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 ملخص
إلى التعرف على علاقة إدارة خبرات العملاء بإعادة الشراء وذلك من تهدف هذه الدراسة 

البنوك التجارٌة بجمهورٌة  فًبالتطبٌق على عملاء خدمات الإٌداع  وذلك خلال توسٌط ثقة العمٌل

بٌن إدارة خبرات العملاء و  اٌجابً معنوىتوصلت الدراسة إلى وجود ارتباط ، و مصر العربٌة

لأبعاد خبرة العمٌل ) توصلت الدراسة إلى وجود تأثٌر معنوي إٌجابً الثقة و إعادة الشراء ، كما 

خبرة الارتباط ( على  –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –الخبرة العاطفٌة  –الخبرة الحسٌة 

البنك على إعادة التعامل  مع هذا البنك  فًعمٌل لثقة ال إٌجابًالبنك ، ووجود تأثٌر  فًثقة العمٌل 

 –الخبرة الادراكٌة  –لكلا من ) الخبرة العاطفٌة  إٌجابً، كما أشارت النتائج إلى وجود تأثٌر 

حٌن لم تثبت معنوٌة تأثٌر  فًخبرة الارتباط ( مع  متغٌر إعادة الشراء ،  –الخبرة السلوكٌة 

 عامل مع البنك . الخبرة الحسٌة للعمٌل على إعادة الت
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Abstract 

 

This study aims to identify the relationship between customer 

experience management and repurchase through mediating customer Trust 

and the Study is Applied on Deposit services customers in commercial 

banks in Egypt, and the study found appositive significant correlation 

between customer experience management , customer Trust and 

Repurchase , and the study found also there is a positive effect for customer 

experience dimensions (sense experience, effect experience , think 

experience ,  act experience , relate experience ) , on Trust and there is a 

positive effect for Trust on Deposit services customers Repurchase .  

Results Indicated also , that there  is a positive effect for almost customer 

experience dimensions (Emotional experience , Intellectual experience ,  

Behavioral experience , Social-identity experience ) for Deposit services 

customers Repurchase  , while the effect of customer Sensitive experience 

on Deposit services customers Repurchase  was not supported. 
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 فًتقرٌر نجاح عروض الشركات حٌث أنه  فًٌلعب عامل الخبرة دورا متزاٌد الأهمٌة  تمهٌد :

التركٌز على فلسفة  فًظل ابتكار استراتٌجٌة الشركات كان هناك اهتمام متزاٌد بالعملاء تسبب 

و التركٌز على العدد   Customer relationship managementإدارة علاقات العملاء 

المتزاٌد من نقاط الاتصال بٌن الشركة و عملائها و هذا الاهتمام المتزاٌد بالعمٌل إنما ٌوحى 

تنشأ من نقاط الاتصال هذه ، ومن هذا المنظور  التًبالأهمٌة الأساسٌة لمراقبة الخبرات العدٌدة 

علاقات العملاء الى التعامل مع أن تنتقل الشركات من فكرة التعامل مع  هًفالفكرة الأساسٌة 

من مجموعة  ٌأتً،  و رصٌد الخبرة الكاملة إنما  (Gentile et al., 2007)خبرات العملاء   

تحدٌد تفضٌلات العملاء و  فًالتفاعلات بٌن الشركة و عملائها و هذه الخبرة تلعب دور أساسً 

أصبحت تتزاٌد بصعوبة وخلق  العالمًالسوق  فً فالتنافسٌةالتأثٌر على قرارات إعادة الشراء  فً

 فًالمٌزة التنافسٌة لمدة طوٌلة أصبح ٌبدو الطرٌق الوحٌد للبقاء ولذلك ٌجب أن تبدأ الشركة 

تطوٌر المٌزة التنافسٌة و بعض الباحثٌن ٌرون أن الطرٌق الرئٌسً للوصول الٌها هو التركٌز 

 .القوى على خبرات العملاء

 سة :أولا : الإطار النظرى للدرا

العمٌل و المنتج أو الشركة أو  التفاعلات بٌنتعرف خبرة العمٌل على أنها مجموعة من 

بٌنما  ، (Gentile  et al., 2007)تستوجب رد الفعل من قبل العمٌل التًجزء من تنظٌمها و  أي

( على أنها الاستجابة الداخلٌة و الذاتٌة لدى العمٌل  Meyer & Schwager, 2007) ٌعرفها

 نتٌجة لأى اتصال مباشر أو غٌر مباشر مع الشركة حٌث أن :

 الاتصال المباشر(Direct Contact)   الاستخدامبصورة عامة أثناء عملٌة الشراء وٌظهر. 

  الاتصال غٌر المباشر(Indirect Contact  ) غٌر المخططة من  المواجهةٌظهر عادة من

 .خلال تقدٌم منتجات الشركة والاعلانات والتقارٌر والانتقادات والكلمة المنطوقة عن الشركة 

ٌتواجد داخل العمٌل ( هو ما ٌمٌز مفهوم  شًء أيخبرة العمٌل استجابة ذاتٌة )  وتعتبر

نظمة و برامج خبرة العمٌل عن غٌره من مفاهٌم إدارة علاقات العملاء مثل بٌانات العملاء و أ

( ، كما تعرف  الخبرة على أنها المعرفة السابقة أو (Rose et al., 2010إدارة علاقات العملاء  

، كما تعرف إدارة   (Sun & Lau ,2007) الٌومٌةحٌاته  فًٌمكن أن ٌكتسبها الفرد  التًالمهارة 

 ومع المنتج أو الشركة ،خبراتهم  خبرات العملاء على أنها الادارة الاستراتٌجٌة للعملاء بكامل

أٌضا على أنها مجموع كل الأحداث الواعٌة و المدركة من قبل العمٌل  ، فلا ٌستطٌع  تعرف

كل مرة ٌتعامل فٌها العمٌل مع المنظمة ، وخبرة العملاء  فًالمنتج تجنب عملٌة خلق الخبرة 
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عامل مع المنظمة و قدرة زٌادة الحصة السوقٌة للمنظمة و تكرار الت فًالاٌجابٌة ٌمكن أن تتسبب 

المنظمة على إدراك و إدارة خبرات العملاء ووضعها نصب أعٌنها ٌمكنها من زٌادة استمرار 

 ; Gopalan & Narayan,2009.تعامل العملاء مع المنظمة مما ٌؤدى الى الولاء للمنظمة )

Schmitt , 2003 : 17) ،الرغم من هناك تفسٌرات و مفاهٌم مختلفة لخبرة العمٌل و على و

المنظور و النماذج المقترحة من قبل الباحثٌن إلا أن هناك اتفاق فٌما بٌنهم على  فً الاختلاف

 بعض السمات و الخصائص الرئٌسٌة المشتركة لخبرة العمٌل  وهى :

 تنشأ من نقاط التواصل بٌن العمٌل و الشركة. هًخبرة العمٌل مؤقته و   -           

 العمٌل شخصٌة تماما وهى تتضمن استغراق العمٌل على مستوٌات مختلفةخبرة   -           

  (. روحانً –مادى  –حسً  – عاطفً – عقلانً)

( فإن إدارة خبرة العمٌل تختلف عن إدارة Meyer & Schwager, 2007ووفقا لرأى ) 

علاقات العملاء من حٌث الموضوع و التوقٌت و المراقبة و المستخدمٌن و الغرض من كل منهما  

 : (1رقم )الجدول  فًولقد قاما بتوضٌح ذلك 

 (1جدول رقم )
 الفرق بٌن ادارة خبرة العمٌل و إدارة علاقات العملاء.

 لاقات العملاءإدارة ع إدارة خبرة العمٌل 

 تختص بماذا تعرف الشركة عن العمٌل  توضح ما ٌعتقده العمٌل عن الشركة  ماذا ؟

 Touchعنددد نقدداط تفاعددل العمٌددل  متى؟

points 

 بعد تسجٌل تفاعل العمٌل مع الشركة

الاستقصدددداء و دراسددددات الملاحظددددة  كٌف تراقب؟

 وبحوث العمٌل

 بٌانات عن المبٌعات و بحوث السوق

ٌسددددددتخدم مددددددن 

 المعلومات؟

المددددٌرٌن التنفٌدددذٌٌن لخلدددق توقعدددات 

قابلددة للتحقٌددق و خبددرات أفضددل مددع 

 المنتجات و الخدمات .

تواجه العمٌل مثل القائمٌن  التًالمجموعات 

علدددى البٌدددع و التسدددوٌق لكدددى تدددتم العملٌدددة 

 بصورة أكثر كفاءة وفعالٌة.

Source : Meyer Christopher and Ander Schwager, (2007) , " Understanding 

Customer Experience", Harvard Business Review ,85(2),116-126. 

 ( :     Schmitt,2003الإطار المقترح لأبعاد خبرة العملاء من قبل )

أن الخبرة الجٌدة ٌجب أن تكون متضمنة و محتوٌة للشخص بثبات و  Schmittشٌر ٌ

)  هًبٌن خمسة أبعاد استراتٌجٌة لخبرة العمٌل  Schmittمستوٌات مختلفة فقد مٌز  فًشمولٌة 

( وٌري بعض الباحثٌن أن الأربعة أبعاد الارتباط –الفعل  –الاعتقاد  –الشعور  –الإحساس 
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الخدمات الالكترونٌة وذلك لأن خبرة الهوٌة  فًالمفٌدة لإدارة خبرات العملاء  هًالأولى فقط 

    .(Gentile et al . , 2007)  الالكترونٌة سٌاق الخدمات فًتفقد أهمٌتها  الاجتماعٌة

كل مرحلة من  فً( إلى أهمٌة دور الشركة   (Meyer & Schwager,2007وٌشٌر

للسلع و الخدمات الى منظمة تتبنى  التقلٌدي التسوٌقًمراحل التحول من شركة تنتهج المدخل 

كما هى موضحة بالجدول  ٌنهمك فٌها المستهلك  تمدنا بخبرات التًشامل للخبرة و  تسوٌقًمدخل 

 (2جدول رقم )                                         (2رقم )

 Schmittأبعاد خبرة العملاء وفقا لرأى 

 البعد الرمز

SENSE 

 الإحساس

وهى التى تدرك من   Sensitive experienceوهى تشٌر الى الخبرة الحسٌة 

خلال الحواس الخمسة، كما تشر إلى مناشدة الأحاسٌس بهدف خلق الخبرات 

 الحسٌة عبر المشاهد و الأصوات مثل الصور و الفٌدٌوهات.

FEEL 

 الشعور

وهى التى  Emotional experienceوهى تشٌر الى الخبرة العاطفٌة 

 تظهر من خلال الاهتمام بالمشاعر الداخلٌة للعمٌل .

THINK 

 الإعتقاد

وتهتم هذه  Intellectual experienceوهى تشٌر الى الخبرة الادراكٌة 

الخبرة و تخاطب و تناشد الفكر بهدف الابداع الادراكى و خبرات حل 

 المشكلات التى تحفز المستهلكٌن على نحو خلاق  وهى تخلق قٌمة للعمل 

ACT 

 الفعل

والتى تعكس  Behavioral experienceوهى تشٌر الى الخبرة السلوكٌة 

السلوك المادى و أسلوب و نمط الحٌاه إن خبرة الفعل إنما تظهر على 

السلوكٌات و نمط الحٌاه من خلال عرضهم بدائل لأنماط الحٌاه و طرق 

 بدٌلة لأداء الأشٌاء.

RELATE 

 الإرتباط

 Social-identity experienceوهى تشٌر الى خبرة الهوٌة الاجتماعٌة 

وهى التى تنبع و تنتج من التعلق بمجموعة مرجعٌة أو ثقافة معٌنة حٌث أن 

خبرة الارتباط تتوسط ما بعد مشاعر الفرد الشخصٌة و الخاصة إلى 

 ارتباط الأفراد بالنظام الاجتماعى الأوسع.

Source :Schmitt H. Bernard , (2003) Customer Experience 

Management: A Revolutionary Approach to Connecting with 

Your   Customer (N.Y: John Wiley & Sons) . 
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العلاقة سوف ٌتصرف وفقا لمصلحة  طرفًعلى أنها الاعتقاد بأن أحد  وتعرف الثقة 

و ٌعرفها ) ،  (Wilson , 1995) و هو ما ٌشٌر إلى الأهداف المتبادلة  الطرف الآخر

Garbarino & Johnson , 1999)  على أنها ثقة المستهلك بجودة و أداء المنتج الذى تقدمه

( على أنها توقعات المستهلكٌن  Sirdeshmukh et al .,2002المنظمة   ،كما تناولتها دراسة )

بأن المنتج جدٌر بالثقة و ٌمكن الاعتماد علٌه فى تلبٌة ما وعد المنتج بتقدٌمه للعملاء ،أما دراسة ) 

Chaudhuri & Holbrook , 2002أن ٌعتمد على  فًرغبة المستهلك  ى( تشٌر إلى أن الثقة ه

( قد Young & Daniel , 2003أن تؤدى وظائفها المحددة ، أما ) فًقدرة العلامة التجارٌة 

العناصر الادراكٌة ) المعرفٌة ( و العناصر  هًاقترحا أن الثقة تتضمن نوعٌن من العناصر 

 (Ballester et al ., 2003علاقات الأعمال ،أما )  فً العاطفٌة و كلاهما ٌلعب دورا هاما

تستتبع خطرا على  التًالحالات  فًالتوقعات من مدى الاعتمادٌة و النواٌا  ٌعرفها على أنها

 وجود مكونٌن أساسٌٌن للثقة هما :المستهلك  و هو ما ٌشٌر إلى 

   الاعتمادٌةReliability  فًتماد علٌه : و هو ما ٌتعلق بأن المنتج ٌمكن الاع 

تلبٌة و اشباع حاجات العملاء و انجاز المنتج لوعوده و هو السبٌل لجعل 

 . المستقبلًالمستهلك واثقا من تحقٌق الرضا 

  النواٌاIntentions   و ٌقصد به اعتقاد المستهلك بأن المنتج سٌفكر فى مصلحة :

 ك .العمٌل أولا إذا نشأت مشاكل طارئة و غٌر متوقعه  أثناء الاستهلا

حٌن أن معظم مفاهٌم الثقة تركز على العناصر المعرفٌة بافتراض ان الناس تقٌم  فً

 (. Young , 2006خصائص المواقف ثم تقرر و جود الثقة من عدمها ) 

 Auh & Jonsonسلوكٌة بحته )  نظر و ٌعرف الولاء من قبل بعض الباحثٌن من وجهة 

, 2005 ; Oliver, 1999 ; Dixon et al.,2005  فإن الآخرون ٌضٌفون الٌه بعض العناصر )

(  أما Balabanis  et al.,  2006 ; Bloemer & Kasper , 1995الاتجاهٌة الأخرى ) 

) ( ، أما Law et al ., 2004الولاء السلوكى فٌرى على أنه إعادة التعامل وذلك وفقا لرأى ) 

Dixon et al ., 2005  قد أشاروا الى أن العملاء الموالٌٌن ٌتوقع أن ٌكرروا التعامل بصورة )

منتظمة بالرغم من الجهود المنافسة و ذلك لاعتقادهم أن الشركة تقدم لهم افضل ما ٌتمشى مع 

، بٌنما فرق بعض الباحثٌن بٌن الولاء و إعادة التعامل فالولاء هو مخرج  حاجاتهم

 Behavioral سلوكًبٌنما إعادة التعامل هو مخرج   Psychological outcomeنفسً
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outcome  Curtis , 2009)) بٌن  ةبهم لمدة طوٌلة دون علاقة حقٌقٌ ، فالعملاء قد ٌتم الاحتفاظ

، وعلى الجانب الآخر فإن العمٌل ربما  ( Butcheret al ., 2001الشركة و العملاء ٌتم تنمٌتها )

 لا ٌكرر التعامل مع الشركة على الرغم من شعوره بنوع معٌن من العلاقات بٌنه و بٌن الشركة 

 : هً الشراءفإن أبعاد إعادة  Curtis , 2009 ) ووفقا لرأى ) 

  تكرارٌة التعاملPurchase frequency : 

 البنك بمرور الوقت دون التحول الى المنافسٌنالمٌل العام للمستهلك للتعامل مع نفس 

  نواٌا التعاملPurchase intention: 

هو إعادة  الشراء( إلى أن سلوك إعادة Bloemer & Kasper , 1995لقد أشار )  

التعامل الفعلى ، وسلوك إعادة التعامل هو المهم بغض النظر عن درجة انتماء العمٌل 

حٌث تشٌر نواٌا إعادة الشراء إلى تقٌٌم العملاء من حٌث ، Curtis , 2009 ) للمنتج ) 

 المشترٌات المستقبلٌة من نفس المنتج اعتمادا على خبراتهم السابقة    

(Hellier et al., 2003 ; Seiders et al., 2005; Olaru et al., 2008)  

 .المٌل العام للمستهلك للحصول على نفس الخدمة بمرور الوقت من نفس البنك 

الدول وتعتبر  اقتصادتعتبر البنوك التجارٌة من أهم مؤسسات الوساطة المؤثرة على و             

بنك 111البنوك المصرٌة ذات مركز هام فً القطاع المصرفً العربً حٌث تحتوى قائمة أكبر 

حٌث تصدر البنك الأهلً المصري ,بنك مصري طبقاً لمعٌار إجمالً الأصول  12عربً على 

عربٌاً، ٌلٌه  11ملٌار دولار أمرٌكً وجاء فً المركز  41محلٌاً بإجمالً أصول بلغت نحو  القائمة

ملٌار  2888عربٌاً بإجمالً أصول بلغت نحو  18بنك مصر فً المركز الثانً محلٌاً و المرتبة 

عربٌاً بإجمالً أصول  44ثم البنك التجاري الدولً فً المركز الثالث محلٌاً والمرتبة  دولار ،

عربٌاً  49ملٌار،وجاء فً المركز الرابع محلٌاً البنك الأهلً سوسٌتٌه جنرال والمرتبة  1184بلغت 

ملٌار ،واحتل المركز السادس محلٌاً بنك القاهرة بإجمالً أصول  884بإجمالً أصول بلغت نحو 

بنوك عربٌاً، وبناء على ما سبق، فسوف ٌتم التركٌز على معظم ال 57ملٌار والمركز  782بلغت 

بنك عربً فً عٌنة البحث لمدى أهمٌتها فً القطاع  111المصرٌة التً جاءت ضمن قائمة أكبر 

ونظرا لأهمٌة قطاع البنوك التجارٌة وسعٌه المستمر لتطوٌر مفاهٌمه  المصرفً العربً .

على كافة الأصعدة بهدف إعطاء قوى الدفع الملائمة لتنشٌط  المبذولةالتسوٌقٌة وتكالٌف الجهود 

المعاملات المصرفٌة و إضافة المزٌد من الشفافٌة علٌها الأمر الذى  فًعمل البنوك ودعم الثقة 
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بمحاولة دراسة أثر توسٌط الثقة فى العلاقة بٌن إدارة خبرات العملاء وإعادة  ونالباحث دعً

  .الشراء بالتطبٌق على عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة بجمهورٌة مصر العربٌة 

 مشكلة الدراسة :ثانٌا" :

 ٌمكن تحدٌد مشكلة الدراسة فٌما ٌلى : 

على الرغم من أهمٌة خبرات العملاء كمدخل جدٌد لدعم المٌزة التنافسٌة و على الرغم " 

فقد وجدت الباحثة أن هناك قصور واضح من أهمٌة البنوك التجارٌة فً دعم اقتصادٌات أي دولة 

تحلٌلها و الوقوف على بقٌاس خبرات العملاء أو محاولة إدارتها وفً تلك البنوك فً ا لاهتمام 

فما وجدته الباحثة هو محاولات   نقاط القوة  لدعمها و نقاط الضعف للتغلب علٌها و معالجتها

بسٌطة غٌر منظمة ، دون وجود تحدٌد واضح و فهم  جٌد  و فصل واضح المعالم بٌن أبعاد خبرة 

وإعادة   صور فى الاهتمام بدراسة العلاقة بٌن إدارة خبرات العملاءقالعملاء المختلفة . ووجود 

والدور الذى تلعبه ثقة  لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌةالشراء 

 العملاء فً تلك العلاقة" .

 -: تحدٌد أهداف الدراسة فٌما ٌلىٌمكن   : أهداف الدراسة ثالثا":

إذا كان هناك ارتباط بٌن إدارة خبرات العملاء و الثقة و إعادة الشراء التعرف على ما  .1

 لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

التوصل إلى ما إذا كان هناك تأثٌر مباشر أو غٌر مباشر لإدارة خبرات العملاء على  ثقة  .2

 ٌة مصر العربٌة.عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهور

تحدٌد ما إذا كان هناك تأثٌر مباشر أو غٌر مباشر للثقة على إعادة الشراء لعملاء خدمات  .3

 الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

التوصل إلى ما إذا كان هناك تأثٌر مباشر أو غٌر مباشر لإدارة خبرات العملاء على  .4

 اع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌةإعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌد

التحقق مما إذا كان هناك زٌادة فً التأثٌر لإدارة خبرات العملاء على إعادة الشراء  .5

 لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة عند توسٌط الثقة

فً دعم خبرات العملاء و المساهمة العملٌة من خلال النتائج المتوقعة من هذه الدراسة  .6

 دعم قدرة البنوك فً تحدٌد و قٌاس و إدارة خبرات عملائها وتحسٌن ولائهم.
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 : فروض الدراسة. رابعا"

لا ٌوجد ارتباط معنوي بٌن إدارة خبرات العملاء و متغٌر الثقة و إعادة الشراء لعملاء  .1

 خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

جد تأثٌر معنوي لإدارة خبرات العملاء على  ثقة عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك لا ٌو .2

 التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

لا ٌوجد تأثٌر معنوي للثقة على إعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً  .3

 جمهورٌة مصر العربٌة.

إعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌداع لا ٌوجد تأثٌر معنوي لإدارة خبرات العملاء على  .4

 بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

التأثٌر المعنوي لإدارة خبرات العملاء على إعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌداع  ٌختلفلا  .5

 بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة عند توسٌط جودة العلاقة .

 ( :1) رقم الشكل فى للدراسة المقترح الإطار توضٌح وٌمكن

 

 

 

 

 

 (1شكل رقم )

 الإطار المقترح للدراسة

بنوك خاصة وهو عدد مماثل للبنوك العامة وهم البنك التجاري  3باختٌار  ونقام الباحث

باعتباره أكبر بنك قطاع خاص فً مصر من حٌث إجمالً الأصول كما ٌعد أكبر  CIBالدولً 

بنك مصري من حٌث القٌمة السوقٌة للأسهم المدرجة فً سوق الأوراق المالٌة، والبنك الأهلً 

 وقدباعتباره ثانً أكبر بنك قطاع خاص من حٌث إجمالً الأصول ،  NSGBسوستٌه جنرال 

 

 

 إدارة خبرات العملاء

 الخبرة الحسية
 الخبرة العاطفية

 الخبرة الادراكية

 الخبرة السموكية

 خبرة الارتباط  

 الثقة

 إعادة انشراء

 تكراريت انتعامم -

انميم انعاو نهمستههك   -

نهحصىل عهى نفس 

انخذمت بمرور انىقت من 

 نفس انبنك

 نىايا تكراريت انتعامم -
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) وهو الان بنك  ""2112على لقب "أفضل بنك فً مصر لعام  رالحصل البنك الأهلً سوستٌه جن

QNB )بنك إتش إس بً سً و   HSBC لأنه ٌعد أفضل بنك من حٌث الخدمات البنكٌة المقدمة

( فً عام (Best Consumer Internet Bankعن طرٌق الإنترنت حٌث أنه حصل على جائزة 

على  "HSBC" كما حصد بنك إتش إس بً سً مصر  Global Financeمن مجلة  2118

، وعلى الرغم من التحدٌات الاقتصادٌة التً مرت بها  2112مصر" فً عام  -جائزة "بنك العام

( فً زٌادة 2111و 2111البلاد، نجح بنك إتش إس بً سً مصر خلال العامٌن الماضٌٌن )

٪، 1586إجمالً ودائع عملائه بنسبة ٪ وزٌادة 1584الشرٌحة الأولى لرأس المال الأساسً بنسبة 

الصادرات والواردات. وتعكس تموٌل  إعتمادات  بالإضافة إلى زٌادة حصته السوقٌة فً مجال 

العالمٌة فً إدارة الأعمال  HSBC هذه النتائج القوٌة الاستراتٌجٌة الناجحة التً تتبناها مجموعة

تم اختٌار محافظة القاهرة ممثلة عن إقلٌم  وقدالدولٌة على الصعٌد العالمً وفى السوق المصرٌة ،

القاهرة الكبرى ، وتم اختٌار محافظة الدقهلٌة ممثلة عن إقلٌم الدلتا ، و تم اختٌار محافظة أسٌوط 

ولم  Retail Customersممثلة عن الوجه القبلً  ، كما اقتصر البحث على العملاء الأفراد 

ك لطبٌعة خبرة العمٌل الشخصٌة و التً ربما لا ٌتناول العملاء الآخرٌن ، مثل الشركات وذل

 تظهر بوضوح فً الشركات ذات الشخصٌة الاعتبارٌة.

وعدم إمكانٌة البنوك  ونظرً لعدم توافر إطار محدد لمجتمع عملاء خدمات الإٌداع للبنوك التجارٌة

أن عدد العملاء  ثونترض الباحفقد إف تقدٌم أي بٌانات أو أسماء للعملاء وفقا لمقتضٌات القانون  

٪ ونسبة توافر الخصائص 95٪ ومعامل ثقة 5وبحدود خطأ ٌزٌد عن نصف ملٌون  عمٌل  

 384عٌنة مترددٌن منتظمة قوامها فقد تم الإعتماد على ٪ 51المطلوب دراستها فً المجتمع 

ودائع تم توزٌع مفردات الدراسة على كل بنك تم اختٌاره بالنسبة و التناسب لإجمالً وقد  ،مفردة 

 .(3العملاء لهذا البنك كما ٌوضحه الجدول رقم )

  : طرٌقة سحب مفردات العٌنة 

 .9/11/2113تم اختٌار أسبوع بطرٌقة عشوائٌة لكل بنك بداٌة من  -

تم اختٌار عدد أٌام تجمٌع البٌانات بناء على نسبة مفردات كل مدٌنة من العٌنة ،  -

ً الأسبوع الخاص بها بطرٌقة عشوائٌة ولذا تم اختٌار أربعة أٌام لمدٌنة القاهرة ف

الأربعاء( ، تم اختٌار ٌومٌن لمدٌنة الاسكندرٌة فً  –الثلاثاء  –الاثنٌن  –) الأحد 

الاثنٌن ( ، وتم اختٌار ثلاثة أٌام لمدٌنة المنصورة  –الأسبوع الخاص بها ) الأحد 
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ٌومٌن  الأربعاء( ، وتم اختٌار –الاثنٌن  –فً الأسبوع الخاص بها ) الأحد 

الأربعاء( ، وٌوم واحد لمدٌنة  –لمدٌنة أسٌوط فً الأسبوع الخاص بها ) الأحد 

 الإسماعٌلٌة فً الأسبوع الخاص بها ) الأحد (.

( دقائق ، أي تجمٌع استمارة 5بعمل مسافة اختٌار زمنٌة قدرها ) ونقام الباحث -

مفردات ( دقائق وفى حالة رفض العمٌل الدخول ضمن 5استقصاء واحدة كل )

العٌنة ٌتم أخذ العمٌل الذى ٌلٌه ، كما فى حالة أن ٌكون العمٌل لٌس عمٌل اٌداع 

 بل من عملاء الخدمات البنكٌة الأخرى ٌتم أخذ أول عمٌل إٌداع ٌلٌه.

 : نسبة استجابة مفردات العٌنة 

 (3% ، وهى نسبة مقبولة ، كما هو موضح فى الجدول رقم ) 98وصلت نسبة الاستجابة الكلٌة 
 (3جدول رقم )

 توزٌع نسبة استجابة عملاء البنوك التجارٌة .

عدد  البٌان
 القوائم

البنك 
الأهلً 

 يرالمص

بنك 
 مصر

بنك 
 القاهرة

بنك 
CI

B 

 بنك
NSG

B 

بنك
HS

BC 

إجمالى 
 القوائم

 الصحٌحة

نسبة 
 الاستجابة

 %99 154 12 13 18 11 35 66 155 مدٌنة القاهرة

 %94 69 5 5 7 5 17 31 73 مدٌنة الإسكندرٌة

 %111 88 6 7 9 6 21 41 88 مدٌنة المنصورة

1 1 2 2 4 8 19 مدٌنة الاسماعٌلٌة
* 18 94% 

 %111 49 4 5 6 4 11 21 49 مدٌنة أسٌوط

 %98 378 28 31 42 27 86 164 384 الإجمالً

             *وحدة صرف و اٌداع آلى بمترو شارع التحرٌر بالاسماعٌلٌة 

 المصدر : من اعداد الباحثة وفقا للدراسة المٌدانٌة.  

ضوء البحوث و  فًاستقصاء  قائمةبإعداد  ونلقٌاس متغٌرات الدراسة قام الباحثو

و   إعادة الشراءو  الثقةاهتمت بكل من مكونات إدارة خبرات العملاء و  التًالدراسات السابقة 

( عبارة و سٌتم قٌاس الوزن النسبً لكل منها باستخدام مقٌاس لٌكرت 34قائمة على )التشتمل 

( إلى 5( إلى أقصً درجات عدم الموافقة بٌنما ٌشٌر الرقم )1الخماسً المتدرج حٌث ٌشٌر الرقم )

أقصً درجات الموافقة و الذى ٌتضمن خمس مستوٌات هى  موافق تماما و تم ترجٌحها بخمس 
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بأربع درجات و لا أستطٌع التحدٌد و تم ترجٌحها بثلاث درجات و درجات  و موافق تم ترجٌحها 

 الإطلاق وتم ترجٌحها بدرجة واحدةغٌر موافق و تم ترجٌحها بدرجتٌن و غٌر موافق على 

 :(4وٌمكن تحدٌدها فى الجدول رقم )

 (4دول رقم )ج
 متغٌرات الدراسة و كٌفٌة قٌاسها

 ملاحظات الأبعاد و كٌفٌة القٌاس. المتغٌرات

إدارة خبرات 
 العملاء

( بقائمة  4:  1: العبارات من )الخبرة الحسٌة
 الاستقصاء  و هً تتكون من: 

 النواحً الجمالٌة.

 الخواص الحسٌة.
( بقائمة ::8: العبارات من ) الخبرة العاطفٌة

 الاستقصاء، و هً تتكون من:

 الحالة المزاجٌة.
 العواطف.

( بقائمة  12:9:العبارات من ) الخبرة الإدراكٌة
 الاستقصاء و هً تتكون من:

 التفكٌر الخٌالً و المتنوع.
 قابلٌة التحلٌل و الوضوح.

 : الخبرة السلوكٌة
(، 3::16سوف ٌتم قٌاسها باستخدام العبارات من ) 

 و هً تتكون من:

 الأفعال و الممارسات الفعلٌة
العبارات من ) خبرة الارتباط أو الهوٌة الاجتماعٌة 

 الاستقصاء. ( بقائمة18:17

بدمج ون قام الباحث
 المقاٌٌس التالٌة

Schmitt,2003 

Liu et al ., 2008 
لبناء مقٌاس جدٌد أطلق 

 Schmitt علٌه مقٌاس 

  المعدل.

 .24: 11العبارات من  ثقة العملاء
 

Curtis , 2009 
Wu & Liang ,2009 

(  27:25التعامل: العبارات من )  ٌةتكرارنواٌا  إعادة التعامل
 بقائمة الاستقصاء

المٌل العام للمستهلك للحصول على نفس الخدمة  
بمرور الوقت من نفس البنك: العبارات من 

(29:28.) 

 (.34-31تكرارٌة التعامل: العبارات من )

Curtis,2009 

 الدراسات السابقة الخاصة بموضوع البحث.المصدر : 
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 -: Confirmatory Factor Analysis (CFA)التحلٌل العاملً التوكٌدي :  خامسا"

)  لقٌاس البنٌة الأساسٌة للمقٌاس محل الدراسة  التوكٌدي العاملًالتحلٌل  وناستخدم الباحث

بحٌث ٌتم الإبقاء على العبارات ذات الأهمٌة النسبٌة للمقٌاس و حذف  الصدق البنائً للمقٌاس(

وقٌاس مؤشرات تقٌٌم   t-testالعبارات ذات الأهمٌة النسبٌة الدنٌا بناء على معنوٌة اختبار 

 GFI  , AGFI , PGFI, PGFI , NFIلجودة التوفٌق ، 2النموذج التوكٌدى لكل من اختبار كا

,RFI ,IFI ,TLI, CFI , RMR , RMSEA التحلٌل العاملً  (2رقم ) .و ٌوضح الشكل

 التوكٌدي للمتغٌرات المستقلة:

 التحلٌل العاملً التوكٌدي للمتغٌرات المستقلة )أبعاد خبرة العملاء( : .1
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 (2شكل رقم )

 التحلٌل العاملً التوكٌدي لمكونات خبرة العملاء

 Amos version 20المصدر : نتائج التحلٌل الإحصائً باستخدام برنامج 

قد تم التوصل   Amos ver 20وبتحلٌل البٌانات من خلال استخدام النموذج الاحصائً 

إلى المسارات المختلفة للتحلٌل العاملً التوكٌدي لأبعاد مقٌاس خبرة العملاء  و التً ٌمكن 

  -: (5رقم )توضٌحها فً الجدول 
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 (5جدول رقم )
 مقٌاس خبرة العملاءمسارات التحلٌل العاملً التوكٌدي لأبعاد 

المعلمات  المسارات 

المعٌارٌة 

 المقدرة

الخطأ 

المعٌارى

SE 

 تاختبار

((CR 

مستوى 

 المعنوٌة

(P) 

الخبرة 
 الحسٌة

  X11 تعاملً مع خدمة الاٌداع لهذا البنك

 أمر ممتع بالنسبة لً
10114 10152 190268 *** 

الخبرة 
 الحسٌة

 X12 .230139 10146 10166 أتعرف على شعار البنك بسهولة *** 

الخبرة 
 الحسٌة

 X13  التصمٌم الداخلً لفرع البنك

 ٌرٌحنً نفسٌا .
10984 10149 210229 *** 

الخبرة 
 الحسٌة

 X14  ألوان الدٌكور الخاصة بفرع البنك

 ترٌحنً نفسٌا.
1    

الخبرة 
 العاطفٌة

 X21  تجعلنً خدمات الإٌداع فً حالة

 نفسٌة جٌدة.
10196 10167 160268 *** 

الخبرة 
 العاطفٌة

 X24  ٌعرض البنك باستمرار تقدٌم

 خدمات إضافٌة للعملاء 
10129 10166 150623 *** 

الخبرة 
 العاطفٌة

 X25  أشعر بالسعادة عند استخدام
 خدمات الإٌداع  بالبنك

10164 10164 160534 *** 

الخبرة 
 العاطفٌة

 X26  هناك استجابة سرٌعة من البنك لما

 أقدمه من مقترحات.
1    

الخبرة 
 العاطفٌة

 X27  البنك مستعد لتلبٌة كافة رغباتنا

 المصرفٌة 
10971 10167 140513 *** 

الخبرة 
 الإدراكٌة

 

X33  ٌقدم البنك نشرات مطبوعة
تحتوى على كافة المعلومات الخاصة 

 بالخدمات المقدمة.

10117 10155 210315 *** 

الخبرة 
 الإدراكٌة

 

X35  ٌساعدنً البنك على الإلمام

بالمعلومات المتاحة عن الخدمات 
 –المصرفٌة بطرق مختلفة )انترنت 

 خطابات(. –فاكس 

10987 10155 170819 *** 

الخبرة 
 الإدراكٌة

 

X36  ٌقدم البنك كل البدائل والخٌارات

 لأي نوع من خدمات الاٌداع.
10974 10147 210574 *** 

الخبرة 
 الإدراكٌة

 

X37  ٌطور البنك أنواع خدمات
الاٌداع باستمرار وٌضٌف علٌها 

 الجدٌد من أجل الاحتفاظ بالعملاء .

1    

الخبرة 
 السلوكٌة

 

X41  اتخذ قراري بالحصول على

خدمات الاٌداع بالبنك لتوافر كافة 
 المعلومات عنها. 

10161 10141 250791 *** 
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المعلمات  المسارات 

المعٌارٌة 

 المقدرة

الخطأ 

المعٌارى

SE 

 تاختبار

((CR 

مستوى 

 المعنوٌة

(P) 

الخبرة 
 السلوكٌة

 

X42  تجٌب إدارة البنك عن أٌة

 استفسارات و تساؤلات بصورة فورٌة.
10111 10139 280311 *** 

الخبرة 
 السلوكٌة

 

X43  ٌسهل البنك للعملاء الحصول على

 الخدمة .
10971 10146 210281 *** 

الخبرة 
 السلوكٌة

 

X44  ٌقلل البنك من وقت الانتظار
 للعملاء عند حصولهم على الخدمة .

1    

خبرة 
 الارتباط

 

X51  ٌحٌطنً البنك علما ببرامجه
 الخاصة بتنمٌة المجتمع.  

10114 10141 240693 *** 

خبرة 
 الارتباط

 X52  ٌقدم البنك المزٌد من الحوافز

والمزاٌا للمتعاملٌن لمدة أطول بما ٌدفعنً 
 للاستمرار ر فً التعامل .

1    

)***( دالة عند  . Amos: نتائج التحلٌل الإحصائً باستخدام البرنامج الإحصائً  المصدر

 1011مستوى معنوٌة أقل من 

ٌتم حذف العبارات ذات   لبدء الحل. 1=المسارات التى لم ٌظهر لها معنوٌة قٌمها المبدئٌة 

 1015المعنوٌة أكبر من 

جمٌع بنود المقٌاس لا ٌمكن الاستغناء عنها حٌث أن أن  (5رقم )ٌتضح من الجدول 

الكلٌة  المطابقةجودة ، كما أن % 1مسارات جمٌع البنود عالٌة المعنوٌة عند مستوي معنوٌة 

 91المطابقة نموذج المقترح عالٌة ، وجمٌع المؤشرات بالحدود المقبولة ، حٌث بلغ مؤشر جودة لل

المقارن  المطابقة% ، و بلغت قٌمة مؤشر جودة  88المصحح  المطابقة% و مؤشر جودة 

(10966 ) . 

 

 التحلٌل العاملى التوكٌدى للمتغٌر الوسٌط. .2

 الثقةمسارات التحلٌل العاملً التوكٌدي لمتغٌر ( 6وٌوضح الجدول رقم )
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 (6جدول رقم )

 الثقةمسارات التحلٌل العاملً التوكٌدي لمتغٌر 

المعلمات  المسارات 

المعٌارٌة 

 المقدرة

الخطأ 

المعٌارى

SE 

اختبار ت 

((CR 

مستوى 

المعنوٌة 

(P) 

 الثقة
 

X22-   بشكل عام ٌشعرنً البنك

 تعاملاتً معه.دائما بالثقة فً كافة 

1    

 الثقة
 

X23- إجراء أشعر بالأمان التام عند

 .من خلال هذا البنكتعاملاتً 

10141 10142 240746 *** 

 الثقة
 

t1 - جمٌع تعاملاتً أثق فً أن 

 المصرفٌة مع هذا البنك تتسم بالسرٌة.

10121 10141 270758 *** 

 الثقة
 

T2 - .280413 10139 10111 هذا البنك ٌعتمد علٌه *** 

أثق فً  مهارة العاملٌن فً هذا  -t3  الثقة

 البنك.

10134 10142 240855 *** 

 الثقة
 

t4- 270182 10141 10197 أثق فً هذا البنك *** 

المسارات التى لم  . Amos: نتائج التحلٌل الإحصائً باستخدام البرنامج الإحصائً  المصدر

 1015ٌتم حذف العبارات ذات المعنوٌة أكبر من   لبدء الحل. 1ٌظهر لها معنوٌة قٌمها المبدئٌة =

 1011)***( دالة عند مستوى معنوٌة أقل من 

أن هناك علاقة معنوٌة بٌن العبارات )بشكل عام ٌشعرنً  (6رقم )ٌتضح من الجدول 

هذا البنك دائما بالثقة فً كافة تعاملاتً معه، أشعر بالأمان التام عند إجراء تعاملاتً من خلال 

البنك ، أثق فً أن جمٌع تعاملاتً المصرفٌة مع هذا البنك تتسم بالسرٌة، هذا البنك ٌعتمد علٌه ، 

أثق فً  مهارة العاملٌن فً هذا البنك ، أثق فً هذا البنك( و بٌن متغٌر الثقة و ذلك عند مستوى 

 ( 10139 – 10142، و الخطأ المعٌارى لهذه المقاٌٌس ٌتراوح ما بٌن )  1011معنوٌة أقل من 
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 :  Reliability Analysisتقٌٌم الثبات و الاعتمادٌة  " : سادسا

تشٌر عملٌة الثبات أو الاعتمادٌة إلى مدى تحرر المقٌاس الخاضع للاختبار من خطأ 

و الذى ٌمكن التحقق منه من خلال عدة طرق أهمها طرٌقة  ، Random errorالقٌاس العشوائً 

بعد فترة من الزمن و لكن  Test – retest reliabilityإعادة اختبار نفس المقٌاس مرة أخرى 

لنفس المستقصً منهم و فً نفس الظروف التى سادت الاختبار الأول ، و الحصول على نفس 

المستخدم مرتٌن ، و هناك أٌضا طرٌقة الشكل النتائج من خلال الارتباط بٌن قٌم المقٌاس 

و التى تشٌر إلى استخدام شكلٌن  Equivalent form reliabilityالمتساوى أو المتكافئ 

مختلفٌن من المقٌاس أو الأسئلة و لكنهما فً نفس الوقت متماثلٌن تماما من حٌث المفهوم الذى ٌتم 

تباط بٌنهما ، و أخٌرا هناك طرٌقة الاتساق قٌاسه ، و الحصول على نفس النتائج من خلال الار

و التى تشٌر إلى مدى قدرة عدة عٌنات أو  Internal consistency reliabilityالداخلى 

مجموعات من البنود التى ٌتضمنها مقٌاس معٌن على قٌاس نفس المفهوم الخاضع للاختبار فً 

نة الدراسة إلى نصفٌن و مقارنة فترة زمنٌة واحدة ، و الذى ٌمكن تحقٌقه من خلال تجزئة عٌ

استجابات المستقصً منهم لكل بند من بنود المقٌاس من خلال حساب معاملات الارتباط بٌنهما ، 

وهكذا فإن البنود التى تتمتع بمعاملات ارتباط عالٌة تكون على درجة عالٌة من الاتساق الداخلى و 

ت الثبات أو الاعتمادٌة التى ٌتم الحصول الثبات ، و لكن ٌعاب على الطرٌقة السابقة أن معاملا

علٌها قد تتفاوت بتفاوت طرٌقة تقسٌم بنود المقٌاس إلى نصفٌن، و كنتٌجة لذلك فقد ظهر أسلوب 

 Crongachمعامل ألفا كرو نباخ 
,
sAlpha Coefficient  للتحقق أٌضا من درجة الاتساق

 ب العٌب السابق الإشارة إلٌه . و بالتالى تجن للاختبارالداخلى فً بنود المقٌاس الخاضع 

% ،  و باستخدام اسلوب ألفا 61و تعتبر قٌمة معامل ألفا مقبولة إذا كانت أكبر من 

كرونباخ للتحقق من مستوى الاتساق الداخلى و الثبات فً بنود المقٌاس الكلى المستخدمة لدراسة 

 ( 7رقم )علاقة إدارة خبرات العملاء بولاء العمٌل و التى ٌمكن توضٌحها فً الجدول 
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 (7)جدول رقم 

 .بإعادة الشراءالاتساق الداخلً فً المقاٌٌس المستخدمة لعلاقة إدارة خبرات العملاء 

 معامل الفا كرو نباخ عدد بنود المقٌاس المتغٌرات م

 10917 4 الخبرة الحسٌة 1

 10879 3 الخبرة العاطفٌة 2

 10859 5 الخبرة الإدراكٌة 3

 10939 5 الخبرة السلوكٌة 4

 10919 2 خبرة الارتباط 5

 10971 6 الثقة 6

 10818 7 تكرارٌة التعامل 7

 10815 2 المٌل العام للمستهلك لتكرار التعامل 8

 10973 4 نواٌا تكرارٌة التعامل 9

 المصدر : نتائج التحلٌل الإحصائً      

إلى أن معاملات ألفا كرو نباخ للمقاٌٌس المستخدمة كلها اكبر  (7رقم )تشٌر نتائج الجدول 

نواٌا تكرارٌة ( و هو الحد الأدنى المقبول ، هذا و قد كانت أكثر الأبعاد ثباتا هً )106من )

وذلك بمعاملات خبرة الارتباط ، الرضا ، الخبرة الحسٌة ( ، الخبرة السلوكٌة  ، الثقة ،  التعامل ، 

( على التوالً  ، بٌنما 10917،  10911،  10919،  10939، 10971،  10973ثبات قدرها )

(، و قد بلغ إجمالً  10818( بمعاملات ثبات قدرها ) تكرارٌة التعاملكانت أقل الأبعاد ثباتا هً )

 ( ، و بالتالً سوف ٌتم الاعتماد على الأداة بالصورة التً تم التوصل إلٌها.1098ثبات المقاٌٌس ) 

 : اختبار النموذج المقترح باستخدام اسلوب نمذجة المعادلات الهٌكلٌة:  سابعا"

 Structureلاختبار النموذج المقترح تم استخدام أسلوب نمذجة المعادلات الهٌكلٌة )

Equation Models)  بواسطة برنامجAmos ver 20  لتفسٌر العلاقة بٌن إدارة خبرات العملاء

و إعادة الشراء مع اعتبار متغٌر الثقة متغٌر وسٌط ، وهذا الاختبار هو أحد أسالٌب التحلٌل 

أن العلاقة بٌن المتغٌرات تأخذ الشكل الخطى ، الإحصائً متعدد المتغٌرات ، والذى ٌفترض 

موذج الكلى من نموذجٌن فرعٌٌن ، الأول ٌسمى ووفقا لأسلوب نمذجة المعادلات الهٌكلٌة ٌتكون الن
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 Structure Model، و الثانى ٌسمى النموذج الهٌكلى   Measurement modelنموذج القٌاس

والمتغٌرات   Exogenous Variblesوٌعبر عن العلاقات السببٌة بٌن المتغٌرات الخارجٌة 

 وٌطلق علٌه أحٌانا النموذج السببً . Endogenousالداخلٌة 

 -وٌمكن عرض نتائج التحلٌل الإحصائً كما ٌلى :

لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك  إعادة الشراءو  الثقةالارتباط بٌن إدارة خبرات العملاء و  .أ 

 التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة.

لعملاء خدمات الإٌداع  إعادة الشراءو  الثقةلقٌاس الارتباط بٌن إدارة خبرات العملاء و 

لا ٌوجد ارتباط "  و الذى ٌنص على أنه الأولتم اختبار الفرض وفً البنوك محل الدراسة 

لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة  إعادة الشراءو  الثقةمعنوي بٌن إدارة خبرات العملاء و 

ا هو موضح بالجدول فً جمهورٌة مصر العربٌة" .وٌمكن عرض نتائج التحلٌل الإحصائً  ،كم

 (8جدول رقم )                              ( 8رقم )

لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك محل  إعادة الشراءو  الثقةمعاملات الارتباط بٌن إدارة خبرات العملاء و 

 الدراسة.

إعادة 
 الشراء

خبرة  الثقة
 الارتباط

الخبرة 
 السلوكٌة

الخبرة 
 الإدراكٌة

الخبرة 
 العاطفٌة

الخبرة 
 الحسٌة

 الأبعاد 
 

الخبرة  1      
 الحسٌة

     1 10718 

*** 

الخبرة 
 العاطفٌة

    1 10728 

*** 

10681 

*** 
الخبرة 
 الإدراكٌة

   1 10658 

*** 

10631 
*** 

10733 

*** 
الخبرة 
 السلوكٌة

  1 10652 

*** 
10612 

*** 
10637 
*** 

10661 

*** 

خبرة 
 الارتباط

 1 1,621 
*** 

1,673 
*** 

1,711 
*** 

10689 
*** 

1,712 

*** 

 الثقة

1 1,718 

*** 

10675 

*** 

1.684 

*** 

1,729 
*** 

10775 
*** 

10711 

*** 
 إعادة الشراء

 .Amos , ver 20: نتائج التحلٌل الإحصائً باستخدام برنامج  المصدر              

( . **  دالة 1011***  دالة احصائٌة عند مستوي معنوٌة أقل من )                           

 (  1015احصائٌة عند مستوي معنوٌة أقل من ) 
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 -ما ٌلى : (8رقم )ٌتضح من الجدول   

ٌوجد ارتباط معنوي طردي ذا دلالة احصائٌة بٌن المتغٌر المستقل  مكونات إدارة خبرة  .1

الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –الخبرة العاطفٌة  –) الخبرة الحسٌة العملاء و هً 

% و كانت 1وذلك عند مستوى معنوٌة  الثقةخبرة الإرتباط( و بٌن المتغٌر الوسٌط   –

( تلٌها الخبرة 1,711بمعامل ارتباط )  الحسٌةهى الخبرة  بالثقةأكثر المكونات ارتباطا 

و هى أقل مكونات   خبرة الارتباط، ثم  الخبرة السلوكٌةثم  ٌةالعاطفثم الخبرة  الإدراكٌة

 (.10621بمعامل ارتباط ) بالثقةإدارة خبرات العملاء ارتباطا 

ٌوجد ارتباط معنوي طردي ذا دلالة احصائٌة بٌن المتغٌر المستقل  مكونات إدارة خبرة  .2

الخبرة السلوكٌة  –اكٌة الخبرة الإدر –الخبرة العاطفٌة  –العملاء و هً ) الخبرة الحسٌة 

( وكانت أعلى المكونات ارتباطا  إعادة الشراءخبرة الارتباط( و بٌن المتغٌر التابع )  –

خبرة ال( ٌلٌها الإدراكٌة ثم 10775هً الخبرة العاطفٌة و بمعامل ارتباط ) بإعادة الشراء

 ( .10675بمعامل ) خبرة الارتباط، وأخٌرا  الحسٌة ثم الخبرة السلوكٌة

 ( .1,718و بمعامل ارتباط ) إعادة الشراءو بٌن  الثقةوجد ارتباط معنوي قوى بٌن ٌ .3

"  و قبول الفرض البدٌل و الذي ٌنص على أنه الأولومن ثم ٌتم رفض الفرض العدمً 

لعملاء خدمات الاٌداع  إعادة الشراءو  الثقةٌوجد ارتباط معنوي بٌن إدارة خبرات العملاء و 

 جمهورٌة مصر العربٌة" . جارٌة فًبالبنوك الت

عن طرٌق المعادلات الهٌكلٌة  Path Analysisتم استخدام أسلوب تحلٌل المسارات 

لاختبار الفرض الثانى و الثالث و الرابع و الخامس   Structure Equation Modelالمتزامنة 

كل متغٌر و تحدٌد حٌث ٌساعد هذا التحلٌل على تفسٌر العلاقة بٌن المتغٌرات ، و الأهمٌة النسبٌة ل

 التأثٌر الكلى بشقٌه المباشر و غٌر المباشر للمتغٌرات المستقلة و التابعة

 التعبٌر عن العلاقات من خلال استخدام النموذج التالى :و ٌمكن 
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 (25شكل رقم ) 

 النموذج المقترح للبحث قبل التعدٌل و التحسٌن

 

 

 

 

 

 

 (4شكل رقم )

 للدراسةالنموذج المقترح 

 المصدر : نتائج التحلٌل الإحصائً .

( مسارات التحلٌل العاملى و التأثٌرات المباشرة و غٌر المباشرة و 9وٌوضح الجدول رقم )

         أثٌرات الكلٌة للنموذج المقترح :الت

 (1جدول رقم )
 لمتغٌرات الدراسة. التأثٌرات المباشرة و غٌر المباشرة

المعلمات  المسارات
المعٌارٌة 

 المقدرة

الخطأ 
 المعٌاري

S.E. 

اختبار 
 ت

C.R. 

مستوي 
 المعنوٌة

 التأثٌر 
 المباشر

التأثٌر 
غٌر 
 المباشر

التأثٌر 
 الكلى

الخبرة 
 الحسٌة

 10214 111 10214 *** 30664 10156 10214 الثقة 

الخبرة 
 العاطفٌة

 10211 111 10211 *** 30613 10158 10211 الثقة 

الخبرة 
 الادراكٌة

 10265 111 10265 *** 40861 10154 10265 الثقة 

الخبرة 
 السلوكٌة

 10176 111 10176 *** 30571 10149 10176 الثقة 
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خبرة 
 الارتباط

 10189 111 10189 03032 20141 10142 10189 الثقة 

 10117 111 10117 03003 30114 10139 10117 إعادة الشراء  الثقة

الخبرة 

 الحسٌة

 10164 10124 10141 03345 10943 10143 10141 إعادة الشراء 

الخبرة 

 العاطفٌة

 10354 10125 10331 *** 70316 10145 10331 إعادة الشراء 

الخبرة 

 الادراكٌة

 10196 10131 10165 *** 30881 10143 10165 إعادة الشراء 

الخبرة 

 السلوكٌة

 10128 10121 10117 03005 20824 10138 10117 إعادة الشراء 

خبرة 

 الارتباط

 10127 10111 10117 *** 30671 10132 18117 إعادة الشراء 

 :نتائج التحلٌل الإحصائً المصدر

 .1015** دالة عند مستوى معنوٌة أقل من     1011*** دالة عند مستوى معنوٌة أقل من 

عملاء خدمات الإٌداع فً البنوك التجارٌة  ثقةتأثٌر أبعاد إدارة خبرات العملاء على  .ب 

 ثقةلقٌاس و تحدٌد أبعاد إدارة خبرات العملاء و التً تؤثر جوهرٌا فً    محل الدراسة.

و الذى  الثانًتم اختبار الفرض وعملاء خدمات الإٌداع فً البنوك التجارٌة محل الدراسة 

عملاء ثقة لا ٌوجد تأثٌر ذا دلالة إحصائٌة لإدارة خبرات العملاء على  "  ٌنص على أنه

 خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة ".

 ( ( معنوٌة مكونات إدارة خبرات العملاء )الخبرة الحسٌة 9ٌتضح من الجدول رقم– 

، وذلك عتد  متغٌر الثقةمع  (الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –الخبرة العاطفٌة 

، ومعنوٌة خبرة الارتباط مع الثقة عند مستوى  10111مستوى معنوٌة أقل من 

 . 1015معنوٌة 

  الخبرة  –ٌوجد تأثٌر مباشر بٌن كل مكونات إدارة خبرات العملاء)الخبرة الحسٌة

متغٌر خبرة الارتباط (  وبٌن  –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –العاطفٌة 

( ، وتتفق 1,189،  10176،  1,265،  10211،  1,214وهى على الترتٌب )الثقة 

( حٌث توصلت الدراسة إلى أن الخبرة Fournier , 1998هذه النتٌجة مع دراسة ) 

سوف تدعم علاقات العلامة ، حٌث اهتمت هذه الدراسة بوضع إطار لفهم أفضل 

علاقات العمٌل المكونة بواسطة العلامة و اٌجاد مفهوم جودة علاقة  ولأنماطلسمات 
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 Sahinق هذه النتٌجة مع دراسة ) تتفتشخٌصٌة لتقٌٌم قوة العلامة ،كما  كاداهالعلامة 

et al .,2011 تدرس أثر خبرة العلامة و الثقة و الرضا فى بناء ولاء  التً( و

العلامة تؤثر على رضا و ثقة العمٌل العلامة ، وتوصلت هذه الدراسة إلى أن خبرة 

، كما توصلت إلى وجود تأثٌر إٌجابً لخبرة العلامة والرضا والثقة على ولاء 

 العلامة . 

  معامل التحدٌد للنموذجSquared Multiple Correlation  تشٌر إلى أن معامل

مكونات ل( و هو ما ٌعنى أن المتغٌرات المستقلة 1,626تساوي ) الثقةالتحدٌد لمعادلة 

 . متغٌر الثقة%( من التغٌر الذى ٌطرأ على 63إدارة خبرات العملاء تفسر )

على أنه الذى ٌنص  بدٌلال قبول الفرضوالثانً  العدمًومن ثم ٌتم رفض الفرض 

ٌوجد تأثٌر ذا دلالة إحصائٌة لإدارة خبرات العملاء على  ثقة عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك 

  .التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة 

 تأثٌر ثقة عملاء خدمات الإٌداع فً البنوك التجارٌة محل الدراسة على إعادة الشراء. .ج 

لبنوك التجارٌة محل الدراسة على لقٌاس و تحدٌد تأثٌر ثقة عملاء خدمات الإٌداع فً ا

لا ٌوجد تأثٌر ذا دلالة "  إعادة الشراء تم اختبار الفرض الثالث و الذى ٌنص على أنه

إحصائٌة لثقة عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة على إعادة 

 الشراء ".

الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً ( معنوٌة ثقة عملاء خدمات 9ٌتضح من الجدول رقم ) 

ومن ثم ،  (1011عتد مستوى معنوٌة أقل من)  جمهورٌة مصر العربٌة مع إعادة الشراء، وذلك

ٌتم رفض الفرض العدمً الثالث وقبول الفرض البدٌل الذى ٌنص على أنه " ٌوجد تأثٌر ذا دلالة 

مصر العربٌة على إعادة  إحصائٌة لثقة عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة

 الشراء ".

تأثٌر إدارة خبرات العملاء على إعادة الشراء لعملاء خدمات الإٌداع بالبنوك التجارٌة  .د 

 فى جمهورٌة مصر العربٌة. 

لقٌاس و تحدٌد أبعاد إدارة خبرات العملاء و التً تؤثر جوهرٌا فً إعادة الشراء 

تم اختبار الفرض الرابع و الذى ، ل الدراسة لعملاء خدمات الإٌداع فً البنوك التجارٌة مح
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لا ٌوجد تأثٌر ذا دلالة إحصائٌة لإدارة خبرات العملاء على  إعادة الشراء "  ٌنص على أنه

 لعملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة ".

 –إدارة خبرات العملاء )الخبرة العاطفٌة  أبعاد( معنوٌة 9ٌتضح من الجدول رقم )و 

( مع متغٌر إعادة الشراء، وذلك عتد مستوى خبرة الارتباط –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة 

 .  متغٌر إعادة الشراءمع  الخبرة الحسٌةمعنوٌة عدم ، و 10111معنوٌة أقل من 

  كما ٌتضح أن معامل التحدٌد للنموذجSquared Multiple Correlation  تشٌر إلى أن

( و هو ما ٌعنى أن المتغٌرات المستقلة 10712ساوي )ٌ إعادة الشراءمعامل التحدٌد لمتغٌر 

  إعادة الشراء%( من التغٌر الذى ٌطرأ على متغٌر 71مكونات إدارة خبرات العملاء تفسر )

  التربٌعً كما ٌتضح أن جودة توفٌق النموذج تقترب من الواحد الصحٌح ، و مؤشر الجذر

و المعروف أنه كلما اقترب من الصفر  (1,518) لمتوسط مربعات الخطأ التقرٌبً تساوى

 كلما كان معنوى .

 " ٌوجد تأثٌر ذا دلالة  تم رفض الفرض العدمى الرابع و قبول الفرض البدٌل الذى ٌنص على

بنوك التجارٌة إحصائٌة لإدارة خبرات العملاء على  إعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌداع بال

 فً جمهورٌة مصر العربٌة ".

لعملاء خدمات الإٌداع بالبنوك التجارٌة  إعادة الشراءتأثٌر إدارة خبرات العملاء على  .ه 

 . الثقةمحل الدراسة عند توسٌط 

عملاء خدمات إعادة الشراء للقٌاس و تحدٌد أبعاد إدارة خبرات العملاء و التً تؤثر جوهرٌا فً 

على  الثقةوتحدٌد أثر توسٌط متغٌر الثقة الإٌداع فً البنوك التجارٌة محل الدراسة عند توسٌط 

عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً إعادة الشراء لالعلاقة بٌن إدارة خبرات العملاء و

ٌختلف لا "  و الذى ٌنص على أنه الخامسجمهورٌة مصر العربٌة ، سوف ٌتم اختبار الفرض 

لعملاء خدمات الإٌداع بالبنوك التجارٌة  على إعادة الشراءالتأثٌر المعنوي لإدارة خبرات العملاء 

 " . الثقةمحل الدراسة عند توسٌط 

 ٌوضح النموذج النهائً بعد استبعاد العلاقات غٌر المعنوٌة  ( 5رقم )و الشكل 
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 ( 5شكل رقم ) 

 العلاقات غٌر المعنوٌةالنموذج النهائً بعد استبعاد 

 . AMOS  Version , 20: نتائج التحلٌل الإحصائً باستخدام برنامج  المصدر

 

التأثٌرات المباشرة و غٌر المباشرة و التأثٌرات الكلٌة  و مساراتال( 11وٌوضح الجدول رقم ) 

 المحسن.للنموذج 
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 (10جدول رقم )

 التأثٌرات الكلٌة للنموذج المحسن.التأثٌرات المباشرة و غٌر المباشرة و 

المعلمات  المسارات

المعٌارٌة 

 ةالمقدر

الخطأ 

 المعٌاري

S.E. 

اختبار 

 ت

C.R. 

مستوي 

 المعنوٌة

 التأثٌر 

 المباشر

التأثٌر 

غٌر 

 المباشر

التأثٌر 

 الكلى

الخبرة 

 الحسٌة

 10214 111 10214 *** 30664 10156 10214 الثقة 

الخبرة 

 العاطفٌة

 10211 111 10211 *** 30613 10158 10211 الثقة 

الخبرة 

 الادراكٌة

 10265 111 10265 *** 40861 10154 10265 الثقة 

الخبرة 

 السلوكٌة

 10176 111 10176 *** 30571 10149 10176 الثقة 

خبرة 

 الارتباط

 10189 111 10189 03032 20141 10142 10189 الثقة 

إعادة   الثقة

 الشراء

10124 10138 3,231 00001 10144 111 10144 

الخبرة 

 الحسٌة

إعادة  

 الشراء

10141 10143 10943 03345 111 10129 10129 

الخبرة 

 العاطفٌة

إعادة  

 الشراء

10341 10144 70825 *** 10354 10127 10381 

الخبرة 

 الادراكٌة

إعادة  

 الشراء

10169 10142 30984 *** 10182 10135 10217 

 الخبرة

 السلوكٌة

إعادة  

 الشراء

10119 10136 30329 *** 10142 10126 10168 

خبرة 

 الارتباط

إعادة  

 الشراء

18122 10131 30875 *** 10157 10114 10171 

** دالة عند         1011*** دالة عند مستوى معنوٌة أقل من :نتائج التحلٌل الإحصائً  المصدر

 .1015مستوى معنوٌة أقل من 

  وجود تأثٌر كلى لجمٌع مكونات إدارة خبرات  (11رقم )ٌتضح من الجدول

 و أن هذا التأثٌر تأثٌر مباشر.  الثقةالعملاء على 
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  كما ٌتضح وجود تأثٌر كلى لجمٌع مكونات إدارة خبرات العملاء على متغٌر

و أن هذا التأثٌر جزء منه مباشر و الجزء الآخر غٌر مباشر بالنسبة  إعادة الشراء

، أما ، الخبرة السلوكٌة للخبرة العاطفٌة و الخبرة الإدراكٌة و خبرة الارتباط 

 الثقةٌتم من خلال متغٌر  إعادة الشراءالخبرة الحسٌة فتأثٌرها الكلى على متغٌر 

 أى أنه تأثٌر غٌر مباشر فقط .  

  و الخبرة الإدراكٌة و خبرة الفرض العدمً  الخاص بالخبرة العاطفٌة  رفضٌتم

و الذي ٌنص على أنه " ٌزداد قبول الفرض البدٌل و الخبرة السلوكٌة والارتباط 

بالخبرة العاطفٌة و الخبرة الإدراكٌة و خبرة الارتباط و الخبرة التأثٌر المعنوي 

عملاء خدمات الإٌداع بالبنوك التجارٌة محل الدراسة ل إعادة الشراءعلى السلوكٌة 

وٌمكن توضٌح مؤشرات تقٌٌم جودة توفٌق النموذج المعدل " ،  الثقةتوسٌط عند 

 :(11رقم )لمتغٌرات الدراسة فى الجدول 

 (11جدول رقم ) 

 مؤشرات تقٌٌم جودة توفٌق النموذج المعدل

 

 المصدر : نتائج التحلٌل الإحصائً .

أن جودة توفٌق مكونات النموذج التفصٌلٌة موجبة وتساوى  (11رقم )ٌتضح من الجدول 

الواحد الصحٌح فى أغلب المؤشرات أما قٌمة مؤشر الجذر التربٌعً لمتوسط مربعات الخطأ 

 ( .10162هى )التقرٌبً ف

 القٌمة مؤشرات جودة توفٌق النموذج م

 Chi-Square 23310213 2مربع كا 1

 D.F 21درجات الحرٌة 

 10111 المعنوٌة

 Normal fit index (NFI) 10998مؤشر جودة التوفٌق الطبٌعً  4

 Incremental Fit Index (IFI)  10999مؤشر جودة التوفٌق المتزاٌد 6

 Comparative of fit index(CFI) 10999مؤشر جودة التوفٌق المقارن  8

 مؤشر الجذر التربٌعً لمتوسط مربعات الخطأ التقرٌبً 9
Root Mean Square error of Approximation (RMSEA) 

10162 
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 ملخص النتائج :

مكونات إدارة خبرة العملاء  لة احصائٌة بٌن المتغٌر المستقلٌوجد ارتباط معنوي طردي ذا دلا. 1

خبرة  –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –الخبرة العاطفٌة  –و هً ) الخبرة الحسٌة 

 .الإرتباط( و بٌن المتغٌر الوسٌط  الثقة

ٌوجد ارتباط معنوي طردي ذا دلالة احصائٌة بٌن المتغٌر المستقل  مكونات إدارة خبرة  .2

خبرة  –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة  –الخبرة العاطفٌة  –العملاء و هً ) الخبرة الحسٌة 

 .الارتباط( و بٌن المتغٌر التابع ) إعادة الشراء (

 .بٌن إعادة الشراء ٌوجد ارتباط معنوي قوى بٌن الثقة و .3

 –الخبرة العاطفٌة  –ٌوجد تأثٌر مباشر بٌن كل مكونات إدارة خبرات العملاء)الخبرة الحسٌة  .4

 .خبرة الارتباط (  وبٌن متغٌر الثقة –الخبرة السلوكٌة  –الخبرة الإدراكٌة 

مهورٌة مصر ٌوجد تأثٌر ذا دلالة إحصائٌة لثقة عملاء خدمات الاٌداع بالبنوك التجارٌة فً ج .5

 .العربٌة على إعادة الشراء

ٌوجد تأثٌر ذا دلالة إحصائٌة لإدارة خبرات العملاء على  إعادة الشراء لعملاء خدمات الاٌداع  .6

 .بالبنوك التجارٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة

 اشر.وجود تأثٌر كلى لجمٌع مكونات إدارة خبرات العملاء على الثقة  و أن هذا التأثٌر تأثٌر مب .7

وجود تأثٌر كلى لجمٌع مكونات إدارة خبرات العملاء على متغٌر إعادة الشراء و أن هذا  .8

التأثٌر جزء منه مباشر و الجزء الآخر غٌر مباشر بالنسبة للخبرة العاطفٌة و الخبرة الإدراكٌة و 

إعادة الشراء ٌتم خبرة الارتباط ، الخبرة السلوكٌة ، أما الخبرة الحسٌة فتأثٌرها الكلى على متغٌر 

 من خلال متغٌر الثقة أى أنه تأثٌر غٌر مباشر فقط .  

ٌزداد التأثٌر المعنوي بالخبرة العاطفٌة و الخبرة الإدراكٌة و خبرة الارتباط و الخبرة السلوكٌة  .9

 .على إعادة الشراء لعملاء خدمات الإٌداع بالبنوك التجارٌة محل الدراسة عند توسٌط الثقة "

 التوصٌات: 

القائمٌن على إدارة  اهتمام فى ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة ٌتضح مدى ضرورة

بالاهتمام بدراسة خبرات عملائهم لما لها دور كبٌر فى تدعٌم ثقة مصر  فً البنوك التجارٌة

، و ٌزداد و فقا لذلك اعادة تعاملهم مع البنك عملاء جدد  واجتذابوالمحافظة علٌهم العملاء و 

 بتقدٌم مجموعة من التوصٌات كما ٌلى: مدراسته ٌختتمونأن  للباحثٌنولذلك ٌطٌب 



31 
 

 إنشاء قسم لإدارة خبرات العملاء فً البنوك التوصٌة الأولى :  .1

قٌاس و تطوٌر خبرات العملاء و ٌتم ذلك من خلال ما ٌسمى بمدٌر خبرة  ٌهدف إلى 

ٌكون مسئولا عن الإدارة الاستراتٌجٌة   Customer experience manager(CXM)العملاء 

لخبرة العملاء فى جمٌع أنحاء المنظمة فٌمكن أن ٌساعد فى تنسٌق الموارد و المهارات لجمع و 

 ثقةتحلٌل رؤى العملاء و التى ٌمكن أن تقدم خبرات عملاء متسقة و ممٌزة و هو ما ٌؤثرعلى 

دورا فى تحسٌن أداء البنوك فً تقدٌم الخدمات وٌلعب إعادة تعامله مع البنك العمٌل بالبنك و على 

المصرفٌة وتقوم الإدارة العلٌا بالبنك بإصدار قرار بإنشاء هذا القسم وذلك بالتعاون مع إدارة 

 البحوث و التطوٌر و تحت إشراف إدارة التسوٌق بالبنك .

( 5من عدد )إمكانٌة أن ٌتكون هذا القسم بجانب مدٌر القسم و  ونرى الباحثٌ آلٌة التنفٌذ

( ٌختص كل موظف Customer Experience Officer CXOموظفٌن ٌطلق على كلا منهم )

بدراسة و تحدٌد بعد محدد من أبعاد خبرات العملاء و ٌمكن الاستعانة بمراكز البحوث و 

 -ٌلى:فٌما القسم وٌمكن تحدٌد وظائف الاستشارات و الخبراء المتخصصٌن لقٌاس خبرات العملاء  

  خبرات العملاء الحسٌة و العاطفٌة و الإدراكٌة و السلوكٌة و الارتباط الحالٌة قٌاس

 بالبنك.

  البنك من خلال تأثٌرها على مستوي ثقة العمٌل إعادة التعامل مع قٌاس مدى تأثٌرها على

 .بالبنك الذى ٌتعامل معه

  توقعات العملاء و قٌاس مدى تأثٌرها على ولاء العملاء للبنك، و المقارنة الفعلٌة بٌن

 الأداء الفعلً لمختلف خدمات البنك.

 .محاولة حل المشكلات التً تواجه العملاء أثناء تقدٌم الخدمة 

 . تصمٌم و متابعة العملٌات التً  ٌتم بها أداء و تقٌٌم الخدمة بالبنك 

 وضرورة دعم الخبرة الحسٌة لعملاء البنك. شرٌك إلى العمٌل تحوٌلالتوصٌة الثانٌة :  .2

 -ٌمكن تحوٌل العمٌل إلى شرٌك من خلال :لٌة التنفٌذ : آ

آرائهم بشأن ، وبحث  فقط للخدمة عملاء باعتبارهم لٌس و كشركاء العملاء مع التعامل .أ 

 تطوٌر خدمات البنك ، والدراسة الدورٌة للتغٌرات فى توقعات العملاء.

 . الخاصة لاحتٌاجاته وفقا عمٌل كل مع التعامل و الخدمة أداء فى المرونة .ب 

 . البنك أهداف و العمٌل أهداف بٌن تعارض وجود عدم ضرورة .ج 
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التوعٌة بالخدمات المصرفٌة الجدٌدة التً تقدمها البنوك ، والاستمرار فى تقدٌم خدمات  .د 

  و تواكب التغٌرات المحٌطة .جدٌدة أخرى تناسب رغبات العملاء المختلفة 

 . العملاءالتوصٌة الثالثة : الاتصالات الفعالة مع  .3

 ٌتطلب تنفٌذ تلك التوصٌة  القٌام بما ٌلى : آلٌة التنفٌذ : 

 . الاتصال المستمر بالعملاء و إعلامهم بأى خدمات جدٌدة ٌقدمها البنك 

  تشجٌع العملاء على الاتصال بالبنك فى أى وقت عن طرٌق التلٌفون أو

 الانترنت.

 .مكافأة العاملٌن أصحاب العلاقات القوٌة مع العملاء 

 . تنمٌة مهارات العاملٌن على الاتصال بالعملاء 

 . التوصٌة الرابعة : تقدٌم صورة واقعٌة عن البنك .4

 ٌتطلب تنفٌذ تلك التوصٌة  القٌام بما ٌلى : آلٌة التنفٌذ :  

 . تقدٌم صورة واقعٌة عن الخدمات المصرفٌة التى ٌقدمها البنك 

 الدقة فى كل الرسائل التروٌجٌة الموجهة للعملاء.. 

  و تجنب احباط توقعات عدم المغالاة فى تقدٌم وعود ٌصعب الوفاء بها ،

 العمٌل.

تساعد البنوك التجارٌة على   Action Planأمكن الباحثون من تقدٌم الباحثة تقدٌم 

 (13إدارة خبرات عملائها و ٌمكن توضٌحها فى الجدول رقم )
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 (13جدول رقم )

 خطة عمل لمساعدة البنوك التجارٌة فى إدارة خبرات العملاء

 الطرٌقة الأداة الهدف منها المسئولٌة الاستراتٌجٌة

المرحلة التمهٌدٌة 

لإدارة خبرات 

 العملاء

للبنك و الإدارة العلٌا 

 إدارة الموارد البشرٌة

تهٌئة البنك و العاملٌن 

لفهم واستٌعاب 

 المدخل الجدٌد 

بحوث 

العاملٌن 

والموارد 

 البشرٌة

: و تحدث هذه الفجوة  دراسة الفجوة بٌن الرؤٌة و الثقافة و الصورة الذهنٌة للبنك

دما تكون هناك عند و جود اختلال بٌن الرؤٌة الاستراتٌجٌة للبنك و ثقافة البنك ، فعن

محاولات للإدارة العلٌا للتحرك بالشركة نحو التوجه الاستراتٌجً الجدٌد قد لا ٌفهم و 

لا ٌتم دعمه من قبل العاملٌن ، كما قد تنشئ الإدارة العلٌا رؤٌة طموحة بشكل مفرط 

، وهو ما لا ٌتطابق مع الواقع التنظٌمً ، فٌوجد ارتباط قوى بٌن الرؤٌة و الثقافة ، 

بٌق رؤٌة طموحة )إدارة خبرات العملاء( ٌحتاج فً البداٌة أن ٌكون هناك توافق وتط

و تطابق مع الواقع التنظٌمً للبنك ، حٌث تعتبر الرؤٌة و الثقافة و الصورة الذهنٌة 

 للبنك هى موجه التنفٌذ الناجح لإدارة خبرات العملاء.   

مرحلة بناء هٌكل 

و إطار خبرة 

 العملاء

 الإدارة العلٌا 

وإدارة التسوٌق وإدارة 

البحوث و التطوٌر 

 بالبنك

وضع معٌار محدد 

 للخبرة

بحوث 

 التسوٌق 

 -حٌث ٌتم تحدٌد معاٌٌر أساسٌة للخبرة و التى ٌمكن تحدٌدها فى ما ٌلى :

هى الخبرة التً  تدرك من خلال الحواس الخمسة، كما تشٌر إلى الخبرة الحسٌة

خلق الخبرات الحسٌة عبر المشاهد و الأصوات مثل  مناشدة الأحاسٌس بهدف

 .الصور و الفٌدٌوهات

الداخلٌة للعمٌل مثل الشعور الخبرة التً تظهر من خلال المشاعر  الخبرة العاطفٌة

 بالثقة و السعادة و الأمان التام فى التعامل .

هً الخبرة التى تخاطب و تناشد الفكر بهدف الابداع الادراكى و  الخبرة الإدراكٌة
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 الطرٌقة الأداة الهدف منها المسئولٌة الاستراتٌجٌة

خبرات حل المشكلات التً تحفز المستهلكٌن على نحو خلاق  وهى السمة الأساسٌة 

 لخلق قٌمة للعمٌل.

 .تعكس السلوك المادي و أسلوب و نمط الحٌاه  هً الخبرة التًالخبرة السلوكٌة 

و تنتج من التعلق بمجموعة مرجعٌة أو ثقافة  هً الخبرة التى تنبعخبرة الارتباط  

معٌنة حٌث أن خبرة الارتباط تتعدى لما بعد مشاعر الفرد الشخصٌة و الخاصة إلى 

 .لأوسعاارتباط الأفراد بالنظام الاجتماعً 

إنشاء قسم 

لإدارة خبرات 

 العملاء

قٌاس و تطوٌر  مدٌر إدارة التسوٌق

 خبرات العملاء

دراسات 

تتعلق 

بالهٌكل 

التنظٌمً 

 بالبنك

 Customer experienceاستحداث وظٌفة مدٌر خبرة العملاء 

manager(CXM)   ٌكون مسئولا عن الإدارة الاستراتٌجٌة لخبرة العملاء فى

جمٌع أنحاء المنظمة و ٌساعد فى تنسٌق الموارد و المهارات لجمع و تحلٌل رؤى 

 مٌزة .العملاء و التى ٌمكن أن تقدم خبرات عملاء متسقة و م

( موظفٌن ٌطلق على كلا منهم 5وٌتكون هذا القسم بجانب مدٌر القسم و من عدد )

(Customer Experience Officer CXO ٌختص كل موظف بدراسة و تحدٌد )

 بعد محدد من أبعاد خبرات .

قٌادة الخبرة من 

خلال موظفً 

الخط الأمامً 

 بالبنك

موظفو الخط 

 الأمامً

التحكم فً الخبرة 

خلال نقاط من 

التواصل الرئٌسٌة 

و تفاعل العمٌل 

 البنك عم

دراسات 

 الملاحظة

ٌجب إدارة  كتمثل الخبرة رؤٌة فورٌة للتعرف على الإدراكات الحالٌة للعمٌل ولذل

جزء من الخبرة المكتسب من خلال نقاط التواصل المختلفة القائمة بٌن البنك و 

 العمٌل ، وتعتبر نقطة محورٌة فى الإدارة الفعالة للعمٌل.
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 الطرٌقة الأداة الهدف منها المسئولٌة الاستراتٌجٌة

قٌاس و تحلٌل 

الخبرة الحالٌة 

 للعمٌل

قسم إدارة خبرات 

 العملاء

الوقوف على بنود 

الخبرة الحالٌة 

 للعمٌل و تحلٌلها

استخدام 

مقٌاس 

Schmitt 

 المعدل 

 

لقٌاس أبعاد خبرة العمٌل الحالٌة و الوقوف على الوضع الحالً لخبرة 

عمٌل البنك وذلك من خلال قٌام كل مسئول عن  بعد من أبعاد الخبرة 

بقٌاسها ، و الوقوف على نقاط القوة و نقاط الضعف و أوجه القصور 

 الحالً و أوجه التطوٌر المستقبلً  

 مرحلة تعدٌل

هٌكل و إطار 

 خبرة العملاء

 الإدارة العلٌا 

وإدارة التسوٌق 

وإدارة البحوث و 

 التطوٌر بالبنك

مراجعة خبرة 

العمٌل و تطوٌرها 

 باستمرار

بحوث 

العمٌل و 

 لاستقصاءاتا

محاولة تعدٌل و تطوٌر خبرة العملاء و فقا لنتائج تحلٌل الخبرة الحالٌة 

للعمٌل والتحدٌد الواضح للفرص المستقبلٌة المتاحة و تحسٌنها من خلال 

الاستفادة المناسبة من الوقت و الجهد و الموارد المتاحة  و من خلال 

 التحلٌل المتكامل و المستمر للعملاء. 

 الابتكار المستمر فى الخبرة و المحاكاه المستمرة بٌن وعود البنك و خبرات العملاء الفعلٌةعملٌة الابداع و 

 تعدٌل رؤٌة وثقافة و الصورة الذهنٌة للبنك لٌتناسب مع التعدٌل فى خبرة العملاء.

اعتمادا على نتائج الدراسة.: من إعداد الباحثون  المصدر    .1
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( لتحدٌد درجة موافقتكم على كل عبارة بحٌث تحصل العبارة الأعلى  √ٌرجى وضع علامة ) 1س

( أمام كل 1الأقل موافقة تحصل على رقم )( ، و 5موافقة على موافق تماما و تحصل على رقم )

 –من العبارات الآتٌة وذلك بالنسبة للبنك الأساسً الذى تتعامل معه فً خدمة الإٌداع ) جاري 

شهادات ......و غٌرها ( ، و إذا كنت تتعامل مع أكثر من بنك ٌرجى التركٌز على البنك  –توفٌر 

 -الذى تتركز فٌه غالبٌة تعاملاتك :
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افق مو البٌان
 تماما

 موافق

 

لا أستطٌع 
 التحدٌد

 

غٌر 
 موافق

 

غٌر 
موافق 
على 
 الاطلاق

      الخبرة الحسٌة

تعاملً مع خدمة الاٌداع لهذا البنك أمر ممتع جدا  -1

 بالنسبة لً.
     

      أتعرف على شعار البنك بسهولة. -2

التصمٌم الداخلً لفرع البنك تبعث على الارتٌاح  -3

 النفسً .
     

ألوان الدٌكور الخاصة بفرع البنك تبعث على  -4

 الارتٌاح النفسً.
     

      الخبرة العاطفٌة

ٌعرض البنك باستمرار تقدٌم خدمات إضافٌة  -5

 للعملاء 
     

أشعر بالسعادة عند استخدام خدمات الإٌداع   -6

 بالبنك
     

بشكل عام ٌشعرنً البنك دائما بالثقة فً كافة  -7

 تعاملاتً معه.
     

أشعر بالأمان التام عند إجراء تعاملاتً من خلال -8

 هذا البنك 
     

      الخبرة الإدراكٌة

تتسم المعلومات المقدمة من البنك بالبساطة و  -9

 القابلٌة للفهم.
     

ٌساعدنً البنك على الإلمام بالمعلومات المتاحة  -11

 –)انترنت  عن الخدمات المصرفٌة بطرق مختلفة
 خطابات(. –فاكس 

     

ٌقدم البنك كل البدائل والخٌارات لأي نوع من  -11

 خدمات الاٌداع.
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افق مو البٌان
 تماما

 موافق

 

لا أستطٌع 
 التحدٌد

 

غٌر 
 موافق

 

غٌر 
موافق 
على 
 الاطلاق

ٌطور البنك أنواع خدمات الاٌداع باستمرار  -12

 وٌضٌف علٌها الجدٌد من أجل الاحتفاظ بالعملاء .
     

      الخبرة السلوكٌة

اتخذ قراري بالحصول على خدمات الاٌداع  -13

 بالبنك لتوافر كافة المعلومات عنها. 
     

تجٌب إدارة البنك عن أٌة استفسارات و  -14

 تساؤلات بصورة فورٌة.
     

      ٌسهل البنك للعملاء الحصول على الخدمة  -15

ٌقلل البنك من وقت الانتظار للعملاء عند  -16

 . حصولهم على الخدمة
     

      خبرة الارتباط

      أحصل على الخدمة فً الوقت المحدد .-17

ٌقدم البنك المزٌد من الحوافز والمزاٌا  - 18

للمتعاملٌن لمدة أطول بما ٌدفعنً للاستمرار ر فً 
 التعامل .

     

      الثقة

بشكل عام ٌشعرنً البنك دائما بالثقة فً كافة  -19

 تعاملاتً معه.
     

أشعر بالأمان التام عند إجراء تعاملاتً من  -21

 خلال هذا البنك.
     

أثق فً أن جمٌع تعاملاتً المصرفٌة مع هذا  -21

 البنك تتسم بالسرٌة.
     

      هذا البنك ٌعتمد علٌه. -22
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افق مو البٌان
 تماما

 موافق

 

لا أستطٌع 
 التحدٌد

 

غٌر 
 موافق

 

غٌر 
موافق 
على 
 الاطلاق

      أثق فً  مهارة العاملٌن فً هذا البنك. -23

      البنك.أشعر بالارتٌاح عند التعامل مع هذا  -24

      إعادة الشراء

      أبحث عن أفضل خدمة إٌداع عندما احتاج إلٌها.  -25

أهتم بمعرفة خدمات الإٌداع التً تقدمها البنوك  -26

 الأخرى.
     

سوف اكرر طلب خدمات الإٌداع من نفس  -27

 البنك عندما احتاج إلٌها.
     

المصرفٌة عندما أتعود الحصول على الخدمة -28

 من بنك معٌن فأنا أكره التحول عنها.
     

على الرغم من توافر خدمات الإٌداع المناسبة فً -29
عدد من البنوك المختلفة إلا أننً دائما ما ألجأ إلى هذا 

 البنك.

     

هناك احتمال كبٌر أن اكرر طلب خدمات -31

 الإٌداع من هذا البنك.
     

الإٌداع لهذا البنك فً أي سوف استخدم خدمة  -31

 وقت آخر احتاج فٌه لهذه الخدمة.
     

الأخرى  سوف استخدم خدمات الإٌداع للبنوك -32

 إذا كانت أسعارها أكثر جاذبٌة.
     

سوف اعتبر أن هذا البنك هو اختٌاري الأول -33

 عند احتٌاجً المرة القادمة للقٌام بخدمات الإٌداع. 

     

      إلى البنوك المنافسة.سوف أتحول  -34

 

 


