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  : مݏݵص

ɸــــدفتࢫɸــــذهࢫالدراســـــةࢫلمعرفــــةࢫدورࢫأدواتࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ـــــܣࢫࢭــــʏࢫتحســـــ؈نࢫכداءࢫالȘســــوʈقيࢫالمصــــرࢭʏࢫعڴـــــʄࢫمســــتوىࢫالبنـــــكࢫ

بالمصـــرفࢫࢫاإدارʈـــࢫاموظفـــࢫ70 قوامɺـــاكـــأداةࢫݍݨمـــعࢫالبيانـــاتࢫمــنࢫعينـــةࢫ טســـȘبانةعڴʄࢫטعتمــادمـــنࢫخـــلالࢫعنابـــة،ࢫ-الــوطۚܣࢫاݍݨزائـــري 

  .(SPSS. V26)اݍݰزمةࢫלحصائيةࢫللعلومࢫלجتماعيةࢫبرنامجࢫ باستخدام،ࢫوتمتࢫمعاݍݨْڈاࢫقيدࢫالدراسة

ࢫ الȘســــــوʈقࢫع؄ـــــفࢫالموقــــــعࢫלلك؅فوɲــــــي(الرق׿ـــــܣوجـــــودࢫأثــــــرࢫذوࢫدلالــــــةࢫإحصـــــائيةࢫلأدواتࢫالȘســــــوʈقࢫإڲــــــʄࢫوقـــــدࢫخلصــــــتࢫالدراســـــةࢫ

تحســـ؈نࢫכداءࢫࢫعڴــʄ) المحمــول الȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصـــلࢫטجتمــاڤʏ،ࢫالȘســوʈقࢫع؈ــفࢫال؄فيـــدࢫלلك؅فوɲــيࢫوالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالɺـــاتفࢫ

  .عنابة-لبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري الȘسوʈقيࢫل

البنــــــكࢫالــــــوطۚܣࢫכداءࢫالȘســــــوʈقي،ࢫࢫسالȘســــــوʈقي،ࢫقيــــــاالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣ،ࢫأدواتࢫالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣ،ࢫכداءࢫ :الɢلمــــــاتࡧالمفتاحيــــــة

  .اݍݨزائري 

  .G21،ࢫJEL:M31تصɴيفࡧ

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

ʇشــɺدࢫعــالمࢫاليــومࢫتطـــوراتࢫمȘســارعةࢫࢭــʏࢫتكنلوجيــاࢫالمعلومـــاتࢫوטتصــال،ࢫɸــذهࢫכخ؈ــفةࢫɠانـــتࢫالســȎبࢫالرئʋؠــۜܣࢫࢭــʏࢫظɺـــورࢫ

الـذيࢫʇعت؄ــفࢫمـنࢫالمفـاɸيمࢫالȘسـوʈقيةࢫاݍݰديثــة،ࢫحيـثࢫنجـدࢫالعديـدࢫمــنࢫالمؤسسـاتࢫالك؄ـفىࢫࢭـʏࢫالعــالمࢫ" الȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣ"مصـطݏݳࢫ

الزمانيةࢫوالمɢانيةࢫللȘسوʈقࢫالتقليديࢫوȖسɺيلࢫعمليـةࢫالتواصـلࢫمـعࢫالعمـلاءࢫاتجɺتࢫنحوࢫتبۚܣࢫɸذاࢫالمفɺومࢫ٭ڈدفࢫتقليصࢫالفجوةࢫ

الــــذينࢫʇعʋشــــونࢫاڲــــʄࢫحــــدࢫكب؈ــــفࢫࢭــــʏࢫالعــــالمࢫالرق׿ــــܣ،ࢫوتــــأȖيࢫالمصــــارفࢫعڴــــʄࢫرأسࢫɸــــذهࢫالمؤسســــاتࢫباعتبارɸــــاࢫכك؆ــــفࢫتــــأثراࢫواســــتجابةࢫ

  .للمتغ؈فاتࢫاݍݵارجيةࢫوالمستجداتࢫالتكنلوجيةࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوص

النجـــــاحࢫࢭـــــʏࢫتطبيـــــقࢫɸــــــذاࢫالـــــنمطࢫالȘســـــوʈقيࢫاݍݰـــــديث،ࢫمـــــنࢫالمɺـــــمࢫجـــــداࢫاســــــتخدامࢫכدواتࢫࢫوحۘـــــܢࢫتـــــتمكنࢫالمصـــــارفࢫمـــــن

والقنــــواتࢫالرقميــــةࢫمــــنࢫخــــلالࢫالموقــــعࢫטلك؅فوɲــــي،ࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏ،ࢫال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــي،ࢫوكــــذاࢫالتطبيقــــاتࢫوالرســــائلࢫ

العمـــلاء،ࢫטمـــرࢫالـــذيࢫيـــنعكسࢫإيجابـــاࢫعڴـــʄࢫالنصـــيةࢫع؄ـــفࢫالɺـــاتفࢫالمحمـــول،ࢫوالۘـــܣࢫتضـــمنࢫمجـــالࢫللتفاعـــلࢫوالتواصـــلࢫالمســـتمرࢫمـــعࢫ

دا٬ڈاࢫالȘسوʈقيࢫسواءࢫالمتعلقࢫباݍݰصةࢫالسوقيةࢫأوࢫبالرȋحيةࢫأوࢫذلكࢫالـذيࢫيـرتبطࢫبالانطباعـاتࢫالذɸنيـةࢫوالمتعلـقࢫبرضـاࢫ تحس؈نࢫاَ

  .العملاء

  :تȘبلورࢫࢭʏࢫלجابةࢫعڴʄࢫالȘساؤلࢫالتاڲʏدراسȘناࢫوعڴʄࢫضوءࢫماࢫتقدمࢫفإنࢫجوɸرࢫإشɢاليةࢫ: לشɢالية. 1.1

 عنابة؟ -ماࡧمدىࡧمساɸمةࡧأدواتࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧכداءࡧالȘسوʈقيࡧللبنكࡧالوطۚܣࡧاݍݨزائري 

  :وللإلمامࢫبالموضوعࢫأك؆فࢫولتȎسيطࢫלشɢاليةࢫالمطروحةࢫنطرحࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

 ـــلࢫɸقيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫالدراســـةࢫʈســـوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄـــيࢫعڴـــɲقࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫטلك؅فوʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلل

  .؟(α ≤0.05)عندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

 قيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫʈســـوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄࢫعڴـــʏقࢫع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʈســـوȘـــلࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫللɸ

 .؟ࢫ(α ≤0.05)الدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

 قيࢫللمصرفࢫقيـدࢫالدراسـةࢫعنـدࢫʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʄيࢫعڴɲقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوʈسوȘلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللɸ

 .؟(α ≤0.05)درجةࢫمعنوʈةࢫ

 قيࢫللمصـرفࢫقيـدࢫالدراسـةࢫعنـدࢫʈسـوȘࢫتحسـ؈نࢫכداءࢫالʄـاتفࢫالمحمـولࢫعڴـɺقࢫع؄فࢫالʈسوȘلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللɸ

 .؟(α ≤0.05)نوʈةࢫدرجةࢫمع

  : ٭ڈدفࢫלجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالرئʋؠۜܣࢫوכسئلةࢫالفرعيةࢫالمنȎثقةࢫعنھ،ࢫتمࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالتاليةࢫ:فرضياتࡧالدراسةࡧ.2.1

 ســـيةʋقيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫ :الفرضـــيةࡧالرئʈســـوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄقࢫالرق׿ـــܣࢫعڴـــʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلأدواتࢫال

  .(α≤0.05)الدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

  : وʈتفرعࢫعٔڈاࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫטتية

 ʄقيࢫࢫ:الفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧכوڲــــʈســــوȘࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫالʄــــيࢫعڴــــɲقࢫع؄ــــفࢫالموقــــعࢫטلك؅فوʈســــوȘيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلل

  .(α≤0.05)للمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

 ࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫࢫ:الفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧالثانيــــةʄࢫعڴــــʏقࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʈســــوȘيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلل

  .(α≤0.05)الȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

 قيࢫࢫ:الفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧالثالثـــةʈســــوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄـــيࢫعڴـــɲقࢫع؄ـــفࢫال؄فيـــدࢫטلك؅فوʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــــائيةࢫلل

 .(α≤0.05)اسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫللمصرفࢫقيدࢫالدر 



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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 عــــةȊقيࢫࢫ:الفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧالراʈســــوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄــــاتفࢫالمحمـــولࢫعڴــــɺقࢫع؄ـــفࢫالʈســـوȘيوجـــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــــائيةࢫلل

 .(α≤0.05)للمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

  : أɸميةࡧالدراسة. 3.1

التطــورࢫالɺائــلࢫلتكنلوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوטتصــالات،ࢫوكــذاࢫࢭــʏࢫتــأȖيࢫأɸميــةࢫɸــذهࢫالدراســةࢫنȘيجــةࢫللمســتجداتࢫالۘــܣࢫيفرضــɺاࢫ

،ࢫכمــرࢫالــذيࢫحــتمࢫعڴــʄࢫالقطــاعࢫالمصــرࢭʏࢫانْڈــاجࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣࢫكفلســفةࢫوسياســـةࢫ19وقــتࢫجــدࢫعصــʋبࢫجــراءࢫجائحــةࢫɠوفيــدࢫ

نࢫواحـد،ࢫفوجـودࢫدراســةࢫȖعۚـܢࢫ٭ڈـذاࢫالـنمطࢫالȘســوʈقيࢫاݍݰـديثࢫأمـرࢫغايـةࢫࢭـʏࢫכɸميــةࢫبالɴسـبةࢫللمصـارفࢫاݍ ݨزائرʈـةࢫالۘــܣࢫعمـلࢫࢭـʏࢫاَ

Ȗســڥʄࢫجاɸــدةࢫلتحســ؈نࢫأدا٬ڈــاࢫالȘســوʈقيࢫمــنࢫخــلالࢫاســتخدامࢫأدواتࢫوقنــواتࢫرقميــةࢫفعالــةࢫȖســɺلࢫعمليــةࢫالتواصــلࢫمــعࢫالعمــلاءࢫ

  .الذينࢫʇعʋشونࢫاڲʄࢫحدࢫكب؈فࢫࢭʏࢫالعالمࢫالرق׿ܣ

  :أɸدافࡧالدراسة. 4.1

 ࢫ،ʏقيࢫالمصـــرࢭʈســـوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ـــܣࢫࢭـــʈســـوȘمةࢫأدواتࢫالɸࢫبيـــانࢫمســـاʄـــذهࢫالدراســـةࢫأساســـاࢫاڲـــɸࢫʄســـڥȖوذلـــكࢫمـــنࢫ

  :خلال

 ي׿ܣࢫيدمجࢫɸرࢫوتوضيحࢫنموذجࢫمفاʈتركيباتࢫتطوʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʄاࢫعڴɸقࢫالرق׿ܣࢫوتأث؈فʈسوȘال. 

 ي׿ɸࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري تحديدࢫالعلاقةࢫالمف؅فضةࢫالمشتقةࢫمنࢫלطارࢫالمفاʏاࢫميدانياࢫࢭɸعنابة-ܣࢫواختبار-.  

 ࢫاختيــارࢫכدواتࢫوالقنــواتࢫالرقميــةࢫכك؆ــفࢫʏــةࢫࢭــʈســاعدࢫالمصــارفࢫاݍݨزائرȖتقــديمࢫمجموعــةࢫمــنࢫالتوصــياتࢫوטق؅فاحــاتࢫالۘــܣࢫ

 .وممارساتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣ فعاليةࢫبماࢫيتلاءمࢫمعࢫفلسفة

  :منݤݮࡧالدراسة. 5.1

المـــــنݤݮࢫالوصـــــفيࢫالتحليڴـــــʏ،ࢫوتـــــمࢫجمـــــعࢫالبيانـــــاتࢫכوليـــــةࢫعـــــنࢫطرʈـــــقࢫأداةࢫטســـــتȎيانࢫلعينـــــةࢫمـــــنࢫاعتمـــــدتࢫالدراســـــةࢫعڴـــــʄࢫ

،ࢫكمـــاࢫتـــمࢫטســـتعانةࢫبالبيانـــاتࢫالثانوʈـــةࢫمـــنࢫمصـــادرɸاࢫالمختلفـــةࢫمـــنࢫكتـــبࢫ-عنابـــة-المـــوظف؈نࢫטدارʈـــ؈نࢫبالبنـــكࢫالـــوطۚܣࢫاݍݨزائـــري 

  .ومراجعࢫودراساتࢫسابقةࢫمتعلقةࢫبموضوعࢫالدراسة

  : بقةالدراساتࡧالسا. 6.1

 دراســةࡧCAROLINE MUTHONI NG’ANG’A )2015(،عنــوانࢫȊ :EFFECTIVENESS OF DIGITAL MARKETING 

STRATEGIES ON PERFORMANCE OF COMMERCIAL BANKS IN KENYA  قࢫالرق׿ـܣࢫʈسـوȘفعاليـةࢫإسـ؅فاتيجياتࢫال

 عڴʄࢫأداءࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫࢭʏࢫكيɴيا

ɸـــدفتࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫتحديـــدࢫفعاليـــةࢫإســـ؅فاتيجياتࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫعڴـــʄࢫأداءࢫالمصـــارفࢫالتجارʈـــةࢫࢭـــʏࢫكيɴيـــا،ࢫحيــــثࢫ

،ࢫوأظɺــــــرتࢫالنتـــــــائجࢫأنࢫࢫ42تــــــألفࢫمجتمــــــعࢫالدراســــــةࢫمــــــنࢫجميــــــعࢫالمصــــــارفࢫالتجارʈــــــةࢫالعاملـــــــةࢫࢭــــــʏࢫكيɴيــــــاࢫوالبــــــالغࢫعــــــددɸاࢫ مصــــــرفاً

تطبيقــــــاتࢫالɺــــــاتفࢫالمحمــــــول،ࢫالȘســــــوʈقࢫع؄ــــــفࢫوســــــائلࢫالتواصــــــلࢫࢫالȘســــــوʈقࢫع؄ــــــف (إســــــ؅فاتيجياتࢫالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫوالۘــــــܣࢫتتضــــــمنࢫ

حســـɴتࢫمــــنࢫأداءࢫالمصــــارفࢫ) טجتمـــاڤʏ،ࢫتصــــميمࢫوتطــــوʈرࢫموقـــعࢫالوʈــــب،ࢫלعــــلانࢫع؈ـــفࢫלن؅فنــــتࢫوالȘســــوʈقࢫع؄ـــفࢫال؄فيــــدࢫלلك؅فوɲــــي

  ).زʈادةࢫاݍݰصةࢫالسوقيةو التɢاليفࢫࢫانخفاضزʈادةࢫלيرادات،ࢫ(التجارʈةࢫࢭʏࢫكيɴياࢫمنࢫخلالࢫ

 دراسـةࡧMUTONI Dianah )2018(،عنـوانࢫȊ :THE EFFECT OF DIGITAL MARKETING ON PERFORMANCE OF 

COMMERCIAL BANKS IN RWANDA A CASE OF SELECTED COMMERCIAL BANKS IN RWANDAقࢫʈسـوȘتـأث؈فࢫال

  البنوكࢫالتجارʈةࢫالمختارةࢫࢭʏࢫروانداȊعضࢫحالةࢫ-الرق׿ܣࢫعڴʄࢫأداءࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫࢭʏࢫروانداࢫ



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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ɸـــدفتࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫمعرفـــةࢫأثـــرࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫعڴــــʄࢫأداءࢫالمصـــارفࢫالتجارʈـــةࢫࢭـــʏࢫرونـــدا،ࢫحيـــثࢫتـــمࢫإجـــراءࢫدراســــةࢫ

عميـــــــلࢫ95500،ࢫوȖشـــــــɢلتࢫعينــــــةࢫالدراســــــةࢫمــــــنࢫ)مصـــــــرفࢫب؈ــــــفوتࢫالتجــــــاري،ࢫمصــــــرفࢫإɠــــــوʈۘܣ(ميدانيــــــةࢫعڴــــــʄࢫمصــــــرف؈نࢫتجــــــارʈ؈نࢫ

تطــــــوʈرࢫموقــــــعࢫالوʈــــــب،ࢫالȘســــــوʈقࢫع؄ــــــفࢫال؄فيــــــدࢫ(الرق׿ــــــܣࢫموظــــــف،ࢫوأشــــــارتࢫالنتــــــائجࢫإڲــــــʄࢫوجــــــودࢫتــــــأث؈فࢫكب؈ــــــفࢫلأȊعــــــادࢫالȘســــــوʈقࢫ243و

عڴـــــʄࢫأداءࢫالبنـــــوكࢫ) الȘســـــوʈقࢫع؄ـــــفࢫمنصـــــاتࢫالتواصـــــلࢫטجتمـــــاڤʏو לلك؅فوɲـــــي،ࢫלعلانـــــاتࢫالرقميـــــة،ࢫتطبيقـــــاتࢫالɺواتـــــفࢫالذكيـــــةࢫ

  .)ولاءࢫالعملاءو جودةࢫاݍݵدمةࢫو زʈادةࢫالرȋحية،ࢫالرفعࢫمنࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫ (التجارʈةࢫࢭʏࢫرونداࢫمنࢫخلالࢫ

 ࡧدراسةࡧʏيمࡧشـومڴɸشـامࡧإبـراɸعنـوانࢫ،)2019(أحمدࡧȊ :ـةࢫʈقيࢫللبنـوكࢫالتجارʈسـوȘࢫכداءࢫالʄقࢫالرق׿ـܣࢫعڴـʈسـوȘأثـرࢫأدواتࢫال

  ࢭʏࢫכردن

،ࢫحيــثࢫقࢫالرق׿ــܣࢫعڴــʄࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫللمصــارفࢫالتجارʈــةࢫࢭــʏࢫכردنɸʈــدفتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫمعرفــةࢫأثــرࢫأدواتࢫالȘســو 

ࢫتجارʈـ12ثمࢫإجراءࢫدراسةࢫميدانيـةࢫعڴـʄࢫ ࢫࢭـʏࢫכردن،ࢫوȖشـɢلتࢫعينـةࢫالدراسـةࢫمـنࢫمصـرفاً ࢫمـنࢫمـوظفيࢫأقسـامࢫالȘسـوʈقࢫࢫ120اً فـرداً

تحســــ؈نࢫمحرɠـــاـتࢫ(أدواتࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫࢫلأȊعــــادࢫوجــــودࢫأثــــرࢫكب؈ــــف مــــنࢫجميــــعࢫالمصــــارفࢫقيــــدࢫالدراســــة،ࢫوتوصــــلتࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫ

عڴــــʄࢫכداءࢫالȘســــوʈقيࢫ) فيــــدࢫלلك؅فوɲــــيࢫوجعــــلࢫموقــــعࢫالوʈــــبࢫســــɺلࢫטســــتخدام؄البحــــث،ࢫȖســــوʈقࢫالمحتــــوى،ࢫלعلانــــاتࢫالرقمية،ال

فـــتحࢫأســـواقࢫجديـــدة،ࢫانخفـــاضࢫالتɢـــاليف،ࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــة،ࢫتنوʉـــعࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫ(مـــنࢫخـــلالࢫللمصـــارفࢫالتجارʈـــةࢫࢭـــʏࢫכردنࢫ

  .)وتقوʈةࢫالعلاقاتࢫمعࢫالعملاء

 :التعقيبࡧعڴʄࡧالدراساتࡧالسابقة .7.1

ڈــاࢫتناولـــتࢫمتغ؈ـــفاتࢫذاتࢫالعلاقــةࢫبموضـــوعࢫالدراســـة،ࢫࢭــʏࢫحـــ؈نࢫاختلفـــتࢫتتفــقࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫمــعࢫالدراســـ اتࢫالســـابقةࢫɠوٰ

الȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫالموقـعࢫלلك؅فوɲـي،ࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫ(ɸذهࢫالدراسـةࢫعـنࢫسـابقاٮڈاࢫࢫمـنࢫحيـثࢫدراسـةࢫכثـرࢫبـ؈نࢫأدواتࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣࢫ

وأثرɸــــــاࢫعڴــــــʄࢫتحســـــــ؈نࢫכداءࢫ) لɺــــــاتفࢫالمحمــــــول مواقــــــعࢫالتواصــــــلࢫטجتمــــــاڤʏ،ࢫالȘســــــوʈقࢫع؈ــــــفࢫال؄فيــــــدࢫלلك؅فوɲــــــيࢫوالȘســــــوʈقࢫع؄ــــــفࢫا

الȘســوʈقيࢫالمصــرࢭʏࢫمــنࢫخــلالࢫࢫالرفــعࢫمــنࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫوزʈــادةࢫالرȋحيــةࢫوتحقيــقࢫرضــاࢫالعمــلاء،ࢫحيــثࢫلــمࢫتتطــرقࢫأيࢫدراســةࢫ

خــتلافࢫبʋئــةࢫالدراســةࢫحيــثࢫأنࢫجــلࢫالدراســاتࢫأجرʈــتࢫࢭــʏࢫدولࢫمختلفــةࢫحــولࢫاســابقةࢫإڲــʄࢫɸــذهࢫالمتغ؈ــفاتࢫمجتمعــة،ࢫإضــافةࢫإڲــʄࢫ

  .عنابة-أماࢫدراسȘناࢫأجرʈتࢫبالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري ࢫالعالم

  :לطارࡧالنظرʈةࡧللدراسة. 2

  :الȘسوʈقࡧالرقمي.1.2

 قࡧالرقميʈسوȘفࡧالʈعرȖ :  

ࢭــʏࢫأȊســطࢫأشــɢالھ،ࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣࢫɸــوࢫȖســوʈقࢫالمنتجــاتࢫأوࢫاݍݵــدماتࢫمــنࢫخــلالࢫمختلــفࢫالتقنيــاتࢫوالقنــواتࢫالرقميــةࢫ

ع؄ـــــــــفࢫלن؅فنـــــــــت،ࢫوʈمتـــــــــدࢫأيضـــــــــاࢫاڲـــــــــʄࢫأشـــــــــɢالࢫرقميـــــــــةࢫأخـــــــــرىࢫالۘـــــــــܣࢫلاࢫتتطلـــــــــبࢫʇســـــــــتخدمࢫجميـــــــــعࢫأشـــــــــɢالࢫالȘســـــــــوʈقࢫالۘـــــــــܣࢫتحـــــــــدثࢫ

  (Onobrakpeya & Mac-Attama, 2017, p. 17)לن؅فنت

: ومـنࢫأك؆ــفࢫالتعـارʈفࢫشــمولاࢫɸـوࢫالتعرʈــفࢫالمقـدمࢫمــنࢫطـرفࢫمعɺــدࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ــܣ،ࢫوالـذيࢫوصــفࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ــܣࢫبأنــھ

نيـاتࢫالرقميــةࢫلإɲشـاءࢫاتصــالࢫمتɢامـلࢫومسـْڈدفࢫوقابــلࢫللقيـاس،ࢫʇســاعدࢫعڴـʄࢫاكȘسـابࢫالعمــلاءࢫوטحتفـاظࢫ٭ڈــمࢫاسـتخدامࢫالتق"

ــݳࢫاݍݨـــزءࢫכولࢫمنــھࢫنطـــاقࢫأدواتࢫ(Wymbs, 2011, p. 94)"مــعࢫبنــاءࢫعلاقـــاتࢫأعمــقࢫمعɺــم ،ࢫɸــذاࢫالتعرʈــفࢫثاقـــب،ࢫحيــثࢫيوܷ

טن؅فنـتࢫمثـلࢫمواقـعࢫالوʈـب،ࢫمنصـاتࢫالتواصـلࢫטجتمـاڤʏࢫوال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـي،ࢫأوࢫالقنـواتࢫالرقميـةࢫטتصالࢫالمختلفة،ࢫسواءࢫع؄ـفࢫ

כخـرىࢫمثـلࢫالɺواتـفࢫالمحمولــةࢫمـنࢫخـلالࢫإرسـالࢫالرســائلࢫالقصـ؈فةࢫأوࢫالتطبيقـاتࢫالذكيـةࢫالمختلفــةࢫبصـرفࢫالنظـرࢫعـنࢫלن؅فنــت،ࢫ

ʈسوȘؠۜܣࢫللʋࢫأنࢫالمحركࢫالرئʄيࢫمنࢫالوصفࢫإڲɲش؈فࢫاݍݨزءࢫالثاʉسابࢫعمـلاءࢫجـددࢫواݍݰفـاظࢫوȘوࢫعوائدࢫכعمالࢫمنࢫاكɸقࢫالرق׿ܣࢫ



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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عڴــــʄࢫالعمــــلاءࢫاݍݰــــالي؈ن،ࢫوʉشــــددࢫالتعرʈــــفࢫأيضــــاࢫعڴــــʄࢫأنࢫالȘســــوʈقࢫالرق׿ــــܣࢫʇســــتخدمࢫتقنيــــاتࢫرقميــــةࢫقابلــــةࢫللقيــــاسࢫبطبيعْڈــــا،ࢫ

  .وȖسمحࢫباسْڈدافࢫالمحادثات،ࢫوȖسɺلࢫإɲشاءࢫعلاقاتࢫعميقةࢫمعࢫالعملاء

 قࡧالرقميʈسوȘعادࡧأدواتࡧالȊأ :  

 ــيɲقࡧع؄ــفࡧالموقــعࡧטلك؅فوʈســوȘࢫأنــھࢫمجموعــةࢫمــنࢫالصــفحات،ࢫالنصــوص،ࢫالصــورࢫومقــاطعࢫࢫ:الʄــيࢫعڴــɲعــرفࢫالموقــعࢫטلك؅فوʇ

الفيـديوࢫالرقميـة،ࢫالم؅فابطـةࢫفيمـاࢫبئڈـاࢫوفقـاࢫلɺيɢـلࢫمتماسـكࢫوتفـاعڴʏ،ࢫوɸـوࢫشـɢلࢫمـنࢫأشـɢالࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـت،ࢫȖعتمــدࢫ

وʈقيةࢫمــــنࢫحيــــثࢫتنفيــــذࢫכفɢــــار،ࢫالتوزʉــــع،ࢫال؅ــــفوʈجࢫوȖســــع؈فࢫاݍݵــــدماتࢫعليــــھࢫمعظــــمࢫالمصــــارفࢫࢭــــʏࢫتنفيــــذࢫإســــ؅فاتيجيْڈاࢫالȘســــ

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

 ʏقࡧع؄ــفࡧمواقــعࡧالتواصـلࡧטجتمــاڤʈسـوȘࢫبأنـھࢫاســتخدامࢫالمصــرفࢫلمواقــعࢫࢫ:الʏقࢫع؄ـفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʈســوȘعــرفࢫالʇ

الشـــبɢاتࢫטجتماعيــــةࢫعڴـــʄࢫטن؅فنــــتࢫمثـــلࢫفʋســــبوك،ࢫتـــو؅ʈف،ࢫيوتيــــوب،ࢫإɲســـتغرامࢫوغ؈فɸــــاࢫمـــنࢫالمواقــــعࢫلإɲشـــاءࢫمحتــــوىࢫحــــولࢫ

ممـاࢫࢫ،(Madhuri, 2015, p. 71)الشـبɢاتاݍݵـدماتࢫالۘـܣࢫيقـدمɺاࢫومشـاركتھࢫمـعࢫاݍݨمـاɸ؈فࢫالـذينࢫيقضـونࢫأوقـاٮڈمࢫعڴـʄࢫɸـذهࢫ

يـــــؤديࢫاڲـــــʄࢫزʈــــــادةࢫالـــــوڤʏࢫبالعلامـــــةࢫالتجارʈــــــة،ࢫالتواصـــــلࢫمباشــــــرةࢫمـــــعࢫالعمـــــلاءࢫالمســــــْڈدف؈ن،ࢫزʈـــــادةࢫحركـــــةࢫالمــــــرورࢫعڴـــــʄࢫالموقــــــعࢫ

ɲيטلك؅فو.(Azizi & Bouacha , 2019) 

 ــيɲقࡧع؄ـــفࡧال؄فيـــدࡧטلك؅فوʈســوȘقࢫالرق׿ـــܣࢫالمباشر،يتضـــمنࢫࢫ:الʈســوȘالࢫالɢلࢫمـــنࢫأشـــɢـــوࢫشــɸـــيࢫɲقࢫع؄ـــفࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوʈســـوȘال

 .Belabed , Chenag, & Mokaddem, 2019, p)المحتملــ؈نإرســالࢫرســائلࢫمخصصــةࢫأوࢫمســْڈدفةࢫللعمــلاءࢫاݍݰــالي؈نࢫأوࢫ

طرʈقــةࢫفعالــةࢫȖســاعدࢫالمصــرفࢫعڴــʄࢫȖعزʈــزࢫالعلاقــاتࢫمــعࢫالعمــلاء،ࢫࢭــʏࢫالوقــتࢫالمناســب،ࢫوȋتɢلفــةࢫمنخفضــة،ࢫكمــاࢫʇعــدࢫ،(258

 .)37،ࢫصفحةࢫ2019زʈدان،ࢫ(اتومنࢫمزاياهࢫأيضاࢫسɺولةࢫقياسࢫכثرࢫع؄فࢫɲسبةࢫفتحࢫالرسائلࢫوɲسبةࢫالنقر 

  ــــاتفࡧالمحمـــولɺقࡧع؄ـــفࡧالʈســـوȘقيࢫيـــتمࢫإجرائــــھࢫمـــنࢫخــــلالࢫࢫ:الʈســــوȖشـــاطࢫɲࢫأنــــھࢫʄـــاتفࢫالمحمــــولࢫعڴـــɺقࢫع؄ــــفࢫالʈســـوȘعــــرفࢫالʇ

 ,ɸ(Mayank, Yatish , & Zillur, 2015ـاتفࢫمحمـول شبكةࢫواسـعةࢫטنȘشـار،ࢫوالۘـܣࢫيـرتبطࢫ٭ڈـاࢫالعمـلاءࢫباسـتمرارࢫباسـتخدامࢫ

p. 336)ــاتفࢫالمحمــولࢫمــنࢫتنفيــذࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫمثــلࢫטســتعلامࢫɺقࢫع؄ــفࢫالʈســوȘــاࢫالɺيحȘلࢫכدواتࢫالۘــܣࢫيɺســȖࢫحيــثࢫ،

عــــنࢫالرصــــيد،ࢫتحوʈــــلࢫכمـــــوال،ࢫدفــــعࢫالفــــوات؈فࢫوܥــــݨلࢫالمعـــــاملاتࢫمــــنࢫخــــلالࢫخدمــــةࢫالرســـــائلࢫالنصــــيةࢫالقصــــ؈فةࢫوتطبيقـــــاتࢫ

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

 : כداءࡧالȘسوʈقيࡧ.2.2

طࢫاأنࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫيمثـلࢫمقابلــةࢫأداءࢫالمؤسسـةࢫبـأداءࢫمنافســٕڈا،ࢫللتعـرفࢫعڴـʄࢫنقــKOTLER & ARMASTRONGيـرى 

 ,Kotler & Armastrong, Principles of Marketing)ڈـامٔقوٮڈـاࢫوالقيـامࢫبتعزʈزɸـا،ࢫوالتعـرفࢫعڴـʄࢫنقـاطࢫضـعفɺاࢫلغـرضࢫالتقليـلࢫ

8th ed, Prentice-Hall, 1999, p. 45)ࢫحـ؈نࢫيـرىࢫʏࢭـO’SUILVAN &ABELAسـتخدمࢫمـنࢫقبـلࢫࢫʇقيࢫبأنـھࢫمصـطݏݳࢫʈسـوȘכداءࢫال

المتخصصـــ؈نࢫࢭـــʏࢫمجـــالࢫالȘســـوʈقࢫلوصـــفࢫوتحليـــلࢫكفـــاءةࢫوفعاليـــةࢫالعمليـــةࢫالȘســـوʈقية،ࢫوذلـــكࢫبـــال؅فك؈قࢫبـــ؈نࢫمخرجـــاتࢫכɲشـــطةࢫ

  (O’Sullivan & Abela, 2007, p. 79).وטس؅فاتيجياتواس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقࢫوȋ؈نࢫכɸدافࢫالمطلوȋةࢫلتلكࢫכɲشطةࢫ

وعليـــھࢫيمكـــنࢫȖعرʈـــفࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫالمصـــرࢭʏࢫعڴـــʄࢫأنـــھࢫتوليفـــةࢫمركبـــةࢫمـــنࢫثـــلاثࢫأȊعـــادࢫرئʋســـية،ࢫأولɺـــاࢫيتمثـــلࢫࢭـــʏࢫمــــدىࢫ

تكيــفࢫالمصــرفࢫمــعࢫبيȁتــھࢫاݍݵارجيــةࢫومـــدىࢫقدرتــھࢫعڴــʄࢫمواجɺــةࢫالمنافســةࢫوالتغلــبࢫعلٕڈـــا،ࢫوثانٕڈــاࢫۂــʏࢫالفعاليــةࢫالȘســوʈقيةࢫوالۘـــܣࢫ

خرɸـــاࢫفࢼـــܣࢫالكفـــاءةࢫالȘســـوʈقيةࢫالۘـــܣࢫȖع؄ـــفࢫعـــنࢫمـــدىࢫقـــدرةࢫتتجســـدࢫࢭـــʏࢫ ࢫالȘســـوʈقية،ࢫأمـــاࢫاَ تحقيـــقࢫכɸـــدافࢫالموضـــوعةࢫࢭـــʏࢫاݍݵطـــة

  .المصرفࢫعڴʄࢫȖعظيمࢫمخرجاتھࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫمقابلࢫالتقليصࢫمنࢫعددࢫالمدخلات

  



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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   :أثرࡧأدواتࡧالȘسوʈقࡧالرقميࡧعڴʄࡧأȊعادࡧכداءࡧالȘسوʈقي. 3.2

تـائجࢫالȘسـوʈقيةࢫبـالتعرفࢫعڴـʄࢫأدواتࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣࢫالۘـܣࢫȖسـɺمࢫفعليـاࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫȖسمحࢫالمؤشراتࢫاݍݵاصةࢫبقيـاسࢫالن

  : כداءࢫالȘسوʈقيࢫالمصرࢭʏ،ࢫوفيماࢫيڴʏࢫأɸمࢫכȊعادࢫالۘܣࢫاتفقࢫعلٕڈاࢫالكث؈فࢫمنࢫالباحث؈ن

 ࢫࢫ:اݍݰصـــــةࡧالســـــوقيةʏقࢫالرق׿ـــــܣࢫࢭـــــʈســـــوȘمـــــاࢫلتأكـــــدࢫالمصـــــرفࢫمـــــنࢫمـــــدىࢫكفـــــاءةࢫأدواتࢫالɺتمثـــــلࢫاݍݰصـــــةࢫالســـــوقيةࢫمقياســـــاࢫم

تحســـــ؈نࢫכداءࢫالȘســـــوʈقي،ࢫفالمصـــــارفࢫالۘـــــܣࢫȖعتمـــــدࢫعڴـــــʄࢫالقنـــــواتࢫالرقميـــــةࢫࢭـــــʏࢫتقـــــديمࢫخـــــدماٮڈاࢫستكســـــرࢫاݍݰـــــواجزࢫالمɢانيـــــةࢫ

ء،ࢫوɸـذاࢫمـاࢫسـيمكٔڈاࢫمـنࢫزʈـادةࢫحصـْڈاࢫوالزمانيةࢫبحيثࢫتɢونࢫقادرةࢫعڴʄࢫغزوࢫכسواقࢫواسْڈدافࢫشرائحࢫجديـدةࢫمـنࢫالعمـلا

  )645،ࢫصفحةࢫ2020بنࢫيوسف،ࢫسعداوي،ࢫوࢫشاوشة،ࢫ(السوقية

 حيةȋـذهࢫࢫ:الرɸࢫتحقيقࢫʏمتࢫࢭɸقࢫالرق׿ܣࢫالۘܣࢫساʈسوȘاࢫالمصرفࢫوأدواتࢫالɺاحࢫالۘܣࢫيحققȋحيةࢫعنࢫالعلاقةࢫب؈نࢫכرȋع؄فࢫالرȖ

المصـــارفࢫلأدواتࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫيـــؤديࢫاڲـــʄࢫتخفـــيضࢫالتɢـــاليفࢫࢫܣفتبۚـــ،ࢫ)45،ࢫصـــفحةࢫ2020عشـــ؈فةࢫوࢫمصـــنوعة،ࢫ(כرȋـــاحࢫ

 & ,Van, Uyen).الȘســـوʈقيوטســتفادةࢫمــنࢫاقتصـــادياتࢫاݍݱݨــم،ࢫوɸـــذاࢫمــاࢫســيمكٔڈاࢫمـــنࢫزʈــادةࢫכرȋـــاح،ࢫوتحســ؈نࢫأدا٬ڈــاࢫ

Phuong, 2015, pp. 4-5) 

 ــــاࢫࢫ:رضــــاࡧالعمــــلاءɺيحȘتــــھࢫلقنــــواتࢫטتصــــالࢫالرقميــــةࢫالۘــــܣࢫيȋࢫأنــــھࢫاݍݰكــــمࢫالــــذيࢫيصــــدرهࢫالعميــــلࢫعــــنࢫتجرʄعــــرفࢫالرضــــاࢫعڴــــʇ

 & , Kotler, Keller, Manceau)فعلاعلـٕڈالمصـرفࢫلعملائــھࢫوɴʈــتجࢫعــنࢫالمقارنــةࢫبــ؈نࢫمـاࢫتوقــعࢫاݍݰصــولࢫعليــھࢫومــاࢫيحصــلࢫ

Dubois, 2009, p. 604)،املـةࢫࢫɢتمامࢫبرضاࢫالعميـلࢫمـنࢫخـلالࢫتـوف؈فࢫقنـواتࢫاتصـالࢫرقميـةࢫفعالـة،ࢫمتعـددة،ࢫمتɸمࢫטɸساʉو

عدالـةࢫوࢫجــلام،ࢫ(للمصـرفومتاحـةࢫࢭـʏࢫجميـعࢫכوقــاتࢫمـنࢫتحسـ؈نࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫللمصــرف،ࢫفالعميـلࢫʇعـدࢫمفتـاحࢫالرȋحيــةࢫ

  .)33،ࢫصفحةࢫ2015

  :לطارࡧالتطبيقيࡧللدراسة. 3

  : مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة.1.3

وɠالــةࢫ"وɠـاـلاتࢫخمــسࢫجميــعࢫالمــوظف؈نࢫלدارʈــ؈نࢫبالبنــكࢫالــوطۚܣࢫاݍݨزائــريࢫلولايــةࢫعنابــةࢫوتضــمࢫࢫتɢــونࢫمجتمــعࢫالدراســةمن

قمنـــــاࢫبـــــإجراءࢫالدراســـــةࢫعڴـــــʄࢫ،ࢫلقـــــدࢫ"815وɠالـــــةࢫالبـــــوɲيࢫ،ࢫ813وɠالـــــةࢫعنابـــــةࢫ،ࢫ811وɠالـــــةࢫعنابـــــةࢫ،ࢫ810وɠالـــــةࢫعنابـــــةࢫ،ࢫ482عنابـــــةࢫ

وتلبيــــةࢫلأغـــراضࢫالدراســــةࢫفقـــدࢫتــــمࢫࢫ،فـــرداࢫ78المجتمـــعࢫكɢـــلࢫنظــــراࢫلصـــغرࢫݯݨمــــھࢫوســـɺولةࢫدراســـتھ،ࢫحيــــثࢫبلـــغࢫمفــــرداتࢫالمجتمـــعࢫ

لعــــــدمࢫصــــــلاحيْڈاࢫللتحليــــــلࢫטحصــــــاǿي،ࢫليصــــــبحࢫعــــــددࢫࢫمٔڈــــــاࢫ3قمناباســــــȘبعاد،ࢫو اســــــȘبانة 73مٔڈــــــاࢫࢫاســــــȘبانةࢫواســــــ؅فجعنا 78توزʉــــــعࢫ

  .اسȘبانةࢫ70حليلࢫטستȎياناتࢫالصاݍݰةࢫللت

 : أداةࡧالدراسة .2.3

  :ݍݨمعࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫاللازمة،ࢫوتضمنتࢫقسم؈نࢫانةȖعتمدࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫأداةࢫטسȘب

  س،ࢫالعمر،ࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫاݍݵ؄فةلالبياناتࢫالܨݵصيةࢫيتضمنࢫالمتغ؈فاتࢫالديمغرافيةࢫممث: القسمࢫכولɴࢫاݍݨʏةࢫࢭ.  

 يɲن: القسمࢫالثاʈتضمنࢫمحور:  

  ࢫ: المحـورࢫכولʄقࢫالرق׿ــܣࢫواشــتملࢫعڴــʈســوȘعــادࢫࢫ12أدواتࢫالȊعــةࢫأȌࢫأرʄقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫعبــارة،ࢫموزعــةࢫعڴــʈســوȘࢫالʏممثلــةࢫࢭــ

  .טلك؅فوɲي،ࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي،ࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمول 

 يɲقيࢫ: المحورࢫالثاʈسوȘراتعباࢫ9وتضمنࢫכداءࢫال.  

أفـرادࢫالعينـةࢫعڴـʄࢫالعبـاراتࢫوفـقࢫتـدرجࢫࢫلاسـتجاباتالمتـدرجࢫ) Likert scale(مقيـاسࢫليكـرتࢫاݍݵما؟ـۜܣࢫعڴʄࢫטعتمـادتـمࢫوقدࢫ

  :بدائلࢫوالۘܣࢫأعطيتࢫلɺاࢫכوزانࢫالتاليةࢫخمسࢫوالذيࢫيتضمن،ࢫخما؟ۜܣ



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
 

  75 .جامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫالوادي،ࢫاݍݨزائر ،»86 -69: صم،ࢫ2022مارسࢫ،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

  טستȎيانכوزانࡧالمعطاةࡧللبدائلࡧالمتاحةࡧࡩʏࡧ: 1جدولࡧ

  موافقࡧȊشدة  موافق  محايد  موافقغ؈فࡧ  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  البدائل

  5  4  3  2  1  الوزن

  5إڲʄࢫࢫ4.21منࢫ  4.2إڲʄࢫࢫ3.41منࢫ 3.4إڲʄࢫࢫ2.61منࢫ 2.60إڲʄࢫࢫ1.81منࢫ  1.80إڲʄࢫࢫ1منࢫ  قيمࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌي

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫالدراساتࢫالسابقة:المصدر

  : تباثࡧأداةࡧالدراسة. 3.3

نفــــسࢫالنتــــائجࢫȊعــــدࢫإجــــراءاتࢫالتطبيــــقࢫلأك؆ــــفࢫمــــنࢫمــــرة،ࢫأوࢫɸــــوࢫࢫيةاݍݰصــــولࢫعڴــــʄوالدقــــةࢫوإمɢانࢫטȖســــاقʇشــــ؈فࢫالثبــــاتࢫإڲــــʄࢫ

مــنࢫɸــذاࢫقمنــاࢫبــالتحققࢫمــنࢫثبــاتࢫכداةࢫالمســتخدمةࢫࢭــʏࢫالدراســةࢫࢫوانطلاقــاالــدرجاتࢫعنــدࢫتكــرارࢫالتجرȋــة،ࢫࢫاȖســاقبȎســاطةࢫمــدىࢫ

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫوفق   :معاملࢫألفاࢫكرونباخࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  محاورࡧלستȎيانࡧعنࡧطرʈقࡧمعاملࡧألفاࡧكرونباخثباتࡧ: 2جدولࡧ

  معاملࡧألفاكرونباخ  عددࡧالعبارات  טستȎيانمحاورࡧ

  0.86  12  أدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣ

  0.90 9 כداءࢫالȘسوʈقي

ʏ0.91 21 المجموعࢫالكڴ  

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

؈قيدࢫعـنࢫטسـتȎيانلمحـاورࢫألفاكرونبـاخࢫبالɴسـبةࢫوفـقࢫمعامـلࢫأنࢫقيمـةࢫمعامـلࢫالثبـاتࢫ) 02( يلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقـم

ࢫטسـتȎيانʇسـتجيبࢫلɺـذاࢫالشـرط،وȋالتاڲʏࢫفـإنࢫࢫوɸو ) 0.91(ʇساويࢫࢫ،ࢫكماࢫأنࢫمعاملࢫالثباتࢫالكڴʏ)60.0( اݍݰدࢫالمقبولࢫوالمقدرࢫبــــ

  .يتصفࢫبدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالثباتࢫوالموثوقيةࢫالمعتمدࢫعليھࢫࢭʏࢫالدراسة

  : وصفࡧخصائصࡧعينةࡧالدراسة.4.3

  :فيماࢫيڴʏࢫوصفࢫللمتغ؈فاتࢫالܨݵصيةࢫلعينةࢫالدراسة

  فرادࡧالعينةلأ  المتغ؈فاتࡧالܨݵصيةࡧ:3جدولࡧ

  الɴسبة  التكرارات  الفئة  المتغ؈فات

  اݍݨɴس
  %38,6  27  ذكر

  %61,4  43  أنۙܢ

  الفئةࢫالعمرʈة

  %4,3  3  سنةࢫ30-18منࢫ

  %28,6  20  سنةࢫ40-31منࢫ

  %47,1  33  سنةࢫ50-41منࢫ

  %20,0  14  سنةࢫفأك؆فࢫ50

  المستوىࢫالتعلي׿ܣ

  %5,7  4  ثانويࢫأوࢫأقل

  %5,7  4  تقۚܣࢫسامي

ʏ77,1  54  جامڥ%  

  %11,4  8  دراساتࢫعليا

  ׿ܢࢫالوظيفيالمس

  %12,9  9  مسؤولࢫخدمةࢫالعملاء

  %17,1  12  رئʋسࢫمصݏݰة

  %11,4  8  رئʋسࢫقسم

  %4,3  3  مدير

  %54,3  38  أخرى 

  %8,6  6  سنواتࢫ5أقلࢫمنࢫ  عددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فة



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫ ،»86 -69: صم،ࢫ2022مارسࢫ،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  76
 

  %17,1  12  سنواتࢫ10-5منࢫ

  %31,4  22  سنوات15-10منࢫ

  %42,9  30  15أك؆فࢫمنࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

 سɴس؈نࢫأيلاحظࢫ :اݍݨɴعادلࢫنࢫعينةࢫالدراسةࢫمتنوعةࢫب؈نࢫاݍݨʇࢫبماࢫʄࢫכعڴʏسبةࢫלناثࢫۂɲسبࢫمتفاوتة،ࢫحيثࢫɴولكنࢫب

  ).%38.6(أقلࢫبماࢫʇعادلࢫࢫذɠور منࢫإجماڲʏࢫعينةࢫالدراسة،ࢫوɲسبةࢫال) 61.4%(

 ةࢫلعينةࢫالدراسةࢫمتنوعة،ࢫحيثࢫ :العمرʈةࢫاالفئاتࢫالعمرʈࢫࢫ41منࢫ(حتلتࢫالفئةࢫالعمرʄسنة50إڲ (سبةࢫبɲࢫʄـأعڴ)ࢫ)%47.1،

سنةࢫࢫ50منࢫ(،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫالمبحوث؈نࢫضمنࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ)%28.6(بɴسبةࢫ) سنة40إڲʄࢫࢫ31 من(ثمࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ

،ࢫوʈتܸݳࢫ)%4.3(بɴسبةࢫ) سنة30إڲʄࢫࢫ18منࢫ(،ࢫأماࢫأدɲىࢫɲسبةࢫفقدࢫɠانتࢫمنࢫنصʋبࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ)%20(بلغتࢫ) فأك؆ف

  .وكبارࢫالسنف؈نࢫלدارʈ؈نࢫبالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫتجمعࢫب؈نࢫالشبابࢫظلناࢫبأنࢫتركيبةࢫالمو 

 سبْڈمࢫ: المستوىࡧالتعليميɲࢫحيثࢫبلغتࢫ،ʏمࢫالدرا؟ۜܣࢫجامڥɸذهࢫالفئةࢫ)%77.1(معظمࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫمستواɸࢫʏࢫتڴ،

أوࢫأقلࢫ،ࢫأماࢫالفئةࢫذاتࢫالمستوىࢫالعل׿ܣࢫتقۚܣࢫساميࢫوثانويࢫ)11.4%(כفرادࢫالذينࢫبلغࢫمستواɸمࢫالتعلي׿ܣࢫدراساتࢫعلياࢫ

  .سȘبانةࢫوלجابةࢫعلٕڈاɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫقدرةࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫتفɺمࢫأسئلةࢫל ،ࢫو )%5.7(فقدࢫبلغتࢫنفسࢫالɴسبةࢫألاࢫوۂʏࢫ

 ࢫ: الوظيفة ࢫاݍݨزائري ࢫالوطۚܣ ࢫالبنك ࢫإطارات ࢫمن ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫأفراد ࢫأن ࢫلنا ࢫࢫ- عنابة-يتܸݳ ࢫرؤساء ࢫمدراء، قسام،ࢫכمن

ࢫ ࢫࢫصاݍݳالمرؤساء ࢫɲسبْڈم ࢫبلغت ࢫالعملاء ࢫخدمة ࢫعن ࢫيخدم)%45.7(والمسؤول؈ن ࢫما ࢫوɸذا ࢫɲسبةࢫࢫ، ࢫمقابل ࢫالدراسة، ɸدف

  .لباࢮʏࢫالموظف؈نࢫלدارʈ؈نࢫࢭʏࢫالمصرف) 54.3%(

 سبةࢫ15أغلبࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫفاقتࢫخ؄فٮڈمࢫ: سنواتࡧاݍݵ؄فةɴ42.9(سنةࢫب%(سبةࢫɲࢫتلٕڈاࢫ،)للموظف؈نࢫالذينࢫ) %31.4

،ࢫ)%17.1(سنواتࢫبلغتࢫ10 إڲʄࢫ5ذينࢫت؅فاوحࢫخ؄فاٮڈمࢫمنࢫالسنة،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɲسبةࢫالموظف؈نࢫ15إڲʄࢫࢫ10منࢫࢫتراوحتࢫخ؄فاٮڈم

ࢫأدɲىࢫɲسبةࢫفقدࢫɠانتࢫمنࢫنصʋبࢫالموظف؈نࢫالذينࢫتقلࢫخ؄فٮڈمࢫعنࢫ ،ࢫوɸذاࢫمؤشرࢫيدلࢫعڴʄࢫ)%8.6(سنواتࢫبɴسبةࢫ5أما

  .رفعࢫكفاءةࢫالɴشاطࢫالȘسوʈقي،ࢫماࢫʇعدࢫعنصراࢫإيجابياࢫللدراسةمتلاكࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫݍݵ؄فاتࢫكب؈فةࢫتمكنھࢫمنࢫا

  :المستخدمةכساليبࡧלحصائيةࡧ.5.3

ࢭʏࢫࢫ(SPSS. V26)اݍݰزمةࢫלحصائيةࢫللعلومࢫלجتماعيةࢫبرنامجࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫعڴʄࢫإستخدامࢫ

ࢫأدا ࢫخلال ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫاݍݰصول ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالبيانات ࢫوتحليل ࢫالدراسةࢫةمعاݍݨة ࢫتمࢫ، ࢫالۘܣ ࢫלحصائية ࢫللأساليب ࢫعرض ʏࢫيڴ وفيما

  :الدراسةࢫלعتمادࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫبياناتࢫɸذه

 اختبارࢫألفاࢫكرونباخ) :Cronbach's Alpha(،منࢫأجلࢫمعرفةࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫ. 

 سبࢫإجاباتࢫمفرداتࢫعينةࢫالدراسةɲارࢫɺةࢫلإضʈسبࢫالمئوɴالتكرارࢫوال. 

 يانȎالمتوسطاتࢫاݍݰسابية،ࢫلمعرفةࢫدرجةࢫموافقةࢫالعينةࢫالمدروسةࢫعنࢫأسئلةࢫטست . 

 ة،ࢫلقياسʈيࢫاستخدامࢫטنحرافاتࢫالمعيارȌاࢫاݍݰساɺتࢫقيمࢫإجاباتࢫعينةࢫالدراسةࢫعنࢫوسطȘشȖدرجةࢫ. 

 سيطاݍݵطيࢫלنحدار إختبارࢫȎلتحديدࢫنوعࢫالعلاقةࢫوقوٮڈاࢫودرجةࢫالتأث؈فࢫب؈نࢫمختلفࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫشملْڈاࢫالدراسة: ال. 
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  :إجاباتࡧعينةࡧالدراسةنتائجࡧࡧومناقشْڈاتحليلࡧ. 6.3

ࢫ ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمتحصل ࢫالنتائج ࢫتݏݵيص ࢫالدراسةيمكننا ࢫعينة ࢫࢫإجابات ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ࢫالرق׿ܣ(حول ࢫالȘسوʈق ) أدوات

ʏكمايڴ:  

  إتجاɸاتࡧأراءࡧأفرادࡧالعينةࡧحولࡧأدواتࡧالȘسوʈقࡧالرقمي: 4جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 

  לتجاه

  العام

  موافقࢫȊشدة  0.66  4.34  .اليھللمصرفࢫموقعࢫالك؅فوɲيࢫمعروفࢫلɢافةࢫعملائھࢫوʉسɺلࢫالوصولࢫ  1

2  
يحدثࢫالمصرفࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫبصفةࢫدورʈةࢫمماࢫʇسمحࢫللعملاءࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫ

  .اݍݵدماتࢫاݍݨديدة
  موافق  0.79  4.14

  موافق  0.69  4.16  .يوزعࢫالمصرفࢫخدماتھࢫمنࢫخلالࢫموقعھࢫטلك؅فوɲي  3

  Ȋشدةࢫموافق  0.61  4.21  الȘسوʈقࡧع؄فࡧالموقعࡧטلك؅فوɲي: البعدࡧטول 

1  ʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʄموافق  0.92  3.70  .يروجࢫالمصرفࢫݍݵدماتھࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫלعلاناتࢫعڴ  

2  
يقومࢫالمصرفࢫمنࢫخلالࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫبتȘبعࢫכܧݵاصࢫالذينࢫيبدونࢫنوعࢫ

  .منࢫטɸتمامࢫبخدماتھ
  محايد  0.98  2.94

3  
لقياسࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫʇستخدمࢫالمصرفࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ

  .ݍݵدماتھ
  محايد  0.93  3.27

  محايد  0.78  3.30  الȘسوʈقࡧع؄فࡧمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤʏ: البعدࡧالثاɲي

  موافق  0.91  3.56  .يردࢫالمصرفࢫعڴʄࢫȖساؤلاتࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي  1

  موافق  0.90  3.71  .منࢫخلالࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيلدىࢫالمصرفࢫفرʈقࢫمختصࢫللردࢫعڴʄࢫاستفساراتࢫالعملاءࢫ  2

  موافق  1.00  3.70  .يزودࢫالمصرفࢫعملائھࢫبكشفࢫحسابࢫȊشɢلࢫدوريࢫمنࢫخلالࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲي  3

  موافق  0.80  3.65  الȘسوʈقࡧع؄فࡧال؄فيدࡧטلك؅فوɲي: البعدࡧالثالث

1  
معھࢫعڴʄࢫيوفࢫالمصرفࢫتطبيقاتࢫعڴʄࢫالɺواتفࢫالذكيةࢫتمكنࢫالعملاءࢫمنࢫالتواصلࢫ

  .ساعةࢫومنࢫأيࢫمɢان24مدارࢫ
  موافقࢫȊشدة  0.73  4.24

  موافق  ʇ.  3.63  0.90ستخدمࢫالمصرفࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫلتوزʉعࢫمنتجاتھࢫטلك؅فونية  2

  موافق  0.87  4.13  يبلغࢫالمصرفࢫعملائھࢫبجميعࢫالعملياتࢫالمنجزةࢫعڴʄࢫحساباٮڈمࢫع؄فࢫرسائلࢫنصيةࢫقص؈فة  3

  موافق  0.62  4.00  الɺاتفࡧالمحمول الȘسوʈقࡧع؄فࡧ: البعدࡧالراȊع

  موافق  0.54  3.79  )أدواتࡧالȘسوʈقࡧالرقمي(المجموعࡧالكڴʏࡧللمتغ؈فࡧ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

 قࡧعتحليلࡧʈسوȘـي؄النتائجࡧالمتعلقةࡧبإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧحولࡧالɲࢫ)04(رقـمࢫاݍݨـدولࢫيتܸـݳࢫلنـاࢫمـنࢫ:فࡧالموقعࡧטلك؅فو،

،ࢫوȋإتجــاهࢫ)0.61( بلــغࢫ،ࢫوȋــإنحرافࢫمعيــاري )4.21(أنࢫȊعــدࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲــيࢫقــدࢫبلــغࢫالمتوســطࢫاݍݰســاȌيࢫالعــامࢫ

للمصـــرفࢫموقـــعࢫالك؅فوɲـــيࢫمعـــروفࢫلɢافـــةࢫعملائـــھࢫوʉســـɺلࢫالوصـــولࢫ"العبـــارةࢫعـــامࢫنحـــوࢫموافـــقࢫȊشـــدة،ࢫكمـــاࢫنلاحـــظࢫحصـــولࢫ

يــــوزعࢫ" ،ࢫࢭــــʏࢫحــــ؈نࢫحصــــلتࢫالعبــــارةࢫ)0.66(بلــــغࢫوȋــــإنحرافࢫمعيــــاريࢫ) 4.34(بلــــغࢫعڴــــʄࢫالمرتبــــةࢫכوڲــــʄࢫبمتوســــطࢫحســــاȌيࢫ" اليــــھࢫ

وȋـــإنحرافࢫمعيـــاريࢫبلـــغࢫ) 4.16(بلـــغࢫعڴـــʄࢫالمرتبـــةࢫالثانيـــةࢫبمتوســـطࢫحســـاȌي" المصـــرفࢫخدماتـــھࢫمـــنࢫخـــلالࢫموقعـــھࢫטلك؅فوɲـــيࢫ

التعرفࢫعڴــʄࢫاݍݵــدماتࢫيحــدثࢫالمصــرفࢫالموقـعࢫטلك؅فوɲــيࢫبصــفةࢫدورʈــةࢫممــاࢫʇسـمحࢫللعمــلاءࢫبــ" فيمـاࢫحلــتࢫالعبــارةࢫ،ࢫ)0.69(

وعليــھࢫفــإنࢫɸـذهࢫالنتــائجࢫȖشــ؈فࢫأنࢫ،)0.79(وȋــإنحرافࢫمعيــاريࢫبلـغࢫ) 4.14(ࢭــʏࢫالمرتبــةࢫالثالثـةࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫبلـغࢫ" اݍݨديـدةࢫ

يتم؈قࢫبالȎساطةࢫواݍݰداثةࢫماࢫʇعكسࢫرؤʈةࢫالمصرفࢫنحوࢫسعيھࢫلتوزʉـعࢫخدماتـھࢫع؄ـفࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫ

 .الموقعࢫטلك؅فوɲي



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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 قࡧعحليـلࡧتʈســوȘ؄النتــائجࡧالمتعلقــةࡧبإجابــاتࡧعينــةࡧالدراسـةࡧحــولࡧالʏيتܸــݳࢫلنــاࢫمــنࢫاݍݨــدولࢫ: فمواقــعࡧالتواصــلࡧטجتمـاڤ

،ࢫوȋــإنحرافࢫمعيــاريࢫ)3.30(،ࢫأنࢫࢫȊعــدࢫالȘســوʈقࢫع؄ـفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫقـدࢫبلــغࢫالمتوســطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعــامࢫ)04(رقـمࢫ

يروجࢫالمصرفࢫݍݵدماتھࢫمـنࢫخـلالࢫاسـتخدامࢫלعلانـاتࢫ" حصولࢫالعبارةࢫ،ࢫكماࢫنلاحظࢫمحايد،ࢫوȋإتجاهࢫعامࢫنحوࢫ)0.78(بلغࢫ

،ࢫࢭــʏࢫحـــ؈نࢫ)0.92(وȋــإنحرافࢫمعيــاريࢫبلــغࢫ) 3.70(عڴــʄࢫالمرتبــةࢫכوڲــʄࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫبلــغࢫ" عڴــʄࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫ

عڴــــʄࢫ" ݍݵدماتــــھࢫࢫʇســــتخدمࢫالمصــــرفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏࢫلقيـــاسࢫالتــــأث؈فࢫعڴــــʄࢫاݍݰمــــلاتࢫال؅فوʈجيــــة"حصـــلتࢫالعبــــارةࢫ

يقــومࢫالمصــرفࢫمــنࢫخــلالࢫ"،ࢫفيمــاࢫحلــتࢫالعبــارةࢫ)0.93(وȋــإنحرافࢫمعيــاريࢫبلــغࢫ) 3.27(المرتبــةࢫالثانيــةࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫبلــغࢫ

ࢭــʏࢫالمرتبـةࢫالثالثــةࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫ" مواقـعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫبتȘبـعࢫכܧــݵاصࢫالــذينࢫيبـدونࢫنــوعࢫمــنࢫטɸتمـامࢫبخدماتــھ

لمࢫيطبـــقࢫإســـ؅فاتيجيةࢫصـــرفࢫقيـــدࢫالدراســةالموعليـــھࢫفــإنࢫɸـــذهࢫالنتـــائجࢫȖشــ؈فࢫأنࢫࢫ،)0.98(بلـــغࢫوȋـــإنحرافࢫمعيــاريࢫ) 2.94(بلــغࢫ

اࢫɸـــذهࢫɺــتيȘتيحلمطلــوبࢫالـــذيࢫʇســمحࢫلــھࢫبالاســتفادةࢫمــنࢫالمزايــاࢫכخــرىࢫالالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫبالشــɢلࢫا

 .بخلافࢫم؈قةࢫال؅فوʈجࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقية

 قࡧعتحليلࡧʈسوȘـي؄النتائجࡧالمتعلقةࡧبإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧحولࡧالɲࢫ)04(يتܸـݳࢫلنـاࢫمـنࢫاݍݨـدولࢫرقـمࢫ: فࡧال؄فيدࡧטلك؅فو،

،ࢫوȋإتجــاهࢫ)0.80(،ࢫوȋـإنحرافࢫمعيـاريࢫبلـغࢫ)3.65(أنࢫࢫȊعـدࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيࢫقـدࢫبلــغࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعـامࢫ

لدىࢫالمصرفࢫفرʈقࢫمختصࢫللردࢫعڴʄࢫاستفسـاراتࢫالعمـلاءࢫمـنࢫخـلالࢫال؄فيـدࢫ" ،ࢫكماࢫنلاحظࢫحصولࢫالعبارةࢫوافقعامࢫنحوࢫم

يـزودࢫ"،ࢫࢭـʏࢫحـ؈نࢫحصـلتࢫالعبـارةࢫ)0.90(وȋـإنحرافࢫمعيـاريࢫبلـغࢫ) 3.71(عڴʄࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫبمتوسـطࢫحسـاȌيࢫبلـغࢫ" טلك؅فوɲيࢫ

متوســــطࢫحســــاȌيࢫبلــــغࢫعڴــــʄࢫالمرتبــــةࢫالثانيــــةࢫب"  المصــــرفࢫعملائــــھࢫبكشــــفࢫحســــابࢫȊشــــɢلࢫدوريࢫمــــنࢫخــــلالࢫال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــي

يـــــــردࢫالمصـــــــرفࢫعڴـــــــʄࢫȖســـــــاؤلاتࢫالعمـــــــلاءࢫمـــــــنࢫخـــــــلالࢫال؄فيـــــــدࢫ" ،ࢫفيمـــــــاࢫحلـــــــتࢫالعبـــــــارةࢫ)1.00(وȋـــــــإنحرافࢫمعيـــــــاريࢫبلـــــــغࢫ) 3.70(

وعليھࢫفإنࢫɸـذهࢫالنتـائجࢫȖشـ؈فࢫأنࢫࢫ،)0.91(وȋإنحرافࢫمعياريࢫبلغࢫ) 3.56(ࢭʏࢫالمرتبةࢫالثالثةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫبلغࢫ" טلك؅فوɲي

للتواصــــلࢫمــــعࢫعملائــــھࢫاݍݰــــالي؈نࢫوالمــــرتقبي؈نࢫســــ؅فاتيجيةࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــيࢫالمصـــرفࢫقيــــدࢫالدراســــةࢫʇســــتخدمࢫإ

 .Ȋشɢلࢫفعالࢫوࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

 قࡧعتحليلࡧʈسـوȘـاتفࡧالمحمـول ؄ـالنتائجࡧالمتعلقةࡧبإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧحولࡧالɺࢫ)04(يتܸـݳࢫلنـاࢫمـنࢫاݍݨـدولࢫرقـمࢫ: فࡧال،

،ࢫوȋإتجـــاهࢫ)0.62(،ࢫوȋـــإنحرافࢫمعيـــاريࢫبلـــغࢫ)4.00(المتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫالعـــامࢫقـــدࢫبلـــغࢫع؄ـــفࢫالɺـــاتفࢫالمحمولأنࢫࢫȊعـــدࢫالȘســـوʈقࢫ

يــوفࢫالمصـرفࢫتطبيقــاتࢫعڴــʄࢫالɺواتـفࢫالذكيــةࢫتمكــنࢫالعمـلاءࢫمــنࢫالتواصــلࢫ"،ࢫكمــاࢫنلاحــظࢫحصـولࢫالعبــارةࢫوافـقعـامࢫنحــوࢫم

،ࢫࢭـʏࢫ)0.73(معيـاريࢫبلـغࢫوȋـإنحرافࢫ) 4.24(عڴـʄࢫالمرتبـةࢫכوڲـʄࢫبمتوسـطࢫحسـاȌيࢫبلـغࢫ"  ساعةࢫومـنࢫأيࢫمɢـان24معھࢫعڴʄࢫمدارࢫ

عڴــــʄࢫ" يبلــــغࢫالمصــــرفࢫعملائــــھࢫبجميــــعࢫالعمليــــاتࢫالمنجــــزةࢫعڴــــʄࢫحســــاباٮڈمࢫع؄ــــفࢫرســــائلࢫنصــــيةࢫقصــــ؈فةࢫ" حــــ؈نࢫحصــــلتࢫالعبــــارةࢫ

ʇسـتخدمࢫالمصـرفࢫالɺـاتفࢫ" ،ࢫفيمـاࢫحلـتࢫالعبـارةࢫ)0.87(وȋـإنحرافࢫمعيـاريࢫبلـغࢫ) 4.13(المرتبةࢫالثانيةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫبلـغࢫ

وعليـھࢫࢫ،)0.90(وȋـإنحرافࢫمعيـاريࢫبلـغࢫ) 3.63(ࢭʏࢫالمرتبةࢫالثالثةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫبلغࢫ" لك؅فونيةالمحمولࢫلتوزʉعࢫمنتجاتھࢫט

العمــلاءࢫࢫمكنـتʇسـتخدمࢫإسـ؅فاتيجيةࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫالɺـاتفࢫالمحمـولࢫالۘـܣࢫفـإنࢫɸـذهࢫالنتـائجࢫȖشـ؈فࢫأنࢫالمصـرفࢫقيــدࢫالدراسـةࢫ

مـــنࢫتنفيـــذࢫاݍݵـــدماتࢫالمصــــرفيةࢫمثـــلࢫטســـتعلامࢫعـــنࢫالرصــــيد،ࢫتحوʈـــلࢫכمـــوال،ࢫدفـــعࢫالفــــوات؈فࢫوܥـــݨلࢫالمعـــاملاتࢫمـــنࢫخــــلالࢫ

 .خدمةࢫالرسائلࢫالنصيةࢫالقص؈فةࢫوتطبيقاتࢫالɺاتفࢫالمحمول 

 قࡧالرقمي(المتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧالنتائجࡧالمتعلقةࡧبإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧحول تحليلࡧʈسوȘلنـاࢫمـنࢫاݍݨـدولࢫࢫيتܸـݳ: )أدواتࡧال

،ࢫوȋـــإنحرافࢫمعيــاريࢫبلـــغࢫ)3.79(قــدࢫبلـــغࢫالمتوســطࢫاݍݰســـاȌيࢫالعــامࢫ)أدواتࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ـــܣ(المتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫ،ࢫأنࢫ)04(رقــمࢫ

الدالـــةࢫعڴـــʄࢫأȊعـــادࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســــتقلࢫتـــدلࢫعڴـــʄࢫتـــوفرࢫالممارســــاتࢫوعليـــھࢫفـــإنࢫɸــــذهࢫالنتـــائجࢫ،،ࢫوȋإتجـــاهࢫعـــامࢫنحـــوࢫموافق)0.45(



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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الȘســوʈقࢫع؄ـفࢫالموقــعࢫטلك؅فوɲـي،ࢫالȘســوʈقࢫ: كمــاࢫنلاحـظࢫأنࢫترتʋــبࢫɸـذهࢫכȊعــادࢫɠاـنࢫعڴــʄࢫالتـواڲʏࢫ،ࢫ)أدواتࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ـܣ(

ʏقࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʈسوȘي،ࢫالɲقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوʈسوȘاتفࢫالمحمول،ࢫالɺع؄فࢫال. 

 عࡧتحليلࡧȊقيכداءࡧ(النتائجࡧالمتعلقةࡧبإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧحولࡧالمتغ؈فࡧالتاʈسوȘال:(  

  :كمايڴʏ) כداءࢫالȘسوʈقي( تاȊعيمكنناࢫتݏݵيصࢫالنتائجࢫالمتحصلࢫعلٕڈاࢫمنࢫإجاباتࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫالمتغ؈فࢫال

  כداءࡧالȘسوʈقيإتجاɸاتࡧأراءࡧأفرادࡧالعينةࡧحولࡧ: 5جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 

לتجاهࡧ

  العام

  موافق  0.67  3.84  .الȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫالرفعࢫمنࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫللمصرفساɸمتࢫأدواتࢫ  1

2  
ساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫالعملاءࢫاݍݰالي؈نࢫواݍݰصولࢫعڴʄࢫعملاءࢫ

  .جدد
  موافق  0.69  3.96

  موافق  0.69  3.76  .ساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫכسواقࢫاݍݰاليةࢫوفتحࢫأسواقࢫجديدة  3

  موافق  0.69  3.80  .ساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫزʈادةࢫȖعاملاتࢫالمصرفࢫمماࢫأدىࢫاڲʄࢫزʈادةࢫכرȋاح  4

  موافق  0.70  3.64  .ساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫزʈادةࢫكفاءةࢫاستخدامࢫالمواردࢫمماࢫأدىࢫاڲʄࢫزʈادةࢫכرȋاح  5

6  
للمصرفࢫمماࢫأدىࢫاڲʄࢫساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫانخفاضࢫالتɢاليفࢫالɢليةࢫ

  .زʈادةالرȋحية
  موافق  0.81  3.44

  موافق  0.61  4.13  .ساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫبناءࢫعلاقاتࢫجيدةࢫب؈نࢫالمصرفࢫوعملائھ  7

  موافق  ʇ.  4.07  0.69شعرࢫالعملاءࢫبالرضاࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمصرفࢫȊعدࢫاعتمادهࢫعڴʄࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣ  8

  موافق  0.71  3.93  .الرق׿ܣࢫࢭʏࢫتحقيقࢫȖغطيةࢫجيدةࢫلطلباتࢫالعملاءࢫوتلبيةࢫرغباٮڈمساɸمتࢫأدواتࢫالȘسوʈقࢫ  9

  موافق  0.53  3.84  )כداءࡧالȘسوʈقي(المجموعࡧالكڴʏࡧللمتغ؈فࡧ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

وȋـإنحرافࢫ) 3.84(قدࢫبلغࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالعـامࢫ) כداءࢫالȘسوʈقي(التاȊعࢫ،ࢫأنࢫالمتغ؈فࢫ)05(يتܸݳࢫلناࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

وȖشـ؈فࢫالنتــائجࢫالمتحصـلࢫأنࢫأدواتࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ـܣࢫالۘـܣࢫإعتمــدɸاࢫالمصـرفࢫقيــدࢫࢫ،ࢫوȋإتجــاهࢫعـامࢫنحــوࢫموافـق،)0.53(معيـاريࢫبلـغࢫ

وزʈــادةࢫمـنࢫخـلالࢫتوسـيعࢫقاعـدةࢫالعمـلاءࢫوتحقيـقࢫرضـاࢫالعمــلاءࢫالرفـعࢫمـنࢫحصــتھࢫالسـوقيةࢫوزʈـادةࢫرȋحيتـھࢫࢭـʏࢫسـاɸمتࢫالدراسـةࢫ

كفــــاءةࢫإســــتخدامࢫالمــــواردࢫالȘســــوʈقيةࢫمــــعࢫبنــــاءࢫعلاقــــاتࢫجيــــدةࢫمــــعࢫالعملاء،وۂــــʏࢫɠلɺــــاࢫعوامــــلࢫأدتࢫإڲــــʄࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫالȘســــوʈقيࢫ

  .للمصرف

  :إختبارࡧفرضياتࡧالدراسة. 7.3

  :بإختبارࢫفرضياتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫاقصدࢫלجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫقمن

 ســـيةاʋقيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫ :لفرضـــيةࡧالرئʈســـوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄقࢫالرق׿ـــܣࢫعڴـــʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلأدواتࢫال

 .(α≤0.05)الدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

الȎســـيطࢫلتحليــــلࢫالعلاقــــةࢫبʋنــــالمتغ؈فࢫࢫاݍݵطــــيࢫלنحــــدار ࢫإختبــــار ࢫولإختبـــارࢫܵــــݰةࢫɸــــذهࢫالفرضـــيةࢫمــــنࢫعــــدمɺا،ࢫتــــمࢫإســـتخدام

  :،ࢫوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) الȘسوʈقࢫالرق׿ܣأدواتࢫ(المستقلࢫ

  

  

  

  



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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عڴʄࡧالمتغ؈فࡧ) أدواتࡧالȘسوʈقࡧالرقمي(نتائجࡧإختبارࡧלنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧلقياسࡧأثرࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧ: 6جدولࡧ

  )כداءࡧالȘسوʈقي(التاȊع

  المتغ؈فࡧالمستقل
القيمةࡧ

  الثابتة

معاملࡧ

  نحدارט 

 tختبارࡧا

  المعنوʈة  القيمة

  0.00  6.63  0.61  1.51  أدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣ

  0.00  المعنوʈة- المحسوȋةࢫFقيمةࢫ  المعنوʈةࢫالɢليةࢫللنموذج

  مؤشراتࢫجودةࢫالتوفيق
  R2 0.39معاملࢫالتحديدࢫ

  R 0.63معاملࢫטرتباطࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

" بمعۚـــܢࢫأنࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫ) 0.39(قــدࢫبلغــتࢫࢫR2يتܸــݳࢫلنـــاࢫأنࢫقيمــتࢫمعامــلࢫالتحديـــدࢫࢫ،)06(مــنࢫخــلالࢫاݍݨـــدولࢫرقــمࢫ

والɴسـبةࢫالمتبقيـةࢫȖعـزىࢫ" כداءࢫالȘسوʈقي"ࢭʏࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫࢫمنࢫالتباينࢫاݍݰاصل) %39(يفسرࢫماࢫɲسȎتھࢫ"واتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫأد

  .النموذجلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫ

بــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالمســتقلࢫوالتــاȊع،ࢫوȋــالنظرࢫࢫطرديــةࢫوۂــʏࢫȖشــ؈فࢫلعلاقــةࢫإرتبــاطࢫ،)R )0.63كمــاࢫقــدࢫبلغــتࢫقيمــةࢫمعامــلࢫלرتبــاطࢫ

  .0.05فإنࢫنموذجࢫלنحدارࢫʇعت؄فࢫمعنوʈاࢫوفقاࢫلمستوىࢫالمعنوʈةࢫالذيࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫࢫFلقيمةࢫ

Ȗشـــــ؈فࢫلوجـــــودࢫعلاقـــــةࢫࢫوۂـــــʏ ،)0.61"  (الȘســـــوʈقࢫالرق׿ـــــܣواتࢫأد"قيمـــــةࢫمعامـــــلࢫלنحـــــدارࢫللمتغ؈ـــــفࢫالمســـــتقلࢫࢫبلغـــــتࢭـــــʏࢫحـــــ؈نࢫ

واتࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫبمقــــدارࢫأدوجـــودࢫأيࢫزʈـــادةࢫࢭــــʏࢫࢫوɸــــذاࢫʇعۚـــܣࢫأنࢫ،"כداءࢫالȘســـوʈقي"معنوʈـــةࢫبـــ؈نࢫɸـــذاࢫالمتغ؈ــــفࢫوالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫ

الȎسـيطࢫبـ؈نࢫمتغ؈ـفࢫاݍݵطـيࢫ،ࢫكمـاࢫيمكـنࢫتمثيـلࢫنمـوذجࢫלنحـدارࢫ)0.61(بمقـدارࢫࢫכداءࢫالȘسـوʈقيدرجـةࢫواحـدةࢫيـؤديࢫإڲـʄࢫزʈـادةࢫࢭـʏࢫ

  :مستديمةࢫɠالتاڲʏࢫכداءࢫالȘسوʈقيمتغ؈فࢫو  الرق׿ܣ أدواتࢫالȘسوʈق

  .כداءࢫالȘسوʈقي: YأدواتࢫالȘسوʈقࢫالرق׿ܣࢫࢫ: X1: بحيثࢫأن

Ȗشــ؈فࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸــذهࢫالعلاقــةࢫمعنوʈــةࢫوذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبحيــثࢫɠانــتࢫأقــلࢫمــنࢫمســـتوىࢫt وللإشــارةࢫفــإنࢫنȘيجــةࢫإختبــارࢫ

  .0.05الدلالةࢫ

يوجــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلأدواتࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫعڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫإنطلاقــاࢫمـــنࢫɠـــلࢫمـــاࢫســـبقࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫبأنـــھࢫ

  .فرضيةࢫɸذهࢫالدراسةࢫقدࢫتحققتومنھࢫفإنࢫ،ࢫ(α≤0.05)الȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

 ʄࡧכوڲ ࡧالفرعية ࢫالȘسوʈقيࢫ :الفرضية ࢫכداء ࢫتحس؈ن ʄࢫعڴ ࢫטلك؅فوɲي ࢫع؄فࢫالموقع ࢫللȘسوʈق ࢫإحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة يوجد

  .(α≤0.05)قيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫللمصرفࢫ

ࢫ ࢫإستخدام ࢫتم ࢫعدمɺا، ࢫمن ࢫالفرضية ࢫɸذه ࢫبʋنالمتغ؈فࢫࢫاݍݵطيࢫלنحدار ࢫإختبار ولإختبارࢫܵݰة ࢫالعلاقة ࢫلتحليل الȎسيط

  :،ࢫوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) الȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوɲي(المستقلࢫ

  

  

  

  

  



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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عڴʄࡧالمتغ؈فࡧ) الȘسوʈقࡧع؄فࡧالموقعࡧטلك؅فوɲي(نتائجࡧإختبارࡧלنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧلقياسࡧأثرࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧ:7جدولࡧ

  )כداءࡧالȘسوʈقي(التاȊعࡧ

  المتغ؈فࡧالمستقل
القيمةࡧ

  الثابتة

معاملࡧ

  טنحدار

 tاختبار

  المعنوʈة  القيمة

  0.00  5.5  0.48  1.83  الȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوɲي

  0.00  المعنوʈة- المحسوȋةࢫFقيمةࢫ  المعنوʈةࢫالɢليةࢫللنموذج

  مؤشراتࢫجودةࢫالتوفيق
  R2 0.31معاملࢫالتحديدࢫ

  R 0.55معاملࢫטرتباطࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

بمعۚـــܢࢫأنࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫࢫ،)0.31(قـــدࢫبلغـــتࢫࢫR2يتܸـــݳࢫلنـــاأنࢫقيمـــتࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫࢫ،)07(مـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫرقـــمࢫ

والɴســـبةࢫࢫ،"כداءࢫالȘســـوʈقي"ࢭـــʏࢫالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫمـــنࢫالتبـــاينࢫاݍݰاصـــلࢫ) %31(يفســـرࢫمـــاࢫɲســـȎتھࢫ" الȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫטلك؅فوɲـــي"

  .المتبقيةࢫȖعزىࢫلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫالنموذج

وۂــʏࢫȖشــ؈فࢫلعلاقــةࢫإرتبــاطࢫطرديــةࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالمســتقلࢫوالتــاȊع،ࢫوȋــالنظرࢫ،ࢫ)R )0.55كمــاࢫقــدࢫبلغــتࢫقيمــةࢫمعامــلࢫלرتبــاطࢫ

  .0.05عنوʈةࢫالذيࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫفإنࢫنموذجࢫלنحدارࢫʇعت؄فࢫمعنوʈاࢫوفقاࢫلمستوىࢫالمࢫFلقيمةࢫ

Ȗشـ؈فࢫلوجـودࢫعلاقـةࢫࢫ،وۂـʏ)0.48"  (الȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫالموقـعࢫטلك؅فوɲـي"قيمةࢫمعاملࢫלنحدارࢫللمتغ؈فࢫالمستقلࢫࢭʏࢫح؈نࢫبلغتࢫ

وجــــودࢫأيࢫزʈـــادةࢫࢭــــʏࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫالموقــــعࢫטلك؅فوɲــــيࢫࢫ،وɸــــذاࢫʇعۚــــܣࢫأن"כداءࢫالȘســــوʈقي"معنوʈـــةࢫبــــ؈نࢫɸــــذاࢫالمتغ؈ــــفࢫوالمتغ؈ــــفࢫالتـــاȊعࢫ

الȎسـيطࢫبـ؈نࢫࢫاݍݵطـيࢫ،ࢫكماࢫيمكنࢫتمثيلࢫنموذجࢫלنحـدار )0.48(قدارࢫدرجةࢫواحدةࢫيؤديࢫإڲʄࢫزʈادةࢫࢭʏࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫبمقدارࢫبم

  :الȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيࢫࢫومتغ؈فࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫمستديمةࢫɠالتاڲʏࢫمتغ؈ف 

  .כداءࢫالȘسوʈقي: YالȘسوʈقࢫع؄فࢫالموقعࢫטلك؅فوɲيࢫࢫࢫࢫ: X1: بحيثࢫأن

Ȗشـــ؈فࢫإڲــــʄࢫأنࢫɸـــذهࢫالعلاقـــةࢫمعنوʈـــةࢫوذاتࢫدلالـــةࢫإحصــــائيةࢫبحيـــثࢫɠانـــتࢫأقـــلࢫمـــنࢫمســــتوىࢫtوللإشـــارةࢫفـــإنࢫنȘيجـــةࢫإختبـــار

  .0.05الدلالةࢫ

טلك؅فوɲــيࢫعڴــʄࢫتحســ؈نࢫإنطلاقــاࢫمــنࢫɠــلࢫمــاࢫســبقࢫيمكــنࢫالقــولࢫبأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫللȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫ

  .ومنھࢫفإنࢫفرضيةࢫɸذهࢫالدراسةࢫقدࢫتحققت،ࢫ(α≤0.05) כداءࢫالȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈة

 ࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫ :الفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧالثانيــــةʄࢫعڴــــʏقࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʈســــوȘيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلل

 .(α≤0.05)رجةࢫمعنوʈةࢫالȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫد

الȎســـيطࢫلتحليــــلࢫالعلاقــــةࢫبʋنــــالمتغ؈فࢫࢫاݍݵطــــيࢫלنحــــدار إختبــــارࢫولإختبـــارࢫܵــــݰةࢫɸــــذهࢫالفرضـــيةࢫمــــنࢫعــــدمɺا،ࢫتــــمࢫإســـتخدامࢫ

  :،ࢫوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏالȘسوʈقࢫع؄فࢫ(المستقلࢫ

  

  

  

  

  



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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عڴʄࡧ) ع؄فࡧمواقعࡧالتواصلالاجتماڤʏالȘسوʈقࡧ(نتائجࡧإختبارࡧלنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧلقياسࡧأثرࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧ: 8جدولࡧ

  )כداءࡧالȘسوʈقي(المتغ؈فࡧالتاȊعࡧ

  المتغ؈فࡧالمستقل
القيمةࡧ

  الثابتة

معاملࡧ

  טنحدار

  tاختبار

  المعنوʈة  القيمة

  0.00  4.68  0.33  2.74  ع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏالȘسوʈقࢫ

  0.00  المعنوʈة- المحسوȋةࢫFقيمةࢫ  المعنوʈةࢫالɢليةࢫللنموذج

  مؤشراتࢫجودةࢫالتوفيق
  R2 0.24معاملࢫالتحديدࢫ

  R 0.49معاملࢫטرتباطࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

بمعۚـــــܢࢫأنࢫالمتغ؈ـــــفࢫالمســــــتقلࢫ،ࢫ)0.24(قـــــدࢫبلغـــــتࢫࢫR2يتܸـــــݳࢫأنࢫقيمـــــتࢫمعامــــــلࢫالتحديـــــدࢫࢫ،)08(مـــــنࢫخـــــلالࢫاݍݨـــــدولࢫرقـــــمࢫ

،ࢫ"כداءࢫالȘســـوʈقي"مـــنࢫالتبـــاينࢫاݍݰاصـــلࢫࢭـــʏࢫالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫ) %24(يفســـرࢫمـــاࢫɲســـȎتھࢫ" ع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمـــاڤʏالȘســـوʈقࢫ"

  .والɴسبةࢫالمتبقيةࢫȖعزىࢫلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫالنموذج

طرديـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫوالتـــاȊع،ࢫوȋـــالنظرࢫࢫارتبــاطوۂــʏࢫȖشـــ؈فࢫلعلاقـــةࢫ،ࢫ)R )0.49טرتبـــاطكمــاࢫقـــدࢫبلغـــتࢫقيمــةࢫمعامـــلࢫ

  .ʇ0.05عت؄فࢫمعنوʈاࢫوفقاࢫلمستوىࢫالمعنوʈةࢫالذيࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫࢫטنحدار فإنࢫنموذجࢫࢫFلقيمةࢫ

Ȗشــــ؈فࢫࢫ،وۂــــʏ)0.33" (ع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏالȘســــوʈقࢫ"للمتغ؈ــــفࢫالمســــتقلࢫࢫטنحــــدار قيمــــةࢫمعامــــلࢫࢫࢭــــʏࢫحــــ؈نࢫبلغــــت

ع؄ـــفࢫمواقـــعࢫالȘســـوʈقࢫوجـــودࢫأيࢫزʈـــادةࢫࢭــʏࢫࢫ،وɸـــذاࢫʇعنيــأن"כداءࢫالȘســـوʈقي"علاقـــةࢫمعنوʈـــةࢫبــ؈نࢫɸـــذاࢫالمتغ؈ـــفࢫوالمتغ؈ــفࢫالتـــاȊعࢫࢫلوجــود

 טنحـدار،ࢫكمـاࢫيمكـنࢫتمثيـلࢫنمـوذجࢫ)0.33(التواصلࢫטجتماڤʏࢫبمقدارࢫدرجةࢫواحدةࢫيؤديࢫإڲʄࢫزʈادةࢫࢭʏࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫبمقـدارࢫ

  :ع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫومتغ؈فࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫمستديمةࢫɠالتاڲʏࢫالȎسيطࢫب؈نࢫمتغ؈فࢫالȘسوʈق اݍݵطي

  .כداءࢫالȘسوʈقي: Yع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫࢫࢫࢫالȘسوʈقࢫ: X1: بحيثࢫأن

Ȗشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸـــذهࢫالعلاقـــةࢫمعنوʈـــةࢫوذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبحيـــثࢫɠانـــتࢫأقـــلࢫمـــنࢫمســـتوىࢫࢫtاختبـــاروللإشـــارةࢫفـــإنࢫنȘيجـــةࢫ

  .0.05الدلالةࢫ

ع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫعڴــʄࢫلȘســوʈقࢫمــنࢫɠــلࢫمــاࢫســبقࢫيمكــنࢫالقــولࢫبأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلࢫانطلاقــا

  .ومنھࢫفإنࢫفرضيةࢫɸذهࢫالدراسةࢫقدࢫتحققت،ࢫ(α≤0.05) تحس؈نࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈة

 قيࢫ :الفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧالثالثــــةʈســــوȘࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالʄـــيࢫعڴــــɲقࢫع؄ــــفࢫال؄فيـــدࢫטلك؅فوʈســـوȘيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالــــةࢫإحصـــائيةࢫلل

 .(α≤0.05)للمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

الȎســـــيطࢫلتحليـــــلࢫالعلاقـــــةࢫبʋنـــــالمتغ؈فࢫࢫاݍݵطـــــيࢫטنحدار اختباراســـــتخدامܵـــــݰةࢫɸـــــذهࢫالفرضـــــيةࢫمـــــنࢫعـــــدمɺا،ࢫتـــــمࢫࢫولاختبـــــار 

  :،ࢫوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) ع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيالȘسوʈقࢫ(المستقلࢫ

  

  

  

  

  



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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عڴʄࡧالمتغ؈فࡧ) ع؄فࡧال؄فيدࡧטلك؅فوɲيالȘسوʈقࡧ(اݍݵطيࡧالȎسيطࡧلقياسࡧأثرࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧטنحدار  اختبار نتائج: 9جدولࡧ

  )כداءࡧالȘسوʈقي(التاȊعࡧ

  المتغ؈فࡧالمستقل
القيمةࡧ

  الثابتة

معاملࡧ

  טنحدار

  tاختبار

  المعنوʈة  القيمة

  0.00  3.23  0.24  2.96  ع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيالȘسوʈقࢫ

  0.00  المعنوʈة- المحسوȋةࢫFقيمةࢫ  المعنوʈةࢫالɢليةࢫللنموذج

  مؤشراتࢫجودةࢫالتوفيق
  R2 0.13معاملࢫالتحديدࢫ

  R 0.36معاملࢫטرتباطࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

بمعۚــــــܢࢫأنࢫالمتغ؈ــــــفࢫالمســــــتقلࢫ،ࢫ)0.13(قــــــدࢫبلغــــــتࢫࢫR2يتܸــــــݳࢫأنࢫقيمــــــتࢫمعامــــــلࢫالتحديــــــدࢫࢫ،)9(مــــــنࢫخــــــلالࢫاݍݨــــــدولࢫرقــــــمࢫ

والɴســــبةࢫ" כداءࢫالȘســــوʈقي"المتغ؈ــــفࢫالتــــاȊعࢫمــــنࢫالتبــــاينࢫاݍݰاصــــلࢫࢭــــʏࢫ) %13(يفســــرࢫمــــاࢫɲســــȎتھࢫ" ع؄ــــفࢫال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــيالȘســــوʈقࢫ"

  .المتبقيةࢫȖعزىࢫلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫالنموذج

طرديـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫوالتـــاȊع،ࢫوȋـــالنظرࢫࢫارتبــاطوۂــʏࢫȖشـــ؈فࢫلعلاقـــةࢫࢫ،)R )0.36טرتبـــاطكمــاࢫقـــدࢫبلغـــتࢫقيمــةࢫمعامـــلࢫ

  .0.05الذيࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫࢫʇعت؄فࢫمعنوʈاࢫوفقاࢫلمستوىࢫالمعنوʈةࢫטنحدار فإنࢫنموذجࢫࢫFلقيمةࢫ

Ȗشـ؈فࢫلوجـودࢫعلاقـةࢫࢫ،وۂـʏ)0.24" (ع؄ـفࢫال؄فيـدࢫטلك؅فوɲـيالȘسـوʈقࢫ"للمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫࢫטنحـدار قيمـةࢫمعامـلࢫࢫࢭʏࢫح؈نࢫبلغـت

ع؄ـــــفࢫمواقــــعࢫالتواصـــــلࢫالȘســــوʈقࢫوجـــــودࢫأيࢫزʈــــادةࢫࢭـــــʏࢫࢫ،وɸـــــذاࢫʇعۚــــܣࢫأن"כداءࢫالȘســــوʈقي"معنوʈــــةࢫبـــــ؈نࢫɸــــذاࢫالمتغ؈ـــــفࢫوالمتغ؈ــــفࢫالتـــــاȊعࢫ

اݍݵطيࢫטنحـــدار ،ࢫكمــاࢫيمكـــنࢫتمثيــلࢫنمــوذجࢫ)0.24(بمقــدارࢫدرجـــةࢫواحــدةࢫيــؤديࢫإڲـــʄࢫزʈــادةࢫࢭــʏࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫبمقــدارࢫטجتمــاڤʏࢫ

  :الȘسوʈقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫלلك؅فوɲيࢫومتغ؈فࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫمستديمةࢫɠالتاڲʏࢫالȎسيطࢫب؈نࢫمتغ؈ف 

  .כداءࢫالȘسوʈقي: Yع؄فࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫالȘسوʈقࢫ: X1: بحيثࢫأن

Ȗشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸـــذهࢫالعلاقـــةࢫمعنوʈـــةࢫوذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبحيـــثࢫɠانـــتࢫأقـــلࢫمـــنࢫمســـتوىࢫࢫtاختبـــاروللإشـــارةࢫفـــإنࢫنȘيجـــةࢫ

  .0.05الدلالةࢫ

ع؄ــفࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوɲــيࢫعڴــʄࢫتحســ؈نࢫلȘســوʈقࢫمــنࢫɠــلࢫمــاࢫســبقࢫيمكــنࢫالقــولࢫبأنــھࢫيوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلࢫانطلاقــا

  .ومنھࢫفإنࢫفرضيةࢫɸذهࢫالدراسةࢫقدࢫتحققت،ࢫ(α≤0.05) للمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةכداءࢫالȘسوʈقيࢫ

 عـــةȊقيࢫ :الفرضـــيةࡧالفرعيــــةࡧالراʈســــوȘࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫالʄــــاتفࢫالمحمــــولࢫعڴـــɺقࢫع؄ـــفࢫالʈســــوȘيوجــــدࢫأثــــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصــــائيةࢫلل

 .(α≤0.05)للمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫ

الȎســـــيطࢫلتحليـــــلࢫالعلاقـــــةࢫبʋنـــــالمتغ؈فࢫاݍݵطـــــيࢫࢫטنحدار اختباراســـــتخدامܵـــــݰةࢫɸـــــذهࢫالفرضـــــيةࢫمـــــنࢫعـــــدمɺا،ࢫتـــــمࢫࢫولاختبـــــار 

  :،ࢫوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ)כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) ع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمول الȘسوʈقࢫ(المستقلࢫ

  

  

  

  

  



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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عڴʄࡧالمتغ؈فࡧ) ع؄فࡧالɺاتفࡧالمحمول الȘسوʈقࡧ(اݍݵطيࡧالȎسيطࡧلقياسࡧأثرࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧࡧاختبارטنحدار نتائجࡧ: 10جدولࡧ

  )כداءࡧالȘسوʈقي(التاȊعࡧ

  المتغ؈فࡧالمستقل
القيمةࡧ

  الثابتة

معاملࡧ

  טنحدار

 tاختبار

  المعنوʈة  القيمة

  0.00  5.21  0.45  2.02  ع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمول الȘسوʈقࢫ

  0.00  المعنوʈة- المحسوȋةࢫFقيمةࢫ  المعنوʈةࢫالɢليةࢫللنموذج

  مؤشراتࢫجودةࢫالتوفيق
  R2 0.29معاملࢫالتحديدࢫ

  R 0.53معاملࢫטرتباطࢫ

  .SPSS V.26منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ:المصدر

المســــــتقلࢫبمعۚــــــܢࢫأنࢫالمتغ؈ــــــفࢫ) 0.29(قــــــدࢫبلغــــــتࢫࢫR2يتܸــــــݳࢫأنࢫقيمــــــتࢫمعامــــــلࢫالتحديــــــدࢫ،ࢫ)10(مــــــنࢫخــــــلالࢫاݍݨــــــدولࢫرقــــــمࢫ

والɴســـــبةࢫ" כداءࢫالȘســــوʈقي"مــــنࢫالتبــــاينࢫاݍݰاصــــلࢫࢭــــʏࢫالمتغ؈ــــفࢫالتــــاȊعࢫ) %29(يفســــرࢫمــــاࢫɲســــȎتھࢫ" ع؄ــــفࢫالɺــــاتفࢫالمحمــــول الȘســــوʈقࢫ"

  .المتبقيةࢫȖعزىࢫلعواملࢫأخرىࢫغ؈فࢫمدرجةࢫࢭʏࢫالنموذج

طرديـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫوالتـــاȊع،ࢫوȋـــالنظرࢫࢫارتبــاطوۂــʏࢫȖشـــ؈فࢫلعلاقـــةࢫࢫ،)R )0.53טرتبـــاطكمــاࢫقـــدࢫبلغـــتࢫقيمــةࢫمعامـــلࢫ

  .ʇ0.05عت؄فࢫمعنوʈاࢫوفقاࢫلمستوىࢫالمعنوʈةࢫالذيࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫࢫטنحدار فإنࢫنموذجࢫࢫFلقيمةࢫ

Ȗشـ؈فࢫلوجــودࢫعلاقــةࢫࢫ،وۂــʏ)0.45" (ع؄ـفࢫالɺــاتفࢫالمحمـول الȘســوʈقࢫ"للمتغ؈ـفࢫالمســتقلࢫࢫטنحــدار قيمــةࢫمعامـلࢫࢫࢭـʏࢫحــ؈نࢫبلغـت

ع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫالȘســــوʈقࢫوجــــودࢫأيࢫزʈــــادةࢫࢭــــʏࢫࢫ،ࢫوɸــــذاࢫʇعۚــــܣࢫأن"כداءࢫالȘســــوʈقي"معنوʈــــةࢫبــــ؈نࢫɸــــذاࢫالمتغ؈ــــفࢫوالمتغ؈ــــفࢫالتــــاȊعࢫ

اݍݵطيࢫטنحـــدار ،ࢫكمــاࢫيمكـــنࢫتمثيــلࢫنمــوذجࢫ)0.45(טجتمــاڤʏࢫبمقــدارࢫدرجـــةࢫواحــدةࢫيــؤديࢫإڲـــʄࢫزʈــادةࢫࢭــʏࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫبمقــدارࢫ

  :ع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫومتغ؈فࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫمستديمةࢫɠالتاڲʏالȘسوʈقࢫتغ؈فࢫالȎسيطࢫب؈نࢫم

  .כداءࢫالȘسوʈقي: Yع؄فࢫالɺاتفࢫالمحمولࢫالȘسوʈقࢫ: X1: بحيثࢫأن

Ȗشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸـــذهࢫالعلاقـــةࢫمعنوʈـــةࢫوذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبحيـــثࢫɠانـــتࢫأقـــلࢫمـــنࢫمســـتوىࢫࢫtراختبـــاوللإشـــارةࢫفـــإنࢫنȘيجـــةࢫ

  .0.05الدلالةࢫ

ع؄ـــفࢫالɺـــاتفࢫالمحمــولࢫعڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫلȘســوʈقࢫمـــنࢫɠــلࢫمـــاࢫســـبقࢫيمكــنࢫالقـــولࢫبأنــھࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصـــائيةࢫلࢫانطلاقــا

  .فرضيةࢫɸذهࢫالدراسةࢫقدࢫتحققتࢫومنھࢫفإن،(α≤0.05) כداءࢫالȘسوʈقيࢫللمصرفࢫقيدࢫالدراسةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  لعبيديࢫساميࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشاويࢫشافية
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  :خاتمةࡧ.4

البحــــــثࢫعــــــنࢫمــــــدىࢫمســــــاɸمةࢫأدواتࢫالȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫࢭــــــʏࢫتحســــــ؈نࢫכداءࢫالȘســــــوʈقيࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫɸــــــذهࢫالدراســــــةࢫحاولنــــــاࢫ

الȘســــــوʈقࢫالرق׿ــــــܣࢫوتأث؈فɸــــــاࢫعڴــــــʄࢫتحســــــ؈نࢫכداءࢫالȘســـــــوʈقيࢫيـــــــدمجࢫأدواتࢫࢫالمصــــــرࢭʏ،ࢫوذلــــــكࢫبتطــــــوʈرࢫوتوضــــــيحࢫنمــــــوذجࢫمفــــــاɸي׿ܣ

ʏذاࢫالنموذجࢫࢫواختبار  ،المصرࢭɸࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫʏࢫالنتائجࢫالتالية-عنابة-ميدانياࢫࢭʄࢫوقدࢫتمࢫالتوصلࢫإڲ، :  

الȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫלلك؅فوɲـــي،ࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫمواقـــعࢫ(أدواتࢫالȘســـوʈقࢫالرق׿ـــܣࢫبـــ -عنابـــة- ٱڈـــتمࢫالبنـــكࢫالـــوطۚܣࢫاݍݨزائـــري 

ســــاɸمتࢫࢭــــʏࢫالرفــــعࢫمــــنࢫحصــــتھࢫوالۘــــܣࢫ) لȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫالɺــــاتفࢫالمحمــــول التواصــــلࢫטجتمــــاڤʏ،ࢫالȘســــوʈقࢫع؈ــــفࢫال؄فيــــدࢫלلك؅فوɲــــيࢫوا

السـوقيةࢫوزʈـادةࢫرȋحيتـھࢫوتحقيـقࢫرضــاࢫالعمـلاءࢫمـنࢫخـلالࢫتوســيعࢫقاعـدةࢫالعمـلاءࢫوزʈـادةࢫكفــاءةࢫإسـتخدامࢫالمـواردࢫالȘسـوʈقيةࢫمــعࢫ

أمــرࢫأثبȘتـــھࢫالدراســةࢫمـــنࢫخـــلالࢫ وۂـــʏࢫɠلɺـــاࢫعوامــلࢫأدتࢫإڲـــʄࢫتحســ؈نࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫللمصـــرف، بنــاءࢫعلاقـــاتࢫجيــدةࢫمـــعࢫالعمــلاء،

يوجــدࢫأثــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلأدواتࢫالȘســوʈقࢫالرق׿ــܣࢫعڴــʄࢫتحســ؈نࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫللمصــرفࢫقيــدࢫ: تحقــقࢫالفرضــيةࢫالرئʋســية

ɠانـتࢫعڴــʄࢫعڴـʄࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫللمصــرفࢫقيـدࢫالدراســةࢫࢫأدواتࢫالȘسـوʈقࢫالرق׿ــܣࢫوتــأث؈فࢫ،(α≤0.05)الدراسـةࢫعنـدࢫدرجــةࢫمعنوʈـةࢫ

 :ʏالنحوࢫالتاڲ

 قيࢫللبنــكࢫالــوطۚܣࢫʈســوȘࢫتحســ؈نࢫכداءࢫالʏمتࢫࢭــɸقࢫالرق׿ــܣࢫالۘــܣࢫســاʈســوȘــمࢫأدواتࢫالɸــوࢫأɸــيࢫɲقࢫع؄ــفࢫالموقــعࢫלلك؅فوʈســوȘال

لȘســـوʈقࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫل: تحقـــقࢫالفرضـــيةࢫالفرعيـــةࢫכوڲـــʄأمـــرࢫأثبȘتـــھࢫالدراســـةࢫمـــنࢫخـــلالࢫعنابـــة،ࢫ-اݍݨزائـــريࢫ

حيـــثࢫيȘســـمࢫ،(α≤0.05)عڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫالدراســـةࢫعنـــدࢫدرجـــةࢫمعنوʈـــةࢫࢫع؄ـــفࢫالموقـــعࢫלلك؅فوɲـــي

 .رؤʈةࢫالمصرفࢫنحوࢫسعيھࢫلتوزʉعࢫخدماتھࢫع؄فࢫالموقعࢫלلك؅فوɲيماࢫʇعكسࢫࢫوحداثتھࢫاستخدامھموقعࢫالمصرفࢫȊسɺولةࢫ

 قࢫع؄ـفࢫʈسـوȘقيࢫللبنـكࢫالــوطۚܣࢫاݍݨزائـريࢫيـؤثرࢫالʈسـوȘࢫتحســ؈نࢫכداءࢫالʄــاتفࢫالمحمـولࢫعڴـɺتـھࢫالدراسـةࢫمــنࢫعنابـة،ࢫ-الȘأمــرࢫأثب

عڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫللȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫالɺـــاتفࢫالمحمـــولࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫ: تحقـــقࢫالفرضـــيةࢫالفرعيـــةࢫالراȊعـــةخـــلالࢫ

ســتخدمࢫالمصرفإســ؅فاتيجيةࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫالɺــاتفࢫʇحيــثࢫ،(α≤0.05)الȘســوʈقيࢫللمصــرفࢫقيــدࢫالدراســةࢫعنــدࢫدرجــةࢫمعنوʈــةࢫ

تنفيــــذࢫاݍݵــــدماتࢫالمصــــرفيةࢫمثــــلࢫטســــتعلامࢫعــــنࢫالرصــــيد،ࢫتحوʈــــلࢫכمــــوال،ࢫدفــــعࢫالفــــوات؈فࢫالعمــــلاءࢫمــــنࢫࢫتكنــــمالمحمــــولالۘܣࢫ

 .وܥݨلࢫالمعاملاتࢫمنࢫخلالࢫخدمةࢫالرسائلࢫالنصيةࢫالقص؈فةࢫوتطبيقاتࢫالɺاتفࢫالمحمول 

 قࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫʈســــوȘيــــؤثرࢫالʏقيࢫللبنــــكࢫالــــوطۚܣࢫاݍݨزائــــريࢫࢫטجتمــــاڤʈســــوȘࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫالʄتــــھࢫعنابــــة،-عڴــــȘأمرࢫأثب

للȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫمواقـعࢫالتواصـلࢫטجتمـاڤʏࢫيوجـدࢫأثـرࢫذوࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫ: تحققࢫالفرضـيةࢫالفرعيـةࢫالثانيـةالدراسةࢫمنࢫخلالࢫ

لــــمࢫيطبــــقࢫبــــالرغمࢫمـــنࢫأنࢫالمصــــرفࢫ،(α≤0.05)عڴـــʄࢫتحســــ؈نࢫכداءࢫالȘســــوʈقيࢫللمصـــرفࢫقيــــدࢫالدراســــةࢫعنــــدࢫدرجـــةࢫمعنوʈــــةࢫ

إســ؅فاتيجيةࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫبالشــɢلࢫالمطلــوبࢫالــذيࢫʇســمحࢫلــھࢫبالاســتفادةࢫمــنࢫالمزايــاࢫכخــرىࢫالۘــܣࢫ

 .تȘيحɺاࢫɸذهࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫبخلافࢫم؈قةࢫال؅فوʈج

 قيࢫللبنـʈسـوȘࢫتحسـ؈نࢫכداءࢫالʄـيࢫعڴـɲقࢫع؄فࢫال؄فيدࢫלلك؅فوʈسوȘتـھࢫالدراسـةࢫمـنࢫعنابـة،ࢫ-كࢫالـوطۚܣࢫاݍݨزائـريࢫيؤثرࢫالȘأمـرࢫأثب

عڴـــʄࢫتحســـ؈نࢫכداءࢫللȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫال؄فيـــدࢫלلك؅فوɲـــيࢫيوجـــدࢫأثـــرࢫذوࢫدلالــةࢫإحصـــائيةࢫ: تحقـــقࢫالفرضـــيةࢫالفرعيـــةࢫالثالثـــةخــلالࢫ

ʇســـتخدمࢫالمصرفإســـ؅فاتيجيةࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫال؄فيـــدࢫحيـــثࢫ،(α≤0.05)الȘســوʈقيࢫللمصـــرفࢫقيـــدࢫالدراســـةࢫعنـــدࢫدرجـــةࢫمعنوʈـــةࢫ

 .טلك؅فوɲيࢫللتواصلࢫمعࢫعملائھࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقبي؈نࢫȊشɢلࢫفعالࢫوࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

ʏناداࡧللنتائجࡧالمتوصلࡧإلٕڈاࡧنق؅فحࡧماࡧيڴȘإس :  

 ࢫاݍݰمـــــلاتࢫʄࢫمــــنࢫخـــــلالࢫقيــــاسࢫالتــــأث؈فࢫعڴــــʏقࢫع؄ــــفࢫمواقـــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʈســــوȘتمــــامࢫالمصــــرفࢫقيـــــدࢫالدراســــةࢫبالɸــــادةࢫإʈز

  .عڴʄࢫɸذهࢫالمواقعࢫال؅فوʈجيةࢫالإعلاناتبك؆فࢫبتعليقاتࢫوإستفساراتࢫالعملاءࢫدونࢫלكتفاءࢫال؅فوʈجيةࢫݍݵدماتھ،ࢫوלɸتمامࢫأ



ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتحس؈نࢫכداءࢫالʏقࢫالرق׿ܣࢫࢭʈسوȘدورࢫأدواتࢫال  
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 جࢫالتقليديةࢫلإعلامࢫالعملاءࢫبتواجدࢫضرورةࢫʈالمصرفࢫرقمياإعتمادࢫأدواتࢫال؅فو. 
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