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تأثيـر توقعات العملاء كمتغيـر وسيط في العلاقة بيـن القيمة المدركة 
 والخبـرات السابقة والسمعة المدركة والولاء للعلامة: 

دراسة ميدانية على البنوك التجارية في مصر

د. رزق غبـريال بسيط عجبان

 مدرس إدارة الاعمال 
 معهد طيبة العالي لتكنولوجيا الإدارة والمعلومات

جمهورية مصر العربية

الملخص 1

للعلامــة  الــولاء  المدركــة علــى  الســابقة والســمعة  المدركــة والخبـــرات  القيمــة  تأثيـــر  إلــى تحديــد  الدراســة  هــذه  هدفــت 
التجاريــة لعمــاء البنــوك التجاريــة فــي مصــر مــع دراســة الــدور الوســيط لتوقعــات العمــاء كمتغيـــر وســيط فــي العلاقــة بيـــن 
القيمــة المدركــة والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركــة والــولاء للعلامــة التجاريــة، وقــد اتبــع الباحــث المنهــج الوصفــي التحليــل، 

حيــث تــم تطويـــر اســتبانة مكونــة مــن )26( عبــارة لجمــع البيانــات.

وتــم جمــع البيانــات المطلوبــة مــن عينــة بلغــت )384( مفــردة مــن عمــاء البنــوك التجاريــة فــي مصــر وتــم تحليــل البيانــات 
باســتخدام بـــرنامج spss لاختبار فروض الدراســة، وقد أظهرت نتائج الدراســة وجود تأثيـــر إيجابي للقيمة المدركة والخبـــرات 
الســابقة والســمعة المدركــة علــى الــولاء للعلامــة التجاريــة. كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة أن توقعــات العمــاء تتوســط العلاقــة 

بيـــن بيـــن القيمــة المدركــة والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركــة والــولاء للعلامــة التجاريــة.

لقيمــة  لتجاربهــم الاســتهلاكية وإدراكهــم  الرئيســة  مــن المحــددات  هــي  العمــاء  الدراســة أن توقعــات  نتائــج  وأوضحــت 
وسمعة البنك ورضاهم وولائهم للبنك. لذلك، فإن معرفة ما يتوقعه العملاء مسبقًا أمر بالغ الأهمية لنجاح استـراتيجيات 

التســويق لبنــاء ولاء العمــاء.

الكلمــات المفتاحيــة: القيمة المدركة، الســمعة المدركة، الخبـــرات الســابقة، توقعات العمــاء، الــولاء للعلامــة التجارية، 
والبنوك التجارية.

المقدمة
تشــهد الصناعة المصرفية تغيـــرات ســريعة وواســعة النطاق، وتقدما في التكنولوجيا الجديدة، والبنية التحتية للدفع 
الفــوري وتطبيقــات الهاتــف المحمــول والتــي تخلــق طرقــا جديــدة للدفــع )Komulainen and Saraniemi, 2019(، وأدت هــذه 
التغييـــرات إلــى تـــزايد المخــاوف بشــأن الربحيــة والإنتاجيــة فــي البنــوك، والتــي أدخلــت استـــراتيجيات تســويقية تهــدف إلــى جــذب 

.)Gensler et al., 2013( العمــاء والاحتفــاظ بهــم

ورغــم أن هنــاك أنواعًــا جديــدة مــن الخدمــات المصرفيــة يتــم تطويـــرها باســتمرار، إلا أن العمــاء غيـــر راضيـــن تمامًــا 
ويشعرون أنهم لا يكتسبون قيمة كافية من هذه الخدمات )Lähteenmäki and Nätti, 2013(، وقد يكون أحد أسباب ذلك 
 Heinonen et al., 2013;( هــو أن الخدمــات المصرفيــة تـــركز علــى عقليــة المنتجيـــن وتعطــي أوليــة لممارســات البنــوك وعملياتهــا
Vargo and Lusch, 2004(، بمعنــى آخــر، غالبًــا مــا يُنظــر إلــى العميــل علــى أنــه هــدف أنشــطة البنــوك التســويقية، ويتــم تطويـــر 

.)Lähteenmäki and Nätti, 2013( الخدمــات المصرفيــة دون فهــم كاف لاحتياجــات العمــاء ذات الصلــة

بالإضافــة إلــى ذلــك، ركــزت البنــوك بشــكل أسا�ســي علــى تحويــل خدماتهــا الحاليــة إلــى منصــات مختلفــة دون فهــم كاف 
لأنشــطة العمــاء ذات الصلــة وممارســاتهم وحياتهــم اليوميــة، ولذلــك، مــن الأهميــة بمــكان بالنســبة للبنــوك أن تفهــم بشــكل 
أفضــل عملائهــا وخبـــرات العمــاء ومــا يجــري فــي ســياقات حياتهــم، لأن هــذا مــن شــأنه أن يســاعدهم علــى تطويـــر خدماتهــم 

 *  تم استلام البحث في ديسمبـر 2020، وقبل للنشر في ينايـر 2021، وسيتم نشره في ديسمبـر 2023.
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هدفــت هــذه الدراســة إلــى تحديــد تأثيـــر القيمــة المدركــة والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركــة علــى الــولاء للعلامــة التجاريــة 
لعمــاء البنــوك التجاريــة فــي مصــر مــع دراســة الــدور الوســيط لتوقعــات العمــاء كمتغيـــر وســيط فــي العلاقــة بيـــن القيمــة المدركــة 
والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركــة والــولاء للعلامــة التجاريــة، وقــد أظهــرت نتائــج الدراســة وجــود تأثيـــر إيجابــي للقيمــة المدركــة 
والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركة على الولاء للعلامة التجارية. كما أظهرت نتائج الدراســة أن توقعات العملاء تتوســط العلاقة 
بيـــن بيـــن القيمــة المدركــة والخبـــرات الســابقة والســمعة المدركــة والــولاء للعلامــة التجاريــة. وأوضحــت نتائــج الدراســة أن توقعــات 
العمــاء هــي مــن المحــددات الرئيســة لتجاربهــم الاســتهلاكية وإدراكهــم لقيمــة وســمعة البنــك ورضاهــم وولائهــم للبنــك. لذلــك، فــإن 

معرفــة مــا يتوقعــه العمــاء مســبقًا أمــر بالــغ الأهميــة لنجــاح استـــراتيجيات التســويق لبنــاء ولاء العمــاء.



تأثير توقعات العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين القيمة المدركة والخبرات السابقة والسمعة المدركة والولاء للعلامة ...
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 Frow and Payne, 2007; Gentile et al., 2007; Medberg and( وتمييـزها في السوق، وبالتالي تعزيـز رضا العملاء وولائهم
Heinonen, 2014( كمــا تســاعدهم علــى فهــم كيفيــة تكويـــن القيمــة للعمــاء، مــن خــال فهــم كيفيــة »تضميـــن الخدمــات فــي 

.)Heinonen et al., 2010(»ســياق العميــل وأنشــطته وممارســاته وخبـــراته وفــي ضــوء توقعاتــه

الإطار النظري والدراسات السابقة
الولاء للعلامة- 1

إن ولاء العمــاء هــو ارتبــاط العميــل بعلامــة تجاريــة أو متجــر أو مصنــع أو مقــدم خدمــة أو كيانــات أخــرى بنــاءً علــى 
استجابات سلوكية مثل تكرار الشراء، كما إن ولاء العملاء ضروري للغاية للمنظمة من أجل الاحتفاظ بعملائها الحالييـن، 
وزيــادة ولائهــم حيــث إن العمــاء المخلصــون أقــل حساســية للســعر، وأيضًــا العمــاء المخلصيـــن يعملــون "كقــوة تســويق رائعــة" 

.)Zakaria et. al., 2014( مــن خــال تقديــم التوصيــات ونشــر الــكلام الإيجابــي

إجماليــة  قيمــة  يخلــق  ممــا  المورديـــن  نفــس  مــن  المتوقعــة  المنتجــات  شــراء  لإعــادة  مســتعدون  المخلصــون  والعمــاء 
للمورديـــن، ونظــرًا للزيــادة المســتمرة فــي المنافســة، يحتــاج كل بنــك إلــى قاعــدة عمــاء مخلصيـــن حيــث تتأثـــر الزيــادة الناتجــة فــي 
إيـــرادات البائــع بشــكل مباشــر بــولاء للعمــاء، ونظــرًا لأن العمــاء المخلصيـــن يميلــون إلــى إعــادة الشــراء مــن نفــس المنظمــات، 
فــإن جميــع المنظمــات تقريبًــا تـــركز علــى بنــاء الــولاء بيـــن العمــاء الحالييـــن أكثـــر مــن البحــث عــن عمــاء محتمليـــن جــدد، عــاوة 

.)Hossain, 2019 (علــى ذلــك، فــإن الاحتفــاظ بالعميــل الحالــي يمثــل تكلفــة أقــل مقارنــة باســتهداف عميــل جديــد

وقــد أظهــرت الأبحــاث أن رضــا العمــاء وحــده لا يكفــي لضمــان ولائهــم. ونتيجــة لذلــك، تحــول الاهتمــام الأكاديمــي فــي 
الســنوات الأخيـــرة إلــى مســألة إشــراك العمــاء )Pansari and Kumar, 2017(، وأهميــة الروابــط العاطفيــة والتفاعــل معهــم 

ومعرفــة توقعاتهــم والتأثيـــر فيهــا مــن أجــل تحقيــق الــولاء.

توقعات العملاء- 2

توقعــات العمــاء هــي "معتقــدات حــول تقديــم الخدمــة التــي تعمــل كمعيــار يتــم علــى أساســه الأداء"، ويطــور العمــاء 
مجموعــة معينــة مــن التوقعــات بنــاء علــى مجموعــة متنوعــة مــن المدخــات مــن خــال تجاربهــم الســابقة مــع الخدمــات بشــكل 
عــن خدمــات  يســمعون  التوقعــات عندمــا  أيضًــا  العمــاء  ويطــور  واجهوهــا،  التــي  الخدمــات  مــن  نــوع محــدد  كل  ومــع  عــام 
بهــا  يقــوم  التــي  التـــرويجية  والعــروض  الخدمــة  مقــدم  إعلانــات  إلــى  اســتنادًا  توقعــات  أيضًــا  العمــاء  يضــع  كمــا  الآخريـــن، 

.)William et al., 2016(

وتعــرف أيضًــا توقعــات العمــاء بانهــا معتقــدات مــا قبــل التجربــة حــول منتــج أو خدمــة مــا، وفــي حالــة عــدم وجــود أي 
معلومــات عــن الخدمــة المتوقعــة يكــون لــدى العميــل العديــد مــن مصــادر المعلومــات التــي تــؤدي إلــى التوقــع بشــأن الخدمــة 
القادمــة مــع منظمــة معينــة. وتتضمــن هــذه المصــادر التعــرض المســبق للخدمــة، والــكلام الشــفهي، ورأي الخبـــراء، والدعايــة، 
والاتصالات التي تســيطر عليها المنظمة )مثل الإعلانات والبيع الشــخ�صي والســعر(، وفي مرحلة ما قبل الشــراء، يؤثـــر التوقع 

علــى قــرارات المستهلكيـــن بشــأن العلامــة التجاريــة أو نــوع المنتــج أو الخدمــة التــي ســيتم شــراؤها.

وتشيـــر مراجعــة الأدبيــات إلــى أن المستهلكيـــن قــد يســتخدمون أنواعــا متعــددة مــن التوقعــات فــي عمليــة تقييــم رضاهــم. 
عــرَّف التوقعــات التنبؤيــة عمومــا بأنهــا معتقــدات المســتهلك 

ُ
ومــع ذلــك، فــإن الأنــواع الأكثـــر شــيوعا هــي التوقعــات التنبؤيــة، وت

ســتخدم هــذه التوقعــات بشــكل متكــرر كمعيــار 
ُ
حــول مســتوى الخدمــة التــي مــن المحتمــل أن تقدمهــا شــركة خدمــات معينــة، وت

للخدمــة يتــم مــن خلالــه الحكــم علــى مــدى الرضــا، ويتــم تصــور التوقعــات العاديــة بشــكل عــام علــى أنهــا نمــوذج مثالــي للعمــاء 
.)Almsalam, 2014( عــن الخدمــة يمكــن أن يشــار إليــه بالرغبــات

ويجــب علــى مقدمــي الخدمــة مراقبــة مــدى تلبيــة توقعــات العمــاء، حيــث تعمــل التوقعــات كمحــدد رئيــس لتقييــم جــودة 
الخدمــة ورضــا العمــاء، كمــا يجــب علــى مقدمــي الخدمــات التعــرف علــى احتياجــات العمــاء مــن أجــل تلبيــة توقعاتهــم لتحقيــق 
رضــا العمــاء العالــي أثنــاء تجربــة الخدمــة، وبنــاء علــى مــا ســبق فــإن توقعــات العمــاء هــي عبــارة عــن رغبــات العمــاء وشــعورهم 

.)Rahman et al., 2017( عمــا يجــب علــى مقــدم الخدمــة تقديمــه
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القيمة المدركة- 3

يعتبـــر مفهــوم القيمــة هــو "تقييــم المســتهلك الشــامل لفائــدة المنتــج بنــاءً علــى تصــورات مــا يتــم تلقيــه ومــا يتــم تقديمــه". 
فــي حيـــن أن الفوائــد المدركــة هــي مجموعــات مــن  وهــو تقييــم شــامل للفــرق بيـــن الفوائــد المتصــورة والتكاليــف المدفوعــة، 

.)Khraim et al., 2014( الســمات الماديــة للخدمــة المتاحــة فــي علاقــة معينــة لاســتخدام المنتــج

مثل 
ُ
وعلى الرغم من أن القيمة التي يدركها العميل تتكون من تـراكيب متعددة الأبعاد، إلا أن تكلفة الخدمة لا تـزال ت

 مــا تكــون بمثابــة حــل وســط بيـــن التكلفــة والمنفعــة، فبالنســبة للعميــل، 
ً
جــزء حيــوي فــي تقييــم العمــاء. نظــرًا لأن القيمــة عــادة

تــؤدي التكلفــة الأقــل إلــى زيــادة فــي القيمــة المدركــة. )Mohammed & Al-Swidi, 2019(، وقــد تقنــع تصــورات العمــاء للقيمــة 
ــا إيجابيًــا بــولاء العمــاء. 

ً
بإعــادة شــراء منتجــات أو خدمــات البنــك، وبالتالــي فــإن القيمــة التــي يدركهــا العميــل تـــرتبط ارتباط

ا قويــا لــولاء العمــاء. 
ً
عــاوة علــى ذلــك، اكتشــفت الأبحــاث الســابقة، أن القيمــة المتصــورة للعمــاء يمكــن أن تكــون محــرك

.)Mohammed & Al-Swidi, 2019(

السمعة المدركة- 4

تــم تكوينهــا مــن خــال الخبـــرة، وبهــذه الطريقــة، يتــم بنــاء  عــرف ســمعة المنظمــة بأنهــا التقييــم العــام للمنظمــة التــي 
ُ
ت

الســمعة بمــرور الوقــت، ولإنشــاء ســمعة إيجابيــة، تقــوم المنظمــات باســتثمارات كبيـــرة مــن الوقــت والمــال، وتـــزود الســمعة 
المســتهلك بمعلومــات مهمــة تتعلــق بالجــودة المتوقعــة للمنتــج أو الخدمــة قبــل تصرفــات المســتهلك، وفــي حالــة الخدمــات، تكــون 
هــذه القرائــن أكثـــر أهميــة وذات مغــزى، وســمعة المنظمــة هــي المتغيـــر الرئيــس المرتبــط بالجانــب المعرفــي للرضــا لأنهــا تقــدم أدلــة 

.)Fernandes et al., 2019( للمســتهلك لخلــق رضــا متوقــع عــن الخدمــة التــي تقدمهــا المنظمــة

وتشيـــر سمعة المنظمة إلى التصور العالمي لمدى احتـــرام المنظمة أو تقديـــرها، حيث تلخص سمعة المنظمة سلوكيات 
المنظمة في الما�ضي والحاضر. علاوة على ذلك، يتم ربط تصورات السمعة الجيدة بمواقف العملاء الإيجابية تجاه منتجات 
المنظمــة وتعزيـــز نوايــا الشــراء، وزيــادة ولاء العمــاء وانخفــاض تكاليــف المعامــات، وتشيـــر النمــاذج الاقتصاديــة إلــى أن ســمعة 
المنظمة تعمل كإشــارة ســوقية ذات مصداقية عندما يواجه المســتهلكون معلومات غيـــر كاملة، ويتطلب تطويـــر ســمعة جيدة 
اســتثمارات كبيـــرة، لذلــك يــدرك مســوقو الخدمــات أيضًــا أن ســمعة المنظمــات وأســماء العلامــات التجاريــة توفــر إشــارات 

.)Gorondutse et al., 2014( جــودة

التــي تتمتــع  إلــى المنظمــة  التنافســية، ومــن المرجــح أن ينظــر العمــاء  العــروض  فــي ســياق  ويتــم الحكــم علــى الســمعة 
بســمعة جيــدة علــى أنهــا أكثـــر جــدارة بالثقــة والمصداقيــة علــى عكــس المنظمــة ذات الســمعة الســيئة. حيــث إنــه مــن المرجــح أن 
تجــذب المنظمــات والعلامــات التجاريــة ذات الســمعة الجيــدة المزيــد مــن العمــاء وتحتفــظ بعملائهــم الحالييـــن، كمــا يمكــن أن 
تقلــل الســمعة مــن المخاطــر المحتملــة، وبالتالــي، تعتبـــر الســمعة مــن الأصــول غيـــر الملموســة للشــركة وتخلــق حواجــز فــي عمليــة 
ــر إلــى كيفيــة رؤيــة المستهلكيـــن لعلامــة تجاريــة  المنافســة وســمعة العلامــة التجاريــة هــي مفهــوم "يتمحــور حــول العمــاء" وتشيـ
معينــة وتقييمهــا، وســمعة العلامــة التجاريــة المواتيــة تعنــي أن المستهلكيـــن يثقــون بمنظمتــك ويشــعرون بالرضــا عــن شــراء 

.)Serra, 2018( ســلعك أو خدماتــك بمــرور الوقــت

الخبـرات السابقة- 5

إن خبـــرة العميــل أو تجربــة العميــل هــي اســتجابة شــخصية وذاتيــة مــن العميــل لأي اتصــال مباشــر وغيـــر مباشــر مــع 
المنظمــة أو المنتــج. وهــذا يعنــي أن تجربــة العمــاء ســيكون لهــا نتائــج مختلفــة لأفــراد مختلفيـــن. ويعتمــد تقييمهــا علــى المقارنــة 
بيـــن توقعــات العميــل والمنبهــات الناشــئة عــن التفاعــل مــع البنــك والعــرض فــي المراســات للحظــات مختلفــة مــن جهــات الاتصــال 

.)Gentile et al., 2007( "أو نقــاط الاتصــال

ــرًا مهمًــا فــي جــو اليــوم التناف�ســي للغايــة فــي مجــال الخدمــات وإدارة تجربــة العميــل تعتبـــر أمــرًا  تعــد تجربــة العميــل متغيـ
هامًــا للمنظمــات )Garg et al., 2014(، كمــا أظهــرت الأبحــاث أن تجربــة العلامــة التجاريــة لهــا تأثيـــرًا إيجابيًــا مباشــرًا علــى رضــا 

.)Brakus et al., 2009( العمــاء والــولاء للعلامــة التجاريــة
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ويتــم فهــم تجربــة العميــل هنــا علــى أنهــا الإدراك الداخلــي والموضوعــي للفــرد، وتـــركز الخدمــات المصرفيــة عبـــر القنــوات 
المتعــددة علــى مبــادئ الاتســاق والتحسيـــن والسلاســة بهــدف جعــل تجربــة العمــاء مرضيــة قــدر الإمــكان، ومحاولــة تحديــد مــا 
هــي العوامــل الرئيســة المتعلقــة بتجاربهــم. وهــذا يســاعدنا علــى فهــم الحالــة الحاليــة والمتطلبــات المســتقبلية لمختلــف الخدمــات 
يلبــي  وبمــا   )Komulainen & Makkonen, 2018( مختلفــة  قنــوات  خــال  مــن  بسلاســة  تقديمهــا  يمكــن  وكيــف  المصرفيــة 

توقعــات العمــاء ويـــزيد مــن ولائهــم.

التعليق على نتائج الدراسات السابقة

كشــفت مجموعــة الدراســات الســابقة التــي تــم مراجعتهــا عــن أهميــة مفهــوم بنــاء ولاء العمــاء وتأثيـــر كلا مــن توقعــات 
العمــاء والقيمــة المدركــة والســمعة المدركــة والخبـــرات الســابقة علــى بنــاء ولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة.

فــي العلاقــة بيـــن القيمــة المدركــة والســمعة  تــدرس الــدور الوســيط لتوقعــات العمــاء  لــم  إلا أن الدراســات الســابقة 
بنــاء ولاء العمــاء  المدركــة والخبـــرات الســابقة وولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة، وكيفيــة إدارة توقعــات العمــاء مــن أجــل 

التجاريــة. للعلامــة 

مشكلة الدراسة

يتمثــل التحــدي الــذي يواجــه البنــوك فــي الحفــاظ علــى ربحيــة البنــك وزيادتهــا، ويمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــال جــذب 
عمــاء جــدد والاحتفــاظ بالعمــاء الحالييـــن. وهــذا بــدوره يســتند إلــى رضــا العمــاء بــل وأكثـــر مــن ذلــك إلــى ولاء العمــاء.

كمــا إن الفهــم الواضــح لتوقعــات العمــاء يمكــن أن يســاعد علــى تلبيــة احتياجاتهــم بطريقــة فعالــة أكثـــر مــن المنافسيـــن، 
وبالتالي يمكنه إنشــاء والحفاظ على قاعدة قوية من العملاء الراضيـــن والمخلصيـــن.

لــذا فــإن مشــكلة البحــث تتمثــل فــي عــدم إدراك البنــوك لتأثيـــر توقعــات العمــاء علــي رضــا وولاء العمــاء، وعــدم وجــود 
دراســة توضــح الــدور الوســيط لتوقعــات العمــاء فــي العلاقــة بيـــن القيمــة المدركــة والســمعة المدركــة والخبـــرات الســابقة ومــا 

بيـــن الــولاء للعلامــة.

الإطار المقتـرح للدراسة

اعتمــدت عمليــة تنميــة ذلــك الإطــار علــى مــا توصلــت إليــه الدراســات الســابقة مــن نتائــج تــم مناقشــتها والتعــرض لهــا فــي 
 الجــزء الســابق مــن البحــث. وعلــى ذلــك يمكــن توضيــح الإطــار المقتـــرح الــذي تــم اختبــاره مــن قبــل الدراســة الحاليــة فــي الشــكل التالــي:
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*المصدر: من إعداد الباحث.

شكل رقم )1( تأثيـر توقعات العملاء كمتغيـر وسيط في العلاقة بيـن
القيمة المدركة والخبـرات السابقة والسمعة المدركة وولاء العملاء للعلامة
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متغيـرات الدراسة

تكشف فروض الدراسة عن المتغيـرات التي قامت الدراسة بإخضاعها للاختبار وهي:

-	 المتغيـرات المستقلة: )القيمة المدركة، الخبـرات السابقة، السمعة المدركة(.
-	 المتغيـرات الوسيطة: توقعات العملاء.
-	 المتغيـر التابع: ولاء العملاء للعلامة.

فروض الدراسة
-	 الفرض الأول: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن القيمة المدركة لخدمات البنك وتوقعات العملاء.

-	 الفرض الثاني: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن الخبـرات السابقة من التعامل مع البنك وتوقعات العملاء.

-	 الفرض الثالث: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن السمعة المدركة لخدمات البنك وتوقعات العملاء.

-	 الفرض الرابع: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن توقعات العملاء وولاء العملاء للعلامة.

-	 الفرض الخامس: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن القيمة المدركة لخدمات البنك وولاء العملاء للعلامة.

-	 الفــرض الســادس: يوجــد تأثيـــر ذو دلالــه إحصائيــة موجبــة بيـــن الخبـــرات الســابقة مــن التعامــل مــع البنــك وولاء 
للعلامــة. العمــاء 

-	 الفرض السابع: يوجد تأثيـر ذو دلاله إحصائية موجبة بيـن السمعة المدركة لخدمات البنك وولاء العملاء للعلامة.

أهداف الدراسة

تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي:

-	 التعرف على تأثيـر القيمة المدركة لخدمات البنك على توقعات العملاء في البنوك التجارية بمصر.

-	 التعرف على تأثيـر الخبـرات السابقة من التعامل مع البنك على توقعات العملاء في البنوك التجارية بمصر.

-	 التعرف على تأثيـر السمعة المدركة لخدمات البنك على توقعات العملاء في البنوك التجارية بمصر.

-	 التعرف على تأثيـر القيمة المدركة لخدمات البنك على توقعات العملاء في البنوك التجارية بمصر.

-	 تحديد أثـر توقعات العملاء لخدمات البنك علي ولاء العملاء في البنوك التجارية بمصر.

أهمية الدراسة
تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي:

الجانب العلمي

تنبــع أهميــة هــذه الدراســة مــن الناحيــة الأكاديميــة مــن خــال تناولهــا لمفاهيــم جديــدة فــي عالــم التســويق المعتمــد علــى 
العمــاء، ومناقشــة الفجــوة المعرفيــة مــن خــال دراســة إطــار العلاقــات بيـــن توقعــات العمــاء والــولاء للعلامــة مــن خــال 

القيمــة المدركــة والســمعة المدركــة والخبـــرات الســابقة للعمــاء مــع البنــك.

الجانب العملي

مكــن المنظمــات الخدميــة مــن الاســتفادة مــن نتائــج هــذه الدراســة مــن أجــل تحديــد 
ُ
تنبــع أهميــة هــذه الدراســة مــن كونهــا ت

فــي توقعــات العمــاء وتكويـــن وبنــاء ولاء العمــاء للبنــك بصفــة  استـــراتيجية أفضــل لجهــود التســويق المعتمــد علــى التأثيـــر 
خاصــة، وقطــاع الخدمــات بصفــة عامــة.

منهج البحث
أعتمــد الباحــث علــي المنهــج الوصفــي التحليلــي لمــا لهــذا المنهــج مــن دور أسا�ســي فــي جمــع الحقائــق والمعلومــات ومقارنتهــا 
وتحليلهــا وتفسيـــرها للوصــول إلــى تعميمــات مقبولــة، ويعتمــد المنهــج الوصفــي علــى تفسيـــر الوضــع القائــم وتحديــد الظــروف 
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والعلاقات الموجودة بيـــن المتغيـــرات، كما يتعدى المنهج الوصفي مجرد جمع بيانات وصفية حول الظاهرة إلى التحليل والربط 
والتفسيـــر لهذه البيانات وتصنيفها وقياسها واستخلاص النتائج منها. ولذلك تم الاعتماد على المنهج الوصفي لوصف وتحليل 
العلاقــة بيـــن المتغيـــرات المســتقلة المتمثــل فــي القيمــة المدركــة، الســمعة المدركــة، الخبـــرات الســابقة والمتغيـــر التابــع المتمثــل فــي 

الــولاء للعلامــة والمتغيـــر الوســيط للعلاقــة بينهمــا والمتمثــل فــي توقعــات العمــاء، ويتضمــن منهــج الدراســة العناصــر التاليــة:

أساليب جمع البيانات- 1

أعتمــد الباحــث فــي بنــاء الإطــار النظــري علــى جمــع وتحليــل البيانــات والمعلومــات الــواردة فــي الكتــب والدوريــات العلميــة 
العربيــة والأجنبيــة المرتبطــة بالموضــوع وعلــى مراجعــة الدراســات والرســائل العلميــة الســابقة ذات العلاقــة بالدراســة، كمــا 
اعتمــد فــي جمــع البيانــات الأوليــة علــى أســلوب الاســتقصاء ومــن خــال قائمــة الاســتبيان والتــي تعــد أداة رئيســة روعــي فــي بنائهــا 

قدرتهــا علــى تشــخيص أبعــاد البحــث وقياســهما.

حدود الدراسة- 2

اقتصــرت الدراســة علــى عمــاء البنــوك التجاريــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة )بنــك مصــر - البنــك الأهلــي - البنــك العربــي 
الإفريقــي - بنــك عــودة- البنــك المصــري الخليجــي(، ونظــرًا لتبايـــن عمــاء هــذه البنــوك واختلافهــم مــن الناحيــة الديموغرافيــة، 
ومــن ناحيــة صعوبــة تغطيــة كل مناطــق جمهوريــة مصــر العربيــة، فقــد قــام الباحــث بتحديــد مجتمــع الدراســة مــن عمــاء هــذه 
البنوك في القاهرة، وتم جمع البيانات خلال الفتـــرة من فبـرايـــر 2020 إلى أكتوبـــر 2020، وهي الفتـــرة الزمنية التي تم خلالها 

تجميــع المعلومــات والبيانــات المتعلقــة بإعــداد وتنفيــذ البحــث.

عينة الدراسة- 3

اعتمــدت الدراســة علــى أســلوب المعاينــة بــدلا مــن الحصــر الشــامل وذلــك نظــرًا لكبـــر وضخامــة مجتمــع الدراســة وتباعــد 
 لعــدم وجــود إطــار لمفــردات مجتمــع الدراســة يحتــوي علــى بيانــات عمــاء هــذه البنــوك، تــم الاســتعانة 

ً
مفرداتــه جغرافيــا، ونظــرا

بالجــداول الإحصائيــة التــي يُعتمــد عليهــا فــي تحديــد حجــم العينــة المناســب عندمــا يكــون حجــم مجتمــع الدراســة أكثـــر مــن 500 
.)Sekaran& Bougie, 2016( ألــف مفــردة وذلــك بمعامــل ثقــة 95%. وتبيـــن أن الحجــم المناســب للعينــة هــو 384 مفــردة

وتــم ســحب عينــة عشــوائية مــن عمــاء هــذه البنــوك عــن طريــق اعتـــراض العمــاء فــي مراكــز خدمــة العمــاء ومنافــذ بيــع 
الخدمــة مــع مراعــاة تمثيــل أغلــب أحيــاء القاهــرة الكبـــري.

تصميم الاستقصاء وأساليب القياس- 4

الســابق   - المســتخدمة  العلميــة  المقاييــس  البحــث، واعتمــادًا علــى  بمتغيـــرات  المتعلقــة  الســابقة  الدراســات  فــي ضــوء 
الإشــارة إليهــا - فــي هــذا المجــال، اســتخلص الباحــث قائمــة اســتقصاء )ملحــق البحــث( موجــة إلــى عمــاء البنــوك التجاريــة فــي 
جمهوريــة مصــر العربيــة )بنــك مصــر - البنــك الأهلــي - البنــك العربــي الإفريقــي - بنــك عــودة- البنــك المصــري الخليجــي(، لجمــع 
البيانــات الميدانيــة اللازمــة لاختبــار فــروض البحــث الســابق الإشــارة إليهــا، وذلــك مــن خــال اســتخدام مقيــاس ليــكارت الخما�ســي 
)Likert, 1961 (، وقــد اســتخدمت هــذه القائمــة علــى النحــو الــذي يعكــس متغيـــرات البحــث، الموضحــة بالشــكل رقــم )1(فــي 

البحــث.

وقد اعتمد الباحث في تحليل بيانات الدراســة واختبار صحة الفروض على مجموعة من أســاليب التحليل الإحصائي 
التي تضمنها البـرنامج الإحصائي SPSS Version 20، وتمثلت هذه الأساليب فيما يلي:

-	 والمتوســطات  المئويــة  والنســب  بالتكــرارات  وتتمثــل  وتشــخيصها:  البحــث  متغيـــرات  بوصــف  الخاصــة  الأدوات 
المعياريــة. والانحرافــات  الحســابية 

-	 اختبار ألفا كرونباخ )Gronbach’s Alpha( لتحليل ثبات أداة الدراسة.

-	 معامل الارتباط البسيط)بيـرسون(: ويستخدم لتحديد قوة العلاقة وطبيعتها بيـن متغيـرات البحث.

-	 بهــدف   :)Multiple Regression( المتعــدد  الانحــدار  وأســلوب   )Simple Regression( البســيط  الانحــدار  تحليــل 
تقديــم نمــاذج العلاقــات بيـــن متغيـــرات البحــث.
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الإحصاءات الوصفية لمتغيـرات الدراسة
افية- 1 المتغيـرات الديموغر

يتضح من الجدول رقم )1( ما يلي:

-	 69.5% من عينه الدراسة من الذكور، و30.5% من الإناث.

-	 أو  عامــة  ثانويــة  علــي  حاصليـــن  الدراســة  عينــه  مــن   %4.4
حاصليـــن  الدراســة  عينــه  مــن   %15.4 بينمــا  يعادلهــا،  مــا 
الدراســة  عينــه  مــن   %65.9 ونســبة  متوســط،  تعليــم  علــي 
حاصليـــن علــي تعليــم جامعــي ونســبة 14.3%مــن الحاصليـــن 

عليــا. دراســات  علــي 

-	 2.9% مــن عينــه الدراســة أقــل مــن 31 ســنة ونســبة %18.2 
ونســبة  ســنة   41 مــن  أقــل  إلــى   31 مــن  الدراســة  عينــه  مــن 
ســنة   51 مــن  أقــل  إلــى   41 مــن  الدراســة  عينــه  مــن   %70.3

فأكثـــر. ســنة   51 الدراســة  عينــه  مــن   %8.6 ونســبة 

المتوسط المرجح والانحراف المعياري لمتغيـرات الدراسة- 2
أ افقــة  -  لدرجــة المو

ً
المتوســط المرجــح والانحــراف المعيــاري طبقــا
المســتقل  بالمتغيـــر  الخاصــة  العبــارات  علــى 

المدركــة« »القيمــة 
المتوســط  أن   )2( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
العــام بلــغ 4.516 مــن مجمــوع 5 درجــات أي بنســبة 
مفــردات  اتجاهــات  أن  علــى  يــدل  وهــذا   %90.31
نحــو   

َ
عامــا  

ً
اتجاهــا أظهــرت  قــد  الدراســة  عينــة 

المدركــة. القيمــة  متغيـــر  علــى  الموافقــة 

ب -  
ً
المتوســط المرجــح والانحــراف المعيــاري طبقــا

الخاصــة  العبــارات  علــى  افقــة  المو لدرجــة 
الســابقة« »الخبـــرات  المســتقل  بالمتغيـــر 

المتوســط  أن   )3( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
العــام بلــغ 4.437 مــن مجمــوع 5 درجــات أي بنســبة 
مفــردات  اتجاهــات  أن  علــى  يــدل  وهــذا   .%88.74
نحــو  عامًــا  اتجاهًــا  أظهــرت  قــد  الدراســة  عينــة 

الســابقة. الخبـــرات  متغيـــر  علــى  الموافقــة 

ج ــا  -
ً

المتوســط المرجــح والانحــراف المعيــاري طبق
الخاصــة  العبــارات  علــى  افقــة  المو لدرجــة 

المدركــة« المســتقل »الســمعة  بالمتغيـــر 

المتوســط  أن   )4( رقــم  جــدول  مــن  يتضــح 
العــام بلــغ 4.379 مــن مجمــوع 5 درجــات أي بنســبة 
مفــردات  اتجاهــات  أن  علــى  يــدل  وهــذا   %87.58

المدركــة. الســمعة  متغيـــر  علــى  الموافقــة  نحــو  عامًــا  اتجاهًــا  أظهــرت  قــد  الدراســة  عينــة 

د افقة على العبارات الخاصة بالمتغيـر الوسيط »توقعات العملاء« - ا لدرجة المو
ً

المتوسط المرجح والانحراف المعياري طبق

يتضــح مــن جــدول رقــم )5( أن المتوســط العــام بلــغ 4.349 مــن مجمــوع 5 درجــات أي بنســبة 86.98% وهــذا يــدل علــى أن 
اتجاهــات مفــردات عينــة الدراســة قــد أظهــرت اتجاهًــا عامًــا نحــو الموافقــة علــى متغيـــر توقعــات العمــاء.

جدول رقم )1(
 توزيع مفردات عينة الدراسة 

افية ا للمتغيـرات الديموغر
ً

طبق

النسبة المئويةالعددالبيانالمتغيـر

النوع
69.5 %267ذكر
30.5 %117أنثى

100.0%384الإجمالي

درجة 
التعليم 

الحاصل 
عليها

4.4%17ثانوية عامة أو ما يعادلها
15.4%59تعليم متوسط        
65.9 %253تعليم جامعي            
14.3%55دراسات عليا                   

100.0%384الإجمالي

السن

2.9%11أقل من 31 سنة                  
18.2%70من 31 إلى أقل من 41 سنة    
70.3 %270من 41 إلى أقل من 51 سنة    
8.6 %5133 سنة فأكثـر                     

100.0%384الإجمالي
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
المصدر: من إعداد الباحث وفقا

الجدول رقم )2(
الإحصاءات الوصفية لمتغيـر »القيمة المدركة«

المتوسط العباراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

4.5290.902هذا البنك يوفر لي قيمة كبيـرة مقارنة بالبنوك الأخرى.1
4.5340.899تسعي إدارة البنك إلى تقديم أعلى قيمة مدركة لدى العميل.2
4.4840.891يقدم هذا البنك قيمة جيدة مقابل السعر المدفوع.3

4.516المتوسط العام
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
  المصدر: من إعداد الباحث وفقا

الجدول رقم )3(
الإحصاءات الوصفية لمتغيـر »الخبـرات السابقة«

المتوسط العباراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

بنــاء علــى خبـــرتي فــي التعامــل مــع هــذا البنــك فــإن موظفــو 4
4.4480.992هــذا البنــك يــؤدون مهامهــم بدقــة.

5.
ً
4.4920.931كان التعامل مع هذا البنك بصفة عامة سهلا

4.4560.974سيعتني هذا البنك بي لفتـرة طويلة.6
4.4060.926أتعامل مع هذا البنك بسبب خبـراتي السابقة في التعامل معه.7
4.3830.912موظفو هذا البنك يقدمون لي نصائح مفيدة.8

4.437المتوسط العام
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
  المصدر: من إعداد الباحث وفقا
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ه ــا  -
ً

المتوســط المرجــح والانحــراف المعيــاري طبق
الخاصــة  العبــارات  علــى  افقــة  المو لدرجــة 

التابــع »ولاء العمــاء« بالمتغيـــر 

المتوســط  أن   )6( رقــم  جــدول  مــن  يــتضح 
العــام بلــغ 4.477 مــن مجمــوع 5 درجــات أي بنســبة 
مفــردات  اتجاهــات  أن  على  يــدل  وهــذا   %89.54
نحــو  عامًًــا  اتجاهًًــا  أظهــرت  قــد  الدراســة  عينــة 

العــملاء. ولاء  متغيـــر  على  الموافقــة 

الحكم على دقة أدوات المقياس:- 3

الاســتبيان  قائمــة  إعــداد  في  الباحــث  اعتمــد 
على استقراء العديد من المراجع من كتب ودوريات 
مــن  اســتطلاعية  دراســة  وإجــراء  ســابقة،  وبحــوث 
وضــوح  مــن  للتأكــد  أوليــة،  اســتبيان  قائمــة  خلال 
الأســئلة وعــدم غموضهــا، الأمــر الــذي قــد يؤثـــر على 
ثباتهــا، وأســفر ذلــك عــن إجــراء بعــض التعــديلات في 
 
ً
الصياغــة حتى تكــون أكثـــر وضوحًًــا ودلالــة وارتباطــاً

بالمشكلــة موضــوع الدراســة.

بعــد  الاســتقصاء  قائمــة  بعــرض  قــام  ثــم 
الانتهــاء مــن إعدادهــا المبدئــي على بعــض المحكميـــن 
مــن الأســاتذة بهــدف التعــرف على آراءهــم المتعلقــة 
الدراســة،  لأهــداف  الاســتقصاء  قائمــة  بملاءمــة 

وكذلــك التعــرف على آراءهــم المتعلقــة بدرجــة وضــوح 
مــن  تــم عرضهــا على عشريـــن  بنودهــا، كمــا  صياغــة 
الصياغــة  لضمــان  وذلــك  التجاريــة  البنــوك  عــملاء 

الجيــدة.

أ ألفــا  - معامــل  باســتخدام  الثبــات  اختبــار 
)Cronbachś Alpha( كرونبــاخ 

تــم اختبــار ثبــات أداة القيــاس )الاســتبيان( عــن 
 )Cronbachś Alpha( طريــق اختبــار معامــل الارتبــاط
 Internal الــداخلي  الثبــات  قيــاس  طــرق  أحــد  وهــو 
الثبــات  معــدل  لقيــاس  المســتخدمة   Consistency
بالنســبة للمقاييــس المجمعــة Summated Scale مثــل 
مــا  قيمتــه  وتتـــراوح   ،)Likart Scale( لــيكارت  مقيــاس 

.)2002 الله،  )رزق  الــداخلي  الثبــات  انخفــاض  على  دليــل   )0.6( عــن  قيمتــه  انخفــاض  إن  حيــث   )1 )صفــر،  بيـــن 

يتضــح مــن الجــدول رقــم )7( إلــى أن قيــم معامــل Alpha للمقاييــس المســتخدمة فــي الدراســة كانــت جميعهــا أكبـــر مــن 
)0.6( وهــو الحــد الأدنــى المقبــول لمعامــل ألفــا )رزق الله، 2002(، فذلــك يــدل علــى ارتفــاع درجــة الثبــات الداخلــي لمفــردات 

المقيــاس ممــا يـــزيد الثقــة فيــه. وبالتالــي يمكــن القــول بــأن المقاييــس المســتخدمة تتمتــع بالثبــات الداخلــي.

الجدول رقم )6(
الإحصاءات الوصفية لمتغيـر »ولاء العملاء«

المتوسط العباراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

4.5100.917أقول أشياء إيجابية عن البنك لأشخاص آخريـن.17
4.4480.915أو�صي بالتعامل مع هذا البنك لاي شخص يطلب نصيحتي.18
أشــجع الأصدقــاء والأقــارب علــى التعامــل مــع الخدمــة 19

4.5500.838التــي يقدمهــا هــذا البنــك.

4.4840.900أعتبـر هذا البنك اختياري الأول لشراء الخدمات المصرفية.20
4.4480.856أنوي الاستمرار في التعامل مع هذا البنك في المستقبل.21
4.3931.039لن أتحول إلى أي بنك آخر.22
4.5051.027بشكل عام، أنا راضٍ عن الخدمات المصرفية.23

4.477المتوسط العام
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
  المصدر: من إعداد الباحث وفقا

الجدول رقم )4(
الإحصاءات الوصفية لمتغيـر »السمعة المدركة«

المتوسط العباراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

4.3490.901يتمتع هذا البنك الذي أتعامل معه بمصداقية عالية.9
4.4011.113التعامل مع هذا البنك هو رمز للمكانة الاجتماعية.10
4.4251.039التوصيات عبـر الإنتـرنت لهذا البنك إيجابية وتنقل صورة جيدة.11
4.3930.998العلامة التجارية للبنك الذي أتعامل معه يمكن الاعتماد عليها.12
هــذا البنــك الــذي أتعامــل معــه معــروف بتقديــم خدمــات 13

4.3281.005عاليــة الجــودة.

4.379المتوسط العام
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
  المصدر: من إعداد الباحث وفقا

الجدول رقم )5(
الإحصاءات الوصفية لمتغيـر »توقعات العملاء«

المتوسط العباراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

التــي 14 المصرفيــة  الخدمــات  إجمالــي  تكــون  أن  أتوقــع 
الجــودة. عاليــة  البنــك  هــذا  4.3831.099يقدمهــا 

هــذا 15 يقدمهــا  التــي  المصرفيــة  الخدمــات  تلبــي  أن  أتوقــع 
الشــخصية. متطلباتــي  4.2941.091البنــك 

أتوقــع أن تكــون الخدمــات المصرفيــة التــي يقدمهــا هــذا 16
4.3701.112البنــك ذات موثوقيــة عاليــة.

4.349المتوسط العام
 لنتائج التحليل الإحصائي

ً
  المصدر: من إعداد الباحث وفقا
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ب اختبار الصدق التمايـزي -

متغيـــرات  لقيــاس  المســتخدمة  للمقاييــس  التمايـــزي  الصــدق  اســتخدام  تــم 
الدراســة مــن خلال مقارنــة معــاملات ألفــا الخاصــة بكل مقيــاس مــع معامــل ارتباطــه 
 α إذا كان معامــل  للمقيــاس  التمايـــزي  الصــدق  يتحقــق  الأخــرى، حيــث  بالمقاييــس 
 Sharma &( الخــاص بــه أكبـــر مــن معامــل ارتبــاط ذلــك المقيــاس بالمقاييــس الأخــرى

.)Patterson, 1999

ومنطقيــة هــذه الطريقــة تـــرجع إلى أن الثبــات يعكــس درجــة الاتســاق الــداخلي 
للمقاييــس، وبالتــالي كلمــا كان الاتســاق الــداخلي أكبـــر مــن معامــل ارتباطــه مــع المقاييــس 
للصــدق  عاليــة  درجــة  وجــود  ذلــك  عكــس  كلمــا  مختلفًًــا،  شيئــا  تقيــس  والتي  الأخــرى 
التمايـــزي للمقيــاس. وتــصلح هــذه الطريقــة عندمــا يكــون المقيــاس المســتخدم يتعامــل 

بعــد  ذو  أو  أبعــاد  عــدة  ذو  متغيـــر  مــع 
واحــد، ويــوضح الجــدول رقــم )8( نتائــج 
تــم  الــذي  التمايـــزي  الصــدق  اختبــار 

الدراســة. لمتغيـــرات  أجــراؤه 

 )8( رقــم  الجــدول  إلى  بالنظــر 
يــتضح أن معــاملات ألفــا الخاصــة بكل 
الدراســة  في  المســتخدمة  المقاييــس 
أكبـــر مــن معــاملات ارتباطهــا بالمقاييــس 
الأخــرى، وهــذا يــدل على تمتعهــا بدرجــة 

التمايـــزي. الصــدق  مــن  عاليــة 

نتائج اختبار إطار الدراسة المقتـرح وفروضه

تــم الاعتمــاد علــى أســلوب تحليــل الانحــدار البســيط لاختبــار مــدى صحــة فــروض الدراســة، وفيمــا يلــي النتائــج التــي 
هــذا الأســلوب. باســتخدام  التحليــل الإحصائــي  أســفر عنهــا 

نتائج اختبار الفرض الأول- 1

البنــك وتوقعــات  القيمــة المدركــة لخدمــات  بيـــن  تأثيـــر ذو دلالــه إحصائيــة موجبــة  الفــرض الأول علــى: يوجــد  ينــص 
الفــرض. بذلــك  الخــاص  البســيط  الانحــدار  تحليــل  اســتخدام  نتائــج   )9( رقــم  الجــدول  ويوضــح  العمــاء، 

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )9( وجــود تأثيـــر إيجابــي لمتغيـــر القيمــة المدركــة علــى توقعــات العمــاء. فقــد أشــارت نتائــج 
التبايـــن  مــن   %50.2 إلــى  تصــل  نســبة  تفسيـــر  المتغيـــر علــى  هــذا  بقــدرة  الأول  بالفــرض  الخــاص  البســيط  الانحــدار  تحليــل 
فــي توقعــات العمــاء R2 وهــي نســبة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة000. كمــا تكشــف الإشــارة الموجبــة وقيمــة 
معامــات الانحــدار المعياريــة إلــى إيجابيــة وقــوة هــذا التأثيـــر.  وبنــاء علــى تلــك النتيجــة، فإنــه يتــم قبــول فــرض الدراســة الأول.

نتائج اختبار الفرض الثاني- 2

ذو  تأثيـــر  يوجــد  على:  الثانــي  الفــرض  ينــص 
دلالــه إحصائيــة موجبــة بيـــن الخبـــرات الســابقة مــن 

التعامــل مــع البنــك وتوقعــات العــملاء.

ويــوضح الجــدول رقــم )10( نتائــج اســتخدام 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بذلــك الفــرض.

جدول رقم )7(
معاملات الثبات بطريقة ألفا كرونباخ

عدد المتغيـرات
العبارات

معامل 
ألفا

30.902القيمة المدركة.
50.931الخبـرات السابقة.
50.938السمعة المدركة.
30.921توقعات العملاء.

70.940ولاء العملاء للعلامة.
230.947الإجمالي

 لنتائــج التحليل 
ً
المصــدر: مــن إعــداد الباحــث وفقــا

الإحصائي

جدول رقم )8(
اختبار الصدق التمايـزي لمتغيـرات الدراسة

القيمة 
المدركة

الخبـرات 
السابقة

السمعة 
المدركة

توقعات 
العملاء

ولاء العملاء 
للعلامة

معامل 
ألفا

0000.902.**000.204.**000.708.**000.505.**1.686القيمة المدركة
0000.931.**000.347.**000.655.**0001.689.**686.الخبـرات السابقة
0000.938.**000.229.**0001.753.**000.689.**505.السمعة المدركة
0000.921.**0001.328.**000.753.**000.655.**708.توقعات العملاء

00010.940.**000.328.**000.229.**000.347.**204.ولاء العملاء للعلامة
 لنتائج التحليل الإحصائي   ** ارتباط ذو دلالة عند مستوى معنوية 0.00

ً
المصدر: من إعداد الباحث وفقا

جدول رقم )9(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض الأول للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
القيمة 
0.502384.7440.8830.70819.6150.000المدركة

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: توقعات العملاء(  * المصدر: من إعداد الباحث وفقا
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ويــتضح مــن الجــدول رقــم )10( وجــود تأثيـــر 
توقعــات  على  الســابقة  الخبـــرات  لمتغيـــر  إيجابــي 
الانحــدار  تحليــل  نتائــج  أشــارت  فقــد  العــملاء. 
هــذا  بقــدرة  الثانــي  بالفــرض  الخــاص  البســيط 
مــن   %42.9 إلى  تصــل  نســبة  تفسيـــر  على  المتغيـــر 
ذات  نســبة  وهي   R2 العــملاء  توقعــات  في  التبايـــن 
كمــا  معنويــة.000  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة 
تكشــف الإشــارة الموجبــة وقيمــة معــاملات الانحــدار 

الثانــي. الدراســة  فــرض  قبــول  يتــم  فإنــه  النتيجــة،  تلــك  على  وبنــاء  التأثيـــر.   هــذا  وقــوة  إيجابيــة  إلى  المعياريــة 

نتائج اختبار الفرض الثالث- 3

ذو  تأثيـــر  يوجــد  الثالــث على:  الفــرض  ينــص 
المدركــة  الســمعة  بيـــن  موجبــة  إحصائيــة  دلالــه 

العــملاء. وتوقعــات  البنــك  لخدمــات 

ويــوضح الجــدول رقــم )11( نتائــج اســتخدام 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بذلــك الفــرض.

تأثيـــر  وجــود   )11( رقــم  الجــدول  مــن  ويــتضح 
إيجابــي لمتغيـــر الســمعة المدركــة على توقعــات العــملاء. فقــد أشــارت نتائــج تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بالفــرض الثالــث 
بقــدرة هــذا المتغيـــر على تفسيـــر نســبة تصــل إلى 56.6% مــن التبايـــن في توقعــات العــملاء R2 وهي نســبة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد 
مســتوى معنويــة .000 كمــا تكشــف الإشــارة الموجبــة وقيمــة معــاملات الانحــدار المعياريــة إلى إيجابيــة وقــوة هــذا التأثيـــر. وبنــاء على 

تلــك النتيجــة، فإنــه يتــم قبــول فــرض الدراســة الثالــث.

نتائج اختبار الفرض الرابع- 4

ذو  تأثيـــر  يوجــد  على:  الرابــع  الفــرض  ينــص 
دلالــه إحصائيــة موجبــة بيـــن توقعــات العــملاء وولاء 

للعلامــة. العــملاء 

ويــوضح الجــدول رقــم )12( نتائــج اســتخدام 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بذلــك الفــرض.

ويــتضح مــن الجــدول رقــم )12( وجــود تأثيـــر 
إيجابــي لمتغيـــر توقعــات العــملاء علي ولاء العــملاء للعلامــة. فقــد أشــارت نتائــج تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بالفــرض 
الرابــع بقــدرة هــذا المتغيـــر على تفسيـــر نســبة تصــل إلى 10.7% مــن التبايـــن في ولاء العــملاء للعلامــة R2 وهي نســبة ذات دلالــة 
إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة .000 كمــا تكشــف الإشــارة الموجبــة وقيمــة معــاملات الانحــدار المعياريــة إلى إيجابيــة وقــوة هــذا 

التأثيـــر.  وبنــاء على تلــك النتيجــة، فإنــه يتــم قبــول 
فــرض الدراســة الرابــع.

نتائج اختبار الفرض الخامس- 5

تأثيـــر  يوجــد  على:  الخامــس  الفــرض  ينــص 
المدركــة  القيمــة  بيـــن  موجبــة  إحصائيــة  دلالــه  ذو 

للعلامــة. العــملاء  وولاء  البنــك  لخدمــات 

جدول رقم )11(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض الثالث للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig

السمعة 
0.566498.7790.8490.75322.3330.000المدركة

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: توقعات العملاء(      * المصدر: من إعداد الباحث وفقا

جدول رقم )12(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض الرابع للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
توقعات 
0.10745.9090.2560.3286.7760.000العملاء

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: ولاء العملاء للعلامة(  * المصدر: من إعداد الباحث وفقا

جدول رقم )13(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض الخامس للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
القيمة 
0.04216.5400.1980.2044.0670.000المدركة

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: ولاء العملاء للعلامة(  * المصدر: من إعداد الباحث وفقا

جدول رقم )10(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض الثاني للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
الخبـرات 
0.429286.7340.7980.65516.9330.000السابقة

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: توقعات العملاء(   * المصدر: من إعداد الباحث وفقا
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ويوضح الجدول رقم )13( نتائج استخدام تحليل الانحدار البسيط الخاص بذلك الفرض.

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )13( وجــود تأثيـــر إيجابــي لمتغيـــر القيمــة المدركــة علــي ولاء العمــاء للعلامــة. فقــد أشــارت نتائــج 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بالفــرض الخامــس بقــدرة هــذا المتغيـــر علــى تفسيـــر نســبة تصــل إلــى 4.2% مــن التبايـــن فــي 
ولاء العمــاء للعلامــة R2 وهــي نســبة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة .000 كمــا تكشــف الإشــارة الموجبــة وقيمــة 

معامــات الانحــدار المعياريــة إلــى إيجابيــة هــذا التأثيـــر. وبنــاء علــى تلــك النتيجــة، فإنــه يتــم قبــول فــرض الدراســة الخامــس.

نتائج اختبار الفرض السادس:- 6

ينــص الفــرض الســادس علــى: يوجــد تأثيـــر ذو دلالــه إحصائيــة موجبــة بيـــن الخبـــرات الســابقة مــن التعامــل مــع البنــك 
وولاء العمــاء للعلامــة.

ويوضــح الجــدول رقــم )14( نتائــج اســتخدام 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بذلــك الفــرض.

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )14( وجــود تأثيـــر 
إيجابــي لمتغيـــر الخبـــرات الســابقة علــي ولاء العمــاء 
الانحــدار  تحليــل  نتائــج  أشــارت  فقــد  للعلامــة. 
هــذا  بقــدرة  الســادس  بالفــرض  الخــاص  البســيط 
مــن   %12.0 إلــى  تصــل  نســبة  تفسيـــر  علــى  المتغيـــر 

التبايـــن فــي ولاء العمــاء للعلامــة R2 وهــي نســبة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة .000 كمــا تكشــف الإشــارة الموجبــة 
الدراســة  فــرض  يتــم قبــول  النتيجــة، فإنــه  تلــك  التأثيـــر.  وبنــاء علــى  إيجابيــة هــذا  إلــى  المعياريــة  وقيمــة معامــات الانحــدار 

الســادس.

نتائج اختبار الفرض السابع:- 7

تأثيـــر ذو  الســابع على: يوجــد  الفــرض  ينــص 
المدركــة  الســمعة  بيـــن  موجبــة  إحصائيــة  دلالــه 

للعلامــة. العــملاء  وولاء  البنــك  لخدمــات 

ويــوضح الجــدول رقــم )15( نتائــج اســتخدام 
تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بذلــك الفــرض.

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )15( وجــود تأثيـــر إيجابــي لمتغيـــر الســمعة المدركــة لخدمــات البنــك علــي ولاء العمــاء للعلامــة. 
فقــد أشــارت نتائــج تحليــل الانحــدار البســيط الخــاص بالفــرض الســابع بقــدرة هــذا المتغيـــر علــى تفسيـــر نســبة تصــل إلــى %5.2 
مــن التبايـــن فــي ولاء العمــاء للعلامــة R2 وهــي نســبة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة .000 كمــا تكشــف الإشــارة 
الموجبــة وقيمــة معامــات الانحــدار المعياريــة إلــى إيجابيــة هــذا التأثيـــر.  وبنــاء علــى تلــك النتيجــة، فإنــه يتــم قبــول فــرض الدراســة 

الســابع.

النتائج والتوصيات

توصلــت الدراســة إلــى العديــد مــن النتائــج والتوصيــات التــي اتضحــت مــن خــال تحليــل البيانــات التــي تــم الحصــول عليهــا 
مــن عينــة أفــراد الدراســة ومــن خــال النمــوذج المقتـــرح واختبــاره وهــي كمــا يلــي:

مناقشة النتائج

أظهــرت نتائــج الدراســة وجــود تأثيـــر إيجابــي للقيمــة المدركــة لخدمــات البنــك علــى توقعــات العمــاء، وهــو مــا توضحــه 
)Xu et al, 2020( نتائــج اختبــار الفــرض الأول ومــا يتفــق مــع دراســة

جدول رقم )14(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض السادس للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
الخبـرات 
0.12052.2150.3300.3477.2260.000السابقة

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: ولاء العملاء للعلامة( * المصدر: من إعداد الباحث وفقا

جدول رقم )15(
نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرض السابع للدراسة

المتغيـر 
المستقل

معامل 
التحديد 

R2
"F" قيمة

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

B

معاملات الانحدار 
غيـر المعيارية

Beta

قيمة
T

مستوي 
المعنوية

.Sig
السمعة 
0.05221.1200.2010.2294.5960.000المدركة 

 لنتائج التحليل الإحصائي.
ً
)المتغيـر التابع: ولاء العملاء للعلامة( * المصدر: من إعداد الباحث وفقا
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أظهــرت نتائــج الدراســة وجــود تأثيـــر إيجابــي للخبـــرات الســابقة مــن التعامــل مــع البنــك علــى توقعــات العمــاء، وهــو مــا 
.)Assouad & Overby, 2016( توضحــه نتائــج اختبــار الفــرض الثانــي ومــا يتفــق مــع دراســة

أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد تأثيـر إيجابي للسمعة المدركة لخدمات البنك على توقعات العملاء، وهو ما توضحه 
نتائج اختبار الفرض الثالث.

أظهــرت نتائــج الدراســة أنــه يوجــد تأثيـــر إيجابــي لتوقعــات العمــاء علــي ولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة، وهــو مــا توضحــه 
.)Al-Msallam, 2015( نتائــج اختبــار الفــرض الرابــع ومــا يتفــق مــع دراســة

أظهــرت نتائــج الدراســة أنــه يوجــد تأثيـــر إيجابــي للقيمــة المدركــة لخدمــات البنــك علــي ولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة، 
.)Jiang et al., 2016 & 2013 ،وهــو مــا توضحــه نتائــج اختبــار الفــرض الخامــس ومــا يتفــق مــع دراســة كلا مــن )عبــاس، محمــد

أظهــرت نتائــج الدراســة أنــه يوجــد تأثيـــر إيجابــي للخبـــرات الســابقة مــن التعامــل مــع البنــك علــي ولاء العمــاء للعلامــة 
.)Trini & Salim, 2018( التجاريــة، وهــو مــا توضحــه نتائــج اختبــار الفــرض الســادس ومــا يتفــق مــع دراســة

أظهــرت نتائــج الدراســة أنــه يوجــد تأثيـــر إيجابــي للســمعة المدركــة لخدمــات البنــك علــي ولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة، 
)Özkan et al., 2019 and Ali et al., 2012( وهــو مــا توضحــه نتائــج اختبــار الفــرض الســابع ومــا يتفــق مــع دراســة

وفقًا للنتائج الواردة في هذه الدراسة، فإن القيمة المدركة والخبـرات السابقة والسمعة المدركة تـزيد من ولاء العملاء 
للعلامــة التجاريــة. وتؤكــد هــذه الدراســة علــى تأثيـــر الوســاطة لتوقعــات العمــاء علــى العلاقــة بيـــن القيمــة المدركــة والخبـــرات 

الســابقة والســمعة المدركــة وولاء العمــاء للعلامــة التجاريــة.

التوصيات

في ضوء النتائج، هناك عدد من التوصيات يتوقع أن تكون مفيدة للبنوك التجارية في مصر:

هــذه الدراســة مفيــدة للباحثيـــن والممارسيـــن لفهــم تأثيـــر توقعــات العمــاء كمتغيـــر وســيط فــي العلاقــة بيـــن القيمــة 
للعلامــة. والــولاء  المدركــة  والســمعة  الســابقة  والخبـــرات  المدركــة 

إن توقعات العملاء هي من المحددات الرئيســة لتجاربهم الاســتهلاكية ورضاهم وولائهم. لذلك، فإن معرفة ما يتوقعه 
العملاء مســبقًا أمر بالغ الأهمية لنجاح استـــراتيجيات التســويق.

بالإضافــة إلــى ذلــك، مــن الأهميــة بمــكان أن يكتشــف المســوقون توقعــات عملائهــم مســبقًا لأن الفشــل فــي تلبيــة هــذه 
التوقعــات أو تجاوزهــا قــد يــؤدي إلــى عــدم الــولاء والانشــقاق. يجــب أن تفهــم البنــوك توقعــات العمــاء لاتخــاذ إجــراءات فعالــة 

لتضييــق الفجــوة بيـــن توقعــات العمــاء والأداء الفعلــي للخدمــة.

البحوث المستقبلية

يو�صي الباحث ببعض الموضوعات كمقتـرحات لمشروعات بحثية مستقبلية، لتكون امتدادًا لهذه الدراسة:

1 إعادة اختبار ما توصل هذا الدراسة في دولة أخرى مثل مصر ومقارنة النتائج التي يتم التوصل إليها. -

2 الدراسة في الاستـراتيجيات التسويقية التي تؤثـر في توقعات العملاء. -

3 الدراسة في متغيـرات أخرى مؤثـرة في ولاء العملاء. -

4 الدراسة في متغيـرات أخرى مؤثـرة في توقعات العملاء. -

5 تطبيق الدراسة في بعض القطاعات الخدمية الأخرى كالقطاع السياحي والتعليم. -
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ملحق رقم )1( استمارة استقصاء
الجزء الأول: يسعي هذا الجزء إلى التعرف على تقييم المستق�صي منهم للقيمة المدركة من العميل تجاه البنك، من فضلك حدد 

افقتك على هذه العبارات بوضع علامة )√( أمام الخيار الذي يعبـر عن رأيك. افقتك أو عدم مو درجة مو
افق تمامًاالعباراتم افقمو افقمحايدمو افق على الإطلاقغيـر مو غيـر مو

هذا البنك يوفر لي قيمة كبيـرة مقارنة بالبنوك الأخرى.1

تسعي إدارة البنك إلى تقديم أعلى قيمة مدركة لدى العميل.2

يقدم هذا البنك قيمة جيدة مقابل السعر المدفوع.3

الجزء الثاني: يسعي هذا الجزء إلى التعرف على تقييم المستق�صي منهم للخبـرات السابقة من العميل تجاه البنك، من فضلك 
افقتك على هذه العبارات بوضع علامة )√( أمام الخيار الذي يعبـر عن رأيك. افقتك أو عدم مو حدد درجة مو

افق العباراتم مو
افقتمامًا افقمحايدمو افق على غيـر مو غيـر مو

الإطلاق
بناء على خبـرتي في التعامل مع هذا البنك فإن موظفو هذا البنك يؤدون مهامهم بدقة.4
5.

ً
كان التعامل مع هذا البنك بصفة عامة سهلا

سيعتني هذا البنك بي لفتـرة طويلة.6
أتعامل مع هذا البنك بسبب خبـراتي السابقة في التعامل معه.7
موظفو هذا البنك يقدمون لي نصائح مفيدة.8

الجزء الثالث: يسعي هذا الجزء إلى التعرف على تقييم المستق�صي منهم للسمعة المدركة من العميل تجاه البنك، من فضلك 
افقتك على هذه العبارات بوضع علامة )√( أمام الخيار الذي يعبـر عن رأيك. افقتك أو عدم مو حدد درجة مو

افق العباراتم مو
افقتمامًا افقمحايدمو افق على غيـر مو غيـر مو

الإطلاق
يتمتع هذا البنك الذي أتعامل معه بمصداقية عالية.9

التعامل مع هذا البنك هو رمز للمكانة الاجتماعية.10
التوصيات عبـر الإنتـرنت لهذا البنك إيجابية وتنقل صورة جيدة.11
العلامة التجارية للبنك الذي أتعامل معه يمكن الاعتماد عليها.12
هذا البنك الذي أتعامل معه معروف بتقديم خدمات عالية الجودة.13

الجزء الرابع: يسعي هذا الجزء إلى التعرف على تقييم المستق�صي منهم لتوقعات العميل تجاه البنك، من فضلك حدد درجة 
افقتك على هذه العبارات بوضع علامة )√( أمام الخيار الذي يعبـر عن رأيك. افقتك أو عدم مو مو

افق العباراتم مو
افقتمامًا غيـر محايدمو

افق مو
افق  غيـر مو
على الإطلاق

أتوقع أن تكون إجمالي الخدمات المصرفية التي يقدمها هذا البنك عالية الجودة.14
أتوقع أن تلبي الخدمات المصرفية التي يقدمها هذا البنك متطلباتي الشخصية.15
أتوقع أن تكون الخدمات المصرفية التي يقدمها هذا البنك ذات موثوقية عالية.16

الجــزء الخامس: يســعي هذا الجزء إلى التعرف على تقييم المســتق�صي منهــم لــولاء العميل تجــاه البنك، مــن فضلك حــدد درجة 
افقتك على هذه العبارات بوضع علامة )√( أمام الخيار الذي يعبـر عن رأيك. افقتك أو عدم مو مو

افق العباراتم مو
افقتمامًا غيـر محايدمو

افق مو
افق  غيـر مو
على الإطلاق

أقول أشياء إيجابية عن البنك لأشخاص آخريـن.17
أو�صي بالتعامل مع هذا البنك لاي شخص يطلب نصيحتي.18
أشجع الأصدقاء والأقارب على التعامل مع الخدمة التي يقدمها هذا البنك.19
أعتبـر هذا البنك اختياري الأول لشراء الخدمات المصرفية.20
أنوي الاستمرار في التعامل مع هذا البنك في المستقبل.21
لن أتحول إلى أي بنك آخر.22
بشكل عام، أنا راضٍ عن الخدمات المصرفية.23
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افية الجزء الثاني: العوامل الديموغر

إليــك مجموعــة مــن الأســئلة والتــي ســوف تســتخدم فقــط بغــرض التوصيــف للعينــة الخاضعــة للدراســة، والمطلــوب وضــع علامــة 
)√( أمــام الإجابــة التــي تنطبــق عليــك: 

النوع24
ذكر       )       (

25
مستوي 
التعليم 

ثانوية عامة أو ما يعادلها        )       (

السن26

من 21 إلى أقل من 31 سنة      )       (
من 31 إلى أقل من 41 سنة      )       (تعليم متوسط                     )       (

أنثى        )       (
من 41 إلى أقل من 51 سنة     )       (تعليم جامعي                     )       (
51 سنة فأكثـر                    )       (دراسات عليا                     )       (

والشكر الجزيل لتعاونكم
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 ABSTRACT

This study aimed to determine the effect of Perceived value, Perceived reputation, previous experience 
on brand loyalty for commercial bank clients in Egypt, while studying the mediating role of customer expec-
tations as a mediating variable in the relationship between Perceived value, Perceived reputation, previous 
experience and brand loyalty, and the researcher followed the descriptive analysis approach to analysis 
data, where a questionnaire consisting of (26) questions to collect data.

The required data was collected from (384) sample of clients of commercial banks in Egypt, and the 
data was analyzed using the SPSS program to test the hypotheses of the study., the results of the study 
showed a positive effect of Perceived value, Perceived reputation, previous experience on brand loyalty., 
The results of the study also showed that customer expectations mediate the relationship between Per-
ceived value, Perceived reputation, previous experience and brand loyalty.

The results of the study indicated that customer expectations are among the main determinants of 
their consumer experiences, their perception of the value and reputation of the bank, their satisfaction and 
loyalty to the bank. Therefore, knowing what customers expect in advance is critical to successful marketing 
strategies for building customer loyalty.

Keywords: Perceived value, Perceived reputation, previous experience, Customer expectations, Brand 
loyalty, and Commercial banks..




