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المقدمة
سين جودة تأثير التسويق الرقمي في تح"يهدف هذا التقرير إلى نقد الإطار النظري لأطروحة دكتوراه بعنوان 

تناولت الأطروحة التسويق الرقمي  .RSC813، وذلك وفقاً لمتطلبات مقرر الدراسات النقدية "الخدمة المصرفية

ملاء، جذب العملاء، الاتصال بالعملاء، التعرف على العملاء، مشاركة الع: كمتغير مستقل بخمسة أبعاد هي

أما المتغير التابع فهو جودة الخدمة المصرفية، وقيس بخمسة أبعاد وفق نموذج. والاحتفاظ بالعملاء

SERVQUAL لاثة وقد بنُي الإطار النظري في ث. الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف: وهي

علاقة بين الأول عن التسويق الرقمي في المصارف، والثاني عن جودة الخدمة المصرفية، والثالث عن ال: فصول

.المتغيرين
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نقد النموذج المستخدم في قياس جودة الخدمة: أولا 

الخدمةجودةلقياس1988عاموزملاؤه Parasuramanوضعهالذي SERVQUALنموذجالباحثةاستخدمت

جودةلقياسأصلااًصُمّمأنهالمشكلةلكنالتسويق،أدبياتفيكبيرةمكانةولهمعروفالنموذجهذا.المصرفية

حولًيدورًحةالأطروًموضوعأنوبما.لوجهوجهااًالموظفمعالعميلفيهايتعاملالتيالتقليديةالبيئةفيالخدمة

النموذجفي"وسيةالملم"بُعدفمثلااً.الموضوعطبيعةمعيتناسبلاتقليدينموذجاستخدامفإن،"الرقمي"التسويق

أوالإلكترونيالموقعتصميمهوالمقصوديكونًالرقميةالبيئةفيبينماوالموظفين،المبنىمظهربهيقصدالتقليدي

كانلذلك.باشرمبشكلوليسشاشةعبرالتعامليكونًحينتمامااًمعناهيختلف"التعاطف"بُعدوكذلك.التطبيق

لقياسخصيصاا2005ًعاموزملاؤه Parasuramanطوّرهالذي E-S-QUALنموذجالباحثةتستخدمأنالأنسبمن

بالوعوداءوالوفوالخصوصيةالنظاموتوفرالكفاءةمثلملاءمةأكثرأبعادااًويتضمنالإلكترونية،الخدمةجودة

..الإلكترونية
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ا  نقد أبعاد التسويق الرقمي المختارة: ثانيا

عليهملتعرفوابهموالاتصالالعملاءجذبوهي—الرقميالتسويقلقياسالباحثةاختارتهاالتيالخمسةالأبعاد

خاصةتوليسعام،بشكلالعميلمعالعلاقةمراحلتصفأبعادالحقيقةفيهي—بهموالاحتفاظومشاركتهم

أنوالملاحظ.يضااًأالتقليديالتسويقعلىنفسهاالأبعادهذهتطبيقيمكنآخر،بمعنى.تحديدااًالرقميبالتسويق

ًبشكليوضحلمالنظريًالإطار .منهاستُمدتيالذالنظريًالمرجعيذكرولمبالذات،الأبعادهذهاختيارتملماذاكاف 

وتحسينبالمحتوىًالتسويقمثلالنظري،الإطارإليهايتطرقًلمالمعاصرالرقميالتسويقفيمهمةأبعادااًهناكأنكما

هذهغياب.يقالتسوفيالاصطناعيوالذكاءللعروضالرقميوالتخصيصالبياناتعبروالتسويقالبحثمحركات

.مكتملةغيرالنظريًالإطارقدمهاالتيالرقميالتسويقصورةيجعلالأبعاد
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ا  نقد غياب نظرية تفسيرية واضحة: ثالثا

لجودةالعملاءإدراكيفالرقميالتسويقيؤثروكيفلماذاتفسّررئيسيةنظريةإلىيفتقرالنظريًالإطارأنالملاحظمن

.التأثيرهذالآليةحواضتفسيرتقديمدونًوصفيبشكلوالتعريفاتالمفاهيماستعرضتالنظريةفالفصولً.الخدمة

عام( Davisلـ (TAMالتكنولوجياقبولًنظريةمثلالنظري،البناءلتقويةتوظيفهايمكنكانمعروفةنظرياتوهناك

أواستخدامها،ولةوسهلفائدتهاإدراكهمعلىبناءاًالجديدةالتقنياتالمستخدمونًيتقبّلكيفتفسّرالتي1989

التأثيرمثلعواملتضيفالتي2003عاموزملائه Venkatesh)لـ (UTAUTالتكنولوجيالقبولًالموحدةالنظرية

للخدماتتخدامهماسبينالعملاءيربطلماذاتفسيرفيستساعدكانتالنظرياتهذه.المتاحةوالتسهيلاتالاجتماعي

..المصرفيةالخدمةلجودةوتقييمهمالرقمية
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ا  نقد العلاقة بين المتغيرات: رابعا

خدمةالوجودةالرقميالتسويقبينالعلاقةلاستعراضالنظريًالإطارمنالثالثالفصلالباحثةخصصت

نظريًءبناإلىمنهالسابقةللدراساتعرضإلىأقربجاءالفصلهذاأنالملاحظلكن.جيدأمروهذاالمصرفية،

كيف:مثلااًاءليتسفالقارئً.الخدمةجودةأبعادمنبُعدبكلالرقميالتسويقأبعادمنبُعدكليرتبطكيفيوضح

لمالروابطذهه؟"الملموسية"و"بالعملاءالاحتفاظ"بينالعلاقةوما؟"الأمان"لـإدراكهمفيرقميااً"العملاءجذب"يؤثر

ر .الدراسةفرضياتعليهبُنيتالذيالمنطقيُضعفماوهوواضح،بشكلنظريااًتُبرَّ
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ا  نقد ملاءمة الإطار النظري للسياق الجزائري: خامسا

فيالتسويقهذاقعوالتحليلكافيااًجزءااًيُخصصأندونًعامبشكلالمصرفيالرقميالتسويقالنظريًالإطارتناولً

البنوكغلبةمثلغيره،عنتميّزهخصائصلهالجزائريًالمصرفيالقطاعأنوالمعروف.تحديدااًالجزائريةالبيئة

الأخرى،قياأفريشمالدولًأوالخليجبدولًمقارنةالرقميةالخدماتتبنّيفينسبيوتأخرالسوق،علىالعمومية

النظريًالإطاريفتنعكسأنيجبكانالخصوصياتهذه.قريبةسنواتحتىالإلكترونيالدفعثقافةانتشاروضعف

القارئًيستطيعىحتوالبيانات،بالأرقامالجزائرفيالمصرفيالرقميالتسويقواقعيحلّلمبحثتخصيصخلالمن

جريتالذيالسياقفهم
ُ
..الميدانيةالدراسةفيهأ
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ا  نقد حداثة المصادر والمراجع: سادسا

لذلكًفإنً.ًبااًموضوعًالتسويقًالرقميًمنًالمواضيعًسريعةًالتغيّر،ًحيثًتظهرًأدواتًوتقنياتًجديدةًكلًعامًتقري

فاتهًوالملاحظًأنًالإطارًالنظريًاعتمدًفيًكثيرًمنًتعري.ًحداثةًالمراجعًأمرًضروريًفيًهذاًالنوعًمنًالدراسات

،ًخاصةًفيًجزءًجودةًالخدمةًالذيًعادًإلىًنموذجً منً SERVQUALومفاهيمهًالأساسيةًعلىًمراجعًقديمةًنسبياا

فيًتسريعًالتحول19ً-كماًأنًالإطارًالنظريًلمًيتناولًموضوعاتًحديثةًومهمةًمثلًتأثيرًجائحةًكوفيد.1988ًعامً

فيًخدمةً (Chatbots)واستخدامًروبوتاتًالمحادثةًً،(Neo-banks)الرقميًالمصرفي،ًوالبنوكًالرقميةًبالكاملً

ًأساسي.ًالعملاء،ًوتطبيقاتًالذكاءًالاصطناعيًفيًالتسويقًالمصرفي ًمنًواقعًهذهًالموضوعاتًأصبحتًجزءاا اا

.جالالتسويقًالرقميًالمصرفي،ًوغيابهاًعنًالإطارًالنظريًيُقللًمنًمواكبتهًللتطوراتًالحاصلةًفيًالم
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ا  نقد تنظيم الإطار النظري وهيكلته: سابعا

المتغيريتناولًولًالًأ:متتابعةفصولًثلاثةفيواضحبشكلمُنظّمالنظريًالإطارأنالأطروحةفيالإيجابيةالجوانبمن

المفاهيميالبناءابعةمتالقارئًعلىيسهّلالتنظيمهذا.بينهمايربطوالثالثالتابع،المتغيريتناولًوالثانيالمستقل،

الإلكترونيوالموقعالإلكترونيوالبريدالمحمولًالهاتفمثلالمتعددةالرقميالتسويقأدواتتناولًأنكما.للدراسة

الجيدتنظيمالهذاأنغير.الرقميةالقنواتلتعددالباحثةإدراكعلىيدلًّالاجتماعيالتواصلووسائلالبحثومحركات

ًعمقيُرافقهلمالشكلفي .السابقةالنقاطفيإليهالإشارةتمتكماالمضمونًفيكاف 
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الخلاصة النقدية

لمفاهيملالعامةوالتغطيةالتنظيمحيثمنمقبولااًمستوىًحققالأطروحةلهذهالنظريًالإطارإنالقولًيمكن

ملاءمتهمنللتُقضعفنقاطعدةمنيعانيأنهغير.المصرفيةالخدمةوجودةالرقميبالتسويقالمتعلقةالأساسية

ً،E-S-QUALمثلالرقميةللبيئةمصممةنماذجمنبدلااًالتقليدي SERVQUALنموذجاستخدام:أهمهاوشموليته،

التسويقلأبعادالنظريًالتبريركفايةوعدمً،UTAUTأو TAMمثلالمتغيراتبينتربطرئيسيةتفسيريةنظريةوغياب

تظل،الملاحظاتهذهورغم.المصادربعضحداثةومحدوديةالجزائري،للسياقالتناولًوضعفالمختارة،الرقمي

عولجتلوأقوىًونًتكأنيمكنوكانالمصرفي،التسويقمجالفيمهمااًموضوعااًيعالجمقدّرااًبحثيااًجهدااًالأطروحة

.أعلاهالمذكورةالنقاط
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