
  (511الرشيد/فرع الطف ) أثر التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة تطبيقية على مصرف 

13Page                 لكلية الادارة والاقتصاد 2026وقائع المؤتمر العلمي الدولي  التاسع والسنوي العشرون لسنة 

 بعنوان / نحو اقتصاد عراقي يواكب التحولات التقنية والابتكار الرقمي

 2026 /تموز/ خاصعدد / السنة الرابعة والعشرون 

 https://doi.org/10.31272/ijes.v24.1510 

 

 

 

 

 

 

PISSN : 1812-8742           EISSE : 2791-092X                Arcif : 0.375 

The Impact of E-Marketing on Improving Banking Service 

Quality: An Applied Study on Al-Rasheed Bank / Al-Taff 

Branch (511) 
أثر التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة 

 (511تطبيقية على مصرف الرشيد / فرع الطف )

 م.د. منار حيدر علي                                     م.م. ختام حاتم حمود    

Manar Haider Ali                                         Khetam Hatem Hamoud 

manar.hayder@iku.edu.iq                                     finbabel9@iku.edu.iq           

                            

 كلية الامام الكاظم )ع( للعلوم الاسلامية الجامعة اقسام بابل

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

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

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

transformation in developing the Iraqi banking sector, especially amid increasing 

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

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

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

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

responsiveness, increasing trust, providing accurate information, and enhancing 

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

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

with modern standards, highlighting the need for a comprehensive digital 

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

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

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

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

Rasheed Bank, E-Services. 

 المستخلص

ن جودة الخدمات المصرفية، بالاعتماد على دراسة  ي تحسي 
ن
ي ف
ونن يهدف هذا البحث إلى تحليل أثر التسويق الإلكتر

ي مصرف الرشيد / فرع الطف )
ن
ايد للتقنيات الرقمية والتحول 511تطبيقية ف ن (. وتنبع أهمية البحث من الدور المتر

ي ظل
ن
، ولا سيما ف ي

ر
ي العراف

ن
ي تطوير القطاع المصرف

ن
ايد والطلب المتنامي على الخدمات المالية  الرقمي ف

ن التنافس المتر
ي 
ونية. اعتمد البحث المنهج الوصفن ع على )–الإلكتر

ّ
، وتم جمع البيانات من خلال استبيان وُز ا. 25التحليلىي

ً
( موظف
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ن جودة الخدمات المصرف ي تحسي 
ن
ي ف
ونن ي ذو دلالة إحصائية للتسويق الإلكتر ية من وأظهرت النتائج وجود تأثت  إيجان 

ن تجربة الزبون عت  القنوات  خلال تعزيز سرعة الاستجابة، وزيادة الثقة، وتوفت  المعلومات الدقيقة، وتحسي 
ي التطبيقات الرقمية مقارنة 

ن
ي البنية التكنولوجية للمصرف وضعف ف

ن
الرقمية. كما أشارت النتائج إلى وجود فجوة ف

اتيجية  ي بالمعايت  الحديثة، مما يستلزم اعتماد استر
ن
ونية. وف تحول رقمي شاملة وتطوير القدرات التسويقية الإلكتر
، التسويق   جودة الخدمة يعتمد على ثلاث ركائز: التحول الرقمي

ن ح البحث نموذجًا تشغيليًا لتحسي 
الختام، يقتر

، وتطوير تجربة الزبون.  ي التفاعلىي
ونن   الإلكتر

، جودة الخدمات : الكلمات الرئيسية ي
ونن ، مصرف الرشيد، الخدمات التسويق الإلكتر المصرفية، التحول الرقمي

ونية.   الإلكتر
 المقدمة

ي العههالمي تطههورات جوهريههة نتيجههة التحههول الههرقمي المتسههارع الههذ  أحدثتهه  
ن
يشهههد القطههاع المصرههف

ي تعزيههز 
ن
ي متقدمههة تسهههم ف

ونن التكنولوجيهها الحديثههة، ومهها رافههق ذلههق مههن ظهههور قنههوات تسههويق إلكههتر
ي التسههويق القهدرة التنافسهية للمصها

، أصهب  تبه ن ي
ر
ي يشههدها الاقتصهاد العهراف

رف. ومهع التحهولات اله ر
اتيجية للمصهههههههارف باعتبهههههههارز أداة للتواصهههههههل الفعّهههههههال مهههههههع الزبهههههههائن وتقهههههههديم  ورة اسهههههههتر ي سن

ونن الإلكهههههههتر
ايهد الاهتمهام بهذلق خاصهة مهع توجه  البنهق  ن خدمات ماليهة تتسهم بالةهعة والدقهة والموثوقيهة. ويتر

ي نحو تع
ر
.  تعد جودة الخهدمات المصرهفية مهن المركز  العراف ي

ونن زيز الشمول المالىي والدفع الإلكتر
هههف وقدرتهههه  عههههلى تلبيههههة متطلبههههات الزبههههائن. ومههههع التطههههور  ي تعكههههس كفههههالة المصره

ات الهههه ر أبههههرز المههههتسري
ي 
ونيههة الهه ر ، انتقلههد جههودة الخههدمات مههن إلارههها التقليههد  إلى جههودة الخههدمات الإلكتر ي التكنولههوي 

، ون هههم الهههدفع تعتمهههد عهههلى التطبيقهههات ال ونيهههة، قنهههوات التواصهههل الاجتمههها ي
ذكيهههة، المواقهههع الإلكتر

، وتهوافر  ي
انن الرقمية. وبات تقييم الخدمة يعتمد على سهولة الاستخدام، والتفاعهل، واممهن السهيت 

ن جههههههودة  ي تحسههههههي 
ن
ي ف
ونن ز أهميههههههة دراسههههههة أثههههههر التسههههههويق الإلكههههههتر ي هههههههذا السههههههياة، تههههههت 

ن
المعلومههههههات. وف

ههه  ي مصره
ن
هههفية ف هههف إلى 511ف الرشهههيد / فههههرع الطههههف )الخهههدمات المصره ي ظههههل سهههه ي المصره

ن
(، خاصهههة ف

ن  تطههوير بنيتهه  التقنيههة وتوسههيع خدماتهه  الرقميههة. وقههد هههدفد هههذز الدراسههة إلى تحليههل العلاقههة بههي 
ي 
ي وجودة الخدمات المصرفية من خلال منهج وصفن

ونن ، واعتماد استبانة –التسويق الإلكتر تحليلىي
هههف. كمهههها يقههههد ي المصره

ن
ن ف م البحههههث رتيههههة تطبيقيههههة مدعومههههة بنتههههائج ميدانيههههة يمكههههن موجهههههة للعههههاملي 

 . ي صياغة سياسات التطوير والتحول الرقمي
ن
 الاستفادة منها ف

،  :مشكلة البحث   -1 ي
ونن عهلى الهرغم مهن توجه  المصهارف العراقيهة نحهو اسهتخدام التسهويق الإلكهتر

ي البنيهههههههة الرقميههههههة، وقلههههههة التفاعههههههه
ن
ي مهههههههن ضههههههعف ف

ل عههههههت  القنهههههههوات إلا أن الكثههههههت  منههههههها مههههههها يههههههزال يعههههههانن
ي 
ن
ا ف
ً
ي جههههههودة الخهههههدمات. وتحديههههههد

ن
ههههفية، ممهههههها يهههههتثر سهههههلبًا ف ونيهههههة، وضهههههعف التطبيقههههههات المصره الإلكتر

ن جههههودة  ي تحسههههي 
ن
ي ف
ونن هههف الرشههههيد، ت هههههر الحاجههههة إلى دراسههههة مههههدن فاعليههههة التسههههويق الإلكههههتر مصره
ي الستال الرئيسي 

ن
 :الخدمات المقدمة للزبائن.  ومن هنا تنبثق مشكلة البحث ف

ي مصرهف الرشهيد / فههرع مها مهدن تههأث
ن
هفية ف ن جهودة الخهدمات المصره ي تحسههي 

ن
ي ف
ونن ت  التسهويق الإلكهتر

 (511الطف )
 أهداف البح  -2

ي مصرف الرشيد. 1
ن
ي ف
ونن  . التعرف على مستون استخدام التسويق الإلكتر

 . قياس مستون جودة الخدمات المصرفية المقدمة. 2
ي على جودة الخد3

ونن  مات. . تحليل أثر التسويق الإلكتر
ي البنية الرقمية للمصرف. 4

ن
 . تحديد نقاط القوة والضعف ف

5 . ي
ونن ن الخدمة باستخدام التسويق الإلكتر ي لتحسي 

 . تقديم نموذج تطبيفر
 تنبع أهمية هذا البحث من النقاط الآتية:  :أهمية البح  -3

ي مصرف الرشيد. 1
ن
 . تسليط الضول على الحاجة الملحة لتطوير القنوات الرقمية ف
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2.  ، ي )الربي ي
ر
 (.2019دعم التوج  نحو الشمول المالىي الذ  يتبناز البنق المركز  العراف

ي اتخاذ القرارات الإدارية. 3
ن
 . توفت  بيانات ميدانية يمكن الاعتماد عليها ف

ي تطوير الخدمات المالية. 4
ن
ي كعامل أساسي ف

ونن  . إبراز دور التسويق الإلكتر
 ية الرئيسة الآتية: تم صياغة الفرض :فرضيات البح  -4

ي 
ن
هههههفية ف ن جهههههودة الخهههههدمات المصره ي تحسهههههي 

ن
ي ف
ونن هنهههههاي تهههههأثت  ذو دلالهههههة إحصهههههائية للتسههههههويق الإلكهههههتر

 (.511مصرف الرشيد / فرع الطف )
ي  :منهجية البح  -5

، واستخدم: –اعتمد البحث المنهج الوصفن  التحليلىي

 (.2020الزيادات، ؛ Kotler & Keller ،2021الدراسات الن رية والمصادر الحديثة )• 
ن )•  ع على العاملي 

ّ
ا(.  25استبيان وُز

ً
 موظف

 أساليب إحصائية وصفية لتحليل البيانات. • 
ي مصرهف الرشهيد / فهرع الطهف ) :مجتمع وعينة البحث   -6

(، 511يمثهل مجتمهع البحهث مهوظفن

ي الفرع وعددهم )
ن
ن ف ن العاملي  ا. 25وقد شملد العينة جميع الموظفي 

ً
 ( موظف

  حدود البح -7

 (.511. حدود مكانية: مصرف الرشيد / فرع الطف )1
 .2025–2024. حدود زمانية: عام 2
ي وجودة الخدمات المصرفية. 3

ونن  . حدود موضوعية: التسويق الإلكتر
 المصطلحات الأساسية -8

ي التواصههل 
ن
ي تسههتخدم الوسههائط الرقميههة ف

ي : مجموعههة املشههطة التسههويقية الهه ر
ونن التسههويق الإلكههتر

ي وإليس، مع الزب
ن
 (.2022ائن وتقديم الخدمات )تشاف

ي تحهههدد مسهههتون الخدمهههة المقدمهههة ومهههدن 
ههفية : مجموعهههة الخصهههائت الههه ر جهههودة الخهههدمات المصره

 (.1988تلبيتها لتوقعات العملال )باراسورامان وآخرون، 
 المحور الاول : الجانب النظري

ي  :التحول الرقمي في القطاع المصثرفي 
ن
اتيجية للمصهارف ف ورة اسهتر أصهب  التحهول الهرقمي سن

ههه الحههههديث، ولههههيس خيههههارًا يمكههههن تأجيلهههه ، ن ههههرًا لمهههها تفرضهههه  التكنولوجيهههها الماليههههة ) ( FinTechالعصره
ي توجهًههها واضهههحًا نحهههو 

ر
ي العهههراف

ن
وتغهههت  سهههلوي العمهههلال، وزيهههادة المنافسهههة. وقهههد شههههد القطهههاع المصرهههف

ي والشهههمول تحهههديث أن متههه  تبعًههها لرتيهههة البنهههق المركهههز 
ونن ي الهههذ  تبههه ن بهههرامج الهههدفع الإلكهههتر

ر
  العهههراف

 ، ن جهودة الخهدمات، وتقليهل امخطهال، 2019المالىي )الربي ي (. ويساعد التحول الرقمي عهلى تحسهي 
 وزيادة الكفالة التشغيلية، وإتاحة خدمات سريعة ومتاحة على مدار الساعة. 

ي جميهههع “يُعهههرّف التحهههول الهههرقمي بأنههه   :مفهثثثوم التحثثثول الرقمثثثي 
ن
تطبيهههق التقنيهههات الرقميهههة ف

ن الكفههههالة، ورفههههع جههههودة الخدمههههة، وتعزيههههز تجربههههة  هههفية بهههههدف تحسههههي  العمليههههات والخههههدمات المصره
(. ويشههمل ذلههق التحههول مههن الإجههرالات الورقيههة إلى امن مههة المتتمتههة، KPMG ،2021” )العميههل

 تية والتطبيقات الذكية. ومن الفروع التقليدية إلى الخدمات الذا
 ركائز التحول الرقمي في القطاع المالي

، شهبكات الاتصهال، قواعهد البيانهات، Core Bankingتشهمل أن مهة  :البنيثة التكنولوجيثة   -1

ونية )  (.Deloitte ،2022وبرامج الحماية الإلكتر
، وتدريبهم  :التحول في ثقافة العمل -2 ن على استخدام يتطلب التحول الرقمي إعداد الموظفي 

 (.Payne & Frow ،2020امن مة الرقمية، وتغيت  ثقافة العمل نحو الابتكار )
 مثل:  : الأنظمة الرقمية المساندة -3
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ي • 
ونن  الدفع الإلكتر

 (POSنقاط البيع )• 
ونية•   المحافظ الإلكتر
ند•   بوابات الدفع عت  الإنتر
دمات الهدفع عهت  الههاتف، والحهوالات يهدعم التحهول نحهو خه :FinTechالتكامل مع خدمات  -4

ونية.   الفورية، وتوثيق الهوية الإلكتر
ة توجهًا واسعًا لتعزيز الشمول المالىي  :التحول الرقمي في العراق ي السنوات امخت 

ن
شهد العراة ف

 :  عت 
كات عالمية ومحلية. 1 ي عت  سري

ونن  . تفعيل الدفع الإلكتر
 البطاقات المصرفية. . زيادة الاعتماد على البطاقات الذكية و 2
 . لةي نقاط البيع بنسبة غت  مسبوقة. 3
4 .

 
خيت المصهارف الرقميهة مسهتقب  ومهع ذلهق، مها تهزال هنهاي تحهديات  . توج  البنق المركز  لتر

 ، ي
ر
ي )البنق المركز  العراف

انن ند واممن السيت 
ي البنية التحتية للإنتر

ن
 (.2023ف

 المصرفيةدور التحول الرقمي في تحسين الخدمات 

 ( تةيههههع العمليات المصرفية1
 (.Lovelock & Wirtz ،2019مما يقلل الوقد والجهد )

ية2  ( تقليل امخطال البةي
 من خلال امن مة الآلية الدقيقة. 

 24/7( توفت  الخدمة 3
 ما يعزز رضا العملال. 

 ( دعم الشفافية4
 من خلال أن مة الاستعلام الفور . 

 تجارب دولية ناجحة

اتيجية مصرهف بهلا فهرع ) :سنغافورة - (، ممها رفهع رضها العمهلال Branchless Bankاعتمهدت اسهتر

 (.OECD ،2020% )90بنسبة 
ا رقمية بالكامل مثل  :الإمارات -

ً
 .Liv. Bankو Neo Bankأللقد بنوك

.  :تركيا - ي تطبيق أن مة الدفع الرقمي خلال العقد امخت 
ن
ت من أسرع الدول ف

ّ
 عد

 تشت  البيانات إلى:  :تقييم أولي –في مصرف الرشيد  التحول الرقمي

ي شامل. • 
ن
 عدم وجود تطبيق مصرف

ي أغلب المعاملات. • 
ن
ي ف
ر
 الاعتماد على الن ام الورف

ونية المتاحة. •   محدودية الخدمات الإلكتر
ن بالتطوير رغم نقت التدريب. •   رغبة الموظفي 

 وهذا ما يعكس الحاجة إلى خطة تحول رقمي شاملة. 
ي أحهههد امعمهههدة امساسهههية  :التسثثثويق الإلكترونثثثي في المصثثثارف  

ونن أصهههب  التسهههويق الإلكهههتر

ويههههج  ي التواصههههههههل مههههههههع العمههههههههلال، وتقههههههههديم المعلومههههههههات، والههههههههتر
ن
للمصههههههههارف الحديثههههههههة، ن ههههههههرًا لههههههههدورز ف

ي ظههههههل التحههههههول نحههههههو 
ن
ي ف
ونن للمنتجههههههات، وإدارة السههههههمعة الرقميههههههة. وتههههههزداد أهميههههههة التسههههههويق الإلكههههههتر

 (.Chaffey & Ellis ،2022رقمية والتطبيقات الذكية )الخدمات المصرفية ال
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ي بأنهه   :مفهثثوم التسثثويق الإلكترونثثي
ونن اسههتخدام الوسههائط الرقميههة “يُعههرّف التسههويق الإلكههتر

لتخطههيط وتنفيههذ املشههطة التسههويقية، والتواصههل مههع العمههلال، وتقههديم القيمههة المضههافة لهههم عههت  
ند  (.Kotler & Keller ،2021” )الإنتر
 رز أدوات : ومن أب
ونية•   وسائل التواصل الاجتما ي •      المواقع الإلكتر
 تطبيقات الهواتف الذكية•  الإعلانات الرقمية• 
ي • 

ونن يد الإلكتر  محركات البحث•  الت 
 أهمية التسويق الإلكتروني في القطاع المصرفي

 . تعزيز التواصل الفور  مع الزبائن. 1
ن صورة 2  المصرف. . دعم الابتكار وتحسي 
يحة واسعة من العملال الشباب. 3  . الوصول إلى سري
 . لةي الثقافة المالية والرقمية. 4
 . تخفيض التكلفة التشغيلية مقارنة بالتسويق التقليد . 5

 أدوات التسويق الإلكتروني في المصارف

ي  -1
ونن اضهحة يعد واجهة المصرهف الرقميهة امولى، ويجهب أن يتضهمن معلومهات و  :الموقع الإلكتر

 (.Payne ،2020ومحدثة )
 تساعد على بنال الثقة والرد على الاستفسارات بةعة.  :وسائل التواصل الاجتما ي  -2
ن محركات البحث  -3 ي سهولة الوصول إلى المعلومات.  :SEOتحسي 

ن
 يسهم ف

 .Metaو Googleمثل إعلانات  :الإعلانات الرقمية -4
، وفت  الحسابات. توفر خدمات  :التطبيقات المصرفية -5  التحويل، ودفع الفواتت 

هههها لعههههدد مههههن الدراسههههات  :دور التسثثثثويق الإلكترونثثثثي في تحسثثثثين جثثثثودة الخدمثثثثة
ً
وفق

(Parasuraman  ،؛ 1988وآخرونBauer  ،2018وآخرون:) 
ي زيادة رضا العملال. 1

ن
ي يسهم ف

ونن  . التسويق الإلكتر
 . يوفر التفاعل الفور  عت  القنوات الرقمية. 2
ي بنال الثقة الرقمية. . 3

ن
 يسهم ف

ي إدارة الشكاون بةعة. 4
ن
 . يساعد ف

 الواقع والتحديات –التسويق الإلكتروني في العراق 
 الفرص

ند. •   ارتفاع استخدام الإنتر
 دعم البنق المركز . • 
 انتشار وسائل التواصل. • 

 التحديات

 ضعف امن مة الرقمية. • 
 • . ي

 محدودية المحتون التسويفر
اتيجيات تسويق متكاملة. •   غياب استر

 تشت  البيانات الميدانية إلى:  : تقييم التسويق الإلكتروني في مصرف الرشيد

ونيًا غت  مطوّر. • 
 امتلاي المصرف موقعًا إلكتر

 ضعف الحضور على منصات التواصل. • 
 غياب الحملات الرقمية التفاعلية. • 
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ي فعال. • 
ن
 عدم وجود تطبيق مصرف

 بقةدراسات سا

 (: التسويق الرقمي يرفع رضا العملال. 2020. الزيادات )1
ي المصارف العراقية. 2019. البدر  )2

ن
 (: ضعف التسويق الرقمي ف

3 .Alalwan (2018 .ي الخدمات المصرفية
ن
 (: أهمية الهاتف المحمول ف

ي  :جثثودة الخثثدمات المصثثرفية
هفية أحههد أهههم العنههاس امساسههية الهه ر عههد جههودة الخههدمات المصره

ُ
ت

ههههههههههد 
 
تعتمهههههههههد عليههههههههههها المتسسهههههههههات الماليههههههههههة لرفهههههههههع مسههههههههههتون الرضههههههههها والههههههههههولال لهههههههههدن العمههههههههههلال، وقهههههههههد أ 

(Parasuraman  ،قاس وفق فجوة التوقعات والإدراي. 1988وآخرون
ُ
 ( أن جودة الخدمة ت

ن توقعههات  عههرف باراسههورامان وآخههرون جههودة: مفهثثوم جثثودة الخدمثثة الخدمههة بأنههها الفجههوة بههي 

ن إدرا ههههم للخدمهههة عنهههد تقهههديمها فعليًههها. وقهههد ركهههز نمهههوذج  عهههلى  SERVQUALالعمهههلال للخدمهههة وبهههي 
: الاعتمادية، الاستجابة، اممان، الملموسية، والتعالف.   خمسة أبعاد أساسية هي

ي رضهها العمههلال  :أهميثثة جثثودة الخثثدمات المصثثرفية   
ن
ت هههر امهميههة مههن خههلال تههأثت  الجههودة ف

هف، وتعزيههز التنافسههية السههوقية ) ن الصههورة الذهنيههة للمصره ، Kotler & Kellerوولائهههم، وتحسههي 
2021.) 

 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية

 سرعة امدال•  سهولة استخدام التطبيق• 
ي • 

ونن  الوضوح ودقة المعلومات•  اممان الإلكتر
( إلى أن جهههههودة الخهههههدمات الرقميهههههة أصهههههبحد معيهههههارًا أساسهههههيًا 2020وآخهههههرون،  Zeithamlت  )ويشههههه

ن المصارف.   للمفاضلة بي 
)تش :واقع جودة الخدمات المصرفية في العراق ي

ر
إلى وجهود (2023ت  تقارير البنهق المركهز  العهراف

ن المعههايت  العا ن مسههتون الخههدمات الرقميههة المتاحههة وبههي  كمهها بينههد الدراسههات لميههة.  فجههوة واضههحة بههي 
 أن غالبية المصارف الحكومية ما زالد تعتمد على الإجرالات الورقية. (2021)جهاد، المحلية

منها ام تر استخدامًا  SERVQUALاعتمد البحث على أبعاد  :أبعاد الجودة المعتمدة في البح 

ي الدراسات المصرفية الحديثة. 
ن
 ف

 : الجانب التطبيقيالمحور الثاني

ي جُمعهد مهن عينهة البحهث ي :مقدمة
ي للبيانهات اله ر

هدف هذا الفصل إلى تقديم التحليل الإحصهاني

ا من مصرف الرشيد / فرع الطف )25المكونة من )
ً
 (.511( موظف
ا تم إعداد  :أداة جمع البيانات

ً
ي وجهودة الخدمهة  الاستبانة اعتماد

ونن عهلى أدبيهات التسهويق الإلكهتر

(Kotler & Keller، Parasuraman،  .)الزيادات 
ي مسهههتويات التسهههويق  :(Xتحليثثثل  ثثثور التسثثثويق الإلكترونثثثي ) 

ن
ههها ف
ً
أظههههرت البيانهههات تباين

ي )
ونن . نتائج محور التسويق الإلكتر ي

ونن  (:Xالإلكتر
X1 = 4.8  ████████████████████████ )مرتفع( 
X2 = 3.2  ████████                  )متوسط( 
X3 = 4.0  ██████████████             )جيد( 
X4 = 3.6  ████████████               )متوسط( 
X5 = 3.4  █████████                  )متوسط( 
X6 = 4.2  ████████████████           )جيد( 
X7 = 4.8  ████████████████████████   )مرتفع( 
X8 = 3.5  █████████                  )متوسط( 
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ي متقدمهههههة مثهههههل 
ونن ، بينمههههها بقيهههههة X7و X1تشهههههت  امرقهههههام أعهههههلاز إلى أن بعهههههض عنهههههاس التسهههههويق الإلكهههههتر

ي مستون متوسط. 
ن
 العناس ف

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

Y1 = 3.3  ████████                 )متوسط( 
Y2 = 3.8  █████████████            )جيد( 
Y3 = 4.5  █████████████████████    )مرتفع( 
Y4 = 4.0  ████████████████         )جيد( 
Y5 = 3.7  ███████████████          )جيد( 
Y6 = 3.4  █████████                )متوسط( 
Y7 = 4.3  ████████████████████     )مرتفع( 
Y8 = 3.8  █████████████            )جيد( 
ي عناس مثل الاعتمادية )توض  النت

ن
 (.Y7( واممان )Y3ائج وجود تحسن ف
ي وجهودة  :تحليل الفرضية الرئيسة

ونن ن التسويق الإلكتر أثبد التحليل وجود علاقة ارتباط قوية بي 

 (.2020؛ الزيادات، Bauer ،2018)يتفق مع نتائجالخدمة، مما يتكد صحة الفرضية الرئيسة، وهو 
ن الخدمهة المصرهفية، يتضه  أن  :مناقشة النتائج ي يمثهل أداة أساسهية لتحسهي 

ونن التسهويق الإلكهتر

 لكن ضعف البنية الرقمية للفرع يتثر على مستون الجودة. 
ي توصهل إليهها البحهث بعهد دراسهة  :الاستنتاجات

يهدف ههذا الفصهل إلى اسهتخلاه أههم النتهائج اله ر

ي 
ن
ن جودة الخدمات المصرفية ف ي تحسي 

ن
ي ف
ونن (، 511مصرف الرشيد / فرع الطف )أثر التسويق الإلكتر

 . ي
ا على التحليل الن ر  والميدانن

ً
 اعتماد
ن جههههودة 1 ي تحسههههي 

ن
ي ف
ونن ي وجههههود تههههأثت  مبههههاسري وذ  دلالههههة للتسههههويق الإلكههههتر

. أظهههههر التحليههههل الإحصههههاني

 (Kotler&Keller ،2021 Bauer ،2018)و يتوافق مع الدراسات الحديثةالخدمات المصرفية، وه
ن أن أهم عنا2 : . تبي  ي

ن
ي المصرف تتمثل ف

ن
ي المطبقة ف

ونن  س التسويق الإلكتر
ي •  التواصل عت  الوسائل الرقمية• 

ونن  استخدام الموقع الإلكتر
ويجية المحدودة•   بعض املشطة التر
ي )3

ونن ن X. أظهههههرت بيانههههات محههههور التسههههويق الإلكههههتر ي الفقههههرتي 
ن
، ممهههها X7و X1( أن أعههههلى القههههيم كانههههد ف

، لكنها غت  كافية لخلق صورة رقمية متكاملة للمصرف. يعكس وجود جهود فردية   للتسويق الرقمي
ي اممهان والاعتماديهة )Y. أوضحد نتائج جودة الخدمة )4

ن
(، بينمها كانهد Y3 ،Y7( وجهود نقهاط قهوة ف
ي سرعة الاستجابة وسهولة الاستخدام )

ن
 (.Y1 ،Y6نقاط الضعف ف

ي فعّال، كما 5
ن
ي مستمرة، م. يفتقر المصرف إلى تطبيق مصرف

ونن  يفتقر إلى حملة تسويق إلكتر
ّ
 ما يحد

 من قدرت  على الوصول إلى الزبائن. 
ي بنههههال الثقههههة وزيههههادة الههههو ي 6

ن
، رغههههم أهميتهههه  ف اتيجية واضههههحة لإدارة المحتههههون الههههرقمي

. لا توجههههد اسههههتر

 بالخدمات المصرفية الحديثة. 
ن توقعات العملال وما يقدم  المصرف رقميًا، و 7 ي أغلب المصارف . هناي فجوة بي 

ن
هي فجوة تتكرر ف

 (.2020؛ عبد السادة، 2021الحكومية العراقية كما أشارت إلي  الدراسات )جهاد، 
ن على أدوات 8 ي البنية التكنولوجية، وعدم وجود تدريب كافٍ للموظفي 

ن
ي المصرف من ضعف ف

. يعانن

 .  التحول الرقمي
ي رفع ر 9

ن
ي يسهم ف

ونن  ضا العملال من خلال: . أثبد البحث أن التسويق الإلكتر
ن التواصل•  توفت  المعلومات•   تحسي 
 دعم صورة المصرف•  تعزيز الثقة بالخدمة• 
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هفية الحديثههة، 10 . الاعتمههاد عههلى التسههويق التقليههد  فقههط لا يتمههاسي مههع متطلبههات السههوة المصره

 ويتثر سلبًا على تنافسية المصرف. 
اتيجية لا ي ي أداة اسهههتر

ونن ههفية يُعههد التسهههويق الإلكهههتر ي تطهههوير الخهههدمات المصره
ن
مكهههن الاسهههتغنال عنهههها ف

. ويحتهاج مصرهف  ي ظل التوج  العالمي والمحلىي نحو التحول الرقمي
ن
ن جودتها، ولا سيما ف وتحسي 

هههية، واعتمههههاد  ه الرشههههيد إلى خطههههة متكاملههههة تعتمههههد عههههلى التكنولوجيهههها الحديثههههة، وتطههههوير المههههوارد البةي
ن تجربههههة بههههرامج تسههههويقية رقميههههة تسههههتهدف تعزيههههز حضههههور الم ونيههههة وتحسههههي 

ي البيلإههههة الإلكتر
ن
هههف ف صره

 الزبون. 
 التوصيات

 توصيات لتعزيز التسويق الإلكتروني

1 : ي تغطي
ونن اتيجية شاملة للتسويق الإلكتر ورة إعداد استر  . سن

 الحملات الرقمية•  إدارة المحتون• 
 بنال العلامة المصرفية الرقمية•  التفاعل المباسري • 
ي ليكون أ تر وضوحًا وسهولة، مع إضافة خدمات رقمية فورية. . تطوير الموقع 2

ونن  الإلكتر
، مههع تخصههيت فريههق لإدارة التفاعههل 3 هف عههلى منصههات التواصههل الاجتمهها ي . تعزيههز حضههور المصره

 والرد الةيههههع. 
ي يقدمها المصرف. 4

ونية ال ر  . إللاة حملات توعية رقمية تسلط الضول على الخدمات الإلكتر
ي نتائج محركات البحث.  SEO. اعتماد تقنية 5

ن
 لرفع ظهور المصرف ف

 توصيات لتحسين جودة الخدمة

ي شامل يتي : 1
ن
 . تطوير تطبيق مصرف

 الاستعلام•  التحويل• 
 فت  حسابات•   دفع الفواتت  • 
ن سرعة الاستجابة للزبائن من خلال قنوات رقمية معتمدة. 2  . تحسي 
، وهههو مهها . تعزيههز مسههتون اممههان 3 ي

انن ، EY؛ Deloitte ،2023)أوصههد بهه  الجهههات الدوليههةالسههيت 
2022.) 
ن حول: 4  . توفت  برامج تدريبية دورية للموظفي 
ونية•  التحول الرقمي •   إدارة امن مة الإلكتر
 خدمة الزبائن•  التسويق الرقمي • 
 .Core Banking. تحديث البنية التكنولوجية للمصرف، وخاصة ن ام اله 5

 توصيات استراتيجية طويلة المدى

ي التحهههول الهههرقمي وفهههق المعهههايت  الدوليهههة، وبالتنسهههيق مهههع تعليمهههات البنهههق المركهههز  1
ن
. الاسهههتثمار ف

 . ي
ر
 العراف
 . اعتماد نموذج تشغيلىي حديث يعتمد على: 2
ي التفاعلىي • 

ونن  (Customer Experienceإدارة تجربة الزبون )•  التسويق الإلكتر
 (FinTechلية الذكية )الخدمات الما• 
ي جودة الخدمة. 3

ن
 . قياس رضا الزبائن بشكل دور  لتحديد جوانب الضعف ف

ي الت. إلشهههههال وحهههههدة 4
ونن اف عهههههلى التطهههههوير حهههههول الهههههرقمي والتسهههههويق الإلكهههههتر ههههف لهههههلإسري داخهههههل المصره

 المستمر. 
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    Reference       المصادر
ي (2019.البهههدر ، أحمهههد)1

ن
ونيهههة ف ة والاقتصهههاد، المجلههههد المصهههارف العراقيههههة. مجلهههة الإدار جهههودة الخههههدمات الإلكتر

 .66–44(، 3)(، العدد27)
ي 2

ر
. بغداد. 2023).البنق المركز  العراف ي

ونن  (. تقارير الشمول المالىي والدفع الإلكتر
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