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مستخلص

هدفت الدراسة إلى التعرف على التعرف على مستوى السمعة الرقمية بالبنوك البحرينية، 
وتحديد مستوى ولاء الزبون بالبنوك البحرينية، وكذلك الكشف عن وجود علاقة ارتباطية 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (α≤0.05) بين  السمعة الرقمية  وولاء الزبون 
البحريني،  السلام  بنك  عملاء  جميع  من  الدراسة  مجتمع  ويتكون  البحرينية،  بالبنوك 
واشتملت عينة الدراسة على )295( عميلًا تم اختيارهن بالطريقة العشوائية المنتظمة، 
كأداة  الاستبانة  واستخدمت  للدراسة،  كمنهج  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت 
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أن  إلى  الدراسة  توصلت  وقد  للدراسة، 
البحرينية  بالبنوك  الرقمية  السمعة  مستوى 
كما  )متوسطة(،  استجابة  بدرجة  جاء 
جاء مستوى ولاء الزبون )الولاء الموقفي- 
الولاء  العاطفي-  الولاء  السلوكي-  الولاء 
وبدرجة  البحرينية  بالبنوك  المعرفي( 
نتائج  كشفت  وقد  )متوسطة(،  استجابة 
الدراسة عن وجود علاقة ارتباطيه إيجابية 
)طردية( ذات دلالة إحصائية بين السمعة 
البحرينية،  بالبنوك  الزبون  وولاء  الرقمية 
السمعة  بين  الارتباط  معامل  بلغ  حيث 
البحرينية  بالبنوك  الزبون  وولاء  الرقمية 
 ،).000( دلالة  بمستوى   ،).585**(
وتحليل  مراقبة  بضرورة  الدراسة  وأوصت 
السمعة الرقمية للبنك عبر منصات وسائل 
العملاء  ومنتديات  الاجتماعي  التواصل 
مع  بانتظام  والتواصل  المراجعة،  ومواقع 
التواصل  وسائل  منصات  على  العملاء 
الهامة  التحديثات  ومشاركة  الاجتماعي 
الجديدة،  والخدمات  للعروض  والترويج 
الرقمية  التقنيات  من  الاستفادة  وكذلك 
المتقدمة، مثل الذكاء الاصطناعي والتعلم 
العملاء وتقديم  لتخصيص تجارب  الآلي، 

خدمة عملاء ممتازة.

الرقمية- ولاء  السمعة  كلمات مفتاحيه: 
الزبون- البنوك البحرينية.

Abstract 

   This study aimed to identify the 
level of digital reputation in Bahraini 
banks, and to determine the level of 
customer loyalty in Bahraini banks, 
and to investigate the existence of 
a statistically significant correlation 
at a significance level (0.05≥α) 
between digital reputation and 
customer loyalty in Bahraini banks. 
The study population consisted 
of all customers of the Al Salam 
Bank. The study sample included 
(295) customers selected using 
a systematic random sampling 
method. The study employed 
the descriptive approach as 
a study method and used the 
questionnaire as a study tool. The 
study concluded that the level 
of digital reputation in Bahraini 
banks came with a response level 
of (Moderate), and the level of 
customer loyalty (Situational loyalty 
- behavioral loyalty - emotional 
loyalty - cognitive loyalty) in 
Bahraini banks with a response 
level of (Moderate). The findings 
of the study revealed that there is 
a positive (direct) correlation with 
statistical significance between 
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digital reputation and customer 
loyalty in Bahraini banks, with a 
correlation coefficient of (.585**) 
at a significance level of (.000). 
The study recommended the 
necessary to monitor and analyze 
the bank’s digital reputation via 
social media platforms, customer 
forums, and review sites. It also 
emphasized the need for regular 
communication with customers on 
social media platforms, sharing 
important updates and promoting 
new offers and services. The 
study also suggested leveraging 
advanced digital technologies, 
such as artificial intelligence and 
machine learning, to personalize 
customer experiences and provide 
excellent customer service.

Keywords: Digital Reputation 
-Customer Loyalty – Bahraini 
Banks.

مقدمة البحث

يمر  التي  المتلاحقة  التغيرات  ظل  في 
بها العالم في الوقت الحالي برزت الحاجة 
ماسة إلى استثمار التكنولوجيا بشكل أفضل 
في الترويج لمنتجات وخدمات المؤسسات 
يسمى  ما  برز  ثم  ومن  إيجابي  بشكل 

بالسمعة الرقمية؛ والسمعة الرقمية هي كما 
 Latinovic,( »لاتينوفيك«  إليها  يشير 
p. 56 ,2023( مجموعة من الانطباعات 
والأفكار التي يتشكل بها تصور الآخرين 
عن مؤسسة معينة بناءً على جودة وكثافة 
ويعد  الإنترنت؛  عبر  تفاعلاتها  وموثوقية 
أهمية كبرى  الرقمية ذي  السمعة  استثمار 
طالب  دراسة  توصلت  حيث  للمؤسسة 
وصوالحية )2024( إلى أن إدارة السمعة 
الرقمية للمؤسسة تتعلق ببناء صورة إيجابية 
المؤسسة  عن  الإنترنت  مستخدمي  لدى 
ومنتجاتها، ويشمل ذلك متابعة وتحليل كل 
الفرص  وتحديد  المؤسسة،  عن  يُنشر  ما 
ملائمة  استراتيجيات  ووضع  والتحديات 
للتعامل مع المشكلات، فالهدف هو تعزيز 
الحضور الإلكتروني للمؤسسة وكسب ثقة 

المستخدم.

الاليات  من  بالعديد  البنوك  تقوم  كما 
تحسين  مثل؛  لها  الرقمية  السمعة  لبناء 
جودة الخدمات البنكية الرقمية التي تقدمها 
الثقة  بناء  ثانيًا  والدقة،  السرعة  حيث  من 
الخدمات  على  الاشراف  زيادة  خلال  من 
إجراءات  وتعزيز  الالكترونية،  المصرفية 
التكنولوجية  الأدوات  تطبيق  مثل  الأمان 
الحديثة التي تجعل البنك قادر على مواجهة 
الهجمات من الأطراف الثالثة على خدمات 
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مثل  لمستخدميها  الإلكترونية  المصرفية 
التصيد الاحتيالي، وتغيير عنوان الموقع، 
والتي تشكل مصدرًا للخطر الذي قد يثني 
استخدام  عن  المحتملين  المستخدمين 
لذلك،  الإلكترونية،  المصرفية  الخدمات 
التهديدات  هذه  مثل  منع  البنوك  تحاول 
والسلامة  الأمان  مستوى  زيادة  من خلال 
الإلكترونية    المصرفية  استخدام  في 
 Vejacka & Štofa, 2017, p.p.(

.)135- 136

وسهولة  المتصورة  الفوائد  تمثل  أيضًا 
الاستخدام من قبل العملاء لخدمات البنوك 
والمعاملات البنكية، ومدى توافق الخدمات 
البنكية التي تقدمها البنوك الرقمية مع القيم 
الحالية  والتجارب  والعادات  والمعتقدات 
دراك  و�إ للمستخدمين،  السابقة  والتجارب 
المصرفية  الخدمات  أن  إلى  المستهلكين 
مصالحهم  على  وتحافظ  صادقة  الرقمية 
 Krisnanto(وتقدم خدمات مصرفية آمنة

 .)et al., 2018, p.p. 396- 397

كبيرة،  أهمية  الرقمية  السمعة  وتكتسب 
خاصة مع ظهور متغيرات عالمية جديدة 
المنافسة  وزيادة  السريع،  الرقمي  والتحول 
المعلومات  وثورة  العالمية  التجارة  وحرية 
إلى  المؤسسات  دفع  مما  والاتصالات، 
البحث عن السبل التي تساهم في تحسين 

أنشطتها،  وفعالية  كفاءة  وزيادة  أدائها 
بالإضافة إلى تحسين قدرتها التنافسية، لذا 
أكبر  ولاء  كسب  على  المؤسسات  عملت 
قطاع من العملاء، وذلك من خلال خلق 
القيمة له، وضمان تلبية احتياجاته ورغباته 
باستمرار، وهو ما يتحقق بالطبع من خلال 
المعلومات،  لتكنولوجيا  الأمثل  الاستثمار 
بكفاءة  الإلكترونية  المعاملات  قامة  و�إ
الوظيفة  باعتبارها  مؤسستها  في  وفعالية 
الأكثر احتكاكاً بالعملاء، والأكثر انسجاماً 
المعلومات  تكنولوجيا  وتكيفاً، حيث تشكل 
حلقة وصل بين المؤسسة وعملاءها وبيئتها 
)Al Shobaki et al., 2020, p.22(

الموقع  وسمات  الأمان  يعزز  كما 
والاستجابة  والخصوصية  الإلكتروني 
باعتبارها ذات  والكفاءة والوفاء والموثوقية 
صلة بجودة الخدمة الإلكترونية من رضا 
العملاء الأمر الذي يزيد من ولائهم للبنك 
 Almansour & Elkrghli, 2023, p.(

 .)35

ويعد ولاء الزبون ظاهرة سلوكية تنتج عن 
حالة الرضا العالي التي تتحقق من تجربة 
إيجابياً  موقفاً  تبني  طريق  عن  السمعة 
الزبون  قبل  من  بالعلامة  شديداً  وتمسكاً 
السلوكية  الاستجابة  تحقيق  عنه  ينتج 
المتعلقة بإعادة الشراء للعلامة نفسها عند 
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الرغم  على  مرة  من  ولأكثر  إليها  الحاجة 
من التأثيرات والجهود التسويقية للمنافسين 
التي تهدف إلى تحويل سلوكه نحو علامة 
أخرى )عبد الله، 2016، ص.15(، ويشير 
عبوي )2016، ص.10( إلى ولاء الزبون 
على أن الركن الأساسي لنجاح أي منظمة 
والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث 
القضايا  من  بالزبون  الاحتفاظ  تعد عملية 
الخاصة  التغيرات  بسبب  جداً  الصعبة 

بسيكولوجية ومسلوك الزبائن . 

مجموعة  من  الزبون  ولاء  ويتكون 
المكونات وهي الولاء العاطفي وهو ارتباط 
معين  بمنتج  عاطفياً  وقناعتهم  الزبائن 
التعامل  عند  والسعادة  بالارتياح  والشعور 
مجموعة  وهو  المعرفي  والولاء  معهم، 
عن  الزبون  عند  والمعتقدات  المعارف 
بالتعامل  ورغبته  معينة  خدمة  أو  منتج 
والولاء  الزبائن،  من  لغيره  ونشرها  معها 
الزبون  موقف  ثبات  عن  ويعبر  الموقفي 
وانجذابهم  به  به  وتمسكه  المنتج  تجاه  
لمنتجاتهم وخدماتهم، والولاء السلوكي الذي 
منتج  تجاه  الإيجابي  العمل  سلوك  يمثل 
أو خدمة مقدمة )الخلايلة، 2021، ص. 

ص. 10-11(.

مشكلة البحث

على الرغم من توجه دولة البحرين إلى 

اعتماد التكنولوجيا فيها بوجه عام والعمل 
على توطين التكنولوجيا والرقمنة في القطاع 
المصرفي بوجه خاص؛ إلا أنه قد رصدت 
من  العديد  وجود  الدراسات   من  العديد 
التكنولوجيا  بتوظيف  الخاصة  المشكلات 

في قطاع البنوك.

 )2022( الراشد  دراسة  خلصت  فقد 
البحرينية  البنوك  تسويق  تدني  إلى 
والخطاب  الصور  وتوظيف  للأفكار 
والرد على  التشبيهات  واستخدام  الدعائي، 
الاستفسارات والمحتوى الخاص بالمسؤولية 
والتذكير  العقارية  والخدمات  الاجتماعية 
والتوزيع على شبكتي تويتر وانستجرام، وقد 
أسفرت دراسة عبد الصادق )2013( عن  
بتحدث  البحرينية  البنوك  اهتمام  ضعف 
المواقع الإلكترونية الخاصة بهم بالإضافة 

إلى ضعف استخدام الهاتف الخلوي

إلى  الدراسات  من  العديد  أشارت  وقد 
التركيز على  البحرينية في  البنوك  قصور 
بعض الخدمات التي يحتاجها زبائنهم والتي 
تزيد من تمسكهم بالبنك فقد أوصت دراسة 
البنوك   )2023( والمحاسنة  خليفة  آل 
التجارية البحرينية بضرورة الاهتمام بتبني 
العملاء  من  معينة  شريحة  على  التركيز 
خدمات  كتقديم  خدمتهم،  في  والتميز 
مصرفية تلبي احتياجات الطلاب، وكذلك 
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التركيز على تقديم خدمات مصرفية تلبي 
احتياجات سيدات الأعمال في المجتمع. 

أسئلة البحث:

يسعى البحث إلى الإجابة عن التساؤلات 
التالية:

11 بالبنوك . الرقمية  السمعة  مستوى  ما 
البحرينية؟

22 بالبنوك . الزبون  ولاء  مستوى  ما 
البحرينية؟

33 ذات . ارتباطية  علاقة  توجد  هل 
دلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة 
الرقمية   السمعة  بين    (0.05≥α)

وولاء الزبون بالبنوك البحرينية؟

أهمية البحث

أهمية البحث النظرية:

- يتناول 	 كونه  أهميته  البحث  يكتسب 
السمعة الرقمية في ظل أهمية التوجه 

لدراستها بشكل عام.

- كونه 	 أهميته  الحالي  البحث  يكتسب 
الأهمية  ظل  في  الزبون  بولاء  يهتم 

البالغة لدراسة هذا المتغير.

- نواة 	 الحالي  البحث  يعد  أن  يؤمل 
العربية  للمكتبة  المؤلفات  من  للعديد 

والبحرينية.

أهمية البحث التطبيقية

- كونه 	 أهميته  الحالي  البحث  يكتسب 
بحثاً ميدانياً يتناول العلاقة بين السمعة 
الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية

- وتوصيات 	 نتائج  من  الاستفادة  يمكن 
السمعة  تعزيز  في  الحالي  البحث 

الرقمية للبنوك البحرينية.

- وتوصيات 	 نتائج  من  الاستفادة  يمكن 
البحث الحالي في  زيادة ولاء الزبائن 

للبنوك البحرينية.

أهداف البحث 

الأهداف  تحقيق  إلى  البحث  يسعى 
التالية:

11 الرقمية . السمعة  مستوى  على  التعرف 
بالبنوك البحرينية؟

22 الزبون . ولاء  مستوى  على  التعرف 
بالبنوك البحرينية؟

33 ارتباطية . علاقة  وجود  عن  الكشف 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
الرقمية   السمعة  بين    (0.05≥α)

وولاء الزبون بالبنوك البحرينية؟

حدود البحث

- تتمثل 	 الموضوعية:  البحث  حدود 
دراسة  في  الموضوعية  البحث  حدود 
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وولاء  الرقمية  السمعة  بين  العلاقة 
الزبون بالبنوك البحرينية.

- المكانية: تتمثل الحدود 	 حدود البحث 
المكانية في بنك السلام البحريني.

- الحدود البشرية: تتمثل الحدود البشرية 	
للبحث الحالي في العملاء المتواجدين 

ببنك السلام البحريني.

- إجراء 	 سيتم  الزمانية:  الحدود 
في  تعالى  الله  بإذن  الحالي  البحث 
الدراسي  العام  من  الأول  النصف 

.2024/2025

مصطلحات البحث

السمعة الرقمية

Trillo-( يشير تريللو دومينغيز وآخرون
 Domínguez et al., 2024, p.
مواقع  إلى  الرقمية  السمعة  4(.تشير 
وصفحات الويب التي تحتوي على محتوى 
أكبر  بفرص  تتمتع  والتي  الانترنت،  عبر 
للوصول إليها ورؤيتها من قبل المستخدمين 
بفضل مجموعة من الميزات، مثل الجاذبية 

والمصداقية وسهولة الوصول.

ويمكن تعريفها إجرائياً على أنها توظيف 
مثل  الحديثة  التكنولوجية  للوسائل  البنك 
التواصل الاجتماعي في  الإنترنت ومواقع 
صورة  وبناء  البنك  لخدمات  الترويج  في 

ذهنية إيجابية عنه.

ولاء الزبون

 ،2020( تفات  وبن  جروة  بن  يعرف 
ص.160( ولاء الزبون على أنه توقع شراء 
علامة ما في غالب الأحيان انطلاقاً من 

خبرة إيجابية سابقة

ويمكن تعريفه إجرائياً على أنه مدى التزام 
زبائن البنك بالتعامل مع منتجات وخدمات 
بديلة  فرص  وجود  من  الرغم  على  البنك 

نتيجة لخبرات إيجابية سابقة لهم.

الدراسات السابقة

أولًا: الدراسات العربية

هدفت دراسة قصاص )2024( بعنوان 
فلسطين  في  العاملة  البنوك  »توظيف 
لمنصة فيسبوك في إدارة سمعتها الرقمية« 
إلى التعرف على واقع إدارة السمعة الرقمية 
على  الدراسة  عينة  واشتملت  البنوك،  في 
)300( منشورًا من المنشورات التي قامت 
بها البنوك الفلسطينية بنشرها، واستخدمت 
الكمي  بشقة  المختلط  المنهج  الدراسة 
المضمون  بتحليل  استعانت  كما  والكيفي، 
كأداة للدراسة، وتوصلت نتائج الدراسة إلى 
بدرجة  الرقمية  سمعتها  تدير  البنوك  أن 
عالية جدًا، وتستخدم نموذج ريب تراك في 
الآتي:  على  الأبعاد  واشتملت  منشوراتها، 
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والخدمات،  المنتجات  وبُعد  القيادة،  )بُعد 
وبُعد  الابتكار،  وبُعد  الحوكمة،  وبُعد 
بيئة  وبُعد  المالي،  الأداء  وبُعد  المواطنة، 

العمل(. 

هدفت دراسة طالب وصوالحية )2024( 
بعنوان »واقع إدارة السمعة الرقمية كآلية 
جديدة لتحسين الأداء الاتصالي لمؤسسة: 
دراسة تحليلية لصفحة الفيسبوك لمؤسسة 
إدارة  واقع  على  التعرف  إلى  موبيليس« 
واشتملت  المؤسسة،  في  الرقمية  السمعة 
عينة الدراسة على عدد من المسؤولين عن 
موبيليس  لمؤسسة  فيسبوك  صفحة  إدارة 
المنهج  الدراسة  واستخدمت  الجزائر،  في 
بتحليل  استعانت  كما  التحليلي،  الوصفي 
نتائج  وتوصلت  للدراسة،  كأداة  المحتوى 
الإلكترونية  السمعة  إدارة  أن  إلى  الدراسة 
إيجابية  صورة  ببناء  تتعلق  للمؤسسة 
المؤسسة  عن  الإنترنت  مستخدمي  لدى 
ومنتجاتها، ويشمل ذلك متابعة وتحليل كل 
الفرص  وتحديد  المؤسسة،  عن  يُنشر  ما 
ملائمة  استراتيجيات  ووضع  والتحديات 
للتعامل مع المشكلات، فالهدف هو تعزيز 
الحضور الإلكتروني للمؤسسة وكسب ثقة 

المستخدم.

هدفت دراسة سرحان وزبيدي )2021( 
الإلكترونية  السمعة  إدارة  »دور  بعنوان 

شركة  منتجات  على  الزبائن  إقبال  على 
الجنيدي للألبان« إلى التعرف على دور 
إدارة السمعة الإلكترونية في إقبال الزبائن 
الدراسة  عينة  واشتملت  المنتجات،  على 
الجنيدي  شركة  زبائن  من   )388( على 
الدراسة  واستخدمت  فلسطين،  دولة  في 
استعانت  كما  التحليلي،  الوصفي  المنهج 
نتائج  وتوصلت  للدراسة،  كأداة  بالاستبانة 
الدراسة إلى وجود درجة مرتفعة جدًا لدور 
إدارة السمعة الإلكترونية في إقبال الزبائن 
على المنتجات، واشتملت المجالات على 
ومجال  الأدائية،  المهارات  )مجال  الآتي: 
إدارة  تقنيات  ومجال  والبرامج،  الفعاليات 
الصورة  ومجال  الإلكترونية،  السمعة 

الذهنية(. 

ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

وآخرون«  »هارتونو  دراسة  هدفت 
بعنوان:   )Hartono et al, 2023(
والمعايير  المتصورة  المخاطر  »تأثير 
على  التجارية  العلامة  وسمعة  الذاتية 
الخدمات  لاستخدام  والنية  التوجه 
إلى  إندونيسيا«  في  الرقمية  المصرفية 
المتصورة  المخاطر  تأثير  عن  الكشف 
والمعايير الاجتماعية على النية لاستخدام 
البنوك  في  الرقمية  المصرفية  الخدمات 
الدراسة على  الاندونيسية، واشتملت عينة 
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معرفة  لديهم  الذين  الأفراد  من   )261(
نظرية بالبنوك الرقمية ولكنهم لم يستخدموا 
واستخدمت  الرقمية،  البنكية  الخدمات 
السببي، واستعانت  الكمي  المنهج  الدراسة 
بالمسح عبر الإنترنت كأداة للدراسة، وقد 
توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج من 
أهمها أن المخاطر المتصورة لم تكن من 
الأفراد  نية  على  المؤثرة  القوية  المؤشرات 
لاستخدام الخدمات المصرفية الرقمية، كما 
جاءت المعايير الاجتماعية من المؤشرات 
القوية المؤثرة على تشكيل المواقف والنوايا 
نحو استخدام البنوك الرقمية، حيث زادت 
توجهات العملاء لاستخدام الخدمات الرقمية 
إذا كان الأصدقاء أو الأقارب يستخدمون 
على  ويشجعون  الرقمية  البنوك  خدمات 
ذلك، كما أوصت الدراسة بأن تركز البنوك 
الرقمية على تعزيز سمعتها واستراتيجيات 
المعايير الاجتماعية لجذب العملاء الجدد، 
بالإضافة إلى تقليل المخاطر المدركة من 
خلال تحسين الاتصالات التسويقية وخدمة 

العملاء.

 Lien &( »هدفت دراسة »ليان وتانج
Tang, 2023( بعنوان: »دراسة العلاقة 
الخدمات  في  والولاء  العملاء  تجربة  بين 
الكشف  إلى  فقط«  الرقمية  المصرفية 
المدركة  والقيمة  العملاء  تجربة  تأثير  عن 

الوظيفية  )القيمة  الرقمية  البنكية  للخدمات 
والقيمة العاطفية والقيمة الروحية( على ولاء 
العملاء للبنوك الرقمية في تايوان، واشتملت 
عملاء  من   )119( على  الدراسة  عينة 
البنوك الرقمية، واستخدمت الدراسة المنهج 
بالاستبانة  واستعانت  التحليلي،  الكمي 
بالمعاملات  تتعلق  التي  البيانات  وتحليل 
البنكية الرقمية في تايوان كأدوات للدراسة، 
وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج 
من أهمها وجود علاقة بين جودة الخدمات 
الرقمي من حيث جودة  البنك  التي قدمها 
نظام المكافآت وسهولة التنقل بين مختلف 
البنك  قبل  من  المقدمة  الرقمية  الخدمات 
وبين  سلسة  مستخدمين  واجهات  وتصميم 
زيادة القيمة العاطفية التي تعزز من ولاء 
التي  القيم الروحية  العملاء، كما تبين أن 
الرقمي  للبنك  الجيدة  السمعة  في  تمثلت 
مع  التجارية  العلامة  صورة  توافق  ومدى 
القيم والتوقعات الشخصية على زيادة ولاء 
العملاء، أيضًا عززت القيم الوظيفية التي 
تمثلت في قدرة البنوك على تلبية احتياجات 
العملاء من الولاء لدى العملاء والاستمرار 
في استخدام الخدمات البنكية الرقمية، كما 
من  المزيد  اجراء  يجب  الدراسة  أوصت 
الدراسات التي تتعلق بالعوامل المؤثرة على 
زيادة سمعة البنوك الرقمية لتحسين جودة 

الخدمات وولاء العملاء.
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وآخرون«  »بيرناني  دراسة  هدفت 
بعنوان:   )Bernini et al., 2021(
دراسة  والسمعة  الرقمنة  بين  »العلاقة 
حالة متعددة حول المجموعات المصرفية 
بين  العلاقة  عن  الكشف  إلى  الإيطالية« 
التحول الرقمي وسمعة البنوك، واستخدمت 
الدراسة المنهج التحليلي القائم على تحليل 
المحتوى للبيانات التي تم الحصول عليها 
من تحليل التقارير السنوية والبيانات غير 
تأثير  كيفية  لتقييم  البنوك  لهذه  المالية 
وأدائها  سمعتها  على  الرقمية  الأنشطة 
بمقياس  الدراسة  استعانت  وقد  العام، 
السمعة  مخاطر  ومقياس  الشركات  سمعة 
إلى  الدراسة  توصلت  وقد  للدراسة،  كأداة 
العديد من النتائج من أهمها وجود علاقة 
في  البنوك  واستثمار  الرقمي  التحول  بين 
مبتكرة  خدمات  وتقديم  الرقمية  التكنولوجيا 
وخدمات  المصرفية،  التطبيقات  وادراج 
الإنترنت، والدعم الفني على زيادة موثوقية 
سمعتها  من  يعزز  مما  للعملاء  وجاذبية 
بين  علاقة  وجود  تبين  كما  الايجابية، 
الإفصاح : الإفصاح عن الأنشطة الرقمية 
أصحاب  إدراك  كيفية  على  تأثير  له  كان 
عن  الشفاف  الإفصاح  للبنك  المصلحة 
البنك  مصداقية  وبين  الرقمية  المبادرات 
الدراسة  أوصت  كما  له،  الرقمية  والسمعة 
بإجراء المزيد من الدراسات المستقبلية التي 

والموارد  التحتية  البنية  توفير  إلى  تهدف 
البنوك  سمعة  لتحسين  اللازمة  المالية 

الرقمية لزيادة اقبال العملاء.

التعقيب على الدراسات السابقة: 

تم  التي  السابقة  الدراسات  إلى  بالنظر 
تشابهت  أن هناك دراسات  يتضح  تناولها 
تمثل  الذي  الحالية في هدفها  الدراسة  مع 
في الكشف عن العلاقة بين السمعة الرقمية 
وولاء الزبون، مثل: دراسة سرحان وزبيدي 
 Lien( وتانج«  »ليان  ودراسة   ،)2021(
»بيرناني  ودراسة   ،)& Tang, 2023
 ،)Bernini et al., 2021( وآخرون« 
واتفقت بعض الدراسات الحالية مع الدراسة 
الوصفي،  المنهج  استخدامها  في  الحالية 
 ،)2024( طالب وصوالحية  دراسة  مثل: 
ودراسة سرحان وزبيدي )2021(، واتفقت 
في أداة الدراسة وهي الاستبانة، مثل: دراسة 
 ،)Lien & Tang, 2023( »ليان وتانج«
ودراسة سرحان وزبيدي )2021(، واشتمالها 
على الزبائن، مثل: دراسة سرحان وزبيدي 
 Lien( وتانج«  »ليان  ودراسة   ،)2021(
الدراسة  Tang, 2023 &(، كما تميزت 
الحالية بأنها الدراسة الوحيدة في حدود علم 
السمعة  بين  تناولت العلاقة  التي  الباحثة 
البحرينية،  بالبنوك  الزبون  وولاء  الرقمية 
وقد استفادة الباحثة من الدراسات السابقة 
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النظري  طارها  و�إ الدراسة  مشكلة  بلورة  في 
وتصميم أداة الدراسة ومناقشة نتائجها. 

ثانيًا: الإطار النظري

مقدمة

الرقمية  السمعة  بين  العلاقة  تُعتبر 
من  البحرينية  البنوك  في  الزبون  وولاء 
على  تؤثر  التي  الحيوية  الموضوعات 
أصبحت  حيث  المالية؛  المؤسسات  نجاح 
السمعة الرقمية عنصراً أساسياً يؤثر بشكل 
كبير على الأفراد والمؤسسات، كما أشار 
السمعة  فإن  128(؛  )2020، ص.  نينا 
القضايا  تلعب دوراً مهماً في حل  الرقمية 
ذات الأهمية الاجتماعية، إذ يعتمد الأفراد 
عليها عند التقدم لوظائف أو بناء علاقات 
شخصية، ويمكن أيضاً استخدام الشبكات 
الاجتماعية لتحديد السمعة الرقمية واستنتاج 
أي  المتاحة عن  والمعلومات  الانطباعات 

شخص أو علامة تجارية على الإنترنت.

الركائز  إحدى  الرقمية  السمعة  تُعد  كما 
الأساسية التي تسعى العديد من المؤسسات 
إلى  غيابها  يؤدي  أن  يمكن  إذ  لتحقيقها، 
وفي  السوق،  في  البقاء  جهود  إحباط 
الإنترنت،  لشبكات  السريع  التطور  ظل 
أصبحت سمعة المؤسسات تحت المجهر، 
مع وجود عدد كبير من الصفحات الرقمية 
والمدونات التي تحتوي على معلومات وآراء 

متعددة، كما ساهم ذلك في ظهور مفهوم 
إلى  يهدف  الذي  الرقمية،  السمعة  إدارة 
الحفاظ على مستوى ومكانة الشركات بين 
)ديابي،  بشكل خاص  الجمهور وعملائها 

2022، ص. 50(.

قامت  المنشآت  من  العديد  قامت  وقد 
بتفعيل مواقع التواصل الخاصة بها كوسائل 
فأصبحت  سمعتها،  لإدارة  مهمة  اتصال 
دور  تلعب  الاجتماعي  التواصل  منصات 
مهم في إدارة سمعة المؤسسات، وخاصة 
بعد أن سعت العديد من المؤسسات لتطوير 
الإيجابي  التفاعل  لزيادة  الرقمية  سمعتها 
والمشاركة بين جمهورها، وفتح مجال معهم 
للمناقشات التي تتعكس تكوين سمعة جيدة 
للمؤسسة )سليمان، 2024، ص.2511(.

عصر  في  أنه  يتبين  الأخير  وفي   
التكنولوجيا الحديثة، تلعب السمعة الرقمية 
دورًا أساسيًا في تشكيل انطباعات العملاء 
حول البنك؛ حيث تُعكس الآراء والتقييمات 
الاجتماعي  التواصل  منصات  على 
جودة  مدى  الإلكترونية  والمراجعات 
السمعة  تكون  وعندما  المقدمة،  الخدمات 
الرقمية إيجابية، فإن ذلك يعزز ثقة العملاء 
للاختيار  يدفعهم  مما  ولائهم،  من  ويزيد 

المتكرر للبنك والتوصية به للآخرين.
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-	 مفهوم السمعة الرقمية

يُعتبر مفهوم السمعة الرقمية من المفاهيم 
الحديثة التي برزت في عصر التكنولوجيا 
المفهوم  هذا  ويتنوع  المعلوماتية،  والثورة 
ويتشعب عبر مجالات متعددة، ومن أبرز 
يتم  المفهوم،  هذا  تناولت  التي  التعريفات 

توضيحها في هذا البحث كما يلي:

 ،2022( وآخرون  ديابي؛  عرفت  حيث 
ص.53( السمعة الرقمية على أنها« تلك 
المستمر،  البحث  فيها  يتم  التي  العملية 
بالسمعة  تتعلق  التي  البيانات  وتحليل 
الشخصية أو المهنية أو التجارية الموجودة 
وسائل  في  الكتروني  محتوى  شكل  على 

الإعلام وعلى شبكة الانترنت«.

بينما عرفت سليمان )2022، ص.202( 
العام  التقدير  أنها«  على  الرقمية  السمعة 
تطوير  خلالها  من  المؤسسة  يقيم  الذي 
المهارات  كسابهم  و�إ العاملين،  معارف 
مجموعة  خلالها  من  لبناء  التخطيطية 
بالحوكمة  الخاصة  والمعايير  النظم  من 
الاستراتيجية  الأهداف  لتحقيق  المؤسسية 

للمؤسسة والحفاظ على سمعتها«. 

 Korkmazer,( كوكمازر  عرف  كما 
بأنها  الرقمية  السمعة   )2022, p. 91
مجموعة  من  يتكون  الذي  المحتوى   «
والتقييمات،  والمعتقدات  التصورات  من 

التواصل  وسائل  ممارسات  ذلك،  في  بما 
الاجتماعي التي يتم إجراؤها بوعي لتعزيز 
السمعة الطيبة والحفاظ عليها وبنائها عبر 

الإنترنت«.

 Li, 2024,( وفي نفس السياق عرف لي 
المدى   « بأنها  الرقمية  السمعة   )p. 75
المعلومات  مصدر  إلى  فيه  يُنظر  الذي 
على أنه موثوق وكفء وجدير بالثقة من 

قبل متلقي المعلومات«.

 Domínguez,( وايضًا عرف دومنجز
p. 4 ,2024( أن السمعة الرقمية هي » 
القدرة، التي يتم قياسها من خلال مؤشرات 
الرؤية على  الرقمي، على  للمحتوى  كمية 
المنصات الرقمية، وعلى وجه التحديد، على 

محركات البحث مثل جوجل«.	

تعرف  السابقة  التعريفات  منطلق  ومن   
البحث  خلال  من  الرقمية  السمعة  الباحثة 
الذي  العام  »الانطباع  أنها  على  الحالي 
على  بناءً  مؤسسة  أو  فرد  حول  يتكون 
المعلومات المتاحة على الإنترنت، وتشمل 
هذه المعلومات التقييمات، الآراء، التعليقات، 
والمحتوى الذي يشاركه الأفراد أو المؤسسات 
عبر منصات التواصل الاجتماعي، المواقع 

الإلكترونية، والمدونات«.
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-	 مفهوم ولاء الزبون

المفاهيم  من  الزبون  ولاء  مفهوم  يعد 
التعريفات  تباينت  حيث  الأهمية؛  البالغة 
المتعلقة به، ومع ذلك، يتم التطرق لأبرز 

هذه التعريفات كما يلي:

 )Chen, 2015, p. 108( وعرف شين
ولاء الزبون بأنه » سلوك وموقف المستهلك 
المخلص تجاه شركة خدمات محددة، على 
الرغم من وجود منافسين يقدمون خدمات 

بديلة في السوق«.

 Ganaie, 2020,( كما أضاف جاناي
رغبة   « هو  الزبون  ولاء  أن   )P. 120
نفس  رعاية  في  الاستمرار  في  العميل 
الشركة  تقدمها  التي  الخدمة  أو  المنتج 
نشر  إلى  بالإضافة  طويلة  لفترة  طواعية 
والإحالات  والشائعات  الإيجابية  المشاعر 

التجارية للأصدقاء والزملاء«.

 Afifah, 2021, p( وعرف أيضا عفيفة
112( أن ولاء الزبون هو » عملية مستدامة 
لا تنتهي عند تلبية احتياجات العملاء، بل 
شراء  علاقات  إنشاء  خلال  من  تستمر 
متكررة طويلة الأمد مع العملاء فيما يتعلق 

بعلامة تجارية معينة«.

 Albaity, 2021, p.( وأضاف البايتي
الزبون هو » عملية مستمرة  أن ولاء   )3

تستمر  بل  واحدة،  بعملية شراء  تنتهي  لا 
بعمليات شراء متكررة لخدمات محددة«.

وأونيس  بوعلاق؛  من  كل  أشار  بينما 
)2024، ص.31( إلى مفهوم ولاء الزبون 
الزبون  بها  يشعر  نفسية  حالة  أنه«  على 
تجاه علامة تجارية ومنتج محدد، ويرتبط 
بها عملية تكرارية لشراء نفس العلامة تحت 

أي ظرف كان«.	

وضع  يمكن  فإنه  سبق  ما  على  وبناءً 
تعريف محدد لولاء الزيون من خلال هذا 
العميل  التزام   « عن  عبارة  بأنه  البحث 
منتج  أو  تجارية  علامة  تجاه  المستمر 
تكرار  في  يستمر  حيث  معينة؛  خدمة  أو 
الشراء منها أو التفاعل معها بشكل منتظم 
أخرى  خيارات  توافر  من  الرغم  على 
منافسة، نتيجة لتجارب إيجابية مع العلامة 
التجارية، رضا الزبون عن جودة المنتج أو 

الخدمة«.

-	 أهمية إدارة السمعة الرقمية

الذي  المتسارع  الرقمي  التحول  ظل  في 
السمعة  أصبحت  اليوم،  العالم  يشهده 
كبير  بشكل  يؤثر  حيوياً  عنصراً  الرقمية 
إذ تشكل  على نجاح الأفراد والمؤسسات؛ 
عبر  تداولها  يتم  التي  والتفاعلات  الآراء 
الذهنية  الصورة  من  كبيراً  جزءاً  الإنترنت 
لأي كيان، سواء كان شركة أو شخصية 
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عامة، وهذه الأهمية لا بد من تفسيرها كما 
هو مبين في الأتي:

دارتها من الأنظمة  وتعد السمعة الرقمية و�إ
الأساسية في العديد من المؤسسات، لكن 
تعزيز  إلى  بحاجة  يزال  لا  العربي  العالم 
أصحاب  لدى  خاصة  بأهميتها،  الوعي 
الأعمال وتؤثر  الصورة الذهنية للمنظمة، 
واضح  بشكل  حجمها،  عن  النظر  بغض 
وآخرون  ديابي  أشار  كما  نجاحها،  على 
الجيدة  فالسمعة  58(؛  ص.   ،2022(
من  وتزيد  الإيجابي،  الانطباع  تعزز 
على  وتساعد  والاستثمارات،  المبيعات 
يجب  لذا  منافسيها؛  عن  المؤسسة  تمييز 
الرقمية  سمعتها  تعزيز  المؤسسات  على 
من خلال أداء جيد يتماشى مع احتياجات 
الجمهور، مما يسهم في جذب الزوار ورفع 

تصنيف المواقع الإلكترونية.

السمعة  إدارة  تتمتع  فيه  شك  لا  ومما   
التجارية  للمنظمات  كبيرة  بأهمية  الرقمية 
أساسياً  عنصراً  تعتبر  حيث  والحكومية؛ 
لتقييم الأداء والمنافسة، ولا تتحقق السمعة 
الجيدة إلا من خلال القيادة والإدارة الفعالة 
أكد  كما  الخدمة.  وكفاءة  المنتج  وجودة 
أن   )28 )2020، ص.  وآخرون  مديني 
إدارة السمعة الرقمية تعزز فاعلية الإعلان، 
وتدعم إدخال المنتجات الجديدة للأسواق، 

في  الشركات  أفضل  إلى  الوصول  وتتيح 
تقديم الخدمات، بالإضافة إلى زيادة رأس 

مال الشركة في سوق الأسهم.

إدارة  أهمية  فإن  سبق  مما  بالانطلاق 
أعلى  مستوى  تحقيق  في  تتمثل  السمعة 
العامة  العلاقات  وتعزيز  العملاء،  لرضا 
وجعلها أكثر فاعلية، واكتشاف نقاط القوة 
والضعف بسرعة والعمل على معالجاتها، 
ومراقبة  التجارية  العلامة  صورة  وتحسين 
المؤسسة  بأعمال  المتعلقة  المختلفة  الآراء 
الفجوات  تحديد  في  وتساهم  وخدماتها، 
والعلاقات  والمنتجات  بالخدمات  المتعلقة 

)سليمان ،2024، ص.2514(

-	 آليات بناء السمعة الرقمية في البنوك

الأمور  من  الرقمية  السمعة  بناء  أصبح 
واستدامتها.  البنوك  لنجاح  الأساسية 
ثقة  مدى  فقط  تعكس  الرقمية لا  فالسمعة 
العملاء بالبنك، بل تؤثر أيضاً على القدرة 
التنافسية في سوق يشهد تحولًا سريعاً نحو 
الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، تعتمد 
آليات بناء السمعة الرقمية في البنوك على 
يتم  والتي  الاستراتيجيات  من  مجموعة 

عرضها من خلال النقاط التالية:
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	 البنكية الخدمات  جودة  تحسين 
الرقمية

كما يمثل التحول الرقمي في البنوك عملية 
دارية وثقافية تقوم بها  تطوير تكنولوجية و�إ
من  الموظفين  حاجات  تلبي  لكي  البنوك؛ 
لبناء  الرقمية  القدرات  من  الاستفادة  خلال 
بنكية  وخدمات  اعمال  نماذج  وابتكار 
ورقمنه  العميل  تجربة  وتحسين  جديدة، 
العديد من الخدمات لتطوير الأداء المالي 
والحد من المخاطر البنكية، وتوفير العديد 
من الخدمات البنكية الرقمية وهذا ما فسره 
في  ص.575(   ،2022( الرحمن  عبد 
الإلكتروني،  الدفع  تطبيقات  الاتية:  النقاط 
والتأمين عبر الانترنت، والتمويل الجماعي، 
والعملات الافتراضية الإلكترونية، و التمويل 

الجماعي. 
 ومن الجدير بالذكر أن جودة الخدمات 
الهنية  الصورة  إبقاء  في  تساهم  المصرفية 
وتحقق  العميل،  لدى  إيجابية  العميل  لدى 
في  يساهم  مما  للمؤسسة؛  العملاء  ولاء 
تحقيق المزيد من الازدهار والنمو للمؤسسة، 
كما يساهم في زيادة رفعة حصتها السوقية، 
واستقطاب المزيد من العملاء الجدد وزيادة 
الثقة بين العملاء والبنوك، فجودة الخدمات 
على  أثراً  تحدث  الإلكترونية  المصرفية 
واتجاهاتهم  العملاء  رضا  ومدى  مواقف 

المستقبلية )الدبابنة، 2023، ص.18(.

	 الاشراف زيادة  خلال  من  الثقة  بناء 
على الخدمات المصرفية الالكترونية

العملاء والأمان  ارتياح  الثقة هي مقدار 
البنكية  المصرفية  الخدمات  إستخدام  عند 
أو  الإنترنت  عبر  كان  سواء  الإلكترونية 
وكلما  الأخرى،  الإلكتروني  التوزيع  قنوات 
ازداد الإشراف من قبل البنوك على الخدمات 
على  الأمان  سيزيد  المقدمة،  الإلكترونية 
النظم حتى يصعب اختراق نظم الحسابات 

البنكية )بن صالح، 2021، ص.91(. 
استراتيجيات  إنشاء  على  البنوك  وتعمل 
قوية للتميز في الخدمات المصرفية، والتغلب 
على المنافسين في نفس القطاع لتعزيز ثقة 
العملاء في قدرة البنك على تلبية احتياجاتهم 
قناعهم بالتحول  بمستوى عالٍ من السرية، و�إ
إلى  التقليدية  المصرفية  الخدمات  من 
وبالتالي  الإلكترونية،  المصرفية  الخدمات 
للخدمة  الولاء  مرحلة  إلى  العميل  وصول 
التي يقدمها البنك، كذلك هناك عدة عوامل 
تؤثر على مستوى قبول العملاء للخدمات 
بالخدمات  مقارنة  الإلكترونية  المصرفية 
المصرفية التقليدية منها سهولة الاستخدام، 
والخصوصية، وتصميم  الاستخدام،  وفائدة 
وتكلفة  إليه،  الوصول  وسهولة  الموقع، 
 Al-Hawary, 2017, p.(الاستخدام

.)51



العدد التاسع والعشرون )آذار/مارس 2026(185

توضيح  يمكن  ماسبق،  على  وبالتعقيب 
في  الرقمية  السمعة  بناء  آليات  أهم  أن 
من خلال  الثقة  بناء  على  تشتمل  البنوك 
المصرفية  الخدمات  على  الاشراف  زيادة 
الالكترونية وتحسين جودة الخدمات البنكية 

الرقمية.

-	 أهمية ولاء الزبون

يعد ولاء الزبون من العوامل الحيوية لنجاح 
حيث  التنافسي؛  السوق  في  المؤسسات 
يساهم بشكل كبير في تعزيز الاستمرارية 
والنمو، ويشكل ولاء العملاء أحد المؤشرات 
الأساسية التي تعكس مدى رضاهم وثقتهم 
مما  المقدمة،  المنتجات  أو  الخدمات  في 
العلاقة  استدامة  في  رئيسياً  عاملًا  يجعله 
هذه  شرح  ويمكن  والزبائن  المؤسسة  بين 

الأهمية من خلال ما يلي:

 وتنبع أهمية الولاء من عمليات الشراء 
للعملاء  الخدمات  وتوصيات  المتكررة، 
أعلى،  ربح  مستويات  تولد  التي  الآخرين 
وخفض  العملاء،  دوران  معدل  وانخفاض 
ذلك،  إلى  بالإضافة  التسويق،  تكاليف 
يمكن أن يفيد ولاء الزبون من خلال تقليل 
المخاطر والتكلفة، ومع ذلك، من الصعب 
الحفاظ  الصعب  ومن  الزبون  ولاء  تحقيق 
عليه، وأن ولاء زبائن البنوك، في حد ذاته، 
يغرس مستوى معينًا من الثقة في قيم البنك 

تشكيل  كذلك،  العملاء،  احتياجات  وتلبية 
الولاء  على  يؤثر  أن  يمكن  العملاء  رضا 
تجاه البنوك، وتشكيل رضا العملاء يمكن 
 Albaity, 2021,(أن يؤثر على ثقة البنك

.)p. 3

مهم  هدف  هو  الزبون  ولاء  إن  حيث 
ويمثل  للتسويق  الاستراتيجي  للتخطيط 
أساسًا مهمًا لتطوير ميزة تنافسية مستدامة، 
قيمة  زيادة  إلى  الزبون  ولاء  يؤدي  حيث 
انخفاض  على  ويحافظ  وأيضا  الأعمال 
المال  وتوفير  القيمة  زيادة  فإن  تكاليفها، 
يعنيان وقتًا أقل عندما تبحث الشركات عن 
زبائن جدد، كذلك يعتبر ولاء الزبون مهم 
انشقاقات  لأن  الخدمات  وشركات  للبنوك 
أكبر  لها علاقة  يكون  أن  الزبائن »يمكن 
بأرباح شركة الخدمات من الحجم وحصة 
السوق وتكاليف الوحدة والعديد من العوامل 
التنافسية«   بالميزة  عادةً  المرتبطة  الأخرى 

.) Rahmani, 2014, p. 263(

عاملًا  يشكل  الزبون  ولاء  فإن  وعليه؛ 
في  واستمراريتها  المؤسسات  لنجاح  حيوياً 
السوق التنافسي، وتأتي أهمية ولاء الزبون 
من دوره المحوري في تعزيز العلاقة بين 
يسهم  حيث  التجارية؛  والعلامة  العميل 
الشراء  تكرار  معدلات  زيادة  في  الولاء 
وتقليل الاعتماد على استراتيجيات تسويقية 
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مكلفة لجذب عملاء جدد. 

-	 مكونات ولاء الزبون

الأساسية  المفاهيم  من  الزبون  ولاء  يُعد 
في استراتيجيات الأعمال الحديثة، ويتكون 
مدى  تعكس  مترابطة  عناصر  عدة  من 
وتمثل  التجارية،  بالعلامة  العميل  ارتباط 
التي  العوامل  المكونات مجموعة من  هذه 
المؤسسة  بين  العلاقة  تقوية  على  تساعد 
الولاء  مستوى  على  يؤثر  مما  والزبائن، 
واستمراريته على المدى الطويل ومن أهم 
خلال  من  إبرازه  يمكن  ما  المكونات  هذه 

التالي: 

	الولاء العاطفي

من  أساسي  مكون  العاطفي  الولاء  يعد 
مكونات ولاء الزبون؛ حيث تؤدي صفات 
إلى  المنظمة  قبل  من  تقدم  التي  السلع 
الزبون،  قبل  من  الدائم  تذكرها  إمكانية 
لتحقيق  المؤسسات  من  العديد  وتسعى 
السعي  خلال  من  الولاء  من  النوع  هذا 
تحسين  على  والعمل  طيبة،  سمعة  لخلق 
الصورة الذهنية للزبون عن المنتج، وذلك 
التي  للآراء  المستمرة  المراجعة  من خلال 
تدور عن السلعة في السوق )عثمانية؛ وبن 

موسى،2024، ص.41(. 

وفي هذا العنصر يظهر نوع من الارتباط 

التجارية، والذي  العلامة  الموقف تجاه  أو 
يعتمد على تجربة ممتعة لاستخدام العلامة 
المستهلك  التزام  على  ويُطلق  التجارية، 
الولاء  المرحلة  هذه  في  التجارية  بالعلامة 
من  كشكل  طبعه  يتم  والذي  العاطفي، 
أشكال الإدراك والمودة في ذهن المستهلك، 
في حين يمكن أن يتأثر الإدراك بالمعلومات 
الجديدة بسهولة، ويصعب تغيير العواطف 

.)TaghiPourian, 2015, P. 50(

	الولاء المعرفي

يشير الولاء المعرفي كمكون من مكونات 
ولاء الزبون كما شرح )2024، ص. 33( 
إلى حجم المعلومات المتاحة لدى الزبون، 
وتعبر هذه المعلومات عن أفضلية علامة 
الولاء  عليه  ويطلق  غيرها،  عن  معنية 
علامة  في  الثقة  على  المبني  المعرفي 
المعلومات  عن  ينتج  الولاء  وهذا  محددة، 
خلال  من  جمعها  من  الفرد  يتمكن  التي 
العديد من المصادر المختلفة سواء كانت 

خبرات سابقة او من الآخرين.

شراء  يتم  المعرفي،  الولاء  ففي  هكذا 
معرفة  على  بناءً  الخدمات  أو  المنتجات 
بتفوق  الاعتقاد  وعلى  الخدمة  أو  المنتج 
بناءً على  الشراء  تكرار  ويساعد  العرض، 
الولاء  تطوير  في  والتوقعات  المعرفة 
العاطفي، وهو أيضا نوع من الولاء يتجلى 
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من خلال المعرفة والفهم الذي يمتلكه العملاء عن علامة تجارية معينة، ويتعلق بالآراء 
 Ganaie,( والمعتقدات التي تكونت لديهم نتيجة التجارب السابقة والمعلومات المتاح

.)2020, P. 120

	الولاء السلوكي

الولاء السلوكي هو مفهوم يُشير إلى التزام العملاء تجاه علامة تجارية معينة، والذي 
يتجلى من خلال سلوكياتهم الشرائية المتكررة، هو أيضا يشير إلى نية إعادة الشراء، 
ولكنه يتضمن أيضًا مكونًا موقفيًا يعتمد على التفضيلات وانطباع الشريك، ويمكن أن 
تخلق الثقة فوائد للعملاء من خلال تقليل تكلفة المعاملات مما يعزز في النهاية ولاء 

.)Rahmani, 2014, P. 263( العملاء للعلاقة

به  يقصد  السلوكي  الولاء  أن  )2028، ص.51(  والواحد  أسامة  من  كلً  ذكر  كما 
المستوى الذي يتحول فيه الزبون إلى الاستخدام الفعلي للعلامة أو المنتج، وحجم المال 
والوقت على هذه العلامة مقارنة بالعلامات الأخرى، وهذا الولاء هو أكثر أهمية من 

المكونات السابقة لولاء الزبون.

وتماشيًا مع ما تم ذكره فإن مكونات ولاء الزبون يمكن عرضها في التالي كما حدد 
البحث الحالي وهي كما هو موضح في الجدول التالي:

جدول رقم )1( يوضح مكونات ولاء الزبون )المصدر: من اعداد: الباحثة(.

مثالالتركيزالتعريفالمكون
الولاء 

العاطفي
يرتبط بمشاعر العميل الإيجابية 

نحو العلامة التجارية.
يركز علي المشاعر 

والانطباعات  الشخصية.
عميل يشعر بالارتباط العاطفي مع 

علامة تجارية بسبب تجارب إيجابية أو 
توافقها مع قيمة الشخصية

الولاء 
المعرفي

يعكس معرفة العميل بأن 
العلامة التجارية هي الأفضل.

يركز علي الادراك العقلي 
والموضوعي للعلامة 

التجارية

عميل يشتري منتجا لأنه يعتقد أن 
العلامة التجارية تقدم أفضل جودة 

مقارنه بالمنافسين
الولاء 

السلوكي
يقاس من خلال تصرفات 

العميل مثل تكرار الشراء أو 
الاستمرار.

يركز علي الأفعال 
والقرارات الفعلية التي 

يتخذها العميل.

عميل يشتري بانتظام من متجر ما لأنه 
معتاد علي ذلك دون مشاعر قوية تجاه 

العلامة.
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إجراءات البحث الميدانية: -

أولًا: منهج البحث: -

اعتمد البحث على المنهج الوصفي.

ثانياً: مجتمع البحث وعينة البحث:

تكون مجتمع البحث من جميع عملاء بنك السلام البحريني، واشتملت عينة البحث 
على عينة عشوائية من مجتمع البحث من عملاء بنك السلام البحريني والبالغ عددهم 

)295( عميلًا. 

ثالثاً: خصائص عينة البحث:

يوضح الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب خصائصها:
الجدول رقم )2(: توزيع أفراد العينة حسب خصائصها 

النسب المئويةالتكراراتالنوع
%15351.9ذكر
%14248.1أنثى

100%295المجموع
النسب المئويةالتكراراتالمؤهل

47.8%141أقل من بكالوريوس
39.0%115بكالوريوس
9.2%27ماجستير
4.1%12دكتوراه

100%295المجموع
النسب المئويةالتكراراتالعمر

11.86%35أقل من 30 سنة
30.51%90من 30 إلى أقل من 40 سنة
40.68%120من 40 إلى أقل من 50 سنة

16.95%5050 سنة فما فوق
100%295المجموع
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أكبر  أن   :)2( رقم  الجدول  من  	يتبين 
نسبة حصل عليها أفراد العينة حسب النوع 
بـ)ذكر(،  الخاصة  وهي   ،)%51.9( هي 
ويليها أقل نسبة )%48.1( وهي الخاصة 
بـ)أنثى(، وأن أكبر نسبة حصل عليها أفراد 
 ،)%47.8( هي  المؤهل  حسب  العينة 
بكالوريوس(،  من  بـ)أقل  الخاصة  وهي 
الخاصة  وهي   )39.0%( نسبة  ويليها 
نسبة  أقل  جاءت  بينما  بـ)بكالوريوس( 
وأن  بـ)دكتوراه(،  الخاصة  وهي   )%4.1(
أكبر نسبة حصل عليها أفراد العينة حسب 
الخاصة  وهي   ،)%40.68( هي  العمر 
بـ)من 40 إلى أقل من 50 سنة(، ويليها 
بـ)من  الخاصة  وهي   )30.51%( نسبة 
جاءت  بينما  سنة(   40 من  أقل  إلى   30
الخاصة  وهي   )%11.86( نسبة  أقل 

بـ)أقل من 30 سنة(. 

رابعاً: أداة البحث:

قامت الباحثة ببناء استبانة وقد تم التأكد 
من صدقها وثباتها بالعديد من الطرق مثل 
صدق المحكمين حيث تم إرسال الاستبانة 
اللغوية  الصياغة  على  للحكم  للمحكمين، 
ووضوحها ومدى انتماء العبارات للاستبانة، 
اتفق )80٪( عليها، وبذلك أصبحت  وقد 
التحكيم  بعد  النهائي  شكلها  في  الاستبانة 

البنائي  )30( عبارة، والصدق  مكونة من 
التحقق  تم  الاستبانة، حيث  لمحاور  العام 
من الصدق البنائي لمحاور الاستبانة من 
المحاور  ارتباط  معاملات  إيجاد  خلال 
جاءت  حيث  للاستبانة،  الكلية  بالدرجة 
الكلية  بالدرجة  المحاور  ارتباط  معاملات 
بين  تراوحت  حيث  مرتفعة  بقيم  للاستبانة 
)**956.-**986.(، ولقد تم استخدام 
بشدة،  أوافق  الخماسي )لا  ليكرت  مقياس 
لا أوافق، أوافق إلى حد ما، أوافق، أوافق 
بشدة( لتصحيح أدوات البحث حيث تعطي 
أوافق  لا   ،)1( بشدة  أوافق  لا  الاستجابة 
)2(، أوافق إلى حد ما )3(، أوافق )4(، 
يوضح  التالي  والجدول   ،)5( بشدة  أوافق 
قيم معاملات الثبات ألفا كرونباخ لمحاور 

الاستبانة:-
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جدول رقم )3( معامل ثبات كرونباخ ألفا للمحاور والدرجة الكلية للاستبانة

ألفا كرونباخعدد العباراتالمحاورم

10.982المحور الأول: السمعة الرقمية1

20.992المحور الثاني: ولاء الزبون2

الدرجة 
30.938الكلية

يتبين من الجدول رقم )3( أنه تم حساب معاملات ثبات ألفا كرونباخ للمحاور والدرجة 
الكلية للاستبانة وتبين أنه قد تراوحت قيم معاملات ألفا كرونباخ للمحاور بين )982.-

992.(، وبلغت قيمة معامل الثبات الكلي للاستبانة )938.( مما يشير لثباتها، وتشير 
نتائجها  مكانية الاعتماد على  للتطبيق و�إ إلى صلاحية الاستبانة  الثبات  قيم معاملات 

والوثوق بها.

خامساً: الأساليب الإحصائية: 

استخدمت الباحثة برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )SPSS( واستخراج 
النتائج وفقاً للأساليب الإحصائية التالية: التكرارات والنسب المئوية، المتوسطات الحسابية 

والانحرافات المعيارية، معامل ارتباط بيرسون، ومعامل ألفا كرونباخ.

عرض ومناقشة نتائج البحث: -

السمعة  السؤال الأول والذي ينص على »ما مستوى  نتائج  1- عرض ومناقشة 
والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  حساب  تم  حيث  البحرينية؟«،  بالبنوك  الرقمية 
المعيارية لعبارات المحور الأول: السمعة الرقمية، ومن ثم ترتيب هذه العبارات تنازلياً 

حسب المتوسط الحسابي لكل بعد، ويبين ذلك الجدول التالي: 
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جدول رقم )4( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور الأول: السمعة الرقمية

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الرتبةاستجابة

يهتم البنك بتقديم خدمات رقمية لكافة 1
5متوسطة3.251.882العملاء.

يوظف البنك خدمات الجوال في إرسال 2
9متوسطة2.881.841معلومات للعملاء.

3

يوضح الموقع الرسمي للبنك كافة الخدمات 
المصرفية التي يقدمها.

10متوسطة2.701.853

يتميز العاملين بالبنك بإجادة استخدام 4
4متوسطة3.311.714التطبيقات والأجهزة الإلكترونية.

5
تلبي المعلومات الإلكترونية المنشورة 
على مواقع وصفحات البنك احتياجات 

العملاء.
8متوسطة2.951.849

يتابع البنك التعليقات والآراء الخاصة 6
3متوسطة3.361.633بالعملاء على مواقعه بشكل دوري.

يقيس البنك بشكل دوري مدى رضا 7
1متوسطة3.371.713العملاء عن خدماته.

8
يهتم البنك بتصحيح وتعديل المعلومات 
الإلكترونية الغير صحيحة التي تنشر 

عن البنك من مصادر أخرى.
6متوسطة3.241.631

9
تعكس ردود أفعال العملاء على مواقع 
التواصل الاجتماعي مدى رضاهم عن 

خدمات البنك
7متوسطة3.001.598

10
توجد صفحة للبنك على كافة 

وسائل التواصل الاجتماعي المنتشرة 
والمحدودة.

2متوسطة3.361.614

المتوسط 
متوسطة3.14.879العام

جاء  الرقمية  السمعة  الأول:  للمحور  العام  المتوسط  أن  السابق:  الجدول  من  يتبين 
بمتوسط حسابي )3.14( وانحراف معياري )879.( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويعزو 
ذلك إلى محدودية المشاركة عبر الإنترنت، حيث قد لا تبذل بعض البنوك البحرينية 
جهدًا كافيًا للتفاعل مع عملائها على منصات التواصل الاجتماعي ومنتديات العملاء 
عبر الإنترنت. وهذا يحد من قدرتهم على بناء سمعة رقمية قوية، والاستجابة البطيئة 
منصات  على  شكاوى  أو  تعليقات  العملاء  يترك  أنه عندما  حيث  العملاء،  لتعليقات 
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التواصل الاجتماعي أو مواقع المراجعة، قد تكون استجابة بعض البنوك بطيئة أو غير 
كافية. وهذا يمكن أن يضر بسمعتهم الرقمية، كما أنه قد لا تنتج بعض البنوك محتوى 
ثارة الاهتمام  رقميًا جذابًا ومفيدًا لعملائها. وهذا يحد من قدرتهم على جذب متابعين و�إ
بعلامتهم التجارية، وكذلك مراقبة السمعة غير الكافية، حيث قد لا ترصد بعض البنوك 
سمعتها الرقمية بشكل فعال أو تستجيب لها، وهذا يمكن أن يؤدي إلى تراكم التعليقات 
السلبية غير المعالجة، مما قد يضر بسمعتهم، إضافةً إلى ضعف التعاون بين الأقسام، 
وتكنولوجيا  والاتصالات  التسويق  أقسام  بين  التعاون  في  نقص  هناك  يكون  حيث قد 
المعلومات في بعض البنوك. وهذا يمكن أن يؤدي إلى نهج غير منسق لإدارة السمعة 

الرقمية.

إلى ضعف  أشارت  والتي   ،)2013( الصادق  عبد  دراسة  نتيجة  مع  يتفق  ما  وهذا 
اهتمام البنوك البحرينية بتحدث المواقع الإلكترونية الخاصة بهم بالإضافة إلى ضعف 

استخدام الهاتف الخلوي

2- عرض ومناقشة نتائج السؤال الثاني والذي ينص على »ما مستوى ولاء الزبون 
المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  حساب  تم  حيث  البحرينية؟«،  بالبنوك 
لأبعاد المحور الثاني: ولاء الزبون، ومن ثم ترتيب هذه الأبعاد تنازلياً حسب المتوسط 

الحسابي لكل بعد، ويبين ذلك الجدول التالي: 
جدول رقم )5( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المحور الثاني: ولاء الزبون

المتوسط الأبعادالرقم
الرتبةدرجة استجابةالانحراف المعياريالحسابي

2متوسطة2.99.798البعد الأول: الولاء الموقفي1

1متوسطة3.111.006البعد الثاني: الولاء السلوكي2

4متوسطة2.85.894البعد الثالث: الولاء العاطفي3

3متوسطة2.89.961البعد الرابع: الولاء المعرفي4

المتوسط 
العام

متوسطة2.96.572

يتبين من الجدول السابق: أن المتوسط العام للمحور الثاني: ولاء الزبون جاء بمتوسط 
حسابي )2.96( وانحراف معياري )572.( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويعزو ذلك 
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قطاع  حيث يتميز  الشديدة،  المنافسة  إلى 
بمنافسة  البحرين  في  المصرفية  الخدمات 
البنوك  من  العديد  تقدم  وقد  شديدة، 
يجعل  وهذا  متشابهة.  وخدمات  منتجات 
من الصعب على البنوك بناء ولاء عملاء 
قوي، حيث يمكن للعملاء بسهولة التبديل 
خدمات  أو  عروضًا  يقدم  آخر  بنك  إلى 
حيث  العالية،  العملاء  وتوقعات  أفضل، 
اليوم  المصرفية  الخدمات  عملاء  أصبح 
ولديهم  الرقمية  الناحية  من  تطورًا  أكثر 
يتوقعون  إنهم  بنوكهم.  من  عالية  توقعات 
تجارب مصرفية سلسة ومريحة عبر جميع 
القنوات، بما في ذلك الخدمات المصرفية 
عبر  المصرفية  والخدمات  الإنترنت  عبر 
تلبي  والفروع، عندما لا  المحمول  الهاتف 
البنوك هذه التوقعات، فقد يؤدي ذلك إلى 
انخفاض ولاء العملاء، كما قد تكافح بعض 
منافسيها  عن  للتمايز  البحرينية  البنوك 
مضافة  قيمة  أو  فريدة  عروض  وتقديم 
لعملائها. عندما تكون المنتجات والخدمات 
فقد  البنوك،  عبر  كبير  حد  إلى  متشابهة 
يجد العملاء صعوبة في إيجاد سبب للبقاء 
مع بنك واحد، إضافةً إلى ضعف التواصل 
أنه قد لا تبذل بعض  مع العملاء، حيث 
عملائها  مع  للتواصل  كافيًا  جهدًا  البنوك 
احتياجاتهم وتوقعاتهم. عندما يشعر  وفهم 
العملاء بأنهم غير مرئيين أو غير مقدرين، 

فقد يؤدي ذلك إلى انخفاض ولائهم.

بمزيد  الزبون  ولاء  أبعاد  تناول  وسيتم 
من التفصيل على النحو التالي: -

-	 البعد الأول: الولاء الموقفي:

تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف 
الولاء  الأول:  البعد  لعبارات  المعياري 
تنازلياً  العبارات  تلك  ترتيب  ثم  الموقفي، 
تبين  كما  الحسابي  المتوسط  على  بناء 

نتائج الجدول التالي:
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جدول رقم )6( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الأول: الولاء الموقفي

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
درجة الاستجابةالترتيبالمعياري

متوسطة3.241.4731أقوم بترشيح البنك لمعارفي وأصدقائي.11

أدافع عن البنك عند تقديم النقد السلبي 12
متوسطة2.941.3923إليه.

أستمر في التعامل مع البنك حتى لو 13
متوسطة2.991.4262قلت أسعار الفائدة والخدمات.

أشارك إعلانات البنك على صفحات 14
متوسطة2.891.6455التواصل الاجتماعي الخاصة بي.

15

أعتقد أن هذا البنك خياري الأول عند القيام 
بمعاملات مالية.

2.911.437
4

متوسطة

متوسطة2.99.798المتوسط العام

يتبين من الجدول السابق: أن المتوسط العام للبعد الأول: الولاء الموقفي جاء بمتوسط 
حسابي )2.99( وانحراف معياري )798.( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويُمكن عزو 
في  المصرفي  السوق  حيث يتسم  المصرفي،  السوق  في  الشديدة  المنافسة  إلى  ذلك 
البحرين بدرجة عالية من التنافس، مع وجود العديد من البنوك المحلية والدولية التي 
تقدم مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات. قد يؤدي هذا إلى تشتت ولاء العملاء بين 
مختلف البنوك، وكذلك توقعات العملاء المتزايدة، حيث أصبح عملاء البنوك أكثر إدراكًا 
لحقوقهم ويتوقعون مستوى عالٍ من الخدمة والجودة. وقد لا تلبي بعض البنوك البحرينية 
هذه التوقعات باستمرار، مما يؤثر على ولاء العملاء، إضافةً إلى الخدمات المصرفية 
الرقمية، حيث أدى ظهور الخدمات المصرفية الرقمية إلى تغيير طريقة تفاعل العملاء 
مع البنوك. قد يفضل بعض العملاء الراحة والسهولة التي توفرها الخدمات المصرفية 
عبر الإنترنت أو الهاتف المحمول، مما قد يقلل من الحاجة إلى زيارة الفروع المادية 

وبالتالي يضعف الولاء الموقفي.

-	 البعد الثاني: الولاء السلوكي:

تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد الثاني: الولاء السلوكي، 
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ثم ترتيب تلك العبارات تنازلياً بناء على المتوسط الحسابي كما تبين نتائج الجدول التالي:
جدول رقم )7( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثاني: الولاء السلوكي

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
درجة الاستجابةالترتيبالمعياري

متوسطة3.161.4061أقوم بترشيح البنك لمعارفي وأصدقائي.16

أدافع عن البنك عند تقديم النقد السلبي 17
متوسطة3.031.3375إليه.

أستمر في التعامل مع البنك حتى لو 18
متوسطة3.121.4103قلت أسعار الفائدة والخدمات.

أشارك إعلانات البنك على صفحات 19
متوسطة3.141.4512التواصل الاجتماعي الخاصة بي.

أعتقد أن هذا البنك خياري الأول عند 20
متوسطة3.121.4394القيام بمعاملات مالية.

متوسطة3.111.006المتوسط العام

يتبين من الجدول السابق: أن المتوسط العام للبعد الثاني: الولاء السلوكي جاء بمتوسط 
حسابي )3.11( وانحراف معياري )1.006( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويُمكن عزو 
ذلك إلى سهولة التبديل، حيث أصبح من السهل نسبيًا على العملاء تبديل البنوك في 
البحرين، وذلك بفضل اللوائح التنظيمية التي تسهل نقل الحسابات والخدمات. وقد يؤدي 
ذلك إلى انخفاض الولاء السلوكي حيث يشعر العملاء بأن لديهم خيارات متعددة ويمكنهم 
الانتقال بسهولة إلى بنك آخر، وحوافز ضعيفة، حيث قد لا تقدم البنوك البحرينية حوافز 
قوية بما يكفي لعملائها للبقاء معها. على سبيل المثال، قد تكون برامج المكافآت أو 
بالبنوك الأخرى، وكذلك قلة الرضا  الودائع غير تنافسية مقارنة  الفائدة على  معدلات 
عن الخدمة، حيث أنه إذا لم يكن العملاء راضين عن مستوى الخدمة التي يتلقونها من 
بنوكهم، فقد يكونون أقل احتمالً لإظهار الولاء السلوكي. وهذا يشمل عوامل مثل أوقات 

الانتظار الطويلة، وموظفي خدمة العملاء غير المتعاونين، والرسوم الخفية.

-	 البعد الثالث: الولاء العاطفي:

تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد الثالث: الولاء العاطفي، 
ثم ترتيب تلك العبارات تنازلياً بناء على المتوسط الحسابي كما تبين نتائج الجدول التالي:
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جدول رقم )8( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الثالث: 
الولاء العاطفي

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
درجة الاستجابةالترتيبالمعياري

أمتلك الثقة الكافية بقرارات البنك الذي 21
منخفضة2.581.7505أتعامل معه.

أحس بالسعادة عندما أرى إعلانات البنك 22
متوسطة3.011.6391الذي أتعامل معه.

أشعر بالثقة والأمان عند إجراءات 23
متوسطة2.951.8442تعاملات جديدة مع البنك.

24
أرتبط بالشكل الخارجي والتجهيزات 

الخاصة بالبنك بسبب خدماته الإيجابية 
المقدمة إلي.

متوسطة2.851.8164

متوسطة2.861.7543أشعر بانتمائي للبنك الذي أتعامل معه.25

متوسطة2.85.894المتوسط العام

يتبين من الجدول السابق: أن المتوسط العام للبعد الثالث: الولاء العاطفي جاء بمتوسط 
حسابي )2.85( وانحراف معياري )894.( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويُمكن عزو 
اتصال عاطفي قوي مع عملائها.  إقامة  في  البحرينية  البنوك  تفشل  قد  أنه  إلى  ذلك 
وهذا يمكن أن يحدث بسبب نقص التواصل الشخصي، أو عدم فهم احتياجات العملاء 
العاطفية، أو تقديم تجارب غير ملهمة، كما أنه قد يكون لدى البنوك البحرينية صورة 
علامة تجارية ضعيفة أو غير واضحة. وهذا يمكن أن يحدث بسبب نقص الاستثمار 
في بناء العلامة التجارية، أو رسائل العلامة التجارية غير المتسقة، أو السمعة السلبية، 
إضافةً إلى أنه يمكن أن يؤثر انخفاض الثقة في البنوك البحرينية على مستوى الولاء 
العاطفي. وقد ينبع ذلك من تجارب سلبية سابقة أو تصورات بأن البنوك تضع مصالحها 

الخاصة فوق مصالح عملائها.

-	 البعد الرابع: الولاء المعرفي:

تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد الرابع: الولاء المعرفي، 
ثم ترتيب تلك العبارات تنازلياً بناء على المتوسط الحسابي كما تبين نتائج الجدول التالي:
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جدول رقم )9( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات البعد الرابع: الولاء المعرفي

المتوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
درجة الاستجابةالترتيبالمعياري

أتواصل مع أصدقائي ومعارفي من أجل 26
متوسطة2.861.7574الحصول على معلومات حول البنك.

أمتلك معرفة جيدة بكافة فروع البنك 27
متوسطة2.871.7432المحيطة بمحل إقامتي.

أمتلك صورة واضحة عن البنك الذي أتعامل 28
متوسطة3.191.5581معه أكثر من البنوك الأخرى.

29
أستخدم وسائل التواصل الاجتماعي في 
الحصول على معلومات عن البنك الذي 

أتعامل معه.
متوسطة2.871.7463

أحتفظ بالأوراق والأدلة الإرشادية الخاصة 30
متوسطة2.641.6255بخدمات البنك.

متوسطة2.89.961

يتبين من الجدول السابق: أن المتوسط العام للبعد الرابع: الولاء المعرفي جاء بمتوسط 
حسابي )2.89( وانحراف معياري )961.( وبدرجة استجابة )متوسطة(، ويُمكن عزو 
ذلك إلى قلة الوعي بقيمة العلامة التجارية، حيث قد يفتقر العملاء إلى الوعي الكامل 
بقيمة العلامة التجارية للبنوك البحرينية. وهذا يمكن أن يحدث بسبب نقص التواصل 
حول المزايا والفوائد الفريدة للعلامة التجارية، أو رسائل العلامة التجارية غير الواضحة، 
وصعوبة تقييم الجودة، حيث ربما يجد العملاء صعوبة في تقييم جودة الخدمات المصرفية 
التي يتلقونها. وهذا يمكن أن يحدث بسبب طبيعة الخدمات المصرفية المعقدة، أو نقص 

الشفافية في الممارسات المصرفية.

3- عرض مناقشة نتائج السؤال الثالث والذي ينص على »هل توجد علاقة ارتباطية 
ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (α≤0.01) بين السمعة الرقمية وولاء الزبون 
بالبنوك البحرينية؟«، وللإجابة على هذا السؤال تم استخدام معامل ارتباط بيرسون بين 

استجابات أفراد عينة الدراسة حول على النحو التالي: 
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جدول )10( معامل ارتباط بيرسون بين السمعة الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية

السمعة 

الرقمية

ولاء الزبون

البعد الأول: الولاء 

الموقفي

البعد الثاني: الولاء 

السلوكي

البعد الثالث: الولاء 

العاطفي

البعد الرابع: الولاء 

المعرفي
المتوسط العام

معامل 

الارتباط

الدلالة 

الإحصائية

معامل 

الارتباط

الدلالة 

الإحصائية

معامل 

الارتباط

الدلالة 

الإحصائية

معامل 

الارتباط

الدلالة 

الإحصائية

معامل 

الارتباط

الدلالة 

الإحصائية

المتوسط 

العام 
.280**.000.341**.000.473**.000.363**.000.585**.000

يتبين من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطيه إيجابية )طردية( ذات دلالة إحصائية 
بين السمعة الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية، حيث بلغ معامل الارتباط بين السمعة 
الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية )**585.(، بمستوى دلالة )000.( وهو دال 
إحصائياً عند مستوى دلالة )0.01(، وهذا ما يُشير إلى أنه كلما تحسنت السمعة الرقمية 
للبنك، زاد احتمال زيادة ولاء العملاء. وهذا يدل على الأهمية الحيوية للحفاظ على سمعة 
رقمية إيجابية لتعزيز ولاء العملاء في قطاع الخدمات المصرفية البحريني، ويُمكن عزو 
ذلك إلى أن السمعة الرقمية الإيجابية تُعزز ثقة العملاء في البنك ومصداقيته، كما ترتبط 
السمعة الرقمية الإيجابية غالبًا بتجارب العملاء الإيجابية، إضافةً  إلى أنه يمكن أن تؤثر 

السمعة الرقمية الإيجابية على قرارات العملاء الجدد بالانضمام إلى البنك.

 Almansour & Elkrghli, 2023, p.( وهذا ما يتفق مع ما أكدت عليه دراسة
35(، بأنه قد يعزز الأمان وسمات الموقع الإلكتروني والخصوصية والاستجابة والكفاءة 
والوفاء والموثوقية باعتبارها ذات صلة بجودة الخدمة الإلكترونية من رضا العملاء الأمر 

الذي يزيد من ولائهم للبنك.

ويتفق مع نتيجة دراسة »ليان وتانج« )Lien & Tang, 2023(، والتي أشارت إلى 
وجود علاقة بين جودة الخدمات التي قدمها البنك الرقمي من حيث جودة نظام المكافآت 
وسهولة التنقل بين مختلف الخدمات الرقمية المقدمة من قبل البنك وتصميم واجهات 
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القيمة  زيادة  وبين  سلسة  مستخدمين 
العملاء،  ولاء  من  تعزز  التي  العاطفية 
كما تبين أن القيم الروحية التي تمثلت في 
للبنك الرقمي ومدى توافق  الجيدة  السمعة 
صورة العلامة التجارية مع القيم والتوقعات 
الشخصية على زيادة ولاء العملاء، أيضًا 
عززت القيم الوظيفية التي تمثلت في قدرة 
من  العملاء  احتياجات  تلبية  على  البنوك 
الولاء لدى العملاء والاستمرار في استخدام 

الخدمات البنكية الرقمية.

ملخص النتائج: -

- بالبنوك 	 الرقمية  السمعة  مستوى  أن 
حسابي  بمتوسط  جاء  البحرينية 
 ).879( معياري  وانحراف   )3.14(

وبدرجة استجابة )متوسطة(.

- بالبنوك 	 الزبون  ولاء  مستوى  أن 
حسابي  بمتوسط  جاء  البحرينية 
 ).572( معياري  وانحراف   )2.96(
وجاءت  )متوسطة(،  استجابة  وبدرجة 

الأبعاد على النحو التالي: -

• أن المتوسط العام للبعد الأول: الولاء 	
الموقفي جاء بمتوسط حسابي )2.99( 
وبدرجة   ).798( معياري  وانحراف 

استجابة )متوسطة(.

• الثاني: 	 للبعد  العام  المتوسط  أن 

حسابي  بمتوسط  جاء  السلوكي  الولاء 
)3.11( وانحراف معياري )1.006( 

وبدرجة استجابة )متوسطة(.

• الثالث: 	 للبعد  العام  المتوسط  أن 
حسابي  بمتوسط  جاء  العاطفي  الولاء 
 ).894( معياري  وانحراف   )2.85(

وبدرجة استجابة )متوسطة(.

• الرابع: 	 للبعد  العام  المتوسط  أن 
حسابي  بمتوسط  جاء  المعرفي  الولاء 
 ).961( معياري  وانحراف   )2.89(

وبدرجة استجابة )متوسطة(.

- وجود علاقة ارتباطيه إيجابية )طردية( 	
السمعة  بين  إحصائية  دلالة  ذات 
الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية، 
حيث بلغ معامل الارتباط بين السمعة 
الرقمية وولاء الزبون بالبنوك البحرينية 
)**585.(، بمستوى دلالة )000.( 
دال إحصائياً عند مستوى دلالة  وهو 

.)0.01(

• التوصيات: -	

- للبنك 	 الرقمية  السمعة  وتحليل  مراقبة 
التواصل  وسائل  منصات  عبر 
العملاء ومواقع  الاجتماعي ومنتديات 

المراجعة.

- العملاء 	 لتعليقات  بسرعة  الاستجابة 
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الإيجابية والسلبية، ومعالجة المخاوف 
بكفاءة وشفافية.

- مجال 	 في  المؤثرين  مع  التعاون 
الرقمية  السمعة  لتعزيز  الصناعة 

الإيجابية للبنك.

- الهاتف 	 تطبيقات  وتحسين  تطوير 
الإلكترونية  والمواقع  المحمول 
لضمان  الإنترنت  عبر  المصرفية 

سهولة الاستخدام والراحة.

- الرقمية 	 التقنيات  من  الاستفادة 
الاصطناعي  الذكاء  مثل  المتقدمة، 
تجارب  لتخصيص  الآلي،  والتعلم 

العملاء وتقديم خدمة عملاء ممتازة.

- سريعة 	 رقمية  خيارات مصرفية  توفير 
عبر  المدفوعات  مثل  ومريحة،  وآمنة 
الهاتف المحمول والخدمات المصرفية 

عبر الإنترنت.

- وقيم 	 صلة  ذي  رقمي  محتوى  إنشاء 
يوفر للعملاء معلومات قيمة ويؤسس 

مكانة البنك كخبير في الصناعة.

- على 	 العملاء  مع  بانتظام  التواصل 
الاجتماعي  التواصل  وسائل  منصات 
والترويج  الهامة  التحديثات  ومشاركة 

للعروض والخدمات الجديدة.

- الإلكتروني 	 البريد  حملات  استخدام 

المستهدفة لتقديم معلومات مخصصة 
علام العملاء بالعروض الترويجية. و�إ

• بحوث 	 إجراء  البحثية:  المقترحات 
مستقبلية حول: - 

- في 	 الاجتماعي  التواصل  وسائل  دور 
بناء السمعة الرقمية للبنوك البحرينية.

- تأثير الخدمات المصرفية عبر الهاتف 	
وولائهم  العملاء  رضا  على  المحمول 

في البحرين.
قائمة المراجع

أولًا: المراجع العربية 

11 أسامة، بخدة؛ الواحد، نقازعبد. )2028(. .
ولاء  تحقيق  في  الزبائن  إدارة علاقة  دور 
منشورة(.  غير  ماجستير  )رسالة  الزبون. 

جامعة ابن خلدون. الجزائر. 
22 حمد؛ . عبد الله  حمد  ناصر  خليفة،  آل 

المحاسنة، محمد عبدالرحيم عبد الرحمن. 
على  الريادي  التوجه  أثر   .)2024(
التنافسية دراسة ميدانية في  الميزة  تحقيق 
جامعة  مجلة  البحرينية  التجارية  البنوك 
عمان العربية للبحوث - سلسلة البحوث 

الإدارية، 9)1(، 286 - 304.
33 الحق. . عبد  تفات؛  بن  حكيم؛  جروة،  بن 

مدخل  العلاقات  تسويق   .)2020(
لتعزيز علاقة المؤسسة بزبائنها في بيئة 
تنافسية، عمان: مركز الكتاب الأكاديمي. 

44 العوامل .  .)2021( ماجدة،  صالح،  بن 
الخدمات  في  العملاء  ثقة  على  المؤثرة 
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المصرفية الإلكترونية – دراسة حالة البنوك 
الجزائرية- )رسالة دكتوراه غير منشورة(. 

جامعة 8ماي 1945 قالمة. الجزائر. 
55 بوعلاق، دعاء؛ أونيس، رميسة. )2024(. .

أثر التسويق الإلكتروني على ولاء الزبون 
الجزائر.  اتصالات  مؤسسة  حالة  دراسة 
جامعة  منشورة(.  غير  ماجستير  )رسالة 

الشهيد العربي التبسي. الجزائر. 
66 بوعلاق، دعاء؛ أونيس، رميسة. )2024(. .

أثر التسويق الإلكتروني على ولاء الزبون 
الجزائر.  اتصالات  مؤسسة  حالة  دراسة 
جامعة  منشورة(.  غير  ماجستير  )رسالة 

الشهيد العربي التبسي. الجزائر.
77 بوعلاق، دعاء؛ أونيس، رميسة. )2024(. .

أثر التسويق الإلكتروني على ولاء الزبون 
الجزائر.  اتصالات  مؤسسة  حالة  دراسة 
جامعة  منشورة(.  غير  ماجستير  )رسالة 

الشهيد العربي التبسي. الجزائر.
88 أثر .  .)2021( خليفة.  محمد  الخلايلة، 

في ولاء عملاء وكالات  الرقمي  التسويق 
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الرقمية. )رسالة ماجستير غير منشورة(، 

الجامعة العربية الأمريكية، فلسطين. 
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