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تهضف هضه الضعاؾت ئلى ئبغاػ الضوع الظي جلفبه ئصاعة الفلاكت مً الؼبىن الالىتروهُت مً زلاٌ   ملخص:

ت. (e-crm)جىؼُفها لخدلُم الىلاء الالىترووي للؼبىن باؾخسضام جعبُلاث  ولخدلُم  في البىً الىظني الجؼائغٍ

م اؾدباهت ـلى  220جىػَق  أهضاف الضعاؾت جم اؾخسضام المنهاج الىضفي خُث جم حمق المفلىماث ـً ظغٍ

ت  اؾخماعة جممذ مفالجتها وجم ازخباع  200اؾترحاؿ  وجم ،(BNA)البىً الىظني الجؼائغ مً ػبائً مجمىـ

وكض جىضلذ الضعاؾت  .SPSS V26فغضُاث الضعاؾت باؾخسضام بغهامج الحؼمت الإخطائُت للفلىم الاحخماـُت 

مً زلاٌ جعبُلاث  الالىترووي للؼبائً الىتروهُت في جدلُم الىلاءئلى وحىص أزغ اًجابي لإصاعة الفلاكت مق الؼبىن 

E-CRM. 

 ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت، ولاء، الؼبىن الالىترووي، البىً الىظني الجؼائغي.   الكلماث المفتاحيت:

 .JEL: M31 ،D12 ،L86 ،G21جصييف 

Abstract:   This study aims to highlight the role played by Electronic Customer 

Relationship Management (E-CRM) in achieving e-customer loyalty through its 

application in the National Bank of Algeria. To achieve the study's objectives, a 

descriptive approach was employed. Data was collected by distributing 220 

questionnaires to a sample of National Bank of Algeria (BNA) customers, with 

200 completed forms retrieved and processed. The study hypotheses were tested 

using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) V26. The findings of 

the study reveal a positive impact of Electronic Customer Relationship 

Management on the attainment of e-customer loyalty through E-CRM 

applications. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (E-CRM); Loyalty; E-

Customer; National Bank of Algeria. 
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 . ملدمت: 1

ماث ؾىاء الإهخاحُت أو الخضماجُت جدبنى مفهىم الخىحه بالؼبىن في حمُق أوشعتها أضبدذ المىؽ

لُت بخعبُم ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن ، وكض لفبذ  الثىعة الخىىىلىحُت التي شهضها الفالم وما  الدؿىٍ

ق في المجاٌ الإلىترووي، وهظا الخىؾق في اؾخسضام الخعبُلاث  جبفها مً حغحراث وجعىعاث حض ؾغَ

ُت في  شتى اللعاـاث والمجالاث، ولفل أبغػ اللعاـاث التي والخىىىلىحُا الحضًثت ئلى ئخضار هللت هىـ

أصي مً الضغوعي الخعىعاث الحاضلت هى اللعاؿ المالي الامغ الظي شهضث جدىٌ حظعي حغاء هظه 

و حفض مً  (E-CRM)جىؼُفها في الخفامل مق الؼبىن بما ٌفغف باصاعة الفلاكت مق الؼبىن الىتروهُت

لُت  في الفالم الالىترووي للىضىٌ لىؿب (Chean et Chean 2004) اخضر الىماطج للفلاكاث الدؿىٍ

عضا الؼبىن و بالخالي جدلُم ولائه ،ومً زلاٌ الضعاؾت ؾىداوٌ ئؼهاع الضوع الظي جلفبه أبفاص ئصاعة 

 الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت في جدلُم الىلاء مً زلاٌ ظغح الإشيالُت الخالُت :

  في مً خلال جىظيفها ما هى دوز الري جلعبه إدازة العلاكت مع الصبىن الالكتروهيت

 جحليم ولاء شبائً البىىن محل الدزاطت؟

 هل ًىحض أزغ اًجابي صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05) الخفاـل مق الؼبىن  لخعبُم

 الالىترووي ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي؟

 هل ًىحض أزغ اًجابي صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05) الامً والخطىضُت لخعبُم 

 ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي؟

 هل ًىحض أزغ اًجابي صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05) زلت الؼبىن  لخعبُم

 الالىترووي ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي؟

  ـىض مؿخىي صلالتهل ًىحض أزغ اًجابي صو صلالت اخطائُت) α≤0.05) الالتزام ـلى ولاء  لخعبُم

 الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي؟

 فسضياث الدزاطت: 1-1

 اؾدىاصا لإشيالُت الضعاؾت جم ضُاغت الفغضُت الغئِؿُت الخالُت:

  :Hًىجد أثس دو دلالت إحصائيت عىد مظتىي دلالت) α≤0.05)  لإدازة العلاكت مع

الالكتروهيت بتطبيلاتها )التفاعل مع الصبىن الالكترووي ، الامً و الخصىصيت ،الثلت الصبىن 

 ،الالتزام( على ولاء الصبىن الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.
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ُت الخالُت:  ومً زلاٌ الفغضُت الغئِؿُت ًمىً ضُاغت الفغضُاث الفغـ

 :1Hًىحض أزغ صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05)  لخعبُم الخفاـل مق

 الؼبىن الالىترووي ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي.

 :2H ًىحض أزغ صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05)  لخعبُم الامً و

 ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي. الخطىضُت

 :3H ًىحض أزغ صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05)  لخعبُم زلت الؼبىن

 الالىترووي ـلى ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني الجؼائغي.

  4H: ًىحض أزغ صو صلالت اخطائُت ـىض مؿخىي صلالت) α≤0.05)  لخعبُم الالتزام ـلى

 . الجؼائغي ولاء الؼبىن الالىترووي في البىً الىظني 

 :أهميت الدزاطت 2-1-

حؿخمض أهمُت الضعاؾت مً أهمُت اللعاؿ الظي هخىاٌ فُه الضعاؾت وهى اللعاؿ البىيي وهؽغا 

ل ليل اللعاـاث الأزغي وبالخالي مفغفت هُف ًخم  لأهمُخه في الاكخطاص الىظني مً زلاٌ جىفحر الخمىٍ

ل مً زلاٌ هؿب عضا الؼبائً وجدلُم  ً جىفحر هظا الخمىٍ الىلاء الظي ًضمً زفض جيلفت البدث وـ

م في اجساط اللغاعاث المىاؾبت.  الؼبائً الجضص هما ٌؿمذ لىا بمؿاـضة مضعاء البىىن وعؤؾاء الدؿىٍ

 :أهداف الدزاطت 3-1-

تهضف الضعاؾت ئلى جبؿُغ مفاهُم مخغحراث الضعاؾت ومفغفت أزغ ول جعبُم مً جعبُلاث 

CRM الالىترووي بالإضافت للىضىٌ ئلى جلضًم جىضُاث جفُض اللائمحن ـلى الالىتروهُت في جدلُم ولائهم

 حؿحر البىىن.

الىضفي الخدلُلي مً زلاٌ الاؾتهاهت بالىخب، الملالاث والمجلاث المخفللت مىهج البحث:  -1-4

بمىضىؿ الضعاؾت في الجاهب الىؽغي، أما الجاهب الخعبُلي فخم اؾخسضام مسخلف الازخباعاث 

 .SPSSV26هامج الحؼمت الإخطائُت الإخطائُت لبر 

 :الإطاز الىظسي للدزاطت  2- 

 : E-CRMإدازة العلاكت مع الصبىن الالكتروهيت 1-2-

 إدازة العلاكت مع الصبىن الالكتروهيت 1-1-2-

حفض ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت مً أبغػ الاؾتراجُجُاث المفاضغة التي حؿاـض المىؽماث 

لت الأمض مق ػبائنها، وػٍاصة ـىائضها مً زلاٌ ئؾتراجُجُت الترهحز ـلى  ـلى جأؾِـ ـلاكاث زابخت وظىٍ
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ت  ، فلض أضبذ الاهترهِذ (37، 2016ـبىص، مجاوي و خغخىع ) المىاؾبتالؼبىن واـخماص الأهؽمت الإصاعٍ

 زُاعا ملائما لضـم جعبُم أوشعت وبغامج ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن، التي ث

لت ئًجابُت ـلى حىصة الفلاكت مق الؼبائً هما ًمىً لها الاهخلاٌ مً مفهىم هؿب  أزغ بعغٍ

 .(Chiguvi et Gurowo 2017, 58) الؼبىن ئلى المدافؾ ـلُه وجىؿب ولائه

وجسخلف مضازل ووحهاث الىؽغ لمفهىم ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت فهىان مً ٌفخبرها 

لُت  مىىها للخلىُاث والأوشعت التي جىفظ مً زلالها (Kumar et Mokha 2020, 217)  أوشعت حؿىٍ

ل ومنهم مً اـخبرها بغامج خاؾىبُت  شبىت الاهترهِذ لبىاء وجدؿحن الفلاكت مق الؼبىن ـلى المضي العىٍ

ج مً البرمجُاث والأحهؼة والخعبُلاث والتزام الإصاعة الفلُا  ت همؼٍ  Dhingra et)والتزاماث ئصاعٍ

Dhingra 2013, 765) ،ٌفخبرها البفض اللضعة ـلى صـم الفملاء والخفامل مفهم بشيل أوجىماجُيي اهم 

 (185، 2016)بفعِش و ًدت 

غ   ,P. Kotler (Kotler et Keller, Marketing Marnagement:Alwayes learning 2016وٍ

ماٌ الالىتروهُت التي حشغح اؾخسضام الأصواث والأهؽمت الأؾاؾُت لإصاعة (478 هي الجؼء مً اـلا

لى هعاق أوؾق بخيلفت أكل وباضافت لها العابق  ماٌ وجمىُنها مً زضمت ـملائها بشيل أؾغؿ وـ اـلا

 الشخص ي للخضمت.

 :جطبيلاث إدازة علاكاث الصبىن الالكتروهيت 2-1-2-

ا لإصاعة الفلاكت مق الؼبىن  حفض جعبُلاث ئصاعة ـلاكاث الؼبىن الالىتروهُت أمغا ضغوعٍ

 الالىتروهُت ولفل أهمها:

  :فالخفاـل ًدلم اوؿُاب المفلىماث في الاججاهحن )مً المإؾؿت التفاعل مع الصبىن

 في الفهم المؼصوج بحن ظغفي الفلاكت. حؿاهم) للؼبىن والفىـ

  :خماص ـلى شخظ أو ش يء في أصاء ش يء مفحن وهي الثلت خماص ـلى الجزاهت او اـلا اـلا

لت مسخلفت  . (Lilien et Bharat 2008, 38) وجباصٌ البُاهاث صون اؾخغلالها بعغٍ

 كضعة خماًت المفلىماث الشخص ي للؼبائً، وهي ـىطغ  الامً والخصىصيت: هي

لي الالىترووي وجخمثل في خم الأمان )هىؿ، همُت، هُفُت، وجىكُذ أؾاس ي مً ـىاضغ الم ج الدؿىٍ ؼٍ

 اؾخسضام البُاهاث والمفلىماث(.
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 :مث الالتزام لت الأمض في الحفؾ ـلى الشغاهت طاث كُمت لوٍ أي  الالتزام الغغبت العىٍ

ت ـلاكاتها مق ػبائنها والحفاػ ـليها فهي ؾلؿت الأوشعت التي مً زلالها ًخم  اؾدثماع في اؾخمغاعٍ

 .(35، 2020)ـغب و بؿام  بىاء الفلاكاث التي جؽهغ للؼبىن التزامها ججاه الؼبىن 

 :ولاء الصبىن الالكترووي ومحدداجه 2-2-

فان الؼبىن هى مً ٌفخلي الهغم ولِـ المضًغ وهى ٌشيل مغهؼ اللغاع ولِـ مغهؼ  Kotlerوفم 

 الفائض فلغ للمإؾؿت التي أضبدذ جضعن أهمُت هؿب ولاء الؼبىن للاؾخلغاع.

فغف الؼبىن الالىترووي ـلى أهه طلً الشخظ الظي ًبرم الفلىص الالىتروهُت المسخلفت مً  وَ

لها، فالؼبىن الالىترووي لا ًسغ أحل جىفحر ول ما ًدخاحه مً ؾلق وز ـً  جضماث صون ئـاصة حؿىٍ

 مفهىم الؼبىن الخللُضي ولىً ًضاف ئلُه حفامله بالىؾائل الالىتروهُت الحضًثت.

 :ولاء الصبىن الالكترووي 1-2-2-

ج مً المىاكف الإًجابُت للؼبائً التي جىخض ؾلىهُاث الشغاء )شغاء مخىغع( مق ـضم  وهى مؼٍ

مغة جفضُلُت لخضماث المىافؿحن بالغغم  خعلب الامغ (198، 2018)بىـ مً المجهىصاث المبظولت لجظبه وٍ

اث ـالُت مً الثلت المخباصلت بحن الؼبىن والم  إؾؿتمؿخىٍ

وازغون فحري أهه مىكف أولي ًإصي أخُاها ئلى الاعجباط مق الفلامت، خُث أن الىلاء  Donio أما

ظبُفُت بىاؾعت المفلىماث المىزىكت والضكُلت التي حؿخعُق بها المىؽمت أن  ةًمىً أن ًيشأ بطىع 

 حفمل ـلى مفالجت المشاول المىحىصة.

 :محدداث ولاء الصبىن الالكترووي 2-2-2-

جدلُل وجدضًض الفىامل التي لها جأزحر ـلى الىلاء أمغا هاما وزعىة حض مهمت ليل مإؾؿت ئن 

جعبم اؾتراجُجُت ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت ومً اهم مدضصاث ولاء الؼبىن هجض ول مً 

 حىصة الخضمت، عضا الؼبىن وكُمت الؼبىن.

ت مً الممحزاث ال جىدة الخدمت:-2-2-3 تي ًدؿم بها المىخج أو الخضمت مفُىت هي كضعة مجمىـ

 جلبُت خاحُاث الؼبىن التي جخىافم وجعلفاجه أو أخؿً منها.

هى هلعت الخلاء جىكفاث الؼبىن باصعاواجه المخفللت بالؿلفت او الخضمت  زضا الصبىن:-2-2-4

وهي مشاـغ الفغح او الاؾدُاء (Kotler et Keller, Marketing marketing 2012, 378)المفغوضت ـلُه 

للؼبىن بفض شغاء المىخج والىاحمت ـلى ملاعهت الاصاء الففلي مق الخىكفاث التي ًدملها الؼبىن في طهىه 
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ًخدملها الؼبىن  والاهعباؿ بالميافأة او ـضم الميافأة للاء الخضحُاث الي (154، 2008)العائي و أزغون 

  (Buttle et Reiny 2006, 38) ـىض الشغاء

هي خؼمت مً اللُم )المىافق(التي ًدطل ـليها الؼبىن بمجملها ًيىن ملابل  كيمت الصبىن:-2-2-5

 الخضحُاث التي ًخدملها في ؾبُل الحطىٌ ـلى جلً المىافق

 الالكترووي:العلاكت بين إدازة العلاكت مع الصبىن الالكتروهيت وولاء الصبىن -2-3

م المإص م بالفلاكاث العغٍ جدلله ئلا بىحىص ـلاكاث  ًئلى زلم الىلاء ولا ًمى يٌفض الدؿىٍ

ظُبت مق الؼبائً فيل مإؾؿت بداحت لخبني كاـضة مخِىت مق الؼبائً المىالُحن لها، وختى حؿخعُق أن 

لت الاحل وحب ـليها جىزُم ـلاكت مبيُت ـلى الثلت والالتزاجبني ـلاك  .مت ظىٍ

حفض الفلاكت بحن الىلاء والثلت ظغصًت وغالبا مىحىصة كائمت ـلى  ازجباط الثلت بالىلاء: 2-4

الخأزحر والخأزغ ففىض شفىع الؼبىن بالثلت ًؼصاص عضاه فُخدىٌ ئلى ولاء هدى مىخج أو زضمت وحفض أخض 

 الاشياٌ التي جضـم الىلاء.

أن الىلاء هى التزام الؼبىن باعاصجه الاخخفاػ  Terrasseًغي  ازجباط الالتزام بالىلاء: 5-2

، خُث ٌؿمذ الالتزام بخمحز الؼبائً الاوفُاء (163، 2016)أخمض  الشغاءبالفلاكت عغم حغحر وضفُاث 

 يلخفضُلبالتزام الؼبىن بخىغاع الشغاء بل ًجب جىفغ المىكف ا غـلُه فان الىلاء لا ًغجبو ـً غحرهم، 

 للفلامت واهخؽام شغائها ومق جىفغ الإعاصة في الحفاػ ـلى الفلاكت مق المإؾؿت.

لُه فان ول مً الثلت والالتزام ًإزغان بطفت مباشغة ـلى الىلاء، هما ًلفب الغضا صوعا هبحرا  وـ

 ـلى الثلت التي بضوعها جإزغ ـلى الالتزام.

 الاطاز الميداوي للدزاطت : 3-

الجؼء الخعبُلي وؿعى لمفغفت الفلاكت التي جغبغ بحن ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن  مً زلاٌ

الؼبىن الالىترووي، واؾلاط الفلاكت ـلى مؿخىي البىً  ـلى ولاءجأزغ وهُف  الالىتروهُت بخعبُلاتها

 .(BNA) الىظني الجؼائغي 

 :مىهجيت أدواث الدزاطت  1.2

 :مىهجيت وعيىت الدزاطت 1.1.2

خماص  ـلى المىهج الىضفي الخدلُلي وهظا مً زلاٌ جلضًم أهم المفاهُم المخفللت بمغحراث جم اـلا

الضعاؾت بالإضافُت ئلى كُاؽ أزغ جعبُم ئصاعة مفغفت الؼبىن الالىتروهُت ـلى ولاء الؼون الالىترووي 

ـملاء  وهى بىً ـمىمي حؼائغي، هما أن مجخمق الضعاؾت ًخيىن مً (BNA) البىً الىظني الجؼائغي 
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 200منها وبفض فدطها وحضها  213( اؾخماعة وجم اؾترحاؿ 220البىً مدل الضعاؾت، خُث جم جىػَق )

 اؾدباهت ضالحت للضعاؾت.

  أداة جمع البياهاث :2.1.2

خماص في هظه الضعاؾت ـلى الاؾخبُان، وكض اخخىي ـلى ملضمت وفلغاث جضم ) ـباعة( 24جم اـلا

فُت(، وكض جم جلؿُم فلغاث وشملذ عؾالت مىحهت لأفغاص الفُىت )مىؼ في بىً الفلاخت والخىمُت الغٍ

 الاؾخبُان ئلى كؿمحن وهما: 

  :الفمغ، ًدخىي ـلى مفلىماث مخفللت بالبُاهاث الشخطُت للفُىت )الجيـ،اللظم الاول 

 المؿخىي الخفلُمي(.

 :ملؿم لمدىعًٍ  اللظم الثاوي 

ـباعة ملؿمت (12) ًدخىي ـلى فلغاث جخفلم بأبفاص مفغفت الؼبىن، ًخيىن مً المحىز الاول:-

 ـلى الىدى الخالي: 

لي وجخيىن مً المحىز الثاوي:-  .ـباعة12) (ًدخىي ـلى فلغاث جخفلم بالأصاء الدؿىٍ

وكض جم اؾخسضام ملُاؽ لُىغث الخماس ي للُاؽ اؾخجابت الفُىت ـلى ـباعاث الاؾخبُان، 

فخبر هظا الم لُاؽ أهثر الملاًِـ اؾخسضاما، وهى ًخيىن مً زمـ زُاعاث، هما ًىضحه الجضوٌ وَ

 الاحي:

 : الخيازاث المكىهت لملياض ليكسث الخماس ي.1جدول 

لا أوافم  لا أوافم محاًد أوافم أوافم بشدة العبازاث 

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدزجت

خماص ـلى المفعُاث الؿابلت.المصدز:   مً اـضص الباخثحن بالـا

 صدق و ثباث أداة الدزاطت : 2-1-2

جم ازخباع الطضق الؽاهغي لأصاة الضعاؾت مً زلاٌ ـغضها ـلى ـضص مً الأؾاجظة المدىمحن مً طوي 

م الضعاؾت لخدلُم  خباع الملاخؽاث الملضمت لخلىٍ المإهلاث في مجاٌ الازخطاص، خُث جم أزض بفحن اـلا

َفخبر مً أهم أهضاف الضعاؾت وختى ًخم جلضًغ زباث الضعاؾت اـخمضها ـلى مفامل "ألفا هغوهبخش" و 

( وولما 0.60ملاٌـ الثباث والاحؿاق الضازلي، والظي ًمىً اـخباع الحض الأصوى الملبىٌ للُمت المفامل )

 اعجففذ كُمخه صٌ ـلى زباث أهبر.



 

 بىجاهم طعاد، بً أحظً هاصس الدًً
 

92 

 (: كيمت معامل الثباث ألفا هسوهباخ2جدول )

عدد  المحاوز  السكم

 العبازاث

 ألفاهسوهباخ

 0.957 12 الالكتروهيتإدازة العلاكت مع الصبىن  1

 0.938 12 ولاء الصبىن الالكترووي 2

 0.968 24 جميع المحاوز  3

 SPSS V26مً اـضاص الباخثحن اـخماصا ـلى هخائج المصدز: 

وهي كُمت مغجففت،  (0.968)مً زلاٌ الجضوٌ أـلاه ًمىً ملاخؽت أن مفامل "ألفا هغو هبار" الىلي 

ولها أهبر مً الحض الأصوى المخفم ـلُه  (0.957و 0.938)هما واهذ كُم مداوع الضعاؾت مدطىعة بحن 

 ( وبالخالي أصاة اللُاؽ جخمخق بثباث ـالي فُما ًسظ ـُىت الضعاؾت.0.60)

 الخصائص الشخصيت لعيىت الدزاطت: 2-1-3

ت في ولاًت كالمت والملضع ـضصهم جخمثل ـُىت الضعاؾت مً المىؼفحن الفاملحن بال مىؼف،  59بىىن الخجاعٍ

 ًخىػـىن خؿب الخطائظ الشخطُت المبِىت في الجضوٌ الخالي:
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 جىشيع أفساد العيىت حظب الخصائص الشخصيت. (3)جدول 

 المتغيراث الفئاث التكسازاث اليظبت

 الصىف ذهس 116 %58

 أهثى 84 %42

 العمس طىت30اكل مً  77 %38.5

 طىت50 إلى30 مً 99 %49.5

 طىت 50أهثر مً  24 %12

المظتىي  ثاهىي  43 %21.5

 جامعي 137 68.5% التعليمي

 ي أخس  20 %10

 الىظيفت مىظف 123 %61.5

 متلاعد 32 %16

 اعمال حسة 34 %17

 اعمال أخسي  11 %5.5

خماص ـلى هخائج بغهامج : المصدز  (.spss26)مً ئـضاص الباخثحن بالـا

 58%ئلى جىػَق ـُىت ػبائً  البىً الىظني الجؼائغي، خُث بلغذ وؿبت الظوىع  (3)ٌشحر الجضوٌ عكم 

ت اكل % 38.5مً الإهار، وجتراوح أـماعهم بيؿبت42% ملابل وؿبت  ؾىت، ًليها  30مً  للفئت الفمغٍ

ت مً  ت الأهثر مً   49.5%ؾىت بيؿبت 50 ئلى 30 الفئت الفمغٍ وجأحي في لمغجبت الأزحرة للفئت الفمغٍ

  68.5%، أما باليؿبت للمؿخىي الخفلُمي فأغلب الؼبائً حامفُحن و ًمثلىن وؿبت 12%ؾىت بيؿبت 50

لضيهم مؿخىي زاهىي، والفئت الأزحرة جمثل الؼبائً الظًً لضيهم مؿخىي صعاس ي ازغ   21.5%ًليها وؿبت 

ب مىؼفحن بيؿبت ، أما باليؿبت لل10%بيؿبت  ًليها 61.5%ىؼُفت اهثر مً هطف الفُىت بالخلغٍ

 ٌشغلىن اـماٌ أزغي. 5.5%مخلاـضًً ، ًليها وؿبت 16%ٌشغلىن اـماٌ خغة، ًليها وؿبت   17%وؿبت 

 :هحى متغيراث الدزاطت  جحليل إجاباث افساد عيىت الدزاطت 2-2

 ًمىىىا جلخُظ هخائج المخدطل ـليها الخاضت بالمداوع الضعاؾت هما ًلي: 
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 (: المؤشساث الاحصائيت لمتغيراث الدزاطت4جدول )

الىطط  المحىز  السكم

 الحظابي 

الاهحساف 

 المعيازي 

 التجاه

 متىطط 0.867 3.172 التفاعل مع الصبىن الالكترووي 1

 عاليت 1.260 3.585 الامً والخصىصيت 2

 متىطط 0.824 3.238 ثلت الصبىن الالكترووي 3

 متىطط 0.846 3.331 الالتزام  4

هتائج محىز إدازة العلاكت مع الصبىن 

 الالكتروهيت 

 متىطط 0.875 3.299

 متىطط 0.844 3.264 هتائج محىز ولاء الصبىن الالكترووي

خماص ـلى هخائج بغهامج )المصدز:   (.spss26مً ئـضاص الباخثحن بالـا

ًخضح مً الجضوٌ أـلاه أن ئحاباث افغاص الفُىت خىٌ مدىعا صاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت 

مما ًضٌ ـلى وحىص حشدذ ضفُف  0.875واهدغاف مفُاعي  3.299حاءث مخىؾعت بمخىؾغ خؿابي 

 وواهذ الىخائج:

خُث أحمفذ ، وبضعحت مخىؾعت 3.172باليؿبت لخفاـل الؼبىن الالىترووي حاء مخىؾغ الحؿاب -

ـُىت الضعاؾت ـلى ان مىكق البىً ًىفغ مفلىماث مىاؾبت وشاملت خىٌ الخضماث الملضمت ولىً بضعحت 

 مخىؾعت.

خُث أحمفذ ـُىت ، وبضعحت ـالُت 3.585باليؿبت الامً والخطىضُت حاء مخىؾغ الحؿاب  -

الخضماث  الضعاؾت ـلى ان البىً ًلىم بدماًت المفلىماث الشخطُت لفملائها ـىض اؾخسضام

 الالىتروهُت وهظا ما ٌشفغ الفمُل بالأمان.

خُث أحمفذ ـُىت ، وبضعحت مخىؾعت 3.238باليؿبت زلت الؼبىن الالىترووي حاء مخىؾغ الحؿاب  -

الضعاؾت ـلى ان البىً ًغهؼ ـلى جدلُم مطلحت الؼبىن لىً بضعحت مخىؾعت مما ٌشفغ الفمُل 

 لى الثلت.بخدفؾ ـىض الخفامل مق البىً وهظا ًىفىـ ـ
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خُث جغي ـُىت الضعاؾت ـلى ان ، وبضعحت مخىؾعت 3.331باليؿبت الالتزام حاء مخىؾغ الحؿاب  -

البىً ًلضم زضماث جىاؾب اخخُاحاجه الشخطُت ـبر الىؾائل الالىتروهُت، هما انها ملبىلت الالتزام 

 اججاه الفملاء. 

وباهدغاف 3.264خىؾعت وبمخىؾغ خؿابي أما باليؿبت لمدىع ولاء الؼبىن الالىترووي فجاءث بضعحت م

ًضٌ ـلى وحىص حشدذ ضفُف خُث ًغي افغاص الفُىت أن المىكق الالىترووي للبىً  مما 0.844مفُاعي 

أمل الؼبائً مً البىً بخلضًم زضماث الىتروهُت أهثر ففالُت ومفلىلت.  ًخذ زضماث صائمت للفملاء وٍ

 اختباز فسضياث الدزاطت: 2-3

ت ًجب الخأهض مً أن البُاهاث جدبق الخىػَق العبُعي مً زلاٌ _ كبل ازخباع  الفغضُاث المىضىـ

 (Kolmogonov-Smirnov) ازخباع

 (Kolmogonov-Smirnov) (: اختباز التىشيع الطبيعي5جدول )

 (sig)مظتىي الدلالت zكيمت  المتغيراث 

 0.000 0.118 إدازة العلاكت مع الصبىن الالكترووي 

 0.000 0.170 الالكتروويولاء الصبىن 

 0.000 0.108 الاطتبيان هكل

خماص ـلى هخائج بغهامج )المصدز:   (.spss26مً ئـضاص الباخثحن بالـا

مً مؿخىي الضلالت المفخمض في  ( وهي أهبر118،0.170. 0هلاخؾ أن كُمت مؿخىي الضلالت ـلى الترجِب )

لُه ًمىً جعبُم الازخباعاث ( ما ٌفني اـخماص فغضُت أن البُاهاث 0,05الضعاؾت ) جدبق جىػَق ظبُفُا، وـ

 المفملُت ـلى الضعاؾت.

 اختباز الفسضيت السئيظيت للدزاطت: 2-3-1

لازخباع الفغضُت الغئِؿت للضعاؾت ومفغفت الفلاكت بحن ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت وولاء 

 ذ الىخائج والاحي:الؼبىن الالىترووي جم اؾخسضام الاهدضاع الخعي البؿُغ وواه
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 اختباز الفسضياث الفسعيت للدزاطت ل (: جدو 5جدول )

المتغير  المتغير المظتلل 

 التابع

معامل 

 Rالازجياط

معامل 

 R2التحدًد

الليمت 

 Tالمحظىبت 

الليمت 

 Fالجدوليت

المظتىي 

 المعىىي 

sig 

التفاعل مع 

الصبىن 

 الالكترووي

ولاء 

الصبىن 

 الالكترووي

0.748 0.560 16.733 280.007 0.00 

الامً 

 والخصىصيت

0.702 0.493 14.635 214.191 0.00 

ثلت الصبىن 

 الالكترووي

0.772 0.596 17.997 323.902 0.00 

 0.00 256.568 16.018 0.538 0.734 الالتزام 

خماص ـلى هخائج بغهامج )المصدز  (.spss26: مً ئـضاص الباخثحن بالـا

 ًىضق الجضوٌ أـلاه أن:

  0.748ًىحض جفاـل الالىترووي وولاء الؼبىن لضي البىً الىظني الجؼائغ خُث بلغ مفامل الاعجباط  -

فؿغ مفام ً  وٍ %( مً 56ماكُمخه ) (R2)الخدضًض  لمما ًضٌ ـلى وحض اعجباط كىي بحن المخغحرً

صلالت ئخطائُت   ان  الىمىطج بشيل ـام صو  (F)مخغحراث الحاضلت في المخغحر الخابق ،بِىما اؼهغ ازخباع 

 (.α>0.05وهى اكل مً  المؿخىي المفىىي )sig =0.00 خُث بلغ

ُت الأولى:  (α≤0.05 (ًىجد أثس دو دلالت احصائيت عىد مظتىي دلالت ومىه صحت الفغضُت الفغـ

 لتطبيم التفاعل مع الصبىن الالكترووي على ولاء الصبىن الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.

ًىحضـلاكتبحن الامً والخطىضُت وولاء الؼبىن لضي البىً الىظني الجؼائغ خُث بلغ مفامل الاعجباط  -

فؿغ مفام0.702 ً وٍ %( 49.3) هما كُمخ (R2)الخدضًض  لمما ًضٌ ـلى وحض اعجباط كىي بحن المخغحرً

ام صو صلالت ان  الىمىطج بشيل ـ (F)مً مخغحراث الحاضلت في المخغحر الخابق ،بِىما اؼهغ ازخباع 

 (.α>0.05وهى اكل مً  المؿخىي المفىىي ) sig=0.00 ئخطائُت  خُث بلغ
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ُت الثاهُت:  (α≤0.05 (ًىجد أثس دو دلالت احصائيت عىد مظتىي دلالت ومىه صحت الفغضُت الفغـ

 لتطبيم الامً والخصىصيت على ولاء الصبىن الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.

الؼبىن الالىترووي وولاء الؼبىن لضي البىً الىظني الجؼائغ خُث بلغ مفامل  بحن زلت تًىحض ـلاك -

فؿغ مفام  0.772الاعجباط  ً  وٍ  هما كُمخ (R2)الخدضًض  لمما ًضٌ ـلى وحض اعجباط كىي بحن المخغحرً

ـام صو ان  الىمىطج بشيل  (F)%( مً مخغحراث الحاضلت في المخغحر الخابق ،بِىما اؼهغ ازخباع 59.6)

 (.α>0.05وهى اكل مً  المؿخىي المفىىي )sig =0.00 صلالت ئخطائُت  خُث بلغ

ُت الثالثت:  (α≤0.05 (ًىجد أثس دو دلالت احصائيت عىد مظتىي دلالت ومىه صحت الفغضُت الفغـ

 لتطبيم ثلت الصبىن الالكترووي على ولاء الصبىن الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.

 0.734بحن الالتزام وولاء الؼبىن لضي البىً الىظني الجؼائغ خُث بلغ مفامل الاعجباط  تًىحض ـلاك -

فؿغ مفام ً وٍ مً  %(53.8) هما كُمخ (R2)الخدضًض  لمما ًضٌ ـلى وحض اعجباط كىي بحن المخغحرً

ائُت ان الىمىطج بشيل ـام صو صلالت ئخط (F)مخغحراث الحاضلت في المخغحر الخابق، بِىما اؼهغ ازخباع 

 (.α>0.05وهى اكل مً المؿخىي المفىىي )sig =0.00 خُث بلغ

ُت الثالثت:  (α≤0.05 (ًىجد أثس دو دلالت احصائيت عىد مظتىي دلالت ومىه صحت الفغضُت الفغـ

 لتطبيم الالتزام على ولاء الصبىن الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.

  :ومما ؾبم ًمىً ازخباع الفغضُت الغئِؿت مً زلاٌ الجضوٌ الخالي 

 اختباز الفسضيت السئيظيت للدزاطت  ل (: جدو 6جدول ) 

المتغير 

 المظتلل 

المتغير 

 التابع

معامل 

 Rالازجياط

معامل 

 R2التحدًد

الليمت 

 Tالمحظىبت 

الليمت 

 Fالجدوليت

المظتىي 

 المعىىي 

sig 

إدازة العلاكت 

مع الصبىن 

 الالكتروهيت 

ولاء 

الصبىن 

 الالكترووي

0.804 0.646 20.028 401.174 0.00 

خماص ـلى هخائج بغهامج )المصدز  (.spss26: مً ئـضاص الباخثحن بالـا

 ًىضق الجضوٌ أـلاه أن:

مما  0.804ًىحض جفاـل الالىترووي وولاء الؼبىن لضي البىً الىظني الجؼائغ خُث بلغ مفامل الاعجباط  -

ً ولاء الصبىن و إدازة العلاكت مع الصبىن الالكتروهيت (ًضٌ ـلى وحض اعجباط كىي بحن المخغحرً
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فؿغ مفام) الالكترووي ي المخغحر الخابق، مً مخغحراث الحاضلت ف %(64.6) هما كُمخ (R2)الخدضًض  لوٍ

وهى اكل مً sig =0.00 ان الىمىطج بشيل ـام صو صلالت ئخطائُت خُث بلغ (F)بِىما اؼهغ ازخباع 

 (.α>0.05المؿخىي المفىىي )

 ومىه صحت الفغضُت الغئِؿُت للضعاؾت:

  :Hًىجد أثس دو دلالت إحصائيت عىد مظتىي دلالت) α≤0.05)  الالكتروهيت لإدازة العلاكت مع الصبىن

بتطبيلاتها )التفاعل مع الصبىن الالكترووي ، الامً و الخصىصيت ،الثلت ،الالتزام( على ولاء الصبىن 

 الالكترووي في البىك الىطني الجصائسي.

 خاجمت : -4

مً زلاٌ هظه الضعاؾت خاولىا البدث ـً مضي جأزحر جعبُلاث ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن 

ىن الالىترووي للبىً الىظني الجؼائغي، هما خاولىا الاحابت ـً الأؾئلت الالىترووي ـلى ولاء الؼب

 المعغوخت وكض جم الخىضل ئلى حملت مً الىخائج:

  .جمىً ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت مً زلاٌ جعبُلاتها الىضىٌ لىلاء الؼبىن الالىترووي 

 ُت للبلاء في المىافؿت في بِئت مخغحرة أن ولاء الؼبىن الالىترووي أضبذ مهم لضي المإؾؿت المطغف

لى الحطت  صائما خُث أن الاشياٌ لا ًخمثل في هؿب الؼبىن ولىً في اللضعة ـلى الحفاػ ـلُت وـ

 الؿىكُت.

 ىان أزغ ليل جعبُم مً جعبُلاث ئصاعة الفلاكت مق الؼبىن الالىتروهُت ـلى والىلاء الالىترووي ه

 لؼبائً البىً الىظني الجؼائغي.

 لاٌ ما حاء في الىخائج ًمىً جلضًم الاكتراخاث الخالُت:ومً ز

  غ زضماجه وفم جىحهاث الؼبىن باؾخغلاٌ الخىىىلىحُا المخىفغة لضـم ًجب أن ًغهؼ ـلى جعىٍ

ـلاكاتها اهثر مق ػبائنها ختى جدافؾ ـلى ميانها في الؿىق زاضت مق صزىٌ فغوؿ البىىن الأحىبُت 

 حرة زبرة هبحرة في هظا المجاٌ.للؿىق الجؼائغي و امخلان هظه الأز

  غ وؾائل الخىاضل الحضًثت مق الؼبائً للىضىٌ للثلت و الأمان الظي ًجفل الؼبىن الترهحز ـلى جعىٍ

 وفي له .
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