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     الإلكترونية المصرفية  ة   الرشاقة التسويقية على جودة الخدم ي ث أ ت     
 بالتطبيق على عملاء بنك مصر 

 د. تامر محمد موسى  ؛بسمة توفيق أحمدد. 

 :الدراسة ملخص

يسعى هذا البحث إلى استكشاف طبيعة العلاقة بين الرشاقة التسويقية وجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، 

عميل، حيث   230بالتطبيق على عينة من عملاء بنك مصر. تم استخدام قائمة استقصاء لجمع البيانات من  

تحليل تأثير أبعاد الرشاقة التسويقية  وقد ركز البحث على  ،  تم اختيارهم بشكل عشوائي لضمان تمثيل شامل  

، على جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، إلى جانب تحديد العلاقة بين هذه الأبعاد وجودة الخدمة المقدمة

الخدمة وقد   وجودة  التسويقية  الرشاقة  أبعاد  بين  معنوي  طردي  ارتباط  علاقة  وجود  النتائج  أظهرت 

المصرفية الإلكترونية، حيث أثبتت الدراسة أن جميع أبعاد الرشاقة التسويقية تؤثر بشكل إيجابي ومعنوي  

ؤكد النتائج على أهمية تحسين الرشاقة التسويقية لتحقيق مستويات أعلى من جودة ، كما تعلى جودة الخدمة

 .الخدمة المصرفية الإلكترونية، مما يعزز من تجربة العملاء وولائهم

  تمهيد:
مؤكدة،    غير  تسويقية  بيئة  المنافسة،  حدة  ازدياد  مثل  متزايدة  وتحديات  تغيرات  العالم  يشهد 

الأ المتسارعة،  التقنية  التطورات  الأسواق،  تدويل  عالية،  سوق  ارتفاع  مخاطر  الاقتصادية،  زمات 

جل البقاء والنمو والحفاظ أوالاستعداد لها من    ت مر الذي يتطلب توقع هذه التغيرامعدلات التضخم. الأ

 .على الميزة التنافسية من خلال معالجة نقاط الضعف واستغلال فرص السوق المناسبة

مكن المنظمات من تحسين قدرتها على في ضوء تلك التحديات ظهرت مفاهيم ومناهج جديدة ت   

منظمات    إلىتحويل نفسها    إلىاتجهت المنظمات  فسرع وأكثر فعالية،  أالاستجابة لهذه التغيرات بطريقة  

كثر مرونة ورشاقة كشرط للبقاء والاستمرار والتكيف مع التغيرات والتحديات المستمرة، وظهر مفهوم أ

ومع مرور   ،التذبذب والتغير في الطلب  إلىالرشاقة في التصنيع والتوريد مما يمكن المنظمات الاستجابة  

التسويقية   الأنشطةالوقت ظهر مفهوم الرشاقة التسويقية وهو نهج تسويقي يعتمد على التخلص من جميع  

لاحتياجات   وفقا  ، ويمكن من خلاله تعديل استراتيجيات التسويق  النشاط التسويقي  إلى تضيف قيمة  التي لا

 . العملاء

على المنظمات الاستفادة    ا  صبح لزامأو تأثيرا  واضحا  في هذا المجال،  رقمي  اللتسويق  وقد كان ل 

لما تقدمه من طرق جديدة   ؛ذا كانت ترغب في المنافسة والبقاء والنموإمن القنوات والمنصات الرقمية  

والتفاعل مع أصحاب عمال  جراء الأإفراد وبالتالي  والابتكار لكل من الشركات والأ  تعاونللتواصل وال

صبح عدم القدرة على الاستفادة من التكنولوجيا المتاحة يؤدي ، وأكفاءة وفعالية  أكثرالمصلحة بشكل  

المنظمات،    إلى للمنظم  الأنماط ففشل  والبيروقراطية القديمة  التنظيمية  الهياكل  على  تعتمد  التي  ات 

التسويقي التغير فاكتسب مفهوم المرونة والرشاقة  البيئة سريعة  التكيف مع   ة أصبحت غير قادرة على 

 نحاء العالم.للمنظمات في جميع أ بالغا   اهتماما  
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تبني المفاهيم والأساليب الحديثة لتحقيق رضا العملاء فظهرت البنوك    إلىواتجه قطاع البنوك   

تحسين   إلىكاستجابة للتطور الهائل في تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات، وأصبحت تسعى    الإلكترونية

المصرفية   الخدمات  العملاء   وفقا    الإلكترونيةجودة وكفاءة  لزيادة رضا  العملاء  لتوقعات واحتياجات 

 هم. ئ ومن ثم ولا

سنوات  و  الخمس  خلال  الرقمية  المصرفية  الخدمات  في  طفرة  المصرفي  القطاع  أحدث  لقد 

بداية عام  الطفرة بصورة خاصة مع  تداعيات جائحة كورونا  2020  الأخيرة وازدادت هذه  في ظل 

غلاق إتقليل عدد ساعات العمل و  البنكية معوالتي فرضت أساليب متطورة جديدة على مستوى العمليات  

ال قامت  حيث  الاجتماعي،  التباعد  متطلبات  بسبب  الفروع  من   بإطلاقبنوك  بعض  جديدة  إصدارات 

جراء معاملاتهم في سهولة ويسر دون إنترنت البنكي والمحمول البنكي ، مما أتاح للعملاء  خدمات الإ

البنك ، مع    إلىالتوجه    إلىالحاجة   كبر من الخدمات المصرفية التي تنفيذها عبر أعدد    إضافةفروع 

 .المنصات الرقمية 

 Theمن مجلة    2023فضل بنك رقمي في مصر  أحصل بنك مصر مؤخرا على جائزة  ولقد   

digital banker   الجائزة للبنك ترجع    العالمية وتعد هذه  ثقة عملائه ، وتوجت   إلىوسام استحقاق 

لكترونية للتسهيل لتوفير الحلول الإ  دائما  ، حيث يسعى البنك  الرقميفي التحول    مجهودات بنك مصر

المتغير الأسرع بين أصبحت  حيث    ؛لعملاء بما يتناسب مع احتياجاتهمعلى ا اليوم بمثابة  التكنولوجيا 

، لذا يسعى بنك مصر لتطبيق الخدمات التكنولوجية المتطورة يرات التي تحكم الاقتصاد العالميالمتغ

 .ات المصرفية والماليةفي مختلف معاملاته بما يسهم في تحسين تقديم الخدم

بنك   وإدارة  يقدم  المالية  المعاملات  لتسهيل  لعملائه  الإلكترونية  الخدمات  من  متنوعة  مجموعة  مصر 

 مثل: الحسابات

 (BM Online) الخدمات المصرفية عبر الإنترنت -

 .، ومعرفة الرصيد، ومراجعة العمليات الماليةالحساباتالاطلاع على تفاصيل   :إدارة الحسابات •

بنوك أخرى محلية    إلى داخل بنك مصر أو    الحساباتإجراء التحويلات بين   :التحويلات المالية •

 .ودولية

 .دفع فواتير الكهرباء والماء والغاز والاتصالات والعديد من الخدمات الأخرى :دفع الفواتير •

المصرفية • المنتجات  أو خدمات   :طلب  ائتمان،  للحصول على قروض، بطاقات  تقديم طلبات 

 .أخرى

 (BM Wallet) تطبيق بنك مصر للهاتف المحمول -

 .إجراء عمليات الدفع والتحويلات المالية باستخدام الهاتف المحمول :الإلكترونيةالمحفظة  •

 (ATM) إمكانية السحب والإيداع النقدي عبر ماكينات الصراف الآلي  :السحب والإيداع النقدي •

 .(QR Code) باستخدام رمز الاستجابة السريعة

 .شحن رصيد الهاتف ودفع الفواتير المختلفةإعادة  :الفواتيرشحن الرصيد ودفع  •

 (ATM) خدمات الصراف الآلي -

 .إجراء عمليات السحب والإيداع النقدي بسهولة :النقديالسحب والإيداع  •
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 .تحويل الأموال بين الحسابات :الماليةالتحويلات  •

 .الرصيد المتاح في الحسابات معرفة :الرصيدالاستعلام عن  •

 (Phone Banking) الهاتفالخدمات المصرفية عبر  -

 .الحصول على معلومات حول الحسابات والمعاملات المالية :الاستعلام عن الحسابات •

 .إجراء تحويلات مالية بين الحسابات :التحويلات المالية •

 .طلب دفاتر الشيكات :طلب الشيكات •

 (E-Payment Services) خدمات الدفع الإلكتروني -

 .استخدام بطاقات الائتمان أو الخصم المباشر للدفع عبر الإنترنت :الدفع عبر الإنترنت •

التجارية • الدفع  :الخدمات  بوابات  خلال  من  والعملاء  التجار  بين  المالية  المعاملات  تسهيل 

 .الإلكترونية

مصرفية سهلة ومريحة لعملاء بنك مصر، مما يتيح لهم إدارة    خدماتتوفير    إلىهذه الخدمات تهدف  

 .شؤونهم المالية بكفاءة وأمان عبر الإنترنت ومن خلال الأجهزة المحمولة

وبعد هذا التمهيد يعرض الباحثان العناصر التي يتكون منها هذا البحث، وهي: مفاهيم الدراسة،  

الدراسات السابقة، مشكلة الدراسة، أهداف الدراسة، فروض الدراسة، أهمية الدراسة، منهجية الدراسة،  

ثم البحث،  نتائج  الفروض،  واختبار  الميدانية  الدراسة  نتائج  تحليل  النظري،  ويتم    الإطار  التوصيات. 

   التالي:العرض على النحو 

 الدراسة لاً: مفاهيمأو

 : (  Hagen et al., 2019التسويقية )الرشاقة 

للاستجابة للتغيرات السوقية من خلال التسويقية بأنها "مدخل السرعة والمرونة    تعرف الرشاقة 

عمال الداخلية لتقديم عروض وإعادة تكوين قدرات الأتنمية قدرة المنظمة على الشعور باحتياجات السوق  

 ".السوق المناسبة

 (2016 )الباهي، الإلكترونية:جودة الخدمات المصرفية 

ما يتوقعه العملاء من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي   ملاءمة 

عليها العملاء نتيجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التي   يحصل

 . "وتتطابق مع توقعاتهم تتفق

 :السابقة الدراسات ثانيا:

يلي    لبعضفيما  التأصيل    عرض  بهدف  الدراسة  لمتغيرات  تعرضت  التي  السابقة  الدراسات 

 الدراسة. النظري لمفهوم وأبعاد متغيرات 
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  التسويقية(الدراسات السابقة الخاصة بالمتغير المستقل )الرشاقة 

موضوع الرشاقة التسويقية وتحليل أهميتها في تحقيق   تناولتهناك العديد من الدراسات التي  

 النجاح في السوق. وفيما يلي بعض الدراسات الهامة في هذا المجال: 

Agile marketing for the manufacturing-“بعنوان   2006et al., (Poolton (دراسة  -

based SME" : 

تتمحور الدراسة حول تحليل تجربة شركة صغيرة تعمل في مجال التصنيع وتطبيق المنهجية  

عمليات   في  الرشيقة  المنهجية  تطبيق  أن  الدراسة  أظهرت  بها،  الخاصة  التسويق  عمليات  في  الرشيقة 

الصغيرة   للشركات  أن  والتسويق  يمكن  للمنتجات  المستمر  والتطور  التصنيع  على  المعتمدة  المتوسطة 

ستراتيجي وتحسين كفاءتها وفعاليتها في عمليات التسويق، وتحسين النمو الا  يساعد هذه الشركات على

ورفع مستوى رضاهم ونمو المبيعات. كما أن استخدام المنهجية الرشيقة يمكن أن يساعد    ،تجربة العملاء

لوياتها بشكل أويد  الشركات الصغيرة والمتوسطة على التكيف بشكل أفضل مع التغييرات في السوق وتحد

 فعالية. أكثرأسرع و

- ( وسالمدراسة  الكفاءة  2013،  الحمداني  تعزيز  في  ودورها  الرشيق  التسويق  "أبعاد  بعنوان   )

 التسويقية: 

كان الهدف من الدراسة هو و   دراسة حالة في شركة آسيا سيل للاتصالات في محافظة نينوى"  

والأ  الارتباط  علاقة  طبيعة  على  وتوصلت التعرف  التسويقية،  الكفاءة  في  الرشيق  التسويق  لأبعاد  ثر 

التسويق    إلىالدراسة   التسويقية في اعتماد  للمنظمات  المعاصرة  الرؤية  مجموعة من الاستنتاجات هي 

ضحت نتائج أوالعملاء المستهدفين، كما    إلىقيمة جديدة    إضافةالرشيق منهجا  يتسم بالديمومة سعيا  نحو  

معيارا  دقيقا  للنجاح التسويقي، وفي سبيل ذلك    واعتبارهايضا  اهتمام الشركة  بالكفاءة التسويقية  أالتحليل  

وقدمت الدراسة مجموعة   ،لنشاط التسويقي سعيا  منها لدعم الكفاءة التسويقيةل فكار المبدعة  تتبنى الشركة الأ

ة الحديثة ومسايرة شركات  من المقترحات تتمثل في ضرورة تبني الشركة قيد الدراسة للأفكار التسويقي

تقدمة من   بما  العالم  في  النشاط    أفكارالاتصال  في  العاملة  الكوادر  متميزة، وتطوير  تسويقية وخدمات 

جه الهدر  أوقيمة جديدة مضافة، فضلا  عن قيام الشركة بتحديد    إضافة، وبما يجعلها قادرة على  التسويقي

على  أفي مختلف   والتركيز  التسويقية  على    الأنشطةنشطتها  لها   ؛القيمة  إضافةالقادرة  يتسنى  وبالتالي 

 التي لا تقع ضمن هذا التوصيف .  الأنشطةاستبعاد تلك 

تشخيص واقع التسويق والمبيعات الرشيقين في المنظمات بعنوان "  ( 2015،  درماندراسة )صادق   -

 ": أربيل –دراسة حالة في شركة كوكا كولا المحدودة  -نتاجيةالإ

  باعتماد همها، تقوم الشركة مجال الدراسة  أمجموعة من الاستنتاجات من    إلىتوصلت الدراسة    

التسويق والمبيعات الرشيقين عند قيامها بتسويق وبيع منتجاتها، تسهم قيمة المبيعات في الشركة   أسلوب

التسويق والمبيعات في الشركة رشيقين، تعمل فرق المبيعات في    أنشطةميدان الدراسة وبشكل جيد لجعل  

العمل   تشجيع  خلال  من  وذلك  رشيقين  الشركة  ومبيعات  تسويق  جعل  على  الدراسة  موضوع  الشركة 

الاقتراحات التي قدمتها الدراسة،    ومن  ، دخال التحسينات اللازمة على المنتجاتإوالعمل على    الجماعي

ضرورة اعتماد شركة كوكا كولا المحدودة التسويق والمبيعات الرشيقين بأبعادهما الرئيسة في مجال عملها 

العمليات التسويقية، وضرورة الاستمرار  تحسين الأداء التسويقي ويستبعد الهدر في  إلى بالشكل الذي يقود 

 . العملاءذواق أفي تقديم منتجات فريدة من نوعها من خلال مواكبة التغيرات في 
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 Waste and Tools in the Lean Marketingبعنوان "  (Payaro & Papa,(2016دراسة    -

Strategy: An Exploratory Study  in the Italian SMEs"  والأ في "الهدر  دوات 

 الرشيق: استراتيجية التسويق 

مشكلة الدراسة تتركز ، وكانت  دراسة استطلاعية في الشركات الصغيرة والمتوسطة الايطالية" 

الحد من الهدر في التصميم والتصنيع والتوزيع وعمليات خدمة العملاء. وهدفت الدراسة    أوحول التخلص  

ن تسهم  أدوات التي يمكن  التسويقية واقتراح بعض الأ  الأنشطةالتكيف مع التسويق لتحديد الهدر في    إلى

هذه   أوفي خفض   تطبيق  نتائج  وقياس  الرشيق،  التسويق  استراتيجيات  في  الموجود  الهدر  التخلص من 

( منظمات صغيرة ومتوسطة تقع في الشمال الشرقي  10دوات في استراتيجيات التسويق في عينة من )الأ

  ، الخاصة بالمنظمات عينة الدراسة  يطاليا تستخدم هذا التصنيف لتحديد الهدر في استراتيجيات التسويقإمن  

الهدر والأوأ العلاقة بين  المنظمات على  ن  المقترحة تساعد  التحسين، وزيادة مستوى رضا إدوات  دارة 

عن أن المنظمات تستخدم خرائط  لتحديد   فضلا  العملاء، وتوحيد العمليات والحد من دورة وقت العملية،  

العملاء كأداة قياس    إلىموجهة    ياناستب  استمارةاستخدام    وتم.  يلالتي لا تضيف قيمة للعم  الأنشطةزالة  إو

فضلا عن المقابلات شبه المنظمة مع كبار المديرين التنفيذيين، قوة البيع، البحث والتطوير وخدمة العملاء  

( وفلسفته الرشيقة Ohnoاقترحت الدراسة تطبيق نموذج ) كما  نواع الهدر الرئيسة.  أالتعرف على    إلىتهدف  

للحد من الهدر في كل نشاط من   أودوات للتخلص  نواع الهدر السبعة في مجال التسويق مع بعض الأأعلى  

 التسويقية.  الأنشطة

التسويق الرشيق ودوره في تعزيز الكفاءة التسويقية بعنوان "  (2021،  الجبوريو  )الجنابيدراسة    -

   للمصرف:

بمحافظة    الخاصة  المصارف  في  الإدارية  القيادات  من  عينة  تحليلية لآراء  استطلاعية  دراسة 

ا استطلاعي ا تحليلي ا، حيث تاستخدمت  وقد    "،كربلاء، العراق ع البيانات من عينة من يجمم تالدراسة منهج 

هذه البيانات لتحديد دور التسويق الرشيق    تحللالمحافظة، و  القيادات الإدارية في المصارف الخاصة في

على ستة أبعاد التسويق الرشيق  وهو  المتغير المستقل  وأشتمل  .في تحسين كفاءة التسويق لدى المصارف

المفرطة، تقليل من وقت الإ التسويق  المفرطة، )التقليل من عمليات  المعالجة  التقليل من عمليات  نتظار، 

التقليل من الحركات غير الضرورية، التقليل من المخرجات المعيبة تسويقيا، تنشيط المواهب غير المستغلة  

للعاملين(، والوالإ )اهو  والتابع    تغيرمبداع  الأربعة  بأبعادها  التسويقية  التسويقيةالكفاءة  الكفاءة  لتكاليف   ،

العملاء(. الترويجية، رضا  الكفاءة  ا   الدراسة فيوتمثلت نتائج    السعرية،  الرشيق يلعب دور  التسويق  أن 

من  العديد  أن  من  الرغم  وعلى  المحافظة.  في  الخاصة  للمصارف  التسويقية  الكفاءة  تعزيز  في  فعالا  

الدراسة تشير   الرشيق، إلا أن  التسويق  قد بدأت في تطبيق بعض مبادئ  الخاصة  وجود   إلىالمصارف 

  والتنفيذ، تحديات تواجه التطبيق الكامل لهذه المبادئ، مثل الثقافة المؤسسية وتضييق الفجوة بين الإدارة  

 تعاونوتعزيز الالدراسة بأن المصارف الخاصة يجب أن تركز على تحسين ثقافتها المؤسسية    كما أوصت 

جانب    إلى بين الإدارة والتنفيذ، وتوفير التدريب المناسب للموظفين لتطوير مهاراتهم في التسويق الرشيق.  

التحسين  مفاهيم  وتطبيق  وتحسينه،  التسويقي  الأداء  لتحليل  والبيانات  الحديثة  التقنيات  استخدام  ضرورة 

 .المستمر لتحسين كفاءة التسويق

 Leading digital transformation"بعنوان    (Cabiddu  Moi &,(2021دراسة   ▪

through an Agile Marketing Capability" : 

عملياتها  والتي        في  الرشيقة  المنهجية  تطبيق  في  "سبوتاهوم"  شركة  تجربة  تحليل  حول  تتمحور 

نموذج تسويق رشيق. وقد   إلىالتسويقية، حيث تعتبر الشركة نموذجا  ناجحا  في تحويل عملياتها التسويقية  
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تم استخدام الأساليب الكمية والنوعية لجمع البيانات وتحليلها، بما في ذلك إجراء مقابلات مع المسؤولين 

الدراسة أن  وقد أظهرت    في الشركة وتحليل البيانات المتاحة من خلال منصات التحليل والتقارير المالية.

تحسين الكفاءة والفعالية في العمليات    إلىتطبيق المنهجية الرشيقة في عمليات التسويق في "سبوتاهوم" قاد  

تحسين    إلى   ضافةبالإالتسويقية، وزيادة التركيز على تحسين تجربة العملاء وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل.  

 بين الفرق وتعزيز ثقافة الابتكار والتحول المستمر داخل الشركة. تعاونال

 The Role of Lean Marketing in Achieving "بعنوان    (et al Ali.(2021 ,.دراسة    -

Sustainable Competitive Advantage": 

ركزت        في    علىوالتي  ألبان  لمصنع  المستدامة  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الرشيق  التسويق  دور 

العراق. والمقابلات  وقد    الموصل،  الميدانية  الدراسات  ذلك  في  بما  ا مختلط ا،  منهج  الدراسة  استخدمت 

وتحليل البيانات الثانوية لجمع المعلومات حول ممارسات التسويق والأداء في الشركة. وأظهرت نتائج  

الرشيق يؤدي   التسويق  التنافسية   إلىالدراسة أن تطبيق مبادئ  الميزة  التسويقي وتحقيق  تحسين الأداء 

التسويق   بالفعل بعض ممارسات  الدراسة أن مصنع الألبان في الموصل قد نفذ  المستدامة. كما وجدت 

قيق درجة من الميزة الرشيق، مثل التركيز على العملاء والتحسين المستمر، مما ساعد الشركة على تح

ا عن عدة مجالات يمكن للشركة تحسين ممارسات   وعلى الجانب الآخرالتنافسية.   كشفت الدراسة أيض 

القيمة تدفق  خرائط  مثل  الرشيق،  المرئية  value stream mapping التسويق   visual والإدارة 

management.    أن تطبيق مبادئ التسويق الرشيق يمكن أن يساعد الشركات على   إلىوخلصت الدراسة

و الطويل.  المدى  على  المستدامة  التنافسية  الميزة  أوصتتحقيق  على    قد  الشركات  تركز  بأن  الدراسة 

تطوير نهج متمركز على العملاء، واستخدام البيانات والمقاييس لتوجيه عملية صنع القرار، وتعزيز ثقافة 

 التحسين المستمر. 

   :الإلكترونية(جودة الخدمات المصرفية الدراسات السابقة الخاصة بالمتغير التابع ) 

( بعنوان "دراسة أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية للبنوك التجارية  2015دراسة )العدوان ،  -

 :الإلكترونية الأردنية في تعزيز الأداء التشغيلي والمالي"

دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها   اذوتوصلت الدراسة إلى وجود أثر       

واجهة الموقع( على كل من الأداء   –الأمان    –الاتصال    –سهولة الاستخدام    –الاستجابة    –)الاعتمادية  

 التشغيلي والتي تتمثل في زيادة عدد العملاء والمستخدمين للخدمات الإلكترونية وزيادة معدلات الربحية.

بعنوان   (Ahamid et al., 2015دراسة     -  )"Review the influence of E-Banking 

Service Quality on Customer's Commitment"  : 

هذهوقد         بيان    هدفت  إلى  العميل   أثرالدراسة  التزام  على  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة 

الدراسة لوجود   المصرفية أبالتطبيق على بنك فارس الإيراني، وقد توصلت هذه  الخدمات  ثر لجودة 

بضرورة  الدراسة  أوصت  وقد  لديه،  والالتزام  الثقة  على  انعكس  مما  العميل  على رضا  الإلكترونية 

 تحسين جودة الخدمات المصرفية بشكل مستمر للحفاظ على العملاء.

         :العملاء “على رضا  الإلكترونيةبعنوان "أثر جودة الخدمات المصرفية  (2016 الباهي،) دراسة  - 

بأبعادها )سهولة   الإلكترونيةالتعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية    إلىهدفت هذه الدراسة    حيث     

الدراسة   وجود أثر ذي   إلىالاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا العملاء، وتوصلت 

على رضا العملاء في البنك    ةكل على حد  الإلكترونيةالمصرفية    ةدلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدم

 .الاستخدام(سهولة  –الاستجابة  -)الاعتمادية بأبعاده الالكتروني يالأردنالإسلامي 
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ملاء في ععلى رضا ال  الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية    أثر( بعنوان "2020دراسة )العميمي،    -  

  :" البنوك الليبية

العملاء بالتركيز   على رضا الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية  أثرحيث هدفت هذه الدراسة بيان      

و الخدمات،  لهذه  الأمان  بعد  النتائج  أعلى  البعدظهرت  لهذا  كبيرة  أهمية  الدراسة أوو  ،وجود  صت 

 قناع العملاء بفعالية إجراءات الأمان لدى تلك البنوك.بضرورة اهتمام البنوك ببعد الأمان وإيجاد سبل لإ

 :"على سمعة البنوك  الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية    تأثير( بعنوان "  2021دراسة )العلمي،  - 

على سمعة البنوك الإماراتية وقد    الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية    تأثير هدفت هذه الدراسة بيان       

بعاد الدراسة )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان( على ألكافة    تأثير أظهرت نتائج الدراسة وجود  

الدراسة بضرورة اهتمام البنوك بتنويع خدماتها المصرفية وتوضيح إجراءات صت أورضا العملاء، و

 الأمان التي تعتمدها. 

المصرفية الالكترونية وأثرها 2022دراسة )باشير والورفلي ، ▪ الخدمات  أبعاد جودة  ( بعنوان " 

 على رضا الزبائن دراسة ميدانية على عينة من زبائن مصرف التجارة والتنمية في مدينة بنغازي":

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى توفر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في      

مصرف التجارة والتنمية وهل هذه الأبعاد لها أثر على رضا الزبائن من خلال مؤشراتها المتمثلة في 

مصرف التجارة والتنمية في )الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف، الملموسية( علي رضا زبائن  

مدينة بنغازي. استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات في الدراسة التطبيقية. 

الدراسة موافقة جميع الزبائن على توفر أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  أظهرت نتائج 

وقد خلصت الدراسة الي أن البعد الأفضل من وكذلك رضا الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة لهم.  

ناحية الجودة هو بعد التعاطف يليه بعد الاستجابة ثم الملموسية يليه بعد الأمان، أما البعد الأقل من بين 

المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  جميع  أن  الدراسة  نتائج  من  وتبين  الاعتمادية.  بعد  هو  الجودة  أبعاد 

الدراسة كا التوصيات أهمها، الإلكترونية محل  الدراسة إلى مجموعة من  نت مرتفعة. وقد توصلت 

نشر ثقافة تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية بين الزبائن من خلال الدعاية والإعلان. التأكيد على 

بأهمية  والتنمية  التجارة  مصرف  وموظفي  زبائن  لدى  الوعي  ترسيخ  بضرورة  المصرف  إدارة 

 التسويق الإلكتروني. 

 بعنوان (Malnaad,2022) دراسة -

"An Examination On E-Banking Service Quality And Its Significance 

On  E-Satisfaction And E-Loyalty: An Asian Study" 

الخدمات       بيئة  في  الإلكترونية  الخدمة  جودة  أبعاد  أهمية  استكشاف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

الإلكترونية من خلال تقديم مراجعة لكيفية تطور تصورات جودة الخدمة الإلكترونية من المصرفية  

التأكد من  ا على  الورقة أيض  المصرفية. وتساعد هذه  التكنولوجيا  للتغيير في  المستمر  التدفق  خلال 

الخدم عملاء  بين  العملاء  وولاء  العملاء  ورضا  الإلكترونية  الخدمة  جودة  بين  المعقدة  ات العلاقة 

عميلا    376المصرفية الإلكترونية. تم جمع البيانات من استطلاع عبر الإنترنت، بناء  على إجابات  
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( لاختبار SEMعبر الإنترنت من بنوك مختلفة، وتم استخدام تقنيات "نمذجة المعادلات الهيكلية" )

"الموثوقية والصلاحية" للنموذج المقترح. تم إجراء التحليل على أبعاد جودة الخدمة من مقياس جودة 

والأمن   SERVQUAL scaleالخدمة   الوصول  إمكانية  والاستجابة،  المعلومات  في  المتمثلة 

المصرفية  الخدمات  عصر  في  التقليدية  الخدمة  جودة  في  النظر  الدراسة  تعيد  الموقع.  وتصميم 

الإلكترونية وتعتبر النتائج مهمة للحصول على فهم أفضل لتصور العملاء لجودة الخدمات المصرفية 

 تحسين رضاهم فيما يتعلق بجوانب الخدمة عبر الإنترنت.  عبر الإنترنت وبالتالي كيفية

( بعنوان " تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاء 2023دراسة )عزيزة ،  ▪

 "دراسة تطبيقية على البنوك التجارية المصرية":

يتمثل الهدف الرئيس للبحث في دراسة تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية على ولاء عملاء      

العامة المصرية )بنك  البنوك التجارية  العامة المصرية، ويتمثل مجتمع البحث في  البنوك التجارية 

ة، وقد تم مصر، البنك الأهلي، وبنك القاهرة( في محافظات القاهرة الكبرى بجمهورية مصر العربي

قوامها   اعتراضية  عينة  المصرفية   384أخذ  الخدمات  يستخدم  العميل  يكون  أن  شرط  مفردة 

 .الإلكترونية

وقد توصل البحث إلى أن أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية )الموثوقية، تصميم الموقع، كفاءة 

دلالة الموقع، الأمان والخصوصية، الوفاء بالمتطلبات، وخدمة العملاء والدعم( لها تأثير إيجابي ذو  

إحصائية على ولاء عملاء البنوك التجارية العامة المصرية. كما توصل البحث إلى أنه يمكن ترتيب 

كالتالي:  تأثيرها  لقوة  وفق ا  العملاء  ولاء  على  المؤثرة  الإلكترونية  المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد 

طلبات، وخدمة العملاء الموثوقية، كفاءة الموقع، الأمان والخصوصية، تصميم الموقع، الوفاء بالمت

ا توصل البحث إلى وجود فروق معنوية بين عملاء البنوك التجارية العامة المصرية  والدعم. وأيض 

وذلك فيما يتعلق باستجاباتهم نحو الأبعاد المؤثرة على الولاء، كما توجد فروق معنوية بين عملاء 

ئهم لموقع الخدمة المصرفية الإلكترونية،  البنوك التجارية العامة المصرية وذلك فيما يتعلق بدرجة ولا

 حيث يأتي البنك الأهلي في المرتبة الأولى، يليه بنك القاهرة، وفي المرتبة الأخيرة بنك مصر. 

)سندياني، ▪ بعنوان2024دراسة  قياس(  تعزيز   "  في  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة  أثر 

 ". دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني الأداء البنكي

بسهولة       تمثلة؛  الم  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة  أبعاد  تأثير  قياس  إلى  الدراسة  هدفت 

عبر عنه  من الاستخدام والاستجابة والأمان وتوفير الوقت، على أداء   البنك الإسلامي الأردني والم 

الوصفي  المنهج  استخدام  تمَّ  فقد  الدراسة؛  أهداف  ولتحقيق  السوقية،  والحصة  المالي  الأداء  خلال 

تمثل  زعت على عينة عشوائية من مجتمع الدراسة الم  والمنهج التحليلي؛ من خلال تصميم استبانة و 

وتوَصلت الأردني.  الإسلامي  البنك  الخدمات   بعملاء  إيجابي لأبعاد جودة  أثر  إلى وجود  الدراسة 

الأداء  في  الوقت  وتوفير  والأمان  والاستجابة  الاستخدام  بسهولة  المتمثلة  الإلكترونية  المصرفية 

المالي، بينما ي وجد أثر إيجابي لب عدي سهولة الاستخدام والأمان في الحصة السوقية، بينما ي وجد أثر  

ر الوقت في الحصة السوقية للبنك الإسلامي الأردني. كما وأوصت الدراسة لب عدي الاستجابة وتوفي

بتحسين كفاءة الخدمة وتقليل الزمن المستغرق في إتمام العمليات المصرفية الإلكترونية، سواء أكان 

 ذلك من خلال تحسين أداء النظام أو تبسيط العمليات. 
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 الدراسات السابقة التي تربط بين الرشاقة وجودة الخدمات المصرفية: 

 – ( بعنوان " أبعاد الرشاقة التنظيمية وعلاقتها بجودة الخدمات المصرفية  2023،  سعيددراسة )  -

 دراسة تطبيقية على البنوك التجارية ":

رشاقة   الاستشعار،بعاد الرشاقة التنظيمية المتمثلة في رشاقة أهدفت هذه الدراسة الى التعرف على تأثير 

في الملموسية، الممارسة والتطبيق على أبعاد جودة الخدمة المصرفية المتمثلة    ورشاقة   القرار، اتخاذ  

الاعتمادية، والاستجابة وتوصلت هذه الدراسة الى وجود تأثير معنوي لجميع ابعاد الرشاقة التنظيمية 

 على أبعاد جودة الخدمة المصرفية.

" أثر الرشةةةةاقة الاسةةةةتراتيجية في تحقيق النجاح   ( بعنوان2020،  المري والبشةةةةابشةةةةةدراسةةةةة )-

 الاستراتيجي في البنوك التجارية القطرية":

التعرف على أثر الرشاقة الاستراتيجية بأبعادها الحساسية        الدراسة إلى  وحدة   الاستراتيجية،هدفت 

والتنفيذ الفعال   العملاء،رضا    الاعمال،سيولة الموارد في تحقيق النجاح الاستراتيجي بأبعاده نمو    القيادة،

  القطرية.والثقافة التحفيزية للموظفين في البنوك التجارية  للاستراتيجية،

مجتمعة   بأبعادهالى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية مرتفعة للرشاقة الاستراتيجية  إوتوصلت هذه الدراسة  

وقد  القطرية.البنوك  لاستراتيجية الفعالمجتمعة في تحقيق التنفيذ  بأبعادهفي تحقيق النجاح الاستراتيجي 

الاستراتيجية  الرشاقة  مفهوم  الدراسة،  محل  القطرية  التجارية  البنوك  تبني  بضرورة  الدراسة  أوصت 

المستقبلية، وتحقيق  و للإفادة من مخرجاته بتطوير الخدمات المصرفية، وتلبية احتياجات العملاء الحالية  

   .النجاح الإستراتيجي

 بعنوان  (Binuyo and Itai, 2020) دراسة -

" Management agility strategies and customer  service delivery efficiency: 

Evidence from selected deposit money banks in Lagos State, Nigeria" 

هدفت هذه الدراسة إلى دراسة تأثير استراتيجيات الرشاقة الإدارية في كفاءة تقديم الخدمات المصرفية       

لاغوس   ولاية  العملاء    نيجيريا،في  رضا  معدلات  في  انخفاض  الدراسة  محل  البنوك  سجلت  حيث 

وتوصلت هذه الدراسة إلى أن استراتيجيات الإدارة الرشيقة تؤثر على كفاءة تقديم الخدمات   بهم،والاحتفاظ  

وأوصت بضرورة تطوير مناهج الإدارة البنكية من خلال اعتماد    الدراسة،المصرفية لعملاء البنوك محل  

استراتيجيات الرشاقة والمرونة من أجل تحقيق الكفاءة والاستدامة في جودة الخدمات المصرفية المقدمة 

   للعملاء.

 يلي:ما  للباحثينومن خلال استعراض الدراسات السابقة اتضح    

معظم الدراسات السابقة هدفت إلى توضيح أهمية ممارسات الرشاقة وما لها من دور مهم وفعال في جعل   -

 .المنظمة متميزة في أدائها

ساعد في رفع الكفاءة التسويقية ورضا العملاء من خلال التكيف السريع للتغير في  ت الرشاقة التسويقية    -

 والتغيرات السوقية، وتلبية متطلبات العملاء بشكل سريع. متطلبات العملات

المصرفية    - الخدمات  جودة  وتحسين  إلىؤدي  ت  الإلكترونيةتحسين  العملاء  رضا  المالي  الأ  زيادة  داء 

 والربحية للبنوك. 
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 ثالثا: مشكلة الدراسة:

إعداد قائمة من خلال  دراسة استطلاعية    الباحثان بإجراءفي سبيل تحديد مشكلة الدراسة وصياغتها قام  

مفردة من   20لعينة ميسرة قوامها    تحتوي على عدد من الاسالة المفتوحة موجهة  قصيرة، استقصاء مبدئية

المصارف   الدراسة،  الإلكترونيةعملاء  أراءهم حول متغيرات  تم   لاستطلاع  البيانات  تحليل  وفي ضوء 

ثلاث مجموعات: مجموعة أقل من الوسط الحسابي، ومجموعة تمثل   إلىللوسط الحسابي    وفقا  تقسيم العينة  

 (. 1ومجموعة أعلى من الوسط الحسابي، وذلك كما هو موضح في الجدول رقم ) ،الوسط الحسابي

 ( 1الجدول رقم )

 نتائج تحليل بيانات العينة الاستطلاعية لمتغيرات الدراسة

 ساس الوسط الحسابي والنسبة المئوية أعلي 

 أقل من الوسط الحسابي  المحايد  أعلى من الوسط الحسابي المتغيرات

 37.8 7 55.2 التسويقيةالرشاقة 

 36 15.3 48.7  الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية 

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً  ينالمصدر: من إعداد الباحث 

 

 أن: ( يتضح 1من الجدول )

ببنك مصر محل الدراسة    الإلكترونيةلخدمة المصرفية  لهناك انخفاض في مستوى الرشاقة التسويقية    -

وجود ارتفاع في مستوى الرشاقة التسويقية مقارنة  % 37.8منهم ذلك، في حين يرى  % 55.2حيث يرى 

، أما بالنسبة للمتغير التابع والمتمثل في جودة الخدمة ينمحايد  %7بالوسط الحسابي للعينة، بينما هناك  

مستوى    %48.7فإن    الإلكترونيةالمصرفية   في  انخفاض  بوجود  يشعرون  العملاء  الخدمة من  جودة 

ارتفاع في مستوى    وجود  %36من بنك مصر محل الدراسة، في حين يرى    المقدمة  الإلكترونيةالمصرفية  

 . محايدين  % 15.3ينما هناك  المقدمة مقارنة بالوسط الحسابي للعينة، ب  الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية  

وجود فجوة بحثية تتمثل   للباحثينالاطلاع على الدراسات السابقة اتضح  الدراسة الاستطلاعية و  من خلال  -

وجودة الخدمات   التسويقية  )الرشاقةالعلاقة بين متغيرات الدراسة    تناولتفي ندرة الدراسات السابقة التي  

المصرية    الإلكترونية(  المصرفية البيئة  في  في  انخفاضا   المصرفية  وأن هناك  الخدمة   الإلكترونيةجودة 

 العملاء. المقدمة من البنك محل الدراسة من وجهة نظر 

 الدراسة:أهداف : رابعا

 تحقيق الأهداف التالية:  إلىتسعى هذه الدراسة 

 الإلكترونية.تحديد طبيعة العلاقة بين الرشاقة التسويقية وجودة الخدمات المصرفية  -

 .الإلكترونيةقياس التأثير المباشر للرشاقة التسويقية على جودة الخدمات المصرفية  -
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  الدراسة:فروض : امساخ

   التالية:بصياغة الفروض  الباحثانلتحقيق الأهداف السابقة قام 

 : لوالرئيسي الأالفرض . 1

توجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد الرشاقة التسويقية وأبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية   "

 ببنك مصر".

 : الفرض الرئيسي الثاني. 2

معنوي تأثير  يوجد  من   "  الإلكترونية  المصرفية  الخدمة  جودة  تحقيق  التسويقية على  الرشاقة  لأبعاد 

 وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية الإلكترونية ببنك مصر محل الدراسة".  

 ويتفرع من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية: 

من وجهة نظر عملاء    السرية والأمانعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقيةيوجد تأثير معنوي   2-1

 محل الدراسة.   ببنك مصرالخدمة المصرفية الإلكترونية 

عملاء  من وجهة نظر    سهولة الاستخدامعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقيةيوجد تأثير معنوي   2-2

 محل الدراسة.  ببنك مصرالخدمة المصرفية الإلكترونية 

من وجهة نظر عملاء الخدمة   الكفاءةعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقيةيوجد تأثير معنوي   2-3

 محل الدراسة.  ببنك مصرالمصرفية الإلكترونية 

من وجهة نظر    الدعم وحل المشكلاتعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقيةيوجد تأثير معنوي   2-4

   محل الدراسة. ببنك مصرعملاء الخدمة المصرفية الإلكترونية 

 

 للدراسة ( النموذج المقترح1شكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                       

                           

 

 

 

 

 

 

 الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية 
Quality of electronic banking services 
 

 

 الرشاقة لتسويقية
Agile Marketing 

 ــــــــــــــــــــــــــــ

 .Sensingالاستشعار -
 .Speedالسرعة -
 .Flexibilityالمرونة -
 Continuous التحسين المستمر-

improvement . 
 

 السرية والأمان  

Confidentiality and safety 

 

 الكفاءة

Efficiency 

 الدعم وحل المشكلات

Support and problem solving 

 سهولة الاستخدام
Ease of use 
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  الدراسة:أهمية  :سادسا

  كالتالي:تظهر أهمية هذه الدراسة على المستويين العلمي والعملي 

 العلمية: لأهمية ا -أ

إلقاء الضوء على أحد الاتجاهات الحديثة للتسويق وهو الرشاقة التسويقية والتعرف على تأثيره على 

 . الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية 

لمفهوم    - تعرضت  التي  والعملية  الأكاديمية  العربية  الدراسات  في  ندرة  هناك  الباحثين  علم  حدود  في 

الرشاقة التسويقية مقارنة بما تحفل به المؤلفات الأجنبية من كتب ودوريات تعرضت لهذا المفهوم ومبادئه 

 دمية.ومتطلباته والمزايا المترتبة على تطبيقه في مختلف القطاعات الصناعية والخ

هذا    - في  المستحدثة  الغربية  الممارسات  وتحليل  بدراسة  التسويق  بمجال  والمهتمين  الباحثين  توصية 

تطويرها   كيفية  وتحديد  لمواكبة   أوالمجال  المصرية  البيئة  وظروف  طبيعة  مع  يتلاءم  بما  تطويعها 

 .جهات العالمية أكاديميا  وعمليا  التو

  العملية:لأهمية  ا -ب

وتحقيق الأهداف التسويقية    الإلكترونيةتحسين جودة الخدمات المصرفية  في    الإلكترونيةمساعدة البنوك  

المرجوة، وبتكاليف أقل من الأساليب التسويقية التقليدية، مما يساهم في خفض النفقات التشغيلية وزيادة 

 الأرباح مما يمكنها من التفوق والمنافسة.

 الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية  لفت انتباه المسئولين في البنوك محل الدراسة لكيفية زيادة وتحسين  

من خلال استخدام مبادئ الرشاقة التسويقية، وذلك إن ثبت وجود تأثير معنوي للرشاقة التسويقية على  

 الإلكترونية. جودة الخدمات المصرفية 

 الدراسة: : منهجيةسابعا

على المنهج الوصفي الذي يقوم على تفسير الظاهرة محل الدراسة ووصفها وصفا دقيقا  الباحثاناعتمد 

التسويقية،   )الرشاقة  الدراسة  المصرفية  لأبعاد  الخدمات  تحليل الإلكترونيةجودة  إجراء  حيث  من   ،)

التسويقية،   )الرشاقة  الدراسة  محل  المتغيرات  بين  العلاقات  المصرفية وتفسير  الخدمات  جودة 

 (.الإلكترونية

 وع ومصادر البيانات: ن -1

جودة الخدمات التسويقية،    الصلة بالرشاقةبتجميع البيانات الثانوية ذات    الباحثانقام   الثانوية:البيانات    –أ

، من خلال المراجع العلمية والدراسات السابقة المنشورة بالمؤتمرات والدوريات الإلكترونيةالمصرفية  

ورسائل الماجستير والدكتوراه المنشورة وغير المنشورة بالجامعات المختلفة والتي   الإلكترونيةوالمواقع  

 . لها علاقة بموضوع ومتغيرات الدراسة

البيانات الأ  الباحثاناعتمد   الأولية:البيانات    -ب لية اللازمة على تصميم استمارة استقصاء وعند جمع 

 مصر.  بنك في الإلكترونيةوزعت على عملاء الخدمة المصرفية 
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 الدراسة:مجتمع وعينة  -2

لبنك مصر بمدينة دمياط الجديدة والبالغ   الإلكترونيةيتكون مجتمع الدراسة من عملاء الخدمة المصرفية  

( المصارف  1050عددها  الدراسة عملاء  دمياط    المتواجدة  الإلكترونية( مفردة، حيث شملت  في مدينة 

 لبنك مصر في باقي مدن شرق الدلتا.  الإلكترونيةالجديدة فقط ولم تشمل عملاء الخدمة المصرفية  

 %5معيارى خطأ  حدود وفى  % 95 الإدارية البحوث في الشائع الثقة مستوى عند البحث عينة حجم وتم تحديد

 العينة حجم يكون الإحصائية، لواالجد إلى  واستنادا   (،العينة حجم لتحديد الإحصائية المعادلة باستخدام

   مفردة. 230

 أداة جمع المعلومات:

 28 على المتعلقة بالدراسة، والتي اشتملتات والمعلومات  كأداة لجمع البيان  استبانةبتطوير    الباحثانقام  

  .جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية لمتغير فقرة (14)و لمتغير الرشاقة التسويقية، فقرة (12)  منها فقرة

من عملاء الخدمة   طبقية  عشوائية عينة على توزيعها تم استبانة خلال من البيانات جمع تم  :الاستبانة  -

 عينة بأفراد تتعلق تعريفية لىوالأ ،المعلومات من نوعين تضمنت حيث  ؛لبنك مصر   الإلكترونيةالمصرفية  

 ) .الخماسي ( لكرتأسلوب على الاعتماد تم كما، الرئيسية البحث تتعلق بمتغيرات والثانية البحث،

 ( 2جدول )                                                        

     الخماسي لكرتمقياس 

   النظري:: الإطار ثامنا

 يخي والأبعاد والمقاييس كما يلي:متغيرات البحث من حيث المفهوم والتطور التار سنتناولفيما يلي 

 Marketing Agilityالتسويقية الرشاقة  -

ي في الولايات  ائل التسعينات من القرن الماضأوظهر مفهوم الرشاقة كأحد المداخل الادارية الحديثة       

دركت الشركات ضرورة أعد ان  بالتصنيع الرشيق، وذلك    إلىساس  ، وكانت تشير في الأالمتحدة الامريكية

هداف المنظمة، أبوالروتينية التي لا تحقق الكفاءة والجودة للنهوض    التقليديةالتوقف كلية عن الممارسات  

بعاد الرشاقة لا سيما في ضوء العديد من التغيرات البيئية واشتداد أفي تطبيق وتبني    وضرورة البدء فورا  

السريعة  والاستجابة  الموارد  تخصيص  في  الكفاءة  عدم  من  التخفيف  من  تحققه  قد  لما  المنافسة،  حدة 

 Weber and) للتهديدات غير المتوقعة في الوقت المناسب وتعزيز القدرة على التفوق على المنافسين،

Tarba , 2014 )  

العديد من التخصصات مثل الادارة ومنذ ذلك الحين جذبت جوانب مختلفة من الرشاقة اهتمام الباحثين في 

ن الرشاقة التسويقية تعد أ كدت العديد من الدراسات على  أدارة الموارد البشرية والتسويق، وإوالتصنيع و

ت  أ التي  العوامل  التسويقيةحد  الفرص  تحديد  من  المنظمة  لاقتناصها    ،مكن  السريعة  وبالتالي والاستجابة 

   سواق المتغيرة الديناميكية. المنافسة بفعالية في الأ

 

 موافق تماما  غير غير موافق متأكد  غير موافق موافق تماما  الدرجة 

 1 2 3 4 5 الوزن 
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 التسويقية. الرشاقة فهوم م -1

 التالي: من قبِل العديد من الباحثين على النحو  الرشاقة التسويقية تع رف

مدخل السررررعة والمرونة للاسرررتجابة للتغيرات السررروقية من خلال تنمية قدرة المنظمة على الشرررعور  -

 Hagen et)عمال الداخلية لتقديم عروض تسررويقية مناسرربة  عادة تكوين قدرات الأإباحتياجات السرروق و

al.,2019)  

سررتمر الترري مررن شررأنها الحررد مررن مويعنرري التسررويق الرشرريق بمنظررور آخررر منهجيررة عمليررة التحسيررن ال -

هنيررة للعامليررن فرري كل منترراج وزيررادة الكفرراءة اللإالهرردر وعرردم كفرراءة العمليررات، وتسررريع دورات ا

            داء الوظيفررري لأتحسيرررن ا إلىت التسرررويق، والتأكيرررد الكبيرررر علرررى التكنولوجيرررا التررري ترررؤدي لامجرررا

( (Dewell, 2007 

والتهديدات الناشررررئة من البيئة المتغيرة   بفعالية للفرص  والاسررررتجابة  الاسررررتشررررعارقدرة المنظمة على   -

(Leonhardt et al., 2016)  

فكار بارعة ومرنة للتكيف أقدرة المنظمة على تقديم حلول و  بأنها (Arbussa et al., 2017)وعرفها  -

 .ن ثم الاستمرار والبقاء في السوقمع التغيرات البيئية وم

التسرويقية، والقدرة على التطور السرريع والاسرتجابة لمتطلبات   الأنشرطةمنهجية تسرويقية لتقليل الهدر في   -

  (Jenkins and Gregory ,2003)العملاء  

 (Dewell,2007)منهجية للتحسين المستمر وزيادة الكفاءة التسويقية   -

 .(Asefeso,2013)جل التخلص من الهدر أمنهجية لتبسيط العمليات التسويقية من  -

   يلي:في عدة جوانب كما   التعاريف تتفقمعظم ويرى الباحثان أن 

 .فضل من المنافسينأ السوق بشكلالقدرة على التكيف مع متغيرات   التسويقية هيالرشاقة  -

البقاء والاسرتمرار في البيئات التنافسرية وفي ظل التغيرات المسرتمرة وغير   إلىيهدف التسرويق الرشريق  -

 العملاء.المتوقعة في احتياجات 

  السوقية.المعرفة والسرعة والتطور هي ركائز مواجهة التطورات والتغيرات  -

بررادئ تتمثررل فرري من التسررويق الرشرريق هررو فلسررفة قائمررة علررى مجموعررة مررن المما سبق يمكن القول بأ

نشررطة لأسررتمر للمالتخلررص مررن الهرردر، تخفيررض التكلفررة، اسررتخدام التكنولوجيررا، التحسيررن ا أوالتقليررل 

 .نشرطة التسرويقيةلأرونرة والكفراءة العاليرة، واعتبرار الزبرون فري مركرز املاعرفرة، ومالتسرويقية، نقرل ال

 التسويقية: أهداف الرشاقة  -

 Asefeso,2013 ; Elias and)تحقيقها : إلىهداف يسعى التسويق الرشيق هناك العديد من الأ

Flarrison,2015) 

 الحد من الهدر وعدم كفاءة العمليات التسويقية. -

 التسويق. زيادة الكفاءة المهنية للعاملين في كل مجالات  -

 التسويقية. نشطةالابتكار والتحسين المستمر للأ -
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 للعميل. التسويقية التي لا تضيف قيمة  الأنشطةالتخلص من  -

 جديدة. ساليب تكنولوجية أبني تمكين العاملين وت -

 الاجتماعي.كبر من خلال منصات التواصل أزيادة التواصل مع العملاء بشكل  -

 والمرونة.السرعة  -

   لهم.البحث عن متطلبات العملاء الحالية والمرتقبة وتوفيرها  -

 الرشيق: مبادئ التسويق -2

فضل قيمة أوالتي تركز على تقديم    التسويقية،العميل هو محور الاستراتيجيات    العملاء:التركيز على    -

 المتغيرة. للعميل وتلبية احتياجاته 

 مرنة،مبنية على التنبؤ جامدة وغير  بدلا  من إنشاء خطط مفصلة طويلة المدى   المرن:التكيفي التخطيط  -

عدة مهام يمكن التحكم فيها    إلىتقسيم الحملات التسويقية  يتم  تتبنى منهجيات الرشاقة التخطيط التكيفي حيث  

الحاجة   حسب  تعديل  وتعديلها  ثم  ومن 

على التغذية المرتدة    التسويقية بناء  الاستراتيجيات  

وتحسينات  ،  والنتائج تعديلات  إجراء  ذلك  يتيح 

السوق    سريعة لتحولات  بسرعة    أو والاستجابة 

أقصى    إلى لزيادة فعالية الحملة    لوياتوتغيير الأ

 .حد

يشجع التسويق الرشيق    :فرق متعددة الوظائف    -

التسويق    تعاونال مثل  المختلفة،  الأقسام  بين 

والمبيعات وتطوير المنتجات، حيث تتكون الفرق 

متنوعة  وخبرات  بمهارات  يتمتعون  أفراد  من 

ثقافة   تعاونوت وتعزز  وثيق،  بشكل  الفرق  هذه 

وال المشتركة والتواصل  ، حيث  تعاونالمسؤولية 

 .قيق الأهداف المشتركةتعمل الفرق مع ا لتح 

و - المستمر:التعلم  خلال    التحسين    التقييم من 

تشجيع ثقافة التعلم والتجريب من خلال توفير الموارد  لتلبية الاحتياجات المتغيرة للعملاء و  والتكيف المنتظم

 اللازمة لتنمية المهارات وتخصيص الوقت للابتكار.

ً اتخاذ القرارات    -  والحدس، رة  بيعتمد التسويق الرشيق على البيانات والتحليلات وليس الخ  للبيانات:  وفقا

 . اتخاذ قرارات قائمة على البياناتفمن خلال تحليل سلوك العملاء واتجاهات السوق وأداء الحملة، يمكنه 

  إلى اتباع نهج تكراري في التطوير، حيث يتم تقسيم العمل    إلىيدعو التسويق الرشيق    التطوير التكراري:  -

  التعليقات بالاعتماد على    البناء والقياس والتعلم  مراحل تتمثل في  تكرار ثلاثةتكرارات صغيرة. يتضمن كل  

بشكل مستمر    الخدمات  أوالمنتجات  . تسمح هذه الدورة التكرارية بتحسين  من العملاء  الواردة  والتقييمات

 الفرص الضائعة. أو، مما يقلل من مخاطر الأخطاء المكلفة تقييمات حقيقيةبناء  على 
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يدور حول  وأخيررا   الرشريق  التسرويق  كثيررة    ثلاث  فإن مفهوم  أشرياء  عليه  أساسرية، وقد يطلق  مراحل 

ليه من خلال  إينظر    نا  احيأ، والتحسين ويطلق عليه التجربة  حيانا  أنفسه،    الشيءتعني    جميعا  مختلفة، ولكنها  

 : (Patel,2016)مراحله الثلاث البناء والقياس والتعلم 

ساسية فقط للمنتج ومن ثم يتم الحصول على  جزاء الأنه يتم بناء الأإف  المنتج،بغض النظر عن نوع    بناء:ال  -

 المرتدة.التغذية 

  تحديدا ،  أكثربشكل  نحتاج الحصول على التغذية الراجعة    الأول،ناء المنتج  بمن    الانتهاءمجرد  ب  القياس:  -

 المقاييس.  باستخداموتتبع كيفية تفاعل المستخدمين مع المنتج 

وما حدث من خطأ ومن ثم معرفة كيفية   ن نرى ما كان صحيحا  أمن خلال تحليل البيانات يمكن    التعلم:  -

 المنتج. تحسين 

 ( 3شكل رقم )                                                      

 التطوير التكراري 

 

التالية للمؤسسات التجارية زيادة السرعة  بومما س       المزايا  التسويق الرشيق يحقق  القول بأن  ق يمكن 

. زيادة رضا العملاءو فضل، مزيد من المرونة،أ، اتخاذ قرارات تسويقية بشكل تعاونوالكفاءة ، تحسين ال  

 الرشيق: ين التسويق التقليدي والتسويق بالفرق  -3

 يوضح الفرق ين التسويق التقليدي والتسويق الرشيق  (3الجدول رقم )
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 ( 3الجدول رقم )

 الفرق ين التسويق التقليدي والتسويق الرشيق 

 التسويق الرشيق  التقليدي التسويق 

  اسبوعية أومد شهرية خطط تسويقية قصيرة الأ خطط تسويقية سنوية ثابتة  

 قابلة للتعديل  مرنة و

 التركيز على العميل  التركيز على المنتج 

 كفاءة  أكثر فعالية أكثر

 قل تكلفة أ مكلف

 التكيف مع التغيرات ثابت 

ستراتيجيات والبرامج عادة وتكرار نفس الإإ

 التسويقية

 عتماد على التجربة والتعلم والتحسين المستمرالإ

 ستراتيجيات تسويقية جديدة إفكار ولأ

 نتائج سريعة  يستغرق وقت طويل 

 خطي  نهج 

 تكراري      نهج 

 

 تحديات التسويق الرشيق :  -4

ية ومرنة، حيث قد تواجه تعاوننحو طرق عمل   ثقافيا    يتطلب التسويق الرشيق تحولا  الثقافة التنظيمية :  -

 قسام المنعزلة صعوبة في اعتماد التسويق الرشيق.المنظمات التي اعتادت اتخاذ القرارات الهرمية والأ

التسويق الرشيق فرق عمل متخصصة وتخصيص الموارد    -   ة مع الموردين واستثمارا  متعاون: يتطلب 

 ن المنظمة لديها الموارد اللازمة لدعم منهج التسويق الرشيق. أفي الموارد للتاكد من  كبيرا  

دارة المشروعات بما في ذلك التغذية المرجعية لإ  يتطلب التسويق الرشيق نهجا مختلفا  عادة الهيكلة :  إ  -

عادة هيكلة للعمليات التسويقية وقد يستغرق ذلك بعض  إبسط ، وذلك يتطلب  أقصر وأالمستمرة وعمليات  

 الوقت .

التسويقية :    - الالمهارات  المهارات  الرشيق مجموعة من  التسويق  المنظمات  تعاونيتطلب  لذا تحتاج  ية 

 والتعليم المستمر.  بتوفير التدري

 بعاد التسويق الرشيق : أ -5

ح  بصأخيرة حيث  نة الأومن الاهتمام من قبل الباحثين خاصة في الآ  ا  يربك  ا  نال مفهوم الرشاقة التسويقية قدر

عاد  بسواق المتغيرة ونتج عن ذلك تعدد المداخل والأقاء والاستمرار في الأبلل ا  ساسيأ ا  بالرشاقة متطل مفهوم

ة، بالاستجاعاد تتمثل في  بأعة  برأعلى     (Zhou et al.,2019)حيث اعتمد  التسويقية،    بالرشاقةالخاصة  

ل في مثعاد تتب أعة  برأ   ( Kalaignanam et al.,2021)  في حين اقترح،  ، السرعة والمرونةالاستشعار

هوم  فل هذا المواتنفقد      (Osei et al., 2019)ما  أ،   التعديل والقرارات التسويقيةو  ستشعار، السرعةالإ

 .الاستجابةو، الاستشعارعاد التالية بمن خلال الأ
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ة، السرعة،  بعاد كما يلي الاستشعار، الاستجابأعة  برأهذا المفهوم من خلال     (Khan .,2020)ل  واوتن

 المرونة .

تتن سوف  حين  الأوافي  خلال  من  التسويقية  الرشاقة  الدراسة  هذه  التاليةل  السرعة،  الاستشعار  :بعاد   ،

 .بعادوفيما يلي شرح موجز لهذه الأالمرونة، والتحسين المستمر 

 ستشعار : لاا -

الاستشعار         السوق    إلىيشير  اتخاذ  فهم  قبل  بالتغيرات  إأوالتنبؤ  المنظمة ي  سياسات  في  جراء 

السوقية    عد الاستشعار السوقيب وقراراتهاالتسويقية، كما يشمل   التحرك نحو الفرص  المنظمة على  قدرة 

شكل ب عمال، وجمع المعلومات  يئة الأبي تغيرات في  أل المنافسين من خلال رصد  بالجديدة لاستثمارها ق

، يميلالتكيف معها )الد  أوة لها  بستجالة الإواالعملاء ومح  بمستمر من السوق لتحديد الاتجاهات الجديدة لطل

ونات تشمل التعرف على السوق ورصد المنافسة وتحليل المنافسين ك( ويضم الاستشعار السوقي م2018

 (.  2021نصور ، )  والتغذية العكسية من العميل

 لسرعة : ا -

من         السرعة  تشير  أتعد  والتي  التسويقية  الرشاقة  بناء  المنظمات    إلىعمدة  تستغرقه  الذي  الوقت 

سريعة   قرارات  واتخاذ  السوق  لمتغيرات  المتغيرةللاستجابة  العملاء  احتيجات  المبدأ لتلبية  يعتمد  كما   ،

معلومات   نظم  يتطلب  وهذا  المتاحة  المعلومات  على  بناء  سريعة  قرارات  اتخاذ  على  للسرعة  الاساسي 

المعلومات لمتخذي   وملاءمةسلامة القرارات التي يتم اتخاذها مرهون بمدى توفر وكفاية    حيث إنتسويقية،  

القرار ومدى االثقة فيها، فكلما زادت جودة المعلومات المتوفرة بالكمية والنوعية والوقت المناسب وزيادة 

كفاءتها ومقدار الدقة في شرحها للحقائق زادت القدرة على اتخاذ قرارات تسويقية سريعة ورشيدة ) مداحي،  

2018.) 

 لمرونة : ا -

يجابي في مواجهة الظروف الصعبة ، ويشير  بالقدرة على التكيف الإ  (Reich ,2018)عرفها   

المرونة من منظور التسويق     (Yang et al.,2020)والتقدم ، ويرى    بعلى الصعا  بلية للتغلبالقا  إلى

نشطتها  أوتخصيص مواردها وعملياتها وعادة توزيع  إيئية وبة للتغيرات البنه قدرة المنظمة على الاستجاأ

نها القدرة أب   (Mhaibes ,2018) إليهاما يضمن لها التميز التسويقي، ويشير بة لتلك التغيرات بوالاستجا

الجديدعلى دخول الأ النجاح    ةسواق  التنافسي في الأبوتحقيق  الوضع  الحفاظ على  الحالية،  ها مع  سواق 

يل المثال التنوع بدارية على سالإ  بسالينى المنظمات المرونة من خلال تشجيع التنوع في الموارد والأب وتت

ات بية حاجات ورغبة لتلبقدرة المنظمة على الاستجا إلى تشير كما  لاحتياجات العملاء،   وفقا  في المنتجات  

  .جراءات جديدة في الرد على هذه التغيراتإتخاذ ممارسات واالعملاء المتغيرة، و

 لتحسين المستمر :  ا -

فضل،  الأ  إلىالذي يعني التغيير     “ Kaizen“انيبالمصطلح اليابمصطلح التحسين المستمر  يرتبط        

التسويقية،    الأنشطةالحد  من الهدر في    إلىوالتحسين المستمر في التسويق هو عملية التغيير التي تهدف  

المزيد   إضافة المزيد من المعلومات باستمرار من خلال    إضافةوتحسين قاعدة البيانات التسويقية من خلال  

للم العكسية  التغذية  باستمرار من خلال  وتحديثها  المعلومات  التسويق،  بالاستجا  أويعات  ب من  لحملات  ة 

ال قاعدة  المستمر  بوسوف يساعد تحسين  التحسين  التسويقية، ويمكن استخدام  القرارات  يانات على جودة 
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المستمر  ألتحقيق   التحسين  العملاء ، ويهدف  الخدمة ، زيادة رضا  المنتج، جودة    إلى هداف مثل تحسين 

التسويقية وما يقوم  أالتعرف على   الممارسات  المنافسبفضل  الممكنة مثل   ون ه  التحسين  لتحديد مجالات 

...الخ للعملاء  المقدمة  والمنتجات  الخدمات  تطوير  العملاء،  مع  التواصل  وزيادة  التكنولوجيا   استخدام 

 .( 2018غباشي ،(

 quality Electronic banking services  الإلكترونية جودة الخدمات المصرفية -

غير ملموسة تقدم من طرف لطرف آخر ولا   أنشطة  أوتصرفات    أوداء  أنها  بأ  "الخدمة"عرف  ت   

ملكية    بيترت نقل  مرتأعليها  الخدمة  تقديم  يكون  وقد  شئ،  مرت  أوط  ب ي  ملموس  بط  بغير  مادي  منتج 

(Kotler ,2016) 

المتمثلة في  أب  "المصرفية  الخدمات"تعرف  بينما   المصرفية  الخدمات  وعمليات    أنشطةنها مجموعة من 

ال المالية الإباع رغبشساسية لإأنك والتي تعد طريقة  بمنفعية غير ملموسة مقدمة من  العملاء  ئتمانية ات 

 ين الطرفينبادلية  باح من خلال العلاقة التبرللحصول على الأ  مصدرا    ا  يضألية، كما تعد  بالحالية والمستق

تحقيق منافع معينة للعميل سواء بتتعلق    أنشطةنها "مجموعة  أبذلك تعرف  كو(  2004،  حمدأمصطفى  )

 ( . 2001ي، وا)مكدون ب أول مادي بمقابكان ذلك 

تقديم الخدمات المصرفية مباشرة للعملاء من    نهاأ ب  "الإلكترونية  المصرفية  الخدمات"عرف  وت   

  أو فراد  أالمختلفة التي يوفرها البنك لجميع المستخدمين سواء    الإلكترونيةخلال التفاعل الآلي مع القنوات  

نها تقديم الخدمات المصرفية  أ( ، وعرفها البنك الدولي ب2020،  الخزرجيمؤسسات على مدار الساعة )

طرق مبتكرة من خلال شبكات  بجراء العمليات المصرفية  إ  هي  أو،  الإلكترونيةعبر القنوات    أوعن بعد  

على المشاركين فيها    الإلكترونيةالخدمة المصرفية    إلى، وتقتصر صلاحية الدخول  الإلكترونيةالاتصال  

  إلى القدوم    إلى  مضطرا    ثبات التي يحددها البنك، وفي ظل هذا النمط لن يكون العميللشروط الإ  وفقا  فقط  

بمعاملاته من   القيام  يمكن  بل  مكان  أالبنك  العدوان،  ي  ب2015)  تعرف  كما   ، استخدام مجموعة أ (  نها 

والهواتف   الإنترنت للقيام بالمعاملات المصرفية من خلال الكمبيوتر وشبكة    الإلكترونيةمتنوعة من القنوات  

حساباتهم وبدء   إلى فراد والشركات من الوصول  مكن الأوالتي ت     (Taiwo & Agwu , 2017 )المحمولة  

 التوجه للبنك.    إلىدون الحاجة  الإلكترونيةالاستفسارات وتنفيذ المعاملات عبر القنوات 

نها مقياس لمستوى الخدمة المقدمة للعملاء بالمقارنة مع توقعات العملاء، فالجودة  أجودة الخدمة ب  وتعرف

بعاد جودة الخدمة وبين الخدمة لأ المدركة للخدمة من جانب العميل عبارة عن الفرق بين توقعات العميل  

ن تتفق مع احتياجات أبعاد بالفعل، وحتى تتصف الخدمة بالجودة فيجب  الفعلية التي تعكس مدى توافر هذه الأ

 .  (2004، مصطفى أحمدتتفوق عليها ) أووتوقعات العملاء 

المصرفية   الخدمات  جودة  المصرفية    ملاءمةبمدى    الإلكترونيةوتعرف  الخدمة  من  العملاء  يتوقعه  ما 

دراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصلون عليها نتيجة  إليهم باستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة مع  إالمقدمة  

  ( 2010،    إسماعيل شاكري التي تطابق توقعات العميل )هحصولهم على الخدمة ، لذا فإن الخدمة الجيدة  

 الإلكترونية نها التقييم العام للعملاء لمستوى الخدمة المقدمة عبر القنوات  أب   (Al-hawar,2006)، وعرفها  

 .الإلكترونيةمثل التطبيقات البنكية والمواقع 

 : الإلكترونيةبعاد جودة الخدمات المصرفية أ -

ساسية يرتكز عليها مفهوم جودة الخدمات أبعاد  أيجاد  إلات العديد من الباحثين في  واتباينت محتعددت و 

 : نذكر منها ما يلي ،  الإلكترونية
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 الإلكترونية( أبعاد جودة الخدمات المصرفية 4الجدول رقم )

 الابعاد المؤلف م

1 (Butt,2021 )  الأ  ، تقييم الاعتمادية   ، والملموسية   ، الاستجابة   ، التعاطف   ، مان 

 موقع الويب.

2 (Parasurman et al.,2005) نجاز ، ستخدام ، الاستجابة ،  الكفاءة ، الخصوصية والإسهولة الإ

 الثقة.

3 (Zeithmal et al.,2002)  مان ، الكفاءة الاستخدام ، توفير الوقت ، السرية والأسهولة 

4 (Liao et al.,2011) بة سهولة الاستخدام ، الثقة ، الاستجا 

5 (Hamadi,2010)  مان ، الكفاءة ، التفاعلية والتصميم سهولة الاستخدام ، السرية والأ

. 

6 (Wolfinbarger and 

cilly,2003) 

 مان.العملاء ، الاعتمادية ، الأ تصميم الموقع ، دعم 

 

الأ  على  الدراسة  هذه  التالية  واعتمدت  والأ)بعاد  السرية  الاستخدام،  وحل سهولة  الدعم  الكفاءة،  مان، 

 بعاد. وفيما يلي شرح موجز لهذه الأ (المشكلات

 سهولة الاستخدام : -

الدخول بسهولة        القدرة على  الخدمة والحصول عليها، وهي مدى   أوالموقع    إلىتعني  التطبيق وطلب 

ستخدام سواء للا  واضحا  و  سهولة وبساطة استخدام النظام الخاص بالبنك اليكترونيا، فكلما كان النظام سلسا  

ليه واستخدام خصائصة وسلاسة  إ بإجراءات الدخول    أوالتصميم الخاص بالشاشات التابعة له    أومن ناحية اللغة  

 . لكترونية المقدمةكلما زادت جودة الخدمة الإ الخروج منه

 السرية والامان :  -

الشخصية        سواء  المعلومات  هذه  وأن  للعميل  الشخصية  المعلومات  حماية  درجة  لايتم   أوهي  المالية 

مع   الوصول  أمشاركتها  ثالث  يمكن لأي طرف  ولا  جهة  لحماية إليهاي  المستخدمة  التقنية  زادت  فكلما   ،

الإ الخدمة  جودة  زادت  الإأوتعني  ،  لكترونيةالمعلومات  درجة  العميل  يضا  قبل  من  الخدمة  طمئنان  بأن 

 .لىونجاز الخدمة بشكل سليم ودقيق من المرة الأإنه يمكن أالمقدمة من البنك تخلو من الخطأ، و لكترونية الإ

 الكفاءة :   -

للحصول      المبذول  الوقت والجهد  الموقع من حيث  ، وقصر فترة الانتظار على الخدمة  يقصد بها كفاءة 

 ، ، وتقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبه العميليقالتطب  أووالحصول على خدمات سريعة وعدم تعطل الموقع  

 قل وقت وجهد.  أوقدرته على الحصول على المعلومات والخدمات المطلوبة ب

 الدعم وحل المشكلات :  -

هي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والرد على استفساراتهم  والاستجابة لشكواهم      

نهم محل اهتمام وتقدير لدى البنك الذي يتعاملون  أنطباع لدى العملاء باوالعمل على حلها بسرعة مما يعطي  
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قات تقديم خدمات الدعم على مدار اليوم، وتوافر الخبرة والمعلومات اللازمة أو  ملاءمة  إلى  ضافةمعه، بالإ

 لدى الموظفين لحل المشكلات التي قد تواجه العملاء .  

 اختبار الفروض وتحليل نتائج الدراسة الميدانيةتاسعاً: 

التأثير   الباحثانوفي هذا الجزء سيطبق   القيام باختبار الفروض لتوضيح  تحليلا  وصفيا  للبحث الحالي، ثم 

  لاختبارات، وقد تم إجراء  الإلكترونيةالمباشر لأبعاد الرشاقة التسويقية على أبعاد جودة الخدمات المصرفية  

 وأخيرا  عرض ملخص لنتائج اختبارات الفروض. SPSS V.25الإحصائية من خلال برنامج 

 : العينة: وصف أ

في ضوء التحليل الوصفي لبيانات الدراسة، يمكن توضيح المتغيرات الديمغرافية التي شملتها عينة الدراسة،  
 (:  5وذلك كما هو موضح بالجدول ) 

 ( 5جدول )
   (230الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة )ن=  

 النسبة المئوية  التكرارات  المتغيرات الديمغرافية 

 النوع 
 %98.03 225 أنثى
 %1.97 5 ذكر 

 % 100 230 الإجمالي 

 العمر 

 %17.4 40 عام فأكثر  50
 %23.8 54 عام   50إلى أقل من  40من 
 %26.8 62 عام   40إلى أقل من  30من 
 % 32 74 عام   30إلى أقل من  20من 
 % 100 230 الإجمالي 

 المستوى التعليمي 
 %33.4 77 دراسات عليا  

 %56.3 129 مؤهل عالي 
 %10.3 24 مؤهل وسط  

 % 100 230 الإجمالي 

فترة التعامل مع المصارف  
 الإلكترونية

 %21.4 49 سنوات   2أقل من 
 %32.1 74 سنوات   5إلى أقل من  2من 

 %46.5 107 سنوات فأكثر 5
 % 100 230 الإجمالي 

 SPSSنتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  على اعتمادا   ينالمصدر: من إعداد الباحث
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 التحليل الوصفي للبيانات  :ب

في ضوء  الدراسة  وأبعاد  لمتغيرات  النسبية  الأهمية  إظهار  في  الدراسة  لبيانات  الوصفي  التحليل  يساهم 

 مجموعة من أساليب التحليل الوصفي على النحو التالي:  

 التحليل الوصفي لمتغيرات وأبعاد الدراسة:

 ( التالي:6يمكن توضيح نتائج التحليل الوصفي لعبارات متغيرات الدراسة كما هو مبين في الجدول )

 حساب معاملي الصدق والثبات: -

بغرض بحث مدى إمكانية الاعتماد على    الاستقصاءالصدق والثبات لقائمة    اختبارات  الباحثان بإجراءقام  

 : التالينتائج الدراسة الميدانية في تعميم النتائج وذلك على النحو 

الصردق تقييما  للقائمة المسرتخدمة بغرض التأكد من أنها تقيس بالفعل ما وضرعت لقياسره، وأن  اختباريمثل  

 الباحثان ، وقد قام  الباحثان  منه نفس المعنى والمفهوم الذى يقصرده    للمسرتقصريالعبارات المسرتخدمة تعطى  

وثيقا  بما يراد قياسره  ارتباطاللتأكد من أن المقاييس المسرتخدمة ترتبط    الوصرفيالصردق    اختباراتبإجراء 

نظريا  على كافة المتغيرات الواجب توافرها، وقد تم التحقق من ذلك، كمرا تم   اشررررتملرتوأن أداة البحرث قد 

ببنك مصررر فرع دمياط    الإلكترونيةلية على بعض عملاء الخدمة  وصررورته الأ في  الاسررتقصرراءعرض  

 الجديدة محل الدراسة، وبناء عليه تم تعديل صياغة بعض العبارات.

كأداة لتجميع البيانات تم حساب معامل الثبات ألفا  الاستقصاءالثبات فهو لقياس مدى ثبات قوائم  اختبارأما 

لمحتويات قوائم الاستقصاء، وذلك لبحث مدى إمكانية الاعتماد على    (Cronbach's Alpha)كرونباخ  

وهو   الظاهريصدق المقياس عن طريق الصدق    اختبارنتائج الدراسة الميدانية في تعميم النتائج، كما تم  

 ( يوضح نتائج الثبات والصدق.6لمعامل الثبات ألفا، والجدول ) التربيعير ذمعامل الج

 ( 6جدول رقم )

 والثبات لمتغيرات البحث معاملات الصدق 

عدد   المحور م
 العبارات

معامل الثبات  
(Alpha ) 

 الظاهري الصدق 

 أبعاد المتغير المستقل )الرشاقة التسويقية( 

 0.785 0.617 3 الاستشعار   .1

 0.824 0.680 3 السرعة   .2

 0.839 0.705 3 المرونة  .3

 0.856 0.733 3 التحسين المستمر  .4

 (الإلكترونيةأبعاد المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية 

 0.830 0.690 4 السرية والأمان  .1

 0.843 0.712 3 سهولة الاستخدام  .2

 0.793 0.630 4 الكفاءة   .3

 0.831 0.692 3 الدعم وحل المشكلات  .4

 نتائج التحليل الإحصائي على اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 
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الجدول   )ومن  قيم    (6رقم  أن  عبارات    معاملييتضح  لجميع  مقبولة  والصدق  ، حيث  الاستقصاءالثبات 

أيضا    الثاني ل تكون من أربعة أبعاد، والمحور  ومحورين رئيسيين، المحور الأ  الاستقصاءتضمنت قائمة  

الرشاقة   بعاد، وتتكون من أكثر من عنصر، وبالنسبة لأالخماسيتكون من أربعة أبعاد تأخذ شكل ليكرت  

فقد   بين    تراوحتالتسويقية  ألفا كرونباخ  معامل  والاستشعارلبعد    0.617قيمة  التحسين   0.733،  لبعد 

 المستمر. 

قيمرررررررررة معامل ألفا كرونبراخ ما بين    تراوحت، فقد  الإلكترونيةأما بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة المصرفية  

 Tavakol and) المقبولةالحردود    فيأنه    أي،  سهولة الاستخداملبعد    0.712، والكفاءةب عد  ل  0.630

Dennick, 2011) نتائجه،  فيبما يوفر الثقة  الداخلي بالاتساقمقياس يتمتع  إلىأمكن التوصل  وبالتالي

الحدود المقبولة وهذا يعنى تمثيل عبارات   فيللمقاييس المستخدمة كلها    الظاهريكما يتضح أن قيمة الصدق  

 المقياس المستخدم تمثيلا  سليما  للمجال المراد قياسه. 

 التحليل الوصفي لعبارات قياس متغيرات الدراسة: -

  ( التالي:7متغيرات الدراسة كما هو مبين في الجدول )يمكن توضيح نتائج التحليل الوصفي لعبارات  

 ( 7جدول )

 نتائج التحليل الوصفي لعبارات قياس متغيرات الدراسة 

 

الوسط  العبارات المتغيرات 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل  

 الالتواء

معامل  

 التفلطح

 لا : الرشاقة التسويقية :أو

 

  الاستشعار

 0.824- 0.101- 0.799 3.89 بآراء العملاء واحتياجاتهم المستقبلية .يهتم البنك  

 0.548- 0.521- 0.882 3.96 البنك له السبق في استحداث الخدمات الجديدة .

خدمات  من  العملاء  لاحتياجات  البنك  يستجيب 

 جديدة . 

4.15 0.678 -0.438 -0.770 

 

 السرعة

بيانات   قاعدة  لديه  العملاء البنك  عن  مستحدثة 

 تساعده في اتخاذ قرارات صحيحة .

3.68 1.131 -0.284 -1.092 

الخدمات   البنك قراراتيتخذ   فيما يخص  سريعة 

 واستحداثها. المقدمة للعملاء 

4.13 0.806 -0.530 0.436 

يهتم البنك بسرعة تقديم الخدمات والدعم للعملاء 

. 

4.38 1.103 -0.593 -0.750 

السوقية  المرونة التغيرات  مع  التكيف  على  قادر  البنك 

واعادة هيكلة عملياتها وانشطتها لتتناسب مع هذه  

 التغيرات .   

3.55 1.045 -0.610 -0.379 

التي    الخدمات  من  متنوعة  مجموعة  البنك  يقدم 

 .  تلبي احتياجات العملاء

3.89 1.230 0.017 -1.042 

على   الحفاظ  على  قادر  التنافسي البنك  الوضع 

 ومواجهة الصعاب والتحديات. 

3.91 0.903 -0.612 0.451 
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التحسين  

 المستمر 

لخدمات  التحسين المستمر لجودة ا  إلىيسعى البنك  

 التي يقدمها للعملاء  

3.96 0.882 -0.521 -0.548 

دوما   البنك  التكنولوجيا    إلىيسعى  استخدام 

الحديثة  لتقديم افضل الخدمات البنكية   والأساليب

 للعملاء .  

4.13 0.806 -0.530 0.436 

واقتراحات  لآراء  المستمر  التقييم  البنك  يهتم 

 العملاء. 

3.75 1.127 -0.138 -0.549 

 :   الإلكترونيةثانيا : جودة الخدمات المصرفية 

 السرية

 والأمان 

السرية تتم معاملاتي المصرفية بدرجه كبيرة من 

 والأمان

3.74 1.045 -0.683 -0.385 

يضع البنك مجموعة من إجراءات الأمان للدخول  

 علي حسابي   

3.75 1.127 -0.138 -0.549 

الدخول   السهل  من  الرئيسية ل ليس  البنك  صفحة 

  شخصيتهدون التأكد من 

3.94 0.767 -1.077 1.121 

 0.873- 0.175- 1.162 3.34 حسابي الشخصي  اختراقليس من السهل 

سهولة 

 الاستخدام

من السهل الوصول إلي الواجهة الرئيسية للتطبيق  

 الالكتروني للبنك 

4.10 0.876 -0.768 0.054 

لسهولة   الإرشادية  النوافذ  من  مجموعة  هناك 

 استخدام الموقع  

3.89 0.846 -0.476 -0.583 

الصور    من  مجموعة  على تتوافر  والأيقونات 

الموقع تسهل علي استخدام التطبيق دون الحاجه 

 للقراءة

3.65 1.095 0.207 -0.951 

 

 الكفاءة 

 0.842- 0.305- 1.165 3.75 وفاعلية  بكفاءةغالبا ما يعمل الموقع 

على   عملية  أي  تنفيذ  في  كبيرا  وقتا  أستغرق  لا 

 التطبيق 

3.66 1.436 -0.658 -0.541 

جميع الإجراءات البنكية تتم بمجرد تطبيقها على 

 الموقع الالكتروني  

3.92 1.109 -0.649 0.102 

 0.780 0.834- 0.805 3.79 جميع العمليات تتم بدقه متناهيه دون وجود أخطاء 

الدعم وحل  

 المشكلات

العمليات   تنفيذ  في  متكررة  مشكلات  توجد  لا 

 اليومية

3.65 1.095 0.207 -0.951 

أي  واجهتني  ما  إذا  سريعا  دعما  أجد  ما  غالبا 

 مشكلة تقنية

4.10 0.876 -0.768 0.054 

 0.102 0.649- 1.109 3.92 هناك رسائل تحذيرية لعدم تنفيذ أي إجراء خاطئ 

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 
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 ما يلي:( 7يتضح من خلال نتائج الجدول )

التوزيع   • تتبع  المتغيرات  كل  لقياس  المستخدمة  العبارات  جميع  أن  الإحصائي  التحليل  نتائج  أظهرت 

حيث   الالتواء    تراوحتالطبيعي،  معامل  )±  (Skewness)قيم  بين  التفلطح 3ما  لمعامل  وبالنسبة   ،)

(Kurtosis) (. 10قيمه ما بين )± تراوحت 

)  تراوحت • بين  ما  المتغيرات  لكل  العبارات  لجميع  الحسابي  الوسط  حيث سجلت 4.38:  3.34قيم   ،)

ب الخاص  للبعد  الثالثة  وسط العبارة  عند  المقياس  لعبارات  الحسابي  للوسط  قيمة  أدنى  والأمان  السرية 

( بلغ  الحسابي 3.34حسابي  للوسط  قيمة  أعلى  بالسرعة  الخاص  للبعد  الثالثة  العبارة  سجلت  بينما   ،)

 (. 4.38لعبارات المقياس عند وسط حسابي قيمته )

 لمتغيرات البحث: الوصفيالتحليل   -

الحسابية  الباحثان بحسابقام   الوصفي )المتوسطات  المعيارية(   –بعض مؤشرات الإحصاء  الانحرافات 

،  أبعاد الرشاقة التسويقيةمحل الدراسة حول    الإلكترونيةعملاء الخدمة المصرفية  عينة البحث من  لآراء  

 (.8بالجدول رقم )كما هو موضح 

 ( 8جدول رقم )

 التحليل الوصفي لآراء فئات عينة البحث حول أبعاد المتغير المستقل )الرشاقة التسويقية(

 
 انحراف معياري  وسط حسابي  أبعاد الرشاقة التسويقية  م

 0.696 3.853 الاستشعار  1

 0.663 4.019 السرعة  2
 0.741 3.943 المرونة 3
 0.732 3.940 المستمرالتحسين  4

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 

 

متوسط آراء عينة البحث عن المتوسط  ارتفاع( 8يتضح من الجدول )أبعاد الرشاقة التسويقية،  فيما يخص 

  معياري وانحراف   3.853  الاسررتشررعارحول بعد   الحسررابيدرجات(، فقد بلغ المتوسررط   3العام للمقياس )

،  0.741  معيراريوانحراف    3.943، أمرا متوسررررط أراء عينرة البحرث حول بعر د المرونرة فقرد بلغ  0.696

ما بين   تتراوحراء أن الآ  أيلتحسرررين المسرررتمر،  ل  0.732 معياري  بانحراف  3.940بينما بلغ المتوسرررط 

وانحراف   4.019محايد وموافق. بينما ارتفع قليلا  متوسرررط أراء عينة البحث حول بع د السررررعة فقد بلغ 

 راء تزيد قليلا  عن درجة موافق. أن الآ يأ 0.663معياري  

 

 

 

 

 

 



 

 ( 2025 يناير ،  3، ج1، ع6والتجارية )مالمجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية  

بسمة توفيق أحمد؛ د. تامر محمد موسى د.   

 

- 289 - 
 

 ( 9جدول رقم )

أبعاد المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية التحليل الوصفي لآراء فئات عينة البحث حول 

 (الإلكترونية
 انحراف معياري وسط حسابي  الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة المصرفية  م
 0.746 3.906 السرية والأمان  1
 0.725 3.866 سهولة الاستخدام 2
 0.716 3.890 الكفاءة  3
 0.716 3.885 الدعم وحل المشكلات  4

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 

 

ارتفاع متوسررط آراء عينة (  9)  يتضررح من الجدول  الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة المصرررفية  فيما يخص 

السررية  لبعد    0.746  معياريوانحراف   3.906درجات(، فقد بلغ  3البحث عن المتوسرط العام للمقياس )

  معياري وانحراف   3.866فقد بلغ  سرررهولة الاسرررتخدام، أما متوسرررط أراء عينة البحث حول بع د والأمان

،   0.716  معيراريوانحراف   3.890 الكفراءةحين بلغ متوسررررط أراء عينرة البحرث حول بعر د   في،  0.725

وانحراف   3.885قد بلغ  الدعم وحل المشرركلاتراء حول ب عد أن متوسررط الآ  إلىوأخيرا  أشررارت النتائج 

 بين محايد. تتراوح،  أي أن متوسط آراء عينة البحث 0.716  معياري

 التالي:تم اختبار فروض الدراسة على النحو  : اختبارات الفروض وتحليل النتائج:  ج

 ينص على أنه:  والذي: لواختبار الفرض الأ

 الإلكترونية توجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد الرشاقة التسويقية وأبعاد جودة الخدمة المصرفية    "

 ".ببنك مصر

معامل ارتباط بيرسون لتحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد   الباحثان باستخدامولاختبار هذا الفرض، قام   

المصرفية   الخدمة  جودة  وأبعاد  التسويقية  الجدول  الإلكترونيةالرشاقة  ويوضح   ،( التحليل (  10رقم 

 للنتائج الخاصة بتلك العلاقة: الإحصائي
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 (  10جدول رقم )

جودة الخدمة المصرفية  معاملات الارتباط لبيرسون بين أبعاد الرشاقة التسويقية وأبعاد 

 الإلكترونية

 0.01** معاملات ارتباط بيرسون عند مستوى معنوية 

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 
 

 ما يلي:  ( 10رقم )يتضح من الجدول 

كأحد أبعاد جودة الخدمة   أبعاد الرشاقة التسويقية والسرية والأمانتوجد علاقة ارتباط معنوي بين جميع   -1

الأعلى ارتباطا    المرونة، حيث يتضح من النتائج أن  0.01عند مستوى معنوية    الإلكترونيةالمصرفية  

بمعامل   التحسين المستمر، ثم يليه ب عد 0.721بمعامل ارتباط  الاستشعار، ثم 0.829بمعامل ارتباط 

، وجميعها معاملات ارتباط معنوية طردية 0.491بمعامل ارتباط    السرعة ، وأخيرا   0.686ارتباط  

 ما بين متوسطة وقوية. 

بين جميع   -2 ارتباط معنوي  التسويقية وسهولة الاستخدامتوجد علاقة  الرشاقة  أبعاد جودة   أبعاد  كأحد 

الأعلى   المرونة، حيث يتضح من النتائج أن  0.01عند مستوى معنوية    الإلكترونيةالخدمة المصرفية  

 التحسين المستمر، ثم يليه ب عد 0.688بمعامل ارتباط  الاستشعار، ثم 0.840ارتباطا  بمعامل ارتباط 

، وجميعها معاملات ارتباط معنوية 0.494بمعامل ارتباط    السرعة، وأخيرا   0.661بمعامل ارتباط  

 طردية ما بين متوسطة وقوية.

جميع   -3 بين  معنوي  ارتباط  علاقة  التسويقية  توجد  الرشاقة  الخدمة   والكفاءةأبعاد  جودة  أبعاد  كأحد 

الأعلى ارتباطا    المرونة، حيث يتضح من النتائج أن  0.01عند مستوى معنوية    الإلكترونيةالمصرفية  

بمعامل   التحسين المستمر، ثم يليه ب عد 0.711بمعامل ارتباط  الاستشعار، ثم 0.787بمعامل ارتباط 

، وجميعها معاملات ارتباط معنوية طردية 0.483بمعامل ارتباط    السرعة ، وأخيرا   0.787ارتباط  

 ما بين متوسطة وقوية. 

كأحد أبعاد جودة أبعاد الرشاقة التسويقية والدعم وحل المشكلات  توجد علاقة ارتباط معنوي بين جميع   -4

الأعلى   المرونة، حيث يتضح من النتائج أن  0.01عند مستوى معنوية    الإلكترونيةالخدمة المصرفية  

 التحسين المستمر، ثم يليه ب عد 0.712بمعامل ارتباط  الاستشعار، ثم 0.768ارتباطا  بمعامل ارتباط 

 أبعاد الرشاقة التسويقية 
 الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية أبعاد 

السرية 
 والأمان 

سهولة 
 الاستخدام

 الكفاءة 
 الدعم وحل المشكلات 

 ** R 0.721 ** 0.688 ** 0.711 ** 0.712 الاستشعار
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 ** R 0.491 ** 0.494 ** 0.483 ** 0.490 السرعة
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 ** R 0.829 ** 0.840 ** 0.787 ** 0.768 المرونة
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 ** R 0.686 ** 0.661 ** 0.687 ** 0.690 التحسين المستمر
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 
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، وجميعها معاملات ارتباط معنوية 0.490بمعامل ارتباط    السرعة، وأخيرا   0.690بمعامل ارتباط  

 طردية ما بين متوسطة وقوية.

 

معنوية          ارتباط  يتضح وجود علاقة  السابقة  الإحصائية  النتائج  على  الرشاقة  بين جميع  وبناء   أبعاد 

 . 0.01عند مستوى معنوية  الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة المصرفية وجميع  التسويقية

ي   أبعاد  أن هناك  الباحثان  رى  مما سبق  بين  قوية ومهمة  الخدمة  علاقة  وأبعاد جودة  التسويقية  الرشاقة 

جميع أبعاد الرشاقة التسويقية مرتبطة بشكل معنوي وإيجابي  ، ويظهر ذلك في أن  المصرفية الإلكترونية

يعكس أن الرشاقة التسويقية تساهم بشكل كبير في تحسين مما    ،مع أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 .تجربة العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية

ا عبر جميع أبعاد جودة الخدمة.  "  المرونة  أن “كما يتضح   • إلى   هذا يشيروهي العامل الأكثر تأثير 

ا في تعزيز جودة الخدمة  ا حاسم  أن القدرة على التكيف وتلبية احتياجات العملاء بسرعة ي عد عنصر 

 .المصرفية الإلكترونية

ا، مما يشير إلى أهمية القدرة   "التحسين المستمر"و  "الاستشعار"ي ظهر  كما   • ارتباطات قوية أيض 

العملاء  الحفاظ على رضا  في  المستمرة  التحسينات  السوق وتطبيق  التغيرات في  على استشعار 

 .وضمان أمان وسهولة استخدام الخدمات المصرفية

بالرغم من أن السرعة ت عتبر مهمة، إلا أنها ت ظهر ارتباط ا أقل نسبي ا مقارنة  ببقية إلى جانب ذلك ف •

أولويات  و الأبعاد.   لكنهم يضعون  السرعة،  ي قدرّون  العملاء  أن  ا على  يمكن أن يكون هذا مؤشر 

 .أعلى على جوانب أخرى مثل المرونة والأمان

النتائج تدعم قبول الفرضية الأولى، مما يعني أن الرشاقة التسويقية ت عزز بشكل مباشر  مما سبق فإن   •

جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في بنك مصر. هذا يتماشى مع الاتجاهات الحديثة في البحث  

 .التي تؤكد أهمية الرشاقة في تقديم خدمات ذات جودة عالية، خاصة في البيئة الرقمية المتسارعة

  ينص على أنه: والذي :الثانياختبار الفرض 

تأثير    " المصرفية   معنوييوجد  الخدمة  جودة  تحقيق  التسويقية على  الرشاقة  من    الإلكترونيةلأبعاد 

 ببنك مصر محل الدراسة".   الإلكترونيةوجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية 

 ويتفرع من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية: 

من وجهة نظر عملاء الخدمة   السرية والأمانعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقية  معنوييوجد تأثير   2-1

 محل الدراسة.   ببنك مصر الإلكترونيةالمصرفية 

تأثير   2-2 التسويقية  معنوييوجد  الرشاقة  الاستخدامعلى    لأبعاد  نظر    سهولة  وجهة  عملاء من 

 محل الدراسة.  ببنك مصر الإلكترونيةالخدمة المصرفية 

تأثير   2-3 التسويقية  معنوييوجد  الرشاقة  الخدمة    الكفاءةعلى    لأبعاد  عملاء  نظر  وجهة  من 

 محل الدراسة.  ببنك مصر الإلكترونيةالمصرفية 

من وجهة نظر عملاء    الدعم وحل المشكلاتعلى    لأبعاد الرشاقة التسويقية  معنوييوجد تأثير   2-4

   محل الدراسة. ببنك مصر الإلكترونيةالخدمة المصرفية 
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يناقش الفرض الثاني مدى وجود تأثير معنوي لأبعاد الرشاقة التسويقية على تحقيق جودة الخدمة المصرفية  

والذي ينص    الدراسة،الإلكترونية من وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية الإلكترونية ببنك مصر محل  

لأبعاد الرشاقة التسويقية على تحقيق جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية من  " يوجد تأثير معنويعلى  

 وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية الإلكترونية ببنك مصر محل الدراسة".  

لما له من القدرة على    البسيط،ولإختبار هذا الفرض قام الباحثان بداية بإستخدام أسلوب تحليل الانحدار  

بيان أثر متغير مستقل على متغير تابع. وقد تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط عند مستوى معنوية  

مستوى جودة الخدمة   علىويوضح الباحثان فيما يأتي نتائج هذا التحليل لتأثير الرشاقة التسويقية ككل    %،5

 (. 11المصرفية الإلكترونية ككل كمتغير تابع وذلك على النحو الموضح بالجدول رقم )

( 11جدول رقم )  

 البسيط للرشاقة التسويقية ككل على جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ككل الانحدارنتائج تحليل 

 ببنك مصر موضع الدراسة

 المتغير التابع 
المتغير 

 المستقل
 الدلالة المعنوية قيمة ت معامل الإنحدار 

جودة الخدمة المصرفية 

 الإلكترونية

الرشاقة  

 التسويقية
 معنوي 0,000 9,234 0,448

 R  =0,694معامل الإرتباط  

  2R =0,482معامل التحديد 

   F  =49,635التباين 

 p =0,000المعنوية  

 نتائج التحليل الاحصائي. :المصدر

 ( ما يلي:11ويتضح من الجدول رقم )

صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية في جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية  •

( مما يعني  %5أقل من )  وهي(  0.000( بمستوى معنوية )49,635)  Fككل، حيث بلغت قيمة  

 أن النموذج بمتغيراته المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع. 

أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع التي   •

عامل الارتباط المتعدد بين  ترجع الى تغير المتغير المستقل )الرشاقة التسويقية(، فقد تبين أن م 

( بلغ  المستقل  والمتغير  التابع  )0,694المتغير  بلغ  التحديد  ومعامل  أن  ( و0,482(  يعني  هذا 

( مقداره  ما  تفسر  التسويقية(  )الرشاقة  المستقل  في  48,2المتغير  الحاصل  التغير  من  فقط   )%

 المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية( ببنك مصر محل الدراسة. 

يتضررح ممررا سرربق أن الرشرراقة التسررويقية تررؤثر تررأثيرا  طرديررا  معنويررا  فرري جررودة الخدمررة المصرررفية 

الإلكترونيررة ككررل. ولمزيرردا مررن التفسررير والإيضرراح حررول أهميررة أبعرراد الرشرراقة التسررويقية فررى التررأثير 

بررإجراء تحليررل إنحرردار متعرردد لأثررر  انقررام الباحثرر  ككررل،علررى جررودة الخدمررة المصرررفية الإلكترونيررة 

كمررا أبعرراد الرشرراقة التسررويقية كمتغيرررات مسررتقلة علررى جررودة الخدمررة المصرررفية الإلكترونيررة ككررل 

 (.11هو موضح بالجدول رقم )
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 ينص على أنه:  والذي: 1- 2ل والأ الفرعياختبار الفرض 

تأثير   يوجد  المصرفية    معنوي"  الخدمة  جودة  أبعاد  كأحد  والأمان  السرية  التسويقية  الرشاقة  لأبعاد 

 ببنك مصر محل الدراسة".  الإلكترونيةمن وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية  الإلكترونية

 

المتعدد، والجدول    الباحثان باستخدامولاختبار صحة هذا الفرض قام   يوضح (  12رقم )تحليل الانحدار 

 :يليكما  الإحصائينتيجة هذا التحليل 

 (  12الجدول رقم )

 معاملات الانحدار الخاصة بالعلاقة بين أبعاد الرشاقة التسويقية والسرية والأمان 

 أبعاد المتغير المستقل  
 )الرشاقة التسويقية( 

المتغير 
 التابع 

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 
 )ت(  المعيارية

T 
 

Sig. 

B 
الخطأ  

المعياري  
 للتقدير 

Beta 

 الثابت 

السرية 
 والأمان 

0.038 0.178  0.213 0.831 
 0.009 ** 2.631 0.147 0.060 0.158 الاستشعار
 0.190 1.315 0.054 0.047 0.061 السرعة
 المرونة

0.578 0.054 0.575 
10.726 *

* 
0.000 

 0.000 ** 3.664 0.182 0.051 0.186 التحسين المستمر
F=155.7                  **sig. =0.000                          0.01**معنوية عند 

 0.735( =2Rمعامل التحديد )

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 

 :  يليما (  12رقم )ويتضح من الجدول  

نموذج   -1 معنوية  إحصائيا   معنوية    الانحدارثبت  مستوى  عند  )0.01المقدر  قيمة  بلغت  حيث   ،F) 

الفرعي الأول ، وبناء  على ذلك فإنه يتم قبول الفرض  sig(P-value=0.000)( و155.7المحسوبة )

السرية والأمان   علىالرشاقة التسويقية مجتمعة  تؤثر تأثيرا  معنويا   ، حيث يمكن القول بأن أبعاد  (2-1)

 . الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية أبعاد كأحد 

لترتيب درجة    وفقا  الرشاقة التسويقية  أن أبعاد    إلى  Sig (P-value)المحسوبة وقيمة    (T)تشير قيم   -2

،  السرية والأمان( تؤثر تأثيرا  ذو دلالة إحصائية على  الاستشعار  -التحسين المستمر  -)المرونة  تأثيرها

إيجابية هذا التأثير، بينما لم يثبت  إحصائيا  وجود   إلىكما تشير إشارات معاملات الانحدار الموجبة  

قيمة   الثابت من خلال  الحد  معنوية  عدم  أيضا   ويتضح  السرعة،  لب عد  إحصائية  دلالة  ذو  و   tتأثير 

sig(P-value)  . 

( الرشاقة التسويقية( مما يدل على أن المتغير المستقل )أبعاد  0.735)  2Rبلغت قيمة معامل التحديد   -3

عوامل   إلى يرجع    والباقي(،  السرية والأمانالمتغير التابع )  فيتحدث    التيمن التغيرات    %73.5يفسر  

 هذا النموذج. فيأخرى لم يرد ذكرها 
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عدا )السرعة( توثر تأثيرا  طرديا  معنويا  في    الرشاقة التسويقيةمما سبق يتضح أن جميع أبعاد   •

والأمان على  السرية  تأثيرا  الأبعاد  أكثر  وكانت  والأمان.  ثم  السرية  )المرونة،  التحسين   هي 

يليها تعزيز   (،الاستشعار  المستمر،  في  ا  مهم  ا  دور  تلعب  التسويقية  الرشاقة  أن  إلى  يشير  مما 

 .السرية والأمان في الخدمات المصرفية الإلكترونية

 :2/2  الثاني الفرعياختبار الفرض  -

 ينص على أنه: والذي 

لأبعاد الرشاقة التسويقية على سهولة الاستخدام كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية    معنوي"يوجد تأثير  

 ببنك مصر محل الدراسة". الإلكترونيةمن وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية  الإلكترونية

المتعدد، والجدول    الباحثان باستخدامولاختبار صحة هذا الفرض قام   يوضح (  13رقم )تحليل الانحدار 

 :يليكما  الإحصائينتيجة هذا التحليل 

 ( 13الجدول رقم )

 معاملات الانحدار الخاصة بالعلاقة بين أبعاد الرشاقة التسويقية وسهولة الاستخدام

 أبعاد المتغير المستقل  
 )الرشاقة التسويقية( 

المتغير 
 التابع 

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 
 )ت(  المعيارية

T 
Sig. 

B 
الخطأ المعياري  

 للتقدير 
Beta 

 الثابت 

سهولة 
الاستخدا

 م

0.149 0.174  0.858 0.392 

 0.272 1.101 0.062 0.059 0.064 الاستشعار

 0.058 1.908 0.079 0.045 0.087 السرعة

 0.000 ** 12.285 0.660 0.053 0.645 المرونة

 0.003 ** 2.952 0.147 0.049 0.146 التحسين المستمر

F =154.7                  **sig. =0.000                      0.01**معنوية عند 

 0.733( =2Rمعامل التحديد )

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 

 

 :  يليما ( 13رقم )ويتضح من الجدول 

نموذج   -1 معنوية  إحصائيا   معنوية    الانحدارثبت  مستوى  عند  )0.01المقدر  قيمة  بلغت  حيث   ،F) 

يتم قبول الفرض الفرعي الثاني ، وبناء  على ذلك فإنه  sig(P-value=0.000)( و  154.7المحسوبة )

أبعاد  (2-2) بأن  القول  يمكن  حيث  سهولة ،  علي  معنويا   تأثيرا   تؤثر  مجتمعة   التسويقية  الرشاقة 

 . الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية  أبعاد كأحد الاستخدام 

لترتيب درجة    وفقا  التسويقية  الرشاقة  أن أبعاد    إلى  Sig (P-value)المحسوبة وقيمة    (T)تشير قيم   -2

، كما تشير سهولة الاستخدامالتحسين المستمر( تؤثر تأثيرا  ذو دلالة إحصائية على    -المرونة) تأثيرها

إيجابية هذا التأثير، بينما لم يثبت  إحصائيا  وجود تأثير ذو   إلىإشارات معاملات الانحدار الموجبة  

 tويتضح أيضا  عدم معنوية الحد الثابت من خلال قيمة   (،الاستشعار  -)السرعة لبعديدلالة إحصائية 

 .  sig(P-value)و 
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( الرشاقة التسويقية( مما يدل على أن المتغير المستقل )أبعاد  0.733)  2Rبلغت قيمة معامل التحديد   -3

التغيرات    %73.3يفسر   )  فيتحدث    التيمن  التابع  الاستخدامالمتغير   إلىيرجع    والباقي(،  سهولة 

 هذا النموذج.  فيعوامل أخرى لم يرد ذكرها 

المتمثلة في   تأثير أبعاد الرشاقة التسويقيةأتضح  ،  الإحصائيضوء ما سبق من نتائج التحليل    في •

المستمر( والتحسين  جودة    والتي،  )المرونة  أبعاد  كأحد  الاستخدام  سهولة  على  معنويتها  ثبت 

،  محل الدراسة  الإلكترونيةمن وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية    الإلكترونيةالخدمة المصرفية  

ا في تعزيز تجربة المستخدمين في الخدمات المصرفية  ا مهم  مما يعني أن هذه الأبعاد تلعب دور 

الإلكترونية. على الجانب الآخر، عدم وجود تأثير معنوي لبعدي السرعة والاستشعار يشير إلى  

ا على سهولة الاستخدام في السياق المحدد للدراسة  .أن هذه الأبعاد قد تكون أقل تأثير 

 

 ينص على أنه:  والذي: 3/ 2الثالث  الفرعياختبار الفرض 

 الإلكترونيةكأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية    الكفاءةلأبعاد الرشاقة التسويقية على    معنوييوجد تأثير  "

 ببنك مصر محل الدراسة".  الإلكترونيةمن وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية 

يوضح  (14رقم )تحليل الانحدار المتعدد، والجدول  الباحثان باستخدامولاختبار صحة هذا الفرض قام  

 :يليكما  الإحصائينتيجة هذا التحليل 

 ( 14الجدول رقم )

 والكفاءة معاملات الانحدار الخاصة بالعلاقة بين أبعاد الرشاقة التسويقية 

 أبعاد المتغير المستقل  
 )الرشاقة التسويقية( 

المتغير 
 التابع 

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 
 المعيارية

 )ت( 
T 

Sig. 

B 
الخطأ  

المعياري  
 للتقدير 

Beta 

  الثابت 
 الكفاءة 

0.251 0.186  1.348 0.179 

 0.004 ** 2.892 0.176 0.063 0.181 الاستشعار
 0.244 1.167 0.063 0.049 0.057 السرعة
 0.000 ** 8.341 0.486 0.056 0.469 المرونة

 0.000 ** 4.129 0.223 0.053 0.219 التحسين المستمر
F =123.2                   **sig. =0.000                  0.01**معنوية عند 

 0.687( =2Rمعامل التحديد )

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 

 

 :  يليما ( 14رقم )ويتضح من الجدول 

نموذج   -1 معنوية  إحصائيا   معنوية    الانحدارثبت  مستوى  عند  )0.01المقدر  قيمة  بلغت  حيث   ،F) 

يتم قبول الفرض الفرعي الثالث ، وبناء  على ذلك فإنه  sig(P-value=0.000)( و  123.2المحسوبة )

كأحد   الكفاءةالرشاقة التسويقية مجتمعة  تؤثر تأثيرا  معنويا  علي  حيث يمكن القول بأن أبعاد    (،2-3)

 .الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية أبعاد 
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لترتيب درجة    وفقا  التسويقية  الرشاقة  أن أبعاد    إلى  Sig (P-value)المحسوبة وقيمة    (T)تشير قيم   -2

المستمر  -المرونة)  تأثيرها ذو دلالة إحصائية على  الاستشعار  -التحسين  تأثيرا   تؤثر  ، كما الكفاءة( 

إيجابية هذا التأثير، بينما لم يثبت  إحصائيا  وجود تأثير   إلى تشير إشارات معاملات الانحدار الموجبة  

-sig(Pو    tذو دلالة إحصائية لب عد السرعة، ويتضح أيضا  عدم معنوية الحد الثابت من خلال قيمة  

value)  . 

( الرشاقة التسويقية( مما يدل على أن المتغير المستقل )أبعاد  0.687)  2Rبلغت قيمة معامل التحديد   -3

عوامل أخرى  إلىيرجع  والباقي(، الكفاءةالمتغير التابع ) فيتحدث  التيمن التغيرات  %68.7يفسر 

 هذا النموذج. فيلم يرد ذكرها 

المتمثلة في   أبعاد الرشاقة التسويقية  أنأتضح    ،الإحصائيضوء ما سبق من نتائج التحليل    في •

ثبت    والتي،  )المرونة، التحسين المستمر، والاستشعار( لها تأثير معنوي وإيجابي على الكفاءة.

الكفاءةمعنويتها   المصرفية    على  الخدمة  أبعاد جودة  العملاء    الإلكترونيةكأحد  من وجهة نظر 

الأبعاد تسهم بشكل مباشر في تحسين الكفاءة التشغيلية يشير هذا إلى أن هذه  كما    ،محل الدراسة

للخدمات المصرفية الإلكترونية. على الجانب الآخر، عدم وجود تأثير معنوي لبعد السرعة يعني 

 .أنه قد لا يكون له تأثير كبير على الكفاءة ضمن السياق المحدد للدراسة

 

 ينص على أنه:  والذي: 2/4الرابع   الفرعياختبار الفرض 

تأثير    " الخدمة   معنوييوجد  أبعاد جودة  كأحد  المشكلات  الدعم وحل  التسويقية على  الرشاقة  لأبعاد 

 ببنك مصر محل الدراسة".  الإلكترونيةمن وجهة نظر عملاء الخدمة المصرفية  الإلكترونيةالمصرفية 

المتعدد، والجدول    الباحثان باستخدامولاختبار صحة هذا الفرض قام   يوضح   (15رقم )تحليل الانحدار 

 :يليكما  الإحصائينتيجة هذا التحليل 

 (  15الجدول رقم )

 معاملات الانحدار الخاصة بالعلاقة بين أبعاد الرشاقة التسويقية والدعم وحل المشكلات 

 أبعاد المتغير المستقل  

 )الرشاقة التسويقية( 

المتغير  

 التابع 

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات  

 المعيارية 
 )ت( 

T 
Sig. 

B 
الخطأ المعياري  

 للتقدير 
Beta 

  الثابت 

الدعم وحل  

 المشكلات 

0.243 0.190  1.276 0.203 

 0.002 ** 3.144 0.196 0.064 0.202 الاستشعار 

 0.159 1.412 0.065 0.050 0.070 السرعة 

 0.000 ** 7.297 0.435 0.058 0.420 المرونة 

 0.000 ** 4.333 0.240 0.054 0.235 التحسين المستمر 

F=114.9                   **sig.  =0.000                         0.01**معنوية عند 

 0.671( =2Rمعامل التحديد )

 على نتائج التحليل الإحصائي اعتماداً المصدر: من إعداد الباحثين 
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 ما يلى:    (15رقم )ويتضح من الجدول  

نموذج   -1 معنوية  إحصائيا   معنوية    الانحدارثبت  مستوى  عند  )0.01المقدر  قيمة  بلغت  حيث   ،F) 

يتم قبول الفرض الفرعي الأول   وبناء  على ذلك فإنه  ،sig(P-value=0.000)( و114.9المحسوبة )

الدعم وحل   علىالرشاقة التسويقية مجتمعة  تؤثر تأثيرا  معنويا   ، حيث يمكن القول بأن أبعاد  (  2-4)

 . الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية  أبعاد كأحد المشكلات 

لترتيب درجة    وفقا    التسويقيةالرشاقة  أن أبعاد    إلى  Sig (P-value)المحسوبة وقيمة    (T)تشير قيم   -2

المستمر    -)المرونة  تأثيرها تأثيرا  ذو دلالة إحصائية على  الاستشعار  -التحسين  الدعم وحل ( تؤثر 

الموجبة  المشكلات الانحدار  معاملات  إشارات  تشير  كما  يثبت    إلى،  لم  بينما  التأثير،  هذا  إيجابية 

إحصائيا  وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لب عد السرعة، ويتضح أيضا  عدم معنوية الحد الثابت من خلال 

 .  sig(P-value)و tقيمة 

( الرشاقة التسويقية( مما يدل على أن المتغير المستقل )أبعاد  0.671)  2Rبلغت قيمة معامل التحديد   -3

 إلىيرجع    والباقي(،  الدعم وحل المشكلاتالمتغير التابع )  فيتحدث    التيمن التغيرات    % 67.1يفسر  

 هذا النموذج.  فيعوامل أخرى لم يرد ذكرها 

 

في ضوء ما سبق من نتائج التحليل الإحصائي، أتضح تأثير أبعاد الرشاقة التسويقية المتمثلة في )المرونة، 

والاستشعار( تؤثر تأثيرا  معنوي ا وإيجابي ا على الدعم وحل المشكلات، مما يعني أن هذه  التحسين المستمر، 

الأبعاد ت عزز من قدرة البنك على تقديم دعم فعّال وحل المشكلات بشكل أسرع وأكثر كفاءة. كما أتضح  

، وربما ي شير إلى  بعدم وجود تأثير معنوي لب عد السرعة والذي يعني بعدم وجود تأثير كبير في هذا السياق

 .أن العملاء يقدرون الجودة والاستجابة أكثر من السرعة في حل المشكلات

بناء على النتائج السابقة, يتضح وجود تأثير معنوي إيجابي للرشاقة التسويقية بأبعادها المختلفة خاصة   •

)المرونة، التحسين المستمر، والاستشعار( على جميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية )السرية 

ا معنوي ا في إلا أن )السرعة(    )والأمان، سهولة الاستخدام، الكفاءة، الدعم وحل المشكلات لم يظهر تأثير 

" يوجد  الأمر الذي يترتب عليه ثبوت صحه الفرض الثاني للدراسة والذي ينص على     ؛ معظم النماذج 

لأبعاد الرشاقة التسويقية على تحقيق جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية من وجهة نظر عملاء  تأثير معنوي

وبالتالي نقبل الفرض الثاني يوجود تأثير إيجابي  الخدمة المصرفية الإلكترونية ببنك مصر محل الدراسة" ،  

التسويقية على تحقيق جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية من وجهة ذات دلالة إحصائية   لأبعاد الرشاقة 

 نظر عملاء الخدمة المصرفية الإلكترونية ببنك مصر محل الدراسة" 

 النتائج والتوصيات

   لاً: ملخص النتائج:أو

العلاقررة بررين الرشرراقة التسررويقية وجررودة ركررز الباحثرران فرري هررذه الدراسررة علررى التعرررف علررى 

وقرررد توصرررل  الدراسرررة،علرررى عمرررلاء بنرررك مصرررر محرررل  بيقالخدمرررة المصررررفية الإلكترونيرررة برررالتط

 الباحثان إلى عدد من النتائج التي يمكن توضيحها على النحو الآتى:

)المرونة،  • التسويقية  الرشاقة  أبعاد  بين  معنوية  ارتباط  علاقة  وجود  الإحصائية  النتائج  أثبتت 

المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  كأحد  والأمان  السرية  وبين  الاستشعار(  المستمر،  التحسين 

ا، يليها التحسين المستمر والاستشعار، في حين لم  الإلكترونية، وقد كانت المرونة الأعلى تأثير 

 .يكن لب عد السرعة تأثير معنوي
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سهولة   • على  ومعنوي  إيجابي  بشكل  يؤثران  المستمر(  والتحسين  )المرونة  أن  النتائج  أظهرت 

الاستخدام كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، إلا أن ب عدا )السرعة والاستشعار( لم 

ا معنوي ا على سهولة الاستخدام  .ي ظهرا تأثير 

أثبتت النتائج وجود تأثير معنوي وإيجابي )للمرونة، التحسين المستمر، والاستشعار( على الكفاءة  •

ا معنوي ا  .كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، إلا أن ب عد )السرعة( لم ي ظهر تأثير 

إيجابي ومعنوي   • المستمر، والاستشعار( يؤثرون بشكل  التحسين  النتائج أن )المرونة،  أظهرت 

على الدعم وحل المشكلات كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية، إلا أن ب عد )السرعة( 

 .لم يكن له تأثير معنوي في هذا السياق

ا على جميع جوانب جودة الخدمة المصرفية   • )المرونة والتحسين المستمر( هما الأبعاد الأكثر تأثير 

وحل   الدعم  الكفاءة،  الاستخدام،  سهولة  والأمان،  )السرية  وظهر  ) المشكلاتالإلكترونية   ،

التالية من حيث   ا معنوي ا في معظم  الاستشعار في المرتبة  التأثير، بينما السرعة لم ت ظهر تأثير 

 .الحالات

هذه النتائج تبرز أهمية التركيز على تعزيز المرونة والتحسين المستمر في استراتيجيات الرشاقة   •

 .التسويقية لتحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 

 

 

 

 النتائج: ثانيا: مناقشة

الدراسرة مع نتائج الدراسرات السرابقة في ضررورة تبني اسرتراتيجيات الرشراقة التسرويقية  تتفق نتائج هذه  ▪

ومواكبة التغيرات في اذواق العملاء والتغيرات السررروقية من   الهدر،عزيز الكفاءة التسرررويقية وتقليل  تل

مما يسرراعد في اخذ قرارات ء العملاء  خلال الاسررتشررعار ورصررد السرروق والمنافسررين والاهتمام بآرا

وانتهاز الفرص والتكيف السرريع مع هذه التغيرات، بالإضرافة الى التحسرين  ورشريدة،سرريعة تسرويقية  

مثل تطوير نظم المعلومات التسررويقية واسررتخدام التكنولوجيا لزيادة   ةالتسررويقي تللممارسرراالمسررتمر  

 لهم. أفضلالتواصل مع العملاء وتقديم منتجات  

كما تتفق نتائج هذه الدراسرة مع نتائج الدراسرات السرابقة في تأثير اسرتراتيجيات الرشراقة على تحسرين   ▪

جودة الخدمات المصرررررفية الاليكترونية المتمثلة في سررررهولة الاسررررتخدام للنظام الاليكتروني الخاص 

وكفاءة الموقع  للعملاء،وسرررية المعلومات الخاصررة بالعملاء والدقة والأمان للخدمات المقدمة   بالبنك،

وأخيرا القدرة على التفاعل مع العملاء والرد   الخدمة،من حيث الوقت والجهد المبذول للحصررول على 

 على استفساراتهم وحل مشكلاتهم.  

 التوصيات وآليات تنفيذها:  ثالثا:

في ضوء ما أسفر عنه البحث من نتائج، يطيب للباحثين أن يختما هذا البحث بتقديم مجموعة من التوصيات   

 :يليكما  ووضعها موضع التنفيذ

 

 توصيات موجهة للقائمين على إدارة بنك مصر:   (أ)

تركيز الجهود على تعزيز المرونة داخل الأنظمة المصرفية الإلكترونية لتحسين السرية والأمان،  ▪

 المشكلات، ويمكن تحقيق ذلك من خلال: سهولة الاستخدام، الكفاءة، والدعم وحل 
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الاستثمار في تطوير أو شراء أنظمة إدارة محتوى مرنة يمكنها التكيف مع   :تطوير البرمجيات -

 .تغييرات السوق واحتياجات العملاء

إنشاء فرق عمل متعددة التخصصات قادرة على الاستجابة السريعة  :تحسين الاستجابة للأزمات -

 .للتحديات التقنية والمخاطر الأمنية

المستمر - مع  :التدريب  التكيف  على  قدرتهم  لتعزيز  للموظفين  دورية  تدريبية  دورات  تقديم 

 .التغيرات السريعة في البيئة المصرفية الإلكترونية

كفاءة   ▪ أكثر  إلكترونية  مصرفية  خدمات  لتقديم  مصر  بنك  داخل  المستمر  التحسين  ثقافة  تشجيع 

 ويمكن تحقيق ذلك من خلال: ومرونة، 

إطلاق برامج تحسين الجودة التي تركز على مراجعة العمليات بانتظام  :برامج تحسين الجودة -

 .النظاموتقديم تحسينات مستمرة على 

 .الاستفادة من ردود فعل العملاء لتحسين العمليات والخدمات بشكل مستمر :تحليل ردود الفعل -

تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي لتحليل   :استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي -

 .البيانات الضخمة وتقديم تحسينات مستمرة بناء  على الأنماط المستخلصة

قدرات البنك في استشعار التغيرات في السوق واحتياجات العملاء لتقديم خدمات مصرفية تعزيز    ▪

 ، ويمكن تحقيق ذلك من خلال: إلكترونية أكثر فعالية

تطوير أو شراء أنظمة متقدمة للرصد والتحليل التنبؤي تساعد في  :أنظمة الرصد والتحليل -

 .استشعار الاتجاهات الجديدة في السوق والاحتياجات المتغيرة للعملاء

إعداد تقارير دورية عن سلوك العملاء واتجاهات السوق وتقديمها للإدارة  :التقارير الدورية -

 .لاتخاذ قرارات استراتيجية

استخدام أدوات مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي   :مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي -

 .لاستشعار اهتمامات العملاء وتوقعاتهم

دعم    ▪ المرونة تقديم  على  التركيز  من خلال  وكفاءة  بسرعة  المشكلات  وحل  الجودة  عالي  فني 

 ويمكن تحقيق ذلك من خلال:  ،روالتحسين المستم

إنشاء مراكز دعم فني متخصصة تعتمد على أحدث التقنيات وأفضل  :مراكز دعم فني متقدمة -

 .الممارسات في حل المشكلات

تقديم برامج تدريبية متخصصة لموظفي الدعم الفني لتعزيز مهاراتهم في   :تدريب الموظفين -

 .التعامل مع المشكلات وحلها بكفاءة

 Root Cause) تنفيذ منهجيات لتحليل الأسباب الجذرية للمشكلات :تحليل أسباب المشكلات -

Analysis) لضمان عدم تكرارها. 

الإلكترونية بالنسبة لجودة الخدمة، مراجعة وتقييم أهمية السرعة في تقديم الخدمات المصرفية    ▪

الأبعاد بعض  للسرعة على  كبير  تأثير  أظهرت عدم وجود  التي  النتائج  الاعتبار  بعين  الأخذ  ، مع 

 ويمكن تحقيق ذلك من خلال: 
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ا وتلك  :تحديد الأولويات - تحليل العمليات لتحديد المجالات التي يكون فيها السرعة عاملا  حاسم 

 .التي يمكن تحسينها من خلال عوامل أخرى كالجودة والمرونة

تسريع العمليات التي تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء  :تحسين العمليات ذات الأولوية -

 .وكفاءة الخدمة، مثل عمليات التحويلات المالية والدعم الفني

 توصيات موجهة للباحثين بشأن الدراسات المستقبلية: ( ب)

 أخرى.تطبيق هذه الدراسة في قطاعات  -
البحث في كيفية تأثير أبعاد الرشاقة التسويقية على تجارب العملاء ورضاهم، بما في ذلك تحليل   -

 .سلوك العملاء وتوقعاتهم في السياق المصرفي الإلكتروني

ينصح بتوسيع نطاق البحث ليشمل بنوك ا أخرى أو مؤسسات مالية في دول مختلفة، مما يتيح    -

 .بيئات مصرفية متنوعة ويزيد من تعميم النتائجمقارنة نتائج الدراسة بين 

استكشاف أبعاد جديدة للرشاقة التسويقية، مثل الابتكار والتكنولوجيا الرقمية، وتأثيرها على جودة  -

 .الخدمة المصرفية الإلكترونية

إجراء دراسات تجريبية لتقييم تأثير التغييرات في أبعاد الرشاقة التسويقية على الأداء الفعلي    -

 .للخدمات المصرفية الإلكترونية، مما يمكن أن يوفر رؤى عملية وواقعية
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The impact of marketing agility on the quality of electronic 

banking service  

Applied to Banque Misr 

Abstract:    
This research seeks to explore the nature of the relationship between marketing 

agility and the quality of electronic banking service, by applying it to a sample 

of Banque Misr customers. A survey list was used to collect data from 230 

clients, who were selected randomly to ensure comprehensive representation, 

The research focused on analyzing the impact of the dimensions of marketing 

agility on the quality of electronic banking service, in addition to determining 

the relationship between these dimensions and the quality of the service 

provided. The results showed that there is a significant direct correlation 

between the dimensions of marketing agility and the quality of electronic 

banking service, as the study proved that all dimensions of agility Marketing 

has a positive and significant impact on service quality. The results also 

confirm the importance of improving marketing agility to achieve higher levels 

of electronic banking service quality, which enhances customer experience and 

loyalty. 

 


