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وصف المنهج المستخدم في الدراسة

ووصفها وصفاً اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره الأنسب لدراسة الظواهر كما هي في الواقع

لمتمثل في استخدام وقد جمعت الدراسة بين الأسلوب الكمي ا. دقيقاً، ثم تحليل العلاقات بين متغيراتها واستخلاص النتائج منها

ولين في هذه الاستبيان لجمع البيانات من عملاء المصارف الجزائرية، والأسلوب النوعي المتمثل في إجراء مقابلات مع المسؤ

.المصارف للحصول على فهم أعمق لواقع التسويق الرقمي وتأثيره على جودة الخدمة المصرفية

التقييم النقدي للمنهج. 2

ة بين التسويق الرقمي يعُد اختيار المنهج الوصفي التحليلي ملائماً من حيث المبدأ لطبيعة هذه الدراسة التي تسعى لوصف العلاق

:غير أن هناك عدة ملاحظات نقدية جوهرية يمكن إبداؤها حول المنهجية المتبعة. وجودة الخدمة المصرفية وتحليلها

ة البحث المختلط تتمثل الملاحظة الأولى في أن الباحثة جمعت بين الأسلوبين الكمي والنوعي دون أن تصُرح بتبنيها لمنهجي

(Mixed Methods Research) تين لجمع فمنهجية البحث المختلط ليست مجرد جمع بين أداتين مختلف. بشكل واضح ومنظم

النتائج وكيفية التكامل البيانات، بل هي فلسفة بحثية متكاملة تستلزم تحديد نوع التصميم المتبع وأولوية كل أسلوب ومرحلة دمج

.  بين الأسلوبين

نقد المنهج البحثي المستخدم: أولا 
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ية لتفسير النتائج وتعميقها، أم فالدراسة لم تحُدد ما إذا كان التصميم المتبع تتابعياً توضيحياً يبدأ بجمع البيانات الكمية ثم النوع

من كلا المصدرين في آن واحد تصميماً تتابعياً استكشافياً يبدأ بالنوعي لبناء الأداة الكمية، أم تصميماً متزامناً يجمع البيانات

ن ويجعل استخدام هذا الغموض في التصميم المنهجي يفُقد الدراسة ميزة التكامل الحقيقي بين الأسلوبي. للمقارنة والتحقق

.المقابلات يبدو وكأنه إضافة شكلية وليس جزءاً عضوياً من البناء المنهجي

ية في مرحلة التحليل تتمثل الملاحظة الثانية في أن نتائج المقابلات النوعية لم تدُمج بشكل منهجي مع نتائج الاستبيان الكم

عميقها أو التحقق منها، فقد جاءت نتائج المقابلات في قسم منفصل دون أن توُظف في تفسير النتائج الكمية أو ت. والتفسير

قابلات لتفسير كان الأجدر بالباحثة أن تستخدم نتائج الم. وهو ما يضُعف من القيمة المضافة للأسلوب النوعي في الدراسة

ها على جودة الخدمة، إذ الأنماط الكمية المكتشفة، ولا سيما النتيجة المتعلقة بترتيب أبعاد التسويق الرقمي من حيث قوة تأثير

.كان يمكن للمقابلات أن تقُدم تفسيرات سياقية لهذا الترتيب من وجهة نظر المسؤولين في المصارف

نقد المنهج البحثي المستخدم: أولا 
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مصرفية، وهذا تتمثل الملاحظة الثالثة في أن الدراسة تسعى لإثبات علاقة تأثيرية بين التسويق الرقمي وجودة الخدمة ال

غيرات الدخيلة والتأكد من يستلزم من الناحية المنهجية الصارمة استخدام تصميم تجريبي أو شبه تجريبي يتُيح التحكم في المت

احدة، وهو غير أن الدراسة اعتمدت على تصميم مسحي مقطعي يجمع البيانات في نقطة زمنية و. اتجاه العلاقة السببية

صائية لا تعني بالضرورة تصميم لا يتُيح بطبيعته إثبات السببية الحقيقية، بل يظُهر فقط علاقات ارتباطية أو تأثيرية إح

ها ونتائجها، بحيث كان من الأفضل أن تتبنى الباحثة لغة أكثر حذراً في صياغة أهدافها وفرضيات. وجود علاقة سببية فعلية

..بدلاً من الإيحاء بوجود علاقة سببية مؤكدة" التأثير الإحصائي"أو " العلاقة"تتحدث عن 

نقد المنهج البحثي المستخدم: أولا 
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الدراسةمجتمعوصف

هذاعدويُ .الرقميةالمصرفيةالخدماتيستخدمونالذينالجزائريةالمصارفعملاءفيدراستهامجتمعالباحثةحددت

ً التحديد ً منطقيا الطبيعيمنإذفية،المصرالخدمةجودةعلىالرقميالتسويقتأثيريتناولالذيالدراسةموضوعمعومتسقا

.للمصارفالرقميةالقنواتمعفعليةتجربةلديهمالذينالعملاءمنالمستجيبونيكونأن

الدراسةلمجتمعالنقديالتقييم.2

ارفالمصعملاءعددإجماليأيالكلي،الدراسةمجتمعحجمتحُددلمالباحثةأنفيالأولىالنقديةالملاحظةتتمثل

فيخطأالهامشوحسابالعينةتمثيليةمدىلتقديرجوهريةمعلومةوهذه.الرقميةالخدماتيستخدمونالذينالجزائرية

بإحصائياتةالاستعانللباحثةيمكنكانلكنصعباً،يكونقدالرقمهذاعلىالحصولأنصحيح.الإحصائيةالتقديرات

.تقريبيةتقديراتعلىللحصولالجزائريةللبنوكالمهنيةالجمعيةتقاريرأوالجزائريالمركزيالبنك

ا  نقد مجتمع الدراسة: ثانيا
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ولاارفالمصهذهبوضوحتحُددأندون"الجزائريةالمصارفمنعينة"تناولتالدراسةأنفيالثانيةالملاحظةتتمثل

منهاكلولأجنبية،ومصارفخاصةومصارفعموميةمصارفيتضمنالجزائريالمصرفيفالقطاع.طبيعتهاولاعددها

تحديديالضرورمنكان.المقدمةالخدماتجودةومستوىالرقميالتسويقفيالاستثمارحجمحيثمنمختلفةخصائص

لعموميةاالمصارفتشملالعينةكانتإذاماوبيانوحجمها،طبيعتهاحسبوتصنيفهاالدراسةفيالمشمولةالمصارف

ً والخاصة ً أممعا .تعميمهاوإمكانيةالنتائجتفسيرعلىجوهريبشكليؤثرذلكلأنمنها،واحداً نوعا

عنمسؤولينالأوالمصارففيالعاملينيشملأندونالعملاءعلىاقتصرالدراسةمجتمعأنفيالثالثةالملاحظةتتمثل

مجتمعمنجزءاً يكونوالمهؤلاءلكنالمسؤولين،بعضمعمقابلاتأجرتالباحثةأنصحيح.فيهاالرقميالتسويق

مماها،متلقينظروجهةجانبإلىالخدمةمقدمينظروجهةتضمينخلالمنالدراسةإثراءيمكنوكان.الرئيسيالدراسة

ً يتُيح .المختلفةجوانبهامنللظاهرةأشملفهما

ا  نقد مجتمع الدراسة: ثانيا
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الدراسةعينةوصف

المصارفعملاءمنمفردة487النهائيالعينةحجمبلغحيثالدراسة،مفرداتاختيارفيالعشوائيةالعينةأسلوبعلىالباحثةاعتمدت

ً الاستباناتوُزعتوقد.الجزائرية .للتحليلالصالحةالاستباناتمنالمذكورالعدداستردادوتمالعملاء،علىإلكترونيا

الدراسةلعينةالنقديالتقييم.2

:المعمقةالنقديةالمناقشةتستحقمنهجيةتساؤلاتعدةالدراسةعينةحولتثُار

معاينةإطاروفرتتستلزمالدقيقالإحصائيبالمعنىالعشوائيةفالعينة."عشوائية"بأنهاالعينةوصفصحةبمدىالأولالتساؤليتعلق

(Sampling Frame) هناوالسؤال.للاختيارومعروفةمتساويةفرصةمفردةلكليكونبحيثالمجتمع،مفرداتبجميعكاملةقائمةيتضمن:

الاستباناتيعتوزأنالواقععشوائيا؟ًمنهمالمستجيبيناختيارتموكيفالجزائرية؟المصارفعملاءقائمةعلىالباحثةحصلتأينمن

 ً عينةوليس (Snowball Sample)الثلجكرةعينةأو (Convenience Sample)ملائمةعينةالغالبفيينُتجالإنترنتعبرإلكترونيا

ً المشاركةويقررالاستبانةرؤيةيصادفمنعلىتعتمدالمشاركةلأنحقيقية،عشوائية تعميمإمكانيةلىعيؤثرلأنهمهمالتمييزهذا.طوعا

.الإحصائيوالاستدلالالنتائج

ا  نقد عينة الدراسة: ثالثا
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معرفةالمهمفمن،مصارفعدةتشملالدراسةكانتفإذا.المختلفةالمصارفعلىالعينةتوزيعبكيفيةالثانيالتساؤليتعلق

ً مصروليسالجزائريةالمصارفتنوعتمُثلالعينةأنمنللتأكدونسبتهم،مصرفكلمنالمستجيبينعدد أوواحداً فا

نحونتائجالانحيازمدىحولتساؤلاتويثُيرالعينةتمثيليةتقييممنيصُعبّالمعلوماتهذهغياب.محدودةمصارف

.معينةمصارفخصائص

ً قدمتةفالدراس.الأصليالمجتمعخصائصمعتوافقهاومدىالديموغرافيةالعينةبخصائصالثالثالتساؤليتعلق وصفا

 ً الخصائصهذهقارنتُ لملكنهاالدخل،ومستوىوالمهنةالتعليميوالمستوىوالعمرالجنسحيثمنالعينةلخصائصتفصيليا

جداً مرتفعةالعينةفيالذكورنسبةكانتإذافمثلاً،.العينةتمثيليةمنللتحققالجزائريةالمصارفعملاءمجتمعبخصائص

.النتائجعلىيؤثرقدالعينةفيانحيازإلىيشُيرذلكفإنالعملاء،مجتمعفيبنسبتهممقارنة

ا  نقد عينة الدراسة: ثالثا
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الاستبيان: الأداة الأولى

وصف الاستبيان. أ

سم الأول يتضمن الق: تكون الاستبيان من ثلاثة أقسام. استخدمت الباحثة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات الكمية من عملاء المصارف الجزائرية

دمة المصرفية أبعاد جودة الخالبيانات الديموغرافية للمستجيبين، والقسم الثاني يقيس أبعاد التسويق الرقمي الخمسة كمتغير مستقل، والقسم الثالث يقيس

.الخماسي لقياس استجابات المبحوثين على فقرات الاستبيانليكرتواعتمدت الباحثة مقياس . الخمسة كمتغير تابع

التقييم النقدي للاستبيان. ب

تصال بالعملاء، اعتمدت الباحثة على خمسة أبعاد لقياس التسويق الرقمي هي جذب العملاء، والا(: التسويق الرقمي)فيما يخص قياس المتغير المستقل 

ى أدوات ويلُاحظ أن هذه الأبعاد ترُكز على العلاقة مع العملاء أكثر من تركيزها عل. والتعرف على العملاء، ومشاركة العملاء، والاحتفاظ بالعملاء

ل الاجتماعي، فالتسويق الرقمي يتضمن أدوات متعددة مثل التسويق عبر محركات البحث، والتسويق عبر وسائل التواص. التسويق الرقمي وقنواته

ن الأبعاد هذه القنوات وكان من الأفضل أن تتضم. والتسويق عبر البريد الإلكتروني، والتسويق عبر المحتوى، والتسويق عبر تطبيقات الهاتف المحمول

..والأدوات بشكل مباشر، أو على الأقل أن توُضح الباحثة المبررات النظرية لاختيار هذه الأبعاد دون غيرها

ا  نقد أدوات جمع البيانات: رابعا
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الاستبيان: الأداة الأولى

اختيار شائع ذا الخمس نقاط لقياس الاستجابات، وهوليكرتاستخدمت الباحثة مقياس : الخماسيليكرتفيما يخص مقياس 

ريةفتكبيانات ليكرتغير أن هناك نقاشاً في الأدبيات المنهجية حول مدى ملاءمة معاملة بيانات مقياس . ومقبول

(Interval Data)  حليل مثل المتوسطات والانحرافات المعيارية وتالبارامتريةتجُيز استخدام الأساليب الإحصائية

ها بيانات الباحثة افترضت ضمنياً أن. لابارامتريةتستلزم استخدام أساليب  (Ordinal Data)رتبيةالانحدار، أم أنها بيانات 

.دون مناقشة هذا الافتراض أو تبريرهفترية

ا  نقد أدوات جمع البيانات: رابعا
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المقابلة: الأداة الثانية

وصف المقابلة. أ

مصارف أجرت الباحثة مقابلات مع مجموعة من المسؤولين في المصارف الجزائرية بهدف الحصول على فهم معمق لواقع التسويق الرقمي في هذه ال

.وتأثيره على جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مقدمي الخدمة

التقييم النقدي للمقابلة. ب

فالباحثة لم . لمُستخلصةيعُاني القسم المتعلق بالمقابلات في الدراسة من نقص واضح في التفاصيل الإجرائية الضرورية لتقييم جودة البيانات النوعية ا

كما . فهم تحديداً أسباب استهداتوُضح عدد المقابلات المُجراة بشكل دقيق، ولم تحُدد المستوى الوظيفي للمبحوثين ومسؤولياتهم، ولم تبُين معايير اختيارهم و

ب من تقييم هذا النقص في المعلومات يصُعّ . أن الدراسة لم تفُصح عن مدة المقابلات ولا عن مكان إجرائها ولا عن ما إذا كانت مقابلات فردية أم جماعية

.مصداقية البيانات النوعية وموثوقيتها

نقد أداة الملاحظة: المحور الخامس
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إجراءات التحقق من الصدق والثبات في الدراسة

 (Cronbach's Alpha)كرونباخفيما يخص الثبات، استخدمت معامل ألفا . أجرت الباحثة مجموعة من الاختبارات للتحقق من صدق أداة الدراسة وثباتها

ة وفيما يخص الصدق، اختبرت الصدق الظاهري من خلال عرض الأداة على مجموع. للأداةللتأكد من الاتساق الداخلي  (Split-half)وأسلوب التجزئة النصفية 

.من المحكمين، والصدق البنائي من خلال حساب معاملات الارتباط بين الفقرات والأبعاد وبين الأبعاد والمتغيرات الكلية

التقييم النقدي لإجراءات الصدق والثبات. 2

:نقديةتحظاتعُد الإجراءات التي اتبعتها الباحثة للتحقق من الصدق والثبات مقبولة ومتوافقة مع المعايير المنهجية الشائعة، غير أن هناك عدة ملا

إن التقاربيمن الضروري التحقق من الصدق  ،PLSففي سياق استخدام نمذجة المعادلات البنائية بطريقة . والتمييزيالتقاربيالملاحظة الأولى تتعلق بالصدق 

من  (Discriminant Validity)، وكذلك التحقق من الصدق التمييزي 0.50خلال حساب متوسط التباين المُستخلص كل متغير كامن والتأكد من أنه يتجاوز 

وإن كانت الباحثة قد أجرت هذه الاختبارات. للتأكد من أن كل متغير كامن يتميز عن المتغيرات الأخرى HTMTأو معيار  Fornell-Larckerخلال معيار 

.ضمن تقييم النموذج القياسي، إلا أنها لم تنُاقشها بالتفصيل الكافي ولم تفُسر دلالاتها

نقد صدق أداة الدراسة وثباتها
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الإحصائيةالأساليبوصف

لباحثةااستخدمتالوصفي،الإحصاءيخصفيما.والاستدلاليةالوصفيةالإحصائيةالأساليبمنمجموعةعلىالدراسةاعتمدت

اتجاهاتوصفلالمعياريةوالانحرافاتالحسابيةوالمتوسطاتللعينة،الديموغرافيةالخصائصلوصفالمئويةوالنسبالتكرارات

الصغرىمربعاتالبطريقةالبنائيةالمعادلاتنمذجةاستخدمتالاستدلالي،الإحصاءيخصوفيما.الدراسةمتغيراتنحوالمستجيبين

جودةفيالفروقلاختبارالفروقاختباراتإلىإضافةالدراسة،فرضياتلاختبار SmartPLSبرنامجباستخدام (PLS-SEM)الجزئية

ً المصرفيةالخدمة .الديموغرافيةللمتغيراتتبعا

الإحصائيةللأساليبالنقديالتقييم.2

PLS-SEMأسلوباختيارنقد.أ

ً  (SEM)البنائيةالمعادلاتنمذجةأسلوباختياريعُد  Latent)كامنةمتغيراتيتضمنالذيالبحثيالنموذجلطبيعةملائما

Variables) متعددةظاهرةبمتغيراتمُقاسة(Manifest Variables)، أنغير.واحدآنفياختبارهايرُادمتعددةتأثيريةوعلاقات

تقديمدون(التغايرعلىالقائم) CB-SEMأسلوبمنبدلاً (الجزئيةالصغرىالمربعاتعلىالقائم) PLS-SEMأسلوباختارتالباحثة

.الاختيارلهذاواضحةمبررات

نقد الأساليب الإحصائية المستخدمة
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الحدود المكانية

يد المناطق وهذا تحديد واسع نسبياً، إذ كان من الأفضل تحد. حددت الباحثة الحدود المكانية للدراسة في المصارف الجزائرية

فية الرقمية قد فالجزائر بلد شاسع المساحة، ومستوى انتشار الخدمات المصر. الجغرافية التي أجُريت فيها الدراسة بدقة أكبر

نة يصُعبّ من تقييم وعدم تحديد التوزيع الجغرافي للعي. يتفاوت بين المناطق الحضرية والريفية وبين المدن الكبرى والصغرى

.مدى تمثيليتها للواقع الجزائري بتنوعه

الحدود الزمانية. 2

وقد أثرت هذه . 19-، وهي فترة شهدت ظروفاً استثنائية بسبب جائحة كوفيد2020/2021أجُريت الدراسة خلال السنة الجامعية 

ء نحو استخدام الجائحة بشكل كبير على القطاع المصرفي وعلى سلوك العملاء تجاه الخدمات الرقمية، إذ دفعت كثيراً من العملا

الاستثنائية على وكان من الضروري أن تنُاقش الباحثة تأثير هذه الظروف. القنوات الرقمية بديلاً عن الزيارة الشخصية للفروع

ظروف الجائحة؟فهل تعكس النتائج واقعاً مستداماً أم هي استجابة مؤقتة ل. نتائج الدراسة وإمكانية تعميمها على الأوقات العادية

.

نقد حدود الدراسة ومحدداتها
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الموضوعيةالحدود

قدمعدلةوأوسيطةمتغيراتتناولدونالمصرفية،الخدمةوجودةالرقميالتسويقبينالعلاقةدراسةعلىالدراسةاقتصرت

ومستوى،(خاصأوعمومي)ملكيتهوطبيعةالمصرف،حجممثلبعواملالعلاقةهذهتتأثرقدفمثلاً،.العلاقةهذهعلىتؤثر

يغُفلقدلكنهلبحثياالنموذجيبُسطالمتغيراتهذهتجاهل.الشخصيةالعملاءوخصائصالتنظيمية،والبيئةالسوق،فيالمنافسة

.الرئيسيينالمتغيرينبينالعلاقةتشُكلمهمةديناميكيات

المنهجيةالمحددات.4

:تالمحدداهذهأبرزومن.النتائجعلىالمحتملوتأثيرهاللدراسةالمنهجيةالمحدداتكاف  بشكلالباحثةتنُاقشلم

.حقيقيةبيةسبعلاقاتاستنتاجدونيحولمماواحدة،زمنيةنقطةفيالبياناتالدراسةجمعت:المقطعيالتصميمعلىالاعتماد

هيلعاليةاالخدمةجودةذاتالمصارفأنأي)الاتجاهعكسيةتكونقدالخدمةوجودةالرقميالتسويقبينالمكتشفةفالعلاقة

يستلزمالسببيةباتإث.كليهماعلىيؤثرمُقاسغيرثالثمتغيرعنناتجةتكونقدأو،(الرقميالتسويقفيأكثرتستثمرالتي

 ً ً تصميما ً أوطوليا .تجريبيا

.

نقد حدود الدراسة ومحدداتها
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الدراسةفيالقوةنقاط

ً تتناولفهي:الإشادةتستحققوةنقاطبعدةالدراسةتتميز المتسارعالرقميلالتحوظلفيوتطبيقيةنظريةأهميةذامعاصراً موضوعا

عنفضلاً .لبحثياالنموذجتعقيدمعتتلاءم(البنائيةالمعادلاتنمذجة)متقدمةإحصائيةأساليباستخدمتأنهاكما.المصرفيالقطاعفي

ً أتاحمماوالنوعيالكميالأسلوبينبينالدراسةجمعتذلك، عمليةتوصياتالدراسةقدمتوأخيراً،.المدروسةللظاهرةأشملفهما

.الخدمةوجودةالرقميالتسويقفيممارساتهالتحسينمنهاالاستفادةالجزائريةللمصارفيمكن

الدراسةفيالضعفنقاط

أنكما.دقةبالدراسةمجتمعوتحديدالمعاينةإجراءاتفيالوضوحعدمأبرزها:منهجيةضعفنقاطعدةمنالدراسةتعُانيالمقابل،في

نموذجسةالدرااستخدمتذلك،إلىإضافة.منظمبشكلالمختلطالبحثمنهجيةوفقيتملموالنوعيالكميالأسلوبينبينالجمع

SERVQUAL وتأثيرهامنهجيةالمحدداتهاكاف  بشكلتنُاقشلمالدراسةأنكما.ملاءمةأكثرنماذجيستلزمكانرقميسياقفيالتقليدي

.وتعميمهاالنتائجتفسيرعلى

.

التقييم الإجمالي
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دة في ظل تمُثل هذه الدراسة إسهاماً علمياً مقبولاً في حقل التسويق المصرفي، وقد عالجت موضوعاً ذا أهمية متزاي

الجت غير أن الدراسة كان يمكن أن تكون أكثر قوة ومصداقية لو ع. التحولات الرقمية التي يشهدها القطاع المصرفي

ة تمُهد الطريق ويبقى البحث العلمي مسيرة تراكمية، وهذه الدراس. الملاحظات المنهجية المُشار إليها في هذا التقرير النقدي

..لدراسات مستقبلية تبني على نتائجها وتتجاوز محدداتها

التقييم الإجمالي 
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