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  :ملخص
ق هدفت الدراسة الى بيان دور جودة الخدمة ورضا العملاء وصورة البنك في ولاء العملاء. تمثل مجتمع البحث في عملاء البنوك بولايات الشر

ك تابعة للقطاع العام. وقد تم تحليل بيانات الدراسة باستخدام تحليل الانحدار ء أربعة بنوعملامستجيبًا من  320الجزائري. وشملت الدراسة 

ء العملاء المتعدد لتحديد ولاء العملاء في البنوك التجارية وتقييم تأثير بعض المحددات مثل الصورة المصرفية ورضا العملاء وجودة الخدمة على ولا

ورضا العملاء وصورة البنك لها آثار إيجابية كبيرة على ولاء العملاء. كما، وجد أن لكل من  جودة الخدمةأن  تشير نتائج البحث إلى في البنوك.

عند مقارنته رضا العملاء وجودة الخدمة تأثير إيجابي كبير على ولاء العملاء. ويشير النموذج إلى أن رضا العملاء له تأثير أكبر على ولاء العملاء 

تبرر الدراسة الحالية أنه لإثبات ولاء العملاء للبنوك، يجب أن تركز البنوك التجارية على جميع المحددات  نك. أخيًرا،الب بجودة الخدمة وصورة

 )صورة البنك، وجودة الخدمة، ورضا العملاء(، وأن يكون التركيز بشكل أساسي على رضا عملاء البنوك.

 عملاءرضا ال دمة؛الخدة جو البنك؛صورة  العملاء؛ولاء : يةلكلمات المفتاحا

 G29؛  JEL : G21تصنيف  
Abstract:  

This paper aims at investigating the role of service quality, customer satisfaction, and bank image in customer 
loyalty. Through this research community in bank clients in eastern Algeria. The study included 320 respondents from 
the clients of four public sector banks. It was decided that the best study of the data was analyzed using multiple 
regression analysis of its close relationship with its variables, identifying customer loyalty in commercial banks and 
assessing the impact of some determinants such as banking picture, customer satisfaction, and service quality on 
customer loyalty in banks. The research results indicate that service quality, customer satisfaction, and banking image 
have significant positive impacts on customer loyalty. Likewise, both customer satisfaction and service quality have 
been found to have a significant positive impact on customer loyalty. The model indicates that customer satisfaction 
has a greater impact on customer loyalty when compared to service quality and bank image. Finally, the current study 
justifies that to demonstrate customer loyalty to banks, commercial banks should focus on all determinants (bank 
image, service quality, and customer satisfaction) and that the focus should be primarily on satisfying the bank’s 
customers. 
Keywords: Customer loyalty Bank image; Service quality; Customer satisfaction 
Jel Classification Codes: G21 ; G29 
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I - مقدمة : 

في  عًاونا وتضمن بيئة مالية سريعة التغير، تواجه البنوك منافسة كبيرة، وتغيًرا في توقعات العملاء، وتعددً

الخدمات التي تقدمها البنوك التجارية المحلية والأجنبية، وأسعار منخفضة نسبيًا للخدمات، ومحاولة لتحقيق جودة 

 الخدمة التي تتوافق مع توقعات العملاء وبناء صورة للعلامة التجارية لإرضاء ولاء العملاء.

من العقد الماضي، وإزاء ذلك واجهت ات نيلثمانتعامل القطاع المصرفي مع الكثير من رفع القيود خلال ا

 ;Boot, Schmeits, & pricing, 2006) البنوك منافسة شديدة من المؤسسات المصرفية وغير المصرفية
Gonzalez & Guerrero, 2004)  وقد ساهمت الأتمتة والخدمات المصرفية الإلكترونية التي تعتمدها البنوك

بب المباشر في . ولعل الس(Kovalenko et al., 2019) يوما بعد يوم على توليد المنافسة ورفعها الى مستوى أعلى

، لقد أصبحوا متعلمين (Kannan, Shanmugam, & Bhaduri, 2019) ذلك هو العملاء في الصناعة المصرفية

ون تعليماً عالياً، وأصبحوا أكثر إدراكًا للأسعار والخدمات في خدماتهم المالية، ومن ثم برز العملاء الذين يتحول

ولذلك  . (Gorgani & Cultural Studies ISSN -, 2016) من بنك إلى آخر كظاهرة شائعة في الصناعة المصرفية

تعمل البنوك جاهدة من أجل اعتماد استراتيجيات من شأنها الإبقاء على عملائها، وبالمحصلة من أجل الاحتفاظ 

. ويشهد (Ehtesham Rasi, Karamipour, Arad, & Accounting, 2020; Melnic, 2016) بالعملاء الحاليين

النظام المصرفي الجزائري الكثير من التغييرات والتعديلات والابتكارات خاصة خلال ثلاثة عقود ماضية، 

 والهدف المعلن رغبة البنوك في توليد مزيد من ولاء العملاء. 

 :تقديم إشكالية الدراسة .1
لبنوك بالعديد من المحددات لا سيما صورة البنك، وجودة الخدمة، ورضا العملاء، يرتبط ولاء العملاء في ا

وهذا الذي تتمحور حوله إشكالية الدراسة التي تتعلق بقياس دور وأهمية كل من صورة البنك وجودة الخدمة 

ات الشرق الجزائري، ورضا العملاء في تحقيق ولاء العملاء من وجهة نظر عينة من العملاء بالبنوك الجزائرية بولاي

 وضمن هذه الاشكالية يمكن صياغة الأسئلة والفرضيات التالية: 

  ما دور صورة البنك في تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارية الجزائرية؟السؤال الفرعي الأول:  -

ية لصورة البنك دور معنوي إيجابي في تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارالفرضية الفرعية الأولى:  -

  الجزائرية؟

  ما دور جودة الخدمة في تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارية الجزائرية؟السؤال الفرعي الثاني:  -

لجودة الخدمة دور معنوي إيجابي في تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارية الفرضية الفرعية الثانية:  -

  الجزائرية؟

  تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارية الجزائرية؟ ما دور رضا العملاء فيالسؤال الفرعي الثالث:  -

لرضا العملاء دور معنوي إيجابي في تحقيق ولاء العملاء بالبنوك التجارية الفرضية الفرعية الثالثة:  -

 الجزائرية؟
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 :الدراسات السابقةولاء العملاء في منظور . 2
الخدمة  تقديم أفضل الخدمات وجودةل هافي البيئة المصرفية محتدمة التنافسية، تتنافس البنوك مع بعض

ا العملاء عن البنوك دورًا مهمًا ويلعب رض .(Tauhid, Dimyati, & Wulandari, 2019) للحفاظ على ولاء العملاء

وتعد جودة الخدمة سلاحًا تنافسيًا غير  (Khan, Fasih, & Sciences, 2014)في القطاع المالي المتنامي والمتنوع 

 & ,Lekhanya & Dlamini, 2017; Wafaa, Abderrezzak) سعري لإنشاء ولاء العملاء في القطاع المصرفي
Research, 2014)،  حيث تقوم البنوك بمراقبة التغيرات في احتياجات العملاء والاتجاهات في مجال الخدمات

، ولكن لم يتحقق (Chaudhari & Research, 2020)المصرفية على المستوى العالمي بغرض تحقيق ولاء العملاء

عيار مستوى ولاء العملاء بالكامل من قبل حتى أنهم غير قادرون على تحقيق رضا العملاء، تحاول البنوك وضع م

 .(Woratschek, Horbel, & Popp, 2020) عالمي ملزم للتميّز في خدمة العملاء

أن ولاء  (Iglesias, Markovic, Bagherzadeh, & Singh, 2020; Woratschek et al., 2020) يرى المختصون

 العملاء في الصناعة المصرفية منخفض للغاية بسبب التغيرات المتكررة في توقعات العملاء.  وكشف علماء آخرون

(Anwar, Min, Dastagir, & Works, 2019; Shankar & Jebarajakirthy, 2019)  عن التأثير الكبير لجودة

 الخدمة على ولاء العملاء في الصناعة المصرفية. 

بقياس العلاقة المباشرة بين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وولاء  (Ho & Lin, 2010)لقد قام هو ولين 

 -عن دور الوسيط   (Kandampully, Zhang, & Bilgihan, 2015)العملاء. وكشفت دراسة كاندابيلي وأخرون 

 المصرفية.بين جودة الخدمة وولاء العملاء في الصناعة  -رضا العملاء

 :. مساهمة الدراسة وأهميتها3
خلصت الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية بين مختلف مكونات وأبعاد إدارة علاقات العملاء ومختلف 

مؤشرات الأداء؛ وسيتم اختبار هذه العلاقة ضمن البيئة المالية الجزائرية من خلال قياس مستوى ولاء العملاء 

ء، تقييم تأثير المحددات على ولاء العملاء في العمل المصرفي )صورة البنك، وجودة الخدمة، ومحدداتها بين العملا

 ورضا العملاء(.

أهمية إدارة علاقات العملاء في الحفاظ على العملاء المربحين باعتبارهم محور  تتجسد أهمية الدراسة في

ية تقوم على رضا العميل وولائه في ظل زيادة تتمركز حولهم جميع الاستراتيجيات التي تصبوا لتحقيق ميزة تنافس

، وعليه فإن الدراسة والإبقاء على ديمومة جودة الخدمةحدة المنافسة، كما توفر القدرة على التجديد والتطوير، 

 تهدف الى: 

 قياس مستوى ولاء العملاء ومحدداتها بين العملاء؛ -

 .تقييم تأثير المحددات على ولاء العملاء في العمل المصرفي -
II - والأدوات :  الطريقة 

-Hypotheticalالدراسة الحالية وصفية بطبيعتها اعتمدت الدراسة على المنهج الفرضي الاستنتاجي )
deductive method الذي يقوم وضع افتراضات أولية واختبارها في الواقع المعبر عنه باستبيان موجه لعينة من ،)

 الجزائر. -شرق الجزائري ال تاولاي عملاء البنوك في القطاع العام في
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 الدراسة:عينة  .1

 يتم تحديد حجم عينة الدراسة بواسطة الصيغة التالية:

 
 حيث:

 n  حجم العينة، إحصائيات :Z-Z  = ؛ 1.96عند مستوى خمسة في المائة 

  σ = ؛ 0.4268: الانحراف المعياري لرضا العملاء عن البنوك في الدراسة التجريبية 

D   :عميل بنك تابع للقطاع العام. 320. حجم العينة المحدد هو 0.05-طأ ل الخوبدرجة ق 

(، وتم CPA, BADR, BDL, BNAاستبانة على عملاء أربعة بنوك تابعة للقطاع العام هي ) 320تم توزيع 

  تمتيلتلفة اإيلاء عناية خاصة لتصميم الاستبيان بغرض جمع البيانات الأولية، ويتضمن الجدول المتغيرات المخ

 إنشاؤها للدراسة.

 المتغيرات:قياس  .2

تُظهر المتغيرات المستخدمة لقياس المفاهيم المضمنة في الدراسة، وترد في الشكل أدناه المفاهيم ومسارها في 

 هذه الدراسة. وفيما شرح مستفيض لمحتواها:

ئل المختلفة، والتي تضمن سالوا وعة منولاء العملاء هو القدرة على الحوار المستمر مع العملاء باستخدام مجم

. وأيضا كافة (Buttle & Maklan, 2019; Wilson, Daniel, & McDonald, 2002) اتصال دائم مع العملاء

لاء والمحافظة عليهم، وبالنتيجة هي جهود المنظمة ومخزونها المعرفي في مجال عمالر بتطوي النشاطات المرتبطة

 .(Dous, Salomann, Kolbe, & Brenner, 2005) الإبداع والابتكار

ضمن الأسواق التي تتسم بحدة المنافسة يعتمد على قدرتها وامكانياتها في ضمان قاعدة متينة من العملاء 

من العملاء الموالين يمثلون مصدر  يدعدالاً أن وكسب ولائهم للمنظمة أو علامتها التجارية أو منتجاتها، وخصوص

استقطاب لعملاء الجدد من خلال توصياتهم ومقترحاتهم وآرائهم الإيجابية التي يتأثر بها العملاء الجدد أو 

، حيث أن المنظمات التي تتمتع بنصيب أكبر من (Kulkarni, Mokadam, Bhat, & Devadkar, 2019) المحتملين

 ولاء العملاء تحقق مزيداً من الأرباح نتيجة لتزايد معدلات إعادة الشراء والاستعداد لدفع أسعار أعلى.

يعد العميل صاحب القوة الشرائية في البنك، لذلك تولي البنوك اهتماماً خاصاً بتحقيق رضا العملاء باعتباره 

هم والاحتفاظ بهم؛ ولما لو من تأثير إيجابي على نجاحها وضمان استمرارها وبقائها في السوق. مقدمة لكسب ولائ

حيث يحقق تكرار الشراء والولاء وجذب العملاء الجدد من خلال ترويج العملاء الحاليين لمنتجات البنك، وبالتالي 

. ويعرف (Ata, Toker, & Marketing, 2012; Das & Mishra, 2019)تحقيق الأرباح على المدى طويل الأجل

العميل لمستوى تلبية الرضا بأنه مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته، أو إدراك 

مطالبه، وهي الحالة التي يتم فيها مقابلة احتياجاته ورغباته وتوقعات العميل، وقد تزيد عليها مما يؤدي إلى إعادة 

أو السلبي الذي  رضا العميل هو ذلك الانطباع الإيجابي، Philip and Laneطلب العميل لنفس الخدمة. في نظر 

 .(Philip & Lane, 2012) يشعر به عميل ما



 

 

 (504-497)ص ص  محددات ولاء العملاء في بيئة مصرفية تنافسية

 2021، 01العدد ، 11المجلد  جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،«، مجلة رؤى اقتصادية»

 

501 

وعليه فرضا العميل هو رضا مبني على تبادل تجاري محدد وهو تقييم العميل لتجربته ومدى استجابته وتفاعله 

ل وهو تقييم العميل العام لتجربة الاستهلاك عبر فترة زمنية. ويُظهر ولاء العملاء اتجاه خدمة محددة، ورضا العمي

 ;Gremler & Brown, 1996) تجاه البنك ولاءهم لمنظمات الخدمة، إنها حالة ارتباط مع منظمة خدمة بين العملاء
Singh, 2019) . 

( متغيرات هي؛ صورة البنك، وجهات اتصال 6المتغيرات المستخدمة في الدراسة لقياس ولاء العملاء هي ستة )

 & ,Jain, Pinson) العملاء، والمشورة، والمجتمع، والسعر، والعلاقة مدعومة بموقف السوق اتجاه البنك المعني
Malhotra, 1987)( متغيرات تشير إ8. وأما جودة الخدمة في البنوك فيتم قياسها بواسطة ثمانية ) لى موثوقيتها

. (Jain et al., 1987) وتعاطفها وكفاءتها وخبرتها وضمانها وإمكانية الوصول إليها وإجراءاتها، لإرضاء العملاء

( متغيرات. بالإضافة الى رضا العملاء هو جودة الخدمات 6واما صورة البنك فيتم قياسها بمساعدة ستة )

 Rust) يرات( متغ8والخدمات التي تقدمها البنوك ويتم من خلالها قياس رضا العملاء عن البنوك بمساعدة ثمانية )
& Oliver, 1993). 

( من عملاء أربعة بنوك تابعة للقطاع العام في مدينة أم البواقي. وقد تم 30تم إجراء دراسة تجريبية مع ثلاثون )

دام الأدوات الإحصائية استخدام الجدول النهائي لجمع البيانات الأولية، ثم تلاها عملية معالجة البيانات باستخ

 المناسبة.

III- ومناقشتها النتائج : 
 :لوصفية لمتغيرات الدراسةا اتالاحصاء .1

 .تشير النتائج الأولية إلى قياس المتغيرات المختلفة المتضمنة في الدراسة
فإن المتغيرات المدرجة في جميع المفاهيم الأربعة لهذه الدراسة تشرح المفهوم إلى حد  01رقم  من خلال الجدول

 منوهو يختلف  .(Cohen, Manion, & Morrison, 2013)0.70أكبر من  موثوق جدا، حيث أن الفا كرونباخ

إن مستوى ولاء العملاء للبنوك ضعيف جدًا حيث أن المتوسط  في صورة البنك.  0.7449في ولاء العملاء إلى  0.8119

هتمام كبير تجاه ولاء باى . إن المحددات التي تحظNgo (Ngo & Nguyen, 2016)مما يكرر نتائج  2.4652هو 

 ,Yuan)وآخرون Yuanوالذي يشبه نتائج  3.3365العملاء هي رضا العملاء عن البنوك لأن متوسط الدرجات هو 
Iqbal, Hussain, & Ali, 2019) وكذلك تشابه نتائج ،Sabir  وآخرون(Sabir, Irfan, Akhtar, Pervez, & ur 

Rehman, 2014). 

 البنوك:تأثير محددات ولاء العملاء على  .2

 .محددات لولاء العملاء على ولاء العملاء على البنوك بمساعدة تحليل الانحدار المتعدد ثلاثيتم فحص تأثير 
 :معادلة الانحدار الأساسية للدراسة هي

CL = a + ß1BI + ß1SQ + ß1CS + e 

 علما أن:

- :CL ،ولاء العملاء 

- a ،الثابت  :BIالبنك، :  صورة 

- SQ  ،جودة الخدمة :CS،رضا العملاء : 
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- ßn … ß1  ،معامل الانحدار المتعددe ومعامل الخطأ :. 
 .المتعدد الانحدار نتائج خلال من الدراسة، متغيرات بين العلاقة طبيعة يوضح 02رقم  والشكل

تعتبر جميع معاملات الانحدار معنوية عند مستوى خمسة بالمائة مما يشير إلى تأثير كل من صورة البنك وجودة 

ارتفاع معامل الانحدار في حالة رضا العملاء. وتشير  الخدمة ورضا العملاء على ولاء عملاء البنوك. ويلاحظ أيضا

وحدة. ويكشف  0.308إلى زيادة في ولاء العملاء بمقدار  ديالنتائج إلى أن زيادة في رضا العملاء بوحدة واحدة يؤ

أن المتغيرات الثلاثة المستقلة )المحددات( تفسر التغير الحاصل في المتغير التابع )ولاء  R2 (0.7885) معامل التحديد

ئج تافي المائة والباقي يعزى لمتغيرات أخرى خارج نموذج الدراسة. وهي مشابهة لن 78.85العملاء( إلى حد 

Darmawan (Darmawan, 2018). 
IV - :الخلاصة 

ملاء. واعتبرت الع كان الهدف من هذه الدراسة هو إظهار ولاء العملاء وصورة البنك وجودة الخدمة ورضا

الدراسة جميع عملاء البنوك تابعة للقطاع العام في ولايات الشرق الجزائري مجتمع الدراسة. وكانت جودة الخدمة 

وصورة البنك ورضا العملاء هي المتغيرات المستقلة وولاء العملاء هو المتغير التابع، وبناء على نتائج الانحدار المتعدد 

ة التي تؤكد دور وأهمية كل من صورة البنك وجودة الخدمة ورضا العملاء في فرعيتم قبول كل الفرضيات ال

يستنتج من تحليل الدراسة الحالية أن إدارة البنوك يجب أن تولي مزيدًا من تحقيق ولاء العملاء بالبنوك الجزائرية. 

. ونظرًا لأن المنافسة في ملاءالتركيز على جودة الخدمة المقدمة للعملاء وإضفاء مزيد من الاهتمام لإرضاء الع

الصناعة المصرفية شديدة الأثر، يجب على المؤسسات المالية أن تولي أهمية أكبر لإدارة علاقات العملاء كأداة 

 لاكتساب ميزة تنافسية من خلال إرضاء العملاء.

لبنك وجودة رة اكما تبرر الدراسة الحالية حالة التحقق من صحة المقياس المطور لقياس ولاء العملاء وصو

الخدمة ورضا العملاء. وإن مستوى ولاء العملاء للبنوك تابعة للقطاع العام هو فقط عند المستوى الأدنى وهو ما 

يشيع بين العملاء في البنوك، وإنه يظهر تنبؤًا أعلى بكثير من خلال تضخم العملاء في الصناعة المصرفية. وبغرض 

البنوك التجارية التركيز على كل المحددات الثلاثة المهمة وهي صورة على إثبات ولاء العملاء للبنوك، يستوجب 

البنك وجودة الخدمة ورضا العملاء. من بين المحددات الثلاثة على وجه الخصوص، يجب أن يكون التركيز 

 أساسياً على رضا العملاء عن البنوك.
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 اختبار نموذج الدراسة وفقا لنتائج الانحدار المتعدد: 2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSمخرجات على ا اعداد الباحثين اعتماد المصدر:

 ( : المتغيرات المشمولة في الدراسة1الجدول )
 (%) معامل الاختلاف الانحراف المعياري Mean المتوسط الفا كرونباخ N of Items العناصر

 17.95 0.5802 3.2312 0.7741 8 جودة الخدمة
 18.56 0.5774 3.1102 0.7449 6 صورة البنك
 12.50 0.4171 3.3365 0.7724 8 رضا العملاء
 16.45 0.4055 2.4652 0.8119 6 ولاء العميل

 SPSSاعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات  المصدر:

 : تأثير محددات ولاء العملاء على البنوك التجارية(2الجدول )

 

 

 

 
 

 SPSSاعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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 المعنوية  المحسوبة T  المعاملات المعيارية الخطأ المعياري  ß العناصر 
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Constant 0.474 0.159 0.788 2.9915 0.0302 
2R   0.7885   
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