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وممارسة التسويق الالكتروني لـدى   تطبيق واقع على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت  :الملخص

التي تهدف إلى معرفة الواقـع      ، من وجهة نظر المستويات الإدارية    ، البنوك العاملة في قطاع غزة    
وما هي الصعوبات التي    ، )والعملاء، الكادر الوظيفي ، للبنك(رس وما يحقق من مزايا بالنسبة       المما

، الثقـة والآمـان   ، وما يحقق من توفر في قاعدة البيانات      ، )والعملاء، موظفي البنك (تواجه كل من  
  وقد.يالبحث والتطوير عند استخدام التسويق الالكترون، دعم الإدارة العليا، الخصوصية والسرية

المـستويات   فئـة  مـن  الدراسة وتمثلت عينة في البحث، التحليلي الوصفي المنهج الباحثان استخدم
مدراء ، المدير العام(متمثلة في، في البنوك العاملة في قطاع غزة ،الإدارية العليا والوسطى والدنيا

وقد قام الباحثان   ). لعلياوموظفين الإدارة ا  ، المراقبين، رؤساء الأقسام ، والمسئولين، الفروع ونوابهم 
 وقـد . لغرض جمع البيانات، استبانه) 202(باستخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية، وتم توزيع 

، واقع ممارس للتسويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة هناك إلى أن الدراسة خلصت
ويؤكد ذلك تـوفر    ، %80ة تفوق   وكذلك توفر عناصر استخدام التسويق الالكتروني بدرجة مرتفع       

أوصـى الباحثـان    قـد  و). والعمـلاء ، الكادر الوظيفي، للبنك(العديد من المزايا المتحققة بالنسبة 
العمل على تعزيز اسـتخدام أحـدث الوسـائل         ، استخدام التسويق الالكتروني للاستفادة من مزاياه     

  .التكنولوجية لممارسة العمل البنكي

Abstract: This study aimed to identify the reality of the application and 

practice of electronic marketing in banks operating in the Gaza Strip from 

the viewpoint of administrative hierarchies which aim to identify the reality 

in practice and the benefits that e-marketing brings for banks, staff members, 

and customers in addition to the difficulties that face both of staff members 

and customers. This includes the database, trust, safety, confidentiality, 

privacy, the support of senior management, and research and development 

when using e-marketing. The researchers used the descriptive analytical 

approach in the research. The study sample consisted of a group of lower, 

middle, and senior managerial hierarchies in banks operating in the Gaza 
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Strip. The sample included general directors, branch directors and their 

deputies, officials, heads of departments, auditors, and senior administrative 

staff. The researchers used the stratified random sampling method. (202) 

questionnaires were distributed. The study found that electronic marketing is 

practiced in the Gaza Strip and indicated that the fundamentals for using e-

marketing are available with a high percentage of over 80 %. This 

emphasizes the accessibility of many benefits for banks, staff members, and 

customers. The researchers recommends using e-marketing to benefit from 

its advantages and highlighted the need for promoting the state-of- the-art 

technology in banking systems. 

  المقدمة

يعتبر التسويق نشاط حيوي وعلى درجة كبيرة من الأهمية سواء في منظمات الأعمال أو              
المنظمات العامة أو حتى في المنظمات غير الهادفة إلى تحقيق الربح سواء كانت منظمات        

والتسويق هو الذي يمكن المنظمات من تخطيط وتطوير منتجاتهـا          ، إنتاج سلع أو خدمات   
وقد أدت الأزمة التـي تتعـرض لهـا         ، ات ورغبات السوق المستهدف   بما يتفق مع حاج   

التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني بالأخص على تمييز استخدام تقنيات الانترنـت           
لكنها أدركت أن التجارة سواء كانت      . المتاحة أحسن استخدام لهذه المنظمات عالية الأداء      

وان استخدام المزيج الصحيح من التشخيص      ، سانيالكترونية أو تقليدية ماهي إلا نشاط إن      
وأن ليس للشبكة العالمية أي تأثير علـى التـسويق          . والتسويق هو السبيل الوحيد للنجاح    

الالكتروني سوى على زيادة السرعة التي تمكننا من تحسين طرق التـسويق والإعـلام              
  . والإعلان عبر الانترنت

  Definition of E-Marketing : تعريف التسويق الالكتروني
 وبيع منتجاتهـا    رويجصف الجهود التي تبذلها الشركة لإبلاغ المشترين، والتواصل، وت        و

  (Kotler,2006,p:493). وخدماتها على شبكة الإنترنت
 التفاعل بين الشركة والمستهلك ضمن البيئة المتوقعة الافتراضـية مـن أجـل      ةوهو إدار 

  .)425:ص،2008،عزام وآخرون(. ةتحقيق التبادل المشترك من منافع مشترك

  :مشكلة الدراسة: أولاً 
لتقدم التكنولوجي السريع والمتنـوع الـذي يخـدم    نظراً لونة الأخيرة الآ في دعت الحاجة 
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 في تقديم احتياجاتها المختلفة في أي زمان ومكان مما يجعل مستخدم الانترنت لـه         لأفرادا
خصوصاً في ظل الأوضاع    ، تنوعة الكتروني ملائم وقت الحاجة لتقديم الخدمات البنكية الم      

الراهنة التي يمر بها قطاع غزة من الحصار الاقتصادي وعدم توفر سيوله نقديـة مـن                
 والسؤال المهم لدى    ، اللازمة لتسهيل عمليات السحب والإيداع والتحويل      العملات الصعبة 

عة أمنـة   وسـري في كل زمـان ومكـان       عملاء البنك هل هناك وسيلة الكترونية متوفرة        
 يستطيع من خلالها استخدامها  وموثوق بها يتم من خلالها تقديم الخدمة البنكية الالكترونية؟        

  . العملاء في أي وقتتلإشباع رغبات واحتياجا
  :تتلخص مشكلة الدراسة في السؤال التالي

   واقع إستخدام التسويق الالكتروني في البنوك العاملة في قطاع غزة ؟هوما
  : السؤال الرئيس مجموعة من التساؤلات الفرعية وهي كالأتيويتفرع من هذا

 ما مفهوم التسويق الالكتروني؟ .1

الموقع ، العملاء، الكادر الوظيفي، البنك(ما المزايا والصعوبات التي يواجهها  .2
  في عملية التسويق الالكتروني؟) الالكتروني

وما مدى توفر ، وما هي الأسباب التي دعت إلى التوجه إلى التسويق الالكتروني .3
 الخدمات المصرفية الالكترونية التي تلبي إحتياجات العملاء للبنوك عبر الانترنت؟

ما مدى توفر قاعدة بيانات الكترونية توضح البيانات المعروضة والمخزنة على  .4
 صفحة الويب الخاصة بالبنك؟

ملاء في ما درجة توفر الثقة الممنوحة وملائمة الآمان في عرض وتقديم الخدمة للع .5
 ؟يالتسويق الإلكترون

ما مدى توفر عنصر الخصوصية والسرية في معاملات وإجراءات التسويق  .6
 الالكتروني؟

ما مدى مساهمة دعم الإدارة العليا وإدارة قسم البحث والتطوير في البنوك العاملة في  .7
قطاع غزة على العمل على تعزيز إستخدام التسويق الالكتروني لتسويق الخدمة 

  كية؟البن

  : فرضيات الدراسة: ثانياً
مزايا التسويق  بين α = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
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 م وعناصر استخدا،الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك، الكادر الوظيفي و الخاصة بالعملاء
 :وتشتق منها الفرضيات الفرعية التالي، التسويق الالكتروني

مزايا التسويق  بين α = 0.05ات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة توجد علاقة ذ .1
 . وعناصر استخدام التسويق الإلكترونيللبنكالإلكتروني المتحققة بالنسبة 

مزايا التسويق  بين α = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .2
  .تسويق الإلكترونيوعناصر استخدام ال بالكادر الوظيفيالالكتروني الخاصة 

مزايا التسويق  بين α = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .3
 .وعناصر استخدام التسويق الإلكتروني بعملائهالالكتروني الخاصة 

  :أهمية الدراسة وأسباب اختيار الموضوع: ثالثاً
 يوضح أهمية واقع حداثة الموضوع حيث تعتبر الدراسة منهجاً علمياً جديداً بنوعه .1

 .استخدام التسويق الإلكتروني في البنوك العاملة في قطاع غزة

بيان أهمية ربط موضوع التسويق الالكتروني بتسويق الخدمة المصرفية التي تساهم  .2
في خلق التنافس وتقديم أفضل خدمة مصرفية في البنوك و التي تقوم بدورها في 

نتباه إلى تقديم الدعم والمساعدة في الارتقاء تقييم أداء الإداريين ولفت النظر والا
 .بمستوى جودة الخدمة المقدمة

 البنوك العاملة في قطاع غزة على إدراك أهمية التسويق يمساعدة متخذي القرار ف .3
 في تسويق الخدمات المصرفية التي تؤثر على ثقة الإدارة في أداء يالإلكترون

 عبر الانترنت يالاهتمام بالموقع الالكترونمما يعطي أهمية كبيرة في ، مهماتها بنجاح
 .لموقع البنك في الصفحات الالكترونية

  :أهداف الدراسة: رابعاً
التعرف على مدى مساهمة البنوك في تقديم الخدمة البنكية في ظل الأضرار الناتجـة               .1

 قطاع غزة من إغلاقات     ىالتي تسبب بها الاحتلال الإسرائيلي من جراء الحصار عل        
 .يار الكهربائيوقطع الت

من خلال تقديم خـدمات البنـك عبـر          التسويق الالكتروني دور  تعزيز تبني مفهوم و    .2
 .موقعها الالكتروني المساهم في تقوية العلاقة بين المصارف وعملائها

 تالتعرف على خصائص قاعدة البيانات الأساسية والدقيقة والشاملة لجميـع البيانـا            .3
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ديم المعلومات المطلوبة في إجراءات التسويق      المحفوظة التي تستخدم في عرض وتق     
 .الالكتروني

التأكد من توفر عنصري الثقة والآمان في استخدام المعاملات البنكية فـي التـسويق                .4
 .الالكتروني

التحقق من ربط العملاء مع البنك بدرجة من السرية والخصوصية وتحسين إجـراء              .5
 .التعاملات البنكية عبر الانترنت

ومدى تمكين دور ، دى دعم الإدارة العليا لاستخدام التسويق الالكترونيالتعرف على م .6
قسم البحث والتطوير من العمل على تحديث البيانات والتطوير التقني علـى الموقـع              

 .الالكتروني باستمرار

تحديد مدى وجود فروق بين مفردات العينـة حـول واقـع اسـتخدامهم للتـسويق                  .7
 .الالكتروني

  :لدراسةمتغيرات ا: خامساً
عنـصر  ، قاعدة البيانات  ( :توفر عناصر التسويق الالكتروني وهي    : المتغيرات المستقلة 

مزايا التـسويق   ، البحث والتطوير ، دعم الإدارة العليا  ، الخصوصية والسرية ، الثقة والآمان 
، مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الـوظيفي      ، الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك   

المـسمى  ، الجنس، العمر: العوامل الشخصية ، يا التسويق الالكتروني الخاصة بعملائه    مزا
، التخصص الجـامعي  ، المؤهل العلمي ، العمر،  الجنس .مستوى الدخل ، الخبرة، الوظيفي

   ). مدة استخدام الانترنت،عدد سنوات الخبرة، متوسط الدخل الشهري، المسمى الوظيفي
  .ام التسويق الالكترونيمستوى استخد: المتغير التابع

  .الدراسات العربية والمحلية: المجموعة الأولى: الدراسات السابقة

  )2008،وادي( دراسة .1
التعرف على أهمية ومزايا البنوك الالكترونية والمعوقات التـي         : تهدف هذه الدراسة إلى   

 ـ          ة  أو عبـر شـبك     اًتواجه انتشارها في فلسطين لكي تمارس أعمالها التجاريـة الكتروني
وقد أوضحت الدراسة أن البنوك الالكترونية تعد وسيلة جيدة وهامـة لجـذب             . الانترنت

وان تأثيرها يقتصر على العملاء     . العملاء وتنمية وتطوير التجارة الالكترونية في فلسطين      
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وان المزايا التي تعود على البنك فـي حالـة تقـديم            ، الذين يجيدون التعامل مع الانترنت    
وسـهولة  ، وزيادة حجم التعاملات التجاريـة    ، نترنت هي تقليل التكاليف   الخدمات عبر الا  

وإمكانية تقديم الخدمات   ، وتحسين خدمات العملاء  ، الدخول إلى الأسواق المحلية والعالمية    
وتقـديم  ، وزيادة كفاءة إدارة البنـك ، وتقلل من فتح فروع جديدة للبنك    ، على مدار الساعة  

 الدراسة إلى العديد من المعوقات مثـل عـدم إدراك       وقد أشارت . خدمات مصرفية جديدة  
وضعف نظم  ،  عن استخدام النظام الالكتروني للتجارة     ةبعض البنوك لأهمية الفوائد الناجم    

ونقـص البنيـة   . الأمن التي تحققها التجارة الالكترونية في مجال إبرام الصفقات التجارية 
وافر الكوادر الإدارية والبشرية التـي      وعدم ت ، الأساسية المطلوبة لتجهيز مواقع الانترنت    

 . سواء فيما يتعلق باستخدامات الحاسوب أو اللغة      ، تتمتع بمؤهلات علمية وخبرات ميدانية    
العمل على تدريب وتأهيل المختصين في مجال التقنيـة المعلومـات           : توصيات الدراسة 

علق بالخصوصية  حماية المستهلك فيما يت   ، وكذلك في مجال الاتصالات والشبكات    ، ونظمها
  .والسرية وضمان أمن المدفوعات الالكترونية

  )2007،تايه: (دراسة .2
التعرف على تأثير إعلانات الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء          : تهدف الدراسة إلى  

بالبحث في تأثير الانترنت كقناة إعلانية تجاريـة علـى          ، عند الشباب الجامعي الفلسطيني   
ء بالنسبة للشباب الجامعي والتعرف على معدلات استخدام الشباب         عملية اتخاذ قرار الشرا   

 التي يتابعون إعلاناتهـا ومـدى       تالجامعي للانترنت والأنشطة التي يمارسونها والمنتجا     
: نتائج الدراسـة   . أهمية عناصر الإعلانات الانترنت بالنسبة لهم والمواقع التي يفضلونها        

 على معظم مراحل اتخـاذ قـرار الـشراء بالنـسبة            إعلانات الانترنت تؤثر تأثيراً كبيراً    
يتأثر ،  من ذلك نجد عدد نادراً وقليلاً يستخدم الانترنت في الشراء          مللمستخدم إلا أنه بالرغ   

الشباب لمختلف المراحل العمرية في قرار الشراء تبعاً للعمر ولمستوى الجنس والتعلـيم             
ي يومياً أو مرة في الأسـبوع مـن         نسبة مستخدمي الانترنت من الشباب الجامع     ، والدخل
ضرورة إضـافة الانترنـت إلـى       : وقد أوصت الدراسة   .صباحا2ً ظهراً حتى    2الساعة  

المزيج التسويقي للشركات المنتجة المهتمة بالإعلان عن منتجاتها في قطاع غزة وعـدم             
 تعتبر شبكة الانترنت مصدر هام لجمع المعلومات لذا على الـشركة          ، إهمال هذه الوسيلة  

المنتجة المهتمة بالإعلان عن منتجاتها في قطاع غزة أن تـزود مواقعهـا الالكترونيـة               
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بمعلومات تفصيلية عن الشركة ومنتجاتها بحيث يعرف الزائر كل المعلومات التي يريدها            
  . للموقع الالكترونيهمن خلال زيارت

  )2007،العثمان: (دراسة .3
، مة وأمن خدمة العميل عبر الانترنـت      التعريف بمدى أهمية سلا   : تهدف هذه الدراسة إلى   

تحديـد أهـم    ، ومدى تطبيقها في المواقع الالكترونية في البنوك السعودية في مدينة الخبر          
نتـائج  . وما الذي يعوق البنوك في هذه التقنية      ، إيجابيات هذه التقنية وسلبياتها ومخاطرها    

ميع البنـوك التـي تـم       دمة عملاء البنك الالكترونية تطبق في ج      أوضحت أن خ  : الدراسة
والوسائل الأمنية المتبعة في المواقع البنكية الالكترونية للتأكد من هوية العميـل            ، دراستها

إن من أهم العوامل التي تؤثر      ،  بالنسبة للعملاء المهمين جداً    نهي كلمة السر وجهاز التوك    
ومـن  ، العمـر  المؤهل العلمي ومن ثـم       يعلى إقبال العملاء على استخدام هذه التقنية ه       

إيجابيات عملية أمن وسلامة خدمة العميل الكترونياً هي تقليل وقت العميل الـضائع فـي               
، تقليل الضغط على مـوظفي البنـك      ، تقليل التكلفة التشغيلية للبنك   ، الانتظار لحين خدمته  

 ضعف ثقة   ي سلبيات الخدمات البنكية الالكترونية ه     ومن،  اكبر شريحة من العملاء    خدمة
التوازن بين قوة التقنيات الأمنية المتبعة في المواقع        ،  في أمن وسلامة هذه الخدمة     العملاء

الشروط التعجيزية للسماح للعملاء لاستخدام بعـض  ،  التقنياتهلحماية العملاء وسهولة هذ   
  .الخدمات

  )2005،يالعبدل(دراسة .4
نية المعلومـات   إلى معرفة مدى أهمية ظاهرة التجارة الالكترونية وتق       : تهدف هذه الدراسة  

مـع التركيـز   ،  الحياة المعاصرة لاسيما الجوانب الاقتصادية منهايالاتصالات على نواح 
وكذلك مناقشة أبرز   ، أعضاء منظمة المؤتمر الإسلامي   ، على تحليل واقع الدول الإسلامية    

واستعراض أهم المجالات التي ، التحديات والمعوقات التي تواجهها في تطبيق هذه التقنيات   
نتـائج  .  جـارة الالكترونيـة فيهـا     ؤمل من البلدان الإسلامية أن تستفيد من تطبيقات الت        ي

بروز ثورة المعلومات الاتصالات وظاهرة التجارة الالكترونيـة كأحـد أبـرز            : الدراسة
واعتبارها أداة مهمة في تغير أنماط      ، المنجزات في تاريخ البشرية مع دخوله الألفية الثالثة       

 ضعف انتشار واستخدام تقنية المعلومات في معظم الدول الإسلامية نتيجة           ،الحياة اليومية 
لتدني نسبة الإنفاق على تقنية المعلومات مـن النـاتج المحلـي وغيـاب الاسـتثمارات                



  رشدي وادي، رند الأسطل

  2د العد، 13، المجلد 2011غزة، سلسلة العلوم الإنسانية -مجلة جامعة الأزهر            ) 186(
  

بالرغم من أهمية دور البحث والتطوير في التقـدم  ، المخصصة في قطاع تقنية المعلومات   
سلامية من خلال مؤشرات البحوث والتطوير لـم        إلا أن الدول الإ   ، والتوطين التكنولوجي 

تظهر اهتماماً بها يتناسب مع أهميتها كأحد المتطلبات لبناء مجتمعات ذات ثقافة ومعرفـة              
مثل الخطوط الهاتفية الثابتة والنقالة وتكلفة      ، وهناك ضعف بمؤشر الاتصالات   ، تكنولوجية

كثير من الدول الإسلامية رغم     في  ، الاتصال وفترات الانتظار للحصول على خدمة هاتفية      
تواجه الدول الإسلامية تحـديات مهمـة فـي         ، أهميته في دعم تطور التجارة الالكترونية     

استخدام التجارة الالكترونية وهي عدم توفر البنـى التحتيـة اللازمـة لقيـام التجـارة                
 قـصور   ،ضعف الثقافة والوعي التقني والالكتروني بين عامة أفراد المجتمع        ، الالكترونية

ضعف الـدور   ، الطاقات البشرية المدربة والمؤهلة في مجال تطبيقات التجارة الالكترونية        
 . الحكومي الرسمي لتهيئة قطاعات المجتمع لدخول في عصر التقنية للمعلومات

  )2003،الخلاف(دراسة  .5
التعرف على مدى جاهزية منظمات الأعمـال للاسـتفادة مـن           : تهدف هذه الدراسة إلى   

غالبية المنظمات المشاركة : دراسةنتائج ال . الالكترونية في مجال تسويق الخدماتالتجارة 
 بمـستواها   ةفي البحث لديها موقع على شبكة الانترنت إلا أن التعامل بالتجارة الالكتروني           

المتطور لم تمارسه إلا القليل من المنظمات ويعود ذلك إلى وجود العديد مـن المخـاطر                
قدمتها التخوف من عدم قدرة المنظمـات المحليـة علـى منافـسة             والتحديات تأتي في م   

كما أن هناك متطلبات  تحتاجها المنظمـات حتـى          ، الشركات العالمية في السوق المحلي    
تتمكن من الاستفادة من التجارة الالكترونية والتي ستفتح آفاق هائلـة أمـام المنظمـات               

نشر الوعي لدى المنظمات الأعمـال      : توصيات الدراسة  .للانطلاق إلى الأسواق العالمية   
وتعميق مفاهيمها ونظرتها تقنية المعلومات ودورها الإستراتيجي فـي تحقيـق الأهـداف             
والفرص التسويقية من خلال إدراج التجارة الالكترونية ضمن إسـتراتيجياتها التـسويقية            

توجيه كافـة  معتمدة في ذلك على المفهوم التسويقي الحديث باعتبار العميل نقطة الأساس ل       
 .الجهود التسويقية المحلية والعالمية

  ):2002،حداد وجودة(دراسة  .6
التعرف على مدى إدراك عملاء المصارف التجاريـة فـي الأردن           : تهدف هذه الدراسة  

دور التسويق الالكتروني في تعزيـز العلاقـة بـين          ، لمفهوم وأهمية التسويق الالكتروني   
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أثـر  ، كتروني على جـودة الخـدمات المـصرفية     أثر التسويق الال  ، المصارف وعملائها 
أن هناك علاقـة  :  نتائج الدراسة. ى فهم جودة الخدمات المصرفية  العوامل الديمغرافية عل  

وبين البحـث والتطـوير     ، بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات المصرفية       
وجـودة الخـدمات    وجودة الخدمات المصرفية وبين توفر الأمان في الأعمال المصرفية          

هنـاك تـأثير    ، وعلاقة بين إستراتيجية التسويق وجودة الخدمات المـصرفية       ، المصرفية
ضـرورة قيـام    : توصيات الدراسة  .للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية     

إجراء ، البنك بتوفير قواعد بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على تلبية احتياجاتهم          
خلق جـو مـن     ، تابعة كل ما هو جديد فيما يتعلق بتطوير الخدمات المصرفية         دراسات لم 

 العوامل الديمغرافية لعملائها في مزيجها      ةمراعا، الثقة والطمأنينة في علاقاتها مع العملاء     
  .التسويقي ومزيج خدماتها المصرفية

  )2002،الخيال(دراسة .7
ثرة على عملية التبني للتـسوق      تحديد درجة أهمية العوامل المؤ    : تهدف هذه الدراسة إلى   

التعـرف علـى الخـصائص      . عبر الانترنت من وجهة نظر المتبنين ودرجة توافرهـا        
الديمغرافية لكل من المتبنين وغير المتبنين للتسوق عبر الانترنت وتحديد مـا إذا كانـت               

 ـ       :  نتائج الدراسة  .فروق جوهرية بينهما   ة لا توجد فروق معنوية بين إدراك المتبنين لأهمي
هناك فروق معنوية بين    ، العوامل المؤثرة على التسوق عبر الانترنت وتوفر تلك العوامل        

، النوع: (المتبنين للتسوق عبر الانترنت وذلك بالنسبة لبعض الخصائص الديمغرافية وهي         
في حين لا يوجد فروق معنوية بـين        ، )متوسط دخل الأسرة  ، الوظيفة، المستوى التعليمي 
تبنين للتسوق عبر الانترنت بالنسبة للخصائص الديمغرافية الأخرى وهي  المتبنين وغير الم  

  ).الإمارة، الجنسية، العمر(

 )2001،أيوب ومحمود: (دراسة .8

التعرف بصورة أولية على مدى تطبيق التجارة الالكترونية عبر         : تهدف هذه الدراسة إلى   
ووضـعت  . خـدماتها الانترنت في منشات الحاسب الآلي في مدينة الرياض لترويج وبيع    

أسئلة إلى مدى استخدام المنشات الحاسب الآلي والأسباب التي تدفع إلى تطبيقها أو عـدم               
 الالكترونية محدود التطبيق بـشكل      ة استخدام الانترنت في التجار    :الدراسةنتائج  . تطبيقها

ه ويقتصر استخدام الانترنت حالياً على الإعلان الالكتروني لمنتجات وخدمات هـذ          ، كبير
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لابد أن تكون الإدارة حريصة على تهيئة       : توصيات الدراسة . طاق ضيق المنشات ضمن ن  
المتطلبات والعوامل المناسبة للتوجه إلى استخدام خدمات الانترنت في الإعلان والتجـارة            

التأكيد على أهمية الدور المشترك الذي يقوم به كل طـرف فـي التخطـيط               ، الالكترونية
إن حجم المنظمة يؤثر على زيادة توجه الإدارة نحو         ،  في التجارة  والتطبيق لهذا الأسلوب  

توضيح تأثير المزايا   ، استخدام الإنترنت في الإعلان الالكتروني وتحديد حجم الاستثمارات       
، التنافسية التي يحققها الإنترنت لا بد أن تكون مؤشراً لأهمية التطوير الأسـواق الحاليـة             

عمال النمطية التي تعودت منشات الحاسب الآلـي علـى          التركيز على تغيير إجراءات الأ    
  .  الإطلاع المستمر في مجال التطور والاتصال والتكنولوجيا عبر الانترنت، إتباعها

  )2001،المعيوف(دراسة  .9
بنوك في مدينـة    إلى معرفة العوامل المحددة لاختيار العملاء السعوديين لل       : الدراسةهدفت  

لاء البنوك الوطنية وعملاء البنوك المشتركة يختلفون في         أن عم  :نتائج الدراسة ، الرياض
ومن أهم العوامل التي تحدد اختيار العميـل للبنـك هـي    ، أهمية عوامل اختيارهم للبنوك   

، معاملة مـوظفي البنـك    ، الثقة في قدرة البنك على المنافسة     ، الشبكة الواسعة في الفروع   
  . سمعة البنك،  آلات الصرف الآليانتشار

أن تعطي البنوك الوطنية أهمية اكبر للبرامج التدريبية وذلك لتـدريب           : الدراسةت  ياوصت
وكما أوصت أن تولي المصارف الوطنية أهمية أكبر        ، موظفيها على كيفية معاملة العملاء    

وأيضاً على البنوك أن تولي مزيـداً       ، في اختيار موظفيها وفقاً لمعايير علمية وموضوعية      
رتها على المنافسة والبقاء في السوق البنكي وذلك مـن خـلال            من الاهتمام بسمعتها وقد   

  .تصميم برامج تسويقية موجهة إلى العملاء لإقناعهم على البقاء والاستمرار

  )2000،موسى(دراسة .10
التعرف على اتجاهات مديري البـرامج الـسياحية تجـاه الـشريط            :  الدراسة إلى  تهدف

رنت ومدى فعاليته بالنسبة لهذا النوع مـن        الإعلاني كنموذج من نماذج الإعلان عبر الانت      
الأعمال وذلك في إطار دراسة مقارنة بين الـشركات الـسياحية المـصرية والأجنبيـة               

  .  وفرنسا والصيناوالولايات المتحدة وإنجلتر
وجود اتجاهات إيجابية من قبل كل من الشركات المصرية والصينية تجاه           : نتائج الدراسة 

 الدور الهام الذي تلعبه إعلانات الانترنـت بالنـسبة          تأكيد، عامإعلانات الانترنت بشكل    
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للشركات المصرية والصينية في مراحل الانتباه والاهتمام والتفضيل من هيكل الاستجابات         
، أما بالنسبة لمرحلتي الإدراك والشراء فقد تبين عدم وجود فروق معنوية بين المجموعتين            

 تأثير عنصر   تعظيم : الدراسة نتائج. على الإعلان قابلية لدى هذه الشركات للضغط      وجود  
بالنـسبة لعنـصر    ، النصوص على كل مراحل هيكل الاستجابات بالنسبة لكافة الشركات        

، الصور الفوتوغرافية فقد ثبت أن له تأثيراً إيجابياً على كل مراحل هيكـل الاسـتجابات              
كل مراحـل هيكـل     يوجد أثر إيجابي لكلمات الحث في عملية الضغط على الإعلان في            

يوجد تأثير إيجابي لوسـائل التفاعـل       ، الإستجابات بالنسبة للشركات المصرية والأجنبية    
  .المباشر مع الشريط الإعلاني على كل مراحل هيكل الإستجابات

  .الدراسات الأجنبية: المجموعة الثانية

1. (Lituchy&barra,2008) 

تصميم الدولي لمواقع الانترنت وتطبيقها      الاختبارات لكيفية تأثير ال    :أوضحت هذه الدراسة  
وبتحليل مواقع الانترنت لشركات خطوط الطيران والفنادق أخذت منها بعض         . واستخدامها

، الاعتبارات مثل اللغة واختلاف الثقافات وإيجاد غرف خاصة للتطوير في كلتا الصناعتين 
 وبالممارسـة   نظريـاً ، ويوجد دعم من السياسة المحلية في التسويق والنقل والاتـصالات         

كان هنـاك تنـوع     : نتائج الدراسة . والتطبيق تشمل تحويل اللغة وتحويل العملات والدفع      
كبير في التجارة الالكترونية عبر الموقع الالكتروني والاستخدامات التي تؤثر على عمـل         

ولكن صعوبة المهام تزيد من اسـتخدام       ، هذه المواقع ليس ضرورياً أن تكون سهلة المهام       
وأن معظم الشركات اختبرت وأظهرت نتائج الاستراتيجيات القياسية      ، قاعدة العملاء عالمياً  

والمكانية  لكن التجارة الالكترونية وموقعها على الانترنت هذه المشاكل وأثبتت الاستخدام            
  )Elsevier,2008.(الجيد للعملاء الدوليين عبر الانترنت

2. (Gilmore & et al, 2007) 

 الصغيرة والمتوسطة في المشاريع الإنترنت  استخدام تأثيردراسةإعادة عن تقرير  تقديم تم
لأنشطة التـسويقية بعـد   ل SMES (Smal Medium Sized Enterprises)  الحجم
  أي تغيير حدثرؤيةمن أجل   وذلكم2000 أعوامقبل أربعة أجريت دراسة مماثلة   القيام ب 

 التي تحول دون تنفيذ القضايا التي   صعوبات وال تالمحدداتحديد وفهم   وتم  . منذ ذلك الوقت  
الالكترونـي   الانترنت والتجارة الالكترونية والتـسويق  اعتماد تفعيلتواجهها عند محاولة    
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تحديد الآثار المترتبة على    وب.  في الاقتصاد الإقليمي    الحجم  الصغيرة والمتوسطة  شاريعللم
على المشاريع الصغيرة والمتوسطة الحجم     الالكتروني  تنفيذ التجارة الالكترونية والتسويق     

في نـشاطاتها أم     كان قد توقع حدوث أثر إيجابي        إذافي العمل داخل المنطقة، لمعرفة ما       
قترح لتمكين المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجـم داخـل         متقديم  وتم العمل على    . لا

 والتجـارة    الالكترونـي  لتـسويق ا  لمنهجيـة   الإقليمية لتحقيق فهم أفـضل     تالاقتصاديا
 شمولية الانترنـت   : نتائج الدراسة  .أفضل في المستقبل  بشكل  الإلكترونية، مما يسهل تنفيذ     

 لمستقبل المـشاريع الـصغيرة      أمور هامة  إثارة، الآنفي عالم الأعمال    النشاطات  جميع  ل
الموقع الإلكتروني والتـسويق     أحكام   والمتوسطة الحجم العاملة في القطاعات الهامشية في      

مشاريع الـصغيرة   كما أن ال  ، في مراحله الأولى  استخدامه  نه لا يزال    كما وأ . ترونيلالكا
  .على نطاق كامل ومحتملالانترنت والمتوسطة الحجم لا تستخدم 

 3.(Samiee,2007) 

النمو السريع  :نتائج الدراسة.  تطوير قاعدة المنافسة العالميةاف تأثيراكتش  :الدراسةهدف 
تنوع النشاطات من المنشاة ودخول مستثمرين جدد مـن مـوردين           في التجارة العالمية و   

والتحول إلى إدارة نظام سلسلة التزويد من خلال حـالات كبيـرة مـن              . ومصدرين جدد 
وتبـادل  ، وكذلك القيام بالاتحـادات والتحالفـات  ، التنسيق التي تتداخل في قنوات التوزيع    

ية من أجل التبـادل الالكترونـي       وكذلك زيادة تطوير الإستراتيجيات الضرور    . العلاقات
واسترداد للمعلومات والبيانات التي تكـون أكثـر        ، والتخزين، ودخول المعلومات الجزئية  

  .(Elsevier,2007)إدارة فعالية لعمليات شبكات العمل المحلية والدولية السوقية 

4.(Cheng&Dogan,2007) 

كوبونـات  هلك فـي تـسويق      تطوير الإطار النظري لاختبار تركيز المست     : هدف الدراسة 
 تطوير وتحليل الاستراتيجيات المختلفة لكوبونـات       :وقد توصلت الدراسة إلى    . الانترنت

 توصلت إلى أن استخدام     :نتائج الدراسة  . الانترنت من منشات احتكار القلة للمنتج المفرد      
كبر قدر   على تجميع ا   ةقدرة المنشا . 1 :أكثر ربحاً يعزى لسببين   كوبونات الانترنت يحقق    

عند استخدام الكوبونات بـنفس المعلومـات للمـستهلك         . 2 .ممكن من المعلومات المهمة   
المــستهدف فــي أوقــات مختلفــة تكــون مــن نتائجهــا تــوفير فــي        

 (Elsevier.com,2007).التكلفة
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5. (Maenpaa & et al,2007) 

 ـ       إلى ا :  الدراسة هدفت ة الجديـدة   ختبار القاعدة الحديثة والجديدة من نوعها وهي المعرف
لاستخدام البنك الالكتروني والتي تؤخذ من انطباع المستهلكين وتم معرفة سبعة اتجاهـات    

 مستخدم لهـذه البنـوك الالكترونيـة    300للبنوك الالكترونية في فنلندا أن هناك أكثر من  
تـم  :  الدراسة  نتائج . وهناك تم معرفة الخطوط المفيدة لتطوير خدمات البنك الالكتروني        

والاسـتثمار  ، والتمويل الشخـصي  ، الحالة:  شكل العلاقة بين ثلاث اتجاهات وهي      معرفة
على الـرغم    و . مع قاعدة مألوفة حديثة    Uوقد شكلت العلاقة على شكل حرف       ، الشخصي

عبر الإنترنـت    الالكترونية   ةخدمات البنكي  لل ينمستخدمين الحالي المألوف لل نخفاض  الامن  
وإجراء عمليـات   دفع الفواتير،   :  مثل ائف الأساسية  فقط على الوظ   يقتصر في الغالب  في  

 ، وكان من بنك إلى بنك آخر     و تعقب المعاملات المصرفية      ،التحويل من حساب إلى آخر    
الميزات الإضافية والتمويـل     :المزيد من الخدمات المبتكرة مثل     باستخدامالاهتمام الأكبر   

  . الشخصي

6.(shah&siddiqui,2006) 

توضيح النمو الحادث والمتسارع للخدمات البنكية عبر الانترنت        : ىتهدف هذه الدراسة إل   
وما يقصد بها الأعمال البنكية الالكترونية فهي تعتبر دراسة حديثة وقد صممت لأغراض             

 ما  :أولاً.  لهذا البحث   أساسين سؤالينتنظيمية يتم التكيف معها وفي هذه الدراسة تم وضع          
مـا هـي    : اً الأعمال المصرفية الإلكترونية؟ ثاني    في اعتماد الأعمال  هي تجربة منظمات    

العوامل التنظيمية التي تعتبر حاسمة بالنسبة لنجاح فـي واعتمـاد الأعمـال المـصرفية            
وجد أن العوامل الأكثر أهمية لتحقيق النجاح فـي الأعمـال         : نتائج الدراسة  الإلكترونية؟  

 والمصادر تنظيمية ، وتوافر الموارد المرونة ال،عملاءالفهم : المصرفية الإلكترونية ما يلي
 ، و وجود قنـوات متكاملـة    ،  ةالتجاري العلامة   من ، والتي ترسخ اسم    م الأ انظال، و المتاحة

 الدعم مـن    ،، وتكامل النظم ، ومنهجية إدارة التغيير      تكامل نظام قنوات تسويقية الكترونية    
 البنـوك   أنالدراسة إلى   ت  وخلص. ن الخدمات التي توفرها لعملائها    يحستالإدارة العليا، و  

 وتشمل هذه التغييرات إعـادة      ، من العمل  في حاجة إلى إدارة التغيير لتمكين الشبكة نفسها       
 في عمليات صنع القرار     للإسراعهندسة عملياتها التجارية، وتعديلات في الهيكل الإداري        

 دمج القنـوات     تعزيز التجارة الإلكترونية داخل المنظمة،     ،لزبائنلوبالتالي تقديم الخدمات    
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 الأعمـال   وتعظـيم فوائـد  ةالخدمات الجيدالمصرفية الإلكترونية مع قنوات أخرى لتقديم       
تطبيق معايير تنظيمية متغيرة للموقع     ل ةالحاج: ومن نتائج الدراسة   .المصرفية الإلكترونية 

 ـ     ، الالكتروني على شبكة الانترنت    ل والتركيز على إستراتيجية التجارة الالكترونية والتكام
مع إستراتيجيات البنك الالكترونية التي يجب أن تتكامل مع قنوات البنك الالكتروني لكـي          

الحاجة إلى ترويج   : توصيات الدراسة . ت الأخرى بأقصى منفعة ممكنة    يتم توصيل الخدما  
والتعـرف علـى    ، التي يساعد قبولها الطـاقم الإداري     ، التجارة الالكترونية مع المنظمة   

تي تساهم في نجاح البنك الالكتروني الذي يقدم منفعة كبيـرة للتجـارة             العوامل الحرجة ال  
العامل الأساسـي فـي نجـاح       ، الالكترونية التي تشارك جزئياً في تبني البنك الالكتروني       

  .(Elsevier,2006)المنظمة هو العلاقة الايجابية مع نجاح خدمات البنك المقدمة للعملاء

7.(khanfar & et al, 2006) 

،  مدى رضا زبائن البنك العربي عن موقعه الالكتروني في الأردن          معرفة: دراسة  هدف ال 
سهولة استخدام  ، السرية، الأمن، دعم الزبائن : وتم تغطية عدة عوامل تمت دراستها وهي      

، محتـوى المعلومـات   ، الدفع الالكتروني ، التعامل التجاري ، الخدمات والمنتجات الرقمية  
وبدراسـة  ، ضيق رضا الزبائن عن الموقع الالكتروني     : دراسة نتائج ال  .الإبداع والتطوير 

عـدا  ، العوامل السابقة وجدت لها أثر على رضا الزبائن وكانت العلاقة إيجابية فيما بينها            
بأنه يجب العمل على تطوير رضا الزبائن عـن         :  الدراسة توصيات . محتوى المعلومات 

اخـتلاف سـلوك    واعتبـار   ، لسابقةالموقع الالكتروني من خلال تطوير جميع العوامل ا       
بحوث التسويقية عبـر    وتقديم ال ، والحرص على تبادل العلاقة الجيدة مع العملاء      ، العملاء

لا توجد علاقة بين كل المعلومات الديمغرافية والسمات الشخصية لأن هنـاك            و، الانترنت
 .اختلافات عالية في ثقافة الانترنت بين العملاء

8.(Krishnamurthy,2005) 

لي للتسويق الالكتروني بـالرغم مـن أنـه         اتوضيح مدى الرواج الع   إلى  : هدفت الدراسة 
 الذين يرغبون في استخدام الإنترنـت       راءنموذج للمد م  يقدتم ت ، متواجد حالياً بدرجة كبيرة   

 عبر شبكة   تكنولوجيات لتسويق منتجاتها وخدماتها   لوالمعلومات ذات الصلة    ومواقع الويب   
تخطيط شامل للتنفيذ منهجية وعملية      ال حلال راءمدللبالنسبة  هذه الورقة    تعتبر و .الانترنت

 وتبـين أن تخطـيط الـسوق    ، وتحليل أنشطة التسويق الإلكترونـي    ، التسويق الالكتروني 
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المدراء أي (الممثلين الأهداف، والجهات الفاعلة : الإلكترونية يتألف من خمسة أجزاء هي  
الأدوار فـي مـسرح     (وهـي   مساحات  ال، و )لكتروني إجراءات التسويق الإ   يتخذون نالذي

ومنهجية السوق الالكتروني لتخطـيط الـسوق       . والنتائجوالتأثيرات  ، والأعمال   ) الإدارة
 تـسويق  على الشركات التي لديها عمليـات         متعددة الجوانب، وليس مقتصراً    الالكترونية
 Worldالويب العالميـة   الانترنت وشبكة تأكيد مدى تزويد: نتائج الدراسة .الإلكترونية

Wide Web كمـا وأن التخطـيط   . المدراء بفرصة داعمة ورائعة في وظيفة التسويق
كثر في اسـتخدام التكنولوجيـا      الأللتسويق الالكتروني تم تصميمه ليزود المدراء الاهتمام        

شمولية فـي عمـل      ال لتسويق الالكتروني ومن فوائد ا  ، حديثة لتسويق منتجاتهم وخدماتهم   ال
التزويـد  ، الاتصال والربط مع الممثلين والأدوار وقيـاس الأهـداف المـضادة          ، كةالشر

ضـبط ومعـايرة أداء   ، بالمنهجية الرائجة والمنتشرة التي يتم تطبيقها لمختلـف القـرائن        
وتعظيم فرص نجـاح التـسويق      ، التسويق الالكتروني الذي يسمح بتعديل وتصحيح الأثر      

  ) (Kelley School of Business, 2005 .الالكتروني

9. (Changa & et al, 2005) 

 )EC(التجـارة الإلكترونيـة      استخدام    بيان مدى لجوء الشركات إلى      إلى :هدف الدراسة 
عـن طريـق الاسـتعانة      التـسويق   فـي   نهج واحـد    م شركة واحدة تعتمد على      وهي  

جل  لتقديم منتجات وخدمات فريدة من نوعها من أ      ، المعلومات تكنولوجيابالمتخصصين في   
 نتائج  . الاقتصادي للتجارة الالكترونية  جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتحسين إنجاز النظام        

توصـيات   .  لهذه الشركات  للتجارة الالكترونية  مفهوم   لإثباتهناك تطبيق جيد    : الدراسة
،  الإنترنت الالكترونية عبر  كبير يواجه المزيد من الأعمال       ي تحد تبين أن هناك  : الدراسة
 ـ  هناكمن المنافسين في الأسواق التقليدية، و     ثيراً  ك ويوجد   ولاء العمـلاء فـي   انخفاض ل

 والاحتفـاظ جذب الزبائن   كما وأنه من الصعب     ، الأسواق التقليدية الإنترنت بالمقارنة مع    
  Elsevier,2005)( .تجارة الالكترونيةبهم في ال

10.(khan&shahzad,2005) 

 طبيعة الأعمال بل غيرها تماما و أن فـشل          لانترنت أثر على  توضح أن ل  : هدف الدراسة 
التعرف على  ، فهم الشركات لمتطلبات هذا النظام    إدارة العلاقة مع الزبائن هو نتيجة عدم        

وكيفية رسم الشركات بيئة العمل على      ، ائن من خلال الانترنت   كيفية إدارة العلاقة مع الزب    
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تساهم التي  عوامل  ال: ئج الدراسة  نتا . وتحقق احتياجاتهم  مالخط المباشر وهل هي قريبة منه     
بـساطة  ، سرعة تحميل الصفحة لموقع الشركة    : في نجاح بيئة العمل على الانترنت وهي      

تخفيض وإلغاء استخدام الكتابة اليدوية والاعتماد على الضغط في تقـديم           ، تصميم الموقع 
ت قبـل   الاستدعاء المتقدم للصفحة بحيث يظهر المعلومـا      ، الخدمة لرؤية المنتج بوضوح   

توفر برامج مساعدة للزبائن والتي تقـودهم       ، الصور مما يزيد من سرعة تحميل الصفحة      
يجب توفر معلومات كافية واضحة ومختصرة      ، للتجول عبر موقع الشركة على الانترنت     

استخدام ألوان بسيطة لخلفية الصفحة يتناسب مع صـورة         ، عن خدمات ومنتجات الشركة   
 ـ    ،  خدمات مجانية  ضرلجذب الزبائن يتم ع   ، الشركة  يوضع المعلومات غير ضرورية ف

 بـسهولة   رعلى الزبون أن يعرف ما هو متاح ومتـوف        ، استمارات التسجيل للزبائن الجدد   
أن يتم التنقل عبر كلمة مرور سرية عندما تكون البيانـات           ، ومن الصفحة الأولى للموقع   

 الاسـتجابة الـسريعة     ،إرسال رسالة إلى الزبون تتضمن تفاصيل طلب الالتحاق       ، مشفرة
منح الزبون طرق متعددة لشراء المنتج أو الخدمة وتـسديد          ، للمشاكل وتفاعل سهل معهم   

اكتساب خبـرة ذات طـابع      ، الرسوم المطلوبة بحيث يحدد الزبون الطريق الأنسب للدفع       
شخصي من خلال تعاملهم مع قنوات الاتصال المختلفة والخدمات التفاعلية ذات الكفاءة لا             

  . الإحباط لديهم فقط بل تزيد ولاء الزبائن أيضاًتزيل

11.(monsuwe, etc al,2004) 

  نتـائج  . عبر الانترنت نية الشراء   التعرف على اتجاهات المستهلكين نحو      : الدراسةهدف  
 اتجاهات ونية المستهلكين نحو الشراء عبر الانترنت لا تتـأثر فقـط بـسهولة               :الدراسة

بـل تتـأثر    ، المتعة التي يحصل عليها المستخدم من الانترنت      استخدام الانترنت والفائدة و   
تـوافر  ، الخبرة السابقة للمستهلك ، خصائص المنتج ، بعوامل أخرى مثل صفقات المستهلك    

  .الثقة بالشراء عبر الانترنت

12.(constantinidies,2004) 

نترنـت   البحث عن كيفية التأثير والظفر بالمستهلكين في بيئة تـسويق الا           : الدراسة هدف
وتحليل العوامل التي تؤثر في سلوك المستهلك على الانترنت واختبـار           ، العالمية المنافسة 

كيف يمكن أن يقوم المسوقون عبر الانترنت بالتأثير في مخرجات التفاعـل الافتراضـي              
 بين المستهلك والموقع الخاص بـالمتجر أو الـشركة وكـذلك        تالذي يحدث على الإنترن   
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الشراء بتركيز جهودهم التسويقية على العوامل التي تكـون أو تـشكل            التأثير في عملية    
  نتـائج  .خبرة المستهلك العادية في التسوق وكذلك خبرته في التعامل مع مواقع الانترنت           

تقسيم العوامل التي تؤثر على السلوك الشرائي عبر الانترنت إلـى ثـلاث             : الدراسة إلى 
امل تتعلق بسهولة استخدام الموقع والتفاعل وهي عو العوامل الوظيفية.1: مجموعات هي

 ـ. 3 . تتعلق بمدى الثقة بالانترنـت     لوهي عوام العوامل النفسية   .2 .معه  التـي   لالعوام
 .وهي عوامل تتعلق بطريقة عرض الموقع والمزيج التسويقي المستخدم        تتعلق بالمحتوى   

رة المستهلكين   التي تؤثر على خب    لوكل هذه المجموعات تحتوي على مجموعة من العوام       
  .بالتعامل مع الانترنت وبالتالي سلوكهم على الانترنت

13.(Yousafzai & etc al,2003) 

 في التجارة الالكترونية    B2Cنتيجة نمو ظاهرة العمل نحو الزبون       معرفة  : هدف الدراسة 
التي تأثرت بطريقة أو أخـرى      معظم المصانع التي تشمل قطاع البنوك والخدمات المالية         

 العمل نحو الزبـون     B2Cدراسات عديدة اقترحت أن الزبائن ليس لديهم تكيف مع          هناك  
في التجارة الالكترونية وليها نفس الدرجة من الأولوية والسبب الخطر المحتمل من الثقـة       

التعرف على مفاتيح التجارة الالكترونية التـي يـتم         : نتائج الدراسة .المتعلقة بهذا الغرض  
بائن وثقتهم بالبنك الالكتروني وتقديم معظم العلاقات بـين ثقـة           مراجعتها إلى طبيعة الز   

حيث أن النموذج قدم أغلب العلاقات بين ثقة المستهلك يعـزى إلـى سـببين               ، المستهلك
وضحت النتائج  أوقد  . رئيسين لهم الأولوية وهي الإحساس بالثقة والإحساس بالخصوصية       

القول أن الثقة الممنوحة لممارسي البنك      بالإضافة إلى   ، باغناء تقديم نموذج طويل الحدود    
 .الالكتروني يتم التركيز على زيادة ثقة الزبائن وزيادة معدل تبنـي البنـك الالكترونـي   

(Elsevier,2003)  
14. (Kamakura& etc al,2003)   

 علاقة المستهلك في التسويق وهـي إسـتخدام قاعـدة           والتوجه الجديد نح  : هدف الدراسة 
 تم عرض خليط    .عه لخدمات جديدة ومنتجات متنوعة     المستهلك عبر بي   بيانات للتعامل مع  

 الاستبيانات الموزعة وتم أخـذ    من  المستمدة  معلومات  ال تحليل عامل المعلومات من خلال    
والتنبؤ باحتمالات في طرق إستخدام     ،  هاتداولتم  وبواسطة قاعدة البيانات للعملاء     البيانات  

وتـم اختبـار    .  مع خدمات ومنتجات المنافـسين     الخدمة وعرض حجم التعاملات مقارنة    
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. النموذج المعروض وذلك بتوزيع استبانات وأخذ المعلومات مـن بنـك تجـاري كبيـر              
درجـة  . 2.إستخدام الخدمات الثنائية. 1: وبافتراض أربعة أنواع من توزيع البيانات وهي     

المعـدل  حجـم   . 4تكرار توزيع بويسون لإستخدام الخدمـة       .  3.ترتيب مرتبات الرضا  
 simulated (SML)الطبيعي للتعامل وتم تقدير نموذج أرجحيه المحاكاة في الاحتمال 

likelihood  التي أخذت بالسابق قد شـكلت تكـاثراً لقاعـدة          المعلومات   :نتائج الدراسة
، البيانات والتي ساهمت في التطبيق المباشر للتسويق والتقليل من فعالية عـرض الـسلع             

  ومكالمات التسويقية ’’Junk Mail‘‘تهلك لإستخدام البريد الرديء وزيادة مقاومة المس

Telemarketing ،    وكان الاستخدام الأمثل لإدارة    . التي قللت ربحية النشاطات التسويقية
قاعدة البيانات للعملاء في المنشأة تمثل الرافعة التفعيلية للمستهلك الحالي والتـي قامـت              

اطر مضايقة المستهلك من العـروض غيـر المهمـة          وقللت مخ ، بتعظيم جهود المبيعات  
كامـل  بشكلها ال بيانات  القاعدة  وكان تطبيق   . وتمكين الربط القوي بين المنشاة والمستهلك     

 للعملاء تعد بمثابة تعريـف  قاعدة البياناتتوفر  أخرى وبعبارة ، سرعة وسهولة بكل نسبياً
 .مـرور الوقـت  للخدمات المعروضـة وبيـان تأثيرهـا علـى إختيـار البيـع مـع        

(Elsevier,2003)  
15. (Changchien & et al,2003)  

 سلوك الأنشطة والعمليـات     علىاشتملت التجارة الالكترونية    توضيح اثر   : هدف الدراسة 
والتحويلات التجارية عبر الانترنت التي غيرت طريقة الشركات في الإتصال والتعامـل            

رية على الحواجز الزمانيـة والمكانيـة       وتغلبت الأعمال التجا  . مع مستهلكيهم وشركاءهم  
وكان التحدي الكبيـر هـو      . وأصبحت قادرة على خدمة المستهلكين الكترونياً وبكل ذكاء       

 وتقديم الخدمة جذب والعمل على إبقاء المستهلكين عن طريق الانترنت بأقل موانع للدخول   
بيعـات الشخـصي   وفي هذا البحث كان نظام دعم القرارات لترويج الم ، لوجود المنافسين 

 تحتـوي علـى     التـي الإستراتيجيات التـسويقية    : وتم اقتراح ثلاثة نماذج للعرض وهي     
 عن طريق تجزئة الـسوق      نموذج شكل الترويج  ، إستراتيجيات ترويج المبيعات والتسعير   

إن من اكبر   : وقد خلصت الرسالة   .ترويج شخصي للمنتجات  وال، وتقسيم سلوك المستهلك  
اعتبار : منظمات الأعمال في التجارة الالكترونية عبر الانترنت هي       لتحديات التي تواجه    ا

ولاء المستهلك عبر الانترنت أقل مقارنة مع الأسواق التقليديـة وهـي بمثابـة المـشكلة      
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وصعوبة جذب وإبقاء المستهلكين في التجـارة       ، الصعبة التي تواجه الأعمال الالكترونية    
التقليدية لن تدوم طويلاً ولن يكون لها الأثر الفعال         حيث أن التجارة    وقد تبين   . الالكترونية

والمحبـذ  ، مثل التجارة الالكترونية عبر الانترنت والتي سوف تصبح أكثر أهمية ورواجاً          
ويتم ترويج  . إستخدامها نتيجة للتطور والتقديم الهائل وتطوير إستراتيجيات تسويقية حديثة        

 الثلاثة المستخدمة فإن المفهوم الأساسي هـو        وبمعرفة النماذج ، المبيعات بناء على الخبرة   
معرفة الترويج الفعال المعتمد على سلوك المـشتري ومطابقـة الـسوق وإسـتراتيجيات            

  (Elsevier,2003) .التسعير

16. (wolin & korgankar, 2003) 

التعرف على الاختلافات بين الذكور والإناث  نحو إعلانات الانترنت          : تهدف الدراسة إلى  
وجود إختلافات جوهرية بـين     : وقد توصلت النتائج إلى   . ث معتقداتهم واتجاهاتهم  من حي 

حيث أن الذكور لديهم معتقدات وإتجاهات أكثر ايجابية من الإناث نحـو            ، الذكور والإناث 
بينت الدراسة أن الذكور أكثر ميلاً من الإناث نحو الشراء عن طريق            ، إعلانات الانترنت 

فحون الانترنت بغرض المتعة ولأسباب وظيفية بينمـا الإنـاث          أن الذكور يتص  ، الانترنت
  .يتصفحن الانترنت بهدف الشراء

17. (phau & poon, 2000) 

التعرف على معرفة العوامل التي تؤثر على المنتجات والخدمات التي      : تهدف الدراسة إلى  
 للشراء عبـر    ويقدم البحث نتائج الاختبار الذي تم إجراؤه بالنسبة       . تشترى عبر الانترنت  

وهو يركز على سلوك الشراء عبر الانترنت ويقارن بـين          ، الانترنت في مدينة سنغافورة   
نتـائج  . المشتركين عبر شبكة الانترنت وغير المشترين من المستخدمين للشبكة باستمرار         

يار المشتري أو المستهلك    تخامنتجات والخدمات تؤثر في     لل ةلمختلفاأن الصفات   : الدراسة
وقد أظهـر البحـث بعـض المنتجـات     ، راء عبر المتاجر أو من خلال الانترنت بين الش 

المنتجات الأكثر مبيعـاً عبـر      و، راؤها من خلال شبكة الانترنت    والخدمات التي يمكن ش   
الانترنت هي المنتجات قليلة التكلفة والتي لها قيمة غير ملموسة مثل برامج الكومبيـوتر              

 على ذلك قدمت توصيات لأصحاب المتاجر الذين        واعتمد، وتكون في نفس الوقت مميزة    
  .يرغبون في تسويق منتجاتهم عبر الانترنت

18.(avery & et al, 1998) 
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هل النظم التفاعلية مثل الانترنت مناسـبة    : الإجابة على السؤال الأتي   : تهدف الدراسة إلى  
ليدية أكثر فعاليـة    دائماً لكل الظروف أم أن هناك ظروفاً معينة قد تكون فيها الوسائل التق            

أن المستهلكين الذين يميلـون     : من الوسائل غير التقليدية؟ وقد توصلت النتائج إلى ما يلي         
إلى الصور كشكل لعرض المعلومات يقتنعون بشكل ايجابي من خلال التدفق الخطـي أي        

بينما المستهلكين الذي يميلون للنـصوص كـشكل لعـرض          ، من خلال الوسائل التقليدية   
نفس النتيجة تم التوصل إليهـا فـي   ، ت يقتنعوا إيجابياً باستخدام الوسائل التفاعلية     المعلوما

مرحلة نية الشراء حيث أن الأفراد الذين يفضلون الصور والرسوم قد زادت نوايا الشراء              
، لديهم عند تعرضهم للتدفق الخطي بينما اتضح العكس لأفراد الذين يفضلون النـصوص            

، يه الشخص لرؤية الإعلان كلما زادت معه نوايا الشراء للمنتج         كلما زاد الوقت الذي يقض    
 .كلما كان حجم الإعلان لافتاً أكبر كلما زادت درجة الإدراك والضغط على الإعلان

19.(leong, 1998) 

 كيف يدرك المـدراء فعاليـة       : الأول :الإجابة على السؤالين التاليين   : تهدف الدراسة إلى  
 ع الوسائل التقليدية من حيث الخصائص الأساسـية للوسـيلة؟         الانترنت وذلك بالمقارنة م   

تعتبـر  :  نتائج الدراسـة    لماذا تستخدم شركات الأعمال الانترنت كوسيلة إعلانية؟       :الثاني
المواقـع الالكترونيـة ذات     ، المواقع الالكترونية من الوسائل الممتازة لتوصيل المعلومات      

، التلفزيون الذي يعتمد على إثـارة العواطـف       وسيلة رشيدة وذلك بخلاف     ، فعالية تكاليفية 
شبكة الانترنت فعالة لكـل     ، المواقع الالكترونية وسيلة فعالة للحفز على التصرف الفوري       

شبكة الانترنـت ليـست فعالـة لإثـارة         ، من الأهداف الترويجية طويلة وقصيرة الأجل     
شبكة الانترنت  ، تباهشبكة الانترنت وسيلة أقل فعالية من حيث كونها لجذب الان         ، العواطف

 .أقل فعالية من حيث قدرتها على تغيير الاتجاهات والحفاظ عليها

20. (gharaibeh&alkhatib,1998) 

لاء إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفية وتوقعات وإدراك عم        : تهدف هذه الدراسة  
واقـف   ووجـود م    الجغرافي موقع البنك :  الدراسة نتائج. المصارف التجارية في الأردن   

للسيارات هي أهم العوامل التي تجذب العملاء بينما أظهر العملاء عدم اهتمامهم بمظهـر              
البنك الداخلي أو الخارجي كما أبدى عملاء البنوك ارتياحهم لنوعيـة بعـض الخـدمات               

عدد موظفي البنك القائمين على خدمتهم ونوعية الخـدمات الجيـدة مثلـك             : المقدمة مثل 
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وأبدى العملاء عدم ارتياحهم لبعض الخدمات الأخرى       ، ت الائتمان وبطاقا، الصراف الآلي 
مثل عدم وجود عناية شخصية بهم وبطيء الخدمات المقدمـة وارتفـاع الرسـوم التـي                
تحصلها البنوك مقابل خدماتها والصفوف الطويلة في أوقـات الـذروة وتعطـل أجهـزة           

  .الحاسوب وعدم المحافظة على أسرار العملاء

21.(yang,1997) 

تحديد التحديات التي تواجه البنوك الالكترونية والمتمثلة فـي سـرية           : تهدف الدراسة إلى  
حددت الدراسة حلول السرية في : نتائج الدراسة.  الخاصة بالعملاءوخصوصية المعلومات

أما الحلـول البرمجيـة فتتـضمن       ، إستخدام نظم برمجية ومعدات خاصة أو خليط منهما       
خدام مفاتيح عامة وخاصة بالإضافة إلى التوقيـع الالكترونـي          خوارزميات التشفير وإست  

يمكن إستخدامها من خلال بطاقـات الماسـتر        ، )حركة الكترونية سرية  (لتكوين ما يسمى    
كارد التي تعطي حماية جيدة أما الحلول المعتمدة على المعدات مثل البطاقات الذكية فإنها              

 وتعتبر الحلول المعتمـدة علـى الـنظم         تعطي حلولاً أفضل للسرية للمعلومات الشخصية     
  .البرمجية ذات ميزة عن الحلول المعتمدة على المعدات لسهولة توزيعها وقلة تكلفتها

22.(bilgin&yilmaz,1993) 

إلقاء الضوء على كيفية انتشار الخدمات التسويقية المصرفية والتي تقـوم           : هدف الدراسة 
 إعلامهم بالنواحي المختلفة للخدمة وكيفية      على الإتصال القوي مع العملاء وذلك من أجل       

وكذلك من أجل   ، إستخدامها ولإزالة أي نوع من المشاكل قد تحدث ويتعرض لها العملاء          
تقييم سلوك ما بعد الشراء حتى يتم خلق نوع من التكيف الـضروري وذلـك لأن تنـوع           

 وتـم التركيـز   . وانتشار الخدمات التسويقية سيكون له أثاراً كثيرة على السوق المصرفي         
الاتصال المباشر بالعملاء   :  الدراسة نتائج. على تسوق خدمات الائتمان المصرفي للعملاء     

له دوراً أساسياً ومؤثراً في السوق المصرفي فهو يؤثر بشكل إيجابي في عملية إدخال أي               
نوع جديد من الخدمات إلى السوق خاصة أن العملاء في بادئ الأمر قد يـشعروا بعـدم                 

ياح تجاه هذه الخدمة الجديدة إلا أن إستخدام سياسة معينة لنشر الخدمات التـسويقية              الارت
تساعد العملاء على تغيير سلوكهم ويسهل استقبالهم للخدمة لذلك من المهم وجود اتـصال              
جيد وكافي مع المستهلك للخدمة لإطلاع العميل على السمات المختلفة للخدمة أو المنـتج              

  .الجديد
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 العربيـة ( الدراسـات  علـى  الباحثـان  إطلاع خلال من: السابقة الدراسات على التعليق

 الدراسـات  جميـع  :التاليـة  النواحي من اتفاق أوجه تبين هناك فقد ،السابقة )والأجنبية

 تبـادل  يحقـق  كعلم الالكتروني التسويق أهمية التوجه الجديد في موضوع أظهرت السابقة

 تحتـاج  الشركات بأن وقد أظهرت الدراسات، لزبائنوا المنظمة طرفي العملية بين المنفعة

العميل عبر الانترنت وجذب أكبر عدد ممكن من العملاء وتعزيز بقاءهم  إلى تركيزها لَنْقل
وتطوير خدماتهم الالكترونية وتقديم الخدمة أو المنتج الالكتروني وعرض خدماتها البنكية           

 بأهميـة  المنظمـات  معرفة من بالرغم نهكما وأ. الالكترونية عبر موقع البنك الالكتروني

 بتطبيـق  إداراتهـا  اهتمام تعكس واضحة تمتلك إستراتيجية لا أنها إلا التسويق الالكتروني

 من و الزبائن احتياجات يلبي متكامل تسويقي بناء مزيج و الالكتروني التسويق استراتيجيات

  .ية رغباتهم في الحصول على الخدمة البنكية الالكترون يحقق ثم
وهو نوع من ، استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي :أسلوب الدارسة :منهجية البحث

 والاقتصادية والـسياسية الراهنـة      ةأساليب البحث ويدرس الظواهر الطبيعية والاجتماعي     
والبحث الوصفي يهتم بتحديد دقيـق للأنـشطة        ، دراسة كيفية توضح خصائص الظاهرة    

ويحدد العلاقات بين الممارسات التـي  ، هو في الوقت الحاضروالعمليات والأشخاص كما   
. ويمكن عن طرق البحث الوصفي وضع تنبؤات عن الأحداث المقبلة         ، تبدو في عملية نمو   

    )172:ص،2000،عطوي(

  :مجتمع الدراسة
 يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في البنوك العاملة في قطاع غزة والبـالغ عـددهم                
  .)1 (كما هو موضح في جدول، لتي تمثل مجتمع الدراسةموظف وا) 877(

  مكتب  فرع  بنك  عدد البنوك
  11  34  13  قطاع غزة

  2  92  21  الضفة الغربية

 إحـصائية   2008،نشرة فروع ومكاتب البنوك العاملة في فلسطين حتى أغسطس        :المصدر
      (pma-palestine.org,2008) .سلطة انقد الفلسطينية

  :عينة الدراسة
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 العيينة العشوائية الطبقية  للإداريين في البنوك العاملة في قطـاع  الباحثان باستخدام مقا 
بالمستويات الإدارية الثلاثة وهي العليا والوسطى والدنيا من العاملين فـي البنـوك             غزة  

مدير التسويق والبحث   ، مدراء الفروع ونوابهم  ، نائب المدير العام  ، المدير العام (متمثلين ب 
موظـف الخزينـة    ،  العامـة  تمسؤول العلاقا ، موظف تكنولوجيا المعلومات  ، روالتطوي

، موظف العملات الأجنبية  ، موظف القروض ، أمين الصندوق ، )التللر(وموظف الصرف   
مـشرف  ، المراقـب ، رئيس قسم الودائـع   ، رئيس قسم الحوالات  ، رئيس شئون الموظفين  

، )ك الإدارة في انجـاز مهامهـا       إدارية ويشار  ةوالموظف الذي يحمل مسؤولي   ، العمليات
فرعـاً فـي    ) 31(وقد تم توزيع الاستبيانات علـى       ،  موظفاً إدارياً  )232(والبالغ عددهم   

حـسب عـدد   )232(وتم أخذ عينة عشوائية طبقية وعددها  ، فرعاً) 34(القطاع من أصل    
 وائيةوقد قام الباحثان باستخدام طريقـة العينـة العـش           في عينة الدراسة   نالمدراء المعنيي 

إسـتبانة لغـرض جمـع    ) 232(، تم وضـع  الدراسة مجتمع حجم  لصغر نظراًةالطبقي
 أخذ  تمو، )%96.6(وكانت نسبة الاسترداد    ، المعلومات وتوزيعها على فروع قطاع غزة     

وبعـد  . إستبانة لاختبار الاتساق الداخلي وثبات الإسـتبانة      ) 30(عينة استطلاعية حجمها    
، إستبانة على عينة الدراسة   ) 240(تم توزيع   ، بانة للاختبار التأكد من صدق وسلامة الإست    

 وبذلك تم التأكد    إستبانة) 232(وتم الحصول على    . بشكل يتناسب مع عدد العينة المبحوثة     
 فارغة لم يتم إدراجها في الاستبيانات       تاستبيانا) 8(وتم استبعاد   ، من عدد العينة المبحوثة   

إستبانة كاملة وقد تم    ) 202( للتحليل   ة الخاضع تبياناوبذلك تكون الاست  ، الخاضعة للدراسة 
   .اعتمادها في تحليل النتائج

تحليل وتفسير مجالات الدراسة واختبار الفرضيات المتعلقة بتـوفر عناصـر التـسويق             
  .الالكتروني

  :مجالات الدراسة. 1
  ."ي التسويق الالكترونممدى توفر قاعدة بيانات في استخدا: " المجال الفرعي الأول

تـوفر   من أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة على أن هناك             %81.2كانت ما نسبته    
 مـن أفـراد     %3.9 في حين ما نسبته      قاعدة البيانات في استخدام التسويق الالكتروني،     

لمعرفة مـا إذا    قد تم استخدام اختبار الإشارة      و.  العينة غير موافقين أو غير موافقين جداً      
 .أم لا  3جة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسـطة وهـي            كانت متوسط در  
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  : التاليجدولالالنتائج موضحة في 

 لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 3(جدول رقم 
  توفر قاعدة بيانات
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1.
متطورة تتسم hardware تتوفر أجهزة 

بالمرونة وتتمتع بالقدرة التخزينية بكفاءة 
  .عالية

4.05 81.1 11.1 *0.00 

2.
ذات قدرة عالية software يستخدم برمجيات 

على الاتصال لعدد كبير من المستخدمين في 
  آن واحد

4.02 80.4 11.2 *0.00 

3.
، استرجاع، تخزينتعمل قاعدة البيانات على 

طباعة وعدم تكرار البيانات ، عرض، حذف
  .المخزنة

4.02 80.4 12.2 *0.00 

4.
تتوفر قاعدة البيانات وهي بمثابة إنتاج 

معلومات دقيقة شاملة يحتاجها البنك للوصول 
  .إلى المستهلك

4.09 81.8 12.5 *0.00 

5.
قاعدة البيانات توفر معلومات عن هوية العميل 

  .  تكرار عدد مرات الشراءوطريقة ووقت و
4.07 81.5 12.1 *0.00 

 0.00* 12.8 81.1 4.05  جميع فقرات المجال معاً  

  .α = 0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة* 
إن المتوسـط الحـسابي     : بشكل عام يمكن القول    : يمكن استخلاص ما يلي    )3(من جدول   

 قيمة اختبار ،%81.1أن المتوسط الحسابي النسبي  أي 4.05لجميع فقرات المجال يساوي  
تـوفر قاعـدة    " لذلك يعتبر  0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   12.8 الإشارة
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0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " بيانات مما يدل على أن متوسـط درجـة        ،  =
 وهـذا يـدل   3جة الموافقة المتوسطة وهي    الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن در      

 توفر قاعـدة بيانـات     من قبل أفراد العينة المبحوثة مؤكدين على         %81.1على أن هناك    
 جيدة ذات جودة عالية يمكنها أن تساهم مساهمة جيدة في استخدام التسويق الالكتروني            

لوصـول إلـى    من حيث أنها تعتبر بمثابة إنتاج معلومات دقيقة شاملة يحتاجهـا البنـك ل             
، توفر معلومات عن هوية العميل وطريقة ووقت و تكرار عدد مرات الـشراء            ، المستهلك

 ، متطورة تتسم بالمرونة وتتمتع بالقدرة التخزينية بكفاءة عاليـة hardware توفر أجهزة 
طباعـة وعـدم تكـرار     ، عـرض ، حذف، استرجاع، تعمل قاعدة البيانات على تخزين    و

ذات قدرة عالية على الاتصال لعدد كبيـر مـن   software يات يستخدم برمج و،البيانات
حيث (khan&shahzad,2005). وهذه النتيجة توافقت مع  . المستخدمين في آن واحد

إن هناك عوامل تساهم في نجاح بيئة العمل على الانترنت وهي سرعة تحميل الـصفحة               
توفر برامج ، كتابة اليدويةتخفيض وإلغاء استخدام ال، بساطة تصميم الموقع  ، لموقع الشركة 

وتوفر المعلومات  ، مساعدة للزبائن والتي تقودهم للتجول عبر موقع الشركة على الانترنت         
،  خـدمات مجانيـة    ضعر، الكافية والواضحة والمختصرة عن خدمات ومنتجات الشركة      

 . واتفقـت مـع  . استمارات التسجيل للزبائن الجـدد يوضع المعلومات غير ضرورية ف

(Kamakura & et al,2003)  أن هناك توجه جديد لعلاقة المستهلك في التسويق وهي
عن طريق استخدام قاعدة بيانات لتحويل المستهلك عبر البيع لخدمات جديـدة ومنتجـات              

 في أغلب الأحيان تساهم في التطبيـق المباشـر للتـسويق            توتمثل قاعدة البيانا  . متنوعة
لأمثل لإدارة قاعدة البيانات للمنشأة في الرافعـة        والاستخدام ا ، وتقليل فعالية عرض السلع   

وقللت مخاطر مضايقة المستهلك مـن      ، التفعيلية للمستهلك الحالي عظمت جهود المبيعات     
حـداد  ( واتفقـت مـع دراسـة        .العروض غير مهمة والقوة بين المنـشاة والمـستهلك        

 تسويقية تساعد    وذلك من خلال قيام البنك بتوفير قواعد بيانات ومعلومات         )2002،وجودة
 إن الصعوبات التي تواجه )2008،وادي(اختلفت مع دراسة. العملاء على تلبية احتياجاتهم 

البنوك الالكترونية عند تقديم خدمات عبر الانترنت هي نقص البنية الأساسـية المطلوبـة              
تواجه الـدول الإسـلامية     ) 2005،يالعبدل(واختلفت مع دراسة  . لتجهيز مواقع الانترنت  

ت مهمة في استخدام التجارة الالكترونية وهي عدم توفر البنى التحتية اللازمة لقيام             تحديا
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  .ضعف الثقافة والوعي التقني والالكتروني بين عامة أفراد المجتمع، التجارة الالكترونية
 التـسويق   م فـي اسـتخدا    نمدى توفر عنصري الثقة والآمـا     "  :المجال الفرعي الثاني  

  ."الالكتروني
 الثقة والآمان فـي     يتوفر عنصر من أفراد العينة موافقون على      % 81.5سبته  كانت ما ن  

 من أفراد العينـة غيـر مـوافقين أو غيـر     %5، في حين ما نسبته   التسويق الالكتروني 
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة       قد تم استخدام اختبار الإشارة      و. موافقين جداً 

  : التالي جدولاللنتائج موضحة في .أم لا 3سطة وهي قد وصلت إلي درجة الموافقة المتو

 لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 4(جدول رقم 
  نعنصري الثقة والآما
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1.
ة الجيدة وتميز موقعه يتميز البنك بتوفر السمع

  .الالكتروني مما يوفر عنصر الآمان والثقة
4.29 85.7 12.9 *0.000 

2.
الإحساس بالأمان أثناء إجراء معاملات 

  .مصرفية عبر الموقع الإلكتروني
3.98 79.6 11.0 *0.000 

3.

يتم تحديد خصائص الآمان للخدمة من خلال 
التصفح بين صفحات الموقع باستخدام برامج 

 والذي يضمن Firewallة اي جدار الحمآمان
  . فقطعدم وصول المعلومات إلا إلى أصحابها

3.98 79.6 11.0 *0.000 

4.
يقدم البنك خدمة تقييد الدخول بعد عدد من 

المرات من محاولة إدخال غير ناجحة لكلمة 
  .السر

4.14 82.8 11.2 *0.000 

5.
يحذر البنك عملائه من تجنب استخدام كلمة 

  .ر سهلة الاختراقسر أو مرو
4.12 82.3 11.4 *0.000 
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6.
تتوفر برامج حماية يصعب اختراق فيروس 

أو هاكرز لموقع البنك والعبث في 
  البرمجيات الإلكترونية

4.16 83.1 11.9 *0.000 

7.
يستطيع موقع البنك الالكتروني إلغاء أي 

  .عملية طالما لم يتم التأكيد عليها
3.95 79.1 10.5 *0.000 

8.
وفير خطة أمن للبيانات والمعلومات يتم ت

  .الالكترونية في حالة الطوارئ
4.16 83.1 12.2 *0.000 

 0.000* 13.3 82.0 4.10  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
لقول بأن المتوسـط الحـسابي      بشكل عام يمكن ا    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 4(من جدول   

 قيمة اختبار ،%82.0أي أن المتوسط الحسابي النسبي  4.10لجميع فقرات المجال يساوي  
تـوفر   "لذلك يعتبر مجـال      0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   13.3الإشارة  

دالة إحصائياً عنـد مـستوى دلالـة        " عنصري الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني       
0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن             ،  =

إقرار بالموافقة من قبل أفراد     %82 وهذا يعني أن هناك      3درجة الموافقة المتوسطة وهي     
 يساهم ويؤثر تأثيراً جيداُ على مـستوى  ي الذعنصري الثقة و الآمانتوفر  بأهمية  العينة

وخوف المستخدم والعملاء دوماً من ضياع حقوقه أو سلب         تخدام التسويق الالكتروني    اس
وذلـك  ، معلوماته واستغلالها بشكل سيء إليه مما يؤكد على ضرورة توفر الثقة والآمان           

وتوفير خطة أمن للبيانـات  ، من حيث تميز البنك بالسمعة الجيدة وتميز موقعه الالكتروني        
توفر برامج حماية يصعب اختراق فيروس أو       ،  في حالة الطوارئ   والمعلومات الالكترونية 

وتقديم خدمة تقييد الـدخول بعـد       ، هاكرز لموقع البنك والعبث في البرمجيات الإلكترونية      
وتحذير البنك لعملائـه مـن      ، عدد من المرات من محاولة إدخال غير ناجحة لكلمة السر         

 وبتحديد الآمان للخدمـة مـن خـلال         ،تجنب استخدام كلمة سر أو مرور سهلة الاختراق       
 والذي يضمن   Firewallة  اي جدار الحم  التصفح بين صفحات الموقع باستخدام برامج آمان      

وكذلك الإحساس بالأمـان أثنـاء إجـراء        ،  فقط عدم وصول المعلومات إلا إلى أصحابها     
 أي  واستطاعة موقع البنك الالكتروني إلغـاء     ، معاملات مصرفية عبر الموقع الإلكتروني    
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ــا    ــد عليه ــتم التأكي ــم ي ــا ل ــة طالم ــع   .عملي ــت م ــة توافق ــذه النتيج : وه
(Lituchy&barra,2008) هناك كمية كبيرة من تنوع التجارة الالكترونيـة عبـر           أن

ولـيس ضـرورياً أن     ، الموقع الالكتروني واستخداماتها التي تؤثر على عمل هذه المواقع        
صعوبات تواجه البنـوك     أن هناك ): 2008،وادي(اتفقت مع دراسة   و .تكون سهلة المهام  

واتفقت مـع  . ومن ضمنها ضعف نظم الأمن التي تحققها التجارة الالكترونية     : ةالالكتروني
أن الوسائل الأمنية المتبعة في المواقع البنكية الالكترونية للتأكد         ): 2007،العثمان(دراسة  

ومـن   ، لمهمـين جـداً    بالنسبة للعمـلاء ا    نمن هوية العميل هي كلمة السر وجهاز التوك       
 .إيجابيات أمن وسلامة خدمة العميل الكترونياً هي تقليل الضغط علـى مـوظفي البنـك              

 حيث أن هناك عوامل تساهم في نجاح البنـك          (shaha&siddiqui,2006)واتفقت مع   
ــ ــن  يالالكترون ــام الآم ــوفر النظ ــي ت ــيش وه ــك وول ــي بن ــع . ف ــت م  واتفق

.(khan&shahzad,2005)   المستخدم عبر كلمة مرور سرية عنـدما   أن يتم تنقل   وهو 
، إرسال رسالة إلى الزبون تتـضمن تفاصـيل طلـب الالتحـاق           ، تكون البيانات مشفرة  

منح الزبون طرق متعددة لشراء المنتج أو ، الاستجابة السريعة للمشاكل وتفاعل سهل معهم 
اكتساب خبرة  ، دفعالخدمة وتسديد الرسوم المطلوبة بحيث يحدد الزبون الطريق الأنسب لل         

ذات طابع شخصي من خلال تعاملهم مع قنوات الاتصال المختلفة والخـدمات التفاعليـة              
واتفقـت مـع     .ذات الكفاءة لا تزيل الإحباط لديهم فقط بل تزيـد ولاء الزبـائن أيـضاً              

.(monsuwe, et al,2004)    أن كل من اتجاهات ونية المستهلكين نحو الـشراء عبـر
ــأثر بتـ ـ ــت تت ــت  الانترن ــر الانترن ــشراء عب ــة بال ــع  .وفر الثق ــت م  واتفق

.(constantinidies,2004)       من العوامل التي تؤثر على السلوك الشرائي عبر الانترنت
أن أغلـب   (Yousafzai & et al,2003). واتفقـت مـع   .مدى الثقة بالانترنت: هي 

رئيـسي وهـو    العلاقات التي تؤثر بين ثقة المستهلك بالبنك الالكتروني يعزى إلى سبب            
 يعمل على تركيز على زيـادة       يلممارسي البنك الالكتروني الذ    الممنوحة   الإحساس بالثقة 

 أن هناك علاقة بين توفر الأمـان        ):2002،حداد وجودة (واتفقت مع دراسة     .ثقة الزبائن 
الذي يعمل على  خلق جو من الثقـة         ، في الأعمال المصرفية وجودة الخدمات المصرفية     

 أن من أبـرز     ):2007،العثمان(واختلفت مع دراسة     .علاقاتها مع العملاء  والطمأنينة في   
،  ضعف ثقة العملاء في أمن وسلامة هذه الخدمة        يسلبيات الخدمات البنكية الالكترونية ه    
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،  التقنياتهوالتوازن بين قوة التقنيات الأمنية المتبعة في المواقع لحماية العملاء وسهولة هذ    
  .للسماح للعملاء لاستخدام بعض الخدماتووضع الشروط التعجيزية 

مدى توفر عنصري الخصوصية والسرية في الأعمال المصرفية         :المجال الفرعي الثالث  
 من أفراد العينة موافقون على      %83.5كانت ما نسبته     ." التسويق الالكتروني  مفي استخدا 

من % 6ته  ، في حين ما نسب    توفر عنصري الخصوصية والسرية في الأعمال الالكترونية      
لمعرفة ما   وقد تم استخدام اختبار الإشارة        .أفراد العينة غير موافقين أو غير موافقين جداً       

 .أم لا  3إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي             
  : الجدول التاليالنتائج موضحة في

ل فقرة من فقرات مجال  لك(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 5(جدول  
  الخصوصية والسرية في الأعمال المصرفية
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1.
يتم تحديد نوع البيانات المسموح فقط باستخدامها 

  .عبر الموقع الالكتروني
4.23 84.6 12.9 *0.000 

2.
دام البيانات والمعلومات التي يتحدد كيفية استخ

  .تخص الزبائن من خلال الموقع الالكتروني
4.08 81.6 12.2 *0.000 

3.
يتم توقيت إجراء المعاملات الالكترونية على 

  .موقع البنك الالكتروني
3.72 74.3 8.0 *0.000 

4.
يتم إجراء الخدمة الالكترونية بخصوصية وسرية 

  .تامة
4.29 85.8 12.7 *0.000 

 0.000* 13.0 81.5 4.08  ع فقرات المجال معاًجمي  
0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  

إن المتوسـط الحـسابي     : بشكل عام يمكن القول    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 5(من جدول   
قيمة اختبار ، %81.5 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 4.08لجميع فقرات المجال يساوي  
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" لـذلك يعتبـر مجـال        0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتماليـة     وأن   13.0الإشارة  
دالـة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة          " الخصوصية والسرية في التسويق الالكتروني    

0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن             ،  =
 موافقة من قبـل أفـراد       %81.5 وهذا يعني أن هناك      3وهي  ، لموافقة المتوسطة درجة ا 

في البنوك العاملة في قطاع     الخصوصية والسرية في التسويق     توفر عنصري   العينة على   
إجراء الخدمـة   غزة مما يساهم ويؤثر على مستوى استخدام التسويق الالكتروني متمثلة ب          

حديد نوع البيانات المسموح فقط باستخدامها عبر       وت، الالكترونية بخصوصية وسرية تامة   
وتحديد كيفية استخدام البيانات والمعلومات التي تخص الزبائن من خلال الموقـع            ، الموقع

، توقيت إجراء المعاملات الالكترونية على موقـع البنـك الالكترونـي         كذلك  ، الالكتروني
م مما يجعلهم أقـدر علـى   تمسك جميع عملاء البنوك في أسرارهم وخوفاً على مصالحه       و

لذلك لابد من توفر الخصوصية والسرية لأنهـا هـي جـزء لا     ، الوثوق بسرية تعاملاتهم  
 مع عملاء البنك والحفاظ على معلوماتهم وأسراهم في التعاملات          ليتجزأ من سياسة التعام   

كترونـي  الأمر إلى يؤدي إلى زيادة ثقة العملاء بالبنك وترسيخ قناعة التسويق الال ، البنكية
 & khanfar).دراسة : وهذه النتيجة اتفقت مع .وتشجيع الآخرين على نفس الممارسة

et al, 2006) بيان مدى رضا زبائن البنك العربي عن موقعه الالكتروني فـي الأردن  ،
الخـدمات  ، سـهولة الإسـتخدام   ، الـسرية : وتم تغطية عدة عوامل تمت دراستها وهـي       

واتفقت مـع   . محتوى المعلومات ، الدفع الالكتروني ، تجاريالتعامل ال ، والمنتجات الرقمية 
.(Yousafzai & et al,2003)     بتعريف بطبيعة الزبائن وثقـتهم بالبنـك الالكترونـي
حيث إن النموذج قدم أغلـب العلاقـات بـين ثقـة            ، ومعظم العلاقات بين ثقة المستهلك    

 مـع    واتفقـت  .المستهلك يعزى إلى سـبب رئيـسي وهـو الإحـساس بالخـصوصية            
.(yang,1997)   تحديد التحديات التي تواجه البنوك الالكترونية والمتمثلة في سـرية           في

وخصوصية المعلومات وقد حددت الدراسة حلول السرية في اسـتخدام نظـم برمجيـة              
حركـة  (كما أن التوقيع الالكتروني يكـون مـا يـسمى            .ومعدات خاصة أو خليط منهما    

 من خلال بطاقات الماستر كارد التي تعطـي حمايـة           يمكن استخدامها ، )الكترونية سرية 
جيدة أما الحلول المعتمدة على المعدات مثل البطاقات الذكية فإنها تعطي حلـولاً أفـضل               

 فـي أن    (gharaibeh&alkhatib,1998)واختلفت مع   . للسرية للمعلومات الشخصية  
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مثل عدم المحافظـة    أغلب العملاء أبدوا عدم ارتياحهم لبعض الخدمات المقدمة من البنك           
  .على أسرار العملاء

 التـسويق   ممدى توفر عنصر دعم الإدارة العليا فـي اسـتخدا         "  :المجال الفرعي الرابع  
  ."الالكتروني

تـوفر دعـم     من أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة علـى            %81.9كانت ما نسبته    
من أفراد العينـة    % 6.2بته   في استدام التسويق الالكتروني في حين ما نس        الإدارة العليا، 

لمعرفة ما إذا كانـت     قد تم استخدام اختبار الإشارة      و. غير موافقين أو غير موافقين  جداً      
 النتـائج   .أم لا  3متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي           

  :  الجدول التاليموضحة في

 لكل فقرة من فقرات مجال عنصر (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 6(جدول 
  دعم الإدارة العليا
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1.
تعمل الإدارة العليا بالتشجيع على زيادة استخدام 

  .الانترنت في التسويق الالكتروني
4.12 82.3 12.0 *0.00 

2.
لعليا بالتخطيط الجيد لاستخدام تلتزم الإدارة ا

  .الانترنت وجعله أسهل طريقة للتسويق
4.03 80.6 11.3 *0.00 

3.
تهتم الإدارة العليا بحل بالمشاكل التي تعيق 
  .استخدام الانترنت في تسويق خدمات البنك

4.07 81.4 11.4 *0.00 

4.
تهتم الإدارة العليا بتزويد العاملين بالتدريب 

لملائمة احتياجات ورغبات والمهارات اللازمة 
  .العملاء

4.00 80.0 10.9 *0.00 

5.
تلتزم الإدارة العليا بتنفيذ الخطط والسياسات 
  .المتعلقة بتسويق خدمات البنك عبر الانترنت

3.97 79.4 10.9 *0.00 

 0.00* 11.8 80.7 4.03  جميع فقرات المجال معاً  
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0.05α المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة*  =. 

إن المتوسـط الحـسابي     : بشكل عام يمكن القول    : يمكن استخلاص ما يلي    )6(من جدول   
 قيمة اختبار ،%80.7  أي أن المتوسط الحسابي النسبي4.03لجميع فقرات المجال يساوي  

 دعـم " لذلك يعتبر مجـال      0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   11.8الإشارة  
0.05α دالة إحصائياً عند مستوى دلالة       "الإدارة العليا  مما يدل علـى أن متوسـط       ،  =

 وهـذا  3درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي         
الدعم اللازم مـن قبـل      " توفر       إقرار من قبل أفراد العينة على        %80.7يعني أن هناك    

وذلـك مـن خـلال       "دارة العليا مما يؤثر على مستوى استخدام التسويق الالكتروني        الإ
 بحل واهتمامها، تشجيع الإدارة العليا على زيادة استخدام الانترنت في التسويق الالكتروني         

والتزامها بالتخطيط الجيد   ، بالمشاكل التي تعيق استخدام الانترنت في تسويق خدمات البنك        
واهتمامها بتزويد العـاملين بالتـدريب      ، ت وجعله أسهل طريقة للتسويق    لاستخدام الانترن 

بتنفيـذ الخطـط    والتزامهـا   ، والمهارات اللازمة لملائمة احتياجات ورغبـات العمـلاء       
مما يعطي انطباع وإقرار أكيـد      ، والسياسات المتعلقة بتسويق خدمات البنك عبر الانترنت      

 ولا يمكن الاستغناء عنها في التسويق الالكتروني    بان دعم الإدارة العليا يشكل أهمية كبيرة      
 في أن (Lituchy&barra,2008) :وهذه النتيجة توافقت مـع  .وجميع خدمات البنوك  

معظم الشركات اختبرت وأظهرت نتائج الاستراتيجيات القياسية والمكانية  لكن التجـارة            
ام الجيد للعملاء الدوليين    الالكترونية وموقعها على الانترنت هذه المشاكل وأثبتت الإستخد       

في مدى اهتمام الإدارة العليا بالتخطيط الجيـد        ) 2008،وادي( واتفقت مع    .عبر الانترنت 
وتزويـد العـاملين بالمهـارات      ، وحل المشاكل التي تعيق استخدامه    ، لاستخدام الانترنت 

هتمـة  في بيان دور إدارة الشركة المنتجـة الم       ): 2007،تايه( واتفق مع دراسة     .اللازمة
بالإعلان عن منتجاتها في قطاع غزة أن تزود مواقعها الالكترونية بمعلومات تفصيلية عن            

 ـ               هالشركة ومنتجاتها بحيث يعرف الزائر كل المعلومات التي يريدها مـن خـلال زيارت
حيث إن العوامـل التـي       (shaha&siddiqui,2006). واتفقت مع  .للموقع الالكتروني 

الدعم من  ،  في بنك ووليش هي توفر نظام إداري متغير        يترونتساهم في نجاح البنك الالك    
 (Krishnamurthy, 2005).واتفقت مـع  . تقديم خدمات جيدة للعملاء، الإدارة العليا

من حيث أن التخطيط للتسويق الالكتروني تم تصميمه ليزود المدراء الاهتمام أكثـر فـي           
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وللتسويق الالكتروني وذلك مـن     ، تهماستخدام التكنولوجيا الحديثة لتسويق منتجاتهم وخدما     
 عـن  زويد المدراء بمنهجية تطبيقية شمولية كافية لتخطيط التـسويق الالكترونـي         خلال ت 

، طريق التأكد من شمولية مدخل نشاطات التخطيط للتسويق الالكتروني في عمل الـشركة          
ظـيم  وتع، ضبط ومعايرة أداء التسويق الالكتروني الذي يسمح بتعديل وتـصحيح الأثـر           

في كـون   ) 2001،أيوب ومحمود : (واتفقت مع دراسة   .فرص نجاح التسويق الالكتروني   
الإدارة العليا حريصة على تهيئة المتطلبات والعوامل المناسبة للتوجه إلى استخدام خدمات            

والتأكيد على أهمية الدور المشترك الذي يقوم       ، الانترنت في الإعلان والتجارة الالكترونية    
إن حجم المنظمـة يـؤثر      ، ي التخطيط والتطبيق لهذا الأسلوب في التجارة      به كل طرف ف   

على زيادة توجه الإدارة نحو استخدام الإنترنت في الإعلان الالكتروني وتحديـد حجـم              
  .الاستثمارات

 التـسويق   ممدى توفر عنصري البحث والتطوير في استخدا      "  :المجال الفرعي الخامس  
  ."الالكتروني

توفر عنـصري   من أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة على         % 70.7 كانت ما نسبته  
 من أفراد العينة غير     %9.2، في حين ما نسبته      البحث والتطوير في التسويق الالكتروني    

لمعرفة ما إذا كانت متوسط     قد تم استخدام اختبار الإشارة      و. موافقين أو غير موافقين جداً    
لنتائج موضـحة   ا .أم لا  3موافقة المتوسطة وهي    درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة ال      

  :   الجدول التاليفي

 لكل فقرة من فقرات مجال عنصر (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 7(جدول 
  البحث والتطوير
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1.
ويرية دائمة خاصة بالتسويق توجد لجنة تط

الإلكتروني تتابع آخر التطورات 
التكنولوجية والمستجدة في أدوات التسويق 

3.87 77.3 10.0 *0.000 
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  .الالكتروني بما يلاءم عملاء البنك

2.
يتم الاستفادة من قرارات اللجنة التطويرية 

  .في البنك في تحديث خدماتها الالكترونية
3.83 76.5 10.0 *0.000 

3.
تتوفر وحدة بحث وتطوير في البنك مهامها 
القيام بالبحث عما هو جديد و تطوير ما هو 

  .قائم
3.82 76.4 9.3 *0.000 

4.
يتم تحويل نتائج وحدة البحث والتطوير في 

البنك إلى تصميم منتج أو خدمة جديدة 
  بأسلوب تقني حديث

3.81 76.2 9.5 *0.000 

5.
توجد موازنة مخصصة لتطوير التسويق 

  .لالكترونيا
3.78 75.5 9.4 *0.000 

 0.000* 10.7 76.4 3.82  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
إن المتوسـط الحـسابي     : بشكل عام يمكن القول    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 7(من جدول   

قيمة اختبار ، %76.4 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.82لجميع فقرات المجال يساوي  
البحـث  " لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   10.7الإشارة  
0.05α دالة إحصائياً عند مستوى دلالة       "والتطوير مما يدل على أن متوسط درجـة       ،  =

 وهذا يعنـي    3ياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي       الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهر    
عنصري البحث والتطوير مما يـؤثر      " وفر  إقرار من قبل أفراد العينة ت     % 76.4أن هناك   

تواجد لجنة تطويرية دائمـة     وذلك من خلال    ، على مستوى استخدام التسويق الالكتروني    
المـستجدة فـي أدوات     خاصة بالتسويق الإلكتروني تتابع آخر التطورات التكنولوجيـة و        

والاستفادة من قرارات اللجنة التطويرية فـي       ، التسويق الالكتروني بما يلاءم عملاء البنك     
توفر وحدة بحث وتطوير في البنك مهامها القيـام         و، البنك في تحديث خدماتها الالكترونية    

 البنك تحويل نتائج وحدة البحث والتطوير فيو، بالبحث عما هو جديد و تطوير ما هو قائم      
موازنة مخصصة لتطـوير  ووجود ، إلى تصميم منتج أو خدمة جديدة بأسلوب تقني حديث       
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مما يعطي انطباع وإقرار أكيد بأن البحث والتطوير له اهتمام اكبـر            ، التسويق الالكتروني 
وهـذه   .ولا يجوز تجاهلها أو التغاضي عن دورها الكبير والفعال في التسويق الالكتروني 

 في بيان مدى دور رضا زبائن البنك (khanfar & et al, 2006). :ت معالنتيجة توافق
: وتم تغطية عدة عوامل تمت دراستها وهـي       ، العربي عن موقعه الالكتروني في الأردن     

 حيث أن هناك علاقة بـين       ):2002،حداد وجودة ( واتفقت مع دراسة     .الإبداع والتطوير 
ة إجراء دراسات لمتابعة كل مـاهو       البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية وضرور     

في أن  ) 2005،يالعبدل( واختلفت مع دراسة   .جديد فيما يتعلق بتطوير الخدمات المصرفية     
هناك ضعف انتشار وإستخدام تقنية المعلومات في معظم الدول الإسلامية نتيجـة لتـدني              

مخصصة في  نسبة الإنفاق على تقنية المعلومات من الناتج المحلي وغياب الإستثمارات ال          
وفي عدم إظهار الاهتمام بما يتناسب مـع أهميـة دور البحـث             . قطاع تقنية المعلومات  

إلا أن الدول الإسلامية من خـلال مؤشـرات         ، والتطوير في التقدم والتوطين التكنولوجي    
  .البحوث والتطوير لأنها إحدى المتطلبات لبناء مجتمعات ذات ثقافة ومعرفة تكنولوجية

 من أفراد   %89.5كانت ما نسبته     :لإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك   مزايا التسويق ا   .11
مزايا لاستخدام التسويق الالكترونـي  العينة موافقون أو موافقون بشدة على أن هناك     

 %5 في حين ما نـسبته       عند استخدام التسويق الالكتروني   ، المتحققة بالنسبة للبنك  
قد تم استخدام اختبار الإشـارة      و.  جداً من أفراد العينة غير موافقين أو غير موافقين       

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة             
  :  الجدول التالي النتائج موضحة في.أم لا 3وهي 

مزايا   لكل فقرة من فقرات مجال(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 8(جدول 
  تحققة بالنسبة للبنكالتسويق الإلكتروني الم
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1.
وسيلة انتشار مناسبة لتحسين خدمة العملاء 

وتسهيل معاملاتهم عبر صفحة الويب الخاصة 
4.33 86.6 12.7 *0.000 
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  .بالبنك

2.
دمة هي وسيلة للتعرف بمواصفات المنتج والخ

  .المقدمة في البنك
4.32 86.4 13.3 *0.000 

3.
 فرصة التعامل للبنكيوفر التسويق الالكتروني 
لفئات ومناطق مرغوبة مع سوق جماعي ضخم 

  . يمكن الوصول إليه والتسويق فيهوجديدة
4.18 83.7 12.4 *0.000 

4.
توفير الوقت والجهد والمشقة من الذهاب إلى 

  .يةالبنك وإجراء المعاملة البنك
4.35 87.0 12.6 *0.000 

5.
ترسيخ صورة العلامة ،زيادة الحصة السوقية

  .والإسم التجاري للخدمة ومنتجات البنك
4.27 85.3 13.1 *0.000 

6.
يتميز إنجاز المعاملات إلكترونياً بسرعة 

  .وبتكلفة منخفضة
4.26 85.2 12.3 *0.000 

7.
للإجابة على الأسئلة الأكثر تكراراً وشيوعاً عن 

  .ق الاستجابة الالكترونيةطري
4.01 80.1 10.9 *0.000 

 0.000* 12.5 84.9 4.24  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =  
بشكل عام يمكن القول بأن المتوسـط الحـسابي          :يمكن استخلاص ما يلي   ) 8(من جدول   

 قيمة اختبار ،%84.9أي أن المتوسط الحسابي النسبي  4.24لمجال يساوي لجميع فقرات ا 
مزايـا   "لذلك يعتبر مجـال      0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   12.5الإشارة  

دالـة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة           " التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنـك     
0.05α ى أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن           مما يدل عل  ،  =

من مفردات العينـة المبحوثـة      % 84.9أن   وهذا يعني    3درجة الموافقة المتوسطة وهي     
 من حيث إنهـا تـوفر       مزايا التسويق الالكتروني المتحققة بالنسبة للبنك     يدركون بأهمية   

لتحسين خدمـة العمـلاء وتـسهيل       الوقت والجهد والمشقة وكونها وسيلة انتشار مناسبة        
ولزيادة الحـصة الـسوقية     ، معاملاتهم وسيلة للتعرف بموصفات المنتج والخدمة المقدمة      

وسرعة انجاز المعاملات ، وترسيخ صورة العلامة والاسم التجاري للخدمة ومنتجات البنك 
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اطق لفئات ومن تعامل مع سوق جماعي ضخم      للفرصة  وتوفير  ، الكترونياً وبتكلفة منخفضة  
والاستجابة الالكترونية عـن الأسـئلة   ،  يمكن الوصول إليه والتسويق فيه     مرغوبة وجديدة 

حيـث إن البنـوك     ): 2008،وادي(دراسـة   : وهذه النتيجة توافقت مـع     .الأكثر تكراراً 
الالكترونية تعد وسيلة جيدة وهامة لجذب العملاء وتنمية وتطوير التجارة الالكترونية فـي     

وسهولة الدخول إلى الأسـواق     ، وزيادة حجم التعاملات التجارية   ، كاليفتقليل الت ، فلسطين
حيث  (Samiee,2007).واتفقت مع . وتقلل من فتح فروع جديدة للبنك     ، المحلية والعالمية 

النمو سريع في التجارة العالمية وتنوع النشاطات من المنشأة ودخول مستثمرين جدد مـن             
اسـتخدام  عنـد    (Cheng&Dogan,2007).واتفقـت مـع     . موردين ومصدرين جدد  

 على تجميع أكبر قدر ممكن مـن        ةكوبونات الانترنت تحقق أكثر ربحاً وذلك لقدرة المنشا       
كما أن استخدام الكوبونات بنفس المعلومـات للمـستهلك المـستهدف           ، المعلومات المهمة 

بنـك  إن خدمة عمـلاء ال    ): 2007،العثمان(واتفقت مع دراسة     .نتيجتها توفير في التكلفة   
ومن إيجابياتها عملية خدمة العميل الكترونياً هي تقليل        ، الالكترونية تطبق في جميع البنوك    

خدمة أكبـر   ، تقليل التكلفة التشغيلية للبنك   ، وقت العميل الضائع في الانتظار لحين خدمته      
العوامل الأكثر حيث إن (shaha&siddiqui,2006). واتفقت مع . شريحة من العملاء

 ـ يق النجاح في الأعمال المصرفية الإلكترونية ما يلي       أهمية لتحق    العلامـة  خ اسـم  يترس
واتفقـت مـع    .تكامل نظام قنوات تـسويقية الكترونيـة     ، وجود قنوات متكاملة  ، التجارية

.(Krishnamurthy,2005)        ودور ، في بيان مدى الرواج العالي للتسويق الالكترونـي
 ومواقع الويـب الالكترونـي والمعلومـات        المدراء الذين يرغبون في استخدام الانترنت     

): 2005،يالعبـدل (واتفقت مع دراسـة   . التكنولوجية المتعلقة بالسوق لمنتجاتها وخدماتها    
بروز ثورة المعلومات الاتصالات وظاهرة التجارة الالكترونية واعتبارها أداة مهمة فـي            

  . تغير أنماط الحياة اليومية
 من %63.3كانت ما نسبته  :ة بالكادر الوظيفيمزايا التسويق الالكتروني الخاص. 3

مزايا لاستخدام التسويق الالكتروني أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة على أن هناك 
 ما نسبته الخاصة بالكادر الوظيفي، تعود عليهم عند استخدام التسويق الالكتروني

قد تم استخدام اختبار و.  من أفراد العينة غير موافقين أو غير موافقين جدا17.6%ً
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة الإشارة 
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  : الجدول التالي النتائج موضحة في.أم لا 3المتوسطة وهي 

مزايا  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 9(جدول 
  در الوظيفيالتسويق الالكتروني الخاصة بالكا
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1.
تغير في فرص العمل التقليدي وتنوع في 

  .فرص العمل التكنولوجي
3.97 79.4 10.6 *0.000 

2.
تقليل فرصة فتح فرع جديد للبنك والاستغناء 

  عن استقطاب موظفين جدد
3.23 64.6 2.9 *0.003 

3.
التقليل من المهام الموكلة للموظفين العاملين في 

  .البنك
3.54 70.8 6.7 *0.000 

4.
منع فرصة المشاحنات بين الموظفين و الزبائن 

  .عند إجراء الخدمة البنكية
3.74 74.9 8.0 *0.000 

 0.000* 8.0 72.4 3.62  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αعند مستوي دلالة المتوسط الحسابي دال إحصائياً *  =.  
إن المتوسـط الحـسابي     : بشكل عام يمكن القول    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 9(من جدول   

قيمة اختبار ، %72.4 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.62لجميع فقرات المجال يساوي  
 مزايـا  "تبـر مجـال     لذلك يع  0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   8.0الإشارة  

 دالـة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة           "التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي    
0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن             ،  =

 ـ     %72.4أن   وهذا يعني    3درجة الموافقة المتوسطة وهي      ة  من مفردات العينـة المبحوث
 من حيث تغير فـي  مزايا التسويق الالكتروني تعود على الكادر الوظيفي     تؤكد على توفر    

 بـين   تومنع فرص المشاحنا  ، فرص العمل التقليدي وتنوع في فرص العمل التكنولوجي       
وتقليل فرصة فتح فرع جديـد      ، والتقليل من المهام الموكلة للموظفين    ، الموظفين والزبائن 
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دراسـة  : وهـذه النتيجـة توافقـت مـع     . تقطاب موظفين جددللبنك والاستغناء عن اس   
وزيـادة  ، المزايا البنوك الالكترونية تؤدي إلى فتح فروع جديدة للبنك         في): 2008،وادي(

): 2007،العثمـان ( واتفقت مع دراسة     .وتقديم خدمات مصرفية جديدة   ، كفاءة إدارة البنك  
واتفقـت مـع    .  مـوظفي البنـك    من مزايا خدمة العميل إلكترونياً وتقليل الضغط علـى        

.(bilgin&yilmaz,1993)           أن الاتصال المباشر بالعملاء له دوراً أساسياً ومؤثراً فـي
السوق المصرفي فهو يؤثر بشكل إيجابي في عملية إدخال أي نوع جديد من الخدمات إلى               

  . السوق
راد العينة  من أف%85.9كانت ما نسبته  :مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بعملائه. 4

، مزايا للتسويق الالكتروني تعود على العملاءموافقون أو موافقون بشدة على أن هناك 
من أفراد العينة غير موافقين % 3.1عند استخدام التسويق  الالكتروني في حين ما نسبته 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة قد تم استخدام اختبار الإشارة  و.أو غير موافقين جداً 
  النتائج موضحة في.أم لا 3ستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي الا

  : الجدول التالي

 مزايا  لكل فقرة من فقرات مجال(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 10(جدول 
  التسويق الالكتروني الخاصة بعملائه

  الفقرة  م

بي
سا

لح
ط ا

وس
مت

ال
ي  

ساب
لح

ط ا
وس

مت
ال

بي
نس

ال
 

لاخ
ة ا

يم
ق

بار
ت

ة  
الي

تم
لاح

ة ا
يم

الق
)

S
ig

(.
 

1.
زيادة معدل الدخول المجاني لملايين الزوار والعملاء 

  .ومستخدمي الانترنت من مختلف أنحاء العالم
4.12 82.4 12.0 *0.000 

2.
يعطي العملاء فكرة واضحة وكاملة عن استخدام 

  .والانتفاع بخدمات ومنتجات البنك الالكترونية
4.12 82.5 12.8 *0.000 

3.
 المعلومات وعرض احتياجات العملاء تغطية

  . على مدار الساعةها للعملاءإظهارالمطلوب 
4.23 84.6 12.9 *0.000 

4.
ملائمة الوقت والمكان المناسب للزبون في 

  .استخدام الخدمات البنكية والمصرفية
4.28 85.6 13.1 *0.000 
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5.
تتميز خدمات البنك بتنوع كبير لتلاءم 

  .ة للعملاءالاحتياجات المختلف
4.14 82.8 12.6 *0.000 

6.
تتميز عمليات البنك بسرعة إنجاز الخدمات التي 

  .يقدمها البنك لتحقق الرضا لعملائه
4.13 82.6 12.4 *0.000 

7.
حرية الاختيار في قرار شراء الخدمة البنكية 

  .عبر الانترنت
4.09 81.7 12.0 *0.000 

8.
يتوفر نظام فعال وكفؤ و رد فعل مباشر 

  .لاتصال بين الزبائن والبنكل
4.00 80.0 11.7 *0.000 

9.
يتوفر كادر من الموظفين مهمتهم تحديث البيانات 

  المتوفرة على صفحة الويب باستمرار
4.09 81.8 11.8 *0.000 

 0.000* 13.4 82.7 4.13  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
إن المتوسط الحـسابي    : بشكل عام يمكن القول   : يمكن استخلاص ما يلي   ) 10(من جدول   

 قيمة اختبار ،%82.7  أي أن المتوسط الحسابي النسبي4.13لجميع فقرات المجال يساوي  
مزايـا   "لذلك يعتبر مجـال      0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   13.4الإشارة  
0.05α دالة إحصائياً عند مستوى دلالة       " الالكتروني الخاصة بعملائه     التسويق مما ،  =

يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجـة الموافقـة               
 من أفراد العينة مؤكدين على أهمية وطبيعـة         %82.7  أن   ي وهذا يعن  3المتوسطة وهي   

والمكان المناسب  متمثلة بملائمة الوقتمنحها التسويق الالكتروني للعمـلاء  المزايا التي ي 
 وعـرض  احتياجات العمـلاء   وتغطية، للزبون في استخدام الخدمات البنكية والمصرفية     

والتنوع الكبير لخدمات البنـك     ،  على مدار الساعة   ها للعملاء إظهارالمعلومات المطلوب   
 إنجاز الخدمات التي يقدمها البنـك لتحقـق الرضـا           وسرعة ،لتلاءم الاحتياجات المختلفة  

زيادة ، وإعطاء العملاء فكرة واضحة وكاملة بخدمات ومنتجات البنك الالكترونية        ، لعملائه
وحرية الاختيار في قرار شراء الخدمـة       ، معدل الدخول المجاني لملايين الزوار والعملاء     

هم تحديث البيانات المتوفرة علـى      وتوفر كادر من الموظفين مهمت    ، البنكية عبر الانترنت  
 .توفر نظام فعال وكفؤ و رد فعل مباشر للاتصال مع العمـلاء           ، صفحة الويب باستمرار  
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تأثيرهـا  حيث إن البنوك الالكترونيـة   ): 2008،وادي(دراسة  : وهذه النتيجة توافقت مع   
 ـ  يقتصر على العملاء الذين يجيدون التعامل مع الانترنت ومن            ـ مزاياها التي تع  ىود عل

وتقـديم خـدمات   ، وزيادة كفاءة إدارة البنـك ، العملاء تعمل على تحسين خدمات العملاء     
فـي أن إعلانـات     ): 2007،تايه(واتفقت مع دراسة     .مصرفية جديدة على مدار الساعة    

الانترنت تؤثر تأثيراً كبيراً على معظم مراحل إتخاذ قرار الـشراء بالنـسبة للمـستخدم               
حيث إن العوامل التي تساهم في نجاح البنك         (shaha&siddiqui,2006).واتفقت مع   .

ن الخدمات التي توفرها    يحسمن حيث ت  و نجاح خدمات البنك المقدمة للعملاء        يالالكترون
 ,khanfar & et al).واتفقت مع . وتوفر المصادر المتاحة، فهم الزبائن:  هيلعملائها

وتـم  ، وقعه الالكتروني في الأردن    في بيان مدى رضا زبائن البنك العربي عن م         (2006
من خلال تطوير رضا الزبائن عن      ، دعم الزبائن : تغطية عدة عوامل تمت دراستها وهي     

، واعتبار سلوك الزبائن والحرص على إدارة العلاقـة مـع الزبـون           ، الموقع الالكتروني 
 Devlin&Gerrard,2005).(واتفقـت مـع     . وتقديم البحوث التسويقية عبر الانترنت    

تقديم النصائح  ، الموقع: مثل، عرف على العوامل المؤثرة في تعزيز علاقتها مع العملاء        الت
توقـع  ،  أهمية اختيار البنك الرئيسي التي تتبادل الخدمات       روالعلاقات الجيدة وأكثر المعايي   

الخدمات دلالة أكثر أهمية من البنك الرئيسي الذي يتميز بأقل رسوم خدمة وسحب علـى               
 في معرفة ما علـى الزبـون أن   (khan&shahzad,2005) .ت مع واتفق .المكشوف

 التعـرف علـى     وكذلك،  بسهولة ومن الصفحة الأولى للموقع     ريعرف ما هو متاح ومتوف    
كيفية إدارة العلاقة مع الزبائن من خلال الانترنت وتوضح الدراسة أن أكبـر شـركات               

ها من خلال موقعهـا علـى   الطيران نجاحاً تحقق رضا زبائنها من خلال تزويدهم بخدمات        
 موكيفية رسم الشركات بيئة العمل على الخط المباشر وهل هي قريبة منه           ، تشبكة الإنترن 

وتوضح أن الانترنت أثر على طبيعة الأعمال بل غيرها تمامـاً و أن             ، وتحقق احتياجاتهم 
واتفقـت  . فشل إدارة العلاقة مع الزبائن هو نتيجة عدم فهم الشركات لمتطلبات هذا النظام  

حيث إن من أهم العوامل التي تحدد اختيار العميل للبنك هي ) 2001،المعيوف(مع دراسة 
كما وأن الأمور التي يأخذها المـستفيد       . معاملة موظفي البنك  ، الشبكة الواسعة في الفروع   

التعامل الجيد من قبـل      بعين الاعتبار عند اختياره للمصرف الذي يتعامل معه كان أهمها         
المـألوف  نخفاض الاحيث إن  (Maenpaa & et al,2007)) واختلفت مـع . الموظفين
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 فقط  يقتصر في الغالب  عبر الإنترنت في     الالكترونية   ةخدمات البنكي  لل ينمستخدمين الحالي لل
 ،وإجراء عمليات التحويل من حساب إلى آخر      دفع الفواتير،   :  مثل على الوظائف الأساسية  

 باسـتخدام  الاهتمـام الأكبـر      ، وكان  إلى بنك آخر   من بنك و تعقب المعاملات المصرفية     
 . الميزات الإضافية والتمويل الشخصي :المزيد من الخدمات المبتكرة مثل

كانت مـا    :الصعوبات في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة لموظفي البنك        .5
صـعوبات عنـد     من أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة على أن هناك            %61.6نسبته  

مـن   % 21.4 ، في حين ما نسبته    ستخدام التسويق الالكتروني تعود على موظفي البنك      ا
لمعرفة ما  قد تم استخدام اختبار الإشارة      و.أفراد العينة غير موافقين أو غير موافقين جداً         

 .أم لا  3إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي             
  :لجدول التالي االنتائج موضحة في

  لكل فقرة من فقرات مجال(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 11(جدول 
  الصعوبات في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة لموظفي البنك
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 0.039* 1.8 63.7 3.18  . التسويق الالكترونيصعوبة تبني البنوك فكرة.1

2.
ضعف التعامل مع اللغة الإنجليزية لدى الكثير 

  .من العاملين في البنك
3.78 

75.6 8.5 *0.000 

3.
نقص الخبرة في ممارسة التسويق الالكتروني 

  .في البنوك العربية
3.78 

75.5 8.9 *0.000 

4.
نقص المهارات المطلوبة في الموظفين 

  . هذه التقنيةلاستخدام
3.50 

69.9 5.4 *0.000 

 0.000* 7.5 71.2 3.56  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
إن المتوسط الحـسابي    : بشكل عام يمكن القول    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 11(من جدول   
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، قيمة اختبار %71.2 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.56 لجميع فقرات المجال يساوي 
الصعوبات  "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   7.5الإشارة  

 دالة إحصائياً عند مستوى دلالة      "في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة لموظفي البنك      
0.05α  أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عـن           مما يدل على  ،  =

 من أفراد العينة يؤكـدون      %71.2 وهذا يعني أن هناك      3درجة الموافقة المتوسطة وهي     
صعوبات تواجه موظفي البنوك تعيق من استخدام التسويق الالكتروني فـي   على وجود

خبرة في ممارسة التـسويق     نقص ال ، ضعف التعامل مع اللغة الإنجليزية    من حيث    البنوك
وصعوبة تبنـي   ، نقص المهارات المطلوبة في الموظفين لاستخدام هذه التقنية       ، الالكتروني

 من  ):2008،وادي( دراسة :وهذه النتيجة توافقت مع    .البنوك فكرة التسويق الالكتروني   
 ،الصعوبات المواجهة نقص الخبرة في ممارسة التسويق الالكتروني في البنوك العربيـة           

 عن استخدام النظـام الالكترونـي فـي         ةوعدم إدراك بعض البنوك لأهمية الفوائد الناجم      
حيث إن هناك قصوراً في الطاقات البـشرية       ) 2005،يالعبدل(واتفقت مع دراسة   .التجارة

اختلفــت مــع و.  فــي مجــال تطبيقــات التجــارة الالكترونيــةالمدربــة والمؤهلــة
ادر الإدارية والبشرية التي تتمتـع بمـؤهلات        في عدم توافر الكو   ): 2008،وادي(دراسة

 واختلفـت مـع     .سواء فيما يتعلق باستخدامات الحاسوب أو اللغة      ، علمية وخبرات ميدانية  
.(Yousafzai & et al,2003) الثقة الممنوحة لممارسي البنك الالكتروني يـتم  أن في 

  .نيالتركيز على زيادة ثقة الزبائن وزيادة معدل تبني البنك الالكترو
كانت ما نـسبته     :الصعوبات في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة للعملاء       .5

صعوبات في اسـتخدام   من أفراد العينة موافقون أو موافقون بشدة على أن هناك           78.7%
، عند استخدام التسويق الالكتروني في حين ما نسبته         التسويق الالكتروني تتعلق بالعملاء   

قد تم استخدام اختبار الإشارة     و.  موافقين أو غير موافقين جداً     من أفراد العينة غير   % 8.5
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقـة المتوسـطة               

 : الجدول التالي النتائج موضحة في.أم لا 3وهي 
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  لكل فقرة من فقرات مجال(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال ) 12(جدول  
  لصعوبات في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة للعملاءا
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1.
بطء شبكة الانترنت ومواصلة انقطاع التيار 

  .الكهربائي
4.32 86.3 12.1 *0.000 

2.
 الصعوبة في استخدام التكنولوجيا الجديدة

تؤدي إلى قلة إقبال العملاء على التسويق 
  .الالكتروني

3.80 76.0 8.9 *0.000 

3.
انتشار الغش التجاري وغياب التشريعات 

الضابطة تعيق من استخدام العملاء الخدمة 
  الالكترونية

3.90 78.0 10.3 *0.000 

4.
 عدم الثقة في أساليب التعاملات الإلكترونية

  .الخوف من السرقةبسبب 
3.97 79.4 11.1 *0.000 

 0.000* 12.5 80.0 4.00  جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
إن المتوسط الحـسابي    : بشكل عام يمكن القول    :يمكن استخلاص ما يلي   ) 12(من جدول   

 قيمة اختبار ،%80.0نسبي  أي أن المتوسط الحسابي ال4.00لجميع فقرات المجال يساوي  
 "لـذلك يعتبـر مجـال        0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتمالية     وأن    12.5الإشارة  

 دالة إحصائياً عند مـستوى      "الصعوبات في استخدام التسويق الالكتروني بالنسبة للعملاء      
0.05αدلالة   جال يختلف جوهرياً   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا الم        ،  =

 من أفراد العينة يؤكدون     %80 وهذا يعني أن هناك      3 عن درجة الموافقة المتوسطة وهي    
 من حيـث  ،صعوبات تعيق من استخدام التسويق الالكتروني تتعلق بالعملاء على وجود

عدم الثقة في أساليب التعـاملات      ، بطء شبكة الانترنت ومواصلة انقطاع التيار الكهربائي      
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 ، انتشار الغش التجاري وغياب التشريعات الضابطة،الخوف من السرقة بسبب   رونيةالإلكت
والصعوبة في استخدام التكنولوجيا الجديدة تؤدي إلى قلة إقبال العمـلاء علـى التـسويق       

 حيث إن هنـاك ضـعف   )2005،يالعبـدل (دراسة:وهذه النتيجة توافقت مع    .الالكتروني
تفية الثابتة والنقالـة وتكلفـة الاتـصال وفتـرات          الخطوط الها : مثل، بمؤشر الاتصالات 

 (gharaibeh&alkhatib,1998)واتفقت مـع     .الانتظار للحصول على خدمة هاتفية    
حيث أبدى العملاء عدم ارتياحهم لبعض الخدمات المقدمة من البنك مثل عدم وجود عناية              

ك مقابـل   شخصية بهم وبطيء الخدمات المقدمة وارتفاع الرسوم التـي تحـصلها البنـو            
أن العملاء يشعرون بعـدم الارتيـاح        (bilgin&yilmaz,1993).واتفقت مع   . خدماتها

تجاه هذه الخدمة الجديدة إلا أن استخدام سياسة معينة لنشر الخدمات التـسويقية تـساعد               
العملاء على تغيير سلوكهم ويسهل استقبالهم للخدمة لذلك من المهم وجود اتـصال جيـد               

  .للخدمة لإطلاع العميل على السمات المختلفة للخدمة أو المنتج الجديدوكاف مع المستهلك 
  .اختبار فرضيات الدراسة.2

 = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة          : الفرضية الرئيسة الأولى  

α مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك، الكادر الـوظيفي و الخاصـة              بين
وتقسم هذه الفرضية إلـى عـدة      . التسويق الالكتروني  م وتوفر عناصر استخدا   ،ءبالعملا

  :فرضيات فرعية كما يلي
 = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  : الفرضية الفرعية الأولـى  

α   وعناصر اسـتخدام التـسويق      مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك      بين 
  .يالإلكترون

 ومزايا التسويق عناصر استخدام التسويق الإلكترونيمعامل الارتباط بين ) 13(جدول 
  الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك

  المحور  م
  معامل بيرسون

  للارتباط
  القيمة الاحتمالية

(Sig.) 

 0.000* 423.  قاعدة بيانات  1

 0.000* 372.  الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني  2

 0.000* 270.خصوصية والسرية في التسويق ال  3
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  الالكتروني

 0.000* 383.  دعم الإدارة العليا  4

 0.000* 295.  البحث والتطوير  5

  
جميع عناصر جودة استخدام التسويق 

  الإلكتروني
.465 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة      *
مزايـا التـسويق الإلكترونـي      بين  معامل الارتباط    :يتبين ما يلي  ) 13(جدول  من خلال   

 القيمة الاحتمالية وأن 0.423 يساوي   قاعدة البيانات  وتوفر عنصر    المتحققة بالنسبة للبنك  
.)Sig(   مزايـا التـسويق     توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين      وبذلك   0.000تساوي

 = 0.05 عند مستوى دلالة   اتقاعدة البيان  وتوفر عنصر    الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك   
α.    وتـوفر   مزايا التسويق الإلكتروني المتحققـة بالنـسبة للبنـك        بين  معامل الارتباط 

القيمة الاحتماليـة   وأن 0.372 يساوي  الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني   عنصري  
.)Sig(   مزايـا التـسويق     توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين      وبذلك   0.000تساوي

 الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني       وتوفر عنصري    كتروني المتحققة بالنسبة للبنك   الإل
مزايا التسويق الإلكتروني المتحققـة     بين  معامل الارتباط    .α = 0.05عند مستوى دلالة  

 يـساوي     وتوفر عنصر الخصوصية والسرية في التـسويق الالكترونـي         بالنسبة للبنك 
توجـد علاقـة ذات دلالـة       وبذلك   0.000تساوي   )Sig(. القيمة الاحتمالية  وأن   0.270

 وتوفر عنصر الخصوصية    مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك      إحصائية بين 
مزايا بين  معامل الارتباط    .α = 0.05والسرية في التسويق الالكتروني عند مستوى دلالة      

 يـساوي    نصر دعم الإدارة العليـا     وتوفر ع  التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك    
توجـد علاقـة ذات دلالـة       وبذلك   0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   0.383

 وتوفر عنصر دعم الإدارة     مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة بالنسبة للبنك      إحصائية بين 
  .α = 0.05العليا عند مستوى دلالة

 وتـوفر عنـصر     كتروني المتحققة بالنسبة للبنك   مزايا التسويق الإل  بين  معامل الارتباط   
وبـذلك   0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   0.295 يساوي    البحث والتطوير 

 مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة بالنـسبة للبنـك        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين     
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  .α = 0.05وتوفر عنصر البحث والتطوير عند مستوى دلالة
بين مزايا التسويق الإلكتروني المتحققة    الارتباط   بصورة عامة تبين أن معامل    : جالاستنتا

القيمـة  وأن  ،  0.465 يساوي وتوفر عناصر استخدام التسويق الإلكتروني       بالنسبة للبنك 
  وهذا يدل علىα = 0.05 من مستوي الدلالةوهي أقل    0.000  تساوي .)Sig(الاحتمالية  

مزايا التسويق الإلكترونـي    بين  ذات دلالة إحصائية    ، بةوجود علاقة ارتباط طردية موج    
هذه النتيجة   و . وجميع توفر عناصر استخدام التسويق الإلكتروني      المتحققة بالنسبة للبنك  

 حيث إن هناك عوامل تؤثر على شراء المنتجات (phau & poon, 2000): اتفقت مع
راء عبر الانترنت وبمقارنة     والخدمات عبر الانترنت وهو سلوك المستخدمين المختلف للش       

حـداد  ( واتفقـت مـع دراسـة        .بين المشترين وغير المشترين عبر شـبكة الانترنـت        
 تبين أن هناك علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات            ):2002،وجودة

  .المصرفية
 α = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة          :الفرضية الفرعية الثانية  

وعناصـر اسـتخدام التـسويق      مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي       بين  
  .الإلكتروني

معامل الارتباط  معامل الارتباط بين عناصر استخدام التسويق الإلكتروني و) 14(جدول 
  بين مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي

  المحور  م
معامل بيرسون 

  طللارتبا
  القيمة الاحتمالية

(Sig.) 

 0.035* 128.  قاعدة بيانات  1

 0.000* 251.  الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني  2

 0.002* 207.  الخصوصية والسرية في التسويق الالكتروني  3

 0.000* 289.  دعم الإدارة العليا  4

 0.006* 177.  البحث والتطوير  5

ويق جميع عناصر جودة استخدام التس  
  الإلكتروني

.287 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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مزايـا التـسويق الالكترونـي      بين  معامل الارتباط    :يتبين ما يلي  ) 14(جدول  من خلال   
القيمـة   وأن   0.128 يـساوي    قاعـدة البيانـات   وتوفر عنصر    الخاصة بالكادر الوظيفي  

مزايـا   توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين     ذلك  وب 0.035تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
 عند مـستوى    قاعدة البيانات وتوفر عنصر    التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي    

0.05αدلالة   بين مزايا التسويق الالكترونـي     معامل الارتباط   بين  معامل الارتباط     .=
  لثقة و الآمـان  فـي التـسويق الالكترونـي      اوتوفر عنصري    الخاصة بالكادر الوظيفي  

توجد علاقـة ذات    وبذلك   0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   0.251يساوي  
وتوفر عنـصري    مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي      دلالة إحصائية بين  

0.05α عند مستوى دلالة     الثقة و الآمان  في التسويق الالكتروني       معامل الارتبـاط    .=
وتـوفر   مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكـادر الـوظيفي       بين  معامل الارتباط   بين  

القيمـة   وأن   0.207 يـساوي     عنصر الخصوصية والسرية في التـسويق الالكترونـي       
مزايـا   توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين       وبذلك   0.002تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

 وتوفر عنصر الخصوصية والـسرية فـي        ويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي    التس
0.05αالتسويق الالكتروني عند مستوى دلالة     معامل الارتبـاط  بين معامل الارتباط  .=

  وتوفر عنصر دعم الإدارة العليا     مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي     بين  
توجـد علاقـة ذات     وبذلك   0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   0.289يساوي  

 وتوفر عنصر دعم  مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي      دلالة إحصائية بين  
0.05αالإدارة العليا عند مستوى دلالة       مزايـا التـسويق    بـين   معامل الارتبـاط     .=

 وأن  0.177 يساوي    وتوفر عنصر البحث والتطوير    اصة بالكادر الوظيفي  الالكتروني الخ 
 توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين       وبذلك   0.006تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   

وتوفر عنصر البحث والتطوير عنـد       مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي     
0.05αمستوى دلالة  =.  

 مزايـا التـسويق     بينبصورة عامة تبين أن معامل الارتباط معامل الارتباط         : الاستنتاج
وجميع عناصر جودة استخدام التسويق الإلكتروني       الالكتروني الخاصة بالكادر الوظيفي   

مـستوي  وهي أقل مـن      0.000تساوي  .) Sig(القيمة الاحتمالية   ، وأن   0.287 يساوي
ذات دلالة إحـصائية   ارتباط طردية موجبة ى وجود علاقةوهذا يدل عل   α =0.05 الدلالة
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وجميـع عناصـر اسـتخدام       مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بالكادر الـوظيفي      بين  
  .التسويق الإلكتروني

 α = 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة          :الفرضية الفرعية الثالثة  
  .وعناصر استخدام التسويق الإلكترونيصة بعملائه مزايا التسويق الالكتروني الخابين 

مزايا التسويق و عناصر استخدام التسويق الإلكترونيمعامل الارتباط بين ) 15(جدول 
  الالكتروني الخاصة بعملائه

معامل بيرسون   العنصر  م
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 457.  قاعدة بيانات  1

 0.000* 446.  تسويق الالكترونيالثقة و الآمان  في ال  2

 0.000* 351.  الخصوصية والسرية في التسويق الالكتروني  3

 0.000* 426.  دعم الإدارة العليا  4

 0.000* 340.  البحث والتطوير  5

جميع عناصر جودة استخدام التسويق   
  الإلكتروني

.517 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
مزايـا التـسويق الالكترونـي      بين  معامل الارتباط    : يتبين ما يلي   )15(جدول  خلال  من  

القيمـة الاحتماليـة     وأن   0.457 يـساوي    قاعدة البيانات  وتوفر عنصر    الخاصة بعملائه 
.)Sig(   مزايـا التـسويق     توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين      وبذلك   0.000تساوي

0.05α عند مستوى دلالة     قاعدة البيانات   وتوفر عنصر  الالكتروني الخاصة بعملائه   =.  
الثقـة و   وتوفر عنصري    مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بعملائه    بين  معامل الارتباط   

تـساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   0.446 يساوي    الآمان  في التسويق الالكتروني    
مزايا التسويق الالكتروني الخاصـة      ئية بين توجد علاقة ذات دلالة إحصا    وبذلك   0.000
 عنـد مـستوى دلالـة    الثقة و الآمان  في التسويق الالكترونـي  وتوفر عنصري  بعملائه
0.05α  وتـوفر   مزايا التسويق الالكتروني الخاصـة بعملائـه      بين  معامل الارتباط    .=
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القيمـة   وأن   0.351وي   يـسا   عنصر الخصوصية والسرية في التـسويق الالكترونـي       
مزايـا   توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين     وبذلك   0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

 وتوفر عنصر الخصوصية والسرية فـي التـسويق         التسويق الالكتروني الخاصة بعملائه   
0.05αالالكتروني عند مستوى دلالة     الالكتروني مزايا التسويقبين معامل الارتباط  .=

القيمة الاحتماليـة   وأن   0.426 يساوي     وتوفر عنصر دعم الإدارة العليا     الخاصة بعملائه 
.)Sig(   بـين مزايـا التـسويق      توجد علاقة ذات دلالة إحصائية      وبذلك   0.000تساوي

 وتوفر عنصر دعـم الإدارة العليـا عنـد مـستوى دلالـة              الالكتروني الخاصة بعملائه  
0.05α  وتـوفر   مزايا التسويق الالكتروني الخاصـة بعملائـه      بين  معامل الارتباط    .=

 0.000تـساوي    )Sig(.القيمة الاحتمالية    وأن   0.340 يساوي    عنصر البحث والتطوير  
 مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بعملائـه      توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين     وبذلك  

0.05α مستوى دلالة وتوفر عنصر البحث والتطوير عند =.  
 مزايا التسويق الالكتروني الخاصة بينبصورة عامة تبين أن معامل الارتباط : الاستنتاج

القيمة وأن ، 0.517  يساوي وجميع عناصر جودة استخدام التسويق الإلكترونيبعملائه
وهذا يدل على  α =0.05 من مستوي الدلالةوهي أقل  0.000تساوي .) Sig (الاحتمالية

مزايا التسويق الالكتروني بين ذات دلالة إحصائية  ارتباط طردية موجبة وجود علاقة
  . وجميع عناصر استخدام التسويق الإلكترونيالخاصة بعملائه

  النتائج والتوصيات

  :النتائج
للتسويق الالكتروني  غزة قطاع في العاملة البنوك واضح وملموس لدى كان هناك تطبيق 

 فـي  متخذي القرارات وعي زيادة إلى يشير هذا و من وجهة نظر المستويات الإدارية،
في الصعوبات المواجهة في التطبيق نتيجة  المتمثلة و تواجهها التي التحديات لحجم البنوك

التـسويق   غـزة  قطـاع  في العاملة البنوك وتطبق، للحصار المفروض على قطاع غزة
إيجابية وكانت متقاربة بشكل ملحوظ في النتـائج التـي   مستويات  و الالكتروني بدرجات

  .ظهرت
 : الباحثان إلى النتائج التاليةتوصل الفروض اختبار و البيانات تفسير و تحليل بعد
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بوزن نسبي   هناك مزايا متحققة بالنسبة للبنك عند استخدام التسويق الإلكتروني          أن   .1
  .من مفردات العينة% 84.9

بـوزن  لكادر الوظيفي عند استخدام التسويق الإلكترونـي        هناك مزايا متحققة ل   أن   .2
 . من مفردات العينة المبحوثة%72.4 نسبي

بوزن نسبي هناك مزايا يمنحها البنك لعملائه عند استخدام التسويق الإلكتروني أن  .3
 . من أفراد العينة المبحوثة82.7%

بوزن روني هناك صعوبات تواجه لموظفي البنك عند استخدام التسويق الإلكتأن  .4
 . من أفراد العينة المبحوثة%71.2 نسبي

 بوزن نسبيهناك صعوبات تواجه عملاء البنك عند استخدام التسويق الإلكتروني أن  .5
 . من أفراد العينة المبحوثة80%

توفر قاعدة البيانات التي تساعد على استخدام التسويق الإلكترونـي بالـشكل        هناك   .6
 . راد العينة من قبل أف%81.1بوزن نسبي الجيد 

بوزن توفر عنصري الثقة والآمان المساهم الفعال في استخدام التسويق الإلكتروني  .7
 .إقرار بالموافقة من قبل أفراد المبحوثة %82 نسبي

 %81.5 بوزن نسبيتوفر الخصوصية والسرية في استخدام التسويق الإلكتروني  .8
  .موافقة من قبل أفراد العينة المبحوثة

 بوزن نسبيرة العليا على زيادة استخدام التسويق الإلكتروني توفر دعم الإدا .9
  . إقرار من قبل أفراد العينة المبحوثة80.7%

استخدام التسويق الإلكتروني عنصري البحث والتطوير مما يؤثر على مستوى توفر  .10
  .إقرار من قبل أفراد العينة المبحوثة% 76.4 بوزن نسبي

  : التوصيات
 ضـوء  وفي، البنوك العاملة في قطاع غزة في تسويق الالكترونيلل أفضل تطبيق أجل من

للمـستويات   القـرار  التوصيات لـصناع  من مجموعة الباحثة تقترح الدراسة نتائج تحليل
    . غزة قطاع في العاملة البنوك الإدارية في

التركيز على العملاء ومعرفة الوسائل التي تعزز من الوصول إليه وجذبه باستمرار             .1
دورية للاستفادة من خدمات البنك وتقديم كل ما هو جديد وما يساعده علـى              وبصفة  
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 .تحقيق متطلباته ورغباته

وتمكين إقبالهم على استخدام الطرق الالكترونية      ، تعزيز الاهتمام الأكثر بعملاء البنك     .2
 . من خدمات البنك الالكترونيةللانتفاع

دة مزاياها بالتطوير والتحـديث     العمل على تعزيز استخدام التسويق الالكتروني وزيا       .3
 . البحوث والدراسات العلميةوتطويرالمستمر 

العمل على تغير فرص العمل التقليدي واستخدام أحدث الوسائل التكنولوجية لممارسة            .4
 . الكترونية لتطوير الكادر الوظيفي ةالعمل البنكي عن طريق إجراءات تدريبي

لي بكميات مناسبة لعملائه وتغطيـة جميـع        القيام بتوفير البنوك لأجهزة الصراف الآ      .5
 .محافظات القطاع بالكامل في أماكن إستراتيجية حيوية

العمل على التغلب على الصعوبات التي تواجه استخدام التسويق الالكتروني والعمـل      .6
 والتحديث المـستمر   يعلى حلها وإيجاد البديل المناسب بتطوير موقع البنك الالكترون        

 .مستخدم بكلمات المرور الآمنة والسريةللخدمات وإشعار ال

تمكين العاملين أو الموظفين في البنوك من استخدام الطرق الحديثة والمتنوعـة فـي              .7
 للخدمات البنكية المقدمة للعملاء عن طريـق إعطـاء          يتطبيقات التسويق الالكترون  

رفـه اسـتخدامها بـشكل       ومع الصلاحيات للمستخدم بالرجوع إلى الموظف المسئول     
 . يمهن

تعزيز الإداريين من استخدام اللغة الانجليزية في جميع تعاملات البنك والعمل علـى              .8
توفير كادر من الموظفين من متحدثي اللغة الانجليزية بتوظيف مختصين في اللغـة             

 .الانجليزية وتقوية مهارة التحدث بالانجليزية بإجراء تدريبات مستمرة للموظفين

 .   تتغير مع مرور الوقت مما يجعلها أكثر سهولةةيتعزيز خبره الممارسة التسويق .9

وتوفير أفضل الطرق للامان في التـسويق  ، تعزيز الثقة في خدمات البنك الالكترونية  .10
  .الالكتروني

وتعزيز السرية  ، العمل على تطوير موقع البنك الالكتروني والخدمات المقدمة لعملائه         .11
  .والشعور بالخصوصية من قبل المستخدم

والتركيـز  ، لإدارة العليا على دعم خدمات الانترنت في التسويق الالكتروني        تشجيع ا  .12
على أهمية التنسيق والتكامل بين التسويق الالكتروني وبين إستراتيجية التسويق حتى           
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تتحقق أفضل النتائج عن طريق متابعة قسم البحث والتطوير للمستجدات على أرض            
  .رونيةالواقع والعمل على تطوير خدماتها الالكت
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