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טلك؅فوɲــــي،ࢫشــــبɢاتࢫالتواصـــــلࢫࢫال؄فيــــد(ɸــــدفتࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫمعرفــــةࢫعلاقــــةࢫכثــــرࢫبــــ؈نࢫטتصــــالࢫالرق׿ــــܣࢫبقنواتــــھࢫ

فونيــــةࢫوزعــــتࢫالســــلامࢫبــــاݍݨزائر،ࢫمــــنࢫخـــلالࢫاســــȘبانةࢫالك؅ࢫمصـــرفزȋــــائنࢫࢫورضــــا )טجتمـــاڤʏ،ࢫالɺــــاتفࢫالنقــــال،ࢫالرســـائلࢫالقصــــ؈فة

اݍݰـــــــزمࢫטحصـــــــائيةࢫاجابـــــــة،ࢫليـــــــتمࢫتحليلɺـــــــاࢫباســـــــتخدامࢫبرنـــــــامجࢫࢫ88مستقظـــــــۜܢ،ࢫحبـــــــثࢫتـــــــمࢫاݍݰصـــــــولࢫعڴـــــــʄࢫࢫ100عشـــــــواءياࢫعڴـــــــʄࢫ

SPSS25טصدارࢫ.  

أثــــرࢫمعنــــويࢫبــــ؈نࢫטتصــــالࢫࢫالفرضــــياتࢫتــــمࢫالوصــــولࢫاڲــــʄࢫجملــــةࢫمــــنࢫالنتــــائجࢫأɸمɺــــاࢫوجــــودȊعــــدࢫتحليــــلࢫالنتــــائجࢫواختبــــارࢫ

ɺـــــرتࢫاࢫأظوࢫכك؆ــــفࢫتـــــأث؈فا،ࢫكمــــالتواصــــلࢫטجتمـــــاڤʏࢫɸــــࢫشــــبɢاتانࢫȊعـــــدࢫيــــثࢫɠــــݨزائر،ࢫحالســــلامࢫبـــــاݍࢫمصــــرفرضــــاࢫزȋـــــائنࢫالرقمۗــــܣࢫو 

ســلامࢫبــاݍݨزائرࢫمــنࢫوجɺــةࢫنظــرࢫɸــؤلاءࢫالࢫمصـرفزȋــائنࢫالرسـائلࢫالقصــ؈فةࢫࢭــʏࢫتحقيــقࢫرضــاࢫࢫالدراسـةࢫعــدمࢫوجــودࢫتــأث؈فࢫمعنــويࢫلبعــد
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Abstract: 

This study aimed to know the impact relationship between digital communication with its channels (e-

mail, social networks, mobile phone, SMS) and the satisfaction of Al Salam Bank customers in Algeria, through an 

electronic questionnaire distributed to 100 respondents, 88 answers were obtained, to be completed It was 

analyzed using the SPSS V0 25. 

After analyzing the results and testing the hypotheses, a number of results were reached, the most 

important of which is the existence of a significant effect between digital communication and the satisfaction of 

Al Salam Bank customers in Algeria, where the dimension of social networks was the most influential, and the 

study also showed that there was no significant effect of the dimension of SMS in achieving customer 

satisfaction Al Salam Bank in Algeria from the point of view of these customers. 

Keywords: E-mail; Social networks; Mobile Phone; SMS; Customer Satisfaction. 
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  : مقدمة. 1

دوراࢫɸامـــاࢫࢭـــʏࢫحيــاةࢫالمجتمعـــاتࢫلاࢫســـيماࢫالمؤسســـاتࢫالۘـــܣࢫتبحـــثࢫعـــنࢫࢫȖشـــɢللقــدࢫأصـــبحتࢫالتكنولوجيـــاࢫاݍݰديثـــةࢫ

التم؈ـــقࢫوȖســــڥʄࢫلانࢫتصـــمدࢫࢭــــʏࢫכســـواق،ࢫممــــاࢫأدىࢫ٭ڈـــاࢫاڲــــʄࢫمواكبـــةࢫɸــــذاࢫالتطـــورࢫوالســــڥʏࢫإڲـــʄࢫالتــــواصࢫمـــعࢫزȋائٔڈــــاࢫبالشــــɢلࢫ

رضـاࢫالزȋــائنࢫࢫإذࢫࢫʇعت؄ـف ، المطلـوبࢫمـنࢫخـلالࢫاعتمــادࢫטتصـالࢫالرق׿ـܣࢫع؄ــفࢫقنواتـھࢫمـنࢫأجـلࢫنيــلࢫرضـاɸمࢫوالمحافظـةࢫعلــٕڈمࢫ

عڴـــʄࢫمـــاࢫتقدمــــھࢫالمؤسســـةࢫلɺــــمࢫمـــنࢫأɸــــمࢫالمؤشـــراتࢫاݍݰديثــــةࢫالۘـــܣࢫتــــدلࢫعڴـــʄࢫأنࢫالمؤسســــةࢫȖســـ؈فࢫبالشــــɢلࢫالܶـــݰيحࢫالــــذيࢫ

يحقـقࢫلɺــاࢫأɸــدافɺاࢫعڴـʄࢫعكــسࢫالمؤسســاتࢫالۘــܣࢫلاࢫتنـالࢫرضــاࢫزȋائٔڈــاࢫسـواءࢫمــنࢫخــلالࢫالمنتجــاتࢫالۘـܣࢫȖســوقɺاࢫلɺــمࢫأوࢫشــɢلࢫ

ࢭʏࢫاݍݨزائرࢫخاصةࢫȊعـدࢫظɺـورࢫبنـوكࢫخاصـةࢫمـنࢫبـ؄نࢫأɸـمࢫالقطاعـاتࢫالۘـܣࢫʏࢫوȖعت؄فࢫالقطاعࢫالمصرࢭاݍݵدمةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫلɺم

  : تبحثࢫعنࢫرضاࢫزȋائٔڈاࢫلذلكࢫتمحورتࢫإشɢاليةࢫبحثناࢫالرئʋسيةࢫحول 

  ؟السلامࡧباݍݨزائرࡧصرفبمرضاࡧالزȋائنࡧࡩʏࡧتحقيقࡧטتصالࡧالرقميࡧإڲʄࡧأيࡧمدىࡧيمكنࡧأنࡧʇساɸمࡧ

  السلامࢫباݍݨزائرࢫࢫمصرفɸناكࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫللاتصالࢫالرق׿ܣࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫ: الفرضيةࡧالرئʋسية .1.1

مɢانـــــةࢫالۘــــܣࢫيحتلɺـــــاࢫوكــــذاࢫللال؅فك؈ــــقࢫعڴـــــʄࢫموضــــوعࢫטتصـــــالࢫالرق׿ــــܣࢫلأɸميتـــــھࢫبالɴســــبةࢫللمؤسســـــات،ࢫࢫ:أɸمــــةࡧالبحـــــث. 2.1

  القطاعࢫالبنɢيࢫكدعامةࢫإس؅فاتيجيةࢫلتطورࢫالɴسيجࢫטقتصاديࢫورفاɸيةࢫالمواطن،ࢫ

التعرفࢫعڴʄࢫأثرࢫטتصالࢫالرق׿ܣࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائنࢫبنكࢫالسلامࢫباݍݨزائر،ࢫومعرفةࢫمدىࢫاعتمـادࢫبنـكࢫࢫ:ɸدفࡧالبحث. 3.1

  السلامࢫعڴʄࢫטتصالࢫالرق׿ܣࢫبقنواتھࢫالۘܣࢫتمࢫدراسْڈا

قــيࢫمــنࢫأجــلࢫدراســةࢫالموضــوعࢫقمنــاࢫبالاعتمــادࢫعڴــʄࢫالمــنݤݮࢫالوصــفي،ࢫواعتمــدناࢫࢭــʏࢫاݍݨانــبࢫالتطبيࢫ:منݤݨيــةࡧالدراســة. 4.1

 SPSSعڴʄࢫטستȎيانࢫكأداةࢫݍݨمعࢫالمعطياتࢫوتحليلࢫالنتائجࢫعنࢫطرʈقࢫبرنامجࢫاݍݰزمࢫטحصائيةࢫ

  :טتصالࡧالرقمي .2

وȖعۚـــܣࢫ،ࢫالمعلوماتيةوטتصـــالتكنولوجيـــاࢫࢫטنـــدماجب؈نࢫȊعـــدࢫࢫاݍݰـــاڲʏࢫيطلـــقࢫمصـــطݏݳࢫالثـــورةࢫالرقميـــةࢫعڴـــʄࢫالعصـــرࢫ

ࢫيمكـنࢫتخزʈٔڈـا) آحادوأصـفار(بيانـاتࢫرقميـةࢫࢫإڲـʄࢫتتحـولࢫࢫوכصـواتوالصـورࢫࢫاݍݰـروفɠلمةࢫرق׿ܣࢫمـنࢫالناحيـةࢫالتقنيـةࢫأنࢫ

 טجتماعيـةالرق׿ـܣࢫعڴـʄࢫأنـھࢫالعمليـةࢫࢫاݍݰميدטتصـالعبـدࢫࢫمحمـد،ࢫوʉعرفࢫاݍݰاسوببواسطةࢫأجɺزةࢫࢫوإرسالɺاومعاجلْڈاࢫ

ࢫخـــلالمـــنࢫࢫواســـتقبالɺا טتصـــاليةالمتنوعةبـــثࢫالرســـائلࢫࢫࢭـــʏدوارࢫכ أطـــرافࢫيȘبـــادلونࢫࢫ؈نȊعـــد،ࢫبـــࢫטتصـــالعنيـــتمࢫفٕڈـــاࢫࢫالۘـــܣ

  )47،ࢫصفحةࢫ2007محمد،ࢫ(النظمࢫالرقميةࢫووسائلɺاࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫمعينة

لــدىࢫالمؤسســـةࢫعديــدࢫالقنـــواتࢫالۘــܣࢫيمكـــنࢫأنࢫȖســتغلɺاࢫمـــنࢫأجـــلࢫالتواصــلࢫمـــعࢫزȋائٔڈــا،ࢫولعـــلࢫأɸــمࢫɸـــذهࢫالقنـــواتࢫ

قعࢫالتواصلࢫטجتمـاڤʏࢫوالرسـائلࢫالقصـ؈فة،ࢫوسـʋتمࢫفيمـاࢫيڴـʏࢫالتعرʈـفࢫتتمثلࢫࢭʏࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫوالɺاتفࢫالمحمولࢫوموا

  .٭ڈذهࢫالقنوات

  :ال؄فيدࡧטلك؅فوɲي. 1. 2

ال؄فيـدࢫטلك؅فوɲــيࢫɸــوࢫالــرابطࢫالــذيࢫʇشــدࢫטن؅فنــتࢫȊعضـɺاࢫبــبعض،ࢫوɸــوࢫالقاســمࢫالمشــ؅فكࢫوכداةࢫالۘــܣࢫʇســتخدمɺاࢫ

معظمࢫمستخدميࢫטن؅فنت،ࢫفقوةࢫال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيࢫتكمـنࢫࢭـʏࢫأنـھࢫيلڧـʏࢫالقيـودࢫالزمنيـة،ࢫفعنـدماࢫيɢـونࢫلـديكࢫسـؤالࢫمɺـمࢫ

ٰڈائيا،ࢫفالأɸميةࢫاݍݰاسمةࢫلل؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيࢫۂـʏࢫأنـھࢫصـوتࢫࢫر טنتظايمكنكࢫحلࢫالمشɢلةࢫبإرسالھࢫࢭʏࢫݍݰظْڈاࢫولʋسࢫعليكࢫ

،ࢫصـفحةࢫ2003سـ؅فن،ࢫ(. إليـھحدࢫقنواتࢫاتصالكࢫبالعالمࢫاݍݵارڊʏࢫعندࢫمحاولةࢫإعطاءࢫالزȋائنࢫماࢫيحتاجونࢫأزȋونكࢫوɸوࢫ
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فɺـــوࢫســــرʉعࢫوتلقـــاǿي،ࢫفالإشـــارةࢫعنـــدࢫوصـــولࢫالرســــالةࢫيقـــعࢫال؄فيـــدࢫטلك؅فوɲـــيࢫبـــ؈نࢫالكــــلامࢫالمحɢـــيࢫوالكـــلامࢫالمكتـــوبࢫ

يخ؄ــفكࢫبــأمرࢫمــاࢫࢭــʏࢫاݍݰــال،ࢫوɢʈــونࢫردࢫالفعــلࢫالطبيڥــʏࢫࢫأنحــدɸمࢫيرʈــدࢫأטلك؅فونيــةࢫȖعطينــاࢫشــعوراࢫبالاتصــالࢫالفــوري،ࢫف

  )144،ࢫصفحةࢫ2003س؅فن،ࢫ(ɸوࢫלجابةࢫفورا

،ࢫتقنيــةࢫمــنࢫالتقنيــاتࢫالفعالــةࢫࢭــʏࢫجلــبࢫزȋــائنࢫجــددࢫوالمحافظــةࢫعڴــʄࢫاݍݰــالي؈نوȋالتــاڲʏࢫفــإنࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوɲــيࢫȖعــدࢫ

فɺــــوࢫيحقــــقࢫالكث؈ــــفࢫمــــنࢫالمزايــــاࢫمثـــــلࢫســــرعةࢫوصــــولࢫالرســــالةࢫإڲــــʄࢫالطــــرفࢫכخـــــر،ࢫكمــــاࢫأٰڈــــاࢫتȘــــيحࢫإمɢانيــــةࢫإرســــالࢫالرســـــالةࢫ

  .الواحدةࢫإڲʄࢫأك؆فࢫمنࢫܧݵص

2.2. ʏمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤ:  

للمســتخدم؈نࢫتɢــوʈنࢫمجتمــعࢫاف؅فاعــۜܣࢫلɺــمࢫعڴــʄࢫشــبكةࢫטن؅فنــت،ࢫوذلــكࢫإمــاࢫمــنࢫخــلالࢫۂــʏࢫتلــكࢫالمواقــعࢫالۘــܣࢫتȘــيحࢫ

ࢫعڴـــــʄࢫأرضࢫالواقـــــع،ࢫأوࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫتɢـــــوʈنࢫعلاقـــــاتࢫجديـــــدةࢫلʋســـــتࢫ ࢫأصـــــلاً إعـــــادةࢫتɢـــــوʈنࢫالعلاقـــــاتࢫטجتماعيـــــةࢫالموجـــــودة

مـــةࢫالتـــدوʈنࢫحيـــثࢫتȘـــيحࢫتلـــكࢫالمواقـــعࢫإمɢانيـــةࢫالبحـــثࢫعـــنࢫأصـــدقاءࢫوالتواصـــلࢫمعɺـــمࢫمـــنࢫخـــلالࢫخد. موجـــودةࢫࢭـــʏࢫالواقـــع

  )31،ࢫصفحةࢫ2012ٮڈاɲي،ࢫ(.والɴشرࢫومشاركةࢫכɲشطةࢫوالمعلوماتࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدمات

ــــنࢫالمؤسســــاتࢫمــــنࢫالتعــــرفࢫعڴــــʄࢫمشــــاɠلࢫكمــــاࢫ تȘــــيحࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏࢫإمɢانيــــةࢫاݍݰــــوارࢫالمباشــــر،ࢫمــــاࢫيمكّ

تياجـــــــاٮڈم،ࢫوʈميـــــــلࢫالمســـــــْڈلɢونࢫإڲـــــــʄࢫتفضـــــــيلࢫלن؅فنـــــــتࢫعڴـــــــʄࢫالتفاعـــــــلࢫالزȋـــــــائنࢫوالتواصـــــــلࢫمعɺـــــــمࢫݍݰلɺـــــــا،ࢫأوࢫالتعـــــــرفࢫباح

وȋاســتخدامࢫالرســائلࢫالفورʈــة،ࢫوالمɴشــوراتࢫوالتعليقــات،ࢫوجميــعࢫ،ࢫࢫالܨݵظــۜܣࢫɠالاتصــالࢫبالɺــاتفࢫأوࢫالــذɸابࢫإڲــʄࢫالمتجــر

رࢫوسائلࢫاݍݰوارࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫيمكـنࢫللشـرɠاتࢫالـردࢫعڴـʄࢫمشـاɠلࢫࢫالزȋـائنࢫع؄ـفࢫ לن؅فنـت،ࢫوسـيقدّ

الزȋــــائنࢫاɸتمــــامࢫالمؤسســــةࢫواݍݨɺــــودࢫלضــــافيةࢫالۘــــܣࢫتقــــدمɺاࢫࢭــــʏࢫســــȎيلࢫخــــدمْڈم،ࢫوȋالتــــاڲʏࢫســــوفࢫتتحســــنࢫخدمــــةࢫالزȋــــائنࢫ

  )32،ࢫصفحةࢫ2009عʋؠۜܢ،ࢫ(لدٱڈا

  :الɺاتفࡧالمحمول  .3.2

ف؅ـفةࢫقصـ؈فةࢫɲسـȎيا،ࢫحيـثࢫأصـبحࢫاليـومࢫبمثابـةࢫيمثلࢫالɺاتفࢫالمحولࢫأحدࢫالسلعࢫالۘܣࢫحظيـتࢫبتأييـدࢫعـال׿ܣࢫخـلالࢫ

يɢــونࢫيࢫللعديــدࢫمــٔڈمࢫأنࢫʇســتغۚܣࢫعنــھ،ࢫوالــذࢫلاࢫيمكــنيࢫازࢫالــذضــرورةࢫأساســيةࢫࢭــʏࢫحيــاةࢫمعظــمࢫالمســتخدم؈ن،ࢫفɺــوࢫاݍݨɺــ

ɸبونࢫاليـــــھ،ࢫكمـــــاࢫأٰڈـــــمࢫلاينظـــــرونࢫاليـــــھࢫباعتبـــــارهࢫجɺـــــازاࢫܧݵصـــــياࢫفقـــــطࢫʇســـــتخدمونھࢫبܶـــــݰبْڈمࢫدائمـــــاࢫࢭـــــʏࢫɠـــــلࢫمɢـــــانࢫيـــــذ

  .دقا٬ڈمࢫولكنھࢫأيضاࢫيمثلࢫامتداداࢫلتم؈قɸمࢫالܨݵظۜܣࢫوالفرديللتواصلࢫمعࢫأسرɸمࢫوأص

عرفتـــــــھࢫجمعيـــــــةࢫالȘســـــــوʈقࢫفɺـــــــوࢫالقنـــــــاةࢫالܨݵصـــــــيةࢫالقـــــــادرةࢫعڴـــــــʄࢫإجـــــــراءࢫاتصـــــــالاتࢫتلقائيـــــــةࢫومباشـــــــرةࢫوتفاعليـــــــةࢫ

  )530،ࢫصفحةࢫ2011النجا،ࢫ(ومسْڈدفةࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫوࢭʏࢫأيࢫمɢان

  :ع؄فࡧالɺاتفالرسائلࡧالقص؈فةࡧ .3.2

نࢫتصـبحࢫإڲـʄࢫأȊشـɢلࢫسـرʉع،ࢫسـيؤديࢫ٭ڈـاࢫࢫʇSMSعتقدࢫالعديدࢫمنࢫالمختصـ؈نࢫࢭـʏࢫبـأنࢫنمـوࢫخدمـةࢫالرسـائلࢫالقصـ؈فةࢫ

  . بديلاࢫناݦݰاࢫيحلࢫمحلࢫالرسائلࢫالۘܣࢫيتمࢫتداولɺاࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي

أشــــــارتࢫȊعــــــضࢫالدراســــــاتࢫإڲــــــʄࢫأنࢫɸنــــــاكࢫنمــــــوࢫســــــرʉعࢫلاســــــتخدامࢫלعــــــلانࢫع؄ــــــفࢫالرســــــائلࢫالقصــــــ؈فة،ࢫحيــــــثࢫبلغــــــتࢫ

كمـاࢫتوقـعࢫ،MerillLynch،ࢫوفقاࢫلتوقعاتࢫمؤسسةࢫم؈فيلࢫليɴشࢫ2005بليونࢫجنيھࢫإس؅فليۚܣࢫࢭʏࢫالعامࢫࢫ1التقديراتࢫحواڲʏࢫ

ࢫ2بݲݨمࢫإنفـاقࢫيفـوقࢫبــࢫࢫ2005بحلولࢫعامࢫࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫسوفࢫتتمࢫع؄فࢫالمحمول ࢫטتصاليةمنࢫجميعࢫכɲشطةࢫࢫ%20انࢫ

  )432،ࢫصفحةࢫ2011النجا،ࢫ(مراتࢫعنࢫإعلانࢫטن؅فنتࢫالمعتمدةࢫأجɺزةࢫاݍݰاسبࢫךڲʏࢫالܨݵظۜܣࢫ3أوࢫ
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  :بɢونھࢫيوفرࢫSMSالقائمࢫعڴʄࢫرسائلࢫࢫטتصاليمتازࢫ

  ࢫטقتحامࢫوالوصولʄ؛القدرةࢫعڴ 

 ؛التفاعلية 

 ؛لأيࢫوسيطعدمࢫاݍݰاجةࢫ 

 انيةɢانࢫࢫإمɢࢫمʄون ࢫأو טسْڈدافࢫاعتماداࢫعڴȋموقعࢫالز.  

  :رضاࡧالزȋون  .3

  :Ȗعرʈفࡧالرضا .1.3

المنـــتجࢫمـــعࢫࢫأداءلزȋــونࢫنȘيجـــةࢫمقارنتــھࢫاࢫا٭ڈـــࢫشــعر טنطبـــاعࢫלيجــاȌيࢫأوࢫالســـلۗܣࢫالـــذيࢫʇ"نــھࢫأالرضـــاࢫب) kotler(عــرفࢫ

المنــــتجࢫࢫأداءطــــابقࢫࢫإذاالمنــــتج،ࢫوȌشـــعرࢫبالرضــــاࢫࢫأداءɠانــــتࢫتوقعاتـــھࢫتفــــوقࢫࢫإذاحيــــثࢫʇشــــعرࢫالزȋـــونࢫȊعــــدمࢫالرضــــاࢫ" توقعاتـــھ

  (Kotler Philip, 2009, p. 169)لرضااࡧمنࢫتوقعاتھࢫʇشعرࢫبمستوىࢫعالࢫمنࢫأعڴʄالمنتجࢫࢫأداءɠانࢫࢫوإذاتوقعاتھ،ࢫ

إيجابيـــةࢫأوࢫســــلبيةࢫࢫاتجاɸـــاتإحســـاسࢫأوࢫشـــعورࢫيـــتمࢫالتعب؈ـــفࢫعنـــھࢫكعاطفـــةࢫأوࢫࢫ: "يمكـــنࢫȖعرʈـــفࢫرضـــاࢫالزȋـــونࢫبأنـــھ

المنــــتجࢫࢫواســـتخدامعاطفيـــةࢫتحــــدثࢫنȘيجـــةࢫشــــراءࢫࢫاســــتجابةنحـــوࢫالمنـــتجࢫɠالشــــعورࢫبالســـرورࢫأوࢫعــــدمࢫالســـرور،ࢫفالرضــــاࢫɸـــوࢫ

  )98،ࢫصفحةࢫ2005محمد،ࢫ(".ومقارنةࢫماࢫɸوࢫمتوقعࢫبماࢫحدثࢫفعلا

المـــــدركࢫࢫכداءࢫالفعڴـــــʏالشـــــعورࢫبالاستحســـــانࢫالــــذيࢫيحصـــــلࢫعليـــــھࢫالفـــــردࢫمــــنࢫخـــــلالࢫمقارنـــــةࢫࢫ: "نـــــھأوʉعرفالرضــــاࢫب

المتوقــعࢫࢫלشــباعنࢫتلــكࢫالســلعةࢫقـدمتࢫمســتوىࢫɠـاـࢭʏࢫمــنࢫأفɺـوࢫטنطبــاعࢫטيجــاȌيࢫبــ. للسـلعةࢫمــعࢫتوقعاتــھࢫالمســبقةࢫللشــراء

وࢫاݍݵدمـةࢫمـنࢫتحقيـقࢫأمࢫقـدرةࢫالمنـتجࢫنࢫعدمࢫالرضاࢫيمثلࢫטنطباعࢫالسلۗܣࢫالذيࢫʇشعرࢫبھࢫالمسْڈلكࢫنȘيجـةࢫعـدإʏࢫفڲوȋالتا

  )428،ࢫصفحةࢫ2013عباس،ࢫ("داءࢫالمتوقعقلࢫمنࢫכ أالفعڴʏࢫࢫכداءنࢫإالمتوقعࢫوȋالتاڲʏࢫفࢫכداء

  :رضاࡧالزȋون عناصر  .2.3

اࢫمعينـــــةࢫمتوقـــــعࢫتطلعــــاـتࢫأوࢫأفɢــــارࢫالزȋـــــونࢫȊشـــــأنࢫاحتماليــــةࢫارتبـــــاطࢫأداءࢫالمنـــــتجࢫبخصــــائصࢫومزايـــــࢫۂـــــʏ :التوقعــــات .1.2.3

ɢونࢫالزȋونࢫعندࢫشراءهࢫللمنتجࢫتوقعاࢫعـنࢫكيفيـةࢫأدائـھࢫقبـلࢫأنࢫʇشـ؅فيھ،ࢫفـإذاࢫɠاـنࢫأداءࢫالمنـتجࢫ.اݍݰصولࢫعلٕڈاࢫمنھ حيثࢫيُ

ɠانـــتࢫاســــتجابتھࢫحياديـــة،ࢫأمـــاࢫإذاࢫفــــاقࢫכداءࢫاقـــلࢫمـــنࢫتوقعاتــــھࢫɠانـــتࢫالنتـــائجࢫغ؈ــــفࢫمرضـــية،ࢫوإذاࢫɠــاـنࢫכداءࢫكمــــاࢫتوقعـــھࢫ

  )104،ࢫصفحةࢫ2009مارتن،ࢫ(توقعاتھࢫفإنناࢫنرىࢫعندئذࢫمستوʈاتࢫواܷݰةࢫمنࢫالرضا

2.2.3. ʏوࢫمستوىࢫכداءࢫ :כداءࡧالفعڴɸࢫاݍݵدمـةࢫالذيʄونࢫعندࢫاستعمالࢫالسلعةࢫأوࢫاݍݰصولࢫعڴـȋعـدࢫࢫيدركھࢫالزȊوذلـكࢫ

  .عمليةࢫالتقييمࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈا،ࢫوɸناࢫتظɺرࢫأɸميةࢫכداءࢫالفعڴʏࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأوࢫعدمࢫتحقيقࢫالرضا

مـــعࢫالمتوقـــع،ࢫأمـــاࢫعـــدمࢫالتحقـــقࢫفــــيمكنࢫࢫالفعڴـــʏيحـــدثࢫالتحقـــقࢫعنـــدماࢫيȘســـاوىࢫכداءࢫ :عـــدمࡧالمطابقـــة/المطابقـــة.3.2.3

وɴʈــتجࢫعنـــھࢫࢫإيجــاȌيرافࢫإمــاࢫموجبــةࢫفʋســ׿ܢࢫعــدمࢫتحقــقࢫȖعرʈفــھࢫعڴــʄࢫأنــھࢫانحــرافࢫأداءࢫالمنــتجࢫعــنࢫالمتوقــع،ࢫودرجــةࢫטنحــ

  .وɴʈتجࢫعنھࢫحدوثࢫعدمࢫالرضاࢫسلۗܣحدوثࢫالرضا،ࢫأوࢫأنࢫتɢونࢫسالبةࢫفʋس׿ܢࢫعدمࢫتحققࢫ

ࢫ ࢫالرضا ࢫتقييم ࢫعملية ࢫو أن ࢫכداء ࢫمع ࢫالسابقة ࢫتوقعاتھ ࢫالزȋون ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫيقارن ࢫالۘܣ ࢫالعقلية ࢫالعملية ʄࢫعڴ ۂʏࢫتتوقف

ࢫإڲʄࢫآخر،ࢫومنࢫخدمةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫومنࢫ)125،ࢫصفحةࢫ1998الميناوي،ࢫ(عمليةࢫمتغ؈فةࢫاݍݵواص ،ࢫوۂʏࢫتختلفࢫمنࢫزȋون

  .شركةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫوɸذاࢫيدعمࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫإيجادࢫȖعرʈفاتࢫنافذةࢫلɺذاࢫالمفɺومࢫࢭʏࢫالمجالاتࢫالصناعيةࢫواݍݵدميةࢫالمختلفة
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  :رضاࡧالزȋون خصائصࡧ .3.3

ݳࢫبالشɢلࢫالتاڲʏࢫتتحددࢫطبيعةࢫرضاࢫالزȋون ࢫإن   :انطلاقاࢫمنࢫثلاثةࢫخصائصࢫرئʋسةࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  خصائصࡧرضاࡧالزȋون : 1الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  
 

Source: Jean-Michel Monin, La certification qualité dans les services, Afnor, Paris, 2001,P 111.  

  (Monin, 2001, p. 111)وفيماࢫيڴʏࢫشرحࢫلɺذهࢫاݍݵصائص

ومسـتوىࢫالتوقعـاتࢫالܨݵصـيةࢫللزȋـونࢫࢫطبيعـةࢫ،ࢫכولࢫيتعلقبيتعلـقࢫرضـاࢫالزȋـونࢫȊعنصـرʈنࢫɸـام؈نࢫ: الرضـاࡧالـذاȖي .1.3.3

إدراكـھࢫالـذاȖي،ࢫفنظـرةࢫالزȋــونࢫۂـʏࢫالنظـرةࢫالوحيـدةࢫالۘـܣࢫʇعتمــدࢫعلٕڈـاࢫموضـوعࢫالرضـا،ࢫفـالزȋونࢫلاࢫيحكــمࢫالعنصـرࢫالثـاɲيࢫبو 

عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫبواقعيةࢫوموضوعية،ࢫبلࢫإنھࢫʇستعملࢫتوقعاتھࢫالۘܣࢫيɴتظرɸـاࢫمـنࢫاݍݵدمـةࢫࢭـʏࢫاݍݰكـمࢫعڴـʄࢫمـدىࢫجـودةࢫ

والنظـرةࢫاݍݵارجيـةࢫالۘـܣࢫࢫࢫ-اݍݨودةࢫوالمطابقـةࢫ–تظɺرࢫأɸميةࢫטنتقالࢫمنࢫالنظرةࢫالداخليةࢫالمرتكزةࢫعڴʄࢫࢫاݍݵدمة،ࢫومنࢫɸنا

  .الۘܣࢫتفرضࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫاݍݵدميةࢫتقديمࢫخدماتࢫتوافقࢫأوࢫتزʈدࢫعڴʄࢫتوقعاتࢫزȋائٔڈاࢫ-اݍݨودةࢫوالرضاࢫ–Ȗعتمدࢫعڴʄࢫ

ةࢫخاصـــةࢫبالأɲشـــطةࢫاݍݵدميـــة،ࢫوذلـــكࢫمـــنࢫكمـــاࢫتظɺـــرࢫɸـــذهࢫاݍݵاصـــيةࢫالذاتيـــةࢫللرضـــاࢫضـــرورةࢫتواجـــدࢫعناصـــرࢫماديـــ

خـلالࢫتحوʈـلࢫالعناصـرࢫالمعنوʈـةࢫلݏݵدمـةࢫإڲـʄࢫعناصـرࢫملموسـةࢫحۘـܢࢫتصـبحࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫمرئيـةࢫمـنࢫناحيـة،ࢫوʈظɺـرࢫالرضــاࢫ

  .اݍݵفيࢫلدىࢫالزȋونࢫمنࢫناحيةࢫأخرى 

ارنـةࢫمـنࢫنظرتـھࢫلمعـاي؈فࢫلاࢫيتعلقࢫالرضاࢫɸناࢫبحالةࢫمطلقةࢫوࢫإنماࢫبتقديرࢫɲسۗܣࢫفɢلࢫزȋونࢫيقومࢫبالمق: الرضاࡧالɴسۗܣ. 2.3.3

السوق،ࢫوȋالرغمࢫمنࢫɠـونࢫالرضـاࢫذاȖـيࢫإلاࢫأنـھࢫيتغ؈ـفࢫحسـبࢫمسـتوʈاتࢫالتوقـعࢫففـيࢫحالـةࢫفرȋمـاࢫʇسـتعملࢫزȋـون؈نࢫمـاࢫنفـسࢫ

مختلفـة،ࢫوɸـذاࢫمايفسـرࢫلنـاࢫأنـھࢫلʋسـتࢫࢫכساسـيةيختلفانࢫتماماࢫلأنࢫتوقعاٮڈماࢫࢫرأيٕڈمااݍݵدمةࢫوࢫࢭʏࢫنفسࢫالشروطࢫولكنࢫ

عࢫبمعـدلاتࢫكب؈ـفة،ࢫفـالمɺمࢫلـʋسࢫأنࢫتɢـونࢫכحسـن،ࢫولكـنࢫيجـبࢫأنࢫتɢـونࢫכك؆ـفࢫتوافقـاࢫمــعࢫاݍݵـدماتࢫכحسـنࢫۂـʏࢫالۘـܣࢫتبـا

توقعــــاتࢫالزȋــــائن،ࢫومــــنࢫɸنـــــاࢫيمكــــنࢫأنࢫنفɺــــمࢫȊشـــــɢلࢫأفضــــلࢫالــــدورࢫالمɺـــــمࢫلتقســــيمࢫالســــوقࢫإڲـــــʄࢫقطاعــــاتࢫســــوقيةࢫوذلـــــكࢫ

  .لتحديدࢫالتوقعاتࢫالمتجاɲسةࢫللزȋائنࢫمنࢫأجلࢫتقديمࢫخدماتࢫتتوافقࢫمعࢫɸذهࢫالتوقعات

،ࢫأمـــاࢫمســـتوىࢫالتوقـــعيتعلـــقࢫכولبيمكـــنࢫلرضـــاࢫالزȋـــونࢫأنࢫيتغ؈ـــفࢫمـــنࢫخـــلالࢫتطـــورࢫمعيـــارʈنࢫɸـــام؈نࢫ: لرضـــاࡧالمتغ؈ـــفا.3.3.3

مستوىࢫכداءࢫالمدرك،ࢫفمعࢫمرورࢫالوقتࢫيمكنࢫلتوقعـاتࢫالزȋـائنࢫأنࢫȖعـرفࢫتطـوراࢫوقـدࢫيɢـونࢫɸـذاࢫالتطـورࢫالثاɲيࢫفيتعلقب

باݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫنȘيجــةࢫزʈــادةࢫالمنافســةࢫكمــاࢫيمكــنࢫأنࢫȊســȎبࢫظɺــورࢫخــدماتࢫجديــدةࢫأوࢫȊســȎبࢫتطــورࢫالمعــاي؈فࢫاݍݵاصــةࢫ

يتغ؈ـــــفࢫإدراكࢫالزȋـــــونࢫخـــــلالࢫعمليـــــةࢫتقـــــديمࢫاݍݵدمـــــة،ࢫلـــــذلكࢫيجـــــبࢫعڴـــــʄࢫالمؤسســـــةࢫכخـــــذࢫࢭـــــʏࢫاݍݰســـــبانࢫجميـــــعࢫالتغ؈ـــــفاتࢫ

  .اݍݰاصلةࢫأثناءࢫقيامɺاࢫȊعمليةࢫقياسࢫمستوىࢫرضاࢫزȋائٔڈا

  الرضا الذاتي
 )ادراك الزبون(

  الرضا المتغییر
متغیر مع (

 )الزمن

  الرضا النسبي
 )متعلق بالتوقعات(

  الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة
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  :الدراسةࡧالميدانية .4

  :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة .1.4

،ࢫونظـــراࢫلصـــعوȋةࢫالوصـــولࢫاڲـــʄࢫɠـــلࢫمفـــرداتࢫɸـــذاࢫزȋـــائنࢫبنـــكࢫالســـلامࢫبـــاݍݨزائرࢫعࢫالدراســـةࢫࢭـــʏࢫجميـــعيتمثـــلࢫمجتمـــ

صــفحةفʋسࢫبــوكࢫالرســميةࢫالمجتمــعࢫتــمࢫالݏݨــوءࢫاڲــʄࢫعينــةࢫعشــوائيةࢫتــمࢫاســْڈدافɺاࢫعــنࢫطرʈــقࢫطــرحࢫاســتȎيانࢫالك؅فوɲــيࢫࢭــʏࢫ

 :وɠانتࢫمعدلاتࢫטس؅فدادࢫوفقࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫ،لزȋائنࢫɸذاࢫالمصرفࢫ،ࢫوكذاࢫارسالھࢫع؄فࢫטيميللمصرفࢫالسلام

  معدلࡧטس؅فدادࡧللاستȎياناتࡧالموزعة: 1جدولࡧ

  טس؅فداد ɲسبة  טستماراتࢫالمس؅فدة المسْڈدفة العينة

100 88  88%  

 .منࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

  :متغ؈فاتࡧالبحثࡧ.2.4

العباراتࢫالۘܣࢫيوجدࢫعلٕڈـاࢫاتفـاقࢫوتناسـبࢫعڴʄࢫضوءࢫأɸدافࢫالدراسة،ࢫوفروضɺا،ࢫوالدراساتࢫالسابقةࢫتمࢫاختيارࢫ

،ࢫأɸــــدافࢫالدراســــةࢫوتتفــــقࢫوالمفɺــــومࢫالمســــتخدمࢫمــــعࢫمفɺــــومࢫالدراســــة،ࢫوقــــدࢫاســــتخدمࢫالباحــــثࢫمقيــــاسࢫليكــــرتࢫاݍݵما؟ــــۜܣ

للعبــــارةࢫ) 5(كطرʈقـــةࢫلقيــــاسࢫاراءࢫالمستقظـــۜܣࢫمــــٔڈمࢫتجـــاهࢫالمتغ؈ــــفاتࢫمحــــلࢫالبحـــثࢫوʈتــــدرجࢫالمقيـــاسࢫبحيــــثࢫʇعطـــيࢫالــــوزنࢫ

عبـــــارةࢫالۘــــܣࢫȖع؄ــــفࢫعڴـــــʄࢫغ؈ــــفࢫموافــــقࢫȊشـــــدة،ࢫوفيمــــاࢫيڴــــʏࢫتوضـــــيحࢫللعبــــاراتࢫالمســــتخدمةࢫلقيـــــاسࢫلل) 1(موافــــقࢫȊشــــدةوالوزنࢫ

  .المتغ؈فات

  .متغ؈فاتࡧالدراسة: 2جدولࡧ

  العباراتࡧالۘܣࡧȖستخدمࡧلقياسࡧɸذاࡧالمتغ؈ف  المجال المتغ؈فࡧالمستقل

  الل؄فيدࢫטلك؅فوɲي  5 -1 טتصالࢫالرق׿ܣࢫ

6 - 10 ʏمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤ  

  الɺاتفࢫالمحمول  15 - 11

 الرسائلࢫالقص؈فة 20 - 16

  العباراتࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫلقياسࢫɸذاࢫالمتغ؈ف  المجال التاȊعࢫالمتغ؈فࢫ

 رضاࢫالزȋون  27 - 21 رضاࢫالزȋون 

  .منࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

  ): טسȘبانة(טختباراتࡧاݍݵاصةࡧبأداةࡧالقياس .3.4

טتصـــالࢫبـــاݍݨزائر،ࢫللتعـــرفࢫعڴـــʄࢫآرا٬ڈـــمࢫحيـــالࢫتـــأث؈فࢫلزȋـــائنࢫبنـــكࢫالســـلامࢫقـــامࢫالباحـــثࢫبتصـــميمࢫاســـȘبانةࢫموجɺـــةࢫ

مٔڈــاࢫتمثـلࢫالمتغ؈ــفࢫࢫأرȌعـةࢫاȊعــادࢫࢫخمـسࢫ،ࢫحيـثࢫɠانــتࢫɸـذهࢫטســȘبانةࢫمɢونـةࢫمــنࢫالرضــاࢫلݏݵـدماتࢫالمقدمــةتحقيـقࢫࢫࢫالرق׿ـܣ

  أعلاهللمتغ؈فࢫالتاȊعࢫكماࢫتمࢫלشارةࢫاليھࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫࢫخامسالمستقلࢫوȌعدࢫ

تــمࢫاســتخدامࢫاختبــارࢫكرونبــاخࢫألفــاࢫللتحقــقࢫمــنࢫثبــاتࢫ:  (Chronbach's Alpha) الثبــاتࡧكرونبــاخࡧالفــااختبــارࡧ .1.3.4

حيــثࢫتــمࢫإجــراءࢫ. أداةࢫالقيــاسࢫوذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫحســابࢫالثبــاتࢫبطرʈقــةࢫטȖســاقࢫالــداخڴʏࢫللمجــالاتࢫالفرعيــةࢫللاســȘبانة

  .لنتائجࢫكماࢫۂʏࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏטختبارࢫللمقياسࢫكɢلࢫولɢلࢫمتغ؈فࢫمنࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫحدي،ࢫوɠانتࢫا
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  .معاملاتࡧالثباتࡧلمقايʋسࡧالدراسةقيمةࡧ: 3جدولࡧ

  معاملࢫألفاࢫكرونباخ  عددࢫالعبارات المحور 

 0.934 5 ال؄فيدࢫטلك؅فوɲي: المحورࢫכول 

 0.931  5 مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ: المحورࢫالثاɲي

 0.938 5  الɺاتفࢫالمحمول : المحورالثالث

 0.939  5  الرسائلࢫالقص؈فة: المحورࢫالراȊع

  0.933 7  رضاࢫالزʈون : المحورࢫاݍݵامس

 0,938 27  اجماڲʏࢫالعبارات

 .SPSS V25بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

قيمࢫمعاملࢫالثباتࢫألفاࢫكرومباخࢫالمستخدمةࢫࢭـʏࢫالدراسـةࢫɠانـتࢫجميعɺـاࢫࢫنإڲʄࢫأ Ȗ 3ش؈فࢫالنتائجࢫالظاɸرةࢫࢭʏࢫجدول 

ࢭʏࢫجميعࢫمحاورࢫטستȎيانࢫمماࢫيـدلࢫعڴـʄࢫثبـاتࢫاداةࢫالدراسـة،ࢫومنـھࢫɲسـتɴتجࢫانࢫاداةࢫالدراسـةࢫ) 0.6(أك؄فࢫمنࢫاݍݰدࢫטدɲىࢫ

  .لتطبيقࢫعڴʄࢫعينةࢫالدراسةالۘܣࢫأعددناɸاࢫلمعاݍݨةࢫالمشɢلةࢫالمطروحةࢫۂʏࢫصادقةࢫوثابتةࢫࢭʏࢫجميعࢫفقراٮڈا،ࢫوۂʏࢫجاɸزةࢫل

  :)اتباعࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏ(اختبارࡧطبيعةࡧالبياناتࡧ .2.3.4

  (Kolmogorov-Smirnov)اختبارࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏ: 4جدولࡧ

  sig قيمةࡧمستوىࡧالدلالة القيمةࡧטحصائية  المتغ؈فعنوانࡧ

 0650, 1090, )טتصالࢫالرق׿ܣ(المتغ؈فࢫالمستقلࢫ

  0580, 1150,  )الزȋون رضاࢫ(المتغ؈فࢫالتاȊعࢫ

 .SPSS V25بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

سمرنوفࢫلمعرفةࢫɸلࢫالبياناتࢫتȘبعࢫالتوزʉعࢫالطبيڥʏࢫأمࢫلا،ࢫلانࢫمعظمࢫטختباراتࢫࢫ- ʇستخدمࢫاختبارࢫɠولمجروفࢫ

) 0.05(نجدࢫأنࢫمستوىࢫالدلالةࢫأك؄فࢫمنࢫࢫ4المعلميةࢫȖش؅فطࢫأنࢫيɢونࢫتوزʉعࢫالبياناتࢫطبيعيا،ࢫومنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

ࢫيدلعڴʄࢫاتباعࢫالبياناتࢫللتوزʉعࢫالطبيڥʏࢫومنھࢫلاختبارࢫالفرضياتࢫنȘبعࢫכساليبࢫ لɢلࢫمنࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫوالمستقل،ࢫمما

  .לحصائيةࢫالمعلمية

  :حصاءࡧالوصفيࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسةל  .3.3.4

 يɲال؄فيدࡧטلك؅فو:  

  .الدراسةࡧمحورࡧال؄فيدࡧטلك؅فوɲيوصفࡧاجاباتࡧمفرداتࡧ:  5جدول 

  ال؅فتʋب  اتجاهࢫטجابة  טنحرافࢫالمعياري   المتوسطࢫاݍݰساȌي العبارة  الرقم

01 
تتم؈قࢫالتعاملاتࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫبالدقةࢫ

 وخلوɸاࢫمنࢫכخطاء
 1 موافقࢫتماما 79721. 4.2253

02  
ʇساɸمࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫࢭʏࢫخفضࢫتɢاليفࢫ

 اݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمة
 3 موافق 1.00924 4.0356

03  
يح؅فمࢫالمصرفࢫࢭʏࢫȖعملھࢫبال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫ

 سرʈةࢫالمعلوماتࢫوخصوصيةࢫالزȋائن
 2 موافق 92243. 4.0791

04  
تصلۚܣࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫȊشɢلࢫمناسبࢫ

 ع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي
 4 موافق 1.20893 3.7431

05  
دࢫعڴʄࢫالشɢاويࢫع؄فࢫال؄فيدࢫɸناكࢫسرعةࢫࢭʏࢫالر 

 ك؅فوɲيטل
 5 موافق 1.20263 3.6047

ʏموافق 1,02993 3,93756  الكڴ 
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 ʏاتࡧالتواصلࡧטجتماڤɢشب:  

  .وصفࡧاجاباتࡧمفرداتࡧالدراسةࡧمحورࡧشبɢاتࡧالتواصلࡧטجتماڤʏ:  6جدول 

  ال؅فتʋب  טجابةࢫاتجاه  טنحرافࢫالمعياري   المتوسطࢫاݍݰساȌي العبارة  الرقم

01 

تمكنۚܣࢫصفحاتࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ

لمصرفࢫالسلامࢫمنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫɠلࢫ

 العروضࢫاݍݨديدة

 2 موافقࢫتماما 78873. 4.2964

02  
مصرفࢫȖساɸمࢫمتاȊعتبࢫلصفحاتࢫ

 السلامࢫمنࢫتخفيضࢫاݍݨɺدࢫوالوقت
 3 موافق 92866. 4.1028

03  

مصرفࢫالسلامࢫفرصةࢫتمنحۚܣࢫصفحاتࢫ

טستفساراتࢫحولࢫأفضلࢫلطرحࢫ

 اݍݵدمةࢫالمقدمة

 4 موافق 1.18697 3.7826

04  

مصرفࢫأعتمدࢫعڴʄࢫمتاȊعةࢫصفحاتࢫ

السلامࢫمنࢫأجلࢫفɺمࢫكيفيةࢫاݍݰصولࢫ

 عڴʄࢫاݍݵدمة

 1 موافقࢫتماما 75252. 4.3162

05  
مصرفࢫالسلامࢫࢭʏࢫȖساɸمࢫصفحاتࢫ

 تحف؈قيࢫللتجرȋةࢫخدماتࢫجديدة
 5 موافق 1.04013 3.7233

ʏموافق 1,02993 4,04426 الكڴ 
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  اتفࡧالمحمولɺال:  

  .وصفࡧاجاباتࡧمفرداتࡧالدراسةࡧمحورࡧالɺاتفࡧالمحمول :  7جدول 

  ال؅فتʋب  اتجاهࢫטجابة  טنحرافࢫالمعياري   المتوسطࢫاݍݰساȌي العبارة  الرقم

01 
مصرفࢫالسلامࢫع؄فࢫيتم؈قࢫالتعاملࢫمعࢫ

 الذكيةࢫبالأمانࢫوالثقةࢫالتطبيقات
 3 موافق 93529. 3.8814

02  

مصرفࢫالسلامࢫع؄فࢫʇساɸمࢫȖعامڴʏࢫمعࢫ

التطبيقاتࢫالذكيةࢫبتخفيضࢫاݍݨɺدࢫ

 والوقت

 2 موافق 86741. 4.0395

03  

Ȗساعدɲيࢫتطبيقاتࢫمصرفࢫالسلامࢫࢭʏࢫ

تحميلࢫ(إتمامࢫعديدࢫالتعاملاتࢫ

كشوفاتࢫاݍݰساب،ࢫطلبࢫدف؅فࢫ

 عنࢫȊعدࢫ...)الشيɢات

 1 موافقࢫتماما 88181. 4.3083

04  
مصرفࢫالسلامࢫمنࢫتمكنۚܣࢫتطبيقاتࢫ

 متاȊعةࢫالتحديثࢫلݏݰسابࢫȊشɢلࢫجيد
 4 موافق 1.07710 3.7075

05  
أعتمدࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫالتطبيقاتࢫ

 الذكيةࢫلمصرفࢫالسلام
 5 موافق 1.06180 3.6680

ʏموافق 1,02993 3,92094 الكڴ  
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 الرسائلࡧالقص؈فة:  

  .وصفࡧاجاباتࡧمفرداتࡧالدراسةࡧمحورࡧالرسائلࡧالقص؈فة:  8جدول 

  ال؅فتʋب  اتجاهࢫטجابة  טنحرافࢫالمعياري   المتوسطࢫاݍݰساȌي العبارة  الرقم

01 
ࢫمصرفࢫالسلامتصلۚܣࢫטشعاراتࢫمنࢫ

 ࢭʏࢫالوقتࢫالملائم
 4 موافق 1.08273 3.6759

 3 موافق 1.04842 3.8221 مصرفࢫالسلامࢫلغةࢫمناسبةʇستخدمࢫ  02

03  
مصرفࢫالسلامࢫبالرسائلࢫيتواصلࢫ

 القص؈فةࢫȊشɢلࢫدوري
 5 محايد 1.24311 3.3241

04  
مصرفࢫالسلامࢫȊشɢلࢫأستقبلࢫرسائلࢫ

 جيد
 1 موافق 1.11550 4.0751

05  
مصرفࢫالسلامࢫبالايجازࢫتتم؈قرسائلࢫ

 والفعالية
 2 موافق 1.04427 4.0277

ʏموافق 1,02993 3,76836 الكڴ  
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  ونȋرضاࡧالز:  

  .وصفࡧاجاباتࡧمفرداتࡧالدراسةࡧمحورࡧرضاࡧالزȋون :  9 جدول 

  ال؅فتʋب  اتجاهࢫטجابة  טنحرافࢫالمعياري   المتوسطࢫاݍݰساȌي العبارة  الرقم

01 
خدماتࢫʇعدࢫقراريࢫباݍݰصولࢫعڴʄࢫ

  .قراراࢫصائبامصرفࢫالسلامࢫ
 1 موافقࢫتماما 62702. 4.2806

02  

منࢫمعاݍݨةࢫࢫمصرفࢫالسلامتمكنࢫي

المواقفࢫاݍݰرجةࢫالۘܣࢫاȖعرضࢫلɺاࢫ

  Ȋشɢلࢫمرعۜܣ

 5 موافق 1.08433 3.7589

03  
اشعرࢫبالرضاࢫعنࢫالوقتࢫالمستغرقࢫ

  لݏݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمة
 6 موافق 1.03716 3.7194

04  
اشعرࢫبالارتياحࢫنحوࢫنظامࢫمعاݍݨةࢫ

 بمصرفࢫالسلامالشɢاوىࢫ
 7 موافق 1.02540 3.5336

05  
ࢭʏࢫمصرفࢫالسلامࢫلاࢫأفكرࢫࢭʏࢫȖغي؈فࢫ

ʏالوقتࢫاݍݰاڲ  
 4 موافق 80073. 3.9249

06  
القدرةࢫعڴʄࢫتوقعࢫمصرفࢫالسلامࢫملكࢫي

  رغباتࢫعملا٬ڈا
 2 موافق 87923. 3.9723

07  
مصرفࢫقدمɺاࢫسعيدࢫباݍݨɺودࢫالۘܣࢫي

  .تجاۂʏالسلامࢫ
  3 موافق 96098. 3.9289

ʏموافق 1,02993 3,92094 الكڴ 
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  :تحليلࡧالنتائج .5

  :اختبارࡧالفرضيةࡧالعامةࡧللدراسة .1.5

H1 :عادࢫࢫو يوجدࢫأثرࢫذȊائنࢫبنكࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫأȋعندࢫمستوىࢫدلالـةࢫࢫالسلامࢫباݍݨزائر טتصالࢫالرق׿ܣࢫوتحقيقرضاࢫز

كمتغ؈ـــــفࢫ) טتصـــــالࢫالرق׿ـــــܣࢫأȊعـــــادࢫ(،ࢫوȋاســـــتخدامࢫتحليـــــلࢫטنحـــــدارࢫالمتعـــــددࢫلتحديـــــدࢫمعنوʈـــــةࢫوقـــــوةࢫالعلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫ)0.05(

  :،ࢫفɢانتࢫالنتائجࢫكماࢫتظɺرࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)رضاࢫالزȋائن(مستقلࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ
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  .الاتصالࡧالرقميࡧورضاࡧالزȋائننبʋنتائجࡧتحليلࡧטنحدارࡧالمتعددࡧ: 10جدولࡧ

  مݏݵصࡧالنموذج

Sig. F خطاࢫالتقدير  R-deux ajusté R-deux  R  Model  

,0000  41,917 0,61679 ,6870 0,693 0,801 1 

  .SPSS V25بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

 ) α≥ (0.05مستوىࢫ عند إحصائية دلالة التأث؈فࢫذا يɢون 

ـݰة לحصــاǿي التحليــلأظɺـرتࢫنتــائجࢫ ممــاࢫʇعۚــܣࢫࢫرفــضࢫࢫɠ0.05انــتࢫأقـلࢫمــنࢫ sig أعــلاه،ࢫأنࢫقيمــةࢫ باݍݨــدول  الموܷ

للاتصـــالࢫالرق׿ـــܣࢫࢭـــʏࢫ إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر والـــذيࢫيـــنصࢫعڴـــʄࢫوجـــودࢫH1وقبـــولࢫالفـــرضࢫالبـــديلࢫH0 الفـــرضࢫالعـــدميࢫ

وࢫبمعامـلࢫتحديـدࢫࢫ)α≥(0.05عنـدࢫمسـتوىࢫ) 0,801(تحقيقࢫرضاࢫزȋائنࢫبنكࢫالسلامࢫباݍݨزائر،ࢫكماࢫقدرࢫمعاملࢫטرتبـاطࢫبــࢫ

مـــنࢫالتـــأث؈فࢫࢭـــʏࢫرضـــاࢫالزȋــــائنࢫنـــاتجࢫعـــنࢫטتصـــالࢫالرق׿ـــܣࢫࢫحســـبࢫوجɺـــةࢫنظـــرࢫعينــــةࢫࢫ%69،ࢫأيࢫأنࢫمـــاࢫقيمتـــھࢫ)693, 0(بلـــغࢫ

  .الرئʋسية فرضيةوقبولࢫال ܵݰة الدراسةࢫࢫوɸذاماʇعۚܣ

 .وʈتمࢫذلكࢫبتحليلࢫمعاملاتࢫטنحدارࢫالمتعددࢫلɢلࢫالفرضياتࢫالفرعية: اختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية .2.5

  .الاتصالࡧالرقميࡧورضاࡧالزȋائننبʋنتائجࡧتحليلࡧטنحدارࡧالمتعددࡧ: 10جدولࡧ

  Coefficientsالمعاملاتࡧ

F خطاࢫالتقدير  R-deux ajusté 
Coefficients non standardizes  

Model  
Erreur standard  B 

 )الثابت( 1,662 528,  3,148 003,

 ال؄فيدࢫטلك؅فوɲي 096,  151,  104, 2,635  031,

,000 5,844 ,960 ,164 ,957 ʏمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤ 

 الɺاتفࢫالمحمول   231, 047,  221, 4,897 000,

  الرسائلࢫالقص؈فة 042, 152, 039, 279, 781,
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1.2.5. ʄـݰةࢫباݍݨـدولࢫأعـلاهࢫأنࢫقيمـةࢫࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ ࢫsigأظɺرتࢫنتائجࢫتحليلࢫمعاملاتࢫטنحدارࢫالمتعددࢫالموܷ

والــذيࢫࢫH1وقبـولࢫالفـرضࢫالبـديلࢫࢫH0ممـاࢫʇعۚـܣࢫࢫرفـضࢫالفــرضࢫالعـدميࢫࢫࢫɠ0.05انـتࢫأقــلࢫمـنࢫال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيࢫࢭـʏࢫȊعـدࢫ

وɸـذاࢫمـاࢫʇعۚـܣࢫ. رضـاࢫزȋـائنࢫبنـكࢫالسـلامࢫبـاݍݨزائرࢫوࢫتحقيـقࢫࢫال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيينصࢫعڴʄࢫوجودࢫأثـرࢫذاࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫبـ؈نࢫ

  .כوڲʄܵݰةࢫوقبولࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫ

ـــݰةࢫباݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫأنࢫقيمـــة: الفرضــيةࡧالفرعيـــةࡧالثانيـــة .2.2.5   أظɺـــرتࢫنتـــائجࢫتحليـــلࢫمعــاملاتࢫטنحـــدارࢫالمتعـــددࢫالموܷ

sigعــــدࢫࢫȊࢫʏࢫࢫࢭــــʏانــــتࢫأقــــلࢫمــــنࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤɠ0.05عۚــــܣࢫࢫرفــــضࢫالفــــرضࢫالعــــدميࢫࢫࢫʇممــــاࢫH0وقبــــولࢫالفــــرضࢫࢫ

رضــاࢫزȋـــائنࢫبنـــكࢫوࢫتحقيـــقࢫࢫمواقـــعࢫالتواصــلࢫטجتمـــاڤʏࢫوالـــذيࢫيــنصࢫعڴـــʄࢫوجـــودࢫأثــرࢫذاࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبــ؈نࢫࢫH1البــديلࢫ

  .الثانيةوɸذاࢫماࢫʇعۚܣࢫܵݰةࢫوقبولࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫ. السلامࢫباݍݨزائرࢫ

ـــݰةࢫباݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫأنࢫقيمـــةࢫࢫ: الفرضــيةࡧالفرعيـــةࡧالثالثـــة .3.2.5 أظɺـــرتࢫنتــائجࢫتحليـــلࢫمعـــاملاتࢫטنحـــدارࢫالمتعــددࢫالموܷ

sigعـــدࢫࢫȊࢫʏــــاتفࢫالمحمـــولࢫࢭـــɺانـــتࢫأقــــلࢫمـــنࢫࢫالɠ0.05عۚــــܣࢫࢫرفـــضࢫالفـــرضࢫالعــــدميࢫࢫʇممـــاࢫH0وقبـــولࢫالفـــرضࢫالبــــديلࢫࢫH1ࢫ

وɸـذاࢫمـاࢫ. وࢫتحقيـقࢫرضـاࢫزȋـائنࢫبنـكࢫالسـلامࢫبـاݍݨزائرࢫلɺـاتفࢫالمحمـول اوالذيࢫينصࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫذاࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ

  .لثةʇعۚܣࢫܵݰةࢫوقبولࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثا



  رضاࡧزاوش
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ـݰة تحليـلࢫمعـاملاتࢫטنحـدارࢫالمتعـدد نتـائج أظɺـرت: الفرضـيةࡧالفرعيـةࡧالراȊعـة .4.2.5   أعـلاه،ࢫأنࢫقيمـةࢫ باݍݨـدول  الموܷ

sig  عـــدࢫȊࢫʏانــتࢫاك؄ـــفࢫمـــنࢫࢫالرســـائلࢫالقصـــ؈فةࢭـــɠ0.05عۚـــܣࢫࢫقبـــولࢫالفــرضࢫالعـــدميࢫࢫʇممـــاࢫH0ࢫʄلاࢫيوجـــدࢫ: والـــذيࢫيـــنصࢫعڴـــ

ورفـضࢫالفــرضࢫ وتحقيـقࢫرضـاࢫزȋـائنࢫبنــكࢫالسـلامࢫبـاݍݨزائروتحقيــقࢫࢫالرسـائلࢫالقصـ؈فةࢫɸنـاكࢫأثـرࢫذاࢫدلالـةࢫإحصــائيةࢫبـ؈نࢫ

  .الراȊعةالفرعيةࢫ الفرضية ܵݰة ماʇعۚܣࢫعدم وɸذاࢫH1البديلࢫ

مــنࢫخــلالࢫنتــائجࢫالتحليــلࢫלحصــاǿيࢫيمكــنࢫتقــديمࢫنمــوذجࢫʇشــملࢫأɸــمࢫالنتــائجࢫࢭــʏࢫشــɢلࢫ: الٔڈــاǿينمــوذجࡧالدراســةࡧ .5.2.5

رضــاࢫ(والمتغ؈ـفࢫالتــاȊعࢫࢫبأȊعادɸــاࢫالمعتمــدةࢫࢭـʏࢫالدراســةࢫטتصــالࢫالرق׿ـܣࢫيفسـرࢫعلاقــةࢫכثـرࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ـفࢫالمســتقلࢫوالمتمثــلࢫࢭـʏࢫ

  )الزȋائن

  أنموذجࡧالدراسةࡧالٔڈاǿي: 2الشɢلࡧ
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  :خاتمةࡧ.6

،ࢫوتوصــــلࢫرضــــاࢫزȋــــائنࢫمصــــرفࢫالســــلامࢫبــــاݍݨزائرتحقيــــقࢫࢫࢭــــʏטتصــــالࢫالرق׿ــــܣࢫناقشــــتࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫتحديــــدࢫأثــــرࢫ

  :التاڲʏالباحثࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائجࢫɠانتࢫعڴʄࢫالنحوࢫ

معنــويࢫبــ؈نࢫأشــارتࢫنتــائجࢫالتحليــلࢫלحصــاǿيࢫإڲــʄࢫثبــوتࢫܵــݳࢫالفرضــيةࢫכساســيةࢫالدراســةࢫوۂــʏࢫوجــودࢫعلاقــةࢫأثــرࢫ

ɸـوࢫכك؆ـفࢫتـأث؈فاࢫ) مواقـعࢫالتواصـلࢫטجتمـاڤʏ(טتصالࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫزȋائنࢫبنكࢫالسلامࢫباݍݨزائرحيثࢫɠاـنࢫالبعـدࢫ

  .الرضاࢭʏࢫتحقيقࢫ

ǿࢫعــدمࢫܵــݰأشــارتࢫنتــائجࢫالتحليــلࢫלحصــاʄعــةالفرضــيةࢫالفرعيــةࢫࢫةيࢫإڲــȊللدراســةࢫأيࢫعــدمࢫوجــودࢫعلاقــةࢫأثــرࢫࢫالرا

مـنࢫوجɺـةࢫنظـرࢫࢫالرضاࢫلدىࢫزȋائنࢫمصرفࢫالسـلامࢫبـاݍݨزائر وتحقيقࢫاستخدامࢫטتصالࢫع؄فࢫالرسائلࢫالقص؈فةࢫمعنويࢫب؈نࢫ

صـــ؈فةࢫࢭـــʏࢫטتصـــالࢫالنظـــرࢫࢭـــʏࢫامɢانيـــةࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫالرســـائلࢫالقعينـــةࢫالدراســـةࢫوɸـــوࢫمـــاࢫيجعـــلࢫالمؤسســـةࢫࢭـــʏࢫتحـــديࢫوɸـــوࢫ

ودلــكࢫلأٰڈــاࢫقـــدࢫتصــلࢫاڲـــʄࢫشــرʈحةࢫمــنࢫالزȋـــائنࢫلاࢫيتحكمــونࢫࢭـــʏࢫالتكنولوجيــاࢫȊشــɢلࢫجيـــد،ࢫوقــدࢫȖســـاعدɸمࢫɸــدهࢫכداةࢫࢭـــʏࢫ

  .טتصالࢫȊشɢلࢫسɺل،ࢫوكداࢫلانࢫɸدهࢫכداةࢫȖعدࢫمنࢫب؈نࢫأرخصࢫوسائلࢫטتصال

  

  

  

H1 : R=0,801    R2=0,693 

 : B=00Sig =0,781 

B=,957Sig =0,000 

: B=,096Sig =0,031 

المستقلࡧالمتغ؈ف   

 
 ال؄فيدࡧטلك؅فوɲي

ʏمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤ 

 الɺاتفࡧالمحمول 

 المتغ؈فࡧالتاȊع

 

  رضاࡧالزȋائن
B,231Sig =0,000 

 الرسائلࡧالقص؈فةࡧ
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فيمـاࢫالقطـاعࢫالمصـرࢭʏࢫࢭـʏࢫاݍݨزائـرࢫارࢫواقـعࢫࢭʏࢫضوءࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتوصلتࢫإلٕڈاࢫالدراسةࢫوتحليلɺاࢫوכخـذࢫȊعـ؈نࢫטعتبـ

ʈࢫمجموعةࢫمنࢫטق؅فاحاتࢫالۘܣࢫيرىࢫالباحثࢫأٰڈاࢫضرورʏةيڴ:  

 ـائنࢫȋـادةࢫرضـاࢫالزʈـادةࢫטعتماديـةࢫعلٕڈـاࢫوزʈࢫاستخدامࢫالتطبيقاتࢫالذكيـةࢫمـنࢫأجـلࢫزʏࢫتوف؈فࢫالثقةࢫالكب؈فةࢫࢭʄالعملࢫعڴ

  خاصةࢫإذاࢫɠانتࢫɸذهࢫالتطبيقاتࢫلاتحدثࢫمشاɠلࢫࢭʏࢫالتعاملࢫ٭ڈا؛

 ࢫفضــــاءاتࢫʏشــــغالاٮڈمࢫخاصـــةࢫࢭـــɲـــائنࢫواȋاويࢫوטعتنــــاءࢫأك؆ـــفࢫباستفســـاراتࢫالزɢرࢫنظــــامࢫمعاݍݨـــةࢫالشـــʈࢫتطـــوʄالعمـــلࢫعڴـــ

  التواصلࢫטجتماڤʏ؛

 ــةࢫاݍݵــدماتࢫȋــائنࢫبتجرȋࢫالــذيࢫمــنࢫشــأنھࢫاقنــاعࢫالزʏࢫصــفحاتࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏتمــامࢫبصــناعةࢫالمحتــوىࢫࢭــɸــادةࢫטʈز

  اݍݨديدة؛
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