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 إدارةالعلاقة بين  فيالدور الوسيط لقيمة العميل 
  مع العملاء الكترونياً وولاء العملاء العلاقات
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 إِنَّ في خلْقِ السماوات والْأَرضِ واختلَاف اللَّيلِ ��:قال تعالى 
م لَ اللَّها أَنزمو اسالن نفَعا يرِ بِمحي الْبرِي فجي تالَّت الْفُلْكارِ وهالنو ن

 ةابن كُلِّ دا ميهثَّ فبا وهتوم دعب ضالْأَر ا بِهياءٍ فَأَحن ماءِ ممالس
وتصرِيف الرياحِ والسحابِ الْمسخرِ بين السماءِ والْأَرضِ لَآيات لِّقَومٍ 

���������������������������يعقلُونَ 
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  )���(ية سورة البقرة الآ
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  والديإلى 
   زوجتي  إلى
  خوانيإدي وقوتي وملاذي عند ضعفي  سنإلى

   بلاديأنحاء  فيإلى أفراد المعلمين كافة
  لسودان وكلية الدراسات التجاريةإلى كل أساتذتي وزملائي بجامعة ا

  عترافاً بدوركم المتعاظم فيه اعاً أهدي هذا الجهد المتواضع  جميإليكم  
 
 

�الدارس

�إهداء
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  شكر وعرفان
��

ثم الصلاة والسلام على أشرف خلق االله أجمعين  الصالحات،الحمد الله الذي بنعمته تتم 
  .سيدنا وحبيبنا محمد صلى االله عليه وسلم

جاء في الأثر أن الشكر شاهد الإخلاص ومن لا يشكر الناس لا يشكر االله ، ولذا كان 
  . وما فتئوا يقدمون  مجهودامإلىناس قدموا نفر من الأن أشكر لزاماً علي وديناً في عنقي 

في البدء أتقدم بأسمى آيات الشكر والعرفان لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا التي 
كارم وزملائي الأفاضل بكلية الدراسات التجارية بمختلف احت لي هذه الفرصة و لأساتذتي الأأت

عوناً لي وسنداً وقدموا الإضافة العلمية والتوجيه والنصائح الغاليات درجام العلمية ، فقد كانوا 
  .والكلمات الدافعات فلهم مني جزيل الشكر

وشكري وتقدير وعرفاني وامتناني للدكتور صديق بلل إبراهيم  والدكتور عبد الرحمن محمد 
 من اما عندهم، موجهين وصابرين ومصوبين ومقدمين كل العملذين أشرفا على هذا لّ الالأمين

فصارت على ما هي عليه ، فجزاهما االله عني خير الجزاء حتى استوت هذه الأطروحة علم ومعرفة 
كما أشكر أساتذتي بقسم نظم المعلومات الذين كانوا خير معين لي .  يوماً علينا يبخلافلم، 

  .بتوجيهام
 خرج هذا دة حتىد عمر التي ساعدتني بتوجيهاا السدي محمآمنة ة والشكر للدكتور
  .البحث بصورته النهائية 

 ، معة السودان للعلوم والتكنولوجياوالشكر موصول لأسرة مكتبة الدراسات العليا بجا
  .ومكتبات أخرى كثيرة مررت عليها ، واالله نسأله التوفيق والسداد 

  
  

�الدارس



- د  -��

szjÛa@˜Üƒn�ß@ @

@ @

 لاان استمراريتهم، ولكن على عملائها وضممحافظة عى المصارف بصوره فاعلة إلى التس

 ولكي تتجاوز .الأخرى المصارف من  منافسة شديدةإلى، بل تتعرض  ذلك بشكل مستمريتحقق

 ولاء للمحافظة على، يستوجب عليها أن تمتلك استراتجية جديدة المطلوبةهدافها أذلك ولتحقيق 

ولاء على �ً الكترونياإدارة العلاقة مع العملاء تأثير على  التعرفإلىالدراسة  هدفت .عملائها

 الدراسة على اعتمدت. في العلاقةوسيط  كمتغيرالعميل قيمة  تأثير مدى ، والتعرف علىالعملاء

تم و،  الدراسةنموذج الدراسات السابقة في بناء وأدبياتج الموحد لقبول التقنية ذنظرية النمو

 رئيسية كأداةم الاستبانة دراسة تم استخدا الأهداف، ولتحقيق التحليلي  المنهج الوصفياستخدم

تي تم لجمع البيانات من عينة الدراسة المتمثلة في المصارف العاملة في ولاية الخرطوم وال

 ���استردت منها ، ��� والبالغ عددها ، الميسرة:حتماليةالاغير اختيارها عن طريق العينة 

 الإحصائيةمجي الحزم  الموزعة، وتم استخدام برناالاستبانات من جملة ���� ستبانة بنسبةا


� و ��	��� م أسلوب تحليل المسار استخدولاختبار فرضيات الدراسة.  لتحليل البيانات����

دارة العلاقة مع العملاء لإوجود أثر مباشر  إلى توصلت نتائج الدراسة .جة المعادلة البنائيةذونم

توسط العلاقة بين كل من   فييلقيمة العم لتأثير وجود إلى كما توصلتًإلكترونيا وولاء العملاء، 

سهولة الاستخدام جودة الخدمة والعوائد والمكافآت وولاء العملاء، وعدم وجود توسط للتفاعل 

وجود عدم الشخصي في العلاقة، أما تأثير المتغير المعدل الخبرة التكنولوجية فقد بينت الدراسة 

الاهتمام بإدارة العلاقة مع ب نية الدراسة المصارف السودا وتوصى.أثر له في تعديل العلاقة

 على إيجابي أثر، لما لها من ستجابة السريعة لمتطلبات العملاءًالعملاء إلكترونيا والعمل على الا

قدمت و النظرية والتطبيقية التأثيراتكما بينت الدراسة . ولاء العملاء وضمان استمراريتهم

  .ليةب ببحوث مستقاقتراحات

، قيمة العميل، الخبرة التكنولوجية، ً العلاقة مع العملاء الكترونياةإدار: الكلمات المفتاحية

   .السلوكيولاء ال
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  الفصل الأول

  مقدمة الدراسة

  : Background of the Study خلفية الدراسة  1�0

 مخرجـــات الثـــورة الـــصناعية فـــي منتـــصف القـــرن الثـــامن عـــشر تغيـــرات جذريـــة فـــي أظهـــرت
 مـستهلكين نتيجـة منتجـين إلـى أسـواق  تحولت الأسواق مـن أسـواق حيث،المنافسة التقليديةأصول 

 والتعرف على حاجاتهم ورغبـاتهم بالعملاءإلى زيادة الاهتمام مما أدى  لوجود عدد من المنافسين،
   .وكسب ولاء العملاء لجذب ،لتصميم منتجات وخدمات تفي بتلك الرغبات

فــي بدايــة القــرن التاســع عــشر ظهــرت تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات ممــا جعلــت العــالم 
أدى إلــى تحديــد العديــد مــن وهــذا ، ًمتقاربــا مــع بعــضه الــبعض حيــث يتواصــل ســاكنوه مــع بعــضهم 

وتـــوفير خـــدمات ، وانخفـــاض تكـــاليف دخـــول الأســـواق ، ق واشـــتداد حـــدة المنافـــسة العالميـــةالأســـوا
 فــي القــرن الحديثــةأثــرت التطــورات وقــد  ).2015،وآخــرونالمحاميــد (ومنتجــات متعــددة ومتــشابهة 

ـــدة للتجـــارةوظهـــور طـــرق   الأســـواقوالعـــشرون وعولمـــةالحـــادي  ـــدم الـــسريع  مـــعق َ والتـــسوجدي التق
  قادمـةتكنولوجيـةوالشامل في التكنولوجيا أقنعت العديد من الاقتـصاديين والخبـراء بـأن هنالـك ثـورة 

)Hosseini et al., 2016(. شـهدها العـالم وتفاعـل التـيالـسريعة والتحـولات هائلـةال تغيـراتلل ةسبنـو  

 ءأدا تطوير في شاركت التي نولوجيةالتك الثورة رأسها وعلى،  التحول هذا خلق في العوامل من العديد
 أصـبح العميـل الـذي لرغبـات تلبيـة وتنويعهـا جودتهـا المنتجـات وتحـسين تطـوير خلال من المنظمات

العقود الأخيرة أصـبحت المنظمـات تواجـه التغيـر الـسريع فـي في .)2013سليماني (التنافس  محور
 التنافسية لتعزيز الابتكار في ستراتيجياتوالا هم وتوقعات العملاءمعرفة احتياجاتوالبيئة التسويقية 

  .(Allozi et al., 2015)المعلومات  إلى التغير السريع في التكنولوجيا وثورة المنتجات، إضافة
عتبــر مــن أهــم ي عــن تلــك التغيــرات، إذ ببعيــدلــيس  الإقليمــيفــي المجتمــع المــصرفي  القطــاع

عتمــد عليهـا اقتـصاديات الــدول لمـا تلعبـه مــن دور فـي اسـتقطاب مــدخرات ت التـيالركـائز الأساسـية 
 ،اً واســتجابة للتطــورات العالميــةرتــأث أكثــر فهــي، عات الاســتثماريةالعمــلاء ووضــعها ضــمن المــشرو

 كفـــرص والتعامـــل معهـــا أثارهـــا ومواجهـــة التغيـــراتاســـتمراريتها عليهـــا التكيـــف مـــع تلـــك لـــضمان و
 الاتجــاه نحـو اســتخدام أن ذلـك إلــىضـف أســتمراريتهم، إوتحـديات لتحقيــق رغبـة عملائهــا وضـمان 
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 وكـسب ولائهــم جـذب العمـلاءو مات المقدمـةدتحـسين الخـإلـى التكنولوجيـا الحديثـة يـدفع المـصارف 
   .(Saleem et al., 2016) راتفي ظل تلك التغي

زمـة ماليـة أ 2020 بـدايات العـام وحتـى 2018 بـدايات العـام في السودان شـهدت الفتـرة مـن
 ككـل بـصورة عامـة والقطـاع المـصرفي الـسودانيداء الاقتصاد أثرت على أ النقود الورقيةحادة في 

اللازمــة لمقابلــة حـــالات  فــي الكتلــة النقديـــة اً حـــاداًبــصورة خاصــة، حيــث واجهـــت البنــوك انخفاضــ
 القطـاع المـصرفي نتيجـة الوقـوف فـي لاءعمـمر  تذإلىدى أمما  السحب الكبير من قبل عملائها،

قف معــين ســتحديــد نتيجــة ل مــن ودائعهــم المــصرفية، والأدنــىطويلــة للحــصول علــى الحــد  صــفوف
جراء مقـابلات مــع بعـض العمــلاء  وبـإ.مـن العمــلاءرضـا لعمليـات الـسحب اليوميــة قابـل ذلـك عــدم 

 تلبيـة المـصارف لرغبـاتهم المصارف وعملائها نتيجـة لعـدم  الثقة مابين فيتذبذبأن هناك اتضح 
  لـــسحب كافـــة مـــدخراتهم المـــصرفية،للـــسعي غالبيـــة العمـــلاء دفـــعفـــي الاســـتفادة مـــن ودائعهـــم ممـــا 

قرارات بمنع الجهاز المصرفي مـن تمويـل شـراء الـسيارات  بإصدار يوبالرغم من قيام البنك المركز
كيـدات البنـك تأوبـالرغم مـن  ،يـةزمـة الـسيولة النقداع تجـارة الـذهب للتقليـل مـن أنوأوالعقارات وكافة 

  .ذلكيتمكن من  لم إلا أنهيفاء باحتياجات العملاء للإ  بتوفير العملات الورقيةالسودانيالمركزي 
سـلوب جديـد قـائم علــى أ إتبــاعيـستوجب المـصارف الـسودانية  ، عملائهــملاسـتمراريةالثقـة  عـادةلإو 

  الفـرص المتاحـةأهـمومـن ، وجيـا المتاحـةتقديم خدمات مصرفية بطريقة جديدة مستفيدة مـن التكنول
 ي والتـ، والاسـتخدام الواسـع لنطـاق تكنولوجيـا المعلومـاتالانترنـتكة  شـب السودانية توفرللمصارف

  المـــصرفيةالأنظمـــةى ّوتبنـــ، عـــادة النظـــر فـــي تطـــوير هياكلهـــا إيمكـــن منـــة خلالهـــا الاســـتفادة فـــي 
عـــادة الثقـــة أدائهـــا لإبهـــدف رفـــع كفـــاءة ونيـــة الإلكتر المختلفـــة لتقـــديم خـــدمات مـــصرفيةالإلكترونيـــة 

المختلفــــة مــــن الإلكترونيــــة  دوات والقنــــواتمــــستخدمة الأ ين وجــــذب عمــــلاء جــــدديلعملائهــــا الحــــال
، والتطبيقات الالكترونية ، والبطاقات المصرفية، والنقود point of saleونقاط البيعالهواتف الذكية، 

 أيوغيرها،الإلكترونية  المحافظ كبحساباتهم مرتبطةالغير عملاء والمصرفية المرتبطة بحسابات ال
ط مــن عــدم تــوفر لتقــديم خــدمات مــصرفية متكاملــة تقلــل مــن حــالات الــسخ  التقنيــة المــصرفيةيتبنــ

فـي ًالإلكترونيـا  العلاقة معهـمإدارة و ومن ثم كسب ولائهم، عمال المختلفة السيولة النقدية لأداء الأ
العلاقـة دارة مـستفيدة مـن التكنولوجيـا المتاحـة لإ خـرىمـصارف الأنافسة الواسـعة مـن قبـل الظل الم

 ة نحــو خدمــالمــصارفالعديــد مــن  اتجهــتلــذلك ، (Sahi et al., 2016)ًالإلكترونيــامــع عملائهــا 
 راحــــة العمــــلاء لتحقيــــق لخفــــض التكــــاليف وتقــــديم خــــدمات فوريــــة نترنــــتالاالعمــــلاء علــــى شــــبكة 
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وٕاحـــدى  ، )Ishmael, 2015 (للتفاعـــل مـــع العمـــلاءبدلا عـــن اســـتخدام الطـــرق التقليديـــة هم،ورضـــا
العلاقـة إدارة  استخدم تطبيقات إلىللمصارف السودانية التوجه الحالي الحلول للخروج من الوضع 

ً الاســتراتجيات لمواكبــة التغيــر، حيــث تلعــب دورا مهمــا فــي تغيــر حــدىكإًالإلكترونيــا مــع العمــلاء  ً
ًوعـا بالإضـافة إلـى ّالعمليات المصرفية مستفيدة من قاعدة بيانات العملاء، والتي أصـبحت أكثـر تن

عــات أكبــر مــن الماضــي ، وأصــبح العمــلاء يريــدون الحــصول علــى الخدمــة عبــر طــرق وجــود توق
ســتراتجيات القديمــة لا يمكــن للــشركة أن تتعامــل مــع الاإذ لتــالي مختلفــة مــن خــلال الاتــصالات با

والتـي تعتبـر الأفـضل فـي ًالإلكترونيـا العلاقـة معهـم إدارة ويجب أن تتأقلم مـع احتياجـات العمـلاء بـ
) Ali et al., 2015(وتعزيز الولاء والرضا،وزيادة الحصة السوقية،وتلبية توقعاتهم،الاحتفاظ بالعملاء
   .)Ameri et al., 2015 ( بين الشركة وعملائها من خلال خلق وتعزيز العلاقةوتحسين التواصل

 إلا أن الممارسـة تعتبـر سـابقة لمعرفتـه ًحـديث نـسبيا  العملاء مفهـومعلاقاتإدارة مفهوم إن 
لاستفادة القصوى من التقنية الحديثة من للمفهوم التسويق بالعلاقات   تطويرالحالي، فهوبمفهومه 

وقد انبثقت الفكرة الأساسية له من اتجـاه التـسويق الحـديث نحـو الاهتمـام  الاتصالات،والمعلومات 
ونتيجة لزيادة عدد العملاء وكثرة الخيارات والبدائل المنظمة، بالعملاء باعتبارهم أصل من أصول 

ٕ فهـــم وادراك متطلبـــات  هـــولاختيـــار الأجـــود والأقـــل تكلفـــة والأكبـــر قيمـــة وأصـــبح التحـــدي عنـــدهم
ًوتأكيدا على ذلك أشارت بعـض  ،)2015بوسن،أمحمد و(الاحتفاظ بهم كيفية و، ء الحاليين العملا

فــي تحــسين تنافــسية ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة يجــابي الــذي تلعبــه لــدور الإالدراســات ل
 علــى ولاء تــأثيروتــأتي هــذه الدراســة للتعــرف علــى كيفيــة ال .)2013بــوعزيز وحمــودي ،(الــشركات 

، ًالإلكترونيــاالعلاقــة مـع العمـلاء إدارة مـلاء فـي المــصارف الـسودانية بـصورة مباشــرة مـن خـلال الع
  .وبصورة غير مباشرة عن طريق قيمة العميل

   Statement of the Problem مشكلة الدراسة 1�1

 علــى ربحيـــة أهميـــة بــالغ الأهميــة فـــي الفكــر التــسويقي، لمـــا لــه مــن أمـــريعــد ولاء العمــلاء 
لتغيـــرات ونتيجـــة ل،  مـــن انـــضمام عميـــل جديـــدأقـــل الحـــاليتكلفـــة العميـــل فراريته، المـــصرف واســـتم

،  المــصارف تواجــه منافــسة شــديدة فــي المحافظــة علــى عملائهــاأصــبحت والاقتــصاديةالتكنولوجيــة 
 ممـا يــستوجب ،تلبيـة رغبــاتهمالرضـاء فــي  تذبــذب ثقـة العمــلاء نتيجـة لــشعورهم بعـدم إلـى أدىممـا 

إدارة ، وتعــد م اسـتمراريته عملائهــا وضـمانإلـى الثقـة لإعــادة جديـدةاتجيات عليهـا البحـث عــن اسـتر
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 الحاليــة الدراســة . ولاء العمــلاءلزيــادة المعاصــرة الاســتراتجيات إحــدىًالإلكترونيــا علاقــات العمــلاء 
وبمراجعــة الدراســات الــسابقة علــى ولاء العمــلاء، ًالإلكترونيــا  علاقــات العمــلاءإدارة  تــأثيرســتتناول 

   مثل دراسة في دول مختلفة اهالعديد من، نجد ًالإلكترونياعلاقات العملاء إدارة علقة بالمت
(Mohammadi and Kartalaei, 2016 ; Khan and Khawaja, 2013 ; Wang, 2011; Ab 

Hamid et al., 2 011 ; Joju et al., 2015 ; Ishmael, 2015)  

(Joju and Joseph, 2016), (SATHIYA and MOORTHI,2016; Bezovski and 

Hussain,2016; (SATHIYA and MOORTHI,2016; Bezovski and Hussain,2016; Jafari 

Navimipour and Soltani, 2016) Khan and Khawaja, 2013 

) بوعزيز وحمـودي( مثل دراسة العربي في الوطن أجريتن هناك دراسات إلى ذلك أضف أ
أبوزعونـة (فهنـاك دراسـة ، مـا فـي الـسودان أ، )2016عبـود وآخـرون،(، و)2012مطلب والربيعي،(

 فـــي ةّويلاحـــظ أن معظـــم الدراســـات التـــي أجريــت فـــي دول متقدمـــة، وهنـــاك قلـــ). 2014وآخــرون، 
وفــي الـسودان بـصورة خاصـة، كمــا قـد يواجـه تطبيــق ،  بـصورة عامـة عربــيالالدراسـات فـي الـوطن 

نتائجهـــــا فـــــي الـــــسودان مـــــشكلات لاخـــــتلاف البيئـــــات والثقافـــــات ونوعيـــــة التكنولوجيـــــا المـــــستخدمة 
 مـن إليهـاوالسياسات، كمـا أن هنالـك دراسـات تناولتهـا مـن وجهـات نظـر مختلفـة، فمـنهم مـن نظـر 

تقنيـــة كبـــرامج أداة  أنهـــا علـــى إليهـــا، ومـــن نظـــر )Khan and Khawaja,2013( ناحيـــة تـــسويقية
بـوعزيز (يق الميزة التنافسية والبعض الآخر كمورد لتحق) Dhingra and Dhingra,2013( حاسوبية

 Jafari Navimipour and( والآخـر مـن ناحيـة سـلوكية) 2015بوسـن،أ محمـد و2013وحمـودي ،

Soltani,2016 ( لتحقيق رضا العملاء، وبـالرجوع إلـى النظريـة الموحـدة قبـول التكنولوجيـا ، ويعتبـر
قـيم احتمـالات نجـاح التقنيـة رين الـذين يحتـاجون إلـى تيأداة مفيدة للمد) Venkatesh,2003(نموذج 

الجديــدة، وتــستخدم كــذلك فــي فهــم القــوى المحركــة لقبــول التقنيــة مــن أجــل تــصميم شــكل اســتباقي 
 واسـتخدام الأنظمـة الجديـدة، كمـا أن ،ًللتدخلات التـي تـستهدف الأشـخاص الأقـل مـيلا إلـى اعتمـاد

حيـث  )Joju and Joseph, 2016 (هنالك دراسات قد تناولتها بأبعاد مع متغيرات أخرى مثـل دراسـة
مـع المـسؤولية الاجتماعيـة، ودراســة ) جـودة الخدمـة ، وسـهولة الاسـتخدام، والثقــة، والراحـة(تناولـت 

)Kaur and Kaur,2016 ( تناولـــت)،ودراســـة )والتجـــاري، والابتكـــار ، والـــتعلم المنظـــور المـــالي ،
)Bataineh,2015 ( التي تناولت)(، ودراسة )لشخصيةالعوائد والمكافآت والاتصالات اJoju et al., 

تناولـــــــــت ) Borhade,2013(الموثوقيـــــــــة ، والاعتماديـــــــــة ، والأمـــــــــان ،ودراســـــــــة (تناولـــــــــت ) 2015
 الاهتمــام(حيــث تناولــت ) 2014بوزعونــة وآخــرون،أ(، ودراســة )الأمان ، والاعتماديــةوالموثوقيــة،(
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 الحاليـــــة، إلا أن الدراســـــة )العمليـــــاتإدارة بـــــالعملاء ،والاســـــتعداد التكنولـــــوجي، ودعـــــم الخـــــدمات ،
مـــــــة، وســـــــهولة الاســـــــتخدام، والاتـــــــصالات الشخـــــــصية، والعوائـــــــد جـــــــودة الخد (بأبعـــــــادســـــــتتناولها 
ــــةمجتمعــــين لتناســــبها مــــع طبيعــــة (والمكافــــآت ــــسودانية، ومــــن واقــــع المــــصارف البيئ  المــــصرفية ال

العلاقـة دارة  العمـلاء لإإدراكالسودانية هنالك ندرة في الدراسات التي تحاول التعرف علـى مـستوى 
 ه الدراســـة التعـــرف عليـــه مـــن خـــلال اســـتخدام التطبيقـــاتســـتحاول هـــذ ، وهـــو مـــاًالإلكترونيـــامعهـــم 

  . الالكترونية
فـــــي المـــــصارف ًالإلكترونيـــــا  العلاقـــــة معهـــــمدارة دراك العمـــــلاء لإإبجانـــــب دراســـــة مـــــستوى 

جــودة  (بأبعــادهًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة ثــر أن الدراســة الحاليــة ســتتناول الــسودانية، فــإ
ن وولاء العمــــلاء، فــــإ(م، والاتـــصالات الشخــــصية، والعوائــــد والمكافـــآتالخدمـــة، وســــهولة الاســــتخدا

كمتغيــــر مــــستقل وولاء العمــــلاء ًالإلكترونيــــا  العمــــلاء مــــع العلاقــــةإدارة  تناولــــت الــــسابقةالدراســــات 
ًالإلكترونيـا العلاقـة مـع العمـلاء إدارة إذ درسـت  (Khaligh et al., 2012)كمتغيـر تـابع مثـل دراسـة 

تناولتهـــــا ببعـــــديها العوائـــــد والمكافــــــآت ) 2016عبـــــود وآخـــــرون ،(ببعـــــد جـــــودة الخدمـــــة، ودراســـــة 
 (Fouladivanda et al., 2013) إلــى دراســة إضــافةوالاتــصالات الشخــصية علــى ولاء العمــلاء، 

ـــت  ـــا العلاقـــة مـــع العمـــلاء إدارة والتـــي تناول مـــع ولاء العمـــلاء ببعديـــه المـــوقفي المعرفـــي ًالإلكتروني
ٕوالــسلوكي، مــدركين لأهميــة المــصارف لمــا تلعبــه مــن دور واســهام فــي الاقتــصاد الــوطني فدراســتها 
ذات حوجـــة هامـــة نـــسبة للظـــروف الاقتـــصادية التـــي يعيـــشها الـــسودان فـــي الوضـــع الحـــالي وللحـــد 

العلاقـة مــع إدارة لتقليـل مـن تــداول النقـود الورقيـة، عليــه سـتركز الدراسـة الحاليــة علـى دراسـة أثــر وا
جودة الخدمة، وسهولة الاستخدام، والاتصالات الشخصية ، والعوائد (بأبعادها ًالإلكترونيا العملاء 

ي الأبعـاد التـي وهـ) المـوقفي والمعرفـي والـسلوكي(مجتمعين على ولاء العمـلاء بأبعـاده ( والمكافآت
   .ء ولاء العملافي) Manzuma et al., 2016 ( ،)pool et al.2018(أجمع عليها أغلب الباحثين 

جــودة الخدمــة، (بأبعادهــا ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة وبجانــب دراســة العلاقــة بــين 
المــوقفي (ء بأبعــاده وولاء العمــلا( وســهولة الاســتخدام، والاتــصالات الشخــصية، والعوائــد والمكافــآت

مـع ًالإلكترونيـا العلاقـة مـع العمـلاء إدارة ، نجـد أن هنالـك دراسـات قـد درسـت )والمعرفي والـسلوكي
والتي تناولتها في مرحلة ما ) 2012الشبيل ،( دراسة ففي طبيعة العلاقة فيقيمة العميل واختلفت 

توصــلت إلــى وجــود ) اعيــة والنقديــةالعاطفيــة والاجتم(الــشراء علــى قيمــة العميــل ) قبــل وأثنــاء وبعــد(
إدارة توصــلت إلــى عــدم وجــود علاقــة بــين ) Lam et al., 2013( فــي دراســة أمــاعلاقــة ايجابيــة، 
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 البيئــاتوجــودة العلاقــة المتــصورة للعمــلاء، ويرجــع ذلــك لاخــتلاف ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء 
سـت العلاقـة بـين قيمـة العميـل وولاء هنالـك دراسـات در أن كمـا. والثقافات وطبيعـة مجتمـع الدراسـة

 كبيـر تـأثير والتي بينت أن القيمة المتصورة للعميـل لهـا (Jiang et al., 2016)العملاء، ففي دراسة 
) 2014يحــي وآخــرون،(لعمــلاء وخاصــة فــي ظــل ســهولة الاســتخدام والرعايــة، ودراســة علــى ولاء ا

بينت أن تقديم خدمات بمهنية ومصداقية عالية تشكل حجر الأساس في ثقة العمـلاء علـى المـدى 
 ,Chen) مباشــر علـى ولاء العمــلاء، وأضـاف تـأثيرالطويـل وأن ثقـة العمــلاء والقيمـة المدركــة لهـا 

لاء العمــلاء يــتم الحــصول عليهــا مــن منظــور العمــلاء ممــا يــؤثر ديــة إلــى وؤ أن العوامــل الم(2015
عليـه . على ولاء العملاء في دراسة الحلقة المفقـودة للمنافـسة فـي ظـل قيمـة العمـلاء وولاء العمـلاء

المــوقفي ( قيمــة العميــل علــى ولاء العمــلاء بأبعــاده تــأثيرإلــى دراســة  الدراســة الحاليــة فســوف تهــد
  ).والمعرفي والسلوكي

جـــودة (بعادهـــاًالإلكترونيـــا العلاقـــة مـــع العمـــلاء دارة اً بجانـــب دراســـة الأثـــر المباشـــر لإوأيـــض
على قيمة العميل، والأثر (الخدمة، وسهولة الاستخدام، والاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت

ســـتركز ) المـــوقفي والمعرفـــي والـــسلوكي(قيمـــة العميـــل علـــى ولاء العمـــلاء بأبعـــاده لتـــأثير المباشـــر 
العلاقة مـع إدارة لقيمة العميل كمتغير وسيط في العلاقة مابين   غير المباشرالأثرلدراسة لدراسة ا

العلاقـــة مـــع العمـــلاء إدارة وولاء العمـــلاء، لمـــا لهـــا مـــن دور داعـــم ومهـــم فـــي ًالإلكترونيـــا العمـــلاء 
 Jiang(ويعتبر بعد سهولة الاستخدام أهم عامل حاسم في تحقيق مستوى عـال مـن قيمـة العمـلاء 

et al., 2016( ،ضـافة لمـا لهـا مـن أثـر إيجـابي علـى تعزيـز الرضـا والـولاء إ(Jafari and Soltani, 

) Venkatesh,2003(ج  نمــوذً وتحديــدااالتكنولوجيــالنظريــة الموحــدة لقبــول إلــى  اًواســتناد.  (2016
ـــأثيرحيـــث اعتبـــر الأداء المتوقـــع، والجهـــد المتوقـــع، وال ـــة نهـــا محـــددات أ الاجتمـــاعي ت مباشـــرة للني

لاســتخدام التكنولوجيــا، فــي حــين أن النيــة الــسلوكية والتــسهيلات المتاحــة ) متغيــر وســيط( الــسلوكية
قيمـة العميـل اسـتخدمت فـي العديـد مـن الدراسـات  أن هي محددات مباشـرة للاسـتخدام الفعلـي، كمـا

) Zhuang et al., 2018( مثــل دراســة أخــرىكمتغيــر وســيط فــي مجتمعــات مختلفــة مــع متغيــرات 
)(Hapsari et al., 2016) (Chen, 2015) (Guo et al., 2016(  ودراسـة)ودراسـة ) 2015،أبـوفزع

(Khalid, 2016) فـي الدراسـة الحاليـة، أضـف اسـتخدامه للمتغيـر، ويمكـن تـأثير ، مما يؤكـد وجـود 
إلــى ذلــك هنالــك دراســات تناولــت جــزء مــن أبعــاد المتغيــر المــستقل والتــابع فــي ظــل وجــود المتغيــر 

حيـث تناولـت جـودة الخدمـة علـى رضـا العمـلاء، ) 2015،أبوفزع(يل مثل دراسة الوسيط قيمة العم
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ه علــى اســتمراريتهم تــأثير التــي تناولــت تفاعــل العمــلاء وZhuang et al., 2018)(وكــذلك دراســة 
 حيــث تناولــت جــودة الخدمــة والــولاء المــوقفي (Khalid, 2016)وضــمان ولائهــم إضــافة إلــى دراســة 

ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة رات وسيطة بين  تناولت متغيالتيوالسلوكي، إلا أن الدراسات 
إدارة وولاء العملاء قليلة حسب اطلاع الباحث، كما لم يتم اختباره كمتغير وسيط فـي العلاقـة بـين 

ــــا العلاقــــة مــــع العمــــلاء  ــــصالات (بأبعادهــــا ًالإلكتروني جــــودة الخدمــــة ، وســــهولة الاســــتخدام، والات
ما سيتم  وهو) الموقفي والمعرفي والسلوكي (بأبعاده وولاء العملاء )الشخصية ، والعوائد والمكافآت

  . الحاليةتناوله في الدراسة 
 للعميـل التكنولوجيـة متغيـر معـدل الخبـرة إدخـال تـأثيرسـبق سـتبحث الدراسـة  إضافة إلـى مـا

هنــاك  المختلفــة وقيمــة العميــل، وبــالرغم مــن أن بأبعــادهالعلاقــة مــع العمــلاء إدارة فــي العلاقــة بــين 
علــى قيمــة العميــل، إلا أن هنــاك عــدم ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة  تــأثيردراســات تناولــت 

والتـي تناولتهـا فـي مرحلـة ) 2012الـشبيل،( دراسـة ففـياتفاق فهناك دراسـات وجـدت علاقـة بيـنهم، 
 Lam(في دراسة  أماالشراء على قيمة العميل ووجدت علاقة ايجابية بينهم، ) قبل وأثناء وبعد(ما 

et al.,2013 ( وقيمـة ًالإلكترونيـا العلاقـة مـع العمـلاء إدارة فقد توصلت إلـى عـدم وجـود علاقـة بـين
العميل، ولاختلاف طبيعة العلاقة بين المتغيرين كان لابد من إدخال متغير معدل لتعديل العلاقة، 

العمــر، والنــوع، (دلــة حيــث افتــرض إدخــال متغيــرات مع) Venkatesh,2003(وبــالرجوع إلــى نمــوذج 
فـي العلاقـة مــابين كـل مـن الأداء المتوقــع والجهـد المتوقـع والعوامــل ) والخبـرة، وطواعيـة الاســتخدام

ـــسلوكية، وافتـــرض أن العلاقـــة بـــين كـــل مـــن الأداء المتوقـــع والجهـــد المتوقـــع  الاجتماعيـــة والنيـــة ال
نس، واختلاف العلاقـة بـين النيـة والعوامل الاجتماعية والنية السلوكية تختلف باختلاف العمر والج

السلوكية وكل من الجهد المتوقع والعامل الاجتماعيـة بـاختلاف الخبـرة، ووجـود علاقـة بـين التـأثير 
الاجتمــاعي والنيــة الــسلوكية تختلــف بــاختلاف طوعيــة الاســتخدام والعلاقــة بــين ســلوك الاســتخدام 

 العالمـان أجراها ذلك هناك دراسة إلى إضافة .والتسهيلات المتاحة تختلف باختلاف العمر والخبرة
)Baron & Kenny,1986( فـي متغيـر معـدل يفـسر العلاقـة لإدخـالن هنـاك حاجـة ألـى إ وتوصـلا 

فــي الدراســة ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة وبمــا أن . حالــة عــدم تفــاق حــول اتجــاه العلاقــة
ن اسـتخدامه مـن قبـل العمـلاء يحتـاج إلـى الحالية يتم التعامل معها من خلال تطبيق إلكترونـي، وأ

ـــــة كمـــــا توصـــــلت دراســـــة  ـــــة (خبـــــرة تكنولوجي  ن اســـــتخدام التطبيقـــــاتوأ) 2014، وآخـــــرونأبوزعون
نجـــاز أعمالـــه مـــن إوتـــسهيل التعامـــل معهـــا تـــزداد كلمـــا قـــام العميـــل باســـتخدام النظـــام والإلكترونيـــة 
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 وارتباط قوي مع قرارات تأثيرملاء لها الخبرة التكنولوجية للعالالكتروني في مجال الشراء خلاله، و
نولوجيــــة لإتمــــام عمليــــة الــــشراء ًالــــشراء الالكترونــــي اعتمــــادا علــــى معرفــــة العمــــلاء بالجوانــــب التك

ًللكتـب بـدلا عـن الإلكترونيـة  تعلـيم اسـتخدام التطبيقـاتما فـي مجـال الأ (Saleh, 2016) لكترونيالا
 Kolan and)الورقيــة يعتمــد علــى الخبــرة التكنولوجيــة والمهــارات التعليمــة لزيــادة معــدلات النجــاح 

McNeish, 2015) .اختبـرت  هنـاك العديـد مـن الدراسـات فـي مجتمعـات ومجـالات مختلفـة أن كمـا
 (Morahan>Martin and Schumacher, 2007)الخبــرة التكنولوجيــة كمتغيــر معــدل مثــل دراســة 

(Lane and Lyle, 2011)، (Adam, 2016)، (Kolan and McNeish, 2015) ،(Saleh, 2016) 
 على إمكانية استخدامها كمتغير مع متغيرات أخرى مما يؤكد) 2014وآخرون، أبوزعونة (ودراسة 

جــــودة الخدمــــة ، وســــهولة (العلاقــــة بأبعادهــــا إدارة معــــدل فــــي الدراســــة الحاليــــة فــــي العلاقــــة بــــين 
وقيمـــة العميـــل ًالإلكترونيـــا  مـــع العمـــلاء) الاســـتخدام، والاتـــصالات الشخـــصية، والعوائـــد والمكافـــآت

  .  كل منهاتأثيرللتعرف على درجة 
فجوات بين متغيرات الدراسـة المختلفـة هنـاك اخـتلاف فـي طبيعـة من خلال ما تم سرده من 

 موضــوع أهميــةالعلاقـة بــين المتغيــرات وهنــاك اخــتلاف فــي ثقافــات ومجتمــع الدراســة، وبــالرغم مــن 
والمحلى الإقليمي الدراسة وبعد مراجعة الدراسات السابقة، هناك ندرة في وجود دراسة في المجتمع 

 علميـة إجـراء دراسـة فـإن ل متغيـرات الدراسـة بـصورة مجتمعـة، لـذاعلى حسب اطلاع الباحث تتناو

 الوســيط العمــلاء والــدور مـع ولاءًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة  أثــر وبيــان تحليليـة لتحديــد
إدارة  فــي تعــديل العلاقــة بــين  المعــدل لخبــرة العميــل التكنولوجيــةوالأثــر، لقيمــة العميــل فــي العلاقــة

ًمطلبـا  يعـد بينهمـا العلاقـة واختبـار أبعادهمـا، وقيـاس ،وقيمـة العميـلًالإلكترونيـا مـلاء العلاقـة مـع الع
  .بينها المحتملة العلاقات على والتعرف الجوانب هذه في القصور لمعرفة أوجه بالاهتمام ًجديرا

 وضمان ولائهمتتمثل مشكلة الدراسة في كيفية إعادة الثقة لعملاء المصارف لكسب ، عليه 
  .مراريتهم على المدى الطويلاست
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 :Research Questions تساؤلات الدراسة 1�2

علـى ًالإلكترونيـا العمـلاء مـع علاقـة الإدارة  تـأثير فـي ماهيـة الرئيسي للدراسـة التساؤليتمثل 
 يالرئيـسالسؤال ويندرج تحت .،ثير قيمة العميل كمتغير وسيط في العلاقة تأوما هوولاء العملاء، 
  : الفرعيةةالأسئلمجموعة من 

 ؟في المصارف السودانيةًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة ما مستوى تطبيق �-1

 ؟دمة للعميل في المصارف السودانيةما مستوى القيمة المق�-2

 ؟ء العملاء في المصارف السودانيةما مستوى ولا�-3

 ؟ية للعملاء في المصارف السودانيةما مستوى الخبرة التكنولوج�-4

 ؟ولاء العملاءًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة  تؤثر  مدىأي إلى�-5

 ؟ العملاءوولاءًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة  هل تتوسط قيمة العميل العلاقة�-6

  قيمة للعميل؟علىًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة  تؤثر  مدىأي إلى�-7

  قيمة العميل على ولاء العملاء؟تأثيرما �-8

ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة لتكنولوجية للعميل تعدل العلاقة بين هل الخبرة ا�-9
 وقيمة العميل؟

  Research Objectives أهداف الدراسة  1�3

ًالإلكترونيـا العلاقـة مـع العمـلاء إدارة  تـأثيرالتعـرف علـى   الرئيسي للدراسة فـيالهدفتمثل ي
العلاقـــة مـــع إدارة فـــي توســـط العلاقـــة بـــين  قيمـــة العميـــل تـــأثيرالتعـــرف علـــى  و.علـــى ولاء العمـــلاء

  : مجموعة من الأهداف الفرعيةيالرئيسالهدف ويندرج تحت  .ولاء العملاءوًالإلكترونيا العملاء 
في المصارف ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة   تطبيقمستوى التعرف على�.1

 .السودانية

 ف السودانية؟ القيمة المقدمة للعميل في المصار مستوىالتعرف على�.2

  مستوى ولاء العملاء في المصارف السودانية؟التعرف على�.3

 الخبرة التكنولوجية للعملاء في المصارف السودانية؟مستوى  التعرف على�.4

 .بأبعاده على ولاء العملاء بأبعادهاًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة  تأثيراختبار �.5
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العلاقة مع العملاء إدارة  العلاقة بين فيقيمة العميل ل  الدور الوسيطتأثيراختبار �.6
 .لعملاء وولاء اًالإلكترونيا 

 .العميلعلى قيمة ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة  تأثيراختبار �.7

 . قيمة العميل على ولاء العملاء تأثيراختبار �.8

ًلكترونيا الإالعلاقة مع العملاء إدارة الخبرة التكنولوجية على العلاقة بين  تأثيراختبار �.9
 . العميلوقيمة

  :Significant of the Study  الدراسةأهمية  1�4

  :Theoretical importance النظرية الأهمية: ًأولا

  الدراسـات الـسابقةأغفلتهـاالفجـوات التـي  ّ للدراسة في أنها تحـاول سـدالنظريةتتمثل الأهمية 
قيمــة العميــل، ولاء العمــلاء ،الخبــرة  ، ًالإلكترونيــاالعلاقــة مــع العمــلاء إدارة (التــي تناولــت مفــاهيم 

أن معظــم الدراســات التــي أجريــت فــي العــالم المتقــدم قــد يواجــه تطبيــق نتائجهــا فــي و، ) التكنولوجيـة
 ،  لاخــتلاف البيئــات والثقافــات ونوعيــة التكنولوجيــا المــستخدمة والــسياساتمــشكلاتالعــالم الثالــث 

 باســـتخدام ها وقياســـهـــا وتحليلتلـــك المفـــاهيموم التعـــرف علـــى النظريـــات التـــي تناولـــت مفهـــ ّومـــن ثـــم
 البحوث العلمية وبناء المعرفة إثراء في والإسهام، لهايجابية طرق الإحصائية وتوضيح المزايا الاال

 الدراسـة إسـهام إمكانيـة إلـىمنهجيتـه، إضـافة  و مفـاهيم البحـث ومتغيراتـهالعلمية من خـلال اختبـار
إســتراتيجي كتوجــه ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة ســة  جديــدة للبــاحثين فــي دراآفــاق فــتح فــي

 جديـدة لهـا فـي أبعـاد والبحـث عـن لهـم، لزيادة ولاء العملاء وكسب ولائهم مـن خـلال إضـافة قيمـة 
  .التطبيقات المصرفية المستخدمة من قبل المصارف

  : Practical importance  العمليةالأهمية: ًثانيا

التطبيقــات المرتبطــة  للدراســة فــي أنهــا تــسلط الــضو علــى اســتخدامتكمــن الأهميــة العمليــة 
باســــتخدام التكنولوجيــــا فــــي الخــــدمات المــــصرفية، وتزويــــد متخــــذي القــــرارات بالمعلومــــات الإداريــــة 

، ومـدى الالكترونيـة باستخدام تلك التطبيقـاتًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة وتعريفهم بأهمية 
إدارة  العمــلاء ومــدى انجــذابهم إليهــا، والمــساهمة فــي التعــرف علــى أبعــاد متهــا مــع احتياجــاتئملا

وأكثرهـــا مـــساهمة فـــي المـــصارف ، والمـــساهمة فيمـــا تـــصل إليـــه ًالإلكترونيـــا العلاقـــة مـــع العمـــلاء 
الدراســة مــن نتــائج ومقترحــات وتوصــيات متعلقــة بمتغيــرات الدراســة، وتوجيــه أنظــار متخــذي القــرار 
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المختلفــة فــي إتمــام الإلكترونيــة  فــي المــصارف لأهميــة اســتخدم التطبيقــاتمــن المــدراء والعــاملين 
وٕانجــاز العمليــات والخــدمات المــصرفية فــي تقويــة العلاقــة مــع العمــلاء وكــسب ولائهــم علــى المــدى 

ــــد،  ــــرة العمــــلاءوالإســــهامالبعي ــــأثير خب ــــة ت ــــي معرف ــــة   ف ــــك ، الإلكتروني ــــى اســــتخدام تل وتأثيرهــــا عل
وتـــسويق الخـــدمات ًالإلكترونيـــا العلاقـــة إدارة إيجـــاد أســـاليب جديـــدة فـــي  فـــي والإســـهامالتطبيقـــات، 

ــــف القطاعــــات ، والاهتمــــام بالمعلومــــات المقدمــــة مــــن القطاعــــات  المــــصرفية المرتبطــــة مــــع مختل
  .المختلفة من العملاء والشركات، والإيفاء بها

  :Procedural definitions التعريفات الإجرائية 1�5

  (E�CRM) :ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة �.1

التفاعـل المباشـر   وتزويـدكفـاءة العمليـات لتحـسين الانترنـت تطبيق للتقنيـات القائمـة علـى هي
ذات جعل العلاقة  الفردية للعملاء لالاحتياجات يتلب  يمكنها تخصيص خدماتوالتي ،العملاءمع 

 ، )Joju and Joseph, 2016(،) Joju et al., 2015(ســتراتيجي فــي المــدى الإقيمــة ومنفعــة 
)Bataineh, 2015 ( التاليةالأبعادوتتكون من :  

  :سهولة الاستخدام  . أ

 Choi et (هي المقدرة على استخدام التطبيق بسهولة ويسر وجهد أقل من قبل المستخدمين

al., 2017(  

  :جودة الخدمة  . ب

مــا يتوقعونــه هــي المعيــار الــذي يــتم اســتخدامه مــن قبــل العمــلاء فــي الاختيــار مقارنــة بــين 
  . (Arcand et al., 2017) ويدركونه

  :العوائد والمكافئات  . ت

ًهـــــي منـــــافع خاصـــــة واضـــــافية علـــــى الخـــــدمات الأساســـــية وتـــــضمن أشـــــكالا متعـــــددة مثـــــل  ٕ
ـــــي يقـــــدمها المـــــصرف بمـــــساعدة الوســـــائل  الخـــــصومات والهـــــدايا العينيـــــة والعـــــروض الأخـــــرى الت

عبــود (ى ســلوك إعــادة الــشراء لــدى العمــلاء  وتــؤثر بــشكل كبيــر ومباشــر علــالانترنــتكالإلكترونيــة 
  .(Bataineh, 2015)و) 2015وآخرون،
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  :الاتصالات الشخصية  . ث

العمـــلاء (ومــشاركتها مــع الآخــرين فــي اتجــاهين ًالإلكترونيــا  هــي تبــادل وتوزيــع المعلومــات
 لمعرفــة المعلومــات المــراد معرفتهــا عــن الخدمــة أو المنــتج الانترنــتن طريــق شــبكة عــ) والمــصرف

عبـــــــود (والـــــــتحكم بـــــــشكل كبيـــــــر فـــــــي المعلومـــــــات المـــــــراد معرفتهـــــــا فـــــــي الوقـــــــت الـــــــذي يريدونـــــــه 
  (Bataineh, 2015)و) 2015وآخرون،

   :التكنولوجيةخبرة لا .2

هــي اســتخدام الوســائل التقنيــة التــي تتــيح للأشــخاص تحــسين محــيطهم وتمكيــنهم مــن معرفــة 
  ).2014، وآخرونأبوزعونة ( استخدام الأدوات والآلات للقيام بالمهمات المعقدة بكفاية واقتدار

   :ولاء العملاء .3

 العميـل  هـذاوقيـام يـه،لد مفـضل معـين منـتج شـراء العميـل بإعـادة قبـل مـن عميـق التـزام هـو

 وجـود بحـال العلامـة، حتـى هـذه عـن التحـول لعـدم قـوي اتجـاه وجـود مـع بـشرائه، الآخـرين بتوصـية

 ,Khalid لـصالح المنافـسين المنـتج هـذا مـع التعامـل  عـنوأبعـاده ثنـاءهأ  تـستهدفمـؤثرات ترويجيـة

  : التاليةالأبعاد ويتكون من )(2016

 :الولاء الموقفي  . أ

  )2015محمد،  (.ودفاعه عنها تأييده ودرجة الشركة نحو للعميل النفسي الانجذاب مدى هو

  :السلوكي الولاء  . ب

 (Khalid, 2016) .العلامة أو المنتج نفس شراء تفضيل في والاستمرار إعادة الشراء هو

  :المعرفي الولاء  . ت

 مثـل التجاريـة للمنـتج العلامـة عـن المـستهلك المتـوافرة لـدى المعلومـات أسـاس علـى المبني هو

 منـافع مـن لهـذه الخـصائص لمـا لديـه التامـة القناعـة يـوفر ممـا البيـع بعـد مـا دماتوخ والضمان السعر

 )2015محمد،  (.الأخرى سواها من المنتجات عن التجارية العلامة تلك بها تتفرد وقيمة

   Customer Value :العميلقيمة  .4

  )2012مطلب والربيعي،. (يدفع ما مقابل العميل عليها يتحصل التي هي المنفعة
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  ::Research Organization  الدراسةظيمتن �1�6

الثـاني  الفـصل أمـا، مقدمة الدراسة الأول  الفصل  فصول يتناولستة هذه الدراسة من تتكون
أمــا الفــصل الثالــث يتنــاول نظريــات ونمــوذج  ، والدراســات الــسابقةالنظــري للدراســة يتنــاول الإطــارف

تحليل  يتناول الخامس الفصل .ة الدراسة منهجيالفصل الرابع يتناول،  الدراسة وتطوير الفرضيات
 ٕ، واسـهامات علـى مناقـشة النتـائجيالـسادس يحتـو الفـصل أمـا. بيانـات الدراسـة واختبـار الفرضـيات

  .والتوصية بدراسات مستقبليةمحدداتها، و، الدراسة
فـــي هـــذا الفـــصل تـــم اســـتعراض بعـــض الدراســـات التـــي تناولـــت أبعـــاد الدراســـة لتحديـــد فجـــوة 

ــ إضــافة إلــى الأهميــة ها، ي بــدورها أدت إلــى تحديــد مــشكلة الدراســة وتــساؤلاتها وأهــدافالدراســة والت
  . الدراسةتنظيمالعلمية والتطبيقية للدراسة ومن ثم التعريفات الإجرائية للدراسة 

 إضـافة الدراسـة، أدبيـات ويـشتمل علـى النظـري الإطـار سـيتم فيـه عـرض الثـانيالفـصل  أمـا
  .تناولت متغيرات الدراسة التي السابقة الدراسات إلى
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  ّالثانيالفصل 

 راسةّظري للدّالإطار الن
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري للدراسة

  : المقدمة2-0

هذا الفصل من الدراسة يتناول الإطار النظري وأدبيات الدراسات السابقة المتعلقـة بالمفـاهيم 
النظريــة لمتغيــرات الدراســة، والــذي تــم تقــسيمه إلــى ســتة مباحــث يــتم فيهــا تنــاول المفــاهيم النظريــة 

العلاقـة إدارة العلاقة مع العملاء مفهومها وتعريفهـا وإدارة ت الدراسة، يتناول المبحث الأول لمتغيرا
ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء إدارة يتنـــاول ، فأمـــا المبحـــث الثـــاني . مـــع العمـــلاء الاجتماعيـــة

ث الخبــــرة  المبحــــث الثالــــيتنــــاولكمــــا . مفهومهــــا وتعريفهــــا وأهــــدافها ومزاياهــــا ومكوناتهــــا وأبعادهــــا
 هـا وتعريفا قيمة العميل مفهومهـيتناولوكذلك المبحث الرابع والذي . التكنولوجية مفهومها وتعريفها

نــاول ولاء العمــلاء ، فيتأمــا المبحـث الخــامس .وعناصـرها والعلاقــة مــابين القيمـة المتوقعــة والمدركــة
المبحـث الـسادس و.  وأبعـادهناتـهّمفهومه وتعريفه ومستوياته والعوامل المؤثرة عليـه إضـافة إلـى مكو

  .اول الدراسات التي تناولت العلاقة بين متغيرات الدراسةيتن

  :العلاقة مع العملاءإدارة  2-1

 كعناصـر أهميتهـا التـسويقية والمـصطلحات المفـاهيم مـن العديـد فرضـت فـي العقـود الأخيـرة

 مثـلالتـسويق  مجـال فـي العـاملين لـدى مألوفـة واسـتراتيجياتها ، وأصـبحت المنظمـات أساسـية لنجـاح

  وولاءcustomers relationships العمــلاء وعلاقــات ، Customers Servicesالعمــلاء خــدمات

بنــاء   والتــسويق بالعلاقــات نحــوCRMالعمــلاء  علاقــاتإدارة  وLoyalty Customers العمــلاء
 والاهتمـام همعلـي منهم والمحافظة ّالتقرب ومحاولة الأجل طويل وجيدة معهم ذات أفق علاقات قوية

 ّبـالقيم المـضافة العميـل فيـه يـشعر مـريح جـو فـي خـدمات وتقـديم التبادلية انتهاء العملية بعد حتى بهم

 وتعظـيم العمـلاء علـى للحـصول العلاقـات مـن شـبكة المطلوبـة، وذلـك مـن عـن طريـق الخدمـة علـى

 بـل العمـلاء فقـط مـع علاقـات بنـاء علـى هذا المفهـوم يقتصر ولم). 2015عبود وآخرون ، (تفاعلهم 

والمـصارف  الـشركات مـن العديـد دفع الذي المصارف الأخرى ، الأمر بناها مع تجاوزها إلى ضرورة
 المختلفـة تـوفير البيانـات والمعلومـات بهـدف العمـلاء مـع للتواصـل خاصـة اتـصال مراكـز إلـى إنـشاء

  .)2015المحاميد وآخرون ، (عنهم 
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  :العملاء علاقاتإدارة   مفهوم2-1-1 

 للعلاقـةإدارة  امـنهم مـن اعتبرهـ:  كثيـرةٍينطوي على معـان العملاء مصطلح مع العلاقةارة إد

 أنه يرى  ، والبعض الآخر)2012حكيم ، (العملاء  مع للعلاقة تسويق اعتبروها ومنهم ،مع العميل

العملاء ، مع اختلاف  شؤونإدارة  فيسميها علاقة عن نوثباح كل العملاء أن اعتبار بالضرورة ليس
 العمـلاء تركـز علـى وعمليـة إداريـة المـصطلح بوضـوح إلـى تطبيقـات يقـود المـسميات فـي النهايـة

 علاقاتإدارة  تعريف الدارسين حول آراء ، فقد تباينت) 2013بوعزيز وحمودي ، (الأولى  بالدرجة

، فقـد ) 2012الـسعدني ، (البـاحثين  بـين عليه ومتفق موحد تعريف أدى إلى عدم وجود مما العملاء
 2012السعدني ، (تم النظر إليها من وجهات نظر مختلفة فمنهم من نظر إليها من ناحية إدارية 

Kamakura,2005; ( ومـنهم مـن نظـر إليهــا مـن ناحيـة تكنولوجيـة)(Goodhue,2002,p.80 والآخــر 
ســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات لبنـــاء علاقـــة جيـــدة مـــع مـــن ناحيـــة تكنولوجيـــة إداريـــة علـــى أســـاس ا

  .العملاء لجذب وكسب رضا العملاء لتحقيق الولاء ودعم الميزة التنافسية
 البيانــات وتحليــل لجمــع منظمــة عمليــة  علــى أنهــا(Kamakura,2005,p.280)فقـد عرفهــا 

هـذه  يامـه باسـتقلالق خـلال مـن يقـدمها المـصرف لهـم التـي تعظـيم القيمـة بـالعملاء بهـدف المتعلقـة
 يزيـد وتحقيـق أهـدافهم ، ممـا العمـلاء متطلبـات تهدف إلـى تلبيـة استراتيجيات تصميم في المعلومات

 الميـزة يـؤدى إلـى تعزيـز أخـرى منافـسة ممـا تحـولهم إلـى منظمـات تكـاليف وارتفـاع العمـلاء ولاء مـن

 علـى تعمـل متكاملـة إداريـة إسـتراتيجية اعتبرهـافقـد ) 2012الـسعدني ، (للمنظمـة ، أمـا  التنافـسية

 المنـافع لتحقيـق والعمليـات والتكنولوجيـا الأفـراد بـين التواصـل خـلال مـن ومنـافع للعمـلاء قـيم تحقيـق

إســتراتيجية فقــد عرفهــا علــى أنهــا ) 2008أبوتايــة ، (والعمــلاء ، أمــا  مــن المنظمــة لكــل المتبادلــة
 الوقـت رضـا مرتفـع للعمـلاء وكـسب نفـس وفـي  ،ربحيـة أعلـى قيـتحق يـتم خلالهـا مـن والتـي أعمـال

 عمليـات نجـازإو ،رضـا العمـلاء سـلوكيات وتعزيـز ،العمـلاء شـرائح تنظـيم خـلال مـن وذلـك، ولائهـم 

 والمكاتـب العميـل خدمـة قنـوات بـين مـا والإجـراءات العمليـات فـي وتكامـل تفاعـل مـع وجـود العميـل

 علاقـات لبنـاء الـشاملة العمليـة هـييـرى أنهـا ) 77ص كـوتلر(وصانعي القرار ، أما دارة الخلفية للإ

 Goodhue(ورضــا للعميــل ، أمــا إضــافة قيمــة طريــق عــن عليهــا مربحــة مــع العميــل والحفــاظ

,2002,p.80(  ،مـع الاتصالات تحسين على المنظمات لمساعدة تطبيقها يتم برامج فقد اعتبرها أنها 

 المنظمـة أو فـروع أو ت والمـوزعينالمبيعـا مندوبي أو الاتصالات مراكز باستخدام والموردين العملاء

محمد وأبو سـن (المنظمة ، أما  مبيعات وزيادة بهم العملاء والاحتفاظ جذب بهدف الالكتروني البريد
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 علهـم والمحافظـة المختـارين بعنايـة العمـلاء باكتـساب يهـتمإستراتيجي  فقد عرفها كمدخل) 2015، 

 تفعيـل عبـر واحـد وقـت وللمـصرف فـي زة لهـمممي قيمة خلق بهدف معهم طويلة الأجل علاقات وبناء

) 2012, حكـيم(العمـلاء والمبيعـات ، أمـا  وخدمـة التـسويق فـي تتمثـل والتـي لهـا الوظـائف الداعمـة
التوجـه إلـى عملاءهـا وبنــاء  نظـر إليهـا كمـنهج أو سياسـة يـسعى المـصرف أو الـشركة مـن خلالهـا

مـــن أجـــل إرضـــائهم والتعـــرف علـــى علاقـــات طويلـــة معهـــم ســـواء إن كـــانوا مـــستهلكين أو مـــوردين 
  .تطلعاتهم والتعاون معهم من أجل كسب ولائهم

 إلا أن جميــــع العمــــلاءالعلاقــــة مــــع دارة بــــالرغم مــــن وجــــود تعريفــــات واتجاهــــات مختلفــــة لإ
شاملة لتحقيق منافع متبادلة بين إستراتيجية العلاقة مع العميل تعتبر إدارة الباحثين اتفقوا على أن 

تعمل على التحول من التركيز على منتجات الشركة إلى التركيز على العملاء وء المنظمة والعملا
ودراسة سلوكياتهم للتنبؤ بتوقعاتهم ومن ثم تلبيتها مما يـودي إلـى المحافظـة علـيهم وكـسب عمـلاء 

أن ًجــدد ممــا يعمــل مــستقبلا علــى زيــادة ولاء العمــلاء والعمــل علــى إضــافة قيمــة إلــى العمــلاء ، و
 .العلاقة مما يقوي العلاقة بين المنظمة والعملاءدارة كنولوجيا لإ التستخداما

  :SCRM العملاء الاجتماعية علاقاتإدارة  2-1-2

والـشركاء،  العمـلاءوالتفاعـل بـين  التجارية العلامة بين التفاعل لتسهيل وتقنيات ممارساتهي 
 2.0 الويـب ووسـائل اتتقنيـ علـى تعتمـد الاجتماعيـة والتـي الإعـلام وسـائل طريـق المـوظفين عـنو

 جديـدة سـبل وٕايجـاد العميـل مـع العلاقـة ودعـم إلـى تحـسين وتهـدف ، )CRM 2.0 (ًوتـسمى أحيانـا

 للـشركة الاجتماعية ، وتعد فرصـة الشبكات علاقات من خلال نطاقإدارة  لتصبح الأعمال رلتطوي

 النهائي مثل الهدفويتمن العملاء من خلال الشبكات الاجتماعية المختلفة،  بيانات على للحصول

وتحقيـق الرضـا  الـشركة ، عمـلاء لدى حسنة صورة ذهنية وتكوين التجارية العلامة صورة في تحسين
العلاقــــة مــــع إدارة العلاقــــة مــــع العمــــلاء وإدارة مــــابين ويمكــــن التفرقــــة ، )2014نــــورين ، (والــــولاء 

  ). 1-1-2(العملاء الاجتماعية كما في الجدول 
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  )1-1- 2(الجدول 

  SCRMالعلاقة مع العملاء الاجتماعية إدارة  وCRMالعلاقة مع العملاء إدارة  بين الفرق

 العلاقة مع العملاء الاجتماعيةإدارة  العلاقة مع العملاءإدارة  عامل المقارنة

  كل العملاء عملاء محددين الفئة المستهدفة 

 جراءاتالإ يحدد الذي هو العميل الإجراءات تحدد التي هي الشركة الإجراءات

 خلال ساعات راحة العميل خلال ساعات عمل الموظفين التوفر/الاتاحية

 قنوات الاتصال
يـتم تحديـدها مـن قبــل المـصرف مثـل التلفــون 

 . الفروع

متعددة يتم اختيارها من قبل العميـل مثـل 

 التواصل الاجتماعي ، الويب ، الخ

 اخلمن الخارج إلى الد  الخارج إلى الداخل من آلية التفاعل

  ,Laura Neises, Social CRM in the Airline Industry, P19: المصدر

  : ًالإلكترونيا مع العملاء العلاقةإدارة  2-2

  :E�CRMًالإلكترونيا  مع العملاء ةالعلاقإدارة  مفهوم 2-2-1

 تـساعد التـي أبـرز الاسـتراتيجيات المعاصـرة مـنًالإلكترونيـا العلاقـة مـع العمـلاء إدارة تعـد 

 التركيـز خـلال مـن عوائدها عملائها ، وزيادة الأجل مع وطويلة ثابتة علاقات تأسيس على ركاتالش

 الانترنـت أصـبح ، فقـد) 2015عبـود وآخـرون ، (المناسـبة  الأنظمـة الإداريـة واعتمـاد العميـل علـى

الالكترونـي ،  التطبيـق نحـو ّوالتوجـه العملاء مع العلاقةإدارة  وبرامج أنشطة تطبيق لدعم ًملائما ًخيارا
ّالعمـلاء كمـا يمكـن لهـا الانتقـال مـن مفهـوم  مـع العلاقة جودة على إيجابي أثر إلى الذي يؤدي الأمر ُ

  . (Ishmael, 2015)اكتساب العملاء إلى المحافظة عليهم وكسب ولائهم 
ًالإلكترونيـــا لاء مـــالعلاقـــة مـــع العإدارة هنـــاك مـــداخل ووجهـــات نظـــر مختلفـــة لدراســـة مفهـــوم 

 كمفهوم يـشير (Khan and Khawaja, 2013)فمنهم من ينظر إليها من اتجاه أنها أنشطة تسويقية 
إلـــى التقنيـــات والأنـــشطة التـــسويقية التـــي تنفـــذ مـــن خـــلال شـــبكة الانترنـــت والـــشبكة العالميـــة لبنـــاء 

الإلكترونيـــة وتحـــسين العلاقـــات مـــع العمـــلاء علـــى المـــدى الطويـــل مـــن خـــلال التقنيـــات والقنـــوات 
 والتزامـات إداريـة الجديدة لتعزيز قدراتهم الفردية ، فمـنهم مـن نظـر إليهـا علـى أنهـا بـرامج حاسـوبية

)Dhingra and Dhingra, 2013 (العليـا دارة كمزيج مـن البرمجيـات والأجهـزة والتطبيقـات والتـزام الإ
ويمكن أن تكون أنواع خاصة مثل التشغيلية والتحليلية للتواصل مع العملاء من خلال الهـاتف أو 

أبوزعونـــة وآخـــرون ، (قـــد ركـــزالرســائل أو رســـائل البريـــد الالكترونـــي وشـــبكة الانترنــت والفـــاكس ، ف
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على اعتمادها على تكنولوجيا المعلومات حيث أشار إلى أنها تعتمد بصورة أساسية على ) 2014
العلاقـة بـين المـصرف مـن جانـب والعميـل إدارة التكنولوجيا والتسويق الالكتروني والتي تركز على 

 علـى أنهـا أداة )Joju et al., 2015 (وعناصر البيئة الداخلية والخارجية من جانـب آخـر بينمـا ركـز
يمكن الاستفادة منها في الاحتفاظ بـالعملاء وكـسب ولائهـم وجـذب عمـلاء جـدد واعتبـر أنهـا الأداء 

 Bataineh, 2015 (الــــسحرية التــــي تــــستخدم لمواجهــــة المنافــــسة فــــي الخــــدمات المــــصرفية ، أمــــا
Mohammadi and Kartalaei, 2016;(  فاعتبراها اتصالات شخصية بين العمـلاء واسـتخدام البريـد

المباشـــــر والعوائـــــد والمكافـــــآت المقدمـــــة للعمـــــلاء وســـــهولة اســـــتخدام التطبيقـــــات وجـــــودة الخـــــدمات 
فقد ركز على أنها مجموعة من المهـارات والعمليـات  )Joju and Joseph, 2016 (، أماالإلكترونية 

والوظــائف والتقنيــات التــي تجعــل البنــوك أكثــر ربحيــة ولهــا القــدرة علــى تحديــد العمــلاء عــن طريــق 
وبــالرغم مــن وجــود . جعلهــا ذات قيمــة فــي التعامــل مــع علاقــات طويلــة الأجــل وجــذب عمــلاء جــدد

 هـافقـد اتفـق جميـع البـاحثين علـى أنًالإلكترونيـا ل العلاقة مع العميـدارة تعريفات ومداخل مختلفة لإ
شـاملة تحقـق إسـتراتيجية العلاقة مـع العميـل مـن حيـث المفهـوم ، حيـث تعتبـر إدارة لا تختلف عن 

إلا أنهــا تختلــف معهـا فــي الوسـيلة التــي يـتم اســتخدامها فــي  منـافع متبادلــة بـين المــصرف والعمـلاء
تعتمـد بـصورة ًالإلكترونيـا العلاقة مـع العمـلاء إدارة ن إث العلاقة بين المصرف والعملاء، حيإدارة 

أساسية على تكنولوجيا المعلومات قد اتفقت التعريفـات علـى أنهـا تعتمـد علـى تقنيـات تـسويقية مـن 
العلاقة وتعمل على تركيـز العلاقـة دارة خلال شبكة الانترنت وتعتمد على البرمجيات الحاسوبية لإ

تعتمـد علـى مهـارات العمـلاء كمـا تعمـل علـى وء مـن جانـب آخـر بين المصرف من جانب والعمـلا
  . إضافة قيمة إلى العملاء

في ظـل التعريفـات والمفـاهيم ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة عليه يمكن أن نعرف بأن 
ـــاتالـــسابقة أنهـــا  ـــاءة العملي ـــى الانترنـــت لتحـــسين كف ـــات القائمـــة عل ـــدتطبيـــق للتقني التفاعـــل   وتزوي

جعــل العمــلاء، والتــي يمكنهــا تخــصيص خــدمات تلبــى الاحتياجــات الفرديــة للعمــلاء لشــر مــع المبا
  .العلاقة ذات قيمة ومنفعة في المدى

  :ًالإلكترونيا مع العملاء ةالعلاقإدارة  أهمية 2-2-2

مـن قبـل المـصارف والـشركات، ويرجـع ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة إستراتيجية  بنىت
 طريـق عـن وزيـادة الربحيـة تطـوير رغبـة المـصارف فـي مـن هجـومي نـابع افـسية وتحفيـزتن لأسـباب

 المـستمر والتواصل) 2013بوعزيز وحمودي ، ( وكسب ولاء العملاء العوائد وزيادة النفقات تقليص
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 الأداء لتحـسين العميـل معلومـات لهـم واسـتخدام بالنـسبة القيمـة ذات النـشاطات وتحديـد العمـلاء مـع

 أفـضل الفـشل وتحقيـق تكامـل وتجنـب لتحقيـق النجـاح الـسابقة العمليـات مـن والـتعلم رةمـستم بـصفة

  ).2015محمد وأبو سن ، (والخدمية  التسويقية للنشاطات

 :ًالإلكترونيا مع العملاء ةالعلاقإدارة  أهداف 2-2-3

يــة لعمــل فــي ظــل التــسويق الالكترونــي للخــدمات المــصرفية المختلفــة والانتقــال مــن الــصورة التقليد 
المصارف في ظل ظهور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتنوع الوسائط الالكترونية، أصـبحت 
المنافسة التكنولوجية في كيفية المحافظة على علاقات جيدة مع العملاء ، لذلك تسعى المصارف 

ة التواصــل المــستمر مــع العمــلاء وتحديــد نــشاطات المنظمــ لتحقيــق عــدد مــن الأهــداف متمثلــة فــي
ذات القيمــة بالنــسبة لهــم وتحقيــق تــوازن فعــال بــين توظيفــات الــشركة المقبلــة وتوجهاتهــا الإنتاجيــة 
والخدميــة وبــين تحقيــق رضــا وحاجــات العمــلاء بهــدف تعظــيم الــربح وتحقيــق رضــا العمــلاء وتقليــل 

ي التكاليف وزيـادة فعاليـة التـسويق عـن طريـق تـوفير قاعـدة بيانـات تـسمح للعمـلاء فـي المـشاركة فـ
وزيادة فعاليـة خدمـة العمـلاء عـن ) 2014الغصين ، (أنواع الخدمات التي يرغبون في استخدامها 

طريـــق البريـــد الالكترونـــي المباشـــر والاتـــصال المباشـــر بـــالعملاء مـــن مراكـــز الاتـــصال بالمـــصرف 
وزيادة الدخل عن طريق زيادة التعـاملات مـع مـزودو الخدمـة ) 2012مطلب والربيعي ، (والشركة 

وجـــذب عمـــلاء جـــدد وتوحيـــد الرؤيـــة ) Dimitriades 2006(  يـــودي إلـــى تكـــرار العمـــل معهـــمممـــا
الهامـــة بالمـــصرف وتفعيـــل ســـتراتيجية ٕالتـــسويقية للمـــصرف واقـــرار نقـــاط الاتفـــاق حـــول المفـــاهيم الإ

 والتــي بــدورها تعتبــر وســيلة فعالــة ومهمــة لزيــادة ولاء word of mouse (wom) الكلمــة المنطوقــة
طريق استخدام برامج وتطبيقات تجعل التفاعلات ذات طابع شخصي مما يؤدي إلى العملاء عن 

  . (Akbari et al., 2016)زيادة الوقت المخصص لكل عميل 
  :ًالإلكترونياالعلاقة مع العملاء إدارة والعلاقة مع العملاء إدارة مقارنة بين  2-2-4

العلاقـة مـع العمـلاء ، إلا إدارة تـستخدم نفـس مفـاهيم ًالإلكترونيـا العلاقات مع العملاء إدارة 
 المختلفة بالاستفادة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال والجدولالإلكترونية أنها تتم عبر الوسائط 

  .يوضح ذلك) 2-2-1(
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  )1-2- 2(الجدول 
  ًالإلكترونياالعلاقات مع العملاء إدارة  والعلاقة مع العملاء إدارة مقارنة بين 

 ًالإلكترونياالعلاقة مع العملاء إدارة   العلاقة مع العملاءإدارة  وجه المقارنة

 الاتصالات
الوســـــائل التقليديـــــة فـــــي الاتـــــصال بـــــالعملاء 

 ).تجر التجزئةالفاكس والتلفون وم(

تــستخدم الوســائط الحديثــة فــي الاتــصال 
البريــد الالكترونــي الاتــصالات (بــالعملاء 

ـــات المـــساعد  الـــسلكية واللاســـلكية وتقني
 )PDAالشخصي الرقمي 

 واجهة النظام
 back>endتستخدم مع التطبيقات التي تدعم 

 ERPمثل أنظمة تخطيط موارد المؤسسات 

م تـــــستخدم مـــــع التطبيقـــــات التـــــي تـــــدع

front>end مثـــل أنظمـــة تخطـــيط مـــوارد 
 ومـستودعات البيانـات ERPالمؤسسات 

 data martو

  المتصفح هو واجهة الاتصال تعتمد على شبكة العميل للتعامل مع التطبيق النفقات

 التخصيص
أنـواع مختلفـة مـن العمـلاء واسـتخدام واجهـات 

  ذات طابع شخصي 

ــــــــة للعمــــــــلاء  ــــــــة ديناميكي تكــــــــون فردي
ت بنـاء علـى التعـاملات وتخصص واجهـا

 .وتخصيص فردى للتعامل مع العملاء

 التركيز 

ـــــداخلي  ـــــى الاســـــتخدام ال ـــــز عل صـــــممت لترك
ـــــة )المنتجـــــات( ـــــشبكة الداخلي ـــــق ال عـــــن طري

 .أو وحدة عمل معينةإدارة وتقتصر على 

صممت لتركز على الاستخدام الخارجي 
للمؤسسة عن ) احتياجات العملاء(

 على طريق بوابات واسعة ولا تقتصر
 .وحدة عمل معينة دائرة أو

 الصيانة والتحديث 
مكلف ويأخذ فترة زمنية أطول لأنه موجود في 

 مخدماتمواقع مختلفة وعدة 

ــــى تخفــــيض الوقــــت والتكلفــــة  يعمــــل عل

ٕويمكن أن يـتم تنفيـذه وادارتـه مـن مخـدم 
 واحد

  :المصدر
 ALIM, S. & OZUEM, W. 2014. The influences of e�CRM on customer satisfaction and loyalty� 

CHANDRA, S. & STRICKLAND, T. J. 2004. Technological differences between CRM and 

eCRM. Issues in Information Systems, 5, 408�413 

  : ًالإلكترونياالعلاقة مع العملاء إدارة  مزايا 2-2-5

قــة تبادليــة ينــتج عنهــا توقــع العميــل عنــد التعامــل مــع المــصرف لفتــرة زمنيــة طويلــة تنــشأ علا
مـــن المـــصرف خـــدمات أكثـــر مـــن العميـــل الجديـــد ، كمـــا يتوقـــع المـــصرف تحقيـــق منـــافع مـــن تلـــك 
العلاقـــــة مـــــع العميـــــل ، وتتمثـــــل المزايـــــا التـــــي يمكـــــن أن يحققهـــــا العميـــــل كمـــــا وردت فـــــي دراســـــة 
(SATHIYA and MOORTHI,2016; Bezovski and Hussain,2016; Anumala et al., 2007) 
والتي تتمثل في الاسـتجابة الـسريعة فـي الـرد علـى استفـساراته والـسرعة فـي قبـول الطلبـات المقدمـة 
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من طرفه وأن يجـد سـهولة فـي الاسـتخدام والراحـة ويتوقـع أن تـنخفض التكـاليف مـع تقـديم خـدمات 
صداقية والأمــان ، تتــسم بــالجودة العاليــة تتــسم بالاعتماديــة وســرعة الاســتجابة والكفــاءة العاليــة والمــ

 Bezovski(وأضـاف إليهـا . وتعمل كذلك على زيادة ثقة وموثوقية العملاء تجاه الخدمات المقدمة

and Hussain,2016 ( الاتاحيـةAvailability خـلال )أمـا المزايـا التـي يكتـسبها المـصرف )24/7 ،
ية ولاء العمــلاء مــن العلاقــة ســوف يعمــل علــى توثيــق العلاقــة بــشكل أكبــر للمحافظــة علــى اســتمرار

 على أنها تعمل (Anumala et al., 2007)والحصول على المزيد من الفوائد والمنافع ، حيث أشار 
على تعزيز العلاقة والثقة مـع العمـلاء والحـصول علـى التعـاون معهـم ومـن ثـم ضـمان رضـاءهم ، 

علـى استفـساراتهم كما تعمل على استخدام البريد الالكتروني للتواصل بين المصرف وعملائه للـرد 
 ، Personalized servicesًوالإجابــة علــى عــدد كبيــر مــن الرســائل آنيــا وتــوفير خــدمات شخــصية 

ليــست ســهلة لتحقيــق التخــصيص بنجــاح والحفــاظ عليــه ، إذا مــا تحقــق ، فإنــه إســتراتيجية وتعتبــر 
ويــضمن يمكــن أن يــؤدي إلــى مكاســب إيجابيــة كبيــرة إضــافة إلــى ذلــك يــدفع المزيــد مــن المبيعــات 

ٕفعالية وكفاءة إنشاء موقع على شبكة الانترنت لتسويق المنتجات أو الخـدمات وانـشاء مواقـع علـى 
 Bezovski(وأضاف ،Sathiya and Moorthi,2016)(شبكة الانترنت لتسويق الخدمات والمنتجات 

and Hussain,2016 ( فــي أنهــا تمكــن مــن التعــرف علــى ربحيــة العميــل مــن خــلال حجــم تعاملاتــه
لتنبـؤ بحجــم ونوعيــة الخــدمات التـي يمكــن للعميــل شــراءها وزيـادة مفهــوم الكفــاءة والإبــداع وتبــادل وا

  .المعلومات
  :ًالإلكترونياالعلاقة مع العملاء إدارة  مكونات وأبعاد 2-2-6

 مـــن المكونـــات الاســـتخدامهنـــاك اتفـــاق مـــن قبـــل الدارســـين علـــى أن جـــودة الخدمـــة وســـهولة 
 Ab Hamid et al., 2011(،)Mohammadi(ًالإلكترونيا علاقات مع العملاء الدارة إدارة الرئيسية لإ

and Kartalaei, 2016(، )Alim and Ozuem, 2014( ،جـودة المعلومـات و(Ab Hamid et al., 

2011) ، (Alim and Ozuem,2014) بجانـب موثوقيـة التطبيـق والـشعور بالراحـة ، (Joju et al., 

 ,Mohammadi and Kartalaei) ،(Dhingra and Dhingra, 2013)التمتــع بالخدمــة  و(2015

 وهنـــاك مـــن يـــرى أن مكوناتهـــا العوائـــد والمكافـــآت مـــن المخـــدم للعمـــلاء مثـــل الخـــصومات .(2016
 ّغنيــة رســائل وتقــديم عــرض والهــدايا والعــروض التفــضيلية والتعــاملات الشخــصية مــن خــلال

 Ab Hamid et al., 2011)( ، )2015،عبــود وآخــرون( التــسويقية عــن الأنــشطة بالمعلومــات

,(Bataineh, 2015 وأضاف إليها ) ، ببناء خدمة والتزامهال العميل بمقدم ثقة) 2015عبود وآخرون 



- 24 - 

العملاء، أمـا  عند الولاء ودرجة العلاقة استمرارية على الثقة الذي يلعبه في توفير معه، والدور علاقة
(Joju and Joseph, 2016) يرى أن الموثوقية والاعتمادية في تنفيذ الخدمة بـشكل دقيـق مـن حيـث 

 فـــي الانجـــاز وســـرعة الاســـتجابة والتعـــاطف والملموســـية فـــي التـــسهيلات الوقـــت والـــسرية والـــسرعة
الموثوقيــة والأمــان مــن والراحــة ) (Borhade, 2013وأضــاف إليــه . الماديــة مثــل الــصرافات الآليــة

Convenience فيــرى أن الاهتمــام بــالعملاء والاحتفــاظ ورفــع ) 2014أبوزعونــة وآخــرون ، ( ، أمــا
معهـم ًالإلكترونيـا  العمليـاتإدارة لوجيـا المعلومـات ودعـم الخـدمات ومستوى رضائهم واستخدام تكنو

 Technological readiness فيـرى أنهـا عبـارة عـن اسـتعداد تكنولـوجي) (Ali et al., 2015 ، أمـا
تــــشغيلية إســــتراتيجية  وفوائــــد Knowledge management capabilitiesالمعرفــــة إدارة وقــــدرات 

Operational and strategic benefitsالعليـا دارة  ودعـم الإTop management support وهـذا مـا 
 والعوامـل Environment Uncertainty  وأضـاف إليهـا العوامـل البيئـة(Ishmael, 2015)اتفـق عليـه 

 فقـد نظـر إليهـا (Kaur and Kaur, 2016) والعوامل الفردية ، أمـا Cultural Acceptabilityالثقافية 
من منظور مـالي وتجـاري والابتكـار والـتعلم ، وهنـاك مـن قـسمها إلـى ثـلاث مراحـل لإتمـام العمليـة 

تمثلــة فــي عمليــة مــا قبــل الــشراء ويــرى مراعــاة الأمــان علــي الموقــع م) 2012مطلــب والربيعــي ، (
والحفاظ علي خصوصية العميل وأثناء الشراء يراعـى التـسليم فـي الموعـد المحـدد ومتابعـة توصـيل 

 فالنـاظر للدراسـات .يراعـى القيمـة النقديـة والعاطفيـة والاجتماعيـة للعمـلاءفالطلبات أمـا بعـد الـشراء 
يجــدها ركــزت علــى أبعــاد مختلفــة بــاختلاف ًالإلكترونيــا لعلاقــات مــع العمــلاء اإدارة التــي تناولــت 

  .نوعية التطبيق المستخدم وبيئة التطبيق ، كما أنها لم تتناولها في بيئة مصرفية سودانية
، ًالإلكترونيـــاالعلاقــات مـــع العمــلاء إدارة وبمراجعــة أدبيــات الدراســـات الــسابقة التـــي تناولــت 

  )2-2-2(  في الجدولاها ركزت على أبعاد مختلفة كمنجدها أن عند مناقشت
 )2-2- 2(الجدول 

  من وجهة نظر بعض الباحثينًالإلكترونيا العلاقات مع العملاء إدارة أبعاد 

  الأبعاد  الباحث

   الشراء ، بعد الشراءأثناءقبل الشراء ،  ما 2012مطلب والربيعي ، 

Borhade, 2013 الموثوقية ، الأمان ، الاعتمادية  

Dhingra and Dhingra, 
2013 

  جودة الخدمة ، الثقة ، الراحة ، التمتع بالخدمة

Borhade,2013  ، الراحة ، الاعتماديةالأمانالموثوقية ،   
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  الأبعاد  الباحث

  2014أبوزعونة وآخرون ، 
إدارة  بالعملاء ، الاستعداد التكنولوجي ، دعم الخدمات ، الاهتمام

   بالعميلالاهتمام ، العمليات

Joju et al., 2015 ة ، الأمان ، جودة الخدمةالموثوقية ، الاعتمادي  

Bataineh, 2015 البريد الالكترونيالعوائد والمكافآت ، الاتصالات الشخصية ،   

  ة ، الاتصالات الشخصية ، العروض التفضيليوالمكافآتالعوائد الثقة،  2015عبود وآخرون ، 

Kartalaei, 2016 التمتع بالخدمة ، فائدة الاستخدامجودة الخدمة ، سهولة الاستخدام ، 

Ali et al., 2015  العليادارة الإ ، قدرات معرفية ، تشغيلية ، دعم تكنولوجياستعداد  

Ishmael, 2015  عوامل ثقافية ، عوامل فرديةةبيئيعوامل ،   

Kaur and Kaur, 2016 المنظور المالي ، التجاري ، الابتكار ، التعلم  

Joju and Joseph, 2016 جودة الخدمة ، سهولة الاستخدام ، الثقة ، الراحة  

cherapanukom,2017 
 ، المكافآتلومات ، جودة الخدمة ، سهولة الاستخدام ، جودة المع

  الإيفاءالتواصل ، الالتزام ، 

  )2019(  الدارس من الدراسات السابقةإعداد: المصدر

جــودة الخدمــة ، (بأبعــاد ًالإلكترونيــا العلاقــات مــع العمــلاء إدارة إلا أن هــذه الدراســة تتنــاول 
مجتمعـين لتناسـبها مـع طبيعـة ) وسهولة الاستخدام ، والاتـصالات الشخـصية ، والعوائـد والمكافـآت

، كمـــا أن الدراســـة  فـــي العديـــد مـــن الدراســـاتًمااكثـــر اســـتخدالأالبيئـــة المـــصرفية الـــسودانية ولأنهـــا 
، عـرف علـى مـستوى إدراك العمـلاء لهـاول استخدام تلك الأبعـاد فـي البيئـة الـسودانية للتاالحالية تح

تطبيق للتقنيات القائمة على الانترنـت بأنها  ًالإلكترونياالعلاقات مع العملاء إدارة و يمكن تعريف 
العمــلاء، والتــي يمكنهــا تخــصيص خــدمات التفاعــل المباشــر مــع   وتزويــدلتحــسين كفــاءة العمليــات

 Joju(سـتراتيجي جعل العلاقـة ذات قيمـة ومنفعـة فـي المـدى الإ الاحتياجات الفردية للعملاء ليتلب

and Joseph, 2016(،) Joju et al., 2015(  ،)Bataineh, 2015( ولتوضيح كل بعد من الأبعاد :  

  : Service qualityجودة الخدمة: ًأولا

هنــاك العديــد مــن المحــاولات لتعريــف جــودة الخدمــة المــصرفية مــن قبــل البــاحثين ولكــنهم لــم 
اً يوجــد فــي يتفقــوا علــى تعريــف محــدد ويــدور الخــلاف حــول مــا إذا كانــت الجــودة مفهومــا موضــوعي

المنـــتج أو الخدمـــة المقدمـــة بغـــض النظـــر عـــن كيفيـــة إدراك العميـــل لهـــا ، أم أنـــه مفهـــوم شخـــصي 
، إلا أن ) 2011خليفـة وآخـرون ،  (رغباتـه وحاجاتـهيتحدد من خلال إدراك العميـل لكيفيـة إشـباع 
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المقدمـة معظم الدراسات ركزت على الجودة المدركة ، ولهذا فقد عرفت بأنها مـدى تطـابق الخدمـة 
بـوبكر ،  2015 ، تيراب وفضل المولى ، 2015أبو فزع والربعي ، (مع توقعات ورغبات العميل 

فالخدمـة الجيـدة مـن وجهــة نظـرهم وفقـا لــذلك الـرأي التـي تتناسـب مــع توقعـاتهم وفـي نفــس ) 2013
 أنهـا المعيـار الـذي يـتم اسـتخدامه مـن قبـل العمـلاء (Joju et al., 2015)الاتجاه فقد عرفها كل من 

فقد ) 2012الخفاجي ، (في الاختيار متمثل في الموثوقية والاستجابة والتعاطف والتأكيد ، وكذلك 
عــرف بأنهــا تتحــدد فــي ضــوء المقارنــات التــي يجريهــا العمــلاء فيمــا بــين مــا يتوقعونــه مــن الخدمــة 

) 2013فـضيلة وعبـد الحـق ،  ; 2015بـوخريص وشكـشك ، (المقدمـة إلـيهم والأداء الفعلـي ، أمـا 
فقد ركزوا على مدى إرضاء متطلبات العملاء والمقدرة على تحديـدها ومـن ثـم الإيفـاء بهـا والتفـوق 

 فيــرى أن جـودة الخدمــة )Al>Hawary and Al>Smeran, 2017(علـى متطلبـاتهم وتوقعــاتهم ، أمـا
تتمثــل فــي ســهولة الاســتخدام وتــصميم موقــع يتناســب مــع احتياجــات العمــلاء ومراعــاة الإلكترونيــة 

وتتنــاول الدراســة الحاليــة جــودة الخدمــة بأنهــا المعيــار . جانــب الخــصوصية والــسرعة فــي الاســتجابة
  .نه ويدركونهالذي يتم استخدامه من قبل العملاء في الاختيار مقارنة بين ما يتوقعو

   Ease of useسهولة الاستخدام : ًثانيا

التطور والتنوع في أنظمة المعلومات والبرمجيات المـستخدمة فـي تكنولوجيـا المعلومـات مـن 
الــشبكات والاتــصالات والتطــورات الجديــدة والانتقــال مــن أداء الأعمــال مــن الطريقــة التقليديــة إلــى 

ات البرمجية للأنظمة وعدم توفر الخبرة التكنولوجية الكافية مع تحديات التعقيدالإلكترونية الطريقة 
قــدرة  تعتبـر مــن المـشاكل التــي تواجـه معهــا التعامــل لمـستخدمي البرمجيــات والتطبيقـات وصــعوبة

عنـد  أو المـصارف والـشركات فـي تطبيقهـا عنـد التطبيقـات الجديـدة تلـك مع للتعامل المستخدم النهائي
 سـهولة غيـر معقـدة وأكثـر أنظمـة حداثـة ، لـذلك عنـد اسـتخدام أكثر ظمةبأن القديمة الأنظمة استبدال

 وعلى استخدامها من إمكانية الاعتماد عليها وسهولة المستخدمون يزيد من جانب أقل جهد وتتطلب

 كبيـر ًجهـدا تتطلـب لأنهـا ًقبولا مـن المـستخدمين أقل هي الاستخدام وصعبة المعقدة فالأنظمة العكس

 ممكن قدر أكبر تحقيق ، فالهدف الرئيس من استخدام تلك التطبيقات هو)2016، مدني وآخرون(

 TAM)(من المنافسة تقبلها واستخدامها من قبل المستخدمين النهائيين ، وفى نموذج قبول التقنية 
ويعد من النماذج معها، التعامل للتعرف على مدى إمكانية تقبل الأنظمة الجديدة من عدمه إمكانية

حيـث تــم اختبـاره بــشكل ) 2017محمــد وآخـرون،(نظــم المعلومـات سير قبــول واسـتخدامالموثوقـة لتفـ
) Venkatesh and Davis, 2000 (واسـع ومكثـف علـى العديـد مـن العينـات ذات الأحجـام المختلفـة
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والتنبـؤ بنيـة الاسـتخدام الفعلـي  ويهدف النمـوذج إلـى تفـسير سـلوك المـستخدم تجـاه نظـم المعلومـات
ــــــة " إلــــــى ًبتطــــــوير النمــــــوذج اســــــتنادا) ,p,4771986Davis:(لــــــذلك قــــــام ة،التقنيللابتكــــــارات  نظري

"  ونظريـة الـسلوك المخطـط(Ajzen and Fashbein,1980)التي قام بتـصميمها " التصرفات المسببة
مـضوي ، (الفائدة وسـهولة الاسـتخدام  توقع مهمان يتمثلان في عنصران ذلك النموذج على ويعتمد.

  ).35 ، ص2016
اق تام على أن سهولة الاستخدام تتمثل في الجهد المبـذول مـن قبـل المـستخدم فـي هناك اتف

الحـصول علـى الخدمـة المعينـة باسـتخدام التطبيـق الالكترونـي بـسهولة ويـسر دون تعقيـد مـن المـرة 
الأولى وأن تـصميم نظـام أو تطبيـق مـصرفي يتـصف بالـسهولة واليـسر فـي التفاعـل مـع المـستخدم 

 والعكــــس إذا كـــان معقـــد فـــي تــــصميمه واســـتخدامه ســـيؤدي إلـــى الابتعــــاد ســـيؤدي إلـــى اســـتخدامه
وتتنــاول الدراســة الحاليــة ســهولة الاســتخدام بأنهــا المقــدرة علــى اســتخدام . والامتنــاع عــن اســتخدامه

فـسهولة الاسـتخدام تعنـى باسـتخدام نظـام . التطبيق بسهولة ويسر وجهـد أقـل مـن قبـل المـستخدمين
 ، وفـى نمـوذج ;Tu et al., 2012) (Choi et al., 2017سهولة ويـسر معلومـات خـالي مـن الجهـد بـ

 خالي يكون معين سوف نظام استخدام أن يعتقد فيها الشخص التي قبول التقنية عرفت بأنها الدرجة

، وأن التخصيص وسهولة الاستخدام هما من أهم الشروط لنجاح )Davis et al., 1989 (الجهد من
في نظم المعلومات ويعتبر للنجاح ) traditional theory( للنظرية التقليدية ًالأنظمة المتنقلة ، وفقا

 ، لأنها تزيد من Choi et al., 2017)(هذان الشرطان حاسمين لنجاح الأنظمة المعلوماتية المتنقلة 
يعتقــــد بأنهــــا درجــــة قناعــــة ) Teo,200(لنظــــام ، أمــــا إدراك المــــستخدم لــــوفرة المعلومــــات وجــــودة ا

وتعود سهولة استخدام النظـام إلـى قناعـة . الأشخاص بقدرتهم على استخدام نظام معين بأقل جهد
ســـبة ومقبولـــة ، ويـــرى المـــستخدم بالقيـــام بالأنـــشطة المختلفـــة عبـــر اســـتخدامه للتطبيـــق بطريقـــة منا

 المعقدة أكثر سهولة ويتطلب جهد أقل من قبل أن استخدام الأنظمة غير) 2016مدني وآخرون،(
المــستخدمين ممــا يزيــد الاعتمــاد عليــه وســهولة اســتخدامه وأن الأنظمــة المعقــدة صــعبة الاســتخدام 

 ,Mohammadi and Kartalaei (ًبالتالي أقل قبولا لأنها تتطلب جهد أكبر من قبل المستخدم ، أما

ن نظـــام المعلومــات يتطلـــب القليــل مـــن الجهــد فـــي فقــد عرفهــا علـــى أنهــا اعتقـــاد للعمــلاء أ) 2016
 ظـل فـي بـسهولة المقـدرة علـى اسـتخدام النظـام) 2016مـصطفى وعمـر ، (التعامـل وأضـاف إليـه 

تهـدف  مـن المـستخدمين محـدده مجموعـه قبـل مـن فعـال نحـو علـى والرضـا والثقـة محـددات الراحـة
 فقـد عرفهـا عـن (Nielsen, 2017)معـين ، أمـا  نطـاق ضـمن المهـام مـن محـددة مجموعـه لتحقيـق
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طريق خمس خصائص نوعية تتمثل في سهولة الـتعلم أي إلـى مـدى سـهولة وسـرعة انجـاز المهـام 
الأساســية فــي التــصميم عنــد اســتخدامه لأول مــرة والقــدرة علــى الاســتخدام مــن خــلال ســرعة إنجــاز 

رى المــــستخدم فــــي إتمــــام المهمــــة المطلوبــــة وتــــذكر اســــتخدام الموقــــع أو التطبيــــق بفعاليــــة مــــرة أخــــ
عــدد الأخطــاء المتكــررة التــي يقــوم بهــا المــستخدم ومــا هــو مــدى خطــورة هــذه الأخطــاء (والأخطــاء 

  . ًوأخيرا الرضا والارتياح من استخدام النظام أو التطبيق) ومدى سهولة تعامل المستخدم معها

  Interpersonal Communicationالاتصالات الشخصية : ًثالثا

وجيا المعلومات والتي تمكن المنظمـات مـن توجيـه وتوحيـد هي العلاقات المستمدة من تكنول
متطلبات أداؤها من جانب والعميل من جانب آخر في مكـان واحـد ، وينبغـي علـى تلـك التـشاركية 

Partnerships ــــدة القــــصيرة الأمــــد الخاصــــة بالمنظمــــات ــــار الأهــــداف البعي  أن تأخــــذ بعــــين الاعتب
تثمارات والمكافآت المتبادلة ، وعليه ينبغي أن يكون  قاعدة للاسأن تكونالمشاركة ، وبذلك يمكن 

ًبنيــان العلاقــات المــستندة لتكنولوجيــا المعلومــات منــصبا علــى وســائل تــوفير فــرص المــشاركة فــي  ّ
وذلـك لتمكيـنهم ) المنظمـات أو المـستهلكين(الاتصالات والمعلومات المنتظمة فيما بين المشاركين 

فتكنولوجيــا ). 2002العــلاق ، (لتكيــف مــع الظــروف المتغيــرة مــن تقيــيم التقــدم وتعــديل الأهــداف وا
المعلومــات والاتــصالات تلعــب دور كبيـــر فــي التواصــل مــا بـــين الأفــراد والجماعــات ، حيــث أنهـــا 
تعمــل علــى كــسر الحــواجز فــي عمليــات الاتــصالات والعلاقــات الفرديــة والجماعيــة بــين الــشركات 

وجيـة وشـبكات الانترنـت واسـتخدام تطبيقـات التواصـل والأفـراد عـن طريـق اسـتخدام الوسـائط التكنول
 وغيرهـــا مــــن WhatsApp وtwitter وLinkedIn وFacebook مثـــل Social Medeaالاجتمـــاعي 

وكـــــذلك اســـــتخدام تطبيقـــــات الأعمـــــال ، التطبيقـــــات مثـــــل البلـــــوق والمـــــدونات والبريـــــد الالكترونـــــي 
خدمات يمكن أن يكونوا أكثر كفاءة وأن أصحاب العمل ومقدمي ال. Social Businessالاجتماعية 

ّوفعالية من خلال امتلاك ودعم أدوات الاتصال والتواصل الفعالة والضرورية مع حاجات العملاء 
ّ، وأيضا من خـلال عـرض وتقـديم رسـائل غنيـة بالمعلومـات عـن الأنـشطة التـسويقية التـي يقومـون  ً

 تأسيس وتطوير والمحافظة علـى بها ، حيث يمكن للاتصالات أن تكون مفيدة ليس فقط من أجل
ة ّالعلاقـــة مـــع العمـــلاء فـــي أعلـــى مـــستوياتها ، ولكـــن مـــن أجـــل الوصـــول إلـــى تلـــك الأشـــكال الوديـــ

 ) .Doaei et al, 2011( والمتقاربة

العلاقـة مـع العمـلاء وتعتبـر إدارة ويعتبر الاتصال أحد المكونات والأبعـاد الأساسـية لمفهـوم 
ّلتــي يتمتــع بهــا الانترنــت والتــي تمكــن الأشــخاص مــن المــشاركة أحــد أبــرز الخــصائص ا التفاعليــة
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، حيـــث يمكـــنهم الإلكترونيـــة بـــشكل فعـــال بالاتـــصالات ذات اتجـــاهين ، والقيـــام بعمليـــات التبـــادل 
ًويساعدهم ذلك في الحصول على المعلومات التـي يحتاجونهـا حـول الخدمـة ، ويمكـنهم أيـضا مـن 

ى المعلومـات التـي يطلبونهـا وفـي الوقـت الـذي يريدونـه التحكم بشكل كبير في عملية الحصول علـ
(Yan and Jason, 2010) . وتعــد الاتــصالات مــع العمــلاء أحــد أبــرز دعــائم ومقومــات التــسويق

ّبالعلاقــات بحيــث تمكــن مــن إشــراك العمــلاء فــي العمليــة التــسويقية ، وتحقيــق حــوار تــسويقي يعــد 
ًشــرطا ضــروريا لكــسب ولائهــم الأمــر الــذي يــنعكس  علــى بنــاء علاقــات تــسويقية ايجابيــة معهــم فــي ً

واســـتثمار المزيـــد مـــن المـــوارد لتطـــوير التواصـــل بـــين الأشـــخاص عبـــر الانترنـــت يمكـــن . المـــستقبل
الاستفادة منه من قبل العملاء من جهة والمصارف من جهة أخرى ، أما الاستفادة التي يمكن أن 

تـشار فـروع تقـديم الخدمـة ممـا يزيـد مـن يكتسبها المصرف من عملية التواصـل سـيعمل للحـد مـن ان
ٕربحيــة المـــصرف ، أمـــا مـــن جهـــة العميـــل ســـيمكنهم مـــن الوصـــول إلـــى المعلومـــات وامكانيـــة طـــرح 

، لـذلك يجـب أن ) Lam et al., 2013(الإلكترونيـة الأسـئلة وتلقـي الإجابـات مـن خـلال التطبيقـات 
خــصوصية والأمــان وتطــوير يكــون الوصــول ســهل والتخطــيط الجيــد وســهولة اســتخدام التطبيــق وال

مــن أجــل خدمــة العمــلاء وبنــاء علاقــة طويلــة الأمــد ، وفــي ًالإلكترونيــا العلاقــات مــع العمــلاء إدارة 
 دعـت إلـى أن إنـشاء رابـط بـين العمـلاء والمـصرف عبـر مواقـع (Lin et al, 2014, p. 198)دراسـة 

لتواصـــــل الاجتمـــــاعي الدرجـــــة التـــــي تـــــساعد فيهــــا شـــــبكة ا"التواصــــل الاجتمـــــاعي ، ويعـــــرف بأنــــه 
، ووجد أنها أثرت " المستخدمين على البقاء متصلين والحفاظ على العلاقات الاجتماعية والروابط 

ــــشعور بالانتمــــاء بــــين المــــستخدمين ــــاح باســــتخدام شــــبكات التواصــــل الاجتمــــاعي وال . علــــى الارتي
والتفاعــل ، والــذي  2.0والاهتمــام المتزايــد بأهميــة التفاعــل والتواصــل يرجــع لــسبب تطــورات الويــب 
 ، (Jung et al., 2018)ينطوي على التواصل بين الأشخاص وشبكات ووسائل الإعلام الاجتماعية

والتــي تــم إبرازهــا كمثــال رئيــسي علــى كيفيــة إنــشاء المحتــوى الــذي أنــشأه المــستخدم والتفاعــل بــين 
الشركة والمستخدم وقد تم تأكيد أهمية التفاعل على الشبكات الاجتماعية فـي وقـت مبكـر مـن قبـل 

(Heinlein 2010) أشـــار إلـــى أن الميـــزة الرئيـــسية لـــشبكات التواصـــل الاجتمـــاعي هـــي تــــسهيلها 
ويمكـــن الإشـــارة إلـــى . لتواصـــل والتفاعـــل مـــع المـــستخدمين بالترتيـــب للمـــشاركة فـــي خلـــق القيمـــةل

ًالإلكترونيــــا  الاتــــصالات الشخــــصية فــــي هــــذه الدراســــة علــــى أنهــــا هــــي تبــــادل وتوزيــــع المعلومــــات
ومشاركتها مع الآخرين في اتجاهين عن طريق شـبكة الانترنـت لمعرفـة المعلومـات المـراد معرفتهـا 

  .ة أو المنتج والتحكم بشكل كبير في المعلومات المراد معرفتها في الوقت الذي يريدهعن الخدم
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  Rewords perceived العوائد والمكافأة: ًرابعا

 Lam et al., 2013 ، Yan and(اتفقـت أغلـب الدراسـات علـى مفهــوم المكافـآت والعوائـد 

Jason, 2010 ، على أنها فوائد ومنافع إضافية خاصة تقدم إلى العمـلاء ) 2015 ، عبود وآخرون
نظيــر اســتخدامهم وتعــاملهم مــع المــصرف والتــي تــرتبط مباشــرة بــالعملاء الــدائمين نظيــر ســلوكهم 

لائهـم ، ٕالمتكرر في الشراء واعادة الـشراء مـع المـصرف ممـا ينـتج عنهـا المحافظـة علـيهم وكـسب و
حيـث تتمثـل المكافـآت ) Lam et al., 2013(وتنقسم تلك المكافآت إلى نقدية وغيـر نقديـة كمـا يـرى 

لنقديــة تتمثــل فــي الهــدايا عبــر النقديــة فــي النقــود العينيــة والخــصومات الــسعرية أمــا لمكافــآت غيــر ا
علــى ) 196ص: 2015عبـود وآخـرون ، (الانترنـت وسـحوبات الحــظ والكوبونـات وغيرهـا ، ويــرى 

أن المكافــآت الماديــة المرئيــة والملموســة والتــي تكــون ســهلة الإدراك مــن قبــل العمــلاء تعمــل علــى 
تعمل على إعـادة الإلكترونية خلق قيمة وزيادة ولاء للعملاء ، وأن المكافآت المقدمة عبر الوسائل 

ـــى الـــشعور بالمنـــافع  ـــة الخدمـــة إل صـــياغة ســـلوك العمـــلاء مـــن خـــلال تحويـــل اهتمـــامهم مـــن محب
المتحصل عليها من حصوله على هذه الخدمة ويعمل ذلك الفهم على تنـشيط الـسوق ويحـسن مـن 

 يعتقـــد أن المكافـــآت التـــي يقـــدمها )Lam et al., 2013(تقبــل الخـــدمات الجديـــدة المقدمـــة ، أمـــا 
المصرف إلى عملائه يمكن أن تخلـق قيمـة لهـم ممـا ينـتج عنهـا ولائهـم للمـصرف والـشركة ، لـذلك 
ـــة وقيمـــة  ـــيم النقدي ـــى مجموعـــة الق ـــشركة مـــن خـــلال الحـــصول عل يجـــب أن تتماشـــى مـــع قـــدرات ال

بعــد مــن ذلــك حيــث إلــى ا) Bataineh, 2015(الاختيــار والطمــوح والــسهولة والراحــة ، وقــد ذهــب 
اعتبـــر أن التركيـــز علـــى بـــرامج الـــولاء والتـــي تهـــدف إلـــى دعـــم الاســـتخدام المتزايـــد علـــى منتجـــات 
وخــــدمات الــــشركات ، وذلــــك بــــالتركيز علــــى تعزيــــز الــــسلوك الــــشرائي للعمــــلاء عــــن طريــــق تقــــديم 

ة تلقيـــه ادت احتماليـــزادت مـــشتريات العميـــل زالمكافـــآت والحـــوافز والهـــدايا المجانيـــة لهـــم ، فكلمـــا 
ٕللمكافـآت ويجعلهـم ذلـك يـستمرون فـي ممارسـة أعمـالهم التجاريـة مـع المـصرف ، واخبـار الآخـرين 

SNS بــذلك ، أمــا )Yan and Jason,2010 ( أوصــى المــصارف باســتخدام طريقــه مبتكــرة لتقــديم
المكافـــآت للعمـــلاء والبعـــد عـــن التركيـــز علـــى نـــوع محـــدد مـــن المكافـــآت ، بـــل التركيـــز علـــى تنـــوع 

لــذلك تلعــب المكافــآت دور فــي جــذب العمــلاء واســتمراريتهم ، . فــآت المقدمــة وقنــوات تقــديمهاالمكا
ـــاختلاف نوعيـــة العمـــلاء ونوعيـــة الخـــدمات  ـــى آخـــر ب فتختلـــف المكافـــآت المقدمـــة مـــن مـــصرف إل
والمنتجات المقدمة وكذلك قناة تقديم المكافأة ، فكلما كانت المكافآت مجزية من قبل مقـدم الخدمـة 

دت معدلات شراء الخدمة مما ينتج عنها ولاء العملاء واسـتمراريتهم علـى المـدى الطويـل ، كلما ذا
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ٕوتتنــاول الدراســة الحاليــة العوائــد والمكافــآت بأنهــا منــافع خاصــة واضــافية علــى الخــدمات الأساســية 
ًوتضمن أشكالا متعددة مثل الخصومات والهدايا العينية والعروض الأخرى التي يقـدمها المـصرف 

  . كالانترنت وتؤثر بشكل كبير ومباشر على سلوك إعادة الشراءالإلكترونية ساعدة الوسائل بم

  Technological experience  الخبرة التكنولوجية2-3

ـــى جـــودة ونوعيـــة النظـــام ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء إدارة نجـــاح  لا يعتمـــد فقـــط عل
ة لاستخدام تلك الأنظمة وتسهيل التعامل معها المستخدم فقط بل يعتمد نجاحه إلى خبرة تكنولوجي

اسـتخدام الوسـائل التقنيـة ، وهـي وتزداد كلما قام العميل باستخدام النظام وانجاز أعمالـه مـن خلالـه
التـــي تتـــيح للأشـــخاص تحـــسين محــــيطهم وتمكيـــنهم مـــن معرفـــة اســـتخدام الأدوات والآلات للقيــــام 

ّبأنهـــا  (Adam, 2016)، وعرفهـــا )2014وآخـــرون، أبوزعونـــة (بالمهمـــات المعقـــدة بكفايـــة واقتـــدار 
وتـزداد كلمـا قـام بسهولة ويسر وتسهيل التعامل معها ، الإلكترونية   استخدام التطبيقاتالقدرة على

فقد ذهب إلى أبعد مـن ذلـك  (Saleh, 2016) ، أمانجاز أعماله من خلالهإالعميل باستخدام النظام و
 العمــلاء بالجوانــب التكنولوجيــة مـع أهميــة تــوافر عــدد مــن ةمعرفــحيـث أشــار إلــى أنهــا تعتمــد علـى 

 في الـوعي التكنولـوجي ومعرفـة اسـتخدام الحاسـوب والخبـرة الـسابقة متمثلةالخصائص في العملاء 
   .إجراء العمليةفي 

ـــة لهـــا  ـــرة التكنولوجي ـــأثير قـــوي مـــع قـــراراتوالخب ـــى معرفـــت  ةً الـــشراء الالكترونـــي اعتمـــادا عل
العمــلاء بالجوانــب التكنولوجيــة مــع أهميــة تــوافر عــدد مــن الخــصائص فــي العمــلاء لإتمــام عمليــة 

 فــي الــوعي التكنولــوجي ومعرفــة اســتخدام الحاســوب لّوتتمثــ،  (Saleh, 2016)الــشراء الالكترونــي 
والخبــرة الــسابقة فــي عمليــة الــشراء الالكترونــي والتــي تزيــد مــن نيــة الــشراء الالكترونــي المــستقبلية ، 

ًفـي التعلـيم بـدلا عـن الورقيـة الإلكترونيـة اسـتخدام الكتـب ف ،(Kolan and McNeish, 2015)ويـرى 
، وتعتبر المهارات عنصر ت التعليمة لزيادة معدلات النجاحيعتمد على الخبرة التكنولوجية والمهارا

ّوان،  فــي الخبــرة مهــم والحاســب الآلــي أكثــر راحــة  الــذين لــديهم مهــارة أكبــر مــع اســتخدام الانترنــت ٕ
العلاقـات إدارة ّإن  . (Morahan>Martin and Schumacher, 2007)وكفاءة في العمـل مـن غيـرهم 

 للعمــلاء ، و التعامــل مــع الأنظمــة لهــا دور فــي زيــادة الخبــرة التكنولوجيــةًالإلكترونيــا مــع العمــلاء 
، وتحقيــق الغايــة مــن اســتخدامها ، يحتــاج إلــى خبــرة تكنولوجيــة تــسهل التعامــل معهــا الإلكترونيــة 

وأن الخبرة التكنولوجية ، وٕانجاز أعماله من خلالها ، وتزداد كلما قام العميل باستخدام هذا النظام 
  )2014بوزعونة وآخرون ، أ(ع العملاء والرضا العلاقة مإدارة تعدل العلاقة بين مكونات نظام 
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  :Customer value  قيمة العميل2-4

  : المفهوم والتعريف2-4-1

مـن جهـة و، مـن جهـةفرد عـام يتـصرف وفـق معطيـات موضـوعية وبطريقـة عقلانيـة  العميل
أخــرى شــخص خــاص لــه خــصائص ومواصـــفات معينــة تجعلــه يــستجيب لجوانــب مــن المنتـــوج لا 

رون بنفس الطريقة ، لـذلك وجـب القيـام بجهـد علمـي وعملـي لمعرفتـه خصائـصه يستجيب لها الآخ
مما يساعد في معرفة ومن ثم تحديد الأسلوب الذي يستحقه كل مـنهم فـي المعاملـة المناسـبة لـذلك 
نجاح استمرارية العميل مع المصرف لا يتوقف فقط على ما يقدم له من معلومات وخـدمات جيـدة 

رة المــصرف علــى تحديــد نوعيــة العمــلاء وتــصنيفهم والــسعي لخلــق توأمــة فقــط ، بــل يتعــدى إلــى قــد
، وتعتبـر قيمـة العمـلاء واحـده ) 2016احمـد ومحمـد ، (وتكييف العروض مع كل منهم على حـدا 

ـــالي لتحقيـــق الميـــزة التنافـــسية  مـــن المعـــالم الرئيـــسة للدارســـين والمـــديرين حيـــث تعتبـــر المـــصدر الت
جـــر الزاويـــة فـــي التـــسويق والاســـتراتيجيات التنافـــسية مـــن أجـــل لتحـــسين أداء المـــصارف وتعتبـــر ح

 ، ويعتمــد بقــاء منظمــات (Alrubaiee et al., 2017)تحقيــق أقــصى قــدر مــن الأداء التــسويقي 
الأعمــال ونجاحهــا فــي الوقــت الحاضــر علــى مــا تقدمــه لعملائهــا مــن قيمــة وذلــك فــي إطــار علاقــة 
التعامـــل المباشـــر بينهـــا وبـــين عملائهـــا مـــن جهـــة ومـــا تقدمـــه مـــن منتجـــات وخـــدمات أثنـــاء عمليـــة 

تفكير إلى مـا التبادل من جهة أخرى ، ولتحقيق ذلك يتطلب الأمر وضع استراتيجيات مهمة في ال
هــو أبعــد مــن عمليــة تقــديم المنتجــات والخــدمات فقــط بــل تحقيــق مــستوى جيــد وعميــق للعلاقــة معــه 

بــوفزع ، أ(وفلــسفة تــسويقية تمكــن المــصرف مــن تحقيــق رضــا العمــلاء والاحتفــاظ بهــم لفتــرة طويلــة 
بيـرا مـن  في عالم التسويق قد وجد مفهـوم خلـق قيمـة للعمـلاء اهتمامـا ك1980منذ العام ). 2015

 Prahalad(و ) Vargo and Lusch, 2008(قبل العديد من الدارسين والباحثين حيث أشار كل من 

and Ramaswamy ,2004 ( إلى ضرورة خلق قيمة مشتركة بين المخدمين والعملاء ، وقد توصـلوا
 إلـى أن الـشركات والمـصارف لابـد مـن أن تـشارك فــي خلـق قيمـة مـع العمـلاء ، وأن قيمـة العمــلاء
وســيلة لا تــستخدم مــن قبــل المنتجــين فقــط لإرضــاء العمــلاء ولا قيمــة تــم خلقهــا مــن قبــل العمــلاء 
ـــين المنتجـــين والعمـــلاء  ـــة مـــشتركة ب ـــاج وانمـــا هـــي عملي ٕللمنتجـــين مـــن خـــلال المـــشاركة فـــي الإنت

)Zhang et al., 2017 . ( لذلك حظي مفهوم وتعريف قيمة العميل باهتمام العديد من الدارسين فـي
لف المجالات المعرفية ، فكل رآها حسب المجال الذي يعمل فيه ، فمـن منظـور الاقتـصاديين مخت

 من خدمات أو منتجات ، أما ههي المبادلة بين ما يدفعه العميل من أموال مقابل ما يتحصل علي
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بمنظور علماء الاجتماع فهي تعني تفضيلات واهتمامات العملاء للمنتجات والخـدمات المقدمـة ، 
فهــي تــستخدم للدلالــة علــى العــدد الــذي يفــسر كميــة معينــة مــن ، مــن وجهــة نظــر الرياضــيين أمــا 

أنهـا عمليـة  (Zhang et al., 2017)، فقـد عرفهـا ) 2014جـلاب والخالـدي ، (المنتجات والخـدمات 
وهـي قيمـة اجتماعيـة ووظيفيـة ومتعـة وربطهـا عليـه تشاركية بين الـشركات والعمـلاء لخلـق قيمـة تفا

فقد عرفها من وجهة نظـر اقتـصادية علـى أنهـا ) 2015أبوفزع والربيعي ، (بعملية المشاركة ، أما 
يها ويتم قياسها عملية مقارنة بين مجموع تكاليف الخدمة المقدمة مع مجموع المنافع المتحصل عل

من العملاء متلقي الخدمة من خلال ثلاث أبعاد تتمثل في القيمة الوظيفية والقيمـة الماليـة والقيمـة 
العاطفيــة ، حيــث تــستمد القيمــة الوظيفيــة مــن وظــائف الخدمــة أو المنــتج ومــدى تحقيقهــا للغايــات 

ق المنتج أو الخدمة للمنفعـة المراد منها في حال استخدامها ، وتستمد القيمة المالية من مدى تحقي
المطلوبــة منــه فــي حالــة شــرائه ، أمــا القيمــة العاطفيــة تــستمد مــن الــشعور الــذي يتولــد للعميــل عنــد 

 Makkonen and (وهنالـــك مـــن ربطهــــا بالتـــضحيات المتكبـــدة. اســـتخدامه للمنـــتج أو الخدمــــة

Sundqvist>Andberg, 2017( ة من العـروض المقدمـة واعتبرها عملية مقارنة بين الفوائد المتحصل
فــي أنهــا المخرجــات ) 2014انــس يحــي وآخــرون ، (والتــضحيات المتكبــدة للحــصول عليهــا ، أمــا 

التي يتحصل عليها العميل نتيجة لعملية المقارنة ما بين التكاليف المدفوعة للحصول على المنتج 
عرفهــا بأنهــا عمليــة فقــد ) 2007 ، الموســوي( ًأو الخدمــة مــع التــي تــم الحــصول عليهــا فعليــا ، أمــا

المبادلــة التـــي يجريهـــا العميـــل بـــين المنـــافع التـــي يتحـــصل عليهـــا مـــن الـــسلعة أو الخدمـــة وتكـــاليف 
الحصول عليها وتتمثل المنافع في المنتج نفسه ، وخدمات الإسناد وكذلك الأطـراف المـشتركة فـي 

  .الخدمةعملية الشراء إضافة إلى الوقت والجهد المبذولين للحصول على المنتج أو 
 مختلفــة لقيمــة العميــل إلــى أنهــا تتفــق وتعريفــاتوبــالرغم مــن وجــود وجهــات نظــر ، ًوأخيــرا 

جميعها في أنهـا العمليـة التـي يقـوم بهـا العميـل فـي المقارنـة مـا بـين المنـافع والفوائـد التـي يتحـصل 
ول عليهــا مــن الخــدمات والمنتجــات المقدمــة مــن المــصارف والــشركات والتكــاليف المتكبــدة للحـــص

ًعليها في جميع المراحل ابتداء من لحظة طلبها إلى خدمات ما بعد الحصول عليها ، لذلك يمكن 
أن نقــول إنهــا عمليــه تــشاركية مــا بــين العمــلاء متلقــي الخدمــة والمنــتج ومــابين أصــحاب المــصلحة 

وفـــى الدراســـة . تـــشاركيةعليـــه مقـــدمي الخـــدمات والمنتجـــات كـــل علـــى حـــسب دوره لخلـــق قيمـــة تفا
 بـين لية تتناول قيمـة العميـل بأنهـا المنفعـة التـي يتحـصل عليهـا العميـل مقابـل مـا يـدفع مقارنـةالحا

  .المنافع المتحصلة مجموع مع الخدمات تكاليف مجموع
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  : مصادر قيمة العميل2-4-2

الشركات بحاجة إلى معرفـة مـصادر القيمـة لـدى العميـل للعمـل علـى تلبيتهـا إن المصارف و
الطـاهر (  قيمـة العميـل لـضمان اسـتمراريته وكـسب ولائـه، وتتمثـل مـصادرهومـن ثـم المحافظـة عليـ

  :في الآتي) 2017وتوفيق ، 
تتمثــل فــي مقارنــة العميــل فيمـا يــوفره مــن مبــالغ ماليــة عنــد اســتخدام : القيمـة الاقتــصادية�.1

خـــدمات ومنتجـــات الـــشركة التـــي يتعامـــل معهـــا مقارنـــة مـــع نفـــس الخـــدمات والمنتجـــات 
 .منافسينالمقدمة من قبل ال

تتمثل في الفوائد الوظيفية أو التطبيقية وتكون قابلـة للقيـاس مثـل مزايـا : القيمة الوظيفية�.2
 .الأداء الذي يتمتع به المنتج أو الخدمة

وهـــي التـــي تركـــز علـــى الجوانـــب النفـــسية غيـــر الملموســـة للخدمـــة أو :  القيمـــة النفـــسية�.3
بـرز دور هـذا النـوع مـن القيمـة عنـد المنتج مثل الـسمعة ، والثقـة والعلامـة التجاريـة ، وي

بلوغ السوق مرحلة النضج أو وجود تشابه بين منتجـات الـشركة والمنافـسين وقـد حـددها 
 .كوتلر في الشكل ، والمكان ، والوقت والملكية

  : عناصر قيمة العميل2-4-3

 أبـوفزع ،(التي من خلالها يتم خلق قيمة للعميـل ويمكـن تقـسيمها إلـى قـسمين رئيـسين هي  
يتمثـل القــسم الأول فــي القيمــة التــي يــضيفها المنــتج إلــى العميــل نتيجــة حــصوله ) 36 ، ص2015

عليـــه وتمثـــل فـــي القيمـــة الوظيفيـــة والقيمـــة العاطفيـــة ، والثـــاني يتمثـــل فـــي التكلفـــة الكليـــة المدفوعـــة 
  .للحصول على المنتج ويمثل القيمة المالية والنفسية وقيمة الوقت

 وهــي التــي تمثــل المنــافع التــي يتحــصل عليهــا العميــل وتنقــسم :القيمــة المنتجــة للعميــل�.1
 :إلى

�/أ  ز بـشكل ّميـّوهي التي تركـز علـى أن العميـل مـصدر مهـم لتحقيـق الت: عاطفيةالالقيمة �
  .ه نحو الخدمة والجودة العالية في الخدمات الشخصيةّخاص في التسويق الموج

جـــلاب والخالــــدي ، (ويقــــصد بهـــا خــــصائص المـــادة للمنـــتج نفــــسه : القيمـــة الوظيفيـــة��/ب 
2014 ( 
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دة للحــصول علـى الخدمــة أو المنـتج وتنقــسم ّل فـي التكــاليف المتكبـّوتتمثــ: التكلفـة الكليـة�.2
  :إلى

�/أ   تتمثل في السعر المدفوع للخدمة وهو القيمـة التبادليـة للمنتجـات وعلـى :القيمة المالية�
 .د قيمة المنتج التي سيتحصل عليه العميلّأساسه تحد

مثل في الوقت الضائع للحصول على المنتج فبعض العملاء يعدون  ويت:تكلفة الوقت��/ب 
تكلفــة الوقـــت أعلــى مـــن التكلفــة الماليـــة وهـــذا يظهــر بوضـــوح لــدى العمـــلاء الـــذين لا 

 .يرغبون بأن يكون لديهم وقت ضائع

 . يتمثل في الجهد الذي يقوم به العميل للحصول على المنتج:تكلفة المجهود��/ج 

ــــ�.3 ــــ: النفــــسيةةالتكلف ــــّ تتمث ي التكلفــــة النفــــسية للتعامــــل مــــع أفــــراد جــــدد والحاجــــة لفهــــم ل ف
الإجــراءات الجديــدة والمجهــود المبــذول مــن أجــل التكيــف مــع الأشــياء الجديــدة وكــذلك قــد يــصاحبها 

 .نوع من الإحباط لدى الزبون في حالة عدم إضافة قيمة له عن اقتناءه منتج معين

التــي تهــتم بفعاليــة العمــلاء : التكلفــة الاجتماعيــة (Zhang et al., 2017) وأضــاف إلــيهم 
لتعزيــز مفهــوم الــذات الاجتماعيــة والتــي تكمــن فــي إرضــاء العمــلاء بــشكل كامــل مــن أجــل التفاعــل 
الاجتماعي الحقيقي فـي الفـضاء الـسيبيري فإنـه يمكـن توسـيع الـشبكات الاجتماعيـة علـى الانترنـت 

نفـس الوقـت يمكـن العمـلاء مـن التفاعـل المباشـر وتمكينهم من بنـاء علاقـات اجتماعيـة جديـدة فـي 
  . مع بعض

  : القيمة المتوقعة والقيمة المدركة2-4-4

  :القيمة المتوقعة: ًأولا

فـــي أنهـــا تتمثـــل فـــي مجمـــوع القـــيم التـــي يتوقعهـــا العميـــل ) 2011محمـــد وعبـــد االله ، (أشـــار 
 يتـصور مـن المنـتج أو الخدمـة ًمسبقا جراء شرائه واستخدامه للمنـتج والخدمـة لتلبيـة توقعاتـه إذ أنـه

أن يكــون لــه مــستوى معــين مــن الأداء يتناســب مــع احتياجاتــه ، إذ يعتبــر التــصور المبــدئي حــول 
والخدمـــة والـــذي يتوقـــع مـــن خلالـــه تحقيـــق مـــستوى معـــين مـــن المنفعـــة ، بـــالنظر إلـــى الخـــصائص 

ب فـي تحديـد القيمـة عـدة والمزايا التي يتمتع بها المنتج وما يحققه من خدمات ما بعد البيع ، وتلع
  : عوامل تتمثل في

  .المفاهيم المتداولة والإشاعات عن المنتج والخدمة�.1
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  .الأنشطة التسويقية من سياسة المنتج ، والتسعير والترويج والإعلان�.2
  .التجربة والاستخدام والعلاقات السابقة مع المنظمة�.3
 .الثقافة السائدة بما تحمله من عادات وتقاليد�.4

  : مة المدركةالقي: ًثانيا

فــي أنهــا تتمثــل فــي ) 2011محمــد وعبــد االله ، (و) 2016احمــد ومحمــد ، (يــرى البــاحثون 
مفاضـلة العميـل للبــدائل المتاحـة بنــاء علـى أسـاس إدراكــه للقيمـة المقدمــة إليـه مـن الفــرق بـين قيمــة 

المنـافع التـي ر قيمة العميل الكليـة عـن مجموعـة مـن ّعبُالمستهلك الكلية وتكلفة المستهلك الكلية وت
  :يتوقع المستهلك الحصول عليها من السلعة أو الخدمة المقدمة إليه ويتضمن ما يلي

 .تتمثل في المواصفات والخصائص الواجب توفرها في المنتج: قيمة المنتج�- 

 . تتمثل مجموعة المنافع غير الملموسة التي سيحصل عليها المشتري: قيمة الخدمات�- 

ًة ومهـارة العـاملين فـي المؤسـسة المنتجـة والتـي تـؤثر إيجابـا يقصد بها خبـر: قيمة الأفراد�- 
 .ًأو سلبا على تقييم المشتري

 .تتمثل في سمعة المؤسسة المنتجة والعلامة التي تقدمها: قيمة الصورة الذهنية�- 

  : العلاقة بين القيمة المتوقعة والقيمة المدركة2-4-5

 بهــا العميــل حــل المختلفــة التــي يمــريوضــح العلاقــة يبــين المراالتــالي ) 1-4-2(الــشكل رقــم 
من توقعاته للمنتج أو الخدمة إلى إدراكه لـه والتـي ينـشأ عنهـا الرضـا ، حيـث تظهـر بدايـة الحاجـة 
للمنــتج أو الخدمــة وهــي الــدافع الأساســي للتفكيــر فــي الــشراء ثــم يبــدأ بجمــع المعلومــات مــن خــلال 

لمتوقعــة وهــي التــي تحــدد نوعيــة المنــتج أو البيئــة المحيطــة والتــي مــن خــلال توفرهــا تنــشأ القيمــة ا
ها ثم يقوم بشراء المنتج أو الخدمة واستخدامها ثم تنشأ هنا القيمة المدركة وهي ؤالخدمة المراد شرا

 مدى تلبية المنتج لتوقعاته ومتطلباته، ودرجة تطابق القيمة المتوقعة مع القيمة المدركة تنشأ عنهـا
  .درجات الرضا
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  )1- 4- 2(الشكل 
 علاقة بين القيمة المتوقعة والقيمة المدركة ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )2016احمد ومحمد ، (إعداد الدارس اعتمادا دراسة :المصدر

  : ولاء العملاء2-5

  : المفهوم والتعريف2-5-1

يعــد ولاء العمــلاء أمــر بــالغ الأهميــة بالنــسبة للمنظمــة والعمــلاء لجعــل عمليــات تكــرار شــراء 
  ، اليـوم كثيـر مـن المنظمــات(Saleem et al., 2016)تج بقيمـة تفـوق اسـتطاعتهم الخدمـة أو المنـ

عت فــي بــرامج ولاء العمــلاء كجــزء مــن الأنــشطة الداعمــة إلــى تطــوير العلاقــات مــع العمــلاء ّتوســ
)Dick & Kunal, 2013 ( المـصارف غيـر مـستثناة مـن هـذه القاعـدة ،) جـذب العمـلاء والاحتفـاظ

حيــث أصــبحت تبحــث عــن الاســتراتيجيات الإداريــة المختلفــة للوصــول والمحافظــة علــى ولاء ) بهــم
 ,.Akbari et al (واجهــة المنافــسة فــي ظــل التطــورات التكنولوجيــة والانفتــاح العــالميهــا لمئعملا

المنـتج أو الخدمـة  جـودة تحـسين خـلال مـن للزبـون القيمـة إنـشاء علـى العمـلاء ولاء  ، يرتكـز)2016
أو  الخدمـة إلـى تمتـد بـل فقـط ولـيس الرضـا والثقـة والالتـزام العلاقـة التـي تقـوم علـى جـودة وتحـسين

 العلاقـة وتوطيـد المؤسـسة لمعالجتهـا علـى وطرحهـا شـكاويهم تقـديم على يشجعهم مما المقدمة ةالسلع

، وعـرف بأنـه مفهـوم سـلوكي ) 2015محمـد ، (إليـه  المؤسـسة تـسعى الـذي الرضـا يحقـق ممـا معهـا
ويعتبـر ، ينطوي على تكرار الشراء من المنتج أو الخدمة التي تقاس من خلال حـصة المـشتريات 

يز الـولاء الحقيقـي مـن الـولاء الـوهمي ، وأن الـولاء يجـب أن يـتم تقييمـه ي لتماًلسلوكي كافيالتصور ا
 تجارية علامة نحو بالتحيز يتصف وهو مفهوم،(Rai&Medha2013) من خلال المقاييس السلوكية

يز ًتحديدا فالتح التجارية العلامة تلك بشراء القيام خلال من سلوكية على استجابات محددة ، وينطوي

 قيمة متوقعة

واستخدام شراء  

مدركة قيمة  

الرضا مستوى ورغبات حاجات   



- 38 - 

يـرى أن ) 2010 ، يالمطيـر(، أمـا ) 2010صالح والخضر ، (المربوط بالسلوك هو محدد الولاء 
 المنظمـات تقـديم مـن بـالرغم خـدماتها وشـراء المنظمـة مـع نفـس التعامـل فـي العميـل اسـتمرار عمليـة

 مـةخد أو منـتج شـراء بإعـادة ًسـعرا ، وهنالـك مـن يـرى أنـه التـزام عميـق وأقل أفضل خدمات المنافسة

 تغييـر تـسعى لمحاولـة التـي التـسويقية والجهـود المحيطـة الخارجيـة المؤثرات كانت مهما المستقبل في

 العمـلاء، أضـف إلـى أنـه اسـتعداد ) Philip Kotler p184 ، 47بنشوري ، ص عيسى(الشراء  قرار
 Saleem et(ة ٕ شـراء الخدمـة أو المنـتج بقيمـة تتجـاوز أمـوالهم واضـافة قيمـة إجماليـة للـشركرلتكـرا

al., 2016 ( أما ،) ، أو المنتج نفس شراء تكرار في الزبون يرى أنه سلوك، ف) 2015توفيق ومحمد 

 معـين منـتج أو معينـة تجاريـة لعلامـة تعاملاتـه في الأفضلية يعطي أنه نفس العلامة ، أي أو الخدمة

 وهـذا مـا  ،قـراره غييـرلت للمنافـسين التـسويقية المحـاولات والجهـود رغـم المنافـسين مـع التعامـل دون
 وجـود بـشرائه ، مـع الآخـرون بتوصية المستهلك إضافة إلى قيام هذا) 2015محمد ، (أشارت إليه 

 بعادهإإثناءه و تستهدف مؤثرات ترويجية وجود بحال العلامة ، حتى هذه عن لّالتحو لعدم قوي جاهّات

  ).فيموقفي ، سلوكي ، معر( وهو آخرلصالح المنتج هذا مع التعامل عن
العميــل فــي إعــادة شــراء الخدمــة أو المنــتج  يــرى كــذلك التــزام (Kasiri et al., 2017) أمــا 

. والاســتمرار فــي المــستقبل فيعلـــى ذلــك ولا يتغيــر الــسلوك فـــي ظــل التــأثيرات والظــروف الخارجيـــة
وبـالرغم مــن وجــود تعريفــات مختلفــة للــولاء إلا أن جميــع البــاحثين اتفقــوا علــى أن ولاء العمــلاء هــو 

لمواصــلة فــي الــشراء فــي ظــل المــؤثرات الخارجيــة التــزام عميــق بإعــادة الــشراء للعلامــة التجاريــة وا
ًوتوصـية الآخـرين بـشراء نفــس العلامـة ، ويعـرف الباحــث الـولاء فـي الدارســة الحاليـة اعتمـادا علــى 

 بتوصـية المـستهلك خدمـة ، وقيـام هـذا شـراء العميـل بإعـادة التعـاريف والمفـاهيم الـسابقة هـو التـزام

مـؤثرات مـن  وجـود بحال العلامة ، حتى هذه عن التحول ملعد قوي اتجاه وجود بشرائه ، مع الآخرون
مـوقفي ، سـلوكي ، ( وهـو ولاء  آخـرلـصالح المنـتج هـذا مـع التعامـل عـن بعـادهإ تـستهدف المنافـسين

  ).معرفي
  : مستويات ومراحل ولاء العملاء2-5-2 

عبـود وآخـرون ( و(TaghiPourian and Bakhsh, 2015)هناك شبه اتفاق من قبـل البـاحثين 
على مستويات ومراحل ولاء العملاء تزيد أو تنقص ولكنها ) 2011الخرشوم وعلى ، (و) 2015، 

تدور حول أربعة مراحل أو مستويات رئيسية ينتقل فيها العميل مـن حالـة إلـى حالـة أخـرى وتتمثـل 
  :في الآتي
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  :الإحساس الإدراكي: المرحلة الأولى

وجمــع المعلومــات المرتكــزة علــي مــا يبحــث عنــه العمــلاء مــن هــي مرحلــة الإدراك والاعتقــاد 
تكاليف منخفضة ومنافع أو جودة معينة خلال عملية اتخـاذ قـراراتهم الـشرائية ، حيـث مـن الممكـن 
أن يتحول العميل من مقدم خدمة إلى آخر يكون بإمكانه تسهيل هذه العملية بشكل أفـضل وتمثـل 

  Cognitive Loyalty. (TaghiPourian and Bakhsh, 2015)الولاء المعرفي 
  ":التشغيلي"الإحساس العاطفي : المرحلة الثانية

 والحب للتجربة المتعة بمستوى للعلامة ويتمثل العميل يظهره الذي التفضيل مستوى إلى يشير

 العـاطفي الـولاء زاد المطلوبـة التجربـة تقـدم العلامـة بـأن والإدراك الحـب زاد بالعلامـة ، فكلمـا المتعلقـة

ون العمـلاء سـعيدين مـن قـراراتهم الـشرائية وينـتج الـولاء العـاطفي العميل ، في هذه المرحلـة يكـ لدى
Affective Loyalty والذي يتضمن كل من الحب والرضا عن التجربة ، حيث الرضا وعدمه لديـه 

تأثير مباشر علي المواقف وتغيراتها ويتحدد الولاء في تلك المرحلة من خـلال المعلومـات المتعلقـة 
الجودة وغيرها ويعد اضعف أنواع الـولاء لارتباطـه بـالعروض المقدمـة بالعروض المقدمة كالسعر و

  ).2011الخرشوم وعلى ، (ًوالتكاليف وليس ارتباطا بالعلامة التجارية أو الماركة 
  :النية السلوكية: المرحلة الثالثة

أحــد الأبعــاد  )wom(هـي مرحلــة الـولاء لارتباطهــا بالتزامــه بالـشراء وتعتبــر الكلمــة الايجابيـة 
المهمـــة التـــي تنـــتج مـــن تلـــك المرحلـــة حيـــث أن العميـــل لا يرغـــب فقـــط فـــي إعـــادة الـــشراء أو زيـــارة 
ٕالمخــدم فقــط وانمــا يقــوم بتــشجيع الآخــرين علــى زيــارتهم ، لــذلك فــي تلــك المرحلــة لا يلتــزم العميــل 

ء ٕبالـــشراء فقـــط وانمـــا تكـــون لديـــه ثقـــة عاليـــة بهـــذا الخيـــار ويعتبـــر أقـــوى أنـــواع الـــولاء ويـــسمى الـــولا
  ).2015عبود وآخرون ،  (Conative Loyaltyالإرادي 

  ":السلوك الحقيقي“التصرف : المرحلة الرابعة

 هــي المرحلــة التــي يتحــول فيهــا العميــل مــن النيــة الــسلوكية للــشراء إلــى الاســتخدام الفعلــي 
ولا ، وتتحـول الاسـتجابة الـسلوكية إلـى الاسـتجابة التـسويقية للمنافـسين ) 2011الخرشوم وعلى ، (

يجعــل العميــل يــصرف جهــده ووقتــه فــي عمليــة البحــث عــن المعلومــات وتقيمهــا وهــو مــا تقــود إليــه 
. النية مما تؤدي إلى رغبة كبيره للعميل بتجاهل كل المعوقـات المتعلقـة بالزيـادات الـسعرية وغيرهـا

وض ويمثـل ولاء حقيقـي متمثــل فـي التــزام العاطفـة فــي عمليـة تكـرار الــشراء بقـض النظــر عـن العــر
<Action (Behavioral) Loyalty (Manzumaالجذابة من قبل المنافسين ويسمى بالولاء الـسلوكي 

Ndaaba et al., 2016).  
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  : العوامل المؤثرة في الولاء 2-5-3

أن هنـــاك العديـــد مـــن العوامـــل المـــؤثرة علـــى ولاء العمـــلاء ) 12 ، ص2015قحـــف ، (يـــرى 
  :والتي تتمثل في الآتي

  .النفسية التي تنبع من خلال المقارنة مع التوقعات  هو الحالة :الرضا�.1
ت مربحة للعميل يتم بناء الثقة بمرور الوقت وتتم من خلال قيام الشركة بنشاطا: الثقة �.2

 .، أو رعاية نشاطات علمية أو ثقافية وتجنب إعطاء وعود لا يمكن تحقيقها 

 .هو استعداد المؤسسة بتنفيذ وعودها ويرتكز على بعدين إدراكي وعاطفي: الالتزام �.3

  : مكونات وأبعاد ولاء العملاء2-5-4

 إعادة عملية خلال من قاسي مفهوم بسيط أنه على التجارية للعلامة الولاء مفهوم إلى قد ينظر

 منظـور مـن يرونهـا عنـدما بـشكل مختلـف إليـه ينظـرون البـاحثين العميـل ، لكـن بهـا يقـوم التـي الـشراء

ولاء  بـين التمييز  تمTheorists Cognitive Learningالإدراكي  التعلم نظرية المستهلك ، ففي سلوك
للعلامـة  المزيـف انـه بـالمنتج ، والـولاءإيم نتيجـة الـشراء بإعـادة ونيتـه ثقتـه يعكـس الـذي المـستهلك
بـديل حيـث دعـت هـذه النظريـة إلـى قيـاس ولاء  تـوافر عـدم بـسبب الـشراء تكـرار عـن النـاتج التجاريـة

 النظريـة الـشراء أي تقـسم هـذه عمليـة كثافـة مـن فقـط  ولـيسAttitudeالعملاء من خلال الاتجاهات 

 والمتـضمنة الـشراء لعمليـة الـسلوكية الأبعـاد يـشمل السلوكي الذي الولاء هما أساسين بعدين إلى الولاء

 الالتـزام تجـاه علـى الاتجاهـات يـشمل قـائم السلوك ، والآخـر بهذا والاستمرار للشراء المتكرر السلوك

  ).2011الخرشوم وعلى ، (الشراء  بإعادة والنية محددة علامة
 إلى التزام عميق ، قـدموا  ثلاثة أبعاد للولاء تؤدي(Dick and Basu,1994)في البداية اقترح 

وأشار إلى أن  (Oliver,1997)بعد ذلك جاء . سوابق إدراكية وعاطفية وموصلة لشرح ولاء العملاء
ثـــم قـــام . ولاء العمـــلاء يتـــضمن ثلاثـــة أبعـــاد متمثلـــة فـــي النوايـــا المعرفيـــة ، العاطفيـــة ، والـــسلوكية

(Oliver,1999) أشـــكال ولاء العمـــلاء تتمثـــل فـــي  بتوســـيع هـــذا الهيكـــل إلـــى أربـــع مراحـــل وذكـــر أن
الـــولاء المعرفـــي والــــولاء العـــاطفي ، الـــولاء الموصــــلي ، والـــولاء الـــسلوكي فــــي مثـــل هـــذا التسلــــسل 
ــــولاء  التــــدريجي لــــسلوك العميــــل ، يمكــــن للمــــرء أن يلاحــــظ أن الــــولاء فــــي المواقــــف يــــؤدي إلــــى ال

 .(TaghiPourian and Bakhsh, 2015)السلوكي
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لا يوجـــد اتفـــاق واضـــح بـــين البـــاحثين حـــول وجـــود أبعـــاد محـــددة لـــولاء العمـــلاء ، فاختلفـــت 
باختلاف طـرق القيـاس وبيئـة التطبيـق ، حيـث ذكـر عـدد مـن البـاحثين علـى أنـه يـتم تحديـد أبعـاده 

) 2011الخرشــــوم وعلــــى ، ( و(Balqiah et al,2011)وقياســــه مــــن خــــلال مــــستوياته ومراحلــــه 
حيــث يــروا أن للــولاء أربــع مراحــل أو مــستويات متمثلــة فــي الــولاء ) 2015، الحــدراوى والعطــوى (و

 والـذي يــشير Affective Loyaltyالإدراكـي وهـو الــولاء القـائم علــى الاعتقـادات ، والــولاء العـاطفي 
 والــذي يــشير إلــى Conative Loyaltyإلــى مــستوى التفــضيل للعلامــة والخدمــة ، والــولاء الإرادي 

لتـزام وعبـر عنـة بمـدى التـزام العميـل باسـتخدام العلامـة فـي المـستقبل ويـرتبط مستوى أعمق من الا
 وهـو المـستوى الـذي يتحـول فيـه العميـل مـن النيـة Behavioral Loyaltyبالرغبة ، والولاء السلوكي 

 ,.Manzuma>Ndaaba et al (فمنهم من حدد عشرة مكونات لـولاء العمـلاء. إلى الاستخدام الفعلي

تمثــل فــي الــولاء الــسلوكي ، والــولاء المــوقفي ، والــولاء المركــب ، والــولاء المعرفــي ، والتــي ت) 2016
والـولاء العــاطفي ، والــولاء الموصـلي ، وجــودة الخدمــة ، والرضـاء ، والالتــزام ، ومــنهم مـن حــدد لــه 

ــــولاء (Rai&Medha,2013) ســــبعة أبعــــاد ــــولاء المــــوقفي ، وال ــــسلوكي ، وال ــــولاء ال ــــي ال ــــة ف  والمتمثل
د  فقـد حـد(POOL et al.2018)أمـا . اكي ، والولاء الإرادي ، والولاء العاطفي ، والثقة والالتزامالإدر

ـــولاء  ـــسلوكي ، والـــولاء المعرفـــي وال ـــولاء المـــوقفي ، والـــولاء ال ـــل فـــي ال ـــات للـــولاء وتتمث أربعـــة مكون
ولاء عــاطفي ، وولاء  (Fouladivanda et al., 2013)ومــنهم مــن حــدد ثــلاث أبعــاد . الموصــلي 

والمتمثلـة فـي الـولاء الـسلوكي ، والـولاء ) 2014الحـدادي وآخـرون ، (ودراسـة . معرفي وولاء نشط 
والمتمثلـة فـي الـولاء الـسلوكي ) Khalid > 2016(الموقفي والمعرفي ، وكذلك من حدد مكونين فقـط 

ياس ولاء العملاء متمثلة في فقد حدد أربعة عوامل لق) 2012الخفاجي ، (، والولاء الموقفي ، أما 
خليفــة (وأضــاف إليــه . الكلمــة المنطوقــة والاتــصالات التــسويقية وحــساسية الــسعر وســلوك الــشكوى

 ، نجد أن عند وبالنظر للدراسات التي تناولت ولاء العملاء. نية إعادة التعامل) 2011وآخرون ، 
  .)1-5-2( مناقشتها ركزت على أبعاد مختلفة يمكن تلخيصها في الجدول
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  )1-5- 2(الجدول 

  أبعاد ولاء العملاء من وجهة نظر بعض الباحثين

  الأبعاد  الباحث 

  )2011(خليفة وآخرون ، 
الكلمة المنطوقة والاتصالات التسويقية وحساسية السعر وسلوك 

  الشكوى ، و نية إعادة التعامل

  )2012(الخفاجي ، 
ة السعر وسلوك الكلمة المنطوقة ، والاتصالات التسويقية ، وحساسي

  الشكوى

Rai&Medha,(2013) 
السلوكي ، والموقفي ، والإدراكي ، والإرادي ، و العاطفي ، والثقة 

  والالتزام

ouladivanda et al.,(2013) عاطفي ، ومعرفي ، و نشط  

  السلوكي ، والموقفي والمعرفي  )2014(الحدادي وآخرون ، 

  والإرادي والسلوكي ، والعاطفي، الإدراكي  )2015(الحدراوى والعطوى ، 

Manzuma et al.,(2016) 
السلوكي ، والموقفي ، والمركب ، والمعرفي ، والعاطفي ، والموصلي 

  لالتزام، وجودة الخدمة ، والرضاء ، وا

Khalid ,(2016) السلوكي ، والولاء الموقفي.  

POOL et al.(2018) والمعرفي والموصليالموقفي ، والسلوكي ،   

  )2019(  الدارس من الدراسات السابقةإعداد: المصدر

 لـولاء ةدّونـات محـدّالناظر للدراسات التي تناولت ولاء العملاء أن هناك عدم اتفـاق علـى مك
العمــلاء يمكــن الاعتمــاد عليهــا لاخــتلاف وجهــة النظــر التطبيقيــة وطريقــة القيــاس ، إلا أنهــا اتفقــت 

 المفـضلة أو الخدمـة المنـتج بـشراء للقيـام العمـلاء قبـل مـن عميـق لـولاء يمثـل التـزامجميعهـا فـي أن ا

معرفـي وولاء مـوقفي وولاء سـلوكي وهـو  وهـو ولاء المـستقبل ودعـوة الآخـرين لهـا فـي متكـرر بـشكل
التي تم الاعتماد عليها في اغلب الدراسـات ، كمـا تـم تناولهـا فـي الدراسـة الحاليـة ، ولتوضـيح كـل 

  :الأبعاد كما يليبعد من 

  : Cognitive Loyalty الولاء المعرفي: ًأولا

إلـى أنـه الـولاء القـائم علـى الاعتقـادات ويتوجـه فـي هـذه ) 2015الحدراوى والعطوي ، (يرى 
المرحلـــة نحـــو العلامـــة بـــسبب مـــستوى الأداء والخـــصائص ، وهـــي مرحلـــة اعتقاديـــة للعميـــل نحـــو 



- 43 - 

لخدمـــة أو لعلامـــة تجاريـــة واحـــدة مفـــضلة عـــن غيرهـــا مـــن ويعـــد المرحلـــة الأولـــى للـــولاء ل. العلامـــة
وهـو الـولاء القـائم علـى آراء العمـلاء حـول الخدمـة . العلامات التجارية أو الخدمات الأخرى البديلة

أو العلامة ، ويمكـن لهـذه المعرفـة أن تكـون مـستندة علـى معلومـات سـابقة أو مقدمـة مـن الآخـرين 
، حيـــث يـــشير فـــي ) 2015الحـــرش ، (يقـــوم بهــا المـــصرف أو جهــود الاتـــصالات التـــسويقية التـــي 

المرحلة الأولـى إلـى الـصفات والميـزات الممكنـة لعلامـة تجاريـة وخدمـة معينـة إلـى أنهـا أكثـر فائـدة 
ومرغوبــة مــن الأخــرى ويعتبــر ولاء قــائم علــى أســاس صــورة العلامــة التجاريــة ، ويمكــن أن يــستند 

ة أو تجربـــة حديثـــة وتمثـــل تلـــك المرحلـــة المعلومـــات الإدراك والمعرفـــة إلـــى علامـــات تجاريـــة ســـابق
والـولاء المعرفـي يتمثـل فـي عمليـة صـنع القـرار  ، (POOL et al.2018)المتاحـة وهـو ولاء ظـاهري 

الواعي للعميل في تقييم العلامة التجارية أو الخدمـة البديلـة قبـل إتمـام عمليـة الـشراء والمتمثلـة فـي 
الــسعر ، والوقــت ، والطاقــة ، والــربح ، والخــسارة ، والفوائــد ، بالتــالي العمــلاء مــدركون لعمليــة تقــيم 

ويــرى . (Manzuma>Ndaaba et al., 2016) الحــصول علــى الخدمــة قــراراتهم فيمــا ينفقونــه مقابــل
 أســاس علــى يفــسر أن يمكــن الــولاء المعرفــي أن )2010الخــضر وصــالح ، (البــاحثين  بعـض

 بعـد مـا وخـدمات والـضمان الـسعر مثـل التجاريـة للمنـتج العلامـة عن العميل المتوافرة لدى المعلومات

 التجارية مةالعلا تلك بها تتفرد وقيمة منافع من الخصائص لهذه لما لديه التامة يوفر القناعة مما البيع

  .عن سواها

  :الولاء الموقفي: ًثانيا

بر عن موقف وتفـضيل ونيـة الـشراء إلى أنه الولاء الذي يع) 2014بطاينة وآخرون ، (يرى 
وارتبط مفهــوم مليــات النفــسية المــؤثرة فــي الــولاء،وتعتبــر الجوانــب الــسلوكية هــي أســاس وظيفــة الع

. ودرجة الانخراط في المنـتجوالالتزام،ب النفسي،نجذاالولاء الموقفي بعدد من المصطلحات مثل الا
ًوهــو ارتبــاط نفــسي لعلامــة تجاريــة محــددة والتــي غالبــا مــا تكــون فــي شــكل علاقــة طويلــة الأجــل 

، ) TaghiPourian and Bakhsh, 2015(ومـستمرة مـع التفـضيلات الأخـرى وبنيـة الـشراء والرغبـة 
لعمـلاء تجـاه العلامـة التجاريـة وقياسـها اسـتنادا ن الولاء الموقفي يمثـل اتجاهـات اإويمكن أن نقول 

إلى نية المشاركة أو تكرار الـشراء ، والـولاء المـوقفي أكثـر مـن مجـرد سـلوك بـالنظر لمـا حـدث فـي 
ذهن العميل مـن قبـل اتخـاذ القـرار لعمليـة الـشراء أي موقفـه قبـل إتمـام عمليـة الـشراء ، ويتمثـل فـي 

النفسي تجـاه انخفـاض حـساسية الـسعر ممـا ينـتج عنـه موقـف تفضيله للعلامة التجارية من التزامه 
ر ّ ، والـولاء المـوقفي يمكـن أن يفـس(Manzuma>Ndaaba et al., 2016)أو تـصرف تجـاه الخدمـة 



- 44 - 

بطاينة وآخرون (من خلال نوايا الشراء ، والتفضيل ، والكلمة المنقولة ، واحتمالية الشراء ، والتأثير
، كما يمكن أن يفسر تبعـا لموقـف العميـل ولمكوناتـه وتوجهاتـه مثـل معتقداتـه ومـشاعره ) 2014، 

  ). 2010أبوفارة والتميمي ، ( ونيته الشرائية

 :Behavioral Loyalty الولاء السلوكي: ثالثا

 فـي وقـت مبكـر علـى أنـه الـولاء (Manzuma>Ndaaba et al., 2016)أكد عـدد مـن البـاحثين 
الذي يعبر عن تواتر عملية الشراء للخدمة أو المنتج ويمثل ولاء حقيقـي متمثـل فـي التـزام العاطفـة 

ويـشير إلـى مقـدار . في عملية تكرار الشراء بقض النظر عن العروض الجذابة من قبـل المنافـسين
ً وتكـرارا ويـتم التعـرف عليهـا مـن خـلال ًالخدمات التي يقوم بشرائها العميـل أو يخطـط لـشرائها مـرارا

 ، وفـي الغالـب يـنعكس الـولاء الـسلوكي علـى (TaghiPourian and Bakhsh, 2015)سـلوك الـشراء 
مـــلاء للاســـتمرار والبقـــاء مـــع مقـــدم الخدمـــة أو المنـــتج الحـــالي علـــى المـــدى القـــصير ، وأن نيـــة الع

المقـــاييس الـــسلوكية تعطـــى صـــورة أوضـــح فيمـــا يتعلـــق بـــأداء العلامـــة التجاريـــة مقارنـــة بمـــا يقدمـــه 
الآخـــرون ، وتـــشكل تلـــك المقـــاييس القيمـــة التـــي يـــضيفها العميـــل للمـــصرف والمتمثلـــة فـــي الحـــصة 

، ) 2014بطاينــة وآخــرون ، (تماليــة الاختيــار ، وحــصة المــشتريات ومقــدار الــشراء الــسوقية ، واح
أنــــه يمكـــــن قياســـــه تبعــــا لـــــسلوك العميــــل الـــــذي يعكـــــس  )2010بوفــــارة والتميمـــــي ، أ(بينمــــا يـــــرى 
فـــي عمليـــة الـــشراء وينطـــوي علـــى بعـــدين متمثلـــين فـــي أن الزبـــون فعـــال وراغـــب فـــي  إســـتراتيجيته

 والمنتجــات ، والآخــر متمثــل فــي أن الــشركة أو المــصرف لا يــزالا اســتهلاك المزيــد مــن الخــدمات
  .محتفظين بحصتهما السوقية من خلال هذا العميل

  : العلاقة بين متغيرات الدراسة2-6

  :وولاء العملاءًالإلكترونيا  مع العملاء العلاقةإدارة  العلاقة بين 2-6-1

 الاســتراتيجيات المعاصــرة فــي مــساعدةأبــرز  مــنًالإلكترونيــا العلاقــات مــع العمــلاء إدارة إن 
 لتركيزها، العوائد المصرفية ، وزيادةالعملاء الأجل مع وطويلة ثابتة علاقات تأسيس على المصارف

، هنـاك دراسـات ) 2015عبـود وآخـرون ، (المناسـبة  الأنظمـة الإداريـة هـا علـىواعتماد العميـل علـى
 Joju and (مثــل دراســةًالإلكترونيــا عمــلاء العلاقــات مــع الإدارة أجريــت فــي دول مختلفــة لدراســة 

Joseph, 2016( بينت أنها مجموعة من المهارات والعمليات والوظائف والتقنيات التي تجعـل  والتي
جعلهــا ذات قيمــة فــي التعامــل مــع علاقــات و البنــوك أكثــر ربحيــة ولهــا القــدرة علــى تحديــد العمــلاء
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) Kartalaei, 2016(و  )Kaur and Kaur, 2016(طويلــة الأجــل وجــذب عمــلاء جــدد ، ودراســة 
وتقديم عوائد واستخدام البريد المباشر للتواصل،وتوصلت إلى أنها اتصالات شخصية بين العملاء 

للتعــرف علــى مــستوى الإلكترونيــة ومكافــآت للعمــلاء وســهولة اســتخدام التطبيقــات وجــودة الخــدمات 
 توصـلت إلـى (Yan and Jason, 2010)ا دراسة ، أمًالإلكترونيا  العلاقة معهمدارة العملاء لإإدراك 
، ًالإلكترونيـا العلاقـات مـع العمـلاء إدارة يجابية تجاه الجهود التي نفـذتها البنـوك باسـتخدام إعلاقة 

كانت   أكثر أهمية من العوائد المكافآت وهذه الدراسات جميعهاالأشخاصوبينت أن التواصل بين 
. بيـق نتائجهـا لاخـتلاف ثقافـات وطبيعـة مجتمـع الدراسـة دول متقدمة فقد تواجه مـشاكل فـي تطفي

 ُوبينـت أن تبنـى) بـوعزيز وحمـودي( مثـل دراسـة العربـيكما أن هناك دراسات أجريت فـي الـوطن 

تنافـــسية  مـــن قبـــل المـــصارف يرجـــع لأســـبابًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء إدارة إســـتراتيجية 
 النفقـات تقلـيص طريـق عـن وزيـادة الربحيـة يرتطـو رغبـة المـصارف فـي مـن هجـومي نـابع وتحفيـز

فقـد قـسمها إلـى ثـلاث ) 2012مطلـب والربيعـي ، (، أمـاوالرضـا وكـسب ولاء العمـلاء العوائـد وزيـادة
ما قبل الشراء ويرى فيها مراعاة الأمان والحفاظ علي خصوصية العميل ، وأثناء الـشراء : عمليات

 القيمـة النقديـة ييل الطلبات ، أمـا بعـد الـشراء يراعـيراعى التسليم في الموعد المحدد ومتابعة توص
إلـــى أن الجـــوائز والعوائـــد ) 2016عبـــود وآخـــرون ، ( والعاطفيـــة والاجتماعيـــة للعمـــلاء ، وتوصـــل

عـد أحـد أبـرز دعـائم ومقومـات التـسويق بالعلاقـات ُوالمكافآت والاتصالات الشخصية مع العملاء ت
عـد شـرط أساسـي ُ التـسويقية وتحقيـق حـوار تـسويقي يبحيث تمكن من إشراك العملاء فـي العمليـات

ــــسودان فهنــــاك دراســــة  ، لكــــسب ولائهــــم إدارة وبــــين أن ) 2014بوزعونــــة وآخــــرون ، أ(أمــــا فــــي ال
ـــالعملاء والاحتفـــاظ بهـــم ورفـــع مـــستوى ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء  تعمـــل علـــى الاهتمـــام ب

  .رضائهم
بأبعـاد مختلفـة ًالإلكترونيـا العلاقات مع العملاء  إدارةقد تناولت وبجانب ذلك هناك دراسات 

، وسـهولة جـودة الخدمـة( حيـث تناولـت (Joju and Joseph, 2016)مع متغيـرات أخـرى مثـل دراسـة 
مع المسؤولية الاجتماعية ويـرى أن الموثوقيـة والاعتماديـة فـي تنفيـذ ) الاستخدام ، والثقة ، والراحة

الخدمـة بــشكل دقيـق مــن حيــث الوقـت والــسرية والـسرعة فــي الانجــاز وسـرعة الاســتجابة والتعــاطف 
 Kaur and Kaur, 2016) (والملموسـية فـي التـسهيلات الماديـة مثـل الـصرافات الآليـة ، أمـا دراسـة

 التــي )Bataineh, 2015 (، ودراســة) والتجــاري ، والابتكــار ، والــتعلمالمنظــور المــالي ، (تناولــت 
، واعتبـر أن التركيـز علـى بـرامج الـولاء والتـي ) العوائد والمكافآت والاتـصالات الشخـصية(تناولت 
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ايد على منتجـات وخـدمات الـشركات ، وذلـك بـالتركيز علـى تعزيـز تهدف إلى دعم الاستخدام المتز
ادت زالـسلوك الـشرائي للعمـلاء عــن طريـق تقـديم المكافـآت والحــوافز والهـدايا المجانيـة لهـم ، فكلمــا 

ادت احتماليـــة تلقيـــه للمكافـــآت ويجعلهـــم ذلـــك يـــستمرون فـــي ممارســـة أعمـــالهم زمـــشتريات العميـــل 
الموثوقيـة ، ( تناولت )(Joju et al., 2015الآخرين بذلك ، ودراسة ٕالتجارية مع المصرف ، واخبار 

والاعتمادية ، والأمان ، وتوصل إلى أنها الأداة التي يمكن الاستفادة منهـا فـي الاحتفـاظ بـالعملاء 
وكسب ولائهم وجذب عملاء جدد واعتبر أنها الأداء السحرية التـي تـستخدم لمواجهـة المنافـسة فـي 

، ) الموثوقيــة ، والأمــان ، والاعتماديــة( تناولــت )Borhade, 2013( ، ودراســة الخــدمات المــصرفية
 بالعملاء ، والاستعداد التكنولوجي ، ودعم الخدمات الاهتمام) 2014أبوزعونة وآخرون ، ( وتناول

 تكنولوجيــا مــستخدميالعلاقــة مــع العمــلاء وأجريــت علــى عينــة مــن دارة لإالعمليــات كأبعــاد إدارة ، 
ويلاحظ أن معظم الدراسات التي أجريت فـي دول متقدمـة ، . ةالفلسطينيالمعلومات في الجامعات 

 بـصورة عامـة وفـي الـسودان بـصورة خاصـة ، كمـا قـد العربـيوهنـاك قلـة فـي الدراسـات فـي الـوطن 
  .يواجه تطبيق نتائجها في السودان مشكلات لاختلاف البيئات والثقافات ونوعية التكنولوجيا

فـة تناولـت ولاء العمـلاء بأبعـاد مختلفـة ،  أخرى هناك دراسات فـي مجتمعـات مختلجهةومن 
الـولاء (والتـي تتنـاول  (Manzuma>Ndaaba et al., 2016)فمنهم مـن درسـه مـن خـلال عـشرة أبعـاد 

والولاء المركب، والولاء المعرفي، والـولاء العـاطفي، والـولاء الموصـلي، وجـودة  السلوكي، والموقفي،
الـــولاء المـــوقفي يمكـــن أن يفـــسر مـــن خـــلال نوايـــا الـــشراء، وبـــين أن ) ، والالتـــزام ، والرضـــا الخدمـــة

ـــــــــة، واحتماليـــــــــة الـــــــــشراء، ومـــــــــنهم مـــــــــن حـــــــــ ـــــــــه ســـــــــبعة أبعـــــــــاوالتفـــــــــضيل، والكلمـــــــــة المنقول د دد ل
)Rai&Medha,2013 ( ـــــاول ـــــولاء الإدراكـــــي، والـــــولاء (وتن ـــــسلوكي، والـــــولاء المـــــوقفي، وال ـــــولاء ال ال

التـصور الـسلوكي كـافي لتميـز الـولاء الحقيقـي وبـين أن ) الإرادي، والولاء العاطفي، والثقـة والالتـزام
والـولاء الـولاء المـوقفي ، ( عادمن تناوله بأربعة أب) POOL et al.2018(من الولاء الوهمي ، ومنهم 

الـولاء المعرفــي يتمثــل فــي عمليــة صــنع  أشــار إلــى أن )والولاء المعرفــي والــولاء الموصــليالـسلوكي،
القـــرار الـــواعي للعميـــل فـــي تقيــــيم العلامـــة التجاريـــة أو الخدمـــة البديلــــة قبـــل إتمـــام عمليـــة الــــشراء 

 ,.Fouladivanda et al (، والفوائد، أما سارةوالخ، ، والربح ، والطاقة والمتمثلة في السعر، والوقت

) 2014الحـدادي وآخـرون ، (، و) ولاء عاطفي، وولاء معرفي وولاء نشط( من ثلاث أبعاد) 2013

 مـن تناولــه )Khalid > 2016( ، ومـنهم)لوكي، والــولاء المـوقفي والمعرفــيالــولاء الـس(تناولـه بأبعـاد 

، وبـــالرغم مـــن عـــدم وجـــود أبعـــاد كثيـــرة لـــولاء العمـــلاء )الـــولاء الـــسلوكي، والـــولاء المـــوقفي(ببعـــدين 
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هــي ) المــوقفي والمعرفــي والــسلوكي(إلا أن ولاء العمــلاء  لاخــتلاف وجهــات النظــر وطــرق القيــاس،
 ولاء فـي (pool et al.2018) ، (Manzuma et al., 2016)الأبعاد التـي أجمـع عليهـا أغلـب البـاحثين

   .العملاء
من جانـب ، ودراسـة ولاء ًالإلكترونيا  العلاقات مع العملاءإدارة سبق لدراسة  إضافة إلى ما

ـــت مـــدى  ـــاك دراســـات تناول ـــأثيرالعمـــلاء مـــن جانـــب آخـــر هن ـــين ت إدارة  العلاقـــة بـــصورة مباشـــرة ب
 ;Farhadi et al., 2012 ; Khaligh et al., 2012 ( العمـلاءوولاءًالإلكترونيـا العلاقـات مـع العمـلاء 

Dubihlela and Molise>Khosa, 2014 ; Fouladivanda et al., 2013 ; Joju et al., 2015; 

Farahani 2016 ; ( فأشارت دراسة(Fouladivanda et al., 2013) العلاقـات مـع إدارة  تناولـت التي
إدارة مــع ولاء العمــلاء ببعديــه المــوقفي المعرفــي والــسلوكي وتوصــلت إلــى أن ًالإلكترونيــا العمــلاء 

لها تأثير إيجـابي قـوي مـع ولاء العمـلاء المـوقفي والـولاء المعرفـي ًالإلكترونيا العلاقات مع العملاء 
ببعــد ًالإلكترونيــا العلاقــات مــع العمــلاء إدارة لــت  تناوالتــي) Khaligh et al.,2012(، وفــى دراســة 

العلاقـــة مـــع العمـــلاء أداء تكنولوجيـــة باســـتخدام إدارة جـــودة الخدمـــة علـــى ولاء العمـــلاء ، اعتبـــرت 
وأن ولاء العمــلاء يتــأثر ) الــخ... الهــاتف والموقــع الالكترونــي والفــاكس (العديــد مــن العناصــر مثــل 

إدارة هنالـــك عـــدد مـــن العوامـــل تعـــزز مـــن  ، وبة العاطفيـــةبمحـــددات الـــسعر والملموســـية والاســـتجا
الرضــا والتعهــد القــانوني (ممــا يــؤثر علــى الــولاء فــي ظــل وجــود ًالإلكترونيــا العلاقــات مــع العمــلاء 

 ، كمـا أن سـهولة اسـتخدام الموقـع )Farhadi et al., 2012( دراسة إليهتوصلت  وهو ما) والتعاطف
لذلك يجب التأكد عند تصميم الموقع  ،)Tu et al., 2012(لها تأثير غير مباشر على ولاء العملاء 

ت دراسة من الميزات التصميمية لتعزيز رضا العملاء والذي بدوره يؤثر على ولاء العملاء ، وأشار
ببعـــديها العوائـــد ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء إدارة  تناولـــت والتـــي) 2016عبـــود وآخـــرون ، (

والمكافــــآت والاتــــصالات الشخــــصية علــــى ولاء العمــــلاء ، بينــــت أن الجــــوائز والعوائــــد والمكافــــآت 
حيـــث والاتــصالات الشخـــصية مـــع العمـــلاء تعـــد أحـــد أبــرز دعـــائم ومقومـــات التـــسويق بالعلاقـــات ب

تمكن من إشراك العملاء في العمليات التـسويقية وتحقيـق حـوار تـسويقي يعـد شـرط أساسـي لكـسب 
 والتي بينـت أن الـولاء للخدمـة علـى أنـه يتـأثر (Gremler and Brown, 1996)ولائهم ، وفى دراسة 

عاد على الأقل الولاء السلوكي ، ولاء المواقف ، والولاء المعرفي ويعرف ولاء الخدمـة بعدد من الأب
ًعلى أنه الدرجة التي يتعرض بها العميل لسلوك الشراء المتكرر من مقدم الخدمة ، ويملك تصرفا 

  .ًإيجابيا تجاه الموزع ، وينظر في استخدام هذا المزود فقط عند الحاجة إلى هذه الخدمة
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 التـــي، والدراســات ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مــع العمــلاء إدارة  تناولــت التـــير للدراســات  النــاظ
 تأثير تناولت تأثير العلاقة بينهما نجد أن هنالك التيتناولت ولاء العملاء ، إضافة إلى الدراسات 

فـة ، إلا فـي مـستويات مختل بأبعـاده المختلفة على ولاء العمـلاء بأبعادهاالعلاقة مع العملاء دارة لإ
 فقـــد يواجـــه مـــشاكل فـــي تطبيقهـــا فـــي البيئـــة المـــصرفية كانـــت فـــي مجتمعـــات وبيئـــات مختلفـــة هـــاأن

العلاقـات إدارة السودانية لاختلاف ثقافات واهتمامات العملاء كما أن الدراسات الـسابقة لـم تتنـاول 
لات الشخــصية ، جــودة الخدمــة ، وسـهولة الاســتخدام ، والاتــصا(بأبعادهـا ًالإلكترونيــا مـع العمــلاء 

وتأثيرهـا علـى ولاء العمـلاء   المـصرفية الـسودانيةالبيئـةلتناسـبها مـع مجتمعـين ) والعوائـد والمكافـآت
 Manzuma)وهي الأبعاد التـي أجمـع عليهـا أغلـب البـاحثين) الموقفي والمعرفي والسلوكي(بأبعاده 

et al., 2016) ،) pool et al.2018( ولاء العملاءفي .  
  :وقيمة العميلًالإلكترونيا  مع العملاء ةالعلاقإدارة  العلاقة بين 2-6-2

مــع قيمــة العميــل ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة نجــد أن هنالــك دراســات قــد درســت 
العلاقـات إدارة قـات والتـي تناولـت تطبي) 2012الـشبيل ، (ففـي دراسـة  طبيعـة العلاقـة فيواختلفت 

العاطفيـــة (الـــشراء علـــى قيمـــة العميـــل ) قبـــل وأثنـــاء وبعـــد(فـــي مرحلـــة مـــا ًالإلكترونيـــا مـــع العمـــلاء 
العلاقـة مـع العمــلاء إدارة توصـلت إلـى أن هنـاك علاقــة إيجابيـة بينهمـا وأن ) والاجتماعيـة والنقديـة

ي علـى تعزيـز الرضـا والـولاء لهـا أثـر إيجـاب) ٕتصميم الموقع وامكانية البحث والأمن والخـصوصية(
للعميـل  عاليـة نقديـة قيمـة تـود تقـديم التـي المنظمـات ًممـا يـنعكس إيجابـا علـى قيمـة العمـلاء وعلـى

 الـصفقة الاهتمـام بتـشفير البيانـات وسـط إتمـام طريـق عـن الـشراء مرحلـة بخـصائص الاهتمـام عليهـا

المعلومات ،  بسرية ترنت ، والاهتمامطريق الان عن الشراء عملية لإتمام بالأمان العملاء يشعر حتى
المعروضـة ، أمـا المنظمـات التـي تريـد إضـافة قيمـة عاطفيـة  الـدفع بطـرق تنـوع وجـود إلـى بالإضافة

 الالكترونـي الموقـع علـى الـشراء أمـر تتبـع خاصـية حيـث وجـود مـن الـشراء بعـد مـا الاهتمـام بمرحلـة

 للاستفـسارات الاسـتجابة سـريعة ء وتكـونالعمـلا دعـم المحـدد ، وتـوفير خـدمات الوقـت فـي والتـسليم

قيمـة اجتماعيـة  تـود تقـديم التـي المنظمـات يناسـبه ، فعلـى مـا منها يختار حتى الموقع والشكاوى على
 المعلومـات كافـة ووضـع وسـريع فعـال بحـث محـرك تـوفير حيـث مـن قبـل الـشراء الاهتمـام بمرحلـة مـا

إلـى أبعـد مـن ذلـك ) 2014بوزعونـة وآخـرون ، أ(وذهـب الـشراء ،  قـرار لأخـذ يحتاجهـا العميـل التـي
الاستخدام يضيف قيمة  ويكون سهل جذابة بطريقة الالكتروني الموقع محتوى صميمتحيث بينت أن 

 بعـد سـهولة الاسـتخدام (Jiang et al., 2016) بـدوره يزيـد مـن ولاء العمـلاء ، واعتبـر والذيللعملاء 
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 Jafari and) وكـذلك توصـلت دراسـة أهـم عامـل حاسـم فـي تحقيـق مـستوى عـال مـن قيمـة العمـلاء

Soltani, 2016) ودراسـة )Anumala et al., 2007( ، بينمـا دراسـة   ، إلـى وجـود علاقـة إيجابيـة
)Lam et al., 2013 ( ًالإلكترونيـا العلاقـات مـع العمـلاء إدارة توصـلت إلـى عـدم وجـود علاقـة بـين

وجـــودة العلاقـــة المتـــصورة للعمـــلاء ، ويرجـــع ذلـــك لاخـــتلاف البيئـــات والثقافـــات وطبيعـــة مجتمــــع 
  .الدراسة

  : العلاقة بين قيمة العميل وولاء العملاء2-6-3

بـين الإلكترونيـة  والتي تناولت قيمة العميل في ظـل التجـارة (Jiang et al., 2016)في دراسة 
الأعمـــال والعمـــلاء مـــن خـــلال جـــودة الخـــدمات المقدمـــة عبـــر الانترنـــت فـــي ظـــل متغيـــرات ســـهولة 
الاستخدام وتوفير معلومات عن المنتج والسعر والاتاحية والتسليم وسـهولة العـودة بينـت أن القيمـة 

علــى ولاء العمــلاء وخاصــة فــي ظــل ســهولة الاســتخدام والرعايــة المتــصورة للعميــل لهــا تــأثير كبيــر 
حيـــث تـــشير الرعايـــة إلـــى الدرجـــة التـــي تقـــدم بهـــا الخـــدمات عبـــر الانترنـــت بحيـــث تكـــون خـــدمات 

يحــي وآخــرون ، (شخــصية تلبــي احتياجــات العمــلاء وتعمــل علــى المحافظــة علــيهم ، أمــا دراســة 
ية عاليـــة تـــشكل حجـــر الأســـاس فـــي ثقـــة أشـــارت إلـــى أن تقـــديم خـــدمات بمهنيـــة ومـــصداق) 2014

العملاء على المدى الطويل وأن ثقة العملاء والقيمة المدركة لها تأثير مباشر على ولاء العملاء ، 
 إلــى ولاء العمــلاء يــتم الحــصول عليهــا مــن منظــور المؤديــة أن العوامــل (Chen, 2015)وأضــاف 

فــسة فــي ظــل قيمــة العمــلاء العمــلاء ممــا يــؤثر علــى ولاء العمــلاء فــي دراســة الحلقــة المفقــودة للمنا
  .وولاء العملاء

 :وولاء العملاءًالإلكترونيا  مع العملاء ةالعلاقإدارة  لقيمة العميل بين  الدور الوسيط2-6-4

  هناك العديد من الدراسات تناولت قيمة العميل كمتغير من متغيرات الدراسة
(Sahi et al., 2016; Zhang et al., 2017;Alrubaiee et al., 2017; Chen, 2015 ; Kim et 

al., 2013 ; Makkonen and Sundqvist>Andberg, 2017; (Vakulenko et al. ; Khalid, 2016) 

 أحمـــد ; 2009 الوليــد ، ; 2015وفزع ،  أبـــ;2012 ، الــشبيل ، 2014جــلاب وآخـــرون ، (
  ، ) 2016وآخرون ، 

 ,.Zhuang et al)(كما أن قيمة العميل استخدمت كمتغير وسـيط فـي العديـد مـن الدراسـات  

2018 (Hapsari et al., 2016)) Chen, 2015 (Guo et al., 2016)( ودراسـة )2015بـوفزع ، أ (
 اسـتخدامه مع متغيرات أخـرى ، ممـا يؤكـد وجـود تـأثير للمتغيـر ، ويمكـن (Khalid, 2016)ودراسة 
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توصلت إلى أن قيمة العميل الوظيفية والمالية ) 2015أبوفزع ، (في الدراسة الحالية ، ففي دراسة 
جابة والعاطفيـــة تتوســـط العلاقـــة بـــين جـــودة الخدمـــة المـــصرفية فـــي ظـــل وجـــود الاعتماديـــة والاســـت

والموثوقيـــة والتعـــاطف ورضـــا العمـــلاء فـــي المـــصارف الإســـلامية والتجاريـــة حيـــث أثبتـــت الدارســـة 
الحاجــة الماســة لوجــود قيمــة عاليــة للعميــل وذلــك لان قيمــة العميــل تــسير بــشكل متــوازي مــع جــودة 
الخدمـة بالنـسبة لعمـلاء المـصارف حيـث أكـدت الأثـر الكبيـر الـذي تحققـه قيمـة العميـل علـى رضــا 

 Zhang et al., 2017)(لاء المـصارف واسـتخدمت الدراسـة نمـوذج الفجـوات ، كمـا بينـت دراسـة عمـ
أن قيمـة العمـلاء تتوســط العلاقـة بــين تفاعـل العمــلاء فـي الــشبكات الاجتماعيـة مــع جـذب العمــلاء 
واستمرارهم على المدى الطويل في ظل متغيـرات المـشاركة العاليـة والحمـاس والتفاعـل الاجتمـاعي 

ـــات مـــشاركة العمـــلاء والقيمـــة المـــشتركة وتـــسويق العلاقـــةواســـت وأن الطريقـــة الأكثـــر . خدمت نظري
مـن خـلال نطـاق  مباشرة لفهم ولاء العملاء من خلال قيمة العميل هي جمع وفحص ردود العملاء

 على أن القيمة المتـصورة (Khalid, 2016)وأشارت دراسة ،(Chen, 2015) وجودة ومخاطر الخدمة
والقيمة الاجتماعية تتوسط العلاقة بـين جـودة الخدمـة المتمثلة في قيمة السعر ، القيمة العاطفية ، 

المتمثلة في الاسـتجابة ، الملموسـة ، والتعـاطف والـولاء المـوقفي الـسلوكي للعمـلاء واعتمـدت علـى 
 ، وأضــاف Social Exchange ونظريــة التبــادل الاجتمــاعي SERVQUALنظريــة جــودة الخدمــة 

(Alrubaiee et al., 2017)دارة ومـن الـضروري لـلإدارة  أن قيمـة العميـل لهـا تـأثير مباشـر علـى الإ
مراقبة التغيرات في قيمة العملاء ، حيث أن قيمة العملاء تؤثر بشكل مباشـر علـى صـورة الـشركة 
والأداء التـــسويقي وذلـــك لأن قيمـــة العمـــلاء وصـــورة الـــشركة تتوســـط تـــأثير المـــسؤولية الاجتماعيـــة 

ًويق ، ويبدو أن الصورة المؤسسية مدفوعـة أساسـا بالمـسؤولية الاجتماعيـة للشركات على أداء التس
 . للشركات وقيمة العملاء ونتائجهما في تعزيز الأداء التسويقي

ــين 2-6-5 ــرة التكنولوجيــة ب ــدل للخب ــر المع ــةإدارة  الأث ــا  مــع العمــلاء العلاق وقيمــة ًالإلكتروني

 :العميل

لا يعتمــــد فقــــط علــــى جــــودة ونوعيــــة النظــــام رونيــــة الإلكتالعلاقــــة مــــع العمــــلاء إدارة نجــــاح 
ــــات  ــــي اســــتخدام التطبيق ــــة للعمــــلاء ف ــــرة التكنولوجي ــــى الخب ــــل يعتمــــد نجاحــــه عل ــــط ب المــــستخدم فق

والانترنـت والمقـدرة علـى اسـتخدام الحاسـوب ، الإلكترونيـة المختلفة من خلال الوسائط الإلكترونية 
 Morahan>Martin)ولوجية للعملاء كمتغيـر معـدل فهناك العديد من الدراسات تناولت الخبرة التكن

and Schumacher, 2007) (Adam, 2016) ، (Kolan and McNeish, 2015) ، (Saleh, 2016) 
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ـــى إمكانيـــة اســـتخدامها ) 2014بوزعونـــة وآخـــرون ، أ(ودراســـة  مـــع متغيـــرات أخـــرى ممـــا يؤكـــد عل
تخدام ســــهولة اســــ بينــــت أن (Adam, 2016) دراســــة ، ففــــي فــــي الدراســــة الحاليــــةكمتغيــــر معــــدل

مــن قبــل العمــلاء يحتــاج إلــى خبــرة تكنولوجيــة فــي اســتخدام تلــك التطبيقــات الإلكترونيــة التطبيقــات 
وتــسهيل التعامــل معهــا وتــزداد كلمــا قــام العميــل باســتخدام النظــام وانجــاز أعمالــه مــن خلالــه ممــا 

 أن (Saleh, 2016) إليـهيساعد في الحـصول علـى الرضـا مـن اسـتخدام تلـك التطبيقـات ، وأضـاف 
ًالخبــرة التكنولوجيــة للعمــلاء لهـــا تــأثير وارتبــاط قـــوي مــع قــرارات الـــشراء الالكترونــي اعتمــادا علـــى 
معرفتــه العمــلاء بالجوانــب التكنولوجيــة مــع أهميــة تــوافر عــدد مــن الخــصائص فــي العمــلاء لإتمــام 

برة السابقة عملية الشراء الالكتروني وتتمثل في الوعي التكنولوجي ومعرفة استخدام الحاسوب والخ
 Kolan and (في عملية الشراء الالكتروني والتي تزيد من نية الـشراء الالكترونـي المـستقبلية ، أمـا

McNeish, 2015 ( ًفـي التعلـيم بـدلا عــن الورقيـة يعتمـد علــى الإلكترونيــة علــى أن اسـتخدام الكتـب
 المهـارات عنـصر هـام فـي الخبرة التكنولوجيـة والمهـارات التعليمـة لزيـادة معـدلات النجـاح ، وتعتبـر

وأكثـر راحـة وكفـاءة فـي الآلـي لديهم مهارة اكبـر مـع اسـتخدام الانترنـت والحاسـب الذين الخبرة وأن 
أبوزعونـة وآخـرون ، (ما بين  ، ك(Morahan>Martin and Schumacher, 2007)العمل من غيرهم 

لهـــا دور فـــي زيـــادة الخبـــرة التكنولوجيـــة ، ًالإلكترونيـــا العلاقـــات مـــع العمـــلاء إدارة إلـــى أن ) 2014
يحتاج إلى خبرة تكنولوجية تسهل التعامـل مـع هـذه الإلكترونية وأشار إلى أن التعامل مع الأنظمة 

العميل باستخدام هذا النظام وانجاز أعماله الأنظمة وتحقيق الغاية من استخدامها وتزداد كلما قام 
  .العلاقة مع العملاء والرضاءإدارة من خلالها وأن الخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين مكونات 

ًالإلكترونيـا العلاقـات مـع العمـلاء إدارة العلاقـة بـين  اختبـار يـتم لـم الموجـود الأدب ظـل وفـى
 متغيـــر معـــدل فـــي إدخـــالديل العلاقـــة ، ولحوجـــة قيمـــة العميـــل فـــي ظـــل وجـــود متغيـــر معـــدل لتعـــو

 Baron(ودراسة ) (Sharma, Durand, & GurArie, 1981العلاقة كان لابد من الرجوع إلى دراسة 

& Kenny,1986 (حالـة عـدم وجـود فـي بينت أن الحاجة لإدخـال متغيـر معـدل يفـسر العلاقـة التي 
وقيمــة العميــل ًالإلكترونيــا لاقــات مــع العمــلاء العإدارة ثبــات حــول العلاقــة ، وبمــا أن العلاقــة بــين 

 ودراسـة )Anumala et al., 2007( ودراسـة (Jafari and Soltani, 2016) دراسـة فـي كمـا ثابتـةغيـر 

) Lam et al., 2013(بينمـا دراســة الــذين توصـلوا إلــى وجـود علاقــة ايجابيــة ، ) 2012الـشبيل ، (
وجودة العلاقة المتصورة ًالإلكترونيا العلاقات مع العملاء إدارة توصلت إلى عدم وجود علاقة بين 

 وبــالرجوع إلـــى )UTT(ولوجيـــاأضـــف إلــى ذلـــك فــي نظريـــة النمــوذج الموحـــد لقبــول التكنللعمــلاء ، 
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العمـــر ، والنـــوع ، والخبـــرة ، (  متغيـــرات معدلـــةإدخـــالحيـــث افتـــرض ) Venkatesh,2003(نمـــوذج 
فـــــي العلاقـــــة مـــــابين كـــــل مـــــن الأداء المتوقـــــع والجهـــــد المتوقـــــع والعوامـــــل ) وطواعيـــــة الاســـــتخدام

قـــع والجهـــد المتوقـــع الاجتماعيـــة والنيـــة الـــسلوكية ، وافتـــرض أن العلاقـــة بـــين كـــل مـــن الأداء المتو
والعوامل الاجتماعية والنية السلوكية تختلف باختلاف العمر والجنس ، واختلاف العلاقة بين النية 
السلوكية وكل من الجهد المتوقع والعامل الاجتماعية باختلاف الخبرة ، ووجود علاقـة بـين التـأثير 

العلاقــة بــين ســلوك الاســتخدام الاجتمــاعي والنيــة الــسلوكية تختلــف بــاختلاف طوعيــة الاســتخدام و
 كمتغيـر الخبـرة التكنولوجيـة إدخـاللـذلك تـم  ، والتسهيلات المتاحة تختلف باختلاف العمـر والخبـرة

وقيمـة العميـل لاسـتخدمها فـي العديـد ًالإلكترونيـا العلاقات مـع العمـلاء إدارة معدل في العلاقة بين 
  . من الدراسات
 الصلة ذات المهمة العوامل وتحيد ووصف شرح واسة ، للدر النظري الإطار الفصل هذا تناول

العلاقـات مـع العمـلاء إدارة فـي  والمتمثلـة كما تم تناول المفاهيم المتعلقة بالدراسةالدراسة ،  بمشكلة
ـــــد (بأبعادهـــــا ًالإلكترونيـــــا  جـــــودة الخدمـــــة، وســـــهولة الاســـــتخدام، والاتـــــصالات الشخـــــصية، والعوائ

، والخبــــــرة )المعرفيــــــة والموقفيــــــة والــــــسلوكية(ء العمــــــلاء بأبعـــــاده  وقيمــــــة العميــــــل، وولا،)المكافـــــآت
التكنولوجية، إضافة إلى العلاقـة بـين متغيـرات الدراسـة المختلفـة مـن خـلال الدراسـات، ويعتبـر هـذا 

  . تبنى عليه الدراسةالذي الأساسالفصل 
 الدراسـة  تـم الاعتمـاد عليهـا فـي بنـاء نمـوذجالتـيفي الفصل اللاحـق سـيتم تنـاول النظريـات 

  .ومن ثم تطوير الفرضيات
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  الثّالثالفصل 

ات ونموذج الدراسة وتطوير ّنظري

 اتّالفرضي
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  الفصل الثالث

  نظريات ونموذج الدراسة وتطوير الفرضيات

  : مقدمة3-0

يتنــاول هـــذا الفـــصل النظريـــات التـــي تـــم الاســتعانة بهـــا فـــي بنـــاء نمـــوذج الدراســـة، ونمـــوذج  
اســـة الدراســـة، ومتغيـــرات الدراســـة وتطـــوير الفرضـــيات وأســـاليب القيـــاس المـــستخدمة ومنهجيـــة الدر

ـــائج الإحـــصائيةومجتمـــع الدراســـة والعينـــة المختـــارة والطـــرق   التـــي ســـوف تـــستخدم فـــي تحليـــل النت
  .وخصائص مجتمع الدراسة

  : نظريات الدراسة3-1

ظهرت العديد من النظريات والنماذج السلوكية الخاصـة بتفـسير قبـول التكنولوجيـا واسـتخدام 
ة عـــن طريـــق الانترنـــت مـــن قبـــل المـــستخدمين المختلفـــالإلكترونيـــة التطبيقـــات وأنظمـــة المعلومـــات 

الإلكترونية النهائيين عبر الوسائط المختلفة، والتي تحاول أن تفسر سلوك المستخدمين للتطبيقات 
والتقنيات الحديثة في تحقيق فوائد ومنافع نهائية الإلكترونية وتفسير كيفية الاستفادة من التطبيقات 
لفتــرة زمنيــة طويلــة، كمــا يــتم التعــرف علــى النظريــات التــي للعمــلاء والمــصرف للاحتفــاظ بــالعملاء 

  .تساعد في تحديد العوامل التي تفسر ولاء العملاء والاحتفاظ بهم
عليــه تحــاول الدراســة الحاليــة الاســتفادة مــن مجموعــة مــن النظريــات لتفــسير نمــوذج الدراســة 

، ونظريـة نمـوذج TPB، ونظريـة الـسلوك المخطـط TRAوتتمثل النظريات في نظريـة الفعـل المبـرر
هـا تـستخدم علـى نطـاق واسـع نّإ، وتم التحقق مـن صـحة النظريـات، حيـث  TAM قبول التكنولوجيا

للتنبؤ وشرح السلوك في علم الـنفس الاجتمـاعي، كمـا أجريـت العديـد مـن دراسـات نظـم المعلومـات 
لتقنيــــة ، إضــــافة إلــــى ذلــــك ســــيتم الاســــتعانة بنظريــــة النمــــوذج الموحــــد لقبــــول اTAMعلــــى أســــاس 

UTAUTكنظرية أساسية لتفسير النموذج .  

  :TRA (Theory of Reasoned Action( نظرية الفعل المبرر 3-1-1

 Fishbein and قــام العالمــان 1975أشــار إلــى أن فــي العــام ) 2017حــسين،( فــي دراســة 

Ajzenماعي  بتطوير نموذج الفعل المبرر، وقد تم تطوير هذا النموذج في إطار علم النفس الاجت
وتكييفه لدراسة قبول التكنولوجيا للتفسير والتنبؤ بالنوايا السلوكية، ويرتكز النموذج علـى اثنـين مـن 
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ّالمتغيــــرات الأساســــية وهــــي الموقــــف تجــــاه الــــسلوك والمعيــــار الشخــــصي والتــــي بــــدورها تحــــدد نيــــة 
أما الموقـف استخدام التكنولوجيا، حيث تعرف النية السلوكية في نية الشخص لأداء سلوك معين، 

تجــاه الــسلوك هــو شــعور الفــرد تجــاه قبــول التكنولوجيــا الجديــدة، أمــا المعيــار الشخــصي فيــشير إلــى 
نهـم أإدراك الشخص إلـى أن معظـم النـاس الـذين هـم علـى قـدر كبيـر مـن الأهميـة أو مـا يظـن هـو 

أو  الـــذي يحـــدد قبولـــه للتكنولوجيـــا ذلـــك الـــسلوكإلـــى تبريـــر ن يجـــب أو لا يجـــب أن يـــؤدي ومـــتمه
إلـــى أن الموقـــف مـــع المعيـــار ) Fishbein and Ajzen,1975 (حيـــث توصـــلت دراســـةرفـــضها ، 

-3( والـشكل رقـم .الشخصي يحـددان النيـة الـسلوكية للفـرد فـي قبـول أو رفـض التكنولوجيـا الجديـدة
 .يوضح نموذج الفعل المبرر) 1-1

  )1- 1- 3(الشكل 

 TRA 1 نموذج الفعل المبرر

��

 

 

 

��

 

  :عن) 2017حسين،: (المصدر

Fishbein, M., & Ajzen, I. (1975). Belief, attitude, intention and behavior: An introduction to 

theory and research. 

أوضحت أن الاتجاهات نحو السلوك تتحدد بالمعتقدات السلوكية ) 2017خير ،(وفى دراسة 
نتــائج إيجابيــة، ســيكون لديــه ، فالــشخص الــذي يعتقــد بــأن القيــام بــسلوك معــين ســوف يــؤدي إلــى 

شعور إيجابي تجاه هذا السلوك، والمعايير الشخصية هي عبارة عن توقعات الفرد باحتمـال تفكيـر 
مجموعة النظراء بأنه سوف يقـوم بالـسلوك أو لا يقـوم بـه، مقترنـة بـالحوافز الناتجـة مـن الاسـتجابة 

رون بأنـه سـوف يقـوم بـسلوك معـين فـإن لتلك التوقعات، بمعنى أنه إذا اعتقد الفرد بـأن نظرائـه يفكـ
ذلك سوف يزيد من إدراكه للضغط الاجتماعي إلى درجة تحفيزه للقيام بما يفكر فيه هؤلاء النظراء 
، وتتــأثر كــل مــن المعتقــدات الــسلوكية والمعتقــدات المعياريــة بمجموعــة مــن العوامــل الخارجيــة كمــا 

  ).2-1-3(في الشكل رقم 

 الموقف تجاه السلوك

 المعيار الشخصي
 السلوك الفعلي النية السلوكية
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  ) 2- 1- 3(الشكل

 TRA2ل المبرر نموذج الفع

 

 

 

  

  

  

  )2017خير،: (المصدر

  Theory of Planned Behavior (TPB) نظرية السلوك المخطط 3-1-2

، وأخـذت بعـين الاعتبـار  Fishbein and Ajzen) 1975,( هي امتـداد لنظريـة الفعـل المبـرر 
ه النظريــة ًووفقــا لهــذ  ،(Ajzen, 1991)الــسلوك الــذي يــأتي مــن الخــارج ،حيــث قــام بتطويرهــا العــالم

يعتبــر الموقــف تجــاه الــسلوك، والمعيــار الشخــصي، ودرجــة الــتحكم المــدرك بالــسلوك هــي محــددات 
،حيـــث يتـــضمن ) 3-1-3( مباشـــرة للنوايـــا والتـــي بـــدورها تـــؤثر فـــي الـــسلوك كمـــا فـــي الـــشكل رقـــم

قعهـا الموقف تجاه السلوك تقييم الفرد للسلوك الذي يرغـب القيـام بـه، ويعتمـد علـى النتـائج التـي يتو
حيـث يحـدد مـن قبــل المعتقـدات الـسلوكية التـي تـربط الـسلوك بالنتـائج، فــي . الفـرد مـن هـذا الـسلوك

حين يشير مصطلح المعيار الشخـصي إلـى الـضغط الاجتمـاعي الـذي يمـارس علـى الـشخص مـن 
أجل تنفيذ السلوك أو عدم تنفيذه، أما درجة التحكم المـدرك بالـسلوك تـشير إلـى تـصور الفـرد مـدى 

ّه علـــى أداء ســـلوك معـــين، حيـــث أنـــه مـــن المفتـــرض أن يحـــدد إدراك الفـــرد مـــدى قدرتـــه فـــي قدرتـــ
الـــسيطرة علـــى ســـلوكه مـــن خـــلال معتقداتـــه، كالمعتقـــدات بوجـــود عوامـــل قـــد تـــسهل أو تعرقـــل أداء 

  ).2017حسين وآخرون ،( السلوك

 عوامل

 خارجية

الموقف تجاه 

 السلوك
النية 

 السلوكية

عتقدات الم

 السلوكية
السلوك 

 الفعلي

المعيار 

 الشخصي

المعتقدات 

 المعيارية
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  ) 3- 1- 3(الشكل 

  1نموذج السلوك المخطط

  

��

 

    

  

  

  :عن) 2017حسين،: (المصدر

Ajzen, I. (1991). The theory of planned behavior. Organizational behavior and human decision 

processes, 50(2), 179�211. 

أوضـحت أن المقـدرة علـى الـتحكم بالـسلوك تعـود إلـى مـدى إدراك ) 2017خيـر،(وفى دراسـة 
ءة الذاتيـة اللازمـة للقيـام بهـذا الأفـراد إلـى مـدى سـهولة أو صـعوبة القيـام بالـسلوك، والاعتقـاد بالكفـا

ًالسلوك، لذلك المقدرة على الـتحكم بالـسلوك تعتبـر محـددا مهمـا للـسلوك إذا كـان واقعيـا ً  كمـا تعتبـر ً
ًمـــصدرا مهمـــا ّمعـــينالخبـــرة بـــسلوك  ) 4-1-3( للمعلومـــات لمـــدى الـــتحكم بالـــسلوك، والـــشكل رقـــم ً

  .يوضح ذلك
  ) 4- 1- 3(الشكل 

   2نموذج السلوك المخطط

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )��2017ر،: (المصدر

النية 

 السلوكية

السلوك 

 الفعلي

الموقف تجاه 

 السلوك

المعيار 

 الشخصي

  المدركالتحكم

 بالسلوك

 المعتقدات

 السلوكية

 المعتقدات
ةالشخصي  

  بالمعتقداتالتحكم
 السلوكية

عوامل 

 خارجية

 الموقف تجاه السلوك

 السلوك الفعلي النية السلوكية المعيار الشخصي

 درجة التحكم بالسلوك
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   Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) امتداد نظرية السلوك المخطط 3-1-3

، وهـي امتـداد (DTPB) نظريـة (Taylor & Todd 1995)قـدم العالمـان  م1995 فـي العـام 
ر الخبــرة دو: فــي دراســة تقــيم اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات) TPB(إلــى نظريــة الــسلوك المخطــط 

التكنولوجيــة، حيــث اقتــرح أن يفــسر فــي النمــوذج الاعتقــاد المــوقفي والمعيــار الشخــصي والــسيطرة 
حيث قسم المعتقدات السلوكية إلـى ثلاثـة عوامـل متمثلـة فـي . السلوكية عن طريق تفسيرها بعوامل

نهمـــا فـــي  لوجـــود عوامـــل مرتبطـــة بيCompatibilityالفائـــدة المدركـــة وســـهولة الاســـتخدام والتوافـــق 
ًاســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات، وأن اعتقـــاد المعيـــار الشخـــصي يعتبـــر مـــدخلا إلـــى تـــأثير الأقـــران 

Peer Influence وتــأثير الرؤســاء Superior’s Influence لأن كــل مــنهم قــد يكــون وجهــات نظــر 
 الـتحكم واقترح كذلك تحليـللومات من أجل التأثير على النية،مختلفة حول استخدام تكنولوجيا المع

 وتيــسير المـــوارد Self>Efficacyالــسيطرة الــسلوكية إلــى ثــلاث مكونــات تتمثــل فــي الكفــاءة الذاتيــة 
Resource Facilitating Condition وتيـسير التكنولوجيـا Technology Facilitating Condition ،

مـستويات الكفـاءة ، إن الكفـاءة الذاتيـة تـرتبط بالقـدرة المتـصورة وارتفـاع ) Bandura, 1977(واقتـرح 
-3(الذاتية سيؤدي إلى مستويات أعلى من النية السلوكية واستخدام تكنولوجيا المعلومـات والـشكل

  .يبين ذلك) 1-5
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  ) 5- 1-3(الشكل رقم 

  D�TAM�TPBنموذج 
  

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  

   بالتصرفعداد الدارس: المصدر

 TAYLOR, S. & TODD, P. 1995. Assessing IT usage: The role of prior experience. MIS 

quarterly, 561�570. 

  Technology Acceptance Model (TAM) نموذج قبول التقنية 3-1-4

 أنــه مــن النمــاذج الموثوقــة لتفــسير قبــول )Muniasamy et al., 2014(أوضــحت دراســة 
واستخدام نظم المعلومات، حيث تم اختبـاره بـشكل واسـع علـى العديـد مـن الدراسـات والعينـات ذات 

 ,.Venkatesh & Davis, 2000; Hinderson & Divett, 2003; Lu et al) الإحجـام المختلفـة

خدم تجـــاه أنظمـــة المعلومـــات  ، والغـــرض مـــن اســـتخدام هـــذا النمـــوذج تفـــسير ســـلوك المـــست(2003
علـــى تطـــوير النمــــوذج ) Davis,1986(حيـــث عمـــل . والتنبـــؤ بنيـــة الاســـتخدام والاســـتخدام الفعلـــي

 Ajzen and( التــي وضـعها Theory of Reasoned Action ّالمبـررًمـستندا علـى نظريـة الفعــل 

Fashbein,1980 ( ــــسلوك المخطــــط ا  التــــي طورهــــTheory of Planned Actionونظريــــة ال
Ajzen,1985) ( وتفتـــــرض النظريتـــــان أن ســـــلوك العمـــــلاء عقلانــــــي وأنـــــه يقـــــوم بتجميـــــع وتقــــــيم ،

) Taylor and Todd,1996(المعلومات المتاحة لـه بـشكل نظـامي ويفكـر بتـأثيرات أفعالـه المحتملـة 

النية 

 السلوكية

السلوك 
 الفعلي

الموقف تجاه 
 السلوك

المعيار 
 الشخصي

  المدركالتحكم
 بالسلوك

 سهولة الاستخدام المدركة

 الفائدة المدركة

 التوافق

  الندتأثير

 تأثير الرؤساء

 الكفاءة الذاتية

 شروط تسهيل الموارد

 شروط تسهيل التقنية
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 أنــه يمكــن تفــسير حــافز المــستخدم لاســتخدام نظــام المعلومــات Davisفــي النمــوذج الأصــلي اقتــرح 
 ثلاثــة عوامــل متمثلــة فــي المنفعــة المدركــة وســهولة الاســتخدام المدركــة والموقــف تجــاه مــن خــلال
الفـرد فـي اسـتخدام التكنولوجيـا تعتمـد علـى مـدى فائـدة هـذه ) النيـة(وافتـرض أن موقـف . الاستخدام

ًويعتقــــد أيــــضا أن فائـــــدة . التكنولوجيــــا للمــــستخدم ومــــدى ســــهولة اســــتخدامها مــــن حيــــث الوظيفــــة
، وينظــــر إلــــى الفائــــدة (Davis,1989)تتناســــب بــــشكل مباشــــر مــــع ســــهولة الاســــتخدام التكنولوجيــــا 

ًالمتصورة أيضا على أنها تتأثر بشكل مباشر بسهولة الاستخدام المتصورة، وأن سهولة الاسـتخدام 
. والفائــدة المدركــة للتكنولوجيــا همــا العــاملان الرئيــسيان المحــددان لاســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات

درجـة اعتقـاد الفـرد أن "علـى أنهـا  (PEU)  سهولة الاسـتخدام المتـصورة(Davis,1989) حيث يعرف
 (PU) كمـا عـرف الفائـدة المتـصورة". ًاستخدام نظام معين سيكون خاليا مـن الجهـد البـدني والعقلـي

" الدرجة التي يعتقد الشخص أن استخدام نظام معين من شـأنه أن يعـزز أدائـه الـوظيفي"على أنها 
  .يوضح نموذج قبول التكنولوجيا) 6-1-3(والشكل 

  ) 6- 1- 3(الشكل 

  TAM1 نموذج قبول التقنية

��

  

  

  

��

��

��

��

Davis, F. D. (1989, September). Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), 33 

 بتعـــديل النمـــوذج، (Davis,1993) قـــام 1993أن فـــي العـــام ) 2011الطويـــل،(أشـــارت دراســـة 
واقتــرح أن المنفعــة المدركــة قــد يكــون لهــا تــأثير مباشــر علــى الاســتخدام الفعلــي للنظــام، وتوصــلت 
الدراسة إلى أن خصائص النظام يمكن أن توثر بشكل مباشر على موقف المـستخدم دون الحاجـة 

  .يوضح نموذج قبول التقنية المعدل) 7-1-3(لشكل رقم إلى تشكيل اعتقاد فعلي حول النظام وا

الاستخدام 

 الفعلي

متغيرات 

 خارجية

الموقف تجاه 

 الاستخدام

سهولة الاستخدام 

 المدركة

المنفعة 

 المدركة
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  ) 7- 1- 3(الشكل 

   TAM نموذج قبول التقنية

  

  

  

  

  
  

  )2011الطويل،(دراسة : المصدر

التطور اللاحق لنموذج قبول التقنية قد تـضمن إضـافة النيـة الـسلوكية كمتغيـر جديـد وتتـأثر 
خدام والاســتخدام الفعلــي كمــا فــي الــشكل مباشــرة مــع المنفعــة المدركــة وتتوســط الموقــف تجــاه الاســت

  ). 8-1-3(رقم 
  )8- 1- 3(الشكل 

  3 نموذج قبول التقنية المعدل

  

  

  

  

  
  

  :المصدر

Davis, F. D. (1989, September). Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), P334. 

باختبــار النــسخة المعدلــة الثانيــة علــى عينــة مــن مــستخدمي نظــام  (Davis,1989)  ثــم قــام
معلومات جديد، وتوصل إلى وجود علاقة قوية بين النية والاستخدام الفعلي، وأن المنفعة المدركـة 
تــؤثر علـــى نوايـــا المـــستخدمين، وتــأثير ســـهولة الاســـتخدام المدركـــة أقــل ولكـــن جـــوهري علـــى النيـــة 

وكية، وأن المنفعة المدركة وسهولة الاسـتخدام المدركـة لهـا تـأثير مباشـر علـى النيـة الـسلوكية، السل
يوضـح نمـوذج ) 9-1-3(لذلك استبعد الموقف تجـاه الاسـتخدام مـن النمـوذج الـسابق والـشكل رقـم 

  .قبول التقنية المعدل الأخير

النية تجاه 

 الاستخدام

متغيرات 

 خارجية
الاتجاه تجاه 

 الاستخدام

سهولة الاستخدام 
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 المنفعة المدركة

م نية الاستخدا
 سلوكيا

متغيرات 

 خارجية

 تجاه الموقف
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  ) 9- 1- 3( الشكل

  TAM4 المعدل نموذج قبول التقنية

��

  

  

  
  

  :المصدر

 Davis, F. D. (1989, September). Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), 33 

  :(C�TAM�TPB) : المدمج مع نموذج السلوك المخططالتقنية نموذج قبول 3-1-5

 أكثـر النمــاذج فــي تفـسير اســتخدام التكنولوجيــا،  مــنTAM يعتبـر نمــوذج قبـول التكنولوجيــا 
إلا أنــه لا يــشمل التــأثيرات الاجتماعيــة والعوامــل المــسيطرة، إذ وجــد فــي بعــض الدراســات أن تلــك 
العوامـــل لهـــا تـــأثير كبيـــر علـــى ســـلوك المـــستخدمين لتكنولوجيـــا المعلومـــات، لـــذلك إحـــدى أهـــداف 

ظمة المعلومات وتسهيل تغيـرات التـصميم مـن النموذج في تطوير أدوات لتشخيص التنبؤ بقبول أن
 علــى الأنظمــة قيــد الاســتخدام بواســطة TAMيعمــل نمــوذج . .(Davis, 1989) قبــل المــستخدمين

المشاركين للتنبؤ بسلوك المستخدمين عديمي الخبرة للتعرف على محددات استخدام التكنولوجيا ما 
 نمـوذج فـي (Taylor and Todd,1996)إذا كانـت هـي نفـسها للمـستخدمين ذوي الخبـرة لـذلك عمـل 

 عــــن طريــــق دمــــج التــــأثيرات TAMوهــــو نــــسخة مــــضافة إلــــى نمــــوذج ) 10-1-3( الــــشكل رقــــم 
، ثـم أضـاف المعيـار الشخـصي TPBالاجتماعية والسيطرة الـسلوكية مـن نمـوذج الـسلوك المخطـط 

وجيــا المعلومـــات ًوالــتحكم الــسلوكي لتــوفير اختبــار أكثــر اكتمــالا للعوامــل المحــددة لاســتخدام تكنول
  .(C>TAM>TPB)وسمى النموذج الجديد 

إلــــى للمجمــــوعتين ذوي الخبــــرة وعــــديمي الخبــــرة . (C>TAM>TPB)يــــشير النمــــوذج المعــــدل 
وتعتبــر المحــددات جميعهــا مؤشــر إلــى النيــة الــسلوكية باســتثناء الموقــف مــن الاســتخدام إذ يــشير 

ل للتنبـؤ بالاسـتخدام اللاحـق للـسلوك مـن مباشرة إلى السلوك الفعلـي، لـذلك يـستخدم النمـوذج المعـد
  .لخبرة لاستخدام التكنولوجياإلى اقبل المستخدمين الذين لديهم خبرة والذين يفتقرون 

متغيرات 

 خارجية

نية الاستخدام 
ًسلوكيا  

سهولة الاستخدام 

 المدركة

 المنفعة المدركة

الاستخدام 
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  ) 10- 1- 3(الشكل 

 TPB المدمج مع TAMنموذج 

  

  

  

  

  

  

  

  : بالتصرفإعداد الدارس: المصدر

 Davis, F. D. (1989, September). Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, 13(3), 33 

  :UTAUT  النموذج الموحد لقبول التقنية3-1-6

، حيـث توجـد العديـد مـن النمـاذج النظريـة TAM لنمـوذج قبـول التقنيـة اًتعتبر النظرية امتداد
 في تقبل تكنولوجيا المعلومـات، وتـم تطـوير النظريـة الأخرى التي تساعد على فهم العوامل المؤثرة
وهـي عبـارة عـن نمـوذج نظـري  ).Venkatesh,2003(الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيـا علـى يـد 

) (Venkatesh,2003دمـــج ثمانيـــة نمـــاذج مختلفــــة تتعلـــق بتبنـــي واســــتخدام التكنولوجيـــا حيـــث قــــام 
 التــي كـان لهـا أكبـر أثــر فـي النمـاذج ووضــعت باختبـار متغيـرات كـل نمــوذج ثـم جمعـت المتغيـرات

في نموذج واحد تم تسميته بالنموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجيا وأبرز تلك النماذج نظريـة 
، (Ajzen and Fashbein,1980) التــي وضـعها Theory of Reasoned Actionالفعـل المنطقــي 

، والنمــوذج )(Ajzen,1985لتــي طورهــا  اTheory of Planned Actionونظريــة الــسلوك المخطــط 
  ).Davis,1989( الذي وضعه TAMالموحد لقبول التكنولوجيا 

رين الــــذين يحتــــاجون إلــــى تقــــيم ي وتعتبــــر النظريــــة الموحــــدة لقبــــول التقنيــــة أداة مفيــــدة للمــــد
م القـوى المحركـة لقبـول التقنيـة مـن أجـل ھاحتمالات نجاح التقنية الجديـدة، وتـستخدم كـذلك فـي ف

ًيم شـــكل اســـتباقي للتـــدخلات التـــي تـــستهدف الأشـــخاص الأقـــل مـــيلا إلـــى اعتمـــاد واســـتخدام تـــصم

  السلوكيةالنية 
تجاه الموقف 

  السلوك
 ي السلوك الفعل

المعيار 

  الشخصي

   الاستخدام المدركةةفائد

المدركة سهولة الاستخدام 
 )المقدرة(قالتواف

التحكم بالسلوك 

 المدرك
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الأنظمــة الجديــدة، نبعـــت فكــرة النظريـــة نتيجــة لتعــدد النظريـــات والنمــاذج المـــستخدمة فــي توضـــيح 
ســلوك قبــول التقنيــة ، فقــد واجهــت البــاحثين فــي نظــم وتقنيــة المعلومــات مــشكلة الاختبــار بــين هــذه 

متعــددة ، حيــث درجــوا إمــا علــى اختيــار العوامــل المــؤثرة فــي قبــول التقنيــة مــن النظريــات النمــاذج ال
 النظريـات إسـهامالمختلفة أو اختيار نظرية واحدة علـى حـساب النظريـات الأخـرى ممـا يـؤثر علـى 

الأخــرى ، لــذلك أدركــوا بـــضرورة تجميــع هــذه العوامـــل فــي نظــام واحــد لبلـــوغ رؤيــة موحــدة لدراســـة 
ّويتكون النموذج الموحد لقبـول واسـتخدام ، )2017خير،( التقنية بالنسبة للمستخدمين وتحليل قبول َ

ـــرة فـــي فهـــم قبـــول المـــستخدمين للتطبيقـــات  ـــة كبي ـــا مـــن أربعـــة عوامـــل رئيـــسية لهـــا أهمي التكنولوجي
، )الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثير الاجتماعي، والتسهيلات المتاحة(وتتمثل في الإلكترونية 
الجهــد المتوقــع بأنــه درجــة ســهولة اســتخدام التكنولوجيــا، وعــرف ) Venkatesh,2003( حيــث عــرف

الأداء المتوقــع علــى أنهــا الدرجــة التــي يعتقــد فيهــا الأفــراد أن اســتخدام تكنولوجيــا معينــة يــساعدهم 
خـرين على تحسين أدائهم، بينما عرف التأثير الاجتماعي الدرجة التـي يعتقـد فيهـا الفـرد بأهميـة الآ

) 2017محمد وآخرون،(وأنه يجب عليه استخدام النظام الجديد ،أما التسهيلات المتاحة فقد عرفها
علــى أنهـــا الدرجــة التـــي يعتقــد فيهـــا الفـــرد أن البنيــة التنظيميـــة والتحتيــة قـــد وجــدت لـــدعم اســـتخدام 

ات مباشــرة حيــث يعتبــر الأداء المتوقــع، والجهــد المتوقــع، والتــأثير الاجتمــاعي هــي محــدد، النظــام
للنيــــة الــــسلوكية لاســــتخدام التكنولوجيــــا، فــــي حــــين أن النيــــة الــــسلوكية والتــــسهيلات المتاحــــة هــــي 
محـــددات مباشـــرة للاســـتخدام الفعلـــي، ويفتـــرض أن العلاقـــة بـــين كـــل مـــن الأداء المتوقـــع والجهـــد 

العلاقـة المتوقـع والعوامـل الاجتماعيـة والنيـة الـسلوكية تختلـف بـاختلاف العمـر والجـنس، واخـتلاف 
بــين النيــة الــسلوكية وكــل مــن الجهــد المتوقــع والعامــل الاجتماعيــة بــاختلاف الخبــرة، ووجــود علاقــة 
بــين التــأثير الاجتمــاعي والنيــة الــسلوكية تختلــف بــاختلاف طوعيــة الاســتخدام والعلاقــة بــين ســلوك 

يوضـح ) 11-1-3( والـشكل رقـم .الاستخدام والتسهيلات المتاحـة تختلـف بـاختلاف العمـر والخبـرة
  .النموذج الموحد لقبول التقنية
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  ) 11- 1- 3(الشكل 

  النموذج الموحد لقبول التقنية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

��

 : PGQIRSفإFMاد اFIارس اFGHIر

Venkatesh ،M. Morris ،G. Davis ،F. Davis.(2003), User acceptance of information technology: 

toward a unified view .MIS Quarterly (3)27,p.425�478 . 

مـن  TAM ، حيـث يعتبـر نمـوذج(TAM) وتـدعم النظريـة الموحـدة نمـوذج تقبـل التكنولوجيـا
النمـاذج القويـة فـي مجـال تكنولوجيـا المعلومـات وفـى مجـال سـلوك قبـول تكنولوجيـا الاتـصال، كمــا 

 يوضــح )1-1-3(والجــدول. ًيلعــب دورا فــي فهــم العوامــل المــؤثرة فــي تبنــى تكنولوجيــا المعلومــات
  .متغيرات النموذج الموحد لقبول التقنية وتعريفاتها وتداخلها مع النظريات الأخرى

  العمر  الخبرة النوع

  المتوقعالأداء

  التسهيلات المتاحة

  المتوقعالجهد

 لتأثير الاجتماعيا

  سلوك الاستخدام الفعلي )السلوكية(نية الاستخدام 

  الاستخدامطواعية
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  )1- 1- 3(الجدول رقم 

   تداخل المتغيرات في النظريات المختلفة

  النموذج التعريف  المتغير

  الأداء المتوقع
الدرجة التي يعتقد فيها الفرد أن استخدام 
  نظام معين سيحقق له مكاسب في الأداء

TAM, TAM/TPB 

 TAM, TAM2 درجة السهولة المرتبطة باستخدام النظام  الجهد المتوقع

  التأثير الاجتماعي
الدرجة التي بدرك فيها الفرد بأهمية آراء 

 الآخرين لاستخدام النظام الجديد
TRA, TAM, TAM/TPB 

 التسهيلات المتاحة
الدرجة التي يعتقد فيها الفرد وجود بنية 

 تدعم استخدام النظامتحتية وتقنية 
TPB, TAM/TPB 

  

  )2019( الدارس من الدراسات السابقةإعداد:المصدر
  

  : تفسير النظريات لنموذج الدراسة3-2

 بعـــد مراجعـــة النظريـــات ومـــدى قـــدرتها علـــى تفـــسير نمـــوذج الدراســـة، اتـــضح أن النظريـــات 
) (TRAظريــة الفعــل المبــررنالإلكترونيــة الــسلوكية المتعلقــة بتفــسير ســلوك المــستخدمين للتطبيقــات 

المعدلــة حيــث يمكــن مــن خلالهــا ) D>TPB( والــسلوك المخطــط المعدلــة (TPB)والــسلوك المخطــط 
 في قبولها آراءهون كُّفهم معتقدات وأعراف المستفيد التي يؤمن بها والتي من خلالها يستطيع أن ي

فهـم عمليـة قبـول العمـلاء ومـن النظريـات التـي تـساعد علـى معرفـة . أو رفضها واتخاذ قرار بشأنها
 والغـرض مـن اسـتخدام هـذا النمـوذج (TAM,TAM2) للتكنولوجيا والاتصالات نموذج قبـول التقنيـة

ــــة الاســــتخدام والاســــتخدام الفعلــــي  ــــؤ بني ــــسير ســــلوك المــــستخدم تجــــاه أنظمــــة المعلومــــات والتنب تف
)Davis,1986( ونمــوذج ،TAM المــدمج (C>TAM>TPB)للــسلوك مــن  للتنبــؤ بالاســتخدام اللاحــق 

يفتقـــرون للخبـــرة لاســـتخدام التكنولوجيـــا، إضـــافة إلـــى الـــذين لـــديهم خبـــرة والـــذين قبـــل المـــستخدمين 
يــستخدم للتعــرف علــى احتمــالات نجــاح التقنيــة الجديــدة،  UTAUT النمــوذج الموحــد لقبــول التقنيــة

ـــست ـــة مـــن أجـــل تـــصميم شـــكل اســـتباقي للتـــدخلات التـــي ت هدف وفهـــم القـــوى المحركـــة لقبـــول التقني
 .ًالأشخاص الأقل ميلا إلى اعتماد واستخدام الأنظمة الجديدة

تـــم اســـتخدامه علــــى نطـــاق واســـع فــــي العديـــد مـــن الدراســــات ) (Venkatesh,2003 نمـــوذج 
)Tarhini,2015 ( ،)Khan,2017 ( ،)Lai, 2017 ( ،)Khater,2016 ( ،)MBROKOH,2015 (
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)Zhou et al., 2010 ( ،)Garone et al., 2019 ( ،)Carlsson et al., 2006( ودراسـة،) أبوزعونـة
، إذ يعتبر النموذج الأقرب لتفسير نموذج الدراسة )2016مدني وآخرون،(ودراسة ) 2014وآخرون، 

المقتــرح حيــث يهــدف النمــوذج لتفــسير ســلوك الأفــراد تجــاه اســتخدام التكنولوجيــا المــستخدمة إضــافة 
فــسير الــسلوك النــاتج عــن اســتخدام التكنولوجيــا إلــى تــضمينه إلــى مجموعــة مــن النمــاذج المتعلقــة بت

ّحيثَ يتكون النموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجيا من أربعة عوامل رئيسية لها أهميـة كبيـرة 
الأداء المتوقـــع، الجهـــد المتوقـــع، (وتتمثـــل فـــي الإلكترونيـــة فـــي فهـــم قبـــول المـــستخدمين للتطبيقـــات 

، حيث يعبر الأداء المتوقع والجهـد المتوقـع عـن الموقـف )حةالتأثير الاجتماعي، والتسهيلات المتا
تجاه الاستخدام ، أي شعور الفرد تجـاه قبـول التكنولوجيـا وتعتبـر معتقـدات سـلوكية ويتجـسد الأداء 

وهـــو مـــا تـــم تمثيلـــه فـــي نمـــوذج ) TAM,TAM2,C>TAM>TPB(المتوقـــع فـــي عـــدد مـــن النمـــاذج 
تجــــسيد الجهــــد المتوقــــع كــــذلك فــــي عــــدد مــــن النمــــاذج الدراســــة المقتــــرح بالعوائــــد والمكافــــآت، وتــــم 

)TAM,TAM2,D>TPB,C>TAM>TPB (لــــه فــــي نمـــــوذج الدراســــة بــــسهولة الاســـــتخدام، يوتــــم تمث
وأنـه يجـب ) تـأثير النـد والرؤسـاء(التأثير الاجتماعي الدرجة التي يعتقد فيها الفـرد بأهميـة الآخـرين 

وتـــم ) ,TRA,TPB,C>TAM>TPB(مـــوذج عليـــه اســـتخدام النظـــام الجديـــد ، وتـــم تجـــسيد ذلـــك فـــي ن
تمثيلــــــه فــــــي نمــــــوذج الدراســــــة بالتفاعــــــل الشخــــــصي، أمــــــا جــــــودة الخدمــــــة فقــــــد توصــــــلت دراســــــة 

)(ALBUGAMI,2014 بعنوان تأثير عوامل جودة الخدمة على استمرار اسـتخدام العمـلاء للخدمـة 
 النمـوذج لت إلـى أن إدراج جـودة الخدمـة فـيّ حيـث توصـUTAUTواسـتخدمت نمـوذج الإلكترونية 

 وهــي رغبــة متوقعــة  ،عرفــت النيــة الــسلوكية بأنهــا الآراء، كمــا ًيعــد أكثــر تفــسيرا لقبــول التكنولوجيــا
 وتمثل المتغير الوسيط وتم تمثيلها فـي نمـوذج الدراسـة بقيمـة ،)2014محمد ،(ولكنها غير مؤكدة 

لفعلــي، إذ تــسعى  وتــسعي كــذلك النظريــة مــن خــلال النيــة الــسلوكية للتوصــل إلــى الــسلوك ا،العميــل
الدراسة الحالية إلى التعـرف علـى العوامـل التـي تـوثر فـي الـسلوك الفعلـي ويتمثـل فـي ولاء العمـلاء 

  . وهو ما تفسره النظرية
 في تكوين أبعاد متغيـرات UTAUTمت الاستفادة من نموذج تّقد نه إًوأخيرا يمكن أن نقول 

العلاقـة مـع إدارة  يفـسر العلاقـة بـين أبعـاد )قيمـة العميـل(نموذج الدراسة وفي إدخال متغير وسـيط 
إدارة بـين أبعـاد ) الخبرة التكنولوجية(ٕوأبعاد ولاء العملاء، واضافة متغير معدل ًالإلكترونيا  العملاء

  . وقيمة العميل للتعرف على درجة قوة وضعف العلاقة، ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاء
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  :  نموذج الدراسة3-3

ــ  مــن النظريــات والأدبيــات والدراســات الــسابقة ذات العلاقــة هلاع عليــّالاطــم ّمــن خــلال مــا ت
ًبالدراسة، وانسجاما مع أهداف الدراسة وتساؤلاتها، تم التوصل إلى بناء نموذج الدراسة في الـشكل 

والــذي يــشتمل علــى مجموعــة مــن المتغيــرات المــستقلة والوســيطة والتابعــة والمعدلــة ، ) 3-3(رقــم 
ــــذي يعطــــي صــــورة أوليــــة لمجموعــــة علاقــــات الارتبــــاط والتــــأثير بــــين وأبعــــاد تلــــك المت غيــــرات، وال

  .المتغيرات

  )3- 3(الشكل 

 الدراسة نموذج

 

 

 

 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  

 2019ًعداد الدارس اعتمادا على النظريات والدراسات السابقة إ: المصدر

  : تطوير فرضيات الدراسة3-4
ّبناء على نموذج الدراسة، وما تم الاط ً وانطلاقا من ،ه من أدبيات الدراسات السابقةلاع عليً

الدراســـة  ختبـــار العلاقـــة بـــين متغيـــراتلامـــشكلة الدراســـة، تـــم تطـــوير وصـــياغة فرضـــيات الدراســـة 
  المعدلالأثر المتغيرات الوسيطة في العلاقة بينها، ومن ثم اختبار والتابعة، والمستقلة 

 

  المستقل المتغير

  ًالإلكترونيا العملاء مع العلاقةإدارة 

  التابع المتغير

  العملاء ولاء

  العميل قيمة

  الوسيط المتغير

  التكنولوجية الخبرة

  الاستخدام سهولة

  الخدمة جودة

 الاتصالات

  المعرفي

  السلوكي

  الموقفي

  المعدل المتغير

  فآتوالمكا العوائد
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  :وولاء العملاءًكترونيا الإلالعلاقة مع العملاء إدارة  العلاقة بين 3-4-1

العلاقـــة مـــع العمـــلاء إدارة ًوفقـــا لمـــا تـــم الاطـــلاع عليـــه فيمـــا تـــم تناولـــه بـــشأن العلاقـــة بـــين 
ـــــد (بأبعادهـــــا ًالإلكترونيـــــا  جـــــودة الخدمـــــة، وســـــهولة الاســـــتخدام، والاتـــــصالات الشخـــــصية، والعوائ
 أن هنالــــك عــــدد مــــن ، نجــــد) المــــوقفي والمعرفــــي والــــسلوكي(وولاء العمــــلاء بأبعــــاده ( والمكافــــآت
  :الدراسات 

(Farhadi et al., 2012 ; Khaligh et al., 2012; Dubihlela and Molise>Khosa, 2014 ; 

Fouladivanda et al., 2013 ; Joju et al., 2015; Farahani 2016).  

ًالإلكترونيـــا العلاقــة مـــع العمــلاء إدارة توصــلت إلـــى أن هنــاك علاقـــة إيجابيــة بـــين كــل مـــن 
العلاقـة إدارة  أن  والتـي تـشير إلـى(Fouladivanda et al., 2013)وولاء العمـلاء ، كمـا فـي دراسـة 

 ًتــــوثر إيجابــــا علــــى الــــولاء العــــاطفي والمعرفــــي والنــــشط ، وكــــذلك دراســــةًالإلكترونيــــا مــــع العمــــلاء 
)Khaligh et al., 2012 ( العلاقـة مـع العمـلاء أداء تكنولوجيـة باسـتخدام العديـد مـن إدارة اعتبـرت

وأن ولاء العمـــلاء يتـــأثر بمحـــددات ) الـــخ..الهـــاتف والموقـــع الالكترونـــي والفـــاكس ( العناصـــر مثـــل
 إلـى أن هنالـك (Farhadi et al., 2012)السعر والملموسية والاستجابة والتعاطف ، وأشـارت دراسـة 

ممــا يــؤثر علــى الــولاء فــي ظــل ًالإلكترونيــا العلاقــة مــع العمــلاء إدارة عــدد مــن العوامــل تعــزز مــن 
، وأن ســهولة اســتخدام الموقــع لهــا تــأثير غيــر مباشــر )الرضــا و التعهــد القــانوني والتعــاطف(وجــود 

، لـذلك التأكـد عنـد تـصميم الموقـع مـن الميـزات التـصميمية (Tu et al., 2012)علـى ولاء العمـلاء 
) 2016عبــود وآخــرون،(أمــا دراســة . لتعزيــز رضــا العمــلاء والــذي بــدوره يــؤثر علــى ولاء العمــلاء

بينت أن هناك علاقة إيجابية بين الجوائز والعوائد والمكافآت والاتـصالات الشخـصية مـع العمـلاء 
العلاقــة مــع إدارة  فــي أن (Yan and Jason, 2010)ســة وولاء العمــلاء ، وأكــدت علــى ذلــك درا

البريــد المباشــر، والمعــاملات التفــضيلية، والتواصــل بــين الأشــخاص، (بأبعادهــا ًالإلكترونيــا  العمـلاء
 (Gremler and Brown, 1996)لها علاقة إيجابية قوية مـع ولاء العمـلاء، وفـى دراسـة ) والمكافآت

والتــي تناولــت الــولاء للخدمــة علــى أنــه يتــأثر بعــدد مــن الأبعــاد علــى الأقــل الــولاء الــسلوكي، ولاء 
 والتـي أشـارت إلـى (Fouladivanda et al., 2013)المواقـف، والـولاء المعرفـي ، إضـافة إلـى دراسـة 

لهــا تــأثير إيجــابي قــوي مــع ولاء العمــلاء المــوقفي والــولاء ًالإلكترونيــا  العلاقــة مــع العمــلاءإدارة أن 
والتـي توصـلت إلـى أن مـستوى جـودة  (Moisescu and Gica, 2014)وكـذلك فـي دراسـة . المعرفـي

الحفــــاظ علــــى ولاء العمــــلاء الــــسلوكي والــــذي يعتبــــر أمــــر ضــــروري فــــي الخدمــــة تلعــــب دور مهــــم 
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لاســـتدامة الأعمـــال علـــى المـــدى الطويـــل، وأن جـــودة الخدمـــة لهـــا علاقـــة كبيـــرة مـــع ثقـــة العمـــلاء 
 ،وأن العمـلاء أكثـر رضـا فـي ، وأن الثقـة لهـا علاقـة إيجابيـة بالنوايـا الـسلوكيةالإلكترونية بالخدمة 

  (Teimouri et al., 2012)مما يزيد من ولاء العملاء السلوكي الإلكترونية استخدام الخدمات 
ًوبناء على ما توصلت إليه الدراسات السابقة ذات العلاقة يمكن صياغة الفرضية الرئيسية  
  :الأولى

  .وولاء العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة توجد علاقة بين 

 :الآتيةومنها تتفرع الفرضيات الفرعية 

 . والولاء السلوكيالاستخدامتوجد علاقة بين سهولة �.1

 .ن جودة الخدمة والولاء السلوكيتوجد علاقة بي�.2

 .يوالولاء السلوكتوجد علاقة بين الاتصالات الشخصية �.3

 .توجد علاقة بين العوائد والمكافآت والولاء السلوكي�.4

 . والولاء الموقفيالاستخدامتوجد علاقة بين سهولة �.5

 .توجد علاقة بين جودة الخدمة والولاء الموقفي�.6

 .الموقفيتوجد علاقة بين الاتصالات الشخصية �.7

 .توجد علاقة بين العوائد والمكافآت والولاء الموقفي�.8

 .توجد علاقة بين جودة الخدمة والولاء المعرفي�.9

 .توجد علاقة بين سهولة الاستخدام والولاء المعرفي�.10

 .توجد علاقة بين الاتصالات الشخصية والولاء المعرفي�.11

 .توجد علاقة بين العوائد والمكافآت والولاء المعرفي�.12

  وقيمة العميلًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  العلاقة بين 3-4-2

مـن قيمـة  لعملائهـا تقدمـه مـا علـى الحاضـر الوقـت فـي ونجاحهـا الأعمـال منظمـات بقـاء يعتمـد
 من منتجات وخـدمات تقدمه وما جهة من عملائها وبين بينها المباشر التعامل علاقة إطار في وذلك

إلـى وجـود ) 2012الـشبيل ،(، توصـلت دراسـة )2015أبـوفزع،(أخـرى  هـةج مـن التبادل أثناء عملية
قبـل وأثنـاء (فـي مرحلـة مـا ًالإلكترونيـا  العلاقـة مـع العمـلاءإدارة علاقة تأثير معنوية بين تطبيقات 

العلاقة مع العمـلاء لهـا أثـر إيجـابي علـى تعزيـز الرضـا إدارة ٕالشراء على قيمة العميل، وان ) وبعد
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 عاليـة نقديـة قيمـة تـود تقـديم التـي المنظمـات ًعكس إيجابـا علـى قيمـة العمـلاء، وعلـىوالـولاء ممـا يـن

، أمــا التــي تزيــد إضــافة قيمــة عاطفيــة عليهــا  مرحلــه الــشراء بخــصائص الاهتمــام للعميــل عليهــا
قبل  قيمة اجتماعية عليها الاهتمام بمرحلة ما تود تقديم الشراء، وكذلك التي بعد ما الاهتمام بمرحلة

 ، إلـى (Jafari Navimipour and Soltani, 2016; Srinivas 2007)راء، كمـا توصـلت دراسـة الـش
ذلك توصــلت دراســة وقيمــة العميــل، وكــًالإلكترونيــا  العلاقــة مــع العمــلاءإدارة أن هنــاك علاقــة بــين 

الاستخدام يزيد  ةوسهل جذابة بطريقة الالكتروني الموقع إلى أن تصميم) 2014أبوزعونة وآخرون، (
مـن قيمـة العمــلاء ، ويعتبـر بعــد سـهولة الاســتخدام أهـم عامــل حاسـم فــي تحقيـق مــستوى عـال مــن 

  .(Jiang et al., 2016)قيمة العملاء 
 على ما توصلت إليه الدراسات السابقة ذات العلاقة يمكـن صـياغة الفرضـية الرئيـسية ًوبناء

  :الثانية

 .وقيمة العميلًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة توجد علاقة بين 

 :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعية الآتية

 . وقيمة العميلالاستخدامتوجد علاقة بين سهولة �.1

 .ودة الخدمة وقيمة العميلتوجد علاقة بين ج�.2

 .توجد علاقة بين الاتصالات الشخصية وقيمة العميل�.3

  .توجد علاقة بين العوائد والمكافآت وقيمة العميل�.4

  ):المعرفي والموقفي والسلوكي(  العلاقة بين قيمة العميل وولاء العملاء3-4-3

منـتج أو الخدمـة ال جـودة تحـسين خـلال مـن للعميـل القيمـة إنـشاء علـى العمـلاء ولاء يرتكـز
حيث توصلت دراسة ). 2015محمد، ( الرضا والثقة والالتزام العلاقة التي تقوم على جودة وتحسين

(Jiang et al., 2016)ة المتـصورة للعميـل لهـا تـأثير كبيـر علـى ولاء العمـلاء وخاصـة  إلى أن القيمـ
في ظل سهولة الاستخدام والرعاية ، حيث تشير الرعاية إلى الدرجة التي تقـدم بهـا الخـدمات عبـر 

ي احتياجــات العمــلاء وتعمــل علــى المحافظــة علــيهم، ّالانترنــت بحيــث تكــون خــدمات شخــصية تلبــ
 إلــى وجــود علاقــة بــين ثقــة العمــلاء والقيمــة المدركــة توصــلت) 2014يحــي وآخــرون،(وفــي دراســة 

ـــى ولاء العمـــلاء، وكـــذلك دراســـة  توصـــلت إلـــى أن العوامـــل المؤديـــة إلـــى ولاء (Chen, 2015)عل
العمــلاء يــتم الحــصول عليهــا مــن منظــور العمــلاء ممــا يــؤثر علــى ولاء العمــلاء وذلــك فــي دراســته 

  .الحلقة المفقودة للمنافسة في ظل قيمة العملاء وولاء العملاء
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ًوبناء على ما توصلت إليه الدراسات السابقة ذات العلاقة يمكـن صـياغة الفرضـية الرئيـسية 
 :الرابعة

  توجد علاقة بين قيمة العميل وولاء العملاء

  :الآتيةومنها تتفرع الفرضيات الفرعية 

 . توجد علاقة بين قيمة العميل والولاء المعرفي�.1

 .يتوجد علاقة بين قيمة العميل والولاء الموقف�.2

  .توجد علاقة بين قيمة العميل والولاء السلوكي�.3

وولاء ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  الدور الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين 3-4-4

  :العملاء

قيمة العملاء واحدة من المعالم الرئيسة للدارسين والمديرين حيث تعتبر المصدر التالي إن  
وكــسب ولاء العمــلاء ، وتعتبــر حجــر الزاويــة فــي التــسويق والإســتراتيجيات لتحقيـق الميــزة التنافــسية 

  ) .Alrubaiee et al., 2017(ي التنافسية من أجل تحقيق أقصى قدر من الأداء التسويق
 ,.Zhuang et al)(كما أشرت في الفصل السابق أن هناك العديد من الدراسـات مثـل دراسـة 

) (Guo et al., 2016ودراســة ) Chen, 2015( ودراســة (Hapsari et al., 2016) ودراســة 2018
 التــي تناولــت قيمــة العميــل كمتغيــر وســيط مــن (Khalid, 2016)ودراســة ) 2015أبــوفزع،(ودراســة 

حيــث . متغيــرات الدراســة ، ممــا دل علــى أنــه يمكــن اســتخدامه كمتغيــر وســيط فــي الدراســة الحاليــة
العاطفيــة تتوســط العلاقــة إلــى أن قيمــة العميــل الوظيفيــة والماليــة و) 2015أبــوفزع،(توصـلت دراســة 

بــين جــودة الخدمــة المــصرفية فــي ظــل وجــود الاعتماديــة والاســتجابة والموثوقيــة والتعــاطف ورضــا 
 ,.Zhang et al)(العملاء وكسب ولائهم في المصارف الإسلامية والتجارية، كذلك توصـلت دراسـة 

ات الاجتماعية مع جـذب  إلى أن قيمة العملاء تتوسط العلاقة بين تفاعل العملاء في الشبك2017
العمــلاء واســتمرارهم علــى المــدى الطويــل فــي ظــل متغيــرات المــشاركة العاليــة والحمــاس والتفاعــل 

وأن الطريقـة . الاجتماعي واستخدمت نظريـات مـشاركة العمـلاء والقيمـة المـشتركة وتـسويق العلاقـة
من خلال  دود العملاءالأكثر مباشرة لفهم ولاء العملاء من خلال قيمة العميل هي جمع وفحص ر

 علـى أن القيمـة (Khalid, 2016)، وأشـارت دراسـة  (Chen, 2015) نطـاق وجـودة ومخـاطر الخدمـة
المتصورة المتمثلة في قيمة السعر، القيمة العاطفية، والقيمة الاجتماعية تتوسط العلاقة بـين جـودة 
 الخدمة المتمثلة في الاسـتجابة، الملموسـة، والتعـاطف والـولاء المـوقفي الـسلوكي للعمـلاء، وأضـاف
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(Alrubaiee et al., 2017)دارة ومـن الـضروري لـلإدارة  أن قيمـة العميـل لهـا تـأثير مباشـر علـى الإ
مراقبة التغيرات في قيمة العملاء، حيـث أن قيمـة العمـلاء تـؤثر بـشكل مباشـر علـى صـورة الـشركة 

تماعيـــة والأداء التـــسويقي وذلـــك لأن قيمـــة العمـــلاء وصـــورة الـــشركة تتوســـط تـــأثير المـــسؤولية الاج
ًللشركات على أداء التسويق ، ويبدو أن الصورة المؤسسية مدفوعـة أساسـا بالمـسؤولية الاجتماعيـة 

 . للشركات وقيمة العملاء ونتائجهما في تعزيز الأداء التسويقي

ًوبناء على ما توصلت إليه الدراسات السابقة ذات العلاقة يمكـن صـياغة الفرضـية الرئيـسية 
  :الرابعة

  : وولاء العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة ل تتوسط العلاقة بين  قيمة العمي

 :الآتيةومنها تتفرع الفرضيات الفرعية 

 . والولاء السلوكيالاستخدامقيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة �.1

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء السلوكي�.2

 .يوالولاء السلوكقة بين الاتصالات الشخصية قيمة العميل تتوسط العلا�.3

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين العوائد والمكافآت والولاء السلوكي�.4

 . والولاء الموقفيالاستخدامقيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة �.5

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء الموقفي�.6

 .ين الاتصالات الشخصية الموقفيقيمة العميل تتوسط العلاقة ب�.7

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين العوائد والمكافآت والولاء الموقفي�.8

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء المعرفي�.9

 .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة الاستخدام والولاء المعرفي�.10

 . الشخصية والولاء المعرفيقيمة العميل تتوسط العلاقة بين الاتصالات�.11

  .قيمة العميل تتوسط العلاقة بين العوائد والمكافآت والولاء المعرفي�.12

  :  الأثر المعدل للخبرة التكنولوجية3-4-5

مــن قبــل العمــلاء يحتــاج إلــى خبــرة تكنولوجيــة فــي الإلكترونيــة ســهولة اســتخدام التطبيقــات 
اد كلمــا قــام العميــل باســتخدام النظــام وانجــاز اســتخدام تلــك التطبيقــات وتــسهيل التعامــل معهــا وتــزد

أبوزعونــة (أعمالــه مــن خلالــه ممــا يــساعد فــي الحــصول علــى الرضــا مــن اســتخدام تلــك التطبيقــات 
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كما أشرت في الفـصل الـسابق أن هنـاك العديـد مـن الدراسـات اختبـرت الخبـرة ، و)2014وآخرون، 
 ,Lane and Lyle) (Morahan>Martin and Schumacher, 2007)التكنولوجيـة كمتغيـر معـدل 

2011)، (Adam, 2016)، (Kolan and McNeish, 2015) ،(Saleh, 2016) أبوزعونـة ( ودراسـة
  . ، مما يؤكد على إمكانية استخدامها كمتغير معدل)2014وآخرون، 

قـــة كمـــا فـــي توصــلت العديـــد مـــن الدراســـات إلـــى أن الخبـــرة التكنولوجيـــة للعمـــلاء تعـــدل العلا
وتــــسهيل الإلكترونيــــة توصــــلت إلــــى أن اســــتخدام التطبيقــــات ) 2014أبوزعونــــة وآخــــرون، (دراســـة 

التعامل معها تزداد وتتنـاقص كلمـا زادت فتـرة اسـتخدام التطبيـق الالكترونـي والتعامـل معـه ، فكلمـا 
ت دراســة تكــررت عمليــة اســتخدام التطبيــق كلمــا زادت الخبــرة التكنولوجيــة للعميــل ، وكــذلك توصــل

(Saleh, 2016) في مجال الشراء الالكتروني إلى أن الخبرة التكنولوجية للعمـلاء لهـا تـأثير وارتبـاط 
انــب التكنولوجيــة زادت معهــا قــوي مــع قــرارات الــشراء الالكترونــي فكلمــا زادت معرفــة العمــلاء بالجو

 (Kolan and McNeish, 2015)عمليـة الـشراء الالكترونـي ، وفـي مجـال التعلـيم ، توصـلت دراسـة 
ًبــدلا عــن الورقيــة يعتمــد علــى الخبــرة التكنولوجيــة والمهــارات الإلكترونيــة علــى أن اســتخدام الكتــب 

  .التعليمة لزيادة معدلات النجاح
ًوبناءا على ما توصلت إليه الدراسات السابقة ذات العلاقة يمكن صياغة الفرضية الرئيـسية 

  .الخامسة 

 .وقيمة العميلًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة الخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين 

  :ومنها تتفرع الفرضيات الفرعية الآتية
 . وقيمة العميلالاستخدام تعدل العلاقة بين سهولة التكنولوجيةالخبرة �.1

 . تعدل العلاقة بين جودة الخدمة وقيمة العميلالتكنولوجيةالخبرة �.2

 . الشخصية وقيمة العميل تعدل العلاقة بين الاتصالاتالتكنولوجيةالخبرة �.3

  . تعدل العلاقة بين العوائد والمكافآت وقيمة العميلالتكنولوجيةالخبرة �.4

فــي هــذا الفــصل تــم تنــاول النظريــات التــي دعمــت تفــسير متغيــرات نمــوذج الدراســة، كمــا تــم 
فــــي الفـــصل القــــادم ســـيتم عــــرض تـــصميم منهجيــــة . عـــرض نمــــوذج الدراســـة وتطــــوير الفرضـــيات

  . الدراسة
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  ابعّالرالفصل 

 راسةّية الدّمنهج
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  ابع ّلفصل الرا

  راسةّية الدّمنهج

  : المقدمة4-0

يتنــاول هــذا الفــصل تــصميم الدراســة، والتأســيس الفلــسفي لهــا، ومــدخل الدراســة، والمنهجيــة 
خـــذ عينـــة أتبعـــت فـــي أالمـــستخدمة، ووصـــف عينـــة الدراســـة، ومجتمـــع الدراســـة، والإجـــراءات التـــي 

  . والأساليب الإحصائية المستخدمةوالعينة الاستطلاعية، الدراسة، إضافة إلى أداة الدراسة 

  : طريقة البحث والتصميم4-1

تـــصميم البحـــوث العلميـــة مهمـــة تـــشمل العديـــد مـــن المراحـــل تـــستهدف تجهيـــز بنـــاء منهجـــي 
المعروفـة فـي كـل مـن منظومـة  المنـاهج العلميـةًوفقـا لقواعـد  حـوث العلميـةالبي يـصلح لإجـراء ئوأدا

لجمـع وتحليـل  تـستخدم أو خطـة إطار ية، وهوالعلوم الطبيعية ومنظومة العلوم الاجتماعية والإنسان
ار المناسـب بالبيانات، وتمثل النظرية المنهج الذي بموجبه يتم إجراء البحث العلمي لاختيار الاخت

ٕمن أجل اكتشاف وازالـة أو تقليـل المـشكلة العلميـة والتطبيقيـة لمجـال البحـث واقامـة ارتبـاط بالـشرح  ٕ
 (Saunders et al., 2009)النظري 

  :لتأسيس الفلسفي للبحث ا4-2

لقد تضمن الفكر الفلسفي عند قـدماء اليونـانيين فـي سـياق بحـثهم عـن الحقيقـة مباحـث ذات 
 في تكوين البناء المنطقي المتكامل الذي شيده أرسطو، فالمنصف في علم أسهمتصلة بالمنطق 

في إبطال الحركة ن يغفل استقراء اليونانيين في بحثهم عن أصل العالم، وحجج الايليين أالمنطق 
والتغيــــر، وجهــــود الفيثــــاغورثيين الرياضــــية، وتعلــــم السوفــــسطائيين، والمناقــــشة بالحجــــة مــــن أجــــل 
ًالإقنــــاع، ومــــا عرضــــه لاحقــــا أفلاطــــون فــــي محاوراتــــه فــــي بحــــوث فــــي المنطــــق تتعلــــق بالتــــصور 

ن أ الحقيقة وفهملوالاستدلال والتعريف وتحليل المفاهيم وتحديد معانيها وتأكيده بأن المنطق وسيلة 
وفــي الفكــر الفلــسفي الحــديث والمعاصــر . ًالمــرء يبحــث بمــساعدة المنطــق ناشــدا كــل أنــواع اليقــين

ًالـــذي أفـــاد فلاســـفته كثيـــرا مـــن جهـــود فلاســـفة الإســـلام فـــي دراســـاتهم الفلـــسفية والمنطقيـــة والعلميـــة 
هتمامـاتهم بمنـاهج ، فكانـت ايرسـطجاهات متعددة فـي تعـاملهم مـع المنطـق الأّوتأثروا بها، فلهم ات

البحث العلمي للكشف عن الحقيقة والوصول إلى القوانين العامة عن طريـق الاسـتقراء والاسـتدلال 
ـــالعلوم  وعقـــد الـــصلة بـــين المنطـــق والرياضـــيات فظهـــر الاتجـــاه الاســـتقرائي الـــذي يـــربط المنطـــق ب
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فـي صـياغة القــوانين الطبيعيـة ويهـتم بدراسـة وتحليـل الطـرق التـي يعتمــدها العلمـاء فـي تلـك العلـوم 
ومناقــشة ، ٕالطبيعيــة واختبــار الفــروض وايجــاد العلاقــات الــصحيحة للظــواهر الطبيعيــة والمختبريــة 

  المـشكلات الرياضـيةّ الـذي قـرن المنطـق بحـلالاستدلاليالسببية ومنهم بيكون، كما ظهر الاتجاه 
بينه وبين الاستدلال  ةوهدف إلى إصلاح القياس المنطقي وما يتضمنه من استدلالات بإيجاد صل

فجـاءت تعبيـرات الفلاسـفة والعلمـاء العـرب . وعلى رأس هذا الاتجاه الفيلـسوف ديكـارت، الرياضي 
 والــذي أشــار إلــى أنــه الــصناعة الفــارابيعــن فهمهــم العميــق والــشامل لمجمــل علــم المنطــق، فمــنهم 

و طرق الـصواب، أمـا بـن شأنها أن تقوم العقل وتسدد الإنسان نح التي تعطى بجملة القوانين التي
 فـي فكـرة فـالمنطق لفيرى أن يكون عند الإنسان آلة قانونية تعـصمه مراعاتهـا مـن أن يـض، سينا 

. ةم فيه ضروب الانتقالات من أمور حاصلة في ذهن الإنسان إلى أمـور مستحـصلّعنده علم يتعل
 فاســدهما فيتميــز العلــم ميــز بــه صــحيح الحــد والقيــاس عــنُفيــرى أنــه القــانون الــذي ي، أمــا الغزالــي 

فعلــم المنطـق يهــدف إلــى الوصـول إلــى العلــم التــصوري ). 2009الكبيــسى،(اليقـين عمــا لــيس يقينـا 
 عليهـــا وهـــو إدراك الـــذوات التـــي يـــدل، دراك ذوات الأشـــياء علـــى أســـاس التـــصور إالـــذي يتعلـــق بـــ

عقـــل وهـــو إدراك بالعبـــارة المفـــردة علـــى ســـبيل التفهـــيم والتحقيـــق فهـــو حـــصول صـــورة الـــشيء فـــي ال
ق بـذوات ّالماهية من غير أن يحكم عليها بنفي أو إثبات والوصول إلى العلم التصديقي الذي يتعلـ

 بمجــال بــدأتفقــد المعرفــة  خلــق أمــا عمليــة. الأشــياء بعــضها إلــى بعــض علــى أســاس التــصديق

 أسـاليب وخلـق وتنظـيم بتأسـيس المقـام الأول فـي الفلـسفة الفلـسفة، تهـتم يـسمى البحـث مـن موضـوعي

 الحقـائق جمـع يـتم ، الفلـسفي فـي البحـث صـارم بـشكل الفكريـة المـساعي مجـالات جميـع فـي المعرفـة

 الـشرعية وٕاضـفاء المعرفـة فـي خلـق الـبعض بعـضها ضـد وموازنـة ًمعـا العليـا والمثـل والبـدائل والنظرية

 غيـر قّتـدف مـن عيالاجتمـا الواقـع وبنـاء المعرفـة إنـشاء يـتم ، التفكيـر هـذا خـلال المعرفـة، ومـن علـى

 العلـم وفلـسفة البحـث، يقـود توجه ثّالبح ّالحسية وفلسفة والانطباعات التفاعلات من البداية في مميز

  ). 2018ادم،( ؟ كعلم عليه الذي يعتمد وما هو ؟ العلم حقيقة ماهية الحقيقة، في تبحث
ريــات وهــى تعتمــد يجابيــة لاســتنادها علــى النظتــستند الدراســة الحاليــة علــى الفلــسفة الإ عليــه

 الفرضــيات واختبــار تطــوير خــلال مــن عليــه يبنــى ســابقة لــوحظ أو ثبــت مــن دراســات علــى مــا
ًولذلك تم بناء مشكلة الدراسة اعتمـادا علـى فجـوات الدراسـات الـسابقة، وتـم تطـوير نمـوذج ،النظرية

ًيات اســتنادا ًالدراســة اعتمــادا علــى نظريــة النمــوذج الموحــد لقبــول التكنولوجيــا، وتــم تطــوير الفرضــ
  .على نموذج الدراسة والدراسات السابقة ذات العلاقة
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 : الدراسة  مدخل4-3

 بحوث كمية وبحوث هي ًشيوعا أكثر الطرق ولكن البحوث لتصنيف المداخل من العديد هناك
نوعية، كما أن عادة ما نشير في المنطق إلى طريقتين واسعتين للتفكير وهما المنهج الاسـتنباطي 

، يعمـل الاسـتدلال الاسـتنباطي مـن الأكثـر عموميـة .(Saunders et al., 2009) الاسـتقرائيوالمنهج 
مـن أعلـى إلـى “وهذا ما يسمى بشكل غير رسمي في بعـض الأحيـان بـالمنهج . ًإلى الأكثر تحديدا

علــى التــوالي، ونحــن قــد نبــدأ فــي التفكيــر فــي نظريــة ) نظريــة، فرضــية، ملاحظــة، تأكيــد (.”أســفل
ًع الذي يهمنا، ثم نقوم بتضييقه إلى فرضيات أكثر تحديـدا يمكننـا اختبارهـا، ثـم نقـوم حول الموضو

بالتضييق أبعد من ذلك عندما نقوم بجمع الملاحظات لاختبار الفرضيات، يمكننـا فـي النهايـة مـن 
المــنهج الآخــر الاســتدلال أو الاســتقرائي  أمــا. نظرياتنــا الأصــلية أو نفيهــا اختبــار الفرضــيات لتأكيــد

. فيعمل في الاتجاه الآخـر، حيـث ينتقـل مـن ملاحظـات محـددة إلـى التعميمـات والنظريـات الأوسـع
ملاحظــه، نمــوذج، فرضــية (.”أســفل إلــى أعلــى“ويــسمى هــذا الــنهج بــشكل غيــر رســمي بــنهج مــن 

علــى التــوالي، حيــث نبـــدأ بالملاحظــات وتــدابير محــددة، حيــث نحــاول اكتـــشاف ) محتملــة، نظريــة
 ثم نقوم بصياغة بعض الفرضيات الأولية التي يمكننا استكشافها، وأخيرا ينتهي الأنماط والنماذج،

  .الأمر بتطوير بعض الاستنتاجات العامة أو النظريات
لــــديهما حــــسابات ) الاســــتدلال الاســــتقرائي و الاســــتدلال الاســــتنباطي(هــــاتين الطــــريقتين إن 

 الاســـتقرائي هـــو استكـــشافي بطبيعتـــه، وهـــو أكثـــر  البحـــوث ، فالاســـتدلالإجـــراء عنـــد ًمختلفـــة جـــدا
 بطبيعتـه، ويهـتم باختبـار ً أما الاستدلال الاستنباطي فهو أكثر ضيقا. ًانفتاحا، وخاصة في البداية

على سـبيل (على الرغم من أنه قد تبدو دراسة معينة أنها استنباطية بحتة و. الفرضيات أو تأكيدها
، فـإن معظـم البحـوث )المثال، تجربة لاختبار آثار مفترضة لبعض المعالجات على بعـض النتـائج

 حتـى  ، فـي المـشروعً من عمليات الاستدلال الاستقرائي والاسـتنباطي معـاًالاجتماعية تتضمن كل
 قــد يلاحــظ البــاحثون أنمــاط فــي البيانــات تقــودهم إلــى تطــوير نظريــات ًفــي التجــارب الأكثــر تقييــدا

   .)2018صوان،(.جديدة
 لتماشيه مع فلسفة الدراسة فإن الدراسة الحالية تقوم على أساس المدخل الاستنباطي، عليه 

، لدراسـة واسـتنباط العلاقـة بـين متغيـرات الدراسـة، (Saunders et al., 2009) يجابيـةأي الفلـسفة الإ
بأبعـــاده ًالإلكترونيـــا العمـــلاء مـــع  ةالعلاقـــإدارة لعلاقـــة المباشـــرة بـــين كـــل مـــن والتـــي تـــشمل دراســـة ا

الـــــسلوكي، (وولاء العمـــــلاء بأبعـــــاده ) جـــــودة الخدمـــــة، والتفاعـــــل الشخـــــصي، والعوائـــــد والمكافـــــآت(
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ــــةإدارة ، ودراســــة )والمعرفــــي، والمــــوقفي ــــا العمــــلاء مــــع  العلاق جــــودة الخدمــــة، (بأبعــــاده ًالإلكتروني
قيمــة العميــل، ودراســة العلاقــة بــين قيمــة العميــل وولاء و) والتفاعــل الشخــصي، والعوائــد والمكافــآت

ر المباشــرة لتــأثير مــن جانــب ودراســة العلاقــة غيــ) الــسلوكي، والمعرفــي، والمــوقفي(العمــلاء بأبعــاده 
جــودة الخدمــة، (بأبعــاده ًالإلكترونيــا العمــلاء مــع  العلاقــةإدارة يمــة العميــل فــي العلاقــة بــين توســط ق

) الــسلوكي، والمعرفــي، والمــوقفي(وولاء العمــلاء بأبعــاده ) والتفاعــل الشخــصي، والعوائــد والمكافــآت
 العمـلاء ةل في العلاقة بـين علاقـمن جانب آخر، ومن ثم دراسة تأثير المتغير المعدل خبرة العمي

  .و قيمة العميل) جودة الخدمة، والتفاعل الشخصي، والعوائد والمكافآت(بأبعاده ًالإلكترونيا 

  : الدراسةمنهجية 4-4

المــنهج بأنـــه مجموعـــة مــن الأدوات والمـــستخدمة للوصـــول ) 2016حـــسن وآخـــرون،(يعــرف 
الـدور (ًيقة ، وتبعا لطبيعة موضوع الدراسـة للحقيقة ، أو هو الطريق المودي إلى الكشف عن الحق

جـودة الخدمـة (بأبعادهـا ًالإلكترونيـا العملاء مع  العلاقةإدارة الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين 
 مـــع ولاء العمــــلاء بأبعــــاده )، وســـهولة الاســــتخدام، والاتــــصالات الشخـــصية ، والعوائــــد والمكافــــآت

ر تــأثير الــدور المعــدل الخبــرة التكنولوجيــة فــي العلاقــة بــين ، واختبــا)المــوقفي والمعرفــي والــسلوكي(
  .و قيمة العميلًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة 

عليــه الدراســة الحاليـــة تقــوم علـــى اســتخدم المــنهج الوصـــفي لدراســة ظـــاهرة مجتمــع الدراســـة 
حـسب ، بـل يحلـل باعتباره المـنهج الأنـسب لدراسـة الظـاهرة، إذ أنـه لا يقـف عنـد وصـف الظـاهرة ف

 إلى نتائج تحليـل الظـاهرة ًج الاستنتاجات ذات الدلالة وصولاواقعها ،ويفسر نتائجها بهدف استخرا
  .موضوع الدراسة

  : مجتمع الدراسة4-5

مجتمــع الدراســة بأنــه مجموعــة كاملــة مــن النــاس أو الأحــداث التــي ) 2010ســيكارن،(عــرف 
مـن عمـلاء المـصارف العاملـة فـي ولايـة الخرطـوم ويتكـون مجتمـع الدراسـة . يهتم الباحـث بدراسـتها

والذين يستخدمون تطبيق الموبايل المصرفي فـي الحـصول علـى الخـدمات المـصرفية الالكترونيـة، 
ٕحيث يعد قطاع المصارف من القطاعات الخدمية المهمة لما تلعبه من دور واسهام في الاقتصاد 

ت الاســتثمارات فــي هــذا القطــاع وحققــت فوائــد الــوطني والتنميــة الاقتــصادية والاجتماعيــة، إذ تعــدد
 ّومزايـــا عديـــدة للمجتمـــع كونهـــا تـــشكل عنـــصر مـــن عناصـــر النـــشاط الاقتـــصادي وتـــسهم فـــي حـــل
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المــــشكلات الاقتــــصادية وتعــــد مــــن القطاعــــات الخدميــــة الــــسودانية التــــي لــــديها قــــدرات تكنولوجيــــه 
التي واجهتها في الفترة الأخيرة عند واتصالات يمكنها الاستفادة منها في مواجهة التحديات الكبيرة 

ر طبيعـــة التعامـــل مـــع عملائهـــا نـــشوء أزمـــة الـــسيولة وانخفـــاض الكتلـــة النقديـــة، والقـــدرة علـــى تغيـــ
  .للتقليل من التعاملات الورقية للنقودالإلكترونية باستخدام طرق 

  :  عينة الدراسة4-6

عتمــاد علــى أســلوب العينــة تتمثــل فــي جــزء أو مجموعــة فرعيــة مــن مجتمــع الدراســة، وتــم الا
، والتــي تــستخدم خـــلال المراحــل الاستكــشافية للبحـــوث، وتتــيح للباحـــث )الميـــسرة(غيــر الاحتماليــة 

جمع البيانات من أعضاء المجتمع الموجودين في ظروف مريحة للباحث لجمع البيانات، وبـسبب 
العينة الغير احتماليـة ، عدم وجود إحصائية دقيقة لحجم العينة لمجتمع الدراسة تم اختيار أسلوب 

ً ، ووفقـا لـــ (Zhang et al., 2017) ،) 2019إسـماعيل،(كمـا تـم اختيـاره فـي العديـد مـن الدراســات 
أنه كلما زاد مجتمع البحث زاد حجم العينة، وبالتالي فـي حـال عـدم وجـود ) 2006اوما سيكارن، (

ـــة يكـــون  إذا كـــان الخطـــأ فـــي التقـــدير ) 384(إحـــصائية دقيقـــة لمجتمـــع الدراســـة، فـــإن حجـــم العين
فــي ولايــة مــن عمــلاء المــصارف ) 394(لــذلك تــم الاعتمــاد علــى %). 95(ودرجــة الثقــة ) 0.05(

  .الخرطوم لعينة الدراسة على أن يكونوا مستخدمي للتطبيق الموبايل المصرفي

  : مصادر وطرق الحصول على البيانات4-7

  :اعتمدت هذه الدراسة على مصدرين للحصول على البيانات لتحقيق أهداف الدراسة وهما

 : المصادر الثانوية4-7-1

لمجــلات العلميــة، والدراســات والبحــوث الــسابقة وتتمثــل فــي الكتــب، والمراجــع، والــدوريات، وا
  .ذات العلاقة

  : المصادر الأولية4-7-2

هي المصادر المتعلقة بالجانب الميداني، حيث تم الاعتماد على الاستبانة كمـصدر أسـاس 
للحـــصول علـــى البيانـــات، والتـــي ســـتجمع لأول مـــرة عـــن متغيـــرات الدراســـة المتمثلـــة فـــي علاقـــات 

جــــودة الخدمــــة ، وســــهولة الاســــتخدام، والاتــــصالات الشخــــصية ، (بأبعادهــــا  ًالإلكترونيــــاالعمــــلاء 
، والخبـرة )الموقفي والمعرفي والـسلوكي( ، وقيمة العميل، وولاء العملاء بأبعاده )والعوائد والمكافآت

لكـل فقـرة مـن فقـرات الاسـتبانة ، حيـث " ليكـرت الخماسـي" التكنولوجية ، وتم الاعتماد على مقياس
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لمقياس صمم للتعرف على قوة موافقة أو عدم موافقـة المستقـصي علـى عبـارات الاسـتبانة  هذا اّإن
  .يوضح ذلك) 1-7-4(والجدول رقم

  )1-7- 4(الجدول 

   مقياس لكرت الخماسي

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

      الدرجة

  2019إعداد الدارس : المصدر

  :لدراسة مقياس وأداة ا4-8

ـــة المـــستطلعة " لكـــرت الخماســـي"تـــم اســـتخدام مقيـــاس  ـــات أفـــراد العين ـــم توزيـــع أوزان إجاب وت
درجات ويمثـل حقـل الإجابـة ) 5(ع من أعلى وزن له والذي أعطيت له ّبصورة تنازلية، والذي يتوز

 )لا أوافــق بــشدة(درجــة واحــدة وتمثــل حقــل الإجابــة ) 1(إلــى أدنــي وزن لــه وأعطــي ) ةّأوافــق بــشد(
  .يوضح ذلك) 1-8-4(والجدول رقم . وبينهما ثلاث أوزان

  )1-8- 4(الجدول 

  مقياس درجة الموافقة

 الدالة الإحصائية الوزن النسبي درجة الموفقة

 ًدرجة موافقة مرتفعة جدا 5 أوافق بشدة

 درجة موافقة مرتفعة 4 أوافق

 متوسطة 3 محايد

 ًدرجة عدم موافقة مرتفعة جدا 2 أوافق بشدة لا

 درجة عدم موافقة مرتفعة 1 أوافقلا 

  2019إعداد الدارس : المصدر

 علــى مقيــاس الدراســة يتمثــل الوســط الفرضــي للدراســة فــي ًوبنــاء) 1-8-4(فــي الجــدول رقــم
ـــى المقيـــاس وهـــى ـــارات مقـــسومة عل ، إذا زادت 5/)1+2+3+4+5(مجموعـــة درجـــات مفـــردات العب

   .موافقة أفراد العينة على العبارةفيعنى ذلك ) 3(متوسط العبارة عن الوسط الفرضي
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  : قياس متغيرات الدراسة4-9

تــم تقــسيم الاســتبانة مــن ناحيــة تنظيميــة إلــى خمــسة أجــزاء، الجــزء الأول خــاص بالبيانــات 
جـــودة (ًالإلكترونيـــا الشخـــصية لأفـــراد العينـــة، أمـــا الجـــزء الثـــاني خـــاص بمحـــور علاقـــات العمـــلاء 

، الجـزء الثالـث خـاص )الات الشخـصية ، والعوائـد والمكافـآتالخدمة ، وسهولة الاستخدام، والاتص
بمحــور الخبــرة التكنولوجيــة للعمــلاء، والجــزء الرابــع خــاص بمحــور قيمــة العميــل، والجــزء الخــامس 

  )..الموقفي والمعرفي والسلوكي(خاص بمحور ولاء العملاء 

  : مصادر بيانات ومحاور أداء الدراسة4-10

   الشخصيةمحور البيانات: الجزء الأول

نــوع العميــل، والعمــر، (نت المتغيــرات الشخــصية والوظيفيــة لأفــراد الدراســة وتتمثــل فــي ّتــضم
  ).والمستوى التعليمي، والوظيفة، والدخل الشهري، وفترة استخدام التطبيق

  : ًالإلكترونيا العملاء العلاقة معإدارة محور : الجزء الثاني

التفاعل المباشـر   وتزويدلتحسين كفاءة العمليات تطبيق للتقنيات القائمة على الانترنت هي
جعل العلاقة ذات  الاحتياجات الفردية للعملاء ليالعملاء، والتي يمكنها تخصيص خدمات تلبمع 

،  )Joju and Joseph, 2016(،) Joju et al., 2015(ســتراتيجي قيمــة ومنفعــة فــي المــدى الإ
)Bataineh, 2015 ( وتتكــون مــن أربعــة أبعــاد متمثلــة فــي)الاســتخدام،  جــودة الخدمــة ، وســهولة

  : على النحو التالي )والاتصالات الشخصية ، والعوائد والمكافآت
 هـي المعيـار الـذي يـتم اسـتخدامه مـن قبـل العمـلاء فـي الاختيـار مقارنـة :جودة الخدمة�.1

م قيـاس جـودة الخدمـة بالعبـارات وتـ. (Arcand et al., 2017) بين ما يتوقعونه ويدركونـه
 ).1-10-4(الموضحة في الجدول رقم 
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  )1- 10- 4( الجدول

   فقرات قياس جودة الخدمة

 العبارة الرقم

 .يحافظ المصرف على معلوماتي الشخصية عند إجراء المعاملات المصرفية 1

 الإلكترونية أشعر بالأمان عند إجراء معاملاتي  2

 الإلكترونية اء معاملاتي أشعر بالخصوصية عند إجر 3

 الخدمات المصرفية المقدمة تتناسب مع احتياجاتي 4

 أتحصل على الخدمة المصرفية المطلوبة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى 5

 .في الاستجابة في الرد على استفساراتي عن الخدمات المصرفية المقدمة أجد سرعة 6

 بر التطبيق بمصداقية وكفاءة عاليةتتميز الخدمات المصرفية المقدمة ع 7

 يتميز التطبيق المصرفي بسرعة انجاز الخدمات المقدمة 8

 (Arcand et al., 2017)، )2015تيراب وفضل المولى، ( المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

 هــي المقــدرة علــى اســتخدام التطبيــق بــسهولة ويــسر وجهــد أقــل مــن :ســهولة الاســتخدام�.2
وتـــم قيـــاس ســـهولة الاســـتخدام بالعبـــارات  . (Choi et al., 2017) قبـــل المـــستخدمين

  ). 2-10-4(الموضحة في الجدول رقم 
  )2- 10- 4(الجدول 

   فقرات قياس سهولة الاستخدام

 العبارة الرقم

 ن السهولة تعلم استخدام التطبيق المصرفي م 1

 استخدام التطبيق المصرفي لا يتطلب الكثير من الجهد  2

 .أجد التطبيق المصرفي مريح عند الاستخدام 3

 من السهولة أن اعتمد على التطبيق المصرفي في عملياتي المصرفية 4

 . لا أجد صعوبة في التفاعل مع التطبيق المصرفي 5

 ).2016مدني وآخرون،(،) 2014أبوزعونة وآخرون، ( ، (Choi et al., 2017) المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر
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شاركتها مــــع ومــــًالإلكترونيــــا   هــــي تبــــادل وتوزيــــع المعلومــــات:الاتــــصالات الشخــــصية�.3
عـــــن طريـــــق شـــــبكة الانترنـــــت لمعرفـــــة ) العمـــــلاء والمـــــصرف(الآخـــــرين فـــــي اتجـــــاهين 

المعلومــات المــراد معرفتهــا عــن الخدمــة أو المنــتج والــتحكم بــشكل كبيــر فــي المعلومــات 
. (Bataineh, 2015)و) 2015عبـود وآخـرون،(المراد معرفتهـا فـي الوقـت الـذي يريدونـه 

  ).3-10-4(وتم قياس الاتصالات الشخصية بالعبارات الموضحة في الجدول رقم 
  ) 3- 10- 4(الجدول 

  فقرات قياس الاتصالات الشخصية

 العبارة الرقم

 .ًأتلقى دائما من المصرف أحدث المعلومات عبر الرسائل الالكترونية 1

 .لمصرف رسائل فورية عن المعاملات المنجزةأتلقى من ا 2

 )استعلام وشراء معاملات وتحويل واستفسار(يوفر المصرف أنواع مختلفة من الخدمات  3

 ٕيتيح لي المصرف فرصة لإمكانية الشكاوى وابداء الملاحظات  4

 يتيح لي التطبيق المصرفي إمكانية معالجة الأخطاء في الخدمات المقدمة  5

 (Bataineh, 2015)و) 2015عبود وآخرون،( المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

ـــآت�.4 ـــد والمكاف ٕ هـــي منـــافع خاصـــة واضـــافية علـــى الخـــدمات الأساســـية وتـــضمن :العوائ
ــــدمها ًأشــــكالا متعــــددة مثــــل الخــــصومات والهــــدايا العينيــــة والعــــ ــــي يق روض الأخــــرى الت

كالإنترنــت وتــؤثر بــشكل كبيــر ومباشــر علــى الإلكترونيــة المــصرف بمــساعدة الوســائل 
وتــم قيــاس العوائــد . (Bataineh, 2015)و) 2015عبــود وآخــرون،(ســلوك إعــادة الــشراء 

  ).4-10-4(لعبارات الموضحة في الجدول رقم والمكافآت با
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  ) 4- 10- 4(الجدول 

  فقرات قياس العوائد والمكافآت

 العبارة الرقم

 عند استخدام التطبيق المصرفي الإلكترونية ً أحيانا أحصل على تسهيلات  1

 الخدمات المقدمة عبر التطبيق تشعرني بالرضاء 2

  عند إجراء المعاملاتالتطبيق المصرفي يراعى حاجاتي الشخصية 3

 . استخدام التطبيق المصرفي يوفر لي من مجهود الذهاب إلى المصرف 4

 التطبيق المصرفي يقدم مكافآت جذابة تمكنني من العودة مره أخرى لاستخدامه 5

 استخدامي للتطبيق المصرفي يمنحني خصومات عند إجراء المعاملات  6

 .(Bataineh, 2015)و) 2015عبود وآخرون،( المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

  :محور الخبرة التكنولوجية للعملاء: الجزء الثالث

 وعرفت بأنها القـدرة علـى اسـتخدام الوسـائل التقنيـة التـي تتـيح للأشـخاص تحـسين محـيطهم 
ة اســـــــتخدام الأدوات والآلات للقيـــــــام بالمهمـــــــات المعقـــــــدة بكفـــــــاءة واقتـــــــدار وتمكيـــــــنهم مـــــــن معرفـــــــ

(Srivastava and Kaul, 2016)) ،وتـم قيـاس الخبـرة التكنولوجيـة للعمـلاء ). 2016مـدني وآخـرون
  ).5-10-4(لموضحة في الجدول رقم بالعبارات ا

  ) 5- 10- 4(الجدول 

  فقرات قياس الخبرة التكنولوجية

 العبارة الرقم

 .ًقادرا على تصفح التطبيق المصرفي بسهولة 1

 لدى المعرفة بالجوانب الأمنية عند استخدام التطبيق المصرفي 2

  عملياتي المصرفية باستخدام التطبيق المصرفيإدارة ًقادرا على  3

 أصبح لدى خبرة في التعامل مع التطبيق المصرفي 4

 المصرفي ًأجد نفسي ماهرا في استخدام التطبيق 5

 )2016ي وآخرون،مدن(و) 2014أبوزعونة وآخرون،  ((Srivastava and Kaul, 2016) المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر
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  :محور قيمة العميل: الجزء الرابع

 تكـاليف مجمـوع بـين وعرفت بأنها المنفعة التي يتحصل عليها العميل مقابل ما يدفع مقارنة

وتـم ). 2015أبـو فـزع والربعـي،( و (Zhang et al., 2017)المنـافع المتحـصلة  مجمـوع مـع الخـدمات
  ).6-10-4(ل بالعبارات الموضحة في الجدول رقم قياس قيمة العمي

  )6- 10- 4(الجدول 

   فقرات قياس قيمة العميل

 العبارة الرقم

 شراء الخدمات المصرفية عبر التطبيق يوفر لي من تكاليف التنقل 1

 .المصرفية مساوي للجودة المقدمة السعر المدفوع للخدمة 2

 ياحاستخدامي للتطبيق المصرفي يشعرني بالارت 3

 .استخدامي للتطبيق المصرفي يحقق الإشباع لرغباتي 4

 الخدمات الموجودة في التطبيق المصرفي تساعدني في نقل انطباع جيد للآخرين 5

 ).2015أبو فزع والربعي،( و (Zhang et al., 2017) المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

  :محور ولاء العملاء: الجزء الخامس

م عميق من قبل العملاء بإعادة الـشراء وتوصـية الآخـرين بالـشراء مـع وجـود عرف بأنه التزا
اتجـــاه قـــوي لعـــدم التحـــول إلـــى مـــصرف آخـــر فـــي ظـــل وجـــود مـــؤثرات ترويجيـــة تـــستهدف إثنـــائهم 

ويتكــون مــن ثــلاث ). (Khalid, 2016وٕابعــادهم عــن التعامــل مــع هــذا المــصرف لــصالح المنافــسين
  .)الموقفي والمعرفي والسلوكي(أبعاد 

 هــو مــدى الانجــذاب النفــسي للعمــلاء نحــو المــصرف ودرجــة تأييــدهم :الــولاء المــوقفي�.1
وتــم قيــاس الــولاء المــوقفي بالعبــارات ). 2015محمــد، ( و(Kasiri et al., 2017)ودفــاعهم عنهــا 

  ).7-10-4(الموضحة في الجدول رقم 
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  ) 7-10-4(جدول رقم 

  فقرات قياس ولاء العملاء الموقفي

 العبارة الرقم

 المصرف الذي أتعامل معهالخدمات المقدمة من  عن بإيجابية للآخرين أتحدث 1

 انصح الآخرين بالتعامل مع المصرف الذي أتعامل معه 2

 .لدي الاستعداد للتعامل مع هذا المصرف حتى ولو زادت أسعار خدماته المصرفية 3

 .لدى الاستعداد لصرف أموال أكثر على الخدمات المقدمة من قبل هذا المصرف 4

 .المصرف الذي أتعامل معهًارغب في الاستمرارية مستقبلا مع  5

 )2015محمد، ( و(Kasiri et al., 2017) المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

هــو الــولاء المبنــي علــى أســاس المعلومــات المتــوافرة لــدى العمــلاء عــن : الــولاء المعرفــي�.2
وتـم قيـاس ). (Khalid, 2016  و(Srivastava and Kaul, 2016)الخـدمات المقدمـة مـن المـصرف 

  )8-10-4(الولاء المعرفي بالعبارات الموضحة في الجدول رقم 
  )8- 10- 4(الجدول 

  فقرات قياس ولاء العملاء المعرفي

 العبارة الرقم

 .اعتقد أن المصرف الذي أتعامل معه يوفر لي خدمة مصرفية نوعية مقارنة مع الآخرين 1

 .صرف أفضل في الخدمات المصرفية غير المصرف الذي أتعامل معهليس هناك م 2

 .المصرف الذي أتعامل معه يهتم بتعريفي بخصائص الخدمات المصرفية المقدمة 3

 في حالة تعرضي للضرر من الخدمة المقدمة هناك جهة يمكن الرجوع إليها لضمان حقوقي 4

 .ات المصرفية الجديدةيوفر المصرف الذي أتعامل معه معلومات عن الخدم 5

 تشكل المعلومات التي تظهر في واجهة التطبيق المصرفي عاملا مهم في اختيار المصرف 6

 )(Khalid, 2016  و(Srivastava and Kaul, 2016) المصدر

  2019إعداد الدارس : رالمصد
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 هــو إعـــادة الـــشراء والاســتمرار فـــي شـــراء نفــس المنـــتج أو الخدمـــة أو :الـــولاء الـــسلوكي�.3
وتــم قيــاس الــولاء ). (Khalid, 2016  و(Srivastava and Kaul, 2016)تفــضيل نفــس العلامــة 

  )9-10-4(السلوكي بالعبارات الموضحة في الجدول رقم 
  )9- 10- 4(الجدول 

   فقرات قياس ولاء العملاء السلوكي

 العبارة الرقم

 الخدمات المصرفية على للحصول الأول خياري المصرف الذي أتعامل معه هو 1

 فالمصرفية المقدمة من قبل هذا المصر للخدمات عالي تفضيل لدي 2

 ر بشكل مستمات المصرفية المقدمة من قبل المصرف مدلخال على ولحصأنوي ا 3

 للخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف الأخرى  اهتمام أي أبدي لا 4

 )(Khalid, 2016  و(Srivastava and Kaul, 2016) المصدر

  2019إعداد الدارس : المصدر

  : ملخص فقرات متغيرات الدراسة4-11

عبــارة لقيــاس متغيــرات الدراســة وتــم تقــسيمها إلــى ) 57(مكونــة مــن اســتبانة اســتخدم الباحــث 
ص خمسة محاور، المحور الأول خاص بالبيانات الشخصية لأفراد العينـة، أمـا المحـور الثـاني خـا

، والمحور الثالث خـاص بـالخبرة التكنولوجيـة للعمـلاء، والمحـور الرابـع ًالإلكترونيابعلاقات العملاء 
  ). 1-11-4(خاص بقيمة العميل، والمحور الخامس خاص بولاء العملاء كما في الجدول رقم 

  )1-11- 4(الجدول 

   متغيرات الاستبانة وعدد فقرات قياسها 

 لعباراتعدد ا الأبعاد المحاور الرقم

 8 - البيانات الشخصية 1

 8 جودة الخدمة

 5 سهولة الاستخدام

 5 الاتصالات الشخصية
2 

  المستقلالمتغير 

ــــــــــعإدارة  ــــــــــة م  العمــــــــــلاء العلاق
 ًالإلكترونيا

 6 العوائد والمكافآت
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 لعباراتعدد ا الأبعاد المحاور الرقم

 5 الخبرة التكنولوجية المعدل 3

 5 قيمة العميل الوسيط 4

 5 لموقفيالولاء ا

 5 4 الولاء المعرفي
  التابع

 ولاء العملاء
 6 الولاء السلوكي

 57  المجموع 6

  2019إعداد الدارس : المصدر

  : العينة الاستطلاعية4-12

أشارت عدد مـن الدراسـات إلـى إجـراء دراسـة اسـتطلاعية لمجتمـع الدراسـة قبـل توزيـع العينـة 
لفهـم أسـئلة وأهـداف الاسـتبانة النهائية لتحقيق مجموعة من الأهداف منهـا مـا يتعلـق بالمـستجوبين 

) 51(وأخـرى تتعلــق بـالترميز والتحليـل، عليـه تـم توزيـع عــدد ، ومنهـا مـا يتعلـق بالعينـة المـستهدفة 
يستخدمون تطبيق مصرفي في ولاية الخرطوم ، وذلك للتأكد الذين على عملاء المصارف استبانة 

نهـائي، وقـام الباحـث بتطبيـق الاسـتبانة من فهم أفراد العينة لأسئلة الاسـتبانة قبـل اعتمادهـا بـشكل 
علــى عينــة الدراســة الاســتطلاعية بعــد تحكيمهــا مــن قبــل المختــصين للتأكــد مــن صــدقها الظــاهري 
ومدى ملاءمتها لبيئة الدراسة، واستخدم الباحث التحليل العاملي الاستكشافي لمعرفة عدد العوامـل 

دق التكــويني لفقــرات الاســتبانة وأنهــا قــادرة أو المجــالات التــي تحتويهــا أداة الدراســة، ومعرفــة الــص
يوضــح قيــاس الــصدق والثبــات ) 1-12-4(جلــه ، والجــدول رقــم أَعلــى أن تقــيس مــا وضــعت مــن 

  .والاعتمادية للعينة المبدئية
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 )1- 12- 4(الجدول 

 للعينة المبدئية) ألفاكرونباخ(قيم معامل 

 عدد العبارات المحاور المتغير
ألفا معامل 

 كرونباخ

 العلاقة مع العملاء الالكترونيةإدارة 

 0.75 8 جودة الخدمة .1

 0.74 5 سهولة الاستخدام .2

 0.68 6 العوائد والمكافآت .3

  

  متغير المستقلال
 

 0.65 5 التفاعل الشخصي .4

 الخبرة التكنولوجية
 المتغير المعدل

 0.85 5 الخبرة التكنولوجية

 قيمة العميل
 المتغير الوسيط

 0.77 5 قيمة العميل  

 ولاء العملاء

 0.78 5 الولاء الموقفي.1

 0.80 4 الولاء السلوكي

  

 المتغير التابع

 0.77 6 الولاء المعرفي

 0.93 49  للنموذج ألفاكرونباخمعامل 

  2019إعداد الدراس: المصدر

  :  الأساليب الإحصائية المستخدمة4-13

) SPSS(برنــامج الحــزم الإحــصائية اعتمــد الــدارس فــي عمليــة تحليــل بيانــات الدراســة علــى 
لاختبـار فـروض الدراسـة عـن طريـق ) SMART PLS(للتحليل الوصفي للبيانات واسـتخدم برنـامج 

  ).تحليل المسار(البنائية  المعادلة نمذجة استخدم طريقة استخدام أسلوب
عـن  Convergent Validityولاختبار جودة المقاييس تم استخدام كل من صـلاحية التقـارب 

للتعـرف علـى التغيــرات والاختلافـات بـين العبــارات التـي تقـيس كــل  ريـق اسـتخدام تركيبـة العوامــلط
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لتقيـيم الاتـساق الـداخلي والتناسـق  )ألفاكرونبـاخ(متغير، وتم استخدام تحليل الاعتماديـة والموثوقيـة 
 صــلاحية بــين مكونــات القيــاس، وتــم اســتخدام متوســط التبــاين للمتغيــرات المختلفــة، كمــا تــم اختبــار

للتعــرف علــى تنــافر وتباعــد وعــدم وجــود تــداخل بــين المتغيــرات  Discriminant Validityالتمــايز 
 لتحديد Variance inflation factor (VIF)ًالمكونة للنموذج، واستخدم أيضا معامل تضخم التباين 

ذا كـان هنالـك شدة العلاقة الخطيـة المتداخلـة بـين المؤشـرات فـي نمـوذج القيـاس التكـويني لتحديـد إ
  .تداخل بين متغيرات الدراسة المستقلة والمعدلة والوسيطة والمتغير التابع

 تــم اســتخدام معامــل التحديــد Assessment of structural modelولتقــيم النمــوذج الهيكلــي 
Coefficient of Determination (R2 Value) لتفــسير قــدرة المتغيــرات المــستقلة علــى تفــسير 

لقيــاس تحديــد قــوة واتجــاه ) person Correlation(ابعــة، إضــافة إلــى تحليــل الارتبــاط المتغيــرات الت
قيـاس المتوسـطات  أما فيما يتعلق بالإحـصاء الوصـفي فـتم اسـتخدام. العلاقة بين متغيرات الدراسة

  .والانحرافات المعيارية لمعرفة التجانس بين إجابات أفراد العينة عن جميع عبارات المتغيرات
نمذجـة  أسـاليب أحـد ر فرضيات الدراسة تم الاعتماد على أسلوب تحليـل المـسار وهـوولاختبا

المـستقلة  المتغيـرات مـن أو أكثـر متغيـر بـين العلاقـات وتحليـل بدراسـة تعنـى والتـي البنائيـة، المعادلـة
 ههذ كانت التابعة سواء المتغيرات من ومتغير أو أكثر متقطعة، أو مستمرة المتغيرات هذه كانت سواء

 علـى تـأثير لهـا يكـون متقطعـة بهـدف تحديـد أهـم المؤشـرات أو العوامـل التـي أو مـستمرة المتغيـرات

 الانحـدار تحليـل أسـلوب بـين البنائيـة تجمـع نمذجـة المعادلـة أن حيـث التابعـة، المتغيـرات أو المتغيـر

 يـستخدم، و) Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996(العـاملي والتحليـل المتعـدد

تحليـل  أن حيـث المتعـدد، الانحـدار تحليـل فيهـا يـستخدم التـي الأغـراض يماثـل فيمـا المـسار تحليـل
فـي  يـضع أنـه حيـث فعاليـة أكثـر المـسار، تحليـل ولكـن المتعدد، لتحليل الانحدار ًامتدادا يعتبر المسار

 دم الخطيــة وعــThe Modeling of Interactionsالمتغيــرات،  بــين نمذجــة التفــاعلات الحــسبان

Nonlinearities المـزدوج الخطـي والارتبـاط القيـاس، وأخطـاء Multicollinearity بـين المتغيـرات 

   Jeonghoon ,2002)(المستقلة 
  :المتعدد الانحدار وتحليل المسار تحليل  الاختلاف بين

 العلاقـات عـن للكـشف ولـيس متغيـرات، مجموعـة بـين معينـة، علاقـات لاختبار نموذج أنه�<1

 .المتغيرات هذه بين بية،السب

 .المتغيرات من زوج كل بين البسيطة الخطية العلاقات يفترض�<2
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 .أخر تابع لمتغير بالنسبة مستقل متغير إلى يتحول أن يمكن التابع المتغير إن�<3

 والمتغيرات المستقلة المتغيرات إلى بالإضافة وسيطة متغيرات النموذج في يكون أن يمكن�<4

 . التابعة

من الدراسة تـم تنـاول منهجيـة الدراسـة ومجتمـع الدراسـة، التـي طبقـت عليهـا في هذا الفصل 
إضـــافة إلـــى مـــصادر جمـــع البيانـــات، وتحديـــد عينـــة الدراســـة، ومـــصادر الحـــصول علـــى البيانـــات، 
ًوكذلك تم تحديد مقاييس محاور الاستبانة ومصادرها، والعينة الاسـتطلاعية لعينـة الدراسـة، وأخيـرا 

 أداة الدراســـة وأســـاليب التحليـــل الإحـــصائي التـــي اســـتخدمت فـــي تحليـــل التأكـــد مـــن صـــدق وثبـــات
فــي الفــصل القــادم مــن هــذه الدراســة ســيتم فيــه عــرض وتحليــل بيانــات الدراســة واختبــار . البيانــات

  .الفرضيات
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  الخامسالفصل 

 راسة واختبار الفرضياتَتحليل بيانات الد
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  الفصل الخامس

  تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

  : مقدمة5-0

صائية المتبعــة فــي تحليــل بيانــات الدراســة، والتــي يحتــوي هــذا الفــصل علــى الأســاليب الإحــ
تتمثل في مؤشـرات جـودة المقـاييس للـصدق والثبـات ودرجـة الاعتماديـة، ومـن ثـم التأكـد مـن جـودة 
ـــار الفرضـــيات،  ـــأثير فـــي المتغيـــرات التابعـــة واختب ـــيم النمـــوذج الهيكلـــي للتعـــرف علـــى درجـــة الت تق

ى معرفة علاقات التأثير بين المتغيـرات مـستخدمين والارتباطات بين متغيرات الدراسة بالإضافة إل
طريـــق تحليـــل المـــسار، بجانـــب الإحـــصاء الوصـــفي، مـــستخدمين فـــي ذلـــك بعـــض بـــرامج التحليـــل 

  ) .SMART PLS(و) SPSS(الإحصائي مثل 

  : تحليل بيانات الدراسة5-1

  ):صدق المقياس( تقييم أداة الدراسة 5-1-1

 قــدرة الأداة علــى قيــاس مــا صــممت مــن أجلــه، يقــصد بــصدق أو صــلاحية أداة القيــاس فــي
وتعني الصلاحية التامة خلو الأداء من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية أو منتظمة وقد اعتمد 
الباحـــث فـــي الدراســـة الحاليـــة علـــى إجـــراء عينـــة اســـتطلاعية لاختبـــار الـــصدق الظـــاهري وصـــدق 

  : المحتوى وتتمثل في
  :اختبار صدق المحتوى: ًأولا

ًن تم الانتهاء من إعداد الصيغة الأولية لمقاييس الدراسة اعتمـادا علـى الدراسـات ذات بعد أ
العلاقة لتحديد المقاييس لمتغيرات الدراسة، وحتى يتم التأكد من صلاحية المحتوى الظاهري لأداء 
الدراسة تم عرض الاستبانة على عدد من المحكمـين المتخصـصين فـي مجـال الأداة، والإحـصاء، 

محكمـين لإبــداء رائــيهم حــول أداة ) 7(المعلومــات والتــسويق، والبنـوك والتمويــل وبلــغ عــددهم ونظـم 
ٕالدراسة ومدى صلاحية الفقرات وشموليتها وتنوع محتواهـا وتقـويم مـستوى الـصياغة اللغويـة وابـداء 

  .أي ملاحظات يرونها مناسبة، وقد التزم الباحث بآراء المحكمين
  :ثبات الأداة: ًثانيا 

 بثبات الأداء أن تعطي الاستبانة المصممة نفس النتيجة لو تم توزيعها أكثر من مـرة يقصد
لتحليــل الإحــصائي لاختبــار ) SPSS(تحــت نفــس الظــروف أو الــشروط، وقــد تــم اســتخدام برنــامج 
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كرونباخ لقياس التناسق بين مكونات المقياس حيـث ألفا جودة المقاييس وتم الاعتماد على معامل 
، حيـث تـم اسـتبعاد أي عبـارة للمتغيـرات لـم )Hair et al , 2017(على الحد الذي حدده تم الاعتماد 

استبانة ) 70(، وقد تم توزيع عينة استطلاعية مكونة من )0.7(تكن قيمة الاشتراك فيها أكبر من 
كرونباخ للمحـاور لفقـرات الدراسـة كمـا فـي ألفا منها صالحة للتحليل وكانت قيمة ) 51(تم استرداد 

  .فصل التاليال

  :Cleaning data تنظيف البيانات 5-1-2

تتمثــل فــي مجموعــة مــن الإجــراءات للتأكــد مــن ســلامة البيانــات قبــل إجــراء عمليــة التحليــل  
للتعرف على البيانات المفقودة والتعرف على الإجابات المتماثلة، وتحليل القيم المتطرفة، والتوزيـع 

  .الطبيعي للعينة المستجوبة

 :Missing dataانات المفقودة  البي5-1-3

فقــدان جــزء مــن البيانــات أي تركهــا دون إجابــة مــن قبــل المبحــوثين ينــتج عنهــا العديــد مــن 
أو نتيجـة نـسيان . مثل في كثير من الأحيان في تحيـز المـستجيب تجـاه سـؤال محـددتالمشكلات، ت

قــودة هــي أن لا تزيــد عــن المــستجيبين لــذلك الــسؤال، والقاعــدة العامــة فــي التعامــل مــع البيانــات المف
ًمــن حجــم الأســئلة فــإذا زادت عــن ذلــك يجــب الــتخلص مــن الاســتبانة نهائيــا باعتبارهــا غيــر % 10

ٕصالحة للتحليل، وعليه يتم استخدام طريقة الوسـيط للتعامـل معهـا واذا قلـت عـن الحـد المقبـول يـتم 
  ).Hair Jr et al 2016(حذفها 

 Little's(بالاعتمـاد علـى ) SPSS(طريـق برنـامج مـن خـلال اختبـار البيانـات المفقـودة عـن 

MCAR test ( اتــــضح أن قيمــــة درجــــات الحريــــة تــــساوي)وقيمــــة مربــــع كــــاي تــــساوي) 311 

، ويــــدل ذلــــك علــــى أن البيانــــات 0.05أي أكبــــر مــــن ) 0.390(ومــــستوى المعنويــــة ) 317.326(
) Replace Missing Value(المفقودة لا تؤثر على نتائج التحليل ممـا يمكـن اسـتبدالها عـن طريـق 

  ).series median(باستخدام 

   Unengaged responses : الإجابات المتماثلة5-1-4

تــشير إلــى إعطــاء المــستجيب إجابــة واحــدة لكــل فقــرات الاســتبانة ويعنــي ذلــك عــدم اهتمــام 
المــــستجيب لتلــــك الأســــئلة، وخاصــــة إذا كانــــت هنالــــك أســــئلة عكــــسية فــــي الاســــتبانة إذ يــــستحيل 

. نفــس الإجابــة لــذلك يجــب أن يكــون هنالــك تــشتت فــي إجابــة المــستجيبين بقــدر الإمكــانإعطاءهــا 
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ويتم التعرف عليها من خلال احتساب قيمة الانحراف المعياري للإجابات فإذا كان هنالك انحراف 
ـــات والعكـــس صـــحيح وعليـــه أي اســـتبيان يقـــل  ـــك تـــشتت فـــي الإجاب معيـــاري عـــالي يعنـــي أن هنال

يجــب حذفــه، ومــن خــلال اختبــار البيانــات المتماثلــة اتــضح أن قــيم ) 0.5(الانحــراف معيــاري عــن 
  .أي أن هنالك تشتت في الإجابات) 0.5(الانحرافات المعيارية أكبر من 

   : تحليل القيم المتطرفة5-1-5

أي إعطـــاء المـــستجيب . فـــي الغالـــب تمثـــل اســـتجابة أو ردود صـــارمة علـــى جميـــع الأســـئلة 
حيــــث أن تحليــــل القيمــــة المتطرفــــة يــــساعد فــــي .  أي أجوبــــة كاذبــــةأجوبــــة لا تتوافــــق مــــع طبيعتــــه

ومــن خــلال اختبــار تلــك القــيم تــم التعــرف علــى العديــد مــن . الحـصول علــى نتــائج منطقيــة ومقبولــة
  .على شكل دوائر) 1-1-5(القيم المتطرفة موضحة في الشكل

  )1- 1- 5(الشكل 

 تحليل القيم المتطرفة

  

  

  

  

  

  

  
  

  )2019(ن بيانات الدراسة الميدانية إعداد الدارس م: المصدر

 : التوزيع الطبيعي للبيانات5-1-6

احتمـــالي مـــستمر كثيـــر الانتـــشار والاســـتعمال، يـــستخدم  يـــشير التوزيـــع الطبيعـــي إلـــى توزيـــع
عـــن طريـــق . لوصـــف المتغيـــرات العـــشوائية التـــي تميـــل إلـــى التمركـــز حـــول قيمـــة متوســـطة وحيـــدة

لا (ن خلال احتساب قيم التفرطح والالتواء تم حذف العبارة احتساب كل من التفرطح والالتواء، وم
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لأن قــــيم التفــــرطح كانــــت تــــساوي ) أبــــدي أي اهتمــــام للخــــدمات المقدمــــة قبــــل المــــصارف الأخــــرى
يحافظ المصرف على معلوماتي الشخصية عند إجراء المعـاملات (ًوأيضا حذف العبارة ) 7.999(

 3.3وهــي أعلــى مــن القيمــة التــي حــددها بـــ ) 6.897(لأن قــيم التفــرطح كانــت تــساوي ) المــصرفية
  .كحد أعلى

  :  معدل استجابة العينة5-1-7

تم جمع البيانات الأولية عن طريق الاسـتبانة الموجـه لعينـة مـن الأفـراد متمثلـين فـي عمـلاء 
اســتبانة ) 500(عــدد مــن المــصارف للعمــلاء الــذين يــستخدمون تطبيــق مــصرفي، حيــث تــم توزيــع 

لعشوائية عن طريق اليـد أي اسـتلام الاسـتبانة بعـد تعبئتهـا مباشـرة، حيـث تمكـن عن طريق العينة ا
استبانة ) 86( الموزعة ولم تسترد الاستباناتاستبانة من جملة ) 414(الدارس من الحصول على 

وعليه تم إعداد ملخص لكل عمليات جمع البيانـات وكـذلك معـدل الاسـتجابة كمـا فـي الجـدول رقـم 
)5-1-1.(  

  ) 1-1- 5(الجدول 

  معدل استجابة عينة الدراسة

 النسبة المئوية الاستجابة البيان الرقم

 100.0 500 ستبانات الموزعةالا 1

 17.2 86  التي لم تستردالاستبانات 2

 4.0 20  الغير صالحة للتحليل لفقدان بياناتهاالاستبانات 3

 78.8 394  الصالحة للتحليلالاستبانات 4

  )2019(س من بيانات الدراسة الميدانية إعداد الدار: المصدر

  : الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة5-1-8

احتـــــوت الاســـــتبانة علـــــى ســـــبعة عناصـــــر أساســـــية متمثلـــــة فـــــي نـــــوع المـــــستخدم، والحالـــــة  
الاجتماعيــة، والعمــر، والمــستوى التعليمــي، والوظيفــة، والــدخل الــشهري، والفتــرة التــي اســتخدم فيهــا 

  .التطبيق
يوضح توزيع مفردات العينة حسب الخصائص الديمغرافية بالأعداد ) 2-1-5(م الجدول رق

مـن العينـة بينمـا بلغـت نـسبة الإنـاث ) 63.5(والنسب المالية لكل عامل، حيـث بلغـت نـسبة الـذكور
والغيــــــر ) 52.3(أمــــــا الحالــــــة الاجتماعيــــــة فقــــــد كانــــــت نــــــسبة المتــــــزوجين . مــــــن العينــــــة) 36.5(
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تعتبــر متوازنــة بالمقارنــة مــع أعمــار المــستجوبين حيــث أغلبيــة أفــراد مــن العينــة و) 47.7(متــزوجين
، كما اظهر توزيع الأفراد على حسب الفئة العمرية أن الفئـة العمريـة )30(العينة أعمارهم أقل من 

فقـد شـكلت نـسبة ) 40 وأقـل مـن 30(بينما الفئة العمريـة ) 36.5(سنة شكلت نسبة ) 30(أقل من 
وكـــذلك الفئـــة ) 22.4(فقـــد بلغـــت نـــسبتهم ) 50 وأقـــل مـــن 40(عمـــارهم والـــذين تجـــاوزت أ) 34.8(

وتعتبـر كـذلك متوازنـة نـسبة ) 6.3(فقـد بلغـت نـسبتهم )  فأكثر50(العمرية للذين تجاوزت أعمارهم 
  .إلى أن غالبية مستخدمي التطبيق المصرفي والتكنولوجيا من فئة الشباب

 ة نــسبة المتعلمــين مــا دون المرحلــة الثانويــفقــد شــكلت، أمــا المــستوى التعليمــي لأفــراد العينــة 
، أمـــا )45.4(، ونـــسبة الجـــامعين )2.8(ونـــسبة الـــذين درســـوا حتـــى المرحلـــة الثانويـــة ) 1.3(نـــسبة 

ويمثــل حملـــة الـــشهادات الجامعيـــة ) 50.5(فقـــد بلغـــت نـــسبتهم ، حملــت الـــشهادات فـــوق الجامعيــة 
   .جوانب التكنولوجية وأكثر استخداما للتقنيةويرجع ذلك لإلمامهم بال،وفوق الجامعية النسبة الأكبر 

ن أن المـوظفين يـشكلون النـسبة الأكبـر حيـث ّأما توزيع أفراد العينة حـسب الوظيفـة، فقـد تبـي
ثم ) 14.2(وتليها الأخرى وتمثل نسبة ، ويرجع ذلك لارتباط حساباتهم بالمصارف ) 64.2(بلغت 

ويلــيهم الــذين يعملــون فــي ) 13.2(لــيم العــام بنــسبة يعملــون فــي التعلــيم العــالي والتعالــذين الأســاتذة 
  ).3.6(ًوأخيرا فئة العمال حيث تمثلت نسبتهم ) 4.8(مهنة التجارة حيث بلغت نسبتهم 

أمــا متوســط الــدخل الــشهري للعينــة المــستجوبة فقــد أوضــح التحليــل أن الفئــات التــي متوســط 
ـــر مـــن  ـــة ) 2000(دخلهـــا أكب ـــت الفئ ـــة نـــسبهم، حيـــث مثل نـــسبة ) 4000 وأقـــل مـــن 2000(متقارب

)  فـأكثر6000(، ثم الفئة ) 29.4(نسبة ) 6000 وأقل من 4000(ومتوسط الدخل للفئة ) 31.6(
) 12.7(فقد شكلت نـسبة ) 2000أقل من (، أما الفئة التي متوسط دخلها )26.4(فقد بلغت نسبة 

هم خــارج القطــاع وتعتبــر الفئــة الأقــل ويرجــع ذلــك لانخفــاض متوســط دخــل الفــرد وغالبيــة تعــاملات
  .ًالمصرفي وتمثل غالبا فئة العمال

فقـد مثلـت النـسبة ، ًوأخيرا توزيع أفراد العينة على حسب فترة استخدامهم للتطبيق المصرفي 
 وأقل من 1(وتليهم الفئة ) 47.7(وشكلت نسبتهم ، الأكبر للذين استخدموا التطبيق لأقل من عام 

ابقتها ويرجــع ذلــك لعوامــل كثيــرة منهــا إلزاميــة إيــداع وهــي متقاربــة مــع ســ) 41.9(بنــسبة ) نيعــام
المقدمــــة مــــن الإلكترونيــــة وأخــــرى انتــــشار الخــــدمات ، مرتبــــات المــــوظفين فــــي القطــــاع المــــصرفي 

المــصارف والمنافــسة الــشديدة فيمــا بينهــا فــي تلــك الفتــرة، أمــا الــذين اســتخدموا التطبيــق المــصرفي 
  ). 10.2(قل حيث بلغت نسبتهم فقد مثلت الفئة الأ، لأكثر من ثلاث سنوات 
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  )2-1- 5(الجدول 

   الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة

 النسبة المئوية العدد البيان العامل الديموغرافي

 63.5 250 ذكر
  النوع

 36.5 144 أنثى

 100.0 394 المجموع

 47.7 188 أعزب
 الحالة الاجتماعية

 52.3 206 متزوج

 100.0 394 المجموع

 36.5 144 30أقل من 

 34.8 137 40 إلى 30

 22.4 88 50 إلى 40
 مرالع 

 6.3 25  فأكثر50

 100.0 394 المجموع

 1.3 5 دون الثانوي

 2.8 11 ثانوي

 45.4 179 جامعي

  

 المستوى التعليمي

 50.5 199 فوق الجامعي

 100.0 394 المجموع

 3.6 14 عامل

 4.8 19 تاجر

 64.2 253 موظف

 13.2 52 أستاذ

  

  

 الوظيفة

 14.2 56 أخرى

 100.0 394 المجموع
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 النسبة المئوية العدد البيان العامل الديموغرافي

 12.7 50 2000أقل من 

 31.5 124 4000 إلى 2000

 29.4 116 6000 إلى 4000
 الدخل الشهري

 26.4 104  فأكثر6000

 100.0 394 المجموع

 47.5 187 أقل من سنة

 41.9 165  سنة3 وأقل من 2
ــــي اســــتخدمت  ــــرة الت الفت

 فيها التطبيق

 10.7 42  سنة فأكثر3

 100.0 394 المجموع

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

  Goodness of measures مؤشرات جودة المقاييس 5-1-9

بـان يـتم الاعتمـاد علـى ) Hair et al , 2017(من أجل الحصول علـى جـودة المقـاييس أشـار 
ائية تتمثل في كل من الاعتمادية والموثوقية المركبة لتقييم الاتـساق مجموعة من المقاييس الإحص

 ومتوســــطات Convergent Validityالــــداخلي وموثوقيــــة المؤشــــرات الفرديــــة وصــــلاحية التقــــارب
لتقيــيم صــلاحية التقــارب  (AVE) الانحرافــات المعياريــة ومتوســط معــدل تــضخم التبــاين المــستخرج

ًلمؤشـــــرات ، وأيـــــضا يـــــتم الاعتمـــــاد علـــــى صـــــلاحية التمـــــايز وتحديـــــد تـــــداخل شـــــدة العلاقـــــة بـــــين ا
Discriminant Validity وعمليـات التحميـل المتقـاطع وخاصـة تحليـل نـسبة الارتباطـات للتعـرف ، 

  :على العلاقات الترابطية ودرجتها، ويمكن تقسيم جودة المقاييس إلى قسمين رئيسين
  )Assessment of measurement model( تقيم نموذج القياس 5-1-10

من والتأكد يتمثل في مجموعة من الإجراءات لقياس وتقييم النموذج لضمان معايير الجودة 
  .Discriminant Validity وصلاحية التمايز convergent validityصلاحية التقارب 

  :convergent validity صلاحية التقارب 5-1-11

بـشكل إيجـابي مـع التـدابير البديلـة لـنفس تشير إلـى المـدى الـذي تـرتبط بـه العوامـل الداخليـة 
أي مع بعـضها الـبعض، وتتحقـق هـذه الـصلاحية عنـدما تكـون جميـع العناصـر فـي نمـوذج . البناء

  :القياس ذات دلالة إحصائية قبل الشروع في تقييم النموذج الهيكلي وتتمثل في
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  Factor loading العوامل تشبع: ًأولا

حيــث يــؤدي هــذا النــوع مــن .  الأســئلة التــي يــتم اختبارهــاتــشير بنيــة العامــل إلــى التــرابط بــين
التحليــل إلــى تقليــل حجــم الأســئلة وتلخيــصها والإقــلال مــن المتغيــرات العديــدة إلــى عــدد ضــئيل مــن 

ســامي، (ًالعوامــل مــستندا فــي ذلــك إلــى معامــل الارتبــاط بــين متغيــر وغيــره مــن المتغيــرات الأخــرى 
لدراســــة بواســــطة التحليــــل العــــاملي علــــى عــــدد مــــن حيــــث تــــستند غربلــــة متغيــــرات ا). 43: 2009

  :كشروط لقبول نتائجها وهي (Hair et al , 2017(الافتراضات 
  .وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوران/ 1
  %.70للبنود أكثر من ) Communities(أن تكون قيمة الاشتراكات الأولية / 2
% 70، مـع مراعـاة عـدم وجـود قـيم متقاطعـة تزيـد عـن %50 عـن ألا يقـل تـشبع العامـل/ 3

  .في العوامل الأخرى
ـــم تطبيـــق ) 2-1-5(الجـــدول رقـــم  ـــة المـــستجوبة، وت ـــة العوامـــل لعبـــارات العين يوضـــح تركيب

عليهـا ، حيـث تـم اسـتبعاد أي عبـارة ) Hair et al , 2017(شـروط تركيبـة العوامـل التـي أشـار إليهـا 
  ).0.7(الاشتراك فيها أكبر من للمتغيرات لم تكن قيمة 

  ) 3-1-5(الجدول 

  ) 394 :حجم العينة(تركيبة العوامل لمتغيرات الدراسة 

 العبارة
التفاعل 

 الشخصي

الخبرة 

 التكنولوجية

العوائد 

 والمكافآت

جودة 

 الخدمة

سهولة 

 الاستخدام

قيمة 

 العميل

ولاء 

 العميل

 السلوكي

ولاء 

 العميل

 المعرفي

ولاء 

 العميل

 الموقفي

         0.751 1الشخصي_التفاعل

         0.833 4الشخصي_التفاعل

         0.827 5الشخصي_التفاعل

        0.713  1التكنولوجية_الخبرة

        0.778  2التكنولوجية_الخبرة

        0.820  3التكنولوجية_الخبرة

        0.864  4التكنولوجية_الخبرة

        0.832  5التكنولوجية_الخبرة

       0.848   2والمكافات_العوائد
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 العبارة
التفاعل 
 الشخصي

الخبرة 
 التكنولوجية

العوائد 
 والمكافآت

جودة 
 الخدمة

سهولة 
 الاستخدام

قيمة 
 العميل

ولاء 
 العميل

 السلوكي

ولاء 
 العميل

 المعرفي

ولاء 
 العميل

 الموقفي

       0.840   3والمكافات_العوائد

       0.749   4والمكافات_العوائد

      0.737    2الخدمة_جودة

      0.725    3الخدمة_جودة

      0.768    5الخدمة_جودة

      0.745    6الخدمة_جودة

      0.742    7الخدمة_جودة

      0.744    8الخدمة_ودةج

     0.759     1الاستخدام_سهولة

     0.745     2الاستخدام_سهولة

     0.752     3الاستخدام_سهولة

     0.778     4الاستخدام_سهولة

     0.797     5الاستخدام_سهولة

    0.703      1العميل_قيمة

    0.793      2العميل_قيمة

    0.859      3العميل_قيمة

    0.821      4العميل_قيمة

    0.819      5العميل_قيمة

   0.863       1السلوكي_العميل_ولاء

   0.872       2السلوكي_العميل_ولاء

   0.820       3السلوكي_العميل_ولاء

  0.701        1المعرفي_العميل_ولاء

  0.851        3المعرفي_العميل_ولاء

  0.781        4المعرفي_العميل_ولاء

  0.820        5المعرفي_العميل_ولاء
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 العبارة
التفاعل 
 الشخصي

الخبرة 
 التكنولوجية

العوائد 
 والمكافآت

جودة 
 الخدمة

سهولة 
 الاستخدام

قيمة 
 العميل

ولاء 
 العميل

 السلوكي

ولاء 
 العميل

 المعرفي

ولاء 
 العميل

 الموقفي

 0.828         1الموقفي_العميل_ولاء

 0.840         2الموقفي_العميل_ولاء

 0.800         3الموقفي_العميل_ولاء

 0.808         4الموقفي_العميل_ولاء

 0.803         5الموقفي_العميل_ولاء

  )2019(عداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية إ: المصدر

وبعد غربلة متغيرات الدراسة بواسطة التحليـل العـاملي علـى عـدد ) 3-1-5(في الجدول رقم
في ما : كشروط لقبول نتائجها يتضح أن (Hair et al , 2017(من الافتراضات التي أشار إليها 

 و 1الخدمــــة_جــــودة( أنــــه تــــم حــــذف العبــــارة نجــــدالإلكترونيــــة يتعلــــق بــــالمتغير علاقــــات العمــــلاء 
ـــــــارة ) 4الخدمـــــــة_جـــــــودة ـــــــم حـــــــذف العب ـــــــد(مـــــــن بعـــــــد جـــــــودة الخدمـــــــة ، وت ـــــــآت_العوائ و 1والمكاف
أمـــا بعـــد ) 3الشخـــصي_و التفاعـــل 2الشخـــصي_التفاعـــل(وتـــم حـــذف عبـــارة) 5والمكافـــآت_العوائـــد

وتـم التوصـل . لسهولة الاستخدام فظل كما هو لم تحـذف عبـارة لتوافقهـا مـع شـروط تركيبـة العوامـ
جـودة الخدمـة وسـهولة الاسـتخدام والعوائـد (من جميع العبارات إلـى أربـع أبعـاد للمتغيـر متمثلـة فـي 

أمـا فـي مـا يتعلـق بـالمتغير قيمـة العميـل فلـم يـتم حـذف أي عبـارة ). والمكافآت والتفاعـل الشخـصي
التكنولوجيـة للعميـل لـم من العبارات المكونة لها ولم يـتم دمجـه مـع متغيـرات أخـرى، وكـذلك الخبـرة 

يتم حذف أي عبارة، وأخير المتغير ولاء العملاء نجد أن ولاء العملاء السلوكي تم حذف عبارتـان 
، وكـــذلك ولاء العمــلاء المعرفـــي تـــم )5الـــسلوكي - العميــل –  ولاء و4الـــسلوكي - العميــل - ولاء(

أمـا ولاء العمـلاء المـوقفي فلـم ، )2المعرفى_  وولاء العملاء1المعرفى_ولاء العملاء(حذف عبارتان 
ُيــتم حــذف أي عبــارة وأخيــرا تــم التوصــل مــن جميــع عبــارات ولاء العمــلاء إلــى ثــلاث أبعــاد للمتغيــر 

 .ولا يوجد تداخل بين العبارات) الولاء السلوكي والولاء المعرفي والولاء الموقفي(متمثلة في 

  :Internal Consistency Reliabilityتحليل الاعتمادية : ًثانيا

يستخدم تحليل الصدق والثبات للعثـور علـى الاتـساق الـداخلي للبيانـات ويعـرف الـصدق فـي 
قدرة الأدوات المستخدمة في البحث على قياس المقصود مـن قياسـه بينمـا الثبـات يعـرف بأنـه قـدرة 
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الأداة علــى إعطــاء نفــس النتــائج إذا تــم تكــرار القيــاس علــى نفــس الــشخص عــدة مــرات فــي نفــس 
  ).4-1-5(كما في الجدول رقم ) 1 و 0( ويتراوح الاتساق الداخلي بين البيانات بين الظروف،

  )4- 1- 5(الجدول رقم

  )394(حجم العينة : الصدق والثبات لعينة الدراسة

 Cronbachs Alpha Composite Reliability المحاور المتغير

 0.846 0.726 التفاعل الشخصي

 0.854 0.743 العوائد والمكافئات

 0.881 0.838 جودة الخدمة
 المستقل

 0.877 0.826 سهولة الاستخدام

 0.900  0.861 الخبرة التكنولوجية المعدل

 0.899 0.859 قيمة العميل الوسيط

 0.888 0.811 ولاء العميل السلوكي

 التابع 0.869 0.797 ولاء العميل المعرفي

 0.908 0.875 ولاء العميل الموقفي

  )2019(د الدارس من بيانات الدراسة الميدانية إعدا: المصدر

 لحــساب قــيم الــصدق والثبــات Smart Plsتــم اســتخدام برنــامج ) 4-1-5(فــي الجــدول رقــم 
 اقـرب إلـى ألفاكرونبـاخفكلمـا كانـت قيمـة قيمـه ) ألفا كـرو نبـاخ(لمتغيرات الدراسة باستخدام معامل 

ًيــر والعكــس، ونظــرا لقيــود اختبــار ألفــا كــرو الواحــد الــصحيح يعتبــر الاتــساق الــداخلي للمتغيــرات كب
) 0.70(أن قيمـة ألفـا كـرو نبـاخ يجـب أن تكـون أكثـر مـن ) Hair et al, 2017) نبـاخ، حيـث اقتـرح

أكبــر مــن الــشرط الــذي حــددوه ) CR(يــشير إلــى أن جميــع قــيم ) 6-4(ويلاحــظ فــي الجــدول رقــم 
)(Hair et al, 2017 0.70 بان تزيد عن.  

���Average Variance Extractedباين متوسط الت: ًثالثا

يـــشير إلـــى مـــستوى التبـــاين الـــذي تـــم حـــسابه للمتغيـــرات المختلفـــة، ويـــستخدم لقيـــاس مقـــدار 
التباين الذي يتم التقاطه بواسطة بناء فيما يتعلق بمقـدار التبـاين بـسبب خطـأ القيـاس، حيـث ينظـر 

  .يوضح ذلك) 5-1-5( دول رقموالج) 0.5(أن لا تقل قيمته عن ) Hair et al, 2017( الباحثون
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  )5-1- 5(الجدول 

 )394(حجم العينة : لعينة الدراسة  متوسط التباين

 Average Variance Extracted (AVE) المحاور المتغير

 العلاقة مع العملاء الالكترونيةإدارة  

 0.647 التفاعل الشخصي

 0.588 سهولة الاستخدام

 0.662 العوائد والمكافئات
 المستقل

 0.553 جودة الخدمة

 الخبرة التكنولوجية للعملاء
 المعدل

 0.645 الخبرة التكنولوجية

 قيمة العميل
 الوسيط

 0.641 قيمة العميل

 ولاء العملاء 

 0.726 ولاء العميل لسلوكي

  التابع 0.624 ولاء العميل المعرفي

 0.665 ولاء العميل الموقفي

  )2019(ات الدراسة الميدانية إعداد الدارس من بيان: المصدر

يتضح أن قيم مستوى التباين الذي تـم حـسابه للمتغيـرات ) 5-1-5(من خلال الجدول رقم  
والـذي يكـون ) AVE)ويحقق شـرط صـلاحية التبـاين) 0.726 إلى 0.558(المختلفة يتراوح ما بين 

  .)0.5(أكبر من
لــق بتقيــيم صــلاحية التقــارب ًوأخيــرا يمكــن تلخــيص مــا تــم التوصــل إليــه مــن نتــائج فيمــا يتع

convergent validity والمتمثلـة فـي تحليـل تركيبـة العوامـل ،Factor loading وتحليـل الاعتماديـة ،
Consistency Reliability ومتوسط التباين ،Average Variance Extracted نتوصل إلـى التقريـر 

تحقيــق صــلاحية التقــارب بــين والــذي يحقــق كافــة الاشــتراطات ل) 6-1-5(التــالي فــي الجــدول رقــم 
  .المتغيرات المختلفة المكونة لنموذج الدراسة
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  )6-1- 5(الجدول 

  )394(حجم العينة :  ملخص صلاحية التقارب لعينة الدراسة

 العبارات المتغير
عدد 
 العبارات

Factor 
loading 

AVE CR 

 0.751 1الشخصي_التفاعل

 التفاعل الشخصي 0.833 4الشخصي_التفاعل

 5الشخصي_التفاعل

  
3  

 
0.827 

  
0.647  

 

 
0.846 

 0.713 1الخبرة التكنولوجية

 0.778 2التكنولوجية_الخبرة

 0.820 3التكنولوجية_الخبرة

 0.864 4التكنولوجية_الخبرة

 الخبرة التكنولوجية

 5التكنولوجية_الخبرة

5 

0.832 

0.645 0.900 

 0.848 2المكافاتو_العوائد

 العوائد والمكافآت 0.840 3والمكافات_العوائد

 4والمكافات_العوائد

3 

0.749 

0.662 0.854 

 0.737 2الخدمة_جودة

 0.725 3الخدمة_جودة

 0.768 5الخدمة_جودة

 0.745 6الخدمة_جودة

 0.742 7الخدمة_جودة

 جودة الخدمة

 8الخدمة_جودة

6 

0.744 

0.553 0.881 

 0.759 1الاستخدام_سهولة

 0.745 2الاستخدام_سهولة

 0.752 3الاستخدام_سهولة

 4الاستخدام_سهولة

5 

0.778 

0.588 0.877 
 سهولة الاستخدام

    0.797  5الاستخدام_سهولة
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 العبارات المتغير
عدد 
 العبارات

Factor 
loading 

AVE CR 

 0.703 1العميل_قيمة

 0.793 2العميل_قيمة

 0.859 3العميل_قيمة

 0.821 4العميل_قيمة

 قيمة العميل

 5العميل_قيمة

5 

0.819 

0.641 0.899 

 0.863 1السلوكي_العميل_ولاء

 ولاء العملاء السلوكي 0.872 2السلوكي_العميل_ولاء

 3السلوكي_العميل_ولاء

3 

0.820 

0.726 0.888 

 0.701 1المعرفي_العميل_ولاء

 0.851 2المعرفي_العميل_ولاء

 0.781 3المعرفي_العميل_ولاء
 ولاء العملاء المعرفي

 4المعرفي_العميل_ولاء

4 

0.820 

0.624 0.869 

 0.828 1الموقفي_العميل_ولاء

 0.840 2الموقفي_العميل_ولاء

 0.800 3الموقفي_العميل_ولاء

 0.808 4الموقفي_العميل_ولاء

 ولاء العملاء الموقفي

 5لموقفيا_العميل_ولاء

5 

0.803 

0.665 0.908 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

   Discriminant Validityصلاحية التمايز  5-1-12

تــــشير صــــلاحية التمــــايز إلــــى تنــــافر وتباعــــد وعــــدم وجــــود تــــداخل بــــين المتغيــــرات المكونــــة 
 لتحقيـق صـلاحية 0.8 تتعدى للنموذج، أي المدى الذي تكون فيه العلاقة بين متغيرات الدراسة لا

ادت عــن ذلــك قــد تــودي إلــى حــدوث مــشكلة الارتبــاط الخطــي زٕالتمــايز بــين متغيــرات الدراســة واذا 
 وبمعنى آخر أن الأسئلة المكونة للمحور المعين لا تتداخل مع الأخرى، ولتحقيق ذلك يتم المتعدد
  ).7-1-5(رقم ، كما في الجدول  )Heterotrait>Monotrait Ratio HTMT (استخدام
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  ) 7-1- 5(الجدول 

  )394(حجم العينة :صلاحية التمايز لعينة الدراسة

  
التفاعل 

 الشخصي

الخبرة 
 التكنولوجية

العوائد 
 والمكافئات

جودة 
 الخدمة

سهولة 
 الاستخدام

قيمة 
 العميل

ولاء 
العميل 

 السلوكي

ولاء 
العميل 

 المعرفي

          التفاعل الشخصي

        0.404 الخبرة التكنولوجية

       0.650 0.594 العوائد والمكافئات

      0.701 0.629 0.571 جودة الخدمة

     0.678 0.735 0.729 0.410 سهولة الاستخدام

    0.724 0.750 0.788 0.839 0.476 قيمة العميل

   0.691 0.530 0.678 0.652 0.559 0.495 ولاء العملاء السلوكي

  0.780 0.624 0.529 0.684 0.691 0.565 0.658 فيولاء العملاء المعر

 0.740 0.920 0.695 0.484 0.691 0.649 0.508 0.593  ولاء العملاء الموقفي

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

أي أنهــــا تحقــــق ) 0.8(لــــم تتعــــدى ) HTMT(يتــــضح أن قــــيم ) 7-1-5(فــــي الجــــدول رقــــم 
باسـتثناء العلاقـة بـين الـولاء المـوقفي والـولاء الـسلوكي حيـث أنهـا .  بـين المتغيـراتصلاحية التمايز

ممـا يـدل علـى وجـود مـشكلة الارتبـاط الخطـي ولكـن ). 0.920(، حيث كانـت قيمتهـا )0.8(تعدت 
  .كلا البعدين من أبعاد المتغير التابع الولاء

  �Variance inflation factor (VIFمعامل تضخم التباين  5-1-13

يعمـل عامـل تــضخم التبـاين علـى تحديــد شـدة العلاقــة الخطيـة المتداخلـة بــين المؤشـرات فــي 
نمــوذج القيـــاس التكــويني لتحديـــد إذا كــان هنالـــك تــداخل بـــين متغيــرات الدراســـة المــستقلة والمعدلـــة 

 والجـدول رقـم) 0.3(أن لا تزيـد قيمتهـا عـن ) Hair et al, 2017(والوسـيطة والمتغيـر التـابع، ويـرى 
  .يوضح ذلك) 5-1-8(
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  ) 8-1- 5(الجدول 

  )394( حجم العينة: عينة الدراسة لمتغيرات )VIF( معامل تضخم التباين

 الولاء الموقفي الولاء المعرفي الولاء السلوكي قيمة العميل  

 1.344 1.344 1.344 1.343 التفاعل الشخصي

    1.814 الخبرة التكنولوجية

 2.010 2.010 2.010 1.863 العوائد والمكافئات

 2.029 2.029 2.029 1.872 جودة الخدمة

 1.904 1.904 1.904 2.060 سهولة الاستخدام

 2.251 2.251 2.251  قيمة العميل

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

أنهــا لكافــة المتغيــرات ب) VIF(تــشير قــيم معامــل تــضخم التبــاين ) 8-1-5(فــي الجــدول رقــم
  .  لكافة متغيرات الدراسة مما يدل على عدم وجود مشكلة الارتباط الخطي المزدوج3.0أقل من 

 Assessment of structural model: يم النموذج الهيكليي تق5-1-14

 يتمثل في مجموعة من الاختبارات الإحصائية تجرى على متغيرات النموذج وتشمل معامل

  .ذج ومعرفة العلاقة ما بين المتغيرات المختلفةالتحديد واختبار فرضيات النمو

 )Coefficient of Determination (R2 Valueمعامل التحديد : ًأولا

ًيعتبر من أهم المقاييس اسـتخداما لتقيـيم النمـوذج الهيكلـي ويـستخدم لتفـسير قـدرة المتغيـرات 
  :كالآتي) 1 إلى 0(وتتراوح قيمته من ) chin(1998المستقلة على تفسير المتغيرات التابعة 

 .اًر قويب يعت67 أكبر منR2إذا كانت قيمة  <1

 .اً  يعتبر وسط67 وأقل من 33من  أكبر R2إذا كانت قيمة  <2

 .اً يعتبر ضعيف33 وأقل من 19من  أكبر R2إذا كانت قيمة  <3

  . يرفض19 أقل من R2إذا كانت قيمة  <4
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  )9-1- 5(الجدول 

 )394( حجم العينة: دراسةلعينة اللمتغيرات ) R2 Value(  معامل التحديد

 R Square R Square Adjusted Result  المتغير

 وسط 0.649 0.654 قيمة العميل

 وسط 0.413 0.421 ولاء العميل السلوكي

 وسط 0.437 0.444 ولاء العميل المعرفي

 وسط 0.494 0.501 ولاء العميل الموقفي

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

أي أن هـذه العوامـل ) 0.67(يتضح أن معامل التحديد أقل من ) 9-1-5(من الجدول رقم 
  .تفسر التغير على المتغيرات المستقلة بنسب وسط

  ):person Correlation(تحليل الارتباط : ًثانيا

هو اختبار معملي لقياس تحديد قوة واتجاه العلاقة بين متغيرات الدراسة للتعرف على درجة 
ونــوع العلاقــة تأخــذ ثــلاث أنــواع حــسب إشــارة ) R(العلاقــة بــين متغيــرات الدراســة ويرمــز لــه بــالرمز

ٕأكبر مـن الـصفر تعنـي وجـود ارتبـاط طـردي واذا كانـت قيمـة ) R(معامل الارتباط، إذا كانت قيمة 
)R (أصغر من الصفر يعنى وجود ارتباط عكسي.  

 إلـــى 0.0(معامـــل الارتبـــاط أقـــل مـــن وبـــشكل عـــام تعتبـــر العلاقـــة ضـــعيفة إذا كانـــت قيمـــة 
أما إذا ) 0.70 إلى 0.30(ويمكن اعتبارها متوسطة إذا تراوحت قيمة معامل الارتباط بين ) 0.30

- 5( تعتبر العلاقة قوية بين المتغيرين كما في الجدول رقم) 0.70(كانت قيمة الارتباط أكثر من 
1-10( .  
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  )10-1- 5(الجدول 

  )394( حجم العينة: يرات الدراسة تحليل الارتباطات بين متغ

 
التفاعل 

 الشخصي

الخبرة 
 التكنولوجية

العوائد 
 والمكافئات

جودة 
 الخدمة

سهولة 
 الاستخدام

قيمة 
 العميل

ولاء 
العميل 

 السلوكي

ولاء 
العميل 

 المعرفي

ولاء 
العميل 

 الموقفي

التفاعل 

 الشخصي
1.000         

الخبرة 
 التكنولوجية

0.314 1.000        

لعوائد ا

 والمكافئات
0.442 0.516 1.000       

جودة 

 الخدمة
0.448 0.536 0.556 1.000      

سهولة 
 الاستخدام

0.323 0.621 0.586 0.574 1.000     

قيمة 
 العميل

0.384 0.720 0.630 0.641 0.616 1.000    

ولاء العميل 
 السلوكي

0.382 0.466 0.507 0.561 0.442 0.584 1.000   

ء العميل ولا
 المعرفي

0.501 0.467 0.535 0.561 0.432 0.524 0.626 1.000  

ولاء العميل 
 الموقفي

0.472 0.450 0.533 0.604 0.431 0.622 0.780 0.623 1.000 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

ر المـــستقل علاقـــات يتـــضح أن قـــيم الارتبـــاط بـــين أبعـــاد المتغيـــ) 10-4(فـــي الجـــدول رقـــم 
التفاعــل الشخــصي والعوائــد والمكافــآت وجــودة الخدمــة وســهولة (والمتمثلــة فــي الإلكترونيــة العمــلاء 

ـــرتبط ارتباطـــ)الاســـتخدام ـــاً، نجـــد أن بعـــد التفاعـــل الشخـــصي ي ـــاً إيجابي  مـــع أبعـــاد اً متوســـطاً طردي
ـــة فـــي  ـــد(المتغيـــر المـــستقل المتمثل ـــاتجـــودة الخدمـــة وســـهولة لاســـتخدام والعوائ وبدرجـــة )  والمكافئ
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علـــى التـــوالي، كمـــا يـــرتبط مـــع المتغيـــر المعـــدل الخبـــرة ) 0.442 ،0.448،0.323(معنويـــة متوســـطة 
وكــذلك مــع المتغيــر ) 0.314( وبدرجــة معنويــة اً متوســطاً طرديــاً إيجابيــاًالتكنولوجيــة للعمــلاء ارتباطــ

، كمـا يــرتبط مــع ) 0.384(معنويــة  وبدرجــة اً متوسـطاً طرديــاً إيجابيــاًارتباطـ) قيمــة العميــل(الوسـيط 
 اً طرديــاًعلــى التــوالي ارتباطــ) الــسلوكي والمعرفــي والمــوقفي(متغيــرات المتغيــر التــابع ولاء العميــل 

  .على التوالي) 0.472 ، 0.501 ، 0.382 ( وبدرجة معنويةاًمتوسط
 جـــودة الخدمـــة(نجــد أن المتغيـــر العوائـــد والمكافـــآت يــرتبط مـــع ) 10-4(ومــن الجـــدول رقـــم 

 وبدرجــة معنويــة متوســطة اً متوســطاً طرديــاً إيجابيــاًارتباطــ) وسـهولة الاســتخدام والتفاعــل الشخــصي
علـــى التـــوالي ، كمـــا يـــرتبط مـــع المتغيـــر المعـــدل الخبـــرة التكنولوجيـــة ) 0.442 ،0.586 ،0.556(

يط قيمـة وكذلك مع المتغير الوس) 0.516( وبدرجة معنوية اً متوسطاً طردياً إيجابياًللعملاء ارتباط
، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المتغيــر ) 0.630(العميــل ارتبــاط إيجــابي طــردي متوســط وبدرجــة معنويــة 

 وبدرجـــة اً متوســطاً طرديـــاًعلـــى التــوالي ارتباطــ) الـــسلوكي والمعرفــي والمــوقفي(التــابع ولاء العميــل 
  .على التوالي) 0.533 ، 0.535 ، 0.507(معنوية متوسطة 

ــــم  ــــرتبط مــــع كــــذل) 10-4(ومــــن الجــــدول رق العوائــــد (ك نجــــد أن المتغيــــر جــــودة الخدمــــة ي
 وبدرجـة معنويـة اً متوسطاً طردياً إيجابياًارتباط) والمكافئات وسهولة الاستخدام والتفاعل الشخصي

علــــى التــــوالي ، كمــــا يــــرتبط مــــع المتغيــــر المعــــدل الخبــــرة ) 0.448 ،0.574 ،0.556(متوســــطة 
وكـذلك مـع المتغيـر ) 0.536( وبدرجـة معنويـة اً متوسـطاًرديـ طاً إيجابياًالتكنولوجية للعملاء ارتباط
، كمـا يـرتبط كـذلك ) 0.641( وبدرجـة معنويـة اً متوسـطاً طرديـاً إيجابياًالوسيط قيمة العميل ارتباط

 وبدرجة اً متوسطاًعلى التوالي ارتباط) السلوكي والمعرفي والموقفي(مع المتغير التابع ولاء العميل 
  .على التوالي) 0.604 ، 0.561 ، 0.561(معنوية متوسطة 

العوائـــد (نجـــد أن المتغيـــر ســـهولة الاســـتخدام يـــرتبط مـــع ) 10-4(ًوأيـــضا مـــن الجـــدول رقـــم 
 وبدرجـــة معنويـــة اً متوســـطاً طرديـــاً إيجابيـــاًارتباطـــ) والمكافئـــات جـــودة الخدمـــة والتفاعـــل الشخـــصي

تغيــــر المعــــدل الخبــــرة علــــى التــــوالي ، كمــــا يــــرتبط مــــع الم) 0.326 ،0.574 ،0.586(متوســــطة 
وكـذلك مـع المتغيـر ) 0.621( وبدرجـة معنويـة اً متوسـطاً طرديـاً إيجابياًالتكنولوجية للعملاء ارتباط
، كمـا يـرتبط كـذلك ) 0.616( وبدرجـة معنويـة اً متوسـطاً طرديـاً إيجابياًالوسيط قيمة العميل ارتباط

 اً متوسـطاً طرديـاًعلى التـوالي ارتباطـ) فيالسلوكي والمعرفي والموق(مع المتغير التابع ولاء العميل 
  .على التوالي) 0.431 ، 0.432 ، 0.442(وبدرجة معنوية متوسطة 
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أنـه يـرتبط ) 10-4(أما المتغير المعدل الخبرة التكنولوجيـة للعمـلاء يتـضح فـي الجـدول رقـم 
فئـات وجـودة التفاعـل الشخـصي والعوائـد والمكا(ًبصورة متوسطة طرديا مع أبعـاد المتغيـر المـستقل 

 ، 0.536 ، 0.516 ، 0.314(وبدرجـــــة معنويـــــة متوســـــطة بقيمـــــة ) الخدمـــــة وســـــهولة الاســـــتخدام
علـــى التـــوالي ، ويـــرتبط مـــع المتغيـــر الوســـيط قيمـــة العميـــل ارتبـــاط إيجـــابي طـــردي قـــوى ) 0.621

الــسلوكي والمعرفــي (، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المتغيــر التــابع ولاء العميــل ) 0720(وبدرجــة معنويــة 
 ، 0.467 ، 0.466( وبدرجـــة معنويـــة متوســـطة اً متوســـطاً طرديـــاًعلـــى التـــوالي ارتباطـــ) المـــوقفيو

  .على التوالي) 0.450
أنـه يـرتبط بـصورة  )10-4(أما المتغير الوسيط قيمة العميـل يتـضح كـذلك فـي الجـدول رقـم 

جـودة الخدمـة التفاعـل الشخـصي والعوائـد والمكافئـات و(متوسطة طرديا مع أبعاد المتغير المـستقل 
على ) 0.616 ، 0.641 ، 0.630 ، 0.384(وبدرجة معنوية متوسطة بقيمة ) وسهولة الاستخدام

 وبدرجـة معنويـة اًيـقو اً طردياً إيجابياًالمعدل الخبرة التكنولوجية ارتباط التوالي ، ويرتبط مع المتغير
علــى ) المعرفــي ولمــوقفيالــسلوكي و(، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المتغيــر التــابع ولاء العميــل ) 0720(

علــــى ) 0.622 ، 0.524 ، 0.584( وبدرجـــة معنويــــة متوســــطة اً متوســــطاً طرديــــاًالتـــوالي ارتباطــــ
  .التوالي

المتغير التابع ولاء العملاء بأبعاده الثلاثة المتمثلـة ) 10-4(ًوأخيرا نجد أن في الجدول رقم 
 اًلعميـــل الـــسلوكي يـــرتبط ارتباطـــيتـــضح أن ولاء ا) الـــسلوكي والمعرفـــي ولمـــوقفي(فـــي ولاء العميـــل 

التفاعل الشخصي والعوائد والمكافئات وجودة الخدمة ( مع متغيرات المتغير المستقل اً طردياًإيجابي
علـى ) 0.442 ، 0.561 ، 0.507، 0.382(وبدرجة معنوية متوسطة بقيمـة ) وسهولة الاستخدام

ــاً إيجابيــاًرتباطــالمعــدل الخبــرة التكنولوجيــة ا التــوالي ، ويــرتبط مــع المتغيــر  كــذلك اً متوســطاً طردي
، وكذلك مع المتغير الوسيط قيمة العميل ارتباط إيجابي طردي وبدرجة ) 0.466(وبدرجة معنوية 

) المعرفــي(غيــر التــابع ولاء العميــل ، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المت) 0.584(معنويــة متوســطة بلغــت 
 اًارتباطــــ) المــــوقفي (وولاء العميــــل ) 0.622( وبدرجــــة معنويــــة متوســــطة اً متوســــطاً طرديــــاًارتباطــــ
  ).0.780( وبدرجة معنوية قوية ًقويا اًطردي

 اً إيجابيـــاًيتـــضح أن ولاء العميـــل المعرفـــي يـــرتبط ارتباطـــ) 10-4(ًوأيـــضا فـــي الجـــدول رقـــم 
التفاعـــل الشخــــصي والعوائـــد والمكافئــــات وجـــودة الخدمــــة ( مـــع متغيــــرات المتغيـــر المــــستقل اًطرديـــ

علـى ) 0.432 ، 0.561 ، 0.535، 0.501( وبدرجة معنوية متوسطة بقيمـة) موسهولة الاستخدا
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 وبدرجــة اً متوســطاً طرديــاً إيجابيــاًالمعــدل الخبــرة التكنولوجيــة ارتباطــ التــوالي ، ويــرتبط مــع المتغيــر
 وبدرجة معنويـة اً طردياً إيجابياً، وكذلك مع المتغير الوسيط قيمة العميل ارتباط) 0.467(معنوية 
 اًارتباطــ) الــسلوكي(، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المتغيــر التــابع ولاء العميــل ) 0.524(ة بلغــت متوســط
ارتبــاط طــردي قــوى ) المــوقفي(وولاء العميــل ) 0.626( وبدرجــة معنويــة متوســطة اً متوســطاًطرديــ

  ).0.623(وبدرجة معنوية قوية 
ة إيجابيـة طرديـة نجد أن ولاء العميل الموقفي يرتبط بـصور) 10-4(وكذلك في الجدول رقم 

التفاعـــل الشخـــصي والعوائـــد والمكافـــآت وجـــودة الخدمـــة وســـهولة (مـــع متغيـــرات المتغيـــر المـــستقل 
على التـوالي، ) 0.431 ، 0.604 ، 0.533، 0.472(وبدرجة معنوية متوسطة بقيمة ) الاستخدام

ــاً إيجابيــاًالمعــدل الخبــرة التكنولوجيــة ارتباطــ ويــرتبط مــع المتغيــر  وبدرجــة معنويــة اً متوســطاً طردي
، وكــــذلك مــــع المتغيــــر الوســــيط قيمــــة العميــــل ارتبــــاط إيجــــابي طــــردي وبدرجــــة معنويــــة ) 0.450(

 اًارتباطــ) الــسلوكي(، كمــا يــرتبط كــذلك مــع المتغيــر التــابع ولاء العميــل ) 0.622(متوســطة بلغــت 
 اً متوسـطاً طرديـاًارتباطـ) المعرفـي(وولاء العميـل ) 0.780( وبدرجة معنويـة قويـة بلغـت اً قوياًطردي

  ).0.623(وبدرجة معنوية متوسطة 

  :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 5-1-15

وذلك وفق مقياس لكرت الخماسي المتدرج، والذي يتكـون مـن خمـسة مـستويات مـوزع معهـا 
فــي البــدء يــتم حــساب الأوزان التــي تــم إعطائهــا لهــا فــي عمليــة التحليــل لعبــارات محــاور المتغيــرات 

كــل مــن الوســط الحــسابي والانحــراف المعيــاري لكــل عبــارات محــاور الدراســة ويــتم مقارنــة الوســط 
حيث تتحقق الموافقة على الفقـرات إذا كـان ) 3(الحسابي للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة ويساوي 

إذا كـــان الوســـط ، وتتحقـــق عـــدم الموافقـــة )3(الوســـط الحـــسابي للعبـــارة أكبـــر مـــن الوســـط الفرضـــي 
وٕاذا كان الانحراف المعياري للعبارة يقترب من الواحد الصحيح . الحسابي أقل من الوسط الفرضي

فهذا يدل على تجانس الإجابات بين أفـراد العينـة وكلمـا تركـزت الاسـتجابات وانخفـض تـشتتها بـين 
 .المقياس وسيتم ذلك لوصف جميع متغيرات الدراسة

  :لالكترونيةعلاقات العملاء ا: ًأولا 

فــي الدراســة بمحاورهــا المختلفــة المتمثلــة فــي الإلكترونيــة لوصــف وتحليــل علاقــات العمــلاء 
اســتخدم ). جــودة الخدمــة المــصرفية وســهولة الاســتخدام والتفاعــل الشخــصي والعوائــد والمكافئــات(
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دام برنـامج الدارس المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وأهمية العبارة في المساهمة باسـتخ
)SPSS (للتحليل الإحصائي، إذ يوضح الجدول رقم )نتائج عينـة الدراسـة عـن محـاور ) 11-1-5

بانحراف كلي قدره ) 1.119- 0.805(علاقات العملاء الالكترونية، حيث تراوحت انحرافاتها بين 
  ).3.994(بمتوسط كلي قدره ) 4.296- 3.580(ومتوسطات ما بين ) 0.931(

  ) 11-1- 5(الجدول 

  لمتغير علاقات العملاء الالكترونيةالحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات 

 العبارات الانحراف المعياري الوسيط الأهمية

 الالكترونية معاملاتي إجراء عند بالأمان اشعر 727. 4.34 2

 الالكترونية معاملاتي إجراء عند بالخصوصية اشعر 720. 4.42 1

 الأولى المرة من المطلوبة الخدمات على أتحصل 1.086 3.74 6

 استفساراتي على الرد في الاستجابة في سرعة أجد 1.064 3.76 5

 عالية وكفاءة بمصداقية المقدمة الخدمات تتميز 758. 4.20 3

 المقدمة الخدمات انجاز بسرعة التطبيق يتميز 902. 4.11 4

 لخدمةالمتوسط والانحراف المعياري لجودة ا 0.655 0934. 

 المصرفي التطبيق استخدام علم تمن السهولة من 739. 4.36 1

 الجهد من الكثير لا يتطلب التطبيق استخدام 762. 4.37 2

 الاستخدام دعن مريح التطبيق أجد 778. 4.35 3

 معاملاتي في التطبيق على الاعتماد السهولة من 902. 4.15 5

 التطبيق مع التفاعل في صعوبة لا أجد 845. 4.25 4

 المتوسط والانحراف المعياري لسهولة الاستخدام 6180. 4.207 

 الرسائل عبر المعلومات أحدث المصرف من أتلقى 1.128 3.78 1

 الملاحظات وٕابداء الشكاوى لإمكانية فرصة المصرف لي يتيح 1.069 3.64 2

 حدوثها عند الأخطاء معالجة إمكانية التطبيق لي يتيح 1.159 3.32 3

 المتوسط والانحراف المعياري للتفاعل الشخصي .899 5793. 

 بالرضاء تشعرني التطبيق عبر المقدمة الخدمات 931. 3.88 1

 الشخصية حاجاتي يراعى المصرفي التطبيق 928. 3.91 2
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 العبارات الانحراف المعياري الوسيط الأهمية

 التنقل تكاليف من لي يوفر التطبيق استخدام 913. 4.24 3

 للعوائد والمكافأةالمتوسط والانحراف المعياري  7500. 0104. 

 المتوسط والانحراف المعياري لعلاقات العملاء الالكترونية .570 3.994 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر 

يلاحــــظ أن محــــور ســــهولة الاســــتخدام فــــي المرتبــــة الأولــــى ) 11-1-5(مــــن الجــــدول رقــــم  
بالمقارنـة مـع المتوسـط الحـسابي ) 0.618( قـدره وانحـراف معيـاري) 4.207(بمتوسط حسابي قدره 

الــذي جــاء فــي المرتبــة الثانيــة، ) 0.655(وانحــراف معيــاري ) 4.093(لمحــور جــودة الخدمــة وقــدره 
ـــة بمتوســـط حـــسابي قـــدره  ـــة الثالث ـــد والمكافـــآت المقدمـــة المرتب ) 4.010(فيمـــا حـــصل محـــور العوائ

ابعـة محــور التفاعـل الشخــصي بمتوسـط قــدرة ويليـه فــي المرتبـة الر) 0.750(وانحـراف معيـاري قــده 
وبـــــصورة عامـــــة يتـــــضح أن متوســـــط علاقـــــات العمـــــلاء ). 0.899(وانحـــــراف معيـــــاري ) 3.597(

  . في عينة الدراسة المستجوبة كان مرتفع ويشير ذلك لوجود درجة مرتفعة من الموافقةالإلكترونية 

  :الخبرة التكنولوجية للعملاء: ًثانيا

لتكنولوجيــــة للعمــــلاء فــــي الدراســــة اســــتخدم الــــدارس المتوســــطات لوصــــف وتحليــــل الخبــــرة ا
للتحليــل ) SPSS(الحــسابية والانحرافــات المعياريــة وأهميــة العبــارة فــي المــساهمة باســتخدام برنــامج 

ـــــارات الخبـــــرة ) 12-1-5(الإحـــــصائي، إذ يوضـــــح الجـــــدول رقـــــم  ـــــائج عينـــــة الدراســـــة عـــــن عب نت
بـــــانحراف كلـــــي قـــــدره ) 1.066 – 0.789(تهـــــا بـــــينالتكنولوجيـــــة للعمـــــلاء، حيـــــث تراوحـــــت انحرافا

 مقيــاس ليكــر علــى) 4.093(بمتوســط كلــي قــدره ) 4.22-3.89(ومتوسـطات مــا بــين ) 0.665(

الخماسي والذي يشير إلى مستوى مرتفع من الموافقة على الخبرة التكنولوجية للعملاء في استخدام 
  .التطبيق المصرفي



- 117 - 

  )12-1- 5(الجدول 

  لمتغير الخبرة التكنولوجية والانحرافات المعيارية الحسابيةالمتوسطات 

 العبارات الانحراف المعياري الوسيط الأهمية

 التطبيق المصرفي تصفح على ًقادرا 878. 4.20 3

 التطبيق استخدام عند الأمنية بالجوانب المعرفة لدى 1.066 3.89 5

 التطبيق باستخدام عملياتيإدارة  على ًقادرا 821. 4.18 4

 التطبيق مع التعامل في الخبرة لدى أصبح 789. 4.22 1

 التطبيق استخدام في ماهرا نفسي أجد 916. 4.13 2

 المتوسط والانحراف المعياري للمتغير 655. 4.093 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

  :قيمة العميل: ًثالثا

 استخدم الدارس المتوسطات الحـسابية والانحرافـات لوصف وتحليل قيمة العميل في الدراسة
للتحليـل الإحــصائي، إذ يوضــح ) SPSS(المعياريـة وأهميــة العبـارة فــي المــساهمة باسـتخدام برنــامج 

نتائج عينة الدراسة عن عبـارات قيمـة العميـل ، حيـث تراوحـت انحرافاتهـا ) 13-1-5(الجدول رقم 
بمتوسـط ) 4.42-3.92(ومتوسطات مـا بـين ) 0.677(بانحراف كلي قدره ) 0.958-0.757(بين

الخماسي والذي يشير إلى مـستوى مرتفـع مـن قيمـة العميـل  ليكرت مقياس على) 4.157(كلي قدره 
  .في استخدام التطبيق المصرفي

  )13-1- 5(الجدول 

  لمتغير قيمة العميلالحسابية والانحرافات المعيارية المتوسطات 

 العبارات يالانحراف المعيار الوسيط الأهمية

 التنقل تكاليف من لي يوفر التطبيق عبر الخدمات شراء 766. 4.42 1

 المقدمة للجودة مساوي للخدمات المدفوع السعر 873. 4.11 3

 بالارتياح يشعرني للتطبيق استخدامي 757. 4.23 2

 لرغباتي الإشباع يحقق للتطبيق استخدامي 958. 3.92 5

 جيد انطباع نقل في تساعدني التطبيق في ةالموجود الخدمات 877. 4.09 4

 المتوسط والانحراف المعياري للمتغير قيمة العميل 677. 4.157 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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  :ولاء العميل: ًرابعا

لوصف وتحليل ولاء العميل للمصرف الذي يتعامل معه مـن خـلال محـاوره الثلاثـة المتمثلـة 
اســـتخدم الـــدارس المتوســـطات الحـــسابية والانحرافـــات ). الـــسلوكي والمعرفـــي والمـــوقفي(فـــي الـــولاء 

للتحليـل الإحــصائي، إذ يوضــح ) SPSS(المعياريـة وأهميــة العبـارة فــي المــساهمة باسـتخدام برنــامج 
نتــائج عينــة الدراســة عــن محــاور ولاء العمــلاء، حيــث تراوحــت انحرافاتهــا ) 14-1-5(الجــدول رقــم

ــــين ــــدره ) 1.243-0.920(ب ) 4.033-3.893(ومتوســــطات مــــا بــــين ) 0.689(بــــانحراف كلــــي ق
  .الخماسي ليكرت مقياس على) 3.945(بمتوسط كلي قدره 

  )14-1- 5(الجدول 

  متغير ولاء العملاءلحسابية والانحرافات المعيارية لالمتوسطات ا

 العبارات الانحراف المعياري الوسيط الأهمية

 الأول خياري هو معه أتعامل الذي المصرف 996. 4.02 1

 المصرف هذا قبل من المقدمة للخدمات عال تفضيل لدي 863. 4.01 2

 مستمر بشكل المقدمة الخدمات على الحصول أنوي 900. 4.07 3

 المتوسط والانحراف المعياري ولاء العميل السلوكي 0.784 4.031 4

  نوعية فيةمصر خدمة لي يوفر المصرف أن اعتقد 859. 3.99 1

  الخدمات بخصائص بتعريفي يهتم معه أتعامل الذي المصرف 942. 3.84 1

 إليها الرجوع يمكن جهة هناك للضرر تعرضي حالة في 965. 3.86 2

 الجديدة المصرفية الخدمات عن معلومات مصرفي يوفر 922. 3.88 3

 يالمتوسط والانحراف المعياري ولاء العميل المعرف 0.728 3.893 4

 المقدمة الخدمات عن بإيجابية للآخرين أتحدث 838. 4.22 1

 المصرف مع بالتعامل الآخرين انصح 852. 4.15 2

 خدماته أسعار لو ذادت حتى المصرف مع للتعامل الاستعداد لدى 1.243 3.61 3

 المقدمة الخدمات على أكثر أموال لصرف الاستعداد لدى 1.213 3.57 4

 المصرف مع مستقبلا الاستمرارية يف ارغب 952. 4.01 1

 المتوسط والانحراف المعياري ولاء العميل الموقفي 0.836 3.912 2

 المتوسط والانحراف المعياري لولاء العملاء 0.689 3.946 3

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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 الـــسلوكي جـــاء فـــي المرتبـــة يلاحـــظ أن محـــور ولاء العمـــلاء) 14-1-5(فـــي الجـــدول رقـــم 
بالمقارنــة مــع المتوســط ) 0.784(وانحــراف معيــاري قــدره ) 4.031(الأولــى بمتوســط حــسابي قــدره 

وجـــاء فـــي ) 0.836(وانحـــراف معيـــاري ) 3.912(الحـــسابي لمحـــور ولاء العمـــلاء المـــوقفي وقـــدره 
توســط حــسابي قــدره المرتبــة الثانيــة، فيمــا حــصل محــور ولاء العمــلاء المعرفــي المرتبــة الأخيــرة بم

وبــصورة عامــة يتــضح أن متوســط ولاء العمــلاء فــي ) .0.728(وانحــراف معيــاري قــدرة ) 3.893(
  . عينة الدراسة المستجوبة كان مرتفع ويشير ذلك لوجود درجة مرتفعة من الموافقة

 Structural Equation Modeling [SEM]:  نمذجة المعادلة البنائية5-1-16

 البنائية وهو المعادلة نمذجة أسلوب على للبيانات الإحصائي التحليل يةعمل في الدارس أعتمد

 الكامنـة المتغيـرات مـن مجموعـة المباشـرة بـين وغيـر المباشـرة الخطيـة للعلاقـات مفتـرض نمـط

 والنتيجـة السبب علاقات من لسلسلة البنائية ترجمات المعادلة نماذج تُمثل أوسع والمشاهدة، وبمعنى

 هـذا بـه لمـا يتمتـع المـسار، تحليـل أسـلوب استخدام وبالتحديد. المتغيرات من وعةبين مجم المفترضة

عـرض مختـصر لهـذا  يلـي وفيمـا البحـث، هـذا فـي الدراسـة طبيعـة مع تتناسب مزايا، عدة من الأسلوب
  .الأسلوب ومبررات استخدامه

 : اختبار فرضيات الدراسة5-2

ــ ) Smart PLS(ين المتغيــرات برنــامج اســتخدم الــدارس لاختبــار فــروض الدراســة والعلاقــة ب
لرسم المسار ما بين متغيـرات الدراسـة المختلفـة للتعـرف علـى درجـة التـأثير وشـكل العلاقـة مـا بـين 

لقبـول الفرضـية أو  (P value(المتغيرات المستقلة والمعدلة والوسيطة والتابعة، والتعـرف علـى قيمـة 
فرضـيات رئيـسية ) 5(تحتـوي الدراسـة علـى ، كمـا )0.05(رفضها عند مـستوى دلالـة نظـري قيمتـه 

   .فرضية فرعية) 35(و
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ًالإلكترونيا  العملاء مع العلاقةإدارة توجد علاقة بين : الفرضية الرئيسية الأولى: 5-2-1

  وولاء العملاء

  )1- 2- 5(الشكل 

 العلاقة مع العملاء وولاء العملاءإدارة العلاقة بين 

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  )2019(بيانات الدراسة الميدانية إعداد الدارس من : المصدر

البنائية  لغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات تم الاعتماد على نمذجة المعادلة
 مقارنــة ّللحكــم علـى مـدى معنويـة التــأثير، حيـث تـم) 0.05(وقـد تـم الاعتمـاد علــى مـستوى الدلالـة 

 التـأثيرات ذات دلالـة إحـصائية ّ وتعـدمستوى المعنوية المحتسب مـع قيمـة مـستوى الدلالـة المعتمـد،
والعكـــس ) 0.05(إذا كانـــت قيمـــة مـــستوى الدلالـــة المحتـــسب أصـــغر مـــن مـــستوى الدلالـــة المعتمـــد 

  . صحيح
جــودة الخدمــة، (بأبعــاده الإلكترونيــة أثــر علاقــات العمــلاء ) 1-2-5(ح الجــدول رقــم ّيوضــ

الـسلوكي (على ولاء العملاء بأبعاده ) سهولة الاستخدام ، والتفاعل الشخصي ، والعوائد والمكافآت
إذ أظهــرت النتــائج وجــود تــأثير ذي دلالــة إحــصائية بــين علاقــات العمــلاء ). ،والمعرفــي، ولمــوقفي

علــى ولاء العمــلاء ) جــودة الخدمــة، والتفاعــل الشخــصي ، والعوائــد والمكافــآت(بأبعــاده الإلكترونيــة 
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، فـي حـين أن سـهولة )0.05(لالـة أقـل مـن عنـد مـستوى د) السلوكي ،والمعرفي، ولمـوقفي(بأبعاده 
الاســتخدام لا تــؤثر علــى الــولاء الــسلوكي والمــوقفي والمعرفــي لأن قيمــة مــستوى الدلالــة أكبــر مــن 

للــولاء الــسلوكي بلغــت ) R2(يتــضح أن قيمــة معامــل التحديــد ) 1-2-5(وفــي الــشكل رقــم . 0.05
، ويعنـي ذلـك )0.435(قـد بلغـت قيمتـه ، أما الولاء المعرفي ف)0.449(، والولاء الموقفي )0.381(

ســــهولة الاســــتخدام وجــــودة الخدمــــة والتفاعــــل (بأبعــــاده الإلكترونيــــة أن المتغيــــر علاقــــات العمــــلاء 
، وولاء %)38(يفـــسر العلاقـــة مـــع ولاء العمـــلاء الـــسلوكي بنـــسبة ) الشخـــصي والعوائـــد والمكافـــآت

، مما يـدل علـى أن هنالـك %)45(ة ، وولاء العملاء الموقفي بنسب%)44(العملاء المعرفي بنسبة 
أمــا علــى مــستوى العلاقــات التفــصيلية بــين مكونــات علاقــات العمــلاء . ًعوامــل أخــرى أكثــر تــأثيرا

مــع ولاء العمــلاء المعرفــي والمــوقفي والــسلوكي فقــد تباينــت الأهميــة النــسبية مــن مكــون الإلكترونيــة 
  . يوضح ذلك) 1-2-5(إلى آخر والجدول رقم 

  )1-2-5(الجدول 

 وولاء العملاءالإلكترونية  المسار بين علاقات العملاء 

 المتغير
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values Result 

ولاء > -التفاعـــــــــــــل الشخـــــــــــــصي 
  السلوكي_العميل

 دعمت 0.036 2.105 0.049 0.101 0.102

ولاء > -التفاعـــــــــــــل الشخـــــــــــــصي 

 المعرفي_العميل
 دعمت 0.000 5.353 0.047 0.252 0.249

ولاء > -التفاعـــــــــــــل الشخـــــــــــــصي 
 الموقفي_العميل

 دعمت 0.000 4.147 0.047 0.193 0.195

ــــــــــــــآت  ــــــــــــــد والمكاف ولاء > -العوائ

 السلوكي_العميل
 دعمت 0.000 3.868 0.058 0.227 0.223

ــــــــــــــآت  ــــــــــــــد والمكاف ولاء > -العوائ

 المعرفي_العميل
 دعمت 0.000 3.753 0.063 0.232 0.236

ــــــــــــــآت  ــــــــــــــد والمكاف ولاء > -العوائ
 الموقفي_العميل

 دعمت 0.000 4.373 0.051 0.228 0.224

ولاء > -جــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــة 
 السلوكي_العميل

 دعمت 0.000 6.441 0.053 0.347 0.344
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 المتغير
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values Result 

ولاء > -جــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــة 

 المعرفي_العميل
 دعمت 0.000 4.528 0.064 0.294 0.291

ولاء > -لخدمــــــــــــــــــــة جــــــــــــــــــــودة ا
 الموقفي_العميل

 دعمت 0.000 6.987 0.055 0.382 0.381

ولاء > -ســـــــــــــهولة الاســـــــــــــتخدام 
 السلوكي_العميل

 لم تدعم 0.200 1.282 0.063 0.080 0.081

ولاء > -ســـــــــــــهولة الاســـــــــــــتخدام 

 المعرفي_العميل
 لم تدعم 0.466 0.729 0.065 0.049 0.047

ولاء > -ســـــــــــــهولة الاســـــــــــــتخدام 
 قفيالمو_العميل

 لم تدعم 0.756 0.310 0.060 0.017 0.019

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

وقيمة ًالإلكترونيا  العملاء مع العلاقةإدارة   بينتوجد علاقة:  الفرضية الرئيسية الثانية5-2-2
  :العميل

  )2- 2- 5(الشكل 

  العميلالعلاقة مع العملاء وقيمةإدارة  العلاقة بين 

  

  

  

  

  

  

  

  
  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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البنائية  لغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات تم الاعتماد على نمذجة المعادلة
 أو أكثـر بـين متغيـر العلاقـات وتحليـل بدراسـة وفيها تم استخدام أسلوب تحليل المـسار والـذي يعنـي

متقطعة، وقد تم الاعتماد على مـستوى  أو مستمرة المتغيرات هذه كانت المستقلة سواء تالمتغيرا من
للحكم على مدى معنوية التـأثير، حيـث تـم مقارنـة مـستوى المعنويـة المحتـسب مـع ) 0.05(الدلالة 

قيمــة مــستوى الدلالــة المعتمــد، وتعــد التــأثيرات ذات دلالــة إحــصائية إذا كانــت قيمــة مــستوى الدلالــة 
  .والعكس صحيح) 0.05(حتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد الم

جــودة الخدمــة، (بأبعــاده الإلكترونيــة أثــر علاقــات العمــلاء ) 2-2-5(يوضــح الجــدول رقــم 
إذ أظهــرت النتــائج وجــود تــأثير ذي . علــى قيمــة العميــل) وســهولة الاســتخدام، والعوائــد والمكافــآت
جـــودة الخدمـــة، وســـهولة الاســـتخدام، (بأبعـــاده رونيـــة الإلكتدلالـــة إحـــصائية بـــين علاقـــات العمـــلاء 

، فـي حـين أن التفاعـل )0.05(علـى قيمـة العميـل عنـد مـستوى دلالـة أقـل مـن ) والعوائد والمكافـآت
  ).0.05(الشخصي لا يوثر على قيمة العميل لأن مستوى الدلالة قيمته أكبر من 

 علاقـــــات العمـــــلاء يوضـــــح المـــــسارات المختلفـــــة بـــــين أبعـــــاد) 2-2-5(وفـــــي الـــــشكل رقـــــم 
ــــة  ــــدالإلكتروني ــــضح أن قيمــــة معامــــل التحدي ــــث يت ــــل حي ــــل تــــساوي ) R2(وقيمــــة العمي لقيمــــة العمي

مما يعني أن سـهولة الاسـتخدام وجـودة الخدمـة والعوائـد والمكافـآت تفـسر العلاقـة بنـسبة ) 0.560(
 التفـصيلية أمـا علـى مـستوى العلاقـات. ًمما يدل على أن هنالك عوامل أخرى أكثـر تـأثيرا%) 56(

وقيمــة العميــل، فقــد تباينــت الأهميــة النــسبية مــن مكــون الإلكترونيــة ات علاقــات العمــلاء ّبــين مكونــ
  . يوضح ذلك) 2-2-5(إلى آخر والجدول رقم 

  )2-2- 5(الجدول 

  العلاقة مع العملاء وقيمة العميلإدارة  المسار بين 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Result 

 لم تدعم 0.479 0.708 0.038 0.031 0.027 قيمة العميل> -التفاعل الشخصي 

 دعمت 0.000 5.800 0.051 0.297 0.296 قيمة العميل> -العوائد والمكافآت 

 دعمت 0.000 6.912 0.047 0.321 0.324 قيمة العميل> -جودة الخدمة 

 دعمت 0.000 5.235 0.048 0.251 0.249 قيمة العميل> -هولة الاستخدام س

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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  توجد علاقة بين قيمة العميل وولاء العميل:  الفرضية الرئيسية الثالثة5-2-3

  )3- 2- 5( الشكل

  العلاقة بين قيمة العميل وولاء العميل

  

  

  

 

 

 

 

  )2018(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : صدرالم

 لغــرض التعــرف علــى معنويــة التــأثير بــين المتغيــرات تــم الاعتمــاد علــى نمذجــة المعادلــة 

أو  متغيـر بـين العلاقـات وتحليل بدراسة البنائية وفيها تم استخدام أسلوب تحليل المسار والذي يعني
متقطعـة، وقـد تـم الاعتمـاد علـى  أو مـستمرة المتغيـرات هـذه نـتكا المـستقلة سـواء المتغيـرات مـن أكثـر

للحكـــم علــــى مـــدى معنويـــة التـــأثير، حيــــث تـــم مقارنـــة مـــستوى المعنويــــة ) 0.05(مـــستوى الدلالـــة 
المحتــسب مــع قيمــة مــستوى الدلالــة المعتمــد، وتعــد التــأثيرات ذات دلالــة إحــصائية إذا كانــت قيمــة 

  .والعكس صحيح) 0.05( الدلالة المعتمد مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى
ـــر قيمـــة العميـــل علـــى ولاء العمـــلاء الـــسلوكي والمـــوقفي ) 3-2-5(يوضـــح الجـــدول رقـــم  أث

إذ أظهـــرت النتـــائج وجـــود تـــأثير ذي دلالـــة إحـــصائية بـــين قيمـــة العميـــل وولاء العمـــلاء . والمعرفـــي
  ).0.05(السلوكي والموقفي والمعرفي عند مستوى دلالة أقل من 

يوضـــح المـــسارات المختلفـــة بـــين قيمـــة العميـــل وولاء العمـــلاء ) 3-2-5(ي الـــشكل رقـــم  وفـــ
ـــــد  ـــــسلوكي والمعرفـــــي والمـــــوقفي يتـــــضح إن قيمـــــة معامـــــل التحدي ـــــسلوكي بلغـــــت ) R2(ال ـــــولاء ال لل

ممـا يـدل علـى ) 0.277(، أما الولاء المعرفـي فقـد بلغـت قيمتـه)0.395(، والولاء الموقفي)0.344(
%) 39(والـولاء المـوقفي بنـسبة %) 34( العلاقـة مـع الـولاء الـسلوكي بنـسبة أن قيمة العميـل تفـسر

ًممـــا يـــدل علـــى أن هنالـــك عوامـــل أخـــرى أكثـــر تـــأثيرا علـــى ولاء %) 27(والـــولاء المعرفـــي بنـــسبة 
  . العملاء
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  )3-2-5(الجدول 

   قيمة العميل وولاء العميلبين المسار 

   
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

 

Result 

 دعمت 0.000 15.579 0.038 0.586 0.587 السلوكي_ولاء العميل> -قيمة العميل 

 دعمت 0.000 11.828 0.044 0.526 0.526 المعرفي_ولاء العميل> -قيمة العميل 

 دعمت 0.000 17.585 0.036 0.630 0.628 الموقفي_ولاء العميل> -قيمة العميل 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

 العمـلاء مع العلاقةإدارة قيمة العميل تتوسط العلاقة بين : الرابعة الفرضية الرئيسية:  5-2-4

  وولاء العميلًالإلكترونيا 

  )4- 2- 5(الشكل 

   وولاء العميلًالإلكترونيا العملاءالعلاقة مع إدارة قيمة العميل تتوسط العلاقة بين 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

البنائية  لغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات تم الاعتماد على نمذجة المعادلة
 أو أكثـر متغيـر نبـي العلاقـات وتحليـل بدراسـة وفيها تم استخدام أسلوب تحليـل المـسار والـذي يعنـي
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أو متقطعة، وقد تم الاعتماد على مستوى  مستمرة المتغيرات هذه كانت المستقلة سواء المتغيرات من
للحكم على مدى معنوية التـأثير، حيـث تـم مقارنـة مـستوى المعنويـة المحتـسب مـع ) 0.05(الدلالة 

كانــت قيمــة مــستوى الدلالــة قيمــة مــستوى الدلالــة المعتمــد، وتعــد التــأثيرات ذات دلالــة إحــصائية إذا 
  .والعكس صحيح) 0.05(المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد 

قــيم تحليــل المــسار فــي المرحلــة الأولــى للأثــر المباشــر بــين ) 4-2-5(يوضــح الجــدول رقــم 
ـــة علاقـــات العمـــلاء  جـــودة الخدمـــة، ســـهولة الاســـتخدام، والتفاعـــل الشخـــصي، (بأبعـــاده الإلكتروني

إذ أظهــرت النتــائج وجــود تــأثير ذي دلالــة إحــصائية بــين . علــى قيمــة العميــل) فئــاتوالعوائــد والمكا
ـــد والمكافئـــات (بأبعـــاده الإلكترونيـــة علاقـــات العمـــلاء  جـــودة الخدمـــة، وســـهولة الاســـتخدام، والعوائ

، ماعـــدا التفاعـــل )0.05(علـــى قيمـــة العميـــل عنـــد مـــستوى دلالـــة أقـــل مـــن ) والتفاعـــل الشخـــصي
). 0.05(ه أثر مباشر على قيمة العميل لأن مستوى دلالة قيمته أكبر من الشخصي إذ لا يوجد ل

، )الـــسلوكي، والمعرفـــي، ولمـــوقفي(أمـــا الأثـــر المباشـــر لقيمـــة العميـــل علـــى ولاء العمـــلاء بأبعـــاده 
أظهرت النتائج وجود تأثير ذي دلالة إحصائية بين قيمة العميل وولاء العمـلاء الـسلوكي والمـوقفي 

، إضــافة إلــى الأثــر المباشــر بــين دارة العلاقــة مــع )0.05(توى دلالــة أقــل مــن والمعرفــي عنــد مــس
ـــا  العمـــلاء ـــات والتفاعـــل (بأبعـــاده ًالإلكتروني جـــودة الخدمـــة، وســـهولة الاســـتخدام، والعوائـــد والمكافئ

أظهرت النتائج وجـود تـأثير ). السلوكي، والمعرفي، ولموقفي(على ولاء العميل بأبعاده ) الشخصي
) جـودة الخدمـة، والعوائـد والمكافئـات(بأبعـاده الإلكترونية حصائية بين علاقات العملاء ذي دلالة إ

، )0.05(عنــد مــستوى دلالــة أقــل مــن ) الــسلوكي، والمعرفــي، ولمــوقفي(علــى ولاء العمــلاء بأبعــاده 
فقــط ولا يــوثر علــى ولاء ) المعرفــي، والمــوقفي(فــي حــين إن التفاعــل الشخــصي يــوثر علــى الــولاء 

، أمــا ســهولة الاســتخدام إذ لا تــؤثر )0.05(الــسلوكي لأن قيمــة مــستوى الدلالــة أكبــر مــن العميــل 
  ).0.05(على الولاء الموقفي والمعرفي والسلوكي لأن قيمة مستوى الدلالة أكبر من 

إذ يتضح . يوضح المسارات المختلفة للدور الوسيط لقيمة العميل) 4-2-5(في الشكل رقم 
مما يدل على أن قيمـة العميـل تفـسر العلاقـة ) 0.556(عميل بلغت قيمته لقيمة ال) R2(إن التحديد

جـــودة الخدمـــة، وســـهولة الاســـتخدام، والعوائـــد (بأبعـــاده ًالإلكترونيـــا  مـــع دارة العلاقـــة مـــع العمـــلاء
ــــسبة ) والمكافئــــات والتفاعــــل الشخــــصي ــــد%)55(بن ــــولاء العمــــلاء ) R2(، وكــــذلك معامــــل التحدي ل

بالترتيـب ممـا يـدل علـى إن هنالـك %) 44و% 42و% 50(بنـسبة ) فـيالموقفي والسلوكي والمعر(
  .ًعوامل أخرى أكثر تأثيرا على المتغيرات التابعة والمتغير الوسيط
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  ) 4-2- 5(الجدول 

  الأثر المباشر للمتغير الوسيط قيمة العميل

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

result 

قيمــــــة > -التفاعــــــل الشخــــــصي 

 العميل
 لم تدعم 0.449 0.758 0.040 0.030 0.030

ولاء > -التفاعـــــــــل الشخـــــــــصي 
 السلوكي_العميل

 لم تدعم 0.060 1.887 0.050 0.091 0.094

ولاء > -التفاعـــــــــل الشخـــــــــصي 
 المعرفي_العميل

 دعمت 0.000 5.099 0.048 0.247 0.247

ولاء > -لشخـــــــــصي التفاعـــــــــل ا

 الموقفي_العميل
 دعمت 0.000 3.985 0.047 0.184 0.186

قيمـــــــة > -العوائــــــد والمكافـــــــآت 

 العميل
 دعمت 0.000 5.751 0.051 0.293 0.291

ــــــــــد والمكافــــــــــآت  ولاء > -العوائ
 السلوكي_العميل

 دعمت 0.024 2.270 0.060 0.137 0.136

ــــــــــد والمكافــــــــــآت  ولاء > -العوائ

 المعرفي_العميل
 دعمت 0.004 2.930 0.066 0.192 0.193

ــــــــــد والمكافــــــــــآت  ولاء > -العوائ

 الموقفي_العميل
 دعمت 0.016 2.426 0.052 0.123 0.126

 دعمت 0.000 6.895 0.047 0.324 0.323 قيمة العميل> -جودة الخدمة 

ولاء > -جــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــة 

  السلوكي_العميل
 دعمت 0.000 4.358 0.057 0.253 0.248

ولاء > -جــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــة 
 المعرفي_العميل

 دعمت 0.000 3.854 0.064 0.247 0.245

ولاء > -جــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــة 

 الموقفي_العميل
 دعمت 0.000 4.930 0.055 0.275 0.272

قيمــــــة > -ســــــهولة الاســــــتخدام 

 العميل
 دعمت 0.000 5.190 0.048 0.247 0.249
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Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

result 

ولاء > -ســــــــــهولة الاســــــــــتخدام 

 السلوكي_العميل
 لم تدعم 0.940 0.076 0.063 0.003 0.005

ولاء > -ســــــــــهولة الاســــــــــتخدام 
 المعرفي_العميل

 لم تدعم 0.863 0.173 0.060 0.011 0.010

ولاء > -ســــــــــهولة الاســــــــــتخدام 
 الموقفي_العميل

 لم تدعم 0.239 1.178 0.057 �0.068 �0.068

ولاء > -قيمــــــــــــــــــة العميــــــــــــــــــل 

 السلوكي_العميل
 دعمت 0.000 4.371 0.069 0.298 0.301

ولاء > -يــــــــــــــــــل قيمــــــــــــــــــة العم
 المعرفي_العميل

 دعمت 0.025 2.247 0.064 0.143 0.144

ولاء > -قيمــــــــــــــــــة العميــــــــــــــــــل 

 الموقفي_العميل
 دعمت 0.000 5.719 0.059 0.342 0.339

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

البنائية  المعادلةلغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات تم الاعتماد على نمذجة 
 أو أكثـر متغيـر بـين العلاقـات وتحليـل بدراسـة وفيها تم استخدام أسلوب تحليـل المـسار والـذي يعنـي

متقطعة، وقد تم الاعتماد على مـستوى  أو مستمرة المتغيرات هذه كانت المستقلة سواء المتغيرات من
ستوى المعنويـة المحتـسب مـع للحكم على مدى معنوية التـأثير، حيـث تـم مقارنـة مـ) 0.05(الدلالة 

قيمــة مــستوى الدلالــة المعتمــد، وتعــد التــأثيرات ذات دلالــة إحــصائية إذا كانــت قيمــة مــستوى الدلالــة 
  .والعكس صحيح) 0.05(المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد 

للكــشف عــن الأثــر غيــر المباشــر للمتغيــر الوســيط قيمــة العميــل فــي العلاقــة بــين علاقــات 
جـــودة الخدمـــة، ســـهولة الاســـتخدام ، والتفاعـــل الشخـــصي ، والعوائـــد (بأبعـــاده لإلكترونيـــة االعمـــلاء 

، تــم اســتخدام تحليــل المــسار ) الــسلوكي، والمعرفــي، ولمــوقفي(ولاء العمــلاء بأبعــاده ) والمكافئــات
حيث يتم في البداية التحقق من بعـض الـشروط لاختبـار الـدور الوسـيط والتـي تتمثـل فـي مجموعـة 

وات ابتـــداء مـــن وجـــود أثـــر معنـــوي ذو دلالـــة إحـــصائية للمتغيـــر المـــستقل علـــى المتغيـــر مـــن الخطـــ
ًالتــابع، ثــم وجــود أثــر معنــوي ذو دلالــة إحــصائية للمتغيــر المــستقل علــى المتغيــر الوســيط ، وأخيــرا 
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.  دلالـــة إحـــصائية للمتغيـــر المــستقل والمتغيـــر الوســـيط علـــى المتغيـــر التـــابعيوجــود أثـــر معنـــوي ذ
 .يوضح نتائج اختبار المتغير الوسيط بعد التحقق من تلك الشروط) 5-2-5(م والجدول رق

قــيم تحليــل المــسار فــي المرحلــة الثانيــة للأثــر غيــر المباشــر ) 5-2-5(يوضــح الجــدول رقــم 
جـودة الخدمـة، (بأبعـاده الإلكترونيـة للمتغير الوسيط قيمة العميل في العلاقة بين علاقـات العمـلاء 

الــسلوكي، (ولاء العمــلاء بأبعــاده ) والتفاعــل الشخــصي ، والعوائــد والمكافئــاتســهولة الاســتخدام ، 
ســهولة (حيــث أظهــرت النتــائج إن قيمــة العميــل تتوســط العلاقــة بــين كــل مــن ) والمعرفــي، ولمــوقفي

لأن قيمة ) السلوكي والمعرفي والموقفي(على الولاء ) الاستخدام جودة الخدمة والعوائد والمكافئات 
ن قيمــــة العميــــل لا تتوســــط العلاقــــة بــــين التفاعــــل أ، فــــي حــــين )0.05(لــــة أقــــل مــــن مــــستوى الدلا

 لأن قيمـــــة مـــــستوى الدلالـــــة أكبـــــر مـــــن) الـــــسلوكي والمعرفـــــي والمـــــوقفي(الشخـــــصي وولاء العميـــــل 
)0.05.(  

  )5-2- 5(الجدول 

  المباشر للمتغير الوسيط قيمة العميلغير  الأثر 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

ولاء > -التفاعــــــــــــــل الشخــــــــــــــصي 
 السلوكي_العميل

0.009 0.009 0.012 0.739 0.460 

ولاء > -التفاعــــــــــــــل الشخــــــــــــــصي 

 المعرفي_العميل
0.004 0.004 0.006 0.671 0.502 

ولاء > -التفاعــــــــــــــل الشخــــــــــــــصي 
  الموقفي_العميل

0.010 0.010 0.014 0.738 0.461 

ولاء > -العوائـــــــــــــــد والمكافـــــــــــــــآت 

  السلوكي_العميل
0.087 0.087 0.025 3.482 0.001 

ولاء > -العوائـــــــــــــــد والمكافـــــــــــــــآت 

 المعرفي_العميل
0.042 0.042 0.021 1.982 0.048 

ولاء > -العوائـــــــــــــــد والمكافـــــــــــــــآت 
 الموقفي_العميل

0.099 0.100 0.025 4.019 0.000 

ولاء > -جــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــة 

 لسلوكيا_العميل
0.097 0.096 0.025 3.816 0.000 
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Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

ولاء > -جــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــة 

 المعرفي_العميل
0.047 0.046 0.021 2.167 0.031 

ولاء > -جــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــــــة 
 الموقفي_العميل

0.110 0.110 0.023 4.682 0.000 

ولاء > -ســــــــــــــهولة الاســــــــــــــتخدام 
 السلوكي_العميل

0.075 0.074 0.023 3.215 0.001 

ولاء > -ســــــــــــــهولة الاســــــــــــــتخدام 

 المعرفي_العميل
0.036 0.035 0.018 1.996 0.047 

ولاء > -ســــــــــــــهولة الاســــــــــــــتخدام 
 الموقفي_العميل

0.085 0.085 0.024 3.591 0.000 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

العمــلاء العلاقــة مــع إدارة الخبــرة التكنولوجيــة تعــدل العلاقــة بــين : الفرضــية الخامــسة 5-2-5

  وقيمة العميل ًالإلكترونيا

  )5- 2- 5(الشكل 

  العلاقة مع العملاء وقيمة العميلإدارة  العلاقة بين الخبرة التكنولوجية و

  

  
  

 

 

 

 

 

 

  

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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البنائية  عادلةلغرض التعرف على معنوية التأثير بين المتغيرات تم الاعتماد على نمذجة الم
 أو أكثـر بـين متغيـر العلاقـات وتحليـل بدراسـة وفيها تم استخدام أسلوب تحليل المسار والذي يعني

متقطعـة، وقـد تـم الاعتمـاد علـى  أو مـستمرة المتغيـرات هـذه كانـت المـستقلة سـواء المتغيـرات مـن
ى المعنويــــة للحكـــم علــــى مـــدى معنويـــة التـــأثير، حيــــث تـــم مقارنـــة مـــستو) 0.05(مـــستوى الدلالـــة 

المحتــسب مــع قيمــة مــستوى الدلالــة المعتمــد، وتعــد التــأثيرات ذات دلالــة إحــصائية إذا كانــت قيمــة 
   .والعكس صحيح) 0.05(مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد 

، ممــا )0.663(بلغــت قيمتــه  (R2( قيمــة معامــل التحديــد ّأنح ّيتــض) 5-2-5(فــي الــشكل رقــم  
تفـسر العلاقـة ) سهولة الاستخدام وجودة الخدمة والتفاعل الشخصي والعوائـد والمكافئـات (ّأنيعني 
 هنالـــك عوامـــل أخـــرى مـــؤثرة، وللحكـــم علـــى مـــدى معنويـــة ّأنفقـــط ممـــا يـــدل علـــى %) 66(بنـــسبة 

  ).0.05(يوضح قيم تحليل المسار عند مستوى دلالة معتمد قيمته ) 6-2-5(التأثير الجدول رقم 
  ) 6-2- 5(الجدول 

  الأثر المعدل للخبرة التكنولوجية

 المتغير
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

 0.806 0.245 0.033 0.008 0.008 قيمة العميل> -التفاعل الشخصي 

الخبــــــــــرة _*التفاعـــــــــل الشخـــــــــصي
 قيمة العميل> -التكنولوجية 

0.026 0.030 0.034 0.751 0.453 

 0.000 9.544 0.043 0.411 0.409  قيمة العميل> -الخبرة التكنولوجية 

 0.000 4.875 0.047 0.230 0.228 قيمة العميل> -العوائد والمكافآت 

ــــــــــآت ــــــــــد والمكاف ــــــــــرة _*العوائ الخب
 قيمة العميل> -التكنولوجية 

�0.013 �0.010 0.051 0.262 0.793 

 0.000 4.731 0.045 0.210 0.213 قيمة العميل> -جودة الخدمة 

الخبــرة التكنولوجيــة _*جــودة الخدمــة
 قيمة العميل> -

�0.068 �0.071 0.039 1.740 0.082 

 0.052 1.947 0.044 0.090 0.086 قيمة العميل> -سهولة الاستخدام 

الخبــــــــــرة _*ســــــــــهولة الاســــــــــتخدام

 قيمة العميل> -التكنولوجية 
�0.003 �0.001 0.052 0.057 0.955 

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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  :الفرضيات  نتائج اختبار  ملخص5-3

 عمليـة فـي الـدارس عتمـدايوضـح ملخـص نتـائج فـروض الدراسـة، حيـث ) 7-2-5(الجـدول رقـم 

البنائيـة  عادلـةالم نمـاذج ُالبنائيـة ويمثـل نمذجـة المعادلـة أسـلوب علـى للبيانـات الإحـصائي التحليـل
المتغيـرات وتـم اسـتخدام  مـن بـين مجموعـة المفترضـة والنتيجـة الـسبب علاقـات مـن لسلـسلة ترجمـات

وقـد تـم . الدراسـة طبيعـة مـع تتناسـب مزايـا، عدة من الأسلوب هذا به لما يتمتع المسار، أسلوب تحليل
ث تـم مقارنـة مـستوى للحكـم علـى مـدى معنويـة التـأثير، حيـ) 0.05(الاعتماد على مـستوى الدلالـة 

 التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانـت ًالمعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد
  .والعكس صحيح) 0.05(قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد 

  ) 3- 5(الجدول 

  ملخص نتائج اختبار الفرضيات

 النتيجة نص الفرضية الفرضية

 دعم جزئي العلاقة مع العملاء وولاء العملاءإدارة توجد علاقة بين  رئيسة الأولىال

 دعمت هنالك علاقة بين جودة الخدمة والولاء الموقفي 1ةالفرعي

 لم تدعم هنالك علاقة بين سهولة الاستخدام والولاء الموقفي 2ةالفرعي

 دعمت يهنالك علاقة بين التفاعل الشخصي والولاء الموقف 3ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين العوائد والمكافأة والولاء الموقفي 4ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين جودة الخدمة والولاء السلوكي 5ةالفرعي

 لم تدعم هنالك علاقة بين سهولة الاستخدام والولاء السلوكي 6ةالفرعي

 متدع هنالك علاقة بين التفاعل الشخصي والولاء السلوكي 7ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين العوائد والمكافآت والولاء السلوكي 8ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين جودة الخدمة والولاء المعرفي 9ةالفرعي

 لم تدعم هنالك علاقة بين سهولة الاستخدام والولاء المعرفي 10ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين التفاعل الشخصي والولاء المعرفي 11ةالفرعي

 دعمت هنالك علاقة بين العوائد والمكافآت والولاء المعرفي 12ةالفرعي

 دعم جزئي العلاقة مع العملاء وقيمة العميلإدارة توجد علاقة إيجابي ة بين  الرئيسية الثانية
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 النتيجة نص الفرضية الفرضية

 دعمت توجد علاقة بين جودة الخدمة وقيمة العميل 1ةالفرعي

 دعمت ة العميلتوجد علاقة بين سهولة الاستخدام وقيم 2ةالفرعي

 لم تدعم توجد علاقة بين التفاعل الشخصي وقيمة العميل 3الفرعية

 دعمت توجد علاقة بين العوائد والمكافآت وقيمة العميل 4الفرعية

 دعم كامل توجد علاقة إيجابي ة بين قيمة العميل وولاء العميل الرئيسية الثالثة

 دعمت  الموقفيتوجد علاقة بين قيمة العميل والولاء 1الفرعية

 دعمت توجد علاقة بين قيمة العميل والولاء السلوكي 2الفرعية

 دعمت توجد علاقة بين قيمة العميل والولاء المعرفي 3الفرعية

 الرئيسية الرابعة
وولاء الإلكترونيــة قيمــة العميــل تتوســط العلاقــة بــين علاقــات العمــلاء 

 العملاء
 دعم جزئي

 توسط جزئي العلاقة بين جودة الخدمة والولاء الموقفيقيمة العميل تتوسط  1الفرعية

 توسط تام قيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة الاستخدام والولاء الموقفي 2الفرعية

 لا يوجد توسط قيمة العميل تتوسط العلاقة بين التفاعل الشخصي والولاء الموقفي 3الفرعية

 توسط جزئي لعوائد والمكافآت والولاء الموقفيقيمة العميل تتوسط العلاقة بين ا 4الفرعية

 توسط جزئي قيمة العميل تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء السلوكي 5الفرعية

 توسط تام قيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة الاستخدام والولاء السلوكي 6الفرعية

 لا يوجد توسط  والولاء السلوكيقيمة العميل تتوسط العلاقة بين التفاعل الشخصي 7الفرعية

 توسط جزئي قيمة العميل تتوسط العلاقة بين العوائد والمكافآت والولاء السلوكي 8الفرعية

 توسط جزئي قيمة العميل تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء المعرفي 9الفرعية

 توسط تام  المعرفيقيمة العميل تتوسط العلاقة بين سهولة الاستخدام والولاء 10الفرعية

 لا يوجد توسط قيمة العميل تتوسط العلاقة بين التفاعل الشخصي والولاء المعرفي 11الفرعية

 توسط جزئي قيمة العميل تتوسط العلاقة بين العوائد والمكافآت والولاء المعرفي 12الفرعية

الرئيــــــــــــــــــــــــــسية 

 الخامسة

مـع العمـلاء وقيمـة العلاقـة إدارة الخبرة التكنولوجية تعـدل العلاقـة بـين 

 العميل
 لم تدعم

 لم تدعم الخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين جودة الخدمة وقيمة العميل 1الفرعية
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 النتيجة نص الفرضية الفرضية

 لم تدعم الخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين سهولة الاستخدام وقيمة العميل 2الفرعية

 لم تدعم قيمة العميلالخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين التفاعل الشخصي و 3الفرعية

 لم تدعم الخبرة التكنولوجية تعدل العلاقة بين العوائد والمكافآت وقيمة العميل 4الفرعية

  )2019(إعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية : المصدر

تنــاول هــذا الفــصل الإجــراءات المتبعــة والأســاليب الإحــصائية المــستخدمة فــي عمليــة تحليــل 
  .  ومن ثم اختبار فرضيات الدراسةبيانات الدراسة،

وتحديــــد المــــضامين ، ٕالفــــصل اللاحــــق يتنــــاول مناقــــشة نتــــائج الدراســــة واســــهامات الدراســــة 
  .والتطبيقية للدراسة، النظرية 
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  ادسّالسالفصل 

 تائجّمناقشة الن
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  ادسّالفصل الس

  تائجّمناقشة الن

  : المقدمة6-0

 سـة ، ومـاالدرا هـذه أهـداف لبلـوغ اتبعـت التـي والخطـوات المنهجيـة خـلال ومـن الفـصل هذا في

للتعـرف علـى الـدور الوسـيط لقيمـة العميـل فـي  الـسابقة الدراسـات أدبيـات مـن الدراسـةعليـه  اشـتملت
ـــين  ـــا  العلاقـــة مـــع العمـــلاءإدارة العلاقـــة ب ـــرة ًالإلكتروني ـــر المعـــدل للخب وولاء العمـــلاء واختبـــار الأث

في فـي المـصارف التكنولوجية بالتطبيق على عملاء المصارف اللذين يـستخدمون التطبيـق المـصر
ّالتحققالعاملة في ولاية الخرطوم ، ثم  أسـلوب تحليـل المـسار وهـو إحـدى  باستخدام  من الفرضياتُ

 مـن أو أكثـر متغيـر بـين العلاقـات وتحليـل بدراسـة تعنـي البنائيـة ، والتـي المعادلـةنمذجـة أسـاليب 

ف علـى العلاقـات الـسببية متقطعـة والتعـر أو مـستمرة المتغيـرات هـذه كانـت المـستقلة سـواء المتغيـرات
لحــــساب ) SPSS(بـــين متغيـــرات الدراســـة ، كمـــا تـــم اســـتخدام حزمـــة برنـــامج التحليـــل الإحـــصائي 

فــي إجــراء عمليــة التحليــل ، ) Smart PLS(المتوســطات والانحرافــات المعياريــة واســتخدم برنــامج 
 والتــي يمكــن إضــافة إلــى تقــديم مجموعــة مــن التوصــيات فــي ضــوء النتــائج التــي تــم التوصــل إليهــا

فــي المــصارف للمحافظــة علــى ًالإلكترونيــا  العلاقــة مــع العمــلاءإدارة الاســتفادة منهــا فــي تطبيقــات 
  . ولاء العملاء وضمان استمراريتهم

  :التالي  التساؤل عنوتمثلت مشكلة الدراسة في الإجابة 

  العملاءالعلاقة معإدارة  ما هو تأثير المتغير الوسيط قيمة العميل في العلاقة بين 
وولاء العملاء ، وما هو تأثير الدور المعدل للخبرة التكنولوجية في العلاقة بين دارة ًالإلكترونيا 

  وقيمة العميل؟ ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاء

  :ولتحقيق التساؤل العام كانت هنالك تساؤلات فرعية وهى

 ؟ي المصارف السودانيةفًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة ما مستوى تطبيق �-1

 ؟ما مستوى القيمة المقدمة للعميل في المصارف السودانية�-2

 ؟ما مستوى ولاء العملاء في المصارف السودانية�-3

 ؟ما مستوى الخبرة التكنولوجية للعملاء في المصارف السودانية�-4
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 ؟على ولاء العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة تؤثر إلى أي مدى �-5

 ؟وولاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  قيمة العميل العلاقة بين هل تتوسط�-6

  قيمة للعميل؟علىًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة تؤثر إلى أي مدى �-7

  قيمة العميل على ولاء العملاء؟تأثيرما �-8

ًترونيا الإلك العلاقة مع العملاءإدارة هل الخبرة التكنولوجية للعميل تعدل العلاقة بين �-9
 وقيمة العميل؟

  :النتائج  خلاصة6-1
بأبعاده ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة توصلت الدراسة إلى وجود أثر مباشر بين 

السلوكي ، (وولاء العملاء بأبعاده ) جودة الخدمة ، والتفاعل الشخصي ، والعوائد والمكافآت(
السلوكي (ولة الاستخدام على ولاء العملاء ، وعدم وجود أثر مباشر لسه) والمعرفي ، والموقفي
 العلاقة مع العملاءإدارة ، وتوصلت كذلك إلى وجود أثر مباشر بين ) والموقفي والمعرفي

وقيمة العميل وعدم ) جودة الخدمة ، وسهولة الاستخدام ، والعوائد والمكافآت(بأبعاده ًالإلكترونيا 
ميل ، كما توصلت إلى وجود أثر مباشر بين وجود أثر مباشر للتفاعل الشخصي على قيمة الع

، أما المتغير الوسيط فقد بينت الدراسة ) السلوكي والموقفي والمعرفي(قيمة العميل وولاء العملاء 
) سهولة الاستخدام جودة الخدمة والعوائد والمكافآت(أن قيمة العميل تتوسط العلاقة بين كل من 

عدم وجود توسط للتفاعل الشخصي في العلاقة ، كما أن و) السلوكي والموقفي والمعرفي(والولاء 
إدارة نتائج الدراسة لم تبين الأثر المعدل للخبرة التكنولوجية موضع التفاعل في العلاقة بين 

يوضح ملخص مناقشة ) 1-1- 6(وقيمة العميل ، والجدول رقمًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاء
  . النتائج

  )1-6(الجدول 

  ًئج جدوليا مناقشة النتا

 النتيجة الفرض المبحوث الهدف المبحوث السؤال المبحوث الرقم

1 

إدارة مـــا مـــستوى تطبيـــق أبعـــاد 
ــة مــع العمــلاء  ًالإلكترونيــا العلاق

 .في المصارف السودانية

التعرف على مـستوى تطبيـق أبعـاد 
ــــــــــع العمــــــــــلاء إدارة  ــــــــــة م العلاق

فــــــــــي المــــــــــصارف ًالإلكترونيــــــــــا 
 .السودانية

  

- 

  

 دعم
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 النتيجة الفرض المبحوث الهدف المبحوث السؤال المبحوث الرقم

2 
ـــــ ـــــة مـــــا م ستوى القيمـــــة المقدم

 للعميل في المصارف السودانية؟

التعـــــرف علـــــى مـــــستوى القيمـــــة 
ــــي المــــصارف  ــــل ف المقدمــــة للعمي

 .السودانية

 دعم -

3 
ــــي  مــــا مــــستوى ولاء العمــــلاء ف

 المصارف السودانية؟

التعرف على مـستوى ولاء العمـلاء 
 .في المصارف السودانية

  

- 
 دعم

4 

مـــا مـــستوى الخبـــرة التكنولوجيـــة 
مـــــــــــلاء فـــــــــــي المـــــــــــصارف للع

 السودانية؟

التعــــــرف علــــــى مــــــستوى الخبــــــرة 
التكنولوجية للعملاء في المـصارف 

 السودانية

 دعم -

5 
العلاقـة مـع العمـلاء إدارة ما أثـر 

 على ولاء العملاء؟ًالإلكترونيا 

 العلاقة مع العملاءإدارة قياس أثر 
 . على ولاء العملاءًالإلكترونيا 

توجـــــد علاقـــــة بـــــين 

قـــــــة مـــــــع العلاإدارة 
ـــلاء  ـــا العم ًالإلكتروني

 وولاء العملاء؟

 دعمت

6 

هل تتوسـط قيمـة العميـل العلاقـة 
العلاقـــة مـــع العمـــلاء إدارة بـــين 

 وولاء العملاء؟ًالإلكترونيا 

ــار أثــر الــدور الوســيط لقيمــة  اختب
ـــــل فـــــي العلاقـــــة بـــــين  إدارة العمي

ًالإلكترونيــــا  العلاقــــة مــــع العمــــلاء
 . وولاء العملاء

وسـط قيمة العميـل تت
ــــــين  ــــــة ب إدارة العلاق

العلاقــة مــع العمــلاء 
ـــــــــــا  وولاء ًالإلكتروني

 .العملاء

 دعمت

7 

ــــــأثير  ــــــة مــــــع إدارة مــــــا ت العلاق

ــــا العمــــلاء  ــــق ًالإلكتروني فــــي خل
 قيمة للعميل؟

 العلاقة مع العملاءإدارة قياس أثر 
 .على قيمة العميلًالإلكترونيا 

توجـــــد علاقـــــة بـــــين 
العلاقـــــــة مـــــــع إدارة 

ـــلاء  ـــا الإلكتروالعم ًني
 .وقيمة العميل

 دعمت

8 
مــا أثــر قيمــة العميــل علــى ولاء 

 العملاء؟

قيـاس أثــر قيمـة العميــل علــى ولاء 
 . العملاء

توجـــــد علاقـــــة بـــــين 
قيمــــة العميــــل وولاء 

 .العملاء

 دعمت

9 

هـــل الخبـــرة التكنولوجيـــة للعميـــل 
العلاقـــة إدارة تعـــدل العلاقـــة بـــين 

وقيمـــة ًالإلكترونيـــا مـــع العمـــلاء 
 العميل؟

ار أثر الخبـرة التكنولوجيـة فـي اختب
ـــــين  العلاقـــــة مـــــع إدارة العلاقـــــة ب

 .وقيمة العميلًالإلكترونيا  العملاء

الخبــــرة التكنولوجيــــة 
تعــــدل العلاقــــة بــــين 

العلاقـــــــة مـــــــع إدارة 
ـــلاء  ـــا العم ًالإلكتروني

 .وقيمة العميل

لم 

 تدعم
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  ) :متغيرات الدراسة ( مناقشة النتائج6-2

  :ًالإلكترونيا علاقة مع العملاء لاإدارة  مستوى أبعاد 6-2-1

بأبعاده المختلفة ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  بمح أن المصارف السودانية تهتّاتض
 وجاءت وفق ما هو مفترض في أربعة عوامل متمثلة في  ،كما أظهرت في التحليلي العاملي

وقد كانت مساهمة  ).د والمكافآتجودة الخدمة ، وسهولة الاستخدام والتفاعل الشخصي والعوائ(
وانحراف معياري قدره ) 4.207(عامل سهولة الاستخدام في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 

 حيث بينت أن سهولة استخدام تطبيقات) 2016مدني وآخرون ،(واتفقت مع دراسة ) 0.618(

إمكانية الاعتماد عليها من  العملاء يزيد من جانب أقلًدا جه وتتطلب سهولة غير معقدة وأكثر
 من ًأقل قبولا هي الاستخدام وصعبة المعقدة فالأنظمة العكس وعلى ا ،استخدامه وسهولة

كانت لعامل جودة الخدمة المقدمة فأما المرتبة الثانية اً ، كبير ًجهدا تتطلب لأنها المستخدمين
 Al>Hawary( دراسة واتفقت مع) 0.655 ( قدرهوانحراف معياري) 4.093(بمتوسط حسابي قدره 

and Al>Smeran, 2017( ودراسة )،2011خليفة وآخرون ،(، ودراسة) 2010المطيرى ( ،
 موجبة علاقتها كانت الخدمة جودة نأالتي توصلت إلى ) 2012الخفاجي،(واختلفت مع دراسة 

العملاء ويعزى ذلك  نظر وجهة من ومقنعة عالية تكن الخدمة لم جودة نأ إلى يشير وهذا ة ،ضعيف
وقد جاء عامل العوائد والمكافآت المقدمة  ، تي تعامل فيها العملاء مع المصرفلقصر الفترة ال

ويليه في ) 0.750 (هوانحراف معياري قدر) 4.010(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره 
) 0.899(وانحراف معياري ) 0.597(المرتبة الرابعة محور التفاعل الشخصي بمتوسط قدره 

التي ) Lam et al., 2013(ودراسة ) 2016عبود وآخرون ،(دراسة واتفقت هذه النتيجة مع 
والمتمثلة في ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة توصلت إلى أن الأساليب المستخدمة في 

العوائد والمكافآت والتفاعل الشخصي لها علاقة ايجابية قوية ، وأن المكافآت لها تأثير أقوى على 
 التي توصلت إلى علاقة (Yan and Jason, 2010)اختلفت مع دراسة زيادة ولاء العملاء ، و

وبينت أن  ،ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة ايجابية تجاه الجهود التي نفذتها البنوك باستخدام 
ويعزى ذلك الاختلاف ثقافات وطبيعة  . التواصل بين الأشخاص أكثر أهمية من العوائد المكافآت

، إذ أنها كانت في الدول المتقدمة وأن نظرتهم للحافز المعنوي أعلى من الحافز مجتمع الدراسة 
  . المكافآتوالمادي من العوائد 
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من خلال التطبيق ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  الدراسة أن نتائج أظهرت عام وبشكل
 درجة الموافقة مرتفعةالخرطوم كانت  في المصارف العاملة في المصرفي المستخدم عبر الموبايل

لجميع متغيرات الدراسة مجتمعة  ايجابية ومتقاربة المستجيبين آراء الأربعة ، وكانت هاأبعاد بجميع
تقديم  من خلالًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة ب المصارف اهتمت أن على يؤكد ، مما

الاستجابة والسرعة في انجاز خدمات مصرفية ذات جودة عالية تتسم بالمصداقية والأمان وسرعة 
العمليات المصرفية ومراعاة الخصوصية والمحافظة على حماية بيانات ومعلومات العملاء ، 

كثير من الجهد ، وأن المكافآت الوبينت كذلك أن التطبيق المصرفي سهل الاستخدام ولا يتطلب 
راريتهم ، فتختلف تلعب دور رئيسي إضافة إلى الاتصالات الشخصية في جذب العملاء واستم

المكافآت المقدمة من مصرف إلى آخر باختلاف نوعية العملاء ونوعية الخدمات والمنتجات 
 العلاقة مع العملاءإدارة الاهتمام ب أن إلى النتيجة هذه وتشيرالمقدمة وكذلك قناة تقديم المكافأة ، 

ٕلاء وادامة استمراريتهم المصارف لكسب ولاء العم لدى الأهمية الجوهرية من باتًالإلكترونيا 
لمواجهة المنافسة في ظل الانفتاح التكنولوجي والاهتمام المتزايد للعملاء باستخدام التطبيقات 

  .في إجراء الخدمات المصرفية المختلفةالإلكترونية 

  : مستوى الخبرة التكنولوجية للعملاء6-2-2

لي العاملي وجاءت وفق ما اتضح أن هنالك خبرة تكنولوجية للعملاء كما أظهرت في التحلي
هو مفترض في عامل واحد ، كما أظهرت نتائج الدراسة من وجهة نظر العينة المستهدفة درجة 

ي قدره لعالية من الموافقة في خبرة العملاء التكنولوجية إذ كانت درجة الموافقة بمتوسط ك
 ، (Kolan and McNeish, 2015)، واتفقت مع دراسة ) 0.655(وانحراف معياري قدره ) 4.093(

(Saleh, 2016) ويرجع ذلك إلى الانفتاح التكنولوجي الذي ) 2014أبوزعونة وآخرون ، ( ودراسة ،
والقدرة على تملك موبايل لكثير من فئات المجتمع ، وأن المستوى التعليمي ، يشهده العصر 

جامعين فما فوق وفترة استخدام التطبيق كانت أكثر من %) 95(للعينة المستهدفة كان أكثر من 
مل مجتمعة ساعدت العملاء في اكتساب خبرة تكنولوجية في التفاعل واستخدام عام هذه العوا

  .التطبيق المصرفي
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  :لعميلل مستوى القيمة المقدمة 6-2-3

اتضح أن المصارف السودانية تهتم بقيمة العميل كما أظهرت في التحليلي العاملي 
 من وجهة نظر أفراد وجاءت وفق ما هو مفترض في عامل واحد ، كما أظهرت نتائج الدراسة

عينة المستهدفة درجة عالية من الموافقة في القيمة التي تقدمها المصارف للعميل من خلال 
وانحراف ) 4.157(استخدام التطبيق المصرفي ، إذ كانت درجة الموافقة بمتوسط كي قدره 

تبار العلاقة والتي تناولت اخ) 2015فزع والربعي،أبو(، واتفقت مع دراسة ) 0.677(معياري قدره 
بين جودة الخدمة ورضا العملاء وقيمة العميل وكانت دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية 

 والتي تناولت تأثير مشاركة العملاء مع الشبكات Zhang et al., 2017)(والتجارية ، ودراسة 
 (Chen et al., 2011)المتغير الوسط قيمة العملاء ، اتفقت مع دراسة : الاجتماعية على الالتزام

  .والابتكار وقيمة العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة والتي تناولت 
 تلعبه قيمة العميل في تحقيق رضا بشكل عام يتبين ذلك من خلال الأثر الكبير الذي

العملاء وكسب ولائهم ، حيث يعمل التطبيق المصرفي على تقليل تكاليف التنقل إلى المصرف 
جراء الخدمات المصرفية المختلفة من استعلام وطلب شيكات والتحويل بين الحسابات وغيرها ، لإ

مرتبطين بالمصرف مثل شراء إضافة إلى إمكانية شراء الخدمات المقدمة من قبل الآخرين ال
ٕ ودفع الرسوم الجامعية والرسوم الجمركية واعادة تعبئة كروت الهاتف السيار وغيرها  ،الكهرباء

وع الخدمات ّكما أن التطبيق المصرفي يشعر مستخدميه بالارتياح نتيجة لتن. من الخدمات
تطبيق المصرفي المقدمة ، مما يؤكد أن المصرف يقدم قيمة عالية لعملائه من خلال ال

  .المستخدم
  : مستوى أبعاد ولاء العملاء6-2-4

اتضح أن المصارف السودانية تهتم بالولاء العملاء بأبعاده المختلفة كما أظهرت في 
ع متمثلة في ّ عوامل وفق ما هو متوقة وجاءت وفق ما هو مفترض في ثلاث ،التحليلي العاملي

) Khalid, 2016(، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة ) رفيالموقفي ، والسلوكي ، والمع(ولاء العملاء 
، في ) 2015محمد ، (ودراسة ) 2014الحدادي وآخرون ،(ودراسة ) (POOL et al.2018ودراسة 

حين أن أغلب الدراسات تناولت ولاء العملاء بأبعاد متعددة من ضمنها الأبعاد التي تم تناولها 
 Fouladivanda et) ودراسة (Manzuma>Ndaaba et al., 2016)في الدراسة الحالية مثل دراسة 

al., 2013) ودراسة (Rai&Medha,2013)ويرجع ذلك لاختلاف بيئة التطبيق واختلاف المفاهيم .  
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الثلاثـة الـسلوكي والمـوقفي  أبعـاد ولاء العمـلاء بجميـع بشكل عام كانت درجة الموافقة مرتفعة
 محــور ولاء العمــلاء الــسلوكي فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط إســهاموالمعرفــي ، كمــا بينــت الدراســة 

) Khalid ,2016(واتفقـــت مـــع دراســـة ) 0.784(وانحـــراف معيـــاري قـــدره ) 4.031(بي قـــدره حـــسا
وانحــراف معيــاري ) 3.912(بالمقارنــة مــع المتوســط الحــسابي لمحــور ولاء العمــلاء المــوقفي وقــدره 

 ، فيمـا حـصل محـور (POOL et al.2018)وجاء في المرتبة الثانيـة واتفقـت معـه دراسـة ) 0.836(
وانحـــراف معيـــاري قــــدرة ) 3.893(ولاء العمـــلاء المعرفـــي المرتبـــة الأخيـــرة بمتوســـط حـــسابي قـــدره 

، ويرجـع ذلـك إلـى أن الـولاء الـسلوكي يعبـر ) 2014الحدادي وآخرون ،(سة كما في درا) 0.728(
عــن تكــرار عمليــة شــراء الخــدمات المقدمــة عبــر التطبيــق المــصرفي ويمثــل ولاء حقيقــي متمثــل فــي 

 النظــر عــن العــروض الجذابــة مــن قبــل المنافــسين ، ّبغــضالتــزام العاطفــة فــي عمليــة تكــرار الــشراء 
ـــى آراء العمـــلاء حـــول الخدمـــة أو العلامـــة ، ويمكـــن لهـــذه وأن الـــولاء المعرفـــي وهـــو و ـــائم عل لاء ق

المعرفـــة أن تكـــون مـــستندة علـــى معلومـــات ســـابقة أو مقدمـــة مـــن الآخـــرين أو جهـــود الاتـــصالات 
 العلامـة عـن العميـل المتـوافرة لـدى المعلومات أساس على التسويقية التي يقوم بها المصرف ويفسر

 لهـذه لمـا لديـه التامـة يـوفر القناعـة ممـا البيـع بعـد مـا وخـدمات لـضمانوا الـسعر مثـل التجاريـة للمنـتج

  .عن سواها التجارية العلامة تلك بها تتفرد وقيمة منافع من الخصائص

  : مناقشة الفرضيات6-3

 : على ولاء العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  أثر 6-3-1

 العينـة المـستجوبة وجـود تـأثير ايجـابي معنـوي أظهرت نتائج الدراسة من واقع تحليل بيانات
جــودة الخدمــة ، والتفاعــل الشخــصي ، والعوائــد (بأبعــاده ًالإلكترونيــا  العلاقــة مــع العمــلاءإدارة بــين 

، حيــث اتفقــت هــذه النتيجــة ) الــسلوكي ، والمعرفــي ، والمــوقفي(وولاء العمــلاء بأبعــاده ) والمكافــآت
إدارة  توصــلت إلــى أن )Fouladivanda et al., 2013 (مــع العديــد مــن الدراســات ، ففــي دراســة

ًتوثر إيجابا في الولاء العاطفي والمعرفي والمـوقفي ، وكـذلك دراسـة ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاء
(Khaligh et al., 2012) ـــة ًالإلكترونيـــا  العلاقـــة مـــع العمـــلاءإدارة  اعتبـــرت أن أداء تكنولوجي

وأن ولاء العمــلاء ) الهــاتف ، والموقــع الالكترونــي ، والفــاكس(مــستخدمه العديــد مــن العناصــر مثــل
 Fouladivanda et)محددات السعر والملموسية والاستجابة والتعاطف ، إضافة إلـى دراسـة يتأثر ب

al., 2013) لهـا تـأثير ايجـابي قـوي مـع ًالإلكترونيـا  العلاقـة مـع العمـلاءإدارة  والتـي أشـارت إلـى أن
  . ولاء العملاء الموقفي والمعرفي
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وأظهـــرت نتـــائج الدراســـة وجـــود علاقـــة ذو تـــأثير ايجـــابي بـــين جـــودة الخدمـــة وولاء العمـــلاء 
خليفــة (، ودراســة ) 2010المطيــرى،(فقــت معــه دراســة المــوقفي والــسلوكي والمعرفــي ، وهــذا مــا ات

حيــــث توصــــلوا إلــــى وجــــود علاقــــة ايجابيــــة بــــين جــــودة الخدمــــة وولاء العمــــلاء ) 2011وآخــــرون ،
 ضعيفة التي توصلت إلى وجود علاقة موجبة) 2012الخفاجي،(،واختلفت هذه النتيجة مع دراسة 

 وجهة من ومقنعة عالية تكن الخدمة لم جودة نأ إلى يشير العملاء ، وهذا الخدمة وولاء جودة ما بين

العمـلاء  فيهـا تعامـل التـي الفتـرة القـصيرة آخـر فـإنجانـب  بالأحـسن ومـن يرغبـون وأنهـم العمـلاء نظـر
 التـي توصـلت إلـى (Farhadi et al., 2012)كانت قصيرة ، واختلفت كذلك مع دراسـة  المصرف مع

ًثر إيجابــا ؤممــا يــ) الرضــا ، والتعهــد القــانوني ، والتعــاطف(أن هنالــك علاقــة غيــر مباشــرة فــي ظــل 
  . على الولاء

و علاقـــة ايجابيـــة بـــين والعوائـــد والمكافـــآت كمـــا أظهـــرت كـــذلك نتـــائج الدراســـة وجـــود أثـــر ذ
عبــود (والاتــصالات الشخــصية مــع ولاء العمــلاء وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصــلت إليــه دراســة 

في وجود علاقة ايجابية بين الجوائز والعوائد والمكافآت والاتصالات الشخصية ) 2016وآخرون ،
الاتـصالات الشخـصية تعـد أحـد أبـرز دعـائم مع ولاء العملاء ، حيث بينت أن العوائـد والمكافـآت و

ومقومــات التــسويق بالعلاقــات ، بحيــث تمكــن مــن إشــراك العمــلاء فــي العمليــات التــسويقية وتحقيــق 
) Bataineh, 2015(حوار تسويقي الذي يعد شرط أساسي لكسب ولائهم ، واتفقت كذلك مـع دراسـة 

العلاقــة مــع إدارة ب المــستخدمة فــي التــي توصــلتا إلــى أن الأســالي) Lam et al., 2013(ودراســة 
والمتمثلـــة فـــي العوائـــد والكفـــاءات والتفاعـــل الشخـــصي والمعـــاملات التفـــضيلية ًالإلكترونيـــا  العمـــلاء

 ولهــا تــأثير أقــوى اً قويــاًوالبريــد المباشــر لهــا علاقــة ايجابيــة مــع ولاء العمــلاء ،وأن للمكافــآت مؤشــر
 التـي توصـلت إلـى وجـود (Yan and Jason, 2010)علـى زيـادة ولاء العمـلاء ، إضـافة إلـى دراسـة 

ًالإلكترونيـا  العلاقـة مـع العمـلاءإدارة موقف ايجابي تجـاه الجهـود التـي نفـذتها البنـوك فـي اسـتخدام 
بمــا فــي ذلــك البريــد المباشــر ، والاتــصال بــين الأشــخاص ، والمعاملــة التفــضيلية والمكافــآت ، كمــا 

ميــة مــن المعاملــة التفــضيلية والمكافــآت علــى كــسب أظهــرت أن التواصــل بــين الأشــخاص أكثــر أه
  .ولاء العملاء

فــي حــين أظهــرت نتــائج الدراســة عــدم وجــود أثــر ذو علاقــة ايجابيــة بــين ســهولة الاســتخدام 
والـــولاء الـــسلوكي والمـــوقفي والمعرفـــي ، وهـــذا يـــشير إلـــى أن التوصـــل إلـــى ولاء العمـــلاء لا يتـــأثر 

ٕة مباشــرة وانمــا هنــاك عوامــل أخــرى ، وهــذا مــا أكدتــه بــسهولة اســتخدام التطبيــق المــصرفي بــصور
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 التــي توصــلت إلــى أن ســهولة الاســتخدام لهــا تــأثير كبيــر علــى رضــا )Tu et al., 2012 (دراســة
 SANTOSO and (العمــــلاء ولهــــا تــــأثير غيــــر مباشــــر علــــى ولاء العمــــلاء ، وكــــذلك دراســــة

NAPITUPULU, 2018 ( الــــذين علــــى ولاء العمــــلاء  الإلكترونيــــةوالتــــي بعنــــوان تــــأثير الخدمــــة
،حيــــث أظهــــرت نتــــائج الدراســــة أن عوامــــل الإدراك وســــهولة الإلكترونيــــة يتعــــاملون مــــع الأســــواق 

كان لها تأثير كبيـر الإلكترونية ، والخدمة الإلكترونية الاستخدام كان لها تأثير كبير على الخدمة 
تخدام فـــي ظـــل وجـــود متغيـــر علـــى ولاء العمـــلاء ، كمـــا توصـــلت الدراســـة الحاليـــة أن ســـهولة الاســـ

  . وسيط قيمة العميل كان لها أثر ايجابي على ولاء العملاء المعرفي والموقفي والسلوكي
أداء فعالة عند استخدامها من ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة وبصورة عامة تعتبر 

 وتتجاوز العملاء باترغ تلبي خدمات تقديم قبل المصارف لتعزيز ولاء العملاء ، حيث تأتي أهمية

 لدى الخدمة ثقافة ترسيخ خلال من وذلك تلك الخدمات مستوى في المستمر والتحسين توقعاتهم

رغباتهم ، وتمثل المكافآت والحوافز المقدمة للعملاء  الضرورية، وتلبية بالمعلومات ومدهم العاملون
مع المصرف أو خصومات  ًالإلكترونيا في شكل هدايا أو نقاط تحتسب للعملاء نظير تعاملهم

إضافية تمنح لهم تلعب دور ايجابي في تقليل حالات الغلق لدي العملاء وتزيد من ثقتهم تجاه 
علاقتهم بالمصرف الذي يتعاملون معه مما يشجعهم على طلب المزيد من الخدمات مما يزيد من 

لتفاعل بين درجة ولائهم ، وتلعب الاتصالات الشخصية لها دور ايجابي في رفع مستوى ا
ٕالمصرف وعملائه في سهولة الحصول على المعلومات التي يحتاجها العملاء وابداء رائهم في 
مستوى الخدمات المقدمة مما يجعلهم في تواصل دائم في معرفتهم مما يزيد من شعورهم بالراحة 

دام التطبيق والطمأنينة ويعزز ثقتهم بمصرفهم والتي بدورها تزيد من ولائهم ، كما أن سهولة استخ
ٕالمصرفي من قبل العملاء لا يؤثر على ولاء العملاء بصورة مباشرة وانما يحتاج إلى متغير آخر 
لتفسير العلاقة ، مما يشير إلى صحة ما ذهبت إليه الدراسة الحالية لضرورة وجود متغير وسيط 

  . كمتغير من مجموعة من العوامل المسببة للولاء) قيمة العميل(

 :على قيمة للعميلًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءارة إدأثر  6-3-2

ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو علاقة ايجابية بين 
على قيمة العميل ، وهذا ما أكدته ) سهولة الاستخدام وجودة الخدمة والعوائد والمكافآت(بأبعادها 

في مرحلة ما ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة تي تناولت تطبيقات وال) 2012الشبيل ،(دراسة 
الشراء على قيمة العميل ، وتوصلت إلى أن هناك علاقة ايجابية بينهما وأن ) قبل وأثناء وبعد(
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ًلها أثر ايجابي على تعزيز الرضا والولاء مما ينعكس إيجابا ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة 
 والتي توصلت إلى وجود أثر (Chen et al., 2011)مة العملاء ، وكذلك اتفقت مع دراسةعلى قي

ار وقيمة العملاء ، في حين أظهرت نتائج والابتكًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة ايجابي بين 
الدراسة أنه لا يوجد أثر ذو علاقة ايجابية للتفاعل الشخصي مع قيمة العميل وهذا ما أكدته 

التي توصلت إلى أنه لا توجد علاقة بين الاتصالات الشخصية ) Lam et al., 2013(دراسة 
العلاقة مع العملاء عبر الانترنت إدارة وجودة العلاقة المتصورة للعملاء في دراسة بعنوان تأثير 

على ولاء العملاء بل توصلت إلى وجود علاقة مباشرة مع ولاء العملاء ، ويرجع ذلك إلى أن 
 بالعملاء بهدف المتعلقة البيانات وتحليل لجمع منظمة عمليةًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة 

 تصميم في هذه المعلومات قيامه باستقلال لخلا من يقدمها المصرف لهم التي القيمة تعظيم

 .وتحقيق أهدافهم العملاء متطلبات تلبية إلى تهدف استراتيجيات

  : أثر قيمة العميل على ولاء العملاء6-3-3

أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو علاقة ايجابية بين قيمة العميل وولاء العملاء الموقفي 
 والتي تناولت قيمة (Jiang et al., 2016)لنتيجة مع دراسة والسلوكي والمعرفي ، واتفقت هذه ا

مة عبر بين الأعمال والعملاء من خلال جودة الخدمات المقدالإلكترونية العميل في ظل التجارة 
الانترنت في ظل متغيرات سهولة الاستخدام وتوفير معلومات عن المنتج والسعر والإتاحة 
والتسليم وسهولة العودة بينت أن القيمة المتصورة للعميل لها تأثير كبير على ولاء العملاء 

التي توصلت إلى أن تقديم خدمات بمهنية ) 2014يحي وآخرون ،(،وكذلك اتفقت مع دراسة
ية عالية تشكل حجر الأساس في ثقة العملاء على المدى الطويل وأن ثقة العملاء ومصداق

 أن العوامل المؤدية (Chen, 2015)والقيمة المدركة لها تأثير مباشر على ولاء العملاء ، وأضاف 
إلى ولاء العملاء يتم الحصول عليها من منظور العملاء مما يؤثر على ولاء العملاء في دراسته 

  .افسة في ظل قيمة العملاء ولاء العملاءالحلقة المفقودة للمن

 :وولاء العملاءًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة قيمة العميل تتوسط العلاقة بين  6-3-4

 العلاقة مع العملاءإدارة بينت نتائج الدراسة إلى أن قيمة العميل تتوسط العلاقة بين  
مع وولاء العملاء ) خدمة والعوائد والمكافآتسهولة الاستخدام وجودة ال(بأبعادها ًالإلكترونيا 

 التي توصلت إلى (Khalid, 2016)، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة ) السلوكي والموقفي والمعرفي(
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أن القيمة المتصورة للعملاء المتمثلة في قيمة السعر ، القيمة العاطفية ، والقيمة الاجتماعية 
لاء واعتمدت على نظرية جودة تتوسط العلاقة بين جودة الخدمة والولاء الموقفي السلوكي للعم

 ، واتفق كذلك مع دراسة Social Exchange ونظرية التبادل الاجتماعي SERVQUALالخدمة 
التي توصلت إلى أن قيمة العميل الوظيفية والمالية والعاطفية تتوسط العلاقة بين ) 2015بوفزع،أ(

ارية حيث أثبتت الدراسة جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء في المصارف الإسلامية والتج
الحاجة الماسة لوجود قيمة عالية للعميل وذلك لان قيمة العميل تسير بشكل متوازي مع جودة 
الخدمة بالنسبة لعملاء المصارف حيث للأثر الكبير الذي تحققه قيمة العميل على رضا عملاء 

ة ما بين التفاعل  وبالرغم من أن الدراسة توصلت إلى وجود علاقة ايجابية مباشر.المصارف
ودراسة ) Bataineh, 2015(الشخصي وولاء العملاء واتفقت مع العديد من الدراسات مثل دراسة 

إلا أنها لم تتوصل إلى علاقة غير مباشرة بينهما ، وأظهرت أن قيمة ) 2016عبود وآخرون ،(
ي والسلوكي ، العميل لا تتوسط العلاقة بين التفاعل الشخصي وولاء العملاء الموقفي والمعرف

 التي توصلت إلى أن قيمة العملاء تتوسط Zhang et al., 2017)(واختلفت تلك النتيجة مع دراسة 
العلاقة بين تفاعل العملاء في الشبكات الاجتماعية مع جذب العملاء واستمرارهم على المدى 

 ذلك لاختلاف الطويل في ظل متغيرات المشاركة العالية والحماس والتفاعل الاجتماعي ، ويرجع
 خلال من ّوفعالية كفاءة أكثر يكونوا أن الخدمات ومقدمي العمل أصحابمجتمع الدراسة ، وعلى 

 العملاء ، عن طريق عرض حاجات مع والضرورية ّالفعالة والتواصل أدوات الاتصال ودعم امتلاك

 في العملاء إشراك من ّبها لتمكن يقومون لتيا التسويقية عن الأنشطة بالمعلومات ّغنية رسائل وتقديم

الذي سينعكس على بناء  الأمر ولائهم معهم لكسب تسويقي حوار التسويقية ، وتحقيق العملية
  .علاقات تسويقية ايجابية في المستقيل

 :الأثر المعدل للخبرة التكنولوجية 6-3-5

لتكنولوجية موضع التفاعل أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود أثر للمتغير المعدل الخبرة ا
جودة الخدمة ، وسهولة الاستخدام ، والعوائد (بأبعادها ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة بين 

بوزعونة وآخرون ، أ(مع قيمة العميل ، واختلفت مع دراسة ) والمكافآت ، والتفاعل الشخصي
من قبل العملاء يحتاج إلى ونية الإلكتروالتي توصلت إلى أن سهولة استخدام التطبيقات ) 2014

خبرة تكنولوجية في استخدام تلك التطبيقات وتسهيل التعامل معها وتزداد كلما قام العميل 
 التي (Saleh, 2016)مع دراسة كما اختلفت كذلك باستخدام النظام وانجاز أعماله من خلاله ، 
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توصلت إلى أن الخبرة التكنولوجية للعملاء لها تأثير وارتباط قوي مع قرارات الشراء الالكتروني 
ًاعتمادا على معرفته العملاء بالجوانب التكنولوجية والتي تزيد من نية الشراء الالكتروني 

استخدام الحاسوب والخبرة السابقة في عملية المستقبلية وتتمثل في الوعي التكنولوجي ومعرفة 
 Kolan and)كذلك دراسة والشراء الالكتروني والتي تزيد من نية الشراء الالكتروني المستقبلية ، 

McNeish, 2015) في التعليم يعتمد على الخبرة الإلكترونية  التي توصلت إلى أن استخدام الكتب
التكنولوجية والمهارات التعليمة لزيادة معدلات النجاح ، ويفسر ذلك أن الخبرة التكنولوجية للعملاء 

نسبة للخبرة المتوفرة  قد لا تكون مؤشر قوي في المقدرة على التفاعلمحل الدراسة في المصارف 
لدى العملاء وسهولة التعامل مع التطبيق المصرفي المستخدم ، ويؤكد ذلك أن درجة الموافقة 

وانحراف معياري ) 4.093(ي قدره ل بمتوسط ك كانت مرتفعةةللأسئلة المتعلقة بالخبرة التكنولوجي
صر والقدرة على تملك ، ويرجع ذلك إلى الانفتاح التكنولوجي الذي يشهده الع) 0.655(قدره 

%) 95(موبايل لكثير من فئات المجتمع ، وأن المستوى التعليمي للعينة المستهدفة كان أكثر من 
جامعين فما فوق وفترة استخدام التطبيق كانت أكثر من عام هذه العوامل مجتمعة ساعدت 

وهذا يفسر على  العملاء في اكتساب خبرة تكنولوجية في التفاعل واستخدام التطبيق المصرفي ،
بأبعادها ًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة  في العلاقة بين ةعدم وجود تأثير للخبرة التكنولوجي

  .مع قيمة العميل) جودة الخدمة ، وسهولة الاستخدام ، والعوائد والمكافآت ، والتفاعل الشخصي(

  : إسهامات الدراسة6-4

  : مضامين الدراسة النظرية6-4-1

ذه الدراسـة فـي إثـراء أدبيـات البحـث العلمـي لـسد الفجـوة فـي الدراسـات الـسابقة ذات هدفت هـ
العلاقة التي تسعي إلى المحافظة على العملاء وكسب ولائهم من خـلال الاسـتفادة مـن الإمكانـات 
ٕالتكنولوجية المتاحة للمصارف من جهة ، والغاء الضوء على الإمكانات التكنولوجية المتاحة لـدى 

 والمحاولة للاستفادة منها في تقديم خـدمات مـصرفية الكترونيـة متنوعـة ومختلفـة مـن جهـة العملاء
  .أخرى

 كمــا ركــزت الدراســة مــن خــلال تناولهــا مجموعــة مــن العلاقــات مــا بــين متغيراتهــا ، حيــث 
كتطبيـق الكترونـي لكـسب ًالإلكترونيـا  العلاقـة مـع العمـلاءإدارة عملت على دراسة العلاقـة مـا بـين 

العملاء وضمان استمراريتهم لفترة طويلة ، وتأتي أهميتها من خلال معرفة الأثـر الـذي تلعبـه ولاء 
فـــــي الاســـــتفادة منهـــــا للمحافظـــــة علـــــى العمـــــلاء فـــــي المـــــصارف الـــــسودانية الإلكترونيـــــة التقنيـــــات 



- 148 - 

، حيــث كــشفت الدراســة عــن وجــود علاقــات ايجابيــة الإلكترونيــة مــستخدمي التطبيقــات المــصرفية 
 بـــين جـــودة الخدمــة والعوائـــد والمكافـــآت والتفاعـــل الشخــصي مـــع ولاء العمـــلاء المـــوقفي مباشــرة مـــا

  .والمعرفي والسلوكي ، ويعد ذلك تأكيد لما تم إيجاده في الدراسات ذات العلاقة
ًوأيضا ترتكز المضامين النظرية لهذه الدراسة من خلال التركيز على النظريـات التـي تفـسر 

ت من خلال النتائج التي تسفر عنها نتائج تلك المتغيرات حيـث ، كـشفت العلاقة بين تلك المتغيرا
نتائج الدراسـة أن هنـاك توسـط جزئـي لقيمـة العميـل بـين جـودة الخدمـة والعوائـد والمكافـآت وسـهولة 
الاســتخدام مــع ولاء العمــلاء المــوقفي والمعرفــي والــسلوكي ، إضــافة إلــى وجــود تــأثير جزئــي للأثــر 

ولوجيـة للعمــلاء فـي تعـديل العلاقــة مـا بـين التفاعــل الشخـصي وقيمـة العميــل ، المعـدل الخبـرة التكن
وبالرغم من أنه لا وجود لعلاقة بين التفاعل الشخصي وقيمة العميل من جهة والتفاعل الشخصي 
وولاء العملاء الموقفي والمعرفـي والـسلوكي مـن جهـة أخـرى ، كمـا وظفـت الدارسـة نظريـة النمـوذج 

، ) Venkatesh,2003(نولوجيــا فــي تفــسير نمــوذج الدراســة اعتمــادا علــى نمــوذج الموحــد لقبــول التك
 . حيث تعتبر قوية في تفسير تلك العلاقات في صورة يمكن الاعتماد عليها مستقبلا ، كما

  : مضامين الدراسة التطبيقية6-4-2

رتبطـة التطبيقـات الم تكمن الأهمية التطبيقية للدراسة فـي أنهـا سـلطت الـضوء علـى اسـتخدام
باستخدام التكنولوجيا في الخدمات المصرفية ، وتزويد متخـذي القـرارات مـن المـدراء والعـاملين فـي 

باســتخدام ًالإلكترونيــا  العلاقــة مــع العمــلاءإدارة المــصارف بالمعلومــات الإداريــة وتعــريفهم بأهميــة 
 ومـدى ملاءمتهـا مـع ٕفي إتمام وانجاز العمليـات والخـدمات المـصرفية ،الإلكترونية تلك التطبيقات 

احتياجـات العمـلاء ومـدى انجـذابهم إليهـا ، والعمـل علـى تقويـة العلاقـة مـع العمـلاء وكـسب ولائهـم 
وتأثيرهــا علــى اســتخدام الإلكترونيــة  فــي معرفــة تــأثير خبــرة العمــلاء والإســهامعلــى المــدى البعيــد ، 

وتــــسويق ًالإلكترونيــــا  قــــةالعلاإدارة تلــــك التطبيقــــات ، والمــــساهمة فــــي إيجــــاد أســــاليب جديــــدة فــــي 
الخـــــدمات المـــــصرفية المرتبطـــــة مـــــع مختلـــــف القطاعـــــات ، والاهتمـــــام بالمعلومـــــات المقدمـــــة مـــــن 
القطاعــــات المختلفــــة مــــن العمــــلاء والــــشركات ، والإيفــــاء بهــــا ويمكــــن تلخــــيص مــــضامين الدراســــة 

  :التالي التطبيقية في 
والعمـل ًالإلكترونيـا  ع العمـلاءالعلاقـة مـإدارة على المصارف السودانية تكثيف الاهتمـام بـ�.1

على الاستجابة الـسريعة لمتطلبـات العمـلاء ، لمـا لهـا مـن أثـر ايجـابي علـى ولاء العمـلاء 
 .وضمان استمراريتهم
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إدارة الاهتمــام بعامــل ســهولة الاســتخدام لمــا لــه مــن أثــر كبيــر فــي إدراك العمــلاء لأهميــة �.2
ـــــة مـــــع العمـــــلاء ـــــل عمـــــلاء الًالإلكترونيـــــا  العلاق مـــــصارف الـــــسودانية ، وتكثيـــــف مـــــن قب

الاتصالات الشخصية مع العملاء لما لها من دور كبير في تقوية العلاقة معهـم ومـن ثـم 
 .كثب ولائهم

 ضــــرورة الاهتمــــام بــــسهولة اســــتخدام التطبيــــق المــــصرفي ، وجــــودة الخدمــــة ، والعوائــــد �.3
 .عميلوالمكافآت المقدمة عبر التطبيق لما لها من أثر ايجابي كبير على قيمة ال

الاهتمــام بجــودة الخدمــة وتنــوع المكافــآت والحــوافز ، والاتــصالات الشخــصية لمــا لهــا مــن �.4
 .أثر ايجابي في كسب ولاء العملاء السلوكي ، والموقفي ، والمعرفي

التركيــــز علــــى تنــــوع الحــــوافز والمكافــــآت التــــي تمــــنح للعمــــلاء نتيجــــة اســــتخدام التطبيــــق �.5
، والعمـل علـى الاسـتفادة مـن طريقـة جمـع النقـاط المصرفي في إجـراء العمليـات المختلفـة 

ممـــا يـــشجع اســـتمرارية العمـــلاء فـــي الحـــصول علـــى أكبـــر عـــدد مـــن النقـــاط وزيـــادة عـــدد 
 .العمليات المصرفية ، لما لها من أثر ايجابي على قيمة العميل وكسب ولائه

ع على المصارف السودانية أن تدرك أن الخدمات المقدمة عبر التطبيق المصرفي تخض�.6
 .لذات شروط المنافسة وعليها تقديم خدمات بشكل مستمر ومتنوع

الاهتمــام بــالأثر الكبيــر الــذي تلعبــه قيمــة العميــل علــى رضــا عمــلاء المــصارف وكــسب �.7
 .ولائهم ، إذ أنها تسير بشكل متوازي مع جودة الخدمة

 .مراعاة الفروق الفردية في الخبرة التكنولوجية للعملاء عند تصميم تطبيق مصرفي�.8

 الانترنـت بهـا التـي يتمتـع الخـصائص يعتبـر أحـد أبـرز إذ ، الاهتمـام بالتفاعـل الشخـصي�.9

 اتجـاهين ، والقيـام ذات فعـال بالاتـصالات بـشكل المـشاركة مـن الأشـخاص ّتمكـن والتـي

 التـي المعلومـات علـى الحـصول فـي ويساعدهم يمكنهم ، حيثالإلكترونية  بعمليات التبادل

 علـى الحـصول عمليـة فـي كبيـر بـشكل الـتحكم من ًأيضا يمكنهمالخدمة ، و حول يحتاجونها

 .يريدونه الذي الوقت وفي يطلبونها التي المعلومات

الاسـتفادة القــصوى مــن الوســائل التكنولوجيــة الحديثــة مــن شــبكات واتــصالات الــسلكية �.10
 . واللاسلكية ، لما لها من دور كبير في انجاز وتقديم الخدمات المصرفية
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 ثقافة استخدام التكنولوجيا للاستفادة من الخدمات المقدمـة مـن القطـاع الاهتمام بنشر�.11
المـــصرفي ، لمـــا لهـــا مـــن القـــدرة علـــى مواجهـــة المنافـــسين بتقـــديم خـــدمات الكترونيـــة 

 .24/7سريعة وباتاحية 

  : محددات الدراسة6-5

 إمكانية من يحد مما�اقتصرت الدراسة على عملاء المصارف العاملة في ولاية الخرطوم�.1

 .القطاعات الدراسة على باقي نتائج تعميم

، علــى الــرغم مــن أنهــا كانــت ) ميــسرة( اســتخدمت الدراســة أســلوب العينــة غيــر احتماليــة�.2
 .مبررة إلا أن أسلوب العينات الاحتمالية يعطى الدراسة أكثر دقة وموثوقية

اســـتخدمت الأســـئلة المغلقـــة فـــي أداء الدراســـة وتـــم حـــصر الأســـئلة فـــي عـــدد محـــدد مـــن �.3
 .لإجاباتا

ـــا  العلاقـــة مـــع العمـــلاءإدارة تستقـــصى هـــذه الدراســـة �.4 باســـتخدام أداة التطبيـــق ًالإلكتروني
المــصرفي فقــط ، فدراســة أدوات أخــرى مثــل اســتخدام موقــع الانترنــت قــد تعطــى نتــائج 

 .أفضل

، لتعـــدد أبعادهـــا ًالإلكترونيـــا العلاقـــة مـــع العمـــلاء إدارة لـــم تتطـــرق الدراســـة لكـــل أبعـــاد �.5
قطــاع المــستخدمة فيــه فتختلــف مــن قطــاع خــدمي إلــى قطــاع صــناعي ، كمــا بنوعيــة ال

 .تختلف باختلاف نوعية أداة الاستخدام

تستقــصى هــذه الدراســة الخبــرة التكنولوجيــة كمتغيــر معــدل فقــط ، فدراســة متغيــرات معدلــة �.6
، قد تعطى نتائج ) UTAUT(أخرى مثل النوع والعمر وطواعية الاستخدام كما في نموذج

 .أفضل

  : مقترحات بدراسات مستقبلية6-6

 .كميزة تنافسيةًالإلكترونيا  العلاقة مع العملاءإدارة دراسة  .1

بأبعـــاد أخـــرى غيـــر التـــي تـــم تناولهـــا فـــي ًالإلكترونيـــا  العلاقـــة مـــع العمـــلاءإدارة دراســـة  .2
 .الدراسة في قطاعات أخرى

 .إجراء دراسة مقارنة مابين المصارف السودانية المختلفة  .3

 ).UTAUT(رات معدلة أخرى من النموذج الموحد لقبول التكنولوجيا دراسات متغي .4
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  :المراجع والمصادر  6-7

  :ًأولا المصادر العربية

 .القران الكريم�-1

ٕأبوزعنونة ، مروان محمد عبد الفتاح وحسب االله ، عبد الحفيظ على وابـراهيم ، صـديق �-2
 بـينًالإلكترونيـا  لاءالعلاقـة مـع العمـإدارة  فـي التكنولوجيـة الخبـرة دور. 2014بلـل 

مجلـة العلـوم . دراسة حالة الجامعات الفلسطينية قطاع عـزة: والرضا الاستخدام سهولة
 Vol. 15(01)الاقتصادية ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 

اختبـــار العلاقـــة بـــين جـــودة . 2015أبـــوفزع ، عاصـــم رشـــاد والربيعـــي ، ليـــث ســـلمان �-3
ــــين المــــصارف الإســــلامية : بــــونالخدمــــة ، رضــــا الزبــــون وقيمــــة الز دراســــة مقارنــــة ب

ـــشرق  ـــة فـــي الأردن ، رســـالة ماجـــستير غيـــر منـــشوره ، جامعـــة ال والمـــصارف التجاري
 .الأوسط

 العميل ولاء تحقيق في المدركة القيمةعليه فا. 2016أحمد ، محمود ومحمد ، زيدان �-4

 الأكاديمية. الجزائر تليكوم أوراسكوم مؤسسة حالة< الهاتف النقال خدمة سوق في

 جانفي < 15 العدد والقانونية الاقتصادية العلوم قسم /أ والإنسانية الاجتماعية للدراسات

  < 51 ص .2016

القيمة المدركة في تحقيق ولاء عليه فا. 2016أحمد ، محمودي ومحمد ، زيدان �-5
 .حالة مؤسسة أوراسكوم تليكوم الجزائر-العميل في سوق خدمة الهاتف النقال 

DJEZZY GSM . الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية قسم العلوم
  62 – 51ص . 2016 جانفي -  15الاقتصادية والقانونية العدد 

 الأداء علي وأثرها الإدارية المعلومات لنظم المدركة الجودة. 2018دم ، الأمين محمدآ�-6

للتمكين  والأثر المعدل المستخدمين لرضا الدور الوسيط : الإبداعي للعاملين
 غير منشوره ، جامعة دكتوراهرسالة . السوداني الخدمي القطاع في المستخدمين

  السودان للعلوم والتكنولوجيا
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 التوجه بين العلاقة في الريادية للثقافة المعدل  الدور2019حمد بشير ، أإسماعيل ، �-7

 العاملة الخدمية المؤسسات من عينة علي  ، دراسةالإستراتجية الكلي والمرونة بالسوق

   غير منشوره ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيادكتوراهرسالة . الخرطوم بولاية
العلاقة مع الزبائن على ولاء إدارة أثر . 2010التميمي ، شيرين عبد الحليم �-8

 رسالة ة ، جوال في الضفة الغربي–مستخدمي شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 
 . جامعة الخليل فلسطينMBAأعمال إدارة ماجستير غير منشوره 

دور المسؤولية الاجتماعية في . 2014الحدراوى ، رافد حميد والعطوى ، مهند حميد �-9
 - تعزيز ولاء الزبون دراسة تحليلية لآراء عينة من زبائن مصرف الرافدين فرع الغري 

 . 4 العدد17 المجلد - ،مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصاديةالأشرفالنجف 

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة . 2012. الخفاجي ، حاكم جبوري�- 10
مجلة الغري للعلوم . فرع النجف/وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي

  .114- 73, 8, الاقتصادية والإدارية
علاقات إدارة أثر تطبيق .2012. السعدني ، نرمين أحمد عبد المنعم السعدني�-11

 غير دكتوراهجامعة القاهرة ، رسالة .  أداء البنوك التجارية المصريةالعملاء على
  .الأعمالإدارة منشوره في 

تطوير نموذج قبول التكنولوجيا واختباره على استخدام نظم .2011الطويل ، ليلي �- 12
دراسة تجريبية على عينة من المستخدمين في شركات النسيج (المعلومات المحاسبية 

سلسلة العلوم الاقتصادية -  تشرين للبحوث والدراسات العلمية مجلة جامعة) السورية
 ).1(العدد ) 33(والقانونية المجلد 

. التسويق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجيا. 2002العلاق ، بشير عباس محمود�- 13
 الإمارات –الشارقة ) الواقع وآفاق التطوير(الملتقى الأول التسويق في الوطن العربي 

  2002حدة ، أكتوبر العربية المت
علاقة العملاء في خلق ميزة تنافسية إدارة دور برامج . 2014الغصين ، لما بسام �- 14

شركة فيوجن لخدمات الانترنت وأنظمة الاتصالات ، رسالة (دراسة تطبيقية 
  الأعمالإدارة  غزة –ماجستير غير منشوره الجامعة الإسلامية 
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منطق البحث العلمي،مجلة بيت فلسفة العلم و. 2009الكبيسى ، محمد محمود �- 15
 .11الحكة العراق ، العدد 

علاقات الزبائن إدارة أثر . 2015،حدادين وريناتا ,المحاميد،أسعود ، طويقات،امجد�- 16
. دراسة ميدانية: في الأداء التنظيمي من وجهة نظر مديري البنوك التجارية الأردنية

  3المجلة الأردنية للعلوم الإدارية،
 رسالة " الزبون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة استخدام "أحمد ،  الموسوي�- 17

  200والاقتصاد ، دارة الإ المستنصرية ، كلية ماجستير جامعة
الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية ودورها في خلق . 2009الوليد ، هلالي الوليد �- 18

سالة ماجستير ر. MOBILIS الشركة الجزائرية للهاتف النقال :دراسة حالة: القيمة
 غير منشوره جامعة محمد بوضياف

العوامل . 2014بطانية ، عبد االله قاسم والحديد ، انس يحي وشوتر ، عامر محمد�- 19
 ، 2014المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني ، دراسة ميدانية ، 

 .2 ، العدد 41ّدراسات ، العلوم الإدارية ، المجلد 

 رضا علىجودة الخدمة في المؤسسة الخدمية وأثارها . 2013بوبكر ، كلثوم ، �- 20
الزبون دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية سلمان رسالة ماجستير غير 

  ورقمه قسم العلوم التجارية- منشوره جامعة قاصدي مرباح

التسويق الالكتروني . 2015حمد ، أ ىبوخريص ، عمران على وشكسك ، مصطف�- 21
 الجامعة الاسمرية العدد –، المجلة الجامعة الإلكترونية لخدمات وأثره على جودة ا

 2015 أغسطس -  المجلد الثاني-السابع عشر

العلاقة مع إدارة دور  .2013بوعزيز ، شيشون بوعزيز وحمودي ، بيشة حمودي�- 22
دراسة حالة المديرية الجهوية للتأمين  :العملاء في تحسين تنافسية الشركات

)(Saa.بسكرة– غير منشوره جامعة محمد خيضر رسالة ماجستير  

التسويق بالعلاقات كأداة لدعم . 2015توفيق ، طاهر توفيق ومحمد ، ناصر محمد �- 23
غير .  وكالة البويرة-مؤسسة اتصالات الجزائر " دراسة حالة : الولاء لدى الزبائن

  .منشوره جامعة أكلي محند أولحاج
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جودة الخدمات المصرفية . 2015تيراب ، سارة ادم وفصل المولى ، ابراهم�- 24
وأثرها في الميزة التنافسية ، رسالة ماجستير غبر منشوره ، جامعة الإلكترونية 

 .السودان للعلوم والتكنولوجيا

علاقات الشراكة إدارة . 2014جلاب ، إحسان دهش والخالدي ، نهلة عبد الأمير �- 25
 من موظفي الشركة دراسة تحليلية لآراء عينة: الداخلية وتأثيرها في قيمة الزبون
مجلة القادسية للعلوم الإدارية . )  الديوانية- العامة للصناعات المطاطية 

 4 ، العدد 16والاقتصادية المجلد 

دارة دور الثقافة التنظيمية في قبول واستخدام الإ. 2017حسين ، صبحي المهدي�- 26
 ليبيا -  غير منشوره جامعة الزاويةدكتوراهرسالة . الإلكترونية

أثر استخدام أبعاد تسويق العلاقات في تحقيق الميزة . 2012. بن جروةحكيم ، �- 27
 El>Bahith. فرع ورقلة: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر: التنافسية للمؤسسة

Review, 233, 1>12 

. 2011خليفة ، حمزة احمد وحسب االله ، عبد الحفيظ على وعلى ، عيسى سالم ،�- 28
دراسة تطبيقية على الخدمات الفندقية بمدينة : ءأثر جودة الخدمة على ولاء العملا

  .Khartoum University Journal of Management Studies, 4 .عدن
أثر جودة الموقع الالكتروني في قبول الانترنت . 2017خير ، حاتم محمد �- 29

 . جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيادكتوراهالمصرفي في السودان رسالة 

دارة ، طرق البحث في الإ) 2006(إسماعيل علي بسيوني : ريبسيكارن ، أوما ، تع�- 30
 . مدخل لبناء المهارات البحثية ، دار المريخ ، الرياض–

أثر مواصفات المنتج والعوامل . 2010صالح ، مؤيد حاج والخضر ، علي إبراهيم �- 31
 دمشق جامعة مجلة. الشخصية والاجتماعية للمستهلك نحو الولاء للعلامة التجارية

  2010 <الأول العدد < 26 المجلد –والقانونية الاقتصادية ومللعل
 العلاقة مع العملاءإدارة . 2016علاء & عبود ، طلال ، المجني ، رانية ، جرجور �- 32

وتأثيرها على درجة ثقة عملاء المصارف السورية الخاصة والتزامهم ًالإلكترونيا 
سلسلة العلوم . لسوريتجاهها،دراسة ميدانية على المصارف الخاصة في الساحل ا

 .ISSN: 2079>3073 ، 37الاقتصادية والقانونية 
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أُثر التسويق الالكتروني على . 2013بوعتروس ،أفضيلة ، شيروف وعبد الحق ، �- 33
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Ü×ïàÜÈÛa@szjÛaë@bîÜÈÛa@pb�aŠ‡Ûa@òî@ @
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��
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‘Ša‡Ûa@†a‡Çg@ @
�a@ÑÜ‚@‡¼a@‡îÛë@ @

@ @
@ @
Òa‹’g@ @
@ @

@@@@@@@@@†@@Náîça‹ig@ÝÜi@Õí‡–@@@@@@@@@@@@@@@@†@N�ßþa@‡à«@å¼‹Ûa@‡jÇ@ @
c@NbîuìÛìäØnÛaë@âìÜÈÜÛ@æa†ì�Ûa@òÈßb¡@ÚŠb“ß@@@c@N�ßbîuìÛìäØnÛaë@âìÜÈÜÛ@æa†ì�Ûa@òÈßb¡@‡Çb@ @

@ @
@ @
@ @
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@òàöbÓõb—Ôn�üa@ @
  

  الأخت الفاضلة / الأخ الفاضل 

  السلام عيكم ورحمة االله تعالى وبركاته

ًتعتبر عملية الاستقصاء جزء رئيسي للمساعدة في إكمال الدراسات الميدانية وخصوصا الدراسات الأكاديمية     

.  

– كلية الدراسـات التجاريـة –ني طالب دكتوراه بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ًفي البداية أحيطكم علما بأن

  قسم نظم المعلومات الإدارية ، وأن عنوان الدراسة

وولاء العملاء الأثـر ًالإلكترونيا العلاقة مع العملاء إدارة الدور الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين ( :

د أن أعلمكم أخواني وأخواتي الأفاضل بأن هذه الدراسة تحتاج إلى دعمكم ومشاركتكم وأو )المعدل الخبرة التكنولوجية

من خلال إعطائي مساحة من وقتكم الثمـين لتعبئـة أسـئلة الاسـتبانة والتـي بـدورها تـساهم فـي مخرجـات الدراسـة بـصورة 

  .جيدة 

 وكذلك مراعـاة الموضـوعية والـسرية ًوأخيرا أؤكد لكم بأن هذه البيانات لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط

  .التامة 

  

‘Ša‡Ûa@ @
�a@ÑÜ‚@‡¼a@‡îÛë@ @

bîuìÛìäØnÛaë@âìÜÈÜÛ@æa†ì�Ûa@òÈßbu@ @
@òíŠbvnÛa@pb�aŠ‡Ûa@òîÜ×–òíŠa†<a@pbßìÜÈ¾a@áÄã@á�Ó@@ @

@ @
Mobile :0123181780 

E.mail : waleed.mis@gmail.com 
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 أمـام   )√(ه الاستبانة على مجموعة من البيانات الشخصية والبيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة والمطلوب وضع علامـة                تحتوي هذ 
  :العبارة التي توافق اختياركم

  : البيانات الشخصية: أولاً 
�� أنثي�������ذكر�����������:النوع � 1

  متزوج       أعزب    :الحالة الاجتماعية � 2
  : العمر � 3

  فأكثر50 50 وأقل من 40 40 وأقل من 30 30أقل من 

    

  :المستوى التعليمي � 4

 فوق الجامعي جامعي ثانوي دون الثانوي

    

  :الوظيفة � 5

  اذكرها-أخرى  أستاذ موظف تاجر عامل

     

    :الدخل الشهري � 6

  فأكثر6000 6000 وأقل من 4000 4000 وأقل من 2000  2000أقل من 

    

      : فيها التطبيق الذي تفضلهالفترة التي استخدمت � 7

  سنة فأكثر5 5 وأقل من 2  2أقل من 

   

  المصرف الذي تفضل استخدام تطبيقه ومسمى التطبيق المصرفي � 8

  : ....................................................................................اسم المصرف 
 ...............................................................: ....................مسمى التطبيق 

�����������������

  

  

  

  

  

التحويل (للحصول على الخدمات المصرفية  التطبيق المستخدم من قبل العميل :يقصد بالتطبيق

ت، الاستعلام عن حالة الرصيد أو الشيك، كشف الحساب، شراء الخدمات مثل الكهرباء بين الحسابا

  الخ... مثل الموبايل المصرفي والإنترنت المصرفي ) حن الرصيد ودفع الرسوم المختلفةوش
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  :متغيرات الدراسة : ًثانيا 

ويتم استخدامها من قبل العملاء لإجراء المعاملات المـصرفية ، وتحـوي ) تطبيقات(هي برمجيات حاسوبية : ًالإلكترونيا دارة العلاقة مع العملاء  � 1
  )  الخدمة ، سهولة الاستخدام ، التفاعل الشخصي ، العوائد والمكافآتجودة(

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 
  

  هي المعيار الذي يتم استخدامه من قبل العملاء في الاختيار مقارنة بين ما يتوقعونه ويدركونه: service quality جودة الخدمة 1 – 1

 محايد موافق بشدةموافق  
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

يحافظ المصرف على معلوماتي الشخصية عند إجراء المعـاملات  � 1

 المصرفية
5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 الإلكترونية اشعر بالأمان عند إجراء معاملاتي  � 2

 1 2 3 4 5 الإلكترونية اشعر بالخصوصية عند إجراء معاملاتي  � 3

 1 2 3 4 5  تتناسب مع احتياجاتيالمصرفية المقدمة الخدمات � 4

على الخدمة المصرفية المطلوبة بالطريقة الصحيحة من  أتحصل � 5
 الأولى المرة

5 4 3 2 1 

الاستجابة في الرد على استفساراتي عن الخدمات  في أجد سرعة � 6

 .المصرفية المقدمة
5 4 3 2 1 

ـــق بمـــصداقية  � 7 تتميـــز الخـــدمات المـــصرفية المقدمـــة عبـــر التطبي
 اليةوكفاءة ع

5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 يتميز التطبيق المصرفي بسرعة انجاز الخدمات المقدمة � 8

   هي استخدام التطبيق بسهولة ويسر وجهد أقل : ease of useسهولة الاستخدام  2 – 1

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 استخدام التطبيق المصرفي  تعلم السهولة من � 1

 1 2 3 4 5  استخدام التطبيق المصرفي لا يتطلب الكثير من الجهد � 2

 1 2 3 4 5 الاستخدام أجد التطبيق المصرفي مريح عند � 3

 1 2 3 4 5 من السهولة أن اعتمد على التطبيق المصرفي في عملياتي المصرفية � 4

 1 2 3 4 5 لا أجد صعوبة في التفاعل مع التطبيق المصرفي � 5

ومـــشاركتها مـــع ًالإلكترونيـــا هـــي تبـــادل وتوزيـــع المعلومـــات  : Interpersonal communicationي الشخـــص التفاعـــل 3 – 1

  الآخرين

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

ًأتلقــــى دائمــــا مــــن المــــصرف احــــدث المعلومــــات عبــــر الرســــائل  � 1
 الإلكترونية

5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5  المنجزةأتلقى من المصرف رسائل فورية عن المعاملات � 2

اســـتعلام وشـــراء (يـــوفر المـــصرف أنـــواع مختلفـــة مـــن الخـــدمات  � 3
 )الخدمات والتحويل بين الحسابات

5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 ٕيتيح لي المصرف فرصة لإمكانية الشكاوى وابداء الملاحظات  � 4

يتيح لي التطبيق المصرفي إمكانية معالجة الأخطاء في الخدمات  � 5

  المقدمة
5 4 3 2 1 

ًهــي منــافع وحــوافز خاصــة واضــافية علــى الخــدمات الأساســية وتــضمن أشــكالا  : perceived Rewordالعوائــد والمكافــآت  4 – 1 ٕ
  متعددة مثل الخصومات والهدايا العينية والعروض الأخرى 
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موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 ام التطبيق ًأحيانا أحصل على تسهيلات إلكترونية عند استخد � 1

 1 2 3 4 5 الخدمات المقدمة عبر التطبيق تشعرني بالرضاء � 2

حاجاتي الشخصية عند إجراء  أشعر أن التطبيق المصرفي يراعي � 3
 المعاملات

5 4 3 2 1 

ـــى   � 4 ـــذهاب إل ـــي مجهـــود ال ـــوفر ل ـــق المـــصرفي ي اســـتخدام التطبي

 المصرف
5 4 3 2 1 

مكننــي مــن العــودة مــرة التطبيـق المــصرفي يقــدم مكافــآت جذابــة ت � 5
 أخرى لاستخدامه

5 4 3 2 1 

اســـتخدامي للتطبيـــق المـــصرفي يمنحنـــي خـــصومات عنـــد إجـــراء  � 6

 المعاملات 
5 4 3 2 1 

  

هــي القــدرة علــى اســتخدام الوســائل التقنيــة التــي تتــيح للأشــخاص  :  technology experience خبــرة العمــلاء التكنولوجيــة- 2

  .ة استخدام الأدوات والآلات للقيام بالمهمات المعقدة بكفاءة واقتدارتحسين محيطهم وتمكينهم من معرف

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 قادراً على تصفح التطبيق المصرفي بسهولة � 1

 1 2 3 4 5 لدى المعرفة بالجوانب الأمنية عند استخدام التطبيق  � 2

 1 2 3 4 5 صرفية باستخدام التطبيق عملياتي المإدارة قادراً على  � 3

 1 2 3 4 5 أصبح لدى خبرة في التعامل مع التطبيق المصرفي � 4

 1 2 3 4 5 المصرفي أجد نفسي ماهراً في استخدام التطبيق � 5

  

  هي المنفعة التي يتحصل عليها العميل مقابل ما يدفع : customer value قيمة العميل � 3

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 وافقم

 غير موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 شراء الخدمات المصرفية عبر التطبيق يوفر لي تكاليف التنقل � 1

 1 2 3 4 5 للجودة المقدمة المصرفية مساوي السعر المدفوع للخدمة � 2

 1 2 3 4 5 استخدامي للتطبيق المصرفي يشعرني بالارتياح � 3

 1 2 3 4 5 الإشباع لرغباتي للتطبيق المصرفي يحقق استخدامي � 4

الخـــدمات الموجـــودة فـــي التطبيـــق المـــصرفي تـــساعدني فـــي نقـــل  � 5

 انطباع جيد للآخرين
5 4 3 2 1 
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 هو التزام عميق من قبل العملاء بإعادة الشراء وتوصية الآخرين بالشراء مـع وجـود اتجـاه قـوي لعـدم التحـول إلـى:   ولاء العملاء- 4

  ظل وجود مؤثرات أخرى مصرف آخر في

  هو مدى الانجذاب النفسي للعملاء نحو المصرف ودرجة تأييدهم ودفاعهم عنه: وقفي  الولاء الم1 � 4

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

المقدمـة مـن المـصرف  الخـدمات عـن بإيجابية للآخرين أتحدث � 1

 الذي أتعامل معه
5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 انصح الآخرين بالتعامل مع المصرف الذي أتعامل معه � 2

لـــدي الاســـتعداد للتعامـــل مـــع هـــذا المـــصرف حتـــى ولـــو زادت  � 3

 .أسعار خدماته المصرفية
5 4 3 2 1 

مـن  أكثر علـى الخـدمات المقدمـة لدى الاستعداد لصرف أموال � 4

 .قبل هذا المصرف
5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 مع المصرف الذي أتعامل معه ًارغب في الاستمرارية مستقبلا � 5

  .هو إعادة الشراء والاستمرار في شراء نفس المنتج أو الخدمة أو تفضيل نفس العلامة: ي الولاء السلوك 2 – 4

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

 علــى للحــصول الأول خيــاري المـصرف الــذي أتعامـل معــه هــو � 1

 الخدمات المصرفية
5 4 3 2 1 

 هــذا المــصرفية المقدمــة مــن قبــل للخــدمات عــالي تفــضيل لــدي � 2

 المصرف
5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 ر مستمل بشكات المصرفية المقدمة مدخلال على وحصلأنوي ا � 3

للخدمات المصرفية المقدمة من قبـل المـصارف  اهتمام أي أبدي لا � 4

 الأخرى 
5 4 3 2 1 

  .المصرف المقدمة منعن الخدمات  هو الولاء المبني على أساس المعلومات المتوافرة لدى العملاء: الولاء المعرفي  3 – 4

 
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

اعتقد أن المصرف الذي أتعامل معه يوفر لي خدمـة مـصرفية  � 1
 .نوعية

5 4 3 2 1 

ليس هناك مصرف أفضل فـي تقـديم الخـدمات المـصرفية غيـر  � 2

 .المصرف الذي أتعامل معه
5 4 3 2 1 

يفي بخـصائص الخـدمات المصرف الذي أتعامل معه يهتم بتعر � 3
 .المصرفية المقدمة

5 4 3 2 1 

ــاك جهــة  � 4 ــة تعرضــي للــضرر مــن الخدمــة المقدمــة هن فــي حال

 يمكن الرجوع إليها لضمان حقوقي
5 4 3 2 1 

يـــوفر المـــصرف الـــذي أتعامـــل معـــه معلومـــات عـــن الخـــدمات  � 5
 .المصرفية الجديدة

5 4 3 2 1 

مــصرفي تــشكل المعلومــات التــي تظهــر فــي واجهــة التطبيــق ال � 6

 عاملا مهم في اختيار المصرف
5 4 3 2 1 

  : أردت الحصول علي نسخة من نتائج هذه الدراسة نرجو مدنا بالمعلومات الآتية المستجوب الكريم إذا*

 E�mail 

 Phone No 

 


