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المستخلص:
هدفــت الدراســة الي التعــرف عــي  دور الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة في تحقيــق ولاء العمــاء 

ــتوي  ــاض مس ــة في انخف ــكلة الدراس ــت مش ــوم. تمثل ــة الخرط ــودانية بولاي ــارف الس ــي المص ــق ع بالتطبي

ولاء عمــاء المصــارف الســودانية بســبب ضعــف الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة والامــر الــذي انعكــس 

ــات  ــا دور الخدم ــاؤل : م ــة في التس ــكلة الدراس ــص مش ــن تلخي ــارف، ويمك ــذه المص ــاء ه ــي ولاء عم ع

ــي  ــى التحلي ــج الوصف ــة المنه ــاء؟. اســتخدم في هــذه الدراس ــق ولاء العم ــة في تحقي ــة الالكتروني المصرفي

والمنهــج التاريخــي واســلوب التحليــل الاحصــائي، قامــت هــذه الدراســة باختبــار الفرضيــة: هنالــك عاقــة 

ذات دلالــة إحصائيــة بــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة وتحقيــق ولاء العمــاء بالمصــارف الســودانية.

ــة  ــة الدراســة وهــي وجــود عاق ــار صحــة فرضي ــا : اختب ــج اهمه ــن النتائ ــة م قدمــت الدراســة مجموع

ذات دلالــة احصائيــة بــن بــن الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة وولاء العمــاء،  كــا تبــن مــن الدراســة 

عــدم رضــا العمــاء عــن مســتوي الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة التــي تقدمهــا لهــم المصــارف الســودانية 

وانحجمونوعيةالخدمــات المقدمــة تؤثــر بصــورة مبــاشرة في درجــةولاء عماءالمصــارف الســودانية. توصلــت 

ــد وتحســن  ــا: ينبغــي عــي المصــارف الســودانية ان تســعي الي تجوي ــات اهمه ــدة توصي الدراســة الي ع

وتنويــع الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة لتحقيــق رضــا وولاء العمــاء، العمــل عــي حســن ادارة عاقــات 

العمــاء والإهتــام بدراســة الجوانــب المعــززة لإيجــاد روابــط وصــات إجتاعيــة  بــن العمــاء والمصــارف.

الكلمات المفتاحية: الخدمات المصرفية الالكترونية  ،  ولاء العماء .
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The role of electronic banking Services in achieving customer 
satisfaction Applying to Sudanese banks in the state of Khartoum

(2016- 2021AD(
Nor Eldin Mohamed Awad Morssal
Dr.Mohamed Hanafi Mohamed Nour Tebedy
Abstract:

The study aimed to identify the role of electronic banking services 
in achieving customer loyalty by applying to Sudanese banks in the state 
of Khartoum. The problem of the study was represented in the low level of 
loyalty of customers of Sudanese banks due to the weakness of electronic 
banking services، which was reflected on the loyalty of the customers of 
these banks، and the study problem can be summarized in the question: 
What is the role of electronic banking services in achieving customer 
loyalty? In this study، the descriptive analytical method، the historical 
method and the statistical analysis method were used. This study tested 
the hypothesis: there is a statistically significant relationship between 
electronic banking services and customer loyalty in Sudanese banks. 
The study presented a set of results، the most important of which are: 
testing the validity of the study’s hypothesis، which is the existence of a 
statistically significant relationship between electronic banking services 
and customer loyalty. In the degree of loyalty of customers of Sudanese 
banks. The study reached several recommendations، the most important 
of which are: Sudanese banks should strive to improve، improve and 
diversify electronic banking services to achieve customer satisfaction 
and loyalty، work on good customer relationship management and pay 
attention to studying the strengthening aspects to find social links and 
links between customers and banks.
key words:Electronic banking services - customer loyalty.
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المقدمة:
ــات المعــاصرة بشــكل واضــح عــى أداء  ــي شــهدتها الاقتصادي ــة الت تنعكــس التطــورات التكنولوجي

القطاعــات الاقتصاديــة بصــورة عامــة، كــا كان لهــا أثــر كبــر عــى القطــاع المــصرفي بصــورة خاصــة، إذ أدت 

هــذه التطــورات إلى حــدوث ثــورة إبداعيــة وابتكاريــة في الأعــال المصرفيــة التــي تقدمهــا المؤسســات العاملة 

في هــذا القطــاع، لــذا أصبحــت المصــارف تتســابق عــى امتــاك قــدر كاف مــن المعرفــة التــي تقودهــا إلى 

الإبــداع والابتــكار للتحســن في الخدمــات المقدمــة لعمائهــا، مــا أدى إلى ابتعــاد المصــارف عــن الخدمــات 

التقليديــة  واتجاههــا نحــو الخدمــات الإلكترونيــة التــي تعتــر أبــرز ســات المصــارف في وقتنــا الحــالي.

لقــد ســاهمت الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة في تحســن الأنظمــة المصرفيــة، وفي خفــض تكلفــة 

ــات الخاصــة بعمــاء المــصرف، وتســاعد المــصرف عــى الربــط والتنســيق بــن فروعــه ا لمختلفــة،  العملي

كاســهلت عــى العمــاء القيــام بمختلــف الأعــال المصرفيــة بالطريقــة التــي توفــر لهــم الراحــة والأمــان، 

ســواء كان العمــاء أفــرادا أومؤسســات، وتســاعد الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المصــارف عــى توفــر 

عــدد مــن قنــوات الاتصــال بــن المصــارف وعماءهــا لذيــن كانــوا يعانــون ســابقاً مــن محدوديــة هــذه 

القنوات،شــهدت المصــارف في الآونــة الأخــرة تقدمــاً ملموســاً في مجــال الســاح للعمــاء بإجــراء العمليــات 

ــة  ــات المصرفي ــاءة الخدم ــع كف ــاهم في رف ــة، وماس ــال الإلكتروني ــبكات الاتص ــال ش ــن خ ــة م المصرفي

وتحســن جودتهــا مقارنــة بالخدمــات التقليديــة.

ظهــر مفهــوم الخدمــة المصرفيــة كواحــدة مــن أهــم المجــالات التــي يمكــن أن تتنافــس المصــارف 

فيــا بينهــا مــن خالــه، مــا يعنــي توجــه عماءالمصــارف في طلــب الخدمــات المصرفيــة ليــس فقــط لمجــرد 

المضامــن التســويقية التيــي حصــل عليهــا مــن تلــك الخدمــة، وانمــا لمــا تتصــف بــه تلــك المضامــن مــن 

قيــم رمزيــة يبحــث عنهــا العميــل وتشــكل لهجــودة أفضــل مــن وجهــة نظــره، وضمنهــذا الســياق ظهــرت 

مجــالات للتايــز في تقديــم الخدمــات المصرفيــة مــن خــال ظهــور مصطلحــات ومفاهيــم عميقــة تتحــدث 

عــن جــودة العاقــة بــن المــصرف و العميــل ،وهــذه المفاهيــم تتضمــن أن تعمــل المصــارف عــى توثيــق 

ــي  ــي ت لب ــق هــذه الأبعــاد بالطريقــة الت ــا تقــوم المصــارف بتطبي ــا، فعندم ــن عمائه ــا وب ــة بينه العاق

تطلعــات ورغبــات عمائهــا فذلــك ينعكــس إيجابــاً عــى خلــق ولاء العميــل.

مشكلة الدراسة:
ــة  ــات المصرفي ــل في الخدم ــة تتمث ــدول النامي ــارف بال ــا المص ــاني منه ــرة تع ــاكل كث ــاك مش هن

الإلكترونيــة وتلمــس الباحــث ذلــك مــن خــال تعاملــه مــع عــدد مــن المصــارف بالســودان ومقارنــة ذلــك 

بتعاملــه مــع بعــض المصــارف خــارج الســودان، ويرجــع ذلــك لضعــف الإســتفادة مــن التطــور التكنولوجــي 

المتســارع عــى الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المســتحدثة، ويعــود ذلــك لقلــة الميزانيــات التــي تخصــص 

لهــذا الصــدد، كــا أن عــدم وجــود معايــر محــددة لقيــاس ولاء العمــاء عــن الخدمــات المصرفيــة المقدمــة 

مــن قبــل المــصرف، ومعرفــة مــدى ولائهــم المترتــب عــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة المقدمة.كــا أن 

ضعــف البنــي التحتيــة للإتصــالات بالســودان ســاهم في ازديــاد المشــكات والتحديــات الخاصــة بتقديــم 

وتطــور الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.
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وتتمثــل مشــكلة الدراســة  في الســؤال الرئيــي للدراســة مــا هــو دور الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة في تحقيــق ولاء العمــاء  ؟

فرضية الدراسة: 
توجد عاقة ذات دلالة إحصائية بن الخدمات المصرفية الإلكترونية وولاء العماء.

نموذج الدراسة:
شكل )1(  نموذج الدراسة

المتغر المستقل الخدمات المصرفية الإلكترونية              المتغر التابع: ولاء العماء

المصدر : إعداد الباحثان اعتادا من أدبيات الدراسة ، 2021م .

أهداف البحث: 
سعي البحث الي تحقيق الاهداف التالية:

ــي  ــق ع ــاء بالتطبي ــق ولاء العم ــة في تحقي ــة الإلكتروني ــات المصرفي ــي  دور الخدم ــرف ع التع

ــوم. ــة الخرط ــودانية بولاي ــارف الس المص

دراسة وتحليل العاقة بن الخدمات المصرفية الإلكترونية وولاء عماء المصارف السودانية

 المســاهمة في ايجــاد وعــي معــرفي بالخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة ومحاولــة توصيــف مكامــن 

ــول وأن يســتفيد القطــاع المــصرفي مــن الدراســة وتوظيفــه الخدمــة  ــم بعــض الحل ــا، وتقدي التقصــر فيه

الإقتصادالســوداني عمومــاً، والمجتمــع وذلــك للإســتفادة مــن الوقــت وتقليــل الجهــد ومواكبــة التطــور في 

ــة وحســن ادارة عاقــات العمــاء. ــة الالكتروني الخدمــات المصرفي

أهمية البحث :
تمثلت أهمية هذا البحث في النواحي التالية:

اولاً: الأهمية العلمية المعرفية:

يحسب الباحث ان هذه الدراسة قد تفيد الباحثن وتقدم مساهمة أكاديمية في هذا المجال.

اثراء المكتبة العربية والسودانية بدراسات معاصرة ومعارف حديثة تفيد القراء والمارسن للإدارة.

ثانياً: الاهمية التطبيقية:
تعــد هــذه الدراســة مســاهمة تفيــد المارســن لــلإدارة فيــا يتعلــق بتبنــي الخدمــات المصرفيــة 

الالكترونيــة  وأثرهــا عــي تحقيــق ولاء العمــاء .

ــا  ــا  لم ــا وداع ــصرا مه ــا عن ــودانية باعتباره ــارف الس ــي المص ــة ع ــذه الدراس ــق ه ــر تطبي يعت

ــي. ــاد القوم ــم الاقتص ــراد ودع ــات والاف ــة والمؤسس ــع والدول ــات للمجتم ــن خدم ــه م تقدم

/ الموقع الإلك��و�ي للمصرف 1 

/ ا��وال المصر�� 2
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منهجية البحث:
اســتخدم في هــذا البحــث المنهــج الوصفــي التحليــي والمنهــج التاريخــي واســلوب التحليــل 

الاحصــائي .

مصادر بيانات البحث:
مصادر أولية: استخدم فيها أداة الاستبانة لجمع  بيانات الدراسة الميدانية.

مصــادر ثانويــة : تمثلــت فيالكتبوالرســائل الجامعيــة والأبحــاث والدراســات المنشــورة في الدوريــات  

والمجــات العلميــة المحكمــة والمقــالات، التقاريــر ومواقــع الإنترنــت التــي تناولــت موضــوع الدراســة .

حدود البحث :
الحدود المكانية : المصارف السودانية – ولاية الخرطوم -  جمهورية السودان.

الحدود الزمانية : 2016 – 2021م.

الحدود البشرية : عملاء المصارف السودانية.

الدراسات السابقة:
1/دراسة: البلي ، )2018م()1(:

هدفــت هــذه الدراســة إلى تحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف مــن أبرزهــا التعــرف عــى الخدمــات 

المصرفيــة الالكترونيــة المقدمــة مــن طــرف بنــك الخليــج الجزائــر) وكالــة المســيلة( وكذلــك التعــرف عــى 

ــج  ــك الخلي ــاء بن ــتوى ولاء عم ــة ومس ــات الإلكتروني ــودة الخدم ــول ج ــة ح ــراد العين ــات اراء اف اختاف

الجزائــر تبعــاً لاختــاف المتغــرات الشــخصية، وتكونــت عينــة الدراســة مــن ) 53( عميــاً تــم اختيارهــم 

بطريقــة عشــوائية مــن مجتمــع الدراســة.

ــك  ــن طــرف بن ــة م ــة المقدم ــة الالكتروني ــة المصرفي ــرت الدراســة أن مســتوى جــودة الخدم أظه

ــا  ــع ،ك ــج مرتف ــك الخلي ــاء بن ــق لعم ــولاء المحق ــتوى ال ــة أن مس ــرت الدراس ــة ، وأظه ــج مرتفع الخلي

ــة بــن جــودة الخدمــة المقدمــة مــن طــرف بنــك الخليــج  أظهــرت الدراســة ايضــا وجــود عاقــة ارتباطي

ــة الدراســة  ــراد عين ــدى اف ــون ل ــن مــالا توجــد فــروق في مســتوى ولاء الزب ــج، ب ــك الخلي ــون بن وولاء زب

ــس ،الســن(. ــرات )الجن ــزى لمتغ تع

2/دراسة: سامي، سمير ، )2020م()2(:
ــة  ــة في بنــك التنمي ــة الالكتروني هدفــت الدراســة إلى اعطــاء فكــرة عــن واقــع الخدمــات المصرفي

ــن البنــك. ــة الطاهــر - ،وكــذا الوقــوف عــى المســاهمة في كســب ولاء زبائ ــة– وكال المحلي

حيــث قمنــا بالتطــرق في هــذه دراســة مــن شــقها النظــري إلى تحديــد الاطــار المفاهيمــي للخدمات 

ــد  ــم تحدي ــم ت ــن ث ــتروني وم ــصرفي الإلك ــويقي الم ــج التس ــرق إلى المزي ــذا التط ــة وك ــة الالكتروني المصرفي

المفاهيــم الاساســية للزبــون البنــي والرضــا والــولاء.

أمــا في الشــق التطبيقــي فقــد تــم اســقاط هــذه الدراســة عــى عينــة مــن زبائن بنــك التنميــة المحلية 

–وكالــة الطاهــر-، حيــث قمنــا باســتهداف عينــة مكونــة مــن 501 فــردا، وقــد تــم الاعتــاد عــى الاســتبيان 

كأداة للدارســة، وتــم اســتخدام برنامــج الحــزم الاحصائيــة للعلــوم الاجتاعيــة SPSS في اســتخراج النتائــج.
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ــن  ــة ذات التوجــه الالكــتروني م ــات المصرفي ــم الخدم ــام بتقدي ــرت الدراســة ان يوجــد اهت اظه

ــة المحليــة ولاء  ــر-، وأيضــا يوجــد لــدى زبائــن بنــك التنمي ــة الطاهيـ ــة المحليــة– وكال طــرف بنــك التنمي

للخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة التــي يقدمهــا البنــك، ومــن خــال حســاب معامــل الارتبــاط لبرســونتبن 

ــولاء. ــة في كســب ال ــة الالكتروني ــات المصرفي ــك للخدم ــي البن وجــود مســاهمةبدرجات متوســطة لتبن
3/دراسة: عهد)2021م(:)3(

اســتهدفت هــذه الدراســة تحليــل وتحديــد أثــر جــودة الخدمــة المصرفيــة في ولاء الزبائــن للبنــوك 

الأردنيــة بغــرض مســاعدة هــذه البنــوك في تبنــي اســتراتيجيات مناســبة تمكنهــا مــن الحفــاظ عــى زبائنهــا. 

ــن ) 421  ــة م ــع الدراســة مكون ــن مجتم ــرة م ــة مي ــار عين ــم اختي ــد ت ــق أهــداف الدراســة فق ولتحقي

( زبــون وبنســبة اســترجاع بلغــت ) 70.17  %(. وقــد توصلــت الدراســة إلى أن كافــة ابعــاد جــودة 

الخدمــة المصرفيــة مجتمعــة تؤثــر في ولاء الزبائــن للبنــوك الأردنيــة، كــا يؤثــر كل بعــد وحــده )أي بصــورة 

مســتقلة( في ولاء الزبائــن للبنــوك الأردنيــة، وقــد كان مكــون الفعاليــة والأمــان هــو الأكــر تأثــرا مقارنــة 

بباقــي المكونــات )الإبعــاد(.

كــا أظهــرت نتائــج الدراســة إن العاقــة بن جــودة الخدمــة المصرفية و مــدى ولاء الزبائــن قد اختلفت 

حســب مجموعــة مــن العوامــل الوســيطة مــن بينهــا: جنــس العميــل، ودخلــه الشــهري، واســم البنــك الــذي 

يتعامــل معــه، وســنوات تعاملــه مــع البنــك. وقــد أوصــت الدراســة بــرورة اهتــام البنــوك الأردنيــة بجــودة 

الخدمــة المصرفيــة واســتخدام أبعادهــا كمدخــات لتعزيــز ثقــة الزبائــن، والعمــل عــى راحتهــم وخلــق التــزام 

لديهــم اتجــاه البنــك الــذي يتعاملــون معــه، والعمــل عــى قيــاس دوري لجــودة الخدمــة المصرفيــة. 

أدبيات الدراسة:
1/ الخدمات المصرفية الإلكترونية:

الصيرفة الإلكترونية مفهومها وخصائصها:  
هـــي كافــة الأنشــطة والعمليــات التــي يتــم عقدهــا أو تنفيذهــا أو الترويــج لهــا بواســطة الوســائل 

ــا،  ــي وغره ــون الرقم ــت والتلفزي ــصراف الآلي والإنترن ــزة ال ــوب وأجه ــف والحاس ــل الهات ــة مث الإلكتروني

وذلــك مــن قبــل المصــارف أو المؤسســات التــي تتعاطــى التحويــات النقديــة إلكترونيــاً)4(.  

المواقع الإلكترونية:
تعُــرفّ المواقــع الإلكترونيــة Websites  بأنهــا مجموعــة مــن الملفــات والمــوارد التــي يُمكــن الوصــول 

إليهــا مــن خــال شــبكة الويــب العالميــة، بحيــث يتــمّ تضمــن هــذه الملفــات والمــوارد تحــت اســم مجــال 

.)5(omainنطــاق معــن

تُقسم المواقع الإلكترونية إلى نوعين رئيسيين، وهما الآتي)6(:
المواقع الثابتة:

 وهــي المواقــع التــي لا يُمكــن إجــراء التغيــرات عــى محتواهــا مــن قِبــل المسُــتخدِمن العاديــن، 

حيــث أنهــا تكــون عبــارة عــن صفحــات إلكترونيــة تــم إنشــاؤها مُســبقاً بحيــث يتــم إرجاعهــا مــن قِبــل 

الســرفر بــدون أي تغيــر عليهــا عنــد طلبهــا عــر شــبكة الويــب. 
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ــث يُمكــن  ــر عــى محتواهــا بحي ــم التغي ــي يُمكــن أن يت ــع الت ــة: وهــي المواق ــع الديناميكي المواق

التعديــل عــى قواعــد البيانــات الموجــودة عــر ســرفر الموقــع، فإجــراء تغيــر مُشــترك مــرة واحــدة عــر 

ــع. ــر في كل صفحــات الموق ــؤدي إلى انعــكاس هــذا التغي ــة ي ــع الديناميكي المواق

: “ Phone Banking”خدمة الهاتف المصرفي
تطبيــق الخدمــات المصرفيــة عــر الهاتــف الــذكي مــن المــصرف هــو قنــاة مصرفيــة جديــدة توفــر 

للعمــاء إمكانيــة الاتصــال بالبنــك بطريقــة سلســة و ســهلة. فمــن خــال هــذا التطبيــق يســتطيع العمــاء 

ــات  ــوال والمدفوع ــل الأم ــان وتحوي ــات الائت ــغ في بطاق ــداد مبال ــاب وس ــل الحس ــى تفاصي ــول ع الحص

بســهولة عــن طريــق الهاتــف الــذكي)7(.

مفهوم الولاء:
تتعــدد تعاريــف الــولاء وتختلــف حســب وجهــات النظــر وغــر انــه في مجملهــا تــدور حــول نفــس 

المحــور حيــث انــه يمكــن القــول أن ولاء العميــل هــو ذلــك الانطبــاع في عقــل العميــل الــذي يــؤدي بــه 

إلى اتخــاذ موقــف مــن تراكــم التجــارب الايجابيــة ويمكــن أن يصــل بــه إلى التحــول الى مســوق المؤسســة 
ومدافعــا عنهــا. )8(

تعريف الولاء:
عرف )كوتلر( الولاء بأنه :«مقياس العميل ورغبته في مشاركة تبادلية لانشطة المصرف«. 

كــا يعــرف الــولاء يعــد الــولاء مصطلحــا قديــم، ويعــرف بأنــه التــزام عميــق مــن قبــل المســتهلك 
للقيــام بــراء المنتــج أو الخدمــة بشــكل متكــرر في المســتقبل« )9(

أهمية ولاء العملاء: 
كلمــة ولاء لهــا مدلــول ايجــابي تســعى المؤسســات للحصــول عليــة ويمكــن النظــر إلى الولاء کســلوك 

ــون  ــا يك ــاه وهن ــولاء كإتج ــر إلى ال ــرى ، او النظ ــل أخ ــار اي بدائ ــل دون اختي ــرار التعام ــال تك ــن خ م

الفــرد قــد كــون احــکام ومشــاعر تجــاه الخدمــة وتخطــى الأمــر مجــرد تكــرار التعامــل إلى حــث الأخريــن 

وتشــجيعهم عــى التعامــل مــع المؤسســة، ويرجــع ســعي المؤسســات الى محاولــة كســب ولاء العمــاء إلى 
الفوائــد الناجمــة عنــه وتأثــره المبــاشر عــى ربحيــة المؤسســات. )10(

يعــد ولاء العمــاء أكــر أهميــة في القطــاع الخدمــي بالمقارنــة بالقطــاع الســلعي وذلــك يعــود الى 
جملــة مــن الاســباب التــي منهــا: )11(

يــدرك العمــاء ارتفــاع تكاليــف التحــول في قطــاع الخدمــات اكــر مقارنــة بتكاليــف التحــول 

في الســلع. 

ــل ومقــدم  ــن العمي ــم الخدمــة فرصــا اكــر لاتصــال والتفاعــل الشــخصي ب ــة تقدي تشــكل عملي

ــة. الخدم

تصنيف العملاء:
ــاني  ــلوك الإنس ــة الس ــة وديناميكي ــام لطبيع ــم الت ــرورة الفه ــد ب ــة الجي ــم المؤسس ــط مفه يرتب

للعميــل وخاصــة ســلوكياتهم وعاداتهــم ودوافعهــم وحاجاتهــم واتجاهاتهــم وقيمهــم وتقاليدهــم ويتــم 
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تحديــد انــواع العمــاء بالاعتــاد الى عــدة تصنيفــات والشــكل التــالي يوضــح انــواع العمــاء والتصنيفــات 
ــف عــى اســاس الشــخصية: )12( المعتمــدة في تحديدهــم : التصني

اولا: العميل السلبي:
ــاه ويقظــة  ــه في الاصغــاء بالانتب ــة وكــرة اســئلته ورغبت ــا بالخجــل والمزاجي ــل هن ويتصــف العمي

اضافــة الى البــطء في اتخــاذ القــرارات واعطــاء الــردود لاســئلة التــي تطــرح عليــه فهــو يفكــر في موضوعــات 

كثــرة أثنــاء حديــث الموظــف معــه مــا يقلــل مــن درجــة تركيــزه و اســتعجابه لمحتــوى حديــث الموظــف. 

ويتــم التعامــل عــن طريــق الصــر ومحاولــة الوصــول الى الأســباب التــي تــؤدي إلى عــدم قدرتــه عــى اتخــاذ 

القرار.

ثانيا: العميل المتشكك:
يتصــف هــذا العميــل بنزعــة إلى الشــك وعــدم الثقــة، اضافــة الى لهجتــه التهكميــة التــي تنطــوي 

عــى ســخرية لمــا يقولــه الغــر لــه ويتــم التعامــل مــع هــذا النــوع مــن العمــاء عــن طريــق عــدم مجادلتــه 

ــاء جســور الثقــة مــن خــال اعطائــه  ومعرفــة أســباب الشــك وعــدم الثقــة لديــه للمؤسســة، وايضــا ببن

ضانــات وادلــة صادقــة.

ثالثا: العميل الثرثار:
ويتصــف العميــل هنــا بأنــه صديقــا مجامــا ويتمتــع بمــا يقضيــه مــن وقــت لفــي محادثــة الغــر 

فهــو يتصــف بالفكاهــة والدعابــة وتنطــوي شــخصية هــذا العميــل عــى نزعــة لاســتحواذ عــى الموضوعات 

ومــا يــدور مــن حــوار مــع غــره، وهــو يخلــط الموضوعــات ببعضهــا ولديــه الأســاليب الى جــر الاشــخاص 

الذيــن يحاورونــه إلى الأحاديــث التــي يريدهــا.

رابعا: العميل المغرور المندفع: 
يشــعر العميــل هنــا بأنــه يحســن صنعــا عندمــا ينتظــره الاخــرون ،اذ أن مبالغتــه في ادراکــه لذاتــه 

ــك الغضــب  ــة وعــدم الصــر وكذل ــز والســيطرة، ويتصــف بالتلقائي ــه اتجاهــات ونزعــات التمي ــد لدي تول

ــه شــحص  ــه عــى ان ــه برعــة ومعاملت ــاء مــن خدمت ــه والانته ــاج الى: محاورت ــو يحت ــك فه برعــة ولذل
مهــم، مــن خــال طلــب نصيحتــه ورأيــه لبعــض المســائل مثــا)1(13

خامسا: العميل المتردد:
ويتصــف هــذا العميــل عــى عــدم قدرتــه عــى اتخــاذ القــرار بنفســه و ينظــر الى عمليــة اتخــاذ 

ــترددا في  ــن الحــالات م ــد م ــدو في العدي ــا ، و يب ــام به ــة لا يســتطيع القي ــة صعب ــا عملي ــى انه ــرار ع الق

حديثــه وغــر مســتقر في رأيــه، وعــى مــا يبــدو معارضــا عــى كل مــا يقــال لــه الا ان اجابتــه )نعــم( او 

)لا( تــكاد تكــون مســتحيلة ويؤجــل قــراره الى وقــت آخــر،واذا تعــرض هــذا العميــل إلى موقــف محــرج 

او مــأزق يتطلــب اتخــاذ قــرار حولــه فإنــه ســوف يبــدو عــدم الرغبــة فيــا ســتعرض عليــه مــن قــرارات.

سادسا: العميل الغضبان:
ويتصــف هــذا العميــل برعــة الغضــب وامكانيــة الاثــارة برعــة، فهــو يبحــث عــن صغــار الامــور 

ــالأدب  ــه بالتخــي ب ــصرف مع ــم الت ــال الغضــب ،و يت ــة لافتع ــررات كافي ــا م ــل منه ــي يجع ــا ل وتوافهه
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والتحــي بالصــر في التفاعــل معــه ان يتالــك مقــدم الخدمــة نفســه عنــد تعاملــه معــه وان يتحكــم في ردة 

فعلــه كــا يحــاول الوصــول إلى اســباب غضبــه وتســويتها.

سابعا: العميل المشاهد المتسوق:
يميــل هــذا العميــل الى التمعــن في الأشــياء وتفحصهــا ،  فــا يوجــد في ذهنــه شــئ محــدد يريــده. 

فهــو يســتمتع بالتســوق واذا لم يجــد شــيئا مرتقبــا وعميــا جيــدا احيانــا فإنــه يجــدر الاهتــام بــه بحــذر 

لانــه لا يرغــب أن يكــون محــل مراقبــة او ماحظــة ،وهــذا العميــل اذا شــعر ان احــدا يراقــب تصرفاتــه 

فإنــه يكــف فــورا عــن القيــام بمــا يعمــل ، واذا حــاول احــد عــدم وضــع هــذا العميــل محــا التركيــز الانتبــاه 

وعــدم ابــداء أي تصرفــات تشــعر العميــل بذلــك. 

أن يتــم تتبــع حركاتــه ومحــل اهتامــه دون اشــعاره بذلــك ومحاولــة ابــراز العامــات التــي تشــر 

إلى الخدمــات التــي تقدمهــا المؤسســة وخاصــة الجديــدة منهــا.

ثامنا: العميل النزوي:
يتصــف هــذا العميــل بالتفاخــر الدائــم وعــدم الاصغــاء واتخــاذ قــرارات سريعة،حــب المظاهــر، 

ــه  ــم النصيحــة ،كــا يجــب اعطائ ــب الأخطــاء وتقدي ــوع مــن العمــاء يجــب مســاعدته لتجن وهــذا الن

ــرارات. ــل اتخــاذ الق ــة قب المعلومــات الروري

تاسعا: العميل العنيد: 
ــايرة  ــاج إلى المس ــو يحت ــذا فه ــه، ل ــبت بأرائ ــة، متش ــتقالية عالي ــادرة، اس ــاط والمب ــف بالنش يتص

ــه وبمــا يقــول. ــه ب ــار الاحــترام لمعارف واظه

عاشراً: العميل المفكر الصامت:
ويتصــف هــذا العميــل بالهــدوء وقلــة الــكام ،فهــو يســتمع اكــر مــا يتكلــم. ويصعــب الكشــف 

ــتخدام  ــه واس ــاور مع ــلوب التح ــة في اس ــل الى الجدي ــاج في التعام ــو يحت ــه ، فه ــدور في ذهن ــا ي ــى م ع

ــار. ــه بإحــترام ووق الحقائــق والمنطــق التحليــي رو ايضــا معاملت
التصنيف عى اساس العميل بالنسبة للمؤسسة: )14(

أولا: العميل الاستراتيجي:
هو العميل الاكر مردودية ،يمتاز بمستوى ولاء عال لمنتجات المؤسسة.

ثانيا: العميل التكتيكي: 
ــغالات  ــن إنش ــة ضم ــة مهم ــل مكان ــه يحت ــتراتيجي لكن ــل الاس ــن العمي ــة م ــل مردودي ــو أق ه

ــل. ــتوي افض ــه الي مس ــعيها لرفع ــال س ــن خ ــة م المؤسس

ثالثا: العميل الروتيني: 
هــذا العميــل يتســاوى اســتمراره في التعامــل مــع المؤسســة مــع احتــال قطعــه او إنهائــه العاقــة، 

فهــو يمثــل فرصــة وتهديــد للمؤسســة في آن واحــد. 
التصنيف عى اساس موقع العميل في المؤسسة: )15(
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 الخدمات المصرفية الإلكترونية ودورها  في تحقيق ولاء العملاء بالتطبيق على المصارف السودانية بولاية الخرطوم – السودان)2016-2021م(

يتكون من الانواع التالية: 
أولا: الزبون الخارجي: 

جميــع الأفــراد الذيــن نحــرص عــى تقديــم خدمتنــا لهــم في كل الظــروف والاحــوال. ثانيــا: الزبــون 

الداخــي: جميــع الأفــراد العاملــن عــي مســتويات التنظيميــة المختلفــة.

ثانيا: عملاء يقل عائدهم عن نفقاتهم:
ــم او  ــعى جاهــدة الى رفــع عائده ــبة للمؤسســة تس ــد وتكلفــة اضافيــة بالنس ــرون تهدي يعت

ــم.  ــتغناء عنه الاس

ثالثا: عملاء يتساوي عائدهم ونفقاتهم:
يعترون فرصة لابد من استغالها من خال تنشيط عائدها. 

أنواع ولاء العملاء:
تم تصنيف ولاء العماء الى سبعة أنواع يمكن توضيحها كا يي: )16(

ــؤدي الى  ــر ضغــوط ت ــة تذكرهــا تعت ــة وتفردهــا وامكاني ولاء عاطفــي : صفــات الخدمــة المصرفي

دفــع العميــل لتكــرار شرائهــا. 

ــح  ــدى العمــاء ويصب ــه يحمــل قــدرا مــن الاحــترام ل ــولاء لاســم معــن بذات ولاء لاســم: وهــو ال

جــزءا منهــم. 

ــات  ــن الصف ــدد م ــة لع ــة المدرك ــل بالقيم ــاط ولاء العمي ــي ارتب ــة: ويعن ــات الحاكم ــولاء للصف ال

ــة.  ــة في الخدم الحاكم

ــات  ــتمرار في شراء الخدم ــأن الاس ــل ب ــاس العمي ــن احس ــم م ــولاء الناج ــو ال ــاط : وه ولاء الارتب

ــة.  ــا إضافي ــه مزاي يعطي

ــا ان  ــه للخدمــة طالم ــل عــى ولائ ــث يظــل العمي ــر: حي ــة التغي ــاع تكلف ــج عــن ارتف ــولاء النات ال

ــة.  ــة اخــرى عالي ــال الى منظم ــة الإنتق تكلف

الــولاء بالتعامــل الطويــل المألــوف: وهــو الــولاء النتائــج عــن ترســب اســم مكونــات خدمــة معينــه 

لمــدة طويلــة نتيجــة التعــود عــى الاســتخدام. 

الــولاء المرتبــط بالراحــة: وهــو الــولاء المبنــي عــى تيســر عمليــة الــراء للعمــاء ومــا توفــره مــن 

راحــة للعمــاء.

وعــادة مــا ينقســم العمــاء في بعــض الاحيــان الى ثــاث طبقــات وفقــا لنمــوذج ولاء العميــل الــذي 
قدمــه )Jammemgy(  والــذي حــدد ثــاث طبقــات هــي: )17(

قاعدة ولاء قوية” العماء الذين لهم عاقات وأواصر ارتباط قوية بمنظمة محددة

قاعدة ولاء معتدل “العماء الذين لديهم ولاء لأكر من منظمة”.

متغروا الولاء والتبديل” العماء الذين ينتقلون بن المنظات لأي سبب كان”.
سلم الولاء: )18(

ــال  ــن خ ــم م ــب أن يت ــا يج ــل معه ــدد للتعام ــاء ج ــى عم ــول ع ــات للحص ــعي المؤسس ان س
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الحفــاظ عــى العمــاء الحاليــن والقيــام بالأنشــطة التســويقية لتنميــة ولائهــم للمؤسســة وخدماتهــا حتــى 

يمكــن تحويلهــم إلى مروجــن لهــا في المســتقبل مــن خــال تدرجهــم في ســلم الــولاء كــا في الشــكل وهنــاك 

ــك  ــه شري ــه بالتــصرف وكأن ــة قيام ــل الى مرحل ــى يمكــن الوصــول بالعمي ــذا الســلم حت ســته درجــات له

بالمؤسســة وهــذه الدرجــات هــي:

العميل المرتقب : هو الشخص الذي يمكن اقناعه بالتعامل مع المؤسسة .

المشتري:هو العميل الذي قام بعملية التعامل للمرة الأولى مع المؤسسة. 

الزبــون : هــو العميــل الــذي قــام بتكــرار عمليــة الــراء مــن المؤسســة. - المدعــم: هــو الشــخص 

الــذي يحــب التعامــل مــع المؤسســة ويدعمــه بالحديــث مــع الآخريــن. 

المدافع:هو الشخص الذي يدافع عن المؤسسة بشدة ويقوم بالتسويق لها. 

الريك : هو الشخص الذي يتصرف كأنه شريك بالمؤسسة وله عاقات قوية معها.

مستويات الولاء:

للولاء عدة مستويات تتمثل في : 
المستويات العالية للولاء : 

تعكــس المســتويات العاليــة للــولاء مــن صعوبــة تحويــل المســتهلك عــن المنتــج الــذي اعتــاده عليــه 

ولديــه ولاء كبــر لــه ، اي يكــون الســلوك الــرائي للمســتهلك مؤيــد للتكــرار وهــذه المســتويات العاليــة 

تســعى الكثــر مــن المؤسســات للوصــول الي حقهــا في الزبائــن منجاتهــا او خدماتهــا. 

المستويات المتوسطة للعامة المعتدلة:

تعكــس هــذه المســتويات ســلوك المســتهلك وانــه في الغالــب يقســم الــراء بــن مجموعــة مــن 

ــو ســهل  ــالي فه ــر يســتبدلها وبالت ــج اخ ــه ان وجــد منت ــراء ولكن ــوم بال ــات أو المنتجــات أي ايق الخدم

ــل. ــاع والتبدي الاقن

المستويات المنخفضة : 
ويطلــق عليهــا بمســتويات الــا ولاء حيــث يقــوم المســتهلك بــراء منتــج أو خدمــة بدافع وجــود بدائل 

في هــذا المســتوى نميــز غيــاب مفهــوم الــولاء وبالتــالي هــذا يرجــع إلى عــدم وجــود رغبــة في تكرار الــراء .
ومن اهم اسباب انخفاض الولاء ما يي: )19(

1/الملل : 
نتيجة الراء المتكرر لان المستهلك في الغالب يفضل التغير. 

2/وجود معلومات جديدة عن نفس المنتج او عن المنتج الجديد :
قــد تظهــر معلومــات بــان المنتــج فيــه مــواد ضــارة أو مغشوشــة مثــا، وان المنتــج الجديــد افضــل 

صحيــا مــا يــؤدي الي الانخفــاض الــولاء تجــاه منتــج

تجــاه المنتــج الاول ويتحــول المســتهلك إلي المنتــج الجديــد. و الاشــباع: عندمــا يصــل المســتهلك الي 

درجــة اشــباع مــن اســتخدام ســلعة في الغالــب يلجــأ إلى الدراســة عــن بدائــل افضــل والعمــل عــى تغيــره 

أو عــدم شــعوره بالاشــباع مــن اســتخدامه المنتــج الحــالي.    
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3/الاعلانات المتكررة:
 قــد تشــكل الاعانــات ضغطــا عــى المســتهلك ، فقــد يشــعر في حالــة مــن الحــالات انــه الاعــان 

المتكــرر عــن منتــج جديدوبالتــالي قــد ينخفــض ولائــه للمنتــج الســابق. 
مكونات ولاء العماء: )20(

ــك  ــؤدي الى تل ــية ت ــات أساس ــاك مكون ــة، فهن ــم الى الربحي ــل يترج ــروف أن ولاء العمي ــن المع م

ــي:  ــات ه ــذه المكون ــة وه الربحي

1/تكاليف الحصول على العميل : 
ــي  ــؤدي تبن ــد اذ ي ــل جدي ــى عمي ــول ع ــل الحص ــن اج ــة م ــف متنوع ــة تكالي ــل المؤسس تتحم

ــذه  ــتمرة وه ــورة مس ــة بص ــة للمؤسس ــد للمنظم ــق عوائ ــور الى تحقي ــد او المط ــج الجدي ــل للمنت العمي

ــل.  ــام للعمي ــن الرضــا الت ــر ع ــة تع الحال

2/التدرجات العليا : 
ــن  ــورة ع ــدة أو المط ــات الجدي ــات المنتج ــادة مبيع ــن زي ــة م ــد الناتج ــادة العوائ ــل في زي وتتمث

ــابقة. ــة الس ــاء ذوي التجرب ــات العم ــات ورواي ــق توصي طري

3/التدرجات الدنيا:
ــة  ــات وقل ــاوض، الخصوم ــتثار والتف ــولات في الاس ــا: التح ــباب منه ــدة اس ــد لع ــض العائ ينخف

اســتعال المنتــج اذ يعــد العائــد مــؤشرا هامــا النيــة العميــل في زيــادة او تخفيــض اســتثار المنظمــة الــذي 

ــادة عوائدهــا. ــدوره إلى زي ــؤدي ب ي

العوامل المؤثرة على ولاء العميل: 
ــذه  ــا ه ــل اساس ــة وتتمث ــعورية والنزوعي ــة والش ــات المعرفي ــال المقدم ــن خ ــر م ــولاء يتأث أن ال

المؤثــرات في العامــة التجاريــة، جــودة الخدمــة، البائــع والمتجــر وســتتطرق إلى هــذه المؤثــرات كــا يــي :

المكونات العوامل الأساسية لتحقيق ولاء العميل للمؤسسة : 

الوقت : 
ــده ، ويتعــن عــى  ــذي يري ــج ال ــى المنت ــل ع ــذول في ســبيل حصــول العمي ــت المب ــي بالوق ونعن

ــهولة  ــب ، وس ــرض والترتي ــن الع ــود وحس ــاء بالوع ــق الوف ــن طري ــكان، ع ــدر الام ــه ق ــة تقليص المؤسس

ــل.  ــة العمي ــب لحاج ــت المناس ــات في الوق ــلع والخدم ــر الس ــخ وتوف ــل... ال النق

كفاءة المنتج وتحمله للمسؤولية : 
جــودة المنتــج المدركــة مــن طــرف الزبــون ،حيــث يكــون اداء المنتــج جيــدا يبعــث في الزبــون الرضــا 

في تعاملــه مــع المؤسســة ومــدى مائمــة الســعر الحقيقــي للمنتــج مــع ادائــه الفعي. 

ــك  ــل وكذل ــة للعمي ــرف المؤسس ــن ط ــة م ــات المقدم ــا الضان ــي تحققه ــان: )21( والت ــة والام الثق

ــخ.  ــج... ال ــع وصــور القطــاع الصــور الخاصــة بالمنت ــاط البي ــة وجــودة نق نوعي
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أ. نورالدين محمدعوض مرسال - د. محمد حنفي محمد نورتبيدي

الرغبات والتوقعات :
 فعــى المؤسســة مطابقــة مــا تقدمــه مــع مــا يرغــب فيــه العميــل والزيــادة عــى ذلــك بالخدمــات 

المصاحبــة التــي تفــوق التوقعــات، وبذلــك التأثــر عــى المعــارف والخــرات الســابقة عــن المنتــج بالايجــاب.

طرق خلق الولاء:
إن خلق ولاء العميل يتم عن طريق ما يي:

خلــق قيمــة مــن خــال بنــاء إلتــزام تجــاه العمــاء، بمعنــى أن تلتــزم المنظمــة بتقديــم مــا عملــت 

بــه للعمــاء. 

يتم اعطاء العميل ما يرغب فيه، لا ما يرغب فيه السوق. 

معرفة الأفراد الذين يتم البيع لهم ،و السلع والخدمات التي يحتاجونه اليها. 

ان تضــع المنظمــة في اعتبارهــا آن اعظــم اصولهــا هــو ولاء العمــاء لهــا ومــن ثــم لابــد أن تكــون 

المنظمــة عــى اســتقرار لمســاعدة العمــاء وتقديــم خدمــات فوريــة غــر تقليديــة لهــم فــور طلبهــا. 
أن يتم اعطاء العميل اكر ما يتوقع بحيث يصعي عليه التحول إلى منافس آخر.)22(

استراتيجيات المحافظة عى ولاء العماء:

يمكــن اســتخدام اســتراتيجيات متعــددة للمحافظــة عــى العاقــات وتعزيزهــا وتشــمل التعامــل 

مــع العمــاء بنزاهــة وزيــادة الخدمــات والتأكيــد عــى ان الخدمــة قــد يتــم تعديلهــا وفقــا الطلــب كل 

عميــل عــى حــدا ويوجــد مدخــات اساســية لهــذا الغــرض يمكــن اتباعهــا هــا:

1/استراتيجية التعامل مع شكاوي العميل:
ــة  ــترجاع الخدم ــتراتيجية اس ــمية اس ــتراتيجيات تس ــن الاس ــوع م ــذا الن ــى ه ــون ع ــق الباحث يطل

بمعنــى أن القائــم عــى تقديــم الخدمــة يســترجع الخدمــة المقدمــة اذا لم يكــن العميــل راضيــا عنهــا لأي 

ســبب كان ســواءا كانــت الشــكوى نتيجــة خطــأ ارتكبــه العميــل نفســه، أو نتيجــة خلــل في عمليــة تقديــم 

الخدمــة مــن قبــل المؤسســة المعنيــة وتشــر بعــد الابحــاث والدراســات التــي تناولــت طبيعــة وخصائــص 

ــن لمؤسســة  ــب مــن الموال ــن يتقدمــون بشــكاوي حــول الخدمــة الا انهــم في الغال شــكاوي العمــاء الذي

ــي  ــم اســتراتيجية تتعامــل مــع الشــكاوي الت الخدمــة. وافضــل طريقــة لاســتجابة للشــكاوي هــي تصمي

تلبــي حاجــات وتوقعــات كل عميــل. 

2/استراتيجيات ضمان الخدمة:
تقــدم الكثــر مــن مؤسســات الخدمــة ضانــات للمســتفيدين كجــزء مــن الخدمــة المقدمــة وهــي 

بمثابــة تعهــدات تقدمهــا المنظــات للعمــاء حــول جــودة الخدمــة وان الوظيفــة الرئيســية للضانــات هــي 

تقليــص المخاطــرة المرتبطــة بقــرار الــراء الخدمــة، ســواء كانــت قبــل اتخــاذ القــرار او بعــده.

مقاييس ولاء العملاء:
ــاس  ــس القي ــر ” ثمــاني مقايي ــة والســلوكية قــدو” جــوني واث ــة والاتجاهي في اطــار الأبعــاد المعرفي

الــولاء للخدمــة عــي النحــو التــالي:
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1/السلوك الشرائي المتكرر:
ان الــراء المتكــرر يعــد نــوع مــن انــواع ســلوك الــولاء حيــث يوحــي بإظهــار الالتــزام المســتمر 

نحــو شــئ معــن)23(

2/الاتصالات الشخصية:
وتعنــي التوصيــة بالمنتــج لاخريــن ، وذلــك بــأي وســيلة ، ويعــد ذلــك المــؤشر هــام لــولاء المســتهلك 

حيــث يعــرف ولاء المســتهلك بأنــه ليــس فقــط المســتهلك الــذي يســتخدم بســعادة، ولكــن هــو الأكــر مــن 

خــال إخبــار الأخريــن بالخدمة.

3/فترة الاستهلاك: 
وتشــر إلي الفاصــل الزمنــي بــن مــرة يتــم فيهــا اســتهاك الخدمــة وهــذا المــؤشر هــو مــؤشر عــام 

لتقييــم الــولاء، لأنــه يعكــس مــدى اســتمرارية التعامــل مــع مقــدم الخدمــة وهــو يعــر عــن الصفــة طويلــة 

الأجــل المعــره عــن ولاء الخدمــة . 

4/القدرة على تحمل السعر:
بصفــة عامــة كلــا زاد ولاء المســتهلمك كلــا زاد اســتعداده لدفــع ســعر اعــى وذلــك رغبــة مــن 

المســتهلك في تجنــب الخطــر المــدرك للــراء وعمومــا فــان تنميــة عاقــة طويلــة الأجــل مــع مقــدم الخدمــة 

تجعــل المســتهلك اكــر اســتعداد لدفــع اعــى ســعر حيــث أن الــولاء في حــد زاتــه لا يشــجع المســتهلك عــى 

اجــراء مقارنــات ســعريه مــع البدائــل الأخــرى. 

5/النية للشراء المتكرر:
يعكــس الــولاء الى حــد كبــر النيــة للــراء المتكــرر مــن نفــس الفــرد مقــدم الخدمــة مــع الالتــزام 

الشــعوري نحــوه. 

6/التفضيل:
يعــر هــذا المقيــاس عــن البعــد الاتجاهــي للــولاء إلى الخدمــة حيــث يصــل المســتهلك إلى الــولاء 

الحقيقــي عندمــا يشــعر بالرغبــة في تفضيــل تكــرار الــراء ،حيــث يشــر ذلــك الى انــه يمكــن التعبــر عــن 

الــولاء عندمــا يفضــل اســتخدام المنتــج او الخدمــة. 

7/اختيار السلوك المقلل او المنخفض:
ــار وحيــث يســعو  يقصــد بهــذا المقيــاس رغبــة المســتهلكن ذوي الــولاء في خفــض الدافــع لاختي

دائمــا إلى خفــض الجهــود التنافســية الأخــرى المؤثــرة عــى قــرار ونظريــا فــإن عــدد الخيــارات المتاحــة أمــام 

العمــاء ذوي الــولاء لا يزيــد عــن ثاثــة .

8/اول ما يخطر على البال:
اتســاقا مــع الســلوك المنخفــض فمــن المفــترض أن العميــاء ذوي الــولاء العــالي يختــصرون 

اختياراتهــم عــى بديــل واحــد عــادة مــا يكــون اول مــا يطــرأ عــى بالهــم ولــذا فــإن المســتوى العــالي مــن 

ــم. ــى باله ــر ع ــئ يخط ــة كأول ش ــة الخدم ــر في مقدم ــاء الى التفك ــود العم ــة يق ــولاء للخدم ال
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العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء: )24(
ــا  ــة م ــة اذا قيم ــة الخدم ــم للمنظم ــى ولائه ــون ع ــوف يظل ــة س ــة الخدمي ــاء المؤسس إن عم

ــولاء يعــر عــن  ــه مــن المنافســن وبمــا أن ال ــه اعظــم نســبيا مــا يتوقعــون الحصــول علي ــون علي يحصل

ــراره. ــون وتك ــاودة الزب مع

التعامــل مــع منظمــة الخدمــة فــإن ذلــك يؤثــر عــى مــدى قناعــة الزبــون بمــا تقدمــة تلــك المنظمة 

مــن خدمــات حيــث يفضــل الزبائــن دائمــا الخدمــة التــي تتســم بجــودة ومواصفــات وخصائــص تتســم 

بالمطابقــة مــع احتياجاتهــم ورغباتهــم وبالتــالي تــؤدي إلى بنــاء الــولاء لتلــك المنظمــة وقــد ادركــت العديــد 

مــن المنظــات أن الحفــاظ عــى التميــز مرهــون بكســب ولاء العمــاء خصوصــا وان جــودة الخدمــة تمثــل 

مقومــا ضروريــا مــن اجــل اقناعهــم في اختيــار المنظمــة دون أخــرى حيــث أن تحقيــق مســتويات عاليــة 

مــن جــودة الخدمــة المقدمــة يعتــر الريــان الحيــوي الــذي يمــد المنظمــة الخدميــة بالعمــاء المواليــن 

كــا أن تقديــم خدمــة بجــودة مرتفعــة يعتــر اكــر الاســاليب فعاليــة لضــان تفــوق المنظمــة الخدميــة 

عــى منافســيها خــال الاحتفــاظ بالعمــاء المواليــن . 
تشــر نتائــج العديــد منالدراســات إلى وجــود عاقــة ايجابيــة بــن جــودة الخدمــة ودرجــة الــولاء 
ــج  ــر نتائ ــة. وتش ــودة الخدم ــوذج ج ــرات في نم ــد المتغ ــون أح ــا يك ــا م ــل غالب ــا وان ولاء العمي خصوص
دراســة التــي طبقــت عــى قطــاع متاجــرة الســوبر ماکــت الى وجــود عاقــة ارتبــاط موجبــة بــن ادراكات 
العميــل لجــودة الخدمــة ودرجــة ولائــه لهــا المتمثــل بتشــجيع الآخريــن عــى التعامــل مــع مقــدم الخدمــة 
ــفي  ــذي ينعكس ــن وال ــد المنافس ــول لاح ــتعداد للتج ــدم الاس ــن وع ــم للأخري ــة عنه ــار ايجابي ــل اخب ونق

اعتبــار مقــدم الخدمــة الاختيــار الاول للتســويق و ازديادنيــة التعامــل معــه في الفــترة القادمــة.
الدراسة الميدانية:

مجتمع الدراسة:   
يقصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكليةمنالعناصرالتييســعىالباحثأن يعممعليهــا نتائــج الدراســة. 

وانحــصر مجتمــع الدراســة في عمــاء المصــارف الســودانية داخــل ولايــة الخرطــوم.
عينة الدراسة:

  اســتخدم العينــة الميــرة لنســبة لكــر مجتمــع الدراســة وانتشــاره وعــدم وجــود بيانــات دقيقــة 
عــن اعــداد عمــاء المصــارف الســودانية .حيــث تــم اخــذ عينــة ميــرة بلعــت )300 عميــل( لعمــاء ثاثــة 

مصــارف وهــي  )بنــك الخرطــوم – بنكفيصالاســامي -البنكالاساميالســوداني(.
ــتبانة  ــدد )180( اس ــة وع ــتبانة إلكتروني ــدد)120( إس ــا ع ــتارة منه ــدد 300 اس ــع ع ــم توزي  ت
ورقيةحيــث ان هنالــك عــدد)25( منالاســتاراتالتالفةالتيا تصلــح للتحليلفيااعادعدد )275( ،  الاســتارات 
ــي  ــبة وتف ــد مناس ــا وتع ــبة )92  % ( تقريب ــذه النس ــل ه ــة وتمث ــات المطلوب ــكل المعلوم ــا ب ــد ملئه بع

بالغــرض.
أداة الدراسة: 

اعتمد في هذه الدراسةعلىالاستبانةكأداةرئيسيةلجمعالبياناتمنعينةالدراسة.
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قياس الثبات والصدق الإحصائي:
يقصــد بثبــات الاختبــار أن يعطــي الاســتبيان نفــس النتائــج إذا مــا اســتخدم أكر مــن مرة واحــدة تحت 

ظــروف ماثلــة. ويعنــي الثبــات أيضــاً أنــه إذا مــا طبــق اســتببيان مــا عــى مجموعــة مــن الأفــراد ورصــدت 

درجــات كل منهــم، ثــم أعيــد تطبيــق الاســتبيان نفســه عــى المجموعــة نفســها وتــم الحصــول عــى الدرجــات 

نفســها يكــون الاختبــار ثابتــاً تمامــاً. كــا يعــرف الثبــات أيضــاً بأنــه مــدى الدقــة والاتســاق للقياســات التــي يتم 

الحصــول عليهــا مــا يقيســه الاختبــار. ومــن أكــر الطــرق اســتخداماً في تقديــر ثبــات المقيــاس هــي:

1- طريقة التجزئة النصفية باستخدام معادلة سبرمان-براون.

2- معادلة ألفا-كرونباخ.

3- طريقة إعادة تطبيق الاختبار.

4- طريقة الصور المتكافئة.

معادلة جوتمان.

أ مــا الصــدق فهــو مقيــاس يســتخدم لمعرفــة درجــة صــدق المبحوثــن مــن خــال إجاباتهــم عــى 

مقيــاس معــن، ويحســب الصــدق بطــرق عديــدة أســهلها كونــه يمثــل الجــذر التربيعــي لمعامــل الثبــات. 

وتــتراوح قيمــة كل مــن الصــدق والثبــات بــن الصفــر والواحــد الصحيــح. والصــدق الــذاتي لاســتبانة هــو 

ــه  . قــام  مقيــاس الأداة لمــا وضعــت، وقيــاس الصــدق هــو معرفــة صاحيــة الأداة لقيــاس مــا وضعــت ل

الباحــث بإيجــاد الصــدق الــذاتي لهــا إحصائيــاً باســتخدام معادلــة الصــدق الــذاتي هــي: 

           الصدق =   ,الثبات

الثبات عن طريق معامل الفا كرونباخ:

قــام الباحــث بحســاب معامــل ثبــات المقيــاس المســتخدم في الاســتبانة  عــن طريــق معامــل الفــا 

كرونبــاخ، وكانــت النتائــج كــا في الجــدول التــالي:

جـدول )1( معامات ثبات الفا كرو نباخ لأداة الدراسة

الصدقمعامل الثباتعدد الفقراتمحاور الاستبيانالرقم

60.8840.940البيانات الاولية)البيانات الاساسية(1

2
المحور الاول الخدمات الإلكترونية )الموقع 

الإلكتروني(   
90.6840.827

110.8600.927 المحور الاول الخدمات الإلكترونية )الجوال المصرفي( 3

150.6840.827المحور الثاني: عوامل تحقيق الرضا4

150.8600.927المحور الثالث عوامل تحقيق الولاء للمصارف5

0.8990.986 56الأداة ككل6

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.
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ــغ )0.899(  ــع المحــاور قــد بل ــاخ لجمي ــات ألفــا كــرو نب مــن الجــدول )1(  نجــد أن معامــل الثب
وصــدق اتســاق داخــي )0.986( وهــي قيمــة تعكــس ثباتــاً قويــاً لفقــرات الاســتبيان ويمكننــا ذلــك مــن 
القيــام بعمليــة التحليــل الإحصــائي لفقــرات الاســتبيان وصــولاً لنتائــج تعــر عــن آراء واتجاهــات المبحوثــن 

وكــذا قبــول أو رفــض فرضيــات الدراســة.

تحليل البيانات الديمغرافية لعينة البحث :
جدول  )2( التوزيع التكراري والنسب المئوية لمفردات عينة الدراسة حسب النوع

النسبة%  التكرارالفئه

53.8 %148ذكر

46.2 %127انثي

100 %275المجموع
المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

جدول )3( التوزيع التكراري والنسب المئوية لمفردات عينة الدراسة حسب العمر
النسبة%  التكرارالفئه

24.4 %67اقل من30سنة
30.2 %3083واقل من40سنة

33.8 %4193واقل من50
11.6 %32اكر من50
100 %275المجموع

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

جدول )4( التوزيع التكراري والنسب المئوية لمفردات عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي
النسبة%  التكرارالفئة
31.7 %87ثانوي

46.2 %127بكالوريوس
16 %44دكتوراه
6.2 %17ماجستر
100 %275المجموع

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.
جدول )5(  التوزيع التكراري والنسب المئوية لمفردات عينة الدراسة حسب اساء المصارف موضوع الدراسة

النسبة%  التكرارالفئه

33.8 %93بنك الخرطوم

33.5 %92بنك فيصل

32.7 %90البنك الاساميالسوداني

100 %275المجموع

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.
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جــدول )6( التوزيــع التكــراري والنســب المئويــة لمفــردات عينــة الدراســة حســب عــدد ســنوات 

التعامــل مــع المــصرف

النسبة100 %التكرارالفئه

45.8 %126اقل من5سنوات

5-1072% 26.2

11-1543% 15.6

12.4 %34اكر من 15

100 %275المجموع

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

جدول )7( التوزيعالتكراريوالنسبالمئويةلمفرداتعينةالدراسةحسبالمجالالذييعملبهالعميل.

النسبة100 %التكرارالفئة

32.7 %90قطاع حكومي

26.9 %74قطاع خاص

28.7 %79أعال حرة

4.3 %12طالب

7.4 %20أخرى

100 %275المجموع

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

تبــن مــن الجــداول مــن )3( الي الجــدول )7( ان هنالــك تبيــان في الخصائــص الديمغرافيــة لعمــاء 

المصــارف المبحوثــة وهــذا مــؤشر ممتــاز يــدل عــي الدراســة غطــت كل فئــات العمــاء مــن حيــث النــوع 

والعمــر والمســتوي التعليمــي والوظيفــي  ومــدة التعامــل مــع المصــارف الامــر الذي قــد يســاهم في الوصول 

الي نتائــج موضوعيــة تعكــس واقــع ومســتوي رضــا وولاء العمــاء عــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة .

اختبار الفرضيات:
يتم في هذا الجزء اختبار فرضية الدراسة وهي :

ــة الالكترونيــة وولاء عمــاء المصــارف  ــة بــن الخدمــات المصرفي ــه احصائي توجــد عاقــة ذات دلال

ــة الخرطــوم الســودانية بولاي
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جدول )8( المحور الاول : الخدمات المصرفية الالكترونية

الفقرةم
معامل برسون 

لاتياط
sigالقيمة الاحتالية

 0.00  0.886**يتميز الموقع الالكتروني بتصميم جذاب1

0.00 0.742**يتسم الموقع الاكتروني بالسهولة والبساطة2

0.00 0.880**يستخدم الموقع الاكترزني اكر من لغة3

4
يتيح الموقع الالكتروني للبنك  خاصية ادارة 

الحساب
**0.879  0.00

5
  يقدم الموقع الالكتروني  الخدمات المصرفية  عي

  مدار الساعة
**0.733 0.00

6
 يتفاعل  البنك مع العماء من خال الموقع

الالكتروني ويهتم باراء العماء
**0.6730.00

0.00  0.706 **يحظي الموقع الالكتروني بدرجة امان كافية 7

8
يهتم البنك بتقديم النصائح والارشادات من اجل 

التثقيف والحاية  الالكترونية 
**0.897 0.00

9
يهتم البنك بتحديث الموقع الالتروني كلا جدت 

محدثات 
**0.839 0.00

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

. α≤0.05 الارتباط دال إحصائياً مستوي دلالة

. α≤0.01 الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة **

يتضــح مــن الجــدول )8( المحــور الاول : ان العاقــة بن الخدمــات الالكترونية ورضــا العماء مرتبطة 

 ،).α≤0.05(ــة عنــد مســتوي معنويــة ــاً مــع جميــع الفقــرات التــي تقيســها، وجميعهــا دال ارتباطــاً طردي

وتــدل عــي ارتبــاط الفقــرات التــي تقيــس المحــور الاول مــا يعنــي أنهــا متســقة داخليــاً مــع المحــور الــذي 

تقيســه ، وهــي اساســية في القيــاس  .



مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد الثالث والعشرون- صفر 1444هـ -سبتمبر 2022م 170
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جدول  )9( المحور الثاني: عوامل تحقيق الولاء

العباراترقم

مقايس الموافقة

أوافق 
بشدة

محايدأوافق
غر 
موافق

غر 
موافق 
بشدة

 135 55 14 30 41أرتبط بمصر مشترك مع المصرف1

2
 خال تعامي مع المصرف لم أفكر فى

الإنتقال إلي مصرف أخر
 143 947  19 12

 205  11 15485 أشعر بإلتزام أخاقي تجاه المصرف3

4
 أتحمس للتحدث مع الأخرين عن 

المصرف والخدمات التي يقدمها
 6035 19 54  107

5
 لا أتردد في إقناع عميل برورة إستمراره

 مع المصرف
 60 35 1954 107 

185 51 10 16  13 أوصي معارفي برورة التعامل مع المصرف6

 63108 3920 45 يقدم المصرف حوافز وهدايا للعماء7

 97 15113 27 23  يقدم المصرف للعميل فوق ما يتوقع8

14 31 22  63145  سأقتني أسهم البنك إذا طرُحت للتداول9

10
 الإنتقال لمصرف أخر يفوت عى بعض

 المكاسب التى أظفر بها
57189947

6585264752قراري بفتح حساب بالمصرف قرار صائب11

1930811450أحرص عى أن أودع كل أموالي بالمصرف12

13
 المصرف يبذل جهد مقدر للحفاظ عى

عماءه الحالن
1439471912

2469855839أدافع عن المصرف عند ذكره بسوء 14

14  14531  22 63أنا مدين للمصرف وأشعر بالإنتاء له15

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.
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أ. نورالدين محمدعوض مرسال - د. محمد حنفي محمد نورتبيدي

جدول  )10(  تحليل قيم عوامل تحقيق الولاء

مستوي الدلالةقيمة اختبار تالانحراف المعياريالمتوسط الحسابي

**4.0430.8270.224000المحور الاول

**001 3.8640.7150.041المحور الثاني

**3.9660.8520.352000المحور الثالث

**3.8950.7720.278002المحور الرابع

**3.8700.6410.285000الاجالي

المصدر :إعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 2021م.

**دالة عند0.01      *دالة عند 0.005  

مــن خــال الجــداول )9( و )10(  يتضــح وجــود عاقــة طرديــة بــن عوامــل تحقيــق الــولاء المــصرفي  

ــت  ــا كان ــدة كل ــة جي ــات مصرفي ــر خدم ــا عمــل المــصرف عــي توف ــة فكل ــات المصرفي وجــودة الخدم

عوامــل الرضــا اكــر وبالتــالي تحقــق ولاء العمــاء  .

بنــاء عــي مــا تقــدم تبــن صحــة الفرضيــة التــي تنــص عــي ان هنالــك عاقــة ذات دلالــة احصائيــة 

بــن الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة وولاء عمــاء المصــارف الســودانية بولايــة الخرطــوم. 

الخاتمة :
تتمثــل الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة في أنهــا خدمــات تقــدم عــر قنــوات الكترونيــة ســواء داخــل 

او خــارج البلــد لكونهــا ليــس لهــا حــدود جغرافيــة ولتحقيــق النجــاح والتميــز يتطلــب ذلــك تحقيــق مزيــج 

مناســب بــن كل مــن الخدمــات المصرفيــة التقليديــة والخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة وعــي ادارة المصــارف 

ــه واحامــه تعــد مــن الامــور المهمــة  ــه ورغبات ــه وتطلعات ــون ومحددات ــدرك ان ان فهمرضــا وولاء الزب ان ت

ــاصر النجــاح والاســتمرار في  ــل يعــد اهــم عن ــز فالعمي للتفــوق عــي المنافســن وتحقيــق مركــز مــالي متمي

المنافســة مــن يســتطيع كســب رضــا وولاء  تســهم في عمــاءه مــع المحافظــة عــي ذلــك فقــد حقــق مــا يصبو 

لــه لــذا عــي المصــارف الســودانية ان تــدرك ذلــك خاصــة الســودان مقبــل عــي انفتــاح اقتصــادي واســتثاري 

ــدرات  ــال والق ــة في راس الم ــرة وكفاي ــزة وذات خي ــدرة متمي ــة مقت ــك دخــول مصــارف اجنبي ويصحــب ذل

التنظيميــة والاداريــة والتكنولوجيــة الامــر الــذي يفــرض تحديــات عــي المصــارف العاملــة في الســودان.
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النتائج:
 اثبــت الدراســة صحــة الفرضيــة وان هنالــك عاقــة ذات دلالــة احصائيــة بــن الخدمــات المصرفيــة 

الالكترونيــة وولاء عمــاء المصــارف الســودانية بولايــة الخرطــوم. 

ــارف  ــل المص ــن قب ــة م ــة الالكتروني ــات المصرفي ــف بالخدم ــة والتعري ــام بالتوعي ــف الاهت ضع

ــة. ــورة المطلوب بالص

هنالــك ضعــف كبــر فى البنــي التحتيــة لشــبكة الإتصــالات والانترنــت بالســودان الامــر الــذي اثــر 

ســلبا عــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.

ــل  ــن قب ــم م ــة له ــة المقدم ــة الإلكتروني ــات المصرفي ــن الخدم ــاء ع ــا العم ــدم رض ــن ع ــم م برغ

ــارب  ــبب تق ــك بس ــر وذل ــصرف أخ ــال لم ــوا فى الإنتق ــم لم يرغب ــه، إلآ أنه ــون مع ــذي يتعامل ــصرف ال الم

ــري. ــارف الأخ ــل المص ــن قب ــة م ــة المقدم ــة الإلكتروني ــة المصرفي ــتوي الخدم مس

ــن  ــف احتياجــات المتعامل ــة مختل ــة دون تلبي ــع الالكتروني ــام للمواق ــوك  بالشــكل الع اهتمــت البن

المتجــددة بمــا يحقــق الميــزة التنافســية ويقدم خدمــات مصرفية متكاملــة، تغُني عــن حضور العميــل للمصرف.

التعامــل مــع الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة المختلفــة ينحــصر في فئــات معينــة لهــذا لابــد مــن 

تبســيط الاجــراءات والخدمــات المصرفيــة بالمواقــع الالكترونيــة.

عــدم وجــود الاهتــام بالتوعيــة والتعريــف بالخدمــات الالكترونيــة مــن قبــل المصــارف بالصــورة 

المطلوبــة وانحــصر التعريــف بخدمــات الهاتــف الجــوال دون الاهتــام بالمواقــع الالكترونية.التــي تفتقــد 

للتحديــث والتجديــد فيــا يختــص بالمعلومــة  .

المصــارف الســودانية لم تقــم بابتــكار خدمــات ماليــة أصيلــة قــادرة عــى خلــق القيمــة والمنافســة 

بــل اكتفــت بإدخــال تعديــات عــى الخدمــات الالكترونيــة لتصبــح أكــر إيفــاء لحاجــات العمــاء.

اهتمــت المصــارف بالشــكل العــام للمواقــع الالكترونيــة دون تلبيــة مختلــف احتياجــات المتعاملــن 

المتجــددة بمــا يحقــق الميــزة التنافســية ويضمــن حل المشــكات المســتجدة والناتجــة عن حــدوث أزمــات مالية.

ــن  ــة م ــات معين ــصر في فئ ــة ينح ــة الالكترونيةالمختلف ــات المصرفي ــع الخدم ــل م ــازال التعام  م

ــة. ــوج الي الخدم ــة الول ــات  وصعوب ــراءات الخدم ــد فياج ــات والتعقي ــض الصعوب ــبب بع ــاء بس العم

ــم  ــذي يحت ــة عــي مســتوي العــالم الامــر ال ــة الإلكتروني ــك تطــور كبــرفي الخدمــات المصرفي هنال

ــة هــذا التطــور . عــي المصــارف الســودانية مواكب

ــاء   ــن العم ــر م ــدد كب ــذب ع ــا يج ــت م ــد والوق ــة الجه ــة الالكتروني ــات المصرفي ــر الخدم توف

ــي. ــك التناف ــع البن ــزز موق فيع

ــام المــصرف بإجــراءات  ــد التحويــل بســبب عــدم قي اظهــرت الدراســة ضعــف جانــب الأمــان عن

ــة القائــم بالتحويــل. التحقــق مــن هوي
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أ. نورالدين محمدعوض مرسال - د. محمد حنفي محمد نورتبيدي

التوصيات: 
بناء عي نتائج الدراسة قدم البحث التوصيات التالية:

ينبغــي عــي المصــارف الســودانية ان تســعي الي تجويــد وتحســن وتنويــع الخدمــات المصرفية 	 

الالكترونيــة لتحقيــق رضــا العمــاء ومواكبــة التطــور في هــذا المجــال. وضــع أســس ومعايــر 

ــة الجــودة الشــاملة ومراعــاة الامــان  ــة وفــق منهجي ــة الالكتروني ــم الخدمــات المصرفي لتقدي

والموثوقيــة وتجنــب أي مخاطــر قــد يتعــرض لهــا العميــل .

ــدة 	  ــات جدي ــال خدم ــال ادخ ــن خ ــة م ــة الالكتروني ــات المصرفي ــر الخدم ــل الي تطوي العم

ــاء. ــق ولاء العم ــهم في تحقي ــتقبلية وتس ــة والمس ــاء الحالي ــات العم ــات وتوقع ــي احتياج تلب

ضرورة الإهتــام بالموقــع الإلكــتروني للمــصرف مــن أجــل القيــام بالعمليــات المصرفيــة عــى 	 

مــدار اليــوم.

عــى الدولــة الإهتــام بالبنيــة التحتيــة للإتصــالات وعــدم ربــط تقديــم الخدمــة بالتقلبــات 	 

السياســية بالبــاد.

العمــل عــي حســن ادارة عاقــات العمــاء والإهتــام بدراســة الجانــب المعــززة لخلــق روابط 	 

إجتاعيــة بــن العميــل والمصرف.

الإهتام بصورة أكر بالتغذية العكسية من خال أراء وشكاوى ومقترحات العماء.	 

ــر االبنــوك  	  ــة بالغــة في تطوي ــة لمــا لهــا مــن أهمي ــل الخدمــات الالكتروني العمــل عــي تفعي

ــة  . ــأدوات حديث ــن في التعامــل ب ــن الراغب ــر مــن المتعامل ــي تتوافــق مــع تطلعــات الكث الت

يجــب عــى البنــوك اختيــار الكفــاءات البريــة التــي تجمــع بــن العلميــة والكفــاءة المهنيــة، 	 

والعمــل عــي تدريــب  المــوارد البريــة غــر المؤهلــة فمــن الــروري تأهيلهــا مــن خــال 

دورات الكترونيــة وغرهــا.

ــق الســبق عــي المنافســن مــن خــال 	  ــول المنافســة كواقــع ضروري والســعي وراء تحقي قب

ــكار. التطــور والابت

الاعتاد عي الخدمات الالكترونية لأنها حصن منيع ضد المخاطر المالية .	 

ــة 	  ــالات خاص ــع المج ــودانية في جمي ــارف الس ــن في المص ــل العامل ــب وتاهي ــام بتدري الاهت

ــصرفي. ــويق الم ــاء والتس ــات العم ــة وخدم ــة المصرفي التقني

العمــل عــي تفعيــل الخدمــات الالكترونيــة لمــا لهــا مــن أهميــة بالغــة في تطويــر المصــارف 	 

وجــذب العمــاء
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الهوامش:
البــي البشــر، دور الخدمــات المصرفيــة الالكترونيــة في تحقيــق ولاء العمــاء دراســة حالــة بنــك الخليــج الجزائر)وكالــة ( 1)
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الماســتر أكاديمــي، 2018م.

ــل ( 2) ــة لني ــون ، رســالة مقدم ــة في كســب ولاء الزب ــة الالكتروني ــات المصرفي ــري، دور الخدم ســامي عمــرة، ســمر صاب

ــة، 2020م ــوم الاقتصادي ــة العل ــق يحــي، جيجــل، كلي ــة محمــد الصدي درجــة الماجســتر، جامع

فاطمــة محمــد حلــوز وهــاني حامــد الضمــور، أثــر جــودة الخدمــة المصرفيــة في ولاء الزبائــن للبنــوك الأردنيــة، كليــة ( 3)

الأعــال، الجامعــة الأردنيــة،2012م، ص38

ــل ( 4) ــع ،دار وائ ــة- الأدواتوالتطبيقاتومعيقاتالتوس ــمري،عبدالفتاحزهرالعبدالات، الصرفةالإلكتروني  ناظممحمدنوريالش

ــع، الأردن، 2008 ،ص28 ــر والتوزي لن

)5( »Web site“، whatis.techtarget.com، Retrieved 132021-11-. Edited.
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)7( hilippemalaval،christophebénaroya“ Marketing business to bessiness“،pearson education،2005  ،p671 2

ــة ( 8) ــولاء للعام ــو ال ــتهلك نح ــة للمس ــخصية والاجتاعي ــل الش ــج والعوام ــات المنت ــر مواصف ــح، اث ــاج صال ــد ح  مؤي

التجاريــة كليــة الاقتصــاد جامعــة دمشــق، 2010،ص 150.

 محمد الخروم سليان عي اثر الفرق المدرك والجودة المدركة عى ولاء المستهلك للعامة التجارية،2011،ص73( 9)

جعفــر محمــد الحســن عثــان، دور ادارة خدمــات العمــاء في تقويــة العاقــة مــع العمــاء، جامعــة الســودان للعلــوم ( 10)

والتكنولوجيــا كليــة الدراســات العليــا بحــث تكميــي لنيــل درجــة الماجســتر ،2009 ،ص 35

امرة فؤاد احمد مهران، اثر عناصر جودة الخدمة عى الولاء، كلية التجارة جامعة الزقازيق، 2003، ص 69.( 11)

مأمون الدرادكة، طارق شبيي، نفس المرجع السابق .( 12)

مأمون الدرادكة، طارق شبيي ، المرجع السابق ، ص 184 .( 13)

 بشرالعاق، تسويق عر العاقات المستندة للتكنولوجيا ، الشارقة 2002 ، ص32.( 14)

ــن ( 15) ــطن م ــية في فلس ــزة التنافس ــق المي ــا في تحقي ــة واثره ــات المصرفي ــودة الخدم ــركي ج ــاصر الك ــد ن ــام محم  وس

وجهةنظــر الاداريــن والزبائــن مذكــرة ماجســتر تخصــص ادارة اعــال ، جامعــة الخليــل، 2010 ،ص18
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 يوســف الطــائي وهاشــم نــوري العبــادي، الرؤيــة الاســتراتيجية للقيــادة الجامعيــة ودورهــا في ادارة عاقــات ( 17)

ص45 الزبــون،2008، 

المرجع السابق،ص 40( 18)

سارهب وعاق ، اثر جودة الخدمة عى ولاء العميل، دراسة حالة الهاتف النقال بالجزائر، 2014.( 19)

حاکــم جبــوري الخفاجــي ، رضــا الزبــون كمتغــر وســيطبن جــودة الخدمــة وولاء الزبــون - دراســةحالة في مــصرف ( 20)

بابــل الكوفــة ص86

سارة بو عاق، اثر جودة الخدمة عى ولاء العميل، سبق ذكره ص43( 21)

احمــد صــاح عبــد الســام وآخــرون ، اثــر الــولاء في تفســر العاقــة بــن جــودة الخدمــة الهاتفيــة وانتــاء العمــاء، ( 22)

2015، ص55

احمد صاح عبد السام وآخرون، مرجع سابق،ص 56( 23)

سارةبوعاق، اثرجودةالخدمةعلىولاءالعميل، سبقذكرهص43( 24)
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أ. نورالدين محمدعوض مرسال - د. محمد حنفي محمد نورتبيدي

المصادر والمراجع:
ــك ( 1) ــة بن ــة حال ــاء دراس ــق ولاء العم ــة في تحقي ــة الالكتروني ــات المصرفي ــر، دور الخدم ــي البش الب

الخليــج الجزائــر )وكالــة المســيلة(، كليــة العلــوم الاقتصاديــة والتجاريــة وعلــوم التســير قســم العلــوم 

التجاريــة، مذكــرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماســتر أكاديمــي، 2018م.

ــون ، ( 2) ــب ولاء الزب ــة في كس ــة الالكتروني ــات المصرفي ــري، دور الخدم ــمر صاب ــرة، س ــامي عم س

ــوم  ــة العل ــق يحــي، جيجــل، كلي ــل درجــة الماجســتر، جامعــة محمــد الصدي ــة لني رســالة مقدم

الاقتصاديــة، 2020م.

فاطمــة محمــد حلــوز وهــاني حامــد الضمور،أثــر جــودة الخدمــة المصرفيــة في ولاء الزبائــن للبنــوك ( 3)

ــة،،2012م. ــة الأعــال، الجامعــة الأردني الأردنية،كلي

ــة - الأدوات ( 4) ــة الإلكتروني ــات ، الصرف ــد ال ــاح زهــر العب ــد الفت ــوري الشــمري ، عب ــد ن ناظــم محم

ــع ، الأردن ، 2008م. ــر والتوزي ــل لن ــع ، دار وائ ــات التوس ــات ومعيق والتطبيق

مؤيــد حــاج صالــح، اثــر مواصفــات المنتــج والعوامــل الشــخصية والاجتاعيــة للمســتهلك نحــو الــولاء ( 5)

للعامــة التجاريــة كليــة الاقتصــاد جامعــة دمشــق،2010، ص 150.

محمــد الخــروم ســليان عــي اثــر الفــرق المــدرك والجــودة المدركــة عــى ولاء المســتهلك للعامــة ( 6)

ــة ،2011، التجاري

ــاء،  ( 7) ــع العم ــة م ــة العاق ــاء في تقوي ــات العم ــان،دور ادارة خدم ــن عث ــد الحس ــر محم جعف

ــة  ــل درج ــي لني ــث تكمي ــا بح ــات العلي ــة الدراس ــا كلي ــوم والتكنولوجي ــودان للعل ــة الس جامع

الماجســتر ،2009 م .

امــرة فــؤاد احمــد مهران،اثــر عنــاصر جــودة الخدمــة عــى الــولاء، كليــة التجــارة جامعــة ( 8)

الزقازيــق،2003م.

مأمون الدرادكة،طارق شبيي ،  نفس المرجع السابق .( 9)

بشر العاق، تسويق عر العاقات المستندة للتكنولوجيا ، الشارقة 2002 م .( 10)

ــية في ( 11) ــزة التنافس ــق المي ــا في تحقي ــة واثره ــات المصرفي ــودة الخدم ــركي ج ــاصر الك ــد ن ــام محم وس

ــة  ــال ، جامع ــص ادارة اع ــتر تخص ــرة ماجس ــن مذك ــن والزبائ ــر الاداري ــة نظ ــن وجه ــطن م فلس

الخليــل، 2010م.

عصــام الديــن امــن ابــو علقــة،  التســويق المفاهيــم والاســتراتيجيات ، الــدار الجامعيــة الاســكندرية، ( 12)

الطبعــة، 2002م.

يوســف  الطــائي وهاشــم نــوري العبــادي، الرؤيــة الاســتراتيجية للقيــادة الجامعيــة ودورهــا في ادارة ( 13)

عاقــات الزبــون ،2008.

ساره بو عاق  ، اثر جودة الخدمة عى ولاء العميل،  دراسة حالة الهاتف النقال بالجزائر،2014.( 14)

حاکــم جبــوري الخفاجــي ،  رضــا الزبــون كمتغــر وســيط بــن جــودة الخدمــة وولاء الزبــون - دراســة ( 15)

حالــة في مــصرف بابــل الكوفــة 
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ــة ( 16) ــولاء في تفســر العاقــة بــن جــودة الخدمــة الهاتفي ــر ال ــد الســام وآخــرون ، اث احمــد صــاح عب

ــاء، 2015م. ــاء العم وانت

ــة ( 17) ــولاء في تفســر العاقــة بــن جــودة الخدمــة الهاتفي ــر ال ــد الســام وآخــرون ، اث احمــد صــاح عب

ــاء، 2015م . ــاء العم وانت

)18( »Static vs Dynamic Website“، www.geeksforgeeks.org،132021-11-، Retrieved 30-4-

2021. Edited.

)19( hilippemalaval،christophebénaroya“ Marketing business to bessiness“،pearson 

education،2005  

)20( »Web site“، whatis.techtarget.com، Retrieved 132021-11-. Edited.


