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لة الممیزة للعملاء والاحتفاظ العلاقة بین المعام فيأثر الالتزام 
 �العملاء

 المصارف العامة السور�ة. علىدراسة میدان�ة 
 *سل�مان علي
 **صقر السل�مان

 جامعة حلب –�ل�ة الاقتصاد  –قسم التسو�ق *أستاذ في 
 جامعة حلب –�ل�ة الاقتصاد  –قسم التسو�ق  –**طالب دراسات عل�ا (د�توراه) 

 الملخص 

استرات�ج�ة المعاملة المتمیزة في الاحتفاظ �العملاء، والتعرف على أثر التعرف على أثر إلى  هدفت الدراسة

العلاقة بین المعاملة الممیزة  فيالالتزام في الاحتفاظ �العملاء، و�ذلك التعرف على أثر الالتزام �متغیر معدل 

عدل الاحتفاظ تز�د من م التي ل�حث في اخت�ار الاسترات�ج�ةعینة ا مساعدة المصارفوالاحتفاظ �العملاء، و 

 �العملاء

�شعر غالب�ة : إلى النتائج التال�ة المصارف العامة في سور�ةالتي تم اجرائها على  وتوصلت الدراسة المیدان�ة

عال�ة من تعاملین معها بدرجة أغلب العملاء ملتزمین مع المصارف الم، �معاملة جیدة العامة عملاء المصارف

 فييؤثر الالتزام معنو�اً ، المصارف من الاحتفاظ بهم لفترة طو�لة تتمكنهناك الكثیر من العملاء ، الالتزام

%. وهذا 23.3و�ز�د من النس�ة المفسرة في هذه العلاقة �مقدار والاحتفاظ �العملاءالعلاقة بین المعاملة الممیزة 

الن�ة للإ�قاء على �عني عندما يتم التعامل مع العمیل �احترام وتقدير و�طر�قة ممیزة و�كون لدى هذا العمیل 

 .الاحتفاظ بهمعلاقته مع المصرف فان ذلك سیؤدي الى 

تطبیق إدارة ل السعي، للعملاءالتر�یز على تقد�م الاحترام والتقدير والتعامل �طر�قة ممیزة : كما أوصت الدراسة

التر�یز  أر�احها.الكثیر من التكال�ف وتز�د من نس�ة العامة  لإدارات المصارفعلاقات العملاء لأنها توفر 

فضل في التأثیر على الالتزام لدى العملاء من خلال الاهتمام �علاقتهم مع المصرف، لان هذا المتغیر هو الأ

 .على الاحتفاظ �العملاء

 الاحتفاظ �العملاء – المعاملة الممیزة – الالتزام: كلمات مفتاح�ة
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 :مقدمة

هو تجزئة السوق والتر�یز على العملاء الذين �مثلون ق�مة أكبر  الحديث للتسو�قالمفهوم  ان 
من العملاء فإن  الفئةو�ساهمون في تحقیق النمو والر�ح�ة، فعندما تستط�ع منظمة الأعمال الوصول إلى هذه 

 التحدي ينتقل إلى ��ف�ة الاحتفاظ بهم و�ناء علاقة قو�ة معهم، حیث أثبتت الدراسات أن الاحتفاظ �العملاء
الحالیین �حقق العديد من المنافع الاقتصاد�ة لمنظمة الأعمال خاصة في مجال استمرار العملاء في التعامل 
مع المنظمة نفسها، وعدم تحولهم للتعامل مع المنافسین. حیث �شكل هؤلاء العملاء محورا للجهود التسو�ق�ة 

وفي الق�مة التي �مكن أن أ�ضاً  ورغ�اتهم بلالتي تقوم بها المنظمات، فالعملاء لا �ختلفون فقط في حاجاتهم 
�ض�فوها لمنظمة الأعمال. وفي ضوء التر�یز على الق�مة التي �ض�فها العمیل الواحد للمنظمة أص�حت ع�ارة 

ن معظم العملاء غیر مر�حین "العمیل دائماً على حق" �الإجمال مثار تساؤل، فقد أثبت العديد من الدراسات أ
 ذاتهلجم�ع العملاء و�القدر  ذاته�كون الاحتفاظ بهم غیر مجد ولذلك فإن إعطاء الاهتمام الأعمال، و  اتلمنظم

الهدف هو بناء أن  تطمح إل�ه التطب�قات الخاصة �مفهوم إدارة علاقات العملاء حیثل�س هو الهدف الذي 
لال التمیز في تقد�م مع العملاء الذين �مثلون لمنظمة الأعمال ق�مة �بیرة من خ الأجلعلاقات قو�ة وطو�لة 
 الخدمات المقدمة لهم
 الدراسة المنهج�ة:

 �حثأولاً: مشكلة ال
نت�جة التطورات التي حصلت على المستوى العالمي وفتح الأسواق على �عضها ال�عض وتحر�ر التجارة 

مهدد العالم�ة أص�حت المنافسة شديدة بین مختلف المنظمات، والقطاع المصرفي في سور�ة هو أ�ضا اص�ح 
السوق، �التالي اص�ح الى  خارج�ةهذه المنافسة �سبب �ثرة عدد المصارف ودخول مصارف خاصة  من

الاعتماد على طر�قة لتسو�ق خدماتها والاحتفاظ �عملائها من أجل تحقیق الر�ح�ة،  المصارف العامةعلى لزاما ً 
الاحتفاظ بهم في  في الممیزة للعملاءاستخدام المعاملة وفي هذا الس�اق �أتي هذا ال�حث من أجل تحديد أثر 

هذه العلاقة، و�ناء على ذلك �مكن طرح مشكلة ال�حث  فيمعرفة أثر العوامل المؤثرة �ذلك ، و المصارف العامة
 :التالي طرح السؤالمن خلال 

 والاحتفاظ بهم في المصارف العامة. المعاملة الممیزة للعملاءفي العلاقة بین  الالتزام أثرما هو 
 ال�حثثان�اً: أهم�ة 

والتي �مكن ان المعاملة الممیزة وهي  حدى استرات�ج�ات ادارة علاقات العملاءالتر�یز على ا الاهم�ة النظر�ة:
 .اهذا المفهوم �الاحتفاظ �عملائه تطبقالتي  إدارات المصارفتساعد 

 من خلال:الاهم�ة العمل�ة: 
 في العلاقة السا�قة وهل �كون له تأثیر سلبي ام ا�جابي.  الالتزام أثرتحديد  -
 معینة ال�حث على الاحتفاظ �عملائه رفاالمصإن النتائج التي سیتوصل لها ال�حث ستساعد ادارات  -

 .مراكزهم التنافس�ةب�عات وتدع�م ي ز�ادة المالالحالیین و�الت
 ال�حثثالثاً: أهداف 
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 في الاحتفاظ �العملاء.المعاملة المتمیزة استرات�ج�ة التعرف على أثر  •
 التعرف على أثر الالتزام في الاحتفاظ �العملاء •
 التعرف على أثر الالتزام �متغیر معدل على العلاقة بین المعاملة الممیزة والاحتفاظ �العملاء. •
 اظ �العملاء.مساعدة المصارف عینة ال�حث في اخت�ار الاسترات�ج�ة المناس�ة التي تز�د من معدل الاحتف •
 
 
 

 : ال�حثفرض�ات نموذج و را�عاً : 
 نموذج ال�حث -1

                                                                                                        التا�ع                                                    المتغیر                          المعدل المتغیر                   لالمستق المتغیر
 

                                                    
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                            

 
 
 مصدر: من إعداد ال�احثال
 يبنى ال�حث على الفرض�ة التال�ة: ال�حث: فرض�ات -2

 والاحتفاظ �العملاء.على العلاقة بین المعاملة الممیزة  للالتزامهناك آثر ذو دلالة احصائ�ة  -
 :وأدواته ال�حثخامساً: منهج 

 ال�احث على المنهجین العلمیین التالیین:اعتمد 
الدراسات السا�قة والكتا�ات التي  أهم دراسة من خلالوذلك  ال�احث المنهج الوصفياستخدم : نظري ال جانبال-1

 ناقشت موضوعات ال�حث 
على آراء عینة ال�حث، وقد تم تصم�م للتعرف استخدم ال�احث المنهج الوصفي التحلیلي  :الجانب العملي – 2

استب�ان خاص �جمع الب�انات عن متغیرات الدراسة، وتم تحلیلها واخت�ار الفرض�ات �الاعتماد على البرنامج 
 .spssالإحصائي 

 

 # المعاملة المميزة
 

 الاحتفاظ �العملاء

 الالتزام
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 ال�حث:سادساً: حدود 
 محافظة الحسكة.المكان�ة: ال�حث  حدود-1
    2020 لعام التاسعوحتى الشهر م  2020لعام  الثانيالشهر  تبدأ من :حدود ال�حث الزمان�ة-2
) 384، والعینة تتمثل ب (في �ل سور�ة المصارف العامةمجتمع ال�حث هم عملاء  :ال�حثوعینة  مجتمع-3

  من هؤلاء العملاء.
 الدراسة النظر�ة:
 :المعاملة الممیزة الم�حث الأول:

 :المعاملة الممیزةمفهوم  أولا:
حیث يرى العمیل أنّ من حقه الحصول على منظمة،  أيلنجاح  مهماأص�ح الاهتمام �خدمة العملاء أمراً  

 عن استفساراته �جیبون ومن حقه أ�ضاً أن �جد موظفین  ير�د عما، والاستفسار المنظمةله  تقدمهالجودة ف�ما 
، بل مشكلته انتظار العمیل حتى �طرحى المنظمة عدم �جب عل متمیزةحتى تكون خدمة العملاء و �شكل جید. 

أن تخسر  الممكنمن إذ  ،مون بتقد�م الشكاوى والاستفساراتالاعتناء �العملاء الذين لا �قو  المنظمةعلى 
الصامتین. و�فضل اخت�ار من علمائها �سبب عدم الالتفات إلى متطلّ�ات العملاء  كبیرة مجموعة المنظمة

تقد�م  اثناءدور الموظف  ر�قتص لان وأ من هذا الأمر، التذمرهم وعدم الموظفین على أساس حبهم لخدمة غیر 
اكثر ا�جاب�ة وابتسامة اثناء تقد�م هذه الخدمة لان ذلك �ساهم بل عل�ه أن �كون  على أداء واج�ه فقطخدمة ال

، حتى ي�قى العمیل التقدير والاحترام من قبل الموظفأن تتصف خدمة العملاء � المهم. من في �سب ولائه
 .�التعامل معها أو شراء منتجاتها و�ستمرراض�اً عن أداء الشر�ة 

 العمل�ة التي يتم عن طر�قها  ، أيالمعاملة التي �حصل علیها العمیلفي تمیز ال وتعرف المعاملة الممیزة �انها
ع عام ممیز لدى ضمان رضا العملاء حول ما تقدمه المنظمة من سلع وخدمات، مما �ساهم في خلق انط�ا

0Fالعمیل عن �ل ما �خص المنظمة

1. 
القواعد والمهارات المهن�ة التي �جب ان يراعیها مقدم الخدمة عند تعامله مع العملاء من اجل ان  ثان�اً:

P1Fتكون المعاملة ممیزة: 

2 
ينتظرها العمیل �شوق فهذه الكلمة ، "من �عید توحي �قولك له "مرح�اً او ابتسامة �كلمة "مرح�اً" أو "أهلاً" البدء  •

فمفهوم العنا�ة �العملاء �قتضي من العاملین إشعار العمیل �أنه  بدا�ة إذا�ة الجلید بین أي طرفین. فهي
  .دارات أو أقسام المنظمة ومكاتبهاللدخول إلى أحد إالحق�ق�ة  تفكیره موضع الترحیب منذ لحظة

 نهم عند دخولهم مقر تقد�م الخدمةخاصة الجدد ممن الأش�اء التي �جهلها �عض العملاء و ارشاد العملاء:  •
...  من منفذ لتقد�م الخدمة أكثرو�وجد  المكان واسعالخدمة لهم خاصة إذا �انت  ف�ه المكان الذي ستؤدي

                                                 
1 Rust, R., Zeithaml, V. A. and Lemon, K. N.( 2000): Driving Customer Equity, How Customer Lifetime 
Value is Reshaping Corporate Strategy. New York: Free Press.p16 

"مهارات وأسالیب التعامل مع العملاء، �حث مقدم للأكاد�م�ة العر��ة البر�طان�ة للتعل�م العالي، المملكة المتحدة. ص  2016صقر ، نور ،  - 2
2-7. 
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�ل خدمة من الخدمات من خلال وضع لافتات وأسهم تشیر  تقد�م لذلك فهم ير�دون أن توضح لهم أماكن
 .ى مكان تقد�م الخدمة التي �طلبهاالعمیل إل لإرشاد إلى أماكن تأد�ة �ل خدمة بل �خصص موظف

�ق�ة  رؤ�ة �ر�دو  أمامه�أكملها المنظمة  ان يرى  ير�دالعمیل ي�حث دائماً عن الخدمة المتكاملة فهو ان  •
هذه الرغ�ة ل�ست للمتعة فقط بل ير�د عندما يتحرك الموظف لإنهاء و  �امل شكلالموظفین والأقسام في 

�أن ما ير�ده يتم اجراءات الخدمة مع زملاء آخر�ن او حتى في اقسام اخرى ان يراه و�التالي �كون مطمئناً 
ي فلا �صاب �القلق او حتى الملل. ونرى ذلك مطبق في المنظمات الحديثة وخصوصا فتنفیذه أمام عینه، 

 البنوك ف�كون تصم�مها الداخلي مفتوحاً.
 درجة الإضاءة والتهو�ة في مكان تقد�م الخدمة. توفر بیئة عمل مناس�ة لتقدم الخدمة من حیث: •
 توفر التجهیزات المستخدمة في مكان تقد�م الخدمة بدا�ة من �راسي الانتظار الى اعقد الاجهزة الإلكترون�ة. •
 مكان تقد�م الخدمة.تواجدين في ممظهر الموظفین ال •
 ، والاهتمام �ك�ار العملاء من خلال برنامج استق�ال خاص بهم.�شكل اليتنظ�م عمل�ة الانتظار  •
 فترة انتظار العمیل لتلقي الخدمة تعتبر فرصة ذهب�ة للترو�ج عن خدمات المنظمة و�المجان. •
 العمیل اثناء الترحیب.طر�قة استق�ال الموظف للعمیل حیث لابد من الترحیب �ه مع ذ�ر اسم  •
�جب ان �خرج العمیل من المنظمة ولد�ه انط�اع �ان الخدمة المقدمة له هي الأفضل وان المنظمة ستحافظ   •

 خدمة للعمیل أفضلعلى ذلك �استمرار وأنها تتقبل أي اقتراحات من شأنها تطو�ر العمل وتقد�م 
 :العملاءوالاحتفاظ الالتزام  لم�حث الثاني:ا 

 الالتزام:اولاً:
 العلاقة أطراف اهب �شعر التية الالتزام درج وتعتبر ،الت�ادل�ة العلاقات في ةهموالم الأساس�ة العناصر أحد الالتزام �عتبر
 أساس�اً عنصراً  �صفتهالالتزام  ومفه�م تمواها  ال�احثین من �ثیرو  العلاقة ذهه وتطور نجاح في الأساسالعلاقة  ذهه تجاه
2Fالتي تؤثر على العلاقة بین المنظمة والعمیل عناصرال من وهاماً 

3. 
 وف�ما يلي اهم التعار�ف لمفهوم الالتزام:

العلامة التجار�ة على المدى مع ستمرار هذا الأخیر في العلاقة إلتزام الز�ون �أنه " إرادة ا  Fournier عرف
3Fال�عید"

4. 
علاقته مع العلامة في  العمیلعلى أنه " الرغ�ة أو الن�ة في مداومة  الالتزام Kimو  Frazierكما عرف 

4Fالتجار�ة على المدى ال�عید"

5. 

                                                 
دراسة مسح�ة على عملاء المصرف التجاري السوري  -، "تأثیر الثقة والالتزام في ولاء العملاء للمنظمة2014قاسم، سامر و جبیلي �امن،  3

 .521-520.، ص 4، العدد 37في محافظة اللاذق�ة  " مجلة جامعة تشر�ن لل�حوث والدراسات العلم�ة، المجلد 
4 C Bozzo., D Merunka, et J-.L Moulin, (2004), « Une typologie de consommateur fidèle : le bon, la brut، et le truand », 
Recherche et Application en Marketing, IAE Aix – en- Provence,p8 
5 J Lacoeuilhe, et S Belaid, (2005), « Une validation de l’échelle d’attachement à la marque », Dans l’acte du Congrès de 
l’Association Française de Marketing, Nancy,p56 
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والعمل والتأكد من بین المنظمة والعمیل، الرغ�ة في الاستمرار �العلاقة �عبر عن الالتزام و�ناء على ذلك فإن 
 لإ�مانهم بتحقیق منافع مستقبل�ة. رغ�ة الطرفیناستمرارها مستق�لاً، و�جب ان �كون الاستمرار في العلاقة هو 

 و�قوم الالتزام على المحافظة على العلاقة الق�مة و�لعب دوراً أساس�اً في الاحتفاظ �العملاء.
 
 

 متطل�ات الالتزام:
P5F�ما يلي: �قوم الالتزام على مجموعة من المتطل�ات 

6 
 .تزو�د العملاء �أفضل العروض الممكنة 
  مستو�ات الأداء.المحافظ على 
  تصم�م وتوج�ه �افة الأنشطة والعمل�ات والإجراءات في المنظمة والوفاء �الالتزامات التي تقطعها

 المنظمات على نفسها.
 .التحسین المستمر في الخدمات والسلع التي تقدمها المنظمة 
 .عدم وضع معايیر غامضة قابلة للعديد من التفسیرات 
 معايیر التي لا تنوي تحق�قها.عدم إعلان المنظمة عن �عض ال 

 الاحتفاظ �العملاءثان�اً: 
 مفهوم الاحتفاظ �العملاء.

تر�ز المنظمات في نشاطها على السمعة التي تبنیها في تقد�م خدماتها والتي تهدف من خلالها إلى تحقیق 
الرضا للعملاء، وذلك لان العمیل �شكل مصدر الر�ح للمنظمات، الأمر الذي جعل غالب�ة المنظمات تسعى 

، المنافسینمنظمة وتوجهم إلى للاحتفاظ �عملائها وتعز�ز العلاقات معهم والعمل على منع ابتعادهم عن ال
6F. الحالي وذلك لان تكلفة ال�حث عن عمیل جديد تعادل أضعاف تكلفة الاحتفاظ �العمیل

7 
و�عرف الاحتفاظ �العملاء �أنه التزام العمیل �الاستمرار في الق�ام �أعمال تجار�ة أو ت�ادل مع منظمة معینة 

7F�صورة مستمرة

8. 
المنظمة بتقلیل عدد العملاء الذين يتخلون عن المنظمة، ولا �مكن تحقیق تعهد ف�ه تو�عرف ا�ضاً �انه نشاط 

ذلك من خلال تقد�م منتجات وخدمات منوعة للعملاء فقط، ولكن �الطر�قة التي تقدم بها الخدمات لعملائها 
8Fالحالیین والسمعة التي تخلقها المنظمة داخل السوق 

9 . 

                                                 
)، أثر جودة الخدمة المصرف�ة الإلكترون�ة في تقو�ة العلاقة بین المصرف والز�ائن(دراسة مقارنة بین عینة من 2011طلال الردايدة، رمزي، ( 6

 .43ستیر غیر منشورة، جامعة الشرق الاوسط، �ل�ة الأعمال، ص المصارف الاردن�ة والمصارف الاجنب�ة في مدينة عمان)، رسالة ماج
 9"درو التسو�ق التفاعلي في تحقیق الاحتفاظ �العملاء " مجلة جامعة الان�ار للعلوم الاقتصاد�ة، المجلد  2017الدل�مي، عمر �اسین،  - 7

 .259، ص 19العدد 
8 Muhammad, Naveed-ur-Rehman;(2013); Customer Retention Strategies of Compressed Natural Gas (CNG) 
in a Developing Country (Pakistan);master thesis, Linnaeus University,p12 
9 Syed, Tarannum; Jam, Rajnish, (2018), A Study On Impact Of Customer Retention Strategies On Customer 
Satisfaction And Corporate Image, Prestige International Journal of Management and Research; Indore 
Volume 10, Issue 5, p 45. 
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كن من خلالها تحو�ل العملاء الجدد الى عملاء دائمین من كما �عرف الاحتفاظ �العمیل على انه وسیله �م
P9Fخلال بناء علاقات رسم�ة او غیر رسم�ة وتحقیق رضاهم على المدى ال�عید

10
P. 

و�مثل الاحتفاظ �العملاء ا�ضاً النشاط الذي تمارسه المنظمة من أجل الحد من انقسام العملاء وتهر�هم. وتبدأ 
ول اتصال للمنظمة مع العمیل و�ستمر طول عمر العلاقة بین المحافظة الناجحة على العملاء مع أ

10Fالطرفین

11. 
) للمحافظة على العملاء �أنه جم�ع الخطط التنظ�م�ة والإجراءات Hassounaوالتعر�ف الأكثر شمولا قدمه (

الرام�ة للإ�قاء على العملاء الحالیین والمحتملین من خلال تطو�ر وص�انة وتعظ�م علاقات ذات منفعة 
P11Fمت�ادلة بین الطرفین في الأجل الطو�ل

12
P. 

 
 
 
 
 

 دوافع سعي المنظمات للاحتفاظ �العملاء:
 تسعى المنظمات للاحتفاظ �العملاء وذلك نت�جة مجموعة من الأس�اب، �ما يلي:

a(  عتبر بلوغ المنظمة لرضا العملاء المصدر الأساسي للاحتفاظ بهم والذي �ساعد إلى تحقیق الر�ح�ة�
 لان العملاء الراضین �كونون أكثر ولاء للمنظمة.للمنظمة، وذلك 

b(  يتكلمون �صورة إ�جاب�ة عن الخدمات المقدمة من قبل المنظمات  �جعلهمرضا العملاء والاحتفاظ بهم
 .المدفوع لسعرل يهتمون �ثیراً ولا يهتمون �المنافسین ولا 

c(   قاء المنظمات لا �عتمد على حجم أموالها وأصولها إنما �عتمد على مقدرتها على الاحتفاظ �عملائها�
 وعلى حجم العملاء لديها، حیث �عتبر العمیل المحور الأساسي لنشاط المنظمات.

d( .ساعد الاحتفاظ �العملاء ورضاهم في تحسین إيرادات المنظمات� 
e( لى تواصل مستمر مع المنظمات، مما �ساعد المنظمة على الاحتفاظ �العملاء ورضاهم �جعلهم ع

P12Fتشج�عهم على الاستفادة من الخدمات والمنتجات الأخرى التي تقدمها المنظمة.

13 
 
 

                                                 
10Mokhtaruddin And Other,(2019) Employee Rhetorical Sensitivity as a Mediator in the Relationship 
Between Customer Orientation and Customer Retention, Journal of Southeast Asian Management, Depok 
Volume 13, Issue 2, (Oct), p171 
11 Singh ,Roopa; Khan, Imran Akhtar;(2012); An Approach to increase customer retention and loyalty in B2C 
world; international Journal of Scientific and Research Publications, Volume 2, Issue 6.p1 
12Hassouna ,Mohammed Bassam;(2012); Agent Based Modelling and Simulation : An Examination of 
Customer Retention in the UK Mobile Market; Doctor thesis Brunel Universit,p25  

دراسة تطب�ق�ة في عدد من فروع -الز�ائن)، انعكاسات الروتین التنظ�مي على الاحتفاظ �2017الحدراوي، رافد و الشمري، زهیر،( - 13
 266-265، ص 1، العدد 14المصرف الزراعي في محافظة واسط، مجلة الغري للعلوم الاقتصاد�ة والادارة، المجلد 
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 المیدان�ة ةالثالث: الدراسالم�حث 
 

  وعینة ال�حث: أولا: مجتمع
أما العینة فهي جزء ، العامة في �ل سور�ة يتمثل مجتمع الدراسة �العملاء المتعاملین مع المصارف 

من هؤلاء العملاء وقد اختیرت �طر�قة م�سرة وتم توز�ع الاستب�ان على عدة دفعات حتى تم الوصول إلى عدد 
استب�ان) والذي �عد الحجم المناسب  384استب�انات مستوف�ة لشروط التحلیل تمثل حجم العینة المطلوب (

13Fعندما �كون حجم المجتمع ملیون أو أكثر

14. 
  

  :الدارسة ةأدا ثان�ا:
 توز�عها وتم التي صممت وفق مق�اس ل�كرت الخماسي �الاستب�انات المطروحة �الأسئلة الدراسة أداة  تتمثل
 خصائص تق�س التي �الأسئلة يتعلق الأول قسمین: من يتألف تم تصم�م استب�انالعینة المدروسة. و  على

 التي �الأسئلة فیتعلق الثاني أما ،ومدة التعامل مع المصرف التعل�مي المستوى  العمر، الجنس،: وهي العینة
  الدارسة اتر متغی تق�س

 :التالي الشكل على �انة للعین الإحصائي ثالثاً: الوصف
 :التالي الشكل على الجنس حسب العینة ونسب أعداد كانت :الجنس 1-

 
 الجنس حسب العینة توزع /1/ رقم جدول

 Frequency Percent 

Valid 80.2 308 ذ�ر 

 19.8 76 أنثى

Total 384 100.0 

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 
% من الحجم 80.2 الذ�ور و�شكلون من العملاء عینة ال�حث هم من  308نلاحظ من الجدول السابق أن 

وذا �عني ان غالب�ة عملاء المصارف الاناث، % من 19.8 �عادل ما منهم أي 76الكلي للعینة في حین أن 
 هم من الرجال �ون اغلب الاعمال التجار�ة يديرها الذ�ور.

 
 
 
 
 

                                                 
"، الط�عة ال�حث�ة المهارات بناء مدخل الإدارة في ال�حث طرق )، "2004، (عبدالله العزاز،و  اسماعیل �سیوني،: ترجمة، س�كاران، أوما 14

 388 صض، الر�ا سعود، الملك جامعةالأولى، منشورات 
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 :التالي الشكل درجة التعل�م على حسب العینة ونسب أعداد كانت :درجة التعل�م-2

 حسب درجة التعل�م العینة توزع  /2/ رقم جدول

 Frequency Percent 

Valid  ثانو�ة فما دون 
174 45.3 

 46.1 177 جامعي

 8.6 33 دراسات عل�ا

Total 384 100.0 

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

       
 دون و�شكلون من العملاء عینة ال�حث هي ثانو�ة فما  174نلاحظ من الجدول السابق أن درجة تعل�م   

منهم فقط أي  33% جامعیین، و46.1منهم أي ما�عادل 177% من الحجم الكلي للعینة في حین أن 45.3
عملاء هذه المصارف هم من اصحاب اغلب ، وهذا �عني ان % �حملون شهادات دراسات عل�ا8.6لما�عاد

 ما دون الثانو�ة او حاصلین على شهادة جامع�ة.الشهادات 
 
 :التالي الشكل على السن حسب العینة ونسب أعداد كانت :السن-3
 

 حسب السن العینة توزع/3/ رقم جدول

 Frequency Percent 

Valid 18-24 44 11.5 

25-34 120 31.3 

35-49 174 45.3 

 12 46 50أكثر من 

Total 384 100.0 

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 
% من 11.5 و�شكلون  24-18من العملاء عینة ال�حث يتراوح بین  44نلاحظ من الجدول السابق أن عمر  

منهم أي  174و ،34-25 % هم31.3منهم أي ما�عادل 120الحجم الكلي للعینة في حین أن 
سنة  50من ��ار السن  هم 46ووهم النس�ة الأكبر من العملاء،  49-35في عمر  % هم45.3ما�عادل

 .49-35، وهذا �عني ان النس�ة الاكبر من العملاء تتراوح اعمارهم % من عینة ال�حث12ثر و�شكلون فأك
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 على عدد سنوات التعامل مع المصرف حسب العینة ونسب أعدادان  :المصرفسنوات التعامل مع  عدد-4
 :التالي الشكل

 حسب عدد سنوات التعامل مع المصرف العینة توزع /4/ رقم جدول

 Frequency Percent 

Valid  47.1 181 10سنوات وأقل من  5أكثر من 

 37.2 143 15سنوات إلى أقل من  10

 15.6 60 سنة 15أكثر من 

Total 384 100.0 

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 
 5مع المصرف من  من العملاء عینة ال�حث لديهم عدد سنوات تعامل 181نلاحظ من الجدول السابق أن  

% لديهم عدد  37.2منهم أي ما�عادل 143 ، وأنللعینةمن الحجم الكلي  %47.1سنوات و�شكلون  10إلى 
سنة تعامل  15أكثر من  % لديهم15.6منهم أي ما�عادل 60و ،15إلى  10سنوات تعامل مع المصرف من 

 سنة وهي فترة جیدة. 15و 5، ونلاحظ غالب�ة العملاء مدة تعاملهم بین مع المصرف
 
 
 

 :التحلیل الإحصائي واخت�ار الفرض�ات :را�عا
  :وث�اتها الأداة صدق - أ

 أقسام في التدر�س�ة الهیئة أعضاء من عدد على عرضه تم الب�انات لجمع كأداة  الاستب�ان من صدق للتحقق
المستخدمة  الع�ارات وصحة الاستب�ان فقرات ص�اغة دقة من للتأكد والتسو�ق الأعمال الإحصاء و�دارة

 :ووضوحها
 قائمة �أسماء المحكمین للاستب�ان

 جامعة حلب قسم التسو�ق أ.د سل�مان علي 1
 جامعة حلب قسم الإحصاء ونظم المعلومات  أ.د غسان الساكت 2
 جامعة الفرات إدارة الاعمالقسم  أ.د نجم الحمیدي 3
 جامعة قرط�ة قسم إدارة الاعمال د. سل�مان الحمد 4

}، حیث �لما اقتر�ت 1-0اعتمد ال�احث طر�قة ألفا �رون�اخ لحساب ث�ات المقاي�س، وتتراوح ق�مة ألفا بین {
الى ان الحد ) Sekaran, 1984ق�مة المعامل من الواحد دلت على وجود ث�ات عالي في المق�اس، و�رى (ٍ 

ق�م معامل ث�ات ) 5( رقم، و�بین الجدول 14F15)0.60الادنى للنس�ة المقبولة احصائ�اً في الدراسات الادار�ة يبلغ (
 ألفا �رون�اخ للمقاي�س التي تم استخدامها في ال�حث: 

 

                                                 
15   Sakaran, U., (1984), "Research Methods For Managers: A Skill-Building Approach", Wiley and Sons, inc. 
USA, p 227. 
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خمعامل ألفا �رون�ا عدد الع�ارات  المتغیر 

 المعاملة الممیزة 878. 4

 الإلتزام 940. 6

 مدة التعامل 835. 3
 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

وهذا يدل ان  )0.940) و(0.835ألفا �رون�اخ تتراوح بین ( مق�اس ق�م أن السابق ولالجد خلال من يتبین
 المقاي�س المستخدمة في ال�حث تتمتع �الث�ات.

  الفرض�ات:اخت�ار و التحلیل الإحصائي  - ب
 التحلیل الإحصائي لمتغیرات الدراسة: -1
 المعاملة: جدول الإحصائ�ات الوصف�ة لمؤشرات ف�ما يلي المعاملة الممیزة: - أ

 للمعاملة الممیزة Descriptive Statistics/ 6الجدول رقم /  

  Mean Std. Deviation 

X1  احترام وتقدير المصرف�عاملني�  4.2370 .78404 

X2  شكل مستمرمزا�ا  المصرف�منحني�  3.6953 .97669 

X3  معاملة متمیزة. المصرف�عاملني  3.8828 .98517 

X4  ز�ون مهم �النس�ة له. المصرف�عتبرني  3.8724 .97051 

Valid N (listwise)    

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 نلاحظ من الجدول السابق:
 �عامل أن المصرفوهذا �عني:  عال�ةق�م متوسطات الع�ارات تقع ضمن مجال الموافقة ال أن جم�ع  -1

 عملائه �احترام وتقدير و�منحهم مزا�ا �شكل مستمر و�ذلك �عاملهم معاملة متمیزة و�عتبرهم ز�ائن مهمین. 
وجهات نظر العملاء عینة إن ق�مة الانحرافات المع�ار�ة صغیرة وتشیر إلى أن هناك توافق عالي بین  -2

 ال�حث
 جیدةال معاملة الممیزةال وتشیر إلى وجود 3.91هي  المعاملة الممیزةوأن ق�مة المتوسط العام لع�ارات      

 .والانحراف المع�اري العام لها صغیر و�شیر إلى أن هناك توافق عالي بین وجهات نظر العملاء عینة ال�حث
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 ف�ما يلي جدول الإحصائ�ات الوصف�ة لمؤشرات :الالتزام - ب
 للالتزام Descriptive Statistics /7/جدول

 Mean Std. Deviation الع�ارة 

X20  أنوي الإ�قاء على علاقتي �المصرف لأنني اتمتع بهذه
 العلاقة.

3.9948 .89965 

X21 .92356. 3.9714 أنا مهتم �علاقتي مع المصرف 
X22  91114. 3.9896 المصرف مهمة �النس�ة لي.إن علاقتي مع 
X23 93098. 3.9896 العاملین في المصرف يرغبون دائما �مساعدتي 
X24 .88029. 4.0234 أنا ملتزم �علاقتي مع المصرف 
X25 .97627. 3.8984 أبذل قصارى جهدي للإ�قاء على العلاقة 

Valid N 
(listwise) 

   

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 نلاحظ من الجدول السابق:
العملاء ينون ال�قاء على ق�م متوسطات الع�ارات تقع ضمن مجال الموافقة العال�ة وهذا �عني: أن  أن جم�ع -1

 المصرف، و�بذلون قصارى جهدهم للإ�قاء على العلاقة. علاقة �
الانحرافات المع�ار�ة صغیرة وتشیر إلى أن هناك توافق عالي بین وجهات نظر العملاء عینة إن ق�مة  -2

 ال�حث.
وتشیر إلى وجود الالتزام عالي لدى عملاء المصرف  3.97وأن ق�مة المتوسط العام لع�ارات الالتزام هي   

ین وجهات نظر العملاء عینة والانحراف المع�اري العام لها صغیر و�شیر وتشیر إلى أن هناك توافق عالي ب
 ال�حث

 مدة التعامل: ف�ما يلي جدول الإحصائ�ات الوصف�ة لمؤشرات الاحتفاظ �العملاء - ت
 الاحتفاظ بالعملاء Descriptive Statistics/  8جدول رقم / 

 Mean Std. Deviation العبارة 

X15 8907. 3.945 اتوقع ان تستمر علاقتي مع المصرف لمدة طو�لة 

X16 85024. 3.9818 العاملین في المصرف حر�صین على استمرار علاقتي �ه لفترة طو�لة 

X17 95813. 3.6797 �قدم المصرف خدمات متطورة �شكل مستمر لاستمرار العلاقة 

Valid N 

(listwise) 
   

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 السابق:نلاحظ من الجدول 
يتوقعون العملاء ق�م متوسطات الع�ارات تقع ضمن مجال الموافقة العال�ة وهذا �عني: أن  أن جم�ع -1

 . والمصرف �قدم خدمات متطورة �شكل مستمر لاستمرار العلاقة، وهم حر�صین على ذلكعلاقة ال استمرار
وجهات نظر العملاء عینة  إن ق�مة الانحرافات المع�ار�ة صغیرة وتشیر إلى أن هناك توافق عالي بین -2

 .ال�حث
 ءاحتفاظ �العملاوتشیر إلى وجود  3.86هي  الاحتفاظ �العملاءوأن ق�مة المتوسط العام لع�ارات           
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المصرف والانحراف المع�اري العام لها صغیر و�شیر وتشیر إلى أن هناك توافق عالي بین  مع ةعال� بدرجة
 .وجهات نظر العملاء عینة ال�حث

 الفرض�ةاخت�ار  -2
 والاحتفاظ �العملاء.على العلاقة بین المعاملة الممیزة  للالتزامهناك آثر ذو دلالة احصائ�ة 

تم استخدام تحلیل الانحدار الهرمي لاخت�ار أثر الالتزام �متغیر معدل في العلاقة بین المعاملة الممیزة          
 لهذا الاخت�ار: ، وف�ما يلي التحلیل الإحصائيوالاحتفاظ �العملاء

المعاملة  بین 0.67ق�مته  ارت�اط جیدمعاملات الارت�اط: ونلاحظ أن هناك  )9رقم (�مثل الجدول  - أ
، وارت�اط جید والاحتفاظ �العملاء لتزامبین الإ 0.814، و�ذلك ارت�اط قوي ق�متهوالاحتفاظ �العملاءالممیزة 
 �م المعنو�ة أن جم�ع هذه الق�م معنو�ة.. وتشیر قوالمعاملة الممیزة لتزامبین الإ 0.726ق�مته 

 ق�مة مستوى  بلغت أن النموذج الأساسي معنوي حیث )10رقم ( الجدول من يتضح خت�ار الفرض�ة:ا - ب
وأن تغیرات المعاملة  والاحتفاظ �العملاءالمعاملة الممیزة  وأن هناك علاقة طرد�ة بین / 0.00 / المعنو�ة

 حیث معنوي  المختزل النموذج ، �ما أنالاحتفاظ �العمیل مع المصرف%/ من تغیرات 44.8الممیزة تفسر /
 في معنوي  ارتفاع إلى أدى النموذج في لتزامالإ إدخال أن �عني وهذا / 0.00 / المعنو�ة ق�مة مستوى  لغتب

العملاء يرفع من مستوى  إلتزاموان  الأساسي، �النموذج مقارنة % /22.6/ �مقدار للنموذج القدرة التفسیر�ة
 معنوي �مستوى  النموذج أن تبین الكامل فقد للنموذج �النس�ة تمسكهم �المصرف وتطیل مدة التعامل، و�ذلك

والاحتفاظ بین المعاملة الممیزة  العلاقة على معدل كمتغیر لتزامالإ ونلاحظ أن إدخال/ 0.00 /  المعنو�ة
  %/،0.7المختزل �مقدار/ �النموذج مقارنة للنموذج القدرة التفسیر�ة غیرت �العملاء

 
 

معنو�ا على العلاقة بین  لتزاميؤثر الإ تقول:  التي البديلة الفرض�ة ونقبل العدم فرض�ة نرفض فإننا عل�ه و�ناء

) معاملات الارتباط للعلاقات بين الإلتزام والمعاملة المميزة والاحتفاظ بالعملاء9الجدول رقم (  

الاحتفاظ  
 بالعملاء

 الإلتزام المميزة المعاملة

Pearson Correlation 1 .670P الاحتفاظ بالعملاء

** .814P

** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N  384 384 

Pearson Correlation  1 .726P المميزة المعاملة

** 
Sig. (2-tailed)   .000 

N   384 

 Pearson Correlation   1 الإلتزام

Sig. (2-tailed)    

N    

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 
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لدى العمیل تجاه المصرف الذي  إلتزاموهذا �عني عندما �كون هناك . والاحتفاظ �العملاءالمعاملة الممیزة 
يتعامل معه فإن ذلك سیز�د من أثر المعاملة الممیزة التي يتلقاها العمیل في �قاء العمیل لفترة طو�له مع هذا 

 المصرف.

 لتزامالإ بوجود مدة التعامل في المعاملة المميزة لتأثير الهرمي الانحدار نموذج) 10( رقم جدول

 النموذج الكامل المختزلالنموذج  النموذج الأساسي 
معامل 

 الانحدار 
معامل  Tمعنو�ة 

 الانحدار 
معامل  Tمعنو�ة 

 الانحدار 
 Tمعنو�ة 

X2 .652 .000 .164 .000 .117 .001 
M2 - - .669 .000 .410 .000 

X2*M2 - - - - .074 .003 
Adj R S .448 .674 .681 

F 311.743 397.128 273.398 
Sig .000 P

d .000 P

d .000 P

d 

 spssالجدول من إعداد ال�احث بناء على مخرجات التحلیل الاحصائي لبرنامج 

 
 
 
 

 والتوص�ات النتائج ثان�اً:
 أظهرت الدراسة النتائج التال�ة: :ائجـالنت
 �معاملة جیدة العامة �شعر غالب�ة عملاء المصارف -1
 المتعاملین معها بدرجة التزام عال�ة. العامة أغلب العملاء ملتزمین مع المصارف -2
 من الاحتفاظ بهم لفترة طو�لة العامة هناك الكثیر من العملاء تمكن المصارف -3
�ة المفسرة في هذه و�ز�د من النس والاحتفاظ �العملاءيؤثر الالتزام معنو�اً على العلاقة بین المعاملة الممیزة  -4

يتم التعامل مع العمیل �احترام وتقدير و�طر�قة ممیزة و�كون وهذا �عني عندما . % )23.3دار (العلاقة �مق
 .الاحتفاظ بهمي الى لدى هذا العمیل الن�ة للإ�قاء على علاقته مع المصرف فان ذلك سیؤد

 بناء على النتائج التي تم التوصل الیها، يوصي ال�احث �ما يلي: التوصیـات:
�طر�قة ممیزة وجعلهم �شعرون �أهمیتهم ل�عض العملاء التر�یز على تقد�م الاحترام والتقدير والتعامل  -1

لان اهتمامهم الأساسي هو الحصول على معاملة ممیزة اثناء الدخول على المصرف والحصول على 
 الخدمة لان ذلك �سهم في طول فترة تعاملهم مع المصرف.

في عملها ان تسعى  التي لم تتبنى استرات�ج�ات إدارة علاقات العملاء العامة على إدارات المصارف -2
 الى تطبیق هذا الفلسفة لأنها توفر علیها الكثیر من التكال�ف وتز�د من نس�ة أر�احها.
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ضرورة ان تقوم إدارات المصارف العامة بتعیین اشخاص اكفاء تكون لديهم الخبرة الكاف�ة في مفاه�م  -3
على الاستفادة منها في  وأسالیب تطبیق استرات�ج�ات إدارة علاقات العملاء، �حیث �كونوا قادر�ن

 الاحتفاظ �العملاء الحالیین وجعلهم مروجین �المجان لخدماتهم ومنظمتهم.
على إدارات المصارف العامة العاملة في السوق السور�ة التر�یز على الالتزام لدى العملاء من خلال  -4

العاملین يرغبون الاهتمام �علاقتهم والتمتع بهذه العلاقة مع المصرف وان �شعروا دائماً �أن 
 �مساعدتهم لان هذا المتغیر هو الأفضل في التأثیر على الاحتفاظ بهم.
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Abstract 
 
The study aimed to identify the impact of the distinguished transaction 

strategy on retaining customers, to identify the impact of commitment on 
customer retention, as well as to identify the impact of commitment as a 
modified variable on the relationship between the privileged transaction and 
customer retention, and to assist banks in the research sample in choosing the 
appropriate strategy that increases the rate of customer retention. . 

The field study that was conducted on public banks in Syria reached 
the following results: The majority of bank customers feel good treatment, 
most of the customers are committed to the banks dealing with them with a 
high degree of commitment, there are many customers that the banks can keep 
for a long period, the commitment affects the relationship morally Between 
the privileged transaction and the retention of customers and increases the 
interpreted percentage in this relationship by 23.3%. This means when the 
customer is treated with respect, appreciation, and in a distinctive manner, and 
this customer has the intention to maintain his relationship with the bank, this 
will lead to their retention. 

The study also recommended focusing on providing respect and 
appreciation and dealing in a distinctive way to customers, seeking to 
implement customer relationship management because it saves them a lot of 
costs and increases their profits. Focusing on the commitment of customers by 
taking care of their relationship with the bank, because this variable is the best 
in affecting their retention. 

 
Key words: commitment - superior treatment - customer retention 
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