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Abstract 
This study aims to examine the impact of e-marketing on improving banking service 

quality through an applied analysis at Al-Rasheed Bank / Al-Taff Branch (511). The 

significance of this research lies in the growing role of digital technologies and digital 

transformation in developing the Iraqi banking sector, especially amid increasing 

competition and rising demand for electronic financial services. The study adopted the 

descriptive-analytical method, and data were collected through a questionnaire 

distributed to 25 employees. The results revealed a statistically significant positive 

impact of e-marketing on enhancing banking service quality by improving 

responsiveness, increasing trust, providing accurate information, and enhancing 

customer experience across digital channels. Findings also indicate noticeable gaps in 

the bank’s technological infrastructure and weaknesses in digital applications compared 

with modern standards, highlighting the need for a comprehensive digital 

transformation strategy and improved e-marketing capabilities. The study proposes an 

integrated model for improving service quality based on three pillars: digital 

transformation, interactive e-marketing, and customer experience development. 

Keywords: E-Marketing, Banking Service Quality, Digital Transformation, Al-

Rasheed Bank, E-Services. 

 المصتخلص

ن جودة إلخدمات إلمصرفية، بالاعتماد على درإسة  ي تحسي 
ي فن
ونن يهدف هذإ إلبحث ؤلى تحليل أثر إلتسويق إلإلكتر

ي مصرف إلرشيد / فرع إلطف )
إيد للتقنيات إلرقمية وإلتحول 133تطبيقية فن ن (. وتنبع أهمية إلبحث من إلدور إلمتر

ي ظل
، ولا سيما فن ي

ي إلعرإفر
ي تطوير إلقطاع إلمصرفن

إيد وإلطلب إلمتنامي على إلخدمات إلمالية  إلرقمي فن
ن إلتنافس إلمتر

ي 
ونية. إعتمد إلبحث إلمنهج إلوصفن ع على )–إلإلكتر

ّ
، وتم جمع إلبيانات من خلال إستبيان وُز ا. 51إلتحليلىي

ً
( موظف
ن جودة إلخدمات إلمصرف ي تحسي 

ي فن
ونن ي ذو دلالة ؤحصائية للتسويق إلإلكتر ية من وأظهرت إلنتائج وجود تأثت  ؤيجان 
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ن تجربة إلزبون عت  إلقنوإت  خلال تعزيز سرعة إلاستجابة، وزيادة إلثقة، وتوفت  إلمعلومات إلدقيقة، وتحسي 
ي إلتطبيقات إلرقمية مقارنة 

ي إلبنية إلتكنولوجية للمصرف وضعف فن
إلرقمية. كما أشارت إلنتائج ؤلى وجود فجوة فن

إتيجية  ي بالمعايت  إلحديثة، مما يستلزم إعتماد إستر
ونية. وفن تحول رقمي شاملة وتطوير إلقدرإت إلتسويقية إلإلكتر
، إلتسويق   جودة إلخدمة يعتمد على ثلاث ركائز: إلتحول إلرقمي

ن ح إلبحث نموذجًا تشغيليًا لتحسي 
إلختام، يقتر

، وتطوير تجربة إلزبون.  ي إلتفاعلىي
ونن   إلإلكتر

، جودة إلخدمات : الهلنات الرئيصية ي
ونن ، مصرف إلرشيد، إلتسويق إلإلكتر إلمصرفية، إلتحول إلرقمي

ونية.   إلخدمات إلإلكتر

 المكدمة

ي إلعههالمي تطههورإت جوهريههة نتيجههة إلتحههول إلههرقمي إلمتسههارع إلههذ  أحدثتهه  
ن
يشهههد إلقطههاع إلمصرههف

ي تعزيههز 
ن
ي متقدمههة تسهههم ف

ونن إلتكنولوجيهها إلحديثههة، ومهها رإفههق ذلههق مههن ظهههور قنههوإت تسههويق ؤلكههتر
ي إلتسههويق إلقهدرة إلتنافسههية للمصها

، أصهبس تبههشن ي
ر
ي يشهههدها إلاقتصهاد إلعههرإف

رف. ومههع إلتحهولات إلههشر
إتيجية للمصههههههارف باعتبهههههههارا أدإة للتوإصههههههل إلفعّهههههههال مههههههع إلزبهههههههائن وتقهههههههديم  ورة إسهههههههتر ي ان

ونن إلإلكههههههتر
إيههد إلاهتمهام بهذلق خاصههة مهع توجه  إلبنههق  ن هعة وإلدقهة وإلموثوقيهة. ويتر خهدمات ماليهة تتسهم بال ه

ي نحو تع
ر
.  تعهد جهودة إلخهدمات إلمصرهفية مهن إلمركز  إلعرإف ي

ونن زيز إلشمول إلمالىي وإلدفع إلإلكتر
هههف وقدرتهههه  عههههلى تلبيههههة متطلبههههات إلزبههههائن. ومههههع إلتطههههور  ي تعكههههس كفههههاتة إلمصره

إت إلههههشر أبهههرز إلمههههلسر 
ي 
ونيههة إلههشر ، إنتقلههد جههودة إلخههدمات مههن ؤلارههها إلتقليههد  ؤلى جههودة إلخههدمات إلإلكتر ي إلتكنولههوي 

، ون هههم إلهههدفع تعتمهههد عهههلى إلتطبيقهههات إل ونيهههة، قنهههوإت إلتوإصهههل إلاجتمههها ي
ذكيهههة، إلموإقهههع إلإلكتر

، وتهوإفر  ي
إنن إلرقمية. وبات تقييم إلخدمهة يعتمهد عهلى سههولة إلاسهتخدإم، وإلتفاعهل، وإسمهن إلسهيت 

ن جههههههودة  ي تحسهههههي 
ي فن
ونن ز أهميهههههة درإسههههههة أثهههههر إلتسهههههويق إلإلكهههههتر ي ههههههذإ إلسهههههيار، تهههههت 

إلمعلومهههههات. وفن
هه  ي مصره

ههفية فن ههف ؤلى 133ف إلرشهههيد / فهههرع إلطهههف )إلخهههدمات إلمصره ي ظهههل سهههإي إلمصره
(، خاصهههة فن

ن  تطههوير بنيتهه  إلتقنيههة وتوسههيع خدماتهه  إلرقميههة. وقههد هههدفد هههذا إلدرإسههة ؤلى تحليههل إلعلاقههة بههي 
ي 
ي وجودة إلخدمات إلمصرفية من خلال منهج وصفن

ونن ، وإعتمهاد إسهتبانة –إلتسويق إلإلكتر تحلهيلىي
ههف. كمههها يقهههد ي إلمصره

ن فن م إلبحههههث رتيهههة تطبيقيهههة مدعومهههة بنتهههائج ميدإنيهههة يمكههههن موجههههة للعهههاملي 
 . ي صياغة سياسات إلتطوير وإلتحول إلرقمي

 إلاستفادة منها فن

،  :مشهلة البحح -5 ي
ونن عهلى إلهرغم مهن توجه  إلمصهارف إلعرإقيهة نحهو إسهتخدإم إلتسهويق إلإلكهتر

ي إلبنيههههههة إلرقميهههههة، وقلههههههة إلتفاعهههههه
ي مههههههن ضههههههعف فن

ل عههههههت  إلقنههههههوإت ؤلا أن إلكثهههههت  منههههههها مهههههها يههههههزإل يعهههههانن
ي 
إ فن
ً
ي جهههههودة إلخهههههدمات. وتحديهههههد

ههههفية، ممههههها يهههههلثر سهههههلبًا فن ونيهههههة، وضهههههعف إلتطبيقهههههات إلمصره إلإلكتر
ن جههههودة  ي تحسههههي 

ي فن
ونن هههف إلرشههههيد، ت هههههر إلحاجههههة ؤلى درإسههههة مههههدن فاعليههههة إلتسههههويق إلإلكههههتر مصره
ي إلسلإل إلرئيسي 

 :إلخدمات إلمقدمة للزبائن.  ومن هنا تنبثق مشكلة إلبحث فن
ي مصرهف إلرشههيد / فههرع مها مههدن تههأث

هفية فن ن جهودة إلخههدمات إلمصره ي تحسههي 
ي فن
ونن ت  إلتسهويق إلإلكههتر

 (133إلطف )

 أهداف البحح -2

ي مصرف إلرشيد. 3
ي فن
ونن  . إلتعرف على مستون إستخدإم إلتسويق إلإلكتر

 . قياس مستون جودة إلخدمات إلمصرفية إلمقدمة. 5
ي على جودة إلخد1

ونن  مات. . تحليل أثر إلتسويق إلإلكتر
ي إلبنية إلرقمية للمصرف. 1

 . تحديد نقاط إلقوة وإلضعف فن
1 . ي

ونن ن إلخدمة باستخدإم إلتسويق إلإلكتر ي لتحسي 
 . تقديم نموذج تطبيفر

 تنبع أهمية هذإ إلبحث من إلنقاط إلآتية:  :أهنية البحح -3

ي مصرف إلرشيد. 3
 . تسليط إلضوت على إلحاجة إلملحة لتطوير إلقنوإت إلرقمية فن
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5.  ، ي )إلربيإي
ر
 (.5132دعم إلتوج  نحو إلشمول إلمالىي إلذ  يتبناا إلبنق إلمركز  إلعرإف

ي إتخاذ إلقرإرإت إلإدإرية. 1
ن
 . توفت  بيانات ميدإنية يمكن إلاعتماد عليها ف

ي تطوير إلخدمات إلمالية. 1
ن
ي كعامل أساسي ف

ونن  . ؤبرإز دور إلتسويق إلإلكتر

 ية إلرئيسة إلآتية: تم صياغة إلفرض :فرضيات البحح -4

ي 
ن
ههههفية ف ن جهههههودة إلخهههههدمات إلمصره ي تحسهههههي 

ن
ي ف
ونن هنهههههاي تهههههأثت  ذو دلالهههههة ؤحصهههههائية للتسهههههويق إلإلكهههههتر

 (.133مصرف إلرشيد / فرع إلطف )

ي  :ميوجية البحح -1
، وإستخدم: –إعتمد إلبحث إلمنهج إلوصفن  إلتحليلىي

 (.5151إلزيادإت، ؛ Kotler & Keller ،2021إلدرإسات إلن رية وإلمصادر إلحديثة )• 
ن )•  ع على إلعاملي 

ّ
ا(.  51إستبيان وُز

ً
 موظف

 أساليب ؤحصائية وصفية لتحليل إلبيانات. • 

ي مصرهف إلرشهيد / فهرع إلطهف ) :مجتنع وعيية البحح -6
(، 133يمثهل مجتمهع إلبحهث مهوظفن

ي إلفرع وعددهم )
ن
ن ف ن إلعاملي  ا. 51وقد شملد إلعينة جميع إلموظفي 

ً
 ( موظف

 ححدود البح -7

 (.133. حدود مكانية: مصرف إلرشيد / فرع إلطف )3
 .5151–5151. حدود زمانية: عام 5
ي وجودة إلخدمات إلمصرفية. 1

ونن  . حدود موضوعية: إلتسويق إلإلكتر

 المصطلحات الأشاشية -8

ي إلتوإصههل 
ي تسههتخدم إلوسههائط إلرقميههة فن

ي : مجموعههة إسلشههطة إلتسههويقية إلههشر
ونن إلتسههويق إلإلكههتر

ي وإليس، مع إلزب
 (.5155ائن وتقديم إلخدمات )تشافن

ي تحهههدد مسهههتون إلخدمهههة إلمقدمهههة ومهههدن 
ههفية : مجموعهههة إلخصهههائت إلهههشر جهههودة إلخهههدمات إلمصره

 (.3211تلبيتها لتوقعات إلعملات )بارإسورإمان وآخرون، 

 المحور الاول : الجاىب اليظري

ي  :التحول الرقني في الكطاع المصرفي
إتيجية للمصهارف فن ورة إسهتر أصبس إلتحول إلهرقمي ان

هه إلحهههديث، ولهههيس خيهههارًإ يمكهههن تأجيلههه ، ن هههرًإ لمههها تفرضههه  إلتكنولوجيههها إلماليهههة ) ( FinTechإلعصره
ي توجهًههها وإضهههحًا نحهههو 

ي إلعهههرإفر
وتغههت  سهههلوي إلعمهههلات، وزيهههادة إلمنافسهههة. وقهههد شههههد إلقطهههاع إلمصرهههفن

ي وإلشهههمول تحههديث أن متهه  تبعًهها لرتيهههة إلبنههق إلمركههز 
ونن ي إلههذ  تبههشن بهههرإمج إلههدفع إلإلكههتر

  إلعهههرإفر
 ، ن جهودة إلخهدمات، وتقليهل إسخطهات، 5132إلمالىي )إلربيإي (. ويساعد إلتحهول إلهرقمي عهلى تحسهي 

 وزيادة إلكفاتة إلتشغيلية، وإتاحة خدمات سريعة ومتاحة على مدإر إلساعة. 

ي جميهههع “يُعههرّف إلتحههول إلههرقمي بأنهه   :مفووووو التحوووول الرقنوووي 
تطبيههق إلتقنيههات إلرقميههة فن

ن إلكفههههاتة، ورفههههع جههههودة إلخدمههههة، وتعزيههههز تجربههههة  هههفية بهههههدف تحسههههي  إلعمليههههات وإلخههههدمات إلمصره
(. ويشههمل ذلههق إلتحههول مههن إلإجههرإتإت إلورقيههة ؤلى إسن مههة إلملتمتهههة، KPMG ،2021” )إلعميههل

 تية وإلتطبيقات إلذكية. ومن إلفروع إلتقليدية ؤلى إلخدمات إلذإ
 

 رنائس التحول الرقني في الكطاع المالي

، شهبكات إلاتصهال، قوإعهد إلبيانهات، Core Bankingتشهمل أن مهة  :البيية التهيولوجيوة  -3

ونية )  (.Deloitte ،2022وبرإمج إلحماية إلإلكتر

، وتهههدريبهم  :التحوووول في ثكافوووة العنووول  -5 ن عهههلى يتطلهههب إلتحهههول إلهههرقمي ؤعهههدإد إلمهههوظفي 

 (.Payne & Frow ،2020إستخدإم إسن مة إلرقمية، وتغيت  ثقافة إلعمل نحو إلابتكار )
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 مثل:  : الأىظنة الرقنية المصاىدة -3

ي • 
ونن  إلدفع إلإلكتر

 (POSنقاط إلبيع )• 
ونية•   إلمحافظ إلإلكتر
ند•   بوإبات إلدفع عت  إلإنتر

دمات إلدفع عت  إلههاتف، وإلحهوإلات يدعم إلتحول نحو خ :FinTechالتهامل مع خدمات  -4

ونية.   إلفورية، وتوثيق إلهوية إلإلكتر

ة توجهًهها وإسهعًا لتعزيههز إلشههمول  :التحووول الرقنووي في العوورام ي إلسههنوإت إسخهت 
ن
شهههد إلعهرإر ف

 :  إلمالىي عت 
كات عالمية ومحلية. 3 ي عت  سر 

ونن  . تفعيل إلدفع إلإلكتر
 إلبطاقات إلمصرفية. . زيادة إلاعتماد على إلبطاقات إلذكية و 5
 . ل   نقاط إلبيع بنسبة غت  مسبوقة. 1
1 .

 
خهيت إلمصهارف إلرقميهة مسهتقب  ومهع ذلهق، مها تهزإل هنهاي تحهديات  . توج  إلبنق إلمركز  لتر

 ، ي
ي )إلبنق إلمركز  إلعرإفر

إنن ند وإسمن إلسيت 
ي إلبنية إلتحتية للإنتر

 (.5151فن

 المصرفيةدور التحول الرقني في تحصين الخدمات 

 ( ت يههههع إلعمليات إلمصرفية3
 (.Lovelock & Wirtz ،2019مما يقلل إلوقد وإلجهد )

ية5  ( تقليل إسخطات إلب  
 من خلال إسن مة إلآلية إلدقيقة. 

 51/7( توفت  إلخدمة 1
 ما يعزز رضا إلعملات. 

 ( دعم إلشفافية1
 من خلال أن مة إلاستعلام إلفور . 

 تجارب دولية ىاجحة

إتيجية مصرهف بهلا فهرع ) :شيغافورة - (، ممها رفهع رضها إلعمهلات Branchless Bankإعتمدت إسهتر

 (.OECD ،2020% )21بنسبة 

ا رقمية بالكامل مثل  :الإمارات -
ً
 .Liv. Bankو Neo Bankأللقد بنوك

.  :ترنيا - ي تطبيق أن مة إلدفع إلرقمي خلال إلعقد إسخت 
ت من أسرع إلدول فن

ّ
 عد

 تشت  إلبيانات ؤلى:  :تكييه أولي –في مصرف الرشيد  التحول الرقني

ي شامل. • 
 عدم وجود تطبيق مصرفن

ي أغلب إلمعاملات. • 
ي فن
 إلاعتماد على إلن ام إلورفر

ونية إلمتاحة. •   محدودية إلخدمات إلإلكتر
ن بالتطوير رغم نقت إلتدريب. •   رغبة إلموظفي 

 وهذإ ما يعكس إلحاجة ؤلى خطة تحول رقمي شاملة. 

ي أحهههد إسعمهههدة إسساسهههية  :التصوووويل الإلهتروىوووي في المصوووارف
ونن أصهههبس إلتسهههويق إلإلكهههتر

ويههههج  ي إلتوإصهههههههل مهههههههع إلعمهههههههلات، وتقهههههههديم إلمعلومهههههههات، وإلههههههههتر
للمصهههههههارف إلحديثهههههههة، ن هههههههرًإ لهههههههدورا فن

ي ظهههههل إلتحههههههول نحههههههو 
ي فن
ونن للمنتجهههههات، وإدإرة إلسههههههمعة إلرقميهههههة. وتههههههزدإد أهميههههههة إلتسهههههويق إلإلكههههههتر

 (.Chaffey & Ellis ،2022رقمية وإلتطبيقات إلذكية )إلخدمات إلمصرفية إل
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ي بأنه   :مفووووو التصووويل الإلهتروىووي
ونن إسههتخدإم إلوسهائط إلرقميههة “يُعهرّف إلتسههويق إلإلكهتر

لتخطههيط وتنفيههذ إسلشههطة إلتسههويقية، وإلتوإصههل مههع إلعمههلات، وتقههديم إلقيمههة إلمضههافة لهههم عههت  
ند  (.Kotler & Keller ،2021” )إلإنتر
 رز أدوإت : ومن أب
ونية•   وسائل إلتوإصل إلاجتما ي •      إلموإقع إلإلكتر
 تطبيقات إلهوإتف إلذكية•  إلإعلانات إلرقمية• 
ي • 

ونن يد إلإلكتر  محركات إلبحث•  إلت 

 أهنية التصويل الإلهتروىي في الكطاع المصرفي

 . تعزيز إلتوإصل إلفور  مع إلزبائن. 3
ن صورة 5  إلمصرف. . دعم إلابتكار وتحسي 
يحة وإسعة من إلعملات إلشباب. 1  . إلوصول ؤلى سر 
 . ل   إلثقافة إلمالية وإلرقمية. 1
 . تخفيض إلتكلفة إلتشغيلية مقارنة بالتسويق إلتقليد . 1

 أدوات التصويل الإلهتروىي في المصارف

ي  -5
ونن إضهحة يعهد وإجههة إلمصرهف إلرقميهة إسولى، ويجهب أن يتضهمن معلومهات و  :إلموقع إلإلكهتر

 (.Payne ،2020ومحدثة )
 تساعد على بنات إلثقة وإلرد على إلاستفسارإت ب عة.  :وسائل إلتوإصل إلاجتما ي  -5
ن محركات إلبحث  -1 ي سهولة إلوصول ؤلى إلمعلومات.  :SEOتحسي 

 يسهم فن
 .Metaو Googleمثل ؤعلانات  :إلإعلانات إلرقمية -1
، وفتس إلحسابات. توفر خدمات  :إلتطبيقات إلمصرفية -1  إلتحويل، ودفع إلفوإتت 

ههها لعهههدد مهههن إلدرإسهههات  :دور التصوووويل الإلهتروىوووي في تحصوووين جوووودة الخدموووة  
ً
وفق

(Parasuraman  ،؛ 3211وآخرونBauer  ،5131وآخرون:) 
ي زيادة رضا إلعملات. 3

ي يسهم فن
ونن  . إلتسويق إلإلكتر

 . يوفر إلتفاعل إلفور  عت  إلقنوإت إلرقمية. 5
ي بنات إلثقة إلرقمية. . 1

 يسهم فن
ي ؤدإرة إلشكاون ب عة. 1

 . يساعد فن

 الواقع والتحديات –التصويل الإلهتروىي في العرام 

 الفرص

ند. •   إرتفاع إستخدإم إلإنتر
 دعم إلبنق إلمركز . • 
 إنتشار وسائل إلتوإصل. • 

 التحديات

 ضعف إسن مة إلرقمية. • 
 • . ي

 محدودية إلمحتون إلتسويفر
إتيجيات تسويق متكاملة. •   غياب إستر

 تشت  إلبيانات إلميدإنية ؤلى:  : تكييه التصويل الإلهتروىي في مصرف الرشيد

ونيًا غت  مطوّر. • 
 إمتلاي إلمصرف موقعًا ؤلكتر

 ضعف إلحضور على منصات إلتوإصل. • 
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 غياب إلحملات إلرقمية إلتفاعلية. • 
ي فعال. • 

ن
 عدم وجود تطبيق مصرف

 بكةدراشات شا

 (: إلتسويق إلرقمي يرفع رضا إلعملات. 5151. إلزيادإت )3
ي إلمصارف إلعرإقية. 5132. إلبدر  )5

ن
 (: ضعف إلتسويق إلرقمي ف

1 .Alalwan (2018 .ي إلخدمات إلمصرفية
ن
 (: أهمية إلهاتف إلمحمول ف

ي  :جوودة الخوودمات المصورفية  
عههد جهودة إلخهدمات إلمصرهفية أحهد أههم إلعنهاا إسساسهية إلههشر

ُ
ت

ههههههههد 
 
تعتمههههههههد عليههههههههها إلملسسههههههههات إلماليههههههههة لرفههههههههع مسههههههههتون إلرضهههههههها وإلههههههههولات لههههههههدن إلعمههههههههلات، وقههههههههد أ 

(Parasuraman  ،قاس وفق فجوة إلتوقعات وإلإدرإي. 3211وآخرون
ُ
 ( أن جودة إلخدمة ت

ن توقعههات  عهرف بارإسهورإمان وآخهرون جهودة: مفوووو جوودة الخدموة    إلخدمهة بأنهها إلفجهوة بهي 

ن ؤدرإ ههههم للخدمههة عنهههد تقههديمها فعليًههها. وقههد ركهههز نمههوذج  عهههلى  SERVQUALإلعمههلات للخدمهههة وبههي 
: إلاعتمادية، إلاستجابة، إسمان، إلملموسية، وإلتعالف.   خمسة أبعاد أساسية هي

ي رضهها إلعمههلات  :أهنيووة جووودة الخوودمات المصوورفية  
ن
ت هههر إسهميههة مههن خههلال تههأثت  إلجههودة ف

هف، وتعزيههز إلتنافسههية إلسههوقية ) ن إلصههورة إلذهنيههة للمصره ، Kotler & Kellerوولائهههم، وتحسههي 
2021.) 

 أبعاد جودة الخدمة الإلهتروىية

 سرعة إسدإت•  سهولة إستخدإم إلتطبيق• 
ي • 

ونن  إلوضوح ودقة إلمعلومات•  إسمان إلإلكتر
( ؤلى أن جههههودة إلخهههههدمات إلرقميههههة أصههههبحد معيههههارًإ أساسهههههيًا 5151وآخههههرون،  Zeithamlت  )ويشهههه

ن إلمصارف.   للمفاضلة بي 

)تش :واقع جودة الخدمات المصرفية في العرام ي
ؤلى وجود (5151ت  تقارير إلبنق إلمركز  إلعرإفر

ن إلمعههايت  إلعا ن مسههتون إلخههدمات إلرقميههة إلمتاحههة وبههي  كمهها بينههد إلدرإسههات لميههة.  فجههوة وإضههحة بههي 
 أن غالبية إلمصارف إلحكومية ما زإلد تعتمد على إلإجرإتإت إلورقية. (5153)جهاد، إلمحلية

سنههها إس ههت   SERVQUALإعتمههد إلبحههث عههلى أبعههاد  :أبعوواد الجووودة المعتنوودة في البحووح   

ي إلدرإسات إلمصرفية إلحديثة. 
 إستخدإمًا فن

 : الجاىب التطبيكيالمحور الجاىي

ي جُمعهد مهن عينهة إلبحهث ي :مكدمة
ي للبيانهات إلهشر

هدف هذإ إلفصل ؤلى تقديم إلتحليهل إلإحصهان 

ا من مصرف إلرشيد / فرع إلطف )51إلمكونة من )
ً
 (.133( موظف

إ تم ؤعدإد  :أداة جمع البياىات
ً
ي وجهودة إلخدمهة  إلاستبانة إعتماد

ونن على أدبيات إلتسهويق إلإلكهتر

(Kotler & Keller، Parasuraman،  .)إلزيادإت 

ي مسههتويات إلتسهههويق  :(Xتحليووول  وووور التصوووويل الإلهتروىوووي )
هها فن
ً
أظهههرت إلبيانههات تباين

ي )
ونن . نتائج محور إلتسويق إلإلكتر ي

ونن  (:Xإلإلكتر
X1 = 4.8  ████████████████████████ )مرتفع( 
X2 = 3.2  ████████                  )متوسط( 
X3 = 4.0  ██████████████             )جيد( 
X4 = 3.6  ████████████               )متوسط( 
X5 = 3.4  █████████                  )متوسط( 
X6 = 4.2  ████████████████           )جيد( 
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X7 = 4.8  ████████████████████████   )مرتفع( 
X8 = 3.5  █████████                  )متوسط( 

ي متقدمهههههة مثهههههل 
ونن ، بينمههههها بقيهههههة X7و X1تشهههههت  إسرقهههههام أعهههههلاا ؤلى أن بعهههههض عنهههههاا إلتسهههههويق إلإلكهههههتر

ي مستون متوسط. 
 إلعناا فن

 (:Yنتائج محور جودة إلخدمة ) :(Yتحليل  ور جودة الخدمة )

Y1 = 3.3  ████████                 )متوسط( 
Y2 = 3.8  █████████████            )جيد( 
Y3 = 4.5  █████████████████████    )مرتفع( 
Y4 = 4.0  ████████████████         )جيد( 
Y5 = 3.7  ███████████████          )جيد( 
Y6 = 3.4  █████████                )متوسط( 
Y7 = 4.3  ████████████████████     )مرتفع( 

Y8 = 3.8  █████████████            )جيد( 
ي عناا مثل إلاعتمادية )توضس إلنت

ن
 (.Y7( وإسمان )Y3ائج وجود تحسن ف

ي وجودة  :تحليل الفرضية الرئيصة
ونن ن إلتسويق إلإلكتر أثبد إلتحليل وجود علاقة إرتباط قوية بي 

 (.5151؛ إلزيادإت، Bauer ،2018)يتفق مع نتائجإلخدمة، مما يلكد صحة إلفرضية إلرئيسة، وهو 

ن إلخدمهة إلمصرهفية، يتضهس أن  :مياقشة اليتائج ي يمثهل أدإة أساسهية لتحسهي 
ونن إلتسهويق إلإلكهتر

 لكن ضعف إلبنية إلرقمية للفرع يلثر على مستون إلجودة. 

ي توصهل ؤليهها إلبحهث بعهد درإسهة  :الاشتيتاجات
يهدف هذإ إلفصل ؤلى إسهتخلا  أههم إلنتهائج إلهشر

ي 
ن جودة إلخدمات إلمصرفية فن ي تحسي 

ي فن
ونن (، 133مصرف إلرشيد / فرع إلطف )أثر إلتسويق إلإلكتر

 . ي
إ على إلتحليل إلن ر  وإلميدإنن

ً
 إعتماد
ن جههههودة 3 ي تحسههههي 

ي فن
ونن ي وجههههود تههههأثت  مبههههاسر  وذ  دلالههههة للتسههههويق إلإلكههههتر

. أظهههههر إلتحليههههل إلإحصههههان 

 (Kotler&Keller ،2021 Bauer ،2018)و يتوإفق مع إلدرإسات إلحديثةإلخدمات إلمصرفية، وه
ن أن أهم عنا5 : . تبي  ي

ي إلمصرف تتمثل فن
ي إلمطبقة فن

ونن  ا إلتسويق إلإلكتر
ي •  إلتوإصل عت  إلوسائل إلرقمية• 

ونن  إستخدإم إلموقع إلإلكتر
ويجية إلمحدودة•   بعض إسلشطة إلتر
ي )1

ونن ن X. أظههههرت بيانههههات محههههور إلتسهههويق إلإلكههههتر ي إلفقههههرتي 
، ممهههها X7و X1( أن أعههههلى إلقهههيم كانههههد فن

، لكنها غت  كافية لخلق صورة رقمية متكاملة للمصرف. يعكس وجود جهود فردية   للتسويق إلرقمي
ي إسمههان وإلاعتماديهة )Y. أوضهحد نتهائج جهودة إلخدمههة )1

(، بينمها كانههد Y3 ،Y7( وجهود نقهاط قهوة فن
ي سرعة إلاستجابة وسهولة إلاستخدإم )

ن
 (.Y1 ،Y6نقاط إلضعف ف

ي فعّال، كما 1
ن
ي مستمرة، م. يفتقر إلمصرف ؤلى تطبيق مصرف

ونن  يفتقر ؤلى حملة تسويق ؤلكتر
ّ
 ما يحد

 من قدرت  على إلوصول ؤلى إلزبائن. 
ي بنههههات إلثقههههة وزيههههادة إلههههو ي 1

ن
، رغههههم أهميتهههه  ف إتيجية وإضههههحة لإدإرة إلمحتههههون إلههههرقمي

. لا توجههههد إسههههتر

 بالخدمات إلمصرفية إلحديثة. 
ن توقعات إلعملات وما يقدم  إلمصرف رقميًا، و 7 ي أغلهب إلمصهارف . هناي فجوة بي 

هي فجهوة تتكهرر فن
 (.5151؛ عبد إلسادة، 5153إلحكومية إلعرإقية كما أشارت ؤلي  إلدرإسات )جهاد، 

ن عهلى أدوإت 1 ي إلبنية إلتكنولوجية، وعدم وجود تدريب كهاف  للمهوظفي 
ي إلمصرف من ضعف فن

. يعانن

 .  إلتحول إلرقمي
ي رفع ر 2

ي يسهم فن
ونن  ضا إلعملات من خلال: . أثبد إلبحث أن إلتسويق إلإلكتر

ن إلتوإصل•  توفت  إلمعلومات•   تحسي 
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 دعم صورة إلمصرف•  تعزيز إلثقة بالخدمة• 
هفية إلحديثههة، 31 . إلاعتمههاد عههلى إلتسههويق إلتقليههد  فقههط لا يتمههاس  مههع متطلبههات إلسههور إلمصره

 ويلثر سلبًا على تنافسية إلمصرف. 
إتيجية لا ي ي أدإة إسهههتر

ونن ههفية يُعههد إلتسهههويق إلإلكههتر ي تطههوير إلخهههدمات إلمصره
ن
مكهههن إلاسههتغنات عنهههها ف

. ويحتهاج مصرهف  ي ظل إلتوج  إلعالمي وإلمحلىي نحهو إلتحهول إلهرقمي
ن
ن جودتها، ولا سيما ف وتحسي 

هههية، وإعتمههههاد  ه إلرشهههيد ؤلى خطههههة متكاملههههة تعتمههههد عههههلى إلتكنولوجيهههها إلحديثههههة، وتطههههوير إلمههههوإرد إلب  
ن تجربههههة بهههرإمج تسههههويقية رقميههههة تسههههتهدف تعزيههههز حضهههور إلم ونيههههة وتحسههههي 

ي إلبيلإههههة إلإلكتر
ن
هههف ف صره

 إلزبون. 

 التوصيات

 توصيات لتعسيس التصويل الإلهتروىي

3 : ي تغطي
ونن إتيجية شاملة للتسويق إلإلكتر ورة ؤعدإد إستر  . ان

 إلحملات إلرقمية•  ؤدإرة إلمحتون• 
 بنات إلعلامة إلمصرفية إلرقمية•  إلتفاعل إلمباسر  • 
ي ليكون أ ت  وضوحًا وسهولة، مع ؤضافة خدمات رقمية فورية. . تطوير إلموقع 5

ونن  إلإلكتر
، مههع تخصههيت فريههق لإدإرة إلتفاعههل 1 هف عههلى منصههات إلتوإصههل إلاجتمهها ي . تعزيههز حضههور إلمصره

 وإلرد إل يههههع. 
ي يقدمها إلمصرف. 1

ونية إلشر  . ؤللار حملات توعية رقمية تسلط إلضوت على إلخدمات إلإلكتر
ي نتائج محركات إلبحث.  SEO. إعتماد تقنية 1

 لرفع ظهور إلمصرف فن

 توصيات لتحصين جودة الخدمة

ي شامل يتيس: 3
 . تطوير تطبيق مصرفن

 إلاستعلام•  إلتحويل• 
 فتس حسابات•    دفع إلفوإتت  • 
ن سرعة إلاستجابة للزبائن من خلال قنوإت رقمية معتمدة. 5  . تحسي 
، وهههو مهها . تعزيههز مسههتون إسمههان 1 ي

إنن ، EY؛ Deloitte ،2023)أوصههد بهه  إلجهههات إلدوليههةإلسههيت 
2022.) 
ن حول: 1  . توفت  برإمج تدريبية دورية للموظفي 
ونية•  إلتحول إلرقمي •   ؤدإرة إسن مة إلإلكتر
 خدمة إلزبائن•  إلتسويق إلرقمي • 
 .Core Banking. تحديث إلبنية إلتكنولوجية للمصرف، وخاصة ن ام إله 1

 توصيات اشتراتيجية طويلة المدى

ي إلتحهههول إلهههرقمي وفهههق إلمعهههايت  إلدوليهههة، وبالتنسهههيق مهههع تعليمهههات إلبنهههق إلمركهههز  3
. إلاسهههتثمار فن

 . ي
 إلعرإفر
 . إعتماد نموذج تشغيلىي حديث يعتمد على: 5
ي إلتفاعلىي • 

ونن  (Customer Experienceؤدإرة تجربة إلزبون )•  إلتسويق إلإلكتر
 (FinTechلية إلذكية )إلخدمات إلما• 
ي جودة إلخدمة. 1

 . قياس رضا إلزبائن بشكل دور  لتحديد جوإنب إلضعف فن
ي إلت. ؤلشههههات وحهههههدة 1

ونن إف عهههههلى إلتطهههههوير حهههههول إلههههرقمي وإلتسهههههويق إلإلكهههههتر هههف لهههههلإسر  دإخهههههل إلمصره
 إلمستمر. 
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