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ABSTRACT 
This study aimed to identify the reality of digital marketing and the nature of the relationship 
between it and the development of banking services, in addition to knowing the extent of the 
bank’s customers’ familiarity with the concept of digital marketing. The study relied on the 
descriptive approach and using the analytical method, and given the large size of the study 
population, a simple random sample of (200) individuals was selected, and after excluding the 
lost and damaged ones from the number of questionnaires distributed, the number of 
questionnaires that were used for analysis and testing was (164( 
The study reached a number of results, the most important of which is the presence of a 
statistically significant impact of the dimensions of digital marketing in developing banking 
services, and the presence of weakness in the bank’s management in using many digital tools 
that are characterized by attractiveness in its applications and services, and the reminder of the 
bank’s brand in search engines, and that the bank It is not committed to providing additional 
services to customers to attract them and encourage them to deal with it and facilitate their 
transactions compared to competitors. The study also recommended that the bank’s 
management must work on using digital marketing tools and the need to remind customers of 
the bank’s brand on search engines on an ongoing basis, which contributes to attracting 
customers and providing services. Additional digital services to maintain existing customers 
and attract new ones. 
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 م 2024/ 30/06تاريخ النشر:  م 2024/ 05/ 12تاريخ القبول:  م 2024/ 15/04تاريخ الاستلام: 

 الملخص:
هددت ه هددلد است الددا تسدد  اسوادد ا تددي  الددم اسوبددة ا اس ل ددن  وبياددا اساالددا ت  دد    دد ي   ددة   اس ددت    
اس صدد ةيا لإ افدد  ا تسدد   ا  ددا  ددتا تس دد ء   اودداب ت دداا اس صدد ا لإ ي،ددةء اسوبددة ا اس ل ددن  اتو ددت  
است الددا ت دد  اس دد ،ف اسةبددين   لإ لددو تاء اللدد ةو اسوً   ددن    مدد ا  سدبدد   فدده  فو ددم است الددا     دد   دده 

(  ي دة    ات الوبا د اسي لت  اسو سف  ي تدتد اسلدوب     اسودن 200اخوي   ت  ا تشةائيا لإبي ا  ف ،  )
(.   ةب ه است الا تس  تتد 164 ه  ةز ا،  ك ن تتد اسلوبي     اسون  ه الو تا ،  س وً  ل  اسخوب   )

 ي اس و ئف أه ،   جةد أث  ذ  دسسا ت صد ئيا للإاد د اسوبدة ا اس ل دن  دن   دة   اس دت    اس صد ةيا    
 جةد فاف  ي تدا ة اس ص ا  ن الو تء اساتيت  ي الد ا  اس ل يا  اسون  و  ز لإ سف ذتيا  ن   بيق    
 خت   ددد    اسودددلك   لإ ساا دددا اسوف   دددا س  صددد ا  دددن  ً كددد   اسبًددد   ك ددد  أن اس صددد ا س ي ودددزء توقدددت ه 
اس ددت    اافدد ةيا س ا دداا سفددلت،ه   شددفيا،ه ت دد  اسوا  ددل  ادد    بدد، ل  ادد  ا ،ه  ق   ددا لإ س    بدد ي  
ك ددد  أ بدددده است الدددا لإى دددد   فدددف ت دددد  تدا ة اس صدددد ا ان  ا دددل ت دددد  الدددو تاء أد ا  اسوبددددة ا اس ل ددددن 
 ف   ة  لك   اسا اا لإ ساا ا اسوف   دا س  صد ا ت د   ً كد   اسبًد    شدمل  بدو     د   بد هه  دن 

 جلو اسا اا    قت ه خت     ل يا تف ةيا س  ً  ما ت   اسا اا اسً س  ي   جلو اسا اا اسفتد.  

 اسد     اس يو  يا: اسوبة ا اس ل ن  اس ت    اس ص ةيا    ة   اس ت    اس ص ةيا  اس ص ا.

 المقدمة

ش،ت اسا سه   ل ل ةا   ةلا      دة ا   دلها   دن تد سه اس صد س   اس ا ة   يدا   دن  ق يد   ت سيدا اسدلك ا  
 لت أخل   ق ي   اس ص س   اس ا ة   يا    بط لإ ل ش ا  اس ف س  اسلوص د ا ت     ةت،    أبدبًه 
هلد اسوق ي   ت ص ا   ب تتا  س وقدتء  اسو دة   دن   دن ال شد ا    طادت ل د ب اسصد  تا اس صد ةيا  دي أتد ز 
اسق  تدد   اسوددن  ددىث   تلاددة ة اس صدد س   اس ا ة دد     دد  بدد  ف ذسددن ا،ددة  الددو تاء اسشددبم      ددط 
أج،ددزة اسً لددةو  دددم لإاعدد،  اسدددبات لإً دد  ا   قددده لإبدد تا ثددة ة   دددة  اسا ددل اس صددد  ن  اسوددن   زاسددده 
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 بو  ة  و  اس ةء   هن  طا ت بي غا اس ي هيه  ةل اس طمه اس صد ةيا  دن ادل  جدةد اس دت    ااسدو   يدا 
  اسون   ،  اسوبة ا اس ص  ن.

سدلا اهو ده اساتيددت  دي اس صد  ا تب دد ا الدو ا يفي   لة دا    ب ددا لإد س و   ا  اسبدةايا اسوددن  فا ،د   ًدد    
ت   ت ائ،     سو سن  ًق ا أكب  لدت   دي ال  د ن  دي خدال الدوًةاذه  ت د  أكبد   صدا لدةايا ال د  
اسلي  ط م ،   ي اسبق ا  اسلو  ا   اس  ة  ي خال اتو  ده  ت   اسشبما اسا دبة يا اا و  ه  ن اسوبدة ا 

 اس ل ن س ا اا لإ  و ف أ ةات،ه   غب  ،ه  أ  كي  ةاجتهه.
سلا   ض ت   اسق  ب اس ص  ن  ن است سا س بي  اي  ،  ت ق ا  ةعيا خال اسب ةا  الخ  ة   ة ا  كب د ا   دن 
خت   ،  اسوبة قيا اس ل يا اس قت ا س ا اا لإشمل  ب ش   ال   اسلي زاد  ي   ت يا هدلا اسق د ب  دن اس  دم 
 ي  بوةا اسلوص د  ن است سا س    قت د   دي خدت     بد،ه  دن اس  دم  دي  بدوةا اس شد  ت    ال شد ا 

 اسلوص د ا  كل  ي س  تالا لإ سص  تا اس ص ةيا.
   توبددد   أن  صددد ا اسف ،ة  دددا  ددد ب  بوشدددي  بدددب ا ا  دددي اس صددد  ا اسًمة يدددا   ددد لإم س صددد ا س بيددد  
اس  كدددزي  اسدددلي ك لا  ددد   دددي اس صددد  ا  ددد ض ت يددد  أن   دددة   دددي خت   ددد  اسوبدددة قيا اس ل يدددا  س ةاج،دددا 
اس    بدددا اسًددد دة  دددي خدددال ت  بددد  لإشددد  ا ذ  كيددد اة ت سيدددا   و صصدددا  دددن أداا اسا دددل اادا ي لإ ددد لإم 
تسدو   دددن    ددد     دددن خت   ددد     قدددا ج  اةيدددا ش لددداا  دددن  تي دددا بدددب ا ا   اسودددن  شددد،ت   كدددا    ة دددا 
الوص د ا  وب  تا  ق   ا لإ س تن  اس   وا اس ف   ة   قت  ه اسو ك ز ت   ألإا د اسوبة ا اس ل ن  أث هد   دن 
  ة   اس ت    اس ص ةيا س   ية   س،ه  ي وبياا ت ل ذا   ق يا ت سيا   ىل س ف  ق يا  تيلاا   استوا د 
ت    قت ه اس ت    ذا  اس  لإم اسوق  تي اسلي أببح  ي اس  فن سوطص ف سيس لإ سًتيلاا  قط تل  طص ف 

 لإ سلكيا  ق   ا تت ل اسفةا   است ل اس وقت ا  ن اسوبة ا ااسدو   ن.

 مشكلة الدراسة
تن دخددةل اساتيددت  ددي اس صدد  ا الج بيددا تسدد  اسبددةء اس ً ددن  ا شدد ا  صدد  ا اسق دد ب اس دد   اس ً يددا 
 تتة ددا تدد أ و أ ددةال كب دد ة  خبدد ا  كب دد ة  خددت     صدد ةيا  تيلاددا   و ةتددا جاددل اس صدد  ا اسًمة يددا 
اسو لإاا س ص ا س بي  اس  كزي  ن  ةاج،ا غ    ببةلا  م هلد اس ص  ا      ت  ه اس ص  ا اس  بيدا 
ت     دة     ًدتي  ك  دل ةسيدا ت دل اس صد  ا سز د دة لدت  ،  اسو   بديا شدى ،  شدىن اس صد  ا الج بيدا 

  اس  با لإ    ب،ه  ن  ًب ي  ةعيا اساالا ت ي اس  م ا  اسا اا  ي    يا اسوبة ا اس ل ن. 

سددلسن   بددم  شددم ا است الددا  ددي خددال  ادد  ة اسب  دد  سمدد ه ة است الددا لإ توبدد  د أ ددت ت دداا اس صدد ا ل ددت 
است الا       ه تج اا لإات اس ق تا  اسش صيا  م اسا اا  اس بوي تيي  ي اس ت    اس قت ا  ي لِبدل 
اس صددد ا ل دددت است الدددا   دددن  ددد  ب   و يدددا لإ س   قدددا اس   يدددا   ددده  ا مدددا ل دددا  تدددن لإادددت اسز ددد ئي تدددت   
 ألدد س ف  أد ا  اسوبددة ا اس ل ددن اسوددن الددوًتث،  اس صدد ا  ددكخ ا    ددتا ا ام لدد،  ت دد  اسو ددة  اسً بددل 
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 ن اس ص ا ل ت است الا  ت     كا اسو  يا اسلوص د ا اسون  با  سوًقيق،   ن  تي ا بب ا ا  ي خال 
 خت     اس ل يا. 

   ي ه     مي ت ة ة  شم ا است الا  ن اسوب أل اس ئيبن اسو سن:
ما أثر التسويق الرقمـي فـي تطـوير الخـدمات المصـرفية فـي مصـرف الجمهوريـة فـرع مستشـفى  -

 صبراتة؟ 

 فرضيات الدراسة
يةجت أث  ذ  دسسا ت ص ئيا للإا د اسوبة ا اس ل دن  دن   دة    بدوةا اس دت    سدتا الفرضية الرئيسية:  

  بوشي  بب ا ا. ص ا اسف ،ة  ا   ب 

 الفرضيات الفرعية
اسي فددديا اسي عيدددا ال سددد : يةجدددت أثددد  ذ  دسسدددا ت صددد ئيا سبادددت جدددلو  اسواددد ا ت ددد  اسا ددداا  دددن  -

   ة   اس ت    اس ص ةيا 
اسي فيا اسي عيا اسلا  يا: يةجت أث  ذ  دسسا ت ص ئيا سا ص ل  اس ش  كا  اس ويد   لإد سا اا  دن  -

 اس ص ةيا.  ة   اس ت    

 أهمية الدراسة
  بدددم أه يدددا است الدددا  دددي اله يدددا اسلوصددد د ا س ق ددد ب ذا ددد   ا بددد ب  لاوددد  اسف  اةيدددا  تذ أن د الدددا ل ددد ب 
اس ص  ا  ي اس ةافيم اسًب لدا  اس ، دا  دن اسلوصد د اس  بدن   ت يد   د ن أه يدا هدلا اسق د ب  دتتة تسد  

 تج اا  لال هلا اس ةب  ي اللإً ث سع  ن الو  ا  و     ة  د      د ي أه  و   ن: 
.  بدد،ه هددلد است الدددا  ددن تسقددد ا اسعددةا ت دد  ت دددتا أهدده اس ةافددديم اادا  ددا اسًتيلاددا  اس ، دددا  ددن اسيدددد  1

 اادا ي اس و لال  ن  ف ل اسوبة ا اس ل ن. 

 خت ا  ل يا  اّ سا  كلسن اسوا ا ت   ل بي  ،  .. أ ،   ةفح   ب ي اس ف تي    اس  زا   ي   ب ا 2
.  ةايف  ق ي   اسوبة ا اس ل ن اسفتيتة سز  دة آ د ء اس  دة  اس  ًيدا   از دز لدت  ،  اسو   بديا  دي خدال 3

   ة   اس ت    اس قت ا.

 أهداف الدراسة
.  ،دددتا است الدددا تسددد  اسواددد ا ت ددد   الدددم اسوبدددة ا اس ل دددن  دددن اس صددد ا ل دددت است الدددا  دددي  ج،دددا  مددد  1

 اسا اا.

.  ،تا است الا تس  اسوا ا وبياا اساالا ت ي اسوبة ا اس ل ن  اس دت    اس صد ةيا   دتا لدةة اساالدا 2
 ت ي اس و    ي. 

 . ت م  يا اسوا ا ت    تا تس  ء  اواب ت اا اس ص ا س ي،ةء اسوبة ا اس ل ن  أهه ألإا دد.3
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 . ت م  يا اسوا ا ت   أهه ال ش ا اسوبة قيا     هن أد ا  اسوبة ا اس ل ن اس بو ت ا  اا .4

 حدود الدراسة
 أث  اسوبة ا اس ل ن  ن اس ت    اس ص ةيا.. اسًت د اس ةفةعيا: 1

 ت    ص ا اسف ،ة  ا   ب  بوشي  بب ا ا.. اسًت د اس م  يا: الوص   اسًت د اس م  يا 2
 ء.2024. اسًت د اسز  يا: أج  ه هلد است الا خال اسا ء 3

 .اسًت د اسبش  ا:   لا ه  ن اسا اا لإ  و ف أ ةات،ه  أ ش و،ه  أ  كي  ةاجتهه.4

 المفاهيم الإجرائية
.اسوبددددة ا اس ل ددددن: هددددة     لددددا ال شدددد ا اسوبددددة قيا لإ ستو دددد د ت دددد  اسةلدددد ئل  الد ا  اسوددددن أ   و،دددد  1

 (.293  2019 د ةسةجي  اس ا ة    ت ة     اا و  ه خصةب  .)اسب   

.اس ت    اس ص ةيا: هن  ف ةتا  ي ال ش ا  اسيا سي   اس ت يدا اسودن  قدت ،  اس صد ا س د ض   بيدا 2
 (. 23  2015  ج     غب   اسا اا.)اس ق ف 

.  ة   اس ت    اس ص ةيا:  قصت ت،  تدخ ل  ف ةتا  ي ال ش ا اسون  ،تا تسد  اسوًبد ي  اسو دة   3
اس بو   ت   اس  وف اس صد  ن سفا د  أكلاد  لدت ة ت د  تشدب ب   جد   اسا داا  ز د دة   ياود  لإ د ض لإقد ا 

 (663  2007اس ص ا   ا وي ا  لإ  كزد  ن اسبةء.)اسصًي   و  
.اس صددد ا: هدددة اس كلبدددا اس مة دددا س  مددد ء اس ددد سن  ا دددل كى عيدددا  وف دددم   ،ددد  ال دددةال  اس دددتخ ا  سيطاددد د 4

تل افد،  تسدد   ددي  بددو يم أ  ي غددف  ددن اسلددولا      ،دد  أي أن اس كلبدد   اس  سيددا  اددف ه ددزة اسةبددل تدد ي 
 (.15  2016اس تخ  ي   اس بولا   ي.)لإ سدة  ل، ء 

.اسا دداا: هدده اس بددوي ت ن  ددي اسبدد اا أ  اس ت ددا أ  اسيددد ة اسوددن  دده اسًصددةل ت  ،دد   ددي اسبدد ئم أ   قددتء 4
 (.84  2005)ت ي ن   اس ة  لن  اس ت ا.

 دراسات سابقة
ــة (  2023دراســة ) قطــآ و ن ــرو   .1 ــز الخــدمات الرقمي ــي تعزي ــة التســويق الرقمــي ف ــوا  فاعلي بعن

 للمؤسسات الحكومية المصرية.

  دد  هددت ه است الددا تسدد   ددتا اسلددوي دة  ددي اسوبددة ا اس ل ددن  ددن  يدد د اس كلبدد   اسًمة يددا لإ ددت   ،    
 بدددةس،  تسددد  ج يدددم اس بدددو ت  ي لإددد خواا   ددد  ،ه   الدددو وفه است الدددا لإدددىن اسوبدددة ا اس ل دددن يدددكث  ت ددد  
اسلددو ا يفي   اسوبددة قيا س  كلبدد   اسًمة يددا   ًة ددل ال ددد   ااتا يددا ت دد  أ ددد    ي ت يددا تددي و  ددا 
الو تاء  ل ئل تتا يا  ا سا تب  اس  ط اس  جح ت ي وبياا اس ت ا    ي اسةل  ا اس ل يا سفال اس ت ا  ن 

 ذهي اس بو تء لإشمل دائه   ود ا  اسوي تل  م اسةل  ا اس ل يا. 
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م( بعنــوا  أثــر التحــول الرقمــي علــى كفــاءة الخــدمات المقدمــة مــ  2023دراســة ) الرطرنــي والجــزار  .2
 البنوك المدرجة في البورصة المصرية.

هت ه است الا تس   ًتيت د جا  ةا    و  ب   اسوًةل اس ل ن ) اسدي اا  اسبش  ا  اسب يا اسوًويا  اسبي     
اسعدد  ا(  ددن اسب ددةر اس ت جددا  ددن اسبة بددا اس صدد  ا    ًتيددت أثدد  الددو تاء   بيقدد   اسوًددةل اس ل ددن  ددن 

(  يدد دة   لدت  ةبدد ه است الدا تسدد  أ د  يةجددت اخدواا  ددن 160أداا هدلد اسب دةر  ت ددم  فده ت  ددا است الدا )
 ددةا    و  بدد   اسوًددةل اس ل ددن  ددن اسب ددةر  ًدددل است الددا      جددةد أثدد  ذ  سسددا  ا ة ددا للإادد د اسوًدددةل 

 اس ل ن ) اسدي اا  اسبش  ا  اسب يا اسوًويا  اسبي     اسع  ا(  ن أدااه . 
م( بعنـوا  تيـيم درجـة اسـتخدام وفاعليـة الخـدمات الماليـة فـي  ـ  2022دراسة ) الطوير و الحرير   .3

 التحول الرقمي والتسويق الالكتروني.
 ه   ب ا هلد است الا ت    ةا ل اسصد   ا االدا يا  اس صد  ا االدا يا اسا   دا  دن س بيد    هدت ه تسد  
 ق يه د جا الو تاء    ت يا اس ت    اس  سيا  ن ادل اسوًدةل اس ل دن  اسوبدة ا اسسدو   دن   خدتد  ت  دا 
است الا لإاتد  ي اسا    ي  ن اس ص  ا اسلا يا اس  بيا  اس وا    ي  م أد ا  اسوبدة ا اسسدو   دن    دم 

أه ،ددد  أن ه ددد ر  ددد  ء ذا  دسسدددا (  يددد دة   ةبددد ه است الدددا تسددد  تدددتد  دددي اس وددد ئف 127 فددده اسا  دددا )
ت ص ئيا ت ي  د جا    ت يدا الدو تاء اس ةلدم اسسدو   دن  س ةا دل اسصد   ا اسلدا يا اسا   دا  دن س بيد   دي 
  دد  د جددا  الددو تاء     ت يددا  لدد اا اس ةلددم اسسدو   ددن أدا تسدد  جددلو اسا دداا س  ةلددم اسسدو   ددن    
أ    ةجت تالا ا  ب ط ذا  دسسا  ا ة ا تد ي د جدا   ت يدا أد ا  اسوبدة ا اسسدو   دن س  ةلدم اسسدو   دن 

  الداا اسوبة قن س  ص  ا ل ت است الا.
م ( بعنوا  التسويق الرقمي فـي بيةـة الأعمـال بـي  متطلرـات التكنولوجيـا 2022دراسة ) بو الأنوار،  .4

 و واقع الممارسة.
    هت ه است الا تس  تت از أه يا اسوبدة ا اس ل دن اسدلي  شدمل  ةتد   دي أ دةاب اسوبدة ا اس ا بد  اسدلي 
ي  دز ت   اسشبما اسا دبة يدا  دي خدال  ق ي  د  اس وادتدة  اس و ةتدا س  دوف أ  خت دا  ا  دا ك سوبدة ا تبد  
اس و  دده  اسةلدد ئط اسجو  عيددا  اسشددبما اس ً ةسددا    ددي أهدده اس ودد ئف اسوددن  ةبدد ه تس ،دد  است الددا هددن أن 
اس ز ف اسوبة قن تب  اس  ص   اس ل يا خ ا تالا  ي ت يا ت ي اسا  ل أ  اسز دةن   أ  د و اسا دل لإ د ض 
 لا د ي   وفدد  ،ه  خددت   ،ه  ك دد  جاددل اساتيددت  ددي اسشد ك    ددةل اسادد سه  وصددت  ت صدد  اس  دد دة  ددن ت  يددا 
اسوبددة ا اس ل ددن لإيعددل اس   ددزا  اسوددن  شددو ل ت  ،دد    كددلسن لإيعددل اتو دد د هددلد اسشدد ك   ت دد   قة دد   

  بة قيا  ا سا    جًا.
 م( بعنوا  دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاء.2020دراسة ) عيد و العنزي،  .5

هددت ه است الددا تسدد  اسوادد ا ت دد   دد  تذا ك  دده اس    لدد   اسوبددة قيا اس ل يددا لو فددن اسا  ددل أء أن ذسددن 
سيس س  اي دا  عد  ا ست د     ده   ب دا اسبًد  ت د  ت  دا  دي اسا داا  دن اسبدةء اسددة ون  اسبد سم تدتدهه 
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(  يدد دة  ددي اسا دداا اسددليي  دده اسوا  ددل  ا،دده    ةبددل اسبًدد  تسدد   جددةد  ددىث   لددةي س وبددة ا اس ل ددن 50)
لإىلإا دد اس  و يا ت    ف  اسا اا  كلسن  جةد  ب يي  ن آ اا اسا اا  ةل أد ا  اسوبة ا اس ل دن  اسودن 

  ًقا  بوةا اس ف  ستي،ه     جح ذسن تس  اسخواا  ن اس و   ا  است    اةيا سا  ا اسبً .
 ( بعنوا  التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة الزبائ . 2017دراسة ) الحكيم والحمامي،  .6

    هت ه است الا تس   ًتيت وبياا اساالا ت ي اسوبة ا اس ل ن  لا دة اسز  ئي  ن ش ك   اس صد س  
اس و ق ا اسا اايا   ق   سةج،    م  تتد  ي ز  ئ ،     أا،   است الا  جةد  ىث    ب ش  س وبة ا اس ل دن 

  ن لا دة اسز  ئي. 

 الجانآ النظري 

 أولًا: تعريف التسويق الرقمي
 طا ا اسوبة ا اس ل ن لإى   ت  يا     ف س ب م  اس ت    تي و  ا الو تاء اسةل ئط اس ل يا  ،ة يوف  ز 
 د ة اسوبة ا اس ل ن ت   اس و  ه سيعه  ًده  ايود  كدل  د  سد  تالدا لإ سود ةسةجيد  اسًتيلادا  لادل اسوبدة ا 
تب  اس ل ئل اس صيا    بيق   اس،ةا ف اسلكيا   اسو يز ة    اس وص ا لإ ل و  ه   غ  هد    د  يدوه اسدوًمه 

 (12  2016لإ سي ا اس بو،ت ا  ي أجل كبف ت اا جتد  خت ا اسا اا اسً س  ي. )ج اا  

 ثانياً: مزايا التسويق الرقمي 
  ات اسوبة ا اس ل ن أداة جتيتة  بو ت ،  اس كلبا سب  ا تال    م اسز  ئي  اس فو م كمل. .1
   فيف  د سيف أداا اس ، ء   ت ف زه  لإشمل أل ب  ت      ء أ لم  ق   ا  لإ سوبة ا اسوق  تي. .2

 ة      زة اسوبة ا اسيب        مةن اسز ةن أ  اسا  ل غ د   عد   تسد  تدلل  ف،دةد كب د  س واد ا  .3
 ت   اس  وف    اس ت    اس ا  فا.

ية    ل ئل  ةابل  موة ا   ل  اا   ا سا ت ي اسز دةن  اس صد ا  دي خدال اس دت    اس ل يدا  اسودن  .4
    ا ت  ،  خت    اس ق ة اسةا تة. 

  مدددي س ا  دددل أ  اسز دددةن أن  قددد  ن تددد ي اسبددد م  اس دددت     اللدددا   اس ا  فدددا تبددد  اسق دددةا  اس ل يدددا  .5
 (42  2018اس  و يا. ) ، ي 

 ثالثاً: أدوات التسويق الرقمي
ية   اسوبة ا اس ل ن اساتيت  ي الد ا   اسون  او ت ت  ،د   دن اسةبدةل تسد  اسف ،دة  اس بدو،تا     ،د  

    ي ن:
 اسب  ت أ  اس ةلم اسسدو   ن .1

 هة شمل  ي أشم ل اسوبة ا اس ب ش  اسلي  بو تء اسب  ت ااسدو   ن كةل  ا سا ص ل لإد سا اا اسًد س  ي 
 اس ًو  دد ي    بدد ح لإ  لدد ل  لدد سا تسدد  اساتيددت  ددي اسف،دد    ق تددل  د يددا جددت  وت يددا    ددي  زا دد د لدد،ةسا 
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اي و الث  تبد   بدبا  دوح اس لد ئل   بدبا اس قد ا     غده ا  يد ض هدلد اس بدف  دن التدةاء الخ د ة يبقد  
 (37  2018اسب  ت ااسدو   ن  ل  ا   ا سا خ با ت ت   يوع ي  الإط س  ةلم سوب، ل اس  بيا. ) ز تان 

  ةالم اسوةابل اسجو  تن .2
 طا ا اسوبة ا تب   ةالم اسوةابل اسجو  تن لإى ،  شبم    ب ح سدل ال  اد    م    الت د ل لإ  شد ا 
بديً   تسدو   يددا  اسودن   مددي تدا  ،د    اددتي ،   دي لبددل  كلبد ،      لاددل هدلد اسشددبم   ل دةا  س وةابددل 
  بدد دل اس ا ة دد     اس ادد  ا  ك دد    لاددل أد ا  س وبددة ا  ددي خددال  دد   قت دد   ددي خصدد ئ     بيقدد   

 (19  2017 ب يا ت    د ةسةجي  اسة ف. ) اء 

 اسوبة ا تب  اس،  ف اس ً ةل .3
 ش   اسوبة ا تب  اس،د  ف اس ً دةل تسد  الدو تاء اس،د  ف اس ً دةل كةلد  ا سوبدة ا اس دت     اس  وفد   

   بيق   اس،  ف اس ً دةل   غ  هد   دي اسةلد ئل الخد ا اسودن   SMS)  ش ل ذسن ت ل ل  ل ئل لص  ة )
 ( 46  2023 ب ح لإ سوةابل  م اسا اا اسً س  ي  اس ًو   ي تي و  ا اس،  ف اس ً ةل.)اس  صة ي 

ك   أ ،   ات  ي اسةل ئل اسببي ا  اس   ا  ل، ا اسو ي ل      ي اس  مي أن  صل س ا اا اس ًو   ي  ن 
  له لص     ىلل  د سيف.

 رابعاً: الخدمات المصرفية الحديثة 
 مددد ا  س و دددة  اسدب ددد  اسدددلي شددد،تد اسق ددد ب اس صددد  ن  دددكخ ا  سددده  ادددت اس صددد  ا اسوف   دددا  قدددتء اس دددت      

اس صد ةيا اسوق  ت ددا   سدده  قوصدد   اييو،دد  ت د  خت ددا  ا  ددا  ددن اس فو ددم  تدل ا وددت  سو ددتء كددل اسشدد ائح  
  ًددةل اهو   ،دد   ددي اسو ك ددز ت دد  اسا دداا  اشددب ب ا وي جدد  ،ه  سددلا ت  دده ت دد   قددت ه خددت     صدد ةيا 

  تيلاا    ي أه ، : 
 . لإ  ل   است م ااسدو   يا1

 هن عب  ة تي لإ  لا     ويبيا  ب ح سً   ،  لإ لو تا ،   ن ش اا  امده   ج  د  أ  أداا  ق تدل  د      
 ًصددل ت يدد   ددي خددت    د ن اسً جددا سً ددل  بدد سم كب دد ة  ددي ال ددةال اسوددن لددت  وادد ض س  دد و  اسبدد لا 
 اسعدددددي ب أ  اسو دددددف    ددددد    مدددددي     ،ددددد   دددددي لدددددًف اس قدددددةد  دددددي اسصددددد اا اةسدددددن اس  صددددد  سدددددلسن. 

 (104  2017)عب لإبا 
 . اسص اا اةسن2

ألد، ه  د ةسةجيد  اس ا ة د   تو ة هد  اسبد  م  دن ا،ددة  خت دا اسصد اا اةسدن تةبدي  ج،د زا  يةفددم     
خ  ج  ب   اس ص ا   ب ح س ا  ل لإ سبًف  اايتاب  اسوًة ل  ي  ب لإ  تس   ب و ت  ل آخ  يوا  ل 
 م اس ص ا  يب        ب،ه  ن  ب، ل ك  ا اسا  ي   اس ص ةيا س ا  ل )تيتاب   لًف لإًت ألصد   دي 
اسًب و   اسواب ت   اس ب ت  و ف كشف  ب و   و ف د ود  بدمةر    د  تسد  ذسدن(  دن أي  لده 
ت دد   ددتا  اسبدد تا  خددال اسا ددا     دد   قددةء اس صدد ا لإ بددتا  لإ  لددا تالددويميا  ًوددةي ت دد  شدد  ط 
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    ط  بفل ت ي  ج يدم تي  د   اسًبد و اسفد  ي لإ افد  ا تسد   لده لد ي    دي خصةبد و  أن يوصدل 
اسصدد اا اةسددن  ب شدد ة لإ س بدد و اس  كددزي س  صدد ا اسددلي يددكدي ك  ددا اسا  يدد   اس صدد ةيا لإبدد تا   ئقددا  

 (24  2015 دلا ت سيا لإ ةجف ت ا ف لبا تتتاده     ز  ،  داخ ي    ن ذاك   . ) اس ق ف 
 . خت     ق ا اسبيم 3
  ،  يوه  فم  ً    تي      ن اس ًا  اسوف   دا  ددةن ت د  ا صد ل لإشدبما اسً لدب   س صد ا أ     

أكلادد د   ددوه  ددي خددداس،  لددتاد  ددةا    اسشدد اا تسدو   يدد   لإ لددو تاء اسب  لدد   اس     ددا    ًمدد  خت ددا  قدد ط 
اسبيم لإ س ز ت  ي اسقبةل  ي لبل اسا داا  اسوفد      س اد  ا  اسودن  فد ي ت دت  ق دا اسبيدم هدن ألدل  د يدا 
س  ص  ا  ي اس ا  ا  اسون  ف ي تب  أج،زة اسص اا اةسن لن اس قت س يتخل فد ي  ا دسدا اسود يدا  
 دد سا اا  بدددوي ت ن ل ،ددده س  ًوددد جةن سً دددل ك يددد   كب دد ة  دددي اس قدددت س ًصدددةل ت ددد   شدددو    ،ه  اسوفددد   

  بوي ت ن  ي  ص  ا  بيا  ،ه لإ يتات،   ب ش ة  ن  ب لإ  ،ه اس ص ةيا. 
 . اس ت    اس ص ةيا اس،  فيا 4

ًّ دل ت د  اس،د  ف اسدلكن اس د   لإد        ا ل هلد اس ت ا ت   تدا ة  ب و اسا  ل  ي خدال   بيقد    ط
أ   ددي خددال خددت    اس لدد ئل اس صدديا تددي و  ددا  لدده هدد  ف اسا  ددل اس ددت ج  ددن اسًبدد و    او ددت ت دد  
تي     اسا  ل  لال  له ه  ي      ي      اسش صيا اس ت جا  ن  ص      وه اسشو ار   ،  ت  ا ت   و ف 
اسا  ل    ق تل   صه  ي  ب و اسا  ل ش،           ة   هلد اس ت ا ت م  يا اسلويبد   تدي اسًبد و 
  اسً ك   اس  سيدا  دي  اسد  اسًبد و اس صد  ن اس د   لإد  كدلسن شد اا كد    اسدت م اس بدبا   اسا  يد   
اسوًة  يا  غ  ه   ي اس ت    الخ ا   لت الوًتث  ص ا اسف ،ة  دا  دن تود   اسوًدةل اس ل دن   بيقد   

 س،لد اس ت ا  ب     ب ا  ص  ن. 
 . تدا ة  ب لإ   اسا  ل5

   و  هلد اس ت ا لإ  ف ز لإات اسا  ي   اس  سيا  ي خال  ية ت كو تن  صت  تي اسا  ل س  ص ا 
  ةل ةيد  اس صد ا تدت م اسيدةا    است   دا  لادل  دةا    الدو،ار اسد،  د ا  اس د ا   ادت اس دت    الخد ا 

 كلسن الو  اج لإ  ل   اسئو  ن   لتاد اللب ط تي اسا  ل. 
 . خت    اسوى  ي6
 قدددتء لإادددت اس صدددد  ا اسا س يدددا هددددلد اس ت دددا سا ائ،ددد  لإ ةجددددف تدا ة  و صصدددا سددددلسن   لإادددا س   كددددز   

اس ئيبدددن أ  تدددي و  دددا ت دددتا شددد ك   اسودددى  ي اسو لإادددا س  صددد ا أ  ا دددتا شددد ك   اسودددى  ي اسا   دددا  دددن 
ألةاء اس  ل    ش ل خت    اسوى  ي: اسوى  ي ت   اسًي ة ) ن   س  اسق  ض اسش صيا(  اسودى  ي ت د  
اساق  ا   اسبي  ا  ) ن   سا ل  ض االم ن  اسوب، ا  اسئو   يا اسدب  ة(   كدلسن اسودى  ي فدت اسً  دا 

  اسب لا  اس ب  ة اس  سيا اس   ئا )لإ س ببا س ش ك     ج ل الت  ل(. 
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 الجانآ العملي

 أولًا: منهجية الدراسة
 دددي أجدددل  ًق دددا أهدددتاا است الدددا الدددو تء اسب  ددد  اس ددد ،ف اسةبدددين لإ ستو ددد د ت ددد  اللددد ةو اسوً   دددن  

اس وا قدددا لإ و  ددد ا  است الدددا  ك ددد   ددده ج دددم اسبي  ددد   اساز دددا لإ لدددو تاء سةبدددف اسمددد ه ة   ً  دددل اسبي  ددد   
اس ص د  اسلا  ة ا اسون  و لال  ن اسدوف  اس  اجم  است       لإ اف  ا تس  اس ص د  ال سيا  ي خال أداة 

( سوً  دل اسبي  د   SPSSاسلوب  ا اسلي وة  س،لا اس  ض سف م اسبي        الو تء اسب    ف اس صد ئن )
   يب  ه  س ةبةل تس  الو و ج    ب،ه  ن   ة   اسةالم   ًب   . 

 ثانياً: مجتمع وعينة الدراسة
 ص ا اسف ،ة  ا   ب  بوشي  بدب ا ا     مد ا   سصداة ا  ًتيدت ز د ئي ز  ئي يودةن  فو م است الا  ي 

اس صددد ا  دددي أبدددً و اسًبددد لإ   اس شددد ا  ادددا لإ س صددد ا   كدددلسن  دددة   ا  س ةلددده  اسف،دددت    ددد   ددده تتدددتاد 
بدًييا الددوبي ن أ لدد ه تسدو   يدد   تددي و  ددا اسب  ددت اسسدو   دن اس دد   تز دد ئي اس صدد ا اسددليي  دده  يا ددل 

( 200اس ت    اس ل يا سًب لإ  ،ه اسف   ا ت  ا ا ت   و ب       ه  ًتيت ت  دا تشدةائيا لإبدي ا  ف ،د  )
(   ،  16(   ت ت  ًص،  ا عح  جةد )180ز ةن     م تتد اسلوبي     اسون   ه الو ج ت،  تسدو   ي   )

غ   ب سًا س وً  ل ساتء الود  ل تي    ،     دلسن أبدبح تدتد اسلدوب     اسودن  ده الدو تا ،   دن  ً  دل 
 ( الوب  ا.164اسبي     )

 ثالثاً: مصادر وأدوات جمع البيانات 
الو تء اسب    اسلوبي ن كىداة سقي و  و   ا  است الا اس بوق ا اسون  وا دا لإقيد و   المصادر الأولية. -1

  دة   اس ددت    اس صدد ةيا   سقدت  دده  ًتيدت ال زان اج لإدد   أ دد اد   ىث  هد  ت دد   د   اسوبدة ا اس ل ددن
 اسا  ا   ا  قي و سيم   اسلااثن   دةن ال زان ت   اس ًة اسو سن.

 ( ميياس الدراسة المعتمد ليكرت الثلاثي1جدول ) 

 غ    ةا ا   ً يت  ةا ا ااج لإا

 1 2 3 اسةزن 

 تن أداة اسقي و اس بو ت ا  ن است الا لب ه تس  أ  اا أجزاا ت   اس ًة اسو سن.

 وعددد ي  ا ة ددد   ش صددديا تدددي اس بدددو،ت  ي لإ ست الدددا  وا دددا )اس دددةب  اسا ددد    معلومـــات عامـــة. -أ
 (. و ا  اسو دد ت   اس ص ااسةاييا أ  اس ، ا   تة اسوا  ل  م اس ص ا  

 ( عب  ا .5.   وع ي )بُعد الجذب والتعرف على العملاء -ب

 ( عب  ا .7  وع ي ) بُعد الاتصال ومشاركة والاحتفاظ بالعملاء. -ج

 ( عب  ا .10.   وع ي )محور تطوير الخدمات المصرفية -د
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ج ادده اس صدد د  اسلا  ة ددا  ددي خددال   اجاددا الدتيدد   اس وا قددا لإ ةفددةب اسبًدد    المصــادر الثانويــة. -2
  اسون   لا ه  ن اس  اجم  اسدوف ذا  اساالا   است       اس ق س   اللإً ث  است ال   اسب لإقا.

 رابعاً: صدق وثرات أداة الدراسة
 ل ء اسب    لإ سوىكت  ي بتء أداة است الا  ي خال    ي ن:  أداة الدراسة.صدق  .1
 ه ت ض اسلوب  ا ت   تتد  ي اس ًم  ي اس  وص ي  ن اس ف ل    ده تجد اا   الصدق الظاهري. -أ

 اسواتيا    ص ي ،  لإصة  ،  اس ، ئيا اسً سيا   ا  ا م  ،ه لإ    ًقا اسصتء اسم ه ي.

بتء اا ب ء استاخ ن  اس قصةد لإ   تا ا بد ء كدل عبد  ة   صدق الميياس )الاتساق الدا لي(. -ب
 دددي عبددد  ا  االدددوبي ن  دددم اس و  ددد  اسدددلي   و دددن تسيددد  اسقبددد  ة   قدددت  ددده  بددد و اا بددد ء اسدددتاخ ن 
سالددوب  ا  ددي خددال  بدد و  ا  ددل اس  بدد ط تدد ي كددل عبدد  ة  ددي عبدد  ا  اس و  دد   است جددا اسد يددا 

 س  و     يب    اس ةفًا  ن اسفتا ل اسو سيا. 

 ( صدق الإتساق الدا لي والصدق البنائي لدور التسويق الرقمي في تطوير الخدمات المصرفية.2جدول رقم ) 
 ا  دل اس  بدد ط تدد ي كدل عبدد  ة  ددي 
عبدد  ا  لإطاددت اسفددلو  اسوادد ا ت دد  

  است جا اسد يا س، . اسا اا

 ا  ل اس  ب ط ت ي كل عب  ة  دي 
  شدددد  كا عبدددد  ا  لإطاددددت اس صدددد ل 

 اس وي   لإ سا اا  است جا اسد يدا 
 س، .

 ا  دددل اس  بددد ط تددد ي كدددل عبددد  ة  دددي 
عبدددددددد  ا   ًددددددددة    ددددددددة   اس ددددددددت    

 اس ص ةيا  است جا اسد يا س، .

 .Sig  ا  ل اس  ب ط   .Sig  ا  ل اس  ب ط   .Sig  ا  ل اس  ب ط  

1 **.800 .000 1 **.795 .000 1 **.816 .000 

2 **.812 .000 2 **.809 .000 2 **.810 .000 

3 **.823 .000 3 **.788 .000 3 **.801 .000 

4 **.799 .000 4 **.824 .000 4 **.804 .000 

5 **.814 .000 5 **.817 .000 5 **.794 .000 

   6 **.774 .000 6 **.776 .000 

   7 **.784 .000 7 **.792 .000 

      8 **.755 .000 

      9 **.805 .000 

      10 **.808 .000 

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

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

(  ا  دددل اا  بددد ط تددد ي كدددل عبددد  ة  دددي عبددد  ا  د   اسوبدددة ا اس ل دددن  دددن   دددة   2يةفدددح اسفدددت ل  لددده )
 اس ت    اس ص ةيا  است جا اسد يا س،    اسلي يب ي أن  ا  ا  اا  ب ط اس ب  ا ذا  دسسا ت ص ئيا.  

 اددت  اسصددتء اسب دد ئن أ ددت  قدد ييس بددتء الداة اسددلي  قدديس  ددتا  ًق ددا الهددتاا  الصــدق البنــائي. -ج
اسون    ت الداة اسةبةل تس ،     د ي  دتا ا  بد ط كدل  و  د   دي  و  د ا  است الدا لإ ست جدا اسد يدا سقبد  ا  

( أي أن ج يدددم  اددد  ا  اس  بددد ط سف يدددم  و  ددد ا  اسلدددوب  ا داسددددا 2اسلدددوب  ا  اس ب  دددا لإ سفدددتا ل  لددده )
 ت ص ئيا   لسن  ات ج يم اس و   ا  ب دلا س    فاه سقي ل .
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 قصددت تلابدد   أداة اسقيدد و هددن أن  ا ددن اسلددوب  ا  يددس اس ويفددا سددة  دده تتدد دة  ثرــات أداة الييــاس. .2
 ةز ا،دد  أكلادد   ددي  دد ة  ًدده  يددس اسمدد  ا  اسشدد  ط   لددت  دده اسوًقددا  ددي ثبدد   أداة اسقيدد و  ددي 

( ت سيددا   قبةسددا 3خددال اخوبدد    قيدد و )اسيدد  كدد    بدد ن(   اوبدد  اس بددبا اس ةفددًا اسفددت ل  لدده )
 لغ اض است الا.

 ( نتائج ا ترار الفا كرو نراخ ليياس ثرات الاسترانة 3جدول رقم ) 

 اسلاب    تتد اسقب  ا  اس و   ا 

 0.823 5 اسقي ا اسد يا سبات اسفلو  اسوا ا ت   اسا اا.

 0.817 7 سبات اس ص ل   ش  كا  اس وي   لإ سا اا.  اسقي ا اسد يا

 0.831 10 اسقي ا س ًة    ة   اس ت    اس ص ةيا.

 0.824 22 اسقي ا اسد يا سالوبي ن.

  امساً: أساليآ المعالجة الاحصائية.
 اسبي      هن( سلو  اج اس و ئف اا ص ئيا سوً  ل SPSS .V22الو تء اسب     م ء )

 سةبف ت  ا است الا. التكرارات والنسرة المةوية -

ــاو بيرســـو   - سوًتيدددت بدددتء الداة   وبيادددا اساالدددا تددد ي د   اسوبدددة ا اس ل دددن   ددد ي  معامـــ  ارترـ
    ة   اس ت    اس ص ةيا.

 سوًتيت  ا  ل ثب   اس قي و. معام  الثرات ) الفاكرونراخ ( -

د   اسوبدة ا اس ل دن  دن   دة   اس دت     والانحرافـات الميياريـةاستخدام المتوسطات الحسابية  -
 اس ص ةيا.

 سخوب   اسي في  .  ا ترار الانحدار الخطي الرسيط -

 سادساً: عرض البيانات.
 وصف  صائص الدراسة. .1

 ( يبي  التكرارات والنسآ المةوية لأفراد العينة حسآ الخصائص الديمغرافية.4الجدول رقم ) 

 اس ببا اس  ة ا اساتد اس و     ا  اس و   

 
 اسف س

 62.2% 102 ذك 

 %37.8 62 أ لا 

 %100 164 اس ف ةب

 
 

 اسا  

 %10.9 18 ل ا 30ألل  ي 

 %23.8 39 ل ا 40ل ا تس  ألل  ي  30 ي 

 35.9% 59 ل ا 50ل ا تس  ألل  ي  40 ي 

 %29.4 48  ىكلا ل ا  50 ي 

 %100 164 اس ف ةب
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 اسةاييا

 53.7% 88  ةاف

 30.4% 50 ت ل   

 15.9% 26  وق تت  

 00% 0 ت ول تي اسا ل

 %100 164 اس ف ةب

  
 دددددددددتة اسوا  دددددددددل  دددددددددم 

 اس ص ا

 %17.7 29 ل ةا  5ألل  ي 

 29.3% 48 ل ةا  10ل ةا  تس  ألل  ي  5 ي 

 53% 87 ل ا 15ل ةا  تس  ألل  ي  10 ي 

 %00 0  ىكلا ل ا  15 ي 

 %100 164 اس ف ةب

 
 

 وددددددددد ة اسوددددددددد دد ت ددددددددد  
 اس ص ا

 25.6% 24 ية ن

 12.2% 20 ألبةتن

 28.1% 46 ش، ي 

 3.6% 6   ة  ن اسب ا

 %30.5 50  بف اسً جا

 164 %100 

 ( أن:4  وعح  ي اسفت ل اسب تا  له )
%(  دي ت  دا است الدا ت   د  62.2 امه أ  اد اسا  ا ك  ةا  ي اسلكة      ت  ه  بدبو،ه )  العمر. -

 %(. 37.8ك  ه  ببا اا  ث )
لد ا(  50لد ا تسد  ألدل  دي  40 ةز م أ  اد اسا  ا  بف اسي ا اسا   دا كد  ةا  دي   دا ) دي   العمر. -

 %(  هن أكب   ببا  ي ت  ا است الا.35.9    ت  ه     ببا )

(  ي اج  سن ت  دا %53.7أغ بيا أ  اد اسا  ا هه  ةايةا است سا       لا ةن أكلا   ي )  الو يفة. -
 است الا.

(   دد  لدد ا 15تسدد  ألددل  ددي  10 ددي أغ بيددا أ دد اد اسا  ددا  ددي   ددا ) مــدة التعامــ  مــع المصــرف. -
 (  ي اج  سن ت  ا است الا.%53  لا ةن أكلا   ي )

أغ بيددا أ دد اد اسا  ددا ك  دده  ودد ا  اسودد د ت دد  اس صدد ا  بددف   جددا  فتــرة التــردد علــى المصــرف. -
 (  ي اج  سن ت  ا است الا.%30.5اسا  ل       لا ةن أكلا   ي )

 .تحلي  البيانات .2

 . تحلي   دور التسويق الرقمي في تطوير الخدمات المصرفية

استو  د ت د  اس وةلد    اسًبد تيا س وا ا ت   د   اسوبة ا اس ل ن  ن   ة   اس ت    اس ص ةيا   ه 
اج لإددد   ت  دددا است الدددا  سيمدددةن  كشددد ا  ت ددد  ذسدددن    ددده  ًتيدددت خ بدددا  بدددوة    ست جدددا اس    لدددا اس ب  دددا 

 (  ت  ا ت   اس ا دسا اسو سيا.5لإ سفت ل  له )
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است جا الد     ن اس قي و  − است جا  الت     ن اس قي و 
تتد  اس بوة    

 =  وةل اسي ا 

 ( مستويات درجة الممارسة لمتغيرات دور التسويق الرقمي في تطوير الخدمات المصرفية.5جدول رقم ) 
 د جا اله يا اس بوة     

    يعا  1.66تس   1 ي  1

  وةل ا 2.33تس   1.67 ي  2

    ياا 3تس   2.34 ي  3

 الجذب والتعرف على العملاء ( المتوسط الحسابي والانحراف الميياري ودرجة الأهمية ليرارات بعد 6جدول ) 
 اس وةلط اسقب  ا   

اا ً اا 
 اس قي  ي 

د جا  
 اله يا

    ف 
 اله يا

 بددو تء اس صدد ا  ةا ددل تتا يددا    ددزة  جلالإددا  ق   ددا لإ س صدد  ا اسخدد ا  1
 سفلو ت ائ .

 4    يعا  1.162 1.56

 بددو تء اس صدد ا اساتيددت  ددي الد ا  اس ل يددا  اسوددن  و  ددز لإ سف ذتيددا  ددن  2
  بيق  ددد   خت   دددد    اسوددددلك   لإ ساا ددددا اسوف   دددا س  صدددد ا  ددددن  ً كدددد   

 اسبً  

 5    يعا  1.107 1.34

 قدددتء اس صدددد ا اساتيددددت  ددددي اس ددددت     ددددم   بدددد  ت دددد   قددددت ه اس ددددت     3
اسوا  ل  ا    بدد، ل  ادد  ا ،ه ااف ةيا س ا اا سفلت،ه   شفيا،ه ت   

  ق   ا لإ س    ب ي

 2    يعا  1.112 1.62

ية   اس ص ا دس ا يةفح س ا اا  تا ا م  يا اسلوي دة  ددي اس  وفدد    4
 اس ددت    اسودددن  قدددت ،    اسهو ددد ء لإ سو ل دددا اس اجادددا  دددةل اة اا اس وا قدددا 

 لإفةدة اس ت ا اس قت ا.

 3    يعا  1.103 1.61

 ًدد   اس صدد ا س وادد ا ت دد   يعدد ا  اسا دداا  ددي خددال اس ً دثدد    5
اس بو  ة تب  اسو بيق    اس ةالم    وبم بدديً   اسوةابددل سددتي،ه س وادد ا 

 ت    ةج،  ،ه   أ ااهه  

 1    يعا  1.124 1.64

    يعا  1.094 1.55 اس وةلط  اس ً اا اس قي  ي اساد ء

( لإددىن  ودد ئف اسوً  ددل اا صدد ئن ةي دد  يوا ددا لإاددت اسفددلو  اسوادد ا ت دد  6يوعددح  ددي اسفددت ل  لدده )     
(    دد  ً اا 1.55اسا دداا  قددت جدد ا تت جددا     لددا    يعددا   قددت كدد ن اس وةلددط اسادد ء سف يددم اسقبدد  ا  )

(    ددي ه دد   فددت  جددةد فدداف  ددي تدا ة اس صدد ا  ددن الددو تاء اساتيددت  ددي الد ا  1.094 قيدد  ي لددت ة )
اس ل يا  اسون  و  دز لإ سف ذتيدا  دن   بيق  ،د   خدت   ،    اسودلك   لإ ساا دا اسوف   دا س  صد ا  دن  ً كد   
اسبً   ك   أن اس ص ا س ي وزء توقت ه اس ت    ااف ةيا س ا اا سفلت،ه   شفيا،ه ت د  اسوا  دل  اد  
  بددد، ل  اددد  ا ،ه  ق   دددا لإ س    بددد ي   تدددتء  دددة   دس دددل يةفدددح س ا ددداا  دددتا ا م  يدددا اسلدددوي دة  دددي 
اس  وفددد    اس دددت    اسودددن  قدددت ،    تدددتء اسهو ددد ء لإ سو ل دددا اس اجادددا  دددةل اة اا اس وا قدددا لإفدددةدة اس ت دددا 

 اس قت ا.
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 ( المتوسط الحسابي والإنحراف الميياري ودرجة الأهمية ليرارات بعد الاتصال والمشاركة و الاحتفاظ بالعملاء7جدول ) 
 اس وةلط اسقب  ا   

اس ً اا 
 اس قي  ي 

د جا  
 اله يا

    ف 
 اله يا

ية   اس ص ا  ةالم    بيق   ه  فيا تسدو   يا   ةالم  ةابل اجو  تن  1
 ا لدددد ل  لدددد ئل اسدو   يددددا   دددد   بدددد هه  ددددن لدددد،ةسا اسوةابددددل    ًددددتي  

 اس ا ة    اس  با لإ سا اا.

 2    يعا  1.012 1.66

س وةابددل  ددم  جددةد  ددةاي ي أكيدد ا ا  دد ء ت  يددا يددة   اس صدد ا  لدد ئل  2
 اسوةابل  م اسا اا سالويب   تي اس ت    اسون  قت ، 

 6    يعا  1.110 1.45

 بو تء اس ص ا بيً    ل يا   صصا س وا  ف لإ س ددت     ددم  ددة    3
  ل ئط  ل يا  بوف ف لإب تا سهو      اسا اا   الويب  ا ،ه

 7    يعا  0.980 1.42

 ًددد   اس صددد ا  دددن أد ا ددد  اس ل يدددا    بيق  ددد  اس،  فيدددا ت ددد  الدددو تاء  4
س ددد    وادددتدة لإ ددد  يوددديح ا م  يدددا اسوةابدددل  دددم ج يدددم اسا ددداا  دددن اساددد سه 

 اس و افن   شفيا،ه ت   اسلو  ا   ن اسوا  ل  ا 

 5    يعا  1.120 1.47

ي،دددددوه اس صددددد ا لإ سوًدددددتي  اس بدددددو   سبي    ددددد    دددددة   د جدددددا ت سيدددددا  دددددي  5
 اس صةبيا سبي     اسا اا     يز ت  ي ثقو،ه  ن اسوا  ل  ا 

 1  وةل ا  1.104 1.67

يددة   اس صدد ا أ م ددا  و لإاددا  بددو  ة سا ويدد   لإدد سا اا   قددت ه  ًوددةا  6
  ل ن  ي ت ن  ًيز اسا اا ت   اسلو  ا   ن اسوا  ل  ا 

 3    يعا  1.015 1.62

 4    يعا  1.092 1.49   و ز اس ةلم ااسدو   ن س  ص ا لإ  ف ز اس ا  ا  لإب تا  7

    يعا  1.124 1.54 اس وةلط  اس ً اا اس قي  ي اساد ء

( لإددددىن  ودددد ئف اسوً  ددددل اا صدددد ئن ةي دددد  يوا ددددا تباددددت اس صدددد ل 7يوعددددح  ددددي اسفددددت ل اسبدددد تا  لدددده )     
 اس ش  كا  اس وي   لإ سا اا  قت جد ا تت جدا     لدا    يعدا   قدت كد ن اس وةلدط اساد ء سف يدم اسقبد  ا  

(    دي ه د   فدت  جدةد فداف  دي تدا ة اس صد ا  دن الدو تاء 1.124(      ً اا  قي  ي لدت د )1.54)
اسصيً   اس ل يا اس  صصا س وا  ف لإ س ت     م تتء  ة    ل ئط  ل يا  بوف ف لإبد تا سهو   د   
اسا ددداا   الويبدددد  ا ،ه  ك دددد  أن اس صدددد ا س يدددة    لدددد ئل س وةابددددل  ددددم اسا ددداا  ذسددددن ا  دددد ء ت  يددددا 

 اسوةابل  م اسا اا
 تطوير الخدمات المصرفية  محور   ( المتوسط الحسابي والانحراف الميياري ودرجة الأهمية ليرارات8جدول ) 

 اس وةلط اسقب  ا     
اا ً اا 
 اس قي  ي 

د جا  
 اله يا

    ف 
 اله يا

 ًددددد   اس صدددددد ا ت دددددد   قددددددت ه خت   دددددد  اس ل يددددددا  لإشددددددمل ج ددددددت  د ن  1
 ا ق  ت    ود  ة

 9    يعا  1.102 1.34

 ًدد   اس صدد ا ت دد  اسوةابددل  لدد تا اسدد د ت دد  الويبدد  ا  اسا دداا  2
 تب  اسق ةا  اس ل يا 

 10    يعا  1.171 1.23

لدددد،ةسا اسةبددددةل تسدددد   ةلددددم اس صدددد ا  ددددن  ً كدددد   اسبًدددد    ةالددددم  3
 اسوةابل اسجو  تن     بيق   اس،  ف اس ً ةل

1.42 
 

 7    يعا  1.159

 8    يعا  1.114 1.35 اس ا ة    تي أ ةاب اس ت     ألا  ه  ً   اس ص ا ت    ة     4
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ي كدددز اس صددد ا ت ددد   صددد يه  اج،دددا اس ةلدددم  اسو بيقددد   اس  بدددا لإددد   5
 لإ   قا   م ا  فلو ا وب د اسا اا  

 3    يعا  1.056 1.64

يوا  دددل اس صددد ا  دددم تي  ددد   اسا ددداا لإبددد  ا    دددا   ت جدددا ت سيدددا  دددي  6
 اس صةبيا

 1  وةل ا  1.009 1.88

 5    يعا  1.120 1.51    ح اس ص ا سا ائ  خت     ل يا   بن ا وي ج  ،ه    غب  ،ه 7

 6    يعا  1.140 1.44 ل تا 24 قتء اس ص ا خت     و  ا أ  ء اسلبةب  ت    تا   8

يددة   اس صدد ا سا ائدد  ت م  يددا اسو قددل تدد ي  ةالددم اس صدد ا    بيقدد    9
 لإب تا  د ن أي باة    لت  ةاج،،هاس،  ف اس ً ةل 

 2    يعا  0.999 1.65

يو وددم اس صدد ا لإي  ددا دتدده   ددن لدد  م اسوفدد  و  ددم اسا دداا  ددن  دد ل  10
  ت ث أي خ ل أ   ش كل أث  ا  قت ه اس ت    اس ل يا.  

 4    يعا  1.179 1.52

    ياا 1.124 1.49 اس ودةلط  اا ً اا اس قي  ي اسا ء

  ة   اس ت    اس ص ةيا  قت جد ا لإ ًة  (  و ئف اسوً  ل اا ص ئن اس وا ا 8يبي اسفت ل اسب تا  له )
(     ً اا  قيد  ي لدت د 1.49تت جا     لا    يعا   قت ت م اس وةلط اسًب تن اسا ء سف يم اسقب  ا  )

اسوةابدل  دم اسا داا  اسد د ت د   جةد  ت ن  ي تدا ة اس ص ا  ن اسً   ت د   (   ي ه    فت 1.124)
الويب  ا ،ه تب  اسق ةا  اس ل يدا  أ عد    جدةد فداف  دن  قدت ه اس دت    اس ل يدا  لإشدمل ج دت   ك د   فدت 

 ل تا. 24أن اس ص ا س  قةء توقت ه اس ت    و  ا أ  ء اسلبةب  ت    تا  

 سابعاً: ا ترار الفرضيات
 ا ترار الفرضيات الفرعية. .1

يةجدت أثد  ذ  دسسدا ت صد ئيا سبطادت جدلو  اسواد ا ت د  اسا داا ا ترار الفرضية الفرعية الأولى:  -أ
  ن   ة   اس ت    اس ص ةيا 

  لت  ه تت دة بي غو،   ن بة  ت ص ئيا لإً    دةن:
س يةجددت أثددد  ذ  دسسدددا ت صددد ئيا سبطاددت جدددلو  اسواددد ا ت دد  اسا ددداا  دددن   دددة    H0 الفرضـــية الصـــفرية

 اس ت    اس ص ةيا. 
يةجت أث  ذ  دسسا ت ص ئيا سبطات جدلو  اسواد ا ت د  اسا داا  دن   دة   اس دت      H1  الفرضية البديلة

 اس ص ةيا.
 

 ( تحلي  الانحدار الخطي لا ترار الأثر بي  جذب والتعرف على العملاء في تطوير الخدمات المصرفية.  9جدول رقم ) 

 
 اسب دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ن 

 ا  ل  
اس  ب ط  

𝑹 

 ا  ل  
 اسوًتيت

R2 

 ا  ل  
 Bاس ًتا  

 fاي ا 
 اس ًبة ا

 بوةي  
 استسسا 

جلو  اسوا ا ت   اسا اا  ن ت ي  الث اخوب   
   ة   اس ت    اس ص ةيا

671. 451. .331 31.281 .000 
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 ( 0.05داسا ت ص ئيا ت ت  بوةا  ا ة ا ) 
( د الددا الثدد  تدد ي جددلو  اسوادد ا ت دد  اسا دداا ك و  دد   بددوقل    ددة   9يةفددح اسفددت ل اسبدد تا  لدده )

 (f)ك و  دد   دد لإم    دد  أا،دد    ودد ئف اسوً  ددل اا صدد ئن اس ت  ددا لإ سفددت ل أن اي ددا  اس ددت    اس صدد ةيا
(  هددددن ألددددل  ددددي  بددددوةا اس ا ة ددددا 000.تتسسددددا  ا ة ددددا  ًبددددة ا )( 31.281اس ًبددددة ا  اسوددددن ت  دددده )

بـي  وجـود أثـر معنـوي  وهـذا يـدل علـى%( سلسن    ت اسي فيا اسصدي  ا    قبدل اسي فديا اسبتي دا   0.5)
 جذب والتعرف على العملاء في تطوير الخدمات المصرفية 

ــة:  -ب ــة الثاني يةجددت أثدد  ذ  دسسددا ت صدد ئيا اس صدد ل  اس شدد  كا  اس ويدد   ا ترــار الفرضــية الفرعي
 لإ سا اا  ن   ة   اس ت    اس ص ةيا.

  لت  ه تت دة بي غو،   ن بة  ت ص ئيا لإً    دةن:

س يةجت أث  ذ  دسسا ت صد ئيا اس صد ل   شد  كا  اس ويد   لإد سا اا  دن   دة     H0  الفرضية الصفرية
 اس ت    اس ص ةيا.
ــة يةجددت أثدد  ذ  دسسددا ت صدد ئيا اس صدد ل  اس شدد  كا  اس ويدد   لإدد سا اا  ددن   ددة    H1 الفرضــية البديل

 اس ت    اس ص ةيا.
 ( تحلي  الإنحدار الخطي لا ترار الأثر بي  الاتصال والمشاركة والاحتفاظ بالعملاء في تطوير الخدمات المصرفية.10جدول رقم ) 

 
 اسب دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ن

 ا  ل 
اا  ب ط 

𝑹 

 ا  ل 
 اسوًتيت

R2 

 ا  ل 
 Bاس ًتا  

  fاي ا 
 اس ًبة ا 

 بوةي  
 استسسا 

اخوب   الث  ت ي اس ص ل   ش  كا  اس وي   لإ سا اا  ن 
   ة   اس ت    اس ص ةيا 

636. 405. .582 25.883 .000 

 ( 0.05داسا ت ص ئيا ت ت  بوةا  ا ة ا )
( د الدا الثد  تد ي اس صد ل   شد  كا  اس ويد   لإد سا اا ك و  د   بدوقل 10يةفح اسفت ل اسب تا  له )
ك و  دد   دد لإم    دد  أا،دد    ودد ئف اسوً  ددل اا صدد ئن اس ت  ددا لإ سفددت ل أن     ددة   اس ددت    اس صدد ةيا

(  هن ألل  ي  بوةا اس ا ة ا 000.تتسسا  ا ة ا  ًبة ا )( 25.883اس ًبة ا  اسون ت  ه )  (f)اي ا  
بـي  ، وهـذا يـدل علـى وجـود أثـر معنـوي %( سلسن    ت اسي فيا اسصدي  ا    قبدل اسي فديا اسبتي دا0.5)

 الاتصال والمشاركة والاحتفاظ بالعملاء على مستوى تطوير الخدمات المصرفية 
ــار الفرضـــية الرئيســـية:  .2 يةجدددت أثددد  ذ  دسسدددا ت صددد ئيا س وبدددة ا اس ل دددن  دددن   دددة   اس دددت    ا ترـ

 اس ص ةيا. 
  لت  ه تت دة بي غو،   ن بة  ا ص ئيا لإً    دةن:

س يةجدددت أثددد  ذ  دسسدددا ت صددد ئيا سدددت   اسوبدددة ا اس ل دددن  دددن   دددة   اس دددت     H0 الفرضـــية الصـــفرية
 اس ص ةيا. 
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 يةجت أث  ذ  دسسا ت ص ئيا ست   اسوبة ا اس ل ن  ن   ة   اس ت    اس ص ةيا. H1 الفرضية البديلة
 ( تحلي  الانحدار الخطي لا ترار الأثر بي  دور التسويق الرقمي في تطوير الخدمات المصرفية.11جدول رقم ) 

 
 اسب دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ن

 ا  ل 
اس  ب ط 

𝑹 

 ا  ل 
 اسوًتيت

R2 

 ا  ل 
 Bاس ًتا  

  fاي ا 
 اس ًبة ا 

 بوةي  
 استسسا 

د   اسوبة ا اس ل ن  ن   ة   اس ت     ت ي  اخوب   الث 
 اس ص ةيا.

643. 413. .393 26.879 .000 

 ( 0.05 ا ة ا ) داسا ت ص ئيا ت ت  بوةا 
( د الا الث  تد ي د   اسوبدة ا اس ل دن ك و  د   بدوقل    دة   اس دت    11يةفح اسفت ل اسب تا  له )

اس ًبدة ا  (f)ك و  د   د لإم    د  أا،د    ود ئف اسوً  دل اا صد ئن اس ت  دا لإ سفدت ل أن اي دا   اس ص ةيا
%( سددلسن 0.5ألددل  ددي  بددوةا اس ا ة ددا )(  هددن 000.تتسسددا  ا ة ددا  ًبددة ا )( 26.879 اسوددن ت  دده )

    ت اسي فيا اسصي  ا    قبل اسي فيا اسبتي ا.
 بي  دور التسويق الرقمي وتطوير الخدمات المصرفيةوجود أثر معنوي  وهذا يدل على

 ثامناً: النتائج والتوصيات
 النتائج. -أ

 لإات الو تاء الل س ف اا ص ئيا  ةب ه است الا س  و ئف اسو سيا. 
 جددةد فدداف  ددي تدا ة اس صدد ا  ددن الددو تء اساتيددت  ددي الد ا  اس ل يددا  اسوددن  و  ددز لإ سف ذتيددا  ددن  .1

  بيق  ،دد   خددت   ،    اسوددلك   لإ ساا ددا اسوف   ددا س  صدد ا  ددن  ً كدد   اسبًدد   ك دد  أن اس صدد ا س 
ي وزء توقت ه اس ت    ااف ةيا س ا اا سفلت،ه   شفيا،ه ت   اسوا  ل  ا    ب، ل  ا  ا ،ه  ق   ا 

 لإ س    ب ي.
تددتء  ددة   دس ددل يةفددح س ا دداا  ددتا ا م  يددا اسلددوي دة  ددي اس  وفدد    اس ددت    اسوددن  قددت ،    تددتء  .2

 اسهو  ء لإ سو ل ا اس اجاا  ةل اة اا اس وا قا لإفةدة اس ت ا اس قت ا.

 جدةد فدداف  ددي تدا ة اس صدد ا  ددن الددو تاء اسصدديً   اس ل يددا اس  صصددا س وا  ددف لإ س ددت     ددم  .3
تتء  ة    ل ئط  ل يا  بوف ف لإب تا سهو      اسا اا   الويب  ا ،ه  ك   أن اس ص ا س ية   

  ل ئل س وةابل  م اسا اا  ذسن ا   ء ت  يا اسوةابل  م اسا اا.

ل ددا  دد   تدا ة اس صدد ا ت دد  اسوةابددل  ددم اسا دداا  اسدد د ت دد  الويبدد  ا ،ه تبدد  اسق ددةا  اس ل يددا   .4
 ددن  قددت ه اس ددت    اس ل يددا  لإشددمل ج ددت   ك دد   فددت أن اس صدد ا س  قددةء توقددت ه أ عدد    جددةد فدداف 

 ل تا. 24اس ت    و  ا أ  ء اللبةب  ت    تا  

 التوصيات.
 لإات ت ض أهه  و ئف است الا    ن است الا  قتء تتدا  ي اسوةبي   أه ، :
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ت   تدا ة اس ص ا ان  ا دل ت د  الدو تاء أد ا  اسوبدة ا اس ل دن  فد   ة  دلك   اسا داا لإ ساا دا  .1
اسوف   ا س  ص ا ت    ً ك   اسبً    شمل  بو        ب هه  ن جلو اسا اا    قدت ه خدت    

  ل يا تف ةيا س  ً  ما ت   اسا اا اسً س  ي   جلو اسا اا اسفتد.
ف   ة تتتاد دس ل خ   لإ س ت    اس ل يا اسون  قدت ،  اس صد ا   شد د لإشدمل  بدو   ت د  اسق دةا   .2

اس ل يا اس  و يا   اسهو  ء لإآ اا اسا اا تي و  دا اسو ل دا اس اجادا تدي  بدوةا اس دت     سكوشد ا 
  ق ط اسعاف   تبا ،     ا  ا أهه  ق ط اسقةة   از زه .

 فددف أن   صدد  اس صدد ا    ددا س ددتته اسي ددن  ، ودد  اسدد د اسبدد  م تددي الويبدد  ا  اسا دداا  آ ائ،دده   .3
  اسسوزاء توقت ه اس ت    اس ل يا و  ا أ  ء اسلبةب  د ن  ت ث ا ق  ت    ود  ة.

 المراجع

 أولًا: الكتآ
 (: تدا ة اس ص  ا  استا  اسف  قيا س  ش   االم ت  ا   ص 2007  ين تبت اس ي   ) .1
(: اس ص ل  اساال   اسا  ا  ط. ال سد    دا  بدي ا س  شد  2005  ًن ت ي ن  تت  ن اس ة  لن ) .2

  اسوةز م  ت  ن.
(: تدا ة اس صد  ا اسوف   دا  ط  ال سد   أو دس س  ب تددا   2016تبدتاس  اه لإد سدة   لد، ء اس    دن ) .3

 اس ش    اسوةز م  اسقب ليا  ص .

 ثانياً: المجلات والدوريات 
(: أثدد  اسوًددةل اس ل ددن ت دد  كيدد اة اس ددت    2023اسب   ددن    دد   ً ددت   اسفددزا     لدد  ي  ً ددةد ) .4

 اس قت ا  ي اسب ةر اس ت جا  ن اسبة با اس ص  ا  اس ف ا اسا  يا سالوص د.
(: اسوبددة ا اس ل ددن  د  د  ددن  ًق ددا 2017اسًمدديه  س دد  ت ددن يةلددف   اسً دد  ن ز ددي ت ددن لددا ت ) .5

لا دة اسز  ئي  د الا الو اعيا ة اا ت  ا  ي ز  ئي ش ك   اا ص س  اس و ق دا  دن اساد اء   ف دا 
 اس  ي س ا ةء اسلوص د ا   اادا  ا اساتد اسلا س .

(:  ق ددديه د جدددا الدددو تاء    ت يدددا اس دددت    2022اس دددة    تلددد  ت ل  ً دددت   اسً  ددد    ً دددت ت دددن ) .6
اس  سيددا  ددن اددل اسوًددةل اس ل ددن  اسوبددة ا ااسدو   ددن  د الددا   بيقيددا ت دد   ةا ددل اسصدد   ا االددا يا 

  اس ص  ا االا يا اسا   ا  ن س بي   اس ك    اسا  ن است سن اسب دو سد يا اسلوص د اس  س س بي .
(: اسوبدددة ا اس ل دددن  دددن ت  دددا الت ددد ل تددد ي  و  بددد   اسود ةسةجيددد     الدددم 2022تدددة ال دددةا    ا  دددا ) .7

 اس    لا   ف ا است ال   اسلوص د ا اسفزائ   اساتد اسلا س . 
(:  بدد ه ا اسوبددة ا اس ل ددن  ددن    يددا اساالدد    ددم اسز ددةن  أو   ددا دكوددة اد 2018ز ددتان  ك   ددا ) .8

 غ     شة ة  ك يا اسا ةء اسلوص د ا  اسويب    ج  اا أك ن  ً ت  اسفزائ .
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(: د   اسوبددة ا اس ل ددن  ددن  ًق ددا  فدد  اسا دداا  د الددا 2020ت ددت  أ  ددي تدد دل   اسا ددزي   دد يزة ) .9
   بيقيا ت    ةاو ن د سا اسدة ه  اس ف ا اسا  يا س ت ال    اسبًةث اس  سيا  اادا  ا  اساتد اسلا  ن.

(: د   شدددددددبم   اسوةابدددددددل اسجو ددددددد تن  دددددددن اسوبدددددددة ا اس ا بددددددد     مدددددددة  2017 ددددددداء   ً دددددددت ) .10
 .18 ً   ن الك د  يا س ت ال   اسجو  عيا  اا ب  يا  اساتد 

(:   ت يددددا اسوبددددة ا اس ل ددددن  ددددن  از ددددز اس ددددت    اس ل يددددا 2023ل ددددف   يبددددةن  ً ددددت   آخدددد  ن ) .11
 .42س  كلب   اسًمة يا اس ص  ا   ف ا اسا   ة  اسي ةن  اسا ةء اا ب  يا  تتد 

 ثالثاً: الرسائ  العلمية
ء(: جددةدة اس ددت    اس صدد ةيا   أث هدد  ت دد   فدد  اسا  ددل    سئدد  2015اس ق ددف   دد ج خ ييددا لدد سه ) .12

د الا    بيقيا ت   اس ص  ا اسوف   ا اسا  ا  اس  بدا اس  بيدا   او   دا دكودة اد غ د    شدة ة ك يدا 
 ت ةء اسلوص د  اسوص ا   ج  اا اس    . 

ء(:  ًددت    اسا  يدد   اسب ديددا ااسدو   يددا  ددن اسفزائدد   او   ددا دكوددة اد غ دد  2017عب لإبددا  لدد يا ) .13
   شة ة  ج  اا اسا  ن تي  ، تي أء اسبةالن.

 
 


