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 ملخص  
ابؼصرفي ، والتعرف على دور التسويق الالكتًوني تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على دور التسويق الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية للقطاع    

روع في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف بؿل الدراسة. والتعرف على مدى استخدام التسويق الالكتًوني في ابؼصارف. من وجهة نظر العاملتُ بف
الاستبانة أداة رئيسية بعمع البيانات، وبسثل بؾتمع وتم استخدام ابؼنهج الوصفي في الدراسة والاعتماد على  مصرف ابعمهورية بددينة طرابلس ،

( شخصاً حسب تعليمات 80الدراسة في العاملتُ بدصرف ابعمهورية )فرع ابؼقريف، فرع الظهرة، فرع الصريم، فرع ابؼيدان( ، والبالغ عددىم تقريباً )
بؼزيج التسويقي الالكتًوني للمصارف قيد الدراسة يعُد إدارات ابؼصارف قيد الدراسة. وتوصلت الدراسة لنتائج أهمها :أن مستوى تطبيق ا

(، وىذا يعتٍ أن إدارة ىذه ابؼصارف لا تهتم جيداً بتطبيق ابؼزيج التسويقي 2.95)منخفضاً( حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام للمحور ككل )
ة الالكتًونية ككل بابؼصارف قيد الدراسة يعُد )منخفضاً( الالكتًوني من وجهة نظر العاملتُ بهذه ابؼصارف. أن مستوى استخدام القنوات ابؼصرفي

(. وىذا يعتٍ أن  إدارة ىذه ابؼصارف لا تهتم جيداً باستخدام القنوات ابؼصرفية الالكتًونية من 2.88وقد بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام للمتغتَ) 
الاىتمام بالتسويق الالكتًوني ، من خلال تطبيق أهمها : يجب  وجهة نظر العاملتُ بهذه ابؼصارف. ولقد خرجت الدراسة بدجموعة من التوصيات

كونها بؽا علاقة طردية في برستُ مستوى ابؼيزة التنافسية بابؼصارف قيد   القنوات ابؼصرفية الالكتًونية، ابؼزيج التسويقي الالكتًوني، واستخدام  
من خلال تقديم خدمات الكتًونية التي تلبي حاجات ورغبات  ويقي الالكتًونيعلى ابؼصارف قيد الدراسة أن تهتم بتطبيق ابؼزيج التسيجب الدارسة.

 الأسعارى زبائنو بالشكل ابؼناسب، وأن تقوم بإجراء الاختبار القبلي للخدمات الالكتًونية ابعديدة قبل تقديدها للزبائن، وأن تقوم  بالاطلاع عل
 .ابؼناسبة الأسعاروبالتالي برديد  السائدة إلكتًونيا، وبرديد التكاليف للخدمات ابؼصرفية،

 التسويق الالكتًوني، ابؼيزة التنافسية، القطاع ابؼصرفي  الكلمات الدفتاحية :
 . الاطار العام للدراسة 1

 . مقدمة1.1
ا يتعلق بأعمال إن التطورات العلمية التي أفرزتها تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات أدت إلى ظهور أراء وأفكار جديدة خصوصاً في م      

لة إلا ابؼؤسسات الاقتصادية، حيث أصبحت تلك ابؼؤسسات لا تستطيع العمل باستًاتيجياتها وأنظمتها القديدة في ظل التطورات التكنولوجية  ابؽائ
تصالات ، حيث فتح المجال أن تكون مسايرةً لركب ىذه التطورات. ويعُد التسويق الإلكتًوني  واحداً من أىم ما أنتجتو تكنولوجيا ابؼعلومات والا

أمام ىذه ابؼؤسسات في تسهيل خدمة العمليات التجارية والتصريف واختصار الزمن والتقليل من التكاليف من أجل تسهيل وتعميم الفائدة 
ث يتضمن ابؼنتج الإلكتًوني، للمؤسسة والزبون. ويعُد مفهوم ابؼزيج التسويقي الإلكتًوني بعناصره ابؼختلفة أحد أبرز مفاىيم التسويق الإلكتًوني حي
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العناصر  والتسعتَ الإلكتًوني، والتًويج الإلكتًوني، والتوزيع الإلكتًوني. وبؼا استهدفت ىذه الدراسة مؤسسة خدمية أصبح من ابعدير تناول باقي
جريت على القطاع ابؼصرفي القنوات ابؼضافة للخدمات وىي الأشخاص، والعناصر ابؼادية، وعملية تقديم ابػدمة. كما وتناولت الدراسة كونها أ

ابؼصرفي، والصراف الآلي، وابؽاتف ابؼصرفي. وتعُد ابؼنافسة بتنوع استًاتيجياتها من القواعد الأساسية في  الإنتًنتابؼصرفية الإلكتًونية حيث تضمنت 
تلزم وضع استًاتيجيات تسويقية تسهم في خلق ميزة النمو والتطور، فالأسواق تتحول، التكنولوجيا تتطور، العمليات تتغتَ بسرعة، الأمر الذي يس

ابعودة  تنافسية للمؤسسات التجارية، وىذا لا يتأتى إلا من خلال التًكيز على عدة عوامل أهمها: الكفاءة العالية والسعر ابؼنخفض والتًكيز على
ورغبات الزبائن. ويعُد القطاع ابؼصرفي من أكثر القطاعات وكذلك الإبداع والابتكار في العمل بالإضافة إلى سرعة الاستجابة والتسليم بغاجات 

حيث . التي شهدت برولات وتطورات ترافقت مع ابؼتغتَات العابؼية، واتضح ذلك في ازدياد عدد ابؼصارف وتطور وتنوع ابػدمات ابؼقدمة الكتًونياً 
قديم ابػدمات ابؼصرفية من خلال ما يعُرف بالتسويق الالكتًوني اعتماد ابؼصارف على الوسائل والأساليب التكنولوجية ابغديثة في إنتاج وت إن

مابؽا والتلبية يجعلها أكثر استجابةً للمتغتَات ابغاصلة في البيئة العابؼية، ومن ثُُ يسمح التسويق الالكتًوني للمصارف في برقيق التميز في أداء أع
ابؼنطلق جاءت فكرة دراسة دور التسويق الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية بؼصرف الفورية لطلبات الزبائن وإشباع حاجاتهم ورغباتهم . ومن ىذا 

 من وجهة نظر العاملتُ.)فرع ابؼقريف، فرع الظهرة، فرع الصريم، فرع ابؼيدان( ابعمهورية بددينة طرابلس بفروعو 
 مشكلة الدراسة 1.1
دية التي بؽا نفس الصناعة، وبالأخص الصناعة ابؼصرفية بؼا بؽا علاقة مباشرة بالأفراد شهد ىذا العصر ظهور تعداد كبتَ من ابؼؤسسات الاقتصا      

وابغكومة وابؼؤسسات ذات الصناعات الأخرى فضلًا عن علاقتها مع بعضها البعض، حيث أصبحت تتنافس فيما بينها في تقديم بصيع ابػدمات 
أن بستلك ابؼؤسسة ابؼصرفية ميزة تنافسية تعبر بها عن بسيزىا عن غتَىا من ابؼصارف  بهدف ابغصول على الريادة في الأسواق، الأمر الذي يستلزم

 الأخرى.
وكذلك من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة ذات  فمن خلال الزيارة الديدانية التي قام بها الباحثان لفروع الدصرف لزل الدراسة     

مستوى ابػدمات  لاحظ  تدني أيضاضح في العمل على برقيق ميزة تنافسية للخدمات ابؼصرفية. الدلالة بدوضوع الدراسة تبتُ أن ىناك قصور وا
لذا تم التًكيز في ىذه الدراسة على معرفة  .التي تقدمها ابؼصارف في ليبيا بصفة عامة وابؼؤسسات ابؼصرفية العاملة في مدينة طرابلس بصفة خاصة

 )فرع ابؼقريف، فرع الظهرة، فرع الصريم، فرع ابؼيدان( قيق ابؼيزة التنافسية بؼصرف ابعمهورية بفروعو الدور الذي يلعبو التسويق الالكتًوني في بر
 الواقعة بددينة طرابلس ـ ليبيا.

 وعليو تم وضع ابؼشكلة في التساؤل الآتي:      
مهورية مددينة طرالل  لفروه  ففرع الدقري،  فرع ما دور التسويق الإلكتروني في تحقيق الديزة التنافسية من وجهة نظر العاملين في مصرف الج

 الظهرة  فرع الصريم  فرع الديدان( ؟
 أهداف الدراسة 1.1

 بؽذا ابؼوضوع إلى برقيق الأىداف الآتية: مايسعى الباحثان من خلال دراسته 
 ـ التعرف على دور التسويق الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف بؿل الدراسة.1
 ـ التعرف على مدى استخدام التسويق الالكتًوني في ابؼصارف بؿل الدراسة.2
 ـ البحث على سياسات وإجراءات ونقاط قوة يتم من خلابؽا قياس قدرة ابؼصارف بؿل الدراسة على برقيق ابؼيزة التنافسية.3
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 ـ الوصول إلى نتائج وتوصيات من شأنها قد تسهم في الاىتمام بالتسويق الالكتًوني.4
 أهمية الدراسة 1.1

 وتكمن أهمية الدراسة في النقاط الآتية: 
بؼختلفة ـ تتناول ىذه الدراسة قطاع ىام من القطاعات الاقتصادية ألا وىو قطاع ابؼصارف، كون ىذا القطاع يسهم في مد المجتمع بأنواع التمويل ا1

 التي يحتاج إليها في بصيع المجالات.
 حث وتزويد ابؼكتبة العلمية بهذا النوع من الدراسات.ـ تعميق ابؼعرفة العلمية للبا2
 ـ تساعد ىذه الدراسة في تبيتُ أهمية ربط التسويق الالكتًوني بالعمليات ابؼصرفية، الأمر الذي يعُد مدخلًا لتحقيق ميزة تنافسية. 3

 فرضيات الدراسة 1.1
 الفرضية الرئيسية الأولى :  

 تسويق الالكتًوني وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ال
 وينبثق عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:     

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼزيج التسويقي الالكتًوني )ابؼنتج الالكتًوني، التسعتَ الالكتًوني، التًويج  الفرضية الفرهية الأولى:
 ، التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمة( وبرقيق ابؼيزة التنافسية.الالكتًوني

ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽاتف  الإنتًنتتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ استخدام القنوات الالكتًونية ابؼصرفية ) الفرضية الفرهية الثانية:
 فسية.زة التناابؼصرفي( وبرقيق ابؼي

 متغيرات وأنموذج الدراسة 1.1
 التسويق الالكتًوني، وابؼتمثل في: الدتغير الدستقل:

ابؼادية، عملية ابؼزيج التسويقي الالكتًوني )ابػدمة الالكتًونية، التسعتَ الالكتًوني، التًويج الالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ـ 1
 تقديم ابػدمة(.

 ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي(. الإنتًنتصرفية الالكتًونية )القنوات ابؼـ 1
 ابؼيزة التنافسية، وابؼتمثلة في )الكفاءة، السعر، ابعودة،  الإبداع والابتكار، سرعة الاستجابة والتسليم(. الدتغير التالع:ب( 
 مصادر جمع البيانات 1.1
 تُ بعمع البيانات هما:تم في ىذه الدراسة استخدام مصدرين أساسي      

 وتتمثل في مفردات العينة التي من خلابؽا تم ابغصول على بيانات الدراسة عن طريق الاستبانة. أـ الدصادر الأولية:

وذلك من خلال الاطلاع على الدراسات والأبحاث السابقة، وكذلك من الكتب والدوريات والمجلات العلمية ابؼتخصصة  ب ـ الدصادر الثانوية:
 (.الإنتًنتابؼوضوع، وكذلك من ابؼواقع الالكتًونية على شبكة ابؼعلومات الدولية ) في

ة التي تتوافق مع طبيعة البيانات التي تم بصعها من الإحصائيتم استخدام بؾموعة من الأدوات والأساليب  ة الدستخدمة:الإحصائيالأساليب  -هـ 
 ( وذلك لغرض اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج.SPSSعروفة )ة ابؼالإحصائيعينة الدراسة بالاعتماد على ابغزمة 
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 منهجية الدراسة 1.1
وذلك من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة والكتب  ،التحليلي بوصفو ابؼنهج ابؼلائم لطبيعة ىذه الدراسة الوصفي ابؼنهج اعتمد الدراسة على

باحثان قائمة استبانة بناءً على أىداف وفرضيات الدراسة لاستخلاص النتائج، وابػروج والدوريات ذات العلاقة بدوضوع الدراسة، ولقد صمم ال
 بدجموعة من التوصيات.

 حدود الدراسة 1.1
 تضمنت موضوع دور التسويق الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية للقطاع ابؼصرفي . الحدود الدوضوهية:

 بددينة طرابلس.)فرع ابؼقريف، فرع الظهرة، فرع الصريم، فرع ابؼيدان( ية بسثلت في فروع مصرف ابعمهور  الحدود الدكانية:
 بسثلت في العاملتُ بابؼصارف قيد الدراسة. الحدود البشرية:
 2022إلى سنة  2021وذلك من سنة  الحدود الزمانية:

 مصطلحات الدراسة 1..1
، بدا في ذلك تقنيات ابؼعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياتو ىو الاستخدام الأمثل للوسائل الالكتًونيةـ التسويق الالكتروني:  1

وتقديم السلع وابػدمات إلى الزبائن وأصحاب  ،ابؼتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات ابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواق ابؼستهدفة
 (.355، 2010ابؼصلحة في ابؼؤسسة  )الطائي وآخرون، 

التسويقية إلكتًونياً بهدف إشباع حاجات  الإدراةىو بؾموعة ابػطط والسياسات والعمليات التي بسارسها الدزيج التسويقي الالكتروني: ـ  2
 (.235، 2015ورغبات العملاء )ديب ومنصور، 

واسطة الوسائل الالكتًونية أو الضوئية )مثل أو التًويج بؽا ب ،ىي كل العمليات والنشاطات التي يتم عقدىا أو تنفيذىاـ الصيرفة الالكترونية:  3
    .(الإنتًنتابؽاتف، ابغاسوب، الصراف الآلي و 

  (.2008،47)فرحات، 
، حيث يدكن أن تأخذ شكل أسعار مقارنة بأسعار ابؼنافستُ نظتَ منافع متساوية لأسعارىي تفوق ابؼؤسسة عن منافسيها باـ الديزة التنافسية:  4

دة عالية وتوجو للزبائن بشكل أسرع من ابؼنافستُ، أو تقديم منتجات ذات منافع فريدة، وأن تكون الزيادة السعرية وتقديم منتجات ذات جو 
ابؼفروضة بشكل مدروس ومنطقي، فضلًا عن القدرة على الاستمرار بنفس سوق الصناعة أو النشاط الاقتصادي وابغفاظ على موقع متميز ضمن 

ور التكنولوجي وامتلاك ابؼوارد )البشرية وابؼادية( التي تستطيع خلق قيمة مضافة للمنتجات التي تقدمها ابؼؤسسة ىذا السوق من خلال مواكبة التط
 (.34، 2016لزبائنها )بعلوشة، 

فظة عليو أو والتي بدورىا تسهم بشكل كبتَ في برديد موقها في السوق والمحا ،ىي تلك المحاور التي بستلكها ابؼؤسسةـ ألعاد الديزة التنافسية: 5
 (.60، 2018برسينو )الزوكاري، 

 . الدراسات السالقة :2
وىي دراسة تطبيقية على مصرف ابعمهورية فرع  .بعنوان "أثر التسويق الالكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية"( 1.11دراسة فألو جناح  

لكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، وقد توصلت إلى بؾموعة )مسلاتو ترىونة ابػمس(. ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على أثر التسويق الا
 من النتائج التي كان من أهمها:
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 ـ وجود علاقة بتُ استًاتيجيات التسويق الالكتًوني وإبصالي جودة ابػدمات ابؼصرفية.1
 ـ وجود علاقة بتُ البحث والتطوير وإبصالي جودة ابػدمات ابؼصرفية.2

تسويق الالكتًوني وأثره على جودة ابػدمات ابؼصرفية" وىي دراسة ميدانية على ابؼصارف التجارية بددينة زليتن. "ال( 2015دراسة فألو خريص  
في جودة ابػدمات ابؼصرفية بابؼصارف العاملة في ليبيا  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مدى أثر تطبيق أسلوب التسويق ابؼصرفي الالكتًوني

 دة في مدينة زليتن. ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىي:وبرديداً ابؼصارف ابؼوجو 
حث وجود تأثتَ للتسويق الالكتًوني في جودة ابػدمات ابؼصرفية بهذه ابؼصارف، وذلك للمتغتَات التي اعتمدت عليها الدراسة، وبسثلت في )الب

 والتطوير، توفر قاعدة معلومات، وجود استًاتيجية الأمان(.
بعنوان "أثر التًويج الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية" وىي دراسة ميدانية على مصرف فلسطتُ في قطاع غزة. ( 2016فلعلوشة   ـ دراسة2

د تم وىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على الأثر الذي يحدثو التًويج الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية في مصرف فلسطتُ في قطاع غزة. وق
 ل إلى بؾموعة من النتائج منها:التوص

يزة التنافسية ـ ىناك أثر لعناصر التًويج الالكتًوني )الإعلان الالكتًوني، العلاقات العامة الالكتًونية، تنشيط ابؼبيعات الالكتًوني( في برقيق ابؼ1
 بؼصرف فلسطتُ.

ونية الاجتماعية، التًويج باستخدام بؿركات البحث، التًويج باستخدام ـ يوجد أثر لأدوات التًويج الالكتًوني )التًويج باستخدام ابؼواقع الالكتً 2
برقيق ابؼيزة التنافسية  ابؼوقع الالكتًوني بؼصرف فلسطتُ، التًويج باستخدام البريد الالكتًوني، التًويج باستخدام شبكات ابؽاتف المحمول( في

 للمصرف.
التعرف على دور رأس ابؼال الفكري في بناء ابؼيزة التنافسية بدؤسسات القطاع العام".  لىإبعنوان "ىدفت ىذه الدراسة ( 2018دراسة فلن نولة  

خلصت ىذه وطبُقت ىذه الدراسة على الشركة الليبية العامة للبريد والاتصالات وتقنية ابؼعلومات القابضة والشركات التابعة بؽا بددينة طرابلس. و 
 الدراسة إلى نتائج اهمها:

ة إحصائية لرأس ابؼال الفكري بدكوناتو الثلاثة )رأس ابؼال البشري، رأس ابؼال ابؽيكلي، رأس مال العلاقات( على بناء ميزة وجود أثر ذو دلال
 تنافسية ببعديها )القيمة ابؼدركة لدى الزبون، التميز بالشركات بؿل الدراسة(.

التنافسية للمصارف التجارية" وىي دراسة ميدانية على بؾموعة من  بعنوان " دور الصتَفة الالكتًونية في برقيق ابؼيزة( 2018دراسة فمحمد  
للمصارف  الوكالات ابؼصرفية في ولاية ورقلة بابعزائر. وىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على دور الصتَفة الالكتًونية في برقيق ابؼيزة التنافسية

ىي وجود أثر ذو دلالة إحصائية للصتَفة الالكتًونية في ابؼصارف التجارية ابعزائرية التجارية ابعزائرية. ومن أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة 
يها ابػدمة عبر في برقيق ابؼيزة التنافسية. كما وأظهرت النتائج أن خدمة الصراف الآلي ىي ابػدمة ذات الأثر الأكبر في برقيق ابؼيزة التنافسية ثُ تل

 ل ىي الأقل تأثتَ.بينما خدمة ابؽاتف النقا الإنتًنتشبكة 

 ما يميز الدراسة الحالية الدراسات السالقة.
ىذه الدراسة ىي الوحيدة في البيئة الليبية التي درست ىذا ابؼوضوع، حيث تركزت في البحث عن دور التسويق الإلكتًوني في برقيق ابؼيزة تعُد 

ية بددينة طرابلس، وفي علاقتها مع الدراسات العربية تعُد ىذه الدراسة التنافسية للقطاع ابؼصرفي من وجهة نظر العاملتُ في فروع مصرف ابعمهور 
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( بعنوان "أثر التسويق الالكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية" 2014مشابهة إلى حد كبتَ إلى بعض الدراسات العربية مثل دراسة )أبو جناح، 
 س(.وىي دراسة تطبيقية على مصرف ابعمهورية فرع )مسلاتو ترىونة ابػم

 طار النظري للدراسة:لإ. ا2
أعداداً كبتَة من الأفراد وابؼنظمات والوكالات ابغكومية حول العالم للحصول على  الإنتًنتيستخدم شبكة مفهوم التسويق الالكتروني:  1.1

، ومن WWWتصلون بالشبكة العابؼية ابؼعلومات وتبادبؽا وتنفيذ الصفقات التجارية ، كما أن مئات ابؼلايتُ من الأفراد وابؼنظمات حول العالم ي
 (Worthy& John 2002ف. 2015ابؼتوقع أن يتجاوز العدد بليون مستخدم بحلول عام 

سـلع والتسويق الإلكتًوني استخدام شبكات الاتصالات وابؼعلومات العابؼية ونظم ابؼعلومات التسويقية ابؼبنية علـى ابغاسـوب بغـث الطلـب علـى ال  
 . (Waston, Berthon, et,al,. 2004, pp. 33-44)بات كل الأطراف ابؼتعاملة من خلالووابػدمات ، وإشباع رغ

 أهداف التسويق الالكتروني : 1.1
 (.73ـ72، 2000وتتمثل أىداف التسويق في الآتي )سابؼان،      

تطــورات ابغاصــلة في الأســواق عــبر العــالم، الشــركات تســتطيع مواكبــة ال فــ نـــ برســتُ الصــورة الذىنيــة للمؤسســة: فمــن خــلال التســويق الإلكــتًوني 1
 ا تستطيع مواجهة توقعات الزبائن وتلبية حاجاتهم ورغباتهم.  ف نهوبالتالي 

 ـ زيادة نطاق السوق: وذلك لأن عمليات التسويق الإلكتًوني لا تتقيد بابغدود وتتميز بسهولة الوصول إلى رقع جغرافية كبتَة. 2
 ل تقليل الاعتماد على رجال البيع وفروع البيع ابؼادية وكميات ابؼخزون وغتَىا. ـ بزفيض التكاليف: وذلك من خلا3
، مثــل ـــ برقيــق الســرعة في أداء الأعمــال: إن الكثــتَ مــن العمليــات الــتي تــتم باســتخدام التســويق الإلكــتًوني لا تتطلــب إلا النقــر علــى الأزرار فقــط4

 ه.عمليات برويل الأموال عن طريق ابؽاتف ابؼصرفي وغتَ 
 مفهوم الديزة التنافسية 1.1
عملية ديناميكية )متحركة( ومستمرة بؽا بعد استًاتيجي،  الإدراةيعُد مفهوم ابؼيزة التنافسية ثورة حقيقية في عالم إدارة الأعمال، فأصبحت      

مؤسسة على ابؼنافستُ وابؼوردين وابؼشتًيتُ وغتَىم وتسعى إلى معابعة الكثتَ من الابكرافات الداخلية وابػارجية لتحقيق التفوق والتمييز ابؼستمر لل
(. وىذا الأمر لا يأتي اعتباطاً بل يستوجب أن تعرف ابؼؤسسة قواعد التنافس القائمة في السوق وكيف يدكن أن تلعب 23، 2012)أبو القاسم، 

 ما يلي. (. ومن التعاريف التي أعطيت بؽا191، 2008الأدوار لكي تكسب ابؼيزة التنافسية )البكري،
ابؼيزة التنافسية ىي ما  بزتص بو ابؼؤسسة عن غتَىا وبدا يعطي قيمة مضافة إلى الزبائن بشكل يزيد أو يختلف عما يقدمو التعري، الأول: 

 (.152، 2011ابؼنافسون )عبد الفتاح، 
والتسويقية والإنتاجية والابتكارية والتطويرية التي ىي تلك ابعهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات الإدارية  التعري، الثاني:

 (.50، 2015بهدف ابغصول على شريحة أكبر ورقعة جغرافية أكثر اتساعاً في الأسواق التي تهتم بها )بن عمران،  ،بسارسها ابؼؤسسات
 الجانب العملي للدراسة :

 منهج الدراسة وأداة جمع البيانات 
هج الوصفي التحليلـي، وذلـك بتصـميم اسـتبانة مقسـمة علـى بطـس بؿـاور وفـق مقيـاس ليكـرت ابػماسـي، وكـل بؿـور قام الباحثان باستخدام ابؼن    

 مقسم لمجموعة فقرات مبنية على ابعانب النظري وابؼراجع العلمية في أدبيات ىذا ابؼوضوع.
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 لرتمع وهينة الدراسة
)فرع ابؼقريف، فرع الظهرة، فرع الصريم، طرابلس ابؼتمثل في الفروع الآتية: تم اختيار عينة عشوائية من فروع مصرف ابعمهورية بددينة       

حسب البيانات التي تم ابغصول عليها  أشخاص( 410العاملتُ بهذه الفروع وعددىم حوالي )حيث بسثل بؾتمع الدراسة في بؾموع فرع ابؼيدان( 
لوصول بعميع مفردات بؾتمع الدراسة، واستهدافهم بصيعاً، لذلك تم استخدام ونظراً لصعوبة ا من إدارة شؤون العاملتُ بابؼصارف قيد الدراسة.

ع أسلوب ابؼعاينة بديلًا من أسلوب ابؼسح الشامل، وحتى يكون حجم العينة مناسباً بغجم المجتمع ابؼستهدف، وابغصول على عينة بفثلة لمجتم
وقد تم اختيار ، لتحديد حجم العينة  Krejicie and Morgan (1970)ل:فقد تم برديد حجم العينة بناءً على جدو  ،الدراسة بسثيلًا جيداً 

( مفردة وتم اختيار عينة عشوائية من كل مصرف بطريقة المحاصصة الاحتمالية ، وىي طريقة عادلة وغتَ متحيزة 196عينة عشوائية حجمها )
  -ويدكن تلخيصها كالتالي:

  i   )n*Ni/N   ni=   i=1 2 3 4فحجم العينة لكل مصرف 
 (196حجم العينة ابؼختار من جدول برديد العينة )  = nحيث 
Ni  ( عدد العاملتُ الذين سيختارون من ابؼصرف =i) 
N  ( 410= حجم المجتمع الكلي ابؼستهدف )صاشخأ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( توزيع المجتمع والعينة وحركة الاستبانة1جدول ف
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 الرقم

 
 فروع ابؼصرف

 
 حجم المجتمع

 
 حجم العينة

 
الاستبانات ابؼفقودة 

 وابؼستبعدة

 
الاستبانات الصابغة 

 للتحليل
 
1 

 
 فرع الظهرة

 
49 

 
23.42 

 
2 

 
21 

 
2 

 
 فرع الصريم

 
53 

 
25.33 

 
4 

 
21 

 
3 

 
 فرع ابؼقريف

 
140 

 
66.92 

 
5 

 
62 
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 فرع ابؼيدان

 
168 

 
80.31 

 
10 

 
70 

 
 المجموع

 
410 

 
195.98 19

6 

 
21 

 
174 

  
 .الإحصائيباحث هلى ضوء التحليل الدصدر: إهداد ال

 %.89مفردة من المجتمع الأصلي، أي بنسبة  174وبهذا يكون حجم بؾتمع الدراسة ابؼستهدف  
 ة الدستخدمة في تحليل البيانات الأوليةالإحصائيثالثاً: الأساليب  

 -ة الآتية:الإحصائياعتمدت الدراسة في برليل البيانات الأولية على الأدوات      
 استخدم بؼعرفة التوزيع النسبي بؼفردات بؾتمع الدراسة. النسبة الدئوية:  ـ1
 الاستبانة.استخدم لقياس متوسط إجابات أفراد العينة على فقرات ـ الدتوسط الحسابي: 2

 الاستبانة.ستخدم لقياس الابكرافات في إجابات أفراد العينة على فقرات ـ الانحراف الدعياري: ا3

 استخدم للتحقق من ثبات أداء الدراسة )الاستبانة(. :خ ألفاـ معامل كرو نبا 4

 استخدم في الاتساق الداخلي. معامل الارتباط: ـ 5

 )ابؼيزة التنافسية(استخدم لاختبار أثر  ابؼتغتَات ابؼستقلة )أبعاد التسويق الالكتًوني(، في ابؼتغتَ التابع : تحليل الانحدار الدتعددـ 6

 لاستبانة(تصميم أداء الدراسة فا 
سة والتي اعتمدت الدراسة في بصع البيانات على تصميم الاستبانة أداء قياس رئيسية تم إعدادىا خصيصاً لغرض بصع البيانات الأولية اللازمة للدرا  

بعمـع البيـانات  سـتبانةالايدكن الاستفادة منها في برقيق أىداف الدراسة واختبار الفرضيات البحثية التي قامت عليها، حيث قـام الباحـث بتصـميم 
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من أسئلة وعبارات  الاستبانة، وقد اعتمد الباحث في تصميم فقرات أداء الدراسة ابؼتمثلة في الأولية من العاملتُ بفروع مصرف ابعمهورية بطرابلس
 على مصادر عدة وىي:

 ئلة وعبارات بؿددة.ـ الإطار النظري للدراسة وما تضمنو من أفكار تم تطويرىا وصياغتها فيما بعد في شكل أس1
 بقة ذات العلاقة بدوضوع الدراسة.ـ الأبحاث والدراسات السا2

 :القسم الأول: البيانات الأساسية
كز الـوظيفي، عـدد ىذا القسم على البيانات الأساسية حول مفردات عينة الدراسة، وىي: )ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي، ابؼر  ىاحتو  

 سنوات ابػبرة(. 

 ني: ألعاد التسويق الالكترونيالقسم الثا

 أ ـ مقياس الدزيج التسويق الالكتروني:
ق تضمن مقياس ابؼـزيج التسـويق الالكـتًوني وىـو ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الأول في الدراسـة علـى بشـاني وعشـرين فقـرة تهـدف إلى التعـرف علـى واقـع تطبيـ     

أبعـاد للمـزيج التسـويقي الالكـتًوني  تم اختيارىـا بنــاء  ةدراســة، وقـد تم برديـد سـبعابؼـزيج التسـويق الالكـتًوني مـن وجهـة نظـر عـاملي ابؼصـارف قيـد ال
زيج على مراجعة أدبيات موضوع الدراسة والدراسات السـابقة، وىـي تشـمل أىـم أبعـاد ابؼـزيج التسـويقي الالكـتًوني، وقـد تم توزيـع فقـرات مقيـاس ابؼـ

 التالية:  التسويقي الالكتًوني على ابؼتغتَات ابؼستقلة الفرعية
 ( : 5-1ـ ابػدمة الالكتًونية، وبسثلو الفقرات: )1
 ( :9ـ  6 وبسثلو الفقرات: )التسعتَ الالكتًوني، ـ 2
 ( :14 -10ـ التًويج الالكتًوني، وبسثلو الفقرات: )3
 ( :18 -15ـ التوزيع الالكتًوني، وبسثلو الفقرات: )4
 ( :22 -19ـ الأشخاص، وبسثلو الفقرات: )5
 ( :25 -23 صر ابؼادية، وبسثلو الفقرات: )ـ العنا6
 ( :28 -26ـ عملية تقديم ابػدمة، وبسثلو الفقرات: )7

 ب ـ القنوات الدصرفية الالكترونية ف الوسائل الالكترونية الدصرفية(

ة تهدف إلى التعـرف علـى واقـع اسـتخدام فقر  ةا عشر تثناتضمن مقياس القنوات ابؼصرفية الالكتًونية وىو ابؼتغتَ ابؼستقل الثاني في الدراسة على      
أبعــاد للقنــوات ابؼصــرفية  تم اختيارىــا بنــاء علــى  ةالقنــوات ابؼصــرفية الالكتًونيــة، مــن وجهــة نظــر عــاملي ابؼصــارف قيــد الدراســة، وقــد تم برديــد ثلاثــ

تًونيــة، وقــد تم توزيــع فقــرات ابؼقيــاس علــى مراجعــة أدبيــات موضــوع الدراســة والدراســات الســابقة، وىــي تشــمل أىــم أبعــاد القنــوات ابؼصــرفية الالك
 غتَات ابؼستقلة الفرعية التالية:ابؼت
 ( : 4-1وبسثلو الفقرات: )الدصرفي   الإنترنتـ 1
 ( :8 - 5وبسثلو الفقرات: ) ـ الصراف الآلي  2
 ( :12-9 وبسثلو الفقرات: ) ـ الذات، الدصرفي 3

 القسم الثالث:  مقياس الديزة التنافسية
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ن  فقرة  تهدف إلى  التعرف على مستوى ابؼيزة التنافسية يالرئيسي في الدراسة على بطس وعشر مل مقياس ابؼيزة التنافسية وىو ابؼتغتَ التابع اشت     
لدراسة، أبعاد ، تم اختيارىا بناء على مراجعة أدبيات موضوع ا ةمن وجهة نظر مفردات بؾتمع الدراسة، وقد تم برديد مقياس ابؼيزة التنافسية بخمس

 والدراسات السابقة،  وقد تم توزيع فقرات ابؼقياس على ابؼتغتَات ابؼستقلة الفرعية التالية:
 ( : 5-1وبسثلو الفقرات: ) ـ الكفاءة 1
 ( :9 -6 ، وبسثلو الفقرات: )ـ التكلفة2
 ( :15 -10، وبسثلو الفقرات: )ـ الجودة 3
 ( :21 -16وبسثلو الفقرات: ) ـ الإلداع والالتكار4
 ( :25 -22 وبسثلو الفقرات: ) ـ سرهة الاستجالة والتسليم5

ـــواردة بالاســـتبانة علـــى مقيـــاس ليكـــرث ابػماســـي الرتـــب، حيـــث تم برديـــد أوزان العبـــارات )الفقـــرات(       وقـــد تم تصـــميم العبـــارات )الفقـــرات( ال
 :رفية الالكتًونية، ابؼيزة التنافسية، بحيث أخذت التوزيع الآتيللمقاييس )ابؼتغتَات( الرئيسية وىي: ابؼزيج التسويقي الالكتًوني، القنوات ابؼص

 ( مقياس ليكرث الخماسي1جدول رقم ف
     

 
 
 
 
 
 

ابؼتوسطات ابغسابية التي قيمتها  ف نوبالتالي  3( =5/5+44+3+2+1باعتبار أن ) 3يساوي  وبناءً على ذلك أعُتبر الوسط ابغسابي الافتًاضي
تعبر عن درجة ابؼوافقة متوسطة وابؼتوسطات  3تعبر عن درجة ابؼوافقة منخفضة )غتَ موافق( وابؼتوسطات ابغسابية التي قيمتها تساوي  3أقل من 

  الآتي يوضح ذلك. لابؼوافقة مرتفعة، وابعدو تعبر عن درجة  3ابغسابية التي قيمتها أكبر من 
 ( تقييم  مستوى الدتوسط الحسابي1جدول رقم ف

 

 
 

أداة الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  خامساً: اختبار صـدق 
 فالاستبانة(

 

 ابذاه ابؼوافقة
 

 غتَ موافق بساماً 
 

 غتَ موافق
 

 موافق إلى حد ما
 

 موافق
 

 موافق بساماً 

 الدرجة
 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 و
 ابؼتوسط ابغسابي

 ،و
 3أقل من 

 ،و
3 

، 
 3أكبر من 

 ،و
مستوى التطبيق 

 )الاستخدام(

 
 منخفض

 وو
 متوسط

 
 مرتفع
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مدى قدرتو على قياس الشـيء ابؼـراد قياسـو بدقـة، وللتحقـق مـن صـدق الأداء ابؼسـتخدمة في الدراسـة، والتأكـد مـن دقـة  يقُصد بصدق ابؼقياس     
 إخضاعها لاختبارات الصدق الآتية:فقرات ابؼقياس وتناسقها وتوافقها ووضوحها وملاءمتها للبيئة البحثية، فقد تم 

 ـ الصدق الظاهري فصدق المحكمين( :1
على بؾموعة من المحكمتُ من ذوي ابػبرة والاختصاص في ابعامعات الليبية  الاستبانةن صدق مقياس أداء الدراسة تم عرض استمارة للتأكد م     

والاســتفادة مــن خــبراتهم في ابغكــم علــى ابؼقــاييس ابؼســتخدمة فيهــا ومــدى  الاســتبانةوذلــك لإبــداء آرائهــم وتقــديم مقتًحــاتهم حــول  ،وأخــرى عربيــة
 طبيق في الدراسة، وقد طلُب من المحكمتُ الآتي:ملاءمتها للت

 أ ـ برديد مدى مصداقية وصلاحية الفقرات وصياغتها. 
 ب ـ برديد مدى انتماء الفقرات للمتغتَ أو ابؼقياس ابؼدرجة برتو.

 ج ـ إضافة أو تعديل أو حذف ما يرونو مناسباً.
لتظهر بشكلها النهائي  الاستبانةتم إجراء بعض التعديلات الضرورية لبعض الفقرات في وبناء على ابؼلاحظات القيمة الواردة من المحكمتُ فقد      

. 
 : صدق الاتساق الداخلي -2

استبانة على المجتمع الأصلي، وذلـك بغسـاب صـدق  33)بعد إبسام إجراءات اختبار الصدق الظاىري )صدق المحكمتُ( تم توزيع عدد ) 
في الدراســة مــن خــلال حســاب معامــل الارتبــاط بــتُ كــل فقــرة والدرجــة الكليــة للمقيــاس، وابعــداول الآتيــة  الاتســاق الــداخلي للمقــاييس ابؼســتخدمة

 -توضح ذلك:
 الدتغير الدستقل الفرهي الأول: الخدمة الالكترونية :

 ( معاملات الارتباط لين فقرات مقياس الخدمة الالكترونية والدرجة الكلية للمقياس1الجدول ف
 

 العبارة
 

 الارتباطمعامل 

 
 مستوى الدلالة

1  
 يتم تصميم وإنتاج ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصرف بشكل إلكتًوني.

0.611** 0.000 

2  
يؤدى استخدام التسويق الالكتًوني إلى ابتكار خدمات جديدة مصاحبة 

 للخدمات ابؼقدمة.

0.545** 
0.000 
 

لسوق، يساعد التسويق الالكتًوني في بصع البيانات عن)ابؼنتجات، ا 3
 العملاء، ابؼنافستُ( وبرويلها إلى معلومات تفيد في تصميم ابػدمة.

0.506** 0.000 

يقوم ابؼصرف بإجراء الاختبار القبلي للخدمة الالكتًونية ابعديدة قبل  4
 تقديدها للعملاء.

0.533** 0.000 
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يوضـــــــــــــــــــــــــــــح      
ابعــــــدول الســــــابق 
معامـــــل الارتبـــــاط 

بق دالــة بــتُ كــل فقــرة مــن فقــرات ابؼتغــتَ ابؼســتقل الفرعــي الأول والدرجــة الكليــة للمتغــتَ، والــذي يبــتُ أن معــاملات الارتبــاط ابؼبينــة بابعــدول الســا
 صادقاً بؼا وضع لقياسو. ( وىي علاقات طردية، وبذلك يعُد ابؼتغت0.05َإحصائية عند مستوى )

 التسعير الالكتروني :الدتغير الدستقل الفرهي الثاني: 
 ( معاملات الارتباط لين فقرات متغير التسعير الالكتروني والدرجة الكلية للمتغير1الجدول ف

 
 العبارة

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارتباط

صرفية وبالتالي برديد يساعد التسويق الالكتًوني في برديد التكاليف للخدمات ابؼ 1
 **0.803 ابؼناسبة. الأسعار

0.000 

السائدة إلكتًونيا  الأسعاريدكن التسويق الالكتًوني بابؼصرف من الاطلاع على  2
 ووضع السعر ابؼناسب بػدماتو.

0.810** 0.000 

يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف في التحكم بالتغتَات السعرية ابؼفاجئة وابزاذ  3
 ارات الفورية بشأنها.القر 

0.473** 0.000 

يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على وضع أسعار مناسبة مقارنة مع ابؼصارف  4
 الأخرى .

0.690** 0.000 

عــاملات والــذي يبــتُ أن م ،يوضــح ابعــدول الســابق معامــل الارتبــاط بــتُ كــل فقــرة مــن فقــرات ابؼتغــتَ ابؼســتقل الثــاني والدرجــة الكليــة للمتغــتَ     
 ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو. ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 الترويج الالكتروني :الدتغير الدستقل الفرهي الثالث: 
 للمتغير( معاملات الارتباط لين فقرات متغير الترويج الالكتروني والدرجة الكلية 1جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
 0.000 **0.844 يعزز التسويق الالكتًوني العلاقات مع العملاء . 1
يؤدى التسويق الالكتًوني بابؼصرف إلى التفاعل ابؼباشر بتُ ابؼصرف  2

 والعميل.
0.632** 0.000 

وقت  يوفر التسويق الالكتًوني للمصرف فرص تغيتَ الإعلانات في أي 3
 بسهولة ودون تكلفة .

0.711** 0.000 

يسهم التسويق الالكتًوني بابؼصرف في تنشيط الطلب على ابػدمات  4
 ابؼصرفية .

0.655** 0.000 

 0.000 **0.744 يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف في نشر خدماتو للعموم . 5
والــذي يبــتُ أن  ،فقــرات ابؼتغــتَ ابؼســتقل الفرعــي الثالــث والدرجــة الكليــة للمتغــتَيوضــح ابعــدول الســابق معــاملات الارتبــاط بــتُ كــل فقــرة مــن      

 ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو .0.05معاملات الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

يقدم ابؼصرف ابػدمات الالكتًونية التي تلبي حاجات ورغبات عملائو  5
 بؼناسب.بالشكل ا

0.477** 0.000 
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 التوزيع الالكتروني :الدتغير الدستقل الفرهي الرالع: 

 ( معاملات الارتباط لين فقرات متغير التوزيع الالكتروني والدرجة الكلية للمتغير1جدول ف
 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة

 0.000 **0.811 يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على توزيع خدماتو بشكل واسع. 1

 واعتماد يسهم التسويق الالكتًوني في تقليص دور الوسطاء التقليديتُ 2
 استًاتيجية التوزيع ابؼباشر.

0.822** 0.000 

يقلل التسويق الالكتًوني من أهمية الفروع ابعديدة للمصرف وبالتالي  3
 الاستغناء عن عدد من العاملتُ ابعدد. 

0.701** 0.000 

يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على استحداث قنوات جديدة  4
 لتوزيع خدماتو.

0.670** 0.000 

والــذي يبــتُ أن  ،يوضــح ابعــدول الســابق معــاملات الارتبــاط بــتُ كــل فقــرة مــن فقــرات ابؼتغــتَ ابؼســتقل الفرعــي الرابــع والدرجــة الكليــة للمتغــتَ     
 قياسو .( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع ل0.05معاملات الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 الأشخاص :الدتغير الدستقل الفرهي 
 ( معاملات الارتباط لين فقرات متغير الأشخاص والدرجة الكلية للمتغير الأشخاص1جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
يؤدى التسويق الالكتًوني إلى استبدال معظم مزودي ابػدمات ابؼصرفية  1

  بالأجهزة وابؼعدات والبربؾيات.
0.717** 

0.000 

يساعد التسويق الالكتًوني متلقي ابػدمات ابؼصرفية في الوصول إلى ابؼصرف  2
 دون ابغاجة إلى زيارة الفرع  .

0.409** 
0.000 

يساعد التسويق الالكتًوني على العلاقات التفاعلية بتُ مزودي ابػدمات  3
 ومتلقيها، فهي تتم على مدار الساعة.

0.649** 
0.000 

ك ابؼصرف موارد بشرية مؤىلة ومدربة على استخدام التسويق الالكتًوني يدتل 4
 وتقنياتو.

0.692** 
0.000 

والـذي يبـتُ أن معـاملات  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الفرعـي والدرجـة الكليـة للمتغـتَ     
 ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو.0.05ة إحصائية عند مستوى )الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دال

 العناصر الدادية :الدتغير الدستقل الفرهي 
 ( معاملات الارتباط لين فقرات متغير العناصر الدادية والدرجة الكلية للمتغير 1جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
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تسويق الالكتًوني في التحول من البيئة ابؼادية )ابؼباني( إلى البيئة يسهم ال 1
 الالكتًونية )ابغاسوب والبربؾيات(.

0.839** 
0.000 

 0.000 **0.730 يوجد لدى ابؼصرف موقع على شبكة الويب يعمل على مدار الساعة. 2
هولة موقع ابؼصرف على الشبكة الالكتًونية مصمم تصميماً جذاباً ويتميز بس 3

 الوصول إليو والتعامل معو من قبل الزوار.
0.342** 

0.000 

والـذي يبـتُ أن معـاملات  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الفرعـي والدرجـة الكليـة للمتغـتَ     
 علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو . ( وىي0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 هملية تقديم الخدمة :الدتغير الدستقل الفرهي 
 ( معاملات الارتباط لين فقرات متغير هملية تقديم الخدمة والدرجة الكلية للمتغير .1جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
 0.000 **0.372 الالكتًونية في تقديم خدماتو يعمل ابؼصرف على اعتماد القناة 1
يساعد استخدام التسويق الالكتًوني في تسليم ابػدمات ابؼصرفية  2

 للعملاء والتواصل معهم في الوقت ابؼناسب
0.726** 0.000 

يساعد إدخال التسويق الالكتًوني في اختصار الإجراءات وإبعاد  3
 ةالروتتُ عن عملية تقديم ابػدمة ابؼصرفي

0.733** 0.000 

والـذي يبـتُ أن معـاملات  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الفرعـي والدرجـة الكليـة للمتغـتَ     
 وضع لقياسو . ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 الدصرفي  : الإنترنتالدتغير الدستقل الفرهي 
 والدرجة الكلية للمتغير الدصرفي الإنترنت( معاملات الارتباط لين فقرات متغير 11جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
 و 1

 ابؼصرفي للربط مع باقي الفروع  الإنتًنتيستخدم ابؼصرف تكنولوجيا 
0.526** 

0.000 

العمل عبر ابؼوقع الالكتًوني ساعد ابؼصرف على دقة العمل وقلة ارتكاب  2
 الأخطاء

0.501** 
0.000 

ساعد استخدام البريد الالكتًوني ابؼصرف في ابغفاظ على السرية التامة عند  3
 تقديم ابػدمة للزبائن 

0.566** 
0.000 

 0.000 **0.577 بشكل مستمريقوم ابؼصرف بتحديث ابؼعلومات على موقعو الالكتًوني  4
والـذي يبـتُ أن معـاملات  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الفرعـي والدرجـة الكليـة للمتغـتَ     

 ادقاً بؼا وضع لقياسو .( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ ص0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )
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 الصراف الآلي :الدتغير الدستقل الفرهي 
 والدرجة الكلية للمتغيرالصراف الآلي( معاملات الارتباط لين فقرات متغير 11جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
1  

 أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابتَ الانتظار في ابؼصرف
0.496** 

0.000 

بطاقة البلاستيكية للعملاء قلل من مشاكل السيولة في ابؼصرف وأسهم منح ال 2
 في برستُ صورة ابؼصرف

0.667** 
0.000 

 0.000 **0.499 ساعد الصراف الآلي العملاء على عدم التقيد بوقت دوام ابؼصرف الربظي  3
 0.000 **0.596 يتم توزيع أجهزة الصراف الآلي في أماكن تناسب احتياجات العملاء 4

والـذي يبـتُ أن معـاملات  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ ابؼسـتقل الفرعـي والدرجـة الكليـة للمتغـتَ     
 ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو .0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 الذات، الدصرفي :الدتغير الدستقل الفرهي: 
 والدرجة الكلية للمتغير الذات، الدصرفي( معاملات الارتباط لين فقرات متغير 11جدول ف

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة
يستخدم ابؼصرف تكنولوجيا ابؽاتف ابؼصرفي للاتصال بعدد كبتَ من العملاء  1

 في آن واحد
0.559** 

0.000 

واستخدام ابؽاتف ابؼصرفي ساعد ابؼصرف في بناء استًاتيجيات الأمن  2
 وابػصوصية اللازمة في التعامل مع العملاء

0.531** 
0.000 

وتسهم البرامج التسويقية للمصرف من خلال الرسائل القصتَة أسهمت في  3
 إكساب ابؼصرف ميزة تنافسية

0.432** 
0.000 

ساعة وعلى مدار السنة يقوم بالرد على  24ويوجد ىاتف مصرفي على مدار  4
 استفسارات العملاء

0.666** 
0.000 

والــذي يبــتُ أن معــاملات  ،يوضــح ابعــدول الســابق معــاملات الارتبــاط بــتُ كــل فقــرة مــن فقــرات ابؼتغــتَ ابؼســتقل الفرعــي والدرجــة الكليــة للمتغــتَو 
 ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو .0.05الارتباط ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 الدتغير التالع: الديزة التنافسية :
 ( معاملات الارتباط لين الديزة التنافسية والدرجة الكلية للمتغير11جدول ف
 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة

وإجراءات  يتميز موظفو ابؼصرف بدهنية ومعرفة واحتًاف بأصول 1
 العمل ابؼصرفي

0.623** 0.000 
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يتوفر لدى ابؼصرف الإمكانيات والقدرات التي يصعب على ابؼنافستُ  2
 تقليدىا

0.820** 0.000 

يتبتٌ ابؼصرف الطرق والأساليب والاستًاتيجيات الكفيلة بتطوير    3
 كفاءة الأنشطة وابػدمات

0.803** 0.000 

لتكامل والتناسق بتُ ابعاني الإداري تسعى إدارة ابؼصرف إلى برقيق ا 4
 والفتٍ لأداء ابؼهام بالصورة ابؼطلوبة 

0.730** 0.000 

تسعى إدارة ابؼصرف إلى تقليل أعباء العمل ابؼصرفي من خلال  5
  الاستخدام الأمثل بؼواردىا

0.582** 0.000 

 
 الكفاءة

0.882** 0.000 

ر من أجل زيادة توجد استًاتيجية لدى ابؼصرف للتغيتَ في السع 6
 الطلب على ابػدمات

0.621** 0.000 

توجد دراسات كافية لأسعار ابؼنافستُ في السوق عند برديد أسعار   7
 ابػدمات ابؼصرفية

0.822** 0.000 

يعتمد ابؼصرف على قياس تكلفة ابػدمات لتحديد السعر الذي  8
 سيتقاضاه من العميل

0.900** 0.000 

كاليف العمليات ابؼصرفية ما أمكن لبيع يقوم ابؼصرف بتخفيض ت  9
 خدماتو بالسعر ابؼناسب

0.777** 0.000 

 0.000 **0.944 السعر
 0.000 **0.831 يتميز ابؼصرف بدقة العمل وقلة ارتكاب الأخطاء 10
يوجد لدى ابؼصرف دورات تدريبية تساعد العاملتُ على زيادة ابؼعرفة  11

 وبرستُ جودة ابؼنتج ابؼقدم للعميل
0.900** 0.000 

يسعى ابؼصرف إلى تعزيز مستوى ابعودة من خلال دقة الوسائل  12
  ابؼتاحة

0.901** 0.000 

يسعى ابؼصرف جاىداً لتكون أعمالو مطابقة للموصفات وابؼعايتَ  13
 الدولية

0.830** 0.000 

يتم قياس نسبة ابػطأ في العمليات ابؼختلفة في ابؼصرف بدقة من   14
  خاصة بابعودةخلال مقاييس 

0.721** 0.000 

لرغبات العملاء ةيهتم ابؼصرف بإضافة خصائص معينة بػدماتو تلبي  15
  

0.822** 0.000 

 0.000 **0.922 ابعودة
 0.000 **0.833 يقدم ابؼصرف خدمات متميزة مقارنة بابؼصارف الأخرى 16
 يوجد لدى ابؼصرف جلسات حوارية في بعض الأحيان لطرح الأفكار 17

 ابعديدة
0.554** 0.000 
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يعمل ابؼصرف على برقيق تعاون مع مؤسسات أخرى للاشتًاك   18

 بالبحث والتطوير في إنتاج وتقديم ابػدمات
0.654** 0.000 

يدلك العاملون بابؼصرف ابؼوىبة وابغرفية في مزج وجهات نظر بـتلفة   19
 وتوليد أفكار مبدعة لتعزيز مكانة ابؼصرف

0.666** 0.000 

 0.000 **0.771 يسعى ابؼصرف إلى مواكبة جادة للتطورات وابؼستجدات في البيئة 20

 0.000 **0.801 يقوم ابؼصرف بتطوير سياسات طرائق العمل لديو باستمرار 21
 0.000 **0.889 الإبداع والابتكار

 0.000 **0.844 يتميز ابؼصرف بالسرعة في تقديم ابػدمات مقارنةً بابؼصارف الأخرى  22

يعمل ابؼصرف على معابعة شكاوي العملاء بسرعة والاستجابة  23
 بغاجاتهم وتسليمها في موعدىا

0.664** 0.000 

بذرى في ابؼصرف بتُ ابغتُ والآخر دراسات لتطوير أداء ابؼصرف في  24
 تقديم ابػدمات بشكل فوري وتوفتَىا طوال الوقت

0.811** 0.000 

 0.000 **0.877 دد لتقديم ابػدمة حسب تعليمات العملاءيلتزم ابؼصرف بالوقت المح  25

 0.000 **0.910 سرعة الاستجابة والتسليم
 0.000 **0.933 ابؼيزة التنافسية

والـذي يبـتُ أن معـاملات الارتبـاط  ،يوضح ابعدول السابق معاملات الارتباط بـتُ كـل فقـرة مـن فقـرات ابؼتغـتَ التـابع والدرجـة الكليـة للمتغـتَ      
 ( وىي علاقات طردية وبذلك يعُد ابؼتغتَ صادقاً بؼا وضع لقياسو .0.05ابؼبينة بابعدول السابق دالة إحصائية عند مستوى )

 (الاستبانةسادساً: اختبار ثبات أداة الدراسة فاستمارة 
 اســتخدامها مــرة أخــرى، وبرــت ظــروف بفاثلــة، يقصــد بثبــات أداء الدراســة، أن تعطــي أداء بصــع البيــانات )الاســتبانة( النتــائج نفســها إذا مــا تم     

توزيعها عدة ونفس الشروط ، أو بعبارة أخرى أن ثبات )الاستبانة( يعتٍ الاستقرار في نتائج )الاستبانة(، وعدم تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة 
، وقــد كانـت معــاملات الثبـات تتمتــع كـل بعُــد مـن أبعـاده)الاســتبانة( ولألفـا كـرو نبــاخ لقيـاس  معامــلوقــد تم اسـتخدام مـرات خـلال زمنيــة معينـة.  

ا بدلالات ثبـات مقبولـة لغـايات البحـث العلمـي، حيـث وُجـد أن قيمـة معامـل ألفـا كـرو نبـاخ للمتغـتَات، كلهـا جـاءت بدعـاملات مرتفعـة تقريبـاً، بفـ
 والنتيجة موضحة في ابعدول الآتي:هائية قابلة للتحليل، )الاستبانة( في صورتها النيشتَ إلى بستع أداء الدراسة بدرجة عالية من الصدق وتكون 
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 ( الثبات بالاتساق الداخلي لدتغيرات الدراسة11الجدول ف
 قيمة ألفا كرو نباخ عدد الفقرات ابؼتغتَات

 0.665 5 ابػدمة الالكتًونية
 0.741 4 التسعتَ الالكتًوني   

 0.721 5 التًويج الالكتًوني 
 0.699 4 كتًونيالتوزيع الال

 0.777 4 الأشخاص
 0.845 3 العناصر ابؼادية

 0.684 3 عملية تقديم ابػدمة
 0.874 28 أبعاد ابؼزيج التسويقي الالكتًوني

 0.688 4 ابؼصرفي الإنتًنت
 0.874 4 الصراف الآلي 
 0.799 4 ابؽاتف ابؼصرفي

 0.888 12 أبعاد القنوات ابؼصرفية الالكتًونية  
 0.899 25 التنافسيةابؼيزة 

كانت مرتفعة بعميع ابؼتغتَات، وبذلك يكون الباحث قد تأكد من ألفا كرو نباخ  ( أن قيمة معامل 15واضح من النتائج الواردة بابعدول رقم )     
لأوليـة للدراسـة، والوصـول إلى صدق وثبات )استبانة( الدراسـة، بفـا يجعلـو علـى ثقـة بامـة )بالاسـتبانة(، وصـلاحيتها لأغـراض بصـع وبرليـل البيـانات ا

 النتائج ابؼرجوة، من خلال الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها.
 هرض وتحليل البيانات الأولية للدراسة

 أولًا: خصائص لرتمع الدراسة
 ـ الجن .1

 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الجن 11الجدول رقم ف
سبة %الن التكرر ابعنس الرقم  
 48.3 84 ذكر 1

 51.7 90 أنثى 22
 100.0 174 المجموع       
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 ( يبين التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الجن 1الشكل البياني رقم ف
 حيث إنمن فئة الذكور، تبتُ من خلال البيانات الواردة في ابعدول والشكل البياني السابقتُ أن مفردات بؾتمع الدراسة من فئة الإناث أكثر      

%( من مفردات بؾتمع الدراسة، وىذا يشتَ إلى تنوع مفردات بؾتمع 48.3%(، بينما فئة الذكور بنسبة )51.7نسبة فئة الإناث تساوي )
 الدراسة من حيث ابعنس وتقاربها من حيث النسبة.

 ـ العمر.2
 لعمر( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب ا11لجدول رقم فا

 

 

 

 

 

 

 الدراسة حسب العمر ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع1الشكل البياني رقم ف
 

سـنة إلى 40 من خلال البيانات الواردة في ابعدول والشـكل البيـاني السـابقتُ نلاحـظ أن مفـردات بؾتمـع الدراسـة تقـع أعمـارىم مـا بـتُ ) 
نة إلى سـ 30%( مـن إبصـالي مفـردات بؾتمـع الدراسـة، ثُ يلـيهم بفـن أعمـارىم )مـن 43.7سنة(، يشكلون النسبة الأكـبر أي حـوالي ) 50أقل من 
ســنة(، ويدثلــون نســبو  30ســنة إلى أقــل مــن  20%(، مــن إبصــالي المجتمــع، ثُ يلــيهم بفــن أعمــارىم )مــن 30.5ســنة(، ويدثلــون نســبو ) 40أقــل مــن 

%(، من إبصـالي مفـردات بؾتمـع 4.6سنة فأكثر(، ويدثلون نسبو ) 50%(، من إبصالي مفردات بؾتمع الدراسة، وأختَاً بفن أعمارىم من )21.3)
 راسة، ويعكس ذلك أن مفردات بؾتمع الدراسة اشتملت على أراء فئات عمرية بـتلفة، بفا يسهم في الاعتماد على نتائج الدراسة.الد

 ذكر
 أنثى 48%

52% 

 الجنس

020406080

 سنة 30سنة إلى أقل من  20من 

 سنة 50سنة إلى أقل من  40من 

 العمر

 النسبة % التكرر العمر الرقم
 21.3 37 سنة 30سنة إلى أقل من  20من  1
 30.5 53 سنة 40سنة إلى أقل من  30من  2
 43.7 76 سنة 50سنة إلى أقل من  40من  3
 4.6 8 سنة  فأكثر 50من  4

 
 100.0 174 المجموع
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 ـ الدستوى التعليمي :3
 

 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الدستوى التعليمي11الجدول رقم ف
 

 

 

 

 

 
 

 
 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الدستوى التعليمي1ف الشكل البياني رقم

%(، مـن 51.7) ةجـامعي( ويدثلـون نسـبالدراسـة ابؼسـتوى التعليمـي لـديهم )من خلال  ابعدول السابق نلاحظ أن أكثر من نصف مفردات بؾتمع      
ماجسـتتَ ، ويليـو ابؼسـتوى )%(، من إبصالي مفردات بؾتمع الدراسـة33.9) ة(، ويدثلون نسبثانويإبصالي مفردات بؾتمع الدراسة ثُ يليهم ابؼستوى )

وىـذا مؤشـر جيـد علـى أن مفـردات بؾتمـع  الدراسـة ما دون الثـانوي( ، والباقي )ةإبصالي مفردات بؾتمع الدراس %(، من9.2) ةويدثلون نسب( / دكتوراه
 .على قدر جيد من ابؼستوى التعليمي يؤىلهم للإجابة عن الأسئلة الواردة )بالاستبانة(

 ـ الدركز الوظيفي :4
 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الدركز الوظيفي11لجدول رقم فا

 

 

020406080100

 المستوى التعليمي
 

 ماجستر
 

 جامعي

 النسبة % العدد ابؼستوى التعليمي الرقم

 5.2 9 ا دون الثانوي م 1
 33.9 59 ثانوي  2
 51.7 90 جامعي 3
 9.2 16 ماجستتَ / دكتوراه 4

 %100 174 المجموع

 النسبة % العدد صالتخص الرقم
 2.3 4 مدير / نائب مدير 1
 22.4 39 رئيس قسم 2
 75.3 131 موظف 3

 100.0 174 المجموع
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 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب الدركز الوظيفي1الشكل البياني رقم ف
تُ( مــن إبصــالي مفــردات بؾتمــع الدراســة، ويدثلــون النســبة %( )مــوظف75.3أن نســبة )مــن خــلال بيــانات ابعــدول والشــكل البيــاني الســابقتُ      

 مدير / نائب مدير(، وىذا يشتَ الى تنوع ابؼستويات الوظيفية لمجتمع الدراسة. %(، وأقل نسبة كانت )22.4الأكبر، ويليو )رؤساء أقسام( بنسبة )
 ـ هدد سنوات الخبرة :5

 ع الدراسة حسب سنوات الخبرة( يوضح التوزيع التكراري لدفردات لرتم.1الجدول رقم ف
 

 
 

 
 
 
 
 

 

 ( التوزيع التكراري لدفردات لرتمع الدراسة حسب سنوات الخبرة1رقم ف الشكل البياني
سـنة فـأكثر(، يشـكلون النسـبة الأكـبر  20في ابعدول والشكل البيـاني السـابقتُ نلاحـظ أن عـدد العـاملتُ الـذين تـتًاوح خـبرتهم الوظيفيـة )مـن      

 ةســــنوات(، ويدثلـــون نســــب 5لـــذين تــــتًاوح خـــبرتهم الوظيفيـــة )أقــــل مـــن %(، مــــن إبصـــالي مفــــردات بؾتمـــع الدراســـة، ثُ يليــــو ا39.1حيـــث يدثلـــون )
%(، مــن إبصــالي 17.8) ةســنة(، ويدثلــون نســب 10إلى أقــل مــن  5%(، مــن إبصــالي المجتمــع، ثُ يليــو الــذين تــتًاوح خــبرتهم الوظيفيــة )مــن 21.3)

%(، مـن إبصـالي مفـردات بؾتمـع الدراسـة، وأقـل 14.9) ةن نسـبسـنة(، ويدثلـو  15إلى أقـل مـن  10المجتمع، ثُ الذين تـتًاوح خـبرتهم الوظيفيـة )مـن 
ســنة(  وتشــتَ ىــذه النســب علــى وجــود ســنوات خــبرة متفاوتــة بــتُ مفــردات بؾتمــع  20إلى أقــل مــن  15نســبة بفــن تــتًاوح خــبرتهم الوظيفيــة )مــن 

 الدراسة.

020406080100120140

 المركز الوظيفي
 

 موظف

 
 قسم رئيس

010203040506070

 سنوات 5أقل من 

 سنة 15إلى أقل من  10من 

 عدد سنوات الخبرة سنة فأكثر 20من 

 النسبة % العدد العمر الرقم
 21.3 37 سنوات 5أقل من  1
 17.8 31 سنوات 10إلى أقل من  5من  2
 14.9 26 سنة 15إلى أقل من  10من  3
 6.9 12 سنة 20إلى أقل من  15من  4
 39.1 68 سنة فأكثر 20من  5

 
 100.0 174 المجموع
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 ثانياً: وص، متغيرات الدراسة :
 ويقي الالكتروني(أـ الدتغير الدستقل الفرهي الأول فالدزيج التس

التوزيــــع بؼعرفـــة مســـتوى تطبيــــق ابؼـــزيج التســـويق الالكــــتًوني ابؼتمثـــل في أبعـــاده: )ابػدمــــة الالكتًونيـــة، التســـعتَ الالكــــتًوني، الـــتًويج الالكـــتًوني،     
 حسـاب كـل بعُـد )متغـتَ( علـى الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمـة( مـن وجهـة نظـر العـاملتُ بابؼصـارف قيـد الدراسـة، تم

 كالآتي:   ةحد
 الخدمة الالكترونية : -1

بكـراف تم قياس ابػدمة الالكتًونية من خلال بطـس فقـرات )عبـارات( وردت بالاسـتبانة، وابعـدول الآتي يبـتُ قيـاس ابؼتوسـط ابغسـابي والا 
 ابؼعياري ومستوى التطبيق:

 ي لفقرات متغير الخدمة الإلكترونية( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعيار 11الجدول ف

ء، يتضــح مــن ابعــدول الســابق أن الفقــرة الــتي تــنص علــى أن: )يســاعد التســويق الالكــتًوني في بصــع البيــانات عــن )ابؼنتجــات، الســوق، العمــلا     
(، بدرجــة 1.5(، وابكــراف معيــاري )3.51ابؼنافســتُ( وبرويلهــا إلى معلومــات تفيــد في تصــميم ابػدمــة( جــاءت في ابؼرتبــة الأولى بدتوســط حســابي )

ئـو لاموافقة مرتفعة، في حتُ جاءت الفقرة في ابؼرتبـة الأخـتَة الـتي تـنص علـى: )يقـدم ابؼصـرف ابػـدمات الالكتًونيـة الـتي تلـبي حاجـات ورغبـات عم
ونلاحـظ أن ابذاىـات مفـردات  وىـي تعـبر عـن درجـة موافقـة منخفضـة،(، 1.4( وابكـراف معيـاري )2.72بالشكل ابؼناسب(، بدتوسط حسـابي )

بفا يشـتَ إلى عـدم تشـتت ابذاىـات لأغلب الفقرات وبابكرافات صغتَة ،  بؾتمع الدراسة حول ىذا البُعد جاءت بدرجة موافقة متوسطة ومنخفضة
(، بفـا يؤكــد أن ابذاىـات مفــردات 1.1(، وبابكـراف معيــاري )3.00سـة، وأخــتَاً بلـغ ابؼتوســط ابغسـابي العــام بؼتغـتَ ابػدمـة الالكتًونيــة )بؾتمـع الدرا

مـن وجهـة نظـر العـاملتُ  ويدل هلـى أن مسـتوى تطبيـق الخدمـة الالكترونيـة كـان متوسـطاً بؾتمع الدراسة جاءت بدرجة موافقة متوسطة نوعا ما، 
يد الدراسة، حسب ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة، وىـذا يـدل علـى أن ىنـاك ضـعف وقصـور في تصـميم ابػـدمات الإلكتًونيـة ابؼصـرفية في بابؼصارف ق

 حتُ أنها لا تفي بالغرض ابؼطلوب بغاجات ورغبات الزبائن. 

ابؼتوسط  العبارة  
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

1  
 يتم تصميم وإنتاج ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصرف بشكل إلكتًوني.

 منخفض 1.4 2.78

 متوسط 1.4 3.00 يؤدى استخدام التسويق الالكتًوني إلى ابتكار خدمات جديدة مصاحبة للخدمات ابؼقدمة. 2

)ابؼنتجات، السوق، العملاء، ابؼنافستُ(  يساعد التسويق الالكتًوني في بصع البيانات عن 3
 وبرويلها إلى معلومات تفيد في تصميم ابػدمة.

 مرتفع 1.5 3.51

 متوسط 1.4 3.00 يقوم ابؼصرف بإجراء الاختبار القبلي للخدمة الالكتًونية ابعديدة قبل تقديدها للعملاء. 4

 منخفض 1.4 2.72 يقدم ابؼصرف ابػدمات الالكتًونية التي تلبي حاجات ورغبات عملائو بالشكل ابؼناسب. 5
 متوسط 1.1 3.00 ابؼتوسط ابغسابي العام 
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 التسعير الالكتروني : -2
وابعــدول التــالي يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي  الاســتبانةباســتمارة تم قيــاس التســعتَ الالكــتًوني مــن خــلال أربــع فقــرات )عبــارات( وردت  

 والابكراف ابؼعياري ومستوى التطبيق:
 

 ( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لدتغير التسعير الالكتروني 11الجدول ف
 و

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

في برديد التكاليف للخدمات ابؼصرفية وبالتالي برديد يساعد التسويق الالكتًوني  1
  ابؼناسبة. الأسعار

 مرتفع 1.5 3.17

السائدة إلكتًونيا ووضع  الأسعاريدكن التسويق الالكتًوني بابؼصرف من الاطلاع على  2
 السعر ابؼناسب بػدماتو.

 متوسط 1.5 3.00

ات السعرية ابؼفاجئة وابزاذ يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف في التحكم بالتغتَ  3
 القرارات الفورية بشأنها.

 منخفض 1.4 2.83

يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على وضع أسعار مناسبة مقارنة مع ابؼصارف  4
 الأخرى.

 منخفض 1.4 2.90

 منخفض 1.3 2.97 ابؼتوسط ابغسابي العام
 

يســاهد التســويق الالكــتروني في تحديــد التكــالي، للخــدمات الدصــرفية وبالتــالي ن: )يتضــح مــن ابعــدول الســابق أن الفقــرة الــتي تــنص علــى أ     
(، بدرجــة موافقــة مرتفعــة، في حــتُ جــاءت 1.5(، وابكــراف معيــاري )3.17( جــاءت في ابؼرتبــة الأولى، بدتوســط حســابي )الدناســبة الأســعارتحديــد 

( في في الـتحكم بالتغـيرات السـعرية الدفاجئـة وااـاذ القـرارات الفوريـة لشـ  ايساهد التسـويق الالكـتروني بالدصـرف الفقرة التي تنص على أنو: )
(، وىــي تعــبر عــن درجــة موافقــة منخفضــة، 1.4(، وابكــراف معيــاري )2.83ابؼرتبــة الأخــتَة، مــن بــتُ بصيــع فقــرات ىــذا ابؼتغــتَ، بدتوســط حســابي )

رجــة موافقــة منخفضـــة، وبابكرافــات صــغتَة، بفـــا يشــتَ إلى عــدم تشـــتت ابذاىــات مفـــردات بؾتمــع الدراســة حـــول ىــذا البُعــد كانـــت بدونلاحــظ أن 
ويدل هلى (، 1.3(، وبابكراف معياري )2.97ابذاىات مفردات المجتمع لأغلب الفقرات، وأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام للتسعتَ الالكتًوني )

في الدراسة، بفا يدل على أن ابؼصرف لا يقوم بالاطلاع على أسعار  حسب ابؼقياس ابؼعتمدأن مستوى تطبيق التسعير الالكتروني كان منخفضاً  
 ابؼنافستُ السائدة إلكتًونياً بشكل فعال كما أنو يوجد قصور في ابزاذ القرارات الفورية بشأن التغتَات السعرية ابؼفاجئة.

 الترويج الالكتروني : -3
، وابعــدول الآتي يبــتُ قيـاس ابؼتوســط ابغســابي الاسـتبانةوردت باســتمارة  تم قيـاس الــتًويج الالكــتًوني، مـن خــلال بطــس فقـرات )عبــارات( 

 والابكراف ابؼعياري ومستوى التطبيق:
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 .( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لفقرات متغير الترويج الالكتروني 11الجدول ف

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

 ،و 1
  ق الالكتًوني العلاقات مع العملاء.يعزز التسوي

 متوسط 1.5 3.00

 منخفض 1.6 2.88 يؤدى التسويق الالكتًوني بابؼصرف إلى التفاعل ابؼباشر بتُ ابؼصرف والعميل. 2

يوفر التسويق الالكتًوني للمصرف فرص تغيتَ الإعلانات في أي وقت بسهولة ودون  3
 تكلفة.

 مرتفع 1.4 3.22

 منخفض 1.5 2.61 لكتًوني بابؼصرف في تنشيط الطلب على ابػدمات ابؼصرفية.يسهم التسويق الا 4

 متوسط 1.4 3.00 ويساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف في نشر خدماتو للعموم. 5

 منخفض 1.19 2.94 ابؼتوسط ابغسابي العام
كــتروني للمصــرف فــرص تغيــير الإهــلانات في أي وقــت يــوفر التســويق الاليتضــح مــن ابعــدول الســابق أن الفقــرة الــتي تــنص علــى أن: )      

(، وىي تعبر عـن درجـة موافقـة مرتفعـة، في حـتُ 1.4( وابكراف معياري )3.22( جاءت في ابؼرتبة الأولى، بدتوسط حسابي )لسهولة ودون تكلفة
(، في ابؼرتبة الأختَة، من بتُ ات الدصرفيةيسهم التسويق الالكتروني بالدصرف في تنشيط الطلب هلى الخدمجاءت الفقرة التي تنص على أنو : )

(، وىـــي تعـــبر عـــن درجـــة موافقـــة منخفضـــة، ونلاحـــظ أن ابذاىـــات 1.5(، وابكـــراف معيـــاري )2.61بصيـــع فقـــرات ىـــذا ابؼتغـــتَ، بدتوســـط حســـابي )
 عـدم تشــتت ابذاىـات بؾتمــع لىإمفـردات بؾتمـع الدراســة حـول ىــذا البعـد كانـت بدرجــة موافقـة منخفضــة ومتوسـطة، وبابكرافــات صـغتَة، بفـا يشــتَ 

(، بفا يؤكد أن ابذاىات 1.19(، وبابكراف معياري )2.94الدراسة لأغلب الفقرات، وأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام  بؼتغتَ التًويج الالكتًوني )
تطبيق الترويج الالكتروني كان  ويدل هلى أن مستوى مفردات بؾتمع الدراسة حول ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفضة لأغلب الفقرات،

حسب ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة، وىذا يدل علـى أن التسـويق الإلكـتًوني ابؼصـرفي لا يـؤدي إلى التفاعـل ابؼباشـر بـتُ ابؼصـرف وعملائـو  منخفضاً 
 نشيط الطلب على ابػدمات ابؼصرفية.بالشكل ابؼناسب في حتُ أنو لا يعزز العلاقات معهم بالصورة ابؼطلوبة كما أنو لا يسهم بشكل فعال في ت

 ـ التوزيع الالكتروني :4
، وابعــدول الآتي يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي الاســتبانةتم قيــاس التوزيــع الالكــتًوني ، مــن خــلال أربــع فقــرات )عبــارات( وردت باســتمارة  

 والابكراف ابؼعياري ومستوى التطبيق:
 

 .عياري لفقرات متغير الترويج الالكتروني ( الدتوسط الحسابي والانحراف الد11الجدول ف
ابؼتوسط  العبارة

 ابغسابي
الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق
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 وو 1
 يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على توزيع خدماتو بشكل واسع.

 منخفض 1.6 2.17

التوزيع  يسهم التسويق الالكتًوني في تقليص دور الوسطاء التقليديتُ واعتماد استًاتيجية 2
 ابؼباشر.

 مرتفع 1.5 3.26

يقلل التسويق الالكتًوني من أهمية الفروع ابعديدة للمصرف وبالتالي الاستغناء عن عدد  3
 من العاملتُ ابعدد. 

 مرتفع 1.4 3.18

 منخفض 1.4 2.84 يساعد التسويق الالكتًوني بابؼصرف على استحداث قنوات جديدة لتوزيع خدماتو. 4
 منخفض 0.96 2.86 بي العامابؼتوسط ابغسا

  و

ـــديين واهتمـــاد يتضـــح مـــن ابعـــدول الســـابق أن الفقـــرة الـــتي تـــنص علـــى أن: )      ـــيص دور الوســـطاء التقلي يســـهم التســـويق الالكـــتروني في تقل
جـة موافقـة مرتفعـة، في (، وىي تعبر عـن در 1.5( وابكراف معياري )3.26( جاءت في ابؼرتبة الأولى، بدتوسط حسابي )استراتيجية التوزيع الدباشر

(، في ابؼرتبـة الأخـتَة، مـن بـتُ بصيـع يساـهد التسـويق الالكـتروني بالدصـرف هلـى توزيـع خدماتـ  لشـكل واسـعحتُ جاءت الفقرة التي تنص علـى أنـو : )
بذاىــات مفــردات وىــي تعــبر عــن درجــة موافقــة منخفضــة، ونلاحــظ أن ا  (1.6(، وابكــراف معيــاري )2.17فقــرات ىــذا ابؼتغــتَ، بدتوســط حســابي )

لى عـدم تشـتت ابذاىـات العينـة لأغلـب الفقـرات، إبؾتمع الدراسة حـول ىـذا البعـد كانـت بدرجـة موافقـة منخفضـة،  وبابكرافـات صـغتَة ، بفـا يشـتَ 
دات بؾتمـع الدراسـة (، بفـا يؤكـد أن ابذاىـات مفـر 0.96(، وبابكـراف معيـاري )2.86وأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام  بؼتغتَ التًويج الالكـتًوني )

حسـب ابؼقيـاس ابؼعتمـد في  وتدل هلـى أن مسـتوى تطبيـق التوزيـع الالكـتروني كـان منخفضـاً حول ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفضة، 
بشــكل جيــد في  الدراســة، الأمــر الــذي يبــتُ أن ىنــاك قصــور في توزيــع ابػــدمات ابؼصــرفية إلكتًونيــاً وأن التســويق الإلكــتًوني في ابؼصــرف لا يســاعد

 العمل على استحداث قنوات جديدة لتوزيع ابػدمة ابؼصرفية.
 ـ الأشخاص :5

، وابعدول الآتي يبـتُ قيـاس ابؼتوسـط ابغسـابي والابكـراف الاستبانةتم قياس الأشخاص، من خلال أربع فقرات )عبارات( وردت باستمارة  
 ابؼعياري ومستوى التطبيق:

 .لانحراف الدعياري لفقرات متغير الاشخاص ( الدتوسط الحسابي وا11الجدول ف
 مستوى التطبيق الابكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي العبارة

يؤدى التسويق الالكتًوني إلى استبدال معظم مزودي ابػدمات  1
  ابؼصرفية بالأجهزة وابؼعدات والبربؾيات

 مرتفع 1.4 3.28

ية في الوصول يساعد التسويق الالكتًوني متلقي ابػدمات ابؼصرف 2
 إلى ابؼصرف دون ابغاجة إلى زيارة الفرع  

 منخفض 1.4 2.97

يساعد التسويق الالكتًوني على العلاقات التفاعلية بتُ مزودي  3
 ابػدمات ومتلقيها، فهي تتم على مدار الساعة

 منخفض 1.5 2.49
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يدتلك ابؼصرف موارد بشرية مؤىلة ومدربة على استخدام التسويق  4
  وتقنياتو.الالكتًوني

 منخفض 1.5 2.83

 منخفض 1.2 2.89 ابؼتوسط ابغسابي العام
 

يـــ دى التســـويق الالكـــتروني إلى اســـتبدال معظـــم مـــزودي الخـــدمات الدصـــرفية يتضـــح مـــن ابعـــدول الســـابق أن الفقـــرة الـــتي تـــنص علـــى أن: )     
(، وىي تعبر عن درجة موافقة مرتفعة، 1.4( وابكراف معياري )3.28( جاءت في ابؼرتبة الأولى، بدتوسط حسابي )بالأجهزة والدعدات والبرلريات

يسـاهد التسـويق الالكـتروني هلـى العلاقـات التفاهليـة لـين مـزودي الخـدمات ومتلقيهـا  فهـي تـتم في حتُ جاءت الفقرة التي تـنص علـى أنـو : )
(، وىــي تعــبر عــن 1.5(، وابكــراف معيــاري )2.49حســابي ) (، في ابؼرتبــة الأخــتَة، مــن بــتُ بصيــع فقــرات ىــذا ابؼتغــتَ، بدتوســطهلــى مــدار الســاهة

درجـة موافقــة منخفضــة، ونلاحــظ أن ابذاىـات مفــردات بؾتمــع الدراســة حــول ىـذا البعــد كانــت بدرجــة موافقـة منخفضــة،  وبابكرافــات صــغتَة ، بفــا 
(، وبابكـراف معيـاري 2.89تغـتَ الـتًويج الالكـتًوني )لى عدم تشتت ابذاىـات العينـة لأغلـب الفقـرات، وأخـتَاً بلـغ ابؼتوسـط ابغسـابي العـام  بؼإيشتَ 

وتدل هلى أن مستوى توفر الأشخاص  (، بفا يؤكد أن ابذاىات مفردات بؾتمع الدراسة حول ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفضة، 1.2)
لتُ بؿتًفـــتُ ومـــدربتُ تـــدريباً جيـــداً علـــى مـــؤى احســـب ابؼقيـــاس ابؼعتمـــد في الدراســـة، بفـــا يـــدل علـــى أن ابؼصـــرف لا يدلـــك أشخاصـــ كـــان منخفضـــاً 

علــى مــدار  اســتخدام التقنيــات والــبرامج الإلكتًونيــة بالإضــافة إلى صــعوبة الوصــول إلى ابػدمــة ابؼصــرفية إلكتًونيــاً مــن قبــل العمــلاء كمــا أنهــا لا تــتم
 الساعة.

 ـ العناصر الدادية :6
، وابعــدول الآتي يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي الاســتبانةوردت باســتمارة  تم قيــاس العناصــر ابؼاديــة، مــن خــلال ثــلاث  فقــرات )عبــارات( 

 والابكراف ابؼعياري ومستوى التطبيق:
 .( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لفقرات متغير العناصر الدادية 11الجدول ف

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

تًوني في التحول من البيئة ابؼادية )ابؼباني( إلى البيئة الالكتًونية يسهم التسويق الالك 1
 )ابغاسوب والبربؾيات(

 مرتفع 1.3 3.32

 منخفض 1.5 2.94 يوجد لدى ابؼصرف موقع على شبكة الويب يعمل على مدار الساعة. 2
ل موقع ابؼصرف على الشبكة مصمم تصميما جذابا ويتميز بسهولة الوصول إليو والتعام 3

 معو من قبل الزوار.
 متوسط 1.4 3.00

 مرتفع 1.3 3.09 ابؼتوسط ابغسابي العام
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يســهم التســويق الالكــتروني في التحــول مــن البيئــة الداديــة فالدبــاني( إلى البيئــة يتضــح مــن ابعــدول الســابق أن الفقــرة الــتي تــنص علــى أن: )     
(، وىــي تعــبر عــن درجــة موافقــة 1.3( وابكــراف معيــاري )3.32ولى، بدتوســط حســابي )( جــاءت في ابؼرتبــة الأالالكترونيــة فالحاســوب والبرلريــات(

من  مرتفعة، في حتُ جاءت الفقرة التي تنص على أنو : )يوجد لدى ابؼصرف موقع على شبكة الويب يعمل على مدار الساعة(، في ابؼرتبة الأختَة،
(، وىـي تعـبر عـن درجـة موافقـة منخفضـة، ونلاحـظ أن ابذاىـات 1.5ف معيـاري )(، وابكـرا2.94بتُ بصيع فقرات ىـذا ابؼتغـتَ، بدتوسـط حسـابي )

لى عدم تشتت ابذاىات بؾتمع الدراسة لأغلب إمفردات بؾتمع الدراسة حول ىذا البعد كانت بدرجة موافقة متفاوتة، وبابكرافات صغتَة، بفا يشتَ 
وتـدل هلـى أن مسـتوى تـوفر العناصـر (، 1.3(، وبابكـراف معيـاري )3.09بؼاديـة )الفقرات، وأختَاً بلـغ ابؼتوسـط ابغسـابي العـام  بؼتغـتَ العناصـر ا

 حسب ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة. الدادية كان مرتفعاً نوهاً ما 
 ـ هملية تقديم الخدمة :7

يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي ، وابعــدول الآتي الاســتبانةتم قيــاس عمليــة تقــديم ابػدمــة، مــن خــلال ثــلاث  فقــرات )عبــارات( وردت باســتمارة      
 والابكراف ابؼعياري ومستوى التطبيق:
 .( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لفقرات متغير هملية تقديم الخدمة 11الجدول ف

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

1  
 اتو يعمل ابؼصرف على اعتماد القناة الالكتًونية في تقديم خدم

 منخفض 1.37 2.71

يساعد استخدام التسويق الالكتًوني في تسليم ابػدمات ابؼصرفية للعملاء والتواصل  2
 معهم في الوقت ابؼناسب

 منخفض 1.39 2.97

يساعد إدخال التسويق الالكتًوني في اختصار الإجراءات وإبعاد الروتتُ عن عملية  3
 تقديم ابػدمة ابؼصرفية

 مرتفع 1.5 3.13

 منخفض 1.30 2.93 توسط ابغسابي العامابؼ
 منخفض 0.18 2.95 ابؼتوسط ابغسابي العام ككل

 

يسـاهد إدخـال التسـويق الالكـتروني في اختصـار الإجـراءات وإلعـاد الـروتين هـن يتضح من ابعدول السابق أن الفقـرة الـتي تـنص علـى أن: )     
(، وىي تعبر عـن درجـة موافقـة مرتفعـة، 1.5( وابكراف معياري )3.13، بدتوسط حسابي )( جاءت في ابؼرتبة الأولىهملية تقديم الخدمة الدصرفية

(، في ابؼرتبـة يعمل الدصرف هلـى اهتمـاد القنـاة التقليديـة والالكترونيـة في تقـديم الخـدمات للعمـلاءفي حتُ جاءت الفقرة التي تنص على أنـو : )
(، وىي تعبر عن درجة موافقة منخفضة، ونلاحظ أن 1.4(، وابكراف معياري )2.71بي )الأختَة، من بتُ بصيع فقرات ىذا ابؼتغتَ، بدتوسط حسا

لى عـدم تشـتت ابذاىـات العينـة إابذاىات مفردات بؾتمع الدراسـة حـول ىـذا البعـد كانـت بدرجـة موافقـة منخفضـة،  وبابكرافـات صـغتَة ، بفـا يشـتَ 
(، بفا يؤكد أن ابذاىات مفردات 1.3(، وبابكراف معياري )2.93 عملية تقديم ابػدمة )لأغلب الفقرات، وأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام  بؼتغتَ

حسـب ابؼقيـاس  وتـدل هلـى أن مسـتوى همليـة تقـديم الخدمـة كـان منخفضـاً بؾتمع الدراسة حول ىـذا ابؼتغـتَ جـاءت بدسـتوى موافقـة مـنخفض، 
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تماد على التسويق الإلكـتًوني في تقـديم ابػدمـة ابؼصـرفية كمـا أنـو لا يسـاعد بشـكل ابؼعتمد في الدراسة، الأمر الذي يبتُ عدم اىتمام ابؼصرف بالاع
(، وابكــراف 2.95ونلاحــظ أن ابؼتوســط ابغســابي العــام لأبعــاد ابؼــزيج التســويق الالكــتًوني بلــغ )جيــد في التواصــل مــع العمــلاء في الوقــت ابؼناســب. 

أن مستوى تطبيق الدزيج التسويقي الالكتروني في الدصارف قيد الدراسـة ككـل  ويدل هلى (، ويعبر عن درجة موافقة منخفضة، 0.18معياري)
مـر الـذي يبـتُ وجـود ضـعف وقصـور واضـح مـن قبـل ابؼصـرف في العمـل علـى تطبيـق ابؼـزيج ابؼقيـاس ابؼعتمـد في الدراسـة، الأ حسـبكان منخفضاً  

دارة ابؼصرف كما ىـو مبـتُ سـابقاً في وصـف مسـتوى تطبيـق كـل عنصـر مـن التسويقي الإلكتًوني بعناصره ابؼختلفة وجعلو من بتُ أولويات اىتمام إ
زيادة  عناصر ىذا ابؼزيج، مع بيان أوجو القصور والضعف في تطبيق كل عنصر، مع أن تطبيق ىذا ابؼزيج والربط فيما بتُ عناصره وتطويره يؤدي إلى

 جهة ومواكبة التطورات والتغتَات ابؼستجدة في البيئة من جهة أخرى. قدرة فروع ابؼصرف قيد الدراسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن من 
 ب ـ الدتغير الدستقل الفرهي الثاني فالقنوات الدصرفية الالكترونية(.

ابؼصــارف قيــد ابؼصــرفي، الصـراف الآلي، ابؽــاتف ابؼصـرفي( في  الإنتًنـتبؼعرفـة مــدى اسـتخدام القنــوات ابؼصـرفية الالكتًونيــة ابؼصـرفية ابؼتمثلــة في )     
   -الدراسة، من وجهة نظر العاملتُ بابؼصارف قيد الدراسة، تم حساب كل بعُد )متغتَ( على حدة كالآتي:

 الدصرفي : الإنترنتـ 1
ابؼصرفي ، من خلال أربع فقـرات )عبـارات( وردت بالاسـتبانة ، وابعـدول الآتي يبـتُ قيـاس ابؼتوسـط ابغسـابي والابكـراف  الإنتًنتتم قياس  

 عياري ومستوى الاستخدام.ابؼ
 .الدصرفي  الإنترنت( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لفقرات متغير 11الجدول ف

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 الاستخدام

 متوسط 1.4 3.00 ابؼصرفي للربط مع باقي الفروع  الإنتًنتيستخدم ابؼصرف تكنولوجيا  1

 منخفض 1.5 2.97 بؼوقع الالكتًوني ساعد ابؼصرف على دقة العمل وقلة ارتكاب الأخطاءالعمل عبر ا 2
ساعد استخدام البريد الالكتًوني ابؼصرف في ابغفاظ على السرية التامة عند تقديم  3

 ابػدمة للزبائن 
 منخفض 1.6 2.78

 منخفض 1.8 2.39 يقوم ابؼصرف بتحديث ابؼعلومات على موقعو الالكتًوني بشكل مستمر 4
 منخفض 1.1 2.78 ابؼتوسط ابغسابي العام

( الدصــرفي للــرلط مــع الفــروع الأخــرى الإنترنــتيســتخدم الدصــرف تكنولوجيــا يتضــح مــن ابعــدول الســابق أن الفقــرة الــتي تــنص علــى أن: )و      
افقـة متوسـطة،  في حـتُ جـاءت الفقـرة الـتي (، وىـي تعـبر عـن درجـة مو 1.4( وابكـراف معيـاري )3.00جاءت في ابؼرتبـة الأولى، بدتوسـط حسـابي )

(، في ابؼرتبـة الأخـتَة، مـن بـتُ بصيـع فقـرات يقوم الدصرف لتحديث الدعلومات الدتـوفرة هلـى موقعـ  الالكـتروني لشـكل مسـتمرتنص على أنو : )
ظ أن ابذاىــات مفــردات بؾتمــع (، وىــي تعــبر عــن درجــة موافقــة منخفضــة، ونلاحــ1.8(، وابكــراف معيــاري )2.39ىــذا ابؼتغــتَ، بدتوســط حســابي )

 عـدم تشـتت ابذاىـات بؾتمـع الدراسـة لأغلـب الفقـرات، إلىالدراسة حول ىذا البعد كانت بدرجة موافقة منخفضة،  وبابكرافات صغتَة ، بفا يشتَ 
بذاىات مفردات بؾتمع الدراسة حول (، بفا يؤكد أن ا1.1(، وبابكراف معياري )2.78ابؼصرفي ) الإنتًنتوأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام  بؼتغتَ 

، حسـب ابؼقيـاس الدصـرفي كقنـاة مصـرفية كـان منخفضـاً  الإنترنـتوتدل هلى أن مستوى استخدام ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفض، 
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لا يقـوم بتحـديث ابؼعلومـات بفا يدل على أن ابؼوقع الإلكتًوني لا يتيح العمل للمصرف بشكل دقيق وموجز، كما أن ابؼصرف   ابؼعتمد في الدراسة
  على ابؼوقع بشكل مستمر.

 ـ الصراف الآلي :2
راف ابؼعيــاري تم قيــاس الصــراف الآلي ، مــن خــلال أربــع  فقــرات )عبــارات( وردت بالاســتبانة ، وابعــدول الآتي يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي والابكــ

 ومستوى الاستخدام:
 

 .عياري لفقرات متغير الصراف الآلي ( الدتوسط الحسابي والانحراف الد11الجدول ف
ابؼتوسط  العبارة

 ابغسابي
الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

1  
 أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابتَ الانتظار في ابؼصرف

 مرتفع 1.5 3.07

منح البطاقة البلاستيكية للعملاء قلل من مشاكل السيولة في ابؼصرف وأسهم في  2
 برستُ صورة ابؼصرف

 متوسط 1.4 3.00

 منخفض 1.5 2.94 ساعد الصراف الآلي العملاء على عدم التقيد بوقت دوام ابؼصرف الربظي  3
 منخفض 1.4 2.90 يتم توزيع أجهزة الصراف الآلي في أماكن تناسب احتياجات العملاء 4

 منخفض 1.3 2.98 ابؼتوسط ابغسابي العام
( جــاءت في ابؼرتبــة أجهــزة الصــراف الآلي تقلــل مــن طــوالير الانتظــار في الدصــرف تــنص علـى أن: )يتضـح مــن ابعــدول السـابق أن الفقــرة الــتي     

يـتم (، وىي تعبر عن درجة موافقة مرتفعة، في حتُ جاءت الفقرة التي تنص علـى أنـو : )1.5( وابكراف معياري )3.07الأولى، بدتوسط حسابي )
(، في ابؼرتبـــة الأخـــتَة، مـــن بـــتُ بصيـــع فقـــرات ىـــذا ابؼتغـــتَ، بدتوســـط حســـابي ات العمـــلاءتوزيـــع أجهـــزة الصـــراف الآلي في أمـــاكن تناســـب احتياجـــ

(، وىي تعبر عن درجة موافقة منخفضة، ونلاحـظ أن ابذاىـات مفـردات بؾتمـع الدراسـة حـول ىـذا البعـد كانـت 1.4(، وابكراف معياري )2.90)
شـتت ابذاىـات مفـردات المجتمـع لأغلـب الفقـرات، وأخـتَاً بلـغ ابؼتوسـط ابغسـابي لى عـدم تإبدرجة موافقة منخفضـة،  وبابكرافـات صـغتَة ، بفـا يشـتَ 

(، بفـا يؤكـد أن ابذاىـات مفـردات بؾتمـع الدراسـة حـول ىـذا ابؼتغـتَ جـاءت بدسـتوى 1.3(، وبابكـراف معيـاري )2.98العام  بؼتغتَ الصـراف الآلي )
حسـب ابؼقيـاس ابؼعتمـد في الدراسـة، وىـذا يـدل مصرفية كان منخفضـاً  وتدل هلى أن مستوى استخدام الصراف الآلي كقناة موافقة منخفض، 

طـوال على أن إدارة ابؼصرف لا تهتم جيداً بتوزيع أجهزة الصـراف الآلي التابعـة للمصـرف في أمـاكن تناسـب احتياجـات العمـلاء، كمـا أنهـا لا تعمـل 
 الوقت.

 ـ الذات، الدصرفي :3
فقــرات )عبــارات( وردت بالاســتبانة ، وابعــدول الآتي يبــتُ قيــاس ابؼتوســط ابغســابي والابكــراف تم قيــاس ابؽــاتف ابؼصــرفي، مــن خــلال أربــع  

 ابؼعياري ومستوى الاستخدام:
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 .( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لفقرات متغير الذات، الدصرفي .1الجدول ف
ابؼتوسط  العبارة

 ابغسابي
الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى 
 التطبيق

صرف تكنولوجيا ابؽاتف ابؼصرفي للاتصال بعدد يستخدم ابؼ 1
 كبتَ من العملاء في آن واحد

 منخفض 1.5 2.97

استخدام ابؽاتف ابؼصرفي ساعد ابؼصرف في بناء  2
استًاتيجيات الأمن وابػصوصية اللازمة في التعامل مع 

 العملاء
 مرتفع 1.3 3.18

تَة تسهم البرامج التسويقية للمصرف من خلال الرسائل القص 3
 أسهمت في إكساب ابؼصرف ميزة تنافسية

 منخفض 1.3 2.95

ساعة وعلى مدار السنة  24يوجد ىاتف مصرفي على مدار  4
 يقوم بالرد على استفسارات العملاء

 منخفض 1.5 2.36

 منخفض 1.1 2.87 ابؼتوسط ابغسابي العام
 منخفض 0.41 2.88 ابؼتوسط ابغسابي العام ككل

استخدام الذات، الدصرفي ساهد الدصرف في لناء استراتيجيات الأمن والخصوصية بق أن الفقرة التي تنص على أن: )يتضح من ابعدول الساو
(، وىي تعبر عن درجة موافقة مرتفعة، 1.3( وابكراف معياري )3.18( جاءت في ابؼرتبة الأولى، بدتوسط حسابي )اللازمة في التعامل مع العملاء
ساهة وهلى مدار السنة يقوم بالرد هلى استفسارات  24يوجد هات، مصرفي هلى مدار نص على أنو : )في حتُ جاءت الفقرة التي ت

(، وىي تعبر عن درجة موافقة 1.5(، وابكراف معياري )2.36(، في ابؼرتبة الأختَة، من بتُ بصيع فقرات ىذا ابؼتغتَ، بدتوسط حسابي )العملاء
لى عدم إلدراسة حول ىذا البعد كانت بدرجة موافقة منخفضة،  وبابكرافات صغتَة ، بفا يشتَ منخفضة، ونلاحظ أن ابذاىات مفردات بؾتمع ا

(، بفا 1.1(، وبابكراف معياري )2.87تشتت ابذاىات بؾتمع الدراسة لأغلب الفقرات، وأختَاً بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام  بؼتغتَ ابؽاتف ابؼصرفي)
وتدل هلى أن مستوى استخدام الذات، الدصرفي  ل ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفض، يؤكد أن ابذاىات مفردات بؾتمع الدراسة حو 

في تصميم وإطلاق البرامج والسياسات  اوضعف احسب ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة، الأمر الذي يبتُ أن ىناك قصور كقناة مصرفية كان منخفضاً  
أن استخدام ابؽاتف ابؼصرفي لا يدكن ابؼصرف من الاتصال بعدد كبتَ من الزبائن في آن التسويقية من خلال استخدام الرسائل القصتَة، كما 

ونلاحظ أن ابؼتوسط ابغسابي العام  في حتُ أن ابؼصرف لا يقوم بالرد على استفسارات الزبائن من خلال ابؽاتف ابؼصرفي طوال الوقت . ،واحد
وتدل هلى أن مستوى استخدام (، ويعبر عن درجة موافقة منخفضة، 0.41اف معياري)(، وابكر 2.88بلغ ) للقنوات ابؼصرفية الالكتًونية ككل

مر الذي يبتُ وجود ضعف ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة، الأ حسبالقنوات الدصرفية الالكترونية ككل  بالدصارف قيد الدراسة كان منخفضاً  
ونية وجعلها من بتُ أولويات اىتمام إدارة ابؼصرف كما ىو مبتُ سابقاً في وقصور واضح من قبل ابؼصرف في استخدام القنوات ابؼصرفية الإلكتً 

وصف مستوى استخدام كل قناة من ىذه القنوات، مع بيان أوجو القصور والضعف في استخدام كل قناة، مع أن استخدام ىذه القنوات 
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رف قيد الدراسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن من جهة ومواكبة والاعتماد عليها في تطوير ابػدمات ابؼصرفية يؤدي إلى زيادة قدرة فروع ابؼص
 التطورات والتغتَات ابؼستجدة في البيئة من جهة أخرى.

 ج ـ الدتغير التالع فالديزة التنافسية(.
 -ة التنافسية في ابعدول الآتي:بؼعرفة مستوى ابؼيزة التنافسية بابؼصارف قيد الدراسة؟ تم حساب ابؼتوسط ابغسابي والابكراف ابؼعياري للميز      

    نتائج التحليل الوصفي بدلالة ابؼتوسط ابغسابي، والابكراف ابؼعياري، ومستوى ابؼيزة التنافسية
 ( الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للمتغير التالع فالديزة التنافسية( .1الجدول ف

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 زة مستوى ابؼي

يتميز موظفو ابؼصرف بدهنية ومعرفة واحتًاف بأصول وإجراءات  1
 العمل ابؼصرفي

 مرتفع 1.3 3.36

يتوفر لدى ابؼصرف الإمكانيات والقدرات التي يصعب على  2
 ابؼنافستُ تقليدىا

 منخفض 1.5 2.94

يتبتٌ ابؼصرف الطرق والأساليب والاستًاتيجيات الكفيلة بتطوير    3
 وابػدماتكفاءة الأنشطة 

 مرتفع 1.5 3.05

تسعى إدارة ابؼصرف إلى برقيق التكامل والتناسق بتُ ابعاني  4
 الإداري والفتٍ لأداء ابؼهام بالصورة ابؼطلوبة 

 مرتفع 1.4 3.26

تسعى إدارة ابؼصرف إلى تقليل أعباء العمل ابؼصرفي من خلال  5
  الاستخدام الأمثل بؼواردىا

 منخفض 1.5 2.53

 مرتفع 1.1 3.03 سابي العام )الكفاءة(ابؼتوسط ابغ
توجد استًاتيجية لدى ابؼصرف للتغيتَ في السعر من أجل زيادة  6

 الطلب على ابػدمات
 منخفض 1.4 2.99

توجد دراسات كافية لأسعار ابؼنافستُ في السوق عند برديد   7
 أسعار ابػدمات ابؼصرفية

 مرتفع 1.55 3.15

ة ابػدمات لتحديد السعر الذي يعتمد ابؼصرف على قياس تكلف 8
 سيتقاضاه من العميل

 مرتفع 1.4 3.22

يقوم ابؼصرف بتخفيض تكاليف العمليات ابؼصرفية ما أمكن لبيع   9
 خدماتو بالسعر ابؼناسب

 منخفض 1.5 2.55

 منخفض 1.06 2.98 ابؼتوسط ابغسابي العام )السعر(
 منخفض 1.5 2.51  10
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 يتميز ابؼصرف بدقة العمل وقلة ارتكاب الأخطاء
يوجد لدى ابؼصرف دورات تدريبية تساعد العاملتُ على زيادة  11

 ابؼعرفة وبرستُ جودة ابؼنتج ابؼقدم للعميل
 منخفض 1.5 2.72

يسعى ابؼصرف إلى تعزيز مستوى ابعودة من خلال دقة الوسائل  12
  ابؼتاحة

 مرتفع 1.4 3.26

للموصفات وابؼعايتَ يسعى ابؼصرف جاىداً لتكون أعمالو مطابقة  13
 الدولية

 مرتفع 1.4 3.33

يتم قياس نسبة ابػطأ في العمليات ابؼختلفة في ابؼصرف بدقة من   14
  خلال مقاييس خاصة بابعودة

 منخفض 1.5 2.49

يهتم ابؼصرف بإضافة خصائص معينة بػدماتو تلبيا لرغبات   15
  العملاء

 مرتفع 1.3 3.26

 منخفض 1.07 2.93 دة(ابؼتوسط ابغسابي العام )ابعو 
 مرتفع 1.3 3.23 يقدم ابؼصرف خدمات متميزة مقارنة بابؼصارف الأخرى 16
يوجد لدى ابؼصرف جلسات حوارية في بعض الأحيان لطرح  17

 الأفكار ابعديدة
 منخفض 1.4 2.72

يعمل ابؼصرف على برقيق تعاون مع مؤسسات أخرى للاشتًاك   18
 ديم ابػدماتبالبحث والتطوير في إنتاج وتق

 مرتفع 1.3 3.21

يدلك العاملون بابؼصرف ابؼوىبة وابغرفية في مزج وجهات نظر  19
 بـتلفة وتوليد أفكار مبدعة لتعزيز مكانة ابؼصرف

 منخفض 1.4 2.56

 منخفض 1.5 2.54 يسعى ابؼصرف إلى مواكبة جادة للتطورات وابؼستجدات في البيئة 20
 مرتفع 1.3 3.26 رائق العمل لديو باستمراريقوم ابؼصرف بتطوير سياسات ط 21

 منخفض 1.03 2.92 ابؼتوسط ابغسابي العام )الإبداع والابتكار(
 

يتميز ابؼصرف بالسرعة في تقديم ابػدمات مقارنةً بابؼصارف  22
 الأخرى

 منخفض 1.4 2.92

يعمل ابؼصرف على معابعة شكاوي العملاء بسرعة والاستجابة  23
 في موعدىا بغاجاتهم وتسليمها

 متوسط 1.4 3.00

بذرى في ابؼصرف بتُ ابغتُ والآخر دراسات لتطوير أداء ابؼصرف  24
 في تقديم ابػدمات بشكل فوري وتوفتَىا طوال الوقت

 مرتفع 1.4 3.25
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يلتزم ابؼصرف بالوقت المحدد لتقديم ابػدمة حسب تعليمات   25
 العملاء

 منخفض 1.5 2.56

 منخفض 1.04 2.93 رعة الاستجابة والتسليم(ابؼتوسط ابغسابي العام )س
 منخفض 1.00 2.96 ابؼتوسط ابغسابي ككل ابؼيزة التنافسية

يتضح من خلال بيانات الواردة بابعدول السابق أن الفقرة التي تنص على )يتميز موظفو ابؼصرف بدهنية ومعرفة واحتًاف بأصول وإجراءات و
(، بدستوى موافقة مرتفع ويليها الفقرة التي تنص على: 1.3(، وابكراف معياري )3.36بدتوسط حسابي) العمل ابؼصرفي( جاءت في ابؼرتبة الأولى

(، في ابؼرتبة الثانية، 1.4( وابكراف معياري )3.33)يسعى ابؼصرف جاىداً لتكون أعمالو مطابقة للموصفات وابؼعايتَ الدولية(، بدتوسط حسابي:)
يتم قياس نسبة ابػطأ في العمليات ابؼختلفة في ابؼصرف بدقة من خلال )تيب الأختَ الفقرة التي تنص على بدستوى موافقة مرتفعة، وجاءت في التً 

ونلاحظ من خلال إجابات (، بدستوى موافقة منخفضة، 1.5(، وابكرف معياري )2.49مقاييس خاصة بابعودة(، بدتوسط حسابي يساوي )
وبابكرافات  ية للمصارف  قيد الدراسة أنها جاءت بدتوسطات منخفضة لأغلب الفقرات،مفردات بؾتمع الدراسة حول مستوى ابؼيزة التنافس

(، وبابكراف معياري 2.96، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي العام للميزة التنافسية )صغتَة، بفا يشتَ إلى عدم تشتت ابذاىات مفردات بؾتمع  الدراسة
وتدل هلى أن مستوى الديزة ، حول ىذا ابؼتغتَ جاءت بدستوى موافقة منخفض (،  بفا يؤكد أن ابذاىات مفردات بؾتمع الدراسة1.00)

، حسب ابؼقياس ابؼعتمد في الدراسة، بفا يدل على ضعف توفر القدرات ابؼادية والبشرية الكفؤ في التنافسية بالدصارف قيد الدراسة كان منخفضاً 
لطلب على ابػدمة، في حتُ أن استخدام ابؼقاييس ابػاصة بابعودة لا برظى باىتمام ابؼصرف، وأن الاستًاتيجيات السعرية لا تعُد مناسبة لزيادة ا

ز إدارة ابؼصرف بشكل كافئ، بالإضافة إلى عدم الاىتمام بشأن جلسات العصف الذىتٍ والسعي ابعاد بؼواكبة ابؼستجدات البيئية، كما لا يتمي
 المحدد لتقديم ابػدمة بؽم.   ابؼصرف بسرعة الاستجابة بغاجات الزبائن ولا يلتزم بالوقت

 ثالثاً: اختبار فرضيات الدراسة
 من ابؼهم قبل ابػوض في اختبار فرضيات الدراسة برديد القواعد التي تم إتباعها وابؼتمثلة في الآتي:

 %(.95(، ودرجة الثقة ابؼتبعة في ىذه الدراسة )0.05ـ مستوى ابؼعنوية )دلالة( بؽذه الدراسة يساوى )1
، وقيمة مستوى ابؼعنوية )الدلالة ( ابؼشاىد، وبناءً على 0.05)ختبار من خلال ابؼقارنة بتُ مستوى ابؼعنوية بؽذه الدراسة والذي يساوي ) ـ تم الا2

 ســةذلــك يــتم رفــض الفرضــية الصــفرية وقبــول الفرضــية البديلــة في حــال أن كانــت قيمــة مســتوى ابؼعنويــة ابؼشــاىد أقــل مــن مســتوى ابؼعنويــة بؽــذه الدرا
 ( والعكس صحيح.(0.05

 أـ الفرضية الرئيسية والتي تنص هلى:
فالخدمـة الالكترونيـة  التسـعير الالكـتروني  الـترويج الالكـتروني  التوزيـع  توجد هلاقة ذات دلالة إحصـائية لـين التسـويق الالكـتروني

راف الآلي  الذـات، الدصـرفي( وتحقيـق الديـزة التنافسـية الدصـرفي  الصـ الإنترنـتالالكتروني  الأشخاص  العناصر الداديـة  همليـة تقـديم الخدمـة  
 للمصارف قيد الدراسة.

 و يدكن صياغتها في صورة إحصائية كما يلي: ف نوبهدف اختبار ىذه الفرضية 
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لكــتًوني، )ابػدمــة الالكتًونيــة، التســعتَ الا لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ عناصــر التســويق الالكــتًوني (:H0الفرضــية الصــفرية ف
ابؼصـرفي، الصـراف الآلي، ابؽـاتف ابؼصـرفي(  الإنتًنـتالتًويج الالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقـديم ابػدمـة، 

 وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.
ق الالكتًوني)ابػدمة الالكتًونية، التسـعتَ الالكـتًوني، الـتًويج توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر التسوي(: H1الفرضية البديلة ف 

ابؼصـرفي، الصـراف الآلي، ابؽـاتف ابؼصـرفي( وبرقيـق  الإنتًنـتالالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقـديم ابػدمـة، 
علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ عناصــر التســويق الالكــتًوني وبرقيــق ابؼيــزة ابؼيــزة التنافســية للمصــارف قيــد الدراســة. وبؼعرفــة مــا إذا كــان ىنــاك 

كمتغـتَ التنافسية، تم اسـتخدام معامـل الارتبـاط بتَسـون لإيجـاد العلاقـة بـتُ عناصـر التسـويق الالكـتًوني كمتغـتَ مسـتقل وبرقيـق ابؼيـزة التنافسـية  
 بابع كما ىو موضح في ابعدول الاتي: 
 الارتباط ليرسون لين التسويق الالكتروني وتحقيق الديزة التنافسيةمعامل  (11الجدول رقم ف

 معامل الارتباط عناصر التسويق الالكتًوني
 0.861** ابػدمة الالكتًونية

 0.794** التسعتَ الالكتًوني 
 0.782** التًويج الالكتًوني 
 0.649** التوزيع الالكتًوني

 0.879** الأشخاص
 0.851** العناصر ابؼادية

 0.824** عملية تقديم ابػدمة
 0.689** ابؼصرفي الإنتًنت

 0.623** الصراف الآلي
 0.767** ابؽاتف ابؼصرفي

 0.631 ** عناصر التسويق الالكتًوني إبصالي
 

وابؼيزة التنافسية كمتغتَ  التسويق الالكتًوني كمتغتَ مستقليتضح من ابعدول السابق أن ىناك علاقة ارتباط معنوية )طردية( بتُ بصيع فقرات      
 (، كما بلغت علاقة الارتباط بتُ إبصالي0.879 -0.623 (، حيث تراوحت قيم ىذه العلاقة بتُ )0.05، بدستوى معنوية أقل من )بابع

عنوية )طردية( تعتٍ أنو  ( وىي علاقة ارتباط م0.05( بدستوى معنوية أقل من )0.631)ابؼيزة التنافسية وابؼتغتَ التابع عناصر التسويق الالكتًوني 
 برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.زاد مستوى  عناصر التسويق الالكتًونيكلما زاد استخدام 

ار ابػطــي وبؼعرفــة مــا إذا كــان ىنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ عناصــر التســويق الالكــتًوني وبرقيــق ابؼيــزة التنافســية، تم اســتخدام برليــل الابكــد
 تعدد، وابعدول الآتي يبتُ ذلك:ابؼ

 ( تحليل الانحدار الخطي الدتعدد لاختبار صحة الفرضية الفرهية الأولى11الجدول رقم ف
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 ابؼتغتَات ابؼستقلة

 
 قيمة
B)) 

 (tقيمة )
مستوى 
 الدلالة

 لكل متغتَ

معامل 
الارتباط 

 الثنائي
(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 
 (Fقيمة )

مستوى 
 الدلالة

 0.000 4.067 0.488 ونيةابػدمة الالكتً 

0.947 0.897 141.196 0.000 

 0.001 3.551 0.250 التسعتَ الالكتًوني 
 0.000 5.584 0.366 التًويج الالكتًوني 
 0.000 5.767 0.394 التوزيع الالكتًوني

 0.000 5.574 0.587 الأشخاص
 0.000 5.794 0.944 العناصر ابؼادية

 0.003 3.058 0.493 قديم ابػدمةعملية ت
 0.001 3.271 0.231 ابؼصرفي الإنتًنت

 0.000 4.366 0.237 الصراف الآلي
 0.000 4.796 0.312 ابؽاتف ابؼصرفي

 
ابػدمــــة ة بـــتُ )+(، وبإشـــارة موجبـــة وىـــذا يـــدل أن العلاقـــ0.947مـــن ابعـــدول الســـابق يتضـــح أن قيمـــة معامـــل الارتبـــاط الثنـــائي يســـاوي )     

ابؼصـــرفي،  الإنتًنـــتالالكتًونيــة، التســـعتَ الالكـــتًوني، الــتًويج الالكـــتًوني، التوزيـــع الالكــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمــة، 
اد معها مستوى برقيق ابؼيزة التنافسية ز التسويق الالكتًوني وبرقيق ابؼيزة التنافسية طردية، أي أنو كلما زاد استخدام  الصراف الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي(

)ابػدمة الالكتًونية، التسعتَ الالكتًوني، التًويج الالكتًوني، (، بفا يعتٍ أن 0.897( يساوي )R2)والعكس صحيح(، كما أن معامل التحديد )
مســـــئولة عـــــن  الآلي، ابؽـــــاتف ابؼصـــــرفي( ابؼصـــــرفي، الصـــــراف الإنتًنـــــتالتوزيـــــع الالكـــــتًوني، الأشـــــخاص، العناصـــــر ابؼاديـــــة، عمليـــــة تقـــــديم ابػدمـــــة، 

%( يرجــع لعوامــل أخــرى بالإضــافة إلى حــد ابػطــأ 10.3%( مــن التغــتَات الــتي برــدث في برقيــق  ابؼيــزة التنافســية، وأن مــا نســبتو )89.7تفســتَ)
(، بفـا يشـتَ إلى أن 0.05( وىـو أقـل مـن )0.000( بدسـتوى ابؼعنويـة ابؼشـاىد يسـاوي )141ــ  196( تسـاوي )Fقيمـة ) حيـث إنالعشـوائي. و 

)ابؼتغــتَات  عناصــر التســويق الالكــتًونيأي أن النمــوذج معنــوي في تفســتَ العلاقــة وقيــاس الأثــر، بفــا يعــتٌ إمكانيــة الاعتمــاد علــى معادلــة الابكــدار، 
( tومن نتائج اختبـار ) غتَ التابع( مستقبلًا.للمصارف قيد الدراسة )ابؼتابؼيزة التنافسية ابؼستقلة( بؽا القدرة على القياس والتنبؤ بتأثتَه على التغتَ في 

)ابػدمــة الالكتًونيــة، التســعتَ الالكــتًوني، الــتًويج كــل   فــ ن(، وبالتــالي 0.05( بدســتويات دلالــة أقــل مــن )tابؼقابلــة إلى كــل متغــتَ، بقــد أن قيمــة )
تسـهم في رفـع  ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي( لإنتًنتاالالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمة، 

توجـد علاقـة ذات دلالـة معنوية النموذج، ومن ابؼستحسن إبقائها في النموذج. وبالتـالي يـتم رفـض الفرضـية الصـفرية وقبـول البديلـة الـتي تـنص علـى" 
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التســعتَ الالكــتًوني، الــتًويج الالكــتًوني، التوزيــع الالكــتًوني، الأشــخاص، إحصــائية بــتُ عناصــر ابؼــزيج التســويقي الالكــتًوني )ابػدمــة الالكتًونيــة، 
 ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي( وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة". الإنتًنتالعناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمة، 
 -ب ـ اختبار الفرضيات الفرهية:
)ابػدمـــة الالكتًونيـــة، التســـعتَ  توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــتُ عناصـــر ابؼـــزيج التســـويقي الالكـــتًوني ــــ الفرضـــية الفرهيـــة الأولى:

صـــارف قيـــد الالكـــتًوني، الـــتًويج الالكـــتًوني، التوزيـــع الالكـــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديـــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمـــة( وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية للم
 الدراسة.

ــ الفرضــية الفرهيــة2 ابؼصــرفي، الصــراف الآلي،  الإنتًنــتتوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ القنــوات ابؼصــرفية الالكتًونيــة ) الثانيــة: ـ
 ابؽاتف ابؼصرفي( وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.

)ابػدمــة  التســويقي الالكــتًوني : لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ عناصــر ابؼــزيجلاختبــار الفرضــية الفرهيــة الأولى والــتي تــنص
 قيـــق ابؼيـــزةالالكتًونيـــة، التســـعتَ الالكـــتًوني، الـــتًويج الالكـــتًوني، التوزيـــع الالكـــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديـــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمـــة( علـــى بر

 التنافسية للمصارف قيد الدراسة.
  -ما يلي:و يدكن صياغتها في صورة إحصائية كف نوبهدف اختبار ىذه الفرضية 

)ابػدمــة الالكتًونيــة، التســعتَ  لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ عناصــر ابؼــزيج التســويقي الالكــتًوني (:H0الفرضــية الصــفرية ف
ارف قيـــد صـــالالكـــتًوني، الـــتًويج الالكـــتًوني، التوزيـــع الالكـــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديـــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمـــة( وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية للم

 الدراسة.
)ابػدمـــة الالكتًونيـــة، التســـعتَ  توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــتُ عناصـــر ابؼـــزيج التســـويقي الالكـــتًوني(: H1الفرضـــية البديلـــة ف 

للمصـــارف قيـــد  الالكـــتًوني، الـــتًويج الالكـــتًوني، التوزيـــع الالكـــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديـــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمـــة( وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية
 الدراسة.

ل وبؼعرفـــة مـــا إذا كـــان ىنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــتُ عناصـــر ابؼـــزيج التســـويقي الالكـــتًوني وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية، تم اســـتخدام معامـــ
تغـتَ بابـع كمـا ىـو موضـح في الارتباط بتَسون لإيجاد العلاقة بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني كمتغتَ مسـتقل وبرقيـق ابؼيـزة التنافسـية كم

  -ابعدول الآتي:
 معامل الارتباط ليرسون لين هناصر الدزيج التسويقي الالكتروني وتحقيق الديزة التنافسية (11الجدول رقم ف

 معامل الارتباط عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني
 **0.861 ابػدمة الالكتًونية
 **0.794 التسعتَ الالكتًوني

 **0.782 لكتًونيالتًويج الا
 **0.649 التوزيع الالكتًوني

 **0.879 الأشخاص
 **0.851 العناصر ابؼادية
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 **0.824 عملية تقديم ابػدمة
 **0.934 الارتباط الكلي لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني

 
عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني كمتغتَ مستقل بتُ يتضح من ابعدول السابق أن ىناك علاقة ارتباط معنوية )طردية( بتُ بصيع فقرات      

(، كما بلغت 0.879 -0.649 (، حيث تراوحت قيم ىذه العلاقة بتُ )0.05، بدستوى معنوية أقل من )وبرقيق ابؼيزة التنافسية كمتغتَ بابع
( وىي 0.05( بدستوى معنوية أقل من )0.934)فسية ابؼيزة التناوابؼتغتَ التابع عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني علاقة الارتباط بتُ إبصالي 

برقيق ابؼيزة التنافسية زاد معها مستوى تطبيق عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني علاقة ارتباط معنوية )طردية( تعتٍ أنو كلما زاد مستوى 
 بؼتعدد، وابعدول الآتي يبتُ ذلك:ر ابػطي اللمصارف قيد الدراسة. ولاختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى: تم استخدام برليل الابكدا

 ( تحليل الانحدار الخطي الدتعدد لاختبار صحة الفرضية الفرهية الأولى11الجدول رقم ف
 

 ابؼتغتَات ابؼستقلة

 
 قيمة
B)) 

 (tقيمة )
مستوى 
 الدلالة

 لكل متغتَ

معامل 
الارتباط 

 الثنائي
(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 
 (Fقيمة )

مستوى 
 الدلالة

 0.017 2.418 0.269 دمة الالكتًونيةابػ

0.934 0.872 161.557 0.000 

 0.000 6.617 0.434 التسعتَ الالكتًوني 
 0.000 4.519 0.199 التًويج الالكتًوني 
 0.003 2.999 0.166 التوزيع الالكتًوني

 0.000 6.415 0.650 الأشخاص
 0.000 5.356 0.948 العناصر ابؼادية

 0.011 2.558 0.419 عملية تقديم ابػدمة
 

)ابػدمـــة (، وبإشـــارة موجبـــة وىـــذا يـــدل أن العلاقـــة بـــتُ )+0.934مـــن ابعـــدول الســـابق يتضـــح أن قيمـــة معامـــل الارتبـــاط الثنـــائي يســـاوي )     
وبرقيـق ابؼيـزة التنافسـية  ر ابؼاديـة، عمليـة تقـديم ابػدمـة(الالكتًونية، التسعتَ الالكتًوني، التًويج الالكـتًوني، التوزيـع الالكـتًوني، الأشـخاص، العناصـ

)ابػدمــة الالكتًونيــة، التســعتَ الالكــتًوني، الــتًويج الالكــتًوني، التوزيــع الالكــتًوني، الأشــخاص، العناصــر ابؼاديــة، طرديــة، أي أنــو كلمــا زاد اســتخدام 
(، بفا يعـتٍ أن 0.872( يساوي )R2كس صحيح(، كما أن معامل التحديد )زاد معها مستوى برقيق ابؼيزة التنافسية )والع عملية تقديم ابػدمة(

مســئولة عــن  ()ابػدمــة الالكتًونيــة، التســعتَ الالكــتًوني، الــتًويج الالكــتًوني، التوزيــع الالكــتًوني، الأشــخاص، العناصــر ابؼاديــة، عمليــة تقــديم ابػدمــة
%( يرجــع لعوامــل أخــرى بالإضــافة إلى حــد ابػطــأ 12.8افســية، وأن مــا نســبتو )( مــن التغــتَات الــتي برــدث في برقيــق  ابؼيــزة التن%87.2تفســتَ)

(، بفــا يشــتَ إلى أن 0.05( وىــو أقــل مــن )0.000( بدســتوى ابؼعنويــة ابؼشــاىد يســاوي )161.557( تســاوي )Fقيمــة ) حيــث إنالعشــوائي. و 
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)ابػدمـة الالكتًونيـة، التسـعتَ الالكـتًوني، أي أن معادلـة الابكـدار،  النموذج معنوي في تفستَ العلاقة وقياس الأثر، بفـا يعـتٌ إمكانيـة الاعتمـاد علـى
)ابؼتغــتَات ابؼســتقلة( بؽــا القــدرة علــى القيــاس والتنبــؤ ،  الــتًويج الالكــتًوني، التوزيــع الالكــتًوني، الأشــخاص، العناصــر ابؼاديــة، عمليــة تقــديم ابػدمــة(

( t( ابؼقابلة إلى كل متغتَ، بقد أن قيمة )tومن نتائج اختبار ) لدراسة )ابؼتغتَ التابع( مستقبلًا.للمصارف قيد اابؼيزة التنافسية بتأثتَه على التغتَ في 
)ابػدمة الالكتًونية، التسعتَ الالكـتًوني، الـتًويج الالكـتًوني، التوزيـع الالكـتًوني، الأشـخاص، كل   ف ن(، وبالتالي 0.05بدستويات دلالة أقل من )
ىا في النموذج. وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول ؤ تسهم في رفع معنوية النموذج، ومن ابؼستحسن إبقا يم ابػدمة(العناصر ابؼادية، عملية تقد

)ابػدمـة الالكتًونيـة، التسـعتَ الالكـتًوني، الـتًويج  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الالكـتًونيالبديلة التي تنص على" 
ولاختبـــار ني، التوزيـــع الالكـــتًوني، الأشـــخاص، العناصـــر ابؼاديـــة، عمليـــة تقـــديم ابػدمـــة( وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية للمصـــارف قيـــد الدراســـة". الالكـــتًو 

بؽاتف ابؼصرفي، الصراف الآلي، ا الإنتًنت: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ القنوات ابؼصرفية الالكتًونية )الفرضية الفرهية الثانية والتي تنص
 و يدكن صياغتها في صورة إحصائية كما يلي: ف نابؼصرفي( وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة. وبهدف اختبار ىذه الفرضية 

ابؼصـــرفي، الصـــراف الآلي، ابؽـــاتف  الإنتًنـــتلا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصــائية بـــتُ القنـــوات ابؼصـــرفية الالكتًونيـــة ) (:H0الفرضـــية الصـــفرية ف
 ابؼصرفي( وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.

ابؼصـرفي، الصـراف الآلي، ابؽـاتف ابؼصـرفي(  الإنتًنـتتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ القنوات ابؼصـرفية الالكتًونيـة )(: H1الفرضية البديلة ف
 وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة.

ىنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــتُ القنــوات ابؼصــرفية الالكتًونيــة وبرقيــق ابؼيــزة التنافســية، تم اســتخدام معامــل الارتبــاط وبؼعرفــة مــا إذا كــان      
 تي:  بابع كما ىو موضح في ابعدول الآبتَسون لإيجاد العلاقة بتُ القنوات ابؼصرفية الالكتًونية كمتغتَ مستقل وبرقيق ابؼيزة التنافسية كمتغتَ

 معامل الارتباط ليرسون لين القنوات الدصرفية الالكترونية وتحقيق الديزة التنافسية (11م فالجدول رق
 معامل الارتباط القنوات ابؼصرفية الالكتًونية

 **0.689 ابؼصرفي الإنتًنت
 **0.623 الصراف الآلي
 **0.767 ابؽاتف ابؼصرفي

 **0.871 الارتباط الكلي للقنوات ابؼصرفية الالكتًونية
 

القنوات الصرفية الالكتًونية كمتغتَ مستقل وبرقيق ابؼيزة يتضح من ابعدول السابق أن ىناك علاقة ارتباط معنوية )طردية( بتُ بصيع فقرات      
(، كما بلغت علاقة 0.767 -0.623 (، حيث تراوحت قيم ىذه العلاقة بتُ )0.05، بدستوى معنوية أقل من )التنافسية كمتغتَ بابع

( وىي علاقة ارتباط 0.05( بدستوى معنوية أقل من )0.871)ابؼيزة التنافسية وابؼتغتَ التابع القنوات ابؼصرفية الالكتًونية  ط بتُ إبصاليالارتبا
. برقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراسةزاد مستوى استخدام القنوات ابؼصرفية الالكتًونية معنوية )طردية( تعتٍ أنو كلما زاد مستوى 

 بؼتعدد، وابعدول الآتي يبتُ ذلك:لاختبار صحة الفرضية الفرعية الثانية: تم استخدام برليل الابكدار ابػطي ا
 ( تحليل الانحدار الخطي الدتعدد لاختبار الفرضية الفرهية الثانية11الجدول رقم ف
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 ابؼتغتَات ابؼستقلة

 
 (Bقيمة )

 (tقيمة )
مستوى 
 الدلالة

 لكل متغتَ

معامل 
ط الارتبا

 الثنائي
(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 
 (Fقيمة )

مستوى 
 الدلالة

 0.000 10.881 0.424 ابؼصرفي الإنتًنت

 0.010 2.596 0.144 الصراف الآلي 0.000 178.139 0.759 0.871+

 0.000 10.352 0.653 ابؽاتف ابؼصرفي

 
 الإنتًنـت)أن العلاقـة بـتُ  علـى +(، وبإشـارة موجبـة وىـذا يـدل0.871سـاوي )من ابعدول السابق يتضح أن قيمـة معامـل الارتبـاط الثنـائي ي     

وبرقيق ابؼيـــزة التنافســـية طرديـــة، أي أنـــو كلمـــا زادت اســـتخدام )القنـــوات ابؼصـــرفية الالكتًونيـــة( زاد معهـــا ابؼصـــرفي، الصـــراف الآلي، ابؽـــاتف ابؼصـــرفي(
ابؼصـرفي، الصـراف  الإنتًنـت)(، بفـا يعـتٍ أن 0.759( يسـاوي )R2ل التحديـد )مستوى برقيق ابؼيزة التنافسـية )والعكـس صـحيح(، كمـا أن معامـ

%( يرجـع لعوامـل 24.1%( من التغتَات التي بردث في برقيـق  ابؼيـزة التنافسـية، وأن مـا نسـبتو )75.9مسؤولة عن تفستَ)الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي(
 أخرى بالإضافة إلى حد ابػطأ العشوائي.

(، بفا يشـتَ إلى أن النمـوذج 0.05( وىو أقل من )0.000بدستوى ابؼعنوية ابؼشاىد يساوي ) (178ـ  139ساوي )( تFقيمة ) حيث إنو      
ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽـاتف ابؼصـرفي(  الإنتًنت)أي أن معنوي في تفستَ العلاقة وقياس الأثر، بفا يعتٌ إمكانية الاعتماد على معادلة الابكدار، 

ومـن نتـائج  )ابؼتغتَ التابع( للمصـارف قيـد الدراسـة مسـتقبلًا.ابؼيزة التنافسية التغتَ في ى بؽا القدرة على القياس والتنبؤ بتأثتَه عل )ابؼتغتَات ابؼستقلة(
هم في بصيـع القنـوات ابؼصـرفية الالكتًونيـة تسـ فـ ن(، وبالتـالي 0.05( بدسـتويات دلالـة أقـل مـن )t( ابؼقابلة إلى كل متغتَ، بقـد أن قيمـة )tاختبار )

توجـد علاقــة ذات ىـا في النمــوذج. وبالتـالي يـتم رفــض الفرضـية الصـفرية وقبــول البديلـة الـتي تــنص علـى" ؤ رفـع معنويـة النمـوذج، ومــن ابؼستحسـن إبقا
ـــة إحصـــائية بـــتُ القنـــوات ابؼصـــرفية الالكتًونيـــة ) لمصـــارف قيـــد ابؼصـــرفي، الصـــراف الآلي، ابؽـــاتف ابؼصـــرفي( وبرقيـــق ابؼيـــزة التنافســـية ل الإنتًنـــتدلال

 الدراسة".

 النتائج والتوصيات -
 أولًا: النتائج

 أـ نتائج وص، متغيرات الدراسة:
 توصلت الدراسة اعتماداً على برليل البيانات الأولية بؽا إلى بصلة من النتائج أهمها ما يلي:      

ـــ أن مســـتوى تطبيـــق ابؼـــزيج التســـويقي الالكـــتًوني للمصـــارف قيـــد الدراســـة يعُـــد )منخفضـــاً 1 ( حيـــث بلـــغ ابؼتوســـط ابغســـابي العـــام للمحـــور ككـــل ـ
 بهذه ابؼصارف. عاملتُأن إدارة ىذه ابؼصارف لا تهتم جيداً بتطبيق ابؼزيج التسويقي الالكتًوني من وجهة نظر ال(، وىذا يعتٍ 2.95)

د بلــغ ابؼتوســـط ابغســـابي العـــام للمتغـــتَ) ـــ أن مســـتوى اســـتخدام القنـــوات ابؼصــرفية الالكتًونيـــة ككـــل بابؼصـــارف قيـــد الدراســة يعُـــد )منخفضـــاً( وقـــ2
 بهذه ابؼصارف. لعاملتُمن وجهة نظر ا باستخدام القنوات ابؼصرفية الالكتًونيةأن  إدارة ىذه ابؼصارف لا تهتم جيداً (. وىذا يعتٍ 2.88



56 
 

بدستوى مرتفع نوعاً ما، ابػدمـة الالكتًونيـة  (3.09ـ أن ابؼتوسطات ابغسابية للمزيج التسويقي الالكتًوني جاءت على التوالي: )العناصر ابؼادية )3
( بدستوى مـنخفض، عمليـة تقـديم ابػدمـة 2.94( بدستوى منخفض، التًويج الالكتًوني ) 2.97( بدستوى متوسط، التسعتَ الالكتًوني )3.00)
ىذا يعتٍ أن أغلب عناصر ( بدستوى منخفض(. و 2.86( بدستوى منخفض، التوزيع الالكتًوني )2.89( بدستوى منخفض، الأشخاص )2.93)

 ابؼزيج التسويقي الإلكتًوني تُطبق بدستوى منخفض، بفا يدل على ضعف قدرة إدارة ابؼصرف على تعزيز مستوى تطبيق أغلب ىذه العناصر.
ــــ أن ابؼتوســــطات ابغســــابية للقنــــوات ابؼصــــرفية الالكتًونيــــة جــــاءت علــــى التــــوالي: )الصــــراف الآلي)4 ابؼصــــرفي  ( بدســــتوى مــــنخفض، ابؽــــاتف2.98ـ
( بدســتوى مـــنخفض(. وىــذا يعــتٍ أن كـــل القنــوات ابؼصــرفية الإلكتًونيـــة تُســتخدم بدســـتوى 2.78ابؼصــرفي ) الإنتًنـــت(بدســتوى مــنخفض، 2.87)

 منخفض، بفا يعتٍ أن استخدام ىذه القنوات في العمل ابؼصرفي لا يحظى كثتَاً باىتمام إدارة ابؼصرف.
(، الأمـر الـذي يـدل علـى 2.96ف قيد الدراسة يعُـد )منخفضـاً( حيـث بلـغ ابؼتوسـط ابغسـابي العـام للمتغـتَ) ـ أن مستوى ابؼيزة التنافسية للمصار 5

 وكذلك نقاط قوة يتم من خلابؽا تعزيز مستوى ابؼيزة التنافسية بؽذه ابؼصارف. ،عدم وجود سياسات وإجراءات مناسبة
 ب ـ نتائج اختبار متغيرات الدراسة:

ات دلالة إحصائية بتُ عناصر التسويق الالكتًوني )ابػدمة الالكتًونيـة، التسـعتَ الالكـتًوني، الـتًويج الالكـتًوني، التوزيـع ـ توجد علاقة )طردية( ذ1
ة التنافسية للمصـارف ابؼصرفي، الصراف الآلي، ابؽاتف ابؼصرفي( وبرقيق ابؼيز  الإنتًنتالالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمة، 

 . الدراسة قيد
لالكـتًوني، ـ توجد علاقة )طردية( ذات دلالة إحصائية بـتُ عناصـر ابؼـزيج التسـويقي الالكتًوني)ابػدمـة الالكتًونيـة، التسـعتَ الالكـتًوني، الـتًويج ا2

 ة. التوزيع الالكتًوني، الأشخاص، العناصر ابؼادية، عملية تقديم ابػدمة( وبرقيق ابؼيزة التنافسية للمصارف قيد الدراس
ابؼصـرفي، الصـراف الآلي، ابؽـاتف ابؼصـرفي( وبرقيـق ابؼيـزة التنافسـية  الإنتًنـتـ توجد علاقة )طردية( ذات دلالة إحصـائية بـتُ القنـوات الالكتًونيـة )3

 للمصارف قيد الدراسة.
 ثانياً: التوصيات 

كونهـا بؽـا علاقـة   القنـوات ابؼصـرفية الالكتًونيـة، ني، واسـتخدام  الاىتمام بالتسويق الالكتًوني ، من خلال تطبيق ابؼـزيج التسـويقي الالكـتًو ـ يجب 1
 طردية في برستُ مستوى ابؼيزة التنافسية بابؼصارف قيد الدارسة.

مــن خــلال تقــديم خــدمات الكتًونيــة الــتي تلــبي حاجــات ورغبــات  علــى ابؼصــارف قيــد الدراســة أن تهــتم بتطبيــق ابؼــزيج التســويقي الالكــتًونيـــ يجــب 2
 الأسـعارلشكل ابؼناسـب، وأن تقـوم بإجـراء الاختبـار القبلـي للخـدمات الالكتًونيـة ابعديـدة قبـل تقـديدها للـزبائن، وأن تقـوم بالاطـلاع علـى زبائنو با

 .ابؼناسبة الأسعارالسائدة إلكتًونيا، وبرديد التكاليف للخدمات ابؼصرفية، وبالتالي برديد 

م التًويج الالكـتًوني مـن خـلال تنشـيط الطلـب علـى ابػـدمات ابؼصـرفية الكتًونيـا في أي وقـت ـ يجب أن تركز ابؼصارف قيد الدراسة على استخدا3
إلى بسهولة ودون تكلفة، واعتماد اسـتًاتيجية التوزيـع ابؼباشـر مـن خـلال اسـتحداث قنـوات جديـدة لتوزيـع ابػـدمات ابؼصـرفية بفـا يسـهم في الوصـول 

 ابؼصرف دون ابغاجة إلى زيارة الفرع.  

التحول من البيئـة ابؼاديـة )ابؼبـاني( إلى البيئـة الالكتًونيـة )ابغاسـوب والبربؾيـات(، واعتمـاد القنـاة الالكتًونيـة في تقـديم ابػـدمات لعمل على اـ يجب 4
 .ةللزبائن بفا يساعد في اختصار الإجراءات، وإبعاد الروتتُ عن عملية تقديم ابػدمة ابؼصرفي
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ز يسهل الوصـول إليـو والتعامـل معـو مـن قبـل الـزوار، والعمـل عـبره بفـا يسـاعد العمـل ابؼصـرفي علـى دقـة ومتمي ـ يجب تصميم موقع الكتًوني جذاب5
 العمل وقلة ارتكاب الأخطاء،  والقيام بتحديث ابؼعلومات ابؼتوفرة على ابؼوقع الالكتًوني بشكل مستمر.

ن بفــا يســهم  في التقليــل مــن طــوابتَ الانتظــار في ابؼصــرف، وبرســتُ ــ يجــب تــوفتَ وتوزيــع أجهــزة الصــراف الآلي في أمــاكن تناســب احتياجــات الــزبائ6
ساعة والرد على استفسارات الزبائن، وذلـك  للاتصـال بعـدد كبـتَ مـن الـزبائن في  24صورة ابؼصرف، واستخدام ابؽاتف ابؼصرفي وتوفتَه على مدار 

 .آن واحد

بحيـث تـتم عمليـة ابؼقاصـة بـتُ ابؼصـارف في نفـس اليـوم بـدلًا منـو في  ،صـة الالكتًونيـةـ العمل على التحول من نظام ابؼقاصة اليدوية إلى نظـام ابؼقا7
 أيام.

 الدراجع 
 (، التسويق ابغديث )مدخل شامل(، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.2010ـ الطائي، بضيد وآخرون،)1
زيج التسويقي الالكتًوني في تعزيز ابؼيزة التنافسية للمصارف، بؾلة (، دور عناصر ابؼ2015ـ ديب، صلاح محمد شيخ، ومنصور، ديدا عدنان،)2

 .4، العدد 37جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد 
 منشورة، جامعة ابغاج بػضر، (، أثر التجارة الالكتًونية على برستُ نوعية ابػدمات ابؼصرفية، مذكرة ماجستتَ غت2008َـ فرحات، خولة،)3

 ابعزائر.
(، أثر استخدام ابؼيزة التنافسية في تسويق ابؼنتج السياحي الليبي، رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، 2018ـ الزوكاري، سعود أبو القاسم علي، )4

 الأكاديدية الليبية للدراسات العليا، طرابلس، ليبيا، 
(، التسويق الالكتًوني وأثره على جودة ابػدمات ابؼصرفية، المجلة ابعامعة، المجلد 2015بضد،)أ فيوشكشك، مصط ،ـ أبو خريص، عمران علي5

 .17الثاني، العدد 
 (، أثر التًويج الالكتًوني في برقيق ابؼيزة التنافسية، رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة الأزىر، فلسطتُ.2016ـ بعلوشة، أبضد ربظي أبضد،)6
(، رأس ابؼال الفكري ودوره في بناء ميزة تنافسية بؼؤسسات القطاع العام، اطروحة دكتوراه غتَ منشورة، 2018ضان إبراىيم، )ـ بن نوبة، أبضد رم7

 الأكاديدية الليبية للدراسات العليا، طرابلس، ليبيا.
ة، مذكرة ماستً غتَ منشورة، جامعة ورقلة، (: دور الصتَفة الالكتًونية في برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوك التجاري2018ـ محمد، بـرمش حاج،)8
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