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تھدف ھذه الدراسѧة إلѧى مѧدى إمكانیѧة إسѧتخدام تكنولوجیѧا الѧشات بѧوت كѧآداة فѧي تطѧویر                
دراسѧѧة تطبیقیѧѧة علѧѧى عمѧѧلاء البنѧѧوك التجاریѧѧة فѧѧي مدینѧѧة المنѧѧصورة      : إدارة العلاقѧѧة الالكترونیѧѧة 

ب وتمثل مجتمع البحث في عملاء البنوك التجاریة بمدینة المنصورة ، وقد اسѧتخدام الباحѧث أسѧلو    
  .الانحدار لإثبات تأثیر العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع

توصلت الدراسـة إلى العدید من النتائج أھمھѧا وجѧود تѧأثیر لأنѧشطة الѧشات بѧوت بأبعѧـاده          
فѧѧي تطѧѧویر ) تѧѧوافر الخدمѧѧة ، تѧѧوافر التكنولوجیѧѧا ، درجѧѧة التفاعѧѧل ، الѧѧشمولیة   : ( المختلفѧѧـة وھѧѧى

رونیة ، وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات للبنوك محѧل الدراسѧة كمѧا      إدارة العلاقة الالكت  
 .قدمت أیضاً أفكاراً مقترحة لإجراء مزید من البحوث المستقبلیة

 الѧѧشات بѧѧوت ، تѧѧوافر الخدمѧѧة ، تѧѧوافر التكنولوجیѧѧا ، درجѧѧة تفاعѧѧل   :الكلمѧѧات المفتاحیѧѧة 
  . البنك ، شمولیة الانشطة 

 

ثѧѧر وعیѧѧاً لتطѧѧویر خѧѧدماتھا وإدارة علاقاتھѧѧا الالكترونیѧѧة مѧѧن خѧѧلال   أصѧѧبحت الѧѧشركات أك
  Chatbotتقѧѧدیم بѧѧرامج أكثѧѧر تقѧѧدماً ، ومѧѧن أجѧѧل الاسѧѧتفادة مѧѧن البیئѧѧة الرقمیѧѧة تѧѧم إعتمѧѧاد الѧѧ ـ          

  فѧى مѧستقبل التجѧارة الالكترونیѧة      عѧاملاً مѧؤثراً  Chatbotكاستراتیجیة تسویقیة ، حیѧث یعتبѧر الѧ ـ      
ویمكنھ إجراء العدید من التعاملات  بسھولة ویسر، وفى جمیع الاوقات مما یعطى للمنظمة میѧزة       

   .( Chung et al.,2019  )تنافسیة 
كѧѧذلك یѧѧرى أخѧѧرون مѧѧن أنѧѧھ سѧѧواء أردنѧѧا ذلѧѧك أم لا سѧѧوف یѧѧصبح الѧѧشات بѧѧوت أحѧѧد اھѧѧم    

ھѧو أحѧد أنѧشطة الѧذكاء الاصѧطناعى التѧي تѧم الاسѧتفادة          chatbots الأنشطة المستقبلیة ، وبرنامج
  .  (Przegalinska et al. ,2019 )منھا في أنشطة المنظمات 

بالѧѧسیطرة علѧѧى عѧѧالم التجѧѧارة الالكترونیѧѧة حیѧѧث     Chatbots مѧѧن ناحیѧѧة أخѧѧرى بѧѧدأت  
تستخدمھا العدید من الѧشركات للتواصѧل بѧشكل أفѧضل مѧع جمھورھѧا المѧستھدف  للحѧصول علѧى            

طلبѧѧات والѧѧرد علѧѧى الاستفѧѧسارات ، ولھѧѧذا فѧѧإن أكبѧѧر التحѧѧدیات فѧѧي بنѧѧاء مثѧѧل ھѧѧذه الروبوتѧѧات         ال
 &Tran )التكنولوجیة ھي القدرة على فھم لغة وتعبیѧرات المѧستخدمین فѧى المجѧالات المختلفѧة       

Luong, 2020) .    ینѧة بѧلال المحادثѧفھذه المنھجیة الواعدة ھي خطوة نحو تبادل المعرفة من خ 
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 فѧي المѧستقبل عملیѧة تѧستغرق وقتѧًا      Chatbotsالالة وبالتالي لم یعد إكتساب المعرفѧة لѧـ   والانسان  
طویلا فمجال تبادل المعرفة بین الانسان والالة لا یزال مفتوحاً وأن أفضل طریقة لتسھیل العلاقѧة   
 الناجحѧة بѧین المنظمѧة والعمѧلاء ھѧي الѧѧسماح لھѧم بѧالتعبیر عѧن حاجѧاتھم ورغبѧاتھم واستفѧѧساراتھم          

  . (Ciechanowski,et al.,2018 )بشكل مباشر
 تѧم تѧصمیمھا لتخѧصیص المحادثѧات المكثفѧة لعѧدد غیѧر        chatbotsومن ناحیة أخرى فإن   

محѧѧدود مѧѧن العمѧѧلاء كѧѧذلك للخدمѧѧة الشخѧѧصیة  للعمѧѧلاء عѧѧن طریѧѧق المѧѧساعدة فѧѧي اختیѧѧار أنѧѧواع      
 أكѧد أخѧرون   وفѧى نفѧس الѧسیاق   . (Zumstein & Hundertmark 2017)الخدمات والمنتجѧات  

 حیث توصلت دراسѧات حدیثѧة   chatbotأن القطاع المصرفي من شأنھ أن یشھد نمواً ھائلاً فى ال ـ   
 في العام أو العѧامین المقبلѧین، حیѧث یتجѧاوز     chatbotsإلى أن معظم الناس سوف یتعاملون عبر     

chatbot         ولѧѧة حѧѧدء محادثѧѧول لبѧѧاتف المحمѧѧر الھѧѧصرفیة عبѧѧدمات المѧѧیة للخѧѧائف الاساسѧѧالوظ  
  .;Nordheim, 2018) (Okuda, & Shoda, 2018الشؤون المالیة لكل عمیل

 لمѧساعدة  chatbotsومن أھѧم أشѧكال التطѧور فѧى القطاعѧات المѧصرفیة أنھѧا تѧستخدم الѧـ               
المѧѧستخدمین فѧѧى أداء المھѧѧام بѧѧشكل أسѧѧرع وتقلیѧѧل تكلفѧѧة ومѧѧدة الخدمѧѧة ، وتحقیѧѧق الخѧѧصوصیة ،     

یستطیع البنك من خلالھا علѧى الاحتفѧاظ بѧالعملاء الحѧالیین     وتحفیز العملاء على استخدام الخدمة و  
فنظѧѧام .  (Okuda & Shoda,2018)والحѧصول علѧѧى عمѧѧلاء جѧѧدد ، وتحقیѧѧق رضѧѧا العمѧѧلاء   

الѧѧѧѧѧشات بѧѧѧѧѧوت یѧѧѧѧѧوفر الكثیѧѧѧѧѧر مѧѧѧѧѧن الخیѧѧѧѧѧارات الالیѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧسمح للعمѧѧѧѧѧلاءلإدارة حѧѧѧѧѧساباتھم  
  . (Przegalinska et al.,2019)بسھولة

یط الضوء على إمكانیة استخدام الѧشات بѧوت فѧي تطѧویر إدارة العلاقѧة       وفي ھذا البحث یتم تسل    
  : الالكترونیة ویعرض الباحث ھذا الموضوع على النحو التالى 

الجزء الأول یتناول المتغیر : ففي القسم الاول الاطار النظرى للبحث یتكون من جزئین     
نى للإطѧار النظѧرى إدارة العلاقѧة    المستقل وھو تكنولوجیا الشات بوت ، ثم یتنѧاول فѧي الجѧزء الثѧا       

الدراسѧة التطبیقیѧة للبحѧث وتتمثѧل     : ثم یعرض الباحث قى القѧسم الثѧانى      . الالكترونیة كمتغیر تابع    
وفیمѧا یلѧى عѧرض    . مشكلة البحث والاھداف والاھمیة وفѧروض البحѧث ثѧم الدراسѧة التحلیلیѧة      : في

  :لكل من العناصر السابقة
Chatbots 

  :یمكن عرض الموضوع تفصیلیاً من خلال ما یلى 
  

 أنھѧѧا أداة رقمیѧѧة ناشѧѧئة تقѧѧدم مѧѧساعدة مریحѧѧة وشخѧѧصیة      Chatbotتعѧѧرف تطبیقѧѧات الѧѧـ   
كمѧѧا عѧѧرف أخѧѧرون تكنولوجیѧѧا الѧѧـ    . (Chung et al.,2019 ) وفریѧѧدة مѧѧن نوعھѧѧا للعمѧѧلاء  

Chatbot    یح التѧѧѧѧامج یتѧѧѧѧصطلح لبرنѧѧѧѧھ مѧѧѧѧات      بأنѧѧѧѧѧتخدام اللغѧѧѧѧة بإسѧѧѧѧسان والألѧѧѧѧین الانѧѧѧѧل بѧѧѧѧѧفاع
 یمكنѧھ إجѧراء محادثѧة مѧع الانѧسان      chatbotأى أن الѧ ـ ). (Pantano & Pizzi, 2020المختلفѧة 
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 Filipczyk, et ویѧضیف كѧل مѧن   . ( Arsovski et al., 2019) عبѧر الѧصوت أو الѧنص   
al.,2016) (أن الـ chatbot لاء وإدارة  أداة قیمة تمكن المنظمات من التواصل التفѧاعلي مع العم

علѧى أنѧھ برنѧامج كمبیѧوتر یحѧاكي اللغѧة البѧشریة         Chatbots كمѧا تѧم تعریѧف الѧ ـ   . المعرفѧة معھѧم   
  ) . ( Sheehanet al . ,2020 بمساعدة نظام الحوار القائم على النص

برنامج تم تطویره من : من خلال ما سبق یمكن أن نعرف تكنولوجیا الشات بوت بأنھ        
الذكاء الاصѧطناعي یمكنѧھ إجѧراء محادثѧة مѧع العمѧلاء باسѧتخدام اللغѧات المختلفѧة              خلال أنشطة   

ویوفر عدداً غیر محدود لاتصال العملاء مما یعطى للعمیل مرونة فى العملیات وللمنظمة میѧزة   
  . تنافسیة تمیزھا عن غیرھا من المنظمات 

 Chatbot 

 من الوقت في التعامل مع البیئات الرقمیة ، والانتقال إلѧى الخѧدمات   یقضي العملاء المزید 
یتیح لھم العدید من التعاملات مѧع وكѧلاء الخدمѧة الالكترونیѧة ممѧا یعѧزز تجѧارب العمѧلاء ویحقѧق              

من أحدث الابتكѧارات   Chatbots وتعد. (Chung et al.,2019 )التفاعلات في جمیع الاوقات 
مكѧѧن تطبیقھѧѧا علѧѧى مواقѧѧع التواصѧѧل الاجتمѧѧاعي حیѧѧث تѧѧوفر لقѧѧاءات   فѧѧي مجѧѧال التكنولوجیѧѧا كمѧѧا ی 

مѧѧن ناحیѧѧة أخѧѧرى فѧѧإن العمѧѧلاء مѧѧستعدون لعمѧѧل   ) . (Broeck et al. ,2019تفاعلیѧѧة وجذابѧѧة
 المتطورة لتحقیق التفاعѧل، وعلѧى ذلѧك یمكѧن تطبیقھѧا        chatbotمحادثات والاستفادة من إمكانات     

      ѧا ملحوظѧًت نجاحѧصناعات وحققѧن الѧدد مѧھ     على عѧت فیѧال طبقѧل مجѧي كѧاً ف(Arsovski et al, 
 Lee et(حیѧѧث حققѧѧت عѧѧدد غیѧѧر محѧѧدود لاتѧѧصال العمѧѧلاء وتѧѧوفیر مرونѧѧة عالیѧѧة     . ( 2019
al.,2017 (  

 توفر الدعم للأنشطة التѧسویقیة مѧن خѧلال ضѧمان     Chatbotكذلك رأى أخرون أن خدمة  
تقѧѧدم المѧѧستقبلى ، وسѧѧرعة   تѧѧوفیر الخدمѧѧة وتلبیѧѧة احتیاجѧѧات العمѧѧلاء فѧѧى أى وقѧѧت ، ولمѧѧسایرة ال     

 ,Lee, et al .vالوصѧول إلѧى وكѧلاء الخدمѧة الشخѧصیة ، واسѧتخدام لغѧة التخاطѧب مѧع الألѧة           
2017) . (   

 فѧى مواقѧع البیѧع بالتجزئѧة لیѧست فѧي التنقѧل ،        chatbotsوفي الواقع ، فإن أكبر میزة في   
 تخزن كمیات ھائلة مѧن  ولكن في تحقیق الخصوصیة ، وذلك نظرًا لأن برامج الدردشة یمكنھا أن  

بیانات العمیل وتحقیق التفاعل ، كمѧا یمكѧن أن یقѧوم بتخѧصیص اسѧتجابات وتوصѧیات للعمیѧل فѧي           
كل مرة یستخدم فیھا الروبوت مما ینتج عنھ القدرة علѧى بنѧاء علاقѧة شخѧصیة مѧع العمѧلاء بѧشكل          

 أى وقѧت ،  یمكنھم الوصول إلѧى الخѧدمات التѧسویقیة بѧسھولة وفѧى      Chatbot فمن خلال. صحیح
 ساعة ، ممѧا یحقѧق   ٢٤وكذلك توفیر التكالیف ، ومتعة التسوق من خلال نظام الدردشة خلال الـ       

) (Chatbot  Calantone,et al.,2018 الولاء للموقع الالكترونى للѧشركة التѧي تѧستخدم خدمѧة    
تلفѧة ،  وكذلك یمكن استخدام الدردشѧة بѧشكل متكѧرر فѧي الاعمѧال التجاریѧة لتѧسھیل العملیѧات المخ               
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  ؛ (Tran& Luong, 2020 ) خاصѧѧة تلѧѧك المتعلقѧѧة بخدمѧѧة العمѧѧلاء وتحقیѧѧق الخѧѧصوصیة    
 مصدراً كبیراً للمعرفة حیث یѧتم تنظѧیم المعرفѧة والاسѧتفادة منھѧا مѧن       Chatbotsلذلك أصبحت ال ـ

 Chung et )خѧѧلال المحادثѧѧة وتѧѧوفیر خѧѧدمات للعمیѧѧل وكѧѧذلك حѧѧل المѧѧشكلات المختلفѧѧة لѧѧھ      
al.,2019) .  

 الوظائف الاساسیة للخدمات المصرفیة عبѧر الھѧاتف   chatbotمجال البنوك یتجاوز وفى  
 Chatbotsالمحمѧѧول لبѧѧدء محادثѧѧة حѧѧول الѧѧشؤون المالیѧѧة الخاصѧѧة بكѧѧل عمیѧѧل فѧѧیمكن مѧѧثلاً لѧѧـ          

اسѧѧتخدام التحلѧѧیلات التنبؤیѧѧة والرسѧѧائل المعرفیѧѧة لأداء مھѧѧام تتѧѧراوح بѧѧین إجѧѧراء وضѧѧع الѧѧدفعات     
لارصѧدة وتѧسدید الѧدیون وحتѧى إخطѧار العمѧلاء بفѧرص التѧوفیر حیѧث تقѧوم             المالیة والتحقѧق مѧن ا     

كذلك فمن المعروف أن معظѧم العمѧلاء    . Facebook  Messengerبإدخال بطاقة الائتمان على
لا یحبون الѧذھاب إلѧى البنѧك ، كѧذلك فѧإن عملیѧة تحدیѧد الھویѧة والامѧان ثѧم محاولѧة إنجѧاز معاملѧة                   

عر العمѧلاء بالاحبѧاط بѧسبب الاضѧѧطرار إلѧى تكѧرار ذلѧك عѧѧدة       لیѧست عملیѧة سѧھلة وعلѧى ذلѧѧك یѧش     
وعلѧى   . Lee et al .,2017)( مرات فإن العامل الأكثر أھمیة في ولاء العملاء ھѧو تقلیѧل الجھѧد   

كѧأداة قیمѧة تمكѧن البنѧوك مѧن التواصѧل التفѧاعلي مѧع العمѧلاء           chatbot ھѧذا الأسѧاس تѧم وصѧف    
حیѧث یوفرنظѧام الدردشѧة تجربѧة      ). (Filipczyk et al .,2016وإدارة المعرفѧة وتѧوفیر الجھѧد    

جدیدة للعملاء ویمكن استخدامھا بطرق جدیدة كل یوم مما یѧؤدى إلѧى تحقیѧق العدیѧد مѧن الانѧشطة        
سѧѧѧرعة الѧѧѧرد علѧѧѧى استفѧѧѧسارات العمѧѧѧلاء وحѧѧѧل مѧѧѧشكلاتھم وتقѧѧѧدیم توصѧѧѧیات مفیѧѧѧدة لھѧѧѧم     : منھѧѧѧا 

Brandtzaeg, & Følstad, 2017) . (   
    : Chatbotة تطبیقات الــ یمكن أن نجمل أھمی

 .توفر شبكة اتصال غیر محدود للعملاء  .١
 .وتوفر مرونة عالیة للعملاء والمنظمة  .٢
 . ساعة ٢٤توفر نظام للدردشة خلال الـ   .٣
  .توفر الكثیر من الدعم للأنشطة التسویقیة  .٤
  . مسایرة التقدم المستقبلى للانشطة التسویقیة  .٥
  .لق برعایة المنتج الوصول إلى وكلاء الخدمة فیما یتع .٦
 .تخزین كمیات ھائلة من بیانات العمیل وتحقیق التفاعلات للعملاء  .٧

 Chatbot 

یوجѧѧѧد العدیѧѧѧد مѧѧѧن المقѧѧѧاییس التѧѧѧي تѧѧѧستخدم فѧѧѧي قیѧѧѧاس الأنѧѧѧشطة التجاریѧѧѧة للѧѧѧشات بѧѧѧوت    
chatbot’s     لѧѧرى كѧѧث  یѧѧاحثین، حیѧѧن البѧѧدد مѧѧوع عѧѧك الموضѧѧاول ذلѧѧن  ، وتنѧѧمChung et 
al.,2019) (           وذجѧѧلال نمѧن خѧة مѧشطة الرقمیѧي الانѧا فѧѧز علیھѧب التركیѧاد یجѧسة أبعѧاك خمѧأن ھن

  والترفیѧѧھinteractionالتفاعѧѧل :  مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر العمѧѧلاء ھѧѧي  Chatbotمتعѧѧدد الابعѧѧاد لقیѧѧاس 
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entertainment صریةѧѧѧѧوالع trendiness صیصѧѧѧѧوالتخ customization شكلاتѧѧѧѧل المѧѧѧѧوح 
problem-solving            يѧة فѧدیرة بالثقѧرة جѧكذلك رأى أنھ یجب العمل على خلق طرق جدیدة مبتك 

  . برامج المحادثة ، والبحث ، والاعمال التجاریة 
: ھѧي  Chatbot أن مѧن أھѧم مقѧاییس الѧ ـ    (Przegalinska et al.,2019) ویؤكѧد كѧل  

تویات   وتعѧѧѧѧدد المѧѧѧѧس  Reliability والموثوقیѧѧѧѧة  Integrity والنزاھѧѧѧѧة  Competenceالمھѧѧѧѧارة 
Multilevel  اتѧѧل المعلومѧѧصالات (  ونقѧѧالات  (Communication ةѧѧوالثقاف Culture دѧѧوالبع 

 ھѧى  chatbot’sكما یرى أخرون أن من أھم المقѧاییس المحققѧة للثقѧة فѧي ا        . Temporalالزمنى  
 مثѧѧل الاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل وطѧѧول المحادثѧѧة وزیѧѧادة العمѧѧلاء   Ability/expertiseالخبѧѧرة / القѧѧدرة 

حتملین كمѧا یѧرتبط عامѧل الخبѧرة فѧي التعامѧل بالѧشات بѧوت والمتعلѧق بنظѧام روبѧوت الدردشѧة                الم
بدرجѧѧة بالمѧѧصداقیة والمѧѧصداقیة تѧѧرتبط بدرجѧѧة بالثقѧѧة فѧѧي التعامѧѧل الالكترونѧѧى   بالاضѧѧافة إلѧѧى         

 الالكترونى حیث یتأثر الافѧراد مѧن ناحیѧة الخѧصوصیة ؛      Privacy/safetyالامان  / الخصوصیة  
 (Nordheim, 2018 ;والاھتمѧѧام بتحѧѧدیث الانظمѧѧة   ، تѧѧأمین تعѧѧاملات الافѧѧراد   ولѧѧذلك یجѧѧب  

(Przegalinska et al.,2019 .  
بالاضѧѧافة لمѧѧا سѧѧبق أكѧѧد أخѧѧرون أن الثقѧѧة ھѧѧي النقطѧѧة المحوریѧѧة للتفاعѧѧل النѧѧاجح لأنѧѧشطة    

 &Tran )  ؛ ولذلك یجب تقییم الثقة كعنصر ھام خاصة مع ظھور برامج الدردشة  chatbotالـ
Luong, 2020) . من ناحیة أخرى تختلف مجالات القیاس طبقاً لأنشطة المنظمات فمثلاً نجد أنھ
توفیر المحادثات، وكذلك توافر :  ھى chatbotأن أھم المقاییس المستخدمة لـ   : فى مجال البنوك    

دم حلѧولاً  تق chatbots  البنیة الالكترونیة للتكنولوجیا المتعلقة بالبرامج لأن الخدمات المصرفیة لـ
الاموال والتحقѧق مѧن ذلѧك مѧن خѧلال      ) الایداع (سریعة على سبیل المثال طریقة إرسال وإستقبال     

 , .Przegalinska et al ) رسѧائل التأكیѧد، والخѧѧصوصیة فѧى الاتѧѧصالات الالكترونیـــــѧـة    
لیѧة  ؛ حیث أن معظم العملاء لا یتمنون الاتصال بالبنك لصعوبة الاجراءات ، كمѧا أن عم  (2019

تحدیѧѧد الھویѧѧة والامѧѧان عملیѧѧة صѧѧعبة فѧѧى كѧѧل مѧѧرة یتعامѧѧل العمیѧѧل فیھѧѧا ، كѧѧذلك محاولѧѧة إنجѧѧاز          
المعѧѧاملات لیѧѧست عملیѧѧة سѧѧھلة ، حیѧѧث یѧѧشعر العمѧѧلاء بالاحبѧѧاط بѧѧسبب الاضѧѧطرار إلѧѧى تكѧѧرار       

 فѧإن العامѧل الاكثѧر أھمیѧة     Harvard Business Reviewعملیاتھم مرات عدیدة ، ووفقًا لمجلة 
 استخدام التحلѧیلات التنبؤیѧة ،   Chatbotsعملاء ھو تقلیل جھد العملاء ؛ لذلك یمكن لـ     في ولاء ال  

والرسائل المعرفیة لأداء مھام تتѧراوح بѧین إجѧراء تحقیѧق الѧدفعات النقدیѧة والتحقѧق مѧن الارصѧدة           
   ). (Filipczyk et al .,2016وتسدید الدیون وإخطار العملاء بفرص التوفیر 

 Chatbots 
من خلال مѧا سѧبق یѧرى الباحѧث إن المѧدقق للدراسѧات الѧسابقة التѧي تناولھѧا الباحѧث یѧرى              

: أنھا ركزت على عدة محددات لنجاح للشات بوت واستخداماتھا وأنھا تتكون من عѧدة أبعѧاد ھѧى       
   : توافر الخدمة ، التكنولوجیا ، التفاعل ، الشمولیة
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 ) ;Przegalinska et al.,2019 ; Chung et al.,2019 ;Nordheim, 2018 
(Tran& Luong, 2020; Filipczyk, et al .,2016       نѧصر مѧل عنѧرض لكѧى عѧا یلѧوفیم 

  : العناصر السابقة 
  Availability of the service 

 توافر الخدمة بأنھ مقدار ما تѧوفره المنظمѧة مѧن أنѧشطة     (Chung et al.,2019 )عرف 
ولذلك یؤكد أخرون على ضѧرورة تѧوافر   . ء نحو التوجھ للتعامل مع المنظمة     وأدوات تدفع العملا  

الخدمة على مدار الیوم وتѧصمیمھا وفقѧا لمتطلبѧات العمѧلاء والاھتمѧام بتѧوفیر المعلومѧات والتلبیѧة             
 , Kotler & Kellerمن ناحیѧة أخѧرى یѧرى    . (Okuda, & Shoda,2018)السریعة لطلباتھم

بة على توافر الخدمة تؤدى إلى الحصول على عمѧلاء جѧدد والاحتفѧاظ    أن المنافع المترت  ) (2014
وعلى ھѧذا النحѧو یѧرى أخѧرون أن تѧوافر الخدمѧة       . بالعملاء الحالیین ، وزیادة التعامل مع المنظمة     

بنظѧѧام الѧѧشات بѧѧوت تѧѧؤدى إلѧѧى زیѧѧادة طѧѧرق اتѧѧصال العمѧѧلاء وتѧѧرابطھم مѧѧع المنظمѧѧة ومѧѧسایرة          
  . (Chung et al.,2019)یب التعامل وتحقیق المیزة التنافسیة التكنولوجیا الحدیثة وتطویر أسال

أن نتѧائج تطبیѧق تѧوافر خدمѧة الѧشات بѧѧوت      (Przegalinska et al.,2019) ویѧضیف  
تطѧѧویر العلاقѧѧة ، وتحѧѧسین كفѧѧاءة الانѧѧشطة وتخفѧѧیض التكلفѧѧة  وزیѧѧادة معѧѧدل   : للعمѧѧلاء تѧѧؤدى إلѧѧى

ات الدردشة یسھل العملیات التجاریة المختلفة كما یمكن أن روبوت   . العملیات وتعظیم قیمة العملاء   
  .ولا سیما تلك المتعلقة بخدمة العملاء واضفاء الطابع الشخصى

 Technology expertise 

یѧѧرى الѧѧبعض أن التكنولوجیѧѧا تعنѧѧى القѧѧدرة علѧѧى إنتѧѧاج الافكѧѧار الجدیѧѧدة وتطبیقھѧѧا بѧѧشكل       
تعبѧر   أن التكنولوجیѧا  )  Borges et al.,2009(یѧضیف و .( Bolatana et al.,2016)صѧحیح 

المختلفѧѧة المѧѧستخدمة والجھѧѧود المبذولѧѧة فѧѧي تطویعھѧѧا   عѧѧن مѧѧدى التطѧѧور فѧѧي البѧѧرامج وتطبیقاتھѧѧا 
والتكنولوجیا تعني الادوات والاجھزة والمѧوارد الناتجѧة عѧن تطبیѧق     . وتحقیق تفاعلھا مع الانسان   

ومن المزایا المترتبة على تطبیق التكنولوجیا تطویر  . ( Arnott et al. ,2017)المعرفة العلمیة
أسالیب الاتصالات ، تذلیل الصعوبات للعملاء وسھولة التواصل بین المنظمѧة وعملائھѧا وتحقیѧق      
الرقابة الفعالة و إلغاء الحدود الجغرافیة وسھولة متابعة العملاء وتطویر خطط المنافѧسین وزیѧادة        

  .      Kim  & Taylor 2018 ; Gökhan & Alayoglu ,2016 ) (القدرة التنافسیة
  interaction 

یعبر التفاعل عن مدى شعور العملاء بالرضا عن ملائمة الانѧشطة المقدمѧة لھѧم ممѧا یѧدل         
علѧѧى مباشѧѧرة الاعمѧѧال بطریقѧѧة صѧѧحیحة ویجعѧѧل الرغبѧѧة فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع المنظمѧѧة أمѧѧر حتمیѧѧاً           

(Zumstein & Hundertmark,2017).         اѧة وعملائھѧین المنظمѧل بѧة التفاعѧلال درجѧن خѧفم 
تنѧتج المیѧزة التنافѧѧسیة التѧي یمكѧѧن مѧن خلالھѧا تحقیѧѧق ولاء دائѧم للعمیѧѧل ثѧم یѧتم ترجمѧѧة الѧولاء إلѧѧى           

 استخدام تكنولوجیا الشات بѧوت یعتبѧر عملیѧة تنافѧسیة فѧي المقѧام       (Chung et al.,2019 )فرص
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 أن یكѧون لѧھ   اب وتعلم التكنولوجیا الحدیثѧة مѧن شѧأنھ   الاول ولذلك فإن المنظمة التى تستطیع إكتسا   
   . (Zarouali et al. ,2018 )مردود إیجابى في تأثیرھا على عقلیة العملاء

خمسة سمات لتحقیق تفاعѧل العمѧلاء علѧى الѧشات بѧوت      ) (Broeck et al.,2019وحدد 
وتحقیѧѧѧق تتمثѧѧѧل فѧѧѧي سѧѧѧھولة التѧѧѧصفح ، جѧѧѧودة المعلومѧѧѧات ، وسѧѧѧرعة الخدمѧѧѧة ، سѧѧѧرعة الѧѧѧردود    

أن نتѧائج التفاعѧل بѧین المنظمѧة      ( Arsovski et al , 2019) ویѧضیف . المѧصداقیة فѧي التعامѧل    
تحسین الكفѧاءة وتخفѧیض التكلفѧة ، تحѧسین الربحیѧة وزیѧادة عѧدد العمѧلاء ؛          : وعملائھا تؤدى إلى    

ث مشكلة ولذلك یقیم العملاء نتائج ھذا التفاعل مع أنظمة الخدمة الالكترونیة خصوصا عندما تحد    
ویحتاجون للإجابة على أسئلتھم ، لѧذلك ینبغѧي أن یكѧون تركѧز المنظمѧات بѧاختلاف أنواعھѧا علѧى            

  .الاھتمام بمحددات نجاح التفاعل في التعامل الالكترونى حتى یتحقق ولاء ورضاء العملاء
  

ظمѧة  تشیر شمولیة المعلومѧات إلѧى اكتمѧال المحتѧوى المعلومѧاتى الموجѧھ إلѧى عمѧلاء المن               
ولذلك یرى  أخرون أن إدارة الموقѧع  ) . (Parasuraman et al. ,2005 على اختلاف درجاتھم

 Kotler )یجب أن تقدم للعملاء معلومات سھلة الفھمِ وتتѧصف بالكمѧال والدقــѧـة والمѧصداقیــــة     
&Keller ,2014) .        اѧاس بھѧن أن تقѧددات یمكѧن المحѧة مѧمن ناحیة أخرى تقدم أخرون بمجموع

الكفاءة، الدقة ، التناسب ، التحѧدیث ، وھѧذه المحѧددات یمكѧن أن تحقѧق      : یة  المعلومات منھا    شمول
 .Hill,et al )وعلى ھذا النحو یرى كل من ) . (Parasuraman  et al. ,2005 رضا العملاء

الدقة ، والاھمیة ، والكمال ، وسھولة الفھѧم  :  أن محددات شمولیة المعلومات تتمثل فى (2015 ,
  . مصداقیة الموقع الالكتروني ، 

إرتبѧاط  : من ناحیة أخرى ھناك فوائد تنتج من تحقیق شѧمولیة المحتѧوى المعلومѧاتى منھѧا       
العملاء بالموقع ، وتحقیق نیة الشراء ، وتحقیق الѧولاء للموقѧع ، كѧذلك تكѧون مؤشѧراً علѧى نجѧاح               

  ) . (Calantone,et al. , 2018 جودة الموقع الالكتروني
ومن خѧلال أبعѧاد الѧشات بѧوت یفتѧرض الباحѧث أن ھѧذه الابعѧاد لѧو طبقѧت فѧي             وعلى ذلك   

المنظمات تحقق جودة التعامѧل ، وتحقیѧق المكانѧة التنافѧسیة ، أمѧا بالنѧسبة للعمѧلاء فتعتبѧر مѧن أھѧم            
التفاعѧѧѧل ، والراحѧѧѧة ،  : معѧѧѧاییر تفѧѧѧضیل التعامѧѧѧل مѧѧѧع منظمѧѧѧة دون الاخѧѧѧرى ، حیѧѧѧث یحقѧѧѧق لھѧѧѧم  

 وبذلك أصبحت خدمة الشات بوت من أھم معاییر جودة الخدمة وتقویة ، جودة العلاقة ،  والسھولة
  .  العلاقة بین المنظمة وعملائھا 

 
  

لھѧا إلѧى   تعرف إدارة العلاقة الالكترونیة أنھѧا إسѧتراتیجیة شѧاملة تѧسعى  المنظمѧة مѧن خلا        
 الامد مع العملاء بھدف الحفاظ على العملاء الحالیین والحѧصول علѧى عمѧلاء    طویلةإنشاء علاقة  

وھي تلك الانشطة الالكترونیѧة التѧى    .  (Soltani, et al. ,2016)جدد  وتحقیق المركز التنافسى
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ن والحѧصول  تعمل على بناء وتѧدعیم علاقѧات العمѧلاء بالمنظمѧة بھѧدف الاحتفѧاظ بѧالعملاء الحѧالیی         
كمѧا یعѧرف كѧل مѧن     . (Fremponget al.,2019 )على عملاء جدد وتدعیم المركѧز التنافѧسى      

Kotler& Keller,2014)  (     ىѧѧلاء فѧѧضع العمѧѧى تѧѧسفة التѧѧا الفلѧѧة بأنھѧѧة الالكترونیѧѧإدارة العلاق
 Anshari et )كذلك یرى . بؤرة اھتمام عملیات المنظمة ، وتحقیق أفضل خدمة لتعزیز ولائھم 

al. , 2018)       نѧشق الاول مѧقین الѧن شѧا مѧر إلیھѧأن إدارة علاقات العملاء الالكترونیة یمكن النظ 
  . منظور إدارى والثانى منظور تكنولوجى 

   
 (Tien et al . ,2018)التوظیف الامثل في الانشطة التنافسیة  التوجھ نحو .١
 (Fremponget al . ,2019 )العملاء بین المستمر الاتصال تحقیق حتمیة .٢
 (Anshari et al. , 2018 )تطویر خطط المنافسین  .٣
 (Foltean et al. , 2018 )استمراریة توفر الانشطة المعلوماتیة والخدمة  .٤
 (Li et al. , 2018 )تطویر العلاقات بین المنظمة وعملائھا .٥
لا تكون متѧوفرة لѧدى المنافѧسین ممѧا یحقѧق للمنظمѧة میѧزة        تحقیق القدرة على امتلاك مزایا    .٦

   . Soltani, et al. ,2016)  (Georgi & Mink,2013;تنافسیة 
  

 & Javadi & Azmoon ,2011 ) ; Hakan P. 2008;  Rainerفقد یرى كѧل مѧن   
Puschmann ,2006  ;Chen & Popovich ,2003; Hyun & Perdue, ;2017) Li, 
Y., & Song, 2018 ( أن أھم أبعاد إدارة العلاقة الالكترونیة تتمثل في :  

  ـ إدارة معرفة العملاء 
 . ـ إدارة العملیات والانشطة 

  .ـ المصداقیة في التعامل 
  : وفیما یلى توضیح لكل منھما 

 

حد أدوات الادارة الحدیثة التي تعمل علѧى بنѧاء علاقѧة مربحѧة     تعرف إدارة المعرفة بأنھا أ 
 ,.Delshab et al)تناسب حاجѧاتھم ورغبѧاتھم   تنافسیة مع العملاء من خلال تصمیم استراتیجیة 

مѧѧѧن ناحیѧѧѧة أخѧѧѧرى تھѧѧѧدف إدارة المعرفѧѧѧة بѧѧѧالعملاء إلѧѧѧى الاحتفѧѧѧاظ بѧѧѧالعملاء الحѧѧѧالیین ،   . (2020
كمѧا یѧرى    . (Dei et al.,2020 ) المركѧز التنافѧسى   والحصول على عملاء جدد ومѧن ثѧم تحقیѧق   

(Antunes, & Pinheiro, 2019)    اتѧѧى احتیاجѧѧرف علѧѧى التعѧѧدف إلѧѧة تھѧѧأن إدارة المعرف 
  . Karltun,et al ., 2019) ( Dei et al . ,2020;ورغبات العملاء ومن ثم یسھل التعامل 

الضمنیة فالمعرفة الѧصریحة  أنواع إدارة المعرفة في المعرفة الصریحة والمعرفة  تتمثل  و
یمكѧѧن الحѧѧصول علیھѧѧا مѧѧن عѧѧدة مѧѧصادر منھѧѧا إدارة الموقѧѧع الالكترونѧѧى والѧѧدفاتر وغیرھѧѧا مѧѧن          
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المصادر الموثقة للمنظمات  اما المعرفة الضمنیة فھى المعرفة التي یصعب الحصول علیھا لأنھا     
 المنظمات حتى تستطیع تكمن في نفس العمیل وبالتالي لابد من  الحصول علیھا بعدة طرق تتبعھا   

 Al-Emran, et al . ,2020) ( Dei etكسب ولاء عملائھا والحصول على أكبѧر عѧدد مѧنھم     
al . ,2020; .  

البعѧѧѧѧѧѧد المتعلѧѧѧѧѧѧق :وتتمثѧѧѧѧѧѧل أبعѧѧѧѧѧѧاد إدارة المعرفѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧي ثلاثѧѧѧѧѧѧة أبعѧѧѧѧѧѧاد أساسѧѧѧѧѧѧیة وھѧѧѧѧѧѧي 
 & Organizational  والبعѧد التنظیمѧي للمعرفѧة    Technological Dimensionبالتكنولوجیѧا 

Logistical Dimension       اعيѧد الاجتمѧذلك البعѧك  Social Dimension  افيѧد الثقѧوالبع ( 
Karltun,et al.,2019) .  

 
تعرف إدارة العملیات من خلال الانترنت بأنھا القدرة على التحاور مѧع الاخѧرین وتحقیѧق     

كمѧѧا عرفѧѧت بأنھѧѧا عملیѧѧة تحویѧѧل  . (Daria ,2014 )رالاسѧتجابة الѧѧسریعة وسѧѧرعة إتخѧѧاذ القѧѧرا 
 )الانشطة والعملیات إلى مخرجات في المنتجات والخѧدمات تѧؤدى إلѧى تغییѧر فѧي مѧسار العمѧلاء       

Foltean et al. , 2018) .        تѧلال الانترنѧن خѧشطة مѧات والانѧاح إدارة العملیѧومن معاییر نج :
 ، وتقلیل الوقت المѧستغرق فѧي أداء الخدمѧة ،    تقدیم مجموعة من الادوات على الموقع الالكتروني    

كمѧا  . ( Baashar et al.,2020 )وسرعة الاستجابة ، وسرعة إتخاذ القرار وشمولیة المعلومات
 أن اسѧتخدام التكنولوجیѧا سѧھل تقѧدیم المعلومѧات للمѧستھلكین و ضѧمان حѧصولھم علѧى المنتجѧات          

René &Kruger2011) . (  
        ѧة فѧرة المنظمѧشطة       من ناحیة أخرى خبѧي إدارة الانѧل فѧى  تتمثѧل الالكترونѧي إدارة التعام

والعملیات مما یعد تحولا جوھریا في الانشطة الاساسیة للمنظمة في إطѧار سѧعیھا لتحقیѧق أھѧداف      
  ) .  (Kotler&, Armstrong, 2014العملاء والاحتفاظ بھم

 
نظمѧة فѧي التعامѧل مѧع عملائھѧا ، والѧذى یعبѧر عنѧھ         تعرف المصداقیة بأنھا مدى التزام الم   

بمقѧѧدار الѧѧشعور الایجѧѧابى لѧѧدى العمѧѧلاء نتیجѧѧة جѧѧودة وحѧѧسن التعامѧѧل معھѧѧم مѧѧن خѧѧلال الموقѧѧع           
  ). ( Parasuraman et al., 2005الالكتروني

مѧن ناحیѧة أخѧѧرى تنѧاول بعѧض البѧѧاحثین رؤیѧتھم لكیفیѧة تحقیѧѧق مѧصداقیة المنظمѧات لѧѧدى         
تѧѧوافر المعلومѧѧات علѧѧى الموقѧѧع ، سѧѧرعة   :  مѧѧن عѧѧدد مѧѧن المحѧѧددات منھѧѧا   عملائھѧѧا وأنھѧѧا تتكѧѧون 

الاستجابة ، دقة التѧسلیم ، الѧشفافیة فѧي التعامѧل ، جѧودة العلاقѧة ، والتعویѧضات ، ودرجѧة الѧسریة             
والامان في التعامل الالكترونى ، وكفاءة تسھیل إتمام العملیѧات التجاریѧة ، وإدارة نظѧام الѧشكاوى      

ت طیبة ، ومتابعة الاجѧراءات النھائیѧة للѧصفقات ، وتقѧدیم الخѧدمات الاستѧشاریة ،       ، وإقـامة علاقا 
. Hu, et al.,2019)  (Stouthuysen, 2020 ;تقدیم دعم شامل مѧن خѧلال الموقѧع الالكترونѧي    

لѧѧضمان وعلѧى ذلѧѧك یمكѧن التعبیѧѧر عنھѧا بأنھѧѧا كѧѧل الانѧشطة الالكترونیѧѧة التѧي یبѧѧذلھا مقѧدم الخدمѧѧة        
ي من شأنھا تمكین العملاء من الشراء، وما بعد الشراء، وتأمین أفѧضل اسѧتفادة   والترضا العملاء   
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كمѧا تنѧاول    . (Rupprecht, et al. ,2020)یحѧصل علیھѧا مѧن الѧسلع وزیѧادة المنѧافع الاضѧافیة        
وجود علاقѧات طویلѧة الاجѧل ، إعѧادة     : بعض الباحثین نتائج تحقیق المصداقیة سوف یترتب علیھ     

 ѧѧشراء ، ولاء العمѧѧز       الѧѧق المركѧѧدد ، وتحقیѧѧلاء جѧѧذب عمѧѧالیین ، وجѧѧالعملاء الحѧѧاظ بѧѧلاء والاحتف
   . Hu, et al. ,2019) ( Sarkar et al . ,2020 ;التنافسى

متابعѧѧة تقѧѧدیم : وعلѧѧى ذلѧѧك یمكѧѧن أن تتبلѧѧور إدارة العلاقѧѧة الالكترونیѧѧة فѧѧي البنѧѧوك فѧѧي    
 ، ومتابعѧة تѧأمین المعѧاملات    التسھیلات والخدمات الاستѧشاریة وإدارة الحѧسابات مѧن قبѧل العمیѧل         

في إیداع وسحب الاموال من خلال إرسال الرسائل القصیرة وإعلام العملاء بالارشادات الواجبѧة     
 . ، والاتصال بھم ، وتقییم مدى رضاؤھم 

 
 

لادوات المѧساعدة الرقمیѧة فѧي بنѧاء     توضح منھجیة إسѧتخدام الѧشات بѧوت كیفیѧة اسѧتخدام ا      
علاقات إیجابیة مع العملاء وذلك على الرغم من صعوبة التواصل مع وكلاء الخدمة الالكترونیة        

 شѧѧائع الاسѧѧتخدام فѧѧي مجѧѧال الخѧѧدمات والانѧѧشطة     chatbotsفѧѧى بعѧѧض الاحیѧѧان، ولѧѧذلك أصѧѧبح    
نوك من تلك التقنیة فى إدارة التسویقیة المصرفیة، لذا یستھدف ھذا البحث توضیح سبل استفادة الب  

العلاقѧة الالكترونیѧѧة بعملائھѧѧا، فتكنولوجیѧا الѧѧذكاء الاصѧѧطناعي تلعѧѧب دوراً مھمѧاً فѧѧي زیѧѧادة إقبѧѧال     
  .العملاء على التعامل مع البنك

   :الاتى في البحث مشكلة تلخیص ویمكن ھذا
  ؟ مصرفیةال الخدمات عملاء مع العلاقة تطویر في بوت الشات تقنیة تساھم أن یمكن ھل
  :التالیة الفرعیة التساؤلات من مجموعة إلى الرئیسى التساؤل ھذا ویتفرع

 بѧѧالبنوك الالكترونیѧة  المѧصرفیة  الخѧدمات  تقѧدیم  فѧي  بѧѧوت الѧشات  تقنیѧة  تطبیѧق  مѧستوى  مѧا   )١
  ؟ الدراسة موضع

 ؟ بوت الشات لتقنیة الالكترونیة الخدمات عملاء إدراك مستوى ما )٢
 المѧصرفیة  بعملاءالخѧدمات  العلاقѧة  إدارة مѧستوى  علѧى  بѧوت  تالѧشا  تقنیѧة  تطبیѧق  تѧأثیر   ما )٣

   ؟ الالكترونیة
 أم الالكترونیѧة  العلاقة إدارة على تأثیرھا في بوت الشات تكنولوجیا محددات تتساوى  وھل )٤

  ؟ وجدت إن تأثیرھا في تفاوتاً ھناك أن
 
 محѧل  البنѧوك  فѧي  الالكترونیة العلاقة إدارة تطویر في بوت الشات تكنولوجیا  تأثیر  دراسة )١

  . الدراسة
 قѧدرة  فѧى  تѧؤثر  أن یمكѧن  التѧي  بѧوت  للѧشات  لأنشطة المحددات من مجموعة إلى  الوصول )٢

   .أھدافھا تنفیذ في البنوك
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––  

 
 

 تأثیرھѧا  قѧوة  حѧسب  لھѧا  النѧسبیة  الاھمیة حیث من  بوت الشات تكنولوجیا محددات  ترتیب )٣
  . ةالالكترونی العلاقة إدارة تطویر على

 العلاقѧѧة وإدارة بѧѧوت الѧѧشات تكنولوجیѧѧا محѧѧددات بѧѧین یجمѧѧع لنمѧѧوذج نظѧѧري إطѧѧار تقѧѧدیم )٤
 .الالكترونیة

 الѧشات  تكنولوجیѧا  تلعبѧھ  الѧذي  الѧدور  بأھمیѧة  البنѧوك  إدارة تقنѧع   وتوصیات  بنتائج  الخروج )٥
  . البنوك تقدم في بوت

 
 العلاقѧѧѧة  علѧѧѧى تطѧѧѧویر إدارةChatbotsلوجیѧѧѧا  یوجѧѧѧد ارتبѧѧѧاط معنѧѧѧوي بѧѧѧین تكنو :الفѧѧѧرض الاول

  . الالكترونیة
 معنوى لتكنولوجیا  یوجد تأثیرChatbots في تطویر إدارة العلاقة الالكترونیة  ،

  : وینقسم ھذا الفرض الرئیسي إلى عدة فروض فرعیة تتمثل في
  .  على إدارة العلاقة الالكترونیة لتوافر الخدمةیوجد تأثیر  )١
  . على إدارة العلاقة الالكترونیةللخبرة التكنولوجیة جد تأثیر یو )٢
  . على  إدارة العلاقة الالكترونیةلدرجة التفاعل یوجد تأثیر  )٣
 . على إدارة العلاقة الالكترونیة للشمولیة یوجد تأثیر  )٤

    ویر إدارةѧى تطѧا علѧة تأثیرھѧتختلف الاھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في درج  
  .العلاقة الالكترونیة 

 
  : یمكن تقسیم أھمیة البحث إلى أھمیة علمیة، وأھمیة تطبیقیة من خلال ما یلى

 
 یستمد البحث أھمیتھ العلمیة من الѧدور الѧذى یمكѧن أن یѧساھم بѧھ فѧي إثѧراء الكتابѧات فѧي                 

مѧѧن خѧѧلال إسѧѧتخدام   علاقѧѧة الالكترونیѧѧة للعمѧѧلاء للبنѧѧوك   مجѧѧال تطѧѧویر الخدمѧѧة التنافѧѧسیة لإدارة ال  
، من خلال التركیز على الدراسات العربیѧة والاجنبیѧة المحѧدودة التѧي تناولѧت       أنشطة الشات بوت    

  :ولذلك تتمثل أھمیة ھذا البحث من خلال  . على حد علم الباحثموضوع البحث 
 التѧѧأثیر علѧѧى إدارة العلاقѧѧة   تحدیѧѧد عѧѧدد مѧѧن الابعѧѧاد لتكنولوجیѧѧا الѧѧشات بѧѧوت ودورھѧѧا فѧѧي        -

  . الالكترونیة 
تنبع أھمیة ھذا البحث في كѧون موضѧوع تكنولوجیѧا الѧشات بѧوت مѧن الموضѧوعات الاكثѧر              -

حداثѧѧة، ولѧѧذلك التركیѧѧز ھنѧѧا علѧѧى دور تكنولوجیѧѧا الѧѧشات بѧѧوت فѧѧي تطѧѧویر إدارة العلاقѧѧة           
 .الالكترونیة 

المفѧاھیم المتعلقѧة بتكنولوجیѧا الѧشات     یقدم البحث إطاراً نظریاً یمكن من خلالھ التعرف علѧى       -
 . بوت ، وتأثیرھا في تطویر إدارة العلاقة الالكترونیة 
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  : تتمثل الاھمیة التطبیقیة من خلال ما یلى :   الأھمیة التطبیقیة -٢
یقدم البحث مجموعة من النتائج التي یمكن من خلالھا التركیز على تطویر الانѧشطة البنكیѧة        -

 .  إلى مراكز قوة للبنك ، وتحویل نقاط الضعف
امداد المسئولین بمجموعة من التوصیات التي یمكن أن تسھم في تطویر البنوك، ممѧا یكѧون      -

 . لھ اثار إیجابیة في تنفیذ الانشطة للبنك
ھذا ویمكن للباحث تصور شكل العلاقة المفترضة بین المتغیر المستقل والمتغیر التѧابع  وفقѧاً          

  : للنموذج التالى 

  
  ) تكنولوجیا الشات بوت ( یبین العلاقة المفترضة بین المتغیر المستقل ) ١(قم  شكل ر

  )إدارة العلاقة الالكترونیة ( والمتغیر التابع 

  من إعداد الباحث استناداً على الدراسات السابقة : المصدر
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  :تعریف متغیرات الدراسة ) ١(وفیما یلى جدول رقم 
 التعریف نوع المتغیر  م

  

 المستقل المتغیر 

 تكنولوجیا الشات بوت 

برنامج تم تطویره لتخزین الملفات من : تُعرَف تكنولوجیا الشات بوت بأنھا    
خلال أنشطة الذكاء الاصطناعي یمكنھ إجراء محادثة مѧع العمѧلاء بإسѧتخدام        
اللغات المختلفة كمѧا أنѧھ قѧائم علѧى نظѧام الحѧوار المبنѧى علѧى الѧنص ویѧوفر             

لعمѧѧلاء ، ویѧѧوفر مرونѧѧة عالیѧѧة للتخѧѧصص فѧѧي     عѧѧدد غیѧѧر محѧѧدود لإتѧѧصال ا  
 : وفیما یلى أبعاد المتغیر المستقل . الانشطة التسویقیة 

١ 
  توافر الخدمة

تدفع العملاء نحѧو التوجѧھ للتعامѧل    وأدوات مقدار ما توفره البنوك من أنشطة     
  (Chung et al.,2019 )معھ 

٢  
 توافر  التكنولوجیة

 Bolatana)لجدیدة وتطبیقھا بشكل صحیحتعنى القدرة على إنتاج الافكار ا
et al. , 2016 ). 

٣ 

 التفاعل

  مدى شعور العملاء لملائمة الانشطة المقدمة من البنك طبقاً لما ھو 
بطریقة صحیحة في التأثیر على حاجات  أعمالھ جدید مما یدل على مباشرة

  العملاء ، ومدى رضائھم لھ مما یجعل الرغبة في التعامل أمر 
   . (Zarouali et al .,2018 )حتمیا

 شمولیة المعلومات ٤
تشیر شمولیة المعلومات إلى اكتمال المحتوى المعلوماتى الموجھ إلى عملاء 

 )(Parasuraman  et al. ,2005المنظمة 

  إدارة العلاقة الالكترونیة: المتغیر التابع  

 
إدارة العلاقة 
 الالكترونیة 

   ѧسعى  المنظمѧѧاملة تѧتراتیجیة شѧة    إسѧѧة طویلѧشاء علاقѧѧى إنѧا إلѧن خلالھѧѧة م
الامѧѧد مѧѧع العمѧѧلاء بھѧѧدف الحفѧѧاظ علѧѧى العمѧѧلاء الحѧѧالیین والحѧѧصول علѧѧى    

 : وفیما یلى ابعاد المتغیر التابع . عملاء جدد  وتحقیق المركز التنافسى 

إدارة المعرفة  ١
 بالعملاء

ھѧѧى العملیѧѧة الممنھجѧѧة الھادفѧѧة إلѧѧى تѧѧوفیر المعرفѧѧة ونѧѧشرھا فѧѧي الاقѧѧسام         
 . التنظیمیة 

٢ 
إدارة العملیات 

 والانشطة

عرفت بأنھا عملیة تحویѧل الانѧشطة والعملیѧات إلѧى مخرجѧات ملموسѧة فѧي         
المنتجات والخѧدمات تѧؤدى إلѧى تغییѧر فѧي مѧسار العمѧلاء ممѧا یحقѧق للبنѧك               

 (Foltean et al. , 2018 )میزتھا التنافسیة

٣ 
المصداقیة في التعامل 

  الالكترونى

 بأنھا مدى إلتزام المنظمة في التعامل مع عملائھا ، والذى تعرف المصداقیة
یعبر عنѧھ بمقѧدار الѧشعور الایجѧابى لѧدى العمѧلاء نتیجѧة جѧودة التعامѧل مѧع               
المنظمѧѧѧѧѧة ، وحѧѧѧѧѧسن تعاونھѧѧѧѧѧا معھѧѧѧѧѧم مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال الموقѧѧѧѧѧع الالكترونѧѧѧѧѧي      

Parasuraman et al., 2005 ) .( 

  بقةمن إعداد الباحث بناءاً على الدراسات السا : المصدر

(Arnott et al. , 2017 ) ، Xu  & Kaye, 2009) ( ، Hossain, & Kauranen, 2014)(   
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  : وفیما یلى جدول یوضح مقاییس أبعاد الدراسة 
  مقاییس أبعاد متغیرات البحث  ) ٢(جدول رقم 

   المقیاسأبعاد  المتغیر
عبارات 

  المقیاس
  المؤلف

  ٤-١  توافر الخدمة 

 ٨-٥ توافر التكنولوجیة

 ١٢-٩ التفاعل

  

  :المستقل 

تكنولوجیا 

 ١٦ -١٣ الشمولیة  الشات بوت

 Parasuraman et al., 2005 

 Zeitham,  et al . ,2002 

 Wu,  et al. , 2008 

 Ciechanowski et al. ,2018 

 ٢٠ -١٧ إدارة المعرفة بالعملاء

 ٢٤-٢١ إدارة العملیات والنشطة

  : التابع 

  

إدارة العلاقة 

 الالكترونیة 
  ٢٨ -٢٥  المصداقیة في التعامل 

 Wu,  et al. , 2008 

 Chen & Popovich 2003 

 Georgi & Mink,2013 

  من إعداد الباحث استناداً على الدراسات السابقة : المصدر

 

 

  

لѧصدق ھѧو أن تѧѧؤدي الأداة الѧى الكѧشف عѧن الظѧاھرة أو الѧسمة التѧѧي        الھѧدف مѧن اختبѧار ا   
تجرى الدراسة من أجلھا، بینما یقѧصد بثبѧات أداة الدراسѧة اختبѧار أداة جمѧع البیانѧات والمعلومѧات           
للتأكد من درجة الاتساق بما تقیسھ من أبعاد بدرجة عالیة من الدقة والحصول على نتائج متطابقѧة     

اسѧتخدامھا أكثѧر مѧن مѧرة فѧѧي جمѧع نفѧس المعلومѧات أو قیѧاس نفѧس الأبعѧѧاد          أو متѧشابھة اذا تكѧرر   
  .سواء من باحث واحد أو عدة باحثین في أوقات وظروف مختلفة

   ومعامѧѧѧل الثبѧѧѧات وبѧѧѧالتطبیق  (Cronbach's Alfa)وباسѧѧѧتخدام معامѧѧѧل كرونبѧѧѧاخ ألفѧѧѧا  
   ѧѧداخلي لبنѧѧساق الѧѧل الاتѧѧد أن معامѧѧا وجѧѧصول علیھѧѧم الحѧѧي تѧѧات التѧѧى البیانѧѧت علѧѧتمارة كانѧѧود الاس  

 لأبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧѧع   ٠٫٦٤٢ لأبعѧѧѧاد تقنیѧѧة الѧѧѧشات بѧѧوت،   ٠٫٦٥٨علѧѧى الترتیѧѧب   
العمѧѧلاء وھѧѧي تѧѧدل علѧѧى ثبѧѧات الأداة والاعتمѧѧاد علѧѧى نتائجھѧѧا، ویمكѧѧن توضѧѧیح ذلѧѧك فѧѧي الجѧѧدول    

  :التالي
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  معاملات الصدق والثبات لأبعاد الدراسة) :٣(جدول رقم 
  معامل الصدق  معامل الثبات  العبارتعدد   المتغیر 

  ٠٫٨٠١  ٠٫٦٥٨  ١٦  أبعاد تقنیة الشات بوت
 ٠٫٨١١  ٠٫٦٤٢  ١٢  أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً 

ویتѧѧضح لѧѧدى الباحѧѧث مѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول الѧѧسابق أن معѧѧاملات الثبѧѧات والѧѧصدق مقبولѧѧة،    
ذي یѧѧدل علѧѧى  ، الأمѧѧر الѧѧ ٠٫٨١١ بمعامѧѧل صѧѧدق  ٠٫٦٤٢حیѧѧث بلغѧѧت أقѧѧل قیمѧѧة لمعامѧѧل الثبѧѧات     

صѧѧلاحیة أداة الدراسѧѧة للقیѧѧاس، والجѧѧدولین التѧѧالیین یوضѧѧحان معѧѧاملات الثبѧѧات والѧѧصدق للأبعѧѧاد    
  :الفرعیة

  معاملات الصدق والثبات لأبعاد تقنیة الشات بوت) :٤(جدول رقم 
  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد العبارت  المتغیر 

  ٠٫٧٧٨  ٠٫٦٠٥  ٤  توافر الخدمة
  ٠٫٨١٦  ٠٫٦٦٦  ٤  توافر التكنولوجیا

  ٠٫٨٢٦  ٠٫٦٨٢  ٤  التفاعل
 ٠٫٧٨٢  ٠٫٦١١  ٤  الشمولیة

یتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات والѧصدق لأبعѧاد تقنیѧة الѧشات بѧوت مقبولѧة         
، الأمر الذي یدل على أن جمیع الأبعѧاد  ٠٫٧٧٨ بمعامل صدق ٠٫٦٠٥حیث بلغت أقل قیمة ثبات      

  .صالحة للقیاس

  ت الصدق والثبات لأبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً معاملا) : ٥(جدول رقم 
  معامل الصدق  ألفا-معامل كرونباخ  عدد العبارت  المتغیر 

 ٠٫٧٩٦  ٠٫٦٣٣  ٤  ادارة المعرفة
 ٠٫٧٩٢  ٠٫٦٢٧  ٤  ادارة العملیات والأنشطة

 ٠٫٨٠٤  ٠٫٦٤٧  ٤  المصداقیة في التعامل الالكتروني

 والصدق لأبعاد ادارة العلاقة الكترونیѧاً مѧع   یتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات 
، الأمѧر الѧذي یѧدل علѧى     ٠٫٧٩٢ بمعامل صѧدق  ٠٫٦٢٧العملاء مقبولة حیث بلغت أقل قیمة ثبات  

  .أن جمیع الأبعاد صالحة للقیاس
  

  في كافة العملاء المتعاملین مع البنوك التجاریة المصریة فѧي مدینѧة      الدراسةتمثل مجتمع   
وتѧم إختیѧار البنѧوك التجاریѧة وذلѧك      المنصورة باستخدام تقنیة الѧشات بѧوت وقѧت اجѧراء الدراسѧة،        

لسعیھا  الѧدائم نحѧو تطѧویر الأداء مѧن خѧلال إبتكѧار وتبنѧى أسѧالیب تكنولوجیѧة حدیثѧة تѧسھل علѧى                
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فѧي محاولѧѧة منھѧѧا لتحقیѧق المركѧѧز التنافѧѧسى وذلѧك مѧѧن أجѧѧل تطѧѧویر     العمѧلاء التعامѧѧل الإلكترونѧѧى،  
  . لعلاقة مع العملاء ا

كѧل خمѧس عمѧلاء تѧم مقابلѧة       ( علѧى أسѧلوب العینѧة العѧشوائیة المنتظمѧة        وقد اعتمد الباحث  
، كمѧѧا أنѧѧھ لѧѧم یتیѧѧسر للباحѧѧث الحѧѧصول علѧѧى نѧѧسبة ھѧѧؤلاء الأفѧѧراد الѧѧى عѧѧدد الأفѧѧراد     )عمیѧѧل واحѧѧد

 ٣٨٤ھѧو   مفѧردة  ٥٠٠٠٠بالمجتمع وفي ھذه الحالة فإن حجم العینة في مجتمع تزید مفرداتѧھ عѧن    
وقѧѧد تمѧѧت المقѧѧابلات مѧѧع الأفѧѧراد المبحѧѧوثین مѧѧع مراعѧѧاة أن تكѧѧون خѧѧلال أیѧѧام الأسѧѧبوع         . مفѧѧردة

المختلفة وخلال أوقات مختلفة في نفس الیوم وقد استمرت المقابلات المیدانیة مѧع مفѧردات العینѧة        
 ٣٠٦بواقѧع  % ٧٩٫٧مدة شھر، وقѧد بلغѧت نѧسبة اسѧتجابة عینѧة الدراسѧة للاجابѧة علѧى الاسѧتبیان            

  .مفردة، وھي نسبة استجابة عالیة في العلوم الاجتماعیة
 

اعتمد الباحث على نѧوعین مѧن المѧصادر للمعلومѧات وھمѧا المѧصادر الثانویѧة، مثѧل كتѧب            
الادارة والمواد العلمیة والنشرات والدوریات المتخصصة التѧي تبحѧث فѧي موضѧوع تقنیѧة الѧشات          

  .ماد على المصادر الأولیة من خلال تصمیم وتطویر الاستبیانبوت، كما تم الاعت
 

تعѧѧد الاسѧѧتبانة الأداة الرئیѧѧسیة لجمѧѧع البیانѧѧات مѧѧن الجانѧѧب المیѧѧداني حیѧѧث جѧѧرى اعѧѧدادھا     
بالرجوع الى أدبیات الموضوع حیث تم وصف العبارات التي تقیس كل متغیر على حѧدة وعѧددھا    

خدم الاحصاء الوصѧفي وذلѧك فѧي وصѧف عینѧة الدراسѧة والخѧصائص الخاصѧة          عبارة واست ) ٢٨(
  .بالعملاء

  
یعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن أسѧѧالیب التحلیѧѧل الوصѧѧفیة التѧѧي تتناسѧѧب مѧѧع بیانѧѧات          
الدراسة، بالاضافة الى مجموعة من الأسالیب الاحصائیة التي تتناسب مع طبیعة الفѧروض حیѧث          

  :سالیب الاحصائیة المستخدمة في الآتيتتمثل الأ
وقѧد تѧم اسѧتخدامھ    : (Alpha Correlation Coefficient)أسلوب معامل الارتبѧاط ألفѧا     - أ 

بغѧѧرض التحقѧѧق مѧѧن درجѧѧة الاعتمادیѧѧة والثبѧѧات فѧѧي المقѧѧاییس متعѧѧددة المحتѧѧوى، وذلѧѧك        
منھѧا المقیѧاس   لقدرتھ على التركیز على التناسق الداخلي بین البنود أو الأبعاد التѧي یتكѧون     

 .الخاضع للاختبار
 .أسلوب معاملات الارتباط للتأكد من مدى وجود علاقة بین أبعاد الدراسة  -ب 
أسلوب معاملات الانحدار للتأكد من مدى وجود تأثیر بѧین أبعѧاد الدراسѧة، وذلѧك بطریقѧة          -ج 

الانحѧѧدار البѧѧسیط التѧѧي مѧѧن خلالھѧѧا یمكѧѧن الوقѧѧوف علѧѧى مѧѧدى وجѧѧود تѧѧأثیر بѧѧین المتغیѧѧر        
ل والمتغیر التابع، بالاضافة الى استخدام طریقة الانحدار المتعدد المتدرج من أجل        المستق

 .تحدي أكثر الأبعاد المستقلة تأثیراً على المتغر التابع
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لعینة واحدة وذلك للوقوف على الأھمیة النѧسبیة لعینѧة الدراسѧة حѧول الأبعѧاد         ) ت(اختبار    -د 
 .ت المعیاریةالرئیسیة في ضوء الأوساط الحسابیة والانحرافا

  
یمكن للباحث اختبѧار فѧروض الدراسѧة فѧي ضѧوء الأسѧالیب الاحѧصائیة التѧي تتناسѧب مѧع                

  :طبیعة الفرض وذلك على النحو التالي
 

یوجѧѧѧد ارتبѧѧѧاط معنѧѧѧوي بѧѧѧین تكنولوجیѧѧѧا    " یѧѧѧنص ھѧѧѧذا الفѧѧѧرض علѧѧѧى   : الفѧѧѧرض الأول
Chatbotsالعلاقة الإلكترونیةارة وتطویر إد "  

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اسѧѧتخدم الباحѧѧث أسѧѧلوب معѧѧاملات الارتبѧѧاط لتحدیѧѧد مѧѧدى وجѧѧود     
علاقات بین الأبعاد المستقلة المتمثلة في أبعاد تقنیة الشات بوت وبین أبعاد المتغیر التابع المتمثلѧة         

التحلیѧل الاحѧصائي عѧن مѧصفوفة     في أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، وقد أسѧفرت نتѧائج    
  :العلاقات التالیة، ویمكن توضیحھا من خلال الجدول التالي

  مصفوفة العلاقات بین أبعاد متغیرات الدراسة) : ٦(جدول رقم 

توافر  
 الخدمة

توافر 
 الشمولیة التفاعل التكنولوجیا

ادارة 
المعرفة 

من العلاقة 
 الالكترونیة

ادارة 
العملیات 
والأنشطة 

قة من العلا
 الالكترونیة

المصداقیة 
في العلاقة 
 الالكترونیة

توافر 
  الخدمة

1.000       

توافر 
 التكنولوجیا

**
0.675 

1.000      

     1.000 0.675** 0.664** التفاعل
** 0.672** 0.652** الشمولیة

0.690 
1.000    

ادارة 
 المعرفة

**0.407 **0.458 **
0.528 

**0.566 1.000   

ادارة 
ملیات الع

 والأنشطة

**0.517 **0.465 **
0.417 

**0.452 **0.633 1.000  

** 0.589** 0.441**  المصداقیة
0.446 

**0.480 **0.652 **0.690 1.000 

  %١معنوي عند مستوى معنویة ** نتائج التحلیل الاحصائي               : المصدر
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  :یتضح من الجدول السابق ما یلي
     ین أѧة بѧة معنویѧود علاقѧود          وجѧى وجѧافة الѧبعض، بالاضѧضھا الѧوت وبعѧشات بѧة الѧاد تقنیѧبع

علاقة معنویѧة بѧین أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧا مѧع العمѧلاء وبعѧضھا الѧبعض، وذلѧك عنѧد                
 %.١=αمستوى معنویة 

    وجود علاقة معنویة بین كافة أبعاد تقنیة الشات بوت وكافة أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع
 %.١=αعند مستوى معنویة العملاء، وذلك 

         ةѧѧاد ادارة العلاقѧѧة أبعѧѧوت وكافѧѧشات بѧѧة الѧѧاد تقنیѧѧة أبعѧѧین كافѧѧة بѧѧة معنویѧѧوى علاقѧѧت أقѧѧبلغ
الكترونیاً في العلاقة بین توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت والمѧصداقیة فѧي ادارة العلاقѧة      

 بینما كانت أضعفھا ،)٠٫٥٨٩= ر(الكترونیاً مع العملاء، حیث كان معامل الارتباط بینھما      
فѧي العلاقѧѧة بѧѧین تѧѧوافر الخدمѧѧة لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت وادارة المعرفѧѧة مѧѧن العلاقѧѧة الالكترونیѧѧة   

، ویمكѧѧن للباحѧѧث توضѧѧیح معѧѧاملات الارتبѧѧاط بѧѧین     )٠٫٤٠٧(وذلѧѧك بمعامѧѧل ارتبѧѧاط قѧѧدره   
 :الأبعاد المستقلة والأبعاد التابعة من خلال الجدول التالي

  ) ٧(جدول رقم 
 رتباطیة بین أبعاد تقنیة الشات بوت وأبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءالعلاقة الا

 ادارة المعرفة من العلاقة 
 الالكترونیة 

 ادارة العملیات والأنشطة من 
  المصداقیة في العلاقة الالكترونیة  العلاقة الالكترونیة 

أبعاد تقنیة 
معامل  الشات بوت

امل مع المعنویة .Sig الارتباط
معامل  المعنویة .Sig الارتباط

 المعنویة .Sig الارتباط

توافر 
 معنوي  0.000 0.441** معنوي 0.000 0.517** معنوي 0.000 0.407** الخدمة

توافر 
 التكنولوجیا

 معنوي 0.000 0.589**  معنوي 0.000 0.465** معنوي 0.000 0.458**

 معنوي 0.000 0.446** يمعنو 0.000 0.417** معنوي  0.000 0.528** التفاعل

 معنوي 0.000 0.480** معنوي 0.000 0.452** معنوي 0.000 0.566** الشمولیة

أبعاد تقنیة 
الشات بوت 

  ككل
 معنوي 0.000 0.671 معنوي 0.000 0.685 معنوي 0.000 0.635

یتضح من الجدول السابق وجود علاقة معنویѧة بѧین أبعѧاد تقینѧة الѧشات بѧوت ككѧل وكافѧة             
، ٠٫٦٨٥، ٠٫٦٣٥= ر (ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، وذلك بمعاملات ارتباط قدرھا  أبعاد  

وھѧو مѧا یѧشیر الѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طѧردي معنѧوي بѧین أبعѧاد تقنیѧѧة            . علѧى التѧوالي  ) ٠٫٦٧١
یوجѧد  "الأمر الذي یعني رفض الفرض العدم وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧى   . الشات بوت 
  ".ي بین كل من أبعاد تقنیة الشات بوت وأبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءارتباط معنو
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 وتطѧѧویر Chatbotsمعنѧѧوى لتكنولوجیѧѧا یوجѧѧد تѧѧأثیر " یѧѧنص ھѧѧذا الفѧѧرض علѧѧى أنѧѧھ 
 الفرعیةض إدارة العلاقة الإلكترونیة للبنوك التجاریة محل الدراسة، وینقسم ھذا الفرض للفرو

  :التفصیلیة التالیة
 لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد    لبعد توافر الخدمةیوجد تأثیر معنوي   :    ٢/١

  .ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة المعرفѧة كأحѧد       لبعد تѧوافر التكنولوجیѧا  یوجد تأثیر معنوي    :   ٢/٢
  .علاقة الكترونیاً مع العملاءأبعاد ادارة ال

 الشات بوت على ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة    لبعد التفاعل لتقنیةیوجد تأثیر معنوي    :    ٢/٣
  .العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعѧاد ادارة  معنوي لبعد الشمولیة لتقنیة   یوجد تأثیر   :   ٢/٤
  .اً مع العملاءالعلاقة الكترونی

 والأنѧشطة  ادارة العملیѧات یوجد تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على        :    ٢/٥
  .كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

یوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي لبعѧѧد تѧѧوافر التكنولوجیѧѧا لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى ادارة العملیѧѧات        :    ٢/٦
  .دارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء كأحد أبعاد اوالأنشطة

 كأحѧد  ادارة العملیѧات والأنѧشطة  یوجد تأثیر معنوي لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على   :    ٢/٧
  .أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

یوجد تأثیر معنѧوي لبعѧد الѧشمولیة لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة العملیѧات    والأنѧشطة              :   ٢/٨
  .د أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءكأح

 كأحѧد أبعѧاد   المѧصداقیة یوجد تأثیر معنѧوي لبعѧد تѧوافر الخدمѧة لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى              :    ٢/٩
  .ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 كأحѧد أبعѧاد   المѧصداقیة یوجد تأثیر معنوي لبعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت على  : ٢/١٠
  .دارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءا

 كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة  المѧѧصداقیةیوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوي لبعѧѧد التفاعѧѧل لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى : ٢/١١
  .العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 كأحѧد أبعѧاد ادارة   لمѧصداقیة یوجد تأثیر معنѧوي لبعѧد الѧشمولیة لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ا         : ٢/١٢
  .ع العملاءالعلاقة الكترونیاً م



 

 ٤٦٨ – 

 
  

 
 

لاختبار ھذا الفرض فقد استخدم الباحث أسلوب تحلیل الانحѧدار وذلѧك لتحدیѧد مѧدى تѧأثیر          
الأبعѧѧاد المѧѧستقلة المتمثلѧѧة فѧѧي تقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى الأبعѧѧاد التابعѧѧة المتمثلѧѧة فѧѧي ادارة العلاقѧѧة       

د المتدرج، ویمكن الكترونیاً مع العملاء، وذلك باستخدام طریقة الانحدار البسیط والانحدار المتعد     
  :للباحث توضیح ذلك

  

یمكѧن للباحѧѧث اسѧѧتخدام أسѧلوب الانحѧѧدار البѧѧسیط للتعѧرف علѧѧى مѧѧدى وجѧود تѧѧأثیر لأبعѧѧاد      
تقنیة الشات بوت على بشكل كلي على أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مѧع العمѧلاء بѧشكل كلѧي، وقѧد       

  :اليأسفرت نتائج التحلیل الاحصائي عن الت

  ):٨(جدول رقم 

  تأثیر أبعاد تقنیة الشات بوت ككل على أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء ككل

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط 

 المربعات
 المعنویة قیمة ف

معامل 

 التفسیر

معامل 

 الارتباط

  117.492  1.000  117.492 الانحدار

  1.534  304.000  466.197 البواقي

     305.000  583.689 الاجمالي

76.615  0.000  0.433  0.658  

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي                                ن : المصدر
  :یتضح من الجدول السابق ما یلي

     ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى  ) ٧٦٫٦١٥= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل
 %.٥=αمعنویة 

  بلغ معامل التفسیر)R2 (من % ٤٣٫٣ وھذا یعني أن تقنیة الشات بوت ككل تفسر ٠٫٤٣٣
% ٥٦٫٧التغیѧѧر الѧѧذي یحѧѧدث فѧѧي أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء ككѧѧل، والبѧѧاقي  

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج
             اد ادارة الѧل وأبعѧوت ككѧشات بѧة الѧاد تقنیѧین أبعѧوي بѧأثیر معنѧع    وجود تѧاً مѧة الكترونیѧعلاق

، %٥وھѧي أقѧل مѧن مѧستوى المعنویѧة      ) ٠٫٠٠٠(العملاء ككل، حیث بلغت قیمѧة المعنویѧة          
  ).٠٫٦٥٨(ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتباط طردیة معنویة بینھما قدرھا 

  یوجد "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على
د تقنیة الشات بوت ككل على أبعاد ادارة العلاقة الكترونیѧاً مѧع العمѧلاء      تأثیر معنوي لأبعا  

، ویمكѧѧن صѧѧیاغة معادلѧѧة نمѧѧوذج الانحѧѧدار بѧѧین     "ككѧѧل للبنѧѧوك التجاریѧѧة محѧѧل الدراسѧѧة    
 :المتغیرین كما یلي



 

 ٤٦٩  
 

––  

 
 

Y= a + β X + � 
Y= 1.607 + 0.501 X + 1.24 

 ھي أبعѧاد تقنیѧة الѧشات بѧوت     X ھي ابعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، Yحیث إن  
  .  ھي الخطأ العشوائي لمعادلة الانحدار� ثابت الانحدار، aككل، 
 اختبار الفروض الفرعیة:  

  :یمكن للباحث اختبار الفروض الفرعیة المتعلقة بالفرض الثاني، وذلك كما یلي
لبعد یوجد تأثیر معنوي  " ینص ھذا الفرض على أنھ ):٢/١(اختبار الفرض الفرعي الأول  -

توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً مѧع           
 " العملاء

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة            
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  ر بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعاد تأثی): ٩(جدول رقم 
  ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط 

 المربعات
 المعنویة قیمة ف

معامل 

 التفسیر

معامل 

 الارتباط

 108.743 1 108.743 الانحدار

 1.806 304 549.143 اقيالبو

  305 657.886 الاجمالي

60.199 0.000 0.166 0.407 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي            ن : المصدر

  :یتضح من الجدول السابق ما یلي
     ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى  ) ٦٠٫١٩٩= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
     بلغ معامل التفسیر)R2 (سر     وھذا یعني ٠٫١٦٦ѧوت تفѧشات بѧأن بعد توافر الخدمة لتقنیة ال

من التغیر الذي یحѧدث فѧي بعѧد ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً             % ١٦٫٦
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٣٫٤مع العملاء ، والباقي 

      اد  وجود تأثیر معنوي بین بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت وبعد ادارة المعرفѧة كأحد أبع
وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧة   

، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا     %٥مستوى المعنویة  
  ).٠٫٤٠٧(قدرھا 



 

 ٤٧٠ – 

 
  

 
 

     ىѧد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧیوج
تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بѧوت علѧى ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة           

  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة
یوجѧد تѧأثیر معنѧوي    " ینص ھذا الفرض علѧى أنѧھ     ): ٢/٢(اختبار الفرض الفرعي الثاني      -

 علѧى ادارة المعرفѧѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧѧة    لبعѧد تѧوافر التكنولوجیѧا لتقنیѧѧة الѧشات بѧوت     
 " الكترونیاً مع العملاء

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة            
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  شات بوت على ادارة تأثیر بعد توافر التكنولوجیا لتقنیة ال): ١٠(جدول رقم 
  المعرفة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 137.937 1 137.937 الانحدار
 1.710 304 519.948 البواقي

  305 657.886 لاجماليا

80.648 0.000 0.210 0.458 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي          ن : المصدر

  :یتضح من الجدول السابق ما یلي
     ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى  ) ٨٠٫٦٤٨= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
     بلغ معامل التفسیر)R2 (٠٫٢١٠     ѧا لتقنیѧوافر التكنولوجیѧد تѧي أن بعѧوت    وھذا یعنѧشات بѧة ال

من التغیر الذي یحدث في بعد ادارة المعرفة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً     % ٢١یفسر  
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٩مع العملاء، والباقي 

        دѧة كأحѧوجود تأثیر معنوي بین بعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت و بعد ادارة المعرف
وھي أقل من ) ٠٫٠٠٠(قة الكترونیاً مع العملاء، حیث بلغت قیمة المعنویة    أبعاد ادارة العلا  

، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا     %٥مستوى المعنویة  
  ).٠٫٤٥٨(قدرھا 

   یوجد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على
التكنولوجیѧا لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد         تأثیر معنوي لبعد تѧوافر   

  ".ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة



 

 ٤٧١  
 

––  

 
 

یوجѧد تѧأثیر معنѧوي    " ینص ھذا الفرض علѧى أنѧھ    ): ٢/٣(اختبار الفرض الفرعي الثالث      -
د ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً مѧع    لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعا   

 " العملاء

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة          
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على ادارة ): ١١(جدول رقم 
  ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءالمعرفة كأحد أبعاد 

مجموع   النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 183.22 1 183.22 الانحدار
 1.561 304 474.666 البواقي

  305 657.886 الاجمالي

117.344 0.000 0.279 0.528 

  ٣٠٦=  التحلیل الاحصائي              ن نتائج: المصدر
  :یتضح من الجدول السابق ما یلي

              ةѧت قیمѧث بلغѧدار، حیѧوذج الانحѧستوى    ) ١١٧٫٣٤٤= ف ( ثبوت معنویة نمѧد مѧك عنѧوذل
 %.٥=αمعنویة 

   سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر     ٠٫٢٧٩ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧل لتقنیѧѧد التفاعѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 
فѧي بعѧد ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً        من التغیر الذي یحѧدث      % ٢٧٫٩

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٢٫١مع العملاء، والباقي 
       ادѧѧد أبعѧѧة كأحѧѧد ادارة المعرفѧوت و بعѧѧشات بѧѧة الѧل لتقنیѧѧد التفاعѧѧین بعѧوي بѧѧأثیر معنѧѧود تѧوج

وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧة   
، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا     %٥مستوى المعنویة  

  ).٠٫٥٢٨(قدرھا 
 "في ضوء ذلك یتضح رفѧض الفѧرض العѧدم  وقبѧول الفѧرض البѧدیل الѧذي یѧنص علѧى             

دارة العلاقة یوجد تأثیر معنوي لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعاد ا     
  ".الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

یوجѧد تѧأثیر معنѧوي    " ینص ھذا الفرض علѧى أنѧھ    ): ٢/٤(اختبار الفرض الفرعي الرابع      -
لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع 

 " .العملاء
 ѧѧذا الفѧѧار ھѧѧة      ولاختبѧѧتخدام طریقѧѧدار باسѧѧل الانحѧѧلوب تحلیѧѧى أسѧѧث علѧѧد الباحѧѧرض اعتم

  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي



 

 ٤٧٢ – 

 
  

 
 

  تأثیر بعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة ): ١٢(جدول رقم 
   العلاقة الكترونیاً مع العملاءإدارةالمعرفة كأحد أبعاد 

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 210.626  1 210.626 الانحدار
 1.471 304 447.26 البواقي

  305 657.886 الاجمالي
143.162 0.000 0.320 0.566 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي               ن : المصدر
  :ح من الجدول السابق ما یليیتض
              ةѧت قیمѧث بلغѧدار، حیѧوذج الانحѧستوى    ) ١٤٣٫١٦٢= ف ( ثبوت معنویة نمѧد مѧك عنѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
  سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر  ٠٫٣٢٠ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧشمولیة لتقنیѧѧد الѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 

قѧة الكترونیѧاً مѧع    من التغیر الذي یحدث في بعد ادارة المعرفѧة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلا     % ٣٢
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٦٨العملاء، والباقي 

                ادѧد أبعѧة كأحѧد ادارة المعرفѧوت و بعѧشات بѧة الѧشمولیة لتقنیѧد الѧین بعѧوجود تأثیر معنوي ب
وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧة   

الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا     ، ویرجع %٥مستوى المعنویة  
  ).٠٫٥٦٦(قدرھا 

 یوجد "  ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على    في
تѧѧأثیر معنѧѧوي لبعѧѧد الѧѧشمولیة لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى ادارة المعرفѧѧة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة      

 ".لتجاریة محل الدراسةالعلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك ا
یوجد تأثیر معنوي " ینص ھذا الفرض على أنھ ): ٢/٥( الفرض الفرعي الخامس  اختبار -

لبعѧѧد تѧѧوافر الخدمѧѧة لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى ادارة العملیѧѧات والأنѧѧشطة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة   
 " العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة   ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل     
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات ): ١٣(جدول رقم 
  والأنشطة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 63.94 1 63.94 الانحدار
 1.885 304 572.98 البواقي

  305 636.92 الاجمالي
33.924 0.000 0.267 0.517 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي                        ن : المصدر



 

 ٤٧٣  
 

––  

 
 

  :یتضح من الجدول السابق ما یلي
     ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى  ) ٣٣٫٩٢٤= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
   بلغ معامل التفسیر)R2 (سر   ٠٫٢٦٧ѧوت یفѧوھذا یعني أن بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات ب 

من التغیر الذي یحدث في بعد ادارة العملیات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة       % ٢٦٫٧
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٣٫٣اً مع العملاء، والباقي الكترونی

    اتѧѧѧد ادارة العملیѧѧѧوت و بعѧѧѧشات بѧѧѧة الѧѧѧة لتقنیѧѧѧوافر الخدمѧѧѧد تѧѧѧین بعѧѧѧوي بѧѧѧأثیر معنѧѧѧود تѧѧوج
والأنѧѧشطة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧѧة           

یرجѧѧع الباحѧѧث ذلѧѧك الѧѧى وجѧѧود علاقѧѧة   ، و%٥وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن مѧѧستوى المعنویѧѧة   ) ٠٫٠٠٠(
  ).٠٫٥١٧(ارتباط طردیة معنویة بینھما قدرھا 

   یوجد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على
تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة الѧشات بѧوت علѧى ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد        

  .مع العملاء للبنوك التجاریة أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً 
یوجد تأثیر معنوي  "ینص ھذا الفرض على أنھ ): ٢/٦(اختبار الفرض الفرعي السادس   -

لبعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات والأنشطة كأحد أبعѧاد ادارة         
 " العلاقة الكترونیاً مع العملاء 

     ѧѧث علѧѧد الباحѧѧرض اعتمѧѧذا الفѧѧار ھѧѧة     ولاختبѧѧتخدام طریقѧѧدار باسѧѧل الانحѧѧلوب تحلیѧѧى أس
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات ): ١٤(جدول رقم 
  والأنشطة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

مجموع  النموذج
 بعاتالمر

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 84.640 1 84.640 الانحدار

 1.817 304 552.28 البواقي

  305 636.92 الاجمالي

46.590 0.000 0.216 0.465 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي                ن : المصدر

 :لسابق ما یليیتضح من الجدول ا
     ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى  ) ٤٦٫٥٩٠= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 



 

 ٤٧٤ – 

 
  

 
 

   بلغ معامل التفسیر)R2 (وت       ٠٫٢١٦ѧشات بѧة الѧا لتقنیѧوافر التكنولوجیѧد تѧوھذا یعني أن بع 
 من التغیر الѧذي یحѧدث فѧي بعѧد ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد ادارة           % ٢١٫٦یفسر  

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٨٫٤العلاقة الكترونیاً مع العملاء، والباقي 
     اتѧѧد ادارة العملیѧѧوت و بعѧѧشات بѧѧة الѧѧا لتقنیѧѧوافر التكنولوجیѧѧد تѧѧین بعѧѧوي بѧѧأثیر معنѧѧود تѧѧوج

والأنѧѧشطة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧѧة           
)٠٫٠٠٠ ( ѧѧل مѧѧي أقѧѧة وھѧѧستوى المعنویѧѧة   %٥ن مѧѧود علاقѧѧى وجѧѧك الѧѧث ذلѧѧع الباحѧѧویرج ،

  ).٠٫٤٦٥(ارتباط طردیة معنویة بینھما قدرھا 
   یوجد " في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على

تأثیر معنوي لبعد تѧوافر التكنولوجیѧا لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة العملیѧات والأنѧشطة             
  ".د ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةكأحد أبعا

یوجѧد تѧأثیر معنѧوي    " ینص ھذا الفرض على أنѧھ  ): ٢/٧(اختبار الفرض الفرعي السابع    -
لبعد التفاعل لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة             

 " الكترونیاً مع العملاء
 دار        ولاختبѧة الانحѧتخدام طریقѧار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باس

 :البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات والأنشطة ): ١٥(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 110.964 1 110.964 الانحدار
 1.730 304 525.958 البواقي

  305 636.920 الاجمالي

64.137 0.000 0.174 0.417 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي          ن : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
       ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى   ) ٦٤٫١٣٧= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
    سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر       ٠٫١٧٤ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧل لتقنیѧѧد التفاعѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 

 ادارة العلاقѧة  من التغیر الذي یحدث في بعѧد ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد       % ١٧٫٤
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٢٫٦الكترونیاً مع العملاء، والباقي 



 

 ٤٧٥  
 

––  

 
 

       دѧوجود تأثیر معنوي بین بعد التفاعل لتقنیة الشات بوت و بعد ادارة العملیات والأنشطة كأح
وھي أقѧل مѧن   ) ٠٫٠٠٠(أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، حیث بلغت قیمة المعنویة      

، ویرجع الباحث ذلك الى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا       %٥توى المعنویة  مس
  ).٠٫٤١٧(قدرھا 

    ىѧد   "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧیوج
تأثیر معنوي لبعد التفاعѧل لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد           

  ".ة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةادارة العلاق
یوجѧد تѧأثیر معنѧوي    "  ینص ھذا الفرض علѧى أنѧھ   ):٢/٨(اختبار الفرض الفرعي الثامن   -

لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة         
 " الكترونیاً مع العملاء

اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باسѧتخدام طریقѧة الانحѧدار     ولاختبار ھذا الفرض    
  :البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات والأنشطة ): ١٦(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

ع مجمو النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 130.304 1 130.304 الانحدار
 1.666 304 506.616 البواقي

  305 636.920 الاجمالي

78.191 0.000 0.204 0.452 

  ٣٠٦=  نتائج التحلیل الاحصائي           ن :المصدر
 :دول السابق ما یليیتضح من الج

       ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى   ) ٧٨٫١٩١= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل
 %.٥=αمعنویة 

   سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر    ٠٫٢٠٤ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧشمولیة لتقنیѧѧد الѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 
لاقѧة  أبعѧاد ادارة الع  كأحѧد  من التغیر الذي یحدث في بعѧد ادارة العملیѧات والأنѧشطة      % ٢٠٫٤

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٩٫٦الكترونیاً مع العملاء، والباقي 
            شطةѧѧات والأنѧد ادارة العملیѧوت و بعѧشات بѧة الѧشمولیة لتقنیѧѧد الѧین بعѧوي بѧأثیر معنѧود تѧوج

وھѧي  ) ٠٫٠٠٠(كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیѧاً مѧع العمѧلاء، حیѧث بلغѧت قیمѧة المعنویѧة          
، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتباط طردیѧة معنویѧة    %٥ویة  أقل من مستوى المعن   

  ).٠٫٤٥٢(بینھما قدرھا 



 

 ٤٧٦ – 

 
  

 
 

    ىѧد  " في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧیوج
تأثیر معنوي لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیѧات والأنѧشطة كأحѧد أبعѧاد       

  ".نیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةادارة العلاقة الكترو
یوجѧد تѧأثیر معنѧوي     "ینص ھذا الفرض على أنѧھ  ): ٢/٩(اختبار الفرض الفرعي التاسع    -

لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت علѧى المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً        
 " مع العملاء

سلوب تحلیل الانحدار باسѧتخدام طریقѧة الانحѧدار    ولاختبار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أ    
  : البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على المصداقیة ): ١٧(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً 

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف تالمربعا

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 59.693  1 59.693 الانحدار
 1.491 304 453.244 البواقي

  305 512.937 الاجمالي

40.038 0.000 0.194 0.441 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي              ن : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
   وذجѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧة    ثبѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧستوى   ) ٤٠٫٠٣٨= ف ( الانحѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
   بلغ معامل التفسیر)R2 (سر     ٠٫١٩٤ѧوت یفѧشات بѧة الѧوھذا یعني أن بعد توافر الخدمة لتقنی 

من التغیر الذي یحѧدث فѧي بعѧد المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً مѧع               % ١٩٫٤
 . لعوامل لم تدخل في النموذجیرجع% ٨٠٫٦العملاء، والباقي 

             ادѧد أبعѧصداقیة كأحѧد المѧوت و بعѧشات بѧة الѧة لتقنیѧوافر الخدمѧد تѧوجود تأثیر معنوي بین بع
وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع العمѧѧلاء، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة المعنویѧѧة     

ویѧة بینھمѧا   ، ویرجع الباحث ذلك الى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طردیѧة معن    %٥مستوى المعنویة  
  ).٠٫٤٤١(قدرھا 

    ىѧد   "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧیوج
تѧѧأثیر معنѧѧوي لبعѧѧد تѧѧوافر الخدمѧѧة لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى المѧѧصداقیة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة     

  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة



 

 ٤٧٧  
 

––  

 
 

یوجد تأثیر معنوي  "ینص ھذا الفرض على أنھ ): ٢/١٠(العاشر اختبار الفرض الفرعي  -
لبعѧѧد تѧѧوافر التكنولوجیѧѧا لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى المѧѧصداقیة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة         

 " الكترونیاً مع العملاء

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة          
  :ت النتائج الاحصائیة الى الجدول التاليالانحدار البسیط، وقد توصل

  تأثیر بعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت على المصداقیة ): ١٨(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط 

 المربعات
 المعنویة قیمة ف

معامل 

 التفسیر

معامل 

 الارتباط

 77.758 1 77.758 الانحدار

 1.432 304 435.179 البواقي

  305 512.937 الاجمالي

54.319 0.000 0.347 0.589 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي           ن : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي

       ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧس  ) ٥٤٫٣١٩= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧتوى وذل
 %.٥=αمعنویة 

      سیرѧبلغ معامل التف)R2 (وت         ٠٫٣٤٧ѧشات بѧة الѧا لتقنیѧوافر التكنولوجیѧد تѧي أن بعѧذا یعنѧوھ 
من التغیر الذي یحدث في بعد المصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً      % ٣٤٫٧یفسر  

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٦٥٫٣مع العملاء، والباقي 
    ويѧأثیر معنѧود تѧد          وجѧѧصداقیة كأحѧد المѧوت و بعѧشات بѧة الѧا لتقنیѧوافر التكنولوجیѧد تѧین بعѧب 

وھي أقѧل مѧن   ) ٠٫٠٠٠(أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، حیث بلغت قیمة المعنویة      
، ویرجع الباحث ذلك الى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا       %٥مستوى المعنویة  

  ).٠٫٥٨٩(قدرھا 
    ى          في ضوء ذلك یتѧنص علѧذي یѧدیل الѧرض البѧول الفѧد  " ضح رفض الفرض العدم  وقبѧیوج

تѧأثیر معنѧѧوي لبعѧѧد تѧوافر التكنولوجیѧѧا لتقنیѧѧة الѧشات بѧѧوت علѧѧى المѧصداقیة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة      
  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

یوجѧد تѧأثیر   " لѧى أنѧھ   یѧنص ھѧذا الفѧرض ع   ): ٢/١١(اختبار الفرض الفرعي الحادي عѧشر    -
معنوي لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت علѧى المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً        

 " مع العملاء 



 

 ٤٧٨ – 

 
  

 
 

ولاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى أسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار باسѧѧتخدام طریقѧѧة          
  :الانحدار البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي

  تأثیر بعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على المصداقیة ) : ١٩(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط 

 المربعات
 المعنویة قیمة ف

معامل 

 التفسیر

معامل 

 الارتباط

 102.043 1 102.043 الانحدار

 1.352 304 410.894 البواقي

  305 512.937 الاجمالي

75.497 0.000 0.199 0.446 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي                      ن : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
       ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى   ) ٧٥٫٤٩٧= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
    سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر      ٠٫١٩٩ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧل لتقنیѧѧد التفاعѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 

من التغیر الذي یحѧدث فѧي بعѧد المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة الكترونیѧاً مѧع               % ١٩٫٩
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٠٫١العملاء، والباقي 

           صدѧد المѧوت و بعѧشات بѧة الѧل لتقنیѧد التفاعѧین بعѧاد ادارة   وجود تأثیر معنوي بѧد أبعѧاقیة كأح
وھѧي أقѧل مѧن مѧستوى     ) ٠٫٠٠٠(العلاقة الكترونیاً مѧع العمѧلاء، حیѧث بلغѧت قیمѧة المعنویѧة         

، ویرجع الباحѧث ذلѧك الѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا قѧدرھا            %٥المعنویة  
)٠٫٤٤٦.(  
    ىѧد  ی "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧوج

تأثیر معنѧوي لبعѧد التفاعѧل لتقنیѧة الѧشات بѧوت علѧى المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادارة العلاقѧة                 
  ".الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

یوجѧد تѧأثیر    "ینص ھѧذا الفѧرض علѧى أنѧھ     ): ٢/١٢(اختبار الفرض الفرعي الثاني عشر   -
داقیة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة    معنѧѧوي لبعѧѧد الѧѧشمولیة لتقنیѧѧة الѧѧشات بѧѧوت علѧѧى المѧѧص       

 " الكترونیاً مع العملاء 

ولاختبار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باسѧتخدام طریقѧة الانحѧدار        
  :البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي



 

 ٤٧٩  
 

––  

 
 

   تأثیر بعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على المصداقیة): ٢٠(جدول رقم 
  كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 118.312 1 118.312 الانحدار
 1.298 304 394.625 البواقي

  305 512.937 الاجمالي
91.142 0.000 0.230 0.480 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي            ن : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
       ةѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧدار، حیѧѧوذج الانحѧѧة نمѧѧوت معنویѧѧستوى   ) ٩١٫١٤٢= ف (ثبѧѧد مѧѧك عنѧѧوذل

 %.٥=αمعنویة 
   سیرѧѧل التفѧѧغ معامѧѧبل)R2 (سر    ٠٫٢٣٠ѧѧوت یفѧѧشات بѧѧة الѧѧشمولیة لتقنیѧѧد الѧѧي أن بعѧѧذا یعنѧѧوھ 

لѧѧذي یحѧѧدث فѧѧي بعѧѧد المѧѧصداقیة كأحѧѧد أبعѧѧاد ادارة العلاقѧѧة الكترونیѧѧاً مѧѧع     مѧѧن التغیѧѧر ا% ٢٣
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٧العملاء، والباقي 

           اد ادارةѧد أبعѧصداقیة كأحѧد المѧوت و بعѧشات بѧوجود تأثیر معنوي بین بعد الشمولیة لتقنیة ال
وھѧي أقѧل مѧن مѧستوى     ) ٠٫٠٠٠(العلاقة الكترونیاً مѧع العمѧلاء، حیѧث بلغѧت قیمѧة المعنویѧة         

، ویرجع الباحѧث ذلѧك الѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط طردیѧة معنویѧة بینھمѧا قѧدرھا            %٥المعنویة  
)٠٫٤٨٠.(  
    ىѧد  " في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص علѧیوج

ة العلاقѧة  تأثیر معنوي لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بѧوت علѧى المѧصداقیة كأحѧد أبعѧاد ادار            
  ".الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

بالاضافة الى العرض السابق سیقوم الباحث بالاعتماد على أسلوب تحلیѧل الانحѧدار المتعѧدد         
المتѧѧدرج للتعѧѧرف علѧѧى أكثѧѧر المتغیѧѧرات المѧѧستقلة تѧѧأثیراً علѧѧى المتغیѧѧر التѧѧابع، وقѧѧد أسѧѧفرت نتѧѧائج   

  :ل التاليالتحلیل الاحصائي عن الجدو

 نتائج تحلیل الانحدار المتعدد): ٢١(جدول رقم 

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
معامل  المعنویة قیمة ف المربعات

 التفسیر
معامل 
 الارتباط

 83.990 3 251.971 الانحدار
 1.098 302 331.917 البواقي

  305 583.689 الاجمالي
76.466 0.000 0.432 0.657 

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي         ن : المصدر



 

 ٤٨٠ – 

 
  

 
 

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
            ةѧت قیمѧث بلغѧدرج، حیѧدد المتѧدار المتعѧك  ) ٧٦٫٤٦٦= ف (ثبوت معنویة نموذج الانحѧوذل

 %.٥=αعند مستوى معنویة 

قѧة الكترونیѧاً مѧع    وفیما یتعلق بأكثر المتغیرات المستقلة تأثیرأ على المتغیѧر التѧابع ادارة العلا   
  :العملاء ككل فقد أسفرت نتائج التحلیل الاحصائي عن الجدول التالي

 نتائج تحلیل الانحدار المتعدد المتدرج): ٢٢(جدول رقم 

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 الترتیب الأبعاد المعنویة قیمة ف المربعات

 150.514 1 150.514 الانحدار

 1.425 304 433.176 البواقي
  305 583.689 الاجمالي

  (2)  الشمولیة 0.000 105.629

 122.761 2 245.522 الانحدار
 1.116 303 338.167 البواقي

  305 583.689 الاجمالي

توافر  0.000 109.995
 (1) الخدمة

 83.990 3 351.971 الانحدار
 1.098  302 331.719 اقيالبو

  305 583.689 الاجمالي

توافر  0.000 76.466
 (3) التكنولوجیا

  ٣٠٦= نتائج التحلیل الاحصائي         ن : المصدر
 :یتضح من الجدول السابق ما یلي

           لѧلاء ككѧع العمѧاً مѧوافر  (جاءت أكثر المتغیرات المستقلة تأثیراً على ادارة العلاقة الكترونیѧت
مѧن  % ٤٣٫٢ حیѧث إن ھѧذه المتغیѧرات الثلاثѧة تفѧسر         ،)الخدمة، الشمولیة، توافر التكنولوجیا   

یرجѧع  % ٥٦٫٨التغیرات التي تحدث في ادارة العلاقة الكترونیѧاً مѧع العمѧلاء ككѧل، والبѧاقي             
 .لعوامل لم تدخل النموذج

   ةѧѧѧستقلة الثلاثѧѧѧرات المѧѧѧین المتغیѧѧѧوي بѧѧѧأثیر معنѧѧѧود تѧѧѧوافر (وجѧѧѧشمولیة، تѧѧѧة، الѧѧѧوافر الخدمѧѧѧت
) ٠٫٠٠٠( الكترونیاً مع العملاء ككل، حیث بلغت قیمة المعنویѧة     وادارة العلاقة ) التكنولوجیا

، ویرجѧع الباحѧث التѧأثیر الѧى وجѧود علاقѧة ارتبѧاط        %٥وھي قیمة أقل من مستوى المعنویѧة     
 %). ٦٥٫٧(معنویة بین المتغیرات الثلاثة والمتغیر التابع قدرھا 

 نیاً مع العملاء ككل بنسبة یؤثر المتغیر المستقل توافر الخدمة على ادارة العلاقة الكترو
أن المنافع المترتبة على توافر  ) (Kotler & Keller , 2014لذلك یرى %   ٤٣٫٢

الخدمة تؤدى إلى الحصول على عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحالیین ، وزیادة التعامل 



 

 ٤٨١  
 

––  

 
 

لى وعلى ھذا النحو یرى أخرون أن توافر الخدمة بنظام الشات بوت تؤدى إ. مع المنظمة
زیادة طرق اتصال العملاء وترابطھم مع المنظمة ومسایرة التكنولوجیا الحدیثة وتطویر 

كذلك رأى أخرون أن .  (Chung et al.,2019)أسالیب التعامل وتحقیق المیزة التنافسیة 
 توفر الدعم للأنشطة التسویقیة من خلال ضمان توفیر الخدمة وتلبیة Chatbotخدمة 

أى وقت ، ولمسایرة التقدم المستقبلى ، وسرعة الوصول إلى وكلاء احتیاجات العملاء فى 
ومن أھم  ) .  (Lee, et al .v, 2017الخدمة الشخصیة ، واستخدام لغة التخاطب مع الألة 

 لمساعدة المستخدمین فى chatbotsأشكال التطور فى القطاعات المصرفیة أنھا تستخدم الـ 
 ومدة الخدمة ، وتحقیق الخصوصیة ، وتحفیز العملاء أداء المھام بشكل أسرع وتقلیل تكلفة

على استخدام الخدمة ویستطیع البنك من خلالھا على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین والحصول 
فنظام الشات .  (Okuda & Shoda,2018)على عملاء جدد ، وتحقیق رضا العملاء 

رة حساباتھم بوت یوفر الكثیر من الخیارات الالیة التي تسمح للعملاءلإدا
 . (Przegalinska et al.,2019)بسھولة

           سبةѧѧل بنѧلاء ككѧع العمѧاً مѧѧة الكترونیѧى ادارة العلاقѧشمولیة علѧستقل الѧѧر المѧؤثر المتغیѧا یѧبینم
حیѧث  ) (Calantone,et al. , 2018 ، ویتفѧق علѧى ھѧذه النتیجѧة أیѧضا كѧل مѧن       %٤٢٫١

إرتبѧѧاط :  المعلومѧѧاتى منھѧѧا توصѧѧلوا إلѧѧى أن ھنѧѧاك فوائѧѧد تنѧѧتج مѧѧن تحقیѧѧق شѧѧمولیة المحتѧѧوى   
العملاء بالموقع ، وتحقیѧق نیѧة الѧشراء ، وتحقیѧق الѧولاء للموقѧع ، كѧذلك تكѧون مؤشѧراً علѧى            

 . نجاح جودة الموقع الالكتروني
                 لاءѧع العمѧاً مѧة الكترونیѧى ادارة العلاقѧا علѧوافر التكنولوجیѧستقل تѧر المѧؤثر المتغیѧفي حین ی

رتبѧѧѧة علѧѧѧى تطبیѧѧѧق التكنولوجیѧѧѧا تطѧѧѧویر أسѧѧѧالیب      ومѧѧѧن المزایѧѧѧا المت % ٢٥٫٨ككѧѧѧل بنѧѧѧسبة  
الاتѧصالات ، تѧذلیل الѧصعوبات للعمѧلاء وسѧѧھولة التواصѧل بѧین المنظمѧة وعملائھѧا وتحقیѧѧق         
الرقابة الفعالة و إلغاء الحѧدود الجغرافیѧة وسѧھولة متابعѧة العمѧلاء وتطѧویر خطѧط المنافѧسین              

.  Kim  & Taylor 2018 ; Gökhan & Alayoglu ,2016 ) (وزیادة القѧدرة التنافѧسیة  
من أحدث الابتكѧارات فѧي مجѧال التكنولوجیѧا كمѧا یمكѧن تطبیقھѧا علѧى          Chatbots حیث تعد

 ) . (Broeck et al. ,2019مواقع التواصل الاجتماعي حیث توفر لقاءات تفاعلیة وجذابة
 لم یدخل بعد التفاعل في التأثیر على ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء . 

  : لنتیجة یخلص الباحث إلى عدة حقائق من النتائج منھا وبھذه ا
ضعف بعد التفاعل في التأثیر على إدارة العلاقة الالكترونیة ولھذا لابد من زیادة التأثیر 
على العملاء لزیادة التفاعل حیث أثبتت النتائج أن التفاعل لم یدخل بشكل كبیر في التأثیر، 

 البنوك إستراتیجیتھا على كیفیة التفاعل مع العملاء ولھذا یرى الباحث أنھ یجب أن تركیز
تحقیق المیزة : بإستخدام تكنولوجیا الشات بوت حیث أنھ یخلق العدید من المزایا منھا 

التنافسیة التي یمكن من خلالھا أن تحقیق ولاء دائم للعمیل ثم یتم ترجمة الولاء إلى فرص 
 حیث وصفوا  ) (Filipczyk et al . ,2016كذلك   یتفق على ھذه النتیجة . تنافسیة 



 

 ٤٨٢ – 

 
  

 
 

chatbot  كأداة تمكن البنوك من التواصل التفاعلي مع العملاء وإدارة المعرفة وتوفیر الجھد .
: جدیدة للعملاء ، مما یؤدى إلى تحقیق العدید من الأنشطة منھا فحقق نظام الدردشة تجربة 

 ,Brandtzaeg توصیات بالمنتجسرعة الرد على إستفسارات العملاء وحل مشكلات ، وتقدیم
& Følstad, 2017) . (    

  :نتیجة اختبار الفرض الثالث: ٤/٣
      تختلف الاھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في درجة تأثیرھا " ینص ھذا الفرض على أنھ

 "على تطویر إدارة العلاقة الإلكترونیة للبنوك التجاریة محل الدراسة
    وف     ) ت(باستخدام أسلوب اختبار ولاختبار ھذا الفرض قام الباحثѧك للوقѧدة، وذلѧة واحѧلعین

على الأھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في ضوء الأوساط الحѧسابیة للأبعѧاد محѧل الدراسѧة،            
  :وكانت النتیجة كما في الجدول التالي

 لعینة واحدة) ت(نتائج اختبار ): ٢٣(جدول رقم 

الوسط  العینة الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
درجات  )ت(قیمة  اريالمعی

 الحریة
مستوى 
 الدلالة

 0.000 305 48.969 1.22 3.40 306 توافر الخدمة 

 0.000 305 76.467 0.89 3.89 306 توافر التكنولوجیا 

 0.000 305 33.683 1.51 2.90 306 التفاعل

 0.000 305 37.240 1.40 2.97 306 الشمولیة

                             نتائج التحلیل الاحصائي       : المصدر

 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
         ةѧاد الأربعѧي  ) ٠٫٠٠٠(معنویة أبعاد تقنیة الشات بوت، حیث جاءت قیمة المعنویة للأبعѧوھ

 %.٥قیمة أقل من مستوى المعنویة 
        راѧدى أفѧسبیة لѧة النѧاً للأھمیѧد جاء توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت في الترتیب الأول وفق

، ثѧم جѧاء فѧي الترتیѧب     )٠٫٨٩(وانحѧراف معیѧاري   ) ٣٫٨٩(العینة وذلك بوسط حسابي قدره    
) ٣٫٤٠(الثاني للأھمیة النسبیة توافر الخدمة لتقنیѧة الѧشات بѧوت وذلѧك بوسѧط حѧسابي قѧدره               

، ثѧѧم جѧѧاء فѧѧي الترتیѧѧب الثالѧѧث للأھمیѧѧة النѧѧسبیة الѧѧشمولیة لتقنیѧѧة    )١٫٢٢(وانحѧѧراف معیѧѧاري 
، ثѧѧم جѧѧاء فѧѧي )١٫٤٠(وانحѧѧراف معیѧاري  ) ٢٫٩٧(سѧط حѧѧسابي قѧѧدره  الѧشات بѧѧوت وذلѧѧك بو 

) ٢٫٩٠(الترتیب الرابع للأھمیة النسبیة التفاعل لتقنیة الشات بوت وذلك بوسط حسابي قدره    
 ).١٫٥١(وانحراف معیاري 

                ىѧنص علѧذي یѧدیل الѧرض البѧول الفѧدم وقبѧرض العѧض الفѧن رفѧبق یمكѧفي ضوء ما س" 
      ѧسبیة لأبعѧة النѧة         تختلف الاھمیѧویر إدارة العلاقѧى تطѧا علѧة تأثیرھѧي درجѧوت فѧشات بѧاد ال

 ". الإلكترونیة للبنوك التجاریة محل الدراسة
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  :وفیما یلى جدول یبیین نتائج اختبارات الفروض والأھداف الاجمالیة 

  نتائج الدراسة التطبیقیة للبحث) ٢٤(جدول رقم 
 مدى تحقیقھ الفروض والاھداف  

  أولاً الفروض 

الفرض 
  لاولا

  وتطویر إدارةChatbotsیوجد ارتباط معنوي بین تكنولوجیا 
  . العلاقة الالكترونیة

  قبول الفرض 
 

 وتطویر إدارة العلاقة الالكترونیة ، Chatbotsیوجد تأثیر معنوى لتكنولوجیا 
  :  وینقسم ھذا الفرض الرئیسي إلى عدة فروض لأبعاد فرعیة تتمثل في

قبول الفرض    لتوافر الخدمة على إدارة العلاقة الالكترونیةیوجد تأثیر .١
  الفرعى الاول

یوجد تأثیر لتوافر التكنولجیا على إدارة العلاقة  .٢
  . الالكترونیة  

قبول الفرض 
 الفرعى الثانى

قبول الفرض   یوجد تأثیر لدرجة التفاعل على إدارة العلاقة الالكترونیة .٣
 الفرعى الثالث

الفرض 
  :الثانى

قبول الفرض   .  شمولیة على إدارة العلاقة  الالكترونیة یوجد تأثیر لل .٤
 الفرعى الرابع

الفرض 
 الثالث 

تختلف الاھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في درجة تأثیرھا 
  .على تطویر إدارة العلاقة الالكترونیة 

قبول الفرض 
 الثالث

 
   توصیات للبنوك محل الدراسة : 
كل مكون من مكونات الѧشات بѧوت لѧھ تѧأثیر فѧي تطѧویر إدارة العلاقѧة        أظھرت النتائج أن     .١

الالكترونیѧѧة  ویѧѧساھم بѧѧشكل فعѧѧال فѧѧي تحقیѧѧق كافѧѧة الجوانѧѧب المتعلقѧѧة بھѧѧا فѧѧي البنѧѧوك         
  .  التجاریة محل الدراسة  

 بناءاً على نتائج الدراسѧة بѧسرعة تطѧویر الاداء بإسѧتخدام تقنیѧة الѧشات           لذلك یوصى الباحث   .٢
 مѧѧن أھѧѧم أشѧѧكال التطѧѧور فѧѧى القطاعѧѧات المѧѧصرفیة لمѧѧا لھѧѧا فѧѧى مѧѧساعدة     بѧѧوت حیѧѧث تعتبѧѧر 

المستخدمین فى أداء المھام بشكل أسرع ، وتقلیل تكلفة ومدة الخدمة ، وتحقیق الخصوصیة  
، وتحفیز العملاء على إستخدام الخدمة ، ویستطیع البنك من خلالھا على الاحتفاظ بالعملاء     

 . د ، وتحقیق رضا العملاء ، والمركز التنافسى للبنك الحالیین ، والحصول على عملاء جد
 أن فلذلك یوصى الباحѧث  ، درجة التفاعل لدى البنوك إنخفاضكذلك توصلت نتائج الدراسة   .٣

تزید البنوك التجاریة من درجة تفاعلھا بكل الوسائل من خѧلال تقѧدیم أنѧشطة الѧشات بѧوت ،       
ینѧتج عѧن نظѧام الدردشѧة     فاعѧل العمѧلاء   حیث تعتبر طفѧرة كبیѧرة فѧى مجѧال التكنولوجیѧا ، فت            

 كѧذلك    .سرعة الرد على إستفسارات العملاء وحل المشكلات ، وتقѧدیم توصѧیات بѧالمنتج    و
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توصل الباحثون إلى خمس سمات لتحقیق تفاعل العملاء على الشات بوت تتمثل في سھولة    
قیѧѧѧق  ، تحالتѧѧѧصفح فѧѧѧي الموقѧѧѧع ، جѧѧѧودة المعلومѧѧѧات ، وسѧѧѧرعة الخدمѧѧѧة ، سѧѧѧرعة الѧѧѧردود    

  .ویوصى الباحث بإتباع الخمس محددات في تحقیق التفاعل . المصداقیة في التعامل
 والمѧؤثرة علѧى   توافر الخدمة بنظام الѧشات بѧوت مѧن العوامѧل الھامѧة     كذلك اثبتت النتائج أن     .٤

إدارة العلاقة الالكترونیة ، فلقد توصلت بعض نتائج الدراسѧات الѧسابقة أن المنѧافع المترتبѧة          
 الخدمة تؤدى إلѧى الحѧصول علѧى عمѧلاء جѧدد ، والاحتفѧاظ بѧالعملاء الحѧالیین ،             على توافر 

 وعلى ھѧذا النحѧو یوصѧى الباحѧث    . وزیادة الرغبة في الشراء ، وزیادة التعامل مع المنظمة     
أن توافر الخدمة  بنظام الشات بوت یؤدى إلѧى زیѧادة طѧرق إتѧصال العمѧلاء وتѧرابطھم مѧع          

جیѧѧѧا الحدیثѧѧѧة ، وتطѧѧѧویر أسѧѧѧالیب التعامѧѧѧل ، وتحقیѧѧѧق المیѧѧѧزة  المنظمѧѧة  ، ومѧѧѧسایرة التكنولو 
 . التنافسیة 

 بنظام الشات بوت یѧوفر  توافر التكنولوجیا كذلك توصلت بعض نتائج الدراسات السابقة أن   .٥
الكثیر من الخیارات الالیة التي تسمح للمستخدمین لإدارة الحسابات الشخصیة بسھولة دون        

  ѧن        التحدث إلى الانسان ، وذلك نظѧة مѧات ھائلѧزن كمیѧا أن تخѧة یمكنھѧرامج الدردشѧرًا لأن ب
بیانات العمیل ، وتحقیق التفاعل معھم ،  ویقدم توصیات للعمیѧل فѧي كѧل مѧرة یѧستخدم فیھѧا            

 . الروبوت مما ینتج عنھ القدرة على بناء علاقات مع العملاء بشكل صحیح 
لخدمات المѧصرفیة عبѧر    لchatbot من خلال أنشطة یوصى الباحث تحقیق الشمولیة   كذلك   .٦

الھѧѧѧاتف المحمѧѧѧول لبѧѧѧدء محادثѧѧѧة حѧѧѧول الѧѧѧشؤون المالیѧѧѧة الخاصѧѧѧة بكѧѧѧل عمیѧѧѧل فѧѧѧیمكن لѧѧѧـ        
Chatbots      راءѧاستخدام التحلیلات التنبؤیة ، والرسائل المعرفیة لأداء مھام تتراوح بین إج 

وضع الѧدفعات المالیѧة ، والتحقѧق مѧن الارصѧدة ، وتѧسدید الѧدیون ، وحتѧى إخطѧار العمѧلاء              
 .  ص التوفیر الشخصیةبفر

كذلك أثبتت نتائج بعѧض الدراسѧات الѧسابقة أنѧھ مѧن المعѧروف أن معظѧم العمѧلاء لا یحبѧون              .٧
الѧѧذھاب للبنѧѧك فمحاولѧѧة إنجѧѧاز معاملѧѧة لیѧѧست عملیѧѧة سѧѧھلة ، وعلѧѧى ذلѧѧك یѧѧشعر العمѧѧلاء            

 أن العامѧل  لѧذلك یوصѧى الباحѧث   بالاحباط بسبب الاضѧطرار إلѧى تكѧرار ذلѧك عѧدة مѧرات ،           
ھمیة في ولاء العملاء ھو عملیѧة إلتѧزام البنѧك بتقلیѧل جھѧد العمѧلاء ، وزیѧادة درجѧة           الاكثر أ 

الثقة للعملاء وتشجیعھم من خلال تقدیم أشرطة مدمجѧة وإرسѧالھا الѧیھم مѧن خѧلال الوسѧائل         
 . المتعددة 

 ویوصى الباحث أن تتبع البنوك أبعاد الشات بوت السابقة الѧذكر حیѧث یفتѧرض الباحѧث أن           .٨
 اد لو طبقت في المنظمات تحقق جودة التعامل ، وتحقیق المكانة التنافسیة ، ھذه الابع

 بالتركیز على ما یحتاجھ العملاء حیث تعتبѧر مѧن أھѧم معѧاییر تفѧضیل         كذلك یوصى الباحث   .٩
التفاعѧل ، والراحѧة ، والѧسھولة ،    : التعامѧل مѧع بنѧك دون الاخѧر ، فالѧشات بѧوت یحقѧق لھѧم         

لѧѧشات بѧѧوت أصѧبحت مѧѧن أھѧѧم معѧѧاییر جѧѧودة الخدمѧѧة وكѧѧذلك   جѧودة العلاقѧѧة ، فلѧѧذلك خدمѧѧة ا 
  .  العلاقة بین البنوك وعملائھا 
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 بزیѧادة الاھتمѧام بѧإدارة العلاقѧة الالكترونیѧة مѧن خѧلال إدارة التعامѧل         كذلك یوصѧى الباحѧث     .١٠
الالكترونى حیث تعد تحولا جوھریا فѧي الانѧشطة الاساسѧیة للبنѧك فѧي إطѧار سѧعیھا لتحقیѧق            

، الاحتفاظ بھم ، تحقیق میزة تنافѧسیة ، فعنѧدما یѧدرك البنѧك  فرصѧة جدیѧدة         أھداف العملاء و  
یُمكѧѧن لھѧѧا أن تحقѧѧق مكانѧѧة تنافѧѧسیة ،  فѧѧإن علیѧѧھ أن یѧѧدیر أنѧѧشطتھ بحیѧѧث تѧѧسمح بإسѧѧتغلال       

     . الفرصة الجدیدة 
  

تھا قیѧѧادات البنѧѧوك أن تفھѧѧم متطلبѧѧات النجѧѧاح التنافѧѧسى مѧѧن خѧѧلال مقارنѧѧة قѧѧدر     ینبغѧѧي علѧѧى   .١
التنافسیة ، وقدرات المنافسین الاخرى ، وأن تعمل على زیادة قѧدرتھا التنافѧسیة بѧشكل أكثѧر        

 . وأسرع من المنافسین 
 تحقیѧѧق التكامѧѧل مѧѧع البیئѧѧة الداخلیѧѧة والخارجیѧѧة للبنѧѧك بھѧѧدف زیѧѧادة البیانѧѧات والمعلومѧѧات          .٢

 .نافسى اللازمة لإتخاذ القرارات المتعلقة بالمنافسین وفي تطویر الابداع الت
إعѧѧداد ومتابعѧѧة التقѧѧاریر عѧѧن البنѧѧوك المنافѧѧسة بѧѧشكل دورى ، وذلѧѧك بھѧѧدف تحلیѧѧل ومقارنѧѧة    .٣

الاستراتیجیات التنافسیة للبنك وإستراتیجیات المنافسین ، وكѧذلك تعقѧب تحركѧات المنافѧسین            
 . ومدى نجاحھم في إستغلال الفرص التسویقیة  

 وتقلیل القیود ، وتوفیر الافكار الابداعیة  ،توفیر المرونة التنافسیة یوصى الباحث بضرورة     .٤
والاستفادة من أنѧشطة الѧذكاء الѧصناعى ، وتѧوفیر بیئѧة عمѧل قائمѧة الرغبѧة فѧي التفѧوق علѧى             

 .المنافسین 
یجѧب علѧى قیѧѧادة البنѧوك ضѧرورة التركیѧѧز علѧى نقѧاط القѧѧوة والѧضعف ومѧن ثѧѧم العمѧل علѧѧى           .٥

العلمیة التي یمكن أن تѧساھم فѧي   إقتناص الفرص ، ومعالجة نقاط الضعف ، ووضع الحلول   
 .حل المشكلات التنافسیة 

والواقعیѧة وضѧرورة إعتمѧاد مبѧدأ      بالوضѧوح  تتѧصف  شѧاملة  القیѧادة رؤیѧة   إمѧتلاك  ضѧرورة  .٦
 .التفكیر والتطویر لمواجھة التغیرات  المختلفة 

 في أقسام تسویق الخѧدمات علѧى البحѧث والتطѧویر والتѧصمیم و       العاملینتَشجع إدارة البنوك     .٧
قѧѧدیم الافكѧѧار فѧѧي مَجѧѧال إبѧѧداع إدارة العلاقѧѧة التنافѧѧسیة مѧѧع العمѧѧلاء  ، حتѧѧى تتحقѧѧق المیѧѧزة      ت

التنافسیة للبنوك مع ضرورة قیام البنوك بالقیاس المستمر لمستوى نجاحھا ، ومѧدى تحقیقھѧا      
 .لأھدافھا المرسومة 

 
  . ي تطویر المیزة التنافسیة نموذج مقترح لأبعاد الشات بوت ودورھا ف .١
  تحلیل العلاقة بین أنشطة الشات بوت والفعالیة التنظیمیة .٢
 . تحلیل العلاقة بین الشات بوت والقدرة التنافسیىة  .٣
 . تأثیر الشات بوت على الابداع التنافسى  .٤
  . العلاقة بین الشات بوت وإتخاذ القرارات التنافسیة  .٥
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یقѧѧѧوم الباحѧѧѧث بدراسѧѧѧة علمیѧѧѧة عѧѧѧن تѧѧѧأثیر تكنولوجیѧѧѧا الѧѧѧشات بѧѧѧوت علѧѧѧى إدارة العلاقѧѧѧة      
  . التجریة بمدینة المنصورة دراسة تطبیقیة على عملاء البنوك: الالكترونیة 

وتعѧѧرف تكنولوجیѧѧا الѧѧشات بѧѧوت بأنھѧѧا برنѧѧامج تѧѧم تطѧѧویره مѧѧن خѧѧلال أنѧѧشطة الѧѧذكاء        
للعمیѧل   الاصطناعي یمكنھ إجѧراء محادثѧة مѧع العمѧلاء بإسѧتخدام اللغѧات المختلفѧة ، ممѧا یعطѧى           

    مرونة فى العملیات ، وللمنظمة میزة تنافسیة تمیزھا عن غیرھا من المنظمات       
برجاء التكرم من سیادتكم بالاجابة عن الاسئلة الواردة بھذه القائمة والتي تشمل عدداً مѧن     

  . العبارات لن تستخدم الا لغرض البحث فقط ، مع العلم أن ذكر الاسم غیر مطلوب

  :الجزء الأول 
سیادتكم فیما یلى بعض العبارات ، المطلوب من سیادتكم التعلیم في الخانة المقابلة طبقا لرأى 

  .على ھذه العبارة 

 الفقرات م

موافق تماما
 

موافق
محاید 
غیر موافق 

غیر موافق  
تماما

 

       یحقق الشات بوت الاستجابة الفوریة لطلباتي .١
یѧѧتم تقѧѧѧدیم التѧѧѧسھیلات والخѧѧѧدمات الاستѧѧѧشاریة علѧѧѧى    .٢

  .الشات بوت بسھولة
     

یخبرنѧѧي الѧѧشات بѧѧوت مѧѧا یجѧѧب القیѧѧام بѧѧھ إذا لѧѧم تѧѧتم       .٣
  . معاملتي بشكل سلیممعالجة

     

       .یوفر الموقع القدرة على المحادثة بشكل دائم .٤

یزیѧѧد إسѧѧتخدام تكنولوجیѧѧا الѧѧشات بѧѧوت مѧѧن ثقتѧѧى فѧѧي   .٥
  .البنك

     

أشعر بالسعادة نتیجة إستخدام الشات في التعامل مѧع         .٦
  .  البنك

     

 والمقترحѧѧات یتبنѧѧى البنѧѧك الافكѧѧار التكنولوجیѧѧة     .٧
  .مالیا مكلفة كانت لو حتى الابداعیة

     

یصر البنѧك علѧى تقѧدیم خѧدمات تكنولوجیѧة تفѧوق مѧا            .٨
  .یقدمھ المنافسون

     

  یجیѧѧѧѧѧѧب الѧѧѧѧѧѧشات بѧѧѧѧѧѧوت علѧѧѧѧѧѧى تѧѧѧѧѧѧساؤلاتي بѧѧѧѧѧѧشكل    .٩
  .طبیعى

     

یوفر الشات بѧوت خدمѧة التواصѧل باللغѧات المختلفѧة             .١٠
  .والترجمة أثناء الحصول على الخدمة

     



 

 ٤٩٥  
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 الفقرات م

موافق تماما
 

موافق
محاید 
غیر موافق 

غیر موافق  
تماما

 

       .ع الشات بوتأشعر بالراحة في التعامل م .١١
       . یحقق الشات بوت المرونة فى التعامل .١٢
تفѧѧى المعلومѧѧѧات التѧѧѧى یقѧѧѧدمھا الѧѧѧشات بѧѧѧوت بجمیѧѧѧع    .١٣

  .متطلباتى
     

یخبرنى الشات بوت بكل ما ھѧو جدیѧد فѧي البنѧك مѧن         .١٤
  .خلال الرسائل النصیة

     

یقѧѧدم الѧѧشات بѧѧوت معلومѧѧات سѧѧھلة الفھѧѧمِ وتتѧѧصف         .١٥
  .بالشمول

     

       .دقة المعلومات المقدمة لى من الشات بوتأثق ب .١٦
       .معرفیة متخصصة خبرات البنك  یمتلك .١٧
       . یعمل البنك دائماً على تحدیث برامجھ المعلوماتیة .١٨
       .لدي البنك عملیات منظمة لتبادل المعرفة .١٩
ینظѧر البنѧك إلѧى المعرفѧة باعتبارھѧا أداة اسѧتراتیجیة        .٢٠

  .فعالة للتفوق
     

یتѧѧѧѧѧصف الѧѧѧѧѧشات بѧѧѧѧѧوت بѧѧѧѧѧسھولة تنفیѧѧѧѧѧذ العملیѧѧѧѧѧات    .٢١
  .والحصول على التعاملات المفیدة لى

     

یقوم الѧشات بѧوت بمѧساعدتى فѧي مختلѧف التعѧاملات         .٢٢
  .المناسبة لى

     

أصѧѧѧبح مѧѧѧن الѧѧѧسھل لѧѧѧى تتبѧѧѧع حѧѧѧساباتى  فѧѧѧي البنѧѧѧك     .٢٣
  .بسھولة

     

       .یشبع الشات بوت احتیاجاتي باستمرار .٢٤
       .ود التي اتفقنا علیھا سابقاًیفي البنك بالوع .٢٥
       .تتطابق برامج الشات بوت تماماً مع الحقیقة .٢٦
نفذ القائمون علѧى الموقѧع الخѧدمات التѧي وعѧدوا بھѧا           .٢٧

  .بدقة
     

       .یلتزم البنك بتقدیم الخدمة في الوقت المحدد .٢٨
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Using Chatbots Technology as a Tool for Developing Electronic 
Relationship Management: An applied study on Commercial 

Banksʹ s Customers at Mansoura city 

By  
Dr. Abdelhamed Abdallah Elhendawy 

aae123123@yahoo.com  

Misr higher institute for commerce and computers 

Abstract : 
This study Seeks to investigate the impact of  Chatbots technology 

can be used as a tool for developing electronic relationship management: 
And the research community was applid on commercial bank customers 
in Mansoura. 

The results of the study confirmed the impact  of  the activities of 
the chat boot in its various dimensions: (Availability of service, 
availability of technology, degree of interaction, inclusiveness) in the 
development of electronic relations management. And the study also 
presented suggested recommendations, and further future research.  

Keywords: Chatbots, service availability, technology availability, degree 
of banking interaction, inclusiveness of activities. 
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