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Abstract:  
This study aimed to study the impact of e-marketing dimensions (e-service, e-

pricing, e-promotion, e-distribution) on crisis management from the point of 

view of employees of popular credit Bank - General Administration. The 

researcher used the descriptive approach, and adopted the questionnaire as a tool 

for the study, which was distributed to a sample of /192/ bank workers. /183/ 

questionnaires were retrieved, of which /179/ questionnaires were valid for 

statistical analysis, and the appropriate statistical tests were conducted using the 

SPSS27 program. The study reached results, the most important of which are: 

The level of electronic marketing in the bank under study reached the average 

level. It also showed that there was interest in crisis management in the bank 

under study, but not at an acceptable level. It was also shown that there is a 

statistically significant effect of e-marketing and all its dimensions represented 

by (e-service, e-pricing, e-promotion, e-distribution) on crisis management. The 

researcher presented a set of recommendations, the most important of which are: 

the necessity of greater adoption of electronic marketing by the bank due to its 

major role in managing crises effectively, working to expand the electronic 

services provided by the bank, and ensuring that they meet the banking needs 

and requirements of customers. 

Key Words: E-Marketing, Crisis Management, Popular Credit Bank. 

                

Received: 24/6/2024 

Accepted: 18/7/2024 

 
Copyright:Damascus 

University-Syria 

The authors retain the 

copyright under a 

CC BY- NC-SA   

mailto:Al-Mahamed@damascusuniversity.edu.sy
mailto:taissir.zaher@damascusuniversity.edu.sy


 زاهرالمحاميد،                                                                      ... دراسة ميدانية عمى  "إدارة الأزماتفي  التسويق الإلكترونيأثر 

 ISSN (online)                                                                                                                                                                   25من  3

index.php/index/indexhttp://journal.damascusuniversity.edu.sy/  

 

 :Methodological Framework لمدراسةأولًا: الإطار المنهجي 

 : Introductionمة قد  م  ال -1-1
عمى جميع القطاعات في العالم، والتي أدت الى  فرضت سيطرتيافي ظل التطورات المتتالية في التكنولوجيا وثورة المعمومات التي 

برز مصطمح التسويق الإلكتروني،  ،ييا منظمات الأعمال في التنافسإل ترتكزتحولات كبيرة في كافة الاقتصادات وتغيير الأسس التي 
وما يتضمنو من تقديم الخدمة والتسعير والتوزيع والترويج إلكترونياً، حيث أدى ظيور وانتشار الخدمات الالكترونية إلى تقميل تكاليف 

ديثة من الخدمات المصرفية، الأمر الذي ساىم في تعزيز تقديم ىذه الخدمة واستحداث أدوات وأساليب جديدة لتسويقيا مع تقديم أنواع ح
 .القدرات التنافسية لممصارف حيث أصبحت تتأثر بمدى مواكبتيا لممتغيرات المعاصرة، ومدى استفادتيا من التكنولوجيا الحديثة

فر وسائل الإعلام والاتصال قد بكثرة  التيديدات والصراعات والأزمات التي لا تعد ولا تحصى، ومع تو  يتسم وبما أن العصر الحالي
كما  ،تؤدي الأزمة إلى انعكاسات ومنعرجات خطيرة وسريعة عمى المؤسسة بسبب سرعة انتشار الإشاعات والمعمومات بين الجميور

مما يفرض عمى المؤسسات بشكل عام والمصارف بشكل خاص إدارة الأزمات من خلال  ،باتت أنواع الأزمات متنوعة وغير مألوفة
   ا.سرعة وبدقة مع أي أزمة قد تواجييد وسائل وتكنولوجيا متطورة لتسيير نشاطاتيا ومياميا، والتعامل بإيجا

ن أن كانطلاقاً من ذلك يحاول البحث الحالي تحديد دور التسويق الإلكتروني في إدارة الأزمات في قطاع المصارف في سورية مما يم
 ق الإلكتروني في إدارة الأزمات التي قد تواجييا. يساعدىا في الاستثمار الأمثل لقنوات التسوي

 :Literature Reviewالدراسات السابقة  -1-2

 :Arabic Studies الدراسات بالمغة العربية -1-2-1
( إلى معرفة تأثير التسويق الإلكتروني عمي القرارات الشرائية لممستيمكين في ظل أزمو كورونا، ومعرفة 2023سعت دراسة )جنيدي، 

الجماىير بعد التعرض لتسويق المنتجات عبر الانترنت وتحديد أثر سموك المستيمكين لممنتجات، بالإضافة إلى تقييم دور  اتجاىات
التسويق الإلكتروني كوسيمة غير تقميدية تمجأ ليا المؤسسات في وقت الأزمات، وقد اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي وصحيفة 

/ مفردة من مستخدمي التكنولوجيا الحديثة في 400/ قصدية مؤلفة مندراسة الميدانية عمى عينة جمع بيانات ال من أجلالاستبيان 
خلال  متسوق الإلكترونيلالمستيمكين  توجوي زيادة أسيمت ف عواملجممة لأزمات وتوصمت إلى وجود اوخصوصاً خلال فترة التسوق 

ىو  لتسوق عبر الإنترنتفما يميز ا توفير الوقت،بالتالي لمنتجات و الوصول إلى ا سرعةالعوامل ومن أبرز تمك جائحة كورونا فترة 
 .بسرعة وسيولة قدرتو عمى توفير السمع والخدمات

( إلى تحديد أثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبون في مؤسسات الاتصال، حيث تم 2022بينما ىدفت دراسة  )عمامرة  وبن فرج، 
ويق الالكتروني( عمى عناصر المزيج التسويقي الالكتروني المتمثمة في )الخدمة الالكترونية، الاعتماد في المتغير المستقل )التس

خدمة الزبون، التخصيص، الخصوصية،  ،لكترونيلموقع الإاتصميم  التوزيع الإلكتروني، التسعير الالكتروني، الترويج الإلكتروني،
عمى عينة من زبائن  ( عبارة  44من )  مؤلفةاستبانة  توزيع تم  وقد ،اضية( ورضا العملاء كمتغير تابعمعات الافتر تالأمن، المج

جراء الاختبارات المناسبة، و   SPSSبرنامجوأدخمت البيانات المجمعة إلى ، محل الدراسةوكالة ال  أثرإلى وجود  الوصولتم لتحميميا وا 
لكترونية الترويج الالكتروني، التخصيص وخدمة الزبون، لمتسويق الالكتروني في رضا الزبون من خلال الخدمة الادال إحصائياً معنوي 

كما توصمت الدراسة إلى عدم وجود فروقات معنوية ذات دلالة لكل من التسويق الالكتروني ورضا الزبون تعزى لمبيانات الشخصية، وقد 
 .أوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بكافة عناصر المزيج التسويقي
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إدارة أزمات في القطاع المصرفي في المممكة العربية  فيقد ىدفت إلى دراسة أثر الذكاء الاستراتيجي ( ف2022أما دراسة)الأسمري، 
تمك المصارف لمفيوم الذكاء الاستراتيجي  عامميالسعودية وتحديداً في منطقة عسير )مدينتي أبيا وخميس مشيط( ومعرفة مدى إدراك 

البيانات  تتضمنثلاثة أقسام  يحتويتصميم استبيان  من خلاللوصفي الارتباطي في تحقيق إدارة الأزمات، وقد تم تطبيق المنيج ا
من مجتمع  عشوائي بشكل، تم اختيارىم عامل/ 154إدارة الأزمات، ووزع عمى /وأسئمة حول الذكاء الاستراتيجي  وأسئمة عنالشخصية 

يوجد النتائج أن  ساليب الإحصائية المناسبة وضحتومن خلال استخدام الأ، عامل/2000والبالغ عددىم/ المدروسةموظفي المصارف 
لتحفيز، )الاستشراف، الرؤية، التفكير، ا بمعدلات عالية منياكانت تطبق تطبيق مرتفع لمذكاء الاستراتيجي حيث أن الكثير من أبعاده 

 بى صُناع القرار،  وقد أوصى الباحث ذو دلالة إحصائية لمذكاء الاستراتيجي بأبعاده عم أثر، كما تبين وجود الشراكة، إدارة الأزمة(
الإدارات من قِبل  المكثفمع السعي  مستقبلاً زمات الأفي مواجية ز تميلتحقيق المزيد من الع خطط استشرافية مستقبمية وض بأىمية

يا تحت آلية بجمع عناصر تمك الصورة ثم وضع وأقوى صورة ذىنية عند العملاء واتبِاع الشراكة في تحقيق تطورٍ أشمللرسم أفضل 
  .ت التحميل وكشف العوامل الداخميةعمميا من أجل زيادة فعالية الذىنيالعصف 

اتخاذ التعميم عن بعد ، وذلك ب( إلى إبراز دور تكنولوجيا المعمومات في إدارة الأزمات 2022وأخيراً فقد ىدفت دراسة )غيشي ومريخي،
اعتماد نمط المسح  وتحديداً تم، الدراسة تم استخدم المنيج الوصفيىداف كورونا نموذجاً عن ىذه الدراسة، ولتحقيق أ فترةخلال 

الاجتماعي، حيث تم تصميم الاستبيان وتوزيعو عمى عينة من طمبة معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير لممركز الجامعي 
( SPSSمج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )برنا استخدام ومن خلال، إجابة /154/ وتم جمع ،عبد الحفيظ بو الصوف ميمة

توصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: أن اعتماد تكنولوجيا المعمومات المتجسدة في التعميم عن بعد من قبل مؤسسات التعميم العالي قد 
الجامعة  انتيجتيانجح الحمول التي ساىم في الرفع من فعالية إدارتيا لأزمة كورونا من وجية نظر الطمبة، وأن التعميم عن بعد من أ

 الصعوباتالعديد من  قابلرغم نجاح التعميم عن بعد خلال أزمة كورونا إلا أنو ولكن و لإنجاح العام الدراسي خلال أزمة كورونا، 
 منصة التعميم عن بعد. في مشاكلال جممة منووجود  أغمب الطلابالانترنت عند  شبكة كضعف

 :Foreign Studies لأجنبيةالدراسات بالمغة ا -1-2-2
إلى معرفة كيفية مساىمة الاتصالات الرقمية لمديري الفنادق عمى مكافحة الأزمة في صناعة  (Cardoso et al,2023) ىدفت دراسة

 مقابلاتأربع من خلال دراسة استطلاعية، ب قام الباحثونالبحث منيجاً نوعياً، حيث  استخدمالسياحة الناجمة عن فيروس كورونا الجديد، 
كورونا، رة استنتاجات رئيسية، أىميا أن فت وتم التوصل إلى عدةمع مديري المنشآت الفندقية في المنطقة الشمالية من البرتغال وجاليسيا، 

السوق  وتقمصفي مجال السياحة  كثيرةمن المنشآت، مما أحدث تغييرات  عددغلاق ىناك إجبار لإ صة خلال فترة الحجر الصحي كانخا
السفر، أو بسبب من  التخوفمشاكل صحية أو صحية عامة أدت إلى  بفعلجي وتغيير في الممف السياحي والسموك السياحي، سواء الخار 

حيث برز تكثيف  ،مع الوضع  الجديد تتناسبإدارة الفنادق لاتباع استراتيجيات بإجراءات الحكومة بمنع الرحلات السياحية، مما دفع 
ة وشبكات التواصل الاجتماعي، نظراً لأنو كان لفترة طويمة بمثابة أداة الاتصال الوحيدة بين الفندق وعملائو، لاستخدام الاتصالات الرقمي

 .من الدورات التدريبية في التسويق الرقمي وتنفيذ تدابير النظافة والاستدامة والسلامة في المنشآت الفندقية عددكما تم اتباع 
فقد كان الغرض الرئيسي منيا ىو دراسة تأثير التسويق الرقمي عمى خمق القيمة   (Alwana & Alshuridehb,2022) أما دراسة

ورضا العملاء، وتم استخدام منيج البحث الكمي في ىذه الدراسة لمتحقيق في النموذج المقترح المفترض مع استبيان مسح لجمع 
/ وكانت 315من / مؤلفةانات عمى عينة وزيع الاستبفي الأردن، حيث تم ت البيانات من عينة عملاء شركات الاتصالات العاممة

لتشغيل إجراءات التحميل الأساسية واختبار  PLS-SEM صالحة لمتحميل الإحصائي، حيث تم تحميل البيانات باستخدام نيجعيا جمي
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يجابياً لمتسويق الرقمي عمى كل من خمق القيمة  ورضا العملاء، وأوصى الباحث العبارات المفترضة، وأظيرت النتائج تأثيراً معنوياً وا 
 .بإجراء المزيد من البحوث لتعميق الفيم بالقضايا المتعمقة بيذا الموضوع وسد الثغرات البحثية

إلى معرفة تأثير التسويق الإلكتروني عمى رضا عملاء شركات خدمات الطيران  (Ayoola & Ibrahim, 2020) كما ىدفت دراسة
اسة أسموب المسح نظراً لكونيا تضمنت التفاعل مباشرة مع قطاع عريض من المستجيبين الذين المختارة في نيجيريا، اتبعت الدر 

/ شركة طيران محمية تم اختيار ستة منيا كعينات بناءً عمى حقيقة 18يتشاركون في خصائص متشابية، حيث تمثل مجتمع الدراسة ب/
تخدام ( عميل مع شركات الطيران باس100جمع بيانات الدراسة من ) في نيجيريا، وتم الفاعمةأنيا من أكثر شركات الطيران المحمية 

تم تحميمو باستخدام الإحصاءات المناسبة، وتوصمت النتائج أن محرك البحث والتحسين والتسويق عبر وسائل التواصل ، و استبيان منظم
مات الطيران في نيجيريا، وبالتالي فإن التسويق الاجتماعي والتسويق عبر البريد الإلكتروني ليا تأثيرات إيجابية عمى رضا عملاء خد

خدمات الطيران في نيجيريا، وقد أوصت الدراسة بأن تستفيد شركات الطيران في  تأثير إيجابي عمى رضا العملاء عنالإلكتروني لو 
 .ملاء وتحقيق أرباح أكبرإلى زيادة رضا الع ت فعالة لعملائيم والتي ستؤدي نيجيريا من التسويق الإلكتروني من أجل تقديم خدما

إلى تطوير أساليب التسويق الإلكتروني المستخدمة كاستراتيجية لإدارة الأزمات في  ((Yashava, 2020وأخيراً فقد ىدفت دراسة 
دارة علاقات SEOلمكافحة الأزمات: منيا تحسين موقع  المؤسسةالمؤسسة صناعية، وتم إثبات الاستراتيجيات كجزء من استراتيجية   وا 

 ، كما تم اختبار الطرق والخوارزميات المقترحة عمى مثال الشركات الصناعية في بيلاروسيا.CRMالعملاء عمى أساس أنظمة  
 عمى الدراسات السابقة:  التعميق -1-2-3

دارة الأزماتو  التسويق الإلكتروني بمتغيريتبين اىتمام الباحثين  ما سبق عرضو من دراساتبالرجوع إلى  مختمف من  ودراستيما ا 
لجمع رئيسية أداة كالمنيج الوصفي واعتماد الاستبانة  يافي استخدامتمك الدراسات  ظمولقد اتفقت الدراسة الحالية مع مع ،جوانبال

 .البيانات من عينة الدراسة، وىي الأداة المستخدمة في الدراسة الحالية
ابقة اعتمدت عمى أحد المتغيرين ولم يسبق )في حدود عمم الباحث( عنيا في عدة نقاط أىميا أن أياً من الدراسات الس تبينما اختمف

دارة الأزمات، حيث  تناولت متغير التسويق الإلكتروني عمى دراسة أثره في تحقيق  يالدراسات التركزت الربط بين التسويق الإلكتروني وا 
ويق الإلكتروني المستخدمة كاستراتيجية لإدارة تطوير أساليب التسوأحدىا ركز عمى  ملاء، وفي تغيير سموك المستيمكين،رضا الع

، الذكاء الاستراتيجيكل من أثر فقد حاولت دراسة  ة، أما الدراسات التي تناولت متغير إدارة الأزماتصناعيالالأزمات في المؤسسة 
 .في إدارة الأزمات الاتصالات الرقمية، و لوجيا المعموماتتكنو و 

، الإلكترونية الخدمةالمتمثمة في ) من خلال أبعاده التسويق الإلكترونيسابقة في كونيا درست أثر وتميزت ىذه الدراسة عن الدراسات ال
وكذلك  ،مع الاختلاف في تصميم عبارات الاستبانة ،إدارة الأزمات( في الإلكتروني التوزيع ،الإلكترونيالترويج  ،الإلكتروني ريسعتال

 – مصرف التسميف الشعبيسة، حيث أنو تم تطبيق الدراسة الحالية عمى العاممين في الاختلاف من حيث الزمان والمكان وعينة الدرا
 الإدارة العامة.

 : Study Problem and Inquiries الدراسة وتساؤلاتهامشكمة  -1-3
مما يجعميا  تعدّ المصارف من المؤسسات التي تعمل في مجال المال والأعمال في بيئة تتميز بعدم الاستقرار والتغير في المواقف

يمكن أن  ،لال التسويق الإلكتروني لخدماتياوأن استخدام التكنولوجيا المتطورة واعتمادىا من خ ،لمخاطر الأزمات محمياً وعالمياً  عرضة
تحسين مركزىا ل يةوتحقيق وخمق مزايا تنافس ،يحسن الفعالية التنظيمية وتحسين الأداء وممارسة السيطرة الإيجابية عمى قوى السوق

متسارعة  طابخ المصرفية من تغيرات أن تسعى العممياتعمى المصارف السورية في ضوء ما تشيده  ي، حيث صار لزاماً الاقتصاد
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التي تواجو العمل المصرفي ومن أجل مواكبة الدخول  ، للارتقاء إلى مستوى التحدياتمصرفيةخدمات ما تقدمو من  نحو تطوير جودة
 لصيرفة الالكترونية.في عصر التجارة الالكترونية وا

 موعمى أدوات التسويق الإلكتروني في تقدي مصرف التسميف الشعبياعتماد مدى بناءً عمى ذلك تمثمت مشكمة البحث في معرفة 
لأسموب التسويق من أزمات، وذلك من خلال تبنيو  والتحديات وآلية إدارة ما يواجيوعمى الاستجابة لمتغييرات  ومدى قدرتو ،خدماتول

 :بناءً عمى ذلك يمكن تمخيص مشكمة البحث الأساسية في التساؤل الآتيو  .ترونيالإلك
 الإدارة العامة؟ -مصرف التسميف الشعبيىل يوجد أثر لمتسويق الإلكتروني في إدارة الأزمات في 

  :ويتفرع عنيا الأسئمة الفرعية الآتية 
  ؟في إدارة الأزمات لمخدمة الإلكترونيةىل يوجد أثر  -
 ؟الإلكتروني في إدارة الأزمات ريلمتسعأثر ىل يوجد  -
 ؟الإلكتروني في إدارة الأزمات لمترويجىل يوجد أثر  -
 ؟الإلكتروني في إدارة الأزمات لمتوزيعىل يوجد أثر  -

 : Study Objectives الدراسةأهداف  -1-4
دارة الأزمات  -  . دراسات تتعمق بمتغيرات البحثما سبق من طلاع عمى نتيجة للا                                                  تقديم توضيح نظري لمتسويق الإلكتروني وا 

الخدمة الإلكترونية، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التوزيع )المختمفة  بأبعاده التسويق الإلكتروني اعتمادمدى دراسة  -
 محل الدراسة.المصرف في ( الإلكتروني

 .في البيئة المحيطة بوومواجية التحديات  محل الدراسة عمى إدارة الأزماتالمصرف  مدى قدرة دراسة -
 .محل الدراسة المصرففي  إدارة الأزماتفي  بأبعاده المختمفة التسويق الإلكترونيدراسة أثر  -

 : Study Importance الدراسةأهمية  -1-5
دارة الأزمات، حيث  ما سيقدمو لتبيان مفيوميتتمثل في  ة )نظري ة(:أهمية عممي   - اىيم من المف يعتبرانلمتسويق الإلكتروني وا 

العلاقة بين المتغيرين استناداً إلى دراسة عممية في  لتوضيحالحديثة نسبياً في العموم الإدارية، فضلًا عن تقديم نموذج عممي 
 الإدارة العامة. -مصرف التسميف الشعبي

ى الإدراك لمفيوم أنيا تدرس مستو من أىمية متغيراتيا حيث  تعود الأىمية العممية ليذه الدراسة أهمية عممي ة )تطبيقي ة(: -
إدارة الأزمات، فقد كما تركز عمى ، تطبيقوفي القطاع المصرفي الحكومي في سورية، ودراسة مستوى  التسويق الإلكتروني

بسبب التغيرات السريعة في ىذه البيئة، حيث من  ،بيئة الأعمال وخاصة الرقمية منياأصبحت الأزمات من الأمور الثابتة في 
ائج التي سيتم التوصل إلييا، والتوصيات التي سيتم اقتراحيا في حال الأخذ بيا من قبل المصارف الممكن أن تسيم النت

السورية التي تسعى إلى تبني التسويق الإلكتروني في عمميا وتطويره  من استثمار جميع قنوات التسويق الإلكتروني في إدارة 
 ما تتعرض لو من أزمات.
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 :Study Hypothesis الدراسةفرضيات   -1-6
 محل الدراسة"المصرف في  إدارة الأزماتفي  متسويق الإلكترونيل: "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرضية الرئيسية

  :وينبثق عن ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية الآتية
 الدراسة.محل  في المصرف إدارة الأزماتفي  الإلكترونية الخدمةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  .1
 محل الدراسة. في المصرف إدارة الأزماتفي  الإلكتروني ريسعتاللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  .2
 محل الدراسة.في المصرف  إدارة الأزماتفي  الإلكتروني الترويجلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  .3
 محل الدراسة.في المصرف  الأزمات إدارةفي الإلكتروني  التوزيعلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  .4

جراءاتها منهج -1-7  :Study Methodology and its Proceduresية الدراسة وا 
ييدف المنيج التسويق الإلكتروني في إدارة الأزمات، حيث التحميمي لفيم وتحميل تأثير  والأسموب تعتمد ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي

حيث استخدم  ،الأسباب والعلاقات بين المتغيراتات الإدارية بشكل مفصل، مع التركيز عمى تحميل الوصفي إلى وصف الظواىر والعممي
الأسموب أما  ،الأدبيات المتعمقة بالموضوع والدراسات السابقةمن خلال الاستعانة بالمنيج الوصفي لمتعريف بمتغيرات البحث والعلاقة بينيا 

 .SPSSوبعد جمع البيانات تم تحميميا باستخدام برنامج  ،مصممة  خصيصاً لمبحث ةاستبان عن طريقالتحميمي فقد تمثل بدراسة عممية 

 :Study Variables and its Model ونموذجهاالدراسة  متغيرات -1-8
 (.الإلكتروني التوزيع –الترويج الإلكتروني  –التسعير الإلكتروني  –الخدمة الإلكترونية ) وأبعاده التسويق الإلكتروني :المتغير المستقل

.إدارة الأزمات المتغير التابع:  

 
الدراسة(: نموذج 1الشكل رقم )  

الباحث بتصرف من ر:المصد  

 :Data Collection Methodsأساليب جمع البيانات  -1-9
 اشتممت أساليب جمع البيانات عمى:

ً                  دادىا بناء  عمى أىداف البحث              ّ                                         البيانات الأولي ة: تم  جمعيا من خلال الاستبانة التي جرى إع - الدراسات ومن حلال مراجعة          
 .قياس لمتغيرات الدراسةكون أداة    ت   ِ ل   السابقة

 بحاث والكتب العربية والاجنبية من أجل تكوين فكرة عامة فيما يتعمق بموضوع البحث.الأن               ة: تم  جمعيا م                ّ البيانات الثانوي   -
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 :Study Limits الدراسةحدود  -1-11
 .الإدارة العامة – مصرف التسميف الشعبيىذا البحث في الدراسة عمى  اقتصر انية:الحدود المك -
 .الإدارة العامة – مصرف التسميف الشعبيالعاممين في  طبق ىذا البحث عمى :الحدود البشرية -
 .2023خلال عام  البحث حيث طبقت ىذه الدراسةإعداد  بفترةتتمثل  الحدود الزمنية:  -
التسويق عمى تحميل موضوع  الباحث اعتمددف معالجة الإشكالية المقترحة وتحقيق أىداف الدراسة، : بيالحدود الموضوعية -

دارة الأزماتو  الإلكتروني سقاط المفاىيم عمى الجانب العممي في المصرف محل الدراسة. ا   تحميلًا جزئياً في الإطار النظري، وا 

 :Terminology of study الدراسةمصطمحات  -1-11
عمى تكنولوجيا الإنترنت،  أساساً  ترتكزوالمستيمك في فضاء افتراضي التي  المؤسسةإدارة التفاعل بين  ":الإلكترونيالتسويق  -

". جية أخرىوالمستيمك وعناصر البيئة الداخمية والبيئة الخارجية من  جيةمن  المؤسسةعمى إدارة العلاقات بين  أيضاً  وتستند
 )64، 2009)كافي، 

عداد الموارد لمتعامل مع  المتوقعةلعممية الإدارية المستمرة التي تيتم بالأزمات ا" :إدارة الأزمات -  بكفاءة وفاعمية ودراسة معياوا 
 (27، 2008.)جاد الله، "في المستقبلتحسين طرق التعامل معيا منع حدوثيا أو من أجل أسباب الأزمة لاستخلاص النتائج 

 :Theoretical Framework لمدراسةثانياً: الإطار النظري 
 :Electronic marketing  التسويق الإلكتروني -2-1

 :لتسويق الإلكترونيامفهوم  -2-1-1
 الأداة، وتعد ىذه المرغوبةبيا في تحقيق الأىداف التسويقية  يمكن الاستيانةالتي لا  الأساسيةالعوامل  من يعتبر التسويق الإلكتروني 

ف التسويق بشكل عام بأنو " مجموعة العمميات أو الأنشطة يلتسويق التقميدي، ويمكن تعر من الوسائل الأكثر تحقيقاً، والأقل تكمفة من ا
 (55، 2010التي تعمل عمى اكتشاف رغبات العملاء وتطوير مجموعة من المنتجات". )الزعبي، 

التي طالت ىذا المفيوم حيث ت وقد اختمف الباحثون في إيجاد تعريف واحد موحد لمفيوم التسويق الإلكتروني، فنجد العديد من التعريفا
الآلية،  الحاسبعمى الوسائط الإلكترونية وشبكات  تسندمجموعة من الأنشطة التسويقية التي ( بأنو "2007عرفو الصحن)

 .)449)والانترنت"
تفعيل إنتاجية من أجل  ومات والاتصالاتتقنيات المعميا الأمثل لمتقنيات الرقمية، بما فيالاستخدام ( فقد عرفو بأنو "2010أما العلاق )

حاجات الأسواق المستيدفة وتقديم السمع  لإدراكالموجية  والأنشطةالتسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات 
 .)17")المؤسسةوذوي المصمحة في  العملاءوالخدمات إلى 

واتصالات الحاسب والوسائل التفاعمية الرقمية لتحقيق الأىداف استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر ( فقد عرفو بأنو "2009أما أحمد )
 (.22")التسويقية

من الاتصال المادي  عوضاً عمى تفاعل أطراف التبادل إلكترونياً  يقومتعامل تجاري "وفي تعريف آخر يعرف التسويق الإلكتروني بأنو 
 (17، 2021المباشر". )كوحل وآخرون، 

 وتجريشبكة الانترنت الخدمات والمنتجات باستعمال إلى أن التسويق الإلكتروني ما ىو إلا "عبارة عن تسويق  التعاريف تمك ويصل الباحث من
 ."الخدماتمن العملاء بيدف نشر وتوزيع  شريحةلأكبر  الإلكتروني المؤسسةوقع تأمين وصول الانترنت، ويتم  عبرالبيع والشراء  اتعممي
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 :خصائص التسويق الإلكتروني -2-1-2
 )66، 2012: )عبد المطمب، الآتيوتتمثل في بجممة من الخصائص التي تميزه عن التسويق التقميدي، لتسويق الإلكتروني تمتع اي

إذا ما منخفضة تكمفة وجود اليوم، مع  خلالعرضيا عمى شبكة الانترنت  من الممكنكمية المعمومات التي يحدد قيد عدم وجود  -
 .والإعلان مدعايةأخرى ل بوسائل تم مقارنتيا

 .شبكة الانترنت التي تنشرىا المؤسسة عمىلرسائل الإلكترونية جميع اجذب انتباه المتصفح لمن أجل التسويق في استخدام عنصر الإثارة  -
 .يريدونو في أي وقتالوصول لممنتجات والخدمات لممتعاممين مع الموقع الإلكتروني التسويق  سمحي -
 .أخرى مراتلزيارة الموقع  لممستيمكيندافع  يعتبرلإضافة معمومات جديدة مما  ؤسساتلممسيولة تحديث المواقع التسويقية  -
وتغيرات أذواقيم  عملاءىامعمومات عن ردود أفعال مشركات توفر لالتغذية المرتدة التي  أساليبالتسويق الإلكتروني كأحد  يعد -

 .تمقي شكواىم بالإضافة إلى
 أنحاء العالم. كافة مع العملاء في ومتينة بناء علاقات قوية -
  .أقل وقت ممكنفي و العملاء عمى نطاق واسع  أكبر عدد منإمكانية الوصول إلى  -

 :أبعاد أو عناصر التسويق الإلكتروني -2-1-3
لا يوجد تصنيف موحد لأبعاد أو عناصر التسويق الإلكتروني نظراً لعدم وجود اتفاق بين الباحثين والخبراء في مجال الأعمال 

 :نية، ولكن أغمب الدراسات ركزت عمى أربع أبعاد رئيسية تمثمت في ما يميالإلكترو 
خدمات ما بعد  وتضمنباستخدام تكنولوجيا المعمومات،  تقدموأداء  وأفعال : تعرف بأنيا "عبارة عن جيودالخدمة الإلكترونية -

إلى الشكل الرقمي ويتم  بشكل جذريتغيرت وخدمات التوصيل"، وفي تعريف آخر ىي "الخدمات الحالية التي  العميلالبيع وخدمة 
 منياالخصائص من  بجممةالخدمة الإلكترونية  وتتصفمعمومات الأكثر وضوحاً"، الوسائل تكنولوجيا  من خلالعبر الانترنيت  توفيرىا

وجود أشياء علان عن الإ، والقدرة عمى الملائموفي الوقت  العميل يطمبياإلى أي شخص أو إلى المعمومات التي  القدرة عمى الوصول
دامة مصادر  يفترضجديدة  ومن  العملاءمن  المجمعةتحديث المعمومات  عن طريق متطورةالاىتمام بيا، والقدرة عمى تكوين وا 

  (10، 2022)عمامرة وآخرون، بأسرع وقت وفي التوقيت المناسب.  والمؤسسة بشكل متواصل، العميلالتفاعلات التي تحدث بين 
من تكاليف نقدية مباشرة أو غير مباشرة مقابل الحصول عمى الخدمة،  العميليمثل السعر ما يدفعو  وني:التسعير الإلكتر  -

 (35، 2012. )عبد الفتاح، والنمو الاستمرارو  مثل الربح إلييا التي تسعى يا أىدافممؤسسة تحقيق التي تضمن لالسعر الوسيمة  ويعد
عممية التسعير لمخدمات التي تباع عبر شبكة  وتتميز، المؤسسةبادئ الأساسية لأعمال التسعير الإلكتروني مع الم يتناسبأن  ويفترض

، فالتسويق اليومذات تتغير في  وفي بعض الأحيانالأسعار قد تتغير يومياً ، فعممية ديناميكية مرنة وغير ثابتةالانترنت بأنيا 
، 2007خدمات. )أبو فارة، و  منتجات المؤسسات المتنافسة من تعرضوبين تكاليف ما  مفاضمةفرصة إجراء  يمنح العميلالإلكتروني 

193) 
أو الخدمة أو  المنتجلممعمومات وفي تسييل بيع  مصادريعرف بأنو "التنسيق بين جيود البائع في إقامة  الترويج الإلكتروني: -

 المنتجأو  المؤسسةمعمومات عن  من خلال ما يوفره من العميلفي حل مشكمة جيد  ويساعد يميسفكرة معينة، كما أنو  تقبلفي 
 (16، 2009)حداد، المنتج". الخدمة أو يجعمو يقبل عمىقد تكون جديدة مما  حالة تقنية معينة  ووجودوالعلامة التجارية والأسعار 

ج، وبجانب لمتروي الأساسينالإعلان وجيود البيع الشخصي الشكمين  ويعدفي مجال الترويج  استعمالياالتي يمكن  الأساليبوتتعدد 
انية، والنشر بالمجان في وسائل تنشيط المبيعات عن طريق المعارض، العينات، اليدايا المجكأخرى تمعب دوراً مكملًا أدوات  يوجدذلك 
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سياماتيا عن نشاط المؤسسة و  متعددةعلان إ وخدمات بمنتجات  العميل، فالترويج يمعب دوراً ميماً في إقناع وتعريف المتنوعةا 
 العميلأىداف استراتيجية التسويق وفي تقديم المعمومات لفائدة ما يسعى إليو من  فعو لشرائيا، وتتمخص أىمية الترويج في المؤسسة ود

، ات ودعم رجال البيع ووكلاء البيعالمنتج واستقرار المبيعالخدمة أو  زيادة قيمةقرار الشراء، وفي زيادة الطمب و  اتخاذ لمساعدتو عمى
 )264، 2010ة.) الصميدعي، وتحسين صورة المؤسس

ويرتبط منافذ التوزيع  من خلاليعرف بأنو "عممية إيصال المنتجات من المنتج إلى المورد أو المستيمك  التوزيع الإلكتروني: -
ن أي التي تس الأنشطةمن نقل وتخزين وتأمين وغيرىا من  متنوعة أنشطةالعممية بيذه  أو منتج  دمة خيم في عممية الإيصال"، وا 

الزمان المناسبين، ليذا يمكن القول  إذا كانت متاحة لو في المكان و لممستيمك إلا أي شيءبسعر مناسب لا تعني  ويباع ومبتكر ميزمت
 (45، 2021. )رغدي وآخرون، والمنتج مخدمةلمانية ز كانية و تين ممنفعيقدم لمعميل أن التوزيع 

إلى  بشكل دائمللاستيلاك والإنتاج، فالمستيمك يسعى  المتعددة والمتزايدةبات بين الحاجات والرغ التناقضوتكمن أىمية التوزيع في حل 
 (9، 2019. )حسن وآخرون، الذي يناسبوفي الوقت و سمم حاجاتو، بالكميات التي يحتاجيا ويرغب فييا ل وفقاً نفسو  تأمين

المنتجات وفق استراتيجية الاستيداف المخططة وىنا يأتي دور إدارة سمسمة التوريد في تصميم منافذ توزيع محمية ودولية لتصريف 
 (96، 2017مسبقاً، وبما يحقق التوازن بين المنتج والزبون المستيدف.)صالح،

أي مما يفرض عمى ، أياً كان نوع المؤسسة خدمية أو سمعيةويجد الباحث أن أبعاد وعناصر التسويق الإلكتروني السابقة تعتبر واحدة 
وتسعيرىا وتوفيرىا في المكان والزمن المناسبين والترويج ليا أو خدماتيا  يط منتجاتياتخطعمى  اتياتعمل بكل إمكانيمؤسسة أن 

 أداءىا ومبيعاتيا وربحيتيا. وتوزيعيا، مما يؤثر عمى مستوى
 Crisis Management:  إدارة الأزمات -2-2
 :إدارة الأزماتمفهوم  -2-2-1

كانت الأطراف المعنية  في حالإلى نتائج غير مرغوب بيا  تؤدير مستقرة يمكن أن غي ظروفنقطة تحول في "تعرف الأزمة بأنيا: 
والاقتصادية والسياسية وقد والاجتماعية المجالات الإدارية  كافةمخاطرىا، وتظير الأزمة في  تفاديأو  لاحتوائياغير قادرة أو مستعدة 

 (129، 2022أو الكارثة.)عباس، أو الصراع  المشكمةاع أو كالنز مشابية في الأثر أو الأسباب أخرى مسميات  في إطارتظير 
، وقد يا من عملاء وعاممين وبيئة محيطةلذوي المصالح المشتركة معو لممؤسسة  تيديد يكون بمثابةغير متوقع،  الأزمة حدثاً  كما تمثل

  (Parnell,2015,222)ككل. المؤسسةء سمبية عمى أداال ياتسبب في إحدى تأثيراتت
تجعمو مستعد والوسائل التي  مم إدارة الأزمات في محاولة من المتخصصين لدعم متخذ القرار بنظم المعمومات والإجراءاتوقد نشأ ع

العموم الحديثة التي فرضت نفسيا عمى  ىذا العمم من يعتبرلممواقف الطارئة والأزمات، بحيث  السريعةلممواجية مستعداً بشكل كامل 
الاتصال الذي أدى إلى  ووسائلفي المجال التكنولوجي  الواسعة وتناقضت مصالحو مع الانطلاقاتمؤخراً  الواقع الذي تزايدت تعقيداتو

لمواجية كل ما قد  تحطيم الفاصل الزمني بين الفعل وردة الفعل مما وضع متخذ القرار في خيار وحيد وىو أن يكون دائم الاستعداد
 (114، 2022. )الأسمري، يتعرض لو من أزمات

يمكن تخصصات وخمفيات الباحثين والكتاب في ىذا مجال، كما  تنوعمداخل المفيوم، وكذلك مع  بتنوعاين تعريف إدارة الأزمات ويتب
تسيم عممية إدارة خاصة "بأنيا  عميو، فيناك من عرفيا دخمتالتي  المتسارعةىذا الاختلاف إلى اتساع ميدان المفيوم والتغيرات  إرجاع
 يستفيدون منمن الإداريين المنتقيين والمدربين تدريباً خاصاً، والذين  عن طريق عددراتيجية لمواقف الأزمات إنتاج استجابة استفي 

 )38، 2012. )المساعدة، أدنى حد"تقميل الخسائر إلى لإلى إجراءات خاصة  إضافةً مياراتيم 
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وبالتالي محاولة منعيا من الحدوث، وكذلك ىي عمل  قبل حدوثيا، زماتبالأأنيا "عممية تيدف إلى التنبؤ  (2011عرفيا جمدة )كذلك 
الاحتياطات الممكنة لمتقميل من آثارىا الضارة في حالة عدم التمكن من منعيا، وىي أيضاً السعي إلى التعامل مع مكوناتيا السمبية 

 (.19)والإيجابية"
سمبياتيا والعمل عمى تفادي العممية والإدارية  وسائلالبمختمف كيفية التغمب عمى الأزمة "عمى أنيا ( 2014في حين عرفيا الياسري )

  (.43) يجابياتياإوالاستفادة من 
الاستشعار ورصد  التي يحتمل وقوعيا من خلالالتنبؤ بالأزمات تركز عمى العممية الإدارية المستمرة التي وفي تعريف آخر ىي "

بأكبر قدر ممكن من  أو التعامل معيا الأزمات الموارد المتاحة لمنع كافةواوجيو للأزمة  المسببةالمتغيرات البيئية الداخمية والخارجية 
 ."أسرع وقتالسابقة بولمبيئة والعاممين مع ضمان العودة للأوضاع ممكن لممؤسسة الكفاءة وبما يحقق أقل ضرر 

(Wester,2017,369) 
ت اللازمة التي تمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن نشاط ىادف يقوم عمى البحث والحصول عمى المعموما كذلك نجد من عرفيا بأنيا"

لمتحكم في الأزمة المتوقعة والقضاء  ما يمزم من تدابيراتخاذ ب وذلكواتجاىات الأزمة المتوقعة، وتييئة المناخ المناسب لمتعامل معيا، 
 (Bundy et al,2017,1663) ."المؤسسةعمييا أو تغيير مسارىا لصالح 

تيدف إلى وقاية  والإجراءات عمميات والجيودمجموعة من ال "إدارة الأزمات أنيا ىي  يعرف الباحثقة ومن خلال التعاريف الساب
التقميل من الآثار الضارة لحدث الأزمة الخطير باستخدام موارد محدودة وفي ظل قيود زمنية صعبة، بالمؤسسة والارتقاء بأدائيا، وذلك 

 ."عن طريق التخطيط الدقيق والتنفيذ الحاسم
 :أهمية إدارة الأزمات -2-2-2

 (32، 2022غيشي،) :تتمثل في ما يميالنقاط مجموعة من  لتبرز أىمية إدارة الأزمات من خلا
 .كمياً لأزمة تعتبر موارد ضائعة وقوع ا يستنفذىاد، ذلك لأن الموارد التي ر اليدر أو الضياع في الموا التخفيض من -

التي يحتمل وقوعيا عن طريق تخفيض مستوى عدم التأكد، والخسائر العارضة لحالة  المعرقمة الأثارو الحد من النتائج  -
 .احتمالية وقوع الأزمة

لمتدخل  بشكل منظمت المجتمع، والتحرك فئا كافةلدى  راوالاستقر والأمن  حدوثيا، وتوفير الثقة من أجل تفادي الأزمات  توقع -
 .عمى موقف الأزمة بشكل كاملة وتحقيق السيطر  السريعةفي التعامل مع الأزمة، والمواجية 

، وتكوين سمعة إيجابية في المجتمع الخارجي، وزيادة إنتاجية حسب الضرورياتمكانيات المادية والبشرية الإ استعمالترشيد  -
 . العاممين

مموارد والإمكانات ل الأمثل لاستغلالوتحقيق ا ،والتنبؤ بيا والمحتممة الواقعة التيديد مصادر ءااستقر  عمى العممية القدرة توفير  -
 .من أثار الأزمة لمتقميلالمتاحة 

 .لاستعداد والمواجيةتتطمبيا مرحمة امادية نات مكاا  و  عممية تاقدر  توفير -
 مراحل إدارة الأزمات: -2-2-3

 (19-18 ،2017 ،)الحنفيتمر عممية إدارة الأزمات بسمسمة من المراحل تتمثل في ما يمي: 
التي تنبئ  العلاماتالمبكر أو  ترسل الأزمة قبل وقوعيا إشارات الإنذارغالباً  الإنذار: : اكتشاف إشاراتىالمرحمة الأول -

في بعض الأزمات تحدث ف والأعراض التي تنبئ بوقوع أزمة ما،إدراك العلامات اكتشاف إشارات الإنذار ب ويقصدباحتمال وقوعيا، 
 ت أو التنبو لوجودىا.شاراتمك الإإدراك بسبب عدم  الأحيان
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 وقوعيا أو منع بغيةلمتعامل مع الأزمة المتوقعة  السابقةالتحضيرات  تتمثل في مجمل الاستعداد والوقاية: مرحمة الثانية:ال -
والدقيق ذلك الاختبار المستمر  ويشمل لموقاية من الأزمات تكفي وتجييزات أساليب المؤسسةى أن يتوفر لد ويفترضإقلال آثارىا، 

 .محتممةأخرى  لأزمات علاماتعمى أي  أجل التعرف منلمعمميات وىياكل الإدارة 
والحيمولة دون تفاقم  تنفيذ ما خطط لو في مرحمة الاستعداد والوقاية يقصد بيا المرحمة الثالثة: احتواء الأضرار والحد منها: -

 الصعب، فمن قدر الإمكان الخسائر من أجل تقميص عن الأزمة وعلاجيا التي تترتباحتواء الآثار  حيث يتم ىناالأزمة وانتشارىا، 
وبالتالي فإن المرحمة التالية في إدارة الأزمات ىي الحد من  ،تدميريةكافة النظم تتسم بتوجيات  تمنع الأزمات من الوقوع ما دام

 .الأضرار ومنعيا من الانتشار
الأوضاع لما كانت  عادةتيدف لإلممؤسسة خطط طويمة وقصيرة الأجل يجب أن يتوافر  المرحمة الرابعة: استعادة النشاط: -

إنجاز فعاليات مرحمة إعادة التوازن، وىو  القدرة عمىفإعادة التوازن،  بمثابة النشاط، وىذه المرحمة درجاتعميو قبل الأزمة واستعادة 
دارية و  يتطمبجانب   .المادية المعنويةمكانيات الكثير من الإقدرات فنية وا 

من و تيا السابقة، من خبر  تتعمميا المؤسسة الميمة التي دروسال وتحتويلأخيرة وىي المرحمة ا المرحمة الخامسة: التعمم: -
حيث يمكن القول أن ىناك عدد قميل من المؤسسات  ،تمر بيا يمكن لممؤسسة أن محددةمرت بأزمات  يخبرات المؤسسات الأخرى الت

نسى تجاربيا السابقة وتحاول الاستفادة رشيدة ىي التي لا تالفالأمم  حدثت، يس السابقة لمتعمم من الأزمات التقوم بمراجعة الدرو التي ت
 منيا قدر الإمكان. 

والإدارة التي تنتظر  ،حدوث الأزمات عمى التخطيط قبلالمسبقة التي تعتمد دارة الإفرق شاسع ما بين أنو ىناك  مما سبق يجد الباحث
إشارات الإنذار والاستعداد والوقاية يكاد يكون المسيطر عمى ، فغياب عنصري اكتشاف مات لتتعامل معيا بمنطق رد الفعلوقوع الأز 

 .واقع المنظمات
دارة الأزمات: -2-3  العلاقة بين التسويق الإلكتروني وا 

يعتمد نجاح المنظمة في إدارة أزمتيا بالدرجة الأولى عمى دقة المعمومات المتوافرة لدييا عن الأزمة وعناصرىا، حيث تسيم ىذه 
سيناريوىات معالجة الأزمة، وتشكل القاعدة الأساسية في اتخاذ قرارات معالجة الأزمة، وىذا يتطمب توافر نظم المعمومات برسم 

فر نظام اتصال فعال قرار بالوقت المناسب، كما يعد تو معمومات عمى درجة عالية من الكفاءة والفاعمية لتوفير ىذه المعمومات لمتخذ ال
، ويبرز دور بادل المعمومات المتعمقة بالأزمةفي نجاح إدارة الأزمة كونو الوسيمة التي يتم بيا ت في المنظمة، أحد الركائز الأساسية

التسويق الإلكتروني في إدارة الأزمات، من خلال الميزات التي يوفرىا لممنظمات التي تتبناه، حيث يتم استثمار ىذه الميزات في نظم 
 (450، ص2020)غدير وآخرون،  :زمة، ومن ىذه الميزاتالمعمومات والاتصال المستخدمة في معالجة الأ

التغذية العكسية عبر التكامل: فالتسويق الإلكتروني ىو صورة جيدة لمتسويق المتكامل حيث أنو يمد المسوقين بإجابات عن  -
ء، فيو يسمح لممسوقين القيام الاجتماعية، والعائد عمى الاستثمار، ومدى اتساق الرسالة مع حاجات العملا القضايا المتعمقة بالمسؤولية

  .باختبارات وبحوث مسحية لتحسين جودة الخدمة والمعمومات التي يحتاجيا العملاء
تحسين الفعالية: فالتسويق الإلكتروني يتميز بالفعالية العالية وذلك لأنو يجعل العملاء في حالة انتباه تام عمى المنتجات التي  -

 ة.تعرض عمى المنصات الرقمي
التفاعل المباشر بين العميل والمنظمة: يمكن لمعملاء من خلال التسويق الإلكتروني التعبير عن رغباتيم بشكل مباشر  إمكانية -

لممنظمة، وىذا يساعد المنظمة عمى فيم عملائيا وتحديد حاجاتيم ورغباتيم ومشاكميم وبالتالي إمكانية تطوير المنتجات بما يتناسب مع 
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سويق الإلكتروني في إدارة الأزمات من خلال البيانات التي يوفرىا لنظم المعمومات وبالتالي الوقاية من العملاء وىنا يتضح دور الت
 .حدوث الأزمة

القدرة عمى الاستيداف الدقيق لمعملاء: يقدم التسويق الإلكتروني العديد من البيانات والمعمومات الدقيقة حول العملاء وبالتالي  -
لاء جددة وبالتالي زيادة المحتممين، مما يمكن المنظمة من زيادة الوعي بعلامتيا التجارية واكتساب عم إمكانية الوصول إلى العملاء

يتميز التسويق الإلكتروني بقدرتو عمى رصد حيث التحسينات المطموبة:  إجراءالقدرة عمى قياس النتائج بدقة ومن ثم  - ت.المبيعا
 .المنظمة من اتحاذ القرارات المناسبة بإجراء التطوير والتحسين المستمر وتسجيل وتحميل النتائج التسويقية، وىذا يمكن

النتائج بشكل سريع فمن  تظيرمن خلال التسويق الإلكتروني غالباً ما فسرعة الحصول عمى نتائج مقارنة بالتسويق التقميدي  -
يمكن قياس كل شيء ويمكن الاطلاع عمى النتائج  ناحية يمكن توجيو التسويق في الاتجاه الذي تريده المنظمة بدقة، ومن ناحية أخرى

 .أولًا بأول
إدارة سمعة المنظمة، من خلال بناء صورة ذىنية لممنظمة لدى جميورىا، إضافة إلى بناء اتجاىات معينة لدى جميور  -

 المنظمة نحو قضايا معينة والتي منيا أي أزمة تعترض المنظمة.

  :Empirical Study and Hypothesis Testing ضياتالدراسة الميدانية واختبار الفر ثالثاً: 
 :Study Society and Sampleمجتمع الدراسة والعينة  -3-4

يرية الموارد / عامل حسب مد382الإدارة العامة والبالغ عددىم / – مصرف التسميف الشعبيبجميع العاممين في  البحث مجتمعتمثل 
                               :يمي كما ثامبسون ستيفن قانون خلال من حجميا حساب تم عشوائية ةعينالبحث فيي  عينة أما ،البشرية في المصرف

  0.05: نسبة الخطأ d –    : احتمال الظيور P    -/ 1341: حجم المجتمع ويساوي /N :   حيث
       z 1.96 وتساوي 0.05: الدرجة المعيارية المقابمة لمستوى الدلالة 

                                                                       3.8416وباستبدال الأرقام كانت النتيجة كما يمي:

 / عامل،192مكونة من / المصرفوبناءً عمى ذلك تم توزيع الاستبانات عمى عينة عشوائية من العاممين في جميع المستويات في 
/ استبانة كانت جميعيا 179لعدم صلاحيتيا لمتحميل الإحصائي، والمتبقي / استبانات/ 4/ استبعد منيا/ استبانة، 183داد /وتم استر 

لإجراء الاختبارات  (SPSS(27)برنامج )تمييداً  لنقميا إلى  ،تنظيميا وترتيبيا عبر برنامج أكسل صالحة لمتحميل الإحصائي تم
 .الإحصائية المناسبة

 :Study Instrumentالدراسة  أداة -3-2
ذات الصمة من الدراسات السابقة  معتمداً استبانة  الباحث صمم افرضياتير واختبا تساؤلاتيالإجابة عمى او  الدراسةلتحقيق أىداف 

 :وقد تم تقسيم الاستبانة كالآتي ،بالموضوع
  التسويق /عبارات لكل بعد من أبعاد 3وذلك باستخدام / ،/ عبارة12تضمن / التسويق الإلكترونيمحور  :الأولالقسم

 (.الإلكتروني التوزيع -الإلكتروني الترويج –الإلكتروني السعر - الإلكترونية الخدمة) الإلكتروني
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  عبارات.6تضمن / إدارة الأزمات: محور الثانيالقسم / 
 :Statistical Analysis Tools التحميل الإحصائيأدوات  -3-3
الاعتماد عمى الأساليب  تم  و  spss(27) نات وتحميميا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعيةبتفريغ الاستبا الباحث قام

  الإحصائية التالية لتحميل البيانات:
 ومعامل ارتباط سبيرمان. (Cronbach's Alpha)معامل الثبات  -

 .الانحراف المعياريو  المتوسط الحسابي -

 .إدارة الأزمات في التسويق الإلكترونيلدراسة أثر  اختبار الانحدار الخطي البسيط -

 الترويج، الإلكتروني ريسعتال ،الإلكترونية الخدمة) التسويق الإلكترونياختبار الانحدار الخطي المتعدد لدراسة أثر أبعاد  -

 .إدارة الأزمات في( الإلكتروني التوزيع ،الإلكتروني

اختبار الصدق والثبات: -3-4  

 الداخمي:الاتساق  -3-4-1
 أسئمة تقيس أن ىو والصدق والدرجة الكمية لممحور التابعة لو، عبارة كل درجات بين الارتباط قوة الاستبانة لأسئمة الداخمي بالاتساق يقصد

 .لقياسو وضعت ما الاستبانة

. لو التابعة الكمية لممحور لدرجةوا عبارة كل بين درجة سبيرمانالداخمي من خلال حساب معامل ارتباط  الاتساق بحساب الباحث  قام وقد
 وكانت النتائج كما يمي

 : التسويق الإلكترونيالاتساق الداخمي لمحور  - أ
 التسويق الإلكتروني( معاملات ارتباط سبيرمان لعبارات محور 1جدول رقم )ال

 حجم العينة pمستوى الدلالة  معامل الارتباط التسويق الإلكترونيعبارات محور 
    الإلكترونية دمةالخالبعد الأول: 

 279 0.000 **537. .جات والمتطمبات المصرفية لمزبائنتتنوع الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف وتمبي كافة الاحتيا 1

 279 0.000 **614. يوفر المصرف معمومات كافية عن خدماتو الإلكترونية عبر موقعو الرسمي. 2

 279 0.000 **639.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      قدميا المصرف الوقت والجيد لمزبائن لإنجاز معاملاتيم المصرفية.                                                                 توفر الخدمات الإلكترونية التي ي  3

    الإلكتروني ريسعتالالبعد الثاني: 

الإلكتروني، ويعرض خصومات سعرية لخدماتو  عمميات الدفع أنظمة بسيطة تسيل المصرف متمكي 4
 279 0.000 **753. لإلكترونية.ا

 279 0.000 **566. من البنوكغيره مقارنة مع  تكمفة أقل اً نيإن أسعار خدمات البنك المقدمة إلكترو  5

 279 0.000 **690. يتيح المصرف لزبائنو إمكانية التعرف عمى أسعار خدماتو الإلكترونية، ويعمل عمى تحديثيا باستمرار. 6

    الإلكترونيويج التر البعد الثالث: 
 279 0.000 **692. .عبر مختمف الوسائط الالكترونية لخدماتوعمى الترويج  المصرفعمل ي 7

 279 0.000 **613. بالجاذبية والإقناع. التي يعرضيا المصرف عن خدماتوتتميز الإعلانات  8

في ، وتساعدىم خدمينمعمومات كافية لممست الانترنيتعبر  ات التي يعرضيا المصرفالإعلانتوفر  9
 279 0.000 **708. .الاطلاع عمى جميع العروض

    الإلكترونية التوزيعالبعد الرابع: 
 279 0.000 **713. من موقعو. مباشرةً  الإلكترونية من الحصول عمى خدماتو زبائنو يمكن المصرف 10

 279 0.000 **720. ارف.ويخفف الازدحام في المصالوقت والجيد  الانترنيتيوفر التوزيع عبر  11

 279 0.000 **781. يمكن لمزبائن الحصول عمى الخدمات الإلكترونية لممصرف من أي مكان وفي أي وقت يرغبون بو. 12

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد 
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 تنتمـي الـذي لممحور الكمية الدرجة مع لتسويق الإلكترونيا محور لعبارات سبيرمان ارتباط معاملات قيمة/ 1/ رقم الجدول معطيات تبين
 ارتبـاط وجـود إلـى يشـير وىـذا  ،0.000 دلالـة مسـتوى عنـد إحصـائياً  دالة جميعيا وكانت ،/0.781/و/ 0.537/ بين تراوحت وقد ،إليو
 .متسق داخمياً  التسويق الإلكتروني محور عتبري وبذلك ،لممحور الكمية والدرجة عبارة كل درجة بين وموجب قوي
 : إدارة الأزماتالاتساق الداخمي لمحور  -ب

 إدارة الأزمات( معاملات ارتباط سبيرمان لعبارات محور 2جدول رقم )ال
 حجم العينة pمستوى الدلالة  معامل الارتباط إدارة الأزماتعبارات محور 

 279 0.000 **538. لبعدية.تقوم إدارة المصرف بوضع خطة لإدارة الأزمات بكافة مراحميا القبمية وا 1

 279 0.000 **714. تتوافر لدى إدارة المصرف العديد من الميارات والخبرات الكافية لمتعامل مع الأزمة ومواجيتيا. 2

 279 0.000 **482. تتبع إدارة المصرف عممية التخصيص والتوزيع لمميام لمخروج بأقل الخسائر من أي أزمة تواجيو. 3

 279 0.000 **680. ارة الأزمات في المصرف عمى التنبؤ بالأزمات قبل حدوثيا.تعمل لجنة إد 4

 279 0.000 **602. تدرس إدارة المصرف التجارب السابقة لمدول الأخرى في التعامل مع الأزمات وتستفيد منيا. 5

 279 0.000 **415. تعمل إدارة المصرف عمى احتواء الأزمة فور حدوثيا وبكل الموارد المتاحة 6

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد 

 ،مع الدرجة الكميـة لممحـور الـذي تنتمـي إليـو إدارة الأزماتلعبارات محور  سبيرمانقيمة معاملات ارتباط / 2/تبين معطيات الجدول رقم 
وىذا يشير إلى وجود ارتباط موجـب   ،0.000وى دلالة وكانت جميعيا دالة إحصائياً عند مست ،/0.714/و /0.415/وقد تراوحت بين 

 .متسق داخمياً  إدارة الأزمات محور عتبري وبذلك ،بين درجة كل عبارة والدرجة الكمية لممحور
 الثبات )معامل ألفا كرونباخ(: -3-4-2

، ويمكن (1-0وتتراوح قيمتو ما بين )راسة تتضمنيا أداة الد رتباط الداخمي بين العبارات التير معامل ألفا كرونباخ عن متوسط الاعبّ يُ 
درجة ثبات الأداة وصلاحيتيا  زادتوكمما اقتربت من الواحد الصحيح كمما ، (0.60) اعتبار النتيجة مقبولة في حال كانت أكبر من 

:ومن خلال حسابو ظيرت النتائج الآتية ،للاستخدام  

ستبيان( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الا3جدول رقم )ال  

 الثبات عدد العبارات المحور
 0.856 12 التسويق الإلكتروني

 0.745 6 إدارة الأزمات

عبارات الاستبانة إجمالي  18 0.861 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد  

بينما بمغ  ،/0.745/إدارة الأزماتولمحور  ،/0.856بمغ / التسويق الإلكتروني( أن معامل الثبات لمحور 3الجدول رقم ) منيتبين 
مما يشير إلى أن الاستبانة تتمتع بالثبات والمصداقية  ،/0.60وقد كانت جميعيا أكبر من / ،/ 0.861لإجمالي عبارات الاستبانة /

 ويمكن الاعتماد عمييا في تحميل النتائج والإجابة عمى أسئمة البحث واختبار فرضياتو.
:الدراسةقييم استجابة أفراد العينة لفقرات أداة ت -3-5  

عمى توزيع الفئات في  ، واعتمدالدراسةمقياس ليكرت الخماسي لتقييم استجابة أفراد العينة لمفقرات المستخدمة في أداة  الباحث استخدم
 كمقياس لمعرفة مستوى التقييم. (4)الجدول رقم 
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( توزيع الفئات4جدول رقم )ال  

ةطول الفئ الفئة  مستوى التقييم  
1.8-1 الأولى  منخفض جداً  
2.6 -1.81 الثانية  منخفض 
3.4-2.61 الثالثة  متوسط 
4.2-3.41 الرابعة  مرتفع 
5-4.21 الخامسة  مرتفع جداً  

 الدراسات السابقةبالاعتماد عمى  الباحثمصدر: من إعداد ال 

التسويق لمعرفة مدى تقييم واقع  SPSS27م برنامج اف المعياري باستخداتم حساب متوسطات الإجابات عمى عبارات الاستبانة والانحر 
دارة الأزماتو  الإلكتروني  محل الدراسة من وجية نظر أفراد العينة، وكانت النتائج كما يمي: المصرففي  ا 

 :التسويق الإلكترونيتقييم محور  -3-5-1

 ويق الإلكترونيالتس( استجابات أفراد عينة البحث لعبارات محور 5جدول رقم )ال
المتوسط  التسويق الإلكترونيعبارات محور  

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 التقييم

 متوسط 0.564 3.200 الإلكترونية الخدمةالبعد الأول: 

 متوسط 0.749 3.114 تتنوع الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف وتمبي كافة الاحتياجات والمتطمبات المصرفية لمزبائن  1

 متوسط 0.799 3.308 يوفر المصرف معمومات كافية عن خدماتو الإلكترونية عبر موقعو الرسمي. 2

 متوسط 0.815 3.179                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     توفر الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف الوقت والجيد لمزبائن لإنجاز معاملاتيم المصرفية.                                    3

 متوسط 0.610 3.100 الإلكتروني ريسعتالالبعد الثاني: 

 متوسط 0.864 3.150 الإلكتروني، ويعرض خصومات سعرية لخدماتو الإلكترونية. عمميات الدفع أنظمة بسيطة تسيل المصرف متمكي 4

 متوسط 0.731 3.025 من البنوك غيرهمقارنة مع  تكمفة أقل اً نيإن أسعار خدمات البنك المقدمة إلكترو  5

 متوسط 0.840 3.125 لزبائنو إمكانية التعرف عمى أسعار خدماتو الإلكترونية، ويعمل عمى تحديثيا باستمرار. يتيح المصرف 6

 متوسط 0.679 3.109 الإلكترونيالترويج البعد الثالث: 

 متوسط 0.850 3.157 .عبر مختمف الوسائط الالكترونية لخدماتوعمى الترويج  المصرفعمل ي 7

 متوسط 0.819 3.240 بالجاذبية والإقناع. التي يعرضيا المصرف عن خدماتوتتميز الإعلانات  8

في الاطلاع ، وتساعدىم معمومات كافية لممستخدمين الانترنيتعبر  ات التي يعرضيا المصرفالإعلانتوفر  9
 متوسط 0.864 2.931 .عمى جميع العروض

 متوسط 0.726 3.052 الإلكتروني التوزيعالبعد الرابع: 

 متوسط 0.840 3.114 من موقعو. مباشرةً  الإلكترونية من الحصول عمى خدماتو زبائنو يمكن المصرف 10

 متوسط 0.858 3.082 ويخفف الازدحام في المصارف.الوقت والجيد  الانترنيتيوفر التوزيع عبر  11

 متوسط 0.853 2.960 غبون بو.يمكن لمزبائن الحصول عمى الخدمات الإلكترونية لممصرف من أي مكان وفي أي وقت ير  12

 متوسط 0.513 3.115 التسويق الإلكترونيإجمالي محور 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد  

وسط محل الدراسة، وقد بمغ المت المصرف من قبل التسويق الإلكتروني تطبيق( آراء أفراد عينة البحث تجاه 5ظير الجدول رقم )يُ 
عتمد مم القياس المُ حسب سُ ( 3.40-2.61كونو يقع ضمن المجال )  وىذا مستوى تقييم متوسط / 3.115الحسابي العام ليذا المحور /

بمغ المستوى المتوسط من وجية نظر أفراد  المصرففي  التسويق الإلكترونيتطبيق مستوى  شير إلى أن  /، مما يُ 4في الجدول رقم /
 .التسويق الإلكترونيد العينة يقفون عمى الحياد من واقع أفرا العينة أي أن  
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/ مما 3.200وقد جاءت جميع أبعاد ىذا المحور بمستوى تقييم متوسط، ففي الدرجة الأولى بعد الخدمة الإلكترونية بمتوسط حسابي /
ر أفراد العينة، وبالتالي فإنيم مطموب من وجية نظيشير إلى أن المصرف يعتمد عمى الخدمات الإلكترونية ولكن ليس بالمستوى ال

جات والمتطمبات المصرفية تمبي كافة الاحتيافي كونيا تنوع الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف و يميمون إلى الحياد حيال 
ى إلى المستوى ، أي أنيم لا يجدونيا ترقتو الإلكترونية عبر موقعو الرسميمعمومات كافية عن خدما من المصرف هيوفر ، وفيما لمزبائن

 المقبول مقترنةً بغيره من المصارف.
/ مما يشير إلى أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى الترويج 3.109وفي المرتبة الثانية بعد الترويج الإلكتروني بمتوسط حسابي /

و عبر ى الترويج لخدماتملخدماتو إلكترونياً حسب اعتبارات المستجيبين، وبالتالي فإنيم يجدون أن المصرف يعتمد بشكل جزئي ع
 إعلانات، وكذلك فإنيم يميمون إلى الحياد حيال ما توفره بالجاذبية والإقناع، ويعرض إعلانات تتسم مختمف الوسائط الالكترونية

سياميا في مساعدتيم فيمعمومات كافية لممستخدمين،  من المصرف عبر الانترنيت  الاطلاع عمى جميع العروض. وا 
أن المصرف يعتمد عمى التسعير الإلكتروني لخدمات / مما يشير 3.100ثة بعد التسعير الإلكتروني بمتوسط حسابي/وفي المرتبة الثال

تسيل عمميات  التينظمة الأ بشكل متوسط من وجية نظر أفراد العينة، وبالتالي فإنيم يجدون أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى 
 خدماتعن ما يقدمو من عرض خصومات سعرية لا ييتم بشكل كبير ب، و ة معاملاتوأي لم يعتمد عمييا في كاف الدفع الإلكتروني

، وتمكين الزبائن من البنوك مقارنة مع غيرهدمات البنك المقدمة إلكترونياً ، كما أنيم يميمون إلى الحياد حيال انخفاض تكمفة خإلكترونية
 .بشكل مستمرتحديثيا و  عن طريق قائمة أسعار إلكترونية خدماتو الإلكترونية،من معرفة 

/ مما يشير إلى أن المصرف يعتمد بشكل متوسط عمى توزيع 3.052بمتوسط حسابي / التوزيع الإلكترونيوفي المرتبة الأخيرة بعد 
من وجية نظر أفراد العينة، وبالتالي فأنيم يجدون أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى توزيع خدماتو الإلكترونية  خدماتو إلكترونياً 

مباشرة من موقعو الرسمي، كما أنيم يميمون إلى الحياد حيال سعي المصرف إلى توفير الجيد والوقت وتخفيف الازدحام من خلال 
 الحصول عمى الخدمات الإلكترونية لممصرف من أي مكان وفي أي وقت يرغبون بو.التوزيع عبر الانترنيت، وكذلك تمكين الزبائن من 

 :لأزماتإدارة اتقييم محور  -3-5-2
 إدارة الأزمات( استجابات أفراد عينة البحث لعبارات محور 6جدول رقم )ال

إدارة الأزماتعبارات محور    مستوى التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي 
 متوسط 0.797 3.147 تقوم إدارة المصرف بوضع خطة لإدارة الأزمات بكافة مراحميا القبمية والبعدية. 1

 متوسط 0.809 3.236 دى إدارة المصرف العديد من الميارات والخبرات الكافية لمتعامل مع الأزمة ومواجيتيا.تتوافر ل 2

 متوسط 0.780 3.111 بأقل الخسائر من أي أزمة تواجيو تتبع إدارة المصرف عممية التخصيص والتوزيع لمميام لمخروج 3

 متوسط 0.745 3.283 الأزمات قبل حدوثيا.تعمل لجنة إدارة الأزمات في المصرف عمى التنبؤ ب 4

 متوسط 0.773 3.390 تدرس إدارة المصرف التجارب السابقة لمدول الأخرى في التعامل مع الأزمات وتستفيد منيا. 5

 متوسط 0.790 2.906 تعمل إدارة المصرف عمى احتواء الأزمة فور حدوثيا وبكل الموارد المتاحة 6

 متوسط 0.439 3.179 اتإدارة الأزمإجمالي محور  

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد 

المحور ا حيث بمغ المتوسط الحسابي لإجمالي ىذ المصرففي  إدارة الأزمات( آراء أفراد عينة البحث تجاه محور 6يُظير الجدول رقم )
في المصرف محل الدراسة ولكن ليس بالمستوى  إدارة الأزماتب موجود اىتماشير إلى / وىذه درجة تقييم متوسطة مما يُ 3.179/

 المقبول، من وجية نظر أفراد العينة، أي أنو بحاجة إلى المزيد من الاىتمام والتطوير في ىذا المجال.
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إلى يشير  وسطة، مماجميعيا بدرجة تقييم مت / ويتضح أن  3.390/ و/2.906ور بين /حقد تراوحت المتوسطات الحسابية ليذا المو 
قبل حدوث الأزمة وبعدىا،  طة لإدارة الأزمات بكافة مراحمياإدارة المصرف بوضع خحيال قيام العاممين من أفراد العينة  توسط آراء

إدارة المصرف عممية التخصيص والتوزيع ، واتباع لمتعامل مع الأزمة ومواجيتيا في المصرف الميارات والخبرات الكافيةوحيال توفر 
من قبل لجنة إدارة  التنبؤ بالأزمات قبل حدوثيا، وكذلك فإنيم يجدون توفر قدرة عمى بأقل الخسائر من أي أزمة تواجيو لمخروجلمميام 

التعامل مع التجارب السابقة لمدول الأخرى في تعمل عمى دراسة إدارة المصرف الأزمات ولكن بمستوى متوسط، كما أنيم يجدون 
 ، ولكن ليس بالشكل المطموب. عمى احتواء الأزمة فور حدوثيا وبكل الموارد المتاحة تعمل، و الأزمات وتستفيد منيا

 اختبار الفرضيات: -3-6
 اختبار الفرضية الرئيسية:  -3-6-1

، الإدارة العامة" – مصرف التسميف الشعبيلدى العاممين في  إدارة الأزماتفي  متسويق الإلكترونيللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية "
إدارة ( والمتغير التابع )التسويق الإلكترونيالفرضية تم حساب اختبار الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )ىذهِ ختبار لا

 ( وكانت النتائج كما يمي:الأزمات
(لأزماتإدارة ا( والمتغير التابع )التسويق الإلكتروني( الدالات الإحصائية لمعلاقة بين المتغير المستقل )7جدول رقم )ال  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .572
a
 .327 .324 .36093 

a. Predictors: (Constant)،  التسويق الإلكتروني  

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد  

أن قيمة معامل  تبين( حيث إدارة الأزمات( والمتغير التابع )التسويق الإلكترونيغير المستقل )( العلاقة بين المت7يبين الجدول رقم )
 R وىذا مؤشر عمى وجود علاقة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، كما أن قيمة معامل التفسير /0.572/تساوي  Rالارتباط 

Square/ نموذج والتي تعتبر قوية كمما اقتربت قيمتيا من الواحد، وبالتالي نجد أن / وتشير ىذه القيمة إلى القوة التفسيرية لم0.327ىي
 . إدارة الأزمات%( من التغيرات الحاصمة في 32.7ر )فسّ يُ  التسويق الإلكتروني

(إدارة الأزماتفي  التسويق الإلكتروني( تحميل التباين لنموذج الانحدار المقدر )8جدول رقم )ال  

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17.510 1 17.510 134.408 .000
b
 

Residual 36.085 277 .130   

Total 53.595 278    

a. Predictors: (Constant)  التسويق الإلكتروني:  

b. Dependent Variable : إدارة الأزمات   

 SPSSرنامج بالاعتماد عمى مخرجات ب الباحثالمصدر: من إعداد  

 0.005 مستوى الدلالة المعتمد أقل من0.000  وىي دالة إحصائياً عند مستوى دلالة f=134.408 قيمة  ( أن  8يُظير الجدول رقم )
 ىناك الاختلافات العشوائية قميمة وأن   جزء كبير من البيانات يُفسر بيذا النموذج وأن   مما يشير لتفسير نموذج الانحدار الخطي أي أن  

دارة الأزماتو  التسويق الإلكترونيدلالة إحصائية لمعنوية العلاقة بين   .ا 
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(إدارة الأزمات( والمتغير التابع )التسويق الإلكتروني( القيم الإحصائية لمعادلة أثر المتغير المستقل)9جدول رقم )ال  

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.657 .133  12.455 .000 

 000. 11.593 572. 042. 488. التسويق الإلكتروني

a. Dependent Variable: إدارة الأزمات   

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد  

  أقل من  0.000مستوى دلالة  عند t=11.593تأثيره دال إحصائياً حيث قيمة  يالتسويق الإلكترون( إلى أن 9يشير الجدول رقم )
التسويق بينما معامل الانحدار الذي يعبر عن تأثير  /1.657/ ، كما تبين أن ثابت الانحدار يساوي0.05مستوى الدلالة المعتمد 

 .إدارة الأزماتفي  /0.488/ىو الإلكتروني
" المصرف محل الدراسةفي  إدارة الأزمات يف التسويق الإلكتروني"يوجد أثر  البديمة قبل الفرضيةوننرفض الفرضية الصفرية  وبالتالي

                وذلك وفق المعادلة التالية:   

 التسويق الإلكتروني:             إدارة الأزمات :  y      :حيثُ 

 اختبار الفرضيات الفرعية: -3-6-2
الخدمة ) التسويق الإلكتروني بأبعادحساب الانحدار الخطي المتعدد بين المتغيرات المستقمة المتمثمة  تم   لاختبار الفرضيات الفرعية

 (، وكانت النتائج كما يمي: إدارة الأزمات( والمتغير التابع )الإلكترونية، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني

دارة الأزماتو  التسويق الإلكترونيأبعاد  بين تباط( معاملات الار 11جدول رقم )ال ا   

Model Summary 

Std. Error of the Estimate Adjusted R Square R Square R Model 

.34265 .391 .400 .632a 1 

a. Predictors: (Constant) ( رونيالخدمة الإلكترونية، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التوزيع الإلكت)  

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد 

 /، مما يشير لوجود علاقة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرات المستقمة0.632( أن قيمة معامل الارتباط /10يتبين من الجدول رقم )
، كما بمغ معامل (إدارة الأزمات) والمتغير التابع (زيع الإلكترونيالخدمة الإلكترونية، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التو )

 (.إدارة الأزمات%( من التغيرات الحاصمة في المتغير التابع )40فسر )تُ  / أي أن المتغيرات المستقمة  استطاعت أنْ 0.400التفسير /

(إدارة الأزماتفي  كترونيالتسويق الإلأبعاد لنموذج الانحدار المقدر ) ( تحميل التباين11) جدول رقم  

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

 

Regression 21.424 4 5.356 45.618 .000b 

Residual 32.171 274 .117   

Total 53.595 278    

a. Predictors: (Constant) (ي، التوزيع الإلكترونيالخدمة الإلكترونية، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكترون)  

b. Dependent Variable:   إدارة الأزمات  

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد  
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حيث ،  F( قيم تحميل التباين والذي يمكن من خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككل عن طريق إحصائية11يفسر الجدول رقم )
، مما يؤكد 0.05 أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.000وىي أكبر من قيمتيا الجدولية وعند مستوى دلالة   f=45.618يتضح أن قيمة 

ؤثر في عمى الأقل من المتغيرات المستقمة يُ  اً واحد القوة التفسيرية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، أي أن  
 المتغير التابع. 

إدارة الأزماتفي  التسويق الإلكترونيأبعاد  لقيم الإحصائية لمعادلة أثرا( 12)جدول رقم ال   

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.554 .136  11.393 .000 

 000. 5.264 286. 042. 222. الإلكترونية الخدمة

 000. 4.174 250. 043. 180. الإلكتروني التسعير

 016. 2.429 171. 046. 111. الإلكتروني الترويج 

 000. 5.353 380. 043. 230. الإلكتروني التوزيع 

a. Dependent Variable:  إدارة الأزمات 
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الباحثالمصدر: من إعداد 

حيث يمكن الحكم عمى وجود أثر لممتغير المستقل عمى المتغير  ( العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع،12ل رقم )يبين الجدو 
المقابمة لكافة المتغيرات المستقمة بمغت أقل من مستوى الدلالة  tويتضح أن جميع قيم  ،ودلالتيا الإحصائية tالتابع من خلال قيمة 

الترويج ، التسعير الإلكتروني، الخدمة الإلكترونية) التسويق الإلكترونيأبعاد جميع معنوي ل أثرتبين وجود الي وبالت ،0.05المعتمد 
                                           وذلك وفق المعادلة التالية: ،من وجية نظر أفراد العينة إدارة الأزمات( في التوزيع الإلكتروني، الإلكتروني

 التسعير الإلكتروني:      -            الخدمة الإلكترونية :      -  إدارة الأزمات:     حيثُ 

 التوزيع الإلكتروني:      -           الترويج الإلكتروني                                  : 
 يميو بعد /،0.230قيمة معامل الانحدار / بمغت، حيث إدارة الأزمات فيكبر الأر تأثيالكان لو التوزيع الإلكتروني بعد  كما يتضح أن  

الترويج في حين كان بعد  /0.180/معامل انحدارب التسعير الإلكترونييميو بعد  ،/0.222معامل انحدار /ب الخدمة الإلكترونية
 ./0.111/ معامل انحدارب إدارة الأزماتأقل تأثيراً في الإلكتروني 

 :Results and Discussionsقشة النتائج والمنا -7-3
  :النتائج التاليةمن خلال تحميل الاستبانات إلى  الباحث توصل

أن تطبيق التسويق الإلكتروني في المصرف بمغ المستوى المتوسط من وجية نظر أفراد العينة أي أن يم يقفون عمى الحياد من  .1
 واقع تطبيق التسويق الإلكتروني في المصرف.

 أن المصرف يعتمد عمى الخدمات الإلكترونية ولكن ليس بالمستوى المطموب من وجية نظر أفراد العينة.  .2

تتجو آراء أفراد العينة إلى الحياد حيال تنوع الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف وفي كونيا تمبي كافة الاحتياجات  .3
ن معمومات كافية عن خدماتو الإلكترونية عبر موقعو الرسمي، أي أنيم لا والمتطمبات المصرفية لمزبائن، وفيما يوفره المصرف م

 يجدونيا ترقى إلى المستوى المقبول مقارنةً بغيره من المصارف.
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 يعتمد المصرف بشكل جزئي عمى الترويج لخدماتو إلكترونياً حسب اعتبارات المستجيبين. .4

الترويج لخدماتو عبر مختمف الوسائط الالكترونية، ويعرض  أن أفراد العينة يجدون أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى .5
 إعلانات تتسم بالجاذبية والإقناع.

سياميا  .6 تتجو آراء أفراد العينة إلى الحياد حيال ما توفره إعلانات المصرف عبر الانترنيت من معمومات كافية لممستخدمين، وا 
 في مساعدتيم في الاطلاع عمى جميع العروض.

 مى التسعير الإلكتروني لخدمات بشكل متوسط من وجية نظر أفراد العينة.يعتمد المصرف ع .7

أن أفراد العينة يجدون أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى  الأنظمة التي تسيل عمميات الدفع الإلكتروني أي لم يعتمد  .8
 لكترونية.عمييا في كافة معاملاتو، ولا ييتم بشكل كبير بعرض خصومات سعرية عن ما يقدمو من خدمات إ

تتجو آراء أفراد العينة إلى الحياد حيال انخفاض تكمفة خدمات البنك المقدمة إلكترونياً مقارنة مع غيره من البنوك، وتمكين  .9
 الزبائن من معرفة خدماتو الإلكترونية، عن طريق قائمة أسعار إلكترونية وتحديثيا بشكل مستمر.

 لكترونياً من وجية نظر أفراد العينة.يعتمد المصرف بشكل متوسط عمى توزيع خدماتو إ .10

 يجد أفراد العينة أن المصرف يعتمد بشكل جزئي عمى توزيع خدماتو الإلكترونية مباشرة من موقعو الرسمي. .11

تتجو آراء أفراد العينة إلى الحياد حيال سعي المصرف إلى توفير الجيد والوقت وتخفيف الازدحام من خلال التوزيع عبر  .12
 ك تمكين الزبائن من الحصول عمى الخدمات الإلكترونية لممصرف من أي مكان وفي أي وقت يرغبون بو.الانترنيت، وكذل

وجود اىتمام بإدارة الأزمات في المصرف محل الدراسة ولكن ليس بالمستوى المقبول، من وجية نظر أفراد العينة، أي أنو   .13
 بحاجة إلى المزيد من الاىتمام والتطوير في ىذا المجال.

سط آراء العاممين من أفراد العينة حيال قيام إدارة المصرف بوضع خطة لإدارة الأزمات بكافة مراحميا قبل حدوث الأزمة تو   .14
 وبعدىا، وحيال توفر الميارات والخبرات الكافية في المصرف لمتعامل مع الأزمة ومواجيتيا.

ية التخصيص والتوزيع لمميام لمخروج بأقل الخسائر من توسط آراء العاممين من أفراد العينة حيال اتباع إدارة المصرف عمم .15
 أي أزمة تواجيو.

 يجد أفراد العينة توفر قدرة عمى التنبؤ بالأزمات قبل حدوثيا من قبل لجنة إدارة الأزمات ولكن بمستوى متوسط. .16

منيا، وتعمل عمى احتواء  تعمل إدارة المصرف عمى دراسة التجارب السابقة لمدول الأخرى في التعامل مع الأزمات وتستفيد  .17
 الأزمة فور حدوثيا وبكل الموارد المتاحة، ولكن ليس بالشكل المطموب، من وجية نظر أفراد العينة.

 الإدارة العامة. – مصرف التسميف الشعبييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق الإلكتروني في إدارة الأزمات لدى العاممين في   .18

 ة لبعد الخدمة الإلكترونية في إدارة الأزمات في المصرف محل الدراسة.يوجد أثر ذو دلالة إحصائي .19

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعير الإلكتروني في إدارة الأزمات في المصرف محل الدراسة. .20

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الترويج الإلكتروني في إدارة الأزمات في المصرف محل الدراسة. .21

 و دلالة إحصائية لبعد التوزيع الإلكتروني في إدارة الأزمات في المصرف محل الدراسة.يوجد أثر ذ .22

 أن  بعد التوزيع الإلكتروني كان لو التأثير الأكبر في إدارة الأزمات، يميو بعد الخدمة الإلكترونية، يميو بعد التسعير الإلكتروني، .23
 .دارة الأزماتني أقل تأثيراً في إفي حين كان بعد الترويج الإلكترو 
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 :Recommendationsالتوصيات  -8-3
:مجموعة من التوصيات تم تقديم، الباحثإلييا  في ضوء النتائج التي توصل  

 ضرورة تبني التسويق الإلكتروني بشكل أكبر من قبل المصرف نظراً لدوره الكبير في إدارة الأزمات بفعالية. .1

 العملاء وتطمعاتيم قصد تقديم خدمات ملائمة ومتطورة بتطور طموحاتيم.متابعة مختمف المنصات الاجتماعية لمعرفة آراء  .2

ضرورة العمل عمى التوسع في الخدمات الإلكترونية التي يقدميا المصرف، والحرص عمى أن تمبي الاحتياجات والمتطمبات  .3
 المصرفية لمزبائن.

 لممصرف عبر موقعو الرسمي. ضرورة العمل عمى توفير معمومات كافية لمعملاء عن الخدمات الإلكترونية .4

ثارة  .5 تكثيف الحملات الإعلانية اليادفة لتكوين المعرفة الكافية عن خدمات المصرف وكيفية استخداميا أو الاستفادة منيا، وا 
 الرغبة في الحصول عمييا وكذا زيادة التعامل معيا، وىذا عبر مختمف وسائل الاتصال الحديثة.

 نات المستخدمة لمترويج عن خدمات المصرف تتسم بالجاذبية والإقناع.ضرورة العمل عمى أن تكون الإعلا .6

 العمل عمى تحسين وتطوير آليات الدفع الإلكتروني والاعتماد عمييا بشكل أكبر في كافة المعاملات المصرفية. .7

 ضرورة عمل خصومات سعرية عن الخدمات الإلكترونية لجذب العملاء. .8

 ر الخدمات الإلكترونية لممصرف، عن طريق قائمة أسعار إلكترونية وتحديثيا بشكل مستمر.ضرورة تمكين العملاء من معرفة أسعا .9

 ضرورة الاىتمام بشكل كبير بتوزيع خدمات المصرف الإلكترونية مباشرةً من موقعو الرسمي. .10

 بو. العمل عمى تمكين الزبائن من الحصول عمى الخدمات الإلكترونية لممصرف من أي مكان وفي أي وقت يرغبون .11

 ضرورة العمل عمى وضع خطة لإدارة الأزمات بكافة مراحميا قبل حدوث الأزمة وبعدىا.  .12

 ضرورة دراسة عممية التخصيص والتوزيع لمميام لمخروج بأقل الخسائر من أي أزمة تواجيو. .13

 نيا.ضرورة العمل عمى دراسة التجارب السابقة لمدول الأخرى في التعامل مع الأزمات وتحقيق الاستفادة م  .14

 .مخروج منيا بأقل الخسائر الممكنةالعمل عمى احتواء الأزمة فور حدوثيا وبكل الموارد المتاحة، وتخصيص وتوزيع لمميام ل .15

 
 
 

 : التمويل معمومات

 (.521122222595) التمويل رقم وفق دمشق جامعة من ممول البحث ىذا
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