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باعتبار ولاء العملاء كمتغير وسيط بين جودة  تأثير جودة الخدمات الدصرفية على الأداء الدالي للبنوكالتعرف على تهدف ىذه دراسة  ملخص:
توزيعها على عينة من  الاعتماد في ىذه الدراسة على الاستبانة كأداة سساسية في مع  البيانات، من للال تمالأداء الدالي. و و الدصرفية الخدمات 

 SERVQUALجودة الخدمات بالاعتماد على ندوذج  لجم  البيانات حول ولاء الزبائن و عميلا من عملاء خمسة بنوك بذارية جزائرية 512
لبنوك لزل الدراسة من الاستعانة بالتقارير الدالية السنوية ل بأبعاده الخمسة )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان و التعاطف(، في حين بست

 . و سظهرت نتائج الدراسة الديدانية وجود تأثير إنرابي)العائد على حقوق الدلكية و العائد على الأصول( سجل البيانات الخاصة بدؤشرات سدائها الدالي
الاعتمادية، كما العميل ماعدا بعد على ولاء  )الدلموسية، الاستجابة، الأمان و التعاطف(لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية ذو دلالة إحصائية 

ير لولاء سظهرت النتائج وجود تأثير لولاء العملاء على الأداء الدالي للبنوك لزل الدراسة مقاسا بالعائد على حقوق الدلكية في حين لا يوجد تأث
  العملاء على الأداء الدالي لذذه البنوك مقاسا بالعائد على الأصول.

 .، سداء مالي، ولاء الزبون، لدمات مصرفيةلخدماتجودة ا:يةالكلمات المفتاح
 G21؛ JEL :M31تصنيف 

 
Abstract: This research paper aims to study the impact of the quality of banking services on the 
financial performance of banks, considering customer loyalty as an intermediary variable between 
the quality of banking services and financial performance. A questionnaire was designed as a tool 
for collecting data from a simple consisting   512 customers of 5 banks operating in Algeria, to 
gather information regarding customer loyalty and service quality evaluated by the SERVQUAL 
model's five dimensions (tangibles, reliability, responsiveness, security and empathy), while 
financial performance data was attained from the annual reports of the 5 banks (return on equity 
and return on assets).  The results of the field study showed a positive statistically significant 
impact of the dimensions of banking services quality (tangibles, responsiveness, security and 
empathy) on customer loyalty, except the dimension of reliability, the results also showed that 
there is an impact of customer loyalty on the financial performance of the banks measured by the 
return on equity, while there is no impact of customer loyalty on the financial performance of these 
banks measured by the return on assets. 
Keywords:Service quality, Banking services, Financial performance, Customer loyalty. 
Jel Classification Codes :M31 ;G21 
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I- تمهيد: 
لرال الصناعات الدصرفية لشا سوجب شهد قطاع الخدمات الدصرفية نتيجة لتحرير نشاط الخدمات الدالية الكثير من التطورات الدتسارعة في 

بدا يضمن لذا البقاء و  على البنوك ضرورة تبني استراتيجيات تساعدىا على التكيف م  تلك التطورات و العمل على تعزيز مركزىا التنافسي
ياسا للحكم على  مقاليو كافة البنوك باعتباره ، حيث يعتبر برقيق الربحية ىدفا تسعى رف  من سدائها الداليلو الزيادة في الربحية و بالتالي االاستمرار 

ولقد    الدسانذين و نشثل ضمانا لكل من الدودعين و الدقترضين. ساىم في إرضاءيبرقيق سداء مالي جيد و كفاءتها و فعاليتها في استخدام مواردىا، 
و الدستقبلية و البحث الدائم عن ما نزقق رضاىم و كسب سدركت البنوك سن البقاء و الاستمرار يكون من للال تلبية احتياجات العملاء الآنية 

عيهم و قدرتهم على التمييز فيما بينها سصبح لزاما على ارتفاع مستوى توقعات الزبائن ابذاه الخدمات الدصرفية الدقدمة و زيادة و و م  ، ولائهم
  تتوافق و توقعاتهم. عاليةجودة العمل على تقدنً لدمات مصرفية ذات الدصارف 

    نشكن صياغة إشكالية ىذه الورقة البحثية في السؤال التالي: من ىذا الدنطلق 
 هل هناك تأثير لجودة الخدمات المصرفية على الأداء المالي للمصرف؟

 
I.1- :بست صياغة الفرضيات التالية: ،كإجابة سولية لإشكالية الدراسة فرضيات الدراسة 

  دمات الدصرفية على ولاء الزبون. دلالة إحصائية لجودة الخو ذ تأثيرىناك 
  دلالة إحصائية لولاء الزبون على الأداء الدالي للمصرف. تأثير ذوىناك 

I.2- تهدف ىذه الدراسة إلى:الدراسة:  دافأه 
 ابراز مستوى جودة الخدمات الدصرفية في البنوك لزل الدراسة؛ 
 ؛وسيط على الأداء الدالي للمصرفسثر جودة الخدمة الدصرفية من للال ولاء الزبون كمتغير  دراسة 
 الدالي. من سدائهاالرف   بهدفالتحسين في جودة الخدمات الدقدمة لإدارات البنوك التي من شأنها العملية  تقدنً لرموعة من التوصيات 

I.3- اع الدصرفي و ىو الأداء الدالي تشغل القطمن سىم الدواضي  التي ا موضوع تناولتتنب  سنذية ىذه الدراسة من كونها دراسة الدراسة:  ميةأه
و ذلك من للال القاء الضوء على العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية و مدى تأثيرىا على الاداء الدالي للبنوك، إضافة للمصرف وسبل الرف  منو، 

يقدمها البنك، لشا يساعد إدارات البنوك في إلى توضيح اىم الدعايير التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم لدستوى جودة الخدمات الدصرفية التي 
تقدنً ة برسين و تطوير جودة لدماتها بدا يتناسب و تطلعات العملاء و بالتالي المحافظة عليهم و زيادة ولائهم. كما ينتظر من نتائج ىذه الدراس

و مدى تأثيرىا على ولاء الزبون و على الأداء الدالي  توضيحات و توصيات لدديري و مسيري البنوك حول طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية
 للبنك.

I.4- اعتمدت ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي و ذلك فيما يتعلق بدا جاء في سدبيات الدوضوع و الدراسات السابقة: منهجية الدراسة 
تصميم مع  البيانات الخاصة بالدراسة الديدانية و برليلها من للال و ذلك من سجل بناء النموذج النظري للدراسة و صياغة فرضياتها، إضافة إلى 

و الاستعانة فالتقارير السنوية للبنوك لزل الدراسة من سجل الحصول على  استمارة استبيان لدراسة العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية وولاء الزبائن
حزمة حها تتيفرضيات الدوضوعة للدراسة و ذلك باستخدام الأدوات الإحصائية الدناسبة و التي . و تم التبار الؤشرات الأداء الداليلبيانات الدتعلقة بدا
 .SPSS امج الاحصائيةبر ال
 
I.5- الدراسات السابقة  

  دراسةMd Harun Rashid & al (2020:)  العلاقة بين ولاء العملاء و الأداء الدالي، إضافة إلى  برليلتهدف الدراسة إلى
ا كان لأبعاد جودة الخدمة تأثير على ولاء الزبائن باعتبار سن الابتكار في شركات القطاع الدالي يكون في جودة الخدمات البحث فيما اذ

من عملاء البنوك الإسلامية في بنغلادش و ذلك لجم  البيانات الخاصة  653الدقدمة للعملاء، تم اجراء دراسة استقصائية على عينة من 
ملاء، بينما تم الحصول على بيانات الأداء الدالي )العائد على الاستثمار، العائد على الأصول و صافي ىامش بجودة الخدمة وولاء الع

لتحديد جودة الخدمات الدصرفية للبنوك، و   SERVQUALالربح( من التقارير السنوية للبنوك عينة الدراسة، تم استخدام ندوذج 
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. و توصلت ىذه الدراسة إلى وجود تأثير إنرابي لجودة SPSSستخدام البرنامج الاحصائي لدعالجة البيانات و التحقق من الفرضيات تم ا
الي فان الخدمة على ولاء العملاء، بينما لم بذد الدراسة سي علاقة بين ولاء العملاء و الأداء الدالي للبنوك الإسلامية عينة الدراسة، و بالت

 .(Md. Harun Ur Rashid & al, 2020) لية و غير مالية سلرى غير الولاءه البنوك يعتمد على عوامل ماذالأداء الدالي لذ

  دراسةChia.Ming Liu & al (2012 :) ،تهدف ىذه الدراسة إلى مناقشة تأثير جودة الخدمة بأبعادىا الخمسة )الدلموسية
ون مقاسا بثلاثة سبعاد)إعادة الشراء، السلوك الأساسي و السلوك الثانوي( من الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف و الأمان( على ولاء الزب

جهة، و تأثير ولاء الزبون على سداء شركات الصناعة الدالية مقاسا ب )الإنتاجية، الربحية و القدرة على النمو( من جهة سلرى. و 
 SPSSطقة تاينان بتايوان، وبست الاستعانة ببرنامج في من Bank Landعميلا من عملاء بنك  052اشتملت الدراسة على عينة من 

من سجل برليل البيانات والتبار الفرضيات، حيث توصلت الدراسة إلى وجود ارتباط إنرابي بين سبعاد جودة الخدمة وولاء الزبون 
لعملاء من للال تقدنً لدمات للمصرف إضافة إلى وجود تأثير إنرابي لولاء الزبون على سداء الدصرف، حيث نشكن للبنك تعزيز ولاء ا

 ؛(Chia-Ming Liu & Tsung-Yuan Wang, 2017) ذات جودة عالية و بالتالي تطوير سداء شركات الصناعة الدالية

  دراسةTorabi Zahra & al  (2012:) لي للصناعة تهدف ىذه الورقة البحثية إلى دراسة تأثير جودة الخدمات على الأداء الدا
بدحافظة  Keshavarzi Bankالدصرفية باعتبار رضا العملاء و ولائهم كمتغيرات وسيطية. طبقت ىذه الدراسة على فروع بنك 

لوزستان بإيران، و تم الاعتماد على سداة الاستبيان لجم  البيانات اللازمة للدراسة، حيث تم قياس جودة الخدمات الدقدمة من البنك و 
و كذلك قياس الأداء الدالي للبنك من للال عينة من عميلا من عملاء البنك  683وولائهم لعينة عنقودية مكونة من رضا العملاء 

 Smartو كذلك طريقة الدربعات الصغرى  SPSSمديرا لفروع البنك بالمحافظة، و بست معالجة البيانات احصائيا باستخدام برنامج  55

PLSدور  ادمات لذا تأثير انرابي على الأداء الدالي للبنوك عينة الدراسة، و سن رضا وولاء العملاء لذم. و توصلت ىذه الدراسة إلى سن الخ
 ؛(Torabi Zahra & Mahmoudi Edris, 2016) وسيط في علاقة تأثير الجودة على الأداء الدالي

  دراسةKhalil.S.Abusaleem & al (2012 :)راسة إلى التعرف على مدى تطبيق سبعاد جودة الخدمة تهدف ىذه الد
لذذه الدصرفية )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الدصداقية و التعاطف( لعينة من البنوك التجارية السعودية و سثرىا على الأداء الدالي 

عميلا من عملاء بعض البنوك السعودية و  568ن )الربحية، السيولة و النشاط(. بست ىذه الدراسة على عينة ممقاسا بالدؤشرات البنوك 
ذلك لتقييم جودة الخدمات الدقدمة من البنك حسب وجهة نظرىم. و توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة 

ة سلرى باستثناء بعد إحصائية بين سبعاد جودة الخدمة الدصرفية من جهة و مؤشرات الأداء الدالي للبنوك السعودية عينة الدراسة من جه
 ؛(M.Hersh ،0253و  S.Abusaleem) الدصداقية و مؤشر السيولة

 ( 2012دراسة نايلي إلهام:)   كان الذدف من ىذه الدراسة ىو التعرف على جودة الخدمات الدصرفية وسثرىا على برقيق الديزة التنافسية
. تم زبائن و الإداريين، كما ىدف البحث إلى ربط العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية و زيادة الربحيةللبنوك التجارية من وجهة نظر ال

فرد من مديري و  056الاعتماد في ىذه الدراسة على سداة الاستبيان لجم  البيانات من عينة الدراسة، حيث اشتملت الدراسة على 
عميلا من عملاء البنوك و ذلك بهدف التعرف  653شتملت الدراسة على عينة من موظفي البنوك في ولاية قسنطينة بالجزائر ،كما ا

وقد لدعالجة البيانات و برليلها و استخراج نتائجها،  SPSSعلى مستوى رضاىم وولائهم للبنوك الدتعامل معها. و تم استخدام برنامج 
لخدمة الدصرفية على برقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية و زيادة توصلت ىذه الدراسة إلى وجود سثر ذو دلالة معنوية لجمي  سبعاد جودة ا

 ؛(0253)إلذام،  ربحيتها، و ذلك من وجهة نظر العملاء وكذا الدديرين و موظفي البنوك عينة الدراسة

 وى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في الدصارف تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مست :(2014) دراسة إلهام عطاوي و آخرون
الأردنية التجارية و الإسلامية من وجهة نظر العملاء، و كذلك معرفة سثر جودة الخدمة الدصرفية بأبعادىا )الدلموسية، الاعتمادية، 

 و معدل العائد على حقوق الدلكية(مقاسا بالربحية )معدل العائد على الدوجودات  الاستجابة، الأمان و التعاطف( على الأداء الدصرفي
و توصلت مصرفا في منطقة إربد بالأردن،  55عميلا من عملاء  356. و بست الدراسة على عينة عشوائية تتكون من لذذه الدصارف
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قدمة من الدصرف،  ىذه الدراسة إلى وجود التلاف للأنذية النسبية التي يوليها العملاء للمعايير التي تستخدمونها لتقييم جودة الخدمات الد
)س. إلذام  الدقدمة على سداء الدصارف الأردنية عينة الدراسةكما سظهرت النتائج وجود سثر إنرابي ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة الدصرفية 

 .(0253عطاوي، س.د تركي الحمود، د. لزمد بن سعيد، د.لزمد غرايبة، و س. فاطمة الزىراء كروش، 
II -  دبيات النررية الأ: 
II.1- مفاهيم حول جودة الخدمة المصرفية 

 أولا: تعريف جودة الخدمة المصرفية
الخدمة الدصرفية بأنها: "لرموعة من الأنشطة و العمليات ذات الدضمون النفعي الكائن في العناصر الدلموسة و غير الدلموسة و  تعرف

ركها الدستفيدون من للال ملالزها و قيمتها النفعية و التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم الدالية و الدقدمة من قبل البنك، و التي يد
 .(2005)العجارمة،  الائتمانية الحالية و الدستقبلية و في الوقت ذاتو مصدرا لأرباح البنك من للال العلاقة التبادلية بين الطرفين"

الفرق بين توقعا الزبائن لأداء الخدمة قبل حصولذم عليها و تصوراتهم للخدمة بعد تلقيها"، كما يتم برديد تعرف جودة الخدمة بأنها: "و 
 ,Mrs.G.Santhiyavalli)الالتلاف بين توقعات العملاء لأداء مزود الخدمة و تقييمهم للخدمة التي تلقوىا" ": جودة الخدمة من للال

ملائمة ما يتوقعو الزبون من الخدمة الدصرفية الدقدمة اليو م  ادراكو للمنفعة التي برصل عليها بينما تعرف جودة الخدمة الدصرفية بأنها: " .(2011
يمهم مستوى مناسب من ، و تسلنتيجة حصولو على ىذه الخدمة". كما تعرف جودة الخدمة الدصرفية بأنها: "التقاء حاجات و متطلبات الزبون

ية و الخدمة بناءا على توقعاتهم التي تدل على رغباتهم و سمانيهم النابذة عن التجربة السابقة م  البنك و الدزيج التسويقي للخدمات الدصرف
)إلذام،  الدقدمة اليو" م  ادراكو للخدمة الفعليةالاتصالات الشخصية، و ىي بدثابة الحكم الشخصي للزبون و تنتج عن الدقارنة بين توقعاتو 

2016).     

      سن جودة الخدمات الدصرفية ىي معيار لددى تطابق الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة من الدصرف م  توقعات زبائن الدصرف.و نستنتج لشا سبق   

 ةأهمية جودة الخدمات المصرفي ثانيا:
 : (2020)بوقريقة و زعباط،  في ما يلي ةات الدصرفينشكن انراز سنذية جودة الخدم

 تؤثر بشكل مباشر على ربحية الدصرف، من للال بناء صورة ذىنية مدركة و برقيق رضا الزبون؛ -
 من للال كسب ميزة تنافسية تنفرد بها عن بقية الدصارف؛ برقيق تفوق على الدنافسين -
 قلة الألطاء في العمليات الدصرفية؛بسبب برمل تكاليف سقل  -
 الخدمة الدصرفية الدتميزة تتيح فرصة لبي  لدمات مصرفية إضافية؛ -
 جودة الخدمة بذعل الزبائن بدثابة مندوبي البي  لدى الدصرف في توجيو و اقناع زبائن جدد. -

  ثالثا: أبعاد جودة الخدمات المصرفية
لجودة الخدمات و ذلك من للال ندوذج لزاولة لوض  مقياس  Parasuraman, Zeithmal &Berryقدم الباحثون 1985سنة 

سبعاد و ىي: الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، الوصول إلى الخدمة، المجاملة، الاتصال، الدصداقية، الأمان، فهم و معرفة العميل و  10يتكون من 
سبعاد لقياس جودة  5، توصلوا إلى إمكانية دمج الابعاد السابقة في 1988الجوانب الدادية الدلموسة، و في دراسة لاحقة لنفس الباحثين سنة 

، حيث يعتمد في قياس جودة الخدمة نموذج الفجواتسو ما يعرف ب SERVQUALى النموذج اسم ندودج جودة الخدمة الخدمات و سطلقوا عل
لدسبقة عن الخدمة. و يبني العملاء توقعاتهم و ادراكهم على سساس الأبعاد على الدقارنة)الفرق( بين ما يدركو العملاء من الخدمة الدتلقاة و توقعاتهم ا

  :  (Parasuraman, Zeithmal, & Berry, 1988)التالية 
 التسهيلات الدادية، التجهيزات و مظهر الدوظفين؛ (:Tangibles)الملموسية  -
 ى سداء الخدمة الدوعودة بشكل موثوق و دقيق؛القدرة عل :(Reliabilityالاعتمادية ) -
 الرغبة في مساعدة العملاء و تقدنً لدمة فورية؛: (Responsiveness)الاستجابة  -
 معرفة و لراملة الدوظفين و قدرتهم على بث الثقة و الأمان؛ (:Securityالأمان ) -
 ظمة للعملاء.العناية و الاىتمام الشخصي الذي تقدمو الدن(: Empathyالتعاطف ) -
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II.2- الأداء المالي للبنوك 

 أولا: تعريف الأداء المالي
الأداء على سنو ذلك الانعكاس في طريقة استخدام الدؤسسات لدواردىا الدالية والبشرية واستغلالذا بشكل  Miller et Bromileyعرّف 

عن الأداء  Dariath et Goujet. وبنظرة تسييرية عبر (Miller Kent & Bromily philip, 1990) نشكنها من برقيق سىدافها
 . (Dariath, B & Goujet, C, 2005) على سنو برقيق للأىداف التسييرية
ة الدستقبل من للال الاعتماد على تشخيصا للصحة الدالية للمؤسسة لدعرفة مدى قدرتها على إنشاء قيمة ولرابه" :سما الأداء الدالي فيمثل

 .(Amaudthausvaon, 2005) الديزانيات، جداول حسابات النتائج والقوائم الدالية الألرى"
 ثانيا: أهمية تقييم الأداء المالي المصرفي

من للال دورىا الاقتصادي الداعم للوساطة بين ذوي العجز وتنب  سنذية تقييم الأداء الدالي الدصرفي من سنذية ىذه الدؤسسات الدصرفية 
الأموال وذوي الفائض الدالي، حيث سن البنوك تتمت  بخصوصية نشاطها الذي تعامل فيو بالأحجام الذائلة للأموال م  سرعة دوران الأموال الخاصة و 

خذي القرار في البنوك استغلال ىذه الدوارد وبرقيق سفضل النتائج بأقل الدودعة. وم  شدة الدنافسة في استغلال الأموال الدتاحة يتطلب الأمر من مت
 تكلفة. 

 

II.3-  تأثير جودة الخدمات المصرفية على الأداء المالي للبنوكآلية 
و لكن  للمصرف،التي قدمها الباحثون إلى وجود علاقة انرابية بين جودة الخدمات الدصرفية و الأداء الدالي  توصلت العديد من الدراسات

 ىذه العلاقة ليست علاقة مباشرة، فلقد سشارت العديد من ىذه الدراسات إلى وجود متغير وسيط بين جودة الخدمات الدصرفية و الأداء الدالي
لبنك، الأمر للمصرف و ىو رضا الزبون و ولائو، حيث تؤثر جودة الخدمة الدصرفية على رضا الزبون لشا يؤدي إلى بقائو و استمراره في التعامل م  ا

فتقدنً البنك لخدمات ذات جودة عالية من شأنو سن يترك انطباعا  .الذي يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية و الايرادات و من ثم على ربحية الدصرف
المحافظة على ولاء إلى سن  إضافة ،و ىو ما يدل على للق ولاء لدى الزبون يؤثر على نواياه الدستقبلية في التعامل م  البنكسلشا انرابيا لدى الزبون 

لرين، تعني سن الدنظمة سوف تزيد من الدشترين الجدد من للال الترويج لسلعها و لدماتها التي سيتحدث عنها الزبون الدوالي بإنرابية سمام الآالزبون 
 و منو فان ربحية الدؤسسة و ندوىا ىي نتيجة لولاء زبائنها .(2010)الجياشي و حداد،  و سن كسب سي زبون جديد يعني إضافة ربحية للمنظمة

(S.Abusaleem & M.Hersh, 2016). 

 تعريف الولاءأولا: 
ر شراء نفس تكراإلى لشا يؤدي ، ة شراء سو رعاية منتج/ لدمة مفضلة باستمرار في الدستقبلإعادراسخ ب التزام: "يعرف ولاء العملاء بأنو

تغيير في  ى سحداثالعلامة التجارية سو شراء لرموعة العلامة التجارية نفسها على الرغم من التأثيرات الظرفية و الجهود التسويقية التي لديها القدرة عل
مؤسسة  ن الذين نزملون الدواقف الإنرابية بذاه سيلرموعة من الزبائ ولاء الزبون بأنو: " Pearsonكما عرف .(Rahman, 2016) "السلوك

و الولاء للخدمة ىو:      .(Kumar & Krishnan, 2014) "سو الخدمات و التوصية بها للألرين الدؤسسة  عادة شراء منتجاتإب الالتزامو 
و، و التفكير في استخدامو ىو فقط كمزود موقف انرابي بذاى و امتلاكالخدمة، "الدرجة التي يظهر بها العميل سلوك الشراء الدتكرر من مزود 

    (leninkumar, 2016) .للخدمة عند الحاجة لذا" 

مة كل الدؤثرات ىو درجة تكرار الشراء من مورد لدمة معين م  ابزاذ موقف انرابي منو و الدفاع عنو و مقاو للخدمة الولاء  وبالتالي فإن
 إضافة إلى التحدث بإنرابية عنو.التي تهدف إلى التغيير في سلوك الزبون  التسويقية للمنافسين
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 ثانيا: أهمية الولاء

تلخيصها في  والتي نشكنللمؤسسة من فوائد ولاء زبائنها على الددى الطويل، نظرا لدا نزققو الولاء  ىمن الدهم للمؤسسة سن برافظ عل
 :(2020)بوقريقة و زعباط، لتالية النقاط ا

 الزبون مصدر لاستقرار الدؤسسة؛ -
 كلفة الاحتفاظ بالزبون الحالي سقل بكثير من كلفة البحث عن زبون جديد؛ -
 الزبون الوفي سكثر مردودية من غيره لأنو يهتم بشراء كل الاحتياجات من الدؤسسة؛ -
 بائن جدد بالتحدث بشكل انرابي عن العلامة سو الدؤسسة سمام الآلرين؛الزبون الوفي مصدر لجذب ز  -
 .والاستجابة للمنافسةالزبون الوفي نشنح للمؤسسة وقت للصمود  -
 

IIIالطريقة و الأدوات . 
أنو سن يؤثر على الذي من ش، و في النشاط التسويقي الدصرفيوولاء العملاء من سكثر العوامل تأثيرا وىيمنة  الدصرفية تعتبر جودة الخدمة

كلما كان سنو  و ، ولاء العملاءالدصرفية تعزز من الخدمة  جودة بفرض سن ىذه العلاقة التأثيرية دراسة إلى البحث ىذا يهدفللبنوك. وعليو  الأداء الدالي
 للبنكالأداء الدالي وبرسين في زيادة لشا يؤدي إلى  ،الدعروضةلستلف الخدمات شراء متكررة لبعمليات قام  واللاصا للبنك كلماا العميل سكثر ولاءً 

 وبناء عليو بست صياغة فرضيات البحث كما يلي: بشكل فعال.
 . وتندرج برت ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:العملاءىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الدصرفية على ولاء  :1ف

 ؛العملاء لى ولاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الدلموسية ع 
  ؛العملاء على ولاء  الاعتماديةىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد 
   ؛العملاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على ولاء 
  ؛العملاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان على ولاء 
  ؛ملاء العىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف على ولاء 

 على الأداء الدالي للمصرف. وتندرج برت ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:العملاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لولاء  :2ف
  ؛على العائد على الأصولالعملاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لولاء 
  على حقوق الدلكيةالعملاء ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لولاء. 

III.1 .متغيرات الدراسة 
 :الدلموسة، :وىي سبعاد خمسة البحث ىذا في الجودة مقياس الدصرفية متغيرا مستقلا، حيث يتضمن الخدمة جودةبسثل  المتغير المستقل 

 ؛والتعاطفالأمان  الاستجابة، الاعتمادية،
 فقد اعتمدنا كل من العائد على  اسابق الدذكورة الأدبيات ىعل : نشثل الأداء الدالي للبنوك متغيرا تابعا في الدراسة، وبناءً المتغير التابع

 الأصول والعائد على حقوق الدلكية لتمثل الأداء الدالي للبنوك. 
 اليالعميل متغيرا تابعا للمتغير الدستقل جودة الخدمة الدصرفية في الدرحلة الأولى ثم متغيرا مستقلا يؤثر على الدتغير التاب  الأداء الد ونشثل ولاء

 ندوذجا للدراسة.( 01ونشثل الشكل رقم ) للبنوك في الدرحلة الثانية من البحث.
III.2 . وعينة الدراسةمجتمع وصف  

خمسة بنوك عاملة في عملاء حصرىا في فقد تم سما عينة الدراسة . البنوك التجارية العاملة في الجزائر عملاءيتكون لرتم  الدراسة من 
 ومععها الاستبيانات توزي  تم ر الخارجي، بنك السلام، بنك الخليج الجزائر، بنك سوسييتي جينيرال الجزائر وتراست بنك.بنك الجزائالجزائر تتمثل في 

و ، استبياناستمارة  602 توزي  تم. حيث 0200من سنة  مارس 05إلى  فيفري 02الفترة الدمتدة من  للالبالدراسة  مقر فروع البنوك الدعنية في
و في ما يلي جدول يوضح لصائص  %.80.58 سترجاعو ذلك بدعدل ا، استمارة صالحة للمعالجة 510 منهاها و مراجعتها تبين سن مععبعد 

 عينة الدراسة وفقا لبياناتهم الشخصية: 
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III.3 .أداة الدراسة 
 رفية وولاء العملاء، حيثاستخدمت الدراسة سداة الاستبيان من سجل الحصول على البيانات الأولية حول جودة الخدمة الدص

 لزايد ،4 = سوافق ،5 =  عن الخيارات والأوزان كما يلي: )سوافق بسامااعتمدنا في صياغة الاستبيان على مقياس ليكرت الخماسي الذي يعبّر 

عاد جودة الخدمات ثلاثة سجزاء: يتضمن الجزء الأول العبارات الخاصة بأبيتكون الاستبيان من  (.1، لا سوافق مطلقا=0، لا سوافق=3 =
في حين تم الحصول على . لصائص الدبحوثينفهو يتضمن الدصرفية، و يتضمن الجزء الثاني العبارات الدتعلقة بولاء الزبون سما الجزء الثالث 

( ROAصول )نسبتي العائد على الأاستخدمت الدراسة ، حيث لزل الدراسة لعينة البنوك 0202لسنة البيانات الثانوية من التقرير السنوي 
  النسبتين كما يلي:تم قياس و  للبنوك لزل الدراسة.لقياس الأداء الدالي ( ROEوالعائد على حقوق الدلكية )

 العائد على الأصول(ROA )=  ؛على إمعالي الأصول /نتيجة صافي الدلل 

  العائد على حقوق الدلكية(ROE )=  حقوق الدسانذين  /نتيجة صافي الدلل 

III.4أداة الدراسة . صدق و تبات 
تعتبر و  ،يتم قياس موثوقية البيانات بواسطة معامل سلفا كرونباخ لمحاور الاستبيان، حيثيشير برليل الدوثوقية إلى الاتساق الداللي 

وقية ( سن معي  لزاور الاستبيان لذا نسبة موث20للتدليل عن الثبات. يتضح من للال الجدول رقم )قبولة احصائيا العتبة الد 62النسبة 
معامل الصدق والذي يساوي  ومن نفس الجدول نلاحظ سيضا سن، وىي سعلى من النسبة الدقبولة احصائيا. 77و75لزصورة بين 

 79 كانالإمعالي للاستبيان فقد   لثبات. وفيما يتعلق بالجمي  لزاور الاستبيانبالنسبة  88و 84جذر معامل الثبات قد تراوح بين 
تمت  بدرجة عالية من الاستقرار ت سداة الدراسة(. لشا يؤكد على سن %62من ) وسعلىوىي قيم مرتفعة ، 89د بلغ ، سما معامل الصدق فق

 ىدف الدراسة.سبرقيق يها في نشكننا الاعتماد عل وبالتاليوالصدق، 

IV. عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسة 

ستخدام . و تم او مناقشة نتائجها، والتبار الفرضيات الدراسةة احصاءا وصفيا لدتغيرات سوف نعرض في ىذا الجزء من الدراس
تم برليل البيانات الأولية والثانوية من للال سدوات وتقنيات إحصائية  الأولى الدرحلةفي  وفق مرحلتين؛البيانات  لتحليل SPSS برنامج 
لدعرفة ما إذا كان لجودة الدتعدد والبسيط الانحدار  استخدامتم  ة،الثاني الدرحلةفي و  والارتباط. الانحراف الدعياري كالدتوسط الحسابي، لستلفة،
 ثم معرفة سثر ولاء العملاء على الأداء الدالي للبنوك الدعنية بالدراسة.ولاء العملاء الدصرفية تأثيرا على  الخدمة

IV.1 .الوصفي لمتغيرات الدراسة الإحصاء 
بدجالات الفترات لدرجات الدوافقة وفقًا للبدائل الخمسة لسلم  ةمتوسطاتها الحسابية ارنمقبعد الأنذية النسبية لمحاور الاستبيان  بُردد 

إلى  3.42من =سوافق، 3.39إلى  0.62من =لزايد، 0.59إلى  1.82من =لا سوافق، 1.79إلى 1من = لا سوافق مطلقا) ليكرت الخماسي
 كما يلي:   لدراسةتغيرات االوصفي لد اء( الإحص23رقم )يوضح الجدول (. 5إلى  4.02من =سوافق بساما، 4.19

 
الخدمة الدصرفية تعدّت سدنى متوسط افتراضي حسابي للموافقة وفق مقياس ليكرت جودة  لدتغيرالخمسة  المحاور سين نلاحظ سن متوسطات

ك توجها عاما . ونستخلص من ذلك سن ىنا0.85و 0.79بانحرافات معيارية لزصورة بين  4.06و 3.64والتي تراوحت بين  (،3.42)
لآلر؛ للمبحوثين على سن ىناك مستوى مقبولا للخدمة الدصرفية الدقدمة من طرف البنوك الدعنية بالدراسة، إلا سن مستوى القبول متفاوت من بعد 

ن متوسط من نفس الجدول سظهر فبعد الدلموسية حضي على سعلى توجو للقبول في حين حصل لزور التعاطف على سدنى مستوى للقبول.  كما ي
، وىي نسبة متوسطة ذات توجو نحو اتفاق الدبحوثين سن ىناك ولاء 0.98بانحراف معياري قدّر بقيمة  3.50الإجابة حول لزور الولاء بلغ 
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 العائد سطكذلك سن متو  الدراسة تُظهر للعملاء للبنوك الدتعامل معها إلا سنها سقل من متوسط توجو ىؤلاء فيما نسص الخدمة الدصرفية الدقدمة لذم.
   . 0.09الذي بلغ  ، وىو سفضل بكثير من العائد على الأصول  19.12 حقوق الدسانذين يبلغ حوالي على

 

IV.2 .مصفوفة الارتباط 
الدصرفية فيما  جودة الخدمةسبعاد لستلف ترتبط حيث  لدراسة.تغيرات امصفوفة بيرسون للارتباط الزوجي لد (24رقم )نشثل الجدول 

فيما عدا التعاطف  ، في حين لا ترتبط تلك الأبعاد معنويا بدتغيرات الأداء الدالي21عند مستوى ىام بنسبة  ومعنويل إنرابي بشكبينها 
الولاء بصورة إنرابية ومعنوية م  سبعاد جودة  رتبط متغيري سلرى. من ناحية الذي يرتبط ارتباطا معنويا سلبيا م  العائد على حقوق الدلكية

لا يرتبط ولاء العملاء  سن الجدول إلىنفس يشير  سن يزداد الولاء م  زيادة جودة الخدمة الدصرفية. كما نطقيرفية، حيث سنو من الدالخدمة الدص
العائد على الأصول والعائد على حقوق وفيما نسص متغيري الأداء الدالي ) بالعائد على الأصول في حين يرتبط بالعائد على حقوق الدلكية.

لذما نفس القدرة على التنبؤ تقريبًا ونرب سن يكون لذما ارتباط  هي ترتبط فيما بينها ارتباطا معنويا موجبا، حيث سن كلا الدتغيرين ( فالدلكية
 كبير. 

IV.3 . الدراسة اتفرضيو مناقشة اختبار 

 اختبار تأثير جودة الخدمة المصرفية على ولاء العملاء.أولا: 
ىناك تأثير ذو سن والتي نصت على من الدراسة  الفرضية الرئيسية الأولىلدتعدد من سجل التبار استخدمنا ندوذج الانحدار الخطي ا

( نتائج 05ظهر الجدول )يُ  حيث ،والتي تتفرع بدورىا إلى خمسة فرضيات فرعية العملاء،دلالة إحصائية لجودة الخدمات الدصرفية على ولاء 
 كما يلي:  التبارىا

حيث كانت  العملاء،ولاء بعاد جودة الخدمة الدصرفية لرتمعة على معنوي لأسثر ىناك ( سن 05نلاحظ من للال الجدول رقم )
لشا  0.660القيمة ( Rمعامل الارتباط ) بلغ(، في حين 0.05سقل من ) (0.000( بدستوى دلالة )78.20)المحسوبة ( Fقيمة )قيمة 
من  43.6نشكن القول سن  0.436البالغة  وبالنظر إلى قيمة معامل التحديد . بين الدتغيرات الدستقلة والدتغير التاب قوة العلاقةإلى  يشير

 نشكن تفسيره من للال التباين في سبعاد جودة الخدمة الدصرفية. التباين في ولاء العملاء
يا تأثر الولاء سن كل الدتغيرات الدفسرة تفسر نظر و يبين الجدول السابق كذلك سن لستلف معاملات العوامل الدفسرة غير معدومة، 

ونشكن بسييز مدى تأثر الولاء بددى تغير سبعاد الجودة بتفسير قيم جنبا إلى جنب م  متغيرات سلرى بسبب التلاف الحد الثابت عن الصفر. 
 كما يلي:  ( ودلالاتها في ندوذج الانحدارBبينا )
  05عند مستوى دلالة  دالة احصائيا( وىي 140.على ولاء العملاء مقدار ) الملموسيةبلغت قيمة "بيتا" لأثر بعد والتي ،

( وحدة. وبذلك نشكن 0.140بدقدار وحدة واحدة زاد مستوى ولاء العملاء بدقدار ) الملموسيةعني سنو كلما برسنت ت
ولى على ولاء العملاء. وعليو يتم قبول الفرضية الفرعية الأ الملموسيةاستخلاص سن ىناك تأثير إنرابي ذو دلالة إحصائية لبعد 

 .والتي تنص على سن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الدلموسية على ولاء العملاء
  بدقدار وحدة  الاعتماديةعني سنو كلما برسنت توالتي  ،(091.-)مقدار  ولاء العملاءعلى  الاعتمادية بعد لأثر قيمة "بيتا"بلغت

 ،05عند مستوى دلالة  ن ىذا التأثير غير دال احصائيا( وحدة إلا س0.091مستوى ولاء العملاء بدقدار ) انخفضواحدة 
على ولاء العملاء. وعليو يتم رفض الفرضية  الاعتماديةوبذلك نشكن استخلاص سنو ليس ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد 

 .على ولاء العملاء الاعتماديةوالتي تنص على سن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد  الثانيةالفرعية 
  05عند مستوى دلالة  ( وىي دالة احصائيا299.على ولاء العملاء مقدار ) الاستجابةبلغت قيمة "بيتا" لأثر بعد، والتي

( وحدة. وبذلك نشكن 0.299بدقدار وحدة واحدة زاد مستوى ولاء العملاء بدقدار ) الاستجابةعني سنو كلما برسنت ت
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على ولاء العملاء. وعليو يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة  الاستجابةية لبعد استخلاص سن ىناك تأثير إنرابي ذو دلالة إحصائ
 .على ولاء العملاء التعاطفوالتي تنص على سن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد 

  05عند مستوى دلالة  ( وىي دالة احصائيا124.-)على ولاء العملاء مقدار  الأمانبعد بلغت قيمة "بيتا" لأثر، عني تتي وال
 ( وحدة. وبذلك نشكن استخلاص سن0.124بدقدار وحدة واحدة انخفض مستوى ولاء العملاء بدقدار ) الأمان سنو كلما برسن

والتي تنص على سن  الرابعةالفرضية الفرعية  قبولعلى ولاء العملاء. وعليو يتم  الأمانىناك تأثير سلبي ذو دلالة إحصائية لبعد 
 .على ولاء العملاء الأمانصائية لبعد ىناك تأثير ذو دلالة إح

  05عند مستوى دلالة  ( وىي دالة احصائيا578.)على ولاء العملاء مقدار  التعاطفبلغت قيمة "بيتا" لأثر بعد،  عني توالتي
( وحدة. وبذلك نشكن استخلاص سن 0.578بدقدار وحدة واحدة زاد مستوى ولاء العملاء بدقدار ) التعاطفسنو كلما برسن 

على ولاء العملاء. وعليو يتم قبول الفرضية الفرعية الخامسة والتي تنص على  التعاطفناك تأثير إنرابي ذو دلالة إحصائية لبعد ى
 .على ولاء العملاء التعاطفسن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد 
مان والتعاطف في العمل الدصرفي ستؤثر بشكل (، فإن كل من الدلموسية، الاستجابة، الأ05وتلخيصا للبيانات الواردة في الجدول )

 مباشر على ولاء العملاء، وبالتالي، نشكن القول سنو من للال برسين جودة الخدمة الدصرفية نشكن تعزيز ولاء العملاء في البنوك الدعنية
ة لجودة الخدمات الدصرفية على ولاء العملاء بالدراسة. وعليو يتم قبول الفرضية الرئيسية الأولى، والتي تنص سن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائي

  م  رفضها في الجزء الخاص ببعد الاعتمادية.

 على الأداء المالي اختبار تأثير ولاء العملاءثانيا: 
 بين الدتغيرعلى الأداء الدالي للبنوك الدعنية بالدراسة استخدمنا الانحدار الخطي البسيط  من سجل التبار مدى تأثير ولاء العملاء

و نتائجالالتبار  ولاء العملاء والدتغير التاب  الأداء الدالي مقاسا بكل من العائد على الأصول والعائد على حقوق الدلكية.وىو  الدستقل
 موضحة في الجدول التالي: 

 (ROAعلى الأداء المالي ممثلا بالعائد على الأصول ) اختبار تأثير ولاء العملاء .1
لشا يشير إلى ضعف العلاقة بين متغير الولاء  0.08القيمة يساوي ( Rمعامل الارتباط )سن ( 06نلاحظ من للال الجدول رقم )

من التباين في ولاء العملاء نشكن  07نشكن القول سن  0.07ومتغير العائد على حقوق الدلكية. وبالنظر إلى قيمة معامل التحديد البالغة 
( بدستوى 3.360)المحسوبة ( Fقيمة )لدصرفية، وىو تفسير ضعيف جدا. وىذا ما تؤكده تفسيره من للال التباين في سبعاد جودة الخدمة ا

والتي تدل على عدم معنوية النموذج وبالتالي عدم معنوية تأثير الولاء على العائد على حقوق الدلكية.  (،0.05من ) كبرس (0.067دلالة )
  ناك تأثير ذو دلالة إحصائية لولاء العملاء على العائد على الأصول.ىوعليو يتم رفض الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص على سن 

 (ROEالأداء المالي ممثلا بالعائد على حقوق الملكية ) على العملاءاختبار تأثير ولاء  .2
( Fقيمة )( سن ىناك سثر معنوي لولاء العملاء العائد على حقوق الدلكية، حيث كانت 06نلاحظ من للال الجدول رقم )

العلاقة لشا يشير إلى  0.136( القيمة R(، في حين بلغ معامل الارتباط )0.05سقل من ) (0.02( بدستوى دلالة )9.598)وبة المحس
من التباين في  18نشكن القول سن  18 .0الدستقل والدتغير التاب . وبالنظر إلى قيمة معامل التحديد البالغة  الضعيفة نسبيا بين الدتغير

يبين الجدول السابق كذلك سن لستلف معاملات العوامل الدفسرة و  .ولاء العملاءنشكن تفسيره من للال التباين في  لدلكيةالعائد على حقوق ا
بب التلاف الحد الثابت عن الصفر،  الولاء جنبا إلى جنب م  متغيرات سلرى بسيرغير معدومة، وسن كل الدتغيرات الدفسرة تفسر نظريا تأث

 ،05عند مستوى دلالة  ( وىي دالة احصائيا738.-مقدار ) العائد على حقوق الدلكيةعلى  الولاءلأثر ( B)بلغت قيمة "بيتا" حيث 
( وحدة. وبذلك 0.738بدقدار ) العائد على حقوق الدلكيةمستوى  انخفضبدقدار وحدة واحدة  ولاء العملاءعني سنو كلما برسن توالتي 

 ثانيةالفرضية الفرعية ال قبولوعليو يتم . العائد على حقوق الدلكية لولاء العملاء علىحصائية ذو دلالة إ سلبينشكن استخلاص سن ىناك تأثير 
 .حقوق الدلكيةىناك تأثير ذو دلالة إحصائية لولاء العملاء على العائد على والتي تنص على سن 
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لة إحصائية لولاء العملاء على الأداء الدالي، من ىناك تأثير ذو دلاالتي تنص سن  وبناء على ما سبق يتم قبول الفرضية الرئيسية الثانية
  بالعائد على الأصول. وبالعائد على حقوق الدلكية ورفضها من ناحية قياس وناحية قياس

V .خاتمة 
 :لرموعة من النتائج  كما يلي سشارت الدراسة إلى

 الدعنية بالدراسة؛ في البنوك فيما بينها صرفية جودة الخدمة الد لستلف سبعادعلاقة ارتباطية قوية ذات دلالة إحصائية بين  وجود 
  حيث سشارت  بعد الاعتماديةباستثناء  الدعنية بالدراسةفي البنوك التجارية  على ولاء العملاءجودة الخدمة الدصرفية لأبعاد  تأثيروجود

 ؛صرفيةالد جودة الخدمة سبعادبين تأثير معنوي للاعتمادية على الولاء من الدراسة إلى عدم وجود 
  عملاء البنوك الدعنية بالدراسة على سدائها الدالي مقاسا بالعائد على الأصول؛ولاء لا يؤثر 
  عملاء البنوك الدعنية بالدراسة على سدائها الدالي مقاسا بالعائد على حقوق الدلكية.ولاء يؤثر 
 حق:ملا  -

 (: نموذج الدراسة11الشكل رقم )
 

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية
 الدلموسية

 الاعتمادية
 الاستجابة
 الامان
 التعاطف

 المصدر: من إعداد الباحثتين 

 مؤشرات الأداء المالي
الأصول العائد على  

 العائد على حقوق الدلكية

 
 

 (: خصائص عينة الدراسة.11الجدول رقم )
 دج(1111)×الدخل  العمر )سنة( الجنس المتغير
إلى  31 من 31أقل من  أنثى ذكر الفئة

بين  31 31أقل من  51أكثر من  51
 51و

ين 
 71و51

أكثر من 
71 

 178 146 153 35 82 303 127 160 352 التكرار
 34.77 28.5 29.9 6.8 16.02 59.2 24.8 31.3 68.8 النسبة المئوية

 المهنة المستوى التعليمي المتغير

دراسات  جامعي ثانوي متوسط ابتدائي الفئة
 عليا

اع موظف بالقط
 العام

موظف بالقطاع 
 أخرى متقاعد أعمال حرة الخاص

 29 70 80 114 215 106 236 142 26 2 التكرار
 5.7 14.5 15.6 22.3 42.0 20.7 46.1 27.7 5.1 0.4 النسبة المئوية

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ولاء الزبون
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 ق لأداة الدراسة.(: اختبار الثبات والصد12الجدول رقم )

 عدد فقرات كل المحور معامل الصدق معامل ألفا كرومباخ المحور
 05 0.88 0.77 الملموسية
 05 0.87 0.75 الاعتمادية
 05 0.87 0.75 الاستجابة
 05 0.88 0.76 الأمان

 05 0.84 0.71 التعاطف
 05 0.88 0.77 الولاء

 30 0.89 0.79 اجمالي بنود الاستبيان
 .spss: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 
 
 
 
 
 

(: مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة.14الجدول رقم )  

 ROA ROE الولاء التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

ROA 
Pearson Correlation 1 .429** -.034 .006 -.033 -.013 -.074 -.081 

Sig. (2-tailed)  .000 .438 .898 .457 .772 .096 .067 

ROE 
Pearson Correlation .429** 1 -.057 -.045 -.083 -.080 -.168** -.136** 

Sig. (2-tailed) .000  .194 .309 .060 .072 .000 .002 

 الملموسية
Pearson Correlation -.034 -.057 1 .422** .128** .417** .393** .275** 

Sig. (2-tailed) .438 .194  .000 .004 .000 .000 .000 

 الاعتمادية
Pearson Correlation .006 -.045 .422** 1 .389** .569** .390** .212** 

Sig. (2-tailed) .898 .309 .000  .000 .000 .000 .000 

 (: الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة13الجدول رقم )
 الانحراف المعياري المتوسط الأعلى الأدنى العدد المتغير

 0.85 4.06 5 1 512 الملموسية

 0.79 3.95 5 1 512 الاعتمادية

 0.84 3.70 5 1 512 الاستجابة

 0.85 3.86 5 1 512 الأمان

 0.84 3.64 5 1 512 التعاطف

 0.98 3.52 5 1 512 الولاء
ROA 05 1.43 3.06 2.29 0.64 
ROE 05 11.43 26.71 19.10 6.10 

 spss المصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات برنامج
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 الاستجابة
Pearson Correlation -.033 -.083 .128** .389** 1 .328** .553** .486** 

Sig. (2-tailed) .457 .060 .004 .000  .000 .000 .000 

 الأمان
Pearson Correlation -.013 -.080 .417** .569** .328** 1 .372** .172** 

Sig. (2-tailed) .772 .072 .000 .000 .000  .000 .000 

 التعاطف
Pearson Correlation -.074 -.168** .393** .390** .553** .372** 1 .622** 

Sig. (2-tailed) .096 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

 الولاء
Pearson Correlation -.081 -.136** .275** .212** .486** .172** .622** 1 

Sig. (2-tailed) .067 .002 .000 .000 .000 .000 .000  

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

 spssالمصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
لأثر جودة الخدمة المصرفية على ولاء  (: نتائج الانحدار الخطي المتعدد15الجدول رقم )

 العملاء. 

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 
R² 

اختبار 
F 

مستوى 
معنوية 

(F) 

 بيتا
(B) 

 قيمة
T 

مستوى 
 معنوية

(T) 

 الولاء

 الثابت

.660 .436 78.20 .000 

.591 2.753 .006 
 002. 3.045 140. الملموسية
 092. 1.687- 091.- الاعتمادية
 000. 6.102 299. الاستجابة
 011. 2.543- 124.- الأمان

 000. 11.423 578. التعاطف
 .spssالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات 

 
 لمالي للبنوك.(: نتائج الانحدار البسيط لأثر ولاء العملاء على الأداء ا16الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 
R² 

اختبار 
F 

مستوى 
معنوية 

(F) 

 بيتا
(B) 

 قيمة
T 

مستوى 
 معنوية

(T) 

ROA الثابت 
.08 .007 3.360 .067 

2.439 25.858 .000 
 067. 1.833- 047.- الولاء

ROE الثابت 
.136 .018 9.598 .002 

21.907 25.137 .000 

 002. 3.098- 738.- الولاء

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات 
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