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 إهداء 

 

أم  رحم ا الله  روح إل    

فرح كانت وما زالت القوة والحنان وبداية كي الت    

. نجاحالعل  دائما   واةصرار ة صعوبات،  أيصوت ا ودعم ا كان وما زاي السب  ف  مقاومة ف  

. محمد"، السند والدع  والعلاء   زوج  الحبي  "إل  

   وتالين وجن "رحة عمر  وأجمي هدايا الله "آد  ولمار فوبنات ، إل  ابن   

،من القل ، عل  دعمك  ومساندتك  لواي هذا المشوار شكرا    

المستمرين. ومساعدتك  واهتمامك   ،تحملك  ظروف  خحي الأيا  الصعبةل شكرا  و  

امرة هذا الج د.إليك  جميعا  أهد     
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 شكر وتقدير

 

 ،ومااايء ماااا بين ماااا الساااماوات والأر   مااايءحمااادا  كايااارا  ليباااا   ر  العاااالمين الحماااد ه

 والسح  عل  رسولا محمد صل  الله عليا وسل . والصحة

الاادكتورة التاا  أشاارفت علاا  بحااا  إلاا   ،وعظااي  اتمتنااانوالتقاادير، أتقااد  بجزيااي الشااكر 

فاا  كااي  وتوجي ااات  وإرشااادات نصااائ  هااذا وفتحاات أمااام  آفااا  اةنجاااز بمااا قدمتااا لاا  ماان 

الفاضاالة ناهاادة مخادمااة، وجزاهااا الله الاادكتورة  ،العظيمااة امسااؤوليات  والأوقااات، ر اا الظااروف 

  عن  خير الجزاء. 

المحكمين الأفاضاي: السايد المدير اةقليم  لبن   كما وأتقد  بجزيي الشاكر والعرفان واتمتنان إل   

، والسااايد مدير فروم ومبيعات بن  الأردن ف  فلسااالين محمود "رحما الله"    الأردن ساااابقا  حات  فق ا

الجامعة العربية الأمريكية الدكتور -للوز ، ومنسااق قساا  اةعح  واتتصاااي ف  كلية الدراسااات العليا

الجامعة العربية الأمريكية الدكتور رائد عريقات، والأساتاذ مشاار  ف  شااد  أبو عيا،، و الأساتاذ ف   

جامعة بيرزيت الدكتور ساا يي سااللان، والأسااتاذ مساااعد من جامعة القدر الدكتورة ساالوى البر وا ،  

 عل  المححظات واةس امات الت  قدموها لتعزيز وإاراء أداة الدراسة وجعل ا أكار من جية وإفادة.

كلياااة الدراساااات  مااان اةعاااح  واتتصاااي قسااا  فااا  سااااتذة الأفاضاايللأ والشااكر موصاااوي 

وزميحتااا  مااان ولكافاااة زمحئااا  وإخحصااا   فااا  تقااادي  العلااا  والااادع  لااا  ج اااوده  علااا  العلياااا 

 مسيرتنا العلمية ف  الجامعة العربية الأمريكية.  خحياللح  

 

 

     ة الباحا

 رجاء الروسان  
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 الملخص 

 

البنكياااة الأدوات والخااادمات تساااليل الضاااوء علااا  اساااتخدا   إلااا هاااذه الدراساااة هااادفت 

إدارة عحقاااات العماااحء  عحقاااة"معرفاااة اةلكترونياااة الحديااااة فااا  إدارة عحقاااات العماااحء، وذلااا  ل

 . "بوتئ  اةلكترونية ف  البنو  العاملة ف  فلسلين 

نظرية التبادي اتجتماع ، والنظرية  ، واعتمدت عل   التحليل استخدمت الدراسة المن ج الوصف    

عشوائية  من عينة    وت  استخدا  اتستبانة كاداة رئيسية لجمع البيانات   الموحدة لقبوي واستخدا  التكنولوجيا. 

   .مفردة 350البالغ عددها و  ،عمحء البنو  العاملة ف  فلسلينب بسيلة متمالة 

أن أباارز القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة التاا  يسااتخدم ا عمااحء الدراسااة إلاا   نتااائج خلصاات و

البنااو ، هاا  خدمااة الصااراف اسلاا  والرسااائي النصااية، وتلبيااق الموبايااي البنكاا ، ومركااز خدمااة 

العماااحء واةنترنااات البنكااا  والموقاااع اةلكترونااا  ومنصاااات التواصاااي اتجتمااااع . وكشااافت 

وات إدارة العحقاااات اةلكترونياااة هااا  تاااوفير أن أهااا  المزاياااا والمكافااا ت مااان خاااحي قناااالدراساااة 

وأظ اارت نتااائج الدراسااة مج ااود الااذها  إلاا  فااروم البناا ، إضااافة إلاا  الشااعور بالرضااا والراحااة. 

عحقااااة إيجابيااااة بااااين إدارة عحقااااات العمااااحء اةلكترونيااااة بابعادهااااا  جااااودة الخدمااااة،  وجااااود 

  والمكاف ت( ووتء العمحء لبنوك  .اتتصاتت الشخصية، س ولة اتستخدا ، والعوائد 

، أن  البيااة عمااحء البنااو  فاا  فلساالين قااادرون علاا  اتسااتفادة كمااا بيناات نتااائج الدارسااة 

ماان اةنترناات وتلبيقات ااا فاا  كااي الأوقااات أو معظم ااا، ممااا يعناا  تااوفر بيئااة مناساابة لحسااتفادة ماان 

عاملاااة فااا  فلسااالين تساااخير هاااذه ، حياااس تساااتليع البناااو  الاياااا الخااادمات البنكياااة اةلكترونياااةمز

ب اادف  ،اةمكانيااة والبناااء علي ااا، ةنشاااء قاعاادة متكاملااة ماان قنااوات إدارة العحقااات اةلكترونيااة

 تعزيز التواصي مع العمحء وبناء عحقات لويلة الأمد مع  . 

هاااذا وأظ ااارت الدراساااة أيضاااا وجاااود عحقاااة ارتبالياااة ذات دتلاااة إحصاااائية باااين وتء 

الااذ  يتعاااملون معااا والعوائااد والمكافاا ت والخاادمات اةضااافية التاا  يقاادم ا هااذا العمااحء للبناا  

كالخصاااومات وال ااادايا العينياااة والعااارو  الأخااارى،  ،البنااا  عناااد اساااتخدا  القناااوات اةلكترونياااة

حيااس تبااين أنااا كلمااا زادت العوائااد والمكافاا ت والخاادمات اةضااافية التاا  يقاادم ا البناا  للعمااحء  

 زاد وتؤه  لا.

ملاااة فااا  ، وتء العماااحء، البناااو  العااةلكترونياااة العماااحء إدارة عحقاااات  الكلماااات المفتاحياااة 

 .لعوائد والمكاف ت ا، فلسلين، العحقات العامة
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 الفصل الأول 

 

 

للدراسةالإطار العام   

 

 

 المقدمة  1.1

 

إلاا  ظ ااور تغياارات جذريااة فاا  أسااالي  المنافسااة القلااام المصاارف   وتياارة التنااافر فاا أدت 

تقااادي  أفضاااي نظرائ اااا فااا   ماااع التساااابقالبناااو  بمسااااعدة التكنولوجياااا إلااا  وساااعت التقليدياااة، 

اتج ااات اتساااتراتيجيات البنكياااة للتركياااز علااا  الأهاااداف المتعلقاااة بتحقياااق والخااادمات والبااارامج، 

وزيااادة الحصااة  ،لضاامان تحقيااق الأرباااح، لويلااة الأمااد مع اا  عحقااات وتء العمااحء، ب اادف إقامااة 

 .ف  القلام المصرف  حالسوقية، انلحقا من إدراك ا بان العميي هو المفتاح الأساس  للنجا

إدارة كبيااارة فااا   ج اااودا   الااادوائر الأخااارى إلااا  جاناا   العاماااة فااا  البناااو وتبااذي العحقاااات 

بمااا يلباا  لموحااات   وتوقعااات   ماان البناا ، خاصااة وأن هااذه التوقعااات  ،مااع العمااحء العحقااات 

التكنولوجيااااة والتلااااورات بناااااء علاااا  ديناميكيااااة السااااو  مسااااتمر، بشااااكي  تتغيااااروالملالاااا  

اتصاااي أدوات مااع العمااحء ماان خااحي  تتواصاايمااة أن المتسااارعة، وهااذا يتللاا  ماان العحقااات العا

  . (2020 أحمد وآخرون،  مبنية عل  توج ات العميي ودوافعافعالة ومخصصة و

، ماان أهاا  لاار  التواصااي مااع العميااي، خاصااة فاا  الحدياااة اةلكترونيااةوسااائي اتتصاااي  وتعااد 

مسااتخدمي ا بشااكي كبياار، ظااي التلااورات السااريعة فاا  مزاياهااا وخصائصاا ا الفنيااة، وزيااادة عاادد 

الرقميااة، وتقااو  الأدوات ماان وقاات   فاا  التعامااي مااع  كبياارا   احيااس يقضاا  العمااحء هااذه الأيااا  جاازء  

لتعاازز تفاااعل   اةيجاااب  مااع الأدوات بالتواصااي مع اا  ماان خااحي هااذه فاا  البنااو  العحقااات العامااة 

، وتوافرهااا الساارعةبتتميااز   ءالعمااحاةلكترونيااة مااع  العحقااات البناا ، إضااافة إلاا  أن قنااوات إدارة 

، كمااا أن وساا ولة العحقااة معااا أكااار فعاليااة ممااا يجعاايلعميااي فاا  مختلااف الأوقااات والأماااكن، ى الااد 

البريااد النشاارات الصااحفية وكأقااي بكاياار ماان تكلفااة اللاار  التقليديااة  تعتباار تكلفت ااا بالنساابة للبناا 

 المباشر.
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للبناااو ، بانتشاااار شااابكة اةنترنااات، الأدوات والقناااوات الرقمياااة وقاااد ارتااابل ظ اااور هاااذه 

واتسااتخدا  الواسااع لتكنولوجيااا المعلومااات، ممااا أدى بشاااكي مباشاار إلاا  تبناا  البنااو  للأنظماااة 

البنكااا  والموباياااي البنكااا ، والبلاقاااات  اةنترنااات والخااادمات البنكياااة اةلكترونياااة مااااي تلبيقاااات 

  (. Sahi et al.,2016  و يرهاالمصرفية، والمحافظ اةلكترونية، 

البنااو   انت جت اااوتعتباار إدارة العحقااات مااع العمااحء إلكترونيااا ماان أهاا  اتسااتراتيجيات التاا  

والقنااوات اةلكترونيااة، حيااس  اةنترناات وتزويااد العمااحء بالخاادمات البنكيااة عباار  ،لمواكبااة التغياار

 ،وعاان بعااد  ،وأصاابحوا يرياادون الحصااوي علاا  الخدمااة بساارعة وساا ولةتغياارت متللبااات العمااحء 

 عبر القنوات اتتصالية المختلفة. 

 بااوتئ   عمااحء اةلكترونيااةإدارة عحقااات ال العحقااة بااينإلاا  لتعاارف لهااذه الدراسااة  وت اادف

أوائااي الدراساات التاا  تبحاس فا  هااذا الموضاوم فاا   وتتميااز بان اا مان فلسالين،العاملاة فاا   للبناو 

العمااحء اةلكترونيااة مااا زاي  عحقااات مف ااو  إدارة  وذلاا  لأن –حساا  علاا  الباحاااة  –فلساالين 

التاا  وصااة فاا  الاادوي الناميااة ماااي فلساالين، خا ،مف ومااا حاادياا نساابيا، وتلبيقااا مسااتجد لاادى البنااو 

وتعمااي علاا   نظااا  قلاع ااا المصاارف بوجااود ج ااات رقابيااة متنوعااة تحاادد تتصااف بشااكي خاااص 

الدراسااات السااابقة التاا  أجرياات حااوي هااذا الموضااوم  العديااد ماان. كمااا يححااظ أن عملاااتوجيااا 

تماات فاا  دوي متقدمااة، بينمااا هنااا  قلااة فاا  وجااود دراسااات مشاااب ة فاا  الااولن العرباا  بصااورة 

 عامة. 

 

 الدراسة  أهداف 1.2

 

ت دف هذه الدراسة بشكي رئيس  للتعرف إل  عحقة إدارة عحقات العمحء اةلكترونية ف  البنو  العاملة  

 ف  فلسلين بوتئ  . 

 ويتفرع من الهدف الرئيسي مجموعة من الأهداف الفرعية، تتمثل بمعرفة   

إلكترونيا من وج ة نظر  مستوى تلبيق البنو  العاملة ف  فلسلين ةدارة العحقات مع العمحء  (1

 العمحء.

 أكار الخدمات البنكية اةلكترونية المقدمة من البنو  العاملة ف  فلسلين منفعة للعمحء. (2

اةلكترونية المقدمة من العحقات العامة ف  البنو  العاملة   للقنوات استخدا  العمحء  عادات وأنمال  (3

 ف  فلسلين. 
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ومتغيرات  ء اةلكترونية ف  البنو  العاملة ف  فلسلين  العحقة بين إدارة عحقات العمحلبيعة  (4

 الدراسة.  

 

 مشكلة الدراسة  1.3

 

أن تكلفة اساااتقلا  عميي جديد تعادي  ويشاااكي العميي محور المنافساااة الأوي بين البنو ، خاصاااة  

مما يجعي عملية    ،(Kotler & Armstrong, 2007) حال خمساة أضاعاف تكلفة الحفاظ عل  عميي  

 دوائرضااااامن قاائماة أولوياات اةدارات العلياا للبنو ، ولتحقيق هاذا ال ادف تقو     تقعالعمحء  با  اتحتفااظ

وتس يي عملية الوصوي  العمحء اةلكترونية لتعزيز وتء العمحء   عحقات العحقات العامة باستخدا  إدارة 

 أحمد وآخرون،    رضاااااه  وبناء عحقات لويلة الأمد مع    ب دف تحقيق  مع احتياجات  ،  إلي   والتفاعي

2020) .   

 ونظرا لحنتشااااار الكبير لقنوات إدارة العحقات اةلكترونية مع عمحء البنو  ف  اسونة الأخيرة ف 

ف  تسا يي  هذه القنوات  والدور الرئيسا  الذ  باتت تقو  با  بشاكي خاص.    فلسالين  العال  بشاكي عا ، وف 

معرفة العحقة بين  العمليات المصاارفية، وتعزيز التواصااي بين العمحء وبنوك  ، أصااب  من الضاارور   

عل  وجاا   فلسااااالينف  لبنوك    وذلا  وبين مساااااتوى وتء العمحء  إدارة عحقاات العمحء اةلكترونياة  

 التحديد.

 

 فرضيات الدراسة  1.4

 

 العلاقة بين إدارة العلاقات مع العملاء إلكترونيا وولاء العملاء 

تقار إدارة العحقات مع العمحء إلكترونيا باربعة متغيرات  أبعاد( وه : جودة الخدمة، س ولة اتستخدا ،  

ار عحقة هذه المتغيرات الأربعة مع وتء  اتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت. وتقو  الباحاة بقي

 العمحء، وعليا تنباق الفرضيات التالية: 

: توجد فرو  ذات دتلة إحصائية ف  أبعاد إدارة العحقات مع العمحء إلكتروني ا  جودة الخدمة،  1ف .1

 ات التالية:  متغيرلس ولة اتستخدا ، اتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت( تعزى ل

 النوم اتجتماع .  ▪
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 العمر. ▪

 الدرجة العلمية.  ▪

 عدد سنوات التعامي مع البن  الحال .  ▪

 الوظيفة.  ▪

 الدخي الش ر . متوسل  ▪

يوجد عحقة ارتبالية بين وتء العمحء للبنو  الت  يتعاملون مع ا، وأبعاد إدارة العحقات مع     2ف .2

 اتستخدا ، اتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت(. العمحء إلكتروني ا  جودة الخدمة، س ولة 

مع  3ف .3 التواصي  ف   اةلكترونية  للقنوات  فلسلين  ف   العاملة  البنو   تفعيي  مستوى  ارتفع  كلما   :

 العمحء  ارتفعت مستويات وتء العمحء ل ا. 

ملة ف  فلسلين   : كلما ارتفع معدي استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية ش ري ا ف  البنو  العا 4ف .4
 ارتفعت مستويات وتء العمحء ل ا. 

 

 الدراسة تساؤلات  1.5

 

 الرئيسيالتساؤل 

 ؟بوتئ   العاملة ف  فلسلينمع العمحء إلكترونيا ف  البنو   العحقات  ما عحقة إدارة

 الفرعية التساؤلات

إلكترونياااا مااان ماااا مساااتوى تلبياااق البناااو  الفلسااالينية ةدارة العحقاااات ماااع العماااحء  -1

 وج ة نظر العمحء؟

مااا أكااار الخاادمات البنكيااة اةلكترونيااة المقدمااة ماان البنااو  العاملااة فاا  فلساالين منفعااة  -2

 للعمحء؟

اةلكترونياااة المقدماااة مااان للقناااوات  عيناااة الدراساااةهااا  عاااادات وأنماااال اساااتخدا  ماااا  -3

 العحقات العامة ف  البنو  العاملة ف  فلسلين؟

دارة عحقات العمحء اةلكترونية ف  البنو  العاملة ف  فلسلين  العحقة بين إما لبيعة  -4

 ومتغيرات الدراسة؟  
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 أهمية الدراسة  1.6

 

، ت التاا  تساااه  فاا  تعزيااز اتسااتاماريعااد القلااام المصاارف  فاا  فلساالين أحااد أهاا  القلاعااا

ا ل فقاااد سااااه  قلاااام  لج ااااز المركاااز  لاحصااااء الفلسااالين ،ودعااا  اتقتصااااد الفلسااالين . ووفقااا 

جنباا  المباشاار فاا  فلساالين فاا  اتسااتامار الأ 2022العااا  الربااع الاااان  ماان البنااو  مااع ن ايااة 

من ااا  دوتر أمريكاا  كموجااودات خارجيااة مليااون 6,498مليااون دوتر أمريكاا  و 4,377بمبلااغ 

(. كماااا وفااارت البناااو  2022مركاااز  لاحصااااء الفلسااالين ، الج ااااز العملاااة وودائاااع   5,651

ملياااار  10.60فرصاااة عماااي، ومنحااات تسااا يحت إجمالياااة بقيماااة  7427العاملاااة فااا  فلسااالين 

يبلاااغ عااادد البناااو  و (. 2022 ساااللة النقاااد الفلسااالينية،  2022منتصاااف العاااا  حتااا  دوتر، 

منتشاارة فاا   ومكتبااا   فرعااا   378، تعمااي ماان خااحي ووافاادا   بنكااا محليااا   13العاملااة فاا  فلساالين 

ممااا يعناا  أن البنااو  هاا  داعاا  أساساا  وفعاااي فاا  دفااع جميااع أنحاااء الضاافة الغربيااة وقلااام  اازة. 

عجلاااة اتقتصااااد فااا  فلسااالين وتعزياااز اتساااتامار الأجنبااا  وتلاااوير المشااااريع، وتسااااه  بشاااكي 

 جوهر  ف  تحقيق التنمية اتقتصادية ف  المجتمع. 

وحتااا  تساااتمر البناااو  فااا  العماااي والنماااو ت باااد أن تحاااافظ علااا  معااادتت أداء وتنافساااية 

، والتسااارم فاا  تلااور أسااالي  الكبياارساايما فاا  ضااوء معليااات التلااور التكنولااوج  مرتفعااة، ت 

اتتصاااي والتواصااي، وساايلرة وسااائي اتتصاااي الرقميااة علاا  معظاا  مناااح  الحياااة، وأصااب  ماان 

الضااارور  للبناااو  أن تواكااا  هاااذه التلاااورات، وأن ت ااات  باساااالي  التواصاااي ماااع عمحئ اااا مااان 

كيفيااة الأااار المترتاا  علاا  وبااات ماان  ياار الممكاان تجاهااي  القنااوات اةلكترونيااة،خااحي مختلااف 

 تلق  العمحء ل ذا التواصي ومدى تفاعل   معا، عل  وتئ   للبن . 

اةلكترونيااة مااع العميااي يقلااي بشااكي كبياار ماان  العحقااات عاادا عاان أن اسااتخدا  قنااوات إدارة 

يعاازز الخصوصااية للعميااي تكلفااة الخدمااة والماادة الحزمااة ةنجازهااا، ويتمتااع بالمرونااة العاليااة، و

فاا  تعامحتااا الماليااة واستشاااراتا المصاارفية، حيااس يساا ي إقامااة عحقااة شخصااية مااع العميااي ماان 

خااحي تخاازين كميااة هائلااة ماان البيانااات والمعلومااات عنااا واسااتخدام ا فاا  تخصاايص اتسااتجابات 

حئمااة للعميااي لااا عنااد إدارة العحقااة معااا بمااا ياادع  الأنشاالة التسااويقية للبناا ، كمااا يحقااق خدمااة م

تشااعره باتلمئنااان والرضااا ماان خااحي ساارعة الاارد، وإمكانيااة التواصااي مااع بنكااا فاا  كااي وقاات، 

  (.2016 عبود وآخرون،  لحي أية مشكحت تواج ا بيسر وسرعة
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 وتات  أهمية هذه الدراسة ف  مجالين: 

 )النظرية( الأهمية العلمية  –الأول 

 

 Electronic Customerالعمااااحء اةلكترونيااااة  عحقااااات يعااااد مف ااااو  إدارة 

Relationship Management (E-CRM) وقاااد حظااا  المفااااهي  الحديااااة نسااابيا   مااان ،

باهتمااا  بااالغ فاا  الأدبيااات الغربيااة، إت أنااا مااا زاي بحاجااة إلاا  التعمااق والدراسااة والبحااس المياادان  

المكاااف ماان قبااي الباااحاين والدارسااين العاار  عامااة والفلساالينيين خاصااة. وتساااه  هااذه الدراسااة 

ر هااذه تبااوتع – حساا  الااحم وعلاا  الباحاااة -المجاااي فاا  سااد جاازء ماان الفجااوة الموجااودة فاا  هااذا 

، حيااس تشااكي أساسااا ينللااق منااا باااحاون آخاارون والعالميااة إضااافة للمكتبااات الفلساالينية الدراسااة

 ،بااوتئ  وعحقت ااا  عمااحءاةلكترونيااة مااع ال عحقااات م تمااون باادور العحقااات العامااة فاا  إدارة ال

ات العمااحء إضااافة إلاا  أن هااذه الدراسااة قااد تساا   فاا  فاات  اسفااا  أمااا  الباااحاين لدراسااة إدارة عحقاا

 اةلكترونية كتوجا استراتيج  لزيادة وتء العمحء ف  البنو . 

المجتمااع الفلساالين  بشااكي خاااص، ممااا يجعااي علاا  جاارى ت  كمااا أن ااا تختلااف فاا  كون ااا  

تلبيااق نتااائج الدراسااات التاا  أجرياات فاا  دوي علاا  أر  الواقااع أكااار دقااة ماان تلبيااق نتائج ااا 

نولوجياااا وكاااذل  نوعياااة التك ،لوجاااود اختحفاااات فااا  البيئاااة والاقافاااة العاااال  المتقاااد ، وذلااا  نظااارا  

قااد يااؤد  إلاا  حاادوس مشااكحت عنااد تلبيااق دراسااات المسااتخدمة وحتاا  السياسااات، الأماار الااذ  

 خارجية ف  بلدان محلية. 

 

 )التطبيقية(  الأهمية العملية –الثاني 

 

لصاايا ة  فلساالين، تقااد  هااذه الدراسااة مؤشاارات فاا   ايااة الأهميااة للبنااو  العاملااة فاا 

تاااوفر مجموعاااة مااان التوصااايات لتخلااايل أهاااداف العحقاااات العاماااة كماااا اساااتراتيجيات ا المقبلاااة، 

ب اادف رفااع معاادتت الااوتء البنكاا ، بمااا يااؤد  فاا  الن ايااة إلاا  رفااع ربحيااة البنااو ، وتحسااين 

 مستوى الخدمات المصرفية المقدمة للجم ور.

رؤيااة شاااملة لأهميااة اسااتخدا  التلبيقااات بمتخااذ  القاارار فاا  البنااو ، تاازود الدراسااة حيااس 

المرتبلااة بالتكنولوجيااا فاا  الخاادمات المصاارفية، باةضااافة إلاا  إدارة عحقااات العمااحء إلكترونيااا 
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العمااحء ل ااذه الخاادمات وبالتااال  تساا   فاا  توجيااا أنظااار درجااة اسااتخدا  ماان خحل ااا، وتعكاار 

العحقاااة ماااع فااا  تقوياااة  إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااةا متخاااذ  القااارار للااادور الاااذ  تلعبااا

 العمحء وكس  وتئ  .

 

 الدراسة محددات 1.7

 

عاان  تقتصاار علاا  عمااحء البنااو  ماان الأفااراد دونااا  أحااد محااددات هااذه الدراسااة هااو أن ااا  

عمااحء كبااار الشااركات والمؤسسااات المتوساالة، وذلاا  تخااتحف لبيعااة العميااي واخااتحف نوعيااة 

 . ، أما المحدد الاان  ف و أداة الدراسةالخدمة المللوبة ف  هذه الحالة

 

  متغيرات الدراسة   1.8

 

فااا  ظاااي ف ااا  مشاااكلة الدراساااة، وبنااااء علااا  مراجعاااة الأدبياااات المتعلقاااة بالموضاااوم، فااا ن 

أساسااية هاا  جااودة  أبعاااد إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة المتمالااة باربعااة تقي هااو المتغياار المساا

 أماااا المتغياار التاااابع الخدمااة، واتتصااااتت الشخصااية، وسااا ولة اتسااتخدا ، والمكافااا ت والعوائااد،

  و وتء العمحء.ف  هذه الدراسة ف

 

 الدراسة  وتعريفات مصطلحات 1.9

 

 )اصطلاحا ( العلاقات العامة  •

 

،  1998 خضر، تعريف جمعية العحقات العامة الأمريكية  للعحقات العامة تعريفات متعددة، ومن ا 

 بان ا:   (23ص 

" نشال أ  صناعة أو اتحاد أو هيئة أو م نة أو حكومة أو أية منشاة   

من   فئة  وبين  بين ا  منتجة  سليمة  عحقات  وتدعي   بناء  ف   أخرى 

الجم ور كالعمحء أو الموظفين أو المساهمين أو الجم ور بوجا عا ،  
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والعمي عل  تكيف المؤسسة حس  الظروف البيئية المحيلة وشرح  

 . المؤسسة للمجتمع"

 : فعرف ا بان ا( 18 ص ، 1971 الجوهر ،  مع د العحقات العامة البريلان أما 

إقامة وتدعي    إل   الت  ت دف  المستمرة  المرسومة  اةدارية  "الج ود 

   تفاه  متبادي بين المنشاة وجم ورها". 

 : ا( بان 11، ص 1980 الحلب ، جمعية العحقات العامة الدولية   ا عرفتو  

" الوظيفة اةدارية المستمرة والمخللة والت  تسع  ب ا المؤسسات   

الجماهير   وتاييد  تفاه  وتعالف  لكس   والعامة  الخاصة  والمنظمات 

الت  ت م ا والحفاظ عل  استمرار هذا التفاه  والتعالف والتاييد، وذل   

مع   اةمكان  قدر  توافقا  لضمان  العا   الرأ   اتجاه  قيار  خحي  من 

أنشلت ا وتحقيق المزيد من التعاون الخح  والأداء الفعاي  سياست ا و

 للمصال  المشتركة باستخدا  اةعح  الشامي والمخلل". 

( بان ااا "فلساافة اةدارة فاا  بناااء اتجاااه عقحناا  ةدامااة الصاالة 2019كمااا عرف ااا الخزعلاا   

 (. 17المست لكين"  ص. الجيدة بين المؤسسة وجم ور

 

 )إجرائيا ( العلاقات العامة  •

 

البنااو  العاملااة فاا  فلساالين فاا   أو الاادائرة القساا   يقصااد بالعحقااات العامااة فاا  هااذه الدراسااة

بماااا يشااامي إدارة  ماااع العماااحء العحقاااات تحااات مسااام  العحقاااات العاماااة، والمساااؤوي عااان إدارة 

 . العحقات مع   إلكترونيا  

 

 )اصطلاحا (  CRM العملاء إدارة علاقات •

 

تسااااتغحي المؤسسااااة عحقااااة العمااااحء بان ااااا اسااااتراتيجية شاااااملة تسااااتخدم ا  عرفاااات إدارة

المؤسسااة واسااتخدا  كااي عمليااة فاا  حياااة العميااي بالشااكي الأماااي، ماان خااحي باارامج حاسااو  تساااعد 



9 
 

 رضاااهعلاا  تجميااع وتخاازين بيانااات العميااي ب اادف خلااق تواصااي انااائ  اتتجاااه معااا لتحقيااق 

(Dewi & Sudaryana , 2020). اسااتراتيجية عمااي مرتبلااة  بان اااآخاارون  رف ااابينمااا ع

بالعمليااات التنظيميااة الموج ااة نحااو العميااي، ب اادف بناااء عحقااات لويلااة الأمااد معااا، بحيااس تاات  

العمليااة ماان خااحي معالجااة بيانااات العميااي لتحقيااق رضاااه واتحتفاااظ بااا، ويقااار نجاح ااا ماان خااحي 

العماااحء، معااادي المؤشااارات التالياااة: مقااادار اكتساااا  عماااحء جااادد، العحقاااات لويلاااة الأماااد ماااع 

 . (Aldaihani et. al, 2020بالعمحء  اتحتفاظ 

( بان ااااا اسااااتراتيجية لبناااااء Khasawneh and Abu Shanab  2012وعرف ااااا 

وإدارة والحفاااظ علاا  عحقااات لويلااة الأمااد مااع العمااحء ماان خااحي تقاادي  خاادمات عمااحء أفضااي 

بان اااا إدارة كافاااة  Kiradoo  (2010عرف اااا كماااا مااان شاااان ا زياااادة رضاااا العماااحء ووتئ ااا . 

فاا  التواصااي مااع المؤسسااة التفاااعحت مااع العمااحء بمااا يشاامي تلبيااق التكنولوجيااا لتحسااين كفاااءة 

 عمحئ ا. 

 

 )إجرائيا (  CRM العملاء علاقاتإدارة  •

 

لجمااع بيانااات العمااحء وتحليل ااا،  البنااو  العاملااة فاا  فلساالينقااو  ب ااا تالأنشاالة التاا  مجموعااة هاا  

احتياجااات عمحئااا وعااادات   الشاارائية بمااا يمكنااا ماان ف اا   تشااميوذلاا  لبناااء قاعاادة بيانااات أساسااية 

 سلوك   والتنبؤ باتجاهات   المستقبلية، والتواصي مع   بشكي فعاي. 

 

 )اصطلاحا (  E- CRM العملاء الإلكترونية علاقاتإدارة  •

 

( بان ااا "مجموعااة ماان الأنشاالة اتتصااالية الحدياااة التاا  يسااتخدم ا 2019  عرف ااا الخزعلاا 

البناا  ماان أجااي بناااء عحقااات ليبااة ومتينااة مااع العمااحء، وماان أجااي المحافظااة علاا  ساامعة البناا  

 (. 18وتحقيق أهدافا التجارية"  ص. 

مااان المؤسساااة ( بان اااا "اساااتراتيجية شااااملة تساااع  461، ص 2020كماااا عرف اااا ال ناااداو   

ل اااا إلااا  إنشااااء عحقاااة لويلاااة الأماااد ماااع العماااحء ب ااادف الحفااااظ علااا  العماااحء الحااااليين خح

 والحصوي عل  عمحء جدد وتحقيق المركز التنافس " من خحي التعامي اةلكترون .
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المؤسساااة بان اااا "عحقاااة تتمحاااور حاااوي التكنولوجياااا ماااا باااين  عرفوهااااآخااارون بااااحاون و

قاااة العماااحء التقليدياااة وتلبيقاااات ساااو  الأعمااااي والعمياااي، بحياااس تااادمج ماااا باااين إدارة عح

 ,Mangunyi et. al. 2017  للحفااظ علا  العمياي"المؤسساة باي اةلكترونياة، وتساتخد  مان ق  

p.108) . 

 

 )إجرائيا (  E- CRMالإلكترونية العملاء  علاقاتإدارة  •

 

لتحقيااق أهااداف إدارة  البنااو  العاملااة فاا  فلساالين المقصااود ب ااا هااو التواصااي مااع عمااحء

ماااي  منصااات التواصااي اتجتماااع /  اةلكترونيااة العحقااة مع اا  ولكاان ماان خااحي قنااوات اتتصاااي

فيساابو / انسااتغرا / تااويتر/ يوتيااو / لينكااد ان /تشااات بااوت  القااائ  علاا  الااذكاء اتصاالناع (، 

الموقاااع اةلكترونااا ، والتلبيقاااات البنكياااة تلبيقاااات التشاااات مااااي واتساااا ، البرياااد اةلكترونااا ، 

، المحااافظ اةلكترونيااة، مركااز الخدمااة بايااي البنكاا  واتنترناات البنكاا اةلكترونيااة كتلبيقااات المو

تمكاان  اةنترناات (، حيااس أن هااذه التقنيااات القائمااة فاا  الأسااار علاا  ال اتفيااة، والصاارافات اسليااة

وتشاااكيي تكتيكاااات مخصصاااة كيات  ، مااان جاااذ  العماااحء، وتحلياااي تفضااايحت   وسااالوالمؤسساااة 

بحيااس تلباا  اتحتياجااات الفرديااة لكاااي  وتخصاايص خاادمات الاادع  المقدماااة ل اا للحفاااظ علااي  ، 

 . عميي

 

 ولاء العملاء )اصطلاحا (   •

 

( وتء العمااحء بانااا مف ااو  ساالوك  يسااتلز  إعااادة شااراء 2019وآخاارون   عاارف أحمااد 

منااتج أو خدمااة مااا ويقااار ماان خااحي الحصااة الشاارائية أو ماان خااحي سلساالة أو حجاا  التعااامحت أو 

( بانااا 2019التوصاايات أو ماان خااحي جميااع العوامااي السااابقة مجتمعااة، بينمااا عرفااا الخزعلاا   

البناا  التجااار  ماان أجااي الحصااوي علاا  الخاادمات المصاارفية "تعميااق التاازا  العميااي للتعامااي مااع 

باااان وتء العميااي هاااو   (Sainy, 2010) (، وياارى سااااين 6بشااكي متكاارر ومساااتمر" ص.

اسااتمراره فاا  شااراء الخاادمات علاا  الماادى اللويااي وبشااكي متكاارر، وتشااجيع اسخاارين علاا  ذلاا ، 

قااو  ماان لرفااا ب عااادة شااراء  ( إلاا  أن وتء العميااي هااو فعليااا التاازا 2013فاا  حااين أشااار معااح  

خاادمات معينااة ماان مصاارفا، وشااعوره تجاه ااا ب يجابيااة تدفعااا إلاا  ماادح ا والتوصااية ب ااا لعمااحء 
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آخاارين، وياارى معااح أيضااا أن العميااي المااوال  يكااون محصاانا ضااد الحمااحت الترويجيااة التاا  

 تللق ا المصارف الأخرى ب دف استقلابا. 

 

 ولاء العملاء )إجرائيا (   •

  

ماان البنااو  العاملااة  احاااة وتء العمااحء فاا  هااذه الدراسااة بانااا إيمااان العميااي ببناا تعاارف الب

، والتزامااا بالتعامااي معااا نتيجااة لمشاااعر إيجابيااة مسااتمدة ماان تعااامحت سااابقة، بحيااس فاا  فلساالين

قااو  العميااي ي كمااا ااود تسااويقية معااا، يصااب  العميااي مساات لكا لمنتجااات البناا  دون الحاجااة إلاا  ج

سخاارين بالتعامااي معااا، ممااا يزيااد االمااوال  بااالترويج للبناا  ماان خااحي الااتكل  ب يجابيااة عنااا، ونصاا  

 ف  مبيعات وأرباح البن . 

 

 البنوك العاملة في فلسطين  •

 

ساااللة النقاااد الفلسااالينية، ومتعاااارف علياااا فااا  القلاااام  تعتمااادههاااو مصااالل  مصااارف  

  التاا  تمااارر خاادمات بنكيااة للجم ااور الفلساالين  جميااع البنااو المصاارف  الفلساالين  بانااا يعناا 

بنوكااا محليااة  وهاا  هااذه البنااو  شاابكة مصاارفية داخااي فلساالين سااواء أكاناات تفرعااات ماان خااحي 

ويقصااد ب ااا البنااو  التاا  تكااون  ، أو بنوكااا وافاادة (تلاا  التاا  تكااون إدارات ااا العامااة فاا  فلساالين

ة داخاااي فلسااالين(، ويشااامي هاااذا إدارات اااا العاماااة فااا  دوي أخااارى، ولكااان ل اااا تفرعاااات مصااارفي

 سحمية والتجارية عل  حد سواء. المصلل  البنو  اة

 

 العميل  •

 

يسااتخد  ويسااتفيد ماان لديااا حسااا  بنكاا ، و العميااي فاا  هااذه الدراسااة هااو الشااخص الااذ 

سااايما الخااادمات اةلكترونياااة الخااادمات المصااارفية التااا  تقااادم ا البناااو  العاملاااة فااا  فلسااالين، ت 

 من ا. 
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 الفصل الثاني 

 

 

 لأدبيات واالإطار المفاهيمي والنظري  

 

 

 تمهيد   2.1

 

،  والدراسات والأدبيات السابقة  من الدراسة اةلار المفاهيم  والنظر  للبحس   يتضمن هذا الفصي

المبحس الأوي  تسعة بما يشمي   الدراسة. ويتناوي  النظرية لمتغيرات  بالمفاهي   الدراسات    مباحس تتعلق 

بينما يتناوي   بين ا وبين الدراسة الحالية،  السابقة الت  أجريت ف  المجاي، وأوجا الشبا واتختحف ما 

كي عا  وأهميت ا وأهداف ا وكيفية تلبيق ا إلكترونيا، أما المبحس  بش  العحقات العامة   مف و   المبحس الاان  

إل  إدارة    الرابع والأهمية، وينتقي المبحس    التعريففيتضمن إدارة العحقة مع العمحء من حيس    الاالس 

  المعوقات الت  قد ا وأبعادها، وفيشرح مف وم ا ويوض  أهميت ا ومزاياه  اةلكترونية،عحقات العمحء  

تلبيق اتواجا   ف   العامة  المبحس  ،  العحقات  ف     الخامر ويخصص  إلكترونيا  العمحء  ةدارة عحقات 

فيتضمن    السابعالمبحس    أماإل  البنو  العاملة ف  فلسلين عل  وجا التحديد،  السادر  البنو ، ا  ينتقي  

الدراسة  ف  المبحاين    نظريات تناوي  وتء العمحء  مف وما وأهميتا والعوامي المؤارة فيا، وف  الن اية، ن

يشمي  بما  والتاسع   اتجتماع     الاامن  التبادي  النظرية  و   Social Exchange Theoryنظرية 

التكنولوجيا    واستخدا   لقبوي   Unified Theory of Acceptance and Use ofالموحدة 

Technology (UTAUT).     

 

 لدراسات السابقةا 2.2

 

السااابقة المتعلقااة بمشااكلة الدراسااة، وهاا  معروضااة وفقااا للترتياا  يشاامي هااذا الفصااي الدراسااات 

 الزمن  من الأحدس إل  الأقد .
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 الدراسات العربية       2.2.1

 

إمكانياااة اساااتخدام تكنولوجياااا التشاااات باااوت كااا داة  ( بعناااوان 2020دراساااة )الهناااداوي،  (1

البناااوك التجارياااة فاااي لتطاااوير إدارة العلاقاااات الإلكترونياااة  دراساااة تطبيقياااة علاااى عمااالاء 

 مدينة المنصورة

 

( فاا  هااذه الدراسااة إلاا  بحااس إمكانيااة اسااتخدا  تكنولوجيااا التشااات بااوت 2020هاادف ال نااداو   

وهاا  أحااد القنااوات اةلكترونيااة الحدياااة ةدارة العحقااات مااع عمااحء البنااو  التجاريااة فاا  مدينااة 

رات الدراساااة، ومساااتخدما المنصاااورة، مساااتخدما أسااالو  اتنحااادار ةاباااات العحقاااة باااين متغيااا

 اتستبانة كاداة رئيسية لجمع البيانات من خحي البحس الميدان . 

وقااد أكاادت نتااائج الدراسااة وجااود تااااير إيجاااب  لأنشاالة التشااات بااوت علاا  إدارة العحقااات مااع 

العماااحء، خاصاااة مااان جوانااا  تاااوافر الخدماااة ودرجاااة التفاعاااي والشااامولية، وذلااا  لأن هاااذه 

ميم ا لتخصاايص المحاداااات بشااكي مكاااف لعاادد  ياار محاادود ماان الزبااائن، التكنولوجيااا تاا  تصاا

باةضااافة إلاا  تقاادي  الخدمااة الشخصااية للعمااحء. حيااس أساا مت هااذه التكنولوجيااا بشااكي جااوهر  

فاا  زيااادة وتء العميااي انلحقااا ماان تقليااي الج ااد، لأن ااا وفاارت عليااا عناااء الوصااوي إلاا  فاارم 

تحديااد ال ويااة وإجااراءات الأمااان بكااي ساا ولة ةتمااا  البناا ، ومكنتااا ماان إتمااا  عمليااات فحااص و

 عملياتا المصرفية عن بعد. 

وأوصااات الدراساااة أن تقاااو  البناااو  بالتساااريع فااا  تلاااوير الأداء باساااتخدا  تقنياااة التشاااات باااوت، 

لتحقيااق مركااز تنافساا ، واتحتفاااظ بااالعمحء، ورفااع مسااتوى تفاااعل  ، حيااس أابتاات الدراسااة أن 

أحااد الأدوات ال امااة ةدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة، بشاارل خدمااة التشااات بااوت هاا  ماان 

تحقاااق خمساااة سااامات هااا : سااا ولة التصاااف ، جاااودة المعلوماااات، السااارعة فااا  الخدماااة، الاااردود 

السااريعة، وتحقيااق المصااداقية والنزاهااة فاا  التعامااي فاا  العمااحء. كمااا أوصاا  الباحااس بتحقيااق 

الخاادمات المقدمااة، وتقليااي القيااود، واتسااتفادة  الشاامولية فاا  أنشاالة التشااات بااوت ماان خااحي تنويااع

 فكار اةبداعية.من الذكاء اتصلناع  ف  التفو  وتوفير الأ
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“الدور الوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين إدارة   ( بعنوان 2020دراسة )أحمد وآخرون،  (2

 العلاقات مع العملاء إلكترونيا  وولاء العملاء".  

 

هاادفت الدراسااة التاا  أجراهااا عاادة باااحاين فاا  جامعااة السااودان للعلااو  والتكنولوجيااا إلاا  معرفااة 

يااد قيمااة الأااار المترتاا  علاا  إدارة عحقااات العمااحء إلكترونيااا علاا  وتء العمااحء، حيااس تاا  تحد 

 العميي كمتغير وسيل ف  هذه العحقة. 

اسااتخدمت الدراسااة الماان ج الوصااف  التحليلاا  وتاا  جمااع البيانااات ماان خااحي توزيااع اسااتبانات علاا  

 تاا  اسااتخدا  لريقااة العينااة  ياار اتحتماليااة/ الميساارة(، وبنياات  500أفااراد العينااة البااالغ عاادده  

قنيااة. وقااد توصااي الباااحاون فاا  نتااائج الدراسااة إلاا  الدراسااة علاا  نظريااة النمااوذ  الموحااد لقبااوي الت

أن هنااا  أااار مباشاار ةدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة علاا  وتء العمااحء، كمااا وجاادوا أنااا ت 

وجااود لأااار ذو دتلااة إحصااائية لمتغياار الخباارة التكنولوجيااة علاا  تعااديي هااذه العحقااة. وبناااء علاا  

نااو  السااودانية ان تقااو  بااالتركيز علاا  تفعيااي وتلااوير نتااائج الدراسااة أوصاا  الباااحاون إدارات الب

إدارة عحقااات العمااحء إلكترونيااا، لمااا ل ااا ماان أهميااة فاا  الحفاااظ علاا  وتء العمااحء وضاامان 

 استمرار تعامل   مع البن . 

 

أثر تطبيق الموبايل البنكي على إدارة علاقات عملاء بنك  "  ( بعنوان 2020أبو عجوة، دراسة ) (3

 ".  بقطاع غزةفلسطين 

 

هاادف الباحااس إلاا  معرفااة أااار تلبيااق الموبايااي البنكاا  علاا  إدارة عحقااات عمااحء بناا  فلساالين 

 400بقلااام  اازة ماان وج ااة نظاار العاااملين فاا  البناا  ماان خااحي البحااس الكماا . حيااس تاا  توزيااع 

اسااتبانة علاا  عينااة عشااوائية ماان مجتمااع الدراسااة المتكااون ماان جميااع العاااملين فاا  فااروم بناا  

 استبانة صالحة من المبحواين.  280ن ف  قلام  زة، وت  استرداد فلسلي

وقااد توصاالت الدراسااة إلاا  أنااا توجااد عحقااة لرديااة بااين إدارة عحقااات العمااحء والموبايااي البنكاا  

ماان وج ااة نظاار العاااملين، كمااا توصاالت أيضااا إلاا  وجااود أااار ذو دتلااة إحصااائية بااين اسااتخدا  

 ولة اتسااتخدا ، الأماان، التعقيااد، الاقااة، الفائاادة المدركااة( ومااا تلبيااق الموبايااي البنكاا  بابعاااده  ساا

باااين إدارة عحقاااات العماااحء لتحقياااق رضااااه . وأوصااات الدراساااة باتهتماااا  بتلاااوير كفااااءة أداء 



15 
 

تلبيااق الموبايااي البنكاا  فاا  بناا  فلساالين والبنااو  الفلساالينية بشااكي عااا ، كمااا أوصاات بتحساان 

وتلااوير مااوظف  البناا  الااذين يقومااون باا دارة عحقااات جااودة الخاادمات البنكيااة ماان خااحي تاادري  

 العمحء وتزويده  باستمرار بوسائي متلورة للتفاعي مع العمحء. 

 

( بعنوان  أثر إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا على ولاء العملاء  2019دراسة )أحمد وآخرون،  (4

 " بالتطبيق على عملاء المصارف في ولاية الخرطوم" 

 

( للتعاارف علاا  أااار إدارة العحقااة مااع العمااحء إلكترونيااا، 2019أحمااد وآخاارون   ةهاادفت دراساا

باترتكاااز علاا  أربعااة أبعاااد  ساا ولة اتسااتخدا ، اتتصاااتت الشخصااية، جااودة الخدمااة، العوائااد 

باساااتخدا  المااان ج والمكافااا ت( علااا  وتء العماااحء للبنااا  ساااواء موقفياااا أو معرفياااا أو سااالوكيا. 

وقااا  الباااحاون باسااتخدا  أساالو  تحليااي  .مفااردة 500التحليلاا  تختبااار عينااة قوام ااا الوصااف  

اسااتبانة وهااو العاادد الن ااائ  لحسااتبانات الصااالحة  394المسااار تختبااار فرضاايات الدراسااة علاا  

للتحليااي التاا  حصااي علي ااا الباااحاون، حيااس وجاادوا أن هنااا  أااارا واضااحا ةدارة عحقااات العمااحء 

أبعاااد وتء العمااحء بمسااتويات مختلفااة، وأوصاات الدراسااة بااان ت اات  المصااارف إلكترونيااا علاا  

بشااكي خاااص بتنويااع الحااوافز والمكافاا ت المقدمااة عباار تلبيقات ااا المختلفااة سااواء أكاناات مكافاا ت 

نقديااة أو  ياار نقديااة، لأن ااا تعمااي علاا  خلااق قيمااة تعاازز وتء العمااحء ماان خااحي إعااادة صاايا ة 

  منافع المتحصي علي ا.سلوك   وتحسين إدراك   لل

وبيناات الدراسااة أن أحااد أهاا  الخصااائص التاا  تتمتااع ب ااا إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة هاا  

التفاعليااة والتاا  تمكاان العمااحء ماان المشاااركة فاا  عمليااة اتتصاااي انائيااة اتتجاااه بشااكي فعاااي وبمااا 

 يس   بتبادي المعلومات المللوبة ضمن ألر زمنية مناسبة.

 

أثر الترويج الإلكتروني على ولاء العملاء في البنوك التجارية   ( بعنوان 2019لخزعلي، دراسة )ا (5

 الأردنية 

 

تااااير التاارويج اةلكتروناا  علاا  وتء إلاا  معرفااة ( فاا  هااذه الدراسااة 2019الخزعلاا    هاادف

العماحء فا  البنااو  التجارياة الأردنيااة فا  منلقاة إقلااي  الشاماي، لمااا ل اذا القلاام ماان أهمياة عظيمااة 
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مسااتوى التاارويج اةلكتروناا  فاا  التعاارف علاا  الدراسااة إلاا   وسااعت فاا  دعاا  اتقتصاااد الأردناا . 

علا  تقياي  العماحء أنفسا   لمسااتوى هاذه البناو  مان وج اة نظار عمحئ ا ، عادا عاان التعارف أيضاا 

اتسااتبانة كاااداة رئيسااية  معتمااداالماان ج الوصااف  التحليلاا   وتئ اا  لبنااوك  . وقااد اسااتخد  الباحااس 

لجمااع البيانااات، حيااس قااا  بتوزيااع هااذه اتسااتبانة بعااد تحكيم ااا ماان قبااي لجنااة متخصصااة، علاا  

 قة المذكورة.عميح من عمحء البنو  التجارية ف  المنل 450عينة مكونة من 

وبعاااد إتماااا  تحلياااي البياناااات وإيجااااد العحقاااات الرقمياااة، وجاااد الباحاااس أن هناااا  أاااارا ذو دتلاااة 

إحصااائية تسااتخدا  التاارويج اةلكتروناا  ماان قبااي البنااو  علاا  وتء عمحئ اا ، بمااا يشاامي نشااالات 

العحقااات العامااة اةلكترونيااة، والتسااويق اةلكتروناا  أيضااا(، كمااا وجااد أن عمااحء هااذه البنااو  

ون مساااتوى التااارويج اةلكترونااا  في اااا بالمتوسااال، كماااا يقيماااون مساااتوى وتئ ااا  لبناااوك   يقيمااا

بالمتوساال كااذل . وأوصاا  الباحااس بتعزيااز قاادرة البنااو  علاا  التواصااي مااع عمحئ ااا بمختلااف 

اللاار  اةلكترونيااة المتاحااة، وبالااذات عباار وسااائي التواصااي اتجتماااع ، والتركيااز علاا  اةعااحن 

 ، لمااا لااا ماان تااااير واضاا  علاا  رفااع مسااتوى تقيااي  العمااحء لبنااوك  ، مااع عباار اةنترناات والخلااو

نيااة للبناا  عااد  إ فاااي أهميااة اةجابااة علاا  اتستفسااارات الااواردة حااوي أ  ماان اةعحنااات اةلكترو

 . خحي مدة زمنية قصيرة

 

 البنوك لدى  الإلكترونية البنكية الخدمات كفاءة مدى"  ( بعنوان 2018دراسة )الطلاع وآخرون،  (6

 ".  المستفيدين وجهة نظر من الأداء بكفاءة  فلسطين وعلاقتها في  العاملة

 

الدارساااون لمعرفاااة مااادى كفااااءة الخااادمات البنكياااة اةلكترونياااة لااادى البناااو  العاملاااة فااا   ساااع 

باساااتخدا  المااان ج  وذلااا  فلسااالين ووج اااة نظااار المساااتفيدين حاااوي عحقت اااا بكفااااءة أداء البناااو .

اساااتبانة إلكترونياااا علااا  عيناااة مااان عماااحء البناااو   297حياااس تااا  توزياااع  ،  التحليلااا الوصاااف

 المستفيدين من الخدمات اةلكترونية. 

وقااد توصاالت الدراسااة إلاا  أن المسااتفيدين يقيمااون كفاااءة الخاادمات البنكيااة اةلكترونيااة بمتوساالة 

كالتااال : المرتباااة  الكفاااءة. وقااد جاااء ترتياا  كفااااءة هااذه الخاادمات ماان وج اااة نظاار المسااتفيدين

الأولااا : خااادمات اةنترنااات البنكااا ، المرتباااة الاانياااة: خااادمات الصاااراف اسلااا ، المرتباااة الاالااااة: 

تلبيقااات الجااواي. كمااا بيناات الدراسااة أنااا توجااد فاارو  ذات دتلااة إحصااائية بااين البنااو  العاملااة فاا  

ياار البناا . وحصااي فلساالين فاا  درجااة كفاااءة الأداء ماان وج ااة نظاار المسااتفيدين، وذلاا  تبعااا لمتغ
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بناا  فلساالين علاا  التقيااي  الأعلاا . بينمااا لاا  توجااد فاارو  ذات دتلااة إحصااائية تبعااا لمتغياار عاادد 

ساانوات التعامااي مااع البناا . وأوصاات الدراسااة أن تقااو  البنااو  العاملااة فاا  فلساالين برفااع مسااتوى 

 الخدمات البنكية اةلكترونية وتعزيز استخدام ا من قبي المستفيدين. 

 

7)  ( الدين،  دراسة  بعنوان 2018ناصر   فلسطين في العاملة البنوك في العملاء علاقات "إدارة ( 

 للتطوير".   مقترحات

 

هدفت هذه الدراسة التعرف إل  مف و  إدارة عحقات العمحء ومعرفة واقع تلبيق ا ف  البنو  العاملة ف   

بنو  ف  تعزيز إدارة عحقات ا مع عمحئ ا  فلسلين. باةضافة للتعرف إل  اتستراتيجيات الت  تستخدم ا ال

 وآليات تلويرها.  

 واستخدمت الباحاة المن ج الوصف  اتستكشاف  ف  هذا البحس، حيس شملت أدوات البحس ما يل :  

مدير تسويق    12أسئلة، حيس ت  لرح ا عل    7 وعددها المقابلة مقابحت. قامت الباحاة ب عداد أسئلة  -أوت

وت  توزيع ا عل    سؤات   39 من مكونة استبانةاستبيانات. ت  إعداد    –من البنو  العاملة ف  فلسلين. اانيا  

 .  206مدير فرم بنك  من أصي  70

فع،  إل  أن مستوى تلبيق إدارة عحقات العمحء ف  البنو  الفلسلينية هو مستوى مرت الدراسة  وتوصلت 

وأوصت الدراسة البنو  بضرورة بناء قواعد  ولكن يوجد بع  القصور ف  ف   المصلل  بشكي عا .  

بيانات قوية للعمحء لمساعدت   ف  ف   عمحئ  ، وتصمي  منتجات تلب  احتياجات  . واتستفادة القصوى  

 من البرامج التكنولوجية ف  هذا المجاي. 

   

8) ( العملاء    بعنوان (  2015الشيخي،  دراسة  ولاء  وأثرها على  العملاء  إدارة علاقات  " وظائف 

 دراسة ميدانية في البنوك التجارية المصرية ".  

 

البنو    العمحء ف   العمحء عل  وتء  إدارة عحقات  تااير  إل   التعرف  الدراسة  الباحاة ف  هذه  هدفت 

هتما  البنو  التجارية المصرية بتلبيق  التجارية المصرية من وج ة نظر العاملين في ا، ومعرفة مدى ا 

 وظائف  
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إدارة عحقات العمحء الت  وضعت ا ف  أربعة محاور   التسويق، المبيعات، دع  الخدمات، خدمة العمحء(.  

 وأيضا التعرف إل  مدى وتء العمحء ل ذه البنو .  

  المختارة وهما بنكان من  وت  جمع البيانات من خحي أسلو  اتستقصاء  توزيع استبيانات( ف  البنو

البن    وهو  اتستامار  لقانون  وفقا  المنشاة  البنو   من  واحد  وبن   العا   للقلام  التابعة  التجارية  البنو  

التجار  الدول .  وقد ت  تعبئة اتستبيانات باسلو  العينة العشوائية المنتظمة، حيس ت  اعترا  عميي  

كي   للفرم  قاد   التاكد    15واحد  مع  واحدة.  دقيقة،  سنة  من  أكار  البن   مع  تعاملا  أنا مض  عل   من 

والمبيعات   متغيرات  التسويق  بين  إحصائية  دتلة  ذات  هنا  عحقة لردية  أن  إل   الدراسة  وتوصلت 

وخدمة العمحء( كابعاد ةدارة عحقات العمحء وبين وتء العمحء. كما أوصت الدراسة بتصنيف العمحء  

حيت  ، وذل  ب دف العمي عل  إنشاء عحقات لويلة الأمد مع الفئات الأكار  إل  مجموعات حس  درجة رب

 ربحية والعمي عل  كس  وتئ  .  

 

 الدراسات الأجنبية 2.2.2

 

 

 Examining the interconnections .(Mokha & Kumar,2022)دراسة   (1

between E-CRM, customer experience, customer satisfaction and 

customer loyalty: A mediation approach.  

 العملاء وولاء العملاء  رضا   العملاء،إدارة علاقات العملاء الإلكترونية وتجربة  بينفحص الترابط 

 نهج الوساطة 

 

ف  تااير إدارة عحقات العمحء اةلكترونية    (Mokha & Kumar,2022)  الباحاان   دراسة  ات بح

 E-CRM سيا     وتء العمحء من خحي التاايرات الوسيلة لتجربة العمحء ورضا العمحء ف   ( عل

العحقات لويلة    لبناء  متللبات أساسيةجربة العمحء ورضا العمحء  حيس تعتبر تالصناعة المصرفية.  

 تعزيزها. تحسين ا والأمد مع العمحء و 

بين   العحقات  ( كدع  نظر  لفحص S-O-R  المعدي واتستجابة  التحفيزاعتمدت الدراسة نموذ  

  تعقيد  ويعتبر وسيلة لف    ، لتحفيزوهو النموذ  الذ  يفسر استجابة الكائن الح  ل  متغيرات الدراسة

 . عميح من عمحء البنو  ف  ال ند   836ت  جمع البيانات من وقد   السلو  البشر . 
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وكشفت نتائج  .  AMOS( من خحي SEMا  ت  تحليي البيانات باستخدا  نمذجة المعادلة ال يكلية   

هما  رضا العمحء و  تجربة العمحء. كما أابتت أن أن جميع العحقات كانت م مة وإيجابيةالدراسة 

رؤى مفيدة لمدير    النتائج التجريبية  . وقد وفرت هذهوالعميي E-CRMوسلاء ف  العحقة بين 

 مع العمحء.  البنو  لتحسين عحقات   لويلة الأجي

 

 Asha & Vetrickarthick, 2022)   )Application of E-CRM in retailدراسة  (2

banking 

 في الخدمات المصرفية للأفراد. إدارة علاقات العملاء الرقمية  تطبيق 

 

بمحاولة لتحديد مزايا وعيو  إدارة عحقات    ( (Asha & Vetrickarthick, 2022ان  الباحاقا   

وقد اعتمد البحس  والت  يواج  ا عمحء الخدمات المصرفية للأفراد ف  مادورا .    العمحء اةلكترونية،

نتائج    مفردة. وكشفت   150الذ  ت  توزيعا عل  عينة عشوائية بسيلة قوام ا    اتستبيان، عل  أسلو   

للعمحء.    E-CRMالبحس أن العحقة الودية ت  تصنيف ا عل  أن ا أفضي الفرص الت  يوفرها نظا   

بالقواعد.    وبالماي، اتلتزا   ف   البنو   صرامة  ف   يتماي  الأكبر  التحد   الدراسة  ف ن  واوصت 

لتحسين مزايا    الحزمة  ج ود البذي  وأن يقوموا ب مصرفيين أن يكونوا عل  دراية بتصورات عمحئ  .  ال

 إدارة عحقات العمحء لعمحئ   ف  الخدمات المصرفية للأفراد.

 

 Effect Of Customer( Dewi & Sudaryana, 2020دراسااااة ) (3

Relationship Management and Product Innovation of 

Loyalty and Satisfaction of Bank Jawa Barat (Bjb) 

Precious Customers 

  ولاء عملاء بنك جاوا بارات ورضاهم علىت ثير إدارة علاقات العملاء وابتكار المنتجات 

 

( إلاا  إيجاااد دليااي أو حقيقااة تؤكااد وتفساار وجااود تااااير Dewi & Sudaryana, 2020هاادفت  

مباشااار ةدارة عحقاااات العماااحء واةبااادام فااا  المنتجاااات المقدماااة علااا  وتء ورضاااا العماااحء 

دونيسااايا. وقاااد تااا  اساااتخدا  المااان ج الكمااا  فااا  هاااذه الدراساااة. إنفااا   BJBالمميااازين لااادى بنااا  

ئج ااا وجااود عحقااة تااااير إيجاااب  مااا مفااردة، وأابتاات فاا  نتا 533ولبقاات الدراسااة علاا  عينااة ماان 

بااين إدارة عحقااات العمااحء ووتء العمااحء للبناا ، وكااذل  مااا بااين اةباادام فاا  تقاادي  المنتجااات 
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ووتء العمااحء. ووجاادت الدراسااة رابلااا إيجابيااا آخاار بشااكي  ياار مباشاار مااا بااين وتء العمااحء 

 للبن  وشعوره  بالرضا عند التعامي معا.

إدارة عحقاااات العماااحء بالشاااكي الصاااحي  تمكااان اةدارة مااان معرفاااة  كماااا وجااادت الدراساااة أن

العماااحء الاااذين يقااادمون القيماااة الأعلااا  والفائااادة الأكبااار للبنااا ، مماااا يتاااي  لاااا إعلااااؤه  أولوياااة 

واهتمامااا أكباار لمضاااعفة الأرباااح، وزيااادة العائااد علاا  اتسااتامار. أمااا فيمااا يتعلااق بجااودة الخدمااة، 

ن مسااتوى جااودة الخاادمات المقدمااة للعمااحء إلكترونيااا هااو عامااي م اا  فقااد وجاادت الدراسااة أن تحسااي

فااا  تحقياااق رضاااا العماااحء، وأناااا كلماااا زاد مساااتوى التعلاااي  لااادى العماااحء، زادت أهمياااة جاااودة 

 الخدمة بالنسبة ل  . 

 

 The Role of Customer Relationship(  Al-Alami, 2020دراسة ) (4

Management: An Approach to Competitive Advantage in the 

Banking Sector  

 دور إدارة علاقات العملاء  نهج للميزة التنافسية في القطاع المصرفي 

 

العماااحء لتحقياااق ميااازة تنافساااية  ات ( فااا  أهمياااة إدارة عحقاااAl-Alami  2020بحاااات دراساااة 

و  فااا  الساااو  الفلسااالين ، ومااادى اهتماااا  البناااو  العاملاااة فااا  فلسااالين بتلبياااق هاااذا لااادى البنااا

المف اااو . كماااا درسااات الفااارو  الجوهرياااة باااين البناااو  المحلياااة والوافااادة  اةساااحمية من اااا 

  .لبيق برامج إدارة عحقات العمحءوالتجارية( ف  ت

من جيااة الدراسااة فاا  الرسااالة جمعاات مااا بااين الماان ج الوصااف  والماان ج التحليلاا  التجريباا  ماان 

اسااتبانة علاا  ماادراء عااامين، وماادراء ورؤساااء أقسااا  فاا  البنااو  التاا  تماات  94خااحي توزيااع 

حيااس شااملت عينااة الدراسااة مقاارات اةدارة العامااة لامانيااة بنااو  تتواجااد فاا  محافظااة دراساات ا. 

ة، وهاا   البناا  اةسااحم  العرباا ، البناا  العقااار  المصاار ، بناا  فلساالين، البناا  را  الله والبياار

الأهلاا ، البناا  اةسااحم  الفلساالين ، البناا  العرباا ، البناا  الااولن ، بناا  اتسااتامار الفلساالين (. 

وقااد أابتاات نتااائج الدراسااة وجااود عحقااة قويااة مااا بااين تلبيااق باارامج إدارة عحقااات العمااحء وتحقيااق 

ية فاا  البنااو ، باةضااافة إلاا  أن ااا أابتاات أيضااا أن هااذه الباارامج تساااعد علاا  بناااء مياازة تنافساا

عحقااات لويلااة الماادى مااع العمااحء. وقااد تصاادرت تكنولوجيااا المعلومااات الاادور الأكباار فاا  دعاا  
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أنشااالة إدارة عحقاااات العماااحء، بينماااا تبعت اااا الوظاااائف الأخااارى كالتساااويق وخدماااة العماااحء اااا  

 الجودة. 

دراسااة أيضااا أنااا ت توجااد فروقااات ذات دتلااة إحصااائية مااا بااين البنااو  المختلفااة فاا  وقااد وجاادت ال

تلبياااق بااارامج الأنظماااة اسلياااة وجاااودة الخدماااة لتحقياااق مزاياااا تنافساااية، ولكااان توجاااد فروقاااات 

واضاااحة ماااا باااين البناااو  المحلياااة والوافااادة فااا  تلبياااق البااارامج التساااويقية لااادع  إدارة عحقاااات 

 العمحء. 

 

 Impact of Social Customer( Aldaihani et. al, 2020دراساااة ) (5

Relationship Management on Customer Retention of 

Islamic Banks in Kuwait: The Mediating Role of Customer 

Empowerment  

عماالاء البنااوك الإساالامية فااي ب الاحتفاااظتاا ثير إدارة العلاقااات الاجتماعيااة مااع العماالاء علااى 

 الكويت  الدور الوسيط لتمكين العملاء

 

( فاا  هااذه الدراسااة ببحااس وجااود تااااير Aldaihani et. al, 2020قااا  الااداي ان  وآخاارون  

ةدارة عحقااات العمااحء اتجتماعيااة علاا  معاادتت اتحتفاااظ بااالعمحء ماان خااحي تمكااين العميااي. 

ء البنااو  اةسااحمية فاا  علاا  عينااة ماان عمااحباسااتخدا  الماان ج الكماا ، وقااد تاا  إجااراء الدراسااة 

الكوياات الااذين يسااتخدمون وسااائي التواصااي اتجتماااع . وكاناات أداة البحااس هاا  اسااتمارة اسااتبيان 

اسااتبيان علاا  المشاااركين فاا  هااذه الدراسااة وتاا   600تاا  توزيع ااا عباار اةنترناات. حيااس تاا  توزيااع 

  فاا  اةجابااة ماان  ، وقااد اعتماادت اسااتمارة البحااس علاا  مقيااار "ليكاارت" الخماساا 417اسااترجام 

 عل  أسئلة البحس. 

، IBM AMOS 22و IBM SPSS 24قااا  الباااحاون بتحليااي البيانااات ماان خااحي باارامج 

العمااحء اتجتماعيااة كااان ل ااا دور كبياار فاا   ات وأكاادت النتااائج التاا  توصاالوا إلي ااا أن إدارة عحقاا

ا بالمحافظااة علااي   تمكااين العمااحء، كمااا أابتاات الدراسااة أن تمكااين العمااحء ارتاابل ارتبالااا مباشاار

لاادى البناا ، وبالتااال  فاا ن أهاا  اسااتنتاجات الباااحاين كاناات ضاارورة تمكااين عمااحء البنااو  ماان خااحي 

 إدارة العحقات اةلكترونية واتجتماعية مع   كركيزة أساسية للمحافظة عل  العمحء. 
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 'The Mediating Role of Customers ( Iriqat & Abu Daqar, 2018دراسة ) (6

Satisfaction on the Effect of CRM on Long-Term Customers 

Loyalty in the Banking Sector in the Palestinian Territory.  

الااادور الوسااايط لرضاااا العمااالاء فاااي تااا ثير إدارة علاقاااات العمااالاء علاااى ولاء العمااالاء علاااى 

 في الأراضي الفلسطينية.المدى الطويل في القطاع المصرفي 

 

هاادفت هااذه الدراسااة إلاا  معرفااة الاادور الوساايل لرضااا العمااحء فاا  التااااير علاا  العحقااة مااا بااين 

إدارة عحقاااات العماااحء فااا  البناااو  العاملاااة فااا  فلسااالين ووتء العماااحء علااا  المااادى اللوياااي 

 322قيااة مقاادارها لبنااوك  . وذلاا  باسااتخدا  أداة اتسااتبيان لجمااع البيانااات ماان عينااة عشااوائية لب

مبحواااا، لضاامان العاار  العااادي لجميااع البنااو  المساات دفة. وأظ اارت الدراسااة أن هااذه المتغياارات 

الاحاااة  إدارة عحقااات العمااحء، رضااا العمااحء، ووتء العمااحء، ل ااا دور م اا  جاادا فاا  القلااام 

تغياارات الاحاااة. المصاارف  الفلساالين . كمااا أابتاات الدراسااة وجااود عحقااة ارتباليااة إيجابيااة بااين الم

فاا  حااين لاا  تجااد الدراسااة دورا لرضااا العمااحء كمتغياار وساايل فاا  تعزيااز تااااير إدارة عحقااات 

العمااحء علاا  وتء العمااحء علاا  الماادى اللويااي. وأابتاات أن تكامااي نظااا  إدارة عحقااات العمااحء 

 لا تااير مباشر وإيجاب  عل  رضا العمحء، ووتئ  . 

وقااد أوصاات الدراسااة أن تقااو  البنااو  الفلساالينية باتهتمااا  أكااار وبااذي المزيااد ماان الج ااود لتحسااين 

كفااااءة إدارة عحقاااات العماااحء في اااا، ورفاااع مساااتوى سااالو  موظفي اااا لتحساااين مساااتوى جاااودة 

الخدماااة. إضاااافة إلااا  تحاااديس قاعاااد بياناااات العماااحء لضااامان تاااوفر معلوماااات دقيقاااة عااان  ، 

 عحقة قوية مع العمحء، وتقدي  خدمة أفضي ل   بناء عل  تفضيحت  . واستخدام ا ف  بناء 

 

 The Relationship(  Mangunyi, Khabala, &Govender, 2017دراسة ) (7

between E-CRM and Customer Loyalty: A Kenyan Commercial 

Bank case study. 

 وولاء العملاء  دراسة حالة البنك التجاري الكيني.  إدارة علاقات العملاء الإلكترونية العلاقة بين 
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( ف  تااير ميزات إدارة عحقات العمحء  Mangunyi et. al, 2017بحات دارسة مانغوين  وآخرون   

. مع الأخذ بعين اتعتبار العوامي المعدلة ف  العحقة ماي إمكانية الوصوي  اةلكترونية عل  وتء العمحء

وقد إل    البن .  السابقة مع  ذاتية    اةنترنت، والتجربة  الخبرة(  أداة اتستبانة  باستخدا   البيانات  ت  جمع 

اةدارة من قبي المستجيبين، والت  ت  تلبيق ا عل  عينة محئمة من عمحء بن  رئيس  دول  ف  كينيا،  

كشفت النتائج عن أن هنا  عحقة  مفردة. وبعد تحليي هذه البيانات باستخدا  تحليحت اترتبال،    78شملت  

إيجابية وهامة ما بين ميزات إدارة عحقات العمحء الرقمية ووتء العمحء، سواء أكانت هذه اةدارة قبي  

 تقدي  الخدمة أ  أاناءها أ  بعد تقديم ا أيضا.  

لخدمة تتنبا بشكي  كما بينت الدراسة أن وجود ميزات إدارة عحقات العمحء اةلكترونية قبي وأاناء تقدي  ا

إدارة  بوتئ   كبير   أنظمة  وتحسين  بتلوير  البنو   تقو   بان  التوصية  إل   الدراسة  خلصت  وبالتال ،   .

عحقات العمحء الرقمية لدي ا، لتحقيق ميزة تنافسية استراتيجية قادرة عل  بناء عحقة وليدة مع العمحء  

مش دراسات  بتنفيذ  الباحاون  أوص   كما  وتئ  .  وباستخدا   وتعزيز  العمحء،  من  أكبر  عينة  عل   اب ة 

 أسالي  تحليي إحصائية متقدمة، ب دف التاكيد عل  دقة نتائج الدراسة.   

 

 Impact of E-CRM Practices (Kasliwal & Singh, 2017)دراسااة  (8

on Customer Satisfaction in Public and Private Sector 

Banks of Rajasthan. 

رة علاقااات العماالاء الإلكترونيااة علااى رضااا العماالاء فااي بنااوك القطاااعين تاا ثير ممارسااات إدا

 العام والخاص في ولاية راجاستان.

 

فاا  هااذه الدراسااة باا جراء  (Kasliwal & Singh, 2017)قااا  الباحاااان كاسااليواي وساااين 

اساااتبيان لمعرفاااة تاااااير ممارساااات إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة علااا  رضاااا العماااحء فااا  

البنااو  العامااة والخاصااة لماادن مختااارة ماان وتيااة راجاسااتان، حيااس توج اات البنااو  بشااكي عااا  

وذلاا  ب اادف إلاا  اعتماااد ماان ج موجااا نحااو العمااحء باادت ماان الاان ج السااابق الموجااا نحااو المنااتج، 

 تحقيق مزايا تنافسية ومستوى رضا أعل  لدى العمحء. 

تاا  اسااتخدا  العينااات ال ادفااة لجمااع البيانااات ماان العمااحء الااذين اختبااروا ممارسااات إدارة عحقااات 

عمياااي تااا  احتسااااب ا  400العمااحء اةلكترونياااة، حياااس تااا  توزياااع اساااتبيان علااا  عيناااة مقااادارها 

%، وتاا  تجميااع الااردود علاا  أسااار مقيااار 95ق مسااتوى اقااة باسااتخدا  معادلااة إحصااائية لتحقياا
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ليكاارت ذ  الخماار نقااال. وقااد خاادمت هااذه الدراسااة القلااام المصاارف  فاا  ال نااد بتااوفير نظاارة 

ااقباااة حاااوي تلبياااق ممارساااات إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة بشاااكي نااااج  لتحقياااق رضاااا 

ون تجااااه قياااا  البناااو  العاماااة % مااان العماااحء مرتااااح64.5العماااحء، حياااس وجااادت الدراساااة أن 

والخاصااة فاا  وتيااة راجاسااتان بالعمااي علاا  تحااديس ممارسااات ا واسااتراتيجيت ا الخاصااة باا دارة 

 عحقات العمحء إلكترونيا. 

 

 The Role of Customer (Iriqat & Abu Daqar, 2017دراسااة ) (9

Relationship Management on Enhancing the Customers’ 

Satisfaction in the Banks in Palestine 

 دور إدارة علاقات العملاء في تعزيز رضا العملاء في البنوك في فلسطين

 

هاادفت هااذه الدراسااة إلاا  معرفااة أااار أبعاااد إدارة عحقااات العمااحء فاا  البنااو  العاملااة فاا  فلساالين 

احتسااا  العينااة الحزمااة بواقااع علاا  رضااا العمااحء، وتاا  إجااراء البحااس بااالمن ج الكماا ، حيااس تاا  

 مفردة، وت  جمع البيانات الأولية من موظف  البنو  الفلسلينية باستخدا  أداة اتستبيان. 322

وقااد أظ اارت النتااائج بعااد تحليااي البيانااات، أنااا توجااد عحقااة إيجابيااة ذات دتلااة إحصااائية مااا بااين 

ملااة فاا  فلساالين  جااودة الخدمااة، رضااا العمااحء وأبعاااد إدارة عحقااات العمااحء فاا  البنااو  العا

تكامااي النظااا (، وأوصاات الدراسااة البنااو  بمراجعااة مشاااكي العمااحء وشااكاوي   بالساارعة الممكنااة 

لتحقيااق مسااتوى جااودة الخدمااة المللوبااة، للحفاااظ علاا  ساامعت   اةيجابيااة ورفااع مسااتوى رضااا 

 العمحء. 

عمااحء فاا  البنااو  يعتباار معاادي كمااا أظ اارت النتااائج أن معاادي دوران مااوظف  إدارة العحقااة مااع ال

عااااي، ول اااذا أوصااات الدراساااة أن يقاااو  البنااا  بتاااوفير قناااوات اتصااااي بديلاااة للعماااحء لتلبياااة 

 احتياجات  ، ومتابعة للبات   لبناء عحقة جيدة واقة مع العمحء. 

 

 Electronic (Khasawneh & Abu Shanab, 2012)دراسااااة  (10

Customer Relationship Management (E-CRM) in Jordan: 

The Case of Egyptian Arab Land Bank. 
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( فااااي الأردن  حالااااة البنااااك العقاااااري E-CRMإدارة العلاقااااات الإلكترونيااااة مااااع العماااالاء )

 المصري العربي.

 

( فااا  هاااذه الدراساااة إلااا  Khasawneh & Abu Shanab, 2012الباحااااان  هااادف 

الحصااوي علاا  ف اا  أعمااق حااوي مف ااو  إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة بصاافتا أحااد أهاا  أنااوام 

تكنولوجياااا اتتصااااي والمعلوماااات الحديااااة، والتااا  تعتماااد علااا  تلاااوير العحقاااة ماااع العماااحء 

ارة باساااتخدا  اةنترنااات ومتصااافحات الويااا  وتلبيقاااات الويااا  الأخااارى، بماااا يجعاااي عملياااة إد 

ماان خااحي  ،من جيااة دراسااة الحالااةواعتماادت الدراسااة  العحقااات مااع العمااحء أكااار فعاليااة وكفاااءة. 

لوقاااوف علااا  فوائاااد إدارة عحقاااات ل اتساااتفادة مااان حالاااة البنااا  العقاااار  المصااار  فااا  الأردن

  .وللعمحءالعمحء اةلكترونية للبنو  

وخلصاات الدراسااة إلاا  أن اسااتخدا  تقنيااات اةنترناات والوياا  يساااعد البناا  علاا  تحقيااق مياازة 

تنافساااية، كماااا تشاااكي هاااذه التقنياااات باةضاااافة إلااا  تقنياااات ال ااااتف المحماااوي ومركاااز الخدماااة 

والبريااد اةلكتروناا  و يرهااا ماان نقااال اتتصاااي اةلكتروناا   SMSال اتفيااة، والرسااائي النصااية 

ات م ماااة للحصاااوي علااا  عماااحء جااادد، واتحتفااااظ باااالعمحء الحااااليين، لأن اااا ماااع العماااحء، أدو

تاااؤد  إلااا  تحساااين الخااادمات المصااارفية وتزوياااد العماااحء بخااادمات أكاااار فعالياااة وكفااااءة. كماااا 

ساانوات لفحااص تااااير الخاادمات المااذكورة علاا   5أوصاات الدراسااة باا جراء دراسااة مماالااة بعااد 

 إدارة عحقات العمحء مع البن . 

 

 التعقيب على الدراسات السابقة 2.2.3

 

بعااد اتلااحم علاا  الدراسااات السااابقة، تبااين أن إدارة عحقااات العمااحء، وعحقت ااا برضااا 

العمااحء ووتئ اا ، ت ساايما فاا  القلااام المصاارف ، قااد حظياات باهتمااا  الباااحاين والدارسااين فاا  

ماان دراسااة إدارة الااولن العرباا  والعااال . كمااا أن الدراسااات المتخصصااة ب ااا قااد تلااورت لتنتقااي 

عحقااات العمااحء إلاا  دراسااة إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة كلمااا كاناات أكااار حدااااة، ممااا ياادي 

 عل  مواكبة هذه الدراسات للتلورات العالمية والتكنولوجية المرتبلة ب دارة عحقات العمحء. 
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وتتصاااي هاااذه الدراساااات ماااع موضاااوم الدراساااة الحالياااة ساااواء بشاااكي مباشااار أو  يااار 

مباشاار، حيااس تناولاات كااي من ااا جاازء ماان المتغياارات أو الأبعاااد الملروحااة فاا  هااذا البحااس. كمااا 

 ساهمت هذه الدراسات بشكي أساس  ف  صيا ة تساؤتت الدراسة الحالية وأهميت ا وأهداف ا. 

(، 2020( ،  أحمااااد وآخاااارون، 2020  ال نااااداو ، قة وتتفااااق معظاااا  الدراسااااات الساااااب

 (، Iriqat & Abu Daqar, 2017 (، 2018(،  اللاااحم وآخااارون، 2020أبااو عجاااوة،  

(Kasliwal & Singh, 2017)   ،Aldaihani et. al, 2020 ))  ، مااع الدراسااة الحاليااة

تحليلاا ، واعتماادت فاا  الماان ج البحااا  المعتمااد، حيااس اسااتخدمت هااذه الدراسااات الماان ج الوصااف  ال

 أداة اتستبيان كاداة أساسية لجمع البيانات الأولية للدراسة. 

 ,Khasawneh & Abu Shanab أمااا فيمااا يتعلااق بدراسااة خصاااونة وأبااو شاان  

وعلاا  الاار   ماان اسااتبعاد بعاا  الباااحاين دراسااات  ( فقااد لبقاات من جيااة دراسااة الحالااة.2012

الحالااة ماان كون ااا أحااد أسااالي  البحااس العلماا  المعتماادة، إت أن الاابع  اسخاار اعتمااد هااذه اللريقااة 

دراساااة حالاااة تساااتخد  كوسااايلة لتحقياااق رؤى فااا   –وصااانف ا إلااا  ااااحس فئاااات أساساااية: أوت 

 -ا  ف اا  أعمااق لقضااية مااا، واالاااا دراسااة حالااة جوهريااة تساااعد فاا  اكتساا -موضااوم معااين، واانيااا

دراسااة حالااة جماعيااة ياات  في ااا دراسااة عاادد ماان القضااايا ماان أجااي التحقيااق فاا  ظاااهرة معينااة 

(Zucker, 2009). وتنااادر  دراساااة خصااااونة وأباااو شااان  تحااات بناااد أوت  دراساااة حالاااة .

حااس كوساايلة لتحقيااق رؤى(، حيااس اعتماادا حالااة البناا  العقااار  المصاار  العرباا  فاا  الأردن لب

قضااية تلبيااق إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة. مااع مححظااة أن الأبحاااس المبينااة علاا  دراسااات 

الحالااة تفتقاار إلاا  التعمااي  حيااس ت يمكاان تعميم ااا ماااي الأبحاااس المبنيااة علاا  التجااار ، لكن ااا فاا  

 نفر الوقت توفر ف ما شامح وواسعا للقضية قيد الدراسة. 

البحااس ماان خااحي احاااة لاار  رئيسااية تتماااي فيمااا يلاا : وقااد تاا  جمااع البيانااات فاا  هااذا 

الأدبيااات المنشااورة حااوي القلااام المصاارف  فاا  الأردن والتقااارير المنشااورة ماان الجمعيااات ذات 

العحقااة، وتحليااي شااامي وموسااع للموقااع اةلكتروناا  الخاااص بالبناا  العقااار  المصاار  العرباا . 

 ومقابحت مع مسؤولين وممالين رسميين عن البن . 

أماااا فيماااا يتعلاااق بابعااااد إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة فقاااد تباينااات باااين الدراساااات 

المختلفااة، حيااس تناولاات بعاا  الدراسااات إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة ماان جاناا  جااودة 

الخدمااااة، أو ساااا ولة اتسااااتخدا ، وتناولاااات بعضاااا ا جواناااا  الخباااارة التكنولوجيااااة للعمااااحء 

نماااا ركاااز بعااا  البااااحاون علااا  دور العوائاااد والمكافااا ت فااا  إدارة واتتصااااتت الشخصاااية، بي
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عحقااات العمااحء اةلكترونيااة، ودورهااا فاا  تحقيااق الرضااا والااوتء. وفاا  كااي الأحااواي فقااد تكااررت 

هااذه الأبعااااد كعواماااي مشااتركة فااا  الدراساااات السااابقة وتااا  تجميع اااا معااا فااا  محااااور الدراساااة 

 الحالية. 

 

 السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه 2.2.4

 

 :يل  ما عل الباحاة ساعد تحليي الدراسات السابقة 

 

وصاايا ت ا ووضااع  تحدياادهاواضااحة حااوي المشااكلة البحايااة والقاادرة علاا   رؤيااة تكااوين -أوت 

 ، باةضافة إل  إاراء اةلار النظر . ل ا العا  اةلار

 الميدانية. الدراسة تحديد مجتمع وعيّنة  -اانيا 

 أه  المراجع العربية والأجنبية الخاصة بموضوم الدراسة.معرفة   -االاا 

 الدراساة، وتحدياد  أهاداف حقاقة تعلميا بلريقاة الدراساة وفارو   تسااؤتت  صايا ة  -رابعاا 

 والأسالي  البحاية لحي مشكلة الدراسة.  المناهج أنس  

 المعالجة اةحصائية لقيار العحقة بين متغيرات الدراسة.  لر  أه  معرفة -خامسا 

اتسااتعانة باابع  المقااايير المسااتخدمة فاا  اسااتبانات الدراسااات لبناااء اسااتبانة الدراسااة  -سادسااا 

 الحالية. 

 ربل نتائج الدراسة الحالية بالنتائج الت  توصلت إلي ا الدراسات السابقة بالخصوص.  -سابعا 

 

أهاا  أوجااا التشااابا واتخااتحف بااين الدراسااة الحاليااة والدراسااات السااابقة هاا   وفاا  ذات الساايا  فاا ن

 كما يل :

 

 أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة   2.2.5

 

بعد الحم الباحاة عل  مجموعة الدراسات والأدبيات السابقة ذات الصلة بموضوم الدراسة الحالية،  

 التشابا واتتفا  ما بين ا، تلخص ا فيما يل : تحظت وجود عدد من أوجا 
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(، 2019( وأحمااد وآخاارون  2019ماااي الخزعلاا    السااابقة الدراسااات معظاا   اعتماادت  •

 Iriqat & Abu Daqar, 2018 ،) اعتمدتاا ماا وهاو الوصاف  الكما  المان ج علا 

 .الحالية الدراسة ف  الباحاة

 مااا وهااو البيانااات  جمااع كاااداة اتسااتبيان اسااتخدمت  الدراسااات المااذكورة أعااحهكمااا أن  •

باةضااافة إلاا  اتتفااا  فاا  الموضااوم  فاا  هااذه الدراسااة أيضااا.الباحاااة  عليااا اعتماادت 

 واللرح مع العديد من الدراسات السابقة ف  بلدان عربية وأجنبية أخرى. 

( وأحماااد 2019توصااالت العدياااد مااان الدراساااات الساااابقة فااا  المجااااي مااااي الخزعلااا    •

( إلااا  وجاااود عحقاااة ذات دتلاااة إحصااائية ماااا باااين إدارة العحقاااات ماااع 2019وآخاارون  

 العمحء إلكترونيا ووتئ   للبن . 

 

 أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة   2.2.6

 

 السابق ف  الأوجا التالية:   والدراسات  الحالية الدراسة بين  وجدت الباحاة أن هنا  اختحفا

 

ف  البنو  العاملة   بوتئ  عحقة إدارة عحقات العمحء اةلكترونية   عل  الحالية الدراسااة تركيز •

 أخرى.  مجاتت  العديد من الدراسات السابقة شملت  بينما ف  فلسلين،

ذه الدراساااة حيس أجريت ه تلبيق زمن ف  الساااابقة الدراساااات  عن الحالية الدراساااة تختلف •

يوجد اختحف أيضاا  الدراساات ف  فترات زمنية متفاوتة عل  مدار الأربعة سانوات الأخيرة، كما

ف  البلد  المكان( الذ  تلبق فيا الدراساة، والقلام الذ  شاملتا الدراساة، وبالتال  يوجد اختحف 

 ف  مجتمعات الدراسة.

 ف حج  مجتمع الدراسة. تباينت عينة الدراسة ف  الدراسات السابقة وذل  بناء عل  اختح •

تناولت الدراساات الساابقة موضاوم إدارة عحقات العمحء اةلكترونية من وج ات نظر مختلفة،   •

فبعضااااا   نظر إلي ا من ناحية تساااااويقية، بينما اتجا البع  اسخر إل  النواح  السااااالوكية أو 

دراسااات أخرى إل   التكنولوجية.  ومن   من درساا ا ب دف تحقيق الميزة التنافسااية بينما هدفت 

ربل ا مع رضاا العمحء أو وتئ  . عدا عن أن الدراساات الساابقة اختلفت ف  المحاور والأبعاد  

 الت  حددت ا كي من ا ةدارة عحقات العمحء اةلكترونية. 
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بينما تتناوي الدراسة الحالية اةدارة اةلكترونية لعحقات العمحء باربعة أبعاد ه   جودة الخدمة،  •

مع لبيعة القلام    لتتناساا  وساا ولة اتسااتخدا ، واتتصاااتت الشااخصااية، والعوائد والمكاف ت(  

 المصرف  الفلسلين . 

اةلكترونية، وكذل  الدراسااات  عند النظر للدراسااات السااابقة الت  تناولت إدارة عحقات العمحء •

الت  تنااولت وتء العمحء، والدراساااااات الت  تنااولت العحقة بين أبعاادهماا المختلفاة، نجاد أن هذه 

الدراساات توصالت لوجود عحقة واضاحة ما بين هذه المتغيرات، إت أن هذه الدراساات تمت ف  

لبيق اا ف  البيئاة المصااااارفياة مجتمعاات وبيئاات مختلفاة عن المجتمع الفلسااااالين ، ولاذلا  فا ن ت

الفلسالينية قد يواجا مشااكح نظرا تختحف لبيعة العمحء واقافت  ، عدا عن أن الدراساة الحالية  

تتناوي إدارة عحقات العمحء اةلكترونية بابعادها الأربعة مجتمعين   جودة الخدمة، اتتصاااتت  

ين تناولت الدراساات الساابقة واحدا أو الشاخصاية، سا ولة اتساتخدا ، والعوائد والمكاف ت( ف  ح

اانين من هذه الأبعاد ف  كي مرة، ويرجع جمع الباحاة ل ذه الأبعاد معا ف  الدراساة الحالية ، إل  

 كون ا متوافقة مع لبيعة البيئة المصرفية ف  فلسلين.  

 

 العلاقات العامة    2.3

 

 

 مفهوم العلاقات العامة   2.3.1

 

وجم ورها،  المؤسسة  العحقات العامة ه  الفلسفة اةدارية القائمة عل  بناء اتجاه عقحن  بين  

حيس تشكي العحقات العامة هذه الأيا  أداة رئيسية وهامة ف  تحديد نجاح المؤسسة أو فشل ا ف  تحقيق  

 (.  2015أهداف ا  العح ، 

كلمة عحقات    معن   ( ف ن Public Relations  اللفظ  لكلمة عحقات عامة    التكوينمن حيس  و

Relation  ا واترتبالات هو  ب ا    ،لصحت  بويقصد  ما  تبن   الت   والصحت  المؤسسة  ين  العحقات 

. ويقصد با  جماعة أو جم ور أو شريحةفمعناه:   Publicعامة مصلل   مع ا، أماوالجماهير المتعاملة 

المجتمع    فئة مع من  مباشرة  عحقة  العمحء  المؤسسة  ل ا  والموظفين،  العاملين  المااي:  سبيي  عل    ،

ت والج ات  ال يئا  لأمواي، الموردين، المؤسسات اةعحمية،والمست لكين، الممولين، أصحا  رؤور ا 

 (. 2001، البكر  الحكومية و يرها 



30 
 

ونشر المعلومات عن ا، بي يشمي  المؤسسة  وت يقتصر دور العحقات العامة عل  التعريف بانشلة  

الجم ورأيضا   من  المعلومات  لأاستقباي  ذ ،  "اتتصاي  عل   قائمة  جوهرها  ف   العامة  العحقات  و  ن 

العامة العحقات  تعمي  حيس  تلوير    اتجاهين"،  عل   المعلومات  هذه  خحي  وتعديي  المؤسسة  عمي  من 

 (. 1997،جودة جماهيرها المختلفة ر بات لتلبية مسارها استجابة و 

 

 أهداف العلاقات العامة   2.3.2

 

والجم ور وتكوين اقة  المؤسسة  تقو  العحقات العامة ف  الأسار عل  خلق تفاه  متبادي ما بين  

للمؤسسة،   الحفاظ عل  سمعة ليبة  العامة هو  للعحقات  الأساس  والأوي  ال دف  ف ن  وبالتال   بين ما.  

منتجات ا وخدمات ا  والتواصي الدائ  مع الجم ور واةجابة عل  كافة استفسارات  ، وتعريف   بالمؤسسة و

 (.  2019 الخزعل ، 

كمااا ت اادف العحقااات العامااة إلاا  معالجااة وتصااحي  الأخلاااء التاا  قااد تقترف ااا المؤسسااة، 

وإدارة الأزمااات التاا  قااد تواج  ااا، ب اادف منااع أ  تااااير ساالب  علاا  ساامعت ا، مسااتفيدة ماان شاابكة 

ماان تبااادي المعلومااات مااع عحقااات قويااة مااع الوسااائي اةعحميااة واةعحنيااة المختلفااة، لتااتمكن 

جم ورهااااا بشااااكي ساااا ي، إضااااافة إلاااا  نشاااار سياسااااات المؤسسااااة وأفكارهااااا والتاااارويج ل ااااا 

 (. 2017 حافظ،

، حياااس تتضااامن اساااتراتيجية المؤسساااةوتساااتمد العحقاااات العاماااة أهاااداف ا مااان أهاااداف 

اعمال ااا بتسااع  إلاا  تحقيق ااا ووالتقيااي ، العحقااات العامااة أهاادافا واضااحة ومحااددة قابلااة للقيااار 

جيااادة بنااااء السااامعة ال -تتضااامن المحااااور الأساساااية التالياااة: أوت وعاااادة مااااوأنشااالت ا المختلفاااة. 

م اااور بالخااادمات تعرياااف الج -، اانياااا المؤسساااةنشاااالات والصاااورة الذهنياااة اةيجابياااة عااان 

 -وتاييااد الاارا  العااا . رابعااا  كساا  اقااة المااوالنين -. االاااا المؤسسااةوالنشااالات التاا  تقاادم ا 

تعزياااز  –. خامسااا علاا  اقااة المساااهمين، وبناااء عحقاااات ليبااة مااع المجتمااع المحلاا  الحصااوي

وإدارة العحقاااات  المختلفاااة والمؤسساااات الأخااارى اةعاااح مع وساااائي المؤسساااة وتحساااين عحقاااات 

وترجمااااة الجم ااااور ل اااا  تقاااادي  النصاااايحة والمشااااورة لااااادارة العليااااا  -اةعحميااااة. سادسااااا

 (. 1988 توفيق،
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 أهمية العلاقات العامة   2.3.3

 

أصبحت أنشلة العحقات العامة ف  عصرنا الحال  ضرورة ملحة، ول  تكن العحقات العامة سابقا  

اة مع  محدودة  م ام ا  كانت  حيس  والأهمية،  اتهتما   ب ذا  التنظي   تحظ   عل   وتقتصر  العليا  دارة 

واةشراف، ولكن التلور الذ  لرأ عل  عمي العحقات العامة وأهداف ا وأنشلت ا عبر السنوات جعل ا  

الوظا  أه   بين  من  العحقات  عل   الحفاظ  مسؤولية  عاتق ا  عل   تقع  حيس  المنظمات،  ف   المؤسسة  ئف 

 (.  2007 مصلف ،  من خحي اتتصاي الصاد  والاقة المتبادلةالداخلية والخارجية وجماهيرها 

ف    الرئيسية  الم ا   من  بالعديد  العامة  العحقات  البحس  المؤسسةوتعن   م ا   تتول   حيس   ،

والدراسات المتخصصة ف  قيار اتجاهات الرأ  العا  وتوج ات الجم ور، كما تقو  بالتخليل وتصمي   

اة بين  البرامج  ما  بالتنسيق  أيضا  العامة  العحقات  وت ت   اللوارئ.  وخلل  الأهداف  وتحديد  عحمية 

المسؤولين ف  الداخي وال يئات الخارجية لنشر وتقدي  الأخبار والمعلومات الت  تعزز صورة المؤسسة،  

رير السنوية،  كما تقو  ب دارة وتقدي  الخدمات لسائر الدوائر ف  المؤسسة ماي المساهمة ف  إعداد التقا

كافة   وإعداد  ونشرها  المختلفة  اةعحمية  الأعماي  وإنتا   بتصوير  وتقو   والنشرات.  التقارير  وتقدي  

، و يرها الكاير من الأعماي  ملبوعات المؤسسة من نشرات وكت ، وكتيبات وإعحنات داخلية وخارجية

 . (2013 قمر والحسن، 

 

 العلاقات العامة الإلكترونية  2.3.4

 

العامة اةلكترونية بعد تلور اةنترنت والتكنولوجيا، وتحوي العال  إل  ما يشبا  ظ رت العحقات  

صغيرة التكنولوجيا  و(،  McLuhan & Fiore, 1968    قرية  تسخير  من  العامة  العحقات  تمكنت 

وتلورت لر  التواصي مع  للتواصي مع قلاعات عريضة من الجم ور ف  نفر الوقت وبفعالية عالية،  

الجم ور لتشمي "اتتصاي ذو اتجاهين" الذ  يضمن حصوي العحقات العامة عل  التغذية الراجعة من  

من العحقات العامة بشكل ا التقليد ،     ا أكار شمولية وتنوعا  نشالات ا المختلفة، مما جعلحوي  جم ورها  

ا  عياد  وقد عرف ، وصورة ذهنية إيجابية عن المؤسسة،  ساه  ف  قدرت ا عل  تكوين رأ  عا  محب  و

ف  الوسل اةلكترون ،  المؤسسة  بان ا الج از المسؤوي عن الصورة النملية السائدة عن  (  2017وفارو ،  

إيصاي رسائي  ي ما بين المؤسسة وجم ورها بنوعيا  الداخل  والخارج (، من خحي  ويعمي كحلقة الوص

 . لتقد  التقن  ف  قنوات اتتصاي ووسائي اةعح  المختلفةاللجم ور المست دف بفعالية عبر المؤسسة 

أهداف   تحقيق  ف   اةنترنت  توظيف  بان ا  أيضا  اةلكترونية  العامة  العحقات  تعريف  ويمكن 

( والت  يمكن تلخيص ا عل  النحو التال : تستليع العحقات  2019ووظائف العحقات العامة   السامرائ ،  
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الداخل  والخارج ، بشكي فور  اتجاهات الجم ور  وعبر    العامة من خحي اتنترنت أن تتعرف عل  

لر  متعددة تشمي عل  سبيي المااي البريد اةلكترون  والمواقع اةلكترونية، كما تستخد  العحقات العامة  

النشر عل  مواقع   للجم ور عبر  الصحيحة  المعلومات  ب يصاي  لتقو   أو من خحي  المؤسسةاةنترنت   ،

المختلفة  اةلكترونية  المراسحت  أو  اةلكترونية  اةخبارية  العحقات  النشرات  تساه   . وعل  صعيد آخر 

تسويق   ف   اةلكترونية  الاقافية  المؤسسة  العامة  الحواجز  متخلية  اةنترنت  عبر  سمعت ا  وتعزيز 

بعدة لغات. عدا عن اتستفادة من اةنترنت ف  الترويج  المؤسسة كما عندما تقو  بالنشر عن  ،والجغرافية

 لكترونية.  والتسويق والبيع المباشر وتنمية التجارة اة

حيس أن  ومن الجوان  الأخرى الت  تعن  ب ا العحقات العامة اةلكترونية جان  إدارة الأزمات،          

، وبنحو أفضي محاولة تفادي ا  المؤسسةمن م ا  العحقات العامة مواج ة الأزمات الت  قد تتعر  ل ا 

قبي وقوع ا، وهذا يتلل  القدرة عل  التنبؤ ب ذه الأزمات واتستجابة السريعة لمؤشرات ا، الأمر الذ   

بالمؤسسة  توفره اةنترنت من خحي المتابعة المستمرة لتوج ات الجم ور وردود الفعي الت  تحيل  

 وأنشلت ا.  

 

  CRMمفهوم إدارة علاقات العملاء   2.4

 

العمحء   إدارة عحقااات   - Customer Relationship Managementيعتبر مف و  

CRM)  أحد المفاهي  الت  برزت ف  اسونة الأخيرة ف  عال  الأعماي، والذ  ساااارعان ما أصااااب  أحد

العناصاار الأساااسااية لنجاح المنظمات ف  تحقيق أهداف ا، من خحي بناء عحقات قوية وجيدة مع عمحئ ا  

 (. 2016فاعي لويي الأجي مع    عبود وآخرون، لضمان ت

وج ات   واختلفت وتعددت   دارسااااين،وقد تباينت تعريفات إدارة عحقات العمحء بين الباحاين وال

(، فمن   من عرف ا عل  أن ا اسااااتراتيجية إدارية متكاملة ت دف إل  2012نظره  حول ا  السااااعدن ، 

المؤساساة  ل   إل  المنافساين، بما يخد  الميزة التنافساية لدى تحقيق منافع أكبر للعمحء ورفع تكاليف تحو

(، بينماا اتجاا آخرون إل  تعريف اا  2012،  حكي  ل اا ويؤد  إل  تحقيق أعل  ربحياة  ويرفع وتء العمحء 

( باان اا برامج يت  اساااااتخادام اا من قباي Goodhue, et al. 2008 من نااحياة تكنولوجياة، فعرف اا  

 المنظمات لتحسين اتصاتت ا مع العمحء ب دف اتحتفاظ ب   وزيادة حج  المبيعات. 

( فعرفت ا بان ا اساتراتيجية تشامي كافة المساتويات اةدارية ابتداء من أسافي 2015أما  الشايخ ،

يمية بشاكي عا  موج ة نحو رضاا العمحء ال ر  اةدار  وصاوت إل  قمتا. بحيس تصاب  اقافة البن  التنظ

 ووتئ  . وه  نظرة تقليدية متجددة تتضمن اتهتما  بالتواصي مع العمحء لتحقيق ربحية أعل  للبن . 
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العادياد أن    وباالر   من تعادد التعريفاات ووج اات النظر حوي مف و  إدارة عحقاات العمحء، إت

  والمؤساساةتراتيجيات المتبعة لتحقيق منافع متبادلة للعميي  الدراساات اتفقت عل  كون ا أحد أشامي اتسامن  

من خحي دراسااااة   ، حيس تعتمد هذه اتسااااتراتيجية عل  التركيز عل  العميي(2020 أحمد وآخرون،  

للحفاظ عليا، وزيادة وتئا.    وتوفيرها لا بالشاكي الأماي  باحتياجاتاتحقا  للتنبؤ    تفضايحتا،سالوكياتا وف    

أيضاا عل  أن اساتخدا  التكنولوجيا ةدارة عحقات العمحء هو عامي مسااعد ن  يالباحا  العديد من  كما اتفق

 . (2016 عبود وآخرون، والعمييالمؤسسة لتقوية العحقة بين 

 

 للمؤسسة أهمية إدارة علاقات العملاء بالنسبة  2.4.1

 

هو نظا  هدفا بالأسار معرفة القدر الأكبر من المعلومات    (CRM)نظا  إدارة عحقات العمحء  

وبالتال  رفع مستوى رضاه عن    ،عن العميي خحي التعامي معا، ب دف تقدي  خدمات مخصصة تناسبا

عل  إنشاء وتلوير عحقات حسنة مع العمحء ب دف  المؤسسة ، أ  أن هذا النظا  يساعد  المؤسسةأعماي  

الموظفين عل  اتخاذ قرارات    CRMعد المعلومات المعروضة ف  نظا   كس  وتئ  . وبشكي عا  تسا

يساعد   كما  العمحء.  انتباه  بجذ   تتعلق  المختلفة    CRMسريعة  والتوقعات  اتحتياجات  استكشاف  ف  

ي   من تعديي سياسات ا وممارسات ا بناء علي ا، الأمر الذ  من شانا أن يعزز  المؤسسة  ن  مكّ للعمحء مما 

التناف السوقية  للمؤسسةسية  القدرة  حصت ا  من  ويزيد   ، Kiradoo, 2010  .)  أماHaridasan & 

Venkatesh   2011  )   إدارة عحقات العمحء  فاكدا أن نظاCRM    لا هدف لويي الأجي وهو تحسين

   مما يؤد  إل  رفع مستوى رضاه .  ،العمحءصورة البن  أما  الجودة وتحسين 

 & Dewi  يل  المترتباة عل  اةدارة الصاااااحيحاة لعحقاات العمحء بمااويمكن تفصاااااياي الفوائاد  

Sudaryana, 2020 Mangunyi et. al, 2017;)   : 

تعزز وتء العمحء من خحي تجميع كافة المعلومات الممكنة عن   من القنوات اتتصااالية المختلفة   .1

 ا  تسخيرها لتقدي  خدمة أفضي واحتياجات كي عميي. 

لأن المعرفة المكتسااابة من إدارة عحقات العمحء تمكن ا من تقدي   المؤساااساااة تقليي التكاليف عل    .2

وبالتال  توفر التكاليف المصااروفة بح   ،ف  الوقت الصااحي الخدمة الصااحيحة للعميي الصااحي  و

 جدوى.

 . المؤسسةتعزيز كفاءة العمليات الداخلية الت  تجري ا   .3

 تحديد الوقت الصحي  للرح منتج معين ف  السو .  .4
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المؤسااسااة زيادة ف  الأرباح: كافة العوامي المذكورة أعحه تؤد  إل  ارتفام العوائد الت  تكسااب ا   .5

 ضا بانخفا  التكاليف التشغيلية. مقرونة أي

تحسااين جودة الخدمة من خحي خلق عحقات شااخصااية مع العميي، وتقدي  خدمات ذات قيمة عالية   .6

 مخصصة لا. 

مخزن    -وتقو  عملية إدارة عحقات العمحء ف  الأسااار عل  خمسااة مكونات رئيسااية ه : أوت  

معلومات حوي العميي، ويت  فيا تخزين وتجميع المعلومات عن العمحء وتفضاااايحت   كي حساااا  حالتا  

  ا  يت ،   مجموعات( شاارائ التحليي، وه  عملية يت  في ا تجزئة العمحء وتوزيع   ف    –الخاصااة. اانيا  

.  مخصاصاة لكي شاريحة   اساتخدا  المعلومات المجمعة عن العمحء لتصامي  حمحت اتصاالية اساتراتيجية

محر  التخصاايص، وهو المرحلة الت  يت  في ا تزويد العمحء بالخدمات حساا  تصاانيفات   المبنية    -االاا

عميي معلومات وعرو   محر  البس، وهنا يت  تسااالي  ال  -عل  تفضااايحت   الت  ت  جمع ا ساااابقا. رابعا  

محر  المعامحت، الذ  ي دف إل  تسا يي وتلوير    -اساتباقية بناء عل  المراحي الساابقة. وأخيرا  خامساا  

 (.  Khasawneh & Abu Shanab, 2012وعمحئ ا   المؤسسةالتفاعي ما بين 

يااق وت يمكاان تجاهااي أهميااة إدارة عحقااة العمااحء فاا  البنااو ، لمااا ل ااا ماان دور م اا  فاا  تحق

يااوفر ماان تكاااليف اةعااحن، لأن العمااحء الراضااين هاا  أداة إعااحن مجانيااة وبااذل  رضااا العمااحء، 

للبناا ، كمااا أنااا ماان الأساا ي والأكااار ربحيااة للبناا  أن يقااو  ببيااع خدماتااا ومنتجاتااا للعمااحء الحاااليين 

 (. Iriqat & Abu Daqar, 2017 بدت من العاور عل  عمحء جدد 

 

 E-CRM العملاء إلكترونيا  إدارة العلاقة مع  2.5

 

 

 E-CRMإلكترونيا   علاقات العملاءمفهوم إدارة  2.5.1

 

تتنوم وج ات نظر الباحاين والدارساين حوي مف و  إدارة عحقات العمحء اةلكترونية والمداخي 

اةلكترونية مع المختلفة لتعريف ا، فمن   من يرى أن ا عبارة عن مزيج من البرامج الحاساااوبية والتقنيات  

 & Dhingra عل  المادى اللوياي    التزاماات إدارياة هاادفاة لتحقيق التواصاااااي الفعااي مع العمحء

Dhingra, 2013اةنترنت ب دف عبر    يت  تنفيذها  (، ومن   من اعتبرها ف  الأسااار أنشاالة تسااويقية

التقنيااات والقنوات اةلكترونيااة العمحء من خحي  مع  العحقااات   ,Khan & Khawaja     تعزيز 

عبر وساائي  ا المختلفة  شامي البرمجيات الخاصاة بتلبيقات البن  ومنصااتومن   من رأى أن ا ت،  (2013
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التواصاي اتجتماع  أو عبر قنوات تشاغيلية خاصاة للتواصاي مع العمحء، ماي الرساائي النصاية ورساائي  

 .(Bataineh, 2015  البريد اةلكترون  و يرها

تلبيقاا للتقنياات المعتمادة عل  اةنترنات لتوفير التفااعي  ( فقاد اعتبروهاا  2020   أماا أحماد وآخرون

 المباشر مع العمحء وتخصيص الخدمات المقدمة ل  ، لتلب  احتياجات   الفردية.

وعل  الر   من وجود العادياد من الماداخاي والتعريفاات ةدارة عحقاات العمحء اةلكترونياة، إت 

ن ا اسااتراتيجية مشاااب ة ةدارة عحقات العمحء من حيس المف و ، والأهداف،  الباحاين أجمعوا عل  أأن  

بشاااكي أسااااسااا  عل  تكنولوجيا    ECRMمع اختحف الوسااايلة المساااتخدمة ةدارة العحقة لتعتمد ف   

 المعلومات والبرمجيات الحاسوبية ف  قنوات التواصي مع العميي. 

إدارة عحقات العمحء اةلكترونية بان ا اساااتراتيجية إدارية تعرف الباحاة  وبناء عل  ما سااابق، 

شاملة هدف ا إنشاء والحفاظ عل  عحقات لويلة الأمد مع العمحء، من خحي التواصي انائ  اتتجاه مع   

عمحء عبر القنوات اةلكترونية والتقنيات التكنولوجية الحدياة، الت  توفر أيضااااا وساااايلة لجمع بيانات ال

وتحاديد احتيااجات   وتوج ات  ، تساااااتخدام ا ف  تزويده  بخدمات مخصاااااصاااااة تلب  هذه اتحتياجات  

 .  للمؤسسةوتتوافق مع اهتمامات  ، مما يزيد مستوى رضاه  ويساه  ف  تعزيز وتئ   

 

 S-CRMفهوم إدارة علاقات العملاء الاجتماعية م 2.5.2

 

 دارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة ماااا يسااام  بااايتفااارم مااان إدارة عحقاااات العماااحء 

هاااو و(  Social-Customer Relationship Management  S-CRMاتجتماعياااة 

أ  أن . بالتحديااد  ن خااحي وسااائي التواصااي اتجتماااع قااات العمااحء مااباا دارة عح مف ااو  يخااتص 

يضاا  جميااع قنااوات اتتصاااي اةلكترونيااة  واسااع إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة هاا  مصاالل 

نصااات التواصااي مااع العميااي، بينمااا تخااتص إدارة عحقااات العمااحء اتجتماعيااة بالجاناا  المتعلااق بم

المؤسسااة يااي، خاصااة وأن اتجتماااع  المختلفااة، واسااتخدام ا فاا  تحسااين ودعاا  العحقااة مااع العم

لعمااحء ماان خااحي اسااتخدام   يمكن ااا اتسااتفادة ماان فرصااة الحصااوي علاا  بيانااات عدياادة تخااص ا

 لمنصات التواصي اتجتماع .

يمكاااان تعريااااف إدارة عحقااااات العمااااحء اتجتماعيااااة بان ااااا اسااااتراتيجية تسااااتخدم ا و 

والمؤسسااات المختلفااة لتحفيااز النوايااا الساالوكية اةيجابيااة لاادى العمااحء وإحااداس تغيياار  المنظمااات 

 التواصااااي اتجتماااااع  والوسااااائل اةعحميااااةفاااا  اتجاهااااات   ماااان خااااحي اسااااتخدا  تلبيقااااات 

 Aldaihani et, al. 2020) . 
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 مع العملاءالإلكترونية  العلاقات العامة في إدارة العلاقاتدور  2.5.3

 

 تعتبااار إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة مااان أهااا  اتساااتراتيجيات المعاصااارة التااا 

تشااير و، ت اابتااة ولويلااة الأجااي مااع العمااحءبناااء عحقااال تسااتخدم ا دوائاار وأقسااا  العحقااات العامااة

 وتحسااين ءوبناااإلاا  الأنشاالة والأدوات والتقنيااات التاا  ياات  تقااديم ا للعمااحء عباار اةنترناات ب اادف 

    .(Kasliwal & Singh, 2017)العحقة بين   

تشااار الكبياار لشاابكة اتنترناات، ممااا جعل ااا وقااد حاادس هااذا التحااوي نتيجااة للتلااور واتن

خيااارا محئماااا لنقاااي أنشاالة وتلبيقاااات العحقاااات العامااة إلااا  الوسااال الرقماا ، عااادا عااان انتقااااي 

الأهاااداف مااان كون اااا تركاااز علااا  اكتساااا  العماااحء فقااال، للتركياااز علااا  كسااا  وتء العماااحء 

 (. 2019والمحافظة علي    أحمد وآخرون، 

ترونياااة عماااي الوكالاااة العاماااة مااان خاااحي إدارة عحقاااات العماااحء اةلكوتعماااي العحقاااات 

، كمااا تقااد  خاادمات المؤسسااةالصااحفية التاا  تااوفر للعميااي معلومااات إيجابيااة م مااة عاان خاادمات 

ين الاااداخل  دعاياااة محاااددة للمنتجاااات والبااارامج، وتعماااي علااا  بنااااء عحقاااات ماااع الجم اااور

ةنترنااات، والتااا  تمتااااز بتكلفت اااا المنخفضاااة ، مساااتخدمة الأدوات التكنولوجياااة عبااار اوالخاااارج 

مقارنااة بااالأدوات التقليديااة، عاادا عاان أن ااا تتميااز بساا ولة التعااديي والتحااديس، وساارعة الوصااوي 

 (. 2016إل  الجم ور  العلكوم ، 

 

 أهمية إدارة علاقات العملاء إلكترونيا   2.5.4

 

ب عداد وتبن  اساااتراتيجية إدارة عحقات العمحء اةلكترونية من منللق  تقو  البنو  والشاااركات  

تنافس  بالدرجة الأول ، حيس أن ا تلم  إل  كس  اقة العمحء ووتئ   من خحي هذه اتستراتيجية، مما 

 يؤد  بشكي مباشر إل  تقليص المصاريف وزيادة الأرباح والحصص السوقية ل ا. 

أن أهمية إدارة عحقات العمحء اةلكترونية تكمن ف  أن ا تعزز   (2015   ويرى محمد وأبو سان

التواصاي المساتمر مع العمحء، وتسااه  ف  تحديد الأنشالة ذات القيمة بالنسابة ل  ، مما يسااعد ف  تحقيق  

تكامي لما يقدما البن  من أنشالة تساويقية وخدمات، عدا عن أن توفر معلومات العميي لحساتخدا  يسااعد  

 ل  من العمليات السابقة وتجن  الفشي ف  العمليات التواصلية المستقبلية. ف  التع
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عل   المؤسااسااة بيانات العمحء المجمعة عبر الوسااائي اةلكترونية ةدارة العحقة مع  ، تساااعد    وتعتبر

  تصاامي  منتجات ا بلريقة قابلة للتخصاايص لتتناساا  مع التوقعات المختلفة للعمحء المختلفين، كما أن ف 

لمساااتوى توقعات العميي حوي جودة الخدمات المقدمة لا ساااوف يعلي ا نظرة أعمق عل   المؤساااساااة  

ف  تحديد العمحء المؤساساة  مساتوى رضااه عن الخدمة المقدمة، باةضاافة إل  أن هذه المعلومات تسااعد  

الحفاظ   ومعاملت   كمجموعة متميزة ب دف الكااف  ل  ،  الأكار ربحياة، مماا يمكن اا من تخصااااايص الوقت 

 (.Yazdanifard & Cheng Long، 2010  علي  

 

 مزايا إدارة علاقات العملاء إلكترونيا   2.5.5

 

فااا  ظاااي اتنتشاااار الواساااع لشااابكة اتنترنااات، وانتشاااار وساااائي التواصاااي الرقمااا  بمختلاااف 

أن المؤسسااة علاا   أنواع ااا، باتاات بيئااات العمااي ت تعتاارف بايااة حاادود، وأصااب  ماان الساا ي جاادا  

تتواصااي مااع عمحئ ااا فاا  شاات  الأوقااات، متجاااوزة عوائااق الوقاات والج ااد والتكلفااة التقليديااة، 

وتتااارج  إدارة عحقاااات العماااحء عناااد رؤيت اااا فااا  سااايا  الأعمااااي اةلكترونياااة عبااار الوساااائل 

والتاا  ، (Kasliwal & Singh, 2017)اةلكترونيااة إلاا  إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة 

 ,Khasawneh & Abu Shanab ;  للعحقاااات العاماااة المزاياااا التالياااةتاااوفر 

 (: 2010الزعب ،  ;2019الخزعل ، 2012

فرصااة أساا ي للمنافسااة وتحسااين الصااورة الذهنيااة، خاصااة لاادى العمااحء الااذين يفضاالون  -1

 .التعامي من خحي التقنيات الحدياة وتكنولوجيا اتتصاتت 

حف أنواع ااا  الجم ااور الحااال ، والجم ااور ساا ولة وساارعة الوصااوي للجماااهير علاا  اخاات -2

 المتوقع/المست دف(. 

انخفااا  التكاااليف التشااغيلية، حياااس تعتباار تكلفت ااا قليلااة جااادا مقارنااة بقنااوات اتتصااااي  -3

 التقليدية، عدا عن أن ا توفر الوقت والج د. 

اتساااتجابة الساااريعة، والتغذياااة الراجعاااة المباشااارة، وسااا ولة متابعاااة رد فعاااي العماااحء  -4

 ضافة إل  س ولة التغيير والتعديي بشكي مرن، وف  كي الأوقات.باة

 . تس يي عمليات التسويق والمبيعات  -5

 

( فيااارى أن مااان أهااا  المزاياااا التااا  توفرهاااا إدارة Bezovski &2016, Hussainأماااا  

(، والتاا  تمكاان العميااي ماان التواصااي Availabilityعحقااات العمااحء اةلكترونيااة هاا  اةتاحيااة  



38 
 

(، بينماااا أشاااار 24/7فااا  أ  وقااات علااا  مااادار الياااو  ولاااواي أياااا  الأسااابوم  المؤسساااة ماااع 

 Anumala et. al., 2007 المؤسسااة ( إلاا  أن إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة تساااعد

  فااا  التواصاااي ماااع عااادد كبيااار مااان العماااحء بشاااكي آنااا ، وتمكن اااا مااان تواياااق العحقاااة مع ااا

 وتخصيص ا بنجاح لتحقيق زيادة ف  المبيعات ورفع مستوى الاقة والوتء لدى العمحء. 

 

 إدارة علاقات العملاء الإلكترونية   أبعاد 2.5.6

 

من   ةدارة عحقات العمحء اةلكترونية    مكونات(  أربعة أبعاد أساسيةف  هذه الدراسة ت  تحديد  

يتلقاها العميي، ومقدار س ولة اتستخدا ، واتتصاتت الشخصية  تتماي ف   جودة الخدمة الت     بنو   قبي ال

ماي الخصومات وال دايا  العوائد والمكاف ت المرتبلة ب ا  ، وأخيرا  رسائي  نية بالمعلومات   من خحي تقدي 

لتناسب ا مع البيئة المصرفية ف  فلسلين، ولأن ا الأكار استخداما ف  الدراسات  والعرو  التفضيلية، وذل   

من  ال تجميع ا  ت   حيس  وآخرون،    دراسات سابقة  وآخرون،(2020 أحمد  (،  2016،  عبود 

 Mohammadi & Kartalaei, 2016   ،)Bataineh, 2015)  ،Joju & Joseph, 2016  )

 (. 2012و  الخفاج ،  (Kiradoo, 2010 و 

بان ا المف و  الشااخصاا  الذ  يكونا العميي عن   (Service Quality) الخدمةويقصااد بجودة  

الخادمة المقادمة لا من قباي البنا  بنااء عل  إدراكا لكيفياة إشاااااباام هذه الخادمات تحتيااجاتا، وبالتاال  مدى 

كماا أن اا المعياار الاذ  يقاارن  (.  2012تلاابق توقعااتاا ور بااتاا مع الخادماة الفعلياة المقادماة لاا  الخفااج ،  

 (. Arcand et al., 2017قعونا وما يدركونا  با العمحء بين ما يتو

ر بة العميي ف   للعميي، كلما زادت المؤسااسااة  تقدم ا  الخدمة الت     أو  كلما زادت جودة المنتجو

المنتج أو الحصاوي علي ا، وتشامي جودة الخدمة أيضاا المتابعة والدع  والتواصاي الفعاي أو  شاراء الخدمة 

 . (Kiradoo, 2010  اتستفسارات ومعالجة الشكاوى وحي الأزمات مع العميي لتلبية 

أن ا درجة التعقيد ف    ( عل 2016مدن     فعرف ا)  (Ease of Useأما سااا ولة اتساااتخدا   

ميي النظا  كما يراها العميي، فكلما كان النظا  أكار سا ولة ف  اتساتخدا  ف نا سايتلل  ج دا أقي من الع

عل  اساتعماي التلبيق بيسار   القدرةأن ا  بع  الباحاين    ف  حين اختصارهاا،  وبالتال  سايزيد اعتماده علي

فقد لخصاا ا ف  خمسااة    نيلسااينأما .  (Choi et al., 2017   المسااتخدمينوساا ولة وج د قليي من قبي  

محاور ه   سا ولة التعل  عند اتساتخدا  الأوي، سا ولة تذكر اتستخدا  بفعالية ف  المرات الأخرى، عدد 

لأخلاء وهي من الساااا ي التعامي مع ا، وآخر الأخلاء الت  قد يقع في ا المسااااتخد ، مدى خلورة هذه ا

 . (Nielsen, 2012 اتستخدا  محور هو الرضا واترتياح عند 
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وهنا  اتفا  بان سااا ولة اتساااتخدا  تتماي ف  مقدرة العميي عل  اساااتخدا  التلبيق اةلكترون   

الحصاااوي عل  الخدمة المحددة المللوبة من التلبيق بسااا ولة من المرة وتمكنا من  بيسااار ودون تعقيد،  

 الأول . 

( وأه   Interpersonal Communicationالشاخصاية  ويتماي البعد الاالس ف  اتتصااتت  

الت  تمكن العميي من اتنخرال ف  اتصاااتت انائية اتتجاه ف  الوقت الذ  ه   خصااائصاا ا التفاعلية، و

(، وتعرف  2019 اا بشاااااكاي فعااي  أحماد وآخرون،  المعلوماات الت  يحتااجيرياده، والحصاااااوي عل

اتتصاااتت الشااخصااية  اةلكترونية( بان ا تبادي وتوزيع المعلومات إلكترونيا  بين البن  والعميي، بحيس  

 (. Bataineh, 2015يت  مشاركة المعلومات ف  اتجاهين  

عمحئ ا، أن تكون عل  دراية تامة بملفات تعريف  مع  المؤساساة  ومن الضارور  أاناء تواصاي  

عل  معلومات العميي   مبنيا    شااخصاايا    العمحء، واحتياجات   الخاصااة، وأن يكون تواصاال ا مع   تواصااح  

وتاريخ تعامحتا الساااابقة مع ا، كما أنا من الضااارور  أن يكون سااالو  الموظفين أاناء تواصااال   مع 

ف  التفاعي مع العمحء ينعكر  المؤسااسااة  ساالو  الذ  يسااتخدما موظف   العمحء إيجابيا وفعات، لأن الأ

 .(Kiradoo, 2010  للمؤسسةبشكي مباشر عل  رضا العمحء ووتئ   

(  (Perceived Rewardsأماا البعاد الرابع والأخير ف و البعاد المتعلق باالعوائاد والمكاافا ت  

الت  الخدمات الأسااساية    اةضاافية عل ( يشامي المنافع والفوائد  2016وهو كما وضاحا عبود وآخرون  

وترتبل  يحصاي علي ا العميي من البن  مقابي تعاملا معا واساتمرار سالوكا المتكرر بالشاراء من منتجاتا،  

وتتضامن هذه بشاكي مباشار بالعمحء الدائمين مقابي سالوك   المتكرر ف  إعادة الشاراء والتعامي مع البن ،  

الفوائد المكاف ت النقدية و ير النقدية عل  حد ساواء، ومن الأمالة علي ا: نسابة خصا  معينة، نقود عينية،  

  يرها.سحوبات عل  جوائز، استرجام نقد ، هدايا عينية، كوبونات، و

وتزياد هاذه المكاافا ت من وتء العمحء للبنا  كون اا تعماي عل  خلق قيماة أكبر لادى العمياي، كماا 

العمحء للخدمات والمنتجات الجديدة، باةضاافة إل  أن ا تسااه  ف  صايا ة سالو   ترفع من احتمالية تقبي

ت  يحصااي علي ا، وبالتال   العميي نحو الساالو  المساات دف من خحي ف ما وإدراكا للمنافع والمكاف ت ال

 . (Bataineh, 2015و   (2016 ،إحساسا بقيمة مرتفعة ل ا  عبود وآخرون

باتبتكار والتجديد ف  تقدي  المكاف ت للعمحء، وعد  التركيز    البنو وجاساااون  يان    وقد أوصااا 

عل  نوم محدد من المكاف ت أو قنوات التقدي ، حيس وجد أن التنويع ف  العوائد والمكاف ت المقدمة وتعدد 

م ماا ف  جاذ  العمحء، كماا وجاد أناا كلماا كاانات المكاافا ت المقادماة مجزياة، زاد  قنوات تقاديم اا يلعا  دورا  

  . (Yan & Jason, 2010  العمحءي الشراء ومستوى الوتء لدى معد 
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 المعوقات التي تواجه العلاقات العامة في إدارة العلاقات الإلكترونية مع العملاء  2.5.7

 

تواجااا العحقااات العامااة فاا  البنااو  العديااد ماان المعوقااات عنااد إدارة العحقااات اةلكترونيااة 

مااع العمااحء، وقااد تتسااب  هااذه المعوقااات فاا  الحااد ماان فاعليااة التواصااي مااع العمااحء ماان خااحي 

القنااوات الرقميااة، حيااس تشااكي اتختحفااات فاا  الاقافااة بااين العمااحء المساات دفين والقصااور المعرفاا  

ماان   بااالقنوات الرقميااة وكيفيااة التعامااي مع ااا أباارز المعوقااات التاا  تواج  ااا العحقااات  لاادى جاازء

العامااة فاا  هااذا المجاااي، كمااا تماااي محدوديااة تااوفر اتنترناات والأج اازة الذكيااة لاادى بعاا  العمااحء 

 معوقا آخر أما  إدارة عحقات العمحء اةلكترونية. 

الأمااان وماادى ساارية المعلومااات كمااا أن وجااود شااكو  لاادى بعاا  العمااحء حااوي درجااة 

أمااا  العحقااات العامااة ةقنااام العمااحء  التاا  ياات  اسااتخدام ا فاا  القنااوات اةلكترونيااة، تشااكي تحااديا  

 (. 2019بالتوجا إل  هذه القنوات  الخزعل ، 

هاااذا عااادا عااان العواماااي الداخلياااة الأخااارى التااا  تعياااق عماااي العحقاااات العاماااة فااا  إدارة 

ع العمااحء، ماااي نقااص الم ااارات المللوبااة لاادى المااوظفين المسااؤولين عاان العحقااات اةلكترونيااة ماا

إدارة العحقااات مااع العمااحء، وعااد  كفايااة اتسااتامار فاا  نظااا  إدارة عحقااات العمااحء خاصااة فاا  

العحقااات تواجااا قااد  . وأحيانااا  ونوعااا   لااة البيانااات المتااوفرة كمااا  حالااة الحاجااة إلاا  تكاااليف عاليااة، وق

باهميااة تلبيااق نظااا  إدارة عحقااات العمااحء المؤسسااة   إقنااام اةدارة العليااا فاا  العامااة تحااديات فاا

 (. 2018نتيجة لعد  ف م   وتقديره  للفوائد المتحققة منا  ناصر الدين، 

 

 الخبرة التكنولوجية  2.5.8

 

استخدا  الأشخاص للوسائي    بان ا Technological Experienceتعرف الخبرة التكنولوجية

التقنية الت  تمكن   من تحسااااين محيل   عن لريق اسااااتعماي الأدوات واستت لتنفيذ الم ا  الصااااعبة 

(. وتعرف أيضاااااا باان اا توفر الوع   2014والمعقادة بكفااءة وم اارة عاالياة  أبو زعنوناة وآخرون،  

الساااابقة ف  إجراء العمليات والم ا   التكنولوج  لدى العمحء، ومعرفت   باساااتخدا  الحاساااو  وخبرت    

 (. Saleh,2016عبر التلبيقات اةلكترونية  



41 
 

العمحء  نجاااح إدارة عحقااات  العمحء عنصااااارا  م مااا ف   التكنولوجيااة لاادى  وتعتبر الخبرة 

اةلكترونياة، إذ أن اا ترتبل ارتباالا  قويا  بقرارات العمياي حوي اساااااتخادا  القنوات والتلبيقاات اةلكترونية  

 (. 2020لشراء اةلكترون ، وقدرتا عل  التعامي مع ا، وتنفيذ الم ا  من خحل ا  أحمد وآخرون، وا

كما أن إدارة عحقات العمحء اةلكترونية تسااه  وتلع  دورا  كبيرا  ف  زيادة الخبرة التكنولوجية  

كترونية ضاامن نظا  إدارة لدى العمحء، حيس أن هذه الخبرة تزداد كلما قا  العميي باسااتخدا  القنوات اةل

 أبو  عحقاات العمحء البنك ، وتزداد باازديااد اعتمااد العمياي عل  التلبيقاات اةلكترونياة ف  إنجااز أعماالاا 

 (.2014زعنونة وآخرون، 

 

 إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا  في البنوك  2.6

 

 

 إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في البنوك 2.6.1

 

تختلااف إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة فاا  القلااام البنكاا  عنااد مقارنت ااا بالقلاعااات 

الأخرى بشكي كبيار، ويعاود الساب  فا  ذلا  إلا  أن اا تاخاذ أهمياة أعلا  ورؤياة أوساع فا  البناو ، 

 Service)حيااس أن لبيعااة العمااي البنكاا  فاا  حااد ذات ااا هاا  أعماااي موج ااة نحااو الخاادمات 

Oriented) فااا ن الأنظماااة البنكياااة بحاجاااة إلااا  إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة ، وبالتاااال  

ةنشاااء وتلااوير خاادمات محساانة ت اادف إلاا  خلااق الاقااة مااع عمحئ ااا، باةضااافة إلاا  تحسااين جااودة 

أن ااا خدمااة العمااحء ماان خااحي اسااتخدا  منتجااات تكنولوجيااا الجيااي الجديااد والخاادمات التاا  ظ اارت 

 ,Khasawneh & Abu Shanab  جميااع أنحاااء العااال   للمعااامحت المصاارفية فاا أساسااية

2012  .) 

باللريقااة الصااحيحة،  إلكترونيااا   عناادما يقااو  البناا  بممارسااة إدارة العحقااة مااع عمحئاااف

فاا ن ذلاا  يمكنااا ماان تحقيااق مجموعااة ماان الفوائااد اتقتصااادية، ومن ااا زيااادة الربحيااة، وتحقيااق 

رضااا العمااحء. كمااا يعاازز ماان التواصااي اتسااتراتيج  الفعاااي بينااا وبااين عمحئااا، وتعتباار إدارة 

ماان  ى عاااي  عحقااات العمااحء فاا  هااذه الأيااا  ماان أهاا  الأدوات التاا  تساااه  فاا  الحفاااظ علاا  مسااتو

 ,Kasliwal & Singh) جاااودة الخدماااة، ومواكباااة احتياجاااات الساااو  المتغيااارة بسااارعة

2017) . 
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التكنولاااوج  ال ائاااي فااا  اسوناااة الأخيااارة، باتااات أهمياااة إدارة عحقاااات  وبساااب  التقاااد 

العماااحء اةلكترونياااة تاخاااذ فااا  اتزديااااد يوماااا بعاااد ياااو ، حتااا  أصااابحت تساااتخد  كاساااتراتيجية 

وباتاات البنااو  تاادر  أن إدارة عحقااات العمااحء فاا  البنااو . المرونااة التنظيميااة أساسااية لتعزيااز 

اةلكترونيااة لاا  تعااد تقتصاار علاا  تحقيااق مياازة تنافسااية بقاادر مااا أصاابحت شاارلا أساساايا للبقاااء 

 Khasawneh & Abu Shanab, 2012) . 

( إل  أن إدارة عحقات العمحء اةلكترونية ف  البنو  توفر العديد من  2020ويشاااير ال نداو   

المزايا الم مة للعمحء، حيس أن ا توفر شابكة اتصااي  ير محدودة مما يتي  للعمحء سا ولة ومرونة عالية  

 . كما أن ا توفر  ساااعة ف  اليو  24ف  التواصااي مع البن ، إضااافة إل  توفر نظا  الدردشااة عل  مدار 

الدع  للأنشالة الترويجية والتساويقية وتواك  التلورات المساتقبلية ف  التساويق وعل  اتتصااي. عدا عن  

كون اا تخزن كمياات هاائلاة من المعلوماات عن العمحء وتفااعحت   مماا يمكن البنا  من ف   لبيعاة كاي 

 عميي واحتياجاتا واهتماماتا الخاصة. 

 

 في البنوك    الإلكترونيةوسائل إدارة علاقات العملاء  2.6.2

 

تتعااادد وساااائي إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة فااا  البناااو ، وتتفااااوت درجاااة تلبيق اااا 

اةلكترونيااة مااع عمحئ ااا  العحقااات ماان بناا  إلاا  آخاار، فاابع  البنااو  تلبااق أعلاا  مسااتويات إدارة 

بينمااا مااا زالاات بنااو  أخاارى تحاااوي زيااادة أنظمت ااا اةلكترونيااة وتعمااي علاا  تلااوير إدارة عحقااات 

 ,Kasliwal & Singh, 2017; Khasawneh & Abu Shanab  العماحء مان خحل اا

2012). 

 

 ما يل : العمحء اةلكترونية وتشمي وسائي إدارة عحقات 

 

    Websiteالموقع الإلكتروني  2.6.2.1

 

الخااادمات معظااا  الموقاااع اةلكترونااا  هاااو القنااااة الرئيساااية التااا  يااات  مااان خحل اااا تقااادي  

للعمااحء، حيااس يضاا  الموقااع اةلكتروناا  الرساام  للبناا  جميااع المعلومااات المحداااة حااوي الخاادمات 

البنكياااة والحماااحت الترويجياااة والعااارو  والمنتجاااات، إضاااافة إلااا  روابااال قناااوات اتتصااااي 
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 Khasawneh & Abu رقاااا  ال ااااتف والبرياااد اةلكترونااا  للتواصاااي الأخااارى، أو أ

Shanab, 2012) . 

يااات  اساااتخدا  تقنياااات الويااا  الحديااااة واساااتراتيجيات التخصااايص فااا  جعاااي الموقاااع و

 On خدمااة البحااس علاا  الموقااع اةلكتروناا  اةلكتروناا  أكااار فائاادة ومحءمااة للعميااي، بمااا يشاامي 

Site Search  معلوماااات العمياااي الساااابقة، باةضاااافة إلااا  ( التااا  تكاااون مخصصاااة حسااا

الحاساابات اةلكترونيااة ونماااذ  التقاادي  اةلكتروناا  للقاارو  والخاادمات، عاادا عاان إمكانيااة الاادخوي 

واختصااارات  متنوعااة برسااائي ترحيبيااة وخاادمات  إلاا  الحسااا  الشخصاا  الااذ  يكااون مخصصااا  

  حس  احتياجاتا وتجربتا. لكي عمييمخصصة 

 

   SMS- Small Message Serviceالرسائل النصية  2.6.2.2

 

تواصااي البناا  مااع العميااي ي، حيااس تعتباار هااذه الخدمااة ماان أكااار الخاادمات البنكيااة انتشااارا  

 يجعلااا علاا  الااحم دائاا  بالحركااات والعمليااات التاا  تاات  علاا  حسااابا،و ،ماان خااحي هااذ الوساايلة

كماااا تتاااي  التواصاااي ماااع العمياااي لتزوياااده  إضاااافة إلااا  معلوماااات ترويجياااة عااان حماااحت البنااا .

الخاصااة  OTP / One Time Passwordبكلمااات الأمااان المصاادرة لماارة واحاادة ماااي 

أانااااء ، وتتاااي  أيضاااا التواصاااي اتجتمااااع  بالبلاقاااات البنكياااة وخااادمات الشاااراء عبااار اةنترنااات 

رسااالة معاياادة لكااي عميااي فاا  تاااريخ عيااد ماايحده، أو إرساااي رسااائي ت نئااة ، ماااي إرساااي المناساابات 

 Khasawneh & Abu  ومعاياادة للعمااحء فاا  الأعياااد والمناساابات القوميااة واتجتماعيااة

Shanab, 2012  .)   او شااركات أن يشااتركوا ب ااذه  ويمكاان لكافااة العمااحء سااواء أكااانوا أفاارادا

 (.2008لخلو   الشمر  والعبداتت، الخدمة لتلق  اةشعارات عل  هاتف   ا

  

   Email & Newsletters البريد الإلكتروني والرسائل الإخبارية الإلكترونية  2.6.2.3

 

وتشاامي جميااع عمليااات التواصااي التاا  يقااو  ب ااا البناا  مااع عمحئااا ماان خااحي رسااائي 

أو الرسااائي والنشاارات الدوريااة اةخباريااة واةعحنيااة. وتعتباار هااذه الأداة ماان  البريااد اةلكتروناا .

، كون ااا تحظاا  بفاعليااة إلكترونيااا   الأدوات الأولاا  التاا  اسااتخدمت فاا  إدارة العحقااة مااع العمااحء

  كبيرة وتمكن البنو  من التواصي مع عدد كبير من العمحء بسرعة وف  نفر الوقت. 

 

 



44 
 

   Social Media Platformsعي مواقع التواصل الاجتما 2.6.2.4

 

منصات التواصي اتجتماع  المختلفة ماي  فيسبو ، انستغرا ، لينكد ان،  تقو  البنو  باستخدا   

ةنشاء حسابات  صفحات( ل ا والتفاعي مع جم ورها من خحل ا، حيس    تويتر، يوتيو ، .... و يرها( 

ف    العمحء  ر بة  من  تزيد  الت   التفاعل ،  الوي   تقنيات  من  اتجتماع   التواصي  وسائي  تقنية  تعتبر 

ن البنو  من تنفيذ إدارة عحقات  استخدام ا لشعوره  بانا يمكن   التااير عل  اسخرين عبرها. كما تمكّ 

الت  تساه  ف  تحديد السلو  اتجتماع  للعمحء، وتزيد من تفاعل   مع   SCRMاتجتماعية    العمحء

بنك  ، شريلة توفر الدع  الكاف  من تكنولوجيا وأنظمة وموظفين، لتنفيذ هذه اةدارة بالشكي الصحي   

 Aldaihani et. al, 2020) . 

ماي واتسا  وتلبيقات المحاداات اتجتماعية  (  Chat  وتشمي هذه المواقع أيضا تلبيقات التشات  

الأخرى، الت  تمكن العمحء من إجراء محاداات نصية أو صوتية فورية مع البن ، واتستفسار السريع  

 عن الخدمات البنكية بكي س ولة ومرونة.  

 

   Mobile Bankingالبنكي  تطبيق الموبايل  2.6.2.5

 

ميلااا علاا  أج اازة الموبايااي المحمااوي الذكيااة، التاا  ياات  تح بكااي بناا  هااو تلبيااق خاااص 

ويااتمكن العميااي ماان خحلااا ماان إجااراء معامحتااا البنكيااة  ،Android أو IOSتعمااي باحااد نظااام  

التواصااي مااع بنكااا علاا  نااا ماان وبقاادر عااال  ماان الخصوصااية والأمااان، كمااا تمكّ  فاا  أ  وقاات،

إضاااافة إلااا  خدماااة  (. Khasawneh & Abu Shanab, 2012  سااااعة 24مااادار 

 ذهااا  أينماااا لاااواي الوقااات والتنبي اااات التااا  تبقياااا علااا  الاااحم علااا  كافاااة معامحتاااا البنكياااة 

(Kasliwal & Singh, 2017).  

علاا  أنااا قناااة اتصاااي إلكترونيااة مااا بااين البناا  والعميااي، يااتمكن  ويعاارّف التلبيااق البنكاا 

لمحمااوي، وتشاامي خاادمات فاات  ماان خحل ااا العميااي ماان الحصااوي الخاادمات البنكيااة عباار ال اااتف ا

إضااافة إلاا  إمكانيااة معرفااة مواقااع فااروم البناا  وتحويااي الأمااواي، وكشااف الحسااا ، الحسااا ، 

 . (2017 العلرة، وصرافاتا اسلية، والحصوي عل  تذكيرات وإشعارات أمنية مباشرة

( فقااد اسااتنتج أن تلبيااق الموبايااي البنكاا  هااو تلبيااق إلكتروناا ، 2020  أمااا أبااو عجااوة

يتفاعااي ماان خحلااا العميااي مااع البناا ، ويمكنااا ماان القيااا  بكافااة العمليااات والأنشاالة التاا  يوفرهااا 

 البن ، واتستفادة من الخدمات البنكية عن بعد وف  أ  زمان ومكان. 
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   Internet Banking  الإنترنت البنكي 2.6.2.6

 

والمواقااع اةلكترونيااة المتخصصااة التاا  تسااتخدم ا البنااو  لتمكااين عمحئ ااا هاا  الأنظمااة 

فاا  ساااعة  24وأمااان، وعلاا  ماادار  بساا ولة اةنترناات عااامحت   المصاارفية عباار ماان إجااراء م

 & Kasliwal) بات   البنكيااة وأنشاالت   المصاارفيةاليااو ، وتجعل اا  يملكااون الااتحك  الكامااي بحسااا

Singh, 2017). 

حيااس ياات  اتسااتفادة ماان خاادمات شاابكة اتنترناات واتتصاااتت الساالكية والحساالكية لتااوفير 

هاااذه المواقاااع التااا  تقاااد  ليفاااا واساااعا مااان المنتجاااات والخااادمات مااااي: إجاااراء الحاااواتت إلااا  

الحساااابات المختلفاااة داخلياااا وخارجياااا، اتساااتعح  عااان الأرصااادة وكشاااوفات الحساااا ، تساااديد 

لبااااات القااارو  والبلاقااااات ودفااااتر الشاااايكات  اللاااحم وآخاااارون، الفاااواتير واتشاااتراكات، ل

2017 .) 

 

   Big Dataتطبيقات التنقيب عن البيانات وتخزين وتحليل البيانات الكبيرة  2.6.2.7

 

ماان الخاادمات الجدياادة  ةواسااعمجموعااة ناات هااذه التلبيقااات والقنااوات البنااو  ماان تقاادي  مكّ 

شاامي إمكانيااة اتلااحم علاا  معلومااات الحسااابات البنكيااة والحركااات المنفااذة علي ااا تللعمااحء، بمااا 

تحوياااي الأماااواي باااين الحساااابات الداخلياااة والخارجياااة، دفاااع الفاااواتير وفااا  أ  وقااات وأ  مكاااان، 

 & Khasawneh وللعميااي و يرهااا العديااد ماان الخاادمات التاا  ساا لت العمااي بالنساابة للبناا  

Abu Shanab, 2012) . 

وتااوفر هااذه البرمجيااات إمكانيااة تلبيااق اسااتراتيجيات توقااع ساالوكيات العمااحء ماان خااحي 

اتتجاهاااات الجديااادة وكياااف يمكااان تلبيق اااا باساااتخدا  إلااا  تحلياااي بياناااات العماااحء والتعااارف 

ن البناا  ماان مراقبااة بيانااات العمااحء، واتسااتجابة لأ  تغيياار التكنولوجيااا المتاحااة. كمااا أن ااا تمكااّ 

 Iriqat & Abu  باقااي تكلفااة ت   واتخاااذ أفضااي الساابي لتلبيااة احتياجااات  يظ اار فاا  ساالوكيا

Daqar, 2018 .) 

 

    Chat Botبوت تطبيقات الذكاء الاصطناعي مثل تشات   2.6.2.8

 

"برنامج يت  تلويره من خحي    ا( تكنولوجيا التشات بوت بان  451، ص  2020عرف ال نداو   

أنشلة الذكاء اتصلناع ، يمكنا إجراء محاداة مع العمحء باستخدا  اللغات المختلفة ويوفر عددا  ير  
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محدود تتصاي العمحء، مما يعل  للعميي مرونة ف  العمليات وللمنظمة ميزة تنافسية عن  يرها من  

 المنظمات".  

، وه  تقد  مساعدة فورية  ت التكنولوجية الرقمية الحدياة نسبيا  وتعتبر أداة التشات بوت من الأدوا

ومريحة للعمحء، وف  هذه الأداة، تقو  اسلة بالتفاعي مع اةنسان  العميي( والرد عل  التساؤتت الواردة  

، ولغات برمجية مختلفة، تمكن ا من إجراء محاداات صوتية أو نصية مع اةنسان،  جاهزة  برامج بناء عل   

 .  دي  الخدمات المختلفة، واةجابة عن اتستفسارات حس  المعلومات المخزنة لدي ا سابقا  وتق

نا من تخصيص  كما يقو  تلبيق تشات بوت بتخزين كمية هائلة من المعلومات حوي العميي، تمكّ  

اتستجابات والتوصيات للعميي ف  كي مرة يقو  في ا باستخدا  الروبوت. الأمر الذ  يس   ف  بناء عحقة  

شخصية مع العميي وتزويده بخدمة صحيحة تناس  احتياجاتا. عدا عن توفير برنامج الدردشة عل  مدار  

 وف  أ  وقت.  ساعة، مما يس ي عل  العميي إجراء عملياتا المختلفة براحة   24

 

     ATMخدمة الصراف الآلي  2.6.2.9

 

آلة   اسل  هو  أو  الصراف  البن   داخي فروم ومقرات  أماكن مختلفة سواء   ج از( يوضع ف  

من عمحء البن  سح  النقود أو إيداع ا ف    خارج ا، وقد يكون داخي جدار أو مستقي. ويتي  لمستخدميا

وتعتبر الصرافات اسلية    د إتما  عملية المصادقة. وذل  بع ، من خحي بلاقات بحستيكية أو ذكية حسابات   

البنو  ف   استخداما  التكنولوجية  الأدوات  أكار  تقلي    من  كما  الموظفين  الأعباء عل   تخف   أن ا  حيس 

  1975وقد بدأ تشغيي الصرافات اسلية ف  العا     .( 2017 اللحم وآخرون،    التكاليف التشغيلية للبنو 

وتستمر    (.  2012أصبحت من الأساسيات ف  تنفيذ العمليات المصرفية اليومية  راب ،ومنذ ذل  التاريخ،  

  ف  التلور عبر إضافة تقنيات جديدة ماي إيدام الشيكات أو السح  النقد  الح تحمس    الصرافات اسلية

 . (Kasliwal & Singh, 2017)أو الصرافات النالقة، و يرها من التقنيات والمزايا المتلورة  

 

    Contact center  كز خدمة العملاء الهاتفية / الإلكترونية / والبنك الناطقمر 2.6.2.10

 

تتواصي مراكز الخدمة ال اتفية مع العمحء من خحي المكالمات الصادرة والواردة، ويج  أن  

موظفو هذه المراكز بقدرات عالية ف  التجاو  والتواصي مع العمحء، وم ارات عالية ف  استخدا   يتمتع  

وكفاءة   بسرعة  اتستفسارات  كافة  عل   للرد  الحزمة  المعلومات  لتوفير  التكنولوجية  الأدوات 

 Alalami,2020  .) 
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 واقع إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في البنوك العاملة في فلسطين   2.7

 

ت اادف البنااو  العاملااة فاا  فلساالين مال ااا ماااي باااق  البنااو  حااوي العااال ، إلاا  تسااخير 

تكنولوجيااا إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونياااة ةقامااة عحقااة مسااتمرة ووايقاااة مااع عمحئ ااا مااان 

خااحي معرفااة مااا هااو متوقااع ومااا يحتاجااا عمحؤهااا وتزويااده  بااا والحفاااظ علاا  تواصااي فعاااي 

اناااائ  اتتجااااه مع ااا ، مماااا ياااؤد  إلااا  تولياااد شاااعور عاااالف  إيجااااب  لااادى العمياااي يمنعاااا مااان 

 وعروض   ال ادفة إل  استقلابا.  افسيناتنجراف وراء المن

وقااد باادأت البنااو  العاملااة فاا  فلساالين خااحي الساانوات الأخياارة باتتجاااه بشااكي متزايااد 

نحاااو تلبياااق الخااادمات البنكياااة اةلكترونياااة، وتاااوفير قناااوات متعاااددة للعماااحء للحصاااوي علااا  

منظمااة وضاامن اسااتراتيجية المنتجااات والخاادمات البنكيااة، ولكاان هااذه الج ااود لاا  تكاان جميع ااا 

واحاادة شاااملة ت اادف إلاا  إنشاااء نظااا  إدارة عحقااات عمااحء متكامااي ومتلااور لرفااع مسااتويات 

 . (2018 ناصر الدين،  وتء العمحء وتحقيق أعل  ربحية ممكنة

فنجااد أن جميااع البنااو  العاملااة فاا  فلساالين لاادي ا صاارافات آليااة لخدمااة العمااحء، ولكاان 

ات العمااحء ماان خااحي هااذه الصاارافات يختلااف ماان بناا  سخاار حساا  مسااتوى تلبيااق إدارة عحقاا

كماااا نجاااد أن  توج ااات وسياساااات البنااا ، وحسااا  المزاياااا التكنولوجيااة المتاااوفرة فااا  صااارافاتا. 

الخاااص ب ااا، وإلااح  تلبيقااات موبايااي بنكاا   ةالبنكياا ااا معظاا  البنااو  سااعت إلاا  تلااوير مواقع

 ة الخدمات والتلبيق. لخدمة عمحئ ا، مع اختحف مستوى التلور وجود 

 

 البنوك العاملة في فلسطين  2.7.1

 

(، ف ن عدد البنو   2022وفقا للمعلومات الأخيرة المنشورة عل  موقع سللة النقد الفلسلينية   

بنو     7بنو  محلية  إدارات ا العامة توجد داخي فلسلين(، و  6، من ا  بنكا    13العاملة ف  فلسلين هو  

تعمي ف  دوي أخرى وتوجد خار  فلسلين ولكن يوجد ل ا إدارات إقليمية وتفرعات  وافدة  إدارات ا العامة  

 تعمي داخي فلسلين(، وه  موضحة ف  الجدوي التال : 
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 ( 1الجدول )

 2022البنوك العاملة في فلسطين 

 عدد الفروع والمكاتب  سنة الت سيس  البنوك المحلية  م

 71 1960 بن  فلسلين  . م.  .  1

 21 1995 اتستامار الفلسلين  بن   2

 39 1995 بن  القدر 3

 28 1996 البن  اةسحم  العرب   4

 44 1997 البن  اةسحم  الفلسلين   5

 37 2006 البن  الولن   6

 9 2016 مصرف الصفا  7

 عدد الفروع والمكاتب  سنة الت سيس   البنوك الوافدة  م

 22   1986 بن  القاهرة عمان   1

 34 1994 البن  العرب    2

 42 1994 بن  الأردن  3

 7 1994 البن  العقار  المصر  العرب    4

 10 1995 البن  الأهل  الأردن    5

 15 1995 بن  اةسكان للتجارة والتمويي   6

 (2021المصدر:  سللة النقد الفلسلينية، التقرير السنو  

 

  378المحلية الموجودة ف  فلسلين تعمي من خحي  ويظ ر من خحي الجدوي أعحه، أن البنو   

منتشرة ف  الضفة الغربية وقلام  زة، وتقس  البنو  المحلية إل  بنو  تجارية تض : بن      ومكتبا  فرعا  

تض : البن  اةسحم     فلسلين، وبن  اتستامار الفلسلين ، وبن  القدر، والبن  الولن . وبنو  إسحمية 

بنو  تجارية وت تض     6حم  العرب ، ومصرف الصفا. بينما تض  البنو  الوافدة  الفلسلين ، والبن  اةس

 بنوكا إسحمية.  

مليار دوتر،    17.50ما قيمتا    6/2022/ 30ويبلغ إجمال  الودائع ف  القلام المصرف  كما ف   

مليار   10.60مليار دوتر، ومحفظ التس يحت اتئتمانية  20.40بينما تبلغ موجودات القلام المصرف  

مليون شيكي.     6,098كما تبلغ نسبة السيولة النقدية بعملة الشيكي لدى البنو  العاملة ف  فلسلين  دوتر.  

 (.  2022 سللة النقد الفلسلينية، 
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 ولاء العملاء  2.8

 

 

 مفهوم الولاء   2.8.1

 

خدمة معينة مفضالة، باةضاافة  أو  يعرف الوتء بانا التزا  عميق لدى العميي ب عادة شاراء منتج  

اتجاه قو  لدى العميي   وتكوين، والشاراءاتساتخدا   إل  التحدس ب يجابية عنا/ا أما  اسخرين وتوصايت   ب

 اا إل  مؤارات  العحماة التجاارياة وعاد  التحوي لعحماة أخرى، حت  ف  الحااتت الت  يتعر  بنحو  

ز المرتبل بعحمة تجارية  كما يتصاااف الوتء بالتحي    (.Khalid, 2016ترويجية من قبي المنافساااين  

يعتمد  و(.  2010معينة، حيس أن ارتبال التحيز بالسالو  هو المحدد الأسااسا  للوتء  صاال  والخضار، 

وتء العمياي والتزاماا تجااه العحماة التجاارياة  البنا  ف  هاذه الحاالاة( عل  موقف إيجااب  للغااياة ينشاااااا بين  

 & Dewi)ر ف  عمليات إعادة الشاااراء المتساااقة  البن  والعميي بناء عل  التجار  الساااابقة، وينعك

Sudaryana , 2020  ،تعتبر برامج الوتء الت  توساااااعات ب اا البنو  هاذه الأياا  من أه  البرامج  و

 (.2019بن  والعميي  أحمد وآخرون، الأساسية ال ادفة إل  دع  تلوير العحقة ما بين ال

 : ه  ويض  الوتء احاة أنوام 

تفضايي    أو  السالوك : وهو يتماي ف  سالو  إعادة الشاراء وسالو  اساتمرار تفضايي منتجالوتء   -1

 (. Khalid, 2016عحمة تجارية معينة  

الوتء الموقف : وهو الوتء الاذ  يعبر عن مادى اتنجاذا  النفسااااا  لادى العمياي نحو العحماة  -2

 (. 2015التجارية، ومستوى تاييده ودفاعا عن ا  محمد، 

الوتء المبن  عل  معرفاة العمياي باالعحماة ااالاس ف و الوتء المعرف : ويقصاااااد باا  أماا النوم ال -3

التجارية، والمعلومات المتوفرة لديا حوي السااااعر والضاااامان وخدمات ما بعد البيع ماح، حيس 

توفر هذه المعلومات قناعة تامة لديا بمنافع العحمة التجارية وتفردها عن  يرها من المنافساااين  

 (. 2015 محمد،

 

 أنواع الولاء لدى العملاء  2.8.2

 

علاا   وفقااا لااوتئ   إلاا  أربعااة مجموعااات اعتمااادا   الباااحاين العمااحءالعديااد ماان  صاانف

 ; 2019 الخزعلااا ، درجاااة الاااوتء التااا  يظ رهاااا العمياااي، وذلااا  علااا  النحاااو التاااال 

Kartwinata & Wardhana, 2013) : 
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الااوتء العااال : وهااو أقااوى أنااوام الااوتء لاادى العميااي، والااذ  ينااتج عاان عحقااة قويااة  -1

هااذا و، تتاارج  ماان خااحي عمليااات شااراء متكااررة ،المؤسسااةوبااين العميااي  متااينوارتبااال 

هااو النااوم المر ااو  بااا ماان الااوتء، وتسااع  البنااو  بشااكي خاااص إلاا  تحقيقااا لاادى 

عناادما تكااون  لنظريااة التبااادي اتجتماااع هااذا النااوم ماان الااوتء وفقااا ويحاادس عمحئ ااا. 

المقارنااة التاا  يجري ااا العميااي بااين مااا يحصااي عليااا ماان خاادمات وبااين تكلفااة هااذه الخاادمات 

البناا ، بحيااس ياارى العميااي أنااا ياارب  ماان اسااتمراره فاا  هااذه  /المؤسسااةتميااي لصااال  

 . المؤسسةالعحقة مع 

 

د ميااي الر بااة بالشااراء، أ  أنااا توجااالااوتء الكااامن: فاا  هااذا النااوم ماان الااوتء تتااوفر لاادى الع -2

ولكاان العميااي فاا  هااذه الحالااة ت يقااو  بتكاارار الشااراء لعااد  ، المؤسسااةلديااا اتجاهااات قويااة نحااو 

ة لاادى أساسااي مااع حاجااةالمنااتج  عااد  توافااق، أو عوامااي أخاارى ماااي القاادرة الشاارائية ماااح تااوفر

بيااة سااابقة، ولكاان التكاااليف وفاا  هااذه الحالااة تكااون العحقااة قائمااة علاا  تفاااعحت إيجا العميااي. 

 ف  العحقة مرتفعة.

 

 

يساام  أيضااا  الااوتء القصاار (، حيااس أن العميااي فاا  هااذه الحالااة ت تتااوفر لديااا ووتء الكسااي:  -3

جاادا، ومااع  ضااعيفةالمؤسسااة بااي علاا  العكاار، تكااون ميولااا نحااو المؤسسااة اتجاهااات قويااة نحااو 

تااوفر باادائي، وهااذا النااوم ماان عااود إلاا  عااد  يذلاا  ف نااا يكاارر عمليااة الشااراء من ااا، والسااب  

الااوتء  ياار مسااتح ، لأنااا فاا  اللحظااة التاا  يتااوفر في ااا بااديي محئاا ، فاا ن العميااي ساايقو  فااورا 

الااذ  ياانص علاا  أن  نظريااة التبااادي اتجتماااع وهااذا ينلبااق علاا  مباادأ بتغيياار ساالوكا ووتئااا. 

الشااخص أنااان  بلبعااا ويميااي لتحقيااق اتسااتفادة القصااوى ماان العحقااة ماان خااحي اتنتقاااي إلاا  

 بدائي أخرى متاحة بتكلفة أقي أو فوائد مكتسبة أكبر.

 

، المؤسسااةعااد  الااوتء: وهاا  الحالااة الساالبية التاا  ت يكااون في ااا لاادى العميااي أيااة اتجاهااات نحااو  -4

وهنااا وت يميااي لأ  ماان خاادمات ا أو منتجات ااا، وبالتااال  ف نااا ت يقااو  بعمليااات شاارائية من ااا. 

البناا  وفقااا لنظريااة التبااادي اتجتماااع  بان ااا عحقااة  /المؤسسااةيكااون تقيااي  العميااي للعحقااة مااع 

خاساارة لأن ااا تتضاامن تكاااليف عاليااة ومخااالرة كبياارة مقابااي فوائااد مكتساابة قليلااة أو  ياار 

 مناسبة.
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 همية ولاء العملاء بالنسبة للبنكأ 2.8.3

 

يشااكي العميي محور المنافسااة الأوي بين المؤسااسااات الخدماتية بشااكي عا ، وبين البنو  بشااكي 

ي  ي العمليات والخدمات المصارفية، ويشاكّ خاص، ف و شاريان الحياة الرئيسا  لعمي البنو ، وعليا تقو  ك

وتء العمحء عامح م ما جدا ف  الحفاظ عل  قوة البن  ونجاحا، ت سايما أن تكلفة اساتقلا  عميي جديد 

ويعد الحصاوي عل   (.  2019تعادي خمساة أضاعاف التكلفة الحزمة للحفاظ عل  عميي حال   الخزعل ،

مرار بالعمي والنجاح  وتء العميي المفتاح الأسااسا  لنجاح البن  ف  الحفاظ عل  حصاتا الساوقية واتسات

 .(Mangunyi et. al, 2017 ف  بيئة القلام المصرف  الت  تتميز بالتنافسية الشديدة 

يقو  بعمليات شااارائية متكررة ومنتظمة، وينوم ف  الخدمات   بانا  صااافات العميي الموال   ومن

لابا، وبالتال   ، كما يظ ر مناعة ضاد محاوتت المنافساين تساتقالمؤساساةوالمنتجات الت  يشاتري ا من  

  .(Dewi & Sudaryana , 2020) اسخرينويمدح ا لدى المؤسسة يوص  بالتعامي مع 

ويحقااق العميااي المااوال  منافعااا كبياارة جاادا بالنساابة للبناا  تتزايااد بازدياااد ماادة الااوتء، وتتماااي 

 (: 2019ف  النقال التالية كما أوردها الخزعل   

يااوفر العميااي المااوال  دعايااة إيجابيااة مجانيااة للبناا ، تاانعكر علاا  شااكي زيااادة فاا  المبيعااات  -1

 التسويقية. واستقلا  لعمحء جدد، ويساه  ف  خف  التكاليف 

يساااه  وتء العمااحء فاا  تعظااي  العوائااد المتحققااة للبناا ، لوجااود عحقااة لرديااة مااا بااين درجااات  -2

الااوتء وتسااارم معاادتت العوائااد، والعكاار صااحي ، حيااس تتسااارم الخسااائر بشااكي أكباار مااع 

انخفااا  معاادتت الااوتء البنكاا ، كمااا توجااد عحقااة لرديااة أيضااا مااا بااين زيااادة مشااتريات 

 فترة الزمنية لتعاملا مع البن  ومعرفتا با. العميي وال

ارتفااام مسااتوى الااوتء لاادى العميااي يجعلااا أقااي حساسااية تجاااه الأسااعار للخاادمات المااوال  ل ااا،  -3

فيكااون علاا  اسااتعداد لاادفع أسااعار مرتفعااة مقابااي الحصااوي علي ااا، كمااا يجعلااا أكااار حصااانة 

 . ومحاوتت المنافسين لجذباالأخرى تجاه الحمحت الترويجية 

 

 ولاء العملاء مؤشرات وأبعاد  2.8.4

 

يمكن دراساااة وتء العمحء ف  البنو  بناء عل  المؤشااارات أو الأبعاد الرئيساااية الاحاة التالية  

 ( ف  دراسات  ، وذل  كما يل : 2019( والخزعل   2019ن ا أحمد وآخرون  يّ والت  ب  

الوتء المعرف : يعتبر الوتء المعرف  المرحلاة الأول  من مراحاي الوتء لعحماة تجاارياة معيناة،   -1

ويقو  هذا الوتء ف  الأسااااار عل  صااااورة العحمة التجارية، وموقف العميي من ا، واعتقاداتا تجاه ا  
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للعميي مع العحمة والت  تجعلا يفضااال ا عن  يرها من العحمات التجارية، والت  تبن  من تجربة حدياة  

التجاارياة أو من المعلوماات المتوفرة لادى العمياي حوي هاذه العحماة التجاارياة، والقيماة الت  تمال اا لاا من  

خحي الفوائد الت  سايحصاي علي ا ماي الساعر والضامان، أو خدمات ما بعد البيع، كل ا تجعي العميي عل   

 ي من  يرها. قناعة تامة بان هذه العحمة التجارية بالتحديد أفض

الوتء الموقف : وكما يتبين من اسااااما هو عبارة عن موقف العمحء من العحمة التجارية أو ف   -2

البن ، من حيس التزام   با وتفضااايل   لا، ونيت   ور بت   بالشاااراء منا، وتاايره  عل   هو  هذه الحالة  

بين العميي والعحمة التجارية يؤد     اسخرين من خحي الكلمة المنقولة للتعامي معا. وهو ارتبال نفس  ما

 إل  تكوينا عحقة لويلة الأمد مع ا، ويساعد عل  تقليي حساسيتا للسعر المللو  مقابي الشراء من ا.  

وكما يتبين من اساااما أيضاااا، يظ ر هذا الوتء من خحي السااالو  الشااارائ     الوتء السااالوك  -3

  ن أو التعااماي مع البنا ، ويكون هاذا الوتء حقيقياا  للعمياي، حياس يقو  بتكرار عملياة الشاااااراء لمنتج معي

من خحي عملياات الشاااااراء المتكررة بغ  النظر عن مادى جااذبياة العرو  المقادماة من    وظااهرا  

المنافساين، كما أن مقايير الوتء السالوك  تعتبر أكار وضاوحا حيس يمكن اتساتدتي علي ا ومقارنت ا مع 

وقية وحصة المشتريات ومقدار الشراء الذ  يقو  با العميي، ويحدس  أداء المنافسين من خحي الحصة الس

أن يكون الوتء الساااالوك  أحيانا موج ا نحو بع  الأشااااخاص من مقدم  الخدمة ف  البن  ولير نحو  

البن  نفساااا، ولكنا بكي الأحواي ينعكر بشاااكي واضااا  عل  نية العميي ف  البقاء مع بنكا عل  المدى 

 القصير عل  الأقي. 

 

 لدراسة  ا نظريتا  2.9

 

تعمااي نظريااات علاا  الاانفر وعلاا  اتجتمااام علاا  تفسااير وتوقااع الساالو  البشاار ، والبحااس 

فاا  أبعاااد التفاااعحت القائمااة مااا بااين الجم ااور والمنظمااات بناااء علاا  تفساايرات هااذه النظريااات، 

 Social Exchangeومااان أبااارز النظرياااات فااا  هاااذا المجااااي نظرياااة التباااادي اتجتمااااع  

Theory  قنااوات اتتصاااي   هااذه الدراسااة لتفسااير تفاااعحت العمااحء مااع تاا  اسااتخدام ا فاا والتاا

 تحليي أسبا  وتئ   للبن  أو عدما.  ووعحقات   مع بنوك  ، ، البنكية

تحاااوي تحليااي ساالو  المسااتخدمين للأنظمااة كمااا ظ اارت نظريااات ونماااذ  ساالوكية متعااددة 

وكيفيااة المعلومااات المختلفااة،  والتلبيقااات اةلكترونيااة، وتفسااير تقبااي العمااحء للتكنولوجيااا وأنظمااة

 علاا  عتماااد اتاسااتفادت   ماان القنااوات اةلكترونيااة عباار اةنترناات، وفاا  الدراسااة الحاليااة ساايت  

 The Unified Theory of واساااااتخدا  التكنولوجياااااالقباااااوي  النظرياااااة الموحااااادة



53 
 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT)   كاساااار لتفساااير نماااوذ

 الدراسة. 

 

 Social Exchange Theoryالتبادل الاجتماعي  نظرية  2.9.1

 

علااا  أن  (Homans, 1985)تااانص نظرياااة التباااادي اتجتمااااع  لجاااور  هوماااانز 

العحقااات اةنسااانية هاا  نااوم ماان أنااوام الساالو  اتجتماااع  القااائ  علاا  النتااائج. وتفتاار  النظريااة 

بااان العحقااات تقااو  بناااء علاا  مقارنااة المكافاا ت المكتساابة ماان العحقااة مقابااي التكاااليف لتحقيااق تلاا  

أنااان  الفاارد ة، وبمااا أن بتقيااي  نتيجااة العحقااة ب يجابيااة أو ساالبيالفاارد المكافاا ت والفوائااد، بحيااس يقااو  

بلبعااا ف ااو يميااي لتحقيااق اتسااتفادة القصااوى ماان الفوائااد فاا  العحقااة مااع تقليااي التكاااليف قاادر 

اةمكااان، حيااس تشاامي التكاااليف أ  شاا ء يقااو  الفاارد ببذلااا فاا  عحقااة مااا كالوقاات والج ااد والماااي، 

ي مناساا  تكااون المكافاا ت ول ااذا ف نااا مسااتعد لتغيياار هااذه العحقااة فاا  اللحظااة التاا  يتااوفر في ااا باادي

فاا  تقييمااا للعحقااة وفوائاادها وتكلفت ااا بناااء علاا  الفاارد المكتساابة لديااا أكباار ماان سااابقا، ويسااتند 

نماااذ  لعحقااات مشاااب ة وتجااار  سااابقة، كمااا أن التفاااعحت اةيجابيااة المتكااررة بااين لاارفين فاا  

عناادما يحاااوي الفاارد إلاا  أن عحقااة مااا كفيلااة بخلااق الاقااة المبنيااة علاا  المعرفااة بين مااا، باةضااافة 

تقيااي  الفوائااد والتكاااليف المرتبلااة بالعحقااة ف ااو يقيم ااا ماان خااحي التوقعااات اتجتماعيااة والخباارات 

المساااتويات ف اااذا يعنااا  أن إيجابياااة الساااابقة لاااا، وكلماااا كانااات هاااذه الخبااارات والتوقعاااات أكاااار 

 . المرجعية للمقارنة لديا ستكون أعل 

 ية فيما يل : ويمكن تلخيص فرضيات النظر

 البشر يميلون ف  أ ل  الأحيان إل  البحس عن المكاف ت وتجن  العقوبات.  -1

ال اادف ماان التفاعااي مااع اسخاارين والتواصااي مع اا  هااو الحصااوي علاا  أقصاا  رباا  باقااي  -2

 تكلفة. 

 قبي الدخوي ف  العحقة، يقو  الفرد بحسا  الرب  والتكلفة في ا.  -3

فوائااد ماان أيااة عحقااة تختلااف ماان شااخص إلاا  آخاار، ماان المعااروف للأفااراد أن العائاادات وال -4

 وحت  مع الشخص نفسا بمرور الوقت. 
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كمااا أن النظريااة تاانص علاا  أن التفاااعحت اةيجابيااة المتكااررة بااين لاارفين فاا  عحقااة مااا 

كفيلااة بخلااق الاقااة المبنيااة علاا  المعرفااة بين مااا، وهااو مااا ينلبااق علاا  زيااادة مردوديااة العمااحء 

ناا ، وذلاا  لأن اا  يميلااون للشااراء أكااار كلمااا زاد تعااامل   مااع البناا  وكلمااا الأوفياااء وربحياات   للب

 (. 2019زادت معرفت   با  الخزعل ، 

لأن وتء العمااحء  ،بشااكي أساساا  الحاليااة موضااوم الدراسااةوتنلبااق هااذه النظريااة علاا  

، وهاا  كمااا عرف ااا الجااح  (Customer Value)ياارتبل ارتبالااا وايقااا بمف ااو  قيمااة العميااي 

( بان ااا عمليااة التبااادي أو المبادلااة التاا  يجري ااا العميااي مااا بااين المنااافع التاا  يحصااي علي ااا 2004 

ا، وكااذل  ماان الخدمااة ومااا بااين تكلفااة الحصااوي علي ااا، بحيااس تشاامي هااذه المنااافع الخدمااة نفساا 

الألااراف المشااتركة بعمليااة الشااراء، وخاادمات اةسااناد، باةضااافة إلاا  الوقاات والج ااد المبااذوي 

للحصااوي علاا  المنااتج والمخااالر المدركااة، أ  أن ااا مجموعااة المنااافع التاا  يحصااي علي ااا العميااي 

علاا  خااحي فتاارة تعاملااا مااع البناا ، مقارنااة بالتكاااليف الماديااة والنفسااية المدفوعااة مقابااي الحصااوي 

( أن النقااال والمكافاا ت المقدمااة للعمااحء نظياار 2019هااذه المنااافع. بينمااا ياارى أحمااد وآخاارون  

تعااامل   إلكترونيااا مااع البناا  أو الحااوافز المقدمااة علاا  شااكي هاادايا أو الخصااومات الحصاارية، كل ااا 

ام تلعااا  دورا إيجابياااا فااا  زياااادة اقاااة العماااحء بالبنااا ، وتقلياااي مخااااوف   وقلق ااا ، وبالتاااال  ارتفااا

 مستوى وتئ   لبنك  . 

( أن " قيمااة العميااي تتماااي بحزمااة المنااافع التاا  يحصااي علي ااا 2019وياارى الخزعلاا   

العميااي ماان الخدمااة علاا  ماادار الوقاات الااذ  يتعامااي فيااا مااع المصاارف مقارنااة بالتكلفااة الماديااة 

 (. 28والنفسية، الت  يت  دفع ا من أجي الحصوي عل  الخدمة" ص.

ص علاا  أن التفاااعحت اةيجابيااة المتكااررة بااين لاارفين فاا  عحقااة مااا كمااا أن النظريااة تاان

كفيلااة بخلااق الاقااة المبنيااة علاا  المعرفااة بين مااا، وهااو مااا ينلبااق علاا  زيااادة مردوديااة العمااحء 

الأوفياااء وربحياات   للبناا ، وذلاا  لأن اا  يميلااون للشااراء أكااار كلمااا زاد تعااامل   مااع البناا  وكلمااا 

 (. 2019 زادت معرفت   با  الخزعل ،

العمااحء، والمعلومااات التاا  توفرهااا للبناا  حااوي العميااي  عحقااات ماان ج ااة أخاارى، إدارة 

ماان خااحي التواصااي انااائ  اتتجاااه، والتاا  تمكنااا ماان معرفااة احتياجااات العميااي وتوقعاتااا، تساااعد 

فعليااا فاا  تلبيااة هااذه اتحتياجااات والتوقعااات بالشااكي الااذ  يحقااق وتء العميااي، ويعمااي علاا  تكااوين 

، كمااا (Dewi & Sudaryana , 2020)قااة مسااتدامة وارتبااال عااالف  بينااا وبااين البناا  عح
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تلعاا  اتتصاااتت الشخصااية دورا هامااا فاا  تعزيااز مسااتوى التفاعااي الاادائ  مااا بااين البناا  والعمااحء 

 )2019وتمكين   من إبداء رأي   ف  الخدمات المقدمة ل    أحمد وآخرون، 

لبناا  لفتاارة زمنيااة لويلااة، تزيااد توقعاتااا بانااا يجاا  أن عناادما يقااو  العميااي بالتعامااي مااع ا

يكااون تبادليااا،  الحالااةيحصااي علاا  خاادمات أكااار ماان العمااحء الجاادد، لأن شااكي العحقااة فاا  هااذه 

ويتوقااع كااح اللاارفين أن يحقااق منااافع ماان اللاارف اسخاار ماان خااحي هااذه العحقااة  أحمااد وآخاارون، 

2020  .) 

 

 UTAUT واستخدام التكنولوجياالنظرية الموحدة لقبول   2.9.2

  Unified Theory of Acceptance and Use of UTAUT / 

Technology  

 

ي  احتماتت نجاح  تقيّ من أكار النظريات الت    تعتبر النظرية الموحدة لقبوي واستخدا  التكنولوجيا

ف  تحلياي وف   القوى والعواماي المحركاة لقبوي التكنولوجياا، مماا  وتسااااااعاد البااحاينالتقنياات الجاديادة،  

إل  اعتمااد   يمكن   من التخليل اتساااااتبااق  للتادخحت الحزماة ب ادف إقناام الأشاااااخااص الأقاي ميح  

 التكنولوجيا الجديدة واستخدام ا. 

  وقااد ظ اارت الحاجااة إلاا  هااذه النظريااة، نظاارا لتعاادد النماااذ  والنظريااات المتعلقااة بساالو

نماااذ  متعااددة فاا  تسااتخدا    الأماار علاا  الباااحاين، تضاالراره  قبااوي التكنولوجيااا، ممااا صااعّ 

  دراسااات  ، أو اختيااار إحاادى النظريااات القائمااة علاا  حسااا  النظريااات الأخاارى ممااا يااؤد  إلاا

التااااير علاا  لبيعااة النتااائج وتحييااد إساا ا  النظريااات المتعلقااة باانفر الموضااوم. وهااو مااا أكااد 

جااة إلاا  تجميااع محاااور النظريااات المختلفااة فاا  نمااوذ  واحااد يمكاان الدارسااين ماان ضاارورة الحا

 (. 2017، وآخرون تكوين رؤية موحدة لسلو  قبوي التكنولوجيا لدى المستخدمين  خير

قااا  لقبوي واساااااتخاادا   2003    وآخرون  Venkatesh  وقااد  الموحاادة  بتلوير النظريااة   )

وا نماذ  متوفرة لتفسااير تبن  واسااتخدا  التكنولوجيا الحدياة، حيس دمجالتكنولوجيا باتعتماد عل  امانية  

يرات كاي نموذ  عل   باار متغبااخت وانموذجاا نظرياا موحادا بعاد أن قاامهاذه النمااذ  المختلفاة معاا ولوروا  

   هاا ف  نموذج  والمتغيرات الت  كاان ل اا الأار الأكبر ف  النمااذ  المختلفاة ووضاااااع  واا  اختاار  ،حادا

 Theoryنظرية الفعي المنلق      UTAUTومن أبرز النظريات الت  شاكلت الأساار لنموذ     الموحد.

of Reasoned action  ا الباااحاااان  قااا  بتلويرهااالت   وAjzen     و Fashbein   1980عااا ،

الت  وضاع ا       Theory of planned Action  المعروفة باسا  باةضاافة إل  نظرية السالو  المخلل
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Ajzen     كماا تعتبر  1985عاا ،UTAUT   امتادادا للنموذ  الموحاد لقبوي التكنولوجيااTAM    الاذ

 .1989عا   Davisوضعا 

 

 ( 1الشكل )

 UTAUTالنظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Venkatesh, et. al. 2003): إعداد الباحاة بتصرف المصدر

 

 

وبناء عل  النموذ  أعحه، تعتمد النظرية الموحدة لقبوي واستخدا  التكنولوجيا عل  أربعة محاور  

التااير اتجتماع ،    (Venkatesh,2003   أساسية   آراء  ويقصد با مستوى اعتقاد الفرد باهمية ه : 

وهو مدى س ولة استخدا     ،الج د المتوقعاسخرين، وبالتال  استجابتا لتاايره  ف  استخدا  النظا  الجديد. و

دا   التحسن ف  الجودة والأداء الناتجين عن استخالمكاس  و  وهو مقدار  ،النظا  الجديد. والأداء المتوقع

التس يحت المتاحة ويقصد ب ا كي ما يقع ضمن البنية التنظيمية والتحتية الت     ،وأخيرا  .  تكنولوجيا جديدة

 دع  استخدا  التكنولوجيا الجديدة.  ت

وتعتبر المحاور الاحاة الأول  محددات مباشرة للنية السلوكية ف  استخدا  التكنولوجيا الجديدة،  

 مباشرة لسلو  اتستخدا  الفعل .  حة والنية السلوكية بحد ذات ا محددات بينما تعتبر التس يحت المتا

نموذ  الدراسة لتفسير سلو   أ ويمكن تلبيق النظرية الموحدة لقبوي واستخدا  التكنولوجيا عل   

التلبيقات   استخدا   تجاه  البنو   الأوي  عمحء  المحور  يتلابق  حيس  الحدياة،  اةلكترونية  التكنولوجية 

 الأداء المتوقع 

 الجهد المتوقع 

‌‌الاجتماعيالتأثير   

التسهيلات  

 المتاحة  

سلوك الاستخدام  نية الاستخدام 

 الفعلي 
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للنظرية  الأداء المتوقع(، مع بعد العوائد والمكاف ت ف  نموذ  الدراسة، بينما يتماي المحور الاان   الج د  

بعد   ضمن  اتجتماع (  الاالس  التااير  المحور  ويندر   اتستخدا ،  بس ولة  المتعلق  بالبعد  المتوقع( 

تت الشخصية والتفاعي الشخص ، ف  حين يشمي البعد الخاص بجودة الخدمة كح من محور   اتتصا 

هو ما يتماي ف  وتء  اتستخدا  الفعل  المنشود    ف ن سلو الأداء المتوقع والتس يحت المتاحة. وأخيرا  

   العمحء ف  نموذ  الدراسة وهو ما تفسره النظرية. 
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 الثالثالفصل 

 

   

 لدراسة منهجية ا

 

 

 وع الدراسة ومنهجهان 4.1

 

  تنتماا  هااذه الدراسااة إلاا  الدراسااات الوصاافية، وفاا  إلارهااا تاا  اسااتخدا  الماان ج الفرعاا  المسااح 

الااذ  يقااو  علاا  تحليااي وتفسااير الظااواهر بشااكي علماا  ماانظ ، ماان خااحي تحويااي البيانااات  ياار 

الكميااة إلاا  بيانااات كميااة قابلااة للقيااار، ب اادف الوصااوي إلاا  أ اارا  علميااة محااددة. والتعبياار 

قيااد الدراسااة، ودرجااة ارتبااال متغياارات الدراسااة  للعحقااات  واضااحا   رقميااا   يعلينااا وصاافا  الكماا  هنااا 

 مع بعض ا البع . 

إجااراء الدراسااة فاا  البيئااة الفعليااة التاا  تمااارر في ااا البنااو  العاملااة فاا  فلساالين نشااالات  وتاا 

الدراساااة بشاااكي أساسااا  علااا   ماااع العماااحء، حياااس يعتماااد البحاااس  اةلكترونياااة العحقاااات إدارة 

اصااة لخدمااة أ اارا  ينااة المختااارة، بعااد تصاامي  اسااتبانة خماان خااحي الع الدراسااةمجتمااع المسااحية ل

 وأهداف الدراسة.

 

 حدود الدراسة   4.2

 

 منااالق عمااي البنااو  فاا  محافظااات الضاافة الغربيااةنفااذت هااذه الدراسااة فاا   الحاادود المكانيااة:

 فلسلين.  /والمحافظات الجنوبية   زة(

 . 2022 أكتوبر -2022تموز أجريت هذه الدراسة خحي الفترة الحدود الزمانية: 
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عمااحء البنااو  الااذين يمتلكااون حسااابا بنكيااا واحاادا تاا  إجااراء هااذه الدراسااة علاا  الحاادود البشاارية: 

علاا  الأقااي، ومضاا  علاا  تعااامل   مااع باانك   عااا  فاااكار  لتحقيااق شاارول المعرفااة والقاادرة علاا  

 التقيي (. 

 

 الدراسة  مجتمع 4.3

 

( شخصااااا وفقااااا 1,235,310:  2019يبلااااغ عاااادد ممتلكاااا  حسااااابات بنكيااااة بن ايااااة العااااا  

لاحصاااءات الأخياارة المتااوفرة ماان سااللة النقااد الفلساالينية والمنشااورة علاا  موقع ااا اةلكتروناا  

(، وتااا  إجاااراء البحاااس باساااتخدا  أسااالو  العيناااة العشاااوائية 2022 ساااللة النقاااد الفلسااالينية، 

  وزارة شاااؤون المااارأة الفلسااالينية،  وزارات ومؤسساااات حكومياااة 3، حياااس تااا  اختياااار البسااايلة

وزارة  20ماااان بااااين  وزارة اتتصاااااتت وتكنولوجيااااا المعلومااااات، ديااااوان المااااوظفين العااااا (

، وتاا  التواصااي مع اا  لتعمااي  اتسااتبيان للعاااملين في ااا ومؤسسااة حكوميااة بلريقااة السااح  العشااوائ 

تاا  التواصااي مااع جمعيااة البنااو  لتعمااي  اتسااتبيان  ، كماااموظفااا 939البااالغ عاادده   علاا  مااوظفي  

علااا  عماااحء البناااو  مااان خاااحي إدارات العحقاااات العاماااة، وتااا  التواصاااي ماااع عااادة جمعياااات 

ومؤسسااات أهليااة ومؤسسااات قلااام خاااص لتعمااي  اتسااتبيان علاا  مااوظفي   فاا  الضاافة وقلااام 

  زة.

 

 عينة الدراسة  4.4

 

ا  مفاااردة(  350العيناااة بلغااات  • ( confidence levelللوصاااوي إلااا  مصاااداقية  شخصااا 

مساااتفيد مااان  350قاااد تااا  توزياااع اتساااتبانة إلكترونياااا، حياااس اساااتجا  و %.95تبلاااغ 

الخاادمات البنكيااة اةلكترونيااة ماان عمااحء البنااو  العاملااة فاا  فلساالين لتعبئااة اتسااتبانة التاا  

وتاا  نشاارها لماادة أساابوم ااا  تاا  تمدياادها  Google formsتاا  إعاادادها إلكترونيااا عباار 

 . للوصوي لأكبر عدد ممكن من العمحء لمدة أسبوم آخر

الدراسااة عمااحء البنااو  اةسااحمية والتجاريااة العاملااة فاا  فلساالين والبااالغ عااددها ضاامت  •

بناااو  محلياااة  بنااا  فلسااالين، بنااا  القااادر، البنااا  الاااولن ، بنااا   6 :بنكاااا وهااا  13

بنااو  وافاادة  بناا   7و ،الفلساالين ، البناا  اةسااحم  العرباا ( اتسااتامار، البناا  اةسااحم 
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الأردن، البناا  العرباا ، بناا  اةسااكان، بناا  القاااهرة عمااان، بناا  الصاافا، البناا  العقااار  

 .   (4 ملحق  المصر ، البن  الأهل  الأردن (

عاان عمااحء كبااار الشااركات  الدراسااة علاا  عمااحء البنااو  ماان الأفااراد دونااا   اقتصاارت  •

والمؤسساااات المتوساااالة، وذلاااا  تخااااتحف لبيعاااة العميااااي واخااااتحف نوعيااااة الخدمااااة 

 المللوبة ف  هذه الحالة. 

 

( خصائص عينة الدراسة: 2ويوض  الجدوي رق     

   العوامل الديموغرافية لعينة الدراسة (2جدول )

 المتغير  الفئة التكرار النسبة  

 ذكر 176 % 50.3
 النوع الاجتماعي 

 أنا   174 % 49.7

 عا   24أقي من  – عا   18 13 % 3.7

 العمر
 عا   30أقي من  – عا   24 60 % 17.1

 عا   45أقي من  - عا   30 215 % 61.5

 عا  فاكار  45 62 % 17.7

 اانوية عامة فما دون  30 % 8.6

 الدرجة العلمية 

 دبلو  كلية مجتمع  24 % 6.9

 بكالوريور  202 % 57.6

 ماجستير  80 % 22.9

 دكتوراه  14 4%

 أعوا   5أقي من  82 % 23.4

عدد سنوات التعامل مع  
 البنك الحالي

 أعوا   10أقي من  - أعوا  5 94 % 26.9

 عا   15أقي من  - أعوا   10 73 % 20.9

 عا  فاكار  15 101 % 28.8

 الوظيفة  موظف قلام عا   71 % 20.3
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 قلام خاص موظف  202 % 57.8

 لال   4 % 1.1

 متقاعد  5 % 1.4

 عمي حر / م ن حرة  57 % 16.3

 ت أعمي  11 % 3.1

 شيكي  3000أقي من  69 % 19.7

 شيكي   6000-3000  180 % 51.4 متوسط الدخل الشهري 

 شيكي  6000أكار من  101 % 28.9

 350المجموع )ن( =  

 

 )الاستبانة(مصادر البيانات وأداة الدراسة  4.5

 

 ت  اعتماد مصدرين لبيانات الدراسة وهما:

 

 مصدر البيانات الفرعي/ الثانوي •

 

المنشاااورة فااا  مجاااحت علمياااة محكماااة  والأدبياااات  والمراجاااع بااار الكتااا  والدراساااات العلمياااةتتع

اعتمااااد المعلوماااات المتاااوفرة  باةضاااافة إلااا ، للبياناااات بموضاااوم البحاااس هااا  المصااادر الفرعااا  

 . اةنترنت الدراسة ف  المواقع الرسمية عل   بع  محاورحوي 

 مصدر البيانات الرئيسي •

 

 تاا ، حيااس لبيانااات الدراسااةهاا  المصاادر الأساساا   فاا  الأبحاااس المنشااورة تعتباار اتسااتبيانات 

تصاامي  اتسااتبيان باتعتماااد علاا  اةلااار النظاار  ل ااذه تغياارات التاا  تتضاامن ا الدراسااة لالمتلبيااق 

 الدراسة وبالرجوم إل  الدراسات السابقة ف  نفر المجاي. 
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 أداة الدراسة )الاستبيان(  4.6

 

وتاا  اعتماااد مقيااار "ليكاارت" الخماساا  المتاادر  ، (3 ملحااق  دراسااةللاداة كاا اسااتبيان تاا  تصاامي 

مسااتويات مرقمااة لتساا يي عمليااة التحليااي، بحيااس فاا  إجابااات اتسااتبيان، الااذ  يتكااون ماان خمسااة 

( 3( يعنااا  "ت أوافاااق " بينماااا الااارق   2( ويعنااا  "ت أوافاااق بشااادة"، والااارق   1تبااادأ مااان الااارق   

 ( فيقابي "أوافق بشدة".5( يعن  "أوافق" أما الرق   4يعن  "محايد" والرق   

علاا  الدراسااات السااابقة، وذلاا  اسااتنادا   ؤهاااتاا  بناكمااا شااملت اتسااتبانة خمسااة أجاازاء  محاااور(، 

 وفقا لما يل :

تضااامن المحاااور الأوي المعلوماااات الديمغرافياااة والمتغيااارات الشخصاااية لأفاااراد المحاااور الأول  

، العماار، الدرجااة العلميااة، عاادد ساانوات التعامااي مااع البناا  الحااال ، النااوم اتجتماااع الدراسااة  

 الوظيفة، متوسل الدخي الش ر (.

التجربااة البنكياااة ماان حياااس عااادد ساانوات التعاماااي ماااع تضاامن المحاااور الااااان  المحااور الثااااني  

لكترونيااة، ومعاادي اسااتخدام ا شاا ريا، باةضااافة إلاا  وج ااة نظاار العميااي حااوي القنااوات البنكيااة اة

ترونيااة كدرجااة اسااتخدا  بنكااا للقنااوات اةلكترونيااة للتواصااي معااا، ومااا هاا  القنااوات البنكيااة اةل

 ر.الت  يستخدم ا بشكي أكب

وتقياايم   لدرجااة خباارت   فاا  التعامااي مااع التلبيقااات  خباارة العمااحءهااو محااور المحااور الثالااث  

 ويشتمي عل  العبارات التالية: وخبرت   السابقة ف  التعامي مع البن . الحدياة، 

 عبارات قياس بعد الخبرة التكنولوجية للعملاء (3جدول )

 العبارة م

 اةلكترونية بس ولة. أتصف  القنوات البنكية  1

 عند استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية.  بجوان  الأمن المصرف لد  المعرفة  2

 أدير عمليات  البنكية باستخدا  القنوات البنكية اةلكترونية.  3

 أصب  لد  خبرة ف  التعامي مع القنوات البنكية اةلكترونية.  4

 القنوات البنكية اةلكترونية. أجد نفس  ماهرا ف  استخدا   5

 ( Kaul  &Srivastava   ، 2016( ، )2014)مدني وآخرون،  المصدر
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يخااتص هااذا المحااور باا دارة العحقااة مااع العمااحء إلكترونيااا، وتاا  تقساايما إلاا   المحااور الرابااع 

أربعاااة أجااازاء كاااي من اااا يخاااتص باحاااد الأبعااااد الأربعاااة للمتغيااار وهااا   جاااودة الخدماااة، سااا ولة 

 اتستخدا ، اتتصاتت الشخصية، العوائد والمكاف ت( وكما يل : 

 (  عبارات قياس بعد جودة الخدمة4جدول )

 البعد الأول  

   جودة الخدمة / معيار المقارنة الذي يستخدمه العميل بين ما يتوقعه وما يدركه ويحصل عليه فعليا. 

 أرى أن البن  يحافظ عل  معلومات  الشخصية عند إجراء المعامحت البنكية اةلكترونية  1

 أشعر بالأمان عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية   2

 أشعر بالخصوصية عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية   3

 أعتقد أن الخدمات البنكية اةلكترونية المقدمة تتناس  مع احتياجات    4

  أرى أنن  أحصي عل  الخدمة البنكية المللوبة باللريقة الصحيحة من المرة الأول  5

 أجد سرعة ف  اتستجابة والرد عل  استفسارات  عن الخدمات البنكية المقدمة 6

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالمصداقية  7

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالكفاءة   8

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بسرعة اةنجاز  9

 (Arcand et. al., 2017)  المصدر

 

 (  عبارات قياس بعد سهولة الاستخدام 5جدول )

 البعد الثاني  

الاستخدام / معيار المقدرة على استخدام القنوات الإلكترونية البنكية بسهولة ويسر وجهد  سهولة 

 أقل من قبل العملاء 

 أشعر أن استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية ت يتلل  الكاير من الج د  1

 أجد القنوات البنكية اةلكترونية مريحة عند اتستخدا    2

 اعتمد عل  القنوات اةلكترونية ف  عمليات  البنكية   3

 ت أجد صعوبة ف  التفاعي مع القنوات البنكية اةلكترونية   4

 (2014(، )أبو زعنونة وآخرون، Choi et al., 2017) المصدر
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 الاتصالات الشخصية(  عبارات قياس بعد 6جدول )

 البعد الثالث 

الاتصالات الشخصية / وهي الاتصالات التي تتم بين العميل والبنك عبر الإنترنت لتبادل المعلومات  

 إلكترونيا وفي الوقت الذي يريدونه  

 أتلق  دائما من البن  أحدس المعلومات عبر القنوات اةلكترونية.  1

 أتلق  من البن  رسائي فورية عن المعامحت المنجزة.  2

3 
 استعح  ومعامحت  عبر القنوات اةلكترونية   البن  أنواعا مختلفة من الخدمات يوفر 

 وتحويي واستفسار.....الخ(. 

 يتي  ل  البن  فرصة ةمكانية تقدي  شكوى وإبداء المححظات عبر القنوات اةلكترونية.  4

 المقدمة. تتي  ل  القنوات البنكية اةلكترونية إمكانية معالجة الأخلاء ف  الخدمات  5

 ( Bataineh, 2015(، )2015)عبود وآخرون،  المصدر

 

 

 العوائد والمكافآت (  عبارات قياس بعد 7جدول )

 البعد الرابع  

العوائد والمكافآت / وهي منافع خاصة وخدمات إضافية يقدمها البنك بمساعدة القنوات الإلكترونية  

 العينية والعروض الأخرى وتتعدد أشكالها مثل الخصومات والهدايا 

 أحيانا أحصي عل  تس يحت إضافية عند استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية  1

 استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية يمنحن  خصومات عند إجراء المعامحت   2

 الخدمات المقدمة عبر القنوات البنكية اةلكترونية تشعرن  بالرضا  3

 البنكية اةلكترونية تراع  احتياجات  الشخصية عند إجراء المعامحت القنوات  4

 استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية يوفر عل  مج ود الذها  إل  البن    5

6 
القنوات البنكية اةلكترونية تقد  مكاف ت جذابة تشجعن  عل  العودة مرة أخرى  

 تستخدام ا  

 ( Bataineh, 2015(، )2015)عبود وآخرون،  المصدر
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 هو محور وتء العمحء، ويشتمي عل  العبارات التالية: المحور الخامس  

   عبارات قياس ولاء العملاء (8)  جدول

 العبارة م

 أرى أن البن  يحافظ عل  معلومات  الشخصية عند إجراء المعامحت البنكية اةلكترونية  1

 أشعر بالأمان عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية   2

 أشعر بالخصوصية عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية   3

 أعتقد أن الخدمات البنكية اةلكترونية المقدمة تتناس  مع احتياجات    4

  أرى أنن  أحصي عل  الخدمة البنكية المللوبة باللريقة الصحيحة من المرة الأول  5

 أجد سرعة ف  اتستجابة والرد عل  استفسارات  عن الخدمات البنكية المقدمة 6

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالمصداقية  7

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالكفاءة   8

 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بسرعة اةنجاز  9

 ( Srivastava and Kaul, 2016( ،)Khalid, 2016)  المصدر

 

 تحكيم أداة الدراسة  4.7

 

، مااان   ااناااين يعملاااون (1تااا  عااار  أداة الدراساااة  اتساااتبانة(، علااا  سااابعة محكماااين  ملحاااق 

بمناصااا  رفيعاااة فااا  القلاااام المصااارف  الفلسااالين  ولااادي   خبااارة مصااارفية واساااعة وإلماااا  

بالتكنولوجيااا الماليااة، والقنااوات البنكيااة اةلكترونيااة. وماان   خمسااة أساااتذة فاا  جامعااات فلساالينية 

باارة أكاديميااة كبياارة، وأعماااي بحايااة فاا  مجاااتت متعااددة، وقاادرة علاا  تقيااي  مختلفااة، يمتلكااون خ

وتحكااي  أدوات البحااس العلماا . وقااد أباادى كااي ماان المحكمااين مشااكورا مجموعااة ماان المححظااات 

علاا  اتسااتبانة، بناااء علاا  خلفيتااا الأكاديميااة والبحايااة والمصاارفية، وتاا  نقااا، كافااة المححظااات 

لدراسااة، وماان ااا  تضاامين معظم ااا فاا  اتسااتبانة الن ائيااة، ممااا أااارى مااع الاادكتورة المشاارفة علاا  ا

اتسااتبانة وساااعد فاا  تحقيااق أهااداف البحااس، ماان خااحي تمتااين أداة الدراسااة ومعالجااة أ  نقااص 

  في ا.
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 إجراءات الثبات  4.8

 

فس ا،  المقصود بابات الأداة  اتستبانة( هو أنا ف  حاي ت  توزيع ا أكار من مرة ف ن ا ستعل  النتيجة ن

( من خحي  SPSS/V25ف  حاي توافر نفر الظروف.  وقد ت  استخدا  برنامج التحليي اتحصائ   

( أو ما يسم  باتتسا  الداخل  لقيار  Cronbach Alphaاتعتماد عل  معامي الابات كرونباخ ألفا  

ي الباحاة قياس ا، وقد  مستويات اتسا  فقرات أداة الدراسة  اتستبانة( مع المحاور أو الأبعاد الت  تحاو 

%(، كما بلغت  94.8%( و 86.8أظ ر معامي كرونباخ ألفا أن قيمة ابات المحاور قد تراوحت بين  

%(، وتعد هذه القي  مقبولة علمي ا وتشير إل  ابات الأداة، ويوض  الجدوي  96.6قيمة الابات الكل  للأداة  

 . ( قيمة معامي الابات لكي محور من هذه المحاور 2رق   

 ( لمحاور الاستبانة Cronbach Alpha(  معامل الثبات كرونباخ ألفا )9جدول )
 

معامل  
 الثبات

 المحور 

 مستوى الخبرة التكنولوجية لدى المبحواين.  % 92.7

94.8 % 
جودة الخدمة / معيار المقارنة الذ  يستخدما العميي بين ما يتوقعا وما يدركا ويحصي  

 عليا فعلي ا. 

89.8 % 
اتستخدا  / معيار مقدرة العمحء عل  استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية بس ولة  س ولة  

 وج د أقي. 

88.6 % 
اتتصاتت الشخصية الت  تت  بين العميي والبن  عبر اةنترنت لتبادي المعلومات إلكتروني ا  

 وف  الوقت الذ  يريدونا. 

 البن  بمساعدة القنوات اةلكترونية. العوائد والمكاف ت والخدمات اةضافية يقدم ا  % 86.8

 وتء العمحء للبن  الذ  يتعاملون معا.  % 93.6

 الثبات الكلي للأداة.  % 96.6
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 الرابع  الفصل 

 

 

 نتائج الدراسة  عرض 

 

. وماان ااا  اختبااار فرضاايات بتساااؤتت الدراسااةعاار  النتااائج الخاصااة  فاا  هااذا الفصااي ساايت 

 عحقات بين ا.الو الدراسةالدراسة واترتبالات بين متغيرات 

 

 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 5.1

 

   التكرار(   بالأعداد ( أعحه، وذل   2ف  الجدوي رق     لعينة الدراسة   الديمغرافيةت  توضي  الخصائص  

%(  50.30نسبة الذكور    اتجتماع  بلغت النوم  والنس  المئوية لكي عامي، فمن حيس التوزيع حس   

عا     30يتعلق بالعمر، فقد شكلت الفئة العمرية  %( من العينة. أما فيما 49.70فيما بلغت نسبة اةناس   

عا (    30أقي من    -   عا    24%( من العينة، بينما شكلت الفئتين  61.50عا ( ما نسبتا    45أقي من    –

وتعتبر متوازنة نسبة إل     %( من العينة عل  التوال ، 17.70%( و   17.1عا  فاكار( ما نسبتا    45و 

 أن  البية عمحء البنو  ذو  الخبرة البنكية ه  من الفئة العمرية المتوسلة.  

الحاصلين عل  درجة البكالوريور  الدرجة العلمية لأفراد العينة فقد شكلت نسبة المتعلمين  فيما يخص  أما  

الماجستير  57.60الجامعية    ودرجة  العينة،  من  الجامعية    %(،%22.90(  الش ادات  حملة  ويماي 

مما يجعل   أكار    والدراسات العليا النسبة الأكبر ةلمام   بالجوان  التقنية والأسالي  التكنولوجية الحدياة 

توزم أفراد العينة عل  فئات سنوات  فقد    سنوات التعامي مع البن  الحال ،د  وفيما يتعلق بعد استخداما ل ا.  

 الخبرة بشكي متساو تقريبا. 

  6000أقي من    -3000وأخيرا، فيما يتعلق بمتوسل الدخي الش ر ، فقد احتلت الفئة متوسلة الدخي   

نسبتا   ما  من  51.40شيكي(  الأعل   الدخي  ذو   نسبة  بلغت  بينما  العينة،  من  شيكي    %6000( 

%( من  19.70شيكي( ما يعادي    3000%(، وبلغت نسبة ذو  الدخي المنخف   أقي من  28.90 

العينة، ويرجع كون ا الفئة الأقي نسبة إل  انخفا  متوسل دخي الفرد، عدا عن أن هذه الفئة تماي فئة  
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المصرف   القلام  خار   تعامحت    تكون  ما  وعادة  الأ ل ،  ف   المح  العماي  الواقع  للمجتمع  ف   ل  

 الفلسلين . 

 

  الدراسة تساؤلات نتائجعرض  5.2

 

 

 الأول    الفرعي  السؤاللإجابة عن ل -

 

مااا مسااتوى تلبيااق البنااو  الفلساالينية ةدارة العحقااات مااع العمااحء إلكترونيااا ماان وج ااة نظاار 

 العمحء؟

 الإلكترونية للتواصل معهم(  استخدام البنك الذي يتعامل معه المبحوثون للقنوات 10جدول )
 

 النسبة   التكرار درجة تفعيل البنك للقنوات الإلكترونية 

 % 41 126 كبيرة

 % 45 138 متوسلة

 % 13.7 39 ضعيفة 

 % 1.3 4 ت يستخد 

 % 100 307 المجموع 

( أن النسبة الأكبر من المبحواين يرون أن البن  الذ  يتعاملون معا يستخد   13يبين الجدوي رق   

%(، يلي    45( مفردة وبنسبة  138وبلغ عدده   متوسطة؛  القنوات اةلكترونية للتواصي مع   بدرجة  

%(،  41ردة وبنسبة  ( مف 126  وبلغ عدده   كبيرةمن يرون أن البن  يستخد  القنوات اةلكترونية بدرجة  

%(،  13.7( مفردة وبنسبة  39وبلغ عدده    ضعيفة؛  ا  من يرون أن البن  يستخد  هذه القنوات بدرجة  

يتعاملون معا   الذ   البن   أن  المرتبة الأخيرة من يرون  للتواصي  لا يستخدم  وف   القنوات اةلكترونية 

 %(. 1.3( مفردات وبنسبة  4مع    وبلغ عدده   
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 الثاني    الفرعي  للإجابة عن السؤال -

 

 ما أكار الخدمات البنكية اةلكترونية المقدمة من البنو  العاملة ف  فلسلين منفعة للعمحء؟

(  الخدمات )القنوات( البنكية الإلكترونية التي يستخدمها المبحوثون وتعد ذات فائدة حقيقية بالنسبة لهم  11جدول )
 (307)ن=

 

 الإلكترونية نوع القناة  
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

 مرتفعة ATM . 1.83 .5380خدمة الصراف اسل  

 مرتفعة SMS . 1.80 .5800الرسائي النصية 

 مرتفعة 6890. 1.69 تلبيق الموبايي البنك . 

 مرتفعة 8430. 1.44 مركز خدمة العمحء ال اتفية / اةلكترونية / والبن  النالق. 

 متوسلة 8910. 1.32 اةنترنت البنك .

 متوسلة 9210. 1.18 الموقع اةلكترون . 

منصات التواصي اتجتماع  المختلفة ماي  فيسبو ، انستغرا ، لينكد ان،  
 تويتر، يوتيو ، .... و يرها(.

 متوسلة 9140. 1.18

 متوسلة 9170. 1.11 اةلكترونية. البريد اةلكترون  والرسائي اةخبارية 

 متوسلة 8800. 840. تلبيقات التشات ماي واتسا . 

 منخفضة 7230. 550. تلبيقات الذكاء اتصلناع  ماي تشات بوت. 

 ( لا. 0( محايد / لا أدري )1( نعم )2* تم استخدام مقياس ثلاثي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي )

 

تقيي   ف     ( Likert Scale) -3مقيار ليكرت الاحا   استخدمت الباحاة    السؤايهذا  لاجابة عل   

 ، وقسمت الباحاة مستوى قوة العبارة تبعا  للمتوسل الحساب  وفق المعادلة التالية:  القنوات البنكية اةلكترونية

الاحا (، والرق   أعل  مستوى ف  المقيار  مقيار ليكرت  2، حيس يماي الرق  00.66= 3-1/3

( هو محصلة هذه المعادلة، ويسم  بالمدى.  00.66أدن  مستوى ف  المقيار، ومن ا  يكون الرق      0

 وعليا يكون مستوى قوى العبارة كالتال : 

 ضعيفة  ( العبارة0-0.66  -

 متوسلة  العبارة ( 1.33- 0.67  -

 (: العبارة مرتفعة2 - 1.34  -
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( إل  أن أبرز الخدمات  القنوات( البنكية اةلكترونية  14تشير بيانات الجدوي رق   وبناء عليا،  

الت  يستخدم ا المبحواون ويعتبرون ا ذات فائدة حقيقية بالنسبة ل   قد تمالت ف  "خدمة الصراف اسل   

ATM    حساب بمتوسل  النصية  1.83"  "الرسائي  يليا  مرتفعة،  وبدرجة   )SMS   حساب بمتوسل   "

( وبدرجة مرتفعة، فيما  1.69"تلبيق الموبايي البنك " بمتوسل حساب   ( وبدرجة مرتفعة، ا   1.80 

ا لدى المبحواين ف  "البريد اةلكترون  والرسائي اةخبارية   تمالت أقي هذه الخدمات والقنوات استخدام 

( وبدرجة متوسلة، يليا "تلبيقات التشات ماي واتسا " بمتوسل  1.11اةلكترونية" بمتوسل حساب   

( وبدرجة متوسلة، ا  "تلبيقات الذكاء اتصلناع  ماي تشات بوت" بمتوسل حساب   0.84حساب   

 ( وبدرجة منخفضة. 0.55 

 

 للإجابة عن السؤال الفرعي الثالث    -

 

اةلكترونيااة المقدمااة ماان العحقااات العامااة هاا  عااادات وأنمااال اسااتخدا  عينااة الدراسااة للقنااوات مااا 

 ف  البنو  العاملة ف  فلسلين؟

 قنوات التواصل الإلكترونية الخاصة بالبنوك استخدام 

 (  استخدام المبحوثين لقنوات التواصل الرقمية الخاصة بالبنك الذي يتعاملون معه12جدول )
 

هل تستخدم قنوات التواصل الإلكترونية الخاصة  
 بالبنك الذي تتعامل معه؟ 

 النسبة   التكرار

 % 87.7 307 نع  

 % 12.3 43 ت 

 % 100 350 المجموع 

( إل  أن النسبة العظم  من المبحواين يستخدمون قنوات التواصي  10تشير بيانات الجدوي رق    

%(، فيما بلغ عدد  87.7( مفردة وبنسبة  307الرقمية الخاصة بالبن  الذ  يتعاملون معا  وبلغ عدده   

القنوات   هذه  يستخدمون  ت  وبنسبة  43من  مفردة  استبعاد    %(. 12.3(  عد     43وت   بسب   مفردة 

 استخدام   للقنوات اةلكترونية عند اةجابة عن التساؤتت الححقة. 
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 عدد سنوات التعامل مع القنوات البنكية الإلكترونية  -

 

 

 (  عدد سنوات تعامل المبحوثين مع القنوات البنكية الإلكترونية13جدول )
 

 النسبة   التكرارات عدد السنوات

 % 48.5 149 أعوا   5أقي من 

 % 30.9 95 أعوا  10أقي من  –أعوا   5

 % 20.5 63 أعوا  فاكار  10

 % 100 307 المجموع 

رق     الجدوي  ف   النتائج  البنكية  11تكشف  القنوات  مع  يتعاملون  المبحواين  من  الأكبر  النسبة  أن   )

%(، يلي   من يتعاملون مع  48.5 ( مفردة بنسبة  149أعوا "  وبلغ عدده     5اةلكترونية منذ "أقي من  

" منذ  اةلكترونية  البنكية  من    – أعوا     5القنوات  عدده     10أقي  وبلغ  وبنسبة  95أعوا "   مفردة   )

( مفردة وبنسبة  63دده   أعوا  فاكار"  وبلغ ع  10%(، ا  من يتعاملون مع هذه القنوات منذ "30.9 

 20.5 .)% 

 كترونية شهري اعدد مرات استخدام القنوات البنكية الإل -

 

 

 (  عدد مرات استخدام المبحوثين للقنوات البنكية الإلكترونية شهري ا 14جدول )
 

 النسبة   التكرار عدد مرات الاستخدام شهري ا

 % 69.3 213 مرات  10أقي من 

 % 19.9 61 مرة 20أقي من  – مرات  10

 % 5.9 18 مرة  30أقي من  –مرة   20

 % 4.9 15 مرة فاكار  30

 % 100 307 المجموع 

الجدوي رق     بيانات  البنكية  12تشير  القنوات  يستخدمون  المبحواين  الأكبر من  النسبة  أن  إل    )

من   "أقي  عدده     10اةلكترونية  وبلغ  ش ري ا   وبنسبة   213مرات"  مفردة  من  69.3(  يلي     ،)%
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( مفردة وبنسبة  61وبلغ عدده   مرة" ش ري ا     20أقي من    – مرات    10يستخدمون القنوات البنكية "

 19.9" يستخدمون ا  من  ا   من    – مرة    %20(،  عدده     30أقي  وبلغ  وبنسبة  18مرة"   مفردة   )

مرة فاكار" ش ري ا  وبلغ    30%(، وف  المرتبة الأخيرة من يستخدمون القنوات البنكية اةلكترونية "5.9 

 %(. 4.9( مفردة وبنسبة  15عدده   

 

 استخدام التكنولوجيا تقييم الخبرة في  -

 

 (  درجة خبرة المبحوثين في استخدام التكنولوجيا وتطبيقاتها الحديثة 15جدول )
 

 النسبة   التكرار تقييم الخبرة في استخدام التكنولوجيا 

 % 52.1 160 كبيرة

 % 39.7 122 متوسلة

 % 7.2 22 قليلة 

 % 1 3  ير متوفرة

 % 100 307 المجموع 

( إل  أن المبحواين الذين يقيمون خبرت   ف  استخدا  التكنولوجيا والتعامي  16يشير الجدوي رق   

بدرجة   الحدياة  التلبيقات  عدده    كبيرة  مع  وبلغ  الأول    المرتبة  ف   جاءوا  وبنسبة  160قد  مفردة   )

التكنولوجيا بدرجة  52.1  استخدا   يقيمون خبرت   ف   يلي   من  (  122وبلغ عدده   متوسطة؛  %(، 

وبنسبة   بدرجة  39.7مفردة  خبرت    يقيمون  من  ا   عدده    قليلة؛  %(،  وبنسبة  22وبلغ  مفردة   )

%(، وف  المرتبة الأخيرة من ت يمتلكون الخبرة ف  استخدا  التكنولوجيا والتعامي مع التلبيقات  7.2 

 %(. 1( مفردات وبنسبة  3الحدياة  وبلغ عدده   
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 رة التكنولوجية والتعامل مع التطبيقات البنكية الحديثة عنصر الخب -

 

 (307(  عنصر الخبرة التكنولوجية والتعامل مع التطبيقات البنكية الحديثة لدى المبحوثين )ن=16جدول )
 

 عنصر الخبرة التكنولوجية 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

 مرتفعة 1.043 3.70 .القنوات البنكية اةلكترونيةأصب  لد  خبرة ف  التعامي مع 

 مرتفعة 1.008 3.69 .أتصف  القنوات البنكية اةلكترونية بس ولة

 متوسلة 1.075 3.57 .أدير عمليات  البنكية باستخدا  القنوات البنكية اةلكترونية

البنكية   القنوات  استخدا   عند  المصرف   الأمن  بجوان   المعرفة  لد  
 .اةلكترونية

 متوسلة 1.073 3.54

ا ف  استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية  متوسلة 1.039 3.52 .أجد نفس  ماهر 

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4( موافق بشدة )5* تم استخدام مقياس خماسي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) 
 ( غير موافق بشدة.1)

قدرة   الحديثةلتقييم  التكنولوجية  التطبيقات  مع  التعامل  على  الباحثة  ،  العملاء  ليكرت  استخدمت  مقياس 

، وقسمت الباحثة مستوى قوة العبارة تبعاً للمتوسط الحسابي وفق المعادلة  (Likert Scale) -5  الخماسي

 التالية: 

أدنى    1أعلى مستوى في المقياس )مقياس ليكرت الخماسي(، والرقم    5، حيث يمثل الرقم  00.80=  5/ 5-1

ون  .( هو محصلة هذه المعادلة، ويسمى بالمدى. وعليه يك00مستوى في المقياس، ومن ثم يكون الرقم )

 مستوى قوى العبارة كالتالي: 

 ( منخفض جدا 1.80- 1) -

 ( منخفض 2.61- 1.81) -

 ( متوسط  3.42- 2.62) -

 ( مرتفع  4.23  -3.43) -

 ( مرتفع جدا  5  – 4.24) -

 

رق    الجدوي  مع  17يشير  والتعامي  التكنولوجية  الخبرة  تقير  الت   العبارات  ترتي   أن  إل    )

جاءت كما يل : "أصب  لد  خبرة ف  التعامي مع القنوات    التلبيقات البنكية الحدياة لدى المبحواين قد 
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حساب    بمتوسل  اةلكترونية"  البنكية  3.70البنكية  القنوات  "أتصف   يليا  مرتفعة،  وبدرجة  مفردة   )

( مفردة وبدرجة مرتفعة، ا  "أدير عمليات  البنكية باستخدا   3.69اةلكترونية بس ولة" بمتوسل حساب   

( وبدرجة متوسلة، ا  "لد  المعرفة بجوان  الأمن  3.57لكترونية" بمتوسل حساب   القنوات البنكية اة

اةلكترونية" بمتوسل حساب    البنكية  القنوات  استخدا   ( وبدرجة متوسلة، وف   3.54المصرف  عند 

بمتوسل حساب     اةلكترونية"  البنكية  القنوات  استخدا   ف   ا  ماهر  نفس   "أجد  الأخيرة  (  3.52المرتبة 

 بدرجة متوسلة. و

 

 إمكانية الوصول إلى الإنترنت -

 

 ، الشبكات المنزلية( WI-FI ،3G(  إمكانية وصول المبحوثين إلى شبكة الإنترنت خلال اليوم )مثل 17جدول )
 

 النسبة   التكرار إمكانية الوصول إلى شبكة الإنترنت 

ا   % 63.8 196 دائم 

 % 28 86  الب ا 

 % 6.5 20 أحيان ا

ا   % 1.6 5 نادر 

 % 0 0 أبد ا / ت تتوفر 

 % 100 307 المجموع 

ا  ( إل  أن النسبة الأكبر من المبحواين  18يشير الجدوي رق    لدي   إمكانية الوصوي إل  شبكة  دائم 

%(،  63.8( وبسبة   196، الشبكات المنزلية(  وبلغ عدده   WI-FI  ،3Gاةنترنت خحي اليو   ماي  

(  20وبلغ عدده   أحيان ا؛  %(، ا  من أجابوا  28( مفردة وبنسبة  86وبلغ عدده   غالب ا؛  يلي   من أجابوا  

ا%(، ا  من أجابوا 6.5مفردة وبنسبة    %(. 1.6( مفردات وبنسبة  5  وبلغ عدده   نادر 
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 عرض نتائج فرضيات الدراسة 5.3

 

    )والسؤال الرابع( للإجابة عن الفرض الأول  -

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة  

،  النوع الاجتماعيات التالية  )متغيرلالاستخدام، الاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( تعزى ل

 (. الدخل الشهري، الوظيفة، عدد سنوات التعامل مع البنك الحالي، العلميةالدرجة ، العمر

 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام،   -1

 .النوع الاجتماعيالاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير 

 النوع الاجتماعيلدراسة الفرق في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا تعزى لمتغير  T(  اختبار 18جدول )

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 النوع
العدد  

(N ) 
 المتوسط
 ( Mالحسابي )

الانحراف  
 ( SDالمعياري )

 ( Tقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 جودة الخدمة
 809370. 3.7119 150 ذكر

0.958 0.516 
 791070. 3.6525 157 أنا 

 سهولة الاستخدام 
 821790. 3.8000 150 ذكر

1.066 0.287 
 732430. 3.7054 157 أنا 

 الاتصالات الشخصية
 843050. 3.4600 150 ذكر

-0.876 - 0.382 
 759040. 3.5401 157 أنا 

 العوائد والمكافآت 
 836820. 3.3211 150 ذكر

0.496 0.838 
 755520. 3.3025 157 أنا 

 

اختبار    مستوى  T-Testأظ ر  عند  إحصائي ا  دالة  فروقات  وجود  عد   السابق   الجدوي  ف    )

ف   0.05  اتتصاتت  (  اتستخدا ،  س ولة  الخدمة،  إلكتروني ا  جودة  العمحء  مع  العحقات  إدارة  أبعاد 

والمكاف ت(   والعوائد  لمتغير  الشخصية،  اتجتماع تعزى  اختحف  النوم  إل  عد   النتيجة  هذه  وتشير   ،

ت الشخصية  اتجاهات المبحواين عن اتجاهات المبحواات نحو جودة الخدمة وس ولة اتستخدا  واتتصات

الجدوي   الت  يوضح ا  الحسابية  للمتوسلات  يتعاملون مع ا، ووفق ا  الت   البنو   والعوائد والمكاف ت ف  

قار  اتجاهات المبحواين ووج ات نظره  نحو أبعاد إدارة العحقات مع العمحء إلكتروني ا مع  ت السابق  ت

 اتجاهات المبحواات. 
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أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام،  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في   -2

 الاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير العمر. 

 

 ( في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا تعزى لمتغير العمرANOVA(  اختبار )19جدول )

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 مصادر التباين 
مجموع  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 (Fقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 جودة الخدمة

 9200. 2.761 بين المجموعات 

 6360. 192.740 داخي المجموعات 0.229 1.447

  195.500 المجموع

 سهولة الاستخدام 

 1.376 4.129 بين المجموعات 

 5970. 180.870 المجموعاتداخي  0.077 2.306

  184.999 المجموع

 الاتصالات الشخصية

 8690. 2.608 بين المجموعات 

 6390. 193.661 داخي المجموعات 0.255 1.360

  196.270 المجموع

 العوائد والمكافآت 

 1.109 3.326 بين المجموعات 

 6270. 190.084 داخي المجموعات 0.153 1.768

  193.411 المجموع

 

( ف  الجدوي السابق  عد  وجود  One-way ANOVAأظ ر استخدا  تحليي التباين الأحاد   

أبعاد إدارة العحقات مع العمحء إلكتروني ا  جودة الخدمة،  ( ف   0.05فروقات دالة إحصائي ا عند مستوى  

تعزى لمتغير العمر، وتشير هذه النتيجة  س ولة اتستخدا ، اتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت(  

كتروني ا  إل  تقار  اتجاهات مفردات عينة الدراسة ووج ات نظرها نحو أبعاد إدارة العحقات مع العمحء إل

 ظر عن أعماره . بصرف الن
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام،   -3

 الاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير الدرجة العلمية. 

 

 إلكتروني ا تعزى لمتغير الدرجة العلمية( في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء ANOVA(  اختبار )20جدول )

 

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 مصادر التباين 
مجموع  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 (Fقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 جودة الخدمة

 1.787 7.148 بين المجموعات 

 6240. 188.352 داخي المجموعات 0.024 2.865

  195.500 المجموع

 سهولة الاستخدام 

 1.797 7.189 بين المجموعات 

 5890. 177.810 داخي المجموعات 0.017 3.053

  184.999 المجموع

 الاتصالات الشخصية

 1.207 4.827 بين المجموعات 

 6340. 191.442 داخي المجموعات 0.110 1.904

  196.270 المجموع

 والمكافآت العوائد 

 812. 3.248 بين المجموعات 

 6300. 190.163 داخي المجموعات 0.274 1.289

  193.411 المجموع

 

 

( ف  الجدوي السابق  عد  وجود  One-way ANOVAأظ ر استخدا  تحليي التباين الأحاد   

تعزى لمتغير  العوائد والمكاف ت  واتتصاتت الشخصية،  ( ف   0.05فروقات دالة إحصائي ا عند مستوى  

الدرجة العلمية، وتشير هذه النتيجة إل  تقار  اتجاهات مفردات عينة الدراسة ووج ات نظرها نحو بعد  

 والمكاف ت الت  يقدم ا البن  للعمحء بصرف النظر عن درجت   العلمية. اتتصاتت الشخصية والعوائد 

كما يشير الجدوي إل  وجود فروقات ف  بعد جودة الخدمة، وبعد س ولة اتستخدا  / معيار القدرة  

عل  استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية بس ولة ويسر وج د أقي من ق بي العمحء تعزى لمتغير الدرجة  
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( كما يوض  الجدوي رق   LSDالعلمية، ولمعرفة مصادر هذه الفروقات ت  إجراء تحليي التباين البعد   

 20 .) 

 

 لدراسة الفرق في بعد جودة الخدمة وبعد سهولة الاستخدام تعزى لمتغير الدرجة العلمية( LSD(  اختبار )21جدول )

 
 الأبعاد

 فئة الدرجة العلمية
المقارنة مع الفئات 

 الأخرى
العدد  

(N ) 
الفرق بين  
 المتوسطين

مستوى 
 الدلالة

 دبلوم كلية مجتمع جودة الخدمة

 0.029 0.59414- 16 اانوية عامة فما دون 

 0.001 0.64835- 186 بكالوريور 

 0.003 0.62743- 73 ماجستير 

 دبلوم كلية مجتمع سهولة الاستخدام 

 0.002 0.60484- 186 بكالوريور 

 0.001 0.69292- 73 ماجستير 

 0.029 0.60119- 14 دكتوراه 

 

( إل  أن المبحواين الذين يحملون درجة علمية بكالوريور يمتلكون  21تشير بيانات الجدوي رق   

اتجاهات ووج ات نظر إيجابية نحو جودة الخدمة / معيار المقارنة الذ  يستخدما العميي بين ما يتوقعا  

ماجستير، ا  اانوية  وما يدركا ويحصي عليا فعلي ا أكار من  يره  من المبحواين، يلي   من يحملون درجة  

كتوراه أية فروقات مع  يره   عامة فما دون، ا  دبلو  كلية مجتمع، ف  حين ل  يظ ر من يحملون درجة د 

 من المبحواين. 

اتجاهات ووج ات  أن المبحواين الذين يحملون درجة علمية ماجستير يمتلكون  كما يظ ر الجدوي  

نظر إيجابية نحو س ولة استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية بس ولة ويسر وج د أقي، يلي   من يحملون  

  كلية مجتمع، ف  حين ل  يظ ر من يحملون درجة اانوية عامة  بكالوريور، ا  دكتوراه، ا  دبلو درجة  

 فما دون أية فروقات مع  يره  من المبحواين. 
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام، الاتصالات   -4

 نوات التعامل مع البنك.، والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير سالشخصية

 

 ( في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا تعزى لمتغير سنوات التعامل مع البنك ANOVA(  اختبار )22جدول )

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 مصادر التباين 
مجموع  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 (Fقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 الخدمةجودة 

 1710. 514. بين المجموعات 

 6440. 194.987 داخي المجموعات 0.850 0.266

  195.500 المجموع

 سهولة الاستخدام 

 7800. 2.339 بين المجموعات 

 6030. 182.661 داخي المجموعات 0.277 1.293

  184.999 المجموع

 الاتصالات الشخصية

 9190. 2.756 بين المجموعات 

 6390. 193.513 داخي المجموعات 0.232 1.439

  196.270 المجموع

 العوائد والمكافآت 

 5540. 1.661 بين المجموعات 

 6330. 191.749 داخي المجموعات 0.454 0.875

  193.411 المجموع

 

 

( ف  الجدوي السابق  عد  وجود  One-way ANOVAأظ ر استخدا  تحليي التباين الأحاد   

أبعاد إدارة العحقات مع العمحء إلكتروني ا  جودة الخدمة،  ( ف   0.05فروقات دالة إحصائي ا عند مستوى  

تعزى لمتغير سنوات التعامي مع البن ،  س ولة اتستخدا ، اتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت(  

فردات عينة الدراسة ووج ات نظرها نحو أبعاد إدارة العحقات  وتشير هذه النتيجة إل  تقار  اتجاهات م 

 مع العمحء إلكتروني ا بصرف النظر عن سنوات تعامل   مع البن . 
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام،   -5

 والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير الوظيفة. الاتصالات الشخصية، 

 

 ( في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا تعزى لمتغير الوظيفة ANOVA(  اختبار )23جدول )

 

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 مصادر التباين 
مجموع  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 (Fقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 الخدمةجودة 

 7230. 3.613 بين المجموعات 

 6380. 191.888 داخي المجموعات 0.343 1.133

  195.500 المجموع

 سهولة الاستخدام 

 1.147 5.735 بين المجموعات 

 5960. 179.264 داخي المجموعات 0.090 1.926

  184.999 المجموع

 الاتصالات الشخصية

 1.228 6.142 بين المجموعات 

 6320. 190.128 داخي المجموعات 0.087 0.087

  196.270 المجموع

 العوائد والمكافآت 

 1.579 7.893 بين المجموعات 

 6160. 185.518 داخي المجموعات 0.027 0.027

  193.411 المجموع

 

السابق  عد  وجود  ( ف  الجدوي  One-way ANOVAأظ ر استخدا  تحليي التباين الأحاد   

مستوى   عند  إحصائي ا  دالة  و0.05فروقات  اتستخدا ،  وس ولة  الخدمة،  جودة  بعد  ف   اتتصاتت  ( 

لمتغير الوظيفة، وتشير هذه النتيجة إل  تقار  اتجاهات مفردات عينة الدراسة ووج ات نظرها  الشخصية  

ا الشخصية  واتتصاتت  اتستخدا ،  الخدمة، وس ولة  بعد جودة  للعمحء بصرف  نحو  البن   يقدم ا  لت  

 النظر عن لبيعة وظائف  . 

كما يشير الجدوي إل  وجود فروقات ف  بعد العوائد والمكاف ت والخدمات اةضافية الت  يقدم ا  

ا  والعرو   العينية  وال دايا  الخصومات  ماي  اةلكترونية  القنوات  بمساعدة  لمتغير  البن   تعزى  لأخرى 
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( كما يوض  الجدوي رق   LSDذه الفروقات ت  إجراء تحليي التباين البعد   ، ولمعرفة مصادر ه الوظيفة

 23 .) 

 لدراسة الفرق في بعد العوائد والمكافآت تعزى لمتغير الوظيفة ( LSD(  اختبار )24جدول )
 

 المقارنة مع الفئات الأخرى  فئة الوظيفة 
العدد  

(N ) 
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطين 

 0.001 403370. 61 موظف قلام عا  موظف قطاع خاص 

اتجاهات  ( إل  أن المبحواين الذين يعملون ف  القلام الخاص يمتلكون  30تشير بيانات الجدوي رق   

القنوات   بمساعدة  البن   يقدم ا  الت   اةضافية  والخدمات  والمكاف ت  العوائد  نحو  إيجابية  نظر  ووج ات 

الذين يعملون ف    المبحواين  أكار من  والعرو  الأخرى  العينية  وال دايا  الخصومات  اةلكترونية ماي 

 وقات مع  يره  من المبحواين.حين ل  يظ ر من يعملون ف  القلاعات الأخرى أية فرالقلام العا ، ف  

 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام،    -6

 الاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( تعزى لمتغير متوسط الدخل الشهري.

 

ع العملاء إلكتروني ا تعزى لمتغير الدرجة متوسط الدخل  ( في أبعاد إدارة العلاقات مANOVA(  اختبار )25جدول )

 الشهري 

 

أبعاد إدارة العلاقات مع  
 العملاء إلكتروني ا 

 مصادر التباين 
مجموع  
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 (Fقيمة )
مستوى 

 الدلالة

 جودة الخدمة

 1.714 3.428 بين المجموعات 

 6320. 192.072 داخي المجموعات 0.068 2.713

  195.500 المجموع

 سهولة الاستخدام 

 2.043 4.086 بين المجموعات 

 5950. 180.913 داخي المجموعات 0.036 3.433

  184.999 المجموع

 0.739 0.303 1950. 3900. بين المجموعات  الاتصالات الشخصية
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 6440. 195.880 داخي المجموعات

  196.270 المجموع

 والمكافآت العوائد 

 0910. 1810. بين المجموعات 

 6360. 193.229 داخي المجموعات 0.867 0.143

  193.411 المجموع

 

( ف  الجدوي السابق  عد  وجود  One-way ANOVAأظ ر استخدا  تحليي التباين الأحاد   

مستوى    عند  إحصائي ا  دالة  و0.05فروقات  الخدمة،  جودة  بعد  ف   والعوائد  (  الشخصية،  اتتصاتت 

لمتغير متوسل الدخي الش ر ، وتشير هذه النتيجة إل  تقار  اتجاهات مفردات عينة  والمكاف ت تعزى  

الدراسة ووج ات نظرها نحو بعد جودة الخدمة، واتتصاتت الشخصية، والعوائد والمكاف ت والخدمات  

اةلك القنوات  بمساعدة  البن   يقدم ا  الت   والعرو   اةضافية  العينية  وال دايا  الخصومات  ماي  ترونية 

 الأخرى بصرف النظر عن متوسل دخل   الش ر . 

كما يشير الجدوي إل  وجود فروقات ف  بعد س ولة اتستخدا  / معيار القدرة عل  استخدا  القنوات  

الدخي متوسل  لمتغير  تعزى  العمحء  ق بي  من  أقي  وج د  ويسر  بس ولة  البنكية  الشخص ،    اةلكترونية 

 (. 32( كما يوض  الجدوي رق   LSDولمعرفة مصادر هذه الفروقات ت  إجراء تحليي التباين البعد   

 

 لدراسة الفرق في بعد سهولة الاستخدام تعزى لمتغير متوسط الدخل الشهري ( LSD(  اختبار )26جدول )
 

فئة متوسط الدخل 
 الشهري 

 المقارنة مع الفئات الأخرى 
العدد  

(N ) 
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطين 

 0.011 255750. 155 شيكي  6000  – 3000 شيكل  6000أكثر من 

 

الجدوي رق     بيانات  الش ر   أكار من  26تشير  دخل    يبلغ متوسل  الذين  المبحواين  أن  إل    )

اتجاهات ووج ات نظر إيجابية نحو س ولة استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية  شيكي( يمتلكون    6000

  –   3000   بس ولة ويسر وج د أقي من ق بي العمحء أكار من المبحواين الذين يتراوح دخل   الش ر  
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ة فروقات  شيكي( أي   3000حين ل  يظ ر من يبلغ متوسل دخل   الش ر   أقي من  شيكي(، ف     6000

 .مع  يره  من المبحواين

 

 للإجابة عن الفرض الثاني    -

يوجد علاقة ارتباطية بين ولاء العملاء للبنوك التي يتعاملون معها، وأبعاد إدارة العلاقات مع العملاء  

 ت الشخصية، والعوائد والمكافآت(. الخدمة، سهولة الاستخدام، الاتصالاإلكتروني ا )جودة 

 

 جودة الخدمة  -

 

(  جودة الخدمة / معيار المقارنة الذي يستخدمه العميل بين ما يتوقعه وما يدركه ويحصل عليه فعلي ا  27جدول )
 (307)ن=

 

 الفقرة 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

يحافظ عل  معلومات  الشخصية عند إجراء المعامحت البنكية  أرى أن البن   
 اةلكترونية.

 مرتفعة 9100. 3.93

 مرتفعة 9040. 3.87 أشعر بالخصوصية عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية.

 مرتفعة 8980. 3.82 أشعر بالأمان عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية.

 مرتفعة 9630. 3.71 البنكية اةلكترونية المقدمة تتناس  مع احتياجات . أعتقد أن الخدمات  

بسرعة  تتميز  اةلكترونية  القنوات  عبر  المقدمة  البنكية  الخدمات  أن  أرى 
 اةنجاز. 

 متوسلة 9700. 3.65

 متوسلة 9120. 3.64 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالمصداقية. 

 متوسلة 9370. 3.59 أرى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر القنوات اةلكترونية تتميز بالكفاءة. 

أرى أنن  أحصي عل  الخدمة البنكية المللوبة باللريقة الصحيحة من المرة  
 الأول .

 متوسلة 9980. 3.50

الخدمات   عن  استفسارات   عل   والرد  اتستجابة  ف   سرعة  البنكية  أجد 
 المقدمة.

 متوسلة 1.053 3.43

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4( موافق بشدة )5* تم استخدام مقياس خماسي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) 
 ( غير موافق بشدة.1)
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( إل  أن أبرز اتجاهات المبحواين ف  محور جودة الخدمة / معيار المقارنة  19يشير الجدوي رق   

الذ  يستخدما العميي بين ما يتوقعا وما يدركا ويحصي عليا فعلي ا قد تمالت ف  "أرى أن البن  يحافظ  

( وبدرجة  3.93عل  معلومات  الشخصية عند إجراء المعامحت البنكية اةلكترونية" بمتوسل حساب    

بمتو  اةلكترونية"  البنكية  معامحت   إجراء  عند  بالخصوصية  "أشعر  يليا  (  3.87سل حساب   مرتفعة، 

(  3.82وبدرجة مرتفعة، ا  "أشعر بالأمان عند إجراء معامحت  البنكية اةلكترونية" بمتوسل حساب   

وبدرجة مرتفعة، فيما تمالت أقي هذه اتتجاهات نحو جودة الخدمة ف  "أرى أن الخدمات البنكية المقدمة  

بمتوسل حساب    بالكفاءة"  تتميز  اةلكترونية  القنوات  أنن   3.59 عبر  "أرى  يليا  متوسلة،  وبدرجة   )

بمتوسل حساب    الأول "  المرة  من  الصحيحة  باللريقة  المللوبة  البنكية  الخدمة  (  3.50أحصي عل  

وبدرجة متوسلة، ا  "أجد سرعة ف  اتستجابة والرد عل  استفسارات  عن الخدمات البنكية المقدمة"  

 ( وبدرجة متوسلة. 3.43بمتوسل حساب   

 لاستخدامسهولة ا -

 

(  سهولة الاستخدام / معيار مقدرة العملاء على استخدام القنوات الإلكترونية البنكية بسهولة وجهد أقل 28جدول )
 (307)ن=

 

 الفقرة 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

 مرتفعة 8810. 3.80 ت أجد صعوبة ف  التفاعي مع القنوات البنكية اةلكترونية.

 مرتفعة 8770. 3.78 القنوات البنكية اةلكترونية مريحة عند اتستخدا . أجد  

 مرتفعة 8860. 3.75 أشعر أن استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية ت يتلل  الكاير من الج د. 

 مرتفعة 9110. 3.69 اعتمد عل  القنوات اةلكترونية ف  عمليات  البنكية. 

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4( موافق بشدة )5لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) * تم استخدام مقياس خماسي 
 ( غير موافق بشدة.1)

 

( إل  أن ترتي  اتجاهات المبحواين نحو س ولة استخدا  القنوات اةلكترونية  20يشير الجدوي رق   

كية اةلكترونية" بمتوسل حساب   ت أجد صعوبة ف  التفاعي مع القنوات البن"   البنكية قد جاءت كما يل : 
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( وبدرجة مرتفعة، يليا "أجد القنوات البنكية اةلكترونية مريحة عند اتستخدا " بمتوسل حساب   3.80 

( وبدرجة مرتفعة، ا  "أشعر أن استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية ت يتلل  الكاير من الج د"  3.78 

وبدرجة مرتفعة، و3.75بمتوسل حساب    ف   (  اةلكترونية  القنوات  "أعتمد عل   الأخيرة  المرتبة  ف  

 ( وبدرجة مرتفعة. 3.69عمليات  البنكية" بمتوسل حساب   

 

 الاتصالات الشخصية  -

 

 (307(  الاتصالات الشخصية التي تتم بين العميل والبنك عبر الإنترنت لتبادل المعلومات إلكتروني ا )ن=29جدول )
 

 الفقرة 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

القنوات اةلكترونية  استعح    البن  أنواعا مختلفة من الخدمات عبر  يوفر 
 .ومعامحت وتحويي واستفسار.....الخ(

 مرتفعة 9430. 3.73

 متوسلة 9940. 3.66 .أتلق  من البن  رسائي فورية عن المعامحت المنجزة 

ةمكانية تقدي  شكوى وإبداء المححظات عبر القنوات  يتي  ل  البن  فرصة  
 .اةلكترونية

 متوسلة 9340. 3.51

 متوسلة 9840. 3.38 .أتلق  دائما من البن  أحدس المعلومات عبر القنوات اةلكترونية

الخدمات  إمكانية معالجة الأخلاء ف   اةلكترونية  البنكية  القنوات  تتي  ل  
 .المقدمة

 متوسلة 9770. 3.21

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4( موافق بشدة )5* تم استخدام مقياس خماسي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) 
 ( غير موافق بشدة.1)

( أن ترتي  اتجاهات المبحواين نحو اتتصاتت الشخصية الت   21يظ ر من بيانات الجدوي رق   

اةنترنت لتبادي المعلومات إلكتروني ا قد جاءت كما يل : "يوفر البن  أنواعا  تت  بين العميي والبن  عبر  

مختلفة من الخدمات عبر القنوات اةلكترونية  استعح  ومعامحت وتحويي واستفسار.....الخ(" بمتوسل  

( وبدرجة مرتفعة، يليا "أتلق  من البن  رسائي فورية عن المعامحت المنجزة" بمتوسل  3.73حساب    

( وبدرجة متوسلة، ا  "يتي  ل  البن  فرصة ةمكانية تقدي  شكوى وإبداء المححظات  3.66حساب   

( وبدرجة متوسلة، ا  "أتلق  دائما من البن  أحدس  3.51عبر القنوات اةلكترونية" بمتوسل حساب   
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تبة الأخيرة  ( وبدرجة متوسلة، وف  المر3.38المعلومات عبر القنوات اةلكترونية" بمتوسل حساب    

حساب    بمتوسل  المقدمة"  الخدمات  ف   الأخلاء  معالجة  إمكانية  اةلكترونية  البنكية  القنوات  ل   "تتي  

 ( وبدرجة متوسلة. 3.21 

 

 العوائد والمكافآت  -

 

 ( 307(  العوائد والمكافآت والخدمات الإضافية التي يقدمها البنك بمساعدة القنوات الإلكترونية )ن=30جدول )
 

 الفقرة 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

 مرتفعة 9620. 3.93 استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية يوفر عل  مج ود الذها  إل  البن . 

 متوسلة 9270. 3.58 الخدمات المقدمة عبر القنوات البنكية اةلكترونية تشعرن  بالرضا. 

تراع    اةلكترونية  البنكية  إجراء  القنوات  عند  الشخصية  احتياجات  
 المعامحت.

 متوسلة 9750. 3.52

مرة   العودة  عل   تشجعن   جذابة  مكاف ت  تقد   اةلكترونية  البنكية  القنوات 
 أخرى تستخدام ا. 

 متوسلة 1.146 2.99

إجراء   عند  خصومات  يمنحن   اةلكترونية  البنكية  القنوات  استخدا  
 المعامحت.

 متوسلة 1.069 2.94

البنكية   القنوات  استخدا   عند  إضافية  تس يحت  عل   أحصي  أحيانا 
 اةلكترونية.

 متوسلة 1.048 2.92

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4( موافق بشدة )5* تم استخدام مقياس خماسي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) 
 ( غير موافق بشدة.1)

 

رق     الجدوي  من  أبرز  22يتض   أن  والخدمات  (  والمكاف ت  العوائد  نحو  المبحواين  اتجاهات 

والعرو    العينية  وال دايا  الخصومات  ماي  اةلكترونية  القنوات  بمساعدة  البن   يقدم ا  الت   اةضافية 

الأخرى قد تمالت ف  "استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية يوفر عل  مج ود الذها  إل  البن " بمتوسل  

تشعرن   ( وبدرج3.93حساب    اةلكترونية  البنكية  القنوات  المقدمة عبر  "الخدمات  وكذل   مرتفعة،  ة 

( وبدرجة متوسلة، فيما تمالت أقي اتجاهات   نحو العوائد والمكاف ت  3.58بالرضا" بمتوسل حساب    
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والخدمات اةضافية ف  "استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية يمنحن  خصومات عند إجراء المعامحت"  

حساب   ب استخدا   2.94متوسل  عند  إضافية  تس يحت  عل   أحصي  "أحيان ا  يليا  متوسلة،  وبدرجة   )

 ( وبدرجة متوسلة. 2.92القنوات البنكية اةلكترونية" بمتوسل حساب   

 ولاء العملاء  -

 

 (307(  ولاء العملاء للبنك الذي يتعاملون معه )ن=31جدول )

 

 الفقرة 
  المتوسط
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

 الدرجة 

 متوسلة 9340. 3.61 .أتحدس للآخرين ب يجابية عن الخدمات المقدمة من البن  الذ  أتعامي معا

 متوسلة 1.019 3.60 .أر   ف  اتستمرارية مستقبح مع البن  الذ  أتعامي معا

 متوسلة 9910. 3.59 .أنص  اسخرين بالتعامي مع البن  الذ  أتعامي معا

 متوسلة 1.043 3.49 .البن  الذ  أتعامي معا هو خيار  الأوي للحصوي عل  الخدمات البنكية

أعتقد أن البن  الذ  أتعامي معا يوفر ل  خدمة مصرفية نوعية مقارنة مع  
 .اسخرين

 متوسلة 1.044 3.44

 متوسلة 1.050 3.41 .لد  تفضيي عاي  للخدمات البنكية المقدمة من قبي هذا البن 

 متوسلة 1.173 2.98 .لد  اتستعداد للتعامي مع هذا البن  حت  ولو زادت أسعار خدماتا البنكية

 متوسلة 1.087 2.94 .لد  اتستعداد لصرف أمواي أكار عل  الخدمات المقدمة من قبي هذا البن 

( غير موافق  2( محايد )3( موافق )4موافق بشدة )( 5* تم استخدام مقياس خماسي لقياس هذا السؤال وفقا  لما يلي ) 
 ( غير موافق بشدة.1)

( إل  أن أبرز العبارات الت  تقير وتء العمحء للبن  الذ  يتعاملون معا  23يشير الجدوي رق   

قد تمالت ف  "أتحدس للآخرين ب يجابية عن الخدمات المقدمة من البن  الذ  أتعامي معا" بمتوسل حساب   

بدرجة متوسلة، يليا "أر   ف  اتستمرارية مستقبح مع البن  الذ  أتعامي معا" بمتوسل  ( و3.61 

أتعامي معا" بمتوسل  3.60حساب    الذ   البن   بالتعامي مع  ا  "أنص  اسخرين  ( وبدرجة متوسلة، 

ية  ( وبدرجة متوسلة، فيما تمالت أقي هذه العبارات ف  "لد  تفضيي عاي  للخدمات البنك 3.59حساب   

( وبدرجة متوسلة، يليا "لد  اتستعداد للتعامي مع  3.41المقدمة من قبي هذا البن " بمتوسل حساب   

البنكية" بمتوسل حساب     البن  حت  ولو زادت أسعار خدماتا  ا  لد   2.98هذا  ( وبدرجة متوسلة، 

( وبدرجة  2.94ب   اتستعداد لصرف أمواي أكار عل  الخدمات المقدمة من قبي هذا البن " بمتوسل حسا

 متوسلة. 
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(  معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين مستويات ولاء العملاء للبنوك التي يتعاملون معها، وأبعاد 32جدول )
 إدارة العلاقات مع العملاء إلكتروني ا )جودة الخدمة، سهولة الاستخدام، الاتصالات الشخصية، والعوائد والمكافآت( 

 

 العملاء ولاء 

 جودة الخدمة 
 مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

307 .5540 0.000 

 سهولة الاستخدام 
 مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

307 .5030 0.000 

الاتصالات  
 الشخصية

 مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

307 .5290 0.000 

 العوائد والمكافآت 
 مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

307 .6760 0.000 

 

( كي  33( ف  الجدوي رق   Pearson Correlationمعامي ارتبال بيرسون    يظ ر من خحي

 مما يل :  

وجود عحقة ارتبالية ذات دتلة إحصائية بين جودة الخدمة / معيار المقارنة الذ  يستخدما العمحء   -

حيس بلغت  عليا فعلي ا، ووتئ   للبن  الذ  يتعاملون معا،  بين ما يتوقعونا وما يدركونا ويحصلون  

ر إل  أنا كلما  (، الأمر الذ  يشي0.000( عند مستوى عند الدتلة  0.554قيمة معامي اترتبال  

 زادت جودة الخدمة الت  يقدم ا البن  للعمحء  زاد وتؤه  لا. 

س ولة استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية بس ولة  وجود عحقة ارتبالية ذات دتلة إحصائية بين   -

حيس بلغت قيمة معامي اترتبال  ويسر وج د أقي من قبي العمحء، ووتئ   للبن  الذ  يتعاملون معا،  

(، الأمر الذ  يشير إل  أنا كلما زادت س ولة استخدا   0.000( عند مستوى عند الدتلة  0.503 

 الت  يقدم ا البن  للعمحء  زاد وتؤه  لا. القنوات اةلكترونية البنكية 
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اتتصاتت الشخصية الت  تت  بين العميي والبن  عبر  وجود عحقة ارتبالية ذات دتلة إحصائية بين   -

اةنترنت لتبادي المعلومات إلكترونيا وف  الوقت الذ  يريدونا، ووتئ   للبن  الذ  يتعاملون معا،  

(، الأمر الذ  يشير  0.000( عند مستوى عند الدتلة  0.529حيس بلغت قيمة معامي اترتبال  

فعالية اتتصاتت الشخصية الت  يقدم ا البن  للعمحء  زاد وتؤه  لا. زادت إل  أنا كلما 

العوائد والمكاف ت والخدمات اةضافية الت  يقدم ا  وجود عحقة ارتبالية ذات دتلة إحصائية بين   -

والعرو  العينية  وال دايا  الخصومات  ماي  أشكال ا  وتتعدد  اةلكترونية  القنوات  بمساعدة  البن  

( عند مستوى  0.676حيس بلغت قيمة معامي اترتبال  الأخرى، ووتئ   للبن  الذ  يتعاملون معا،  

شير إل  أنا كلما زادت العوائد والمكاف ت والخدمات اةضافية  (، الأمر الذ  ي0.000عند الدتلة  

الت  يقدم ا البن  للعمحء  زاد وتؤه  لا. 

للإجابة عن الفرض الثالث  -

كلما ارتفع مستوى تفعيل البنوك العاملة في فلسطين للقنوات الإلكترونية في التواصل مع العملاء؛  

ارتفع مستويات ولاء العملاء لها. 

(  معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين مستوى تفعيل البنوك العاملة في فلسطين للقنوات الإلكترونية 33جدول )
 في التواصل مع العملاء؛ ومستويات ولاء العملاء لها

مستوى تفعيل البنوك العاملة في فلسطين للقنوات الإلكترونية في التواصل مع العملاء

مستوى ولاء 
العملاء

مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

3070.2520.000

من خحي بيرسون     يظ ر  ارتبال  رق    Pearson Correlationمعامي  الجدوي  ف    )34  )

للقنوات اةلكترونية  وجود عحقة ارتبال إيجابية دالة إحصائي ا بين مستوى تفعيي البنو  العاملة ف  فلسلين  
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( عند  0.252ف  التواصي مع العمحء  ومستويات وتء العمحء ل ا، حيس بلغت قيمة معامي اترتبال  

كلما زاد تفعيي البنو  العاملة ف  فلسلين للقنوات    ا (، الأمر الذ  يشير إل  أن 0.000مستوى عند الدتلة  

 زادت مستويات وتء العمحء ل ا.  اةلكترونية ف  التواصي مع العمحء 

 

 للإجابة عن الفرض الرابع    -

ت  كلما ارتفع معدل استخدام القنوات الإلكترونية البنكية شهري ا في البنوك العاملة في فلسطين؛ ارتفع

 ولاء العملاء لها.  مستويات

 

الإلكترونية البنكية شهري ا في البنوك (  معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين معدل استخدام القنوات 34جدول )
 العاملة في فلسطين؛ ارتفع ولاء العملاء لها

 عدد مرات استخدام القنوات البنكية الإلكترونية شهري ا 

مستوى ولاء 
 العملاء

 مستوى الدلالة  ( Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) التكرار 

307 0.146 0.011 

 

من خحي بيرسون     يظ ر  ارتبال  رق    Pearson Correlationمعامي  الجدوي  ف    )35  )

وجود عحقة ارتبال إيجابية دالة إحصائي ا بين معدي استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية ش ري ا ف  البنو   

بلغت قيمة معامي اترتبال  و العاملة ف  فلسلين    العمحء ل ا، حيس  ( عند مستوى عند  0.146وتء 

(، الأمر الذ  يشير إل  أنا كلما زاد معدي استخدا  القنوات اةلكترونية البنكية ش ري ا ف   0.011تلة  الد 

 رتفعت مستويات وتء العمحء ل االبنو  العاملة ف  فلسلين  ا
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 أنموذج الدراسة   5.4

 

الدراسة الحالية، وانسجاما   تحقا لحلحم عل  الدراسات السابقة، والأدبيات ذات الصلة بموضوم  

(، والذ  يماي  2الشكي    التال   ، قامت الباحاة ببناء أنموذ  الدراسةونتائج ا  مع أهداف هذه الدراسة

 اترتبال بين متغيرات الدراسة وعحقات التااير فيما بين ا: 

 

 (2الشكل )

 نموذج الدراسة 

 

 

   

 

 

 

 

 

 . 
 

 

 

 

 

 

 

  

جودة 

 الخدمة

سهولة 

 الاستخدام

الاتصالات 

 الشخصية

العوائد 

 والمكافآت

مستويات 

ولاء 

 العملاء

النوع 

 الاجتماعي

 العمر

الدرجة 

 العلمية

سنوات 

التعامل مع 

 البنك الحالي

 الوظيفة

متوسط الدخل 

 الشهري

F=2.865 

P= 0.024 

F
=
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P
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1
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F
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3
.4

3
3

 

P
=

 0
.0

3
6

 

R=0.55

5 

P= 

R=0.50

3 

P= 

R=0.52

9 

P= 

R=0.67

6 

P= 

تفعيل 

القنوات 

الإلكترون

 ية

دد ع

مرات 

استخدام 

القنوات 

الإلكترون

 ية

R=0.14

6 

P= 

R=0.25

2 

P= 

لمتحقق من اختبار الفرضياتنموذج الدراسة اأ  
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 الخامسالفصل 

 

 

 والتوصيات النتائج مناقشة 

 

 

 تمهيد

 

 الدراسااةلي ااا إ ت أهاا  وأباارز النتااائج التاا  توصاالر  فاا  هااذا الفصااي ت اادف الباحاااة إلاا  عاا

نتااائج الدراسااة مااع الدراسااات السااابقة فاا  المجاااي، إضااافة إلاا  تقاادي  مجموعااة ومقارنااة ومناقشاات ا 

ماان المقترحااات والتوصاايات المبنيااة علاا  النتااائج المتحصااي علي ااا ماان الدراسااة، وذلاا  ب اادف دعاا  

اسااتفادة البنااو  العاملااة فاا  فلساالين ماان قنااوات إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة ومساااعدت   

 رارية العمحء ووتئ  . ف  المحافظة عل  استم

 

 مناقشة نتائج الدراسة  .6.1

 

مسااااتوى تطبيااااق البنااااوك الفلسااااطينية لإدارة حااااول  الفرعااااي الأول بالسااااؤالالنتااااائج المتعلقااااة 

 .ء إلكترونيا من وجهة نظر العملاءالعلاقات مع العملا

 

%( مااان المبحاااواين يااارون أن البنااا  الاااذ  45نتاااائج الدراساااة أن ماااا نسااابتا  بينااات 

يلبااق إدارة العحقااة مع اا  ماان خااحي القنااوات اةلكترونيااة بدرجااة متوساالة. بينمااا  يتعاااملون معااا

%( ماان   أن باانك   يلبق ااا بدرجااة كبياارة، وهاا  نساا  متقاربااة تكشااف عاان وجااود 41ياارى  

ةدارة العحقااة مااع العمااحء إلكترونيااا، مااع فلساالين بشااكي عااا  ج ااود لاادى البنااو  العاملااة فاا  
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جاااح هااذه البنااو  بتااوفير وتشااغيي قنااوات إلكترونيااة فعالااة ةدارة العحقااة مااع وجااود تفاااوت فاا  ن

 . (2018، وهو ما يتفق مع دراسة  اللحم وآخرون، عمحئ  

%( ماان المبحااواين ياارون أن درجااة 13.70 بيانااات الدراسااة بانااا مااا زاي وضااحت كمااا 

 ضااعيفة، ومااااسااتخدا  البناا  الااذ  يتعاااملون معااا لقنااوات إدارة العحقااة اةلكترونيااة هاا  درجااة 

ماان  بعضاااهااذه النتااائج تاادي علاا  أن %( ياارون أن باانك   ت يسااتخد  هااذه القنااوات. و1.3نساابتا  

ة ماااع لعحقاااة اةلكترونياااالبناااو  العاملاااة فااا  فلسااالين تعاااان  ضاااعفا فااا  تفعياااي قناااوات إدارة ا

 . (2018، وهو ما يتفق مع دراسة  اللحم وآخرون، عمحئ ا

كمااا أن المشااكلة قااد تكااون فاا  نشاار الااوع  بااين العمااحء بتااوفر هااذه القنااوات ولريقااة  

التعاماي ماع البنا  مان خحل اا، فقاد تكاون هاذه القناوات متاحاة لادى البنا ، ولكان العماحء ت يعلماون 

باساااتخدا  القناااوات التقليدياااة لعاااد  معااارفت   بسااا ولة وأهمياااة القناااوات بوجودهاااا ويساااتمرون 

 اةلكترونية. 

 

أكثاار الخاادمات البنكيااة الإلكترونيااة المقدمااة ماان حااول  بالسااؤال الفرعااي الثااانيالنتااائج المتعلقااة 

 .البنوك العاملة في فلسطين منفعة للعملاء

 

اةلكترونياااة التااا  يساااتخدم ا عماااحء البنكياااة كشااافت نتاااائج الدراساااة أن أبااارز القناااوات 

وفائاادة، هاا  خدمااة الصااراف اسلاا  والرسااائي النصااية،  منفعااة الأكاااروتعتباار بنظااره   البنااو ،

تلي ااا مباشاارة وبفااار  بساايل تلبيااق الموبايااي البنكاا ، وكل ااا باادرجات مرتفعااة، تلي ااا مركااز خدمااة 

ناااات البنكاااا  والموقااااع اةلكتروناااا  ومنصااااات التواصااااي اتجتماااااع  بدرجااااة العمااااحء واةنتر

متوساالة، فيمااا ياارى المبحواااون أن القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة التاا  تشاامي البريااد اةلكتروناا  

والرسااائي اةخباريااة اةلكترونيااة وتلبيقااات التشااات وتلبيقااات الااذكاء اتصاالناع  ماااي تشااات 

، الخزعلاا ، وهااو مااا يتفااق مااع دراسااة   سااتخدا  والمنفعااة ل اا بااوت تااات  بدرجااة منخفضااة فاا  ات

  .(2018و  اللحم وآخرون، (2019و  أحمد وآخرون،  (2019

وهااذا ياادي أن علاا  البنااو  العاملااة فاا  فلساالين التركيااز علاا  تلااوير شاابكت ا المصاارفية 

ماان الصاارافات اسليااة وتزوياادها بتكنولوجيااا حدياااة تمكاان العمااحء ماان إجااراء عمليااات مصاارفية 

متعااددة عباار الصاارافات ولااير فقاال عمليااات السااح  واةياادام النقااد ، باةضااافة إلاا  إضااافة 
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لصااراف التفاااعل  ةدارة العحقااة مااع العمااحء بافضااي صااورة ممكنااة خاادمات الصااراف النااالق وا

 وتزويده  بتجربة مصرفية مميزة. 

كما تدي النتائج عل  أهمية الرسائي النصية الفورية والمباشرة للعمحء ف  التواصي مع   بشكي  

  يق الموباييفعاي ف  كي وقت ومكان، وبشكي شخص  مخصص. عدا عن ضرورة تفعيي وتلوير تلب

للتلور   نظرا  وذل   الحال ،  الوقت  ف   اةلكترونية  العمحء  إدارة عحقات  قنوات  أه   من  كونا  البنك  

الفئات   ولكي  الجميع  متناوي  ف   الت  أصبحت  الذكية،  للأج زة  الواسع  الحديس، واتنتشار  التكنولوج  

واصي مع العمحء من خحي  العمرية، وت يكاد يخلو من ا بيت. وبالتال  أصب  من الفعاي جدا أن يت  الت 

تلبيق آمن يت  تحميلا عل  أج زت   الذكية ويمكن   من إجراء كافة معامحت   البنكية بس ولة وسرعة  

المباشر   للتواصي  مختلفة  إمكانيات  وإضافة  الوقت،  مع  وتحدياا  تلويره  يمكن  أنا  سيما  ت  وأمان، 

والمكاف ت  المزايا  من  والعديد  مالمخصص،  يتفق  ما  دراسة  ، وهو  دراسة  ، و(Al-Alami, 2020ع 

(Khasawneh & Abu Shanab, 2012).   

أمااا فيمااا يتعلااق بااالقنوات اةلكترونيااة البنكيااة الأخاارى، ف نااا يجاا  علاا  البنااو  العمااي علاا  

تلويرهااا وتفعيل ااا وتزوياادها بمزايااا وخاادمات مختلفااة لزيااادة إقباااي العمااحء علاا  التفاعااي مع ااا، 

 بفائدت ا وأهميت ا.وإقناع   

 

لمعرفاااة عاااادات وأنمااااط اساااتخدام عيناااة الدراساااة بالساااؤال الفرعاااي الثالاااث النتاااائج المتعلقاااة 

 .الإلكترونية المقدمة من العلاقات العامة في البنوك العاملة في فلسطينللقنوات 

 

نسبتا ما  أن  الدراسة  نتائج  عم 87.7 (توض   البنو %(من  قنوات    حء  التواصي  يستخدمون 

فلسلين  ف   البنو   لعمحء  العظم   الأ لبية  أن  يعن   مما  يتعاملون معا،  الذ   للبن     حاليا   اةلكترونية 

 قنوات إدارة العحقة اةلكترونية بشكي أو ب خر.  يستخدمون 

أما فيما يتعلق بالفترة الزمنية لتعامي العمحء مع هذه القنوات اةلكترونية، فقد كشفت نتائج الدراسة  

ن النسبة الأكبر من المبحواين ه  حديا  الع د بالتعامي مع ا، حيس بلغت نسبة العمحء الذين يتعاملون  أ

%(، بينما بلغت نسبة  48.50سنوات    5مع البن  من خحي قنوات إدارة العحقة اةلكترونية لمدة أقي من  

( فقل. وهذا يرجع إل  عدة  %20.50سنوات فاكار     10العمحء الذين يتعاملون مع هذه القنوات لمدة  

أسبا  أهم ا أن القنوات اةلكترونية بحد ذات ا ه  قنوات حدياة نسبيا، ت سيما أن تلورها وانتشارها  
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ارتبلا بالتلور التكنولوج  ال ائي الذ  حدس ف  العال  خحي السنوات الأخيرة، عدا عن تاايرات الاقافة  

باستخدا  يتعلق  فيما  المجتمع  ف   اةلكترونية،    المنتشرة  المالية    خاصةالوسائل  الأمور  إدارة  ف  

اعتماد   ف   مترددين  تجعل    الت   العمحء  بع   لدى  والتكنولوجية  الأمنية  والمخاوف  والمدخرات. 

فعاليت ا وأمان ا نتيجة استخدام ا لفترات لويلة من    إابات التكنولوجيا الحدياة ف  أوائي مراحل ا، لحين  

جبرت العمحء عل  استخدا   أو  ٢٠١٩ود ذل  آيضا  لجائحة كورونا الت  بدآت عا   يعو   قبي عمحء آخرين. 

  . عن اةتصاي المباشر مع موظف  البن  بدت    التكنولوجية للتواصي مع بنوك   هذه القنوات 

إل    تعتبر  باةضافة  ب مكانية  ذل ،  المرتبلة  القيود  حيس  من  الفلسلين   المجتمع  خصوصية 

ف  فلسلين ت  لأوي    3G)، حيس أن تفعيي خدمات الجيي الاالس  نقلة م مة جدا   اةنترنت الوصوي إل   

بتاريخ   السللات  23/1/2018مرة  قبي  من  الخدمة  ب لح   السماح  بعد  برر،  ،  اةسرائيلية  زمن 

2018  .) 

وبما يخص معدي استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية ش ريا، فقد أظ رت الدراسة أن ما نسبتا  

مرات ش ريا. وهو استخدا     10%( من المبحواين يستخدمون القنوات البنكية اةلكترونية أقي من  96.3 

معدتت استخدا   ضعيف نسبيا ويعن  أن عل  البنو  العاملة ف  فلسلين بذي المزيد من الج ود لزيادة  

 العمحء للقنوات اةلكترونية، وتر يب   باتستفادة من مزاياها وسرعت ا.  

 

العملاء الإلكترونية في    العلاقة بين إدارة علاقاتما طبيعة    حول   ة بالسؤال الفرعي الرابع النتائج المتعلق

 ومتغيرات الدراسة؟  البنوك العاملة في فلسطين  

 

أباارز العبااارات التاا  تقااير وتء العمااحء للبنااو  التاا   أنماان خااحي بيانااات الدراسااة يباادو  

يتعاااملون مع ااا هاا  عبااارة " أتحاادس للآخاارين ب يجابيااة عاان الخاادمات المقدمااة ماان البناا  الااذ  

أتعامااي معااا"، ااا  عبااارة " انصاا  اسخاارين بالتعامااي مااع البناا  الااذ  أتعامااي معااا"، ااا  عبااارة " 

قباااي هاااذا البنااا "، بينماااا أتااات عباااارة " لاااد   لاااد  تفضااايي عااااي  للخااادمات البنكياااة المقدماااة مااان

اتسااتعداد لصاارف أمااواي أكااار علاا  الخاادمات المقدمااة جماان قبااي هااذا البناا  باقااي المراكااز وبدرجااة 

 متوسلة. 

وقد أكدت نتائج تحليي بيانات الدراسة باستخدا  معامي ارتبال بيرسون، وجود عحقة ارتبالية  

عحقات العمحء اةلكترونية: "اتتصاتت الشخصية" و"العوائد    جميع أبعاد إدارةذات دتلة إحصائية بين  

زادت هذه الأبعاد  وبين وتء العمحء لبنوك  . فكلما  والمكاف ت"، "جودة الخدمة" و "س ولة اتستخدا "،  
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، وهو ما يتفق مع  اةلكترونية ةدارة العحقة مع عمحئ   كلما زاد وتء عمحئ   ل    ف  قنوات البنو 

،  (Al-Alami, 2020  ، ودراسة(2020، ودراسة  أبو عجوة، (2019ج دراسة  أحمد وآخرون، نتائ

 .  (Mangunyi, Khabala, &Govender, 2017ودراسة   

وقد كانت آراء المبحواين إيجابية ومتقاربة لجميع أبعاد الدراسة مجتمعة، مما يؤكد عل  أن البنو   

العاملة ف  فلسلين سعت ةدارة العحقة مع العمحء إلكترونيا، ولورت قنوات إلكترونية تتصف بالأمان  

 والسرعة، كما اهتمت بالحفاظ عل  خصوصية العمحء وحماية معلومات  .  

النتائج أيضا وجود عحقة ارتبالية إيجابية ما بين تفعيي البنو  العاملة ف  فلسلين للقنوات    أكدت و

اةلكترونية ف  التواصي مع العمحء ووتء العمحء. فكلما زادت مستويات تفعيي البنو  وتلبيق ا ةدارة  

الحاي أيضا ف  معدي استخدا  العمحء  كما هو  زاد وتء العمحء ل ا.  عحقات العمحء اةلكترونية، كلما  

للقنوات البنكية اةلكترونية ش ريا، فكلما زاد معدي استخدام   ل ذه القنوات ش ريا، كلما ارتفع مستوى  

لبنوك   دراسة  الخزعل ، وتئ    مع  يتفق  ما  وهو  ودراسة  الشيخ ،(2019،  ودراسة  (2015،   ،

 Mangunyi, Khabala, &Govender, 2017)سة   ، ودراAldaihani et. al, 2020 .) 

ياادي علاا  ضاارورة اهتمااا  البنااو  العاملااة فاا  فلساالين باا دارة عحقااات العمااحء  وهااذا

اةلكترونيااة لححتفاااظ بعمحئ ااا ورفااع مسااتوى وتئ اا  واةبقاااء علاا  عحقااات إيجابيااة مع اا  علاا  

 المدى البعيد. 

واساااتخدا  التكنولوجياااا  ويمكااان تفساااير هاااذه النتاااائج مااان خاااحي النظرياااة الموحااادة لقباااوي

 Venkatesh, et. al., 2013  حيااس تشااكي العوائااد والمكافاا ت التاا  يقاادم ا البناا  علاا ، )

التعااامحت ماان خااحي القنااوات اةلكترونيااة باةضااافة إلاا  جااودة الخاادمات المقدمااة، محااور "الأداء 

المتوقااع" فاا  النظريااة. بينمااا يعكاار بعااد ساا ولة اتسااتخدا  ل ااذه القنااوات والتلبيقااات اةلكترونيااة 

يااة، وتشااكي اتتصاااتت والتفاااعحت الشخصااية المحااور الاالااس محااور "الج ااد المتوقااع" فاا  النظر

وهااو محااور "التااااير اتجتماااع "، وتجتمااع هااذه المحاااور معااا لتااؤد  إلاا  ساالو  اتسااتخدا  الفعلاا  

لقنااوات إدارة العحقااات اةلكترونيااة المقدمااة ماان قبااي البناا ، والتاا  تااؤد  باادورها إلاا  بناااء عحقااة 

  ، ورفع مستوى وتئ  . لويلة الأمد بين العمحء والبن
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، الدرجااة العلميااة، الوظيفااة، الاادخل الشااهري، النااوع الاجتماااعي)العماار، أثاار المتغياارات المعدلااة 

علااى العلاقااة مااا بااين إدارة علاقااات العماالاء إمكانيااة الوصااول إلااى الإنترناات، الخباارة السااابقة( 

   الإلكترونية وولاء العملاء

 

 د ا ت توجاااد فروقاااات ذات دتلاااة إحصاااائية عناااكشااافت نتاااائج تحلياااي بياناااات الدراساااة أنااا -1

: "اتتصااااتت الشخصاااية" ( فااا  كافاااة أبعااااد إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة0.05مساااتوى  

لمتغيااار العمااار، وعلياااا  و"العوائاااد والمكافااا ت"، "جاااودة الخدماااة" و "سااا ولة اتساااتخدا "، تعااازى

ف نااا ت توجااد فروقااات فاا  اتجاهااات المبحااواين ووج ااات نظااره  وفقااا لفئااات   العمريااة المختلفااة، 

 وت يعتبر متغير العمر متغيرا معدت ف  هذه العحقة. 

أظ اارت نتااائج تحليااي بيانااات الدراسااة أنااا ت توجااد فروقااات ذات دتلااة إحصااائية عنااد  -2

اد إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة: "اتتصااااتت الشخصاااية" ( فااا  جمياااع أبعااا0.05مسااتوى  

النااااوم و"العوائااااد والمكافاااا ت"، "جااااودة الخدمااااة" و "ساااا ولة اتسااااتخدا "، تعاااازى لمتغياااار 

، وعلياااا ف ناااا ت توجاااد فروقاااات فااا  اتجاهاااات المبحاااواين الاااذكور عااان المبحوااااات اتجتمااااع 

 متغيرا معدت ف  هذه العحقة.  تجتماع النوم ااةناس ف  هذه الدراسة، وت يعتبر متغير 

كشااافت نتاااائج تحلياااي بياناااات الدراساااة أناااا ت توجاااد فروقاااات ذات دتلاااة إحصاااائية عناااد  -3

( فاااا  أبعاااااد إدارة عحقااااات العمااااحء اةلكترونيااااة: "اتتصاااااتت الشخصااااية" 0.05مسااااتوى  

وجااادت فروقاااات ذات بينماااا و"جاااودة الخدماااة" و "سااا ولة اتساااتخدا "، تعااازى لمتغيااار الوظيفاااة، 

تعاازى لمتغياار الوظيفااة، حيااس أظ اار المبحواااون  "د والمكافاا ت العوائاا"دتلااة إحصااائية فاا  بنااد 

الااذين يعملااون فاا  القلااام الخاااص اتجاهااات إيجابيااة أكااار ماان المبحااواين الااذين يعملااون فاا  

تجااااه هاااذا البناااد، وهاااو ماااا يااادي علااا  اهتماااا  ماااوظف  القلاااام الخااااص بالمزاياااا  القلاااام العاااا 

  الت  تمنح ا القنوات اةلكترونية البنكية. وال دايا العينية والخدمات اةضافية والخصومات 

وضااحت نتااائج تحليااي بيانااات الدراسااة أنااا ت توجااد فروقااات ذات دتلااة إحصااائية عنااد  -4

( فاااا  أبعاااااد إدارة عحقااااات العمااااحء اةلكترونيااااة: "اتتصاااااتت الشخصااااية" 0.05مسااااتوى  

وجاادت فروقااات بينمااا و"جااودة الخدمااة" و "العوائااد والمكافاا ت"، تعاازى لمتغياار الاادخي الشاا ر ، 

ذات دتلااة إحصااائية فاا  بنااد "ساا ولة اتسااتخدا " تعاازى لمتغياار الاادخي الشاا ر ، حيااس أظ اار 

اتجاهااات إيجابيااة أكااار شاايكي،  6000أكااار ماان المبحواااون الااذين يبلااغ متوساال دخل اا  الشاا ر  

فااا  حاااين لااا  يظ ااار ، شااايكي( 6000-3000يتاااراوح دخل ااا  ماااا باااين  مااان المبحاااواين الاااذين 

شاايكي أيااة فروقااات عاان  يااره .  3000ن الااذين يبلااغ متوساال دخل اا  الشاا ر  أقااي ماان المبحواااو
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أهمياااة فعالياااة القناااوات اةلكترونياااة البنكياااة وكفاءت اااا فااا  إتماااا  المللاااو  وهاااو ماااا يااادي علااا  

بالساارعة والدقااة الحزمتااين بالنساابة ل ااذه الفئااة، التاا   البااا مااا تشااغي مناصاابا وظيفيااة أعلاا ، أو 

 مااات كاياارة، وبالتااال  فاا ن عامااي الوقاات والساارعة يعتباار م مااا ل ااا بشااكي تتصااف بانشااغاتت وم

 (.2020دراسة  ال نداو ،وهو ما يتفق مع  ،استانائ  عن الفئات ذات الدخي الأقي

 ,Homansتباااادي اتجتمااااع   ال نظرياااةكماااا يمكااان تفساااير هاااذه النتيجاااة مااان خاااحي 

(، ماان خااحي سااقف التوقعااات فاا  العحقااة، حيااس أن العمااحء الااذين يبلااغ متوساال دخل اا  1985

فاا  العااادة ماان العمااحء الممياازين فاا  البنااو ، وكاياارا مااا  شاايكي، هاا  6000ماان  أكااارالشاا ر  

تكااون ل اا  عاادة حسااابات فاا  بنااو  مختلفااة، وتعتاااد هااذه الفئااة ماان العمااحء علاا  معاملت ااا بشااكي 

ميياازه  عاان العمااحء اسخاارين وتساا يي إجااراءات   الماليااة دائمااا، ماان خاااص ماان قبااي البنااو  وت

بااا  الحفاااظ علااي   كااون   العمااحء الأكااار ربحيااة للبنااو ، ول ااذا فاا ن سااقف توقعااات   فاا  العحقااة 

مااع البناا  ومرجعيااة مقااارنت   لمسااتوى الخدمااة هااو سااقف عاااي يتللاا  تااوفر الساا ولة والساارعة 

 ارة العحقة اةلكترونية مع  . ف  تنفيذ معامحت   عبر قنوات إد 

بيناات نتااائج تحليااي بيانااات الدراسااة أنااا ت توجااد فاارو  ذات دتلااة إحصااائية عنااد مسااتوى  -5

( فاا  اتجاهااات المبحااواين لبعااد  "اتتصاااتت الشخصااية" و"العوائااد والمكافاا ت" تعاازى 0.05 

ودة الخدمااة" و ، ولكاان توجااد فروقااات ذات دتلااة إحصااائية فاا  بعااد  "جاالمتغياار الدرجااة العلميااة

حياااس أظ ااارت النتاااائج أن "سااا ولة اتساااتخدا " تعااازى لمتغيااار الدرجاااة العلمياااة للمبحاااواين، 

يمتلكااون اتجاهااات إيجابيااة المبحااواين الااذين يحملااون درجااة علميااة "بكااالوريور" و"ماجسااتير" 

نحااو بعااد جااودة الخدمااة المقدمااة ماان قبااي بنااوك   أكااار ماان  يااره  ماان مفااردات العينااة، كمااا 

النتااائج أن المبحااواين الااذين يحملااون درجااة علميااة " ماجسااتير " ااا  "بكااالوريور" ااا  أظ اارت 

"دكتااوراه" يمتلكااون اتجاهااات إيجابيااة نحااو بعااد "ساا ولة اسااتخدا  القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة" 

أكااار ماان  يااره  ماان مفااردات العينااة. وهااذا يشااير إلاا  أن الدرجااة العلميااة للعمااحء تعتباار متغياارا 

وج ااات   نحااو بعااد  جااودة الخدمااة وساا ولة اتسااتخدا ، وهاا  نتيجااة منلقيااة كااون هااذه مااؤارا فاا  ت

الفئاااات هااا  الفئاااات الأكاااار اساااتخداما لوساااائي التكنولوجياااا الحديااااة، نظااارا لخبااارت   العلمياااة 

وقاادرات   التقنيااة، والتاا  يسااتليعون بناااء علي ااا فاار  معاااييره  الخاصااة لجااودة الخدمااة التاا  

بناااء علاا  معاارفت   وتجااارب   السااابقة، إضااافة إلاا  اهتمااام   بساا ولة  يتوقعااون الحصااوي علي ااا

، وساارعة إجااراء معااامحت   عباار القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة بمااا يضاامن تااوفير الوقاات والج ااد 

   . (Dewi & Sudaryana, 2020 ، ودراسة (2020دراسة  ال نداو ،وهو ما يتفق مع 

( Homans, 1985نظريااة التبااادي اتجتماااع   كمااا وتتوافااق هااذه النتااائج مااع بنااود 

والتاا  تاانص علاا  أنااا عناادما يقااو  الشااخص بتقيااي  الفوائااد والمزايااا المتحصااي علي ااا ماان عحقتااا 
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بالبناا  الااذ  يتعامااي معااا، ف نااا يقيم ااا ماان خااحي التوقعااات اتجتماعيااة والخباارات السااابقة لااا، 

معيااار المرجعيااة للمقارنااة لديااا أعلاا .  وكلمااا كاناات التوقعااات والخباارات لديااا عاليااة، كلمااا كااان

وبالتااال  فاا ن حملااة الشاا ادات الجامعيااة والعليااا لاادي   بلبيعااة الحاااي خباارات أعلاا  وتوقعااات عاليااة 

المسااتوى ماان الأداء المللااو  ماان البناا  فاا  عحقاات   معااا، ول ااذا فاا ن   ي تمااون بشااكي كبياار 

تخدا  للشااعور بااان   يحصاالون بالحصااوي علاا  مسااتويات عاليااة ماان جااودة الخدمااة وساا ولة اتساا

 عل  الفائدة المرجوة من هذه العحقة.   

% مااان  ( تتاااوفر لااادي   63.8أكااادت نتاااائج الدراساااة أن النسااابة الأكبااار مااان المبحاااواين    -6

%( ماان المبحااواين 28إمكانيااة الوصااوي إلاا  شاابكة اةنترناات بشااكي دائاا  لااواي اليااو . بينمااا  

%( فاا  حالااة للعمااحء الااذين 6.5 البااا مااا تتااوفر لاادي   هااذه اةمكانيااة، وتاانخف  النساابة إلاا   

%( لماان تتااوفر لاادي   إمكانيااة الوصااوي إلاا  اةنترناات 1.6ت أحيانااا، و  تتااوفر لاادي   اتنترناا

قااادرين علاا  اتسااتفادة ماان  البيااة عمااحء البنااو  فاا  فلساالين اسن بشااكي نااادر. وهااو مااا يعناا  أن 

وهااو مااا يااوفر بيئااة مناساابة لحسااتفادة ماان  ،اتنترناات وتلبيقات ااا فاا  كااي الأوقااات أو معظم ااا

كترونيااة التاا  تقااد  عباار اتنترناات، حيااس تسااتليع البنااو  العاملااة فاا  مزايااا الخاادمات البنكيااة اةل

تساااخير هاااذه اةمكانياااة واتساااتفادة من اااا لبنااااء قاعااادة واساااعة مااان القناااوات البنكياااة فلسااالين 

، وهااو مااا يتفااق مااع دراسااة اةلكترونيااة للتواصااي مااع العمااحء وبناااء عحقااات لويلااة الأمااد مع اا 

 Al-Alami, 2020)دراسة ، و(Khasawneh & Abu Shanab, 2012). 

%( ماان المبحااواين يقيمااون تجااربت   مااع بنااوك   بان ااا 89.9أظ اارت نتااائج الدراسااة أن   -7

%( بااان تجااربت   مااع البناا  الااذ  يتعاااملون معااا هاا  تجربااة ساالبية. 10.1إيجابيااة، بينمااا ياارى  

صااائية عنااد فاا  حااين بيناات نتااائج تحليااي بيانااات مفااردات العينااة أنااا ت توجااد فاارو  ذات دتلااة إح

( فااا  جمياااع أبعااااد إدارة عحقاااات العماااحء اةلكترونياااة: "اتتصااااتت الشخصاااية" 0.05مسااتوى  

و"العوائااد والمكافاا ت"، "جااودة الخدمااة" و "ساا ولة اتسااتخدا "، تعاازى لمتغياار ساانوات التعامااي 

 مااع البناا ، وهااو مااا يؤكااد عااد  وجااود اختحفااات فاا  توج ااات المبحااواين نحااو أبعاااد إدارة عحقااات 

العماااحء اةلكترونياااة بغااا  النظااار عااان سااانوات تعاااامل   ماااع البنااا . وت يعتبااار متغيااار سااانوات 

، وهاااو ماااا يتفاااق ماااع دراساااة  اللاااحم التعاماااي ماااع البنااا  متغيااارا معااادت فااا  هاااذه العحقاااة

 .(2018وآخرون،

%( ماااان العمااااحء يقيمااااون خباااارت   التكنولوجيااااة 52.1وكشاااافت بيانااااات الدراسااااة أن  

%( مااان   يقيماااون 39.7وقااادرت   علااا  التعاماااي ماااع التلبيقاااات الحديااااة بان اااا كبيااارة، بينماااا  

خبااارت   بالمتوسااالة. وتبلاااغ نسااابة العماااحء ذو  الخبااارة القليلاااة أو المعدوماااة فااا  التكنولوجياااا 
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%(. ممااا ياادي علاا  أن معظاا  عمااحء البنااو  فاا  الوقاات الحااال  8.2الحدياااة والتعامااي مع ااا  

لاادي   الخباارة التكنولوجيااة الكافيااة للااتمكن ماان بناااء عحقااة فعالااة مااع بنااوك   ماان خااحي القنااوات 

ويرجااع ذلاا  إلاا  اتنفتاااح التكنولااوج  فاا  الساانوات الأخياارة، وقاادرة المعظاا  علاا  اةلكترونيااة. 

مراعاااة ضاارورة تلبيااق ساا ولة  بانااا يتوجاا  علاا  البنااو امااتح  أج اازة موبايااي ذكيااة. علمااا 

لتمكااين العمااحء ماان التفاعااي مع ااا بيساار وساا ولة، وتعلاا  كيفيااة  اةلكترونيااة اتسااتخدا  فاا  القنااوات 

ودراسااااة  ناصاااار  (2020، وهااااو مااااا يتفااااق مااااع دراسااااة  أحمااااد وآخاااارون،عمل ااااا بساااارعة

 . (2018الدين،

لتعامل   مع القنوات البنكية اةلكترونية قد تضمن متوسل    كما بينت نتائج الدراسة أن تقيي  العمحء 

حساب  مرتفع لعبارة " أصب  لد  خبرة ف  التعامي مع القنوات البنكية اةلكترونية"، وعبارة " أتصف   

القنوات البنكية اةلكترونية بس ولة"، بينما أكدت البيانات أن عبارة " أدير عمليات  البنكية باستخدا  القنوات  

البنكية  ا القنوات  استخدا   عند  المصرف   الأمن  بجوان   المعرفة  لد    " وعبارة  اةلكترونية"  لبنكية 

اةلكترونية" قد جاءت بمتوسل حساب  متوسل وهو ما يستدع  زيادة التركيز من قبي البنو  عل  نشر  

العمحء عل  اعتمادها    الوع  ب جراءات الأمن والأمان عند استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية، وتشجيع

ف  التواصي مع بنوك   وإتما  عمليات   المصرفية مع لمانت   عل  أمان حسابات   وسحمت ا، وتعريف    

الحدياة التكنولوجيا  استخدا   عند  المصرف   أمان    حماية  دراسة  أبو  بلر   مع  النتيجة  هذه  وتتفق   ،

 ,Iriqat & Abu Daqar ، ودراسة  (Dewi & Sudaryana, 2020، ودراسة   (2020عجوة،

2017 .) 

وبشااكي عااا ، تظ اار نتااائج الدراسااة أن إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة هاا  أداة فعالااة 

يمكااان أن تساااتخدم ا البناااو  لزياااادة وتء العماااحء، وذلااا  لأهميت اااا فااا  تقااادي  خااادمات تلبااا  

تلاااوير هاااذه القناااوات  احتياجاااات العماااحء وتفاااو  توقعاااات  ، ت سااايما إن حافظااات البناااو  علااا 

وتحساااين ا، وتقااادي  العوائاااد والمكافااا ت لمساااتخدمي ا مااان العماااحء علااا  شاااكي نقاااال أو هااادايا أو 

نظياار تعااامل   مااع قنااوات البناا  خصااومات أو اسااترجام نقااد  أو  يرهااا ماان أشااكاي المكافاا ت 

ممااا يرفااع  اةلكترونيااة. الأماار الااذ  يزيااد اقاات   بالبناا ، وإقبااال   علاا  للاا  المزيااد ماان الخاادمات 

 مستوى وتئ  . من 
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النتااائج المتعلقااة بالسااؤال الرئيسااي حااول العلاقااة بااين إدارة العلاقااات مااع العماالاء إلكترونيااا فااي 

 البنوك العاملة في فلسطين بولائهم

 

، فقااد بيناات نتااائج الدارسااة أن أباارز اتجاهااات المبحااواين جااودة الخدمااة فيمااا يتعلااق ببعااد 

محافظاااة البنااا  علااا  معلوماااات   الشخصاااية وخصوصااايت   عناااد إجاااراء فااا  هاااذا المحاااور هااا  

المعاااامحت البنكياااة، اااا  يلي اااا وبدرجاااة مرتفعاااة شاااعور العماااحء بالأماااان والاقاااة عناااد إجاااراء 

معااامحت   الماليااة ماان خااحي القنااوات اةلكترونيااة للبناا  الااذ  يتعاااملون معااا. وتتبع ااا بدرجااة 

استفسااارات العمااحء. ممااا يؤكااد أن هااذه العناصاار  متوساالة الساارعة فاا  اتسااتجابة والاارد علاا 

هاا  الأهاا  بالنساابة لعمااحء البنااو  فاا  فلساالين فاا  تقياايم   لجااودة الخدمااة البنكيااة اةلكترونيااة 

 & Iriqat(، ودراسااة  2020المقدمااة ماان قبااي بنااوك  ، وهااو مااا يتفااق مااع دراسااة  أبااو عجااوة، 

Abu Daqar, 2017.) 

فقد كانت اتجاهات المبحواين مرتفعة تجاه عد     ولة الاستخدام بسهأما فيما يخص البعد المتعلق  

وجود صعوبة ف  التفاعي مع الخدمات البنكية اةلكترونية، وشعوره  بالراحة عند استخدا  هذه الخدمات،  

يلي ا بدرجة مرتفعة أيضا عد  الحاجة إل  بذي الكاير من الج د عند استخدا  هذه الخدمات. وهو ما يؤكد  

ص البنو  عل  جعي قنوات ا اةلكترونية س لة وصديقة للمستخد ، بحيس ت يتلل  استخدام ا  ضرورة حر

خبرة تكنولوجية عالية، وعمليات معقدة، إضافة إل  إدارة العحقة مع العميي من خحل ا بشكي يضمن  

 اسةتوفر اتستجابة والرد الس ي عل  استفسارات العمحء بكي وضوح وسرعة، وهو ما يتفق مع در

(Kasliwal & Singh, 2017) . 

باادرجات مرتفعااة فاا  توجااا العمااحء  الاتصااالات الشخصااية وكاناات النتااائج المتعلقااة ببعااد 

نحاااو أن يقاااو  البنااا  الاااذ  يتعااااملون معاااا بتقااادي  أناااوام مختلفاااة مااان الخااادمات عبااار القناااوات 

زة. ااا  يلي ااا اةلكترونيااة، باةضااافة إلاا  تلقاا  رسااائي فوريااة ماان البناا  حااوي معااامحت   المنجاا

باادرجات متوساالة إتاحااة البناا  الفرصااة ل اا  ةمكانيااة تقاادي  شااكوى أو إبااداء مححظااات   عباار 

القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة. وتلقاا  أحاادس المعلومااات ماان البناا  عباار هااذه القنااوات. وهااو مااا 

يظ اار ضاارورة تخصاايص اتتصاااتت الشخصااية للعمااحء حااوي المعلومااات التاا  ت م اا ، وتااوفر 

اتتصاااي ل اا  ماان خااحي القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة فاا  الوقاات الااذ  يريدونااا والمعلومااات  قنااوات 

 .(2018 ناصر الدين،الت  يحتاجون ا، وهو ما يتفق مع دراسة 

أن أهاا  المزايااا والمكافاا ت  العوائااد والمكافااآت بينمااا كشاافت نتااائج الدراسااة المتعلقااة ببعااد 

فااا  نظااار المبحاااواين نحاااو الخااادمات التااا  يقااادم ا البنااا  مااان خاااحي قناااوات إدارة العحقاااات 
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اةلكترونيااة هاا  تااوفير مج ااود الااذها  إلاا  البناا ، إضااافة إلاا  الشااعور بالرضااا والراحااة، وهااو مااا 

بشاااكي (. وتلي اااا بدرجاااة متوسااالة الخصاااومات الممنوحاااة 2020يتفاااق ماااع دراساااة ال ناااداو ، 

خاااص عنااد تنفيااذ المعااامحت البنكيااة عباار القنااوات اةلكترونيااة، ماااي اةعفاااء ماان العمااوتت أو 

تقاادي  أساااعار تفضااايلية لصااارف العماااحت أو  يرهاااا ماان الخااادمات، وهاااو ماااا يتفاااق ماااع دراساااة 

(. بينمااا حصاالت التساا يحت اةضااافية علاا  اقااي متوساال حساااب  ضاامن إجابااات 2015 الشاايخ ، 

 المبوحاين. 

كاااد النتاااائج أعاااحه أن علااا  البناااو  العاملاااة فااا  فلسااالين أن تعلااا  الأولوياااة لتفعياااي وتؤ

وتلاااوير قنوات اااا اةلكترونياااة ةدارة العحقاااة ماااع العماااحء، بماااا يضااامن حصاااول   علااا  الخدماااة 

المتكاملااة والمعلومااات الكافيااة عبرهااا، بحيااس ت يضاالر العميااي إلاا  اللجااوء إلاا  الفاارم لحستفسااار 

 ااذا تكااون الخدمااة كل ااا متااوفرة للعميااي عباار قنااوات إدارة العحقااة اةلكترونيااة، أو المساااعدة، وب

ماان الألااف إلاا  الياااء وبمااا يشاامي أيضااا خاادمات المعلومااات والتوضاايحات، والنصااائ  الخاصااة 

 بحالة العميي، باةضافة إل  خدمات الدع  والمتابعة. 

ميااازة للعماااحء عناااد كماااا تظ ااار هاااذه النتاااائج أهمياااة تقااادي  خصاااومات ومزاياااا وعوائاااد م

اسااتخدام   القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة، ب اادف تشااجيع   علاا  اسااتخدام ا، ومكافااات   بتساا يحت 

إضااافية ومزايااا تجعل اا  يسااتمرون فاا  اسااتخدا  هااذه القنااوات فاا  كااي ماارة، وتعاازز بناااء عحقااات 

(، 2018دراسااة  ناصاار الاادين،سااليمة وقويااة مع اا  علاا  الماادى اللويااي، وهااو مااا يتفااق مااع 

 (.Iriqat & Abu Daqar, 2017 ودراسة 

كماااا تتلاااابق هاااذه النتاااائج ماااع نظرياااة النظرياااة الموحااادة لقباااوي واساااتخدا  التكنولوجياااا 

 Venkatesh, et. al., 2013 التاا  تاانص علاا  كااون العوائااد والمكافاا ت جاازءا ماان الأداء )

تخدا  قناااوات البنااا  المتوقاااع والتااا  تعتبااار حاااافزا ومحاااددا مباشااارا للنياااة السااالوكية للعماااحء باسااا

اةلكترونيااة، وبالتااال  محااددا  مباشاارا  للساالو  الفعلاا  بااالوتء للبناا  ماان خااحي اتسااتمرار فاا  

 التعامي معا والوتء لا عل  المدى البعيد. 

عحقة إيجابية مباشرة ما بين إدارة  وجود    وبناء عل  مناقشة النتائج أعحه، فقد أظ رت الدراسة

ترونية بابعادها  جودة الخدمة، اتتصاتت الشخصية، س ولة اتستخدا ، والعوائد  عحقات العمحء اةلك

الدراسات الت   . وهذه النتيجة تتفق مع  ف  المجتمع الفلسلين    والمكاف ت( وما بين وتء العمحء لبنوك   

(، ودراسة  2019(، ودراسة  الخزعل ،2019، ماي دراسة  أحمد وآخرون،  جرت ف  مجتمعات أخرى

 ,Aldaihani et. alودراسة   (،  Dewi & Sudaryana, 2020ودراسة   (،  2020 ال نداو ،

نظرية  تتفق مع  (. باةضافة إل  أن هذه النتائج  Iriqat & Abu Daqar, 2017  ودراسة  (،  2020
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أن العحقات الت  يقيم ا العمحء مع البنو  ه  نوم من    حيس ،  (Homans, 1985التبادي اتجتماع    

ذولة  أنوام السلو  اتجتماع  القائ  عل  موازنة ومقارنة المكاف ت المكتسبة من العحقة مع التكاليف المب

حصوي العمحء عل  الأبعاد الأربعة الأساسية ةدارة عحقات العمحء اةلكترونية  ولتحقيق هذه الفوائد،  

تقليي  يز مقابي  ف   يتعاملون معا،  الذ   بالبن   من عحقت    علي ا  يحصلون  الت   المكاف ت  قيمة  من  يد 

الحفاظ    والمتماي ف  التكاليف المللوبة من لرف   كالوقت والج د، وهو ما يفسر الأار المترت  عل  ذل   

 عل  عحقة لويلة الأمد مع العمحء والحصوي عل  وتئ  .  

 

 الدراسة توصيات  6.2

 

 ما يل :ب الباحاةتوص  ف  ضوء نتائج الدراسة الحالية 

ضااارورة تفعياااي وتلاااوير قناااوات إدارة عحقاااات العماااحء إلكترونياااا فااا  جمياااع البناااو   -1

 العاملة ف  فلسلين. 

القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة، لمااا فاا  اتهتمااا  بتكايااف التواصااي مااع العمااحء ماان خااحي  -2

 ذل  من أهمية ف  الحفاظ عل  استمرارية العحقة مع   ورفع مستوى وتئ  . 

العنايااة بعامااي الساا ولة فاا  اتسااتخدا  عنااد تلااوير القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة، ومراعاااة  -3

 مختلف مستويات الخبرة التكنولوجية لدى العمحء. 

مااان فاا  التعامااي مااع العمااحء ماان خااحي القنااوات البنكيااة اةلكترونيااة اتهتمااا  باا جراءات الأ -4

 الحمايااة ماان الفايروسااات ومنااع اتختراقااات والساارقات(، للتغلاا  علاا  صااعوبات تخااوف 

هااذه القنااوات، وتاقيااف العمااحء ب ااذه اةجااراءات ولاار  العمااحء ماان الأمااان والساارية عباار 

 اتستخدا  الصحي  واسمن. 

الخدمااة فاا  كافااة المنصااات والقنااوات اةلكترونيااة، لأارهااا اةيجاااب  تحسااين مسااتوى جااودة  -5

 ف  كس  وتء العمحء. 

وضااااع اسااااتراتيجيات خاصااااة بااااالحوافز والمكافاااا ت عنااااد اسااااتخدا  القنااااوات البنكيااااة  -6

، واتهتماااا  باااالتنويع مااااي بااارامج النقاااال واتساااترداد النقاااد  والخصاااومات  اةلكترونياااة

فاا  تشااجيع قااات مااع العمااحء إلكترونيااا، لاادورها اةيجاااب  والتجديااد في ااا عنااد إدارة العح

 العمحء عل  استخدا  القنوات البنكية اةلكترونية، ورفع مستوى وتئ  . 
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اتهتماااا  بتقااادي  حاااوافز للعماااحء القااادام ، مااااي تقااادي  خصاااومات بنسااا  معيناااة علااا   -7

ة، لتعزياااز الخااادمات، أو امتياااازات خاصاااة عناااد اساااتخدا  القناااوات البنكياااة اةلكترونيااا

 تشجعي   عل  التعامي مع البن  من خحي هذه القنوات. وتئ  ، و

نشااار اقافاااة اساااتخدا  القناااوات البنكياااة اةلكترونياااة، واتساااتفادة مااان الحلاااوي المالياااة  -8

التكنولوجياااة، لزياااادة الاااوع  والمعرفاااة باهمياااة هاااذه القناااوات ولااار  اساااتخدام ا، مماااا 

 يص  ف  مصلحة البنو  والمجتمع والموالنين عل  حد سواء. 

إدارة عحقاااات العماااحء  كدراساااة الحالياااة،إجاااراء دراساااات مساااتقبلية مكملاااة للدراساااة  -9

، وإجااراء دراسااات مقارنااة مااا بااين البنااو  العاملااة فاا  فلساالين اةلكترونيااة كمياازة تنافسااية

 المختلفة.  والوافدة بين البنو  الفلسلينية
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 ( 1ملحق رقم )

 قائمة ب سماء المحكمين 

 

الجامعة / مكان  

 العمل

التخصص الأكاديمي/ المسمى  الرتبة و 

 الوظيفي 
 م اسم المحكم

 المدير اةقليم  سابقا   بن  الأردن  
حات  نافع فق اء  رحما  

 الله( 
1 

 2 محمود للوز    مدير الفروم والمبيعات   بن  الأردن  

الجامعة العربية  

 الأمريكية  

قس  اةعح  واتتصاي ف  كلية الدراسات  رئير 

 العليا  
 3 شاد  أبو عيا،  

الجامعة العربية  

 الأمريكية  
 4 رائد عريقات   أستاذ  

 5 س يي سللان   ار   شأستاذ م جامعة بيرزيت  

 6 سلوى البر وا    أستاذ مساعد   جامعة القدر  
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 ( 2ملحق رقم )

 رسالة تحكيم أداة الدراسة   

 

 الجامعة العربية الأمريكية

 كلية الدراسات العليا

 

 السيد/ة .................... المحتر /ة، –الدكتور/ة 

  ،تحية ليبة وبعد 

 

إدارة عحقات العمحء اةلكترونية ف     عحقة" تجر  اللالبة رجاء الروسان دراسة بعنوان

فلسلين   ف   العاملة  درجة   "،  بوتئ  البنو   عل   الحصوي  لمتللبات  استكمات  وذل  

الماجستير ف  تخصص العحقات العامة المعاصرة من الجامعة العربية الأمريكية، ب شراف 

  الدكتورة ناهدة مخادمة.

  أو/  ن ب ا، وخبرتك  الواسعة ف  هذا المجاي،ونظرا للسمعة الأكاديمية المميزة الت  تحظو 

نامي منك  التكر  بتحكي  الأداة المرفقة من حيس مناسبة    ونظرا لخبرتك  المصرفية الواسعة(،

  وفرو  الدراسة.تساؤتت  الأسئلة الملروحة لموضوم الدراسة. وتجدون مرفقا  أداة،

  شاكرين لك  حسن تعاونك ،
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 استبانة 

 

 ... عزيزت  العميلة،  ع زيز  العميي 

 ، تحية ليبة وبعد 

 

إدارة  علاقاااةشاااكرا جااازيح  لموافقتااا  علااا  المشااااركة فااا  هاااذا البحاااس، والاااذ  يحماااي عناااوان " 

ي ااد ف إلاا  و "، بااولائهم فااي البنااوك العاملااة فااي فلسااطين ECRMعلاقااات العماالاء الإلكترونيااة 

إدارة عحقااات العمااحء اةلكترونيااة علاا  وتء العمااحء للبنااو  العاملااة إلاا  كيااف أااارت التعاارف 

 ف  فلسلين. 

الماجسااتير فاا  تخصااص العحقااات العامااة المعاصاارة لللالبااة رجاااء الروسااان  لرسااالة يتبااع البحااس 

مااان الجامعاااة العربياااة الأمريكياااة/ را  الله، وب شاااراف الااادكتورة ناهااادة مخادماااة. وتتع اااد الباحااااة 

التكااار  باةجاباااة علااا  أسااائلة لبياناااات وخصوصااايت ا، لاااذا نرجاااو مااان حضااارت  بحفاااظ سااارية ا

لمااا فاا  ذلاا  ماان أهميااة فاا  الوصااوي إلاا  نتااائج صااحيحة، وتحقيااق  اتسااتبانة بدقااة وموضااوعية،

الغايااات العلميااة المنشااودة ماان الدراسااة، علمااا بااان إجاباتاا  ستسااتخد  لأ اارا  البحااس العلماا  

 فقل. 

 0597644776التواصي مع الباحاة عل  الرق  لمزيد من اتستفسارات يرج  

 

 شكرا لحسن تعاون ،  

 

 رجاء الروسان 

 الجامعة العربية الأمريكية/ را  الله 
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 في خانة الإجابة التي تتوافق مع رأيك بدقة وحيادية. (  ضع علامة من فضلك، 

 

 

 

 المحور الأول  المعلومات الديموغرافية  

 

    النوع الاجتماعي  .1

 الإجابة       النوع الاجتماعي  م

              (  ذكر 1

              (  أنا   2

 

 

 العمر    .2

 الإجابة   الفئة العمرية     م

              (  عاما    24إل  أقي من  18من  1

 (                عاما    30إل  أقي من  24من  2

              (  عاما   45إل  أقي من  30من  3

              (  عاما  فاكار  45 4

 

 

 

 الدرجة العلمية   .3

 الإجابة   الدرجة العلمية     م

              (  اانوية عامة فما دون  1

              (  دبلو  كلية مجتمع  2

              (  بكالوريور  3

 (               ماجستير  4

              (  دكتوراه  5

 

 

 

   )البنك الرئيسي للتعامل في حال وجود أكثر من بنك( عدد سنوات التعامل مع البنك الحالي .4

 الإجابة   عدد السنوات      م

              (  أعوا    5أقي من  1

              (  أعوا    10إل  اقي من  5من  2

 (                عاما    15إل  أقي من  10من  3

              (  عاما  فاكار  15 4



121 
 

 الوظيفة    .5

 الإجابة   الوظيفة      م

              (  موظف قلام عا   1

              (  موظف قلام خاص  2

              (  لال   3

              (  متقاعد  4

              (  عمي حر / م ن حرة   5

  ت أعمي  6

 

 )المستجوب(  للفرد الشهري متوسط الدخل  .6

 

 الإجابة   متوسط الدخل الشهري     م

              (  شيكي  3000أقي من  1

              (  شيكي 6000إل   3000من  2

              (  شيكي  6000أكار من  3

 

 

 

 المحور الثاني  التجربة البنكية  

 

    E-CRMتعريف إدارة علاقات العملاء الإلكترونية   ➢
ه  مجموعة الأنشلة اتتصالية الت  يستخدم ا البن  للتواصي مع العمحء من خحي قنوات اتتصاي  

ماي: منصات التواصي اتجتماع : فيسبو / انستغرا / تويتر/ يوتيو / لينكد ان، تشات   اةلكترونية،

اع (، تلبيقات التشات ماي واتسا ، البريد اةلكترون ، الموقع  بوت  القائ  عل  الذكاء اتصلن

 اةلكترون ، والتلبيقات البنكية اةلكترونية كتلبيقات الموبايي البنك  واةنترنت البنك . 

 

 هل تستخدم قنوات التواصل الإلكترونية الخاصة بالبنك الذي تتعامل معه؟  .7

 الإجابة   استخدام القنوات الإلكترونية البنكية    م

              (  نع    1

              (  ت / يرج  عد  استكماي اةجابة   2

 

 ف  حاي كانت إجابت  نع  أعحه، يرج  استكماي اةجابة عن المعلومات التالية:  

 

 ما هو عدد سنوات تعاملك مع القنوات البنكية الإلكترونية  .8

 سنوات فاكار  10سنوات       10أقي من  –  5سنوات        5أقي من 



122 
 

 

 

 الإلكترونية شهريا  ما هو معدل عدد مرات استخدامك للقنوات البنكية  .9

 مرة            20أقي من  – 10مرات            10أقي من 

 مرة فاكار  30مرة      30أقي من  – 20

 

 إلى أية درجة يستخدم البنك الذي تتعامل معه القنوات الإلكترونية للتواصل معك؟  .10

 

 الإجابة   درجة تفعيل البنك للقنوات الإلكترونية     م

 (                كبيرة   1

              (  متوسلة  2

              (  ضعيفة  3

              (  ت يستخد    4

 

 

 

أي من الخدمات )القنوات( البنكية الإلكترونية التالية سبق واستخدمتها، وتعتبرها ذات فائدة   .11

 (   يمكنك اختيار أكثر من إجابة حقيقية من وجهة نظرك؟ )

 

 نوع القناة الإلكترونية      م

 الإجاااااااااااااابة 

 ت  نع  
ت أدر /  
 محايد 

1 
البريد اةلكترون  والرسائي اةخبارية  

 اةلكترونية  
 )               )               )              

              (               (               (  SMSالرسائي النصية  2

              (               (               (  الموقع اةلكترون    3

              (               (               (  اةنترنت البنك    4

              (               (               (  تلبيق الموبايي البنك    5

6 
منصات التواصي اتجتماع  المختلفة  
ماي  فيسبو ، انستغرا ، لينكد ان،  

 تويتر، يوتيو ، .... و يرها(
 )               )               )              

              (               (               (  تلبيقات التشات ماي واتسا   7

8 
تلبيقات الذكاء اتصلناع  ماي تشات  

 بوت  
 )               )               )              

              (               (               (  ATMخدمة الصراف اسل   9

10 
مركز خدمة العمحء ال اتفية / اةلكترونية  

 والبن  النالق   /
 )               )                             ) 
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 السابقة المحور الثالث  قياس الخبرة 

 كيف تقيم خبرتك في التعامل مع البنك؟  .12

 

 الإجابة   الخبرة السابقة في التعامل مع البنك  م

              (  إيجابية   1

              (  سلبية   2

 

 ؟ وتطبيقاتها الحديثة كيف تقيم خبرتك في استخدام التكنولوجيا  .13

 الإجابة   الخبرة في استخدام التكنولوجيا    م

              (  كبيرة  1

              (  متوسلة   2

              (  قليلة   3

              (   معدومة(  ير متوفرة  4

 

 يرجى اختيار الإجابة التي تعبر عن خبرتك في البنود التالية    .14

 

 

 

 

 

 عنصر الخبرة التكنولوجية    م

 مستوى الخبرة   

غير موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
أتصف  القنوات البنكية اةلكترونية  

 بس ولة. 
 )            

            
) 

            
) 

            
) 

 )            

2 
  بجوان  الأمن المصرف لد  المعرفة 

عند استخدا  القنوات البنكية  
 اةلكترونية. 

 )            
            

) 
            

) 
            

) 
 )            

3 
أدير عمليات  البنكية باستخدا  القنوات  

 البنكية اةلكترونية. 
 )            

            
) 

            
) 

            
) 

 )            

4 
أصب  لد  خبرة ف  التعامي مع  

 القنوات البنكية اةلكترونية. 
 )            

            
) 

            
) 

            
) 

 )            

5 
أجد نفس  ماهرا ف  استخدا  القنوات  

 البنكية اةلكترونية. 
 )            

            
) 

            
) 

             
) 

 )            
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  3Gإلى أي مدى تتوفر لديك إمكانية الوصول إلى الإنترنت )من خلال الوسائل المختلفة مثل   .15

Wi-Fi الشبكات المنزلية، ..... الخ( خلال اليوم؟ ، 

 

 

 

 

 المحور الرابع  إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا   

درجة موافقت   عند الخيار الذ  يماي وج ة نظر  حوي (    يرج  من حضرت  وضع إشارة  .16

 فيما يخص البنك الذي تتعامل معه   عل  كي عبارة أدناه 

البعد الأول  جودة الخدمة / معيار المقارنة الذي يستخدمه العميل بين ما يتوقعه وما يدركه  
 عليه فعليا.   ويحصل 

 الفقرة الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
يحافظ عل  معلومات   أرى أن البن   

الشخصية عند إجراء المعامحت 
 البنكية اةلكترونية 

 )         )         )         )         )        

2 
أشعر بالأمان عند إجراء معامحت   

 البنكية اةلكترونية  
 )         )         )         )         )        

3 
أشعر بالخصوصية عند إجراء 
 معامحت  البنكية اةلكترونية  

 )         )         )         )         )        

4 
أعتقد أن الخدمات البنكية  

اةلكترونية المقدمة تتناس  مع  
 احتياجات   

 )         )         )         )         )        

5 
أرى أنن  أحصي عل  الخدمة  

المللوبة باللريقة الصحيحة  البنكية 
 من المرة الأول  

 )         )         )         )         )        

6 
أجد سرعة ف  اتستجابة والرد 
عل  استفسارات  عن الخدمات 

 البنكية المقدمة 
 )         )         )         )         )        

7 
أرى أن الخدمات البنكية المقدمة  

القنوات اةلكترونية تتميز  عبر 
 بالمصداقية 

 )         )         )         )         )        

 الإجابة   إمكانية الوصول إلى الإنترنت     م

              (  دائما   1

              (   البا   2

              (  أحيانا   3

              (  نادرا   4

              (  أبدا  / ت تتوفر    5
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8 
أرى أن الخدمات البنكية المقدمة  
عبر القنوات اةلكترونية تتميز  

 بالكفاءة  
 )         )         )         )         )        

9 
أرى أن الخدمات البنكية المقدمة  

اةلكترونية تتميز  عبر القنوات 
 بسرعة اةنجاز 

 )         )         )         )         )        

 

 

البعد الثاني  سهولة الاستخدام / معيار المقدرة على استخدام القنوات الإلكترونية البنكية   .17

 بسهولة ويسر وجهد أقل من قبل العملاء 

استخدام القنوات الإلكترونية البنكية  البعد الثاني  سهولة الاستخدام / معيار المقدرة على 
 بسهولة ويسر وجهد أقل من قبل العملاء 

 الفقرة الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
أشعر أن استخدا  القنوات البنكية  
اةلكترونية ت يتلل  الكاير من  

 الج د 
 )         )         )         )         )        

2 
أجد القنوات البنكية اةلكترونية  

 مريحة عند اتستخدا   
 )         )         )         )         )        

3 
اعتمد عل  القنوات اةلكترونية ف   

 عمليات  البنكية  
 )         )         )         )         )        

4 
ت أجد صعوبة ف  التفاعي مع  
 القنوات البنكية اةلكترونية  

 )         )         )         )         )        

 

 

البعد الثالث  الاتصالات الشخصية / وهي الاتصالات التي تتم بين العميل والبنك عبر الإنترنت   .18

 لتبادل المعلومات إلكترونيا وفي الوقت الذي يريدونه 

البعد الثالث  الاتصالات الشخصية / وهي الاتصالات التي تتم بين العميل والبنك عبر الإنترنت  
 لتبادل المعلومات إلكترونيا وفي الوقت الذي يريدونه  

 الفقرة الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
أتلق  دائما من البن  أحدس  

القنوات  المعلومات عبر 
 اةلكترونية. 

 )         )         )         )         )        

2 
أتلق  من البن  رسائي فورية عن  

 المعامحت المنجزة. 
 )         )         )         )         )        
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3 

يوفر البن  أنواعا مختلفة من  
الخدمات عبر القنوات اةلكترونية  

 استعح  ومعامحت وتحويي  
 واستفسار.....الخ(. 

 )         )         )         )         )        

4 
يتي  ل  البن  فرصة ةمكانية  
تقدي  شكوى وإبداء المححظات  

 عبر القنوات اةلكترونية. 
 )         )         )         )         )        

5 
تتي  ل  القنوات البنكية اةلكترونية  

الأخلاء ف   إمكانية معالجة 
 الخدمات المقدمة. 

 )         )         )         )         )        

 

 

البعد الرابع: العوائد والمكاف ت / وه  منافع خاصة وخدمات إضافية يقدم ا البن  بمساعدة   .19

 القنوات اةلكترونية وتتعدد أشكال ا ماي الخصومات وال دايا العينية والعرو  الأخرى.   

البعد الرابع  العوائد والمكافآت / وهي منافع خاصة وخدمات إضافية يقدمها البنك بمساعدة  
 القنوات الإلكترونية وتتعدد أشكالها مثل الخصومات والهدايا العينية والعروض الأخرى.   

 الفقرة الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
تس يحت  أحيانا أحصي عل   

إضافية عند استخدا  القنوات 
 البنكية اةلكترونية 

 )         )         )         )         )        

2 
استخدا  القنوات البنكية  

اةلكترونية يمنحن  خصومات عند  
 إجراء المعامحت  

 )         )         )         )         )        

3 
الخدمات المقدمة عبر القنوات 
البنكية اةلكترونية تشعرن   

 بالرضا 
 )         )         )         )         )        

4 
القنوات البنكية اةلكترونية تراع   
احتياجات  الشخصية عند إجراء 

 المعامحت 
 )         )         )         )         )        

5 
استخدا  القنوات البنكية  

اةلكترونية يوفر عل  مج ود 
 الذها  إل  البن   

 )         )         )         )         )        

6 
القنوات البنكية اةلكترونية تقد   
مكاف ت جذابة تشجعن  عل   
 العودة مرة أخرى تستخدام ا  

 )         )         )         )         )        
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 المحور الخامس  ولاء العملاء

 

عند الخيار الذ  يماي وج ة نظر  حوي درجة موافقت   (    يرج  من حضرت  وضع إشارة  .20

 فيما يخص البنك الذي تتعامل معه   عبارة أدناه عل  كي  

 الفقرة الرقم
غير  

موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  محايد
موافق  

 بشدة

1 
أتحدس للآخرين ب يجابية عن  

الخدمات المقدمة من البن  الذ   
 أتعامي معا. 

 )         )         )         )         )        

2 
البن   أنص  اسخرين بالتعامي مع  

 الذ  أتعامي معا. 
 )         )         )         )         )        

3 
لد  اتستعداد للتعامي مع هذا البن   

حت  ولو زادت أسعار خدماتا  
 البنكية. 

 )         )         )         )         )        

4 
لد  اتستعداد لصرف أمواي أكار  
عل  الخدمات المقدمة من قبي هذا  

 البن . 
 )         )         )         )         )        

5 
أر   ف  اتستمرارية مستقبح مع  

 البن  الذ  أتعامي معا. 
 )         )         )         )         )        

6 
أعتقد أن البن  الذ  أتعامي معا يوفر  
ل  خدمة مصرفية نوعية مقارنة مع  

 اسخرين. 
 )         )                )  )         )        

7 
البن  الذ  أتعامي معا هو خيار   

الأوي للحصوي عل  الخدمات 
 البنكية. 

 )         )         )         )         )        

8 
لد  تفضيي عاي  للخدمات البنكية  

 المقدمة من قبي هذا البن . 
 )         )         )         )         )        

 

 

 تعاونكم، شكرا  على  
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 ( 4ملحق رقم )

 

 

 أسماء البنوك العاملة في فلسطين

 

البنو  المرخصة  (، ف ن 2022قع سللة النقد الفلسلينية  وفقا للمعلومات الأخيرة المنشورة عل  مو

 بنكا كما هو موض  أدناه:    13ضمن الج از المصرف  للعمي ف  فلسلين ه  

 محلية بنوك أولا   

  البنوك المحلية التجارية    (1

 بن  فلسلين   -1

 بن  القدر   -2

 البن  الولن    -3

 بن  اتستامار الفلسلين    -4

  البنوك المحلية الإسلامية    (2

 البن  اةسحم  الفلسلين    -1

 البن  اةسحم  العرب    -2

 مصرف الصفا  -3

 

 وافدة بنوك  ثانيا   

 البنوك الوافدة التجارية    (3

 بن  القاهرة عمان   -1

 بن  الأردن  -2

 بن  اةسكان للتجارة والتمويي -3

 البن  الأهل  الأردن    -4

 البن  العرب    -5

 البن  العقار  المصر  العرب    -6
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Abstract 

 

 

The Relationship between Electronic Customer Relationship Management 

(E-CRM) and Customer Loyalty in Banks Operating in Palestine 

 

This study aimed to highlight the use of modern electronic banking applications in customer 

relationship management, in order to find out "The Relationship between Electronic Customer 

Relationship Management  - ECRM and customer loyalty in banks operating in Palestine." 

The study used the analytical (quantitative) descriptive approach, and relied on the theory of 

“Social Exchange”, “Unified Theory of Acceptance and Use of Technology – UTAUT”, and 

the literature of previous studies in interpreting the results of the research and building the 

study model. A questionnaire was used for collecting data from the study sample of 380 clients 

of banks operating in Palestine. Out of which 350 reponded. SPSS and ANOVA programs were 

used to analyze the data and test the study hypotheses. 

The results of the study concluded that there is a direct positive relationship between electronic 

customer relationship management with its dimensions (quality of service, personal 

communications, ease of use, returns and rewards) and customers loyalty to their banks. It also 

showed that the most important advantages and rewards from the respondent’s point of view 

towards the services provided by their banks through the electronic relations management 

channels is to save the effort of going to the bank branches, in addition to the feeling of 

satisfaction and comfort. The results of the study also revealed that the most prominent 
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electronic banking channels used by bank customers, which they consider highly beneficial, 

are the ATM service, SMS text messages, mobile banking application, customer service center, 

internet banking, website and social media platforms. 

The study also revealed that the majority of bank customers in Palestine have access to the 

Internet and its applications at all or most of the time. Which means that, the environment is 

suitable for banks to take advantage of the electronic banking services through the Internet, and 

to create an integrated base of electronic relationship management channels, in order to 

enhance communications with their customers and build long-term relationships with them. 

On the other hand, the study also revealed the existence of a statistically significant correlation 

between customers’ loyalty to the bank they deal with and the returns, rewards and additional 

services provided by this bank when using electronic channels. These rewards can be discounts, 

in-kind gifts and other offers. The study also showed that the higher the returns, rewards and 

additional services provided by the bank to customers are; the higher their loyalty will be.  

 

Keywords: Electronic customer relationship management ECRM, customer loyalty, banks 

operating in Palestine, public relations, returns and rewards. 




