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 أثر ابتكارية العميل على استخدام تطبيق الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول 
 الدور الوسيط لسلوك خلق القيمة المشتركة للعميل   

 د. مها مصباح محمد شبانه 

 الملخص:

 والتوجه نحو استراتيجية التنمية المستدامةأهداف    ولتحقيق  ،2030في ضوء رؤية مصر 

العميل على استخدام  التعرف على أثر ابتكارية  إلى  هدفت الدراسةفقد  الرقمية في الخدمات المالية،  

في    كمتغير وسيط المشتركة  سلوكيات خلق القيمة    ودور المحمول التطبيقات البنكية من خلال الهاتف

العلاقة الدراسة تلك  متغيرات  بين  التأثير  نموذج لاختبار علاقات  تطوير  تم  الهدف،  هذا  ولتحقيق   .

العاملة في مصر،  مفردة من عملاء البنوك 344اعتماداً على البيانات التي تم جمعها من عينة قوامها 

على   اعتماداً  تم تصميمه  الذي  الاستقصاء  المعادلة  ، وباستخدامGoogle Driveمن خلال    نمذجة 

، فقد أسفرت نتائج التحليل الإحصائي Smart PLS v.3.2.9اعتماداً على    (PLS-SEM)البنائية  

 مواطنة العميل ك  لكل من ابتكارية العميل وسلوك مشاركة العميل وسلومباشر  معنوي  تأثير    وجود عن

للتطبيقات   العميل  استخدام  المحمول.البنكية  على  الهاتف  م  عبر  معنوي  تأثير  لوجود  باشر إضافة 

. كما  المشتركة  لابتكارية العميل على كل من مشاركة العميل وسلوك مواطنة العميل في خلق القيمة

تأثير   وجود  النتائج  لسلوك  معنوي  أوضحت  الجزئية  الوساطة  خلال  من  مباشر  القيمة غير  خلق 

بين  العلاقة  في  للعميل  العميل  المشتركة   الهاتف   عبرالبنكية  الخدمات  تطبيقات    استخدامو  ابتكارية 

المفيدة   رحَت مجموعة من التوصياتتوفي ضوء ما توصلت إليه الدراسة من نتائج؛ فقد أقُ .المحمول

 .يالنظري والتطبيق  على المستويين

سلوكيات خلق القيمة المشتركة للعميل، ابتكارية العميل، سلوك مشاركة العميل، :  الكلمات المفتاحية

البنكية عبر الهاتف المحمول،   استخدام تطبيقات الخدمات  العميل،سلوك مواطنة  

 نموذج قبول التكنولوجيا. الخدمة، هيمنةنظرية انتشار الابتكار، منطق 
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    مقدمة:

( بقدر كبير من الاهتمام  value co-creationالقيمة )حظى موضوع المشاركة في خلق  

وخاصة في مجال الخدمات   ،والدراسة من قبل الباحثين والممارسين علي حد سواء في الآونة الأخيرة

تطبيق    تزامناً  إلى Service Dominant logic (SDL)   الخدمة  هيمنة  منطقمع  ينُظر  حيث   ،

ً العميل على أنه أكثر العناصر   يترتب إذ  ،الخدمة  أثناء تقديمالتبادلية    وفعالية في العملية  نشـــــــــاطا

 ً  عليه الدور الإيجابي في عملية خلق القيمة ومن ثم يمكن القول بأن مقدم الخدمة والعميل يتعاونان معا

ن القيمة لخلق قيمة مشــــــــتركة تهدف إلى تحسين النظام القائم على تقديم الخدمات المتنوعة، حيث أ

 ً ظهر فيها خلق القيمة يمجالات    ثلاثما يتم إنشاءها أو إدراكها من قبل المستفيد أو العميل. وهناك    غالبا

 Abid et)  .العميل  وأخيراً   بين طرفي التبادل المقدمة للخدمة أو المنتج، نقطة التفاعلالجهة  وهي  

al., 2022 .) 

الحاليو الوقت  مصـــــدراً عد  تُ   ،في  القيمة  خلق  في  ً   المشـــــاركة  ال  هاما لميزة خلق 

ً   الشركات، ومحدداً التنافســـــية بين   الشـركات ومقدمي   وعليه حرصت  لرضا العملاء ورفاهيتهم.   هاما

رغبات مراعاة    إلىبيئة تمكن العملاء من المشـاركة في خلق القيمة بالإضـافة    على توفير  الخدمات

الحفاظ  ،  بشكل مستمر  المختلفةالعملاء    وحاجات أجل  التنافسية  علىوذلك من  فقد قدراتهم  ، وعليه 

في دعم   ادورهو  مشاركة العميل في خلق القيمة،بتعزيز ودعم  الإهتمام    إلىمعظم الشركات  اتجهت  

 (.Assiouras et al., 2019السلوكيات الإيجابية لمقدمي الخدمة )

أشار    أن    (Boadi et al., 2020)ولذلك  اهتمامات  إلى  أهم  يتعلق    الشركاتأحد  فيما 

التسويق . فأحد محركات هاتإستراتيجي   في تصميمالابتكار    الاستفادة منهو كيفية    الحديثة  باتجاهات 

لتطوير  الابتكار جديد  تعاوني  نشاط  بأنه  ف  يعُرَّ والذي  القيمة،  لخلق  المشترك  الإبداع  مفهوم  هو 

فيه   يساهم  ً   ويبتكرون  بسلوكيات  العملاءالمنتجات،  لعرض    طرقا  تطورمع  ف  جديد. المنتج  المختلفة 

وسائل التواصل الاجتماعي التي توفر إمكانيات تفاعل انتشار استخدام  و  وتقدمها الالكترونية  خدمات  ال

، يرغب العملاء في أن يكونوا جزءًا من تطوير/ تحسين المنتج بحيث تكون المنتجات الشركاتمع    جيدة

نشاط الإبداع المشترك ونتائجه عن طريق  وتقليدمحاكاة ونظرًا لصعوبة ، ذات قيمة أعلى بالنسبة لهم

تهتم عليه  و ميزة تنافسية للشركة.  يخلقممارسة في استراتيجية التسويق قد  المنافسة، فإن دمج هذه ال

المشتركةالشركات   القيمة  خلق  عملية  في  بأفكارهم  المساهمة  في  يرغبون  الذين  العملاء   بجذب 

(Chepurna and Criado, 2021.)    البنوك  وتعتبر وخاصة  المالية  تلك المؤسسات  أهم  من 

التكنولوجيا في الحصول  المؤسسات   العملاء على تبني استخدام  التوسع في تشجيع  إلى  التي تحتاج 

 (. Chauhan et al., 2019)على الخدمات المصرفية 

سارعت     عليه،  التقليدية  وبناءً  البنوك  في  المصرفية  قنوات    نحوالصناعة  جديدة استخدام 

ومنها: ماكينات   ( FinTechالتكنولوجيا المالية )من خلال    المؤسسات المالية وعملائها  للتواصل بين

الألي ) المصرفية عبر   ،(Telephone-banking)  المصرفي  الهاتف  ،(ATMالصرف  الخدمات 

 ( الهاتف تطبيقات    وأخيراً   ،(Internet-bankingالانترنت  أو  الموبايل  عبر  المصرفية  الخدمات 

ً   (Mobile-banking Appsالمحمول ) مع تطبيق   فقد كانت أحدث وأكثر التطبيقات البارزه تزامنا

مزيد والمؤسسات  للعملاء  منحت  والتي  المحمول  الهاتف  عبر  في   اً التجارة  والحركة  المرونة  من 

 والسريةمن الخصوصية لما توفره   إضافةاستكمال المعاملات المالية عبر أجهزة الاتصالات المتنقلة 

 (. Tran and Corner, 2016)  لتلك المعاملات
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كونها تتمتع بمستويات   ةهامة للغايالهاتف المحمول  الخدمات المصرفية عبرتطبيقات د عَ وتُ 

أدى إلى تمكينهم   محمولةالحائزين على هواتف    بةنسارتفاع  مميزة ومتقدمة من الدقة والجودة، حيث أن  

المعاملات   بالكثير من  القيام  إلى آلات    الماليةمن  الحاجة  ثابتأدون  الزيارات   ةوأماكن  والتقليل من 

ت تقنية الهاتف كان  ومن ثم،  (Hassan and Wood, 2020)  الدورية للمؤسسات المالية ومنها البنوك

الحديثالمحمول   التقنيات  أهم  المؤسسات    في  ساهمت  التي   ةمن  البنوك   الماليةربط عملاء  وخاصة 

مكان   وأي  وقت  أي  في  الرقمي  المعاملات  بالعالم  من  مزيد  إجراء  اليوم   الماليةوكذلك  مدار  على 

(Bhatt, 2021). 

التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية،  البنوك    فقد  ونظراً لأهمية  أعلنت معظم 

ويرجع ،  م خدماتها من خلال تطبيق عبر الهاتف المحموليأنها تستطيع تقد العاملة في السوق المصري  

أكثر من   إلى  المحمول بشكل يومي  الهاتف   98بليون من إجمالي    93هذا لارتفاع عدد مستخدمي 

النامية  بليون الدول  تواجه  الخدمية عبر . ولكن ما زال هناك صعوبة  التطبيقات  تبني واستخدام  في 

المبدئية الهواتف المحمولة،   التوقعات  والتي تحد من انتشارها بين العملاء المصريين خاصة بسبب 

العملاء الأكبر  انخفاض  و التعامل معها وبخاصة  ً الثقة في  ً   سنا التعامل مع   ةوخبر  والأقل تعليما في 

 ,face to face  (Hassan and Woodلوجه  الانترنت والذين يفضلون المعاملات البنكية وجها  

2020). 

الماليةأصبحت   الخدمات    (FinTech)   التكنولوجيا  مجال  في  رئيسية  على    الماليةقوة 

مالي تقني قد   ابتكارعلى أنها      FinTechعرفتُ ، والسنوات القليلة الماضية  خلالالمستوى العالمي  

أو منتجات جديدة. وقد بلغت قيمة الاستثمارات في   عمليات،أو    تطبيقات،أو    أعمال،ينتج عنها نماذج  

ومن المتوقع   ،مليار دولار أمريكي على مدى السنوات الخمس الماضية 160  التكنولوجيا الماليةقطاع  

 مصررؤية    في ضوءو.  2025مليار دولار أمريكي في عام    265إلى  إجمالي الإيرادات  أن يصل  

أكد    ،2030 المركزي  فقد  تحديث   على  ("CBE")المصري  البنك  لدعم  المالية  التكنولوجيا  أهمية 

 أمر بالغ الأهمية لتحويل الخدمات المصرفية   أن تبني الابتكار  على  أكد كما  القطاع المالي في مصر.  

ومن منطلق دوره كدافع لعملية   ،شمول الماليلنحو االتوجه    ، وتعزيزخدمات الكترونيةإلى  التقليدية  

لصناعة   وداعم  مارس    ،FinTechالتطوير  في  المصري  المركزي  البنك  قام  بإطلاق   2019فقد 

متكاملة للنهوض بمنظومة التكنولوجيا المالية والابتكار والتي تهدف إلى تحويل مصر إلى   ةاستراتيجي

)البنك المركزي المصري،   لشرق الأوسطفي أفريقيا ودول ا  لصناعة التكنولوجيا المالية  يمركز إقليم

2019). 

التطبيقات   المحمول واستخدام  الهاتف  البنكية عبر  الخدمات  نشاط مهم وبارز  هو  إن دعم 

ولكن التحدى الأكبر هو   الناشئة،يمكن أن يساعد على وجود نظام مصرفي قوي خاصة في السوق  

، عليه  وبناءً هذا النظام في تحسين مستوى الخدمات المقدمة،    ةكيفية اقناع العملاء أو المستخدمين بأهمي

 استخدام المنتجات أو الخدمات الجديدة، وخاصة   اعتماددور ابتكارية العميل في  الباحثة إلى بيان  تسعى  

. فقد أشارت على الهواتف الذكية والمدعومة من البنوك المختلفة  ةالخدمات المصرفية المتوافرتطبيقات  

المعلومات والاتصالات الهواتف المحمولة في مصر أن  إلى   إحصائيات تكنولوجيا   96,2  يبلغ  عدد 

المعلومات ودعم القرار،   مليون  59,19قد وصل إلى   يهمليون وأن عدد مستخدم  .(2021  )مركز 

ما    وبناءً  ترىعلى  الأهميةالباحثة    سبق،  من  على    بحثبمكان    أنه  العميل  ابتكارية  سلوكيات أثر 

استخدام التطبيقات البنكية على    هاعتمادو هنيفي خلق القيمة والتي سوف يكون لها دور في تب  مشاركته

 . على مدار اليوم المالية هفي معاملات عبر الهاتف المحمولالحديثة 
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 الخلفية النظرية وبناء الفروض: : أولً 

تتناول الباحثة الإطار النظري لمتغيرات الدراسة من خلال استعراض المفاهيم البحثية لكل متغير 

 على النحو التالي: 

  Customer Innovation (CI)ابتكارية العميل    (1)

بالغ الأهمية لأداء الشركة   القدرة على تطوير منتجات جديدة وتقديمها للسوق بنجاح أمراً  تعد 

البنوك   وتركز  .(Persaud and Schillo, 2017)هتماماً بحثياً كبيراً  اوقدرتها التنافسية وقد جذبت  

 ,.Chauhan et al)على العوامل التي ستؤدي إلى زيادة تبني الخدمات المصرفية عبر الانترنت  

القناة الالكترونية إلى توفير التكاليف والذي يعد هدفاً   . ويهدف تحول العميل إلى التعامل عبر(2019

من خلال تحول العديد   هاماً لمقدمي الخدمات المصرفية، حيث لا يمكن تحقيق وفورات ذات قيمة إلا

المصرفية  للخدمات  العملاء  تبني  أصبح  وبالتالي  الالكترونية،  المصرفية  الخدمات  إلى  العملاء  من 

  .(Aldás -Manzan et al., 2009)المصرفي هاماً للغاية في القطاع  اً موضوعالالكترونية 

المستوى إضافة إلى  التعقيد(    ،عدم النمطية  ،تعكس خصائص الخدمات المالية )عدم الملموسية

المرتفع من عدم التأكد والمخاطر المدركة التي تواجه العملاء عبر الانترنت أهمية النشاط التسويقي 

الفعال للتأثير على قرار استخدام العميل للخدمات المصرفية عبر الانترنت، حيث يمثل الاعتماد على 

ترنت تفاعل معقد بين خدمة غير ملموسة ووسيلة مبتكرة لتقديم الخدمات تقديم الخدمات المالية عبر الان

(Aldás -Manzan et al., 2009). 

  نحو السعي  زاوية  الدراسات من  العديد من  فقد تناولتها    ،جماع على تعريف الابتكاريةإلا يوجد  

المنتج الجدي د، إلى الاستعداد  الحداثة المتأصلة والتي قد يكون لها نتائج أخرى بخلاف سلوك شراء 

لشراء منتجات جديدة والتي تحدد مفهومها من خلال التجربة، الاستقلال في القرارات المبتكرة، والتي 

جماع على جذور الابتكارية من الحاجة إلى التحفيز  إلا يمكن التحقق من صحتها بالتجربة، كما لا يوجد  

إلى   والحاجة  التجديد والاستقلالية  العديد من   حيث.  (Roehrich, 2004)التفرد  والبحث عن  نظر 

الباحثين إلى ابتكارية العميل على أنها متغير شخصي يرتبط بشخصية العميل والتي تفسر درجة تبني 

 .(Citrin et al., 2000)من خلال تجاربهم الفردية  الأفرادالأشياء والأفكار الجديدة من جانب 

يق يكون  التي  الدرجة  العميل عن  ابتكارية  الجديدة  تعبر  الأفكار  بتبني  الفرد  فيها  غيره   قبل وم 

(Rogers and Shoemaker, 1971)  بينما يرى .(Agarwal and Prasad, 1998)  ها تعبرأن 

التكنولوجيا  عن   الفرد في تجربة  القول    .الجديدةرغبة  العميل تعبر عن    إنوبالتالي، يمكن  ابتكارية 

 .(Hong et al., 2017)مرتبطة باتجاه الفرد نحو تبني الابتكارات الجديدة  السمات  للالمستوى العام  

فرق   الابتكارية؛    Midgley and Dowling, 1978وقد  من  نوعين  الأولبين  ويسمى   النوع 

جة التي يتقبل بها الفرد الأفكار الجديدة على أنها الدر  وعرفاها   الابتكارية الفطرية )الأولية( لدى العميلب

 هم خرين، وأكدا على أن أوائل المتبنين ويتخذ قرارات مبتكرة بشكل مستقل عن التجارب المتعلقة بالأ

والتي تعكس مستوى الابتكارية العامة  ب  فيتعلق  أما النوع الثانيالذين يتمتعون بأكبر قدر من الابتكارية.  

في مجال   الأفرادانفتاح وبحث   التسوق، والابتكارية  نوايا  عن تجارب جديدة وهو مؤشر هام على 

اهتمامه. وتعبر   دائرةمحدد هي ميل الفرد إلى تجربة الابتكارات في المنتجات والخدمات والعمليات في  

ى للمنتجات والأفكار الجديدة بناء عل  هنيابتكارية العميل عن سمة شخصية لدى الفرد تعكس درجة تب

 . (Aldás -Manzan et al., 2009)تجربته الشخصية 
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أحد مقدمات تبني التسوق الالكتروني ومخاطر تبني التكنولوجيا، وبالتالي   ابتكارية العميلد  عَ تُ 

ربهم على باقي ان الأوائل لنشر توصياتهم وتجيتجار عبر الانترنت تقديم الحوافز للمبتكراليجب على 

 ,.Chao et al)قسم  من جهة أخرى،    .(Thakur and Srivastrava, 2015)العملاء في السوق  

ابتكارية العميل إلى الابتكارية الأولية والابتكارية محددة المجال، والابتكارية غير المباشرة،  (2013

نه يوجد ثلاثة أنواع من على أ  (Roehrich, 2004)والرغبة في الحصول على منتج مميز. بينما أكد  

( السلوكية،  العميل  المعلوماتية(  1ابتكارية  المعلومات  :البتكارية  اكتساب  في  الرغبة  عن  وتعبر 

( 3عن الرغبة في تبني منتج جديد، )   وتعبر :لتبنيبغرض االبتكارية  (  2الجديدة عن منتج جديد، )

استخدام المنتج بطريقة مختلفة جديدة، ومعرفة جميع عن شكلين وهما   وتعبر  :لستخدامفي االبتكارية  

استخدامات المنتج الحالي، وهو ما يوسع نطاق ابتكارية العميل لتهتم أيضاً بالمنتجات الجديدة من حيث 

 المعلومات والأفكار والسلوك. 

تكون العامة   قد  العميل  على  لأ  ابتكارية  اعتماداً  وأقل  مختلف  ومنتج  مجال  من  السمات  كثر 

على  التعرف  في  الرغبة  محدد  منتج  أو  معين  مجال  في  الابتكارية  تعكس  بينما  للفرد،  الشخصية 

الابتكارية العامة هي أسلوب معرفي منفتح   إنويمكن القول    ، هانيالابتكارات التي تحظي بالاهتمام وتب

 Citrin)مجال منتج محدد  على التجارب الجديدة. أما الابتكارية محددة المجال هي ابتكارية العميل في  

et al., 2000) العميل في مجال معين على الابتكارية في فئة منتج محددة على . وترتكز ابتكارية 

يتبنون الابتكارات قد العكس من سمات الابتكارية العامة، وتتمثل الحجة الأساسية في ذلك أن العملاء 

 ,Persaud and Schillo)اهتمامهم    خرين إذا كانت هذه الابتكارات في نطاق في وقت يسبق الأ

2017). 

 Mobile Banking الهاتف المحمولر عب  البنكيةالخدمات   اتتطبيق استخدام    (2)

Applications’ usage (MB-Apps)     

التحول على تناول أهمية ودور    ةخلال السنوات الماضيوالدراسات  الأبحاث  كثير من  ركزت  

نمو الاتصالات كان ل  فقد  .واضح  والترفيه بشكل  والخدمات،  الاتصالات،  كثير من مجالات  في الرقمي  

الالكترونية تأثير كبير على الأنشطة اليومية للإنسان ولذلك سعى كثير من الخبراء في كيفية تطبيق 

المؤسسات الخدمية   وأصحابواستخدام هذه التقنيات الحديثة في تسهيل الأمور اليومية بالنسبة للأفراد  

الوصول إلى العملاء في أقرب وقت   مكنت تلك التقنيات منحيث    ،وكذلك المراكز الأخرىوالصناعية  

     .(Hanafizad et al., 2014) وبأقل تكلفة والتغلب على حواجز الزمان والمكان

المالية والتي   المؤسسات  أهم  البنوك واحدة من  المالي تعتبر  تعد  للقطاع  الفقري  العمود  بمثابة 

والمحرك الأساسي الذي يعمل على الربط بين المودع وبين المقترض، كما أن العملاء هم أساس نجاح 

منظومة خدماته  ،أي  باختلاف  المؤسسات  تسعى  لتح  الذلك  المقبول  الرضا  مستوى  تحقيق  فيز إلى 

 لتقديمتسعى    فإنها  ،الماليةالمنافسة بين المؤسسات    وبسبب شدة  .هااستخدام خدماتوتشجيع عملائها على  

 . (Toqeer, 2021) الخدمات المصرفية الالكترونية لأنشطتها ومنهاخدمات بديلة 
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القيمة من قبل   لخلقتطورت الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول كواجهة اتصال لاسلكية 

واحدة من التقنيات الحديثة الجديرة بالملاحظة في تقديم   واليوم تعد  العملاء في المعاملات المصرفية.

ة والعمليات عمر استخدام الهواتف الذكية في الأعمال المصرفي  قصرعلى الرغم من    .المالية  الخدمات

تطور   بمثابة مؤشر يعكستكون  والتي يمكن أن    ،ذا المجالفقد لوحظت تطورات كبيرة في ه  ،المالية

وتجدر الإشارة إلى أن تكنولوجيا ،  واسع النطاق لهذه التقنية المصرفية الإلكترونية الحديثةمستقبلي  

الأخيرة كوسيلة للحفاظ على ولاء الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول قد توسعت في السنوات  

 ,.Lyu et al) البنكأعمال  انتشار    ة وكذلك ساعدت على سرع  العملاء وزيادة حصتهم في السوق

2022). 

من    للتقليلبمثابة إبداع تكنولوجي جاء  الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول  عد استخدام  يُ 

من خلال   ةتوفيرها وخاصة الخدمات المتاحة والمدعومعمل على  الالخدمات المصرفية و  تكلفة تقديم

ً   ةوظهرت أهمي  ،الهاتف المحمول ً   هذا التوجه تزامنا في استخدام    مع جائحة كورونا التي كانت سببا

التسهيلات  الحديثة  التكنولوجيا   لتقديم  المالية  المؤسسات  في  الانتقال للعملاء  وخاصة  تكاليف  ومنها 

 ,Laukkanen and Kiviniemi, 2010; Purohit and Arona)  لهمالراحة  مزيد من  الوتوفير  

2021;.) 

 ،الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمولم  هومف  لذلك فقد تناولت كثير من الدراسات الحديثة

" استخدام الهواتف الذكية والمساعدات الرقمية الشخصية   على أنها  (Zhou et al., 2010)عرفها  فقد  

(PDAS) إلى الشبكات البنكية عبر التطبيقات اللاسلكية    للوصول(WAP.)  وأضاف  (Sharma et 

al., 2017)  الأنشطة البنكية التي تتم من خلال هي:  عبر الهاتف المحمول  الخدمات المصرفية  أن "

المحمول    ةتقني الهاتف  باستخدام  من  “،الانترنت  كل   ;Purohit and Aroa , 2021)   ويؤكد 

Hassana and Wood, 2020; Bhatt and Nagar, 2022)  عبر   على البنكية  الخدمات  أن 

يتفاعل من خلالها العميل مع أحد البنوك من خلال استخدام الهاتف   قناةما هي إلا "    الهاتف المحمول

   ".PDAالشخصي الذكي أو المساعد الرقمي 

أخرى،   ناحية  الهاتف    ((Laukanen et al., 2007عرف  من  عبر  المصرفية  الخدمات 

 . استخدام الهاتف المحمولمع أحد البنوك من خلال    يتفاعل من خلالها العميل  قناة"    اعلى أنهالمحمول  

أنه  "    (Singh and Srivastava, 2020)بينما عرفه   المحمول  على  الهاتف  أجهزة  في استخدام 

القناة    "بانها(  Toqeer, 2021وعرفها أيضا )  .بالحساب المصرفي  ةإجراء المعاملات المالية المرتبط

وفي أي مكان وبتكلفة أقل   ،جراء المعاملات البنكية في أي وقتإالتي يتم من خلالها تمكين العميل من  

 الاستعلام عن  ،خدمات سداد الفواتير  :المعاملاتحيث تتضمن هذه    ،المحمول الهاتف  باستخدام أجهزة  

توفير  اتالحسابالرصيد في   أو  الأموال  ،الشخصية سواء جاري  السداد  ،تحويل   ، استلام اخطارات 

الشهادات   بمثابة ميز  "واصدارهاوربط  الالكترونية ستكون  الخدمات  توافر هذه  لهذه   تنافسية  ةوأن 

 Mobile Marketing Association, 2009  كشفت جمعية التسويق عبر الهاتفكما    .المؤسسات

الهاتف المحمول في هذا المجال،  خيارات  3  عن وجود القصيرة   ومنها:  لاستخدام  الرسائل النصية 

SMS، تطبيقات الهاتف المحمولو ،شبكات التصفح عبر الهاتف المحمول.  
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 Customer Value Co-creation خلق القيمة المشتركة للعميل سلوك  (3)

Behavior (CVCCB) 

أن  على    كدوأ  ،المشتركةنظرية خلق القيمة    1993عام  في    Normann and Ramirezح  اقتر

 كافة الأطرافالمشتركة مع  القيمة  خلق  على   الشركات يجب أن تركز بشكل أقل على نفسها وأكثر

لتشكيل   ،والعملاء  الداخليينمثل الموردين والشركاء والموظفين    ،المنظمةفي وجود    ذوي المصلحة

ً  مجموعة من نظام خلق القيمة  . (Deng et al., 2021) معا

خلق القيمة المشتركة هي عملية مشتركة ومتزامنة وتعاونية وتشبه الأقران لإنتاج قيمة جديدة    إن

 ,Shah et al., 2021; Ranjan and Read)والمستهلكينج / الشركة المصنعة والموردين  للمنت  

المقارنة  من خلال :أولً ، للقيمة التي يدركها المستهلك الدراسات السابقة مفاهيم ت ولتناوقد ، .(2016

 ,.Dong et al., 2008; Dehling et al)يريد    في الحصول على ما  لشبين تصور العميل والف

المادية   حيث  ،(  2022 المكاسب  بين  بالفرق  المستهلكون  يدفعها  التي  الإجمالية  التكلفة  مقارنة  تتم 

ً والروحية للعميل خلال عملية الاستهلاك،   تنقسم والتي  القيمة التي يتصورها العميل    من خلال  وثانيا

كل من   اعتبارعلى الرغم من  و  للقيمة.والقيمة النقدية    ،وجودة  ،وعاطفية  ،إلى أربعة أبعاد: اجتماعية

إلا أنه لا يوجد تحديد لخلق القيمة بشكل صريح ،  القيمة دائمًا  خلقمقدم الخدمة والعميل مشاركين في  

 خلقأن جميع الجهات الفاعلة والعملاء والشركات على حد سواء تشارك في  هو    السائد  المبدأف  ،أبداً

جماعيالقيمة   وإج  ،بشكل  أدوار  بين  تمييز  أي  في  دون  والعميل  الخدمة  مقدم   العملية  تلكراءات 

(Grönroos and Voima, 2012.) 

الحالي الدراسة  المرتبطة بمجال  المفاهيم  الباحثة في دراستها على تناول  فعرف  ،  ةوقد ركزت 

McColl-Kennedy et al., 2012)   ( أن القيمة تتحقق من خلال تكامل الموارد بممارسة الأنشطة

أنه   (Chepurna and Rialp, 2018)أكد    كما  العملاء.في شبكة خدمة   مع المتعاونين  والتفاعلات

المنتجات يساهم فيه العملاء من خلال نشاط معين ويختارون عناصر   ،نشاط تعاوني جديد لتطوير 

 منتج جديد. لتقديممختلفة 

القيمة  (Malik and Ahsan , 2019)أما   المشاركة في خلق  بمثابة   فيرى أن عملية  تعتبر 

للمنتج   المقدمة  العملية تتسماستراتيجية تتبناها الجهة  الثقة بين    وتستهدفبالشفافية    وهذه  مقدم تنمية 

بمقتضاها   (Frimpong et al., 2020)وأضاف    والعميل.  الخدمة يتعاون  اســــــــتراتيجية  بأنها 

العملاء  وامقدم وخاصـــــــــة  المختلفة  المصلحة  وأصحاب  المشـــــــــتركة   الخدمات  القيمة  لإنتاج 

 Rusthollkarhu ويرى  .بين جميع الأطراف  العلاقاتتسمح بتبادل المعرفة والخبرات وتعزز   والتي

بالفائدة   وإعلامهللعميل    أفضل  أنها عملية تشمل جميع الأنشطة اللازمة لتقديم قيمة(  2021وزملاؤه )

 التي يمكن تحقيقها. 

الذي الوقت  في خلق   (Schiavone et al., 2020)دراسة  فيه  تناولت    في  المشاركة  عملية 

قيمة من خلال التفاعلات المستمرة فيما   واكتساب مع عملائها    تفاعل المنظمةإمكانية  القيمة على أنها  

تتحقق من   إنمافقد أوضحت أن المشاركة في خلق القيمة    et al., 2022)   (Solakisدراسة  أما  ،بينهم

المشاركة للمستهلكين  خلال  ومع  ،النشطة  عملية  ابمهاراتهم  في  حين   الخدمة.تقديم  رفهم   يؤكدفي 

Novandalina ( للمعرف(  2022وزملاؤه  الوصول  من  المؤسسات  تمكين  أنها  ومشاركة   ،ةعلى 

والموارد في   ،المخاطر  العملاء  كفاءات  على  والتركيز  التكميلية  والقدرات  المهارات  بين  والجمع 

 التعامل مع العالم الافتراضي. 
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ثلاث مراحل أساسية يتوجب علي   البعضإقترح  فقد    ةأما عن مراحل كيفية خلق القيمة المشترك

الإقتصادية   القيمة  لخلق  إتباعها  بينها المؤتركيز  ختلف  ي   والإجتماعية، حيثالمؤسسات  فيما   سسات 

طبيعة عمل حسب    غيرهامؤسسة بشكل أكبر علي مرحلة معينة أكثرمن    فقد تركز  ،على تلك المراحل

وتتمثل تلك المراحل :    (Kramer and Porter, 2011)مؤسسة ونوع المنتجات المقدمة والسوق  كل  

 : في

المنتج والسوق -1 البحث والتطوير   وفيها:  إعادة تصور  المؤسسة بالإستخدام الأمثل لوظيفة  تقوم 

تلبي لتصميمها    وذلك لاعادة  ،مستوي المنتجات   علىتقديم مستويات جديدة من الإبداع والإبتكار  ل

الحفاظ كيفية  أو البيئة و  مشكلة يواجهها المجتمع، أو تعمل على حل  اجتماعية غير مشبعة  ةحاج

 عليها.

إعادة تعريف   إلى  المؤسسة  هبعد إعادة تصميم المنتج تتج  :في سلسلة القيمة  إعادة تعريف الإنتاجية -2

 على  مستوي سلسلة القيمة بحيث تبحث عن مصادر خفض التكلفة أو خلق القيمة  علىالإنتاجية  

الداعمة الأنشطة  أو  الأساسية  الأنشطة  ذلك هو  ،  مستوي كل نشاط من  مداخل تحقيق  بين  ومن 

كيفية عن  وكهرباء  البحث  ماء  من  الطاقة  لموارد  الأمثل  نسبة  ،الاستخدام  إنبعاثات    وخفض 

 .عدد الخدمات المقدمةورفع إنتاجية العامل وكل هذا بدون خفض ، الكربون

نحو إنشاء شبكة علاقات   المؤسسات التوجه  علىيتوجب  حيث    : دعمةبناء العناقيد الصناعية الم -3

إبرام إتفاقيات وشراكة   إلىطراف  بحيث تتجه كل الأ،  سير العمل  علىمع كل الأطراف المؤثرة  

وجمعيات    والبنوك،حكومية والموردين  المع معظم أصحاب المصالح والجهات الحكومية وغير  

 تستفيد المنظمات من الأثر الجماعي للقيام بالعمل. حتىاية المستهلك مح

يوجد إجماع عام على  المؤسسات فلاأداة لتحقيق الإبتكار داخل كخلق القيمة المشتركة وعن دور 

وتجدر الإشارة إلى أن الجوانب  ،بشكل أساسي الابتكاريساعد على أن خلق قيمة مشتركة مع العملاء 

 لها تأثير إيجابي وبنفس القدر من الأهمية على نجاح المنتج أثناء تقديم   ةالمختلفة لخلق قيمة مشترك

العملاء    المؤسساتأصبحت  فقد    .الابتكارات نحو  علىموجهة  مركز   حقيقوتالابتكار    لتتشجيعهم 

القيمة المشتركة خلق  عد تطوير مفهوم  يُ لذا  رضاهم.  وكسب  تنافسي أقوى من خلال مشاركة العملاء  

ً لجلب الابتكارات في الخدمات مفهوم بهدف الأفضلية لعملائها    المؤسساتمعظم    اً، وبذلك تعطيجديد  ا

   .ستقرارها الماليتحقيق امن أجل من العملاء المخلصين عدد أكبر  اكتساب

عملية وتدخل    ،المقدمة لعملائها  الخدمات  جودةمستوى  زيادة    تركز على  ا هذا الهدف فإنه  ةولتلبي

من المهم بالنسبة لأي فوبالتالي  لجميع الأطراف،  تحقيق عوائد أعلى  كمساهم في  المشتركة  خلق القيمة  

قد يكون هذا  و  .ربحيتهموتعزز    عملائهارضا    من  منظمة تطوير ورصد الاستراتيجيات التي تعزز

على الرغم من أنه ليس من السهل التعامل معها في الوقت   ،تفضيلات العملاءب الوفاءممكنًا من خلال  

أن سلوكيات خلق القيمة على    (Toqeer, 2021)  لذا يؤكد  .(Malik and Ahsan, 2019) نفسه

 يعتبرالعميل المخلص والراضي ، فواحدة من أهم طرق تحقيق رضا العملاء  تعتبرالمشتركة بالبنوك  

وعليه فإن هذه السلوكيات سوف تزيد من رضا العملاء   ،مؤشر يعكس الاستقرار المالي في البنك  بمثابة

  .وستحقق الربحية لهم وللمؤسسات المالية
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تتمتع   تهتم    المؤسساتكما  با  حاجاتبإشباع  التي  عمومًا  الابتكار من خلال  العملاء  على  لقدرة 

من   الخاصةالاستفادة  ومقترحاتهم  خدماتها  أفكارهم  تطوير  في    ، في  يعرف  ما  الأعمال   عالم وهذا 

أيضًا. حيث يشجع العملاء أنفسهم  تأثير إيجابي على    الهوالتي  خلق قيمة مشتركة،  بسلوكيات العميل ل

وهي تقديم  بشكل عام على تحسين النتيجة الأخيرةالعميل على المشاركة في عمليات الإنتاج ويعمل  

  .متميزذو مستوى جودة منتج 

زال تطور مفهوم الابتكار المشترك في أذهان العملاء والمصرفيين في  ي  فلا  ،وعلى الرغم من ذلك

خاصة   اختلافبدايته،  على    بسبب  المترتبة  العميل  النتائج  الاسلوكيات  بعملية  قيامه   بتكار أثناء 

المباشرةوجد  ي، وبالتالي  المشترك العلاقة  حيث   (.Toqeer et al., 2021)  قصور في تفسير هذه 

يساعدها على مما  العملاء في انتاج وتقديم الخدمة وتحقيق رضائهم    إشراكالبنوك على  معظم    تحرص

لهذه السلوكيات في   ةالمتوقععلى النتائج    الدراسةفي هذه  ركزت الباحثة  لذلك    .اكتساب ميزة تنافسية

ها وتسويق المصرفية    منتجاتهادم  لوحظ أن البنوك تقفقد    .التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولاستخدام  

مع تلك المنتجات  قد لا تتناسب وتتوافق    ،. وبالتاليدون أخذ توقعات ورغبات عملائها في الاعتبار

 نمكلا ي  ،في هذه الحالةو  .متجاوبين مع استخدامهاآراء عملائها مما يجعلهم رافضين لها أو غير  

يتمتع العملاء بمعرفة متنوعة ويوفرون المعرفة للقيمة، حيث   خلق المشتركالنتائج الايجابية للتجاهل 

بشكل أكبر على صياغة  ها للبنوك ويمكنهم مساعدة البنوك في توفير تكاليف المسح البيئي التي تساعد

 .المصرفية تقديم خدماتها إستراتيجية

و  نأ  (Carranza et al., 2021)وأضاف   السريع  المعلومات  في  تطور  الالنمو  تكنولوجيا 

 ة دور أساسي في تسهيل عملي   مما كان له  مشتركة  كثير من المؤسسات من خلق قيمة  مكنوالاتصالات  

التعامل نشاط  .الابتكار العملاء والمؤسسات محل  قيمة مشتركة بين  ً وعليه أصبح خلق  ً تعاوني  ا مع   ا

 لمنتجاتهم.  ض مختلفةووعرلعملاء في سبيل اختيار مكونات  ا

أثناء أزمة كورونا وهو ما    التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولوقد زاد التوجه إلى استخدام  

سلوكيات العملاء إلى   احيث قسمما  في دراسته    (Edvardsson and Tronvoll, 2022)أشار إليه  

 على النحو التالي:  (1مرحلتين قبل وبعد الأزمة موضحة في الشكل رقم )

وقد تمثلت في تبني المؤسسات سياسات واستراتيجيات جديدة نحو    :سلوك ما قبل الأزمة  -1

المشتركة   القيمة  التقليتحوبخلق  الخدمات  من  كثير  باستخداميدية  ل  الخدمات   وتصميمها 

الموارد وتغيير    ،والتقنيات المستخدمة  المختلفةإعادة تحديد أدوار الجهات  من خلال    الرقمية

وتعتبر منصة الخدمات الرقمية هي    بشكل أساسي.  وتصورات العملاءالسلوكيات    ،الأنشطة

الذي   الرئيسي  التغ  ساعدالعامل  العملاءيعلى عملية  فقد اعتمدت  وعل  .ير في سلوكيات  يه 

الرقمية   المنصات  على  المؤسسات  من  خدماتها  كثير  تقديم  قبل  في  جائحة  ظهور  حتى 

COVID-19  مشاركة العملاء في خلق القيمة  تعزيزفي سبيل.  

حيث اضطر    ،إلى تسريع هذا التغيير  COVID-19جائحة    أدى ظهور:  سلوك ما بعد الأزمة -2

وأصبح التسوق عبر الإنترنت    ،العديد من الموظفين إلى عزل أنفسهم أو العمل من المنزل

 الوضع الطبيعي الجديد.  عبر المنصات الرقمية هو والرعاية الصحية والتدريس
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 التحول 

يسعى الإطار المفاهيمي الذي تم وضعه هنا إلى شرح تحول خلق القيمة المشتركة خلال أوقات  و

الأزمات من خلال تسليط الضوء على التحولات السلوكية التي ترتكز على النماذج العقلية المتغيرة 

بما في   ،دامالاستخ  إطارتم تكوين القيمة بشكل مشترك وتقييمها في  ي دائمًا ما  فوالترتيبات المؤسسية.  

 . النظام الاجتماعي والبيئي وهو ما ساعد على زيادة دور وأهمية سلوكيات خلق القيمة المشتركةذلك ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1شكل رقم )

سلوك الأزمة إلىالتحول من سلوك ما قبل الأزمة    

Source: Edvardsson, B. and Tronvoll, B. (2022), "Crisis behaviors as drivers 

of value co-creation transformation", International Journal of Quality 

and Service Sciences, Vol. 14 No. 5, pp. 1-15. 

        :للعميلخلق القيمة المشتركة  سلوكبعاد أ

للعميل  القيمةسابقة أبعاد خلق  الدراسات  الالعديد من  تناولت   أن خلق    يرىمنها من  ف  المشتركة 

ومنها   ،  (Sarmah and Rahman, 2018 ; Deng et al., 2021)عد  القيمة هو مقياس أحادي البُ 

القيمة له بعدين رئيسين يتمثلا  يرىمن   العميل وسلوكيات مواطنة في    نأن خلق  سلوكيات مشاركة 

 :إلىتنقسم سلوكيات خلق قيمة العميل هذا و .(Yi and Gong, 2013; Yi et al., 2011) العميل

العميل  -1 مشاركة  الدور  أو    سلوكيات  وهي  :  behaviors  In roleالرسمي  سلوكيات 

  ،عملية خلق القيمة للعميل لنجاح ةوضروري ةهام ياتسلوك

 

 

 

 

 

 

 السلوك قبل الأزمة 

 

 

 

 

 

 

 سلوك الأزمة  

 منصة الخدمة الرقمية  

 الوسطاء  

 النماذج العقلية  

 ةالمؤسسيالتفاقات 
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  ي وه:      Extra role behaviors  سلوكيات الدور الضافيأو    مواطنة العميلسلوكيات   -2

 في عملية خلق القيمة.  ةضروري تليس اوفر قيمة استثنائية ولكنهت ةتطوعي  ياتسلوك

 أبعاد فرعية:  8 إلىوتنقسم الأبعاد الرئيسية لعملية خلق القيمة 

، ويتكون من  ( CPB)  Customer participation behaviorالعميل  مشاركة    سلوك   (1)

 أبعاد:  ةأربع

عن المعلومات لتوضيح متطلبات الخدمة أو المنتج العميل  بحث  عن    عبريو  البحث عن المعلومات: .1

. ويحتاج العملاء الي معلومات عن كيفية أداء مهامهم  المنتج  وفهم طبيعةالتي تلبي احتياجاتهم  و

قلل من  يكونه    اً ضرورينشاطاً  معلومات  اليعتبر البحث عن  و.  كمشاركين في عملية خلق القيمة 

 كما أنهم يستطيعون .  هاوالتحكم في  العملاء من فهم عملية خلق القيمةيستطيع  عدم اليقين وبالتالي  

المعلومات من    علىكما يمكن للعملاء الحصول    إتقان دورهم كمشاركين في عملية خلق القيمة.

أو أخر،  شخص  من  مباشرة  طلبها  للحصول    ةمحاكا  خلال  الخبرة  ذوي  العملاء    على سلوك 

 . المعلومات

المعلومات: .2 الناجحة  تتوقف    تبادل  القيمة  المعلومات  توافر   علىعملية خلق  يقدم    ،كافة  لم  فإذا 

مشاركة    تعدحيث  ،  إنجاز واجباتهملن يتمكن الموظفين من البدء في  فالمعلومات الأساسية    العميل

 .ساس في عملية خلق القيمةالأهي المعلومات 

المسؤول: .3 الشركة كونههو شعور    السلوك  بدوام   موظف  ةبمثاب  العميل بواجباته ومهامه تجاه 

يحتاج    ،جزئي الناجحة  القيمة  أولتحقيق  متعاون  العميل  يكون  يراعي  ن  أن  يجب  ويقبل  كما 

 . موظفى الشركةالتوجيهات من و السياسات

الشخصي: .4 بين    إلىيشير    التفاعل  الشخصية  تعد ضرورية   العميلالعلاقات  والتي  والموظفين 

  ة مجاملمثل الاحترام وال  وتحدث المشاركة في خلق القيمة في إطار اجتماعي.  لخلق قيمة للعميل

في عملية خلق  العميل  فكلما كانت البيئة ممتعة واجتماعية وملائمة وإيجابية كلما زادت مشاركة  

 القيمة.

 ةويتكون من أربع (Customer citizenship behavior CCB) مواطنة العميل  سلوك (2)

 أبعاد: 

للموظفين    العميلالتي يقدمها  الضرورية وغير الضرورية  تتضمن المعلومات    التغذية العكسية: .1

بشكل كبير    البعيدالمدي    علىوتستفيد الشركة  أو الخدمة.    ةالسلعمما يساعدهم في عملية تطوير  

    .المنتج طويرالأهم في تالطرف  لتطوير المنتج أو الخدمة باعتبارهم عملائها من اقتراحات 

 . ه لاهتمامات ومصالح الشركةوتعزيز  العميل ولاء  إلىيشير والذي  تأييد:الدعم وال .2

الآخرين في المشاركة في عملية    العميل للعملاءمساعدة  إلى  سلوك  ويهدف هذا ال  المساعدة:تقديم   .3

 خلق القيمة. 

عدم   ةحال  أخرى في ةومنح الشركة فرص  للصبر والتسامحاستعداد العميل    ويشير إلى  التسامح: .4

حيث    .اللازمةالتسهيلات    تقديمعجزها عن  استلام المنتج أو  في  تأخير  كالتوقعاته،  لالمنتج  وفاء  

من    ةكبير  ةاحتياجات عملائها يؤثر على تحول شريحام الشركة بالوفاء بسد  زعدم الت  يترتب على

 . مستوى أرباحهاعلى  يؤثر بالسلبوالذي  للمنافسينعملائها 
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 أبعاد وهي:   سبعة( في تقييم سلوكيات خلق القيمة على  Mostafa, 2020) في حين اعتمدت دراسة     

من   ةالعميل في البحث عن معلومات لتحقيق النتائج المرجو  نية  وتعكس  :البحث عن المعلومات .1

 .mobile banking (MB)استخدام 

تبادل المعلومات بين الشركاء ونية البنك لمشاركة عملائه   وتتحقق من خلال  :مشاركة المعلومات .2

 المعلومات لتحقيق الاستفادة من استخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول. تلك

المتوقع  وتشير إلىالستجابة:   .3 المهام  أداء    منه أثناء   ةاستعداد الشخص لتحمل المسؤولية حول 

 . تبادل داخل نظام الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمولال القيام بعملية

تعكس  كما أنها    .لهاحوتشير إلى تقييم خدمات الشركة وتقديم معلومات مفيدة  و  :العكسية  ةالتغذي .4

بشأن    نية البنك  من  المقدمة  والخدمات  العروض  حول  ومقترحات  أفكار  تقديم  حول  العملاء 

 . ةيساعد على تقييم تجربة الخدم والذي التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول

 البنكوالدفاع عن    ةالعميل لتقديم الدعم والتعزيز بشكل تطوعي والتوصي  ةإلى ني  ويشير   :الدفاع .5

 نيةويكمن ذلك في    للبنك  نيةعن مناصرة العميل الضم  فهي تعبر،  قد توجه له  أي انتقادات  ضد

 .التي يقدمها نيةالالكتروة العميل في الترويج له والدفاع عن الخدمات المصرفي 

الاستخدام الصحيح للتطبيقات البنكية  في    تهممساعدوخرين  تقديم العون للآ  وتشير إلى  :المساعدة .6

 . عبر الهاتف المحمول

المتوقع  والذي يوضح  :التسامح .7 الخدمات  أقل من  قبول مستوى  في  العملاء  نية    ،ةرغبة  وهي 

مستخدمي الخدمات المقدمة من البنك في التحلي بالصبر أثناء استخدام الهاتف المحمول في إجراء  

 . الاتصال ةمثل تأخر تحميل صفحة الويب للبنك أو فشل عملي الماليةالمعاملات 

ً ثاني  صياغة فروض الدراسة: : ا

نموذج           في  الدراسة  لهذه  النظري  الأساس  التكنولوجيا  يكمن   Technology  تبني 

Acceptance Model (TAM)،  الخدمة  ةمنطق هيمن  Service Dominant Logic (SDL) 

نموذج تبني  يوضح  حيث    . Diffusion of Innovation Theory (DIT)   انتشار الابتكار  ونظرية

التي تؤثر العوامل  التكنولوجيا  قبول  للخدمات   أو  المستهلكين  اعتماد  المصرفية عبر الإنترنت على 

قدم فقد  فقد اقترح الباحثون مجموعة متنوعة من النماذج النظرية.    ، وتأثير استخدام هذه التكنولوجيا

Davis,1989  ( التكنولوجيا TAMنموذج  قبول واعتماد  لبحث عوامل  أساس نظري  الذي يوفر   )

 ;Ong et al., 2017; Zhang et al., 2018مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت )  ،الجديدة

Silva, 2015)ارئيسية لقبول التكنولوجي   محدداتالمدركة  المدركة وسهولة الاستخدام   . تعتبر الفائدة ، 

دراسات بعض الفقد ركزت    ،وسلوكهم في الاستخدام. ومع ذلك  الأفرادويرتبط البعدين الأساسين بنوايا  

حيث اتجه   ،التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولعلى الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وخاصة  

التوجه الرقمي من أجل خفض تكاليف الخدمات المختلفة والتي يقدمها لعملائه   نحوالقطاع المصرفي  

ل النظام الجديد قبو نحوالمستخدمين  اتجاهاتفقد لوحظ أن  .(Mostafa, 2020) الخدمة والتميز في

انخفاض قبول المستخدمين للنظام لن يعود بالفائدة   إنحيث    ،تؤثر على اعتماد نظام المعلومات الناجح

لإجراء   هماستعداد  زادنظام المعلومات الجديد  المستخدمون لفكلما زاد قبول    ة،الكاملة على المؤسس

  .ذلك سبيل وقتهم وجهدهم في ويبذلون المزيد منالتغييرات في ممارساتهم 
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 أن العملاء والمؤسسات يتشاركون مواردهم أساس  فإنه يقوم على  ،  الخدمة   هيمنةأما عن منطق         

رأس مال فكري وأيضا الجانب التكنولوجي   ،توق  ،رفامع  ،مهاراتفي  متمثلة    مع بعضهم البعض

إيجاد حلول   با  لمشاكلل للعمل على  يُ   .لمنتجالمتعلقة  المعرفة عن حيث  بمثابة موارد من  العملاء  عد 

يتم  التي  المستخدمة  القيمة  التعبيرعن  فيتم  ولذلك  المنتج  مثل  المنظمة  تديرها  التي  المادية  الموارد 

 . (Vargo and Lusch, 2017)ج المنت  بشكل جماعي مع العميل ولم يتم دمجها فقط مع  انشاؤها

بموجب        المشتركة  القيمة  خلق  يمكنمنطق  إن  الخدمة،  العملاء   هيمنة  من  لكل  مفيدة  تكون  أن 

  ، لشركة ميزة تنافسيةاوقد تحفز على ابتكار المنتجات والخدمات مما يكسب    على حد السواء والشركات

يعُتبر  ،الخدمة على الاختلاف بين خدمة العملاء ومقدم الخدمة. من هذا المنظورهيمنة ويركز منطق 

إطار في  الخدمة  الموارد مع مزودي  تكامل  القيمة من خلال  توليد  عملياتهم   العملاء مسؤولين عن 

ف الجهات اليومية  مشاركة  أهمية  على  التسويقي  المنظور  ويؤكد  المشتركة.  القيمة  خلق  عمليات  ي 

 ة المشتركمثل إشراك العمال والوسطاء والجيران والمجتمع بشكل عام في عملية خلق القيمة    ،الفاعلة

(Shen et al., 2021)  . 

 ة حيث تنظر الشركة المتبع  ،من الاتجاهات الحديثة في مجال الخدمات  الخدمةيعد منطق هيمنة  كما       

العميل كمبدع   إلى  المنطق   .باستمرار  متميزة  في تقديم خدمة  للتعاونلقيمة  ا  ومشارك في خلقلهذا 

تبادل   عندحيث يستهلك العميل المنتج أو الخدمة    ،الاستخدام  أثناءوعلى وجه التحديد يتم خلق القيمة  

القيمة   خلقإن  ولذلك ف  ،الموارد الفعالة غير الملموسة مثل المهارات والمعلومات والمعرفة مع الشركة

  الفاعلةجهات  للفي النظم البيئية لخدمات الذكاء الاصطناعي يعتمد على شبكة متعددة    بنجاح  ةالمشترك

 (. Payne et al., 2021العملاء )ات والأنظمة الأساسية مع في تكامل الموارد والألي

فتشير إلى أن الأشخاص المختلفين يميلون إلى التفاعل والاندماج   انتشار الابتكار،نظرية  أما عن      

وعليه فيميل العميل إلى امتلاك   ،هم وتصوراتهم المختلفةاتبشكل مختلف مع الابتكارية بسبب إدراك

  .اتمما يؤدي إلى نوايا مختلفة في خلق قيمة مشتركة مع مقدمي الخدم  ،تصورات مختلفة للابتكار

(Ngo et al., 2021)  الأفكار الجديدة والتكنولوجيا   كيفية انتشارنظرية انتشار الابتكار  شرح  ت  كما

 . ((Al-Jabri and Sohail, 2012عبر الثقافات المختلفة 

ل تجبر عملائها على المشاركة في   والمتميزة هي التي  ةالناجح  المؤسسات   أنوترى الباحثة      

وهناك   .توفر الفرص وتسهل الشروط المطلوبة لخلق القيمة المفضلة لديهم  إنهاحيث    ،خلق القيمة

متقدمة بتقنية  تقديم منتجات  العميل عن طريق  المشترك مع  البتكار  لتشجيع  كثيرة  وبناءً   .طرق 

التكنولوجية مثلتقديم  فإن    عليه، والخدمات  المحمول   المنتجات  الهاتف  المصرفية عبر  الخدمات 

بالإضافة الخدمة    هيمنةمنطق  عتبر  يو  ،للقيمة  في الخلق المشترككي يساهموا  للعملاء    يوفر الفرصة

 تطبيقات  مكانية استخدامإ شرح  تالنظريات التي    من أهمانتشار البتكار وقبول التكنولوجيا  نظريتي  ل

المشاركة في خلق  العميل وسلوكيات  ابتكارية  المصرفية من خلال  الخدمات  المحمول في  الهاتف 

 . والتي ركزت عليها الباحثة في تناول وتفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة القيمة
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 : وسلوك خلق القيمة المشتركةالعلاقة بين ابتكارية العميل  (1) 

على سلوكيات   دوراً رئيسياً في التأثير   لهاأكدت بعض الدراسات السابقة على أن ابتكارية العميل      

 ; Yi and Gong, 2013 )   مشاركة ومواطنة العميل  ياتسلوكهي  العميل لخلق القيمة المشتركة و

Yi et al., 2011)    وقد أشارLi and Hsu, 2018)) السلوك الابتكاري بين  علاقة إيجابيه  وجود    إلى

كبيرامشو بشكل  الخدمات  قطاع  في  وخاصة  العاطفية  العميل  لا    ،ركة  حين  بين في  علاقة  توجد 

 السلوك الابتكاريدعم  وعليه فإن الدراسة توصلت إلى ضرورة    ،السلوكية    العميل  مشاركةوالابتكارية  

المعلوماتع العملاء على المشاركة بنشاط في خلق قيمة مشتركة من  يشجوالذي ي بين   خلال تبادل 

أن  إلى  (Roberts et al., 2014دراسة ) توصلت    كما    البعض.العملاء والشركة والعملاء بعضهم  

وهذه   للمنتج  قيمة  سهام في تقديم أي جديد وإضافةللإ  منحو الابتكارية هي التي تدفعه  العملاءدافعية  

لديهم     من التحفيز الداخلي  والمشاركة نابع، كما أن العمل التطوعي    الدوافع قد تكون داخليه وخارجية  

 توقعاتهم.وأنهم يريدون منتج يفوق 

وجود علاقة بين ابتكارية العميل وبين   إلى  (Dong and Sivakumar, 2017)كما أشار كلا من      

مثل الخدمة   ةخدمات معينفي    والتي تظهرعلى عكس المشاركة غير المباشرة  مشاركة العميل المباشرة  

العميل    (Ngo and O'cass, 2013)الطيران. ويرى كلا من    اتلشرك  الذاتية تعتبر إن مشاركة 

ي  استثنائياً  نشاطاً  في  بمثابة  الشركة  الابتكار ساعد  أنشطة  بين   وبالتالي  ،إدارة  تبادلية  علاقة  توجد 

ة العميل والتي تمثل القدرة الخارجية والأساسية على إقامة روابط فعالة مع العميل الابتكارية ومشارك

جودة مستوى  على    تؤثرانوأن كلا من قدرات الابتكار ومشاركة العميل    ،لادراك قيمة قدرات الابتكار

 . الخدمة

المشاركة   إن( Mainardes et al., 2017) فقد أشار    ،والمصرفية  الماليةعن قطاع الخدمات    أما     

في خلق القيمة ترتبط بالتطور والابتكار والتي تمكن البنوك من حث عملائها على المشاركة بنشاط 

وعليه   ، ATMSويتم تسهيل خلق القيمة المشتركة من خلال الخدمة الذاتية    ،في عملية خلق القيمة

ً هام  اً دور  تلعبفإن الابتكارية    ، في سلوكيات العميل لخلق القيمة المشتركة وبخاصة في المجال المالي  ا

  جديداً   لذلك فإن الدراسة الحالية اتخذت منظوراً   ،المناقشة والدراسة وهو موضوع يستلزم المزيد من  

العميل  أثر  لدراسة   الخدمات   علىابتكارية  تحسين  نحو  ومواطنته  مشاركته  من  العميل  سلوكيات 

 ,Ngo et al., 2021; Hijaziويرى )  ،التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولل  من خلا  المصرفية

تقديم الخدمة أثناء مرحلة  مع البنك  لاشراك العميل في خلق القيمة المشتركة    ةأن هناك أهمي (2022

ً   ،وبناءً عليه  .المصرفية   بسبب   ةفعل مختلف  ودردتبني  إلى    الأشخاص  يميللنظرية انتشار الابتكار    وفقا

وجود تأثير  ةالباحث تتوقع ،عليه وبناءً  .مع البنك خلق القيمة المشتركةنحو  وجه سلوكهمي مماالابتكار 

، العميل مشاركة ومواطنةلابتكارية العميل على سلوكيات خلق القيمة المشتركة والمتمثلة في معنوي 

 من فروض الدراسة على النحو التالي:  والثاني  لذا يمكن صياغة الفرض الأول

 .لبتكارية العميل على سلوك مشاركة العميل في خلق القيمة( يوجد تأثير معنوي  1الفرض ) 

 .( يوجد تأثير معنوي لبتكارية العميل على سلوك مواطنة العميل في خلق القيمة2الفرض ) 

 :  الهاتف المحمولالبنكية عبر تطبيقات الواستخدام العلاقة بين ابتكارية العميل   (2)

 قبولأن ابتكارية العميل تلعب دوراً رئيسياً في التأثير على  إلى  بعض الدراسات السابقة    توصلت     

الجديدة    واستخدام للمنتجات   ,Im et al., 2003, 2007; Roehrich, 2004; Roger)العميل 

دراسة  (2003 توصلت  حيث   .(Chao et al., 2013)   على تأثير  لها  الأولية  الابتكارية  أن  إلى 

بينما   ،الابتكارية محددة المجال، بينما يوجد تأثير سلبي للابتكارية الأولية على الابتكارية غير المباشرة
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د تأثير لكل من الابتكارية منتجات مميزة، ويوجاقتناء  لا يوجد تأثير للابتكارية الأولية على الرغبة في  

منتجات متميزة على تبني العميل للمنتجات اقتناء  محددة المجال والابتكارية غير المباشرة والرغبة في  

لمنتجات لتوسط الابتكارية محددة المجال العلاقة بين الابتكارية الأولية وتبني العميل  تالالكترونية. و

كما وجد    المنتجات   (Im et al., 2003)الالكترونية.  تبني  العام وسلوك  الابتكار  بين  العلاقة  أن 

الابتكارية محددة المجال، كما وجد أن هناك تأثير إيجابي لابتكارية العميل الأولية   تتوسطهاالجديدة  

 على سلوك تبني المنتجات الجديدة.

إلى أن ابتكارية العميل الأولية تعد أحد   (Im et al., 2007)توصلت دراسة  من ناحية أخرى،       

سلوك تبني المنتج الجديد، ويشترك العميل ذو الابتكارية الأولية المرتفعة في المؤثرة في عوامل أهم ال

أكثر ميلاً لتبني تلك المنتجات،   العميل  وبالتالي يكون  .اتصالات اجتماعية بخصوص المنتجات الجديدة

بص الأولية  الابتكارية  من خلال وتؤثر  الجديدة  المنتجات  تبني  سلوك  على  مباشرة  غير  كبيرة  ورة 

تأثيرها في مكونات الابتكارية غير المباشرة )النمذجة ونشر الاتصالات عن المنتج(. وتوصلت دراسة 

(Citrin et al., 2000)   بين العلاقة  على  المجال  العميل محددة  تأثير معدل لابتكارية  إلى وجود 

والشراء عبر الانترنت. كما توجد علاقة إيجابية بين الابتكارية محددة المجال وتبني استخدام الانترنت  

 التسوق عبر الانترنت. 

أخرى،        ناحية  دراسة  من  ابتكارية   (Aldas-Manzan et al., 2009)هدفت  تحليل دور  إلى 

و الانترنت  المصرفية عبر  للخدمات  العميل  تبني  على  الإيجابي  التأثير  في  في العميل  دورها  أيضاً 

تخفيض المخاطر المدركة للعميل. وتوصل إلى وجود تأثير لابتكارية العميل على استخدام الخدمات 

المصرفية عبر الانترنت، كما توصلت الدراسة إلى وجود تأثير سلبي لمخاطر الاستخدام على استخدام  

إلى وجود تأثير   (Chauhan et al., 2019)العميل للخدمات المصرفية عبر الانترنت. بينما توصل  

لتبني  العملاء  نوايا  المجال على  العملاء والابتكارية محددة  لدى  الأولية  الابتكارية  لكل من  إيجابي 

المصرفية عبر   المدركة  الانترنت،الخدمات  المخاطر  تأثير للابتكارية الأولية على    ، ولكن لا يوجد 

أحد أهم   تعدانوتوصلت الدراسة أيضاً إلى أن كلاً من الابتكارية الأولية والابتكارية محددة المجال  

 محددات نوايا العملاء لتبني الخدمات المصرفية عبر الانترنت.  

علاقة ضعيفة بين الابتكارية العامة وتبني الابتكارات   (Goldsmith et al., 1995)في حين وجد      

ول والابتكارات الجديدة،  الموضة  تبني  وسلوك  المجال  محددة  الابتكارية  بين  قوي  ارتباط  وجد  كن 

أن استخدام السمات الابتكارية للعميل تؤثر بشكل معنوي على  (Lin, 2011وأضاف )  الالكترونية.

المالية   همعاملات  يجريالعميل الذي    إنحيث    ،تبني العميل للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول

 ً  .قد يجد أن قبول واستخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول يتوافق مع أسلوب حياته   الكترونيا

توصلت بعض الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية ضعيفة بين الابتكارية الأولية للعميل   كما

 Goldsmith et al., 1995; Citrin et al., 2000; Esfahani and)على تبني المنتج الجديد  

Reynolds, 2021; Im et al.,2007). 

     ً والتي ركزت على أن سهولة الاستخدام المدرك هو ما يمنحه النظام   قبول التكنولوجيا، لنظرية    وفقا

على ما   لذلك وجدت الباحثة وبناءً   ،حيث ينظر إلى التكنولوجيا على أنها سهلة ويمكن تعلمها بسهولة

الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الهاتف المحمول قد تشجع العميل على قبولها تطبيقات  سبق أن  

واستخدامها بما يسهل عليه معاملاته البنكية ومن هنا أمكن صياغة الفرض الثالث من فروض الدراسة 

 على النحو التالي: 

( على3الفرض  العميل  لبتكارية  معنوي  تأثير  يوجد  عبر  تطبيقات  الاستخدام    (  الهاتف البنكية 

 .المحمول
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 :  الهاتف المحمولالبنكية عبر  تطبيقات الواستخدام للعميل سلوكيات خلق القيمة المشتركة  ( 3)

السابقة  بعض  استهدفت     وتبني   تأثيرتناول   الدراسات  قبول  على  القيمة  خلق  سلوكيات  وأهمية 

إطار مفاهيمي لتناول   وضعإلى   (Sarmah et al., 2017)  دراسة  فقد هدفت  ،الحديثةالتكنولوجيا  

السفر   وابتكار خدمات  تطوير  نحو  العملاء  وقبول  تبني  الذكية. عوامل  الهواتف  تطبيقات  باستخدام 

لى نواياه بشكل مباشر على تبني الخدمات الالكترونية وتوصلت إلى أن مشاركة العميل وخبرته تؤثر ع

 .المحمولالهاتف  تطبيقات المتعلقه بالسفر وخاصة عن طريق

القيمة  ( Moghadamzadeh et al., 2020تناولت دراسة )كما       أبعاد سلوك خلق  أن كلا من 

سلوك مواطنة العميل وسلوك مشاركة العميل يساهمان بشكل أساسي في تحقيق   تشمل:المشتركة والتي  

كما توصلت إلى وجود علاقة إيجابية   ،من خلال الاستخدام الفعلي للخدمات المبتكرة  ةالقيمة الاقتصادي

تح في  ومشاركته  العميل  مواطنة  سلوكيات  ابتكارية  بين  دراسة   الخدمات.تقديم  سين  وأضافت 

(Mostafa, 2020)   الذاتية مثل    خلقأنه يتم الخدمة  فإن   ATMSالقيمة من خلال قنوات  وكذلك 

 Ngoوأضاف ) العميل من خلال مشاركته للخدمة المقدمة تؤثر على تحسين استخدام الخدمات البنكية.

et al., 2021) سلوكيات خلق القيمة المشتركة  أن   ً  الحديثة.على قبول استخدام التكنولوجيا    تؤثر إيجابيا

ً و     الباحثة أن العميل يساهم بمعلوماته وخبرته من خلال التجربة ترى    ة،الخدم  هيمنةلمنطق    وفقا

وعليه فإن المشاركة   ،ته البنكية بشكل أسرع وأسهلاء معاملامن خلاله إجريسهل  الذي  للتطبيق    ةالفعلي

القيمة ترتبط بالتطور والابتكار   المصرفية  في خلق  الخدمات  البنوك من حث في تقديم  والتي تمكن 

ة على سلوكيات خلق القيمة المشتركلذا فإن بحث أثر    .عملائها على المشاركة بنشاط في خلق القيمة

المحمول الهاتف  البنكية عبر  التطبيقات  الصناع  استخدام  والماليةالم   ة في  لمزيد من ل  يحتاج  صرفية 

 الرابع والخامس من فروض الدراسة على النحو التالي: وبناءا عليه يمكن صياغة الفرض  ،الدراسة

الهاتف البنكية عبر تطبيقات الاستخدام على  لسلوك مشاركة العميل( يوجد تأثير معنوي 4الفرض )

 .المحمول

الهاتف البنكية عبر  تطبيقات  الاستخدام  لسلوك مواطنة العميل على  ( يوجد تأثير معنوي  5الفرض )

 .المحمول

من خلال توسيط سلوكيات الهاتف المحمول    البنكية عبر  تطبيقاتال ابتكارية العميل واستخدام  (4)

 خلق القيمة المشتركة:  

بين ابتكارية العميل المشتركة    القيمةسلوكيات خلق    دورالسابقة  تناولت مجموعة من الدراسات       

أن    (Romero and Molina, 2009يرى )ف  ،الخدماتتقديم  وقبول التكنولوجيا الجديدة في مجال  

العميل يسيء    ةهناك تحول من فكر اأن  التي  فهم  مفهوم خلق   إلى ،  المنظمة  من  يحصل عليهالقيمة 

وأن العميل لم    ،إعادة خلق القيمة مع الشركة  العميل يشارك بنشاط في  الذي يؤكد على مشاركةالقيمة  

مبكرة لخلق استراتيجية  تعتبر العميلوأن ابتكارية  ،في خلق القيمةبنشاط بل أصبح يساهم   سلبيا،يعد 

على اختبار  (Esfahani and Reynolds, 2021)ركزت دراسة   كما .القيمة بين الشركة والعملاء

تحفز دور ابتكارية العميل كسمة شخصية تحتوي على عناصر تحفيزية واجتماعية ومعرفية ووظيفية  

شراء المنتج الجديد. بينما نحو    هعلى نواياابتكارية العميل    وبالتالي تؤثر  ،تبني أفكار جديدةالعميل على  

دراسة   والعوامل   (Persaud and Schillo, 2017)اهتمت  للعميل  الفردية  الابتكارية  بدور 

إلى وجود دور معدل  العضوية. وتوصلت  المنتجات  لشراء  العميل  قرارات  التي تشكل  الاجتماعية 

لابتكارية العميل على العلاقة بين اثنين من العوامل الاجتماعية المؤثرة )الهوية الاجتماعية والتأثير 

 المنتجات العضوية. الاجتماعي( على نوايا شراء



 

 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3)م المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية

 مها مصباح محمد شبانهد. 

 

 

 - 2068 - 

إلى وجود تأثير سلبي   (Thakur and Srivastrava, 2015)توصلت دراسة  من ناحية أخرى،      

لابتكارية العميل على كل من المخاطر المدركة للشراء عبر الانترنت وتأثير إيجابي على نوايا التسوق 

مخاطر تبني التقليل من  لكتروني وعبر الانترنت، وتعد ابتكارية العميل أحد مقدمات تبني التسوق الا 

بتكارية العميل على كل من لا إلى وجود تأثير    (Hong et al., 2017)في حين توصل    التكنولوجيا.

القيمة النفعية للمنتج وقيمة التمتع بالمنتج ونوايا الاستمرار في شراء الساعات الذكية. حيث يوجد تأثير 

ولذلك   الاستمرار في الشراء عند توسيط القيمة النفعية وقيمة التمتع بالمنتج.لابتكارية العميل على نوايا  

تحتاج البنوك إلى التركيز على العوامل التي ستؤدي إلى زيادة تبني الخدمات المصرفية عبر الانترنت  

(Chauhan et al., 2019) . 

بين ابتكارية العميل العلاقة  أن خلق القيمة المشتركة تتوسط   (Sarmah et al., 2017كما يرى )     

العوامل الشخصية مجموعة من  وتتوقف سلوكيات خلق القيمة على    ،وقبوله لاستخدام التطبيقات الجديدة

حيث   ،الهاتف المحمول في خدمات السفر الالكترونيةتطبيقات  على تبني استخدام  المؤثرة  والموقفية  

عليه يزيد من احتمالية مشاركة   وبناءً ،  مفي رحلاته  هذه التطبيقاتحين في استخدام  يزداد انخراط السائ

القيمة من خلال   التطبيقات  التفاعلاتالعميل في خلق   Hollebeek)توصلت دراسة  كما    . مع تلك 

and Rather, 2019)   إلى وجود تأثير لابتكارية العميل في الخدمة على كل من المشاركة في خلق

 Yen)القيمة ورضا العميل والتأييد للعلامة والولاء السلوكي في مجال وكالات السفر. كما توصل  

et al., 2020)    العميل لهما دور أساسي العميل وارتباط  التأثير على إيجابي في  وإلى أن ابتكارية 

 .شاركة العميل في خلق القيمةسلوكيات م

نظرية        على  واعتماداً  الخدمةومما سبق  هيمنة  والتي  منطق  يساهم من خلال ترى  ،  العميل  أن 

وبالتالي تتوقع   ،يساهم في تطوير وتحسين الخدمة  هذا  فإن  ،ما هو جديد ومبتكركل  رغبته في تجربة  

الهاتف البنكية عبر  تطبيقات  للتأثير معنوي لابتكارية العميل على الاستخدام الفعلي    وجودالباحثة أن  

 السادس والسابعالفرض الذا يمكن صياغة    ،ةسلوكيات خلق القيمة المشتركتوسيط  من خلال    المحمول

 من فروض الدراسة على النحو التالي: 

لبتكاري:  ( 6)الفرض   معنوي  تأثير  الفعلي    ةيوجد  الستخدام  على  عبر تطبيقات  ل لالعميل  البنكية 

 سلوك مشاركة العميل. من خلالالهاتف المحمول 

( لبتكار  (:7الفرض  معنوي  تأثير  الفعلي    يةيوجد  الستخدام  على  عبر تطبيقات  ل لالعميل  البنكية 

   سلوك مواطنة العميل. من خلالالهاتف المحمول 

 ( الإطار المقترح لختبار فرضيات الدراسة.2الشكل رقم )وبناءا على ما سبق، يوضح 
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 ( 2شكل )

 الإطار المقترح لعلاقات الدراسة

 تشير إلى التأثير المباشر.                     

      تشير إلى التأثير غير المباشر.                     

والنظريات المفسـرة للعلاقة بين متغيرات  اعتماداً على الدراسـات السـابقة الباحثة: من إعداد  المصددر

 .الدراسة

ابتكارية  من لكل ( أن الدراسـة الحالية تقوم على اختبار الأثر المباشـر 2ويتضـح من الشـكل رقم )     

ــتركـة  العميـل   ــلوكيـات خلق القيمـة المشــ ــتخـدام الفعلي  وســ الهـاتف البنكيـة عبر  تطبيقـات  للعلى الاســ

ــلوكيات خلق القيمة المشــتركة والمتمثلة في مشــاركة ومواطنة  الوســيط  ، واختبار الدورالمحمول لس

 .علاقةفي تلك ال العميل

ً لثثا  مشكلة الدراسة :ا

 في الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت، وازدادت أهمية التطبيقات  اً كبير شهدت مصر تحولاً      

كورونا وكذلك   جائحةنظرًا لجهود الدولة وما فرضته    ،في الثلاثة أعوام الماضية   البنكية الالكترونية

كما   .محاولات توفير تكاليف التشغيل وما يتحمله العميل من وقت وجهد ومال للحصول على الخدمة

 ً ضرورة تقديم الخدمات ال من    أصبح  هذا التطورل  ومواكبةمع التطور التكنولوجي في العالم    أنه تزامنا

بُ  أهمية  البنكية عن  المحمولة  بنكيةالتطبيقات  ال  وجودعد، وبالرغم من  الهواتف  أن بعض   ،على  إلا 

التطبيقات لا تقدم أفضل تجربة بنكية للعميل، حيث ظهرت بعض المشكلات الفنية والتخطيطية لهذه 

ات هذه الدراسة التركيز على جانب الاستخدام الفعلي للتطبيقفي    هدفت الباحثة  تساولذلك    ،التطبيقات

ور مشاركة العميل في خلق القيمة أثناء عملية تصميم د، والتعرف على  البنكية عبر الهاتف المحمول

H1 
H4 
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 مواطنةسلوك 

 العميل

 

CPB  

سلوك مشاركة 

 العميل

CI 

 ابتكارية العميل 
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العميل  ابتكارية ةكما تكشف عن مساهم ،ليتمكن العميل من الاستفادة القصوى منه  وتطويرهالتطبيق 

المقدمة، ومن هذا المنطلق يقدم البحث بعض الخطوات التطبيقية المصرفية  تحسين جودة الخدمة  في  

لفري الخدمات لتكون بمثابة خارطة طريق  الشروع في إطلاق تطبيقات  التسويق قبل وأثناء وبعد  ق 

 البنكية.  

الباحثة  ولذلك فقد        شبه شخصية  المقابلات  عدد من العقد  البحث على    ةفي تحديد مشكلاعتمدت 

ً التي لديها تطبيق ولين في البنوكمع عدد من المسؤ   Semi structured interview مهيكلةال ً   ا  فعليا

أخرين من  وعملاءأ vip وكذلك عدد من عملاء البنوك سواء كانوا عملاء  على المتاجر الالكترونية 

ة استمار  70وتم تجميع  , ريف  المدن أو  الفي الاعتبار كونهم من    تم الأخذكما    ،شرائح وفئات مختلفة

محل الدراسة من محافظات مختلفة بجمهورية مصر العربية والتي توفر تطبيق لها  عملاء البنوكمن 

 2022/ 10/3 ما بين  ةفي الفتر  محل الدراسة الاستطلاعية  Google Storeو     App Storeعلى  

على النظريات العلمية التي  للمقابلات الشخصية تصميم إطار فيواعتمدت الباحثة  ،2022/ 03/ 23:

  .(1)ملحق تبنتها في نموذج الدراسة 

 : ةإلى النتائج التالي من الدراسة الاستطلاعية وقد خلصت الباحثة

بين   .1 إجماع  المحمول  اتتطبيق  أهميةعلى  العملاء  يوجد  البنكية   في الهاتف  معاملاتهم  تسهيل 

حيث أن هذا التطبيق    ،vipعملاء الشريحة الأعلى في البنك عملاء البلاتنيوم و  ةاليومية وخاص

  ةمميز  ةعمل على توفير مزيد من الوقت والجهد في الذهاب للبنك بالرغم من أنهم يعاملون معامل

ً   CIBكما أوضح عملاء البنك التجاري الدولي    ،بالعملاء ذوى الشريحة الأقل  ةمقارن  أنهم فعليا

وبعض من عملاء البنك الأهلي   منذ سنوات يستخدمون هذا التطبيق في كثير من معاملاتهم اليومية

 .المصري وبنك مصر

العملاء    %45حوالي    .2 باستخدام   كانمن  البنكية  أو  المالية  الخدمات  استخدام  لديهم معرفة عن 

ج،  ودول الخليأالدول الأوروبية    للخارج سواء إلىالمحمول وخاصة العملاء المترددين على السفر  

في الخارج مع كثير من مؤسسات    الماليةنهم اكتسبوا المعرفة السابقة بسبب تعاملاتهم  لأ  نظراً 

 .وجهات حكومية وخاصة الذين يتعاملون في الاستيراد والتصدير

يستخدمونه    %45وقد انقسمت هذا النسبة بين    . على هواتفهمتطبيقات  لديهم  العملاء  من    %65أن   .3

تزمون  أما العملاء الأخرين فقد أبدوا أنهم يع   ،ولكن دون تفعيله  التطبيق،% يحملون    20فعليا وأن  

 . الذهاب للبنك وطول الانتظار في صفوف العملاء مشقةاستخدامه بسبب 

العملاء  %55  يشعر .4 استخدام  بالارتياح    من  وأن   web browserاستخدام    عن  mobileعند 

الهاتف المحمول باستمرار في أيديهم وأن التطبيق أسهل وأيسر من الدخول لصفحة البنك الرئيسية  

 في إجراء المعاملات المالية. ةوالانتقال للخطوات التالي

العملاء    %43  يشعر .5 استخدام  ةبالراحمن  المحمول  عند  الهاتف  إجراء معاملات  تطبيقات    هم في 

  % 17  في حين أشار  ،وذلك لوجود الخبرة في الاستخدام والتعامل معه دون الشعور بقلق  البنكية
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 ةلا يشعرون بالراح  %  15وأن    لراحة في استخدام تلك التطبيقاتأنهم يشعرون إلى حد ما با  منهم

 بينما أبدى باقي العملاء بعدم ارتياحهم عند الاستخدام.

رضاءهم عن هذه   ومدى تطبيقات الهاتف المحمولحول مدى إجادتهم لاستخدام  العملاء    انقسم .6

الكافي  60المهارات بين   المهاره  وهذا ما    ،% لا يجيدون الاستخدام  25وأن    ة% من يمتلكون 

من   % 15كما أن   ،الدخول على التطبيق يجعلهم يشعرون أن الذهاب للبنك أفضل من محاولات

عدم تطوير مهاراتهم لعدم اقتناعهم الكافي وأنهم    الاستطلاعية( يفضلونالعملاء )محل الدراسة  

 . يخافون من تجربة ما هو جديد ومستحدث

من العملاء يستخدمونه   %25وأن    مضت،  سنوات  6-4التطبيق من  من العملاء   %35  يستخدم  .7

ل جائحة للبنوك خلابدأو استخدامه وخاصة أثناء الإغلاق الجزئي    % 15سنوات وأن    3-1ما بين  

 .شهور 6للعملاء ذوي التعامل لأقل من  ةالمتبقي ةالنسب وأن covid-19كوفيد 

الأموال   تحويلمرات في اليوم وخاصة في    9التطبيق أكثر من  من العملاء    %37  ةنسب  يستخدم .8

 % 15سبوع ويستخدمون مره في الأ  %15مرات في اليوم وأن    4-1يستخدمون ما بين    %33وأن  

 . في الشهر ةيستخدمون مر

  البنكيةفي أن تتوجه البنوك محل تعاملهم إلى تعزيز تطبيق الخدمات  من العملاء    %75  يرغب .9

 ة تنفيذ العمليعين الاعتبار سواء من البطء في  بمع أخذ رغباتهم ومقترحاتهم    .عبر الهاتف المحمول

خطو  أوالمستهدفة   أي  في  التصحيح  السرع  ةمحاولة  كذلك  المالية،  المعاملات  إجراء   ةأثناء 

بالاضافة إلى ضرورة تواجد الدعم   ،العملاء ةوالمرونة في رد واستقبال هذه الشكاوى على خدم

العميل في حالة حدوث خطأ    ة تلقائية توضح متابع  رسالةالفني باستمرار وهذا من خلال تفعيل  

أثناء قيامه بأي معاملة بنكية. كما أنهم اتفقوا حول استياءهم من وجود قصور في جودة الخدمات  

المتاحة عبر   المحمولالبنكية  الهاتف  لوق،  تطبيقات  امكانية  قريب  ت  وأنه  لديهم    تحويل لم يكن 

 . الأموال بينهم وبين الأشخاص والشركات

البنك يسعى باستمرار لتحديث  عملاء  أوضح   .10 ولكن مازال   التطبيق،البنك الأهلي المصري أن 

وخاصة في حالة   ،هناك قصور في التعامل مع المشاكل الفنية المتعلقة بإنهاء معاملاتهم اليومية

  ة العملي  إتمام  وأخرى أ  ةبين البدء بعملي  ة حير  يقع فيإجراء تحويل وانقطاع الانترنت فإن العميل  

 .السابقة

 لباحثة:ل  اتضحعلى النتائج السابقة للدراسة الاستطلاعية فقد  وبناءً     

 استخدامه وعبر الهاتف المحمول  للتطبيقات الحديثة    هني" قصور في إدراك دور ابتكارية العميل وتب

 المصرفية عن  المؤسساتإهمال من قبل الدارة العليا ومسؤولي التسويق في    وكذلك  ،الفعلي لها

 . "عبر الهاتف المحمول البنكيةللخدمات   قيمة  ما يقدمه العميل من سلوكيات تضيف ةدور وأهمي
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 لذا تتمثل مشكلة الدراسة في محاولة الإجابة على التساؤلات الآتية:

 مشاركة العميل في خلق القيمة؟ على  ؤثر ابتكارية العميلهل ت .1

 ؟ القيمةمواطنة العميل في خلق هل تؤثر ابتكارية العميل على  .2

 ؟عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات  استخدامعلى  ابتكارية العميلهل تؤثر  .3

 ؟عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات في خلق القيمة على استخدام   مشاركة العميل هل تؤثر .4

 عبر الهاتف المحمول؟ البنكيةالتطبيقات استخدام مواطنة العميل على لهل يوجد تأثير  .5

 مواطنةبتوسيط عبر الهاتف المحمول  البنكيةاستخدام التطبيقات هل تؤثر ابتكارية العميل على  .6

  القيمة؟العميل في خلق 

بتوسيط مشاركة    عبر الهاتف المحمول  البنكيةالتطبيقات  هل تؤثر ابتكارية العميل على استخدام   .7

 العميل في خلق القيمة؟ 

ً رابع  أهداف الدراسة: : ا

دور ابتكارية العميل على اســـتخدام تطبيق    تحديديتمثل الغرض الرئيســـي من هذه الدراســـة في      

 .الهاتف المحمول من خلال توسيط سلوكيات خلق القيمة للعميل عبر البنكيةالخدمات 

 وتتمثل الأهداف الفرعيه من الهدف الرئيسي على النحو التالي: 

 .مشاركة العميل في خلق القيمةابتكارية العميل على  التعرف على أثر .1

 .ابتكارية العميل على مواطنة العميل في خلق القيمة التعرف على أثر .2

 .عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات ابتكارية العميل على استخدام  بيان أثر .3

 . عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات مشاركة العميل في خلق القيمة على استخدام  بيان أثر  .4

 .عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات تأثير مواطنة العميل على استخدام  بيان .5

تأثيرالكشف   .6 القيمةسلوكيات    عن  العميل  خلق  العميل(  ،)مشاركة  بين   مواطنة    كمتغيروسيط 

 . عبر الهاتف المحمول البنكيةالتطبيقات استخدام وابتكارية العميل 

 .المالية بالتكنولوجياسهامات في المجالات الادارية والتطبيقة وخاصة للمهتمين تقديم الإ .7

 ة : أهمية الدراساً خامس

 : الأهمية العلمية (أ

من اللبنات الأولى للدراسات المستقبلية التي تبحث عوامل جودة هذه التطبيقات  تعد هذه الدراسة   •

كما سوف تعمل على توفير    .الالكترونية  الخدمات المصرفية  جودة  تحسينتستهدف  والعوامل التي  

مخاطر السرقة والنصب   من Mobile banking  تطبيقنظام لحماية المستخدم أو المستفيد من 

 .الاجراءات التصحيحيةتتم بشكل خاطئ لعمل  ةوذلك من خلال إخطار البنك بأي عملي
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بداع المشترك في الأدبيات التسويقية في مجال  جديد حول الإ  منظورهذه الدراسة تقديم    تحاول •

للعملاء من منظور  الأعمال وخاصة المؤسسات المصرفية ومنها الإنشاء المشترك لخلق القيمة  

 .الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول

الأولي من نوعها حول التعرف على دور سلوكيات خلق القيمة المشتركة حول   الدراسة  تعد هذه •

 . تبنى استخدام تطبيقات الهاتف المحمول في المجال المصرفي

 التطبيقية: الأهمية  (ب

مثل          الالكترونية  المالية  الخدمات  تقديم  تدعم  التي  المنصات  توفير  على  البنوك   )تحويلتعمل 

وعلى الرغم من تطبيق هذه التقنيات في   والودائع(القروض وأيضا الشهادات    ،الأموال، دفع الفواتير

الاستفادة   نيةمكاإ  عدم  فقد ترتب على تراجع هذه الدول  ،  النامية  كثير من دول العالم مقارنة بالدول  

توجهت   ولذلك بشكل جيد ،    التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولوخاصة  من الخدمات الالكترونية  

للبحث حول العوامل الداعمة لتطبيق هذا المفهوم الحديث والذي سوف     ةكثير من الدراسات العلمي

 . الدول يعود على رفع معدلات النمو الاقتصادي لكثير من هذه 

  (MENAأفريقيا )المصري قوة مصرفية في منطقة الشرق الأوسط وشمال  يعد القطاع المصرفي  و     

استقراراً و القطاعات  المنطقة  أكثر  المالي   .في  الشمول  دعم  في  رقمية  تطورات  شهد  وقد  هذا 

في حيث بدأت عملية التحول الرقمي    (.2019  ،واستراتيجية الاقتصاد غير النقدي )البنك المركزي

الهاتف المحمول  2016عام   البنوك تحديات من   ،في تقديم محافظ ذكية ونقل الأموال عبر  وتواجه 

المسؤ المالية )  ةلوالشركات  التكنولوجيا  ولكن   التكنولوجيا، والتي تسعى نحو تبني    ،(Fintechعن 

  .(Mostafa, 2020)آمنة  ضمن بيئة

كما أن تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات سمح للبنوك أن تكون لها علاقة مع العملاء بعيدة      

ذلك من    والهدف  .مع البنوك الافتراضيةعن التعامل المادي مع فرع البنك التابع له العميل والتعامل  

  . بالسهولة والسرعة  تتسمالعلاقة  كما أن هذه    للخدمات،المقدمة    ةهناك رابط مشترك بين العميل والجه  أن

المتميزة للعملاء وخلق   المشاركةخلال  بشكل متميز من    من البنوكالخدمات الجديدة المقدمة    وتتمثل

القطاع   الدراسة هام.  (Carranza et al., 2021المصرفي. )قيمة مشتركة في  لجميع   ةوتعد هذه 

والتي تقدم الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول   ةالبنوك سواء قطاع عام أو خاص أو بنوك أجنبي

والبلأنها   المؤسسات  في  الاستراتيجية  وضع  على  القائمين  الاستراتيجية ستساعد  تطوير  على  نوك 

 . على تشجيع استخدام الهاتف المحمول في الحصول على الخدمات البنكية ةالداعم

للقائمين على تطوير التطبيقات الحديثة المستخدمة في تحسين   بعض المقترحاتالدراسة    وتضيف     

حيث يجب   .ةحول تحسين الخدمتقديم آراء العملاء  ب   MB-Appsالخدمات البنكية للعملاء من خلال  

 ، social media platformsالتواصل الاجتماعي    منصاتعلى البنوك تشجيع عملائها من خلال  

وذلك إما لعدم الثقة أو خبرتهم في   MB-Apps  نيةحيث لا يزال كثير من العملاء لا يستخدمون تق

التكنولوجيا مع  فوريو   ،التعامل  بشكل  العملاء  شكاوي  على  الرد  خاصية  البنوك  تدعم  أن   ،يجب 

المشجع العوامل  لبحث  استراتيجية  إلى عمل  متعلقة  بالاضافة  عوامل  سواء  استخدامها  تبني  ة على 

 . بالتكنولوجيا أو البيئة
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 أسلوب الدراسة :اً سادس

 مجتمع وعينة الدراسة: -1

وتم الاعتماد  ،في جمهورية مصــر العربية  البنوك العاملةعملاء يتمثل مجتمع الدراســة في جميع       

ــاء الالكتروني ــتقصـ ــميمه اعتماداً على موقع   على الاسـ واليدوي من   Google Driveالذي تم تصـ

وكذلك بعض الموظفين  الباحثة بطلاب الماجسـتير المهني في توزيع وجمع الاسـتبيانات   ةخلال اسـتعان

  الاســـتقصـــاء  واســـتخدام العشـــوائيةعلى العينة   الباحثة  تواعتمد  ،العملاء محل الدراســـة  ةفي خدم

على وســائل التواصــل الاجتماعي   هونشــرface to face   بجانب الاســتقصــاء المباشــرالالكتروني  

  على  تطبيقه  شـروط  لتطابق وذلك (Facebook,Twitter,LinkedIn,WhatsAppالمختلفة مثل )

ــة ــتمار  400تم توزيع   فقد  ،الحالية  الدراس ــتبعاد    ةاس ــتمار  56تم اس غير صــالحة وقد تمثل عدد   ةاس

  لتطبيق  أنه(  (Saunders et al., 2011حيث يرى  ،اســتمارة    344الاســتمارات الصــالحة للتحليل 

  الانترنت،  مع التعامل  على قادرة  الدراســــة  مجتمع مفردات  تكون  أن  الالكتروني لابد  الاســــتقصــــاء

بالإضــافة إلى كبر   الإمكان،  قدر وقصــيرة  مغلقة  منهم للمســتقصــى  الموجهة الأســئلة  تكون  أن  ويجب

ــتته ً   احجم العينة وتشــ كما   وريف.وهو ما يتفق مع تنوع طبقات العملاء وكذلك ما بين مدن  ،جغرافيا

ــماء البنوك العامل ةقامت الباحث ــر لأســ ــر والتي توفر تطبيق الخدمات البنكية    ةبعمل حصــ في مصــ

ــة (1الالكترونيـة لعملاءهـا من خلالـه في جـدول رقم ) قـامـت البـاحثـة كمـا    .والـذي يمثـل مجتمع الـدراســ

 .(2) جدول رقمبتوضيح الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة في ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 ( 2022، يوليو 3، ج2، ع3)م المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية

 مها مصباح محمد شبانهد. 

 

 

 - 2075 - 

 (1دول رقم )ج
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 أسماء جميع البنوك المصرية التي تقدم خدمات بنكية عن طريق تطبيقات الهواتف المحمولة الذكية 

 2019 ،: البنك المركزي المصريالمصدر

 . 2022تحديث  ،مواقع البنوك الرسمية -
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 ( 2جدول رقم )

 الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة

 النسبة المئوية  العدد  المتغير

 % 57 196 ذكور النوع

 % 43 148 إناث

 % 55,8 192 عام  30أقل من  العمر

 % 28,5 98        40من  ل: أق30من 

 % 11,3 39 50من  ل: أق40من 

 % 4,4 15 فأكثر 50من 

 % 8,5 29 المرحلة الجامعيةفي  مستوى التعليم 

 % 55,2 190 حاصل على مؤهل

 % 36,3 125 ماجستير أو دكتوراه 

 % 44 151 أعزب الحالة الاجتماعية:

 % 53,7 185 متزوج 

 % 2,3 8 مطلق/أرمل

استخدام   في  الخبرة 

البنكية الخدمات   تطبيق 

Mobile Banking: 

 % 82,6 284 سنوات  5أقل من 

 % 11,3 39 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 % 3,8 13 سنة  15إلى أقل من   10من 

 % 2,3 8 سنة فأكثر 15من 

 .: من إعداد الباحثة بناء على التحليل الوصفي للعينةالمصدر

 متغيرات الدراسة وأداة قياسها: -2

ــة الباحثة تقام ــاء لجمع البيانات الأولية من مفردات الدراسـ ــتقصـ ــميم قائمة الاسـ وتم جمعها    ،بتصـ

ــاء الالكتروني ــتقص ــتيفائها عن طريق الاس ــة. وفيما يلي  واليدوي  واس بالكامل لمفردات عينة الدراس

 عرض تصميم ومحتويات قائمة الاستقصاء واختبارها:

 تصميم قائمة الستقصاء: (1

ــتقـلويتعلق ب  الجزء الأول:   البـاحثـة  تحيـث قـام ـ  ،CI  ابتكـاريـة العميـل  وهو  الأول  قيـاس المتغير المســ

إلى   1العبارات )من   وتضــمنت ،اتعبار 6بوضــعه اعتماداً على الدراســات الســابقة والذي يتضــمن 

  عد مطوراً يُ   والذي (Citrin et al., 2000دامه )اسـتخوضـعه ووقد تم الاسـترشـاد بالمقياس الذي   ،(6

هذا المقياس من أكثر المقاييس التي  ويعد (Gold and Hofacker,1993من المقياس المستخدم ل )

 الخدمات.تم الاعتماد عليها خاصة في مجال 
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الباحثة  تحيث قام ،خلق القيمة للعميل   ســلوكياتوهو  الوســيطويتعلق بقياس المتغير    :الثانيالجزء  

: سـلوكيات  البعد الأول:  مابعدين رئيسـين وهوالذي يتضـمن   السـابقةبوضـعه اعتماداً على الدراسـات  

ــاركة العميل ــمن    CPBمشــ ، تبادل (عبارات 3) أبعاد فرعية وهي البحث عن المعلومات  4ويتضــ

:  البعد الثاني ،(عبارات 5)التفاعل الشـخصـي ،(عبارات 4)السـلوك المتزن ،(عبارات  4)المعلومات

(، الدعم  عبارات 3التغذية العكسـية )أبعاد فرعية وهي  4 ويتضـمن   CCB سـلوكيات مواطنه العميل

وعليه يتمثل إجمالي عبارات  ،(عبارات 3التســامح ) ،(عبارات  3المســاعدة )  ،(عبارات  3والتأييد )

وتم الاســترشــاد بالمقياس  (  35إلى   7من ) عبارة  28 ســلوكيات مشــاركة العميل في خلق القيمة في  

 .(Yi and Gong , 2013) الذي وضعه واستخدمه

ــتخـدام  :  الثدالدثالجزء   ابع وهو اســ تطبيقـات الهـاتف المحمول في العمليـات  ويتعلق بقيـاس المتغير التـ

)من  عبارات 3الباحثة بوضــعه اعتماداً على الدراســات الســابقة والذي يتضــمن    تحيث قام، البنكية

ــتخـدمـه38إلى   36 ــعـه واســ ــاد بـالمقيـاس الـذي وضــ ــترشــ  Venkatesh et)  كلا من  (، وتم الاســ

al.,2003 ;Sharma et al., 2020). 

ــات  بالمتغيرات الديموغرافية لمفردات ويتعلق   الجزء الرابع: العينة وقد اعتمدت الباحثة على الدراسـ

 .السابقة في وضعها

ــي في الإجـابـة على العبـارات والمكون من خمس    الاعتمـاد  وتم على مقيـاس ليكرت المتـدرج الخمـاســ

 (. 5حتى موافق تماماً ) (،1استجابات تتراوح ما بين غير موافق على الإطلاق )

 ً  نتائج الدراسة: سابعا

ــة على تحليـل نمـذجـة المعـادلـة الهيكليـة    اختبـار فروضاعتمـدت البـاحثـة في        Structuralالـدراســ

Equation Modeling (SEM)    وذلـك اعتمـاداً على برنـامجSmartPLS v.3.3.7  وذلـك على ،

، تقييم النموذج الهيكلي للدراسـة  مقاييس الدراسـةخطوتين هما تقييم نموذج القياس لتقييم ثبات وصـدق  

 بار فروض الدراسة.لاخت

 :Assessment Measurement Model  تقييم نموذج القياس -1

ــرات التي وردت في      في اختبـار   (Hair et al., 2019)اعتمـدت البـاحثـة على المعـايير والمؤشــ

النموذج المقترح لقيـاس متغيرات البحـث، والغرض من هـذا الاختبـار هو تحـديـد العلاقـة بين كـل متغير  

والتي تتمثل في قياس كلاً من الصـدق والثبات    ،قياسـه(  والعبارات المسـتخدمة في قياسـه )مؤشـرات  

 لمقاييس متغيرات الدراسة.

 ( اختبار الصدق:1)

ممت من في بيان مدى صـدق عبارات مقاييس المتغيرات في قياس ما ص ـُيسـتخدم اختبار الصـدق      

 أجله، واعتمدت الباحثة على المعايير الآتية لقياس الصدق:

ــهـا في اختبدار صدددددق المحتوى:   - ــدق الظـاهري لمحتوى القـائمـة بعرضــ قامت البـاحثـة بقيـاس الصــ

مفردة( للتعرف على مدي فهم المجتمع للعبارات  70صورتها الأولية على عينة من مجتمع الدراسة )

ــاء في  ــتقص ــياغتها ودرجة وضــوحها. كما تم عرض قائمة الاس ــتخدمة في ص والمصــطلحات المس

ويق  وبعض العاملين في القطاع  صـورتها الأولية على مجموعة من الخبراء والمتخصـصـين في التسـ
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وتم مراعاة ملاحظاتهم وإجراء البنكية ، المصـرفي وخاصـة في المجال الدعم الفني والتقني للخدمات 

 .التعديلات اللازمة على عبارات القائمة حتى تظهر في شكلها النهائي

إلى قياس الاتســاق   Convergent Validityويشــير الصــدق التقاربي   اختبار الصدددق التقاربي: -

وبمعنى آخر مدى الداخلي للمقاييس، ومدى وجود ارتباط بين الدرجات الخاصـة بمؤشـرات المقياس،  

الثقة في أن الســمة المراد قياســها تقاس بصــورة جيدة من خلال المؤشــرات المســتخدمة. وفي ســبيل 

 قياس الصدق التقاربي اعتمدت الباحثة على المؤشرات الآتية:

: من خلال التحليـل العـاملي التوكيـدي  Individual Item Reliability  الثبدات الفردي للعبداراتأ.  

Confirmatory Factor Analysis (CFA)  ل عن ل التحميـ ل معـامـ لكـل   0,70، ويجـب ألا يقـ

 عبارة من عبارات المقياس.

ــتخـدم في قيـاس الاتســــاق الـداخلي   Composite Reliability (CR)  الثبدات التركيبيب.   : يســ

 ليتم الحكم على المقياس أنه لديه ثبات تركيبي قوي. 0,70للمقياس، ويجب ألا يقل عن 

ــتوى  Average Variance Extracted (AVE) متوسددط نسددبة التباين المفسددرج.  : يقيس مس

التباين بين المتغيرات والمؤشـرات المسـتخدمة في القياس والتي ترجع إلى أخطاء القياس والتي يجب  

 لمتغيرات الدراسة. 0,5ألا تقل عن 

 اختبار الثبات:  ( 2)

ا       اط ألفـ امـل ارتبـ ا  )تم تطبيق معـ الي لمتغيرات  Cronbach Alphaكرونبـ ( على المقيـاس الإجمـ

ــاً لكـل مجموعـة على حـدة لقيـاس مـدي ثبـات عبـارات المقيـاس، وبلغ معـامـل ألفـا للمقيـاس   البحـث وأيضــ

ــة وفقاً و  ،0,983بالكامل  ــدق والثبات مقبولة لمقياس الدراسـ يتبين من هذه النتيجة أن معاملات الصـ

 . 0,7الذي يرى أن قيم ألفا تكون مقبولة إذا كانت أكبر من  (Hair et al., 2019)لمؤشرات 

 :الدراسةونوضح فيما يلي نتائج معاملات الثبات والصدق التقاربي لمتغيرات  

 ( نتائج الثبات والصدق التقاربي لمتغير ابتكارية العميل كما يلي:3يوضح الجدول رقم ) 

 ( 3جدول رقم )

 التقاربي لمتغير ابتكارية العميلنتائج الثبات والصدق 

 المتغير
كود 

 العبارات 
 α AVE CRمعامل ألفا  التحميل العاملي 

ابتكارية 

 العميل

INV1 0,783 0,896 0,658 0,920 

INV2 0,802 

INV3 0,815 

INV4 0,852 

INV5 0,797 

INV6 0,815 

 الإحصائي.: من واقع نتائج التحليل المصدر
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( نتائج الثبات والصدددق التقاربي لمتغير المشدداركة في خلق القيمة كما 4يوضددح الجدول رقم )كما 

 يلي:

 ( 4جدول رقم )

  في خلق القيمة سلوك مشاركة العميلنتائج الثبات والصدق التقاربي لمتغير 

 المتغير 
كود   الأبعاد 

 العبارات 
 α AVE CRمعامل ألفا   التحميل العاملي 

المشاركة  

في خلق 

 القيمة 

البحث عن  

 المعلومات 

SEK1 0,803 0,814 0,730 0,890 

SEK2 0,856 

SEK3 0,893 

مشاركة 

 المعلومات 

SHR1 0,843 0,909 0,787 0,937 

SHR2 0,892 

SHR3 0,906 

SHR4 0,905 

السلوك 

 المسؤول 

BHV1 0,881 0,935 0,838 0,954 

BHV2 0,925 

BHV3 0,924 

BHV4 0,931 

التفاعل  

 الشخصي 

INT1 0,926 0,963 0,870 0,971 

INT2 0,948 

INT3 0,957 

INT4 0,896 

INT5 0,936 

 : من واقع نتائج التحليل الإحصائي.المصدر

 التقاربي لمتغير سلوكيات مواطنة العميل كما يلي:( نتائج الثبات والصدق  5يوضح الجدول رقم )كما 

 ( 5جدول رقم )

 في خلق القيمة مواطنة العميل سلوكنتائج الثبات والصدق التقاربي لمتغير 

 المتغير 
كود   الأبعاد 

 العبارات 
 α AVE CRمعامل ألفا   التحميل العاملي 

مواطنة  

 العميل 

التغذية  

 العكسية 

FED1 0,893 0,894 0,825 0,934 

FED2 0,941 

FED3 0,891 

 DEF1 0,918 0,939 0,891 0,961 الدفاع 

DEF2 0,952 

DEF3 0,961 

 HLP1 0,942 0,917 0,858 0,948 المساعدة 

HLP2 0,938 

HLP3 0,898 

 TOL1 0,885 0,872 0,796 0,921 التسامح 

TOL2 0,907 

TOL3 0,884 

 : من واقع نتائج التحليل الإحصائي.المصدر
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( رقم  الجدول  التقاربي  6ويوضح  والصدق  الثبات  نتائج  في   لستخدام(  المحمول  الهاتف  تطبيقات 

 كما يلي:  العمليات البنكية

 ( 6جدول رقم )

 العمليات البنكية تطبيقات الهاتف المحمول في استخدام  نتائج الثبات والصدق التقاربي لمتغير

 المتغير
كود 

 العبارات 
 α AVE CRمعامل ألفا  التحميل العاملي 

تطبيقات الهاتف  استخدام 

 المحمول في العمليات البنكية 

US1 0,935 0,923 0,867 0,951 

US2 0,934 

US3 0,925 

 : من واقع نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

نتائج الثبات والصدق التقاربي لجميع متغيرات الدراسة مما يعني جودة ويتضح مما سبق، ارتفاع       

 مقاييس الدراسة من حيث الثبات والصدق وهو ما يعزز من اعتماد الباحثة على مقاييس الدراسة. 

ــدق التمييزي       ــير إلى مدى القدرة  Discriminant Validityوفيما يتعلق بقياس الصـ والذي يشـ

ارة أخرى يقيس كـل متغير دون غيره مـا  على تمييز المتغير عن غيره من المتغيرات الأخرى أو بعبـ

لقياس   AVEيجب أن يقيسه بالفعل. واعتمدت الباحثة على معيار الارتباط أو التداخل بين المتغيرات 

 (:7الجدول رقم )، كما هو موضح في (Hair et al., 2019)الصدق التمييزي 

 ( 7جدول رقم )

 نتائج قياس الصدق التمييزي لمتغيرات الدراسة

 : من واقع نتائج التحليل الإحصائي.المصدر     

لـ   • التربيعي  الجذر  الرئيسي تمثل  القطر  أكبر من معاملات    AVEأرقام  القيم  وجميع تلك 

 الارتباط بين المتغير وباقي المتغيرات سواء في عمود أو صف المتغير. 

ــح من الجدول رقم )      ــة جيدة ولا  7يتضـ ( أن جميع نتائج معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسـ

داخلي   ات الـ ات الثبـ دراســـــة متطلبـ اييس الـ ت مقـ الي حققـ التـ دراســـــة وبـ داخـل بين متغيرات الـ د تـ يوجـ

 للمتغيرات مما يعني إمكانية الاعتماد على المقاييس المستخدمة في قياس جميع متغيرات البحث. 

 :Structural Equation Modeling (SEM)تقييم النموذج الهيكلي للدراسة  -2

تعرض البـاحثـة في هـذا الجزء تقييم النموذج الهيكلي للـدراســــة الحـاليـة، ومن ثم اختبـار فروض      

من خلال اختبار نموذج الدراسـة، وذلك للوصـول إلى نتائج   SmartPLSالدراسـة باسـتخدام برنامج  

 ,Henseler and Sarstedt)كمـا تم اختبـار جودة مطـابقـة النموذج وفقـاً لمعـادلـة  اختبـار الفروض، 

ــاوي   GOFواتضــح أن جودة المطابقة  (2013 ــر على جودة مرتفعة لمطابقة    0,695تس وهو مؤش

  

الستخدام 

 الفعلي 

سلوكيات مواطنة 

 العميل
 ابتكارية العميل

المشاركة في 

 خلق القيمة

    0,931 الستخدام الفعلي

   0,827 0,769 مواطنة العميل سلوك

  0,811 0,742 0,682 ابتكارية العميل

 0,835 0,748 0,668 0,686 سلوك مشاركة العميل
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. ويتضـح النموذج في صـورة (Wetzels et al., 2009)( وفقاً لمؤشـرات  0,36النموذج )أكبر من 

 (، ويتم اختبار فروض الدراسة كما يلي:3كل رقم )البرنامج في الشمخرجات  

 (    3شكل رقم )

 نموذج العلاقة بين متغيرات الدراسة 

 تشير إلى التأثير المباشر.              

 تشير إلى التأثير غير المباشر.            

 .0,05.      * معنوي عند أقل من 0,01** معنوي عند أقل من           

 SmartPLS ببرنامج.: من واقع مخرجات التحليل الإحصائي المصدر        

ومن واقع تحليل بيانات الدراسة ونموذج الدراسة تعرض الباحثة فيما يلي نتائج اختبار فروض      

 الدراسة كما يلي:

 .ةعلى المشاركة في خلق القيم الأول: يوجد تأثير معنوي لبتكارية العميلالفرض  

بتكارية العميل على المشــاركة في المباشــر لاتأثير  القامت الباحثة باختبار الفرض الأول لتحديد       

ــح في  ــرة بين متغيرات النموذج الموضــ خلق القيمة من خلال التعرف على معنوية العلاقات المباشــ

وجود تأثير إيجابي لابتكارية العميل على المشــاركة في خلق القيمة  والذي يوضــح(، 3قم )الشــكل ر

ــار ، وهو مـا يعني وجود تـأثير لابتكـاريـة العميـل على   (β = 0.748; p < 0.01)وكـان قيمـة المســ

  أن العميل الذي يجد نفســه شــغوف بمعرفة الجديد والمتطور   مشــاركته في خلق القيمة، مما يدل على

سـيكون حريص على البحث عن المعلومات وتبادلها مع   بشـأن التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحول،

د الـذي يســــاعـد على   ة عبر معـارفـه فيمـا يخص هـذا التطبيق الجـديـ إجراء مزيـد من المعـاملات البنكيـ
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2R =التفسـير لتأثير ابتكارية العميل على المشـاركة في خلق القيمة   كما بلغ معامل .الهاتف المحمول

ــاركة العميل في خلق القيمة  0.559 ــير التغير في مش وهو ما يعني قوة تأثير ابتكارية العميل في تفس

ــر   ــاركة في خلق القيمة والباقي يرجع لعوامل أخرى. ويمكن  55,9حيث يفســ % من التغير في المشــ

كان لدى العميل مســـتوى مرتفع من الابتكارية تزداد مشـــاركته في خلق القيمة تفســـير ذلك بأنه إذا  

 للبنك.

 في خلق القيمة. مواطنة العميلسلوك  الفرض الثاني: يوجد تأثير معنوي لبتكارية العميل على 

مواطنة العميل، بتكارية العميل على  المباشـر لاتأثير  القامت الباحثة باختبار الفرض الثاني لتحديد      

 ،( وجود تأثير إيجابي لابتكارية العميل على ســـلوك مواطنة العميل3حيث يتضـــح من الشـــكل رقم )

ــر ) ــار المباشــ (، وهو ما يعني وجود تأثير إيجابي β = 0.742; p < 0.01حيث بلغت قيمة المســ

الابتكارات الجديدة ني تبلابتكارية العميل على سلوك مواطنة العميل، فكلما كان لدى العميل ميلاً نحو 

ــلوكيات المواطنة تجاه هذا البنك. ــته لسـ ــير لتأثير ابتكارية   كلما ازدادت ممارسـ كما بلغ معامل التفسـ

وهو ما يعني قوة تأثير ابتكارية العميل في تفسـير   0.2R =551العميل على سـلوكيات مواطنة العميل 

% من التغير في سـلوكيات مواطنة العميل والباقي 55,1حيث يفسـر  التغير في سـلوك مواطنة العميل  

يرجع لعوامل أخرى. ويمكن تفسـير ذلك بأنه إذا كان لدى العميل مسـتوى مرتفع من الابتكارية تزداد 

ــلوكيات المواطنة تجا ــلوكياته بالإيجابية نحو البنك وما   ه البنكفرص قيامه بس ــم جميع س وبالتالي تتس

بنكية عبر يقدمه من خدمات مصــرفية وتوصــية الزملاء والمقربين بتبني ما يقدمه البنك من خدمات  

 .الهاتف المحمول

تطبيقدات البنكيدة عبر الهداتف  ال  على اسددددتخددامالفرض الثدالدث: يوجدد تدأثير معنوي لبتكداريدة العميدل  

 .حمولالم

ــر لاتـأثير القـامـت البـاحثـة بـاختبـار الفرض الثـالـث لتحـديـد       ــتخـدام المبـاشــ بتكـاريـة العميـل على الاســ

ــكل رقم )لتطبيق الخدمات الالكترونية عبر الهاتف المحمولالفعلي  ــح من الشـ ( وجود 3، حيث يتضـ

ــتخـدام ـتـأثير إيجـابي لابتكـاريـة العميـل على   حيـث   ،لتطبيق الخـدمـات البنكيـة عبر الهـاتف المحمول  هاســ

(، وهو ما يعني وجود تأثير إيجابي لابتكارية  β = 0.206; p < 0.01بلغت قيمة المســار المباشــر )

ــتخـدام الفعلي للبنـك الالكتروني، فكلمـا كـان لـدى العميـل ميلاً نحو تبني الابتكـارات   العميـل على الاســ

 .عبر الهاتف المحمول البنكيةلتطبيق الخدمات  الجديدة كلما ازداد استخدامه الفعلي

لتطبيق الخدمات الالكترونية عبر   هاســـتخدامكما بلغ معامل التفســـير لتأثير ابتكارية العميل على       

التغير في   .0.2R =267الهـاتف المحمول   ــير  العميـل في تفســ وهو مـا يعني قوة تـأثير ابتكـاريـة 

ــر   ــتخدام الفعلي للبنك الالكتروني حيث يفســ ــتخدام الفعلي للبنك  26,70الاســ % من التغير في الاســ

ه إذا كان لدى العميل مســتوى مرتفع  الالكتروني والباقي يرجع لعوامل أخرى. ويمكن تفســير ذلك بأن

 .تطبيقات الهاتف المحمول في المعاملات البنكيةمن الابتكارية تزداد فرص قيامه باستخدام 
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  ات تطبيقال  اسدتخدام في خلق القيمة على مشداركة العميلسدلوك  لمعنوي الفرض الرابع: يوجد تأثير  

 .البنكية عبر الهاتف المحمول

في خلق القيمة على  العميل لمشــاركة لمباشــر  تأثير االقامت الباحثة باختبار الفرض الرابع لتحديد      

ــتخدام الفعلي   ــكل رقم ).لتطبيق الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمولالاس ( 3، حيث يتضــح من الش

ــتخـدام الفعلي   ــاركـة في خلق القيمـة على الاســ لتلـك التطبيقـات عبر الهـاتف  وجود تـأثير إيجـابي للمشــ

(، وهو ما يعني وجود تأثير إيجابي β = 0.184; p < 0.05وبلغت قيمة المسـار المباشـر )المحمول 

ــتخـدام الفعلي لخـد ــاركـة العميـل في خلق القيمـة على الاســ عبر الهـاتف   مـات البنوك الالكترونيـةلمشــ

ــتخدام تطبيقات  معنوي  تأثيرحيث يوجد  ،المحمول ــاركة العميل في خلق القيمة على اسـ  لازدياد مشـ

 الالكترونية. ل في الخدمات البنكيةموالهاتف المح

خلق القيمدة على اسددددتخددام في  مواطندة العميدل  سددددلوك  الفرض الخدام:: يوجدد تدأثير معنوي ل

 البنكية عبر الهاتف المحمول.  اتتطبيقال

قامت الباحثة في الفرض الخامس باختبار التأثير المباشـر لسـلوك مواطنة العميل على الاسـتخدام      

( وجود تأثير إيجابي 3الفعلي للبنك الالكتروني عبر الهاتف المحمول، حيث يتضــح من الشــكل رقم )

العميل على الاستخدام الفعلي للتطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول، وبلغت قيمة  لسلوكيات مواطنة

ــر ) ــار المباش ــلوكيات مواطنة  β = 0.212; p < 0.01المس (، وهو ما يعني وجود تأثير إيجابي لس

ــتخـدام العميـل لتطبيقـات البنـك عبر الهـاتف المحمول، وبالتالي فكلما ازداد قيام  العميل العميـل على اســ

 بسلوكيات المواطنة تجاه البنك كلما تبنى استخدام تطبيقات البنك الالكترونية.

وبلغ معامل التفســــير لتأثير كل من ابتكارية العميل ومشــــاركة العميل في خلق القيمة وســــلوك       

 0.2R =498مواطنة العميل على الاستخدام الفعلي لتطبيقات البنك الإلكتروني عبر الهاتف المحمول 

ــتخدام البنك الالكتروني   ــير التغير في نوايا اسـ وهو ما يعني قوة تأثير تلك المقدمات مجتمعة في تفسـ

% من التغير في نوايا الاســتخدام والباقي يرجع لعوامل أخرى. ويمكن تفســير ذلك 84,9حيث يفســر 

ــلوكيات ــافة إلى سـ ــارك في عملية خلق القيمة مع البنك بالإضـ المواطنة لديه   بأنه إذا كان العميل يشـ

مرتفعة تجاه البنك وأيضـــاً لديه قبول للتكنولوجيا والابتكارات الحديثة يزداد لديه اســـتخدام التطبيقات  

 البنكية عبر الهاتف المحمول.

 (.8وقامت الباحثة بتلخيص نتائج التأثيرات المباشرة بين متغيرات الدراسة في الجدول رقم )
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 ( 8جدول رقم )

 نتائج التحليل الإحصائي للمسارات المباشرة ملخص 

 .0,05.      * معنوي عند أقل من 0,01** معنوي عند أقل من          

 : من واقع نتائج التحليل الإحصائي.المصدر         

ــح من الجـدول رقم )      ل الإحصــــائي قبول الفروض الأول 8يتضــ (، ومن واقع مخرجـات التحليـ

للدراســة، وهو ما يعني وجود تأثير مباشــر لابتكارية العميل على  والثاني والثالث والرابع والخامس 

كل من المشــاركة في خلق القيمة وســلوك مواطنة العميل والاســتخدام الفعلي، كما يوجد تأثير إيجابي 

ــتخدام الفعلي للتطبيقات   ــاركة في خلق القيمة على الاس ــلوك مواطنة العميل والمش ــر لكل من س مباش

 لمحمول.البنكية عبر الهاتف ا

الفرض السدادس: يوجد تأثير معنوي لبتكارية العميل على اسدتخدام التطبيقات البنكية عبر الهاتف 

 المحمول عند توسيط سلوك مشاركة العميل في خلق القيمة.

باختبار الدور الوســـيط لمشـــاركة العميل في خلق القيمة في  الفرض السدددادسقامت الباحثة في       

ــح من نتـائج التحليـل  ــتخـدام الفعلي للبنـك الالكتروني، وكمـا يتضــ العلاقـة بين ابتكـاريـة العميـل والاســ

ــائي في الجدول رقم ) ــار غير 9الإحصـ ــح أن المسـ ــيط يتضـ ( الذي تظهر نتيجة اختبار الدور الوسـ

اركة في خلق β Indirect = 0.138; p < 0.01المباشـر معنوي ) (، بمعني وجود دور وسـيط للمشـ

ــاهم  ــتخـدام التطبيقـات البنكيـة عبر الهـاتف المحول، إذ ســ القيمـة في العلاقـة بين ابتكـاريـة العميـل واســ

ــر  ــيط في انخفاض التأثير المباشـ ــاركة العميل في خلق القيمة في تلك العلاقة كمتغير وسـ دخول مشـ

مستوى استخدامه للتطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول ولكن ظل هذا التأثير  لابتكارية العميل على  

ة   ب دور الوســـــاطـة الجزئيـ ة تلعـ ل في خلق القيمـ ة العميـ أن مشـــــاركـ د بـ ا يفيـ اً، ممـ  Partialمعنويـ

Mediation   ــتخـدامـه الفعلي للتطبيقـات البنكيـة عبر ــتوى اســ في العلاقـة بين ابتكـاريـة العميـل ومســ

وأن هذا الدور الوسـيط يسـهم في تعظيم التأثير الكلي لابتكارية العميل على مسـتوى   الهاتف المحمول،

أثير من   ة عبر الهـاتف المحول، إذ ارتفع التـ ــتخـدامـه للتطبيقـات البنكيـ وكـان  0.344إلى   0.206اســ

 .0.01معنوياً عند مستوى أقل من 

شـاركة العميل في العلاقة  للدور الوسـيط لسـلوكيات م قبول الفرض السدادسنسـتخلص مما سـبق       

 بين ابتكارية العميل واستخدامه للتطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول. 

 (9نتائج التأثيرات غير المباشرة بين متغيرات الدراسة في جدول ) بتلخيصوقامت الباحثة 

 

معامل   المسار 

 ( βبيتا )

t-statistic  (P) 95% CI  القرار 

LL UL 

 قبول   0.764 0.371 ** 40,00 2.034 0,748 ابتكارية العميل      سلوك المشاركة في خلق القيمة

 قبول   0.812 0.266 ** 10,00 2.235 0,742 ابتكارية العميل      سلوك مواطنة العميل

 قبول   MB-Apps. 0,206 3.185 80,00 ** 0.184 0.363ابتكارية العميل      استخدام 

 قبول   MB-Apps. 0,184 3.835 0,030 * 0.114 0.257استخدام       المشاركة في خلق القيمة

 قبول   MB-Apps. 0,212 2.746 0,001 ** 0.162 0.389استخدام       سلوك مواطنة العميل
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 ( 9جدول رقم )

 الدراسةفي نموذج والتأثير الكلي  نتائج اختبار المسارات غير المباشرة 

 .0,05.      * معنوي عند أقل من 0,01** معنوي عند أقل من  

 : من إعداد الباحث اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي.المصدر

الفرض السدددابع: يوجد تأثير معنوي لبتكارية العميل على اسدددتخدام التطبيقات البنكية عبر الهاتف 

 المحمول عند توسيط سلوك مواطنة العميل.

باختبار الدور الوســيط لســلوكيات مواطنة العميل في العلاقة   الفرض السددابعقامت الباحثة في         

البنكية عبر الهاتف المحمول، وكما يتضــح من نتائج التحليل بين ابتكارية العميل واســتخدام الخدمات 

 β Indirect = 0.157; p(، نجد أن المسـار غير المباشـر معنوي )9الإحصـائي في الجدول رقم )

لسـلوكيات مواطنة العميل في العلاقة   Partial Mediation(، بمعني وجود وسـاطة جزئية 0.01 >

ــتخـدام ـ ــتوى اســ ه الفعلي للتطبيقـات البنكيـة عبر الهـاتف المحمول، وأن هـذا  بين ابتكـاريـة العميـل ومســ

الدور الوسيط يسهم في تعظيم التأثير الكلي لابتكارية العميل على مستوى استخدامه للتطبيقات البنكية  

أثير من   ــتوى أقـل من   0.363إلى    0.206عبر الهـاتف المحول، إذ ارتفع التـ د مســ اً عنـ وكـان معنويـ

0.01 . 

للدور الوسـيط لسـلوكيات مواطنة العميل في العلاقة بين   قبول الفرض السدابعا سـبق  نسـتخلص مم     

 ابتكارية العميل واستخدامه للتطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول. 

 اً: مناقشة النتائج والتوصيات:ثامن

والتوصــيات وآليات قامت الباحثة بتخصــيص هذا الجزء لعرض ومناقشــة نتائج الدراســة الحالية       

 تنفيذها، وذلك على النحو التالي:

 مناقشة نتائج الدراسة:  (1)

ــة الحـاليـة إلى تنـاول أثر ابتكـاريـة العميـل على        ــتخـدام ـهـدفـت الـدراســ ه للتطبيقـات البنكيـة عبر اســ

خلق القيمة المشـــتركة والمتمثلة في مشـــاركة من خلال الدور الوســـيط لســـلوكيات  الهاتف المحمول 

: تعد  الأولىين  تهام مسـاهمتينفإن الباحثة تقدم في هذه الورقة البحثية   ،  وبناءا عليه .العميل  ةومواطن

تطبيقات الهاتف  اسـتخدامالحديثة في المجال المصـرفي وهو هذه الدراسـة الأولى في مجال التطبيقات  

ة املات البنكيـ ال الرقم  المحمول في إجراء المعـ دة في مجـ ة على البنوك الرائـ ة والتحول من والمطبقـ يـ

 .Smart Banks إلى البنوك الذكية  Traditional Banks التقليديةالبنوك  

 التأثير المتغير 

 المباشر 

Direct β 

  التاثير

 غير المباشر 

Indirect β 

 التأثير

 الكلي  

Total β 

 

t-statistic 

 

 (P) 

95% CI 

 القرار 
 LL UL التابع الوسيط  المستقل 

ابتكارية  

 العميل 

مشاركة 

 العميل  

استخدام 

MB-Apps 
0,206** 0,138* 0,344** 2.431 

60,00** 
 قبول  0.415 0.121

ابتكارية  

 العميل 

مواطنة  

 العميل 

استخدام 

MB-Apps 
0,206** 0,157** 0,363** 2.291 

20,00** 
 قبول  0.395 0.137
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ــات الأولية التي طبقت منظوراً  تعدأنها  : والمسددداهمة الثانية      حول مفهوم خلق   جديداً   من الدراسـ

تركة اركة ومواطنوالمتمثلة في  القيمة المشـ ويقية وخاصـة في مجال في الأدبيات   العميل  ةفي مشـ التسـ

من خلال تحليـل   المطبقـة بـالفعـل  Fintechالمـاليـة بـالتـأكيـد على التكنولوجيـا    الخـدمـات المـاليـة والبنوك

ــين الخدمات البنكية من  ــوف تعمل على تحس ــة الحالية والتي س العلاقات القائمة بين متغيرات الدراس

 .اتف المحموللبنوك عبر الهل  الإلكترونية تطبيقاتالخلال استخدام 

ً   أن ابتكارية العميل تؤثرنتائج الدراسـة   أسـفرتوعليه فقد       سـلوكيات  على    بشـكل معنويو  إيجابيا

 .(CCBوسلوك مواطنة العميل ) ،(CPBخلق القيمة المشتركة والمتمثلة في سلوك مشاركة العميل )

ــعى العميل إلى   ــتقصــاء المعلومات بمختلف الطرق  حيث يس ــواء من خلال الصــفحات البحث واس س

بالنسـبة لبعض  هذا وقد يكون    ،لهايعن اتاحة الخدمات البنكية وكيفية تفع الرسـمية للبنوك محل التعامل

ــبب ً العملاء س ً كاف  ا  Liمع )واختلفت   ،(Natorrjan, 2011وهو ما اتفق مع )للتحول من بنك لأخر  يا

and Hsu, 2018)    في  ،لمشــاركة الســلبية على ابتكارية العميللحيث أشــارت إلى عدم وجود تأثير

 ً سـلوك مشـاركة  ةأكدت على إيجابي والتي (Moghadamzadeh, 2020مع دراسـة ) حين اتفقت كليا

ــلوك مواطنة العميل ــفرت  .في العلاقة مع ابتكارية الخدمات العميل وس أما عن العميل المبتكر فقد أس

وتتفق  ،  في خلق القيمة على سلوك مواطنة العميلالعميل  ةبتكاريالإيجابي لاتأثير النتائج الدراسة عن  

ما هو جديد وحديث  الموجه بالابتكارية يســعى إلى دعم   فالعميل Yiang Gong, 2008دراســة  مع 

ويعمل على نشـر ثقافة الاسـتخدام ومسـاعدة الأخرين على تعلمه واكتسـاب خبره التعامل مع    ،لتطبيقه

 الجديدة. نيةالتق

التطبيقات  كما توصـلت الدراسـة إلى وجود تأثير لابتكارية العميل معنوي وإيجابي على اسـتخدام       

ة عبر الهـاتف المحمول،    Sharma et al., 2021; Elhajjar andكلا من )مع    يتفقوهـذا  البنكيـ

Ouaida, 2019; Tran, and Corner, 2016; Gao et al., 2018).،    ودعمت دراسة(Payne 

et al.,2021) حاولت ،ســتفادة من التحول الرقميللاســعت   التيالخدمية  كثير من المؤســســات   بأن 

المشـتركة مع العميل من لاسـتفادة من ابتكارية العميل في إيجاد الوسـائل التي تسـاعد على خلق القيمة ا

وانعكســت تصــورات القيمة أثناء اســتخدام تطبيقات الخدمات المصــرفية عبر  ،خلال تكامل البيانات

ــتخدام الذكاء الاصــطناعي  ــارت .  Artificial Intelligenceالهاتف المحمول من خلال اس كما أش

(Hanafizadeh et al., 2014) البنك والعميل تحسين  أن استخدام الهاتف المحمول يسهل على  إلى

النظريـة   مع  بـالاتفـاقوترى البـاحثـة أن النتيجـة جـاءت    .اجودة الخـدمـات البنكيـة ممـا يقوى العلاقـة بينهم ـ

ركزت على أن ســهولة اســتخدام التطبيق له تأثير معنوي   والتي (TAMالمفســرة لتبني التكنولوجيا )

حيث أكدت على حرصـه على الاسـتخدام وخاصـة  ،التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمولعلى تبني  

 .دون الحاجة إلى التفاعل الشخصي ةساع 24أنه متوافر على مدى 

التطبيقات البنكية  على اسـتخدام   وتأثيرها سـلوك مشـاركة العميل في خلق القيمةأما عن مدى تأثير       

ــتخدام  فقد ثبت وجود تأثير معنويعبر الهاتف المحمول،  ــاركة العميل على اسـ ــلوك مشـ ه الفعلي لسـ

البنوك  ة بـ ة التجربـ الرغم من حـداثـ ه بـ ة عبر الهـاتف المحمول، وهـذا يؤكـد على أنـ ات البنكيـ للتطبيقـ

المصـرية؛ إلا أن الوعي التكنولوجي والمصـرفي لدى العملاء يجعلهم حريصـون على المشـاركة في 

ــتركة مع البنوك نظراً للفوائد المترتبة على هذا التوجه الإلكتر وني الجديد، مما يزيد  خلق القيمة المشـ
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مع دراســــة   وتختلف هذه النتيجة تطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول.احتمالات تبني العملاء للمن 

(Sharma et al., 2022)  زال في تأن الخدمات المصـرفية عبر الهاتف المحمول لا    تؤكد علىالتي

 ,Mostafaفي حين )ط متعددة.  بين المسـتخدمين حيث تعتمد البنوك على منصـات وسـائ  النمومرحلة  

2020; Ali et al., 2022بين الاتجاه نحو استخدام الخدمات البنكية   ة( وجدت أن هناك علاقة إيجابي

  .للعميلعبر الهاتف المحمول وسلوكيات خلق القيمة المشتركة 

ــلوكيات مواطن      ــتخدام  ةأما عن س  الهاتف المحمول،التطبيقات البنكية عبر العميل وأثرها على اس

فقد توصـلت الدراسـة إلى وجود تأثير معنوي وإيجابي وهذا يرجع إلى أن العميل يسـعى باسـتمرار إلى  

تحســـين جودة الخدمة وخاصـــة إذا كانت  أو ســـلبيه وذلك بهدف    ةإبداء التقييمات ســـواء كانت إيجابي

ه ا    ،تخص البنـك محـل تعـاملـ ةويبـدى دعمـه نحو التكنولوجيـ اليـ ــتخـدام    المـ ة في اســ التطبيقـات  والمتمثلـ

ة عبر الهـاتف المحمول ة  البنكيـ ة اليوميـ اليـ ة  ةوجـاءت هـذه النتيج ـ  .لاجراء المعـاملات المـ مع عـدد    متفقـ

أكدت على أن المؤسسات المالية تحسن كثيرا من خدماتها المقدمة من خلال تحليل من الدراسات التي  

 ــ ــلوكيـات العميـل وتوفير الموارد اللازمـة في شــ ــتمرار  ســ ا بـاســ ة يتم تحـديثهـ كـل تطبيقـات إلكترونيـ

(Moghadamzadeh et al., 2020; Mostafa, 2020; Ngo et al., 2021; Sharma et 

al., 2022; Payne et al., 2021). 

للتطبيقات  لعلاقة بين ابتكارية العميل واسـتخدام  لسـلوك مشـاركة العميل في اأما عن الدور الوسـيط      

ــة إلى   فقد  البنكية عبر الهاتف المحمول، ــلت الدراسـ ــاطة  توصـ ــلوكيات تلعب دور الوسـ أن تلك السـ

ة ــتخـدام     Partial Mediationالجزئيـ ة عبر في العلاقـة بين ابتكـاريـة العميـل واســ التطبيقـات البنكيـ

الوعي التكنولوجي لـدى معظم العملاء ومـا حققتـه البنوك    زيـادةإلى   ذلـك  قـد يرجعالهـاتف المحمول. و

الشــمول المالي بفضــل الجهود التي يبذلها البنك المركزي المصــري في هذا الصــدد، مما كان له  من 

التطبيقــات  العملاء لاتبني    أبلغ الأثرفي ــتخــدام  المحمول    البنكيــةســ الهــاتف  البنوك  عبر  في بعض 

ضــرورة ملحة وخاصــة   يعتبرأن اســتخدامه  ترىمن العملاء    ةكبيرنســبة  أن   ، إضــافة إلىالمصــرية

ــاعات   ،أثناء جائحة كورونا فقد شــرع البنك المركزي بإجرءات احترازية كثيرة ومنها خفض عدد س

ة    .العمل وتقييد السـحب المالي وتحديد حد أقصـى للسـحب اليومي هذا وقد اتفقت هذه النتيجة مع دراسـ

(Dong and Sivakumar, 2017). ســلوك مواطنة  تأثير لتوســيط    شــارت النتائج إلى وجودأ  كما

ل   ل  العميـ ة العميـ اريـ ة بين ابتكـ اتف المحمول. في العلاقـ ة عبر الهـ ات الإلكترونيـ ه للتطبيقـ دامـ ــتخـ واســ

النتيجــة    ,Sarmah et al., 2017; Romero and Molinaمع كــل من )  لتتفقوجــاءت هــذه 

  همن خلال   يبديإنشـاء القيمة والذي    ةالعميل هي نشـاط مسـبوق لعملي ابتكاريةأن  ترىالتي و (2009

ــلوكيـات متمثل ـ العميـل ــار فقط  هومقترحات ـ ئهفي أرا  ةمن ســ ــلبي ـ وعدم الاقتصــ أو  ةعلى اتجـاهاته الســ

سائر عملاء  بين FinTechمن حرصه ووعيه على نشر ثقافة   DITوهذا يتفق مع نظريه  ة،يجاييالإ

 ً ا ذا ينعكس إيجـابيـ ل وهـ امـ ك محـل التعـ ه    البنـ ه وقبولـ ــتخـدامـ اتف على اســ ة عبر الهـ ات البنكيـ للتطبيقـ

 المحمول.
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 توصيات الدراسة (2)

ابقة والتي ركزت على دراسـة        ة وفي ضـوء تحليل الأدبيات السـ وفقا لما أسـفرت عنه نتائج الدراسـ

ــتغلال الفعال لابتكارية  محاور   الباحثة ثلاثةتقترح    ،والعلاقة بينها  المتغيرات ــية لضــمان الاس ــاس أس

 على النحو التالي:  العميل في تبني الاستخدام الفعلي للتطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول

  ةالتكنولوجيا الماليدور مركز المحور الأول: 

دعم  مركز التكنولوجيا المالية القائم على  هوف Egypt Fintect مصر فينتكاسهامات  ويتمثل في     

حيث يعمل كمنصة موحدة تجمع كافة أطراف منظومة   ،في المجالات المالية  ةيالتكنولوجيا والإبتكار

المالية،   والمؤسسات  المالية،  التكنولوجيا  أعمال  رواد  فيهم  بما  واحد،  مكان  في  المالية  التكنولوجيا 

)البنك المركزي المصري،  .وأصحاب الخبرات، والمستثمرين والجهات الرقابية، ومقدمي الخدمات،

 Tradional Banks  من  التحول  استراتيجية  وتضيف الباحثة إلى ضرورة تبني هذا المركز  ،(2019

وذلك من خلال توفير المتطلبات ،    .Open Banking (OB)  ةنوك التقليدية إلى البنوك المفتوحالب

يعد   والذي  لتطبيقه  ً توجهالكافية  ً   ا وتطبيق    حديثا المالية  التكنولوجيا  مجال   Personalفي 

Information Transaction Secure Control (PITSC) Platform.   أهم من  يعد  والذي 

التحويل متطلبات   لعملية  الشخصية  المعلومات  سرية  في   Blockchain-basedوتطبيق    ،التحكم 

Identity Management and Access Control (BIMAC)   الكتل   ةبط بين إدارة سلسلر  وهو

 . الرقمية وإدارة التحكم في العمليات البنكية

 البرامج والتطبيقات الذكية   الثاني: تصميمالمحور 

التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول  استخدام نجاح مجموعة من النقاط الفرعية لدعم  يتضمنو     

 على النحو التالي:  

على القائمين بتصـميم البرامج والتطبيقات الالكترونية مراعاة التسـهيلات والخدمات التي سـوف  •

والمســتوى    ةاللغ  ةتوفرها هذه التطبيقات بما يتوافق مع عمر ونوع المســتخدمين وأيضــا مراعا

قل المســــتوى التعليمي للمســــتخدم كلما قل ميوله  لهامة، فكلماامن المحددات   إنهالتعليمي حيث 

ا ذ  .نحو تبني التكنولوجيـ د هـ ا   اويعـ اتهـ دمـ ــين خـ ة في تحســ دولـ امـل حيوي في نجـاح الـ ام عـ الاهتمـ

المقدمة وبالتالي لا تستطيع الدولة اهمال الفئات الأقل نظرا لتأثيرها على مستوى الاقتصاد الكلي 

 .للدولة

الذكية    • الهواتف  تطبيقات  تطوير  عملية  البرمجة،    بأربعة مراحلتمر  التصميم،  أساسية وهي: 

، الأولى والثالثة  تينالمرحلشراك العملاء في  إ(، ويمكن  Sekanina et al., 2011) والاختبار

المرحلة الأولىف  التطبيقات  ينبغي على    :stage one  في  العملاء  القائمين على هذه  استقطاب 

حيث باستخدام خدمات الانترنت البنكي من خلال الموقع الرسمي للبنك،    سابقة  الذين لديهم معرفة

هذه الشريحة من و،  Heavy users)يمكن للفريق اختيار العملاء الذين يقومون بمعاملات عدة ) 

العديد من   positive and negative reviewsوالايجابية    ةتضيف من التقييمات السلبيالعملاء  

القيمة للإنترنت،  الملاحظات  الدائم  لاستخدامهم  التحديد  نظرا  وجه  الهاتف    وعلى  مستخدمي 

 .ةمعاملاتهم البنكي لتنفيذ  mobile user  المحمول
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بعقد جلسات عصف ذهني بالتعاون   فريق التصميميقوم  ف   stage twoالثانية:  المرحلة    أما في

في     customer experience  مع المبرمجين المختصين لوضع نموذج متكامل لتجربة العميل

في هذه المرحلة توصيف جميع الخدمات التي يحتاجها العميل:    يتمحيث    ،شكل خطوات متتالية

بعد    .دات الاستثماريةمثل التحويلات البنكية، الدفع الالكتروني، وسداد القروض، وشراء الشها

الخدمة تبدأ  توصيف  الثالثة  ،  التطبيق  المبرمج    بقيام  stage threeالمرحلة  ع  ضبوومصمم 

ي لشكل الخدمة في التطبيق، ويتم في نهاية هذه الجلسات الوصول للنسخة التجريبية ئتصور مبد

يتم   البرمجة والتي  الأهم وهي  الخطوة  في  البدء  يتم  ذلك  بعد  الإجراءات  للتطبيق،  تحويل  فيها 

 في المرحلة  التطبيق والمتمثلةثم تبدأ مرحلة   المكتوبة إلى خطوات الكترونية تتم عبر التطبيق،

ن التطبيق مع نفس الشريحة التي ساهمت في تطوير  والمسوقوفيها يختبر  stage fourالرابعة 

الذكية أن يتم  إوقبل  . كما يجب  التطبيق الهواتف  التطبيق عدة مرات  طلاقه على متاجر  اختبار 

 .(UX experienceللكشف عن أي خلل فني أو لتحسين تجربة واجهة المستخدم )

حيث يمكن أن تظهر مشاكل أخرى في   ،ةالأربعلا تنتهي عملية اشراك العميل في هذه المراحل       

التي تظهر على التطبيق في   والشكاوىالتطبيق لم يتم اكتشافها، ولذلك ينصح بمتابعة تقييمات العملاء  

( الالكترونية  داخل Apple store – Google storeالمتاجر  مختص  قسم  توفير  يجب  أيضًا   ،)

ال التفاعل لحظي مع  المباشرة، ويكون  المختص والذي يفضل أن   والمندوبعميل  التطبيق للشكاوى 

 يستطيع فهم المشكلة بسرعة ومعالجة الأمر مع الفريق المطور للتطبيق.  حتىيكون من المبرمجين 

  Customer Cultureثقافة العميل المحور الثالث: 

نشر الوعي القائم على تصميم وتحديث التطبيقات البنكية، العمل على   يجب على فريق التسويق  •

الاجتماعي  التواصل  عبر وسائل  إعلانية  استخدامه من خلال حملات  بالتطبيق ومزايا    الكافي 

Social Media،    مثلا ربطها التطبيقات،  هذه  لمستخدمي  المحفزات  بعض  تطبيق  يمكن  كما 

 متاجر من أجل تقديم خصومات عند الدفع بوسطة التطبيق.  ببرامج الولاء، أو عقد شراكات مع ال

العمل على تدعيم المؤسسات البنكية بعاملين مدربين في شرح مزايا وفوائد التطبيقات لكل أنواع   •

الوصول إلى كل فئات المجتمع من أجل تعزيز استراتيجية الشمول   ةوذلك لضمان سرع   ،العملاء

ة طلاب الجامعات حيث أقرت كثير من الجامعات المصرية وخاص  ،المالي والمعرفة التكنولوجية

الدراسية وكذلك أي أمور متعلقة   مع    الماليةالمعاملات  بعملية السداد الالكتروني للمصروفات 

 .الجامعيةة الإدار

  وتحفيز   رغبةيزيد من  ( في التطبيقات التجارية  Gamificationاستخدام أساليب التلعيب )إن   •

التي يتيحها   اكتشاف الإمكانيات الأخرى  التطبيقات، ويشجعهم على  العملاء على استخدام هذه 

ً عالتل  إنالبنك المقدم للتطبيق، حيث   من الطرق   بدلاً   يب يجعل الخدمة المقدمة أكثر متعة وتشويقا

 التقليدية في تلقي الخدمة. 
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يجب    ،التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول  استخدامنجاح ضمان  الباحثة أنه ل ترى  وبناءً عليه،     

عأن   ات المالية والمصـرفية  تتوسـ سـ التطبيقات البنكية عبر الهاتف وكذلك القائمين على تطوير    ،المؤسـ

ــتخدام وتعود بالنفع والفائدة على عملاء البنوك حتى  ــهلة الاسـ المحمول في تقديم برامج إلكترونية سـ

 Sustainableفي تحقيق أهداف التنمية المسـتدامة   الإلكتروني وبما يسـهمتجذبهم للتحول نحو البنك 

Development Goals (SDGs)    ة ك  .Digitalizationوالتحول إلى الرقميـ ذلـ ة    تقترح  لـ احثـ البـ

نجاح اســتخدام التطبيقات البنكية عبر الهاتف المحمول في شــكل   التي تضــمنالخطوات  مجموعة من

  التالي:( على النحو 4رقم )

 من إعداد الباحثة في ضوء نتائج الدراسةالمصدر:  

 ( 4شكل )

 البنوك والمؤسسات المالية في (MB-Appsتطوير استخدام )مقترح لبرنامج 
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 ً  :  ةيبلوالدراسات المستق : حدود الدراسةتاسعا

ــة الحالي اعتمدت ــة  ةالدراس ــلوب الدراس خلال الذي يقوم على تحليل أراء العملاء   عرضــيةال  على أس

ــة الوليســت   فترة زمنية معينة ولم يتم تحليل النتائج حســب  ،ة خلال فترات زمنية مختلفةطوليالدراس

كما اعتمدت هذه الدراسـة على دولة واحدة في تحديد مجتمع العينة  .الخصـائص الديموجرافية للعملاء

 .ةوهي جمهورية مصر العربي

وغرافية كمحدد هام متوصـي الباحثة بأن يتم النظر في أخذ المتغيرات الديوفي ضـوء تلك المحددات،  

تســـاعد ســـوف    وغرافيةمالديالمتغيرات    إنحيث    ،في نجاح تطبيق الخدمات المصـــرفية الالكترونية

في تجزئة السـوق وتصـميم الاسـتراتيجيات التسـويقية للترويج عن   داره العليا ومسـؤولي التسـويقالا

ــوق المختلفة  في MB-Apps خدمات  ــر العمر من المحددات    .مختلف قطاعات السـ حيث يعد مؤشـ

من  بعضـاً وضـحت أحيث  ،في تبني وقبول الخدمات المصـرفية عبر تطبيقات الهاتف المحمول الهامة

 MB-Appsلتبني    أو ميولاً   الدراسـات السـابقة أن فئة الشـباب أو صـغار السـن هما أكثر الفئات قبولاً 

 ً ــنا ــات المالية بذل مزيد من الجهود الترويجية في تعليم   عن الفئة الأكبر س ــس وعليه ينبغي على المؤس

وكذلك بالنسـبة  .اتف المحمولالهعبر كبار السـن أو تشـجعيهم على تبني واسـتخدام التطبيقات البنكية  

كذلك تم الاعتماد على    .بالرجال مقارنة MB-Apps  في تبني    ةللنوع أو الجنس فإن النساء أقل رغب

ويجب على الباحثين في الدراسـات المسـتقبلية   ، MB-Appsبيانات مقطعية لتقييم نوايا العملاء حول 

وبالتالي فإن النتائج الطولية  ،للعملاء مع مرور الوقت  ةبســبب النوايا المتغيراســتخدام بيانات طولية 

     أكثر موثوقية. نتائج قد تؤدي إلى
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 ( 1) لحقم

 إطار المقابله الشخصية 

 Mobileهل لديك معرفة سابقة عن استخدام الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول .1

Banking App: 

  نعم                                       لا        

 :على هاتفك المحمول ؟ Mobile Banking App تطبيق الخدمات البنكيةهل لديك  .2

 نعم                                       لا        

فما هو البنك الذي تتعامل   Mobile Banking App إذ كان لديك تطبيق الخدمات البنكية .3

 معه؟ 

  الأهلى المصرى •

  التجارى الدولى •

 بنك مصر  •

 الأهلىقطر الوطنى  •

 مصر –كريدى أجريكول  •

 مصر –الإتحاد الوطنى  •

 المصرف المتحد  •

 مصر  –أبوظبى الإسلامى  •

 بنك المشرق  •

 بنك الإسكندرية •

 ...............أذكره من فضلك.أخرى •

 ما مدى شعورك بالراحة عند استخدام أجهزة الهاتف المحمول بشكل عام؟ .4

 مريح جدا •

 مريح نوعا ما  •

 لا مريح ولا غير مريح  •

 غير مريح إلى حد ما •

 غير مريح للغاية •
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ما مدى شعورك بالراحة عند استخدام تطبيق الهاتف المحمول في اجراء المعاملات المالية أو  .5

 البنكية؟

 مريح جدا •

 مريح نوعا ما  •

 لا مريح ولا غير مريح  •

 غير مريح إلى حد ما •

 غير مريح للغاية •

استخدام تطبيق الهاتف المحمول في اجراء الخدمات  عن مهاراتك الحالية في  ما مدى رضاك   .6

 البنكية؟

 يمكنني فعل كل ما أريد القيام به -راضٍ جداً  •

 يمكنني فعل معظم الأشياء التي أريد القيام بها  -راضٍ إلى حدٍ ما  •

 لا راضية ولا غير راضية  •

 لا يمكنني القيام بأشياء كثيرة أرغب في القيام بها  -غير راضٍ إلى حدٍ ما  •

 لا يمكنني القيام بمعظم الأشياء التي أرغب في القيام بها  -غير راضٍ تمامًا  •

ما مدة استخدام تطبيق الهاتف المحمول في اجراء المعاملات المالية. منذ متى وأنت تستخدم   .7

 (؟لخإ...  حسابكشف  ،عمل الوائع ،نقل الأموال ،الإنترنت بما في ذلك دفع الفواتير

 شهور  6أقل من  •

 شهرًا 6-12 •

 سنوات  1-3 •

 سنوات  4-6 •

 سنوات أو أكثر  7 •

-MBفيها تطبيق الموبيل في الخدمات المالية   ، كم ساعة في الأسبوع تستخدمفي المتوسط   .8

apps  ؟ 

 ساعة  1أقل من  •

 ساعات  5إلى   1من  •

 ساعات  10إلى   6من  •

 ساعة  20إلى  11من  •

 ساعة  40إلى  21من  •

 ساعة  40أكثر من  •

 ؟ MB-apps، كم مرة تستخدم تطبيق الموبيل في الخدمات المالية في المتوسط  .9

 مرات في اليوم 9أكثر من  •

 مرات في اليوم  8إلى   5من  •

 مرات في اليوم  4إلى   1من  •

 بضع مرات في الأسبوع  •

 مرة في الأسبوع  •

 مرة في الشهر •
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المحمول للخدما .10 الهاتف  المالية وذلك من  هل أنت مهتم بالمشاركة في خلق قيمة للتطبيق  ت 

 خلال اقتراحك وتقديمها لجهات الداعمة؟ 

 نعم                                       لا         

 ؟ هل سبق وأن واجهتتك مشاكل الكترونية خاصة بالتطبيق وتفعيله  .11

 نعم                                       لا         

أهم   .12 أذكر  الخاص  إذا كانت إجابتك بنعم  التطبيق  أثناء وبعد استخدام  التي واجهتك  المشكلات 

 بالبنك الذي تتعامل معه؟ 

......................................................................................................... 

.........................................................................................................  

التي تواجههك أثناء وبعد    نيةالتغلب على المعوقات الف  نيةمن وجهه نظرك قدم مقترحاتك لمكا .13

 .استخدام التطبيق

......................................................................................................... 

......................................................................................................... 

 غيره؟البنك محل تعاملك عن نظرك ما أسباب تفضيلك لستخدام تطبيق  ةمن وجه .14

......................................................................................................... 

......................................................................................................... 

 ..........هل أنت عميل  .15

  premierعميل  •

  privateعميل  •

  plusعميل  •

 selectعميل  •

 massعميل  •
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The impact of customer innovation on mobile banking 

applications’ usage (MB-Apps): The mediating role of 

customer value co-creation behavior (CVCCB) 

Dr. Maha Misbah Mohamed Shabana 

Abstract: 

In the light of Egypt's Vision 2030, and to achieve the goals of sustainable 

development and progress toward digitalization in financial services, the 

current study sought to explore the impact of customer innovation on the 

adoption of mobile banking applications through smartphones.  To achieve 

this aim, a theoretical framework was developed to test the influence 

relationships between the study variables based on data collected from a 

sample of 344 individuals from clients of banks operating in Egypt, through 

a survey designed based on Google Drive. The findings of Partial least 

squared structural equation modelling (PLS-SEM) revealed a direct 

significant effect of customer innovation, customer particpation behavior, and 

customer citizenship behavior on the customer usages of mobile banking 

applications. In addition, there is a direct moral impact of the customer's 

innovation on both the customer's participation and the customer's citizenship 

behavior in creation value. The results also showed an indirect significant 

effect through the partial mediation of the behavior of participation and 

citicizenship co creation value for the customer in the relationship between 

customer innovation and the usage of mobile banking applications. 

Considering the findings of the study; a set of recommendations have been 

suggessted. 

Keywords: Customer value co-creation behavior (CVCCB), Customer 

innvotion (CI), Service Dominant logic (SDL), Mobile Banking 

Applications’ usage (MB-Apps), Technology acceptance model 

(TAM), Diffusion of Innovation Theory (DIT). 

 


