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تهدف هذه الدراسة إلى قیاس أثر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك المصرفي في عینة من 
زبائن البنوك في الجزائر وركزنا على زبائن بنك التنمیة المحلیة، قمنا باستخدام استمارة الكترونیة تم توزیعها على 

ماعي فیسبوك، وقد توصلنا إلى أن شبكات التواصل الاجتماعي لبنك عینة من مستخدمي شبكات التواصل الاجت
التنمیة المحلیة لا تؤثر على العوامل الداخلیة للمستهلك المصرفي، ولكن تؤثر على العوامل الخارجیة المؤثرة على 

ي شبكات اقترحت الدراسة على تعمیق المعرفة أكثر حول السلوك المستهلك المصرفي ف. سلوك المستهلك المصرفي
 .التواصل الاجتماعي

شبكات التواصل 
سلوك  ؛الاجتماعي

العوامل الداخلیة  ؛المستهلك
المؤثرة على سلوك 

 ؛المستهلك
العوامل الخارجیة المؤثرة 

بنك  ؛على سلوك المستهلك 
BDL  

  D11  ؛ JEL: C91تصنیف 
Abstract Keywords 

This research aimed to measure the impact of social networking on consumer behavior, from 
a sample of social Algerian and Foreign banks, who use social networking and we have 
focused on BDL client. Using e-survey which delivered in Facebook, the results have shown 
that there is no impact on internal consumer behavioral factors by social networking but there 
is impact on external consumer behavioral factors. These study calls for deep knowledge 
about customer banking behavior in social networking. 
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consumer 
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I.مقدمة: 
شهد العالم خلال السنوات الأخیرة تطورا كبیرا وسریعا في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال حیث باكتشاف الأنترنیت 

لم إلى قریة صغیرة عبر تقریب الأشخاص فیما بینها بغض النظر عن بعد والعدید من التقنیات الجدیدة التي حولت العا
المسافة من خلال سرعة وسهولة التواصل مع بعضهم البعض، كما قامت أبعد من ذلك بتشكیل مجتمعات افتراضیة على 

ن الأشخاص نحو یزداد باستمرار على شبكاتها عرفت بشبكات التواصل الاجتماعي أین تضم هذه الأخیرة عدد كبیر م
  . والمستخدمین تقدر بمئات الملایین

أسهم ظهور شبكات التواصل الاجتماعي في تغییر سلوك الشرائي للمستهلكین، حیث سمحت بتبادل الخبرات و 
الشخصیة الكترونیا من خلال إفصاح المستهلكین عن آرائهم وكتابة التعلیقات على بعض المنتجات التي یتم ترویجها 

ونشرها على قوائم الأصدقاء، وقد أثرت هذه الآراء والتعلیقات في السلوك المستهلكین، وتدخلت في  عبر هذه الشبكات
تشكیل قراراتهم تجاه المنتجات، مما دفع الكثیر من المؤسسات من بینها البنوك إلى تطویر أسالیبها التسویقیة التقلیدیة 

هدف الاستفادة من الفرص التسویقیة التي تتیحها هذه واستغلال شبكات التواصل الاجتماعي في خططها التسویقیة ب
 .الوسیلة
II.الاطار النظري للدراسة:  

قام العدید من الباحثین في العلوم الاجتماعیة بما فیها التسویق بدراسات حول تأثیر شبكات التواصل الاجتماعیة على 
بنوك حظي باهتمام أقل، ومنه یمكن طرح سلوك المستهلك في العدید من المؤسسات الخدمیة والسلعیة غیر أن قطاع ال

مامدى تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك " :يلتالا على النحوالإشكالیة الجوهریة للبحث 
  "المصرفي؟

  : ومن خلال التساؤل الرئیسي السابق یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة
 داخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي؟ما أثر شبكات التواصل الاجتماعي على العوامل ال –
  ما أثر شبكات التواصل الاجتماعي على العوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي؟ –

 :الاعتماد على الفرضیات التالیةتم لیة البحث لمعالجة إشكاو 
لداخلیة المؤثرة على لعوامل الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي وا –

 .سلوك المستهلك المصرفي
لعوامل الخارجیة المؤثرة على لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي وا –

 سلوك المستهلك المصرفي
رات تهدف الدراسة إلى محاولة تسلیط الضوء على مجال الشبكات الاجتماعیة بمختلف مكوناتها، وخصائصها، والتغیكما 

التي أحدثتها في میدان الأعمال الالكترونیة بالإضافة إلى تبیان مدى تأثیرها على كل من العوامل الداخلیة والخارجیة 
  .المؤثرة على سلول المستهلك المصرفي مع مراعات خصوصیة قطاع البنوك 

اصل الاجتماعي على سلوك تأثیر شبكات التو مجموعة من الدراسات تناولت  هناكف سابقةالدراسات أما بالنسبة لل
التسویق الالكتروني عبر وسائل التواصل الاجتماعي وتأثیره على "محمد شباح، موسى سعداوي : دراسة منهاالمستهلك 

 Revue des Réformes Economiques et Intégration Enمقال، نشر في مجلة  ،"السلوك الشرائي للمستهلك
Economie Mondiale ،هدفت الدراسة إلى قیاس أثر التسویق الالكتروني عبر مواقع التواصل 2019، العدد الأول ،

الاجتماعي على السلوك الشرائي للمستهلك في عینة من مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر، من خلال 
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ئیة للأفراد على طول دراسة إحصائیة لبیان أثر التسویق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي على السلوكیات الشرا
عملیة اتخاذ القرار الشرائي بدءا بإدراك المشكلة ووصولا إلى سلوكیات ما بعد الشراء، توصلت هذه الدراسة إلى رفض 
فرضیات العدم وقبول الفرضیات البدیلة الیت مفادها وجود الأثر المعنوي في كل مرحلة من مراحل السلوك الشرائي، كما 

ر یكون على التوالي، بترتیب تنازلي، مع تقییم البدائل، اتخاذ القرار الشرائي، التعرف على ظهر أیضا أن أكبر تأثی
تظهر مرحلة التقییم كبعد بارز سواء بالنظر لقیمة . المشكلة، ثم جمع المعلومات، وأخیرا مع سلوكیات ما بعد الشراء
 .تسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعيارتباطها مع بقیة المراحل خاصة مع القرار الشرائي، أو بتأثرها بال

أثر شبكة التواصل الاجتماعي على عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك ظاهر القرشي، یاسمین الكیلاني،  -
، هدفت 2015، الأردن، )العلوم الانسانیة(، مقال، نشر في مجلة جامعة النجاح للأبحاث في مدینة عمان

لتواصل الاجتماعي على عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك، ومعرفة أثر الدراسة إلى الكشف عن أثر شبكة ا
وجود تأثیر عال شبكة التواصل الاجتماعي على كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي، توصلت هذه الدراسة إلى 

 .لشبكة التواصل الاجتماعي على عملیة اتخاذ القرار الشرائي في جمیع مراحله
دراسة حالة : سة تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على القرار الشرائي للمستهلكدراعطا االله لحسن،  -

، هدفت 2019، مقال، نشر في مجلة شعاع للدراسات الاقتصادیة، العدد الأول، جامعة سعیدة، الفایسبوك
ة الإحصائیة الدراسة إلى دراسة تأثیر استخدام الفایسبوك على مراحل القرار الشرائي للمستهلك، من خلال الدراس

لمدى تأثیر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي على القرار الشرائي للمستهلك وقد توصلت هذه الدراسة على أنه 
یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام الفایسبوك على مراحل اتخاذ القرار الشرائي لكن بنسب متفاوتة حیث 

 .المقارنة بین البدائل من طرف المستهلككان تأثیر استخدام الفایسبوك بدرجة كبیرة على 
، أثر وسائل التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك اتجاه الأزیاء الاسلامیةشتوان صونیة، بومدین یوسف،  -

، هدفت الدراسة الى دراسة 2017، 18والإنسانیة، العدد الاجتماعیةمقال، نشر في مجلة الأكادیمیة للدراسات 
ل الاجتماعي على سلوك المستهلك نحو الأزیاء الاسلامیة، وقد توصلت هذه الدراسة مدى تأثیر وسائل التواص

إلى وجود تأثیر ایجابي لكل من محتوى الشركة ومحتوى المستخدم على سلوك المستهلك اتجاه الأزیاء 
 .الاسلامیة

دراسة تأثیر شبكات التواصل  علىخلال بحثنا تتمیز دراستنا عما ذكر أنفا في تفاصیل المتغیر التابع این ركزنا من 
الاجتماعي على سلوك المستهلك المصرفي من جانب العوامل الداخلیة والخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك 

  في حدود ما وقع بین یدي الباحثتین جدیدا في هذا الإطار یعدبالدراسة  وأیضا تخصیص زبائن البنوك المصرفي،
ثبات صحة ونفي الفرضیات یتم الاعتماد في هذه للإجابة على الإو منهج الدراسةأما  شكالیة المطروحة وإ

الدراسة على المنهجین الوصفي والتحلیل، حیث تم استخدام المنهج الوصفي لعرض المفاهیم والمعلومات 
الخاصة بمجال البحث هذا في الجانب النظري، أما في الجانب التطبیقي فقد اعتمد على استبانة وذلك بجمع 

 SPSSات الأولیة من المصدر والتحلیل من أجل تفسیر العلاقات واستخلاص النتائج باستخدام برنامج البایان
V26  
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 مضامین نظریة حول شبكات التواصل الاجتماعي  .1
 .تعریف شبكات التواصل الاجتماعي  . أ

لحداثة وذلك یعود ربما  التواصل الاجتماعيلم یتفق الباحثون والأكادیمیون على تعریف محدد لشبكات 
المصطلح وكذلك لتطوره المستمر، رغم ذلك هناك العدید من الشبكات على المتواجدة ضمن الإنترنت تحمل خصائص 
شبكات التواصل الاجتماعي كقدرة الأعضاء على النشر والتعلیق أو إمكانیة فتحهم لحسابات فیها، ولكن مفهوم شبكات 

لك الشبكات التي تسمح للمستخدمین صیاغة شبكة من الإتصالات مع التواصل الاجتماعي على نطاقه الواسع یشیر إلى ت
  )3، صفحة 2015عدالة و جلام، (. مجموعة من الأفراد ترغب في مشاركة ملفك الشخصي، أخبارك، أخر التحدیثات

شبكات تتیح فرصة الإتصال بین الأفراد بشكل واسع، والتقارب بین "على أنها  (Livingstone) حیث یعرفها
نشاء الشبكات، وألبومات الأن شطة المختلفة التي یمارسونها، والمتمثلة في رسائل البرید الإلكتروني والرسائل العامة، وإ

أي أن هذا التعریف یصف شبكات التواصل الاجتماعي بأنها إحدى خدمات الویب التي ". الصور أو الفیدیو، وغیرها
فلاق، جوان (. معلومات وتبادل مختلف المواضیع ذات الاهتمامتمكن المستخدمین من الإتصال فیما بینهم وتقاسم ال

، صفحة 2019لحسن، ( :المتمثلة في خصائص شبكات التواصل الاجتماعي، تجدر الإشارة إلى )18، صفحة 2017
214(  
  . القدرة على تخزین كمیات هائلة من المعلومات في شبكات افتراضیة مختلفة -
 .ر مكلفة للبحث و نشر المعلوماتتساعد على إیجاد مصادر كثیرة وغی -
 . إمكانیة التفاعل والقدرة على توفیر المعلومات عند الطلب  -
 . القدرة على العمل كوسیط معاملة  -
 ). مثل البرامج(القدرة على العمل كوسیط توزیع مادي لبعض الخدمات   -
 .تكالیف دخول وتأسیس منخفضة نسبیا للبائعین -
  .ء على المستوى المحلي والدوليالوصول إلى عدد كبیر من العملا  -

  أنواع شبكات التواصل الاجتماعي   . ب
، مرتبة 2020شبكات التواصل الاجتماعي الأكثر شعبیة في جمیع إنحاء العالم من جانفي یظهر الشكل التالي 
تر، لینكد فیسبوك، توی: إلا أنه سیتم التطرق إلى شبكات التواصل الاجتماعي التالیة شطیناحسب عدد المستخدمین الن

  .لأنها تتعلق بالجانب التطبیقي للدراسةفقط؛ أین، إنستغرام ویوتوب 
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 شɢلࡧرقمࡧ(1): شبɢاتࡧالتواصلࡧטجتماڤʏࡧכك؆فࡧشعبيةࡧࡩʏࡧجميعࡧأنحاءࡧالعالمࡧإحصائياتࡧشɺرࡧجانفيࡧ2020،

مرتبةࡧحسبࡧعددࡧالمستخدم؈نࡧالɴشط؈نࡧ  

  
  

    
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
Source : https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users/ 

consulté le 22-02-2020 à 22h 00  

لاجتماعي الأكثر استخداما في العالم حیث بلغ عدد مستخدمیه في شهر یعد من أشهر شبكات التواصل ا: فایسبوك.- 
تم  (global-social-networks-ranked-by-number-of-users) ملیون مستخدم، 2449: م2020جانفي 

دوارد سافرین في  فیفري  4تصمیمه من قبل الأمریكي مارك زوكرمبیرغ وشركاءه داستن موسكوفیتز، كریس هاغز وإ
2004، (about facebook) ،و كان في بدایته یقتصر على ربط طلاب الجامعة فقط (facebookapp)  كان تحت
 .2005لیصبح باسمه الحالي وذلك في سبتمبر   )the(ثم تم إسقاط عند إطلاقه لأول مرة  )The facebook(تسمیة 

(about facebook)   
فیفري  19ومؤسسة واتساب في  2012أفریل  9 قامت مؤسسة فیسبوك بشراء كل من مؤسسة إنستغرام  وذلك في

2014. (about facebook)  
من قبل  2010إنستغرام تطبیق مجاني لتبادل الصور وشبكة اجتماعیة في إن واحد، أطلق في عام  یعد  إنستغرام.- 

 about( .2012أفریل  09بعد ذلك علیه استحوذت مؤسسة فایسبوك في )2018إسلام ، (  .كیفن سیستروم ومایك كریج
facebook(  2020ملیون في جانفي  1000وقد بلغ عدد المستخدمین النشطین. )global-social-networks-

ranked-by-number-of-users(   

ʏاتࡧالتواصلࡧטجتماڤɢشب 

 عددࡧالمستخدم؈نࡧالɴشط؈نࡧبالمليون 
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وتم إطلاقها رسمیا في ) Deid Hoffman(من قبل  2002هي شبكة اجتماعیة مهنیة، تم تأسیسها سنة  لینكد إین .- 
  (about linkedin) .دولة 200لیون مستخدم في أكثر من م 660وتضم مایقرب  2003ماي  05
على ید جاك دورسي، نوح غلاس، إیفإن ویلیامز وبیز ستون، حیث یقع مقره في  2006تأسست عام  تویتر .- 

كالیفورنیا، یقدم خدمة التدوین المصغر والتي تسمح لمستخدمیه بإرسال تغریدات من شأنها تلقي إعجاب المغردین 
بلغ عدد مستخدمین النشطین في  )21، صفحة 2018إسلام ، (  .حرف للرسالة الواحدة 280د أقصى الآخرین، بح

  )global-social-networks-ranked-by-number-of-users( .ملیون مستخدم 340، 2020جانفي 
دان سواء كانت ساهم بشكل كبیر في بعض الأحداث السیاسیة الهامة التي جرت في الفترة الأخیرة في العدید من البل

  )109، صفحة 2019یحیاوي ، (. البلدان عربیة أم أجنبیة
 2000بلغ عدد المستخدمین النشطین یعد ثاني شبكة تواصل الاجتماعي الأكثر شعبیة بعد فایسبوك حیث  یوتوب .- 

تأسس من  )global-social-networks-ranked-by-number-of-users( .2020ملیون مستخدم في جانفي 
، Burgess(. 2005تشاد هارلي، ستیف تشین، جاود كریم موظفین سابقین في بایبال، أطلق رسمیا في جوانقبل 

وتقوم فكرة الموقع على إمكانیة إرفاق أي ملفات تتكون من مقاطع فدیو على شبكة الإنترنت دون تكلفة مالیة،  )2009
أي عدد من الملفات، وكثیر من هذه الملفات یتم إنتاجه فبمجرد أن یقوم المستخدم بالتسجیل في الموقع یتمكن من إرفاق 

  )387، صفحة 2019بلهامل، (. لدوافع سیاسیة أو اجتماعیة أو جمالیة أو حتى لإیصال رسالة شخصیة
  سلوك المستهلك المصرفيتأصیل مفاهیمبي ل .2

برزه المستهلك في البحث ذلك التصرف الذي ی"یعرف سلوك المستهلك على أنه : سلوك المستهلك المصرفي مفهوم.أ
عن شراء أو استخدام السلع أو الخدمات أو الافكار أو الخبرات التي یتوقع أنها تشبع رغباته أو حاجاته حسب 

  )3، صفحة 2017كافي، (".  الامكانات الشرائیة المتاحة له
في سبیل ) الوقت، المال، الجهد(احة فسلوك المستهلك یركز على كیفیة قیام المستهلك باتخاذ قراراته في إنفاق موارده المت

الحصول على السلع أو الخدمات، فهي تحدد ماذا یشتري، لماذا یشتري، متى یشتري، من أین یشتري، كیف یقیم ذلك بعد 
كما یعرف ، )103، صفحة 2016أنیس، (. الشراء وما هو تأثیر بعض التقییمات التي یجریها على مشتریاته مستقبلا

لك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضه إلى منبه داخلي أو خارجي حیال ما هو معروض عبارة عن ت"بأنه 
و یشیر أیضا سلوك المستهلك إلى  )3، صفحة 2014بوشعیر، (. علیه وذلك من أجل إشباع رغباته و سد حاجاته

  ".بع حاجاتهمدراسة المستهلكین عندما یقومون بتبادل شيء ذي قیمة بالسلعة أو الخدمة التي تش"
واعتبارا لجملة التعاریف هذه یمكننا القول إن سلوك المستهلك هو ذلك التصرف الشخص الذي یبرزه الشخص ما 
نتیجة تعرض لمنبه داخلي أو خارجي، نحو ما یطرح من سلع وخدمات التي یتوقع أنها تشبع رغباته أو حاجاته حسب 

  .الإمكانات الشرائیة المتاحة له
ق، یمكن تكییف هذه التعارف مع خصائص النشاط المصرفي، حیث یمكن تعریف سلوك من خلال ما سب

مجموعة التصرفات التي یبدیها المستهلك المصرفي فردا و مؤسسة، قبل، أثناء وبعد اتخاذ : المستهلك المصرفي على أنه
. حاجاته ورغباته المالیة قرار شرائه لخدمة أو مجموعة من الخدمات المصرفیة، والتي یسعى من خلالها إلى إشباع

  )92، صفحة 2009عیشوش، (
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هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك : العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي .ب
المصرفي والتي تنقسم إلى عوامل داخلیة والمتمثلة في العوامل الشخصیة والعوامل النفسیة، أیضا إلى العوامل 

  .المتمثلة في العوامل الثقافیة والعوامل الاجتماعیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفيالخارجیة و 
كافة العناصر التي تنشأ من داخل الفرد ذاته  العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفيتشمل   

وتنقسم إلى عوامل   )137صفحة  ،2017كافي، ( .والتي یمكن أن تشكل عوامل مؤثرة علیه كمستهلك للخدمة المصرفیة
  :وهيالشرائي  هتؤثر على السلوكوهي بدایة من العوامل الشخصیة للفرد التي  شخصیة ونفسیة

یؤثر العمر كثیرا على نوعیة القرار الشرائي المتخذ، إذ كلما زاد عمر الإنسان زاد اعتماده  :دورة الحیاة ومراحل العمر - 
 )98س، صفحة .عبد السلام ، د(. يعلى نفسه في اتخاذ قراره الشرائ

نوع العمل على السلوك الشرائي للفرد باختیاره للسلع والخدمات التي یحتاجونها ومدى ملاءمتها  یؤثر :الوظیفة - 
ویحاول المسوقون تحدید الجماعات الوظیفیة التي یكون لها اهتمام واضح بمنتجاتهم وخدماتهم، وتستطیع . لوظائفهم

 )139، صفحة 2017زكریا، حسونة، و مصطفى، ( .بإنتاج السلع لتلك الجماعات المهنیة المؤسسات أن تتخصص
مستویات دخول الأفراد والوضع الاقتصادي الذي یمر به البلد، فدخل الفرد یؤثر على  تشمل: الاقتصاديالوضع - 

  )82، صفحة 2016أنیس، ( .اختیاراته وسلوكه الشرائي للمنتجات
ي الأسلوب الذي یمارس به الفرد حیاته، ویظهر ذلك جلیا من خلال الأعمال التي یقوم بها ویتمثل ف :نمط الحیاة - 

 )س.عبد السلام ، د( .والاهتمامات والآراء التي یحملها للأخرین والحیاة ككل
ویقصد  "أنها المجموع الكلي لسمات الفرد والتي تمیزه عن غیره"الشخصیة إلى  تشیر :الذاتالشخصیة ومفهوم  - 
 .عن باقي الأفراد لسمات هنا تلك الخصائص النفسیة والجسمانیة التي یمكن أن یتصف بها أي فرد بحیث تجعله مختلفابا
   )40، صفحة 2014بوشعیر، (

  :هيفعلى السلوك الشرائي عنده المؤثرة لعوامل النفسیة للفرد ل أما بالنسبة
، أي أنها حاجة أو رغبة أو شيء "فراد نحو اتباع سلوك معینالقوى الكامنة التي تحرك الأ" یعرف الدافع بأنه: الدوافع.- 

 )188، صفحة 2012طلعت، (. معین یؤدي بالإنسان إلى أن یتصرف بطریقة ما
كافة الاجراءات والعملیات المستمرة والمنتظمة لإعطاء أو إكساب : "یمكن تعریفه من وجهة نظر التسویق بأنه :لتعلما.- 

ومن التعریف یمكن ملاحظة . ت التي یحتاجونها عند الشراء لما هو مطروح الآن وفي المستقبلالأفراد المعرفة والمعلوما
أن التعلم یتم من خلال مراحل أو عملیات، وأنه یتصف بالاستمرار والتغیر، وأنه قد یكون مقصودا أو عرضیا، وأنه قد 

 )192ة ، صفح2006خالد، ( ".یحدث من خلال التفكیر والملاحظة والخبرة العملیة
تلك العملیة التي یقوم من خلالها الشخص باستقبال وتنظیم وتفسیر المعلومات والمنبهات : "أنهیعرف على : الإدراك.- 

 .Kotler, 1999, p)    ".التي یتعرض لها، وصیاغتها وتشكیلها بهیئة صورة متكاملة المعاني للعالم والبیئة المحیطة
تي تتشكل فیها الانطباعات الذهنیة للفرد عندما یتلقى وینظم ویفسر المعلومات فالإدراك إذن هو تلك العملیة ال (247

 )177، صفحة 2007حسام ، (. التي یتعرض لها
تعبیر عن المشاعر الداخلیة للأفراد والتي تعكس أو تكشف فیما إذا كان لدیهم میول " أنهیعرف على : الاتجاهات.- 

 )150، صفحة 2015، الضمور( ".إیجابیة أو سلبیة نحو شيء معین
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العوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك في العوامل التي تكون في محیطه الخارجي ولا  في حین فإن
عدة عناصر والتي تتكون بدورها من  .والتسویقیة یمكن السیطرة علیها وتنقسم إلى العوامل الاجتماعیة والعوامل الثقافیة

  :بدءا بالاجتماعیة وهي
مجموعة من الأفراد یشتركون معا في معتقدات وأنماط سلوكیة معینة یكون : "أنهایمكن تعریفها ب :ت المرجعیةالجماعا.- 

لها تأثیر على أفراد آخرین من ناحیة المواقف والقرارات الاستهلاكیة مثل النوادي الثقافیة والاجتماعیة ومجموعات 
 . )131 ، صفحة2006خالد، ( ..."الأصدقاء في العمل أو الدراسة

هي أولى الجماعات التي ینشأ فیها الفرد بل أهمها وأعمقها أثرا في حیاة الفرد، فهي ذات ضغط اجتماعي  :الأسرة.- 
تمثل مؤسسة اجتماعیة تتكون من أفراد  نهاواقتصادي وتأثیرات بالغة في تكوین شخصیة الفرد وتحدید سلوكه، نظرا لأ

 )48، صفحة 2014بوشعیر، ( .ة ودمویةیرتبطون ببعضهم بروابط اجتماعیة وأخلاقی
مجموعة من التفاعلات والنشاطات التي یتوقع أعضاء المجموعة من الشخص  أنهیمكن تعریف الدور على : المكانة.- 

زكریا، حسونة، و ( ..التي یقوم بها وبالتالي فإن موقع هذا الشخص یتحدد بالدور والمكانة التي یمتلكها في هذه المجموعة
  )139، صفحة 2017مصطفى، 

  :تتمثل فيف العوامل الثقافیةأما 
 ".مجموعة المعتقدات، القیم والعادات التي یتعلمها أفراد مجتمع معین والتي توجه سلوكهم كمستهلكین" :وهي الثقافة.- 
في  ه لقرار الشراء، إذ تساهمإتخاذوتعتبر الثقافة عاملا مهما یؤثر على العمیل أثناء  )113، صفحة 2003عنابي، (

قبول أو رفض العمیل التعامل في خدمات المصرف، وذلك على حسب ملاءمة أو عدم ملاءمة تلك الخدمات للثقافة التي 
تلك الثقافة التي دخلت وتعایشت  هاویقصد ب  الثقافة الفرعیة، ومنها )104س، صفحة .المحمودي، د( یؤمن بها العمیل،

ة أو العمل المؤقت، وغالبا ما یكتسب أفراد الثقافات الفرعیة جوانب منها الهجر  سبابمع ثقافة المجتمع الأصلیة لأ
كما یمكن تعریفها على  )24، صفحة 2008وقوني ، ( .ومرتكزات عدیدة من أفراد الثقافة الاصلیة الذي یعیشون معهم

الطبقات ى ، بالإضافة إل)37، صفحة 2006بوعناني ، ( ".قطاع من الثقافة بحیث تكون السلوكیات متمیزة" أنها
 ".الطبقات المتجانسة نسبیا في المجتمع والتي تختلف من حیث المنزلة، الثروة، التعلیم، الأوضاع والقیم" وهي الاجتماعیة

  )305، صفحة 2012طلعت، (
یقصد بالعوامل التسویقیة المزیج التسویقي والمتمثل و العوامل التسویقیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفوأخیرا 

   المنتج، التسعیر، الترویج والتوزیع في
كما أن المستهلك یعتبر نقطة الانطلاق في تصمیم . للمنتج أهمیة بالغة في خلق الصورة الذهنیة لدى المستهلك .- 

یجاد المنتجات التي تلاءم حاجاته ورغباته وذلك من خلال قیام المؤسسات بالدراسات والبحوث اللازمة للتعرف على ما  وإ
  )137، صفحة 2017بن عمروش فایزة، ( .ستهلك في الحصول علیه من عملیة الشراءیرغب الم

یمثل المصدر الوحید للإیراد من بین عناصر المزیج  نهیمثل السعر أحد القرارات الاستراتیجیة الهامة بالمؤسسة لأ.- 
هذا الإیراد لا یأتي إلا إذا أقبل و  )المنتج، التوزیع، الإتصال(والتي تمثل تكالیف تتحملها المؤسسة  خرىالتسویقي الأ

  .المستهلكون على شراء المنتج وقبلوا سعر
من الناحیة الاقتصادیة ومن الناحیة النفسیة، فمن الناحیة : أثیر السعر على سلوك المستهلك یكون من ناحیتینت.- 

ذا انخفض السعر زاد الطلب، أما من الناحیة النفسیة فهناك  الاقتصادیة كلما ارتفع سعر المنتج كلما قل الطلب علیه وإ
ذا عرض علاقة بین السعر والجودة، فكلما كان سعر المنتج  مرتفعا كلما أدرك المستهلك أن المنتج ذو جودة عالیة وإ
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، 2017طیبي ، ( .المنتج بسعر منخفض فإن المستهلك یتشكل لدیه إدراك بأن نوعیة المنتج ردیئة فیمتنع عن شرائه
  )70صفحة 

نتج الذي یرغب، فیه ولهذا یتأثر المستهلك بصورة كبیرة بعنصر التوزیع والطریقة والمكان والزمان الذي یتلقى فیه الم.- 
عطائه من الأهمیة ما یلزمه حتى یضمن البقاء والاستمرار فعلى مسؤول التسویق الاهتمام للمؤسسة بعد  بهذا العنصر وإ

رضائه طبعا، حیث أن شعور المستهلك بالحاجة إلى منتج معین وتوفر الامكانیات المالیة  الوصول إلى المستهلك وإ
بل عدم توفیر المنتج في المكان الملائم للمستهلك سوف یؤدي إلى عدم استطاعة المستهلك اللازمة للشراء وبالمقا

الوصول إلى المنتج وبالتالي عدم إمكانیة شرائه، ولهذا فإن معظم المؤسسات تسعى جاهدة للاهتمام بعنصر التوزیع من 
  )71، صفحة 2017طیبي ، ( أجل ایصال المنتج إلى المستهلك في المكان والزمان المناسبین

یلعب الترویج دورا كبیرا في ؛ )139- 138، الصفحات 2017بن عمروش فایزة، ( :أثر الترویج على سلوك المستهلك.- 
التأثیر على اتجاهات الأفراد، لذلك تعمل المؤسسات على تحقیق عملیة الإتصال المباشر وغیر المباشر من خلال 

تي تعتبر مصدر أساسي للأفراد للحصول على المعلومات التي یعتمدون استخدام مختلف عناصر المزیج الترویجي، و ال
قناعه بشراء . قرار الشراء اتخاذعلیها في  فالإعلان من أهم الوسائل الترویجیة التي تساهم في تغییر اتجاه المستهلك وإ

ییم المنتجات وزیادة وعي یلعب دور في تق أنهالمنتج فهو یعتبر أحد العناصر الأساسیة في خلق الصورة الذهنیة، كما 
المستهلك وتحفیز عملیات الشراء، أما فیما یخص النشر وهو ما یظهر في وسائل الإعلام عن المؤسسة دون أن تتكلف 

  . ذلك فهو یبني الثقة لدى المستهلك
فیسبوك،  :بنك التنمیة المحلیة یمتلك صفحات على شبكات التواصل الاجتماعي التالیةتجدر الإشارة أن 

  .نكدأین، إنستغرام وتویتر والتي تدار من قبل إدارة مواقع التواصل الاجتماعيلی
III. الطریقة والإجراءات:  
  : متغیرات ومنهج الدراسة.1
أما نسبة الإناث فبلغت % 76.3الذكور عمیل حیث بلغت نسبة  59بلغ عدد عینة الدراسة : حجم وخصائص عینة.أ

 %39مستوى جامعي، وبنسبة  %45.8: فقد توزعت النسب على النحو التاليأما بالنسبة للمستوى التعلیمي % 23.7
فترة استخدامهم لشبكات  تتراوح% 47.5لذي مستوى ثانوي كما أن نسبة  %13.6للأفراد ذي مستوى دراسات علیا كذلك 

فترة استخدامهم لها  من أفراد العینة الذین تتراوح%  28.8التواصل الاجتماعي من ساعتین إلى أربع ساعات تلیها نسبة 
  ساعات 4أكثر من 

یتم اختبار صدق وثبات الاستبیان بعدة أدوات أشهرها معامل ألفا كرونباخ  :تحدید درجة ثبات وصدق الاستبیان. ب
  :ومعامل التجزئة النصفیة وجاءت قیم هذه المعاملات على النحو التالي

  
  معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ  المحور  
  0.880  0,774  )عبارات6(الشخصیة والنفسیة العوامل   1
  0.766  0,586  )عبارات6(العوامل الاجتماعیة والثقافیة   2
  0.829  0.688  )عبارات 9(المزیج التسویقي  3

  0.898  0.806  جمیع عبارات الاستبیان
  

نتائجࡧاختبارࡧألفاࡧكرونباخࡧلقياسࡧثباتࡧטستȎيان): 01(جدولࡧرقمࡧ  

  SPSSمن إعداد الباحثتین بالإعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
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ث فالقیم أكبر من نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قیمة ألفا كرونباخ هي قیم مقبولة بالنسبة للمحاور الثلا
بالنسبة للمحور الثاني و  0.766بالنسبة للمحور الأول،  0.880، أما بالنسبة لقیم الصدق فهي جیدة حیث تمثل 0.5

  .بالنسبة للمحور الثالث 0.829
وبذلك نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبیان الموجه للدراسة، مما یجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبیان - 

  اه لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتهوصلاحیت
III. التحلیل والمناقشة(نتائج الدراسة( 
 ":العوامل الشخصیة والنفسیة"العوامل غیر التسویقیة المؤثرة في سلوك المستهلك المصرفي  .1

المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧللمحورࡧכول ): 2(جدولࡧرقمࡧ (أ   

المتوسط   ارات المحور الأولمحتوى عب  رقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

اتجاه 
  الإجابة

  غیر موافق  0.850 2.03  استخدم شبكة التواصل الاجتماعي للاطلاع على ما احتاجه من منتجات بنكیة  1
  غیر موافق  0.965  2.39  . أشعر أني أحتاج الى شراء بعض الخدمات المعلن عنها عبر صفحات البنك  2
الخدمات الجدیدة التي یتم الإعلان عنها عبر شبكة التواصل الاجتماعي للبنك تثیر   3

  حاجات جدیدة لدي
  غیر موافق  1.004  2.31

  غیر موافق  1.204  2.22  .منشورات الصفحات للبنك تثیر انتباهي من خلال الألوان والأشكال  4
  غیر موافق  0.877  1.92  .لدي اتجاهات ایجابیة نحو شبكات التواصل الاجتماعي للبنك  5
  غیر موافق  1.077  2.34  توفر شبكات التواصل الاجتماعي للبنك مراحل الاستفادة من خدماتها بشكل مفصل  6
  سلبي  0.667  2.2006  مجموع  

  
  :أفراد العینة یوافقون على: ومنه 2.60- 1.81نلاحظ أن متوسط الحسابي لكل العبارات یتراوح بین  
 .الاجتماعي للاطلاع على ما یحتاجونه من منتجات بنكیةاستخدامهم لشبكات التواصل  –
 .شعورهم بالحاجة الى شراء بعض الخدمات المعلن عنها عبر صفحات البنوك على مواقع التواصل الاجتماعي –
 .أن الخدمات الجدیدة التي یتم الإعلان عنها عبر شبكة التواصل الاجتماعي للبنك تثیر حاجات جدیدة لدیهم –
 .صفحات للبنك تثیر انتباههم من خلال الألوان والأشكالأن منشورات ال –
 .أن لدیهم اتجاهات ایجابیة نحو شبكات التواصل الاجتماعي للبنك –
 أن شبكات التواصل الاجتماعي للبنك توفر مراحل الاستفادة من خدماتها بشكل مفصل –
 ".والاجتماعیةالثقافیة "العوامل غیر التسویقیة المؤثرة في سلوك المستهلك المصرفي  .2
 

المتوسط   محتوى عبارات المحور الثاني  رقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  اتجاه الإجابة

  غیر موافق  0.919 1.81  تهمني تعلیقات الأشخاص حول خدمة معینة للبنك  1
  محاید  1.144  3.03  یؤثر أصدقائي على اتخاذ قرار شرائي فیما یخص الخدمات البنكیة  2
ات التي ینقلها الأشخاص عبر شبكات التواصل الاجتماعي حول أهتم بالمعلوم  3

  خدمات البنك
  غیر موافق  0.870  2.03
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أجد ما یتناقله الأصدقاء عبر شبكات التواصل الاجتماعي من نصائح أثر على   4
  اختیار الخدمة

  غیر موافق  0.894  2.42

رائد للحصول على التوجه للوكالة أو الج(تتوجه الى استخدام الوسائل التقلیدیة   5
  )معلومات

  محاید  1.147  2.83

غیر موافق   0.827  1.73  )الانترنت(تتوجه الى استخدام الوسائل الحدیثة   6
  على الإطلاق

  غیر موافق  0.557  2.311    

  
  :أفراد العینة یوافقون على أن: ومنه 2.60-1.81نلاحظ أن متوسط الحسابي لكل العبارات یتراوح بین 

 .یقات الأشخاص حول خدمة معینة للبنكاهتمامهم بتعل –
 .تأثیر أصدقائهم على اتخاذ قرار شرائهم فیما یخص الخدمات البنكیة –
 .اهتمامهم بالمعلومات التي ینقلها الأشخاص عبر شبكات التواصل الاجتماعي حول خدمات البنك –
 .لخدمةما یتناقله الأصدقاء عبر شبكات التواصل الاجتماعي من نصائح أثر على اختیار ا –
 ).التوجه للوكالة أو الجرائد للحصول على معلومات(اتجاههم الى استخدام الوسائل التقلیدیة  –
   ).الانترنت(اتجاههم الى استخدام الوسائل الحدیثة  –

 ": المزیج التسویقي"العوامل التسویقیة المؤثرة في سلوك المستهلك المصرفي .3
هل أنت زبون أو تواصلت مع احدى "ة المحلیة حیث تم طرح سؤال تم توجیه هذا المحور إلى زبائن بنك التنمی

ینتهي الاستبیان ویمثل كل من " لا"بـ في حالة الإجابة" صفحات بنك التنمیة المحلیة على شبكات التواصل الاجتماعي؟
  :الشكل والجدول التالي نسبة زبائن بنك التنمیة المحلیة في العینة

أما باقي النسبة فتمثل % 76.3بنسبة تقدر بـ  45ة المحلیة في العینة یبلغ نلاحظ أن عدد زبائن بنك التنمی
 .زبائن مختلف البنوك

  
المتوسط   النسبة  التكرار  الإجابة  محتوى عبارات المحور الثاني  رقم

  الحسابي
الانحراف 
  المعیاري

اتجاه 
  الإجابة

تتواصل مع صفحة بنك التنمیة المحلیة   1
  للاستفسار حول خدماتهم

  %68.9  31  منع
  %31.1  14  لا  نعم  0.468 1.31

تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي للاطلاع   2
  على خدمات البنك بدل التوجه الى الوكالات

  %75.6  34  نعم
  %24.4  11  لا  نعم  0.435  1.24

هل تتابع اشهارات البنك على مواقع   3
  التواصل الاجتماعي

  %93.3  42  نعم
  %6.7  3  لا  نعم  0.252  1.07

صور، فدیوهات (ما رأیك بمحتوى   4
مواقع التواصل الاجتماعي لبنك )ونصوص

  التنمیة المحلیة

  %42.2  19  جید
  %53.3  24  نوعا ما  نوعا ما  0.576  1.62

  %4.4  2  سيء
  نعم  0.405  1.20  %80  36  نعمصور، فدیوهات (هل المحتوى سهل الفهم   5
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  %20  9  لا  ؟)ونصوص

صور، (هل یمكنك من خلال المحتوى    6
الحصول على المعلومة ) فدیوهات ونصوص

  بسرعة

  %80  36  نعم
  نعم  0.405  1.20

  %20  9  لا

هل یتم الرد على أسئلتكم في صفحات بنك   7
  التنمیة المحلیة؟

  %68.9  31  نعم
  %31.1  14  لا  نعم  0.468  1.31

من  هل یتم الرد على أسئلتكم بشكل أسرع 8
  قبل صفحة بنك التنمیة المحلیة؟

  %44.4  20  نعم
  %55.6  25  لا  لا  0.503  1.56

كیف یتم تعامل مسؤولي صفحات بنك  9
التنمیة المحلیة على مواقع التواصل 

  الاجتماعي معك ؟

بشكل 
  جید

18  40%  

  نوعا  0.603  1.67
  %53.3  24  نوعا ما

بشكل 
  سيء

3  6.7%  

  ابيایج  0.249  1.35  

  
  :نلاحظ من خلال الجدول السابق ما یلي

 :وبالتالي اتجاه الزبائن سلبي ومنه فهم لا 1قریب من ) 7و1،2،3،5،6(أن المتوسط الحسابي لكل من العبارات  –
o یتواصلون مع صفحة بنك التنمیة المحلیة للاستفسار حول خدماتهم. 
o بنك بدل التوجه الى الوكالاتیستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي للاطلاع على خدمات ال. 
o یقومون بمتابعة اشهارات البنك على مواقع التواصل الاجتماعي. 
o یرون أن المحتوى سهل الفهم ویمكن من خلاله الحصول على المعلومة بشكل أسرع. 
o یتم الرد علیهم من قبل مسؤولي بصفحات بنك التنمیة المحلیة. 

وبالتالي اتجاه الزبائن سلبي ومنه یرون أنه  1.56ط الحسابي یبلغ أن المتوس 8كذلك نلاحظ أن في العبارة رقم  –
 .لا یتم الرد علیهم بشكل أسرع من قبل مسؤولي صفحات بنك التنمیة المحلیة

بالتقریب وبالتالي اتجاه الزبائن متوسط بین  2نجد أن المتوسط الحسابي یساوي ) 9و 4(أما بالنسبة للعبارات  –
 .الایجابیة والسلبیة

IV.التحلیل والمناقشة(ج الدراسة نتائ( 
یتم في هذا العنصر مناقشة نتائج اختبار فرضیات الدراسة للتأكد من تحققها أو عدم تحققها ومدى مطابقة 

  .نتائجها لما جاء في الإطار النظري للفصل الأول والثاني
  
 

  SPSSمنࡧإعدادࡧالباحثت؈نࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧبرنامج: المصدر



                                                                             

  233 

  

JBAES:  236- 221: ، ص 2022،)02(، عدد )08(مجلد 

 :اختبار الفرضیة الأولى.1
H0 :واصل الاجتماعي وعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك لا توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات الت

  .المستهلك المصرفي
H1 : توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي وعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك

  .المصرفي
  

معامل الارتباط   
  سبیرمان

اختبار جودة النموذج 
F-test 

معامل 
 التحدید
R2  

 لتأثیراختبار ا
T-test  

  النموذج

 Y=(-0.021)+(1.603)x  **4.602  0.333  21.180  **0.574  العوامل النفسیة
  .0.05دال إحصائیا عند مستوى معنویة : *

  .0.01دال إحصائیا عند مستوى معنویة : **
  :بالنظر في الجدول رقم یتضح الآتي

وجود ارتباط بین شبكات التواصل على  0.01توجد علاقة ارتباط دالة إحصائیا عند مستوى معنویة 
وهو دال   0.574الاجتماعي والعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي حیث كان معامل الارتباط  

إحصائیا على وجود علاقة ارتباط طردیة تبین أنه هناك تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك 
علاقة ذات دلالة احصائیة فض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود فإننا نر : وبالتالي. المصرفي

  .بین شبكات التواصل الاجتماعي وعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي
وتدل على جودة نموذج العلاقة  0.01دالة إحصائیا عند مستوى معنویة  )F )21.180وكانت قیمة اختبار 

= R2وتشیر قیمة  .كات التواصل الاجتماعي والعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفيبین شب
إلى أن شبكات التواصل الاجتماعي تفسر تغیر في والعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك  0.333

  %.33.3المصرفي بنسبة 
تماعي لا یمكن أن یصل إلى الصفر بمعنى أن إلى أن تأثیر شبكات التواصل الاج Tوتشیر قیمة اختبار 

  .شبكات التواصل الاجتماعي لها تأثیر على العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي
 :اختبار الفرضیة الثانیة.2

H0 : لا توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي والعوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك
  .لمستهلك المصرفيا

H1 : توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي والعوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك
   .المستهلك المصرفي

  
معامل الارتباط   

  سبیرمان
 معامل التحدید F-testاختبار جودة النموذج 

R2  
 اختبار التأثیر

T-test  
  1.608  0.057  2.587  0.238  العوامل النفسیة

  .0.05دال إحصائیا عند مستوى معنویة : *

يوܷݳࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلاختبارࡧالفرضيةࡧטوڲʄ): 05(جدولࡧرقمࡧ  

لثانيةيوܷݳࡧטنحدارࡧالȎسيطࡧلاختبارࡧالفرضيةࡧا): 06(جدولࡧرقمࡧ  
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  .0.01دال إحصائیا عند مستوى معنویة : **
  :یتضح الآتي) 20(بالنظر في الجدول رقم 

على وجود ارتباط بین شبكات  0.05ولا عند  0.01لا توجد علاقة ارتباط دالة إحصائیا عند مستوى معنویة 
  0.238المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي حیث كان معامل الارتباط   التواصل الاجتماعي و العوامل الخارجیة

وهو غیر دال إحصائیا على وجود علاقة ارتباط طردیة تبین أنه هناك تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على العوامل 
صفریة القائلة بعدم وجود فإننا نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة ال: وبالتالي. الخارجیة لسلوك المستهلك المصرفي

 .علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي والعوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي
 

V. الخلاصة: 
 المصرفيتأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك "تم التطرق في هذه الدراسة إلى موضوع 

تبیان مدى تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك المصرفي وذلك من سعینا من خلالها إلى  حیث
 خلال 

  :تحلیل نتائج الاستبیان واختبار الفرضیات حیث تم التوصل النتائج التالیة
على وجود ارتباط بین شبكات التواصل الاجتماعي  0.01توجد علاقة ارتباط دالة إحصائیا عند مستوى معنویة  –

وهو دال إحصائیا  0.574الارتباط الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي حیث كان معامل والعوامل 
على وجود علاقة ارتباط طردیة تبین أنه هناك تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك 

علاقة ذات دلالة جود فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بو : وبالتالي. المصرفي
  .احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي وعوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي

على وجود ارتباط بین شبكات  0.05ولا عند  0.01لا توجد علاقة ارتباط دالة إحصائیا عند مستوى معنویة  –
الارتباط لمستهلك المصرفي حیث كان معامل المؤثرة على سلوك ا والعوامل الخارجیةالتواصل الاجتماعي 

غیر دال إحصائیا على وجود علاقة ارتباط طردیة تبین أنه هناك تأثیر شبكات التواصل  وهو 0.238
فإننا نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل : وبالتالي. الاجتماعي على العوامل الخارجیة لسلوك المستهلك المصرفي

علاقة ذات دلالة احصائیة بین شبكات التواصل الاجتماعي والعوامل ود الفرضیة الصفریة القائلة بعدم وج
  .الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك المصرفي

  تعد شبكات التواصل الاجتماعي من العناصر المؤثرة على العوامل الخارجیة المحددة لسلوك المستهلك
 .مؤثر مثلا المصرفي فهي تؤثر في جانب الجماعات المرجعیة لما تستخدمه من

  لا تؤثر شبكات التواصل الاجتماعي على العوامل الداخلیة المحددة لسلوك المستهلك المصرفي نظرا
 .لخصوصیة الخدمة المصرفیة في حد ذاتها وما تتضمنه من درجة مخاطرة عالیة

 یعتمد بنك التنمیة المحلیة على خطة تسویقیة رقمیة عامة تشمل كل شبكات التواصل الاجتماعي. 
 :الاقتراحات

 .استغلال الأمثل للأدوات المجانیة التي تتضمنها شبكات التواصل الاجتماعي مثل الرد الآلي للرسائل –
 .توفیر معلومات أكثر عن خدمات البنك على صفحاتهم على شبكات التواصل الاجتماعي –
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 .توفیر معلومات باللغتین العربیة والفرنسیة أو الإنجلیزیة –
للأسئلة المتداولة غیر أنه هناك بعض الأسئلة الشائعة غیر موجودة في الدلیل والتي بالرغم من وجود دلیل  –

یطلب من الزبون في حالة طرحها الإتصال بخدمة الزبائن أو التوجه إلى أقرب وكالة وبالتالي یجب الإجابة 
 .عنها ووضعها في سجل الأسئلة المتداولة

ي لتطبیق ماسنجر وبالتالي یحقق المنفعة للطرفین فبالنسبة تصنیف الأسئلة الشائعة ودمجها في المجیب الآل –
للمؤسسة یمكنها من الإجابة تقریبا عن كل استفسارات الزبائن وفي الحین، أما الزبون فلا یكلف نفسه عناء 

 .التوجه إلى الوكالة بالإضافة إلى ربح الوقت
تماعي وعدم وضع خطة تركز على وضع خطة تسویقیة رقمیة تشتمل على مجموعة من شبكات التواصل الاج –

سقاطها على باقي الشبكات  .فلكل شبكة خصائصها الممیزة. شبكة واحدة فقط وإ
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