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ویر                 ي تط آداة ف وت ك شات ب ا ال ة إستخدام تكنولوجی دى إمكانی ى م ة إل تھدف ھذه الدراس
ة  ة الالكترونی صورة      : إدارة العلاق ة المن ي مدین ة ف وك التجاری لاء البن ى عم ة عل ة تطبیقی دراس

ث أسلو     ب وتمثل مجتمع البحث في عملاء البنوك التجاریة بمدینة المنصورة ، وقد استخدام الباح
  .الانحدار لإثبات تأثیر العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع

ـاده           وت بأبع شات ب شطة ال أثیر لأن ود ت ا وج توصلت الدراسـة إلى العدید من النتائج أھمھ
ى ـة وھ شمولیة   : ( المختلف ل ، ال ة التفاع ا ، درج وافر التكنولوجی ة ، ت وافر الخدم ویر ) ت ي تط ف

ا      إدارة العلاقة الالكت   ة كم رونیة ، وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات للبنوك محل الدراس
 .قدمت أیضاً أفكاراً مقترحة لإجراء مزید من البحوث المستقبلیة

ة  ات المفتاحی ل   :الكلم ة تفاع ا ، درج وافر التكنولوجی ة ، ت وافر الخدم وت ، ت شات ب  ال
  . البنك ، شمولیة الانشطة 

 

شركات أك بحت ال لال   أص ن خ ة م ا الالكترونی دماتھا وإدارة علاقاتھ ویر خ اً لتط ر وعی ث
 ـ           اد ال م إعتم ة ت ة الرقمی ن البیئ تفادة م ل الاس ن أج دماً ، وم ر تق رامج أكث دیم ب   Chatbotتق

 ـ       ر ال ث یعتب ؤثراً  Chatbotكاستراتیجیة تسویقیة ، حی ة      عاملاً م ستقبل التجارة الالكترونی ى م   ف
زة        ویمكنھ إجراء العدید من التعاملات  بسھولة ویسر، وفى جمیع الاوقات مما یعطى للمنظمة می

   .( Chung et al.,2019  )تنافسیة 
م     د اھ وت أح شات ب صبح ال وف ی ك أم لا س ا ذل واء أردن ھ س ن أن رون م رى أخ ذلك ی ك

تفادة          chatbots الأنشطة المستقبلیة ، وبرنامج م الاس ي ت ذكاء الاصطناعى الت شطة ال و أحد أن ھ
  .  (Przegalinska et al. ,2019 )منھا في أنشطة المنظمات 

دأت   رى ب ة أخ ن ناحی ث     Chatbots م ة حی ارة الالكترونی الم التج ى ع سیطرة عل بال
ى             ستھدف  للحصول عل ا الم ع جمھورھ شكل أفضل م شركات للتواصل ب تستخدمھا العدید من ال

ات         ال ذه الروبوت ل ھ اء مث ي بن دیات ف ر التح إن أكب ذا ف سارات ، ولھ ى الاستف رد عل ات وال طلب
ة        ى المجالات المختلف ستخدمین ف رات الم  &Tran )التكنولوجیة ھي القدرة على فھم لغة وتعبی

Luong, 2020) .    ین ة ب  فھذه المنھجیة الواعدة ھي خطوة نحو تبادل المعرفة من خلال المحادث
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ـ   والانسان   ة ل ا      Chatbotsالالة وبالتالي لم یعد إكتساب المعرف ستغرق وقتً ة ت ستقبل عملی ي الم  ف
ة    طویلا فمجال تبادل المعرفة بین الانسان والالة لا یزال مفتوحاً وأن أفضل طریقة لتسھیل العلاق
ساراتھم           اتھم واستف التعبیر عن حاجاتھم ورغب م ب سماح لھ ة والعملاء ھي ال ین المنظم  الناجحة ب

  . (Ciechanowski,et al.,2018 )بشكل مباشر
ر        chatbotsومن ناحیة أخرى فإن    دد غی ة لع ات المكثف م تصمیمھا لتخصیص المحادث  ت

واع       ار أن ي اختی ساعدة ف ق الم ن طری لاء ع صیة  للعم ة الشخ ذلك للخدم لاء ك ن العم دود م مح
سیاق   . (Zumstein & Hundertmark 2017)الخدمات والمنتجات   س ال ى نف د أخرون   وف  أك

ة   chatbotأن القطاع المصرفي من شأنھ أن یشھد نمواً ھائلاً فى ال ـ     حیث توصلت دراسات حدیث
ث یتجاوز     chatbotsإلى أن معظم الناس سوف یتعاملون عبر      ین، حی امین المقبل  في العام أو الع

chatbot         ول ة ح دء محادث ول لب اتف المحم ر الھ صرفیة عب دمات الم یة للخ ائف الاساس   الوظ
  .;Nordheim, 2018) (Okuda, & Shoda, 2018الشؤون المالیة لكل عمیل

ـ                ستخدم ال ا ت ى القطاعات المصرفیة أنھ ور ف كال التط م أش ساعدة  chatbotsومن أھ  لم
صوصیة ،      ق الخ ة ، وتحقی دة الخدم ة وم ل تكلف رع وتقلی شكل أس ام ب ى أداء المھ ستخدمین ف الم

العملاء الحالیین     وتحفیز العملاء على استخدام الخدمة و   اظ ب ى الاحتف یستطیع البنك من خلالھا عل
لاء    ا العم ق رض دد ، وتحقی لاء ج ى عم ام .  (Okuda & Shoda,2018)والحصول عل فنظ

ساباتھم   لاءلإدارة ح سمح للعم ي ت ة الت ارات الالی ن الخی ر م وفر الكثی وت ی شات ب ال
  . (Przegalinska et al.,2019)بسھولة

ة       وفي ھذا البحث یتم تسل     ویر إدارة العلاق ي تط وت ف شات ب یط الضوء على إمكانیة استخدام ال
  : الالكترونیة ویعرض الباحث ھذا الموضوع على النحو التالى 

الجزء الأول یتناول المتغیر : ففي القسم الاول الاطار النظرى للبحث یتكون من جزئین     
ا        ي الجزء الث اول ف ة    المستقل وھو تكنولوجیا الشات بوت ، ثم یتن نى للإطار النظرى إدارة العلاق

انى      . الالكترونیة كمتغیر تابع     سم الث ل     : ثم یعرض الباحث قى الق ث وتتمث ة للبح ة التطبیقی الدراس
ة      : في ة التحلیلی م الدراس ث ث ى عرض    . مشكلة البحث والاھداف والاھمیة وفروض البح ا یل وفیم

  :لكل من العناصر السابقة
Chatbots 

  :یمكن عرض الموضوع تفصیلیاً من خلال ما یلى 
  

ـ    ات ال رف تطبیق صیة      Chatbotتع ة وشخ ساعدة مریح دم م ئة تق ة ناش ا أداة رقمی  أنھ
لاء   ا للعم ن نوعھ دة م ـ    . (Chung et al.,2019 ) وفری ا ال رون تكنولوجی رف أخ ا ع كم

Chatbot    یح الت امج یت صطلح لبرن ھ م ات      بأن تخدام اللغ ة بإس سان والأل ین الان ل ب فاع
ة   ـ ). (Pantano & Pizzi, 2020المختلف سان      chatbotأى أن ال ع الان ة م ھ إجراء محادث  یمكن
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نص    ر الصوت أو ال  Filipczyk, et ویضیف كل من   . ( Arsovski et al., 2019) عب
al.,2016) (أن الـ chatbot اعلي مع العملاء وإدارة  أداة قیمة تمكن المنظمات من التواصل التف

م    ة معھ  ـ   . المعرف ف ال م تعری ا ت شریة         Chatbots كم ة الب وتر یحاكي اللغ امج كمبی ھ برن ى أن عل
  ) . ( Sheehanet al . ,2020 بمساعدة نظام الحوار القائم على النص

برنامج تم تطویره من : من خلال ما سبق یمكن أن نعرف تكنولوجیا الشات بوت بأنھ        
ة              خلال أنشطة    ات المختلف تخدام اللغ ة مع العملاء باس راء محادث ھ إج الذكاء الاصطناعي یمكن

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

 Chatbot 

ى الخدمات   یقضي العملاء المزید   من الوقت في التعامل مع البیئات الرقمیة ، والانتقال إل
ق               ا یعزز تجارب العملاء ویحق ة مم ة الالكترونی ع وكلاء الخدم یتیح لھم العدید من التعاملات م

ارات   Chatbots وتعد. (Chung et al.,2019 )التفاعلات في جمیع الاوقات  من أحدث الابتك
ا ی  ا كم ال التكنولوجی ي مج اءات   ف وفر لق ث ت اعي حی ل الاجتم ع التواص ى مواق ا عل ن تطبیقھ مك

ة ة وجذاب ل   ) . (Broeck et al. ,2019تفاعلی ستعدون لعم لاء م إن العم رى ف ة أخ ن ناحی م
ا        chatbotمحادثات والاستفادة من إمكانات      ك یمكن تطبیقھ ى ذل  المتطورة لتحقیق التفاعل، وعل

ا ملحوظ       ت نجاحً ھ     على عدد من الصناعات وحقق ت فی ي كل مجال طبق  ,Arsovski et al)اً ف
ة     . ( 2019 ة عالی وفیر مرون لاء وت صال العم دود لات ر مح دد غی ت ع ث حقق  Lee et(حی
al.,2017 (  

مان     Chatbotكذلك رأى أخرون أن خدمة   سویقیة من خلال ض  توفر الدعم للأنشطة الت
سایرة ال      ت ، ولم ى أى وق لاء ف ات العم ة احتیاج ة وتلبی وفیر الخدم رعة   ت ستقبلى ، وس دم الم تق

ة            ع الأل ب م ة التخاط ة الشخصیة ، واستخدام لغ ى وكلاء الخدم ول إل  ,Lee, et al .vالوص
2017) . (   

ل ،        chatbotsوفي الواقع ، فإن أكبر میزة في    ي التنق ست ف ة لی ع بالتجزئ ع البی ى مواق  ف
 تخزن كمیات ھائلة من  ولكن في تحقیق الخصوصیة ، وذلك نظرًا لأن برامج الدردشة یمكنھا أن  

ي            ل ف وم بتخصیص استجابات وتوصیات للعمی ا یمكن أن یق بیانات العمیل وتحقیق التفاعل ، كم
شكل           ع العملاء ب ة شخصیة م اء علاق ى بن كل مرة یستخدم فیھا الروبوت مما ینتج عنھ القدرة عل

ى      Chatbot فمن خلال. صحیح سھولة وف سویقیة ب ى الخدمات الت ت ،  یمكنھم الوصول إل  أى وق
ق   ٢٤وكذلك توفیر التكالیف ، ومتعة التسوق من خلال نظام الدردشة خلال الـ        ا یحق  ساعة ، مم

ة     ستخدم خدم ي ت شركة الت ) (Chatbot  Calantone,et al.,2018 الولاء للموقع الالكترونى لل
ات المخ                سھیل العملی ة لت ال التجاری ي الاعم شكل متكرر ف ة ب ة ،  وكذلك یمكن استخدام الدردش تلف
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صوصیة     ق الخ لاء وتحقی ة العم ة بخدم ك المتعلق ة تل   ؛ (Tran& Luong, 2020 ) خاص
ا من       Chatbotsلذلك أصبحت ال ـ تفادة منھ ة والاس تم تنظیم المعرف  مصدراً كبیراً للمعرفة حیث ی

ھ       ة ل شكلات المختلف ل الم ذلك ح ل وك دمات للعمی وفیر خ ة وت لال المحادث  Chung et )خ
al.,2019) .  

اتف   chatbotمجال البنوك یتجاوز وفى   ر الھ  الوظائف الاساسیة للخدمات المصرفیة عب
ـ           ثلاً ل یمكن م ل ف ل عمی ة بك ة الخاص شؤون المالی ول ال ة ح دء محادث ول لب  Chatbotsالمحم

دفعات      ع ال راء وض ین إج راوح ب ام تت ة لأداء مھ ائل المعرفی ة والرس یلات التنبؤی تخدام التحل اس
ق من ا      وم             المالیة والتحق ث تق وفیر حی ى إخطار العملاء بفرص الت دیون وحت سدید ال لارصدة وت

كذلك فمن المعروف أن معظم العملاء    . Facebook  Messengerبإدخال بطاقة الائتمان على
ة                    ة إنجاز معامل م محاول ان ث ة والام د الھوی ة تحدی إن عملی ذلك ف ك ، ك ى البن ذھاب إل لا یحبون ال

ش      ك ی ى ذل ھلة وعل ة س ست عملی دة       لی ك ع ى تكرار ذل طرار إل سبب الاض اط ب عر العملاء بالاحب
د    ل الجھ و تقلی ى   . Lee et al .,2017)( مرات فإن العامل الأكثر أھمیة في ولاء العملاء ھ وعل

م وصف     ذا الأساس ت ع العملاء           chatbot ھ اعلي م وك من التواصل التف ة تمكن البن أداة قیم ك
د     وفیر الجھ ة وت ة      ). (Filipczyk et al .,2016وإدارة المعرف ة تجرب ث یوفرنظام الدردش حی

شطة         د من الان ق العدی ى تحقی ؤدى إل جدیدة للعملاء ویمكن استخدامھا بطرق جدیدة كل یوم مما ی
ا  م     : منھ دة لھ یات مفی دیم توص شكلاتھم وتق ل م لاء وح سارات العم ى استف رد عل رعة ال س

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 

وت     شات ب ة لل شطة التجاری اس الأن ي قی ستخدم ف ي ت اییس الت ن المق د م د العدی یوج
chatbot’s     ل رى ك ث  ی احثین، حی ن الب دد م وع ع ك الموض اول ذل ن  ، وتن  Chung etم
al.,2019) (           وذج ة من خلال نم شطة الرقمی ي الان ا ف ز علیھ ب التركی اد یج سة أبع اك خم أن ھن

اس  اد لقی دد الابع ي  Chatbotمتع لاء ھ ر العم ة نظ ن وجھ ل :  م ھinteractionالتفاع   والترفی
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entertainment صریة صیص trendiness والع شكلات customization والتخ ل الم  وح
problem-solving            ي ة ف  كذلك رأى أنھ یجب العمل على خلق طرق جدیدة مبتكرة جدیرة بالثق

  . برامج المحادثة ، والبحث ، والاعمال التجاریة 
ل   د ك  ـ    (Przegalinska et al.,2019) ویؤك اییس ال م مق : ھي  Chatbot أن من أھ

ارة  ة  Competenceالمھ ة  Integrity والنزاھ س  Reliability والموثوقی دد الم تویات   وتع
Multilevel  ات ل المعلوم صالات (  ونق ة Communication)  الات د Culture والثقاف  والبع

ي ا        . Temporalالزمنى   ة ف ة للثق اییس المحقق  ھى  chatbot’sكما یرى أخرون أن من أھم المق
درة  رة / الق لاء   Ability/expertiseالخب ادة العم ة وزی ول المحادث ل وط اظ بالعمی ل الاحتف  مث

ة                الم وت الدردش ق بنظام روب وت والمتعل شات ب ي التعامل بال رة ف رتبط عامل الخب ا ی حتملین كم
ى          افة إل ى   بالاض ل الالكترون ي التعام ة ف ة بالثق رتبط بدرج صداقیة ت صداقیة والم ة بالم بدرج

ة الخصوصیة ؛      Privacy/safetyالامان  / الخصوصیة   راد من ناحی  الالكترونى حیث یتأثر الاف
ب   ذلك یج راد   ول املات الاف أمین تع ة   ، ت دیث الانظم ام بتح  (Nordheim, 2018 ;والاھتم

(Przegalinska et al.,2019 .  
شطة     اجح لأن ل الن ة للتفاع ة المحوری ي النقط ة ھ رون أن الثق د أخ بق أك ا س افة لم بالاض

 &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    

ولاً  تق chatbots  البنیة الالكترونیة للتكنولوجیا المتعلقة بالبرامج لأن الخدمات المصرفیة لـ دم حل
ك من خلال      ) الایداع (سریعة على سبیل المثال طریقة إرسال وإستقبال      ق من ذل الاموال والتحق

ـة     صالات الالكترونیـــــ ى الات صوصیة ف د، والخ  , .Przegalinska et al ) رسائل التأكی
ا أن عم  (2019 ة  ؛ حیث أن معظم العملاء لا یتمنون الاتصال بالبنك لصعوبة الاجراءات ، كم لی

از           ة إنج ذلك محاول ا ، ك ل فیھ ل العمی رة یتعام ل م ى ك عبة ف ة ص ان عملی ة والام د الھوی تحدی
رار        ى تك طرار إل سبب الاض اط ب لاء بالاحب شعر العم ث ی ھلة ، حی ة س ست عملی املات لی المع

ة     Harvard Business Reviewعملیاتھم مرات عدیدة ، ووفقًا لمجلة  ر أھمی إن العامل الاكث  ف
ة ،   Chatbotsعملاء ھو تقلیل جھد العملاء ؛ لذلك یمكن لـ     في ولاء ال   یلات التنبؤی  استخدام التحل

ق من الارصدة            ة والتحق دفعات النقدی ق ال ین إجراء تحقی راوح ب والرسائل المعرفیة لأداء مھام تت
   ). (Filipczyk et al .,2016وتسدید الدیون وإخطار العملاء بفرص التوفیر 

 Chatbots 
رى               ث ی ا الباح ي تناولھ سابقة الت دقق للدراسات ال ث إن الم رى الباح ا سبق ی من خلال م

اد ھى        : أنھا ركزت على عدة محددات لنجاح للشات بوت واستخداماتھا وأنھا تتكون من عدة أبع
   : 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       ى عرض لكل عنصر من ا یل  وفیم

  : العناصر السابقة 
  Availability of the service 

شطة     (Chung et al.,2019 )عرف  ة من أن وفره المنظم  توافر الخدمة بأنھ مقدار ما ت
وافر   . ء نحو التوجھ للتعامل مع المنظمة     وأدوات تدفع العملا   ولذلك یؤكد أخرون على ضرورة ت

ة              وفیر المعلومات والتلبی ام بت ات العملاء والاھتم ا لمتطلب الخدمة على مدار الیوم وتصمیمھا وفق
رى    . (Okuda, & Shoda,2018)السریعة لطلباتھم ة أخرى ی  , Kotler & Kellerمن ناحی

اظ    أن المنافع المترت  ) (2014 بة على توافر الخدمة تؤدى إلى الحصول على عملاء جدد والاحتف
ة       . بالعملاء الحالیین ، وزیادة التعامل مع المنظمة      وافر الخدم رى أخرون أن ت و ی ذا النح وعلى ھ

سایرة           ة وم ع المنظم رابطھم م لاء وت صال العم رق ات ادة ط ى زی ؤدى إل وت ت شات ب ام ال بنظ
  . (Chung et al.,2019)یب التعامل وتحقیق المیزة التنافسیة التكنولوجیا الحدیثة وتطویر أسال

وت      (Przegalinska et al.,2019) ویضیف   شات ب ة ال وافر خدم ق ت ائج تطبی أن نت
ى ؤدى إل لاء ت دل   : للعم ادة مع ة  وزی یض التكلف شطة وتخف اءة الان سین كف ة ، وتح ویر العلاق تط

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 

شكل        ا ب دة وتطبیقھ ار الجدی اج الافك ى إنت درة عل ى الق ا تعن بعض أن التكنولوجی رى ال ی
ا  )  Borges et al.,2009(یضیف و .( Bolatana et al.,2016)صحیح  ر   أن التكنولوجی تعب

ا  رامج وتطبیقاتھ ي الب ور ف دى التط ن م ا   ع ي تطویعھ ة ف ود المبذول ستخدمة والجھ ة الم المختلف
ق     . وتحقیق تفاعلھا مع الانسان    ة عن تطبی وارد الناتج والتكنولوجیا تعني الادوات والاجھزة والم

ومن المزایا المترتبة على تطبیق التكنولوجیا تطویر  . ( Arnott et al. ,2017)المعرفة العلمیة
ق       ا وتحقی ة وعملائھ أسالیب الاتصالات ، تذلیل الصعوبات للعملاء وسھولة التواصل بین المنظم
ادة         سین وزی الرقابة الفعالة و إلغاء الحدود الجغرافیة وسھولة متابعة العملاء وتطویر خطط المناف

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

دل          ا ی م مم ة لھ شطة المقدم یعبر التفاعل عن مدى شعور العملاء بالرضا عن ملائمة الان
اً            ر حتمی ة أم ع المنظم ل م ي التعام ة ف ل الرغب حیحة ویجع ة ص ال بطریق رة الاعم ى مباش عل

(Zumstein & Hundertmark,2017).         ا ة وعملائھ ین المنظم ة التفاعل ب  فمن خلال درج
ى            ولاء إل ة ال تم ترجم م ی ل ث م للعمی ق ولاء دائ ا تحقی ن من خلالھ ي یمك سیة الت زة التناف تج المی تن

ام       (Chung et al.,2019 )فرص ي المق سیة ف ة تناف ر عملی وت یعتب  استخدام تكنولوجیا الشات ب
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ة من شأنھ   الاول ولذلك فإن المنظمة التى تستطیع إكتسا    ھ   اب وتعلم التكنولوجیا الحدیث ون ل  أن یك
   . (Zarouali et al. ,2018 )مردود إیجابى في تأثیرھا على عقلیة العملاء

وت      ) (Broeck et al.,2019وحدد  شات ب ى ال خمسة سمات لتحقیق تفاعل العملاء عل
ردود     رعة ال ة ، س رعة الخدم ات ، وس ودة المعلوم صفح ، ج ھولة الت ي س ل ف ق تتمث وتحقی

ي التعامل     ة      ( Arsovski et al , 2019) ویضیف . المصداقیة ف ین المنظم ائج التفاعل ب أن نت
ادة عدد العملاء ؛          : وعملائھا تؤدى إلى     ة وزی سین الربحی ة ، تح یض التكلف اءة وتخف تحسین الكف

ث مشكلة ولذلك یقیم العملاء نتائج ھذا التفاعل مع أنظمة الخدمة الالكترونیة خصوصا عندما تحد    
ى             ا عل اختلاف أنواعھ ون تركز المنظمات ب ذلك ینبغي أن یك ویحتاجون للإجابة على أسئلتھم ، ل

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

ى عملاء المن                ھ إل اتى الموج وى المعلوم ال المحت ى اكتم ات إل ة  تشیر شمولیة المعلوم ظم
ع  ) . (Parasuraman et al. ,2005 على اختلاف درجاتھم ولذلك یرى  أخرون أن إدارة الموق

ـة والمصداقیــــة      ال والدقــ  Kotler )یجب أن تقدم للعملاء معلومات سھلة الفھمِ وتتصف بالكم
&Keller ,2014) .        ا اس بھ ة من المحددات یمكن أن تق من ناحیة أخرى تقدم أخرون بمجموع

ق      : یة  المعلومات منھا    شمول ذه المحددات یمكن أن تحق الكفاءة، الدقة ، التناسب ، التحدیث ، وھ
 .Hill,et al )وعلى ھذا النحو یرى كل من ) . (Parasuraman  et al. ,2005 رضا العملاء

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

ا        اتى منھ وى المعلوم مولیة المحت اط  : من ناحیة أخرى ھناك فوائد تنتج من تحقیق ش إرتب
ى نجاح                ون مؤشراً عل ذلك تك ع ، ك ولاء للموق العملاء بالموقع ، وتحقیق نیة الشراء ، وتحقیق ال

  ) . (Calantone,et al. , 2018 جودة الموقع الالكتروني
ي             وعلى ذلك    ت ف و طبق اد ل ذه الابع ث أن ھ وت یفترض الباح شات ب اد ال ومن خلال أبع

م             ر من أھ سبة للعملاء فتعتب ا بالن سیة ، أم ة التناف ق المكان المنظمات تحقق جودة التعامل ، وتحقی
م   ق لھ ث یحق رى ، حی ة دون الاخ ع منظم ل م ضیل التعام اییر تف ة ،  : مع ل ، والراح التفاع

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

 
  

ة من خلا         سعى  المنظم ا إستراتیجیة شاملة ت ى   تعرف إدارة العلاقة الالكترونیة أنھ ا إل لھ
ى عملاء    طویلةإنشاء علاقة    الامد مع العملاء بھدف الحفاظ على العملاء الحالیین والحصول عل

ى    .  (Soltani, et al. ,2016)جدد  وتحقیق المركز التنافسى ة الت وھي تلك الانشطة الالكترونی
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العملاء الحالیی          اظ ب ة بھدف الاحتف ات العملاء بالمنظم دعیم علاق ن والحصول  تعمل على بناء وت
سى       ا یعرف كل من     . (Fremponget al.,2019 )على عملاء جدد وتدعیم المركز التناف كم

Kotler& Keller,2014)  (     ى لاء ف ضع العم ى ت سفة الت ا الفل ة بأنھ ة الالكترونی إدارة العلاق
 Anshari et )كذلك یرى . بؤرة اھتمام عملیات المنظمة ، وتحقیق أفضل خدمة لتعزیز ولائھم 

al. , 2018)       شق الاول من ا من شقین ال  أن إدارة علاقات العملاء الالكترونیة یمكن النظر إلیھ
  . 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
زة        تحقیق القدرة على امتلاك مزایا    .٦ ة می ق للمنظم ا یحق سین مم دى المناف وفرة ل لا تكون مت

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

 & Javadi & Azmoon ,2011 ) ; Hakan P. 2008;  Rainerفقد یرى كل من   
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 

 

ة     تعرف إدارة المعرفة بأنھا أ  ة مربح اء علاق ى بن حد أدوات الادارة الحدیثة التي تعمل عل
اتھم   تنافسیة مع العملاء من خلال تصمیم استراتیجیة   ,.Delshab et al)تناسب حاجاتھم ورغب

الیین ،   . (2020 العملاء الح اظ ب ى الاحتف العملاء إل ة ب دف إدارة المعرف رى تھ ة أخ ن ناحی م
ق    م تحقی سى   والحصول على عملاء جدد ومن ث رى    . (Dei et al.,2020 ) المركز التناف ا ی كم

(Antunes, & Pinheiro, 2019)    ات ى احتیاج رف عل ى التع دف إل ة تھ  أن إدارة المعرف
  . Karltun,et al ., 2019) ( Dei et al . ,2020;ورغبات العملاء ومن ثم یسھل التعامل 

الضمنیة فالمعرفة الصریحة  أنواع إدارة المعرفة في المعرفة الصریحة والمعرفة  تتمثل  و
ن           ا م دفاتر وغیرھ ى وال ع الالكترون ا إدارة الموق صادر منھ دة م ن ع ا م صول علیھ ن الح یمك



 

 ٤٥٧  
 

––  

 
 

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   

نھم      ر عدد م  Al-Emran, et al . ,2020) ( Dei etكسب ولاء عملائھا والحصول على أكب
al . ,2020; .  

ي  یة وھ اد أساس ة أبع ي ثلاث ة ف اد إدارة المعرف ل أبع ق :وتتمث د المتعل البع
ا  ة    Technological Dimensionبالتكنولوجی د التنظیمي للمعرف  & Organizational  والبع

Logistical Dimension       اعي د الاجتم ذلك البع افي  Social Dimension  ك د الثق  ) والبع
Karltun,et al.,2019) .  

 
ق      ع الاخرین وتحقی تعرف إدارة العملیات من خلال الانترنت بأنھا القدرة على التحاور م

را  اذ الق رعة إتخ سریعة وس ل  . (Daria ,2014 )رالاستجابة ال ة تحوی ا عملی ت بأنھ ا عرف كم
سار العملاء        ي م ر ف ى تغیی ؤدى إل  )الانشطة والعملیات إلى مخرجات في المنتجات والخدمات ت

Foltean et al. , 2018) .        ت شطة من خلال الانترن ات والان : ومن معاییر نجاح إدارة العملی
ة ،    تقدیم مجموعة من الادوات على الموقع الالكتروني     ي أداء الخدم ستغرق ف  ، وتقلیل الوقت الم

ا  . ( Baashar et al.,2020 )وسرعة الاستجابة ، وسرعة إتخاذ القرار وشمولیة المعلومات كم
ى المنتجات           مان حصولھم عل ستھلكین و ض ات للم دیم المعلوم ھل تق ا س  أن استخدام التكنولوجی

René &Kruger2011) . (  
ة ف         رة المنظم شطة       من ناحیة أخرى خب ي إدارة الان ل ف ى  تتمث ي إدارة التعامل الالكترون

داف       ق أھ عیھا لتحقی والعملیات مما یعد تحولا جوھریا في الانشطة الاساسیة للمنظمة في إطار س
  ) .  (Kotler&, Armstrong, 2014العملاء والاحتفاظ بھم

 
ھ         تعرف المصداقیة بأنھا مدى التزام الم    ر عن ذى یعب ا ، وال ع عملائھ ي التعامل م ة ف نظم

ع            لال الموق ن خ م م ل معھ سن التعام ودة وح ة ج لاء نتیج دى العم ابى ل شعور الایج دار ال بمق
  ). ( Parasuraman et al., 2005الالكتروني

دى          ق مصداقیة المنظمات ل ة تحقی تھم لكیفی احثین رؤی اول بعض الب رى تن ة أخ من ناحی
ون  ا تتك ا وأنھ ا   عملائھ ددات منھ ن المح دد م ن ع رعة   :  م ع ، س ى الموق ات عل وافر المعلوم ت

سریة              ة ال ة ، والتعویضات ، ودرج ودة العلاق ي التعامل ، ج شفافیة ف سلیم ، ال الاستجابة ، دقة الت
شكاوى       ة ، وإدارة نظام ال ات التجاری والامان في التعامل الالكترونى ، وكفاءة تسھیل إتمام العملی

شاریة ،       ، وإقـامة علاقا  دیم الخدمات الاست ة للصفقات ، وتق ت طیبة ، ومتابعة الاجراءات النھائی
ي     ع الالكترون . Hu, et al.,2019)  (Stouthuysen, 2020 ;تقدیم دعم شامل من خلال الموق

ة         دم الخدم ذلھا مق ي یب ة الت شطة الالكترونی ل الان ا ك ا بأنھ ر عنھ ك یمكن التعبی ى ذل ضمان وعل ل
تفادة   والترضا العملاء    ي من شأنھا تمكین العملاء من الشراء، وما بعد الشراء، وتأمین أفضل اس
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افع الاضافیة         ادة المن سلع وزی ا من ال اول    . (Rupprecht, et al. ,2020)یحصل علیھ ا تن كم
ة الاجل ، إعادة     : بعض الباحثین نتائج تحقیق المصداقیة سوف یترتب علیھ      ات طویل وجود علاق

شراء ، ولاء العم  ز       ال ق المرك دد ، وتحقی لاء ج ذب عم الیین ، وج العملاء الح اظ ب لاء والاحتف
   . Hu, et al. ,2019) ( Sarkar et al . ,2020 ;التنافسى

ي     وك ف ي البن ة ف ة الالكترونی ور إدارة العلاق ن أن تتبل ك یمك ى ذل دیم : وعل ة تق متابع
ل          ل العمی سابات من قب شاریة وإدارة الح املات    التسھیلات والخدمات الاست أمین المع ة ت  ، ومتابع

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

 
 

ة استخدام ا       وت كیفی شات ب اء     توضح منھجیة إستخدام ال ي بن ة ف ساعدة الرقمی لادوات الم
علاقات إیجابیة مع العملاء وذلك على الرغم من صعوبة التواصل مع وكلاء الخدمة الالكترونیة        

بح     ذلك أص ان، ول ض الاحی ى بع شطة     chatbotsف دمات والان ال الخ ي مج تخدام ف ائع الاس  ش
نوك من تلك التقنیة فى إدارة التسویقیة المصرفیة، لذا یستھدف ھذا البحث توضیح سبل استفادة الب  

ال      ادة إقب ي زی اً ف ب دوراً مھم طناعي تلع ذكاء الاص ا ال ا، فتكنولوجی ة بعملائھ ة الالكترونی العلاق
  .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

ا   )١ ستوى  م ق  م ة  تطبی شات  تقنی وت ال ي  ب دیم  ف ة  المصرفیة  الخدمات  تق البنوك الالكترونی  ب
  ؟ الدراسة موضع

 ؟ بوت الشات لتقنیة الالكترونیة الخدمات عملاء إدراك مستوى ما )٢
أثیر   ما )٣ ق  ت ة  تطبی شا  تقنی وت  تال ى  ب ستوى  عل ة  إدارة م  المصرفیة  بعملاءالخدمات  العلاق

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

  ؟ وجدت إن تأثیرھا في تفاوتاً ھناك أن
 
ي  الالكترونیة العلاقة إدارة تطویر في بوت الشات تكنولوجیا  تأثیر  دراسة )١ وك  ف  محل  البن

  . الدراسة
شات  لأنشطة المحددات من مجموعة إلى  الوصول )٢ وت  لل ي  ب ؤثر  أن یمكن  الت ى  ت درة  ف  ق

   .أھدافھا تنفیذ في البنوك
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سبیة  الاھمیة حیث من  بوت الشات تكنولوجیا محددات  ترتیب )٣ ا  الن سب  لھ وة  ح ا  ق  تأثیرھ
  . ةالالكترونی العلاقة إدارة تطویر على

دیم )٤ ار تق ري إط وذج نظ ع لنم ین یجم ددات ب ا مح شات تكنولوجی وت ال ة وإدارة ب  العلاق
 .الالكترونیة

ع   وتوصیات  بنتائج  الخروج )٥ وك  إدارة تقن ة  البن دور  بأھمی ذي  ال ھ  ال ا  تلعب شات  تكنولوجی  ال
  . البنوك تقدم في بوت

 
رض الاول ین تكنو :الف وي ب اط معن د ارتب ا  یوج ویر إدارةChatbotsلوجی ى تط ة  عل  العلاق

  . 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 إدارة ى تط ا عل ة تأثیرھ   تختلف الاھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في درج
  .العلاقة الالكترونیة 

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

 
ي                  ات ف راء الكتاب ي إث ھ ف ساھم ب ذى یمكن أن ی دور ال  یستمد البحث أھمیتھ العلمیة من ال

سیة لإدارة ال   ة التناف ویر الخدم ال تط وك   مج لاء للبن ة للعم ة الالكترونی تخدام   علاق لال إس ن خ م
ت       أنشطة الشات بوت     ي تناول ة المحدودة الت ة والاجنبی ، من خلال التركیز على الدراسات العربی

  :ولذلك تتمثل أھمیة ھذا البحث من خلال  . على حد علم الباحثموضوع البحث 
ي        - ا ف وت ودورھ شات ب ا ال اد لتكنولوجی ن الابع دد م د ع ة   تحدی ى إدارة العلاق أثیر عل  الت

  . الالكترونیة 
ر              - وعات الاكث وت من الموض شات ب ا ال وع تكنولوجی ون موض تنبع أھمیة ھذا البحث في ك

ة            ویر إدارة العلاق ي تط وت ف شات ب ا ال ى دور تكنولوجی ا عل ز ھن ذلك التركی ة، ول حداث
 .الالكترونیة 

ى       - شات     یقدم البحث إطاراً نظریاً یمكن من خلالھ التعرف عل ا ال ة بتكنولوجی اھیم المتعلق المف
 . بوت ، وتأثیرھا في تطویر إدارة العلاقة الالكترونیة 
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  : تتمثل الاھمیة التطبیقیة من خلال ما یلى :   الأھمیة التطبیقیة -٢
ة        - شطة البنكی یقدم البحث مجموعة من النتائج التي یمكن من خلالھا التركیز على تطویر الان

 .  إلى مراكز قوة للبنك ، وتحویل نقاط الضعف
ون      - ا یك امداد المسئولین بمجموعة من التوصیات التي یمكن أن تسھم في تطویر البنوك، مم

 . لھ اثار إیجابیة في تنفیذ الانشطة للبنك
اً           ابع  وفق ھذا ویمكن للباحث تصور شكل العلاقة المفترضة بین المتغیر المستقل والمتغیر الت

  : 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    
لاء بإستخدام         ع العم خلال أنشطة الذكاء الاصطناعي یمكنھ إجراء محادثة م
وفر              نص وی ى ال ى عل ام الحوار المبن ى نظ ائم عل ھ ق ا أن اللغات المختلفة كم

صال ا   دود لإت ر مح دد غی ي     ع صص ف ة للتخ ة عالی وفر مرون لاء ، وی لعم
 : وفیما یلى أبعاد المتغیر المستقل . الانشطة التسویقیة 

١ 
  توافر الخدمة

ھ للتعامل    وأدوات مقدار ما توفره البنوك من أنشطة      تدفع العملاء نحو التوج
  (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 

سعى  المنظم    ة    إستراتیجیة شاملة ت ة طویل شاء علاق ى إن ا إل ن خلالھ ة م
ى     صول عل الیین والح لاء الح ى العم اظ عل دف الحف لاء بھ ع العم د م الام

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

إدارة المعرفة  ١
 بالعملاء

سام          ي الاق شرھا ف ة ون وفیر المعرف ى ت ة إل ة الھادف ة الممنھج ى العملی ھ
 . التنظیمیة 

٢ 
إدارة العملیات 

 والانشطة

ي          ة ف ات ملموس ى مخرج ات إل شطة والعملی ل الان عرفت بأنھا عملیة تحوی
ك                ق للبن ا یحق ي مسار العملاء مم ر ف ى تغیی ؤدى إل المنتجات والخدمات ت

 (Foltean et al. , 2018 )میزتھا التنافسیة

٣ 
المصداقیة في التعامل 

  الالكترونى

 بأنھا مدى إلتزام المنظمة في التعامل مع عملائھا ، والذى تعرف المصداقیة
ع                ة جودة التعامل م دى العملاء نتیج ابى ل شعور الایج دار ال ھ بمق یعبر عن
ي       ع الالكترون لال الموق ن خ م م ا معھ سن تعاونھ ة ، وح المنظم

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

 

 

  

ار ا    ي        الھدف من اختب سمة الت شف عن الظاھرة أو ال ى الك ؤدي الأداة ال و أن ت لصدق ھ
ات            ات والمعلوم ع البیان ار أداة جم ة اختب ات أداة الدراس تجرى الدراسة من أجلھا، بینما یقصد بثب
ة      للتأكد من درجة الاتساق بما تقیسھ من أبعاد بدرجة عالیة من الدقة والحصول على نتائج متطابق

شابھة اذا تكرر    اد          أو مت اس نفس الأبع ات أو قی س المعلوم ع نف ي جم ر من مرة ف استخدامھا أكث
  .سواء من باحث واحد أو عدة باحثین في أوقات وظروف مختلفة

ا   اخ ألف ل كرونب تخدام معام التطبیق  (Cronbach's Alfa)وباس ات وب ل الثب    ومعام
داخلي لبن    ساق ال ل الات د أن معام ا وج صول علیھ م الح ي ت ات الت ى البیان ت عل تمارة كان   ود الاس

ب    ى الترتی وت،   ٠٫٦٥٨عل شات ب ة ال اد تقنی ع   ٠٫٦٤٢ لأبع اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق  لأبع
دول     ي الج ك ف یح ذل ن توض ا، ویمك ى نتائجھ اد عل ات الأداة والاعتم ى ثب دل عل ي ت لاء وھ العم

  :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 

ة،     صدق مقبول ات وال املات الثب سابق أن مع دول ال لال الج ن خ ث م دى الباح ضح ل ویت
ات      ل الثب ة لمعام ل قیم ت أق ث بلغ دق  ٠٫٦٤٢حی ل ص ر ال ٠٫٨١١ بمعام ى  ، الأم دل عل ذي ی

اد     صدق للأبع ات وال املات الثب حان مع الیین یوض دولین الت اس، والج ة للقی لاحیة أداة الدراس ص
  :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

ة          وت مقبول شات ب ة ال اد تقنی یتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات والصدق لأبع
اد  ٠٫٧٧٨ بمعامل صدق ٠٫٦٠٥حیث بلغت أقل قیمة ثبات       ، الأمر الذي یدل على أن جمیع الأبع

  .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

ع   یتضح من الجدول السابق أن معاملات الثبات  اً م  والصدق لأبعاد ادارة العلاقة الكترونی
ى     ٠٫٧٩٢ بمعامل صدق  ٠٫٦٢٧العملاء مقبولة حیث بلغت أقل قیمة ثبات   دل عل ذي ی ، الأمر ال

  .أن جمیع الأبعاد صالحة للقیاس
  

ة      الدراسةتمثل مجتمع    ي مدین   في كافة العملاء المتعاملین مع البنوك التجاریة المصریة ف
ة،         ت اجراء الدراس وت وق شات ب ك      المنصورة باستخدام تقنیة ال ة وذل وك التجاری ار البن م إختی وت

ى                 سھل عل ة ت ة حدیث ى أسالیب تكنولوجی ار وتبن ویر الأداء من خلال إبتك و تط دائم نح لسعیھا  ال
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ى،   ل الإلكترون ویر     العملاء التعام ل تط ن أج ك م سى وذل ز التناف ق المرك ا لتحقی ة منھ ي محاول ف
  . لعلاقة مع العملاء ا

ة        وقد اعتمد الباحث   شوائیة المنتظم ة الع ى أسلوب العین ة       ( عل م مقابل كل خمس عملاء ت
د ل واح راد     )عمی دد الأف ى ع راد ال ؤلاء الأف سبة ھ ى ن صول عل ث الح سر للباح م یتی ھ ل ا أن ، كم

ھ عن     ردة  ٥٠٠٠٠بالمجتمع وفي ھذه الحالة فإن حجم العینة في مجتمع تزید مفردات و   مف  ٣٨٤ھ
ردة بوع         . مف ام الأس لال أی ون خ اة أن تك ع مراع وثین م راد المبح ع الأف ابلات م ت المق د تم وق

ة         ردات العین ع مف المختلفة وخلال أوقات مختلفة في نفس الیوم وقد استمرت المقابلات المیدانیة م
تبیان             ى الاس ة عل ة للاجاب ة الدراس سبة استجابة عین ت ن د بلغ ع  % ٧٩٫٧مدة شھر، وق  ٣٠٦بواق

  .مفردة، وھي نسبة استجابة عالیة في العلوم الاجتماعیة
 

ب             ل كت ة، مث ا المصادر الثانوی وعین من المصادر للمعلومات وھم اعتمد الباحث على ن
شات           ة ال وع تقنی ي موض ث ف ي تبح الادارة والمواد العلمیة والنشرات والدوریات المتخصصة الت

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

دادھا      رى اع ث ج داني حی ب المی ن الجان ات م ع البیان سیة لجم تبانة الأداة الرئی تعد الاس
بالرجوع الى أدبیات الموضوع حیث تم وصف العبارات التي تقیس كل متغیر على حدة وعددھا    

ة          عبارة واست ) ٢٨( ة والخصائص الخاص ة الدراس ك في وصف عین خدم الاحصاء الوصفي وذل
  .بالعملاء

  
ات           ع بیان ب م ي تتناس فیة الت ل الوص الیب التحلی ن أس ة م ى مجموع ث عل د الباح یعتم
ث           الدراسة، بالاضافة الى مجموعة من الأسالیب الاحصائیة التي تتناسب مع طبیعة الفروض حی

  :سالیب الاحصائیة المستخدمة في الآتيتتمثل الأ
ا     - أ  اط ألف م استخدامھ    : (Alpha Correlation Coefficient)أسلوب معامل الارتب د ت وق

ك         وى، وذل ددة المحت اییس متع ي المق ات ف ة والثب ة الاعتمادی ن درج ق م رض التحق بغ
ون      ي یتك اس   لقدرتھ على التركیز على التناسق الداخلي بین البنود أو الأبعاد الت ا المقی منھ

 .الخاضع للاختبار
 .أسلوب معاملات الارتباط للتأكد من مدى وجود علاقة بین أبعاد الدراسة  -ب 
ة          -ج  ك بطریق ة، وذل اد الدراس ین أبع أسلوب معاملات الانحدار للتأكد من مدى وجود تأثیر ب

ر         ین المتغی أثیر ب ود ت دى وج ى م وف عل ن الوق ا یمك ن خلالھ ي م سیط الت دار الب الانح
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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اد         ) ت(اختبار    -د  ول الأبع ة ح ة الدراس سبیة لعین لعینة واحدة وذلك للوقوف على الأھمیة الن
 .ت المعیاریةالرئیسیة في ضوء الأوساط الحسابیة والانحرافا

  
ع                 ب م ي تتناس وء الأسالیب الاحصائیة الت ة في ض ار فروض الدراس یمكن للباحث اختب

  :طبیعة الفرض وذلك على النحو التالي
 

رض الأول ى   : الف رض عل ذا الف نص ھ ا    " ی ین تكنولوجی وي ب اط معن د ارتب یوج
Chatbotsالعلاقة الإلكترونیةارة وتطویر إد "  

ود      دى وج د م اط لتحدی املات الارتب لوب مع ث أس تخدم الباح رض اس ذا الف ار ھ ولاختب
ة          علاقات بین الأبعاد المستقلة المتمثلة في أبعاد تقنیة الشات بوت وبین أبعاد المتغیر التابع المتمثل

ائج     ل الاحصائي عن مصفوفة     في أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، وقد أسفرت نت التحلی
  :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



 

 ٤٦٦ – 

 
  

 
 

  :یتضح من الجدول السابق ما یلي
     ین أ ة ب ة معنوی ود علاق ود          وج ى وج بعض، بالاضافة ال وت وبعضھا ال شات ب ة ال اد تقنی بع

د                 ك عن بعض، وذل ع العملاء وبعضھا ال ا م ة الكترونی اد ادارة العلاق ین أبع ة ب علاقة معنوی
 %.١=αمستوى معنویة 

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

         ة اد ادارة العلاق ة أبع وت وكاف شات ب ة ال اد تقنی ة أبع ین كاف ة ب ة معنوی وى علاق ت أق بلغ
ة       ي ادارة العلاق الكترونیاً في العلاقة بین توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت والمصداقیة ف

 بینما كانت أضعفھا ،)٠٫٥٨٩= ر(الكترونیاً مع العملاء، حیث كان معامل الارتباط بینھما      
ة    ة الالكترونی ن العلاق ة م وت وادارة المعرف شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم ین ت ة ب ي العلاق ف

دره    اط ق ل ارتب ك بمعام ین     )٠٫٤٠٧(وذل اط ب املات الارتب یح مع ث توض ن للباح ، ویمك
 :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

ة              وت ككل وكاف شات ب ة ال اد تقین ین أبع ة ب یتضح من الجدول السابق وجود علاقة معنوی
، ٠٫٦٨٥، ٠٫٦٣٥= ر (ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، وذلك بمعاملات ارتباط قدرھا  أبعاد  

والي  ) ٠٫٦٧١ ى الت ة            . عل اد تقنی ین أبع وي ب اط طردي معن ة ارتب ود علاق ى وج شیر ال ا ی و م وھ
ى   . الشات بوت  یوجد  "الأمر الذي یعني رفض الفرض العدم وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل
  ".ي بین كل من أبعاد تقنیة الشات بوت وأبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءارتباط معنو



 

 ٤٦٧  
 

––  

 
 

 

ھ  ى أن رض عل ذا الف نص ھ أثیر " ی د ت ا یوج وى لتكنولوجی ویر Chatbotsمعن  وتط
 الفرعیةض إدارة العلاقة الإلكترونیة للبنوك التجاریة محل الدراسة، وینقسم ھذا الفرض للفرو

  :التفصیلیة التالیة
اد    لبعد توافر الخدمةیوجد تأثیر معنوي   :    ٢/١ د أبع ة كأح  لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرف

  .ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

ا  یوجد تأثیر معنوي    :   ٢/٢ وافر التكنولوجی د       لبعد ت ة كأح ى ادارة المعرف وت عل شات ب ة ال  لتقنی
  .علاقة الكترونیاً مع العملاءأبعاد ادارة ال

اد ادارة    لبعد التفاعل لتقنیةیوجد تأثیر معنوي    :    ٢/٣ د أبع ة كأح  الشات بوت على ادارة المعرف
  .العلاقة الكترونیاً مع العملاء

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

ات یوجد تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على        :    ٢/٥ شطة  ادارة العملی  والأن
  .كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

ات        :    ٢/٦ ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت وي لبع أثیر معن د ت یوج
  .دارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء كأحد أبعاد اوالأنشطة

شطة  یوجد تأثیر معنوي لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على   :    ٢/٧ ات والأن د  ادارة العملی  كأح
  .أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

شطة              :   ٢/٨ ات    والأن ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال وي لبع یوجد تأثیر معن
  .د أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءكأح

ى              :    ٢/٩ وت عل شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم د ت وي لبع اد   المصداقیة یوجد تأثیر معن د أبع  كأح
  .ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء

اد   المصداقیة یوجد تأثیر معنوي لبعد توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت على  : ٢/١٠ د أبع  كأح
  .دارة العلاقة الكترونیاً مع العملاءا

ى : ٢/١١ وت عل شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع وي لبع أثیر معن د ت صداقیةیوج اد ادارة  الم د أبع  كأح
  .العلاقة الكترونیاً مع العملاء

ى ا         : ٢/١٢ وت عل شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال وي لبع اد ادارة   لمصداقیة یوجد تأثیر معن د أبع  كأح
  .ع العملاءالعلاقة الكترونیاً م
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أثیر           دى ت د م ك لتحدی لاختبار ھذا الفرض فقد استخدم الباحث أسلوب تحلیل الانحدار وذل
ة        ي ادارة العلاق ة ف ة المتمثل اد التابع ى الأبع وت عل شات ب ة ال ي تقنی ة ف ستقلة المتمثل اد الم الأبع

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

  

اد       أثیر لأبع ود ت دى وج ى م سیط للتعرف عل دار الب تخدام أسلوب الانح ث اس یمكن للباح
د        ي، وق شكل كل ع العملاء ب تقنیة الشات بوت على بشكل كلي على أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً م

  :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

     ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى  ) ٧٦٫٦١٥= ف (ثب د م ك عن وذل
 %.٥=αمعنویة 

  بلغ معامل التفسیر)R2 (من % ٤٣٫٣ وھذا یعني أن تقنیة الشات بوت ككل تفسر ٠٫٤٣٣
اقي   ل، والب لاء كك ع العم اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق ي أبع دث ف ذي یح ر ال % ٥٦٫٧التغی

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج
             اد ادارة ال وت ككل وأبع شات ب ة ال اد تقنی ین أبع وي ب أثیر معن ع    وجود ت اً م ة الكترونی علاق

ة           ة المعنوی ة      ) ٠٫٠٠٠(العملاء ككل، حیث بلغت قیم ستوى المعنوی ل من م ، %٥وھي أق
  ).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
اً مع العملاء      تأثیر معنوي لأبعا   د تقنیة الشات بوت ككل على أبعاد ادارة العلاقة الكترونی

ة     ل الدراس ة مح وك التجاری ل للبن ین     "كك دار ب وذج الانح ة نم یاغة معادل ن ص ، ویمك
 :المتغیرین كما یلي
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Y= a + β X +  
Y= 1.607 + 0.501 X + 1.24 

وت     X ھي ابعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، Yحیث إن   شات ب ة ال اد تقنی  ھي أبع
  .  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  -

ع            اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع ة كأح توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرف
 " العملاء

ة             تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ولاختب
  :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
     ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى  ) ٦٠٫١٩٩= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
     بلغ معامل التفسیر)R2 (سر     وھذا یعني ٠٫١٦٦ وت تف شات ب أن بعد توافر الخدمة لتقنیة ال

اً             % ١٦٫٦ ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع ة كأح د ادارة المعرف ي بع من التغیر الذي یحدث ف
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٣٫٤مع العملاء ، والباقي 

      اد  وجود تأثیر معنوي بین بعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت وبعد ادارة المعرف ة كأحد أبع
ة    ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی ن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاق ل م ي أق وھ

ا     %٥مستوى المعنویة   ة بینھم ة معنوی اط طردی ، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتب
  ).٠٫٤٠٧(قدرھا 
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     ى یوجد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل
اد ادارة            ة كأحد أبع ى ادارة المعرف وت عل تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات ب

  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة
ھ     ): ٢/٢(اختبار الفرض الفرعي الثاني      - ى أن وي    " ینص ھذا الفرض عل أثیر معن یوجد ت

وت      شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت ة    لبع اد ادارة العلاق ة كأحد أبع ى ادارة المعرف  عل
 " الكترونیاً مع العملاء

ة             تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ولاختب
  :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
     ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى  ) ٨٠٫٦٤٨= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
     بلغ معامل التفسیر)R2 (ا لتقنی     ٠٫٢١٠ وافر التكنولوجی د ت ي أن بع وت    وھذا یعن شات ب ة ال

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

        د ة كأح وجود 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  

ا     %٥مستوى المعنویة   ة بینھم ة معنوی اط طردی ، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتب
  ).٠٫٤٥٨(قدرھا 

   یوجد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على
وافر    اد         تأثیر معنوي لبعد ت ة كأحد أبع ى ادارة المعرف وت عل شات ب ة ال ا لتقنی التكنولوجی

  ".ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة



 

 ٤٧١  
 

––  

 
 

ھ    ): ٢/٣(اختبار الفرض الفرعي الثالث      - ى أن وي    " ینص ھذا الفرض عل أثیر معن یوجد ت
اً مع    لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعا    ة الكترونی د ادارة العلاق

 " العملاء

ة           تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ولاختب
  :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

              ة ت قیم ث بلغ وذج الانحدار، حی ستوى    ) ١١٧٫٣٤٤= ف ( ثبوت معنویة نم د م ك عن وذل
 %.٥=αمعنویة 

   سیر ل التف غ معام سر     ٠٫٢٧٩) R2(بل وت یف شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع ي أن بع ذا یعن  وھ
اً        من التغیر الذي یحدث      % ٢٧٫٩ ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع ة كأح د ادارة المعرف ي بع ف

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٢٫١مع العملاء، والباقي 
       اد د أبع ة كأح د ادارة المعرف وت و بع شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع ین بع وي ب أثیر معن ود ت وج

ة    ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی ن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاق ل م ي أق وھ
ا     %٥مستوى المعنویة   ة بینھم ة معنوی اط طردی ، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتب

  ).٠٫٥٢٨(قدرھا 
ى              نص عل ذي ی دیل ال رض الب ول الف دم  وقب رض الع  "في ضوء ذلك یتضح رفض الف

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

ھ    ): ٢/٤(اختبار الفرض الفرعي الرابع      - ى أن وي    " ینص ھذا الفرض عل أثیر معن یوجد ت
لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة المعرفة كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع 

 " .العملاء
ذا الف  ار ھ ة      ولاختب تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض 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
              ة ت قیم ث بلغ وذج الانحدار، حی ستوى    ) ١٤٣٫١٦٢= ف ( ثبوت معنویة نم د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
  سیر ل التف غ معام سر  ٠٫٣٢٠) R2(بل وت یف شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال ي أن بع ذا یعن  وھ

اد ادارة العلا     % ٣٢ د أبع ة كأح ع    من التغیر الذي یحدث في بعد ادارة المعرف اً م ة الكترونی ق
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٦٨العملاء، والباقي 

                اد د أبع ة كأح د ادارة المعرف وت و بع شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال ین بع وجود تأثیر معنوي ب
ة    ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی ن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاق ل م ي أق وھ

ا     ، ویرجع %٥مستوى المعنویة   ة بینھم ة معنوی اط طردی الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتب
  ).٠٫٥٦٦(قدرھا 

 یوجد "  ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على    في
اد ادارة       د أبع ة كأح ى ادارة المعرف وت عل شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال وي لبع أثیر معن ت

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

اد ادارة    د أبع شطة كأح ات والأن ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم د ت لبع
 " العلاقة الكترونیاً مع العملاء

ل      لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ة   ولاختب تخدام طریق دار باس  الانح
  :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
     ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى  ) ٣٣٫٩٢٤= ف (ثب د م ك عن وذل

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

ة       % ٢٦٫٧ اد ادارة العلاق د أبع شطة كأح من التغیر الذي یحدث في بعد ادارة العملیات والأن
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٣٫٣اً مع العملاء، والباقي الكترونی

    ات د ادارة العملی وت و بع شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم د ت ین بع وي ب أثیر معن ود ت وج
ة            ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع شطة كأح والأن

ة   ) ٠٫٠٠٠( ستوى المعنوی ن م ل م ي أق ة   ، و%٥وھ ود علاق ى وج ك ال ث ذل ع الباح یرج
  ).٠٫٥١٧(ارتباط طردیة معنویة بینھما قدرھا 

   یوجد  "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص على
ات والأنشطة كأحد         ى ادارة العملی وت عل شات ب تأثیر معنوي لبعد توافر الخدمة لتقنیة ال

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

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

ث عل      د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ة     ولاختب تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى 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
     ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى  ) ٤٦٫٥٩٠= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 



 

 ٤٧٤ – 

 
  

 
 

   بلغ معامل التفسیر)R2 (وت       ٠٫٢١٦ شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت  وھذا یعني أن بع
اد ادارة           % ٢١٫٦یفسر   د أبع شطة كأح ات والأن د ادارة العملی ي بع ذي یحدث ف  من التغیر ال

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٨٫٤العلاقة الكترونیاً مع العملاء، والباقي 
     ات د ادارة العملی وت و بع شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت ین بع وي ب أثیر معن ود ت وج

ة            ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع شطة كأح والأن
ل م ) ٠٫٠٠٠( ي أق ة وھ ستوى المعنوی ة   %٥ن م ود علاق ى وج ك ال ث ذل ع الباح ، ویرج

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

ات والأنشطة              ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی تأثیر معنوي لبعد ت
  ".د ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةكأحد أبعا

ھ  ): ٢/٧(اختبار الفرض الفرعي السابع    - وي    " ینص ھذا الفرض على أن أثیر معن یوجد ت
ة              اد ادارة العلاق ات والأنشطة كأحد أبع ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال لبعد التفاعل لتقنی

 " الكترونیاً مع العملاء
 ة الانحدار        ولاختب ار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باستخدام طریق

 :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
       ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى   ) ٦٤٫١٣٧= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
    سیر ل التف غ معام سر       ٠٫١٧٤) R2(بل وت یف شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع ي أن بع ذا یعن  وھ

اد       % ١٧٫٤ د أبع شطة كأح ات والأن د ادارة العملی ة  من التغیر الذي یحدث في بع  ادارة العلاق
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٢٫٦الكترونیاً مع العملاء، والباقي 



 

 ٤٧٥  
 

––  

 
 

       د وجود تأثیر معنوي بین بعد التفاعل لتقنیة الشات بوت و بعد ادارة العملیات والأنشطة كأح
ل من   ) ٠٫٠٠٠(أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، حیث بلغت قیمة المعنویة       وھي أق

ا       %٥توى المعنویة  مس ة بینھم ة معنوی اط طردی ة ارتب ود علاق ، ویرجع الباحث ذلك الى وج
  ).٠٫٤١٧(قدرھا 

    ى یوجد   "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل
اد            ات والأنشطة كأحد أبع ى ادارة العملی وت عل شات ب ة ال ل لتقنی تأثیر معنوي لبعد التفاع

  ".ة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةادارة العلاق
ھ   ):٢/٨(اختبار الفرض الفرعي الثامن   - ى أن وي    "  ینص ھذا الفرض عل أثیر معن یوجد ت

ة          اد ادارة العلاق لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملیات والأنشطة كأحد أبع
 " الكترونیاً مع العملاء

ة الانحدار     ولاختبار ھذا الفرض     اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باستخدام طریق
  :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

       ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى   ) ٧٨٫١٩١= ف (ثب د م ك عن وذل
 %.٥=αمعنویة 

   سیر ل التف غ معام سر    ٠٫٢٠٤) R2(بل وت یف شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال ي أن بع ذا یعن  وھ
شطة      % ٢٠٫٤ ات والأن د ادارة العملی اد ادارة الع  كأحد  من التغیر الذي یحدث في بع ة  أبع لاق

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٩٫٦الكترونیاً مع العملاء، والباقي 
            شطة ات والأن د ادارة العملی وت و بع شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال ین بع وي ب أثیر معن ود ت وج

ة           ة المعنوی ت قیم ث بلغ ع العملاء، حی اً م وھي  ) ٠٫٠٠٠(كأحد أبعاد ادارة العلاقة الكترونی
ة    %٥ویة  أقل من مستوى المعن    ة معنوی ، ویرجع الباحث ذلك الى وجود علاقة ارتباط طردی

  ).٠٫٤٥٢(بینھما قدرھا 



 

 ٤٧٦ – 

 
  

 
 

    ى یوجد  " في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل
اد        ات والأنشطة كأحد أبع تأثیر معنوي لبعد الشمولیة لتقنیة الشات بوت على ادارة العملی

  ".نیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسةادارة العلاقة الكترو
ھ  ): ٢/٩(اختبار الفرض الفرعي التاسع    - وي     "ینص ھذا الفرض على أن أثیر معن یوجد ت

اً         ة الكترونی اد ادارة العلاق صداقیة كأحد أبع ى الم لبعد توافر الخدمة لتقنیة الشات بوت عل
 " مع العملاء

ة الانحدار    ولاختبار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أ     سلوب تحلیل الانحدار باستخدام طریق
  : 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
   وذج ة نم وت معنوی ة    ثب ت قیم ث بلغ دار، حی ستوى   ) ٤٠٫٠٣٨= ف ( الانح د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
   بلغ معامل التفسیر)R2 (سر     ٠٫١٩٤ وت یف شات ب ة ال  وھذا یعني أن بعد توافر الخدمة لتقنی

ع               % ١٩٫٤ اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع د المصداقیة كأح ي بع من التغیر الذي یحدث ف
 . لعوامل لم تدخل في النموذجیرجع% ٨٠٫٦العملاء، والباقي 

             اد د أبع د المصداقیة كأح وت و بع شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم د ت وجود تأثیر معنوي بین بع
ة      ة المعنوی ت قیم ث بلغ لاء، حی ع العم اً م ة الكترونی ن  ) ٠٫٠٠٠(ادارة العلاق ل م ي أق وھ

ة معن    %٥مستوى المعنویة   اط طردی ة ارتب ود علاق ا   ، ویرجع الباحث ذلك الى وج ة بینھم وی
  ).٠٫٤٤١(قدرھا 

    ى یوجد   "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل
اد ادارة      د أبع صداقیة كأح ى الم وت عل شات ب ة ال ة لتقنی وافر الخدم د ت وي لبع أثیر معن ت

  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة



 

 ٤٧٧  
 

––  

 
 

یوجد تأثیر معنوي  "ینص ھذا الفرض على أنھ ): ٢/١٠(العاشر اختبار الفرض الفرعي  -
ة          اد ادارة العلاق د أبع صداقیة كأح ى الم وت عل شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت لبع

 " الكترونیاً مع العملاء

ة           تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ولاختب
  :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

       ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی س  ) ٥٤٫٣١٩= ف (ثب د م ك عن توى وذل
 %.٥=αمعنویة 

      سیر وت         ٠٫٣٤٧) R2(بلغ معامل التف شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت ي أن بع ذا یعن  وھ
اً      % ٣٤٫٧یفسر   ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع من التغیر الذي یحدث في بعد المصداقیة كأح

 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٦٥٫٣مع العملاء، والباقي 
    وي أثیر معن ود ت د          وج د المصداقیة كأح وت و بع شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت ین بع  ب

ل من   ) ٠٫٠٠٠(أبعاد ادارة العلاقة الكترونیاً مع العملاء، حیث بلغت قیمة المعنویة       وھي أق
ا       %٥مستوى المعنویة   ة بینھم ة معنوی اط طردی ة ارتب ود علاق ، ویرجع الباحث ذلك الى وج

  ).٠٫٥٨٩(قدرھا 
    ى          في ضوء ذلك یت نص عل ذي ی دیل ال ول الفرض الب یوجد  " ضح رفض الفرض العدم  وقب

اد ادارة       د أبع ى المصداقیة كأح وت عل شات ب ة ال ا لتقنی وافر التكنولوجی د ت وي لبع أثیر معن ت
  ".العلاقة الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

رض ع   ): ٢/١١(اختبار الفرض الفرعي الحادي عشر    - ذا الف نص ھ ھ   ی ى أن أثیر   " ل یوجد ت
اً         ة الكترونی اد ادارة العلاق صداقیة كأحد أبع ى الم معنوي لبعد التفاعل لتقنیة الشات بوت عل

 " مع العملاء 



 

 ٤٧٨ – 

 
  

 
 

ة           تخدام طریق دار باس ل الانح لوب تحلی ى أس ث عل د الباح رض اعتم ذا الف ار ھ ولاختب
  :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
       ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى   ) ٧٥٫٤٩٧= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
    سیر ل التف غ معام سر      ٠٫١٩٩) R2(بل وت یف شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع ي أن بع ذا یعن  وھ

ع               % ١٩٫٩ اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع د المصداقیة كأح ي بع من التغیر الذي یحدث ف
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٨٠٫١العملاء، والباقي 

           د المصد وت و بع شات ب ة ال د التفاعل لتقنی ین بع اد ادارة   وجود تأثیر معنوي ب د أبع اقیة كأح
ة          ة المعنوی ت قیم ث بلغ ع العملاء، حی ستوى     ) ٠٫٠٠٠(العلاقة الكترونیاً م ل من م وھي أق

درھا            %٥المعنویة   ا ق ة بینھم ة معنوی اط طردی ة ارتب ود علاق ى وج ك ال ث ذل ، ویرجع الباح
)٠٫٤٤٦.(  
    ى وجد  ی "في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل

ة                  اد ادارة العلاق صداقیة كأحد أبع ى الم وت عل شات ب ة ال ل لتقنی د التفاع وي لبع تأثیر معن
  ".الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

ھ     ): ٢/١٢(اختبار الفرض الفرعي الثاني عشر   - ى أن رض عل ذا الف أثیر    "ینص ھ یوجد ت
ص        ى الم وت عل شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال وي لبع ة    معن اد ادارة العلاق د أبع داقیة كأح

 " الكترونیاً مع العملاء 

ة الانحدار         ولاختبار ھذا الفرض اعتمد الباحث على أسلوب تحلیل الانحدار باستخدام طریق
  :البسیط، وقد توصلت النتائج الاحصائیة الى الجدول التالي



 

 ٤٧٩  
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   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
       ة ت قیم ث بلغ دار، حی وذج الانح ة نم وت معنوی ستوى   ) ٩١٫١٤٢= ف (ثب د م ك عن وذل

 %.٥=αمعنویة 
   سیر ل التف غ معام سر    ٠٫٢٣٠) R2(بل وت یف شات ب ة ال شمولیة لتقنی د ال ي أن بع ذا یعن  وھ

ر ا% ٢٣ ن التغی ع     م اً م ة الكترونی اد ادارة العلاق د أبع صداقیة كأح د الم ي بع دث ف ذي یح ل
 .یرجع لعوامل لم تدخل في النموذج% ٧٧العملاء، والباقي 

           اد ادارة د أبع د المصداقیة كأح وت و بع شات ب وجود تأثیر معنوي بین بعد الشمولیة لتقنیة ال
ة          ة المعنوی ت قیم ث بلغ ع العملاء، حی ستوى     ) ٠٫٠٠٠(العلاقة الكترونیاً م ل من م وھي أق

درھا            %٥المعنویة   ا ق ة بینھم ة معنوی اط طردی ة ارتب ود علاق ى وج ك ال ث ذل ، ویرجع الباح
)٠٫٤٨٠.(  
    ى یوجد  " في ضوء ذلك یتضح رفض الفرض العدم  وقبول الفرض البدیل الذي ینص عل

اد ادار             صداقیة كأحد أبع ى الم وت عل ة  تأثیر معنوي لبعد الشمولیة لتقنیة الشات ب ة العلاق
  ".الكترونیاً مع العملاء للبنوك التجاریة محل الدراسة

دد          ل الانحدار المتع بالاضافة الى العرض السابق سیقوم الباحث بالاعتماد على أسلوب تحلی
ائج    فرت نت د أس ابع، وق ر الت ى المتغی أثیراً عل ستقلة ت رات الم ر المتغی ى أكث درج للتعرف عل المت

  :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
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 :یتضح من الجدول السابق ما یلي
            ة ت قیم ث بلغ درج، حی دد المت ك  ) ٧٦٫٤٦٦= ف (ثبوت معنویة نموذج الانحدار المتع وذل

 %.٥=αعند مستوى معنویة 

ابع ادارة العلا    ر الت ع    وفیما یتعلق بأكثر المتغیرات المستقلة تأثیرأ على المتغی اً م ة الكترونی ق
  :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

           ل ع العملاء كك اً م وافر  (جاءت أكثر المتغیرات المستقلة تأثیراً على ادارة العلاقة الكترونی ت
سر         ،)الخدمة، الشمولیة، توافر التكنولوجیا    ة تف رات الثلاث ذه المتغی ث إن ھ من  % ٤٣٫٢ حی

اقي              ع العملاء ككل، والب اً م ع  % ٥٦٫٨التغیرات التي تحدث في ادارة العلاقة الكترونی یرج
 .لعوامل لم تدخل النموذج

   ة ستقلة الثلاث رات الم ین المتغی وي ب أثیر معن ود ت وافر (وج شمولیة، ت ة، ال وافر الخدم ت
ة     وادارة العلاقة ) التكنولوجیا ) ٠٫٠٠٠( الكترونیاً مع العملاء ككل، حیث بلغت قیمة المعنوی

ة      اط        %٥وھي قیمة أقل من مستوى المعنوی ة ارتب ود علاق ى وج أثیر ال ث الت ع الباح ، ویرج
 %). 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

           سبة ع العملاء ككل بن اً م ة الكترونی ى ادارة العلاق شمولیة عل ستقل ال ر الم ا یؤثر المتغی بینم
ة أیضا كل من       %٤٢٫١ ذه النتیج ى ھ ق عل ث  ) (Calantone,et al. , 2018 ، ویتف حی

وى    مولیة المحت ق ش ن تحقی تج م د تن اك فوائ ى أن ھن لوا إل ا توص اتى منھ اط :  المعلوم إرتب
ى             ون مؤشراً عل ذلك تك ع ، ك ولاء للموق ق ال شراء ، وتحقی ة ال ق نی العملاء بالموقع ، وتحقی

 . نجاح جودة الموقع الالكتروني
                 ع العملاء اً م ة الكترونی ى ادارة العلاق ا عل وافر التكنولوجی ستقل ت ر الم في حین یؤثر المتغی

سبة   ل بن ا المت % ٢٥٫٨كك ن المزای الیب      وم ویر أس ا تط ق التكنولوجی ى تطبی ة عل رتب
ق          ا وتحقی ة وعملائھ ین المنظم ھولة التواصل ب ذلیل الصعوبات للعملاء وس الاتصالات ، ت
سین               ویر خطط المناف ة العملاء وتط ھولة متابع ة وس الرقابة الفعالة و إلغاء الحدود الجغرافی

سیة   درة التناف .  Kim  & Taylor 2018 ; Gökhan & Alayoglu ,2016 ) (وزیادة الق
ى          Chatbots حیث تعد ا عل ا یمكن تطبیقھ ا كم ي مجال التكنولوجی ارات ف من أحدث الابتك

 ) . (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 
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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 الباحث ك للوق ة واحدة، وذل لعین

ة،             اد محل الدراس سابیة للأبع على الأھمیة النسبیة لأبعاد الشات بوت في ضوء الأوساط الح
  :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
         ة اد الأربع وھي  ) ٠٫٠٠٠(معنویة أبعاد تقنیة الشات بوت، حیث جاءت قیمة المعنویة للأبع

 %.٥قیمة أقل من مستوى المعنویة 
        را دى أف سبیة ل ة الن اً للأھمی د جاء توافر التكنولوجیا لتقنیة الشات بوت في الترتیب الأول وفق

اري   ) ٣٫٨٩(العینة وذلك بوسط حسابي قدره     ب     )٠٫٨٩(وانحراف معی ي الترتی م جاء ف ، ث
دره                سابي ق ك بوسط ح وت وذل شات ب ة ال ) ٣٫٤٠(الثاني للأھمیة النسبیة توافر الخدمة لتقنی

اري  راف معی ة    )١٫٢٢(وانح شمولیة لتقنی سبیة ال ة الن ث للأھمی ب الثال ي الترتی اء ف م ج ، ث
ك بو  وت وذل شات ب دره  ال سابي ق اري  ) ٢٫٩٧(سط ح راف معی ي )١٫٤٠(وانح اء ف م ج ، ث

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

                ى نص عل ذي ی دیل ال رض الب ول الف دم وقب رض الع بق یمكن رفض الف  "في ضوء ما س
سبیة لأبع       ة الن ة         تختلف الاھمی ویر إدارة العلاق ى تط ا عل ة تأثیرھ ي درج وت ف شات ب اد ال

 ". الإلكترونیة للبنوك التجاریة محل الدراسة



 

 ٤٨٣  
 

––  

 
 

  :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 : 
ة        أظھرت النتائج أن     .١ ویر إدارة العلاق ي تط أثیر ف ھ ت وت ل شات ب كل مكون من مكونات ال

وك          ي البن ا ف ة بھ ب المتعلق ة الجوان ق كاف ي تحقی ال ف شكل فع ساھم ب ة  وی الالكترونی
  .  التجاریة محل الدراسة  

شات           لذلك یوصى الباحث   .٢ ة ال ویر الاداء بإستخدام تقنی سرعة تط ة ب  بناءاً على نتائج الدراس
ر  ث تعتب وت حی ساعدة     ب ى م ا ف ا لھ صرفیة لم ات الم ى القطاع ور ف كال التط م أش ن أھ  م

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
ث  ، درجة التفاعل لدى البنوك إنخفاضكذلك توصلت نتائج الدراسة   .٣  أن فلذلك یوصى الباح

وت ،        شات ب شطة ال دیم أن تزید البنوك التجاریة من درجة تفاعلھا بكل الوسائل من خلال تق
ا ، فت             ى مجال التكنولوجی رة ف رة كبی ة     فاعل العملاء   حیث تعتبر طف تج عن نظام الدردش ین

المنتج    و دیم توصیات ب ذلك    .سرعة الرد على إستفسارات العملاء وحل المشكلات ، وتق  ك
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توصل الباحثون إلى خمس سمات لتحقیق تفاعل العملاء على الشات بوت تتمثل في سھولة    
ردود     رعة ال ة ، س رعة الخدم ات ، وس ودة المعلوم ع ، ج ي الموق صفح ف ق  ، تحالت قی

  .ویوصى الباحث بإتباع الخمس محددات في تحقیق التفاعل . المصداقیة في التعامل
ة     كذلك اثبتت النتائج أن     .٤ ل الھام وت من العوام شات ب ى   توافر الخدمة بنظام ال ؤثرة عل  والم

ة           افع المترتب سابقة أن المن إدارة العلاقة الالكترونیة ، فلقد توصلت بعض نتائج الدراسات ال
العملاء الحالیین ،             على توافر  اظ ب ى عملاء جدد ، والاحتف ى الحصول عل  الخدمة تؤدى إل

ث    . وزیادة الرغبة في الشراء ، وزیادة التعامل مع المنظمة      و یوصى الباح ذا النح  وعلى ھ
ع           رابطھم م ادة طرق إتصال العملاء وت ى زی أن توافر الخدمة  بنظام الشات بوت یؤدى إل

سایرة التكنولو  ة  ، وم زة  المنظم ق المی ل ، وتحقی الیب التعام ویر أس ة ، وتط ا الحدیث جی
 . التنافسیة 

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

ة من        التحدث إلى الانسان ، وذلك نظ   ات ھائل ا أن تخزن كمی ة یمكنھ رامج الدردش رًا لأن ب
ا             ستخدم فیھ ي كل مرة ی ل ف بیانات العمیل ، وتحقیق التفاعل معھم ،  ویقدم توصیات للعمی

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

ـ         یمكن ل ل ف ل عمی ة بك ة الخاص شؤون المالی ول ال ة ح دء محادث ول لب اتف المحم الھ
Chatbots      استخدام التحلیلات التنبؤیة ، والرسائل المعرفیة لأداء مھام تتراوح بین إجراء 

ى إخطار العملاء               دیون ، وحت سدید ال ق من الارصدة ، وت ة ، والتحق دفعات المالی وضع ال
 .  ص التوفیر الشخصیةبفر

ون              .٧ ھ من المعروف أن معظم العملاء لا یحب سابقة أن كذلك أثبتت نتائج بعض الدراسات ال
لاء             شعر العم ك ی ى ذل ھلة ، وعل ة س ست عملی ة لی از معامل ة إنج ك فمحاول ذھاب للبن ال

ك عدة مرات ،            ى تكرار ذل ث   بالاحباط بسبب الاضطرار إل ذلك یوصى الباح  أن العامل  ل
ة           الاكثر أ  ادة درج د العملاء ، وزی ل جھ ك بتقلی زام البن ة إلت ھمیة في ولاء العملاء ھو عملی

یھم من خلال الوسائل          ة وإرسالھا ال الثقة للعملاء وتشجیعھم من خلال تقدیم أشرطة مدمج
 . المتعددة 

ث أن           .٨ ث یفترض الباح ذكر حی  ویوصى الباحث أن تتبع البنوك أبعاد الشات بوت السابقة ال
 اد لو طبقت في المنظمات تحقق جودة التعامل ، وتحقیق المكانة التنافسیة ، ھذه الابع

اییر تفضیل         كذلك یوصى الباحث   .٩ م مع ر من أھ  بالتركیز على ما یحتاجھ العملاء حیث تعتب
م          ق لھ وت یحق شات ب ك دون الاخر ، فال ع بن سھولة ،    : التعامل م ة ، وال التفاعل ، والراح

ة ا  ذلك خدم ة ، فل ودة العلاق ذلك   ج ة وك ودة الخدم اییر ج م مع ن أھ وت أصبحت م شات ب ل
  .  العلاقة بین البنوك وعملائھا 
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ث     .١٠ ل         كذلك یوصى الباح ة من خلال إدارة التعام ة الالكترونی إدارة العلاق ام ب ادة الاھتم  بزی
ق             عیھا لتحقی ي إطار س ك ف شطة الاساسیة للبن ي الان الالكترونى حیث تعد تحولا جوھریا ف

دة         أھداف العملاء و   ة جدی ك  فرص درك البن دما ی سیة ، فعن ، الاحتفاظ بھم ، تحقیق میزة تناف
تغلال        سمح بإس ث ت شطتھ بحی دیر أن ھ أن ی إن علی سیة ،  ف ة تناف ق مكان ا أن تحق ن لھ یُمك

     . الفرصة الجدیدة 
  

ى   .١ ي عل در     ینبغ ة ق لال مقارن ن خ سى م اح التناف ات النج م متطلب وك أن تفھ ادات البن تھا قی
ر         شكل أكث سیة ب درتھا التناف التنافسیة ، وقدرات المنافسین الاخرى ، وأن تعمل على زیادة ق

 . وأسرع من المنافسین 
ات          .٢ ات والمعلوم ادة البیان دف زی ك بھ ة للبن ة والخارجی ة الداخلی ع البیئ ل م ق التكام  تحقی

 .نافسى اللازمة لإتخاذ القرارات المتعلقة بالمنافسین وفي تطویر الابداع الت
ة    .٣ ل ومقارن دف تحلی ك بھ شكل دورى ، وذل سة ب وك المناف ن البن اریر ع ة التق إعداد ومتابع

سین             ات المناف ب تحرك ذلك تعق الاستراتیجیات التنافسیة للبنك وإستراتیجیات المنافسین ، وك
 . ومدى نجاحھم في إستغلال الفرص التسویقیة  

 وتقلیل القیود ، وتوفیر الافكار الابداعیة  ،توفیر المرونة التنافسیة یوصى الباحث بضرورة     .٤
ى              وق عل ي التف ة ف ة الرغب ة عمل قائم وفیر بیئ ذكاء الصناعى ، وت شطة ال والاستفادة من أن

 .المنافسین 
ى           .٥ م العمل عل وة والضعف ومن ث اط الق ى نق ز عل وك ضرورة التركی ادة البن ى قی یجب عل

ي   إقتناص الفرص ، ومعالجة نقاط الضعف ، ووضع الحلول    ساھم ف العلمیة التي یمكن أن ت
 .حل المشكلات التنافسیة 

تلاك  ضرورة  .٦ ة   إم ادة رؤی وح  تتصف  شاملة  القی دأ      بالوض اد مب ة وضرورة إعتم والواقعی
 .التفكیر والتطویر لمواجھة التغیرات  المختلفة 

ویر والتصمیم و       العاملینتَشجع إدارة البنوك     .٧ ث والتط ى البح  في أقسام تسویق الخدمات عل
زة      ت ق المی ى تتحق لاء  ، حت ع العم سیة م ة التناف داع إدارة العلاق ال إب ي مَج ار ف دیم الافك ق

ا       دى تحقیقھ التنافسیة للبنوك مع ضرورة قیام البنوك بالقیاس المستمر لمستوى نجاحھا ، وم
 .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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ة       ى إدارة العلاق وت عل شات ب ا ال أثیر تكنولوجی ن ت ة ع ة علمی ث بدراس وم الباح یق
  . التجریة بمدینة المنصورة دراسة تطبیقیة على عملاء البنوك: الالكترونیة 
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  . العبارات لن تستخدم الا لغرض البحث فقط ، مع العلم أن ذكر الاسم غیر مطلوب
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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 
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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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