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  :الملخص

للبنوك   ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    أبعادتحديد العلاقة بين  إلى  هذه الدراسة    هدفت

مع    إدارة,  الأخرين  إدراك  الذات,  إدارةالذات,    إدراك)  التجارية الكلمة  و,  (الأخرينالعلاقات 

 إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)  الوجدانيالمباشر للذكاء    ثرالأ  بيانرضا العميل, مع  و  المنطوقة  

مع    إدارة,  الأخرين بي  (خرينالأالعلاقات  ثم  المنطوقة   والكلمة  العميل,  رضا  الذكاء   أثر   ناعلى 

 غير المباشر على الكلمة المنطوقة عند توسيط رضا العميل. الوجداني

 SPSSعلى البرنامجين الاحصائيين    اتتأثيرالفي اختبار هذه العلاقات و  الباحثون واعتمد  

استبي  ,   WARP PLSو  23 قائمة  تصميم  الصالحة  بياناتاللجمع    ناوتم  القوائم  عدد   وبلغ 

الدراسة    ستمارةا  (396)  الوجدانيالذكاء    أبعادبين     ةإيجابي  ةمعنويوجود علاقة    إلىوتوصلت 

العميل  ينالأماميللموظفين   ورضا  المنطوقة  والكلمة  التجارية,  وللبنوك  الذكاء   بعادلأ  أثروجود  , 

العميل وعدم وجود خرينالأالعلاقات مع    إدارةالذات,    إدارة الذات,    إدراك )  الوجداني ( على رضا 

الذات,   إدراكجميعها )  الوجدانيالذكاء    أبعاد ت  أثر, فيما  العميلعلى رضا    الأخرين   إدراكلبعد    أثر

 بعادلأ  أثر( على الكلمة المنطوقة, ووجود  خرينالأالعلاقات مع    إدارة,  الأخرين  إدراكالذات,    إدارة

مع    إدارةالذات,    إدارةالذات,    إدراك)  الوجدانيالذكاء   المنطوقة العميلالعلاقات  الكلمة  على   )

  .الأخرين إدراك موجودا لبعد  تأثيرالبتوسيط رضا العميل بينما لم يكن هذا 

     , رضا العميل, الكلمة المنطوقة الوجدانيالذكاء  :الكلمات المفتاحية 
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Abstract 

This study examines the relationship between the emotional 

intelligence  of front-line employees of commercial banks dimensions (self-

awareness, self-management, other awareness and relationships 

management) , word of mouth and customer satisfaction. It also, examines 

emotional intelligence (self-awareness, self-management, others awareness 

and relationship management) direct impact on customer satisfaction and  

word of mouth, then demonstrating the indirect impact of  emotional 

intelligence on the  word of mouth mediating customer satisfaction. 

In examining these relationships and influences, the researchers relied 

upon SPSS 23 and WARP PLS 7, and a questionnaire was designed to 

collect data. The valid forms were (396). 

Results showed that  emotional intelligence dimensions (self-

awareness, self-management, other awareness and relationship 

management) had correlation with customer satisfaction and word of mouth. 

Emotional intelligence dimensions (self-awareness, self-management and  

relationship management) impacted customer satisfaction, while the absence 

of an impact of other awareness dimension on customer satisfaction. All 

dimensions of emotional intelligence  (self-awareness, self-management, 

other awareness and relationship management) affected  word of mouth . 

Also, emotional intelligence dimensions (self-awareness, self-management 

and relationship management) impacts word of mouth mediating customer 

satisfaction, while this effect was not present for other awareness. 

Keywords :Emotional Intelligence, Customer Satisfaction, Word Of 

Mouth. 
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 :  ةــمقدم

ستوى تقدير هذه المنظمة لعميلها و القيمة التي يمثلها العميل إن نجاح أو فشل أي منظمة يعتمد على م

عندها, فالعميل يمثل حياة المنظمة فإن لم تكن قادرة على جذب وإشباع العميل و الحفاظ عليه ستفشل 

 .   (Asamoah et al,2021)السوقو تخرج من 

, كما و نجاح المنظمةيلعب الذكاء العاطفي دورًا مهمًا كعامل مؤثر على الفعالية التنظيمية وازدهار  و

الإيجابية  المواقف  في تطوير  دورًا مهمًا  والقيادة, كما يؤدي  الفعالة  للإدارة  أنه ضروري و حيوي 

شرط   الوجدانيالذكاء    أن  (.2020Miao et al , (يوضح  و (,  (Loi et al.,2021المتعلقة بالعمل  

للقيادة و العواطف والإ  المواضيع  أكثرواحد من    هأنلا غنى عنه  ، حيث تم دارةدراسة في مجالات 

 ،من خلال مجموعة من الدراسات التجريبية الأساسية  الوجدانيتشار دراسة الذكاء  ن اتوثيق أهمية و

على وجه الخصوص، يلعب دورا هاما في   الوجدانيالذكاء    نإ   nchez et al.,2020)a(Sويشير  

 العمل. كاننجاح المديرين في م

الخاصة بها من  العميل( تقوم الشركات عادةً بتصميم استراتيجيات خبرة (Sabir,2020وفقا لوهذا  

يمثل    الذي  العميل   Hallencreutz)يشير   و  لها،  الأولىوية  الأولأجل رفع مستوى معدل رضا 

Parmler,2019 ) and  جميع   جانبيمثل    العميلرضا    نإ في  النجاح  وعامل  للجودة  أساسي 

 الصناعات والقطاعات المجتمعية، وبالتالي، يجب فهمه وقياسه وإدارته. 

في  تلعبه  الذي  الرئيسي  الدور  المنطوقة مؤكدين على  الكلمة  أهمية وتأثير  الأكاديميون  أدرك  لقد  و 

 أن (  (Liao et al., 2019أفاد  و,    (Iyer and Griffin, 2021)ك العميل  وقرارات الشراء و سل

التسويق يرون    ينالباحث المنتج   أنفي دراسات  اختيار  دورًا مهمًا في عملية  تلعب  المنطوقة  الكلمة 

المنطوقة   فالكلمة  الخدمة،  مقدمي  اختيار  التسويقية   أكثروفي  الاتصال  قنوات  من  للعميل  اقناعًا 

( تتبع الشركات مجموعة متنوعة من الجهود لمراجعة (Luo et al.,2019التقليدية وبالتالي فوفقا ل  

 كجزء من استراتيجيات العلامات التجارية الخاصة بها. المنطوقة ج الكلمة واستغلال وتنشيط برام

القطاع المصرفي من أهم القطاعات الاقتصادية في مصر حيث بلغ المركز المالي للبنوك العاملة   إن

المركزي البنك  ب  6676  في مصر بخلاف  جنيه  لدى و،2020اكتوبر    نهايةمليار  الودائع  بلغت  قد 

)النشرة 2020اكتوبر    نهايةمليار جنيه ب  4898العاملة في مصر بما فيها الودائع الحكومية  البنوك  

، هذه الأرقام السابقة توضح أهمية ( 2020اكتوبر    :الاحصائية الشهرية الصادرة عن البنك المركزي

نوك ها على الاقتصاد المصري، مما يدفع هذه البأثردور البنوك والمصارف في النشاط الاقتصادي و

تحقيق وبعملائها الحاليين    الاحتفاظالجدد و   ءالعملاالبحث دائما عما تستطيع به جذب المزيد من    إلى

والتنافس فيما بينهم على هذا الأمر، وتحسين الكلمة المنطوقة عنهم أيضًا في هذا السوق،   رضاهم,

الاستمرار   حيث  من  أهدافها  لتحقيق  الموظفين  كفاءة  أصحاب ورفع  قيمة  وتعظيم  والاستقرار 

 المصالح. 

ة يمثلون الخدمة لشركات الأماميموظفي الخطوط    أن  Palacios et al.,2020)-(Lucia كما يشير 

الموظفين   تعد كفاءات  الشركة، حيث  بالتجزئة وهم مفتاح نجاح  ن مهمة بشكل خاص يالأمامي البيع 

السابقة   الدراسات  وأظهرت  ومريح،  ممتع  الخدمة  لقاء  يجعل  يمكن    أنمما  الكفاءات  تؤثر   أنهذه 

رضا   و  العميلعلى  والشركة،  الخدمة  التجارية أنعن  للعلامة  الذهنية  الصورة  على  أيضا  تؤثر  ها 

، العميلة على رضا  ميالأماكفاءات الموظفين في الخطوط    روالولاء، وقد حللت البحوث السابقة آث

ه بالتجزئة  للبيع  متجر  في  المبيعات  الموظف    وفلقاء  بين  خبرة   الأماميحدث  في  يساهم  والعميل 

 العميل مع الشركة، وبالتالي، يؤثر على تصورات العميل والمعتقدات والمواقف والمشاعر والسلوك.
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الذكاء    تحاوللذا   بين  العلاقات  على  الضوء  إلقاء  الدراسة  البنوك    جدانيالوهذه  الكلمة ولموظفي 

 العميل.رضا والمنطوقة 

 الدراسات السابقة: والنظري   طار: الإأولا

  Emotional Intelligence:الوجدانيالذكاء -1

 : الوجدانيمفهوم الذكاء -1/1

 كما يلي: الوجدانيللذكاء  الباحثونالتعريفات المختلفة التي وضعها  الباحثونيستعرض 

ينطوي   وه  الوجدانيالذكاء    أن .Sanchez et al)(2020,شير  ي الذي  الاجتماعي  الذكاء  نوع من 

بالفرد   الخاصة  العواطف  على  السيطرة  القدرة على  بينهم الأخرينكذلك عواطف  وعلى  والتمييز   ،

الفكر لتوجيه  المعلومات  من   أن (  (Chong et al.,2020ويوضح    والتصرفات،   واستخدام  العديد 

للمشاعر بأسلوب رشيد وذكي موجه بالعاطفة والفطرة،   إدارة  وه  الوجدانيالذكاء    أنالدراسات تؤكد  

عواطفه الخاصة   إدارةحيث يساعد على تعزيز مشاعر المرء وعلاقاته، وتمكين فهم المرء وتوجيه و

 .الأخرينوعواطف 

يصف القدرة، الكفاءة، المهارة والقدرة الذاتية المدركة   الوجدانيالذكاء    أن  (Serrat, 2017)أكد  و

وتقدي ولتحسين  وعواطف    إدارةر  الذاتية  فقد    ,  الأخرينالعواطف   Quang et)ضح  أوكذلك 

al.,2015)    دقيق،   وه  الوجدانيالذكاء    أن بشكل  عنها  والتعبير  المشاعر  وتقييم  فهم  على  القدرة 

التكيف   الأخرينوالقدرة على فهم وتنظيم مشاعر وعواطف   والقدرة على توليد مشاعر تساهم في 

 الذاتي. 

ومراقبة أنب  الوجدانيالذكاء    ((Mayer et al.,2008يرى  بينما   ضبط  على  الشخص  قدرة  ه 

ليميز بينهم ويستخدم هذه المعلومة لإرشاد وتوجيه   الأخرينمشاعره وأحاسيسه ومشاعر وأحاسيس  

 تفكيره وتصرفاته.

ها تكاد تجمع على تعريف واحد للذكاء أننجد    الوجدانيومن خلال مراجعة التعريفات السابقة للذكاء  

في    الوجداني و  إدارةيتضمن    الوجدانياء  الذك  أنوتتشابه جميعا  الفرد وعواطفه  فعالاته نامشاعر 

 .الأخرينوعواطف  فعالاتنافي  تأثيرلة الوامحو

 2/1-أبعاد الذكاء الوجداني: 

 ا الدراسات تمثلت في: هتناولت التي الوجدانيالذكاء  أبعاد أن للباحثينتبين 

الذي يتكون و  (Mayer et al.,2008 : Delcourt et al.,2013)المقياس المطور في دراسات  

 هي: أبعادمن أربعة 

 تقييم العاطفة الذاتية: يعكس قدرة الموظف على فهم العواطف والتعبير عنها.  .1

 .الأخرينوفهم عواطف  إدراكقدرة الموظف على  : يعكسالأخرينتقييم عواطف  .2

 قدرة الموظف على ضبط عواطفه.  العواطف: يعكسضبط  .3

 عواطفه والاستفادة منها.  استخدامقدرة الموظف على  العواطف: يعكساستخدام  .4

 في: تتمثل  الوجدانيالذكاء  بعادنموذج لأ    (Bar-on, 2006)بينما قدم 
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 الذات.  تحقيق ،الاستقلالية الإصرار، الذات،تقدير  داخل الشخص)داخلية(: .1

 ، المسئولية الاجتماعية، العلاقات الشخصية.الشخصية: التعاطفالعلاقات  .2

 الواقعية، المرونة، حل المشاكل.  التكيف: الاختبارات .3

 . الانفعالاتالإجهاد، السيطرة على  الضغط: تحمل إدارة .4

 السعادة.ومحتويات المزاج العام: التفاؤل  .5

 في:  الوجدانيالذكاء  أبعاد( Goleman, 2003أبرز )

 ، التقدير الذاتي الدقيق، الثقة بالنفس. الوجداني: الوعي الذاتي الذات إدراك .1

 المبادرة.وجاز نقيادة الإ التكيف، الضمير، الثقة، الذات: التحكم بالنفس، إدارة .2

 ، التوجه الاجتماعي، الوعي التنظيمي. الأخرينالعواطف ومعرفة  :الأخرين إدراك .3

  بناء والقيادة  الصراع،    إدارة   ،الاتصال  ،  تأثيرال  ،الأخرين  اكتساب  العلاقات:  إدارة .4

 تحفيز التغيير.  ن،واالتعوفرق العمل  الروابط،

سباب لأو ذلك ل  Golmanو في هذه الدراسة قام الباحثون بقياس الذكاء الوجداني باستخدام نموذج  

 ( كما يلي:2018التي يذكرها )محجوب,

 ا في الاستخدام.نماذج الذكاء الوجداني شيوعً  أكثريعد نموذج جولمان  -1

 يتمتع هذا النموذج بدرجة عالية من الصدق و الثبات.  -2

 قدرة هذه النموذج العالية على التنبؤ باتجاهات و سلوكيات الأفراد.  -3

تقارير   وأدراسات السابقة استخدمت التقارير الذاتية للموظفين  لا  أن (  ,Delcourt  (2013يرى  وهذا  

الكفاءة   لقياس  لقاءات الوجدانيالمشرفين  في  استخدامه  عند  كبيرة  قيود  له  وكلاهما  للموظفين،  ة  

بمخرجات    للتنبؤ  للكفاءة    العميلالخدمة  العميل  منظور  تبنى  يجب  للموظفين الوجدانيوبالتالي  ة 

بنتائج  الوجدانيللكفاءة    العميلخدام تصورات  واست للتنبؤ  للموظفين  الباحثون العميلة  يقيس  فعندما   ،

ة للموظفين من خلال مطالبة الموظفين بالتقرير الذاتي بشكل عام )أي عبر اللقاءات الوجدانيالكفاءة  

الكفاءة    نإفوالمواقف(،   يعاملون  ثابتةالوجدانيالعاملين  كسمة  يتصرفون   نولأ  ,ة  لا  الموظفين 

ة ( مع كل عميل عبر جميع لقاءات الخدمة مع الوجدانيبالضرورة بنفس الطريقة )من حيث الكفاءة  

 ة الموظفين في تقديراتهم،مبالغ

ثابتة  الوجدانيالكفاءة    أنكما   المحتمل  ةأو مستقرة ليست سمة  الموظفين من حيث   أن، فمن  يختلف 

داء العاطفي عبر اللقاءات بسبب كلا من العوامل الفردية )مثل التحفيز، المزاج، والحالة العاطفية،  الأ

العميل   )مثل شخصية  المحيطة  لهوالعوامل  العاطفية  قام  و  ,(والحالة  (  (Delcourt,2013 بالتالي 

 .العميل جانبة  للموظفين المدركة من الوجدانيبدراسة الكفاءة 

دراساته،Delcourt,2016:Delcourt,2017ما كرره وأكده )ووه في  (  (Thiel, 2018وتبعه  ( 

النهفي ذات النهج   الدراسة حيث سيتم قياس   الوجدانيالذي سنتبعه في قياس الذكاء    جوهو  في هذه 

والتغلب على عيوب   المعاينةلتحقيق ثبات وحدة    العميل  جانبللموظفين المدرك من    الوجداني الذكاء  

 التقرير الذاتي. 
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     Customer Satisfactionرضا العميل :-2

 مفهوم رضا العميل: -2/1

استعراض   خلال  الذي  الباحثونمن  العميل  رضا  مفهوم  السابقة     هتناولت  لتعريف  قد فالدراسات 

 دراك الإوالتوقعات    رمنظو  هو  لأولالمنظور ا  تعريف رضا العميل من ثلاث وجهات نظر،  تناولت

( أن رضا العميل هو حكم شامل لدرجة توافق أداء الخدمة أو السلعة مع (Eren,2021حيث يشير   

مفهوم رضا العميل في هذه الدراسات يمثل الفرق بين التوقعات قبل الحصول على و   توقعات العميل,

 تمثل الدراسات الأتية هذا المنظور: وبعد الحصول عليها  دراكالإوالخدمة 

 )Iglesias, et.al, 2019: Cheng, et al., 2019: Ju et al., 2019) 

يمثل العميل    الثانيالمنظور    بينما  النفسيلرضا  لسعادة   المنظور  الخدمة مصدر  تقديم  يمثل  حيث 

ويمثل هذا المنظور وتم عرضه ,  مصدر للإحباط فيتحقق عدم الرضا  يكون  أوالعميل فيتحقق الرضا  

  (Bi et al, 2019).ةدراسفي 

الذي يمثل تقييمات و  ,منظور التقييم الزمني المتراكملتعريف رضا العميل    المنظور الثالثفيما يمثل  

حيث   ,الخدمة وتقديمها وخبرة العميل مع الخدمة المتراكمة عبر الزمن  جوانبالعميل الشاملة لكافة  

بل   ,تقييمها لمرة واحدة عند الحصول عليها  وأالخدمة    جوانبواحد من    جانبلا يكتفي العميل بتقييم  

ا عبر  متوالية  تجارب  خلال  من  الخدمة  مع  خبرته  بتقييم  عرضه  و  ,لزمنيقوم  دراسات تم  في 

(Davras and Caber, 2019: Elmeguid et al., 2018. 

خيبة الأمل الناتجة عن  وأشعور الشخص بالسعادة  والرضا ه أنعن  )(Kaura et al.,2015يعبر و

المدرك المنتج  أداء  بتوقعاته،  و أ)  مقارنة  يتعلق  فيما  بالتعامل   أنو  النتيجة(  الخاصة  المعاملات 

العميل   مختلفان  مفهومانهما     Transaction-specific and cumulativeالتراكمي  و  لرضا 

يرتبط الرضا الخاص بالتعامل بتقييم تقديم خدمة معينة، بينما يرتبط الرضا التراكمي بالتقييم الشامل 

ه يتم الجمع بين الأحكام الفردية لتشكيل تقييم أنيفترض الرضا التراكمي  و  لمزود الخدمة عبر الزمن،

تجميع لجميع التقييمات السابقة الخاصة بالمعاملات ويتم    و الوفاء الممتع للاحتياجات، الرضا العام ه

 تحديثه بعد كل معاملة.

نا أنفحد كبير،    إلىة  متشابكوالتعريفات السابقة من خلال المناظير المذكورة متشابهة    تكان  ن إهذا و

تستمر   الأجلمن خلال هذه الدراسة سنقوم بقياس رضا عملاء البنوك التجارية، وهي علاقة طويلة  

نا نإفعن رضاه العام خلال فترات تعامله مع البنك، لذا  ها  لفترات زمنية طويلة يعُبر العميل من خلال

قراره في إسنعتمد في هذه الدراسة على منظور التقييم الزمني المتراكم لتعريف رضا العميل الذي تم 

تقييمات و,  (Davras and Caber, 2019: Elmeguid et al., 2018)  دراسات يمثل  الذي 

حيث   ,الخدمة وتقديمها وخبرة العميل مع الخدمة المتراكمة عبر الزمن  جوانبالعميل الشاملة لكافة  

بل   ,تقييمها لمرة واحدة عند الحصول عليها  وأالخدمة    جوانبواحد من    جانبلا يكتفي العميل بتقييم  

ما يعني اهتمام هذه الدراسة ويقوم بتقييم خبرته مع الخدمة من خلال تجارب متوالية عبر الزمن، وه

 لعام للعميل عن خدمات البنك الذي يتعامل معه. بالرضا ا

   رضا العميل: أبعاد-2-2

 ( الأ  أن(  Hallencreutz and Parmler ,2019يؤكد  المؤشر  تعد  العميل  رضا   كثرقياسات 

العميل يؤدي    يتشارًا للأداء غير المالي فتحقيق مستوى عالنا الشركة   إلىمن رضا  تعزيز صورة 
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ولاء   وزيادة  الحالية  السوق  حصة  المالي،   العميل  شكاوىوتقليل    العميلوحماية  الأداء  وتعزيز 

فهم الدوافع الكامنة وراء تطور رضا العميل مع مرور الوقت أمر بالغ الأهمية، ورضا  نإفوبالتالي   

والق  جانب العميل   الصناعات  جميع  في  النجاح  وعامل  للجودة  يجب أساسي  لذا  المجتمعية  طاعات 

 فهمه وقياسه وإدارته. 

 

 : هتناولت التي تم استخدامها في قياس رضا العميل في الدراسات التي المقاييسوسيتم استعراض 

 :Service Quality ""SERVQUAL  مقياس جودة الخدمة     -1

متعدد   بناء  هورضا العميل عن الخدمات المصرفية للأفراد    أن  إلى  (Yilmaz et al., 2018)أشار

بـ    ,  بعادالأ الاعتراف  تم  فقد  ذلك،  رضا   SERVQUALومع  على  بشدة  يؤثر  كبعد  كبير  بشكل 

 .  بعادنفسها عبارة عن بنية متعددة الأ SERVQUAL نالعميل بشكل عام نظرًا لأ

ش  SERVQUALأداة    أن  (Bell, 2017)أضاف  و وسيلة  في اصبحت  العميل  لقياس رضا  ائعة 

خمسة   تقيس  حيث  الخدمات،  هذه   جوانبصناعات  العام،  الرضا  درجة  لتكوين  الخدمة  جودة  من 

 والعاطفة.   ضمانوالاعتمادية والاستجابة وال عناصر الماديةالخمسة هي ال جوانبال

  Kano Model)نظرية العوامل الثلاثة( وكاننموذج  -2

ه وفقًا لنظرية العوامل الثلاثة لرضا المستهلك، يمكن تصنيف السمات أن  .Bi et al)2020 ,(يرى  

المختلفة   المتماثلة  غير  العلاقات  وسمات   إلىذات  الأساسية  والسمات  الإثارة  سمات  فئات،  ثلاث 

 ( بين ثلاثة عوامل للرضا:  Albayrak,2019تميز نظرية العوامل الثلاثة تبعا ل)والأداء، 

تمثل الحد الأدنى من المتطلبات وتسبب عدم الرضا إذا لم يتم الوفاء   :)الراضي(العوامل الأساس-1

تجاوزها، فالعوامل الأساسية متوقع وجودها   بها ولكنها لا تؤدي إلى رضا العميل إذا تم الوفاء بها أو

 فالعميل يعتبرهم كشروط مسبقة وأمرًا مفروغًا منه. 

تم تقديمها ولكنها لا تسبب   والتي تزيد من رضا العميل ل: هي العوامل    عوامل الإثارة )الراضي(-2 

 عدم الرضا إذا لم يتم تقديمها.   

)الهجينة(-3 الأداء  إذا    إلىتؤدي    عوامل  إذا    كانالرضا  الرضا  وعدم  مرتفعًا  الأداء   كانالأداء 

 منخفضًا. 

     Equity theory نظرية العدالة-3

الناس لديهم الدافع لمقارنة نسبة   أن(  (Equity theory   Han et al.,2019 تناقش نظرية العدالة

العوائد   مع  مع  ومدخلاتهم  تعاملاتهم  في  حصل    الأخرينالمخرجات  ما  مع  به  ضحى  ما  )مقارنة 

تسمى  و،  (عليه جديدة  نظرية  ظهرت  العدالة  نظرية  على  جودة   FAIRSERVبناءًا  تقييم  لعملية 

تتكون  العميلخدمة   أربعة    FAIRSERV، حيث  الإأبعادمن  التوزيعية، والعدالة  العدالة  ئية، جرا: 

 والعدالة التفاعلية، والعدالة المعلوماتية.  
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 :رضا العميل التراكمي -4

ال  العميلرضا   (Thiel,2018)  يرى  ترتبط في  للعملاء  الشركة، يمكن   نهايةكنتيجة مهمة  بربحية 

بالمعاملة   خاصة  إما  فرضا    و أعرضها  ه  العميلتراكمية،  معينة  معاملة  بعد   وعن  تقديري  حكم 

تقييم شامل يعتمد على تجربة الشراء   والتراكمي ه  العميلرضا    أنالاختيار لمناسبة شراء معينة، و

سلعة   مع  الإجمالية  الوقت،  وأوالاستهلاك  بمرور   أنعن    )(Kaura et al.,2015ويعبر  خدمة 

ه بالسعادة    شعور  والرضا  المدرك  وأالشخص  المنتج  أداء  مقارنة  عن  الناتجة  الأمل   و أ )  خيبة 

 Transaction-specificالمعاملات الخاصة بالتعامل والتراكمي    أن النتيجة( فيما يتعلق بتوقعاته، و

and cumulative     العميل  نامختلف  مفهومانهما حيثلرضا  بالتعامل   ,  الخاص  الرضا  يرتبط 

الزمن، عبر  الخدمة  لمزود  الشامل  بالتقييم  التراكمي  الرضا  يرتبط  بينما  معينة،  خدمة  تقديم   بتقييم 

ه يتم الجمع بين الأحكام الفردية لتشكيل تقييم الوفاء الممتع للاحتياجات، أنيفترض الرضا التراكمي  و

 تجميع لجميع التقييمات السابقة الخاصة بالمعاملات ويتم تحديثه بعد كل معاملة.  والرضا العام هف

تستمر   الأجللة  من خلال هذه الدراسة سيتم قياس رضا عملاء البنوك التجارية، وهي علاقة طويو

مع  تعامله  فترات  خلال  العام  رضاه  عن  العلاقة  هذه  خلال  من  العميل  يعُبر  طويلة  زمنية  لفترات 

نا سنعتمد في هذه الدراسة على منظور التقييم الزمني المتراكم لقياس رضا العميل الذي نإفالبنك، لذا  

 ..Davras and Caber, 2019:Elmeguid et al)(2018 , قراره في دراساتإتم 

 Word of Mouthالكلمة المنطوقة: -3

 مفهوم الكلمة المنطوقة: -3/1

الرسمي   (Iyer and Griffin, 2021)يشير غير  الشخصي  التواصل  بأنها   المنطوقة  الكلمة  إلى 

والخدمات السلع  من  كل  ذلك  في  بما  منتج  وحول   ,(  Ruswanti andأوضح 

Kusumawati,2020 وتدفق ثقافي  تبادل  أنها  على  شائع  بشكل  المنطوقة  الكلمة  تعريف  يتم  أنه   )

للمعلومات ، أو المنطوقة أحيانا بأنه سلوك ما الحوار بين شخصين، كما يتم    مستمر  الكلمة  تعريف 

الشراء، )  بعد  ب Silva 2019وعرف  المنطوقة  الكلمة  أحد أن(  فيه  يستقبل  شخصي  اتصال  ها 

 خدمة . وأمنتج  وأالأطراف معلومات غير تجارية تتعلق بعلامة تجارية 

( رسالة   استراتيجيةها  أن ب  Berger,2014)ويعرفها  لتوجيه  الفرد  تحفز  التي  التسويقي  الاتصال 

سنعتمد وحد كبير    إلىاقتربت تعريفات الكلمة المنطوقة  وقد تشابهت  ومن خلال الكلام، هذا    للأخرين

الكلمة المنطوقة اتصال غير رسمي   أن(  Mazzarol et al., 2019في هذه الدراسة على تعريف )

 م السلع والخدمات.بين الأطراف الخاصة فيما يتعلق بتقيي

  الكلمة المنطوقة: أبعاد-3/2

تصورات    تأثيرية  كانلإم  أبعادثلاثة    )Liao et al., 2019)  حدد على  المنطوقة  أفعال   وأالكلمة 

يرى والمستهلكين هم طبيعة العلاقة بين المرسل والمستقبل ، وثراء وقوة الرسالة ، وقوة تسليمها،  

(Luo et al., 2019 )الكلمة المنطوقة  دائما ما يتم دراسته مع حجم الكلمة المنطوقة.   بعد توازن أن 

( ثلاثة  Keiningham et al.,2018وحدد  في:  أبعاد(   تتمثل  المنطوقة  يعطى/   للكلمة   ( الاتجاه 

التوازن )   الرابطة  /إيجابييتسلم (،   ,.Gelper et alثم يوضح )   ) قوية/ ضعيفة(،  سلبي (، قوة 

الأ   أن(  2018 ومتعددة  معقدة  الاجتماعية،  التفاعلات  مظاهر  من  كمظهر  المنطوقة  ، بعادالكلمة 
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همعالجً  الحجم  حيث  والتوازن  الحجم  بعدي  بالعلامة   وا  يتعلق  فيما  الاجتماعية  التفاعلات  كثافة 

وه العلامة   كثرالأ  والتجارية،  ذكر  مرات  بعدد  يقاس  ما  وعادة  المنطوقة  الكلمة  لقياس  استخداما 

المنطوقة بمثابة مؤشر لاهتمام السوق بعلامة تجارية  الكلمة  التجارية في فترة زمنية معينة، وحجم 

يمثل الشعور ومقياس الكلمة المنطوقة الآخر شائع الاستخدام،    وكموضوع محادثة، أما التوازن وه

التوازن يمكن قياسه من خلال تصنيف بينما  العلامة التجارية،    ولاتجاهات نحاالكلمة المنطوقة    ونح

 محايدة"."ومختلطة"  وأ"سلبية   وأ" ةإيجابيمشاعر "  إلىرسائل الكلمة المنطوقة 

( الأ  أن(  Leisen, 2017وأظهر  المنطوقة  الكلمة  المرسل   كثرأبحاث  بين  بالعلاقة  اهتمت  شيوعا 

المنطوقة،    جوانبوالمستقبل، هذه  ال المثال تشمل الدوافع لنشر الكلمة  المتعلقة بالمرسل على سبيل 

المتعلقة بالمستقبل فتشمل، على سبيل المثال، التغيير في  سلوك الشراء بعد تلقي الكلمة   جوانبأما ال

 المستقبل.وعلاقة بين المرسل الالمتعلقة ب  جوانبة، وعادة تشتمل نماذج الكلمة المنطوقة الالمنطوق

( بعد  Baker et al., 2016ودرس  المنطوقة:    اتزان(  ه  اتزانالكلمة  المنطوقة  جاذبية   والكلمة 

 Sweeney, etوأكد ),كره )سلبية( المعلومات حول علامة تجارية معينة في محادثةوأ  /و(  ةإيجابي)

al., 2012لقياس الكلمة المنطوقة من منظور المرسل الذي يتضمن نشاط الكلمة المنطوقة   ن( مكو

الرسائل(، كما حدد ) الذكر( والثناء )اتجاه    أبعاد(   De Matos and  Rossi, 2008)أي تكرار 

 . التكرار وعدد جهات الاتصال وتفاصيل المعلومات المنشورة  والثناء

خلال من  السابقة    و  الدراسات  السابقة   أبعاد  نإفاستعراض  الدراسات  قامت  التي  المنطوقة  الكلمة 

في: تتمثل  المنطوقة    المحتوى،  بدراستها  الكلمة  )المديح(  الحجم،  /ةيجابيالإالتوازن  العلاقة السلبية، 

بين المرسل والمستقبل وثراء وقوة الرسالة وقوة تسليمها، الاتجاه )يعطى/ يتسلم(، قوة الرابطة بين 

المحتوى والمرسل   المصدر،  مهارة  المصدر،  خبرة  بالمصدر،  الثقة  ضعيفة(،  المستقبل)قوية/ 

 المعرفي، ثراء المحتوى، قوة التسليم. 

م  أنيتضح  و لها  المنطوقة  الكلمة  يخص  دراسات  فيما  المرسل  جهة  من  منظور  ه  إنتاجنظورين، 

 أثره بالكلمة المنطوقة وتأثرنشره للكلمة المنطوقة، والمنظور الاخر من جهة المستلم فيما يخص تو

من   أيالمرسل    جانبسلبا، وفي هذه الدراسة سيتم دراسة الكلمة المنطوقة من    وأيجابا  إسلوكه بها  

وتوليدها، مع دراسة بعد الحجم )تكرار/نشاط   هاإنتاجبالخدمة ويقوم    وأيقدم المعلومات حول المنتج  

 سلبية(. /ةإيجابيالكلمة المنطوقة(، وبعد  توازن الكلمة المنطوقة )

 :تنمية فروض الدراسة ونموذج الدراسة:  ثانياً

 ورضا العميل: الوجدانيالذكاء -1

 للموظفين ورضا العميل نستعرضها كما يلي:  الوجدانيالدراسات العلاقة بين الذكاء  تناولت

إذا    إلى   (Kernbach and Schutte, 2005)سعى  ما  لدى   الوجدانيالذكاء    كانفحص  العالي 

العالي الذي عرضه   الوجدانيالذكاء     أن  إلى، وتوصل  يلزيادة رضا العم  إلىمقدمي الخدمة يؤدي  

لمقدم الخدمة    الوجدانيه كلما زاد الذكاء  أنوزيادة الرضا عن معاملة الخدمة،    إلىمزود الخدمة أدى 

 .يلزاد رضا العم

( الكفاءة  Giardini and Frese,2008وفحص  دور  الخدمة الوجداني(  تقديم  في  للمشاركين  ة 

مقدم للخدمة  394من   بياناتالية وبجمع ن االألمفي البنوك  يلحول اللقاء ورضا العم العميلوتقييمات 
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للبنك باستخدام الاستقصاء، و   394و الحالة    كانعميل  الدراسة قياس  ة لكل من الوجدانيالهدف من 

 نلأ  الموظف والعميل في نفس الوقت وبتحليل المتغيرات على نفس المستوى الذي تقع فيه النظرية،

مستويين،   من  متغيرات  على  يحتوي  الهرميةوالنموذج  الخطية  النمذجة  الذي HLM)  مستخدما   )

الدراسة   توصلت  مختلفة،  مستويات  من  المتغيرات  وربط  بمعالجة  ارتباط   إلىيسمح  علاقة  وجود 

 .يلللموظفين ورضا العم الوجدانيقوية بين الذكاء 

 customerة للموظف المدركة من قبل العميل  الوجدانيالكفاءة    أثر( بفحص  ,Delcourt  (2013قام  

perceived employee emotional competence (EEC  وولاء رضا  على   ،  العميل ( 

قبل  الوجدانية  ءالكفا  تأثير  إلىعميل توصل    247وبعينة من   المدركة من  للموظفين  على   العميلة 

 رضا العميل. 

من  (Thiel,2018قام   بالتحقق  العميل الوجدانيالكفاءة    أبعاد  تأثير (  قبل   من  المدركة  للموظفين  ة 

رضا    دراك)الإ على  العواطف(،  وتنظيم  الكفاءة مؤكدً   وولاءهم،  العميلوالفهم  دور  قياس   على  ا 

منظور  الوجداني من  الخدمة  لقاءات  في  للموظفين   وتوصل  العميلة  ة الوجدانيالكفاءة    أبعاد  أن، 

 وولائهم.  العميلات مختلفة على رضا تأثيرللموظفين المدركة لها 

يقوم  ه  أن  (Palacios et al.,2020)-Luciaيوضح   للموظفين،  تقييمهم  قدرة   العميلخلال  بتقييم 

احتياجات وتلبية  تشخيص  على  والرعهالموظفين  العميل،  فهم  على  وقدرتهم  التي يا،  الشخصية  ة 

مع   فئتين يإيبدونها،  بين  التمييز  يمكن  وبالتالي،  الاجتماعي  والتفاعل  الراحة  من  لكل  الاعتبار  لاء 

معرفة  الموظف في   إلى  لأولكفاءة التفاعل، فيشير اوكبيرتين من الاختصاصات: الكفاءة الوظيفية  

على مساعدة  الأماميالخطوط   وقدرته  بالمنتج  ال  العميلة  مهمة  ذلك في  ويشمل  بهم،  الخاصة  شراء 

علاقات والتواصل لدى الموظف بناء الهذا الأخير يتعلق بالقدرات الاجتماعية و  ,تقديم خدمة مناسبة

الخطوط   ال  إنة،  الأماميفي  تؤدي    الأماميوظف  مكفاءة  نو  إلىالوظيفية  للعودة    العميلا  يازيادة 

يمكن  أخرى،  ناحية  من  والولاء،  الخدمة  وجودة  والرضا  المبيعات  من  ويزيد  بالمتجر،  والتوصية 

الرضا، زيادة  التفاعل  والعواطف    لكفاءات  الخدمة،  وجودة  المشاعر و،  ةيجابيالإالولاء،  من  تقلل 

 السلبية.

قطاع اكتسب   الوجدانيالذكاء   مفهوم  أن  (Oh and Jang,2020)ويفيد   في  الاهتمام  من  الكثير 

بشكل متكرر، وأحد الأسباب التي جعلت   العميلالخدمات، حيث يحدث التفاعل بين موظفي الخدمة و

ه  الوجداني الذكاء   الدراسات  اهتمام  من  الكثير  حيث    وينال  العميل،  رضا  مع  القوي    أن ارتباطه 

المشاعر    العميلرضا   العميل خ  ةيجابيالإمشتق من  الخدمةالتي يجدها  لقاء  الموظفين   أن كما    ،لال 

، على العميلمع    ةإيجابيقدرة على توليد عواطف    أكثر  الوجدانيذوي المستويات العالية من الذكاء  

 إظهارالعالي يديرون عواطفهم بشكل فعال من خلال   الوجدانيالموظفين ذوي الذكاء    ن إفهذا النحو،  

 أثناء تقديم الخدمة.  ةإيجابياتجاهات وعواطف 

المذكورة عاليه نجد  و الدراسات  تنقسم  أنباستعراض  قسم ح  إلىها  دراسة واقسمين  الاقتراب من  ل 

Palacios et -Lucia      ةرضا العميل بشكل غير مباشر مثل دراس و  الوجداني العلاقة بين الذكاء  

al.,2020)) . 

 العميلرضا  و  الوجدانيمن الدراسات المذكورة العلاقة بين الذكاء    الثانيفحص  القسم  وفيما درس  

قسمين عند قياس هذه العلاقة قسم فحص هذه العلاقة    إلىا  ضُ أيهذا القسم ينقسم    أنلا  إ  ,بشكل مباشر

لعميل والموظف ،احدهما لقياس الذكاء ا  :للمعاينةحدتين  ل القياس باستقصاءين منفصلين وومن خلا
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ب عنه العميل وتتمثل هذه واخر لقياس رضا العميل ججاب عنه الموظف  والأأللموظف     الوجداني

في   الذكاء  Giardini and Frese,2008)  دراسةالمدرسة  قياس  فيها  وتم  خلال   الوجداني(  من 

 .الوجدانيالتقرير الذاتي للموظفين عن ذكائهم 

الذكاء    الثانيتمثل الاتجاه  فيما   المدرك من    الوجدانيبقياس  من خلال    العميل  جانبللموظفين 

مع ووحدة  واحد  ذات يااستقصاء  خلال  من  العميل  رضا  وقياس  العميل  في  تتمثل  واحدة  نة 

 :يتمثل هذا الاتجاه في الدراسات التالية والاستقصاء الذي يجيب عنه العميل 

(Kernbach and Schutte, 2005:  Delcourt,2013 :Delcourt et al.2017 

:Delcourt et al.,2016 :Thiel, 2018). 

ويرى   أو ,Delcourt  (2013هذا  للموظفين  الذاتية  التقارير  استخدمت  السابقة  الدراسات  أن    ) 

الكفاءة الوجدانية للموظفين، وكلاهما له قيود كبيرة عند استخدامه في لقاءات تقارير المشرفين لقياس  

للموظفين  الوجدانية  للكفاءة  العميل  منظور  تبنى  يجب  وبالتالي  العميل  بمخرجات  للتنبؤ  الخدمة 

العميل بنتائج  للتنبؤ  للموظفين  الوجدانية  للكفاءة  العميل  تصورات  قام   ,واستخدام  وبالتالي 

Delcourt,2013) .بدراسة الكفاءة الوجدانية  للموظفين المدركة من جانب العميل ) 

(  (Thiel, 2018تبعه  ( في دراساته، و:Delcourt,2016)  Delcourt,2017ما كرره واكده  وهو

في هذه الدراسة حيث سيتم  الوجدانيفي قياس الذكاء  الباحثون تبعهيالذي س جوهو النهفي ذات النهج 

والتغلب على   المعاينةلتحقيق ثبات وحدة    العميل  جانبللموظفين المدرك من    الوجدانيقياس الذكاء  

 عيوب التقرير الذاتي.

ه يمكن أنف دراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة    مع   بناءًا على ما توصلت اليه الدراسات السابقةو

 : التاليةض و صياغة الفر

ا الذكاء    : لأولالفرض  بين  معنوية  ارتباط  علاقة  البنوك   ينالأماميللموظفين    الوجدانيتوجد  في 

العميل   إدارةالأخرين,    إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)التجارية   ورضا  الاخرين(,  مع  العلاقات 

 والكلمة المنطوقة.

الذات,   إدراك) للموظفين في البنوك التجارية الوجدانيللذكاء معنوي  تأثيريوجد  :الثانيالفرض 

 . العميلعلى رضا  العلاقات مع الاخرين( إدارةالاخرين,  إدراكالذات,  إدارة

 الكلمة المنطوقة: و الوجدانيالذكاء -2

د  إلىعدة دراسات توصلت    أن  (Groth et al., 2009)يشير الأهمية  في  العمال  عاطفة   تأثيرور 

موظفي الخدمة لهم تفاعل مباشر   أن    (Aziz et al. ,2016)ويرى    السلوكية،  العميلستجابة  على ا

المتوقع    العميلمع   له نتائج هامة على سلوك    إدارةقدرتهم على تنظيم و  أنفمن  ، العميلمشاعرهم 

الاستمرار مع   يينو  العميل  نإ فالسلوكية لذا    العميلستجابة  لعاطفة الموظفين على ا  تأثيرهناك    أنو

 .ةإيجابيمقدم الخدمة والمشاركة بكلمة منطوقة 

هذه   تحاولسو  الكلمة المنطوقة،و  الوجدانيالعلاقة بين الذكاء    تناولتوهناك ندرة في الدراسات التي  

 الوجداني.الذكاء وضاح العلاقة بين الكلمة المنطوقة يإالدراسة استكشاف و

 :كالآتيللدراسة  يمكن صياغة الفرض الثالثو
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الثا على    الوجدانيللذكاء    إيجابيمعنوي    تأثيريوجد    :لث الفرض  التجارية  البنوك  في  للموظفين 

 الكلمة المنطوقة.

 رضا العميل والكلمة المنطوقة:-3

 العميلدور موظفي المبيعات في تحقيق رضا    وظار نحنالأ  (Evanschitzky et.al., 2010)لفت   

هدفت   دراسة  رضا  رضا    أثرتحديد    إلىفي  على  والسيطرة  التكيفي  والبيع  البيع  ، العميلرجال 

  أن تقييمات المستهلك لجودة الخدمة، جودة المنتج والقيمة تؤثر على رضا المستهلك، و  أنتوصل  و

سيطرة رجل البيع تؤثر سلبيًا  أنضا المستهلك، وعلى رإيجابيًا  ناالبيع التكيفي ورضا الموظف يؤثر

 على رضا المستهلك.

الكلمة و  العميلجودة خدمات المحمول على رضا    تأثير ( بحث  2012واستهدفت دراسة )عبدالعال،

إذا   وفيما  باختلاف  يا النو  تكانالمنطوقة،  تختلف  لدى  والجودة    أبعادا  الرضا  ، العميلمستويات 

الدراسة   الخدمة ورضا    إلىوتوصلت  بين جودة  ذات دلالة إحصائية  ارتباط   العميل وجود علاقات 

المنطوقة،  و الرضا    إيجابيمعنوي    تأثيروجود  مع  الكلمة  على  الخدمة  المنطوقة،  ولجودة  الكلمة 

الخدمة    أنبينت  و جودة  بين  العلاقة  في  الوسيط  بدور  يقوم  الرضا  المنطوقة  ومتغير    أن والكلمة 

رضا   يزيد  عندما  يزيد  المنطوقة  الكلمة  يصل    العميلمستوى  مع    إلىإذ  درجاته   العميلأعلى 

 الراضيين لأقصى درجة. 

نطوقة مع  ( العلاقة بين تراث العلامة التجارية والكلمة المAkbari and Samadi,2015وفحص )

اديداس  التجارية  للعلامة  العميل  المنتج ورضا  ومشاركة  التجارية  العلامة  لشخصية  الوسيط  الدور 

Adidas   هناك علاقة بين تراث العلامة التجارية وشخصية العلامة التجارية   أن، وأظهرت النتائج

 .Adidasرضا العميل يؤثر على الكلمة المنطوقة للعلامة التجارية اديداس  أنو

قاموا بقياس وتعريف رضا    أن(  Sivadas and Jindal, 2017ضح )أوكما   بعدة   العميلالعلماء 

هل السمات وهمية مفهوم رضا العميل  توضيح أ  إلىطرق مثل الرضا العام والرضا النسبي، هادفًا  

لرضا   موضحً الرئيسية  المفهوم،  باختلاف  تختلف  الكلمة   أثرا  العميل  على  العميل  رضا  قياسات 

الرضا النسبي لا يؤثر   نإفه بينما يؤثر الرضا العام على الكلمة المنطوقة،  أن  إلى المنطوقة، وتوصل  

بشكل عام    يراض  العميلعندما يكون     ةيجابيالإطلاق الكلمة المنطوقة  إعلى الكلمة المنطوقة، ويتم  

 عن العلامة التجارية .

لويات شركات الخدمات مثل البنوك تتمثل في رضا العميل أوأهم    أن(  Lestari et al.,2019وأكد )

ولاء   تحسين  أجل  من  ممتازة  خدمة  وتحليل   العميلوجودة  بدراسة  قام  حيث  المنطوقة  والكلمة 

ورضا    تأثيرواستكشاف   والخدمة  في    العميلالمنتج  البنوك  في  المنطوقة  الكلمة  دونيسيا نإعلى 

 الوقت نفسه على الكلمة المنطوقة.  تؤثر فيجميعها   العميلالمنتج، الخدمة، ورضا  أنتوصل و

العميل، عند    الكلمة المنطوقةوالثقة على سلوك    العميلرضا    تأثير(  Zhang et al., 2019ودرس )

النتائج  و لهما    العميل  رضا  أنأظهرت  سلوك    إيجابي  تأثيروالثقة  على  المنطوقةكبير  لدى   الكلمة 

الالكتروني    أنو  ,العميل التسوق  يتوسطوخبرة  الاجتماعية  بين رضا    نا القيم  والثقة   العميلالعلاقة 

 .  والكلمة المنطوقة
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ها أكثر   أنكمتغير تابع للكلمة المنطوقة إلا    العميلبعض الدراسات درست رضا    أنمما سبق يتضح  

الكلمة المنطوقة كمتغير تابع لرضا   كمتغير وسيط يؤثر   العميلبعضها درس رضا  و،  العميلدرس 

 لهذه الدراسة في:  رابعمن ثم يمكن صياغة الفرض الو, على الكلمة المنطوقة

 لرضا عملاء البنوك التجارية على الكلمة المنطوقة.  إيجابيمعنوي  تأثير  يوجد:  رابعالالفرض 

السابقة  و للدراسات  السابق  الاستعراض  خلال  الثلاثةالعومن  الدراسة  متغيرات  بين  يمكن   لاقة 

 : كالآتيللدراسة  خامس صياغة الفرض ال

للذكاء    إيجابيمعنوي    تأثيريوجد    :خامسالالفرض   مباشر  الكلمة    الوجدانيغير  للموظفين على 

 المنطوقة عند توسيط رضا العميل.

   نموذج  الدراسة: -ثالثاً

الدراسة    1يوضح شكل   الوجداني, ونموذج  الذكاء  أبعاد  في  المستقل  المتغير  يتمثل  متغيراتها حيث 

 . تمثل الكلمة المنطوقة المتغير التابعو فيما يمثل رضا العميل المتغير الوسيط 

 

 

 ( نموذج الدراسة*1شكل )

*(SR  ,الذات الذات,  SM:ادراك  الاخرين,  OR:ادارة  ادراك   :ORM:  مع العلاقات  :ادارة 

 :الكلمة المنطوقة( WOM:رضا العميل, CSالاخرين,

الذكاء  و موضوع  في  والدراسة  البحث  أهمية  تتضح  السابقة   الدراسات  رضا الوجدانيبمراجعة   ،

الذكاء  والعميل   المنطوقة ، ويتضح أهمية  المنظمة ،    الوجدانيالكلمة  العاملين في  ودوره في نجاح 

المس بين  الاتصال  في  المنطوقة  الكلمة  دور  يتضح  للاتصال كذلك  هامة  كأداة  ودورها  تهلكين 

 ، وأهمية رضا العميل للمنظمة . العميلالتسويقي بين 

دراسات   الذكاء    تناولت وهناك  العميل  الوجدانيكل من  المنطوقة ورضا  الكلمة  لبعض و،  قدمنا  قد 

 . يه النظري والتطبيقيجانبستقدم الدراسات السابقة مصدر خصب للبحث الحالي، في  ومنها، 
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الدراسة  و متغيرات  قياس  في  المتبعة  الخطوات  من  الحالية  الدراسة  استفادت  في أبعادوقد  ها 

 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في الآتي: اختلافمع مراعاة  الدراسات السابقة،

تعددت أهداف الدراسات الأجنبية السابقة بشكل كبير، فالبعض منها استهدف قياس الذكاء   الأهداف:

ورضا  الوجداني المنطوقة  الكلمة  وبعضها    العميل،  رئيسي،  كهدف   استهدفكهدف  القياس  هذا 

 تابعة.  وأرات منفصلة سواء كمتغيرات مستقلة فرعي، وقد قامت الدراسات بقياس هذه المتغي

الحالية تهدف بشكل أساسي   المنطوقة بتوسيط   الوجدانيالذكاء    أثرقياس    إلىوالدراسة  الكلمة  على 

 ما لم تتطرق إليه الدراسات السابقة. ومجمعة هذه المتغيرات الثلاث وه العميلرضا 

التطبيق التي  مجال الدراسة: ا الدراسات السابقة، حيث تم التطبيق في سوق هتناولت   تعددت مجالات 

التجميل،  المنظفات، سوق مستحضرات  التجارية، سوق  السلاسل  الجاهزة، سوق محلات  الملابس 

مع مجال هذه   اتفقتهناك دراسات    تكان  أنوسوق الالكترونيات، سوق السيارات، قطاع المطاعم  

فسيتم   التجارية  البنوك  مجال  في  العينة م  الاستفادة الدراسة  نوع  تحديد  كيفية  في  الدراسات  هذه  ن 

 . بياناتالءات المتبعة في هذه الدراسات والأساليب الإحصائية وطرق جمع جراوالإ

السابقة   البحوث  السوق:  السوق   تناولتطبيعة  طبيعة  وتختلف  عديدة،  دول  ومستهلكين  أسواق 

نظرًا   الأسواق،  هذه  طبيعة  عن  المصري  ولثقافي   الاقتصاديالمستوى    لاختلافوالمستهلك 

 والاجتماعي. 

وعبر البحث في قواعد البحث المختلفة والمتعددة   السابقةدراسات  لل   الباحثونومن خلال مراجعة  

متغيرات البحث   تناولتهناك ندرة في الدراسات التي    أن  الباحثون ترنت والمكتبات توصل  نعبر الإ

الذكاء  عً م ورضا  الوجدانيا  كذلك  العميل،   ، المنطوقة  والكلمة  من  نإ ف ،  الرغم  على  الذكاء   أنه 

، إلا دارةفي دراسات السلوك التنظيمي، الموارد البشرية والإ الاهتمامنال جزءًا كبيرًا من  الوجداني

دراسات قليلة هي   أنو  (Kidwell et al., 2011)ه تم تجاهله بقدرٍ كبير في دراسات التسويق  أن

   (Bande et al., 2015)رجال البيع  إدارةوعلاقته ب الوجدانيالذكاء  تناولتتلك التي 

الذكاء    أنو الطفولة،    الوجدانيتطبيق  يزال في مرحلة  التسويق لا  هناك حالة من   أنوفي مجال 

وهذه هي   (Mok et al.,2008)  في مجال الخدمات  الوجدانيعدم الوضوح في استخدام الذكاء  

 الفجوة البحثية التي تنطلق منها هذه الدراسة.

 : مشكلة الدراسة:رابعاً

اإجراتم   دراسة  الدراسة,    ستطلاعيةء  مشكلة  تحديد  في  الملاحظة وللمساعدة  على  بالاعتماد  ذلك 

قوامها  و ميسرة   لعينة  الشخصية  التجارية,    40المقابلات  البنوك  عملاء  من  ء إجراتم  ومفردة 

تم اعداده في ضوء الدراسات   يالمقابلة الذ  إطارعلى    اعتماداًمقابلات شخصية مع هذه المفردات,  

, الكلمة   ينالأماميللموظفين    الوجدانيعن متغيرات البحث )الذكاء  أولية  فكرة    لإنشاءذلك  والسابقة,  

يلعبه   أنالتعرف على الدور الذي يمكن  و,  والعلاقة بينهم ودرجة توافرهمرضا العميل(  والمنطوقة  

الذكاء  في    العميلرضا   بين  التجاريةو  الوجدانيالعلاقة  البنوك  عملاء  لدى  المنطوقة   و   الكلمة 

 . التعرف على ظواهر المشكلة

 بينت هذه الدراسة الاستطلاعية المؤشرات المبدئية التالية:و
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الوجداني    - الذكاء  ادراك  في  العملاء  بين  تفاوت  تمتع موظفي أ  حيثوجود  العملاء عن  فاد بعض 

انفعالاتهم مع  البنك   الود    إظهاربالسيطرة على  فيما  و روح  التعامل,  البعض عن   أعربالتعاون في 

عدم  بناء موظفي وتجهمهم  و  البشاشةوعدم تمتعهم بروح الود  والموظفين لروح التعاون    إظهارعدم  

 . البنك لعلاقات اجتماعية معهم

, فقد   الإدارينظامه  وتجهيزاته المادية  ووجود تفاوت بين العملاء فيما يتعلق برضاهم عن البنك    -

البيئة المادية التي يتم فيها لقاء وهم بمستوى تجهيزات البنك  إعجابوأشار بعض العملاء عن رضاهم  

المتبع في البنوك ومع شكواهم من طول   الإداريالبعض عن استيائهم من النظام    أعربالخدمة فيما  

 .طول مدة الانتظاروءات جراهذه الإ

البنك    - الحديث عن  فيما يتعلق في نيتهم في  العملاء  المنطوقة عن   إنتاجووجود تفاوت بين  الكلمة 

 حجم تكرار الحديث عن تجربة تعاملاتهم مع البنك.  والبنك 

استعراض  و خلال  السابقة    الباحثونمن  الاستطلاعية و  الثانوية  بياناتالوللدراسات  الدراسة 

 في: يمكن استنباط بعض ظواهر مشكلة الدراسة متمثلة 

التي    -1 والدراسات  السابقة  الدراسات  بين  بحثية  فجوة  الذكاء   تناولتوجود  بين  العلاقة  موضوع 

 رضا العميل عن البنوك التجارية. المنطوقة بتوسيطللموظفين والكلمة  الوجداني

الد ا  -2 التصنيف  تبعًا لتصنيف  ستمرار تراجع  المصرية  للبنوك  لعام    the banker journalولي 

بنك مصري، حيث   أيسط من  وبنك الأفضل على مستوى الشرق الأ25حيث خلت قائمة ال   2016

، وجاء 2008عام    311في المركز    كانعالميا بينما    366جاء البنك الأهلي المصري في المركز  

البنك العربي الإفريقي في و  ،542التجاري الدولي في المركز  البنك  و،406بنك مصر في المركز  

 في تصنيف ذات المجلة.  999بنك القاهرة في المرتبة و ،631المركز 

 نال جزءًا كبيرًا من الاهتمام في دراسات السلوك التنظيمي،  الوجدانيالذكاء    أن على الرغم من    -3

البشرية والإ التسويق  أن إلا    ،دارةالموارد  في دراسات  بقدر كبير  تم تجاهله   ,.Kidwell et al)ه 

التي    أنو  (2011 تلك  هي  قليلة  ب  الوجدانيالذكاء     تناولتدراسات  البيع   إدارةوعلاقته  رجال 

(Bande et al.,2015)  . 

هناك حالة من عدم  و  في مجال التسويق لا يزال في مرحلة الطفولة،  الوجدانيتطبيق الذكاء    نإ  -4

 . (Mok et al.,2008) في مجال الخدمات الوجدانيستخدام الذكاء ضوح في االو

 هذه الدراسة جاءت للإجابة على التساؤلات الآتية: نإف بناءًا على ما تقدم  

الذكاء  هل   .1 بين  معنوية  علاقة  التجارية   ينالأماميللموظفين    الوجدانيتوجد  بالبنوك 

العلاقات مع الاخرين( ورضا    إدارةالأخرين,    إدراك الذات,    إدارة الذات,    إدراكالمصرية )

 ؟ العميل والكلمة المنطوقة

)  ينالأمامي للموظفين    الوجدانيالذكاء  يؤثر  هل   .2 المصرية  التجارية  الذات,   إدراكبالبنوك 

بالبنوك التجارية المصرية على  العلاقات مع الاخرين(    إدارةالأخرين,    إدراكالذات,    إدارة

 ؟ العميلرضا 
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الذكاء   .3 يؤثر  )  ينالأمامي للموظفين    الوجدانيهل  المصرية  التجارية  الذات,   إدراكبالبنوك 

على    العلاقات مع الاخرين( بالبنوك التجارية المصرية  إدارةالأخرين,    إدراكالذات,    إدارة

 الكلمة المنطوقة عن البنوك التجارية؟ 

 هل يؤثر رضا العميل على الكلمة المنطوقة ؟  .4

الذكاء  هل   .5 )  ينالأمامي للموظفين    الوجدانييؤثر  المصرية  التجارية  الذات,   إدراكبالبنوك 

على    الاخرين( بالبنوك التجارية المصريةالعلاقات مع    إدارةالأخرين,    إدراكالذات,    إدارة

 الكلمة المنطوقة عند توسيط رضا العميل؟

  ا: أهداف  الدراسة:خامسً 

 سيتم الإجابة على تساؤلات الدراسة من خلال الأهداف التالية: 

الذات,   إدراكبالبنوك التجارية المصرية )  ينالأمامي للموظفين    الوجدانيالعلاقة بين الذكاء    نابي  -1

رضا العميل والعلاقات مع الاخرين( بالبنوك التجارية المصرية    إدارةالأخرين,    إدراكالذات,    إدارة

 الكلمة المنطوقة.و

)إدراك الذات, إدارة الذات, إدراك الأخرين, إدارة   ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    أثرتحديد  -2

 .العميلبالبنوك التجارية المصرية على رضا   العلاقات مع الاخرين(

)إدراك الذات, إدارة الذات, إدراك الأخرين, إدارة   ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    أثرتحديد    -3

 بالبنوك التجارية المصرية على الكلمة المنطوقة عن البنوك التجارية. العلاقات مع الاخرين(

 رضا العميل عن البنوك التجارية المصرية على الكلمة المنطوقة. أثر تحديد -4

مع   الوجدانيالذكاء    أثر تحديد    -5 العلاقات  إدارة  الأخرين,  إدراك  الذات,  إدارة  الذات,  )إدراك 

رضا   الاخرين( بتوسيط  المنطوقة  الكلمة  على  المباشر  غير  المصرية  التجارية  بالبنوك  للموظفين 

 العميل. 

فاعلية الفكر وتساعد في رفع كفاءة    أنالتوصيات التي يمكن  وعدد من المقترحات    إلىالتوصل    -6

 التنافسي للبنوك التجارية في مصر. والتسويقي 

 سًا: أهمية الدراسة:ساد

 ما يلي: أهميتها م تستمد هذه الدراسة  

 الأهمية العلمية:  أ:

تعتبر  التي  وفي التسويق،    الوجدانيتعتبر الدراسة تدعيمًا للجهود البحثية في مجال الذكاء   -1

 المزيد من الدراسات. إلىحتاج حقلًا من حقول المعرفة ي

الدراسة من   -2 الدراسات التي  أوتعتبر  المنطوقة    الوجدانيالذكاء    أثر  تتناولائل  الكلمة  على 

 توسيط رضا العميل.ب
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أهمية   -3 متغيراتهاتنبعث  أهمية  من  الذكاء    الدراسة  رضا    الوجدانيالمذكورة  للموظفين، 

 . ايضاح العلاقة بينهمو الاحتفاظ بالعميلوالعميل، الكلمة المنطوقة 

 ب:الأهمية العملية:

الخاصة مما يستوجب زيادة   -1 البنوك  لمنافسة شديدة من  الحكومية  التجارية  البنوك  مواجهة 

 والاحتفاظ به. العميلجهود البنوك التجارية كلها لجذب 

البنوك   -2 تؤدي    إلىحاجة  حقيقية  مصرفية  وخدمات  تسويقية    العميلجذب    إلىعروض 

 الحفاظ عليه.  و

حاجتها و  العميلي حاجة البنوك للمحافظة على  خفاض تكلفة التحول من بنك لأخر وبالتالنا -3

 تحسين الكلمة المنطوقة عنها.وتحسين أداء الموظفين ولإهتمامها بعلامتها التجارية 

البنوك   -4 نح  أنحاجة  جهودها  زيادة  على  والذكاء    وتعمل  عنها  المنطوقة  الكلمة  تحسين 

 للموظفين. الوجداني

أصبحت  -5 البنوك  بين  المحموم  والتنافس  المصارف  قطاع  في  السريع  والتقدم  التطور  مع 

التميز والبحث عن حصة أكبر في السوق تحظى بدرجة عالية من  وقضية تسويق الخدمة  

 اجتماعيا بشكل كبير. وه اقتصاديا أثرد دوره وياقطاع البنوك قد تز أنالاهتمام خاصة و

المالي   نإ -6 المركز  بلغ  حيث  مصر  في  الاقتصادية  القطاعات  أهم  من  المصرفي  القطاع 

المركزي   البنك  بخلاف  مصر  في  العاملة  في    4586.6  إلىللبنوك  جنيه    نهاية مليار 

في    5940  إلىارتفع  و  ، 2017غسطس  أ جنيه  بلغت  و  ،  2019نوفمبر    نهايةمليار  قد 

مليار جنيه في    2350.16ها الودائع الحكومية  الودائع لدى البنوك العاملة في مصر بما في

المصدر:    2019نوفمبر    نهايةفي    4183.37  إلىوارتفعت    2017أغسطس    نهاية  (

أكتوبر   المركزي  البنك  عن  الصادرة  الشهرية  الاحصائية  النشرة  2017النشرة   ،

 (.2020ر ياالاحصائية الشهرية الصادرة عن البنك المركزي ين

العلا  تناولت -7 الذكاء  الدراسة  بين  رضا    الوجدانيقة  بتوسيط  المنطوقة  والكلمة  للموظفين 

، مما يساعد البنوك التجارية المصرية في تحديد العميلسيتم جمعها من  بياناتلالعميل وفقًا 

الذكاء   رضا    تأثيرًا  كثرالأ  الوجدانيمتغيرات  الكلمة    تأثيرًا  كثرالأو  العميلعلى  على 

 المنطوقة.

الخدمات   -8 مجال  في  القرار  متخذي  الدراسة  هذه  المصرية  و  عمومًاتمد  التجارية  البنوك 

الذكاء   بين  للعلاقة  منهجي  بتوصيف  المنطوقة الكلمة  وللموظفين    الوجدانيخصوصًا 

 .العميل ورضا

البنوك لابد  ياتز -9 المنافسة بين  السوق للحصول على حصة    ويدفعها نح  أند  ما يميزها في 

أكبر   الحالية،  وسوقية  بحصتها  يمكن  وهوالاحتفاظ  تحسين    أنما  الكلمة  ويقدمه  تقوية 

 .العميلزيادة رضا والمنطوقة 
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رضا العميل أصبح من أهم الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها من أجل علاقة طويلة    نإ -10

العميل،  الأجل العمليات   مع  أهم  العميل من  مع  التواصل  البنوك حيث  في قطاع  وخاصة 

 . (Belas and Gabcova,2016)رضا العميل هم مفتاح النجاح نإفالحيوية التشغيلية 

 ا: أسلوب  الدراسة:بعً سا

الدراسة في   الدراسة، أداة جمع  ومجتمع    مصادرها،والمطلوبة    بياناتلايتمثل أسلوب   بيانات لاعينة 

الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل   إلىأساليب قياسها، بالإضافة  وية، متغيرات الدراسة  لأولا

 التالي:  و، ذلك على النحبياناتلا

 :مصادرهاوالمطلوبة  بياناتال -أ

 الآتية:  بياناتالعلى  الباحثونعتمد ا -ب

إليه الثانوية  بياناتال-1 يستند  عماداً  تكون  حتى  العلمية  والرسائل  والدوريات  الكتب  في  المتمثلة   :

ما يرتبط ورضا العميل،  و، الكلمة المنطوقة  الوجدانيالنظري الخاص بالذكاء    جانبفي ال  الباحثون

بالإضافة   دوريات    إلىبها  على  التجارية والاطلاع  والبنوك  المصري،  المركزي  البنك  نشرات 

 المختلفة العاملة في مصر. 

الأساليب شيوعا   أكثرأسلوب قوائم الاستقصاء التي تعد من    الباحثون  استخدمية:  لأولا  بياناتال  –  2

 . بياناتالفي جمع 

 في مصر.  التجارية البنوك عملاءيتمثل مجتمع الدراسة في  :عينة الدراسةومجتمع -ب

الدراسة ونوعها لعدم إستطاعة  عينة  البنوك    بياناتالحصول على    نيالباحث: نظرا  من ثم و عملاء 

توافر   الدراسة،    إطارعدم  لمجتمع  عينة    تممحدد  مع   اعتراضية أخذ  الدراسة،  منتظمة من مجتمع 

 س بين مفردات المجتمع. انتوافر وجود درجة كبيرة من التج

الدراسة في    المعاينةتتمثل وحدة    :المعاينةوحدة   ل  عميلالبتلك  التجارية بمصر، بشرط الفرد  لبنوك 

 ن في البحث.واقبول التعويمكنه قراءة الإستقصاء  أن

جمع    -ج تجميع    الباحثون  اعتمد  :  بياناتالأداة  الميدلأولا  بياناتالفي  مصادرها  من  على ناية  ية، 

وتـم نشر اعدادها خصيصا لهذا الغرض نتيجة لما كشفت عنه الدراسات السابقة    تمقائمة استقصاء  

حيــث تم نشرها  Google Driveبالاعتمـاد علـى   Online Surveyرابط القـائمة عبـر الإنترنـت 

 ــى أكبــر نسبة ممكنة من الاستجابة علــى الإنترنــت علــى ثــلاث مراحــل زمنيــة للحصــول عل 

 :المتغيرات التالية أبعاد لقياس أسئلة مجموعة القائمة هذه تضمنتو ,ستجابةا 396 حيث تم جمع

 للموظفين. الوجدانيالذكاء -1

 رضا العميل.-2

 الكلمة المنطوقة. -3

إدارة الأعمــال   أســاتذة  المحكمــين مــن  المقيــاس علــى بعــض  بنــود  للاستفادة من تــم عــرض 

 *  تعليقاتهم بالحذف او الاضافة

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــ

 اشتملت قائمة المحكمين لاستبيان الدراسة السادة: (  * )

 جامعة المنصورة.طلعت أسعد عبدالحميد استاذ الاعلان والتسويق بكلية التجارة  \الاستاذ الدكتور-1
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 ة. الإداريناهد محمد مطاريد استاذ التسويق بأكاديمية السادات للعلوم  \الاستاذ الدكتور-2

 رياض عيد استاذ التسويق بكلية التجارة جامعة طنطا.  \الاستاذ الدكتور-3

 ة, الإدارياحمد سمير رشدي: استاذ إدارة الاعمال أكاديمية السادات للعلوم  \الاستاذ الدكتور -4

 تامر ابراهيم عشري المدرس بكلية التجارة جامعة المنصورة  \الدكتور-5

 

 قياس متغيرات الدراسة:–د 

الأ  الوجدانيالذكاء    :المستقلةالمتغيرات   خلال  من  الدراسة  هذه  في  قياسه  تم   بعادللموظفين 

 العبارات الواردة بالدراسات التالية:و المقاييسعلى   اعتماداًالتالية ،

   الوجدانيالذكاء  أبعاد( عبارات قياس 1جدول )

 المصدر  العبارات البعد

يعبر معظم الموظفين عن مشاعر الود بكل   -1 الذات  إدراك

 وضوح 

معظم الموظفين يؤدون عملهم بكل ثقة  أنأرى -2

 في كل الزيارات 

البنك بفهم كامل للعمليات  ويتمتع موظف-3

 المصرفية التي أتعامل فيها

(Akins,2015)  ,

 ( 2018محجوب,)

يحتفظ معظم موظفي البنك بالهدوء في مواجهة  -4 الذات  إدارة

 المواقف الصعبة 

فعالاتهم ن االبنك في ضبط  ويتحكم موظف-5

 مومشاعره

 أفعالهمالبنك على ردود  ويسيطر موظف-6

البنك القدرة على التركيز والتفكير   ويمتلك موظف-7

 .السليم تحت الضغوط

البنك على تحقيق العدالة في   ويحرص موظف-8

 التعامل مع العملاء.

معظم موظفي البنك مدربون على  أنأشعر ب -9

 اكتساب ثقة العملاء من خلال التعاملات اليومية 

الأخلاقية   معاييرالبنك على ال وموظف يحافظ -10

 للعمل

 .تتطابق أقوال موظفي البنك مع أفعالهم-11

 البنك التفاؤل في نفوس المتعاملين وينشر موظف-12

البنك العملاء بوجه بشوش بغض   ويقابل موظف-13

 التي يتعرضون لها النظر عن الضغوط

البنك حل جاهز وفوري   ولدي موظف -14

 للمشكلات المالية التي تواجه العملاء 

البنك القضاء على المعوقات   و ل موظفوايح -15

 .التي قد تواجه العملاء

(Akins,2015)  ,

 ( 2018محجوب,)
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 المصدر  العبارات البعد

 الأخرين إدراك

 

أعبر  أنالبنك احتياجاتي دون  ويتوقع موظف -16

 عنها صراحة 

 البنك مع مشاعر العملاء. ويتعاطف موظف -17

 .جيداً البنك للعملاء وينصت موظف  -18

(Akins,2015)  ,

 ( 2018محجوب,)

مشاعر   إدارة

 الاخرين

العملاء على تقبل  البنك وموظفيساعد  -19

 .سياسات التغيير

على أعصابهم عند  البنك وموظفيسيطر  -20

 خلاف   أيحدوث 

 أيالعملاء على تقديم  البنك وموظفيشجعني  -21

 مقترحات  وأ  شكاوى

المعلومات المطلوبة   البنك وموظفيوفر  -22

 للعملاء بسرعة 

(Akins,2015)  ,

 ( 2018محجوب,)

 على الدراسات المذكورة أعلاه  اعتماداًالمصدر: إعداد الباحث 

والعبارات الواردة   المقاييسعلى    اعتماداًسيتم قياسه في هذه الدراسة    المتغير الوسيط: رضا العميل:

 بالدراسات التالية كما يوضحه الجدول التالي: 

 ( عبارات قياس رضا العميل2جدول )

 المصدر  العبارة

 :Lucia-Palacios et al.,2020) يعجبني مستوى اداء موظفي البنك .1

Ahmadi,2019) 
 يعجبني مستوى التجهيزات في البنك  .2

المتبع في البنك مع   الإدارييعجبني النظام  .3

 العملاء 

 الموقع الالكتروني للبنك بقدم خدمات جيدة  .4

 ا راض عن البنكأنبشكل عام،  .5

 على الدراسات المذكورة أعلاه  اعتماداًالمصدر: إعداد الباحث 

والعبارات الواردة بالدراسات   المقاييسعلى    اعتماداًسيتم قياسه في هذه الدراسة    الكلمة المنطوقة-2

 التالية: 

 الكلمة المنطوقة  أبعاد( عبارات قياس 3جدول )

 المصدر  العبارة

 al.,2020): Mahadin and (Xu et للأخرينصي بهذا البنك أو .1
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 المصدر  العبارة

 (Akroush (2019): Ahmadi,2019 للأخرينعن هذا البنك  ةإيجابي أقول أشياء  .2

 ي عميل لهذا البنك أن أفتخر أمام الاخرين ب  .3

اشارك معلوماتي عن خدمات البنك مع  .4

 الاخرين

(Ansary and Hashim, 2018 : 

Bujisic et al.,2019) 

 الاخريناتحدث بالتفصيل عن البنك مع  .5

اقوم بالتعليق عن البنك على مواقع التواصل   .6

 الاجتماعي

 على الدراسات المذكورة أعلاه اعتماداًالمصدر: إعداد الباحث 

 اختبار الفروض: وتحليل البيانات  ثامنا:

 : وصف خصائص عينة الدراسة:1

الباحث التجارية    ونقام  البنوك  الدراسة من عملاء  لعينة  الديموغرافية  الخصائص  ذلك من و بوصف 

المؤهل، العمرية،  ،الفئة  النوع  البنك  حيث  مع  التعامل  سنوات  جاءت  ,  عدد  الخصائص حيث 

 كالآتي: (396الديموجرافية لعينة الدراسة ) ن=

العدد  -1 الذكور  نال  النوع,  الديموجرافي  للمتغير  بلغ عددهم   الأكبربالنسبة  الدراسة حيث  من عينة 

 . %8,22مفردة بنسبة  90في العينة  الإناثبينما بلغ عدد  ,%2,77مفردة بنسبة  306

 كثربالنسبة للمتغير الديموجرافي المؤهل حاز الحاصلون على مؤهل جامعي على المرتبة الأ-2

  39ثم الحاصلون على دراسات عليا بعدد    ,%84مفردة بنسبة    334في العينة حيث بلغ عددهم  

 . %6مفردات بنسبة  24, ثم الحاصلون على مؤهل أقل من الجامعي بعدد %10مفردة بنسبة 

من  -3 العمرية  الفئة  جاءت  العمرية  الفئة  الديموجرافي  للمتغير  من  40بالنسبة  في    60لأقل 

   40لأقل من   25ثم الفئة العمرية من    ,%60مفردة بنسبة    238حيث بلغ عددهم    الأولىالمرتبة  

,    %5,1مفردات بنسبة    6بعدد    أكثرف  60الفئة العمرية من  , ثم  %9,37مفردة بنسبة    150بعدد  

 .,%005بنسبة ومفردة  2بعدد  25لأقل من   18ثم الفئة العمرية من 

  أكثربالنسبة للمتغير الديموجرافي عدد سنوات التعامل مع البنك, جاء من يتعاملون مع البنك  -4

, ثم جاء %9,37بنسبة  ومفردة    150في عينة الدراسة بعدد    الأولىسنوات في المرتبة    10من  

,  %4,36بنسبة  ومفردة    144ة بعدد  الثانيسنوات في المرتبة    10-7من يتعاملون مع البنك من  

 . %7,25مفردة بنسبة  102سنوات بعدد  6-3يتعاملون مع البنك من  ثم من

 : بيانات: التحليل الوصفي ل2

تمثلت متغيرات هذه الدراسة في المتغير المستقل   الدراسة: أبعادالتحليل الوصفي لمتغيرات و-أ

أربعة      الوجدانيالذكاء     إدارة   الأخرين  إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)  أبعادويتكون من 

مع   العميل,  و(,  الأخرينالعلاقات  الوسيط رضا  التي والمتغير  المنطوقة  الكلمة  التابع  المتغير 
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الكلمة المنطوقة, حجم الكلمة المنطوقة(, هذا وقد نتج التحليل   اتزان)    بدورها تتكون من بعدين

 الدراسة عن الجدول الآتي:  أبعادالوصفي لمتغيرات و

 الدراسة  أبعادو( التحليل الوصفي لمتغيرات 4جدول )

 التباين  حراف المعياري نالا الوسط الحسابي  البعد  المتغير

 

 

الذكاء  

 الوجداني

 0,874 0,934 3,600 الذات  إدراك

 0,879 0,937 3,490 الذات  إدارة

 1,112 1,050 2,950 الأخرين  إدراك

العلاقات مع  إدارة

 الأخرين

3,330 1,007 1,014 

 0,808 0,899 3,410 المتغير اجمالا 

 0,901 0,949 3,460 رضا العميل

 1,459 1,200 3,270 تزانالا الكلمة المنطوقة 

 1,170 1,082 2,800 الحجم 

 1,113 1,055 3,035 المتغير اجمالا 

 على نتائج التحليل الإحصائي,  اعتماداًالمصدر: .إعداد الباحثين 

 الجدول أعلاه يمكن للباحثين استنباط الآتي: بياناتمن خلال قراءة و

الذكاء   -1 المستقل  بالمتغير  يتعلق  )  الوجدانيفيما  له  الحسابي  الوسط  بلغ  (  3,410فقد 

مفردات العينة حول   جانبمن    إدراك( مما يعني وجود  0,874معياري قدره )  وانحراف

تميل    أن و  الوجدانيالذكاء    أبعاد منهم  المستقصى  آراء  بعد والموافقة,    إلىمعظم  قد حقق 

معياري قدره   وانحراف(  3,600الذات أعلى المتوسطات الحسابية بوسط حسابي )  إدراك

بعد  0,874) تلاه  )  إدارة(,  حسابي  بوسط  قدره    وانحراف(  3,490الذات  معياري 

بعد  0,879) ثم  مع    إدارة(,  )  الأخرينالعلاقات  قدره    وانحراف(  3,330بوسط حسابي 

( 2,950بوسط حسابي قدره )  الأخرين  إدراكأخيرًا جاء بعد  و(,  1,014معياري قدره )

 (.1,112معياري قدره ) وانحراف

الوسط   -2 بلغ  فقد  العميل  رضا  الدراسة  هذه  في  الوسيط  بالمتغير  يتعلق  الحسابي  فيما 

(,مما يعني توفر حالة من الرضا لدى مفردات  0,949معياري قدره )  وانحراف(  3,460)

 ة التي يتعاملون معها.العينة عن البنوك التجاري

في -3 التابع  بالمتغير  يتعلق  الحسابي   فيما  الوسط  بلغ  فقد  المنطوقة  الكلمة  الدراسة  هذه 

الكلمة المنطوقة وسط 1,200( وانحراف معياري قدره )3,035) (, وقد حقق بعد اتزان 

( مما يعني أن المستقصي منهم  0,949( وانحراف معياري قدره )3,270حسابي قدره )

الكلمة   يميلون يمارسون  وأنهم  معها  يتعاملون  الذين  البنوك  عن  بإيجابية  التحدث  إلى 

المنطوقة الإيجابية عن هذه البنوك, فيما حقق بعد حجم الكلمة المنطوقة وسط اقل من البعد 

( مما يمكن تفسيره  1,082( وانحراف معياري قدره )2,800الاخر بوسط حسابي قدره )

رار حديث العميل مع الأخرين عن البنوك التي يتعاملون على انخفاض نسبي في حجم وتك

 معها. 
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 التحليل الاستنتاجي لمتغيرات الدراسة: :3

الثبات، بالإضافة إلى اختبار فروض وتم  استخدام الأساليب الإحصائية الملائمة للتحقق من  الصدق  

البنائية   المعادلة  نمذجة  تحليل  خلال  من     Structural Equation Modeling(SEM)الدراسة 

 ( وتمثلت أساليب الاختبار في:WarpPls 7و) SPSS V23)تم تحليل البيانات باستخدام )و

لاختبار ثبات الاتساق الداخلي : وذلك  Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كرونباخ  -1

 للمتغيرات. 

المكونات    -2 الداخلي و:    Composite Reliability(CR)ثبات  الاتساق  ثبات  لاختبار  ذلك 

 للمتغيرات. 

المستخرج  -3 التباين  الصدق Average Variance Extracted    (AVE)متوسط  لقياس   :

 . Discriminant Validity التمايزي

 Structural Equationالقائم على نموذج المعادلة الهيكلية     PLSتحليل المسار باستخدام    -4

Modeling(SEM)     الهيكلية باستخدام المعادلة  التأثيرات   PLSوذلك في وضع نموذج  لاختبار 

 . المباشرة وغير المباشرة  والإجمالية للمتغيرات

 يستعرض الباحثون هذه الاختبارات فيما يلي: و

 الثبات وملخص معاملات اختبار الصدق  (:5جدول)

الفا  المتغير 

 كرونباخ  

α 

الثبات  

 المركب

CR 

 التباينمتوسط 

 المستخرج

(AVE) 

الجذر التربيعي  

 التباينلمتوسط 

 المستخرج

 ( 0.824) 0.679 0.864 0.762 الذات  إدراك

 ( 0.811) 0.657 0.958 0.952 الذات  إدارة

 ( 0.869) 0.754 0.902 0.836 الأخرين  إدراك

العلاقات    إدارة

 الأخرينمع 

0.885 0.921 0.744 (0.863 ) 

 ( 0.823) 0.677 0.913 0.880 رضا العميل

 ( 0.817) 0.667 0.921 0.993 الكلمة المنطوقة 

 على نتائج التحليل الإحصائي  اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 
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يتضح   أعلاه  الجدول  جيدة   أن من  نتائج  عن  جميعها  اسفرت  القياس  نموذج  تقييم  اختبارات  نتائج 

 إلى بالتالي سينتقل الباحثون وصدق نموذج القياس, وتؤكد على ثبات ومقبولة, لتدعم جميعها   معاييرو

 اختبار الفروض.وهي تقييم النموذج الهيكلي للدراسة والخطوة التالية ألا 

 تقييم النموذج الهيكلي للدراسة:واختبار فروض الدراسة -4

خلال فحص تقييم النموذج الهيكلي للدراسة من والباحثون باختبار فروض الدراسة  قامفي هذا الجزء 

المستقلة المتغيرات  بين  التابعة,    والوسيطة  العلاقات  من ووالمتغيرات  التيقن  تم  ذلك  قبل  لكن 

 . صلاحية نموذج الدراسةوملائمة ومؤشرات جودة 

 : صلاحية نموذج الدراسةوملائمة ومؤشرات جودة  -1

 جودة النموذج. وملائمة و( مؤشرات صلاحية 6يوضح جدول ) 

 جودة النموذج. وملائمة و( مؤشرات صلاحية 6جدول )

 النتيجة معيار الصلاحية Pقيمة    القيمة الفعلية مؤشر الصلاحية

 مقبول >0.156 0.001 P< 0.05 P   (APC) متوسط معامل المسار

 مقبول >ARS 0.648 0.001 P< 0.05 P)) متوسط معامل التحديد

 متوسط معامل التحديد المعدل

((AARS 

0.642 0.001 P< 0.05 P< مقبول 

  التباينمتوسط عامل مؤشر 

(AVIF) 

 مقبول 5=> مقبول   4.715

 على نتائج التحليل الإحصائي   اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 

للباحثين   تبين  الجدول أعلاه  يدلل    أنمن  المؤشرات مقبولة مما  صلاحية ويؤكد على جودة  وجميع 

 نموذج الدراسة. 

 اختبار فروض الدراسة: 

الفرض   فحص    الأولتمثل  في  الدراسة  هذه  الدراسة  وفي  متغيرات  بين  العلاقة  بعضها ودراسة 

 كالتالي: الأولالبعض حيث تمت صياغة الفرض الرئيسي 

 إدراك)    ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    أبعادبين    ةإيجابي  ةمعنوي ارتباط  علاقة  وجد  ت:  1ف

 رضا العميل والكلمة المنطوقة.و(  الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات,  إدارةالذات, 

 من ثم تمت صياغة الفروض الفرعية التالية: و

 إدراك )    ينالأمامي للموظفين    الوجدانيالذكاء    أبعادبين    ةإيجابي  ةمعنويارتباط  علاقة  وجد  ت:  1-1ف

 ( مع رضا العميل.الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات,  إدارةالذات, 
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 إدراك )    ينالأمامي للموظفين    الوجدانيالذكاء    أبعادبين    ةإيجابي  ةمعنويارتباط  علاقة  وجد  ت:  2-1ف

 ( مع الكلمة المنطوقة.الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات,  إدارةالذات, 

 بين رضا العميل مع الكلمة المنطوقة. ةإيجابي ةمعنويارتباط علاقة وجد ت: 3-1ف

 (.7لاختبار صحة هذه الفروض تم حساب معامل ارتباط بيرسون التي يوضحها جدول)و

 مصفوفة ارتباط المتغيرات  (:7)جدول 

 المتغير 
  إدراك

 الذات 

  إدارة

 الذات 

  إدراك

 الأخرين

  إدارة

العلاقات 

مع 

 الأخرين

رضا  

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة

      1 الذات  إدراك

     1 0.796 الذات  إدارة

    1 0.785 0.557 الأخرين  إدراك

العلاقات مع   إدارة

 الأخرين

0.660 0.809 0.823 1   

  1 0.733 0.632 0.778 0.705 رضا العميل

 1 0.697 0.639 0.573 0.686 0.605 الكلمة المنطوقة 

 على نتائج التحليل الإحصائي.   اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 

 من الجدول أعلاه يستنتج الباحثون ما يلي:

الفرعي    -1 الفرض  الذكاء   أبعادبين    ةإيجابي  ةمعنويارتباط  علاقة  وجد  ت: حيث  الأولثبوت صحة 

مع   إدارة,  الأخرين  إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)    ينالأمامي للموظفين    الوجداني العلاقات 

)الأخرين بيرسون  ارتباط  قيمة  بلغت  العميل حيث  ( 0.733,  0.632,0.778,0.705( مع رضا 

بعد   ليكون  التوالي  بينما    بعادالأ  أكثرالذات    إدارةعلى  العميل,  رضا  مع   إدراكبعد    كانارتباطًا 

 ارتباطًا مع رضا العميل. الوجدانيالذكاء  أبعاداقل  الأخرين

الفرعي    -2 الفرض  إيجابية  وجد  ت: حيث  الثانيثبوت صحة  ارتباط معنوية  الذكاء   أبعادبين  علاقة 

مع   إدارة,  الأخرين  إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)    ينالأمامي للموظفين    الوجداني العلاقات 

)الأخرين بيرسون  ارتباط  قيمة  بلغت  حيث  المنطوقة  الكلمة  مع   )0.573,0.686,0.605  

بعد  0.639, ليكون  التوالي  بينما    بعادالأ  أكثرالذات    إدارة( على  المنطوقة,  الكلمة   كان ارتباطًا مع 

 ارتباطًا مع الكلمة المنطوقة. الوجدانيالذكاء  أبعاداقل  الأخرين إدراكبعد 

بين رضا العميل مع علاقة ارتباط معنوية إيجابية وجد ت : حيث ثالثالفرعي ال ثبوت صحة الفرض -3

 0.697الكلمة المنطوقة, حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون بينهما 
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الفرض  وبالتالي ثبوت صحة  و إيجابيةوجد  ت  "  الأولقبول  ارتباط معنوية  الذكاء   أبعادبين    علاقة 

مع   إدارة,  الأخرين  إدراكالذات,    إدارةالذات,    إدراك)    ينالأماميللموظفين    الوجداني العلاقات 

 الكلمة المنطوقة ".ورضا العميل و( الأخرين

 غير المباشرة بين متغيرات الدراسة: وات المباشرة تأثيرال

باستخدام   النمــوذج  فــي  الكامنـة  المتغيـــرات  بـــين  المســـار  معـــاملات  بتقييم   الباحثون  قام 

 تأثيرال، حيــث تم فحــص معــاملات المســار مــن أجــل تحديد  Warp pls 7البرنامج الإحصائي  

ها لا تــدعم أنفريــاً  المســارات التــي تعُــارض علامتهــا العلاقــة المفترضــة نظووحجمه وأهميته,  

 فروض الدراسة المقترحة. 

تكون قيم المعاملات جوهرية   أنينبغي    (Huber et al., 2007كما يذكر)  المعيار في هذا الاختبارو

،   0.02  يساوي  وأاكبر من    ثرتكون القيم ذات الأو  ,0.05يساوي  وأعنـد مسـتوى معنويـة اقل من  

أثــر المتغيــر الكــامن التــابع علــى المتغيــر المســتقل صــغير   أنمـا يــدل علــى     0.35،    0.15

المتغيرات   أنتــدل علــى    0.02القــيم الأقــل مــن    أن، حيــث  يكبيــر علــى التوال  وأمتوســط    وأ

 غيــر مرتبطــة. 

 في التالي:  الثانيقد تمثل الفرض وهذا 

 إدارة الذات,    إدراك)    ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    بعادلأإيجابي  معنوي    تأثير: يوجد  2ف

 ( على رضا العميل.الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات, 

 من ثم تمت صياغة الفروض الفرعية التالية: و

 الذات على رضا العميل. دراكلإإيجابي معنوي  تأثير: يوجد 1-2ف

 الذات على رضا العميل. دارةلإإيجابي معنوي  تأثير: يوجد 2-2ف

 على رضا العميل.  الأخرين دراكلإإيجابي معنوي  تأثير: يوجد 3-2ف

 على رضا العميل. الأخرينالعلاقات مع  دارةلإإيجابي معنوي  تأثير: يوجد 4-2ف

على  الوجدانيالذكاء    بعادالمباشر لأ  تأثيرمعاملات المسار لل( الذي يظهر نتائج  8من خلال جدول )و

 رضا العميل يمكن للباحثين استنتاج التالي: 

 

 على رضا العميل  الوجدانيالذكاء  بعادالمباشر لأ تأثير( ال8جدول )

 الفرضية 
المتغير  

 المستقل

المتغير  

 التابع

معامل  

 المسار

p-

value 

حجم 

 تأثيرال

معامل  

التحديد 

R2 

 النتيجة

 إدراك 1-2ف

 الذات 

رضا  

 العميل

قبول   0.658 0.176 0.001< 0.249

 الفرض
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 م2021 يوليو   الثانيالجزء  ( .12)العدد   -( 7المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 الفرضية 
المتغير  

 المستقل

المتغير  

 التابع

معامل  

 المسار

p-

value 

حجم 

 تأثيرال

معامل  

التحديد 

R2 

 النتيجة

  إدارة 2-2ف

 الذات 

رضا  

 العميل

قبول   0.258 0.001< 0.328

 الفرض

 إدراك 3-2ف

 الأخرين

رضا  

 العميل

رفض   0.012 0.357 0.018

 الفرض

  إدارة 4-2ف

العلاقات  

مع 

 الأخرين

رضا  

 العميل

قبول   0.212 0.001< 0.283

 الفرض

 على نتائج التحليل الإحصائي  اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 

 إدارةالذات,    إدارةالذات,    إدراك)  الوجداني الذكاء    بعادلأ أن    ينمن خلال الجدول عاليه يتضح للباحث

مع   حيث    إيجابيمعنوي    تأثير(  الأخرينالعلاقات  العميل  رضا  بقيم   كانعلى  المسار  معامل 

عند مستوى  0.283,  0.328,  0.249) الو   p >0.001ةمعنوي(  قيم توضح  لهذه   تأثيرهي  القوي 

, 2-2, ف1-2بالتالي قبول الفروض الفرعية فو  0.658بمعامل تحديد  وعلى رضا العميل    بعادالأ

العميل بقيمة    الأخرين  إدراك  تأثير  كان, بينما  4-2ف قيمة و  =357pعند    0.018على رضا  هي 

 جزئيا.  الثانيبالتالي قبول الفرض و, 3-2بالتالي رفض الفرض الفرعي ف و ةمعنويغير 

 في التالي: ثالثتمثل الفرض ال-3

 إدارة الذات,    إدراك)    ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    بعادلأ  إيجابيمعنوي    تأثير: يوجد  3ف

 ( على الكلمة المنطوقة. الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات, 

 من ثم تمت صياغة الفروض الفرعية التالية: و

 الذات على الكلمة المنطوقة. دراكلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 1-3ف

 الذات على الكلمة المنطوقة.  دارةلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 2-3ف

 على الكلمة المنطوقة. الأخرين دراكلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 3-3ف

 على الكلمة المنطوقة.  الأخرينالعلاقات مع  دارةلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 4-3ف

الو نتائج  كما يوضحها جدول   الوجدانيالذكاء    بعادالمباشر لأ  تأثيرقد جاءت  المنطوقة  الكلمة  على 

(9) 
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 على الكلمة المنطوقة الوجدانيالذكاء  بعادالمباشر لأ  تأثير( نتائج ال9جدول)

 الفرضية 
المتغير  

 المستقل

المتغير  

 التابع

معامل  

 المسار

-p

value 

حجم 

 تأثيرال

معامل  

التحديد 

R2 

 النتيجة

الكلمة   الذات  إدراك 1-3ف

 المنطوقة

قبول  0.601 0.095 0.001< 0.155

 الفرض 

الكلمة   الذات  إدارة 2-3ف

 المنطوقة

قبول  0.066 0.027 0.096

 الفرض 

  إدراك 3-3ف

 الأخرين

الكلمة  

 المنطوقة

قبول  0.084 0.002 0.140

 الفرض 

  إدارة 4-3ف

العلاقات مع 

 الأخرين

الكلمة  

 المنطوقة

قبول  0.073 0.014 0.109

 الفرض 

 على نتائج التحليل الإحصائي   اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 

على  الوجدانيالذكاء    بعادالمباشر لأ  تأثير( الذي يظهر نتائج معاملات المسار لل9من خلال جدول )و

 الكلمة المنطوقة يمكن للباحثين استنتاج التالي:

( الأخرينالعلاقات مع   إدارة,  الأخرين  إدراك الذات,    إدارةالذات,    إدراك)  الوجداني الذكاء    أبعادتؤثر  

 0.140,  0.096,  0.155معامل المسار بقيم )  كانعلى الكلمة المنطوقة حيث    إيجابيمعنوي    تأثير

 بعادالقوي لهذه الأ  تأثيرهي قيم توضح الو  0.05   <وأ  p > 0.001 ةمعنوي( عند مستوى  0.109,

المنطوقة   الكلمة  تحديد  وعلى  فو  0.601بمعامل  الفرعية  الفروض  قبول  ف1-3بالتالي   ,3-2 ,

 .ثالثبالتالي قبول الفرض الو, 4-3, ف3-3ف

 كالتالي:  الرابع تمثل الفرض-4

 .الكلمة المنطوقةلرضا العميل على   إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 4ف

 المباشر لرضا العميل على الكلمة المنطوقة  تأثير( نتائج ال01يوضح جدول )و

 المباشر لرضا العميل على الكلمة المنطوقة  تأثير( نتائج ال01جدول)

المتغير   الفرضية 

 المستقل

المتغير  

 التابع

معامل  

 المسار

-p

value 

حجم 

 تأثيرال

معامل  

 R2التحديد 

 النتيجة

رضا   4ف

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة

قبول  0.600 0.264 0.001< 0.371

 الفرض 

 على نتائج التحليل الإحصائي   اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 
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المباشر لرضا العميل على الكلمة المنطوقة يمكن   تأثير( الذي يظهر نتائج ال01من خلال جدول )و

 للباحثين استنتاج التالي: 

 ة  معنويعند مستوى   0.371معامل المسار بقيمة كانعلى الكلمة المنطوقة حيث  رضا العميل يؤثر

P >  0.001 بمعامل ولرضا العميل على الكلمة المنطوقة  إيجابيمعنوي القوي ال تأثير مما يوضح ال

 .ثالثبالتالي قبول الفرض الو 0.600تحديد 

 في التالي: خامستمثل الفرض ال-5

 إدارة الذات,    إدراك)    ينالأماميللموظفين    الوجدانيالذكاء    بعادلأ  إيجابيمعنوي    تأثير: يوجد  5ف

 ( على الكلمة المنطوقة بتوسيط رضا العميل. الأخرينالعلاقات مع  إدارة, الأخرين إدراكالذات, 

 . بتوسيط رضا العميل الذات على الكلمة المنطوقة دراكلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 1-5ف

 . بتوسيط رضا العميل الذات على الكلمة المنطوقة دارةلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 2-5ف

 . بتوسيط رضا العميل على الكلمة المنطوقة الأخرين دراكلإ إيجابيمعنوي  تأثير: يوجد 3-5ف

بتوسيط رضا   على الكلمة المنطوقة  الأخرينالعلاقات مع    دارةلإ  إيجابيمعنوي    تأثير: يوجد  4-5ف

 .العميل

الو نتائج  جاءت  لأ  تأثيرقد  المباشر  رضا   الوجدانيالذكاء    بعادغير  بتوسيط  المنطوقة  الكلمة  على 

 (11العميل كما يوضحها جدول )

على الكلمة المنطوقة بتوسيط رضا  الوجدانيالذكاء  بعادلأ غير المباشر تأثير( نتائج ال11) جدول

 لعميلا

 الفرض 
المتغير  

 المستقل

المتغير  

 الوسيط

المتغير  

 التابع

معامل  

 المسار
 Pقيمة 

حجم 

 تأثيرال
 النتيجة

  إدراك 1-5ف

 الذات 

رضا  

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة
0.092 0.004 0.057 

قبول 

 الفرض 

  إدارة 2-5ف

 الذات 

رضا  

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة
0.122 >0.001 0.084 

قبول 

 الفرض 

  إدراك 3-5ف

 الأخرين

رضا  

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة
0.007 0.424 0.004 

رفض  

 الفرض 

  إدارة 4-5ف

العلاقات 

مع 

 الأخرين

رضا  

 العميل

الكلمة  

 المنطوقة
0.105 >0.001 0.070 

قبول 

 الفرض 

 على نتائج التحليل الإحصائي   اعتماداًالمصدر: إعداد الباحثين 
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 من خلال الجدول اعلاه يستنتج الباحثون ما يلي:و

معنوي   تأثير(  الأخرينالعلاقات مع    إدارةالذات,    إدارةالذات,    إدراك)  الوجدانيالذكاء    أبعادتؤثر  

,  0.092,0.122معامل المسار بقيم )  كانعلى الكلمة المنطوقة بتوسيط رضا العميل حيث    إيجابي

على   بعادهذه الأ  تأثيرهي قيم توضح  و0.05    <وأ  P   >  0.001  ةمعنوي( عند مستوى  0.105

, 4-5, ف 2-5, ف 1-5بالتالي قبول الفروض الفرعية ف والكلمة المنطوقة عند توسيط رضا العميل  

لأ  تكان فيما   المسار  معامل  رضا   الأخرين  إدراكبعد    ثرقيمة  توسيط  عند  المنطوقة  الكلمة  على 

( بقيمة  عدم    P    0.424قيمة  و(  0.007العميل  يعني  ال  ةمعنويمما  الفرض و  تأثيرهذا  رفض 

 بالتالي قبول الفرض الثامن جزئيا.و, 3-5الفرعي ف 

 تفسيرها: وتاسعاً: مناقشة نتائج البحث 

 جاءت نتائج الدراسة كالتالي: 

إدارة   -1 الذات,  إدراك   ( التجارية  للبنوك  الأماميين  للموظفين  الوجداني  الذكاء  بين  العلاقة 

 الذات, إدراك الاخرين, إدارة العلاقات مع الاخرين(, ورضا العميل, والكلمة المنطوقة.

الدراسة الى وجود علاقة بين إدراك الذات ورضا العميل حيث بلغ معامل الارتباط   توصلت: 1-1

ما يعني وجود علاقة بين إدراك الموظف  وهو,  P  > 0.001عند مستوى معنوية  0.705بينهما 

 الأمامي للبنك لذاته ومشاعره وعواطفه وانفعالاته ورضا العميل.

رضا العميل حيث بلغ معامل الارتباط  والذات  إدارة الدراسة الى وجود علاقة بين : توصلت1-2

الموظف  إدارة ما يعني وجود علاقة بينوهو, P  > 0.001معنوية عند مستوى  0.778بينهما 

 رضا العميل. وانفعالاته وقدرته على السيطرة على مشاعره والأمامي للبنك لردود افعاله 

الاخرين    : توصلت1-3 إدراك  بين  الى وجود علاقة  معامل  والدراسة  بلغ  العميل حيث  رضا 

بينهما   مستوى    0.632الارتباط  بين وهو,  P   > 0.001معنوية  عند  علاقة  وجود  يعني  ما 

 رضا العميل.وفهم مشاعرهم وإدراك الموظف الأمامي للبنك لاحتياجات الاخرين 

الى وجود علاقة بين  : توصلت1-4 العميل حيث والعلاقات مع الاخرين    رةإدا  الدراسة  رضا 

بينهما   الارتباط  معامل  مستوى    0.733بلغ  وجود  وهو,  P   > 0.001معنوية  عند  يعني  ما 

العملاء   مع  التفاعل  إدارة  على  للبنك  الأمامي  الموظف  قدرة  بين  رضا  وحل مشاكلهم  وعلاقة 

 العميل.

إدارة الذات, ثم إدارة العلاقات   بعدو  أبعاد الذكاء الوجداني ارتباطا برضا العميل ه  أكثرقد كان  وهذا  

خرين اقل ابعاد الذكاء الوجداني ارتباطًا مع الاخرين, تلاه بعد إدراك الذات بينما كان بعد إدراك الا

العميل,   البنك بهدوئه  ومع رضا  ثباته الانفعالي رغم ضغوط وهذا يؤكد على اهمية احتفاظ موظف 

 علاقة ذلك برضا العميل. وقدرته على مواجهة المواقف الصعبة والعمل 

الذات    : توصلت1-5 إدراك  بين  الى وجود علاقة  معامل والدراسة  بلغ  المنطوقة حيث  الكلمة 

ما يعني وجود علاقة بين إدراك  وهو, P  > 0.001معنويةعند مستوى  0.605الارتباط بينهما 

 الكلمة المنطوقة.  وشعوره بقيمة ذاته وثقته بنفسه وضعفه والموظف الأمامي للبنك لنقاط قوته 
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توصلت1-6 بين  :  علاقة  وجود  الى  معامل والذات    إدارة  الدراسة  بلغ  حيث  المنطوقة  الكلمة 

ما يعني وجود علاقة بين تروي  وهو, P  > 0.001معنويةعند مستوى  0.686الارتباط بينهما 

 الكلمة المنطوقة. وقدرته على إدارة مشاعره الذاتية والموظف الأمامي للبنك في اتخاذ القرار 

الكلمة المنطوقة حيث بلغ معامل  والدراسة الى وجود علاقة بين إدراك الأخرين    : توصلت1-7

بينهما   قدرة  وهو,  P   > 0.001معنوية  عند    0.573الارتباط  بين  علاقة  وجود  يعني  ما 

 الكلمة المنطوقة. والتواصل معهم والموظف الأمامي للبنك على قراءة مشاعر العملاء 

الكلمة المنطوقة حيث  والعلاقات مع الاخرين  إدارة الدراسة الى وجود علاقة بين : توصلت1-8

بينهما   الارتباط  معامل  مستوى    0.639بلغ  وجود  وهو,  P   > 0.001معنوية  عند  يعني  ما 

العملاء   مشاكل  حل  على  للبنك  الأمامي  الموظف  قدرة  بين  العملاء  و علاقة  الكلمة وتحفيز 

 .المنطوقة

كان  وهذا   ه  أكثرقد  المنطوقة  بالكلمة  ارتباطا  الوجداني  الذكاء  إدارة   بعد  وأبعاد  ثم  الذات,  إدارة 

الذكاء  ابعاد  اقل  الاخرين  إدراك  بعد  كان  بينما  الذات  إدراك  بعد  تلاهما  الاخرين,  مع  العلاقات 

العميل,   ارتباطًا مع رضا  البنك والوجداني  العالية لدى موظف  التكيف  هذا يؤكد على علاقة درجة 

 مامي بالكلمة المنطوقة. الأ

العميل  1-9 رضا  بين  علاقة  وجود  بينهما و:  بيرسون  ارتباط  معامل  بلغ  حيث  المنطوقة  الكلمة 

ما يشير الى وجود علاقة بين اشباع البنك لحاجات وهو,    P   > 0.001معنوية  عند مستوى    0.697

 ك. متكررة عن البنوالعميل لكلمات ايجابية  إنتاجتوقعاتهم مع والعملاء 

معنوي -2 تأثير  الاخرين(  مع  العلاقات  إدارة  الذات,  إدارة  الذات,  )إدراك  الوجداني  الذكاء  لأبعاد 

المسار بقيم ) العميل حيث كان معامل  ( عند مستوى 0.283,  0.328,  0.249ايجابي على رضا 

وهي قيم توضح التأثير القوي لهذه الأبعاد على رضا العميل وبمعامل تحديد   P   > 0.001معنوية  

العميل    %66وبالتالي يفسر متغير الذكاء الوجداني بشكل اجمالي    0.658 النسبة ومن متغير رضا 

على   الأكبرقد كان لبعد إدارة الذات الاثر  والباقية تعود لمتغيرات أخرى لم يشملها نموذج الدراسة  

الع إدراك الاخرين رضا  تأثير  إدراك الذات, بينما كان  العلاقات مع الاخرين ثم بعد  إدارة  ميل تلاه 

عدم وجود تأثير مما يعني  وهي قيمة غير معنوية    =0.357pعند    0.018على رضا العميل بقيمة  

 معنوي لبعد إدراك الاخرين على رضا العميل.

معرفة قدراتهم ويفسر الباحث ذلك بانه اذا كان لدى موظفي البنك الأماميين القدرة على فهم الذات  و

ادائه  على مستوى  ينعكس  ثم  بنفسه ومن  ثقته  زيادة  على  ينعكس  ذلك  فان  لذاته  وتقديره  الشخصية 

الذات   إدراك  لذلك وزيادة مستوى  العميل  إدراك  ينعكس على  الى وبالتالي    عمومًالعمله مما  يؤدي 

 زيادة رضا العميل واشباع حاجاته ورغباته. 

القدرة الجيدة على التعبير اللفظي والبنك القدرة على حل مشكلات العمل    وكذلك فحينما يمتلك موظف

الكلمات,   انتقاء  القدرة على العمل رغم الضغوط المختلفة التي يتعرض لها يؤدي ذلك الى ووحسن 

 ثير ذلك على رضا العميل.مستوى عالي من إدارة الذات وتأ

بكفاءة  و العميل  مع  التعامل  على  القدرة  البنك  موظفي  لدى  يكون  حل وفاعلية  وحين  على  قدرة 

اضطراب قد يحدث في علاقته مع البنك فان ذلك ينتج عنه مستوى   وي صراع أأومشكلات العميل  
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توقعات العميل مما وبالتالي اشباع حاجات  و  و التواصل معهم  مرتفع من إدارة العلاقات مع الاخرين

 يؤثر على رضا العميل.

في  بينما يكون   العميل  ان   إطارتوقع حاجات  العميل لابد  المصرفية نظرا لأن  العملية  داخل  ضيق 

لا يستطيع الموظف الاعتماد على التخمين, نظرا لحساسية ويفصح عن الخدمة المالية التي يحتاجها  

وال المالية  على العمليات  الاخرين  إدراك  بعد  تأثير  غاب  فقد  المسجل,  بحساب  المرتبطة  مصرفية 

 رضا العميل.

مع   -3 العلاقات  إدارة  الاخرين,  إدراك  الذات,  إدارة  الذات,  )إدراك  الوجداني  الذكاء  ابعاد  تؤثر 

( بقيم  المسار  معامل  كان  حيث  المنطوقة  الكلمة  على  ايجابي  معنوي  تأثير  , 0.155الاخرين( 

وهي قيم توضح تأثير هذه   0.05  <أو  0.001 <( عند مستوى معنوية  0.109,   0.140  ,0.096

من متغير الكلمة المنطوقة    %60مما يعني ان    0.601الأبعاد على الكلمة المنطوقة, وبمعامل تحديد  

للموظفين   الوجداني  الذكاء  لم يشملها نموذج الأماميين  يفسره  أخرى  لمتغيرات  تعود  الباقية  والنسبة 

تلاه بعد إدراك الاخرين ثم بعد  الكلمة المنطوقةعلى  رالأكبالدراسة, وقد كان لبعد إدراك الذات الاثر 

 إدارة العلاقات مع الاخرين ثم بعد إدارة الذات. 

قوتهم ونقاط ضعفهم  وتقييم مشاعرهم  ولذاتهم  الأماميين  يمكن تفسير ذلك بأن الفهم الدقيق للموظفين  و

 دراكهم إ حسن  وتمتعهم بفهم كامل للعمليات المصرفية  ووينعكس على مستوى الثقة في ادائهم لعملهم  

 العميل للكلمة المنطوقة عن البنك. إنتاجويزيد من توليد ومعنويًا ايجابيا  تأثيرًا  لذاتهم يؤثر

موظفي   امتلاك  ان  الضغوط  البنك  كما  تحت  السليم  والتفكير  التركيز  على  على والقدرة  حرصهم 

تحقيق عدالة التعامل مع العملاء, واكتساب ثقة العملاء من خلال التعاملات وحفاظهم على المعايير 

العمل   في  لذاتهوالاخلاقية  للأخرينادارتهم  بالبنك  العميل  توصية  يزيد   , الأو  م  على تشجيع  خرين 

 أثيره على الكلمة المنطوقة.تبالتالي وك التعامل مع هذا البن

قراءة وقدرتهم على التواصل مع العميل,  والسعي لخدمتهم  وكذلك فان اهتمام موظفي البنك بالعملاء  

شياء ايجابية أالتعامل معه وقول  وعلى اختيار هذا البنك    للأخرينمشاعرهم يزيد من تشجيع العميل  

 بالتالي الكلمة المنطوقة من قبل العميل عن البنك.  و للأخرينعن البنك 

بقيمة  -5 المسار  معامل  كان  حيث  المنطوقة  الكلمة  على  العميل  رضا  مستوى   0.371يؤثر  عند 

مما يوضح التأثير القوي المعنوي لرضا العميل على الكلمة المنطوقة وبمعامل  P  > 0.001معنوية 

ان  0.600تحديد   يعني  مما  الباقية   60%,  والنسبة  العميل  يفسره رضا  المنطوقة  الكلمة  متغير  من 

 تعود لمتغيرات أخرى لم يشملها نموذج الدراسة. 

الباحثوهو يوضحه  العملاء   ونما  احتياجات  توافرت  كلما  احتياجاتهم   انه  التوافر  درجة  وفاقت 

نح و دوافعهم  زادت  المعلومات إ  وتوقعاتهم,  ومشاركة  المنطوقة  الكلمة  اتصالات  من  المزيد  طلاق 

 حول البنك مع الاخرين. 

تؤثر ابعاد الذكاء الوجداني )إدراك الذات, إدارة الذات, إدارة العلاقات مع الاخرين( تأثير معنوي  -6

 0.122.,0.092ايجابي على الكلمة المنطوقة بتوسيط رضا العميل حيث كان معامل المسار بقيم )

مستوى  0.105 عند  الأبعاد ع0.05   <أو  P   > 0.001معنوية  (  هذه  تأثير  توضح  قيم  لى وهي 

العميل, بينما كانت قيمة مع المنطوقة عند توسيط رضا  ثر بعد إدراك الاخرين امل المسار لأالكلمة 
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مما يعني عدم ,    P  =0.424( وقيمة  0.007على الكلمة المنطوقة عند توسيط رضا العميل بقيمة )

 معنوية هذا التأثير.

الباحثو تأثير لأبعاد الذكاء الوجداني )إدراك الذات,   ونيرى  التأثير حيث انه كان هناك  منطقية هذا 

العميل,   رضا  على  الاخرين(  مع  العلاقات  إدارة  الذات,  ايجابي وإدارة  تأثير  العميل  فلرضا  كذلك 

معنوي  ايجابي  أثر  وجود  العلاقات  هذه  على  بناءًا  الطبيعي  فمن  المنطوقة,  الكلمة  على  معنوي 

الاخرين( لتو مع  العلاقات  إدارة  الذات,  إدارة  الذات,  )إدراك  بين  العلاقة  في  العميل  رضا  سيط 

 الكلمة المنطوقة.و

رضا العميل غير معنوية فبالتالي سيكون اثر وبينما كانت العلاقة المباشرة بين بعد إدراك الاخرين  

 العميل. بعد إدراك الاخرين غير معنوي على الكلمة المنطوقة عند توسيط رضا 

 : مساهمات الدراسةعاشرًا

 يمكن عرض ما ساهمت به هذه الدراسة في التالي: 

ورضا الأماميين  علمية حول العلاقة بين الذكاء الوجداني للموظفين    ةتوفر الدراسة مساهم .1

 البنوك التجارية بطبيعة هذه العلاقة.  والعميل والكلمة المنطوقة, مع امداد الباحثين 

بالبنوك التجارية الأماميين  ساهمت هذه الدراسة في ايضاح أثر الذكاء الوجداني للموظفين   .2

 اثرهم على رضا العميل.وتحديد دور ابعاد الذكاء الوجداني والمصرية على رضا العميل, 

للموظفين   .3 الوجداني  الذكاء  أثر  الدراسة  هذه  المصرية الأماميين  أبرزت  التجارية  بالبنوك 

التجارية,   البنوك  عن  المنطوقة  الكلمة  الكلمة  وعلى  على  الوجداني  الذكاء  ابعاد  اثر 

 المنطوقة.

 حددت هذه الدراسة أثر رضا العميل عن البنوك التجارية المصرية على الكلمة المنطوقة. .4

الدراسة في تحديد أثر الذكاء الوجداني للموظفين الأماميين بالبنوك التجارية  ساهمت   .5 هذه 

 المصرية غير المباشر على الكلمة المنطوقة بتوسيط رضا العميل. 

أ .6 من  الدراسة  هذه  دراسات  وتعد  الى  الوجداني  الذكاء  مفهوم  ادخلت  التي  الدراسات  ائل 

 وجه الخصوص.  دراسات التسويق البنكي على و عمومًاالتسويق 

موظفيها لتحقيق المزيد  وتقدم الدراسة عدد من المقترحات الى البنوك التجارية المصرية  .7

 من الذكاء الوجداني ورضا العميل والكلمة المنطوقة. 

ادارات التسويق  وإدارة الموارد البشرية فيها والبنوك وتزويد المهتمين بمجال الصرافة   .8

خدمات المنظمة مجانًا من خلال  والمسوق لمنتجات   وه خدمة العملاء, بكيفية جعل العميلو

 ايضاح أثر الذكاء الوجداني على الكلمة المنطوقة. 
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 : توصيات الدراسةحادي عشر

دارات البنوك التجارية المصرية إسفرت عنه نتائج الدراسة يمكن للباحث توصية أفي ضوء ما 

 موظفيها بالتالي: و

 البنوك  لإداراتتوصيات  -1

لتطوير   • تدريبة  البنك وتنمية مهارات  ووضع برامج  لدى موظفي  الوجداني  الذكاء  قدرات 

 ا .خصوصً الأماميين للموظفين و عمومًا

التصرف مع المواقف الصعبة التي قد يتعرضون ومساعدة الموظفين في التعامل  ورشاد  إ •

 رشادات لهذه المواقف.إ قواعد الجمهور, ووضعولها عند تعاملهم مع العملاء 

انشاء علاقات والحميمية في علاقاتهم مع العملاء  والود    إظهارتدريب موظفي البنك على   •

 شخصية معهم, واكتساب ثقتهم. 

واضحة   • لسياسة  الإدارة  للمقترحات  إجراومعلنة  و تبني  سهلة  خلال    والشكاوىءات  من 

ساخن   خط  للوتخصيص  الكتروني  و  شكاوىمجاني  بريد  تخصيص  مع  المقترحات, 

الو  شكاوىلل هذه  على  والرد  قصيرة  و  شكاوىالمقترحات  زمنية  فترة  خلال  المقترحات 

 محددة.و

 ءات البنكية. جراتبسيط الإوع في البنك المتب  الإداريالتحسين المستمر للنظام  •

سهولة   • مع  البنكية  المحمول  وتطبيقات  الالكتروني  الموقع  يقدمها  التي  بالخدمات  الاهتمام 

 الاستخدام وسهولة تنفيذ العمليات المصرفية . 

المتعة   • جوانب  برنامج وزيادة  اعتماد  خلال  من  العميل,  مع  النفسية  الجوانب  على  العمل 

 برنامج رحلات للعملاء.  وأ مكافآت ونقاط أ

 الاهتمام الشخصي بكل عميل عند زيارته للبنك. •

دخال اسئلة تقييمية تقيس الذكاء الوجداني إوالاختيار الجيد لموظفي البنوك عند استقطابهم   •

 التعيين.واختبارات لهم في مقابلات 

 مباشرة مع العملاء. الانتقاء الجيد لموظفي الخطوط الأمامية الذين يتعاملون  •

تعليقاتهم   • بنشر  للعملاء  أوالسماح  البنك  مواقع  على  التواصل    ومراجعاتهم  صفحات 

 حجم الكلمة المنطوقة.والاجتماعي الخاصة بالبنك, لزيادة معدلات  

تعليقات العملاء على صفحات التواصل الاجتماعي سواء كانت كلمة  و الاهتمام بمراجعات   •

أ ايجابية  الايجابية  و  سلبية,  ومنطوقة  التجارب  والعمل ونشر  الايجابية,  المنطوقة  الكلمة 

 على حل المراجعات والكلمة المنطوقة السلبية. 

الإ • لأوءات  جرانشر  المقدمة  الالحلول  المنطوقة  والمقترحات  و  شكاوىصحاب  الكلمة 

  السلبية.
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 توصيات لموظفي البنوك: -2

 قراءة لغة جسدهم. وانفعالات العملاء وعواطف والاهتمام بمشاعر  •

انتقاء   • وحسن  العميل  على  كلماتهم  وقع  مستوى  لرفع  واللفظية  اللغوية  القدرات  تحسين 

 ءات البنكية.جراءات التعامل مع العميل وتبسيط الإ إجراتيسير و الكلمات والالفاظ,

 القوة الذاتية. والتقدير الذاتي مع معرفة نقاط الضعف وتوافر الثقة بالنفس  •

 ما يرتبط بها من معلومات. والعمليات المصرفية وءات البنكية جراالجيد للإوالفهم الكامل  •

الإحتفاظ بالهدوء في مواجهة المواقف الصعبة, والسيطرة على الانفعالات وردود الافعال,  •

 الضغوط.والتركيز والتفكير السليم تحت 

للعمل,   • الاخلاقية  المعايير  على  العملاء  والحفاظ  مع  القول  في  على  والصدق  الحرص 

 اشعارهم بذلك.ومصلحة العملاء 

اجتماعية   • علاقات  اقامة  على  بالقواعد  والعمل  الاخلال  دون  العميل  مع  جيدة  شخصية 

 السلوكية للبنك.والاخلاقية 

 د تواجه العميل. المشاكل التي قوولة القضاء على المعوقات امح •

 عطائه مساحة للحديث عن احتياجاته. إونصات الجيد للعميل الإ •

 ولة مساعدته بشتى الطرق.االمصرفية ومحوشباع احتياجات العميل الوظيفية إالسعي الى  •

العملاء   • بمقترحات  مع  إوويهم  اشكوالاهتمام  التعامل  الى  الأرشادهم  توفير  هذه  مع  مور 

 ون معه.االتعو المعلومات المطلوبة من العميل 

 نشر التفاؤل من قبل الموظفين في نفوس العملاء.  •

 :بحوث مستقبليةو: محددات الدراسة ثاني عشر

المحددات  إجراتم   من  عدد  تحت  الدراسة  هذه  يوء  البحمالتي  من  لعدد  فرصة  تغييرها  ث وثل 

 تمثلت في التالي:وتطويرها, وئها إجراة التي يمكن يالمستقبل

تم   -1 الدراسة  إجرامحددات تطبيقية:  لذلك يمكن وء هذه  التجارية,  البنوك  في مجال  تطبيقها 

بإجرا الدراسة  مجال  تغيير  مع  متغيراتها  بذات  الدراسة  هذه  البنوك إجراء  على  ئها 

الاسكان   بنك  مثل  التنمية  والمتخصصة  وبنك  يموالتعمير  كذلك  الزراعي,  كن الائتمان 

مثل  إجرا اخرى  مجالات  على  بالتطبيق  مجالها  تغيير  مع  متغيراتها  بذات  الدراسة  هذه  ء 

 قطاع السياحة والفنادق . والتعليمية أ والمنظمات الحكومية أ ومجال الاتصالات أ

من   -2 الفترة  خلال  الدراسة  هذه  بيانات  جمع  تم  زمنية:  حتى   2020\10\1محددات 

 هذه الدراسة بعد فترة من الزمن.  تنفيذ لذلك يمكن 2021\ 1\1
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نموذج   -3 باستخدام  الدراسة  هذه  قامت  موضوعية:  الوجداني,   Golmanمحددات  للذكاء 

الوجداني, كذلك يمكن  إجرافيمكن   للذكاء  النماذج الاخرى  الدراسة باستخدام  ء إجراء هذه 

ولاء    وية أهذه الدراسة باستخدام متغير وسيط مختلف مثل الصورة الذهنية للعلامة التجار

ء هذه الدراسة باستخدام متغيرات تابعة مختلفة مثل جودة الخدمة  إجراالعميل, وأيضًا يمكن  

 الكلمة المنطوقة الالكترونية.والمدركة, بهجة العميل وامتنان العميل 
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