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 ممخّص  
 

ىناؾ صعوبات حقيقية قي تسويؽ الخدمات المصرفية في سورية خصوصاً لناحية احتماؿ تعامؿ المستيمؾ 
ذج لمتنبؤ باحتماؿ تعامؿ المستيمؾ السوري بالخدمات المصرفية ابناء نـيحاوؿ البحث الحالي . السوري بيذه الخدمات

ودراسة فيما إذا كانت ىناؾ فروقات بيف النماذج وفقاً لشريحتي النوع، وذلؾ باستخداـ تقنيات الانحدار الموجستي 
وشرحو بالمتغيرات الأكثر قدرةً عمى تفسير سموؾ الشراء  (يتعامؿ، لا يتعامؿ)باعتبار أف متغير القرار يأخذ قيمتيف فقط 

. مثؿ العوامؿ الديموغرافية والشخصية والتكنولوجية كما تُشير إلييا الأدبيات السابقة
 فرداً، و بينت الاختبارات وجود فروقات جوىرية لناحية 976أجريت الدراسة الميدانية عمى عينة مؤلفة مف 

كما تـ إيجاد نموذجيف لكؿ مف الشريحتيف يظير فييما متغيرو العمر تعامؿ الذكور والإناث بالخدمات المصرفية، 
يجابياً لمحالة التعميمية لكؿ  والحالة التعميمية بشكؿ واضح، ويُلاحظ أف معاملات تابع المنفعة تُظير تأثيراً سمبياً لمعمر وا 

الأماف تأثيراً إيجابياً لدى الذكور، في حيف كاف لممتغير عوامؿ مف الشريحيتف، كما يُظير المتغير التكنولوجي المتعمؽ ب
ويوصي البحث باعتماد مثؿ ىذه النماذج مف قبؿ . الشخصي المتعمؽ بالرغبة والاىتماـ تأثيراً إيجابياً لدى الإناث

. المؤسسات المصرفية وتطوير نماذج مماثمة لخدمات أو لشرائح أخرى
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  ABSTRACT    

 
There were real difficulties in marketing of the banking services in Syria, especially 

for possibility of dealing with this services by Syrian customer. Current research tries to 

build prediction models of the probability of the Syrian customer in dealing with banking 

services, and to study so far if there was differences between gender segments, through the 

use of logistic regression technique taking in consideration the decision variable takes only 

two values (deals, not deal) and explained this variable by variables the more power on 

behavior interpretation of the purchase, i.e. demographic, personal and technological ones 

just as indicates in literature.  
Study on acceptable sample performed from 976 so reply, where the tests show 

substantial differences between males and females in dealing with banking services. Two 

models for males and females was founded. Age with negative impact and education with 

positive impact appears clearly in both models, where technological variable related to 

security factors appears positive impact on the males segment, whereas personal variable 

related in desire and interest shows positive impact for females segment. Finally, research 

recommands to take in consideration this type of models by banking organizations, and to 

develop similar models for other type of banking services or other segments of customer. 
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 :مقدمة

المناىج والأساليب التسويقية لأسباب تاريخية لتمبية الاحتياجات مف السمع بالدرجة الأولى، مما يجعؿ تطورت 
ولتداخؿ عدد كبير مف ، معالجة القضايا المتعمقة بالخدمات تتمتع بقدر ميـ مف الصعوبة بسبب قمة النماذج العممية

عندما يتعمؽ الأمر بالخدمات المصرفية سواء لناحية مخاطر ىذه ويزداد الأمر صعوبة . العوامؿ مف مجالات متنوعة
، تتطمب ىذه التعقيدات فيـ سموكيات المستيمؾ. الصناعة أـ لناحية التفاعؿ بيف الأسواؽ وخصوصية الخدمة المصرفية

وكيفية صنع قرار الشراء باعتبارىا تُشكؿ قمب التسويؽ والاىتماـ الأكبر لممؤسسات المصرفية، ويستدعي ذلؾ الأخذ 
الأولى بمسؤولية المصرؼ بوصفو وكيلا تتعمؽ : بالاعتبار خصوصية الخدمة المصرفية مف ناحيتيف عمى الأقؿ

في حيف تتعمؽ الثانية بالتدفؽ المتبادؿ لممعمومات بيف ". مجموعة مف الوعود"لممستيمؾ باعتبار أف المستيمؾ يشتري 
مزود الخدمة والمستيمؾ الذي يجعمو شريكاً في تعريؼ الخدمة؛ مما يعني أف حالات مف الحذر والشؾ ستكوف حاضرة 

 Howcraft et)بشكؿ شبو دائـ ومف ثـ فالمخاطر ستكوف حاضرة أيضاً باعتبارىا الفارؽ الحاسـ بيف السمعة والخدمة 

al., 2003) ويجعؿ عممية تقييـ الخدمة المصرفية قبؿ الشراء صعبة ،(Devlin, 1998)يزيد مف حذر ؛ وما 
المستيمؾ أيضاً استخداـ التكنولوجيا وتقديـ الخدمات عبر الشبكات الإلكترونية، فالخدمة ىي أصلًا منتج غير ممموس 

وتساعد في ىذا المجاؿ منيجيات وتقنيات عموـ القرار وسيكوف إدراكيا أكثر صعوبةً إف قدمت افتراضياً عبر الشبكات، 
، وقد (Kotler, 1994)المسمى ذىف المستيمؾ حسب تعبير " الصندوؽ الأسود"في التعامؿ مع ىذه القضايا وفيـ 

كانت البداية الفعمية لتطوير نماذج لمقرار الشرائي خاصة بالخدمات في نياية الستينات مف القرف الماضي استناداً إلى 
(. Harrison, 2003)نماذج قرار شراء المنتجات الممموسة 

يوفر الانفتاح الذي شيدتو الأسواؽ المصرفية مؤخراًً  في سورية والتطور المرافؽ لاستخداـ الإنترنت والشبكات 
و سيكوف مف المفيد محاولة بناء نماذج لمتنبؤ بسموكيات . المصرفية فرصاً جدية لممؤسسات المصرفية لتطوير خدماتيا

. المستيمؾ السوري تجاه التعامؿ بالخدمات المصرفية استناداً إلى المنافع المتوقعة مف شرائو لمخدمة
مشكمة البحث 

تتمثؿ المشكمة في تقدير احتماؿ قرار المستيمؾ السوري التعامؿ بالخدمة المصرفية  بوصفو تابعا لمجموعة مف 
:   الإجابة عمى التساؤؿ الجوىري الآتيالمتغيرات الديمغرافية والشخصية والتكنولوجية عبر

؟ هل يمكن إيجاد نماذج تحميمية تفسر قرار شراء المستهمك السوري لمخدمات المصرفية وفقاً لشريحتي النوع
وما هي صيغها الرياضية؟ 
 قرار تعامؿ المستيمؾ السوري بالخدمة المصرفية، ويأخذ القيمة Dependant Variableيمثؿ المتغير التابع 

 Responseويُدعى متغير الاستجابة  (عدـ الاستجابة) في حاؿ عدـ الشراء 0، والقيمة (استجابة) في حاؿ الشراء 1

Variable ؛ في حيف تمثؿ المتغيرات المستقمةIndependent Variables متغيرات ديمغرافية وشخصية وتكنولوجية 
.  بالخدمة المصرفيةالمرشحة لتحديد صيغ نماذج التعامؿو [1]كما يبيف الشكؿ 

ففي حاؿ ظيور أحد المتغيرات المستقمة في صيغة النموذج يعني أف فرضية تأثير ىذا المتغير عمى قرار الشراء 
.  محققة ولا داعي لاختبارىا بشكؿ مستقؿ، ويمكف حساب مدى ىذا التأثير استناداً إلى قيـ المعامؿ الخاص بو
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متغيرات نموذج البحث الحالي لقرار شراء خدمة مصرفية من قبل المستهمك السوري  [1]الشكل 
 

 :أهمية البحث وأهدافه
ييدؼ البحث لإيجاد نماذج رياضية تستطيع التنبؤ بسموؾ المستيمؾ السوري تجاه الخدمة المصرفية وذلؾ 

تنبع أىميتو في كونو مف الدراسات المبكرة لأحد جوانب سموؾ المستيمؾ السوري تجاه و. (ذكر، أنثى)لحالتي النوع 
الخدمات المصرفية المتمثؿ بصناعة القرار الشرائي، وذلؾ عبر بناء نماذج رياضية لتقدير احتماؿ التعامؿ بالخدمة 

المصرفية، وتمييز المتغيرات الأكثر تأثيراً حسب مساىمتيا في تقدير الاحتماؿ، بالإضافة إلى تسميط الضوء عمى أىمية 
استخداـ الأساليب الكمية المناسبة في عموـ القرار لدراسة ظاىرة تسويقية صعبة كسموؾ المستيمؾ تجاه الخدمات 

أي احتماؿ بقائيـ  بوصفيـ ، ، في حيف تُركز الأىمية التطبيقية في تقدير احتماؿ تعامؿ الزبائف الحالييفالمعقدة
.  متعامميف  ثـ العمؿ عمى الاحتفاظ بيـ، وكذلؾ تقدير احتماؿ زبائف آخريف والسعي لجذبيـ

 
 :منهجية البحث

يعتمد البحث المنيج التحميمي باستخداـ التقنيات الإحصائية المساعدة في توصيؼ سموكيات المستيمؾ وفي 
 Binary Logstic Regressionالبحث عف صيغة النموذج التنبؤي باستخداـ تقنيات الانحدار الموجستي ثنائي القيمة 

 . (شراء، عدـ شراء)باعتبار أف المتغير التابع يأخذ قيمتيف فقط 
لكترونياً مف  السوري لمخدمات المصرفية بما يُعبّر عف شريحتي مجتمع المستيمؾ تـ تجميع البيانات يدوياً وا 

الذكور والإناث بشكؿ واسع في عينة البحث، كاف مف المتوقع وجود فروقات بيف صيغتي نماذج التعامؿ بالخدمة 
 .المصرفية بيف الذكور والإناث

ومىرج قشاس ششاء خذمة مصشفية مه 
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 مراجعة الأدبيات المتعمقة بنمذجة قرار شراء المستهمك

يأتي القرار الفعمي نتيجة طبيعية لتفضيلات المستيمؾ الناجمة عف إدراكو لمفوائد والمنفعة المتوقعة مف امتلاؾ 
، (Ben-Akiva et al., 1999)و يتـ بناء نماذج تعكس الخيارات العقلانية ليذه التفضيلات . الخدمة واستيلاكيا

. (Dyer & Sarin, 1979)ولذلؾ تفترض معظـ النماذج وجود تابع منفعة  ووبوصفو مقياسا لتفضيلات المستيمؾ 
عرّؼ مشكمة القرار بمجموعة مف الخدمات المصرفية أو خدمة محددة فيكوف القرار بالشراء أو بعدـ الشراء، ومجموعة تُ 

ومف ثـ ، مف العوامؿ المؤثرة تتمثؿ بخصائص الخدمة وسمات المستيمؾ، و يجري تقييـ لمخدمات وفؽ ىذه العوامؿ
 ىذه التقييمات لإصدار الحكـ النيائي واتخاذ القرار، Aggregationيجري تطبيؽ نموذج صريح أو ضمني يُجمّع 

ويُعتبر تحديد نمط النموذج حاسماً في تبرير اختيار ىذه الخدمة أو تمؾ استناداً إلى منظومة قيـ وأحكاـ المستيمؾ 
(Sterman, 1989) . تتعمؽ عممية نمذجة القرار مباشرةً بإدراؾ المستيمؾ لممنفعة مف الخدمة المتوقع امتلاكيا مثؿ

إدراؾ منفعتو مف سعر الخدمة أو إدراؾ المنفعة مف إرضاء الخدمة لأحد معتقداتو أو لإحدى رغباتو، أو إدراؾ المخاطر 
كفتح حساب مصرفي مثلًا يقوـ ، ؛ ففي حالة الخدمات المصرفية الأولية(Bauer et al., 2006)وتعقيدات الخدمة 

، وبالعكس عندما يواجو خدمة معقدة كخدمة (مثؿ الحسنات والمساوئ)المستيمؾ بالشراء مستخدماً نماذج بسيطة 
الحصوؿ عمى قرض مصرفي أو شراء أسيـ في البورصة فإنو يعمؿ عمى تفعيؿ إجرائية معقدة لمقرار متأثراً بخبراتو مف 

أو استخداـ نماذج معقدة مثؿ نماذج الانحدار الخطي أو الموجستي  (Constantine, 2008)تجارب شراء مشابية 
(Heilman et al., 2000). 

تتمثؿ معايير الحكـ بمجموعة مف العوامؿ الديمغرافية والشخصية والتكنولوجية وتُعرؼ  بوصفيامتغيرات مستقمة 
. تؤثر عمى قرار تعامؿ المستيمؾ بالخدمة المصرفية، وتبدو بعضيا أكثر تأثيراً مف الأخرى كما تبيف الفقرات الآتية

مف السموؾ % 65يعتبر العمر والنوع والحالة التعميمية ىي الأكثر أىميةً، وتفسر حوالي : العوامل الديمغرافية (أ
، ويُعتبر العمر مف (2007) وآخروف Baumannالشرائي لممستيمؾ الاسترالي لبعض الخدمات المالية حسب دراسة 

، (Tank & Tyler, 2005) المؤثرة في قرار اختيار الخدمة المصرفية لدى الشباب الأستراليأىـ العوامؿ الديمغرافية 
أف ذوي التعميـ العالي وذوي المستوى الاقتصادي الجيد يستخدموف الخدمات  Karjaluoto( 2002)كما بينت نتائج 

. المصرفية الإلكترونية بشكؿ مكثؼ
تعتبر العوامؿ المتعمقة بالتكويف النفسي مف العوامؿ الحاسمة في التأثير عمى سموؾ : العوامل الشخصية (ب

ف كاف لا يمكف التعرؼ عمييا (Andronikidis, 2008)المستيمؾ ، لكف قياسيا كمياً يُبدي صعوبات حقيقية  ، وا 
والتعبير عنيا صراحةً بسيولة، لكف يمكف الاستدلاؿ عمييا مف خلاؿ ردود أفعاؿ المستيمؾ التي تظير مف خلاؿ 

، بعضيا قد يكوف موضوعيا وعقلانيا عمى خلاؼ البعض الآخر التي تبدو (2005الصميدعي، )سموكياتو الفعمية 
 وتتنوع كثيراً ىذه العوامؿ وقد تتداخؿ مفاىيميا لصعوبة ؛(Croitor, 2012)وكأنيا تصرفات عشوائية يصعب تفسيرىا 

الدوافع والمحفزات، والوعي والإدراؾ، والمعارؼ والخبرات والتعميـ، والمعتقدات والأحكاـ المسبقة، : الفصؿ فيما بينيا مثلاً 
 Bick)الرفاىية والدوافع : والمواقؼ والتفضيلات؛ كما قد تتداخؿ مع بعض الخصائص التي تتعمؽ بالخدمة ذاتيا مثلاً 

at al., 2003) والسمعة والأحكاـ المسبقة ،(Mavari & Ioannou, 2006 ؛Al-Tamimi et al., 2009) ،
وتنعكس ىذه العوامؿ مباشرةً عمى أداء المستيمؾ عند الرغبة بالشراء أو حتى عمى تقبمو لمتحديث والتجديد في مجاؿ 

 (. Khare & Singh, 2010)الخدمات المالية 
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عوامؿ متعمقة باستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات مثؿ سيولة استخداـ تشمؿ : العوامل التكنولوجية (ت
أو التفاعمية عبر أو تصميـ وجمالية صفحات الموقع الإلكتروني ، و الخبرة بالتعامؿ مع المواقع الإلكترونية أالإنترنت

، أو عوامؿ متعمقة بالخصوصية و الأماف في التحويلات (Zheng, 2010؛ Pi et al., 2012) الأسئمة والأجوبة
، وأخيراً عوامؿ متعمقة بالجاىزية عمى صعيد (Zahid et al., 2010؛ Muhammad & Rana, 2012 )المالية

وقد بيف كؿ مف ، (Alhudaithy & Kitchen, 2009)البنى التحتية وشبكات الاتصالات وقواعد البيانات 
Karjaluoto( 2002)  وConstantine( 2008)  أف المواقؼ السمبية تجاه التكنولوجيا والخصائص الديمغرافية مف

أىـ المعوقات في استخداـ الصيرفة الإلكترونية، كما تمعب الاختلافات الفردية دوراً ميماً في تكويف دوافع المستيمؾ 
(. Khare et al., 2010)لاعتماد التكنولوجيا واستخداـ الشبكات 

غالباً ما تواجو النماذج الرياضية صعوبات في القياس الكمي لتفضيلات المستيمؾ أو لممتغيرات المؤثرة عمى 
؛ تعتمد غالبية ىذه النماذج عمى توصيؼ تفضيلات المستيمؾ عمى شكؿ توابع (...معتقدات، دوافع، العمر، )القرار 

عمى اختيار الخدمة ومف ثـ جمعيا في تابع إجمالي يعبر عف  (تُدعى متغيرات مستقمة)منفعة لكؿ مف العوامؿ المؤثرة 
 التي أُسس ليا في Utility Theoryالمنفعة مف استيلاؾ الخدمة بالاستناد إلى مفاىيـ وتقنيات نظرية المنفعة 

فمف الطبيعي أف يتصرؼ المستيمؾ . (Butler et al., 2006)ثـ طبقت عمى نطاؽ واسع ،أربعينيات القرف الماضي 
إذ .  (Ben-Akiva et al., 1999)عمى أساس تعظيـ منفعتو الحقيقية وىي المسممة الجوىرية لمسموكيات العقلانية 

، ونمجأ Expected Utilityيتـ البحث عف تعظيـ المنفعة المتوقعة . إف ىناؾ استحالة لموصوؿ إلى المنفعة الحقيقية
عادةً إلى تقديرىا عبر قياسات لعدد كبير مف المستيمكيف باستخداـ قانوف التوزيع الإحصائي الأساسي أي توزيع 

، وتطوير نموذج يسمح بتقدير احتمالات الشراء عبر نماذج ثنائية القيمة (Louviere et al., 2000)بيرنولمي 
التي تُعتبر مف أفضؿ التقنيات لتقدير معاملات الصيغة التحميمية ، باستخداـ تقنيات الانحدار الموجستي لتوابع المنفعة

، فيي تحؿّ عمى الأقؿ مشكمتي عدـ خطية (Bunch & Bastell, 1989؛ Louviere et al., 2000)لمنموذج 
العلاقة بيف المتغير التابع والمتغيرات المستقمة وعدـ تجانس الاستجابات المشاىدة، وتُستخدـ بشكؿٍ واسع في مجالات 

، عمماً بأف إحدى أىـ ميزات الانحدار الموجستي ىي أف جميع (Ben-Akiva et al., 1999؛  Gan, 2006)كثيرة 
بما فييا العوامؿ الديمغرافية ويمكف أحياناً الاقتصار عمى ىذه ، العوامؿ تعامؿ  بوصفيامتغيرات مستقمة  بالطريقة نفسيا

، ورغـ التعقيد الرياضي (Carter, 2010؛ Baumann et al., 2007)الأخيرة باعتبارىا العوامؿ الأكثر استقراراً 
الذي تبدو عميو تقنيات الانحدار الموجستيإلا أنيا تستخدـ مفاىيـ قريبة مف الواقع تسوغ ىذا التعقيد، مع الإشارة إلى أنو 

 SPSS( Statistical Package forيكاد يستحيؿ إجراء الحسابات يدوياً ولذلؾ نمجأ إلى البرمجيات الإحصائية مثؿ 

Social Science) أو غيرىا . 
يتـ التعبير إذاً عف تفضيلات المستيمؾ تجاه الخدمة المصرفية عبر خصائصيا وخصائصو الذاتية باعتبارىا 
مصادر المنفعة المدركة لديو، والإنطلاؽ مف ىذه المصادر إلى تقدير تابع المنفعة الإجمالي، وأخيراً تقدير احتماؿ 

: الشراء استناداً إلى ىذه التوابع كما يأتي
، وذلؾ عبر تقدير المنافع Preferencesتحديد تابع المنفعة الإجمالية المعبر عف التفضيلات الإجمالية  (1 )
  نرمز لو بالشكؿk وفقاً لكؿ مف العوامؿ المؤثرة s المدركة مف استيلاؾ الخدمة Marginal Utilityاليامشية 

 u = g(sk) حيث ،sk (العامؿ المؤثر) ىي تقييـ الخدمة وفؽ الخاصية k. 
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، يتطمب تعريؼ تابع المنفعة السابؽ معمومات إضافية مف المستيمؾ Likelihoodتقدير تابع الأرجحية  (2 )
يصعب الحصوؿ عمييا، ولذلؾ يتـ المجوء إلى استخداـ الاحتمالات لتقدير إمكانية أف يقوـ المستيمؾ باختيار الخدمة 

، يُبنى ىذا التابع مف تابع P = h(u)استناداً إلى المنفعة المتوقعة مف استيلاكيا وفؽ تابع احتمالي نرمز لو بالشكؿ 
المنفعة السابؽ ومف خصائص المستيمؾ إذ يُصبح التابع الاحتمالي تابعاً لتابع المنفعة الإجمالية وىو بدوره تابعاً 

، ومف ثـ نكوف قد ربطنا مباشرةً بيف تابع الأرجحية وقيـ المتغيرات المستقمة مف (العوامؿ المؤثرة)لممتغيرات المستقمة 
. دوف أية شروط عمى طبيعة قيـ توابع المنفعة

:  كما يميε  :U = V + ε وآخر عشوائي V مف مكونيف ىما مكوف نظامي  Uيتكوف تابع المنفعة 
 ويُعبر عف الجزء المشترؾ لمجتمع المستيمكيف، ويمثؿ المنفعة التي نبحث Systematicالمكوف النظامي  (أ

عف تعظيميا والتي يمكف التعبير عنيا عبر المتغيرات المستقمة المأخوذة بالاعتبار وتأخذ الصيغة التحميمية لممكوف 
 β( Louviere et al., 2000:)النظامي شكلًا خطياً بالنسبة لممعاملات 





K

k
kk sV

1

 حيث β ،ىي معاملات توابع المنفعة k تمثؿ المتغيرات المستقمة 

 يُمثؿ المنفعة غير المُلاحَظة، ويُنظر إليو بأنو خاص بكؿ فرد وأية مضاميف Randomالمكوف العشوائي  (ب
أخرى غير مأخوذة بالاعتبار في المكوف النظامي؛ في حاؿ لاحظنا أف قيـ المكوف العشوائي كبيرة، يمكف تجزئة 

المجتمع إلى شرائح متجانسة والبحث عف نموذج منفعة خاص بكؿ شريحة كما ىو الحاؿ في البحث الحالي، و نتوقع 
 .وجود فروقات بيف شريحتي الذكور والإناث مف حيث التعامؿ بالخدمة المصرفية

:  أيUj أكبر مف منفعة عدـ شرائيا  Uiيتـ اختيار الخدمة إذا كانت منفعة شرائيا  
ji UU     أو     )()( ijji VV   

)(يكاد يستحيؿ معرفة الجزء العشوائي  ij   الذي يُحقؽ المتراجحة السابقة، لكف يمكف تقدير احتمالات 
التقييمات الممكنة لمخدمة مف بيانات العينة، مما يسمح لمنموذج بتقدير الاحتماؿ الأعظمي لممكوف النظامي فنحصؿ 

، وفي ىذا المجاؿ تُعتمد تقنية الأرجحية العظمى Random Utility Modelعمى ما ندعوه بنموذج المنفعة العشوائية 
Maximum Likelihood Estimation لمبحث عف الاحتماؿ الأعظمي، ويمعب التوزيع الاحتمالي دوراً في تحويؿ 

العناصر العشوائية غير الملاحظة إلى مكوف عممياتي وعزلو خارج صيغة النموذج والإبقاء عمى معاملات المنفعة في 
المكوف النظامي؛ بإجراء مجموعة مف التحويلات الرياضية تُكتب الصيغة النيائية لاحتماؿ اختيار الخدمة مف قبؿ 

(:         Louviere et al., 2000)المستيمؾ الذي يأخذ الشكؿ الموجستي 

)exp(1
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nnxxVحيث     ىو تابع المنفعة المتوقعة مف شراء الخدمة وفقاً لممتغيرات المستقمة 110...
شكؿ الخط البياني لمتابع الموجستي والذي يأخذ  [2]ويُظير الشكؿ . x1, x2, …,xnالديمغرافية والتكنولوجية والشخصية 

 إجراء التحويؿ بعدشكلًا خطياً 
p

p
LnV




1
 حيث يتـ إجراء ىذا التحويؿ تسييلًا لإنجاز العمميات الإحصائية 

. والرياضية إذ إنو مف الأسيؿ التعامؿ مع التوابع الخطية أكثر مف التوابع الموغاريتمية
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شكل الخط البياني لتابع التوزيع الموجستي  [2]الشكل 

 
مف أجؿ تقدير معاملات التابع، يتـ استخداـ تقنية الأرجحية العظمى عبر خوارزميات غير خطية بشكؿ متدرج 

إلى أف نصؿ إلى مستوى التسامح المحدد مسبقاً، ومف ثـ اختبار صيغة النموذج عبر عدة مؤشرات يتعمؽ بعضيا 
. باختبار دلالة قيـ المعاملات ويتعمؽ البعض الآخر بجودة النموذج بشكؿ إجمالي

  بوصفياتقديرا لأىمية βkتفُسر القيـ المقدرة لممعاملات : اختبار دلالة القيـ التقديرية لمعاملات تابع المنفعة (1)
الصفر، =قيمة المعامؿ:  لاختبار دلالة فرضية العدـt-statistics، ويُستخدـ إحصاء V في تابع المنفعة kالمتغير 

، إذ إف ىناؾ أسبابا كثيرة تؤدي إلى عدـ دلالة أحد المتغيرات، منيا %5وغالباً ما يتـ اعتماد مستوى دلالة حوالي 
وجود قيـ شاذة، وربما الأىـ أف العامؿ ليس لو تأثير عمى القرار عمماً أف جميع البرمجيات الإحصائية تعطي مباشرة 

. ىذه التقديرات
 النموذج الموجستي Validityالمبدأ الأساسي في اختبار صلاحية : مقاييس جودة النموذج بشكؿ إجمالي (2

المتعدد ىو بمقارنة نتائج تطبيؽ النموذج المُتنبأ بو مع البيانات الحقيقية، كوف النماذج الموجستية عموماً لا تتطمب 
، ويستخدـ لذلؾ اختبار (Andrews & Manrai, 1998)الكثير مف البيانات أو الشروط لمتحقؽ مف صلاحيتيا 

2لغاريتـ تابع الأرجحية العظمى الذي يتبع توزيع كاي مربع 

M لتقييـ جودة النموذج (LR: Likelihood Ratio 

Test) ؛ تعني فرضية العدـ أف احتماؿ اختيار المستيمؾ لمخدمة ىو مستقؿ عف قيـ المعاملات، إذا تحققت ىذه
، فإف كانت ( مثلاً α=0.05)الفرضية نستنتج أف معاملات المنفعة مساوية لمصفر مف أجؿ مستوى الدلالة المحدد 

كما يُستخدـ مؤشر معدؿ الأرجحية  . القيمة المحسوبة لكاي مربع أكبر مف القيمة الحرجة النظرية نرفض فرضية العدـ
(2ρ1- )Likelihood-Ratio Index الذي يأخذ دوماً قيماً بيف الصفر والواحد، كمما اقتربت قيـ المؤشر مف الواحد 

 معبرة عف جودة 0.7كمما كاف النموذج جيداً، ولا نحصؿ عادةً عمى قيـ مرتفعة ليذا المؤشر إذ تُعتبر قيـ أكبر مف 
 Prediction success indexوأحياناً يتـ استخداـ مؤشر جودة التنبؤ . (Louviere et al., 2000)عالية لمنموذج 

وىو الاختبار الأكثر واقعيةً، إذ يمكف مقارنة القيـ المقدرة التي تنبأ بيا النموذج مع قيـ الملاحظات الفعمية، وحساب 
نسبة الحالات التي نجح النموذج بالتنبؤ بيا، إذا كانت قيمة ىذا المؤشر تساوي الصفر فإف النموذج فشؿ في التنبؤ 

. بشكؿ أفضؿ مف النسبة المعروفة أو المفترضة
تعبر ىذه المقاييس عف مدى ملاءمة النموذج مع الواقع الفعمي، وتُستخدـ لإقرار قبوؿ أو رفض صيغة النموذج 

. الناتجة، لكف القرار النيائي يعود لمباحث بناءً عمى خبراتو ومعارفو واليدؼ مف النموذج
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أي يُمكف لتقنية الانحدار الموجستي المساعدة في إيجاد تابع منفعة يستطيع تفسير سموؾ الجزء الأكبر مف 
 لممتغيرات المستقمة وتأثيرىا عمى المتغير التابع، وىذا ما سنبحث βالمجتمع الإحصائي، ثـ تقدير قيـ معاملات واحدة 

ثـ البحث عف نموذجيف الأوؿ ، عنو في الفقرات اللاحقة انطلاقاً مف بيانات العينة، إذ سنبدأ بتوصيؼ عينة البحث
. خاص بالذكور والثاني خاص بالإناث

 
 :النتائج والمناقشة

 عينة البحث والإحصائيات الوصفية 1
استبانة تتضمف أسئمة حوؿ العوامؿ الديمغرافية، والشخصية، والتكنولوجية، وعف الخدمات تـ جمع البيانات عبر 

جرى اختبارىا بالطرؽ المصرفية التي يتعامؿ بيا المستيمؾ السوري والتي يحتاجيا البحث عف النموذج المطموب؛ و
وقد تبيف أف قيمة معامؿ  استبانة مقبولة، 37 عمى عينة استطلاعية مف (α-Cronbach)التقميدية واختبار الثبات 

، وعادةً ما Alpha=87.5%، وأف قيمة معامؿ الثبات لمعوامؿ الشخصية Alpha=88.4%الثبات لمعوامؿ التكنولوجية 
، ومف ثـ فإف شرط الثبات محقؽ وأف أسئمة (Matzler et al., 2006% )60تكوف القيـ المقبولة لممؤشر أكبر مف 

 خلاؿ الفترة بيف تموز تـ تجميع البيانات بشكؿ يدوي وعبر الإنترنتالاستبياف منسجمة مع بعضيا البعض، كما 
 شرائح لمحالة 3 شرائح عمرية وشريحتيف لمنوع و3لدينا تـ تحديد حجـ العينة باعتبار أف . 2014 إلى أيموؿ 2014

 مجموعة؛ وباعتبار أف x 2 x 3 = 18 3التعميمية، يُصبح عدد التركيبات الممكنة لتغطية الشرائح الرئيسية لممجتمع 
، وفي (إجابة) مفردة 30المتغيرات الديموغرافية تتبع توزيعاً طبيعياً فيجب ألا يقؿ حجـ عينة كؿ شريحة ديموغرافية عف 

 مفردة عمى الأقؿ، x 30 = 540 18حاؿ الأخذ بالاعتبار لكؿ المجموعات الديموغرافية فيكوف حجـ العينة المطموب 
وقد شممت ىذه العينة المطموبة لبناء النموذج الموجستي ولضماف استيفاء جميع الخصائص الإحصائية لمنموذج الناتج، 

 ,Bunch & Bastell,1989) مفردات لبناء النموذج الموجستي 10إذ يجب ألا يقؿ حجـ كؿ تركيبة ديموغرافية عف 

Louviere et al., 2000, pp.90, 104) وبطبيعة الحاؿ كمما زاد حجـ العينة كمما كاف التمثيؿ أفضؿ لممجتمع ،
 واحدات 5تـ اعتماد مقياس ليكرت مف كما . وقد كاف تجميع البيانات عبر الإنترنت مفيداً لناحية الحجـ الكبير لمعينة

 أىمية عبارات العوامؿ الشخصية والتكنولوجية لدى اتخاذه قرار شراء الخدمة  موافقة المستيمؾ عمىلمتعبير عف
 :المصرفية، وأيضاً لمبررات عممية أىميا مدة معقولة لمحصوؿ عمى الإجابات بشكؿ مقبوؿ، كما يأتي

 
 
 

، ومف ذوي الأعمار المتوسطة فقد %51 فرداً نسبة الذكور منيـ حوالي 976بمغ عدد أفراد العينة المقبولة 
، ومف مستوى تعميمي نسبياً عالي فقد بمغت نسبة الجامعييف حوالي %40 سنة حوالي 30بمغت نسبة الأقؿ مف 

 [.3]كما يظير مف الشكؿ % 39.5
 
 
 
 

1 

غير موافق أبداً 

2 

غير موافق 

3 

حيادي 
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موافق 
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موافق كمياً 
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 توزع العينة وفق المتغيرات الديمغرافية [3]الشكل 
نتائج البحث الحالي : المصدر

لدى دراسة تعامؿ أفراد العينة مع الخدمات المصرفية، تبيف النتائج أف نسبة المتعامميف مع الخدمات المصرفية 
، وبأف الذكور أكثر تعاملًا بيذه الخدمات مف [4]مف إجمالي العينة كما يظير مف الشكؿ % 82.5بمغت حوالي 

. مف شريحة الإناث% 77مف شريحة الذكور وحوالي % 87.7الإناث إذ تبمغ نسبة المتعامميف حوالي 
 

 
التعامل مع الخدمات المصرفية  [4]الشكل 

نتائج البحث الحالي : المصدر
 

، نجد أنيا جميعيا [1]ولدى دراسة متوسط أىمية المتغيرات المستقمة الشخصية والتكنولوجية كما يبيف الجدوؿ 
توزع الإجابات حوؿ أىمية المتغيرات الشخصية  [5]تبدو ميمة مف وجية نظر المستيمؾ السوري، كما يبيف الشكؿ 

. توزع الإجابات بالنسبة لممتغيرات التكنولوجية [6]والشكؿ 
 

 نتائج الإحصائيات الوصفية لممتغيرات المستقمة الشخصية والتكنولوجية في عينة البحث [1]الجدول 
الانحراؼ المعياري المتوسط   

  المتغيرات الشخصية 
 0.984 3.13الخبرات والمعارؼ  
 0.891 3.78الوعي  
 0.884 3.32الشخصية  
 0.963 3.52المعتقدات  
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 0.958 3.73الرغبة والاىتماـ  
 0.819 3.12المشاعر  
 0.780 3.32الدوافع  

  المتغيرات التكنولوجية 
 1.159 3.93الجاىزية والتواصؿ  
 1.074 4.06الأماف والخصوصية  
 1.093 3.60الاستخداـ والتعامؿ مع الشبكات  

نتائج البحث الحالي : المصدر
، 2لمعرفة فيما إذا كاف ىناؾ فروقات جوىرية بيف التعامؿ حسب شريحتي النوع، تـ إجراء اختبار كاي مربع 

بأف ىناؾ فروقات ذات دلالة إحصائية قريبة مف الصفر لناحية تعامؿ  [2]فقد أظيرت النتائج المبينة في الجدوؿ 
. الذكور والإناث مع الخدمات المصرفية، مما يبرر البحث عف نماذج لتقدير احتماؿ الشراء لكؿ مف الشريحتيف

 
 نتائج اختبار كاي مربع لمتعامل مع الخدمات المصرفية وفق متغير النوع [2]الجدول 

Chi-Square Tests 

 Value Df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 19.292
a
 1 .000 

Likelihood Ratio 19.491 1 .000 

N of Valid Cases 976   

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 

83.92. 

نتائج البحث الحالي : المصدر
 
 نموذج قرار تعامل شريحة الذكور بالخدمة المصرفية  2

 باستخداـ عشوائياً  مفردة، وتـ تقسيميا 497بمغ حجـ عينة الذكور المتعامميف بالخدمة المصرفية في العينة 
 ( مفردة443)مف حجـ العينة % 90توزيع برنولمي إلى جزأيف إذ استخدـ الجزء الأوؿ لتحديد صيغة النموذج وشمؿ 

ومف الطبيعي أف يتضمف كؿ جزء حالات تعامؿ أو عدـ لاختبار النموذج الناتج،  ( مفردة54)واستخدـ الجزء الثاني 
. تعامؿ بالخدمة المصرفية

عمى ىذه العينة فحصمنا عمى النتائج  SPSSتـ تطبيؽ تقنية الانحدار الموجستي مف برنامج  :تقدير الصيغة (أ
، والمتغير (Educat)، والمستوى التعميمي (Age)الذي يُظير أف المتغيرات الديمغرافية العمر  [3]الجدوؿ المبينة في 

، في %5قد حددت صيغة النموذج وبمستويات دلالة مقبولة لـ تتجاوز  (T2الأماف والخصوصية )التكنولوجي الثاني 
. حيف لـ يدخؿ في الصيغة أي متغير شخصي
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 نتائج المتغيرات المقبولة في النموذج الخاص بالذكور لمتعامل بالخدمة المصرفية [3]الجدول 
 β Sig. Exp(β) 

Age - 0.751 0.000 0.472 

Educat 1.256 0.000 3.511 

T2 0.229 0.037 1.258 

نتائج البحث الحالي : المصدر
 

:  مف الجدوؿ في الصيغ النظرية، نحصؿ عمى الصيغة التحميمية لمنموذجβباستبداؿ قيـ معاملات 
: P احتماؿ التعامؿ مع خدمة مصرفية

)exp(1

)exp(

V

V
P


  

nnxxV:  ىي قيمة المنفعة المتوقعة مف شراء الخدمةVحيث    ...110 
V = – 0.751 Age + 1.256 Educat + 0.229 T2   

وكما نلاحظ أف قيـ معاملات تابع المنفعة تُظير تأثيراً سمبياً لمعمر وتأثيراً إيجابياً لمحالة التعميمية ولممتغير 
.  عمى المنفعة المتوقعة مف شراء الخدمة المصرفيةT2التكنولوجي المتعمؽ بالأماف 

: وتُكتب الصيغة النيائية لاحتماؿ التعامؿ مع خدمة مصرفية بغض النظر عف نوعيا كما يأتي
 
 
 

معدلات تغير احتمالات التعامل مع الخدمة المصرفية حسب قيم المتغيرات المستقمة  (ب
غالباً ما يتـ دراسة تغير احتماؿ الشراء مع تغير أحد المتغيرات المستقمة، مف أجؿ ذلؾ نقوـ بحساب أس 

تغير قيـ المتغير المستقؿ وحدة قياس  مف أجؿ  الذي يساوي معدؿ احتماؿ الشراء إلى عدـ الشراءExp(β)المعاملات 
إلى  (p2-1 إلى عدـ احتماليا p2احتماؿ وحدة القياس التالية )، أي نسبة (Oddsندعوه أحياناً بالمُعدَّؿ )واحدة 

(: p1 -1 إلى عدـ احتماليا p1احتماؿ وحدة القياس السابقة )
11

1
/

21

2
)(

p

p

p

p
OddsExp


 

 يُصبح أقؿ مف الاحتماؿ الأولي (P2)ىذا المعدؿ أصغر مف الواحد فإف الاحتماؿ الجديد لمشراء إذا كانت قيـ 
(P1)ونجد فيما يمي . ، وبالعكس إذا كانت أكبر مف الواحد فإف الاحتماؿ الجديد لمشراء يكوف أكبر مف الاحتماؿ الأولي

: بالنسبة لكؿ مف المتغيرات المأخوذة بالاعتبار في صيغة النموذجىذه المعدلات شرحاً ؿ
  المعدؿ مف أجؿ العمرExp(β) = 0.472 أي أف احتماؿ التعامؿ مع الخدمة المصرفية لمفئة ،

الأكبر عمراً ىي دوماً أقؿ مف احتماؿ الفئة متوسطة العمر، وبدورىا احتماؿ تعامؿ الفئة متوسطة العمر أقؿ مف 
 .[أ-5] احتماؿ الفئة الأقؿ عمراً، كما يبيف الشكؿ

 
 
 
 
 

T2 0.229 Educat 256.1 Age 0.751

T2 0.229 Educat 256.1 Age 0.751 

e1

e
P
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تعامل شريحة الذكور مع الخدمات المصرفية حسب الفئات العمرية  [أ-5]الشكل 

 

نتائج البحث الحالي : المصدر
  المعدؿ مف أجؿ الحالة التعميميةExp(β) = 3.511 ًأي أف احتماؿ تعامؿ الفئة الأكثر تعمما ،

، والتي بدورىا احتماؿ تعامميا (ثانوية معاىد)ىي دوماً أكبر مف احتماؿ الفئة متوسطة التعميـ  (إجازة جامعية فأعمى)
 .[ب-5]، كما يبيف الشكؿ (أقؿ مف ثانوية)مع الخدمة المصرفية أكبر مف احتماؿ الفئة الأقؿ تعميماً 

 

 
تعامل شريحة الذكور مع الخدمات المصرفية حسب الحالة التعميمية  [ب-5]الشكل 

 
نتائج البحث الحالي : المصدر

  المعدؿ مف أجؿ المتغير التكنولوجي T2(الأماف والخصوصية) Exp(β) = 1.258 أي أف ،
، أي أف (ميـ جداً ) 5إلى  (غير ميـ أبداً ) 1احتماؿ التعامؿ بالخدمة المصرفية ىو دوماً أعمى لقيـ الأىمية العالية مف 

 .[جػ-5]الاحتماؿ يزداد مع تزايد أىمية ىذا المتغير بفرض كؿ المتغيرات الأخرى ثابتة، كما يبيف الشكؿ 
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( الأمان والخصوصية)تعامل شريحة الذكور مع الخدمات المصرفية حسب المتغير التكنولوجي  [جـ-5]الشكل 

 
نتائج البحث الحالي : المصدر

اختبارات النموذج  (ت
 وبمستوى دلالة قريبة مف الصفر أي أقؿ مف 362.6 لمنموذج حوالي 2بمغت قيمة معامؿ اختبار كاي مربع 

، وبالتالي تشكؿ مؤشراً ميماً باتجاه قبوؿ صيغة النموذج، ويؤكد ذلؾ القيمة %5النسبة المعتمدة لقبوؿ الاختبار 
%. 74.5 الذي بمغت حوالي ρ2-1المرتفعة لمعامؿ التحديد 

 صحة تصنيؼ  الذي يمثؿClassification Tableجدوؿ التصنيؼ  ىو الأكثر واقعيةً لكف الاختبار الأىـ و
؛ باعتبار أف النموذج يتنبأ باحتماؿ شراء [4]النموذج لحالات الشراء وعدـ الشراء الفعمية كما ىو مبيف في الجدوؿ 

لا فمف  الخدمة، فإذا تجاوزت قيمة ىذا الاحتماؿ عتبة محددة يَعتبر النموذج أف المستيمؾ سيقدـ عمى شراء الخدمة وا 
يُقدـ عمى الشراء، وبمقارنة نتيجة النموذج ىذه مع الحالة الفعمية لتعامؿ المستيمؾ حسب بياناتو في العينة الحقيقية، 

يمكف تقدير مصداقية النموذج بالتنبؤ الصحيح، لذلؾ مف الضروري بدايةً تحديد عتبة احتماؿ الشراء لشريحة الذكور؛ 
وفؽ بيانات التعامؿ الفعمي لشريحة الذكور، أي أف احتماؿ شراء أي مستيمؾ ذكر % 87.7تبمغ ىذه العتبة حوالي 

ولذلؾ مف الطبيعي اعتماد ىذه النسبة تقديرا لعتبة احتماؿ ، %87.7جديد  مف دوف أية مساعدة مف نموذج تنبؤي ىو 
أي أف احتمالي الشراء وعدـ الشراء متساوييف في ظؿ % 50في حيف أف القيمة الافتراضية ليذا الاحتماؿ ىي الشراء، 

. غياب أية بيانات عف نسبة التعامؿ الفعمي بالخدمة
 

تصنيف نموذج شريحة الذكور لحالات التعامل الفعمي والمتنبؤ بها  [4]الجدول 
عينة اختبار النموذج عينة بناء النموذج   
التصنيؼ التعامؿ المتنبأ بو   

 (%)الصحيح 
التصنيؼ التعامؿ المتنبأ بو 

يتعامؿ لا يتعامؿ يتعامؿ لا يتعامؿ    (%)الصحيح 
التعامؿ 
الفعمي 

 % 81.8 2 9 % 78.0 11 39لا يتعامؿ 
 % 83.7 36 7 % 76.1 299 94يتعامؿ 

 % 83.3   % 76.3 (%)النسبة الإجمالية لمتصنيؼ الصحيح 
نتائج البحث الحالي : المصدر
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لعينة بناء % 76وحوالي % 83بمغت نسبة تصنيؼ النموذج بشكؿ صحيح لمفردات عينة الاختبار حوالي 
 حالات جديدة، وىو معدؿ جيد إذا 5 مرات تقريباً مف كؿ 4النموذج نفسو؛ أي أف تقديرات النموذج تُصيب حوالي 

اعتبرنا أف التقديرات الطبيعية  مف دوف النموذج ىي أف يُصيب النموذج أو لا يصيب أي مرة مف كؿ اثنتيف؛ كما أف 
مصداقية التنبؤ تبدو أفضؿ بالنسبة لغير المتعامميف بالخدمة المصرفية، فقد بمغت نسبة التصنيؼ الصحيح حوالي 

 لغير المتعامميف، وىي نتيجة 5 حالات تقريباً مف أصؿ 4لعينة الاختبار؛ أي أف تقديرات النموذج تُصيب في % 84
 .تستدعي مف إدارات التسويؽ المصرفية اعتماد النموذج خصوصاً ليذه الشريحة

يمكف قبوؿ الصيغة السابقة لتقدير احتماؿ تعامؿ المستيمؾ السوري الذكر بالخدمة بنتيجة الاختبارات السابقة، 
 .المصرفية بغض النظر عف نوعيا

 نموذج قرار تعامل شريحة الإناث مع الخدمة المصرفية  3
 بمغ حجـ ىذه العينة تـ تقدير صيغة النموذج الخاص بالإناث بالأسموب الذي تـ أعلاه بالنسبة إلى ا لذكور، فقد

مف حجـ % 90 إلى جزأيف؛ إذ استخدـ الجزء الأوؿ لتحديد صيغة النموذج وشمؿ عشوائياً  مفردة، وتـ تقسيميا 479
يتضمف كؿ جزء حالات شراء أو عدـ شراء لاختبار النموذج، و  ( مفردة39)واستخدـ الجزء الثاني  ( مفردة440)العينة 
. لمخدمة
، والمستوى التعميمي (Age)أف المتغيرات الديمغرافية العمر  [5]جدوؿ النتائج يُظير  :تقدير الصيغة ( أ

(Educat) والمتغير الشخصي الخامس ،( الرغبة والاىتماـP5)  قد حددت صيغة النموذج وبمستويات دلالة مقبولة لـ
. ، في حيف لـ يدخؿ في الصيغة أي متغير تكنولوجي%5تتجاوز 
 

 المتغيرات المقبولة في النموذج الخاص بالإناث لمتعامل بالخدمة المصرفية [5]الجدول 
 β Sig. Exp(β) 

Age - 0.828 0.000 0.437 

Educat 0.938 0.000 2.556 

P5 0.297 0.01 1.346 

نتائج البحث الحالي : المصدر
:  مف الجدوؿ في الصيغ النظرية، نحصؿ عمى الصيغة التحميمية لمنموذجβباستبداؿ قيـ معاملات 

   V = – 0.828 Age + 0.938 Educat + 0.297 P5: تابع المنفعة المتوقعة مف شراء الخدمة

 :وتُكتب الصيغة النيائية لاحتماؿ التعامؿ مع خدمة مصرفية بغض النظر عف نوعيا كما يأتي
 
 
 

تُظير قيـ معاملات تابع المنفعة تأثيراً سمبياً لمعمر وتأثيراً إيجابياً لمحالة التعميمية والمتغير الشخصي المتعمؽ 
.  عمى المنفعة المتوقعة مف شراء الخدمة المصرفيةP5بالرغبة والاىتماـ 

معدلات تغير احتمالات التعامل مع الخدمة المصرفية حسب قيم المتغيرات المستقمة  (ب
: نبيف فيما يمي الخطوط البيانية لمعدلات كؿ مف المتغيرات المستقمة الظاىرة في النموذج كما يأتي

  المعدؿ مف أجؿ العمرExp(β) = 0.437 أي أف احتماؿ التعامؿ مع الخدمة المصرفية لمفئة ،

P5 0.297 Educat 938.0 Age 0.828

P5 0.297 Educat 938.0 Age 0.828 
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الأكبر عمراً ىي دوماً أقؿ مف احتماؿ الفئة متوسطة العمر، وبدورىا احتماؿ تعامؿ الفئة متوسطة العمر أقؿ مف 
 .[أ-6]احتماؿ الفئة الأقؿ عمراً، كما يظير مف الشكؿ 

 

 
تعامل شريحة الإناث مع الخدمات المصرفية حسب الفئات العمرية  [أ-6]الشكل 

نتائج البحث الحالي : المصدر
  المعدؿ مف أجؿ الحالة التعميميةExp(β) = 2.556 ًأي أف احتماؿ تعامؿ الفئة الأكثر تعمما ،

، والتي بدورىا احتماؿ تعامميا (ثانوية معاىد)ىي دوماً أكبر مف احتماؿ الفئة متوسطة التعميـ  (إجازة جامعية فأعمى)
 .[ب-6]مع الخدمة المصرفية أكبر مف احتماؿ الفئة الأقؿ تعميماً، كما يبيف الشكؿ 

 
 

 

 تعامل شريحة الإناث مع الخدمات المصرفية حسب الحالة التعميمية [ب-6]الشكل 

 نتائج البحث الحالي: المصدر
 

  المعدؿ مف أجؿ المتغير الشخصيP5 (الرغبة والاىتماـ) Exp(β) = 1.346 أي أف احتماؿ ،
، أي أف (ميـ جداً ) 5إلى  (غير ميـ أبداً ) 1التعامؿ بالخدمة المصرفية ىو دوماً أعمى لقيـ الأىمية العالية مف 

 .[ج-6]الاحتماؿ يزداد مع تزايد أىمية ىذا المتغير بفرض كؿ المتغيرات الأخرى ثابتة، كما يظير مف الشكؿ 
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( الأمان والخصوصية)تعامل شريحة الإناث مع الخدمات المصرفية حسب المتغير التكنولوجي  [جـ-6]الشكل 

 
 نتائج البحث الحالي: المصدر

 اختبارات النموذج (ت
 وبمستوى دلالة قريبة مف الصفر أي أقؿ مف 408.7 لمنموذج حوالي χ2بمغت قيمة معامؿ اختبار كاي مربع 

، ثـ تشكؿ مؤشراً ميماً باتجاه قبوؿ صيغة النموذج، ويؤكد ذلؾ القيمة المقبولة %5النسبة المعتمدة لقبوؿ الاختبار 
%. 48.8 الذي بمغت حوالي ρ2-1لمعامؿ التحديد 
، أي أف احتماؿ شراء أي مستيمؾ جديد %77.7 عتبة احتماؿ الشراء وفؽ بيانات عينة الإناث حوالي بمغت

أف نسبة تصنيؼ النموذج  [6]، ونلاحظ مف جدوؿ التصنيؼ %77.7أنثى  مف دوف أية مساعدة مف نموذج تنبؤي ىو 
لعينة بناء النموذج نفسو؛ ومف ثـ تُصيب % 71، وحوالي %72بشكؿ صحيح لمفردات عينة الاختبار قد بمغت حوالي 

أف ) حالات جديدة وىو معدؿ جيد بالقياس إلى الحالة الافتراضية 4 مرات تقريباً مف كؿ 3تقديرات النموذج حوالي 
؛ كما أف مصداقية التنبؤ تبدو أفضؿ بالنسبة لغير المتعامميف (يُصيب النموذج أو لا يصيب أي مرة مف كؿ اثنتيف

لعينة الاختبار؛ أي أف تقديرات النموذج تُصيب % 86بالخدمة المصرفية، فقد بمغت نسبة التصنيؼ الصحيح حوالي 
 لغير المتعامميف، وىي نتيجة جيدة تستدعي أيضاً مف إدارات التسويؽ المصرفية 5 حالات تقريباً مف أصؿ 4في 

. اعتماد النموذج خصوصاً ليذه الشريحة
يمكف قبوؿ الصيغة السابقة لتقدير احتماؿ تعامؿ المستيمؾ السوري الأنثى بالخدمة بنتيجة ىذه الاختبارات، 

. المصرفية
تصنيف نموذج شريحة الإناث لحالات التعامل الفعمي والمتنبؤ بها  [6]الجدول 

عينة اختبار النموذج عينة بناء النموذج   
التصنيؼ التعامؿ المتنبؤ بو   

 (%)الصحيح 
التصنيؼ التعامؿ المتنبؤ بو 

يتعامؿ لا يتعامؿ يتعامؿ لا يتعامؿ    (%)الصحيح 
التعامؿ 
الفعمي 

 % 85.7 1 6 % 70.9 30 73لا يتعامؿ 
 % 68.8 22 10 % 71.4 240 96يتعامؿ 

 % 71.8   % 71.3 (%)النسبة الإجمالية لمتصنيؼ الصحيح 
 نتائج البحث الحالي: المصدر
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مناقشة النتائج  -  4
احتمت المتغيرات الديمغرافية مكاناً بارزاً في صيغة نموذج احتماؿ شراء المستيمؾ السوري لمخدمة المصرفية 

سواء بالنسبة لمذكور أـ للإناث؛ وتـ تمثيؿ العوامؿ التكنولوجية في نموذج الذكور بشكؿ جيد ولـ يتـ تمثيميا في نموذج 
وىذا ! الإناث؛ في حيف لـ تدخؿ أي مف العوامؿ الشخصية في نموذج الذكور وتدخمت بعامؿ واحد في نموذج الإناث

.  يستدعي بعض التوضيحات
أولًا، مف الناحية التقنية، لا يعني عدـ دخوؿ أحد العوامؿ في الصيغة أنو غير ميـ، بؿ بكؿ بساطة أنو غير 
مفيد لمصيغة، خصوصاً وأف الانحدار الموجستي ىي تقنية غير خطية وتقدر قيمة المتغير التابع أي احتماؿ الشراء 

حصراً بيف الصفر والواحد وبأقؿ عدد مف المتغيرات المستقمة، وليس عمى غرار الانحدار الخطي التي يمكف أف تزداد 
. قيمة المتغير التابع وتتجاوز الواحد بقدر مساىمة المتغيرات الداخمة في صيغتو

ولا يبدو ذلؾ ، ثانياً، إف عدـ تدخؿ أحد المتغيرات المستقمة في تقدير احتماؿ الشراء قد يعود إما أنيا غير ميمة
دقيقاً بالنظر إلى نتائج الإحصائيات الوصفية لبعضيا، أو أنيا لا تحمؿ جديداً لصيغة النموذج واكتفى النموذج 

بالمتغيرات السابقة وىو المرجح، 
ثالثاً، تتوافؽ ىذه النتائج مع غالبية الأدبيات خصوصاً ما يتعمؽ بالمتغيرات الديمغرافية باعتبارىا مُقدّرات جيدة 

(. Bauman, 2007)لمتبؤ باحتماؿ الشراء باعتبارىا العوامؿ الأكثر استقراراً 
 بشكؿ ما عف حساسية قيـ الاحتماؿ تجاه تغير قيـ المتغيرات المستقمة ويجب Oddsرابعاً، تعبر المعدلات 

النظر إلييا باىتماـ، فكما رأينا أف المعدؿ الأكبر كاف لمحالة التعميمية وذلؾ لشريحتي الذكور والإناث أي أف حساسية 
. احتماؿ الشراء مرتفعة بالنسبة لموضع التعميمي

 الغاية مف وضع نموذج لقرار الشراء ىو التنبؤ باحتمالات شراء مستيمكيف جدد لمخدمة :تطبيقات النماذج
لتطبيقو فعمياً، يكفي أف نستبدؿ متغيرات الصيغة بقيميا، أي استبداؿ عمر المستيمؾ وحالتو التعميمية . المصرفية

 P5 في صيغة نموذج الذكور أو الأىمية التي يولييا لمتغير الرغبة والاىتماـ T2والأىمية التي يولييا لمتغير الأماف 
. ، فنحصؿ عمى احتماؿ شرائو لمخدمةللإناث

القيمة )، وحالتو التعميمية متوسطة (1القيمة ) سنة 30مثاؿ، إذا كاف لدينا مستيمؾ محتمؿ ذكر وعمره أقؿ مف 
بتطبيؽ % 93.57، فإف احتماؿ شرائو لخدمة مصرفية يساوي (4القيمة ) ميـ T2، ويعتبر أف المتغير التكنولوجي (2

: صيغة نموذج شريحة الذكور، تُحسب كما يأتي
 V = –0.751 (1) + 1.256 (2) + 0.229 (4) = 2.677:  المنفعة المتوقعة

57.93%: احتماؿ الشراء
e1

e
p

667.2

667.2




 

  ميـ P5في حاؿ كاف ىذا المستيمؾ أنثى بالعمر نفسو والحالة التعميمية، ويعتبر أف المتغير الشخصي 
 %. 90.34، فإف احتماؿ شرائيا لخدمة مصرفية (4القيمة )
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  :الاستنتاجات والتوصيات
 :بالنظر إلى النتائج السابقة، يمكف وضع بعض التوصيات المباشرة أىميا

اعتماد نموذج تقدير احتماؿ الشراء خاص بالذكور وآخر خاص بالإناث وفؽ الصيغ المذكورة أعلاه،  .1
تمييز تسويؽ وتصميـ الخدمة حسب شريحتي الذكور والإناث،  .2
التركيز عمى العوامؿ التكنولوجية لمذكور خصوصاً الأماف والخصوصية،   .3
التركيز عمى العوامؿ الشخصية للإناث خصوصاً الرغبات والاىتماـ،  .4
إعارة الحالة التعميمية اىتماماً خاصاً أثناء تقدير احتمالات التعامؿ بالخدمة المصرفية،   .5

كما يمكف التوصية بالتقدـ بعدد مف الأبحاث المستقبمية تشمؿ بشكؿ خاص البحث عف نماذج مماثمة لنمط 
، أو البحث فيما إذا كانت صيغ نماذج (...تقميدية، بطاقات ائتماف، حساب ادخار، )محدد مف الخدمات المصرفية 

.  (...العمر، الحالة المينية، )الشراء تختمؼ وفؽ متغيرات ديمغرافية أخرى 
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