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  ء إه�ا
بِّ زِدْنِي عِلًْ�ا﴾   قال تعالى: ﴿وَقُل رَّ

ال��� � ال�� علّ� �القل�، علّ� الإن�ان ما ل� �عل�، وجعل �ل� العل� ��ادةً لا ت�ق�ع ما �قي في  
القل� شغفٌ �ال�ع�فة. وال�لاة وال�لام على معلّ� ال����ة الأول، س��نا م��� صلى الله عل�ه  

�اً إلى ال��ة، وعلى آله وص��ه  أج�ع��.  وسل�، ال�� جعل �ل� العل� ف���ةً و���قاً مُ��َّ

إلى م� �ان دعاؤه�ا ���� خ��اتي ���هّ� لها، و�ق��ه�ا بي ���� �ق��ي ب�ف�ي… إل���ا أهُ��  
  ه�ا ال�ه�، وما ه� في م��ان ع�ائ��ا إلا ق��ةٌ م� ���. 

 إلى وال�ّ� ال������ 

إلى م� �ان�ا �ه�� ح�� اش�ّ� الِ��ل، وف�ح�ه� ب��احي أص�ق م� ف�ح�ي �ه… س��� ال�� لا  
  ُ��لَ� لأنه حاضٌ� ق�ل ال�ل�.

 إلى إخ�تي وأخ�اتي

ي تفاص�ل ال����: قلَ� ال��ا�ات، وسهَ� ال��اجعات، وف�حةَ �ل خ��ةٍ تُ�َ��…  �إلى م� شار�� 
  ش��اً لأن�ّ� جعل�ّ� ال�حلة أخفّ وأج�ل. 

 إلى ص��قاتي 

أُفّ�� ���ا أك��… ف�ا اس�قام في ه�ا  إلى م� ل� ���فِ ب����� ما ����، بل علّ��ي ��� 
  ، ول�� �ع� الله ف�لُ ما بلغه م� ن�ج. ��ف�ل ت�ج�هات��ال��� م� م�هجٍ 

 ع�� ال�ح�� نادر: إلى أس�اذ� ال���ف ال����ر

، و�لى �ل م����ٍ� م�ح م� وق�ه دقائ� ل�ع��ة  �لى أسات�تي في �ل�ة الإدارة ��امعة م��أوش�و 
  ، و�لى �ل یٍ� ام�ّ�ت �ع�نٍ أو �ل�ةٍ أو دعاء…  ع�ه ال�اح� ال���ولاس��انةٍ لا �ع�ف 

  ل�� ج��عاً خال� الام��ان. 
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  المستخلص
ه�ف� ه�ه ال�راسة إلى ال��ف ع� أث� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء في الق�اع ال���في  
ال�ع�د�، م� خلال دراسة ت�����ة على ع�لاء م��ف ال�اج�ي ال�ق����. واع���ت ال�راسة ال��هج ال��ي  

ن� م�  ال��ل�لي ب����� مق�عي، إذ اسُ���م� اس��انة إل���ون�ة مُ��َّ�ة  -ال�صفي ��ارة م�زَّعة على    34ت��َّ
ال����اني وال��ونة  ال�ق��ة، والأم�  ال����ة  (ال���ة  ال�ق�ي  ال���ل  ت��ي  أ�عاد ل�����  ث�ان�ة م�اور: خ��ة 
ال�ق��ة، وال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات، وت�امل الق��ات ال�ق��ة، وال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة)،  

ل�لا أ�عاد  الإل���ون�ة  وثلاثة  ال����قة  وال�ل�ة  لل��اف���،  وال�قاومة  ال�عامل،  في  (الاس���ار�ة  الع�لاء  ء 
 ع��لاً. 281الإ��اب�ة)، وُزِّع� على ع��ة ع��ائ�ة بلغ� 

  3.79و  3.77أ�ه�ت ال��ائج أن م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء �ل�ه�ا م�تفعان (����س��� بلغا  
على ال��الي)، مع تفاوت داخلي دالّ ب�� الأ�عاد. وأث�� ت�ل�ل الان��ار وج�د أث� م�ج� دالّ إح�ائ�اً ل�����  

وعلى �ل ُ�ع� م� أ�عاد ال�لاء ال�لاثة على  )،  R² = 0.388ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء ال�لي (
ح�ة. ��ا ��ف ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د أن أ�عاد ال���ل ال�ق�ي ت�فاوت في م�اه��ها ال����ة في تف��� ال�لاء، 

إج�الاً)، في    R² = 0.396إذ ت��َّر ت�امل الق��ات ال�ق��ة وال���ة ال����ة ال�ق��ة قائ�ة الأ�عاد الأك�� تأث��اً (
�تها ال�راسة في  ح� � جاء الأم� ال����اني في ال��ت�ة الأخ��ة رغ� ت��ُّره ال�ق���ات ال�ص��ة وهي ن���ة ف�َّ

ض�ء مفه�م «العامل ال��ي» ال�� �ف�ض ح��ره ���� أساسي دون أن ���ع ت�ای�اً ت�اف��اً. ��ا أ�ه�ت 
الع���ة وم�ة ال�عامل مع ال���ف، دون ف�وق   ال�راسة ف�وقاً دالة إح�ائ�اً في إدراك ال���ل ال�ق�ي تُع�� للف�ة

 تُع�� لل���. 

وخل�� ال�راسة إلى ج�لة م� ال��ص�ات أب�زها: ت�ج�ه الاس���ار ن�� ت�امل الق��ات ال�ق��ة وال���ة ال����ة،  
ال��اكات   م���مة  وت����  له،  الفعلي  الع��ل  و�دراك  الاص��اعي  لل��اء  ال�ق�ي  الإم�ان  ب��  الف��ة  وسّ� 

ال��تفع ع� الأم� ال����اني ب�صفه ضام�اً    وال��مات ال�����ة ال�ف��حة، وت��ُّ� الاك�فاء �ال�ضا ال�صفي
 لل�لاء ال��اف�ي، وت���� ب�امج م�جَّهة للع�لاء الأك�� س�اً والأح�ث تعاملاً مع ال���ف.

ال�ل�ات ال�ف�اح�ة: ال���ل ال�ق�ي، ولاء الع�لاء، الق�اع ال���في ال�ع�د�، ن���ة ان��ار الاب��ار، م��ف  
  ال�اج�ي. 
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Abstract 
This study examined the effect of digital transformation adoption on customer 

loyalty in the Saudi banking sector, through an applied study of Al Rajhi Bank's 

digital customers. Using a quantitative descriptive-analytical design, a validated 

electronic questionnaire (34 items across eight dimensions: five for digital 

transformation adoption and three for customer loyalty) was distributed to a random 

sample of 281 customers. 

Results showed both digital transformation adoption and customer loyalty at high 

levels (M = 3.77 and 3.79, respectively). Regression analysis confirmed a significant 

positive effect of digital transformation adoption on overall customer loyalty (R² = 

0.388) and on each loyalty dimension. Multiple regression revealed that channel 

integration and digital infrastructure were the strongest predictors of loyalty 

(combined R² = 0.396), while cybersecurity, despite ranking highest descriptively, 

contributed least, interpreted as a ‘hygiene factor’ that is necessary but no longer 

differentiating. Significant differences in adoption perception emerged by age group 

and relationship tenure, but not by gender. 

Key recommendations include prioritizing investment in channel integration and 

infrastructure, closing the perception gap around AI-driven personalization, 

developing open-banking partnerships, avoiding overreliance on cybersecurity 

satisfaction as a loyalty driver, and designing targeted engagement programs for 

older and newer customers. 

Keywords: digital transformation, customer loyalty, Saudi banking sector, 
diffusion of innovation theory, Al Rajhi Bank 
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  ال�ق�مة  . 1.1

إذ ل� �ع� ال���ل ال�ق�ي    ،��ه� الق�اع ال���في عال��اً ت�ّ�لاً ب����اً م��ارعاً في ن�اذج تق��� ال��مة وال���ة
م��د رق��ة لإج�اءات قائ�ة، بل أص�ح ت�ّ�لاً ت�����اً شاملاً ��ّ� ن��ذج الأع�ال، و���ل الع�ل�ات، وت���ة 

. وت��� الأدب�ات ال��ی�ة أن ال���ل ال�ق�ي )2025(م�سي,    الع��ل، و��اسات الأداء ال�ي تع���ها ال��س�ات 
ی��اوز إدخال ال�ق��ات إلى إعادة ت���ل علاقة ال��س�ة �ع�لائها وأس�اقها ض�� ب��ات رق��ة وش���ة أك��  
 تعق��اً، ��ا ی�فع سقف ت�قعات الع�لاء ��أن ال��عة، وال�����، وسه�لة ال�ص�ل، والاس���ار�ة ع�� الق��ات 

 )Plekhanov et al., 2023 (.   

لأن ولاء الع��ل ل� �ع� ن�اجاً لع�امل تقل���ة م�ل    ،ض�� ه�ا ال��اق، ت��ای� ح�اس�ة ولاء الع�لاء ل�� ال���ك
الق�ب ال�غ�افي للف�ع أو العلاقات ال����ة وح�ها، بل �ات ی�ت�� �ال�قارنة الل���ة ب�� ال��ارب ال�ق��ة 
ال��احة و�ان�فاض ت�ال�� ال���ل ب�� مق�مي ال��مة ع�� ت�ف� ب�ائل رق��ة وت�����ة أك�� انف�احاً. وت���  

م�ه��ة ح�ی�ة في أدب�ات ال�لاء ال���في إلى أن ال�لاء ی���ر م� ��نه مفه�ماً عاماً إلى أن�ا� ولاء  م�اجعات  
إل���وني وأن�ا� سل���ة/ات�ا��ة في س�اقات ال��� ال�ق�ي وما �ع�ه، مع اس���ار ح��ر ع�امل م�ل ال��دة  

 . ) Kim et al., 2024(  وال���ة وال�قة وال���ة ال��ر�ة في تف���ه

في ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة، ی��اخل ال���ل ال�ق�ي ال���في مع م�ارات و���ة لإعادة ه��سة ال���ة ال�ال�ة  
ات�اع   ال�س��ة  ال��انات  وتُ�ه�  ال�ال�ة.  ال�ق��ة  ن�� ش��ات  ال�ق��ة وت���ع  ال��ف�عات غ��  وتع���  ال�ق��ة 

�ة لل��ف�عات غ�� ال�ق��ة ل�� ال���هل��� في  % ���70الاع��اد على ال��ف�عات غ�� ال�ق��ة وص�لاً إلى  
، 2021مقارنة �عام   (One-off) ، مع ان�فاض مل��� في اس���ام ال�ق� في ال��ف�عات الآن�ة2023عام  

 . ) SAMA, 2023(  وتقّ�م واضح ن�� أه�اف ال���ل إلى م���ع أقل اع��اداً على ال�ق� 

% م�  79إلى أن ال��ف�عات الإل���ون�ة شّ�ل�    2024لعام   ب�نامج ت���� الق�اع ال�الي  ك�ا ���� تق���
ش��ة،    261، و�لى ن�� ع�د ش��ات ال�ق��ة ال�ال�ة العاملة م�ل�اً إلى  2024إج�الي ال��ف�عات �ال���ئة في  

���ك ل�ق��� ���ة رق��ة قابلة لل��ای�  ��ا �ع�� ب��ة ت�اف��ة رق��ة آخ�ة في الات�اع، و���� ال�غ� على ال
   .)Saudi Vision 2030, 2024(  والاس��امة

إذ   ،وت��لى ��ل� دی�ام���ة الانف�اح ال�ق�ي في ان�قال الق�اع ن�� أن�ا� م�ل ال��مات ال�����ة ال�ف��حة
ال�ال�ة   لل�ق��ة  ال����  ال�ق���  ع�ی�ضح  ال�ع�د� ال�ادر  ال�����   Annual Fintech Report) ال��� 

ل��مة معل�مات    2022م�ار ال��مات ال�����ة ال�ف��حة ع�� إ�لاق الإ�ار في ال��ع ال�ا�ع م�     (2022
، مع  2023في ال��ع ال�ا�ع م�   (PIS) ، ث� ال��جه ل���ی� الإ�ار لإتاحة خ�مة ب�ء ال�فع(AIS)  ال��ا�ات 
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الف�ي الام��ال  وتع���  والاع��اد  الاخ��ار  ل����ع  ال�ف��حة  ال�����ة  لل��مات  م����   ,SAMA(   تأس�� 
2022a (.  

أن  ال��س�ي  الإف�اح  تُ�ه� م�ش�ات م���رة ض�� م�اد  ال�راسة،  ال�����ة م�ل  ال��س�ة  على م���� 
م��ف ال�اج�ي حق� تق�ماً ����اً في ال���ل ال�ق�ي م� ح�� الاع��اد الفعلي للق��ات ال�ق��ة وارتفاع م�ش�ات 

ال�ق��ة �ال����ة  ال��ت��ة  الع�لاء  م�اد   ،رضا  أفادت  ال��ال،  س��ل   Digital Footprint and فعلى 
Technology Transformation     م� الع�لاء ال����� �����م�ن  �80أن    2023ض�� ال�ق��� ال���� %
  NPS �أداء م�ق�م في ال��مات ال�����ة ال�ق��ة مع م�ش�ات م�ل  2023الق��ات ال�ق��ة، وأن ال��� أغل� عام  

 . ) Al Rajhi Bank, 2023(  و����س� تق��� م�تفع ل����� ال��مات ال�����ة

أن ال��� نفّ� م�ات   2024ض�� تق���   Digital Transformation وفي ال���ی�ات الأح�ث، ی�ضح ق��
ض�� ق�اع ال���ئة)، وأن    2024في    ت��ل رق�يم�ادرة    400ال��ادرات ال�ق��ة في س�ة واح�ة (أك�� م�  

% م� الع�لاء الأف�اد ال��د ع�� الق��ات 97ن��ة ����ة م� ع�ل�ات اك��اب الع�لاء ال��د ت�� رق��اً (م�ل  
ال�ق��ة)، مع الاس���ار في ت���� رحلات رق��ة وت�سعة م�ادرات ال��مات دون ف�وع و�دخال خ�مات ج�ی�ة 

 .)2024(ب�� ال�اج�ي,   زم� الإن�از و��فع ال�فاعل رق��اً ��ا �ع�ز الاع��اد و�قلل

��ف�ه م���مة  ،  رغ� ذل�، ت�قى ال�ع�لة ال����ة الأساس�ة: هل ی���ل ه�ا ال�ق�م في ت��ي ال���ل ال�ق�ي
اس��ات���ات م��املة (م�ل ال���ة ال����ة ال�ق��ة، الأم� ال����اني وال���ص�ة، ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات 

إلى ولاء ع�لاء م���ام ��ع�اه ال�ل��ي والات�اهي؟    ال��انات، ت�امل الق��ات، وال��اكات/ال��� ال����ة ال�ق��ة)
إن أدب�ات ال���ل ال�ق�ي تُ�ه� أن ال��س�ات ال�ي ت�ق�م في ال���ل ت��ح أك�� ان�ماجاً في ن�� ب���ة رق��ة  
وم��ات، وأن ال���ل �ع�� ت�ز�ع ال�ل�ة وال��ارد داخل ال��س�ة و���ها و��� ب���ها، وه� ما �غ�� م��� خل�  

  .)2025, ع�ف�ر  و ال�اه� م���  الل��� ع�� ( وم� ث� م��� ال�لاء ذاتهال���ة 

وم� زاو�ة م����ة ت�����ة، ت��� الأدب�ات إلى أن ال���ل ال�ق�ي في ال���ك ی���ر ع�� م�احل و���� ت��عه  
و����ة  و����ة  وتق��ة  اس��ات���ة  م�اور  ع��  م��ازناً  ع�لاً  ی��ل�  ن�احه  وأن  إن�از/ن�ج،    ���ش�ات 

(Papathomas & Konteos, 2024).  وال���ل الأم�  أن  ال��ار�ة  لل���ك  ح�ی�ة  م�اجعات  ت��ز  ك�ا 
ال�ق�� ال�����  اس��ات���ات م��ر�ة على  ت��ل  ال���ة  في خل�  ال���ل  (micro-level) وال��ارك  ض�� 

بل   ،ال�ق�ي ال���ي، ما ��عل الأم� ال����اني وال����� ال��ت�� على الع��ل أك�� م� م��د م��ل�ات ام��ال
 . ) Felipe et al., 2025(  ع�اص� ���ة تفّ�� اس���ار الاس���ام وال��انعة أمام ال��اف���

أما ولاء الع�لاء في ال���ة ال�ق��ة ال�����ة، ����� ال��� إل�ه ���مة م� ال�ل���ات وال��ا�ا ت���� وف� ما 
أ� م�ل الع��ل ل��اصلة ال�عامل واس���ام    (Continuance)  الاس���ار�ة (1) :ت��� عل�ه ه�ه ال�راسة في
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أ� ان�فاض قابل�ة     (Resistance to competitors)  ال�قاومة لل��اف��� (2) ،الق��ات ال�ق��ة ���ور ال�ق� 
  (eWOM)  ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة (3) ،الع��ل للان�قال إلى ب�� م�اف� ح�ى ع�� وج�د ع�وض ب�یلة

ب�صفها سل��اً ت�و���اً اخ��ار�اً ��ه� في ال��ص�ة ال�ق��ة وم�ار�ة ال����ة ع�� ال���ات. وت��� أدب�ات 
وال�لاء، وأن العلاقة ق� ت��ن م���ة وت��لف �اخ�لاف  eWOM   ح�ی�ة أن إدارة ال�ق��ات ال�ق��ة ت�قا�ع مع 

ال��اق، وه� ما ی�سّخ أه��ة اخ��ارها ض�� س�اق م��في م��د و�����ر ت��ي ال���ل ال�ق�ي ذاته ول�� 
  .) Belhadi et al., 2023(  م��د ج�دة ت���� أو خ�مة واح�ة

م� ال�راسات أن ع�اص� م�ل ال���ص�ة/الأمان وال�لاءمة   ت الع�ی� على م���� ال��اق ال�ع�د� ت��ی�اً، وج�
الإل���وني في ال��مات ال�����ة الإل���ون�ة. فعلى س��ل ال��ال، اخ���ت دراسة في س�اق ال���ك   �ال�لاءت�ت��  

ال�ع�د�ة دوافع ال�لاء الإل���وني م� خلال م�غ��ات ت�عل� �الأمان/ال���ص�ة وال�لاءمة واس��اب� أوصاف  
ك�ا ق�م�    .) Ghali, 2021(   نيال��مة الإل���ون�ة، وأ�ه�ت ارت�ا�ات مع���ة ض�� ن��ذج ال�لاء الإل���و 

 (e-CRM) دراسة أخ�� ح�ل ال���ك الإسلام�ة في ال�ع�د�ة دل�لاً على أن م�ارسات إدارة العلاقة الإل���ون�ة
ت�ث� في ال�لاء الإل���وني، ��ا ی�ع� ف��ة أن ال�لاء في ال���ة ال�����ة ی���ل ت�ر���اً إلى ولاء قائ� على  

  .) Alsheikh, 2023(  ال����ة ال�ق��ة و�دارة العلاقة ع�� الق��ات 

ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي  الأث� ال��اش� له�ا ال��� في اخ��ار  الأساس�ةت���ل الغا�ة  في ض�ء ما س��،  
. )eWOMالاس���ار�ة، ال�قاومة لل��اف���،  (ال���لفة م�ل:  ل�� م��ف ال�اج�ي على ولاء ع�لائه �أ�عاده  

ال�ق�ي، و  وال���ل  ال���في  وال�����  الإدارة  ال�اح��� في  ل���ه�ف ج�ه�ر�� م��ا����:  ال�راسة  ه�ه  تأتي 
وصّ�اع الق�ار في ال���ك ال�ع�د�ة وال�هات ال������ة ذات ال�لة. إذ إن ��اس أث� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي 

في الاس��ات���ات ال�ق��ة الأك�� ت�ل��اً لل�لاء، و�ع�ز على ولاء الع�لاء �قّ�م فه�اً ع�ل�اً ���� ق�ارات الاس���ار  
(ق�ار و    الق�رة على إدارة ال��ا�� ال������ة وال��اف��ة ال��ت��ة ب���ات ال��ف�عات ال�ف��حة ون�� ال��انات 

   .)2023دح�ان, 

  م��لة ال�راسة  . 1.2

ت�داد اس���ارات ال���ك ال�ع�د�ة في ال���ل ال�ق�ي ب�ت��ة واض�ة، إلا أن ت���ل ه�ه الاس���ارات إلى ولاء 
ع�لاء ��ع�اه الع�لي (اس���ار�ة ال�عامل، مقاومة ع�وض ال��اف���، ال��ص�ة الإل���ون�ة) لا ی�ال ی�اجه ت���اً  

ت�  تأ��� م����  �����ة  ی�عل�  ن���اً  ت���اً  وت���اً  م�دوجاً:  لل��اس،  قابل  ال�ق�ي ���غ�� شامل  ال���ل  �ي 
على سل���ات ال�لاء في س�ق م��في ی��ه ���عة    م� م���ر الع�لاء  ت�����اً ی�عل� ���� انع�اس ه�ا ال���ي

  .)2025(زه�ة,    ن�� ال��ف�عات ال�ق��ة ال�ف��حة وت�اف��ة ال�ق��ة ال�ال�ة
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  فجوات على المستوى النظري .1.2.1

ال�����ات (تق�ي/  أولاً، ال�ق�ي مفه�م م�ع�د  ال���ل  تق�مه   ت����ي/  تُ�ه� الأدب�ات أن  س�قي) وأن 
ی�ت�� �ال���ل ن�� ن�� ب���ة رق��ة وم��ات وت���� خل� ���ة م��ا��ة، ما ��عل ال���ي ل�� ق�اراً 
تق��اً م�ف�داً، بل م�ار ن�ج ت�غ�� ��ه ال��ود ال������ة وم��� تق��� ال��مة. ل�� ����اً م� ال�راسات 

ال���ل   ت���ل  إلى  ت��ل  ال���في  ال��ال  في  ت����  ال������ة  (ك�ق���  م�ش�ات ج�ئ�ة  ع��  ال�ق�ي 
الهاتف، أو ت��ي خ�مة �ع��ها) دون ب�اء م��اس ن�ج/م���� ت��ي �غ�ي الأ�عاد الاس��ات���ة لل�ق��ات  

  .)2025(ق�ي,  ال�ق��ة �����مة

مفا����ة م�ت��ة ���اس م���� ال���ي. فالأدب�ات ال��ی�ة في ن�اذج ن�ج  و   ت��ز ف��ة م�ه��ة  ثان�اً،
ن�اذج ن�ج ال�ق�ي ت��� إلى ض�ورة اس���ام  تق���   (maturity models) ق�رات   /  ال���ل  ل�ق��� 

-DX وق� أ�ه�ت دراسة ت���� ن��ذج  ،م�ض�عي وشامل ی��ح إج�اء ت�ل�ل ف��ات و��اء خار�ة ����
CMM  أن ال��اذج ال����رة لا ت���في �ال�امل معای�� ال���ل وال�ض�ح وال��ض���ة، وأن ب�اء ن��ذج

ن�ج أك�� ت�املاً ��ل حاجة قائ�ة، ما ی�ع�� على ال�اح��� ع�� م�اولة ت���ل ال���ي إلى م�ش� قابل 
  .(Gökalp & Martinez, 2022)  للاخ��ار الإح�ائي

� ع��    ثال�اً، ُ�ف�َّ ال�لاء غال�اً ما  ال���في، ت��� م�اجعات م�ه��ة ح�ی�ة إلى أن  ال�لاء  أدب�ات  في 
ال�لاء   آل�ات وأن    ،سلاسل تف����ة ت���� م�غ��ات م�ل ال�ضا وال�قة وال���ة ال��ر�ة وج�دة ال��مة

���ل في س�اقات ال��� ال�ق�ي إلى أن�ا� أك�� ارت�ا�اً ب��ارب إل���ون�ة واس���ار�ة اس���ام الق��ات ت
��عل العلاقة الأساس�ة ب�� ال���ل ال�ق�ي وال�لاء تُ��ى    أه���ه  م�  �غ�ر و�الال�ق��ة. إلا أن ه�ا ال��ا

غال�اً ع�� ن�اذج وس��ة معق�ة. وعل�ه، ت�ه� ال�اجة إلى ت���� ���ي ����� أث� م���� ت��ي ال���ل  
ال�ق�ي على ال�لاء ���رة م�اش�ة مع ال�فا� على ��اس م�ع�د الأ�عاد لل�لاء نف�ه، ��ا یُ�قي ال���ذج  

 .)2024(ال�ت��,   في آن واح� تف����اً وم��داً 

الأم�    :ت�ه� ف��ة م�ت��ة ب����� م��نات ال���ل ال�ق�ي الأك�� ح�اس�ة لل��ال ال���في  را�عاً،
ال���ل ال�ق�ي في ال���ك لا ُ�قاس فق� ب��ادة الق��ات ال�ق��ة، بل �ق�رة ال��� على  ف .ال����اني وال��ونة

م�ل م��ل�ات    وال�اقع ال�����ي في ال�ع�د�ة  ،ح�ا�ة ال��انات وال�عاملات و��اء ثقة ت�غ�ل�ة وتق��ة م��ق�ة
�ع�� أن الأم� ع��� تأس��ي في م���� ال���ي ول�� م��د ،  الام��ال لأ�� الأم� ال����اني وال��ونة

أن اله�ف م�ها ت���� ال�هات م� الام��ال لل�� الأدنى م� م��ل�ات     CRFR عامل خارجي. وت��� وثائ�
 ,SAMA(   ال��ونة ال����ان�ة، وأنها تع�ل ج��اً إلى ج�� مع أ�� الأم� ال����اني واس���ار�ة الأع�ال

2022b (.  
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على م���� ال��اق ال�ع�د�، ت�ج� أدلة ����ة ح�ل ال�لاء الإل���وني في ال��مات ال�����ة  خام�اً،
أو ج�دة ال��مة  e-CRM م�ل( الإل���ون�ة، ل��ها ت��ل إلى ت�اول دوافع ال�لاء أو م�ارسات رق��ة م��دة

أك�� م� ت�اولها ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي �����مة اس��ات���ات ت��ل ال���ة ال����ة   )الإل���ون�ة
 وال��اكات. على س��ل ال��ال، ر��ت دراسة  ،وت�امل الق��ات   ،وال��ل�لات   ، الاص��اعيوالأم� وال��اء  

)Ghali, 2021(   على دوافع ت�ت�� �الأمان/ال���ص�ة وال�لاءمة وغ��ها في تف��� ال�لاء الإل���وني ،  
في ال���ك الإسلام�ة ال�ع�د�ة. و�ل�اه�ا مف��ة،   e-CRM على   (Alsheikh, 2023) ك�ا ت��� دراسة

أش�ل ب�اءً  ب�صفه  ال�ق�ي  ال���ل  ت��ي  م����  ل�قار�ة  ال�اجة  ت��ز   higher-order) ل��ه�ا 
construct)  ی��ع ل���نات ال���ل ال���في ال�عاص�.  

في س�اق ال��مات ال�����ة ال�ف��حة في ال�ع�د�ة، ت�ه� أدب�ات ح�ی�ة ت��� على ت���ة    سادساً،
الع��ل في ت���قات/علامات م�ت��ة �ال��مات ال�����ة ال�ف��حة وعلاق�ها ب��ة ال�لاء، ما ���� إلى 

ل أق�ب إلى أه��ة اخ��ار ال�لاء ت�� ش�و� انف�اح ال��انات وتع�د مق�مي ال��مة. غ�� أن ه�ا لا ی�ا
تقل���/قائ� ب��  في  ال�ق�ي  ال���ل  ت��ي  م����  لأث�  ��اساً  ��نه  م�  ت���قات/علامات   س�اق 

(incumbent bank) على ولاء ع�لائه داخل نف� ال���  )Mutambik, 2023 (.  

  فجوات على المستوى التطبیقي  .1.2.2

ت��� ال��ش�ات ال����ة في ال�ع�د�ة إلى ت�ارع ال���ل ن�� ال��ف�عات ال�ق��ة، وت�ای� الاع��اد    أولاً،
على أن��ة ال�فع ال����ة وال��ى ال�ق��ة ال��ت��ة بها، ��ا �غ�� سل�ك ال���هل� و��فع ال��قعات ��أن  

  2023ات، ی�ضح تق���  الاس��ا�ة الف�ر�ة وسه�لة الاس���ام وتع�د ال��ارات. فعلى م���� ال��ف�ع
مع ان�فاض اس���ام ال�ق�   2023% في  70أن ح�ة ال��ف�عات غ�� ال�ق��ة ل�� ال���هل��� بلغ�  

�عام   ال��ف�عات الآن�ة مقارنة  ال��ف�عات 2021في  �ات� ته��� على  ال�ق��ة  ال��ف�عات  ، ��ا أن 
 .) SAMA, 2023(  ال�ور�ة

ی�ت�� ال���ل ال�ق�ي في ال�ع�د�ة أ��اً ب��� ب��ة ال�ق��ة ال�ال�ة وازد�اد ال�هات الفاعلة، ما    ثان�اً،
ی�فع ش�ة ال��اف�ة على ت���ة الع��ل ال�ق��ة وعلى م�احات م�ل ال��ف�عات وال��اف� ور��ا ال��مات  

ع�د ش��ات ال�ق��ة    ن��اً في  2024ال�����ة ال�ف��حة. وُ��ه� تق��� ب�نامج ت���� الق�اع ال�الي  
ال�ال�ة، وتق�ماً في ن�� ال��ف�عات الإل���ون�ة، الأم� ال�� ��عل ب�اء ولاء م��في أك�� تعق��اً لأن  

 Saudi Vision(  الع��ل ���ح أق�ب إلى م��� ال����ة الأف�ل ع�� م���مة أوسع م� ال��ارات 
2030, 2024 ( . 
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في ه�ا ال��اخ ال��اف�ي، ت��ح ال���ك ��اجة إلى أدلة ���ة د��قة ت��� ب�� م���� ت��ي ال���ل   ثال�اً،
 ال�ق�ي (ك�ا ی�ر�ه الع�لاء) و��� م�ش�ات ال�لاء ال�ل��ي والات�اهي. ف�غ� اس���ام م�ش�ات م�ل

NPS   ��� داخل�اً ���ش� ل�ضا/ت�ص�ة الع�لاء، إلا أن الاع��اد على م�ش�ات م�ف�دة ق� لا ی�ضح
في ض�ء ال���ل ال�ق�ي م�ع�د الاس��ات���ات. وت��ز أه��ة دراسة   ول�اذا ت���ل أ�عاد ال�لاء ال���لفة

ف�احاته، ما ��عل  إم��ف ال�اج�ي ه�ا �اع��اره م� أك�� ال���ك ن�ا�اً في ال���ل ال�ق�ي وف�  
  .)2024(ب�� ال�اج�ي,  ال�الة ث��ة لل��اس

ت�سعاً في رق��ة ال�حلات الأساس�ة وتق���    ���ال ت���قي   م��ف ال�اج�ي  ف�احات إتُ�ه�    را�عاً،
ال�عاملات  ت���ع  م�ل  م�ادرات  الاس���ار في  ذل�  ��ا في  واسعة،   One( خ�مات م����ة رق��ة 

Minute Approach  (   وت�سعة ال��مات دون ف�وع و�ضافة م��ات رق��ة ج�ی�ة، إضافة إلى م�ادرات
. غ�� أن ه�ا ال��سع لا ���� وح�ه ع� س�ال ال�لاء: هل ی�فع ه�ا ال�����  2024واسعة ال��اق في  

م� ال���ي إلى اس���ار أعلى في ال�عامل؟ وهل ی�فع إلى مقاومة أق�� لع�وض ال��اف��� في س�ق  
ل��ارات ال�ق��ة؟ وهل ی�فع م� اح��الات ال��ص�ة ال�ق��ة الإ��اب�ة؟ ه�ه أس�لة ت�����ة  ت��ای� ��ه ا

ال�ق��ة ال�ق��ة وت�ج�هها ن�� ما ��ق� عائ�اً في الاس��قاء وال��عة  (ب��    ت�� �فاءة الاس���ارات 
  .)2024ال�اج�ي, 

ال�ع�د�ة  خام�اً، في  ال�����  م�ارات  والاخ��ارات    تُ�ه�  ال�ف��حة  ال�����ة  ال��مات  أ��  م�ل 
أن ال��اف�ة س���قل ج�ئ�اً م� م���� ال���ج ال�قل��� إلى م���� الق�رات ال�ق��ة وحَْ�َ��ة   ال������ة

ال��انات والأم�، ما ��عل ��اس أث� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ال�لاء ض�ورة لإدارة ال��ا��  
ة ح�ل إ�لاق الإ�ار  ال��اف��ة في م�احل الانف�اح. و�ع�ز ذل� ما ی�د في ال�ق��� ال���� لل�ق��ة ال�ال�

  .) SAMA, 2022b(  وم���� ال��مات ال�����ة ال�ف��حة وآل�ات الام��ال الف�ي

ب�اءً على ما س�� م� ف��ات ن���ة وت�����ة، ت���د م��لة ال�راسة في س�ال رئ�� ی����ر ح�ل العلاقة 
ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء ل�� م��ف ال�اج�ي، وذل� على ال���    (علاقة ال�أث��)  ال����ة
 :الآتي

ال�ئ��ي ال�ع�د�   :ال��ال  ال���في  الق�اع  في  الع�لاء  ال�ق�ي على ولاء  ال���ل  ت��ي  أث� م����   ما 
   ع�لاء م��ف ال�اج�ي؟وت��ی�اً 
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  أه��ة ال�راسة  . 1.3

  على المستوى النظري .1.3.1

ت��ع الأه��ة ال����ة لل�راسة م� ��نها ت�عى إلى تق��� معال�ة أك�� ت�املاً ل�فه�م م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي 
وف� م���ر الإدارة ال�����ة    في ال��اق ال���في، ع�� ال�عامل معه �����مة اس��ات���ات م��ا��ة ت��ل

ال��ونة، ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات، ت�امل الق��ات    /  ال���ة ال����ة ال�ق��ة، الأم� ال����اني  ال��ی�ة
ال�ق��ة، وال�عاون مع ال����مات ال�ق��ة (م�ل ال��مات ال�����ة ال�ف��حة). ه�ا ال��جه ی���� مع أدب�ات  
تع��� ال���ل ال�ق�ي �اه�ة ت�����ة شاملة ت���� م�احل وت��اج م�ش�ات م�ا�عة، ول�� م��د رق��ة واجهات 

  .) Verhoef et al., 2021(   �مةخ

ك�ا ت��� ال�راسة ���ة ن���ة ع�� ص�اغة ن��ذج س��ي م�اش� ی��� م���� ال���ي ب�لاء الع�لاء یه�ف إلى  
اس���ار�ة، مقاومة ( إب�از الق�ة ال�ف����ة للعلاقة الأساس�ة نف�ها، مع الاح�فا� ب�ع�د أ�عاد ال�لاء ��فه�م م�ّ��

رغ� ث�اء ن��ذجها �ال��غ��ات    وت���� ه�ه ال�قار�ة إلى أن أدب�ات ال�لاء ال���في ال��ی�ة ).eWOMلل��اف���،  
ت�ه� حاجة إلى دراسات تف�� العلاقة الأساس�ة وت����ها م�اش�ة، لاس��ا مع ان�قال ال�لاء إلى س�اقات    ال�ف����ة

  .رق��ة أك�� اع��اداً على ت���ة الق�اة وال���ة ال�ق��ة

كأح� م��جات ال�لاء في ال��ال ال���في، ان��اماً   eWOM ب�مج  وتع�ز ال�راسة ��ل� حّ��اً ن���اً ی�عل�  
مع الأدب�ات ال�ي ت��� ب�� إدارة ال�ق��ات ال�ق��ة وفعال�ة ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة وما ی�ت�� بها م� سل���ات  

�ع�اً ص���اً م� ولاء الع�لاء ی�اك� ت��ل ال��اف�ة   eWOM إعادة ال��اء/الاس���ار أو ال��ص�ة. إن جعل
ال�����ة إلى م�اف�ة على ال��عة ال�ق��ة وت���ة ال�����م وانع�اسها على سل���ات ال��و�ج ال��عي ع��  

  .ال���ات 

ال�ع�د�ة م� خلال ت���قها على ع��ة م� ع�لاء و   وأخ��اً، تق�م ال�راسة إضافة س�ا��ة إلى الأدب�ات الع���ة 
م��ف ال�اج�ي، و��ل� ت�ف� الأدب�ات �أدلة م� س�ق ��ه� ت�ارعاً ت�����اً وتق��اً واض�اً (م�ف�عات رق��ة،  

بل ب��ة ن���ة    ،ت����ن�� ال�ق��ة ال�ال�ة، وم�ار ال��مات ال�����ة ال�ف��حة). ه�ا ال��اق لا ُ�ع� م��د ب��ة  
  .مه�ة لاخ��ار ��� ت���ل أن�ا� ال�لاء في ال���لات ال����ة ال��ی�ة

  المستوى التطبیقي  على  .1.3.2

ت���� الأه��ة ال������ة لل�راسة في دع� ص�اع الق�ار ال���ف��� �أدلة ت�اع� على ت�ج�ه الاس���ارات ال�ق��ة 
العادات  وت�ّ�ل  ال�ق��ة  غ��  ال��ف�عات  ن��ة  ارتفاع  ف�ع  ال�لاء.  على  تأث��اً  الأك��  الاس��ات���ات  ن�� 
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الاس�هلاك�ة ن�� الق��ات ال�ق��ة، ت��ح إدارة ال�لاء أك�� ارت�ا�اً �ق�رة ال��� على تق��� ت���ة رق��ة م��ق�ة  
  .) SAMA, 2023(  وآم�ة وم��املة ع�� الق��ات، ول�� فق� تق��� م���ات م�قار�ة و����اً مع ال��اف��� 

وأ� ب�� سع�د�   ك�ا ت�ه� ال��ائج ال���قعة في ت���� ت���� خار�ة ال���ل ال�ق�ي داخل م��ف ال�اج�ي
الان�فاض    م�ا�ه الاس���ار�ة،  الع��ل:  ب��ائج مل��سة على م����  ال���ي  م� خلال ر�� م�ش�ات م���� 

ال���قع لقابل�ة ال���ل لل��اف���، وارتفاع اح��ال�ة ال��ص�ة الإل���ون�ة. وت���� ه�ه ال�ق�ة أه��ة خاصة في 
��ة، إذ ���اج ال��� إلى مع�فة العائ�  ض�ء م�ش�ات ال��سع في رق��ة الاك��اب وال�حلات وز�ادة ال��ادرات ال�ق

  . ال�ل��ي له�ه ال�ه�د على ال�لاء ول�� فق� على ال��غ�ل

وت��ع الأه��ة ال������ة ��ل� إلى دع� ال�هات ال������ة وال��ادرات ال����ة ذات العلاقة �ال���ل ال�الي، لأن  
فه� أث� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء ��اع� في تق��� الآثار غ�� ال��اش�ة لل��اسات (م�ل تع���  

ال���� ال��مات  أ��  إ�لاق  أو  لل��ف�عات  ال����ة  ال�����ة ال���ة  العلاقات  اس�ق�ار  على  ال�ف��حة)  �ة 
وت�اف��ة ال��ق. فال���ل ن�� م���مات أك�� انف�احاً ی��ل� م� ال���ك تع��� ال�لاء ع�� ال��ای� في ال����ة  

  .) SAMA, 2022a(  ال�ق��ة والأم� وال���ة ال��افة

ب�صفها ن���ة قابلة لل��اس  eWOM وأخ��اً، ت�اع� ال�راسة إدارات ال����� وت���ة الع��ل على ال�عامل مع 
وال����� ض�� ال���ل ال�ق�ي، لا �اع��ارها أث�اً جان��اً. فالإدارة الاس��ات���ة لل�ق��ات ال�ق��ة ت�ت�� �آثار على  
سل���ات ال��اصل الإل���وني للع��ل، ما ��عل الاس���ار في الق��ات وال�ق��ات (وم�ها ال��اء الاص��اعي في  

  . ) Roy et al., 2025(  لاقة) ذا عائ� م���ل على س�عة ال��� ال�ق��ة وت�ص�ة الع�لاءال����� و�دارة الع

  أس�لة ال�راسة  . 1.4

ال�ي ت���ل في ال�اجة إلى الان�قال م� ت�ص�� جه�د ال���ل ال�ق�ي في الق�اع    م��لة ال�راسةفي ض�ء  
إ�اراً   ب�صفها  ال�راسة  ه�ه  ت�اؤلات  ت���د  الع�لاء،  ولاء  ال��اش� على  ال���ي  أث�ها  اخ��ار  إلى  ال���في 

�ة: م���� ت��ي  تف����اً ��عى إلى تف��� العلاقة ب�� م�غ���� م������ في أدب�ات الإدارة ال�����ة ال�عاص
ال���ل ال�ق�ي، وولاء الع�لاء م�ع�د الأ�عاد. وت��ع أه��ة ه�ا الإ�ار م� أن ال���ل ال�ق�ي ل� �ع� ُ�فه� ����د  

واجهات خ�م�ة، بل ����ل اس��ات��ي �ع�� ت���ل ب��ة الع�ل�ات، وم��� خل� ال���ة،    إدخال تق��ات أو رق��ة
ال��اف��ة والانف�اح   ب��ات م����ة عال�ة  ال�لاء في  أن�ا�  ق� �ف�ي إلى إعادة ص�اغة  ��ا  الع��ل،  وت���ة 

 .ال�ق�ي

 :وان�لاقاً م� ه�ا ال����ر، ی����ر ال��ال ال���ي ال�ئ�� ح�ل
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 إلى أ� م�� ی�ث� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء في م��ف ال�اج�ي؟ 

ی���� في م���عة م� الاس��ات���ات    و�ف��ض ه�ا ال��ال أن م���� ال���ي ���ل ب�اءً م���اً عالي ال�ت�ة 
ال��اء  ت����  ال�ق��ة،  وال��ونة  ال����اني  الأم�  ال�ق��ة،  ال����ة  ال���ة  ت��ل  ال���املة،  ال�ق��ة  والق�رات 
الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات في إدارة العلاقة مع الع�لاء، وت�امل الق��ات وال��مات ال�ق��ة ض�� ت���ة  

ال�عامل، ال�ج�هم�ع�دة   في  الاس���ار�ة  ی���� في  الأ�عاد  م�ع�د  ���اء  الع�لاء  ولاء  إلى  یُ���  و�ال�قابل،   .
 .(eWOM)  وال�قاومة ال�ل���ة وال�ع���ة لع�وض ال��اف���، وال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة الإ��اب�ة

ول�ف��� العلاقة م�ل الاخ��ار ���رة م�ه��ة د��قة، ت���� ع� ال��ال ال�ئ�� م���عة م� ال��اؤلات الف���ة 
 :ال���ا��ة

ما م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي ل�� م��ف ال�اج�ي ��ا ی�ر�ه الع�لاء؟ و�ه�ف ه�ا ال��اؤل   أولاً،
إلى ت�ص�� إدراكات الع�لاء ل��� ن�ج ال���ي ال�ق�ي، �اع��ار الإدراك عاملاً حاس�اً في تف��� 

 .ال�ل�ك اللاح�

ما م���� ولاء ع�لاء م��ف ال�اج�ي �أ�عاده ال�لاثة: الاس���ار�ة، ال�قاومة لل��اف���، وال�ل�ة    ثان�اً،
ال����قة الإل���ون�ة؟ و���ح ه�ا ال��اؤل ب���ی� ال���ة الفعل�ة لل�لاء في ال��اق ال��روس، وتق�ی� 

 .ق�ته ق�ل اخ��ار علاقات ال�أث�� 

ما ���عة الأث� ال�لي ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء ب�صفه ب�اءً م�ع�د الأ�عاد؟    ثال�اً،
 .و�ع�� ه�ا ال��اؤل اخ��ار العلاقة ال����ة ال��اش�ة ب�� ال��غ���� على ال����� ال�����ي العام

ما ���عة الأث� ال�ف��لي ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على �ل �ع� م� أ�عاد ال�لاء على ح�ة؟   را�عاً،
و���ح ه�ا ال�ف��� ب��ل�ل ما إذا �ان� العلاقة ت��� ق�ة م��ای�ة ع�� الأ�عاد ال���لفة، ��ا �ع�ز الفه�  

 .ال�ف���� لآل�ات ال�أث��

ما الأث� ال���ي ل�ل م� اس��ات���ات ال���ل ال�ق�ي ال���نة ل����� ال���ي في تف��� ولاء    خام�اً،
الع�لاء؟ و����� ه�ا ال��اؤل أه��ة ت�ل�ل�ة م�ق�مة، إذ ی��ح الان�قال م� اخ��ار الأث� الإج�الي إلى  

��ة ال����ة لل���ذج  ت�ل�ل ال��اه�ة ال����ة ل�ل �ع� م� أ�عاد ال���ل ال�ق�ي، الأم� ال�� �ع�� ال�
 .ال�ق��ح، و��ف� في ال�ق� ذاته دلالات ت�����ة د��قة ل��اع الق�ار ��أن أول��ات الاس���ار ال�ق�ي

م�ع�دة   تف����ة  مقار�ة  ت���ى  بل  عامة،  ارت�ا��ة  علاقة  اخ��ار  على  ال�راسة  ت�اؤلات  تق���  لا  و��ل�، 
�ع�ز   ��ا  ال�فاضلي،  الأث�  وت�ل�ل  ال�لي،  الأث�  واخ��ار  ال�فا����ة،  ال��ى  ت�ص��  ب��  ت��ع  ال�����ات 
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ال��امة ال��ه��ة و��س� ل���ذج ت�ل�لي قادر على الإسهام في أدب�ات ال���ل ال�ق�ي وال�لاء ال���في في  
 .ال���ات ال�اش�ة عال�ة ال��اك ال�ق�ي

  أه�اف ال���  . 1.5

تُ�ّ�ل أه�اف ال��� ال����ة ال��ه��ة الأساس�ة ال�ي ت���� إل�ها ال�راسة في ت��ی� م�اراتها ال��ل�ل�ة وض��  
ح�ودها ال��ض���ة، إذ ت���� ه�ه الأه�اف م�اش�ةً م� م��لة ال�راسة وت�اؤلاتها ال����ة، وت�ّ�ل ت�ج�ةً إج�ائ�ةً  

دة في د��قةً للأس�لة ال�ي ت�عى ه�ه ال�راسة إلى الإجا �ة ع�ها في ض�ء الف��ات ال�ع���ة وال������ة الُ���َّ
الإ�ار العام. وعل�ه، ت���د أه�اف ه�ه ال�راسة ان�لاقاً م� ج�ه� الإش�ال�ة ال����ة ال����لة في اخ��ار الأث�  
ال��اش� ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء في الق�اع ال���في ال�ع�د�، م���ةً م� ع�لاء  

  .م��ف ال�اج�ي م��اناً ت�����اً ل�ل�

  أولاً: الھدف العام للدراسة  .1.5.1

ب�صفه م���مةً اس��ات���ةً    ی��ّ�ل اله�ف العام لل�راسة في اخ��ار الأث� ال��اش� ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي
�أ�عاده ال��ع�دة (الاس���ار�ة في ال�عامل، وال�قاومة لل��اف���،   م��املةً على ولاء ع�لاء م��ف ال�اج�ي 
وال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة)، وذل� ض�� ب��ة م����ة سع�د�ة ت�ه� ت�ارعاً رق��اً مل���اً وت�ام�اً في ت�اف��ة  

  .ق�اع ال�ق��ة ال�ال�ة 

  ثانیاً: الأھداف الفرعیة  .1.5.2

تفّ�عاً م� اله�ف العام لل�راسة، وس��اً ن�� ت�ق�� ص�امة م�ه��ة في ال��ل�ل والاس���اج، ت���د الأه�اف  
  :الف���ة الآت�ة

��اس وت�ص�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي ل�� م��ف ال�اج�ي ��ا ی�ر�ه ع�لاؤه،   اله�ف الأول:
م� خلال تق��� أ�عاده ال���ة ال����لة في: ال���ة ال����ة ال�ق��ة، والأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة،  

ال���  ال��انات، وت�امل الق��ات ال�ق��ة، وال��اكات وال���  �ة ال�ق��ة؛ وال��اء الاص��اعي وت�ل�لات 
على اع��ار أن إدراك الع��ل ل����� ال���ي ُ��ّ�ل ال���ل� ال�ل��ي ال�� ی�ث� في ن�ا�اه وت�جهاته  

  .ال�لائ�ة

الاس���ار�ة في  :  ��اس وت�ص�� م���� ولاء ع�لاء م��ف ال�اج�ي �أ�عاده ال�لاثة  اله�ف ال�اني:
الإ��اب�ة الإل���ون�ة  ال����قة  وال�ل�ة  ال��اف���،  لع�وض  وال�ع���ة  ال�ل���ة  وال�قاومة   ال�عامل، 

(eWOM)  ا یُ��ح فه�اً ت�����اً د��قاً ل���ة ال�لاء ق�ل اخ��ار علاقات ال�أث����.  
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اخ��ار الأث� ال�لي ال��اش� ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ولاء الع�لاء ب�صفه ب�اءً    اله�ف ال�ال�:
م���اً م�ع�د الأ�عاد، لل��ف ع� الق�ة الإج�ال�ة للعلاقة ال����ة ب�� ال��غ���� وف� م���� ال��ل�ل  

  .ال�����ي العام

اخ��ار الأث� ال�ف��لي ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على �ل ُ�ع� م� أ�عاد ولاء الع�لاء   اله�ف ال�ا�ع:
على ح�ة، ��ا یُ��ح ال��ف عّ�ا إذا �ان� ق�ة الأث� ت��ای� ع�� الأ�عاد ال���لفة لل�لاء، وه� ما ُ�عّ��  

  .الفه� ال�ف���� لآل�ات ال�أث�� وُ�ف�� في ت�ج�ه الأول��ات الاس��ات���ة 

أ�عاد ال���ل ال�ق�ي ال��ّ�نة ل����� ال���ي في    اله�ف ال�ام�: ال���ي ل�ل ُ�ع� م�  تق�ی� الأث� 
ل�ل   ال����ة  ال��اه�ة  ت�ل�ل  إلى  الإج�الي  الأث�  اخ��ار  للان�قال م� م����  الع�لاء،  تف��� ولاء 

  .ر ال�ق�ياس��ات���ة رق��ة، وه� ما ُ�قّ�م دلالات ت�����ة د��قة ل��اع الق�ار ��أن أول��ات الاس���ا

ال�اج�ي  الق�ار في م��ف  لل����� م�جهة ل��اع  قابلة  ال�ادس: اش�قاق ت�ص�ات ع�ل�ة  اله�ف 
وال��س�ات ال�����ة ال�ع�د�ة ال��اثلة وال�هات ال������ة ذات ال�لة، ��أن اس��ات���ات ال���ل  

  .ال�ق�ي الأك�� ت�ل��اً ل�لاء الع�لاء في ال���ات ال�����ة ش�ی�ة ال��اك ال�ق�ي

و��ل� ت��امل ه�ه الأه�اف الف���ة ل��ق�� اله�ف العام لل�راسة وف� م��� ت�اع�� ی��أ �ال��ص�� وال��اس،  
ث� ی��قل إلى الاخ��ار وال�ف���، وص�لاً إلى الاس���اج وال��ص�ة؛ م�ا ُ���� ال��� م�انةً م�ه��ةً ومع���ةً 

  .ال���في في ال���ات ال�اش�ة عال�ة ال��اف��ة ال�ق��ة تُ�هّله للإسهام الفاعل في أدب�ات ال���ل ال�ق�ي وال�لاء
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  ف�ض�ات ال���   . 1.6

تُعّ� ف�ض�ات ال��� ال��اغةَ الاس���اج�ة القابلة للاخ��ار الإح�ائي ال�ي ت��ج� الأس�لة ال����ة إلى علاقات 
ت����ة ب�� ال��غ��ات، م����ةً إلى الإ�ار ال���� والأدلة ال������ة ال�اردة في الأدب�ات ذات ال�لة. وق� تّ� 

) ���Rogers, 2003ع ب�� ن���ة ان��ار الاب��ار (إ�ار مفا���ي م��امل    اش�قاق ف�ض�ات ه�ه ال�راسة م�
ب�صفها الأساس ال���� ال�� �ف�� ����ة ت�ّ�ل إدراك الع��ل ل����� ت��ي ال��س�ة ال�����ة لل�ق��ات ال�ق��ة 

 ,.Verhoef et al( إلى اس��ا�ة سل���ة وات�ا��ة ولائ�ة، إلى جان� م�اجعة أدب�ات ال���ل ال�ق�ي ال�����ي
، وم�اجعات ال�لاء ال���في )Gökalp & Martinez, 2022(، وأدب�ات ن�اذج ن�ج ال���ل ال�ق�ي  )2021

الإل���ون�ة  (Kim et al., 2024)ال��ه��ة   ال����قة  �ال�ل�ة  وعلاق�ها  ال�ق��ة  ال�ق��ات  إدارة  ودراسات   ،
ف�ض .(Belhadi et al., 2023)وال�لاء ال�راسة  ه�ه  رئ������،  وت����  ع�����  ال�ئ���ة    ت����  الف�ض�ة 
  .ف�ض�ات ف���ة تُفّ�� العلاقة ب�� ال��غ���� على ال������� ال�لي وال�ف��لي الأولى

  الأولى أولاً: الف�ض�ة ال�ئ���ة

H₁:   ال�اج�ي على ولاء ع�لائه ال�ق�ي ل�� م��ف  ال���ل  ت��ي  أث� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�����  ی�ج� 
  .ب�صفه ب�اءً م�ع�د الأ�عاد

��ا ����له م� أ�عاد م��املة   وت��ل� ه�ه الف�ض�ة م� ��ن م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي ال��رَك م� قَِ�ل الع�لاء
ُ��ّ�ل م��� خل�   ت�ّ� ال���ة ال����ة والأم� ال����اني وال��اء الاص��اعي وت�امل الق��ات وال��اكات ال�ق��ة

���ة م���اً ُ�ع�� ت���ل ت���ة الع��ل وُ���د م���� ارت�ا�ه ���س��ه ال�����ة ���رة م���امة. وت���� ه�ه 
الف�ض�ة إلى الأدلة ال�ي تُ��� إلى أن ال���ك الأك�� ن��اً في ال���ل ال�ق�ي ت���� م� تع��� ال�لاء ع��  

  . )Felipe et al., 2025( �امه وز�ادة ثق�ه �العلاقة ال�ق��ةخف� ت�لفة ال���ل للع��ل وتع��� ن�� اس��

  ثان�اً: الف�ض�ات الف���ة ال��علقة �أ�عاد ولاء الع�لاء 

إدراكاً لأن ولاء الع�لاء ب�اءٌ م�ع�د الأ�عاد ق� ت��ای� علاقة �ل ُ�ع� م�ه ������ ت��ي ال���ل ال�ق�ي م� ح��  
  : ال��ض�ة في ال��ول () الق�ة والات�اه، ت���� الف�ض�ات الف���ة الآت�ة

 العملاء  ولاء بأبعاد  المتعلقة الفرعیة الفرضیات: 1 جدول

  الات�اه ال���قع   ن� الف�ض�ة  ال�م� 

H₁ₐ  ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ُ�ع� الاس���ار�ة في ال�عامل   ی�ج� أث� م�ج� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�����
و����� ه�ا ال��قع إلى أن ال�����ات ال�����ة في ال��مات ال�ق��ة   .ل�� ع�لاء م��ف ال�اج�ي

 .الإ��اب�ة للع�لاء وتُعّ�� ن�� اس���امه� للق��ات ال�ق��ة تُع�ز ال��قعات
  (+)  أث� م�ج�
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H₁ᵦ  ت��ي ال���ل ال�ق�ي على ُ�ع� ال�قاومة لل��اف���   ی�ج� أث� م�ج� ذو دلالة إح�ائ�ة ل�����
ت�ال��  ل�� ع�لاء م��ف ال�اج�ي. و�ع�د ال��امل ال�ق�ي الع��� ی�فع  ال��قع إلى أن  ه�ا 

وال�����ة، ال�ف��ة  أو ش��ات  ال���ل  ال��اف�ة  ال���ك  إلى  للان�قال  الع��ل  قابل�ة  ُ�قلّ�  م�ا 
 .ال�ال�ة ال�ق��ة

  (+)  أث� م�ج�

H₁꜀  ل����� إح�ائ�ة  دلالة  ذو  م�ج�  أث�  ال����قة   ی�ج�  ال�ل�ة  ُ�ع�  على  ال�ق�ي  ال���ل  ت��ي 
ع�لاء م��ف ال�اج�ي. و�ع�� ه�ا ال��قع أن ال��ارب  ل�� (eWOM) الإل���ون�ة الإ��اب�ة

تُ�لّ� دوافع  ذات�ة ل�� الع�لاء لل��ص�ة ع�� ال���ات الإل���ون�ة، م�ا ُ��ّ�ل   ال�ق��ة ال�����ة 
 .ف�د� إلى رأس�ال ت���قي اج��اعي الأث� م� سل�ك

  (+)  أث� م�ج�

 ال��علقة �أ�عاد ال���ل ال�ق�ي  )�H2ئ���ة ال�ان�ة (ال ةثال�اً: الف�ض�

ت��ای� ال��اه�ة ال����ة لأ�عاد ال���ل ال�ق�ي (ال���ة ال����ة، الأم�، ال��اء الاص��اعي، ت�امل الق��ات،  
 ال��اكات) في ال�أث�� على ولاء الع�لاء 

وفي م��لها، تُ�سّ� ه�ه الف�ض�ات ل����مة اخ��ار�ة م��رجة ت��قل م� الأث� ال�لي إلى الأث� ال�ف��لي ث�  
إلى ال��اه�ة ال����ة، م�ا یُ��ح اس��لاص ن�ائج ذات ���ة ن���ة تُ�ه� في ت���� أدب�ات ال���ل ال�ق�ي  

ار ال�ق�ي الأك�� ت�ل��اً ل�لاء الع�لاء في  ال���في، و���ة ت�����ة تُ�ش� ص�اع الق�ار ن�� أول��ات الاس���
  ال���ات ال�����ة ال�ع�د�ة. 

  م�ان ال�راسة ال���ان�ة ال�ق��حة   . 1.7

ت��ه�ف ه�ه ال�راسة م��ان�اً ع�لاء م��ف ال�اج�ي في ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة، وُ�عّ� ه�ا الاخ��ار م�روساً 
م� ال�اح���� ال��ه��ة وال������ة. فعلى صع�� ال���رات ال������ة، ُ��ّ�ل م��ف ال�اج�ي أح� أك�� ال��ارف 

ا م�ال  في  ن�ا�اً  وأك��ها  العال�  م����  ت��ف  الإسلام�ة على  إذ  ال�ع�د�؛  ال��ق  ال�ق�ي ض��  ل���ل 
خلال    م�ادرة رق��ة  400إف�احاته ال����ة ع� م���� عالٍ م� ت��ي ال�ق��ات ال�ق��ة ت�لّى في ت�ف�� أك�� م�  

% م� الع�لاء 80% م� الع�لاء الأف�اد ال��د ع�� الق��ات ال�ق��ة، ون��ة  97وح�ه، واس�ق�اب    2024عام  
و��عل ه�ا ال����� ال��ق�م م� ال���ي  .  )2024(ب�� ال�اج�ي,    ال����� ال�ی� �����م�ن الق��ات ال�ق��ة

ال�ق�ي م� ال���ف حالةً ن��ذج�ةً ث��ةً للاخ��ار الإح�ائي و��اس الأث� على ولاء الع�لاء. وعلى صع�� 
ال��ت��ة   ال�راسة  ال�ارجة ع� ن�اق  ال��غ��ات  ال����� على م��ف واح� ض��  ی��ح  ال��ه��ة،  ال���رات 

، م�ا �ع�ز ال��ق ال�اخلي لل��ائج ودق�ها ال�ف����ة. وسُ���� ج�ع ال��انات �الاخ�لافات ال��س��ة ب�� ال���ك
م� الع�لاء ال�ی� تعامل�ا مع الق��ات ال�ق��ة ل���ف ال�اج�ي (ت���� ال��ال، ال��قع الإل���وني، ال��مات 
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ال�����ة ال�ق��ة) ل��ة لا تقل ع� س�ة أشه�، وذل� ل��ان ام�لاكه� خ��ةً �ا��ةً تُ�ّ��ه� م� تق��� م����  
  .ال���ي ال�ق�ي وت���� ن�ا�ا ولائ�ة قابلة لل��اس ال�ق�� 

�ال�الي، فإن ت���� ه�ه ال�راسة على ع�لاء م��ف ال�اج�ي س���� ال���ل على ب�انات تع�� واقعاً 
م�ا �ع�ز م� ال���ة ال������ة لل��ائج، و���ح ب�ع��� ال��ص�ات على   .تفاعل�اً ح����اً مع ب��ة رق��ة م�ق�مة 

ال�ع�د�ة  ال���ك الع���ة  ال��ل�ة  ال����ة و��اء ولاء م���ام في �ل اح��ام  في  ال�ي ت�عى ل��ا�ة ح��ها 
  .ال��اف�ة مع ب�ائل ال�ق��ة ال�ال�ة والانف�اح ال���في
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  ال���لقات ال����ة   . 2.1

ت�ت�� ه�ه ال�راسة في تف��� العلاقة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء إلى إ�ار مفا���ي م��امل  
الاب��ار ان��ار  ن���ة  في  الأول  ال���ل�  ی���ل  م��امل��.  ن�����  م��لق��  ب��   Diffusion of) ���ع 

Innovation Theory) لـ Rogers (2003)  ال�ي تفُّ�� ��� ت��ّ�ل اس��ا�ة الأف�اد ت�اه اب��ار أو تق��ة ،
ج�ی�ة ب�اءً على إدراكه� ل��ائ�ها (كال���ة ال����ة، وال��اف�، وسه�لة الاس���ام)، و��� ت��قل ه�ه الاس��ا�ة  

راك الع��ل لا  الإدراك�ة ت�ر���اً إلى سل�ك ت��ٍّ م����. وتُ��َّ� ه�ه ال����ة في ه�ه ال�راسة على م���� إد 
� ال��  ال��س�ة، إذ یُ��� إلى م���� ت��ي ال���ف لل���ل ال�ق�ي ��ا یُ�ر�ه ع�لاؤه ب�صفه ال��غ�� ال�ف�ِّ

  .ُ���د اس��اب�ه� ال�ل���ة والات�ا��ة اللاحقة ال����لة في ال�لاء

و����� ال���ل� ال�اني إلى الأدب�ات ال������ة وال������ة ال��ی�ة ال�ي تُعّ�� فه� ��في العلاقة: ف�� جهة، 
 & Gökalp( ون�اذج ن�ج ال���ل ال�ق�ي (Verhoef et al., 2021) تُقّ�م أدب�ات ال���ل ال�ق�ي ال�����ي

Martinez, 2022(     ت��راً لل���ل ال�ق�ي ب�صفه �اه�ة ت�����ة م�ع�دة الأ�عاد ت��اوز ال�ق��ة ال��ئ�ة إلى
إعادة ت���ل م��� خل� ال���ة، وه� ما یُ��ر معال��ه في ه�ه ال�راسة ���غ�� م�ّ�� ����ة أ�عاد اس��ات���ة.  

ال���في ال�لاء  ال��ه��ة لأدب�ات  ال��اجعات  تُقّ�م  إدارة  (Kim et al., 2024) وم� جهة أخ��،  ودراسات 
ت��راً ل�لاء الع�لاء ب�صفه   (Belhadi et al., 2023) ال�ق��ات ال�ق��ة وعلاق�ها �ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة

  .ب�اءً سل���اً وات�ا��اً م�ع�د الأ�عاد ی��اوز ال�ضا ال���في ال���� 

و��مج ه�ی� ال���لق��، ت�أس� الف�ض�ة ال���ر�ة له�ه ال�راسة القائلة �أن ارتفاع م���� إدراك الع��ل ل���ي  
ُ�ف�ي إلى اس��ا�ة    ،  Rogersب�صفه اب��اراً م���م�اً م�ع�د الأ�عاد وف� ن���ة  ،  ال���ف لل���ل ال�ق�ي

ولائ�ة أق�� وأك�� تع�داً في أن�ا�ها وف� ما تُ�ه�ه أدب�ات ال�لاء ال���في ال�عاص�ة، وه� ما ُ��ّ�ل الأساس  
  ال���� ل���ذج ال��� وف�ض�اته الُ�فّ�لة لاحقاً. 

  م�غ��ات ال���  . 2.2

ت���د في ض�ء م��لة ال�راسة وف�ض�اتها م�غ��ا ال�راسة ال�ئ��ان: م�غ�� م��قل ی���ل في م���� ت��ي ال���ل 
ال�ق�ي �أ�عاده الاس��ات���ة ال���ة، وم�غ�� تا�ع ی���ل في ولاء الع�لاء �أ�عاده ال�ل���ة والات�ا��ة ال�لاثة.  

 .�اً وت�ج��ه�ا إلى م�ش�ات قابلة لل��اس ال��يو���ا یلي ع�ض تف��لي ل�ع��� ه�ی� ال��غ���� إج�ائ
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 م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي  :ال��غ�� ال���قلأولاً: 

ت�امل   ال�اج�ي م��  بها ع��ل م��ف  یُ�رك  ال�ي  ال�رجة  �أنه  ال�ق�ي إج�ائ�اً  ال���ل  ت��ي  ُ�ع�َّف م���� 
ال���ف واع��اده الفعلي على م���مة م� الاس��ات���ات ال�ق��ة ال���ا��ة، ب�صف ال���ل ال�ق�ي �اه�ة 

 Verhoef(  �د رق��ة ل�اجهات ال��مةت�����ة شاملة تُع�� ت���ل ن��ذج الأع�ال وم��� خل� ال���ة ول�� م�
et al., 2021( وتُقاس ه�ه ال�رجة ����س� اس��ا�ات الع��ل على فق�ات ال���اس ال����ة ل�ل ُ�ع� م� ،

 :الأ�عاد ال���ة الآت�ة

تُع�َّف �أنها إدراك الع��ل ل��� ت�ف� ق��ات رق��ة (ت���� ال��ال،     ة:ال���ة ال����ة ال�ق�� .1
ب�صفها   الاس���ام،  الاس��ا�ة وسه�لة  ال�ق�ي وس�عة  �الاس�ق�ار  تّ���  الإل���وني)  وال��قع 
ال�����ة ال��س�ات  في  ال�ق�ي  ال���ل  أ�عاد  ���ة  عل�ها  تُ��ى  ال�ي  ال�ق��ة   ال����ة 

(Papathomas & Konteos, 2024) وتُقاس ع�� فق�ات تُ�ّ�� إدراك الع��ل ل��ات الأداء ،
 .ال�ق�ي للق��ات وسه�لة إن�از ال�عاملات م� خلالها

ُ�ع�َّف إج�ائ�اً �أنه إدراك الع��ل لق�رة ال���ف على ح�ا�ة    :الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة .2
ب�اناته ال����ة ومعاملاته ال�ال�ة، وض�ان اس���ار�ة ال��مة دون انق�اع أو اخ��اق. و�����  
ه�ا ال�ع��� إلى اع��ار الأم� ال����اني ع���اً تأس���اً في م���� ال���ي ال�ق�ي ول�� م��د  

، وق� أ�ه�ت دراسات سا�قة في ال��اق ال�ع�د�  (SAMA, 2022b) م��ل� ام��ال ت����ي 
�ة لل�لاء الإل���وني ، ما یُ�ّ�ر  )Ghali, 2021( أن الأمان وال���ص�ة م� أق�� الع�امل ال�ف�ِّ

إف�اد ه�ا الُ�ع� ����اس م��قل. وتُقاس ه�ه ال�رجة ع�� فق�ات تع�� ثقة الع��ل ���ا�ة ب�اناته  
 .واس�ق�ار ال��مة ال�ق��ة

ال��انات .3 وت�ل�لات  الاص��اعي  ت����   :  ال��اء  ل���  الع��ل  إدراك  �أنه  إج�ائ�اً  ُ�ع�َّف 
ال���ف ل�ل�ل ذ��ة قائ�ة على ال��انات في ت���� ال��مات وت���� إدارة العلاقة مع 
الع��ل، ��ا ی���� مع الأدب�ات ال�ي ت��� ب�� إدارة ال�ق��ات ال�ق��ة ال��ق�مة وفعال�ة العلاقة 

 ;Belhadi et al., 2023( ل�ة ال����قة الإل���ون�ةمع الع��ل ون�ات�ها ال�ل���ة �ال�لاء وال�
Roy et al., 2025 .(   وتُقاس ه�ه ال�رجة ع�� فق�ات تع�� إدراك الع��ل ل��� ت����

 .ال���ف للع�وض وال��مات وف� اح��اجاته الفعل�ة
ال�ق��ة .4 الق��ات  الق��ات   :ت�امل  ب��  ان�قاله  ان��اب�ة  ل���  الع��ل  إدراك  �أنه  إج�ائ�اً  ُ�ع�َّف 

ال�ق��ة ال���لفة لل���ف دون ازدواج�ة في الإج�اءات أو انق�اع في ت���ة ال��مة، ب�صفه  
أح� م�ش�ات ال��ج ال�ق�ي ال�ي تفّ�ق ب�� ال���ك ذات ال���ل ال��ئي وال���ك ذات ال���ل 
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وتُقاس ه�ه ال�رجة ع�� فق�ات تع��   .(Gökalp & Martinez, 2022)  ال����مي ال���امل
 .م�� ات�اق ت���ة الع��ل ع�� ال����� وال��قع وال��مات الأخ�� 

ُ�ع�َّف إج�ائ�اً �أنه إدراك الع��ل ل��� انف�اح ال���ف على   :ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة .5
خ�مات وش��اء رق���� خارج���، وت��ی�اً في س�اق ال��مات ال�����ة ال�ف��حة ال�ي أ�ل� 

، وما ی�ف�ه ه�ا الانف�اح  (SAMA, 2022a)  ال��� ال����� ال�ع�د� إ�ارها ال�����ي ت�ر���اً 
وتُقاس ه�ه   .(Mutambik, 2023)  م� إث�اء ل����ة الع��ل وم�ونة في ال��ارات ال��احة له

وسه�لة  ���ا�ه  ال��ت��ة  ال�ق��ة  ال��مات  ل���ع  الع��ل  إدراك  تع��  فق�ات  ع��  ال�رجة 
 .ال�ص�ل إل�ها ع�� ش��اء ال���ف

 ولاء الع�لاء :ال��غ�� ال�ا�عثان�اً: 

ُ�ع�َّف ولاء الع�لاء �أنه ح�مة م� ال�ل���ات وال��ا�ا الُ���َّح بها م� قَِ�ل ع��ل م��ف ال�اج�ي ت�اه اس���ار  
تعامله مع ال���ف ومقاوم�ه لل���ل ع�ه وت�و��ه ال��عي له، ب�صف ال�لاء في ال���ة ال�����ة ال�ق��ة ب�اءً  

 ).Kim et al., 2024( �ا� سل���ة وات�ا��ة أك�� تعق��اً م�ع�د الأ�عاد ی��اوز ال�ضا ال���في ال���� إلى أن
 :وت���د أ�عاده ال�لاثة إج�ائ�اً على ال��� الآتي

تُع�َّف إج�ائ�اً �أنها درجة ن�ة الع��ل الُ���َّح بها ل��اصلة ال�عامل مع م��ف  :  الاس���ار�ة .1
ال��  لل�لاء  الأساسي  ال�ل��ي  ال��ّ�ن  ب�صفها  م��ق�لاً،  ال�ق��ة  ق��اته  واس���ام  ال�اج�ي 

وتُقاس ه�ه ال�رجة  .(Felipe et al., 2025)  ی��ّ�ل ت�ر���اً مع ت�اك� ت���ة رق��ة إ��اب�ة
 .ع�� فق�ات تع�� ن�ة الع��ل �ع�م إنهاء ال�عامل مع ال���ف أو تقل��ه 

لل��اف��� .2 وان�فاض  :  ال�قاومة  ال�اج�ي  الع��ل ����ف  ت�ّ��  �أنها درجة  إج�ائ�اً  تُع�َّف 
اح��ال�ة اس��اب�ه لع�وض ب��ك م�اف�ة ب�یلة ح�ى في �ل ت�ف� خ�ارات رق��ة أك�� انف�احاً  

وتُقاس ه�ه ال�رجة ع�� فق�ات تع�� م�� ث�ات   .(Alsheikh, 2023)  ك���ات ال�ق��ة ال�ال�ة
 .ق�ار الع��ل �ال�قاء رغ� إغ�اء الع�وض ال��اف�ة

تُع�َّف إج�ائ�اً �أنها درجة اس�ع�اد الع��ل   :(eWOM) ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة الإ��اب�ة .3
وش��ات  ال�ق��ة  ال���ات  ع��  ال�ق��ة  ت����ه  وم�ار�ة  �ال���ف  إ��اب�ة  ت�ص�ة  ل�ق��� 
ال��اصل الاج��اعي، ب�صفها سل��اً ت�و���اً اخ��ار�اً ی�ت�� �إدارة ال�ق��ات ال�ق��ة وال����ة  

وتُقاس ه�ه ال�رجة ع�� فق�ات تع�� م�ل الع��ل  .(Belhadi et al., 2023)  ال�ق��ة ال��ق�مة
    .لل��ص�ة �ال���ف وم�ار�ة ت����ه الإ��اب�ة معه عل�اً 
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  م�اجعة ال�راسات ال�ا�قة . 2.3

تُ��ع�ض في ه�ا الق�� ال�راسات ال�ا�قة ذات ال�لة ���ض�ع ه�ا ال���، مُ��َّ�ةً وف� أر�عة م�اور م�ض���ة 
م��ل�لة ت��أ ���غ��ات ال�راسة �لٌّ على ح�ة، ث� ت��اول العلاقة ب��ها، وتُف�د م�احةً لل��اق ال�غ�افي، وتُ����  

  .ال��اجعة ���اق�ة نق��ة شاملة

  المحور الأول: التحول الرقمي في القطاع المصرفي   .2.3.1

ُ�عّ� ال���ل ال�ق�ي في الق�اع ال���في م� أك�� ال��ض�عات ح��راً في أدب�ات الإدارة وال��ارف خلال  
العق� الأخ��، إذ اس�أث� �اه��ام واسع م� ال�اح��� وال��ارس�� على ح�ٍّ س�اء. وق� ت�عّ�� ال�راسات في ه�ا 

وم� اه�� ب�ق��� ال��ج والق�رات ال�ق��ة، وم�    ال��ال ب�� م� رّ�� على ال��ان� الاس��ات���ة لل���ل وم�احله،
  .ات�ه ن�� ��اس الأث� على الأداء ال��س�ي وال��اف��ة 

  ال�راسات ال��علقة �اس��ات���ات ال���ل ال�ق�ي ال���في وم�احله أولاً، 

م�ار ال���ل ال�ق�ي في ال��س�ات ال�ال�ة ع�� ت�ل�ل     Konteos (2024)و   Papathomas رص�ت دراسة
ن�عي ل�الات م����ة م�ع�دة في أورو�ا، وت�صّل� إلى أن ال���ل ��ّ� ب�لاث م�احل م��ال�ة: م�حلة ال�ق��ة 
الأساس�ة، وم�حلة ال��امل ال�ق�ي، وم�حلة الاب��ار ال�ق�ي. وأك�ت ال�راسة أن ال���ك ال�ي ت�اوزت ال��حلة 

أ�ه�ت ق�رة أعلى على الاح�فا� �ع�لائها ومقاومة ال��اف�ة. وق� خل�� إلى أن ن�اح ال���ل ی�ت��    ال�ان�ة
  .�ال��ازن ب�� ثلاثة م�اور: ال�ق��ة، وال���، والع�ل�ات 

م�اجعةً م�ه��ةً لأدب�ات  Felipe et al. (2025) وعلى صع�� ال���ل ال�ق�ي ال�امل في ال���ك ال��ار�ة، قّ�م
ال���ل ال�ق�ي ال���ي في س�اق ال��رة ال��ا��ة ال�ا�عة، و��ف أن الأم� ال����اني وش��ل�ة ال��مات وال��ارك 
في خل� ال���ة مع الع��ل تُ�ّ�ل الاس��ات���ات ال���ر�ة على ال����� ال��غ�لي ال�ق��. ��ا أك� أن ال���ك  

ال��اء الاص�� ت�اف��ة في ت���ة الع��ل ��ع� على  ال�ي ت����� في  ال��انات تُ�ق� م��ةً  اعي وت�ل�لات 
  .ال��اف��� تقل��ها على ال��� الق��� 

) ال���ل ال�ق�ي في ال���ك �الإشارة إلى ت���ة  2023وفي س�اق ع��ي أكاد��ي، ت�اول� دراسة ق�ار ودح�ان (
ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة، وخل�� إلى أن ال��ل�ة ت��� ���ى م��ارعة ن�� ال���ل ال�ق�ي ال���في م�ف�عةً 

أن ال���ل ال�ق�ي ال���في في ال�ع�د�ة لا  �أ�� ت�����ة داع�ة و���ة ت���ة رق��ة م���رة. وأك�ت ال�راسة  
  .�ق��� على ال�ق��ة ال�اخل�ة بل ���� إلى إعادة ت���� ن��ذج ال�عامل مع الع��ل �ال�امل
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  ال�راسات ال��علقة ب��اذج ن�ج ال���ل ال�ق�ي و��اسه ثان�اً، 

ُ��ِّ� على ع��ة م�   (DX-CMM) ن��ذجاً ل��اس ن�ج ال���ل ال�ق�ي Martinez (2022)و Gökalp قّ�م
وال��ض���ة،   ال���ل�ة  ال����رة م� ح��  ال��اذج  وال��م�ة، و��ف ع� ق��ر في  ال��ا��ة  ال��س�ات 
م�����اً أن مع��ها یُه�ل أ�عاداً ح���ة �ال�اه��ة ال�قا��ة وال��ونة ال������ة. وق� أسه� ه�ا الع�ل في تأس��  

  .لأ�عاد ال�ق��ة وال������ة والإن�ان�ة معاً ال�اجة إلى مقای�� ن�ج أك�� ت�املاً تُغ�ي ا 

م�اجعةً واسعة للأدب�ات اس�ع�ض�  Plekhanov et al. (2023) وفي الإ�ار ال�لي لل���ل ال�ق�ي، أج�ت 
ت�ل�ل�ة:   200أك�� م�   ثلاثة م����ات  یُ�ار ض��  ال�فه�م  أن  إلى  ال�ق�ي، وخل��  ال���ل  دراسة ح�ل 

ال���ل  إلى  لل���  الف�د/الع��ل. وأك�ت الأه��ة الاس��ات���ة  م���� ال��اعة، وم���� ال����ة، وم���� 
ف�ها الع�امل ال�ق��ة مع ال�ی�ام���ات ال��اف��ة وال��قعات ال���اع�ة ال�ق�ي ��اه�ة م�ع�دة ال�����ات ت�فاعل  

  .للع�لاء

) دور ال���ل ال�ق�ي في تع��� ال���ة ال��اف��ة في الق�اع ال���في،  2025وفي الأدب�ات الع���ة، درس ق�ي (
م����ماً م�ه�اً وص��اً ت�ل�ل�اً، وخل� إلى أن ال��ارف ال�ي ت���ى اس��ات���ات رق��ة شاملة وم��املة تُ�ق�  

  .� ���ة م�ح�ة ل��اس ه�ا ال��ای� في ال��اق الع��ي ت�ای�اً ت�اف��اً مل��ساً، غ�� أنه أشار إلى ��اب مقای�

ال�����ة، ��ف� دراسة زه�ة ( ) أن ال���ل ال�ق�ي ُ��ه� 2025وعلى صع�� ال���ل ال�ق�ي في ال��مات 
إسهاماً مع���اً في ت���� �فاءة ال��مات ال�����ة وج�دتها م� خلال تقل�� ال�ق� ال���غ�ق في ال�عاملات 

ت���ة الع��ل ال�ق��ة لا في ال�فاءة    وتع��� إم�ان�ة ال�ص�ل، م���ةً أن ال��ائج الأك�� وض�حاً ت�ه� في ُ�ع� 
  .ال��غ�ل�ة ال�اخل�ة وح�ها

 المصرفي  الرقمي التحول :الأول المحور  دراسات ملخص: 2جدول 

  الصلة بالدراسة الحالیة   أبرز النتائج   المنھجیة   موضوع الدراسة   الباحث/السنة 

Papathomas & 

Konteos (2024)  
الرقمي  التحول  مراحل 

والمقاییس   المصرفي 

  المرافقة 

لحالات  نوعي  تحلیل 

  أوروبیة
بثلاث  یمر  التحول 

الثانیة   المرحلة  مراحل؛ 

أعلى   باحتفاظ  ترتبط 

  بالعملاء 

مستویات  مفھوم  تؤصّل 

التبني وأثره على الارتباط  

  بالعمیل 

Felipe et al. (2025)    التحول الرقمي في البنوك

 مدخل،  التجاریة

Industry 4.0  

والذكاء   مراجعة منھجیة  الأمن 

والقیمة  الاصطناعي 

المتغیر  أبعاد  تدعم 

في  المعتمدة  المستقل 

  الدراسة 
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استراتیجیات  المشتركة 

  محوریة

Gökalp & Martinez 

(2022)  
نضج   نموذج  تطویر 

الرقمي -DX التحول 

CMM  

تصمیمي  بحث 

  كمي/نوعي 
النماذج  في  قصور 

لمقاییس   الحاجة  القائمة؛ 

  أكثر تكاملاً 

لمقیاس  الحاجة  تبُرر 

في  التبني  لمستوى  شامل 

  الدراسة الحالیة 

Plekhanov et al. 

(2023)  
التحول  أدبیات  مراجعة 

  الرقمي وجدول بحثي 
منھجیة   + 200مراجعة 

  دراسة 
التحول ثلاثي المستویات؛ 

للعملاء  الرقمیة  التوقعات 

  تتصاعد

النظري   السیاق  تؤُطّر 

  الأشمل للمتغیر المستقل 

في   ) 2025قشي ( الرقمي  التحول  دور 

  المیزة التنافسیة المصرفیة
یحُقق   وصفي تحلیلي  الرقمي  التكامل 

غیاب   تنافسیا؛ً  تمایزاً 

  مقاییس عربیة 

تعزز الفجوة المنھجیة في 

  السیاق العربي

البنكي  )2023قطار ودحمان (  الرقمي   ، التحول 

  التجربة السعودیة 
بخطى   وصفي تحلیلي  تسیر  السعودیة 

التحول  في  متسارعة 

  المصرفي الرقمي 

التنظیمي   السیاق  توثقّ 

  للدراسة المیدانیة 

على   ) 2025زھرة ( الرقمي  التحول  أثر 

الخدمات  وجودة  كفاءة 

  المصرفیة 

على   وصفي ارتباطي للتحول  معنوي  أثر 

من  أكثر  العمیل  تجربة 

  الكفاءة الداخلیة 

على   التأثیر  منطق  تدعم 

  الولاء عبر تجربة العمیل 

  المحور الثاني: ولاء العملاء في البیئة الرقمیة المصرفیة   .2.3.2

ان�ّ� اه��ام ع�د ���� م� ال�اح��� على دراسة ولاء الع�لاء في س�اق ال��مات ال�����ة ال�ق��ة ب�صفه  
أح� ال��ش�ات الاس��ات���ة ال��ه��ة على ال��� ال�ع��. وق� ت�ّ�رت ه�ه الأدب�ات م� ال����� على ال�ضا 

ت��ل ال�قة ال�ق��ة وال�ل���ات الات�ا��ة  وال��دة ����دات أول�ة لل�لاء، إلى اس���اف م���مة أك�� تعق��اً  
  .وال�قاومة لل��اف��� في ب��ات رق��ة ت�اف��ة م��اع�ة   eWOMم�ل

  ال�راسات ال��علقة ��فه�م ال�لاء وأ�عاده في ال���ة ال�ق��ة أولاً، 

م�اجعةً م�ه��ةً وت�ل�لاً شاملاً لأدب�ات ولاء الع�لاء في الق�اع ال���في، اس�ع�ض  Kim et al. (2024) قّ�م
دراسة ت�����ة. وخل� إلى أن ال�لاء في ال��اق ال�ق�ي ال���في أص�ح أك�� تعق��اً وأقل    80خلاله أك�� م�  

الاس���ام الإل���ون�ة �ات�ا ال���دَی�    اس�ق�اراً مقارنةً �ال��اقات ال�قل���ة، م���اً إلى أن ال�قة ال�ق��ة وج�دة ت���ة
  .الأك�� تأث��اً في ت���ل ال�لاء على ح�اب الق�ب ال�غ�افي وعلاقات الف�وع ال�قل���ة 
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 ب�� إدارة ال�ق��ات ال�ق��ة وسل�ك الع��ل في اق��اد ال���ات  Belhadi et al. (2023) وفي ال��اق ذاته، ر��
(B2B) وأث�� ت�����اً أن ال�ق��ات ال�ق��ة تُ�ث� تأث��اً م�اش�اً في سل���ات ، eWOM  ،وم� ث� في ولاء الع�لاء

 وأن ه�ه العلاقة ل��� خ��ة ����ة بل ت��ّ�ل �فعل ع�امل س�ا��ة وت�����ة. وق� أشارت ن�ائ�ه إلى أن
eWOM  ُ��ّ�ل ُ�ع�اً أساس�اً م��قلاً في ال�لاء لا ی��غي دم�ه مع أ�عاد أخ��.  

في دراسة تأث�� ق�رات ال��اء الاص��اعي على ب�اء علاقات الع�لاء  Roy et al. (2025) وتعّ�ق� دراسة
وال�لاء، وخل�� إلى أن ال����� القائ� على ال��اء الاص��اعي ی�فع م� م���� ولاء الع��ل ع�� إن�اء  

�ال��ا ال��ع�مة  ال���ة  في  ال�لاء  أن  على  دل�لاً  ال�راسة  وقّ�م�  الاس���ال.  تُ�عّ�  رق��ة"  ء  "���ة علائ��ة 
  .الاص��اعي ی��اوز الاس���ار�ة إلى ال��ص�ة الفعّالة وال�فاع ع� العلامة ال��ار�ة 

  ال�راسات ال��علقة ����دات ال�لاء الإل���وني في ال��مات ال�ال�ةثان�اً، 

) دراسةً ت�ل�ل�ةً لأث� ال���ل ال�ق�ي على اس��ات���ات ال���ات ال�ال�ة في ال��ل�ة الع���ة  2024(  أج�� ال�ت��
ال�ع�د�ة، وت�صّل إلى أن ال���ات ال�ي ت���ى م���مةً رق��ةً م��املةً تُ�ق� مع�لات اح�فا� �الع�لاء أعلى  

  .لع�امل تأث��اً في ق�ار الاس���ار�ة���رة مع���ة، وأن الأم� ال����اني وت���ة الاس���ام ه�ا أك�� ا

) أث� ت���قات ال��اء الاص��اعي على ولاء 2025وعلى صع�� آخ�، درس ع�� الل��� ال�اه� وع�ف�ر (
م��املة:   آل�ات  ثلاث  ع��  ال�لاء  ُ�ع�ز  الاص��اعي  ال��اء  أن  إلى  وخل�ا  الإل���ون�ة،  ال��اج�  ع�لاء 

على ال�غ� م� أن ال��اق ل��  ال�����، والاس��ا�ة الف�ر�ة، وال���� �اح��اجات الع��ل ق�ل الإف�اح ع�ها. و 
  .م����اً ت��ی�اً، فإن ال��ائج ت���� مع الات�اه العام في أدب�ات ال��مات ال�ق��ة

) دور ال���ل ال�ق�ي في ت���� ال��مات ال�����ة وانع�اسه على  2025وفي دراسة ح�ی�ة، ت�اول م�سي (
م���� رضا الع�لاء، م�����اً أن ت�امل الق��ات ال�ق��ة ُ��ه� ���رة م�اش�ة في ت���� م�ش� رضا الع�لاء. 

ق�ي وسل���ات ال�لاء، و�ن �ان ل� �����  وأشار إلى أن ال�ضا ال�ق�ي ُ��ّ�ل حلقةً وس��ةً ب�� ج�دة ال���ل ال� 
  ه�ه العلاقة ال�س��ة إح�ائ�اً. 

 الرقمي  العملاء ولاء : الثاني المحور  دراسات ملخص: 3جدول 

  الصلة بالدراسة الحالیة   أبرز النتائج   المنھجیة   موضوع الدراسة   الباحث/السنة 

Kim et al. (2024)  ومیتا منھجیة  -مراجعة 

  تحلیل لولاء عملاء البنوك 
وجودة   + دراسة 80مراجعة  الرقمیة  الثقة 

الاستخدام  تجربة 

  المحددان الأكثر تأثیراً 

النظري  الإطار  ترُسّخ 

العملاء  ولاء  لأبعاد 

  المعتمدة في الدراسة 



34 
   

Belhadi et al. 

(2023)  
الرقمیة   التقنیات  إدارة 

في   eWOMو  والولاء 

B2B  

بعُد مستقل في    eWOM  انحدار متعدد ، كمي

لیست  العلاقة  الولاء؛ 

  خطیة بسیطة

إدراج  eWOM تدعم 

مقیاس  في  مستقلاً  بعداً 

  الولاء

Roy et al. (2025)   الاصطناعي الذكاء 

  وعلاقات العملاء والولاء 
بالذكاء   كمي  التخصیص 

قیمة  یوُلّد  الاصطناعي 

ترفع  رقمیة  علائقیة 

  الولاء

الذكاء  بعُد  أھمیة  تدعم 

ضمن  الاصطناعي 

  المتغیر المستقل 

الرقمي   ) 2024الرتیق ( التحول 

الشركات  واستراتیجیات 

  المالیة السعودیة 

وتجربة    وصفي تحلیلي  السیبراني  الأمن 

تأثیراً   الأكثر  الاستخدام 

  في الاستمراریة 

التحول  بین  العلاقة  توثقّ 

السیاق  في  والولاء 

  السعودي 

الظاھر  اللطیف  عبد 
  ) 2025وعصفور (

الذكاء الاصطناعي وولاء 

المتاجر  عملاء 

  الإلكترونیة

یعُزز   SEM  - كمي الذكاء الاصطناعي 

التخصیص  عبر  الولاء 

  والاستجابة الفوریة 

الذكاء  أھمیة  تدعم 

تشكیل  في  الاصطناعي 

  الولاء

وتحسین   ) 2025مرسي ( الرقمي  التحول 

  الخدمات المصرفیة
یحُسّن   وصفي تحلیلي  القنوات  تكامل 

یتوسط   الذي  الرضا 

  العلاقة مع الولاء 

القنوات  تكامل  تبُرز دور 

  في تجربة العمیل 

  المحور الثالث: العلاقة بین التحول الرقمي وولاء العملاء  .2.3.3

ُ��ّ�ل ه�ا ال���ر ج�ه� الأدب�ات ذات ال�لة ال��اش�ة �إش�ال�ة ه�ه ال�راسة، و���اول ال�راسات ال�ي اخ���ت  
ت�����اً أو ن���اً ���عةَ العلاقة ب�� ال���ل ال�ق�ي �أ�عاده ال���لفة وسل���ات ولاء الع�لاء. وت��� ه�ه ال�راسات 

وه� ن�ائ�ها،  وت�ای�  وس�اقاتها  م�اه�ها  ال��اق    ب���ع  في  م����ة  ت�����ة  دراسة  إلى  ال�اجة  ُ�ع�ز  ما 
  .ال���في ال�ع�د�

  دراسات الأث� ال��اش� لل���ل ال�ق�ي على ال�لاءأولاً، 

ب��  Verhoef et al. (2021) ف��  العلاقةَ  ال�ق�ي  ال���ل  لأدب�ات  ال����ات  م�ع�دة  م�اجع�ه�  في 
ال���ل وت���ة الع��ل وال��ائج ال�ل���ة، وخل��ا إلى أن ال���ل ال�ق�ي ال�اجح ُ�ع�� تع��� م��� خل� ال���ة  

قائ�   ال���في إلى ولاء  ال�لاء  ی��اوز  الع��ل وال��س�ة  ب��  یُ��ئ ارت�ا�اً أع��  اله��ة  وت�ز�عها، م�ا  على 
ال�ق�ي   ال��اق  في  وال�لاء  ال���ل  ب��  العلاقة  یُ�سّخ  مه�اً  ن���اً  م���راً  ال��اجعة  ه�ه  أّ��ت  وق�  ال�ق��ة. 

  .ال�امل
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 أث� م�ارسات إدارة علاقة الع�لاء الإل���ون�ة Alsheikh (2023) وفي س�اق م��في م�اش�، ���� دراسة
(e-CRM)    في ال���ك الإسلام�ة ال�ع�د�ة على ال�لاء الإل���وني للع�لاء، وأث��� وج�د علاقة م�ج�ة ودالة

ب�� ج�دة ال�راسة  e-CRM إح�ائ�اً  إلى م�ض�ع  الأق�ب  ال�راسة م�  ه�ه  وتُعّ�  الإل���وني.  الع�لاء  وولاء 
ال�ال�ة م� ح�� ال��اق ال�غ�افي والق�اعي، و�ن �ان� تُ�ّ�� على م�ارسة رق��ة م��دة دون ال��اول ال�امل  

  .ل����� ال���ي ال�ق�ي

في ال��اق ال�ع�د� ت���ةَ الع��ل في س�اق ال��مات ال�����ة  Mutambik (2023) ك�ا اخ���ت دراسة
ال�ف��حة وأث�ها في ن�ة ال�لاء، وت�صّل إلى أن ت���ة الع��ل ال�ق��ة في ب��ات ال��مات ال�����ة ال�ف��حة  

لل�لاء ع��    تُ�لّ� نّ�ةَ ولاء أعلى مقارنةً �ال���ات ال�����ة ال�غلقة. وأشار إلى أن الانف�اح ال�ق�ي �ع�ل ���فّ�
  .تع��� إح�اس الع��ل �ال���� وال��ونة

ل ثان�اً،  � وال�ع�َّ   دراسات الأث� ال���سَّ

دراسة الأمان   Ghali (2021) اس���ف�  دور  م�للاً  ال�ع�د�ة،  ال���ك  لع�لاء  الإل���وني  ال�لاء  دوافع 
�ة، وخل� إلى أن الأمان وال���ص�ة ه�ا الأق�� تأث��اً في ت���ل   وال���ص�ة وال�لاءمة ���غ��ات مف�ِّ

���اً م�اش�اً على  ال�لاء الإل���وني، في ح�� یُ�دّ� سه�لة الاس���ام دوراً ت�ه�ل�اً. وتُقّ�م ه�ه ال�راسة دل�لاً ت�� 
  .أه��ة ُ�ع� الأم� ال����اني ض�� ال��غ�� ال���قل له�ه ال�راسة

أن العلاقة ب�� ج�دة ال��مة ال�ق��ة وال�لاء   Kim et al. (2024) وفي دراسة أح�ث، أك�ت م�اجعة أدب�ات 
ت��ّ�ل م� خلال سل�لة تف����ة ت���� م�غ��ات وس��ة م�ع�دة، ل��ها أ��اً تُ��� وج�د أث� م�اش� لل��دة  
ال�ق��ة على الاس���ار�ة ح�ى ب�ون وس�� في �ع� ال��اقات. وه�ا ما ُ��ّ�غ م�ه��اً اخ��ار الأث� ال��اش�  

  .��ات في ال�راسة ال�ال�ةدون ال�اجة إلى وس
 والولاء  الرقمي التحول بین العلاقة: الثالث المحور  دراسات ملخص: 4جدول 

  الصلة بالدراسة الحالیة   أبرز النتائج   المنھجیة   موضوع الدراسة   الباحث/السنة 

Verhoef et al .

)2021 (  
وتجربة  الرقمي  التحول 

  العمیل والنتائج السلوكیة
متعددة  مراجعة 

  التخصصات
قائماً  ولاءً  ینُشئ  التحول 

الرقمیة  الھویة  على 

  یتجاوز الوظیفي

تؤُطّر العلاقة النظریة بین  

  المتغیرین بمنظور أوسع 

Alsheikh (2023)  e-CRM   العملاء وولاء 

الإسلامیة  البنوك  في 

  السعودیة

یؤُثر إیجابیاً في    e-CRM  استبانة ،كمي

الولاء الإلكتروني بالسیاق 

  المصرفي السعودي 

للسیاق  الدراسات  أقرب 

شمولیة  في  فجوة  مع 

  المتغیر المستقل 
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Mutambik  )2023(   في العمیل  تجربة 

المصرفیة  الخدمات 

  المفتوحة والولاء 

الانفتاح الرقمي یعُزز نیة    كمي 

التحكم  عبر  الولاء 

  والمرونة 

تدعم أھمیة تكامل القنوات 

  والنظم البیئیة الرقمیة

Ghali )2021 (   الإلكتروني الولاء  دوافع 

  لعملاء البنوك السعودیة 
والخصوصیة   استبانة ،كمي الأمان 

الملاءمة  تأثیرا؛ً  الأقوى 

  دور تسھیلي 

الأمن  بعُد  أھمیة  تدعم 

المتغیر   ضمن  السیبراني 

  المستقل 

Kim et al) .2024 (   للجودة   مراجعة منھجیة   محددات الولاء المصرفي مباشر  أثر  وجود 

الرقمیة على الاستمراریة 

  في بعض السیاقات 

الأثر  اختبار  تسُوّغ 

المباشر دون وسیطات في 

  ھذه الدراسة 

  المحور الرابع: الدراسات في السیاق السعودي والخلیجي  .2.3.4

����� ه�ا ال���ر أه��ةً اس���ائ�ةً ن��اً لأن ال�راسة ال�ال�ة تُ��� في ال��ق ال�����ة ال�ع�د�ة ال�ي ت���� 
ب���ة ت�����ة وت�اف��ة ورق��ة ف���ة. وتُ�ّ�ل ال�راسات ض�� ه�ا ال���ر ال��اق ال��جعي ال��اش� ال�� تُ�ضع 

� في ض�ئه    .��ه ن�ائج ال�راسة ال�ال�ة وتُف�َّ

  الع���ة ال�ع�د�ة  ال�راسات ال��علقة �ال���ل ال�ق�ي وال��مات ال�����ة في ال��ل�ة أولاً،

م�ارَ ال���ل ن�� ال��ف�عات غ�� ال�ق��ة، إذ بلغ�   (SAMA, 2023) وثّق� ب�انات ال��� ال����� ال�ع�د�
مع ان�فاض مل��� في اس���ام ال�ق�    2023% في عام  70ح�ة ال��ف�عات غ�� ال�ق��ة ل�� ال���هل���  

، م�ا �ع�� ت��لاً سل���اً ع��قاً ن�� ال�عاملات ال�ق��ة. وق� أسه��  2021في ال��ف�عات الآن�ة مقارنةً �عام  
  .إرساء إ�ار واقعي لفه� م���� الان��ا� ال�ق�ي لل���هل� ال�ع�د� ه�ه ال��انات في

أن ال��ف�عات الإل���ون�ة شّ�ل�   (Saudi Vision 2030, 2024) وأكّ� تق��� ب�نامج ت���� الق�اع ال�الي
ش��ة.  261، وأن ع�د ش��ات ال�ق��ة ال�ال�ة العاملة بلغ 2024% م� إج�الي م�ف�عات ال���ئة في عام 79

وت��ف ه�ه الأرقام ع� ب��ة ت�اف��ة رق��ة م��اع�ة ت�عل ب�اء ال�لاء أك�� تعق��اً وت��ل�م م� ال���ك القائ�ة  
  .����ةالاس���ار في ت���ة رق��ة م 

إ�لاقَ إ�ار  (SAMA, 2022a) وفي س�اق ال��مات ال�����ة ال�ف��حة، وثّ� تق��� ال�ق��ة ال�ال�ة ال���� 
ال��مات ال�����ة ال�ف��حة وتأس�َ� م���� للاخ��ار والاع��اد، م���اً إلى أن ال��اف�ة س���قل ت�ر���اً م�  
م���� ال����ات إلى م���� الق�رات ال�ق��ة وح���ة ال��انات. وق� أضاف ه�ا ال��جه ُ�ع�اً ت�����اً ج�ی�اً 

  .���ي ال�ق�ي على ال�لاء في ب��ات مف��حةُ�ع�ز ال�اجة إلى فه� ����ة تأث�� م���� ال



37 
   

 ,Al Rajhi Bank(�ُ��ه� تق���ه ال����   ،  م�ال ال�راسة ال���ان�ة  ،أما على م���� م��ف ال�اج�ي ت��ی�اً 
 % م� الع�لاء ال����� �����م�ن الق��ات ال�ق��ة، مع أداء م�ق�م في م�ش� صافي ال��وّج��80أن   )  2023

(NPS)     ل���ف ع� ت�ف�� أك�� م�    2024وم��س� تق��� م�تفع ل����� ال��مات ال�����ة. وت�عّ� تق���
% م� الع�لاء الأف�اد ال��د رق��اً، م�ا ��عله حالةً دراس�ةً  97م�ادرة رق��ة خلال عام واح�، واس�ق�اب  400

  .)2024 اس���ائ�ةً لاخ��ار أث� ال���ي ال�ق�ي ال��ق�م على ال�لاء (ب�� ال�اج�ي,

  ال�راسات ال��علقة ����ل�ات الأم� ال����اني وال���ة ال������ة ثان�اً، 

ال��َّ الأدنى م� م��ل�ات ال��ونة ال����ان�ة   (SAMA, 2022b) حّ�دت م��ل�ات ال��ونة ال����ان�ة الأساس�ة
تأس����� لا   م��ل���  ُ��ّ�لان  الأع�ال  واس���ار�ة  ال����اني  الأم�  أن  وأك�ت  ال�ع�د�ة،  ال�ال�ة  لل��س�ات 
م��لَ�ي ام��ال ف���. وتُقّ�م ه�ه ال�ث�قة ال������ة دل�لاً على أن الأم� ال����اني ع��� ب���� في م����  

  .�ي ال���في ال�ع�د�ال���ي ال�ق

العلاقة   Aldaarmi (2024)وفي أح�ث الأدلة ال���ة ال��اش�ة م� ال��ق ال�����ة ال�ع�د�ة، ف��� دراسة  
ب�� ج�دة خ�مات ال�ق��ة ال�ال�ة وال���ل ال�ق�ي م� جهة، ورضا الع�لاء ون��ه� لإعادة الاس���ام م� جهة  

ع�لاء ب��ك سع�د�ة، ووج�ت أن أ�عاداً �ال�ل��س�ة والاع��اد�ة وال�عا�ف في    306أخ��، ل�� ع��ة بلغ�  
�ق�د ب�وره إلى ن�ة إعادة الاس���ام، وهي ن���ة سل���ة    ال��مة ال�ق��ة ت�ث� مع���اً في ال�ضا، وأن ال�ضا

وتُ��ز ه�ه ال�راسة، على ق��ها  ).  Aldaarmi, 2024ق���ة م� ُ�ع� الاس���ار�ة ال�ع��� في ال�راسة ال�ال�ة ( 
ال��ی� م� م�ض�ع ال��� ال�الي زم��اً وجغ�ا��اً وق�ا��اً، ال��� الغال� في الأدب�ات ال�ع�د�ة ال����ل في  
ت���� أث� ال���ل ال�ق�ي ع�� م�غ�� وس�� (ال�ضا) ب�لاً م� اخ��ار أث�ه ال��اش� على ال�لاء، وه� ما ُ�ع�ز  

  �ال�ة ال�ال�ة (اخ��ار الأث� ال��اش� دون وس��ات) ال�ف�لة أدناه. ف��ة ال�راسة ال
 والخلیجي  السعودي السیاق: الرابع المحور  دراسات ملخص: 5جدول 

  الصلة بالدراسة الحالیة   أبرز النتائج/البیانات   طبیعة المصدر   الموضوع   المصدر/السنة 

Alsheikh (2023) e-CRM   في والولاء 

الإسلامیة  البنوك 

  السعودیة

یؤُثر إیجابیاً في    e-CRM  استبانة ،كمي

الإلكتروني  الولاء 

  المصرفي 

أقرب الدراسات التجریبیة  

في  فجوة  مع  للسیاق 

  الشمولیة 

Ghali )2021 (  الإلكتروني الولاء  دوافع 

  لعملاء البنوك السعودیة 

والخصوصیة   استبانة ،كمي الأمان 

للولاء  أساسیان  محددان 

  في السعودیة 

محلیة  تجریبیة  أدلة  تقُدم 

  تدعم فرضیات الدراسة 
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Mutambik  )2023(  في العمیل  تجربة 

المفتوحة  الخدمات 

  والولاء

الانفتاح الرقمي المصرفي   كمي 

  یعُزز نیة الولاء

سیاق  في  العلاقة  توثقّ 

  السوق السعودي الرقمي 

  مناقشة الفجوات البحثیة  .2.3.5

�ع� الاس�ع�اض ال�ف��لي لل�راسات ال�ا�قة وت�ل�لها ع�� ال��اور الأر�عة، ت��ح ج�لة م� الف��ات ال����ة  
ال�ي لا ت�ال تُ�ّ�ل م�احات مع���ة غ�� م���لة، وتُ�ّ�غ إج�اء ه�ه ال�راسة وتُ��د ����ها الإضا��ة في ال����مة  

  .ال�ع���ة ال���اك�ة

  أولاً: ف��ة في ال���ل�ة وال��امل ال�فا���ي لل��غ�� ال���قل 

ت��ف م�اجعة ال���ر�� الأول وال�ال� أن غال��ة ال�راسات ال�ا�قة تعامل� مع ال���ل ال�ق�ي ال���في 
دون  e-CRM ����ي خ�مة �ع��ها، أو ج�دة ال����� ال����ل، أو م�ارسة  م� خلال م�ش�ات ج�ئ�ة

أشار و��ا  م��املة.  اس��ات���ةً  م���مةً  ب�صفه  ال���ي  م����  تع��  شاملة  مفا����ة  ب��ة   ب�اء 
Gökalp  وMartinez (2022)  �ّ�ُتُعاني ال��اذج القائ�ة م� ق��ر في ال���ل�ة وال��ض���ة. وت ،

ه�ه ال�راسة ه�ه الف��ة ع�� ب�اء م��اس م�ع�د الأ�عاد ُ�غ�ي خ��ة أ�عاد اس��ات���ة م��املة تع��  
  .ال���ل ال�ق�ي في �لّ��ه

  ثان�اً: ف��ة في تع�د أ�عاد ولاء الع�لاء ���غ�� تا�ع 

تُلاح� في م�اجعة ال���ر ال�اني أن ����اً م� ال�راسات قاس� ولاء الع�لاء ���ش� أحاد� ����اس  
ال�ضا أو ال��ة للاس���ار، م��اهلةً أ�عاداً ج�ه��ة ��قاومة ال��اف��� واس�ع�اد الع��ل لل�غادرة في �ل 

ال�� ����� أه��ة م��ام�ة مع ان��ار ال���ات ال�ق��ة.   eWOM ال��ائل ال�ق��ة ال���اع�ة، وُ�ع� 
  .وتُ�سّ� ه�ه ال�راسة ل���اس ثلاثي الأ�عاد لل�لاء ُ�غ�ي ه�ه الأن�ا� ال�ل���ة والات�ا��ة ال�لاثة معاً 

  ثال�اً: ف��ة في اخ��ار الأث� ال��اش� دون وس��ات

یُلاح� في م�اجعة ال���ر ال�ال� أن مع�� ال�راسات ال�ي ر��� ب�� ال���ل ال�ق�ي وال�لاء اع���ت 
ن�اذج وس��ة معق�ة تُ�ّ�ر الأث� ع�� ال�ضا أو ال�قة أو ال���ة ال��ر�ة، م�ا ُ��ّ�� العلاقة الأساس�ة  

مقار�ةً مغای�ة ت�عى إلى ت��ی�    ب�� ال��غ����. وُ��ّ�ل اخ��ار الأث� ال��اش� ل����� ال���ي على ال�لاء
  .ق�ة ه�ه العلاقة الأساس�ة ��ع�ل ع� ال�س��ات، م�ا ُ�قّ�م فه�اً أك�� م�اش�ةً ل��اع الق�ار
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  را�عاً: ف��ة في ال��اق ال�ع�د� ال�امل لل���ل ال�ق�ي 

���ف ال���ر ال�ا�ع أن ال�راسات ال������ة في ال��اق ال�ع�د� ت�اول� إما جان�اً واح�اً م� ال���ل 
، و�ما  )Ghali, 2021  ، أو الأمان في دراسةAlsheikh, 2023 ة  في دراس   e-CRMم�ل:( ال�ق�ي

ال�ع�د�  ال��اق  ت�����ة سا�قة في  دراسة  ت�ج�  ال�����ة. ولا  ال��مات  دراسة ق�اع م��لف ع� 
اخ���ت أث� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي �����مة شاملة على ولاء الع�لاء ال���في �أ�عاده ال��ع�دة. 

  .ل�راسة وض�ورتهاوه�ه الف��ة ال�غ�ا��ة وال��ض���ة هي الأك�� م�اش�ةً في إث�ات أصالة ه�ه ا

  خام�اً: ف��ة في ال��اق ال��اف�ي لل�ق��ة ال�ال�ة 

ش��ة تق��ة    261لا تع�� ال�راسات ال�ا�قة في ال��اق ال�ع�د� ال��ّ�لَ اله��لي ال�اج� ع� دخ�ل  
وه� ت�ّ�ل ُ�غّ�� ب����اً م��� ال�لاء، إذ ُ���ح الع��ل أمام  ،  مال�ة ون�� ال��مات ال�����ة ال�ف��حة

ب�ائل رق��ة س��عة وم�نة. وتأتي ه�ه ال�راسة في ت�ق�� اس��ات��ي ُ��ّ��ها م� اخ��ار ال�لاء في ه�ه 
  .ال���ة ال��ی�ة 

ات�اهات ����ة رئ���ة: الات�اه الأول    في م��لها ع� ثلاثة  ت��ف  م�اجعة الأدب�ات ال�ا�قة   م�ا س�� ن�� أن 
یُ�ّ�� على ال���ل ال�ق�ي ��فه�م اس��ات��ي ُ�عاد تع��فه �اس���ار في ض�ء ال���رات ال�ق��ة، والات�اه ال�اني  
یُ�ّ�� على ولاء الع�لاء �����ة ت�اف��ة م�ع�دة الأ�عاد، والات�اه ال�ال� ��عى إلى ر�� ال�فه�م�� في ن�اذج  

� أسه�� ه�ه الأدب�ات في ت�ف�� أس� ن���ة وت�����ة راس�ة لل�راسة ال�ال�ة، إلا أنها ت��ف في  تف����ة. وق
  .ال�ق� ذاته ع� م��ود�ة ال��امل ال��ه�ي 

) ت�ف� تأص�لاً ن���اً م���اً ل�فه�مَي ال���ل ال�ق�ي  1وعلى صع�� نقا� الق�ة في ه�ه الأدب�ات، ت���� �أنها: (
) تُقّ�م أدلةً ت�����ة م���عة م� ق�اعات وس�اقات جغ�ا��ة م��لفة تُ���  2وال�لاء في س�اقات رق��ة م�ع�دة، (

) ال�قارنة،  ال��ق  3إم�ان�ة  م���ة  م�غ��ات  تُ�سي   () ال�اه�ت��،  ��اس  في  ت�����ة  4وال��ات  أ��اً  تُقّ�م   (
  .وت�����ة م�ث�قة م� م�ادر رس��ة ��قار�� ال��� ال����� ال�ع�د�

) الإس�اف في الاع��اد على  1غ�� أن ه�ه الأدب�ات تعاني ج�لةً م� الق��د ال��ه��ة وال��ض���ة، أب�زها: (
) ت��ئة ال���ل ال�ق�ي في مع�� ال�راسات ال������ة  2ال�س��ات و�ه�ال الأث� ال��اش� ب�� ال���ي وال�لاء، (

) م��املة،  �����مة  معال��ه  م�  ب�لاً  م�ف�دة  م�ش�ات  ال��اق  )  3إلى  في  ال���ة  ال������ة  ال�راسات  شُح 
) إه�ال الُ�ع� ال��اف�ي ال��ی�  4ال���في ال�ع�د� ال�ي ت��اول م�ض�ع ه�ا ال��� ت�اولاً شاملاً وم��املاً، (

  .ال�� خلق�ه ش��ات ال�ق��ة ال�ال�ة و��امج ال��مات ال�����ة ال�ف��حة في اخ��ار ولاء الع��ل
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) م���� مفا���ي: اق��اح م��اس  1وفي ض�ء ذل�، ت���ل الإضافة العل��ة له�ه ال�راسة في ثلاثة م����ات: (
) م���� 2م�ع�د الأ�عاد ل����� ال���ي ال�ق�ي ُ�غ�ي ال����مة الاس��ات���ة ال�املة لل���ل ال���في ال�ق�ي، (

ب�� م���� ال���ي ال�ق�ي وولاء الع�لاء �أ�عاده   ت����ي: ت�ف�� أدلة ���ة م� ال��اق ال���في ال�ع�د� ت���
) م���� ت���قي: تق��� دلالات م�ه��ة تُ�اع� ال��ارف ال�ع�د�ة في  3ال�لاثة دون ال�اجة إلى وس��ات، (

ت��ی� الاس��ات���ات ال�ق��ة الأك�� ت�ل��اً لل�لاء في ب��ة ت�اف��ة م��اع�ة ت��ّ�ل م� ال�ق��ة ال�ال�ة والانف�اح  
  .��فيال�
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  منھجیة البحث : الثالثالفصل  .3
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 مق�مة   . 3.1

ال����ة، إلى جان� م�اجعة الأدب�ات    �ع� أن اس�ع�ض الف�لان الأول وال�اني الإ�ار العام لل�راسة وم��لقاتها
ال����   ال��اء  ب��  ال�صل  حلقة  لُ��ّ�ل  الف�ل  ه�ا  �أتي  وف�ض�اتها،  ال�راسة  ل���لة  أسّ��  ال�ي  ال�ا�قة 
والاخ��ار ال���اني. ف����ا أجاب الف�لان ال�ا�قان ع� س�ال "ماذا ت�رس ال�راسة ول�اذا؟"، ی��فّل ه�ا الف�ل  

س��� اخ��ار العلاقة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء إج�ائ�اً؟". و���اول    �الإجا�ة ع� س�ال "ك��
الف�ل �ال�ف��ل ال�ع��فات الإج�ائ�ة ل��غ��ات ال�راسة، وت���� ال��� وم�ت��اته الفل���ة وال��ه��ة، ث� م���ع  

أن�اع ال��انات ال�����مة، وص�لاً إلى  ال�راسة وأسل�ب اخ��ار الع��ة وح��ها، ف���قة ج�ع ال��انات وأداتها، و 
إج�اءات ال��ل�ل الإح�ائي ال�ي سُ���َّ� لاخ��ار ف�ض�ات ال�راسة. و�ه�ف ه�ا ال��ل�ل إلى ت�ف�� م�ار 

 .إج�ائي واضح وم���� ���� قابل�ة ال��ائج للاخ��ار وال���ار وال�ع��� ض�� ال��ود ال���دة لل�راسة

   ت���� ال��� . 3.2

ی��اول ه�ا الق�� الأس� الفل���ة وال��ه��ة ال�ي �ق�م عل�ها ت���� ه�ا ال���، وف� ال��قات ال���اخلة ال�ي 
ب�ءاً �الفل�فة ال����ة الُ����اة،  )،  Research Onionتُع�ف في أدب�ات م�اهج ال��� ����ى "��لة ال���" (
., Saunders et alالأسال�� والإج�اءات ال������ة (م�وراً �ال��هج والاس��ات���ة والأف� ال�م�ي، وص�لاً إلى  

2019 .( 

ال�ض��ة  ��� ت الفل�فة  قابل (Positivism)  ال�راسة  اج��اعي م�ض�عي  واقع  اف��اض وج�د  القائ�ة على   ،
لل��اس ال��ي، وأن العلاقة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء ���� اخ��ارها ���رة ت�����ة م�ای�ة  
للاخ��ار   القابلة  وف�ض�اتها  ال�راسة  أس�لة  ���عة  مع  الاخ��ار  ه�ا  و�����  ال�اح�.  ت�ّ��ات  ع�  ��ع�ل 

  .ئي، ومع سعي ال�راسة إلى تع��� ال��ائج ض�� ح�ودها ال���دةالإح�ا 

  ال��هج ال���ي  . 3.3

�ع� ت��ی� الفل�فة ال����ة، ی��قل ال����� إلى ت��ی� ���ة ��قات "��لة ال���"، ال����لة في ال��هج ال���ي،  
 واس��ات���ة ال���، والأف� ال�م�ي، والأسال�� والإج�اءات ال������ة، وذل� على ال��� الآتي: 

، إذ ت��ل� م� إ�ار ن��� وأدب�ات سا�قة  (Deductive Approach)الاس��لالي  ال�راسة ال��هج    اع���ت 
راس�ة (ن���ة ال���ي والاس���ام، ن�اذج ن�ج ال���ل ال�ق�ي، م�اجعات ال�لاء ال���في) ل��اغة ف�ض�ات 
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ب�لاً م� الان�لاق م�  )H₁  ،H1a-c  ،H2( م��دة سلفاً  ، ث� ت�عى إلى اخ��ارها م��ان�اً ع�� ب�انات ���ة، 
  .ال�لاح�ة ل��اء ن���ة ج�ی�ة (ال��هج الاس�ق�ائي)

، �ق�م �ال�امل على ب�انات رق��ة  (Mono Method Quantitative)  ال�راسة أسل��اً ���اً أحاد�اً   اع���ت 
تُ��ع ع�� اس��انة مق��ة، دون الاس�عانة �أدوات ن���ة (كال�قابلات)، ��ا ی��� مع ���عة الف�ض�ات الاخ��ار�ة  

  .لل�راسة وحاج�ها إلى ��اسات ع�د�ة قابلة لل�عال�ة الإح�ائ�ة

ی�عل� �اس��ات���ة ال��� فق� اع���ت  ع��   (Survey Strategy) ال�راسة اس��ات���ة ال��ح ال���اني  و���ا 
اس��انة إل���ون�ة م�زَّعة على ع��ة م� ع�لاء م��ف ال�اج�ي، وهي الاس��ات���ة الأن�� ل��ع ب�انات م�  

  .ع�د ���� ن���اً م� ال�������� ب��لفة وزم� معق�ل��، وت��ح إخ�اع ال��انات لاخ��ارات الارت�ا� والان��ار

، إذ تُ��ع ال��انات في نق�ة زم��ة واح�ة تع��  (Cross-Sectional)  ال�راسة أفقاً زم��اً مق���اً اس���م�  و 
  .إدراك الع�لاء ال�الي ل����� ال���ي ال�ق�ي وولائه�، دون ت��ع لل�غ��ات ع�� ال�م�

ال��قة الإج�ائ�ة الأخ��ة م� "��لة ال���" أداة وت��� ال�راسة ���ا ��� الأسال�� والإج�اءات ال�ي ت��ل  
و��ل� ی��امل ال����� ال���ي   .SPSS  الاس��انة الإل���ون�ة ال�ق��ة، ومعال�ة ال��انات إح�ائ�اً ع�� ب�نامج

لُ��ّ�ل إ�اراً م�ه��اً م����اً ���م   ال����قي،  ع�� ��قاته ال��، م� الفل�فة ال�ض��ة وص�لاً إلى الإج�اء 
  ال��ل�لي ال�� ت���اه ال�راسة-م��� ال��هج ال��ي ال�صفي

  ال��غ��ات والف�ض�ات   . 3.4

  یُ�ج� ه�ا الق�� م�غ��� ال�راسة وف�ض�اتها ال�ئ��ة، ت�ه��اً لع�ض ن��ذج ال��� ال�� یُ��ج�ه�ا ����اً.  

  : م���� ت��ي ال���ل ال�ق�يأولاً، ال��غ�� ال���قل، 

ُ�قاس �أ�عاده الاس��ات���ة ال���ة: ال���ة ال����ة ال�ق��ة، والأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة، وال��اء الاص��اعي  
  وت�ل�لات ال��انات، وت�امل الق��ات ال�ق��ة، وال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة.  

  ولاء الع�لاءثان�اً، ال��غ�� ال�ا�ع، 

ال����قة  و  وال�ل�ة  لل��اف���،  وال�قاومة  ال�عامل،  في  الاس���ار�ة  وات�ا��ة:  سل���ة  أ�عاد  ثلاثة  في   �����
 ). eWOMالإل���ون�ة الإ��اب�ة ( 
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  ثال�اً، الف�ض�ات 

  ت���� ال�راسة العلاقة ب�� ه�ی� ال��غ���� ع�� ف�ض���� رئ������:

 ) تف��ض الف�ض�ة الأولىH1  ( وج�د أث� �لي ذ� دلالة إح�ائ�ة ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي على
ت���� ه�ا الأث� على �ل ُ�ع� )  H1a, H1b, H1cولاء الع�لاء، وت���� ع�ها ثلاث ف�ض�ات ف���ة (

  .م� أ�عاد ال�لاء م�ف�داً 
 ) ال�ان�ة  الف�ض�ة  تف��ض  ال���ة في  )  H2في ح��  ال�ق�ي  ال���ل  ال����ة لأ�عاد  ال��اه�ة  ت�ایُ� 

  تف��� ال�لاء. وُ���ج� ال��ل ال�الي ه�ه العلاقات ���رة ت�����ة. 

  ن��ذج ال���  . 3.5

ُ�عّ� ن��ذج ال��� ال��ج�ةَ ال����ة وال�فا����ة لل���ة العلائ��ة ب�� م�غ��ات ال�راسة، إذ ُ��ّ�� ���رة م�ه��ة  
ولاء  :"  وال��غ�� ال�ا�ع  "،م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي: "���عة العلاقة ال����ة ال�ف��ضة ب�� ال��غ�� ال���قل

�أ�عاده ال��ع�دة، وُ��ضح ����ة ت�ّ�ل ه�ا الأث� ع�� الأ�عاد الاس��ات���ة لل���ل ال�ق�ي وأ�عاد ال�لاء    "الع�لاء
ال���لفة. وق� تّ� اش�قاق ه�ا ال���ذج م� الأدب�ات ال����ة وال������ة ال�ي اس�ع�ض�ها م��لة ال�راسة وأس�ل�ها،  

ق�ي وأدب�ات ال�لاء الإل���وني ال���في، ف�لاً ع� الإ�ار  ولا س��ا ال�راسات ال��علقة ب��اذج ن�ج ال���ل ال� 
  .ال�����ي ال�ع�د� ذ� ال�لة

���عة العلاقة ال����ة ال��اش�ة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي   ال��ل ()یُ�ضح ال���ذج ال�فا���ي الُ�ق��ح في  
) 2(ال���ة ال����ة ال�ق��ة،  )  1(����ل على خ��ة أ�عاد اس��ات���ة هي:  :  ب�صفه م�غ��اً م��قلاً م�ع�د الأ�عاد 
) 5(ت�امل الق��ات ال�ق��ة،  )  4(ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات،  )  3(الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة،  

الاس���ار�ة  )  1(و��� ولاء الع�لاء ب�صفه م�غ��اً تا�عاً م�ع�د الأ�عاد ی��لى في:    ،ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة
ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة الإ��اب�ة. و��عى ال���ذج إلى اخ��ار  )  3(ال�قاومة لل��اف���،  )  2(في ال�عامل،  

، وم���� ال�أث�� ال�ف��لي للأ�عاد (H₁)  ه�ه العلاقة على م������: م���� ال�أث�� الإج�الي ل����� ال���ي 
  ). 1C, H1b, H1aH(   ، ف�لاً ع� اخ��ار الأث� ال�فاضلي لل���ي على أ�عاد ال�لاء م�ف�دةً )2H( ال��ّ�نة
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  للدراسة المقترح  المفاھیمي النموذج:  1شكل 

  ات م���ع ال��� و��ق وتق��ات أخ� الع�� . 3.6

���ع�ض ه�ا الق�� الإ�ار الإج�ائي ل���ی� م���ع ال�راسة، وأسل�ب اخ��ار ع���ها، وح��ها، ��ا ����  
  ت���لاً �ا��اً لع�لاء م��ف ال�اج�ي ال�ق���� و��ق� ال��و� الإح�ائ�ة اللازمة لاخ��ار ف�ض�ات ال�راسة.

  مجتمع البحث .3.6.1

ی��ّ�ن م���ع ال�راسة م� ج��ع ع�لاء م��ف ال�اج�ي في ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة ال�ی� �����م�ن إح��  
ق��اته ال�ق��ة (ت���� ال��ال أو ال��مات ال�����ة ع�� الإن��ن�) ���رة م����ة، وه� ب�ل� م���ع غ��  

كامل وم�اح   (Sampling Frame) ن��اً لع�م ت�ف� إ�ار ح�� (Infinite Population) م��ود الع�د ب�قة
  .لل�اح�ة ��� ج��ع ع�لاء ال���ف ال�ق����

  أخذ العینة  اتتقنی .3.6.2

 �ال��� إلى ع�م ت�ف� إ�ار ح�� شامل، تع��� ال�راسة أسل�ب ال�عای�ة الع��ائ�ة ال�����ة ش�ه الاح��ال�ة
(Systematic Random Sampling) یُ�زَّع را�� الاس��انة الإل���ون�ة ع�� ال���ات ال�ق��ة وق��ات ���� ،

وُ����� في ال������ أن ���ن ع��لاً فعل�اً لل���ف تعامل  .  ال��اصل الاج��اعي ال��ت��ة �ع�لاء ال���ف
مع ق��اته ال�ق��ة ل��ة لا تقل ع� س�ة أشه�، ض�اناً لام�لاكه خ��ة رق��ة �ا��ة تُ�ّ��ه م� تق��� م���� ال���ي  

  .وت���� اس��ا�ة ولائ�ة ذات دلالة



46 
   

  حجم العینة .3.6.3

، و�ع�د خ��ة (N ≥ 50 + 8m)  اس��اداً إلى القاع�ة الإرشاد�ة ل���ی� ح�� الع��ة في ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د  
م��قلة للع��ة  (m=5)  م�غ��ات  ال����  الأدنى  ال��  ی�لغ  ال��    90،  ه�ا  ت�اوز  على  وت��صاً  م�����اً. 

�قل ع�   ما لا  ال�راسة ج�ع  ت��ه�ف  ال����ع�ة،  الاس��انات  مع    150لاس��عاب  لل��ل�ل،  اس��انة صال�ة 
كاخ��ار  % م� الفق�ات، أو ت���� ن��اً ج�اب�اً غ�� م��قي (90اس��عاد أ� اس��انة تقل ن��ة اك��الها ع�  

  .الإجا�ة ذاتها ل���ع الفق�ات)

  ���قة ج�ع ال��انات  . 3.7

ال�ع��ة ذات�ة  إل���ون�ة  اس��انة  ع��  الأول�ة  ال��انات    Self-administered Online( تُ��ع 
Questionnaire(م�ل:    ، تُ��َّ� وتُ��� �اس���ام إح�� م��ات الاس��انات الإل���ون�ة)Google Forms( ،

وتُ�زَّع ع�� را�� إل���وني على ق��ات ال��اصل الاج��اعي وال����عات ال�ق��ة ذات ال�لة �ع�لاء م��ف 
  :ال�اج�ي. وتُ�َّ�ع في ع�ل�ة ج�ع ال��انات ال���ات الآت�ة

  ًصف�ة ت�ه���ة: ت���� ش�حاً م�ج�اً لأه�اف ال�راسة الأكاد���ة ال���ة، وض�ان ال���ة ال�امة، و�ق�ارا
����� على ال������ ال��افقة ال����ة ق�ل ال��وع في   (Informed Consent) �ال��افقة ال������ة

  .تع��ة الاس��انة 
 اخ��ار م��ئي  (Pilot Test):   م�����اً)    25-20تُ�زَّع الاس��انة على ع�د م��ود م� الع�لاء (ن��

ق�ل ال��ز�ع الفعلي، لل��ق� م� وض�ح ال��اغة وسلامة ال��ج�ة الإج�ائ�ة للفق�ات، وتُ��� ال�ع�یلات 
  .اللازمة في ض�ء ذل�

 وتُ�اقَ� ،  ال��ز�ع الفعلي: یُ��� را�� الاس��انة على ن�اق أوسع، مع ت��ی� ف��ة زم��ة مق��حة لل��ع
  .الاس��ا�ات دور�اً لل�أك� م� ال�ق�م ن�� ح�� الع��ة ال���ه�ف

 ة على ب�نامج ب�انات مُع�َّ  SPSS ال��م�� وال�ف��غ: تُ�مَّ� اس��ا�ات الاس��انة رق��اً وتُف�َّغ في قاع�ة 
  .ت�ه��اً لع�ل�ات ال����� وال��ل�ل

  أن�اع ال��انات  . 3.8

تع��� ال�راسة على ن�ع�� رئ����� م� ال��انات: ت���ل ال��انات الأول�ة في الاس��ا�ات ال��اش�ة ال�ي �ق�مها  
ع�لاء م��ف ال�اج�ي ع�� الاس��انة الإل���ون�ة، وهي ال��انات الأساس�ة ال�ي سُ��َ�ع لاخ��ار الف�ض�ات.  

تقار��  ( دب�ات ال����ة وال�راسات ال�ا�قة، وال�قار�� ال�س��ةأما ال��انات ال�ان��ة ف����ل في ال�ادة ال���قاة م� الأ
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، )، وال�قار�� ال����ة ل���ف ال�اج�ي، وتق��� ب�نامج ت���� الق�اع ال�اليSAMA ال��� ال����� ال�ع�د� 
  .وال�ي اسُ���م� في ب�اء الإ�ار ال���� وت���� أه��ة ال�راسة وح�ودها

اس��ة ب�انات  الاس��انة  ت����  ال��اسي،  ال�����  ح��  الف���ة   (Nominal) وم�  ال����غ�ا��ة  لل��غ��ات 
ل��غ��ات م�ل الف�ة الع���ة وم�ة ال�عامل مع ال���ف، في ح�� تُقاس   (Ordinal) كال���، و��انات رت��ة

  .فق�ات ال��غ���� ال�ئ����� (م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء) وف� م��اس ل���ت ال��اسي

  أداة جمع البیانات .3.8.1

ال��انات،   أداةً رئ���ةً ل��ع  ن��اً ل�لاءم�ها لل��ز�ع ال�ق�ي واق��اد�ة سُ�ع��� الاس��انةُ الإل���ون�ة ال��ّ��ة 
ت���قها وسه�لة ت���ع ال��انات ومعال��ها، ف�لاً ع� ت�افقها مع ���عة م���ع ال�راسة ال�� ی�عامل أصلاً  

   مع ال��مات ال�ق��ة.

  أولاً: م�اور الاس��انة:

  ت�ألف الاس��انة م� أر�عة م�اور رئ���ة م��املة: 
 وأبعادھا الاستبانة محاور: 6جدول 

الفق�ات   ع�د  ال��غ��ات/الأ�عاد   م�ض�عه  ال���ر 
  (تق���ي)

مع ال���ف،  ال���، الع��، ال����� ال�عل��ي، م�ة ال�عامل  ال��انات ال����غ�ا��ة وال�ص��ة  الأول 
  ال��مات  ت��ار الاس���ام، أن�اع، الق��ات ال�����مة

7–8 

م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي  ال�اني 
  (ال��غ�� ال���قل) 

 ت�امل ،الاص��اعي ال��اء ،ال����اني الأم� ،ال���ة ال����ة
  ال�ق��ة  ال��اكات ،الق��ات

20–24 

ال�ل�ة ال����قة  ، لل��اف��� ال�قاومة ،الاس���ار�ة في ال�عامل  ولاء الع�لاء (ال��غ�� ال�ا�ع)  ال�ال� 
  (eWOM) الإل���ون�ة

12–15 

و ���� ال���ر ال�اني م���� ت��ي ال���ل    .ی���� ال���ر الأول ال��انات ال����غ�ا��ة وال�ص��ة لل��������
ال�ق�ي في م��ف ال�اج�ي ��ا یُ�ر�ه الع��ل ع�� أ�عاده ال���ة، و���� ال���ر ال�ال� ولاء الع�لاء �أ�عاده  

  ال�لاثة.  

تُع��� في ��اس فق�ات ال���ر�� ال�اني وال�ال� درجةُ م�افقة م�ّ�نة م� خ��ة م����ات وف� م��اس ل���ت 
) ال��افقة ال��ی�ة. 5) ع�م ال��افقة ال��ی�ة، وال�رجة (1، ح�� تع�� ال�رجة ((Likert Scale)   ال��اسي
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تُ�فّ�   ال���ث الإدار�ة وال������ة، ��ا  ال�رجة الأك�� ش��عاً في ��اس الات�اهات والإدراكات في  وتُعّ� ه�ه 
  . (Maas & Liket, 2011) ب�انات ت�ت���ة قابلة لل����ل إلى ت�ل�لات ���ة �اف��اضات معق�لة

  : ال��ق� م� ص�ق أداة ال�راسةثان�اً 

ُ�ق�� �ال��ق م�� ��اس الأداة ل�ا صُ�ِّ�� ل��اسه فعلاً. وسُ�ع��� في ه�ه ال�راسة م�حل�ان لل��ق� م� ص�ق 
  :الاس��انة

تُع�ض الاس��انة في ص�رتها الأول�ة على ع�د م� ال��ّ����   :(Content Validity)  ص�ق ال����� 
ال������� في م�الَي الإدارة وال����� ال���في وال���ل ال�ق�ي، به�ف ال��� على م�� وض�ح  

سة. وتُع�َّل الفق�ات أو تُ��ف وف� ملاح�ات ال��ّ����  االفق�ات ودقة ص�اغ�ها وان��ائها إلى أ�عادها ال�ق
  .)Caldas, 2003( ق�ل ال��ز�ع الفعلي

ُ����ل عل�ه م� خلال ��� معاملات   :(Internal Consistency Validity)  ص�ق الات�اق ال�اخلي
، إذ تُق�ل  (Item-Total Correlation)  الارت�ا� ب�� �ل فق�ة وال�رجة ال�ل�ة للُ�ع� ال�� ت���ي إل�ه

)، في ح�� تُ�اجَع أو تُ��ف الفق�ات ال�ي تقل ع� ه�ا 0.30الفق�ات ال�ي ی��اوز معامل ارت�ا�ها (
  . )Field, 2018( ال�� 

  : ال��ق� م� ث�ات أداة ال�راسةثال�اُ 

ُ�ق�� �ال��ات م�� ات�اق ن�ائج الأداة ع�� ت���قها على م���عة م��ان�ة في ��وف م�اثلة. وتع��� ه�ه  
) أسل��اً لل��� على ث�ات مقای��ها، وه� الأسل�ب Cronbach's Alphaال�راسة على معامل ألفا ��ون�اخ (

وتُ��� ���ة ألفا ��ون�اخ ل�ل ُ�ع� م�    الأك�� ان��اراً في ال���ث الاج��ا��ة والإدار�ة ل�ه�لة ح�ا�ه وتف���ه.
أ�عاد ال��غ�� ال���قل (م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي) ال���ة م�ف�دةً، ولل���اس الإج�الي له�ا ال��غ��، و��ل�  

ال���ة ( ُ�ع� م� أ�عاد ال��غ�� ال�ا�ع (ولاء الع�لاء) ال�لاثة. وتُعّ�  ) ال��َّ الأدنى ال�ق��ل في ه�ه 0.70ل�ل 
  .(Creswell & Creswell, 2023) ال�راسة

  أسالیب التحلیل الإحصائي .3.8.2

وتُ��ى على أسال��   ال��ص�� إلى الاس��لال،  ت��قل م�  ال�راسة م���مةً إح�ائ�ةً واض�ة وم��رجة  تع��� 
�ع� ج�ع ال��انات وت�م��ها،  إح�ائ�ة راس�ة وم��افقة مع ح�� الع��ة ال���ه�ف و���عة ال��انات ال���َّعة.  

أو ما �عادله) وف� ت�ل�ل إح�ائي م��رج ی��قل م� ال��ص��    26(الإص�ار   SPSS تُعالَج �اس���ام ب�نامج
  ��ا ه� م�ضح في ال��ول ():   إلى الاس��لال
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 الدراسة  في المُعتمدة الإحصائیة  الأسالیب ملخص: 7جدول 

  الُ���َ��ة  الف�ض�ات  ال��ل�ل الغ�ض م� الإح�ائي  الأسل�ب #
ال���ار�ة ومعاملات   ح�اب ال���س�ات ال��اب�ة والان��افات ال��ل�ل ال�صفي  1

 الال��اء وال�ف��ح ل��ص�� ت�ز�ع ال��غ��ات وت���� م����ات
  ال���ي ال�ق�ي وال�لاء في الع��ة

  1وصفي (أه�اف 
  )2و

أ�عاد ال���اس  ال��ق� م� ث�ات الات�اق ال�اخلي ل�ل ُ�ع� م� معامل ألفا ��ون�اخ   2
  ) α ≥ 0.70: ال�� الأدنى ال�ق��ل(  وال���اس ال�لي

ق�ل ( اخ��ار ال��ات
  )ال��ل�ل الاس���اجي

 معامل ارت�ا� ب��س�ن   3
(Pearson r) 

ت��ي ال���ل ال�ق�ي   ��اس ق�ة وات�اه العلاقة ال���ة ب�� م���� 
 وأ�عاده الف���ة و��� ولاء الع�لاء وأ�عاده، واخ��ار دلال�ها

  (α ≤ 0.05)  الإح�ائ�ة ع�� م���� 

H₁  و H₁ₐ و   
H₁ᵦ    و H₁꜀ 

  ) اخ��ار أولي(
ت�ل�ل الان��ار ال��ي   4

 Simple( ال����
Linear 

Regression( 

ال�ق�ي (ك��غ�� م��قل   اخ��ار الأث� ال��اش� ل����� ت��ي ال���ل
 (R²) كلي) على ولاء الع�لاء الإج�الي، وتق�ی� معامل ال���ی�

  (β) ومعامل الان��ار  F و���ة
H₁  )  الف�ض�ة

  )ال�ئ���ة الأولى

ت�ل�ل الان��ار ال����  5
 ن�اذج م�ف�لة) 3(

ُ�ع� م� أ�عاد ال�لاء   اخ��ار الأث� ال��اش� ل����� ال���ي على �ل
 ،(eWOMالاس���ار�ة، ال�قاومة لل��اف���، ) ال�لاثة على ح�ة

  وتق�ی� ق�ة الأث� ل�ل ُ�ع�

H₁ₐ   و H₁ᵦ و 
H₁꜀  

 ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د 6
)Multiple Linear 

Regression( 

ال���ة ل����� ال���ل   تق�ی� الأث� ال���ي ل�ل ُ�ع� م� الأ�عاد
الأث�   ال�ق�ي في تف��� ت�ای� ولاء الع�لاء ال�لي، وال��� على

  .ع� �ع� ض�� تأث�� الأ�عاد الأخ�� ال���قل ل�ل �ُ 

H₂  )  الف�ض�ة
ال��اه�ة  ، ال�ان�ة
  )ال����ة

 ت�ل�ل ال��ای� الأحاد� 7
)One-Way 

ANOVA(  واخ��ار  t 

ال�ق�ي الُ��رَك  ال��ف ع� الف�وق الإح�ائ�ة في م���� ال���ل
 وولاء الع�لاء ���� ال��غ��ات ال����غ�ا��ة (ال���، الف�ة

 Bonferroni الع���ة، م�ة ال�عامل مع ال���ف)، یل�ه اخ��ار
  ال�اجة  لل�قارنات ال�ع��ة ع��

،  ت�ل�ل إضافي
  ال��ات ال����غ�ا��ة 

  :و���ا یلي ش�ح تف��لي ل�ل أسل�ب إح�ائي وال���رات ال��ه��ة لاع��اده

ال�صفي ال��ل�ل  ع�  :  أولاً:  �املة  ل�ق��� ص�رة  ال��ل�ل  م�  الأولى  ال��حلة  في  ال�صفي  ال��ل�ل  ُ�����م 
ال���ارات   الُ��َ��ة:  ال�ص��ة  الإح�اءات  وت��ل  ال�ئ���ة.  ال��غ��ات  وم����ات  ال�راسة  ع��ة  خ�ائ� 

أقل ال��� وأعلاها  وال��� ال����ة لل��غ��ات الف���ة ال����غ�ا��ة، وال���س�ات ال��اب�ة والان��افات ال���ار�ة و 
 (Kurtosis) وال�ف��ح   (Skewness) ل�ل فق�ة ول�ل ُ�ع� ول�ل م�غ�� رئ��ي، إضافةً إلى معاملَي الال��اء

ُ���ع� اس���ام الاخ��ارات   ��ا  ت�ز�عاً ق���اً م� الاع��ال�ة،  ال��انات  ل��ز�ع  لل��ق� م� الاف��اض الأساسي 
  . )Tabachnick & Fidell, 2014( ال�ارام���ة



50 
   

ل�ق�ی� معامل ث�ات الات�اق ال�اخلي   ُ���� معامل ألفا ��ون�اخ:  ثان�اً: اخ��ار ال��ات ��عامل ألفا ��ون�اخ
ل�ل ُ�ع� م� أ�عاد الاس��انة. و�ق�م ه�ا ال�عامل على م��أ أن فق�ات الُ�ع� ال�اح� ی��غي أن ت��ارك في ��اس  
ب��ة مفا����ة واح�ة، فإن �ان الارت�ا� ب��ها م�تفعاً دلّ ذل� على ات�اق داخلي ج��. وت��اوح ��� ال�عامل ب��  

وال�اح�   ال���ةال�ف�  وتُعّ�  والإدار�ة  (α ≥ 0.70) ال���ح،  الاج��ا��ة  ال���ث  في  ال�ق��ل  الأدنى    ال��َّ 
(Field, 2018).  

ب��س�ن  ��عامل  الارت�ا�  ت�ل�ل  ل���س�ن :  ثال�اً:  ال��ي  الارت�ا�  ت�ل�ل   ����ُ (Pearson Product-
Moment Correlation)   ل��اس ق�ة العلاقة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي (ال�لي وأ�عاده ال���ة) و���

�  ،)1+(و)  1-ب�� ( (r) ولاء الع�لاء (ال�لي وأ�عاده ال�لاثة). و���اوح معامل الارت�ا�   ال�عای��   وف�  ���ه  وتُف�َّ
 وأعلى   م��س�ة،  علاقة  إلى)  0.60و  0.30(  و���  ض��فة،  علاقة  إلى  ُ����)  0.30(  ع�  �قل  معامل:  الآت�ة

  �ه   ُ���ف  إذ   الان��ار،  ت�ل�ل  ق�ل  ض�ور�اً   ت�ه���اً   اخ��اراً   الارت�ا�  ت�ل�ل  وُ�ع�ّ .  ق��ة   علاقة  إلى)  0.60(  م�
  .(Creswell & Creswell, 2023) الأث� ح�� م�  ال��ق� ق�ل وق�تها و���ع�ها ال���ة العلاقة وج�د  ع�

ال���� ال��ي  الان��ار  ت�ل�ل  ال����:  را�عاً:  ال��ي  الان��ار  ت�ل�ل   Simple Linear( ُ�����م 
Regression( لاخ��ار الف�ض�ة ال�ئ���ة الأولى (H₁)   والف�ض�ات الف���ة   )H₁ₐ  ،H₁ᵦ  ،H₁꜀(  م� خلال ،

تق�ی� معادلة الان��ار ال�ي ت��� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي (م�غ�� م��قل) ��ل ُ�ع� م� أ�عاد ولاء الع�لاء  
  :(م�غ�� تا�ع). وتُ����ج م� ه�ا ال��ل�ل ال��ش�ات الآت�ة

  .ُ���� إلى ن��ة ال��ای� في ال��غ�� ال�ا�ع ال�ي �فّ��ها ال��غ�� ال���قل :(R²) معامل ال���ی�  •
  . (α ≤ 0.05) وأه���ها الإح�ائ�ة: ت���� ال�لالة ال�ل�ة ل���ذج الان��ار ع�� م����  F ���ة •
  .ُ�ع�� ات�اه الأث� وق�ته ال����ة :(β) معامل الان��ار ال���ار�  •
  .وأه���ها الإح�ائ�ة: ت���� دلالة �ل معامل ان��ار على ح�ة t ���ة •

وال�ال�  �الاس���ار�ة،  وال�اني  ال�لي،  �ال�لاء  ال�لي  ال���ي  ی���  الأول  ����ة:  ان��ار  ن�اذج  أر�عة  وتُ��� 
  .)eWOM )Cohen et al., 2015 بـ�ال�قاومة لل��اف���، وال�ا�ع  

�اس���ام   (Multiple Linear Regression) ُ�ع��� ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د :  خام�اً: ت�ل�ل الان��ار ال��ع�د
ال��علقة �ال��اه�ة ال����ة ل�ل   (H₂) لاخ��ار الف�ض�ة ال�ان�ة    (Enter Method) أسل�ب الإدخال ال���ام�

 (βi) ُ�ع� م� أ�عاد ال���ل ال�ق�ي في تف��� ولاء الع�لاء. وُ���ح ه�ا الأسل�ب تق�ی� الأث� ال���قل ل�ل ُ�ع� 
�ع� ض�� تأث�� الأ�عاد الأخ��، م�ا ُ���ف ع� الُ�ع� الأك�� تف���اً لل�لاء والأقل تف���اً، وه� ما ُ�ف�� ت�ج�ه  
الأول��ات الاس��ات���ة. وسُ��اعى في ه�ا ال��ل�ل الاف��اضات ال��ه��ة الأساس�ة، ولا س��ا: ال��ق� م� ��اب  
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ت��ن ����ه  ال�� ی��غي أن   VIF ع�� م�ش�ب�� الأ�عاد ال���ة     (Multicollinearity)   الإش�ال�ة ال�ع�د�ة
��ا ����    واع��ال��ها   (Residuals Independence) �قلال�ة ال��اقيإضافة إلى ف�� اس)،  �5 (أقل م

  .(Field, 2018) سلامة اف��اضات ن��ذد الان��ار

-Oneُ���� ت�ل�ل ال��ای� الأحاد� (:  t   واخ��ار (One-Way ANOVA) سادساً: ت�ل�ل ال��ای� الأحاد�
Way ANOVA  واخ��ار (t  ) للع��ات ال���قلةIndependent Samples t-test  به�ف ال��ف عّ�ا إذا (

إلى  تُع��  ال�لاء  وم����  الُ��رَك  ال�ق�ي  ال���ل  ت��ي  م����  في  إح�ائ�ة  دلالة  ذات  ف�وق  ه�اك  كان� 
لل�قارنة ب��   tال��غ��ات ال����غ�ا��ة (كال���، والف�ة الع���ة، وم�ة ال�عامل مع ال���ف). وُ�����م اخ��ار 

لل�قارنة ب�� ثلاث م���عات فأك��. وع�� وج�د ف�وق دالة    ANOVAم���ع��� (كال���)، في ح�� ُ�����م  
اخ��ار   في  (ANOVAإح�ائ�اً  ال�ع��ة  ال�قارنات  اخ��ارات  تُ���   ،Post Hoc Tests  اخ��ار وف�   (

Bonferroni ) ل���ی� م�ا�� الف�وق ب�� ال����عاتField, 2018.(  

اع��اد ت�ل�ل الان��ار ال��ي (ال���� وال��ع�د) أداةً رئ���ة لاخ��ار ف�ض�ات ال�راسة  وم� ال��ی� ذ��ه أن  
ال�ي تع���ها �ع� ال�راسات ال��ج��ة في الف�ل ) SEM/PLS-SEMب�لاً م� ن��جة ال�عادلات اله��ل�ة (

  �ان ل���رات م�ه��ة ع�ی�ة ن�رد أه�ها ���ا یلي:  ال�اني

ل ن��جة ال�عادلات اله��ل�ة ع��ما ی���� ال���ذج علاقات وس��ة أو  ،  Hair et al. (2019)وفقاً لـ   تُف�َّ
لة م�ع�دة، أو م�غ��ات �ام�ة تقُاس ���ش�ات ت�����ة ( أو أه�افاً ت����ة معق�ة ت��ل�م الف�ل  )،  Formativeمع�ِّ

ب�� ن��ذج ال��اس ون��ذج ال���ة. أما في ه�ه ال�راسة، فإن الف�ض�ات ت���� أث�اً م�اش�اً غ�� م�س�� ب��  
لة   م�غ�� م��قل م�ّ�� (خ��ة أ�عاد) وم�غ�� تا�ع م�ّ�� (ثلاثة أ�عاد)، دون اف��اض م�غ��ات وس��ة أو مع�ِّ

)Baron & Kenny, 1986  ،() و�أ�عاد ج��عها تُقاس ���ش�ات انع�اس�ةReflective  (  م��ان�ة ع�� م��اس
ال��اسي، وه� ما ��عل ت�ل�ل الان��ار ال��ي ال��ع�د �ا��اً وم�اس�اً م�ه��اً ل��� الع��ة ال���ه�ف    ل���ت 

  ). Field, 2018م�����اً)، مع م�اف��ه على الق�ة ال�ف����ة ال��اش�ة ال��ل��ة لاخ��ار الف�ض�ات ( 150(

  الاعتبارات الأخلاقیة  .3.8.1

تل��م ال�راسة �ال�عای�� الأخلا��ة ال����ة ال�ع���ة، ولا س��ا: ض�ان ال���ة ال�امة لل��انات ال����ة وع�م  
ال��ف ع�ها، وال���ل على ال��افقة ال������ة م� ال��ار��� ق�ل تع��ة الاس��انة، والإف�اح ال�اضح ع�  

غ�ض ت�ار� أو م�س�ي، وت�ف�� ح� الان��اب   أغ�اض ال�راسة الأكاد���ة ال���ة وع�م اس���ام ال��انات لأ�
م ال�راسة وف� إج�اءات ال��افقة ال��س��ة ال�ع���ة في   م� ال��ار�ة في أ� وق� دون أ� ت�ا��ات. ��ا سُ�ق�َّ

  جامعة م��أوش�. 
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  حدود الدراسة   .3.8.2

في ض�ئه    � تُف�َّ ال��  ال��اق  وُ���د  ال��ائج  تع���  ن�اق   ���� ال��  ال�ع��في  الإ�ارَ  ال�راسة  ح�ود  تُعّ� 
بل تُع�ز م�ث�ق��ه العل��ة م� خلال الإف�اح ال�ق�� ع� م�ال ان��اق    ،ال��� الاس���اجات، وهي لا تُ�عف  

وت���د ح�ود ه�ه ال�راسة  .(Creswell & Creswell, 2018)  ال��ائج والق��د ال��ه��ة ال�ي أحا�� �إج�ائه
  :على ال��� الآتي

  : أولاً: ال��ود ال��ض���ة

تق��� ال�راسة على اخ��ار العلاقة ال��اش�ة ب�� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء في س�اق 
لة م���لة �ال�ضا ع� ال��مة،  ال��مات ال�����ة ال�ق��ة، دون ال���ق إلى م�غ��ات وس��ة أو مع�ِّ

، ی����ر تع��� م����  وال�قة ال��س��ة، وج�دة ال��مة الإل���ون�ة، وال���ة ال��ر�ة. ف�لاً ع� ذل�
ال���ي ال�ق�ي في ه�ه ال�راسة ح�ل خ��ة أ�عاد اس��ات���ة مُ��دة (ال���ة ال����ة، والأم� ال����اني، 
وال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات، وت�امل الق��ات، وال��اكات ال�ق��ة)، وهي أ�عاد تُ���� م�  

ي ج��ع م��نات ال���ل ال�ق�ي ال����ة في ض�ء م�اجعة الأدب�ات ال�ع���ة، غ�� أنها ق� لا تُغ� 
  .ال���ر ال���ارع له�ا ال��ال

    ثان�اً: ال��ود ال��ان�ة

تُ��� ال�راسة ال���ان�ة ح��اً على ع�لاء م��ف ال�اج�ي في ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة. وعلى ال�غ�  
م�ا یُ���ه ه�ا ال����� م� ض�� م�ه�ي لل��غ��ات ال��س��ة ال�ارج�ة، فإنه ُ�قّ�� قابل�ة ال�ع��� ال��اش�  

�لفة، ح�� ق� ی��ای� م����  لل��ائج على ب��ك أخ�� في ال��ل�ة أو على ق�اعات م����ة في دول م�
ال���ل ال�ق�ي و����ه ال������ة وال��اف��ة ت�ای�اً ج�ه��اً. وله�ا یُ�صى �إج�اء دراسات مقارنة لاحقة  

  .ت��ه�ف ب���اً م�ع�دة لل��ق� م� قابل�ة تع��� ال���ذج

    ثال�اً: ال��ود ال�م��ة

لق�ةً مق���ة ال�راسة  ب�انات  ال�ق�ي  (Cross-sectional Snapshot) تُ�ّ�ل  ال���ي  تع�� م���� 
م). 2026وولاء الع�لاء في الف��ة ال�م��ة ل��ع ال��انات (الف��ة ال�ق��حة: الف�ل الأول/ال�اني م� عام  

و��ا أن ال���ل ال�ق�ي في م��ف ال�اج�ي وفي الق�اع ال���في ال�ع�د� ��ه� ت��راً م��ارعاً،  
ال�راسة في م�حلة لاحقة م��لفة م� م���ة ال���ل. فإن ال��ائج ق� لا تع�� ال�اقع ذاته إذا أُج���  
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وُ��ّ�ل ه�ا ال�� م�ّ�غاً إضا��اً لإج�اء دراسات ��ل�ة م��ق�ل�ة ت�ّ�ع العلاقة ب�� ال���ل ال�ق�ي وال�لاء 
  .ع�� ال�م� 

 را�عاً: ال��ود ال��ه��ة 

، وه� أسل�ب عُ�ضة  (Self-report Questionnaire)  ت�� ال�راسة على أسل�ب الاس��انة ال�ات�ة
وت���ه ال�اك�ة، إذ ق� ی�أث� إدراك الع��ل   (Social Desirability Bias) ل��ّ��ات الاس��ا�ة الاج��ا��ة

تق��� م�ض�عي شامل. ��ل� تع���   ب�لاً م�  ال���ي ال�ق�ي ب��ارب آن�ة أو ���ادث �ع��ة  ل����� 
ال�ق�ي لا على م�ش�ات م�ض���ة م��قاة م� س�لات   ال���ي  الع��ل ل�����  إدراك  ال�راسة على 

��غ�� ال���قل. علاوةً على ذل�، ُ�قّ�� اع��اد أسال�� ال���ف، م�ا ُ��في �ا�عاً ذات�اً على ��اس ال
الان��ار والارت�ا� دون ن��جة معادلات ���ل�ة الق�رةَ على الف�ل ب�� ن��ذج ال��اس ون��ذج اله��ل، 

  .م�ا ���ل�م ق��ل اف��اض خل� ال�قای�� م� خ�أ ال��اس الع��ائي

وفي ض�ء ه�ه ال��ود م���عةً، ت�ل ن�ائج ال�راسة ذات ���ة عل��ة وت�����ة ����ة ض�� ن�اقها ال���د، 
مقای��   ت����م  أو  ��ل�ة  أو  مقارنة  ت�ام��  ع��  الق��د  ه�ه  ت��اوز  ل���ث م��ق�ل�ة  �ّ��اً  م��لقاً  وتُ�ّ�ل 

 م�ض���ة م�اش�ة.
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  مق�مة 

� ه�ا الف�ل لل�ان� ال���اني م� ال�راسة، إذ �ع�ض ال��ائج ال�ي أسف�ت ع�ها ال�عال�ة الإح�ائ�ة   َّ���ُ
ل��انات ع��ة م� ع�لاء م��ف ال�اج�ي ال�ق����، و��اق�ها في ض�ء الإ�ار ال���� وال�راسات ال�ا�قة ال�ي 

م ت�ر���اً  ی��قل   ���� الع�ض  صُ�ِّ�  وق�  ال�اني.  الف�ل  إلى  اس�ع�ضها  ال��اس،  أداة  ج�دة  م�  ال��ق�   �
ت�ص�� خ�ائ� الع��ة، ف�صف اس��ا�اتها على م�اور ال�راسة، وص�لاً إلى اخ��ار الف�ض�ات ال�ي ص�غ�  
في الف�ل الأول، ث� م�اق�ة ت�امل�ة ت��� ال��ائج �ع�ها ب�ع� و�الأدب�ات، تُ��� ���لة م� ال��ص�ات والآفاق  

 ال����ة.

)، واعُ���ت SPSSال��انات ج��عها �اس���ام ب�نامج ال��مة الإح�ائ�ة للعل�م الاج��ا��ة (  ت�� معال�ةوق�  
) ما ل� یُ�ّ� على خلاف ذل�. وتُع�ض ال��اول والأش�ال  α = 0.05في ال��� على ال�لالة الإح�ائ�ة ع��ة (

في ه�ا الف�ل ب�صفها م�اضع إدراج مُ�قَّ�ة، على أن تُ�رَج �أش�الها الع���ة م� ال�لف الإل���وني ال��اف�  
، والأش�ال م� 8لل�راسة، مع اس���ار ت����ها م� ح�� ان�هى الف�ل ال�ال� (فال��اول ت��أ م� ال��ول رق�  

 ). 2رق�  ال��ل

 إج�اءات ال�راسة ال���ان�ة ووصف الأداة . 4.1

اع���ت ال�راسة على الاس��انة الإل���ون�ة ال���َّ�ة أداةً رئ��ة ل��ع ال��انات الأول�ة، ل�لاءم�ها ل���عة م���ع  
ال�راسة ال�� ی�عامل أصلاً مع الق��ات ال�ق��ة، ول�ا ت���ه م� اق��اد في ال�لفة وال�ق� وسه�لة في ال�ف��غ  

، مع ض�� ج��ع حق�لها  ��Google Formsون�اً ع�� م��ة  وال�عال�ة. وق� صُ�ِّ�� الاس��انة ووُزِّع� إل�
) ل��ان اك��ال الاس��ا�ات وخلّ�ها م� ال��� ال�فق�دة، واق��ار الأس�لة على  Requiredعلى خ�ار الإل�ام (

 ال��غة ال�غلقة ت����اً لل��م�� ال��ي.

وتألّف� الاس��انة م� ثلاثة أق�ام: ق�ٍ� أولٍ لل��انات ال����غ�ا��ة وال�ص��ة ش�ل س�ة م�غ��ات (ال���، والف�ة  
الع���ة، وال����� ال�عل��ي، وم�ة ال�عامل مع ال���ف، والق�اة ال�ق��ة الأك�� اس���اماً، وت��ار الاس���ام)؛ 

م�زَّعٍ على خ��ة أ�عاد �إج�الي اث���� وع���� ��ارة، هي:    م���� ت��ي ال���ل ال�ق�يوق�ٍ� ثانٍ ل��اس  
��ارات)، وال��اء الاص��اعي    ��CS  ،5ارات)، والأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة (  DI  ،5ال���ة ال����ة ال�ق��ة (
ال��انات ( (  AI  ،4وت�ل�لات  ال�ق��ة  الق��ات  وت�امل  ال����ة    ��CH  ،4ارات)،  وال���  وال��اكات  ��ارات)، 

م�زَّعٍ على ثلاثة أ�عاد �إج�الي اث��ي ع��ة ��ارة،    ولاء الع�لاء��ارات)؛ وق�ٍ� ثالٍ� ل��اس    PT  ،4ال�ق��ة (
) ال�عامل  في  الاس���ار�ة  (CNهي:  لل��اف���  وال�قاومة   ،(RC  الإل���ون�ة ال����قة  وال�ل�ة   ،(
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)WM/eWOM  أر�ع ��ارات ل�لٍّ م�ها. و��ل� بلغ م���ع ��ارات ال���اس أر�عاً وثلاث�� ��ارة، ص�غ�� ،(
 ) أواف� ���ة.5) لا أواف� ���ة إلى (1ج��عها وف� م��اس ل���ت ال��اسي ال���رّج م� (

م�  ع�د  على  �ع�ضها  م���اها  ال�اه�� وص�ق  م� ص�قها  لل��ق�  الأداة  الفعلي، خ�ع�  ال��ز�ع  وق�ل 
ال��ّ���� ال������� في الإدارة وال����� ال���في وال���ل ال�ق�ي، وأُج��� ال�ع�یلات اللغ��ة وال��ا��ة  

) على ع��ة اس��لا��ة ق�امها ع��ون م�����اً  Pilot Testال�ي أوص�ا بها. ��ا ُ��ِّق� الاس��انة ت���قاً ق�ل�اً (
م� خارج ع��ة ال��ل�ل ال�هائي، به�ف ال�أك� م� وض�ح ال��اغة وسلامة الفه� وث�ات الأداة؛ وق� ت�اوزت ��� 

)، فاعُ���ت الأداة في ص�رتها ال�هائ�ة دون تع�یلات  0.70ألفا ��ون�اخ الأول�ة في ه�ا ال����� ال��َّ ال�ق��ل (
 ج�ه��ة. 

وق� وُزِّع را�� الاس��انة إل���ون�اً ع�� ال���ات وق��ات ال��اصل الاج��اعي ال��ت��ة �ع�لاء ال���ف، وف�  
أسل�ب ال�عای�ة الع��ائ�ة ال�����ة ش�ه الاح��ال�ة، مع اش��ا� أن ���ن ال������ ع��لاً فعل�اً تعامل مع 

ج�الي الاس��ا�ات ال�اردة اث��ي ع��ة وثلاث��ة  الق��ات ال�ق��ة لل���ف م�ةً لا تقل ع� س�ة أشه�. و�لغ إ
% م�  90) لع�م اس��فائها ش�� الاك��ال (أقل م� 31)، اسُ��ع� م�ها إح�� وثلاث�ن اس��ا�ة (312اس��ا�ة (

الفق�ات) أو لاتّ�امها ب��� ج�ابي غ�� م��قي (كاخ��ار ال�رجة نف�ها ل���ع ال��ارات)، ل���قّ� الع�د ال�هائي  
لل� ( ال�الح  م�����اً  وث�ان��  وواح�  م����  ع��  ن��  �N    =281ل�ل  بلغ�  اس��ا�ة صال�ة  ب���ة  أ�   ،(

%، وهي ن��ة م�تفعة ومق��لة في ال�راسات ال���ان�ة ال�ي تع��� ال��ز�ع الإل���وني. و���اوز ه�ا ال��� 90.1
م) ل��ل�ل الان��ار ال��ع�د ����ة م��ّ��ات، ��ا  8+    ���50احل ال��َّ الأدنى ال���� ال�� تف�ضه قاع�ة (

 ). Green, 1991ت الإح�ائ�ة ق�ةً ت�ل�ل�ة �ا��ة (���ح الاخ��ارا

 ص�ق أداة ال�راسة وث�اتها . 4.2

اع���ت ال�راسة في ال��ق� م� ص�ق الأداة على ال��ق ال�اه�� وص�ق ال����� ع�� ت���� ال�������  
ر ��عامل   ك�ا س�ق� الإشارة، وه� ال����� ال�لائ� ل���عة ه�ا ال��ع م� ال�راسات ال������ة. أما ث�ات الأداة فقُ�ِّ

) ��ون�اخ  ال�ف��ة  Cronbach's Alphaألفا  لل�قای��  ال�اخلي  الات�اق  ��اس  في  ش��عاً  الأك��  وه�   ،(
ج��ة   0.80مق��لة، والأعلى م�    0.70والإدار�ة. وتُق�أ ���ه وف� معای�� م��رّجة، إذ تُعّ� ال���ة الأعلى م�  

  ).Field, 2018م��ازة ( 0.90ج�اً، والأعلى م� 
 لمحاور الاستبانة والمقیاس الكلي  معاملات ألفا كرونباخ: 8جدول 

  م���� ال��ات   معامل ألفا ��ون�اخ   ع�د ال��ارات  ال���ر (ال�م�) 

 ج�� ج�اً  DI (  5 0.861ال���ة ال����ة ال�ق��ة (
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 ج�� ج�اً  CS(  5 0.87الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة (

 ج�� ج�اً  AI(  4 0.843ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات (

 ج�� ج�اً  CH(  4 0.865ت�امل الق��ات ال�ق��ة (

 ج�� PT(  4 0.796ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة (

 ج�� ج�اً  CN (  4 0.86الاس���ار�ة في ال�عامل (

 ج�� ج�اً  RC(  4 0.809ال�قاومة لل��اف��� (

 ج�� ج�اً  4 0.881  (WM) (eWOM)ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة 

 م��از  0.921 34  الاس��انة ال�املة 

) ع� ت�ّ�ع الأداة ب�رجة ث�ات م�تفعة على م���� م�اورها �افةً وعلى م���� ال���اس  8ت��ف ق�اءة ال��ول (
ل���ر ال��اكات وال��� ال����ة   0.796ال�لي. فق� ت�اوح� معاملات ألفا لل��اور ال��ان�ة ب�� ح�ٍّ أدنى مق�اره 

ال����قة الإل���ون�ة (  0.881)، وح�ٍّ أعلى بلغ  PTال�ق��ة ( ال�ل�ة  )، في ح�� اس�ق� معامل  WMل���ر 
وهي ���ة تقع في م�ت�ة ال��ات ال���از. ولا یُ��� إلى ال���ة الأدنى ن���اً    0.921ال��ات ال�لي للاس��انة ع��  

ل���ر ال��اكات على أنها ضعف في ال��اس، بل هي ���ة مق��لة تع�� ت�ای�اً �����اً في إدراك الع�لاء لُ�عٍ� 
ق ال���في ال�ع�د� �ال��مات ال�����ة ال�ف��حة. و�ه�ه ال����ة ی�أك� أن  ما ی�ال ح�ی� العه� في ال�� 

والاس��لال�ة   ال�ص��ة  ال��ل�لات  إلى  الان�قال  ُ���ع�  ال��  ال�افي  ال�اخلي  �الات�اق  تّ���  الع��ة  اس��ا�ات 
 اللاحقة والاع��اد على م��جاتها. 
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 ال��ل�ل ال����غ�افي ل��ائ� ع��ة ال�راسة  . 4.3

م�����اً، ب�صفه    281ی��اول ه�ا الق�� ت�ص�� ال��ائ� ال����غ�ا��ة وال�ص��ة لأف�اد الع��ة ال�الغ ع�ده�  
خ��ةً ض�ور�ةً لفه� ب��ة الع��ة ال�ي اسُ��ل�� م�ها ال��ائج، وق�اءة ما ق� ی�ع�� م� ملام�ها على تف���  

ار� وش�لٍ ب�اني، مع تعق�ٍ� م��قل �ق�أ دلالة  الاس��ا�ات لاحقاً. وُ�ع�ض �ل م�غ�� د���غ�افي في ج�ولٍ ت�� 
 كلٍّ م�ه�ا. 

 توزیع العینة حسب الجنس  .4.3.1

%،  58.4م�����اً ب���ة    164) ت�ز�ع أف�اد الع��ة ت�عاً ل��غ�� ال���، إذ بلغ ع�د ال���ر  9ی�ضّح ال��ول (
  %. 41.6م� الإناث ب���ة  117مقابل 

 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب الجنس : 9جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %58.4 %58.4 164  ذ��

 %100.0 %41.6 117 أن�ى 

 - %100 281 ال����ع 

) إلى غل�ةٍ ن���ةٍ لل���ر في الع��ة دون أن ت�لغ ح�َّ اله���ة، إذ حاف�� الإناث على 9ت��� ق�اءة ال��ول (
ح��رٍ وازن ت�اوز أر�عي أف�اد الع��ة. و�ع�� ه�ا ال��ازن ال���ي ات�اع قاع�ة ال�����م�� للق��ات ال�����ة 

ال��ا  ئج ق�راً معق�لاً م� ال����ل ل�لا الف���� و�قلّل م�  ال�ق��ة ع�� ال����� في ال��ق ال�ع�د�، ��ا ���ح 
 اح��ال ت�ّ�� الاس��ا�ة ل�الح ج�ٍ� �ع��ه. 

 
 توزیع أفراد العینة حسب الجنس (مخطط دائري) : 2شكل 
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) ه�ه ال��� في ص�رةٍ دائ��ة تُ��ز أن ما �قارب ثلاثة أخ�اس الع��ة م� ال���ر والُ�����  2وُ���ج� ال��ل (
ال���ق��� م� الإناث. و���� ال��ز�ع ال��ئي أن الع��ة ل� تُ�َ� على ف�ةٍ واح�ة، وه� ما �عّ�ز ال�قة في أن الأن�ا�  

  ل�����ةٍ أحاد�ةِ ال���. ال�ي س���فها ال��ل�لات اللاحقة ل��� انع�اساً 

 توزیع العینة حسب الفئة العمریة  .4.3.2

) ال��ول  الف�ة م�  �10ع�ض  اس���ذت  إذ  ف�اتٍ ع���ة،  أر�ع  الع��ة على  ت�ز�ع  س�ة على    34إلى    25) 
%)،  24.2م�����اً (  68س�ة بـ    44إلى    35%)، تل�ها الف�ة م�  40.9م�����اً (  115ال���� الأك�� ب�اقع  

  %).11.4م�����اً (  32ـ س�ة فأك�� ب 45%)، وأخ��اً ف�ة 23.5م�����اً ( 66س�ة بـ  25ث� ف�ة أقل م� 
 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب الفئة العمریة : 10جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %23.5 %23.5 66  س�ة  25أقل م� 

 %64.4 %40.9 115 س�ة  34إلى  25م� 

 %88.6 %24.2 68 س�ة  44إلى  35م� 

 %100.0 %11.4 32 س�ة فأك�� 45

 - %100 281 ال����ع 

) أن الع��ة ت��ّ�� في الف�ات ال�ا�ة وال���س�ة الع��، إذ ت�ّ�ل الف��ان دون سّ� ال�ام�ة  10ی��ّ�� م� ال��ول (
%). وه� ت�ّ�ٌ� م��قَّع، لأن ال��ائح الأصغ� س�اً هي الأك�� ان��ا�اً  64.4وال�لاث�� ما �قارب ثل�ي أف�ادها (

�ع�اداً للاس��ا�ة ع�� ال���ات الإل���ون�ة، ��ا ی���� مع  في اس���ام الق��ات ال�����ة ال�ق��ة والأك�� اس
 ) أح�ث س�اً  ت��ن  أن  إلى  ت��ل  ال��ّ�ي  ال��ّ��ة في  الف�ات  أن  الاب��ار في  ان��ار   ,Rogersم��� ن���ة 

2003 .(  

)، و���ف�  34–25) ه�ا ال��رّج في ص�رة أع��ةٍ م�فاوتة الارتفاع، ی��ّ�رها ع��د الف�ة (3و��ّ�� ال��ل (
ت�ر���اً ح�ى أدنى الأع��ة ع�� ف�ة ال�ام�ة والأر�ع�� فأك��. و���ل ه�ا ال�فاوت دلالةً ت�ل�ل�ة سُ������ لاحقاً  

 ذا ت�ایٍ� �افٍ ل�ص� أث�ه ال����ل في إدراك م����  ع�� اخ��ار الف�وق الع���ة، إذ ��عل م� الع�� م�غ��اً 
  ال���ي ال�ق�ي.
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 توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة (مخطط أعمدة) : 3شكل 

 توزیع العینة حسب المستوى التعلیمي .4.3.3

%)، تلاه� ح�لة  40.9م�����اً (  115) أن ح�لة ال��ال�ر��س شّ�ل�ا أك�� ف�ات الع��ة ب�اقع  11ی�ّ�� ال��ول (
%)، وأخ��اً ف�ة ال�ان�� فأقل بـ  19.2م�����اً (  54%)، ف��لة ال�راسات العل�ا بـ  21.0م�����اً (  59ال�بل�م بـ  

  %). 18.9م�����اً ( 53
 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب المستوى التعلیمي : 11جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %18.9 %18.9 53  ثان�� فأقل

 %39.9 %21.0 59 دبل�م

 %80.8 %40.9 115 ��ال�ر��س

 %100.0 %19.2 54 دراسات عل�ا

 - %100 281 ال����ع 

% م� الع��ة،  60) أن أص�اب ال��هلات ال�ام��ة والعل�ا م���ع�� ��ّ�ل�ن ما ی��� على  11لافٌ� في ال��ول (
���ن   أن  یُ��قَّع  إذ  م�ه��ة،  ���ةٌ  ال��ة  وله�ه  لأف�ادها.  العام  ال�عل��ي  ال�����  ارتفاع  إلى   ���� ما  وه� 

��انة وال����� ب�� أ�عاد ال���ل ال�ق�ي ال���لفة، ال�������ن الأعلى تعل��اً أق�رَ على اس��عاب ��ارات الاس
 ��ا ی�فع م� دقة ال��اس ال�اتي لإدراكاته�.
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  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي (مخطط أعمدة): 4شكل 

) أن ع��د ف�ة ال��ال�ر��س ی�فّ�ق ب�ض�ح على ���ة الأع��ة، في ح�� ت�قارب أع��ة الف�ات 4وُ��ه� ال��ل (
ال�لاث الأخ�� تقار�اً ن���اً. و�ع�� ه�ا ال��� ب��ةً تعل���ة م��ازنة ن���اً ح�ل م��ٍ� جامعي، وه� ما یُ�ع�  

لة م���رةً في ش���ةٍ ت   عل���ة �ع��ها. ش�هة أن ت��ن الإدراكات ال���َّ

 توزیع العینة حسب مدة التعامل مع المصرف  .4.3.4

 99) أن ال����ة الأك�� م� الع��ة ت�عامل مع ال���ف م�� خ�� س��ات فأك�� ب�اقع  12ی�ضّح ال��ول (
%)، فف�ة م� س�ة إلى أقل  29.5م�����اً (  83س��ات بـ    5إلى أقل م�    3%)، تل�ها ف�ة م�  35.2م�����اً (

  %). 10.3م�����اً (  29س�ة بـ أشه� إلى أقل م�    6%)، وأخ��اً ف�ة م�  24.9م�����اً (  70س��ات بـ    3م�  
 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب مدة التعامل مع المصرف : 12جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %10.3 %10.3 29  أشه� إلى أقل م� س�ة  6م� 

 %35.2 %24.9 70 س��ات  3م� س�ة إلى أقل م� 

 %64.7 %29.5 83 س��ات 5إلى أقل م�  3م� 

 %99.9 %35.2 99 س��ات فأك�� 5

 - %100 281 ال����ع 

%) م� الع�لاء ال���ّ�ة علاق�ه� �ال���ف ثلاث  64.7) أن ما �قارب ثل�ي الع��ة (12ت��ف أرقام ال��ول (
س��ات فأك��، وهي س�ةٌ �الغة الأه��ة في دراسةٍ م�ض�عها ال�لاء، إذ إن ال��� على م���� ال���ي ال�ق�ي 
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���ی�ي   مقارنةً  ال���اك�ة،  ال����ة  الع�لاء أص�اب  ل��  أك�� رس�خاً وم��ا��ةً  ���ن  ال�لائ�ة  ال��ا�ا  وعلى 
 ال�عامل ال�ی� ل� ت���ل �عُ� ص�رته� ع� أداء ال���ف ال�ق�ي. 

) ت�اع� الأع��ة �ل�ا زادت م�ة ال�عامل، ���� ی�لغ الع��د ذروته ع�� ف�ة ال��� س��ات 5و��ضّح ال��ل (
فأك��. و��هّ� ه�ا ال��ز�ع ال���رّج لق�اءةٍ لاحقة لأث� م�ة ال�عامل في إدراك ال���ل ال�ق�ي، �ال��� إلى أن ت�اك�  

 .ال���ة ق� �ق��ن ب�ق��ٍ� م��لفٍ ل��ج ال���ف ال�ق�ي

 
 توزیع أفراد العینة حسب مدة التعامل مع المصرف (مخطط أعمدة): 5شكل 

4.3.5.  ً  توزیع العینة حسب القناة الرقمیة الأكثر استخداما

%)، یل�ه  74.0م������� (  208) ����ة ت���� ال��ال ب�صفه الق�اة الأك�� اس���اماً ل��  13ی�ّ�� ال��ول (
م�����اً فق�   20%)، ث� الهاتف ال���في وال��اف ال�ق�ي ل�� 18.9م�����اً (  53ال��قع الإل���وني ل�� 

)7.1.(%  
 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب القناة الرقمیة الأكثر استخداماً : 13جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %74.0 %74.0 208  ت���� ال��ال 

 %92.9 %18.9 53 ال��قع الإل���وني 

 %100.0 %7.1 20 الهاتف ال���في / ال��اف ال�ق�ي 

 - %100 281 ال����ع 

) م����ةَ ت���� ال��ال في ت���ة الع��ل ال�����ة، إذ �ع��� عل�ه ن�� ثلاثة أر�اع الع��ة  13ی��ز ال��ول (
ق�اةً أولى. وت���� ه�ه ال����ة مع ال��جه العام في ال��ق ال���في ال�ع�د� ن�� ال��مات ال�����ة ال���قّلة،  
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وت��� أن أّ� اس���ارٍ في ت���ة الع��ل ال�ق��ة ی��غي أن ی��ل� م� ال����� ب�صفه واجهة ال�فاعل ال�ئ��ة  
  مع ال���ف.

 
 توزیع أفراد العینة حسب القناة الرقمیة الأكثر استخداماً (مخطط دائري) : 6شكل 

) ه�ه اله���ة في ق�اعٍ دائ�� ���أث� ��ه ت���� ال��ال �ال��ة الغال�ة، ب���ا ی�قاس� ال��قع 6و�ع�ض ال��ل (
الإل���وني والق��ات الأخ�� ال��ة ال�����ة. و���ل ه�ا ال��ّ�� دلالةً ع�ل�ة مفادها أن ج�دة ت�امل الق��ات 

 ع ت���ة ال����� أولاً. وسلاسة الان�قال ب��ها س�قُاس فعل�اً ���� ات�اقها م

 توزیع العینة حسب تكرار الاستخدام .4.3.6

) ال��ول  ی�م�اً  �14ع�ض  اس���مها  إذ  ال�ق��ة،  الق��ات  اس���ام  ل���ار  ت�عاً  الع��ة  ت�ز�ع  م�����اً    121) 
%)، في ح�� اق��� الاس���ام  19.9م�����اً (  56%)، وشه��اً  31.0م�����اً (  87%)، وأس����اً  43.1(

  %). 6.0م�����اً ( 17ال�ادر على 
 التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب تكرار الاستخدام: 14جدول 

  ال���ة ال��اك��ة   ال���ة ال����ة  ال���ار  الف�ة 

 %43.1 %43.1 121  ی�م�اً 

 %74.1 %31.0 87 أس����اً 

 %94.0 %19.9 56 شه��اً 
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 %100.0 %6.0 17 نادراً 

 - %100 281 ال����ع 

%) م� ال�����م�� ال����� ی�م�اً أو أس����اً،  74.1) أن ق�ا�ة ثلاثة أر�اع الع��ة (14یّ��ح م� ال��ول (
أق�رُ على   ال����ر  فال�����م  ال�ق�ي؛  ال���ل  اس��ا�اته� ��أن  تعّ�ز م��ا��ة  اس���امٍ عال�ة  ��افة  وهي 

���م العََ�ضي. و��ل� ت��ن الع��ة في م��لها  ت���� ح�ٍ� دق�� ح�ل اس�ق�ار الق��ات وأم�ها وت�املها م� ال��
  م��ِّلةً للع��ل ال�ق�ي الفعلي لا العاب�. 

 
  توزیع أفراد العینة حسب تكرار الاستخدام (مخطط أعمدة) : 7شكل 

ال��ل ( ت�رّجٍ  7و��ّ�ر  ال�ادر الأدنى، في  ال��مي الأعلى ن�� الاس���ام  ان��ار الأع��ة م� الاس���ام   (
ن���اً،   شا�ةٍ  ع��ةٍ  ت�ت�� ص�رةُ  ال��،  ال�لامح  ه�ه  و�اج��اع  ال�ق�ي.  لل�فاعل  ال����  ال���  غل�ة  �ع�� 

ل�ق��ة ع�� ال����� أساساً؛ وهي خ�ائ� تُهّ�ئ م�علّ�ة، م��ّ�ة العلاقة �ال���ف، وم��ِّفةٍ لاس���ام ق��اته ا
  أرض�ةً ملائ�ة ل��اس إدراك ال���ل ال�ق�ي وأث�ه في ال�لاء، و�ل�ه ی��قل ال��ل�ل ال�صفي في الق�� ال�الي. 
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 ال��ل�ل ال�صفي ل��اور ال�راسة  . 4.4

ی��قل ال��ل�ل ه�ا إلى وصف ات�اهات أف�اد الع��ة ن�� ��ارات �ل م��ر، اع��اداً على ال���س�ات ال��اب�ة 
والان��افات ال���ار�ة. وق� اعُ��� في ال��� على م���� الات�اه م��ارٌ ثلاثي: ُ�عّ� ال���س� م��ف�اً إذا قلّ 

. وُ�ع�ض ���ا �أتي وصفُ أ�عاد  3.50إذا ت�اوز  ، وم�تفعاً 3.50و  2.50، وم��س�اً إذا ت�اوح ب�� 2.50ع� 
ال��غ�� ال���قل (م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي) أولاً، ث� أ�عاد ال��غ�� ال�ا�ع (ولاء الع�لاء)، ف�ل�ٌ� ت�ت��ي لها  

 ج��عاً. 

 أبعاد المتغیر المستقل: مستوى تبني التحول الرقمي  .4.4.1

  )DIم��ر ال���ة ال����ة ال�ق��ة ( أولاً: 

، وه� ما �ع�� رضا 0.67و�ان��افٍ م��ار�    3.99ح�ي م��ر ال���ة ال����ة ال�ق��ة ����سٍ� عام م�تفع بلغ  
)  DI1الع�لاء ع� اس�ق�ار الق��ات ال�ق��ة لل���ف وسه�لة إن�از معاملاته� ع��ها. وت�ّ�رت ��اراتِه ال��ارةُ (

) ال��علقة  DI4، ب���ا جاءت في ال��ت�ة الأدنى ال��ارةُ (4.06ال�اصة �اس�ق�ار الق��ات ون�رة الأع�ال ����س�  
وهي مع ذل� ���ةٌ م�تفعة. وتأك�ُ� الع�لاء   ،  �3.90ع�ل ال��مات على م�ار ال�اعة دون انق�اع ����س�  

م�انةَ ال���ة ال����ة أمٌ� م��قي في م��فٍ رائٍ� رق��اً، و�ّ��� مع ال��ح القائل �أن ال���ة ال����ة ت�ّ�ل الأساس  
  ). Papathomas   &Konteos, 2024ال�� تُ��ى عل�ه ���ة م�احل ن�ج ال���ل ال�ق�ي (

 ) DIالإحصاءات الوصفیة لمحور البنیة التحتیة الرقمیة (: 15جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

DI1  (ال����� وال��قع) تّ��� الق��ات ال�ق��ة ل���ف ال�اج�ي :
 م�تفع  0.77 4.06  �الاس�ق�ار ال�ق�ي ون�رة الأع�ال 

DI2  ی��ّ�� ت���� ال���ف ���عة اس��ا�ة عال�ة ع�� ت�ف�� :
 م�تفع  0.89 3.93  ال�عاملات

DI3 م�تفع  0.78 4.04  : أُن�� معاملاتي ال�����ة رق��اً ��ه�لة ودون تعق�� 

DI4  تع�ل ال��مات ال�ق��ة لل���ف على م�ار ال�اعة دون :
 م�تفع  0.87 3.9  انق�اع یُ���
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DI5 م�تفع  0.83 4.02  : تّ��� واجهات ال���ف ال�ق��ة �ال�ض�ح وسه�لة ال��فّح 

 م�تفع 0.67 3.99  ال���س� العام لل���ر 

 ) CSم��ر الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة (ثان�اً: 

وان��افٍ    4.09جاء م��ر الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة في ص�ارة أ�عاد ال���ل ال�ق�ي ج��عاً ����سٍ� بلغ  
ه� الأدنى ب�� ال��اور، ما ی�ل على إج�اعٍ ن��ي في الاس��ا�ات. و�لغ� ��ارةُ ال�قة في    0.64م��ار�  

، في 4.17) ����س�  CS3)، تل�ها ��ارةُ وسائل ال��قّ� الفعّالة (4.19) أعلى م��س� (CS1ح�ا�ة ال��انات (
رُ الأم� أن  3.97) إلى  CS4ح�� ت�اجع� ن���اً ��ارةُ س�عة ال�عامل مع ال��ا�� وشفاف��ه ( . و���ف ت��ُّ

) م� Ghali  )2021ال�قة ت�ّ�ل أب�ز نقا� ق�ة ال���ف في وعي ع�لائه، وه� ما ی���� مع ما رص�ته دراسة  
  أن الأم� وال���ص�ة �أت�ان في مق�مة م��دات ال�لاء الإل���وني ل�� الع��ل ال�ع�د�. 

 )CSالإحصاءات الوصفیة لمحور الأمن السیبراني والمرونة التقنیة (: 16جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

CS1 أث� �ق�رة م��ف ال�اج�ي على ح�ا�ة ب�اناتي ال����ة :
 م�تفع  0.77 4.19  م� الاخ��اق 

CS2  أشع� �الأمان ع�� ت�ف�� معاملاتي ال�ال�ة ع�� ق��ات :
 م�تفع  0.82 4.06  ال���ف ال�ق��ة 

CS3  ی�فّ� ال���ف وسائل ت�قّ� فعّالة ت��ي ح�ابي م� :
 م�تفع  0.73 4.17  ال�ص�ل غ�� ال��ّ�ح �ه 

CS4 ی�عامل ال���ف ���عة وشفا��ة مع أ� م�ا�� أم��ة :
 م�تفع  0.83 3.97  م���لة

CS5  ت����ي إج�اءات الأمان في ال���ف ال��أن��ة ل��اصلة :
 م�تفع  0.8 4.09  اس���ام خ�ماته ال�ق��ة 

 م�تفع 0.64 4.09  ال���س� العام لل���ر 
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 )AIال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات (ثال�اً: م��ر 

على ال���� م� ال���ر�� ال�ا�ق��، حلّ م��ر ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات ع�� ال�ّ� الأدنى م�  
) أعلى AI1. وسّ�ل� ��ارةُ الع�وض ال��ّ��ة (0.79وان��افٍ م��ار�    3.52الف�ة ال��تفعة ����سٍ� بلغ  

) وت���� ت�ل�ل  AI2 = 3.47)، في ح�� ���� ��ارتا اس��عار ن�� ال�عامل (3.62م��س� في ال���ر (
) إلى م���� الات�اه ال���س�. و��حي ه�ا ال��ای� �أن جه�د ال�����  AI4 = 3.46ال��انات ل����� ال����ة ( 

ال����ة على ال��اء الاص��اعي، و�نْ �ان� قائ�ة، ل� تُ��جَ� �عُ� إلى إدراكٍ واضح ل�� ش���ةٍ م� الع�لاء؛ 
) م� أن أث� ال��اء  2025وآخ�ون (   Royوهي ف��ةٌ ب�� الإم�ان ال�ق�ي والإدراك الفعلي تل�قي مع ما أشار إل�ه  

  الاص��اعي في العلاقة �الع��ل ی��قف على وض�ح ل���ه في ال����ة لا على م��د ت���فه.
 )AIالإحصاءات الوصفیة لمحور الذكاء الاصطناعي وتحلیلات البیانات (: 17جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

AI1 قّ�م ال���ف ع�وضاً وخ�مات م�ّ��ة ت��اس� مع� :
 م�تفع  0.93 3.62  اح��اجاتي الفعل�ة

AI2 م��س� 0.97 3.47  : تع�� رسائل ال���ف وت���هاته فه�اً د��قاً ل��� تعاملاتي 

AI3  (كال��اع� ال�ق�ي) ت�اع�ني ال�ل�ل ال���ة في ال����� :
 م�تفع  0.94 3.54  على إن�از �ل�اتي ��فاءة 

AI4  ی�ّ�ف ال���ف ت�ل�ل ال��انات ل����� ت����ي ال�����ة :
 م��س� 0.97 3.46  �اس���ار

 م�تفع 0.79 3.52  ال���س� العام لل���ر 

 ) CHت�امل الق��ات ال�ق��ة ( را�عاً: م��ر

. وت�ّ�رته ��ارةُ الان�قال  �0.73ان��افٍ م��ار�    3.90سّ�ل م��ر ت�امل الق��ات ال�ق��ة م��س�اً م�تفعاً بلغ  
، وجاءت في ال��خ�ة ��ارةُ ات�اق ال����ة  3.98) ����س�  CH1ال�ل� ب�� الق��ات دون ت��ار الإج�اءات (

. و���� ه�ا الفارق ال���� داخل ال���ر إلى أن  3.82) ����س�  CH2ع�� ال����� وال��قع و���ة الق��ات (
الع�لاء یل���ن سلاسة ال��قل أك�� م�ا یل���ن الات�اق ال�امل لل����ة ع�� الق��ات، وه� ت���ٌ� دق�� ی�قا�ع  
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 ,Gökalp    &Martinezمع أدب�ات ن�ج تع�د الق��ات ال�ي تعّ� الات�اق ع�� ال�قا� أرقى م�ات� ال��امل ( 
2022 .(  

 ) CHالإحصاءات الوصفیة لمحور تكامل القنوات الرقمیة (: 18جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

CH1  أن�قل ب�� ق��ات ال���ف ال�ق��ة ال���لفة ��لاسة ودون :
 م�تفع  0.83 3.98  ت��ار للإج�اءات 

CH2 تّ��� ت����ي ع�� ال����� وال��قع الإل���وني و���ة :
 م�تفع  0.89 3.82  الق��ات

CH3  تُ����ل معاملاتي ال���وءة في ق�اة ما دون عائ� ع�� :
 م�تفع  0.83 3.94  ان�قالي إلى ق�اة أخ�� 

CH4 ت�فّ� لي ق��ات ال���ف ال���املة ت���ة خ�مة م�حّ�ة :
 م�تفع  0.91 3.85  وم��ا��ة 

 م�تفع 0.73 3.9  ال���س� العام لل���ر 

 ) PTم��ر ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة (خام�اً: 
 ) PTالإحصاءات الوصفیة لمحور الشراكات والنظم البیئیة الرقمیة (:19جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

PT1 ی��ح لي ال���ف ال�ص�ل إلى خ�مات رق��ة م���عة ع�� :
 م��س� 1.01 3.38  ش��ائه

PT2  ی�فّ� ال���ف خ�ارات ر�� ح�ابي ���مات مال�ة خارج�ة :
 م��س� 1.01 3.22  (كال��مات ال�����ة ال�ف��حة) 

PT3  یُ��� انف�اح ال���ف على ش��اء رق���� ت����ي :
 م��س� 0.97 3.41  ال�����ة

PT4 ت����ي ش�اكات ال���ف ال�ق��ة م�ونة أك�� في إدارة :
 م��س� 1.01 3.32  أم�ر� ال�ال�ة

 م��س� 0.79 3.33  ال���س� العام لل���ر 



69 
   

ووقع وح�ه  3.33انف�د م��ر ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة �أدنى م��سٍ� ب�� م�اور ال�راسة ج��عاً، إذ بلغ 
)  PT3. و�ان� ��ارةُ إث�اء الانف�اح على ال���اء لل����ة (0.79في ف�ة الات�اه ال���س�، �ان��افٍ م��ار�  

)، ب���ا ت�یّل� ال���رَ ��ارةُ ر�� ال��اب ���مات مال�ة خارج�ة وال��مات ال�����ة ال�ف��حة  3.41أعلاه (
)PT2  وه�ا ال��اجع م��قيٌّ ل��اثة م���مة ال��مات ال�����ة ال�ف��حة ن���اً في ال��ق 3.22) ����س� .

) ال�ي  Mutambik  )2023ال�ع�د� وضعف وعي ش���ةٍ م� الع�لاء بها، وه� ما ی��دّد ص�اه في دراسة  
 ر��� ن�ج ال��مات ال�����ة ال�ف��حة ب��ّ�� ت���ة الع��ل ح�� ت��اف� وُ��رَكها الع��ل.

 أبعاد المتغیر التابع: ولاء العملاء  .4.4.2

  )CNم��ر الاس���ار�ة في ال�عامل (أولاً: 

. وجاءت  0.67وان��افٍ م��ار�    4.03ت�ّ�ر م��ر الاس���ار�ة في ال�عامل أ�عاد ال�لاء ����سٍ� م�تفع بلغ  
، ���ا �ان� ��ارةُ ع�م  4.13) في ال�ق�مة ����س�  ��CN1ارةُ ن�ة م�اصلة ال�عامل مع ال���ف م��ق�لاً (

. و�ع�� ه�ا ال����� ال��تفع ن�ةً راس�ة  3.94) الأدنى ����س�  CN4ال�ف��� في إنهاء ال�عامل أو تقل��ه (
ارت�ا�اً   والأك��  ال���قي  لل�لاء  الأق�ب  ال�ل��ي  ال�جه  �ال���ف، وه�  �علاق�ه�  الاح�فا�  الع�لاء في  ل�� 

  �الاح�فا� الفعلي �الع��ل. 
 )CNالإحصاءات الوصفیة لمحور الاستمراریة في التعامل (: 20جدول 

ال���س�   ال��ارة 
  ال��ابي 

الان��اف  
  ال���ار� 

م���� 
  الات�اه 

CN1 ًم�تفع  0.77 4.13  : أن�� م�اصلة ال�عامل مع م��ف ال�اج�ي م��ق�لا 

CN2 م�تفع  0.79 3.98  : أع��م الاس���ار في اس���ام الق��ات ال�ق��ة لل���ف 

CN3  ُ�عّ� م��ف ال�اج�ي خ�ار� ال���في الأساسي على ال��� :
 م�تفع  0.79 4.04  ال�ع�� 

CN4 م�تفع  0.84 3.94  : لا أفّ�� في إنهاء تعاملي مع ال���ف أو تقل��ه 

 م�تفع 0.67 4.03  ال���س� العام لل���ر 
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  )RCم��ر ال�قاومة لل��اف��� (ثان�اً: 

،  0.76وان��افٍ م��ار�    3.59جاء م��ر ال�قاومة لل��اف��� ع�� ال�ّ� الأدنى م� الف�ة ال��تفعة ����سٍ� بلغ  
، وت�یّل�ه 3.67) ����س�  RC1وه� أدنى أ�عاد ال�لاء. وت�ّ�رته ��ارةُ تف��ل ال�قاء رغ� ع�وض ال��اف��� (

. ولافٌ� أن أضعف ��ارات 3.51) ����س�  ��RC4ارةُ ال���� �ال���ف ع�� ت�فّ� ب�ائل رق��ة أك�� انف�احاً (
ه�ا ال���ر ت�عل� ت��ی�اً �ال��ائل الأك�� انف�احاً، وه� ما ی�قا�ع مع ت�اجع م��ر ال��اكات في جان� ال���ي:  

  ف�أن ثغ�ة الانف�اح ال�ق�ي ال�ي ����ع�ها الع��ل هي ذاتها ال��ف� ال�� ق� ت�ف� م�ه الع�وض ال��اف�ة.
 )RCالإحصاءات الوصفیة لمحور المقاومة للمنافسین (: 21جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

RC1 أُفّ�ل ال�قاء مع م��ف ال�اج�ي رغ� ع�وض ال���ك :
 م�تفع  0.94 3.67  ال��اف�ة 

RC2  لا تُغ���ي ع�وض ش��ات ال�ق��ة ال�ال�ة �ال���ل ع� :
 م�تفع  0.98 3.54  ال���ف 

RC3م�تفع  0.92 3.64  : م� ال�ع� أن أس���ل م��ف ال�اج�ي ب��� آخ� 

RC4 أت�ّ�� �ال�عامل مع ال���ف ح�ى ع�� ت�فّ� ب�ائل رق��ة :
 م�تفع  0.97 3.51  أك�� انف�احاً 

 م�تفع 0.76 3.59  ال���س� العام لل���ر 

 )WM/eWOMم��ر ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة (ثال�اً: 
 )WM/eWOMالإحصاءات الوصفیة لمحور الكلمة المنطوقة الإلكترونیة (:22جدول 

م����   الان��اف ال���ار�   ال���س� ال��ابي  ال��ارة 
  الات�اه 

WM1 أوصي ����ف ال�اج�ي ل�� ح�لي ع�� ال���ات :
 م�تفع  0.9 3.86  ال�ق��ة

WM2 أشارك ت����ي الإ��اب�ة مع ال���ف على وسائل :
 م�تفع  0.94 3.68  ال��اصل الاج��اعي
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WM3 م�تفع  0.92 3.75  : أك�� تق���ات إ��اب�ة ع� خ�مات ال���ف ال�ق��ة 

WM4  أدافع ع� س�عة ال���ف ال�ق��ة ع�� ق�اءة آراء سل��ة :
 م�تفع  0.93 3.68  ع�ه

 م�تفع 0.79 3.74  ال���س� العام لل���ر 

بلغ   م�تفعاً  م��س�اً  الإل���ون�ة  ال����قة  ال�ل�ة  م��ر  م��ار�    3.74حاز  ��ارةُ  �0.79ان��افٍ  و�ان�   .
، في ح�� جاءت ��ارةُ ال�فاع ع�  3.86) أعلاه ����س�  WM1ال��ص�ة �ال���ف ع�� ال���ات ال�ق��ة (

. و���ف ه�ا ال��ت�� أن الع��ل  3.68) في ال��خ�ة ����س�  WM4س�عة ال���ف ع�� ق�اءة آراء سل��ة (
أم�لُ إلى ال��ص�ة الإ��اب�ة ال��ادِرة م�ه إلى ال�فاع الاس��اقي ع� س�عة ال���ف؛ فال��ص�ة سل�كٌ أ��� م�  

 ال��اص�ة، والفارق ب��ه�ا �ف�ح �ا�اً ل��امج ت���ل ال�ضا إلى م�اص�ةٍ فاعلة. 

 الملخص الترتیبي لمتوسطات المحاور .4.4.3

) ص�رةَ ال���س�ات في ت�ت�ٍ� ت�ازلي. فعلى صع�� ال���ل ال�ق�ي، ت�ّ�ر الأمُ�  24) و(���23ع ال��ولان (
) 3.52)، ث� ت�اجع ال��اءُ الاص��اعي (3.90) ف��املُ الق��ات (3.99) تلاه ال���ةُ ال����ة (4.09ال����اني (

������ م�تفع. أما على    3.77ي ال���ل ال�ق�ي ع��  )، ل���قّ� ال��ش� ال�لي ل���3.33وحلّ� ال��اكاتُ أخ��اً (
) فال�قاومةُ لل��اف���  3.74) تل�ها ال�ل�ةُ ال����قة الإل���ون�ة (4.03صع�� ال�لاء، فق� ت�ّ�رت الاس���ار�ةُ (

: ت��ّ�ر الأ�عادُ ال�أس���ة    3.79)، ���شٍ� �لي بلغ  3.59( وه� م�تفع ��ل�. و��ت�� م� ال��رت�� ن�ٌ� دالٌّ
وال��اء  و  (ال��اكات  لل��ادرة  �ل�اً  والأك��  الأح�ث  الأ�عادُ  ت��اجع  ب���ا  والاس���ار�ة)  وال���ة  (الأم�  ال�قةُ 

الاص��اعي وال��اص�ة). وه�ا ال��� ال�صفي ��هّ� لل��ال الاس��لالي: أ�ُّ ه�ه الأ�عاد ه� الأق�� فعلاً في  
  . تف��� ال�لاء؟ وه� ما ی��فّل �اخ��اره الق�� ال�الي

 ملخص المتوسطات الحسابیة لأبعاد التحول الرقمي ومؤشرھا الكلي: 23جدول 

  ال�����   ال��ت��   الان��اف ال���ار�   ال���س�  الُ�ع� (ال�م�) 

 م�تفع  CS(  4.09 0.64 1الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة (

 م�تفع  DI (  3.99 0.67 2ال���ة ال����ة ال�ق��ة (

 م�تفع  CH(  3.9 0.73 3ت�امل الق��ات ال�ق��ة (

 م�تفع  AI(  3.52 0.79 4ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات (

 م��س� PT(  3.33 0.79 5ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة (

 م�تفع - 0.495 3.768  ال��ش� ال�لي ل���ي ال���ل ال�ق�ي 
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 ملخص المتوسطات الحسابیة لأبعاد ولاء العملاء ومؤشرھا الكلي : 24جدول 

  ال�����   ال��ت��   الان��اف ال���ار�   ال���س�  الُ�ع� (ال�م�) 

 م�تفع  CN (  4.03 0.67 1الاس���ار�ة في ال�عامل (

 م�تفع  3.74 0.79 2  (WM) (eWOM)ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة 

 م�تفع  RC(  3.59 0.76 3ال�قاومة لل��اف��� (

 م�تفع - 0.566 3.786  ال��ش� ال�لي ل�لاء الع�لاء 
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 اخ��ار ف�ض�ات ال�راسة  . 4.5

وال�ف��ح  الال��اء   �ُ�� وقع�  فق�  ال�عل�ي.  ال��ل�ل  اف��اضات  م�  ال��ق�  ج��  الاخ��ار،  في  ال��وع   ق�ل 
  ، 0.109−  وال�ف��ح  0.353−)؛ إذ بلغ الال��اء لل���ل ال�ق�ي  1لل��ش��� ال��ّ���� ض�� ال��� ال�ق��ل (±

 ال�ع�د   ��اب   ت�قّ�  ��ا.  ال�ق����ة   الاع��ال�ة   اف��اض   ی�ع�  ��ا  ال��الي،  على   0.220−و  0.339−  لل�لاء  و�لغا
لأ�ٍّ م�ها وهي أدنى   1.43 (VIF)  ال��ای�  ت�ّ��  معامل  ���ُ   ت��اوز  ل�  إذ  ال�ق�ي،  ال���ل  أ�عاد   ب��  ال��ي

). و��اءً عل�ه، اسُ���م معامل ارت�ا� ب��س�ن ل��اس ال�لازم، والان��ارُ ال��ي ����5ٍ� م� الع��ة ال��جة (
 ) لف�� الف�وق. ANOVA) وت�ل�لُ ال��ای� الأحاد� (tال���� وال��ع�د ل��اس الأث�، واخ��ارُ (

 نتائج تحلیل الارتباط .4.5.1

) ب�� م���� ت��ي  p   >0.001) وج�د علاقةٍ ��د�ة دالة إح�ائ�اً (25تُ�ه� م�ف�فة الارت�ا� في ال��ول (
  0.623ال���ل ال�ق�ي وولاء الع�لاء وأ�عاده �افةً. فق� بلغ معامل الارت�ا� ب�� ال���ل ال�ق�ي وال�لاء ال�لي  
)، 0.517وهي علاقة ��د�ة ق��ة، في ح�� تفاوت� ق�ة العلاقة مع أ�عاد ال�لاء: ف�ان� ق��ة مع الاس���ار�ة (

). و��ّ�ل ث��تُ ه�ه  0.445) وال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة (0.472لل��اف��� (  وم��س�ة مع �لٍّ م� ال�قاومة
  العلاقات ال��د�ة ال�الة أرض�ةً م����ة للان�قال إلى ت�ل�ل الان��ار ل�ق�ی� ح�� الأث� وات�اهه. 

 معاملات ارتباط بیرسون بین مستوى تبني التحول الرقمي وولاء العملاء وأبعاده: 25جدول 

معامل الارت�ا�   ال��غ��ات 
)r (  ) م���� ال�لالةp (   ح�� العلاقة  

 ق��ة  0.001 > 0.623  م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي × ولاء الع�لاء (ال�لي) 

 ق��ة  0.001 > 0.517  م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي × الاس���ار�ة

 م��س�ة  0.001 > 0.472  م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي × ال�قاومة لل��اف���

 م��س�ة  0.001 > 0.445  م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي × ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة

0.01دالة إح�ائ�اً ع�� م����  **  
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 الفرضیة الرئیسة الأولى: أثر التحول الرقمي في الولاءاختبار  .4.5.2

) ل����� ت��ي ال���ل 0.05ت�� الف�ض�ة ال�ئ��ة الأولى على أنه «ی�ج� أثٌ� ذو دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� (
ال�ق�ي في ولاء ع�لاء م��ف ال�اج�ي». ولاخ��ارها، أُج�� ت�ل�ل ان��ارٍ خ�ي ���� عُ�ض� ن�ائ�ه في  

  ). 27) و(26ال��ول�� (
 ) لدلالة نموذج انحدار التحول الرقمي في الولاء ANOVAتحلیل التباین (: 26جدول 

م���ع  م��ر ال��ای� 
م��س�   درجات ال���ة   ال���عات 

  ال�لالة   ���Fة   ال���عات 

 0.001 > 176.68 34.79 1 34.79  الان��ار

 - - 0.197 279 54.938 ال��اقي

 - - - 280 89.727 ال����ع ال�لي

 معاملات انحدار مستوى تبني التحول الرقمي في ولاء العملاء : 27جدول 

  ال�لالة  ���tة  Beta ال��أ ال���ار�  B ال��غ�� 

 - - - - 1.105  ال�اب�

 0.001 > 13.29 0.623 0.054 0.711 م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي

R=0.623 ،R²=0.388 ،Adj.R²=0.386  

)  279و  1) ع�� درج�ي ح��ة (F) دلالةَ ال���ذج ��ل، إذ بلغ� ���ة (26أث�� ت�ل�ل ال��ای� في ال��ول (
) أن م���� ال���ي ال�ق�ي 27. و��ف� معاملاتُ الان��ار في ال��ول (0.001ب�لالةٍ أقل م�    176.68مق�ار  

وح�ه   (�38.8فّ��  ال�لاء  في  ال��ای�  م�   %R² = 0.388) م��ار�  غ��  ان��ارٍ  ��عامل   ،(B = 0.711  (
. و�ع�ي معامل الان��ار  0.001) دالة ع�� م���� أقل م�  t = 13.29) و���ة (Beta = 0.623وم��ار� (

ع�ل�اً أن ارتفاع إدراك الع��ل ل����� ال���ل ال�ق�ي ��ق�ار درجةٍ واح�ة على ال���اس �ق��ن �ارتفاع ولائه  
 م� ال�رجة تق���اً.  ��0.711ق�ار 

، ف��ج� أثٌ� إ��ابي دالٌّ ل�����  و��اءً على ه�ه ال����ة، تُ�ف� الف�ض�ة ال�ف��ة وتُق�ل الف�ض�ة ال��یلة
ت��ي ال���ل ال�ق�ي في ولاء ع�لاء ال���ف. وتّ��� ه�ه ال����ة مع ات�اهٍ راسخ في الأدب�ات ی��� ن�ج  

دراسة   �الع�لاء، ��ا في  الاح�فا�  ب�ع���  ال�ق�ي  (  Felipeال���ل  أن ن�ج  2025وآخ���  ال�ي وج�ت   (
ودراسة  ال��ّ�ل،  �لفة  وخف�  ال����ة  ت����  ع��  ال�لاء  �قّ��  ال��ار�ة  ال���ك  في  ال�ق�ي  ال���ل 

Papathomas  وKonteos  )2024  ب��ّ�� م�ش�ات ال�ق�ي  ال���ل  ال��� في م�احل  تقّ�م  ال�ي ر���   (
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) م�  2023) ودراسةُ ق�ار ودح�ان (2025الاح�فا�. و��قا�ع ذل� م�ل�اً مع ما ت�صّل� إل�ه دراسةُ ق�ي (
 دورٍ إ��ابي لل���ل ال�ق�ي في تع��� م�انة ال��ارف ال�ع�د�ة وعلاق�ها �ع�لائها. 

 الفرضیات الفرعیة: أثر التحول الرقمي في أبعاد الولاءاختبار  .4.5.3

) ن�ائج ثلاثة ن�اذج ان��ارٍ ����ة، اخُ��� ف�ها أث� ال���ل ال�ق�ي في �لٍّ م� أ�عاد ال�لاء.  �28ع�ض ال��ول (
، مع تفاوتٍ واضح في ح�� الأث�: فق�  0.001وق� جاءت ال��اذج ال�لاثة دالةً وم�ج�ة ع�� م���� أقل م�  

)، یل�ه ُ�ع�  F = 101.61  ،Beta = 0.517ی�ه (% م� ت�ا 26.7كان الأث� أق�اه في ُ�ع� الاس���ار�ة إذ فّ��  
ب���ة تف��ٍ� بلغ�   لل��اف���  ال����قة  F = 79.91  ،Beta = 0.472% (22.3ال�قاومة  ال�ل�ة  ُ�ع�  ث�   ،(

  ). F = 68.74 ،Beta = 0.445% (19.8الإل���ون�ة �أدنى ن��ةٍ بلغ� 
 ملخص نماذج الانحدار البسیط لأثر التحول الرقمي في أبعاد الولاء الثلاثة: 28جدول 

  ال�لالة  ���tة  ���F B Betaة  R² الُ�ع� ال�ا�ع (الف�ض�ة) 

 H₁ₐ (  0.267 101.61 0.699 0.517 10.08 < 0.001الاس���ار�ة (

 H₁ᵦ ( 0.223 79.91 0.724 0.472 8.94 < 0.001ال�قاومة لل��اف��� (

 c₁H ( 0.198 68.74 0.712 0.445 8.29 < 0.001ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة (

ج��عها. و����� ت�رُّجها وقفةً تف����ة: ف��ن    )1cH  و  ᵦH₁  و  H₁ₐوعل�ه تُق�ل الف�ض�ات الف���ة ال�لاث (
الأث� أق�� ما ���ن في الاس���ار�ة وأضعف ما ���ن في ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة ���� إلى أن ال���ل 
، لأن الاس���ار�ة اس��ا�ةٌ سل���ة داخل�ة   ال�ق�ي ی�سّخ ن�ة ال�قاء أك�� م�ا ��فّ� ال��اص�ة العل��ة. وه�ا م��قيٌّ

�ها ج�دةُ ال����ة، ب���ا ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة سل�كٌ اج��اعي عل�ي ت��خّل في ت���له ع�املُ أخ�� ت�ف
) ح�� وج�ت أن  2023وآخ��� (  Belhadiكال��اف� وال��ل ال���ي لل��ار�ة، وه� ما نّ�ه� إل�ه دراسةُ  

وتعّ�لها ع�امل   ت��سّ�ها  ل��� خ��ةً ����ة بل  الإل���ون�ة  ال����قة  وال�ل�ة  ال�ق��ة  ال�ق��ات  ب��  العلاقة 
 ت���ةٍ إضا��ة. 
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 الفرضیة الرئیسة الثانیة: تباین المساھمة النسبیة لأبعاد التحول الرقمي اختبار  .4.5.4

تف��ض الف�ض�ة ال�ئ��ة ال�ان�ة أن «أ�عاد ال���ل ال�ق�ي ت��ای� في م�اه��ها ال����ة في تف��� ولاء الع�لاء». 
ولاخ��ارها، أُج�� ت�ل�ل ان��ارٍ م�ع�د أُدخل� ��ه الأ�عاد ال���ة معاً م��ّ��اتٍ �ال�لاء، وعُ�ض� ن�ائ�ه في  

  ). 29ال��ول (
 نتائج الانحدار المتعدد لأبعاد التحول الرقمي في ولاء العملاء : 29جدول 

 VIF  ال�لالة  ���tة  Beta ال��أ ال���ار�  B ال��غ�� ال���قل
 - - - - - 1.099 ال�اب� 

 1.43 0.001 > 4.43 0.249 0.043 0.193 ت�امل الق��ات ال�ق��ة
 1.27 0.001 > 4.08 0.216 0.045 0.183 ال���ة ال����ة ال�ق��ة 

 1.29 0.001 > 3.42 0.182 0.038 0.131 ال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات 
 1.28 0.005 2.85 0.151 0.038 0.109 ال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة 
 1.25 0.046 2 0.105 0.046 0.093 الأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة

)، و�ان ال���ذج  R = 0.629  ،R² = 0.396% م� ال��ای� في ال�لاء (39.6فّ��ت الأ�عاد ال���ة م���عةً  
) ی��ّ�� تفاوتٌ ح��قي في وزن  Beta). و��قارنة ال�عاملات ال���ار�ة (F = 36.07  ،p    >0.001دالاً ��ل (

) ال�ق��ة  الق��ات  ت�املُ  ت�ّ�رها  (Beta    =0.249الأ�عاد:  ال����ة  فال���ةُ   (Beta = 0.216  ُفال��اء  (
) (Beta = 0.182الاص��اعي  فال��اكاتُ   (Beta = 0.151  الأخ��ة ال��ت�ة  في  ال����اني  الأمُ�  وجاء   ،(

 ). p = 0.046) وع�� حّ� ال�لالة (�Beta = 0.105أضعف إسهامٍ ف��� (

في ه�ه ال����ة مفارقةٌ    ، فالأ�عاد ت��ای� فعلاً في م�اه��ها. ل�� الألف� و��ل� ت��ق� الف�ض�ة ال�ان�ة وتُق�ل
) ه� نف�ه الأضعف أث�اً في تف���  4.09ت���� ال�أمل: فالأم� ال����اني ال�� ت�ّ�ر ال���س�ات ال�ص��ة (

ال�لاء ع�� ض�� ���ة الأ�عاد. وأق�بُ تف��ٍ� ل�ل� أن الأم� ت�ّ�ل في وعي الع��ل إلى «عامل صّ�ي» أو  
ل��ه ل� �ع� ���ع ت�ای�اً لأن ال���ع �قّ�مه و�ف��ضه الع��ل سلفاً. ت�قّعٍ أساسي مف�وغٍ م�ه: ح��رُه ض�ور�، 

وه�ا ���� خ�ُ� ال�ضا ال�ائف، إذ ق� ُ�غ�� ال�ضا العالي ع� الأم� �ال���ن إل�ه، ب���ا تُ��ع الف�وقُ الفعل�ة  
�قا�ع ه�ه الق�اءة مع دراسة  في ال�لاء ع�� نقا� ال����ة ال�ّ�ة: سلاسةُ الق��ات ال���املة وم�انةُ ال���ة ال����ة. وت 

Ghali  )2021 داً ج�ه��اً لل�لاء، غ�� أن ن�����ا ت��� إل�ها أن ج�ه���ه لا تع�ي ) ال�ي جعل� الأم� م��ِّ
&    Gökalpت�ای�ه ال��اف�ي ح�� ���ح م��اراً عاماً، وه� ما ی��اغ� ��ل� مع أدب�ات ن�ج تع�د الق��ات (

Martinez ,2022.في إعلاء شأن ال��امل ب�صفه م�ت�ةً م�ق�مة م� م�ات� ال��ج ( 
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 أثر الخصائص الدیموغرافیة في مستوى تبني التحول الرقمي  .4.5.5

اخُ���ت الف�وق في إدراك م���� ال���ل ال�ق�ي وفقاً ل�لاثةٍ م� م�غ��ات الع��ة، هي ال��� والف�ة الع���ة  
  ) للع��ات ال���قلة وت�ل�ل ال��ای� الأحاد�.tوم�ة ال�عامل، �اس���ام اخ��ار (

 ) للفروق في مستوى التحول الرقمي حسب الجنس tنتائج اختبار (: 30جدول 

  الان��اف ال���ار�   ال���س�  الع�د  الف�ة

 0.49 3.75 164  ذ��

 0.51 3.79 117 أن�ى

 - - - (غ�� دالة إح�ائ�اً) t=-0.72, df=279, p = 0.474ن���ة الاخ��ار: 

مق�ار    279) ع�� درجة ح��ة  t) ع� ف�وقٍ دالة إح�ائ�اً تُع�� لل���، إذ بلغ� ���ة (30ل� ���ف ال��ول ( ) وم��س� 3.75ال���ر (  م��س�   ب��  واضح  تقاربٍ   مع  ،0.05  م�  أك��  وهي  0.477  بلغ�   ب�لالةٍ   0.71−
ال���ل ال�ق�ي لا ���لف �اخ�لاف  3.79الإناث ( تُق�ل الف�ض�ة ال�ف��ة في ه�ا ال��: فإدراك  ثّ�  ). وم� 

ن�ائج دراساتٍ سا�قة في ال��اق ال�ع�د� ��راسة   ) Ghali  )2021ال���. و����� ��ابُ أث� ال��� مع 
) ال�ي نادراً ما وج�ت لل��� أث�اً فارقاً في ال�لاء الإل���وني، ��ا �ع�� ت�اف�اً في ن�ج  Alsheikh )2023و

  الاس���ام ال�ق�ي ب�� ال�����. 
 تحلیل التباین الأحادي للفروق في مستوى التحول الرقمي حسب الفئة العمریة: 31جدول 

  ال�لالة   ���Fة   م��س� ال���عات   درجات ال���ة   م���ع ال���عات  م��ر ال��ای� 

 0.001 5.51 1.289 3 3.868  ب�� ال����عات 

 - - 0.234 277 64.86 داخل ال����عات 

 - - - 280 68.728 ال����ع ال�لي

س�ة   45) | 68(ع= 3.76س�ة:   44إلى  35) | م� 115(ع= 3.85س�ة:   34إلى  25) | م� 66(ع= 3.79س�ة:   25أقل م�  :م��س�ات ال����عات
 )32(ع= 3.46فأك��: 

) ع�� F) وج�دَ ف�وقٍ دالة إح�ائ�اً تُع�� للف�ة الع���ة، إذ بلغ� ���ة (31خلاف ال���، أ�ه� ال��ول (
. و�ال��� إلى م��س�ات ال����عات، ی��ّ�� أن  0.001ب�لالةٍ بلغ�    5.51) مق�ار  277و  3درج�ي ح��ة (

– 35؛  3.79=   25؛ أقل م�  3.85=    34–25الف�ات ال�ا�ة وال���س�ة سّ�ل� أعلى إدراكٍ لل���ل ال�ق�ي (
) ال�ي ت�ّ�ل م��ر 3.46ك�� (س�ة فأ   45)، ب���ا ان�ف� الإدراك ان�فاضاً مل���اً ل�� ف�ة  3.76=    44
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� ت�اجعُ الف�ة الأك�� س�اً في  الف�ق ال�ئ��. وم� ثّ� تُ�ف� الف�ض�ة ال�ف��ة ل�الح وج�د ف�وقٍ ع���ة. وُ�ف�َّ
)، إذ ت��ن الف�اتُ الأصغ� أس�عَ ت���اً وأك�� ان��ا�اً في الق��ات  Rogers, 2003ض�ء ن���ة ان��ار الاب��ار (

 ال�ق��ة وأق�رَ على إدراك ت�ّ�رها.

ع��    4.87) بلغ�  F) ف�وقاً دالة إح�ائ�اً تُع�� ل��ة ال�عامل مع ال���ف، ����ة (32ك�ل� رص� ال��ول (
. و���ف ت�ّ�عُ م��س�ات ال����عات ت�رّجاً ت�اع��اً م����اً  0.003) و��لالةٍ مق�ارها  277و  3درج�ي ح��ة (

، وص�لاً  3.80فـ    3.65أشه� إلى أقل م� س�ة)، إلى    6ل�� الأح�ث تعاملاً (  3.57مع ��ل العلاقة: م�  
ك��). و��ل� تُ�ف� الف�ض�ة ال�ف��ة ل�الح وج�د ف�وقٍ  س��ات فأ  5ل�� الع�لاء الأ��ل تعاملاً (  3.88إلى  

تُع�� ل��ة ال�عامل. و���و أن ت�اك� ال���ة مع الق��ات ال�ق��ة لل���ف �عّ�� إدراكَ الع��ل ل���ها و�عّ�ز 
وآخ���   Felipeثق�ه بها، وه� ما ی��اغ� مع م��� الاس���ار�ة القائ� على ال���ة ال���اك�ة ال�� أب�زته دراسة  

)2025 .(  
 تحلیل التباین الأحادي للفروق في مستوى التحول الرقمي حسب مدة التعامل: 32جدول 

  ال�لالة   ���Fة   م��س� ال���عات   درجات ال���ة   م���ع ال���عات  م��ر ال��ای� 

 0.003 4.87 1.149 3 3.446  ب�� ال����عات 

 - - 0.236 277 65.282 داخل ال����عات 

 - - - 280 68.728 ال����ع ال�لي
 3.79س��ات:  5إلى أقل م�  3) | م� 70(ع= 3.65س��ات:  3) | م� س�ة إلى أقل م� 29(ع= 3.57أشه� إلى أقل م� س�ة:  6م�  :م��س�ات ال����عات

 )99(ع= 3.88س��ات فأك��:  5) | 83(ع=

لل��غ��ات ال�لاثة  )  ANOVAواس���الاً لاخ��ار أث� ال��ائ� ال����غ�ا��ة، أُج�� ت�ل�ل ال��ای� الأحاد� (
) ن�ائج  33و�لّ�� ال��ول (  ،ال����� ال�عل��ي، والق�اة ال�ق��ة الأك�� اس���اماً، وت��ار الاس���ام:  ال�����ة

 ه�ه الاخ��ارات ال�لاثة م���عةً.
 ملخص تحلیل التباین الأحادي للفروق في مستوى التحول الرقمي حسب المستوى التعلیمي والقناة الرقمیة وتكرار الاستخدام: 33جدول 

 الق�ار ) pال�لالة ( درجات ال���ة  ���Fة  ع�د الف�ات ال��غ�� 

 غ�� دالة  0.106 277و 3 2.06 4 ال����� ال�عل��ي 

 غ�� دالة  0.406 278و 2 0.90 3 الق�اة ال�ق��ة الأك�� اس���اماً 
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 غ�� دالة  0.667 277و 3 0.52 4 ت��ار الاس���ام 

=  αل� تُ�ه� ال��غ��ات ال�لاثة أ�َّ ف�وقٍ دالة إح�ائ�اً في إدراك م���� ال���ل ال�ق�ي ع�� م���� ال�لالة (
  ل��لة  3.73و  ال�بل�م،  ل��لة  3.65(  واض�اً   تقار�اً   ال�عل��ي   ال�����   ف�ات   م��س�ات   تقار��   فق� ).  0.05

  درج�ي   ع��   2.06  بلغ� )  F(  ����ة  ،)ال��ال�ر��س  ل��لة  3.84و  فأقل،  ثان��   لف�ة  3.77و  العل�ا،  ال�راسات 
 ل�����مي  3.64(  �ه  ُ�ع��   ف�قاً   ال�ق��ة  الق�اة  اخ��ارُ   ُ���ث   ل�  و�ال��ل.  0.106  مق�ارها  و��لالةٍ )  277و  3(  ح��ة

 ،)الإل���وني  ال��قع  ل�����مي  3.82و  ال��ال،  ت����  ل�����مي  3.77و  ال�ق�ي،  وال��اف  ال���في  الهاتف
. أما ت��ار الاس���ام ف�اء الأضعف أث�اً  0.406) و��لالةٍ  278و  2ع�� درج�ي ح��ة (  �0.90  بلغ)  F(  ����ة

ل�  )  Fلل��مي)، ����ة (  3.81لل�ادر، و  3.76للأس��عي، و  3.75للاس���ام ال�ه��، و  3.72على الإ�لاق (
 �لاثة ج��عها. . وم� ثّ� تُق�ل الف�ض�ة ال�ف��ة في ال��غ��ات ال0.667ب�لالةٍ بلغ�   0.52ت��اوز 

وت��ل ه�ه ال����ة ال�لاث�ة غ�� ال�الة ���ةً تف����ةً ت���ل بها ال��رةُ ال�ي رس��ها الاخ��ارات ال�ا�قة، لا 
م��د نفيٍ لف�وقٍ مُ��قَّعة. ف��� تُق�أ إلى جان� ن�ائج ال��� (غ�� دالة) والف�ة الع���ة وم�ة ال�عامل (دالّ���)، 

ل���ي ال�ق�ي لل���ف لا ی���د ��لف��ه ال�عل���ة، ولا �الق�اة ال�ق��ة  یّ��ح ن�ٌ� م����: إدراكُ الع��ل ل����� ا
ال�ي ���ارها، ولا ح�ى ب�ت��ة اس���امه لها، بل ی���د ت��ی�اً ���غ���� ���عه�ا عاملٌ واح� ه� ت�اكُ� ال�م�  

ب�� ما ه� سا ُ�فّ�ق  ال����� ج�ه��، لأنه  ال���ف. وه�ا  العلاقة مع  الع��، وم�ة  الع��ل  وال���ة:  كٌ� في 
 (تعل��ه، تف��له ال�ق�ي) وما یُ��ى ع�� ال�م� (خ��ته ال���اك�ة مع الق��ات ال�ق��ة).

ال�ي ت�� أن إدراك الاب��ار  )،  Rogers, 2003وُ�عّ�ز ه�ا ال��ُ� ال�ف��َ� ال����� إلى ن���ة ان��ار الاب��ار (
وت�ّ��ه ی��ّ�لان ت�ر���اً ب��اك� ال���ة مع م��ره لا �ال��ائ� ال����غ�ا��ة ال�اك�ة للف�د أو �اخ��اراته ال�ق��ة  

ل�    ،رغ� ��نه أق�بَ ال��غ��ات �اه��اً إلى «ال���ة»  ،م ت��ی�اً الل���ة. وم� اللاف� ه�ا أن ت��ار الاس���ا
ُ���ث ف�قاً دالاً، ب���ا أح�ث�ه م�ةُ ال�عامل؛ ما ���� إلى أن ما ُ�عّ�� إدراك الع��ل ل�� ��افةَ الاس���ام في 

 الل��ة ال�اه�ة، بل ام��ادَه ع�� ال�م� وما ی���ه م� مقارنةٍ ب�� ما �ان عل�ه ال���ف وما صار إل�ه.

وت��تّ� على ذل� دلالةٌ ت�����ة م�اش�ة ت��م ت�ص�ات الف�ل ال�ام�: ف��امج تع��� ال��ّ�ي ال�ق�ي ی��غي أن  
دون  ،  تُ�جَّه ���� الف�ة الع���ة و��ل العلاقة مع ال���ف وت��ی�اً ن�� الع�لاء الأك�� س�اً والأح�ث تعاملاً 

لة أو وت��ة الاس���ام، إذ ل� ی���  حاجةٍ إلى ت���� ب�امج م�ف�لة ���� ال����� ال�عل��ي أو الق�اة الُ�ف�َّ
 له�ه ال�لاثة أثٌ� ت����� ُ�ع�� �ه إح�ائ�اً. 
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 ال��ل�ل ال��املي وم�اق�ة ال��ائج  . 4.6

���ع ال��ائج ال�ص��ة والاس��لال�ة في ص�رةٍ واح�ة، تّ��ح ج�لةُ خ��ٍ� م��ا��ة ت��اوز ق�اءةَ �ل ن���ةٍ على  
 ح�ة:

) ال�ق�ي  ال���ل  إدراك  م�  م�تفعاً  م���ً�  ال�اج�ي  ی��� ع�لاء م��ف  ال�لاء  3.77أولاً،  وم�   (
) معاً، غ�� أن ه�ا الارتفاع العام ��في تفاوتاً داخل�اً دالاً: فالأ�عادُ ال�أس���ة وال�قة (الأم�،  3.79(

� والأك��  الأح�ث  الأ�عادُ  ت��اجع  ب���ا  ت��ّ�ر،  الاس���ار�ة)  ال��اء ال���ة،  (ال��اكات،  لل��ادرة  ل�اً 
 الاص��اعي، ال��اص�ة). وه�ا ال�فاوت ه� مف�اح ق�اءة ���ة ال��ائج. 

% م� 38.8ثان�اً، أكّ� الاخ��ارُ الاس��لالي وج�دَ أثٍ� إ��ابي ق�� لل���ل ال�ق�ي في ال�لاء (�فّ��  
ت�ای�ه)، وه� ما ���ح الف�ض�ة ال�����ة لل�راسة س��اً م���اً و��عها في س�اق ما ت�صّل� إل�ه الأدب�ات 

 العال��ة وال��ل�ة على ال��اء.

ثال�اً، ��ف الان��ارُ ال��ع�د أن م��ر ه�ا الأث� ل�� م�زّعاً �ال��او�: ف��املُ الق��ات وال���ةُ ال����ة  
ه�ا م�ّ�كا ال�لاء الأق��، ب���ا ت�اجع الأمُ� ال����اني إلى ال��ت�ة الأخ��ة في ال�أث�� رغ� ت�ّ�ره في  

س���ار في ما ���ع ال��ای� (ال����ة ال���املة)  ال�ضا. وه�ه ال�فارقة تُع�� ت�ت�� أول��ات الإدارة: فالا
 أج�� م� م�اعفة الاس���ار في ما أص�ح م��قَّعاً (الأم�).

را�عاً، یل�ح في الأف� ت��یٌ� م� ال�ضا ال�ائف: إذ إن ارتفاع ال�ضا ع� الأم� ق� ُ�غ�� �ال���ن، في  
ح�� أن ولاء الع��ل الفعلي یُ��ى وُ�فق� ع�� نقا� ال����ة ال��م�ة. والق�اءةُ ال���املة ت�صي �ألا ُ�ق�أ  

 ال�ضا العالي ��ع�لٍ ع� وزنه ال�ف���� الفعلي.

خام�اً، جاءت ال�ل�ةُ ال����قة الإل���ون�ة أضعفَ أ�عاد ال�لاء اس��ا�ةً لل���ل ال�ق�ي، ما �ع�ي أن  
ت���ل ال�ضا إلى م�اص�ةٍ عل��ة لا ���ث تلقائ�اً بل ���اج إلى ت�ف�ٍ� مق��د؛ وهي ف��ةٌ ب�� ال�ضا  

 ال�ام� وال��اص�ة ال�اه�ة ت��لّ� ت�خلاً ت�����اً م�جّهاً.

سادساً، على صع�� ال��ائ� ال����ة، ت�ّ�� أن الع�� وم�ة ال�عامل ���عان ف�قاً في إدراك ال���ل 
ال�ق�ي ب���ا لا ���عه ال���؛ فالف�ةُ الأك�� س�اً والع�لاءُ الأح�ث تعاملاً ه� الأقل إدراكاً، وه�ا ب�ل�  

  ال�����ان الأولى �ال�عا�ة في أ� خ�ةٍ ل�ع��� ال��ّ�ي ال�ق�ي.
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 الاستنتاجات والتوصیات: الخامسالفصل  .5
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 مق�مة  . 5.1

د الف�ل الأول م��لة  ���ع ه�ا الف�ل خلاصة ال�حلة ال����ة �املة في ص�رة خ�ام�ة واح�ة. ��ع� أن ح�َّ
ل الف�ل ال�ال� إج�اءاتها ال��ه��ة، وع�ض   � الف�ل ال�اني لها ن���اً وأدب�اً، وف�َّ ال�راسة وف�ض�اتها، وأسَّ

�ا الف�ل مه�ة الإغلاق: ص�اغة اس���اجات م��َّ�ة  الف�ل ال�ا�ع ن�ائ�ها ال���ان�ة واخ��ار ف�ض�اتها، ی��لى ه
تُ��� م�اش�ة ع� أس�لة ال�راسة وأه�افها ��ا وردت في الف�ل الأول، ث� اس�ع�اض ح�ود ال�راسة ���رتها 
ال�هائ�ة �ع� ال����� الفعلي لا الاف��اضي، ف�ل�رة ت�ص�ات ت�����ة و����ة ت���� م� الأرقام الفعل�ة ال�ي أسف�  

  ��ل�ل لا م� ان��اعات عامة م��قة، وص�لاً إلى خات�ة ت�ع ال�راسة �املة في س�اقها العل�ي وال����قي. ع�ها ال

  اس���اجات ال�راسة  . 5.2

ال�ي   الف�ل الأول، ون�ائج الاخ��ار الإح�ائي  ال�راسة وأه�افها وف�ض�اتها ��ا وردت في  في ض�ء أس�لة 
 ع�ضها الف�ل ال�ا�ع، ���� تل��� اس���اجات ال�راسة على ال��� الآتي: 

یُ�رك ع�لاء م��ف ال�اج�ي م����    م���� ال���ي ال�ق�ي م�تفع ل��ه غ�� م��ان�:  : الاس���اج الأول
)، غ�� أن ه�ا الارتفاع ال�لي ُ��في ت�ای�اً  3.77ت��ي ال���ف لل���ل ال�ق�ي ب�رجة م�تفعة إج�الاً (م =  

داخل�اً دالاً ب�� الأ�عاد ال���ة: ف����ا ت��َّر الأم� ال����اني وال���ة ال����ة ال�ق��ة إدراك الع�لاء، ت�اجع  
ال��اء الاص��اعي وال��اكات ال�ق��ة إلى ما دون ذل� �فارق واضح، بل اس�ق�ت ال��اكات إدراكه� لُ�عَ��  

) لا «م�تفع». وه�ا �ع�ي أن ال��� على ال���ل ال�ق�ي ���ش� �لي  3.33وح�ها ع�� م���� «م��س�» (م =  
 واح� ُ��في ف��ات إدار�ة ت���� معال�ة م��قلة ل�ل ُ�ع�. 

ی��� ع�لاء ال���ف م����   ولاء الع�لاء م�تفع، وأق�� في الاس���ار�ة م�ه في ال��اص�ة::  الاس���اج ال�اني
� أساساً في ن�ة الاس���ار�ة (م =  3.79ولاء م�تفعاً إج�الاً (م =   �ه 4.03)، ل�� ه�ا ال�لاء ی���َّ ) أك�� م� ت��ُّ

) أو ال�قاومة ال�املة لع�وض ال��اف���  3.74في سل�ك ال��اص�ة العل��ة ع�� ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة (م =  
له �ال�امل إلى ولاءٍ  ). و�ع�ي  3.59(م =   ه�ا أن ال�لاء ال�الي ولاءٌ «هاد�» قائ� على ال�قاء لا ی�ال دون ت��ُّ

 «معلَ�» ن��. 

): ی�ج� أث� م�اش� دالّ ل����� ال���ي ال�ق�ي على ولاء الع�لاء (الف�ض�ة ال�ئ���ة الأولى  :الاس���اج ال�ال�
� م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي وح�ه    H1ت�قَّق� الف�ض�ة   % م� ال��ای� في ولاء الع�لاء  38.8ب��ات: �ف�ِّ

)R² = 0.388, p < 0.001  ،(  وه� أث� م�اش� ذو دلالة ع�ل�ة لا إح�ائ�ة فق�، ت�قَّ� دون ال�اجة إلى
 ت����ه ع�� م�غ��ات وس��ة �ال�ضا أو ال�قة. 



83 
   

  H1aالأث� ���� إلى أ�عاد ال�لاء ال�لاثة ج��عها، ل�� �ق�ة م�فاوتة (الف�ض�ات الف���ة    :الاس���اج ال�ا�ع
ت�قَّق� الف�ض�ات الف���ة ال�لاث ج��عها، إذ �ان أث� ال���ل ال�ق�ي أق�� ما ���ن في    ):H1cو  H1bو

فال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة  )،  R² = 0.223یل�ه ال�قاومة لل��اف��� ()،  R² = 0.267تف��� الاس���ار�ة (
)R² = 0.198  .(  خ ن�ة ال�قاء ال�اخل�ة أك�� م�ا ��فِّ� سل�ك ال��اص�ة  و���� ه�ا ال��رج أن ال���ل ال�ق�ي ی�سِّ

 العل�ي ال�� ت��خَّل في ت���له ع�امل إضا��ة. 

ت��ای� م�اه�ة أ�عاد ال���ل ال�ق�ي، وت�ت�� أث�ها ��الف ت�ت�� رضا الع�لاء ع�ها   :الاس���اج ال�ام�
ال�ان�ة): ال�ئ���ة  الف�ض�ة    (الف�ض�ة  ال����ة  :  H2ت�قَّق�  دالاً في م�اه��ها  ت�ای�اً  ت��ای� الأ�عاد ال���ة 

  Betaفال���ة ال����ة ()  Beta = 0.249إج�الاً)، وت��َّرها ت�امل الق��ات ال�ق��ة (  �R² = 0.396ال�لاء (
رغ� ��نه الأعلى رضاً وص��اً  )  Beta = 0.105)، ب���ا جاء الأم� ال����اني في ال��ت�ة الأخ��ة (0.216=  

أث�اً» هي الاس���اج الأك�� أه��ة ع�ل�اً في  4.09(م =   ب�� «الأعلى رضاً» و«الأضعف  ال�فارقة  ). وه�ه 
ل في وعي الع��ل إلى ش�� أس اسي مُ�لَّ� �ه («عامل ص�ي») لا عامل  ال�راسة �لها، إذ ت��ف أن الأم� ت��َّ

 ت�ای� یُ��ى عل�ه ال�لاء ال��اف�ي.

أ�ه� ال��ل�ل    الع�� وم�ة ال�عامل ُ���ثان ف�قاً في إدراك ال���ل ال�ق�ي، لا ال���:  :الاس���اج ال�ادس
س�ة فأك�� هي الأقل إدراكاً) ول��ة   45ف�وقاً دالة إح�ائ�اً في إدراك ال���ل ال�ق�ي تُع�� للف�ة الع���ة (الف�ة 

ه   ال�عامل مع ال���ف (الع�لاء الأح�ث تعاملاً ه� الأقل إدراكاً)، في ح�� ل� ت�ه� ف�وق تُع�� لل���. و��جِّ
�ة.  ه�ا الاس���اج ال��ص�ات ال������ة  ن�� ش������ م��دت�� ب�ل معاملة قاع�ة الع�لاء ���رة م�حَّ

و�ج�الاً، ت�ل� ال�راسة إلى أن الف�ض�ات ال�لاث ال�ئ���ة وف�ض�اتها الف���ة ق� ت�قَّق� ج��عها دون اس���اء، 
���ِّل  ، وأن م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي ح�� ُ�عالَج �����مة اس��ات���ة خ�اس�ة الأ�عاد لا ���ش� ج�ئي واح� 

داً ج�ه��اً ل�لاء الع�لاء ال���في، و�ن �ان� أ�عاده لا تُ�ه� ج��عها �الق�ر ذاته، بل ت���َّرها أ�عاد ال����ة   م��ِّ
 ال��غ�ل�ة (ت�امل الق��ات وال���ة ال����ة) على ح�اب الُ�ع� ال�� ���ى �أعلى رضا وصفي (الأم�).

  ح�ود ال�راسة . 5.3

م� ق�ل ال����� ال���اني الفعلي. و�ع� إن�از ج�ع  اس�ع�ض الف�ل ال�ال� ح�ود ال�راسة ���اغة اس���ا��ة قُ�ِّ
ال��انات وت�ل�لها، �ع�ض ه�ا الق�� ال��ود ذاتها ���اغة نهائ�ة د��قة تع�� ما ت�قَّ� فعل�اً لا ما �ان م��َّ�اً  

 ة م� ال����� نف�ه. له ف���، م�افاً إل�ها ملاح�ات اس��ل��ها ال�اح�
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  الحدود الموضوعیة  .5.3.1

اق���ت ال�راسة، ��ا خُ�ِّ� لها، على اخ��ار الأث� ال��اش� ل����� ت��ي ال���ل ال�ق�ي (�أ�عاده ال���ة) 
لة �ال�ضا أو ال�قة ال��س��ة. وق�  على ولاء الع�لاء (�أ�عاده ال�لاثة)، دون إدخال م�غ��ات وس��ة أو مع�ِّ

� ال���ذ  لأث�   R² = 0.388ج ال��اش� ن��ة ت�ای� مع���ة (تأكَّ�ت ج�و� ه�ا ال��ار ال��ه�ي ع�ل�اً، إذ ف�َّ
H1    ی�قى ح�اً م�ض���اً ح����اً: ه�اك ع�امل أخ�� غ�� مقاسة  61ال�لي)، ل�� ه�ا ال��ای� ال���قي (ن�� (%

ت�ه� في تف��� ولاء الع��ل، لعل أب�زها ال�ضا ع� ال��مة وال�قة ال��س��ة الل�ی� اس��ع�ته�ا ال�راسة ع��اً 
 ة ال���ذج، وه� ما �ف�ح ال�اب أمام تف��� ج�ئي لا �لي لل�لاء.ل��� م�اش� 

  الحدود المكانیة والمؤسسیة  .5.3.2

ُ��ِّق� ال�راسة ح��اً على ع�لاء م��ف ال�اج�ي، وه� أح� أك�� ال��ارف الإسلام�ة عال��اً وأك��ها ن�ا�اً  
في م�ال ال���ل ال�ق�ي في ال��ق ال�ع�د�. وق� أث��� ال��ائج ارتفاع م����ي ال���ي ال�ق�ي وال�لاء معاً ل�� 

ه�ا الارتفاع ن��اً عاماً في ال��ق ال���في ال�ع�د�،  ع�لائه، وه� ما ی��� ت�اؤلاً م�ه��اً م��وعاً: هل �ع��  
أم س�ة خاصة ����ف بلغ ن��اً رق��اً م�ق�ماً ن���اً ع� ن��ائه؟ لا ت�ل� ال�راسة، ب�����ها ال�الي أحاد� 
ال���ف، إجا�ة قا�عة ع� ه�ا ال��اؤل، و��قى تع��� ال��ائج على ب��ك سع�د�ة أخ��، لا س��ا الأقل تق�ماً 

 ، أم�اً ���ل�م ح�راً م�ه��اً وت�ققاً م��قلاً. رق��اً 

  الحدود الزمنیة  .5.3.3

جُ�ع� خلال ف��ة  )  Cross-sectional Snapshotم�َّل� ب�انات ال�راسة، ��ا �ان م���اً، لق�ة مق���ة ( 
م. ون��اً إلى ال�ت��ة ال���ارعة لل���ل ال�ق�ي في م��ف ال�اج�ي 2026-2025م��دة م� العام ال�راسي  

  ، ت ال��ادرات ال�ق��ة س���اً والق�اع ال���في ال�ع�د� ع��ماً ��ا تع��ه إف�احات ال���ف نف�ه ح�ل م�ا 
فإن ال��ائج ال�ال�ة ت��ِّل حالة ال���ف و�دراك ع�لائه في ه�ه ال��حلة ت��ی�اً، وق� لا تع�� ال��رة ذاتها ل�  
ُ��ِّق� ال�راسة �ع� عام أو عام��، لا س��ا ���ا ��� الأ�عاد الأح�ث ن��اً �ال��اء الاص��اعي وال��اكات  

 �ق�لة أك�� م� الأ�عاد ال���ق�ة �ال���ة ال����ة والأم�.ال�ق��ة ال�ي یُ��قَّع ت�ارع ت��رها خلال ال��حلة ال

  الحدود المنھجیة  .5.3.4

وه� أسل�ب عُ�ضة م�  )،  Self-report Questionnaireاع���ت ال�راسة أسل�ب الاس��انة ذات�ة ال�ق��� (
ب�انات   ج�ع  ع�  ال�اتج  ال����ك  ال��ای�  ول���ُّ�  ال�اك�ة،  وت���ه  الاج��ا��ة  الاس��ا�ة  ل���ُّ�  ال���أ  ح�� 

ال�ق�ة ال�م��ة ذاتها ( وق� ).  Common Method Biasال��غ���� ال���قل وال�ا�ع م� ال���ر ذاته وفي 
�ة ُ�ع�� بها رص�تها ال�راسة ذاتها: ارتفاع ال�ضا ال�صفي ع� الأم�  ت�لَّى اح��ال ه�ا ال���ُّ� ع�ل�اً في �اه 
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ال����اني (أعلى ال��اور ال��ان�ة) مقابل ضعف أث�ه ال�ف���� ال���ي في الان��ار ال��ع�د (أضعف الأ�عاد 
ال���ة)، وهي ف��ة ت���عي ح�راً م� تف��� ال���س�ات ال�ص��ة ال��تفعة على أنها تع�� �ال��ورة ت�ای�اً  

ي ل����� ال���ي ال�ق�ي لا على م�ش�ات م�ض���ة  ت�اف��اً فعل�اً. ��ل� اع���ت ال�راسة على إدراك الع��ل ال�ات
م��قاة م� س�لات ال���ف (كع�د ال�عاملات ال�ق��ة الفعل�ة أو مع�لات تع�ُّل الأن��ة)، م�ا ُ��في �ا�عاً  
إدراك�اً على ��اس ال��غ�� ال���قل ق� ���لف ع� ال�اقع ال��غ�لي الفعلي. وأخ��اً، أتاح ��اب م��لة ال�ع�د�ة  

) الاع��اد على الان��ار ال��ي ب�قة إح�ائ�ة  1.43ل� ت��اوز  ��VIF الأ�عاد ال���ة (أعلى ���ة ال���ة ب 
ی�قى ح�اً م�ه��اً ���ل  )  SEMكا��ة، ل�� الاك�فاء �أسال�� الان��ار والارت�ا� دون ن��جة معادلات ���ل�ة (

�اض خل� ال�قای�� م� خ�أ ال��اس  دون الف�ل ال�امل ب�� ن��ذج ال��اس ون��ذج ال���ة، و���ل�م ق��ل اف� 
 الع��ائي.

  حدود العینة  .5.3.5

)، Green, 1991م�����اً، وه� ح�� ی��اوز ���احل ال�� الأدنى ال���� (  281بلغ ح�� الع��ة ال�هائي  
ل�� ب��ة الع��ة ح�ل� �ع� ال��ات ال�ي ت���� الإشارة ��� إضافي: فق� مال� الع��ة ن���اً ن�� الف�ات 

%)، وهي  74.0)، ون�� م����مي ت���� ال��ال ت��ی�اً (35% دون س�  64.4الع���ة الأصغ� وال���س�ة (
ل��ها تع�ي أن ت���ل ش���ة الع�لاء الأك��  س�ات م��قَّعة في اس��انة إل���ون�ة م�زَّعة ع�� م��ات رق��ة،  

س�اً أو الأقل اس���اماً للق��ات ال�ق��ة في الع��ة أقل ن���اً م� وزنها الفعلي ال����ل في قاع�ة ع�لاء ال���ف  
 ال�املة، وه� ما ی��غي م�اعاته ع�� تع��� ن�ائج الف�وق ال����غ�ا��ة ت��ی�اً.

وفي ض�ء ه�ه ال��ود م���عةً، ت�ل ن�ائج ال�راسة ذات ���ة عل��ة وت�����ة مع���ة ض�� ن�اقها ال���د 
ب�قة، ولا ت��ق� ه�ه ال��ود م� ص�ة الاس���اجات �ق�ر ما ت��د �أمانة عل��ة ال��اق ال�� ی��غي أن تُق�أ  

ال���ق�ل�ة ال�ي �ع�ضها الق�� الأخ�� م�    ض��ه، وت��ِّل في ال�ق� ذاته م��لقاً واضح ال�عال� ل��ارات ال��� 
  ه�ا الف�ل.
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  ال��ص�ات  . 5.4

ت��ل� ال��ص�ات الآت�ة م� ال��ائج ال�ق��ة لل�راسة ح��اً لا م� ان��اعات عامة، وق� ص�غ� ���� تُ��ج�  
كل ن���ة إح�ائ�ة إلى ت�جُّه ع�لي م��د، مع الإشارة إلى ال�ق� أو الف�ض�ة ال�ي اس���ت إل�ها �ل ت�ص�ة  

أول��ات الاس���ار ال�ق�ي، وت�ص�ات    ت�ض��اً ل���رها. وت���� في ثلاثة م�اور: ت�ص�ات اس��ات���ة ت�� 
 ت�غ�ل�ة وت�����ة ت�� إدارة ت���ة الع��ل ال��م�ة، وت�ص�ات م�جَّهة ل��ائح د���غ�ا��ة م��دة.

  أولویات الاستثمار الرقمي   :أولاً: توصیات استراتیجیة .5.4.1

اس��اداً إلى ن�ائج الان��ار   إعادة ت�ج�ه أول��ة الاس���ار ن�� ت�امل الق��ات وال���ة ال����ة:  :  1ال��ص�ة  
  Betaوال���ة ال����ة ال�ق��ة ()  Beta = 0.249ال�ي أ�ه�ت ت��ُّر ت�امل الق��ات ال�ق��ة ()  H2ال��ع�د (

��ا �ف�ق أث� الأم� ال����اني ال�� ت��َّر ال�ضا ال�صفي   ) قائ�ةَ الأ�عاد الأك�� تأث��اً في ال�لاء0.216=  
الق��ات  ،  وح�ه ال���املة ع��  ال����ة  ال�ق��ة ���� ���ى ت����  ال��ازنة  ال��� في ت�ز�ع  یُ�صى �إعادة 

�أول��ة م�از�ة على الأقل لأول��ة الاس���ار الأم�ي ال�قل���ة. وُ�ق��ح ت��ی�اً معال�ة أضعف ��ارات م��ر 
ل��ارة سلاسة الان�قال) ع�� ت�ح�� ه��ة    3.98مقابل    3.82ال��امل (ات�اق ال����ة ع�� ال����� وال��قع، م =  

% م� الع��ة  74.0ال��مة و��اناتها وم�ار ال�عاملة ب�� الق��ات، لا الاك�فاء ��لاسة ال��قل وح�ها. و��ا أن  
ی�َّ��ون ت���� ال��ال ق�اة أولى، یُ�صى �أن ���ن ال����� م�جع ال����ة ال���ار�ة ال�ي تُ�اءَم معه ���ة الق��ات 

 لا الع��.صع�داً 

��ف� ال��ائج مفارقة ج�ه��ة    ت�اوز فخ ال�ضا ال�ائف ع� الأم� ال����اني دون ال�ف��� ��ه:  :  2ال��ص�ة  
) والأضعف  4.09ت���� أن ت��ن م��راً م��قلاً للق�ار الإدار�: الأم� ال����اني ه� الأعلى رضاً وص��اً (م =  

). ال��ص�ة  0.046ع�� ح� ال�لالة الإح�ائ�ة  ،  Beta = 0.105أث�اً في تف��� ال�لاء ع�� ض�� ���ة الأ�عاد (
 ، فه� ش�� ص�ي لا ���ز ال��اس �ه إ�لاقاً ل��اس�ة الق�اع ال���في  ،�يه�ا ل��� خف� الاس���ار الأم

بل ال�ف ع� اف��اض أن م�اك�ة الاس���ار الأم�ي وح�ها س���ع ت�ای�اً ولائ�اً إضا��اً، ما دام ق� بلغ سقف 
الإدراك ل�� الع��ل وأص�ح م��قَّعاً م� �ل ال���ك بلا اس���اء. وُ��صى ع�ل�اً �ف�ل م�ازنة «ص�انة ال�قة  

ال��   ���� م��اع�ة  أو  ثاب�ة  ت�قى  أن  ی��غي  (ال�ي  ال��ای�  الأم��ة»  «ص�اعة  م�ازنة  ع�  ال������ة)  ورة 
وال��اء  ال����ة  وال���ة  �ال��امل  ال�ّ�ة  ال����ة  أ�عاد  ن��  م��ای�ة  ���رة  ت��ه  أن  ی��غي  (ال�ي  ال��اف�ي» 

 الاص��اعي).

رغ� دلالة أث� م��ر    ت���� الف��ة ب�� الإم�ان ال�ق�ي والإدراك الفعلي في ال��اء الاص��اعي:  :  3ال��ص�ة  
جاء ع�� ال�� الأدنى م� الف�ة ال��تفعة وص��اً (م  )،  H2في    Beta = 0.182ال��اء الاص��اعي إح�ائ�اً (
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)  AI4 = 3.46وت���� ت�ل�ل ال��انات ()  AI2 = 3.47)، بل ���� ��ارتا اس��عار ن�� ال�عامل (3.52=  
إلى م���� الات�اه ال���س� ت��ی�اً. و���� ه�ا إلى أن ال����� ال��ي، و�ن �ان قائ�اً تق��اً، ل� یُ��جَ� �ع� 

ج�اءات م��دة: ع�وض مال�ة أوضح ارت�ا�اً  إلى إدراك واضح ل�� ش���ة مع���ة م� الع�لاء. وُ��صى ب�لاثة إ
رة   ��ل�ك الع��ل الفعلي وقابلة لل�ف��� له م�اش�ة («ل�اذا ��ه� لي ه�ا الع�ض ت��ی�اً»)، ورسائل اس��ا��ة مُ��َّ
�ة، وم�اع� رق�ي أك�� ح��راً وفاعل�ة داخل رحلة الاس���ام  ب��� تعاملاته ال���ي لا رسائل عامة م�حَّ

 ائه أداة هام��ة.ال��م�ة ب�ل �ق

ت�یَّل م��ر ال��اكات وال��� ال����ة    ت���� م���مة ال��اكات وال��مات ال�����ة ال�ف��حة::    4ال��ص�ة  
، وه� ال���ر ال�ح�� ال�� ل� ی�لغ م���� «م�تفع»)، و�ان�  3.33ال�ق��ة ج��ع م�اور ال���ل ال�ق�ي (م =  

). وت�داد  3.22أضعف ��اراته ت��ی�اً ر�� ال��اب ���مات مال�ة خارج�ة وال��مات ال�����ة ال�ف��حة (م =  
� �ال���ف ع�� ت�فُّ� ب�ائل رق��ة  أه��ة ه�ه ال��ص�ة ح�� تُ  ق�أ إلى جان� أضعف ��ارات ال�لاء ذاته: ال���ُّ

انف�احاً (م =   ال���ي هي ذاتها ال��ف� ال����ل  3.51أك��  )، ��ا ���ف أن ثغ�ة الانف�اح ال�ق�ي في جان� 
ل���ة الُ��رَكة للع��ل، ل���ُّب الع�لاء ن�� ال��اف��� في جان� ال�لاء. وُ��صى ب����� ش�اكات رق��ة واض�ة ا

وخ�ارات ر�� آم�ة وم���رة ض�� م���مة ال��مات ال�����ة ال�ف��حة ال�ي أرسى ال��� ال����� ال�ع�د� 
ل الانف�اح ال�ق�ي م� نق�ة ضعف ت�اف��ة م���لة إلى م��ة   اح��از�ة فعل�ة. إ�ارها ال�����ي، ��ا ���ِّ

  من الرضا الصامت إلى الولاء المُعلنَ  :ثانیاً: توصیات تشغیلیة وتسویقیة .5.4.2

جاءت ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة   ب�اء م���مة ل����ل ال�ضا ال�ام� إلى م�اص�ة رق��ة عل��ة:  :5ال��ص�ة  
أضعف الف�ض�ات الف���ة ال�لاث)،  ،  H1cفي    R² = 0.198أضعف أ�عاد ال�لاء اس��ا�ةً ل���ل ال�ق�ي (

). 3.86) أضعف م� م��د ال��ص�ة ال��ادِرة (م =  3.68و�ان ال�فاع الاس��اقي ع� س�عة ال���ف (م =  
بل على ت�ه�ل فعل ال��ار�ة    (لا تع��� على ال��اف� ال�اد�ة وح�ها   وُ��صى �إ�لاق ب�امج ت�ص�ة و�حالة م�فِّ�ة 

ال�اجة لل��وج إلى م��ات خارج�ة،   ال����� م�اش�ة دون  ال�ق���ات الإ��اب�ة داخل  نف�ه)، وت���� ��ا�ة 
دی� ع�� م�ش� الاس���ار�ة ال��تفع) في م���عات رق��ة لل��اص�ة، ��ا ���ُّ   و�ش�اك الع�لاء الأك�� ولاءً (ال���َّ

 ل�ام� وال��اص�ة العل��ة ال���اضعة ن���اً. الف��ة ب�� ال�ضا ال��تفع ا

أ�ه� ُ�ع� ال�قاومة لل��اف���    تع��� آل�ات ال�قاومة ال��اف��ة دون اف��اض ال��اعة ال�املة::  6ال��ص�ة  
� �ال���ف ع�� 3.59م���� م�تفعاً (م =   ) ل��ه �ل أضعف أ�عاد ال�لاء ال�لاثة، وت��ی�اً في ��ارة ال���ُّ

، الأدنى في ه�ا ال���ر). وُ��صى ب����� آل�ات اس��قاء م�اش�ة 3.51ت�فُّ� ب�ائل رق��ة أك�� انف�احاً (م =  
ل (ك��ا�ا ت�اك��ة م�ت��ة ���ل العلاقة لا ���� ال�ص�� فق�)، ب�لاً م�  ت�فع ال�لفة ال�����ة وال� ف��ة لل���ُّ
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ال�ال�ة   ال�ق��ة  أمام ع�وض ش��ات  تلقائ�اً  الع��ل  العامة ل�����  ال�ق�ي  ال���ل  الاع��اد فق� على ج�دة 
 ال��اف�ة الأك�� انف�احاً. 

ھة لشرائح دیموغرافیة محددة  .5.4.3   ثالثاً: توصیات موجَّ

دته�ا ن�ائج الف�وق ال����غ�ا��ة ب�قة:  :7ال��ص�ة   دلَّ   ت���� ب�امج تأه�ل رق�ي م�جَّهة ل������� ح�َّ
ل� أدنى إدراك لل���ل ال�ق�ي ب�� الف�ات الع���ة    45ت�ل�ل ال��ای� على أن ف�ة الع�لاء ( س�ة فأك��) س�َّ

وأن )،  F = 5.51, p = 0.001س�ة، �فارق دالّ إح�ائ�اً    34-25لف�ة    3.85مقابل    3.46ج��عها (م =  
للع�لاء    3.88مقابل    3.57راكاً ��ل� (م =  الع�لاء الأح�ث تعاملاً مع ال���ف (أقل م� س�ة) �ان�ا الأدنى إد 

�ة، ب����� ).  F = 4.87, p = 0.003الأ��ل تعاملاً،   وُ��صى، ب�ل معاملة قاع�ة الع�لاء ���رة م�حَّ
�ة وم��َّرة ت��ی�اً للف�ة الع���ة الأك�� س�اً، و��امج تع��� و�رشاد رق�ي م��َّفة للع�لاء   م�ارات إرشاد�ة م��َّ

ه� ال��ة الأولى ت��ی�اً (وهي الف��ة ال�ي أ�ه�ت ف�ها ال��انات أدنى م���� إدراك)، به�ف ال��د خلال أشه� 
 اخ��ار م���ى ال�علُّ� وت�س�خ ال�قة ال�ق��ة م���اً ق�ل أن ت���َّل ان��اعات سل��ة ��ع� تع�یلها لاحقاً. 

  الآفاق ال����ة ال���ق�ل�ة . 5.5

لة أعلاه، ���� ���ل �ل ح�ٍّ م�ه�ي  ال�راسة ال�ف�َّ أدناه م�اش�ة م� ح�ود  ت���� م�ارات ال��� ال�ق��حة 
 م��لقاً ل��ار ���ي م��د ی��اوزه: 

) Longitudinalم� ال�ق�عي إلى ال��لي: تُ�صى ال�راسات اللاحقة ب��ّ�ي ت����ات ��ل�ة (  :ال��ار الأول
ت��ع أث� ال���ل ال�ق�ي في ولاء الع�لاء ع�� أك�� م� نق�ة زم��ة، ��ا ی��اوز ال�� ال�م�ي ال�� أق�َّته ه�ه 

اكات ال�ق��ة ت��ی�اً مع م�ور ال�راسة، و���ح رص� ت��ر إدراك أ�عاد أح�ث ن��اً �ال��اء الاص��اعي وال�� 
 ال�ق�، و��اس أث� م�ادرات رق��ة �ع��ها ق�لها و�ع�ها. 

م� ال�الة ال�اح�ة إلى ال�قارنة م�ع�دة ال��ارف: تُ�صى ���ث مقارِنة ت��� إلى ع�ة م�ارف   :ال��ار ال�اني
سع�د�ة (تقل���ة ورق��ة �ال�امل، وذات م����ات ن�ج رق�ي م�فاوتة) لاخ��ار م�� قابل�ة تع��� ن�ائج ه�ه  

م� الأعلى رضاً والأضعف  ال�راسة خارج حالة م��ف ال�اج�ي ت��ی�اً، ولل��ق� م�ا إذا �ان� مفارقة «الأ
أث�اً» ن��اً عاماً في ال��ق ال���في ال�ع�د� أم س�ة خاصة ����ف بلغ ن��اً أم��اً م�ق�ماً ن���اً ��عل 

 الأم� ل��ه ت��ی�اً «عاملاً ص��اً» م��ق�اً.

م� ال��ي ال�غل� إلى ال��عي ال�����ف: ن��اً إلى أن ال��ل�ل ال�صفي ��ف ف��ات إدراك�ة :  ال��ار ال�ال� 
�ها الأرقام وح�ها، تُ�صى دراسات ن���ة ت���ل�ة (مقابلات   دالة في ال��اكات ال�ق��ة وال��اء الاص��اعي ل� تف�ِّ
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مع�َّقة أو م���عات نقاش م��َّ�ة) �اس���اف الأس�اب الع��قة وراء ضعف ه�ا الإدراك ت��ی�اً، و�ال�ق�ف على  
 ت���ة الع��ل مع مفارقة ال�ضا ال�ائف ع� الأم� م� م���ره ال�اص لا م� م���ر ال�اح�ة فق�.

لة واخ��ارها ع�� ن��جة أك�� تعق��اً: تُ�صى ال�راسات اللاحقة   :ال��ار ال�ا�ع إدماج م�غ��ات وس��ة ومع�ِّ
�اخ��ار أدوار م�غ��ات وس��ة اس��ع�تها ه�ه ال�راسة ع��اً حفا�اً على م�اش�ة ال���ذج (كال�ضا ال�ق�ي، وال�قة  

)، SEM/PLS-SEMدلات اله��ل�ة (ال��س��ة، وال���ة ال��ر�ة)، ع�� ت�ام�� أك�� تعق��اً ����جة ال�عا
  � لاخ��ار ما إذا �ان ج�ء م� أث� ال���ل ال�ق�ي على ال�لاء ���ُّ ع�� آل�ة نف��ة وس��ة، وه� ما ق� �ف�ِّ
لة �الف�ة الع���ة وم�ة ال�عامل،  تفاوت الأث� ب�� أ�عاد ال�لاء ال�لاثة. ��ا تُ�صى ب��س�ع ال���ذج ���غ��ات مع�ِّ

الفارق في ه�ه ال�راسة، لاخ��ار ما إذا �ان�ا تع�ِّلان ق�ة العلاقة ب�� ال���ل ال�ق�ي وال�لاء لا  الل��� ث�� أث�ه�ا  
 م��د م���� إدراك ال���ل ال�ق�ي وح�ه. 

ال�ام� الإدراكي    :ال��ار  ال��اس  ب��  �ال��ع  اللاحقة  ال���ث  تُ�صى  الفعلي:  ال�ل��ي  إلى  الإدراكي  م� 
ال�ع�َ�� في ه�ه ال�راسة وال��انات ال�ل���ة الفعل�ة ال���قاة م� س�لات ال���ف (مع�لات الاس���ام الفعل�ة، 

ز ص�ق الاس���اج  �)، Customer Lifetime Valueومع�لات ت��ُّب الع�لاء، و���ة الع��ل ال�م��ة   �ا �ع�ِّ
 و���� الإدراك الُ���َّح �ه �ال�ل�ك الاح�فا�ي ال���قي ال���َّل.

  خات�ة ال�راسة  . 5.6

ت�ل� ه�ه ال�راسة، �ع� رحلة ����ة اج�ازت م�اراً �املاً م� ص�اغة ال���لة إلى اخ��ار الف�ض�ات، إلى أن  
ال���ل ال�ق�ي ل� �ع� رفا��ة ت�اف��ة اخ��ار�ة �ال���ة لل��ارف ال�ع�د�ة، بل ر���ة ج�ه��ة في ب�اء ولاء  

 ع�� م��د ت�اف� ال�ق��ة أو ت����ها الأم�ي،  الع��ل ال���في، وأن ت�ج�ة ه�ا ال���ل إلى ولاء فعلي لا ت��ُّ 
بل ع�� ت���ة م��املة ال�لاسة ع�� ج��ع نقا� ال��اس مع الع��ل. وق� ق�َّم� ال�راسة، م� خلال عّ��ة بلغ� 

ع��لاً م� ع�لاء م��ف ال�اج�ي، دل�لاً ت�����اً سع�د�اً م�اش�اً ی�ع� ه�ا ال��ح �الأرقام لا �الان��اع،   281
ي ال�ق� ذاته مفارقة ج�ی�ة �ال�أمل ال����� م� ص�َّاع الق�ار: أن ما ی�ضي الع��ل وص��اً (كالأم�  و���ف ف

 ال����اني) ل�� �ال��ورة ما ���ع ت�ای�ه ال��اف�ي فعل�اً (ك��امل الق��ات وال���ة ال����ة). 

و�ذ ت�ع ه�ه ال�راسة ب�� ی�� م��ف ال�اج�ي وسائ� ال��س�ات ال�����ة ال�ع�د�ة ال��اثلة ص�رة تف��ل�ة  
ها، فإنها تأمل في ال�ق� ذاته أن ت��ن ل��ة أولى  ل��ا�� الق�ة ال�اج� ال�فا� عل�ها وم�ا�� الف��ة ال�اج� س�ُّ

والأف� ال�م�ي، إسهاماً م��اضعاً في م�ار و��ي  ت��ي عل�ها دراسات لاحقة أك�� ات�اعاً في الع��ة وال��هج  
أش�ل ���ه�ف ب�اء ق�اع مالي رق�ي م�ق�م ��ع ت���ة الع��ل وثق�ه في ص��� أول��اته، ت���قاً ل���ه�فات 

 و��نامج ت���� الق�اع ال�الي ال����� ع�ها.  2030رؤ�ة ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة 
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الآت�ة م� ال��ائج ال���ة لل�راسة لا م� الان��اعات العامة، وق� ص�غ� ���� تُ��جَ� �لُّ ن���ةٍ رق��ة إلى ت�جّهٍ  
ع�لي قابلٍ لل��ف��. وت���� في م��ر��: ت�ص�اتٍ إدار�ة وت�����ة م�جَّهة إلى ال���ف وصّ�اع الق�ار ��ه،  

 ة. وت�ص�اتٍ ����ة تف�ح آفاقاً أمام ال�راسات اللاحق
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 ): أداة ال�راسة (الاس��انة) 1مل�� (

���ا �أتي ال��رة ال�هائ�ة لأداة ال�راسة ��ا وُزِّع� إل���ون�اً، مع�وضةً في ج�اول. وُ��ل� م� ال������ 
  ��ارة  �ل على م�افق�ه  درجة ع�  ال�عّ��ة ةال�ان في) ✓اخ��ارُ ف�ةٍ واح�ة في الق�� الأول، ووضعُ علامة (

 أواف� لا) 1( إلى ���ة أواف�) 5( م� ال���رّج ال��اسي ل���ت  م��اس وف� وال�ال�، ال�اني الق���� في
.���ة  

 الق�� الأول: ال��انات الأول�ة 

 الف�ات / ال��ارات ال��غ�� 

  ذ��         □  ال���
    أن�ى □ 

  س�ة  25أقل م�   □  الف�ة الع���ة 
  س�ة  34  إلى 25 م�  □ 
  س�ة  44  إلى 35 م�  □ 
 فأك��  س�ة 45 □ 

  ثان�� فأقل  □  ال����� ال�عل��ي 
  دبل�م   □ 
  ��ال�ر��س   □ 
 عل�ا  دراسات   □ 

  أشه� إلى أقل م� س�ة  6م�   □  م�ة ال�عامل مع ال���ف 
  س��ات   3 م� أقل إلى س�ة م�  □ 
  س��ات 5 م� أقل إلى 3 م�  □ 
 فأك��  س��ات  5  □ 

  ت���� ال��ال  □  الق�اة ال�ق��ة الأك�� اس���اماً 
  الإل���وني  ال��قع  □ 
 ال�ق�ي ال��اف/  ال���في الهاتف  □ 
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 نادراً   □       شه��اً   □      أس����اً   □ ی�م�اً           □  ت��ار الاس���ام

 الق�� ال�اني: م���� ت��ي ال���ل ال�ق�ي 

) DIال���ة ال����ة ال�ق��ة (  

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا  
 أواف� 

لا أواف� 
 ���ة 

1 
تّ��� الق��ات ال�ق��ة ل���ف ال�اج�ي (ال�����  

 وال��قع) �الاس�ق�ار ال�ق�ي ون�رة الأع�ال 
     

2 
ی��ّ�� ت���� ال���ف ���عة اس��ا�ة عال�ة ع�� ت�ف�� 

 ال�عاملات 
     

      أُن�� معاملاتي ال�����ة رق��اً ��ه�لة ودون تعق��  3

4 
تع�ل ال��مات ال�ق��ة لل���ف على م�ار ال�اعة  

 دون انق�اع یُ��� 
     

5 
تّ��� واجهات ال���ف ال�ق��ة �ال�ض�ح وسه�لة  

 ال��فّح 
     

 

)CSالأم� ال����اني وال��ونة ال�ق��ة (  

 ال��ارة  م
أواف�  
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا 
 أواف� 

لا أواف�  
 ���ة 

6 
أث� �ق�رة م��ف ال�اج�ي على ح�ا�ة ب�اناتي  

 ال����ة م� الاخ��اق 
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7 
أشع� �الأمان ع�� ت�ف�� معاملاتي ال�ال�ة ع�� ق��ات 

 ال���ف ال�ق��ة 
     

8 
ی�فّ� ال���ف وسائل ت�قّ� فعّالة ت��ي ح�ابي م�  

 ال�ص�ل غ�� ال��ّ�ح �ه 
     

9 
ی�عامل ال���ف ���عة وشفا��ة مع أ� م�ا��  

 أم��ة م���لة 
     

10 
ت����ي إج�اءات الأمان في ال���ف ال��أن��ة  

 ل��اصلة اس���ام خ�ماته ال�ق��ة 
     

 

)AIال��اء الاص��اعي وت�ل�لات ال��انات (  

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا  
 أواف� 

لا أواف� 
 ���ة 

11 
�قّ�م ال���ف ع�وضاً وخ�مات م�ّ��ة ت��اس� مع  

 اح��اجاتي الفعل�ة 
     

12 
تع�� رسائل ال���ف وت���هاته فه�اً د��قاً ل���  

 تعاملاتي 
     

13 
ت�اع�ني ال�ل�ل ال���ة في ال����� (كال��اع�  

 ال�ق�ي) على إن�از �ل�اتي ��فاءة 
     

14 
ی�ّ�ف ال���ف ت�ل�ل ال��انات ل����� ت����ي  

 ال�����ة �اس���ار 
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)CHت�امل الق��ات ال�ق��ة (  

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا  
 أواف� 

لا أواف� 
 ���ة 

15 
أن�قل ب�� ق��ات ال���ف ال�ق��ة ال���لفة ��لاسة  

 ودون ت��ار للإج�اءات 
     

16 
تّ��� ت����ي ع�� ال����� وال��قع الإل���وني  

 و���ة الق��ات 
     

17 
تُ����ل معاملاتي ال���وءة في ق�اة ما دون عائ�  

 ع�� ان�قالي إلى ق�اة أخ�� 
     

18 
ت�فّ� لي ق��ات ال���ف ال���املة ت���ة خ�مة  

 م�حّ�ة وم��ا��ة 
     

) PTال��اكات وال��� ال����ة ال�ق��ة (  

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا  

 أواف� 
لا أواف� 

 ���ة 

ی��ح لي ال���ف ال�ص�ل إلى خ�مات رق��ة م���عة   19
 ع�� ش��ائه 

     

ی�فّ� ال���ف خ�ارات ر�� ح�ابي ���مات مال�ة   20
 خارج�ة (كال��مات ال�����ة ال�ف��حة) 

     

یُ��� انف�اح ال���ف على ش��اء رق���� ت����ي   21
 ال�����ة

     

ت����ي ش�اكات ال���ف ال�ق��ة م�ونة أك�� في   22
 إدارة أم�ر� ال�ال�ة 
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 الق�� ال�ال�: ولاء الع�لاء

 )CNالاس���ار�ة في ال�عامل (

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 لا أواف� م�ای�  أواف� 
لا أواف� 

 ���ة 

23 
أن�� م�اصلة ال�عامل مع م��ف ال�اج�ي  

 م��ق�لاً 
     

24 
أع��م الاس���ار في اس���ام الق��ات ال�ق��ة 

 لل���ف
     

25 
ُ�عّ� م��ف ال�اج�ي خ�ار� ال���في الأساسي  

 على ال��� ال�ع�� 
     

      لا أفّ�� في إنهاء تعاملي مع ال���ف أو تقل��ه  26

 ) RCال�قاومة لل��اف��� (

 ال��ارة  م
أواف�  
 ���ة 

 م�ای�  أواف� 
لا 

 أواف� 
لا أواف�  

 ���ة 

27 
أُفّ�ل ال�قاء مع م��ف ال�اج�ي رغ� ع�وض 

 ال���ك ال��اف�ة 
     

28 
لا تُغ���ي ع�وض ش��ات ال�ق��ة ال�ال�ة �ال���ل 

 ع� ال���ف 
     

29 
م� ال�ع� أن أس���ل م��ف ال�اج�ي ب���  

 آخ�
     

30 
أت�ّ�� �ال�عامل مع ال���ف ح�ى ع�� ت�فّ�  

 ب�ائل رق��ة أك�� انف�احاً 
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)eWOM) (WM)ال�ل�ة ال����قة الإل���ون�ة   

أواف�  ال��ارة  م
 ���ة 

 لا أواف� م�ای�  أواف� 
لا أواف� 

 ���ة 

31 
أوصي ����ف ال�اج�ي ل�� ح�لي ع��  

 ال���ات ال�ق��ة
     

32 
أشارك ت����ي الإ��اب�ة مع ال���ف على وسائل  

 ال��اصل الاج��اعي 
     

33 
أك�� تق���ات إ��اب�ة ع� خ�مات ال���ف  

 ال�ق��ة
     

34 
أدافع ع� س�عة ال���ف ال�ق��ة ع�� ق�اءة آراء  

 سل��ة ع�ه 
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