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 (1ممحق رقم )
 بسم الله الرحمن الرحيم

 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا
 كمية الدراسات العميا
 قسم إدارة الأعمال

 بالسودان صارف التجاريةالماستبانة عملاء 
 

         المصرف التجاري                               المحترمين الإخوة و الأخوات  / عملاء 
 

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاته
 

لممصددددارف تاددددويع ال لاعدددات عمدددد  الأااء التاددددوي    أثددددر علاصددددرتهددداف اباددددتتالي التاليددددي إلدددد  م ر دددي 
 د  التادويع ر رأيكدل المويدوع  يمثدل أكميدة كتيدرة  الاكتوراهواان كأطروحي لليل ارجي الا    التجاريي 

   تح يع أكااف الارااي  إللا عم  أمل وث ي تكل أن تت اولوا م لا تالإجاتي عدن جميدف   درات ابادتتالي 
مومدات التدد  ألكددل ادتولون كدلاه اباددتتالي مدا يادتحع مددن اكتمدال   مدف ال مددل تدان الم   د المر  دي   ولثدع 

ل الت امل م ها تكامل الاريي والأمان ولن تاتخال إب لأغراض التحث ال مم    ط   تات امولها اوف ي
 للاا  ان كتاتي اامكل أو أي م مومات تال عم  شخصكل الموعر ب ااع  لها كلار

أن تختددار  كددل ال تددارات المطروحددي  دد  كددلاه اباددتتالي  ت اتمهددا خيددارات ت تددر عددن ارجددي موا  تدد   لرجددو
لت تدر عدن  من كل عبارةخميي واحاه  ولال  تان تملأ إجاتي واحاة من تين الإجاتات الخماي لكل عتارة  

 .  ش ور  الف م     الموا  ي الم رويي
 مف خالص شكري وت ايري 

 التاحث                                                                          
 تاتكر الياف الخميفي  مفيل                                                 

          الترو ياورتإشراف                                                                  
  حان عتاس حان اتراكيل                                                              



 

 

 
 أمال كل عتارة من ال تارات الت  تراكا ملااتي (يرج  التكرل تويف علامي ) الأساسية: أولًا: المعمومات 

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 نحو العملاء أرجو شاكرا المصرفالتزام  موضوع العبارات التالية تدور حول
 يقيةأمام كل عبارة تعبرعن وجهة نظرك الحق (التكرم بوضع علامة )

 الرقم

 1 ل  ك ميلتة أت امل م ة تتلفيلا كا ي ت هاا اللاي المصرف يمتزل     
 2 المطموتي ملةوال مميات  أت امل م ة تكا ي الإجراءات  اللاي المصرف يت يا     
 3 تشكل ماتمر ل ملائة خاماتةتتو ير الم مومات عن  المصرف يمتزل     
 4 ميف احتياجات و ر جيأت امل م ة  اللاي المصرف     
 5 ةيف أ يل رغتات     جوكر اكتماميأت امل م ة  اللاي المصرف     
 6 خامات مصر يي امة من يتما المصرف لاى ش ور عال تالتزال      
 7 مشكلات ال ملاء وي ترحون حموب ملااتي لها المصرفي الج موظفو      

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 ةبشد

أمام  (يرجى التكرم بوضع علامة )موضوع الثقة العبارات التالية تدور حول 
 الحقيقية تعبر عن وجهة نظرك التيكل عبارة من العبارات 

 الرقم

 1  ل أت امل م ة مصار ث ي تاللاتي  اللاي المصرف     
 2 ي امة المصرف من خامات لاى ث ي تامي تكل ما      
 3 اء وعوا موثوعةتإعط ي ول المصرف     
 4 من مااعاه المصرفلاى ث ي تكل ما ي امة موظفو      
 5 تالأمالي ال اليي    ت اممهل مف ال ملاء المصرفيمتاز الموظفين         
 6 يت اممون م   تشفا يي عاليي اون تحيز المصرفموظفو      
 7 لاء جايرة تالث ي يما يت مع تخامي تال م المصرف اإن ايااات ومماراات كلا     
 8 يتاتف المصرف الم املات المصر يي تكل اريي     

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 (يرجى التكرم بوضع علامة ) موضوع الاتصالالعبارات التالية تدور حول 
 المناسبة  أمام كل عبارة تعبر عن وجهة نظرك

 الرقم

 1   خاماتةماتمر تم مومات عن  تشكل يزوال  المصرف     
 2 الخاصي ةاعوه لزيارتة    ملااتات المصرف وجة ل ي     
 3 امامي من اللاوات والمؤتمرات لمت ريف تة وتألشطتة المصرف  ا ي     
 4 تالجيا المصرفيمتاز لظال تتاال الم مومات تيل  و      
 5 اائما اعي ي المصرف امها يالم مومات الت       
 6 الجاياةالخامات المصر يي عم  كل ما كو جايا من  المصرفيخترل  موظفو      
 7 تال ميلتطاعات م اياة لم ميل    الملااتات الراميي والخاصي  لمصرفرال اي     
 8 تااعال     ت ايل الشكاوى وابعتراحات  تالمصرفعمميي ابتصال      



 

 

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  فقموا محايد
 بشدة

 (يرجى التكرم بوضع علامة ) التعاون موضوعالعبارات التالية تدور حول 
 الحقيقية تعبر عن وجهة نظركمن العبارات التى  أمام كل عبارة 

 الرقم

 1 مت اولون    توثيع علاعاتهل مف ال ملاء كلاا المصرفموظفو      
 2 الت اون مف ال ميل المصرفيشجف موظفو      
 3 أعص  جهواكل لمت اون  مف ال ملاء المصرفيتلال موظفو      
 4 ال  تاهيل اتل الت اون مف ال ميل  المصرفا   ي     
 5 شكل المشاركي المصرفاائما ما تأخلا ال لاعي تيل  وتين      
 6 لمت اون تصورة جايي مف ال ميل الموظفينتتوجية  المصرفهتل ي     

غير موافق 
 بشدة

غير 
 فقموا

موافق  موافق محايد
 بشدة

 (يرجى التكرم بوضع علامة ) المعرفة موضوع العبارات التالية تدور حول
 تعبر عن وجهة نظرك الحقيقيةمن العبارات التي  أمام كل عبارة 

 الرقم

 1 كاار خاص لمتات ي الم مومات عن ال ميل  المصرفلاى      
 2 ت ( عن كل عميل تممف خاص )تطاعي م موما المصرفحتفظ ي     
 3  ت املات ال ميل مف المصرفيتل جمف الم مومات عن      
 4 يهتل الموظفين تتفهل حاجات ورغتات ال ميل      
 5 يتل ابات الي تالحااب ابل     تلظيل ومتات ي شؤون ال ميل      
 6 تخاماتةتمااعاة ال ملاء    الم ر ي الخاصي المصرف  ول ي     
 7 ال ميل متطمتات  تزيااة م ر تة عن المصرفهتل ي     
 8 الت  ت ال لم ميل  خاماتةو  المصرفلاى م ر ي تامة عن      
 9 لاى م ر ي عن إخفاعات علاعي المصرف مف ال ملاء       
 11 عاعاة تيالات بزمي عن ال ملاء تالمصرف اللاي أت امل م ةتوجا      

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق حايدم
 بشدة

 الذي تتعامل معه المصرفمع  تجربتك موضوع العبارات التالية تدور حول 
 أمام كل عبارة تعبر عن وجهة نظرك الحقيقية (يرجى التكرم بوضع علامة )

 الرقم

 1 عم  تجرتي ال ميل لج مها عمميي ماتمرة يركز المصرف     
 2 المصرفتجارت  اللاجحي مف  ي ول الموظف أحيالا تتشجي   ل رض     
 3 كلاا المصرفوخامات  ألشطيلاى تجرتي ايجاتيي مف      
 4    تلاء ال لاعات مف ال ميل صاحب التجرتي المصرفرغب ي     
 5 المصرفي مل الموظف عم   هل التجرتي الت  أمر تها مف      
 6  الخاماتعن  يتفهل المصرف وجهي لظري     
 7 عرية من أ كار    ابعتتارأييف الموظف م ترحات  وما      
 8  المصرفالاات ي مف  و  ا لمتجارب    اتخالا عرار الت امل  تغيرت مواعف      
 9 تؤثر عم  تجارت  المات تميي المصرف ااعت ا ان تجارت  المات ي مف كلا     
 11   صرفالمال ملاء الآخرين يتأثرون تتجارت  ابيجاتيي مف      



 

 

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

تتعامل معه أرجو  الذي للمصرف ولائكموضوع   العبارات التالية تدور حول
 العبارة التى ترى انها مناسبةأمام  (التكرم بوضع علامة )

 الرقم

 1 لزملائ  وم ار   المصرفأتحاث عن الجوالب ابيجاتيي عن      
 2 س لاى الرغتي    التحول من كلاا المصرف إل  مصارف أخرى ملا ايلي     
 3 الت املتاللاتي ل  ابختيار الأول علا تفكيري     المصرف ا ي     
 4 لوعت أطول المصرفلاى الرغتي    اباتمرار تااتخاال خامات كلاه      
 5 الأخرى  المصارفب اكترث لم روض الثاليي من      
 6 المصرفن أتاامح مف ت ض الأخطاء الت  تحاث اتجاك  من عتل ممك     
 7  خامات امة من يلما  المصرف االصح  م ار    لمت امل مف كلا     
 8 المصرف الاى ش ور تال  شري     كلا     
 9 تالمصرف الموظفيناوما أجا الت امل الجيا من      
 11 ا المصرفعلا إيااع أموال     كلاأش ر تابرتياح      
 11 تتل م اممي جميف ال ملاء تصورة واحاه      

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة 

يرجى التكرم بوضع  الأداء التسويقي  موضوع العبارات التالية تدور حول
 تعبر عن وجهة نظرك الحقيقيةمن العبارات  أمام كل عبارة  (علامة )

 الرقم

 1 ان عاا عملاء كلاا المصرف عا ازااا    الآولي الأخيرةاعت ا      
اامي ال لاعي م ة المصرفا   ي       2 لممحا ظي عم  ال ميل وا 
 3 جياة  المصرفاعت ا ان صورة      
 4  خامي ال ميل ماتوى جواة اش ر تتحان        
 5   خامات المصرفاش ر تالريا التال عن      
 6 عا أزاات    الآولي الأخيرة  لممصرفي التاوي يي اعت ا ان الحص     
 7 زاات     الآولي الأخيرةاعا  المصرفاعت ا ان متي ات      
 8 عا تحالت    الآولي الأخيرة لممصرفاعت ا ان الميزة التلا ايي      
 9 ب يتلامر ال ميل من الت املات المصر يي    كلاا المصرف     
 11 م ارلي مف الملا اين لخاماتة ف ماتوى تف يل ال ملاء تر  المصرفهتل ي     

 

 

 

 

 



 

 

 ثانياً: الخصائص الديموغرافية :

 :      لاكر       )   (    ألث             )   ( جنس العميل  ( 1)

 :  المصرفمدة التعامل مع ( 2) 

 الي     )   (  11من الوات إل  أعل  5)   (                 الوات                  5أعل من  

 )   (                     الي  أكثر 16)    (                الي       16الي إل  أعل من 11

 :العمر (3)

 )   (  الي  41الي إل  أعل من 31)   (      الي               31أعل من  

 )   (         الي  أكثر          51)   (      الي  51الي إل  أعل من 41 

 :العممي المؤهل( 4)

 شهااة ثالويي       )   (    اتمول وايط         )   (
 )   (            اكتوراه   تكالوريوس        )   (       ماجاتير         )   ( 

 : متوسط الدخل الشهري )بالجنيه(( 5) 

 )    (      1511إل  اعل من  1111)   (                    من                    1111 اعل من 

 )    (         ما  وع               2111)    (                      2111من إل  اعل  1511من  

 
 
 

 جهدكم وتعاونكم معى اشاكر                                                                 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 ( 2ممحق رقم )
 (SPSS)تحميل الاحصائى البرنامج  مخرجات

  

 اعتمادية  المتغير المستقل

 

Reliability Statistics

.558 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 

Reliability Statistics

.740 4

Cronbach's

Alpha N of  Items

 

Reliability Statistics

.741 4

Cronbach's

Alpha N of  Items

 

Reliability Statistics

.626 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 التحميل العاممى لممتغير المستقل

KMO and Bartlett's Test

.825

1106.515

66

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bart lett 's Test  of

Sphericity

 
 

Communalities

1.000 .668

1.000 .674

1.000 .660

1.000 .600

1.000 .669

1.000 .652

1.000 .633

1.000 .627

1.000 .677

1.000 .526

1.000 .672

1.000 .756

w11

w12

w13

w16

w25

w26

w31

w32

w34

w36

w37

w38

Initial Extraction

Extraction Method:  Principal Component Analysis.
 

 

Total Variance Explained

4.010 33.413 33.413 4.010 33.413 33.413 2.253 18.776 18.776

1.652 13.765 47.178 1.652 13.765 47.178 2.194 18.287 37.063

1.147 9.557 56.735 1.147 9.557 56.735 1.838 15.318 52.381

1.006 8.381 65.116 1.006 8.381 65.116 1.528 12.735 65.116

.680 5.665 70.781

.669 5.575 76.356

.582 4.849 81.205

.556 4.632 85.837

.490 4.083 89.921

.464 3.865 93.786

.394 3.280 97.066

.352 2.934 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

 



 

 

Rotated Component Matrixa

.781 -.024 .220 -.116

.770 .018 .114 .147

.690 .342 .049 .192

.601 .257 -.069 .305

.103 .736 .315 .123

.360 .716 -.101 -.093

.014 .656 .214 .351

.033 .651 .487 .112

.098 .117 .792 .034

.132 .214 .773 .087

.193 .057 -.076 .843

.083 .197 .382 .696

w37

w32

w31

w36

w11

w13

w16

w12

w26

w25

w38

w34

1 2 3 4

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 6 iterations.a. 

 
 
 

 التحميل العاممى والاعتمادية لممتغير الوسيط

Rotated Component Matrixa

.804 .099

.779 .179

.741 .216

.734 -.088

.734 .294

.729 .116

.686 .432

-.018 .857

.280 .725

y12

y11

y13

y18

y14

y15

y17

y16

y110

1 2

Component

Extraction Method: Principal Component Analy sis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 3 iterations.a. 

 
 
  
 

 
 



 

 

Communalities

1.000 .640

1.000 .656

1.000 .595

1.000 .625

1.000 .545

1.000 .734

1.000 .657

1.000 .547

1.000 .604

y11

y12

y13

y14

y15

y16

y17

y18

y110

Initial Extraction

Extraction Method:  Principal Component Analysis.
 

 

KMO and Bartlett's Test

.893

1181.374

36

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bart lett 's Test  of

Sphericity

 
 

Reliability Statistics

.882 7

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

Reliability Statistics

.527 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

 التحميل العاممى  لممتغير التابع

 

KMO and Bartlett's Test

.755

385.042

21

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bart let t's Test  of

Sphericity

 



 

 

 

Communalities

1.000 .732

1.000 .596

1.000 .557

1.000 .608

1.000 .669

1.000 .638

1.000 .896

z1

z2

z3

z4

z5

z9

z10

Initial Extraction

Extraction Method:  Principal Component Analysis.
 

 

Total Variance Explained

2.545 36.355 36.355 2.545 36.355 36.355 2.199 31.413 31.413

1.138 16.257 52.612 1.138 16.257 52.612 1.431 20.440 51.852

1.014 14.484 67.096 1.014 14.484 67.096 1.067 15.243 67.096

.716 10.231 77.326

.564 8.062 85.389

.527 7.523 92.912

.496 7.088 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

 

Rotated Component Matrixa

.786 .109 -.094

.773 .102 .025

.760 -.014 .302

.585 .461 .052

-.046 .823 .230

.233 .718 -.162

.091 .056 .940

z9

z4

z5

z3

z1

z2

z10

1 2 3

Component

Extraction Method: Principal Component Analy sis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 4 iterations.a. 

 
 

Reliability Statistics

.742 4

Cronbach's

Alpha N of  Items

 



 

 

Reliability Statistics

.435 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

 المعدل التحميل العاممى لممتغير 

KMO and Bartlett's Test

.674

594.448

78

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bart let t's Test  of

Sphericity

 
 

Communalities

1.000 .694

1.000 .674

1.000 .651

1.000 .707

1.000 .700

1.000 .672

1.000 .699

1.000 .605

1.000 .617

1.000 .681

1.000 .701

1.000 .730

1.000 .748

x11

x12

x13

x15

x18

x19

x110

x23

x26

x27

x28

x29

x210

Initial Extraction

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

 



 

 

Total  Variance Explained

2.718 20.905 20.905 2.718 20.905 20.905 1.795 13.807 13.807

1.530 11.768 32.672 1.530 11.768 32.672 1.499 11.528 25.334

1.329 10.221 42.893 1.329 10.221 42.893 1.485 11.426 36.760

1.191 9.164 52.058 1.191 9.164 52.058 1.475 11.345 48.105

1.113 8.559 60.617 1.113 8.559 60.617 1.365 10.501 58.605

1.001 7.698 68.315 1.001 7.698 68.315 1.262 9.709 68.315

.782 6.016 74.330

.646 4.971 79.301

.634 4.876 84.177

.579 4.453 88.630

.516 3.968 92.598

.489 3.761 96.359

.473 3.641 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e % Total % of  Variance Cumulativ e %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

 

Rotated Component Matrixa

.803 .148 -.051 .057 -.002 -.031

.737 -.079 .162 -.030 .264 .218

.731 .287 .018 .133 -.106 -.075

.157 .845 .040 -.091 .020 .019

.174 .663 .159 .222 .221 .107

.067 -.007 .832 .053 .012 .091

.000 .170 .815 .040 .068 .003

.046 .146 -.007 .822 -.009 -.016

.078 -.083 .098 .797 .096 .069

.031 .243 -.036 -.120 .798 -.137

.048 -.044 .128 .251 .764 .186

.041 -.100 -.051 .026 .007 .816

.001 .328 .209 .036 .035 .681

x12

x11

x13

x210

x23

x15

x110

x18

x19

x29

x28

x27

x26

1 2 3 4 5 6

Component

Extraction Method: Principal Component Analy sis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 6 iterations.a. 

 
  
 

R1 
 

Reliability Statistics

.659 3

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

R2 



 

 

Reliability Statistics

.546 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

R3 

Reliability Statistics

.587 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

R4 

Reliability Statistics

.557 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

R5 

Reliability Statistics

.465 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 

R6 

Reliability Statistics

.304 2

Cronbach's

Alpha N of  Items

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Regression one   اختبار العلاقة بين عناصر تسويق العلاقات والاداء التسويقى 

 

Model Summaryb

.558a .312 .305 .73866 .312 51.432 3 341 .000 2.090

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Dependent Variable: mean Zb. 

 
 

ANOVAb

84.187 3 28.062 51.432 .000a

186.057 341 .546

270.245 344

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Dependent Variable: mean Zb. 
 

 

Coefficientsa

.946 .216 4.391 .000 .523 1.370

.196 .047 .207 4.203 .000 .104 .288 .386 .222 .189 .834 1.200

.390 .061 .344 6.430 .000 .270 .509 .501 .329 .289 .703 1.422

.144 .046 .160 3.136 .002 .054 .234 .372 .167 .141 .781 1.281

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Conf i dence Inte rv al f or B

Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: mean Za. 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 Regression two والولاء اختبار العلاقة بين عناصر تسويق العلاقات 

Model Summaryb

.470a .221 .214 .87362 .221 32.306 3 341 .000 1.806

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Dependent Variable:  mean Yb. 

 
 

ANOVAb

73.968 3 24.656 32.306 .000a

260.254 341 .763

334.222 344

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Dependent Variable:  mean Yb. 
 

 

Coefficientsa

.795 .255 3.119 .002 .294 1.296

.228 .055 .216 4.120 .000 .119 .336 .349 .218 .197 .834 1.200

.262 .072 .209 3.661 .000 .121 .403 .383 .194 .175 .703 1.422

.193 .054 .192 3.555 .000 .086 .299 .344 .189 .170 .781 1.281

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Conf i dence Inte rv al f or B

Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable:  mean Ya. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 Regression Three والاداء التسويقى الولاء لممصرفين اختبار العلاقة ب

Model Summaryb

.645a .417 .415 .67795 .417 244.986 1 343 .000 1.985

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant),  mean Ya. 

Dependent  Variable: mean Zb. 

 
 

ANOVAb

112.598 1 112.598 244.986 .000a

157.647 343 .460

270.245 344

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant),  mean Ya. 

Dependent Variable: mean Zb. 

 
 

Coefficientsa

1.700 .123 13.872 .000 1.459 1.941

.580 .037 .645 15.652 .000 .507 .653 .645 .645 .645 1.000 1.000

(Constant)

 mean Y

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Conf i dence Inte rv al f or B

Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: mean Za. 

 
 

Regression Four  
عناصر تسويق العلاقات والاداء التسويقىالولاء لممصرف العلاقة بين  توسطاختبار    

Model Summaryc

.558a .312 .305 .73866 .312 51.432 3 341 .000

.709b .503 .497 .62834 .192 131.261 1 340 .000 2.072

Model

1

2

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2,  mean Yb. 

Dependent Variable: mean Zc. 

 



 

 

 

ANOVAc

84.187 3 28.062 51.432 .000a

186.057 341 .546

270.245 344

136.010 4 34.003 86.125 .000b

134.234 340 .395

270.245 344

Regression

Residual

Total

Regression

Residual

Total

Model

1

2

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2,  mean Yb. 

Dependent  Variable: mean Zc. 

 
 

Coefficientsa

.946 .216 4.391 .000 .523 1.370

.196 .047 .207 4.203 .000 .104 .288 .386 .222 .189 .834 1.200

.390 .061 .344 6.430 .000 .270 .509 .501 .329 .289 .703 1.422

.144 .046 .160 3.136 .002 .054 .234 .372 .167 .141 .781 1.281

.592 .186 3.182 .002 .226 .957

.095 .041 .100 2.328 .021 .015 .175 .386 .125 .089 .794 1.259

.273 .053 .241 5.187 .000 .169 .376 .501 .271 .198 .677 1.477

.058 .040 .064 1.455 .147 -.020 .136 .372 .079 .056 .753 1.328

.446 .039 .496 11.457 .000 .370 .523 .645 .528 .438 .779 1.284

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

 mean Y

Model

1

2

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Conf i dence Inte rv al f or B

Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: mean Za. 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 Regression Fiveوالولاء  عناصر تسويق العلاقاتاختبار علاقة تعديل معرفة العميل لمعلاقة بين 

Model Summaryd

.470a .221 .214 .87362 .221 32.306 3 341 .000

.474b .224 .215 .87318 .003 1.345 1 340 .247

.495c .245 .230 .86504 .021 3.141 3 337 .025 1.811

Model

1

2

3

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2, mean Xb. 

Predictors:  (Constant), mean IV3, mean IV1, mean IV2, mean X,  Tranacti on XIV1, Tranaction XIV3, Tranaction XIV2c. 

Dependent  Variable:  mean Yd. 

 
 

ANOVAd

73.968 3 24.656 32.306 .000a

260.254 341 .763

334.222 344

74.994 4 18.748 24.590 .000b

259.228 340 .762

334.222 344

82.045 7 11.721 15.663 .000c

252.177 337 .748

334.222 344

Regression

Residual

Total

Regression

Residual

Total

Regression

Residual

Total

Model

1

2

3

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2a. 

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2, mean Xb. 

Predictors:  (Constant),  mean IV3, mean IV1, mean IV2, mean X, Tranac ti on XIV1,

Tranaction XIV3, Tranaction XIV2

c. 

Dependent Variable:  mean Yd. 

 
 



 

 

Coefficientsa

.795 .255 3.119 .002 .294 1.296

.228 .055 .216 4.120 .000 .119 .336 .349 .218 .197 .834 1.200

.262 .072 .209 3.661 .000 .121 .403 .383 .194 .175 .703 1.422

.193 .054 .192 3.555 .000 .086 .299 .344 .189 .170 .781 1.281

.688 .271 2.542 .011 .156 1.221

.206 .058 .195 3.531 .000 .091 .321 .349 .188 .169 .748 1.338

.244 .073 .194 3.328 .001 .100 .388 .383 .178 .159 .671 1.490

.188 .054 .187 3.450 .001 .081 .295 .344 .184 .165 .775 1.290

.074 .064 .064 1.160 .247 -.052 .200 .275 .063 .055 .750 1.333

-.859 .879 -.977 .329 -2.588 .871

-.103 .220 -.098 -.469 .639 -.536 .330 .349 -.026 -.022 .051 19.423

1.028 .271 .817 3.787 .000 .494 1.562 .383 .202 .179 .048 20.796

.003 .201 .003 .014 .989 -.393 .398 .344 .001 .001 .056 17.982

.609 .279 .526 2.186 .030 .061 1.157 .275 .118 .103 .039 25.866

.097 .063 .463 1.538 .125 -.027 .221 .375 .083 .073 .025 40.502

-.251 .083 -1.242 -3.017 .003 -.414 -.087 .364 -.162 -.143 .013 75.683

.051 .061 .259 .832 .406 -.069 .171 .383 .045 .039 .023 43.375

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

mean X

(Constant)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

mean X

Tranaction XIV1

Tranaction XIV2

Tranaction XIV3

Model

1

2

3

B Std.  Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Conf i dence Inte rv al f or B

Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent  Variable:  mean Ya. 

 
 
 
 
 
 
 

Correlation and Means 

Descriptive Statistics

2.7104 .93453 345

3.8857 .78128 345

3.7652 .98459 345

3.1553 .98568 345

3.4546 .85128 345

3.5316 .88634 345

mean IV1

mean IV2

mean IV3

 mean Y

mean X

mean Z

Mean Std. Deviation N

 
 



 

 

Correlationsa

1 .397** .258** .349** .432** .386**

.000 .000 .000 .000 .000

.397** 1 .462** .383** .390** .501**

.000 .000 .000 .000 .000

.258** .462** 1 .344** .268** .372**

.000 .000 .000 .000 .000

.349** .383** .344** 1 .275** .645**

.000 .000 .000 .000 .000

.432** .390** .268** .275** 1 .421**

.000 .000 .000 .000 .000

.386** .501** .372** .645** .421** 1

.000 .000 .000 .000 .000

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

mean IV1

mean IV2

mean IV3

 mean Y

mean X

mean Z

mean IV1 mean IV2 mean IV3  mean Y mean X mean Z

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

Listwise N=345a. 

 
 Correlations(a) 
 

    mean IV1 mean IV2 mean IV3  mean Y mean X mean Z 

mean IV1 Pearson Correlation 1 .397(**) .258(**) .349(**) .432(**) .386(**) 

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

mean IV2 Pearson Correlation .397(**) 1 .462(**) .383(**) .390(**) .501(**) 

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

mean IV3 Pearson Correlation .258(**) .462(**) 1 .344(**) .268(**) .372(**) 

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

 mean Y Pearson Correlation .349(**) .383(**) .344(**) 1 .275(**) .645(**) 

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

mean X Pearson Correlation .432(**) .390(**) .268(**) .275(**) 1 .421(**) 

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

mean Z Pearson Correlation .386(**) .501(**) .372(**) .645(**) .421(**) 1 

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

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
a  Listwise N=345 
 
 
 
 
 
 Descriptive Statistics 
 

  Mean Std. Deviation N 

mean IV1 2.7104 .93453 346 

mean IV2 3.8857 .78128 346 

mean IV3 3.7652 .98459 346 

 mean Y 3.1553 .98568 346 

mean X 3.4546 .85128 346 

mean Z 3.5316 .88634 346 

 



 

 

General Information 

  (المعلومات العامة والخصائص الديموغرافية )النوع،مدة التعامل مع المصرف،المؤهل العلمى ، العمر ، متوسط الدخل الشهرى

type

254 73.4 74.3 74.3

88 25.4 25.7 100.0

342 98.8 100.0

4 1.2

346 100.0

male

f emale

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

 
 

deading period

81 23.4 23.8 23.8

115 33.2 33.7 57.5

100 28.9 29.3 86.8

45 13.0 13.2 100.0

341 98.6 100.0

5 1.4

346 100.0

less than 5 y ears

5 and less 10 y ears

10 and less 16 y ears

16 y ears and  more

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 
 

edu

63 18.2 18.4 18.4

50 14.5 14.6 32.9

168 48.6 49.0 81.9

49 14.2 14.3 96.2

13 3.8 3.8 100.0

343 99.1 100.0

3 .9

346 100.0

secondary

diploma

bacl

master

PHD

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

 
 



 

 

age

49 14.2 14.4 14.4

130 37.6 38.1 52.5

134 38.7 39.3 91.8

28 8.1 8.2 100.0

341 98.6 100.0

5 1.4

346 100.0

less 30 y ears

30 and less than 40

40 and less than 50

50 y ears and more

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

 
 

income

65 18.8 19.0 19.0

66 19.1 19.3 38.3

113 32.7 33.0 71.3

98 28.3 28.7 100.0

342 98.8 100.0

4 1.2

346 100.0

less than 1000 SDG

1000 -1500 SDG

1500- 2000 SDG

2000 SDG and more

Total

Valid

Sy stemMissing

Total

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

 
 
 

 

 


