
1 

 

 

 

 

 

 

أ�ر 	ودة ا��د�  �� ار���ط ا����ل ��ر ا����ف ا����ولا���ر���  

 ا��ر�� ا�"�ود�����ط��ق ��� �� ء ا���وك #������  

The Impact of the M-Banking quality services on Customer Engagement  

 

 

 

  /د#�ورة 

��ل ���د أ��د ا��#�����  

  �درس �'"م إدارة ا$���ل

 �� ا����ورة - ا��	�رة #���	 

 

 

 



2 

 

  ا����ص

ل  ������ر �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �ن أ�دث ا���ھ�م ا�����د��  ��

د  ا'�"�رو&��،"$�د أ#"ل ا��د�� ا���ر��� ا���و�ق  �و(د �&و�ت ا��د�د � ن ا�درا� ت ��� وم و أ�

 و �/ . ذ� ك  ا���� ل،�& ء و د� م ار�� ط  ���ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول و دورھ

  ��:��0/ت أھداف ا���ث 

  وا��&ك.�و��ر ��م أ�2ل �/�1(� ��ن ا����ل  - 1

��  ر ا��  �ف ا���  ر��� ا��د�  �  و��ر�  � �  ودةا'�"�رو&�  �  ا��  د�ت�و�  �4 &ط  ق ��  و�ق  - 2

  ا����ول.

3 -  ���ت ار�� ط ا���� ل  �����د ا�&�67 ا��ؤ��ت ا������ م  و�8 د�م ا�� د�ت�طو�ر ا� �را��

  ا����ول.ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف  �� ود�م ��80م�#"ل أ�2ل 

��&ك. وار��ط ا����ل��ر�� ا��1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول  - 4� 

د � ودة ا��د� � ا��� ر��� �� ر ا�� �ف ا���� ول و �     ا�8�� � ا�وظ��� � أو ا�&��� � � ����0ل أ�

�� �  ا�& وا��(�م ا�ر�ھ� �  ( ا��� ��م و  ��و ، ا���ر�� ا���/�� )  –( ا;�ن / ا���و��� �� –ا�

 ������د ار��ط ا���� ل ، ا����� )  –ا<� –ا<��� ص  –ا<&�� ه  –( ا��� س  � ���&�  ���0ل أ�

و �/ B � دد و� م �ط�� ق ا�درا� � �/ . �� 1ء ا��& وك ����/" � ا��ر�� � ا�� �ود��  ،ا��و�� ) –ا����ل 

 �وا(  4 �  ن و�  دد ، )�Google drive"�رو&�   (إ��  ردة ��  ث �  م &#  ر ا<�  ���ن  352ا���  �����ن 

�� ا��وا� ل ���� ��دام  ،)  WhatsApp- face book(  ا<� �7و � م إ� راء ا���/� ل ا'�� 

�ل ار��ط ��ر�ون و أ�/وب ��/�ل �د ( ، و أظ�رت ا�&�67  و �ود ار��ط ��نا<&�دار� �ا;� ن أ�

��  � ) –ا���ر�  � ا���/�  �  –/ ا���و�  �� ��د  ا���  ��م و ا�  ��  ودة ا��د�  � ا���  ر��� ��  ر "$��

  ا���ف ا����ول و ار��ط ا����ل ���&ك.
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  ����د:

���ر ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول "$�د أ#"ل ا��د�� ا���ر��� ا<�"�رو&�� �

رة ا'��1ت ا��د�ت ا���ر���  ا����"�رو&�� و&وع �ن ا���� 4��� ��م � ا�����ف ���ر �"&و�و

 ��ا��راف ا�G"�رو&�� ا����� �0ل أ��زة و�"�ل ا�8&وات ا���ر��� ا' ا<��<ت ا���&8/�

)ATMs) �ف ا���ر��&�ر&ت وا��د�ت ا���ر��� ��ر ا' ،) Telephone Banking) ، و ا��

)Online Banking ) و�17  ا�� ھ��  ،)Hoehle et al ., 2012ا��8ود ا;��رة ( ��#�دت &

 ،better digital alternative“ا;�2ل  ا�ر(��) أ&I ا��د�ل Püschel et al., 2010�رى (و

8ر&��و�� ت ا���ر��� �0ل ت���د��/��ر��د ا� ا���ر��� ��ر ا'&�ر&ت ا��� �Jط� ���4 ا�

�1ت ا���ر���  و��و�ل ا;�وال أو إدارة ا����ظا�و"#ف ���ر ا'&�ر&ت، �Kن  ��ب �ن  ا��

2�� إ�. ذ�ك ��ط/ب �/. ا;(ل �$ن ��م  '�راء �زء إا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �

ز ���ول���/� ا���ر��� ����دام �   �(Wessels & Drennan, 2010)ن ا��

 �� ا<ھ��م�ن  ا�"0�ر  Customer Brand Engagementا����ل  ر��ط<(. ���وم ا و

<ت وا�����ت ا;"د���� �/. ���ل ا��0ل �/م ا�&�س �و�"ن  ا��&ظ���،ا��/وك وا��د�د �ن ا��

 I� مل ا���و�ق  ��اGو&� ا;��رة  ���زا�د ا<ھ����( Hollebeek , 2011  ; Hollebeek et 

al ., 2014) ، م�ھ ا��و�ودة ار��ط و ���/ف ����&ت ھ&ك  ��ا����ل و�"و&"� ���/�ا�درا�ت ا�

  .  Holistic Prospective ا�#�و���ن ا��&ظور  ار��طا��د�د �ن ا���و<ت �/&ظر إ�. 

ت ��ن )1� ا��&وك��زا�دة ���1ل ��ن  ����رار، وھ&ك �رصو���71  ا��&وكو��طور ا�

���1ل و�7ل ا��وا�ل  و���71 �ن���ا��&��� وا��8دم  و&ظرا �ز�دة وا;��زة ا����و��. ا<

 ا��� ���ف ا��وا�ز أ�م ا���رار �1(� طو�/� ا;�د ��ن  ����ا��&وك ا��"&و�و�� ��ز  و���71

ت ��&ء ���وى أ��ق �ن ا���/ق  ا��&وك ���&�����1ء،�دة ا��را���ت و�ر�ت ھذه ��� ا<��را��

ر��ط ا����ل� Customer Engagement.  

  وا�درا"�ت ا�"��': ا��ظري ا,ط�ر أو+:

�م �&ول ا�درا�ت ا����8 ��ذه ا�درا�� �ن �1ل �&ول �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف 

د/ (ا����وما����ول �د) )،ا;��  - : �/�و��"ن ا���راض ذ�ك ���  وار��ط ا����ل ( ا����وم/ ا;�
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  M- Banking quality services	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول   .أ 

  ا����ول:��0وم 	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف  .1

ل ا��د�� ا���ر��� و ������ و �زا�د ا���دام ا;��زة ا<�"�رو&�� ا����و����م  �

 , Moserا�د�4 (�0ل ا�8درة �/. إ2�� ا��د�د �ن ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول 

 ا���ر��� ا<�"�رو&�� �0ل ا;�ن / )2015��/. ا�رMم �ن ��وف ا���1ء �ن �دد �ن ا�28

2�� ��#ل ��/�ت ا<��ل و ا���طر ا��در"� Sreejesh et al ., 2016(ا���و��� '� (

  ) .�Rawasddeh , 2015/�و�� و ��ر�� ا���/و�ت ا�#���� (

  ���N ��ر��� (&ةو ��"ن ��ر�ف ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �/. أ&�

�ل �/��1ء��� �/.و .) Hoehle et al., 2012( ا��و��� M�ر ا��ط��8ت �1ل �ن ��ر��م �4 �

ا��8/�د��  �Kن ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ����ز �"و&�  ا���ر��� ا�8&وات �ن ا�&8�ض

ن "ل ��"ن �/���ل �/8�� ��و �رو&� ورا��   أ"0ر"� )Wessels& Drennan,2010  (ھو  ، و

أ#روا إ�. أن �/8. ا��د�� ا���ر��� ��ر  ا�ذي) Hoehle et al., 2012(درا�ت � ���ق �4 

 أ#ر .ا���ف ا����ول �د�م إ�. �د "��ر ا��رو&� و ا<&�#ر و ا��وا�ل �")Riivari, 2005( 

 ،#���� �#"ل أ"�ر و أ(ل �"/��  �د�� إ�. أن ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ����ر�"

��و�� �ن ا���7ص و ا�8درات �0ل ا��� ��ت �&أن ھ&ك إ2���Alerts  'رات و ا�ط

Notifications   4)د ا��و�و ��د�را�J������ص ا��روض و ا(�&ص  Geolocation ا�

ت&��� ��ذه ا��&�ت ا<�"�رو&��  ا'�"�����4 ظ�ور ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ، ا<

�� إ�. رؤ�� و ���رة �د�دة ���م أ"0ر �/�1(� ��ن ا����ل و ا��&ك (ا� زادت ا����ول�Lin et al 

., 2014 ( .  

�� وا<���ظ ��مو<ر��ط ا���1ء �ت ���د�ت /�� �Kن ا��&وك ���ج إ�. و42 ا��را��

ا��د�� أ�ر ��B ا;ھ���  و����ر �ودة). Laukkanen , 2016ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول (

��� �ن ا��د�� �وف ��&ك ��زة �&���� �ن �1ل �ذب ��&��;داء ور���� ا�#ر"�. وا��ودة ا�

�ددوا"��ب ��1ء  ،  ���وا���ظ �/. ا���1ء ا�����ن �ن �1ل �8د�م �د�ت ذات �ودة �

�ل �4 �ھذه ا�طر��8 أ(ل �"/��  ا��&ك. و����روا<���ظ ����و�ت ���� �ن ر2 ا���1ء وإ�دة ا��

  �et al., 2016. (Ghotbabadi/�&وك (وأ"0ر "�ءة ور���� 
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) أن  Oliver ,1980ذ"ر (، ��ث  ا����لا��&د ���وم �ودة ا��د�� إ�. &ظر�ت ر2 و 

ر2 ا����ل ����ر ��0��  رد �،  �ودة ا��د�� ھ� ا��داد ��8��م ا���1ء �/�/�� أو ا��د�� ا����/��

���ه ا��/�� أو��ل �ؤ(ت �ن ا����ن أن �ودة ا��د�� ���ر �ن �دى ا����ز  ��ا��د�� ا��8د��،  ل �

ت ا���1ء، أو ا��د �����"ن أن ��8ق  ا�����م ��I ا���طرة �/. ا���J�رات  ا�ذيى �8�/� ا���

  . (Lee& Cheng , 2018)ا����ز 

 ��و(�I ا���1ء �ن ا��د��  ���71�ودة ا��د�� �/. أ&�  ) 2010، إ����ل(و ��رف �

 ا����/�&���  ا���/� إدرا"�م���م ����دام ا�و�7ل ا��"&و�و��� ا��د��0 �4 إا���ر��� ا��8د�� 

�� ��و��م �/. ا��د��، �ذا �Kن ا��د�� ا���دة �ن و��� &ظر ا���1ء ��&  ا��� ھ����/ون �/��

��م��/. أ&� �ر��  ا�ذيو )  Choudhury , 2013( ، وھو � ���ق �4 ���ق أو ��ط�ق �4 �و(

�I ا�"م ا����ل و ��/ق ���د�� و ا�&�6 �ن �8ر&� ا����ل ��و(�� ��� Iھ��I"وإدرا �/�;داء  ا��

�ودة ا��د��  أ#رت إ�. أن ا���و) ( Parasuraman et al.,1988وھو �$��د �درا�ت  ،ا��د��

ت ا�����/"�ن وا;داء �  .�/�د��  ا���/�ھ� &���� ا��8ر&� ��ن �و(

services – expected services service quality = perceived  

 ا����ول : أ���د 	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف .2

�رف �Lin , 2011 )( ف ا����ول��/. أ&� ا����ز ��  �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا��

دة ا��د�� �ودة، و� �8دم ��ر ا���ف ا����ول �ن �د�� ��ر���� رھ و��� ��م ����ء �&� 

د ���دد� & Brochado( وا�د ���د و��� �ن �د<ً  ا��وا�ل �ن ��&و�� ���و�� �ن ��"ون ا;�

pereira , 2017(،  4� ق��� إ�. أن �ودة ا��د�� ��ث أ#ر ) Arcand et al ., 2017( وھو �

 ،��/���ر (ا;�ن / ا���و���، ا���ر�� ا�&�د ��"ون �ن ���و�� �ن ا��ھو ���وم ���دد ا;�

��) ا�&وا��ا�����م / ������ ، ا����ل ا<��  .ا�

ا��/�� و  ��ا��ودة �/. أ&� �دى ا����ز ) Parasuraman et al., 1988( وو�ف 

 ا������م �ودة ا��د�� ��&ك ���و�� �ن ا���ت وا���7ص ا��د�� وا���دد �ن (�ل ا����ل  و

�/ق ��طو�ر �8�س �ودة  ا���ا��8ود ا;��رة ھ&ك ا��د�د �ن ا;��ث  ������ج إ�. ��/�ل و�ذ�ك ��

،  SERVQUAL أ"�ر ا;0ر �ن �1ل أداة) (Parasuraman et al., 1988و(د ��ل ا��د�� 

 ��� �ط���8 �/. &طق وا�4 وأ#د �� ا��د�د �ن ا;"د����ن وا��د�ر�ن و�$��ا��� ����ر أداة أ�

��مأ�/. �ر2��  ا;داةو���&د ھذه �ا��د�� �ن  ن ا���1ء  �8�م �ودة ا��د�� �ن �1ل �8ر&� �و(
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 4� و�#�ل ھذا ا�&�وذج ����  ��د ا���ول �/�� ��ورا��م �ن ا��د�� �� ا�وا(4ا��� ���م �/8��

د ��ددة :�  أ�

 .(أي ظ�ور ا��را�ق ا��د�� وا���دات و ا��وظ��ن) Tangiblesا��/�و�ت   •

(أي ا�8درة �/. أداء ا��د�ت ا���و(�� �#"ل د(�ق و��"ن ا<���د  Reliabilityا��و0و(��  •

(I�/�. 

•  ��� .(أي ا����دة وا��ر��) Responsivenessا<��

�/� وا��80 وا�"�ءة) Assuranceا<ط�7&ن  •� .(أي ا��

طف  •�ت ا���1ء). ا<ھ��م أي (Empathyا��� و��م ا���

 ا;داة ا;"0ر ا&�#را و ا���دا� �/. &طق وا�4 �8�س  SERVQUALو ����ر أداة ���

 SERVQUALو أ0رت أداة ، ) Choudhury ,2013(ا����7 ا��8/�د��  ��و �#J�ل �ودة ا��د�� 

�8د  ا<&�8دات�/ك �/.  ورداً ، ا���ھ��. و ا��ط��ق ا��&���، وا��دق وا��0ت  ا;�سأ�7/� �ول 

، وا���د�ت أداة ا��د����ت و ��7ص أداء �/.  Cronin & Taylor ., 1992 )(  ر"ز

SERVPERF د  وا�ذي�و�"ن �����د أي  /��1ء� ا��در"��8�س ا��ودة  ��"ون أ�2 �ن ���� أ�

  .  )Brochado , 2017 &  Pereira( /�&ود ا���و(��� ��د�د ���ق

�ل ����ز ا��8/�د�� ا���ر��� ا��د�ت �Kن ذ�ك و�4����/�ن ا���1ء ��ن ا�#��� �� ، وا�

��ن ���ت (د ا��د�� �ودة �&ود أM/ب �طو�ر �Kن �ذ�ك و&����� �� أ0&ء ا�#���� ا��د�ت ط��

�/�� ا���7ت �� و"�� �71م M�ر ا��د�� �ودة ����وم ا;و�. ا��8��م وھذا ،ا���ر��� ا��

 �4ن ����/و ا���1ء أن ��ث) ،  Bauer et al ., 2005( ا<��را2���� ا����ل �ن �د< ا��"&و�و

  . ا'�"�رو&�� ا���ر��� ا��د�� �� ا�ذا��� ا��د�� �&ط/ق �ن آ�ر�ن أ&س �4

�ودة ا��د�� ا<�"�رو&��  ��و  �� Bauer et al)و�8 �رأى �$�. �ودة ا��و(4 "�&�� �8&�� ھ

 و ا��8&��  ا�#�����ث ��م ا���دال ا����ل  (2005 ,.�� ) �8دم ��1 ا��د��  ا���ا��#رى ���"&و�و

Ganguli & Royj . 2011)،  ر��د�� ا�ذا��� ( إ���و �#�Sang & Rono , 2015(،  وھو �

 أ) �/.  ���Santos , 2003وم �ودة ا��د�� ا<�"�رو&�� ��ث �ر�� ( ��ا�&ظر  إ�دة إ�. أدى�&

ا����7 ا���و�8�� ا<��را2��  ��ا��8��م ا�"/. �وا�ط� ا���1ء ��دى �رض ا��د�� ا<�"�رو&�� 

 I�#���دى ) �ودة ا��د�� ا���ر��� �/. أ&�  Parasurman et al ., 2005( �4 ذ�ك �رف و�

ل ( �م ا��و(4 �����ل ��/�ت ا���وق وا�#راء وا���/�م ا���)George & Kumar , 2014،(  و
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�ذ�ك "ن <�د �ن و42 ��ض ا��8��س ا��د�دة �� ��وا�ق �4 ھذه ا<���1ت ��ن ا����7 ا��8/�د�� 

 )د�� ا���ر��� و�ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ��رى (وا����7 ا<�"�رو&�� �/�

Ganguli & Royj . 2011  دة�د�د ا���ب  ا���وأ&I �و�د ��ض ا;������0ل (��و��  إ2

���ق �4  ھ�و ،) securityا;�ن  -   accessibilityا�و�ول  إ�"&�� -   ease of useا<���دام

  يأ ��ا��وا7د ا��ر��ط� ���و�� ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول وإ�"&�� ا���ول �/��

�� و�و��ر ا�و(ت  �24"ن و �/. �دى �.  

تو�/. ا�رMم �ن ��ض � 0�Privacy & Securityل ��طر ا���و��� وا;�ن ا'2

risk   ددة��Kن �8د�م ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �$�. ��وا��8 �4 ا��د�ت ا���

و�ودة ا��د�� (د ، ) 8�Hoehle et al ., 2012دم (��� �2�� �/�&وك و ا���1ء ( ا���ا�����/� وو

 أن �ودة  <إا����7 ا'�"�رو&�� و�/. ا�رMم �ن ا�&�67 ا��د�دة وا��0�رة �1ھ��م  ���م �&و�� أ�2

 Ayo et al ., 2016 ; Arcand etا��د�ت ا���ر��� ا<�"�رو&��  ��ت اھ��م أ(ل (ا��د�� (د <

al ., 2017) دة إ�. ��م�زا�� ��ا���ق ا���زا�د <���دام ا��وا�ف  ���ودة ا��د�� ) وھ&ك �

د �ودة ا��د�� �#"ل ���/ف ����د  ا���ا��وا�ف �ن ا�8&وات  ��ا�ذ"�� و ��� أن ا����ل �8�م أ��

�/. ا�#�"� ا��&"�و��� ، و�ذ�ك �Kن ���وم �ودة ا��د�� و �ودة ا��د�� ا'�"�رو&�� و �ودة ا��د�� 

ا�&ظر ���م و �1وة �/. ذ�ك �I&K ��. اGن �Kن �دد  إ�دة��ر ا���ف ا����ول ���/ف و ��ب 

ت ا���1ء و أ0رھ �ف ا����ول �8�م �ودة ا��د�� ��ر ا�� ا���(/�ل �ن ا�درا�ت )1� ./��� 

  ��ؤ��ت ا����� .ا

) أن ��ظم ا���وث ���ل إ�.  Shaikh & Karjaluato , 2015و (د أظ�رت درا�� (

ه &�و ا��&وك ���&. ا��د�� ا���ر��� ��ر  ا���ا��ر"�ز �#"ل ر7��� �/. ا��وا�ل ��ؤ0ر �/. ا<�

د �/. &�وذج ���> ا���ف ا����ول ��� Technology Acceptance Model(�ول ا��"&و�و

(TAM)  س �8ط �ن�ف ا����ول ���ب ��ص ا��د�� ا���ر��� ��ر ا��� I&8د أ��، و�4 ذ�ك &

ت وھو &�6 &درا � �&ظر  ا���&�و��� &ظر )1�ا;دب  �� إ��Iو�"ن أ�2 �ن و��� &ظر ��و�ق ا�

�ب ا�&ظر إ�. أ0ر �ودة ا��د�� ��ر ا���ف ا����ول �/. . ا���و�8�� I&K� دا�و �#"ل أ"0ر ��د

ار��ط ا����ل ���&ك و�ذ�ك ���. ھذه ا�درا�� إ�. �د ا���وة و��و�� �و2�N أ0ر �ودة ا��د�� 

  ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �/. ار��ط ا����ل ���&ك . 

د ا��ودة ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول   <��"#ف�ر�ت ا��د�د �ن ا�درا�ت أو�أ�

(Jun & Palacois , 2016)   ف�و دوا�4 ا�����ز <���دام و ��&. ا��د�� ا���ر��� ��ر ا��
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 Chemingui & Lallouna , 2013; Ha  ) وظف و(د ، )Hanudin et al . , 2013ا����ول (

et al ., 2012) ر��ط أ� د �ودة ا��د�� �$&���8��� ا�&���� ( ا�وظ����) �/���ل  <ً وأ��Utilitarian 

 Consumer value  �"ا��در ��، ا���طر ا��در"� Perceived usefulness(�0ل ا��&�

Perceived Risk ا��وا�ق ا��درك ،Perceived Compatibility ���، ا<��

Responsiveness ��)ا��و0و ،Reliability  ا;�ن ،Security   �"ا��"/�� ا��در ،Perceived 

cost   و�� ا<���دام�� ،Ease of use .(  

د  أد��واو ا��د�ر ��ذ"ر أن ھ&ك ��ض ا�"�ب ا�ذ�ن �&�وذ��م ���/ق �8�م  ����ض ا;�

��1ءم �4 ��ق ا��د�ت ا���&8/�  ا���و   Hedonic Consumer Value Dimensionا�ر�ھ�� 

 ,. �Perceived Enjoyment ( Hanudin et al ., 2012 ; Arcand et alا��در" ا�ر�ھ�� �0ل 

2017; Chemingui & lallouna , 2013 )   ،��2'�إ�. ا���د  ���� ) Social �ا<

Arcand et al ., 2017; Singh & Srivastava , 2014; Kumar et al ., 2010 ; Bauer 

et al ., 2005)  

  �� ���3و�ن �م "وف ���2ن أ���د 	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول �� :-  

� ( ��0�   Utilitarian  value ا�'�� ا�وظ��0 ( ا�

  ���2ن : ھ�و

o ا$�ن  :   Security / Privacy/ا���و��

 ) �ر���( Arcand et al ., 2017  دى� ز أ�$&���ن و ��و��� &8ل ا���/و�ت ��ر ا��

 ��ا����ول ��ث ��2ل ا���1ء أن �"ون ا��د�� ا���ر��� ا<�"�رو&�� آ�&� ا<���دام و ��

�ل  ��ا��د�� ا���ر��� �ز�د �ن ا���طر ا��در"�  د�م�8 ��أن ا���دام ا��وا�ف ا����و�� �ا��

��� �ر(� ا���ف ا����ول و ھو � ���ق �4 &ظرا ;ن ��/�� ا<��ل ��م �ن ��د و ز�دة ا���

 )Kim et al ., 2009 ; Rajaobelina et al .,2014 ر���/ا���و���  �زء  ا;�ن) و �

) �$ن ا;�ن  Elbehiery et al ., 2014أM/ب �8��س ا��ودة ا'�"�رو&�� و (د <�ظ (  ��ھم 

ت و �طو�ر أيوا���و��� �م ��د ���دة �ن ��ت وھو � ���ق �4 أراء ����م �/�ر��/��/� 

)Sreejesh et al ., 2016 ; Liao &Cheung , 2008   ودة��  ���دا أ�� رھ���� (

  .ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول 
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o �� :   Practicityا����ر" ا���

 8�perceivedد �م ����4 "1 �ن ا��&��� ا��در"�  Arcand et al ., 2017 )و�8 Gراء ( 

usefulnessو ��و�� ا<���دام ، Ease of use ��  و  ��/���د وا�د ھو ��د ا���ر�� ا��

���ر��� ا��8د�� ��ر ا���ف ا����ول ��ث ��دا�ل ا���/و�ت ا��"س ھذا ا���د ط���� ا��د�� 

��8ق ا��&��� ا��در"�  ا����&ص وا��ور �&8ل ا���/و�ت � ا<�"�رو&�ا���ق  ��و ا�وظ7ف 

��0ل �&�ر و �/��ول �/. ا���/و��hyperlink , clickability) وا�8�/�� �/و�ول (�/�د�� 

�د ا���ر�� ا���/�� �/. أ&I ا�طر�Sagib& Zapan , 2014(  �8(و�رف  ��و�� ا<���دام،�

  ا���دام ا��د��. ����م �ن ���1 �و��I ا<���دام و ��ز�ز ا����ل �د�م ا�"�ءة ا�ذا���  ا���

�    �8Hedonic Valueم ا�ر��ھ�

o  وا�3ا�����م و�  Design /Aestheticsا�	����  ا�

�J�&��  4)د �/. ���� ا��و����  و �وازن   ا<�"�رو&�أن �"ون ا�����م �#"ل &�و ���رة �

ا�ر�و�ت و ا;�وان ا�����د�� ��ذب ا&��ه ا���1ء �و�ود ا��د�� ا���ر��� ا<�"�رو&��   ��

Hausman & Siepke, 2009) م و ا����وى�ن ا����K� ت)1�) ، و �ن �&ظور ��و�ق ا�

���1 �ن �1ل  ����ھ�ن �ء و ا�#�ور ���$�ل و ��رف  ا'��س��ر�ف ا����ل ���&>�

(Urban et al. 2009)  ف ا����ول و�ت ا����وى و ا�وظ��� ا��8د�� ��ر ا������ �/. أ&�

��� �ؤ0ر �#"ل M�ر ��#ر �/.  ا�&وا���/. أن ا�����م و  )Cyr et al., 2006أ#ر (��ا�

  .&وا� ا�و<ء �/�د�ت ا��8د�� ��ر ا���ف ا����ول 

o   : Socialityا+	�����

 ا���/و�ت ����� ��ن ا��&ك و ا���1ء ((د د��ت �"&و�و���ت ا<)1� ,Cookإ�. د�م ا�

��ث ��"ن �/��1ء ا��#ر"� و ا����ل �4 ا���1ء ا�J�ر ��رو��ن �I ��ر ا��د�� ، )2008

&I �&د ��ز�7 �وق ا��د�� Aljukhadar & Senecal ,2011)( �Kوو�8 �درا�� .  ا<�"�رو&��

ا����ل  ���ن ا��ر�N ا���دا�� �/8&وات ا<�"�رو&��  ا<�"�رو&�� �Kن &��� "��رة �ن ا���1ء

����� (Sang & Rono, 2015 ;Bauer et al. ,2005)و ھو � ���ق �4 "1 �ن  ،  ا<

��أ"دت �/. ا���دام ا����ل  ا������ ا��د��  ا<��"��دد ��دى ��&. و ا���دام �"&و�و

 Nambisan & Watt)(و �#�ر درا�� ،  ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ��ا�ذا���  
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�� إ�. ا���دام ا���د 2011,���ره ا<����ودة ��دا �� �� ا��وا(ف ���ر و ا��� ا��د�� أ�

ه� ��ر ا����7 ا<��را2��  �8دم ا��� ا��&ظ�ت ���  .�د�

��ا����ول ��دث ا����ل  ا���ف ��ر ��ق ا��د�� ا���ر��� و ����� ��ن ا���1ء ا<

�� ��"ن أن ��رف. ا��&وك وM�رھم و��0/������ و������� ا�����دة �$&� ا<��� ا��وا7د ا<

زا�طر�ق  �ن) ا���1ء و��0/� ا��&وك  �0ل( ا�Gر�ن �4 ا����ل �ن����ر  .���ولا� �

 �ن ا�درد#� وا��وا�ل ��ر ا�����د��نا����ول ��"ن  ا���ف ��ر ا���ر��� ا��د�ت

�� �/ 2رورة رأوا � "ل ا���1ء �د����0/�  �4 ا'&�ر&ت ,.Cyr et al(�ذ�ك  8�مو �

2006( .  

o   :  Enjoymentا����

��&. �/. أ�س ا��رح و ا��رور �&د ا���دام ا��د��  ا�ذي ا����� �/. أ&� ا�دا�4 ر�ف ���4

،  Giovannini et al., 2015( Arcand et al ., 2017 ;ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول 

 و(د ا��ق �دد "��ر �ن ا���1ء �ول ��2�ن ��د ا�����  "��د��ه &�و ��&. ا��"&و�و�،  د ��1

ط��� �د �ودة ا��د�� أ��و�د �ن إدراك ��د ا�����  "$�د  ا���و ا�8��� ا����"ون �I دور  أ&�

���  و�ن 0م ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول و �/.  ا����ز �/. ��&. ا��"&و�و�"

 & Bauer et al. ,2005 ; Sang)ز�دة �دة ز�رة ا����ل �/�و(4 و�ن 0م و<ء ا����ل �/�&ك ( 

Rono, 2015;  Arcand et al ., 2017; Shaikh & Karjaluoto, 2015)  

  ار���ط ا����ل    .أ 

 ���ل :��0وم ار���ط ا� .1

�/. أ&I ا���ود  Customer engagement marketingا����ل  ار��طو��رف ��و�ق 

وھو � ��0ل ��و<  ،أ&#ط� ا���و�ق  ��ا�����دة �/#ر"� �د�4 و(�س �#ر"� و ��ھ��  ا���1ء 

ر�� ، و  ����و�I أو M�ر  - ظھريأم  �وھري"ن ا�دا�4  �واء��وث ا���و�ق و ا���ر�ت ا��

���/ف ا�وظ7ف ا���و�8�� �0ل  ���و�I �ن (�ل ا�#ر"� �Kن ا���1ء اGن ھم ا���ھ��ن ا�&#�ط�ن 

���ل  -( ا<���واذ �/. ا����ل �ت  -ا<���ظ �� ا<��<ت ا���و�8�� –ا��"ر ا��&�

.Maslowska et al. 2013)� ، (��  ر�ون ذوي ا��$0�8�ون ا��8)ن ھم ا���و��"0�ر �ن ا;��� ا�

����ا����ل  ار��ط) أن ����دم  Van Doorn et al.,2010(وا(�رح ،  و ا��"/�� ا;(ل و ا;"0ر �

ت طو�/� ا;�د �4 ا�#ر"� )1�س �����ز ا���1ء ا�ذ�ن �����ون ��$".  
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ر ����دد �/8��� ا��در"� �/���ل و ا�ر2 و �ا����ل  ار��طو ا��د�د �ن ا�درا�ت (د أ�ر�ت �

 & Higgins)و�ر"ز ) ، ;Hollebeek et al 0,2014Mollen &Wilson, 2009ا�و<ء (

Scholer , 2009)  ���&ب ا�&��� �ن ��ث �م ��ر�ف ار��ط ا����ل ا����ل  <ر��ط�/. ا�� I&$�

ل وا<&��ك ا��م J#&>ر"� وا Brodie etا���د �/�I  ا�ذي� وھو &�س ا���ر�ف  #�ء ��ا��#

al., 2011)(  ث �رف�ط ��� &���� �ظ�ر �ن �1ل ا����ل ��ن �� ار��� I&ل �/. أ���رة ا�

ر���ا����ل �/. أ&I ��ل  ار��ط ) (د �رف   (Vivek et al., 2012أ�، ا����ل و ا����1 ا��

�روض وا; ��ا����ل �/�#ر"� � &#ط� ا��&ظ���� �/#ر"� .ا<��ل �

ت ار��ط ا����ل �ن و��� &ظر ا��د�د �ن ا�وN2  ) 1ر(م ( وا��دول ��0�ن ��ددات و ��ر��  

  ) 1	دول ر8م ( 

  ��ددات و ��ر	�ت ار���ط ا����ل

  ا���ددات  ا$���د  - ا��#و��ت   ا����ء   ا���در

  

  ا���ر	�ت 

  

So, Sparks 

& King 

(2014(  

Customer 

brand 

engagement 

  ا��و�

Identificationhg 

  Enthusiasm ا����س  

        Attention ا+����ه

    

ا+����ص    
Absorption  

 ا����0ل      

Interaction 

 –ا+��زام  

ا�و>�م و  ا����0ل
��� ء � )

  ا������ن )

  ا��واء ا����ل 

   ا��'

ا$داء ا��درك 
� ���  

   ��رة ا�� �

  ا�ر�2 

   ا��'

��8 ا����ل   

  ا�و+ء

   =�رة ا�� �

  ا���ر	�ت ا�����

Hollebeek 
(2011)  

Hollebeek 
et al. 

(2014) 
Dessart et 

al. (2016) 
Brodie et 

al. (2013)  

Customer 

brand 

engagement 

   Cognitiveا���ر��

   Emotionalا���ط�0

   Behaviouralا�"�و#�

  ا"�<راق ا����ل 

  

�ق، �وا��  ا�=راء� 

،، ا���رة ا�'��� ���� 

 ر�2 ا��در#، ا�	ودة

 ا����ل، ��#�ن ا����ل،

، ا�'�� ا+��زام، ا��'

 وا�و+ء �����ل� ���. 

Bowden 

(2009)  

Customer 

brand 

engagement 

  ا�"�و#3ا+"�<راق 

و  �3ا+��زام ( ا���ر
  ) 30ا���ط

  ا�و+ء  ا�و+ء

Harrigan 

et al .,2017  

Customer 

brand 

engagement 

   ا��و�

  ا����س  
 ا+����ه

  ا+����ص    
  ا����0ل      

ا"�<راق ا����ل ( 
  �=�ر# ا����ل)

customer 

involvement  

�و+ء�   )ا��وا�� ا�"�و#�

behavioural 

intention of loyalty  

 ا���� إ�دادا���در : �.   �ن وا8@ ا"�'راء ا�درا"�ت ا�"��'
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  ا����ل ار���ط أ���د  .2

(ش& ) Maslowska et al ., 2016 (&$� I  �2ن��ب أن �د  ار��ط��ا����ل أر��� أ�

ر��  ( ��رة ھ�ر7���� و ����1 ا��� �/وك �وار –customer brand experienceا����ل �

 – brand consumptionا���1ك ا��&�brand dialogue behaviours– 6 ا����1 و&8ش

2��، ) �shopping behaviours/وك ا���وق '�4  دا�/��ذ�ك ھ&ك ��/�ن �ر��طن �#"ل   �

��2 ا���ض و �4 �� ��د ا;ر����1 &��� و ا����ل  <ر��طھذه ا;��و (د "#� ، ا'�1مو ھ� ا�

د( Mollen and Wilson., 2010"1 �ن ��ددة ا;��� ���ل ��ا����ل  <ر��ط  ) ا�ط����4  ا��

 ,. Brodie et al., 2011;Dessart et al)وھو � �م �$"�ده �ن (�ل ا��د�د �ن ا���0�نا��&ظ�� 

2016; Dovaliene et al.,2015; Cheung et al ., 2011)  

د �دة �1ل �ن ا����ل ر��ط< أو ���ن ��ث� .) �/و"�� – �ط��� – ��ر���(  أ�

�رف �/. أ&�: و  Enthusiasmا����س  �I  رةا����وى ا�8وى �دى ا��رد �نو  ا'0

�/ق ��� ط��� (د ر"ز ا����ل و ر��طا<ھ��م ���� ��ا��د�د �ن ا���0�ن �/. ا���س "�

 ���� ,. Vigor    )So et alا����ل وا���س ���ق �4 ���وم ا�8وة  ار��ط ��ق  ��ا�

ت ا;�رى �0ل ا�ر2  ار��ط ��ق  ��) ، و ���/ف ا���س  2014)ا����ل �ن ا���

)Macey & Schneider, 2008 ( ، د�����ث ��0ل ا�ر2 �8��م �م ;داء ا��روض و�

 �&�� ، �8�س و ا����ل  ار��ط �0ل ��/. ا���رات ا�������0ل  ھ�و ا'0رة#�ور (وى �

. ��1�ه ا���� ����رة و&#ط� �� 

�ظم ا���0�ن (د ا���دم ��د ا<&��ه "�ؤ#ر و ��دد أ���  Attentionا+����ه  �� :

ر�� �#"ل  ر��ط<�أو  #�وريا����ل ��ث أن ا�#�ص �و�. ا<&��ه �/���1 ا��

�8ل ا&��ه ا����ل �/�I&$�  ��1(Scholer & Higgins, 2009) . و(د أ#ر<#�وري

ر�� "/� ا&��ض� ار��ط) أن Lin et al ., 2008د أ"د (�/ك ا����1 و (�����ل  ار��ط ا��

ر�� ���&� دا�� �� ��1�) Vivek, 2009ا&��ه ا����ل ��/ك ا����1 ، و أ#ر ( ��ا����ل �

�ذب و ���م ا<ھ��م ��"ون �د�I ���و�ت ���� �ن  ا�ذيأن ا����ل  إ�.&� ��1��

���1 �ن طر�ق ا;��ر ��/و�ت ا��ر��ط� ����ك �����دم ذو M�رھ و� ا'�1&ت –�

 ا����ل . ر��ط<ا<&��ه "��دد 
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د أن : (د أ(ر ا��د�د �ن ا���0�ن �/. Absorptionا+����ص   �� ا<���ص "$�د أ�

) و ��رف ا<���ص �/. أ&So et al ., 2014; Hollebeek, 2010 )  Iا����ل  ار��ط 

      ا��ر"�ز ����� �ن ا��ر"�ز ا�"�ل ���ث ��ر ا�و(ت ��ر�� و�8دم ا�#�ص ��دا أ(ل 

�/. ���ل ، ( �ر"�ز ��ل )� �ر�� و ��ر ا�و(ت �ر��و ����ل ا����ل �4 ا����1 ا��

 وھو �8رأ و ��ل �4 ا��0ل ��د ا����ل ا�و(ت ��ر �ر����1 ��8ت ا��/�ء �/. ا<&�ر&ت �

���وى ���ق �ن ا��ر"�ز وا��Jر $�ذ �ا����ل  ار��طو (د أ"دت ا�درا�ت ا����8 أن 

ر�� و�4 ا�#ر"� و �رو�2 و�4 ا���1ء ا�Gر�ن �    ا�"�ل �&د ا����ل �4 ا����1 ا��

 ا����ل. ار��طوھو � �دل �/. ا���ر ا<���ص وا��Jر "$�د ��ددات 

ا����ل ا���#ر وM�ر ا���#ر �4 ا����1  ار��ط: �#�ر إ�.  Interactionا����0ل  �

ر�� أو �4 ا���1ء ا�Gر�ن و���2ن ا����ل �دل ا;�"ر وا<��8دات  ��ا��#ر"� وا����

ر�� (�ذ�ن ا��1ء )، وا�� Verhoef et al , 2010و ا��#�ر �ول ا���رات �4 ا����1 ا��

�د أ&#ط� ا� �� ھما����ل ����د دور ار��ط��� �ن ���و�ت � م�"ون �د��� �&ظ�� إ�. �

ر�� و�"ر�� دورھم ���د  ، ��ثا��1م ا��&�6 �إ�. ���وى ���ل ا����ل �4 ا����1 ا��

���1  �����0ل  ھ�و����ن و ا������ن ����� ا��&ظ�� ��ن ا�����ت ا<)1���و�� ا��

ر�� �ا����ل ار��ط  ، و"/� زاد ���ل  ا����ل  "/� زاد )(Bijmolt et al., 2010ا��

د �ت  ا��/و"�ا����ل وھو ��0ل ا��و2�N  ار��ط و�ذ�ك �#"ل ا����ل ��دا �ن أ�)1��

ر�� .� ا����ل �4 ا����1 ا��

�  ا����ل  ر��ط : ����ر ا��و�� �&�ر أ��� �ن �&�ر ا Identificationا��و�

Macey & Schneider, 2008)و ������ ا���)  و�&#$ ��ط/N ا��و�� �ن ا��و�� ا<

���  ا�ذي �ا�ذ�#�ر إ�. ا����وم ا����8رن ��ن ا��و�� ا�#���� و ا��و�� ا<� Bakker et 

al., 2008)    ، ( 4� دا�ل�� ��ا�ذا� ��ا�ذھ& Iل أن �ور����و �ظ�ر ا��و�� �&د� �رى ا�

ر���و�ذ�ك ����ر ا��و�� �"ون  )  ( Hollebeek ,2011 ا��ورة ا�ذھ&�� �/���1 ا��

 ا����ل . ار��ط ��رز �/و"�ت  إدرا"�

د ا�����د�� و ��V� دة��8 ا��ؤ�  )2ا��دول ر(م (  ��ا�درا��  ����"ن ا���راض ا�درا�ت ا��
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  )2	دول ر8م (

   ا�درا"�ت ا��ؤ�دة $���د ار���ط ا����ل

  ا�درا"�ت ا�"��' ا��ؤ�دة   ا���ر�ف ا���0ھ���   ا���د 

 ا��و�

Identification  

  در	� ��ا+����ء �

   ا��	�ر�

Ashforth & Mael ,1989; Bakker et 

al.,2008 ; Demerouti & Bakker ,2008 

; González-Romá et al. ,2006 

Hollebeek , 2009; Macey &Schneider , 

2008; So et al ., 2014. 

ا+����ه 

Attention  

در	 ا��ر#�ز و ا+���ل 

  ا��3� ����د��� ا����ل �

   ا��	�ر�

Hollebeek,2009;   Vivek  , 2009 

; So et al ., 2014  

ا����س 

Enthusiasm  

 

  و ا+ھ���م �دى  ا,��رة���

   ا����ل ��و ا�� � ا��	�ر�

Harte et al ., 2002 ;  Vivek ,2009 

Macey & Schneider, 2008; 

Patterson et al. , 2006; Salanova 

et al., 2005; Schaufeli & Bakker; So et al 

., 2014  

ا+����ص 

Absorption  

�و�ف  ا�����3 ا�"رور 

 ا��ر#�ز وا�"��دة و ���

�د =راء � ��ا+�<��س ا�#

   ا�� � ا��	�ر�

Hollebeek , 2009; Patterson et al , 2006 

; Salanovaet al. 2005; Salanova  , 2006;  

; So et al ., 2014  

ا����0ل

Interaction  

 0�ا��=�ر#�ت ا����

 و ا���د� "واء ��ا+�#�رو

�@ ا�� � ا��	�ر� أو �@ 

�0س ا�� � ����ل أ�ر 

   ا��	�ر�

Bijmolt et al., 2010 ; Patterson et al. 2006 

; van Doorn et al., 2010  

; So et al ., 2014; Verhoef et al , 2010.  

  source :So .K.F , King . C & Sparks B (2014) , " Customer Engagement with 

Tourism Brands : Scale Development and Validation " , Journal of Hospitality & 

Tourism Research, 38(3), , 304-329    DOI: 10.1177/1096348012451456  
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���3"�'راء ا�درا"�ت ا�"��' ��C2 �� و� :  

�ودة ا��د�� �&و�ت ���و�� �ن ا�درا�ت ���وم   •  �/. أ&� �1ء�� � و �م ��ر���

���م ����دام ا�و�7ل ا��"&و�و��� ا��د��0 �4 إ��و(�I ا���1ء �ن ا��د�� ا���ر��� ا��8د�� 

�� ��و��م �/. ا��د�� ا����/�&���  ا���/� إدرا"�م��&  .���/ون �/��

ا�8&وات ا���ر��� ا<�"�رو&�� ا����� �0ل  ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �"�ل  •

) ، Telephone Banking) ، و ا���ف ا���ر�� (ATMsأ��زة ا��راف ا;�. (

 .)  Online Bankingوا��د�ت ا���ر��� ��ر ا<&�ر&ت (

• �د �( ا�8��� ا�وظ���� أو ا�&����  ��ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ���0ل أ�

 ا�&وا��ا�����م و  ( (�م ا�ر�ھ�� ��و ، )ا���ر�� ا���/��  –ا;�ن / ا���و��� 

 ��������  –ا���� .ا����� ) –ا<

�د �ن أ�دث ا���ھ�م  ا�ذي�&و�ت ���و�� �ن ا�درا�ت ا����8 ���وم ار��ط ا����ل و •�

���ا��/وم  ��ا�����د�� ���ل ا���و�ق ��ورة ��� و (د  ��و ، ���� ���  ا<��

�� &���� �ظ�ر �ن �1ل ا����ل ��ن ��رة ا����ل و �رف ار��ط ا����ل � I&أ ./�

ر��� . ا����1 ا��

د ار��ط ا����ل  •� .ا��و�� ) –ا����ل  –ا<���ص  –ا<&��ه  –( ا���س  �����0ل أ�

د  •��2 ا���ض  ار��ط أ���J��ر ��"ن أن ��دث  �$يا����ل ��و(4 أن �ؤ0ر �/. �

K� ���& ر�J� دث��و(4 أن �� د ا;�رى ���داھ�� . ا;�

�دد ا��&ود (  2وء �� "�ق "وف ��م �طو�ر و ا"��دام ا��'��س �3و��(So et al ., 2014 ; 

Arcand et al ., 2017)  
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  : ا����ا�#"ل  ��و��"ن �و2�N  ا'طر ا���8رح �/درا��   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) 1=#ل ر8م ( 

  ا��'�رح ��درا" ا,ط�ر

  ا����� ا����دا ��� ا�درا"�ت ا�"��' . إ�دادا���در : 

 ا���ث : �#=� : �����  

 ً>�ر�� ا��1(� ��ن  &�وذج �و42 �ا���0 �ن و��و�� ا����8 ا�درا�ت �&I أ��رت ��و ا��"���

ا��&ط�8  ���ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول  و��ن ار��ط ا����ل ���&وك ا���ود�� 

ا���رة  �� ا��8�1ت ��ت(  ا��ط�1�� درا�� ���ل �ا���0 ت،(�ا�#ر(�� ����/"� ا��ر��� ا���ود�� 

�/� 37) �4 �دد (2017- 10- ��7.  2017-9- �7ن � ��) ��ردة �ن  ��1ء �روع ا��&وك ا�

�/�ن �4 �&ك   15ا��&ط�8 ا�#ر(�� ����/"� ا��ر��� ا���ود�� و "ن �وز���م ���ردة �ن ا���

 .���/�ن �4 �&ك ا�ر�ض  12 – ا�را��/�ن �4 �&ك  10 – ��ردة �ن ا���� /�ا;ھ��ردات �ن ا���

ري�  ) ا��

 ا*.'-*&,ا*()'&% و 

 ا+	�����

 ا����

 ا12345 ا$�ن / ا���و��

 ا>;:89ه

 ا����س

 ا+����ص

 ا����0ل

	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف 
 ا����ول 

 ار���ط ا����ل 
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�دى �ودة ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول   �/. ا���رف ��و�� �� ا��8�/� إطر و��0ل

و � �دى ار��ط�م ���&ك و ھل �و�د �1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول و 

  ار��ط�م ���&ك ؟

 ��"ن ��� ا���0 ت(� ا��� ا<��ط�1�� وا�درا�� ا����8 ا�درا�ت �/. ا<ط1ع �/. و �&ء

�M  - :أ"�"3 �"�ؤل �� ا���ث �#"/� ��

  ��ط���� ا��1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر���  ��ر ا���ف ا����ول و ار��ط ا����ل ���&وك  ھ��

  .ا���/"� ا��ر��� ا���ود�� 

 :ـدرا"ـداف ا�ـ����� : أھ  

  ا;ھداف ا����� :ا�و�ول إ�. ��ول ھذه ا�درا��  

 و ا��&ك .�و��ر ��م أ�2ل �/�1(� ��ن ا����ل   .أ 

��ر ا���ف ا���ر��� و ��ر�� �ودة ا��د��  ا��د�ت ا'�"�رو&�� �و��4 &طق ��و�ق   .ب 

 ا����ول .

ت ار��ط ا����ل و �8د�م ا��د�ت ��م  �����د ا�&�67 ا��ؤ��ت ا�����   .ج ���طو�ر ا��را��

 ا��د�ت ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول . ��م �#"ل أ�2ل و د�م ��80

�ر�� ا��1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول و ار��ط ا����ل ���&ك  .د �  

 ــدرا"ـروض ا�ـرا��� : �:  

   : �/����0ل �روض ھذه ا�درا�� ���

 ا���ف ��ر ا���ر��� ا��د�� �ودة ��ن إ��7�� د<�� ذات �1(� �و�د <:  ا$ول ا�0رض .1

��&ك ا����ل وار��ط ا����ول�. 

 ا���ف ��ر ا���ر��� ��د�� ��ودة إ��7�� د<�� ذو �$0�ر �و�د <:   ا����3 ا�0رض .2

��&ك ا����ل ار��ط �/. ا����ول� . 

د ��ن إ��7�� د<�� ذات �روق �و�د <:   ا����ث ا�0رض .3� ��ر ا���ر��� ا��د�� �ودة أ�

��&ك ا����ل ار��ط �/. �$0�رھ �� ا����ول ا���ف� .  

  : �تـ��ـ@ ا���ـب 	�ـ���ـأ"���"� : 

  ا���/"� ا��ر��� ا���ود�� و���0ل ��ا��د�� ا���ر���  ��1ء �� ا�درا�� ����4 ���0ل

ري  ا;ھ/� (ا��&ك ا���/"� ا��ر��� ا���ود�� ��ا��&وك � ا��&ك –ا��ر�ط&�  ا���ودي ا��&ك –ا��

 �&ك - ا��1د �&ك -ا�وط&� ا��ر�� ا��&ك - ��0��1ر ا���ودي ا��&ك –ا;ول  ا��&ك - ا��ر&�� ا���ودي



18 

 

��و�� –ا�ر�ض  �&ك –ا��ز�رة � ��� ���( ا����ا'&�ء)  ��رف –ا�را���  ��رف – )�

�  م  ا���ودي ا��ر���ؤ��� ا�&8د و�8�� 2017.  

 �روع ، و �/B �وز��20164م  ��)  B/�  276.167 �ددھ ا����/. &8ط ا���4 و  ا'(�لوزاد 

ر��  ا���رف�  . �&"�) �رع 393ا��&ط�8 ا�#ر(�� ( ��ا��

 ا�درا"  .أ � &ظراً ��2�� �دد ��1ء ا��د�� ا���ر��� وا&�#رھم ا��Jرا�� �� �&طق: ��

 )، Google drive&#ر ا���رة ا<���8ء �/. ا'&�ر&ت ( �ا���0 ت���/��، ا��ر�" 

��� (  ت(���، و ) �What's APP, face book&#رھ �/. �دد �ن �وا(4 ا��وا�ل ا<

 ������د ا�درا�� ا���دا&�� �/. أ�/وب ا<���8ء ، و�����ب J/�352ت ��م ا<���

 �0�ت ا���ث و (د را�ت ا��&ت ا��ط/و��  ����و��ر ��&إ�داد (وا7م ا<���8ء ط���� ا���

رف  ��و ��7ص ا�����8� �&�م ، وذ�ك �2وء ا�درا�ت ا����8 و�را�ة �Vطر ا���

  و �/���/�� ل، و�م ��8�م ا<���8ء إ�. (���ن ر7����ن ( ا��8م  ���/���ھذا ا��

د: ا�0&�، ا��8م ا;ول: �ص ��ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �ار��ط  أ�

  .ا����ل )

�راء"� �م �8��م (��7 ا<���8ء :  و ا����ت ا����ر ا��دق  .ب K�  تا���رات ا��دق و ا��0

 �Jرض ا��$"د �ن أ&� ��8ق ا;Mراض ا��ر�وة �&�م .

8��7 ا�����د�� �Jرض ا��$"د �ن أ&� �8�س  ا����ر ا��دق •/� : ��0ل ھذا ا<���ر �8���

 .&�رات ا�����د�� ��ط. �/���I&� .�8 &�س ا�����ل � و2�ت �8��I و أن ا����

�راء ا���رات ا��دق ا�وظ� �ا���0 ت، و (د (� �ا���0 ه�8د� ا�ذيو ا����وم K��� 

 �راد (��I و أن أداة ا���ث و�ر��ط ار��ط  ا�����د���/�$"د �ن أن ا��8��س �� 8�0

�� ا���J�رات ا�وا�ب �وا�رھ ، و(د �م ا���8ق �ن ذ�ك " ./� (د ا#��/ت &ظر�

د �/. أراء ��ض أ��ذة إدارة ا;��ل ، "� �م �رض ا<���8ء ���>���  Iور��

��ض ا;و��� �/. ��ض ��1ء ا��د�� ا���ر��� و �&ء �/�I �م �� �Mد�ل ��

رات �د�دة و ھو � �وI�2 ا��دول �� ��رات و إ2�� : ا����ا�
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  ) 3	دول ر8م (

��"��8    ��<�رات ا�درا" و �0�#

 ا��'��س ا��"��دم  ا����ن

��0 	ودة ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول� )Arcand, 2017(�'��س  .ا$���د ا�

       .Security/privacyا$�ن / ا���و��

 أ8د��� ����ول ��� ا��د� ا���ر��  ا��3ا��'د أن ا����و��ت ا�=���

 .��ر ا����ف ا����ول ���� 	دا 

 . نا��'د أ��� ا����ف ا����ول آ��  ا����� ت ا���ر��

 �و���J��3#د ا�"ر� و ا���و�����  �د ا"��دام ا��د�� ا�=���

  .ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول 

   ��  .Practicityا����ر" ا���

�د أدا>�� ��ر ا����ف ا����ول  أداء���"ن �    .ا��د� ا���ر��

 �د أدا>�� ��ر ا����ف ا����ول �زداد ����� ا��د� ا���ر���.  

�د � K�ا"��دام ا��د� ا���ر�� ��ر �ن ا�"�ل ا���ول ��� �� ا��ث �

  .ا����ف ا����ول

�=#ل ��م ا=�ر أن ا��د� ا�  ا+"��دام ���ر�� ��ر ا����ف ا����ول "�

   Hedonic Valueأ���د ا�ر��ھ�

     Design/aestheticsا�����م و ا�	����

�� و�	م ا$�وان ا����ل "��ل ��"م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول (�

 .و ا��طو��  ا�ر"و��ت و ا��ر# و�Lرھ�) �����

  .��"م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول ��,�دا��

�K 	ذاب ��ر��J� م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول"��.  

  �Sociality        3ا+	������   إ	راء ��#�� ���chatد��ت ا�#�رو

online)  د�� ا���ج��د ا"��دام  إ����) �@ ���ل �د� ا��� ء �����ك ��

  S 1ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول

��� ء ��ر ا����ف ا����ول   و�و���ت��رض ا���ك �روض  �.   

  ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول ����     Enjoymentا����

 �د ا"��دام ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول ���	� أ=�ر ���0ر�

  ا���ول ��� ا��د� ا���ر�� . �3ا����ف ا����ول 

   .ار���ط ا����ل 

 )(Identification.  So et al . , 2014ا��و�

أ=�ر ��د�� ���'د =�ص �� ھذا ا���ك. �Oھ�� ���=  
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 ا��'��س ا��"��دم  ا����ن

  .ھذا ا���كھ�م ��� �0#ر �K ا�Pرون �	�ه أ

�د�� ���'ق �	�ح ھذا ا���ك �   .أ=�ر ���	���

 K�J# ك أ=�ر و�3=��� � إ=�دة��د�� �=�د =�ص �� ��ذا ا��.   

  )Attention.    )Vivek ,2009ا+����ه

Rothbard ,2001( ك�           .أ�ب ��ر� ا��ز�د �ن ھذا ا��

           .��دث ��ذا ا���ك  =3ء �Jياھ�م 

         .��دث ��ذا ا���ك  =3ء أي ا����ھ�3	ذب 

  .أر#ز #��را �@ ھذا ا���ك

  .�و	K ��ذا ا���ك اھ����83در #��ر �ن 

 )(Enthusiasm.  Vivek ,2009ا����س

  .ھذا ا���ك �3ا��0#�ر  �3أ�28 ا�#��ر �ن ا�و8ت 

                         .�=دة ������ل �@ ھذا ا���ك أ��ل

  .�@ ھذا ا���ك أ���طف

    .08ت �ن ا�����ل �@ ھذا ا���ك و� إذاا�'د ا�#��ر 

            .�دى ���س ������ل �@ ھذا ا���ك

  .أ=�ر ���"��دة ��د ا�����ل �@ ھذا ا���ك 

 ) (Absorption.  Schaufeli et al.,2002ا+����ص

�د ا����0ل �@ ھذا ا���ك �و�3 =3ءأ�"3 #ل �.   

   .ا�و8ت ��د ا����0ل �@ ھذا ا���ك ���2+ أ=�ر 

  .�@ ھذا ا���ك أ���0لا"�ر"ل ��د�� 

0"3 ���0#�ر �  .�@ ا���ك أ���0لأ�ر ��د��  =3ء ��3ن ا���ب أن أ��ل 

  .�@ ا���ك أ���0لأ=�ر ���"��دة ��د�� 

 Interaction .  Wiertz and de Ruyterا����0ل

 , 2007)( 

 

 .ا����8=�ت �ول ھذا ا���ك ��3=#ل ��م أو أن أ=�رك 

  .�ول ھذا ا���ك  ا�رأي �=����3ا"���@ ������0ل �@ �ن 

  .ا����8=�ت �ول ا���ك �3أ=�رك ��=�ط 

   .ا�Pر�ن �ول ا���ك �@ ا$�#�ر ����دل ����� أ"���@ ��م، �=#ل

 .أ�=ط ا���ك �����L3 �� أ=�رك 

  ا����� ا����دا ��� ا�درا"�ت ا�"��' .ا���در : إ�داد 

ت �م ا���دام  ا����ر ا����ت •&: و �8�س �دى �0ت (��7 ا<���8ء "$داة �����4 ا���

ره أ"0ر أ���ب Gliem & Gliem , 2003طر��8 أ�� "رو&�خ (���� Iو�م ا���دا� ، (
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��ن �&ود ا��8�س ا��42  ا�دا�/��8��م در�� ا��&�ق  ��د<�� ��/�ل ا<���د�� 

د ����1ر��ل ار��ط  أي، و(د �م ا�������&د �ن ا��&ود ���ل �/. �����&I و ��ن  إ

�)م أ(ل �ن  �� I�) ، وإذا �/Jت (���  1996،( إدر�س  �0,3&ود ا��8�س ا;�رى �و

�ل أ�� أ"0ر �ن ��ل ذو د<�� و ��د ;Mراض ا���ث،  �0,70� ��"ن ا�8ول أن ا��&��

�ل أ�� . ا����وا��دول �67 ا��0ت �8��7 ��&� ا���ث ����دام ��& N2و� 

  ) 4	دول ر8م (

 ا���ث�   ����ل أ��0 #رو���خ : ���>Q ا����ر ا����ت ���

ا��'��س  ا����ن
 ا��"��دم 

 أ8د��� ����ول ��� ا��د� ا���ر�� ��ر  ا��3ا��'د أن ا����و��ت ا�=���
   .ا����ف ا����ول ���� 	دا

0.87  

 . نا��'د أ��� ا����ف ا����ول آ��   0.85 ا����� ت ا���ر��

 �و���J��3#د ا�"ر� و ا���و�����  �د ا"��دام ا��د� ا���ر��� ا�=���
  .��ر ا����ف ا����ول

0.89 

�د أدا>�� ��ر ا����ف ا����ول  أداء���"ن �   0.87  .ا��د� ا���ر��

 0.86  .��د أدا>�� ��ر ا����ف ا����ول �زداد ����� ا��د� ا���ر�� 

�د ا"��دام ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف � K��ن ا�"�ل ا���ول ��� �� ا��ث �
  .ا����ول

0.81 

 ا+"��دام�=#ل ��م ا=�ر أن ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف �  0.87   .ا����ول "�

 ا��ط و�	م ا$�وان ا����ل"��ل  ��"م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول (�ل

. ��  وا�ر"و��ت و ا��ر# و�Lرھ�) �����

0.89  

 0.85  .��"م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول ��,�دا��

�K 	ذاب ��ر��J� 0.86  .��"م ����م �ط��'�ت ا����ف ا����ول  

3��   إ	راء ��#��) �@ ���ل �د� ا��� ء �����ك  (���chat onlineد��ت ا�#�رو

�د ا"��دام ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول إ������د�� ا���ج �.   

0.87  

0.88   .���� ء ��ر ا����ف ا����ول   و �و���ت ��رض ا���ك �روض   

  0.86  .ا��د� ا���ر�� ��ر ا����ف ا����ول ����

 ا����ول ا����ف ��ر ا���ر�� ا��د�	���.  0.86  

�د ا"��دام ا����ف ا����ول �   0.87  .ا���ول ��� ا��د� ا���ر�� �3أ=�ر ���0ر�

�د�� ���'د =�ص �� ھذا ا���ك.� ���= �  0.85  أ=�ر �Oھ�

  0.86  .اھ�م ��� �0#ر �K ا�Pرون �	�ه ھذا ا���ك
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ا��'��س  ا����ن
 ا��"��دم 

�د�� ���'ق � �	�ح ھذا ا���كأ=�ر ���	���.   0.85  

 K�J# ك أ=�ر و�0.89  .=��� �� إ=�دة��د�� �=�د =�ص �� ��ذا ا��  

  0.86           أ�ب ��ر� ا��ز�د �ن ھذا ا���ك؟

  0.85            .��دث ��ذا ا���ك =3ء �Jياھ�م 

  0.81        .��دث ��ذا ا���ك =3ء أي ا����ھ�3	ذب 

  0.85  .أر#ز #��را �@ ھذا ا���ك

  0.87  .�و	K ��ذا ا���ك اھ����83در #��ر �ن 

  0.86  .ھذا ا���ك �3ا��0#�ر  �3أ�28 ا�#��ر �ن ا�و8ت 

  0.88                          .�=دة ������ل �@ ھذا ا���ك  أ��ل

  0.90  .�@ ھذا ا���ك أ���طف

  0.86  .08ت �ن ا�����ل �@ ھذا ا���ك   و� إذاا�'د ا�#��ر 

  0.85    .�دى ���س ������ل �@ ھذا ا���ك 

  0.77  .أ=�ر ���"��دة ��د ا�����ل �@ ھذا ا���ك 

0.85   .��د ا����0ل �@ ھذا ا���ك �و�3 =3ءأ�"3 #ل   

  0.89   .ا�و8ت ��د ا����0ل �@ ھذا ا���ك ��32+ أ=�ر 

  0.81  .�@ ھذا ا���ك أ���0لا"�ر"ل ��د�� 

0"3 ���0#�ر �  0.87  .�@ ا���ك أ���0لأ�ر ��د��  =3ء ��3ن ا���ب أن أ��ل 

  0.85  .�@ ا���ك أ���0لأ=�ر ���"��دة ��د�� 

  0.81  .ا����8=�ت �ول ھذا ا���ك ��3=#ل ��م أو أن أ=�رك 

 ��  0.86  .�ول ھذا ا���ك ا�رأيا"���@ ������0ل �@ �ن �=���

  0.82   .ا����8=�ت �ول ا���ك �3أ=�رك ��=�ط 

 0.89   .ا�Pر�ن �ول ا���ك �@ ا$�#�ر ����دل ����� أ"���@ ��م، �=#ل

 0.79  .أ�=ط ا���ك �����L3 �� أ=�رك 

���>Q ا�����ل  ��  . ا,���>3ا���در : إ�داد ا����� ا����دا �

�ل أ�� "رو&�خ � ��أى أ&I   0.90:   �0.77راو�ت ��ن و �ن ا��دول ا���ق ��N2 أن (��� �

0م ��"ون �8�س �ودة ا��د�� ا���ر��� ، �ن )Tavakol & Dennick , 2011ا��دود ا���8و�� (

رة ) ��26رة ) ، ��&� ��"ون �8�س ار��ط ا����ل �ن ( ��19ر ا���ف ا����ول �ن (��  



23 

 

  أ"���ب ا�����ل ا,���>3 :. ج

�I و "&ت &���&و�ت ا;���ب ا'��7�� ا�����د�� �� ��وا�ق �4 �روض ا���ث و ����" :  

�ل ار��ط ���ر�ون : وذ�ك ا<���ر ا��1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف  .1��

 �1ت ا<ر��ط �� : �/�ا����ول و ار��ط ا����ل و �وN2 ���و�� �

د �ودة ا��د�� ا���ر��� �و�د �1(� ��&و�� ��ن ا; •�  �ن و ا���و��� "$�د أ�

د ار��ط ا����ل ( ا��و�� � –ا<���ص  –ا���س  –ا<&��ه  –و��ن ���4 أ�

 ا����ل )  .

د �ودة ا��د�� ا���ر��� و ��ن  •��و�د �1(� ��&و�� ��ن ا���ر�� ا���/��  "$�د أ�

د ار��ط ا����ل ( ا��و�� � .ا����ل ) –ا<���ص  -ا���س  –ا<&��ه  –���4 أ�

��� و ا�����م �و�د �1(� ��&و�� ��ن  •��د �ودة ا��د�� ا���ر��� ا��    "$�د أ�

د ار��ط ا����ل ( ا��و�� � –ا<���ص  –ا���س  –ا<&��ه  –و��ن ���4 أ�

 ا����ل )  .

��� �و�د �1(� ��&و�� ��ن <  •���د �ودة ا��د�� ا���ر��� و ��ن ا<�"$�د أ�

د ار��ط ا����ل ( ا��و�� �  .ا����ل) –ا<���ص  –ا���س  –ا<&��ه  –���4 أ�

•  4���د �ودة ا��د�� ا���ر��� و ��ن �< �و�د �1(� ��&و�� ��ن ا�����  "$�د أ�

د ار��ط ا����ل ( ا��و�� ��ل )  .ا� –ا<���ص  –ا���س  –ا<&��ه  –أ��� 
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  ��ن ��<�رات ا�درا" ا�دا��3) ���� ت ا+ر���ط 5	دول ر8م (

 / ا$�ن ا����ن
 ا���و��

 ا����ر"
�� ا���

 ا�����م
 وا�	����

 ا����0ل ا+����ص ا����س ا+����ه ا��و� ا���� ا+	�����

          1 ����ل ا+ر���ط ا���و�� / ا$�ن

 ا����ر"��ا���          1 **690. ����ل ا+ر���ط 

           000. �"�وى ا����و�

وا�	���� ا�����م         1 **714. **694. ����ل ا+ر���ط 

     .     000. 000. �"�وى ا����و�

    .   1 028. 039. -016.- ����ل ا+ر���ط ا+	�����

         301. 235. 381. �"�وى ا����و�

      1 **265. -023.- -018.- -043.- ����ل ا+ر���ط ا����

        000. 332. 372. 213. �"�وى ا����و�

ا����ل ار���ط       007. 008. **648. **705. **882. ����ل ا+ر���ط 

       446. 440. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�

     1 003. 037. **342. **306. **592. ����ل ا+ر���ط ا��و�

       477. 245. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�

    1 **318. 022. 035. **622. **836. **615. ����ل ا+ر���ط ا+����ه

      000. 341. 258. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�

   1 **317. **309. -002.- -002.- **273. **281. **407. ����ل ا+ر���ط ا����س

     000. 000. 484. 487. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�

  1 **352. **596. **549. -034.- -034.- **690. **687. **979. ����ل ا+ر���ط ا+����ص

    000. 000. 000. 261. 265. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�

 1 **349. *124. **286. **156. 045. -003.- **273. **310. **367. ����ل ا+ر���ط ا����0ل

   000. 010. 000. 002. 202. 479. 000. 000. 000. �"�وى ا����و�
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 أ�/وب ��/�ل ا<&�دار : .2

، .&و �م ا���دام  و �م ا���دام أ�/وب ��/�ل ا<&�دار <���ر �دى ��� ا��رض ا�0

د ا����/�� ��ودة ا��د��  ��&�ذج ���ددة �1&�دار ا��ط. ، ��ث �ا��دا�� ���ص أ0ر ا;�

و "&ت  . enter methodا���ر��� �/. ار��ط ا����ل ا�"/. "��J�ر ��4 �8د �م ا���دام 

�دول ر(م (�  �/. : 6ا�&�67 و�8�" (  

  )6	دول ر8م ( 

��وذج ا+��دار ا��ط�   

ا���<�ر   ا���وذج  

  ا����@ 

����ل 

  ا+ر���ط

R2 

   ا���د�

F  Sig   ا���<�ر
    ا��"�'ل 

  ا��ؤ=رات)(

Beta Sig 

ار���ط   1��وذج 

 ا����ل 

ا$�ن /   000.  272.594  795. .  893. .
  ا���و��

.464 .000 

 ا����ر"
��  ا���

.130 .000 

ا�����م / 
  ا�	����

.010- .676 

 923. 001.  ا+	�����

 095. 024.  ا����

ا���در : ���>Q ا�����ل ا,���>3            

د �ودة ا��د�� ا<�"�رو&�� ��ر ا���ف ا����ول ( ا���J�ر       �و "� ����ن �ن ا��دول �Kن أ�

�&و��  ��% �ن ا��J�ر 79.8 �وا��ا����8ل ) ���ر � N2��4 )  و�ار��ط ا����ل ( ا���J�ر ا��

  .�0.001&د ���وى ��&و�� أ(ل �ن   )272.594(��وى fا�&�وذج ��ث  (��� 

د ا����� ��ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ��1ت ا<&�دار &�د أن ا0&�ن �8ط �ن ا;��و ���/�ل �

�د ا;�ن /  �� إ��7��ا���ف ا����ول �"ون �� �$0�ر ذو د<�� � ) ا��&�ؤ �ر��ط ا����ل و ھ�

 1�  �����  ، ا���������  ،  ا<��د ا�����م /  ا��ا���و���، ��د  ا���ر�� ا���/�� ) أ� أ�

  ا��&�ؤ �ر��ط ا����ل . ��  إ��7���و�د �$0�ر ذو د<�� 

د ار��ط ا����ل ا����� (ا��و�� �ا����ل)  –ا<���ص  –���س ا –ا<&��ه  –و ا���دا �/. أ�

د ا����/�� �����  إ�راء��ودة ا��د�� ا���ر��� �/. ا���ف ا����ول �م �8د �م ��ص �$0�ر ا;�

ره ��J�ر ��4 و &�ذج ���/�ل ا<&�دار ���د ار��ط ا����ل ���ل �4 "ل ��د �ن أ����ث �م ا��

�دول ر(م (� N2ھو �و �"  67&ت ا�&�"7  (.  
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) 7ر8م ( 	دول  

���>Q ا�����ل ا��ط� ا����دد $���د ار���ط ا����ل #��<�رات ���� 
ا���<�ر ا���وذج  

  ا����@ 

����ل 
  ا+ر���ط

R2 
   ا���د�

F  Sig   ا���<�ر ا��"�'ل    

  ( ا��ؤ=رات)
Beta Sig 

��وذج 
1   

612.  ا��و�
a

  0 .366  41.548  .000   000.  715.  ا$�ن / ا���و��

�� 007.  191.  ا����ر" ا���

 404.  053.  ا�����م / ا�	����

 230.  045.  ا+	�����

 705.  015.  ا����

��وذج 

2  

���� 156. 050.  ا$�ن / ا���و��  839a  .700  164.574  .000. ها+

            �� 000. 701.  ا����ر" ا���

             560. 021.  ا�����م / ا�	����

             855. -004.  ا+	�����

             186. 030.  ا����

��وذج 
3  

 000. 316.  ا$�ن / ا���و��  000.  13.751  154.  407. ا����س

            �� 881. 010.  ا����ر" ا���

             759. -018.  ا�����م / ا�	����

             980. 001.  ا+	�����

             771. 010.  ا����

��وذج 

4  

ا+����
 ص

.979
a

  .958  1619.520.000   000. 981.  ا$�ن / ا���و��

            �� 289. 021.  ا����ر" ا���

             404. 015.  ا�����م / ا�	����

             046. 021.  ا+	�����

             246. 012.  ا����

��وذج 

5  

 000. 259.  ا$�ن / ا���و��  380a  .132  11.700  .000. ا����0ل

            �� 138. 112.  ا����ر" ا���

             842. -013.  ا�����م / ا�	����

             714. -015.  ا+	�����

             215. 051.  ا����

  ا���در : ���>Q ا�����ل ا,���>3
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�3و �=�ر ا����>Q إ�� �� � :  

• ��  4�د �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول ��� ا���دام ا��و�� "��J�ر ���Kن أ�

�1، و�طرأ �/. ار��ط ا����ل ا�ذي% �8ط �ن ا��J�ر ���36.6ر ��راض ���� ت ���

ر�� &�د أن �8ط ��د���/. ا��و��  إ��7��I� ( �$0�ر ذو د<�� ا���و���  \( ا;�ن  ا��

�I �$0�ر ذو د<�� ا���ر�� ا���/�� )  ، و��د () 0.001(�&د ���وى ��&و��  أ(ل �ن 

��7�ل ��� ) �0.05/. ا��و�� �&د ���وى ��&و�� ( أ(ل �ن  إ����� وا;"0ر �$0�را و�8

�ل � 0.701ھو ا;�ن / ا���و��� ��

د �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف  �� •��� ا���دام ا<&��ه  "��J�ر ��K� 4ن أ��

�1ت  ا�ذي�J�ر % �ن ا�70ا����ول ���ر ��راض ����طرأ �/. ار��ط ا����ل ، و �

ر�� &�د أن ���د وا�د �8ط��� ا���   ( ��/���/.  إ��7���$0�ر ذو د<��  �I(ا���ر�� ا�

�ل  ) 0.001(�&د ���وى ��&و��  أ(ل �ن  ا<&��ه���  ���0.715 

د �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف  �� •��� ا���دام ا���س "��J�ر ��K� 4ن أ��

�طرأ �/. ار��ط ا����ل (و ھ. (وة ����ر  ا�ذي% �8ط �ن ا��J�ر 15.4ا����ول ���ر 

ر�� &�د أن �8ط ��د ( ا;�ن ���1ت ��� ا����راض ����دا )، و� �2��&�\ 

�&د ���وى ��&و��  أ(ل �ن  ا���س �/. إ��7�� ا���و���) �"ون �I �$0�ر ذو د<��

)0.001 (  �ل ������0.316 

د �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف  �� •��� ا���دام ا<���ص "��J�ر ��K� 4ن أ��

(وة ����ر (و�� �دا  ھ��طرأ �/. ار��ط ا����ل (و ا�ذي% �ن ا��J�ر 95.8ا����ول ���ر 

ر�� &�د أن �8ط ��د ( ا;�ن ���1ت ��� ا����راض ����I  �$0�ر ا���و���)  \) ، و �

، و ��د (  ) 0.001(�/. ا<���ص �&د ���وى ��&و��  أ(ل �ن   إ��7��ذو د<�� 

�  ( ������ 0.05(���وى ��&و��  أ(ل �ن �/. ا<���ص  إ��7���$0�ر ذو د<��   Iا<

(  �ل ������0.316 

د �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف  �� •��� ا���دام ا����ل "��J�ر ��K� 4ن أ��

2����(وة ����ر  ھ��طرأ �/. ار��ط ا����ل (و ا�ذي% �ن ا��J�ر 13.2ا����ول ���ر  

ر�� &�د أن �8ط ��د ( ا;�ن ���1ت ��� ا����راض ���  �I ا���و���)   \�دا ) ، و �
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�ل ���  ) 0.001(ا����ل �&د  ���وى ��&و��  أ(ل �ن �/.  إ��7���$0�ر ذو د<�� ���

0.259 

���>Q ا�درا" :"�د"� :   

 ا���ف ��ر ا���ر��� ا��د�� �ودة ��ن إ��7�� د<�� ذات �1(� �و�د <:  ا;ول ا��رض •

��&ك ا����ل وار��ط ا����ول� .  

�/ق �;�ن / ا���و��� �� ��� ا�����م و  –ا���ر�� ا���/��  –��م ر�ض ا��رض ا;ول �ز7�

 �����  ، ا������>�/ق ��� ��� ) و ��م (�ول ھذا ا��رض �����  ا�

 ا���ف ��ر ا���ر��� ��د��ا ��ودة إ��7�� د<�� ذو �$0�ر �و�د <:   ا�0&� ا��رض •

��&ك ا����ل ار��ط �/. ا����ول� . 

 ا���ف ��ر ا���ر��� ��ودة ا��د�� إ��7�� د<�� ذو ��ث �و�د �$0�ر ا�0&��م ر�ض ا��رض 

��&ك ا����ل ار��ط �/. ا����ول� . 

د ��ن إ��7�� د<�� ذات �روق �و�د <:   ا�0�ث ا��رض •� ��ر ا���ر��� ا��د�� �ودة أ�

��&ك ا����ل ار��ط �/. �$0�رھ �� ا����ول ا���ف� . 

د ��ن إ��7�� د<�� �م ر�ض ا��رض ا�0�ث ��ث �و�د �روق ذات� ا��د�� �ودة أ�

��&ك ا����ل ار��ط �/. �$0�رھ �� ا����ول ا���ف ��ر ا���ر���� .  

  "���� : ا��و���ت :

 �/.: ��8ر�� ا����0 ا���ا���ث ���0/ت أھم ا��و��ت   إ��� �و�ل ا��� ا�&�67 2وء �����  

   .أ ��وك ا��������  ا��ر�� ا�"�ود� : ��3و���ت ���#� ا���

 �/����و�� �ن ا��و��ت  ��8رح ا����0ا���/"� ا��ر��� ا���ود��  ��&ظرا �"0رة �دد ا��&وك ا��

�71 ا�����ن و د�م (در��م  ������ن (درة ا��&وك  ���/��ھ�� ���ذب ا���1ء  ��ا<���ظ �

   : �/�ا��دد و �ن ھذه ا��و��ت �

1. . �����ب أن �درك ا��&وك �دى أھ��� ار��ط ا����ل ��ث ����ر ��درا �/��زة ا��&� 

�ب أن �درك ا��&وك �دى أھ��� �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول  �وا"��  .2�

ء و د�م ار��ط ا����ل ���&ك ، و�ذب ��1ء �دد. ��� �I �ن دور ھم و ��/�طورات &� 
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�ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول  ا�ذي��ب أن �درك ا��&وك ا�دور  .3 I��و �/

د ( ا;�ن / ا���و��� �/.  ا����ل �دى �ر"�ز�ا�����م و  –ا���ر�� ا���/��  –أ�

( ����� �ن �$0�ر (وى �/. ار��ط ا����ل ���&ك . ا��� �� 

ت  .4�Mت و ا�ر����ل و ا���ل �/. �/��� "�� ا<����� I��ز�ز ��&. ا��&وك ��/��� ا��و�

ن �/. �دار  أي ��و(ت و  أي ��ا���ر��� ، و �8د�م ا��د�� ا���ر��� �/��1ء "�24 

 ��ر ا���ف ا����ول .أ"0ر را�� و أ(ل �"/��  ���  و ذ�ك �$���ب 

 أ"0ر  .5�/��ا<ھ��م �����ن �ودة ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول �&و ����  أ�

���ل ��#��4 ا��ز��� ��ت و ا���/و�ت ا����/ك  ���ن ا���1ء �/. ا�د�ول د �/��

7ل ���/�� ( ر� آ��ت�دى ا���1ء �ن �1ل  ا�و��، و ا���ل �/. ر�4 ���وى ا��د�� 

تدورات �در���� ) و M�رھ �ن  –SMS–ا�"�رو&�� ��Gا  ���� ا���/و�ت ا���� ����"�

���ل �&د ا���دام ا��د�� ا���ر��� ��ر ا���ف ا����ول .��  

 :  .ب �� �و���ت ��� �����وث ا��"�'�

• 0�<ت أ�رى �0ل  ���ت ��ر ا���ف ا����ول د�ط��ق ا�� ��ا��و�4  ���8رح ا����

  ا��&دق / ا����� / #ر"ت ا<��<ت / ا��ط�م .

• ��0�د أ�رى  �8رح ا���ا����ن  ���4 ا;�ذ  ��ص ودرا�� ار��ط ا����ل ����دام أ�

(وة ا��1(� ��ن �ودة ا��د�� ا���ر��� و ار��ط  ���J�ر �ؤ0ر �ا��وا�ل ا�د��و�را��� "

  .ا����ل 

�2 ا���ض إ�راء��"ن  •�  .ا���/�ل �/. ���وى "ل �&ك �/. �دة و ا��8ر&� ��ن ا��&وك �

�/�ن  ا��ط��ق �/. "� ��"ن •�  Employeeو��و�� ا��ر"�ز �/. ��ط/Nا�

Engagement  
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��رف 
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���� 3��ك ا,���ء ا�	ز�رة   "���� ا�را	�3 ا�"�ودي ا$ول ا�"�ودي ا��ر�3 ا�"�ودي ا�ر��ض ا$ھ�   

   ا�� د      ا�����   � "����ر   ا��ر�ط��3 ا�وط�3 ا�0ر�"3   ا��	�ري ا��0رة 

End of 
The 

National  
Banque  

The 
Arab 

Saudi    Saudi    Samba 
 

 ا��	�وع      

Period Commercial Riyad Saudi National  British Alawwal Investment Al-Rajhi Financial 
 Al-

Jazira 
Alinma     

  Bank Bank Fransi Bank Bank Bank Bank Bank Group 
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** 

Al-

Bilad 
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                         Bank   
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1995  3,655  1,325  1,468  2,288  1,397  712  117  1,089  1,037    --  --  -- 9,957  

1996  4,040  1,350  1,686  2,207  1,812  817  135  1,814  828    --  --  -- 14,020  

1997  3,237  1,388  2,113  2,099  1,934  1,095  159  2,141  803    --  --  -- 15,679  

1998  3,049  1,444  2,157  2,107  1,937  1,255  190  2,127  810    --  --  -- 15,881  

1999  2,992  1,770  2,172  2,134  2,043  1,532  179  2,283  1,314    --  --  -- 15,885  

2000  2,973  2,042  2,263  2,378  2,179  1,871  221  3,143  1,467    --  --  -- 16,419  

2001  3,253  2,412  2,730  2,425  2,463  2,327  264  4,056  1,701    --  --  -- 18,537  

2002  4,068  3,127  2,852  1,961  2,709  2,579  286  4,678  2,031    --  --  -- 21,631  

2003  5,349  3,827  2,822  2,673  2,996  2,932  238  5,622  2,601    --  --  -- 24,291  
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2004  6,005  4,437  2,765  5,174  3,551  3,566  196  6,794  3,033    --  --  -- 29,060  

2005  7,783  6,422  3,175  4,535  5,395  4,245  184  8,769  3,745    --  --  -- 35,521  

2006  8,991  6,084  4,586  6,457  5,858  4,770  168  11,474  4,396    --  --  -- 44,253  

2007  10,641  6,787  5,341  8,275  5,772  5,056  169  14,621  4,892    --  --  -- 52,784  

2008  12,625  8,118  5,810  10,135  6,176  5,642  173  17,631  5,720    --  -- 3  61,557  
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2014  26,514  20,008  8,634  10,368  10,644  9,150  2,819  32,792  6,786   5,255  3,119  2,127  107,763  

2015  30,803  40,859  14,091  20,035  16,465  11,316  8,315  51,111  8,833   7,541  11,704  2,690  138,779  

2016  39,132  50,080  17,600  21,579  20,459  9,240  8,792  62,118  13,528   8,623  16,953  4,299  225,372  

                         8,063  276,167  

                               

Note: The total of the years1993-1998 includes ATMs of Saudi-Cairo Bank and the Saudi United Bank which 
have been merged with SAMBA Financial Group.  

 
  

   

 
 

 
         

   

  
 

 
         

   

  
 

 
     

   



40 

 

Abstract :  

The M- Banking quality is one of the most modern concepts used in the field 

of marketing as one of the forms of Electronic banking. Many studies have 

dealt with the concept and dimensions of  The M- Banking quality services 

and their role in building and supporting customer Engagement. 

Therefore objectives of this research are : 

(1) Provide a better understanding of the relationship between customers and 

the bank. (2) expanding the scope of E-services marketing and knowledge of 

the M- Banking quality. (3) Results help financial institutions develop 

customer engagement strategies, better serve them, and support their trust  in 

mobile banking. (4) Know the relationship between the M- Banking quality 

service and the customer's relationship with the bank 

The dimensions of the M- Banking quality are functional or utilitarian  value 

(security / privacy - practicity), Hedonic Value (design / aesthetics, sociality  

- Enjoyment ), and customer engagement dimensions (Enthusiasm, Attention, 

Absorption , Interaction , Identification ) , The study was applied to the 

customers of banks in Saudi Arabia and the number of respondents was 352 

individuals where the questionnaire was published electronically (Google 

drive) and a number of social networking sites (What's App- face book). The 

statistical analysis was performed using a coefficient Pearson correlation and 

regression analysis method, and The results showed a correlation between the 

dimensions (security / privacy, practice, design and aesthetics) as dimensions 

of the M- Banking quality service and the customer's relationship with the 

bank. 

Keywords: M- Banking quality  , customer Engagement , utilitarian  value , 

security / privacy  , practicity, Hedonic Value  , design / aesthetics, sociality  , 

 Enjoyment . 


