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مقدمة



مجالفيالحديثةالتقنياتومواكبةالأفقفيتلوحفرصةكللاقتناصللشركاتالدؤوبالسعيظلفي

التكنولوجياعالمفيالكبيرالتطورظلوفيعليا،تنافسيةميزةوتحقيقالسوقيةحصتهازيادةبغيةعملها

وبشكلالعالمفيالأعمالقطاعاتجميععلىتسيطرباتتالتيالهائلةالمعلوماتوثورةوالمعلوماتية

يتضحالإلكترونيللتسويقالايجابيالأثرأخذوقدالكبيرة.المنافسةوبسببالتجارية،المنشآتخاص

منكانجديدةأسواقوخلقالعالميةالأسواقإلىالنفاذخلالمنالسوقنطاقتوسععلىيعملأنهحيث

السلعمنالمنتجاتتجعلالانترنتعبرالتسويقممارسةلأنالتقليدية،التجارةظلفيإيجادهاالمتعذر

الأمرجديدة،وخدماتمنتجاتبظهورساهمأنهكماالمستهلكين،منممكنعددلأكبرمتاحةوالخدمات

يتيحوهذاوضوحاًأكثروالاختيارالتمييزعواملوأصبحتالمعروضةالمنتجاتفيالتنوعمنزادالذي

يمنحالذيالأمروالدولية،المحليةالأسواقفيالحضوروالمتوسطةالصغيرةللمنظماتالفرصة

وملبياتطوراأكثرمخرجاتإيجادعلىأيضاساعدوقدالمنتجات،بينللاختيارالفرصةالمستهلك

بينالاتصالوسائلتطويرفيوساهمللمنظمات،الذهنيةالصورةتحسينعلىوعملوالرغباتللحاجات

الأعمال،إنجازعلىقدرةأكثروجعلهموتعزيزهاالأفرادقدراتتطويرعلىوساعدوالزبائن،المنظمة

البياناتقراءةفيوالسرعةونتائجها،وخطواتهابالمبيعاتالخاصةالمعاملاتمتابعةعلىأيضاوالقدرة

هائلةبسرعةوالبيعيةالتسويقيةالخططتغييرأومنتجاتوإضافةللعملاءأفضلتجربةحول

المصارففيالتسويقإداراتتتبناهالذيالدورعلىالأخيرةالآونةفيوالممارسونالباحثونيركز

شبكةاستخدامخلالمنوذلكوالاجتماعيةالتسويقيةأهدافهاوتحقيقعملهالإنجاحالسعوديةالتجارية

المختلفةالأساليبعنالبحثإمكانيةإلىإضافةللعملاء،جودتهاوضمانالخدماتتقديمفيالإنترنت

الذيالسريعالتطورإناتجاهها.عملائهاقبلمنكبيررضاتحقيقفيالتجاريةالبنوكتساعدالتي

جودةيتطلبالمصرفيةالخدماتلتقديمالانترنتشبكةواستخداموتنوعهاالمصرفيةالخدماتفيحصل

ومعلوماتللحساباتعاليواماناستخداموسهولةبالمصرفالخاصللتطبيقمستمروتطويروابتكار

سوقخلالمنمنتجاتتقدمللخدماتاضافةالبنوكلبعضالتطبيقاتبعضوأصبحتالعملاء



قدممستفيدالبنكالمتاجرمختلفمعمستمرةوحملاتوخصوماتللولاءمطورةوبرامجالإلكتروني

الدفعبطاقةخلالومنساعة24المداروعلىسعربأفضلالتطبيقخلالمنرقميةخدماتلعملائه

البنكمنالإعلانوتكلفةخصمسواءإضافيةتكلفةدونجديدةبيعقناةاستفادوالتاجرالبنكبنفسالخاصة

اوالائتمانيةالبطاقةخلالمنالدفعيمكنهالمصرفهذامععلاقتهعلىبناءوالعميلعملائهالى

.الولاءنقاطمناوالحساب

الرقميالتسويقباستخدامالمصرفيةالخدماتجودةتطويركيفيةعنبعدفيماوالبحثالخدماتوهذه

الماليةمعاملاتهمبإجراءللعملاءتسمحمتطورةإلكترونيةمنصاتتوفيرطريقعنالرقميالبنكيعمل

القروض،وطلبالمالية،التحويلاتوإجراءالودائع،وتلقيالحسابات،فتحللعملاءيمكنوأمان،بسهولة

عبرالمصرفيةالتطبيقاتباستخدامالأخرىالمصرفيةالخدماتإلىوالوصولالحسابات،وإدارة

التطبيقاتأوالإنترنت

الدراسةمشكلة

بكافةالالكترونيالتسويقمنالاستفادةإلىالسعوديالمصرفيالقطاعفيالعاملةالشركاتتسعى

أناعتبارعلىالولاء،وبالتاليرضاهمعلىالحصولأجلمنلزبائنهاالمقدمةخدماتهالتطويرعناصره

والربحيةفيالأساسيةالبنكأهدافتحقيقعلىتساعدالتيالمهمةالأهدافأحدهوالزبونرضا

إرضاءعلىتعملالتيالتسويقيةالعمليةفيالعناصرأهممنالرقميالتسويقيعدكماالاستمرارية

التسويقيوالمزيجالمنتج،أوالمؤسسةوبينبينهوفاءحلقةوخلقدائمكزبونعليهوالمحافظةالمستهلك

ميزةعلىوالحصولوالربحيةالاستهلاكيةللمؤسساتماديمردودتحقيقفيالمؤثرةالقوىهوكذلك

عمليةنجاحعنيعبرقدوهذاومنتجاته،للبنكوفيايصبحوهكذاوثقتهالمستهلكولاءوكسبتنافسية،

العملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدوريدرسالبحثفإنولذلكالتنافسبيئةفيالتسويق

والحفاظالعملاءرضاعلىوأثرهالانماءمصرففيالسعوديةالعربيةالمملكةفيالمصرفيةللتطبيقات



محلالمشكلةوجودمنالتأكدإلىمبدئياتوصلناالدراسةهذهإلىواستناداولائهم،تعزيزخلالمنعليهم

العربيةالمملكةفيالانماءمصرفعلىالميدانيةالدراسةهذهإجراءمحاولةإلىدفعناالذيالأمرالبحث

علىأوالظاهرةتلكلعلاجالمناسبالأسلوباقتراحومحاولةالظاهرةهذهأسبابعلىللتعرفالسعودية

النحوعلىالأساسيةالإشكاليةصياغتهايمكنوالتيهذابحثناإشكاليةتندرجحدتها.منالتقليلالأقل

التالي:

الانماء؟مصرفحالةدراسةالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدورهوما

الدراسةأهمية

يلي:كماإيضاحهايمكن)نظرية(علميةوأهمية)تطبيقية(عمليةأهميةالىالدراسةأهميةتنقسم

)العلمية(الأكاديميةالأهميةأولا:

الباحثدفعتقدالمصرفيةالخدماتجودةعلىالالكترونيالتسويقبأثرالمتعلقةالدراساتقلةإن

هذهلإجراء

فييتحولونتجعلهمأنالممكنمنوالتيالعملاءعنهايبحثالتيالنقاطأهمإلىوالوصولالدراسة

الإلكترونيبالأسلوبتتعاملالتيتلكإلىالتقليديبالأسلوبتتعاملالتيالمصارفمعتعاملهم

التيالمصرفيةالتطبيقاتاستخدامطريقعنومواكبتهاالمستقبليةالتطوراتمعللتكيفوالرقمي

المقدمةالخدماتتسهيلفيمستمرتطورتشهد

)العملية(التطبيقيةالأهميةأولا:

فيتواجدهاويفضلونالعملاءعنهايبحثالتيالأساسيةالمنافعمعرفةفيالدراسةهذهأهميةتكمن

جودتها،لضمانالانترنتشبكةعلىلهموتقديمهاتوفيرهامنالمصارفهذهتتمكنحتىالمصارف

منوذلكمعها،للتعاملوجذبهمالعملاءاهتمامعلىالاستحواذفيالتجاريةالمصارفمساعدةإلىإضافة



لدىالديموغرافيةبالعواملوربطهاالمصرفيةالخدماتجودةعلىالرقميالتسويقلأثرإدراكهمخلال

تسهيلفيالمصرفيةالتطبيقاتاستخدامأثرإلىبالإضافةوتطويرها،تنميتهاعلىوالعملالعملاء

فيالمساهمةوكذلكالعملاءمنأكبرعددجذبعليكبيربشكلينعكسبماللعملاءالمقدمةالخدمات

قراراتهماتخاذفيتساعدهمتنافسيةمزاياتحقيقفيالتجاريةالمصارفتساعدبياناتقاعدةتوفير

عامبشكلوالإداريةخاصبشكلالتسويقية

الدراسة:أهداف

التسويقدورتحديد"للبحثالرئيسيالهدفتحديدتمالدراسةمشكلةعلىبناء

الانماءمصرفحالةدراسةالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقمي

."

يلي:كماالبحثأهدافبيانيمكنللبحثالرئيسيالهدفخلالومن

الرقمي.التسويقوأهميةمفهومالإنماءمصرفعملاءإدراكمدىعلىالتعرف.1

جودةتطويرفيالرقميالتسويقدورالإنماءمصرفعملاءإدراكمدىعلىالتعرف.2

المصرفية.الخدمة

الخدماتجودةعلىالرقميالتسويقأثرالانماءمصرفعملاءإدراكمدىعلىالتعرف.3

المصرفية.

العملاء.جذبفيالرقميالتسويقأثرالانماءمصرفعملاءإدراكمدىعلىالتعرف.4

جودةفهمعلىالديمغرافيةالعواملأثرالانماءمصرفعملاءإدراكمدىعلىالتعرف.5

المصرفية.الخدمات

التسويقمفهوملتبنيالانماءمصرفمساعدةشأنهامنمعلوماتقاعدةتوفيرفيالمساهمة.6

العملاءمعالتعاملفيالرقمي



الفرعيةالدراسةأسئلة

التالية:الفرعيةالأسئلةبعضاشتقاقيمكنالرئيسيالتساؤلتحديدخلالمن

مفهوملتبنيالانماءمصرفمساعدةشأنهامنالتيمعلوماتقاعدةدورما.1

العملاء؟معالتعاملفيالرقميالتسويق

العملاء؟جذبفيالرقميالتسويقأثرالانماءمصرفعملاءإدراكمدىما.2

جودةفهمعلىالديمغرافيةالعواملأثرالانماءمصرفعملاءإدراكمدىما.3

المصرفية؟الخدمات

الرقمي؟التسويقوأهميةمفهومالانماءمصرفعملاءإدراكمدىما.4

الخدماتجودةعلىالرقميالتسويقأثرالانماءمصرفعملاءيدركهل.5

المصرفية.؟

الخدمةجودةتطويرفيالرقميالتسويقدورالانماءمصرفعملاءيدركهل.6

المصرفية؟

الدراسةفرضيات

يلي:كماللدراسةالرئيسيةالفرضية

العملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجد

الانماء.مصرفحالةدراسةالمصرفيةللتطبيقات

-يلي:كماالدراسةفرضياتتلخيصويمكن



قاعدةوتوفيرالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجدالأولى:الفرضية

الانماءببنكالمستخدمةالمصرفيةللتطبيقاتقويةمعلوماتية

درجةوتوفيرالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجدالثانية:الفرضية

الانماء.ببنكالمستخدمةالمصرفيةللتطبيقاتقويةأمان

تنوعوتوفيرالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجد:الثالثةالفرضية

الانماء.ببنكالمستخدمةالمصرفيةللتطبيقاتالخدمات

وتوفيرالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجد:الرابعةالفرضية

الانماء.ببنكالمستخدمةالمصرفيةللتطبيقاتالخدماتسرعة

الدراسةعينةإجاباتفياحصائيةدلالةذاتفروقاتهناكيوجد:الخامسةالفرضية

الىتعزىالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدورعلى

الديمغرافية.العوامل

السابقةالدراسات

(2022وجودة،)حداددراسة

التجاريةالبنوكعلىميدانيةدراسةالمصرفية:الخدماتجودةعلىوأثرهالالكترونيالتسويق"بعنوان

لمفهومالأردنفيالتجاريةالمصارفعملاءإدراكمدىعلىللتعرفالدراسةهذهسعتالأردنية"

المصرفيةالخدماتجودةعلىوأثرهالعملاءمعالعلاقةتعزيزفيودورهالالكترونيالتسويقوأهمية

استخدمالالكترونيالتسويقوتطبيقتبنيفيالبنوكإداراتلمساعدةمعلوماتيةقاعدةتوفيرالىاضافة

التكراراتالىاضافةR2وRالارتباطومعاملالبسيطوالانحدارالأحاديالتباينأسلوبالباحثان



كلبينعلاقةوجودالدراسة،لهاتوصلتالتيالنتائجأهمومنالبيانات.تحليلفيالحسابيةوالأوساط

وجودةجهةمنالتسويق(واستراتيجياتوالامانوالتطويروالبحثللتسويقمعلوماتيةقاعدة)توفرمن

فيإحصائيةدلالةذاتفروقاتوجودالىالدراسةأشارتكماأخرى.جهةمنالمصرفيةالخدمات

انتهتوقدللعملاء.الديمغرافيةالعواملإلىتعزىالمصرفيةالخدماتجودةعلىالدراسةعينةإجابات

تساعدتسويقيةومعلوماتبياناتقواعدتوفيرضرورةأهمها،منالتوصياتمنبمجموعةالدراسة

الثقةمنجوخلقالىاضافةالمصرفية،قراراتهماتخاذفيومساعدتهماحتياجاتهمتلبيةعلىالعملاء

الالكترونيالتسويقمجالفيالحديثةالتطوراتومتابعةالعملاءمعالبنوكعلاقاتفيوالطمأنينة

الإلكترونية..الوسائلأحدثعبرالعملاءإلىوالوصول

(:2023،)الجملدراسة

)جوالالفلسطينيةالاتصالاتقطاعفيالزبائنرضاعلىالإلكترونيالتسويق"أثربعنوان

الاتصالاتقطاعفيالزبائنرضاعلىالإلكترونيالتسويقأثرإلىالتعرفالدراسةهذهوأوردو("تهدف

عينةتكونتالتحليلي.الوصفيالمنهجالدراسةاتبعتمتغيرات.لعدةوفقاًوأوردو(،)جوالالفلسطينية

تمالخليل.محافظةفيأوردو(و)جوالالفلسطينيةالاتصالاتيستخدمونمشترك(200)منالدراسة

التسويقطبيعةلقياسفقرة(14)منهافقرة(39و)رئيسيينقسمينمنمكونةاستبانةاستخدام

فيالإلكترونيالتسويقواقعأنإلىالدراسةنتائجأشارتالزبائن.رضالقياسفقرة(25و)الإلكتروني

والوقت،الجهدالشركةموقععبرالإلكترونيالتسويقيوفركمامتوسط،الفلسطينيةالاتصالاتقطاع

إلىبرنامجمنالانتقالفرصيوفركماالشركة،لدىالمستحدثةالبرامجعنواضحةفكرةويعطي

الاتصالاتقطاعفيللزبائنمرتفعرضاوجودأيضاًوتبينللشركة.للذهابالحاجةدونبرنامج

الخدمةجودةالزبائن،الترتيب:)توقعاتعلىالزبائنرضامجالاتوجاءتوأوردو(،)جوالالفلسطينية

خدمةوعلىالمقدمة،الخدمةجودةعلىالإلكترونيللتسويقأثروجودوتبينالزبائن(.خدمةالمقدمة،



الإلكترونيالتسويقأثرفيإحصائيةدلالةذاتفروقوجودالدراسةنتائجوأثبتتوتوقعاتهم.الزبائن

ومدةالعلمي،والمؤهلالجنس،لمتغيرات:تعزىالفلسطينيةالاتصالاتقطاعفيالزبائنرضاعلى

لمتغيرات:تعزىإحصائيةدلالةذاتفروقوجودعدمتبينحينفيالشريحة،ونوعالاشتراك،

التحتيةالبنيةمنها:)تعزيزالتوصياتمنبعددالدراسةوخرجتالشركة.معالتعاملطريقةالشريحة،

تخفيضالمستخدمين،جميعإلىالخدماتوصوليضمنبماالفلسطينيةالاتصالاتلشركاتالإلكترونية

تصميمالشركة،مركزفيالمقدمةتلكمنأقلتكونبحيثالشركةموقععبرالمقدمةالخدماتأسعار

بسهولة(.معهالتعاملمنالزبائنتمكنوبطريقةجذابة،بطريقةللشركةالالكترونيالموقع

(2021ونور)قاسمدراسة

الإلكترونية"التجارةفيوولائهموثقتهمالعملاءرضاعلىالمدركةالخدمةجودةأبعاد"تأثير]بعنوان

فيوالولاءوالثقةوالرضاالمدركةالخدمةجودةبينالعلاقةمنتجريبيًاالتحققإلىالدراسةتهدف

هذهفيالمسحطريقةمنهجاستخدامتموالقطرية.الماليزية-ثقافتينفيالإلكترونيةالتجارةإعدادات

المائلالدورانباستخدامالعشرينالعناصرجميعتحليلتمالمدركة،الخدمةجودةأبعادلاختبارالدراسة.

العامالخطيوالنموذجالهيكليةالمعادلاتنمذجةباستخدامالفرضياتاختبارتم.varimaxودوران

أنووجدالعملاء.رضاعلىكبيرتأثيرلهاالمدركةالخدمةجودةعلىالعثورتمالأحاديالتباينلتحليل

منالولاءعلىكبيرةتأثيراتوالثقةالعملاءرضامنلكلالثقة.علىكبيرتأثيرلهبدورهالعملاءرضا

إعادةنواياأوالمتكررةللزياراتسابقةهيWOMأنحينفي(WOM)الشفويالحديثخلال

الثقة،علىالرضاتأثيرباستثناءالأخير.علىمباشربشكلتؤثرلاالثقةأنللاهتمامالمثيرومنالشراء.

الولاءعلىوالثقةالولاء،عنوالرضاالرضا،علىالمدركةالخدمةجودةتأثيراتبينكبيرًافرقًانجدلم

عبربهاالاحتفاظيتملمالنموذجفيالعلاقاتأنإلىيشيرمماوالماليزيينالقطريينالعملاءبين

مماثلة.ثقافيةخلفيةلديهمالمستجيبينلأنالثقافتينالمجموعتين



(:2020)الختمدراسة

المصارفعلىتحليليةدراسةالمصرفية(للخدمةالتسويقيالمزيجعلىالإلكترونيالتسويق"أثربعنوان

"السودانية(

التسويقيالمزيجعناصرعلىالإلكترونيالتسويقيلعبهالذيالدورعنالكشفإلىالدراسةتهدف

المؤسساتتبذلهاالتيالجهودعنالكشفإلىهدفتكماالخرطوم،ولايةفيالمصارفلدىالإلكتروني

السودانية.والمصارفالمؤسساتفيتطبيقهومحاولةالإلكترونيالتسويقبمفهومالعملنحوالمصرفية

وزيادةلعملائهالمصرفيقدمهاالتيالإلكترونيةالخدماتبينالعلاقةمعرفةفيالدراسةمشكلةوتتلخص

الفروضأمامختلف.هوماتقديمفيوالتميزالمصرفمعالمتعاملينعددوزيادةالاستثمارعلىالعائد

المزيجعناصرعلىالإلكترونيللتسويقوتأثيرعلاقةتوجدلاأنهالقائلةالأساسيةالفرضيةفيتمثلتفقد

الإحصائيةالأساليبباستخدامالبياناتتحليلوتمالسودانية،المصارففيالمصرفيةللخدمةالتسويقي

للبطاقاتالمصرفاستخدامبينمعنويةعلاقةهناكأنإلىالدراسةوخلصتوالتحليلية.الوصفية

ووجودالتنافسية،وقدرتهربحهزيادةوبالتاليجددعملاءوجذبعملائهلخدمةالممغنطةالبلاستيكية

تكاليفوتخفيضالانترنتشبكةعبرالمصرفيةخدماتهلتقديمالمصرفتبنيدرجةبينمعنويةعلاقة

التنافسية.قدرتهوزيادةالعملاء،عددوزيادةالتعامل

(2020وناصر)محمددراسة

منالتجريبيالدليلالعملاء:رضاعلىوأثرهاالإلكترونيةالمصرفيةالخدمات"استراتيجياتبعنوان

ورضافلسطينفيالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتبينالعلاقةإلىالتعرفإلىالدراسةتهدففلسطين"

القطاعفيالعملاءرضاعلىالإلكترونيةالمصرفيةالاستراتيجياتتأثيرعلىوالتعرفالعملاء،

(347)استهدفالذيالمسحتصميمأ(رئيسيين:مكونينالدراسةاستخدمتفلسطين.فيالمصرفي

رئيسيينبنكينفيالعلياالإدارةمعالمباشرةالمقابلاتب(فلسطين،فيبنوك(8)فيالبنوكمنعميلاً



المصرفيةالخدماتتجاهالمستقبليةالبنكاستراتيجياتحولفلسطين(وبنكالعربي)البنكفلسطينفي

إلىالدراسةأشارتفلسطين،في(3G)اللاسلكيالإنترنتخدمةمنالثالثالجيلإدخالمعالإلكترونية.

هذهباستخدامالعملاءورضاالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتاستراتيجياتبينهامةإيجابيةعلاقةوجود

البديلة.الفرضيةوقبولللدراسةالصفريةالفرضيةرفضتموهكذاالخدمات.

(:2017)شاكردراسة

ديناصوراتالمصارف"إنالأردنيةللمصارفالتنافسيةوالقدرةالإلكترونيالمصرفيالتسويق"بعنوان

ميزةتبنيفيودورهاالأردنيةللمصارفالتنافسيةالقدرةقياسالىالدراسةهذه"هدفتالانقراضتواجه

المعرفةحقولمنحقلاباعتبارهاالمرافقةالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتعلىالتركيزخلالمنتنافسية

فقدومحتواها،مضمونهافيعاليةنمطيةمنالمصرفيةالخدماتبهتتصفلمانظراالحديثة،التسويقية

التنافسخلالهامنتستطيعأخرىوأساليبوسائلعنتبحثأنالمصرفيةالإدارةعلىلزاماكان

مجالاتأحدجوهرهافيالمصرفيةالخدمةتكونأنالصعبمنكانفإذاأفضل.نتائجعلىوالحصول

الوحيدالمجالكانربماتقديمهاوأسلوبالخدمةهذهجودةفانالنسبية،أوالتنافسيةالميزةوإبرازالتنافس

تمحيثمصرفا،(16)عددهاوالبالغالأردنفيالعاملةالرئيسيةالمصارفجميعدراسةتموقدللتنافس

الشامل.المسحبطريقةالمصارفهذهجميعدراسة

شبكةعلىبهاخاصةإلكترونيةمواقعتعتمدالأردنيةالمصارفغالبيةأنالىالباحثخلصوقد

والإلكترونيةالتقليديةبخدماتهاالعملاءتعريفالىإضافةلهاالتابعةوالفروعبنفسهاللتعريفالإنترنت

الإلكترونية،البلاستيكيةالبطاقاتبعضعلىتقتصروالتيالطريقبدايةفيزالتماوالتيالمتواضعة

منعددالىالباحثتوصلوقدالسريعة.والحوالاتالآليالصرّافالخلوي،البنكالناطق،البنك

منالمحليالمستوىعلىبينهافيماتتنافسأنالأردنيةالبنوكبإمكانأنأهمهامنوالتيالتوصيات

Cلتصبحفيهاوالتوسععملائهالخدمةالإلكترونيةالوسائلباستخدامالتنافسيةالميزةخلال 2 C & C 2



B،خدماتبتقديمالنسبيةالميزةخلالمنالإقليميالمستوىعلىمعاًالأردنيةالمصارفتنافسوان

نفسهسيفرضحتمّياأمراًالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتمنجعلتالاتصالاتثورةأنحيثمتكاملة،

وتطورّها.المصارفمستقبلتحديدفي

السابقة:الدراساتعلىتعقيب

منلهوماالرقميالتسويقموضوعأنإلىالباحثتوصلالسابقةللدراساتالسابقالاستعراضبعد

دراساتتناولتحيثالباحثين،باهتمامحظيقدالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيدور

أخرىدراساتوتناولتوجودة،حداددراسةمثلالإلكترونيالتسويقبأهميةالعملاءوعيعديدة

الذيالدور]الختمدراسةتناولتبينمانوردراسةمثلالخدمةوجودةالإلكترونيةالتجارةبينالعلاقة

اخرىدراسةتناولتحينفيالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصرعلىالإلكترونيالتسويقيلعبه

فيالدراساتهذهمنالباحثاستفادوقدالعملاء،ورضاالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتبينالعلاقة

النتائجمناستفادكمانتائجهاتحليلفيالإحصائيةوالأساليبومتغيراتهاالدراسةمجالاتإلىالتعرف

الدراسةهذهبإثراءالدراساتتلكأسهمتفقدالدراسات.هذهبهاخرجتالتيوالمقترحاتوالتوصيات

رضاعلىالرقميالتسويق"أثربمعرفةعنيتأنهاالدراسةهذهيميزماأهمولعلفيها.الواردةبالخبرات

تناوليتملمحيثالانماءبنكفيالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيدورمنلهوماالزبائن

بحثفيتفردهاإلىإضافة-الباحثينعلمحدعلى-السابقةالدراساتفيالصورةبهذهالموضوعهذا

الانماءبنكفيالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقأثر

للدراسة:النظريالإطار

الرقميالتسويقدورأولا:

مقدمة:

تزالماالخطواتهذهولكنالإلكترونيالتسويقطريقعلىالأولىخطواتهاالعربيةالبلدانبدأتلقد

)المملكةجدياًللتفكيرمدعوةالعربيةالدولفإنلذلكالمتطورة.بالبلدانوتحققتمبماقورنتماإذاوئيدة



تستخدمسلبيةتكونلاوأنالإنترنتاقتصادفيحصتهاوأخذالمعرفةاقتصادبدخولالسعودية(العربية

بتواجدالاعتناءجرىإذاخصوصاًالعربيةالسوقسيساعدالإلكترونيوالتسويقفقط.كمستهلكالإنترنت

وهيبينهافيماالسريعةالطرقلفتحفرصةالعربيةالدولأماموأنهالعنكبوتيةالشبكةعلىالعربيةباللغة

الإلكترونيةللتجارةسريعةطرقبفتحينجحواأنيمكنالعربفإنلذلكالتكلفة.وقليلةالفتحسهلةطرق

النشاطاتالتطبيقات،التحتية،البنيةوهيالإنترنتلاقتصادالأربعةالمستوياتفيوللمشاركةبينهمفيما

فيالعربيةالتوجهاتهيوماالمتاحةالإستراتيجيةالخياراتهيفماالإلكترونية.التجارةالوسيطة،

الرقمي؟للتسويقالتحتيةالبنيةلبناءالتعاونمجال

الرقميالتسويق

المستخدمينمنهائلةأعداديوجدإذاليوم،مجتمعنافيالحياةضرورياتأحدالرقميالتسويقأصبح

استغلالهايمكنتسويقيةفرصاًتشكلوالتيالعالم،أنحاءجميعمنيومياًالإنترنتبشبكةيتصلون

التجارةتطويرتجاهلإنالمختلفة.المصرفيةالخدماتلترويجالجمهورمتنوعمفتوحسوقإلىوتحويلها

العالمفيوالإنترنتالكمبيوترأجهزةسوقازدهارعدمإلىإضافةالإنترنت،عبروالتسويقالإلكترونية

فيسيؤثرماوهوالعربية،البنوكفيالإلكترونيةالمصرفيةالعملياتتطوريعرقلأنشأنهمنالعربي

تسويقعنعبارةهوالمصرفيةللخدماتالإلكترونيالتسويقإنالدول.لتلكالمحليةالاقتصادات

والشراءالبيععمليةوتتمالإنترنتفيالخدماتعرضأيالإنترنتشبكةطريقعنالمصرفيةالخدمات

الإنترنت.طريقعن

توفرهاالخدماتوهذهالإنترنت،شبكةعلىالشائعةالخدماتمنالمصرفيةالخدماتأصبحتلقد

للمستخدمينالمصارفوتوفرتنافسية.ميزةلهايحققاستخدامهاأصبحأنبعدالماليةالمؤسسات

الفواتيرتسديدخدماتالرصيد،معرفةخدمةالخدمات:هذهومنالإنترنت،شبكةعبرمتنوعةخدمات

آلية،بصورةالآخرينمنالماليةوالمستحقاتالديونتحصيلخدماتالمستحقة،الماليةالمبالغودفع



والشراءالبيععملياتوتسهيل)البورصات(الماليةالأسواقفيالماليةالوساطةخدماتالتوفير،خدمات

أهمهاالمختلفةالمزايامنمجموعةالرقميةوللتسويقالمصرفي.الائتمانخدماتتقديمللمستخدمين،

وإمكانيةللإنترنتالقويالانتشاربسببوميزاتهامصرفيةخدمةأيعنمعلوماتعلىالحصولسهولة

تكاليفانخفاضإلىبالإضافةمنظمة،أوفردكانشخصأيمنالمصرفيةالخدمةعلىالحصول

عبرالمصرفيةالخدماتوتسويقإنتاجأنكماالعادي،التسويقبتكاليفمقارنةالإلكترونيالتسويق

الفردي.التسويقاستراتيجيةلاستخدامفرصةتتيحالإنترنت

لدىتقبلهناكيكونلاقدحيثالإلكتروني،التسويقتواجهالتيالعيوببعضهناكذلكإلىإضافة

بالإضافةالوهمية.المؤسساتبعضوجودواحتمالالإنترنت،طريقعنالشراءلعمليةالعملاءبعض

الإنترنتهكرقبلمنالمؤسساتلمعلوماتودخولكسريتمفقدالتعاملفيسريةوجودعدمذلكإلى

الإلكتروني.للتطورالزبائنمتابعةوعدم

موقعاًلنفسهيؤسسأنعليهالإنترنتعبروالماليةالمصرفيةخدماتهبيعفييرغبمصرفكلإن

كلفيتوافرهاالواجبالأساسيةوالعناصرالمرتكزاتالمصرفيراعيوأنالشبكة،علىبذلكخاصاً

الموقعيزورونالذينالزبائناهتماماتتجميعالمصرف،أعمالجميعبينالتكاملتحقيقحيثمنموقع

موقعترويجعلىالعملباستمرار،والمحدثةوالدقيقةالكافيةوالبياناتالمعلوماتتوفيربتلبيتها،والقيام

الإلكترونية.والأساليبالتقليديةالأساليبباعتمادكافيةبصورةالمصرف

المصرفيةالخدماتجودة

وهذاالاتصالات،وتقدموالمعلوماتيةالعولمةظلفيعديدةبيئيةتغيراتيشهدعالمفيالمصارفتعيش

علىللحفاظمتواصلةجهودبذلعلىتعملوواعيةكفؤةإدارةوجودتتطلبعديدةتحدياتأماميجعلهاما

لضمانالمتبعةالإستراتيجياتأهممنبالجودةالاهتماميعتبرإذعملائها،ولاءضمانمعالسوقيةحصتها

مطالبةإداراتهافإنالمصارف،هذهتقدمهاالتيالخدماتلأهميةونظراالمجال.هذافيوالتفوقالتميز



أدىلقدالعملاء.توقعاتتلبيةعلىقادرةويجعلهابالتزاماتهايفيبماالمقدمةالخدماتجودةبتحسين

الإدارةقيامإلىالعالميالمستوىعلىأوالمحليالمستوىعلىسواءالمصارفبينالمنافسةحدةازدياد

هذهلجأتحيثالسعرية.غيرالمنافسةمجالفيوخاصةالتنافسيةمزاياهالتحسينوسائلعنبالبحث

العملاءهؤلاءعلىالمحافظةبهدفلعملائهاتقدمهاالتيالخدماتبجودةالارتقاءإلىالمصارف

منيتلقاهاالتيالخدمةمنيتوقعهمامستوىبينبالمقارنةالعميلويقومجدد.عملاءواستقطاب

المقدمةالخدمةمستوىكانفإذابالفعل.يتلقاهاالتيالخدمةمستوىوبينمعهيتعاملالذيالمصرف

كانإذاأمابالجودة،تتمتعأنيمكنالخدمةتلكفإنمنها،أكثرأوالمتوقعةالخدمةلمستوىمساويا

بالجودة.تتمتعأنيمكنلاالخدمةتلكفإنالمتوقعة،الخدمةمستوىمنأقلالمقدمةالخدمةمستوى

الأداءفيالتميزحولتتمحوروالتيالجودةثقافةعلىأساساًالمصرفيةالخدماتجودةفيالتركيزيتم

والعملالأولىالمرةمنالصحيحالعملأداءخلالمنوذلكعليهاوالتفوقالعملاءمتطلباتتحقيقبهدف

ضمنالمصرفيةالخدماتجودةتندرجووالعمليات.النشاطاتكافةفيالمستمرةالتحسيناتإجراءعلى

العملياتوبجودةوماليةوماديةبشريةومواردودائعمنالمدخلاتبجودةتتعلقرئيسةزواياثلاث

وبطاقاتالقروضمثلالمخرجاتبجودةوكذلكوالتقييم،والتحفيزالقرارواتخاذوالتنظيمكالتخطيط

الأخرى.الماليةوغيرالماليةوالخدماتالائتمان

المصرفيةالخدمةتعريف

منمجموعةفيالكامنالمنفعيالمضمونذاتالعملياتمنمجموعةبأنهاالمصرفيةالخدمةتعرف

منالمؤسساتأوالأفرادقبلمنالمدركةالحقيقية()غيرالملموسةوغير)الحقيقية(،الملموسةالعناصر

والمستقبليةالحاليةوالائتمانيةالماليةحاجاتهملإشباعمصدراتشكلالتيالنفعيةوقيمتهادلالاتهاخلال

بتغلبالمصرفيةالخدمةمضمونويتصفالمصرفية،الخدمةلربحيةمصدرانفسهالوقتفيتشكلالتي



بعدينفيالعناصرمنالمجموعتانهاتانوتتجسدالملموسةالعناصرعلىالملموسةغيرالعناصر

السمتيوالبعدالمنفعيالبعداثنين:أساسيين

شرائهخلالمنعليهاللحصولالعميليسعىالتيالمباشرةالماديةالمنافعمجموعةفيالأولالبعديتمثل

المصرفية.للخدمة

المباشرالمنفعيالمضمونبهايتصفالتيوالسماتالخصائصمجموعةفييتمثلفإنهالثانيالبعدأما

نفسه.بالعميليرتبطالأولالبعدكانوإذاللخدمة،

الإلكترونيالتسويقاستراتيجية

علىلزاماكانفقدومحتواها،مضمونهافيعاليةنمطيةمنالمصرفيةالخدماتتتصفلمانظرا

نتائجعلىوالحصولالتنافسخلالهامنتستطيعأخرىوأساليبوسائلعنتبحثأنالمصرفيةالإدارة

الميزةوإبرازالتنافسمجالاتأحدجوهرهافيالمصرفيةالخدمةتكونأنالصعبمنكانفإذاأفضل.

تتمثلللتنافسالوحيدالمجالكانربماتقديمهاوأسلوبالخدمةهذهجودةفانالنسبية،أوالتنافسية

الشبكةطريقعنالإلكترونيةالمصرفيةالخدماتبتقديمالإلكترونيالمصرفيالتسويقاستراتيجية

القنواتبقيةعنلهاالمميزةالفريدةخصائصهالهاجديدةتسويقيةكقناةالإنترنتالدوليةالعنكبوتية

الإلكترونيالتسويقاستراتيجيةعبرتوقدالتكاليف،وانخفاضبالسرعةتمتازالتيالأخرىالاتصالية

Market)المكانيالسوقمنالتحولعمليةعن Place)الفضائيالسوقإلى(Market Space)

بالدخولللمهتمينتسمحاتصالأداةالإنترنتأصبححيثالإلكترونيوالكتالوجالفضائيوالتسوق

التسويقوحّدانقطاع.دونالأسبوعفيأيام7اليوم،فيساعة24مدارعلىالمستهدفةللمواقع

والخدماتللسلعوالشراءالبيععملياتجوهرإلىالدخولعمليةتسهيلخلالمنالعالمالالكتروني

للنفقاتفاصلحدبوضعمنهاالأخيرللهدفوصولاعليهاالطلبوتطويرتوليدعلىوساعدالمصرفية

عملياتها.تكلفةبتقليل



الإلكترونيالمصرفيالتسويقمزايا

digitalالرقميالجيلإن ageاستقبالناطريقةفيأثرمماالاتصالاتتطورإلىأدتالرقميةوالثورة

أجهزةأصبحتحيثتسويقها،وطريقةوالخدميةالسلعيةالمنتجاتعنوالإعلانللمعلومات،وإرسالنا

الخاصةالعملياتلأداءالأساسيةالمكوناتمنوالملونةالليزريةوالطابعاتالحاسبووالفاكسالهاتف

التاليةبالمميزاتيمتازوالذيالإلكترونيالمصرفيبالتسويق

شبكةخلالمنالتسويقيةونشاطاتهالأعمالهاالمصرفيةالمؤسساتأداءإنالتكاليف:انخفاض.1

اللوجستيةالعوائقمنوالحدللاستثمار،التحتيةالبنىإلىالحاجةلعدمالتكاليفتخفيضإلىأدىالإنترنت

أوالشبكةهذهعبرلديهامامنهاكلتقدمأنفيوالصغيرةالكبيرةالمصرفيةالمؤسساتبينماساوىمما

الأخرى.التكنولوجيةالوسائل

شبكةعبرللعملاءخدماتهاتقدمالتيالمصرفيةفالمؤسساتالعملاء:خدمةوسرعةجودة.2

التكاليفمنيقللمماالمنافسة،المؤسساتمنغيرهاعنتمتازالأخرىالتكنولوجيةوالوسائلالإنترنت

المعلومةعنالبحثأوالمصرفيةالخدمةعلىالحصولفيالعملاءيتحملهالذيالمبذولالبدنيوالجهد

المالية.بالأموريتعلقفيما

قرارواتخاذالمتاحةالبدائلمنهائلكمبينوالمفاضلةالمقارنةإمكانيةفيالعميلمساعدة.3

النهائي.الاختيار

موقعهاخلالمنبخدماتهايتعلقفيماالفنيةالعملاءأسئلةعنفالإجابةالإنتاجية:زيادة.4

ممكن.جهدوأقلالتكاليفبأقلالإلكترونيةالمصارفإنتاجيةمنيزيدالإلكتروني

مبادلةعمليةالإلكترونيالمصرفيالتسويقيسهلعليها:والرقابةملاءمتها،المعلومات،مبادلة.5

الدخولللعملاءيمكنحيثعليها،الرقابةوإمكانيةلها.الحاجةعندوتقديمهاالمهتمينبينالمعلومات



الالتزامدونالتسجيلإمكانيةأوالمسجلةالموادأوبهم،الخاصةالحساباتعلىوالدخولالمصرفلموقع

التجاري.للمصرفالماديبالمكان

لعملائهاالمصرفيةخدماتهاتقدمأنغيرهاأوالمصرفيةللمؤسساتيمكنالإنترنتخلالمن.6

العملأسواقوحاجةورغباتهمحاجاتهممعيتلاءمبماالمستهدفةالخارجيةوالأسواقالمحليةالأسواقفي

فيها.

الإلكتروني:التسويقعيوب

السريةعنصرإلىتفتقرالحساباتبعضلأنالأشخاص،بعضخلالمنالحساباتاختراقاحتمالية.1

والأمان.

صورونشروهميةوكياناتأسماءخلالمنوالرديئةالسيئةللبضائعالتسويقالناسلبعضيسمحقد.2

الحقيقي.بشكلهالمنتجتمثللا

العربية.البلادمنالكثيرفيواسعبشكلالإلكترونيالتسويقسياسيةانتشار.عدم3

التيالتجاربببعضالمروربسببالتسويق،منالنوعهذافيالثقةالأشخاصمنالكثيريجدلاقد.5

عنها.المعلنغيربمواصفاتسلعوصولأوللنصب،فيهاتعرضوا

عنمسئولةمؤسساتوجودوعدمالإنترنت،خلالمنالربطعمليةفيالواقعةالبنوكبينالربطعدم.6

الدفع.طرقيخصفيماتوترالوضعيزيدمماالربطهذا

منلهايتعرضقدالتيالنصبعملياتمنالمستهلكتحميقانونيةومؤسساتقوانينتوفرعدم.7

الإنترنت.خلال

الإلكترونيةالمصرفيةالعمليات



المصرفيةوالخدماتالعملياتمنالعديدهنالكالتقليدية،البنوكتقدمهاالتيالعملياتإلىإضافة

أهمومنتقدمها،أنالتقليديةللبنوكيمكنلاوالتيالإلكترونية،البنوكبهاتقومالتيوالجديدةالمستحدثة

العمليات:هذه

Electronic)الإلكترونيةالنقودتعرفالإلكترونية:النقود.1 Cashمنمجموعة(بأنها

العملاتتبادلمحلفعلياتحلأنالإلكترونيةللرسالةتتيحالتيالرقميةوالتوقيعاتالبروتوكولات

للدفعالإلكترونيةالوسيلةفهيلذاالتقليديةللنقودالإلكترونيالمكافئفهيلذاالتقليدية،

فيها،مخزنةالماليةالقيمةتكونمسبقا،المدفوعةالبطاقاتوهيالممغنطة:البلاستيكيةالبطاقات.2

فيللدفعاستخدامهايمكنكماالشبكات،منوغيرهاالإنترنتعبرللدفعالبطاقاتهذهاستخدامويمكن

Point)التقليديةالبيعنقاط of Sales،التسميةمنالرغمعلىمسمياتها-اختلافعلىالبطاقاتوتنقسم

أنواع:ثلاثةإلى–ائتمانبطاقةأنهاعلىالشائعة

Debitالخصمبطاقات- Cardحالالمشترياتقيمةمنهاتخصمجاريةبحساباتالبطاقةهذهوترتبط

البطاقةرفضيتمحيثالبنك،لدىالعميلحسابرصيدعلىالبطاقةاستخدامويتوقفالبطاقة،استخدام

للعميل.المتوافرالحسابرصيدالعمليةمبلغتجاوزإذا

Chargeالشهريالسدادبطاقة- Card:قبلمنمتجددغيرشهرياائتماناحاملهاالبطاقةهذهتمنح

ويلتزمالبطاقة،حاملالعميلحسابعلىالسحوباتإجمالييقيدشهركلوبنهايةالبطاقة،مصدرالبنك

البطاقةاستخداماستمراريةلضمانالقيمةكاملبسداد

Creditالائتمانية-البطاقة Cardدفعاتعلىالبطاقةسحوباتتسديدإمكانيةلحاملهاتتيحبطاقةوهي

قدوالتيالسماحفترةالاعتباربعينالأخذبعدالمسددة،غيرالمبالغعلىشهريةفوائداستيفاءمعشهرية،

دفعاتمنتسديدهيتممابقدرالبنك(منالمحدد)السقفالائتمانحدتجديدويتميوما،(51)الىتصل

الائتمانحدودضمنالبطاقةلحساب



قرصاتكونأوالشخصيالكمبيوترعلىتثبيتهايمكنذكيةبطاقةوهيالبرمجية:الإلكترونيةالنقود.3

والبطاقةالإنترنت،عبرإليه(أو)منهالماليةالقيمةنقلليتمالمرنالقرصفتحةفيإدخالهيمكنمرنا

يمكنماضعفخمسمائةتعادلبياناتتخزينعلىقادرةوهيحسابية(Chips)بشريحةمزودةالذكية

الممغنطة.البلاستيكيةالبطاقةتخزنهأن

هوالإلكترونيوالصكالتقليدية،الورقيةللصكوكالإلكترونيالمكافئوهيالإلكترونية:.الصكوك4

للمصرفويقدمهليعتمده)حامله(الصكمستلمالىالصكمصدريرسلهاومؤمنةموثقةإلكترونيةرسالة

ذلكوبعدالصك،حاملحسابالىالماليةالصكقيمةبتحويلالمصرفليقومالإنترنتعبريعملالذي

صرف.قدأنهعلىدليلاليكون)حامله(الصكمستلمالىإلكترونياوإعادتهالصكبإلغاءيقوم

Electronicالإلكترونية:الشيكات.5 Checksاعتدناالتيالتقليديةالورقيةللشيكاتالمكافئوهو

الشيكمستلمالىالشيكمصدريرسلهاومؤمنةموثقةإلكترونيةرسالةهوالإلكترونيوالشيكبها،التعامل

يقومذلكوبعدالشيكحامللحسابالماليةالشيكقيمةبتحويلالبنكليقومللبنكويقدمهليعتمده)حامله(

صرفهتمقدانهعلىدليلاليكون)حامله(الشيكمستلمالىإلكترونياوإعادتهالشيكبإلغاء

Smartالذكية:البطاقة.6 Cardمنالأموالبتخزينيسمحدقيقمعالجتحويبطاقةعنعبارةوهي

صلاحيةتأكيدأوتفويضتتطلبولاالكمبيوتراتبقيةمعالتعاملوتستطيعالأمنية،البرمجةخلال

للبائع.المشتريمنالأموالنقلأجلمنالبطاقة

البنوك،تقدمهاالتيالتقنياتأحدثمنالمصرفيالويبخدمةتعتبر(.WAP)النقالالهاتفبنك.7

الخلويالهاتفأجهزةعبرمعاملاتهموإجراءالمصرفية،حساباتهمالىالوصولالبنكلعملاءتتيحوهي

مثل:عديدةخدماتمنللاستفادةالمجاللهمتتيحكماساعة،24مداروعلىمكانأيفيوأمان،بيسر

الفواتير،تسديدالبنك،فيآخرعميلإلىالماليالتحويلالبنك،داخلحساباتبينماالماليالتحويل

والودائع،والتوفيرالجاريةحساباتهمأرصدةعنالاستفسارالحساب،علىتمتالتيالعملياتمعرفة



التيالخدماتإلىإضافةائتمان.بطاقةوطلبشيكات،دفترطلبملخص،حسابكشفعلىالحصول

الإلكترونيةالمصارفتقدمها

الإلكترونيةالمصرفيةالخدمات

الخدماتكافةبتقديمالواقعأرضعلىالموجودةالبنوكقيامفهيالالكترونيةالبنكيةبالخدماتتُعرف

ذلك(غيرأوحساباتفتحالأموال،تحويلالحسابات،أرصدةعلى)كالاطلاعلعملائهاالمصرفية

الهواتفعلىالبنوكتطبيقاتخلالمنأوالانترنتشبكةعلىالالكترونيموقعهمخلالمنوتنفيذها

المعلوماتتكنولوجياباستخدامحساباتهعلىاللازمةالبنكيةالعملياتبإجراءالعميلفيقومالذكية،

للتنقل.الحاجةدونعملهمكانمنأومنزلهمنوالاتصال

الإلكترونيةالمصرفيةالخدماتتطبيقات

الماليةالعملياتتنفيذويسرعيسهلللبنوكالذكيةالهواتفتطبيقاتاستخدامالالكترونيةالبنوكتطبيقات

الوصولفيوالسرعةالاستخدامبسهولةتتميزالكترونيةبنكيةخدماتتقديمفيكبيربشكلالبنوكتتنافس

التسهيلهيالالكترونيةالبنكيةالخدماتاستحداثمنالأساسيفالهدفالعملاء،منالمزيدلجذبإليها

تحميلطريقعنأوللبنوك،التابعةالالكترونيةالمواقعطريقعنالبنكيةأعمالهمإنجازفيالعملاءعلى

الذكية،للهواتفالبنوكتطبيقات

البحثوطرقالمنهجية

تبنيخلالمنوذلكالفروضصحةمدىواختيارالبحثلهذاوضعهاتمالتيالأهدافمنالتحققتم

الإلكترونيةوالمواقعالكتبعلىالمنهجهذافيالاعتمادويتمالتحليليوالمنهجالوصفيالمنهج

المصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدورترتبطالتيالسابقةوالدراسات

الاعتمادأيضايتمكماللدراسةالنظريالإطارعلىالحصولأجلمنوذلكالانماءمصرفحالةدراسة

عملوسيتمالدراسة.إتماملغرضالاستقصاءقائمةباستخداموذلكالعينةمفرداتمنالبياناتجمععلى



ودرجةالمعياريوالانحرافالمتوسطاتوالمجاميعمنالاستبياننتائجعلىبناءالمناسبةالاحصائيات

ومحدداتهاالدراسةلمتغيراتالمئويةوالنسبةالأهمية

الباحثوعلىالعلمية،الرسالةأوالبحثإجراءعندالمُتَّبعةالاستراتيجيةتعنيالدراسةمنهجية•

عسهلولقدالبحث،تنفيذعلىتعينهالتيالطرقأنسبيختارأن وضعخلالمنالأمرذلكالمُشرِّ

للبحث.المُنظمةالإجراءاتمنمجموعة

بموضوعالمرتبطةالحقائقإلىللوصولبعناية؛مدروسةخطواتعنعبارةالدراسةمنهجية•

العلميالبحث

المعلوماتجمعوطرقالبحثأدوات

الاجتماعية،العلومفياستخداماوأكثرهاالعلميالبحثأدواتأهممنالاستبانةأداةتعد

الظروفمختلففيوالحقائقالمعلوماتعلىالحصولخلالهامنيتمبحثاستمارةوهي

يُطلبالتيالأسئلةمنمجموعةعلىوتشتملوالمواقف.الاتجاهاتمختلففيوالبحث

الإلكتروني،بالبريدالأسئلةهذهإرساليتمأنويمكنعليها،الإجابةالعينةأفرادمن

الدراسةموضوعحولالاستبانةإعدادتمالبريديةالاستبانةالحالةهذهفيعليهاويطلق

حالةدراسةالمصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدوروهي

الانماءمصرف

كالتالي:والمعلوماتالبياناتجمعطرق

الأوليةالمعلوماتلجمعأساسيةكأداةالاستبيانتطويريتمسوفالدراسة:أدوات



فيالعمليةوالبحوثالسابقةالدراساتعلىالاطلاعخلالمنالثانويةالمصادرمنالبياناتجمعيتم

العاملينمنمعلوماتجمعطريقعنالاستبيانطريقعنالأوليةالمصادرإلىبالإضافةالدراسةمجال

معمناسبالعينةحجميكونبحيثعشوائيةبطريقةمناسبةعينةاختيارطريقعنالدراسةمكانفي

وجودمنوالتأكدتحيزأيودونوموضوعي،حياديبشكلالدراسةعينةاختياريتمالدراسةمجتمع

هذهوحسبالطبقيةالعشوائيةالعيناتطريقعنالدراسة.مجتمعمكوناتمختلفبينوتكافؤتوافق

كلمنمحددعدديختارذلكوبعدخصائصه،حسبمتعددةطبقاتالىالدراسةمجتمعتقسيميتمالطريقة

عشوائيةبصورةطبقة

الأولية:المصادرأولا:

علىللوقوفوذلكالدراسةعينةعلىالاستبياناستماراتتوزيعخلالمنذلكوسيتمالاستبانةوهي

للتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيالرقميالتسويقدوربينإيجابيةارتباطيةعلاقةتوجدحولآرائهم

فيالاعتمادتمحيثاللازمةوالمعلوماتالبياناتجمعأجلمنالانماءمصرفحالةدراسةالمصرفية

لجمعتستخدمبحثيةأداةهيالاستبانةوتمثلللدراسة.الرئيسةالأداةالاستبيانعلىالميدانيالجانب

الأسئلةمنسلسلةشكلفيعادةالاستبانةتصميميتممعين.موضوعفيالأفرادآراءواستطلاعالبيانات

مختلفةمجالاتفيالاستبياناتاستخداميتمالمشاركين.الأفرادعلىتوزيعهايتمالتيالمغلقةأوالمفتوحة

الاجتماعيةوالدراساتالرأياستطلاعاتوالعلميالبحثمثل

الثانوية:المصادرثانيا:

والدورياتوالأبحاثوالدراساتوالمجلاتالعلميةالمراجععلىالاطلاعخلالمنعليهاالحصولسيتم

العلميةالرسائلمنمجموعةواستخدمالدراسةمحلبالموضوعصلةلهاالتيوالأجنبيةمنهاالعربية

عبرالالكترونيةوالمواقعالمجلاتفيالمنشورةالعلميةوالرسائلوالدراسات،الأبحاثإلىبالإضافة

للدراسة.النظريالإطارفيأعدادالانترنتمتصفحات



الدراسة:وعينةمجتمع

التيالعناصرأوالأفرادمنومحددةكبيرةمجموعةأنهعلىالعلميالبحثفيالدراسةمجتمعيعرف

المصرفيةالتطبيقاتمستخدميمنالعملاءمنيتكونالدراسةمجتمعأكثر،أوواحدةمشتركةصفةتمتلك

الانماءمصرففي

الدراسةعينة

البحثمجتمعأفرادجميعأنيعنيوهذاالعشوائيةالعينةهيالبحثهذافياستخدمتالتيالعينةنوع

فينفسهالاحتمالالمجتمعفيفردلكلإنأيالعينةيدخلوالكيومستقلةمتساويةفرصةلهمتتاح

بطريقةالدراسةعينةاختيارسيتمحيثالآخرالفرداختيارفييؤثرلافـردأياختياروإنالاختيار

إلكترونياالاستبانةتوزيعتمحيثعشوائية

المصرفيةللتطبيقاتالعملاءاستخدامزيادةفيدورمنلهوماالدراسة:حدود

السعوديةالعربيةبالمملكةالانماءمصرففيالدارسةتكونسوفمكانية:حدود-1

ه1446عامزمنية:حدود-2

استخدامزيادةفيالرقميالتسويقدورالدراسةتستعرضموضوعية:حدود-3

الانماءمصرفحالةدراسةالمصرفيةللتطبيقاتالعملاء

الانماءمصرففيوالعاملينالعملاءبشرية:حدود-4

والمفاهيم.المصطلحات



الرقمي:التسويق

لتفعيلوالاتصالاتالمعلوماتتقنياتذلكفيبماالرقمية،للتقنياتالأمثلالاستخدام"هو

الموجهةوالنشاطاتوالعملياتالتنظيمية،الوظائففيالمتمثلةوعملياتهالتسويقإنتاجية

العملاء"إلىوالخدماتالسلعوتقديمالمستهدفةالأسواقحاجاتلتحديد

الخدمة:جودة

العملاءتوقعاتالخدمةهذهتلبيمدىإلىوتعني

الزبون:-خدمة

خلالهامنتهدفوالتيلزبائنها،الشركةقبلمنالمبذولةالجهودبأنهاإجرائياًتعرف

الزبائن.رضاعلىالحصولوكذلكللشركة،المنفعةتحقيق

الزبون:-توقعات

يكونبحيثله،المقدمةالخدمةمجالفيالشركةمنالزبونيتوقعهمابأنهاإجرائياًتعرف

بالرضا،يشعرفإنهالزبونتوقعاتمعالخدمةتساوتفإذاالمقدمة،الخدمةتلكعنراض

الخدمةجودةقلتحلوفيبالسعادة،يشعرفإنهالزبونتوقعاتالمقدمةالخدمةفاقتوإذا

بتركهايفكريجعلهمماالخدمة،مقدمةالشركةعلىبالسخطيشعرفإنهالزبونتوقعاتعن

توقعاته.توائمخدماتتقدمأخرىشركةإلىواللجوء

المصرفيةالتطبيقات



طورتهاالتيالمحمولالهاتفتطبيقاتأوالبرامجإلىللبنكالإلكترونيالتطبيقيشير

التطبيقيلعبإلكترونيًا.المختلفةالمصرفيةالمعاملاتإجراءمنالعملاءلتمكينالبنوك

العملاءتزويدخلالمنالحديثةالمصرفيةالخدماتفيحاسمًادورًاللبنكالإلكتروني

بعدعنأموالهملإدارةوآمنةوفعالةالوصولوسهلةمريحةبطرق

الانماءبنك

مدينةالرئيسيومقرهالمصرفيةالأعماليمارسسعوديمصرفهوالإنماءمصرف

2008عامفيعملهبدأحيثسعوديبنكأحدثويعتبرالرياض،
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