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 (يه وسلمصلى الله عل) محمد العظيم رسولنا الخلق سيد لمصطفىا الامام والعلماء العلم منارة إلى

 العراق الحبيب بلدي ......إلى
ا  اسمه احمل من الى  ةحير الصحيح بالجواب أوهدى غيرة عقل همبعل اضاء من ا  واعتزاز فخر 

 الصبرو النجاح علمني من لىإ العارفين سماحة وبرحابته العلماء تواضع بسماحته فاظهر سائليه
  تعالى الله رحمه والدي...... .

 اجسر على الدهر ظلام في وطرزتها الصبر اوراق من صنعتها رسالة اداء في عمرها رتنذ من الى
 .... الوفاء يكون كيف الوفاء علموت   العطاء يكون كيف العطاء علمت   رسالة ، كلل او فتور بلا الامل

 تعالى الله حفظها والدتي
 ...  طوةبخ خطوة الحلم نحو معي سارت التي دربي رفيقة الى .. والتقدير حبال كل لها اكن من الى   

 زوجتي . احسانا انحسبالا الله جزاك..  الله بادن امع   وسنبقى .. امع   هثمار   وجنينا وحصدناه امع   رناهذـب
 ...الله حفظها الغالية

 ... واكرمهم الله ماعزه عليها والصبر الحياة معنى علموني ذينال  وأخواتي أخواني إلى
 ... الله حفظكم أبنائي الى  اكرتيذ طفولتهم ولاتبرح....  نفسي في اراهم ينذالـ إلى  

 في يعائلت ومساعدت مساعدتي عن لحظة يتوانى ولم وسند ا اواخ   ااب   كان يالذ الرجل لكذ الى
  ...غيابي

 ورعاه الله حفظه الغالي عمي
 اصدقائي .... الدرب رفاق ، ورونقها الحياه مةبس والليالي الايام لي انجبتهم من

 

 ...... المتواضع الجهد ذاهــ ثمرة اهدي جميعا اليكم
 الباحث

 الجبوري أجدع صالح جاسم كهلان
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 الـشكر والـتقدير
قدمأتقدددم مي بالدددشكر والدددتقدير والعرفددان  إلددى معلمددي   أت لى معل لدتقدير والعرفان  إ لدشكر وا لدكتورالدددكتور  وأستاذيوأسددتاذيبا معبـــدالله العظامــ) ) ا بـدالله العظا   ((اتاتع

شرف المشددددرف  شجيعي مدددددا أتقدددددم بالدددددشكر الجزيددددل لكددددل مدددددن سدددداهم فدددددي تشددددجيعي الرسالة، كالرسددددالة، ك  هدذههدددددذه  عدلىعدددددلىالم فدي ت ساهم  مدن  كل  لدشكر الجزيل ل قدم با مدا أت

هد. و ومسددداندتي لإنجددداز هدددذا الجهدددد. و  هذا الج جاز  ساندتي لإن لى الددددشكر إلدددى وم لدشكر إ سية أعضدددال الهيئدددة التدريسدددية ا ئة التدري ضال الهي صاد كليدددة الاقتصددداد   فديفدددديأع ية الاقت كل

عام ووالعلددوم الاداريددة بشددكل عددام و شكل  لوم الادارية ب سم إدارة الأعمالقسددم إدارة الأعمددال  والع عة ال البيتبشددكل خدداص فددي جامعددة ال البيت  ق في جام خاص  شكل  ما كمددا ....ب ك

جاتخضـير كـاظم الفريجـاتالدكتور الددكتور   ذذستاسدتااتقدم بالشكر الجزيل للسادة اعضال لجنة المناقشة الااتقدم بالشكر الجزيل للسدادة اعضدال لجندة المناقشدة الا كاظم الفري   خضير 

من مناقشًدددا خارجيًدددا وكدددل مدددن  ا وكل  ا خارجيً ستاالاسدددتامناقشً لدكتور الددددكتور   ذذالا جت عبهجـــت عا ــــبه ــيـ ـــةي نةد الجوازن لدكتور والددددكتور     د الجواز ـــاد محمـــد وا مد زي ياد مح ز

 ..مناقشين داخلينمناقشين داخلين  الصماديالصمادي

الدراسة في البنوك التجارية في الاردن على الدراسدة فدي البندوك التجاريدة فدي الاردن علدى   مجتمعمجتمدعكما أتقدم بالشكر والعرفان إلى كما أتقددم بالشدكر والعرفدان إلدى 

 ماابدوة  من تعاون معي لاكمال هذه الرسالة.ماابدوة  من تعاون معي لاكمال هذه الرسالة.
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 التـسويـق بـالعلاقـات وأثـره فـي المحـافظـة عـلى العمـلاء فـي البنـوك التجاريـة فـي الأردن.
 إعداد الطالب:

 كهلان جاسم صالح أجدع الجبوري 
 إشراف

 د. عبـدالله مطر نجم العظامات

 ملخص

التدسويدق بدالعلاقدات وأثدره فدي المحدافظدة عدلى العمدلال فدي لتعرف على هدفت هذه الدراسة إلى ا  
متغير أثر ال ولتحقيق أهداف هذه الدراسة قام الباحث بإعداد استبانة لقياس. البندوك التجاريدة فدي الأردن
 جتمعوتم أخذ عينة ملائمة من مالمنهج الوصفي الإحصائي،  استخدامب المستقل على المتغير التابع

 كانتو ، فدي اقليم الشمال بنك( 13مدن )الدراسدة  ون مجدتمدعتكحيث  حجم مجتمع الدراسة،لكبر الدراسة 
 باراختوللإجابة عن أسئلة الدراسة و  مدن إجمالي الاستبانات الموزعة، ( مستجيبا  254العينة عدلى )

 دارالانحة المعيارية، وتطبيق معادلات الانحراففرضياتها فقد قام الباحث باستخراج المتوسطات الحسابية و 
 المتعدد. 

لتبني  (α≤0.05) دلالدةال مسدتوى  إحصائية عند دلالدة ذو أثدر يدوجد هوأظهرت نتائج الدراسة إن
ود أثر ذو جو و . ردنفدي الأ البندوك التجاريدة المحدافظدة عدلى العمدلال فدي فديبأبعادها  التدسويدق بدالعلاقدات
ارية ( للإتصال في المحافظة على العملال في البنوك التجα≤0.05د مستوى الدلالة )دلالة إحصائية عن

 مل علىفي الأردن. ويفسر الباحث سبب ذلك في أنها من الأساليب والتقنيات المتعلقة بالاتصال التي تع
 جذب العملال، فلا شك أن الدقة في الوقت، والتسليم في الموعد المحدد، والدقة في المعاملة.

  عملائهاعملائهدامع مدع المستمر المسدتمر ق ق ييتنستنسبالبال  البنوكالبنوكضرورة قيام ضرورة قيام وكانت هناك العديد من التوصيات كان أهمها وكانت هناك العديد من التوصيات كان أهمها 
تلتدد فاب بولالالاحتفدداب بددولالتكون قادراً على تكددون قددادراً علددى ، وحل شكاويهم، كما يجب أن ، وحددل شددكاويهم، كمددا يجددب أن بالوقت المناسببالوقددت المناسددب  طلباتهاطلباتهددامين مين أأل   العملالالعمددلال  الاحت

ها على مددن خددلال عملهددا علددى  عد كسددب العمددلال الجدددد الددذي مددن الممكددن أن تخسددرهم بعددد من خلال عمل لذي من الممكن أن تخسرهم ب قيهم الخدتلقدديهم الخدكسب العملال الجدد ا تممددة إلا إذا تددمتل   مة إلا إذا 
 مع مع   قيام البنوك بالتعاملقيام البنوك بالتعاملوو  ..همهمالتي تتوجه نحو تأمين ثقة وولال عملائالتي تتوجه نحو تأمين ثقة وولال عملائ  الصحيحةالصحيحة  الطرق والوسائلالطرق والوسائلاستخدام استخدام 



www.manaraa.com

 ل

 

نب العمددلال وتطددوير علاقددات التعدداون معهددم، حيددث أن ذلددك يسددهم فددي نجدداح هددذه البنددوك مددن جانددب  نوك من جا سهم في نجاح هذه الب لك ي عاون معهم، حيث أن ذ العملال وتطوير علاقات الت
 التسويق بالعلاقات.التسويق بالعلاقات.
 لأردن.، االبنوك التجارية، دافظدة عدلى العمدلالالمح، التدسويدق بدالعلاقدات الكلمات المفتاحية:
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Relationship Marketing and its Effect on Customer Retention of 

Commercial Banks of Jordan. 

BY:Kahlan Jassim Saleh Ajd al - Jubouri 

Supervisor:Dr. Abdullah Al_adamat 

Abstract 

This study aims to identify the marketing of relations and its impact on 

maintaining customers in commercial banks in Jordan. In order to achieve the 

objectives of this study, the researcher prepared a questionnaire to measure the 

effect of the independent variable on the dependent variable using the 

descriptive statistical method. A suitable sample was taken from the study 

society to the largest size of the study society. The study population consisted 

of 13 bank throughout the North Region. The sample was total of (254) 

respondents. To answer the study questions and test hypotheses, the researcher 

extracted the mathematical averages and standard deviations, and applied the 

equation of multiple regression. The results of the study showed that there is a 

statistically significant effect at the level of significance ( 0.05≥α ) for the 

adoption of marketing relationships in their dimensions in maintaining 

customers in commercial banks in Jordan. And a statistically significant effect 

at the level of significance ( 0.05≥α ) of communication in the maintenance of 

customers in commercial banks in Jordan. The researcher explains why it is one 

of the methods and techniques related to communication that attract customers, 

there is no doubt that the accuracy of time, delivery on time, and accuracy of 

treatment. There were several recommendations, the most important of which 

was the need for banks to constantly coordinate with their customers to secure 

their requests in a timely manner and to resolve their complaints. They should 

also be able to retain customer loyalty through their work to win new customers 

who could lose them after receiving the service, the right ways and means to 

ensure the trust and loyalty of their clients. And the banks to deal with 

customers and develop. relations of cooperation with them, as this contributes 

to the success of these banks by the marketing of relations. 

Keywords: Relationship Marketing, Customer Maintenance, 

Commercial Banks, Jordan. 
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 المقدمة: 1.1

 ديةالإقتصا جميع مناحي الحياة، خصوصا  من الناحيةي ف بالغةأهمية ذات البنوك التجارية تعد 

وك نشطة البنمع أ ةالتسويقي كما برز في الآونه الأخيرة إرتباط الأساليب ، والبيئة التسويقة التي تحيط به

 لبنوكامما فرض على  ،متسارعبشكل  يومبعد  يوما  البنوك التجارية  بيننافسة تزداد الم، حيث وأعمالها

حواذ تطلع البنك إلى الإستأدت هذه المنافسة إلى و  ،والعوائق من التحديات العديدشتى المجالات في 

 ،هاإتباع البنوكبدأت تظهر الكثير من المفاهيم الحديثة التي تعين و على حصص سوقية أكبر من غيره، 

من أبرز هذه المفاهيم التي ظهرت مؤخرا في ظل التحديات التي تواجه الشركات مفهوم التسويق و 

 .بالعلاقات

ة نقط عتبارهإب العملالهو التركيز أكثر على بالعلاقات تجاه الحديث لمفهوم التسويق الإإن 

، لعميلاالعلاقة مدع  تطويرفي ستمر التفكير إ حيثالتسويقية،  البنوكنطلاق الأساسية لجميع أنشطة الإ

 ئهميلاا  و  ئها،البنوك وعملاوابتكار الأفكار الجديدة القادرة على بنال علاقة ثقة متبادلة طويلة الأمد بين 

دفعه مما ي، للعميلاجاتهم ورغباتهم؛ بما يضمن تحقيق جدودة عالية سد ح هتمام الكبير والعمل علىالإ

تقوية لهم، و نتج أكبر من كلفته، وتحقيق الرضا والإشباع حصل عليها من الميالمنافع التي  للشعور بأن

لال في التسويق بالعلاقات وأثره في المحافظة على العمم. لذا جالت الدراسة للتعرف على العلاقة معده

 البنوك التجارية في الأردن.
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 الدراسة:مشكلة  2.1

أدى  ،لبنوكلالسوقية لحفاب على الحصة ل الأساسيالمحرك بات يعد لعلاقات التدسويق با أن

 أجبر ، مماوولائه العميلعلى رضال  هاتأثير  ةزيادملحوب على قدرة هذا النوع من التسويق على   بشكل 

ينة متيتطلب منها أن تقوم ببنال علاقات وبالتالي  عملالحتفاب باللإعلى زيادة السعي نحو ا البنوك

قد لاحظ سياسة البنوك التجارية فعلى ل إطلاعه لذا فإن الباحث من خلا متبادلة بين البنوك والعملال،و 

يث ح، لائهمو وزيادة  بعملائهاحتفاب لإا ، مما قد يزعزع قدرتها علىالتسويق بالعلاقات تبنيأنها تفتقر إلى 

العملال أصبحت غير قادرة على كسب أن البنوك في المشكلة الأساسية لهذا الدراسة تكمن المشكلة 

ستوجب يمما ، ، نتيجة لوجود المنافسة الشديدة بين البنوكار معهم لمدة طويلةوالإحتفاب بهم، والإستمر 

دراك أهميته  ية التجار  في المحافظة على العملال في البنوكعليها أن تتبنى مفهوم التسويق بالعلاقات، وا 

 بابعادة )الثقة، الاتصال، التسويق بالعلاقات جالت هذه الدراسة في بيان أثرولذا،  .الأردنية

ن يمكو  ،في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن الاختصاص، الالتزام، التعاون( 

 : ةالتالي ةالرئيسي الأسئلةصياغة مشكلة الدراسة في 

 ما مستوى التسويق بالعلاقات في البنوك التجارية في الأردن. :الأولالسؤال الرئيسي 

 افظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن.ما مستوى المح :الثاني السؤال الرئيسي

لتزام، )الثقة، الاتصال، الاختصاص، الابابعادة التسويق بالعلاقات ما أثر : الثالثالسؤال الرئيسي 

 المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن.في   التعاون( 
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 أهمية الدراسة: 3.1

 مية النظرية:الأه 1-3-1

ت التسويق بالعلاقاأثر الضول على من خلال تسليط  النظري الجانب الدراسة في ية أهمتبرز 

 البنوك وأثره في المحافظة على العملال في ،)الثقة، الإتصال، الإختصاص، الإلتزام، التعاون(بابعادة 

فظة والمحا لالعملا، وأهدافه، كما تكمن أهميتها في أهمية التسويق بالعلاقاتواع ، وأنالتجارية في الأردن

 التأكد ةكما يضيف ذلك للإدارة العليا وفرص، ويمكنها أيضا  الحصول على إعتمادية كبيرة للمنتج ،عليهم

ق التسويالخاصة بفقات الن، وذلك مع الحد من مع تحقيق نسبة ربح أعلى همبشكل أولي من حجم مبيعات

 .ملال جددلاجتذاب ع

 :الأهمية العملية  1-3-2

لنتائج ، فيأمل الباحث أن تضيف هذه الدراسة مجموعة من االجانب العمليسة من أما أهمية الدرا

وك البنفي  التسويق التفاعليوالتوصيات التي من الممكن أن تسهم في زيادة الوعي والإدراك لأهمية 

على  ميتهاوأه (البنوك التجارية، وتكمن أهميتها في الأهمية البالغة لعينة الدراسة )التجارية في الأردن

 .    الإقتصاد الأردني وتنميته

 أهداف الدراسة:4.1

زام، التسويق بالعلاقات )الثقة، الإتصال، الإختصاص، الإلتأثر على تهدف هذه الدراسة للتعرف 

 ية:، وتفرع منها الأهداف التالالمحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن في التعاون(
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البنوك التجارية في الأردن للتسويق بالعلاقات من وجهة نظر على مستوى ممارسة التعرف 

 عملال هذه البنوك.

 قياس مستوى الإحتفاب بالعملال لدى البنوك التجارية في الأردن. .1

 .ردنالمحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأ فيالتسويق بالعلاقات أثر التعرف على  .2

 فرضية الدراسة:. 5.1

 ئلة التي أثارتها مشكلة الدراسة، تم بنال الفرضيات التالية:سالابنالا  على 

HO1  :الدلالـة  مستوى  ذو دلالة أحصائية عنـد لا يوجد أثرالفرضية الرئيسية(α≤ 0.05) لتسويق ل

ي لعملاء فا)الثقة، الإتصال، الإختصاص، الإلتزام، التعاون( في المحافظة على  بأبعاده بالعلاقات

 .الأردن البنوك التجارية في

 ويتفرع عنها مجموعة من الفرضيات:

a) HO1:الدلالدة  مستوى  ذو دلالة أحصائية عندد لا يوجد أثر الفرضية الفرعية الأولى(α≤ 

 .في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن لثقةل (0.05

b) HO1  الدلالدة مستوى ذو دلالة أحصائية عندد  لا يوجد أثر :الثانيةالفرضية الفرعية(α≤ 

 .في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنلإتصال ل (0.05

c) HO1  الدلالدة مستوى ذو دلالة أحصائية عندد  لا يوجد أثر :الثالثةالفرضية الفرعية(α≤ 

 .في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنلإختصاص ل (0.05
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HO1a 

HO1e 

HO1c 

HO1b 

 بالعلاقاتالتسويق 
 

d) HO1  الدلالدة مستوى ذو دلالة أحصائية عندد  لا يوجد أثر ابعة:الفرضية الفرعية الر(α≤ 

 .لإلتزام في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنل (0.05

e) HO1  الدلالدة مستوى ذو دلالة أحصائية عندد  لا يوجد أثر :الخامسةالفرضية الفرعية(α≤ 

 .ك التجارية في الأردنفي المحافظة على العملال في البنو لتعاون ل (0.05

. 

 مخطط الدراسة 6.1

( التسويق التفاعلييرين أحدهما مستقل والمتمثل )الدراسة الذي يبين متغ مخطط( 1يوضح الشكل رقم )

 .(المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنوالمتمثل )والاخر تابع 

 **المتغير التابع                                               *المتغير المستقل          

 

 

 

 

 

 

 (1-1الشكل )

  الدراسات التالية:على  إعتمادا  من إعداد الباحث  المصدر:
 (.2002،العلاق) *المتغير المستقل
 (.Lewis,2010)**المتغير التابع 

 
 

المحافظة على 
العملاء في البنوك 

الأردن التجارية في  HO1d 

HO1 

 الثقة. 1
 

 الإتصال. 2
 

 الإختصاص. 3
 

 الإلتزام. 4
 

 التعاون . 5
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 مصطلحات الدراسة:7.1

ام قالسابقة ذات الصلة بمتغيرات الدراسة، حيث قام الباحث بالإطلاع على المراجع والدراسات 

 :كالآتي، التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة بإجرال

لاقة عهو نوع من أنواع التسويق المهمة حيث تهتم بالعميل، وكيفية بنال  :بالعلاقاتالتسويق  .1

م وت ولائه. متينة معه لفترات طويلة الأمد، وتحقيق إحتياجاته ورغباته، وكسب رضاه، وتحقيق

 (.27-1قياسه بالفقرات )

 .لديهم هي قدرة البنك على كسب ثقة العملال وربطها مع سلوكهم مباشرة، ورفع إعتماديتها :الثقة .2

 (.6-1وتم قياسه بالفقرات )

 هي عملية التفاعل والتواصل بين البنك والعميل بهدف تبادل الخبرات والمهارات :الإتصال .3

 (.11-7وتم قياسه بالفقرات ) إلى نقطة إتفاق. والمعلومات من أجل الوصول

ية هي المسميات الوظيفية والإختصاصات التي يمتلكها العاملين في البنوك التجار  :الإختصاص .4

قتراحاتهم.  (.15-12وتم قياسه بالفقرات ) الأردنية، وقدرتهم على النظر في شكاوي العملال وا 

هم على ل، وقدرتفي البنوك التجارية الأردنية تجاه العملاعاملين يبديه الهي الإلتزام الذي  :الإلتزام .5

ستمراريته.إقناعهم  وتم قياسه  بقيم وأهداف البنك، وقدرتهم على بذل كل الجهود لنجاحه وا 

 (.21-16بالفقرات )
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هي التفاعل والتواصل الذي يقوم به البنك مع البنوك الأخرى، ومع العملال أيضا ؛  :التعاون  .6

 (.27-22وتم قياسه بالفقرات ) يمكن تقديمه من خدمات ومنتجات.لتقديم أفضل ما 

لعملال هي قدرة البنوك التجارية الأردنية على التعرف على تفضيلات ا :المحافظة على العملاء .7

تباع الطرق  وتم قياسه  للمحافظة عليهم.المناسبة ورغباتهم، وقدرتهم على جذب العميل، وا 

 (.34-28)    بالفقرات 

  الدراسة حدود 8.1

  تمثلت حدود الدراسة فيما يلي:

  .البنوك التجارية في الأردنهذه الدراسة على  اقتصرتحدود الدراسة المكانية:  -1

 في البنوك التجارية في العاملين الدراسة على آرال عينة منذه ه اقتصرت حدود الدراسة البشرية: -2

  ع متغيرات الدراسة.يشكلون فريق عمل قادر على التعاطي مكونهم الأردن 

 (.2019-2018جرال الدراسة الحالية خلال )تم إ حدود الدراسة الزمانية: -3
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري

 التسويق بالعلاقات :المبحث الاول 2-1

إدراك إدراك  للمنظماتللمنظمدات أصبح من المهم جداً أصدبح مدن المهدم جدداً  لتسويقلتسدويقاالموضوعات لموضدوعات التي تحصل التدي تحصدل التغيرات التغيدرات  ظلظدل فيفدي

يجب يجدب  للمنظماتللمنظمداتحيث أن الإدارة العليا حيث أن الإدارة العليدا ، ، ورسالتها الخاصة فيهاورسالتها الخاصة فيها  أهدافهاأهدافها تحقيقتحقيقللالتسويق بالعلاقات؛ التسويق بالعلاقات؛   أهميتهأهميته

لصحيح لصدحيح لتتمكن من أن تستخدمها بالشكل التتمكن مدن أن تسدتخدمها بالشدكل ا  الإدارية والفنيةالإدارية والفنيةو و   بالعمليات التسويقيةبالعمليات التسويقيةأن تكون على أتم الإلمام أن تكون على أتم الإلمام 

يهلهدددا حتدددى تحقدددق مدددا ترمدددي إليددده ما ترمي إل قق  تى تح ها ح يث أن حيدددث أن ، ، ل شاطان المنظمدددات علدددى إخدددتلاف مجالاتهدددا وأنشدددطتها تدددؤدي نشددداطان ح تؤدي ن شطتها  ها وأن ختلاف مجالات لى إ مات ع المنظ

يات سدديان النشدداط الأول هددو عمليددات أساأسا هو عمل شاط الأول  تاجانتدداجسيان الن جاتالمنتجددات  ان خدماتوالخدددمات  المنت كاروالأفكددار  وال شاطوالنشدداط  ،،والأف ثانيالثدداني  والن   علىعلددى  العملالعمددل  هوهددو  ال

  للتشكتشدك  التيالتدي  التسويقالتسدويق  عملياتعمليدات  إتمامإتمدام  فيفدي  الخدمةالخدمدة  أوأو  نتاجنتداجالإالإ  علىعلدى  التركيزالتركيز  للشركاتللشركات  المهمالمهم  منمن  أنهأنه  كماكما  تسويقها.تسويقها.

يالعمليدبب  ينصبينصدب  نتاجنتداجالإالإ  مفهوممفهوم  أنأن  أيأي  ،،الأردنالأردن  فيفي  قتصاديقتصاديالإالإ  للقطاعللقطاع  اً اً ساسساسأأ   تحويلتحويدل  أساسهاأساسدها  علىعلدى  يتميدتم  التيالتدي  تتااالعمل

موادالمدددواد خامالخدددام  ال لىإلدددى  ال مةتامدددة  موادمدددواد  إ صنعالصدددنع  تا ماأمدددا  ،،ال هوممفهدددوم  أ سويقالتسدددويق  مف صبينصدددب  الت معبجمدددع  ين تيالتدددي  المعلوماتالمعلومدددات  بج لقتتعلدددق  ال جاتالحاجددداتبب  تتع   الحا

تيالتددي  المواردالمواردببدد  الخاصةالخاصددة  والرغباتوالرغبددات هاتمتلكهددا  ال يقتحقيددقلل  المنظمةالمنظمددة  تمتلك يدالتزايددد  أنأن  عنعددن  فضلاً فضددلاً   ..الخاصةالخاصددة  أهدافهاأهدددافها  تحق   المستمرالمسددتمر  التزا

  إعادةإعدادةبب  التطوراتالتطدورات  هذههدذه  تتساهمسداهم  مماممدا  ،،والتسويقوالتسدويق  الإنتاجالإنتداج  أدالأدال  ييففد  عالميعدالمي  توجهتوجده  ذاذا  السوق السدوق   أصبحأصبح  الصناعةالصناعة  لنمولنمو

 ..(Gurjeet;  Sharma & Neha, 2012)  التسوقيةالتسوقية  والمفاهيموالمفاهيم  والسياساتوالسياسات  النظرياتالنظريات  فيفي  النظرالنظر

أن  يهبنك عن غيره علتميز أي ي عالم يشهد منافسة شديدة، ولكي ياليوم ف البنوك التجارية تشهد

 لتكون  متميزةإدارة البنوك أن تمتلك  وهذا يتطلب، للبنوكالأساس  حجريمثلوا  حيث أنهم عملائها،تعرف 
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 البنوكتحافظ على مكانتها في السوق بين مما يساعدها على أن  ،الأولالتنافسي  المركزفي 

التسويق حيث أن ، إدارتها لعلاقاتها على كيفية مباشريعتمد بشكل  بنكنجاح أي حيث أن المنافسة، 

مما أدى إلى منذ ثمانينات هذا القرن،  ظهرت توجهات جديدةا ضافة إلى ذلك ، و بتطور الزمنتطور 

دامة العلاقات  المنظمات داعتمإ   العملالبشكل مستمر مع معه أو التفاعل  بالعميل الخاصةعلى خلق وا 

التحول في الفلسفة التسويقية ساعد كما أن م، بهحتفاب يؤدي إلى إرضالهم وكسب ولائهم والإ وبالتالي

في مواجهة الكثير من التحديات واستغلال الفرص نظمات في إدارك أهمية التسويق بالعلاقات الم

التسويقية وتحقيق الميزة التنافسية للمنظمة، الأمر الذي ساعدها في التغلب أو على الأقل مواجهة 

 (.2002)العلاق، المنافسة وهذا ما ينطو ي تحت فلسفة التسويق بالعلاقات

  بالعلاقات سويقالت مفهوم 2-1-1

ة مستمر بشكل  أنه عملية منظمةمن المفاهيم الحديثة التي تنص على التسويق بالعلاقات يعد 

للوصول إلى تحقيق أمثل العملال أو العمليات هدفها المحافظة على من الأنشطة تضم مجموعة 

لتأكد ا ي منظمة فرصةكما يضيف ذلك للإدارة العليا لأ، والحصول على إعتمادية كبيرة للمنتج ،للأهداف

ق التسويالخاصة بفقات الن، وذلك مع الحد من مع تحقيق نسبة ربح أعلى همبشكل أولي من حجم مبيعات

  تياناالأنظمة التي تحفظ قاعدة بالمنظمات تتبع العديد من  بالإضافة إلى أنلاجتذاب عملال جدد، 
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يق بالعلاقات عدة نقاط أساسية عملية التسو  تتضمن، و العملال وتطورها بشكل مستمرالخاصة ب

مما يسهم إلى ، المقدمةأو الخدمة  المنتجطبيعة العميل الذي يفضل وجود علاقة طويلة الأمد مع  أولا :

دون العملال تجاة المنظمة، مما يؤدي إلى إنفاق العميل النقود على شرال منتجات المنظمة خلق ولال 

 (Ki-Joon; Choong-Ki & Jeanna, 2010) غيرها

من الرواد بيري  العالم كانو  ،(1983)بالعلاقات في عام  مفهوم التسويقلر و ظهوكان أول 

علاقات ال حقيقوت ،مبهالاحتفاب ، و العملالعرفه على أنه عملية جذب  ، كماهذا المفهوم وااستخدمالذين 

في  عدة أطراف تفاعلات تتم بين تتضمناعتبره عملية اجتماعية و  .لتحقيقهامنظمات التي تسعى المعهم 

ي التتسويقية النشطة الأ يشكل مجموعة منالتسويق بالعلاقات ، وأضاف أن إطار التبادلات التجارية

قق والتي تحهذه العلاقات، تحسين العمل على و  ،والشركال الآخرين العملالعلاقات مع  خلقدف إلى ته

الوفال التبادل و  يتحقق من خلال عمليات ، وهدف العلاقات المصلحة أهداف جميع أطراف

 (.2017،الحريري)بالوعود

من  منظمةنشاط ضروري لأي هو التسويق بالعلاقات  أن (2012) وآخرين الهنداويوأشار 

بطرق أفضل من و  ،م بشكل مستمرتهقات مع عملائها، والحفاب عليهم ومساعدأجل تعزيز العلا

 نةمتيعلاقات  خلقعلاقات على أنه التسويق بال( بأن 2011)Irit et al وأضاف  المنافسين الآخرين.

لمدى ولائهم على او لكسب رضاهم  ينالموزعأو ، ينالموردأو ، أو العملالالأخرى للسوق،  المنظماتمع 

 إضافة إلى  ،لاعمالأ داللأفلسفة  يعدالتسويق بالعلاقات  ( أن2010) Ki-Joon et al ذكر و  الطويل.
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تطوير و  ،التركيز على الاحتفاب بالعملال الحاليين أنه توجه استراتيجي للمنظمات يتم من خلال

 العلاقة معهم بدلا من التركيز فقط على جذب العملال الجدد بشكل مستمر. 

عل في فكرة قائمة على التفاعبارة عن التسويق بالعلاقات  ( بأن2012) Gurjeet et alواعتبر 

حيث أصبحت معظم  ،الأطراف الأخرى و  العملالإطار شبكة من العلاقات بين الموردين والموظفين و 

والأطراف الأخرى مثل المساهمين والمنافسين  عملائها،تسعى إلى بنال العلاقات مع  المنظمات

 .مةللمنظ هذه العلاقات في غاية الأهمية، حيث تعد الجماعات المرجعيةوالموردين والموظف الداخلي و 

، سفة تتعلق ببنال علاقات طويلة الأمدفلعبارة عن على  أن التسويق بالعلاقات ويرى الباحث

مزيج كافة الأنشطة المتعلقة به كالأداة مهمة لنجاح التسويق و ، و نشاط ضروري  بالإضافة إلى أنه يعد

لاقات القدرة لبنال عيعد أن التسويق بالعلاقات  ، ويتفق الباحث مع العديد من الباحثين فيالتسويقي

ائع علاقات طويلة الأجل بين البتطوير متبادل لوالعمل على  شخصية متبادلة مع العملال والمشترين،

بادل يعتبر على أنه فرصة لتالعلاقات الشخصية مع المشترين، و فن خلق بالإضافة إلى أنها المشتري، و 

ين بالمعلومات عن احتياجات والحصول على الوفال لتلك الاحتياجات، فهذه العلاقات تميزت بالتفاعل 

 .لالعملاالمسؤولين و 

عبارة عن ما هو إلا نشاط التسويق بالعلاقات أن اعتبر  (2015) الزعبيبالإضافة إلى أن 

تعزيز العلاقات مع العملال، حيث إلى  التي ترميإستراتيجية تتضمن مجموعة من الخطط والأهداف 

 وتطوير العلاقات معهم  العملال،جذب ى لتهدف إالتسويق بالعلاقات على أنه إستراتيجية عرف 
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تتم التي تطوير العلاقات واضحة لأهداف تتضمن ولائهم، و  كسبالتركيز على بالإضافة إلى 

 بتطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات. 

إن التسويق بالعلاقات هو تكوين علاقات طويلة الأجل Bagge and Schou (2011 )وأشار 

انه  علىأن التسويق بالعلاقات  أضافاكما  ،نصري الالتزام والتبادليحكمها ع العملالو  المنظماتبين 

ن أ التي تتطلب المنظمةو  العملالبنال علاقات طويلة بين  من خلال ،تأثير إيجابي لأدال المنظمات

الأمد  ترسيخ علاقات طويلة مما يؤدي إلى ،بالوعود الوفالفي  المنظماتيحكمها عنصر الالتزام من قبل 

 .المنظماتو أمات خدالمنتجات أو التجاه  العملالولال من قبل و 

 أهمية التسويق بالعلاقات: 2-1-2

المهمة، التي ترسخ مفهوم قوة بعض الدراسات من الأدوات  إعتبرتهان التسويق بالعلاقات 

ع لكل من تحقق المناف من خلالالتغيرات البيئية، عن  تنجمتجاوز التحديات التسويقية التي العلاقات في 

دفاعية  تشكلميزة تنافسية تشكل مع العملال  الأمدبر العلاقات طويلة تعتو  ،والعميل في آن معا المنظمة

وة قبالإضافة إلى خلق ، التي قد تواجههاساعدها على تجاوز تحديات المنافسة ي مماللمنظمة، كبيرة 

 عميلمفهوم "ساعد المنظمات على الوصول إلى ي التي تقع فيها المنظمة، مما تجنب الحروب السعرية

 لملان العاذهأتحقق موقع في مما يؤدي إلى  ،المرجوةرباح الأعلى تحقيق  هاساعد، وهذا ي"مدى الحياة

فة إلى ، بالإضابالنسبة له في مجال تخصصها الجودة العاليةتقع موقع جديرة بالثقة وأنها بأن المنظمة 

 لال قطاب العمجهود استالحد من و  ،التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في مجال الترويجالعمل على 
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ساعد على ي ، مماحجم الانفاق من قبل العميل على منتجات المنظمة، وبالتالي يزيد من الجدد

 ،مما يزيد من فعالية استراتيجية الاستهداف ،استهداف العميل المناسب من خلال العروض المربحة

باتجاهين بين فاعلة تصال خلق عملية ا ،تحقيق الثقة والالتزام في المعلومات بين المنظمة وعملائهاو 

المنظمة وعملائها تحقق نوعا من التغذية المرتدة التي تساعد على تطوير العلاقات المستقبلية والوصول 

 .(Deng; Wei & Zhang,2009)إلى رضى العملال

 أبعاد التسويق بالعلاقات 2-1-3

 ،زةمتمي علاقات خلق إلى تؤدي التي والحديثة جدا   المهمة المفاهيم من بالعلاقات التسويق يشكل

 ورسالة أهداف تحقيق إلى الوصول بالتالي والخارجين، الداخلين العملال أهداف تحقيق على العملو 

 من الحد على قدرتها للمنظمة تحقق مدروسة علاقات حول يتمحور بالعلاقات التسويق أن كما المنظمة،

صال، )الثقة، الإت( مجموعة من الأبعاد 2017الدليمي)و ؛ (2008)مانع ونعيمة من كلا   وذكر ة،التكاليف

نفت كالتالي: الإختصاص، الإلتزام، التعاون(  ص 

 :الثقة. 1

التي تعمل  عوامل من تعد موضوع الثقة من المواضيع الهامة لأي منظمة، حيث يشكل عاملا  

 ي عود التالاعتماد على سلامة الو بالمستوى الذي يشعر به كل طرف أي  ،العلاقات التجاريةعلى خلق 
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يقدمها الطرف الآخر في علاقات التبادل، كما يعتبر هذا العنصر مفتاحا لبنال نموذج التسويق 

 .(2017،عليوي ) نزيهدث عمليات التبادل بشكل موضوعي و عندما تح تخلقبالعلاقات، والثقة 

فيذ قوم بتنتسوف العملال بأن المنظمة اعتقاد ( أيضا  أنها 2016) Jonathan et alوأضاف 

سويق في مجال الت المهمةالأبعاد حيث تمثل أداة أساسية من ، مهما كانت الظروف الوعود التي يبرمها

 المنظمة،اعتمادية  مستوى وعملائها، و  المنظمةمصداقية العلاقة بين  بالعلاقات، والتي تؤكد على

نظمة المأن تكون ب ذلك كسب ثقة العملال، ويتطليؤدي إلى  مماللعميل، التي تقطعها د و وعلل هاتنفيذو 

 بدراسةك الخدمة المقدمة ذات أهمية لهم، وذلالمنتج أو إقناعهم بأن  إلى العملال ثقة درة في تحويل اق

 .احتياجاتهم ورغباتهم

 :الإتصال. 2

 نظمةالمرسمية للمعلومات بين الغير و رسمية التبادل التي يتم فيها ال ائلوسمن الالاتصال  يعد

 الخاصةتبادل المعلومات  أهمية التسويق بالعلاقات في لب من المنظمات إداراكمما يتط، عملائهاو 

ن عملية إبالإضافة إلى  الالتزام في العلاقات التجارية.و تأثير ايجابي حيث يشكل العلاقات التجارية، ب

بشكل إدارة عملائها منظمة عن أخرى، حيث تمكنها من الاتصال بالعملال من السمات التي تتميز 

ة بين السائد لدوره الهام في العلاقات نظرا  ، ، وذلك بإستخدام الأساليب الخاصة بالتسويق بالعلاقاتاشرةمب

 .(5120 )الزعبي،هما، ومنهم من اعتبر أن الاتصال جوهر عملية التفاعل الحاصلة بينالمنظمةو  العملال
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 العملالمع فاعل لتالخاصة بالإتصال لالأساليب  على العديد منتعتمد أن المنظمات حيث 

التسليم في الموعد المحدد، والدقة ايضا  الوقت، و بدقة الومن هذه الأساليب ، بحيث يشكل عامل جذب لهم

 وبالتالي تكسب المنظمة ،العملال يتوقعهتنفيذ المهام المطلوبة بالشكل الذي العمل على في المعاملة، و 

إدارة عملياتها الإنتاجية والخدمية بالشكل  المنظمةيسهل على  مما طيبة، السمعة الالمصداقية، و 

 النجاحوبالإضافة إلى أنها تتمكن من أن تتفادى الوقوع في مشاكل، وهذا يضمن لها التقدم و ، المطلوب

بينهم المبنية على  العلاقة المتينةبنال و المنظمة معهم، تفاعل وذلك ب العميلمن قبل ثقة الكسب و  ،لها

 . ) al,Palmer et 2009(الثقة والتواصل

 :الإختصاص. 3

القصد من الإختصاص هو أن تختص المنظمة بإنتاج شي معين من خلال دراسة توجهات 

عود على ، وذلك يالمعنويةقتصادية و منافع الإالعملال، ورغباتهم، مما يمكنها من الحصول على ال

لال كسب ثقة العملال تتشكل المنفعة من خ منظور المنظمة، فمن المنظمة والعملال بالميزات العديدة

. أما لهم صورة حسنةيؤدي إلى كسب ا ضافة إلى ذلك و  ،مد الطويلالأ فيوولائهم، وكسب الأرباح 

ام الاهتممن خلال ممارسة التسويق بالعلاقات تتمثل في المعاملة الخاصة و  المنافع التي يكسبها العملال

بالعملال  الاحتفابنها من مكتكما  م،اع حاجاتهإشبالقدرة على و المتميزة الجودة والسعر المناسب و  والثقة

 إحدى لفترات طويلة وكسب ولائهم وزيادة قابليتهم على إجرال عمليات الشرال منها من خلال إقناعهم ب
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، مدى الحياة" عميل" مصطلحصول إلى العميل لى الو أدوات التسويق بالعلاقات التي تساعد ع

 2008) ، مانع ونعيمة) مفهوم التسويق بالعلاقات الأهداف التي يسعى إليهاوتعد من أحدى 

 :الإلتزام. 4

، ويعد عنصرا  أساسيا  من عناصره في التسويق بالعلاقات ةهاممن المفاهيم الالالتزام  إن مفهوم

العاملين في  فردقدرة الأمدى مقياس يقيس مما يعد  ،التحدياتكما يوضح قدرة المنظمات على مواجهة 

الالتزام واحد من المواضيع وا ضافة إلى ذلك يعد  ،ستمرارإب العملالتعاملاته مع  في تحديد المنظمة 

في التأثير على ولال  سيعنصر رئب يتمثلالأعمال، و العملال و في مجال  الخاصةالمهمة في العلاقات 

توطيد العلاقات مع العملال لديها من خلال إلى  العديد من المنظماتتسعى حيث  .العملال للمنظمة

كما ياجاتهم ورغباتهم، والقدرة على تلبية احت لتزامها بالأوقات المحددة للتسليم، وتنفيذ الوعود التي تبرمها،إ

 هموالمشاركة مع مع العملال والمنظمة، التعاون القدرة على خلق و  ،العلاقة توطيدفي  مهما   ا  دور تشكل 

لجذب والعمل على السعي لتحقيق ذلك  ،لمعرفة إلى ما يسعون إليه، وتقديم أفضل ما يمكن تقديمة لهم

 & Bagge)، وخلق الولال عليهم افظةحوتحقيق أقصى ما يمكن للم، بشكل مستمر ل الجددالعملا

Schou, 2011). 

 :التعاون . 5

تقديم  حيث يقصد بالتعاون هوهي أساس العلاقة،  التعاون بين العملال والمنظماتإن عملية 

 الامتيازات للطرف الأخر مقابل الحصول على  ، لتحقيق أفضلرافكل من الأطأفضل ما يتم تقديمه ل
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في  ا  أساسيعنصرا  تبادلية أو المعاملة بالمثل والمعنى من التعاون هو ال ،تحقيق متميز للأدهاف

عبارة عن وهي  المعنية، طرافالأضرورة المعاملة بالمثل من قبل جميع حيث أن التسويق بالعلاقات، 

 .(Egan,2001)تساهم في إقامة علاقة طويلة الأمدعلاقة وذات مستوى لتحقيق أفضل دافع 

 مرتكزات التسويق بالعلاقات: 2-1-4

مرتكزات العديد من العلى يقوم التسويق بالعلاقات ( أن 2009)  Palmer & Koenigذكر

 ادراك :انيا  وث أو الخدمة المقدمة. منتجاستعمالهم للمضافة لعملال من خلال ال المنفعةخلق  أولا : هيو 

يار المنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال عملية اخت وأفي تحديد القيمة  الأساسي للعملالالدور 

دعم بشكل ي المنظمة والعميلالعمل على تحديد عملية الاتصال بين ثالثا :  أو الخدمة. المنتج شرالو 

 مةالمنظن والتنسيق المستمر بين دعم التعاو رابعا : العمل على  من قبل العميل. المنفعة الأساسية

 ي الوقتف تقديم الخدمةوالسعى الدائم في  ادراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للعملالخامسا :  والعملال.

قات شبكة من العلاوخلق بنال شبكة من العلاقات مع العملال، سادسا : السعي ل .التي تم الإتفاق عليه

 .المصلحة اصحاببين المنظمة ومختلف 

 المحافظة على العملاء الثاني:المبحث  2-2

ل العمو  ،مميزةالخدمة التقديم تتطلب من المنظمة المحافظة على العملال الحاليين إن عملية 

 ،جددالعملال الالجهود لجذب بالشكل المطلوب، ولكن المنظمات يتطلب منها ضعف هذا  اتهمعا ر على م

  بشكل سيئ أو لافيتعاملون مع عملائهم  ،المطلوبلا تولي العميل الاهتمام وللأسف بعض المنظمات 
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ن استمعوا فلا يولونها الاهتمام اللازم، ولا يستمعون إلى مشاكل عملائهميولونه أهمية،  ، مما وا 

، وا طلاعه لديهتتوفر المعلومات أن بالرغم من  بشكل عامالعميل ف. يشعر العميل بالإستيال حيال ذلك

قليلة  من المنظمات بشكل عام ومعرفة ما يرضيه إلا أن توقعاته ،ملالخدمة الععلى الآلية الآزمة ل

كل في  م، والاستماع لهمما يتطلب على المنظمات أن تعامل عملائها بشكل جيد ،فيرضيه الشيل القليل

راضين عن ما عملال غير يكون الوغير ذلك وتبقيه عميلا  دائم ا.  ، يؤدي ذلك إلى إرضائهم،مورالأ

، والأخذ عملائهابعض في فقد الشركات مة من المنتجات أو الخدمات، وهذه العوامل تسببت تقدمة المنظ

 .(Akaber & Parvez, 2009 ) وعن منتجاته المنظمة صورة سلبية عنسمعة و 

ات تضم احتياجات ورغب قاعدة بيانات كبيرةتعد إدارة العملال من الأمور المهمة التي تتضمن 

، بياناتفي قاعدة ال الحاليين والمحتملين كل المعلومات عن العملالات بحفظ المنظمتقوم حيث ، العملال

مة العمل على المحافظة على كل الرسائل التي تتم مع المنظطرق الاتصال بهم، و مما يسهم في تسهيل 

، بالإضافة إلى أن المنظمات ترتب على الاتصال بكل عميليتسجيل كل ما العمل على ، و والعملال

على  العملو  ،والاستفادة منها العملال، التعرف على هذه تجارب، وأن تعمل على بعملائهاتم يجب أن ته

 .(Umesh,2014)المستفادة منها أخذ الدروس 

وكان أضعف هذه ، تحديات التي تحول دون المحافظة على العملالوالالأسباب إن العديد من 

رى ، والأسباب الأخضا عن الخدمات المقدمةسبب ا من أسباب عدم الر الأسباب هو السعر، حيث لم يكن 

م أعداده أو الجودة الرديئة، من الأسباب التي تعمل على فقدان العملال، وتراجعخدمات السيئة تتعلق بال

 ن م، وأخطال غيرها من أخطائها ادةستفلدى المنظمة، أما المنظمات التي تسعى للتميز تعمل على الإ
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 .(2013،واخرون  جثير)ملائهاوتوثق علاقاتها مع ع المنظمات،

 المحافظة على العملاءمفهوم  2-2-1

من أهم الأعمال لدى المنظمات على إختلاف مجالاتها أو  تعدإدارة علاقات العملال إن 

 ارياختإلى سهولة  للمنظماتتاحت قد عملت على ا ثةيالحد ةيالتكنولوجالعمليات وذلك لأن  أحجامها،

نه عينتج  دييالتقل قيالتسو أن أدركوا  قد المسوقينكما أن  ،اتهايستو الأسواق المستهدفة في أصغر م

على  زيبالترك هتمي قيللتسو  ثيفهوم الحدمال ، أما بالمعاملات والصفقات، ويهتم فقط  ةيمحدود عمليات

ن التي تعبر ع، و إدارة العملال، والتركيز على جييعلى أساس استرات نيوالمحتمل نييالعملال الحال

العلاقات  ةيخلق وتنمو  احتياجات ورغبات العملال، بالبحث عن نوعا  ما، والتي تهتم ثيدحموضوع 

 ة،للمنظمأرباح  قيحقمما ي ،ليلعمل المنافع المقدمة نيتحسبطرق دقيقة؛ ل ارهمياخت تمي هم، حيثمع

 .أرباح أصحاب الأسهم ادةيوبالتالي ز 

التي تهدف إلى جمع  ةيتقنساليب و الأفادة من ستالإحيث أن المحافظة على العملال يتطلب 

 ةيالعمل الممارسة، والعمل على إجرال ايترتبط إدارة علاقات العملال ذهن اتيجياسترات قيالمعلومات لتطب

 یتقنال بتكارالإ منظورمن إدارة علاقات العملال لجذبهم أولا  والمحافظة عليهم بعد ذلك، وهذا متمثل ب

  على المحافظة على زهايجعلت أكبر ترك قيللتسو  ثةيلنظرة الحدا، أي أن مسبوقةال ريغ یتكنولوجو 
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فقط دون  في الماضي تركز على جذب عملال جدد المنظماتمعظم ، حيث أن نييالعملال الحال

 .(2015، ودرمان والبرواري  النقشبندي)الإهتمام بالمحافظة على العملال الحاليين

مع  زةيتركز على إدارة العلاقات المتملى التعمل ععلاقات العملال  إدارةويرى الباحث أن 

 بيكما أنها تستج ، والعمل على المحافظة على العملال بشتى الطرق والسبل،العملال بصورة مستمرة

التي  لقدراتمن مجموعة من المهارات وا فةيوهي عبارة عن تول ،دائما رةيالمتغ ةيقيالتسو  ئةيلانعكاسات الب

 .لين علاقتها مع كل عمتمكن المنظمة من الاستفادة م

 :متطلبات المحافظة على العملاء 2-2-2

ها من أجل تحسين ولال عملائ للمنظماتهمية بالغ الأيجعل من الأمر إن عملية إدارة العملال 

ول على نظرا  لأن تكلفة الحصو  ،الحاليين مقابل العملال الذي يقومون بعمليات الشرال لمرة واحدة فقط

لال إن المحافظة على و حيث  ،العملال أقل تكلفةالحفاب على ، أما عملية جدا   عاليةجدد ال العملال

ولد يمما  ، السوق في والوصول إلى مراكز تنافسية  ،هدف البقالمنظمة لأي من الأمور المهمة  العملال

حد ى المعقولة، وتعمل علالتسويق  بالتالي تكون قادرة علة جعل تكاليف، ون عملال أوفيال كثير للمنظمة 

ل هذا هو  السبب الرئيسي في كون ولاو  ،حسين جودة خدماتها ومنتجاتهامن الإنفاق، والعمل على ت

 المتطلبات الأتي: . ومن هذه (2011،أنيس)المنظمة العملال أكثر أهمية لنشر أعمال
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 . تحسين تجربة العملاء 1

من  رضال العملالل على اوالعم ،زيادة ولال العملالل المتطلباتأهم تعد من تجربة العملال إن 

ن أجل م ستعداد لدفع المزيد الا ، حيث أن العملال يكونوا على أتمتزويدهم بتجربة متميزة للغاية خلال

ة فقد وهذا يقلل كثيرا  من فرصللعملال،  ارضوبالتالي الحصول على  ،للعملال جيدةالحصول على تجربة 

 العملال أو خسارتهم أمام المنافسين الأخرين.

 العاملينتحسين معنويات .  2

داد يز مما  المنظمة،العملال عند تعاملهم مع  معنوياتعلى بشكل مباشر  يؤثر العاملينأدال إن 

 هم،والتفاعل مع دائم مع عملائهاالتصال الاالتي تبقي الموظفين في  المنظماتالأمر بشكل كبير عند 

لطريقة اعلى بشكل مباشر تؤثر  ، حيثأعمالهممة العاملين في المنظالطريقة التي يرى فيها والتأكيد على 

وافز هم الحمنحللعاملين، و  دعم المعنوي لوجود استراتيجيات ل العملال، لذا من المهمالتي يتعاملون بها مع 

 العملال.من  يحصلون عليهاتبعا  لمقدار الأرباح التي 

 ءعملاالنجاح  صقص استعراض.  3

قصص نجاح  لفائدة من خلال تسلسط الضول علىا المتطلب على الحصول على اسعى هذي

ى ب عملال جدد الذفي ج ةساعدمما يمكنها من المدراسة حالة العملال،  العمل على العملال أو

 ، حيث أن شعور العملال المؤثرين الذين تملكهم بالفعل إلقى الضول على من خلال المنظمة، وذلك
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الإلكتروني أو  المنظمةنشر لقصتهم على موقع الالشهرة جرال وحصولهم على  ،بالتقديرالعملال 

كسب ثقة العملال  سيعمل على تحفيز العملال الأخرين، مما يساعد فيعلى وسائل التواصل الاجتماعي 

 الجدد.

 العملاء لولاءمحفزة برامج  إعداد.  4

 الهدف، كما أن مكافأة العملال على ولائهمإن عمليات الولال تخلق من خلال العمل على 

 عملاللامكافأة العملال الخاص فيها ينبع من خلال التركيز على ولال برامج الأساسي من إدارة المنظمة ل

 خدامستبإتكرار عمليات الشرال  من خلالحفيز ، بل يمكن العمل على تلقيامهم بكثير من عمليات الشرال

 . لهم لبرامج الولال المناسبة المنظمة

من  كثيرا  تكون قادرا  على الاحتفاب  بولال العملال يستحق ن المنظمات يجب أأن ويرى الباحث 

خدام است إلا إذا تم كسب العملال الجدد الذي من الممكن أن تخسرهم بعد عملية البيعخلال عملها على 

ى علبقال الإمن  هامكنيسمما ، همالتي تتوجه نحو تأمين ثقة وولال عملائ الصحيحة الطرق والوسائل

 .دون تكاليف تسويق باهظة الثمنل مستمر المنظمة بشك عمل
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 الدراسات السابقة المبحث الثالث3-2

 العربية: : الدراساتأولا

عيه في (، دور التسويق التفاعلي في تحقيق الاحتفاظ بالزبائن: دراسة استطلا2017، )لدليمي. ا1

 .بعض من الفنادق في مدينة دهوك

نظرا  و التفاعلي في تحقيق الاحتفاب بالزبائن.  إلى توضيح دور أبعاد التسويقهذه الدراسة  هدفت

 بد منلالاهميه العلاقة بين هذين البعدين في بيئة المنظمات الخدمية ولاسيما المنظمات الفندقية. إذ 

 بحث فيتبني هذا المفهوم من قبل الفنادق لكي تكون قادرة على تحقيق الاحتفاب بالزبائن.ولذا تبنى ال

 لزبون.التفاعل مع ا )الثقة.دلتسويق التفاعلي بوصفه متغيرا  مفسرا  ممثلا  بإطاره الميداني موضوع ا

 جيبا .را  مستوالاحتفاب بالزبائن بوصفه متغي الاتصال بالزبون. الاستجابة لشكاوى الزبائن و جودة الخدمة(.

ة من جه وقد وضع مخطط افتراضي للبحث يعكس طبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين التسويق التفاعلي

ستخدام ونتج عنه مجموعه من الفرضيات الرئيسة التي تم اختبارها با والاحتفاب بالزبائن من جهة أخرى.

بحوثين للبيانات المجمعة من خلال استمارة الاستبيان عن الأفراد الم (. Spss.22البرنامج الإحصائي )

حث . وتوصل الب(70وتم استرداد ) ( استمارة،75( فنادق في داهوك، وقد تم توزيع )3من ) )العاملين(

ي فتفاعلي هناك علاقة ارتباط وتأثير ذو دلاله معنوية لأبعاد التسويق ال همها:النتائج أ  إلى مجموعه من

 تحقيق الاحتفاب بالزبائن.
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 .(، تتويج العملاء كناتج للتسويق بالعلاقات2016، )بن مويزة. 2

أهمها مرحلة كان مراحل من المجموعة خلال من  بالعلاقات التسويق هدفت الدراسة إلى وصف

زات بعض المؤسسات العالمية تمتلك مي جعلوكيفية تطويرها والمحافظة عليها، مما  ة بالعميل،العلاق

 مجبرةنت كاالمؤسسة الجزائرية لذا فأن تنافسية هامة مكنتها من البقال والاستمرار والنمو في الأسواق. 

علقة ومن خلال جمع البيانات المتحديثة كمفهوم التسويق بالعلاقات. على تبني المفاهيم الإدارية ال

، وتم استخدام 2015-2000الفترة الممتدة من  في وتحليلهابالمؤسسات الجزائرية من الدوائر الرسمية 

 نة لذلك.ولأهم الاستراتيجيات التسويقية الممكت، العلاقاالمسوقين بالعملال  بعينة من الأسلوب الوصفي

 أهمية التسويق بالعلاقات في الرفع من مكاسب المؤسسة،ور مجموعة من النتائج كان أهمها: تم ظه

 وتعزيز قيمة العملال بإنقاص التضحيات التي يقدمها وزيادة المنافع له.

دراسة  (، دور التسويق بالعلاقات في تعزيز الميزة التنافسية لشركات الـتأمين2013محمد، ). 3

 .للاذقيةميدانية في محافظة ا

 –ت تناولت الدراسة التسويق بالعلاقات ودوره في تحقيق الميزة التنافسية في منشآت الإتصالا

د ميل بعظة على الع، والمحافمفهوم الشركة للتسويق بالعلاقات هدفت الدراسة إلى معرفةو  ،ولاية الجزيرة

ن لعامليارامج التي تتبعها تجاه ، والبا بالعميل والجهات ذات الصلة بها، وتطوير علاقتهأن تقوم بجذبه

ار إختب ، تميل مدى الحياة، وهدف المنشأة إلى إيصال العميل إلى عما لتبني مفهوم التسويق بالعلاقاتبه

 ق عليها وتطبي أربعة فروض وهي أنه توجد علاقة بين القيمة المضافة التي يرغب العميل في الحصول
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في تطبيق التسويق بالعلاقات المنشاة والعميل له دور ، والإتصال الجيد بين التسويق بالعلاقات

ستخدام الوسائل يق التسويق بالعلاقات فيها، وا همال الجهات ذات الصلة بالمنشأة يؤثر على تطبفيها ، وا 

، للوصول إلى النتائج تم إستخدام بيانات في تطبيق التسويق بالعلاقات فيهاالتكنولوجية الحديثة مهم 

الأولية بإستخدام أداة ملت الثانوية على المراجع والدراسات السابقة بينما جمعت البيانات أولية وثانوية إشت

، ومن ثم تم تحليل البيانات بإستخدام برنامج )الحزم (173وكانت العينة تتكون من ) الإستبيان

بع نظام الإحصائية للعلوم الإجتماعية(، أهم النتائج التي تم التوصل إليها أن منشآت الإتصالات تت

جتماعية لعملائها لتعزيز الولال كآلية لتعزيز الوضع التنافسي لهاالتسويق بالعلاقات  ، تقدم فوائد مالية وا 

، أنها تهتم بالعلاقة بالعملال من خلال إنشال قسم خاص بعلاقات المحافظة عليهملهؤلال العملال و 

لإهتمام بالعملال والجهات ذات الصلة ، أوصت الدراسة بالتعرف على مشاكل العملال وعلاجهاالعملال ل

ستفادة منها ، زيادة الإهتمام بقاعدة بيانات العملال والإتبار رأي العميل في إنتاج الخدمةوالأخذ في الإع

 .إلى أقصي حد ممكن

أثرها على (، الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات و 2012الهنداوي وفريحات وحسونه واللافي، ). 4

 مصارف الأردنية.جودة خدمات ال

اتية )توفر قاعدة معلومة هدفت هذه الدراسة إلى التعر ف على تأثير التسويق بالعلاقات بإبعاد

ن للعملال، أساليب الاتصال بالعملال، التسويق الداخلي( على جودة خدمات المصارف الأردنية. تكو 

اشمية ات المملكة الأردنية الهمجتمع الدراسة من المصارف التجارية الأردنية العاملة في جميع محافظ

 ميع والبالغ عددها عشرون مصرفا تجاريا. وقد تم اختيار مجتمع دراسة يمكن الوصول إليه، تكون من ج
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المصارف التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان. وقد شملت الدراسة عينة عشوائية بسيطة 

تم تصميم استبانه من أجل جمع البيانات من عدد من الموظفين في ثماني مصارف عاملة في عمان. 

من أفراد عينة الدراسة. وقد تكونت من جزأين: الأول تعلق بخصائص أفراد عينة الدراسة وقد تضمنت: 

الجنس، العمر، المستوى التعليمي. أما الثاني فقد تعلق بموضوع الدراسة: مقياس مدى وجود اثر للأبعاد 

دة خدمات المصارف الأردنية. وقد وزع في كل مصرف عشرة الأساسية للتسويق بالعلاقات على جو 

( 68( استبانه خضع منها )71( استبانة. وقد استرد منها)80أستبانات. وبذلك يكون عدد الاستبيانات )

( من إجمالي الأستبانات الموزعة. وقد تم إخضاع إجابات %85استبانه للتحليل الإحصائي بنسبة )

.  Multiple Regression Analysisلدراسة لتحليل الانحدار المتعدد المستجيبين من أفراد عينة ا

وانطلاقا  من نتائج اختبار الفرضيات وتحليل ومناقشة هذه النتائج، خلصت الدراسة إلى وجود اثر 

للتسويق بالعلاقات بإبعاده المشمولة بالدراسة )توفر قاعدة معلوماتية للعملال، أساليب الاتصال بالعملال، 

يق الداخلي( على جودة خدمات المصارف الأردنية.الكلمات الدالة: التسويق بالعلاقات، توفر قاعدة التسو 

 معلوماتية للعملال، أساليب الاتصال بالعملال، التسويق الداخلي، جودة الخدمة المصرفية.

 الدراسات الأجنبية ثانيا :

Adrian & Pennie, (2017) "Relationship marketing: looking backwards 

towards the future" 

سية الرئي سةالدراتحدد أولويات و ، والنظرة المستقبلة لهاالعلاقات التسويقية:  تهدف هذه الدراسة إلى بيان

د الدراسة تحددو لمستقبل تسويق العلاقات.  ا المفاهيم المرتبطة لإدارة علاقات العملال وا   لال ارة العمأيض 
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تم إستخدام المنهج التجريبي في إجرال هذه . م الأوسع للتسويق في العلاقاتفهو وتدرس مدى ملالمتها للم

( شركة، وبينت 23الدراسة من خلال تجريب هذه المفاهيم على مجموعة من الشركات وكان عددها )

الحاجة إلى أن تنتقل الشركات من منظور في النظرة المستقبلية، و وسيع دور تسويق العلاقة تالدراسة إلى 

والحاجة الملحة  ،ة إلى التبادل إلى منظور القيمة في الاستخدام عند التعامل مع علاقات العملالالقيم

 ة في مجال العلاقات التسويقية.فوالعمليات المختل سلوكاللمعالجة 

Randi, (2014), Relationship Marketing: Loyalty in the Face of Product 

Failure and Blame. 

ير على القبول كاستراتيجية لتطو  هحصولو  ،تسويق العلاقاتالتعرف على  ة إلىهدفت هذه الدراس

 دامتم استخ، استخدم الشركات مثل بنك تشيس مانهاتنوتم التبادل الفعال بين الشركات الاستهلاكية. 

وجود  (، وكانت النتائج كالآتي:217كانت ) بنك تشيس مانهاتنمن العاملين في دراسة استطلاعية 

سعي ك لدور الذي تلعبه العلاقة في التخفيف من تأثير فشل المنتج عندما يرى المستهلل حصائيةدلائل إ

لتي توقع من المستهلكين النظر في المعلومات الجديدة عن العلاقة ا، وكما تم منع الفشل فيالمسوق 

ن أ كما ،يةتخفف من تجربة الاستهلاك السلبتربطهم بالشركة وتقييم ما إذا كانت العلاقة السابقة 

لى المستهلكين على المدى الطويل يقومون بتحديث العلاقات وا عادة تقييمها باستمرار مع الشركات ع

 أساس المعلومات السابقة والحالية. 
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Irit & Barak, (2011) Social Effects on Customer Retention. 

 يستخدمو ن مزود الخدمة. هذه الدراسة دور الشبكات الاجتماعية للعملال في انشقاقهم م توضح

ق خلوي لإنشال نظام اجتماعي واسع النطاال اتبيانات حول الاتصال بين مليون عميل لشرك الباحثان

لى إلطبيعة هذا التأثير قابل للمقارنة من حيث الحجم واو يتألف من الشبكات الاجتماعية الفردية للعملال. 

ثير : مدى التأالنتائج وكانت كالآتيلمنتج عالية التأثيرات الاجتماعية التي لوحظت في حالة تبني ا

قوة التعادل ، ويتأثر احتمال الانشقاق بفاب يتحلل بشكل كبير بمرور الوقتالاجتماعي على الاحت

المتصلين أكثر العملال و  ،توسط عدد الاتصالاتمن خلال م المنشقين العملالالعائلي مع  لشعوروا

تماعية. م الاجلمخلصون هم أقل تأثرا  بالانشقاقات التي تحدث في شبكاته، والزبائن ااتصالا  هم أكثر تأثرا  

 ، ويجب أن يتمنظري لمحركات الاحتفاب بالعملالتحمل هذه النتائج انعكاسات مهمة على الفهم الو 

 النظر فيها من قبل الشركات التي تهدف إلى التنبؤ بالاحتفاب بالزبائن والتأثير عليه.

Ki-Joon; Choong-Ki & JeAnna, (2010), Internal Relationship Marketing: 

Korean Casino Employees’ Job Satisfaction and Organizational 

Commitment. 

 كفالةة التالية: جودة الخدمة الداخلية، والبحثت هذه الدراسة العلاقة بين المتغيرات الرئيسي

ن تحسيلسعت الدراسة إلى تحديد طرق و تزام التنظيمي. ، والالالذاتية، والرضا الوظيفي، واحترام الذات

  دوران ، وربما تقليل نيةعزيز الالتزام التنظيمي للموظفين، وزيادة تالرضا الوظيفي لموظفي الكازينو
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الكوريين لاستبيان تم  المشروبات الروحيةمن تجار  (328) من مجموعه ةاستجابوتم الوظيفة. 

)أي التسويق الداخلي للعلاقات ة. وأظهرت النتائج أن جميع أبعاد جودة تطويره لاختبار نموذج الدراس

، وكذلك الفعالية الذاتية. ت بشكل إيجابي على الرضا الوظيفيالتدريب والاتصالات والفوائد المتصورة( أث ر 

ا إلىالرضا الوظيفي في وقت لاحق وتأثر في نفس الوقت احترام الذات والالتزام التنظو  نتائج  يمي. استناد 

، يمكن للإدارة استخلاص الآثار العملية لتعزيز جودة استراتيجيات التواصل الفعالة وبرامج الدراسة

 .التطوير الوظيفي والتمكين

Gurjeet;  Sharma & Neha, (2012) "Exploring customer switching 

intentions through relationship marketing paradigm". 

ل. مدى تبديل العملال والأسباب التي تكمن ورال نوايا تبديل العملا إلى ةالدراسهذه  تطرقت

تم و  .ك معينإلى التركيز على العوامل المختلفة التي قد يقوم العميل أو لا يقوم بإدارة بن الدراسةتهدف و 

 وتم الاتصال (.71600)عميل من البنوك بشكل عشوائي من إجمالي عدد السكان البالغ  (800)اختيار 

الرضا أن النموذج يكشف عن تأثير كبير للجودة و  وبينت الدراسة .بهم شخصيا  لجمع البيانات المطلوبة

 ظهر الرضا كأقوى عامل يؤثر على حواجزو ، من هذه العلاقاتو  ،ويلوالثقة في التنبؤ بحواجز التح

تائج في بر لتكرار النإجرال دراسة تجريبية أك وتم؛ الدراسة على البنوك الهندية كما اقتصرت .التحويل

 يمكن لزيادة و ، جل ضمان الولال بين عملال البنوكمن أو  ،الخدمات المصرفية وغيرها من الخدمات



www.manaraa.com

30 

 

القيمة المضافة في الخدمات المصرفية والعلاقات واسعة النطاق مع العملال جعل عملية التبديل 

ا لف عوامل التسويق العلاقة، وهي جودة ثير مختتأ الدراسةيوضح العمل التمهيدي في هذه و  .أكثر تعقيد 

، وتكاليف التبديل والحواجز على نوايا العملال الخدمة، وقيمة العملال، والرضا، والثقة، والالتزام، والولال

 .التبديل

  :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابق

التسويق ها لمجالات بعد استعراض ما تقدم من دراسات، يتضح أنها تنوعت من حيث تناولو     

تفق في الشركات، لذا تالتسويق بالعلاقات إلا أن معظمها تناول في المؤسسات المختلفة، بالعلاقات 

غيرها  إلا أنها ستتميز عن ،التسويق بالعلاقاتمع تلك الدراسات في تناولها لمفهوم الدراسة الحالية 

 لعملالاالمحافظة على في الأردن، وقدرتها في في البنوك التجارية التسويق بالعلاقات بمحاولتها تعرف 

إلا أن  مما يعطي الدراسة نوعا  من التفرد مقارنة بالبحوث والدراسات الأخرى،في المجالات المختلفة، 

 ا،هنهجالباحث استفاد من الدراسات والأدبيات والأدوات السابقة في الوصول إلى تحديد خطة الدراسة وم

 وأساليب المعالجة الإحصائية. واختيار أدواتها الدراسة 

 ظة علىتعتبر هذه الدراسة من الدراسات الحديثة التي تناولة أثر التسويق بالعلاقات في المحاف 

ت الدراسا الإستفادة من يعمل علىسوف  الباحثلا شك أن العملال في البنوك التجارية في الأردن، و 

، لهاجرال هذه الدراسة، وفي وضع تصور عام السابقة، في الجوانب التي أضافت أبعادا  مهمة في إ

 ذت نها أخ. فمن المهم الإشارة إلى أن هذه الدراسة يميزها بأوالتحديد الدقيق لمشكلة الدراسة وأهدافها
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التسويق بالعلاقات )كمتغير مستقل(، والمحافظة على العملال )كمتغير تابع( في البنوك التجارية 

 في الأردن.

 نا إعتمدت البنوك التجارية في الأرداسة مع غيرها من الدراسات في أنهكما تختلف هذه الدر 

ناولت غيرها من الدراسات التي اختارت المؤسسات المحلية والحكومية، كما أن هذه الدراسة تعن كعينة 

الت حيث ج )الثقة، الإتصال، الإختصاص، الإلتزام، التعاون(الأبعاد الخمسة للتسويق بالعلاقات وهي 

موضوع ( بفي الاردنالأبعاد بمتوسط حسابي مرتفع مما يؤكد على إهتمام العينة )البنوك التجارية جميع 

 التسويق بالعلاقات ومستوى تأثيرها على الإحتفاب بالعملال.
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في القيام بهذه الدراسة، إذ يتضمن وصفا  الباحثها تنتناول في هذا الفصل وصفا للمنهجية التي استخدم
وثباتها وصدقها، كما يتضمن  لنوع وطبيعة الدراسة ومجتمع الدراسة والعينة وكذلك أداة جمع البيانات
 الطرق المتبعة في جمع البيانات والأساليب الإحصائية لتحليل البيانات.

 

 منهج الدراسة 3-1

  ،،تحليليتحليلديالالوصفي وصدفي من الدراسات الميدانية، والتي اتبع فيها الباحث الأسلوب المدن الدراسدات الميدانيدة، والتدي اتبدع فيهدا الباحدث الأسدلوب ال  دراسةدراسدةالال  ههتعتبر هذتعتبر هدذ

ي ي ففد  لإتصال، الإختصاص، الإلتزام، التعاون(لإتصدال، الإختصداص، الإلتدزام، التعداون()الثقة، ا)الثقدة، ابأبعاده بأبعاده التسويق بالعلاقات التسويق بالعلاقات أثر أثر التعرف على التعرف على   هدفهدفبب

 ..العملالالعملالمن وجهة نظر من وجهة نظر ، ، المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنالمحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن

 مجتمع وعينة الدراسة  3-2

معيتكّددون مجتمددع ون مجت سة الدراسددة   يتكّ في ( بنددك فددي 1313))من مددن الدرا نك  يع جميددع ( ب شمالأنحددال اقلدديم الشددمالجم ليم ال حال اق سوق ، حسددب مددا ورد فددي سددوق أن في  ما ورد  ، حسب 

قد شملت عمددان المددالي، أمددا وحدددة المعاينددة فقددد شددملت  نة ف ما وحدة المعاي مالي، أ في الاردنعمددلال البنددوك فددي اقلدديم الشددمال فددي الاردنعمان ال شمال  ليم ال في اق نوك  عدد ، وقددد بلددغ عدددد عملال الب لغ  ، وقد ب

 ..( استبانة( استبانة226565الاستبانات الموزعة )الاستبانات الموزعة )

 ( اسماء البنوك التجارية عينة الدراسة1-3)الجدول

 عدد الاستبانات الموزعة اسم البنك
 27 البنك العربي
 25 البنك الاردني

 72 البنك القاهرة عمان
 9 البنك المال الاردني
 14 البنك الاهلي الاردني
 7 البنك التجاري الاردني
 18 البنك الاردني الكويتي

 41 بنك الاسكان للتجارة والتمويل
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 13 بنك الاستثمار العربي
 9 البنك الاستثماري 

 5 الاردن –بنك سويستة جنرال 
 6 بنك الاتحاد

 8 بنك المؤسسة العربية المصرفية الاردنية
 254 المجموع

 

م م تتد( استبانة من إجمالي عدد الاستبانات الموزعة، وبعد أن تم فرز الاستبانات ( استبانة من إجمالي عدد الاستبانات الموزعة، وبعد أن تم فرز الاستبانات 257257تم استرداد )تم استرداد )و و 

  ( مستجيباً ( مسدتجيباً 254254لعدم الصلاحية وكانت غير مكتملة، وبذلك استقرت العينة على )لعدم الصلاحية وكاندت غيدر مكتملدة، وبدذلك اسدتقرت العيندة علدى )  اتاتاستباناستبان( ( 33))استبعاد استبعاد 

 (.(.22-33الجدول رقم )الجدول رقم )توزيع الإستبانة حسب توزيع الإستبانة حسب   وكانوكان  ،،من إجمالي الاستبانات الموزعةمن إجمالي الاستبانات الموزعة

 (2-3دول )الج
 مجموع الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليل

 العدد البيان
 265 الموزعةالموزعة  تتالاستبياناالاستبيانا

 257 المستردةالمستردة  تتالاستبياناالاستبيانا

 254 الخاضعة للتحليلالخاضعة للتحليل  تتالاستبياناالاستبيانا

 أداة جمع البيانات  3-3

عد أن بعدددد أن  حث قدددام الباحدددث ب هذه البدددالإطلاع علدددى الدراسدددات السدددابقة ذات الصدددلة بمتغيدددرات هدددذه القام البا يرات  صلة بمتغ سابقة ذات ال سات ال لى الدرا قام دراسدددة قدددام بالإطلاع ع سة  درا

لك حسب بتصددميم اسددتبانة وتطويرهددا، وذلددك حسددب  ستبانة وتطويرها، وذ يراتمتغيددراتبتصميم ا ستهدراسددته  متغ حث على وعمددل الباحددث علددى ، ، درا ستهدراسددتهوعمل البا تي التددي فرضيات فرضدديات لللل  درا ال

هااسدددتندت عليهدددا ستندت علي ستهدراسدددته  ا ما، وباسدددتخدام عبدددارات تقييميددده لتحديدددد أهميدددة إجابدددات العيندددة المبحوثدددة. وتدددم اعتمدددادرا نة المبحوثة. وتم اعت بات العي ية إجا يد أهم يه لتحد بارات تقييم ستخدام ع د د ، وبا

 قرة من فقرات الاستبانة، قرة من فقرات الاستبانة، مقياس ليكرت المكون من خمس درجات لتحديد درجة الأهمية النسبية لكل فمقياس ليكرت المكون من خمس درجات لتحديد درجة الأهمية النسبية لكل ف
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ني )درجدددة تبندددي  جداً عاليدددة جدددداً )درجة تب ية  ية علامدددات، درجدددة تبندددي عاليدددة   55  عال ني عال مات، درجة تب ني متوسطة علامدددات، درجدددة تبندددي متوسدددطة   44علا مات، درجة تب   33علا

 علامات، درجة تبني قليلة علامتان، درجة تبني قليلة جدا علامة واحدة(. علامات، درجة تبني قليلة علامتان، درجة تبني قليلة جدا علامة واحدة(. 

 وقد تكونت الاستبانة من جزأين رئيسين هما:وقد تكونت الاستبانة من جزأين رئيسين هما:

 الجزء الأول: الجزء الأول:   -11

  المستوى المسدتوى   ،،يةيدةالعمر العمر الفئة الفئدة ، ، الجنسالجدنس))مثل مثدل   غرافية لأفراد عينة الدراسةغرافية لأفراد عينة الدراسدةو و يميموخصص للتعرف على العوامل الدوخصص للتعرف على العوامل الد

 ..((التعامل مع هذا البنكالتعامل مع هذا البنكسنوات سنوات ، ،   العلميالعلمي

 الجزء الثاني: الجزء الثاني:   -22

يراتوخصدددص للعبدددارات التدددي تغطدددي متغيدددرات طي متغ تي تغ بارات ال قيسالدراسدددة، والتدددي تقددديس  وخصص للع تي ت سة، وال ني أثدددر تبندددي   الدرا ثر تب قاتالتسدددويق بالعلاقددداتأ سويق بالعلا في في الت

نوك التجارية البنددوك التجاريددة في فددي المحافظة على العملال المحافظددة علددى العمددلال  كوتكدد. . في الأردنفددي الأردنالب قرة( فقددرة3535ون من )ون مددن )وت بين ( يبددين 11الملحق رقم )الملحددق رقددم )، و ، و ( ف ( ي

  اتاتيس المتغير يس المتغيدر ( تق( تقد2277-11الفقرات من )الفقدرات مدن )حيث أن حيدث أن   ،،نموذج استبانة الدراسة كما تم توزيعه على المستجيبيننموذج استبانة الدراسة كما تدم توزيعده علدى المسدتجيبين

لى لدى المحافظة عالمحافظدة عالمتغير التابع وهو المتغيدر التدابع وهدو   ((3355-2288بينما تقيس الفقرات )بينمدا تقديس الفقدرات )  بالتسويق بالعلاقاتبالتسدويق بالعلاقداتة المتمثلة ة المتمثلدة المستقلالمستقل

 ::مجالات الدراسة كالتاليمجالات الدراسة كالتاليوقد توزعت هذه الفقرات وقد توزعت هذه الفقرات   ،،الأردنالأردنفي في البنوك التجارية البنوك التجارية في في العملال العملال 

 .الثقة( تقيس المتغير الأول: 6 - 1الفقرات من ) -
 .الإتصال ( تقيس المتغير الثاني:11- 7الفقرات من ) -
 .الإختصاص ( تقيس المتغير الثالث:15-12الفقرات من ) -
 .الالتزام :الرابع( تقيس المتغير 21-16الفقرات من ) -
 .التعاون  :الخامس( تقيس المتغير 27-22الفقرات من ) -
ي فالمحافظة على العملال في البنوك التجارية  :( تقيس المتغير التابع34-28الفقرات من ) -

 .الأردن
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 صدق الأداة 3-4

خلال تبددددين صدددددق الأداة مددددن خددددلال  من  صدق الأداة  بين  برة ام الباحددددث بعددددرض الاسددددتبانة علددددى أسدددداتذة مددددن ذوي الخبددددرة ييددددققت من ذوي الخ ساتذة  لى أ ستبانة ع عرض الا حث ب ام البا

ئة محكوالاختصدداص وهيئددة محك مين مختصين بعلم الإدارة والإحصال للحكم على مدى صلاحيتها كأداة لجمع مددين مختصددين بعلددم الإدارة والإحصددال للحكددم علددى مدددى صددلاحيتها كددأداة لجمددع والاختصاص وهي

قبل قبدل   البيانات، وبعد استرجاع الاستبانات تم إجرال التعديلات المقترحة من المحكمين والأساتذة المختصينالبيانات، وبعد استرجاع الاستبانات تم إجرال التعديلات المقترحة من المحكمدين والأسداتذة المختصدين

 ( يبين أسمال محكمي الاستبانة.( يبين أسمال محكمي الاستبانة.22عينة الدراسة. والملحق رقم )عينة الدراسة. والملحق رقم )على على   هاهاععييوز وز تت

 الأداة ثبات 3-5

مل بدددار الاتسددداق الدددداخلي لمعرفدددة مددددى الاتسددداق فدددي أداة جمدددع البياندددات باسدددتخدام معامدددل تم اختتدددم اخت ستخدام معا نات با مع البيا في أداة ج ساق  مدى الات لداخلي لمعرفة  ساق ا بار الات

  تهاتهاوالتأكد من ثباوالتأكد من ثبا  لأداةلأداةللتحقق من درجة التناسق والتجانس للتحقق من درجة التناسق والتجانس ، ، ((  Cronbach,s  Alpha) ) كرونباخ ألفا كرونباخ ألفا 

ية على الاستبانة، إذ بهدددف اختبددار مدددى الاعتماديددة علددى الاسددتبانة، إذ وو مدى الاعتماد بار  هدف اخت لداخلتددم اسددتخراج معامددل كرونبدداخ ألفددا للاتسدداق الددداخلب ساق ا فا للات باخ أل مل كرون ستخراج معا   ييتم ا

يلجميدد ستبانة. محدداور وفقددرات الاسددتبانة.   ععلجم قرات الا حاور وف غت دوقددد بلغددت دم فا جددة اعتماديددة هددذه الاسددتبانة حسددب اختبددار كرونبدداخ ألفددا ر ر وقد بل باخ أل بار كرون ستبانة حسب اخت هذه الا ية  جة اعتماد

سبة سدبة ( وهي نسبة مقبولة لأغراض التحليل وذات اعتمادية عالية لنتائج الدراسة الحالية، إذ إن الن( وهي نسبة مقبولة لأغراض التحليل وذات اعتمادية عالية لنتائج الدراسدة الحاليدة، إذ إن الن66%%..8080))

. ويوضح الجدول رقم . ويوضح الجددول رقدم ((Sekaran, 2016, p: 268))%%6060المقبولة لتعميم نتائج مثل هذه الدراسات هي المقبولة لتعميم نتائج مثل هذه الدراسات هي 

 ..( معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة( معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة33-33) ) 
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 (3-3ول )جدال
 يمة معامل الثبات لمتغيرات الدراسةق

 معامل كرونباخ ألفا عدد الفقرات المجال ت
 0.75 6 الثقة  .1
 0.82 5 الإتصال  .2
 0.95 4 التعاون   .3
 0.78 6 الالتزام  .4
 0.71 6 الإختصاص  .5
 0.80 27 ات ككل التسويق بالعلاق  .6

 0.70 8 ككل المحافظة على العملاء

 المصدر: الجدول من إعداد الباحث.المصدر: الجدول من إعداد الباحث.                

عند التعليق على المتوسط حدد الباحث ثلاثة مستويات هي )منخفض، متوسط، مرتفع( كما 

 بنال على المعادلة الآتية:الحسابي للمتغيرات الواردة في نموذج الدراسة وذلك 

  الحد الأدنى للبديل(/ عدد المستويات –لحد الأعلى للبديل طول الفئة = )ا

 لتالي:وبذلك تكون المستويات كا .1.33=  4/3=  3(/5-1)

 (.2.33أقل من ) -(1من ) منخفض  

 (.3.67) –( 2.34متوسط        من )

 (.5( إلى )3.68من ) مرتفع    
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 أساليب جمع البيانات 3-6

الأمر تطلب الاعتماد على مصدرين للحصول على الأمر تطلدب الاعتمداد علدى مصددرين للحصدول علدى فان فان نها والتطبيقية، نها والتطبيقية، لتحقيق أهداف الدراسة النظرية ملتحقيق أهداف الدراسة النظرية م

 المعلومات، وهي:المعلومات، وهي:

رة وكذلك رة وكدذلك والرسائل العلمية والمقالات المنشو والرسدائل العلميدة والمقدالات المنشدو وذلك بالاعتماد على الكتب والمراجع وذلك بالاعتماد على الكتدب والمراجدع   المصدر الثانوي:المصدر الثانوي:أولا: أولا: 

ية والاالدراسددات فددي الدددوريات المختلفددة. كمددا تددم الاسددتعانة بقواعددد البيانددات الالكترونيددة والا فة. كما تم الاستعانة بقواعد البيانات الالكترون لدوريات المختل على علددى   نترنت للحصولنترنددت للحصددولالدراسات في ا

 أحدث الأبحاث العلمية حول الموضوع مدار البحث.أحدث الأبحاث العلمية حول الموضوع مدار البحث.

تي تدي والوالوهي تلك البيانات التي تم الحصول عليها من خلال إعداد استبانة خاصة وهي تلك البيانات التي تدم الحصدول عليهدا مدن خدلال إعدداد اسدتبانة خاصدة المصدر الأولي: المصدر الأولي: ثانيا: ثانيا: 

 ، وقد غطت الجوانب التي تناولتها الفرضيات التي استندت عليها.، وقد غطت الجوانب التي تناولتها الفرضيات التي استندت عليها.لتناسب الدراسةلتناسب الدراسة  اعتمادهااعتمادهاتم تم 

  للبياناتليل الإحصائي أساليب التح 3-7

ستعانة تددددم الاسددددتعانة   ضمنبالأسدددداليب الإحصددددائية ضددددمنتم الا صائية  ساليب الإح ية )البرنددددامج الإحصددددائي للعلددددوم الاجتماعيددددة )  بالأ لوم الاجتماع صائي للع   SPSS)البرنامج الإح

دام دام للعينة المبحوثة، حيث تم استخللعيندة المبحوثدة، حيدث تدم اسدتخ  الميدانيةالميدانيدةالتي تم الحصول عليها من خلال الدراسة التي تم الحصدول عليهدا مدن خدلال الدراسدة   البياناتالبياناتلمعالجة لمعالجة 

 الأساليب الإحصائية التالية:الأساليب الإحصائية التالية:

نة الدراسة حول متغيرات : وذلددك لوصددف آرال عينددة الدراسددة حددول متغيددرات Descriptive Statistics  الإحصاء الوصفيالإحصــاء الوصــفي  أولا:أولا: : وذلك لوصف آرال عي

 الدراسة ويتضمن:الدراسة ويتضمن:

 ..Percentagesالنسب المئوية النسب المئوية   -11

 ..Frequenciesجداول التوزيع التكراري جداول التوزيع التكراري   -22

 الإختبار الأحادي.الإختبار الأحادي.  -33
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 : وتتضمن:: وتتضمن:ثانيا: مقاييس النزعة المركزيةثانيا: مقاييس النزعة المركزية

 Meanالوسط الحسابي الوسط الحسابي  -11

 Standard Deviationالانحراف المعياري  الانحراف المعياري   -22

 : : Multiple Regressionتحليل الانحدار الخطي المتعدد تحليل الانحدار الخطي المتعدد   ثالثا:ثالثا:

 ..رابعا: اختبار كرونباخ ألفا:رابعا: اختبار كرونباخ ألفا:

 خامساً: اختبارات ملائمة البيانات لتحليل الإنحدار المتعدد.خامساً: اختبارات ملائمة البيانات لتحليل الإنحدار المتعدد.

 التوزيع الطبيعي.التوزيع الطبيعي. -11

22- VIF 

33- Tolerance 
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 خصائص أفراد عينة الدراسة 4-1

منلقددددد تددددم اختيددددار مجموعددددة مددددن المتغيددددرات الشخصددددية والوظيفيددددة للمسددددتجيبين مددددن ستجيبين  ية للم صية والوظيف يرات الشخ من المتغ يار مجموعة  تم اخت قد  نوك عمددددلال البنددددوك   ل ملال الب ع

ذلك ذلدك ، و ، و ((مل مع هذا البنكمل مدع هدذا البندكالتعاالتعاسنوات سنوات ، ، المستوى العلميالمستوى العلمي  ،،يةيةالعمر العمر الفئة الفئة ، ، الجنسالجنس))  مثل مثل   التجارية في الاردنالتجارية في الاردن

ي تم ي تدم ، وتبين الجداول التالية النتائج الت، وتبدين الجدداول التاليدة النتدائج التدالمستجيبينالمسدتجيبينمن أجل بيان بعض الحقائق المتعلقة بهذه الفئة من من أجدل بيدان بعدض الحقدائق المتعلقدة بهدذه الفئدة مدن 

 التوصل إليها حول خصائص أفراد عينة الدراسة.التوصل إليها حول خصائص أفراد عينة الدراسة.

 ( توزيع أفراد العينة تبعا  للمتغيرات الديموغرافية1-4جدول )

 ئويةالنسبة الم التكرار المستوى المتغير

 

 الجنس

 %44.5 113 ذكر 

 %55.5 141 أنثى

 %100 254 المجموع

 

 
 

 الفئة العمرية

 %35.4 90 سنة 30أقل من 

 %37.0 94 سنة 40قل من أ -سنة  30

 %18.1 46 سنة 50قل من أ -سنة  40

 %9.4 24 سنه فأكثر 50

 %100.0 254 المجموع

 

 
 

 المؤهل العلمي

 %46.9 119 ثانوية عامة أو أقلثانوية عامة أو أقل

 %46.5 118 دبلومدبلوم

 %5.1 13 بكالوريوسبكالوريوس

 %1.6 4 دراسات عليادراسات عليا

 %100 254 المجموع
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سنوات التعامل مع هذا 

 البنك

 %33.9 86 سنواتسنوات  55أقل من أقل من 

 %20.1 51 سنواتسنوات  1010قل منقل منأأ  -سنواتسنوات    55

 %26.8 68 سنةسنة  1515قل من قل من أأ  –سنوات سنوات   1010

 %19.3 49 سنة فأكثرسنة فأكثر  1515

 %100.0 254 المجموع

 بالإعتماد على مخرجات التحليل الإحصائي. المصدر من إعداد الباحث*         

% حيث بلغ عددهم % حيدث بلدغ عدددهم   44.544.5( إن نسبة الذكور بلغت  ( إن نسبة الدذكور بلغدت  11-44يتبين من خلال الجدول السابق رقم )يتبين من خلال الجدول السابق رقم )

  141141حيث بلغ عددهن حيدث بلدغ عدددهن   %%55.555.5مستجيبا من إجمالي عينة الدراسة، في حين بلغت نسبة الإناث مستجيبا من إجمالي عينة الدراسة، فدي حدين بلغدت نسدبة الإنداث   113113

 ي عينة الدراسة المبحوثة.ي عينة الدراسة المبحوثة.مستجيبة من إجمالمستجيبة من إجمال

نة ندة إن أعمار النسبة الأعلى من المستجيبين في عيإن أعمدار النسدبة الأعلدى مدن المسدتجيبين فدي عي  ((11-44))يتبين من خلال الجدول السابق رقم يتبين مدن خدلال الجددول السدابق رقدم 

لذين تقع أعمارهم بين الدراسددة مددن الددذين تقددع أعمددارهم بددين  مستجيبا، وشكلوا ما مسددتجيبا، وشددكلوا مددا   9494وبلغ عددهم وبلددغ عددددهم   سنةسددنة  4040اقل من اقددل مددن سنة و سددنة و   3030الدراسة من ا

  %%35.435.4وشكلوا ما نسبته  وشكلوا ما نسبته    ةةسنسن  3030  قل منقل منتتمن إجمالي عينة الدراسة، ثم الذين أعمارهم من إجمالي عينة الدراسة، ثم الذين أعمارهم   %%37.037.0نسبته نسبته 

وشكلوا ما نسبته  وشدكلوا مدا نسدبته    ةةسنسدن  5050قل من قدل مدن أأ  -سنة سدنة   4040  تقع اعمارهم ما بينتقدع اعمدارهم مدا بدين  من إجمالي عينة الدراسة، ثم الذينمن إجمالي عيندة الدراسدة، ثدم الدذين

لذين تزيد أعمارهم عن % مدن إجمدالي عيندة الدراسدة، ثدم الدذين تزيددد أعمدارهم عدن   18.118.1 من مددن   %%9.49.4سنة وشكلوا ما نسبته سدنة وشدكلوا مدا نسدبته   5050% من إجمالي عينة الدراسة، ثم ا

 إجمالي عينة الدراسة.إجمالي عينة الدراسة.

ينة يندة من أفراد عمدن أفدراد ع  ثانوية عامة أو أقلثانويدة عامدة أو أقدلأن حملة شهادة أن حملدة شدهادة   ((11-44))بق رقم بق رقدم يتبين من خلال الجدول السايتبين من خلال الجدول السدا

سبته )الدراسددة شددكلوا مددا نسددبته ) ما ن شكلوا  سة  مي الأخرى، وقد ( وهددي النسددبة الأكبددر بددين مسددتويات التحصدديل العلمددي الأخددرى، وقددد %%46.946.9الدرا ستويات التحصيل العل بين م بر  سبة الأك ( وهي الن

، ، ( من إجمالي عينة الدراسة( مدن إجمدالي عيندة الدراسدة%%46.546.5تلاها في المرتبة الثانية نسبة الحاصلين على شهادة دبلوم وبنسبة )تلاها في المرتبة الثانية نسبة الحاصلين على شهادة دبلدوم وبنسدبة )

 ثم ثم 
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من إجمالي عينة الدراسة، ثم مدن إجمدالي عيندة الدراسدة، ثدم   %%5.15.1مستجيباً وبنسبة مسدتجيباً وبنسدبة   1313بكالوريوس وبلغ عددهم بكدالوريوس وبلدغ عدددهم   ةةحملة شهادحملة شهاد

 من إجمالي عينة الدراسة.من إجمالي عينة الدراسة.  %%1.61.6مستجيباً وبنسبة مستجيباً وبنسبة   44الدراسات العليا وبلغ عددهم الدراسات العليا وبلغ عددهم   حملة الشهادات منحملة الشهادات من

سة ( من أفراد عينة الدرا%33.9ما نسبته )( أن 1-4من خلال الجدول السابق رقم )يتضح 

م الفئة ثوهي الفئة الأكبر بين الفئات المعتمدة في دراسة هذا المتغير،  سنوات 5أقل من  يمتلكون خبرة

( ثم جال %26.8وشكلوا ما نسبته ) واتسن 15أقل من -سنوات  10التكرارية التي تقع ما بين 

(، وأخيرا جال من %20.1وبنسبة ) نةس 10أقل من  –سنوات  5المستجيبون ممن يتمتعون بخبرات 

 (.%19.3وبنسبة بلغت ) سنة فأكثر 15ون خبرات يمتلك

 نتائج الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة 4-2

 النتائج المتعلقة بأبعاد مجال "التسويق بالعلاقات":  عرض 4-2-1

ن عوللإجابة عن السؤال الأول تم استخراج المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 

 ( يوضح ذلك:2-4ق بالعلاقات "، جدول )التسوي فقرات أبعاد مجال "

 (2-4جدول )
 المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات أبعاد مجال " التسويق بالعلاقات "

المتوسط  البعد الرقم

 الحسابي

درجة 

 التقييم

 مرتفعة 4.34 الثقة  1

 مرتفعة 4.13 الإتصال 2

 مرتفعة 4.00 الإختصاص 3

 مرتفعة 4.01 الإلتزام 4

 مرتفعة 3.70 التعاون 5

 مرتفعة 4.04 مجال التسويق بالعلاقات

 

 *المصدر من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات التحليل الإحصائي.
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 اد مجال( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن أبع2-4يظهر الجدول رقم)

قييم "مرتفعة" لجميع أبعاد، وجالت في ت( بدرجة 3.70-4.34ن )"التسويق بالعلاقات" قد تراوحت بي

متوسط (، وفي المرتبة الثانية جال بعد "الإتصال" ب4.34المرتبة الأولى بعد" الثقة " بمتوسط حسابي)

لرابعة وفي المرتبة ا (،4.01(، وفي المرتبة الثالثة جال بعد "الإلتزام" بمتوسط حسابي )4.13حسابي )

(، وفي المرتبة الخامسة جال بعد "التعاون" بمتوسط 4.00ختصاص" بمتوسط حسابي )جال بعد "الإ

 ".مرتفعة( بدرجة تقييم "3.70"  )التسويق بالعلاقاتوبلغ المتوسط الحسابي لمجال " (،3.70حسابي )

ل رات ككما تم إستخراج المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن فق

 ( توضح ذلك. (7-4)إلى  (3-4)من على حدا، جدول) التسويق بالعلاقات من أبعاد مجال  بعد

 الثقة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرأولا: 

وضحة في ما هي تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لهذا المتغير، وكانت النتائج كم

 الجدول الآتي:

 (3-4)جدول 

 الثقة لمتغيرالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري 

 1 50. 4.81  يهتم البنك بخصوصيه المعاملات التي  يقوم بها  .11
 6 64. 4.13 يقدم البنك معلومات موثوقه  .22
 4 76. 4.24 يحترم موظفو البنك العملاء  .33
 3 75. 4.33 نك بتحسين جودة الخدمه يلتزم الب  .44
 5 82. 4.20 يعمل البنك بتعاون محكم مع العميل    .55
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 2 44. 4.34 تعد الوعود التي يقدمها البنك حقيقية  .66
 مرتفعة 4.34 الثقة

مرتفع، الحسابية لمتغير الثقة قد جالت بالمستوى الإلى أن المتوسطات ( 3-4يشير الجدول )

يهتم البنك  ( وقد جالت الفقرة التي تنص على انه "4.13-4.81ابية ما بين )متوسطاتها الحسوبلغت 

فقرة ( بينما جالت ال 4.81" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )المعاملات التي  يقوم بها بخصوصيه 

 (. 4.13" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي ) البنك معلومات موثوقهيقدم انه "  التي تنص على

ي في المحافظة على العملال ف لأثر الثقةمن النتيجة العامة إلى وجود مستوى مرتفع وتشير 

ام من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي للمجموع العالبنوك التجارية في الأردن 

استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية وبدرجة مرتفعة على فقرات هذا  ( وهذا يشير إلى أن4.34)

ات إجاب متغير. أما قيم الانحراف المعياري فإنها تراوحت بين المنخفضة والمرتفعة وهذا يشير إلى أنال

 عينة الدراسة متفاوتة ومتباعدة على هذا المتغير إلى حد ما.

 الإتصال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرثانيا: 

وضحة في ما هي عيارية لهذا المتغير، وكانت النتائج كمتم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات الم

 الجدول الآتي:

 (4-4)جدول 

 الإتصال لمتغيرالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري 

 يقدم البنك للعملاء معلومات بشكل مستمر عن الخدمات التي  .7
 يقدمها

4.25 .719 
2 

 1 844. 4.35 البنك برامج العلاقات العامه للتواصل مع العميل  ذينف  .8
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 لاقتراحات من خلال وسائلايقوم البنك باستقبال الشكاوي و   .9
 الاتصال المتعددة التي يتيحها البنك للعميل 

3.91 .878 
5 

يقدم البنك المعلومات بالوقت المناسب وبالدقة والسرعة   .10
 المطلوبة

4.06 .977 
4 

خارأ أوقات تصـالات خـارأ أوقـات لا لا يستخدم البنك تقنيات حديثة للرد على ايستخدم البنك تقنيات حديثة للرد على ا  .11 تصالات 
 العملالعمل

4.07 .964 3 

 مرتفعة 4.13 الإتصال
 

قد جالت بالمستوى  الإتصال( إلى أن المتوسطات الحسابية لمتغير 4-4يشير الجدول )

نه على ا ( وقد جالت الفقرة التي تنص3.91 - 4.35المرتفع، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )

بينما ( 4.35)" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي البنك برامج العلاقات العامه للتواصل مع العميل ذينف"

تصال لاقتراحات من خلال وسائل الاايقوم البنك باستقبال الشكاوي و جالت الفقرة التي تنص على انه " 

 (.3.91توسط حسابي )" في المرتبة الأخيرة بمالمتعددة التي يتيحها البنك للعميل 

ي فالمحافظة على العملال في  الإتصالوتشير النتيجة العامة إلى وجود مستوى مرتفع من لأثر 

متوسط من وجهة نظر عينة الدراسة من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ الالبنوك التجارية في الأردن 

 الدراسة كانت إيجابية وبدرجة استجابات عينة ( وهذا يشير إلى أن4.13الحسابي للمجموع العام )

ة ات عينمرتفعة على فقرات هذا المتغير. أما قيم الانحراف المعياري المنخفضة فإنها تشير إلى أن إجاب

 الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما.
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 الإختصاصثالثا: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 
ي هنحرافات المعيارية لهذا المتغير، وكانت النتائج كما تم إيجاد المتوسطات الحسابية والا

 موضحة في الجدول الآتي:

 ( 5-4جدول )
 الإختصاصالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة  المعياري 

 3 586. 3.82 يقوم البنك بترويج خدماتة بشكل فعال  .12
 4 673. 3.78 لبنك نصائح للعميل في كيفية اختيار العروضيقدم ا  .13
 2 858. 4.15 لدى البنك المعرفة التامة في تقديم خدماته بشكل افضل  .14
 1 832. 4.24 ءموظفو البنك لديهم الخبرة الكافية في التعامل مع العملا  .15

 مرتفعة 4.00 الإختصاص
 

 قد جالت بالمستوى  الإختصاص متغيرالحسابية لإلى أن المتوسطات ( 5-4يشير الجدول )

( وقد جالت الفقرة التي تنص على انه  3.78 -4.24المرتفع، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )

( 4.24) " في المرتبة الأولى بمتوسط حسابيموظفو البنك لديهم الخبرة الكافية في التعامل مع العملال"

 لمرتبة" في االبنك نصائح للعميل في كيفية اختيار العروضيقدم بينما جالت الفقرة التي تنص على انه "

 (. 3.78الأخيرة بمتوسط حسابي )

في المحافظة على  الإختصاصوتشير النتيجة العامة إلى وجود مستوى متوسط من لأثر 

 من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي العملال في البنوك التجارية في الأردن 
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استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية وبدرجة مرتفعة  ( وهذا يشير إلى أن4.00العام )للمجموع 

على جميع العبارات. أما قيم الانحراف المعياري المرتفعة فإنها تشير إلى أن إجابات عينة الدراسة 

 متفاوتة إلى حد ما.

 الالتزام: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير رابعا

ي هإيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لهذا المتغير، وكانت النتائج كما  تم

 موضحة في الجدول الآتي:

 (6-4جدول )
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الالتزام

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 الرتبة  المعياري 

 1 841. 4.36 احتياجات العميلاحتياجات العميل  يقدم البنك خدمات شخصية تلبييقدم البنك خدمات شخصية تلبي  .16
 4 929. 3.95 يظهر مظفو البنك الالتزام بخدمة العملاء يظهر مظفو البنك الالتزام بخدمة العملاء   .17
ــــى تســــوية انشــــطته بمــــا ينســــجكم مــــع   .18 ــــك عل مع يعمــــل البن سجكم  ما ين شطته ب سوية ان لى ت نك ع مل الب يع

 احتياجات العميلاحتياجات العميل
4.06 .969 2 

جاتيمتلــك البنــك المرونــة والســرعة الكافيــة لخدمــة الاحتياجــات  .19 مة الاحتيا ية لخد سرعة الكاف نك المرونة وال لك الب   يمت
 المتنوعة للعملاءالمتنوعة للعملاء

3.95 .931 5 

 6 1.098 3.75 وصورة جيدةوصورة جيدةلائق لائق   ررنك بمظهنك بمظهالبالبموظفو موظفو   يلتزميلتزم  .20
  بالتطوير المستمر لتقديم جودة  وخدمةبالتطوير المستمر لتقديم جودة  وخدمة  البنكالبنكموظفو موظفو يهتم يهتم   .21

 أفضلأفضل
4.01 .534 3 

 مرتفعة 4.01 الالتزام
 

المرتفع،  قد جالت بالمستوى  الالتزام الحسابية لمتغيرإلى أن المتوسطات ( 6-4يشير الجدول )

 نك موظفو الب( وقد جالت الفقرة التي تنص على انه " 3.78 -4.24وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )
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بينما (  4.24)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  "لديهم الخبرة الكافية في التعامل مع العملال

" في المرتبة يقدم البنك نصائح للعميل في كيفية اختيار العروض" جالت الفقرة التي تنص على انه

 (.3.78) الأخيرة بمتوسط حسابي

المحافظة على في  الإختصاصلأثر من وتشير النتيجة العامة إلى وجود مستوى متوسط 

من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي  في البنوك التجارية في الأردنالعملال 

لى ة عالدراسة كانت إيجابية وبدرجة مرتفع عينة استجابات أن إلى يشير وهذا( 4.01للمجموع العام )

ة إلى متفاوت أما قيم الانحراف المعياري المرتفعة فإنها تشير إلى أن إجابات عينة الدراسة .العبارات جميع

 حد ما.

 التعاون : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير خامسا

ي ا هتم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لهذا المتغير، وكانت النتائج كم

 موضحة في الجدول الآتي:

 (7-4جدول )
 التعاون المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير 

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة 

 2 801. 4.01 يبدي البنك اهتمامه بنجاح العميل   .22
عندما يواجه العميل مشكلة، يقدم البنك حلول مناسبة   .23

 ه المشكلةوعملية لهذ
3.49 .957 4 

 1 914. 4.24 يهتم موظفو البنك بجميع العملاء كل حسب حاجته  .24
 6 845. 3.36 يستثمر البنك العلاقات الطويلة الأجل مع العميل   .25
 5 998. 3.45 الكثير من جهد هعملائ ىالبنك علوفر ي  .26
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 3 859. 3.65 عملائهابآراء واقتراحات البنك إدارة أخذ ت  .27
 مرتفعة 3.70 التعاون 

 
لمرتفع، اقد جالت بالمستوى  التعاون  الحسابية لمتغيرإلى أن المتوسطات ( 7-4يشير الجدول )

بنك موظفو ال( وقد جالت الفقرة التي تنص على انه "3.36 -4.24وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )

الت جبينما ( 4.24)وسط حسابي " في المرتبة الأولى بمتلديهم الخبرة الكافية في التعامل مع العملال

توسط يرة بم" في المرتبة الأخيستثمر البنك العلاقات الطويلة الأجل مع العميلالفقرة التي تنص على انه "

 (.3.36حسابي )

ي فالمحافظة على العملال في  التعاون لأثر من وتشير النتيجة العامة إلى وجود مستوى متوسط 

ام هة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي للمجموع العمن وج البنوك التجارية في الأردن

 .اتالعبار  الدراسة كانت إيجابية وبدرجة مرتفعة على جميع عينة استجابات أن إلى يشير وهذا( 3.70)

 ما. أما قيم الانحراف المعياري المرتفعة فإنها تشير إلى أن إجابات عينة الدراسة متفاوتة إلى حد

 ملاءالمحافظة على العالتابع:  لمتغيرلطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتوس: سادسا

 

ي موضحة ف ما هيك، وكانت النتائج التابع تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير

 الجدول الآتي:
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 ( 8-4)جدول 

 حافظة على العملاءالمالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير التابع: 

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري 

 6 1.621.62 3.36 يسهم البنك بتلبية احتياجاتي المتجددة  .28
 2 1.741.74 3.72 لدي رغبة في التعامل مع هذا البنك في المستقبل  .29
 5 1.421.42 3.37 سأعتبر هذا البنك بمثابة خياري الأول  .30
 7 1.741.74 3.14 ال مع هذا البنك سوف أقوم بمزيد من الأعم  .31
 4 1.501.50 3.56 لدي توجه ايجابي باتجاه خدمات هذا البنك  .32
سأوصي أصدقائي بالتعامل مع هذا البنك عند رغبتهم في   .33

 التعامل مع البنوك
4.34 1.361.36 1 

 3 1.131.13 3.65 لبنكا هذا بالأمان والاستقرار أثناء التعامل مع العملاءيشعر   .34
 متوسطة 3.593.59 ءالمحافظة على العملا

 
 

قد لال المحافظة على العم ( إلى أن المتوسطات الحسابية للمتغير التابع8-4يشير الجدول )

تي ( وقد جالت الفقرة ال3.14 -4.34، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )توسطجالت بالمستوى الم

" في  تعامل مع البنوكسأوصي أصدقائي بالتعامل مع هذا البنك عند رغبتهم في التنص على انه " 

ن مسوف أقوم بمزيد بينما جالت الفقرة التي تنص على انه " ( 4.34)المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

 (. 3.14" في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )الأعمال مع هذا البنك. 

عملال ال المحافظة علىمن الأهمية للمتغير التابع وتشير النتيجة العامة إلى وجود مستوى مرتفع 

 أن إلى يشير وهذا(  3.59من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي للمجموع العام )

معياري أما قيم الانحراف ال .العبارات الدراسة كانت إيجابية وبدرجة مرتفعة على جميع عينة استجابات

 .المرتفعة فإنها تشير إلى أن إجابات عينة الدراسة متفاوتة إلى حد ما
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 نتائج اختبار فرضيات الدراسة 4-3

البدل في تطبيق تحليل الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة قام الباحث بإجرال بعض  قبل

دم الاختبارات وذلك من أجل ضمان ملالمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار، إذ تم التأكد من ع

( VIFباستخدام تضخم التباين ) (Multicollinearityوجود ارتباط عال  بين المتغيرات المستقلة  )

ز ( لكل متغير من متغيرات الدراسة مع مراعاة عدم تجاو Toleranceواختبار التباين المسموح به )

(. وأن تكون قيمة التباين المسموح به 10( للقيمة )VIFمعامل تضخم التباين المسموح به )

(Tolerance( أكبر من )0.05.) 

من إوتدددم التأكدددد أيضددداً مدددن إ ضاً  كد أي عي )تبددداع البياندددات للتوزيدددع الطبيعدددي )وتم التأ نات للتوزيع الطبي باع البيا ساب ( باحتسددداب Normal Distributionت ( باحت

توال )معامددل الالتددوال ) توال(، إذ إن البيانددات تتبددع التوزيددع الطبيعددي إذا كانددت قيمددة معامددل الالتددوالSkewnessمعامل الال بع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامل الال تقل تقددل   (، إذ إن البيانات تت

 ( يبين نتائج هذه الاختبارات:( يبين نتائج هذه الاختبارات:99-44))  رقمرقم  الجدولالجدول(، و (، و 11عن )عن )
 (9-4) الجدول

 ح به ومعامل الالتواء( والتباين المسمو VIF) اختبار نتائج
 VIF Tolerance المتغيرات المستقلة الفرعية ت

 57. 1.72 الثقةالثقة 1
 58. 1.71 الإتصالالإتصال 2
 76. 1.30 الإختصاصالإختصاص 3

 68. 1.45 الالتزامالالتزام 4
 32. 1.25 التعاون التعاون  5

 
قم )تضددددددح مددددددن النتددددددائج الددددددواردة فددددددي الجدددددددول رقددددددم )يي جدول ر في ال لواردة  تائج ا من الن ضح  عدد ( عدددددددم وجددددددود تددددددداخل خطددددددي متعدددددددد 99-44ت طي مت تداخل خ جود  عدم و  )

(Multicollinearity)  ار ار ن ما يؤكد ذلك قيم معين ما يؤكد ذلك قيم معيا  ا  و و   ،،((التسويق بالعلاقاتالتسويق بالعلاقاتالمتغير المستقل )المتغير المستقل )  أبعادأبعادين ين بب 
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بار )الاختبددار ) بد )( للأبعدداد المتمثلددة بددد )VIFالاخت لة  قةالثقددة( للأبعاد المتمث تزامالالتددزام  ،،الإختصاصالإختصدداص، ، الإتصالالإتصددال، ، الث وتراوحت وتراوحددت   ((التعاون التعدداون   ،،الال

تواليعلددى التددوالي  ((1.251.25( وبين )( وبددين )1.721.72بين )بددين ) مة الجميددع هددذه القدديم اقددل مددن القيمددة ال  أنأنويتضح ويتضددح   ..على ال قل من القي قيم ا هذه ال بار ة للاختبددار ججددر ر ححجميع  ة للاخت

( وهي أعلى من ( وهي أعلى مدن 3232..-7676..( تراوحت بين )( تراوحت بين )Toleranceوان قيم اختبار التباين المسموح به )وان قيم اختبار التباين المسموح به )  ((55))  بالغةبالغةوالوال

 ( ويعد هذا مؤشراً على عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة.( ويعد هذا مؤشراً على عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة.0.050.05))

  ،،المستقلالمسدتقل  المتغيرالمتغيدر  أبعادأبعاد  بينبين  متعددمتعدد  خطيخطي  تداخلتداخل  وجودوجود  عدمعدم  منمن  التأكدالتأكد  وبعدوبعد  تقدمتقدم  ماما  علىعلى  وتأسيساً وتأسيساً 

سةالدراسددة  متغيراتمتغيددرات  ناتندداتبيابيا  وانوان عيالطبيعددي  للتوزيعللتوزيددع  تخضعتخضددع  الدرا قدفقددد  الطبي باراختبددار  بالإمكانبالإمكددان  أصبحأصددبح  ف ثر أثددر   اخت يرالمتغيددرأ   المستقلالمسددتقل  المتغ

سلوب سدلوب أأ، وذلك باستخدام ، وذلك باسدتخدام بالمحافظة على العملالبالمحافظة على العملالالمتغير التابع والمتمثل المتغير التابع والمتمثل   فيفي  بالتسويق بالعلاقاتبالتسويق بالعلاقات  والمتمثلوالمتمثل

 الي:الي:( وكانت النتائج على النحو الت( وكانت النتائج على النحو التMultiple Regressionالانحدار الخطي المتعدد )الانحدار الخطي المتعدد )

 (10-4) الجدول

 نتائج معاملات الارتباط لنموذأ الانحدار المتعدد

 النموذأ

 Model 

Std. Error of 

the Estimate 

Adjusted R 

Square 

معامل التحديد 

 المعد ل

R Square 

 معامل التحديد

R 

 معامل الارتباط

11 .32802 .338 .348 .590 

 

التسويق  وبينالمحافظة على العملال بين  قيمة العلاقة ( أن10-4السابق )يبين الجدول 

 تفعةمر ( وهي قيمة 590.قد بلغت )( Rهذا الدور )التي تم استخدامها في التنبؤ بقيمة بالعلاقات 

 ( وهي .348( قد بلغت )R2قيمة معامل التحديد ) أنويلاحظ  ،علاقة ايجابية طردية إلىتشير و 
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المحافظة على التباين الحاصل في  أوير فسر من التغتالتسويق بالعلاقات  أن إلىتشير 

بالحسبان عدد  تأخذ( المعدلة والتي R2كما يمكن استخدام قيمة ) ،بقيمة النسبة المذكورةالعملال 

وتعتبر القيمة المتبقية من أي من ( 338.المتغيرات المستقلة لتصبح نسبة معامل التحديد المعدل )

 .المحافطة على العملال  ؤثر فيقد ت أخرى ترتبط بعوامل  أوالنسبتين تعود 

لاختبار دلالة نموذج الانحدار يبين  ANOVAنتائج تحليل التباين أما فيما يتعلق ب

 ( النتائج التي تم التوصل إليها في هذا الاختبار:11-4) الجدول التالي

 (11-4)الجدول 
 اختبار دلالة نموذأ الانحدار

 مصدر التباين
Model 

 

 مجموع
 المربعات
Sum of 

Squares 

درجات 
 df  الحرية

 متوسط المربعات
Mean 

Square 

 مستوى الدلالة Fقيمة 
Sig. 

 الانحدار
Regression 

14.323 4 3.581 

 Residual 26.791 249 .108  البواقي 000. 33.279

  Total 41.114 253  الكلي

نموذج التنبؤ والمتعلق بط ل الانحدار البسينتائج اختبار معام( 11-4)لتالي ايبين الجدول كما 

 :معايير التدقيقمتغيرات من خلال  إليهالذي يمكن التوصل 
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 (12-4)الجدول 
 معادلة الانحدار (Coefficients)تحليل معاملات اختبار 

المتغيرات المستقلة / 
 المعاملات

Standardized 
Coefficients 

Unstandardized 
Coefficients 

 tقيمة 
 المحسوبة

 لالةمستوى الد
Sig. t 

 المعاملات المعيارية
(Beta) 

الخطأ 
 المعياري 

Std. Error 
B 

 000. 5.93 1.42 240. - الحد الثابت الحد الثابت 
 001. 3.347 202. 060. 225. ) الثقة () الثقة (  المحور الاولالمحور الاول

 015. 2.438 132. 054. 164. ي)الاتصال(ي)الاتصال(ور الثانور الثانمحمحالال
 000. 5.514 267. 048. 322. ث) الاختصاص(ث) الاختصاص(المحور الثالالمحور الثال

 406. 832. 039. 047. 051. ) الالتزام () الالتزام (  المحور الرابعالمحور الرابع

 632. 942. 041. 051. 302. )التعاون ()التعاون (المحور الخامسالمحور الخامس

ة تقاطع المستخدم في اختبار فرضي tاختبار إلى  (12-4السابق ) تشير بيانات الجدول

ر يقطع محو  أم الأصلخط الانحدار يمر بنقطة  أنخط الانحدار )الحد الثابت( والتي تشير إلى 

يتبين من خلال قيمة مستوى الدلالة البالغة إذ  ،الصادات عند نقطة معينة )الحد الثابت(

ه وعلي ،أن قيمة الحد الثابت لا تساوي صفرا   إلى( رفض الفرضية الصفرية والتي تشير 0.000)

لتابع لمتغير افي ا لها دور التسويق بالعلاقاتولذلك فان  الأصل،فان خط الانحدار لا يمر بنقطة 

وذج في إيجاد نم التسويق بالعلاقات بأهميةومن هنا يتم الاستنتاج المحافظة على العملال  وهو في

 .(المحافطة على العملال و  التسويق بالعلاقات)معادلة للتنبؤ بقيم 
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على النحو وكانت النتائج وعليه يمكن اختبار الفرضيات المرتبطة بموضوع الدراسة 

 الآتي:

  الفرضية الرئيسة:اختبار أولا: 

 وتنص على أنه: 

ي فبأبعاده  التسويق بالعلاقات( لتبني α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة لا يوجد أثر ذو

 في الأردن. البنوك التجاريةفي المحافظة على العملال 

أقل أقدل   يي( وه( وهد0.0000.000قيمة مستوى الدلالة المرافقة قد بلغت )قيمة مستوى الدلالدة المرافقدة قدد بلغدت )  قيمةقيمة  أنأن( ( 1212-44يبين الجدول )يبين الجدول )

تي تشير قبددول الفرضددية البديلددة والتددي تشددير الرئيسة و الرئيسددة و مما يعني رفض فرضية الدراسة الصفرية ممددا يعنددي رفددض فرضددية الدراسددة الصددفرية   0.050.05من مددن  لة وال قبول الفرضية البدي

دها دهدا بأبعابأبعا  التسويق بالعلاقاتالتسويق بالعلاقدات( لتبني ( لتبني αα≤≤0.050.05)) الدلالةالدلالة مستوى مستوى  إحصائية عندإحصائية عند دلالةدلالة يوجد أثر ذويوجد أثر ذو  ""  انهانه  إلىإلى

 ..""في الأردنفي الأردن  البنوك التجاريةالبنوك التجاريةفي في المحافظة على العملال المحافظة على العملال في في 

 : الأولىالفرعية فرضية اختبار الثانيا: 

 وتنص على أنه: 

ملال المحافظة على العفي  للثقة( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة لا يوجد أثر ذو

 في الأردن.البنوك التجارية في 

توى الدلالة ( وعند مقارنة قيمة مس001.قيمة مستوى دلالة ) أن (12-4)يبين الجدول 

  رفض إلىمما يشير  0.05من  أقلوى الدلالة المحسوب كان مست أنيتبين  0.05بالقيمة 
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 مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذو بوجودوبالتالي الاستنتاج وقبول البديلة  العدميةفرضية ال

 يبينكما ، في الأردنالبنوك التجارية في المحافظة على العملال في  ggerm( α≤0.05) الدلالة

 .دلالة إحصائيا  ( وهي قيمة 202.قد بلغ )  (Beta)ي المعيار قيمة المعامل  أنالجدول 

   الثانية:الثانية:الفرعية الفرعية اختبار الفرضية اختبار الفرضية ثالثا: ثالثا: 

 وتنص على أنه: وتنص على أنه: 

المحافظة على المحافظدة علدى في فدي   للإتصالللإتصدال( ( αα≤≤0.050.05)) الدلالةالدلالدة مستوى مسدتوى  إحصائية عندإحصدائية عندد دلالةدلالدة لا يوجد أثر ذولا يوجدد أثدر ذو

 في الأردن.في الأردن.البنوك التجارية البنوك التجارية في في العملال العملال 

لالة لالددة ( وعند مقارنة قيمة مستوى الد( وعنددد مقارنددة قيمددة مسددتوى الد0.0150.015لة )لددة )قيمة مستوى دلاقيمددة مسددتوى دلا  أنأن  ((1212-44))يبين الجدول يبددين الجدددول 

مة بالقيمدددة  بين يتبدددين   0.050.05بالقي كان مسدددتوى الدلالدددة المحسدددوب كدددان   أنأنيت سوب  لة المح ستوى الدلا برأكبدددرم شير ممدددا يشدددير   0.050.05من مدددن   أك ما ي لىإلدددىم بولقبدددول  إ   ق

تالي الاستنتاج بوبالتددالي الاسددتنتاج ب  العدمية،العدميددة،فرضية فرضددية الال ثر ذوأثددر ذووجود وجددود عدم عدددم وبال  الدلالةالدلالددة مستوى مسددتوى  إحصائية عندإحصددائية عنددد دلالةدلالددة أ

((0.050.05≥≥αα ) )أنأنالجدول الجددول   يبينيبدينكما كمدا ، ، في الأردنفدي الأردنك التجارية ك التجاريدة البنو البندو في فدي المحافظة على العملال المحافظة على العملال في في   للإتصالللإتصال  

 ..دلالة إحصائياً دلالة إحصائياً غير غير ( وهي ( وهي 132132..قد بلغ )قد بلغ )   (Beta)المعياري المعياري قيمة المعامل قيمة المعامل 
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 ::الثالثةالثالثةالفرعية الفرعية الفرضية الفرضية   اختباراختباررابعا: رابعا: 

   وتنص على أنه:  وتنص على أنه:  

المحافظة على في  لإختصاصل( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة لا يوجد أثر ذو

 في الأردن.البنوك التجارية  فيالعملال 

جدول يبددين الجدددول  بين ال لة )قيمددة مسددتوى دلالددة )  أنأن  ((1212-44))ي ستوى دلا مة م ستوى الدلا( وعنددد مقارنددة قيمددة مسددتوى الدلا000000..قي مة م ند مقارنة قي لة لددة ( وع

مة بالقيمدددة  بين يتبدددين   0.050.05بالقي كان مسدددتوى الدلالدددة المحسدددوب كدددان   أنأنيت سوب  لة المح ستوى الدلا قلأقدددلم شير ممدددا يشدددير   0.050.05من مدددن   أ ما ي لىإلدددىم   رفضرفدددض  إ

 دلالةدلالدةالال مستوى مسدتوى  ية عندية عندإحصائإحصائ دلالةدلالة أثر ذوأثر ذووجود وجود وبالتالي الاستنتاج بوبالتالي الاستنتاج ب  العدمية وقبول البديلة،العدمية وقبول البديلة،فرضية فرضية الال

((0.050.05≥≥αα ) )بينيبددينكما كمددا ، ، لإختصاص في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردنلإختصدداص فددي المحافظددة علددى العمددلال فددي البنددوك التجاريددة فددي الأردنلل الجدول الجدددول   ي

 ..دلالة إحصائياً دلالة إحصائياً غير غير ( وهي قيمة ( وهي قيمة 267267..قد بلغ )قد بلغ )  (Beta)المعياري المعياري قيمة المعامل قيمة المعامل   أنأن

 ::الرابعةالرابعةالفرعية الفرعية الفرضية الفرضية   اختباراختبارخامسا: خامسا: 

   وتنص على أنه: وتنص على أنه: 

في المحافظة على  لالتزامل( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند لةدلا لا يوجد أثر ذو

 العملال في البنوك التجارية في الأردن.

 ) لقيمةمقارنة قيمة مستوى الدلالة با ( وعند406.( أن قيمة مستوى دلالة )12-4) يبين الجدول

ة قبول الفرضية العدمي مما يشير إلى (0.05(يتبين أن مستوى الدلالة المحسوب كان أقل من  (0.05

  (α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذوورفض البديلة، وبالتالي الاستنتاج لا وجود 



www.manaraa.com

59 

 

في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن، كما يبين الجدول أن قيمة المعامل  لالتزامل

 .إحصائيا   دلالة( وهي قيمة غير 039.قد بلغ ) (Beta)المعياري 

 ::الخامسةالخامسةالفرعية الفرعية الفرضية الفرضية   اختباراختبارسادسا: سادسا: 

 وتنص على أنه: وتنص على أنه: 

في المحافظة على  للتعاون ( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة لا يوجد أثر ذو

 العملال في البنوك التجارية في الأردن.

لة بالقيمة ( وعند مقارنة قيمة مستوى الدلا632.( أن قيمة مستوى دلالة )12-4يبين الجدول )

ية الفرضية العدم قبولمما يشير إلى   (0.05( يتبين أن مستوى الدلالة المحسوب كان أقل من  0.05

 (α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذووجود لا البديلة، وبالتالي الاستنتاج  رفضو 

ل لمعاميبين الجدول أن قيمة ا في المحافظة على العملال في البنوك التجارية في الأردن، كما للتعاون 

 .دلالة إحصائيا  ( وهي قيمة غير 041.قد بلغ ) (Beta)المعياري 
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يل تحليددل الالضول ضددول   فيفددي بع الددذي تددم فددي الفصددل الرابددع تحل صل الرا في الف تم  لذي  سةجابددات عينددة الدراسددةلإلإا نة الدرا بات عي صل ، فددإن هددذه الفصددل جا هذه الف فإن  نيتندد،  عرضاً عرضدداً ول ول اايت
كإجابة عن الأسئلة التي تم طرحها في الفصل الأول من هذه كإجابة عن الأسدئلة التدي تدم طرحهدا فدي الفصدل الأول مدن هدذه   الباحثالباحثتوصلت إليها توصلت إليها التي التي لمجمل النتائج لمجمل النتائج 

يها يهدا ضول هذه النتائج التي تم التوصل إلضول هذه النتائج التدي تدم التوصدل إلالدراسة والتي مثلت مشكلتها والفرضيات التي بنيت عليها، وعلى الدراسة والتي مثلت مشكلتها والفرضيات التي بنيت عليها، وعلى 
 ن التوصيات.ن التوصيات.ممفي الدراسة الحالية قدم الباحث عددا في الدراسة الحالية قدم الباحث عددا 

بما بمددا التوصل إليه من خلال إجابات عينة الدراسة التوصدل إليدده مدن خدلال إجابددات عيندة الدراسدة   وفق ما تموفدق مددا تدمنتائج الدراسة نتددائج الدراسدة   أهمأهدميمكن تلخيص يمكدن تلخديص و و 

 يلي:يلي:

  النتائج 5-1

، ، عةعدةلأسئلة الخاصة بمتغيرات الدراسة المستقلة والتابلأسئلة الخاصة بمتغيرات الدراسدة المسدتقلة والتابلقد تم استخراج جميع المتوسطات الحسابية للقد تم استخراج جميع المتوسطات الحسابية ل

 ::وقد تبين ما يليوقد تبين ما يلي

 الثقةالثقةالنتائج المتعلقة بمتغير النتائج المتعلقة بمتغير . . 11

  الدراسةالدراسدة  عينةعيندة  أن استجاباتأن اسدتجابات  المتغيرالمتغيدرأظهرت نتائج الإحصال الوصفي والمتوسطات الحسابية لهذا أظهرت نتائج الإحصال الوصفي والمتوسدطات الحسدابية لهدذا   

بين أن وقددد تبددين أن   ،،مرتفعةمرتفعددة  كانتكانددت هاالبنددك يهددتم بخصوصدديه المعدداملات التددي  يقددوم بهدداوقد ت قوم ب تي  ي نك يهتم بخصوصيه المعاملات ال نك يحتددرم موظفددو البنددك كما كمددا ، ، الب يحترم موظفو الب

بين أن ، بالإضددافة إلددى اندده تبددين أن العملالالعمددلال نه ت لى ا قدم معلومات موثوقهالبنددك يقدددم معلومددات موثوقدده، بالإضافة إ نك ي مع وتتفددق هددذه النتيجددة مددع   ..الب هذه النتيجة  فق  جة نتيجددة وتت سةدراسددةنتي   درا

كاز، )بوسدددالم  وبوعكددداز،  تي التدددي   ((20120166)بوسالم  وبوع هرت أنأظهدددرت أنال قات طبيدددق التسدددويق بالعلاقدددات تت  أظ سويق بالعلا يق الت ليسددداعد فدددي تعزيدددز الثقدددة لدددطب قة  في تعزيز الث ساعد  دى دى ي

 ..الزبون وبالتالي تسهل إدارتهالزبون وبالتالي تسهل إدارته

سوف يقوم سدوف يقدوم الخدمة بأن مقدم الخدمة الخدمدة بدأن مقددم الخدمدة   متلقيمتلقديعتقاد عتقداد ا ا إن الثقة هي إن الثقدة هدي أن أن عني عندي تت  الثقةالثقةويرى الباحث أن ويرى الباحث أن 

   ، وتعد من الأدوات والأبعاد التي تشكل أهمية في مجال، وتعد من الأدوات والأبعاد التي تشكل أهمية في مجالعود التي يبرمها، ووضع الثقة فيهعود التي يبرمها، ووضع الثقة فيهبتنفيذ الو بتنفيذ الو 
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سويق التسددددويق  قاتبالعلاقدددداتالت صد؛ لحرصددددها علددددى مصدددددبالعلا لى م بين اقية العلاقددددة بددددين ؛ لحرصها ع قة  نكالبنددددكاقية العلا ئهوعملائدددده  الب ية اعتماديددددة مدى مدددددى ، و ، و وعملا اعتماد

بالسهل؛ فيجب بالسدهل؛ فيجدب مراً ليس مدراً لديس أأكسب ثقة العملال كسدب ثقدة العمدلال فإن فدإن   وقدرته على تنفيذ ما وعد به للعميل،وقدرته علدى تنفيدذ مدا وعدد بده للعميدل،  البنكالبنكومصداقية ومصداقية 

قنداعهمفي تغير وتحويل هذه ثقافة العملال في تغير وتحويدل هدذه ثقافدة العمدلال   ةةأن تكون لديك القدر أن تكون لديك القدر  قناعهموا  ذات أهمية كبيرة ذات أهميدة كبيدرة المقدمة المقدمدة   الخدمةالخدمدةبأن بدأن   وا 

 ورغباتهمورغباتهم  احتياجاتهماحتياجاتهملهم، وذلك من خلال معرفة لهم، وذلك من خلال معرفة 

 للالإتصاالإتصا  النتائج المتعلقة بمتغيرالنتائج المتعلقة بمتغير  -22

 ةالدراس عينة أن استجابات أظهرت نتائج الإحصال الوصفي والمتوسطات الحسابية لهذا المتغير

 ذنفوي تي يقدمها،البنك يقدم للعملال معلومات بشكل مستمر عن الخدمات الوقد تبين أن  ،مرتفعة كانت

خلال  لاقتراحات منابرامج العلاقات العامه للتواصل مع العميل، كما يقوم البنك باستقبال الشكاوي و 

الدقة يقدم البنك المعلومات بالوقت المناسب وبوسائل الاتصال المتعددة التي يتيحها البنك للعميل، 

 .(2016ن مويزة، دراسة )ب. وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة والسرعة المطلوبة

حث أن ويددددرى الباحددددث أن  يرى البا صال بعددددد الاتصددددال و عد الات ساليب يعتمددددد عليدددده الكثيددددر مددددن الشددددركات أو البنددددوك علددددى الأسدددداليب ب لى الأ نوك ع شركات أو الب من ال ير  يه الكث مد عل يعت

قة بالاتصال التي تعمل على جذب العملال، فلا شك أن الدقة في الوقت، والتسليم فيوالتقنيددات المتعلقددة بالاتصددال التددي تعمددل علددى جددذب العمددلال، فددلا شددك أن الدقددة فددي الوقددت، والتسددليم فددي   والتقنيات المتعل

لذالموعد المحدد، والدقة في المعاملة، وتنفيدذ المهدام المطلوبدة بالشدكل الدذ ن أهم ن أهدم ي يوافي توقعات العملال مي يدوافي توقعدات العمدلال مدالموعد المحدد، والدقة في المعاملة، وتنفيذ المهام المطلوبة بالشكل ا

  الكثير، فضلًا عن الكثيدر، فضدلًا عدن   على البنكعلدى البندكالعوامل التي تكسب البنك المصداقية، وتكسبها سمعة طيبة، وهذا سيسهل العوامل التي تكسب البنك المصداقية، وتكسبها سمعة طيبة، وهذا سيسدهل 

 .تفاديها الوقوع في مشاكل مستقبلًا مما يضمن لها النجاح بنسبة كبيرةتفاديها الوقوع في مشاكل مستقبلًا مما يضمن لها النجاح بنسبة كبيرة
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 ::الإختصاصالإختصاص  النتائج المتعلقة بمتغيرالنتائج المتعلقة بمتغير  -33

تائج الإحصال الوصفي واأظهددرت نتددائج الإحصددال الوصددفي وا هذا المتغيرلمتوسددطات الحسددابية لهددذا المتغيددرأظهرت ن   الدراسةالدراسددة  عينةعينددة  أن استجاباتأن اسددتجابات  لمتوسطات الحسابية ل

بين أنوقددد تبددين أن  ،،مرتفعةمرتفعددة  كانتكانددت ية البنددك يقددوم بتددرويج خدماتددة بشددكل فعددال، كمددا يقدددم نصددائح للعميددل فددي كيفيددة   وقد ت قدم نصائح للعميل في كيف عال، كما ي تة بشكل ف ترويج خدما قوم ب نك ي الب

ته بشكل اختيددار العددروض لديدده، ويقدددم المعرفددة التامددة فددي تقددديم خدماتدده بشددكل  بين أن، بالاضددافة الددى اندده تبددين أنأفضلأفضددلاختيار العروض لديه، ويقدم المعرفة التامة في تقديم خدما نه ت   ، بالاضافة الى ا

، ،   ددمحممحمد))دراسة دراسدة . وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة . وتتفدق هدذه النتيجدة مدع نتيجدة هم الخبرة الكافية في التعامل مع العملالهم الخبرة الكافية في التعامل مدع العمدلالموظفو البنك لديموظفو البنك لدي

20120133)).. 

بتخصص البنك بإنتاج شي معين من خلال دراسة توجهات بتخصص البنك بإنتاج شي معدين مدن خدلال دراسدة توجهدات   الاختصاص يعنيالاختصاص يعني  ويرى الباحث أنويرى الباحث أن

  بنكبندكالالعود على عدود علدى ، وذلك ي، وذلدك يالمعنويةالمعنويدةقتصادية و قتصدادية و منافع الإمندافع الإالعملال، ورغباتهم، مما يمكنها من الحصول على الالعملال، ورغباتهم، مما يمكنهدا مدن الحصدول علدى ال

كسب ثقة العملال وولائهم، كسددب ثقددة العمددلال وولائهددم، تتشكل المنفعة من خلال تتشددكل المنفعددة مددن خددلال  منظور المنظمةمنظددور المنظمددة، فمن ، فمددن والعملال بالميزات العديدةوالعمددلال بددالميزات العديدددة

 ..مد الطويلمد الطويلالأالأ  فيفيوكسب الأرباح وكسب الأرباح 

 ::امامالالتز الالتز   النتائج المتعلقة بمتغيرالنتائج المتعلقة بمتغير  -44

هذا المتغيرأظهددرت نتددائج الإحصددال الوصددفي والمتوسددطات الحسددابية لهددذا المتغيددر تائج الإحصال الوصفي والمتوسطات الحسابية ل   الدراسةالدراسددة  عينةعينددة  أن استجاباتأن اسددتجابات  أظهرت ن

نه وقددد تبددين أندده   ،،فعةفعددةمرتمرت  كانتكانددت بين أ نك البنددك يقدددم خدددمات شخصددية تلبددي احتياجددات العميددل، ويظهددر موظفددو البنددك وقد ت بي احتياجات العميل، ويظهر موظفو الب قدم خدمات شخصية تل نك ي الب

ك ك الالتزام بخدمة العملال، كما يعمل البنك على تسوية انشطته بما ينسجكم مع احتياجات العميل، ويمتلالالتزام بخدمة العملال، كما يعمل البندك علدى تسدوية انشدطته بمدا ينسدجكم مدع احتياجدات العميدل، ويمتلد

 ة ة هر لائق وصور هر لائق وصور المرونة والسرعة الكافية لخدمة الاحتياجات المتنوعة للعملال، ويلتزم موظفو البنك بمظالمرونة والسرعة الكافية لخدمة الاحتياجات المتنوعة للعملال، ويلتزم موظفو البنك بمظ
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. وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة . وتتفدق هدذه النتيجدة مدع نتيجدة أفضلأفضدل  جودة وخدمةجودة وخدمدةجيدة، ويهتم موظفو بالتطوير المستمر لتقديم جيدة، ويهتم موظفو بالتطوير المستمر لتقديم 

 ..((20122012، ، الهنداوي وفريحات وحسونه واللافيالهنداوي وفريحات وحسونه واللافي))دراسة دراسة 

فوق على المنافسينمددن أهددم الميددزات التنافسددية للتفددوق علددى المنافسددين  الزبائنالزبددائنالعلاقات مع العلاقددات مددع ويرى الباحث أن ويددرى الباحددث أن  يدويفيددد، ، من أهم الميزات التنافسية للت   ويف

ة ة ق أعلى درجات التكامل ما بين الوظائف التسويقية وعمليات الإنتاج والبيع وخدمق أعلى درجات التكامل ما بدين الوظدائف التسدويقية وعمليدات الإنتداج والبيدع وخدمدهذا الأسلوب في تحقيهذا الأسلوب في تحقي

خل داخددل   الزبائنالزبددائن شركةالشددركةدا في مددن جهددة بحيددث تصددبح كددل مددن عمليددات الإنتدداج والبيددع والوظددائف التسددويقية فددي   ال سويقية  يع والوظائف الت تاج والب يات الإن من عمل كل  صبح  هة بحيث ت من ج

نات الشخصية للزبائن فيهما، وفي تكوين رأسمال تكامددل مددن خددلال إدخددال أسددلوب التخصدديص وفقددا للبيانددات الشخصددية للزبددائن فيهمددا، وفددي تكددوين رأسددمال  قا للبيا تكامل من خلال إدخال أسلوب التخصيص وف

تهم تهم من جهة أخرى بالاحتفاب بهم ومحاولة الإصغال لمقترحاتهم وانتقاداتهم وتلبية رغبامن جهة أخدرى بالاحتفداب بهدم ومحاولدة الإصدغال لمقترحداتهم وانتقداداتهم وتلبيدة رغبدا  الزبائنالزبائنن ن مكون ممكون م

 الخاصة.الخاصة.

 ::ن ن التعاوالتعاو  النتائج المتعلقة بمتغيرالنتائج المتعلقة بمتغير  -55

هذا المتغيرأظهددرت نتددائج الإحصددال الوصددفي والمتوسددطات الحسددابية لهددذا المتغيددر تائج الإحصال الوصفي والمتوسطات الحسابية ل   الدراسةالدراسددة  عينةعينددة  أن استجاباتأن اسددتجابات  أظهرت ن

بين أنوقددد تبددين أن  ،،مرتفعةمرتفعددة  كانتكانددت بدي ا البنددك يبدددي ا   وقد ت نك ي ية عندمهتمامدده بنجدداح العميددل، يقدددم البنددك حلددول مناسددبة وعمليددة عندددمالب سبة وعمل نك حلول منا قدم الب مه بنجاح العميل، ي ا ا هتما

إضافةً إلى استثمار البنك إضدافةً إلدى اسدتثمار البندك يواجه العميل مشكلة، ويهتم موظفو البنك بجميع العملال كل حسب حاجته، يواجه العميدل مشدكلة، ويهدتم موظفدو البندك بجميدع العمدلال كدل حسدب حاجتده، 

من جهدالعلاقددات الطويلددة الأجددل مددع العميددل، ممددا يددوفر علددى عملائدده الكثيددر مددن جهددد ير  يوفر على عملائه الكث ما  يل، م مع العم لة الأجل  مع . وتتفددق هددذه النتيجددة مددع العلاقات الطوي جة  هذه النتي فق  . وتت

 .((Adrian & Pennie, 2017))دراسة دراسة نتيجة نتيجة 

حث ويدددرى الباحددددث  يرى البا ية إن عمليددددة و ماتالتعددداون بددددين العمددددلال والمنظمددداتإن عمل ملال والمنظ بين الع عاون  قة، هددددي أسدددداس العلاقدددة،   الت ساس العلا صد حيددددث يقصددددد هي أ يث يق ح

 ل ل الامتيازات للطرف الأخر مقابالامتيازات للطرف الأخر مقاب  ، لتحقيق أفضل، لتحقيق أفضلل من الأطرافل من الأطرافككأفضل ما يتم تقديمه لأفضل ما يتم تقديمه لتقديم تقديم   بالتعاون هوبالتعاون هو
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لى الحصدددول علدددى  هافتحقيدددق متميدددز للأدهدددافالحصول ع يز للأد يق متم هو الوالمعندددى مدددن التعددداون هدددو ال  ،،تحق عاون  من الت نى  ية تبادليدددة والمع ثل أو المعاملدددة بالمثدددل تبادل لة بالم أو المعام

 .في التسويق بالعلاقاتفي التسويق بالعلاقات  اً اً أساسيأساسيعنصراً عنصراً 

 : : في الأردنفي الأردنالبنوك التجارية البنوك التجارية في في العملاء العملاء   المحافظة علىالمحافظة علىالنتائج المتعلقة بالمتغير التابع: النتائج المتعلقة بالمتغير التابع:   -66

هذا المتغيرأظهددرت نتددائج الإحصددال الوصددفي والمتوسددطات الحسددابية لهددذا المتغيددر تائج الإحصال الوصفي والمتوسطات الحسابية ل   الدراسةالدراسددة  عينةعينددة  أن استجاباتأن اسددتجابات  أظهرت ن

نتكانددت عةمرتفعددة  كا بين أن وقددد تبددين أن   ،،مرتف سويق بالعلاقاتلتسددويق بالعلاقدداتااوقد ت كن تمكددن  لت نوك البنددوك تم جاتبتلبيددة احتياجدداتالب ية احتيا ماالمتجددددة، كمددا  العملالالعمددلال  بتلب جددة، ك   المت

توجه توجده   عينة الدراسة في المستقبل، وأن لديهمعينة الدراسة فدي المسدتقبل، وأن لدديهم  مع البنوكمع البنوكاظهرت النتائج أن العميل لديه الرغبة في التعامل اظهرت النتائج أن العميل لديه الرغبة في التعامل 

مة، وأن ايجددابي باتجدداه الخدددمات المقدمددة، وأن  خدمات المقد جاه ال جابي بات هتمالبنددك يهددتماي نك ي فبتحقيددق الاسددتخدام الأمثددل لمددوارده، وبالتددالي تخفدد  الب تالي تخ موارده، وبال ثل ل يق الاستخدام الأم   يضيضبتحق

 ..ان والاستقرار أثنال التعامل معهان والاستقرار أثنال التعامل معهالكلفة، كما يشعر العملال بالأمالكلفة، كما يشعر العملال بالأم

 نتائج اختبار فرضيات الدراسةنتائج اختبار فرضيات الدراسة  -77

تم رفض تدم رفدض باستخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد أنه باسدتخدام أسدلوب الانحددار الخطدي المتعددد أنده   أظهرت نتائج اختبار فرضيات الدراسةأظهرت نتائج اختبدار فرضديات الدراسدة

 إحصائية عندإحصدائية عندد  دلالةدلالدة  أثر ذوأثدر ذو  أنه يوجدأنده يوجددوقبول الفرضية البديلة التي تشير إلى وقبدول الفرضدية البديلدة التدي تشدير إلدى الفرضية العدمية الرئيسة الفرضدية العدميدة الرئيسدة 

ني ( لتبنددي αα≤≤0.050.05)) الدلالةالدلالددة مستوى مسددتوى  سويق بالعلاقاتالتسددويق بالعلاقددات( لتب في بأبعدداده فددي   الت عاده  نوك البنددوك في فددي المحافظة على العملال المحافظددة علددى العمددلال بأب الب

جة وتتفددددق هددددذه النتيجددددة مددددع نتيجددددة   في الأردن.فددددي الأردن.التجارية التجاريددددة  مع نتي جة  هذه النتي فق  سدراسددددوتت )Ki & -Joon; Choong-Kiة ة درا

JeAnna,2010)   تي التددي لى أتوصددلت إلددى أال سويق بالعلاقاتن التسددويق بالعلاقدداتتوصلت إ هلهدد  ن الت في أثددر فددي   اال ثر  ظة على االمحافظددة علددى اأ ما ، كمددا لعملاللعمددلالالمحاف ، ك

 المحافطة على المحافطة على ؤثر في ؤثر في يي  عينة الدراسة لمتغير التسويق بالعلاقاتعينة الدراسة لمتغير التسويق بالعلاقاتأشارت نتائج الدراسة إلى أن استجابة أشارت نتائج الدراسة إلى أن استجابة 
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ملالالعمددلال جة وتتفددق هددذه النتيجددة مددع نتيجددة   ..الع مع نتي جة  هذه النتي فق  سةدراسددةوتت لى التددي توصددلت إلددى   ((20172017، ، لدليميلدددليمياا))  درا تي توصلت إ لك أن هنالددك ال أن هنا

وتتفق هذه النتيجة ايضا مع وتتفدق هدذه النتيجدة ايضدا مدع   ..نندور أبعاد التسويق التفاعلي في تحقيق الاحتفاب بالزبائدور أبعداد التسدويق التفداعلي فدي تحقيدق الاحتفداب بالزبدائللتأثير ايجابي تأثير ايجابي 

لمحافظة على لمحافظدة علدى للعلاقة إيجابية مباشرة علاقة إيجابيدة مباشدرة   هناكهناكإلى أن إلى أن   التي أشارتالتي أشارت  Irit & Barak, (20112011)   دراسةدراسةنتيجة نتيجة 

 ي.ي.للشركة له علاقة إيجابية مباشرة مع الأدال التسويقللشركة له علاقة إيجابية مباشرة مع الأدال التسويقالمحافظة على العملال المحافظة على العملال ، وأن ، وأن العملالالعملال

 أظهرت ما يلي:أما فيما يتعلق بنتائج اختبار الفرضيات الفرعية فقد  

ل في المحافظة على العملا الثقة( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذو وجود .1

لتي اتعد من الأدوات والأبعاد أنها ويفسر الباحث سبب ذلك  .في البنوك التجارية في الأردن

 ،وعملائه البنكاقية العلاقة بين ؛ لحرصها على مصدبالعلاقاتتشكل أهمية في مجال التسويق 

 .وقدرته على تنفيذ ما وعد به للعميل البنكاعتمادية ومصداقية مدى و 

في المحافظة على فدي المحافظدة علدى   للإتصالللإتصدال( ( αα≤≤0.050.05)) الدلالةالدلالدة مستوى مسدتوى  إحصائية عندإحصدائية عندد دلالةدلالدة أثر ذوأثدر ذووجود وجدود  .22

في الأردنالعمددلال فددي البنددوك التجاريددة فددي الأردن نوك التجارية  في الب ملال  من الأساليب ويفسددر الباحددث سددبب ذلددك فددي أنهددا مددن الأسدداليب   ..الع ها  في أن لك  سبب ذ حث  سر البا ويف

ل التي تعمل على جذب العملال، فلا شك أن الدقة في الوقت، ل التي تعمل على جذب العملال، فدلا شدك أن الدقدة فدي الوقدت، والتقنيات المتعلقة بالاتصاوالتقنيات المتعلقة بالاتصا

 والتسليم في الموعد المحدد، والدقة في المعاملة.والتسليم في الموعد المحدد، والدقة في المعاملة.

لإختصاص في المحافظة على لإختصداص فدي المحافظدة علدى لل( ( αα≤≤0.050.05)) الدلالةالدلالدة مستوى مسدتوى  إحصائية عندإحصدائية عندد دلالةدلالدة أثر ذوأثدر ذووجود وجدود  .33

 ك من ك من البنالبن  أنها تمكنأنها تمكنويفسر الباحث سبب ذلك في ويفسر الباحث سبب ذلك في   ..العملال في البنوك التجارية في الأردنالعملال في البنوك التجارية في الأردن
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بالميزات الحصددول علددى المنددافع الإقتصددادية والمعنويددة، وذلددك يعددود علددى البنددك والعمددلال بددالميزات  .44 ملال  نك والع لى الب عود ع لك ي صادية والمعنوية، وذ نافع الإقت لى الم الحصول ع

 العديدة، فمن منظور المنظمة تتشكل المنفعة.العديدة، فمن منظور المنظمة تتشكل المنفعة.

في المحافظة على  لالتزامل( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذووجود لا  .5

احث سبب ذلك في أنها من أهم الميزات ويفسر الب .العملال في البنوك التجارية في الأردن

ين التنافسية للتفوق على المنافسين، ويفيد هذا الأسلوب في تحقيق أعلى درجات التكامل ما ب

 الوظائف التسويقية وعمليات الإنتاج والبيع وخدمة الزبائن داخل الشركة.

لمحافظة على في ا للتعاون ( α≤0.05) الدلالة مستوى  إحصائية عند دلالة أثر ذووجود لا  .6

ين ويفسر الباحث سبب ذلك في أنها عملية التعاون ب .العملال في البنوك التجارية في الأردن

كل العملال والمنظمات هي أساس العلاقة، حيث يقصد بالتعاون هو تقديم أفضل ما يتم تقديمه ل

 من الأطراف.

 التوصيات 5-2

ارية البنوك التجفي لمحافظة على العملال افي التسويق بالعلاقات يؤكد الباحث على أهمية تبني 

ن وذلك م. في الأردنالبنوك التجارية في  العملالفي الأردن، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة من 

 التالية: التوصيات

ذلك يسهم في نجاح هذه ذلدك يسدهم فدي نجداح هدذه   أنأن، حيث ، حيدث معهممعهدمتطوير علاقات التعاون تطوير علاقات التعداون و و   العملالالعملالمع مع تعامل تعامل بالبال  البنوكالبنوكقيام قيام   -11

 ..سويق بالعلاقاتسويق بالعلاقاتالبنوك من جانب التالبنوك من جانب الت
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نوكالبنددوكالتأكيد على التأكيددد علددى -22 بات للتوفيددق بددين طلبددات   الب بين طل يق  ها،مددا يتوقددون منهددا،وبين وبددين   العملالالعمددلالللتوف لنظم تددوفير الددنظم و و   ما يتوقون من ها المرنددة لكونهددا توفير ا المرنة لكون

 ..تساعد في المحافظة على العملالتساعد في المحافظة على العملال

في الاردنقيددام ادارة البنددوك التجاريددة فددي الاردن  -33 نوك التجارية  يام ادارة الب ني تبنددي بب  ق يإلكترونيدد  أنظمةأنظمددةتب مام عملاؤهة تعددزز مددن موقددف البنددك امددام عمددلاؤهإلكترون نك ا من موقف الب عزز  ، ، ة ت

 ..وأمنوأمن  سريعسريعة بيانات محدثة تكفل تبادل المعلومات والبيانات بشكل ة بيانات محدثة تكفل تبادل المعلومات والبيانات بشكل يكون مرتبطاً بقاعديكون مرتبطاً بقاعدو و 

طوير طدوير وتوت  العملال،العمدلال،جذب جدذب بهدف بهددف   تعزيز العلاقات مع العملالتعزيدز العلاقدات مدع العمدلالإلى إلدى   التي ترميالتدي ترمديلخطط والأهداف لخطط والأهدداف إعداد اإعداد ا  -44

 ..ولائهمولائهم  كسبكسبالتركيز على التركيز على بالإضافة إلى بالإضافة إلى العلاقات معهم العلاقات معهم 

في الاردنان تقددوم ادارة البنددوك التجاريددة فددي الاردن  -55 نوك التجارية  قوم ادارة الب ضمين علددى تضددمين   ان ت طوير العلاقات تطددوير العلاقددات واضحة لواضددحة لهداف هددداف أ أ على ت تي التددي ت تتم تددتم ال

 ..بالبنوك التجارية الأردنيةبالبنوك التجارية الأردنية  بتطبيق مفهوم التسويق بالعلاقاتبتطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات
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هوكفدددددي بعدددددض مدددددن الفندددددادق فدددددي مديندددددة دهدددددوك نة د في مدي نادق  من الف عض  ـــــة جافي ب لة جا، مجل ـــــوم الاقتصـــــادية ، مج ـــــار للعل صادية معـــــة الانب لوم الاقت بار للع عة الان م

  ..271271-251251(:(:1919))99،،والاداريةوالادارية
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 ..3434-1717(:(:1414))22، ، مجلة القادسية للعلوم الإداريةمجلة القادسية للعلوم الإداريةمعاصر، معاصر، 
 

، ، إدارة علاقات الزبون"إدارة علاقدات الزبدون"  (،(،20092009الطائي، يوسف حجيم سلطان، والعبادي، هاشم فوزي دباس،)الطائي، يوسف حجيم سلطان، والعبادي، هاشدم فدوزي دبداس،)33-   

 ..دار الوراقدار الوراقعمان: عمان: 

(، عناصر التسويق بالعلاقات من منظور المنهج 2017الحريري ، خالد حسن علي، )4- 
 .102-59(:48)22، مجلة الدراسات الاجتماعيةالإسلامي، 

باسط الهنداوي، ونس عبد الكريم ونس  وفريحات، سلطان"محمد سعيد" سلطان وحسونه، عبد ال5- 
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186. 

لملتقى ا(، التسويق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجيا، 2002العلاق، بشير عباس محمود، )6- 
(: 20)1، ةالشارقة، الإمارات العربيسويق في الوطن العربي )الواقع و آفاق التسويق(، الأول الت

16 -19. 
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امعة الأردن )دراسة تحليلية لارال عينة من المديرين(، ج -المياة المعدنية في مدينة عمان

داريةالأردن، -عمان العربية  (. 3)18، أبحاث اقتصادية وا 

 ..التوزيعالتوزيعدار وائل للنشر و دار وائل للنشر و (، ادارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون، (، ادارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون، 20172017انيس احمد عبدالله،)انيس احمد عبدالله،)88- 

كاز، )بوسدددالم  وبوعكددداز، )    99-  دارة 20162016بوسالم  وبوع دارة (، تحليدددل العلاقدددة التلازميدددة بدددين التسدددويق بالعلاقدددات وا  قات وا  سويق بالعلا بين الت ية  قة التلازم يل العلا عرفة عرفدددة مم(، تحل
لةالزبدددددون "دراسدددددة حالدددددة سة حا بون "درا يدوشدددددركة الاتصدددددالات اوريددددددو  الز صالات اور سويقمجلـــــة الإبتكـــــار والتســـــويق"، "،   ooredooشركة الات كار والت لة الإبت ، ، مج

33((33:):)3131-4848 
ناتج للتسويق بالعلاقات،(، تتددويج العمددلال كندداتج للتسددويق بالعلاقددات،20162016بن مويزة احمد، )بددن مددويزة احمددد، )1010-  تويج العملال ك صامجلــة دفــاتر اقتصــا(، ت فاتر اقت لة د ، ، ديةديةمج

22((77:):)152152-162162 . . 
شم ، )جثيددر، سددعدون والعبادي،والقيسددي، هاشددم ، )  1111-      سي، ها سعدون والعبادي،والقي ير،  ستراتيجية إدارة علاقات الزبو (، صددياغة اسددتراتيجية إدارة علاقددات الزبددو 20132013جث ن ن (، صياغة ا

 اق.اق..العر .العر   مجلة الأنبار للعلوممجلة الأنبار للعلومعبر تحقيق العلاقة بين الذكال الإستراتيجي والذكال التنظيمي"، عبر تحقيق العلاقة بين الذكال الإستراتيجي والذكال التنظيمي"، 
 ..ردنردنالأالأ  ،،دار المعتز للنشر والتوزيعدار المعتز للنشر والتوزيع  عمان:عمان:  (، إدارة التسويق،(، إدارة التسويق،20172017خليل، وائل رفعت ،)خليل، وائل رفعت ،)1212- 
، ، قاتقداتلالا(، العلاقة بين المشتري والمورد: مدخل التسويق بالع(، العلاقة بدين المشدتري والمدورد: مددخل التسدويق بالع20062006رجب، جيهان عبد المنعم،)رجب، جيهان عبد المنعم،)1313- 

 (.(.6565))11،،لمنظمة العربية للتنمية الإداريةلمنظمة العربية للتنمية الإدارية
خلي وملكية (، دور التفاعلي لجودة الخدمة في العلاقة بين التسويق الدا2017عليوي، سنان، )14- 

 .57-25(:3)6، العراق.مجلة الادارة والاقتصاد/كربلاءالعلامة الداخلية، 
لتنافسية ات في تعزيز الميزة ادور التسويق بالعلاق(، 2013محمد، محمد أحمد النور،)15- 

 يا.ة، سور ، رسالة ماجستير غير منشور لشركات الـتأمين دراسة ميدانية في محافظة اللاذقية

لجودة ا(، إدارة علاقات الزبون ودورها في الحفاب على 2008مانع، فاطمة ونعيمة، بارك )16- 
، لة العلوم الإنسانيةمجوالتميز لمؤسسات الأعمال الممارسات التسويقية الإلكترونية، 

2(36 ،)54-159. 
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 الملاحق

(1ملحق)  

 
 

 
 كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية  

 قسم إدارة الأعمال      
 

 ، المستجيبة....حضرة المستجيب
 تحية طيبة وبعد ...

 
اد بإعد اقومفي جامعة آل البيت  التفضل منكم بالعلم بأنني وفي إطار إعداد رسالة الماجستير يرجى

ية في لتجار التسويق بالعلاقات وأثره في المحافظة على العملاء في البنوك ا" استبانه تهدف إلى قياس

ن حرصكم على تقديم البيانات والمعلومات المطلوبة بدقة وموضوعية سيسه ."الأردن ي م وبلا شك فوا 

 التوصل إلى نتائج أفضل، وبالتالي مساعدة الباحث في التوصل إلى نتائج أدق وتقديم توصيات ذات

رجو نكان. بموضوعية ودقة قدر الإم ابة على فقرات الاستبانة المرفقةفائدة أكبر. لذا نرجو التكرم بالإج

مي، ستستخدم فقط لأغراض البحث العلالعلم بأن البيانات والمعلومات التي ستوفرونها لهذه الدراسة 

 .هاع عليوستعامل بسرية تامة، وسيتم تزويدكم بنتائج الدراسة في حالة الانتهال منها إذا رغبتم بالإطلا

 شاكرين لكم حسن تعاونكم،،،،

 الجبوري  أجدع صالحكهلان جاسم 

 الدكتور عبدالله العظاماتالمشرف 
aaladamat@aabu.edu.jo 

 

mailto:aaladamat@aabu.edu.jo
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 الجزء الأول: الخصائص الديموغرافية 
 ة: في المكان المحدد أمام البديل المناسب لكل عبارة من العبارات الآتي)×( أرجو التكرم بوضع إشارة 

 الجنس: -1

 )    (     ذكر                                  )   ( أنثى              

 رية: الفئة العم -2

 سنه 40قل من أ -سنة   30سنه                          )   (  30)   ( أقل من                

 سنه فأكثر  50سنه              )   (  50قل من أ -سنة  40)   (                

 المستوى العلمي: -3

                       متوسط( دبلوم   )   ( ثانوية عامة أو أقل                        )               

 )   ( دراسات عليا                   أو دبلوم عالي)   ( بكالوريوس 

 لذي تتعامل معه دائما:ااسم البنك  -4

 التعامل مع هذا البنك:سنوات  -5

 ت سنوا10 قل منأ -سنوات  5سنوات                      )   (  5)   ( أقل من               

 سنه فأكثر . 15سنه         )   (  15قل من أ –سنوات  10)   (                
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 (بالعلاقاتالتسويق ) : المتغيرات المستقلةالجزء الثاني

 الفقرة 
 درجة الموافقة

منخفضة 
 عالية متوسطة منخفضة جدا

عالية 
 جدا

 أ.الثقة
      يهتم البنك بخصوصيه المعاملات التي  يقوم بها  -1
      يقدم البنك معلومات موثوقه -2
      يحترم موظفو البنك العملال -3
      يلتزم البنك بتحسين جودة الخدمه  -4

      يعمل البنك بتعاون محكم مع العميل   -5

      تعد الوعود التي يقدمها البنك حقيقية -6

 ب. الإتصال

مر عن الخدمات يقدم البنك للعملال معلومات بشكل مست -7
 التي يقدمها

     

      البنك برامج العلاقات العامه للتواصل مع العميل  ذينف -8
لاقتراحات من خلال ايقوم البنك باستقبال الشكاوي و  -9

      وسائل الاتصال المتعددة التي يتيحها البنك للعميل 

يقدم البنك المعلومات بالوقت المناسب وبالدقة والسرعة  -10
      لمطلوبةا

تصالات خارج تصدالات خدارج لالارد على ارد علدى ايستخدم البنك تقنيات حديثة لليستخدم البندك تقنيدات حديثدة للد -11
      العملالعملأوقات أوقات 

 الإختصاصأ. 
      يقوم البنك بترويج خدماتة بشكل فعال -12
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      يقدم البنك نصائح للعميل في كيفية اختيار العروض -13
      للدى البنك المعرفة التامة في تقديم خدماته بشكل افض -14
      لموظفو البنك لديهم الخبرة الكافية في التعامل مع العملا -15

 

 الالتزامد. 
      يقدم البنك خدمات شخصية تلبي احتياجات العميليقدم البنك خدمات شخصية تلبي احتياجات العميل -16
      يظهر مظفو البنك الالتزام بخدمة العملال يظهر مظفو البنك الالتزام بخدمة العملال  -17
مع يعمدددددل البندددددك علدددددى تسدددددوية انشدددددطته بمدددددا ينسدددددجكم مدددددع  -18 سجكم  ما ين شطته ب سوية ان لى ت نك ع مل الب يع

 احتياجات العميلاحتياجات العميل
     

يمتلك البنك المرونة والسرعة الكافية لخدمة الاحتياجات يمتلدك البنددك المروندة والسددرعة الكافيدة لخدمددة الاحتياجددات  -19
      المتنوعة للعملالالمتنوعة للعملال

      وصورة جيدةلائق  رموظفو البنك بمظه يلتزم -20
بالتطوير المستمر لتقديم جودة   موظفو البنكيهتم  -21

      أفضلوخدمة 
 

 التعاون  -هــ 
      يبدي البنك اهتمامه بنجاح العميل  -22
عندما يواجه العميل مشكلة، يقدم البنك حلول مناسبة  -23

      وعملية لهذه المشكلة

      يهتم موظفو البنك بجميع العملال كل حسب حاجته -24
      يستثمر البنك العلاقات الطويلة الأجل مع العميل  -25
      الكثير من جهد هعملائ ىعل البنكوفر ي -26
      هاعملائبآرال واقتراحات لبنك اإدارة أخذ ت -27
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 (المحافظة على العملاء) التابع: المتغير الجزء الثالث

 الفقرة 
 درجة الموافقة

منخفضة 
 عالية متوسطة منخفضة جدا

عالية 
 جدا

      يسهم البنك بتلبية احتياجاتي المتجددة -28
      لدي رغبة في التعامل مع هذا البنك في المستقبل -29
      سأعتبر هذا البنك بمثابة خياري الأول -30
      سوف أقوم بمزيد من الأعمال مع هذا البنك  -31

      لدي توجه ايجابي باتجاه خدمات هذا البنك -32

سأوصي أصدقائي بالتعامل مع هذا البنك عند رغبتهم  -33
 في التعامل مع البنوك

     

 هذا قرار أثنال التعامل معبالأمان والاست العملاليشعر  -34
 البنك

     

 

 

 

 

 شاكرا لكم حسن تعاونكم

 

 الباحث: كهلان الجبوري
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 (2ملحق  رقم )

 قائمة المحكمين
 اسم الدكتور الرتبه الاكاديميه الجامعة

 

دكتور ذاستا ال البيت  بهجت الجوازنه 
دكتور ذاستا ال البيت  سليمان الحوري  
دكتور ذاستا ال البيت لعدددددددددددواودهوليد ا   
دكتور ذاستا الهاشميه  خضير الفريجات 
دكتور ذاستا الزرقال  زكدددددددريا الددددددعددددددددددزام 
مشارك ذاستا ال البيت  زياد الصمددددددددادي 

مشارك ذاستا عجلون الوطنيه  بدددددددر عددددددددددددددددايد 
مساعد ذاستا ال البيت رعانعلدددددي القددددددددد   
مساعد ذاستا ال البيت  هايل السرحدددددددان 
مساعد ذاستا الهاشميه  نائدددددل مددددددددددددددوسى 
مساعد ذاستا الهاشميه  محمد الحسبان 
مساعد ذاستا الهاشميه  عامر الشيشاني 
مساعد ذاستا الهاشميه  يحيى المولى 
مساعد ذاستا الزرقال  خالد العساف 

مساعد ذاستا عجلون الوطنيه  هاشم علدددددددددددددددي 
مساعد ذاستا عجلون الوطنيه  بلال فيددددددداض 
دةمددددددددددددددددددددددؤتددددددددد مساعد ذاستا   نور المعايطة 
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 (3)ملحق  رقم 

 مخرجات التحليل الإحصائي

Statistics 

 الخبرة المؤهل العمر الجنس 

N Valid 254 254 254 254 

Missing 0 0 0 0 

 

 الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 44.5 44.5 44.5 113 ذكر 

 100.0 55.5 55.5 141 أنثى

Total 254 100.0 100.0  

 

 العمر

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنه 30أقل من  90 35.4 35.4 35.4 

سنه 40قل من أ - سنة 30  94 37.0 37.0 72.4 

سنه 50قل من أ -سنة  40  46 18.1 18.1 90.6 

سنه فأكثر 50  24 9.4 9.4 100.0 

Total 254 100.0 100.0  

 

 المؤهل

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 46.9 46.9 46.9 119 ثانوية عامة أو أقل 

 93.3 46.5 46.5 118 دبلوم

 98.4 5.1 5.1 13 بكالوريوس

 100.0 1.6 1.6 4 دراسات عليا

Total 254 100.0 100.0  
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Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 5أقل من  86 33.9 33.9 33.9 

سنوات 10قل منأ -سنوات  5  51 20.1 20.1 53.9 

سنه 15ن أقل م –سنوات  10  68 26.8 26.8 80.7 

سنه فأكثر 15  49 19.3 19.3 100.0 

Total 254 100.0 100.0  

 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 254 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 254 100.0 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

a1 254 1.00 5.00 4.8110 .50659 

a2 254 1.00 5.00 4.1378 .64169 

a3 254 1.00 5.00 4.2441 .76707 

a4 254 1.00 5.00 4.3386 .75150 

a5 254 1.00 5.00 4.2008 .82155 

a6 254 1.00 5.00 4.3465 .44912 

Valid N (listwise) 254     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

b1 254 1.00 5.00 4.2598 .71916 

b2 254 1.00 5.00 4.3583 .84441 

b3 254 1.00 5.00 3.9173 .87852 

b4 254 1.00 5.00 4.0669 .97774 

b5 254 1.00 5.00 4.0748 .96496 

Valid N (listwise) 254     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

c1 254 1.00 5.00 3.8217 .58617 

c2 254 1.00 5.00 3.7828 .67381 

c3 254 1.00 5.00 4.1547 .85812 

c4 254 1.00 5.00 4.2480 .83257 

Valid N (listwise) 254     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

d1 254 1.00 5.00 4.3661 .84102 

d2 254 1.00 5.00 3.9567 .92937 

d3 254 1.00 5.00 4.0669 .96962 

d4 254 1.00 5.00 3.9528 .93130 

d5 254 1.00 5.00 3.7520 1.09864 

d6 254 1.00 5.00 4.0189 .53491 

Valid N (listwise) 254     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

e1 254 1.00 5.00 4.0123 .80110 

e2 254 1.00 5.00 3.4910 .95744 

e3 254 1.00 5.00 4.2475 .91422 

e4 254 1.00 5.00 3.3647 .84530 

e5 254 1.00 5.00 3.4586 .99864 

e6 254 1.00 5.00 3.6572 .85991 

Valid N (listwise) 254     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

f1 254 1.00 5.00 3.3661 1.627 

f2 254 1.00 5.00 3.7262 1.749 

f3 254 1.00 5.00 3.3749 1.422 

f4 254 1.00 5.00 3.1428 1.743 

f5 254 1.00 5.00 3.5620 1.504 

f6 

f7 

f8 

 

254 

254 

254 

1.00 

1.00 

1.00 

5.00 

5.00 

5.00 

4.3469 

3.7521 

3.6543 

1.362 

1.137 

1.136 

Valid N (listwise) 254     

 

 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 e, d, c, b, aa . Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: mean2 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .590a .348 .338 .32802 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.323 4 3.581 33.279 .000a 

Residual 26.791 249 .108   

Total 41.114 253    

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.423 .240  5.934 .000   

A .202 .060 .225 3.347 .001 .579 1.726 

B .132 .054 .164 2.438 .015 .582 1.719 

C .267 .048 .322 5.514 .000 .768 1.301 

D .039 .047 .051 .832 .406 .686 1.458 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) a b c d 

1 1 4.970 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .010 22.488 .04 .04 .15 .00 .87 

3 .009 23.307 .08 .07 .19 .55 .09 

4 .006 27.722 .49 .08 .35 .32 .00 

5 .004 34.601 .40 .81 .31 .13 .04 

 

 

 


