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 :المستخلص

هدفت الدراسة إلى إختبار العلاقة بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام من 

عينة من مستخدمي تطبيق بنكك في  بالتطبيق على ،العميلخلال الدور المُفسر لتجربة 

 مجتمع الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وقد بلغالدراسة  تبعتولاية الخرطوم. إ

لجمع البيانات، رئيسية  ، وإستخدمت الإستبانة كأداة على عينة ميسرة مستخدم( 185)

بيانات ال الدراسة لتحليل أعتمدتحيث أعتمدت الدراسة على العينة الميسّرة البسيطة،

أن هناك  توصلت الدراسة إلى: وتحليل معادلة النمذجة الهيكلية.، Amosبرنامج على 

وأيضا أن تجربة العميل ، علاقة إيجابية بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام

أوصت الدراسة لا تفسّر العلاقة بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام، 

تبني و إستخدام التطبيقات المصرفية، مع التأكيد على المحافظة على سمعة بضرورة 

المصداقية والنزاهة، مما يعزز سلوك العميل  صرف والتعامل بمهنية عالية لترسيخالم

 المستدام على المدى الطويل.

 بة العميل.الكلمات المفتاحية: التطبيقات المصرفية، سلوك العميل المستدام، تجر
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Abstract 

The study aimed to test the explanatory role of the customer 

experience in the relationship between banking applications and 

sustainable customer behavior as application to a sample users 

from banking applications in Khartoum state. The study employed 

a descriptive _analytical methods, a questionnaire was used as the 

primary tool for data collection, the study population consisted of 

185 user 

Were distributed to  a convenience sample, The study employed on 

the  AMOS and was employed for structural equation modeling 

program, the results revealed that: a positive relationship between 

banking applications and sustainable customer behavior and Also 

the results revealed that the customer experience not identified in 

the relationship between Banking applications and sustainable 

customer behavior, the study 

recommends is the need to adopt and use banking applications, 

while ensuring the bank’s reputation and operating with a high 

level of  professionalism to establish credibility and integrity ,thus 

ensuring sustainable customer behavior in the long term. 

 Keywords: Banking applications, sustainable customer 

behavior, customer experience.     
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 لمقدمة.ا1

شهد القطاع المصرفي العالمي في السنوات الأخيرة تحولاً هيكلياً عميقاً في نماذج تقديم 

الإهتمام بسلوك العميل يقتصر يكن الخدمات، وفي ضوء التوجهات نحو الإستدامة، لم 

المستدام الذي يعكس إلتراماً على الأبعاد قصيرة الأجل، بل أمتد ليشمل سلوك العميل 

ً مسئولاً ومستمراً للخدمات الرقمية،  طويل المدى بالعلاقة مع المؤسسة، وإستخداما

ً للممارسات المصرفية المستدامة. تعد التطبيقات المصرفية خاصة بالهواتف   )1(ودعما

ة الذكية، حيث تتيح للعملاء الوصول إلى حساباتهم المصرفية، وإجراء مجموعة واسع

، كما توفر هذه التطبيقات بديلاً اتكة الدولية للمعلومت المالية عبر الشباملامن المع

مما يسهل على العملاء إدارة شؤونهم المالية للزيارات التقليدية للمصارف وفروعها، 

 كما أن هذه التطبيقات تمنح العملاء درجة عالية من الثقة في أي وقت ومن أي مكان.

وإن أعلب المصارف تحرص وبشكل كبير على  ،بين العميل والمصرف في نفس الوقت

 وفي وكذلك كسب السمعة الحسنة المقترنة بالنزاهة، الحصول على أكبر عدد من العملاء

نقص السيولة، أصبح الإتجاه إلى الخدمات الإلكترونية أمراً محسوماً، وكذلك إلى  ظل

تمثل تجربة  )2(والذهاب إلى المصارف بشكل دائم وتقليدي.إنتشار ثقافة عدم حمل النقود، 

ً يربط بين ممارسات التسويق الإفتراضي ونتائجها  ً محوريا العميل متغيراً وسيطا

السلوكية، حيث تفسّر الكيفية التي تتحول بها المدخلات الرقمية إلى مخرجات سلوكية 

سير سلوك العميل في توضح الدراسات الحديثة أن تفملموسة، وعلى مستوى أعمق،

يرات النفسية والعاطفية التي تؤثر في إدراك غالبيئات الرقمية لا يكتمل دون إدماج المت

 العميل للتجربة المصرفية.

 مشكلة الدراسة:

إن التطبيقات المصرفية تمنح المستخدمين التمكين، من القدرة على التحقق من أرصدة 

الأموال بسلاسة، أصبحت هذه التطبيقات ضرورة وتحويل الحسابات في الوقت الفعلي 

حتمية لكل الموظفين والعملاء للإستغناء عن حمل النقود بصفة عامة في السودان، 

والظروف  ويرجع السبب إلى النقص الحاد في السيولة بسبب التضخم وتخزين الأموال
                                                           

الإفتراضي للخدمات المصرفية كآلية لتعزيز سلوك العميل المستدام: م( التسويق 2026عبدالمقصود، إنجي سامي) )1(

الدور الوسيط لتجربة العميل والمعدل لإمتنان العميل، دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية،المجلة العلمية للبنوك 
 .262(.جمهورية مصر العربية.ص،2التجارية،جامعة المنوفية، العدد)

م( دور التطبيقات المصرفية في بناء وكسب ثقة العملاء، دراسة حالة المصرف الإسلامي 2025ي )عبدالله، محمد عل )2(

 . 748 (. ص2(، العدد)3الليبي، المجلة الليبية الأكاديمية المعاصرة،المجلد)
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ن صياغة ف. ويمكوالمصار وكذلك ضعف الثقة بين العميل في الوضع الراهن، الأمنية

 :شكلة الدراسة بالتساؤلات التاليةم

 . هل تؤثر التطبيقات المصرفية على سلوك العميل المستدام؟1

 ؟. هل تؤثر التطبيقات المصرفية على تجربة العميل2

 هل تؤثر تجربة العميل على سلوك العميل المستدام؟. 3

 وسلوك العميل المستدام؟. هل تجربة العميل تفسّر العلاقة بين التطبيقات المصرفية 4

 . أهمية الدراسة:3.1
 يمكن تتبع أهمية هذه الدراسة من خلال البعدين التاليين:

 الأهمية العلمية: 

 . تعتبر إضافة علمية في مجال الدراسات المصرفية للمكتبات السودانية.1

 زيادة مستوى الوضوح في مفاهيم وأبعاد المتغيرات الرئيسية والفرعية وذلك عن. 2

 طريق جمع وتحليل أراء الباحثين.

 الأهمية العملية:

. التطبيقات المصرفية توفر الوقت والجهد للعميل من خلال إتمام المعاملات المالية 1

 دون عناء أو الذهاب إلى المصرف.

 ساعة. 24.توفر الخدمات المصرفية على مدار ال 2

التجارب  )التجارب العاطفية، تجربة العميل بأبعادها . إبراز الدور الذي تلعبه3

 التجارب السلوكية( على سلوك العميل المستدام. التجارب الحسية، الإدراكية،

 . أهداف الدراسة:4.1

 تهدف الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

 . التعرف على تأثير التطبيقات المصرفية على سلوك العميل المستدام.1

 على تجربة العميل.بيان تأثير التطبيقات المصرفية  .2

 . التعرف على تأثير تجربة العميل على سلوك العميل المستدام.3

. التعرف على مدى تفسير تجربة العميل للعلاقة بين التطبيقات المصرفية وسلوك 4

 العميل المستدام.

 . حدود الدراسة:5.1

في العلاقة تتناول هذه الدراسة الدور المفسّر لتجربة العميل الموضوعية:  . الحدود1

 بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام.

تغطي هذه الدراسة عينة من مستخدمي تطبيق بنكك، في ولاية  . الحدود البشرية:2

 الخرطوم.
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 ولاية الخرطوم. .الحدود المكانية:3

 م.2026 .الحدود الزمانية:4

 الإطار النظري:

 .التطبيقات المصرفية:1

 معاملاتيقصد بها تطبيقات مخصصة للهواتف الذكية أو الإنترنت تتيح للمستخدم إجراء 

بشكل آمن ومريح. يمكن للمستخدمين عبر هذه التطبيقات إدارة حساباتهم  مصرفية

المصرفية، والإطلاع على حساباتهم، و إجراء التحويلات المالية، ودفع الفواتير،وشراء 

 )1(الإحتياجات وغيرها.

 أبعاد التطبيقات المصرفية:. 2

سسة، ويقصد بها العناصر الأساسية التي تبني ثقة العملاء في أي مؤ . المصداقية:1

اً سواء كانت مصرفية أو غيرها. المصداقية تعني أن يكون الشخص أو المؤسسة صادق

 وموثوقاً في تعاملاتها.

دارته بطريقة ويقصد بها في العمل المصرفي أن يتصرف المصرف و إ .النزاهة:2

لى أخلاقية، وقانونية، وشفافة، دون تضليل العملاء أو إستغلالهم، ومع الحفاظ ع

 مصالحهم.

يشير هذا البعد إلى مدى بساطة ووضوح واجهة التطبيق وسهولة  . سهولة الإستخدام:3

التنقل ين مكوناته. التطبيقات سهلة الإستخدام تقلل من الجهد والوقت المبذول في إنجاز 

 )2(.معاملات المالية، مما يعزز رضا العملاء ويشجعهم على الإستخدام المستمر للتطبيقال

تمثل القيم الفؤائد التي يراها العميل في إستخدام التطبيق مقارنة  . المنافع المدركة:4

بالأساليب التقليدية. تسمل هذه الفائدة توفير الوقت، سرعة إتمام المعاملات، وسهولة 

ت المصرفية، وهو ما يدفع العملاء إلى تبني التطبيق بشكل أكبر الوصول للخدما

 )3(ه.والإعتماد علي

 . مفهوم سلوك العميل المستدام:2

                                                           
مصرف م( دور التطبيقات المصرفية في بناء وكسب ثقة العملاء، دراسة حالة ال2025عبدالله، محمد علي ) )1(

 . 739 (. ص2(، العدد)3لإسلامي الليبي، المجلة الليبية الأكاديمية المعاصرة،المجلد)ا
ء، رسالة م( جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية و أثرها على رضا العملا2021أبراهيم، أحمد كمال محمد، ) )2(

 .35لسودان.ص،ا -ماجستير،دراسة ميدانية بالتطبيق على بنك النيلين، الخرطوم
دنية المجلة الإر م( تأثير جودة الخدمات المصرفية علي ثقة العملاء في البنوك،2015علي، سالم، عبدالله، مجمد، ) )3(

 .276(..ص،1( ، العدد )10للإدارة،الأردن، المجلد )
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يعرف سلوك العميل المستدام في السياق الرقمي على أنه نمط متكامل من السلوكيات 

لتطبيقات والقرارات التي يتخذها المستخدمون داخل البيئات الرقمية والإفتراضية، مثل ا

المصرفية الرقمية ومنصات التسويق الإلكتروني، بما يعكس تفضيلهم للخيارات الداعمة 

للأبعاد البيئية والإجتماعية أثناء التفاعل أو إتخاذ القرار الشرائي، مع إدراك واعِ  

  )1(للمسئولية البيئية والإجتماعية المترتبة على إستخدام الخدمات الرقمية.

 العميل:. تجربة 3

 . مفهوم تجربة العميل:1

هي عملية إدارية تهتم بالأحداث الحسية والعاطفية والإدراكية والسلوكية من قبل العملاء 

بشكل إستراتيجي، والتي تعمل أو يتم تشكيلها عبر مختلف مراحل عمليات الإتصال 

تكرار  المباشر وغير المباشر مع المنظمة، وتؤدي إلى رغبة أو عدم رغبة العميل في

جة لزيادة يالتجربة ذاتها، الأمر الذي من الممكن أن يؤدي إلى زيادة ربحية المنظمة كنت

 )2(ولاء العملاء.

 . أبعاد تجربة العميل:2

 )3(أبعاد هي: ةبعض الدراسات تجربة العميل بخمس حددت

 . التجربة الحسية:1

لخمس امن خلال حواسه إن التجربة الحسية تعني مدى إدراك العميل للعلامة التجارية 

ادية معبر وسائل التواصل المختلفة، حيث إن العملاء لا يبحثون عن المنتجات كسلعة 

 لهم فقط وإنما يبحثون من خلالها عن القيمة المضافة والأنشطة التي يمكن أن تحقق

 الرضا.

 . التجربة العاطفية:2

المشاعر النفسية التي تتولد تشير التجربة العاطفية للعميل إلى الإستجابات الوجدانية و

لدى العميل نتيجة تفاعله مع المنظمة أو خدماتها، ولاسيما في البيئات الرقمية، وتشمل 

                                                           
(1) Shaimerdenkyzy, S.O. (2025). The Transformation of Indonesian Consumers: Values 
Shaping Behavior. Penerbit Nem.P, 275. 

مة م( أثر تجربة العميل على شخصية العلا2023عبدالخالق،محمد محمود، عبد الحميد، أسعد،و السطوحي ) )2(

(، 14البيئية، المجلد)التجارية،دراسة ميدانية بالتطبيق على شركات الطيران، مصر، المجلة العلمية للدراسات التجارية و
 .303(.ص،4العدد)

(3) Schmitt, B. (2003). Customer experience management; a revolutionary approach to 
connecting with your customers, JohnWiley& Sons New York.p.305. 
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مشاعر السعادة، الراحة،الحماس أو الإحباط أثناء إستخدام الخدمات أو التفاعل مع نقاط 

  )1(المختلفة. الإتصال 

 . التجربة الإدراكية:3

للعميل الإستجابة العقلية والمعرفية التي يقوم من خلالها العميل  تمثل التجربة الإدراكية

 بتفسير وتحليل المعلومات التي يتلقاها أثناء التفاعل مع المنظمة أو الخدمة الرقمية، مثل

 )2(.تقييم جودة المحتوى ، وضوح المعلومات، وسهولة الفهم والإستخدام

 . التجربة السلوكية:4

للعميل إلى الإستجابات والأفعال الفعلية التي يقوم بها العميل تشير التجربة السلوكية 

 :كنتجة مباشرة لتفاعلاته مع الخدمات أو المنتجات، وتشمل السلوكيات الملموسة مثل

 )3(.أو التفاعل مع المحتوى الرقمي ة للآخرين،يإتخاذ قرارالشراء، إعادة الشراء، التوص
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 تغير التابعالم                   المتغير المفسّر                 المتغير المستقل

سلوك العميل        تطبيقات المصرفية             تجربة العميل        ال

 المستدام  

       

 

 

 

 

 

 

 
 م(.2026)ن من الدراسات السابقة حثيالمصدر: إعداد البا

 فرضيات الدراسة:

 وقد تم بناء الفرضيات على ضوء نموذج الدراسة كالآتي:

 بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام.توجد علاقة معنوية . 1

 . توجد علاقة معنوية بين التطبيقات المصرفية وتجربة العميل.2

 . توجد علاقة معنوية بين تجربة العميل وسلوك العميل المستدام.3
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 )1(م(2026)دراسة عبد المقصود، .1

لخدمات التسويق الإفتراضي لهدفت الدراسة لبناء وإختبار نموذج متكامل يفسّر تأثير 

المعدل والمصرفية كآلية لتعزيز سلوك العميل المستدام: الدور الوسيط لتجربة العميل 

تائج هذه نلإمتنان العميل، أعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، ومن أهم 

فية صرالدراسة منها: وجود تأثيرات معنوية مباشرة للتسويق الإفتراضي للخدمات الم

ر أثير غير مباشتعلى كل من تجربة العميل وسلوك العميل المستدام، وكذلك وجود 

، ميلمعنوي للتسويق الأفتراضي على سلوك العميل المستدام من خلال توسط تجربة الع

عميل وسلوك فضلاً عن ثبوت الدور المعدل لإمتنان العميل في تعزيز العلاقة بين تجربة ال

صيات أهم توصيات هذه الدراسة: قدمت الدراسة مجموعة من التو ومنالعميل المستدام.

ستراتيجيات التطبيقية الداعمة لصانعي القرار في البنوك التجارية، بما يسهم في تطوير إ

بما يدعم التسويق الإفتراضي، وتحسين تجربة العملاء، وتعزيز مشاعر الإمتنان لديهم، و

 يل.وك المستدام للعملاء على المدى الطوبناء علاقات مصرفية مستدامة ويعزز السل

 )2(م(2026. دراسة طرشون،)2

 هدفت هذه الدراسة إلى مدى مساهمة تطبيقات الذكاء الإصطناعي في تحسين تجربة

خيرة، المستخدم وزيادة المبيعات ضمن بيئة التجارية الإلكترونية خلال السنوات الأ

تائج نبالتطبيق على منصات التسوق بالتكامل مع العملاء وتحسين التجربة، و من أهم 

لذكاء االمستخدم يؤدي مباشرة إلى زيادة المبيعات، هذه الدراسة منها: تحسين تجربة 

الإصطناعي يمكّن الشركات من إستهداف العملاء بدقة أعلى وتخفيض عروض 

ملاء، ومن المنتجات، الأتمتة ترفع كفاءة الخدمة وتقلل زمن الإنتظار، ما يعزز رضا الع

ي، ء الإصطناعأهم توصيات هذه الدراسة منها: سن تشريع خاص بتنظيم إستخدام الذكا

مة الذكية، سواء في المجالات التجارية أو غيرها، يحدد المفاهيم الأساسية، أنواع الأنظ

م الثقة طبيعة إستخدامها، والجهات الخاضعة للتنظيم، بما يضمن الوضوح القانوني ويدع

 الرقمية.

                                                           
ستدام: م( التسويق الإفتراضي للخدمات المصرفية كآلية لتعزيز سلوك العميل الم2026عبدالمقصود، إنجي سامي) )1(

لة العلمية للبنوك الدور الوسيط لتجربة العميل والمعدل لإمتنان العميل، دراسة تطبيقية على عملاء البنوك التجارية،المج
 .(.جمهورية مصر العربية2لعدد)ا التجارية،جامعة المنوفية،

عي في م( تحسين تجربة المستخدم وزيادة المبيعات من خلال تقنيات الذكاء الإصطنا2026طرشون، إيمان، ) )2(

 (.01، العدد) (19التجارية الإلكترونية، كلية الحقوق جامعة الجزائر، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، المجلد)
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 )1(م(2025دراسة يحي وأخرون،). 3

عملاء  على نية التحول، بالتطبيق على هدفت هذه الدراسة لمعرفة تأثير تجربة العميل

ود علاقة ومن أهم نتائج هذه الدراسة منها: وجالشركة السودانية للإتصالات )سوداتل(. 

. ومن أهم طردية مؤثرة بين تجربة العميل ونية التحول بالإنتقال إلى شركة أو منتج آخر

لال من خ أنواعهاتوصيات الدراسة منها: أن على الشركات تحسين تجربة العملاء بكل 

 تقديم خدمة عملاء ممتازة وتوفير بيئة إيجالبية ومريحة.

 )2(م(2025دراسة عبدالله، ). 4

ملاء في هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر إستخدام التطبيقات المصرفية في كسب ثقة الع

صفي ،أعتمدت هذه الدراسة  على المنهج الوينة طرابلسمدالمصرف الإسلامي الليبي ب

ة حصائيالتحليلي، ومن أهم نتائج هذه الدراسة منها: وجود علاقة موجبة وذات دلالة إ

ا من نتائج بين الأبعاد المستقلة)المصداقية، السمعة، والنزاهة( وكسب ثقة العملاء وأيض

، و هذه الدراسة أن كل عنصر من هذه العناصر له تأثير مباشر وقوي في بناء الثقة

ظة على أوصت بضرورة تبني و إستخدام التطبيقات الإلكترونية، مع التأكيد على المحاف

سب ل بمهنية عالية لترسيخ المصداقية والنزاهة، مما يضمن كسمعة المصرف والتعام

 ثقة العملاء على المدى الطويل.

 )3(م(2024.دراسة أندير، دوزان،)5

كية لتبني وثر جودة الخدمات المصرفية الرقمية على النية السلأهدفت الدراسة إلى تحليل 

الجمهورية، أعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي  تطبيق مصرفي بلص في مصرف

سماً في التحليلي، أظهرت نتائج هذه الدراسة أن جودة الخدمات الرقمية تلعب دوراً حا

تقديم  تعزيز رضا العملاء وزيادة تبنيهم للتطبيقات المصرفية، تسهم هذه الدراسة في

 وثقتهم في الخدماتتوصيات عملية لتحسين تصميم التطبيق وتعزيز ولاء العملاء 

 المصرفية الرقمية.

                                                           
عميل على نية م( أثر تجربة ال2025في، هشام مكي، الدومة، مدثر أحمد، محمد، آدم بلة،)يحي، مشتهى الفاضل، حن )1(

(، 5د)التحول،دارسة ميدانية على قطاع الإتصالات في السودان،مجلة أبن خلدون للدراسات والأبحاث، المجل
 (.12العدد)

مصرف العملاء، دراسة حالة ال م( دور التطبيقات المصرفية في بناء وكسب ثقة2025عبدالله، محمد علي ) )2(

 .(2(، العدد)3معاصرة،المجلد)الإسلامي الليبي، المجلة الليبية الأكاديمية ال
رها على م( جودة الخدمات المصرفية عبرالهاتف المحمول و أث2024أندير، جمال محمد، دوزان، حنان محمد، ) )3(

 (.3العدد) ( ،3الأفرو آسيوية للبحث العلمي، المجلد)النية السلوكية،مصرف بلس،جامعة طرابلس،ليبيا، المجلة 
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 )2024Yagoub et al ( )1(: . دراسة6

مات هدفت هذه الدراسة إلى دراسة تجربة العميل كمتغير وسيط في العلاقة بين الخد

ئج هذه المصرفية ومتعة العملاء ، أعتمدت الدراسة على التحليل الوصفي، ومن أهم نتا

تعة قوي في العلاقة بين الخدمات المصرفية ومالدراسة أن تجربة العميل تلعب دور 

 العميل من تجاه الخدمة المقدمة من خلال تلبية إحتياجات ورغبات العميل.

 )2024Qalati, Barbosa, & Deshwal ( )2(: . دراسة7

في  ستدامالم هدفت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بين التسويق المستدام وسلوك العميل

ات البيئات الرقمية والتقليدية، في إطار تحليلي يربط بين التحول الرقمي وتوجه

لرقمية الإستدامة.وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن دمج التسويق المستدام مع القنوات ا

ود إلى تبني التفاعلية يعزز الإرتباط العاطفي والسلوكي للعملاء بالعلامة التجارية، ويق

 ية مستدامة، خاصة في البيئات الرقمية.أنماط سلوكية شرائ

 )3(م(2023دراسة رانية،ذكرى،) .8

 ء حيثهدفت هذه الدراسة إلى التعرف عن أثر التطبيقات الذكية في تحقيق رضا العملا

ن أهم هذه الدراسة على مستوى منتسبي الصندوق الوطني للتقاعد وكالة ميلة، وم طبقت

لتطبيقات اقة أثر ذات دلالة إحصائية بين إستعمال نتائج هذه الدراسة إلى أنه توجد علا

. كما وتحقيق رضا العملاء، مما يشير إلى وجود علاقة طردية إيجابية بين المتغيرين

خدام أوصت الدراسة بضرورة تبسيط أكثر فأكثر ليلائم الشريحة الغير مثقفة مثل إست

ل ني من أجل جعل كالأوامر الصوتية، وكذا العمل على إستخدام التوقيع الإلكترو

اصة وأنها الخدمات رقمية لتخفيف عناء التنقل على المتقاعدين كبار السن إلى الوكالة خ

 محلية متواجدة فقط في عاصمة كل ولاية، مع ضرورة توفير نسخة تتلائم مع نظام

 التشغيل الخاص بهواتف آبل.
                                                           

(1) Yagoub, Munther Khuder,Ahmed, Hind Khuder,& AlSaeir, Omar Yaseen,(2024) , The 
Customers Experience as a Mediator Variable between Banking Services and the Customers  
Pleasure , An Analytical Study of the Opinions of a Sample of Customers of the Private Banks 
in the City of Mosul, East African Scholars,Journal of Economics, Business and Management, 
Volume(7) ,Issue (7). 
(2) Qalati, S.A., Barbosa, B., & Deshwal, P. (2024). Consumer behavior and sustainable 
marketing development in online and offline settings. Journal Sustainability, School of 
finance and economics, Jiangsu University, China, Volume (16),Issue (7). 

ة رسالم( التطبيقات الذكية ودورها فى تحقيق رضا العملاء في المؤسسة ، 2023رانية، حموش،ذكرى، شماع،) )3(

 ماجستير،المركز الجامعي عبدالحفيظ بوالصوف ميلة.الجزائر.
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 )2023Hyeongjin Ahn & Eunil Park ( )1(: . دراسة9

لى رضا عالدراسة لمعرفة تأثيرات عناصر تطبيقات اللياقة البدنية المحمولة هدفت هذه 

تطبيقات  العناصر كمياً، كما تم النظر في مفهوم مشكلات التلعيب في جالعملاء لإستخرا

لمستخدم اللياقة للأجهزة المحمولة.حيث أظهرت نتائج الدراسة أن المتعة وقيم العبء ا

رضا بلإجتماعي كانت من العوامل الرئيسية التي تنبئ ، والقيم العملية والتأثير ا

طبيقات المستخدم، بينما لم تكن هناك علاقة ملحوظة بيت تأكيد التوقعات والرضا في ت

 اللياقة البدنية على الأجهزة المحمولة.

 )2(م(2021. دراسة برير،)10

ا هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الهاتف المصرفي في مواجهة المنافسة ودوره

ت في المحافظة على العملاء الحاليين لبنك الخرطوم الذين يتعاملون عبر الخدما

نهج الإلكترونية التي تقدم عن بعد في بنك الخرطوم، أعتمدت هذه الدراسة على الم

يلة من الدراسة منها: أن لدى بنك الخرطوم تشكالوصفي التحليلي، ومن أهم نتائج هذه 

د في الخدمات المصرفية يتم تقديمها عبر إستخدام الهاتف، أن الهاتف المصرفي يساع

إيصال الخدمات المصرفية لأكبر عدد من العملاء الذين لديهم حسابات لدى بنك 

سحب ية والالخرطوم، أن الهاتف المصرفي يتيح للعملاء سهولة إجراء التحاويل المال

لمصرفي االعملاء الجدد للبنك، أن إستخدام الهاتف في زيادة ما يساهم بوالشراء عبره 

تها: يتيح تقديم وتوزيع الخدمات المصرفية من أي مكان وفي أي وقت. ومن أهم توصيا

تطويرها وتحديثها بحيث تواكب وضرورة الإهتمام بتطبيقات الهاتف المصرفي 

دمات لة الإستفادة من التكنولوجيا العالمية في مجال الخالتطورات العالمية، محاو

 المصرفية في التسويق المصرفي وتطوير عناصر المزيج التسويقي المصرفي، تقديم

تعامل الخدمات المصرفية التي تتم عبر الهاتف برسوم مجانية لتشجيع العملاء على ال

 الإلكتروني.

                                                           
(1) Hyeongjin Ahn & Eunil Park,)2023( Motivation for user satisfaction of mobile fitness 
applications: As analysis of user experience based on review comments, Humanities & social 
Sciences Communication, Department of Applied Artificial Intelligence, Sungkyunkwan 
University, Seoul, Korea, Volume(10),Issue (3). 

 
طوم، م( دور الهاتف المصرفي في التوزيع المصرفي،دراسة حالة بنك الخر2021برير، مهند عبد الحفيظ حسين،) )2(

 (.7( ، العدد )2ان، المجلد)مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية،السود
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 )1(م(2019دراسة يمينة، ياسين،) .11

ي مجال فدورها الرئيسي أهمية التطبيقات الإلكترونية و الدراسة إلى التعرف علىهدفت 

ت بعرض رفة كيفية أداء الخدمات المصرفية من خلال التطبيقاعالصيرفة الإلكترونية وم

وسيلة  التطبيق المصرفي لبنك ترست، ومن أهم نتائج هذه الدراسة منها: الهاتف الذكي

ترونية رة مع حاجات ومتطلبات العملاء، التطبيقات الإلكمتطولتحقيق منافع متزامنة و

تبر وسيلة تعتبر قناة إتصال فعالة بين البنك والعميل، إستخدام التطبيق الإلكتروني يع

على  سهلة تساعد العميل المصرفي في إشباع حاجاته. و من وأهم توصيات هذه الدراسة

ه دام التطبيق في أداء خدمتالبنك ترست بتعريف العميل أكثر عن مدى أهمية إستخ

ئرية المصرفية، وأيضا أوصت بتعميم توفير مثل هذه التطبيقات في كل البنوك  الجزا

 خاصة منها التي بها عدد عملاء أكثر.

  التعقيب على الدراسات السابقة:

وعين عتمدت على نأعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي ، وأ :منهجية الدراسة

رئيسية  كأداةتبانة سلإعتماد على اولية والبيانات الثانوية ، وتم الإالبيانات ، البيانات الامن 

ً صميمها وفقوقد تم ت الأولية، لجمع البيانات راعاة كل لمقياس ليكرت الخماسي، وتمت م ا

  متغيرات الدراسة.الجوانب الأساسية في صياغة الأسئلة لتحقيق الربط بين 

نكك خدمات تطبيق ب من المستفيدين يتكون مجتمع الدراسة من سة :مجتمع وعينة الدرا

 (. %95إستبانة الموزعة بنسبة )  185في ولاية الخرطوم، حيث تم توزيع عدد  

داة تم عرضها على مجموعة من المحكمين وتم لألقياس صدق ا داة :لأصدق وثبات ا

ت الدراسة كرنباخ لجميع متغيراداة تم حساب معامل الفا لأالاخذ بارائهم ،لمعرفة ثبات ا

 وذلك بعد إجراء التحليل العاملي الإستكشافي .

 تحليل البيانات الإساسية :

 النوع ،العمر،المؤهل التعليمي،خمسة عناصر هي:ساسية على إحتوت البيانات الأ

 ،الجدول أدناه يوضح ذلك.الوظيفة ، مستوى الدخلالمسمى 
 

 الاساسية لأفراد العينة.: البيانات ( يوضح 1جدول )

 النسبة المئوية  التكرار الفئة  المتغير  عينة الدراسة 
 %49.7 92 ذكر النوع  

                                                           
لمصرفية، ام( دور التطبيقات الإلكترونية للهواتف الذكية في تحسين الخدمة 2019يمينة، قرفي، ياسين، بوبكر، ) )1(

(، 2ة دكتوراه منشورة، مجلة البناء الإقتصادي، المجلد)الجزائر،رسال-دراسة حالة التطبيق الإلكتروني للبنك ترست
 (.2العدد)

 



 العلمية لجامعة الإمام المهدي مجلةال
E-ISSN: 1858-6449 

Impact Factor: 2.635 

 (18العدد )
 

https://www.mahdi.edu.sd/ar/journal  15 

 

 

 

 

 

 

 

 %50.3 93 أنثى

 %100 185  الإجمالي

 25واقل من  18 العمر 

 سنه 
73 39.5% 

 %24.3 45 سنه  30واقل  25

 35واقل من  30

 سنه 
11 5.9% 

 40واقل من  35

 سنه
18 9.7% 

 %20.5 38 سنه فاكثر  4

 100% 185 الإجمالي

 

 المؤهل العلمي

 %7.6 14 ثانوي

 %71.9 133 جامعي

 %20 37 فوق الجامعي

 %0.5. 1 أخرى

 %100 185 الإجمالي

 

 المسمى الوظيفي 

 %34.6 64 موظف

 %65.4 121 غير موظف

 %100 185 الاجمالي

 

 مستوى الدخل  

 %35.1 65 100اقل من 

واقل من  100

200 

41 22.2% 

واقل من  200

300 

21 11.4% 

 %31.4 58 فاكثر 300من 

 %100 185 الاجمالي 

 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية ) نيالمصدر: إعداد الباحث

 الإطار التحليلي للدراسة:

 الدراسة :ستكشافي لمتغيرات حليل العاملي الإالت
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ستكشافي  هو تقنية إحصائية تستخدم لتحليل العلاقات بين مجموعة من لإا التحليل العاملى

التي تشرح العلاقات  هذه ، الهدف من  الأساسية المرصودة وتحديد البنية العاملة المتغيرات

البيانات وتحديد العوامل الكامنة التي تؤثر على المتغيرات  أبعادهذا التحليل هو تقليل 

 المرصودة.

 للمتغير المستقل )التطبيقات المصرفية(: ستكشافيلإا التحليل العاملي
 (185التحليل العاملي للمتغير المستقل  حجم العينة ) :يوضح (2جدول رقم )

 الإستخدامسهولة  المنافع المدركة  النزاهة والمصداقية  العبارة 

   599. 1المستتقل

   750. 2المستقل

   736. 3المستقل

  619.    4المستقل

   656. 5المستقل

   584. 6المستقل

   610. 7المستقل

   694. 8المستقل

 709.   9المستقل

  562.  10المستقل 

  749.  11المستقل 

 680.   12المستقل 

  660.  13المستقل

  684.  14المستقل 

  775.  15المستقل 

 KMO .895قيمة 

Bartlett's Test of Sphericity - Approx. Chi-

Square 

1086.965 

Df    105 درجة الحرية 

Sig  .000 

 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية ) نيالمصدر: إعداد الباحث

عن   أسفرستكشافي  للمتغير المستقل الذي لإنتائج التحليل العاملي ا أعلاهيوضح الجدول  

بعد النزاهة والمصداقية في  جحيث تم دم varmaxعوامل باستخدام مصفوفة التدوير  3
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عوامل على ال 0.775و  0.562فقرة بمعاملات راوحت مابين  15بعد واحد، وتشبعت 

تشبع عاملي   اعتماد عينةبلغت قيم الفا وقد تم ثبات  داخليا حيث  المقابلة لها وحققت الأبعاد

وتم تحديد العبارات التي ترتبط بكل عامل   Hair ,Black,2019على   سناداً إ  0.40

ن العينة جيده لاجراء التحليل العاملي أ( وهذه القيمة تؤكد 0.89) KMOوبلغت قيمة 

( 105ودرجة الحرية )( 0.05قل من )أChi-Squareل  الإحصائيةستكشافي  والدلالة لإا

 ىلعبارات التي لم تستوفف استكشافي الذي بموجبه تم حذلإملي ايسمح بالتحليل العا مما

  .شروط التحليل 

فسرلعاملي الإستكشافي للمتغير الالتحليل ا   )تجربة العميل (: م 

عوامل تفسر  4ستخدام التدوير المتعامد فارماكس عن إستكشافي بلإسفر التحليل العاملي اأ

 0.797و  0.589فقرة بمعاملات  تراوحت بين  17من التباين  الكلي . وتشبعت  63%

ً ثبات  الأبعادعلى العوامل المقابلة لها وحققت  ً  ا  0.83و  0.88و  0.86حيث بلغت الفا  عاليا

فقرا  3مقبول للقياس كما تم حزف والي مما يدل على صدق بنائي وثبات تعلى ال 0.75و 

 قل من المقبول.أن تشبعها لأت 

 .مُفسرستكشافي للمتغير اللإاالتحليل العاملي  :يوضح (3جدول )

 الاول البعد العبارات

)التجارب   

 العاطفية(

 الثاني البعد

)التجارب 

 الإدراكية (

 الثالث البعد

) التجارب 

 الحسية(

 الرابع البعد

)التجارب 

 السلوكية(

    757. 1 مُفسرال

    652. 2 لمُفسرا

    731. 3 المفسُر

     4 مٌسرال

     5 مُفسرال

    686. 6 مُفسرال

   615.  7مُفسرال

   686.  8 مُفسرال

  683.   10مُفسرال

  706.   11 المُفسر

  707.   12 المُفسر

  734.   13 المُفسر
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   687.  14 المُفسر

  589.   15 المُفسر

   700.  16المُفسر

   752  17المُفسر

 797.    18 المُفسر

 605.    19 المُفسر

Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling 

Adequacy. 

.908   

Bartlett's Test of 

Sphericity Approx. Chi-

Square 

1241.243   

Df 120   

Sig  .000   

 (م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية ) نيالباحثالمصدر: إعداد 

 التحليل العاملي الإستكشافي للمتغير التابع )سلوك العميل المستدام (:

 (185حجم العينة ) للمتغير التابع  التحليل العاملي :يوضح (4جدول رقم )           

 عامل واحد  العبارات

 694. 1التابع 

 716. 2التابع 

 679. 3التابع 

 677. 4التابع 

 663. 5التابع 

 660. 6التابع 

 545. 7التابع 

 717. 8التابع 

 680. 9التابع 
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Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling 

Adequacy. 

.870 

Bartlett's Test of 

SphericityApprox. Chi-

Square 

519.761 

Df 36 

Sig  0.000 
 (م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية ) ينالمصدر: إعداد الباحث

جراء التحليل لإن العينة جيده أ( وهذه القيمة تؤكد  0.88)KMO من الجدول  بلغت قيمة

ودرجة الحرية ( 0.05قل من )أ Chi-Squareستكشافي  والدلالة الاحصائية ل العاملي الإ

ستكشافي ولقد   تشبعت على عامل واحد  يوضح الجدول لإمما يسمح بالتحليل العاملي ا105

جميع فقرات المقياس  أن ويبينّ ،ت ماتركس قبل التدويربيّ وا كم مصفوفة العوامل أعلاه

ويشير ذلك  0.717و  0.545على عامل واحد مستخلص  تراوحت ما بين  تشبع 9البالغ 

 اد.عستبلإلب اتطتالى التجانس الداخلي العالي وعدم وجود أي فقرة ضعيفة 

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات الدراسة: 

 وأربعةمستقل لقياس المتغير ال أبعاد أربعةول للدراسة والذي يتكون من تم بناء النموذج الأ

التحليل العاملي  إجراءلقياس المتغير التابع وبعد  وبعد واحد لقياس المتغير المُفسر

موذج بتطبيق . وتم اختبار هذا النأبعاد ةثلاث إلىالمتغير المستقل  أبعادالاستكشافي تم تقليص 

من جودة مطابقة النموذج للبيانات لكل متغير من متغيرات  للتأكدكيدي التحليل العاملي التو

 الدراسة 

 التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المستقل 

تحليل العاملي التوكيدي في إجراء عملية ال Amos 24 النسخة  أموستم استخدام برنامج 

و عدم وجود علاقة بين أختبار الفرضيات المتعلقة بوجود إللنموذج يستخدم هذا النوع  لأجل 

المتغيرات والعوامل الكامنة وتقيم قدرة نموذج العوامل على  التعبير عن مجموعة البيانات 

والمصفوفة المفترضة من قبل  الفعلية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج للعوامل بهذا المجال

( 1النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة على جودة هذا التطابق كما في الشكل التالي)

 ( الذي يوضح مؤشرات جودة مطابقة النموذج :6والجدول )

 التحليل العالملي التوكيدي للمتغير المستقل )التطبيقات المصرفية( :يوضح (1شكل )
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 م(.2026)من واقع الدراسة الميدانية    باحثينالعداد إالمصدر: من 

 مؤشرات جودة المطابقة للمتغير المستقل :يوضح (6جدول )

 التفسير الحد المقبول  القيمة  المؤشر

CMIN/ DF  دال احصائيا  3و 1بين    1.998 مربع كاي المعياري 

NFI ممتاز 1و 0بين 0.864 مؤشر المطابقة العياري 

CFI  ممتاز 1و 0بين  0.916 مؤشر المطابقة المقارن 

RMSEA  جزر متوسط مربع

 الانحرافات 

 0.05بين  0.07

 0.08و

 ممتاز 

TLI  ممتاز 1و  0بين  0.898 مؤشر توكر لويس 
 م(.2026)من واقع الدراسة الميدانية   نباحثيعداد الإالمصدر: من 

 :تجربة العميلالعاملي التوكيدي للمتغير المُفسر التحليل

في إجراء عملية التحليل العاملي التوكيدي  Amos 24 موس النسخة أتم استخدام برنامج 

و عدم وجود علاقة بين أختبار الفرضيات المتعلقة بوجود إللنموذج يستخدم هذا النوع  لأجل 

انات المتغيرات والعوامل الكامنة وتقيم قدرة نموذج العوامل على  التعبير عن مجموعة البي

الفعلية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج للعوامل بهذا المجال والمصفوفة المفترضة من قبل 

( 2النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة على جودة هذا التطابق كما في الشكل التالي)

 ( الذي يوضح مؤشرات جودة مطابقة النموذج :7والجدول )

 تجربة العميلالعاملي التوكيدي للمتغير المُفسر التحليل :يوضح (2شكل )
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 م(.2026)من واقع الدراسة الميدانية    باحثينعداد الإالمصدر: من 

 تجربة العميلللمتغير المُفسر مؤشرات جودة المطابقة :( يوضح7) جدول

 التفسير الحد المقبول  التقدير  المؤشر

CMIN/ DF  ممتاز   3و 1بين    1.803 مربع كاي المعياري 

 ممتاز 1و 0بين  NFI 0.862مؤشر المطابقة المعياري 

CFI  ممتاز 1و 0بين  0.932 مؤشر المطابقة المقارن 

RMSEA  جزر متوسط مربع

 الانحرافات 

 0.05بين  0.07

 0.08و

 ممتاز 

TLI  ممتاز 1و  0بين  0.917 مؤشر توكر لويس 
 م(.2026)من واقع الدراسة الميدانية   باحثينعداد الإالمصدر: من 

 التابع)سلوك العميل المستدام(: التحليل العاملي التوكيدي للمتغير

في إجراء عملية التحليل العاملي التوكيدي  Amos 24 موس النسخة أستخدام برنامج إتم 

علاقة و عدم وجود أختبار الفرضيات المتعلقة بوجود إللنموذج يستخدم هذا النوع  لأجل 

بين المتغيرات والعوامل الكامنة وتقيم قدرة نموذج العوامل على  التعبير عن مجموعة 

البيانات الفعلية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج للعوامل بهذا المجال والمصفوفة 

المفترضة من قبل النموذج تنتج العديد من المؤشرات الدالة على جودة هذا التطابق كما في 

 ( الذي يوضح مؤشرات جودة مطابقة النموذج.8( والجدول )3الي)الشكل الت

 

 

 التابع العاملي التوكيدي للمتغير :يوضح (3شكل )
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 م(.2026)من واقع التحليل الاحصائي  ينعداد الباحثإالمصدر : 

 مؤشرات جودة المطابقة للمتغير التابع: يوضح  (8جدول )

 التفسير الحد المقبول  التقدير  المؤشر

CMIN/ DF  ممتاز 3و 1بين    2.68 مربع كاي المعياري 

 ممتاز 1و 0بين  NFI 0.864مؤشر المطابقة المعياري 

CFI  ممتاز 1و 0بين  0.908 مؤشر المطابقة المقارن 

RMSEA  جزر متوسط مربع

 الانحرافات 

 0.05بين  0.09

 0.08و

 مقبول

TLI  ممتاز 1و  0بين  0.878 مؤشر توكر لويس 
 م(.2026)من واقع التحليل الاحصائي  عداد الباحثينإالمصدر : 

أقل  CFI , TLIالمبرر العلمي المقترح لإختلاف قيم جودة مطابقة النموذج: لقيم  

   0,90من

 RMSEA)يلاحظ وجود تباين طفيف في قيمة مؤشر جذر متوسط مربع خظأ التقريب)

 بين محاولات تحليل النموذج البنائي، حيث تراوحت القيمة بين 
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. ويعزى  هذا التباين إلى طبيعة النموذج المُحتبر 0.0.90و  0.082تحليل الإرتباطات:

الذي يتضمن عدداً محدوداً من درجات الحرية نظراً لبساطة بنيته) متغير مستقل، ومتغير 

أكثر حساسية لأي تعديل طفيف  RMSEAؤشر وسيط، ومتغير تابع(، الأمر الذي يجعل م

 Errorيجُرى على النموذج، سواء تمثل ذلك في إضافة أرتباطات بين حدود الخطأ

covariances  إستناداُ إلى مؤشرات التعديلModification Indices  أو في استبعاد،

ين ، أو في إختبار المسار المباشر ب Factor loadingsبعض الفقرات ضعيفة التشبع 

 المتغير المستقل والمتغير التابع للتمييزبين نموذجي الوساطة الجزئية والكلية.

( يقع ضمن الحد الأدنى 185كما يشار إلى أن حجم العينة المستخدم في الدراسة )ن=

المقبول لتطبيق نمذجة المعادلات البنائية وهو ما يزيد من حساية المؤشرات المطلقة ك 

RMSEA في قيمة مربع كاي  لأي تغييرات طفيفةChi-square  . أو درجات الحرية

مقارنة بالنماذج ذات درجات الحرية الأكبر. ومع ذلك فإن كلتا القيمتين المسجلتين تقعان 

ً للمعايير الإحصائية المعتمدة   Hu)ضمن المدى المقبول للمطابقة وفقا

&Bentler,1999:Browne & Cudeck,1993)  و  0.0.8والتي تعتبر القيم بين

شريطة دعمها بمؤشرات تكميلية  acceptable fit. مؤشراً على مطايقة مقبولة  0.10

. واللذان أظهرا  في هذه  TLI. مؤشر توكر لويس CFIأخرى كمؤشر المطايقة المقارن 

 الدراسة قيماً تدعم قبول النموذج ككل. 

ية الإحصائية ، بل يعكس وعلية فإن التباين المسجل بين القيمتين لا يعد إشكالياً من الناح

في النماذج ذات درجات الحرية المحدودة، وقد تم  RMSEAالحسايسة الطبيعية لمؤشر 

إعتماد النسخة النهائية من النموذج ) مع تحديد درجة الحرية المعتمدة( بناءً على توازنها 

 مع بقية مؤشرات جودة المطابقة.
 

 : عتمادية والثبات لمقاييس الدراسةلإا

حتساب قيمة إ( وتم 1و 0تساق الداخلي للبيانات الفا كرنباخ  ويتراوح بين )لإيستخدم لتحليل ا

تساق لإقتربت الفا من الواحد يعتبر اأتساق البيانات الداخلي وكلما إ)الفا كرنباخ ( للعثور على 

لتحليل جراء اإعتمادية بعد لإختبار اإ( يوضح نتيجة 9الداخلي للمتغيرات كبير الجدول رقم )

 العاملي التوكيدي .

 معامل الفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة: يوضح  (9جدول )

 الفا كرنباخ  عدد العبارات المتغييرات

 0.863 7 النزاهة والمصداقية التطبيقات المصرفية  

 0.792 5 المنافع المدركة
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 0.593 3 سهولة الإستخدام

 0.809 4 التجارب العاطفية تجربة العميل 

 0.820 5 التجارب الإدراكية

 0.869 5 التجارب الحسية

 0.819 2 التجارب السلوكية

 0.842 9 سلوك العميل المستدام سلوك العميل المستدام
 م(.2026)من واقع التحليل الاحصائي  نيعداد الباحثإالمصدر : 

 

 الإرتباطات بين المتغيرات
رتباط لإبين المتغيرات المختلفة و يستخدم ارتباطات في فهم  العلاقات لإتساعد دراسة ا

و غير أيجابية إن تكون أو اكثر يمكن للعلاقة أتجاه العلاقة بين متغيرين إلقياس قوة و

قل من أرتباط لإذا كانت قيمة معامل اإرتباط ضعيفة لإموجودة وبشكل عام تكون قيمة ا

ذا كانت اكثر من إ( وتعد قوية 0.70و 0.30ذا تراوحت مابين )إ( وتعد متوسطة 0.30)

رتباطات بين المتغيرات أن كل قيم الدلالة للإدناهم نجد أ(.  من الشكل والجدول  0.70)

المتغيرات ليس رتباط بين أن الإ( وهي ذات دلالة إحصائية وهذا يعني 0.05قل من )أ

 البحثية. ستنتاجاتعتماد على هذا الارتباط في الاصدفة ويمكن الإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 رتباطات بين المتغيراتالإ :( يوضح4شكل )
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 م(.2026) من واقع التحليل الاحصائي نيعداد الباحثإالمصدر : 

 رتباطات بين المتغيرات: الإ( يوضح10) جدول

P C.R. SE Estimate الابعاد 

*** 
7.169 .031 .225 

سلوك العميل 

 المستدام
 النزاهة والمصداقية <-->

 التجارب السلوكية  <--> النزاهة والمصداقية 178.- 040. 4.496- ***

 التجارب الحسية <--> النزاهة والمصداقية 096.- 034. 2.784- 005.

 التجارب الإدراكية  <--> النزاهة والمصداقية 097.- 030. 3.255- 001.

 التجارب العاطفية  <--> النزاهة والمصداقية 148.- 039. 3.834- ***

 سهولة الاستخدام <--> النزاهة والمصداقية 187. 027. 6.958 ***

 المنافع المدركة <--> النزاهة والمصداقية 225. 032. 7.023 ***

 المنافع المدركة <--> سهولة الاستخدام 158. 029. 5.533 ***

 الاستخدامسهولة  <--> التجارب الادراكية 024.- 028. 881.- 378.

 سهولة الاستخدام <--> التجارب الحسية 107.- 033. 3.247- 001.

 سهولة الاستخدام <--> التجارب السلوكية 127.- 037. 3.461- ***

*** 
5.711 .028 .159 

سلوك العميل 

 المستدام
<--> 

 سهولة الاستخدام
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P C.R. SE Estimate الابعاد 

 التجارب العاطفية <--> ا التجارب الحسية 423. 060. 7.043 ***

 التجارب العاطفية <--> التجارب السلوكية 347. 062. 5.566 ***

سلوك العميل  120.- 041. 2.899- 004.

 المستدام

 التجارب العاطفية <-->

 التجارب العاطفية <--> التجارب الإدراكية 339. 051. 6.683 ***

 التجارب الإدراكية <--> التجارب السلوكية  238. 048. 4.963 ***

 التجارب الإدراكية <--> التجارب الحسية 281. 045. 6.205 ***

 التجارب الحسية <--> التجارب السلوكية 376. 059. 6.395 ***

.008 
-2.660 .042 -.111 

سلوك العميل 

 المستدام
 التجارب الحسية <-->

.003 
-2.986 .038 -.113 

سلوك العميل 

 المستدام
 التجارب الحسية <-->

.088 
-1.704 .032 -.055 

سلوك العميل 

 المستدام
 التجارب الإدراكية <-->

 المنافع المدركة <--> التجارب العاطفية 111.- 043. 2.608- 009.

 المنافع المدركة <--> التجارب الإدراكية 060.- 033. 1.815- 070.

 المنافع المدركة <--> التجارب الحسية 095.- 039. 2.469- 014.

 المنافع المدركة <--> التجارب السلوكية 117.- 043. 2.721- 006.

*** 
6.546 .034 .224 

سلوك العميل   

 المستدام
<--> 

 المنافع المدركة

 سهولة الاستخدام <--> التجارب العاطفية 074.- 036. 2.074- 038.

 م(.2026)من واقع التحليل الاحصائي نيعداد الباحثإالمصدر : 
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( 0.05قل من )أرتباطات بين المتغيرات أن معظم  قيم الدلالة للإمن الشكل والجدول نجد 

بين المتغيرات ليس صدفة ويمكن رتباط أن الإة إحصائية وهذا يعني لوهي ذات دلا

 . البحثية رتباط في الاستنتاجاتالإعتماد على هذا الإ

 نموذج الدراسة المعدل: 
على النتائج التي يسفر عنها  عتمادالإستكشافي والتوكيدي يتم اء التحليل العاملى الإبعد إجر

والمتغير التابع  ة أبعادالمتغير المستقل يتكون من ثلاث أنالتحليل، حيث أوضحت النتائج 

يوضحان نموذج   (5)الشكل  واحد يتكون من بعد مفسّروالمتغير ال يتكون من بعد واحد

 الدراسة بعد التعديل

 نموذج الدراسة بعد التعديل :يوضح (5شكل )  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيإعداد الباحثالمصدر: 

 فرضيات الدراسة: ختبارإ
ختبار صحة الفروض إليها الدراسة فيما يتعلق بإيتم في هذا الجزء عرض النتائج التي توصلت 

تحليل  ستخدام أسلوبإختبار هذه الفروض تم ة منها ، ولإالرئيسية والفروض الفرعية المنبثق

ستخدام إوالمتغير التابع ب مفسّرالالمتغير و المسار للتعرف على متغيرات الدراسة المستقلة 

بق بين مصفوفة التغاير )للمتغيرات الداخلة في اطفتراض التإوفي ضوء    AMOSبرنامج 

د من المؤشرات الدالة ينتج العدي والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج، والتحليل التحليل(

 أووالتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة و على ضوئها يتم قبول النموذج  ةالمطابق على جودة

 رفضه.  
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 :الأولىختبار الفرضية الرئيسية إنتائج 

( على سلوك العميل )متغير مستقل التطبيقات المصرفية لأبعاد التأثيراتيختبر هذا الفرض 

عتمدت الدراسة أالمستدام )المتغير التابع( ولغرض التعرف على معنوية التاثير بين المتغيرات 

( للحكم 0.05عتماد على مستوى دلالة )ادلة البنائية وتحليل المسار والإنمذجة المع أسلوبعلى 

قيمة مستوى الدلالة وذلك بمقارنة مستوى المعنوية المحتسب  مع   التأثيرعلى مدى معنوية 

صغر من أتسب كانت قيمة مستوى الدلالة المح إذا  إحصائيةذات دلالة   التأثيراتالمعتمد وتعد 

 ( والعكس صحيح.0.05)

التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام العلاقة بينيوضح :( 6الشكل )

 
 .(م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيإعداد الباحثالمصدر: 
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لى سلوك العميل إالتطبيقات المصرفية  منتحليل المسار : يوضح( 11الجدول )

 المستدام

P C.R. S.E. Estimate المسار 

 المنافع المدركة ---> سلوك العميل المستدام 221. 064. 3.429 ***

 النزاهة والمصداقية ---> سلوك العميل المستدام 693. 115. 6.008 ***

 سهولة الاستخدام ---> سلوك العميل المستدام 564. 207. 2.727 006.

 .(م2026) من واقع بيانات الدراسة الميدانية نيإعداد الباحثالمصدر: 

 جودة مطابقة البيانات للنموذج  :( يوضح 12جدول )

 CMIN/DF NFI CFI TLI RAMSEA المؤشر

 0.09 0.754 0.777 0683 2.55 النسبة

 مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة التفسير
 (.م2026) من واقع بيانات الدراسة الميدانية نيالمصدر: إعداد الباحث

سلوك العميل المستدام دالة  إلىالمنافع المدركة  ( نلاحظ أن المسار من11من الجدول )

سلوك العميل  إلى( والمسار من النزاهة والمصداقية  0.05إحصائيا عند مستوى دلالة )

سلوك  إلى  الاستخدام(، والمسار من سهولة 0.05المستدام دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )

( ومن هنا نؤكد صحة الفرضية 0.05العميل المستدام دال إحصائيا عند مستويات معنوية )

 القائلة بوجود علاقة يين التطبيقات المصرفية و سلوك العميل المستدام .

 الفرضية الرئيسية الثانية :ختبار إنتائج 

غير مستقل ( على  المتغير  بعاد التطبيقات المصرفية )المتأ تأثيراتيختبر هذا الفرض 

عتمدت أبين المتغيرات  التأثيرلغرض التعرف على معنوية  )تجربة العميل(المُفسر

عتماد على مستوى دلالة ادلة البنائية وتحليل المسار والإسلوب نمذجة المعأالدراسة على 

( للحكم على مدى معنوية التاثير  وذلك بمقارنة مستوى المعنوية المحتسب  مع 0.05)

حصائية  اذا كانت قيمة مستوى إقيمة مستوى الدلالة المعتمد وتعد التاثيرات ذات دلالة  

 ( والعكس صحيح.0.05صغر من )أالدلالة المحتسب 
 طبيقات المصرفية وتجربة العميلالعلاقة بين التيوضح: ( 7الشكل )
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 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيالمصدر: إعداد الباحث

 تجربة العميلإلى التطبيقات المصرفية  منتحليل المسار يوضح: (13الجدول )         

P C.R. S.E. Estimate المسار 

*** -3.871 .183 -.710 
 التجارب العاطفية

<--- 
النزاهة 

 والمصداقية

*** -4.562 .161 -.735 
 التجارب الادراكية

<--- 
النزاهة 

 والمصداقية

.164 -1.391 .125 -.174 
 التجارب الحسية

<--- 
النزاهة 

 والمصداقية

*** -4.209 .180 -.756 
 التجارب السلوكية

<--- 
النزاهة 

 والمصداقية

 المنافع المدركة ---> التجارب العاطفية 109. 124. 876. 381.

 المنافع المدركة ---> التجارب الادراكية 132. 095. 1.393 164.

 المنافع المدركة ---> التجارب الحسية 080.- 093. 861.- 389.

 المنافع المدركة ---> التجارب السلوكية 067. 120. 559. 576.

 الاستخدامسهولة  ---> التجارب العاطفية 131.985 1344.633 098. 922.

 سهولة الاستخدام ---> التجارب الادراكية 85.785 874.008 098. 922.
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P C.R. S.E. Estimate المسار 

 سهولة الاستخدام ---> التجارب الحسية 120.271 1225.316 098. 922.

 سهولة الاستخدام ---> التجارب السلوكية 101.824 1037.387 098. 922.

 (.م2026) من واقع بيانات الدراسة الميدانية نيالمصدر: إعداد الباحث

 

 جودة مطابقة البيانات للنموذج :( يوضح 14) جدول

 المؤشر

 

CMIN/DF NFI CFI TLI RAMSEA 

 0.08 0.764 0.784 0667 2.176 النسبة

 مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة التفسير
 (.م2026) من واقع بيانات الدراسة الميدانية نيالمصدر: إعداد الباحث

لى التجارب العاطفية إأن المسار من النزاهة والمصداقية  نجد (13) بالنظر الى نتائج  الجدول

ً عند )710-.) إلى التجارب (، و المسار من النزاهة والمصداقية 001.( وهودال إحصائيا

لى التجارب إلمسار من النزاهة والمصداقية (، ا001.( وهودال إحصائياً عند )735.-دراكية )الإ

لى إ(، أن المسار من النزاهة والمصداقية 164.( وهوغير دال إحصائياً عند )174.-الحسية )

ً عند )756.-.التجارب السلوكية) لى إ(،المسار من المنافع المدركة 001.( وهودال إحصائيا

إلى التجارب (،من المنافع المدركة (381.( وهوغير دال إحصائياً عند ( 109.التجارب العاطفية

ً عند )132.دراكية)الإ -لى التجارب الحسيةإ(،من المنافع المدركة 164.( وهودال إحصائيا

ً عند )(080. ( 067.لى التجارب السلوكية)إ(،من المنافع المدركة 398.( وهودال إحصائيا

ً عند) لى التجارب العاطفية إستخدام ( ،المسار من سهولة الإ576.وهوغيردال إحصائيا

ً عند( 131.985 لى التجارب الادراكية إستخدام لإ(،من سهولة ا(922.( وهودال إحصائيا

ً عند )85.785) لى التجارب إستخدام (،من سهولة الإ922..( وهودال إحصائيا

لى التجارب السلوكية إستخدام (،من سهولة الإ922.( وهودال إحصائياً عند ) (120.271الحسية

ً عند)101.824) ن ليس هناك علاقة ذات دلاة أ( ومن هنا نستنج 922.( وهودال إحصائيا

 .التطبيقات المصرفية وتجربة العميلبين حصائية إ

 :الفرضية الرئيسية الثالثة

حصائية بين تجربة العميل  وسلوك العميل المستدام إنه توجد علاقة ذات دلالة أوتنص على 

ادلة سلوب نمذجة المعأعتمدت الدراسة على أ.لغرض التعرف على معنوية التاثير بين المتغيرات 

( للحكم على مدى معنوية التاثير  0.05عتماد على مستوى دلالة )البنائية وتحليل المسار والإ
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مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد وتعد التاثيرات ذات وذلك بمقارنة مستوى المعنوية المحتسب  

 ( والعكس صحيح.0.05صغر من )أذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب إحصائية  إدلالة  
 

 

 

 

 

 العلاقة بين تجربة العميل  وسلوك العميل المستداميوضح:  ( 8الشكل )

 

 م(.2026)من واقع بيانات الدراسة الميدانية نيالمصدر: إعداد الباحث
 تجربة العميل الى سلوك العميل المستدام منتحليل المسار   يوضح: (15الجدول )

P C.R. S.E. Estimate  المسار 

 ---> سلوك العميل المستدام 054.- 061. 898.- 369.
التجارب 

 العاطفية 

.017 -2.385 .054 -.129 
 سلوك العميل المستدام

<--- 
التجارب 

 الادراكية 

 التجارب الحسية  ---> سلوك العميل المستدام 061.- 059. 1.033- 301.
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P C.R. S.E. Estimate  المسار 

.828 -.217 .079 -.017 
 سلوك العميل المستدام

<--- 
التجارب 

 السلوكية 

 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيالمصدر: إعداد الباحث

 

 

 

 جودة مطابقة البيانات للنموذج :( يوضح 16) جدول

 المؤشر

 

CMIN/DF NFI CFI TLI RAMSEA 

 0.0.09 0.720 0.747 0667 2.6 النسبة

 مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة مقبولة التفسير
 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيالمصدر: إعداد الباحث

ميل المستدام  لى سلوك العإالتجارب العاطفية  أن المسار من نجد (15) الجدول بالنظر الى نتائج

دراكية الى سلوك المسار من التجارب الإ(، 0.369دال إحصائياً عند )( وهو غير 0.054-)

المسار من التجارب االحسية  ،( 0.017حصائيا عند )إ(  وهو دال 0.129-العميل المستدام )

(،المسار من 0.301(  وهوغير دال احصائيا عند )0.061-لى  سلوك العميل المستدام )إ

حصائيا عند إ(  وهوغير دال 0.017-لى  سلوك العميل المستدام )إالتجارب االسلوكية   

ن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تجربة إوهذا يؤكد جزئيا صحة الفرضية ب( .0.828)

 .لمستدامالعميل وسلوك العميل ا
 إختبار الفرضية الرئيسية الرابعة:

لتجربة العميل في العلاقة بين التطبيقات المصرفية  و سلوك يختبر هذا الفرض الدور المُفسر 

دني لفترات س أف هايس( مع بوت ستراب الحد الأعلى والأالعميل المستدام نستخدم )بروسي

ذا إستخدامها إأثرات غير المباشرة و يمكن الثقة هو أداة إحصائية تستخدم لتحليل الوساطة والت

ذا كانت إو كلية من خلال فحص التأثيرات المباشرة وغير المباشرة فأكانت الوساطة جزئية 

 .دالة إحصائيا تكون الوساطة كلية التأثيرات غير المباشرة للمتغير المستقل على المتغير التابع
Process F.Hayes ( يوضح: نتائج اختبار المُفسر تجربة العميل:16جدول ) 
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 (.م2026من واقع بيانات الدراسة الميدانية) نيالمصدر: إعداد الباحث         

 صرفية تأثيراً أن للتطبيقات الم F.Hays4process.  ج تحليل المسار باستخدام نموذجظهرت نتائأ

 ً ً موجبا ودالا إ  كليا على سلوك العميل المستدام     حصائيا

(B=0.8337,t=11.702,p<0.001,95%c[0.693,0974])  متغير تجربة  إدخالوعند

موجبا مصرفية على سلوك العميل المستدام التأثير المباشر للتطبيقات ال،  العميل كمتغير مُفسر

ً ودال   .  B=0.8337,t=11.702,p<0.001,95%c[0.693,0974])      إحصائيا

غير المباشر للتطبيقات  التأثير أن إلى   Bootstrappingأشارت نتائج    لاختبار الوساطة

كان ضعيفا وغير  من خلال تجربة العميل كمتغير مُفسرالمصرفية على سلوك العميل المستدام 

ً دال إ    B=0.0157,95%Boot  Confident of interval [-0.0339,0.0795])  حصائيا

حصائية لمتغير ذو دلالة إ مُفسر . وبناء عليه لا يوجد دور الصفر حيث تضمنت فترة الثقة قيمة

 الأهميةتجربة العميل في العلاقة بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام .على الرغم من  

.ويعزى ذلك ذه الدراسة لم تدعم فرضية المُفسرالبيانات الميدانية له أن إلاالنظرية لتجربة العميل 

وسهولة  والأمانقد يركزون على الجوانب  الوظيفية المباشرة للتطبيق كالسرعة العملاء  أن إلى

 تهم السلوكية .اقرار اتخاذفي عند من تركيزهم على الجانب التجريبي العاط أكثرالاستخدام 

 مناقشة النتائج:

أظهرت : إيجابية بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدامهناك علاقة  الفرضية الأولى:

نتائج الدراسة أن هناك علاقة إيجابية بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام، وتتفق هذه 

،وجود تأثيرات معنوية مباشرة م(2026عبدالمقصود،)النتيجة مع النتائج التي توصلت إليها دراسة

 المستدام،للتسويق الإفتراضي للخدمات المصرفية على كل من تجربة العميل وسلوك العميل 

منها: وجود علاقة موجبة وذات دلالة  م( ،2025دراسة عبدالله، )وإتفقت هذه النتيجة مع دراسة

 التأثير الكلي للتطبيقات المصرفية على سلوك العميل المستدام 

p ULCI LLCI t se Effect 

.000       .9742 .6931       11.7025       .0712     .8337       

 التأثير المباشرللتطبيقات المصرفية على سلوك العميل 

p ULCI LLCI t se Effect 

.000       .9668 .6692       10.8464       .0754     .8180       

 التأثيرغير  المباشرللتطبيقات المصرفية على سلوك العميل المستدام  بوجود تجربة العميل  كمتغير مُفسر

 BootULCI BootLLCI Effect 

.0795 -.0339       .0157       
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إحصائية بين الأبعاد المستقلة)المصداقية، السمعة، والنزاهة( وكسب ثقة العملاء وأيضا من نتائج 

 ة.هذه الدراسة أن كل عنصر من هذه العناصر له تأثير مباشر وقوي في بناء الثق

ممثلة في بعد  التطبيقات المصرفية وتجربة العميل أبعاد هناك علاقة جزئية بينالفرضية الثانية: 

أن  (Yagoub et, al,2024سهولة الإستخدام والتجارب الحسية، هذه النتيجة أتفقت مع دراسة (

الخدمة  تجربة العميل تلعب دور قوي في العلاقة بين الخدمات المصرفية وتجربة العميل من تجاه

 المقدمة من خلال تلبية إحتياجات ورغبات العميل.

 مسارأن ال نجد ، ، تجربة العميل وسلوك العميل المستدامهناك علاقة جزئية بين الفرضية الثالثة:

 بين مسارأن ال وأيضاً نجد التجارب االسلوكية و  سلوك العميل المستدام غير دالة إحصائياً،بين 

ً لى  إالتجارب االحسية   ، وخالفت هذه النتائج التي توصلت سلوك العميل المستدام غير دالة إحصائيا

م( ،منها: وجود علاقة موجبة وذات دلالة إحصائية بين الأبعاد 2025دراسة عبدالله، )إليها 

المستقلة)المصداقية، السمعة، والنزاهة( وكسب ثقة العملاء، ويمكن تفسير إختلاف هاتين النتيجتين 

 ل الدراسة.لإختلاف مجا

تجربة العميل تفسر العلاقة بين التطبيقات وسلوك العميل المستدام، بينت نتائج  الفرضية الرابعة:

الدراسة أن تجربة العميل لا تفسّرالعلاقة بين التطبيقات المصرفية وسلوك العميل المستدام، 

جود تأثير غير م(و2026وخالفت هذه النتيجة التي توصلت إليها دراسة دراسة عبد المقصود،)

مباشر معنوي للتسويق الأفتراضي على سلوك العميل المستدام من خلال توسط تجربة العميل. 

المصارف بتطوير التطبيقات المصرفية  التي تلبئ تطلعات ورغبات مما يفسر ضعف إهتمام 

 العميل التي تؤدي الي سلوك العميل المستدام.

 التوصيات:

بكل أبعادها من خلال تقديم خدمة عملاء ممتازة وتوفير  تحسين تجربة العميل . على المصارف1

 بيئة إيجالبية ومريحة.

ضرورة تبني و إستخدام التطبيقات الإلكترونية، مع التأكيد على المحافظة على سمعة المصرف .2

 .والشفافية والتعامل بمهنية عالية لترسيخ المصداقية والنزاهة

وكبار  مثقفة واءات تطبيق بنكك أكثر فأكثر ليلائم الشريحة الغير متعلمة ضرورة تبسيط إجر. 3

 .السن

 وتطويرها وتحديثها بحيث تواكب التطورات العالمية. ضرورة الإهتمام بالتطبيقات  المصرفية. 4

 :محددات الدراسة 

ولايات يشمل كل في ولاية الخرطوم ولم . تطبيق الدراسة على عينة من مستخدمي تطبيق بنكك 1

 .السودان

الإستبانة والوصول لمجتمع الدراسة لتزامن ذلك مع فترة الظروف الأمنية  الصعوبة في توزيع. 2

 التي مرت بها البلاد.
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 .التكلفة المالية العالية نتيجة لتدهور الوضع الإقتصادي في السودان .3

 مقترحات ببحوث مستقبلية:

بأبعاده والمتغير التابع بدون  دور المُفسروال تناولت الدراسة المتغير المستقل بأبعاده ، .1

أبعاد.ربما تسفر عن نتائج مغايرة عما توصلت هذه الدراسة إذا تم تناولت المتغير التابع 

)المبرر في تناول المتغير التابع بدون أبعاد في عدد من الدراسات السابقة تناولت المتغير بأبعاد.

 Qalati, Barbosa, &) Deshwalاد منها دراسة: التابع سلوك العميل المستدام بدون أبع

2024.) 

الدور الوسيط لجربة العميل في العلاقة بين التسويق الإفتراضي وسلوك العميل  دراسة .2

 المستدام.

مستخدمي تطبيق لدى  الصورة الذهنية ستخدام التطبيقات المصرفية في تعزيزإ أثردراسة  .3

 بنكك.

سلوك العميل المستدام مع بعض المتغيرات مثل: الرشاقة دراسة أثر التطبيقات المصرفية على  .4

 ، الثقافة التنظيمية.التنظيمة

 قائمة والمراجع:

التسويق الإفتراضي للخدمات المصرفية كآلية  (م2026)،صود، إنجي ساميق. عبدالم1

لتعزيز سلوك العميل المستدام: الدور الوسيط لتجربة العميل والمعدل لإمتنان العميل، دراسة 

 جامعة المنوفية،المجلة العلمية للبنوك التجارية،تطبيقية على عملاء البنوك التجارية،

 .262ص،م،2026ابريل  (2العدد)، جمهورية مصر العربية 

م( دور التطبيقات المصرفية في بناء وكسب ثقة العملاء، 2025) ،. عبدالله، محمد علي2

(، 3مي الليبي، المجلة الليبية الأكاديمية المعاصرة،المجلد)دراسة حالة المصرف الإسلا

 .740- 73ص،ص،(. 2العدد)

م( 2025بلة،). يحي، مشتهى الفاضل، حنفي، هشام مكي، الدومة، مدثر أحمد، محمد، آدم 3

مجلة دارسة ميدانية على قطاع الإتصالات في السودان،أثر تجربة العميل على نية التحول،

 .305،303ص،ص،(.12(، العدد)5أبن خلدون للدراسات والأبحاث، المجلد)

م( دور التطبيقات الإلكترونية للهواتف الذكية في 2019، بوبكر، )يمينة، قرفي، ياسين. 4

رسالة ،الجزائر-المصرفية، دراسة حالة التطبيق الإلكتروني للبنك ترستتحسين الخدمة 

 .37، 36ص، ص،(.2(، العدد)2مجلة البناء الإقتصادي، المجلد) دكتوراه منشورة،

التطبيقات الذكية ودورها فى تحقيق رضا  م(2023. رانية، حموش،ذكرى، شماع،)5

الجامعي عبدالحفيظ بوالصوف  ،المركزمنشورة العملاء في المؤسسة ، رسالة ماجستير

 .91ص،الجزائر.ميلة.
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م( دور الهاتف المصرفي في التوزيع 2021. برير، مهند عبد الحفيظ حسين،)6

( 2المجلد) السودان،مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية، دراسة حالة بنك الخرطوم،المصرفي،

 .191ص،(.7، العدد )

م( جودة الخدمات المصرفية عبرالهاتف 2025أندير، جمال محمد، دوزان، حنان محمد، ). 7

المجلة الأفرو  بلس،جامعة طرابلس،ليبيا،مصرف المحمول و أثرها على النية السلوكية،

 .491ص، (.3( ، العدد)3آسيوية للبحث العلمي، المجلد)

م( تحسين تجربة المستخدم وزيادة المبيعات من خلال تقنيات 2026. طرشون، إيمان، )8

مجلة الحقوق كلية الحقوق جامعة الجزائر، الذكاء الإصطناعي في التجارية الإلكترونية، 

 .124ص،(.01( ، العدد)19والعلوم الإنسانية، المجلد)

م( أثر تجربة العميل 2023) ،السطوحيمحمد محمود، عبد الحميد، أسعد،  .عبدالخالق،9

المجلة  دراسة ميدانية بالتطبيق على شركات الطيران، مصر،على شخصية العلامة التجارية،

 303ص،(.4(، العدد)14العلمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد)

 رهام( جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية و أث2021، )أحمد كمال محمد، أبراهيم. 10

 -دراسة ميدانية بالتطبيق على بنك النيلين، الخرطومرسالة ماجستير،على رضا العملاء، 

 .35ص،.السودان

م( تأثير جودة الخدمات المصرفية علي ثقة العملاء 2015. علي، سالم، عبدالله، مجمد، )11

 276ص،.(.1( ، العدد )10المجلد ) الأردن،في البنوك، المجلة الإردنية للإدارة،

12.Yaqoob, Munther Khuder,Ahmed, Hind Khuder,& AlSaeir, 

Omar Yaseen,(2024) , The Customers Experience as a Mediator 

Variable between Banking Services and the Customers  Pleasure , 

An Analytical Study of the Opinions of a Sample of Customers of 

the Private Banks in the City of Mosul Iraq, East African Scholars, 

Journal of Economics, Business and Management, Volume(7) 

,Issue (7).p,p,293,294. 

13.Hyeongjin Ahn & Eunil Park,)2023( ,Motivation for user 

satisfaction of mobile fitness applications: As analysis of user 

experience based on review comments, Humanities & social 

Sciences Communication, Department of Applied Artificial 

Intelligence, Sungkyunkwan University, Seoul, Korea, 

Volume(10),Issue (3).p,5. 
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