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  )دراسة ميدانية على البنوك التجارية الاردنية(

  
    شفيق ابراهيم حداد. د

  كلية الاقتصاد والعلوم الادارية
  التطبيقية الخاصةجامعة العلوم 
  الأردن –عمان 

  
 ملخص 

للتعرف على مدى ادراك عملاء المصارف التجارية في الاردن لمفهوم وأهمية  سعت هذه الدراسة
التسويق الالكتروني ودوره في تعزيز العلاقة مع العملاء وأثره على جودة الخدمات المصرفية اضافة الى توفير قاعدة 

  بنوك في تبني وتطبيق التسويق الالكترونيمعلوماتية لمساعدة ادارات ال
اضافة الى  R2و  Rاستخدم الباحثان اسلوب التباين الاحادي والانحدار البسيط ومعامل الارتباط 

ومن اهم النتائج التي توصلت لها الدراسة، وجود علاقة بين كل . التكرارات والاوساط الحسابية في تحليل البيانات
من جهة وجودة الخدمات ) للتسويق والبحث والتطوير والامان واستراتيجيات التسويق توفر قاعدة معلوماتية(من 

كما اشارت الدراسة الى وجود فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسة . المصرفية من جهة اخرى
  .على جودة الخدمات المصرفية تعزى الى العوامل الديمغرافية للعملاء

جموعة من التوصيات من اهمها، ضرورة توفير قواعد بيانات ومعلومات تسويقية وقد انتهت الدراسة بم
تساعد العملاء على تلبية احتياجام ومساعدم في اتخاذ قرارام المصرفية، اضافة الى خلق جو من الثقة 

وني والوصول الى والطمأنينة في علاقات البنوك مع العملاء ومتابعة التطورات الحديثة في مجال التسويق الالكتر 
  .    العملاء عبر احدث الوسائل الالكترونية

 
Abstract 

The study intended to investigate the bank clients toward the concept and 

importance of electronic marketing and its role to enforce the relationship with 

clients. 

The impact of electronic marketing on quality banking service is also 

investigated, in addition to provide information base to facilitate decision making 

process. The researchers used Anova, regression and corolation to analyze the 

collecting data. Means and frequencies were also used. 

The main findings are: 

A significant relationship is found between availability of marketing information 

base, research and development, safety and marketing strategies with quality of 

banking services.  
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Demographic variables were found to have significant variences with quality 

banking services. 

The main recommendations are: 

The necessity of the availability of data base to help customers to satisfy their needs 

and to take their banking decisions, in addition to create a confidence and safety 

atmosphere in the banks relations with clients. Its very highly important to follow 

the most recent development in the electronic marketing.    

        

  أهمية الدراسة
تأتي أهمية هذه الدراسة من الدور الذي تتبناه إدارات التسويق في المصارف التجارية 

عملها وتحقيق أهدافها التسويقية والاجتماعية وذلك من خلال استخدام شبكة الاردنية لانجاح 
الانترنت في تقديم الخدمات وضمان جودا للعملاء ، إضافة إلى إمكانية البحث عن الأساليب 

ان التطور . المختلفة التي تساعد البنوك التجارية في تحقيق رضا كبير من قبل عملائها اتجاهها
ل في الخدمات المصرفية وتنوعها واستخدام شبكة الانترنت لتقديم الخدمات السريع الذي حص

المصرفية يتطلب مهارات خاصة من قبل موظف المصارف للعملاء حتى يتسنى لهم تحقيق الرضا 
أولا تجاه هذه الخدمات والبحث فيما بعد عن كيفية تطوير جودة الخدمات المصرفية باستخدام 

  . التسويق الالكتروني
أهمية هذه الدراسة أيضا تكمن في معرفة المنافع الأساسية التي يبحث عنها العملاء  إن

ويفضلون تواجدها في المصارف حتى تتمكن هذه المصارف من توفيرها وتقديمها لهم على شبكة 
الانترنت لضمان جودا، إضافة إلى مساعدة المصارف التجارية في الاستحواذ على اهتمام 

للتعامل معها، وذلك من خلال ادراكهم لأثر التسويق الالكتروني على جودة العملاء وجذم 
الخدمات المصرفية وربطها بالعوامل الديمغرافية لدى العملاء والعمل على تنميتها وتطويرها، 
وكذلك المساهمة في توفير قاعدة بيانات تساعد المصارف التجارية في تحقيق مزايا تنافسيه 

  .ارام التسويقية بشكل خاص والإدارية بشكل عامتساعدهم في اتخاذ قر 
إن قلة الدراسات المتعلقة بأثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية قد 
دفعت الباحثان لإجراء هذه الدراسة والوصول إلى أهم النقاط التي يبحث عنها العملاء والتي من 

رف التي تتعامل بالاسلوب التقليدي الى تلك الممكن أن تجعلهم يتحولون في تعاملهم مع المصا
  . التي تتعامل بالاسلوب الالكتروني للتكيف مع التطورات المستقبلية ومواكبتها

    
  هدف الدراسة

  :دف هذه الدراسة الى ما يلي
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  :التعرف على مدى إدراك عملاء المصارف التجارية في الأردن ل .1
  .مفهوم وأهمية التسويق الالكتروني  -
 .تسويق الالكتروني في تطوير جودة الخدمة المصرفيةدور ال  -
 .أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية -
 .أثر التسويق الإلكتروني في جذب العملاء -
 .رافية على فهم جودة الخدمات المصرفيةغأثر العوامل الديم -

 المساهمة في توفير قاعدة معلومات من شأا مساعدة البنوك التجارية  .2
  .الاردنية لتبني مفهوم التسويق الالكتروني في التعامل مع العملاء      

  مشكلة الدراسة
  :تسعى هذه الدراسة للاجابه على التساؤلات التالية  

 ما هو مفهوم وواقع التسويق الالكتروني في المصارف التجارية الاردنية؟ .1
 في التعامل؟هل يدرك عملاء المصارف التجارية أهمية التسويق الالكتروني  .2
هل يتفق هذا المفهوم مع ما يجب أن يكون عليه حسب ما يراه المتخصصون في مجال   .3

 التسويق ؟
 هل يعمل التسويق الالكتروني على تعزيز العلاقة بين المصارف وعملائها؟ .4
 هل يعمل التسويق الالكتروني على تعزيز جودة الخدمات المصرفية؟ .5
 نجاحا ملموسا في مجال التسويق الالكتروني؟ هل حققت المصارف التجارية الاردنية .6

    فرضيات الدراسة
اعتمدت الدراسة على مجموعة من الفرضيات التي هدفت بصفة أساسية إلى 
معرفة أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية لدى المصارف التجارية في 

دراسة على الشكل العدمي وقد تم صياغة فرضيات ال   .الأردن كما يراها أفراد العينة
  :التالي

  : الفرضية الرئيسة
  .لا يوجد هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية

  : الفرضيات الفرعية
  .لا يوجد علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية وجودة الخدمات المصرفية .1
  .لا يوجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية .2
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  .يوجد علاقة بين درجة الامان وجودة الخدمات المصرفيةلا  .3
 .لا يوجد علاقة بين تنوع الخدمات وجودة الخدمات المصرفية .4
 .لا يوجد علاقة بين ترويج الخدمات وجودة الخدمات المصرفية .5
 .لا يوجد علاقة بين سرعة الخدمات وجودة الخدمات المصرفية .6
 اجابات عينة الدراسة على جودة لا يوجد هناك فروقات ذات دلالة احصائية في .7

  .الخدمات المصرفية تعزى الى العوامل الديمغرافية
  مجتمع الدراسة واختيار العينة

يتكون مجتمع الدراسة من عملاء المصارف التجارية العاملة في الأردن والبالغ عددها 
 منطقة عمان مصرفا تجاريا، حيث شملت الدراسة عملاء المصارف التجارية المتواجدين في) 20(

  .الكبرى فقط ولم تشمل عملاء المصارف التجارية في باقي مناطق الأردن
عميلا من خمسة مصارف تجارية أردنية تم )  254( تشكلت عينة الدراسة من 
وقد تم تحديد عدد أفراد العينة من خلال تحليل عينة . اختيارهم بالطريقة العشوائية البسيطة

عميلا للمصارف التجارية الأربعة المعنية، حيث وجد أن ) 20(ن اختبارية عشوائية مكونة م
بعد ذلك تم احتساب حجم العينة ). 0,4807(متوسط الانحراف المعياري لمستويام التعليمية 

  :وكما يأتي 0.05وخطأ مسموح به % 90المطلوب على أساس مستوى ثقة 
  حجم العينة المطلوب: N الانحراف المعياري للعينة،: Sالخطأ المسموح به،: e:حيث 

       2) 0.4807(×  2) 1.645(= حجم العينة المطلوب

                                )0.05 (2  
  .فردا تقريبا 250=                        

استمارة على عملاء المصارف الخمسة بالتساوي على فروعها في ) 280(وقد تم توزيع 
استمارة معبأة، ) 260(مانة عمان الكبرى حيث استعيد منها المناطق المختلفة ضمن حدود أ

من إجمالي % 91استمارة كاملة فقط وصالحة للتحليل الإحصائي أي بمعدل  254وجد منها 
  . الاستمارات المرسلة
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  :أداة جمع المعلومات
تي قام الباحثان بتطوير استبانه كأداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة، وال

عبارة لقياس أثر التسويق الالكتروني على ) 17(الجزء الأول اشتمل على : تكونت من جزئين
  :جودة الخدمات المصرفية، موزعة على خمسة متغيرات هي

  5+4+3توفر قاعدة معلومات ويضم الاسئلة : المتغير الاول
  11+1البحث والتطوير ويضم السؤالين : المتغير الثاني

  15+12مان ويضم السؤالين الأ: المتغير الثالث
  13+2استراتيجية التسويق ويضم الاسئلة : المتغير الرابع

  8+7+6سرعة أداء الخدمة المصرفية ويضم الأسئلة : المتغير الخامس
  17+16+14+10+9جودة الخدمات المصرفية ويضم الاسئلة : المتغير السادس

ات أفراد العينة، وقد وقد تم اعتماد مقياس ليكرت ذو الخمس درجات لتقييم إجاب
علامات لإجابة ) 4(علامات لإجابة أوافق بشدة، و  5احتسبت العلامات على أساس إعطاء 

علامتين لإجابة لا أوافق، وعلامة واحدة لإجابة لا ) 2(علامات لإجابة محايد، و ) 3(أوافق، و 
رافية للعميل كالجنس أما الجزء الثاني من الإستبانة فقد احتوى المعلومات الديمغ. أوافق بشدة

  .والعمر والمستوى التعليمي ومتوسط الدخل الشهري
  محددات الدراسة 

قام الباحثان باختيار خمسة مصارف تجارية في الأردن، حيث تم توزيع الاستبانات على 
    .فروع هذه المصارف الخمسة الموجودة ضمن حدود منطقة أمانة عمان الكبرى

  .ثبات وصدق الإستبانة
لاستبانة على عدة محكمين من أساتذة الجامعات الأردنية وعلى بعض عُرضت ا

المتخصصين في مجال التسويق المصرفي لدراسة مدى دقة صياغة عبارات الاستبانة ودرجة ملاءمتها 
وقد قام الباحثان بإعادة النظر في بعض عبارات الاستبانة في ضوء التعديلات . لأهداف الدراسة

ولقياس مدى دقة نتائج الدراسة، فقد تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا  .المقترحة من المحكمين
)Cronbach Alpha ( حيث بلغ معامل ألفا)مما يشير إلى وجود علاقة %) 75.5 ،

، فهذه النسبة تزيد عن النسبة المقبولة إحصائياً 25اتساق وترابط جيد بين عبارات الاستبانة
 . Sekaran 198426 ))% (60(والبالغة 
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  .خصائص عينة الدراسة

  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس والعمر والمستوى التعليمي)1(الجدول رقم 

  المستوى التعليمي  العمر  الجنس
 % ا%1?9ار ا%-�' % ا%1?9ار ا%-�' % ا%1?9ار ا�&%�

 6.7 17 أtN +b _0نFG' 5.5 14 20أtN +b  77.2 196 ذ'ر

 20.9 53 '_0نN0B 'FG 24.8 63 29- 20 22.8 58 ا *(

   30 -39 95 37.4 u=1MN مGLP56.3 143 د 

   40 -49 46 18.1 Q(N06 32 12.6 

   50 9[D�R 36 14.2 0)LB 3.5 9 درا04ت 

         

100 254 ا�!�!وع

% 

100 254 ا%=G=Mع

% 

100 254 ا%=G=Mع

% 

  
ذكور أعلاه أن غالبية أفراد العينة فيما يتعلق بالجنس من ال) 1(يوضح الجدول رقم 

أما فيما يتعلق بفئات العمر فكان أكبر %). 77.2(فرداً بنسبة ) 196(حيث بلغ عددهم 
عاماً حيث بلغت النسبة ) 39-30(عدد من التكرارات في الفئة التي تقع أعمارها بين 

من أفراد %) 56.3(وبالنسبة للمستوى التعليمي فقد كان . من مجموع أفراد العينة%) 37.4(
  درجة الدبلوم، والباقي موزع على الدرجات العلمية المختلفة  العينة من حملة

  متوسط الدخل الشهريتوزيع العينة حسب )2(الجدول رقم 

 % التكرار الفئة

 tN +b10.2 26 200ا 

200-400 35 13.8 

401-600 149 58.7 

601-800 27 10.6 

 tN 9[D6.7 17 800ا 

 %100 254  ا%=G=Mع
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 149أعلاه أن غالبية أفراد العينة فيما يتعلق بمتوسط الدخل الشهري  ) 2(يوضح الجدول رقم 
  .دينار 800للدخل الذي يزيد عن  6.7واقل نسبة كانت  58.7ما نسبته 

  الدراسات السابقة
شركة صناعية مصدرة في الولايات المتحدة  381في دراسة أجريت على عينة مكونة من 

ام الانترنت في التسويق يزيد من درجة كفاءة التسويق في الامريكية توصلت الدراسة الى أن استخد
دعم العلاقة مع العملاء وكذلك مع المنافسين في الشركات المصدرة كما كان من أهم نتائج 

  )27(.الدراسة أن زيادة درجة كفاءة التسويق تؤدي الى تحسين الأداء فيما يتعلق بعمليات التصدير

– Business-toتوقع أن يزداد حجم التعامل في سوق وأفادت دراسة أخرى الى انه من الم
business Internet  ترليون دولار عام  1.3الى  1998مليون دولار أمريكي عام  43من

فمن المتوقع أن يزداد حجم Business- to consuner Internet أما سوق . 2003
  )28(.2003بليون دولار عام  108الى  1998مليون دولار عام  8التعامل فيه من 

بالعرض والتحليل تجربة البنك الملكي في اسكوتلاند   29Bank Marketingوتناولت مجلة 
Bank of Scotland Royal  الذي أتم أول استخدام كامل للشبكة في تسويق وتقديم

  .خدماته ، وحدد المزايا التي حققها البنك نتيجة لذلك
يقاً صحفياً مع مدير التسويق والتخطيط ، تحق1996كذلك عرضت الة السابقة في عدد إبريل 

وتناول التحقيق تجربة استخدامه الكامل للشبكة، . Huntingtonالاستيراتيجي في بنك 
  30.وبخاصة في تحقيق الأمان الكامل والسرية الكاملة للبنك وعملائه

تجربة شركات التأمين في  Gordon and John"31جوردن وجون "وقد عرض كل من 
وأوضحا أن هذه التجربة قد نتج عنها تحول جذري . الشبكة في تسويق خدماا اعتمادها على 

  .في أسلوب تسويق أنشطة هذه الشركات وأساليب تقديم خدماا
أن استخدام الشبكة في أعمال البنوك قد أحدث طفرة في أعمال . Brock"32" وأوضح 

ا أشكال جديدة من الاتصالات البنوك، وحقق لها قواعد بيانات واسعة ومتكاملكة، كما حقق له
  .المزدوجة، ومكنها من تقديم عروض ، أكثر جاذبية للعملاء 
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في مقاله، للجهاز الجديد الذي يمكن العميل رغم عدم امتلاكه جهاز  Porter"33" وقد عرض 
حاسب آلي، من الدخول للشبكة، والانتفاع بالمعلومات التسويقية المتاحة فيها، واستخدام كافة 

  .ت المصرفية من خلالهالخدما
بالكثير من البيانات الاحصائية التي أظهرت التطور السريع  Bankeston"34"وقد حفل مقال 

وقد بين . في استخدام الشبكة في المنظمات المالية، وعلى الأخص شركات التأمين والبنوك 
ات اتحاد إئتمان أصبحوا يستخدمون الشبكة في تسويق الخدم 500الكاتب أن أكثر من 

  .استخداماً كاملاً 
بين كل من الاعلان التقليدي والاعلان . 1996Dacoffe"35"دراسة مقارنة أجراها  فيو 

أبرزت الدراسة أن شبكة الانترنت تمثل تحديا للباحثين ، ويظهر . على شبكة الانترنت
الحاجة الى مزيد من البحوث حول استخدامها ، وأن استخدام رجال التسويق للشبكة 

  .هماً أفضل لكيفية إدراك العملاء للإعلان على هذه الشبكةيتطلب ف
فقد ناقش في بحثه استخدام شبكة 1996Berthon, Pitt and Watson."36"أما 

. الانترنت كأداة للإعلان على نطاق واسع، ومكانة الشبكة في مزيج الاتصالات التسويقية
وقد توصل . لشبكةوقد استهدف البحث تقديم إطار نظري لقياس كفاءة استخدام ا

وقد عالج النموذج أساساً مشكلة كون . الباحثون الى وضع نموذج يتكون من ست مراحل
المهتمون بالمنظمة المعلنة، : المتلقين للرسالة على الشبكة، يتكونون أساساً من مجموعتين هما 

يتوقف واستخلص الباحثون أن درجة جاذبية الشبكة كأداة إعلانية، . وغير المهتمين بذلك 
وانتهى البحث الى أن . على أعداد أفراد اموعة الاولى وتوصلوا الى معادلة لقياس ذلك 

كذلك . سهولة الدخول اليها، العالمية، التكلفة المنخفضة: الشبكة لها سمات خاصة منها
تتيح الشبكة فرصة جديدة للمعلنين والمسوقين للاتصال بالأسواق الجديدة والحالية بطريقة 

أن يساهم  -وجهة نظر أكاديمية–وأن النموذج الذي توصل اليه الباحثون يمكن . ملةمتكا
  .في تطوير بحوث تحقق تعظيم فاعلية استخدام الشبكة كأداة تسويقية

وفيما يتعلق بمفهوم الخدمات المصرفية الخاصة أشارت مجلة البنوك في الاردن ان الخدمات 
ئتمانية بالدرجة الاولى، حيث يتوفر للعميل مجالا المصرفية الخاصة تعتبر خدمات مصرفية وا

وعلى هذا الأساس . أوسع لطلب التسهيلات المالية وهامش أكبر من نظيره العميل العادي
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فهي تعتمد على حجم العميل ونوع العلاقة القائمة بينه وبين المؤسسة المالية أو المصرفية ، 
أما في ). مثلما يعامل بقيمة العملاء(وليس بالضرورة على حجم حساب العميل في المؤسسة

الوقت الحاضر فقد توسع هذا التعريف ليشمل باقة من الخدمات وقائمة طويلة من الأنشطة 
المصرفية الخاصة غير التقليدية، إلا أن معظمها يصب في ادارة توظيف الأموال والأصول، أي 

ومع ، رغباته وأهدافه الاستثماريةاستثمار تلك الأموال العائدة للعميل بما يتناسب وتوجهاته و 
التغير نحو هذا التوجه أصبح بإمكان الجهات غير المصرفية الدخول في سوق إدارة الثروات، 
أي تلك المؤسسات الاستثمارية المتخصصة التي تملك ترخيصاً بإدارة الأموال وليس بممارسة 

  37.الأعمال المصرفية وقبول الودائع
  

  فرضياتتحليل النتائج واختبار ال
  الفرضية الرئيسة العامة

  .لا يوجد هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية
  ) 3(الجدول رقم 
  .تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةتحليل التباين ل


ع   المصدر&��
  ا�&��'�ت

در�6ت 
  ا��� �

 :�
��
  ا�&��'�ت

�&�" )f (  

ى ���

  ا�����

  نحدارالا
  العوامل الباقية
  التباين الكلي

27.376  

27.992  

55.369  

5  

248  

253  

5.475  

0.113  

48.508  0.000  

  

  R = (0.703( معامل الارتباط 
   R  Square = (0.494( معامل التحديد 

اجري تحليل الانحدار الخطي وكانت نتائج تحليل التباين كما يلي والتي يبينها الجدول 
وهي أكبر من قيمتها الجدولية ) 48.508(المحسوبة بلغت  fأن قيمة  أعلاه حيث) 3( رقم 

وهذا ) 0.05(ومستوى الدلالة البالغ ) 248و  5(عند  درجات حرية )  1.94(البالغة 
يوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود تأثير للتسويق 
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) 0.00(البالــغ   (f)ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالـة . الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية
  .مستوى الدلالة المعتمد) 0.05(حيث انه أقل من 

مما يعني أن ) 0.494(بلغت     R2بالإضافة إلى ذلك يتضح أن قيمة معامل التحديد    
( فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أفراد العينة جودة الخدمات  ) 0.494(نسبة 

  ).المتغير المستقل( تعزى إلى التغيرات في التسويق الالكتروني ) المتغير التابع 
  الفرضية الأولى

  .لا يوجد علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية وجودة الخدمات المصرفية
  )4(الجدول رقم 

  .صرفية تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين توفر قاعدة معلوماتية وجودة الخدمات الم
  

  المصدر
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  ) f( قيمة 
مستوى 
  الدلالة

  0.001  3.069  0.621  10  6.208  بين اموعات
      0.202  243  49.160  داخل اموعات

        253  55.369  التباين الكلي

  
أكبر من وهي ) 3.069(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 4(يبين الجدول رقم 

) 0.05(عند مستوى دلالة ) 1.83( قيمتها المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة 
، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص )243و  10(ودرجات حرية
ويؤكد هذه النتيجة .  علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية وجودة الخدمات المصرفيةعلى وجود 

المستوى المعتمد لهذه ) 0.05(، حيث أنه أقل من )0.001(البالغ )  f(  وى دلالة مست
  .الدراسة

  الفرضية الثانية
  .لا يوجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية

  ) 5(الجدول رقم 
  .ة تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفي
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  المصدر
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  ) f( قيمة 
مستوى 
  الدلالة

  0.00  11.413  1.939  7  13.573  بين اموعات
      0.170  246  41.796  داخل اموعات

        253  55.369  التباين الكلي

 
 

بر من قيمتها وهي أك) 11.413(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 5(يبين الجدول رقم 
ودرجات ) 0.05(عند مستوى دلالة )  2.01(المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة 

، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود )246و  7(حرية
)  f(  ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة .  علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية

  .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(، حيث أنه أقل من )0.00(البالغ 

  الفرضية الثالثة
  .لا يوجد علاقة بين درجة الامان وجودة الخدمات المصرفية

 
  ) 6(الجدول رقم 

  .تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين توفر الامان وجودة الخدمات المصرفية 
  

  المصدر
وع مجم

  المربعات
درجات 

  الحرية
متوسط 

  المربعات
  ) f( قيمة 

مستوى 
  الدلالة

  0.000  6.970  1.283  8  10.265  بين اموعات
داخل 

  اموعات
45.104  245  0.184      

        253  55.369  التباين الكلي
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وهي أكبر من قيمتها ) 6.970(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 6(يبين الجدول رقم 
ودرجات ) 0.05(عند مستوى دلالة )  1.94(خرجة من الجداول الإحصائية والبالغة المست
، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود )245و  8(حرية

البالغ ) f(ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة .  علاقة بين توفر الامان وجودة الخدمات المصرفية
  . المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(ث أنه أقل من ، حي)0.00(

  الفرضية الرابعة
  .لا يوجد علاقة بين استراتيجية تنوع الخدمات وجودة الخدمات المصرفية

  ) 7(الجدول رقم 
تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين استراتيجية تنوع الخدمات وجودة الخدمات 

  المصرفية 

  المصدر
 مجموع

  المربعات
درجات 

  الحرية
متوسط 

  المربعات
  ) f( قيمة 

مستوى 
  الدلالة

  0.000  4.010  4.614  12  55.369  بين اموعات
      0.000  241  0.000  داخل اموعات

        253  55.369  التباين الكلي

 
وهي أكبر من ) 4.010(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 7(يبين الجدول رقم 

) 0.05(عند مستوى دلالة )  1.88(جة من الجداول الإحصائية والبالغة قيمتها المستخر 
، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص )241و  12(ودرجات حرية

ويؤكد هذه النتيجة .  علاقة بين استراتيجية تنوع الخدمات وجودة الخدمات المصرفيةعلى وجود 
  .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(، حيث أنه أقل من )0.00(الغ الب)  f(  مستوى دلالة 

  الفرضية الخامسة

  .لا يوجد علاقة بين استراتيجية ترويج الخدمات وجودة الخدمات المصرفية
  ) 8(الجدول رقم 

  .ة تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين استراتيجية ترويج الخدمات وجودة الخدمات المصرفي
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  المصدر
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  ) f( قيمة 
مستوى 
  الدلالة

  0.000  10.614  2.016  4  8.065  بين اموعات
      0.190  249  47.303  داخل اموعات

        253  55.369  التباين الكلي

  
من  وهي أكبر) 10.614(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 8(يبين الجدول رقم 

) 0.05(عند مستوى دلالة )  1.88(قيمتها المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة 
، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص )249و  4(ودرجات حرية

ويؤكد هذه النتيجة .  علاقة بين استراتيجية ترويج الخدمات وجودة الخدمات المصرفيةعلى وجود 
  .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(، حيث أنه أقل من )0.00(البالغ )  f(  ى دلالة مستو 

  الفرضية السادسة
  .لا يوجد تأثير لسرعة الخدمة المصرفية على جودة الخدمات المصرفية

  ) 9(الجدول رقم 
  .فية تحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين سرعة الخدمات وجودة الخدمات المصر 

  المصدر
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  ) f( قيمة 
مستوى 
  الدلالة

  0.000  18.472  2.493  9  22.437  الانحدار
      0.135  244  32.931  العوامل الباقية
        253  55.369  التباين الكلي

  R = (0.583( معامل الارتباط 
   R  Square = (0.340( معامل التحديد 

  
وهي أكبر من قيمتها ) 18.472(المحسوبة )  f(  أعلاه أن قيمة  ) 9(لجدول رقم يبين ا

و  9(ودرجات حرية) 0.05(عند مستوى دلالة )  1.88(المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة 
علاقة بين سرعة ، مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود )244
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، )0.00(البالغ )  f(  ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة .  ات المصرفية وجودة الخدمات المصرفيةالخدم
  .المستوى المعتمد لهذه الدراسة) 0.05(حيث أنه أقل من 

) 0.340(نسبة  مما يعني أن) 0.340(بلغت     R2بالإضافة إلى ذلك يتضح أن قيمة معامل التحديد 
تعزى ) المتغير التابع (  متوسط إجابات أفراد العينة حول جودة الخدمات  فقط من التغيرات التي تحدث في
  ).المتغير المستقل( إلى السرعة في تقديم الخدمات 

 

  الفرضية السابعة
لا يوجد هناك فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات 

  ).الجنس،العمر،المستوى التعليمي،الدخل(ةالمصرفية تعزى الى العوامل الديمغرافية مجتمع
  

  ) 10(الجدول رقم 
  جابات عينة الدراسة على جودة الخدمات المصرفيةتحليل التباين لا

  .تعزى الى العوامل الديمغرافية مجتمعة 

مجموع   المصدر
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

  ) f( قيمة
مستوى 
  الدلالة

  الانحدار
  العوامل الباقية
  التباين الكلي

17.288  
38.081  
55.369  

4  
249  
253  

4.322  
0.153  

28.260  0.000  

  
  R = (0.559( معامل الارتباط 
   R  Square = (0.312( معامل التحديد 

اجري تحليل الانحدار الخطي وكانت نتائج تحليل التباين كما يلي والتي يبينها الجدول 
وهي أكبر من قيمتها الجدولية ) 28.260(ة المحسوبf أعلاه حيث بلغت  قيمة ) 10( رقم 

وهذا يوجب ) 0.05(ومستوى الدلالة البالغ ) 249و  4(عند  درجات حرية )  2.3(البالغة 
رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود فروقات ذات دلالة احصائية 

ويؤكد هذه . زى الى العوامل الديمغرافيةفي اجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات المصرفية تع
  .مستوى الدلالة المعتمد )0.05(حيث انه أقل من ) 0.00(البالغ   (f)النتيجة مستوى دلالة 
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 مما يعني أن) 0.312(بلغت     R2بالإضافة إلى ذلك يتضح أن قيمة معامل التحديد    
راد العينة على جودة فقط من التغيرات التي تحدث في متوسط إجابات أف) 0.312(نسبة 

  ).المتغير المستقل( تعزى إلى التغيرات في العوامل الديمغرافية ) المتغير التابع ( الخدمات  
  النتائج

  :بعد مراجعة التحليل الإحصائي توصل الباحثان الى النتائج التالية
 هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية -1
  .قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات المصرفيةهناك علاقة بين توفر  -2
 .يوجد علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية  -3
 .يوجد علاقة بين توفر الأمان في الأعمال المصرفية وجودة الخدمات المصرفية -4
 .يوجد علاقة بين تنوع الخدمات المقدمة وجودة الخدمات المصرفية -5

 .دمات المقدمة وجودة الخدمات المصرفيةيوجد علاقة بين سرعة الخ -6
يوجد فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات  -7

 .المصرفية تعزى الى العوامل الديمغرافية
  التوصيات

  :بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلها بشكل جيد وواضح يوصي الباحثان بما يلي
لحديثة في مجال التسويق الالكتروني والوصول الى العملاء عبر ضرورة متابعة التطورات ا -1

 .أحدث الوسائل الالكترونية باعتبار أن لها تأثير مباشر على جودة الخدمات المصرفية
ضرورة أن تقوم البنوك بتوفير قواعد بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على  -2

م في اتخاذ قرارام ومساعدم فيما يتعلق بالأمور المصرفيةتلبية احتياجا.  
أن تقوم البنوك بإجراء دراسات لمتابعة كل ما هو جديد فيما يتعلق بتطوير الخدمات  -3

 .المصرفية
 .أن تعمل البنوك على خلق جو من الثقة والطمأنينة والأمان في علاقاا مع العملاء -4
ا المباشر على جودة ضرورة أن تقوم البنوك بتوفير تنوع في الخدمات المصرفية لتأثيره -5

 .الخدمات المصرفية
أن تقوم البنوك بإجراء دراسات والاستفادة من عنصر الوقت ليصار الى تقديم الخدمات  -6

 بأسرع ما يمكن لارتباط السرعة بجودة الخدمات المصرفية
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أن تراعي البنوك العوامل الديمغرافية لعملائها في مزيجها التسويقي ومزيج خدماا  -7
 .المصرفية
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  )1(ملحق رقم 

  الاستبانة

  الأخ الكريم، الأخت الكريمة
  تحية طيبه وبعد،  
ـــى جـــودة الخـــدمات    ـــي عل ـــر التســـويق الالكترون ـــة حـــول اث ـــان بإعـــداد دراســـة ميداني يقـــوم الباحث

بوضـع إشـارة   المصرفية لدى البنـوك التجاريـة فـي الاردن، يرجـى التكـرم بالإجابـة علـى الأسـئلة التاليـة بـتمعن
x علما بـان إجابـاتكم سـتعامل بشـكل . في الخانة التي تتفق مع رأيك كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة

سري وجماعي ولغايات البحث العلمي فقط وليس مطلوب منك ذكر اسمك أو عنوانك، شاكرا لكـم سـلفا 
  .جهودكم المباركة وحسن تعاونكم
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المصرف الذي يقوم بمتابعة آخر التطـورات 
فــي أدوات التســويق الالكترونــي يعتبــر أكثــر 

   .استعداداً لخدمة عملائه
1  

  
        

يتصــف المصــرف الــذي أتعامــل معــه بتنــوع 
الخـــدمات التـــي يقـــدمها فـــي مجـــال التســـويق 

  الالكتروني

2  

التســويقية للعمــلاء مـــن  يــتم إرســال النشــرات          
  .خلال الانترنت

3  

للمصــــرف موقــــع الكترونــــي ســــهل الوصــــول           
  .اليه ومعروف لكافة عملائة

4  

يرســـل المصـــرف كشـــوف حســـابات العمـــلاء           
  من خلال بريدهم الالكتروني؟

5  

اســتطيع ان اتلقــى الخدمــة التــي اريــدها فـــي           
  الوقت الذي يناسبني

6  

  
        

ميــل لأي استفســار مــن خــلال عنــد تقــديم الع
الانترنــــــت، فــــــأن المصــــــرف يتجــــــاوب معــــــه 

  بشكل سريع

7  

يتميــز المصــرف الــذي أتعامــل معــه بســرعة           
  .انجاز الخدمات التي يقدمها لعملائه

8  

تميـــــز المصـــــرف الـــــذي أتعامـــــل معـــــه بدقـــــة           
  .العمل وعدم ارتكاب الأخطاء

9  

التســـــــــويق مـــــــــن خـــــــــلال الانترنـــــــــت يـــــــــؤدي           
  .ت المطلوبة على الوجه الصحيحالخدما

10  
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يقـــــوم البنـــــك الـــــذي اتعامـــــل معـــــه بتحـــــديث 
المعلومــــــــــــــات المتــــــــــــــوفرة عــــــــــــــاى موقعــــــــــــــه 

  .الالكتروني

11  

اشــــعر بالارتيــــاح والاطمئنــــان اثنــــاء تعــــاملي           
  مع البنك عبر موقعه الالكتروني

12  

يلجأ البنـك الـى اسـتخدام أسـاليب حديثـة فـي           
  الالكتروني الترويج على موقعه

13  

تتـــوفر خـــدمات التســـويق الالكترونـــي خـــلال           
  .أوقات العطلات والأعياد

14  

أشــعر بالامــان اثنـــاء تعــاملي مــع المصـــرف           
  .عبر الانترنت

15  

بامكــــــاني الاعتمــــــاد علــــــى ادارة البنــــــك فــــــي           
  سعيها لكسب رضا العملاء

16  

اشــــعر بــــان كــــل موظــــف فــــي البنــــك يعــــرف           
  ودةمعنى الج

17  

  :الديمغرافيةالمعلومات : ثانيا

  أنثى      ذكر             :    الجنس .1
     49-40    39-30         29-20   20أقل من                :    العمر  .2

  فأكثر             50
    امعيد دبلوم      ج        ثانوية عامة   أقل من ثانوية               : المستوى التعليمي .3

  دراسات عليا
   400- 200               200أقل من       :  متوسط الدخل الشهري .4

 401 -600    
   800أكثر من                  601-800    
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