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 ممخص البحث8
 ىدؼ البحث الى معرفة دور التسويؽ الالكتروني في تحسيف اداء المصارؼ التجارية الميبية،

لمجتمع البحث والمتمثؿ باستخداـ اسموب المسح الشامؿ وقد تـ إتباع المنيج الوصفي التحميمي 
وىي )مصرؼ الوحدة والصحارى(،  في موظفي المصارؼ التجارية العاممة بمدينة الخمس

%(. 85( موظؼ بنسبة استجابة )55، وقد استجاب منيـ )( موظؼ64والبالغ عددىـ )
الإحصائي لتحميؿ البيانات، وخمص البحث الى عدة نتائج تمثؿ ابرزىا  spssواستخدـ برنامج 

صائية بيف التسويؽ الالكتروني لمخدمات المصرفية واداء في وجود علاقة ذات دلالة اح
 قيد الدراسة. المصارؼ التجارية

 الكممات المفتاحية: التسويؽ الالكتروني، اداء المصارؼ، الخدمات الالكترونية. 
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 8. الاطار العاـ لمبحث2
 المقدمػة8  2.2

أنواع مؤسسات الأعماؿ بما أثرت جائحة كورونا تأثيراً فورياً وبعيد المدى عمى مختمؼ  
فييا المؤسسات المالية بصفة عامة والمصارؼ التجارية بصفة خاصة، حيث أصبح مف 
الصعب التعامؿ مع العملاء مباشرةً لإتماـ إجراءات المعامؿ المصرفية وتقديـ الخدمات 
المصرفية، وفي ظؿ ىذه الظروؼ لجأت بعض المصارؼ التجارية إلى سد ىذه الفجوة، وذلؾ 

 بالتوجو إلى تسويؽ خدماتيا لمعملاء باستخداـ التسويؽ الإلكتروني لتمبية رغبات عملائيا.
ومع انتشار الأوبئة والأمراض كجائحة كورونا يجب عمى المؤسسات المالية والمصارؼ  

التجارية إعادة النظر في طريقة تقديـ خدماتيا المالية، وأخذ ىذا المتغير البيئي بعيف الاعتبار، 
أنو سوؼ يؤثر في أداء الاقتصاد الوطني بشكؿ عاـ وأداء المصارؼ التجارية بشكؿ  حيث

خاص، ومع تزايد خطر ىذه الجائحة حوؿ العالـ ظيرت الحاجة إلى اتخاذ بعض الإجراءات 
الاحتياطية لمحفاظ عمى سير العمميات في المصارؼ التجارية لتقميؿ حجـ الضرر الاقتصادي، 

ييا الأوبئة دفعت المصارؼ التجارية تبني تقنيات جديدة مثؿ التسويؽ إلا أف الكوارث بما ف
 الإلكتروني لتستطيع المصارؼ تقديـ خدماتيا لمعملاء ولتحسيف معدلات الأداء لدييا.

ويعتبر التسويؽ الإلكتروني نشاط حيوي وعمى درجة كبيرة مف الأىمية سواء في  
المنظمات الغير ىادفة إلى تحقيؽ الربح  منظمات الأعماؿ الخاصة أو العامة، أو حتى في

سواء كانت منظمات إنتاج سمع أو خدمات، وربما لا تعتبر مف قبيؿ المبالغة والادعاء بأف 
التسويؽ الإلكتروني في الوقت الحاضر ىو التحدي الحقيقي لنجاح المنظمات وبقائيا ونموىا 

تطوير منتجاتيا بما يتفؽ مع وازدىارىا، فالتسويؽ ىو الذي يمكّف المنظمات مف تخطيط و 
حاجات ورغبات السوؽ المستيدؼ، وقد أدت الأزمة التي تتعرض ليا التجارة الإلكترونية 
وبالأخص التسويؽ الإلكتروني عمى تمييز استخداـ تقنيات الإنترنت المتاحة أحسف استخداـ 

ية أو تقميدية ماىي إلا ليذه المنظمات عالية الأداء، لكنيا أدركت أف التجارة سواء كانت إلكترون
نشاط إنساني، وأف استخداـ المزيج الصحيح مف التشخيص والتسويؽ ىو السبيؿ الوحيد لمنجاح، 
وأف ليس لمشبكة العالمية أي تأثير عمى التسويؽ الإلكتروني سوى عمى زيادة السرعة التي 

 تمكننا مف تحسيف طرؽ التسويؽ والإعلاـ والإعلاف عبر الإنترنت.
ا يرى الباحثوف أف التسويؽ الإلكتروني أداة أساسية ورئيسية في تسويؽ الخدمة ومف ىن 

المصرفية عبر شبكة الإنترنت وىي التي توفر الجيد والوقت وتعطي أفضؿ صورة لمتعامؿ 
المصرفي مع العملاء، ومنيا يندرج ميارة المصرؼ في تصميـ الموقع الإلكتروني الذي يعطي 

ئو، ويتـ التنقؿ عبره بسرعة وأماف والذي يتسـ بالخصوصية، ومنو يتـ التفاصيؿ الضرورية لعملا
إجراء جميع العمميات المصرفية بكؿ سلاسة ومنو يتـ تمايز المصرؼ بتصميـ الموقع 
الإلكتروني الذي يعطيو التنافس القوي والشديد بيف المصارؼ الأخرى، ويتـ إعطاءه سمة الجودة 

 عبر موقعو الإلكتروني.ليذه الخدمة المعروضة والمقدمة 



 

 ـ0202 نوفمبر 11-09الموافؽ                           والتجارة    الاقتصادلكمية  الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021               مستقبؿ الاقتصاديات العربية في ظؿ انتشار الأوبئة والجوائح الصحية

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               845 

 مشكمة البحث8  0.2
إف تداعيات جائحة كورونا تعد فرصة كبيرة لمتحوؿ نحو المزيد مف التطور في تقديـ  

الخدمات المصرفية الإلكترونية، كما أنيا فرصة لمقائميف عمى المصارؼ التجارية لاكتشاؼ 
التسويؽ الإلكتروني، ولقد النقص بالسوؽ والعمؿ في ضوئو، حيث ارتفعت حاجة الناس إلى 

لاحظ الباحثوف بالفعؿ تحولات كبيرة في الممارسات المصرفية وبات العمؿ مف المنزؿ ىو 
 المعيار الجديد.

واستناداً إلى ما تقدـ فإف دراسة وتحميؿ دور التسويؽ المصرفي الإلكتروني في تحسيف  
ة أصبحت ضرورة تستدعييا أداء المصارؼ التجارية الميبية في ظؿ جائحة كورونا الراىن

مجموعة مف الاعتبارات المعرفية والثقافية والاقتصادية خاصة في ظؿ النقمة النوعية في 
استخداـ تكنولوجيا المعمومات والتحولات الميمة في الاقتصاد المعاصر الذي يفرض عمى 

 المصارؼ التجارية تحولات وظروفاً تنافسية صعبة.
لسريع والمتنوع الذي يخدـ الأفراد والمصارؼ التجارية دعت ونظراً لمتقدـ التكنولوجي ا 

الحاجة إلى استخداـ الإنترنت لتقديـ الخدمات المصرفية الإلكترونية المتنوعة لتمبية احتياجاتيـ 
المختمفة في أي زماف ومكاف، خصوصاً في ظؿ الأوضاع الراىنة التي تمر بيا المصارؼ 

ولة النقدية اللازمة لتسييؿ عمميات السحب والإيداع التجارية الميبية مف عدـ توفر السي
والتحويؿ. وكذلؾ في ظؿ جائحة كورونا التي يمر بيا العالـ وليبيا خاصة، ومف ىنا جاءت 

 مشكمة البحث في التساؤؿ التالي:
في ظؿ جائحة  ما دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية الميبية .2

  كورونا؟
التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء عمؿ المصارؼ التجارية مف وجية  كيؼ يساىـ .0

 نظر العامميف بو خلاؿ فترة انتشار الجائحة؟

 أىداؼ البحث8  1.2
 ييدؼ ىذا البحث إلى التعرؼ عمى الآتي:

 إبراز دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية في ليبيا. .1
و التسويؽ الإلكتروني في تحسف المردودية المالية لممصرؼ التعرؼ عمى الدور الذي يمعب .2

 بعد تبني التسويؽ الإلكتروني خلاؿ فترة انتشار جائحة كورونا.
الوقوؼ عمى دور التسويؽ الإلكتروني في تحسف الحصة السوقية لممصرؼ بعد استخداـ  .3

 التسويؽ الإلكتروني في ظؿ جائحة كورونا في ظؿ جائحة كورونا.
التسويؽ الإلكتروني في تحسف صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع معرفة دور  .4

 الإلكترونية مقارنةً بالمنافسة في ظؿ جائحة كورونا.
 بياف دور التسويؽ الإلكتروني في خفض التكاليؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني. .5
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 كورونا. التعرؼ عمى دور التسويؽ الإلكتروني في تحقيؽ رضا العملاء في ظؿ جائحة .6
استعراض النتائج التي مف شأنيا مساعدة متخذي القرار في المصارؼ التجارية عمى  .7

تحسيف أداء عمؿ المصارؼ، وذلؾ مف خلاؿ إدراؾ أىمية التسويؽ الإلكتروني في تسويؽ 
الخدمات المصرفية لمواجية تحديات انتشار الأوبئة، وكذلؾ إمكانية إعادة النظر في بعض 

 التسييلات المختمفة لدعميا وتطويرىا. مقة بيا وتقديـالإجراءات المتع

 أىمية البحث8   2.2
تبع أىمية البحث مف اىمية التوجو الحديث لممصارؼ التجارية المتمثؿ في ممارسة  .1

انشطتيا عبر الأنترنت، وتزداد أىمية ىذا التوجو مع الوضع الراىف الذي سببو تفشي 
لممصارؼ التجارية لأنو يوضح ليا أىمية استغلاؿ فيروس كورونا، فيذا البحث ميـ 

الخدمات المصرفية الالكترونية لتحسيف أدائيا حاليا ومستقبلا، وميـ لمعملاء لتزايد حاجتيـ 
 لمثؿ ىذه الخدمات الالكترونية.

حداثة الموضوع، حيث يعتبر البحث منيجاً عممياً جديداً بنوعو يوضح دور التسويؽ  .2
 عمؿ المصارؼ التجارية الميبية.الإلكتروني عمى أداء 

بياف أىمية ربط موضوع التسويؽ الإلكتروني بتسويؽ الخدمة المصرفية التي تساىـ في  .3
خمؽ التنافس، وتقديـ أفضؿ خدمة مصرفية في المصارؼ والتي تقوـ بدورىا في تقديـ أداء 

 الخدمة المقدمة.   الإدارييف والانتباه إلى تقديـ الدعـ والمساعدة في الارتقاء بمستوى جودة
يعتبر ىذا البحث مرجع إضافي لممراجع السابقة الأمر الذي يعمؿ عمى توسيع مدارؾ  .4

الدارسيف والباحثيف حوؿ موضوع التسويؽ الإلكتروني ودوره في تحسيف أداء المصارؼ 
 التجارية.

يؽ اقتراح بعض الآليات العممية لمتغمب عمى المعوقات التي تواجو تقدـ استخداـ التسو  .5
 الإلكتروني في مجاؿ الخدمات المصرفية عمى أوسع نطاؽ. 

يأمؿ أف تؤدي التوصيات التي يخمص إلييا البحث إلى زيادة وتحسيف الخدمات الإلكترونية  .6
 المقدمة مف قبؿ المصارؼ التجارية بدلًا عف الخدمات المصرفية التقميدية.

 
 فرضيات البحث8 3.2
 يقوـ البحث عمى فرضية رئيسية مفادىا:    

H0 ذو دلالة إحصائية لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء عمؿ المصارؼ : لا يوجد دور
  في ظؿ تفشي جائحة كورونا. التجارية الميبية

 وىذا الفرض يقودنا إلى عدة فرضيات فرعية، وىي:
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  الفرضية الأولى8
 H01 : تحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني التسويؽ الإلكتروني في ظؿ  يوجدلا

 تفشي جائحة كورونا.
 الفرضية الثانية8 

H02 :  في ظؿ  تحسف في الحصة السوقية لممصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني يوجدلا
 تفشي جائحة كورونا.

 الفرضية الثالثة8 
H03 :  ة مقارنة تحسف في صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع  الإلكتروني يوجدلا

 بالمنافسة في ظؿ تفشي جائحة كورونا.
 الفرضية الرابعة8  

H04 :  في ظؿ  انخفاض في التكاليؼ  بالمصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني يوجدلا
 تفشي جائحة كورونا.
 الفرضية الخامسة8 

H05 :  في  ي علاقات المصرؼ مع عملائو بعد اعتماد التسويؽ الإلكترونيتحسف ف يوجدلا
 ظؿ تفشي جائحة كورونا.

 مجتمع وعينة البحث8 4.2
يتمثؿ مجتمع البحث في موظفي المصارؼ التجارية العاممة بمدينة الخمس، وىما  

مصرؼ الوحدة ومصرؼ الصحارى، والتي تقدـ خدمات إلكترونية حديثة، حيث تـ استخداـ 
 أسموب المسح الشامؿ حسب القوانيف الإحصائية. 

 حدود البحث8 5.2
 ؼ الصحارى بمدينة الخمس.تـ اختيار مصرؼ الوحدة ومصر الحدود المكانية8  2.5.2
اقتصرت عممية جمع البيانات عف دور التسويؽ الإلكتروني في  الحدود الزمنية8 0.5.2

 ـ.2021تحسيف أداء عمؿ المصارؼ التجارية خلاؿ النصؼ الأوؿ مف سنة 
 الدراسات السابقة:  6.2

مات ( بعنواف " أثر توفير الخد0202دراسة رحابي، الصديؽ؛ خوجة، ىشاـ طراد ) 2.6.2
حالة تفشي جائحة  –المصرفية الالكترونية في ظؿ الأزمات عمى زيادة تنافسية البنوؾ 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى تنويع الخدمات المصرفية وخاصة في  ،"-كورونا
ظؿ الأزمات، وىو ما يشيده العالـ ىذه الأياـ مع تفشي جائحة كورونا بأنواعو. إف تزايد 

لو علاقة مباشرة مع تطور العلاقات الاقتصادية والمالية، ىذا ما جعؿ الباحثيف  حاجات الزبائف
مكانات منافسيو. وقد توصمت الدراسة  يبحثاف في كيفية جعؿ البنوؾ يواكب تطمعات زبائنو وا 
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إلى أف ىناؾ فرؽ واضح في أداء بنؾ الخميج مف خلاؿ خدماتو في الظروؼ العادية 
كؿ الحالات عمى المحافظة عمى زبائنو واستقطاب زبائف جدد عف والاستثنائية مع الحرص في 

طريؽ تحسيف الخدمات، توجد علاقة قوية طردية معنوية تامة بيف تنويع الخدمات المصرفية في 
الظروؼ الاستثنائية )الأزمات( عمى غرار جائحة كورونا وتنافسية البنوؾ وىي أقؿ مف مستوى 

زائرية عمى الطرؽ التقميدية كأساس لمتعاملات المالية وعدـ %(، كما أف البنوؾ الج5الدلالة )
مواكبتيا لتطمعات زبائنيا، وضعؼ التكويف فيما يتعمؽ بالعمؿ المالي الإلكتروني، وأف أغمب 
البنوؾ الجزائرية متقاربة في أنواع الخدمات المقدمة وبالتالي غالبا لا تكوف ىناؾ منافسة 

 حقيقية.
( بعنواف " مساىمة المدونات الالكترونية 0202دراسة حجاؿ، سعيد؛ ونوغي، نبيؿ ) 0.6.2

ىدفت الدراسة  ،("COVID-19في تنمية الموارد البشرية أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا )
إلى معرفة مدى مساىمة المدونات الالكترونية في تنمية الموارد البشرية أثناء تفشى جائحة 

وما ترتب عنيا مف التدابير الوقائية المتخذة لمحد مف ىذا الانتشار.  (،COVID-19كورونا )
وما ترتب عف ذلؾ مف اجراءات غمؽ وتعميؽ أنشطة تدريب وتكويف الموارد البشرية. وقد 
توصمت الدراسة إلى أف المدونات الالكترونية تساىـ في تنمية الموارد البشرية أثناء أزمة تفشي 

. كما توصمت الدراسة إلى أف كؿ بعد مف الابعاد المعتمدة في (COVID-19جائحة كورونا )
الدراسة )المدونوف، المضموف، المستخدميف( يساىـ في تنمية الموارد البشرية أثناء أزمة تفشي 

 (.COVID-19جائحة كورونا )
( بعنواف "جائحة كورونا 0202دراسة الفرا، عبد الشكور عبد الرحمف موسى ) 1.6.2

(COVID-19وأ ) ثرىا عمى كفاءة الأداء المالي لشركات الاتصالات المساىمة السعودية
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جائحة كورونا  ،المدرجة في سوؽ الاسيـ السعودي"

(COVID-19عمى كفاءة الأداء )  المالي لشركات الاتصالات المساىمة السعودية المدرجة في
يولة والربحية والمديونية والسوؽ طبقا لعدد مف المؤشرات سوؽ الأسيـ السعودي، في ضوء الس

المالية المتعارؼ عمييا شائعة الاستخداـ في ىذا الخصوص، مف خلاؿ تقييـ الأداء المالي لتمؾ 
الشركات، باستخداـ مؤشرات التحميؿ المالي لمقوائـ المالية المنشورة. ومف أىـ النتائج التي 

( COVID-19وجود تأثير جوىري لفيروس كورونا المستجد ) توصمت إلييا ىذه الدراسة: عدـ
عمى النشاط والاداء المالي لمشركات المبحوثة، أف الاختلاؼ الواضح في ربحية السيـ والقيمة 

  الدفترية قد يعود بسبب التبايف في أداء ونمو تمؾ الشركات. 
ر التسويؽ الإلكتروني ( بعنواف "تأثي0202دراسة المطيري، عبد العزيز مجعد فارغ ) 2.6.2

ىدفت الدراسة إلى تحميؿ العلاقة  ،عمى تحسيف جودة الخدمة "بالمصارؼ التجارية الكويتية"
بيف التسويؽ الإلكتروني وتحسيف جودة الخدمات، مع محاولة تقديـ بعض النتائج والتوصيات 

ف العامميف المناسبة لمساعدة المسؤوليف في تطبيؽ التسويؽ الإلكتروني، مف خلاؿ عينة م
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( مفردة، وقد تـ التوصؿ إلى العلاقة الإحصائية 384بالمصارؼ التجارية بالكويت التي قدرت بػ)
بيف التسويؽ الإلكتروني وتحسيف جودة الخدمات، كما اقترحت الدراسة عدة توصيات ومنيا: 
 السعي إلى تطوير وسائؿ التسويؽ الإلكترونية وتطوير برامج الإنترنت، مع ربط الخطط

 التدريبية بنتائج التسويؽ الإلكتروني بالمصارؼ.
( بعنواف "تطوير الرقمنة في الجزائر كألية لمرحمة ما 0202دراسة بشاري، سممى ) 3.6.2

في  ييدؼ ىذا المقاؿ إلى تحميؿ عوامؿ تطوير الرقمنة ،("COVID-19بعد جائحة كورونا )
الجزائر وأولوياتيا عمى المدى القصير باعتبارىا إحدى طرؽ مجابة أثار جائحة كورونا عند 
حدى ركائز النيوض بالاقتصاد الوطني. ولقد اظير التحميؿ العديد  مختمؼ الدوؿ مف جية، وا 
اد مف المؤشرات الييكمية والاقتصادية والعالمية أف الجزائر تعاني مف الفجوة الرقمية. وبالاعتم

( عامؿ 34، أظيرت النتائج أنو مف بيف )MICMACعمى منيجية التحميؿ الييكمي وتقنية 
( عاملا أساسيا يؤثر في ديناميكية وتطوير الرقمنة وتصوراتيا 18محؿ الدراسة ىناؾ )

المستقبمية. ىذه العوامؿ يمكف حصرىا في ثلاث رىانات مترابطة فيما بينيا وىي تحسيف حوكمة 
ا المعمومات والاتصالات، تسريع التطور التكنولوجي وأخيرا تكثيؼ استخداـ قطاع تكنولوجي

 وتعميـ ىذه التكنولوجيا.
( بعنواف "أثر أبعاد المرونة التسويقية في 0202دراسة خاطر، سامح أحمد فتحي ) 4.6.2

 ،ظؿ جائحة كورونا عمى سموكيات مواطنة العميؿ8 الدور الوسيط لمصورة الذىنية لممنظمة"
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد الأثر المباشر وغير المباشر لأبعاد المرونة التسويقية في ظؿ 
جائحة كورونا عمى سموكيات مواطنة العميؿ مف خلاؿ تحميؿ الدور الوسيط لمصورة الذىنية 
لممنظمة. وقد توصمت الدراسة إلى معنوية العلاقات المباشرة بيف أبعاد المرونة التسويقية 

رة الذىنية لممنظمة، وأبعاد المرونة التسويقية وسموكيات مواطنة العميؿ تجاه المنظمة والصو 
وكذلؾ لمصورة الذىنية لممنظمة وسموكيات مواطنة العميؿ وأخيرا لبعض أبعاد المرونة التسويقية 

مرونة التوزيع( في سموكيات مواطنة  -مرونة السياسات التسعيرية -)مرونة تخطيط المنتج
تجاه العملاء الاخريف. كما أشارت النتائج إلى معنوية الدور الوسيط لمصورة الذىنية في العميؿ 

 العلاقة بيف أبعاد المرونة التسويقية وسموكيات مواطنة العميؿ وذلؾ في ظؿ جائحة كورونا.
( بعنواف "دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف 0202دراسة بف يوسؼ، "وآخروف" ) 5.6.2

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور التسويؽ الإلكتروني في  ،"في الجزائرأداء المصارؼ 
تحسيف أداء المصارؼ التجارية بالجزائر، وذلؾ مف خلاؿ متغيرات الدراسة )الاتصاؿ المباشر 
بالعملاء عبر الفضاءات الإلكترونية، تخفيض التكاليؼ بواسطة التسويؽ الإلكتروني( ولتحقيؽ 

( موظؼ وزبوف في المصارؼ 45تبار فرضياتيا اختيرت عينة مكونة مف )أىداؼ الدراسة واخ
التجارية بولايتي غرداية والبويرة، وقد خمصت الدراسة إلى عدة نتائج أبرزىا أف ىناؾ دور 

 ايجابي لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية.
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لكترونية في تحسيف أداء ( بعنواف "دور الصيرفة الإ 0224دراسة نزار، منصؼ ) 6.6.2
وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور الصيرفة الإلكترونية  ،"المصارؼ  التجارية في الجزائر

براز أىـ آليات الصيرفة الإلكترونية المستخدمة  في تحسيف أداء المصارؼ التجارية بالجزائر، وا 
: أف الصيرفة الإلكترونية في المصارؼ التجارية، وقد خمصت الدراسة إلى عدة نتائج أبرزىا

تساعد في تحسيف المعامؿ المصرفية عف طريؽ تحسيف جودة الخدمة المصرفية، وعف طريؽ 
تخفيض السرعة التي تتميز بيا وخفض التكمفة، وأف ىنالؾ عدة صعوبات تمنع تطبيؽ آليات 

 الصيرفة الإلكترونية في المصارؼ الجزائرية منيا صعوبات بشرية وتقنية.
( بعنواف "التسويؽ 0223راسة أبوخريص، عمراف عمي؛ شكشؾ، مصطفى أحمد )د 7.6.2

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى أثر  ،الإلكتروني وأثره عمى جودة الخدمات المصرفية"
تطبيؽ أسموب التسويؽ المصرفي الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية بالمصارؼ العاممة 

دينة زليتف مف وجية نظر زبائف ىذه المصارؼ، ومعرفة الواقع في ليبيا وتحديداً العاممة بم
الممارس بيا وما يحقؽ مف مزايا ليا ولزبائنيا، والكشؼ عف أىـ المشكلات التي تواجييا ىذه 
يجاد الحموؿ المناسبة ليا، وذلؾ سعياً لتحقيؽ أعمى درجة مف الأماف وتوفر قاعدة  المصارؼ وا 

لتطوير مع بناء استراتيجية فعالة، ولقد أسفرت الدراسة عف لممعمومات ونيج أسموب البحث وا
عدة نتائج منيا: أف ىناؾ تأثيراً لمتسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية بيذه 
المصارؼ، وذلؾ تبعاً لممتغيرات المحددة بيذه الدراسة وىي )البحث والتطوير، توفر قاعدة 

 معمومات، وجود استراتيجية، الأماف(.
( بعنواف "دور التسويؽ الإلكتروني في 0223دراسة العجاؿ، عدالة؛ كريمة، جلاـ ) 22.6.2

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى معرفة  ،"تحسيف أداء المصارؼ التجارية الجزائرية
دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية، وقد خمصت الدراسة إلى أف ىناؾ 

اؿ لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ، توجد علاقة تأثيرية ذات دلالة دور ميـ فع
إحصائية بيف مزايا استخداـ التسويؽ الإلكتروني والتحسف في أداء المصارؼ )المردودية، 

%( مف أفراد 50التكاليؼ، الحصة التسويقية، صورة المصرؼ ورضا العملاء(، وأف ما نسبتو )
 ى المصرؼ جيد في استخدامو لمتسويؽ الإلكتروني، وىي نسبة حسنة.العينة يروف أف مستو 

( بعنواف "واقع 0222دراسة وادي، رشدي عبد المطيؼ؛ الأسطؿ، رند عمراف ) 22.6.2
وقد ىدفت ىذه الدراسة  ،دى المصارؼ العاممة في قطاع غزة"استخداـ التسويؽ الإلكتروني ل

ؽ الإلكتروني لدى المصارؼ العاممة في قطاع إلى التعرؼ عمى واقع تطبيؽ وممارسة التسوي
غزة مف وجية نظر المستويات الإدارية، التي تيدؼ إلى معرفة الواقع الممارس وما يحقؽ مف 
مزايا بالنسبة )لممصرؼ، الكادر الوظيفي، والعملاء(، وما ىي الصعوبات التي تواجو كؿ مف 

البيانات، والثقة والأماف، الخصوصية )موظفي المصرؼ، والعملاء(، وما يحقؽ مف توفر قاعدة 
والسرية، دعـ الإدارة العميا، البحث والتطوير عند استخداـ التسويؽ الإلكتروني، وقد خمصت إلى 
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أف ىناؾ واقع ممارس لمتسويؽ الإلكتروني لدي المصارؼ العاممة في قطاع غزة، وكذلؾ توفر 
%، ويؤكد ذلؾ توفر العديد مف 80 عناصر استخداـ التسويؽ الإلكتروني بدرجة مرتفعة تفوؽ

 المزايا المتحققة بالنسبة )لممصرؼ، الكادر الوظيفي، والعملاء(.
بعنواف " التجارة الإلكترونية في ظؿ الاقتصاديات ( 2003) دراسة الخلاؼ، مايسة اسعد 20.6.2
وىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى جاىزية منظمات الأعماؿ للاستفادة مف التجارة  ،الرقمية"

الإلكترونية في مجاؿ تسويؽ الخدمات، ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: أف غالبية 
المنظمات المشاركة في البحث لدييا موقع عمى شبكة الإنترنت إلا أف التعامؿ بالتجارة الإلكترونية 
بمستواىا المنظور لـ تمارسو إلا القميؿ مف المنظمات، ويعود ذلؾ إلى وجود العديد مف المخاطر 
والتحديات تأتي في مقدمتيا التخوؼ مف عدـ قدرة المنظمات المحمية عمى منافسة الشركات العالمية 

ف التجارة في السوؽ المحمي، كما أف ىناؾ متطمبات تحتاجيا المنظمات حتى تتمكف مف الاستفادة م
 الإلكترونية والتي ستفتح آفاؽ ىائمة أماـ المنظمات للانطلاؽ إلى الأسواؽ العالمية. 

( بعنواف "التسويؽ الإلكتروني وأثره عمى جودة الخدمات 0220دراسة حداد؛ جودة ) 21.6.2
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر تطبيؽ أسموب التسويؽ المصرفي الإلكتروني  ،المصرفية"

ى جودة الخدمات المصرفية بالمصارؼ العاممة في الأردف مف وجية نظر زبائف ىذه عم
المصارؼ، وقد أسفرت عف عدة نتائج أىميا: أف ىناؾ علاقة بيف توفر قاعدة معموماتية 
لمتسويؽ المصرفي، وكذلؾ متغير البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية، كما تبيف وجود 

ة في إجابات عينة الدراسة عمى جودة الخدمات المصرفية تُعزى إلى فروقات ذات دلالة احصائي
 العوامؿ الديموغرافية.

تناولت جميع الدراسات السابقة عنصراً  ،اسة الحالية مف الدراسات السابقةموقع الدر  22.6.2
 أو أكثر مف الأعماؿ الإلكترونية، والتجارة الإلكترونية، والتسويؽ الإلكتروني، وواقع تطبيقيا
داخؿ المؤسسات المالية والمصارؼ وعلاقتيا بجودة الخدمة المصرفية وسرعة إنجازىا وبتكمفة 

 منخفضة نسبياً مقارنة مع الوسائؿ التقميدية.
وقد بينت ىذه الدراسات أف العامؿ الأساسي في المنافسة مستقبلًا سيكوف حوؿ خدمات  

زبوف واستخداـ التسويؽ الإلكتروني الزبائف عبر الإنترنت، فالعلاقة بيف حاجات ورغبات ال
مرتبطة بصورة مترابطة في العائد الربحي عمى المصارؼ، لذلؾ فإف انتشار الخدمة التسويقية 
الإلكترونية كاف ليا رواجاً كبيراً في تعزيز مكانتيا التنافسية، وزيادة حصتيا التسويقية وترسيخ 

 صورة العلامة والاسـ التجاري لممصرؼ.
سبؽ أف ىذا البحث يتشابو مع الدراسات السابقة مف حيث البيئة، فمعظـ ويتضح مما  

الدراسات السابقة أجريت في بيئة عربية، كما تتشابو في دراسة بعد أو طرؼ واحد مف كؿ 
دراسة وىو التسويؽ  المصرفي الإلكتروني، وأف الأداة المستخدمة في جمع البيانات تتمثؿ في 

ختمؼ عف الدراسات السابقة في أنو مف الدراسات التي حاولت صحيفة الاستبياف، إلا أنو ي
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إعطاء نظرة عامة عف دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف الأداء لممصارؼ التجارية العاممة 
، وكذلؾ إلقاء الضوء عمى دور التسويؽ الإلكتروني )كونو -عمى حسب عمـ الباحثيف –في ليبيا 

لتي تعتمد عمى الانترنت( في تحسيف الأداء المصرفي أثناء مف الخدمات المصرفية الالكترونية ا
فترة تفشي فيروس كورونا وما رافقيا مف اجراءات غمؽ وتعميؽ كؿ أنشطة المؤسسات المالية بما 
في ذلؾ المصارؼ التجارية، مف خلاؿ تأثيره عمى أبعاد الأداء والمتمثمة في )المردودية، الحصة 

 يؼ، ورضا العملاء(. السوقية، صورة المصرؼ، التكال
 النظري لمبحث8 الإطار. 0

 مفيوـ التسويؽ الإلكتروني8 2.0
 تتكوف الأعماؿ الإلكترونية مف جانبيف أساسييف ىما: 
ويشمؿ )عمميات الإنتاج والتسويؽ والبيع والتوزيع والتسميـ إضافة إلى  جانب العرض8 .1

 المحاسبة والتحصيؿ(.
 والذي يتجسد في عممية التسويؽ الإلكتروني. جانب الطمب8 .2

ويعتبر التسويؽ الإلكتروني أحد الآثار الناجمة عف الاستخدامات والتطبيقات التجارية  
لشبكة الإنترنت، والمشتري الإلكتروني قد يكوف مشترياً تجارياً، وقد يكوف مشترياً استيلاكياً. 

 (159، ص2015 )أبوخريص؛ شكشؾ:
المنزلي الإلكتروني أشكالًا مختمفة مف أبرزىا الإنترنت، الكيبؿ التمفزيوني ويأخذ التسوؽ  

والمحطات الفضائية، والتي ترتبط جميعاً بخصوصية مشتركة، وىي الاستجابة المباشرة 
 للإعلاف.

 تعريؼ الأسواؽ الإلكترونية8 0.0
تربط بيف الكثير مف  ىي الأسواؽ التي أوجدتيا أجيزة الكمبيوتر وتكنولوجيا الاتصالات، والتي

 (180، ص 2011)وادي؛ الأسطؿ:  المشتريف والبائعيف عبر شبكة الإنترنت.
 خصائص السوؽ الإلكتروني8  1.0

 (16، ص 2011 ( )عبد الرحيـ:9-8، ص 2020( )توفيؽ؛ عمر:235، ص2005)العجارمة: 
مي تغير في خصائص العملاء المستيدفيف لخدمات الإنترنت، حيث أف مجتمع مستخد .1

الإنترنت ىـ مف الذكور، أصغر سناً، أكثر تعمماً، إلا أف خصائص مستخدمي الإنترنت 
 سيتغير مستقبلًا سواء الديمغرافية أو في مجاؿ الاستخداـ.

تغير طبيعة الدور الذي يمعبو العملاء في عممية التبادؿ، فعملاء اليوـ أصبحوا يعطوف  .2
 استجابتيـ لمرسائؿ الترويجية مف قبؿ الشركات.تركيزاً أكبر عمى قيمة المعمومات أكثر مف 

 التعامؿ مع جميع فئات المجتمع عبر الحدود. .3
 التحوؿ مف الحدود المحمية والإقميمية إلى الحدود العالمية والتسويؽ الدولي. .4
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التفحص المجاني لمويب مف قبؿ الزوار والمستيمكيف ومستخدمي الإنترنت، وتخفيض التكاليؼ  .5
 المرف. واستخداـ التسعير

 العدد اليائؿ مف المعمومات والنسخ الإعلانية التي يمكف توزيعيا عمى شبكة الويب. .6
 غياب المستندات الورقية أدي إلى تنفيذ الصفقات إلكترونياً. .7
يتيح تكافؤ الفرص، حيث تستطيع الشركات الصغيرة أف تنافس الشركات الكبيرة والوصوؿ  .8

ء الوصوؿ لمشركات العالمية بغض النظر عف مواقعيا إلى الأسواؽ الدولية، كما يتيح لمعملا
 الجغرافية.

 الاختلافات بيف التسويؽ الإلكتروني والتسويؽ التقميدي8  2.0
 (15، ص2016( )الصباغ: 643-639، ص2006)طو: 

التعامؿ مع العملاء عمى أساس فردي كبديؿ لمبدائؿ الحالية لمتعامؿ مع السوؽ مثؿ  .1
 والتسويؽ القائـ عمى قطاعية السوؽ.التسويؽ واسع الانتشار 

التفاعؿ المحظي مع العملاء والحصوؿ عمى ردود أفعاليـ الفورية لمعروض التسويقية  .2
 المقدمة بدلًا مف الاعتماد عمى بحوث التسويؽ.

الاعتماد عمى الترويج وبث الرسائؿ الترويجية الشخصية لمعملاء بدلًا مف الاعتماد عمى  .3
 ية لمقطاع السوقي في أزمنة محدودة ووسائؿ إعلانية معينة.تصميـ الرسائؿ الإعلان

تغير في الأىمية النسبية للأدوات الترويجية المستخدمة، وفي كيفية توظيؼ كؿ أداة في  .4
 خدمة العملاء.

تزايد الاعتماد عمى الإنترنت كقنوات لمتوزيع وتقمص دور منافذ التوزيع التقميدية وظيور أنواع  .5
 جديدة مف الوسطاء.

تزايد الاعتماد عمى التسوؽ الإلكتروني لمعملاء بدلًا مف الاعتماد الحالي عمى متاجر  .6
التجزئة التقميدية التي تتطمب التواجد المكاني المادي ليذه المتاجر ولممشتريف، حيث أف 

 سوؽ الإنترنت لا يخضع لقيود الوقت والمكاف والكمفة.
تجاتيا وخدماتيا غمى الصعيد العالمي دوف التسويؽ عبر الإنترنت يسمح بمعرفة الشركة ومن .7

 تكمفة وجيد عالييف، عمى العكس مف ذلؾ التسوؽ التقميدي.
التسويؽ عبر الإنترنت يعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات، وبالتالي فإف لو أفضمية في تقديـ  .8

 معمومات ذات طبيعة تبادلية تشبع حاجات كافة أنواع المشتريف.
 فرؽ بيف التسويؽ الإلكتروني والتسويؽ التقميدي: والجدوؿ التالي يوضح ال

 (16، ص2016( )الصباغ: 17، ص2011)عبد الرحيـ:
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 ( يوضح الفرؽ بيف التسويؽ الإلكتروني والتسويؽ التقميدي1جدوؿ رقـ )
 التسويؽ التقميدي التسويؽ الإلكتروني عنصر المقارنة

 مرتفعة )مالية، عنصر بشري( منخفضة )مالية( التكمفة
 محددة غير محددة )عالية( السرعة

 يخدـ شريحة معينة مف الناس يخدـ شريحة كبيرة مف الناس حجـ الشريحة
 المسوؽ العميؿ أىـ أطراؼ عممية التبادؿ
 محدد واسع تكامؿ الوظائؼ التسويقية

سيؿ )توظيؼ تكنولوجيا المعمومات  طرؽ التواصؿ مع الزبائف
 والاتصاؿ(

بالزماف صعب نوعاً ما )محدد 
 والمكاف(

 محدودة )عادة محمي( مفتوحة وواسعة )قد يكوف عالمي( السوؽ
 صعبة )غير كؼء( سريع )عالي الكفاءة والمرونة( تطوير المنتج
 صعبة جداً  سيمة جداً  جمع البيانات

 صعبة جداً  سيمة جداً  متابعة ردود الأفعاؿ

 تعريؼ التسويؽ الإلكتروني8 3.0
 ىناؾ عدة تعريفات تناولت مفيوـ التسويؽ الإلكتروني منيا: 

إنو نشاط يستخدـ خدمة الإنترنت، والخدمات الاتصالية الأخرى لإيصاؿ المنتج إلى  .أ 
لمبيعات لأكبر عدد مف المستيمؾ، حيث تستخدـ المؤسسة ىذا النشاط مف أجؿ زيادة ا

 .(979، ص2011)منصور:  المستيمكيف
ث في الحاجة التي يشعر بيا كؿ مف: الشركات، التجار، ىو أسموب تجاري يبح .ب 

والمستيمكيف عمى حد سواء لخفض التكاليؼ، وفي نفس الوقت تحسيف السمع والخدمات وزيادة 
 .(24، ص2009)الأسطؿ:  سرعة تقديـ الخدمة

ىو استخداـ لتكنولوجيا المعمومات لمربط الفاعؿ بيف الوظائؼ التي يوفرىا البائعوف  .ج 
 .(28، ص2016)العجاؿ؛ كريمة:  ف لتسويؽ السمع والخدماتوالمشترو 

 أىـ التطبيقات المتاحة في التسويؽ الإلكتروني8  4.0
تتيح شبكات الإنترنت المعمومات الخاصة بأسعار المنتجات في مجاؿ تسعير المنتجات8  .2

 ع والتسييلات الائتمانية المتاحةوالخصومات والشروط المختمفة لمتعاقد وطرؽ الدف
 .(281، ص2005)العجارمة: 

تستخدـ منظمات الأعماؿ الوسائؿ الإلكترونية بكثافة في الترويج عف في مجاؿ الترويج8  .0
المنظمة ومنتجاتيا، وذلؾ مف خلاؿ المواقع والصفحات الإلكترونية التي تقوـ بتصميميا 

 ية المتنوعةمات والموارد الترويجبنفسيا أو بشراء موقع عمى الإنترنت، وعرض كافة المعمو 
 .(228، ص2005)العجارمة: 
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يستخدـ في الاتصاؿ بالعملاء المستيدفيف مف خلاؿ شبكة الإنترنت، البريد الإلكتروني8  .1
ونقؿ الرسائؿ الترويجية في صورة إلكترونية مف الحاسب الآلي لممنظمة إلى الحاسب 
ه. الشخصي لمعميؿ، ويتيح ذلؾ تصميـ الرسائؿ بشكؿ شخصي لكؿ عميؿ عمى حد

 .(30، ص2016( )الصباغ: 324-323، ص2002)إلياس: 
وذلؾ مف خلاؿ اشتراكات الشركات في بعض المؤسسات الخاصة، والتي البريد الصوتي8  .2

توفر خطوط اتصاؿ يمكف لمعملاء مف خلاليا تبادؿ الرسائؿ مع المنظمة، وكذلؾ الحصوؿ 
لمعمومات التي توفرىا تمؾ في الوقت ذاتو عمى معمومات وأخبار متنوعة مف خلاؿ مراكز ا

 الخطوط. 
 .(316، ص 2002)إلياس:  أقؿ الوسائؿ تفاعلًا مع العملاء وتعتبر ىذه الوسيمة الفاكس8 .3
إف استخداـ التسوؽ عبر الإنترنت يقمؿ إلى حد كبير مف استخداـ في مجاؿ التوزيع8  .4

يمكف لممنتجيف الوسطاء التسويقييف، وبصفة خاصة الذيف يقوموف بتوزيع المنتجات، حيث 
أف يقوموا بالتوزيع المباشر لمعملاء، ويتيح استخداـ خدمات الإنترنت ظيور الأسواؽ 
الافتراضية وظاىرة التسويؽ الإلكتروني، حيث يستطيع العملاء اف يقوموا بإعداد قائمة 

، ص 2005)العجارمة:  بالمنتجات المطموبة في التسوؽ ويتـ تسميميا إلى العملاء مباشرةً 
198). 

إف المعمنيف عبر الإنترنت يعرفوف بالضبط عدد الأشخاص الترويج والاعلاف الإلكتروني8   .5
 ثير إلى الشراء أو طمب الخدمةالذيف يشاىدوف الإعلاف، ومدى تأثرىـ بو بحيث يدفعيـ ىذا التأ

 .(29، ص2016( )الصباغ: 242، ص2005)العجارمة: 
حوث التسويؽ ومجاؿ خدمة ب مف حيثفي مجاؿ تصميـ المنتجات والدراسات التسويقية8   .6

 .(79، ص2015)سماحي:  العملاء
 والشكؿ التالي يوضح أىـ ىذه التطبيقات المتاحة في التسويؽ الإلكتروني:

 

 
 مجالات التسويؽ الإلكتروني (1شكؿ رقـ )

تسعير 
 المنتجات

البريد  الترويج
 الإلكتروني

 البريد
الصوتي   

الترويج  التوزيع الفاكس
والإعلان 
 الإلكتروني

تصميم 
المنتجات 

والدراسات 
 التسويقية

 

 مجالات التسويق الإلكتروني
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 التحديات التي تواجو المؤسسات المالية المسوقة عبر الإنترنت8  5.0
 (11ص ،2016( )الفكي: 20-19، ص2011( )عبد الرحيـ:51، ص2018)صادؽ: 

 تكمفة ونقص مزودي الخدمة عمى الشبكة. .1
 وجود علامة تجارية عالمية والمنافسة الشديدة. .2
الأفضمية التنافسية والتحدي الاستراتيجي: حيث اف التطور التكنولوجي ىو أـ المصادر في  .3

 الحصوؿ عمى الأفضمية التنافسية في الأسواؽ العالمية بيف المؤسسات المالية.
نضباط عمى الإنترنت: تتمثؿ في أمف المعمومات وسريتيا وتقنية التشفير مشكمة الأماف والا .4

 والترميز وكممات المرور، وأمف الدفع والسداد.
 عدـ الثقة في وسائؿ الدفع الإلكترونية وعوائؽ المغة والثقافة. .5
 التحديات التنظيمية والتحديات الخاصة بالدوؿ النامية. .6

 حقيقيا مف خلاؿ استخداـ التسويؽ الإلكتروني8الأىداؼ التي تسعي المنظمات لت 6.0
 (40-39، ص2015( )عماف: 15، ص2011( )عبد الرحيـ: 89، ص2011)عبد الناصر: 

تحسيف الصورة الذىنية لممنظمة أو الشركة، والبحث عف مستيمكيف جدد وذلؾ مف خلاؿ  .1
 زيادة الوعي والثقافة المصرفية.

( ساعة وطيمة أياـ 24ديف بصورة مرضية خلاؿ )تقديـ الخدمات وتحسيف العناية بالمستفي .2
 الأسبوع.

يجاد مجتمع قادر عمى التعامؿ مع متغيرات العصر  .3 القياـ بعمميات البيع والشراء وا 
 التكنولوجي.

 زيادة نطاؽ السوؽ وانتقاليا مف سوؽ محمية إلى سوؽ عالمية وخمؽ فرص تسويقية جديدة. .4
 لمتغيرات السوؽ وتطورات احتياجات الزبائف. تكييؼ المصارؼ وجعميا مرنة في الاستجابة .5
 تحقيؽ السرعة المطموبة لإنجاز العمؿ وبتكمفة مالية مناسبة ومنخفضة. .6
 تحقيؽ الأىداؼ المالية لممصارؼ والمتمثمة في السيولة والربحية والأماف. .7
تحقيؽ السرعة في أداء الأعماؿ مف خلاؿ الحفاظ عمى حقوؽ الموظفيف مف حيث تنمية  .8

لإبداع والابتكار، والاطلاع المستمر والدائـ عمى المصارؼ المنافسة ومعرفة نسبة روح ا
 تمركزىا في السوؽ.

قناع الزبائف وتسييؿ عممية تسويؽ ليـ وتقديـ أفضؿ خدمة ممكنة ليـ، واكتشاؼ  .9 جذب وا 
 الفرص الاستثمارية ودراستيا وتحديد المشاريع الجديدة التي يمكف إقامتيا والترويج ليا.
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  استراتيجيات التسويؽ الإلكتروني عبر الإنترنت المتبعة مف قبؿ المنظمات والشركات8 7.0
 ىناؾ عدة استراتيجيات يجب مراعاتيا عند تبني المصرؼ أو الشركة لمتسويؽ عبر الإنترنت 

 :(41-40، ص2009( )نور الديف: 683-677، ص2006)طو: 
روضة متناسبة مع أسعار الشركات أف تكوف الأسعار لممنتجات وخدمات الشركة المع .1

 الأخرى وأف توضع بشكؿ متقارب ليا.
 أف تكوف مستوى التقنية المرفقة بالخدمة متناسبة مع الرسـ الذي يدفع مف قبؿ الشركة. .2
 أف توفر ىذه الشركة تقارير دورية عف زائري موقعيا وأوقات وطوؿ مدة الزيارة. .3
 روضة عمى الإنترنت بشكؿ دوري ومستمر.أف تعتمد الشركة سياسة تحديث صفحاتيا المع .4
يجب أف تستخدـ الشركة لغة سيمة الفيـ وليست محشوة بالمصطمحات المعقدة التي يصعب  .5

 فيميا.
أف يتناسب موقع الشركة عمى الإنترنت مع مدى شيرة الشركة واسميا إف كانت قديمة العيد أو  .6

 جديدة في الأسواؽ.
بإدخاؿ أنشطة مختمفة كإنجاز الصفقات المالية بشكؿ آمف أف تحدد الشركة خططيا فيما يتعمؽ  .7

 وسري يضمف خدماتيا.
عمى الشركة إتباع مستمزمات الإبداع في الدعاية المستخدمة في التسويؽ التقميدي والتي  .8

 يجب اف تنطبؽ عمى الدعاية عمى الإنترنت.
 مزايا استخداـ التسويؽ الإلكتروني لمنظمات الأعماؿ8 22.0

( 49، ص2018)صادؽ:  زايا تحققيا الشركة المتبعة سياسة التسويؽ الإلكترونيىناؾ عدة م
 : (10، ص2020)توفيؽ؛ عمر:

تواجد انتشار جغرافي لممنظمة عند استخداميا للإنترنت كقناة لتوزيع واسع النطاؽ يتخطى  .1
 الحدود الجغرافية لمدولة التي تعمؿ فييا.

يحقؽ لممنظمة التواجد في السوؽ غير مقيد زمنياً، فالمنتجات معروضة عمى الشبكة عمى  .2
 ( ساعة في اليوـ دوف توقؼ.    24)

دارة منافذ توزيع تابعة  .3 تكمفة الإنترنت كقناة توزيع وترويج تقؿ كثيراً عف تكمفة إنشاء وا 
ى الوسطاء في حالة التوزيع لممنظمة في حالة الاعتماد عمى التوزيع المباشر أو الاعتماد عم

 غير المباشر.
صلاحية الإنترنت كوسيمة ترويج متطورة تتيح لممنظمة المستخدمة ليا تفاصيؿ الرسالة  .4

 الترويجية لعملاء محدديف.
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استخداـ أحدث التقنيات الإلكترونية في تصميـ الرسائؿ الترويجية مما يزيد مف فاعمية  .5
 وكفاء العممية الترويجية.

ذي القرار مف خلاؿ توفير تيار متدفؽ مف المعمومات عف العملاء )خصائصيـ، تدعيـ متخ .6
ردود أفعاليـ( والمنافسيف )منتجاتيـ، أسعارىـ، استراتيجياتيـ( والمورديف والوسطاء وكافة 

 الأطراؼ ذات العلاقة.
ة رفع كفاءة الاتصالات التسويقية لممنظمة، حيث تتيح تبادؿ رسائؿ إلكترونية تفاعمية نصي .7

 رسائؿ مكتوبة أو صوتية مكالمة ىاتفية بصورة سريعة وفورية مع العملاء.

 (32، ص2009)الأسطؿ: مزايا استخداـ التسويؽ الإلكتروني لممستيمؾ8  22.0
: أي أف المستيمؾ يستطيع أف يطمب ما يحتاجو مف منتجات عمى مدار ساعات الملائمة .2

مية الطمب ودفع قيمة البضاعة عف طريؽ اليوـ ولكامؿ الأسبوع، ولا يحتاج سوى إجراء عم
 الحساب المصرفي إلكترونياً.

حيث يستطيع المستيمؾ مف الوصوؿ إلى أدؽ التفاصيؿ المعروضة بالإعلاف المعمومات8  .0
عف المنتج ومف دوف الحاجة إلى مغادرة منزلو ولا مكاف عممو، وىذه المعمومات تتمثؿ في 

 ت أخرى متاحة.الأسعار، الأداء، الجودة، وأية معموما
ىذه الوسيمة تجعؿ المستيمؾ قادر عمى أف يقرر ما يحتاجو دوف أف يجري أي  التفاوض8 .1

مفاوضات مع رجؿ البيع وما يمكنو أف يمارسو عميو مف ضغط بيعي قد يقوده لاتخاذ قرار 
 الشراء وىو غير متأكد مف صحو قراره أو لإحراجات بيعيو.

شركات تحديث كافة المعمومات عف أنشطتيا بإمكاف ال الاستجابة لأوضاع السوؽ8 .2
 ومنتجاتيا وخدماتيا بسرعة وسيولة.

إف مخازف الإنترنت ليست ليا تكاليؼ باىظة وخاصة المتعمقة بتنظيـ تقميص التكاليؼ8  .3
واجيات المخازف والمحلات التقميدية، الإيجارات، التأميف وغيرىا، يضاؼ إلى ذلؾ تقميص 

 لبريد وغيرىا مف التكاليؼ التي يتسـ بيا التسويؽ التقميدي.التكاليؼ المتعمقة بطباعة ا
لا يترتب عمى المستيمكيف في التسويؽ عبر الإنترنت التعامؿ مع رجاؿ  تقميؿ المشاحنات8 .4

 البيع مما قد يحدثو ىذا التعامؿ مف بعض المشاحنات والمشادات.
يمكيف وفتح حوارات يمكف لمشركات أو المسوقيف التعامؿ مع المستبناء علاقات طيبة8  .5

 تؤدي بالنتيجة إلى بناء علاقات طيبة وطويمة الامد.
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 مزايا استخداـ المصارؼ الإلكترونية بالنسبة للأفراد8  20.0
 (10، ص2016( )الفكي: 8، ص2007( )إسماعيؿ: 33، ص2009)الأسطؿ: 

الحسابات التي تحقيؽ الدرجة العالية مف الراحة والوقوؼ في طابور طويؿ، وتحقيؽ سرية  .1
 .يرغب فيو عدد كبير مف العملاء

إمكانية الحصوؿ عمى تقارير مفصمة عف الحملات التسويقية، وبالتالي تحميميا لموصوؿ إلى  .2
 نقاط القوة والضعؼ.

زيادة الإنتاجية، فالإجابة عف أسئمة العملاء الفنية فيما يتعمؽ بخدماتيا مف خلاؿ موقعيا  .3
 المصارؼ الإلكترونية بأقؿ التكاليؼ وأقؿ جيد ممكف. الإلكتروني يزيد مف إنتاجية

 مبادلة المعمومات، ملائمتيا، والرقابة عمييا. .4
مساعدة العملاء في إمكانية المقارنة والمفاضمة بيف كـ ىائؿ مف البدائؿ المتاحة واتخاذ  .5

 قرار الاختيار النيائي.
خدماتيا المصرفية  مف خلاؿ الإنترنت يمكف لممؤسسات المصرفية أو غيرىا أف تقدـ .6

لعملائيا في الأسواؽ المحمية والأسواؽ الخارجية بما يتلاءـ مع حاجاتيـ ورغباتيـ وحاجة 
 أسواؽ العمؿ فييا.  

 (49، ص2018)صادؽ:  سمبيات التسويؽ الإلكتروني8 21.0
 العوامؿ البيئية وأثرىا المباشر عمى عمميات التسويؽ الإلكتروني. .1
 السريع وعدـ إمكانية متابعتو مف قبؿ الزبائف.التطور التكنولوجي  .2
 السياسات الأمنية والخصوصية، المسائؿ القانونية والإدارية. .3
 المسائؿ الاجتماعية، ومدى تقبؿ بعض الدوؿ لما تظيره شبكة الإنترنت. .4

 العمؿ المصرفي الإلكتروني8 22.0
فيناؾ المصارؼ  ىناؾ نوعيف مف المصارؼ التي تمارس أعماليا بطريقة إلكترونية، 

التي ليست ليا بيانات تأوي ىياكميا وتسمي بالمصارؼ الافتراضية أو المصارؼ عبر الإنترنت، 
وىناؾ مصارؼ تقميدية عادية أو تسمي بالمصارؼ الأرضية وىي التي تقدـ خدمات تقميدية 

 بالإضافة إلى ممارسة العمؿ المصرفي.
ات المصرفية بطرؽ إلكترونية أي ىو "إجراء العممي والمقصود بالعمؿ المصرفي8 

تكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ الجديدة، سواء تعمؽ الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتماف أو 
بالتحويؿ أو بالتعامؿ في الأوراؽ المالية أو غير ذلؾ مف أعماؿ المصارؼ". )أبوخريص؛ 

 (159، ص 2015شكشؾ: 
بأنو" مجموعة مف الأنشطة المرتبطة بعممية  كما تعرفو الجمعية الأمريكية لمتسويؽ أيضاً 

، 2011التدفؽ المادي والخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ النيائي أو المنتفع بيا". )منصور:
 (983ص 
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 متطمبات نجاح التسويؽ المصرفي الإلكتروني8 23.0
 ىناؾ مقومات أساسية لممارسة العمؿ المصرفي الإلكتروني لدى المصارؼ نذكر منيا: 

 (37-36، ص2016( )نزار: 16، ص2018( )الحاج: 92-90، ص2011بد الناصر: )ع
والتي تتمثؿ في شبكات الاتصالات مف  توفير البنية التحتية التقنية لمتجارة الإلكترونية8 .2

حيث التغطية والتردد حتى يمكف أف يتـ تقديـ خدمات الإنترنت بتكمفة منخفضة وفي أسرع 
 وقت.

وذلؾ مف خلاؿ  ية اللازمة لتسييؿ حرية التجارة الإلكترونية8توفير المقومات التشريع .0
 إصدار التشريعات والقوانيف لتنظيـ أعماؿ التجارة الإلكترونية.

ويشمؿ كافة الأطراؼ ذات العلاقة  تدريب الكوادر المتعمقة بتنظيـ عمؿ التجارة الإلكترونية8 .1
ممثميف التجارة بوزارة التجارة والعامميف بالمصارؼ وشركات التأميف والضرائب  مثؿ: القضاة،

 وكافة الأطراؼ ذات الصمة.
حيث يتطمب ذلؾ مستقبلًا أف  نشر ثقافة استخداـ الوسائؿ الإلكترونية لمدفع بيف العملاء8 .2

لى نشر يكوف لدى العملاء بطاقات ائتماف تستخدـ كوسيمة لدفع ثمف المنتجات، بالإضافة إ
ثقافة استخداـ الإنترنت بواسطة الأفراد والشركات، حيث أنيا الوسيمة الأساسية المستخدمة 

 لنجاح التجارة الإلكترونية.
مف خلاؿ قياـ الحكومة بتقديـ الخدمات  وجود استراتيجية قومية لمتعامؿ الإلكتروني8 .3

ة لمتعامؿ مع تكنولوجيا المختمفة عبر الوسائؿ الإلكترونية، وذلؾ لضرورة وجود استراتيجي
 المعمومات والاتصالات وتنشيط الصادرات مف خلاؿ تفعيؿ وسائؿ التجارة الإلكترونية.

حيث إنو لبناء عمؿ مصرفي إلكتروني متميز قائـ بذاتو  التفاعؿ مع المستجدات الفنية8 .4
 تظار.يجب عمى المؤسسات المالية مواكبة التطورات التقنية الحديثة وعدـ الاكتفاء بالان

تتطمب الاستمرارية في أداء العمؿ المصرفي الإلكتروني عمى  الرقابة والتقييـ المستمر8 .5
التقييـ الموضوعي والمستمر لفاعمية أدواتيا الإلكترونية، بالاستعانة بالجيات والكوادر 
المتخصصة، لمعرفة سلامة أدائيا والوقوؼ عمى الصعوبات التي تواجو عمميا، واتخاذ 

 الإجراءات المناسبة لمحد منيا.القرارات و 
 مفيوـ الأداء المصرفي8 24.0
لقد اختمؼ الكتاب والمفكروف في إعطاء مفيوـ محدد للأداء، فذىب كؿ واحد منيـ إلى      

تعريفو مف الزاوية التي يراىا بو، فمنيـ مف اعتمد في تعريفو عمى الجوانب الكمية أي تفضيؿ 
ما ذىب فريؽ آخر لاعتبار الأداء مصطمح يتضمف أبعاد الوسائؿ التقنية في التحميؿ، بين

(، ومف ثـ 284، ص 2018تنظيمية واجتماعية فضلًا عف الجوانب الاقتصادية )دلاؿ؛ نوري: 
 لا يجب الاقتصار عمى استخداـ النسب والأرقاـ فقط في التعبير عف ىذا المصطمح.
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 ومف التعريفات التي أسندت للأداء نذكر منيا:       
حيث اعتبر أداء المنظمة يتجسد في قدرتها على تنفيذ  (Angelier‚1993) تعريف .أ 

 استراتيجياتها وتمكنها من مواجهة القوى التنافسية.

( الأداء المصرفي عمى أنو "المخرجات )النتائج( 57، ص2020كما عرؼ )كريمة؛ جلاـ: .ب 
 تحقيقيا".المتحققة فعمياً قياساً بالأىداؼ التي يسعي المصرؼ إلى 

بأنو "نشاط يعكس قدرة المنظمة في تحقيؽ أىدافيا وضماف  يمكف تعريؼ الأداء كما .ج 
استمرارىا في السوؽ، مف خلاؿ الاستغلاؿ الأمثؿ والعقلاني لمواردىا البشرية والمادية 

 (11، ص2020)توفيؽ؛ عمر:  والمالية.
رية في ظؿ تفشي دور التسوؽ الإلكتروني المصرفي في تحسيف أداء المصارؼ التجا .د 

إن ممارسة الأعمال المصرفية الإلكترونية تؤثر على الأداء من خلال  جائحة كورونا8

، 2011( )العجال؛ كريمة: 165، ص2015)أبوخريص؛ شكشك:  الأبعاد التالية

 :(60-57، ص2016( )نزار: 32ص
أي تحسيف القيمة المضافة التي تقدميا ىذه الخدمات لمعملاء،  تحسيف جودة الخدمات8 .2

فالتكنولوجيا المتقدمة تعتبر مفتاح التطوير والتجديد لأي خدمة، وىكذا ىو الحاؿ مع 
الخدمات المصرفية، حيث تتيح عدة مزايا للأعماؿ المصرفية مف شانيا أف تساىـ في 

وير الخدمات الاستشارية عف بعد، عدـ تحسيف جودة الخدمة أىميا: الخدمات الذاتية، تط
محدودية زماف ومكاف تقديـ الخدمات، كسب الوقت، إمكانية التفاوض، المرونة، تسييؿ 
عممية الحصوؿ عمى الخدمة، التفاعؿ في الوقت الحقيقي، الاستجابة السريعة، تبادؿ 

دة الخدمة المعمومات الموثوقة والآمنة وغيرىا مف المزايا، كميا تساىـ في تحسيف جو 
 المصرفية.

إف أىـ ما يميز الأعماؿ الإلكترونية ىو عدـ وجود مصاريؼ  تخفيض التكاليؼ8 .0
المدخلات، بالإضافة إلى إلغاء تكاليؼ أخرى كالترويج، مصاريؼ المعامؿ وغيرىا وكذلؾ 
مصاريؼ البحث عف العملاء الجدد، وتكاليؼ التعامؿ معيـ. فممارسة العمؿ المصرفي 

ي إلى نقؿ المعمومة لقاعدة واسعة مف العملاء بتكمفة منخفضة وفي وقت للإنترنت يؤد
 قياسي.

إف المصارؼ التي تمارس الأعماؿ المصرفية الإلكترونية ستكسر  فتح أسواؽ جديدة8 .1
الحواجز المكانية المحددة وتكوف قادرة عمى غزو الأسواؽ واستيداؼ شرائح جديدة مف 

و العالمية، مما سيمكنيا مف زيادة حصتيا السوقية العملاء سواء في الأسواؽ المحمية أ
دارة علاقاتيا مع العملاء في مناطؽ جغرافية أبعد.  وا 

إف اعتماد المصارؼ قنوات التوزيع الإلكتروني يمكنيا  توسيع تشكيمة الخدمات المقدمة8 .2
ية مف تقديـ تشكيمة أوسع مف الخدمات المعروضة مثؿ: التوقيع الرقمي، المحفظة الإلكترون
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وغيرىا مف الخدمات، وستكوف قادرة مف خلاليا عمى خمؽ التميز في السوؽ المصرفي 
 ومجابية شدة المنافسة.

: إف اعتماد العمؿ المصرفي الإلكتروني يسمح بتعزيز علاقة تعزيز العلاقة مع العملاء .3
 العملاء مع المصرؼ، مف خلاؿ استخداـ قنوات اتصاؿ متعددة ومتكاممة، إضافة إلى أنيا
متاحة في جميع الأوقات، وىذا ما سيؤدي إلى الاستجابة الفعالة لمتطمبات العملاء 

 ورغباتيـ التي سوؼ تؤثر عمى مستوى رضاىـ بالضرورة. 
لما سبؽ عرضو، يتبيف لنا أىمية التسويؽ الالكتروني كخيار استراتيجي سواء لمواجية  وبالنظر

زيادة كفاءة القطاعات المصرفية ( وكذلؾ تطوير و COVID-19تبعات جائحة كورونا )
التجارية، لكف ىذا يتوقؼ عمى مدى تطور قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وانتشاره 

 الافقي في أي بمد.
 

اىمية الخدمات الالكترونية )ومف امثمتيا التسويؽ الالكتروني( في قطاع الخدمات  25.0
 (3648، ص 0202ري8المالية والتجارية المتأثرة بجائحة كورونا )بشا

يعتبر قطاع الخدمات المالية )المصارؼ التجارية( والتجارة أعمى القطاعات المستثمرة في      
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، حيث أف تطبيقات البنوؾ والخدمات المصرفية الرقمية 

وأمف المعاملات وتطبيقات التجارة الالكترونية تساعد في تحقيؽ الشموؿ المالي وزيادة شفافية 
 وتخفيض تكاليفيا وكذلؾ توسيع خيارات الاستيراد والتصدير.

كما أنو في ظؿ إجراءات الغمؽ والعزؿ خلاؿ جائحة كورونا تعتبر الخدمات المالية الرقمية 
والتجارة الالكترونية أفضؿ خيار لمتجار والمستيمكيف والشركات والمصارؼ مف أجؿ مواصمة 

 ندرة مع احتراـ كؿ اجراءات الغمؽ والتباعد الاجتماعي والحد مف التنقؿ.النشاط والتغمب عمى ال
أف الوسائؿ والخدمات المالية الرقمية التي  Arner et al( 2020وفي ىذا الاطار، أكد )

الانية ( يمكف أف تمعب دورا بارزا في مواجية الرىونات 2008طورت عقب الأزمة المالية لسنة )
 ،.ناالتي تخمفيا جائحة كورو 

أف التجارة الالكترونية ىي أحد أىـ السبؿ لمواصمة  Winarsih et al( 2020كما بيف )
واستدامة نشاط المؤسسات الصغيرة والمتوسطة خلاؿ ىذه الجائحة، وىي نفس النتيجة التي 

فيما يخص المبادلات التجارية بيف الشركات الماليزية   Hasanet et al( 2020أكدتيا )
 :د الأدنى خلاؿ ىذه الأزمة الصحيةنخفاضيا لمحوالصينية رغـ ا

  (COVID-198جائحة كورونا ) .أ 
انيا وباء مستجد شديد الخطورة، ينتج عنو انتشار فيروس  التعريؼ الاجرائي لجائحة كورونا8

يصيب الجياز التنفسي، ويستدؿ عميو بأعراض شبيية بأعراض نزلات البرد الشائعة )الريشي: 
 (.9، ص 2021
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 فيروسات كورونا البشرية8سلالات  .ب 
  (:7، ص 2020توجد سبع سلالات مف فيروسات كورونا البشرية وىي )الفر: 

 E229 (HCoV-229E.)فيروس كورونا البشري . 1
 OC43  (HCoV-OC43.)فيروس كورونا البشري . 2
 (.SARS-COVفيروس كورونا المرتبط بمتلازمة سارس ) .3
 NL63  (HCoV-NL63.)فيروس كورونا البشري  .4
 .HKUIفيروس كورونا البشري  .5
 (.MERS-COVفيروس كورونا المرتبط بمتلازمة الشرؽ الاوسط التنفسية ) .6
 (.nCoV-19فيروس كورونا المستجد ) .7
 (COVID-19كيؼ ينتشر فيروس كورونا المستجد ) .ج 

بيف الناس عادة مف خلاؿ التواصؿ المباشر مع   COVID-19ينتشر فيروس كورونا المستجد 
شخص مصاب، ويمكف ابضا لمفيروس أف ينتشر عف طريؽ لمس سطح مصاب ثـ الفـ أو 
الأنؼ أو العينيف، عمى الرغـ مف أنو لا يعتقد أف ىذه الطريقة الأساسية لانتقاؿ الفيروس. 

ا بيف الأشخاص المقربيف ويعتقد أف انتقاؿ فيروسات كورونا مف إنساف إلى آخر يحدث أساس
 أثناء الاتصاؿ المباشر عبر الرذاذ التنفسي الناتج عف العطس والسعاؿ.

 (COVID-19طرؽ الوقاية مف فيروس كورونا المستجد ) .د 
يمكف الوقاية مف انتقاؿ فيروس كورونا المستجد باتخاذ الإجراءات الوقائية اليومية التي تمنع 

اه إلى أنو في حاؿ التعامؿ مع شخص مصاب فانو يجب انتقاؿ كافة الفيروسات، مع الانتب
 (8، ص 2020مراجعة الطبيب لتقييـ الوضع. ومف أىـ الاجراءات الموصي بيا: )الفر: 

 غسؿ اليديف بالماء والصابوف لمدة عشريف ثانية، واستخداـ المواد الكحولية المعقمة. .8
 خمص مف ىذه المناديؿ مباشرة.تغطية الأنؼ والفـ بالمناديؿ عند العطاس أو السعاؿ، والت .9

 عدـ لمس العينيف أو الأنؼ أو الفـ بالأيدي غير المغسولة. .10
 تجنب مشاركة الأكواب والأواني مع الأشخاص المصابيف. .11
 تجنب الترحيب بالأشخاص المصابيف بالتقبيؿ. .12
 المحافظة عمى تنظيؼ وتعقيـ الأسطح والأدوات التي يتـ استخداميا ولمسيا بكثرة. .13

 وتحميؿ البيانات الأولية لمبحث8عرض . 1
 منيجية البحث8 2.1

تمثؿ مجتمع البحث في جميع العامميف بمصرفي الوحدة والصحارى في  مجتمع البحث8 2.2.1
( موظؼ، وذلؾ حسب المعمومات التي تـ الحصوؿ عمييا 64مدينة الخمس، حيث بمغ عددىـ )

مف إدارة المصرفيف محؿ البحث، وقد تـ استخداـ أسموب المسح الشامؿ لجمع البيانات، وتـ 
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( 55ث، وبمغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميؿ )توزيع صحائؼ الاستبياف عمى مجتمع البح
 %(.85استمارة، أي بنسبة استجابة )

 (: مجتمع البحث والاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة لمتحميؿ2جدوؿ رقـ )
 نسبة الاستجابة الفاقد المسترجعة الموزعة عدد العامميف اسـ الفرع
 %83 5 25 30 30 الصحارى
 %88 4 30 34 34 الوحدة
 %85 9 55 64 64 المجموع

تـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي، باعتباره يتلاءـ مع طبيعة  منيج وأداة البحث8 0.2.1
البحث وأىدافو، ومف أجؿ تجميع البيانات تـ الاعتماد عمى المصادر الثانوية كالكتب، 
الدوريات، والدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع البحث لتغطية جانبو النظري، وقاـ الباحثوف 

روض البحث، وقد مرت عممية إعداد الاستبانة بعدة مراحؿ           بتصميـ استبانة تتناسب وأىداؼ وف
 كما يمي:

 الاطلاع عمى الدراسات السابقة المتعمقة بموضوع البحث. .1
 تحديد الأقساـ الرئيسية التي شممتيا الاستبانة. .2
 جمع وتحديد عبارات الاستبانة. .3
 صياغة العبارات التي تقع تحت كؿ محور. .4
رتيا الأولية، وبعد الانتياء مف تصميـ الاستبانة بشكميا المبدئي تـ إعداد الاستبانة في صو  .5

عرضيا عمى مجموعة مف الأساتذة المتخصصيف في مجاؿ التمويؿ والمصارؼ، وذلؾ مف 
أجؿ تحكيميا، ومعرفة ملائمة تصميميا وسلامتيا المغوية ووضوح عباراتيا، وقد أجمع 

 تيـ في تعديؿ بعض العبارات.أغمبيـ عمى صلاحية الأداة بعد الأخذ بتوصيا
( الخماسي لتقدير درجة الإجابة Likert Scaleولقد استخدـ الباحثوف مقياس ليكرث )

( ابتداء بالبدائؿ )غير موافؽ بشده، غير موافؽ، 5-1لعبارات الاستبانة، حيث منح الدرجات مف )
وتـ توزيع الإجابات إلى  محايد، موافؽ، موافؽ بشدة( والتي تقيس اتجاىات وآراء المستقصي منيـ،

 حساب خلاؿ الخماسي، مف مقياس ليكرث في الخلايا طوؿ تحديد خمس مستويات متساوية وتـ
 عمى لمحصوؿ المقياس في (، ومف ثـ تقسيمو عمى أكبر قيمة4=1-5المقياس ) درجات بيف المدى
قيمة إلى ىذه ال إضافة تـ ذلؾ (، وبعد28، ص 2017( )جبريؿ: 0.80=5÷4الخمية أي ) طوؿ
الأعمى ليذه الخمية،  الحد لتحديد الصحيح(، وذلؾ الواحد وىي المقياس المقياس )بداية في قيمة أقؿ

( يوضح إجابات العبارات 3وىذا ما تـ تطبيقو عمى عبارات محاور الاستبانة، والجدوؿ رقـ )
 ودلالتيا الإحصائية:
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 اس(: ترميز بدائؿ الإجابات وطوؿ خلايا المقي3جدوؿ رقـ )
 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة الإجابة عمي الأسئمة

 5 4 3 2 1 الترميز
 5 – 4.20 4.19 – 3.40 3.39 – 2.6 2.59 – 1.8 1.79 – 1 قيمة المتوسط المرجح

التقدير في التعميؽ عمى 
 جداً درجة عالية  درجة عالية درجة متوسطة درجة ضعيفة درجة ضعيفة جداً  النتائج

ثبات الاستبياف والاستقرار في نتائجو،  ىنا يقصد بالثبات والثبات لأداة البحث8 الصدؽ 1.2.1
أي أف يعطي الاستبياف نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيعو عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ 

  .(108، 2001)اميمف؛ السامرائي،  فترات زمنية
ولمتأكد مف ثبات الاختبار "أداة الدراسة" قاـ الباحثوف بحساب درجة الثبات باستخداـ  

معامؿ ألفا كرونباخ، حيث تكمف أىمية الثبات في الإدراؾ بيف المؤشرات والمتغيرات، وبمعنى 
آخر معرفة ما إذا كانت المتغيرات ذات ثبات أو لا؟ مف خلاؿ مقارنة معامؿ ألفا كرونباخ 

%، يعتبر المتغير ذو ثبات، وأما إذا 60%، بحيث إذا كانت أكبر مف 60ائية بنسبة إحص
 % يفقد المتغير ثباتو.60كانت أصغر مف 

أما بخصوص المصداقية فيي القدرة عمى توضيح وتفسير التجانس بيف مؤشرات  
دؽ المتغيرات التي تتمثؿ في أسئمة الدراسة الموجودة في قائمة الاستبياف، ويعتبر الصدؽ )ص

الاتساؽ البنائي( أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقيس مدى تحقؽ الأىداؼ التػي تريد الأداة 
(، وكذلؾ مقارنة الارتباط بيف تمؾ المؤشرات والمعيار 126، ص2005الوصوؿ إلييا )نشواف، 

ذا كانت أقؿ مف 50%، بحيث إذا كانت المصداقية أكبر مف 50 % 50% تعتبر مقبولة، وا 
ة، وتـ حساب الصدؽ الذاتي )البنائي( عف طريؽ الجذر التربيعي لمثبات لمتأكد تعتبر مرفوض

 مف صدؽ الاستمارة. 
وعميو قاـ الباحثوف بحساب معامؿ الارتباط "بيرسوف" بيف درجة كؿ بعد والدرجة الكمية   

 للاستبياف، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.
 ياف( مدى الاتساؽ البنائي لعبارات الاستب4جدوؿ رقـ )

 النتيجة P-Value ( rمعامؿ الارتباط ) قيمة  أبعاد الاستبياف
 يوجد ارتباط 0.00 0.905 المردودية 1
 يوجد ارتباط 0.00 0.979 الحصة السوقية 2
 يوجد ارتباط 0.00 0.973 صورة المصرؼ 3
 يوجد ارتباط 0.00 0.931 التكاليؼ 4
 يوجد ارتباط 0.00 0.968 رضاء العملاء 5

خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد معامؿ الارتباط بيرسوف لمبعد الأوؿ بمغت قيمتو مف  
(، والبعد 0.973(، والبعد الثالث بمغت قيمتو )0.972، والبعد الثاني بمغت قيمتو ))0.905)
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( مف أبعاد الاستبياف 0.968(، والبعد الخامس بمغت قيمتو )0.931الرابع بمغت قيمتو )
لؾ يتبيف أف معامؿ الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية والمعدؿ الكمي لعبارتو، وبذ

(0.05=α.وبذلؾ يعتبر المحاور صادقة ومتناسقة لما وضعت لقياسو ،) 
( Cronbach's Alpha Coefficientوقد تـ حساب قيمة معامؿ ألفا كرونباخ )
 والثبات، وكانت النتائج كما ىي مبينة بالجدوؿ التالي:

 اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة (:5جدوؿ رقـ )
 الثبات كرونباخ معامؿ ألفا المحاور ت
 0.931 0.868 المردودية 1
 0.992 0.984 الحصة السوقية 2
 0.986 0.973 صورة المصرؼ 3
 0.926 0.858 التكاليؼ 4
 0.865 0.748 رضا العملاء 5
 0.987 0.974 جميع عبارات الاستبياف 

 الجذر التربيعي الموجب لمعامؿ ألفا كرونباخالثبات = 
السابؽ يتضح أف قيمة معامؿ ألفا  مف النتائج والمؤشرات الموضحة في الجدوؿ

( لكؿ محور مف محاور 0.984 - 0.748لكؿ المحاور وتتراوح ما بيف )كرونباخ كانت مرتفعة 
(، وكانت قيمة الثبات 0.974الاستبياف، كذلؾ كانت قيمة معامؿ ألفا لجميع فقرات الاستبياف )

وأف ( لكؿ محور مف محاور الاستبياف، 0.992 - 0.865مرتفعة لكؿ المحاور وتتراوح ما بيف )
وىذا يعني أف معامؿ الثبات (، 0.987)قيمة الثبات لجميع عبارات الاستبياف كانت مساوية لػ

 وبذلؾ قد تـ التأكد مف صدؽ وثبات الاستبياف وصلاحيتو.مرتفع جداً، 
لاختبار صحة الفرضيات وللإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي لمبحث  اختبار الفرضيات8 2.2.1

حوؿ: ىؿ يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء عمؿ المصارؼ التجارية الميبية؟، فقد 
إذا كانت القيمة المحسوبة أقؿ مف القيمة   (H0تـ تطبيؽ قاعدة القرار التالية: )تقبؿ الفرضية 

( إذا كانت القيمة المحسوبة  H0، وترفض )الفرضية0.05الجدولية والقيمة المعنوية أكبر مف 
 (.0.05أكبر مف القيمة الجدولية، والقيمة المعنوية أقؿ مف 

 الفرضية الرئيسية8 اختبار
 H0 :في ظؿ  لمصارؼ التجارية الميبيةلا يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء ا

 تفشي جائحة كورونا8
التسويؽ الإلكتروني في تحسيف لمعرفة دور  t)ولاختبار الفرضية الرئيسية باستخداـ اختبار )

استخراج المتوسطات مف خلاؿ الآليات المتبعة مف قبميا، و  أداء عمؿ المصارؼ التجارية الميبية
 كانت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ التالي. وقد الحسابية والانحرافات المعيارية،
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 ( تقييـ أفراد العينة لدور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية الميبية6جدوؿ رقـ )

قيمة  العبػػػػػارات ت
(t) 

مستوى الدلالة 
(sig  ( المعيار المتوسط 

دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء عمؿ  1
موافؽ  4.64 0000. 26.6 التجارية الميبية في ظؿ تفشي جائحة كوروناالمصارؼ 

 بشدة
( جاء بدرجة 4.64يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف المتوسط العاـ للإجابات والمقدر بػ) 

عالية جداً مما يدؿ عمي أف ىناؾ دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية 
( 26.6المحسوبة مف وجية نظر العامميف بالمصارؼ والمقدرة بػ) (t)الميبية، حيث بمغت قيمة 

لمتسويؽ الإلكتروني في  أي أف ىناؾ دور(، 0.05وىي أصغر مف ) 0.000)دلالة ) وبمستوى
تحسيف أداء المصارؼ التجارية الميبية، وىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية البديمة ورفض الفرضية 

 الصفرية.
 الفرضية الأولى8 اختبار

 H01 8 لا يوجد تحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني التسويؽ الإلكتروني
 بالمصارؼ قيد البحث؟

لمفردات المستجوبيف عف  ولإثبات صحة الفرضية فقد استخدـ أسموب المتوسط الحسابي  
 (: 7كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ )كؿ العبارات 
التحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني حوؿ  (: تقييـ مفردات المستجوبيف7جدوؿ رقـ )

 التسويؽ الإلكتروني
مستوى  العبارات ت

الانحراؼ  المتوسط الدلالة
 المعيار المعياري

ىناؾ تحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني  1 1
 موافؽ بشدة 0.446 4.58 0.000 التسويؽ الإلكتروني

إلكترونياً يعزز مف مردودية إدارة العلاقات مع العملاء  2 2
 موافؽ بشدة 0.432 4.56 0.000 المصرؼ

تأثرت أسعار الفائدة بعد تبني العمؿ المصرفي  3 3
 موافؽ بشدة 0.487 4.60 0.000 الإلكتروني

توفير الوقت والجيد والمشقة مف الذىاب إلى المصرؼ  4 4
جراء المعاممة المصرفية  موافؽ بشدة 0.498 4.63 0.000 وا 

التقميؿ مف المياـ الموكمة لمموظفيف العامميف  5 5
 موافؽ بشدة 0.495 4.62 0.000 بالمصرؼ

منع فرصة المشاحنات بيف الموظفيف والزبائف عند  6 6
 موافؽ بشدة 0.464 4.59 0.000 إجراء الخدمة المصرفية

تغيير في فرص العمؿ التقميدي وتنوع في فرص العمؿ  7 7
 موافؽ بشدة 4900. 4.61 0000. التكنولوجي

 موافؽ بشدة  4.60 0000. المتوسط العاـ الكمي 8 8
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توفير الوقت والجيد والمشقة مف الذىاب إلى يتضح لنا مف الجدوؿ السابؽ أف العبارة ) 
جراء المعاممة المصرفية( تأتي في المرتبة الأولي بمتوسط حسابي يساوي ) ( 4.63المصرؼ وا 

)التقميؿ مف المياـ الموكمة لمموظفيف العامميف بالمصرؼ( بمتوسط ، تلاىا الفقرة بتقدير عاؿٍ جداً 
(، في حيف كاف أقؿ الفقرات تقديراً ىي الفقرة )إدارة العلاقات مع العملاء 4.62حسابي )

(، ومما سبؽ تبيف أف كؿ الآراء 4.56إلكترونياً يعزز مف مردودية المصرؼ( بمتوسط حسابي )
الإحصائية في الجدوؿ أعلاه أف  المعطياتوافقة، كما تشير حوؿ فقرات ىذا المحور جاءت بالم
(، مما يدؿ عمى أف الموظفيف قد أجمعوا عمى الموافقة 4.6المتوسط العاـ للإجابات والمقدر بػ)

بدرجة عالية جداً عمى وجود تحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني التسويؽ 
(، 25.434المحسوبة قد بمغت ) (t-test)ختبار الإلكتروني، بالإضافة إلى ذلؾ فإف قيمة ا

( وىذا 0.05( أقؿ مف مستوى المعنوية )0.000( الجدولية وبمستوى دلالة )tوىي تفوؽ قيمة )
وىذا  ما يؤكد وجود دور لتحسف في المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني التسويؽ الإلكتروني،

 يعني رفض الفرضية الصفرية ونقبؿ بالفرضة البديمة.
(: تحميؿ الانحدار لدور التسويؽ المصرفي في تحسيف المردودية المالية 8جدوؿ رقـ )

 لممصارؼ التجارية
 Sigمستوى الدلالة المعنوية  test-(t) الفرضية الأولى

يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف المردودية 
 0.000 25.4 في ظؿ تفشي جائحة كورونا لممصارؼ التجاريةالمالية 

 الفرضية الثانية8  اختبار
H02:  يوجد تحسف في الحصة السوقية لممصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني في ظؿ لا

 تفشي جائحة كورونا.
( سيتـ تحميؿ الفقرات وصفياً والمتعمقة بدور التسويؽ 9مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )  

الإلكتروني في تحسف الحصة السوقية لممصارؼ التجارية قيد البحث، حيث استخدـ كؿ مف 
 .لاختبار صحة الفرضية(t) واختبار الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري 

ي الحصة السوقية لممصرؼ بعد استخداـ التسويؽ ( تقييـ أفراد العينة  لتحسف ف9جدوؿ رقـ )
 الإلكتروني

مستوى  العبارات ت
الانحراؼ  المتوسط الدلالة

 المعيار المعياري

 موافؽ بشدة 4670. 4.69 0.000 نسبة الاحتفاظ بالعملاء قد تحسنت بعد تبني التسويؽ الإلكتروني 1

 الحصة السوقية لممصرؼ تحسنت بعد تبني قنوات التوزيع 2
 موافؽ بشدة 0.479 4.65 0.000 الإلكترونية

 موافؽ بشدة 0.479 4.60 0.000 زيادة المبيعات مف خلاؿ التوزيع والترويج في نطاؽ أوسع 3

يتصؼ المصرؼ الذي أعمؿ بو بتنوع الخدمات التي يقدميا في  4
 موافؽ بشدة 0.492 4.61 0.000 مجاؿ التسويؽ الإلكتروني
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لمتعريؼ بمواصفات المنتج والخدمة التي يقدميا وسيمة لممصرؼ  5
 موافؽ بشدة 0.479 4.66 0.000 لزبائنو

6 
يوفر التسويؽ الإلكتروني لممصرؼ فرصة التعامؿ مع سوؽ جماعي 
ضخـ لفئات ومناطؽ مرغوبة وجديدة يمكف الوصوؿ إليو والتسويؽ 

 فيو
 موافؽ بشدة 0.479 4.66 0.000

وترسيخ صورة العلامة والاسـ التجاري لمخدمة زيادة الحصة السوقية  7
 موافؽ بشدة 4730. 4.67 0000. ومنتجات المصرؼ

 موافؽ بشدة  4.65 0.000 المتوسط العاـ الكمي
نسبة الاحتفاظ بالعملاء قد تحسنت بعد تبني يتضح لنا مف الجدوؿ السابؽ أف العبارة )

وبتقدير عالي جداً، حيث كاف المتوسط الحسابي ( تأتي في المرتبة الأولي التسويؽ الإلكتروني
زيادة الحصة السوقية وترسيخ صورة العلامة والاسـ التجاري ، ثـ العبارة حوؿ )(4.69يساوي )

(، في حيف كاف أقؿ العبارات  تقديراً ىي 4.67( بمتوسط حسابي )لمخدمة ومنتجات المصرؼ
(، 4.6( بمتوسط حسابي )في نطاؽ أوسع زيادة المبيعات مف خلاؿ التوزيع والترويجالعبارة )

ومما سبؽ يتبيف لنا أف الآراء حوؿ عبارات ىذا المحور جاءت بالموافقة بشدة، وبالنظر إلى 
( فإف ىذا يدؿ عمى التحسف في الحصة السوقية 4.65قيمة المتوسط العاـ للإجابات والمقدر بػ)

البحث وبدرجة عالية جداً، أي  لممصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني في المصارؼ قيد
المحسوبة  (t-test)بالإضافة إلى ذلؾ فإف قيمة اختبار ، بمعنى قبوؿ وصحة الفرضية البديمة

( أقؿ مف مستوى 0.000الجدولية وبمستوى دلالة ) (t(، وىي تفوؽ قيمة )27.49قد بمغت )
ممصرؼ بعد تبني (، وىذا ما يؤكد وجود دور لمتحسف في الحصة السوقية ل0.05المعنوية )

 .أي رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضة البديمة التسويؽ الإلكتروني،
(: تحميؿ الانحدار لدور التسويؽ المصرفي في تحسيف الحصة السوقية 10جدوؿ رقـ )

 لممصارؼ التجارية
 Sigمستوى الدلالة المعنوية  t-test الفرضية الثانية
تحسيف الحصة السوقية يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في 

 0.000 27.5 في ظؿ تفشي جائحة كورونا لممصارؼ التجارية

 الفرضية الثالثة8  اختبار
H03 8  لا يوجد تحسف في صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع الإلكترونية مقارنة

 بالمنافسة في ظؿ تفشي جائحة كورونا.
وصفياً والمتعمقة دور التسويؽ ( سيتـ تحميؿ الفقرات 11مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 

 الإلكتروني في تحسف صورة المصارؼ التجارية قيد البحث.
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( تقييـ أفراد العينة لصورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع الإلكترونية مقارنة 11جدوؿ رقـ )
 بالمنافسة

 مستوى العبارات ت
 الانحراؼ المتوسط الدلالة

 المعيار المعياري

في صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع ىناؾ تحسف  1
 موافؽ بشدة 0.484 4.64 0.000 الإلكترونية

الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرؼ ذات جودة أحسف مف  2
 موافؽ بشدة 0.56 4.56 0.000 المنافسة

زيادة عدد العملاء الجدد يرجع إلى المراحؿ المتقدمة في استخداـ  3
الإلكتروني مف طرؼ المصرؼ والذي حسف مف صورتوالتسويؽ   موافؽ بشدة 0.473 4.67 0.000 

يتميز المصرؼ الذي اعمؿ بو بسرعة إنجاز الخدمات التي يقدميا  4
 موافؽ بشدة 0.479 4.66 0.000 لعملائو

 موافؽ بشدة 0.588 4.55 0.000 يتميز المصرؼ الذي اعمؿ بو بدقة العمؿ وعدـ ارتكاب الأخطاء 5

يقوـ المصرؼ الذي اعمؿ بو بتحديث المعمومات المتوفرة عمى  6
 موافؽ بشدة 0.484 4.64 0.000 موقعو الإلكتروني

التسويؽ مف خلاؿ الإنترنت يؤدي الخدمات المطموبة عمى الوجو  7
 موافؽ بشدة 4670. 4.69 0.000 الصحيح

 موافؽ بشدة 4.63 0000. المتوسط العاـ الكمي
الجدوؿ السابؽ أف أىـ مدى لصورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع يتضح لنا مف 

الإلكترونية مقارنة بالمنافسة ىي العبارة حوؿ )التسويؽ مف خلاؿ الإنترنت يؤدي الخدمات 
المطموبة عمى الوجو الصحيح( وبتقدير عالي جداً، حيث كاف المتوسط الحسابي يساوي 

العملاء الجدد يرجع إلى المراحؿ المتقدمة في استخداـ (، ثـ العبارة حوؿ )زيادة عدد 4.69)
(، 4.67التسويؽ الإلكتروني مف طرؼ المصرؼ والذي حسف مف صورتو( بمتوسط حسابي )

في حيف كانت أقؿ العبارات تقديراً ىي العبارة )يتميز المصرؼ الذي أعمؿ بو بدقة العمؿ وعدـ 
يتبيف أف كؿ الآراء حوؿ فقرات ىذا  (. ومف ىذا4.55ارتكاب الأخطاء( بمتوسط حسابي )

المحور جاءت بالموافقة وبشدة، كما تشير المعطيات الإحصائية في الجدوؿ، وأف المتوسط 
(، مما يدؿ عمى أف ىناؾ تحسيف في 4.63العاـ للإجابات جاء بدرجة عالية جداً والمقدر بػ)

 منافسة.صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع الإلكترونية مقارنة بال
( وىي تفوؽ 26.1المحسوبة قد بمغت ) (t-test)بالإضافة إلى ذلؾ فإف قيمة اختبار 

(، وىذا ما يؤكد 0.05( أقؿ مف مستوى المعنوية )0.000الجدولية وبمستوى دلالة ) (tقيمة )
وبيذا نرفض الفرضية  وجود دور لتحسف في صورة المصرؼ بعد تبني التسويؽ الإلكتروني،

 .الصفرية ونقبؿ بالفرضة البديمة
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 (: تحميؿ الانحدار لدور التسويؽ المصرفي في تحسيف صورة المصارؼ التجارية12جدوؿ رقـ )
 Sigمستوى الدلالة المعنوية  t-test الفرضية الثالثة

يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف صورة المصارؼ 
 0.000 26.1 في ظؿ تفشي جائحة كورونا التجارية

 الفرضية الرابعة8  اختبار
H04 8  لا يوجد انخفاض في التكاليؼ بالمصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني في ظؿ

 تفشي جائحة كورونا.
( سيتـ تحميؿ الفقرات وصفياً والمتعمقة بدور التسويؽ 13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 

 المصارؼ التجارية قيد البحث. الإلكتروني في تحسف صورة
( تقييـ أفراد العينة لمعرفة مدى انخفاض التكاليؼ بالمصرؼ بعد استخداـ 13جدوؿ رقـ )

 التسويؽ الإلكتروني

 مستوى العبارات ت
 الانحراؼ المتوسط الدلالة

 المعيار المعياري

1 
انخفضت التكاليؼ الكمية لممصرؼ بعد اعتماد التسويؽ 

 الإلكتروني
 موافؽ بشدة 0.484 4.64 0.000

2 
ساىمت قنوات التوزيع الإلكترونية في تخفيض تكاليؼ العمالة في 

 المصرؼ
 موافؽ بشدة 0.479 4.66 0.000

3 
بعد استخداـ التسويؽ عبر الإنترنت انخفضت تكاليؼ الترويج في 

 المصرؼ
 موافؽ بشدة 0.467 4.69 0.000

4 
بعمولات تناسب  يقدـ المصرؼ الذي اعمؿ بو خدمات لمعملاء

 العملاء
 موافؽ بشدة 0.523 4.61 0.000

 موافؽ بشدة 0.488 4.63 0000. يتميز إنجاز المعامؿ إلكترونياً بالسرعة وبتكمفة منخفضة 5
 موافؽ بشدة 4.65 0.000 المتوسط العاـ الكمي

انخفضت مف الجدوؿ السابؽ يتضح أف العبارة )بعد استخداـ التسويؽ عبر الإنترنت       
(، 4.69تكاليؼ الترويج في المصرؼ(  وبتقدير عالي جداً، حيث كاف المتوسط الحسابي يساوي )

تلاىا الفقرة )ساىمت قنوات التوزيع الإلكترونية في تخفيض تكاليؼ العمالة في المصرؼ( 
 (، في حيف كاف أقؿ الفقرات تقديراً ىي الفقرة )يقدـ المصرؼ الذي اعمؿ4.66بمتوسط حسابي )

(، ومف ىذا يتبيف أف كؿ 4.61بو خدماتو لمعملاء بعمولات تناسب العملاء( بمتوسط حسابي )
الآراء حوؿ فقرات ىذا المحور جاءت بالموافقة الشديدة، كما تشير المعطيات الإحصائية في 

(، مما يدؿ عمي أف 4.65( أف المتوسط العاـ للإجابات عالي جداً والمقدر بػ)13الجدوؿ رقـ )
بعد استخداـ  موف بالمصارؼ قيد البحث أجمعوا عمى وجود انخفاض في التكاليؼ بالمصرؼالعام
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( 26.1المحسوبة قد بمغت ) (t-test)بالإضافة إلى ذلؾ فإف قيمة اختبار  ،التسويؽ الإلكتروني
(، وىذا 0.05( أقؿ مف مستوى المعنوية )0.000( الجدولية وبمستوى دلالة )tوىي تفوؽ قيمة )

أف التكاليؼ بالمصرؼ انخفضت بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني مف وجية نظر يدؿ عمي 
  .وبيذا نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ بالفرضة البديمة العامميف بالمصارؼ قيد البحث،

 (: تحميؿ الانحدار لدور التسويؽ المصرفي في تخفيض التكاليؼ بالمصارؼ التجارية14جدوؿ رقـ )
 Sigمستوى الدلالة المعنوية  t-test الفرضية الرابعة

يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تخفيض التكاليؼ 
 في ظؿ تفشي جائحة كورونا بالمصارؼ التجارية

26.9 0.000 

 الفرضية الخامسة8  اختبار
H05 8  لا يوجد تحسف في علاقات المصرؼ مع عملائو بعد اعتماد التسويؽ الإلكتروني في

 ظؿ تفشي جائحة كورونا.
( سيتـ تحميؿ الفقرات وصفياً والمتعمقة بدور التسويؽ 15مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 

 الإلكتروني في تحسيف علاقات المصرؼ مع عملائو قيد البحث.
ة لمعرفة مدى رضا العملاء  عمى المصرؼ بعد اعتماد ( تقييـ أفراد العين23جدوؿ رقـ )

 التسويؽ الإلكتروني 

 العبارات ت
 مستوى
 المتوسط الدلالة

 الانحراؼ
 المعيار المعياري

1 
علاقات المصرؼ مع عملائو تحسنت بشكؿ واضح بعد 

 موافؽ بشدة 0.453 4.72 0.000 اعتماد التسويؽ الإلكتروني

2 
يقدمو المصرؼ مف  عملاء المصرؼ راضييف عف ما

 خدمات إلكترونية
 موافؽ بشدة 0.549 4.63 0.000

3 
المصرؼ أصبح أقرب لعملائو بعد تبني العمؿ المصرفي 
الإلكتروني، وذلؾ مف خلاؿ متابعتيـ والإجابة عمى 

 تساؤلاتيـ وخمؽ سبؿ الحوار معيـ.
 موافؽ بشدة 0.448 4.70 0.000

4 
الخدمة المصرفية الإنترنت وسيمة تسمح بالتفاعؿ بيف 

والمستيمؾ )العميؿ( وبالتالي توفر لممصرؼ فرصة الحصوؿ 
 عمى تغذية مرتدة مف العملاء حوؿ الخدمة الإلكترونية

 موافؽ بشدة 0.467 4.69 0.000

5 
الإنترنت وسيمة جيدة لخمؽ قيـ جديدة وخمؽ الوعي والإدراؾ 

 بالعلامة التجارية لدي العملاء
 بشدة موافؽ 0.479 4.66 0000.

6 
تغطية احتياجات العملاء وعرض المعمومات المطموب 

 إظيارىا لمعملاء عمى مدار الساعة
 موافؽ بشدة 0.664 4.44 0.000
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7 
يتـ إرساؿ النشرات التسويقية لمعملاء مف خلاؿ الإنترنت 

 )الموقع الإلكتروني لممصرؼ(
 موافؽ بشدة 0.484 4.64 0.000

الوصوؿ إليو ومعروؼ لكافة لممصرؼ موقع إلكتروني سيؿ  8
 عملائو

 موافؽ بشدة 0.467 4.69 0.000

9 
يرسؿ المصرؼ كشوفات حسابات العملاء مف خلاؿ بريدىـ 

 الإلكتروني
 موافؽ بشدة 0.473 4.67 0.000

10 
أستطيع اف أتمقى الخدمة التي أريدىا في الوقت الذي 

 يناسبني
 موافؽ بشدة 4670. 4.69 0000.

 موافؽ بشدة 4.65 0000. الكميالمتوسط العاـ 
مف الجدوؿ السابؽ يتضح أف العبارة )علاقات المصرؼ مع عملائو تحسنت بشكؿ 
واضح بعد اعتماد التسويؽ الإلكتروني( وبتقدير عالي جداً، حيث كاف المتوسط الحسابي يساوي 

الإلكتروني، (، تلاىا الفقرة )المصرؼ أصبح أقرب لعملائو بعد تبني العمؿ المصرفي 4.72)
وذلؾ مف خلاؿ متابعتيـ والإجابة عمى تساؤلاتيـ وخمؽ سبؿ الحوار معيـ( بمتوسط حسابي 

(، في حيف كاف أقؿ الفقرات تقديراً ىي الفقرة )تغطية احتياجات العملاء وعرض 4.70)
(، ومف ىذا 4.44المعمومات المطموب إظيارىا لمعملاء عمى مدار الساعة( بمتوسط حسابي )

أف كؿ الآراء حوؿ فقرات ىذا المحور جاءت بالموافقة الشديدة، كما تشير المعطيات يتبيف 
(، مما 4.65( أف المتوسط العاـ للإجابات عالي جداً والمقدر بػ)15الإحصائية في الجدوؿ رقـ )

يدؿ عمي أف العامموف بالمصارؼ قيد البحث موافقوف عمى أف ىناؾ تحسف في علاقات 
 د اعتماد التسويؽ الإلكتروني.المصرؼ مع عملائو بع

( وىي تفوؽ 27.05المحسوبة قد بمغت ) (t-test)بالإضافة إلى ذلؾ فإف قيمة اختبار 
(، وىذا ما يؤكد 0.05( أقؿ مف مستوى المعنوية )0.000الجدولية وبمستوى دلالة ) (tقيمة )

وبيذا  تروني،عمى أف ىناؾ تحسف في علاقات المصرؼ مع عملائو بعد اعتماد التسويؽ الإلك
 . نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ بالفرضة البديمة

(8 تحميؿ الانحدار لدور التسويؽ المصرفي في تخفيض التكاليؼ بالمصارؼ 24جدوؿ رقـ )
 التجارية

 Sigمستوى الدلالة المعنوية  t-test الفرضية الخامسة
يوجد دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف علاقات 

 في ظؿ تفشي جائحة كورونا المصرؼ مع عملائو
27.05 0.000 
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 النتائج والتوصيات8 . 2
  نتائج8ال 2.2

 مف خلاؿ التحميلات والاختبارات السابقة يتضح ما يمي:
تقييـ  أف، و أف ىناؾ دور لمتسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجارية الميبية .1

المردودية المالية لممصرؼ بعد تبني التسويؽ وجود تحسف في العامميف بالمصارؼ التجارية ل
 أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا. كاف مرتفعاً جداً  الإلكتروني

تحسف في الحصة السوقية لممصرؼ بعد استخداـ التسويؽ الإلكتروني في إف ىناؾ  .2
 ، وأف تقييـ العامميف كاف مرتفعاً جداً أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا.المصارؼ

تحسيف في صورة المصرؼ بعد اعتماد قنوات التوزيع الإلكترونية مقارنة أف ىناؾ  .3
انخفاض في التكاليؼ المصرفية بعد استخداـ  ىناؾ ، وكما أوجدت النتائج أفبالمنافسة

 التسويؽ الإلكتروني أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا.
تروني أف ىناؾ تحسف في علاقات المصرؼ مع عملائو بعد اعتماد التسويؽ الإلك .4

 بالمصارؼ التجارية الميبية أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا.
( وجود علاقة قوية وطردية معنوية تامة بيف التسويؽ 4اوضحت نتائج الجدوؿ رقـ ) .5

الالكتروني في الظروؼ الاستثنائية )الأزمات( عمى غرار جائحة كورونا وابعاد الاداء 
ردودية، الحصة التسويقية، صورة المصرؼ، المالي لممصارؼ التجارية والمتمثمة في )الم

 %(.5التكاليؼ، علاقة العملاء(، وىي أقؿ مف مستوى الدلالة )
  توصيات8ال 0.2
ف و في الجانب العممي، فيوصي الباحث توصؿ إليياتي مف خلاؿ الاطلاع عمى النتائج ال  

 في ظؿ ىذه الأزمة بالآتي: 
اتصالات واسعة توفير البنية التحتية التقنية لمتجارة الإلكترونية والتي تتمثؿ في شبكات  .1

مف حيث التغطية والتردد حتي يمكف أف يتـ تقديـ خدمات الإنترنت  وذات فعالية عالية
  بتكمفة منخفضة وفي أسرع وقت.

مشاكؿ التي يعانوف بالتواصؿ أكثر مع العملاء، والعمؿ عمى إيجاد حموؿ سريعة لم الاىتماـ .2
منيا في تعامميـ مع آلات الصراؼ الآلي أو البطاقات المصرفية الإلكترونية أو أية مشاكؿ 

 أخرى، وذلؾ مف خلاؿ توظيؼ طاقـ مختص ليذا الغرض.
نشر ثقافة استخداـ الوسائؿ الإلكترونية لمدفع بيف العملاء، بالإضافة إلى نشر ثقافة  .3

راد والشركات، حيث أنيا الوسيمة الأساسية المستخدمة لنجاح استخداـ الإنترنت بواسطة الأف
 الإعلاـ. بتكثيؼوذلؾ التجارة الإلكترونية، 

الحرص عمى استخداـ التطبيقات المتقدمة للإنترنت، ومتابعة المستجدات وآخر التقنيات  .4
 .الإلكترونيالمستخدمة في مجاؿ التسويؽ 
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ونية والعمؿ عمى التحديث الآني لمبيانات رقابة أكبر عمى عمميات الصيرفة الإلكتر  فرض .5
عند كؿ عممية سحب أو دفع مف أجؿ الحفاظ عمى دقة العمؿ وتعزيز الثقة والأماف عند 

 العميؿ. 
عمى إدارة المصرؼ أف تقوي مركزىا التنافسي بيف المصارؼ الأخرى، وذلؾ باعتمادىا  .6

بتقديـ الخدمات المختمفة عبر  استراتيجية قوية لمتعامؿ الإلكتروني مف خلاؿ قياـ الحكومة
 الوسائؿ الإلكترونية.

عمى إدارة المصارؼ التجارية إنشاء مراكز متخصصة لتدريب وتكويف الموارد البشرية في  .7
التقنيات الآلية، وتدريب الكوادر البشرية العاممة بيا لمرفع وتحسيف مف كفاءتيـ في مجاؿ 

سـ انطباع جيد لممصرؼ، مف خلاؿ عمميـ، والعمؿ عمى كسب ثقة العميؿ المصرفي ور 
 تقديـ خدمات إلكترونية مميزة دقيقة ومتنوعة.

توفير المقومات التشريعية اللازمة لتسييؿ حرية التجارة الإلكترونية، وذلؾ مف خلاؿ إصدار  .8
التشريعات والقوانيف لتنظيـ أعماؿ التجارة الإلكترونية، والرقابة والتقييـ المستمر في أداء 

رفي الإلكتروني عمى التقييـ الموضوعي والمستمر لفاعمية أدواتيا الإلكترونية، العمؿ المص
بالاستعانة بالجيات والكوادر المتخصصة، لمعرفة سلامة أدائيا والوقوؼ عمى الصعوبات 

 التي تواجو عمميا، واتخاذ القرارات والإجراءات المناسبة لمحد منيا.
 المصادر8 قائمة . 3

  الكتب8 2.3
الاختبار النفسي أسسو ومعالجتو (، 2001عمي؛ السامرائي، بدرية عمي ) عثمافاميمف،  .1

 ، مطابع عصر الجماىير، الخمس، ليبيا.الإحصائية
، مكتبة العبيكاف، المبيعات والتسويؽ والتحسيف المتواصؿ(، 2002لياس، أسعد كامؿ )إ .2

 الرياض، المممكة العربية السعودية.
 ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.التسويؽ المصرفي(، 2005، تيسير )العجارمة .3
، دار الفكر الجامعي، إدارة المصارؼ في بيئة العولمة والإنترنت(، 2006طو، طارؽ ) .4

 الإسكندرية، مصر.
، منشورات "5263الدليؿ العممي لمقرر الإحصاء التطبيقي "(، 2005، عماد )نشواف .5

 جامعة القدس المفتوحة، ليبيا. 
 الرسائؿ والدوريات8 0.3
التسويؽ الإلكتروني وأثره عمى (، 2015، عمراف عمي؛ شكشؾ، مصطفى أحمد )أبوخريص .1

 (، زليتف.17(، العدد )2، المجمة الجامعة، المجمد )جودة الخدمات المصرفية
أثر الخداع التسويقي في تكويف الصورة الذىنية لدى الزبائف في ، (2018، طارؽ )الحاج .2

(، 26، مجمة رماح لمبحوث والدراسات، العدد ) المصرفية الفمسطيني سوؽ الخدمات
 الأردف.
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دارة الموارد البشرية الالكترونية بجامعة اـ إدور (، 2021الريشي، احلاـ سعود حميد ) .3
، المجمة الالكترونية الشاممة القرى في تحقيؽ التميز المؤسسي في ظؿ جائحة كورونا

 مايو، فمسطيف.(، 37متعددة التخصصات، العدد )
أثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا الزبائف في قطاع (، 2016، نور محمد وليد )الصباغ .4

 رسالة ماجستير منشورة، سوريا، الجامعة الافتراضية السورية، كمية الأعماؿ.، الاتصالات
دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء (، 2015، عدالة؛ كريمة، جلاـ )العجاؿ .5

 (، الجزائر.3(، العدد )3، مجمة المالية والأسواؽ، المجمد )جارية الجزائريةالمصارؼ الت
( وأثرىا COVID-19جائحة كورونا )(، 2020الفرا، عبد الشكور عبد الرحمف موسى ) .6

عمى كفاءة الأداء المالي لشركات الاتصالات المساىمة السعودية المدرجة في سوؽ الأسيـ 
 (، سبتمبر، جدة.28شاممة متعددة التخصصات، العدد )، المجمة الالكترونية الالسعودي

دور التسويؽ في انتشار خدمات الصيرفة الإلكترونية (، 2016، كماؿ محمد حامد )الفكي  .7
(، المممكة 2(، العدد )13، مجمة الدراسات التجارية المعاصرة، المجمد )بالمممكة السعودية
 العربية السعودية.

واقع استخداـ التسويؽ الإلكتروني لدى المصارؼ (، 2009، رند عمراف مصطفى )الأسطؿ .8
 ، رسالة ماجستير منشورة، غزة، الجامعة الإسلامية، كمية التجارة.العاممة في قطاع غزة

تأثير التسويؽ الإلكتروني عمى (، 2020، عبد العزيز مجعد فارغ "وآخروف" )المطيري .9
، مجمة البحوث المالية والتجارية، المجمد تجارية الكويتيةتحسيف جودة الخدمة بالمصارؼ ال

 (، مصر.4(، العدد )4)
، مجمة الباحث التسويؽ المصرفي في الجزائر(، 2015، مسيخ؛ لخضاري، صالح )أيوب .10

 (، الجزائر.4(، العدد )3الاقتصادي، المجمد )
يف أداء دور التسويؽ الإلكتروني في تحس(، 2020بف يوسؼ، خمؼ الله "وآخروف" ) .11

 (، الجزائر.2(، العدد )7، المجمد )الإنسانية، مجمة العموـ المصارؼ في الجزائر
دور التسويؽ الرقمي في تحسيف (، 2020، بممبروؾ وليد؛ عمر الياشمي مولاي )توفيؽ .12

 -رسالة ماجستير منشورة، الجزائر، جامعة العقيد أحمد دراية، الأداء المالي بالمؤسسة
 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. أدرار، كمية العموـ

مساىمة المدونات الالكترونية في تنمية الموارد (، 2021حجاؿ، سعيد؛ ونوغي، نبيؿ ) .13
، مجمة التمويؿ والاستثمار والتنمية (COVID-19البشرية أثناء أزمة تفشي جائحة كورونا )

 (، الجزائر.1(، العدد )6المستدامة، المجمد )
، مجمة نجاعة الطرؽ الحديثة لمتسويؽ في القطاع المصرفي(، 2016، مراد )حطاب .14

 (، الجزائر.16(، العدد )16الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، المجمد )
، رسالة التجارة الإلكترونية في ظؿ الاقتصاديات الرقمية(، 2003، مايسة أسعد )خلاؼ .15

 عربية السعودية، جامعة الممؾ عبد العزيز، الرياض.ماجستير منشورة، فمسطيف، المممكة ال
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دور نظاـ الاستخبارات التسويقية في تطوير تنافسية ، (2018نوري، منير )، فيصؿ؛ دلاؿ .16
 (، الأردف.26، مجمة رماح لمبحوث والدراسات، العدد )المؤسسة مف خلاؿ أبعاد الجودة

خدمات المصرفية الالكترونية أثر توفير ال(، 2021رحابي، الصديؽ؛ خوجة، ىشاـ طراد ) .17
، مجمة الاصيؿ -حالة تفشي جائحة كورونا –في ظؿ الأزمات عمى زيادة تنافسية البنوؾ 

 (، الجزائر.1(، العدد )5لمبحوث الاقتصادية والادارية، المجمد )
رسالة ماجستير ، التسويؽ الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر(، 2015، مناؿ )سماحي .18

 ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.2زائر، جامعة وىراف منشورة،، الج
، مجمة رماح لمبحوث درجة 360التسويؽ والزبوف ، (2018، درماف سميماف )صادؽ .19

 (، الأردف.26والدراسات، العدد )
أثر التسويؽ الإلكتروني لمخدمات المصرفية (، 2011عبد الرحيـ، محمد نبيؿ محمد ) .20

رسالة ماجستير منشورة، الأردف، جامعة ، الياتؼ النقاؿ في تحقيؽ رضا العملاءبواسطة 
 الشرؽ الأوسط، كمية الأعماؿ.

مساىمة الإدارة الإلكترونية في تطوير (، 2011الناصر، موسى؛ قريشي، محمد ) عبد .21
 (، الجزائر.9، مجمة الباحث، العدد )العمؿ الإداري بمؤسسات التعميـ العالي

التسويؽ الإلكتروني في تطوير الخدمات المصرفية لممصارؼ (، دور 2015)، أحمد عماف .22
رسالة ماجستير منشورة، الجزائر، جامعة الشييد حمو لخضر بالوادي، كمية العموـ ، التجارية

 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
ية دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف أداء المصارؼ التجار (، 2014، جلاـ )كريمة .23

مستغانـ، كمية  -رسالة ماجستير منشورة، الجزائر، جامعة عبد الحميد بف باديس، الجزائرية
 العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير.

علاقة الترويج الإلكتروني بالحصة السوقية لدى (، 2011، مجيد مصطفى )منصور .24
( 1(، العدد )13غزة، المجمد )، مجمة جامعة الأزىر بالمصارؼ في شماؿ الضفة الغربية

B.غزة ، 
دور الصيرفة الإلكترونية في تحسيف الأداء في المصارؼ (، 2016، منصؼ )نزار .25

رسالة ماجستير منشورة، الجزائر، جامعة أـ البواقي، كمية العموـ الاقتصادية ، التجارية
 والتجارية وعموـ التسيير.

رسالة ، تسويؽ الخدمات المصرفية دور سياسة الترويج في(، 2009، رجـ )الديف نور .26
سكيكدة، كمية العموـ الاقتصادية  -1955أوت  20ماجستير منشورة، الجزائر، جامعة 

 والتجارية وعموـ التسيير.
واقع استخداـ التسويؽ الإلكتروني لدى (، 2011، رشدى؛ الأسطؿ، رند عمراف )وادي .27

 (، غزة.2(، العدد )13، المجمد )، مجمة جامعة الأزىر بغزةالمصارؼ العاممة في قطاع غزة
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 المؤتمرات والندوات العممية8 1.3
التسويؽ المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية لممصارؼ (، 2007، شاكر تركي )إسماعيؿ .1

، ورقة عممية مقدمة بالمؤتمر العممي الخامس، بعنواف نحو مناخ استثماري وأعماؿ الأردنية
 -4مصرفية إلكترونية، الأردف، جامعة فيلادلفيا، كمية العموـ الإدارية والمالية، خلاؿ الفترة 

 تموز.  5
التجارة الإلكترونية في الدوؿ الإسلامية الواقع التحديات (، 2005، يوسؼ عابد )العبدلي .2

، مكة المممكة العربية السعودية ، المؤتمر العممي العالمي الثالث للاقتصاد الإسلامي،لآماؿا
 المكرمة.

التسويؽ الإلكتروني وأثره عمى جودة الخدمات (، 2002، جودة؛ شفيؽ، محفوظ )حداد .3
، بحث منشور عمى موقع مركز أبحاث فقو المعامؿ الإسلامية، المصرفية

nks.htmba\figh\www.kantakji.org 
"واقع رأس الماؿ البشري في المصرؼ التجاري الوطني مف (، 2017، وائؿ محمد )جبريؿ .4

، ورقة عممية مقدمة بالمؤتمر وجية نظر الموظفيف بالإدارة العامة في مدينة البيضاء"
الدولي الأوؿ، بعنواف: السياسات الاقتصادية ومستقبؿ التنمية المستدامة في ليبيا، الخمس، 

 ديسمبر. 13 -11مرقب، كمية الاقتصاد والتجارة، خلاؿ الفترة جامعة ال
 شبكة الانترنت8 2.3
تطوير الرقمنة في الجزائر كآلية لمرحمة ما بعد جائحة كورونا (، 2020. بشاري، سممى )1
(19-COVID).الجزائر ،www.ajol.info   
ظؿ جائحة كورونا أثر أبعاد المرونة التسويقية في (، 2020. خاطر، سامح أحمد فتحي )2

. عمى سموكيات مواطنة العميؿ: الدور الوسيط لمصورة الذىنية لممنظمة
www.caf.journals.ekb.eg  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ـ0202 نوفمبر 11-09الموافؽ                           والتجارة    الاقتصادلكمية  الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021               مستقبؿ الاقتصاديات العربية في ظؿ انتشار الأوبئة والجوائح الصحية

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               879 

The Role of Electronic Marketing in Improving the Performance of 

Libyan Commercial Banks in the Shadow of Coronavirus Pandemic 

(An Applied Study of Employees of Commercial Banks in Alkhoms City) 

 

Samira Husen Mustafa Osela 
Faculity of Economics and Commerce/   Elmergib University 

libyaw222@gmail.com 

Noury Mohammed Esweisy 
Faculity of Economics and Commerce/   Elmergib University 

 n.swisi66@gmail.com  

Dr. Abdarrhman Bashir Melad 
Faculity of Economics and Commerce/   Elmergib University 

abdumelad@elmergib.edu.ly 

 

 

Abstract: 

This research has aimed to ascertain the role of electronic marketing in improving the 

performance of Libyan commercial banks. The descriptive analytical methodology 

has been employed by a comprehensive survey of the research community which has 

included (64) employees of commercial banks operating in Alkhoms city which are: 

Alwhda Bank and Sahara Bank. Out of them, (55) have responded by a percentage of 

(85%). The statistical software, SPSS, was used. The research has concluded some 

results, most important of which that there is a relationship of statistical significance 

between electronic marketing of banking services and the performance of 

commercial banks considered. 

Keywords: Electronic marketing, performance of banks and electronic services.   

mailto:libyaw222@gmail.com
mailto:AHLa1981@yahoo.com
mailto:abdumelad@elmergib.edu.ly

