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البنـــــك مســــتوى ـــــ ع المصــــر قي ســــو ال داء ن تحســـــ ــــ ـــــ الرق ق ســــو ال أدوات دور لمعرفــــة الدراســـــة ــــذه ــــدفت

زائـــري  ا خـــلالعنابـــة،-الــوط بانةععتمــادمـــن عينـــة ســـ مــن البيانـــات مـــع ـــاكـــأداة ـــاموظفـــ70 قوام بالمصـــرفاإدار

الدراسة اقيد معا وتمت جتماعيةبرنامج باستخدام، للعلوم حصائية زمة   .(SPSS. V26)ا

الدراســـــة خلصــــــت ــــــوقـــــد قإ ســــــو ال لأدوات إحصـــــائية دلالــــــة ذو أثــــــر ـــــوجـــــود ــــــي(الرق و لك الموقــــــع ـــــ ع ق ســــــو  ال

ـــاتف ال ــ ع ق ســو وال ــي و لك يـــد ال ــ ع ق ســو ال ، جتمــا التواصـــل مواقــع ــ ع ق ســو ــ) المحمــول ال داءع ن تحســـ

ل قي سو زائري ال ا الوط   .عنابة-لبنك

المفتاحيــــــة لمــــــات داء :ال ، ــــــ الرق ق ســــــو ال أدوات ، ــــــ الرق ق ســــــو قيــــــاال قي، ســــــو قي،سال ســــــو ال الــــــوطداء البنــــــك

زائري    .ا

يف   .JEL:M31،G21تص

Abstract: 

This study aimed to know the role of digital marketing tools in improving banking marketing performance 

at the level of the National Bank of Algeria - Annaba - by relying on the questionnaire as a tool for data collection 

from a sample of 70 administrative employees in the bank under study, and it was processed using the Statistical 

Package for Social Sciences (SPSS. V26). 

The study concluded that there is a statistically significant effect of digital marketing tools (website 

marketing, social media marketing, e-mail marketing and mobile phone marketing) on improving the marketing 

performance of the National Bank of Algeria - Annaba.  

Keywords: digital marketing, digital marketing tools, marketing performance, marketing performance 

measurement, the National Bank of Algeria. 

Jel Classification Codes:M31;G21. 
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  : مقدمة. 1

ـــور ظ ــ ــ الرئ ب الســ انـــت ة ــ خ ــذه تصــال، و المعلومـــات تكنلوجيــا ــ ســارعة م تطـــورات اليــوم عــالم د شــ

ـ"مصـط الرق ق سـو العــالم" ال ـ ى ـ الك المؤسسـات مــن العديـد نجـد حيـث ديثــة، ا قية سـو ال يم المفـا مـن ــ عت الـذي

الفجوة تقليص دف وم المف ذا تب نحو ت العمـلاءاتج مـع التواصـل عمليـة يل س و التقليدي ق سو لل انية والم الزمانية

واســــتجابة تــــأثرا ــــ ك ــــا باعتبار المؤسســــات ــــذه رأس ــــ ع المصــــارف ي وتــــأ ، ــــ الرق العــــالم ــــ ــــ كب حــــد ــــ ا شــــون ع الــــذين

صوص ا وجھ ع التكنلوجية والمستجدات ارجية ا ات   .للمتغ

مـــــن المصـــــارف تـــــتمكن ـــــ دواتوح اســــــتخدام جـــــدا ـــــم الم مـــــن ـــــديث، ا قي ســـــو ال الـــــنمط ــــــذا تطبيـــــق ـــــ النجـــــاح

والرســــائل التطبيقــــات وكــــذا ــــي، و لك يــــد ال ، جتمــــا التواصــــل مواقــــع ــــي، و لك الموقــــع خــــلال مــــن الرقميــــة والقنــــوات

مـــع المســـتمر والتواصـــل للتفاعـــل مجـــال تضـــمن ـــ وال المحمـــول، ـــاتف ال ـــ ع ـــالنصـــية ع إيجابـــا يـــنعكس الـــذي مـــر العمـــلاء،

برضـا والمتعلـق نيـة الذ بالانطباعـات يـرتبط الـذي ذلك أو حية بالر أو السوقية صة با المتعلق سواء قي سو ال ا دا اَ ن تحس

  .العملاء

الية. 1.1 الية: ش إش ر جو فإن تقدم ما ضوء ناوع التادراس ساؤل ال ع جابة بلور   :ت

زائري  ا الوط للبنك قي سو ال داء ن تحس الرقمي ق سو ال أدوات مة مسا مدى  عنابة؟ -ما

التالية الفرعية سئلة نطرح المطروحة الية ش سيط ولت أك بالموضوع   :وللإلمام

 الدراســـةـــل قيـــد للمصـــرف قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ع ـــي و لك الموقـــع ـــ ع ق ســـو لل إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد

ة معنو درجة   .؟(α ≤0.05)عند

 قيـــد للمصـــرف قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ع جتمـــا التواصـــل مواقـــع ـــ ع ق ســـو لل إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد ـــل

ة معنو درجة عند  .؟(α ≤0.05)الدراسة

 عنـد الدراسـة قيـد للمصرف قي سو ال داء ن تحس ع ي و لك يد ال ع ق سو لل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ل

ة معنو  .؟(α ≤0.05)درجة

 عنـد الدراسـة قيـد للمصـرف قي سـو ال داء ن تحسـ ـ ع المحمـول ـاتف ال ع ق سو لل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ل

مع ةدرجة  .؟(α ≤0.05)نو

الدراسة.2.1 التالية:فرضيات الفرضيات صياغة تم عنھ، ثقة المن الفرعية سئلة و الرئ السؤال ع جابة   : دف

 ســـية الرئ قيـــد :الفرضـــية للمصـــرف قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ع ـــ الرق ق ســـو ال لأدوات إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد

ة معنو درجة عند   .(α≤0.05)الدراسة

تية الفرعية الفرضيات ا ع تفرع   : و

 ــــ و الفرعيــــة قي:الفرضــــية ســــو ال داء ن تحســــ ــــ ع ــــي و لك الموقــــع ــــ ع ق ســــو لل إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر يوجــــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد   .(α≤0.05)للمصرف

 الثانيــــة الفرعيــــة داء:الفرضــــية ن تحســــ ــــ ع جتمــــا التواصــــل مواقــــع ــــ ع ق ســــو لل إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر يوجــــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد للمصرف قي سو   .(α≤0.05)ال

 الثالثـــة الفرعيـــة قي:الفرضـــية ســــو ال داء ن تحســـ ـــ ع ـــي و لك يـــد ال ـــ ع ق ســـو لل إحصــــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد

الدر  قيد ةللمصرف معنو درجة عند  .(α≤0.05)اسة
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 عــــة الرا الفرعيـــة قي:الفرضـــية ســــو ال داء ن تحســـ ــــ ع المحمـــول ــــاتف ال ـــ ع ق ســـو لل إحصــــائية دلالـــة ذو أثــــر يوجـــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد  .(α≤0.05)للمصرف

الدراسة. 3.1 مية   : أ

ا يفرضــ ــ ال للمســتجدات يجــة ن الدراســة ــذه ميــة أ ي ــتــأ وكــذا تصــالات، و المعلومــات لتكنلوجيــا ائــل ال التطــور

وفيــد جائحــة جــراء ب عصــ جــد وسياســـة19وقــت كفلســفة ــ الرق ق ســو ال ــاج ان المصــر القطــاع ــ ع حــتم الــذي مــر ،

ا للمصـارف سـبة بال ميــة ـ غايـة أمـر ـديث ا قي ســو ال الـنمط ـذا ـ ع دراســة فوجـود واحـد، ن اَ ـ ــعمـل ال ـة زائر

العمــلاء مــع التواصــل عمليــة ل ســ فعالــة رقميــة وقنــوات أدوات اســتخدام خــلال مــن قي ســو ال ــا أدا ن لتحســ ــدة جا ســ

الرق العالم كب حد ا شون ع   .الذين

الدراسة. 4.1 داف   :أ

 ، المصـــر قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ـــ الرق ق ســـو ال أدوات مة مســـا بيـــان ـــ ا أساســـا الدراســـة ـــذه مـــنســـ وذلـــك

  :خلال

 يدمج ي مفا نموذج وتوضيح ر المصرتركيباتتطو قي سو ال داء ن تحس ع ا وتأث الرق ق سو  .ال

 ي المفا طار من المشتقة ضة المف العلاقة زائري تحديد ا الوط البنك ميدانيا ا   .-عنابة-واختبار

 ــ ك الرقميــة والقنــوات دوات اختيــار ــ ــة زائر ا المصــارف ســاعد ــ ال احــات ق و التوصــيات مــن مجموعــة تقــديم

فلسفة مع يتلاءم بما الرق فعالية ق سو ال  .وممارسات

الدراسة. 5.1   :من

ـــــ ع الدراســـــة مـــــناعتمـــــدت لعينـــــة يان ســـــت أداة ـــــق طر عـــــن وليـــــة البيانـــــات جمـــــع وتـــــم ، ـــــ التحلي الوصـــــفي المـــــن

زائـــري  ا الـــوط بالبنـــك ن ـــ دار ن كتـــب-عنابـــة-المـــوظف مـــن المختلفـــة ا مصـــادر مـــن ـــة الثانو بالبيانـــات ســـتعانة تـــم كمـــا ،

الدراسة بموضوع متعلقة سابقة ودراسات   .ومراجع

السا. 6.1   : بقةالدراسات

 دراســةCAROLINE MUTHONI NG’ANG’A )2015(،عنــوان :EFFECTIVENESS OF DIGITAL MARKETING 

STRATEGIES ON PERFORMANCE OF COMMERCIAL BANKS IN KENYA  ـ الرق ق سـو ال اتيجيات إسـ فعاليـة

يا كي ة التجار البنوك أداء  ع

حيــــث يـــا، كي ـــ ـــة التجار المصـــارف أداء ـــ ع ـــ الرق ق ســــو ال اتيجيات إســـ فعاليـــة تحديـــد ـــ إ الدراســـة ـــذه ـــدفت

ا عــــــدد والبــــــالغ يــــــا كي ــــــ العاملـــــــة ــــــة التجار المصــــــارف جميــــــع مــــــن الدراســــــة مجتمــــــع أن42تــــــألف النتـــــــائج ــــــرت وأظ ، مصــــــرفاً

تتضــــــمن ــــــ وال ــــــ الرق ق ســــــو ال اتيجيات ــــــ (إســــــ ع ق ســــــو التواصــــــلال وســــــائل ــــــ ع ق ســــــو ال المحمــــــول، ــــــاتف ال تطبيقــــــات

ــــي و لك يــــد ال ـــ ع ق ســــو وال نــــت ن ـــ ع عــــلان ــــب، الو موقـــع ر وتطــــو تصــــميم ، المصــــارف) جتمـــا أداء مــــن ت حســـ

خلال من يا كي ة يرادات،(التجار ادة اليفانخفاضز السوقيةو الت صة ا ادة   ).ز

 دراسـةMUTONI Dianah )2018(،عنـوان :THE EFFECT OF DIGITAL MARKETING ON PERFORMANCE OF 

COMMERCIAL BANKS IN RWANDA A CASE OF SELECTED COMMERCIAL BANKS IN RWANDAق سـو ال تـأث

رواندا ة التجار البنوك أداء ع روانداعضحالة-الرق المختارة ة التجار   البنوك
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دراســــة إجـــراء تـــم حيـــث رونـــدا، ـــ ـــة التجار المصـــارف أداء ــــ ع ـــ الرق ق ســـو ال أثـــر معرفـــة ـــ إ الدراســـة ـــذه ـــدفت

ن تجــــــار ن مصــــــرف ــــــ ع ــــــو(ميدانيــــــة إ مصــــــرف التجــــــاري، وت ــــــ ب مــــــن)مصـــــــرف الدراســــــة عينــــــة لت شـــــــ و عميـــــــل95500،

ق243و ســــــو ال عــــــاد لأ ــــــ كب تــــــأث وجــــــود ــــــ إ النتــــــائج وأشــــــارت ــــــموظــــــف، يــــــد(الرق ال ــــــ ع ق ســــــو ال ــــــب، الو موقــــــع ر تطــــــو

الذكيـــــة واتـــــف ال تطبيقـــــات الرقميـــــة، علانـــــات ـــــي، و جتمـــــاو لك التواصـــــل منصـــــات ـــــ ع ق ســـــو البنـــــوك) ال أداء ـــــ ع

خلال من روندا ة السوقية (التجار صة ا من الرفع حية، الر ادة دمةو ز ا العملاءو جودة   .)ولاء

 شـومدراسة يم إبـرا شـام ـة: عنـوان،)2019(أحمد التجار للبنـوك قي سـو ال داء ـ ع ـ الرق ق سـو ال أدوات أثـر

  ردن

ســو  ال أدوات أثــر معرفــة ــ إ الدراســة ــذه ردنــدفت ــ ــة التجار للمصــارف قي ســو ال داء ــ ع ــ الرق حيــثق ،

ـ ع ميدانيـة دراسة إجراء ـ12ثم تجار مـنمصـرفاً الدراسـة عينـة لت شـ و ردن، ـ ق120اً سـو ال أقسـام مـوظفي مـن فـرداً

ــــ إ الدراســــة وتوصــــلت الدراســــة، قيــــد المصــــارف جميــــع ــــ مــــن كب أثــــر عــــادوجــــود ــــلأ الرق ق ســــو ال ـــاـت(أدوات محر ن تحســــ

الرقمية،ال علانــــات المحتــــوى، ق ســــو ســــتخدامالبحــــث، ل ســــ ــــب الو موقــــع وجعــــل ــــي و لك قي) يــــد ســــو ال داء ــــ ع

ردن ـــ ـــة التجار خـــلالللمصـــارف المقدمـــة(مـــن ـــدمات ا ـــع تنو دمـــة، ا جـــودة ـــاليف، الت انخفـــاض جديـــدة، أســـواق فـــتح

العملاء مع العلاقات ة   .)وتقو

السابقة .7.1 الدراسات ع  :التعقيب

الدراســـ مــع الدراســـة ـــذه اختلفـــتتتفــق ن حـــ ــ الدراســـة، بموضـــوع العلاقــة ذات ات ـــ متغ تناولـــت ــا و الســـابقة ات

ـ الرق ق سـو ال أدوات ن بـ ثـر دراسـة حيـث مـن ا سـابقا عـن الدراسـة ـ(ذه ع ق سـو ال ـي، و لك الموقـع ـ ع ق سـو ال

ا ــــــ ع ق ســــــو وال ــــــي و لك يــــــد ال ــــــ ع ق ســــــو ال ، جتمــــــا التواصــــــل المحمــــــول مواقــــــع ــــــاتف داء) ل ن تحســـــــ ــــــ ع ــــــا وأثر

دراســة أي تتطــرق لــم حيــث العمــلاء، رضــا وتحقيــق حيــة الر ــادة وز الســوقية صــة ا مــن الرفــع خــلال مــن المصــر قي ســو ال

ــ إ إضــافة مجتمعــة، ات ــ المتغ ــذه ــ إ حــولاســابقة مختلفــة دول ــ ــت أجر الدراســات جــل أن حيــث الدراســة ئــة ب خــتلاف

زائري العالم ا الوط بالبنك ت أجر نا دراس   .عنابة-أما

للدراسة. 2 ة النظر   :طار

الرقمي.1.2 ق سو   :ال

 الرقمي ق سو ال ف   : عر

الرقميــة والقنــوات التقنيــات مختلــف خــلال مــن ــدمات ا أو المنتجــات ق ســو ــو ــ الرق ق ســو ال الھ، أشــ ســط أ ــ

تحـــــــــدث ـــــــــ ال ق ســـــــــو ال ال أشـــــــــ جميـــــــــع تتطلـــــــــبســـــــــتخدم لا ـــــــــ ال أخـــــــــرى رقميـــــــــة ال أشـــــــــ ـــــــــ ا أيضـــــــــا متـــــــــد و نـــــــــت، ن ـــــــــ ع

نت   (Onobrakpeya & Mac-Attama, 2017, p. 17)ن

بأنــھ ــ الرق ق سـو ال وصــف والـذي ، ــ الرق ق سـو ال ــد مع طـرف مــن المقـدم ــف التعر ـو شــمولا ف التعـار ــ أك : ومـن

التق" ــماسـتخدام حتفـاظ و العمــلاء سـاب اك ـ ع ســاعد للقيـاس، وقابــل دف ومسـ امـل مت اتصــال شـاء لإ الرقميــة نيـات

ــم مع أعمــق علاقـــات بنــاء أدوات(Wymbs, 2011, p. 94)"مــع نطـــاق منــھ ول ـــزء ا ــ يو حيــث ثاقـــب، ــف التعر ــذا ،

ـ ع سواء المختلفة، الرقميـةتصال القنـوات أو ـي، و لك يـد وال جتمـا التواصـل منصـات ـب، الو مواقـع مثـل نـت ن

نــت، ن عـن النظـر بصـرف المختلفــة الذكيـة التطبيقـات أو ة القصـ الرســائل إرسـال خـلال مـن المحمولــة واتـف ال مثـل خـرى

سو لل الرئ المحرك أن إ الوصف من ي الثا زء ا ش فـاظو وا جـدد عمـلاء ساب اك من عمال عوائد و الرق ق
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ــــا، بطبيع للقيــــاس قابلــــة رقميــــة تقنيــــات ســــتخدم ــــ الرق ق ســــو ال أن ــــ ع أيضــــا ــــف التعر شــــدد و ن، ــــالي ا العمــــلاء ــــ ع

العملاء مع عميقة علاقات شاء إ ل س و المحادثات، داف باس سمح   .و

 الرقمي ق سو ال أدوات عاد   : أ

 ــي و لك الموقــع ــ ع ق ســو ومقــاطع:ال الصــور النصــوص، الصــفحات، مــن مجموعــة أنــھ ــ ع ــي و لك الموقــع عــرف

عتمــد نـت، ن ـ ع ق سـو ال ال أشـ مـن ل شـ ـو و ، وتفـاع متماسـك ـل ي ل وفقـا ـا بي فيمـا ابطـة الم الرقميـة، الفيـديو

ســــ ال ا اتيجي إســــ تنفيــــذ ــــ المصــــارف معظــــم ــــدماتعليــــھ ا ســــع و ج و ــــ ال ــــع، التوز ــــار، ف تنفيــــذ حيــــث مــــن قية و

 (Ghezali & Boudi, 2013, p. 34).المصرفية

 جتمــا التواصـل مواقــع ــ ع ق سـو لمواقــع:ال المصــرف اســتخدام بأنـھ جتمــا التواصــل مواقــع ـ ع ق ســو ال عــرف

حــــول محتــــوى شـــاء لإ المواقــــع مـــن ــــا وغ ســـتغرام إ يوتيــــوب، ، تـــو ســــبوك، ف مثـــل نــــت ن ـــ ع جتماعيــــة ات الشـــب

ـذه ـ ع م أوقـا يقضـون الـذين مـا ا مـع ومشـاركتھ ا يقـدم ـ ال ـدمات اتا ممـا،(Madhuri, 2015, p. 71)الشـب

الموقــــــع ـــــ ع المــــــرور حركـــــة ـــــادة ز ن، دف المســــــ العمـــــلاء مـــــع مباشــــــرة التواصـــــل ــــــة، التجار بالعلامـــــة الـــــو ــــــادة ز ـــــ ا يـــــؤدي

و  (Azizi & Bouacha , 2019).يلك

 ــي و لك يـــد ال ـــ ع ق ســو المباشر،يتضـــمن:ال ـــ الرق ق ســو ال ال أشـــ مـــن ل شــ ـــو ـــي و لك يــد ال ـــ ع ق ســـو ال

أو ن ــالي ا للعمــلاء دفة مســ أو مخصصــة رســائل نإرســال  .Belabed , Chenag, & Mokaddem, 2019, p)المحتملــ

عــد،(258 كمــا منخفضــة، لفــة ت و المناســب، الوقــت العمــلاء،ــ مــع العلاقــات ــز عز ــ ع المصــرف ســاعد فعالــة قــة طر

النقر  سبة و الرسائل فتح سبة ع ثر قياس ولة س أيضا مزاياه دان،(اتومن صفحة2019ز ،37(. 

  المحمـــول ــــاتف ال ـــ ع ق ســـو خــــلال:ال مـــن إجرائــــھ يـــتم قي ســــو شـــاط أنــــھ ـــ ع المحمــــول ـــاتف ال ــــ ع ق ســـو ال عــــرف

باسـتخدام باسـتمرار العمـلاء ـا يـرتبط ـ وال شـار، ن واسـعة محمـول شبكة  ,Mayank, Yatish , & Zillur, 2015)ـاتف

p. 336)ســتعلام مثــل المصــرفية ــدمات ا تنفيــذ مــن المحمــول ــاتف ال ــ ع ق ســو ال ــا يح ي ــ ال دوات ل ســ حيــث ،

وتطبيقـــــات ة القصــــ النصــــية الرســـــائل خدمــــة خــــلال مــــن المعـــــاملات ل ــــ و الفــــوات دفــــع مـــــوال، ــــل تحو الرصــــيد، عــــن

اتف  (Emeh, Ahaiwe, & Okoro, 2017, p. 1182).المحمول ال

قي.2.2 سو ال  : داء

نقــKOTLER & ARMASTRONGيـرى  ـ ع للتعـرف ا، منافســ بـأداء المؤسسـة أداء مقابلــة يمثـل قي سـو ال داء طاأن

التقليـل لغـرض ا ضـعف نقـاط ـ ع والتعـرف ـا، ز بتعز والقيـام ـا  ,Kotler & Armastrong, Principles of Marketing)ـامقو

8th ed, Prentice-Hall, 1999, p. 45)يـرى ن حـ قبـلO’SUILVAN &ABELAـ مـن سـتخدم مصـط بأنـھ قي سـو ال داء

شـــطة مخرجـــات ن بـــ ك بـــال وذلـــك قية، ســـو ال العمليـــة وفعاليـــة كفـــاءة وتحليـــل لوصـــف ق ســـو ال مجـــال ـــ ن المتخصصـــ

شطة لتلك ة المطلو داف ن و ق سو ال اتيجيات اتيجياتواس س   (O’Sullivan & Abela, 2007, p. 79).و

مــــدى ـــ يتمثـــل ـــا أول ســـية، رئ عـــاد أ ثـــلاث مـــن مركبـــة توليفـــة أنـــھ ـــ ع المصـــر قي ســـو ال داء ـــف عر يمكـــن وعليـــھ

ـــ وال قية ســو ال الفعاليــة ــ ــا وثان ـــا، عل والتغلــب المنافســة ــة مواج ــ ع قدرتــھ ومـــدى ارجيــة ا تــھ بي مــع المصــرف تكيــف

ـــ قـــدرةتتجســـد مـــدى عـــن ـــ ع ـــ ال قية ســـو ال الكفـــاءة ـــ ف ـــا خر اَ أمـــا قية، ســـو ال طـــة ا ـــ الموضـــوعة ـــداف تحقيـــق

المدخلات عدد من التقليص مقابل قية سو ال مخرجاتھ عظيم ع   .المصرف

  



المصر قي سو ال داء ن تحس الرق ق سو ال أدوات   دور
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قي. 3.2 سو ال داء عاد أ ع الرقمي ق سو ال أدوات    :أثر

الن بقيـاس اصة ا المؤشرات نسمح تحسـ ـ فعليـا م سـ ـ ال ـ الرق ق سـو ال أدوات ـ ع بـالتعرف قية سـو ال تـائج

ن الباحث من الكث ا عل اتفق ال عاد م أ ي وفيما ، المصر قي سو ال   : داء

 الســـــوقية صـــــة ـــــ:ا ـــــ الرق ق ســـــو ال أدوات كفـــــاءة مـــــدى مـــــن المصـــــرف لتأكـــــد مـــــا م مقياســـــا الســـــوقية صـــــة ا تمثـــــل

انيـــــة الم ـــــواجز ا ستكســـــر ا خـــــدما تقـــــديم ـــــ الرقميـــــة القنـــــوات ـــــ ع عتمـــــد ـــــ ال فالمصـــــارف قي، ســـــو ال داء ن تحســـــ

العمـلا مـن جديـدة شرائح داف واس سواق غزو ع قادرة ون ت بحيث اوالزمانية حصـ ـادة ز مـن ا سـيمك مـا ـذا و ء،

شاوشة،(السوقية و سعداوي، يوسف، صفحة2020بن ،645(  

 حية ـذه:الر تحقيق مت سا ال الرق ق سو ال وأدوات المصرف ا يحقق ال اح ر ن ب العلاقة عن حية الر ع

ـــاح مصـــنوعة،(ر و ة صـــفحة2020عشـــ ـــ،)45، ـــاليففتب الت تخفـــيض ـــ ا يـــؤدي ـــ الرق ق ســـو ال لأدوات المصـــارف

ــا أدا ن وتحســ ـــاح، ر ــادة ز مـــن ا ســيمك مــا ـــذا و ــم، ا اقتصـــاديات مــن ســتفادة قيو ســـو  & ,Van, Uyen).ال

Phuong, 2015, pp. 4-5) 

 العمــــلاء ــــا:رضــــا يح ي ــــ ال الرقميــــة تصــــال لقنــــوات تــــھ تجر عــــن العميــــل يصــــدره الــــذي كــــم ا أنــــھ ــــ ع الرضــــا عــــرف

يحصــل ومــا عليــھ صــول ا توقــع مـا ن بــ المقارنــة عــن ــتج و لعملائــھ  & , Kotler, Keller, Manceau)فعلاعلـالمصـرف

Dubois, 2009, p. 604)،املـة مت متعـددة، فعالـة، رقميـة اتصـال قنـوات تـوف خـلال مـن العميـل برضا تمام م سا و

حيــة الر مفتـاح عـد فالعميـل للمصــرف، قي سـو ال داء ن تحسـ مـن وقــات جميـع ـ جــلام،(للمصـرفومتاحـة و عدالـة

صفحة2015 ،33(.  

للدراسة. 3 التطبيقي   :طار

الدراسة.1.3 وعينة   : مجتمع

الدراســةمن مجتمــع ــون وتضــمت عنابــة لولايــة زائــري ا الــوط بالبنــك ن ــ دار ن المــوظف ـاـلاتخمــسجميــع الــة"و و

عنابـــــة،482عنابـــــة الـــــة عنابـــــة،810و الـــــة عنابـــــة،811و الـــــة ي،813و البـــــو الـــــة لقـــــد"815و ـــــ، ع الدراســـــة بـــــإجراء قمنـــــا

المجتمـــع مفــــردات بلـــغ حيــــث دراســـتھ، ولة وســـ مــــھ لصـــغر نظــــرا ـــل ك تــــم،فـــردا78المجتمـــع فقـــد الدراســــة لأغـــراض وتلبيــــة

ــــــع جعنا 78توز واســــــ بانة ــــــااســــــ بانة 73م و اســــــ بعاد، ــــــا3قمناباســــــ عــــــددم ليصــــــبح ي، حصــــــا للتحليــــــل ا صــــــلاحي لعــــــدم

للت ة الصا يانات بانة70حليلست   .اس

الدراسة .2.3  : أداة

ب س أداة ع الدراسة ذه نانةعتمد قسم وتضمنت اللازمة، والمعلومات البيانات   :مع

  ول ممث: القسم الديمغرافية ات المتغ يتضمن صية ال ةلالبيانات ا ، التعلي المستوى العمر، س، ا   .ة

 ي الثا ن: القسم محور   :تضمن

  ول ــ: المحـور ع واشــتمل ــ الرق ق ســو ال عــاد12أدوات أ عــة أر ــ ع موزعــة الموقــععبــارة، ــ ع ق ســو ال ــ ممثلــة

المحمول  اتف ال ع ق سو ال ي، و لك يد ال ع ق سو ال ، جتما التواصل مواقع ع ق سو ال ي، و   .لك

 ي الثا قي: المحور سو ال   .راتعبا9وتضمنداء

ـععتمـادتـموقد ما ا ليكـرت تـدرجلاسـتجاباتالمتـدرج) Likert scale(مقيـاس وفـق العبـارات ـ ع العينـة أفـراد

يتضمن،خما التاليةخمسوالذي وزان ا ل أعطيت وال   :بدائل
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المتاحة: 1جدول للبدائل المعطاة يانوزان   ست

شدة  البدائل موافق شدة  موافق  محايد  موافقغ  غ   موافق

  5  4  3  2  1  الوزن

ي سا ا المتوسط   5إ4.21من  4.2إ3.41من 3.4إ2.61من 2.60إ1.81من  1.80إ1من  قيم

السابقة:المصدر الدراسات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .من

الدراسة. 3.3 أداة   : تباث

ــــ إ الثبــــات انســــاقشــــ وإم ــــوالدقــــة ع صــــول ــــويةا أو مــــرة، مــــن ــــ لأك التطبيــــق إجــــراءات عــــد النتــــائج نفــــس

مــدى ســاطة ســاقب ــة،ا التجر تكــرار عنــد الدراســةوانطلاقــاالــدرجات ــ المســتخدمة داة ثبــات مــن بــالتحقق قمنــا ــذا مــن

المواوفق دول ا مو و كما كرونباخ ألفا   :معامل

كرونباخثبات: 2جدول ألفا معامل ق طر عن يان ست   محاور

يانمحاور العبارات  ست ألفاكرونباخ  عدد   معامل

الرق ق سو ال   0.86  12  أدوات

قي سو ال   0.90 9 داء

الك   0.91 21 المجموع

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقـم دول ا خلال من الثبـات) 02( يلاحظ معامـل قيمـة معامـلأن سـبةوفـق بال يانلمحـاورألفاكرونبـاخ عـنسـت يد

بــــ والمقدر المقبول د الك)60.0( ا الثبات معامل أن كما و ) 0.91(ساوي، فـإنو التا الشـرط،و ـذا ل يانسـتجيب سـت

الدراسة عليھ والموثوقيةالمعتمد الثبات من عالية بدرجة   .يتصف

الدراسة.4.3 عينة خصائص   : وصف

الدراسة لعينة صية ال ات للمتغ وصف ي   :فيما

صية:3جدول ال ات العينةلأ  المتغ   فراد

ات سبة  التكرارات  الفئة  المتغ   ال

س   ا
  %38,6  27  ذكر

  %61,4  43  أن

ة العمر   الفئة

  %4,3  3  سنة30-18من

  %28,6  20  سنة40-31من

  %47,1  33  سنة50-41من

فأك50   %20,0  14  سنة

التعلي   المستوى

أقل أو   %5,7  4  ثانوي

سامي   %5,7  4  تق

  %77,1  54  جام

عليا   %11,4  8  دراسات

  الوظيفيالمس

العملاء خدمة   %12,9  9  مسؤول

ة مص س   %17,1  12  رئ

قسم س   %11,4  8  رئ

  %4,3  3  مدير

  %54,3  38  أخرى 

ة ا سنوات من  عدد   %8,6  6  سنوات5أقل
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  %17,1  12  سنوات10-5من

  %31,4  22  سنوات15-10من

من   %42,9  30  15أك

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

 س نأيلاحظ :ا س ا ن ب متنوعة الدراسة عينة عادلن بما ع ناث سبة حيث متفاوتة، سب ب ولكن

ال) 61.4%( سبة و الدراسة، عينة إجما ور من عادلذ بما   ).%38.6(أقل

 حيث :العمر متنوعة، الدراسة لعينة ة العمر ةاالفئات العمر الفئة ب) سنة50إ41من(حتلت سبة ،)%47.1(ـأع

ة العمر الفئة ا تل سبة) سنة40إ31 من(ثم ة)%28.6(ب العمر الفئة ضمن ن المبحوث سبة ن ح سنة50من(،

ة)%20(بلغت) فأك العمر الفئة ب نص من انت فقد سبة ى أد أما سبة) سنة30إ18من(، ت)%4.3(ب و ،

المو  تركيبة بأن الشبابظلنا ن ب تجمع زائري ا الوط بالبنك ن دار ن السنف   .وكبار

 التعليمي م: المستوى سب بلغت حيث ، جام الدرا م مستوا الدراسة عينة أفراد الفئة)%77.1(معظم ذه ت ،

عليا دراسات التعلي م مستوا بلغ الذين وثانوي)%11.4(فراد سامي تق العل المستوى ذات الفئة أما أقل، أو

و ألا سبة ال نفس بلغت و )%5.7(فقد أسئلة ، م تف ع العينة أفراد قدرة ع يدل اذا عل جابة و بانة   .س

 زائري: الوظيفة ا الوط البنك إطارات من الدراسة عينة أفراد أن لنا رؤساء- عنابة-يت مدراء، قسام،من

مصاالمرؤساء سب بلغت العملاء خدمة عن ن يخدم)%45.7(والمسؤول ما ذا و سبة، مقابل الدراسة، دف

المصرف) 54.3%( ن دار ن الموظف   .لبا

 ة ا م: سنوات خ فاقت الدراسة عينة أفراد سبة15أغلب ب سبة)%42.9(سنة ا تل الذين) 31.4%(، ن للموظف

م ا خ ن15إ10منتراوحت الموظف سبة ن ح منالسنة، م ا خ اوح ت بلغت10 إ5ذين ،)%17.1(سنوات

عن م خ تقل الذين ن الموظف ب نص من انت فقد سبة ى أد سبة5أما ب ع)%8.6(سنوات يدل مؤشر ذا و ،

منا تمكنھ ة كب ات زائري ا الوط البنك للدراسةمتلاك إيجابيا عنصرا عد ما قي، سو ال شاط ال كفاءة   .رفع

حصائية.5.3   :المستخدمةساليب

إستخدام ع أسا ل ش الدراسة ذه جتماعيةبرنامجإعتمدنا للعلوم حصائية زمة (SPSS. V26)ا

أدا خلال من ا عل صول ا تم ال البيانات وتحليل ة تم،الدراسةةمعا ال حصائية للأساليب عرض ي وفيما

ذه بيانات ة معا ا عل   :الدراسةعتماد

 كرونباخ ألفا الدراسة،)Cronbach's Alpha: (اختبار أداة ثبات معرفة أجل  .من

 الدراسة عينة مفردات إجابات سب ار لإض ة المئو سب وال  .التكرار

 يان ست أسئلة عن المدروسة العينة موافقة درجة لمعرفة سابية، ا  . المتوسطات

 لقياس ة، المعيار نحرافات ياستخدام سا ا ا وسط عن الدراسة عينة إجابات قيم ت ش  .درجة

 طينحدار إختبار سيطا الدراسة: ال ا شمل ال ات المتغ مختلف ن ب التأث ودرجة ا وقو العلاقة نوع  .لتحديد
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اتحليل. 6.3 الدراسةنتائجومناقش عينة   :إجابات

من ا عل المتحصل النتائج يص ت الدراسةيمكننا عينة المستقلإجابات المتغ الرق(حول ق سو ال ) أدوات

  :كماي

الرقمي: 4جدول ق سو ال أدوات حول العينة أفراد أراء ات   إتجا

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  تجاه

  العام

الوصول  1 ل س و عملائھ افة ل معروف ي و الك موقع شدة  0.66  4.34  .اليھللمصرف   موافق

2  
ع بالتعرف للعملاء سمح مما ة دور بصفة ي و لك الموقع المصرف يحدث

ديدة ا دمات   .ا
  موافق  0.79  4.14

ي  3 و لك موقعھ خلال من خدماتھ المصرف   موافق  0.69  4.16  .يوزع

ول  ي: البعد و لك الموقع ع ق سو   شدةموافق  0.61  4.21  ال

جتما  1 التواصل مواقع ع علانات استخدام خلال من دماتھ المصرف   موافق  0.92  3.70  .يروج

2  
نوع يبدون الذين اص بع بت جتما التواصل مواقع خلال من المصرف يقوم

بخدماتھ تمام   .من
  محايد  0.98  2.94

3  
جتما التواصل مواقع المصرف جيةستخدم و ال ملات ا ع التأث لقياس

  .دماتھ
  محايد  0.93  3.27

ي الثا جتما: البعد التواصل مواقع ع ق سو   محايد  0.78  3.30  ال

ي  1 و لك يد ال خلال من العملاء ساؤلات ع المصرف   موافق  0.91  3.56  .يرد

العملاء  2 استفسارات ع للرد مختص ق فر المصرف يلدى و لك يد ال خلال   موافق  0.90  3.71  .من

ي  3 و لك يد ال خلال من دوري ل ش حساب بكشف عملائھ المصرف   موافق  1.00  3.70  .يزود

الثالث ي: البعد و لك يد ال ع ق سو   موافق  0.80  3.65  ال

1  
التواصل من العملاء تمكن الذكية واتف ال ع تطبيقات المصرف عيوف معھ

ان24مدار م أي ومن   .ساعة
شدة  0.73  4.24   موافق

ونية  2 لك منتجاتھ ع لتوز المحمول اتف ال المصرف   موافق  0.90  3.63  .ستخدم

ة  3 قص نصية رسائل ع م حسابا ع المنجزة العمليات بجميع عملائھ المصرف   موافق  0.87  4.13  يبلغ

ع الرا ع: البعد ق سو المحمول ال اتف   موافق  0.62  4.00  ال

للمتغ الك الرقمي(المجموع ق سو ال   موافق  0.54  3.79  )أدوات

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

 عتحليل ق سو ال حول الدراسة عينة بإجابات المتعلقة ـيالنتائج و لك مـن:الموقع لنـا ـ ـدوليت ،)04(رقـما

العــام ي ســا ا المتوســط بلــغ قــد ــي و لك الموقــع ــ ع ق ســو ال عــد معيــاري )4.21(أن ــإنحراف و إتجــاه)0.61( بلــغ، و ،

حصـــول نلاحـــظ كمـــا شـــدة، موافـــق نحـــو الوصـــول"العبـــارةعـــام ل ســـ و عملائـــھ افـــة ل معـــروف ـــي و الك موقـــع للمصـــرف

ي" اليــــھ حســــا بمتوســــط ــــ و المرتبــــة ــــ معيــــاري) 4.34(بلــــغع ــــإنحراف العبــــارة)0.66(بلــــغو حصــــلت ن حــــ ــــ يــــوزع" ،

ـــي و لك موقعـــھ خـــلال مـــن خدماتـــھ ي" المصـــرف حســـا بمتوســـط الثانيـــة المرتبـــة ـــ بلـــغ) 4.16(بلـــغع معيـــاري ـــإنحراف و

العبــارة،)0.69( حلــت بــ" فيمـا للعمــلاء سـمح ممــا ــة دور بصــفة ــي و لك الموقـع المصــرف ــدماتيحــدث ا ــ ع التعرف

ديـدة بلـغ" ا ي حســا بمتوســط الثالثـة المرتبــة بلـغ) 4.14(ــ معيــاري ــإنحراف أن،)0.79(و شــ النتــائج ـذه فــإن وعليــھ

ي و لك الدراسةالموقع قيد ـللمصرف ع خدماتـھ ـع لتوز سعيھ نحو المصرف ة رؤ عكس ما داثة وا ساطة بال يتم

ي و لك  .الموقع



المصر قي سو ال داء ن تحس الرق ق سو ال أدوات   دور
 

المجلدمجلة«  78 عمال، و المال العدد07: إقتصاد ضر ،»86 -69: صم،2022مارس،01: ، حمھ يد الش زائرجامعة ا   .الوادي،
 

 عحليـلت ق ســو ال حــول الدراسـة عينــة بإجابــات المتعلقــة جتمـاالنتــائج التواصــل ــدول: مواقــع ا مــن لنــا ــ يت

العــام)04(رقـم ي سـا ا المتوســط بلــغ قـد جتمــا التواصــل مواقــع ـ ع ق ســو ال عــد أن معيــاري)3.30(، ــإنحراف و ،

نحو)0.78(بلغ عام إتجاه و نلاحظمحايد، كما العبارة، علانـات" حصول اسـتخدام خـلال مـن دماتھ المصرف يروج

جتمــا التواصــل مواقــع ــ بلــغ" ع ي حســا بمتوســط ــ و المرتبــة ــ بلــغ) 3.70(ع معيــاري ــإنحراف ن)0.92(و حـــ ــ ،

العبــــارة جيــــة"حصـــلت و ال مــــلات ا ــــ ع التــــأث لقيـــاس جتمــــا التواصــــل مواقــــع المصــــرف ــــ" دماتــــھســــتخدم ع

بلــغ ي حســا بمتوســط الثانيــة بلــغ) 3.27(المرتبــة معيــاري ــإنحراف العبــارة)0.93(و حلــت فيمــا خــلال"، مــن المصــرف يقــوم

بخدماتــھ تمـام مــن نــوع يبـدون الــذين اص ــ بـع بت جتمــا التواصــل ي" مواقـع حســا بمتوســط الثالثــة المرتبـة ــ

معيــاري) 2.94(بلــغ ـــإنحراف أن،)0.98(بلـــغو شــ النتـــائج ـــذه فــإن الدراســةالموعليـــھ قيـــد اتيجيةصـــرف إســـ يطبـــق لم

ا ل بالشــ جتمــا التواصــل مواقــع ــ ع ق ســو الال خــرى المزايــا مــن بالاســتفادة لــھ ســمح الـــذي تيحلمطلــوب ـــذهــتي ا

قية سو ال اتيجية جس و ال ة م  .بخلاف

 عتحليل ق سو ال حول الدراسة عينة بإجابات المتعلقة ـيالنتائج و لك يد رقـم: ال ـدول ا مـن لنـا ـ ،)04(يت

العـام ي سـا ا المتوسـط بلــغ قـد ـي و لك يـد ال ـ ع ق سـو ال عـد بلـغ)3.65(أن معيـاري ـإنحراف و إتجــاه)0.80(، و ،

م نحو العبارةوافقعام حصول نلاحظ كما يـد" ، ال خـلال مـن العمـلاء استفسـارات ع للرد مختص ق فر المصرف لدى

ي و بلـغ" لك ي حسـا بمتوسـط و المرتبة بلـغ) 3.71(ع معيـاري ـإنحراف العبـارة)0.90(و حصـلت ن حـ ـ يـزود"،

ــــي و لك يــــد ال خــــلال مــــن دوري ل شــــ حســــاب بكشــــف عملائــــھ ب"  المصــــرف الثانيــــة المرتبــــة ــــ بلــــغع ي حســــا متوســــط

بلـــــــغ) 3.70( معيـــــــاري ـــــــإنحراف العبـــــــارة)1.00(و حلـــــــت فيمـــــــا يـــــــد" ، ال خـــــــلال مـــــــن العمـــــــلاء ســـــــاؤلات ـــــــ ع المصـــــــرف يـــــــرد

ي و بلغ" لك ي حسا بمتوسط الثالثة بلغ) 3.56(المرتبة معياري إنحراف أن،)0.91(و شـ النتـائج ـذه فإن وعليھ

إ ســــتخدم الدراســــة قيــــد ــــيالمصـــرف و لك يــــد ال ــــ ع ق ســــو ال اتيجية نســــ والمــــرتقبي ن ــــالي ا عملائــــھ مــــع للتواصــــل

المناسب الوقت و فعال ل  .ش

 عتحليل ق سـو ال حول الدراسة عينة بإجابات المتعلقة المحمـول ـالنتائج ـاتف رقـم: ال ـدول ا مـن لنـا ـ ،)04(يت

ق ســـو ال عـــد المحمولأن ـــاتف ال ـــ بلـــغع العـــامقـــد ي ســـا ا بلـــغ)4.00(المتوســـط معيـــاري ـــإنحراف و إتجـــاه)0.62(، و ،

م نحــو العبــارةوافـقعـام حصـول نلاحــظ كمــا التواصــل"، مــن العمـلاء تمكــن الذكيــة واتـف ال ــ ع تطبيقــات المصـرف يــوف

مدار ع ـان24معھ م أي ومـن بلـغ"  ساعة ي حسـا بمتوسـط ـ و المرتبـة ـ ـإنحراف) 4.24(ع بلـغو ـ)0.73(معيـاري ،

العبــــارة حصــــلت ن ة" حــــ قصــــ نصــــية رســــائل ــــ ع م حســــابا ــــ ع المنجــــزة العمليــــات بجميــــع عملائــــھ المصــــرف ــــ" يبلــــغ ع

بلـغ ي حسا بمتوسط الثانية بلـغ) 4.13(المرتبة معيـاري ـإنحراف العبـارة)0.87(و حلـت فيمـا ـاتف" ، ال المصـرف سـتخدم

منتجاتھ ع لتوز ونيةالمحمول بلغ" لك ي حسا بمتوسط الثالثة بلـغ) 3.63(المرتبة معيـاري ـإنحراف وعليـھ،)0.90(و

الدراسـة قيــد المصـرف أن شـ النتـائج ـذه ـفـإن ال المحمـول ـاتف ال ــ ع ق سـو ال اتيجية إسـ العمــلاءمكنـتسـتخدم

خــــلال مـــن المعـــاملات ل ـــ و الفــــوات دفـــع مـــوال، ـــل تحو الرصــــيد، عـــن ســـتعلام مثـــل المصــــرفية ـــدمات ا تنفيـــذ مـــن

المحمول  اتف ال وتطبيقات ة القص النصية الرسائل  .خدمة

 حول تحليل الدراسة عينة بإجابات المتعلقة المستقلالنتائج الرقمي(المتغ ق سو ال ـ: )أدوات ـدوليت ا مـن لنـا

أن)04(رقــم المســـتقل، ــ ـــ(المتغ الرق ق ســو ال العــام)أدوات ي ســـا ا المتوســط بلـــغ بلـــغ)3.79(قــد معيــاري ـــإنحراف و ،

موافق)0.45( نحـــو عـــام إتجـــاه و النتـــائج،، ــــذه فـــإن الممارســــاتوعليـــھ تـــوفر ـــ ع المســــتقلتـــدل ـــ المتغ عـــاد أ ـــ ع الدالـــة
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ـ( الرق ق سـو ال التـوا،)أدوات ــ ع اـن عــاد ـذه ــب ترت أن نلاحـظ ق: كمــا ســو ال ـي، و لك الموقــع ـ ع ق ســو ال

جتما التواصل مواقع ع ق سو ال ي، و لك يد ال ع ق سو ال المحمول، اتف ال  .ع

 عتحليل التا المتغ حول الدراسة عينة بإجابات المتعلقة قيداء(النتائج سو   ):ال

ال المتغ حول الدراسة عينة إجابات من ا عل المتحصل النتائج يص ت عيمكننا قي( تا سو ال   :كماي) داء

حول: 5جدول العينة أفراد أراء ات قيإتجا سو ال   داء

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

تجاه

  العام

أدوات  1 مت للمصرفسا السوقية صة ا من الرفع الرق ق سو   موافق  0.67  3.84  .ال

2  
عملاء ع صول وا ن الي ا العملاء ع فاظ ا الرق ق سو ال أدوات مت سا

  .جدد
  موافق  0.69  3.96

جديدة  3 أسواق وفتح الية ا سواق ز عز الرق ق سو ال أدوات مت   موافق  0.69  3.76  .سا

اح  4 ر ادة ز ا أدى مما المصرف عاملات ادة ز الرق ق سو ال أدوات مت   موافق  0.69  3.80  .سا

اح  5 ر ادة ز ا أدى مما الموارد استخدام كفاءة ادة ز الرق ق سو ال أدوات مت   موافق  0.70  3.64  .سا

6  
لية ال اليف الت انخفاض الرق ق سو ال أدوات مت اسا أدى مما للمصرف

حية ادةالر   .ز
  موافق  0.81  3.44

وعملائھ  7 المصرف ن ب جيدة علاقات بناء الرق ق سو ال أدوات مت   موافق  0.61  4.13  .سا

الرق  8 ق سو ال أدوات ع اعتماده عد المصرف مع التعامل بالرضا العملاء   موافق  0.69  4.07  .شعر

ق  9 سو ال أدوات مت مسا رغبا وتلبية العملاء لطلبات جيدة غطية تحقيق   موافق  0.71  3.93  .الرق

للمتغ الك قي(المجموع سو ال   موافق  0.53  3.84  )داء

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقم دول ا من لنا المتغ)05(يت أن ع، قي(التا سو ال العـام) داء ي سـا ا المتوسـط بلغ ـإنحراف) 3.84(قد و

بلـغ موافـق،)0.53(معيـاري نحــو عـام إتجــاه و قيــد، المصـرف ا إعتمــد ـ ال ـ الرق ق ســو ال أدوات أن المتحصـل النتــائج شـ و

متالدراسـة حيتـھـسـا ر ـادة وز السـوقية حصــتھ مـن العمــلاءالرفـع رضـا العمـلاءوتحقيـق قاعـدة توسـيع خـلال ــادةمـن وز

قي ســــو ال داء ن تحســــ ــــ إ أدت عوامــــل ــــا ل ــــ العملاء،و مــــع جيــــدة علاقــــات بنــــاء مــــع قية ســــو ال المــــوارد إســــتخدام كفــــاءة

  .للمصرف

الدراسة. 7.3 فرضيات   :إختبار

قمن الدراسة الية إش ع جابة التااقصد النحو ع الدراسة فرضيات   :بإختبار

 ســـيةا الرئ قيـــد :لفرضـــية للمصـــرف قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ع ـــ الرق ق ســـو ال لأدوات إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد

ة معنو درجة عند  .(α≤0.05)الدراسة

إســـتخدام تــــم ا، عــــدم مــــن الفرضـــية ــــذه ة ــــ طــــينحــــدار إختبــــار ولإختبـــار نــــالمتغا ب العلاقــــة لتحليــــل ســـيط ال

الرقأدوات(المستقل ق سو ع) ال التا قي(والمتغ سو ال التا)داء دول ا صھ ي ما ذا و ،:  
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المستقل: 6جدول المتغ أثر لقياس سيط ال طي ا نحدار إختبار الرقمي(نتائج ق سو ال المتغ) أدوات ع

ع قي(التا سو ال   )داء

المستقل   المتغ
القيمة

  الثابتة

معامل

  نحدار 

 tختبارا

ة  القيمة   المعنو

الرق ق سو ال   0.00  6.63  0.61  1.51  أدوات

للنموذج لية ال ة ةFقيمة  المعنو ة- المحسو   0.00  المعنو

التوفيق جودة   مؤشرات
التحديد   R2 0.39معامل

رتباط   R 0.63معامل

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقــم ـــدول ا خــلال التحديـــد،)06(مــن معامــل قيمــت أن لنـــا ــ بلغــتR2يت المســـتقل) 0.39(قــد ــ المتغ أن ـــ " بمع

الرقأد ق سو ال تھ"وات س ما اصل) %39(يفسر ا التباين عمن التا قي"المتغ سو ال عـزى" داء المتبقيـة سـبة وال

مدرجة غ أخرى   .النموذجلعوامل

رتبــاط معامــل قيمــة بلغــت قــد إرتبــاط،)R )0.63كمــا لعلاقــة شــ ــ ــالنظرطرديــةو و ع، والتــا المســتقل ــ المتغ ن بــ

منFلقيمة أقل ان الذي ة المعنو لمستوى وفقا ا معنو عت نحدار نموذج   .0.05فإن

ن حـــــ المســـــتقلبلغـــــتـــــ ـــــ للمتغ نحـــــدار معامـــــل ـــــواتأد"قيمـــــة الرق ق ســـــو ـــــ ،)0.61"  (ال علاقـــــةو لوجـــــود شـــــ

ع التـــا ـــ والمتغ ــــ المتغ ـــذا ن بـــ ـــة قي"معنو ســـو ال أن،"داء ـــ ع ــــذا ــــو ـــادة ز أي بمقــــدارأدوجـــود ـــ الرق ق ســـو ال وات

ـ ـادة ز ـ إ يـؤدي واحـدة قيدرجـة سـو ال نحـدار)0.61(بمقـدارداء نمـوذج تمثيـل يمكـن كمـا طـي، ـا متغ ن بـ سـيط ال

ق سو ال قيمتغو  الرق أدوات سو ال التاداء   :مستديمة

أن الرق: X1: بحيث ق سو ال قي: Yأدوات سو ال   .داء

إختبــار يجــة ن فــإن مســـتوىt وللإشــارة مــن أقــل انــت بحيــث إحصــائية دلالــة وذات ــة معنو العلاقــة ــذه أن ـــ إ شــ

  .0.05الدلالة

بأنـــھ القـــول يمكـــن ســـبق مـــا ـــل مـــن داءإنطلاقــا ن تحســـ ـــ ع ـــ الرق ق ســـو ال لأدوات إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر يوجــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد للمصرف قي سو فإن،(α≤0.05)ال تحققتومنھ قد الدراسة ذه   .فرضية

 و الفرعية قي :الفرضية سو ال داء ن تحس ع ي و لك الموقع ع ق سو لل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

ةللمصرف معنو درجة عند الدراسة   .(α≤0.05)قيد

إستخدام تم ا، عدم من الفرضية ذه ة طينحدار إختبار ولإختبار نالمتغا ب العلاقة لتحليل سيط ال

ي(المستقل و لك الموقع ع ق سو ع) ال التا قي(والمتغ سو ال التا)داء دول ا صھ ي ما ذا و ،:  
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المجلدمجلة« عمال، و المال العدد07: إقتصاد زائر ،»86 -69: صم،2022مارس،01: ، ا الوادي، ضر حمھ يد الش   81 .جامعة
 

المستقل:7جدول المتغ أثر لقياس سيط ال طي ا نحدار إختبار ي(نتائج و لك الموقع ع ق سو المتغ) ال ع

ع قي(التا سو ال   )داء

المستقل   المتغ
القيمة

  الثابتة

معامل

  نحدار

 tاختبار

ة  القيمة   المعنو

ي و لك الموقع ع ق سو   0.00  5.5  0.48  1.83  ال

للنموذج لية ال ة ةFقيمة  المعنو ة- المحسو   0.00  المعنو

التوفيق جودة   مؤشرات
التحديد   R2 0.31معامل

رتباط   R 0.55معامل

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقـــم ـــدول ا خـــلال التحديـــد،)07(مـــن معامـــل قيمـــت لنـــاأن ـــ بلغـــتR2يت المســـتقل،)0.31(قـــد ـــ المتغ أن ـــ بمع

ـــي" و لك الموقـــع ـــ ع ق ســـو تھ" ال ســـ مـــا اصـــل) %31(يفســـر ا التبـــاين عمـــن التـــا ـــ المتغ قي"ـــ ســـو ال ســـبة،"داء وال

النموذج مدرجة غ أخرى لعوامل عزى   .المتبقية

رتبــاط معامــل قيمــة بلغــت قــد ــالنظر،)R )0.55كمــا و ع، والتــا المســتقل ــ المتغ ن بــ طرديــة إرتبــاط لعلاقــة شــ ــ و

المFلقيمة لمستوى وفقا ا معنو عت نحدار نموذج منفإن أقل ان الذي ة   .0.05عنو

بلغت ن المستقلح للمتغ نحدار معامل ـي"قيمة و لك الموقـع ـ ع ق سـو ـ)0.48"  (ال علاقـة،و لوجـود شـ

ع التـــا ــــ والمتغ ــــ المتغ ــــذا ن بــــ ـــة قي"معنو ســــو ال أن"داء ــــ ع ــــذا ــــي،و و لك الموقــــع ــــ ع ق ســــو ال ــــ ـــادة ز أي وجــــود

بمقداربم قي سو ال داء ادة ز إ يؤدي واحدة درجة نحـدار )0.48(قدار نموذج تمثيل يمكن كما طـي، نا بـ سـيط ال

التامتغ  مستديمة قي سو ال داء ومتغ ي و لك الموقع ع ق سو   :ال

أن ي: X1: بحيث و لك الموقع ع ق سو قي: Yال سو ال   .داء

إختبـــار يجـــة ن فـــإن مســــتوىtوللإشـــارة مـــن أقـــل انـــت بحيـــث إحصــــائية دلالـــة وذات ـــة معنو العلاقـــة ـــذه أن ــــ إ شـــ

  .0.05الدلالة

الموقــع ــ ع ق ســو لل إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد بأنــھ القــول يمكــن ســبق مــا ــل مــن نإنطلاقــا تحســ ــ ع ــي و لك

ة معنو درجة عند الدراسة قيد للمصرف قي سو ال تحققت،(α≤0.05) داء قد الدراسة ذه فرضية فإن   .ومنھ

 الثانيــــة الفرعيــــة داء :الفرضــــية ن تحســــ ــــ ع جتمــــا التواصــــل مواقــــع ــــ ع ق ســــو لل إحصــــائية دلالــــة ذو أثــــر يوجــــد

د عند الدراسة قيد للمصرف قي سو ةال معنو  .(α≤0.05)رجة

إســـتخدام تــــم ا، عــــدم مــــن الفرضـــية ــــذه ة ــــ طــــينحــــدار إختبــــارولإختبـــار نــــالمتغا ب العلاقــــة لتحليــــل ســـيط ال

ع(المستقل ق سو جتماال التواصل ع) مواقع التا قي(والمتغ سو ال التا)داء دول ا صھ ي ما ذا و ،:  

  

  

  

  

  



المصر قي سو ال داء ن تحس الرق ق سو ال أدوات   دور
 

المجلدمجلة«  82 عمال، و المال العدد07: إقتصاد ضر ،»86 -69: صم،2022مارس،01: ، حمھ يد الش زائرجامعة ا   .الوادي،
 

المستقل: 8جدول المتغ أثر لقياس سيط ال طي ا نحدار إختبار ق(نتائج سو التواصلالاجتماال مواقع ع) ع

ع التا قي(المتغ سو ال   )داء

المستقل   المتغ
القيمة

  الثابتة

معامل

  نحدار

  tاختبار

ة  القيمة   المعنو

ق سو جتماال التواصل مواقع   0.00  4.68  0.33  2.74  ع

للنموذج لية ال ة ةFقيمة  المعنو ة- المحسو   0.00  المعنو

التوفيق جودة   مؤشرات
التحديد   R2 0.24معامل

رتباط   R 0.49معامل

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقـــــم ـــــدول ا خـــــلال التحديـــــد،)08(مـــــن معامــــــل قيمـــــت أن ـــــ بلغـــــتR2يت المســــــتقل،)0.24(قـــــد ـــــ المتغ أن ـــــ بمع

ق" ســـو جتمـــاال التواصـــل مواقـــع ـــ تھ" ع ســـ مـــا ع) %24(يفســـر التـــا ـــ المتغ ـــ اصـــل ا التبـــاين قي"مـــن ســـو ال ،"داء

النموذج مدرجة غ أخرى لعوامل عزى المتبقية سبة   .وال

معامـــل قيمــة بلغـــت قـــد لعلاقـــة،)R )0.49رتبـــاطكمــا شـــ ــ ـــالنظرارتبــاطو و ع، والتـــا المســـتقل ــ المتغ ن بـــ طرديـــة

نموذجFلقيمة مننحدار فإن أقل ان الذي ة المعنو لمستوى وفقا ا معنو   .0.05عت

بلغــــت ن حــــ معامــــلــــ المســــتقلنحــــدار قيمــــة ــــ ق"للمتغ ســــو جتمــــاال التواصــــل مواقــــع ــــ ــــ)0.33" (ع شــــ،و

علوجــود التـــا ــ والمتغ ـــ المتغ ـــذا ن بــ ـــة معنو قي"علاقـــة ســـو ال عنيــأن"داء ـــذا ــ،و ـــادة ز أي قوجـــود ســـو مواقـــعال ـــ ع

بمقـدار قي سـو ال داء ادة ز إ يؤدي واحدة درجة بمقدار جتما نمـوذج)0.33(التواصل تمثيـل يمكـن كمـا  نحـدار،

طي ق ا سو ال متغ ن ب سيط التاال مستديمة قي سو ال داء ومتغ جتما التواصل مواقع   :ع

أن ق: X1: بحيث سو جتماال التواصل مواقع قي: Yع سو ال   .داء

يجـــة ن فـــإن مســـتوىtاختبـــاروللإشـــارة مـــن أقـــل انـــت بحيـــث إحصـــائية دلالـــة وذات ـــة معنو العلاقـــة ـــذه أن ـــ إ شـــ

  .0.05الدلالة

لانطلاقــا إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد بأنــھ القــول يمكــن ســبق مــا ــل قمــن ســو ــل ع جتمــا التواصــل مواقــع ــ ع

ة معنو درجة عند الدراسة قيد للمصرف قي سو ال داء ن تحققت،(α≤0.05) تحس قد الدراسة ذه فرضية فإن   .ومنھ

 الثالثــــة الفرعيـــة قي :الفرضـــية ســــو ال داء ن تحســـ ــــ ع ـــي و لك يـــد ال ــــ ع ق ســـو لل إحصـــائية دلالــــة ذو أثـــر يوجـــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد  .(α≤0.05)للمصرف

تـــــمولاختبـــــار  ا، عـــــدم مـــــن الفرضـــــية ـــــذه ة طـــــينحدار اختباراســـــتخدامـــــ نـــــالمتغا ب العلاقـــــة لتحليـــــل ســـــيط ال

ق(المستقل سو يال و لك يد ال ع) ع التا قي(والمتغ سو ال التا)داء دول ا صھ ي ما ذا و ،:  

  

  

  

  

  



شافية شاوي سامي   لعبيدي
 

المجلدمجلة« عمال، و المال العدد07: إقتصاد زائر ،»86 -69: صم،2022مارس،01: ، ا الوادي، ضر حمھ يد الش   83 .جامعة
 

المستقلنحدار  اختبار نتائج: 9جدول المتغ أثر لقياس سيط ال طي ق(ا سو يال و لك يد ال المتغ) ع ع

ع قي(التا سو ال   )داء

المستقل   المتغ
القيمة

  الثابتة

معامل

  نحدار

  tاختبار

ة  القيمة   المعنو

ق سو يال و لك يد ال   0.00  3.23  0.24  2.96  ع

للنموذج لية ال ة ةFقيمة  المعنو ة- المحسو   0.00  المعنو

التوفيق جودة   مؤشرات
التحديد   R2 0.13معامل

رتباط   R 0.36معامل

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقــــــم ــــــدول ا خــــــلال التحديــــــد،)9(مــــــن معامــــــل قيمــــــت أن ــــــ بلغــــــتR2يت المســــــتقل،)0.13(قــــــد ــــــ المتغ أن ــــــ بمع

ق" ســــو ــــيال و لك يــــد ال ــــ تھ" ع ســــ مــــا ــــ) %13(يفســــر اصــــل ا التبــــاين عمــــن التــــا ــــ قي"المتغ ســــو ال ســــبة" داء وال

النموذج مدرجة غ أخرى لعوامل عزى   .المتبقية

معامـــل قيمــة بلغـــت قـــد لعلاقـــة،)R )0.36رتبـــاطكمــا شـــ ــ ـــالنظرارتبــاطو و ع، والتـــا المســـتقل ــ المتغ ن بـــ طرديـــة

نموذجFلقيمة ةنحدار فإن المعنو لمستوى وفقا ا معنو منعت أقل ان   .0.05الذي

بلغـت ن معامـلح المسـتقلنحـدار قيمـة ـ ق"للمتغ سـو ـيال و لك يـد ال ـ ـ)0.24" (ع علاقـة،و لوجـود شـ

ع التـــــا ــــ والمتغ ـــــ المتغ ــــذا ن بـــــ ــــة قي"معنو ســــو ال أن"داء ــــ ع ـــــذا ـــــ،و ــــادة ز أي قوجـــــود ســــو التواصـــــلال مواقــــع ـــــ ع

بمقــدارجتمــا قي ســـو ال داء ــ ــادة ز ـــ إ يــؤدي واحــدة درجـــة نمــوذج)0.24(بمقــدار تمثيــل يمكـــن كمــا طينحـــدار ، ا

متغ  ن ب سيط التاال مستديمة قي سو ال داء ومتغ ي و لك يد ال ع ق سو   :ال

أن ق: X1: بحيث سو يال و لك يد ال قي: Yع سو ال   .داء

يجـــة ن فـــإن مســـتوىtاختبـــاروللإشـــارة مـــن أقـــل انـــت بحيـــث إحصـــائية دلالـــة وذات ـــة معنو العلاقـــة ـــذه أن ـــ إ شـــ

  .0.05الدلالة

لانطلاقــا إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد بأنــھ القــول يمكــن ســبق مــا ــل قمــن ســو نل تحســ ــ ع ــي و لك يــد ال ــ ع

قي سو ال ةداء معنو درجة عند الدراسة قيد تحققت،(α≤0.05) للمصرف قد الدراسة ذه فرضية فإن   .ومنھ

 عـــة الرا الفرعيــــة قي :الفرضـــية ســــو ال داء ن تحســــ ـــ ع المحمــــول ــــاتف ال ـــ ع ق ســــو لل إحصــــائية دلالـــة ذو أثــــر يوجــــد

ة معنو درجة عند الدراسة قيد  .(α≤0.05)للمصرف

تـــــمولاختبـــــار  ا، عـــــدم مـــــن الفرضـــــية ـــــذه ة طـــــينحدار اختباراســـــتخدامـــــ نـــــالمتغا ب العلاقـــــة لتحليـــــل ســـــيط ال

ق(المستقل سو المحمول ال اتف ال ع) ع التا قي(والمتغ سو ال التا)داء دول ا صھ ي ما ذا و ،:  

  

  

  

  

  



المصر قي سو ال داء ن تحس الرق ق سو ال أدوات   دور
 

المجلدمجلة«  84 عمال، و المال العدد07: إقتصاد ضر ،»86 -69: صم،2022مارس،01: ، حمھ يد الش زائرجامعة ا   .الوادي،
 

نحدار نتائج: 10جدول المستقلاختبار المتغ أثر لقياس سيط ال طي ق(ا سو المحمول ال اتف ال المتغ) ع ع

ع قي(التا سو ال   )داء

المستقل   المتغ
القيمة

  الثابتة

معامل

  نحدار

 tاختبار

ة  القيمة   المعنو

ق سو المحمول ال اتف ال   0.00  5.21  0.45  2.02  ع

للنموذج لية ال ة ةFقيمة  المعنو ة- المحسو   0.00  المعنو

التوفيق جودة   مؤشرات
التحديد   R2 0.29معامل

رتباط   R 0.53معامل

برنامج:المصدر مخرجات ع بالإعتماد ن الباحث إعداد   .SPSS V.26من

رقــــــم ــــــدول ا خــــــلال التحديــــــد،)10(مــــــن معامــــــل قيمــــــت أن ــــــ بلغــــــتR2يت ــــــ) 0.29(قــــــد المتغ أن ــــــ المســــــتقلبمع

ق" ســــو المحمــــول ال ــــاتف ال ــــ تھ" ع ســــ مــــا ع) %29(يفســــر التــــا ــــ المتغ ــــ اصــــل ا التبــــاين قي"مــــن ســــو ال ســـــبة" داء وال

النموذج مدرجة غ أخرى لعوامل عزى   .المتبقية

معامـــل قيمــة بلغـــت قـــد لعلاقـــة،)R )0.53رتبـــاطكمــا شـــ ــ ـــالنظرارتبــاطو و ع، والتـــا المســـتقل ــ المتغ ن بـــ طرديـــة

نموذجFلقيمة مننحدار فإن أقل ان الذي ة المعنو لمستوى وفقا ا معنو   .0.05عت

بلغـت ن حــ معامـلـ المســتقلنحــدار قيمــة ـ ق"للمتغ ســو المحمـول ال ــاتف ال ـ ــ)0.45" (ع علاقــة،و لوجــود شـ

ع التــــا ــــ والمتغ ــــ المتغ ــــذا ن بــــ ــــة قي"معنو ســــو ال أن"داء ــــ ع ــــذا و ــــ، ــــادة ز أي قوجــــود ســــو التواصــــلال مواقــــع ــــ ع

بمقــدار قي ســـو ال داء ــ ــادة ز ـــ إ يــؤدي واحــدة درجـــة بمقــدار نمــوذج)0.45(جتمــا تمثيــل يمكـــن كمــا طينحـــدار ، ا

م ن ب سيط قتغال سو التاال مستديمة قي سو ال داء ومتغ المحمول اتف ال   :ع

أن ق: X1: بحيث سو المحمولال اتف ال قي: Yع سو ال   .داء

يجـــة ن فـــإن مســـتوىtراختبـــاوللإشـــارة مـــن أقـــل انـــت بحيـــث إحصـــائية دلالـــة وذات ـــة معنو العلاقـــة ـــذه أن ـــ إ شـــ

  .0.05الدلالة

لانطلاقــا إحصـــائية دلالــة ذو أثـــر يوجـــد بأنــھ القـــول يمكــن ســـبق مـــا ــل قمـــن ســو نل تحســـ ـــ ع المحمــول ـــاتف ال ـــ ع

ة معنو درجة عند الدراسة قيد للمصرف قي سو ال فإن،(α≤0.05) داء تحققتومنھ قد الدراسة ذه   .فرضية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



شافية شاوي سامي   لعبيدي
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  :خاتمة.4

حاولنــــــا الدراســــــة ــــــذه خــــــلال قيمــــــن ســــــو ال داء ن تحســــــ ــــــ ــــــ الرق ق ســــــو ال أدوات مة مســــــا مــــــدى عــــــن البحــــــث

ي مفــــــا نمــــــوذج وتوضــــــيح ر بتطــــــو وذلــــــك ، أدواتالمصــــــر قييـــــــدمج ســـــــو ال داء ن تحســــــ ــــــ ع ــــــا وتأث ــــــ الرق ق ســــــو ال

النموذجواختبار  ،المصر زائريذا ا الوط البنك التالية-عنابة-ميدانيا النتائج إ التوصل تم وقد ، :  

زائـــري  ا الـــوط البنـــك ـــبـــ -عنابـــة- ـــتم الرق ق ســـو ال مواقـــع(أدوات ـــ ع ق ســـو ال ـــي، و لك الموقـــع ـــ ع ق ســـو ال

وا ــــي و لك يــــد ال ــــ ع ق ســــو ال ، جتمــــا المحمــــول التواصــــل ــــاتف ال ــــ ع ق ســــو ــــ) ل حصــــتھوال مــــن الرفــــع ــــ مت ســــا

مــع قية سـو ال المـوارد إسـتخدام كفــاءة ـادة وز العمـلاء قاعـدة توســيع خـلال مـن العمـلاء رضــا وتحقيـق حيتـھ ر ـادة وز السـوقية

العمــلاء، مـــع جيــدة علاقـــات للمصـــرف، بنــاء قي ســـو ال داء ن تحســ ـــ إ أدت عوامــل ـــا ل ـــ خـــلال و مـــن الدراســة تـــھ أثب أمــر

ســية الرئ الفرضــية قيــد: تحقــق للمصــرف قي ســو ال داء ن تحســ ــ ع ــ الرق ق ســو ال لأدوات إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد

ـة معنو درجــة عنـد ــوتــأث،(α≤0.05)الدراسـة الرق ق سـو ال الدراســةأدوات قيـد للمصــرف قي سـو ال داء ـ ــع ع انـت

التا  :النحو

 الــوط للبنــك قي ســو ال داء ن تحســ ــ مت ســا ــ ال ــ الرق ق ســو ال أدوات ــم أ ــو ــي و لك الموقــع ــ ع ق ســو ال

زائـــري خـــلالعنابـــة،-ا مـــن الدراســـة تـــھ أثب ـــأمـــر و الفرعيـــة الفرضـــية ل: تحقـــق إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر قيوجـــد ســـو ل

ـــي و لك الموقـــع ـــ ـــةع معنو درجـــة عنـــد الدراســـة قيـــد للمصـــرف قي ســـو ال داء ن تحســـ ـــ ســـم،(α≤0.05)ع ي حيـــث

ولة س المصرف عكسوحداثتھاستخدامھموقع يما و لك الموقع ع خدماتھ ع لتوز سعيھ نحو المصرف ة  .رؤ

 ـ ع ق سـو ال زائـرييـؤثر ا الــوط للبنـك قي سـو ال داء ن تحســ ـ ع المحمـول ــاتف مــنعنابـة،-ال الدراسـة تـھ أثب أمــر

عـــةخـــلال الرا الفرعيـــة الفرضـــية إحصـــائية: تحقـــق دلالـــة ذو أثـــر المحمـــوليوجـــد ـــاتف ال ـــ ع ق ســـو داءلل ن تحســـ ـــ ع

ــة معنو درجــة عنــد الدراســة قيــد للمصــرف قي ســو ــاتفحيــث،(α≤0.05)ال ال ــ ع ق ســو ال اتيجية المصرفإســ ســتخدم

مــــنتكنــــمالمحمــــولال الفــــواتالعمــــلاء دفــــع مــــوال، ــــل تحو الرصــــيد، عــــن ســــتعلام مثــــل المصــــرفية ــــدمات ا تنفيــــذ

المحمول  اتف ال وتطبيقات ة القص النصية الرسائل خدمة خلال من المعاملات ل  .و

 التواصــــل مواقــــع ــــ ع ق ســــو ال زائــــريجتمــــايــــؤثر ا الــــوط للبنــــك قي ســــو ال داء ن تحســــ ــــ تــــھعنابــــة،-ع أثب أمر

خلال من الثانيـةالدراسة الفرعيـة الفرضـية إحصـائية: تحقق دلالـة ذو أثـر جتمـايوجـد التواصـل مواقـع ـ ع ق سـو لل

ــــة معنو درجـــة عنــــد الدراســــة قيــــد للمصـــرف قي ســــو ال داء ن تحســــ ـــ المصــــرف،(α≤0.05)ع أن مـــن يطبــــقبــــالرغم لــــم

ــ ال خــرى المزايــا مــن بالاســتفادة لــھ ســمح الــذي المطلــوب ل بالشــ جتمــا التواصــل مواقــع ــ ع ق ســو ال اتيجية إســ

ج و ال ة م بخلاف قية سو ال اتيجية س ذه ا يح  .ت

 للبنـ قي سـو ال داء ن تحسـ ـ ع ـي و لك يد ال ع ق سو ال زائـرييؤثر ا الـوط مـنعنابـة،-ك الدراسـة تـھ أثب أمـر

الثالثـــةخــلال الفرعيـــة الفرضـــية إحصـــائية: تحقـــق دلالــة ذو أثـــر ـــييوجـــد و لك يـــد ال ـــ ع ق ســـو داءلل ن تحســـ ـــ ع

ـــة معنو درجـــة عنـــد الدراســـة قيـــد للمصـــرف قي ســو يـــدحيـــث،(α≤0.05)ال ال ـــ ع ق ســـو ال اتيجية المصرفإســـ ســـتخدم

المناسب الوقت و فعال ل ش ن والمرتقبي ن الي ا عملائھ مع للتواصل ي و  .لك

ي ما ح نق ا إل المتوصل للنتائج نادا   : إس

 مـــــلات ا ــــ ع التــــأث قيــــاس خـــــلال مــــن جتمــــا التواصــــل مواقـــــع ــــ ع ق ســــو بال الدراســــة قيـــــد المصــــرف تمــــام إ ــــادة ز

أ تمام و دماتھ، جية و كتفاءال دون العملاء وإستفسارات بتعليقات جيةالإعلاناتبك و المواقعال ذه   .ع



المصر قي سو ال داء ن تحس الرق ق سو ال أدوات   دور
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 بتواجدضرورة العملاء لإعلام التقليدية ج و ال أدوات رقمياإعتماد  .المصرف

 ـ ع ـ ك بالال لمـتـدر يـد ـوظفيا الرق ق سـو ال أدوات إسـتخدام كيفيـة ـ ع الدراسـة قيـد بالمصـرف ق سـو ال أقسـام

مع يتما التكنلوجيةبما  .المستجدات
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