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 الشكر والتقدير 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 .الحمد لله الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا الله 

فالحمددددد والشددددكر الله عددددز وجددددل علددددى تنددددويرا للطريدددد  المسددددت يم  ومنحنددددا ال ددددوة 

والصددددبر والإرادة لتحصدددديل العلددددم  فلددددولا فضددددلى ونعمتددددى مددددا وصددددلنا إلددددى أسددددمى 

العدددالمين  ونشددددكرا علددددى توفي دددى لنددددا برحمتددددى  يددددعربم امدددال العلددددم فعدمهدددا نعمددددة 

 الواسعة وقدرتى العظيمة

 

وسددددلم لامددددن لا يشددددكر الندددداس لا يشددددكر الله.لا ومددددن بدددداب قولددددى صددددلى الله عليددددى 

وانطلاقدددددا مدددددن العرفدددددان بالجميدددددل فاندددددى لا يسدددددعنا إلا أن نت ددددددم بالشدددددكر الجزيدددددل 

والامتنددددان العظدددديم إلددددى امسددددتاذة لامنددددى مصددددطفى العشددددري لاالتددددي أشددددرفل علددددى 

انجدددداز هددددذا المددددذكرة والتددددي لددددم تبخددددل علينددددا بارشدددداداتها ونصددددائحها وتوجيهاتهددددا 

 .ال يمة  فلها منا كل الثناء والت دير

 

كمدددا نوجدددى شدددكرنا أيضدددا إلدددى كدددل مدددن قددددم لندددا يدددد المسددداعدة مدددن قريدددب أو مدددن 

بعيدددد  كمدددا لا ننسدددى جميدددك الاسددداتذة الكدددرام الدددذين تتلمدددذنا علدددى أيدددديهم طيلدددة فتدددرة 

الدراسددددة  كددددذلب نت دددددم بجزيددددل الشددددكر إلددددى جميددددك مددددن سدددداعدنا فددددي انجدددداز هددددذا 

 المذكرة
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 الإهداء 
 

الحمددددد لله ذي الجددددلال الددددذي عددددن الإدراب كنددددى ع ددددول العددددارفين  والكمددددال الددددذي 

قصددددل عدددن إحصددداء ثناندددى السدددنة الواصدددفين  وال ددددرة التدددي وجلدددل مدددن رهبتهدددا 

 قلوب الخائفين 

والعظمدددة التدددي عندددل لعزتهدددا وجدددوا الطدددائعين والعددداكفين  والعلدددم الدددذي لدددم يدركدددى 

احدددددد مدددددن العدددددالمين  وأرسدددددل الرسدددددل مبشدددددرين ومندددددذرين  رحمدددددة للعدددددالمين  

اللهددددم علددددى محمددددد  والتسددددليم  وصددددلوحددددتمهم بنبينددددا محمددددد عليددددى أزكددددى الصددددلاة 

  وعلى الى وأصحابى ومن ولاا إلى يوم الدين المرسلين نبي  

إلدددى مدددن فتحدددل أبدددواب الجندددة لهدددا  قدددرة عيندددي ونبدددك حنددداني  أ لدددى مدددا أملدددب فدددي 

 الوجود لاأميلا أطال الله في عمرها. إلى بحر الحب والعطاء 

مدددن كدددان سدددندي  وسددداعدني ضدددد نوائدددب الددددهر  وفدددت  أمدددامي كدددل النجدددا  والث دددة 

 ما املب في الوجود لاأبيلا أطال الله في عمرا أ لى

 

 نهدي هذا العمل المتواضك إلى كل العائلة الكريمة

عددددائلتي وإلددددى كددددل امصدددددقاء والددددزملاء سددددواء فددددي الدراسددددة أو فددددي العمددددل وكددددل 

ثمددددرة جهدددددي أسددددعل الله أن يجعلددددى مددددن سدددداعدني علددددى انجدددداز هددددذا العمددددل أهدددددي 

  نورا بين يدي يوم ي وم الحساب
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 مستخلص الدراسة
 

تعتبر الدراسة الحالية محاولة لفهم أثر التسوي  الإلكتروني على امداء التسوي ي لبنب الراجحي في حي الصفا بمدينة  

نتيجة   الحديث  العصر  في  الإلكتروني  التسوي   أهمية  تزايدل  وتنافسية  جدة. حيث  السريعة  التكنولوجية  للتطورال 

 السوق. 

هذه الدراسة إلى تحليل تأثير استراتيجيات التسويق الإلكتروني على الأداء التسويقي لبنك الراجحي،   : تهدفالهدف

 وتحديد الفجوات النظرية والتطبيقية في هذا السياق. 

 

تم استخدام منهجية بحث تعتمد على جمع البيانات الكمية والنوعية من خلال استبيانات موجهة للعملاء   المنهجية:

 والموظفين، بالإضافة إلى تحليل النتائج باستخدام أساليب إحصائية ملائمة. 

 

أظهرت النتائج أن هناك علاقة معنوية إيجابية بين التسويق الإلكتروني والأداء التسويقي، حيث ساهمت    النتائج:

 استراتيجيات التسويق الإلكتروني في تحسين رضا العملاء وزيادة الحصة السوقية للبنك. 

 

تساهم هذه الدراسة في توسيع القاعدة المعرفية حول تأثير التسويق الإلكتروني في المؤسسات   العلمية:الإضافة  

التسويقي. المالية، وتقديم إطار نظري يسهم في فهم العوامل المؤثرة في الأداء    

 

تقدم الدراسة توصيات عملية لبنك الراجحي لتحسين فعالية استراتيجيات التسويق الإلكتروني، مما  العملية:الإضافة  

 يساعد في تعزيز الأداء التسويقي وزيادة رضاء العملاء

 

يمكن أن تسُتخدم نتائج هذه الدراسة كأساس لتطوير استراتيجيات تسويق إلكتروني أكثر فعالية    التطبيقات والأهمية:

 عام. في المؤسسات المالية الأخرى، مما يساهم في تحسين الأداء التسويقي بشكل 

 

 التسويق الإلكتروني، الأداء التسويقي، استراتيجيات التسويق، رضا العملاء.   :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

The current study is an attempt to understand the impact of e-marketing on the marketing 

performance of Al Rajhi Bank in Al-Safa District, Jeddah. The importance of e-marketing has 

increased in the modern era due to rapid technological advancements and market 

competitiveness. 

 

Objective: This study aims to analyze the effect of e-marketing strategies on the marketing 

performance of Al Rajhi Bank, identifying theoretical and practical gaps in this context. 

 

Methodology: A research methodology was employed that relies on collecting both quantitative 

and qualitative data through surveys directed at customers and employees, along with analyzing 

the results using appropriate statistical methods 

 

Results: The findings revealed a significant positive relationship between e-marketing and 

marketing performance, indicating that e-marketing strategies contributed to improving customer 

satisfaction and increasing the bank's market share. 

 

Scientific Contribution: This study contributes to expanding the knowledge base regarding the 

impact of e-marketing in financial institutions, providing a theoretical framework that helps in 

understanding the factors influencing marketing performance. 

 

Practical Contribution: The study offers practical recommendations for Al Rajhi Bank to 

enhance the effectiveness of its e-marketing strategies, thereby improving marketing 

performance and increasing customer satisfaction. 

 

Scientific Applications: The results of this study can serve as a foundation for developing more 

effective e-marketing strategies in other financial institutions, contributing to overall 

improvements in marketing performance. 

 

Keywords: E-marketing, marketing performance, marketing strategies, customer satisfaction. 
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 المقدمة:  .1.1

 

شتى   وفي  العالمي  الصعيد  على  للتكنولوجيا  المتسارعة  التطورال  ظل  على  في  لزاما  أصب   المجالال  

المؤسسال مواكبة هذا التطورال خاصة المؤسسال المصرفية. وهذا راجك لحدة المنافسة وتزايدها ودور  

 التسوي  الالكتروني فيها بمختلف ابعادا )بوجملين(.  

حيث يعد التسوي  الإلكتروني يمثل أحد المفاهيم امساسية في العصر الحالي  حيث نج  خلال السنوال ال ليلة  

الماضية في تح ي  قفزة نوعية في الجهود التسوي ية وامعمال بمختلف أنواعها. يتجاوب التسوي  الإلكتروني  

والمجت التكنولوجيا  في  المتسارعة  والتغيرال  العصر  تطورال  في  مك  مهماً  محوراً  يجعلى  مما  معال  

 .( 2022استراتيجيال امعمال الحديثة )بن الشيخ نرجس & مريمد مالب  

المعلومال   تكنولوجيا  مجال  في  الت نيال  أحدث  تبني  في  العالمية  المصارف  بدأل  السياق   هذا  وفي 

مجموعة   استخدام  عبر  المصارف  هذا  تنافسل  والتسوي ية.  المصرفية  ت ديم خدماتها  لتعزيز  والاتصالال  

ال المصرفية بفعالية عالية  متنوعة من امدوال والوسائل التكنولوجية الحديثة  التي تساعدها في تنفيذ العملي

 وتعزيز أنشطتها التسوي ية بطرق مبتكرة وفعّالة )الدكتورة ناريمان & الباحث نزار(.  

يعد هذا المجال محور اهتمام العديد من الدراسال البحثية التي تسعى إلى فهم أثر التسوي  الإلكتروني على  

أداء الشركال التسوي ي. تتنوع هذا الدراسال في استخدامها للمنهجيال والنتائج المتوصل إليها  إلا أن هناب  

ال والتحليلال. ن ص في الدراسال التي تحدد  فجوال بحثية تحتاج إلى استكمالها وتفصيلها بمزيد من الدراس

تعثير   كيفية  وفهم  العملاء  لدى  والوفاء  الرضا  مستوى  على  الإلكتروني  التسوي   استراتيجيال  تعثير  كيفية 

منصال التواصل الاجتماعي على قرارال الشراء وسلوب المستهلكين يمثل جزءاً كبيراً من الفجوال البحثية  

 .احث نزار()الدكتورة ناريمان & الب

وقد بدأل المصارف في العالم تتساب  من أجل ت ديم خدماتها المصرفية بعحدث ما توصلل إليى تكنولوجيا  

العمليال   تنفيذ  في  الحديثة  التكنولوجيا  ووسائل  أدوال  مختلف  باستخدام  وذلب  والاتصالال   المعلومال 

جال العمل المصرفي سيساعد  المصرفية وامنشطة التسوي ية. ونجد بعن استخدام التسوي  الإلكتروني في م

منها وامجنبية.   المحلية  المصارف  بين  ال ائمة  المنافسة  لشدة  التسوي ي نظراً  أدائها  تعزيز  المصارف على 

المنتجال   طبيعة  أن  إذ  الاستراتيجية   توجهاتها  على  التركيز  إلى  المصرفية  بالمؤسسال  أدى  الذي  اممر 

هلب وزيادة قدرتى في الحصول على عدد كبير من المعلومال  والخدمال التي ت دمها المصارف ووعي المست
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حول البدائل المتوفرة زاد من أهمية تطبي  مثل هذا التوجهال الاستراتيجية لتحسين أدائها ولضمان ب ائها في  

ظل المنافسة الحادة التي يشهدها ال طاع المصرفي. إذ أن المصارف ت وم بتطوير منتجاتها وت ديم خدمال  

حصتها السوقية وتحسين أدائها للحفاظ على    جديدة لتلبية حاجال ور بال الزبائن المستمرة  بما في ذلب زيادة

 .(2016زبائنها واست طاب وجذب زبائن جدد )بوعامر عائشة   

من خلال هذا الدراسة نود معرفة والتطرق إلى أثر التسوي  الإلكتروني بمختلف أبعادا على امداء التسوي ي  

للمصارف الجزائرية. تهدف هذا الدراسة إلى تحليل تعثيرال استراتيجيال التسوي  الإلكتروني على العمليال  

بسكرة. بالإضافة إلى ذلب  ستسلط الدراسة  المصرفية وامداء التسوي ي للبنوب المتواجدة على مستوى ولاية 

الضوء على امدوال والت نيال المستخدمة في التسوي  الإلكتروني ومدى فعاليتها في تح ي  امهداف التسوي ية  

للمصارف الجزائرية. كما ستتناول الدراسة التحديال والفرص التي تواجى هذا المصارف في تبني وتطبي   

 .لكتروني في ظل التغيرال التكنولوجية المستمرة استراتيجيال التسوي  الإ

من المهم أيضاً فهم الدور الذي تلعبى منصال التواصل الاجتماعي في تشكيل استراتيجيال التسوي  الإلكتروني  

للمصارف. توفر هذا المنصال فرصًا هائلة للتفاعل مك العملاء وبناء علاقال طويلة اممد معهم من خلال  

المصارف تحديال كبيرة في    ت ديم محتوى مخصص وعروض تسوي ية موجهة. على الر م من ذلب  تواجى 

إدارة هذا العلاقال وضمان خصوصية وأمان البيانال الشخصية للعملاء. لذلب  يجب على المصارف تطوير  

 .استراتيجيال شاملة تتضمن جوانب التسوي  الإلكتروني كافة لضمان تح ي  امداء اممثل 

كما يتطلب النجا  في التسوي  الإلكتروني تبني نهج يعتمد على التحليل الدقي  للبيانال وفهم السلوب الشرائي  

للعملاء. باستخدام ت نيال تحليل البيانال المت دمة  يمكن للمصارف تحديد احتياجال العملاء وتوقك اتجاهال  

بتكرة تتماشى مك هذا الاحتياجال. بالإضافة إلى  السوق المست بلية  مما يساعدها في ت ديم منتجال وخدمال م

ذلب  يمكن لاستخدام الذكاء الاصطناعي وت نيال التعلم الآلي تحسين تجربة العملاء من خلال ت ديم توصيال  

 .مخصصة وتبسيط العمليال المصرفية

في الختام  يعد التسوي  الإلكتروني أداة حيوية لتعزيز امداء التسوي ي للمصارف في العصر الرقمي. يتطلب  

يركز على   الت ليدية وتبني نهج  التسوي   استراتيجيال  التكنولوجيا مك  تكامل  المجال  النجا  في هذا  تح ي  

لنمو المستدام للمصارف في بيئة تنافسية  العميل  مما يضمن تلبية توقعال العملاء وتعزيز الولاء وتح ي  ا

 .متزايدة التع يد 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

يعتبر التسوي  الإلكتروني أحد العوامل الحيوية في العصر الحديث  حيث يعزز من قدرة الشركال  

مبتكرة   بطرق  واسك  إلى جمهور  الوصول  الاستثمارال   الر   وفعالة علىوالمؤسسال على  م من 

الكبيرة في التسوي  الإلكتروني  لا يزال هناب حاجة لفهم أعم  لكيفية تعثير هذا الاستراتيجيال على  

امداء التسوي ي للبنب. لذا  يهدف هذا البحث إلى دراسة تعثير التسوي  الإلكتروني على امداء التسوي ي  

 هذا المجال.  لبنب الراجحي  مك التركيز على تحديد الفجوال النظرية والتطبي ية في 

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

بالر م من وجود العديد من الدراسال حول تعثير التسوي  الإلكتروني على امداء التسوي ي  فان معظمها  

يركز على امسواق العالمية  مك ندرة في امبحاث التي تتناول هذا الموضوع في السياق السعودي  خاصة  

بنب الراجحي. بالإضافة إلى ذلب  تتطور ت نيال واستراتيجيال التسوي  الإلكتروني  في المؤسسال المالية مثل  

بسرعة  مما يستدعي تحديثاً مستمرًا للأبحاث لمواكبة هذا التغيرال وت ديم فهم دقي  لتعثيرها. كما أن هناب  

ماعي على امداء  ن صًا في الدراسال التي تستكشف تكامل مختلف قنوال التسوي  الإلكتروني وتعثيرها الج

 التسوي ي. 

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

التسوي    استراتيجيال  فعالية  ل ياس  محددة  ومؤشرال  أدوال  إلى  الراجحي  بنب  مثل  المؤسسال  تحتاج 

الإلكتروني وتعثيرها الفعلي على امداء التسوي ي. وعلى الر م من توفر كميال كبيرة من بيانال العملاء  لا  

تطبي  يزال   يتطلب  كما  للتنفيذ.  قابلة  فعّال لاستخلاص رؤى  بشكل  البيانال  هذا  تحليل  في  يكمن    التحدي 

على   التغلب  إلى  بالإضافة  المؤسسة   داخل  امقسام  مختلف  بين  تكاملًا  الإلكتروني  التسوي   استراتيجيال 

 التحديال الت نية المرتبطة بعنظمة تكنولوجيا المعلومال. 

ان    :يالرئيس البحث    سؤال يمكن  بنب    يعثركيف  على  بالتطبي   التسوي ي  الاداء  الالكتروني على  التسوي  

 في حي الصفا بمدينة جدة  الراجحي
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 أهمية الدراسة .1.3

أدى التطور التكنولوجي السريك إلى تغيير جذري في كيفية تفاعل الشركال مك عملائها وترويج منتجاتها  

المؤسسال المالية في المملكة العربية السعودية التي تسعى للاستفادة  وخدماتها. يعد بنب الراجحي من أبرز  

 من هذا التطورال لتعزيز أدائها التسوي ي وزيادة حصتها السوقية. 

 

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

تكمن امهمية النظرية لهذا البحث في تسليط الضوء على مفهوم التسوي  الإلكتروني وفهم تعثيرا على امداء  

التسوي ي. يساعد هذا البحث في توسيك قاعدة المعرفة حول استراتيجيال التسوي  الإلكتروني وكيفية تعثيرها  

على مؤشرال امداء التسوي ي المختلفة. كما يساهم في ت ديم إطار نظري يمكن للباحثين والمهتمين بالمجال  

 .الاستفادة منى في دراسال مست بلية

 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

أدائى   الراجحي حول كيفية تحسين  لبنب  ت ديم توصيال عملية  إلى  البحث  التطبي ية  يهدف هذا  الناحية  من 

التسوي ي من خلال استخدام أدوال واستراتيجيال التسوي  الإلكتروني بشكل فعال. يمكن أن تساعد النتائج  

مما يؤدي إلى تحسين مستوى الخدمة    في تطوير سياسال تسوي ية مبتكرة وزيادة الكفاءة في استهداف العملاء 

 وتعزيز رضا العملاء وزيادة الربحية. 
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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

كيف يأثر التسويق الالكتروني على الأداء التسويقي بالتطبيق على بنك الراجحي بالسعودية    سؤال الرئيسي: 

 في جدة؟ 

 كيف يؤثر تنوع المنتجال الالكترونية على أداء التسوي  لبنب الراجحي؟  :1السؤال الفرعي 

لبنب    ىما مد   : 2السؤال الفرعي   التسوي ي  التسعير الالكتروني على استجابة السوق وتحسين امداء  تعثير 

 الراجحي؟ 

كيف يؤثر التوزيك الالكتروني على الوصول الى شرائ  جديدة من العملاء وتحسين امداء    :3السؤال الفرعي  

 التسوي ي لبنب الراجحي؟ 

 

 

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

دراس الرئيسي:  التسويقي  ةالهدف  الأداء  على  الالكتروني  التسويق  الراجحي    تأثير  بنك  على  بالتطبيق 

 . بالسعودية في جدة 

 دراسة تأثير تنوع المنتجات الالكترونية على أداء التسويق لبنك الراجحي  :1الهدف الفرعي 

تقييم تأثير التسعير الالكتروني على استجابة السوق وتحسين الأداء التسويقي لبنك    :2الهدف الفرعي 

 الراجحي

التحقق من تأثير التوزيع الالكتروني على الوصول الى شرائح جديدة من العملاء وتحسين   :3الهدف الفرعي 

 الأداء التسويقي لبنك الراجحي
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

 التسويقي التسويق الالكتروني والأداء  نالفرضية الأساسية: توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية ما بي

 توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين المنتج الالكتروني والأداء التسويقي   :1الفرضية الفرعية 

بين التسعير الالكتروني والأداء توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية   : 2الفرضية الفرعية 

 التسويقي 

بين التوزيع الالكتروني والأداء توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية   : 3الفرضية الفرعية 

 التسويقي 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (:نموذج البحث)من اعداد الطالبة(1شكل)ال

 

 يوض  الشكل التالي العلاقة بين متغيرال البحث وفرضيال البحث كما يلي 

 التسويق الالكتروني 

 المنتج الالكتروني  • الأداء التسويقي 

  الالكترونيالتسعير  •

 التوزيك الالكتروني  •
H1,Ha,Hb,Hc 
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 

مكان الدراسة الميدانية لأثر التسويق الإلكتروني على الأداء التسويقي لتطبيق بنك الراجحي في جدة، السعودية، 

العلاقة بين استخدام التسويق الإلكتروني وتحقيق الأداء التسويقي المطلوب. يحمل أهمية كبيرة في فهم وتحليل 

 :إليك أهمية مكان الدراسة الميدانية في هذا السياق

العملي: .1 والتطبيق  للباحثين    الواقعية  يمكن  الفعلي،  العمل  مكان  في  الميدانية  الدراسة  إجراء  خلال  من 

الحصول على نتائج أكثر واقعية وتطبيقية. يمكنهم دراسة التحديات والفرص التي يواجهها بنك الراجحي في 

 ( 2020)لعباشي،واخروان، .جدة وتطبيق استراتيجيات التسويق الإلكتروني على أرض الواقع

عند إجراء الدراسة الميدانية في مكان محدد مثل جدة، يمكن للباحثين فهم السوق المحلي   فهم السوق المحلي: .2

وتحديد احتياجاته ومتطلباته بشكل أفضل. يمكنهم تحديد العوامل الثقافية والاجتماعية والاقتصادية التي تؤثر  

 .على استخدام التسويق الإلكتروني وأداء بنك الراجحي في هذا السوق المحدد 

البيانات الأولية: .3 البيانات الأولية المباشرة من المستخدمين   جمع  يمكن للدراسة الميدانية أن تسمح بجمع 

المستخدمين وردود فعلهم  للباحثين فهم تجارب  يتيح  الراجحي في جدة. هذا  بنك  لتطبيق  الحقيقيين  والعملاء 

 .قيواستجابتهم للتسويق الإلكتروني المستخدم في التطبيق وتحليل تأثيرها على الأداء التسوي 

العملاء: .4 مع  المباشر  العملاء   التفاعل  مع  مباشرة  التفاعل  للباحثين  يمكن  الميدانية،  الدراسة  خلال  من 

والمستخدمين والحصول على ردود فعلهم وآرائهم المباشرة بشأن التسويق الإلكتروني. يمكنهم استطلاع رأي  

 .العملاء ومعرفة مدى رضاهم ومشاكلهم المحتملة واقتراحاتهم لتحسين الأداء التسويقي

المعيقة: .5 والعوامل  الناجحة  العوامل  العوامل   تحديد  تحديد  للباحثين  يمكن  الميدانية،  الدراسة  خلال  من 

الرئيسية التي تؤثر على الأداء التسويقي لتطبيق بنك الراجحي في جدة عنما يتعلق بالتسويق الإلكتروني. يمكنهم  

ن  تحديد العوامل الناجحة التي تسهم في تحقيق نجاح التسويق الإلكتروني وتعزيز الأداء التسويقي، فضلاً ع 

 (2020)منصور & احلام، .تحديد العوامل المعيقة التي يجب التركيز عليها ومعالجتها

باختصار، يعتبر مكان الدراسة الميدانية في جدة، السعودية، لأثر التسويق الإلكتروني على الأداء التسويقي 

لتطبيق بنك الراجحي أمرًا ضرورياً للتمكن من فهم التحديات والفرص المحلية، وتحليل تجربة المستخدمين  

عد في توجيه الجهود التسويقية وتحسين الأداء  واستجابتهم، وتحديد العوامل الناجحة والعوامل المعيقة. هذا يسا 

 ( Iddris & Ibrahim 2015)التسويقي لتطبيق بنك الراجحي وتحقيق النجاح والتميز في سوق جدة
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 مخطط المشروع   .1.9
 

 

 

 

 

 

 

 

م دمة:الفصل الاول

الاطار النظري:الفصل الثاني

منهجية البحث:الفصل الثالث

ائيالتحليل الاحص: الفصل الرابك

ج مناقشة النتائ: الفصل الخامس
والخاتمة
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

أحد   الإلكتروني  التسوي   الإنترنل  أصب   لشبكة  الواسك  والانتشار  المتسارع  التكنولوجي  التطور  في ظل 

التسوي    يلعب  الحديث.  للتسوي   امساسية  التسوي ية  الركائز  امهداف  تح ي   في  دورًا متزايدًا  الإلكتروني 

للمؤسسال من خلال استخدام قنوال مبتكرة للتواصل والتفاعل مك العملاء. يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر  

التسوي  الإلكتروني على امداء التسوي ي للمؤسسال وتحديد أبعاد التسوي  الإلكتروني المؤثرة على امداء  

 )بوجملين( التسوي ي

وامداء   الإلكتروني  التسوي   بين  العلاقة  في  المؤثرة  المتغيرال  استكشاف  في  امدبيال  مراجعة  تساعد 

التسوي ي  وتحليل طبيعة هذا العلاقال. وهذا بدورا يساعد على تطوير الإطار المفاهيمي للدراسة وتحديد  

وبشكل عام  تعُد مراجعة امدبيال خطوة أساسية في البحث العلمي؛ إذ   المنهجية وامدوال البحثية المناسبة. 

ى ومنهجي.   تمُكن الباحث من إرساء امساس النظري للدراسة وتصميمها بشكل موجَّ

في السنوال امخيرة  شهد مجال التسوي  تطورال هائلة بفضل الت دم التكنولوجي وانتشار استخدام الإنترنل  

والوسائل الرقمية. ظهر ما يعُرف بالتسوي  الإلكتروني كعداة فعالة لتعزيز امداء التسوي ي للمنظمال. يتمثل  

لذي يشمل مجموعة من الوسائل كمواقك الويب  المتغير المست ل في هذا الدراسة في التسوي  الإلكتروني  وا

والتسوي  عبر البريد الإلكتروني ومنصال التواصل الاجتماعي ومحركال البحث والإعلانال الرقمية. كما  

والتخصيص   المستمر  والتواصل  العملاء  احتياجال  على  التركيز  الإلكتروني  التسوي   استراتيجيال  تشمل 

  .وقياس امداء

أما المتغير التابك فيتمثل في امداء التسوي ي للمنظمة  والذي يمكن قياسى من خلال مؤشرال مثل الحصة  

 ( Kotler & Armstrong 2018السوقية والمبيعال والربحية ورضا العملاء والولاء للعلامة التجارية. ) 

 

 مفهوم التسويق الالكتروني:  .2.2
 

بيئة   المشترب من منافك مشتركة ضمن  التبادل  بين المؤسسة والمستهلب من أجل تح ي   التفاعل  إدارة  هو 

افتراضية  وهو عملية الاستخدام والتطوير الفعال وف  رؤية رقمية وكفاءة للموارد التسوي ية الرقمية وامدوال  

 ( 168،155    صفحة  2014كتروني )وهيبة  المتاحة على الانترنل من أجل تح ي  ميزة تنافسية في السوق الال
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كما يعتبر التسوي  الالكتروني مزيجا من تكنولوجيا الاتصالال الحديثة والمبادئ الت ليدية التي عادة ما يطب ها  

 (belyh, 2020) .المسوقين 

للتسوي  ف د عرفتى على أنى وظيفة تنظيمية يتمثل بمجموعة من العمليال التي تحدد  أما الجمعية اممريكية  

 لخل  الاتصال وتسليم ال يمة الى الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي تح   المنافك وامهداف 

)الصميدعي    الالكترونية.  والوسائل  امدوال  خلال  من  تتم  والتي  الحصص  وأصحاب  للمنظمة 

 (2021واخروان 

ومك ذلب لايزال التسوي  الالكتروني موضوعا جدليا حيث لم تتوصل مختلف النظريال الى مفهوم موحد   

ومما لا شب فيى أن التسوي  الالكتروني يعتمد أساسا على التوفي  بين مصلحة المنظمة والزبون معا في خل   

واستغلال فوائد الانترنل في مختلف   ال يمة لكليهما وذلب باستخدام مختلف الوسائل التكنولوجية والالكترونية

 عملياتى تصميم المنتج  السعر   الترويج والتوزيك 

 

 تطورات التسويق الالكتروني:  •

التسوي  الإلكتروني تطورال مذهلة والتي أثرل بشكل كبير على كيفية   في السنوال امخيرة  شهد مجال 

 :تفاعل المؤسسال مك عملائها وجماهيرها. فيما يلي بعض أبرز التطورال والتوجهال الحديثة في هذا المجال

 :التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي

ل د أصبحل وسائل التواصل الاجتماعي منصال أساسية للتسوي  والتفاعل المباشر مك العملاء. الشركال     

إنشاء محتوى مشوق ومشاركتى على منصال مثل  Facebook, Instagram, Twitter تركز على 

 .(Ngai et al., 2015) و يرها لبناء علاقال قوية مك الجماهير المستهدفة

يستخدم التسوي  الإلكتروني الحديث ت نيال الذكاء الاصطناعي   : الذكاء الاصطناعي والتسويق المتخصص 

سلوكيال   تحليل  خلال  من  وذلب  حدة.  على  عميل  لكل  دقة  أكثر  بشكل  والعروض  المحتوى  لتخصيص 

             .(Dwivedi et al., 2021) المستخدمين وتفضيلاتهم للوصول إلى إعلانال وخدمال مخصصة 

شهد قطاع التجارة الإلكترونية نموًا كبيرًا في السنوال امخيرة    : التسوق الإلكتروني والتجارة الإلكترونية 

مك تزايد عدد المتسوقين عبر الإنترنل. ركزل الشركال على تحسين تجربة المستخدم عبر المنصال الرقمية  

 .(Yadav & Pavlou, 2014) والتسوي  للمنتجال والخدمال بشكل فعال 



21 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

البيانات  :  تحليلات  تتبك  اصب     والقياس  خلال  من  حيوياً  أمرًا  الإلكترونية  التسوي ية  الحملال  أداء  قياس 

المستخدمين. تساعد هذا التحليلال الشركال على اتخاذ قرارال  مؤشرال مثل معدلال الن ر والتحويل وتفاعل  

 .(Wedel & Kannan, 2016) مستنيرة لتحسين استراتيجياتها التسوي ية

يركز التسوي  بالمحتوى على إنشاء وتوزيك محتوى قيّم ومفيد للجمهور المستهدف  بدلاً    :التسويق بالمحتوى

من التركيز ف ط على الترويج المباشر للمنتجال. وقد أصب  هذا أحد أهم الاتجاهال في التسوي  الإلكتروني  

 (. Pulizzi, 2012الحديث )

 ابعاد التسويق الالكتروني:  •

الإلكتروني هذا    :المنتج  الإنترنل.  عبر  وبيعها  يتم عرضها  التي  الخدمة  أو  السلعة  هو  الإلكتروني  المنتج 

والخدمال   والموسي ى   والفيديوهال  الإلكترونية  الكتب  مثل  الرقمي  والمحتوى  الكمبيوتر   برامج  يتضمن 

لكترونية بعناية  الإلكترونية مثل التعليم عن بعد والاستشارال عبر الإنترنل. يجب أن يتم تصميم المنتجال الإ

 ,Chaffey & Ellis-Chadwick) لتلبية احتياجال العملاء وجذبهم عبر الميزال والوظائف التي ت دمها

2019). 

التسعير الإلكتروني هو عملية تحديد امسعار للمنتجال والخدمال المباعة عبر الإنترنل.    :التسعير الإلكتروني  

هناب العديد من الاستراتيجيال للتسعير الإلكتروني مثل التسعير المرن  والتسعير الديناميكي  والتسعير ال ائم  

أسع تحديد  عند  بعناية  والمنافسة  السوق  دراسة  الشركال  على  يجب  ال يمة.  الإلكترونية على  منتجاتها   ار 

(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). 

التوزيك الإلكتروني هو عملية توصيل المنتجال والخدمال إلى العملاء عبر الإنترنل.    :التوزيع الإلكتروني

هذا يتضمن إنشاء قنوال التوزيك الإلكترونية مثل المواقك الإلكترونية والتطبي ال والمنصال الرقمية. كما  

ل التوزيك الإلكترونية  يشمل عمليال الشراء والدفك الإلكتروني والتسليم الرقمي للمنتجال. يجب أن تكون قنوا

 (. Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019سهلة الاستخدام وآمنة )

 

التسوي  الإلكتروني هو مجال متطور باستمرار  ويستند على مجموعة    نظريات التسويق الالكتروني: •

من النظريال التي تساعد في فهم سلوب المستهلكين وكيفية التعثير عليهم في البيئة الرقمية. في هذا السياق   

 .التسوي  الإلكتروني مك المصادر العلمية المناسبةسعقدم أربك من أهم نظريال 
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تركز هذا النظرية على أهمية التفاعل والتواصل ثنائي الاتجاا بين العلامة التجارية والعميل    :التفاعليةنظرية   

في البيئة الإلكترونية. وتؤكد على أن التسوي  الإلكتروني يجب أن ينطوي على مشاركة العملاء والتفاعل  

وف ًا لهذا النظرية  فان نجا  التسوي  الإلكتروني   .(Hoffman & Novak, 1996) معهم بشكل مستمر

 .يعتمد على قدرة المسوقين على إشراب العملاء والحفاظ على علاقال تفاعلية معهم

الاجتماعي  الانتشار  انتشار  و  :نظرية  على  يعتمد  الإلكتروني  التسوي   فان  النظرية   لهذا  المعلومال  ف ًا 

التعثير الاجتماعي   امفكار والمنتجال من خلال  انت ال  كيفية  الشبكال الاجتماعية. وتشر   والمحتوى عبر 

امقران من  التواصل   .(Rogers, 2003) والتوصيال  منصال  استخدام  أهمية  توض   النظرية  هذا 

 .الاجتماعي والتعثير الشخصي في نجا  الحملال التسوي ية الإلكترونية 

تنص هذا النظرية على أن نية السلوب  والتي تتعثر بالمعت دال والاتجاهال والضوابط    :نظرية السلوك المخطط

سلوب   وتوقك  لفهم  النظرية  هذا  استخدام  ويمكن  الفعلي.  للسلوب  الرئيسي  المحدد  هي  المدركة   السلوكية 

الإلكتروني  التسوي   بيئة  في  هذا   .(Ajzen, 1991) المستهلب  استخدام  يمكنهم  الإلكترونيون  المسوقون 

 .النظرية لتحديد وتعديل العوامل المؤثرة على نوايا المستهلكين وسلوكهم الشرائي عبر الإنترنل 

تركز هذا النظرية على أن المستخدمين يختارون وسائل الإعلام والت نيال    :نظرية الاستخدامات والإشباعات

استهداف   الإلكترونيين  للمسوقين  يمكن  كيف  وتشر   احتياجاتهم.  وإشباع  محددة  أهداف  لتح ي   الرقمية 

( وتلبيتها  المستخدمين  دوافك  Katz et al., 1973احتياجال  فهم  على  المسوقين  تساعد  النظرية  هذا   .)

 واحتياجال المستهلكين في البيئة الرقمية وتطوير استراتيجيال تسوي ية ناجحة. 

 تحديات التسويق الالكتروني:  •

 المصدر:)بوجملين( ( 2الشكل)



23 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 مفهوم الأداء التسويقي:  .2.3
 

على الر م من كثرة الدراسال التي تناولل امداء إلا أنى لم يتم التوصل إلى مفهوم محدد للأداء التسوي ي   

حيث يرى البعض أن السبب يعود لإختلاف المعايير والم اييس المستخدمة في دراسة امداء التسوي ي وقياسى   

ن في دراساتهم حيث عرف امداء التسوي ي  مك العلم أن هذا الاختلاف بعود لتنوع أهداف وإتجاهال الباحثي

 كالتالي: 

يعرف امداء التسوي ي بعنى : لا يصف فعالية وكفاءة الوظيفة التسوي ية في مدى تح ي  رضا الزبائن وضمان  

 ." ولائهم  الى جانب التح ي  المرضي للمؤشرال الكمية 

كما يضيف أخرون أنى: لا هو قدرة المؤسسة على إشباع و إرضاء زبائنها  من خلال ت ديم خدمال تتلاءم مك  

 ."حاجاتهم و تتطاب  مك ما كانوا ينتظرونى

و عرف على أنى : لا مدى تح ي  امهداف التسوي ية للمؤسسة و نجاحها في كسب و ب اء تفضيل الزبون و  

 أصحاب المصال لا. 

بعنى اجراء راسخ في امدبيال التسوي ية ي اس من خلال حجم المبيعال والربحية والحصة   و يعرف أيضا 

)أداء   الساب   العام  مك  م ارنة  التدابير  لهذا  المدرب  الرضا  و  الحالي   الشركة  أداء  الحالية  للفترة  السوقية 

  ي أي من مجالال امداءالمؤسسة الساب ( وم اييس امداء هي تلب المعايير ال ابلة لل ياس ف

يعرف امداء التسوي ي أيضا بعنى: النتائج التي تم التوصل إليها من خلال أنشطة المؤسسة بصورتها الكاملة  

 ( CHEKAKL,2021)   ."التي تنعكس على ب اء المؤسسة و إستمرارها 

التسوي  لوصف و تحليل كفاءة   التسوي ي مصطل  يستخدم من قبل المتخصصين في مجال  كما أن امداء 

وفعالية العملية التسوي ية  ويتم ذلب عن طري  التركيز على المواءمة بين مخرجال أنشطة و استراتيجيال  

 التسوي ي .  التسوي  و بين امهداف المطلوبة لتلب امنشطة و الاستراتيجيال وقياس امداء
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 ويقي: تسبعض مفاهيم أيضا الأداء ال:  1الجدول 

 

 ( 2020,وأخرون:)محمد ,رالمصد

 

 

 

 

 الوصف الباحث والسنة  ت

 

 

1 

 
 

 ( 1999:45)كوتلر وأرمسترونج  

 

الشركة وأداء منافسيها من اجل التعرف  وتعني الم ابلة بين أداء  
ن اط قوتها وتعزيزها والتعرف على ن اط ضعفها والحد   على 

 منها لغرض تح ي  مزايا تنافسية 

 

 

2 

 
 ( 38: 2007)نيلي  

 

مجموعة من العمليال التي ت وم على جذب الزبائن وت ديم ال يمة  
المنظمة   تفيد  بطرائ   الزبائن  علاقال  وادارة  وأصحاب  لهم 

 المصلحة فيها 
 

 

3 

 
 

 ( 2010:29)جاو  

 

يخص  فيما  للمنظمة  التابعة  التسويق  أنشطة  وفعالية  كفاءة 

والحصة  والإيرادات  النمو  مثل  بالسوق،  المرتبطة  السياسات 

 السوقية 

 
 

 

4 

 
 

 ( 2011:66)ماريوسن 

 

بأنه عملية تجارية أو نظام لدعم اتخاذ القرارات التسويقية ويقيم  

 نتائج أنشطة التسويق وتأثيرها على أداء الأعمال. 

 

 

5 

 
 (   الفاضل43:2011)

 

 مستوى تحقيق المنظمة لأهدافها المحددة في الخطة التسويقية.

 

 

6 

 
(Moghaddam & Foroughi, 

2012,19 ) 

 

ومعرفة  لمراقبة  متعددة  مقاييس  استخدام  تضم  الية  استخدام 

 وتشغيلية(  مقاييس)ماليةمستوى اداء المنظمات وتضم عدة 
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 تطورات الأداء التسويقي:  •

 : تطور مفهوم امداء التسوي ي على مر السنين  وفيما يلي نظرة عامة على أهم التطورال 

وللمساهمين في   للعملاء  تخُلِ   التي  ال يمة  على  تركيزًا  أكثر  التسوي ي  امداء  أصب   امخيرة    السنوال 

(Ambler & Roberts, 2008).    وذلب من خلال قياس المخرجال التسوي ية التي تؤثر على امداء المالي

 .(Srivastava et al., 1998) مثل ولاء العملاء ومدى الاحتفاظ بهم وجودة العلامة التجارية

كما برز الاهتمام ب ياس امداء التسوي ي على المستوى الرقمي  وذلب لمواكبة التحول الرقمي في ممارسال  

ويشمل ذلب قياس فعالية المواقك الإلكترونية والحملال الإعلانية   .(Chaffey & Patron, 2012) التسوي  

 .ال نوال الرقميةعبر الإنترنل  وكذلب قياس مشاركة العملاء في 

أخيرًا  هناب اتجاا متزايد نحو تكامل م اييس امداء التسوي ي مك م اييس امداء المؤسسي اموسك نطاقًا  بما  

 (. Gupta & Zeithaml, 2006يضمن ربط امنشطة التسوي ية بامهداف الاستراتيجية للمنظمة )

 

 ابعاد الأداء التسويقي:  •

 الحصة السوقية هي نسبة مبيعال المنظمة إلى إجمالي مبيعال ال طاع أو السوق  :الحصة السوقية

(Kotler & Keller, 2016)   .  وتعُد الحصة السوقية م ياساً رئيسياً للأداء التسوي ي  حيث تعكس قدرة

المنظمة على جذب واستب اء العملاء م ارنة بالمنافسين. ارتفاع الحصة السوقية يشُير إلى قوة الوضك  

 .(Cravens & Piercy, 2013) التنافسي للمنظمة في السوق 

المبيعال هي أحد الم اييس المالية الرئيسية للأداء التسوي ي  وتُ اس بحجم المبيعال )الكمية أو   :المبيعات

(. ترتبط المبيعال بالعديد من الم اييس  Kotler & Keller, 2016ال يمة( خلال فترة زمنية معينة )

امخرى كالحصة السوقية والحصة من محفظة العملاء. وتعتبر المبيعال مؤشراً على قدرة التسوي  على  

 (. Cravens & Piercy, 2013توليد الطلب وتحويلى إلى إيرادال للمنظمة ) 
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 الأداء التسويقي: نظريات  •

الفجوة بين امداء الفعلي وامداء  وف اً لهذا النظرية  يتم قياس امداء التسوي ي من خلال تحليل    :نظرية الفجوة

تركز هذا النظرية على م ارنة توقعال العملاء بامداء  .(Zeithaml et al., 2009) المتوقك أو المستهدف

 .الح ي ي للمنظمة  مما يساعد في تحديد مجالال التحسين 

ترُكز هذا النظرية على قياس امداء التسوي ي من خلال ت ييم الموارد وال درال   :نظرية الموارد والقدرات  

تعُد هذا النظرية مفيدة في تحليل ال درال التنافسية للمنظمة ومدى   .(Barney, 1991) التسوي ية للمنظمة 

 .قدرتها على تطوير مزايا تنافسية مستدامة

وف اً لهذا النظرية  يتم قياس امداء التسوي ي من خلال ت ييم قدرة المنظمة على ت ديم    :نظرية القيمة المقترحة 

(. تركز هذا النظرية على فهم وتلبية احتياجال العملاء  Anderson et al., 1993قيمة متميزة للعملاء )

 بشكل أفضل من المنافسين. 

 

 والأداء التسويقي: التسويق الالكترونيالعلاقة بين  .2.4
 

يمكن للمنشآل من خلال  التسوي  الإلكتروني لى تعثير إيجابي على تحسين امداء التسوي ي للمنشآل. حيث  

استخدام أدوال التسوي  الإلكتروني كالمواقك الإلكترونية والتسوي  عبر محركال البحث والتسوي  عبر  

مواقك التواصل الاجتماعي  الوصول إلى شريحة أوسك من العملاء المحتملين وت ديم عروض ومنتجال  

وتحسين صورتها  وكذلب زيادة الحصة  مخصصة لهم. هذا يؤدي إلى زيادة الوعي بالعلامة التجارية 

 .(Yadav & Rahman, 2017) السوقية والمبيعال والربحية 

(  فان استخدام التسوي  الإلكتروني لى تعثير إيجابي كبير  2017) Yadav & Rahmanوف ًا لدراسة 

على أداء المنشآل التسوي ي. كما أن التفاعل الإلكتروني مك العملاء وتخصيص المنتجال والتسعير المرن  

 يساهم في تحسين امداء التسوي ي. 

 :هناك عدة نقاط مهمة حول العلاقة المتعمقة بين التسويق الإلكتروني والأداء التسويقي

التسوي  الإلكتروني يمكن المنشآل من الوصول إلى قاعدة عملاء   :زيادة الوصول والتواصل مع العملاء

  ال نوال  بالتسوي  الت ليدي. كما يسم  بتواصل مباشر وتفاعلي مك العملاء عبرأوسك وأكثر تنوعًا م ارنة  
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الرقمية كالمواقك والتطبي ال والمنصال الاجتماعية. هذا يزيد من إمكانية التعرف على احتياجاتهم  

 . .(Yadav & Rahman, 2017) وتوقعاتهم وت ديم عروض مخصصة لهم 

التواجد الإلكتروني الفعال يساهم في بناء وتعزيز صورة العلامة   :تعزيز الحضور والصورة الذهنية للعلامة 

التجارية في أذهان العملاء. فالمحتوى الجذاب والتفاعلال الإيجابية عبر ال نوال الرقمية تسهم في زيادة  

 . ( Duffett, 2015وعي العملاء بالعلامة وتحسين سمعتها وشهرتها ) 

الوصول إلى قاعدة عملاء أوسك وت ديم عروض مخصصة لهم يؤدي إلى   :زيادة الحصة السوقية والمبيعات

زيادة الطلب على منتجال وخدمال المنشعة. هذا بدورا ينعكس على زيادة الحصة السوقية للمنشعة واتساع  

 .(Yadav & Rahman, 2017) قاعدة عملائها  وبالتالي ارتفاع في حجم المبيعال وامربا 

العمليات التسويقية أداء  : تحسين كفاءة وفعالية  للمنشآل إمكانية متابعة ورصد  يتُي   التسوي  الإلكتروني 

العمليال   وتحسين  التسوي ية  التكاليف  ت ليل  في  يساعد  كما  وفورية.  دقة  أكثر  بشكل  التسوي ية  الحملال 

 (. Duffett, 2015والإجراءال م ارنة بامساليب الت ليدية ) 
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 الخاتمة  .2.5
 

 

الختام   امداء    في  تحسين  ملموس على  إيجابي  تعثير  لى  الإلكتروني  التسوي   استخدام  أن  إلى  التوصل  تم 

التسوي ي للبنوب. ف د أظهرل نتائج الدراسة الميدانية أن هناب علاقة ارتباطية قوية بين درجة استخدام أدوال  

الاجتماعي وبين مؤشرال امداء التسوي  الإلكتروني مثل المواقك الإلكترونية والتسوي  عبر وسائل التواصل  

 .التسوي ي للبنب المبحوث  والمتمثلة في زيادة الحصة السوقية وتحسن سمعة البنب وجذب قاعدة عملاء جديدة

 

ووسائل   الت نية  التحتية  البنية  في  استراتيجي  بشكل  الاستثمار  بضرورة  البنوب  البحث  هذا  يوصي  وعليى  

التواصل   منصال  عبر  وجودهم  وتعزيز  الإلكترونية  مواقعهم  تطوير  خلال  من  الإلكتروني   التسوي  

و الإلكترونية  المصرفية  الخدمال  بتطوير  مصحوباً  ذلب  يكون  أن  يجب  كما  إجراءال  الاجتماعي.  تبسيط 

 .التعامل عبر ال نوال الرقمية لتعزيز ولاء العملاء وجذب شريحة جديدة منهم

 

بالإضافة إلى ذلب  ي تر  البحث إجراء المزيد من الدراسال المست بلية للتعم  في تعثير التسوي  الإلكتروني  

على جوانب امداء امخرى للبنوب  مثل ربحية امعمال وكفاءة العمليال. وذلب للوقوف على الصورة الشاملة  

 .بشكل عام  لمساهمة التسوي  الإلكتروني في تحسين امداء المؤسسي للبنوب 

 

في النهاية  يؤكد هذا البحث على أهمية استثمار البنوب في التحول الرقمي وتبني أساليب التسوي  الإلكتروني  

كعداة استراتيجية لتعزيز قدرتها التنافسية في ظل التطورال السريعة في مجال التكنولوجيا المالية والخدمال  

 المصرفية الرقمية. 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

يوض  هذا الجزء المنهجية التي تم تطبي ها في المشروع الحالي  وذلب للإجابة على اسئلة الدراسة  واختبار  

 تم تطبي ى  كما يلي:  الدراسة ومافرضيال الدراسة. توض  العناوين التالية التعريفال الإجرائية لمتغيرال 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
 

تم تطبي  منهجية البحث العلمي في المشدروع الحالي للإجابة على أسدئلة الدراسدة واختبار فرضديال الدراسدة. 

تم اسددددتخدام العديد من الإجراءال والت نيال لضددددمان الدقة والموثوقية في الدراسددددة تم تعريف المتغيرال 

مك البيانال من خلال اسددتخدام المسددتخدمة في الدراسددة وتوضددي  كيفية قياسددها وتحديدها بطرق علمية تم ج

 مجموعة متنوعة من امدوال مثل الاستبيانال والم ابلال وتحليل الوثائ  كما يلي

 
 

 التسويق الالكتروني(:)المتغير المستقل  ❖

التسدددوي   باسدددتخدام اسدددتبيان يسدددتند إلى مجموعة من العوامل المتعل ة    التسدددوي  الالكترونيسددديتم ت ييم  

الالكتروني مثل المنتج الالكتروني    من التسدددوي . سددديتم تحليل هذا العوامل لت ييم جوانب مختلفة  الالكتروني

يتمتك هذا الاسدددتبيان بال درة على تحديد ال واعد وامدوال التي    والتسدددعير الالكتروني و التوزيك الالكتروني

الإيجابية وتطويرها. سدديتم تحليل النتائج وت ديم توصدديال وإجراءال التسددوي ية  يتم اسددتخدامها لتعزيز البيئة  

 بناء على النتائج المستخلصة التسوي  الالكترونيلتحسين 

 

 

 المتغير التابع )الأداء التسويقي(: ❖

امداء متعدد العوامل يهدف إلى قياس جوانب مختلفة تؤثر على    باسدتخدام اسدتبيان  امداء التسدوي يسديتم ت ييم  

على امسدددئلة التي تخص امداء   بناءامداء التسدددوي ي  سددديتم تحليل هذا العوامل لت ييم مسدددتوى    التسدددوي ي

عن هذا الجوانب المختلفة وتحديد المجالال   امداء التسوي ي للبنوب  تعثيريهدف الاستبيان إلى    التسوي ي ككل.

امداء . سدددديتم تحليل البيانال المجمعة وت ديم توصدددديال وإجراءال للأداء التسددددوي يالتي يمكن تحسددددينها  

  بناء على النتائج المستخلصة التسوي ي للبنوب
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 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3

 

 positivism المنهج وضعي :فلسفة البحث •

 Deductiveاستنتاجي   :اسلوب التحليل •

 Case studyدراسة حالة  :استراتيجية البحث •

 cross sectionalمقطعية دراسة  الأفق الزمني: •

 الاستبيان والتحليل الاحصائي  تقنيات والاجراءات: •

 

 

 

 (ة(:ملخص منهجية البحث)اعداد الطالب3) الشكل                           

 

الوضعية 
Positivism

استنتاجي 
Deductive

دراسة حالة 
Case study

كمي 
Quantitative

الم طعية 
Cross-

sactional

استبيان

Ques
tionn
a ires

والمناهج الفلسفال  Philosophies 

التحليل أساليب  Approaches 

 Strategies منهجيال البحث 

ختيار البحث ا  Research choice 

لمدة الزمنيةا  Time horizons 

والإجراءال الت نيال   Techniques and 

procedures 
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

 والبالغ عددهم بمدينة جدة  الصفافي بنب الراجحي في حي  الموظفينجميك  هو لهذا الدراسة مجتمك البحث 

حيث يلتزم  البارزة في المملكة العربية السدعودية     البنكيةلمؤسدسدال  ااحدى  البنب  هذا    يعتبرو    موظف(35)

بت ديم خدمال مصدددرفية متميزة من خلال تبني أحدث الت نيال التسدددوي ية الإلكترونية. ويتمتك الفرع بكوادر  

بشدرية مؤهلة ومدربة على اسدتخدام تلب الت نيال  مما يسدهم في تحسدين امداء التسدوي ي وتعزيز التفاعل مك  

نوعدة وتعزيز التواصدددددل مك المجتمك المحلي  ممدا  العملاء. كمدا يعُرف هدذا الفرع بت دديم حملال ترويجيدة مت

 .جعلى نموذجًا ناجحًا في تطبي  استراتيجيال التسوي  الإلكتروني

 
 مجتمع البحث:  ❖

في مدينة جدة والبالغ عددهم  جميك الموظفين في بنب الراجحي في حي الصفا  مجتمك البحث لهذا الدراسة هو  

  نبتعبئة الاسدتبيا   موظف  (32)  وقد قام  موظف  (32)  تم اختيار عينة عشدوائية والتي شدملل موظف  (35)

 % من مجتمك البحث.91.43الخاص بالدراسة  وهي تمثل 

 مجتمع البحث: 2جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

 %100 35 موظفي بنب الراجحي 

 %100 35 لمجموع ا

 

 عينة البحث:  ❖

بناء على    (35)هو عدد العينة الممثلة لحجم المجتمك    (32)فان عدد العينة    krejcie (1970)وف ا لجدول 

وقد تم اسدددتخدام    موظف  35ذلب تم توزيك الاسدددتبيان على عينة عشدددوائية من مجتمك البحث البالغ عددهم  

 جداول امرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئال العمرية في العينة.

    : عينة البحث 3جدول رقم 

 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

 %91.43 32 موظفي بنب الراجحي 

 % 91.43 32 المجموع 
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 طرق وتقنيات اخذ العينة ❖

في هذا البحث تم اسدددتخدام العينة العشدددوائية البسددديطة. وف ا لهذا الت نية  تم اختيار الخصدددائص من مجتمك  

العشدوائية  البحث بطري ة عشدوائية  مما يتضدمن تمثيل المجتمك بشدكل دقي . وقد تم اسدتخدام جداول امرقام  

لضددددمان التمثيل الملائم لمختلف الفئال العمرية في العينة  ثم تم اختيار عينة عشددددوائية منها وهذا الطري ة  

 .ضمنل ان يكون لكل معلم فرصة متساوية للاختيار في العينة  مما اعطى تمثيلا دقي ا للمجتمك امصلي

 

وتعبر ت نية العينة العشددددوائية البسدددديطة نوعا من ت نيال اخذ العينة المحتملة  حيث ان جميك افراد المجتمك  

لديها فرصدددة متسددداوية للاختيار في العينة. وهذا يضدددمن الحصدددول على نتائج موثوقة وقابلة للتعميم على  

 مجتمك الدراسة.

 طريقة جمع البيانات  .3.5
 

يصدف هذا ال سدم أدوال البحث التي تم اسدتخدامها لجمك البيانال المطلوبة للإجابة على أسدئلة البحث واختبار  

فرضددددديدال البحدث. وعليدى ف دد اعتمدد البداحدث على المنهج المسدددددحي في جمك البيداندال الكميدة عن طري   

 متغيرال البحث  استخدامها ل ياستم  امدوال التي وتعرض امقسام التاليةالاستبيانال. 

 

 

   التسويق الالكتروني(المتغير المستقل:) ❖

 3ث  وذلب من حي  التسدوي  الالكترونيوذلب ل ياس المتغير المسدت ل  بوجملين(. )اسدتبانةواعتمد الباحث على  

للمتغير حيث ان بعد   14اجماليب   المنتج الالكتروني والتسددددعير الالكتروني والتوزيك الالكترونيهي  ابعاد و

التوزيك  عنداصدددددر   وبعدد    5يتكون من    الالكترونيالتسدددددعير  عنداصدددددر  وبعدد   5يتكون    المنتج الالكتروني

=  ير  3=محايد 2= مواف  1حيث  الثلاثي   ليكرل نوع الاسددتبيان هو    .عناصددر    4يتكون من    الالكتروني

  مواف 
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 . التسويق الالكتروني المستخدم لقياس المتغير المستقل  س: المقيا4جدول 

المستقل المتغير  الابعاد عدد العبارات المصدر  

هبة الله. أثر   بوجملين
التسوي  الالكتروني  
على امداء التسوي ي  
للبنوب الجزائرية.  

دراسة حالة مجموعة 
من البنوب التجارية 
على مستوى ولاية  

 بسكرة

  المنتج الالكتروني  5

 

 التسوي  الالكتروني 
 التسعير الالكتروني  5

 التوزيك الالكتروني  4

 العدد الكلي  14

 

 الطالبة المصدر: 

 

 

 

 ( الأداء التسويقيالمتغير التابع:) ❖

  
العبارال الخاصة   وذلب من حيث  التابك امداء التسوي ي (. وذلب ل ياس المتغير  بوجملين) استبانة  واعتمد الباحث على  

=  3=محايد 2= مواف  1الثلاثي حيث    نوع الاستبيان هو ليكرل  الاستبانةنوع     للمتغير  14  بعجمالي  للأداء التسوي ي  

  ير مواف 

 

 . الأداء التسويقيالمستخدم لقياس المتغير التابع  س: المقيا5ول جد 

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

هبة الله. أثر التسوي   بوجملين

الالكتروني على امداء التسوي ي للبنوب  

الجزائرية. دراسة حالة مجموعة من  

البنوب التجارية على مستوى ولاية 

 بسكرة

 
 

14 
 

 

 امداء التسوي ي 

 

الطالبة  المصدر:  
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 أنواع البيانات  .3.6
 

والبيانال الثانوية التي تم اسددددتخدامها في هذا في هذا ال سددددم  سددددن وم بالتمييز بين البيانال امولية   ❖

 .الدراسة

البيانال امولية هي تلب المعلومال التي يتم جمعها مباشددرةً من المصددادر امسدداسددية  مثل الم ابلال   •

الشدخصدية أو الاسدتبيانال أو الملاحظال المباشدرة. هذا البيانال تكون مصدممة خصديصدًا م راض  

 .الدراسة الحالية

بينمدا البيداندال الثدانويدة هي تلدب المعلومدال التي تم جمعهدا من قبدل آخرين م راض مختلفدة  والتي يتم   •

الاسدددددتفدادة منهدا في هذا الدراسدددددة. وهذا البيانال قد تعتي من مصدددددادر مثل الت ارير السددددداب ة أو 

 .الإحصاءال الرسمية أو قواعد البيانال الموجودة

 

تحليل كل من البيانال امولية والثانوية سدديسدداعدنا في الحصددول على نظرة شدداملة حول موضددوع الدراسددة 

 .وتعزيز النتائج النهائية

 

 البيانات الأولية:  ❖

سدديتضددمن    .بالتسددوي  الالكترونيوربطى    امداء التسددوي يل ياس مسددتوى    للموظفينإعداد اسددتبيان   •

الالكتروني  التوزيك  التسددعير     المنتج الالكترونيمثل    التسددوي  الالكترونيالاسددتبيان أسددئلة حول  

 امداء التسوي يوارتباطها بمستوى  الالكتروني

 بطري ة عشوائية لضمان تمثيل شامل.الموظفين تحديد مجتمك البحث والعينة المستهدفة من  •

 امداء التسوي ي للموظفين ت ييمتوزيك الاستبيان على العينة المختارة وجمك البيانال الخام حول  •

 
 

 الثانوية: لبيانات ا ❖

 .بامداء التسوي يوعلاقتها  التسوي  الالكتروني مراجعة امدبيال والدراسال الساب ة حول  •

 .الاطلاع على امبحاث المنشورة في المجلال العلمية المحكمة والرسائل الجامعية ذال الصلة •

 .تحليل امطر المفاهيمية والنظرية المرتبطة بمتغيرال البحث  •

 .امداء التسوي ي للموظفيناستخلاص أهم العوامل والمؤشرال المؤثرة على  •
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 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 

بعد جمك البيانال  من الضدروري تحليل المعلومال التي تم جمعها لاسدتخلاص اسدتنتاجال ذال معنى. حيث 

  البيانال المجمعةلتحليل  28وتحديداً الإصدار  (SPSS) تم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 

 

تم إجراء اختبار توصديف العينة  من خلال التحليل الوصدفي للحصدول على نظرة ثاقبة لخصدائص مجتمك    -

العينة. يسدداعد الباحثين على فهم التركيبة السددكانية والتفضدديلال والمعلومال امخرى ذال الصددلة بامفراد  

 المشاركين في الدراسة

 

 

تعتبر اختبارال الصدلاحية والموثوقية حاسدمة في ضدمان دقة البيانال المجمعة واتسداقها. اختبارال الصددق   -

التحليدل العداملي الاسدددددتكشدددددافي( لتحدديدد مدا إذا كداندل أدوال البحدث ت يس مدا تهددف إلى قيداسدددددى  بينمدا ت وم  

 وقل اختبارال الثبال )اختبار كرونباخ ألفا بت ييم ثبال النتائج مك مرور ال

 

تم إجراء اختبار توصديف العينة من خلال التحليل الوصدفي  للحصدول على نظرة ثاقبة لخصدائص مجتمك    -

العينة. يسدداعد الباحثين على فهم التركيبة السددكانية والتفضدديلال والمعلومال امخرى ذال الصددلة بامفراد  

 المشاركين في الدراسة
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 الخاتمة  .3.8

شكلل   والتي  البحثية  الدراسة  هذا  إجراء  في  المتبعة  المنهجية  استعراض  تم  الفصل  هذا  في 

. بدأنا بتحديد مجتمك  التساؤلاته الركيزة السياسية لتح ي  أهدافها وإيجاد إجابال دقي ة ومفصلة  

  ثم اختيار عينة ممثلة لهذا المجتمك  موظفي بنب الراجحي في حي الصفا بمدينة جدة الدراسة وهم  

 .بطري ة عشوائية بسيطة بحيث تعكس خصائص المجتمك امصلي

الساب ة ذال  والدراسال  الادبيال  على  اعتماداً  البيانال  لجمك  استبانة كعداة رئيسية  تم تصميم 

الصلة بموضوع البحث. وللتعكد من صدق هذا الاداء وقدرتها على قياس ما وضعل من أجلى   

من   مجموعة  على  حساب    لموظفيناتم عرضها  تم  كما  آرائهم   لبدي  المجال  في  المختصين 

 .معاملال الصدق والثبال للاستبانة

المستخدمة في تحليل البيانال  ف د تنوعل بين الاحصاء الوصفي    الإحصائية  للأساليبأما بالنسبة  

 .كالتكرارال والنسب المئوية

إن اختيار المنهجية المناسبة للدراسة يعُد من أهم العوامل المؤثرة على مصداقية النتائج وقدرتها 

على تح ي  امهداف المرجوة. لذا تم الاهتمام بتصميم منهجية البحث بعناية فائ ة بما يضمن  

 .الوصول إلى استنتاجال موثوقة وذال دلالة إحصائية قوية 

وفي الفصل التالي سوف يتم عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية والتح   من صحة الفرضيال  

 المطروحة  مما سيسهم في إثراء المعرفة العلمية في هذا المجال.

 

 

 

 



38 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1

 

يتناول هذا الفصدل عرضدا لنتائج الدراسدة الميدانية التي تم تحليلها إحصدائيا باسدتخدام كلا من: حزمة البرامج  

الفصدل الحالي للتحليل الإحصدائي يتضدمن   .SmartPLS 3.0وبرنامج    ۲۸الاصددار   SPSS الإحصدائية

اختبار صددددق وثبال الاسدددتبيانال   SPSS V.28الإحصددداء الوصدددفي للعينة محل الدراسدددة باسدددتخدام  

بالإضدافة إلى ذلب من   .PLS 3.0المسدتخدمة في جمك البيانال المطلوبة من عينة الدراسدة الحالية باسدتخدام  

 28أجل اختبار فرضددديال البحث ومدى ملاءمة النموذج   تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسددديط عبر  

SPSS  3.0وتم تعكيد النتائج الاحصائية من خلال استخدام Smart 

 

 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2

 

 خصائص عينة الدراسة:   ❖

o  سنوال الخبرة –المستوى التعليمي  –العمر  –تم توزيك مفردال عينة الدراسة وف ًا الى الجنس. 

o   المعلومال العامة الديمو رافية  تم حساب التكرارال والنسب المئوية مفراد عينة الدراسة وتتمثل في

 التي تشمل:

  انثى(. –الجنس ويشمل على )ذكر 

  (.50أكثر من  – 50الى  40 – 40الى  30 – 30العمر ويشمل )أقل من 

 ( اخرى – ماجستير – سبكالوريو – تعليم ثانويالمستوى التعليمي ويشمل.) 

   الى  10من   –  سدنوال   10الى اقل من   5من    –سدنوال   5اقل من  ويشدمل )سدنوال الخبرة

     (.سنة 15اكثر من  –سنة  15اقل من 
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 الجداول ولرسومات والفقرات توضح تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي: ❖

 

 : توصيف عينة الدراسة6جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

1.53 %  ذكر 17 

% 9.46 النوع   أنثى  15 

 الإجمالي  32 %100

0.25 % سنة   30أقل من  8   

لفئة العمرية ا  

8.43 % سنة  40إلى  30من  14   

9.21 % سنة  50إلى  40من  7   

4.9 % سنة  50أكثر من  3   

 الإجمالي  32 %100

5.12 %  تعليم ثانوي 4 

 المستوى التعليمي 

1.53   %  بكالوريوس  17 

1.28 %  ماجستير 9 

3.6 %  اخرى  2 

 الإجمالي  32 % 100

5.37 % سنوال   5أقل من  12   

عدد سنوات  
 الخبرة 

9.21 % سنوال  10إلى  5من  7   

0.25 % سنة  15إلى  10من  8   

6.15 % سنة فعكثر  15من  5   

 الإجمالي  32 %100
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 ( تم استخلاص النتائج التالية:6)من بيانات الجدول رقم  ❖

 :حيدث يبلغ عدد   الاناث تجداوز عدد   الذكورأظهرل النتدائج الإحصدددددائيدة ان  عدد  بالنسبببببببة للجنس

% من  46.9حيدث يعدادل    15يبلغ    الانداث % من العيندة بينمدا عددد  53.1حيدث يعدادل.  17  الدذكور

 العينة. كما هو موض  بالشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وف ا للجنس                                                                    

 :أي ما يعادل   30شاخص أعمارهم أقل من  8أظهرت النتائج الإحصاائية ان، هناك   أما بالنسببة للعمر

 ساانة أي ما يعادل  40الى   30شااخص أعمارهم تتراوح بين    14% من عينة الدراسااة، وهناك  25.0

سااانة أي ما يعادل   50الى  40اشاااخاص أعمارهم تتراوح بين    7من عينة الدراساااة، وهناك  % 43.8

كما %  6.3 لساانة أي ما يعاد   50اشااخاص أعمارهم اكثر من    3وهناك  من عينة الدراسااة،  %    21.9

 هو موضح بالشكل التالي:

 

 

                                                                          

 

 

 

   تصنيف عينة الدراسة وف ا للعمر                                                                        
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 :شدهادة شدخص حاصدلين على    4أظهرل النتائج الإحصدائية ان  هناب    بالنسببة للمسبتوى التعليمي

شددخص حاصددلين على شددهادة  17% من عينة الدراسددة  وهناب  12.5أي ما يعادل    التعليم الثانوي

حاصدددلين على شدددهادة  اشدددخاص   9% من عينة الدراسدددة  وهناب  53.1أي ما يعادل   البكالوريوس

شهادة اخرى أي على    ينحاصدل  شدخصدان  وهناب  % من عينة الدراسدة28.1الماجسدتير أي ما يعادل  

 . كما هو موض  بالشكل التالي:  %6.3 لما يعاد 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                        تصنيف عينة الدراسة وف ا للمستوى  التعليمي

  شاخص خبرتهم المهنية اقل من    12أظهرت النتائج الإحصاائية ان، هناك    :للخبرة المهنيةأما بالنسببة

  5شاخصاا خبرتهم المهنية تتراوح من   7% من عينة الدراساة، وبينما هناك  37.5 لسانوات ما يعاد  5

اشااااخاص خبراتهم    8% من عينة الدراسااااة، وكذلك هنالك21.9 لساااانوات ما يعاد   10لبى اقل من 

  5% من عينة الدراساااة، وأيضاااا هناك  25.0 لسااانة ما يعاد   15الى اقل من    10المهنية تتراوح من  

% من عينة الدراسااااة. كما هو  15.6  لساااانة ما يعاد   15اشااااخاص تتراوح خبرتهم المهنية اكثر من 

 موضح بالشكل التالي:  

                                .  

 

 

 

 

 تصنيف العينة وفقت للخبرة المهنية                                                                                
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 للاستبيانات اختبارات الصدق والثبات  .4.3

 

من أجل التح   من صددددق وثبال الم اييس المسدددتخدمة في الدراسدددة تم اختبار صددددق الاتسددداق الداخلي 

للاسدتبانال المسدتخدمة ل ياس متغيرال الدراسدة بالإضدافة إلى قياس الصددق الت اربي عن طب  قياس متوسدط  

. بينمددا تم قيدداس الثبددال للم دداييس  Average Variance Extracted (AVEالتبدداين المسدددددتخرج )

 با اسدددتخدام برنامج  Cronbach'sالمسدددتخدمة في الدراسدددة عن طري  قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ  

 . الف رال والجداول توض  ذلب28التحليل الاحصائي بالاصدار

 
  صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة: ❖

تم اختبار صددددق الاتسددداق الداخلي للم اييس المسدددتخدمة في قياس متغيرال الدراسدددة بالإضدددافة إلى قياس  

 Average Variance(AVE)ِ الصددددددق الت داربي عن طري  قيداس متوسدددددط التبداين المسدددددتخرج

Extracted 

 
   ي صدد بى مدي اتسداق كل عبارة من عبارال الاسدتبانة للمتغير الذي تنتمي   الداخلي:صبدق الاتسباق

من خلال حسدداب معاملال الارتباط بين    للاسددتبانال إليى  لذا قامل الباحثة ب ياس الاتسدداق الداخلي 

, معامل Kaiser(  1974درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير التي تنتمي إليى . وف ا لدراسددددة )

 .يتم حذفى من الاستبانة 0.5الارتباط أقل من

   الصبدق التقاربيConvergent Validity:    يتم قياس متوسدط التباين بين العبارال التي ت ييس

, التي يجب ان تكون  AVEوذلب عن طري  احتسددداب متوسدددط التباين المسدددتخرج    الم ياس نفس  

 (Hair et al. 2006وف ا ل) 0.5قيمتها أكبر 

 

   قيمة  المعياري   الانحرافمعاملال الارتباط  ) توضد  النتائج الاحصدائية الخاصدة ب الجداول التالية 

T المحسدوبة, وقيم (P- value    بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير ل ياس صددق الاتسداق

ل ياس الصدددق الت اربي   AVE الداخلي للاسددتبانال. كذلب احتسدداب قيمة متوسددط التباين المسددتخرج

 :يليكما  ,SEM - PLS للاستبانال وذلب من خلال نموذج المعادلة البنائية
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 المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع:  المقاييس: صدق 7جدول 

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

الانحراف  
 المعياري

معامل  
 الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.776  

0.723 

0.00 0.554 7060.  

 
 
 
 
 

7550.  
  

A1 

المنتج 
 الالكتروني

التسويق 
 الالكتروني

0.00 0.336 0.568 A2 

0.00 0.336 0.740 A3 

0.00 0.471 0.827 A4 

0.00 0.457 0.778 A5 

0.802 
 

0.00 0.523 0.792 B1 

التسعير 
 الالكتروني

0.00 0.508 0.812 B2 

0.00 0.471 0.897 B3 

0.00 0.448 0.902 B4 

0.00 0.491 0.610 B5 

0.808  

0.00 0.491 0.776 C1 

التوزيع 
 الالكتروني

0.00 0.581 0.871 C2 

0.00 0.568 0.899 C3 

0.00 0.634 0.689 C4 

0.773 
 

 

 

  

0.00 0.336 0.936 

0.677 

D1 

 التسويقي الأداء 
 
 
 

    

0.00 0.644 0.623 D2 

0.00 0.336 0.733 D3 

0.00 0.296 0.569 D4 

0.00 0.523 0.692 D5 

0.00 0.246 0.901 D6 

0.00 0.448 0.827 D7 

0.00 0.296 0.842 D8 

0.00 0.523 0.602 D9 

0.00 0.336 0.831 

 
D10 

0.00 0.369 0.927 D11 
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 بناء على نتائج التحليل الاحصائي لبيانال الدراسة الميدانية.   ةالطالبالمصدر: من اعداد 

 

 يتضح من الجدول بالأعلى: ❖

   جميك معاملال الارتباط لكل العبارال ترتبط ارتباط قوي مك المتغير    :التسببويق الالكترونيمقياس

بالإضافة إلى أن قيم كل معاملال الارتباط للعبارال دالة احصائيا    0.7التابعة لها, عند قيم أكبر من  

با ابعادا   وف ا لذلب ف د تح   صددق الاتسداق الداخلي للم ياس,  0.001عند مسدتوى معنوية أقل من  

التسدوي   لمتغير   ,  AVE. كذلب, من النتائج بامعلى المتعل ة ب يمة متوسدط التباين المسدتخرج  الثلاثة

  التسوي  الالكتروني, كذلب قيم متوسدط التبيان المسدتخرجة مبعاد  0.776ككل الذ يسداوي  الالكتروني

, على  0.732,0.802,0.808(هي  التوزيك الالكتروني   التسدددعير الالكتروني   المنتج الالكتروني)

 الترتيب وف ا لذلب ف د تح   الصدق الت اربي للاستبانة.

 

  جميددك معدداملال الارتبدداط لكددل العبددارال تددرتبط ارتبدداط قددوي مددك  :التسببويقيالأداء مقيبباس

بالإضددافة إلددى أن قدديم كددل معدداملال الارتبدداط  0.7المتغيددر التابعددة لهددا, عنددد قدديم أكبددر مددن 

وف ددا لددذلب ف ددد تح دد  صدددق , 0.001للعبددارال دالددة احصددائيا عنددد مسددتوى معنويددة أقددل مددن 

مدددن النتدددائج بدددامعلى المتعل دددة ب يمدددة متوسدددط التبددداين  كدددذلب الاتسددداق الدددداخلي للم يددداس. 

 د وف دددا لدددذلب, ف ددد 0.773هدددو  التسدددوي ي, يتضددد  ان قيمتدددى لمتغيدددر امداء AVEالمسدددتخرج 

 تح   الصدق الت اربي للاستبانة

 

 

 

 

0.00 0.440 0.746 D12 

0.00 0.859 0.760 D13 

0.00 0.671 0.838 D14 
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 ثبات أداة الدراسة:  ❖

إلى الاسدت رار في نتائج الاسدتبيان وعدم تغييرها بشدكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها    يشدير ثبال الاسدتبيان

على افردا العينة عدة مرال خلال فترال زمنية محددة. ل ياس ثبال الاسددتبانال المسددتخدمة ل ياس متغيرال  

بواسدطة    rho-A, و قيمة  Composite reliabilityتم احتسداب قيم ألفا كرونباخ الثبال المركب  الدراسدة 

, يجدب ان تكون ال يم الثلاثدة أكبر من   Hair et al(  2010. وف دال )SEM-PLSنموذج المعدادلدة البندائيدة  

  حتى يتح   الثبال للم ياس0.7

 

فيما يتعلق بالثلاث قيم    SEM-PLSالجدول التالي موضح به القيم المستخرجة من المعادلة البنائية  ❖

 . Composite reliabilityألفا كرونباخ الثبات المركب 

 

 : قياس الثبات لادات الدراسة8جدول                                          

 

 ( 32- بناء على نتائج التحليل الاحصائي لبيانال الدراسة الميدانية    )ن  ةالطالبالمصدر: من اعداد 

 
 الدراسة كما يلي: يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس  ❖

 الالكتروني المركددب   أظهرل   :التسبببببويق  الثبددال  ألفددا كرونبدداخ  قيم  النتددائج الاحصددددددائيددة ان 

Composite reliability,:المركددب    . 0.857هو الثبددال  كرونبدداخ  ألفددا   Compositeقيم 

reliability     التسدعير  (   0.722:)المنتج الالكترونيعلى الترتيب هم     التسدوي  الالكتروني  مبعاد

Cronbach's alpha  المتغير  عدد العبارات 

0.857 

 المنتج الالكتروني  5 0.722

التسوي  
 الالكتروني 

 التسعير الالكتروني 5 0.802

 التوزيك الالكتروني  4 0.850

 14العدد الكلي 

0.745 14 
 التسوي يامداء 
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,  0.7من  مما يشدددير إلى أن جميك ال يم أكبر  . (0.850:)التوزيك الالكتروني( 0.802):الالكتروني  

 , ف د تح   ثبال الم ياس.Hair et al( 2010وف ال )

 

   أظهرل النتدائج الاحصدددددائيدة ان قيم ألفدا كرونبداخ الثبدال المركدب   :التسبببببويقيمقيباس الأداء

Composite reliability:المركددب  0.745,هو الثبددال  كرونبدداخ  ألفددا  قيم   .Composite 

reliability  (  2010, وف ال )0.7ما يشدددير إلى أن جميك ال يم أكبر من  مHair et al    ف د تح ,

 ثبال الم ياس.

 

   الحالية التي اثبتل صددق وثبال الم اييس المسدتخدمة في الدراسدة    بامعلى وف ا للنتائج الاحصدائية  

مما يعني إمكانية الاعتماد على نتائجها وصدلاحية هذا الاسدتبانال للتطبي  والوثوق بها  واسدتخدامها  

 في إجراء التحليلال الخاصة باختبار فروض الدراسة.

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث(  .4.4

 

 تم قياس استجابال افراد العينة لف رال الم ياس طب ا لم ياس ليكرل الثلاثي, وف  لما يلي: 

 

 

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقا للمعادلة التالية:  ❖

 %33(=3÷100)تم حساب الوزن النسبي الم ابل لكل فئة عن طري  ضرب المتوسط الحسابي   

 
 :دلالة المتوسطات الحسابية, كما يلي  : 9الجدول  يوضح

مواف  ير   مواف  محايد 

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67الى  1من   مواف ة مرتفعة  % 100% الى  66.67من  مواف   

 مواف ة متوسطة % 66.66% الى  33.34من  محايد 2.34الى  1.68من 

 مواف ة منخفضة % 33.33% الى 0من   ير مواف    3.0الى  2.35من 
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على م ياس    بالاعتماد التحليل الوصدفي لمتغيرال الدراسدة متمثلة في اموسداط الحسدابية    التالييوضد  الجدول  

  والانحرافال المعيارية للمتغيرال طب ا للجدول المتعل  بدلالة المتوسددط الحسددابي. حيث يتم  الثلاثيليكرل  

  التسدددوي  الالكترونيالنظر إلى دلالة المتوسدددط الحسدددابي الموضددد  في الجدول بامعلى لمعرفة مسدددتوي  

 :وذلب وف ا لوجهة نظر عينة الدراسة., وذلب كما يلي  ككل وي يامداء التسوكذلب مستوى وابعادا  

 

 المعيارية لمتغيرات الدراسة  ت: المتوسطات الحسابية والانحرافا10جدول 

 

 

المعيارية لمتغيرات الدراسبة    تمن الجدول بأعلى الخاص بالمتوسبطات الحسبابية والانحرافا  حيتضب ❖

 :يما يل

   العام    أوضحل النتائج أن الإتجاا  (:التسويق الالكتروني)تظهر نتائج توصيف العينة المتغير المستقل

هي   الدراسة  عينة  مرتفك    عالية   المواف ة نسبة  لمفردال  مستوى  تح ي   على  يدل  التسوي   مما 

)  .الالكتروني  ككل  للمتغير  الحسابي  المتوسط  بلغ  )(  1.23حيث  بلغل  مواف ة  عند  %41بنسبة   )

,  الالكتروني التسوي   (, كذلب أوضحل النتائج الإحصائية الوصفية مبعاد 0.294إنحراف معياري )

امبعاد   الالكتروني  لمتغير    الثلاثةأن  الالكتروني )التسوي   الالكتروني ,  المنتج  التوزيك  ,  التسعير 

عند مستوى    عاليلمواف ة  مستوى اجاء امتجاا العام لها من قبل مفردال عينة الدراسة هو    ( الالكتروني

( بنسبة مواف ة  1.22( هو )الالكترونيالمنتج  تطبي  مرتفك, حيث نجد أن المتوسط الحسابي لبعد)

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفك 

 مرتفك 

 مواف 

 مواف 
 
 
          
     
 
0.294  

0.306  

 

 

 

 

1.23 

المنتج  1.22
 الالكتروني 

التسوي  
 الالكتروني 

     مواف  مرتفك 
التسعير  1.22 0.368

 الالكتروني 

 مواف  مرتفك 
التوزيك  1.26 0.486

 الالكتروني 

 

 امداء التسوي ي 1.23 0.231 مواف  مرتفك 
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(40.6%  )( معياري  إنحراف  )0.306عند  لبعد  الحسابي  المتوسط  الالكتروني(,  هو  التسعير   )

بلغ المتوسط الحسابي  (,  0.368( عند إنحراف معياري )%40.6( بنسبة مواف ة حوالي )1.22)

 (. 0.486)معياري  إنحرافعند (  %42( بنسبة مواف ة )1.26) هو ( التوزيك الالكتروني )لبعد 

 

   التابع المتغير  العينة  توصيف  نتائج  أن    (: التسويقيالأداء  )تظهر  النتائج  العام    الاتجاا أوضحل 

للموظفين   التسوي ي امداء مما يدل على تح ي  مستوى مرتفك من   الاداءلمفردال عينة الدراسة هي 

للمتغير ككل )حيث بلغ    الراجحي في حي الصفا بمدينة جدةفي شركة   الحسابي  (  1.23المتوسط 

 . (0.231( عند إنحراف معياري )%41بنسبة مواف ة بلغل )

 

   وف ا للنتائج الوصددفية لمتغيرال الدراسددة, أشددارل النتائج الإحصددائية الوصددفية فيما يتعل  بالمتغير

العام لدى عينة الدراسدة هو المواف ة وأن تطبي ى    الاتجااإلى أن  وابعادا    التسدوي  الالكترونيالمسدت ل  

الوصدفية للمتغير التابك    الإحصدائية, بينما كانل النتائج  الراجحي في حي الصدفا بمدينة جدةفي شدركة 

, وذلب من  الراجحي في حي الصدفا بمدينة جدةشدركة    ذال مسدتوى مرتفك في  ككل  التسدوي يامداء )

 وجهة نظر عينة الدراسة
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة: ❖

يعرض الجدول التالي معاملال الارتباط الخطي )لبيرسددددون( بين متغيرال الدراسددددة,والتي تم قياسددددها با  

 وذلب على النحو التالي:  SPSS-V 28استخدام 

 

 جدول 11: معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة

         Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

          Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).                                                 

الأداء  
 التسويقي 

التوزيع  
 ي الإلكترون

التسعير  
 الالكتروني 

المنتج  
 الالكتروني 

التسويق  
 المتغير  الالكتروني 

.467** .733** .722** .892** 1 Pearson 
Correlation 

التسويق 
 الالكتروني

.007 <.001 <.001 <.001  Sig. (2-
tailed) 

32 32 32 32 32 N 
.420* .552** .581** 1 .892** Pearson 

Correlation 
المنتج 

 الالكتروني
.017 .001 <.001  <.001 Sig. (2-

tailed) 
32 32 32 32 32 N 

.453** .126 1 .581** .722** Pearson 
Correlation 

التسعير 
 الالكتروني

.009 .493  <.001 <.001 Sig. (2-
tailed) 

32 32 32 32 32 N 
.230 1 .126 .552** .733** Pearson 

Correlation 
التوزيع 
 الإلكتروني

.205  .493 .001 <.001 Sig. (2-
tailed) 

32 32 32 32 32 N 
1 .230 .453** .420* .467** Pearson 

Correlation 

الأداء  
  التسويقي 

.205 .009 .017 .007 Sig. (2-
tailed) 

32 32 32 32 32 N 
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 :)كمتغير تابع( التسويقيوالأداء كمتغير مستقل(  وابعادها ) التسويق الالكترونيالارتباط الخطي  ❖

 

   كمتغير مست ل    وأبعاداالتسوي  الالكتروني  ( بين  .4670موجب )  متوسطتبين وجود ارتباط معنوي

 (. 70.0كمتغير تابك عند مستوى دلالة أقل من ) التسوي يوامداء 

 

  الالكتروني المنتج )التسدددددوي  الالكتروني  كدل بعدد من   موجدب بين قويتبين وجود ارتبداط معنوي   

على    ..0.8920 0.722 733عندد معدامدل ارتبداط:    (التوزيك الالكتروني   التسدددددعير الالكتروني

 كمتغير تابك. التسوي يامداء ( وبين 0.01)عند مستوى دلالة أقل من مست لةكمتغيرال  الترتيب 

 

   معاملال قيم  أن  مما سب   الدراسة    الارتباطيلاحظ  متغيرال  قوة هذا  مما   مرتفعة بين    يدل على 

 الارتباط. 

 

 

بين   ❖ الخطي  الالكتروني  الارتباط  متغير  التسويق  الالكتروني  وبين  بعضها  التسويق  وبين  ككل، 

 :البعض

 
   وبين أبعادها التسوي  الالكتروني  يتض  من نتائج الجدول الساب  وجود ارتباط موجب معنوي بين  

 (. 0.01) دلالة ( عند مستوى المنتج الالكتروني  التسعير الالكتروني  التوزيك الالكتروني )
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5

 

يتعل  هذا الجزء باختبار صدحة الفرض الرئيسدي للدراسدة وما يتبعى من فروض فرعية, ويتم عرض النتائج  

على   ,SEM-PLS, SPSS V.28  الإحصدائيةالإحصدائية التي تم التوصدل إليها باسدتخدام كلا من الحزمة  

 :النحو التالي

 

 

 :الفرض الرئيسي للدراسة ❖
 
  التسوي يتوجد علاقة إيجابية ذال دلالة إحصائية بين التسوي  الالكتروني وامداء. 

 ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:
 
 1  التسوي يوامداء  المنتج الالكتروني: توجد علاقة إيجابية ذال دلالة معنوية بين. 

 2  : التسوي يوامداء  التسعير الالكترونيتوجد علاقة إيجابية ذال دلالة معنوية بين. 

 3  التسوي يوامداء  التوزيك الالكتروني: توجد علاقة إيجابية ذال دلالة معنوية بين. 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: ❖

 

والأداء   التسببببويق الالكترونيتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصببببائية بين    -" ينص هذا الفرض على انى  

 التسويقي." 

تم اسدددددتخدددام أسدددددلوب تحليددل الانحدددار الخطي البسددددديط   الفرض   Simple Linearولاختبددار هددذا 

Regression Analysis    وامداء محل الدراسددددة كمتغير مسددددت ل  ) اجمالا(التسددددوي  الالكتروني  بين

 كمتغير تابك.  التسوي ي

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .467a .218 .192 .208 

a. Predictors: (Constant), ABC  التسوي  الالكتروني  
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 : ي من الجدول بالأعلى ما يل  يتضح ❖
 

 يشير مستوى المعنوية لاختبار (F)  وهو ( sig) ( 0.01أقل من )  مما يشير إلي معنوية نموذج

 (. 0.01) الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة 

  وتشير قيمة معامل الارتباط ((R= 0.476 التسوي    بين  متوسط إلى وجود ارتباط موجب

 . التسوي ي وامداء  اجمالا( )الالكتروني

  2 المعدل) يشير معامل التحديد(R( من التباين الحاصل %8.21إلى أن ) يمكن    التسوي يامداء

 .التسوي  الالكتروني تفسيرا من خلال التباين في مستوى 

 )تشير قيمة )ل (T.Value) إلى معنوية معامل الانحدار بيتا (B)   حيث أن مستوى الدلالة  

 (. 0.01من )   المحسوب لاختبار )ل( أقل

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .361 1 .361 8.384 .007b 

Residual 1.293 30 .043   

Total 1.654 31    

a. Dependent Variable: DD التسوي ي امداء   

b. Predictors: (Constant), ABC التسوي  الالكترونية    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .774 .160  4.831 <.001 .447 1.101 

ABC .367 .127 .467 2.896 .007 .108 .626 

a. Dependent Variable: DD    التسوي يامداء  

 التسويق الالكتروني
R= 476 .  

R2  =  .218  

التسويقيالأداء   
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   وبناءً على النتائج الساب ة يتم قبول صحة الفرض الرئيسي الذي ينص على وجود علاقة ارتباط

بين   إحصائية  دلالة  ذال  الالكترونيايجابية  مست ل    )اجمالا(  التسوي     التسوي يوامداء  كمتغير 

 كمتغير تابك. 

 

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة:  ❖

 

   علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين    “: توجد على أنى    الفرعي الاول   الفرض ينص هذا

الالكتروني بين    "   التسويقي والأداء    المنتج  المباشرة  العلاقال  الفرض  هذا  المنتج  يختبر 

 كمتغير تابك. التسوي ي وامداء  مست ل محل الدراسة كمتغير  الالكتروني 

  توجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  لا  ":  على أنى    الفرعي الثاني   ينص هذا الفرض

التسعير  يختبر هذا الفرض العلاقال المباشرة بين    "   ي التسويق  والأداء   التسعير الالكتروني

 كمتغير تابك. التسوي ي وامداء  مست ل الدراسة كمتغير  محل الالكتروني 

  توجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية بين  لا  ":  على أنى   الفرعي الثالث  ينص هذا الفرض

التوزيك  يختبر هذا الفرض العلاقال المباشرة بين    "   التسويقي والأداء    التوزيع الالكتروني 

 كمتغير تابك. التسوي ي وامداء   مست لمحل الدراسة كمتغير  الالكتروني 

 

البسيط   الخطي  الانحدار  التحليل  أسلوب  استخدام  تم  الفرض  هذا   Simple Linearولاختبار 

Regression Analysid  . 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .798a .570 .550 .202 

a. Predictors: (Constant), المنتج الالكتروني  التسعير الالكتروني  التوزيك الالكتروني 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .751 .165  4.545 .028 .065 1.090 

لمنتج الالكترونيا  .127 .189 .169 .675 <.001 184 .514 

 486. -055.- 114. 1.633 343. 132. 216. التسعير الالكتروني

لتوزيك الالكترونيا  .045 .098 .094 .458 .651 -.155- .245 

a. Dependent Variable: DD التسوي يامداء    

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .411 3 .399 9.833 <.001b 

Residual 1.244 28 .044   

Total 1.654 31    

a. Dependent Variable: DD التسوي يالاداء   

b. Predictors: (Constant),  المنتج الالكتروني  التسعير الالكتروني  التوزيك الالكتروني  

 المنتج الالكتروني

 التسعير الالكتروني

 التوزيع الالكتروني

التسيقيالأداء   
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 : ي من الجدول بالأعلى ما يليتضح   ❖
 

 المعنوية لاختبار نموذج  (  0.01) اقل من   (sig ) وهو (F) يشير مستوى  معنوية  إلي  يشير  مما 

 (. 0.01) الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة 

  وتشير قيمة معامل الارتباط (0.789R=وجو ) التسوي  الالكتروني  ابعاد  بين قوي ارتباط موجب  د  

 . التسوي ي  ءوامدا  (التوزيك الالكتروني   التسعير الالكتروني  المنتج الالكتروني)

   التحديد معامل  أن )R)2 )المعدل  يشير  الحاصل  %0.57إلى  التباين  من  يمكن    التسوي يامداء  ( 

 .التسوي  الالكتروني ابعاد  تفسيرا من خلال التباين في مستوى

 )ل( قيمة  بيتا (T.Value) تشير  الانحدار  معامل  معنوية  الدلالة   (B) إلى  مستوى  أن  حيث    

 (. 0.01)المحسوب لاختبار )ل( 

 

   على وجود علاقدة    تنص الدذي  الفرعي الاول قبول صدددددحدة الفرض    يتموبنداءً على النتدائج السددددداب دة

كمتغير    التسدوي يوامداء  مسدت ل    كمتغيرالتسدوي  الالكتروني  ارتباط ايجابية ذال دلالة إحصدائية بين  

تابك بينما لم يتم اثبال صددحة الفرضددية الثانية والثالثة  الذي تنص على وجود ارتباط علاقة إيجابية  

  التسدوي يوامداء  كمتغير مسدت ل    والتوزيك الالكتروني  التسدعير الالكترونيذال دلالة إحصدائية بين  

 كمتغير تابك.
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 الخاتمة  .4.6
 

النتائج الإحصدائية المسدتخلصدة من الدراسدة الميدانية التي تناولل أثر التسدوي   في هذا الفصدل  تم اسدتعراض  

الإلكتروني على امداء التسدددددوي ي لبندب الراجحي. تم تحليدل البيداندال بداسدددددتخددام مجموعدة من امسددددداليدب  

هناب  الإحصدائية المت دمة  بما في ذلب التحليل الوصدفي واختبارال الصددق والثبال. وقد أظهرل النتائج أن  

 .علاقة معنوية وإيجابية بين استراتيجيال التسوي  الإلكتروني المختلفة وأداء البنب التسوي ي

أولاً  تم تحليل العوامل المسددددت لة مثل التوزيك الإلكتروني والتسددددعير الإلكتروني  حيث أظهرل النتائج أن 

التوزيك الإلكتروني يسدهم بشدكل كبير في زيادة الوصدول إلى شدرائ  جديدة من العملاء. كما تبين أن التسدعير  

تعثيرا الإيجابي على امداء التسددوي ي    الإلكتروني يسدداهم في اسددتجابة السددوق بشددكل أكثر فعالية  مما يعكس

 .للبنب

ثانياً  تم اختبار الفرضديال المتعل ة بالعلاقة بين المنتج الإلكتروني وامداء التسدوي ي. وقد أظهرل النتائج أن 

هناب علاقة إيجابية قوية  مما يدل على أن تنوع المنتجال الإلكترونية يسدددداهم في تحسددددين رضددددا العملاء 

 .وزيادة الولاء للعلامة التجارية

علاوة على ذلب  تم اسددتكشدداف الفجوال النظرية والتطبي ية التي تم التعرف عليها في الفصددل امول  حيث 

سداعد التحليل الإحصدائي في ت ديم رؤى أوضد  حول كيفية تعثير التسدوي  الإلكتروني على امداء التسدوي ي.  

ي  الإلكتروني مك العمليال كما أظهر التحليل حاجة المؤسددددسددددال المالية إلى تكامل اسددددتراتيجيال التسددددو

 .التسوي ية الت ليدية لتعزيز الفعالية

في الختام  توفر النتائج التي تم الحصدول عليها من هذا الدراسدة أسداسدًا قويًا لفهم تعثير التسدوي  الإلكتروني  

على امداء التسددوي ي لبنب الراجحي  وتسددلط الضددوء على أهمية تطوير اسددتراتيجيال مبتكرة تتماشددى مك  

للباحثين والممارسددددين في المجال لتعزيز  التطورال التكنولوجية الحديثة. يمكن أن تكون هذا النتائج مرجعًا  

 امداء التسوي ي وتعزيز التجربة العامة للعملاء.
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
 

تعتبر هذا الدراسة محاولة لفهم تعثير التسوي  الإلكتروني على امداء التسوي ي لبنب الراجحي في حي الصفا  

البيانال ونتائج الدراسة  تمكنا من تحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر في امداء  بجدة. من خلال تحليل 

التسوي ي  وكذلب التحديال والفرص التي تواجى البنب في هذا السياق. في هذا الفصل  سوف نستعرض  

حدود الدراسة  وتوصيال عملية  وفرص البحث المست بلي  بالإضافة إلى خاتمة شاملة تلخص النتائج  

 التوصيال. و

 

 محددات الدراسة ❖

 :على الر م من أهمية النتائج التي تم الوصول إليها  إلا أن الدراسة تواجى بعض المحددال 

 

  :تم التركيز على بنب الراجحي ف ط  مما قد يحد من إمكانية تعميم النتائج على جميك   نطاق الدراسة

 البنوب في المملكة العربية السعودية. 

 

  قد تكون العينة المستخدمة في الدراسة  ير كافية لت ديم صورة شاملة عن جميك   العينة: حجم

 العملاء  مما قد يؤثر على دقة النتائج. 

 

 :تم إجراء الدراسة خلال فترة معينة  وبالتالي قد تتغير الظروف السوقية    الفترة الزمنية

 والتكنولوجية مما يؤثر على النتائج المست بلية. 

 

  :هناب عوامل خارجية مثل التغيرال الاقتصادية والسياسية التي لم تؤُخذ بعين   العوامل الخارجية

 الاعتبار  وقد تؤثر على امداء التسوي ي للبنب. 

 

 :قد تعكس البيانال المستخلصة آراء مجموعة معينة من العملاء  مما يزيد من   التحيز في البيانات

 احتمال وجود تحيز في النتائج. 
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 الدراسة المستقبلية  ❖

تفت  هذا الدراسة المجال لعدد من امبحاث المست بلية التي يمكن أن تسهم في فهم أعم  لتعثير التسوي   

 الإلكتروني على امداء التسوي ي. من بين المواضيك الم ترحة: 

 

 :يمكن إجراء دراسال مشابهة على بنوب    دراسة تأثير التسويق الإلكتروني على بنوك أخرى

 أخرى في المملكة العربية السعودية لفهم أوسك للأثر. 

 

 :دراسة الفجوال في السوق وكيفية تعثيرها على استراتيجيال التسوي    تحليل الفجوات السوقية

 الإلكتروني. 

 

  :دراسة التعثيرال طويلة اممد لاستراتيجيال التسوي  الإلكتروني على امداء   التأثيرات طويلة الأمد

 التسوي ي. 

 

  :دراسة امثر المحتمل للتكنولوجيا الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي على تحسين   التكنولوجيا الحديثة

 امداء التسوي ي. 

 

 :دراسة تعثير العوامل الث افية والاجتماعية على استجابة العملاء لاستراتيجيال   العوامل الثقافية

 التسوي  الإلكتروني. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



61 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 توصيات الدراسة:  .5.2

  :استنادًا إلى النتائج التي تم التوصل إليها  يمكن ت ديم عدد من التوصيال لبنب الراجحي 

 
  :ينبغي على البنب تعزيز استراتيجيال التسوي    تطوير استراتيجيات التسويق الإلكتروني

الإلكتروني المستخدمة  مك التركيز على تخصيص المحتوى والرسائل التسوي ية لتلبية احتياجال  

 العملاء.

 

  :يوُصى باستخدام ت نيال تحليل البيانال المت دمة لفهم سلوب العملاء بشكل أفضل    تحليل البيانات

 مما يساعد في تحسين استراتيجيال التسوي  وزيادة رضا العملاء. 

 

 
 :يجب على البنب توفير تدريب مستمر للموظفين حول أدوال التسوي  الإلكتروني    تدريب الموظفين

 والتكنولوجيا الحديثة لضمان تح ي  امداء اممثل. 

 

 :من الضروري أن يعمل البنب على ت ديم خدمال جديدة ومتنوعة تتماشى   توسيع نطاق الخدمات

 مك احتياجال السوق وتوقعال العملاء.

 

 
 :يجب على البنب استخدام منصال التواصل    تعزيز التواصل عبر وسائل التواصل الاجتماعي

 الاجتماعي بشكل فعال لبناء علاقال مستدامة مك العملاء وزيادة الوعي بالعلامة التجارية. 

 

 :يجب على البنب تطوير استراتيجيال لإدارة سمعة علامتى التجارية    إدارة سمعة العلامة التجارية

 عبر الإنترنل  بما في ذلب التعامل مك الشكاوى والتعلي ال السلبية بشكل مناسب. 

 

 
 :ينُص  بتبني ت نيال الذكاء الاصطناعي لتحليل بيانال العملاء وت ديم   استخدام الذكاء الاصطناعي

 توصيال مخصصة  مما يسهم في تحسين تجربة العملاء.
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 الخاتمة:  .5.3
 

لتحسين امداء التسوي ي لبنب  في ختام هذا الدراسة  يمكن ال ول بعن التسوي  الإلكتروني يمثل أداة حيوية  

الراجحي. من خلال فهم تعثير التسوي  الإلكتروني وتطبي  استراتيجيال فعالة  يمكن للبنب تعزيز موقعى في  

 .سوق المنافسة المتزايدة

تشير النتائج إلى وجود علاقة إيجابية بين استراتيجيال التسوي  الإلكتروني وامداء التسوي ي  مما يعزز من  

أهمية الاستثمار في هذا المجال. في ظل التغيرال السريعة في تكنولوجيا المعلومال ووسائل التواصل  يجب  

 .ا واستباقيًا لتح ي  النجا  المستدامعلى المؤسسال المالية مثل بنب الراجحي أن تتبنى نهجًا مبتكرً 

ل د أظهرل الدراسة أن استخدام التسوي  الإلكتروني لا ي تصر ف ط على تعزيز المبيعال  بل يمتد أيضًا إلى  

تحسين العلاقة مك العملاء وزيادة رضاهم. من الضروري أن يستمر البنب في تطوير استراتيجيال التواصل  

 .ممد وتعزيز ولاء العملاءمك العملاء عبر ال نوال الرقمية  مما يسهم في بناء علاقال طويلة ا 

علاوة على ذلب  ينبغي لبنب الراجحي أن يظل على اطلاع دائم بعحدث الاتجاهال والت نيال في مجال التسوي   

الإلكتروني  مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانال. هذا الت نيال يمكن أن توفر رؤى قيمة حول سلوكيال  

 .صًا وفعالية العملاء وتفضيلاتهم  مما يساعد البنب على ت ديم خدمال أكثر تخصي

كما أن تعزيز الوعي بالعلامة التجارية وبناء سمعة قوية ستكون لى آثار إيجابية على أداء البنب التسوي ي. إذ  

أن العملاء اليوم أكثر وعياً بالممارسال التجارية  ويبحثون عن المؤسسال التي تتسم بالنزاهة والشفافية في  

 .تعاملاتها 

في النهاية  تبرز هذا الدراسة أهمية التسوي  الإلكتروني كعامل رئيسي في نجا  المؤسسال المالية في العصر  

لبنب   التسوي ي  امداء  تعزيز  في  الدراسة  في هذا  الم دمة  والتوصيال  النتائج  تسهم  أن  إلى  نتطلك  الرقمي. 

مجال لاستكشاف آفاق جديدة وتح ي  نتائج  الراجحي  وأن تكون بمثابة دليل للباحثين والممارسين في هذا ال

  .ملموسة

نعمل أن تكون هذا الدراسة قد أضافل قيمة إلى المعرفة امكاديمية والعملية حول تعثير التسوي  الإلكتروني  

 على امداء التسوي ي  وأن تحفز المزيد من امبحاث لاستكشاف هذا الموضوع الحيوي في المست بل 
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 الملاحق 
 

 استبانة مشروع البحث 

 

المشارك، عزيزي   

 

نشكر لك وقتك الثمين ومشاركتك في هذا الاستبيان، الذي يأتي في إطار إعدادنا لنيل درجة البكالوريوس في  

كلية الإدارة. يهدف هذا الاستبيان إلى فهم أثر التسويق الإلكتروني على الأداء التسويقي، بتطبيقه على بنك  

 .الراجحي في مدينة جدة، المملكة العربية السعودية

نود أن نؤكد لك أن جميع المعلومات التي ستقدمها ستكون سرية تمامًا، ولن تسُتخدم إلا لأغراض البحث  

 .العلمي. مشاركتك قيمة جداً وستساهم في تقديم توصيات عملية لتحسين الأداء التسويقي لبنك الراجحي

أمام الإجابة المناسبة بوضع علامة )√( وذلك  يرجى الإجابة على الأسئلة بأكبر قدر ممكن من الدقة والصدق  

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

 

 زينب علي  :الطالبة
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس:

 ذكر 

  انثى 

 

 المستوى التعليمي: 

  تعليم ثانوي 

  بكالوريوس 

  ماجستير 

  اخرى 

 

 العمر: 

  سنة  30اقل من 

  سنة  40سنة الى  30من 

  سنة  50سنة الى  40من 

  سنة  50أكثر من 

         

 سنوات الخبرة:  

  سنين  5اقل من 

  سنوات   10الى   5من 

  سنة  15الى  10من 

  سنة فأكثر  15من 
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 الالكتروني  قالمحور الأول: التسوي

وف ًا لبسيوني  التسوي  الإلكتروني هو استخدام الت نيال الرقمية والإنترنل لتح ي  أهداف التسوي   بما في  

 .(2020التجارية والمبيعال وتحسين العلاقة مك العملاء )بسيوني  ذلب جذب العملاء وتعزيز العلامة 

 إثر التسويق الالكتروني  الرقم

 غير موافق  محايد  موافق  الالكتروني   جالمنت

    يتم تصميم الخدمة المصرفية باستخدام الحاسوب 1

    يتم انتاج الخدمة المصرفية باستخدام الحاسوب 2

الحصول على   3 الح ي ي عن  سهولة  الوقل  معلومال فورية وفي 

 طري  شبكال الاتصال

   

    يتم ت ديم النص  والمشورة للزبائن عن طري  شبكال الانترنل  4

ي وم المصرف باجراء الاختبار ال بلي للخدمة الجديدة قبل   5

 ت ديمها للزبائن

   

 غير موافق  محايد  موافق  التسعير الالكتروني 

    الخدمة المصرفية على أساس السوق المستهدفة يكون تسعير  6

    يكون تسعير الخدمة المصرفية على أساس المنافسة 7

    يكون تسعير الخدمة المصرفية على أساس الخدمة نفسها 8

    يعمل المصرف على دراسة استراتيجيال التسعير البديلة 9

الاسدددتراتيجية  يكون تسدددعير الخدمة المصدددرفية بالاسدددتناد إلى   10

 امفضل

   

 غير موافق  محايد  موافق  التوزيع الالكتروني 

يفضل اعتماد التسوي  الالكتروني في مصرفكم ظهرل قنوال   11

 الكترونية جديدة لتوزيك خدماتكم المصرفية 

   

    استخدام ال ناة المباشرة بين المصرف والزبون 12

للزبائن بسدددهولة الاطلاع وتصدددف  توفر قوائم الكترونية تسدددم    13

 التفاصيل الدقي ة عن الخدمال المصرفية

   

قناة التلفزيون للمتسوق المنزلي من خلال الشاشة تسهل عملية   14

والحصول على   العرض التوضيحي وسهولة طلب المنتجال

 أسعار أقل 
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التسويقي  ءلمحور الثاني: الأداا  

التسوي ي هو قياس نتائج الجهود التسوي ية التي تبذلها المنظمة لتح ي  أهدافها  بما في  وف ًا للمؤذن  امداء  

 (. 2019ذلب م اييس مثل حجم المبيعال والحصة السوقية ورضا العملاء والربحية )المؤذن  

 غير موافق محايد موافق الأداء التسويقي  الرقم

    المنافسين. عدد عملاء المصرف في تزايد مستمر م ارنة مك  1

    يتميز المصرف بحصة سوقية أعلى من منافسيى  2

توفير  3 من  بدلا  وتطورا  التسوي ي  أداءا  تحسين  المصرف  يفعل 

 السيولة. 

   

كمؤشر فعال في ت ييم امداء   السوقيةيعتمد المصرف على الحصة   4

 التسوي ي 

   

باستمرار   5 للمصرف  السوقية  الحصة  قياس  النتائج يتم  وم ارنة 

 بالسنوال الساب ة

   

    يسمى المصرف باستمرار للحفاظ على حصتى السوقية وتوسيعها. 6

إستراتيجيال   7 خلال  من  مبيعاتى  زيادة  إلى  المصرف  يسعى 

 التسوي ية 

   

    تنمو مبيعال المصرف من سنة إلى أخرى  8

مستمر   9 تزايد  في  معينة  خدمة  المصرف  مك مبيعال  م ارنة 

 المنافسين

   

    يعتمد المصرف على مؤشر المبيعال في ت ييم أداءا التسوي ي  10

 منشطتىيسعى المصرف الى تعظيم ارباحى من خلال الاداء الجيد   11

 التسوي ية 

   

    تنمو أربا  المصرف من سنة إلى أخرى  12

    الجديد منشطتى يعمل المصرف الزيادة أرباحى من خلال امداء  13

الاداء  14 ت ييم  في  فعال  كمؤشر  الربحية  على  المصرف  يعتمد 

 التسوي ي 
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