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تبني    الاستمرار ف ونوايا  العلاقة بين خبرة العملاء الذكية  
  للجاهزية التكنولوجية المعدل    : الدور  الذكية   الخدمات البنكية 

عميل ل ل  
 *  محمد عبد النبى خشان

 ملخص البحث:
، يتبنة  اقططةاا اقررة ال اقررة   اةل ا  نة  2030انطلاقاً من رؤية  مرة   

اقتحةةة  اق قرةةل  تاةةلاي اقر يةةد مةةن اق ةةدما  الأخيةة إ ترةةت اةيتي  ةةرةة ي  اةةل متةةا  

؛ بغ ض اقةصة  تق  أكبة  قادةدإ مةن اق رةلاع  ة  ية  اق ةرة  اقتديدإ   اقذكي اقرر اي   

ل حد ث ةغية ا   ارة   اةل  ةلو اقة ةا   اقراقل قتريع ائا  اقرتترع،  قد أد  ذقك تق

ً اقبنلي  اقتطليدي  من حيث ةطديرها قل دما  اقذكية ،  برةا يتةتتبع أي ة ةغية ا   ارة   اةل  ا

مطارنةة  باق ةةدما  -خبةة ا  اق رةةلاع اقذكيةة  ب ةةات اق ةةدما  اقررةة اي  اقتةةل ةةة  رقرنتهةةا 

 نةايةا  رةلاع اقذكية    من ث  ارتهدات ةلةك اقدرارة  بحةث اق لاقة  بةين خبة إ اق  .-اقتطليدي 

 ر درارة  اقةدخلا   ب لو مبا    مناقتديدإ  اقبنلي  اق دما  لارتر ار ال ةبنلاق رلاع ق

.  قد ة  الادتراد دل  قا ر  ارتطراع قتتريع اقبيانةا  الأ قية  قلتاه ي  اقتلنةقةجي   اقر د 

برحااظة    كمفة دإ مةن درةلاع اقبنةة  384اقلازم  لاختبار ا  ض اقدرارة  ق ينة  قةامهةا  

د ةةة  ةحليةةو اقبيانةةا  بارةةت دان أرةةلةم نرذجةة  اقر ادقةة  اقهيلليةة  باقر ب ةةا  اقدقهليةة .  قةة

.  قةةد WarpPLS.7ب نةام  اححرةا ل ادترةاداً دلة  اق PLS-SEMت  ية  اقرةغ   اق

ةاثي  م نة  تيتابل لأب ةاد خبة إ اق رةلاع اقذكية  دلةل ةرثلت أه  نتا   اقدرار  ال  جةد  

ةةصةلت تقةل  جةةد ةةاثي  م نةة    كرةا،  قلبنةةك   اقذكي اق دما     لال ةبن  رالارتر انةايا  

اقرية إ اقنتةبي  )بةين أب ةاد خبة إ اق رةلاع اقذكية     ق ل لاق  قلتفاؤ  اقتلنةقةجلم د     تيتابل

 قلبنةةك.   اقذكي اق دما     قلارتر ار ال ةبنل نةايا اق رلاع  (   اقرت   اقردرك   اقت ريص

ً    قد ةةصلت م نة  تيتابل م د  قلابتلاري  اقتلنةقةجي  قل لاق  بةين ةاثي   دتقل  جة أي ا

(  نةايةا قردركة   اقتةيط إ اقردركة رك  اقرت ة  ااقتفادةو اقرةدأب اد خب إ اق رلاع اقذكي  )

 قلبنةك محو اقدرار .قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقذكي   اق رلاع 

، اقذكية  اقبنلي  ةبنل اق دما ار ال ر رتالا نةاياخب إ اق رلاع اقذكي ،  الكلمات المفتاحيةة 

 ، اقبنةك.اقتاه ي  اقتلنةقةجي 
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 تمهيد  .1

ي ةةد اقتطنيةةا  اقذكيةة    هةةةر  ةنةةاملأت  اقرراررةةين ي تبةة  كةةو مةةن الأكةةاديريين 

 الادترةاد دلةل زيادإ اقرتنامل ل  و اقتطدن اقتلنةقةجل افاق دما . متا   ةطةرًا مهرًا ال

اقررةاحب  قة ، اكتتةص مرةطلخ اق ةدما  اقذكية   يطةا تطب اق (AI) صةطنادلاع الااقةذك

Smart Services (  أهريةة  كبيةة إ اةةل م تلةة  اقططادةةاFernandes & Pinto, 

دبةارإ ، بةو هةل احتةص قيتت مت د ارت دان قتطنية  أكثة  ةطةدمًا اق دما  اقذكي ا(.  2019

ل    مترة  اق رةلاع مةن خةلا  ةطنيةا ةحليةو  ارةت دان منتةم قر لةمةادن جرع  ةلامو  

 مت امن  حث اع ةت ب  اق ريو  ة ريرها،  ذقك ادتراداً دلل اقهةاة  اقذكية   الأجهة إ 

 Advanced ،  أجهةة إ  بةة ام  مةةع خةارزميةةا  متطدمةة إ الارت ةة اراقلةحيةة   أجهةة

Algorithms،  م امن  ال اقةقت اقف لل Real-Time Synchronization، و مةن أجة

 Kabadayi et)قل رلاع  رتفادإ منها قتةاي  خب إ أا وةحليو أر ا  أا و قلبيانا   الا

al., 2019.) اق اص  ر يد من اقبحثاقج  تق   ةؤكد أبحاث م هد دلةن اقتتةيم دل  اقحا

 ,MSI–Marketing Science Instituteاق رلاع ال اقبيئ  اقتلنةقةجي  اقتديدإ ) ب ب إ 

ت رر  اةل الارت ةارا  قرا  Gartner (2021)  ك  ر دن  صادةط ي اي ي . (2020

نة  كرةا أ٪ من اق  كا  ةنة  اقتنااس دل  خب إ اق رةلاع،  89أت  تقل  اقتلنةقةجي  اق اقري   

بد من اقت كي  دل  ةلنةقةجيا اقر لةمةا   اقةذكاع الاصةطنادل  خرةصةاً اةل اقططةاا لا

ة لم قيرة  داملاً ارت اةيتيًا مريً ا،  يرلن أت    اق رلاع اقذكي   خب إ   ة د من ث   .  اقرر ال

نظً ا قت ايةد ارةت دان أنةةاا م تلفة  مةن اق ةدما  ذقك     ،عقلو من مطدمل اق دم   اق رلا

اقذكي  دلل خلم ةت ب  درلاع أصبخ اقتتاؤ  ا ت كي  يؤث  ارت دان اق دما     . اطداقذكي 

 برا ي ي  تقل أت الاهتران ب ب إ اق رلاع اقذكي  ي د  (.Kabadayi et al., 2019م تلف  )

ة كة  اقرؤرتةا    قذا(. Roy et al., 2017حد أه  اقترا  اقرري إ قل  كا  اقربتل إ )أ

ر ياً منهةا اقذكي    ن خب إ اق رلاعيدل  ةحتال اقةقت اقحاقل  ت ايد  اقراقي  اهترامها ب لو م

 (.Fernandes & Pinto, 2019ادإ )قتحطيم اقري إ اقتنااتي   اق ي

اهترامةةاً بحثيةةاً اةةل ا  نةة  الأخيةة إ  جيةة اقتاه يةة  اقتلنةقةمفهةةةن  حظةةل قطةةد 

  آخةذإ اةل الازديةاد،  خرةصاً أت اقتطنيا   اق دما  اقذكي  اقتل ةطدمها اقرؤرتا  اقراقي

ار ال ةبنةل من ةاثي  تيتابل دلل اةتاها   رضاع  رلةكيا  اق رلاع نحة الارتر   اقرا قه

دلة  اادلية  اقتتةةي قل رةلاع   هةاي اق دما  اقتلنةقةجي  اقذكي  اقتديدإ، باحضةاا  تقةل ةاث

(Alghamdi et al., 2018; Roy et al., 2020قطد أ ار  اقدرارةا  اقتةابط  ت  .) قةل

رةةت داده  لارةةلاع ب رةةةص اقتلنةقةجيةةا متنةدةة . نظةةً ا أت اةتاهةةا   رد د ا ةةو اق 

 يةة  اقتلنةقةجيةة  اق اقيةة  يةةدركةت   ةةا   قل، اةة ت اق رةةلاع ذ   اقتاهاقتلنةقةةةجل اق ةةا

  ةبنيهةا، كرةا أت اق رةلاع اقةذين قةديه  درجة  لنةقةجيا اقتديدإ ب لو أكث  تيتابي   من ثاقت
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ي  اق دما  اقتل ة ترةد دلة  اقتلنةقةجيةا لابتلاري  ه  أكث  د ض  قتطيداقي  من اقتفاؤ   ا

 ,.Shin et alمن أ قئك اقذين قديه  ةفاؤ   ابتلاري  من ف   ) بادتبارها أكث  ترضاعً قه  

مةد  ارتل ةا  أصةبخ  ع اقتطةر اقرت ايد ال اقتطنيا   اق دما  اقذكي  اقتديدإ ار  (.2021

ً   لنةقةجيا اقذكي اق رلاع لارت دان اقت  جاه ي   اةل ة  ية  اً قةد رها اق  يتةل  نظة  أم اً هاما

 ;Roy et al., 2020لنةقةجيةا  اق ةدما  اقتديةدإ )نةايا اق رلاع قلارتر ار اةل ةبنةل اقت

Chang & Chen, 2021 قذا ارن الأهري  برلات اقت    دلل مد  جاه ية  اق رةلاع  .)

 ار اةل ةبنةلالارةتر اق رلاع اقذكي   نةايا    اقتلنةقةجي   د رها ال ةددي  اق لاق  بين خب إ 

 .اقذكي اق دما  اقبنلي   

تا   خدما  ذكي  جديةدإ، ذكي  ا صًا كبي إ قتطدي  منتقطد أةاح انت ار اقتطنيا  اق 

ةبنةل ةلةك اقرنتتةا   اق ةدما   ظل مةضةةا نةايةا اق رةلاع قلارةتر ار اةل من ث  اطد ح

 e.g., Wang et). ين  اقرراررين دلل حةد رةةاعاقذكي  باهتران مت ايد من قبو الأكاديري

al., 2022; Gupta et al., 2021).  دلة  متة د اقت ة   دلةل  قة  ي ةد الامة  يتةقة 

 اق دما  اقذكي  لأ   مة إ احتةص، بةو لابةد   اق ةامو اقرؤث إ دلل ةبنل اق رلاع قلرنتتا 

الارةتر ار اةل ةبنةل اقت    دل  اق ةامو اقرؤث إ دلل رلةك ما ب د اقتبنل أ  رلةك    من

ية  اتةي  قلابتلةارا  اقذكاي  ةديدإ اقتناةلك اقرنتتا   اق دما   خرةصاً ال  ةو الأرةة

(Jun et al., 2018 .)لاحظت درار  أج ةها  ة ك  2016فل دان ا ،Gartner  أت ثلةث

متت دمل اقتادا  اقذكي   مت طص اقلياق  اقبدني  يت لةت دن أجه ةه ،  هة أم  يثية  قلةم 

قطابلة  الارت دان اقرتتر  قلرنتتةا  اب د اق  اع الأ قل، ين فض أن      ا . كرا أ اراق  ك

 ب ةدال الارةت دان من اق رلاع متتر اً ٪ 70بحيث يظو  Wearable Productsقلارةداع 

٪ ب د دان  احد.  من ث  اطد أصبخ الارةتر ار اةل اقتبنةل هةداًا 55  أ ه   تق  حةاقل  رت

ا  ق رات اق بحي   اقنرة  اقبطاع اةيو الأجو قلابتلارا  اقذكي  مةن ر يتيًا قرطدمل اق دم

و مةن ناحية  أخة    لارةيرا أت تةاح متةتدان اةيةو الأجةحطيم مي إ ةنااتةي   نناحي ،  ة

ةللفة  مةن ةللفة  اقحرةة  دلة  ع اقحاقيين  ةحتين نةايا اقتبنل قديه  أقةو  الاحتفا  باق رلا

 قذا ا ت هناك حاج  هام  قدرار  اق ةامو اقتةل . (Jahanmir et al., 2020درلاع جدد )

متغية  رةةي  دما  اقذكية  اةل  ا   اق ةاقرنتتة  تر ار ال ةبنلقلار  ةؤث  دل  نةايا اق رلاع

 (.Gu et al., 2019; Gupta et al., 2021  ديد اقتنااتي  )

 اةل بحةث  ارتل ةا   قلدرار  اقحاقي ما ربم، يترثو اقهد  الأرارل   ال ضةع  

ةبنةل اق ةدما  نةايةا الارةتر ار اةل  خب إ اق رةلاع اقذكية   ق  بين كو من  ةإ اق لااةتاه  ق

 قلأاة اداق دما  اقرر اي  -اقبيئ  اقنف ي  مثو بيئ  اق دما  اقراقي  ياي ال راقتديدإ  اقذكي   

retail banking -. ذقةةك ، قلتاه يةة  اقتلنةقةجيةة  اقر ةةد ، باحضةةاا  تقةةل بحةةث اقةةد ر 

خبة إ اق رةلاع اقذكية  ايرةا يت لةم  لاقة  بةينال ةلةين ةرةر  اضخ قل قرحا ق  اقرتاهر   

اقتةل ةط حهةا   اقذكية   ق ةدما ارةتر اره  اةل ةبنةل ا  ايةا نةباق دما  اقتل ةطدمها اقبنةك  

رةياي بنةةك اقتت  ة  ال  ،  ي داد الأم  أهري ةةج  اقد ق  قلتحة  اق قرلر  ااتاقبنةك ال  

 تندإ تقةل اقتلنةقةجيةااقرتةاق ةدما  اقبنلية  ت دمل د متأدداحيث ة ي  اقتطاري  تقل ةنامل 
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قطةة ار، اق قرنةة     ددةة   اة ةةاذ ا)م كةة  اقر لةمةةا ب ةةلو كبيةة  اةةل ا  نةة  الأخيةة إ 

   .(2021اقرر ي ،

ظة  ،  اقفتةةإ اقبحثية   م ةلل  اقدرارة  ا يلةل احاةار اقن ي  ض اقباحةث ايرة

 نرةةذ  متغي اةهةا  ةنرية  اة  ض   ةتاؤلاةها،  أهدا  اقدرار   أهريتهةا  اق لاقة  بةين  

ثة  دة ض   اقدرار  ال ضةع اقدرارةا  اقتةابط ، يلةل ذقةك ارةت  اض منهتية  اقدرارة ،

ظ ية   اقتةصةيا  اهرا  اقنقنتا   اقدرار   مناق تها  ةفتي ها، ا لاً دةن ةةضةيخ اقرتة

 اقتطبيطي ،  أخي اً محددا  اقدرار   ةةجها  قبحةث متتطبلي .

 الإطار النظري .2

 فاهي   أب اد متغي ا  اقدرار ،  ذقك دل  اقنحة اقتاقل:ي  ض اقباحث م  اقت ع ذاه  ال

 (. Smart Customer Experience)ة خبرة العملاء الذكي 1/2

دةةاملاً  خبةة ا  اق رةةلاع اقذكيةة  تدارإ  ة ةةد، باقنتةةب  قل ديةةد مةةن مطةةدمل اق ةةدما 

 خرةصةاً اةل  ق رةلاعارت اةيتيًا مريً ا،  يرلن أت ة لم قير  قلو من مطةدمل اق دمة   ا

نةة   ةةو ةنةةامل اقتلنةقةجيةةا اقذكيةة   ارةةت دان أنةةةاا م تلفةة  مةةن اق ةةدما  اقذكيةة  اةةل ا  

اطةد أصًةبخ اقتتةاؤ  ، ذكي  نظ اً لاختلا  ابي   اق دما  اق ادي  دن اق دما  اق.  خي إ الأ

أن لا؟، قياً يت لم برا تذا كانت خب إ اق رةلاع اق ادية  رةت تل  دةن خبة ةه  اقذكية   الأه  حا

 رلاع اقذكي  دلة  ب ةض  من ث  اطد قاد ذقك تقل ةةج  اقباحثين تقل اقبحث ال د ر خب إ اق

 e.g., Roy et al., 2017; Kabadayiةاة  اقتلةكي  قل رلاع ال اقططادا  اقر تلف  )اقن

et al., 2019.) 

ا برة، ب ةلو دةان  اق رلاع مفهةمًا ر يتيًا ال أبحاث اق دمة   تدارةهةا   تب  خب إ ة 

نتيتةة  قةةذقك، ةةة    باقتت  ةة .اةةل ذقةةك متةةالا  مثةةو ةتةةةيم اق ةةدما   الابتلةةار  اقبيةةع 

ذهنية  اق رلاع كارت اةيتي  ق لم اقطير   ة  ي  اق ضا  اقرةةرإ اق  خب إ    الادت ا  باهري

، أد  تقغاع اقطيةةد اق دما  اقبنلي ال رياي اقططاا اقرر ال/      اقةلاع  اقللر  اقرنطةق .

بةين اقرؤرتةا   قةي لارةاي،  خلم مناات  تلنةقةجل تق  خفض حةاج  دخة  ا اقتطدن اق

ي  اقحطيطل ال قطاا دان ب لو مت ايد تلا من خلا  ةطةدي  اقترا اقراقي ، حيث لا يرلن ةحطيم

اق رةلاع  خبة إ يةد دلة  رم تيتابي  قل رلاع. قةذقك، ة كة  اق ةدما  اقراقية  ب ةلو مت اةتا

 (.Fernandes & Pinto, 2019قتحطيم اقري إ اقتنااتي  )

صةةد   ارةةع  اةةل متترةةع  ”Smart“ قطةةد أصةةبخ لارةةت دان مرةةطلخ  ذكةةل  

، “– teleservice” ،“e“ مرةةطلحا  أخةة   مثةةوجانةةص تقةة   صةة اقر ا الأدرةةا 

“remote”،  ،اهل ة ةبط باقتطةرا  الاجترادي   الاقترادي  اقتةل ةغةذيها اقتطةةرا    تقخ

افل ا  ن  الأخي إ،     الاةرالا   اقتطنيا  ذا  اقرل . اقت ي   ال ةلنةقةجيا اقر لةما

ا مةن اقتطنيةا  اقذكية  مثةو اق ا ةا  اقتفادلية  ن   ةتار اقتت  ة  دلةل رةبيو اقرثةا  دةددً 
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Interactive Displaysاقتتةي اقذكي  ،  د با  Smart Shopping Carts  أنظر  ،

 ،(Radio Frequency Identification Systems (RFID)) ةحديد اقتة دد اقلارةللل

الاةرةةةا   ،  أنظرةةة Shopping Assistant Systems أنظرةةة  متةةةادد اقتتةةةةي 

لية  ،  اقتلنةقةجيا اقتفاد (Nearfield Communication Systems (NFC))بي اقتطار

اةةل   (Augment-Reality Interactive Technology (ART)) اقةع اقر ة زقلة

اقذكية  ةتةار   ق . حيةث يفيةد ةطبيةم مثةو هةذه اقتطنيةا متاج  اقتت    ال جريع أنحةاع اق ةا

و قل رةلاع،  خفةض اقتلةاقي ،  زيةادإ اقتت    من خلا  اقرتاهر  اةل ةطةدي  ةت بة  أا ة

دلةل  ”Smart Retailing“بيع باقتت    اقذكي  ال إ اقاق بحي  ال نهاي  اقرطا . ات لس 

اقتطنيا  اقذكي  قت  ي  أد ارهة  اةل   ربيو اقرثا  تااراً يتت دن ايها ةتار اقتت     اق رلاع

إ جةةةدإ خبةة  ةحتةةين  Sharing Service Economyي  اقترةةاد اق ةةدما  اقت ةةارك

اقبيةع باقتت  ة  اقرتطةةرإ   اق رلاع.  مع ذقك، دندما بدأ اقرتتةقةت اةل ارتل ةا  خةدما 

اقبيةع نةل اق رةلاع  رد د أا ةاقه  اقنفتةي  ةتةاه ةطنيةا   ةطنيًا، كانت هناك م ةا   ب ةات ةب

امةو اقتةل ة ةلو خبة إ اق رةلاع اةل  ةو  جةةد باقتت    اقذكي . قذقك، ي د ارتل ةا  اق ة

(، Roy et al., 2017)ي  متاق  بحثي  جدي إ باقدرار  ال كاا  اقططادا  جيا اقذكاقتلنةقة

 . ي تطد اقباحث أت الأم  ري داد أهري  ال اقططاا اقرر ال

 . (Smart Servicesالخدمات الذكية )مفهوم  1/1/2

أجهة إ ةطنيا  الاةرالا   اقر لةمةا   ال ا  ن  الأخي إ، بف و اقتطةرا  ال  

أ بينرةا بةد. ااق ةدما  اقذكية   ةطدي    صنادا  اق دما  اقر تلف  زيادإ ال   هد الارت  ار،  

رةت مناق   ةةاي  اق دما  اقذكي ، اقتر   اقرؤقفا  الأكاديري  اقرت لط  باق دما  اقررار

 أ ةار اق ديةد   من ثة  اطةد.   ق  ةلم الاهتران اقلاال  بي  دل  درارا  اقحاق اقذكي  تق  حد ك

ارتل ا   ة  ي  مفهةن اق دما  اقذكية   اقط يطة  اقتةل ةةؤث    ض  رإ من اقباحثين تق   

 (.Roy et al., 2017; Kabadayi et al., 2019ةت ب  اق رلاع )بها دل  

بةة از اقفةة ي بةةين   ر  ترةةن اق ةةاةت بةة  اق دمةة  اقذكيةة  ب ةةلو كامةةو،   قفهةة  

تةي  بةين الاختلااةا  اق  ي  (1رقة  )يل ةص اقتةد     اق دما  اق ادي   اق ةدما  اقذكية .  

أنهةا  اق ةدما  اقذكية  دلةل مةن ثة  يرلةن ة  ية  ،  ق ادي   احقلت  ني   اقذكي اق دما  ا

ذكل خدما    ري   ارتباقي  يت  ةرلينها من خةلا  اقتلنةقةجيةا اقرتلاملة   الارةت دان اقة

قةع محةددإ بنةاعً دلة  قلبيانا  اقتل يرلنها ةةقع  ةلبي  احتياجةا  اق رةلاع اةل أ قةا   مةا

 (.Kabadayi et al., 2019) قتياي اقذ  يت املةت اي  ارد د ا و اق رلاع   ةغيي 
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 الخدمة العادية والخدمة الالكترونية والخدمة الذكية(  الاختلافات الأساسية بين 1جدول رقم )

 ص/ السمات صائالخ 

الخدمة العادية  

(Traditional 

Services) 

الالكترونية  الخدمات 

(E-Services) 
 (Smart Servicesية )الخدمات الذك

اقةةةدم  بةةةين اقةرةةةا ط اقراديةةة   اق قريةةة   (Digitalاق قرل ) (Physicalماد  ) (Spaceالتواجد )

(Digital & physical( )Phy-digital) 

الاساسي ة التكنولوجيا 

 Core) المسةتخدمة

Technology) 

 الاقلت  نيةة  اقرةاقةةع لا ةةجد

(Websites) 

 ةطبيطةةا   أجهةة إ ارت ةة ار  هةاةةة  ذكيةة 

 .مت ددإ

طبيعةةةةةةة التفا ةةةةةة  

(Nature of 

Interactivity) 

مطةةةدن  ريةةةو  بةةةين اق

بةين اق ريةو  اق دم ،  

بين اق ريو   اق ريو،  

 . اق دم 

بةةةين اق ريةةةو  مطةةةدن 

اق دمةة  الاقلت  نةةل، 

 بين اق ريو  اق ريو 

C2C. 

اق ريةو قل ريةو،  اق ريو تقة  مطةدن اق دمة ،  

اق دمةة ،  اق دمةة  قرطةةدن اق ريةةو قل دمةة ،  

قةة / جهةةاز ا تقةة   جهةةاز ارت ةة ار  /قةة  ا 

 اةرةةا    تقةة  نططةة )نططةة  اةرةةا ارت ةة ار

Touchpoint To Touchpoint). 

 طبيعةةةةةةةة الخبةةةةةةةرة

(Nature of 

experience) 

اقلت    ري  دبة     نية خب إ 

 (Onlineاحنت نت )

ة ترةد دلةل  رلاع م رر   رلتة  اق  خب إ

 .ابي   اقتفادو

تقةةةةةةديم الخةةةةةةدمات 

(Service 

provision) 

ن ةةةةةة / لا )حتةةةةةةص 

  تملانيةةةة  أ ةاحةةةة اح

 .اقةصة 

بتطةةدي  ةبطةة   مدا رةةا 

 .اق دما 

ا Responsive اق ةةةدما  متتا بةةة   دا رةةةً

 . اقتل ةلةت محددإ اقتياي

 (.Kabadayi et al., 2019; Roy et al., 2017: )المصدر

 . مفهوم خبرة العملاء الذكية 1/1/2

ج لهةا م هةد   بين الأكاديريين  اقرراررةين.  قةدة د خب إ اق ريو مةضةدًا  ا  ًا  

، 2010مةن أ قةيةا  اقبحةث اةل دةان  Marketing Science Instituteدلةن اقتتةةيم 

اةل رةياي ق اص  ب ب إ اق رلاع لري  اا  اق  منذ ذقك اقحين، كانت هناك اق ديد من اقدرار

ق دمة  م هيرنة  اي تة   منطةكرةا  خبة إ اق رةلاع جةةه  ةطةدي  اق دمة .    اترثةو.  اق دما 

Service-Dominant logic (SDL) هةا بع ةداً ر يتةيًا اةل بادتبارل ب ا  اقهان ق باقد ر

 اقتل يطدمها  ض ال اق   اطط مترثل  من ث ، ق  ة د اقطير   .  درلي  اقر ارك  ال خلم اقطير 

الأخة  . مطدن اق دم  احتص، بةو يةت  تن ةاؤها بالا ةت اك مةع اق رةلاع  اقتهةا  اقفادلة  

ا مةن دة  ض  دل  هذا اقنحة، يرلن قل رلاع ةلةين خب اةه  اق اص   أت يرةبحةا جة عً 

 Operant Resources (Kabadayi et al., 2019.)كرةارد دامل   مطدمل اق دما 

مترةد  من اقتفةادلا  اقر طةدإ بةين اق ريةو  اقتهةا    نتيت   خب إ اق رلاع ةن ا  

 اطةًا ق را رةها  ةت ةلو،  اقتةل  ةدما مطةدمل اقاقفادل  الأخ  ، برا ال ذقةك دة  ض 

دنرة  افل الأبحاث اقحديث ، يعنظ  تق  اق ب إ دل  أنهةا   اقتياي اقذ  يحدث اي  اقتفادو.  

ابي   اق دما  رةةاع كانةت خةدما  ال  هةر اقطير  اقتت يبي ، بغض اقنظ  دن  أرارل  

ركة   بحةاث لأاأت  دلة  اقة    مةن (. Roy et al., 2017) اقنف ية اق دما   اقرت   ا 
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 ،ح يةة  اقةة حلا  اقباقت ايهيةة ،  اقرتن هةةا ب ةةلو أرارةةل دلةة  خةةدما  اقرت ةة  مثةةو 

ا  ةظو تدارإ خب ا  اق رلاع خار  اقبيئا  اقتت يبي  )مثةو اق ةدم  ،اقر تلف  اقره جانا   

 ,Fernandes & Pinto) ،  ق  ةلم اقطدر اقلةاال مةن اقدرارة اقراقي (  ي  م اقت  ج  يًا

2019.) 

 اق بةة إ خبةة إ اق رةةلاع  ةةاه إ رةةياقي ،  باقتةةاقل ة تلةة  محةةددا  تدراك   ةةد ي

ابي  باختلا  اقتياي. دلة  هةذا اقنحةة، لابةد أت ةةؤث  اق رةا ص اقتةياقي  قل ةدما  يتاح

صناد  اق دما  اقراقي   اطًا لأربع رةرا  ايرلن  ص    إ اق رلاع.  اقراقي  دل  تدراك خب

 ،  اقت طيد،  كثاا  اقر لةما ،  اق لاقةا  اقطا رة  دلة  ياقرلرةر ددن رار   ال الأدبيا : 

. قذقك، يطةدن قطةاا اق ةدما  اقراقية  Membership-Based Relationshipsاق  ةي  

اق رةلاع   ،  اقتل لا يتتطيع م ظ  ا   ديدإ اقت طيدمثالاً مرتازًا قل   ض اقطا ر  دل  اق دم

رت دان  اقتتلي   اقردإ  الأهرية  ،  اقتل ة تل  ب لو كبي  ال اقتياي  الاةام ةطييرها بثط   

متةتةيا  داقية  مةن دةدن اقتاكةد  اقر ةاا  لك اقرناد   دلل ةي فل  باقنتب  قل ريو، مرا  

 (.Fernandes & Pinto, 2019اقردرك  )

دل  أنهةا ب لو دان ع خب إ اق رلا Lemon and Verhoef (2016)  قد دّ  

 ة ةد     ي  مبا ة  مةع اق دمة   مطةدن اق دمة .ارتتاب  اق رلاع اقذاةي  لأ  اةرا  مبا    

اق دم  اقذكي ،  اقتل ة كة  ب ةلو أرارةل دلة    ق ب إ اق  يتل    اق دم  اقذكي  هل اقرتبص

 ،Roy et al. (2017) مةن ثة  ي ة    ةتةارم اق دمة  اقتةل ةةت  بةرةاا  اقتلنةقةجيةا.

Kabadayi et al. (2019) اق  رةةي   خبةة إ اق رةةلاع اقذكيةة  بانهةةا ارةةتتاب  اق رةةلاع

اقتلتة ،  دقة  ةطةدي  اق دمة ، قل دما  اقذكي   ةت لو من خلا  ةرلين اق رلاع،  اقتت بة   

تلنةقةجيةا قانتيت  اقتفادو اقربا ة  قل رةلاع مةع     اق رةصي   الأمات،  اقرت   ب لو دان 

ةما  اقرتدا قة  دبة  تفادو بين أصحام اقررلح ، بةراا  اقر لاقذكي . كرا ة    بانها اق

يةةا  اقر تلفةة ، قةجيةةا اقر لةمةةا   الاةرةةالا   ذقةةك ادترةةاداً دلةةل اقتلنةقةجيةةا  اقتطنةلنة

 .  (Corrêa et al., 2020)  م ارك  اقبيانا ،  اقت ريص قت  ي  ةتارم اق رلاع

 . كيةالعملاء الذأبعاد خبرة  2/1/2

. اق رةلاع اقذكية   خب إ من اق ناص  اقتل ة لس جةه     ددداقت ح باحثةت رابطةت  

إ يط اقتةة،  اقردركةة  اقرت ةة ،  قريةة إ اقنتةةبي ،  اةت ةةرن هةةذه اق ناصةة  اقتفادةةو اقرةةدرك

ةت رن ةفادو اق رلاع اقربا   مةع   اقذكي   اق رلاع  خب إ نظً ا لأت   .   اقت ريص،  اقردرك 

، اطةد  ضةع  داافية   رةلةكي   كية راتداقذكية   ةت ةرن دناصة    اق ةدما     اقتلنةقةجيا

Roy et al. (2017)  ةرةةةراً لأب ةةاد خبةة إ (  اق رةةلاع اقذكيةةSCE) اقتةةل يرلةةن  ،

 ارت  اضها كرا يلل:

ا  ( Perceived Interactivity) المةةدر  التفا ةة  ( أ ي ةةد اقتفادةةو اقرةةدرك جانبةةً

ا يت لةةم بةةاقتطيي  اق  رةةل  اق ةةا ةقةجيةةا مو قل رةةلاع ب ةةات اقتفادةةو مةةع اقتلنتدراكيةةً
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اقذكي ، اهة يت لم باقدرج  اقتل يرلن أت يةا  بها ةرري  اقتلنةقةجيا اقذكي  اقتفادةو 

 (.Roy et al., 2017)  بفادلي لاع قتحطيم أهدا  اقتتةي  مع اق ر

اق نرة   برثابة هةل الأخة   ة تبة  (  Relative Advantageالنسةبية )الميزة  (م

 اق دما   تق  اقدرج  اقتل يعنظ  ايها تق تل ة ي   اق،   إ اق رلاع اقذكي  بق  الادراكل

(. كرةا ة لةس اقرية إ Kim, 2021) اق ادية ا  اق ةدم اقذكي  دلة  أنهةا أا ةو مةن

 اقتةانةص مةن حيةث اق احة   اقتةةدإ  اقتل ةةا ها  اقر ايا  اقذكي   قلتلنةقةجيااقنتبي   

 (.Roy et al., 2017)  اقة يفي 

  ةةاافلاق اقرلةةةت برثابةة بةة  ة ت :(Perceived Enjoymentمدركةةة )المتعةةة ال ( 

اقتل ةطةدمها اقرت   قل ااهي    اق رلاعت لم برد  تدراك ة  اقتل ،ق ب إ اق رلاع اقذكي 

ةتلط اق ةع دل  اقتانص اق اافل من خب إ اق رلاع اقذكية    اهل  ،اقتلنةقةجيا اقذكي 

ة ةي   تقةل  كرةا(. Roy et al., 2017بر   اقنظ  دن الأداع اقة يفل اقرحترو )

تتةارم اقرت لطة  باقتلنةقةجيةا اقذكية  دلة  أنهةا اقتق     اق رلاعنظ  بها  قدرج  اقتل يا

 (.Kim, 2021مرت   )

ً يرثو  ( Perceived Controlالتحكم ) / المدركة السيطرة ( د  اقتانص اقتةلةكل أي ا

تلنةقةجيةا اقةه  دلةل  ي ي  تقةل مةد  تدراك اق رةلاع قتةيط   ق ب إ اق رلاع اقذكي ،

حيةةث يترتةةع اق رةةلاع باقطةةدرإ دلةة  اقتةةاثي  ، (Kim, 2021) دم  اقرتةةتاقذكيةة  

تلنةقةجيةةا اقذكيةة  قتحطيةةم أهةةدا  اقتتةةةي اق اقر ةةارك   الان ةة اا اةةل ارةةت دان 

 (.Roy et al., 2017) اقحرة  دل  اقنتا   اقر  ةب  

تانةةص اقتةةلةكل يرثةةو اقت رةةيص أي ةةاً اق  ( Personalizationالتخصةةيص ) ( ه 

درإ اقتلنةقةجيةةا اقذكيةة  دلةة  ةطةةدي  خةةدما   ،  ي ةةي  تقةة  قةةاق رةةلاع اقذكيةة ق بةة إ 

 (.Roy et al., 2017م رر  قل رلاع )

 . (Technology Readiness)  التكنولوجيةالجاهزية   2/2

مع نرة اقرناات  لارةيرا اةل قطةاا اق ةدما  اقررة اي ، قة  ي ةد ب ملةات اقبنةةك 

 ، ادترةد  ام مية إ ةنااتةياةل رة يها لاكتتةاةل خدمة  درلا هةا.  ادتراد اقنه  اقتطليد   

 Technology Basedقنةا  اق دم  اقذاةي  اقطا ر  دلة  اقتلنةقةجيةا دلل م ظ  اقبنةك 

Self-Service Channelsة رةو دلةل تزاقة  اقطيةةد اقرت لطة  باقةقةت  اقرتةاا قتل ،  ا ،

كية  اقذ  الارتر ار ال ةبنل اق ةدما ل مد  جاه ي  درلاع اقبنةك قتبن من ث  ا ت درار   

ر ياً قتحطيم رضاع  رااهي  اق رلاع،  خرةصاً أت اقتطةرا    أم اً هاماً  جدي  باقدرار 

اةل  أحدثت ةغييً ا جذريًا ال ةطةدي  اق ةدما اقتلنةقةجي  قد حف   ةطةر اق دما  اقذكي   

 .(Othman et al., 2020; Flavian et al., 2021)  اقططاا اقرر ال
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 التكنولوجية. مفهوم الجاهزية   1/2/2

ة تب  الاختلااا  اق  ري  ال نظ يا  احدارإ  اقتتةةيم برثابة  محةددا  هامة  

ةتةاه   اق رةلاعأت رد د أا ةا     قتلةك اق رلاع. اطد أ ار  أدبيا  قبة  اقتلنةقةجيا اقتديةدإ 

ي  اقتةل ةثي هةا اقتلنةقةجيا متنةد ، ايرلن ةفتي  ذقك من خلا  اقر ةاد  احيتابية   اقتةلب

 ,.Parasuraman & Colby, 2015; Flavian et al رةلاع )اقتلنةقةجيةا قةد  اق

(. اي تبةة  متغيةة  اقتاه يةة  اقتلنةقةجيةة  أحةةد اقرتغيةة ا  اقهامةة  قدرارةة  اةتاهةةا  2021

ً را اق رلاع ةتاه اقتطنيا  اقتديدإ  ادترادها  الارتر ار اةل ةبنيهةا، كرةا يل ةص د   اةل هامةا

بنةاع  ة ةد برثابة قتاه ية  اقتلنةقةجية  اا(. Wang et al., 2017اق رةلاع )ة ليو رضاع 

(  اقتةلبل )أ  دةدن ي تتد الارت داد اقذهنل احيتابل )أ  اقتفاؤ   الابتلارةمت دد الأب اد  

قةدرإ    ة ة   بانهةا،  اقتلنةقةجية   يت لةم باق ةدما   الأمةات( ايرةاالان دا   ددن    اق اح /

 .Parasuraman, 2000, p)ه  دااقتلنةقةجيا اقتديدإ قتحطيم أهاق رلاع دل  اقتلي  مع ا

 ي  تقةل ميةو اق رةلاع قطبةة   ارةت دان اقتطنيا /اقتلنةقةجيةا اقتديةدإ قتحطيةم ة(. كرا  308

 اهةل(. Parasuraman & Colby, 2015 الا  اض اق رلية  )أهدا  اقحياإ اق  ري  

 ,.Alghamdi et alاقتديةدإ ) اةقةجيةاقتلنارةت دان  رةلاع اقرة ةبط ب لم ب د د ا ةو اقةت

 ,Chang & Chenاقتطنيا  اقذكية  )اقتلي  مع  ، كرا أنها ةرثو قدرإ الأا اد دل (2018

2021.) 

 . التكنولوجية أبعاد الجاهزية 2/2/2

اقتديدإ يةت  ةنا قهةا مةن خةلا   جهةا  نظة    اقتلنةقةجيا رلاع مع  تت ةفادلا  اق

ةرنيفها تقة  أرب ة  اقتطنيا ،  اقتل يرلن ةلك ةتاه  م تلف ، ااق رلاع قديه  اةتاها  م تلف 

 ةترثةو اةل اقتفةاؤ   الابتلارية   الان دةا   دةدن الأمةات  ةتةاه اقتلنةقةجيةا  مو نفتةي دةا

(Shin et al., 2021; Park & Zhang, 2021; Chiu & Cho, 2021) .  بةاقنظ 

 ,e.g., Chiu & Choتقةل أب ةاد اقتاه ية  اقتلنةقةجية  اطةد ك ةفت اقدرارةا  اقتةابط  )

2021; Pooya et al., 2020يرلةن ةطتةي  أب ةاد اقتاه ية  اقتلنةقةجية  تقةل ( دةن أنة  

  Drivers/Motivations  اقرحفة ا  اق اصة  باقتاه ية  اقتلنةقةجية  أب ض اق ةامةو 

، Optimism & Innovativeness  الابتلاري  اقتلنةقةجي  قل رةلاعثل  ال اقتفاؤ  اقرتر

ا أت هنةاك رةلاع دلة  قبةة  اقتلنةقةجيةا اقتديةدإ. كرةةحفة  اق   احيتابي  اقتةلاهل اقد ااع  

دةةدن اق احةة /الان دا   دةةدن الأمةةات ب ةةض م ةقةةا  اقتاه يةة  اقتلنةقةجيةة  اقرترثلةة  اةةل 

Discomfort & Insecurity،  اهل مثبطا   ي  م  ةةم ايهةا ةطيةد قبةة  اقتلنةقةجيةا

ً  الارتر ار ال ارت دامها   اقتديدإ   .Parasuraman (2000)قرا قدم    اطا

بين محف ا  اقتاه ية  اقتلنةقةجية  أقة  اقدرارا  اقتابط  تقل أت اق لاق   ة ي   

أ  م ةقةا  مطارنة  برثبطةا   رةلاع باقنتا   اقتةلةكي  قل  -اقرترثل  ال اقتفاؤ   الابتلاري -

ة كة  ثة   مةن (. Blut & Wang, 2020; Park et al., 2021)اقتاه ي  اقتلنةقةجية  

أ  اقرحفة ا    قتديةدإ الايتةابل لارةت دان اقتطنيةا  ا  اق ريةو  اقي  دلةل ارةت داداقدرار  اقح

 ً -Othman et al., 2020; Blut & Wang, 2020; Cruzمةةع درارةة  ) اةفاقةةا
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Cárdenas et al., 2021  الايتةابل  اق رةلاعارةت داد جاه ية  أ  (، اغاقبةًا مةا يةت  قيةا

، (Othman et al., 2020قه   ابتلاريته  )خلا  متتةيا  ةفاؤلارت دان ةطني  جديدإ من 

   اض قرحف ا  اقتاه ي  اقتلنةقةجي : ايرا يلل ارت

نظةة إ اقاقتفةةاؤ  ي لةةس : Technological optimismالتفةةا ل التكنولةةوجي  ( أ

مةن   اً م يةدقه   ةةا   اقتلنةقةجيا    بات  اق رلاع  ادتطاد،  ي ي  تقل  يتابي  قلتلنةقةجيااح

 ,Parasuraman) اةل اقحيةاإ اق  رةي   اق رلية  ه  أهداا قتحطيم    اقلفاعإ اقر  ن

2000; Parasuraman & Colby, 2015; Shin et al., 2021; Chiu & 

Cho, 2021 .)جيةا اةل زيةادإ كفةاعإ حيرةات بفةا ةد اقتلنةقةكرا ي ي  اقتفةاؤ  تقة  ا

، باحضةاا  (Kaur & Gupta, 2012اق رةو  ةحتةين حيةاإ اق رةلاع ب ةلو دةان )

ي ةي  كرةا  (.Pooya et al., 2020ةتادد ال ج و اق دما  رةهل   ا اقة  ) قلةنها

  اقطناد  بات اقتلنةقةجيا ةةا  قلأ  اص م يداً من اقر  نة ،  اقتنظةي ،  اقف اقيةتقل  

(Alghamdi et al., 2018 ايلةةت .) أكثة  ارةت داداً لارةت دان اق رةلاع اقرتفةا لين

يريلةةت تقةل ه   تةا   اقتةلبي  اقرحترلة .  باقتةاقل، اة نتتاهلةت اقناقتطنيا  اقتديدإ،  ي

(،  قديه  ثط  أكب  Flavian et al., 2021اقتديدإ ب لو كبي  ) اقذكي  ةبنل اقتطنيا 

 Wang et)ب ةلو أكثة  تيتابية   ةلك اقتطنيةا  ي  ت   ا    اقتديدإ،ال اقتطنيا  

al., 2017; Othman et al., 2020.)   

رثةو الابتلارية  ة :  Technological innovativenessجيةةولويةة التكنالابتكار (م

ةجهةاً قخخة ين ميو اق ريو تق  أت يلةت را ةداً اةل اقتلية  مةع اقتطنيةا  اقتديةدإ  مع 

لةةت قا ةداً يتقة  أت  ميو اق ريةو(. كرا ة لس Parasuraman, 2000لارت دامها )

طا رة  دلة  اقتلنةقةجيةا اقربتلة إ اقاق ةدما  أ  اقرنتتةا     ةت بة ال يًا أ  را داً ال  

(Parasuraman & Colby, 2015 .)   ة ي  الابتلاري  تق  اقرد  اقذ  ي تطد اية

يةدإ اقطا رة  دلة  اق  ص أن  مبتل   ال الي   مت بل اقرنتتةا  أ  اق ةدما  اقتد

 أت يلةةتتقةل ميةو اق ريةو ة ي  تقةل (. كرا Kaur & Gupta, 2012اقتلنةقةجيا )

اق رةلاع ذ   اقرتةتةيا  اقر ةف ة  ؛ ايريةو  قهاا  جيا  متت دمًا را دً لتلنةقةمتتل فًا ق

 لتلية  م هةاقةديه  ارةت داد أكبة  قتقة  ارتل ةا  اقتطنيةا  اقتديةدإ    من الابتلارية 

 Alghamdi) برا ال ذقك اق دما  اقراقية  اقربتلة إ    ذا  اقرل  ارت دان اق دما

et al., 201; Pooya et al., 2020; Flavian et al., 2021; Shin et al., 

تق  أت يلةنةا أكث  ثط   ةطةبلًا   ز   الابتلاري  اق اقي يريو الأ  اص  كرا    (.  2021

 كةد مةن أ قئةك الأقةو ابتلارية قلأالار اقتديدإ،  أكث  قدرإ دل  اقت امو مع دةدن اقتا

(Park et al., 2021 .)تديةدإ اي    اق رلاع اقربتل  ت باقف ة  ب ةات اقتطنيةا  اق

طنيةةا  اقتديةةدإ ي تبةة  ت أنفتةةه  دلةة  درجةة  داقيةة  مةةن اقلفةةاعإ اةةل ارةةت دان اقت 
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 ,.Wang et al)اقتديدإ ب لو أكثة  تيتابية  اقتطنيا  ةت بتها. تنه  ي  ت   ا    

2017.) 

 Continuous Intention toالذكية )البنكية  ا الاستمرار في تبني الخدمات اي نو 3/2

Adopt Banks’ Smart Services) . 

   الابتلةارا  اق قرية  ب ةلو جةذر  اقط يطة  اقتةل ةةدي  بهةا اق ة كا   ية  قطد

الأرةةاي   دخلةتأدراقها  ةتفادو بها مع اق رلاع. اطد نرت كرية  الابتلةارا  اق قرية  اقتةل  

٪ من الابتلةارا  اق قرية  ةت ة ض قلف ةو. 90 مع ذقك، ا ت ما يرو تق  مت ايدإ.    بةةي إ 

اقتنةااس  اقديناميلية ، لا ةحتةا  اق ة كا  تقة  اقتفلية   يدإ  ةد بيئ  من ث  قلتري  ال هذه اق

اطط ال ارت اةيتيا  قت  ي  اقتبنل،  قلن أيً ا قفه  كيفية  ة  ية  نةايةا ارةتر ار اق رةلاع 

   .(Jahanmir et al., 2020)ان اقرنتتا   اق دما  اقذكي  ب لو أا و  ال ةبنل  ارت د

  اقرةد  لارةت دان الابتلةارا  ع اةيلةاق رةلا   ة    ني  الارتر ار دلل أنها ني 

اتةا  ني  الارتر اري  مؤ ً ا دل  اقتطيي  اق ان قل رلاع ب ات ارت دان ةطنية  ،  اقذكي  بانتظان 

فةل حةين أت ةبنةل ا (.Jahanmir et al., 2020; Dehghani et al., 2018م ينة  )

اةل ية  الارةتر اري  ا ت ن    كا ،لاقرنتتا  أ  اق دما  اقربتل إ اقذكي  ي د نتاحًا كبيً ا ق

هل أحد اق ةامو اقرحددإ قلحر  اقتةةقي  اقر ةف ة   احية ادا  اقلبية إ اقتةل ةةؤد  اقتبنل  

 ,.Jahanmir et al)اقطةيةو تقة  بطةاع  نتةاح ةلةك اقرنتتةا   اق ةدما  دلة  اقرةد  

2020  .) 

 الفجوة البحثية ومشكلة وتسا لات الدراسة.  .3

 ية(. ة البحثالأكاديمي )الفجوالجانب  1/3

ةاريتةاً  يترثو اقتانص الأكاديرل قر لل  اقدرار  ال  جةد ب ض اقفتةا  اقبحثية 

 ، دلل اقدرارا  اقتابط  ذا  اقرل  برةضةا اقدرار   ارتتاب  قتةصةيا  ةلةك اقدرارةا

 اقتل يرلن ارت  اضها ال اقنطاا اقتاقي . 

انةت كت مةا تذا تل بحث احدإ من أ ق  اقدرارا  اق Roy et al. (2017) ة د درار  ( أ

  ضة ت مطيارةاً ق بة إ   قل رةلاعدلة  اقنةةاة  اقتةلةكي   ةةؤث   خب إ اق رلاع اقذكي   

 ,Roy et al. (2017ارتتاب  قتةصي  اقحاقي  ةاةل اقدرار  .  من ث  اق رلاع اقذكي 

ب بة إ اق رةلاع اقذكية  اةل  ب   رإ تج اع اقر يةد مةن اقدرارةا  اق اصة   (2020

لا ةة ا  محةد دإ  ةحتةا    تنهةا  اي اقبيةع باقتت  ة ، حيةثلا  رةيرياقا  م تلف  ب 

افةل حةد د دلة   .اق دما  اقررة اي اقدرار   خرةصاً ال رياي قطاا قلر يد من  

اقرت لطةة  بارةةت دان اقتطنيةةا  اقذكيةة   رةةلاعاق  ق بةة إ اقباحةةث، لا يةجةةد احةةص  ةةامو 

 .  اقرر ي    نةاةتها ال بيئ  اق دما  اقرر اي 

ايرةا ب ةلو كبية   اقتلنةقةةجل ةطيي  اقتانةص ارا  اقتابط  دلل  اقدرقطد انرص ة كي (م

،  مةن ثة  قةذقك  اق رلاع  ارتتاب   ، أكث  من ة كي ها دلليت لم ب ب إ اق رلاع اقذكي 

تق  حةد كبية  ةنةا   اقرحةددا  اقتةلةكي  قنةايةا اق رةلاع   ا أ لص اقدراراطد أهرلت  



: الذكية تبني الخدمات البنكية الاستمرار ف ونوايا العلاقة بين خبرة العملاء الذكية 
 عميللل للجاهزية التكنولوجيةالمعدل  الدور 

 

 

 2022  لثانيد ا العد  - 36المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية                 المجلد          

 

528 
 

 

 

 
 

 ;Wang et al., 2022دإ )اقتدية قلارتر ار ال ةبنةل اقرنتتةا   اق ةدما  اقذكية 

Gupta et al., 2021).   اق ةدما  اقذكية  اطد أ ار ددد من اقرت ررين ال متا

دلل ربيو لاع  اق ر(، أن  ب د   اع  VRاقةاقع الاات اضل ) (  ARاقةاقع اقر  ز ) 

 Wearable Fitnessرنتتةا  اقلياقة  اقبدنية  اقطابلة  قلارةةداع لأ   مة إ اقرثةا  ق

Products، اطةةط   ق رةةلاعمةةن ا %70 بحيةةث يظةةو اقتبنةةل اقرتةةتر  م ةةد  يةةن فض

٪ 55  ين فض قيرةو تقةل من اقتبنل الأ قل، ب د رت  أ ه  متتر ين ال الارت دان 

(،  من ث  ةت ل اقدرار  اقحاقي  قبحةث Gupta et al., 2021ةط يبًا ب د دان  احد )

قذكية  اةل رةياي اقةد   نلية  امحددا  نةايا اق رلاع قلارتر ار ال ةبنل اق ةدما  اقب

ا بةةين اقنامية ،  ا دامةةً  خرةصةةاً أت ةبنةةل اقرنتتةا   اق ةةدما  اقذكيةة  أصةبخ اةتاهةةً

 .(Wang et al., 2022) اق رلاع

ةفتةةي  نةايةةا قل ةامةةو اق  رةةي  اةةل  ن اقهةةاأكةةد  ب ةةض اقدرارةةا  دلةة  اقةةد ر  ( 

ي ةةة  اقرنتتةةةا   اق ةةةدما  اقتديةةةدإ ذا  اقطب  ارةةةت دان  الارةةةتر ار اةةةل اقتبنةةةل

(.  مةع ذقةك، e.g., Parasuraman & Colby, 2015) تلنةقةجية  ب ةلو دةان اق

 نةايةااةل ةةاثي  اق ةامةو اق  رةي  دلة   بحثةتهناك ددد قليو من اقدرارةا  اقتةل 

قةذقك . (Jahanmir et al., 2020)  رنتتا   اق ةدما  اقذكيةالارتر ار ال ةبنل اق

ب ةة  رإ  Wang et al. (2022)ةةةاةل ةلةةك اقدرارةة  ارةةتتاب  قرةةا أ صةةل بةة  

دمة  اق رةا ص اق  رةي  قل رةلاع  خبةة إ اقرتةاهر  اةل ذقةك اقتةياي مةن خةةلا  

اق رةةلاع اقذكيةة  لارتل ةةا  نيةة  الارةةتر اري  اةةل ةبنةةل اق ةةدما  اقذكيةة  اةةل رةةياي 

 ما  اقبنلي  ال اقبيئ  اقرر ي .اق د

قهةةاة  ةطبيطةةا  اتاه يةة  اقتلنةقةجيةة  اةةل رةةياقا  دديةةدإ مثةةو اق ةةة  ةنةةا   متغيةة  ( د

تقل أت اقنتا   اق اص  بد ر اقتاه ي   Park & Zhang (2021) ي ي  اقرحرة . 

اقتلنةقةجية   ةاثي هةا دلةة  نةايةا ارةةت دان ةطنيةا  اق دمة  اقذاةيةة  لا ةة ا   ام ةة  

ةإ مةع نية  ارةت دان اقتفةاؤ  بطة  ل  جةد نتا   مت ةارب ، افةل حةين ية ةبط ة ي  تق

ةطنيةا  اق دمة  اق ان  ي  ا ةا  اةل ةفتةي  ةبنةل لار  ةطنيا  اق دم  اقذاةي ، كات الابت

 من ث  ا ت هناك حاج  مار  قدرار  أب اد اقتاه ية  اقتلنةقةجية  كةو دلةل   اقذاةي ،

قحاقية  د ر دةامةو ث اقدرارة  ا مةن ثة  ةبحة  (.Park & Zhang, 2021)حةدإ 

قذكية  اةل ا  نةايا ارتر ار اق رلاع ال ةبنةل اق ةدما اقتاه ي  اقتلنةقةجي  احيتابي   

 اقرر ي .  رياي اق دما  اقبنلي  ال اقبيئ 

 الجانب التطبيقي   2/3

اطد  ،(AI) اقذكاع الاصطنادلةطبيطا  ال  و اقتطدن اقتلنةقةجل  زيادإ ارت دان 

 & Fernandesم تلة  اقططادةا  )   اقذكية  أهرية  كبية إ اةلاكتتص مرطلخ اق ةدما

Pinto, 2019كية  ب ةلو مت ايةد اةل صةناد  اقفنةادي (. ابينرةا يةت  ارةت دان اق ةدما  اقذ

، حيةث يةت  ة رةيص اقغة    اطةاً لاحتياجةا  Smart roomsمترثل  ال اقغ   اقذكية  
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اقتف يلا  دب  ةطبيطةا   ج  ح ارإ اقغ ا    ي ها من ةف يلا  اق رلاع  اقتحل  ال در

ا  هةاة  اقرحرةقة ، اهنةاك ب ةض اقططادةا  الأخة   اقتةل ةتبنة  اقتلنةقةجيةا  اق ةدماق

ا. دلةة  رةةبيو اقرثةةا ، ةتةةت دن اقةجهةةا  اقتةةياحي     اقرةةدت أ Destinationsاقذكيةة  أي ةةً

و  اقتلنةقةجيا اقذكي  قتحةية مثو رنغااةرإ  ج ي إ ماقطا اق دما  Smart citiesاقذكي   

، حيةث يةت  ارةت دان اقبيانةا  اقر تلفة   م اقتتهةا قتحتةين كي نفتها تق   جها  رياحي  ذ

اق ديةد مةن اقرطةارا  اةل   ةتةيخ.  باقرثةو،  اقةصة  قر يد من اقر لةما   عخب إ اق  ار م

  كةةن  مثةو مطةار رةات ا انتيتةلة  هةةن جريع أنحاع اق اق  ةطدي  خدما  ذكية  ق كابهةا

 Connected Bluetoothاقرترةل  ) اقبلةةةةث أجهة إ   كينيةد  ميامل  اةكية  حرد 

Devices (beacons)قةةت اقف لةةل  رةةلةكه  حدارإ ةق( قر اقبةة  ةةةدام اق كةةام اةةل ا 

، ا لاً دن تررا  ت  ارا   ةحديثا  قلاةتاها   اقنرا خ اقر ررة  اقتتر ا  اقلبي إ 

ن اقرطةاد  أي ةاً . أخيةً ا، بةدأ  اق ديةد مةBeacon-Enabled Appمن خلا  ةطبيطةا  

 Smartةنةةا   ا ةةان ذكيةة  قا رةة  دلةة  اقتلنةقةجيةةا ق رلا هةةا  خةةدما اةةل ةطةةدي  باقف ةةو 

Technology-Based Dining Experiences  لا يطترةةة  ارةةةت دامه  قهةةةذه  ،

ا اقتلنةقةجيا دلة  اقة ةا   اقرت لطة  باق ريةو احتةص، بةو ي ةرو اق رليةا  اقداخلية  أي ةً 

(Kabadayi et al., 2019). 

ا ةطةةر اطةد  اقططاا اقرر ال،     باقنظ  تقل حفة   اقتطةةرا  اقتلنةقةجية  أي ةً

اقرؤرتةةا  اقراقيةة  مةةن أجةةو ةحطيةةم راحةة  قل رةةلاع  زيةةادإ  اهاق ةةدما  اقذكيةة  اقتةةل ةطةةدم

يتطلص جهةداً تضةااياً قتلبية  احتياجةا  يرثو ةحدياً جديداً باقنتب  قلبنةك  ،  هة ما  رااهيته  

اقتطةةرا  اةل متةا  (.  قطةد  ية   Othman et al., 2020) اق رلاع  ةحطيم رضةاه  

اقلثية  مةن د   اق ةاق .  مةن ثة  يتةقةع  ةلنةقةجيا اقر لةما  آااي اقرناد  اقرر اي  اةل

أت ةلةةةت  يتةق ةةةت، كرةةا أنهةة   تةاحةة ةنااتةةي   أكثةة  قراقيةة اق رةةلاع أت ةلةةةت اق ةةدما  ا

صةو الاجترةادل أ  ةطبيطةا  اقب يةد اق دما  اقرر اي  رهل  الارت دان مثةو  رةا و اقتةا

ً قلت  نل اقتل يتةت دمةنها  اح  هااقتةل ةةددر   . ات ةترو مترةدة  اق ةدما  اقررة اييةميةا

(،  اق ةدما  اقررة اي  IBةلنةقةجيا اقر لةما  دلل اق دما  اقرر اي  دب  احنت نت )

  (،  اقتحةةةيلا  اقراقيةةATM(،  أجهةة إ اقرةة ا  ا قةةل )MBدبةة  اقهةةاة  اقرحرةةة  )

-Point-Of (،  نطةاا اقبيةعECS) ص احقلت  نةل(،  خةدما  اقت لةيEFTاحقلت  ني  )

Sale Terminal.جذاب   يةت  ةنفيةذها دلة  نطةاي  اقحديث الأراقيص اقرر اي  هذه  ت تب ا

اقلفةاعإ اقت ةغيلي  قل دمة   ةةةا  م ايةا قيرة   ة رو دلل ةحتين ارع من قبو اقبنةك لأنها  

ارةةتناداً تقةة   طةةدي  اق دمةة . لا هةةا  ةةةةا  خيةةارا  مت ةةددإ قطنةةةا  ة جةةدي إ بالاهترةةان ق ر

ا  مطبةقة  قلغاية   مطلةبة  مةن قبةو أحدث اقتطنية  تة، يعفت ض أت ةلقلةهل  الأ قل  اقرنطم

.  مةةع ذقةةك، هنةةاك حةةالا  مةةن اقبنليةة  اق رةةلاع مطارنةة  بةةاقط ي اقتطليديةة  قتطةةدي  اق ةةدما 

ا.  نتيتةة  قةةذقك،  اةةل  اجهةةت ب ةةض اقبنةةةك حطيطةة  صةة ب  ةترثةةو اقتتةةارم اقتةةلبي  أي ةةً

أ  الارةتفادإ ع ال قبة   لاحيث ا و اق ر،  ان فاض اق ا د دلل الارتثرارا  ال اقتلنةقةجيا

(.  قةةذا ارةةن Nagdev et al., 2021) اقبنةةةك اقتلنةقةجيةة  اقذكيةة  اقلاملةة  مةةن قةةدرا 
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اقتديةدإ  د رهةا اةل  الأهري  برلات اقت    دلل مد  جاه ي  اق رةلاع قتطبةو اقتلنةقةجيةا

 .اقذكي    ياق دما  اقبنل  الارتر ار ال ةبنلةددي  اق لاق  بين خب إ اق رلاع اقذكي   نةايا  

 قر يد من ةةضيخ م اق  م لل  اقدرار   صيا   ةتاؤلاةها قةان اقباحةث بة ج اع 

ارةتهدات اقت ة   دلةل  20/7/2021تقةل  9/7/2021اةل اقفتة إ مةن  درار  ارتطلادي 

  اة  متةتة  نةايةاه  قلارةتر ار اةل ةبنةل  إ اق رلاع اقذكي ، باحضاا  تقة  ممتتة  خب

مفة دإ مةن درةلاع   40يت املةت م ها،  ذقك دلل دين  قةامها    لاق دما  اقذكي  قلبنةك اقت

 اقررة    اطاً قتطاري  اقبنةك اقر كة  برحااظ  اقدقهلي   ق قرل  اق ا دإ ال اقتحة  ااقبنةك  

ضةاا  تقةل تجة اع مترةدة  مةن اقرطةابلا  متغي ا  اقدرارة ، باحلارتطلاا آرا ه  ب ات  

 رتطلادي  درا يلل:لااق  ري  مع ب ض منه ،  قد ك فت اقدرار  ا

باق دما  اقذكي  اقتل ةطدمها اقبنةك اقتل يت ةاملةت   اق اص ايرا يت لم ب ب إ اق رلاع   .1

ك يطدن خةدما  ذكية  حيث ي   درلاع اقبنك الأهلل أت اقبنآرا ه ، م ها،  اطد ةباينت 

نتهةا راذا مةا ةة  مطتطبيطا  اقتديدإ لا ةترتع باقطدر اقلاال من اقر  ن  جديدإ تلا أت اقت

مة ةبط ةطبيةم بنةك مرة  يث أت ح  ،ع درلاع بنك مر   اقبنك اقتتار  اقد قلبآرا

ب ةةلو أكةة ع  محفظةة  اق رةةلاعتدارإ مةةن رلةةن يع  اهةةةب ةةلو أا ةةو باقنظةةان اقبنلةةل 

الأقةةل د ت ارةةت دان كةة     انيةة  اقتةةحص مةةن ماكينةةا  اقرةة  باحضةةاا  تقةةل تمل

الأصةابع   ارةت دان برةر  مةن  رلةن، باحضةاا  تقةل أنة  يع من خلا  اقتطبيم  الا ترات

   ي ها من اق رليا  اقرةجةدإ دل  اقتطبيم اق ةاص باقبنةك.   قلطيان ب رليا  اقتحةيو

 ،(CIB Smart Wallet) ةطبيةم اقرحفظة  اقذكية  يطدن اقبنةك اقتتةار  اقةد قلكرا 

رقة  اقهةاة  اقرحرةة    بارةت دان اقذ  يةا  باق   امل  من خدما  اقداع احقلت  نل  

مةن تجة اع خدمة  احنت نةت اقبنلية  كرةا ةرلةن    قل ريو اقرتتو قد  اقبنك.    راقر

 CIB“ق رةلاعامحادثا  اقفيدية  اقرلاقرا  اقرةةي  مع أحد خبة اع تدارإ دلاقةا  

Overseas”  .قر ايا اقتةابم اح ةارإ  تقيهةا ي ةي  اق رةلاع أت نظ  دن ا بر   اق

قل رةلاع ذ     طارنة  باقةد   الأخة  م  لاقبنةك ق  ةتخ اقطدر اقلاال من اقت امو اقةذك

ا لل ربيو اقرثةا  يةذك  أحةد اق رةلاع أت   اقتتارم اقبنلي  ال د   د بي  أ  أجنبي ،

 ا  اق ةهادا   اقت ة   دلةل اقف  ا اقذكي  باقررلل  اق  بية  اقتة ةدي  ةتةيخ ارةت 

 خياقفة  ا اقذكية  بررة  لا ةتة أت  ب لو ذكل اةل حةين  ةران كاا  اق دما   تاقةج   

 اق دما .  ةلك اقطدر اقلاال من

ي ي  ب ض اق رلاع تقل ة ةةاه  مةن تةرةان اقر ةاملا  مةن خةلا  اقتطبيطةا  اقذكية   .2

 ةتخة ين ح يرةال حين أت هناك ب ةض اق رةلاع ا   ،  ي ها من اق دما  اقبنلي 

ا قةد رةهلت ب ةلو دل  اقت    دل  اق دما  اقذكي  اقتل ةتيحها اقبنةك  ية  ت أنهة

ر املاةه  ب لو أكث  اادلي   ة رو دل  ةةاي   قته  د ت اقحاج  تق  ق    هةرامتكبي   

 الانتظار برطار ا  ا اقبنةك.
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،  مةن ته  هييطدر ت ما ةطةن ب  اقبنةك قلتحة  اق قرل  ةحتين رااأت م ظ  اق رلاع   .3

اقبنلي  اقذكي  اةل ث  ا ت  اقبي  اق رلاع ي  ت ض  رإ ارتر اره  ال ةبنل اق دما   

  خرةصاَ ائ  اق بام.  واقرتتطب

وفي ضوء نتائج الدراسة الاستطلا ية وما تقدم، تتمث  مشكلة الدراسة بصةورة 

اياهم للاسةتمرار ونتأثُيراً  لي    خبرة العملاء الذكيةرئيسية في الكشف  ما إذا كان لأبعاد  

المعةةدل للجاهزيةةة  خةةلال الةةدورمةةن و بشةةك  مبا ةةر فةةي تبنةةي الخةةدمات البنكيةةة الذكيةةة 

 ، وهو الأمر الذي أمكن معه إيجاز تسا لات تلك الدراسة فيما يلي   لوجية للعملاءونالتك

نةايةاه  قلارةتر ار اةل ةبنةل دلةل    خبة إ اق رةلاع اقذكية تقل أ  مد  ةؤث  أب ةاد   .1

 ؟ لي  اقذكي  ب لو مبا  نباق دما  اق

 لةؤث  اقتاه ي  اقتلنةقةجية  دلةل نةايةا اق رةلاع قلارةتر ار اةل ةبنةتقل أ  مد    .2

 ب لو مبا  ؟   اق دما  اقبنلي  اقذكي 

 خبة إ اق رةلاع اقذكية قل لاق  بين أب ةاد    قلتاه ي  اقتلنةقةجي هو يةجد د ر م د    .3

  جد ؟ تت    اقذكي     نةايا اق رلاع قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي

 أهداف الدراسة.  .4

خبة إ  نمةيترثو اقغ ض الأرارةل قتلةك اقدرارة  اةل ةحديةد ابي ة  اق لاقة  بةين كةو 

اقةد ر اقر ةد  مةن خةلا     قلبنةةك  اقذكي ةبنل اق دما   الارتر ار ال  اق رلاع اقذكي   نةايا  

  ايرا يلل:اقدرار  ةفريلاَ ،  من ث  ةترثو الأهدا  اقرحددإ قهذه  قلتاه ي  اقتلنةقةجي 

الارتر ار ال خب إ اق رلاع اقذكي   نةايا  اقت    دلل ابي   اق لاق  اقربا  إ بين   .1

 قلبنةك.  اقذكي ا    دمقاةبنل  

ةبنةل الارتر ار اةل   نةايا    اقتاه ي  اقتلنةقةجي بحث ابي   اق لاق  اقربا  إ بين   .2

 .قلبنةك  اقذكي اق دما   

 بةيناق لاقة  قتلنةقةجية  قل رةلاع اةل اقةد ر اقر ةد  قلتاه ية  ا  اقل   دن ابي   .3

 .نةكبلق  اقذكي ةبنل اق دما    الارتر ار ال  خب إ اق رلاع اقذكي   نةايا

 محو اقتطبيم.اقرر ال  اقتةصو تقل ةةصيا  خاص  باقططاا   .4

 العلاقة بين المتغيرات وتنمية فروض ونموذج الدراسة.  .5

 .الذكيةالبنكية  ني الخدمات  بتالاستمرار في  ية ونوايا  العلاقة بين خبرة العمي  الذك 1/5

اةل   لةتقةل أت أب ةاد خبة إ اق رةلاع اقذكية  اقرترث Roy et al. (2017)قطد أ ار  

قتفادةو اقرةدرك، اقرت ة  اقردركة ،  اقت رةيص ةةؤث  اقري إ اقنتبي ، اقتةيط إ اقردركة ، ا

  ب لو م نة  تيتابل دلل رضا اق رلاع ال رياي ةتارإ اقتت   . كرةا ة ةي  نتةا   درارة

Adapa et al. (2020)   ةؤث  ايتابياً دلل قيرة  اقتتةةي تقل أت أب اد خب إ اق رلاع اقذكي
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تقل أت أب اد خبة إ  Kim (2021). كرا ة ي  نتا   درار  ص  باقبيع باقتت   ا اقردرك  اق

  قياراً دلل نتا    اق رلاع اقذكي  ةؤث  ايتابياً دلل اقتةدإ اقردرك  اق اص  باقبيع باقتت   ،

، ا ن  يعتةقع أت ةؤث  خب إ اق رلاع اقذكية  دلةل نةايةا اق رةلاع قلارةتر ار اقدرارا  اقتابط 

 ل:ث  يرلن صيا   اقف ض اقتاق  دما  اقبنلي  اقذكي ،  منقاال ةبنل  

  يوجد تأثير معنوي إيجابي لخبرة العملاء الذكية  لة  نوايةا العمةلاء للاسةتمرار فةي 1ف

 .يةالخدمات البنكية الذكتبني  

الخةةدمات البنكيةةة العلاقةةة بةةين الجاهزيةةة التكنولوجيةةة ونوايةةا الاسةةتمرار فةةي تبنةةي  2/5

 .الذكية

تفةاؤ  ةاثي  م نة  تيتةابل ق تقل  جةد Cruz-Cárdenas et al. (2021)ي ي  

ؤث  ةةاق ةدما  اقطا رة  دلة  اقتلنةقةجيةا. كرةا    ةبنةلاق رلاع  ابتلاريته  دلة  مةيله  تقة   

 Alghamdi et) الانت نةت اقبنلةل ةبنةلاةل  دل  نةايا الارةتر اراقتاه ي  اقتلنةقةجي  

al., 2018ق قرية  خةدما  اقةداع ا ةبنةلل مبا ة  دلةل با(. كرا ةؤث  اقتاه ي  ب ةلو تيتة

Digital Payment Services (Balakrishnan & Shuib, 2021 .)  كرةةا ةةةؤث

قة  تاقرةاقيين اقرتةتندين    اق رةلاع لارةت دان اقرتت ةاريناقتاه ي  اقتلنةقةجية  دلة  نةايةا  

ن  مة يةؤث  كةلاً  Financial Robo-Advisors (Flavian et al., 2021.)اقتلنةقةجيا 

 ,.Shin et al الابتلاري  اقتلنةقةجية  اق اصة  بةاق رلاع دلة  اقنةايةا اقتةلةكي  )اؤ  قتفا

( تقةل  جةةد دلاقة  م نةية  بةين اقتاه ية  Nagdev et al., 2021ي ي  )كرا   (.2021

اق ةةدما  اقررةة اي  اقتةةل ةةةددرها ةلنةقةجيةةا قتلنةقةجيةة   اقنةايةةا اقتةةلةكي  لارةةت دان ا

تل  ت قلغاي  تق  أت يلةنةا منفتحين  يظهة  ت ارةت داداً  اص اقرب الأ ايريو اقر لةما .

، برا ال ذقةك اق ةدما  اقراقية  اقربتلة إ، ايلةةت قةد  اق رةلاع ذ   اقتلنةقةجيا  قتبنلأكب   

اري  اقر ةف   ب لو دان انطباا تيتابل دن   ا   اقتلنةقةجيا حت  تذا ما متتةيا  الابتل

 من ثة  يرلةن (. Prodanova et al., 2021مؤكدإ ) ي  ل  حتريرتها اقرتةق   اقركانت ق

 ا تطاي اقف ض اقتاقل:

  يوجد تأثير معنوي إيجابي للجاهزية التكنولوجية  ل  نوايا العمةلاء للاسةتمرار فةي 2ف

 .ت البنكية الذكيةدماالختبني  

 يةةاخبةةرة العمية  الذكيةةة ونواالمعةةدل للجاهزيةة التكنولوجيةةة فةي العلاقةةة بةين الةدور  3/5

 .الخدمات البنكية الذكيةتبني   الاستمرار في

أت اقتفةاؤ  اقتلنةقةةجل  الابتلارية  اقتلنةقةجية   Wang et al. (2017)ية   

لنةقةجية   اق ضةا دنهةا، كرةا أنهة  ة د  اق لاق  بين كو من جةدإ اقر ةبط  باق ةدما  اقت

اقرتةتطبلي ، حيةث    كيي دقةا اق لاق  بين اق ضةا دةن اق ةدما  اقتلنةقةجية   اقنةايةا اقتةلة

مطارنةة    اقر ةف ةة اقتاه يةة  اقتلنةقةجيةة اق لاقةةا  باقنتةةب  قل رةةلاع ذ   م نةيةة  ةةة داد 
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 Othman et al. (2020). كرةا ةةصةو  اقرن ف ة ية اقتلنةقةج اقتاه ية باق رلاع ذ   

  SSTsدةامةو جةةدإ ةطنية  اق دمة  اقذاةية   تقل أت اقتفاؤ  اقتلنةقةةجل ي ةد  اق لاقة  بةين  

 Adapaكرا ة ي  نتا   درار   . رضا اق رلاع قل ال ماقي يا  إ اقر ا  ا  ط  باجهلرت اق

et al. (2020) تقل أت ابتلاري  اق ريو ة  ز اق لاق  بين أب اد خب إ اق رلاع اقذكية   قيرة  

  من ث  يرلن صيا   اقف ض اقتاقل:اقتتةي اقردرك  اق اص  باقبيع باقتت   ،  

ابي معدل للجاهزية التكنولوجية  لي العلاقة بين أبعاد خبةرة جإي  عنوييوجد تأثير م   3ف

 .الخدمات البنكية الذكيةالعملاء الذكية ونوايا العملاء للاستمرار في تبني  

 ( 1ح للدراسة في الشك  رقم )و ليه يمكن توضيح الإطار المقتر

 
 (  الإطار المقترح للدراسة.1 ك  رقم )

 در  إ داد الباحث في ضوء الدراسات السابقة.مصال

 الدراسة. أهمية  .6

 يرلن ةةضيخ أهري  هذه اقدرار  دل  اقرتتةيين اق لرل  اقتطبيطل كرا يلل:

 الأهمية العلمية   1/6

د ر خب إ اق رلاع  ةاثي ها دلة  رةلةكياةه  ةتةاه مطةدمل  تتةيماقارتل   باحثة   ( أ

اق ة كا   د ددد نطةاا الاةرةا  بةينزدا، ا مع  هةر اقتلنةقةجيا اقذكي   اق دما .

 اقتةل   خب ا  اق رةلاع اقذكية   اقبحث ال د ر اق رلاع، مرا يت و من اق   ر   

نطةاا الاةرةا    د مةن  قد ة تل  دن خب إ اق رلاع اقتطليدي   لاريرا أت هنةاك اق دية

 كة  اقدرارة  اقحاقية  دلةل (.  مةن ثة  ةKim, 2021) ارةتحداثهااقتةل ةة  اقذكي  

 .اقرر ي   ذكي  ال رياي اق دما  اقبنلي متتة  خب إ اق رلاع اق  دل     اقت 

 خبرة العملاء الذكية 

 لمدرك.التفاعل ا ▪

 النسبية.الميزة   ▪

 المتعة المدركة. ▪

 السيطرة المدركة/ التحكم. ▪

 .صيص التخ ▪

 التفاؤل التكنولوجي 

 الابتكارية التكنولوجية 

نوايا الاستمرار  

في  تبني  

الخدمات  

 البنكية الذكية 
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دل  اق    من أت اقتطنيا  اقذكي  قد لاقت اهتراماً دل  نطةاي  ارةع اةل اقتةياقا   (م

لا أت دةدد قليةو مةن الأبحةاث اقتت يبية  بحثةت اةل اق ةامةو الأكاديري   اق رلي ، ت

  ركة   أ لةص ةلةك اقدرارةا  اطةد ،  حددا  ةبنةل اقتلنةقةجيةا اقذكيةالادراكي    م

 ,.Niknejad et alاقبحةث اةل د ر اق ةامةو مةن اقرنظةةر اقتلنةقةةجل اطةط )

ية  (.  من ثة ، اة ت اقدرارة  اقحاقية  ةبحةث اةل اق ةامةو الادراكية   اق ااف2020

اق ةامةو    اقتلةكي  مترثلة  اةل خبة إ اق رةلاع اقذكية   قةيس متة د اقت كية  دلة 

لارةتر ار اةل ةبنةل اق ةدما  اقذكية  اةل رةياي ا  اةل  رهةااحتص  د اقتلنةقةجي   

 .اقططاا اقرر ال

مترةدةة  متنةدةة  مةةن نظ يةةا   نرةةاذ  اقتبنةةل  ارةةت دمت اقدرارةةا  اقتةةابط  ( 

مثةو   ية اق رةلاع قلابتلةارا  اقتلنةقةجاق ةامو اقتةل ةةؤث  دلة  قبةة     لارتل ا 

  قبةةذ  ،  نرةةDiffusion Of Innovation Theoryانت ار نظ ي  الابتلةار 

،  نظ ية  اقتةلةك اقر طةط Technology Acceptance Modelاقتلنةقةجيا  

Theory Of Planned Behavior .قةد ركة   ب ةلو  مثو هذه اقدرارا   قلن

ةطةدن رؤ    قة    ق دما  اقتلنةقةجي   اقذكي تا   اقلرنت  دل  اقتبنل الأ قلرارل  أ

الارةةتر ار اةةل ةبنةةل ا ةايةةبر نةةل آخةة  نرةةلةكيا  مةةا ب ةةد اقتبنةةل أ  نةايةةا  حةةة  

 باقنظ  قلبيئ  اقرر ي  اطد ركة   ب ةض اقدرارةا  دلة  نةايةا اقتطنيا  اقتديدإ.  

؛ 2013  )مثةةو، مرةةطفل  آخةة  ت، اقتبنةةل الأ قةةل قل ةةدما  اقررةة اي  اقتطليديةة

 قة  ةتنةا   نةايةا الارةتر ار اةل ةبنةل   ،(2016؛ مطا ا   ق  ة ،  2014حتن،  

رار  اقحاقي  ة ك  دلةل بحةث د ر خبة إ اق رةلاع اقد ت  اقتطنيا  اقتديدإ.  من ث  ا

ها دلل نةايا ارتر ار درلاع اقبنةك ال ةبنل اق ةدما  اقبنلية  اقذكية  اقذكي   ةاثي 

ا   ةحطيم  لس دلل بطاع مطدمل ةلك اق دمد اقتبنل الأ قل قها،  برا ين قيس مت 

 .مي إ ةنااتي 

ا ال ذقك ةلنةقةجيةا اقهةاةة  بر جي خلا  اق طد اقراضل، أث   اقتطةرا  اقتلنةقة ( د

اقدرارا  ب لو متل ر اق ةامو اقتةل  بحثتةط يبًا.  قطد   دريول  حياإ كو  اقذكي  د

اق ةامو باقتلنةقةجيا ال من اقرحترو أت ةؤث  دل  ارت دان اقتلنةقةجيا. ةت لم هذه  

أخةذ إ، خية   الأحد ذاةها، برا ال ذقك رهةق  الارت دان  اقفا دإ اقرتةق  . ال ا  نة

ن اقبةةاحثةت اةةل الادتبةةار ب ةةلو مت ايةةد د ر رةةرا  اق رةةلاع اةةل ةفتةةي  ارةةت دا

 & e.g., Cruz-Cárdenas et al., 2021; Parasuramanاقتلنةقةجيةا )

Colby, 2015اق رلاع اقةذين مةن اقرة جخ أت  رتةقين رؤ  حة (، مرا ي طل اق

ان كبيةة  اةةل هترةةبا يتةةت دمةا ةطنيةةا  م ينةة . أحةةد متغيةة ا  اقتةةرا  اقتةةل حظيةةت

أب ةاد اقتاه ية    .  مع ذقةك، اة ت(TR)الأبحاث اقحديث  هة اقتاه ي  اقتلنةقةجي   

 لمدر رة  ب ةلو كةاااقتلنةقةجي   ةاثي ها دل  ارت دان اقتلنةقةجيا لا ة ا   ي   

(. Jahanmir et al., 2020; Blut and Wang, 2020اةل أدبيةا  اقتتةةيم )
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قةك اقتةياي ببحةث اقةد ر اقر ةد  رتاهر  ال ذاق  تقلاقدرار  اقحاقي     ر ت من ث   

 مةن ، قرترثل  ال اقتفاؤ   الابتلاري  اقتلنةقةجية قرحف ا  اقتاه ي  اقتلنةقةجي  ا

  ةحفة  ةامةو اق  رةي  اقتةل ةرية ث  اهةل ةترةع بةين خبة إ اق رةلاع اقذكية   اق 

 اقربتل إ.  اقذكي   رنتتا   اق دما الارتر ار ال ةبنل اق

 

 ية  يق طبالأهمية الت 2/6

ادتةاد  اقبية  اق رةلاع ايهةا دلة    كغي هةا مةن اقبلةداتة د جرهةري  مر  اق  بي    ( أ

ات اقر املا  دب  احنت نت قيتت آمن  جداً. ادتطاد بتج اع اقر املا  نطداً،  قديه   

قةدمت   اقنطةد    تقغاع اقتةدا    ع ذقك، ا ت اق طةا  الأخي إ نحة ة  ي  اق قرن  م

ً لرناد  اقرر اي  زخرق ي   املا  احقلت  نية  اقتةل ةهةد  تقة  زيةادإ اق ةفاالرق  ا

ةرة  مرة  اةل ا  نة  الأخية إ برةجة  رقرية    اقحد من خط  اقتةي اقتةةداع.  

 اقبنك اقر ك   اقرر   دلة   ةلنةقةجي  داقي ، حيث ة تع اقحلةم  اقرر ي  

  .  قةCashless Transactionsاقتةج  نحة اقر يد من اقر ةاملا   ية  اقنطدية  

ا تفد اقثةرإ اق قري  ال مرة  مةن اقر ةاملا  اق قريةةت   احتةص، بةو قامةت أي ةً

،  متترةةع اق ةة كا  Financial Inclusionبتةجيةة  اق ةةرة  اقرةةاقل اق ةةامو 

 اقتتريةةع اق قرةةل   اقتتةةارإ احقلت  نيةة ، ،Start-up Communityاقنا ةةئ  

اقتل ةت اب  مع مر    داقهن  ات تب .  من اقة ا   اقرهني   اقح اي قرطدمل اق دما   

إ اقثةةرإ اقرةنادي  اق اب ة  باقتة د   اقحتة  ال الي   قيادال ب ض اق را ص  

(Nagdev et al., 2021.)  باقرثو ةت ل اقد ق  اقرر ي  ال اقةقت اقحاقل تقةل 

اق رةلاع اقذكية  دلةل  ت ةلةت ال نفس الاةتاه،  قذا اة ت درارة  بحةث د ر خبة إ أ

هاماً   لارتر ار ال ةبنل اق دما  اقذكي  اقتديدإ أم اً ق  ي نةايا درلاع اقبنةك اقرر 

 يتتحم اقدرار .

مة إ مةن نرةة اقنةاة  اقرحلةل احجرةاقل  2.5قطد نرا الاقتراد اق قرل بر د  أر ا  (م

٪ مةةن اقنةةاة  اقرحلةةل احجرةةاقل اةةل 35٪ تقةة  10ترةة  مةةن اق ةةاقرل.  يتةة ا ح ح

حجرةاقل اةل الاقترةادا  ا  لةلقرح٪ من اقناة  ا19٪ تق   2الاقترادا  اقرتطدم   

ا بحلةةة  دةةان  23يرةةو الاقترةةاد اق قرةةل تقةة  اقناميةة ،  يطةةدر أت  د لارًا أم يليةةً

احجرةاقل   ٪ من تجراقل اقناة  اقرحلل اق اقرل. كرا يبلغ اقحت  24.3بر د     2025

٪ مةن 3.55ة يليةةت د لار أم يلةل أ  حةةاقل    3.841قلاقتراد اق  بل حةةاقل  

يةار د لار مل  875.  361لغ حت  الاقتراد اقرر   حةةاقل  يب   الاقتراد اق اقرل،

أم يلل،  اقتل ةرتلك ثانل أكب  اقتراد اةل تا يطيةا  اقرنططة  اق  بية  خةلا  دةان 

، (2021قط ار، اق قرن  اقررة ي ، مةاية ،)م ك  اقر لةما   دد   اة اذ ا  2020

ةرلةن مةن ةف يةو  لتةقا من ث  ا ت هناك ما يددة اق  اقت كي  دل  الاقيا  اقتديدإ 
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 ذقك قدد  متتطبو اق قرنة  اةل مرة  اةل   ذقك اقنرة  منها اق دما  اقبنلي  اقذكي 

 .لأهدا  اقتنري  اقرتتدام  2030ضةع رؤي  مر   

خةو اقتةةي إ مر اي ( دااي  )ددد اقتلات قلو  حدص د مؤ   اقلثاا  اقرر   دقط ( 

،  يةد ر 2020   ربأق  مةاان قلو  حةدإ مرة اي  نهاية  ديتة  22اقرر ي  تق   

أق  مةاان قلو ا ا بنلل حتةص أحةدث بيانةا  اقبنةك  11اقرتةرط اق اقرل حة  

اقبيع قد  اقططاا اقرر ال خلا  اقنرة  الأ   مةن   ، كرا  ارةفع ددد نطاااقد قل

أقة  نططة   98.04تقة    قيرةو  2019أق  نطط  نهاية     88.380اقتار  من    اق ان 

 برةا ي ةي    .اقررة    بنةك اقر كة  قل   حتص آخ  تحرةا يا  2020نهاي  يةنية  

يةا ارةتر ار اق رةلاع اةل ةبنةل ااقت    دل  اق ةامو اقرؤث إ دلل نةتقل ض  رإ  

 اةل اقفتة إ اقحاقية   بلاقنتة  اق دما  اقبنلي  اقذكي   محا ق  ارتغلا  زيادإ أدداده  

ً    إ اقتنااتةي  قلبنةةك،يةقدد  رؤي  مر  قلتحة  اق قرل  ةحطيم اقر أت    خرةصةا

تت ةطةةدن . حيةةث ةجيةةا مةةن أكثةة  اق ةامةةو اقرةةؤث إ اةةل اقرتترةةع اقحةةديثقنةتلاق

اقتلنةقةجيا يحدث بةةي إ مذهل ،  كذقك اقتةرةع اةل اقرنتتةا   اق ةدما  اقناةتة  

 (.  Cruz-Cárdenas et al., 2021دنها )

اق رةلاع رة ياً   خبة إ ة ك  اقرؤرتا  اقراقي  اهترامها ب لو مت ايةد دلة  ةحتةين   ( د

 دلةل اقة    مةن الانت ةار اقةارةع قرفهةةن .  دإ ري إ اقتنااتي   اق يةااقم  منها قتحطي

لا ةة ا   ،Hedonic Servicesاق رلاع ال بحةث خدما  اقرت  / اق ااهي   خب إ 

نةادرإ. اقراقية (   اقا  اقتت يبي  اق  يف  )مثو اق دما اقدرارا  اقتت يبي  ال اقتي

لا ةة ا   ب ةلو دةان اق رلاع  خب إ   ثيدلا إ دل  ذقك، ا ت الأدق  اقتت يبي  دل  ةا

 High Credenceمحد دإ، لاريرا اةل رةياي اق ةدما  ذا  اقررةداقي  اق اقية  

Services  اي  قلأاة اد مثةو اق ةدما  اقررة(Fernandes & Pinto, 2019.) 

ل  من ث  ةتاه  ةلك اقدرار  اةل اهة  اق رةلاع اقةذين يتبنةةت اقتلنةقةجيةا اقذكية  اة

ق ديةد مةن اقناجخ قلتلنةقةجيا اقذكي   ةطةدي  ا  يفتخ اقرتا  قلتنفيذرياي اقبنةك، مرا  

 .نيا  اقذكي اق رلاع بارت دان اقتط  خب ا الاقت احا  قت  ي   

ثةةرإ اةل اق ديةد  حدث اق ةدما  اقذكية يتةقع كو من الأكاديريين  اقرراررين أت ةع  ( ه 

 يط  اقتل يطةي  قلرتاددإ ال اه  اقطمن اقططادا . قذقك ا ت هناك حاج  تق  اقبحث 

كي ،  كي  يت امةو مطةدمل اق ةدما  مةع ةلةك اقرتةتتدا  اق رلاع اق دما  اقذبها  

تةل يرلةن ارةت دامها قت  ية  خبة ا  اق رةلاع احيتابية   اقت    دلل اقط يطة  اق

 Kabadayi et al., 2019; Fernandesةصاً ال رياي اق دما  اقراقي  ) خر

& Pinto, 2019.)  اع ةبنةل الابتلةارا  اقتديةدإ مةو اقلامنة   ري د اه  اق ةاكرا

ق يةادإ متاق  حارر  قلررررين  اقرطةرين دند ةطةي  منتتا   خةدما  ناجحة   

ف ةةيلا  اق اصةة  رةة د  الانت ةةار. قةةذقك، مةةن اقرهةة  ارتل ةةا  اقرتطلبةةا   اقت
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من خلا  درار    ي طةت اق دما  اقذكباق رلاع اقذين يرتللةت اقرنتتا  اقذكي  أ  يتل

 (.  Niknejad et al., 2020)  اق رلاع اقذكي   خب إ 

اقبلةةدات  ركةة   الأبحةةاث اقتةةابط  حةةة  اقتاه يةة  اقتلنةقةجيةة  ب ةةلو أكبةة  دلةة  ( 

 اقبي  رلات اق اق  ي ي ةت ال اقرتطدم  أكث  من اقبلدات اقنامي ، دل  اق    من أت  

دما  ارةتهلاك اقرنتتةا   اق ةت يلةةت اقنرةة اةل اقبلدات الأخي إ،  مةن اقرتةقةع أ

-Cruzنةقةجيةةا أرةة ا اةةل اقتةةنةا  اقطادمةة  اةةل ةلةةك اقةةد   )اقطا رةة  دلةة  اقتل

Cárdenas et al., 2021ةتةة ل اقدرارةة  اقحاقيةة  تقةةل بحةةث د ر (.  مةةن ثةة  

ةددي  اق لاق  بين خب إ اق رلاع اقذكي   نةايةا الارةتر ار اقتاه ي  اقتلنةقةجي  ال  

 د   اقنامي .لي  اقذكي  ال رياي اقبنل اق دما  اقبنال ة

 منهجية الدراسة  .7

اقرةةنه  اقرتبةةع اةل اقدرارةة ،  أنةةةاا اقبيانةا   مرةةادر اقحرةةة  دليهةةا،  ة ةرو

 ا يطةة  جرةةع  ا  اقدرارةة   مطاييتةةها،  متترةةع  دينةة  اقدرارةة ،  أداإ اقدرارةة   متغيةة

 نحة اقتاقل:ها اقباحث دلل اقاقبيانا ،  الأراقيص اححرا ي  اقرتت دم .  يتت  ض

 اسة منهج الدر 1/7

،  أرةلةم  Deductive Approachة  اةباا اقرنه  الارةتنباال / الارةتنتاجل 

اةل ةلةك اقدرارة  قرنارةبتها قدرارة  اقظةةاه   Quantitative methodاقبحةةث اقلرية  

لية / اقتفتةي ي  جترادي ، كرا ة د ةلك اقدرارة  مةن اقدرارةا  اقةصةفي  اقتحلياحنتاني   الا

Descripto-explanatory studies - اقتل ةطةةن دلةل  صة   ةحليةو اقظةاه إ محةو 

قك بر اج   الأدبيةا  اقرن ةةرإ اقرت لطة  برةضةةا اقدرارة  حدةداد ،  ذ-اقبحث  اقدرار 

رتطراع ةغطل متغي ا  اقدرار  من أجو ةتريع الااار اقنظ   قلدرار ،  قترري  قا ر  ا

دد ابي ة  و تقل اقنتةا   اقتةل ةحةبيانا  اقدرار   اقتةصاقبيانا  الأ قي ،  لاختبار  ةحليو  

  قلإجابة  دلةل اة  ض اقدرارة   برةا ي ةدن أهةدا  اق لاق  بين اقرتغية ا  محةو اقدرارة

، Cross-sectionalطط ية اقدرار . كرا قةان اقباحةث بالادترةاد دلة  أرةلةم اقدرارة  اقر

  اتةة إ زمنيةة  محةةددإ حيةةث قةةان بتتريةةع اقبيانةةا  مةةن دينةة  اقدرارةة  مةة إ  احةةدإ خةةلا

 (.Saunders, Saunders, Lewis & Thornhill, 2011 ;  2008دريس،)ت

 م الدراسة تصمي 2/7

 ي رو ةرري  اقدرار  ما يلل:

 البيانات المطلوبة ومصادرها    1/2/7

نةا  اقثانةية  دل  نةدين من اقبيانا  هرةا اقبيا  قتحطيم أهدا  اقدرار  ة  الادتراد

رةةا  دةةن ا يةةم م اج ةة  اقدرا دلةةل اقبيانةةا  اقثانةيةة  اقبيانةةا  الأ قيةة ،  ةةة  اقحرةةة  

إ قترلةين اقباحةث مةن  اقبحةث اق لري  اقتل ةنا قت متغية ا  اقدرارة   اقتطةاري  اقرن ةةر

   أهريةة   اةة  ض حاةةار اقنظةة   قلدرارةة ،  صةةيا   أهةةدةاصةةيو اقرفةةاهي   تدةةداد ا

لةين اقدرار   ةحليلها قتر  كرا ة  جرع اقبيانا  الأ قي  من اق رلاع محو   ةتاؤلا  اقدرار .

 صح  أ  خطا ا  ض اقدرار   اقتةصو تق  اقنتا  .  اقباحث من اختبار  
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 مجتمع و ينة الدراسة. 2/2/7

يتلةةت اقططةاا اقررة ال رة .  يترثو متترع اقدرار  ال درةلاع اقبنةةك اةل م

  اقبنةك اقر كة   اقررة  .  ةة  الادترةاد دلة  بنةك مةن  اقةع رةتلا  38   من  اقرر

رةبع بنةةك اةل اق ةرة    ال اقررة  ،  هةل أا ةونةك ال اقططةاا اقررة درلاع ربع ب

( اة ا، 4۲۲۰، ا جرةاقل دةدد اقفة  ا قلبنةةك اقررة ي  هةة )(2021)اقح ي  ،    اقراقل

%( من تجرةاقل اة  ا اقبنةةك ۷۷,۹ا ا بنتب  )  ۳۲۸۸درار  قديه    اقتبع بنةك محو اق

 (.2021 ، رةري  قلبنةةكاقةع اق اقرة ةجةدإ ال مر  )ةطاري  اقبنك اقر ك   اقرر  اقر

مليةةت   37.9بالادترةاد دلة  حتة  اقرتترةع اقبةاقغ    مفة دإ   384 باقتاقل بلةغ حتة  اق ينة   

%،  قةد ةة  ةحديةد حتة  اق ينة  5 حد د خطا م يار  ±  ،%95 ذقك برتتة  ثط     ،دريو

.  قد ةة  اختيةار دينة  د ةةا ي  منتظرة  Sample Size Calculationارت دان ب نام  ب

 ة  ارت دان ذقك اقنةا مةن اق ينةا  قتةةاا   ة  ا ، محو اقدرار   ياً من درلاع اقبنةكزمن

أ  ددن  جةد تاار قرتترةع اقبحةث،   جةةد درجة    ةطبيطها، حيث ةتت دن ال حاق   جةد

 Saunders  اقرتترع ال اق رةا ص اقرطلةةم درارةتها )كبي إ من اقتتانس بين مف دا

et al., 2011, p.286 .) ك م تلف  مةن حيةث ق  رب   بنةبحث ينطت  تمتترع اق حيث أت

اق رلاع بلةو بنةك )ا يطة  ةةزيع اق ين  دل  ةلك اقبنةك حتص نتب   أدداد اق رلاع بها، ات  

  قةد، برحااظة  اقدقهلية محو اقبحةث  اقف  ا اق  يت  قلبنةك اقنتب   اقتنارص(،  ة  اختيار

ي اق منل بين كةو ف اقمنتظ  حيث كات   لاختيار اق ين  اقرحددإ من كو بنك ب لو د ةا ة  

قةد  .  5/10/2021حتةل    20/8/2021دريو  آخ  خرت  د   دقيط   ذقك ال اقفت إ مةن  

مةن  يةضخ دين  اقبحةث  نتةب  كةو بنةك(  1رق  ).  اقتد    %100بلغت نتب  الارتتاب   

 اق ين .
 . حت  دين  اق رلاع اقررثل  قرتترع اقبحث :(1جد   رق  )

 حجم العينة  بنك من نسبة ك   دد العملاء اسم البنك م

 167 مليةت 16.5 اقبنك الأهلل 1

 101 مليةت 10 بنك مر  2

 43 مليةت 4.2 اق رادل اقرر  اقبنك  3

 30 مليةت 3 بنك اقطاه إ 4

 15 مليةت 1.5 بنك احرلندري   5

 14 مليةت 1.4 اقينك اقتتار  اقد قل 6

 13 مليةت 1.3 الأهلل QNBبنك   7

 384 نمليو 37.9 الإجمالي

ق ان قلبنةك محو اقدرار    ادداد اقباحث ادتراداً دلل ةطاري  اقبنك اقر ك   اقرر  اقرردر: 

2021. 
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% مةن 43 باقنظ  تقل خرا ص دين  اقدرار ، اطد كانت نتةب  اق رةلاع اقةذكةر    

% مةن تجرةاقل اق ينة .  قةد كانةت نتةب  57تجراقل اق ين ، كرا ةرثو نتب  اق رلاع احنةاث  

اةل حةين كانةت   %،31.7جنيهةاً    5000  متةرط دخو  ه   قلأر إ أقو من  ذ   اق رلاع

جنيهةاً   10000لأقةو مةن    5000اق ةه ي  بةين      اق رلاع اقذين ةتة ا ح دخةة  أرة ه  نتب

جنية   ةه ياً أ   10000كرا كانةت نتةب  اق رةلاع اقةذين ة يةد دخةة  أرة ه  دةن   %،52

قذين كانت أدرةاره  أقةو مةن  قد كانت نتب  اق رلاع ا  % من تجراقل اق ين .16.3ا يها  ةت

رةن  اةاكث   40 اق رلاع من  %،31رن    40قو من  لأ  30 اق رلاع من    %،62.6رن     30

%،  اق رةلاع 5.4، اق رةلاع ذ   اقت لةي  اقرتةرةط ااقةو  .  أخي اً % من تجراقل اق ين 5.7

% مةن 36.6رارا  دليا %،  اقحاصلين دلل د57  قيتانس اقحاصلين دل  بلاقةرية  أ

 تجراقل اق ين  محو اقدرار .

 لأولية(.أداة الدراسة )أداة جمع البيانات ا 3/2/7

بيانا  اقدرار  اقريداني  من مرادرها الأ قي  دل  قا رة  ادترد اقباحث ال ةتريع    

بةةاقبحةث  ارتطرةةاع ةةة  تدةةدادها خريرةةاً قهةةذا اقغةة ض اةةل ضةةةع اقرطةةاييس اقةةةاردإ 

تابط   ال ضةع ما ك فت دن  اقدرار  الارتطلادي ،  ة ةرنت هةذه  اقدرارا  اق لري  اق

بر  اة  اقرتتطرةل منة   اطةاً   قطيا  متغي ا  اقدرار   اقطا ر  مترةد  من الأرئل  اقرغلط 

قرطيا  قيل   اق رارل، برتتةيا  ةت ا ح بين مةاام ةراماً )خرس نطاا( تقل  ي  مةاام 

 الاي )نطط   احدإ(.  دل  اح

 رات الدراسة.قياس متغي 4/2/7

ة  قيا  متغي ا  اقدرار  ادتراداً دل  ةطةي  مترةد  من اقرطاييس اقتةل أدةدها 

أكث  اقرطاييس اقرتت دم  ال اقدرارا  اقتابط   ثبةت صةدقها   ثةت اقتابطةت بادتبارهااقباح

ادترةاداً دلةل اقرطيةا  اقةذ    خب إ اق رلاع اقذكية    ثباةها بدرج  داقي . اطد ة  قيا  متغي 

،  ي ترو دل  رت  د   دبةارإ ة لةس خرتة  أب ةاد Roy et al. (2017) ره كو من اة

 اقتةةيط إ اقردركةة ،  اقردركةة ،قرت ةة  اقريةة إ اقنتةةبي   ااقتفادةةو اقرةةدرك،   ةترثةةو اةةل

اً . كرا ة  قيا  متغي  نةايا اق رلاع قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقذكي  ادترةاد اقت ريص

.  أخية اً دبةارا  ثةلاث،  ي ترو دلة  Wang et al. (2022)دلل اقرطيا  اقذ  اةره 

قلةو منهرةا دبةارا  ةجل  الابتلاري  اقتلنةقةجية  بارب ة  اقتفاؤ  اقتلنةق   ة  قيا  متغي 

 .  Parasuraman and Colby (2015)ادتراداً دلل اقرطيا  اقذ  اةره كو من 

 خدمة في الدراسة.أساليب التحلي  الإحصائي المست 5/2/7

 Structural Equation Modelingرذجة  اقر ادقة  اقهيللية  أرةلةم نيتةرخ 

(SEM)  ارة ، كرةا يتةرخ بدرار  اق لاقةا  اقربا ة إ   ية  اقربا ة إ بةين متغية ا  اقدر

باختبار مترةد  من اق لاقا  بين  احد أ  أكث  من اقرتغي ا  اقرتتطل    احد أ  أكث  من 

. ترةد دلية  اقباحةث اةل اقدرارة  اقحاقية ،  من ث  اطةد ادال نرةذ   احد  اقرتغي ا  اقتاب  

رذجة  ث بتحليو بيانا  اقدرار  اقتةل ةة  ةتري هةا بارةت دان أرةلةم نطد قان اقباحمن ث ، ا 

 Partial Least Squares based SEMاقر ادق  اقهيللي  باقر ب ا  اقرغ   اقت  ي   

(PLS-SEM)ةحتةة  دلةل دةدد اقنرةاذ  الأكثة  ة طيةداً اقتةل    ،  ذقك قطدرة  دلل اختبار
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اكو اقت ددي  اق طي   اقتةزيع اقطبي ةل، كبي  من اقرتغي ا  ب لو أا و،  لأن  يتتنص م 

 Covariance based SEM اقر ادقة  اقهيللية  باقتغةاي  اقر ةت ك  ذقك مطارن  بنرذجة 

(CB-SEM) (Hair et al., 2021.) 

 راسة. نتائج الد .8

قتطيةي    WarpPLS.7دان ب نةام   ي ترو أرةلةم نرذجة  اقر ادقة  اقهيللية  بارةت 

اقنراذ  اقرطت ح  دل  خطةةين ر يتيتين. اق طةإ الأ قةل ةترثةو اةل ةطيةي  نرةةذ  اقطيةا  

يتت دن قتطيي  صدي  ثبا  مطاييس اقدرار   مد  صلاحيتها. اق طةإ اقثانية  ةترثةو    اقذ 

طتة ح قلدرارة  يللةل  اقةذ  يتةت دن قتطيةي  مةد  ملاعمة  اقنرةةذ  اقرال ةطيي  اقنرةةذ  اقه

 (،  يرلن ارت  اضها كرا يلل.Hair et al., 2021درار  ) اختبار ا  ض اق

 

 ي ةترو  (،Measurement Model Assessmentتقيةيم نمةوذج القيةاس ) 1/8

 يرلةن   دلل اختبار  اقردي  اقثبا  لأداإ اقدرار ،  اختبار ةحي  اقط يط  اق ةا   ،

 ةةضيح  كرا يلل:

 يتةت دن هةذا الاختبةار قبيةات مةد     Validity Assessmentاختبار الصةد  1/1/8

صدي دبارا  قا ر  الارتطراع ال قيا  ما صررت مةن أجلة .  ادترةد اقباحةث اةل 

 ل ما يلل:اع اختبار اقردي دلتج 

مةن  قلتاكد من صلاحي  قا رة  الارتطرةاع: Content Validityصد  المحتوي  ( أ

اقرحلرين من اقتةادإ أد ةاع دلل ددد من الأراةذإ اطد ة  د ضها  ناحي  اق لري اق

هيئ  اقتدريس. كرا ة  د ض قا ر  الارتطراع دل  مترةد  من اقرتتطرل منه  

ن اقفهةة  اقرةحيخ قرةةا ة ةي  تقيةة  قلتاكةةد مةاقررة ال   رتةةااق اقرت ررةين اةل 

 اً قرلاحظاةه .دبارا  اقرطيا ،  قد قان اقباحث بت ديو اقطا ر   اط

: ي ةةي  ذقةةك اقنةةةا مةةن Convergent Validityالصةةد  التقةةاربي/ التطةةابقي  (ب

اقردي تقل اقرد  اقذ  ةتطارم اي  اق بةارا  اقتةل ةتةت دن اةل قيةا  اقرتغية  أ  

ه،  ذقك من خلا  اقتاكد مةن  جةةد ارةبةاا قةة  بةين دبةارا  اقرتغية  أحد أب اد

 averageةرط اقتباين اقرتت   / اقرفت   اقر اد قيار .  يت  قيار  دن ا يم مت

variance extracted (AVE)  قلةو ب ةد  0.50 اقذ  يتص أت ة يد قيرت  دةن

قرةضةةح  أ هةة   اقنتةةا   ا قةةد . (Hair et al.,2021)أ  متغيةة  يةةت  قيارةة  

 ( مطبةق .AVE( أت جريع قي  )2اقتد   رق  )ب

اقرد  اقذ  يلةةت اية   ي ي  تقل : Discriminant Validityالصد  التمييزي  ( 

دةن ا يةم يةت  تجة اؤه .  رتغية  ا خة اقبع ةد أ  اقكو بع د أ  متغي  م تل  دةن  

 square root ofارت  ا  قيرة  اقتةذر اقت بي ةل قرتةرةط اقتبةاين اقرتةت    )

AVE.)  (  أت جريةع اقطةي  مطبةقة  3 قد أ ه   اقنتا   اقرةضح  باقتةد   رقة )

 باا كو بع د أ  متغي  بنفت  أكب  من قير  ارةبااة جريع قي  م املا  ارة  تتحيث  
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 برةةا ي ةةي  تقةة  أت (. Hair et al.,2021) ببةةاقل متغيةة ا  اقدرارةة  الأخةة  

 اقرطاييس اقرتت دم  ةترتع بدرج  داقي  من اقردي.

 يتت دن هذا الاختبار قبيةات قةدرإ   Reliability Assessmentاختبار الثبات  2/1/8

ددإ ص نفس اقنتا   تذا ما ةلة ر الاختبةار ب ةد اتة إ محةقا ر  الارتطراع دل  ارت لا

 من اق من ال  و      مراثل .  ي رو ما يلل:

 Indicator reliability - individual item) ثبةةات المر ةةر/ المقيةةاس ( أ

reliabilityا  (،  يت  حتاب  دن ا يم م املا  اقتحريو اقر ياري  قلو دبارإ من دبةار

ل أت ( تقةة2درارةة ،  ة ةةي  اقنتةةا   اقرةضةةح  باقتةةد   رقةة  )كةةو متغيةة  مةةن متغيةة ا  اق

،  هةل قةي  مطبةقة  0,50م املا  اقتحريو قلو دباره مةن دبةارا  كةو متغية  أكبة  مةن  

(Hair et al., 2021.) 

(،  يت  قيار  مةن Internal consistency reliability) الداخليثبات الاتسا   (ب

 اقر كص كرا يلل:  ك  نباخ  اقثبا  ام املل أقفخلا  كو من 

ت  ةةن طريةةا معامةة  ألفةةا لكرونبةةا  قةةام الباحةةث بةةاجراء اختبةةار الثبةةا •

Cronbach’s α (  قةد أ هة   نتةا   2كرا هةة مةضةخ باقتةد   رقة  .)

 Hair et ، حيث ي  ملا  أقفا قل  نباخ مطبةق اختبار اقثبا  أت جريع م ا

al. (2021) هة ما ي ي  . 0.70طبةق  لابد أت ةلةت أكب  من أت قي  أقفا اقر 

 دلل اقرطاييس اقرتت دم .تقل درج  داقي  من الادترادي  

 Composite Reliability المركبكما قام الباحث باجراء اختبار الثبات  •

(CR) ، ( أت جريةةع قةةي  2اقتةةد   رقةة  )اقرةضةةح  بأ هةة   اقنتةةا    قةةد

بةقة  ( أت اقطةي  اقرطHair et al., 2021( مطبةق ، حيث ية   )CRم امو )

 .0.70لابد أت ةلةت متا ي  أ  أكب  من 

ات ةي  اقنتةا   ظر إلي مشكلتي التعددية الخطية والتوزيع الطبيعي للبيانةات، وبالن

اقتةزيةع اقطبي ةل، حيةث أرةف   نتةا     تقل أت بيانةا  اقدرارة  لا ة ةانل مةن م ةلل  اةل

( 1 ا حةت بةين )±( ةkurtosis(  اقتفة اخ )skewness)اقتحليو أت قي  م امو الاقتةةاع 

(George & Mallery, 1999برا ي  ،) ي  تقل أت دبارا  اقرطاييس ةريو تقةل اقتةزيةع 

اقطبي ةةةةل. كرةةةةا أت بيانةةةةا  اقدرارةةةة  لا ة ةةةةانل مةةةةن م ةةةةلل  اقت دديةةةة  اق طيةةةة  

multicollinearity  اطةةد كانةةت قةةي  م امةةو اقت ةة   اقرفتةة ،variance inflation 

factors (VIF) قةي   تت، حيةث 4.1غية ا  اقدرارة  أقةو مةن قلو متغية  مةن متVIF  لا

 (.Kock & Lynn, 2012) قلل ةلةت قيراً مطبةق  5أت ة يد دن   يتص

 Common Method Biasفيمةةا يتعلةةا بمشةةكلة تحيةةز الطريقةةة الشةةائعة

(CMB)  اقدرار  دلة  دامةو ،  اقتل ةتطلص ةحريو كاا  دبارا  كو مطاييس من مطاييس

(.  قد أجة   Podsakoff et al., 2003حليو اق املل الارتل اال ) احد كرا ال حاق  اقت

،  اقتةةل Harmans’ single-factor testاقباحةةث اختبةةار اق امةةو اقفةة د  قهارمةةان  

ريع دبارا  اقرطيا  دل  م امو  احد  اقت    دلة  ةتتل    جةد اقتحي  من خلا  ةت

  اقتحريو،  ة ةي  اقنتةا   تقةل ه اق ةامو من خلا  مترةا م ب ا  م املانتب  ةفتي  هذ
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لا ةةجةد   تنة خاصة  بتحية  اقط يطة  اق ةا    اةل ةلةك اقدرارة ، حيةث  أن  لا ةةجد م لل   

%.  قةد كانةت اقنتةب  اةل 50م لل  ةحي  تذا ما كانةت نتةب  اقر امةو احجراقية  أقةو مةن  

 %(.41.97اقدرار  اقحاقي  )
 ت الثبات والصد  التقاربي. (  معاملات التحمي  المعيارية ومعاملا2جدول رقم )

 المتغير 

(Construct) 

 لبعد ا

(Dimension) 

 كود العبارة 

(Item 

Code) 

معاملات  

التحمي  

 المعيارية 

(loadings) 

معام   

 ألفا 

(α) 

الثبات 

المركب  

(CR) 

لصد   ا

التقاربي 

(AVE) 

خبرة   (أ

العملاء  

 الذكية 

 التفا   المدر   

 
INTER1 0.927 0.860 0.925 0.837 

INTER2 0.927    
 الميزة النسبية  

 
REL1 0.760 0.700 0.878 0.814 

REL2 0.822    

REL3 0.772    

REL4 0.850    
 ENJ1 0.938 0.863 0.950 0.920 المتعة المدركة  

ENJ2 0.945    

ENj3 0.903    
 / السةةةةيطرة المدركةةةةة

 التحكم  
CON1 0.820 0.719 0.885 0.804 

CON2 0.821    

CON3 0.901    
 التخصيص  

 
PER1 0.892 0.818 0.947 0.926 

PER2 0.904    

PER3 0.912    

PER4 0.911    
نويا الاستمرار في تبني الخدمات   (ب

 لذكية البنكية ا
ADOP1 0.873 0.770 0.909 0.849 

ADOP2 0.940    

ADOP3 0.815    
 OPT1 0.927 0.804 0.942 0.918 التفا ل التكنولوجي  (ج

OPT2 0.903    

OPT3 0.907    

OPT4 0.847    
 INNO1 0.764 0.776 0.890 0.830 الابتكارية التكنولوجية  (د

INNO2 0.902    

INNO3 0.893    

INNO4 0.881    
 المصدر  إ داد الباحث ا تماداً  لي نتائج التحلي  الإحصائي.
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المستخرج لتمييزي باستخدام الجذر التربيعي لمتوسط التباين (  الصد  ا3جدول رقم )

(AVE .) 
 ( 8) ( 7) ( 6) ( 5) ( 4) ( 3) ( 2) ( 1) المتغير 

        0.927 التفا   المدر    (1)

       0.802 0.693 الميزة النسبية  (2)

      0.929 0.644 0.662 المتعة المدركة   (3)

     0.848 0.684 0.645 0.704 التحكم  / السيطرة المدركة (4)

    0.905 0.711 0.740 0.735 0.809 التخصيص  (5)

نويا الاستمرار في تبني  (6)

   0.878 0.594 0.534 0.607 0.574 0.521 الخدمات البنكية الذكية 

  0.896 0.511 0.726 0.718 0.677 0.653 0.752 التفا ل التكنولوجي  (7)

 0.822 0.612 0.702 0.621 0.623 0.530 0.540 0.557 الابتكارية التكنولوجية  (8)

 تائج التحلي  الإحصائي.المصدر  إ داد الباحث ا تماداً  لي ن

 ي ةرو ةطيةي   (،Structural Model Assessmentتقييم النموذج الهيكلي ) 2/8

ح قلدرارةة   اختبةةار اةة  ض اقدرارةة ،  اقتةةل يرلةةن مةةد  ملاعمةة  اقنرةةةذ  اقرطتةة 

 ةةضيحها كرا يلل:

 (.Model Fitلدراسة )جودة تطابا/ ملائمة النموذج المقترح ل 1/2/8

 اقتاكد من جةدإ ةطابم/ ملا ر  اقنرةةذ  اقرطتة ح، ثة   اطا قهذا الأرلةم، يت  أ لاً 

لا رة  اقنرةةذ  مةن يلل ذقك اختبار اق لاقا  بين متغي ا  اقدرارة . حيةث ة تبة  درلية  م

بم اق ةامو اقهام  ال بناع اقر ادق  اقهيللي  لأن  من خلاقهةا يرلةن اقت ة   دلة  مةد  ةطةا

 ةةجةد ثةلاث مؤ ة ا  جةةدإ ةطةابم أ    درارة  مةع اقنتةا   اقريدانية .اقنرةذ  اقنظة   قل

، (Average Path Coefficient-APC) اقرتةارملا ر  اقنرةذ   هل متةرةط م امةو 

،  متةرةةط اقتبةةاين قر امةةو (Average R-squared-ARS)مةةو الارةبةةاا  متةرةط م ا

قةةي  متةرةةط .  ةعطبةةو (Average Variance Inflation Factor- AVIF)اقت ةة   

، بينرةا يطبةو (p-value<0,05)رةط م امةو الارةبةاا تذا كانةت قيرة  م امو اقرتةار  متة

(.  قد أ ضحت اقنتةا   أت 5)  مؤ   متةرط اقتباين قر امو اقت    تذا كانت قيرت  أقو من

(، APC=0.202, P<0.001كانةةةةت دلةةةةل اقتةةةةةاقل ) APC ،ARS ،AVIFقةةةةي  

(ARS=0.612, P<0.001( ،)AVIF=3.022هة ما ي ي  تقل أت نرةة  ،)  ذ  اقدرارة

يترتع بتةدإ ملا ر  مطبةق .  من ث  يرلن اقطة  بات اقنرةذ  اقللةل قلإاةار اقرطتة ح يعفتة  

قةا  بةين اقرتغية ا  محةو اقدرارة ،  مةن ثة  اهةة يترة  باقلفةاعإ  بدرج  م ةف   اق لا

 . (Hair et al., 2021 يرلن الادتراد دلي  )

 Structural  اقرطتة ح قلدرارة  )باختبار اقرلاحي  اقتنبؤي  قلنرةذ قان اقباحث 

Model Predictive Validity  2(.  ةتةةت دن قيرةةQ   لاختبةةار اقرةةلاحي  اقتنبؤيةة

أكب  من صةف .  2Qاقنرةذ  اقهيللل يترتع برلاحي  ةنبؤي  تذا كانت قي    تتقلنرةذ ، حيث  

رةتر ار قنةايةا اق رةلاع قلا  .480درارة  هةل  اقهيللل قتلك قلال اقنرةذ     2Q قد كانت قي   

، مرا ي ي  تق  أت اقنرةذ  اقرطت ح قدي  قدرإ ةنبؤي  داقية . ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكي 

(،  يرلةن اقطةة  بةات 2Rتنبؤي  قلنرةذ  اقهيللل أي ةاً بر امةو اقتحديةد )كرا ةطا  اقطدرإ اق
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 ه كانةت قلرتغي  اقتابم ذك  2Rقي     تتحيث    إ ةنبؤي  منارب اقنرةذ  اقحاقل قلدرار  قدي  قة

0.61  (Hair et al., 2021.) 

 .SEM نتائج اختبار الفروض باستخدام أسلوب نمذجة المعادلة الهيكلية   2/2/8

قل قبة   اقبي  ا  ض اقدرار  اقربا  إ كرا هةة مةضةخ باقتةد   ة ي  اقنتا   ت

 خبة إ اق رةلاع اقذكية   م نةة  تيتةابل لأب ةاد  (. حيث ة ي  اقنتا   تقل  جةد ةةاثي4رق  )

، كرةا ة ةي  نتةا   اقدرارة  تقةل أت ةاياه  قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكي ندل   

ةاثي  م نة  تيتابل دلةل   قل رلاع قهرا  ي  اقتلنةقةجي كو من اقتفاؤ  اقتلنةقةجل  الابتلار

اقف ضةين الأ    هةة مةا يةدد  صةح  كي ،  نةاياه  قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذ

     ض اقدرار .من ا   اقثانل
 (  معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المبا رة بين متغيرات الدراسة.4جدول رقم )

 المتغير التابع  المتغير المستق   الفرض 

معام   

المسار  

 المبا ر 

P-

value 

نتيجة اختبار 

 الفرض 

 التفا   المدر   /أ1ف
مرار في تبني الخدمات  نوايا الاست

 البنكية الذكية 
 قبة   0.010 *0.120

 الميزة النسبية  /ب1ف
نوايا الاستمرار في تبني الخدمات  

 البنكية الذكية 
 قبة   0.001> ***0.191

 كة المتعة المدر /ج1ف
نوايا الاستمرار في تبني الخدمات  

 البنكية الذكية 
 قبة   0.001> ***0.345

 /د 1ف
  / السيطرة المدركة

 التحكم 

نوايا الاستمرار في تبني الخدمات  

 لذكية البنكية ا
 قبة   0.017 *0.109

 التخصيص  /ه 1ف
نوايا الاستمرار في تبني الخدمات  

 البنكية الذكية 
 قبة   0.001> ***0.244

 لتفا ل التكنولوجي ا /أ2ف
الاستمرار في تبني الخدمات  نوايا 

 البنكية الذكية 
 قبة   0.001 **0.154

 /ب2ف
تكارية  الاب

 التكنولوجية 

ت  يا الاستمرار في تبني الخدماانو

 البنكية الذكية 
 قبة   0.001> ***0.441

 . 0.05، *معنوية  ند  0.01، **معنوية  ند  0.001***معنوية  ند 

 الباحث في ضوء نتائج التحلي  الإحصائي.    إ داد  المصدر 

اقتفةةاؤ  اقتلنةقةةةجل  الابتلاريةة   قلةةو مةةن ايرةةا يت لةةم باختبةةار اقةةد ر اقر ةةد  

ةبنةل اق ةدما   رلاع اقذكي   نةيا اق رةلاع قلارةتر ار اةل  خب إ اققل لاق  بين    اقتلنةقةجي 

ً  بةع اق ا  اقثاقةث ين. ات ي  اقنتا   تقةل قبةة  اقف ضةاقبنلي  اقذكي  كرةا هةة مةضةخ  ج  يةا

اقذكية  )اقرية إ اقنتةبي  خبة إ اق رةلاع  ب ةض أب ةاد  (، أ  أت اق لاقة  بةين  5باقتد   رق  )

  قلارتر ار ال ةبنةل اق ةدما  اقبنلية  اقذكية  يا اق رلاعا نة اقرت   اقردرك   اقت ريص(  

 لاقة  بةين ، كرةا أت اق اق لس صحيخ  اقر ةفع  اقتفاؤ  اقتلنةقةجلة داد قد  اق رلاع ذ    

ردركة (  نةايةا أب اد خب إ اق رلاع اقذكي   )اقتفادو اقردرك  اقرت ة  اقردركة   اقتةيط إ اق

الابتلارية  ةة داد قةد  اق رةلاع ذ    اق رلاع قلارتر ار ال ةبنةل اق ةدما  اقبنلية  اقذكية   

قلةو مةن  برةا يةدقو دلة  اقةد ر اقر ةد  احيتةابل    ، اق لس صحيخ  اقتلنةقةجي  اقر ةف  
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 ال رةياي اق لاقةا  اقتةل ةة  اختبارهةا، أ  أتفاؤ  اقتلنةقةجل  الابتلاري  اقتلنةقةجي   اقت

اقتلنةقةةةجل  كةةو مةةن اقتفةةاؤ اق لاقةة  بةةين ةلةةك اقرتغيةة ا  ةةة داد درجةة  قةةهةةا بةجةةةد 

 .اقر ةفع  اق لس صحيخ  اقتلنةقةجي    الابتلاري
لتفا ل التكنولوجي ل(  معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المعدلة 5جدول رقم )

 .والابتكارية التكنولوجية

 غير معنوي.  ns، 0.05معنوية  ند ، * 0.01، **معنوية  ند  0.001***معنوية  ند 

 حصائي.   إ داد الباحث في ضوء نتائج التحلي  الإ  المصدر 

 المناقشة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية.  .9

 ة النتائج. مناقش  1/9

أولاً، فيما يتعلا بالعلاقة بين خبةرة العمةلاء الذكيةة ونوايةا الاسةتمرار فةي تبنةي 

 ي  نتا   اقدرار  تقل أت أب اد خب إ اق رلاع اقذكي  اقرترثل  اةل ات  ،الخدمات البنكية الذكية

ك  اقري إ اقنتةبي   اقرت ة  اقردركة   اقتةيط إ اقردركة   اقت رةيص ةةؤث  اقتفادو اقردر

لو م نة  تيتابل دلل نةايا درلاع اقبنةك قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلية  اقذكية . ب 

ً  ةتفم نتا   ةلك اقدرار    .Roy et al. (2017) ; Adapa et alع نتةا   كةو مةن م نتبيا

(2020) ; Kim (2021)  ةاد خبة إ اق رةلاع اقذكية  ةةؤث  ب ةلو تيتةابل دلةل اةل أت أب 

 من ث  يرلن اقردرك   اقتةدإ اقردرك .  رثل  ال اق ضا  قير  اقتتةي  اقنةاة  احيتابي  اقرت

تفادو اقةذ  ةةةا ه اق ةدما  اقبنلية  اق  اقطة  بات ارةفاا متتة  تدراك درلاع اقبنةك قرد 

 المتغير المستق   الفرض 
 المعدلالمتغير 

(Moderator ) 
 المتغير التابع 

قيمة معام   

 المسار 

P-

value 

نتيجة 

ار اختب

 الفرض 

 التفا   المدر   أ/3ف
التفا ل  

 التكنولوجي 

نوايا الاستمرار في تبني 

 الخدمات البنكية الذكية 
0.039ns 0.235  راض 

 الميزة النسبية  ب/3ف
التفا ل  

 التكنولوجي 

نوايا الاستمرار في تبني 

 ة الذكية الخدمات البنكي
 قبة   0.001> ***0.225

 المتعة المدركة  ج/3ف
التفا ل  

 ولوجي التكن

نوايا الاستمرار في تبني 

 الخدمات البنكية الذكية 
 قبة   0.013 *0.119

 د /3ف
 السيطرة المدركة

 التحكم  /

التفا ل  

 كنولوجي الت

نوايا الاستمرار في تبني 

 الخدمات البنكية الذكية 
0.018ns 0.369  راض 

 التخصيص  ه /3ف
التفا ل  

 التكنولوجي 

نوايا الاستمرار في تبني 

 ية الذكية الخدمات البنك
 قبة   0.001> ***0.262

 التفا   المدر   أ/4ف
الابتكارية  

 التكنولوجية 

نوايا الاستمرار في تبني 

 ة الذكية الخدمات البنكي
 قبة   0.025 *0.102

 الميزة النسبية  ب/4ف
الابتكارية  

 التكنولوجية 

الاستمرار في تبني نوايا 

 الخدمات البنكية الذكية 
0.031ns 0.280  راض 

 لمتعة المدركة ا ج/4ف
الابتكارية  

 التكنولوجية 

نوايا الاستمرار في تبني 

 الخدمات البنكية الذكية 
 قبة   0.001 **0.157

 د /4ف
 طرة المدركةالسي 

 التحكم  /

الابتكارية  

 التكنولوجية 

نوايا الاستمرار في تبني 

 البنكية الذكية الخدمات 
 قبة   0.044 *0.089

 التخصيص  ه /4ف
الابتكارية  

 ية التكنولوج

نوايا الاستمرار في تبني 

 الخدمات البنكية الذكية 
-0.052ns 0.161  راض 
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ن مت ة  قل رةلاع باحضةاا  ق ة ةره  برةد  اقذكي   ما ةحطط  من م ايا نتبي   ما ةةا ه مة

م ررةة  قهةة    رةةياً رةةيؤد  لارةفةةاا متةةتةيا  اقتةةيط إ دلةة  ةلةةك اق ةةدما   أنهةةا 

ةلةك ةبنل ةلك اق دما  اقبنلي  اقذكية   ةبنةل كةو مةا هةة جديةد مةن خةدما    لالارتر ار ا

ي  اقةدد  اقت ل د ما قتطةي  خدماةها اقذكي   ةةةاقذا يتص أت ةح ص اقبنةك دل    اقبنةك.

باقرت ة  اقردركة   اقتةيط إ اقفنل  اقتةدي  بليفي  ارت دامها قلاا  درلا ها  برةا ي ة  ه   

    ت أت ةلك اق ةدما   كانهةا م ررة  ق دمة  قلةو مةنه  اقردرك  دل  اقتلنةقةجيا  ي

كااة   ارةتر اره  اةل ةبنةل    ا ين لس اةل اقنهاية  دلة  متةتة  ةبنةيه  ب لو   رل  بر

 ةطةي ها. اقذكي  اقتل ةطةن اقبنةك بتةاي ها  اق دما  اقبنلي   

نةي قة بين الجاهزية التكنولوجية ونوايةا الاسةتمرار فةي تباً، فيما يتعلا بالعلاثاني

تفةةاؤ  اقتلنةقةةةجل ات ةةي  نتةةا   اقدرارةة  تقةةل أت كةةو مةةن اق ،الخةةدمات البنكيةةة الذكيةةة

لاع اقبنةك قلارتر ار اةل ةؤث  ب لو م نة  تيتابل دلل نةايا در الابتلاري  اقتلنةقةجي   

-Cruzك اقدرارة  نتةبياً مةع نتةا   كةو مةن ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكية .  ةتفةم نتةا   ةلة

Cárdenas et al. (2021) ; Balakrishnan & Shuib (2021) ; Flavian et al. 

(2021) ; Nagdev et al. (2021)  محف ا  أ  مح كا  اقتاه ية  اقتلنةقةجية  ال أت

ل ةبنةل قلارةتر ار اةةفةاؤ  اق رةلاع  ابتلةاريته  يةؤث  تيتابيةاً دلةل نةايةاه   ل  اةل  اقرترث

اق دما  اقبنلي  اقذكي .  من ث  يرلن اقطة  بات ارةفةاا متةتة  اقتفةاؤ  اقتلنةقةةجل قةد  

ريؤد  لارةفاا متتةيا  الارةتر ار بتلاري  اقتلنةقةجي  قديه   اق رلاع  ارةفاا متتة  الا

ق رةلاع ذ    قذا يتص أت ةت ل اقبنةك قلت كي  دلل ا دما  اقبنلي  اقذكي .ال ةبنل ةلك اق 

اقتفةةاؤ  اقتلنةقةةةجل  الابتلاريةة  اقر ةف ةة   ارةةتهدااه  قرةةا قةة  مةةن د ر كبيةة  اةةل نتةةاح 

 اق دما  اقبنلي  اقذكي  ال بدايتها.

خبةرة ثالثاً، فيما يتعلةا بالةدور المعةدل للجاهزيةة التكنولوجيةة فةي العلاقةة بةين  

نتةا   اقدرارة    ات ةي   ذكيةة،العملاء الذكية ونوايا الاستمرار في تبني الخةدمات البنكيةة ال

اقتفةةاؤ  اقتلنةقةةةجل ي ةةد  اق لاقةة  بةةين كةةو مةةن اقريةة إ اقنتةةبي   اقرت ةة  اقردركةة   تقةةل أت

، اةل مةن ناحية  أخة    الارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكي  اقت ريص من ناحي   

 ة د  اق لاق  بين كو من اقتفادو اقرةدرك  اقرت ة  اقردركة ري  اقتلنةقةجي   حين أت الابتلا

ناحي   الارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكي  من ناحي  أخة  .  اقتيط إ اقردرك  من 

 ً اةل أت ابتلارية   Adapa et al. (2020)درارة   مع نتةا    ةتفم نتا   ةلك اقدرار  نتبيا

ز اق لاق  بين أب اد خبة إ اق رةلاع اقذكية   قيرة  اقتتةةي اقردركة ، اق ريو اقتلنةقةجي  ة  

اةل أت اقتفةاؤ  اقتلنةقةةجل ي ةد   Othman et al. (2020)م مةع نتةا   درارة  كرا ةتفة

رضةا اق رةلاع.  مةن ثة  يرلةن اقطةة  بةات اق لاق  بين دةامو جةدإ ةطني  اق دمة  اقذاةية   

اقرية إ اقنتةبي   اقرت ة   - اد خب إ اق رلاع اقذكي  اقتفاؤ  اقتلنةقةجل ري  ز اق لاق  بين أب

نل اق دما  اقبنلي  اقذكي ، كرا أت ابتلارية  نةايا الارتر ار ال ةب   -اقردرك   اقت ريص  

اقتفادو اقردرك  اقرت     -ق رلاع اقذكي   اق ريو اقتلنةقةجي  رت  ز اق لاق  بين أب اد خب إ ا

 برا ي ةي   لارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلي  اقذكي . نةايا ا  -اقردرك   اقتيط إ اقردرك   
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رةي  قل رةلاع اةل ة  ية  اادلية  أب ةاد خبة إ قةذ  ةل بة  اقتةرا  اق  تقل اقد ر اقحية  ا

 اق دما  اقبنلي  اقذكي .  اق رلاع اقذكي  دلل نةايا اق رلاع ال الارتر ار ال ةبنل
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رتاهر  ال احضاا  قلر  ا   رد ب ض اقفتةا  ر ت اقدرار  اقحاقي  قرحا ق  اق

لاع اقذكيةة   د رهةةا اةةل ة  يةة  نةايةةا ارةةتر اره  اةةل ةبنةةل اقبحثيةة  اقرت لطةة  ب بةة إ اق رةة

اقتلنةقةجي  ال اق لاقة    قلتاه ي اق  بحث اقد ر اقر د     باحضاا اق دما  اقبنلي  اقذكي ،  

اقتةابط ،  برةا يتةرخ بت رةةي  ارةتتاب  قتةصةيا  اقدرارةا   ذقةك بةين متغية   اقدرارة ، 

 قك ةفريلاً كرا يلل.،  يرلن ةةضيخ ذاقتل ة  اقتةصو تقيهااقنتا    

 ةبنةلتقة  زيةادإ   اقرتلاحط  ال متةا  ةلنةقةجيةا اقر لةمةا أ لاً، أد  اقتطةرا   

كةات قطةاا قد  .   اقتلنةقةجيا اقذكي  ال م تل  اقرنادا (IoT) ع ةطبيم تنت نت الأ يا

ي  ال الي   اقططادا  ةبنت تنت نت الأ ياع  اقتلنةقةجيةا اقذكية ،  دلةل اق دما  اقرر ا

تانص ا خ  كات هناك اقطليو من الأبحاث اق لري  اقتل رك   ب لو خةاص دلةل درارة  اق

رة اي . ااقدرارةا  اقطليلة  اقرةجةةدإ هةل اةل اقتلنةقةجيا اقذكية  اةل رةياي اق ةدما  اقر

اقتلنةقةجيةةا اقذكيةة   ةطبيطاةهةةا اةةل رةةياي ةتةةارإ قةةص ذا  ابي ةة  مفاهيريةة   ةتنةةا   اقغا

اقت يع ال حياةنةا اقيةمية ، بةدأ  اقبنةةك اةل ادترةاد اقتلنةقةجيةا اقتت   .  نظً ا قتغلغلها  

 تطاده  بةد رها اةل تضةاا  قيرة اقذكي   ةطدي  ب ض اق دما  اقذكي  من خلاقها بنتاح  لاد

اةل اقةنطص   محا قة  منهةا قلرتةاهر قل رلاع.  مةن ثة  اطةد ركة   اقدرارة  اقحاقية   جديدإ 

اي دلةل ارتل ةا  د ر خبة إ اق رةلاع اقذكية  اقنتبل ال اقدرارا  اق لرية  اةل ذقةك اقتةي

ططةةاا قل رةةلاع اةةل اق الايتابيةة  اقر ةبطةة  باق ةةدما  اقذكيةة  اةةل ة  يةة  اقنةايةةا اقتةةلةكي 

 اقرر ال.  

ية  اةل رةياي اقططةاا ر  اقحاقي  بتنا   أب ةاد خبة إ اق رةلاع اقذكثانياً، قامت اقدرا

ع اقذكيةة  تقةل ضةة  رإ اقررة ال، حيةث أ ةةار  أ قة  اقدرارةةا  اق اصة  ب بةة إ اق رةلا

اقنةاة  اقتلةكي  قل رلاع  ذقك ال رياقا  م تلف  ب ةلا  رةياي   ال دد  ارتل ا  د رها  

ران اقلاال بدرار  اق لاقة  اقتةابم اح ةارإ .  ق  ةةقل اقدرارا  اقتابط  الاهتاقبيع باقتت   

اقية   هةة مةا قامةت بة  اقدرارة  اقح  ،تقيها  دلل الاخةص اةل رةياي اق ةدما  اقررة اي 

قلرتاهر  ال ذقك الااةار مةن خةلا  بحةث د ر خبة إ اق رةلاع اقذكية  دلةل نةايةا درةلاع 

 اقبنلي  اقذكي .اقبنةك قلارتر ار ال ةبنل اق دما   

ً ا  ثيطةمن ارةباا خبة إ اق رةلاع  ب ةلو دةان ارةبااةً   ثاقثاً، دل  اق     الاحتفةا  ب ا

اقتابط  اقتل ةنا قةت خبة إ اق رةلاع  ، رك   اقدرارا نةايا الارتر ار ال اقتبنلباق رلاع  

ية  اقذكي  ال متا  ةتارإ اقتت      كةذقك ةلنةقةجيةا اقةاقةع اقر ة ز  أنظرة  اق دمة  اقذاة

  ريو الأ قةل اطةطاق ريو الأ قي  أ  ةبنل اق خب إ د كبي  دل  اقرتتندإ اق  اقتلنةقةجيا تق  ح

اقذكية  يت ةرن كةلاً مةن اقتت بة    .  نظةً ا لأت اقتنفيةذ اقنةاجخ قلتلنةقةجيةاقل دما  اقذكية 

اهناك حاج  قدرار  نةايا اق رةلاع قلارةتر ار اةل ةبنةل   الارت دان، الارتر ار ال  الأ قي   

ةللفة  حيةث ةنفةم اقبنةةك  ،ال رياي اقططاا اقررة ال اق دما  اقذكي   ي داد الأم  أهري 



: الذكية تبني الخدمات البنكية الاستمرار ف ونوايا العلاقة بين خبرة العملاء الذكية 
 عميللل للجاهزية التكنولوجيةالمعدل  الدور 
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ا  ب ةد ةبنيهةا رةي يد داقي  قتطدي  مثو ةلك اق دما ،  من ث  ا ت ة ك اق رلاع قتلةك اق ةدم

 الأم  ص ةب   هة ما رك   دلي  اقدرار  اقحاقي .  

 ً اقتلنةقةةةجل اقرةة ةبط  ، ركةة   اقدرارةةا  اقتةةابط  دلةةل درارةة  اقتانةةصراب ةةا

 يةا اقر ةبط باق رلاع،  هة ما    اقتانص اقتلةكل  باق دما  اقتلنةقةجي  د نرا اقت كي  دل

 ً  أت اق رلاع  اقباً مةا يفطةد ت  ةغفه  باقتطنيةا  متالاً ث ياً قلبحث ال ذقك اقتياي  خرةصا

اق رةلاع ٪ مةن 70بحيةث يظةو اطةط  م ةد  اقتبنةليةن فض  اقتديدإ ب د ات إ قري إ، حيةث  

٪ ةط يبةًا 55 ب ةد رةت  أ ةه   تقة  ارت دان اقرنتتا   اق دما  اقتلنةقةجية متتر ين ال  

درارة  محةددا  نةايةا اق رةلاع  باقت كي  دلل قذا اطد قامت اقدرار  اقحاقي  .  ب د دان  احد

 قلارتر ار ال ةبنل اق دما  اقذكي   قيس اقرنتتا  اقذكي .

 منها اقتاه ية  ل رلاع  قتة ي  اق ةامو اق  ري   ، قامت اقدرار  اقحاقي  بأخي اً 

ي   اه  اق لاق  بين  خب إ اق رلاع اقذكي   نةايا اق رةلاع  بحث د رها ال ة  اقتلنةقةجي   

ةبنل اق دما  اقذكي  قلبنةك. باحضاا  تقل أت هناك نةدرإ اةل اقبحةةث اقتةل قلارتر ار ال  

بيئة  ل اق ةدما  اقذكية   خرةصةاً اةل اقةنا قت محددا  نةايا اق رلاع قلارتر ار اةل ةبنة

باخترار، رتتادد هذه اقدرار  اقبحثي  مةدي    .  هة ما ة  ةنا ق  ال ةلك اقدرار  ،اق  بي 

و ق ب إ اق رةلاع اقذكية   ةطةةي  ارةت اةيتيا  ا اقة  قت  ية  اقبنةك دل  ةطةي  اه  أا 

 مي إ ةنااتي .   ةحطيمخب إ اق رلاع  

 لية/ التطبيقية. المساهمات والتوصيات العم 3/9

نةل اق ةدما  ةب الارتر ار اةل  قبحث محددا   اقدرار  اقحاقي  ب لو أرارلر ت  

 ،  برا يةةا  رؤ  تدارية ي اقتل ةطدمها اقبنةك ال  و اقتحة  اق قرل قلد ق  اقرر   اقذكي 

حيث تت اق ديةد مةن بترهةري  مر  اق  بي .    اقططاا اقرر ال  قردي   اقتتةيم ال  هام 

ا  قتلنةقةجيةا اقذكية .  باقتةاقل، اة ت ةطيةي  اق رةلاع قل ةدما بيلها حاقياً لادترادال ر  اقبنةك

قتلةك نفيةذ اقنةاجخ  اقبنلي  اقذكي  هة رؤا  ر يتل يحتا  اقردي  ت تق  م اداة  من أجةو اقت

قرةدي    اقتةصةيا   بناعً دلةل نتةا   اقدرارة  يرلةن ةطةدي  ب ةض اقرطت حةا  .  اق دما 

 :ارت  اضها كرا يلليرلن قبنةك اقرر ي   ا

فةي العمةلاء الذكيةة  أكدت نتائج الدراسةة الحاليةة  لةي الةدور الهةام لخبةرةأولاً،  

ضة  رإ   ي ةي  تقة  برا    ،كية الذكيةستمرار في تبني الخدمات البنالعملاء للايا  انوتعزيز  

بة  بتددي  خب إ اق رةلاع اقذكية  احيتابية  ب ةلو كبية  لأنهةا ة تبة  برثا  مدي   اقبنةكقيان  

، ةنااتةي   تحطيةم مية إ قكةرةيل   محدد هان قنةايا ارةتر اره  اةل اق ةدما  اقبنلية  اقذكية ،  

 .  اقتاقي    ذقك من خلا  ا قيا  اقرطت ح 

 Interactive Tellerير ماكينةةات الصةةراف التفةةا لي ضةةرورة العمةة   لةةي تةةوف .1

Machines   حيةةث(  ة ةة  ماكينةةا  اقرةة ا  اقتفادليةةITMs  م ظةة  خةةدما )

مةن خةلا  الاةرةا  دةن بع ةد  الادترةاد دليهةا   من ثة  يرلةن قلفة  ا اقنا ية ،  اقف  ا

( ب لو ا ا  دل  ةرديد ITM)  اقتفادلي   ة رو أجه إ اقر ا  ا قلحيث    فين.باقرة 

 ةتةرخ قل رةلاع باقطيةان بر ظة  رةبةا،  أ  كو أيان الأ  24/7رادا  درو اقف  ا تق   
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 ا، مثةو احيةداا  تجة اع ةحةةيلا  اقحتةام اقتل ياةةت تقيها دادإً تق  اقفة   اق دما 

تةحةبا  اقنطدية  رام،  مرةادق  اق ص   اق يلا   اقحرة  دلة  ك ةةاا  اقحتة

ا اقتطةدن كرةا ةح بة .   ةحةيلا  الأمةا  اقتل ةتا ز  اقحد اقرتةر يرلةن قل رةلاع أي ةً

حرةةة  دلةة  منتتةةا  مثةةو بطاقةةا  الا ترةةات،  بطاقةةا  اق رةة ،  اقطةة  ض، قل

ً    روة  ارتلامها.   أجه إ ق اعإ اقهةية  من خلا     اق رلاع  اقتاكد من هةيةطنيا     أي ا

 جةةازا  اقتةف   مارةحا  برةرا  الأصةابع  مرةادق  اقهةاة  اقرحرةة    اقةاني 

 اقةج .ن اقتةقيع اق قرل  حت  اقت    دل    اقتحطم م

 هةةل   Video-conference roomsبالفيةةديو  مكالمةةاتغةةرف  تةةوفيرمحاولةةة  .2

ا  م رر   آمنة   متهة إ بتطنية  ملاقرةا  اقفيةدية  بة ام  اقترةفخ     دبارإ دن

ال جريةع الأ قةا . اةل حةين أت م ظة  اق رةلاع الأاة اد   ارت دامهااقر ت ك،  يرلن  

دن ب ةلو أرارةل اق ة كا  ، اة ت  ة   مةؤةر ا  اقفيةدية ة ةITMة  رينتذبةت نحة

جةةا  م طةةدإ مةةن اقرةةغي إ  متةرةةط  اقحتةة  أ  اق رةةلاع الأاةة اد اقةةذين قةةديه  احتيا

قفيةدية قلحرةة  اقرنتتا ، مثو اق هةت اق طارية . يرلةن قل رةلاع ارةت دان ملاقرةا  ا

أدرةاقه ، كةو  بيانا ،  ةةقيع خطابا  اق رات،  ةحديث م طدإ  متطةرإ   ارت ارإ دل   

يتت دن ددد من اقبنةك ال اقةد   الارةلندنااي   اقررللة  اقرتحةدإ اي .  ذقك ال بيئ  ر 

 ادا  اقفيدية بط ي متطدم .باقف و     اجتر

 Interactive welcomeتفا ليةةة الترحيةةب ال  ا ةةات الاسةةتفادة مةةنمحاولةةة  .3

screens and walls اقبنةك  درةلاعحةد أة يةو   واستخدامها للأغراض التسةويقية

ت  اقت ة   دلية  اقبنك اق اص ب ،  اقذ  ي ا   ايدية كبي إ داخو ا ا    أمان   اقذ  ير 

   دل  اقةج   ة  اقت    دلية  مةن خةلا  ةحلةيلا  اقبيانةا  من خلا  ب نام  اقت 

دلةل   رإ. دلة  اقفةةر، يةت  دة ض صةةرة  أمةان رةيارإ جديةدإ رتلك رةيايدل  أن  لا  

اذإ اقتل ةفتخ  بام اقتةيارإ   ةتةيخ ةطاقب  اق ا   باقط ي دل  اقنا؛  اق ا ا  اقتفادلي 

ترةة  بتةةيارإ مثةةو اقتةةيارإ درةةا تذا كانةةت مه  يةةت  رةةؤاق قةة  رؤيةة  مةةن مط ةةد اقتةةا م. 

للفةة ، بنةةاعً دلةة  اقر   ضةة ،  تذا أجةةام  ن ةة  ، يع ةة ض دليةة  قةة ض مةةن فض اقت

ت  ةنبيهة  يةال ق يةص، مة ة  مرة   يتلعاقبيانا  اقرةجةدإ قد  اقبنك دن .  من ث   

-Live Customerةح  اقتحل  اق اص  ب فااي  اق رةلاع بتهةازه اقلةةحل من خلا  ق

Transparency Dashboard قتلةك اق ريلة   اقت امةو  ، قتطدي  م يد مةن اقر لةمةا

حةد دلة  كية  يرلةن قل ا ةا  اقتفادلية  أت ةتةذم انتبةاه . هةذا مثةا   ااقربا   م ها

يرلةةن ق ا ةةا  اقت حيةةص اقتفادليةة   كرةةاو  ةتةةةيم اقرنتتةةا . اق رةةلاع  ةحفةة  اقتفادةة

 اقت حيص باق رلاع  ةةجيهه  دل  اقفةر تق  اقطنةا  اقرنارب .

 Next-generation متقدمةةب أن تعمة  البنةو   لة  اسةتخدام أجهةزة لوحيةة يج .4

banker tablets  ةرنخ الأجه إ اقلةحي  اقرر ايين ح ي  اقتتة  ال اقفة ا  حيث

يرلّنه  من زيادإ اقربي ا   ةطدي    برا - Apple Store ار ما يف ل  مة فة دل    -

 خدم  درلاع اا ط .  ذقك كرا يلل:
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 Live Customer-Transparencyمبا رة لشفافية العمةلاء  لوحات تحكم ( أ

Dashboards     اقر لةما  هذه دل  ةنبي  اقرر ايين دنةدما يطةةن اق رةلاع ة رو قةحا

جه إ اقر ا  ا قل، حت  يترلنةةا مةن ةطةدي  ل  أجه إ اقف  ا، مثو أب ج اع م املا  د

 اقدد  أ  اق   ض اقر رر .

-Advanced Customerالمتقةةةةةدم  إدارة  لاقةةةةةات العمةةةةةلاء بةةةةةرامج (ب

Relationship-Management Software   نةام  اقررة ايين نظة إ يرنخ هةذا اقب

رةا اةل ذقةك اقتطبيطةا   اقرةداةدا   امل  ق لاق  اق رلاع  ةةاريخ اقتفةادلا  مةع اقبنةك، ب

نةا  تتت دن الأنظر  الأراري  اقتديدإ حدارإ اق لاقا  مع اق رةلاع بياا مطتنيا  اقرنتتا .  

 قتطةدي    اقتةابط   لاع  ة ةاملاةه  ةحليةو بيانةا  اق رةاقطا ر  دل      اقط ارا اق رلاع اق امل ،  

 إ تب  قحاق  كو دريو دلةل حةدباقرنتتا   اق دما  الأا و باقن  اةري  قه  ةت لمةةصيا   

 )اقت ريص(.  

ةتةرخ هةذه اقةحةدا    Digital Sales Modulesوحةدات المبيعةات الرقميةة  (ج

طاقةةا  رةةت دان أجهةة ةه  اقلةحيةة  قتلبيةة  احتياجةةا  اق رةةلاع، برةةا اةةل ذقةةك بقلررة ايين با

 ق  ض اقتيارا   اق هةت اق طاري   اقتامين  درليا  اقتةحص دلة  اقرل ةة    الا ترات

. قلت امةو مةع اقتلنةقةجيةا  ةت بتهةا  حتابا  اقةدا ع. كرا أنها ةدد  ةاهيو اق رةلاع اقتةدد 

رتخ اقرتتندا  ضة يًا  ةحريلها دل  أنظر  اقبنك؛ ق اعإ ة  ةتهي  الأجه إ اقلةحي  قحيث  

اقهةي   جةةازا  اقتةف ؛  أداع اقتطيةي  الا ترةانل. ةتلامةو هةذه   لأصابع  بطاقا بررا  ا

أيً ا مع ةطنيةا  اقفة  ا مثةو اقطبادة  اقفةرية  قلبطاقةا  الا ترانية   اقبطاقةا  احملانا   

دةةدد مةةن اقبنةةةك اةةل جريةةع أنحةةاع أ ر بةةا   ةةهداطةةد اقررةة اي   أةرتةة  اقرلاةةةص اق لفيةة . 

قفةتخ حتةام جةار    ةتة بته    اق رةلاع نتيتة   إ خبة   كبي إ ال   اقةلايا  اقرتحدإ ةحتينا

 دقيطتين. الرقرل باقلامو 

  Assisted Migration Modulesالإحالةةة/الترحي  المسةةا دة  وحةةدات ( د

  اق قري  قلحرةة  دلة  اق رلاع تق  اقطنةا  بتةجي   تحاق ةترخ هذه اقةحدا  قلرر ايين  

قلت  نةل،  ةحةيةو اق ةيلا ، خدما  مثو ةحةيو الأمةا ،  ةحةديثا  اق نةةات  اقب يةد اح

يةد مةن اقبنةةك ةت بة   اق دمة  اقذاةية  صةررت اق داطةد   تيداا اق يلا  اقلبي إ  اقتحص.  

self-service   مرةا اةه  اقبنلية تةرةان درلية  حيث يرلن قلرر ال ةةجية  اق ريةو خةلا ،

  ةثطي  اق رلاع. اقذكل  ؤد  تق  زيادإ اقتبنل اق قرلي

هةدف هةي الوسةيلة واحتياجةات العمةلاء التكنولوجيةا    أن   مديري البنو  يدر لابد أن   .5

لا ينبغةل ا  A technology-first and needs-focused mind-setساسي الأ

ً أت ةلةت اقتلنةقةجيا اق قري    يتةص ، بةو  حاقي تق  اقرراررا   اق رليا  اق  دبئاً م ااا

يتةص أت يلةةت كرةا أت يت  ة رينها ال ةفةادلا  اق رةلاع  درةو اقرةة فين اقيةةمل. 

 ةطنيةا يط  تقة  اةل اقرا ة  مةن أن ةط  اق رةلاع اقبتة  90اقهد  هة ة حيو أكثة  مةن  

اقحرة  دل  درليةا  بتةيط   مةحةدإ   ية   رقية  .  ذقك من خلا   اق دم  اقذاةي 

قتطةةدي  دةة  ض م ررةة   بيانةةا  اق رةةلاعةحلةةيلا   ارةةت دان  ،قلربي ةةا   اق دمةة 
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ب لو ال حين أت اقف  ا اقتطليدي  قلبنةك ةفادلي   ان   ايرلن اقطة  ب.  قه  ملا ر  قل رلاع  

 ة كة   ،Smart Branches are Proactiveاقذكية  ارةتباقي  ، اة ت اقفة  ا مبا  

 ب لو مبا   دل  احتياجا  اق رلاع.

اقنةا هم بةذلك، بالإضةافة و تخدام التكنولوجيةا الذكيةةتدريب العملاء  لي اسة  لابد من .6

تت ةو اك التقنيات أيضةاً لتةوفير خةدمات  اليةة الجةودة. إلي تدريب الموظفين  ل  تل

 Gamifiedيبيةة  اقربنيةة  دلةة  الأق ةةام دلةة  الأجهةة إ اقلةحيةة  مطةةااع اقفيةةدية اقتدر

Training Videos on Tablets يرةةها اقت ليرةةا  جذابةة   ا اقةة   يرلةةن ة ر

اقةصة    اقرر ايين تملاني   Chatbots  ةطني     يرلن أت ةرنخا  كر.  اق رلاعلاحتياجا   

اا  تقة  اقفةر  تق  اقر لةما  حة  أحدث د  ض  ريارةا  منتتةا  اقبنةك باحضة

تت ةحةيةةو  .ق دمةة  اق رةلاع ب ةةلو أا ةو ةفاصةيو حةةة  مطةاييس الأداع اق اصةة  بهة  

ا م ة  دًا  هةة أمة  كةات  -دا  اق رةلاع ةت بتك اقرر اي  ي نل أيً ا ةغيي  دا دا رةً

ع من اقت امةو  جهةاً قةجة  يرلةن أت ةطةدن اقبنةةك ص بًا  مللفًا. من أجو ةحةيو اق رلا

اق رةن  اق رةما   اقتةا   اقر ةبط  بارةت دان أمةاكن   اق ديد اقحةاا  مثو ة فيض

ما  اقررة اي  . قتحفي  قبة  اق رلاع قل دSelf-Help Terminalsاقرتاددإ اقذاةي  

ل قلهةاة  اقذكي ، من اق   ر  أيً ا دم  ةت ب  اقفة ا اق قرةل مةع ةطبيةم مرة ا

اقررة اي  دبة    ي ةد اقتبةديو اقرتتةم  اقتةلس بةين اقتت بة ا  .اقرحرة  مع اد ةررير 

احنت نت   ي  اقرترةل  باحنت نةت أمةً ا بةاقغ الأهرية  اةل الاحتفةا  بةاق رلاع  بنةاع 

 اقذكي  اقتيدإ.اقتر   

مةةديري البنةةو   لةةي محاولةةة معالجةةة نقةةص المعرفةةة التقنيةةة بشةةأن يجةةب أن يعمةة   .7

 زة المصةرفية الذكيةة  نظةرًا لأن العمةلاء قةد لا يكونةون  لة  درايةة بالتصةةميمالأجهة

ا مةةا يحتةةاجون إلةة   المعقةةد للأجهةةزة الجديةةدة، فةةانهم يتصةةرفون بشةةك  أبطةةأ وغالبةةً

رةالا  اقفيةدية اقردمتة  اقتيدإ دم  اةرن اقرراررا   ا  إر ادات تقنية من الموظفين.

 Video Teller Machines; Interactive Tellerاةل الأجهة إ اقذكية  )مثةو  

Machines  ،تر ادا  اقت غيو دن بع د،  جرةع  (، بدد  من م ك  ملاقرا  اقفيدية 

اقر لةما  احقلت  ني ،  اقةاجه  اقتل ة ترد دل  اقذكاع الاصطنادل. باقنتب  قلبنةك، 

يةو،   ان فاضًا كبيً ا ال نفطا  اقت غيو،  تدخا  أرة ا قر لةمةا  اق رتيخ هذا اقتحةي

ة الأمية  اق رةلاع  محة خبة إ باقنتةب  قل رةلاع، ا نة  يحتةن    تالاي رلس ق قرنتهةا.  

 .Tech Literacyاقتلنةقةجي   

يجب  لي البنو  المصرية التركيز  لي تطبيا وتوفير الخدمات الذكية بشك  متكام   .8

نها وتو ية العملاء بذلك، بحيث تشم  الحلول الذكية فيما يتعلةا يس جزء بسيط مول

يرلن اة  .ةالفةروع والخدمةة الذاتية  والتحويلات بةينلمعاملات النقدية وأتمتة الإيداع  اب

اقط يطة  ادترةاداً دلةل ةطني  ذكي   اقرتت دم  حاقيا ال اقبنةك برثاب   ادتبار اقتلنةقةجيا

   خاصةةيتينأ دلةة  ميةة ةيناقذكيةة  تحتةةة  اقتطنيةة  ا. قل رةةلاعا اقتةةل ة رةةو بهةةا  ةطةةدمه

 Cloud Capability and اقطدرإ اقتحابي   اقر  ن  اقلارللي  ةترثلات ال ر يتيتين

Wireless Flexibility اقطةةدرإ اقتةةحابي  بةةدم  خاصةةي   اتتةةرخ .ب ةةلو أرارةةل
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للي  باقر  نة  اةل ، كرا ةترخ الاةرةالا  اقلارةف اقة ا   اقتديدإ بتهةق    ي  ملل

  رللي  ثابت  باهظة  ال أ  ملات د ت اقحاج  تق  منتتا ضع  ةنفيذ اقحلة  قل رلاع  

 اقثرن  ص ب  اقتنفيذ.

مسةةاهم الأكبةةر فةةي زيةةادة كفةةاءة الأ مةةال وزيةةادة ال AI يعتبةةر الةةذكاء الاصةةطنا ي .9

 اةةلاتقةةديم الخدمةةة للعمةةلاء النهةةائيين ويمثةة  اقتةةراح القيمةةة الأساسةةي. فةةي السةةر ة 

يةاةةت   اق رلاع اقتدد تق  دلامتك اقتتارية  بتةبص كفاعاةةك اقداخلية ؛ بطةدر مةا  ينتذم

امةو مةع اقبنةك قت لأنه  ي  ت ةت ب  متت دن مري إ. باخترةار، يةاةةت لأنة  يرلةنه  ا

اق اص بك بت د   رهةق   باقط يطة  اقتةل ي تار نهةا  اقتةل ةتنارةص مةع اقظة    

اقبنةةك اق ا ةدإ اةل اقططةاا    قطةد بةدأ  و باقنتةب  قهة .اق اص  به   تةاح  اقةقت  اقتنط

 Bank of America'sتت بنةك  -هةذا الأمة  باقف ةو  مةعباقف ةو اقت امةو اقررة ال 

Erica  ةتا ز بنك 2019ه إ. ادتبارًا من ديترب     هة اقرثا  الأكث ،Erica  د ة إ

اةةل اقةةذكاع بارةةتثرار كبيةة   . اطةةد قةةان ذقةةك اقبنةةكاةةل  قةةت قرةةي  جةةداً ملايةةين دريةةو 

 Conversational Interfaces اق اص  بةاجها  اقرحادث  مع اق رلاعالاصطنادل 

نفتة  دلةل أنة   قان بتتةيم    قتحتين م ارك  اق رلاع  م اقت  أر ا  أكث  مةثةقي ،

ق ةيلا  كرا يتيخ اقبنك  راع اقرتةتندا  اقلت  نيةا  ا ،درلا  ال خدم   مري   م تل 

مةن اقرة جخ ،  ذكية   رن خلا  اقبطاع ال  اجه   احةدإ ا  قلت  نل. اقتةقيع الا  الا تراني 

 . حده  مترثل  ال مفهةن ة ل  اق ريو  اقذاةي ق دم   ليا  ادر اق رلاعأت يلرو 

، والتةي تتغلةب  لةي القيةود 5Gالبنو  المصرية  بكة الجي  الخةامس لابد أن تتبني   .10

لطريةا للتوجيةه والمراجعةة المكانية من خلال نق  البيانات بسر ة فائقة، مما يمهد ا

طنادل اةل الأجهة إ ع الاصةكرةا أنهةا ةعرلةن مةن ادترةاد اقةذكا  والاستشارة  ةن بعُةد.

 Smart يرلةن قلل ةك اقةذكل اقرحلية  دبة  اقحةرةب  اقتةحابي . دلة  رةبيو اقرثةا ،

Kiosk   أت يتنبا بر املا  اق ريو الأكث  احتراقي  من خةلا  ارةت داد أن ةطت  اقتةابط

تذا كات مترلاً بطاددإ بيانا  حلةمي ، ا ن  ريرلن من اقتحطم  طًا قلتل ار.   ة ةيبها  ا

 .هةي فةر  من هةي  اق ريو،  منع اقت ا   اقراقي  مثو  تيو الأمةا  أ  ر ق  اقاق

ثانياً، يعد فهم خبرة العمةلاء أمةرًا بةاللأ الأهميةة لتطةوير اسةتراتيجيات الاحتفةاظ 

يرلةن أت ةتةادد اقدرارة  اقحاقية  مةن خةلا   مةن ثة     بالعملاء واكتسةاب العمةلاء الجةدد.

كيفي  ةطيةي  اق رةلاع ق بة اةه  ايرةا يت لةم باق ةدما  اقبنلية     نتا تها مدي   اقبنةك ال اه

تلةةت مةن ي ج  اقتحديد، ةطت ح هةذه اقدرارة  ةرةةراً ق بة إ اق رةلاع اقذكية   اقذكي . دل   

 لس ي   اقةتحل   اقت رةيص  اقتفادةو قةاقري إ اقنتةبي   اقرت ة  اقردركة   اقرية إ اقنتةبي

اقذكي  اةل رةياي اق ةدما  اقبنلية . ريتةادد هةذا ا  ابي   الارةباا بين اق رلاع  اقتلنةقةجي

ييةة  أنفتةةه  دةةن اقرنااتةةين  ةحطيةةم أدلةةل متةةتة  مةةن اقترةةةر مةةدي   اقبنةةةك دلةة  ةر

 . باق رلاعالاحتفا   

لاء الذكية بالإضافة إلي محفزات ثالثاً، تظُهر نتائج الدراسة الحالية أن خبرة العم

تكنولةةوجي والابتكاريةةة التكنولوجيةةة هةةي الالجاهزيةةة التكنولوجيةةة المتمثلةةة فةةي التفةةا ل 
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المتمثلة في نوايا الاستمرار في تبنةي الخةدمات   جابيةمحركات هامة للنواتج السلوكية الإي

بين خبرة العملاء الذكيةة   البنكية الذكية، كما تعزز الجاهزية التكنولوجية العلاقة الإيجابية

 من ث  لابد من اقفهة  اقلامةو قتاه ية   ،الذكيةونوايا الاستمرار في تبني الخدمات البنكية 

 .جيد  ذقك من خلا  ا قيا  اقرطت ح  اقتاقي  اق رلاع اقتلنةقةجي   ةة يفها ب لو

  ينظة  ت تقة  نظً ا لأت اق رلاع اقرتفا لين ةلنةقةجياً  ذ   اقريةة  الابتلارية  اق اقية .1

تطنيةا  اقذكية .  مةن ثة  اقتلنةقةجيا ب يتابي ، اطد ي  ت اقر يد من اقفةا د اقر ةبطة  باق

الارتر ار   الاخ ين  يتادده  دللقيطةمةا بتةجي  اق رلاع  يرلن ةحفي ه   ارتهدااه   

ا  اقبنلي  اقتديدإ.  من اق   ر  متاب ته   محا ق  ارتطرةاع آرا هة  ةبنل اق دم  ال

تة ا  زمنيةة  م تلفة  ايرةةا يت لةم باق ةدما  اقبنليةة  اقذكية  لأنهةة  قةديه  اقطةةدرإ دلةل ا

قتديةدإ طيرةت ب لو أكث   اق ي   ي  بةت ال الارتر ار ال ةبنل اق دما  اقبنلية  ا ي

 ب لو منتظ .

ات ةةد ، Service terminalsةاي  محطةةا  اق دمةة  ةةةلابةةد أت ةحةة ص اقبنةةةك دلةةل  .2

ي  مللف  يرلن  ض ها داخو  خار  اقفة  ا )دلة  محطا  اق دم  أجه إ بتيط    

اق  يتةل هةة متةاددإ اق رةلاع الأقةو ترثةو هةداها  ي  ربيو اقرثا ، ال م اكة  اقتتةةي(

قر ةاملا   م اقتة  ا  اقهةاة  اقذكية نها ةةا  نفس ةت ب   ت  جاه ي  قتبنل اقتلنةقةجيا.

ا دة  ض . كرا ةطدن محطةا  اق د ةحةيو الأمةا  بين اقحتابا    ي  اقراقي  مة  أي ةً

نةا  مرةادق  م رر  يرلن قل رلاع الارتتاب  قهةا دلة  اقفةةر  ارةت دان نفةس تملا

أجهةةة إ اقتةةةل ةتةةةت دمها  Customer-Authentication Capabilitiesاق ريةةةو 

ITM. 

تطةةدي  خةةدما  ةلطا يةة   من ف ةة  اقتللفةة  قل رةةلاع اقتةةاه ين يرلةةن قلبنةةةك اقطيةةان ب .3

. اطد كانةت اق ةدما  احضةااي  رةابطاً ةطةدن اطةط Tech-Ready Clientsقلتلنةقةجيا 

كبار اق  ريا  بادتباره  الأكث  ربحي ، ايرلن قلبنةةك   اق اقي    قل رلاع ذ   اقرلا

اقتفاؤ   الابتلاري  اقتلنةقةجي   خرةصاً ذ      دما  قلاا  اق رلاعا ت ةطدن كاا  اق 

يرلةن مةن ثة    ع الاصةطنادل.  ارتهدااه  مةن خةلا  ةطنية  اقةذكا  ،  اقذين يرلناق اقي 

حداث اقتل ةتت يفها اقفة  ا ررا  ددةا  م رر  قلأا اد ذ   اقرلاعإ اق اقي  قلأت

 One-On-One Remoteث  ا   متت ار  تدارإ اقخدما   اق  يتي   اقت    دل  

Wealth Management Consultants  . اقرددةمين من الأجه إ اقذكي  

 ث مستقبلية. محددات الدراسة والتوصيات ببحو 4/9

تةاً دلةل يرلن أت ةطدن اقدرارة  اقحاقية  ب ةض اقرطت حةا  ببحةةث متةتطبلي  ةاري

قدرارةا  اقتةابط  اب ض اقتةانص اقتل ق  ةغطيها اقدرار  اقحاقي ،  اةل ضةةع ارةت  اض  

اق لاقا  بين اقرتغي ا  محو اقدرار   مطيةا    اقرت لط  برتغي ا  اقدرار . أ لاً، ة  اختبار

رياي اقططاا اقررة ال،  مةن ثة  اة ت اختبةار ةلةك اق لاقةا  اةل   ع اقذكي  الخب إ اق رلا

 طادا  أخ   مثو قطاا اقطي ات  اقفنادي  اقرطاد  قةد يةةا  نتةا   ةثة   اقبحةثرياي ق

 برا يةا  ددراً قردي  ثبا  مطيا  خبة إ اق رةلاع اقذكية   خرةصةاً أنة  مةن اقرطةاييس 
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دلةل أرةلةم اقدرارة  اقرطط ية  اقتةل ة كة   ارة  اقحاقية اقحديث  نتبياً. ثانياً، ادترد  اقدر

ن  اقدرار  م إ  احدإ خةلا  اتة إ زمنية   احةدإ،  مةن ثة  اة ت دل  ةتريع اقبيانا  من دي

ي  يرلن أت ةطةن ب ج اع اقدرارا  اقطةقي  اقتل ة ترد ةتريع اقبيانا  دلة  اقبحةث اقرتتطبل

اً، يرلةن أت يطةةن اقبةاحثين اةل   دقة . ثاقثةات ةين زمنيتين م تلفتةين  برةا يةةا  نتةا   أكثة

ةريط قب ض اقرتغي ا  مثو جةةدإ اق لاقة  الاقلت  نية  اقدرارا  اقرتتطبلي  ببحث اقد ر اق

اق لاق  بين خب إ اق رلاع اقذكي   نةايا الارتر ار ال ةبنةل اق ةدما     اقثط  الاقلت  ني  ال

 ا  اقتةل ةة  درارةتها. راب ةاً، بةين اقرتغية اقبنلي  اقذكي ،  برا قد يةا  اهراً أدرةم قل لاقة 

دلل ارتل ا  د ر خب إ اق رةلاع اقذكية  دلة  ب ةض يرلن أت ة ك  اقدرارا  اقرتتطبلي   

 رةة ادإ  ،Financial Well-Being اق ريةةو هيةة  اقراقيةة اق اااقرتغيةة ا  الأخةة   مثةةو 

ر دقةة  ، يرلةةن بحةةث د ر ب ةةض اقرتغيةة ا  اقأخيةة اً . Customer Happinessاق رةةلاع 

 Financial،  اقةةت ل  اقرةةاقل Financial literacyالأميةة  اقراقيةة   محةةة   مثةةوالأخةة 

Education  .ال رياي اق لاقا  اقتل ة  اختبارها 

 المراجع. 
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Abstract 
In the light of Egypt’s Vision 2030, the Egyptian banking sector 

has recently adopted an expansion strategy in the field of digital 

transformation and launched a new smart service. Hence, this study aimed 

to examine the relationship between the smart customer experience and 

customers’ continuous intention to adopt smart services in banks directly. 

As well as exploring the moderating role of technological readiness of 

customers. The data were collected from 384 banks’ customers in 

Dakahlia Governorate were analyzed using the Partial least squares 

structural equation modelling (PLS–SEM) method, based on the statistical 

program WarpPLS.7.  

The findings confirmed that smart customer experience dimensions 

positively affect the customers’ continuous intention to adopt smart 

services in banks.  In addition, technological optimism moderated the 

relationship between the dimensions of smart customer experience 

(relative advantage, perceived enjoyment, and personalization) and 

customers’ continuous intention to adopt smart services in banks. 

Moreover, technological innovativeness moderated the relationship 

between the dimensions of smart customer experience (perceived 

interactivity, perceived enjoyment, and perceived control) and customers’ 

continuous intention to adopt smart services in banks. Finally, some 

theoretical and managerial implications of these findings are discussed. 

Keywords: Smart Customer Experience, Continuous Intention, Smart 

Services, Technology Readiness, Banks. 


