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بقنواتــــھ ــــ الرق تصــــال ن بــــ ثــــر علاقــــة معرفــــة ــــ إ الدراســــة ــــذه يــــد(ــــدفت التواصـــــلال ات شــــب ــــي، و لك

ة القصــــ الرســـائل النقــــال، ــــاتف ال ، ــــائنورضــــا )جتمـــا الكمصـــرفز بانة اســــ خـــلال مــــن زائر، بــــا وزعــــتالســــلام ونيــــة

ـــــــ ع ـــــــ100عشـــــــواءيا ع صـــــــول ا تـــــــم حبـــــــث ، ـــــــ برنـــــــامج88مستق باســـــــتخدام ـــــــا تحليل ليـــــــتم حصـــــــائيةاجابـــــــة، ـــــــزم ا

SPSS25صدار.  

واختبــــار النتــــائج تحليــــل وجــــودعــــد ــــا م أ النتــــائج مــــن جملــــة ــــ ا الوصــــول تــــم تصــــالالفرضــــيات ن بــــ معنــــوي أثــــر

و  ــــ ـــــائنالرقم ز بـــــامصــــرفرضــــا حالســــلام ــــزائر، عـــــديــــث اتان ــــشــــب جتمـــــا كمــــالتواصــــل ا، تـــــأث ــــ ك أظو ـــــرتا

لبعــد معنــوي تــأث وجــود عــدم رضــاالدراسـة تحقيــق ــ ة القصــ ــائنالرسـائل ــؤلاءالمصـرفز نظــر ــة وج مــن زائر بــا ســلام

ائن   .الز

المفتاحية لمات ي :ال و الك يد ات،ال جتماشب اتف،التواصل ة،النقالال القص ون ،الرسائل الز  .رضا

يف   .Jel: B 14،J28تص

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. 
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  : مقدمة. 1

ديثـــة ا التكنولوجيـــا أصـــبحت للقــد عـــنشـــ تبحـــث ـــ ال المؤسســـات ســـيما لا المجتمعـــات حيــاة ـــ امـــا دورا

ل بالشــــ ــــا ائ ز مـــع التــــواص ـــ إ والســــ التطـــور ــــذا مواكبـــة ــــ ا ـــا أدى ممــــا ســـواق، ــــ تصـــمد لان ســــ و ـــ التم

م علــ والمحافظـة م رضـا نيــل أجـل مـن قنواتـھ ــ ع ـ الرق تصـال اعتمــاد خـلال مـن ـ ، المطلـوب عت ــائنإذ الز رضـا

الــــذي يح ـــ ال ل بالشــــ ســـ المؤسســــة أن ـــ ع تــــدل ـــ ال ديثــــة ا المؤشـــرات ــــم أ مـــن ــــم ل المؤسســـة تقدمــــھ مـــا ـــ ع

ل شــ أو ــم ل ا ســوق ـ ال المنتجــات خــلال مــن سـواء ــا ائ ز رضــا تنـال لا ــ ال المؤسســات عكــس ـ ع ا ــداف أ ــا ل يحقـق

م ل ا تقدم ال دمة المصرا القطاع عت ـو ال القطاعـات ـم أ ن بـ مـن خاصـة بنـوك ـور ظ عـد خاصة زائر ا

حول  سية الرئ بحثنا الية إش تمحورت لذلك ا ائ ز رضا عن   : تبحث

م سا أن يمكن مدى أي الرقميإ ائنتحقيقتصال الز زائرصرفبمرضا با   ؟السلام

سية .1.1 الرئ ائن: الفرضية الز رضا ع الرق للاتصال احصائية دلالة ذو أثر زائرمصرفناك با   السلام

البحـــــث. 2.1 مــــة للمؤسســـــات،:أ ســــبة بال ميتـــــھ لأ ــــ الرق تصـــــال موضــــوع ـــــ ع ــــ ك للال ـــــاوكــــذا يحتل ــــ ال انـــــة م

المواطن، ية ورفا قتصادي سيج ال لتطور اتيجية إس كدعامة ي البن   القطاع

البحث. 3.1 بنـك:دف اعتمـاد مدى ومعرفة زائر، با السلام بنك ائن الز رضا ع الرق تصال أثر ع التعرف

ا دراس تم ال بقنواتھ الرق تصال ع   السلام

الدراســة. 4.1 يــة التطبي:من انــب ا ــ واعتمــدنا الوصــفي، المــن ــ ع بالاعتمــاد قمنــا الموضــوع دراســة أجــل قــيمــن

حصائية زم ا برنامج ق طر عن النتائج وتحليل المعطيات مع كأداة يان ست  SPSSع

الرقمي .2   :تصال

العصـــر ـــ ع الرقميـــة الثـــورة مصـــط ـــايطلـــق نعـــدا تصـــالتكنولوجيـــانـــدماجب ـــ،المعلوماتيةو ع و

أن التقنيـة الناحيـة مـن رق ـروفلمة صـواتوالصـورا ـتتحـولو رقميـةإ ـا) آحادوأصـفار(بيانـات تخز يمكـن

ا اومعاجل زةوإرسال أج اسوببواسطة عرفا و تصـالعبـدمحمـد، ميد العمليـةا أنـھ ـ ع ـ  جتماعيـةالرق

ـــ ـــاال ف بـــتصـــالعنيـــتم بـــادلوننعـــد، ي الرســـائلـــدوار أطـــراف ا تصـــاليةالمتنوعةبـــث خـــلالمـــنواســـتقبال

معينة داف أ لتحقيق ا ووسائل الرقمية صفحة2007محمد،(النظم ،47(  

القنـــوات ـــذه ــم أ ولعـــل ــا، ائ ز مـــع التواصــل أجـــل مـــن ا ســتغل أن يمكـــن ــ ال القنـــوات عديــد المؤسســـة لــدى

وموا المحمول اتف وال ي و لك يد ال ـفتتمثل التعر ـ ي فيمـا تم وسـ ة، القصـ والرسـائل جتمـا التواصل قع

القنوات   .ذه

ي. 1. 2 و لك يد   :ال

ا ســتخدم ــ ال داة و ك المشــ القاســم ــو و بــبعض، ا عضـ نــت ن شــد الــذي الــرابط ــو ــي و لك يـد ال

ـم م سـؤال لـديك ـون ي فعنـدما الزمنيـة، القيـود ـ يل أنـھ ـ تكمـن ـي و لك يـد ال فقوة نت، ن مستخدمي معظم

عليك س ول ا ظ بإرسالھ لة المش حل صـوتر نتظايمكنك أنـھ ـ ـي و لك يـد لل اسمة ا مية فالأ ائيا،

و و ونك يحتاجونأز ما ائن الز إعطاء محاولة عند ار ا بالعالم اتصالك قنوات ن،(. إليـھحد صـفحة2003سـ ،

142(  
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المكتـــوب والكـــلام ـــي المح الكــــلام ن بـــ ـــي و لك يـــد ال الرســــالةيقـــع وصـــول عنـــد فالإشـــارة ي، وتلقـــا ع ســــر ـــو ف

ف الفــوري، بالاتصــال شــعورا عطينــا ونيــة ــدألك ير م ــأنحــد الطبي الفعــل رد ــون و ــال، ا ــ مــا بــأمر ك ــ يخ

فورا جابة ن،(و صفحة2003س ،144(  

عــد ــي و لك يــد ال فــإن التــا نو ــالي ا ــ ع والمحافظــة جــدد ــائن ز جلــب ــ الفعالــة التقنيــات مــن ،تقنيــة

الرســـــالة إرســــال انيــــة إم ــــيح ت ــــا أ كمــــا خـــــر، الطــــرف ــــ إ الرســــالة وصــــول ســــرعة مثـــــل المزايــــا مــــن ــــ الكث يحقــــق ــــو ف

ص من أك إ   .الواحدة

جتما .2.2 التواصل   :مواقع

ــيح ت ــ ال المواقــع تلــك خــلالــ مــن إمــا وذلــك نــت، ن شــبكة ــ ع ــم ل ــ ا اف مجتمــع ن ــو ت ن للمســتخدم

ســـــت ل جديـــــدة علاقـــــات ن ـــــو ت خـــــلال مـــــن أو الواقـــــع، أرض ـــــ ع أصـــــلاً الموجـــــودة جتماعيـــــة العلاقـــــات ن ـــــو ت إعـــــادة

الواقـــع ـــ خد. موجـــودة خـــلال مـــن ـــم مع والتواصـــل أصـــدقاء عـــن البحـــث انيـــة إم المواقـــع تلـــك ـــيح ت نحيـــث التـــدو مـــة

دمات ا من ا وغ والمعلومات شطة ومشاركة شر ي،(.وال صفحة2012ا ،31(  

لكمــــا مشــــا ــــ ع التعــــرف مــــن المؤسســــات ــــن يمكّ مــــا المباشــــر، ــــوار ا انيــــة إم جتمــــا التواصــــل مواقــــع ــــيح ت

باح التعـــــــرف أو ـــــــا، ل ـــــــم مع والتواصـــــــل ـــــــائن التفاعـــــــلالز ـــــــ ع نـــــــت ن تفضـــــــيل ـــــــ إ ون ل المســـــــ ميـــــــل و م، تياجـــــــا

المتجــر ــ إ اب الــذ أو ــاتف بال الاتصــال ــ وجميــع،ال والتعليقــات، شــورات والم ــة، الفور الرســائل اســتخدام و

ـ ع ـائن الز ل مشـا ـ ع الـرد ات للشـر يمكـن ، جتما التواصل مواقع ا توفر ال وار ا روسائل وسـيقدّ نـت، ن

ــــائن الز خدمــــة تتحســــن ســــوف التــــا و م، خــــدم يل ســــ ــــ ا تقــــدم ــــ ال ضــــافية ــــود وا المؤسســــة تمــــام ا ــــائن الز

ا ،(لد صفحة2009ع ،32(  

المحمول  .3.2 اتف   :ال

خـلال عـال بتأييـد حظيـت ال السلع أحد المحول اتف ال بمثابـةيمثل اليـوم أصـبح حيـث يا، سـ ة قصـ ة ـ ف

ــ ا ــو ف ن، المســتخدم معظــم حيــاة ــ أساســية الــذضــرورة يمكــنياز والــذلا عنــھ، ســتغ أن م مــ ــونيللعديــد ي

يـــــذ ـــــان م ـــــل ـــــ دائمـــــا م ب ـــــ ســـــتخدمونھب فقـــــط صـــــيا ـــــازا ج باعتبـــــاره اليـــــھ لاينظـــــرون ـــــم أ كمـــــا اليـــــھ، بون

وأص م أسر مع والفرديللتواصل ال م لتم امتدادا يمثل أيضا ولكنھ م   .دقا

وتفاعليـــــــة ومباشـــــــرة تلقائيـــــــة اتصـــــــالات إجـــــــراء ـــــــ ع القـــــــادرة صـــــــية ال القنـــــــاة ـــــــو ف ق ســـــــو ال جمعيـــــــة عرفتـــــــھ

ان م أي و وقت أي دفة صفحة2011النجا،(ومس ،530(  

ة .3.2 القص اتفالرسائل ال   :ع

ة القصـ الرسـائل خدمـة نمـو بـأن ـ ن المختصـ من العديد ـاSMSعتقد سـيؤدي ع، سـر ل أشـ ـ تصـبحإ ن

ي و لك يد ال ع ا تداول يتم ال الرسائل محل يحل ا نا   . بديلا

بلغــــــت حيــــــث ة، القصــــــ الرســــــائل ــــــ ع عــــــلان لاســــــتخدام ع ســــــر نمــــــو نــــــاك أن ــــــ إ الدراســــــات عــــــض أشــــــارت

حوا العام1التقديرات لي إس جنيھ ش2005بليون لي يل م مؤسسة لتوقعات وفقا ،MerillLynch،توقـع كمـا

شطة%20ان جميع المحمول تصاليةمن ع تتم سوف نت ن عامع بــ2005بحلول يفـوق إنفـاق م 2ب

ال3أو اسب ا زة أج المعتمدة نت ن إعلان عن صفحة2011النجا،(مرات ،432(  
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رسائلتصاليمتاز ع يوفرSMSالقائم ونھ   :ب

  والوصول قتحام ع  ؛القدرة

 ؛التفاعلية 

 اجة ا وسيطعدم  ؛لأي

 انية انإم م ع اعتمادا داف ون أو س الز   .موقع

ون  .3 الز   :رضا

الرضا .1.3 ف   :عر

ب) kotler(عــرف الـــذي"نــھأالرضـــا الســـل أو ي يجــا مقارنتــھااـــشــعر نطبـــاع يجـــة ن ــون مـــعأداءلز المنـــتج

الرضــــا" توقعاتـــھ عــــدم ـــون الز شــــعر تفــــوقإذاحيــــث توقعاتـــھ بالرضــــاأداءانــــت شـــعر و المنــــتجأداءطــــابقإذاالمنــــتج،

منأعالمنتجأداءانوإذاتوقعاتھ، عال بمستوى شعر توقعاتھ   (Kotler Philip, 2009, p. 169)لرضاامن

بأنـــھ ـــون الز رضـــا ـــف عر أو: "يمكـــن كعاطفـــة عنـــھ ـــ التعب يـــتم شـــعور أو ـــاتإحســـاس ســــلبيةاتجا أو إيجابيـــة

ـــو فالرضــــا الســـرور، عــــدم أو بالســـرور الشــــعور المنـــتج شــــراءاســــتجابةنحـــو يجـــة ن تحــــدث المنــــتجواســـتخدامعاطفيـــة

فعلا حدث بما متوقع و ما صفحة2005محمد،(".ومقارنة ،98(  

ب عرفالرضــــا مقارنـــــة: "نـــــھأو خـــــلال مــــن الفـــــرد عليـــــھ يحصـــــل الــــذي بالاستحســـــان ـــــالشـــــعور الفع المـــــدركداء

للشــراء المســبقة توقعاتــھ مــع بــ. للسـلعة ي يجــا نطبــاع ـو مــنأف ـاـ مســتوى قـدمت الســلعة تلــك المتوقــعشــباعن

التا عـدإفو يجـة ن لك المس بھ شعر الذي السل نطباع يمثل الرضا عدم المنـتجن قـدرة تحقيـقأم مـن دمـة ا و

فداء التا و من أالفعداءنإالمتوقع المتوقعقل صفحة2013عباس،("داء ،428(  

ون عناصر  .2.3 الز   :رضا

ومزايــــــــــ :التوقعــــات .1.2.3 بخصــــائص المنـــــتج أداء ارتبـــــاط احتماليــــة شـــــأن ـــــون الز ــــار أف أو متوقـــــعتطلعــــاـت معينـــــة ا

منھ ا عل صول المنـتج.ا أداء اـن فـإذا يھ، شـ أن قبـل أدائـھ كيفيـة عـن توقعا للمنتج شراءه عند ون الز ون يُ حيث

توقعـــھ كمــــا داء ــاـن وإذا مرضـــية، ــــ غ النتـــائج انـــت توقعاتــــھ مـــن داءاقـــل فــــاق إذا أمـــا حياديـــة، اســــتجابتھ انـــت

الرضا من ة وا ات مستو عندئذ نرى فإننا صفحة2009مارتن،(توقعاتھ ،104(  

الفع .2.2.3 داء :داء مستوى دمـةالذيو ا ـ ع صول ا أو السلعة استعمال عند ون الز عـديدركھ وذلـك

الرضا تحقيق عدم أو تحقيق الفع داء مية أ ر تظ نا و ا، يقوم ال التقييم   .عملية

المطابقـــة/المطابقـــة.3.2.3 داء :عـــدم ســـاوى ي عنـــدما التحقـــق ـــيحـــدث فــــيمكنالفع التحقـــق عـــدم أمـــا المتوقـــع، مـــع

نحــ ودرجــة المتوقــع، عــن المنــتج أداء انحــراف أنــھ ــ ع فــھ تحقــقعر عــدم ســ ف موجبــة إمــا يراف عنـــھإيجــا ــتج و

تحقق عدم س ف سالبة ون ت أن أو الرضا، الرضاسلحدوث عدم حدوث عنھ تج   .و

الرضا تقييم عملية و أن داء مع السابقة توقعاتھ ون الز ا خلال من يقارن ال العقلية العملية ع تتوقف

واص ا ة متغ صفحة1998الميناوي،(عملية ومن)125، أخرى، إ خدمة ومن آخر، إ ون ز من تختلف و ،

المختلفة دمية وا الصناعية المجالات وم المف ذا ل نافذة فات عر إيجاد إ اجة ا يدعم ذا و أخرى، إ   .شركة
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ون خصائص .3.3 الز   :رضا

ون إن الز رضا التاتتحددطبيعة ل بالش مو و كما سة رئ خصائص ثلاثة من   :انطلاقا

ل ون : 1الش الز رضا   خصائص

  

  

  

  

  

  

  
 

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

صائص ا ذه ل شرح ي   (Monin, 2001, p. 111)وفيما

ي .1.3.3 الـذا ن: الرضـا ـام ن عنصـر ـون الز رضـا يتعلقبيتعلـق ول ـونطبيعـة، للز صـية ال التوقعـات ومسـتوى

بو  ي الثـا يحكــمالعنصـر لا ون فـالز الرضـا، موضـوع ـا عل عتمــد ـ ال الوحيـدة النظـرة ـ ــون الز فنظـرة ي، الـذا إدراكـھ

جـودة مـدى ـ ع كـم ا ـ دمـة ا مـن ـا تظر ي ال توقعاتھ ستعمل إنھ بل وموضوعية، بواقعية دمة ا جودة ع

نا ومن دمة، عا المرتكزة الداخلية النظرة من نتقال مية أ ر والمطابقـة–تظ ودة ـ-ا ال ارجيـة ا والنظـرة

ع والرضا–عتمد ودة ا-ا ائ ز توقعات ع د تز أو توافق خدمات تقديم دمية ا المؤسسة ع تفرض   .ال

ماديـــ عناصـــر تواجـــد ضـــرورة للرضـــا الذاتيـــة اصـــية ا ـــذه ـــر تظ مـــنكمـــا وذلـــك دميـــة، ا شـــطة بالأ خاصـــة ة

الرضــا ـر ظ و ناحيـة، مـن مرئيـة دمـة ا جـودة تصـبح ـ ح ملموسـة عناصـر ـ إ دمـة ل ـة المعنو العناصـر ـل تحو خـلال

أخرى  ناحية من ون الز لدى في   .ا

س. 2.3.3 ال بالمق: الرضا يقوم ون ز ل ف س بتقدير إنما و مطلقة بحالة نا الرضا يتعلق لمعـايلا نظرتـھ مـن ارنـة

نفـس مـا ن ـون ز سـتعمل مـا فر حالـة ففـي التوقـع ات مسـتو حسـب ـ يتغ أنـھ إلا ـي ذا الرضـا ـون من الرغم و السوق،

ولكن الشروط نفس و دمة ماا مارأي توقعا لأن تماما سـتساسـيةيختلفان ل أنـھ لنـا مايفسـر ـذا و مختلفـة،

تبـا ـ ال ـ حسـن ـدمات مــعا توافقـا ـ ك ـون ت أن يجـب ولكـن حسـن، ـون ت أن س لـ م فـالم ة، ـ كب بمعـدلات ع

وذلـــــك ســــوقية قطاعــــات ـــــ إ الســــوق لتقســــيم ـــــم الم الــــدور أفضــــل ل شـــــ ــــم نف أن يمكــــن نـــــا ومــــن ــــائن، الز توقعــــات

التوقعات ذه مع تتوافق خدمات تقديم أجل من ائن للز سة المتجا التوقعات   .لتحديد

ـــا.3.3.3 المتغ ن: لرضـــا ـــام ن معيـــار تطـــور خـــلال مـــن ـــ يتغ أن ـــون الز لرضـــا ولبيمكـــن التوقـــعيتعلـــق أمـــامســـتوى ،

فيتعلقب ي التطـورالثا ـذا ـون ي وقـد تطـورا عـرف أن ـائن الز لتوقعـات يمكن الوقت مرور فمع المدرك، داء مستوى

اصــة ا المعــاي تطــور ب ســ أو جديــدة خــدمات ــور ظ ب أنســ يمكــن كمــا المنافســة ــادة ز يجــة ن المقدمــة ــدمات با

ات ـــــ التغ جميـــــع ســـــبان ا ـــــ خـــــذ المؤسســـــة ـــــ ع يجـــــب لـــــذلك دمـــــة، ا تقـــــديم عمليـــــة خـــــلال ـــــون الز إدراك ـــــ يتغ

ا ائ ز رضا مستوى قياس عملية ا قيام أثناء اصلة   .ا

  الرضا الذاتي
 )ادراك الزبون(

  الرضا المتغییر
متغیر مع (

 )الزمن

  الرضا النسبي
 )متعلق بالتوقعات(

  الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة
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الميدانية .4   :الدراسة

الدراسة .1.4 وعينة   :مجتمع

مجتمـــ جميـــعيتمثـــل ـــ الدراســـة زائرع بـــا الســـلام بنـــك ـــائن ـــذاز مفـــردات ـــل ـــ ا الوصـــول ة لصـــعو ونظـــرا ،

ــ ــي و الك يان اســت طــرح ــق طر عــن ا داف اســ تــم عشــوائية عينــة ــ ا ــوء ال تــم الرســميةالمجتمــع بــوك س صــفحةف

السلام يميللمصرف ع ارسالھ وكذا المصرف، ذا ائن الموا،لز دول ا وفق داد س معدلات انت  :و

الموزعة: 1جدول يانات للاست داد س   معدل

دفة العينة دة المس المس داد سبة  ستمارات   س

100 88  88%  

الباحث:المصدر إعداد  .من

البحث.2.4 ات   :متغ

اختيار تم السابقة والدراسات ا، وفروض الدراسة، داف أ ضوء وتناسـبع اتفـاق ـا عل يوجد ال العبارات

ــــ ما ا ليكــــرت مقيــــاس الباحــــث اســــتخدم وقــــد الدراســــة، ــــوم مف مــــع المســــتخدم ــــوم والمف وتتفــــق الدراســــة ــــداف ،أ

الــــوزن عطـــي بحيــــث المقيـــاس تــــدرج و البحـــث محــــل ات ــــ المتغ تجـــاه م مــــ ـــ المستق اراء لقيــــاس قـــة للعبــــارة) 5(كطر

شــــدةوالوزن لقيـــــاسلل) 1(موافــــق المســــتخدمة للعبــــارات توضـــــيح ــــ ي وفيمــــا شـــــدة، موافــــق ــــ غ ـــــ ع ــــ ع ــــ ال عبـــــارة

ات   .المتغ

الدراسة: 2جدول ات   .متغ

المستقل المتغ  المجال المتغ ذا لقياس ستخدم ال   العبارات

الرق ي  5 -1 تصال و لك يد   الل

جتما 10 - 6 التواصل   مواقع

المحمول  15 - 11 اتف   ال

ة 20 - 16 القص  الرسائل

عالمتغ المتغ  المجال التا ذا لقياس ستخدم ال   العبارات

ون  الز ون  27 - 21 رضا الز  رضا

الباحث:المصدر إعداد   .من

القياس .3.4 بأداة اصة ا بانة(ختبارات   ): س

ـــة موج بانة اســـ بتصـــميم الباحـــث الســـلامقـــام بنـــك ـــائن تـــأثلز حيـــال ـــم آرا ـــ ع للتعـــرف زائر، تصـــالبـــا

ـ المقدمــةتحقيـقالرق ـدمات ل مــنالرضــا ونـة م بانة ســ ـذه انــت حيـث عــادخمـس، عـةا ــأر المتغ تمثـل ــا م

عد و دولخامسالمستقل ا اليھ شارة تم كما ع التا   أعلاهللمتغ

الفــااختبــار .1.3.4 كرونبــاخ ثبــات:  (Chronbach's Alpha) الثبــات مــن للتحقــق ألفــا كرونبــاخ اختبــار اســتخدام تــم

بانة للاســ الفرعيــة للمجــالات الــداخ ســاق قــة بطر الثبــات حســاب خــلال مــن وذلــك القيــاس إجــراء. أداة تــم حيــث

ا انت و حدي، ع الدراسة ات متغ من متغ ل ول ل ك للمقياس المواختبار دول ا كما   .لنتائج
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الدراسةقيمة: 3جدول س لمقاي الثبات   .معاملات

العبارات المحور  كرونباخ  عدد ألفا   معامل

ول  ي: المحور و لك يد  0.934 5 ال

ي الثا جتما: المحور التواصل  0.931  5 مواقع

المحمول : المحورالثالث اتف  0.938 5  ال

ع الرا ة: المحور القص  0.939  5  الرسائل

امس ا ون : المحور الز   0.933 7  رضا

العبارات  0,938 27  اجما

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

جدول  رة الظا النتائج أ 3 ش ـانإ جميع انـت الدراسـة ـ المستخدمة كرومباخ ألفا الثبات معامل قيم

ى د د ا من الدراسـة) 0.6(أك اداة ان تج سـت ومنـھ الدراسـة، اداة ثبـات ـ ع يـدل مما يان ست محاور جميع

ل زة جا و ا، فقرا جميع وثابتة صادقة المطروحة لة المش ة لمعا ا أعددنا الدراسةال عينة ع   .لتطبيق

البيانات .2.3.4 طبيعة الطبي(اختبار ع التوز   :)اتباع

الطبي: 4جدول ع التوز   (Kolmogorov-Smirnov)اختبار

حصائية  المتغعنوان الدلالة القيمة مستوى   sig قيمة

المستقل الرق(المتغ  0650, 1090, )تصال

ع التا ون رضا(المتغ   0580, 1150,  )الز

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

ولمجروف اختبار ختبارات- ستخدم معظم لان لا، أم الطبي ع التوز بع ت البيانات ل لمعرفة سمرنوف

رقم دول ا خلال ومن طبيعيا، البيانات ع توز ون ي أن ط ش من4المعلمية أك الدلالة مستوى أن ) 0.05(نجد

ساليب بع ن الفرضيات لاختبار ومنھ الطبي ع للتوز البيانات اتباع يدلع مما والمستقل، ع التا المتغ من ل ل

المعلمية   .حصائية

الدراسة  .3.3.4 ات لمتغ الوصفي   :حصاء

 ي و لك يد   :ال

مفردات:  5جدول  اجابات يوصف و لك يد ال محور   .الدراسة

ي العبارة  الرقم سا ا المعياري   المتوسط جابة  نحراف ب  اتجاه ت   ال

01 
بالدقة ي و لك يد ال ع التعاملات تتم

خطاء من ا  وخلو
تماما 79721. 4.2253  1 موافق

02  
اليف ت خفض ي و لك يد ال م سا

دمة ا ع صول  ا
 3 موافق 1.00924 4.0356

03  
ي و لك يد بال عملھ المصرف م يح

ائن الز وخصوصية المعلومات ة  سر
 2 موافق 92243. 4.0791

04  
مناسب ل ش ة الضرور المعلومات تصل

ي و لك يد ال  ع
 4 موافق 1.20893 3.7431

05  
الر  سرعة يدناك ال ع اوي الش ع د

يل و  ك
 5 موافق 1.20263 3.6047

 موافق 1,02993 3,93756  الك

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد
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 جتما التواصل ات   :شب

جتما:  6جدول  التواصل ات شب محور الدراسة مفردات اجابات   .وصف

ي العبارة  الرقم سا ا المعياري   المتوسط ب  جابةاتجاه  نحراف ت   ال

01 

جتما التواصل صفحات تمكن

ل ع التعرف من السلام لمصرف

ديدة ا  العروض

تماما 78873. 4.2964  2 موافق

02  
لصفحات عتب متا م مصرفسا

والوقت د ا تخفيض من  السلام
 3 موافق 92866. 4.1028

03  

صفحات فرصةتمنح السلام مصرف

لطرح حولأفضل ستفسارات

المقدمة دمة  ا

 4 موافق 1.18697 3.7826

04  

صفحات عة متا ع مصرفأعتمد

صول ا كيفية م ف أجل من السلام

دمة ا  ع

تماما 75252. 4.3162  1 موافق

05  
صفحات م السلامسا مصرف

جديدة خدمات ة للتجر ي  تحف
 5 موافق 1.04013 3.7233

 موافق 1,02993 4,04426 الك

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .SPSS V25بالاعتماد

  المحمول اتف   :ال

المحمول :  7جدول  اتف ال محور الدراسة مفردات اجابات   .وصف

ي العبارة  الرقم سا ا المعياري   المتوسط جابة  نحراف ب  اتجاه ت   ال

01 
مع التعامل عيتم السلام مصرف

والثقةالتطبيقات بالأمان  الذكية
 3 موافق 93529. 3.8814

02  

مع عام م عسا السلام مصرف

د ا بتخفيض الذكية التطبيقات

 والوقت

 2 موافق 86741. 4.0395

03  

السلام مصرف تطبيقات ي ساعد

التعاملات عديد تحميل(إتمام

دف طلب ساب، ا كشوفات

ات عد...)الشي  عن

تماما 88181. 4.3083  1 موافق

04  
تطبيقات منتمكن السلام مصرف

جيد ل ش ساب ل التحديث عة  متا
 4 موافق 1.07710 3.7075

05  
التطبيقات ع كب ل ش أعتمد

السلام لمصرف  الذكية
 5 موافق 1.06180 3.6680

  موافق 1,02993 3,92094 الك

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد
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 ة القص   :الرسائل

ة:  8جدول  القص الرسائل محور الدراسة مفردات اجابات   .وصف

ي العبارة  الرقم سا ا المعياري   المتوسط جابة  نحراف ب  اتجاه ت   ال

01 
من شعارات السلامتصل مصرف

الملائم  الوقت
 4 موافق 1.08273 3.6759

مناسبةستخدم  02 لغة السلام  3 موافق 1.04842 3.8221 مصرف

03  
بالرسائليتواصل السلام مصرف

دوري ل ش ة  القص
 5 محايد 1.24311 3.3241

04  
رسائل لأستقبل ش السلام مصرف

 جيد
 1 موافق 1.11550 4.0751

05  
رسائل بالايجازتتم السلام مصرف

 والفعالية
 2 موافق 1.04427 4.0277

  موافق 1,02993 3,76836 الك

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

  ون الز   :رضا

ون :  9 جدول  الز رضا محور الدراسة مفردات اجابات   .وصف

ي العبارة  الرقم سا ا المعياري   المتوسط جابة  نحراف ب  اتجاه ت   ال

01 
ع صول با قراري خدماتعد

السلام صائبامصرف   .قرارا
تماما 62702. 4.2806  1 موافق

02  

السلامتمكني ةمصرف معا من

ا ل عرض ا ال رجة ا المواقف

مر ل   ش

 5 موافق 1.08433 3.7589

03  
المستغرق الوقت عن بالرضا اشعر

دمة ا ع صول   ل
 6 موافق 1.03716 3.7194

04  
ة معا نظام نحو بالارتياح اشعر

اوى السلامالش  بمصرف
 7 موافق 1.02540 3.5336

05  
غي أفكر السلاملا مصرف

ا ا   الوقت
 4 موافق 80073. 3.9249

06  
السلامملكي توقعمصرف ع القدرة

ا عملا   رغبات
 2 موافق 87923. 3.9723

07  
ي ال ود با اسعيد مصرفقدم

  .تجاالسلام
  3 موافق 96098. 3.9289

 موافق 1,02993 3,92094 الك

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

النتائج .5   :تحليل

للدراسة .1.5 العامة الفرضية   :اختبار

H1 :ذ أثر عادو يوجد أ ن ب إحصائية بنكدلالة ائن ز وتحقيقرضا الرق زائر تصال با دلالـةالسلام مستوى عند

ن)0.05( بـــــ العلاقـــــة وقـــــوة ـــــة معنو لتحديـــــد المتعـــــدد نحـــــدار تحليـــــل اســـــتخدام و عـــــاد(، ـــــأ الرق ـــــ) تصـــــال كمتغ

ع التا والمتغ ائن(مستقل الز التا)رضا دول ا ر تظ كما النتائج انت ف ،:  
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المتعدد: 10جدول نحدار تحليل ائننبنتائج الز ورضا الرقمي   .الاتصال

النموذج ص   م

Sig. F التقدير   R-deux ajusté R-deux  R  Model  خطا

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

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .SPSS V25بالاعتماد

ون  ذا ي  ) α≥ (0.05مستوى عند إحصائية دلالة التأث

نتــائج ـرت ي التحليــلأظ ة حصــا ـ ــدول  المو قيمــة با أن مــن sig أعــلاه، أقـل رفــض0.05انــت ــ ع ممــا

العـــدمي البـــديلH0 الفـــرض الفـــرض وجـــودH1وقبـــول ـــ ع يـــنص ـــ إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر والـــذي ـــ الرق للاتصـــال

بــ رتبـاط معامل قدر كما زائر، با السلام بنك ائن ز رضا مسـتوى) 0,801(تحقيق تحديـد)α≥(0.05عنـد بمعامـل و

قيمتـــھ)693, 0(بلـــغ مـــا أن أي عينــــة69%، نظـــر ـــة وج حســـب ـــ الرق تصـــال عـــن نـــاتج ــــائن الز رضـــا ـــ التـــأث مـــن

ع ذاما و ال ة الدراسة سية فرضيةوقبول   .الرئ

الفرعية .2.5 الفرضيات الفرعية: اختبار الفرضيات ل ل المتعدد نحدار معاملات بتحليل ذلك تم  .و

المتعدد: 10جدول نحدار تحليل ائننبنتائج الز ورضا الرقمي   .الاتصال

  Coefficientsالمعاملات

F التقدير  R-deux ajusté  خطا
Coefficients non standardizes  

Model  
Erreur standard  B 

 )الثابت( 1,662 528,  3,148 003,

ي 096,  151,  104, 2,635  031, و لك يد  ال

جتما 957, 164, 960, 5,844 000, التواصل  مواقع

المحمول   231, 047,  221, 4,897 000, اتف  ال

ة 042, 152, 039, 279, 781, القص   الرسائل

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

و .1.2.5 الفرعية قيمـة: الفرضية أن أعـلاه ـدول با ة ـ المو المتعدد نحدار معاملات تحليل نتائج رت sigأظ

عـد ـيـ و لك يـد مـنال أقــل العـدمي0.05انـت الفــرض رفـض ـ ع البـديلH0ممـا الفـرض والــذيH1وقبـول

ن بـ إحصـائية دلالـة ذا أثـر وجود ع ـيينص و لك يـد تحقيـقال زائرو بـا السـلام بنـك ـائن ز ـ. رضـا ع مـا ـذا و

الفرعية الفرضية وقبول   .وة

الثانيـــة .2.2.5 الفرعيـــة قيمـــة: الفرضــية أن أعـــلاه ـــدول با ة ـــ المو المتعـــدد نحـــدار معــاملات تحليـــل نتـــائج ـــرت   أظ

sigعــــد جتمــــاــــ التواصــــل مــــنمواقــــع أقــــل العــــدمي0.05انــــت الفــــرض رفــــض ــــ ع الفــــرضH0ممــــا وقبــــول

نH1البــديل بــ إحصـــائية دلالـــة ذا أثــر وجـــود ـــ ع يــنص جتمـــاوالـــذي التواصــل تحقيـــقمواقـــع بنـــكو ـــائن ز رضــا

زائر با الفرعية. السلام الفرضية وقبول ة ع ما ذا   .الثانيةو

الثالثـــة .3.2.5 الفرعيـــة قيمـــة: الفرضــية أن أعـــلاه ـــدول با ة ـــ المو المتعــدد نحـــدار معـــاملات تحليـــل نتــائج ـــرت أظ

sigعـــد المحمـــولـــ ــــاتف مـــنال أقــــل العــــدمي0.05انـــت الفـــرض رفـــض ــــ ع البــــديلH0ممـــا الفـــرض H1وقبـــول

ن ب إحصائية دلالة ذا أثر وجود ع ينص المحمـول اوالذي ـاتف زائرل بـا السـلام بنـك ـائن ز رضـا تحقيـق مـا. و ـذا و

الثا الفرعية الفرضية وقبول ة   .لثةع
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عـة .4.2.5 الرا الفرعيـة ـرت: الفرضـية المتعـدد نتـائج أظ نحـدار معـاملات ة تحليـل ـ ـدول  المو قيمـة با أن   أعـلاه،

sig  عـــد ةـــ القصـــ مـــنالرســـائل ـــ اك العـــدمي0.05انــت الفــرض قبـــول ـــ ع ـــH0ممـــا ع يـــنص يوجـــد: والـــذي لا

ن بـ إحصــائية دلالـة ذا أثـر ةنـاك القصـ زائروتحقيــقالرسـائل بـا السـلام بنــك ـائن ز رضـا الفــرض وتحقيـق ورفـض

ذاH1البديل عدم و ع عةالفرعية الفرضية ة ما   .الرا

الدراســة .5.2.5 ينمــوذج ــا ل: ال شــ ــ النتــائج ــم أ شــمل نمــوذج تقــديم يمكــن ي حصــا التحليــل نتــائج خــلال مــن

ـ والمتمثــل المســتقل ـ المتغ ن بــ ثـر علاقــة ـيفسـر الرق الدراســةتصــال ـ المعتمــدة ــا عاد عبأ التــا ـ رضــا(والمتغ

ائن   )الز

ل ي: 2الش ا ال الدراسة   أنموذج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الباحث:المصدر:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .SPSS V25بالاعتماد

  :خاتمة.6

أثــــر تحديــــد الدراســــة ــــذه ــــناقشــــت الرق زائرتحقيــــقــــتصــــال بــــا الســــلام مصــــرف ــــائن ز وتوصــــلرضــــا ،

النحو ع انت النتائج من مجموعة إ الدراسة ذه خلال من   :التاالباحث

أثــر علاقــة وجــود ــ و الدراســة ساســية الفرضــية ــ ثبــوت ــ إ ي حصــا التحليــل نتــائج نأشــارت بــ معنــوي

البعـد اـن زائرحيث با السلام بنك ائن ز رضا تحقيق الرق جتمـا(تصال التواصـل ا) مواقـع تـأث ـ ك ـو

  .الرضاتحقيق

حصــا التحليــل نتــائج ــأشــارت عــدم ــ إ الفرعيــةةي عــةالفرضــية أثــرالرا علاقــة وجــود عــدم أي للدراســة

ن ب ةمعنوي القص الرسائل ع تصال زائر وتحقيقاستخدام بـا السـلام مصرف ائن ز لدى نظـرالرضا ـة وج مـن

ـــو و تحـــدي ـــ المؤسســـة يجعـــل مـــا ـــو و الدراســـة القعينـــة الرســـائل ـــ ع عتمـــاد انيـــة ام ـــ تصـــالالنظـــر ـــ ة صـــ

ـــ داة ــده م ســـاعد وقــد جيـــد، ل شــ التكنولوجيــا ـــ يتحكمــون لا ـــائن الز مــن حة شــر ـــ ا تصــل قـــد ــا لأ ودلــك

تصال وسائل أرخص ن ب من عد داة ده لان وكدا ل، س ل ش   .تصال

  

  

  

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

 : B=00Sig =0,781 

B=,957Sig =0,000 

: B=,096Sig =0,031 

المستقلالمتغ   

 
ي و لك يد  ال

جتما التواصل  مواقع

المحمول  اتف  ال

ع التا  المتغ

 

ائن الز   رضا
B,231Sig =0,000 

ة القص  الرسائل



ون دور  الز رضا تحقيق الرقمي حالة-تصال السدراسة لمصرف أفر زائر، با  2022جوان-لام
 

قتصادي مجلة«   474 ل المجلدالم ر،02العدد،05، ص2022 أكتو جامعة»474 -463، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   .الوادي،
 

عتبـ ن عـ خـذ و ا وتحليل الدراسة ا إل توصلت ال النتائج واقـعضوء زائـرار ا ـ المصـر فيمـاالقطـاع

ضرور ا أ الباحث يرى ال احات ق من مجموعة   :ةي

 ـائن الز رضـا ـادة وز ـا عل عتماديـة ـادة ز أجـل مـن الذكيـة التطبيقات استخدام ة الكب الثقة توف ع العمل

ا؛ التعامل ل مشا لاتحدث التطبيقات ذه انت إذا   خاصة

 فضــــاءات ـــ خاصـــة م شــــغالا وا ـــائن الز باستفســـارات ـــ أك عتنــــاء و اوي الشـــ ـــة معا نظــــام ر تطـــو ـــ ع العمـــل

؛ جتما   التواصل

 ــدمات ا ــة بتجر ــائن الز اقنــاع شــأنھ مــن الــذي جتمــا التواصــل صــفحات ــ المحتــوى بصــناعة تمــام ــادة ز

ديدة؛   ا
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