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 .التسويق المصرفي الالكتروني، الميزة التنافسية: الكلمات الدالة

 الملخص     
مرافقة لجوهر الخدمة تعEرّف اثEر الخEدمات المصEرفية الالكتEرونية والخEدمات الالكترونية ال      هEدفت هEذه الدراسEة  الEى        

المصEرفية علEى اآسEاب المصEارف الاردنEية ميزة تنافسية  تساهم في دعم قدرتها التنافسية لمواجهة منافسة المصارف          
 .على المستوى المحلي والاقليمي

نظEEرا لمEEا تتصEEف بEEه الخEEدمات المصEEرفية مEEن نمطEEية عالEEية فEEي مضEEمونها ومحEEتواها، فقEEد آEEان لEEزاما علEEى الإدارة          
للمحافظEة علEى بقائهEا واسEتمرارها فEEي     ة أن تEبحث عEن وسEائل وأسEاليب أخEرى تسEتطيع مEن خلالهEا التEنافس          المصEرفي 

فEإذا آEان مEن الصEعب أن تكEون الخدمEة المصEرفية في جوهرها أحد مجالات التنافس وإبراز الميزة            . المصEارف قطEاع   
 تEEم دراسEEة جمEEيع  .المجEEال الوحEEيد للتEEنافس التنافسEEية أو النسEEبية، فEEان جEEودة هEEذه الخدمEEة وأسEEلوب تقEEديمها ربمEEا آEEان      

ملEة فEي آEل مEن محافظEة عمEان، الزرقاء،       اوالفEروع الرئيسEية الEتابعة لهEا والع    المصEارف الرئيسEية العاملEة فEي الأردن         
 .مصرفا، حيث تم دراسة جميع هذه المصارف بطريقة المسح الشامل) 100(والبالغ عددها . اربد

لبEEية المصEEارف الأردنEEية تعEتمد مواقEEع إلكتEEرونية خاصEEة بهEا علEEى شEEبكة الإنتEEرنت     الEى أن غا ان     وقEد خلEEص الباحEEث 
للتعEريف بنفسEها والفEروع الEتابعة لهEا إضEافة الEى تعEريف العمEلاء بخدماتها التقليدية والإلكترونية المتواضعة والتي ما               

البEEنك الEEناطق، البEEنك الخلEEوي، زالEت فEEي بدايEEة الطEEريق والتEEي تقتصEEر علEEى بعEEض الEEبطاقات البلاسEEتيكية الإلكتEEرونية،   
 .  الصرّاف الآلي والحوالات السريعة

 الEى عدد من التوصيات والتي من أهمها أن بإمكان البنوك الأردنية أن تتنافس فيما بينها على      ان     وقEد توصEل الباحEث     
 C 2)التوسع فيها لتصبح  المسEتوى المحلي من خلال الميزة التنافسية باستخدام الوسائل الإلكترونية لخدمة عملائها و 

C & C 2 B)           زة النسبية بتقديم خدماتEلال الميEن خEي مEتوى الإقليمEى المسEاً علEية معEارف الأردنEنافس المصEوان ت ،
مEتكاملة، حEيث أن ثEورة الاتصEالات جعلEت مEن الخEدمات المصEرفية الإلكتEرونية أمEراً حتمEّيا سيفرض نفسه في تحديد                   

 .مستقبل المصارف وتطورّها
Electronic Banking Marketing and Competitive Advantages of Jordanian Banks 

Abstract 
This paper aim at studying the Affect of Electronic Service Banking and the other 
companion electronic services which support and enhance the core service which offers 
by a Jordanian banks, these services will give those banks a competitive advantages to 
face the competition of the others at local and regional level. 
   According to the standardization nature of the core services and the content of banking 
services which all banks offers, so banks must seeks others means, methods and 
approaches to compete with to survive and keep grow in banks sector. 
  Jordanian banks should adapt competitive advantages by concentrating on 
supplementary electronic banking services, which consider as a modern marketing 
knowledge field,  
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The Standardization of  banking core srevice make it difficult to consider it as a means of 
competitive advantages or as a relative advantages, so the quality of the banking service 
and the way of introducing it may be the unique way to compete.    
This study examined all major banks which work in Jordan, and its  branches which work 
in Amman, Zarka, Irbid Governorate. The population of the study consist of all the (100) 
main banks by the survey method. This study concludes the following findings: most of 
Jordanian banks has its own web sites  to recognizes it selfs and their branches around, 
and trying to make their customers known about its quite  traditional and electronics 
services. which still at the begginning of the road. This study recommended that the 
Jodanian banks must try a comprehansive electronic services to stay a live in the future. 
Key words: Electronic Banking services, Competitive advantages,   

 
 لأردنية التنافسية للمصارف اوالميزةالتسويق المصرفي الإلكتروني  

 "إن المصارف ديناصورات تواجه الانقراض"
 شاآر اسماعيل                                        . د

 قسم التسويقرئيس  
 المقدمـــة. 1

إن المصEEارف ديناصEEورات تEEواجه  "Bill Gates      فEEي تحEEد واضEEح للصEEناعة المصEEرفية، قEEال   
 حصEEلت خEEلال العقEEدين الماضEEيين نجEEد أن أجهEEزة   فEEإذا أمعEEنا النظEEر فEEي التغيEEرات التEEي  ، "الانقEEراض

الكمبيوتEر، وتكنولوجEيا المعلومات، وشبكات الأعمال قد اتحدت  لتحل محل الأعمال والنشاطات التي           
وبالتالEي فEان التحول   . فEي المؤسسEات الإنتاجEية والخدمEية     Labor IntensiveتحEتاج إلEى آEثافة عمالEية     

ل مEEEن الاعEEEتماد علEEEى النشEEEاطات ذات الكEEEثافة العمالEEEية الEEEى  المفاجEEEئ والسEEEريع  فEEEي الEEEتجارة بالEEEتحو
أصEبحت سEمة مEن سEمات هEذا العصEر       والتEي   (Capital Intensive)النشEاطات ذات الكEثافة الرأسEمالية    

الإنتEرنت والتEي أصEبحت من أهم وسائل     (World Wide Web)بعEد ظهEور الشEبكة العنكبوتEية الدولEية      
عEتمادها على التكنولوجيا الرقمية، فالإنترنت والتكنولوجيا الرقمية  اسEتراتيجية التسEويق الإلكترونEي لا    

 الرقمي استخدم الإنترنت قغيEرت مEن العملEيات التسEويقية بيEنما بقEيت مEبادئها الرئيسية ثابتة، فالتسوي          
وتكنولوجEEيا المعلEEومات لEEزيادة وتحسEEين وظائEEف التسEEويق التقلEEيدية، والتأثيEEر فEEي مواقEEف واتجاهEEات      

محاولة لإعادة تشكيلها، بالتالي  توجيه قراراتهم التي تحدد طبيعة سلوآهم،  فزاد ذلك من  العمEلاء في    
قEوتهم وقEوة مسEEاومتهم فاتحEا آفاقEا واسEEعة أمEام المسEوقين  لإقامEEة علاقEات مباشEرة مEEع عملائهEم بأقEEل          

  .(Turban &Viehland, 2004, PP: 355-356)التكاليف  
ة في نظام الاتصالات العالمي، مع استمرار الانخفاض في تكاليفه،        سيشEهد هEذا العقEد قفزات هائل       

        Eّى تغيEذا  الEيؤدي هEعمالهم، وبطريقة نقل لا الأفراد والمؤسسات اداء  واسلوبر جذري في طريقة   وس
ومEEن المEEؤآد أن يEEؤدي هEEذا الEEتطور الEEى تEEراجع الEEدور البشEEري فEEي الخEEدمات     . الأمEEوال والمعلEEومات

فEي المنEتجات الإلكتEرونية والخEدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم     المالEية، والEى نمEو آبيEر         
 .على الإنترنت

     إن الصEناعة المصEرفية بوضEعها الحالEي لا يمكEن لها أن تستمر عليه، لان المصارف التي حققت            
ا ربحهEا فEي الماضEي مEن جمEع الEنقود، وحفظها، وإقراضها، ستواجه بوضع لن يكون فيه نقود تجمعه       
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وتحافظ عليها، وذلك عندما تنتقل الى المجتمع غير النقدي، حيث ستختفي النقود العادية، وتحل محلها         
الEنقود الإلكتEرونية، ولEن تحEتاج المصارف لجمع الأموال وحمايتها وبذلك ستختفي مظاهر المصارف           

الEEتعامل لEEن التEي تعEEودنا علEEيها مEن أبنEEية محصEEنة، وقضEEبان حديديEة وسEEيارات نقEEل مصEفحة، آمEEا إن      
, 2006عقل، مفلح،  (يكEون شخصEيا، بEل مEن خEلال أجهEزة الكمبيوتEر مEن أي مكEان، وفي أي زمان                

 ).  73. ص
 أهداف الدراسة. 2

 الدور الحيوي الذي يقوم به التسويق المصرفي الإلكتروني على    الى استطلاع      هدفت هذه الدراسة    
برزت نتيجة لذلك معطيات واعتبارات أخرى مسEتوى دعEم آيان المصرف وبقاؤه واستمراره،  حيث           

وطEEريقة الEEتعامل مEEع الجمهEEور وخEEدمات مEEا بعEEد البEEيع آمعاييEEر هامEEة فEEي   المصEEرفية آجEEودة الخدمEEة  
ولهEEذه .  تحكEEم اختEEيار الفEEرد للمصEEرف الEEذي يEEتعامل معEEه    والتEEياختEEيار العمEEلاء للمصEEرف وخدماتEEه 

متوقع منها يغطي هذه التكاليف في الأجل الطويل الأسEاليب والمعاييEر تكالEيفها الخاصEة، فهEل العائEد ال          
 .لتحقيق عائد على الاستثمار

  :الدراسة وعناصرهامشكلة . 3
إن انفEتاح السEوق المصEرفية الأردنEEية علEى الاسEواق العالمEEية أمEر قEادم ولا مفEEر مEنه، وسيضEع هEEذا            

 EEر خبEEا، واآثEEر حجمEEات اآبEEع مؤسسEEبوقة مEEر مسEEواجهة غيEEي مEEارفنا فEEتاح مصEEواجهة الانفEEرة، وان م
 بالتمايز عن تحEدي المنافسEة يفEرض علEى المصEارف الأردنEية الترآيEز علEى زيEادة قEدرتها التنافسEية                    

 تدعيم قدرتها على ان تضع أمام العملاء خيارات لا من خلالالمصEارف العاملEة فEي قطEاع الصEناعة          
تقديمها لمواجهة سوق تتصف  إعادة تنظيم منتجاتها، وقنوات متناهEية مEن الخEدمات المالية ومزوديها،     

 . والتغيّر المستمر مما يقصر من عمر دورة حياة المنتجات التي تقدمهابالديناميكية
 
 :ويمكن  تحقيق هذا الغرض عن طريق الإجابة عن التساؤلات التالية  
 مEEا العلاقEEة بEEين  الخEEدمات الإلكتEEرونية التEEي يقEEدمها المصEEرف لعملائEEه عبEEر الEEبطاقات البلاسEEتيكية    .1

 .والميزة التنافسية؟الإلكترونية 
والميزة مEا العلاقEة بEين  الخEدمات الإلكتEرونية التEي يقEدمها المصEرف لعملائه عبر شبكة الإنترنت          . 2

 .التنافسية؟
والميزة مEا العلاقEة بEين  الخEدمات الإلكتEرونية التEي يقEدمها المصEرف عبEر الهاتEف والهاتف النقال            . 3

 .التنافسية؟
 
 لمفاهيميةاالتعريفات . 4
  التنافسيةالميزةمفهوم . أ

مفهEوم التنافسEية علEى مستوى المنظمة يعني القدرة على تزويد المستهلك أو العميل بمنتجات وخدمات       
اآثEر آفEاءة وفاعلEية مEن المنافسEين الآخEرين فEي السEوق المحلEية والدولEية، وتقاس التنافسية من خلال               

             Eيق حصEى تحقEدرتها علEنظمة وقEو المEدلات نمEة اآبر في السوق، اما مفهوم التنافسية على مستوى مع
قطEاع صEناعي معEين، فتعنEEي قEدرة شEرآات قطEEاع معEين فEي دولEEة مEا علEى تحقEEيق نجEاح مسEتمر فEEي            
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               Eّي تميEومة وبالتالEن الحكEة مEدعم والحمايEى الEتماد علEية دون الاعEواق الدولEة في هذه   الاسEك الدولEز تل
 ).116، ص 2005سالمان، عماد صفر، (الصناعة 

 
  الخدمة المصرفيةجوهر . ب

 Eوعة المنافع                ووهEي مجمEتوى فEذا المحEثل هEا، ويتمEارف لعملائهEه المصEذي تقدمEي الEتوى الخدمEالمح
التEي يسEعى العمEيل إلEى تحقEيقها، والتEي تتمEثل فEي عملEية السEحب والإيداع والتحويلات للمبالغ المالية            

 . ودفع قيمة المشتريات
 مصرفيةالقيمة المدرآة للخدمة ال. ج
    وهEي القEيمة أو المEنافع التEي يحصEل عليها المستهلك نتيجة حصوله على الخدمة المصرفية والتي             

يقEيمها المسEتهلك مEن خEلال التكالEيف التEي يEدفعها للحصEول علEى هEذه  القيمة أو المنافع مقارنة مع ما              
   .(Kotler and Armstrong, 2004)يقدمه المنافسون 

 
 صرفيةالخدمة المجودة . د

للمنفعة  الفعلي ممع إدراآهالخدمEة المصEرفية المقدمEة إلEيهم     مEن   العمEلاء   مEة مEا يEتوقعه       ئوهEي ملا       
 الجيدة من وجهة نظر العملاء فالخدمة، لذا التEي يحصEل علEيها العمEلاء نتEيجة حصولهم على الخدمة              

 .هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم
 
 
 ونية الممغنطةالبطاقات البلاستيكية الإلكتر. هـ

وهEي الEبطاقات المدفEوعة مسEبقا، تكون القيمة المالية مخزنة فيها، ويمكن استخدام هذه البطاقات للدفع      
             عبEEEر الإنتEEEEرنت وغيEEEEرها مEEEEن الشEEEبكات، آمEEEEا يمكEEEEن اسEEEEتخدامها للدفEEEع فEEEEي نقEEEEاط البEEEEيع التقلEEEEيدية    

Point of Sales. ،  يدEEنقود التقلEEي للEEئ الإلكترونEEي المكافEEذا ،  يةفهEEع  لEEرونية للدفEEيلة الإلكتEEي الوسEEفه 
(Cox, and Koelzer, 2004, P: 91)وتتضمن البطاقات التالية : 

 (credit cards, debit cards, smart cards, electronic fund transfer, and automated 
clearinghouse).      .(Awad  E., 2004, P:211)      

 
 فرضيات الدراسة. 5

  : مشكلة الدراسة التي تم تحديدها، يمكن صياغة الفرضيات التاليةت من تساؤلاانطلاقا
 :الفرضية الأولى

H01 :    لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر
 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالبطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 

H11 :  وجد عEرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر       تEدمات المصEين  الخEائية بEة إحصEة ذات دلالEلاق
 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالبطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 

 :الفرضية الثانية
H02 :    لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةنترنت شبكة الإ
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H12 :         رفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبرEدمات المصEين  الخEائية بEة إحصEة ذات دلالEوجد علاقEت
 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةشبكة الإنترنت 

 :الفرضية الثالثة
H03 :       EEرف عبEEدمها المصEEي يقEEرونية التEEدمات الإلكتEEين  الخEEائية بEEة إحصEEة ذات دلالEEوجد علاقEEر لا ت

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالهاتف والهاتف النقال 
H13 :          ين  الخدمات الإلكترونية التي يقدمها المصرف عبر الهاتفEائية بEة إحصEة ذات دلالEوجد علاقEت

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةوالهاتف النقال 
 

 :الدراسة نموذج .6
 المستقلة لرئيسية  االمتغيراتالEذي يوضح  ) 1( الشEكل رقEم      يلEي نمEوذج الدراسEة        فEيما      
 .التي سوف يتم اختبارها في هذه الدراسةو والمتغير التابع

 نموذج الدراسة) 1(الشكل 
 

المتغيرات المستقلة                المتغير التابع
  Competitive Advantage التنافسية زةالمي

 
الخaaaaaaaدمات المصaaaaaaaرفية عبaaaaaaaر الaaaaaaaبطاقات   

 .البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة
 .)زيادة العائد على الاستثمار(الربحية . أ .الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت

تخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد العملاء .ب
 .المتعاملين مع المصرف

  التميز في تقديم ما هو مختلف أو.ج
 .اختلاف طريقة التقديم

 

 

بaaر الهاتaaف والهاتaaف الخaaدمات المصaaرفية ع
 .النقال

 

 
 الإطار النظري الدراسات السابقة و

  
 الدراسات السابقة .‌أ

 
البaaaنوك الإلكتaaaرونية المسaaaتقبل الaaaذي اصaaaبح  "، بعaaaنوان )2002تميمaaaي و صaaaلاح، (دراسaaaة . 1     
 ".واقعا

لبنوك الأردنية      هدفت هذه الدراسة الى إلقاء الضوء على الخدمات البنكية الإلكترونية التي تقدمها ا   
لعملائهEا، ومEدى مواآEبة هEذه الخEدمات للخEدمات البنكEية الإلكتEرونية التEي انتشEرت مؤخEرا في الدول                  
المEتقدمة، وقEد اسEتعرض الEباحث أنمEاط العمEل المصEرفي الإلكترونEي والعEوامل والأسEباب التEي تدفع               

 .المصارف للعمل المصرفي الإلكتروني
          Eية البEى أن غالبEة الEت الدراسEى شبكة الإنترنت للتعريف       خلصEرونية علEع إلكتEا مواقEية لهEنوك الأردن

بخEدماتها وفEروعها، وأنهEا تقEدم بعEض الخEدمات الإلكترونية البسيطة مثل خدمات بطاقة الفيزا والبنك             
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الEEناطق والبEEنك الخلEEوي والحEEوالات السEEريعة، ولا تقEEدم الخEEدمات التنفEEيذية الإلكتEEرونية للعمEEلاء دون      
     Eر معهEل مباشEد توصل الباحث الى عدد من التوصيات والتي آان من أهمها إن على البنوك   تعامEم، وق

الأردنEية أن تطEور خEدماتها البنكEية الEى خEدمات تنفEيذية آاملEة عبEر شEبكة الإنتEرنت لتواآب متطلبات                    
 .  العصر الحديث

 تطويaaر العaaولمة وانعكاسaaاتها علaaى إمكانaaيات "، بعaaنوان )2002طaaراد، إسaaماعيل ، (دراسaaة  . 2    
  .دراسة تحليلية" القطاع المالي والمصرفي العربي

     هEدفت هEذه الدراسEة الEى اسEتقراء أبعEاد العEولمة بشEكل عام، وتحرير الخدمات المالية والمصرفية            
بشEكل خEاص بغEرض الوقEوف علEى آثارهEا الايجابية والسلبية، إضافة الى تحديد بنية مالية ومصرفية           

لهيكلEEي والوظيفEEي، وبالشEEكل الEEذي يحEEد مEEن طبEEيعة المشEEكلة العEEربية فEEي     عEEربية جديEEدة فEEي طابعهEEا ا 
 .مواجهة تحديات عولمة المال والصيرفة

      توصEEلت الدراسEEة الEEى أن القطEEاع المصEEرفي العربEEي لا يسEEتطيع الصEEمود أمEEام المنافسEEة الدولEEية    
عة الأنشطة والخدمات طبي(والتحديات الوظيفية ) قEدرات وإمكانEات وتنظEيم   (بسEبب الEتحديات الهيكلEية      

وتوصEEEلت الEEEى أن الكEEEثافة والترآيEEEز المصEEEرفي والمالEEEي للمؤسسEEEات المالEEEية والمصEEEرفية  ). المقدمEEEة
العEEربية، فEEان دخEEول مؤسسEEات مالEEية ومصEEرفية أجنبEEية تتميEEز بEEالحجم والمقEEدرة يشEEكل تحEEديا حقيقEEيا     

 .للمؤسسات العربية
معaaدلات الaaنمو فaaي مؤشaaرات أداء بورصaaة  قaaياس "، بعaaنوان )2002صaaيام، ولaaيد ، (دراسaaة .  3    

 ".عمان بعد تحديثها وإدخال نظام التداول الإلكتروني
هEدفت هEذه الدراسEة الEى قEياس معEدلات النمو في مؤشرات الاداء في بورصة عمان بعد تحديثها              

 .بإدخال نظام التداول الإلكتروني عوضا عن نظام التداول التقليدي
     Eة الEلت الدراسEى أن مؤشرات أداء بورصة عمان قد تحسنت بشكل ملحوظ بعد إدخال نظام          توص

الEتداول الإلكترونEي، وزيادة إقبال غير الأردنيين على شراء اسهم الشرآات المساهمة العامة، وتنامي        
القEيمة السEوقية للشEرآات المدرجEة فEي بورصEة عمEان، إضEافة الEى زيEادة الاستثمارات وتسارع حجم             

 .  الشرآاتالتداول في اسهم
 ".نمو التسويق الإلكتروني"، بعنوان (Mack, 2002)دراسة .   4   

 اهمEEية الشEEبكة العنكبوتEEية العالمEEية والتEEي هEEي مسEEتقبل النشEEاطات     بEEيان هEEدفت هEEذه الدراسEEة الEEى      
  على الاقتصاد المحلياالتسEويقية والإعلانEية، والتEي نقلEت التسEويق مEن المحلEية الى الإقليمية وتأثيره        

للEدول، حيث اصبح الانترنت الوسيلة التسويقية الأولى التي لا تضاهيها أي وسيلة أخرى والتي خففت    
  .من الميزانيات المرصودة لبحوث التسويق بتعاملها المباشر مع العملاء

 توصEلت الدراسة الى اهمية التسويق الإلكتروني في تخفيض حجم الميزانيات المعدة لبحوث التسويق        
الEEى العمEEلاء، حEEيث الاتصEEال المباشEEر مEEن خEEلال الانتEEرنت وفEEر ذلEEك مEEن خEEلال الEEتغذية       والوصEEول 

 .الراجعة والانطباعات الفورية
 القaدرة التنافسaية وادارة سلسaلة     "، بعaنوان  (Sahay B.S & others, 2006)دراسaة  .  5    

 . السيناريو الهندي: التزويد
ث فEي تقيEيم الوضع الحالي لادارة ممارسات سلسلة   تحلEيل سEلوك الEبحو    هEدفت هEذه الدراسEة الEى            

ود التEزويد التEي تتEبعها المEنظمات الهEندية وتحديEد المEناطق المهمEة التي يجب ان توجه اليها آافة الجه           
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مEن اجEل زيEادة قEدرتها التنافسEية، وقEد اقترحت الدراسة اطار عام لتقييم استراتيجية التزويد من خلال            
التEزويد، عملEيات سلسEلة التEزويد وترآيEز الادارة علEى نشEاطات سلسلة           اهEداف سلسEلة     : ثEلاث مEداخل   

 .التزويد
ان معظEEم المEEنظمات الهEEندية  ربطEEت اهEEداف سلسلاسEEل التEEزويد باهEEداف     توصEEلت الدراسEEة الEEى       

ومEEن اجEEل تحسEين قEEدرتها التنافسEEية لا بEد لهEEا مEEن ادارة الابعEاد الEEثلاثة معEEا مEن اجEEل تحقEEيق      المEنظمة  
 .خاصة باستراتيجية الاعمال الخصة بكل منهاالاجندة ال

 القaaدرة التنافسaية للشaaرآات الصaaينية   "، بعaaنوان (Richard Li-Hua, 2007)دراسaة  .  6    
 . آعلامة مميزة

مEراجعة الاطEر النظEرية قEي قياس قدرة الشرآات والتي تتضمن القدرة         هEدفت هEذه الدراسEة الEى              
، بEEناء القEEدرة الابEEتكارية للمEEنظمات مEEن ثEEم محاولEEة اقتEEراح اطEEار        التسEEويقية، المEEرونة الاسEEتراتيجية  

 . مفاهيمي للعلامة المميزة من ثم ترتيب الشرآات الصينية باعطائها رتبة حسب قدرتها التنافسية
ذج العالمي  التغير والتقدم التكنولوجي في ظل النمومواآبةاهمية وضرورة   توصEلت الدراسEة الى           

مEال، وقEد اشEارت الدراسة الى ان التطور في مسار التنمية والطريقة التي تساهم بها      الجديEد لبيEئة الاع    
المEنظمات تسEاعد فEي بEناء طاقEتها الاسEتيعابية وخلEق ميEزة تنافسEية لمEواجهة ضEغوط وتحدي العولمة                

ية بتحليل العناصر النظرية والبيئة الاقتصادية الجزئوبالتالEي تظويEر مؤشEرات ممكEنة للقدرة التنافسية      
 .للاعمال

الaتطور ومسaتقبل التسويق المصرفي     "، بعaنوان  (Alam and others,  2007)دراسaة  .  7    
 . عن طريق الانترنت في بنغلادش

اختEبار درجة التطور ومستقبل التسويق المصرفي عن طريق الانترنت   هEدفت هEذه الدراسEة الEى              
  . التحتيةفي بنغلادش التي ما زالت تعاني من نقص في البنى 

توصEEلت الدراسEEة الEEى الEEى ان المصEEارف فEEي بEEنغلادش مEEا زالEEت متEEرددة فEEي الاسEEتخدام الكامEEل          
فEي مEزاولة نشEاطاتها وخEدماتها المقدمة للعملاء مقارنة مع المصارف الخاصة والمصارف        للانتEرنت   

صراف الآلي الاجنبEية، حEيث قEدمت المصارف الوطنية خدمات الكترونية محدودة من خلال اجهزة ال        
والمسEEتخدمة مEEن عEEدد محEEدود جEEدا مEEن الفEEروع، وهEEي الفEEروع التEEي تسEEتخدم الخEEدمات المصEEرفية           

وقEد عEزت الدراسEة محدوديEة الفروع التي     . المحوسEبة علEى عكEس البEنوك الخاصEة والبEنوك الاجنبEية           
 .تستخدم العمليات المحوسبة نتيجة نقص البنى التحتية في بنغلادش

 الخدمaة المصaرفية عaن طaريق الانترنت      "، بعaنوان  (Sadiq & Shaikh, 2008)دراسaة  .  8    
 . وجودة الخدمة من وجهة نظر الدول النامية في الشرق الاوسط

 مع ،جEودة الخدمEة المصEرفية مEن وجهة نظر العملاء السعوديين    قEياس   هEدفت هEذه الدراسEة الEى              
وقد اوضحت هذه . ة عن طريق الانترنتالاخEذ بعEين الاعتEبار تطEور ونمEو تقEديم الخEدمات المصEرفي                

 .الدراسة آيف يمكن للبنوك ان تكون منافسة من خلال جودة الخدمة المقدمة
ان هEEEنالك ثEEEلاث عEEEوامل تؤثEEEر علEEEى تقيEEEيم  بنEEEيت نEEEتائج الدراسEEEة علEEEى اسEEEاس التحلEEEيل العاملEEEي       

نترنت، العامل الاول المسEتخدمين لجEودة الخدمEة المصEرفية المقدمEة عEن طEريق الشبكة العنكبوتية الا             
 . الكفاءة والامان، العامل الثاني اشباع الحاجة والعامل الثالث الاستجابة

 الاطار النظري .‌ب
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 الخدمة المصرفية وخصائصها التسويقية: اولا
 تعريف الخدمة المصرفية. 1

 تعرف الخدمة المصرفية بأنها مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة من
المدرآة من قبل الأفراد أو المؤسسات  ) غير الحقيقية (، وغير الملموسة )الحقيقية (العناصر الملموسة  

من خلال دلالاتها وقيمتها المنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية      
صف مضمون الخدمة والمستقبلية التي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحية الخدمة المصرفية، ويت

المصرفية بتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر الملموسة وتتجسد هاتان المجموعتان من       
 ).26، ص 2001معلا، ناجي، (البعد المنفعي والبعد السماتي  : العناصر في بعدين أساسيين اثنين 

 للحصول عليها من خلال يتمEثل الEبعد الأول فEي مجمEوعة المEنافع الماديEة المباشرة التي يسعى العميل         
 .شرائه للخدمة المصرفية

امEا الEEبعد الثانEEي فانEEه يتمEثل فEEي مجمEEوعة الخصEEائص والسEEمات التEي يتصEEف بهEEا المضEEمون المنفعEEي     
فان البعد الثاني يرتبط بالخدمة المصرفية . المباشEر للخدمEة، وإذا آان البعد الأول يرتبط بالعميل نفسه        

أن هذه النظرة . رقEى بهEا الEى مسEتوى توقعات العميل وإدراآاته    نفسEها ويعبEر عEن مسEتوى جEودتها وي          
الشEمولية للخدمEة المصEرفية لهEا انعكاسEات هامEة علEى المEدخل الذي يستخدم فيه تسويقها وبيعها، ففي            
حEين يكEون للبعد المنفعي الملموس مضامين تطبيقية في مجال بيع الخدمة المصرفية حيث ينبغي على    

 المEنافع الأساسEية فEي مضEمونها وربطه بنظام حاجات العميل آمدخل لاقناعه     بائEع هEذه الخدمEة إبEراز      
 )وهو جزء من عملية تسويق الخدمة(بشEرائها، فEان الEبعد السEماتي لEه مضEامين تطبيقية في مجال الترويج            

 . حيث يجب على من يقوم بترويج الخدمة المصرفية إبراز خصائصها ليستطيع التعبير عن جودتها
 لعميل للخدمة المصرفيةإدراك ا. 2

إن الEتوجهات الحديEثة في التسويق المصرفي قد أولت العميل اهمية خاصة باعتباره الرآيزة الأساسية        
 فان تقييم العميل للخدمة وحكمه على لذارف، اتبناه المصت الذي  الحديثالتي يستند إليها نظام التسويق 

ن هEEEذا التقيEEيم يخEEEتلف باخEEEتلاف المعاييEEEر  جEEودتها تكمEEEن فEEEي ادراآEEEات العمEEيل وتEEEوقعاته، ونظEEEرا لا  
المسEتخدمة مEن قEبل العمEلاء والتEي غالEبا مEا تEتفاوت بيEنهم فانEه يمكEن التمييEز بين ثلاثة مستويات من                     

 :  إدراك العميل للخدمة المصرفية وهي
  الخدمة المدعمة. Actual Service  3الخدمة الحقيقية   . Core Service    2الخدمة الجوهر  . 1

Augmented Service 
 مEنها إدراك العمEيل للخدمEة المصEرفية في مجموعة المنافع التي تلبي الحاجة        ويتمaثل المسaتوى الأول    

المالEية أو الائتمانEية الأساسEية للعمEEيل وبالتالEي فEان هEذا الإدراك هEEو الدافEع الرئيسEي الEذي يقEEف وراء          
 . طبيعته فيPrimaryالطلب على الخدمة والذي غالبا ما يكون أوليا 

 للخدمEة فانEه يشتمل على اآثر من مجرد الخدمة الجوهر بل يتعداه الى مجموعة     امaا المسaتوى الثانaي     
الخصEائص المEرتبطة بهEا والتي تعبر عن مستوى متقدم من الطلب على تلك الخدمة، فهو يمثل درجة        

 على الخدمة المصرفية مEن الجودة النسبية لا يبحث عنها آافة العملاء بل تلك الفئة التي يتصف طلبها       
  .)112، ص 2003الضمور، هاني، ( ويخضع لمعايير اختيار محددة  Selectiveبانه اختياري 

 لإدراك العمEيل للخدمEة المصEرفية فانه يعبر عنها مضمون خدمي متكامل يرقى    امaا المسaتوى الaثالث     
     EEه يتضEEذا، فانEEيل، ولهEEوقعات العمEEيلات وتEEتوى  تفضEEى مسEEرفية الEEة المصEEة  بالخدمEEوم الخدمEEمن مفه
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الجوهEر والخدمEة الحقيقEية، بالإضEافة الى مجموعة من الخصائص والمزايا النسبية المقترنة بتقديمها،      
مEEن هEEنا فEEان المصEEرف يقEEوم بEEتقديم خدمEEة مصEEرفية مEEتكاملة ذات مضEEمون يعكEEس درجEEة عالEEية مEEن     

  . .(Kotler & Armstrong. 2004, P: 279)الجودة الشاملة التي تصبح مطلبا للعملاء في ظل التنافس
 التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية: ثانيا

     إن مفهEEوم الEEتجارة الإلكتEEرونية هEEو اآثEEر تحديEEدا مEEن مفهEEوم الأعمEEال الإلكتEEرونية، حEEيث يتضEEمن   
مفهEوم الأعمEال الإلكتEرونية عملEية تEبادل المعلEومات المبنEية علEى الاسEس الإلكترونية بين المؤسسات           

أو بEين المؤسسEات وعملائهEا، علEى النقيض تتضمن التجارة الإلكترونية عمليات البيع والشراء          نفسEها   
المدعEEومة بالوسEEائل الإلكتEEرونية ابEEتداءً مEEن الإنتEEرنت والأسEEواق الإلكتEEرونية أو بمEEا تسEEمى الاسEEواق      

ا يمكن  من هنMarketplace اآثEر مEا هEو متعارف عليه في الاسواق المكانية          MarketspaceالفضEائية   
القEEول بEEان الEEتجارة الإلكتEEرونية تتضEEمن التسEEويق الإلكترونEEي والشEEراء الإلكترونEEي، لEEذا فالتسEEويق           

  (Kotler and Armstrong, 2004. P:74)الإلكتروني يمثل الجانب التسويقي للتجارة الإلكترونية 
 

 التسويق المصرفي الإلكتروني
 حقEEول المعEEرفة التسEEويقية الحديEEثة التEEي حظEEيت        يعتبEEر التسEEويق المصEEرفي الإلكترونEEي حقEEلا مEEن 

باهEتمام آبير من جانب الكتّاب والباحثين، نظرا لما يتصف به هذا الحقل من تخصصية شديدة ودرجة    
مEن الEتقاطع المعرفEي بEين مجمEوعة مEن المعارف العلمية آالتسويق والعلوم المعرفية والمالية والعلوم        

 .السلوآية
 الEEذي يقEEوم بEEه التسEEويق المصEEرفي الإلكترونEEي علEEى مسEEتوى دعEEم آEEيان            ونظEEرا للEEدور الحEEيوي 

المصEرف وبقEاه واسEتمراره، فقEد أدرآEت إدارة المصEارف أهمEية هذا الدور، خاصة مع ما تتصف به             
الخEدمات المصEرفية مEEن خصEائص تكEEاد تنفEرد بهEEا دون سEواها مEEن الخEدمات الأخEEرى، حEيث بEEرزت        

 الدراسEات والأبحEاث أنهEا تحكEم اختEيار الفرد للمصرف الذي         نتEيجة لEذلك معطEيات واعتEبارات أثبEتت         
وظهEرت اعتEبارات أخEرى آجEودة الخدمEة ، وطEريقة الEتعامل مEع الجمهور وخدمات ما           . يEتعامل معEه   

 ).6. ، ص2007معلا، ناجي، (بعد البيع آمعايير هامة في اختيار العملاء للمصرف وخدماته 
الأخيرة تقدما ملموسا في مجال السماح لعملاء البنوك      شهدت الصناعة المصرفية في الآونة 

بإجراء العمليات المصرفية من خلال شبكات الاتصال الإلكترونية، ومن المتوقع أن تنتشر هذه      
العمليات بشكل واسع في الفترة المقبلة خاصة في ظل التطور المستمر في مجال التقنية الخاصة             

 المصرفية الإلكترونية تقديم البنوك الخدمات المصرفية    بالعمليات المصرفية، ويقصد بالعمليات   
التقليدية أو المبتكرة من خلال شبكات اتصال إلكترونية تقتصر صلاحية الدخول إليها على  

جنبيهي، محمود و جنبيهي ممدوح، (المشارآين فيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها البنوك 
 ).224، ص 2005

 
 (EMS) .     كترونياستراتيجية التسويق الإل

     نظEرا لمEا تتصEف الخEدمات المصEرفية مEن نمطEية عالEية فEي مضEمونها ومحتواها، فقد آان لزاما                   
علEى الإدارة المصEرفية أن تEبحث عEن وسEائل وأسEاليب أخرى تستطيع من خلالها التنافس والحصول            

 أحد مجالات التنافس فإذا آان من الصعب أن تكون الخدمة المصرفية في جوهرها . علEى نتائج افضل   
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  آان المجال الوحيد  هذه الخدمة وأسلوب تقديمها ربماوإبEراز الميEزة التنافسEية أو النسEبية، فEان جEودة            
 ).7. ، ص2007معلا، ناجي، (للتنافس 

     تتمEEثل اسEEتراتيجية التسEEويق المصEEرفي الإلكترونEEي بEEتقديم الخEEدمات المصEEرفية الإلكتEEرونية عEEن       
تEية الدولية الإنترنت آقناة تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة لها عن    طEريق الشEبكة العنكبو    

 EEّد عبEEيف، وقEEاض  التكالEEرعة وانخفEEتاز بالسEEي تمEEرى التEEالية الأخEEنوات الاتصEEية القEEتراتيجية بقEEرت اس
        Eوق المكانEن السEتحول مEية الEن عملEي عEويق الإلكترونEيالتس  (Market Place)    ائيEوق الفضEى السEإل 

(Market Space)  يEEتالوج الإلكترونEEوالك (Schullo.& Reedy, 2004, PP: 3-4) .  بحEEيث أصEEح
 7 ساعة في اليوم، 24الإنتEرنت أداة اتصEال تسEمح للمهتمEين بالدخEول للمواقEع المسEتهدفة علEى مEدار                

 .أيام في الأسبوع دون انقطاع
لدخEول إلى جوهر عمليات  وحEّد العEالم مEن خEلال تسEهيل عملEية ا      الإلكترونEي    اضEافة الEى ان التسEويق      

البEيع والشEراء للسEلع والخEدمات المصEرفية وسEاعد علEى تولEيد وتطويEر الطلEب علEيها وصولا للهدف                  
 .الأخير منها بوضع حد فاصل للنفقات بتقليل تكلفة عملياتها

 
 مزايا التسويق المصرفي الإلكتروني

الاتصEEالات ممEEا أثEEر فEEي طEEريقة  والEEثورة الEEرقمية  أدت إلEEى تطEEور   Digital Age إن الجEEيل الرقمEEي 
اسEEتقبالنا وإرسEEالنا للمعلEEومات، والإعEEلان عEEن المنEEتجات السEEلعية والخدمEEية وطEEريقة تسEEويقها، حEEيث     
أصEEبحت أجهEEزة  الهاتEEف والفEEاآس والحاسEEب والطابعEEات الليEEزرية والملEEونة مEEن المكEEونات الأساسEEية    

 :              يمEEEEEتاز بالمميEEEEEزات التالEEEEEية لأداء العملEEEEEيات الخاصEEEEEة بالتسEEEEEويق المصEEEEEرفي الإلكترونEEEEEي والEEEEEذي  
(Awad. 2004, PP: 12-15). 

 إن أداء المؤسسEEات المصEEرفية لأعمالهEEا ونشEEاطاتها التسEEويقية مEEن خEEلال  : انخفEEاض التكالEEيف .1
شبكة الإنترنت أدى إلى تخفيض التكاليف لعدم الحاجة إلى البنى التحتية للاستثمار، والحد من العوائق  

 اى مEا بEين المؤسسEات المصEرفية الكبيEرة والصEغيرة فEي أن تقدم آل منها ما لديه           اللوجسEتية ممEا سEاو     
 .عبر هذه الشبكة أو الوسائل التكنولوجية الأخرى

فالمؤسسEات المصEرفية التEي تقEدم خEدماتها للعملاء عبر شبكة      : جEودة وسEرعة خدمEة العمEلاء        .2
سسEEات المنافسEEة، ممEEا يقلEEل مEEن   الأخEEرى تمEEتاز عEEن غيEEرها مEEن المؤ ةالإنتEEرنت والوسEEائل التكنولوجEEي

 المEبذول الEذي يEتحمله العملاء في     والعقلEي  والجهEد البدنEي   المالEية المباشEرة وغيEر المباشEرة         التكالEيف   
 .الحصول على الخدمة المصرفية أو البحث عن المعلومة فيما يتعلق بالأمور المالية

البدائل المتاحة واتخاذ قرار مسEاعدة العمEيل فEي إمكانEية المقارنEة والمفاضلة بين آم هائل من           .3
 .الاختيار النهائي

فالإجابEEة عEEن أسEEئلة العمEEلاء الفنEEية فEEيما يEEتعلق بخEEدماتها مEEن خEEلال مEEوقعها    : زيEEادة الإنتاجEEية .4
 .الإلكتروني يزيد من إنتاجية المصارف الإلكترونية بأقل التكاليف واقل جهد ممكن

التسEEويق المصEرفي الإلكترونEEي عملEEية  يسEهل  : مEبادلة المعلEEومات، ملاءمEتها، والEEرقابة علEEيها   .5
وإمكانية الرقابة عليها، حيث يمكن للعملاء . مEبادلة المعلEومات بEين المهتمEين وتقديمها عند الحاجة لها      

الدخول لموقع المصرف والدخول على الحسابات الخاصة بهم، أو المواد المسجلة أو إمكانية التسجيل         
 .تجاريدون الالتزام بالمكان المادي للمصرف ال



 
   th , Jan7, Year 45Issue. -  2010شتاء : 45العدد : لسنة السابعةا NL.ULUM.WWW مجلة علوم انسانية

 

 11

مEEEن خEEEلال الإنتEEEرنت يمكEEEن للمؤسسEEEات المصEEEرفية أو غيEEEرها أن تقEEEدم خEEEدماتها المصEEEرفية   .6
  لعملائهEEا فEEي الأسEEواق المحلEEية والأسEEواق الخارجEEية المسEEتهدفة بمEEا يEEتلاءم مEEع حاجEEاتهم ورغEEباتهم        

 .وحاجة أسواق العمل فيها
 البنوك الإلكترونية

 Internet) أو بنوك الإنترنت (Electronic Banking)يسEتخدم تعبيEر أو اصEطلاح البEنوك الإلكتEرونية      
Banking)         ي ظهرت مع مطلع التسعينات آمفهوم الخدمات الماليةEيم التEامل للمفاهEتطور وشEر مEآتعبي 

 Home) أو البEنك المنزلEي   (Remote Electronic Banking)عEن بعEد أو البEنوك الإلكتEرونية عEن بعEد       
Banking)  طEEEى الخEEEنك علEEEأو الب(Online Banking) يةEEEية الذاتEEEدمات المالEEEأو الخ (Self�Service 
Banking)         يل يتاح له إنهاء آافة أعماله الخاصة بالبنك الذيEي أن العمEطلحات تعنEذه المصEيع هEوجم ،

 ,Turban)     لذهاب الى موقع البنك لإنجاز تلك الأعمالليEتعامل معEه مEن أي مكEان دون أن يضطر     
and Vihland, 2004, P:99). 

 
 دارة تمايز الخدمة المصرفيةإ

نظEرا لكEون الخEدمات المصEرفية المقدمEة مEن قEبل المصارف تكاد تكون نمطية في جوهرها وان ليس         
فEي هEذه الجوهEر مEا يمكEن تمييزه، فان خدمة العملاء تعتبر مجالا يحمل في طياته ميزة تنافسية تجعل        

 ومكانة متقدمة في السوق، مما المصEرف مفضEلا عEن غيEره مEن المصEارف وتضيف إليه قوة تنافسية       
معلا، (يجعEل خدمEة العمEلاء أحEد المEدخلات الاسEتراتيجية فEي القدرة التنافسية للمصارف الإلكترونية             

 ).272. ، ص2007ناجي، 
فEي هEذه الأيEام فEي ظEل المنافسEة السEعرية، غالEبا مEا يشEتكي مسEوقو الخEدمات المصEرفية مEن صعوبة                  

         Eدمات المنافسEن خEدماتهم عEز خEالعملاء لان يروا جميع الخدمات التي         تمييEل بEذي وصEد الEى الحEين ال
يقEدمها المنافسEون متشEابهة وعEدم القEدرة علEى التمييEز بيEنها، حEيث اصEبح اهEتمامهم بالسEعر اآثEر من                
اهEEEتمامهم بمEEEزود الخدمEEEة، وبالتالEEEي اصEEEبح مEEEن الضEEEرورة الترآيEEEز علEEEى التمايEEEز فEEEيما تقدمEEEه هEEEذه    

 ما يEتعلق بالخصEائص التقنية والإبداعية التي من شأنها تمايز ما تقدمه  المؤسسEات وطEريقة تقEديمها  فEي     
مؤسسEة عEن مؤسسEEة أخEرى، علEى سEEبيل المEثال قEEدمت بعEض المؤسسEات المصEEرفية لعملائهEا خدمEEة         
العملEEيات المصEEرفية مEEن خEEلال الإنتEEرنت آأفضEEل وسEEيلة للحصEEول علEEى الخدمEEة المصEEرفية بEEدلا مEEن   

 Kotler and)والذهنية للذهاب لموقع المؤسسة للحصول على الخدمة تحمEل الأعEباء المالية والجسدية   
Armstrong, 2004. P:302). 

 
 .التسويق المصرفي الإلكتروني عبر الإنترنت

نتEيجة للEEتطورات المتسEEارعة فEEي مEيدان الأعمEEال الإلكتEEرونية، بEEدأت المؤسسEات الخدمEEية بشEEكل عEEام     
صEة لكEل مEنها علEى شEبكة الإنتEرنت، من أجل       بشEكل خEاص تتEنافس فEي إنشEاء مواقEع خا          والمصEرفية 

ومحاولة خدمتهم بكافة . الوصول إلى عملائهم الحاليين والمتوقع انضمامهم إليها في المستقبل القريب      
الوسEEائل التقلEEيدية والتقنEEية المEEتاحة بتوفيEEر وسEEائل إضEEافية لتتمايEEز مEEن خلالهEEا عEEن بقEEية المؤسسEEات       

 زيEادة القEيمة والمEنفعة المقدمEة للعمEيل والتEي تصEب فEEي        المصEرفية بEتقديم خEدمات ومEنافع تصEب فEي      
 الأعباءتقلEيل التكالEيف المالEية للخدمEة المصEرفية والتكالEيف المالEية المEرافقة لها، إضافة الى تخفيض           

والتكالEEيف غيEEر الماديEEة مEEن أعEEباء جسEEدية ونفسEEية يتكEEبدها العمEEلاء مEEن اجEEل الحصEEول علEEى الخدمEEة   
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 الأدوات والوسEEائل الأساسEEية التEEي تسEEتخدم فEEي تسEEويق الخEEدمات       المصEEرفية، هEEنالك مجمEEوعة مEEن   
 :المصرفية عبر الإنترنت منها

بدايEة لا بEد مEن القEول إن الموقEع الإلكترونEي هو أداة ترويجية فاعلة للأعمال       :  الموقaع الإلكترونaي   -1
ى ترويج الإلكتEرونية بشEكل عEام وتسEويق الخEدمات المصرفية بشكل خاص، لكن هذا الموقع يحتاج إل           

 Kotler and) بصEEورة فاعلEEة  الأخEEرى أيضEEا حتEEى يEEنجح فEEي أداء وظائفEEه التEEرويجية والتسEEويقية       
Armstrong, 2004. P:86) 

 يقEوم العمEلاء وطالبEي الخدمEة المصرفية عادة بالبحث عن المؤسسات المصرفية       : محaرآات الaبحث    -2
لEى شEبكة الإنتEرنت، وهذه    أو لطلEب خEدمات مصEرفية إضEافية مEن خEلال محEرآات الEبحث المنتشEرة ع          

المحEرآات توصEل العمEلاء إلEى أهEدافهم البحثية بتزويدهم عدد آبير من البدائل المتوافرة يختار العميل          
  (Post & Anderson, 2006, P. 287)منها ما يناسبه ويلائمة 

رين، إن حEرآة النشاط الإعلاني عبر شبكة الإنترنت في تحسن وتطور مستم   :  الإعaلان الإلكترونaي    -3
ويEزداد حجEم هEذا النشEاط عEام بعEد عEEام، ويEزداد بصEورة متسEارعة أعEداد المؤسسEات المصEرفية التEEي             

، ص 2004أبEEو فEEاره،  (تعEEتمد علEEى هEEذه القEEناة لنشEEر إعلاناتهEEا والتEEرويج لخEEدماتها وأفكارهEEا المخEEتلفة  
لى استهداف قطاعات ، ويمEتاز الإعEلان عبEر الإنتEرنت بالعديEد مEن المزايا منها القدرة العالية ع            )281

، وسEهولة آسEب واسEتقطاب أعEداد آبيرة من     والاقليمEية واسEعة جEدا مEن العمEلاء فEي الأسEواق المحلEية                
وينبغEEي أن تخEEتار المؤسسEEات المصEEرفية المواقEEع   .  الEEذين يعEEرض علEEيهم الإعEEلان AudienceالمتلقEEين 

 .المناسبة والمشهورة لتنشر عبرها إعلاناتها الإلكترونية
بمEEوجب هEEذا الEEنمط تسEEمح إدارة الموقEEع لإحEEدى المؤسسEEات التEEي تEEرغب فEEي    :  الإعلانaaية  الaaرعاية-4

الإعEلان عEن نفسEها برعاية هذا الموقع أو برعاية جزء منه، أي أن ترعى إحدى زواياه التي تكون في            
 ). 373، ص 2004نصير، (الأغلب ذات ارتباط بنشاطها، ويظهر فيها الإعلان على شكل ترويسة 

 يمكEEن اسEEتخدام البEEريد الإلكترونEEي فEEي العملEEيات المصEEرفية لإرسEEال الوثائEEق       : الإلكترونaaي البaaريد-5
المطلEوب إلحاقهEا بالرسEائل أو اسEتلام الوثائEق المطلEوب اسEتلامها، ويEتم ذلك عن طريق تأمين الوثائق          

  (Post & Anderson, 2006, P. 102) أو آمرفق  Attachmentإلكترونيا وإرسالها آملحق 
 يمكEEن اسEEتخدام الكEEتالوج الإلكترونEEي فEEي التسEEويق للمؤسسEEات المصEEرفية        :كaaتالوج الإلكترونaaي  ال-6

وتحتوى   أو فيديو       CDS التEي غالبا ما تكون مطبوعة أو على شكل    (on-line)بإرسEال الكاتالEوجات     
 .(Winer, 2004, P. 314)على المادة التي ترغب المؤسسة المصرفية في إطلاع عملاؤها عليها 

 يتضEEمن التسEEويق الهاتفEEي المكالمEEات الصEEادرة والEEواردة للمؤسسEEة المصEEرفية     : الاتصaaال الهاتفaaي -7
 مEEن خEEلال  أسEEئلتهملجEEذب عمEEلاء جEEدد، والتواصEEل مEEع العمEEلاء الحاليEEين، وخدمEEتهم والإجابEEة علEEى      

 مستوى الهاتف، فالاتصال الهاتفي يساعد في تخفيض التكاليف التسويقية وجذب العملاء الجدد وزيادة    
 . (O�Connor & Galvin, 2004, P. 296)رضاهم عنها 

 
 العمليات المصرفية الإلكترونية

إضافة الى العمليات التي تقدمها البنوك التقليدية، هنالك العديد من العمليات والخدمات المصرفية   
يدية أن تقدمها، ومن المستحدثة والجديدة التي تقوم بها البنوك الإلكترونية، والتي لا يمكن للبنوك التقل

   :أهم هذه العمليات 
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بأنهEEا مجمEEوعة مEEن  (Electronic Cash) تعEEرف الEEنقود الإلكتEEرونية   : الaaنقود الإلكتaaرونية .       1
البEروتوآولات والتوقEيعات الEرقمية التEي تتEيح للرسEالة الإلكتEرونية أن تحEل فعليا محل تبادل العملات                 

        Eئ الإلكترونEي المكافEذا فهEيدية، لEذا فهي الوسيلة الإلكترونية للدفع   التقلEيدية  لEنقود التقلEالجنبيهي( ي لل ،
  ).50-47، ص ص 2005محمود و الجنبيهي ممدوح، 

وهEي الEبطاقات المدفEوعة مسبقا، تكون القيمة المالية مخزنة    : الaبطاقات البلاسaتيكية الممغaنطة     .      2
يرها من الشبكات، آما يمكن استخدامها فEيها، ويمكEن اسEتخدام هEذه الEبطاقات للدفEع عبر الإنترنت وغ              

وتنقسم البطاقات ، (Cox, and Koelzer, 2004, P: 91) .(Point of Sales)للدفع في نقاط البيع التقليدية 
 :  الى ثلاثة أنواع� على الرغم من التسمية الشائعة على أنها بطاقة ائتمان -على اختلاف مسمياتها

ط هEذه الEبطاقة بحسEابات جاريEة تخصEم منها قيمة المشتريات       وتEرتب Debit Card بطاقEات الخصEم   -
حال استخدام البطاقة، ويتوقف استخدام البطاقة على رصيد حساب العميل لدى البنك، حيث يتم رفض 

      (Awad  E., 2004, P:225).البطاقة إذا تجاوز مبلغ العملية رصيد الحساب المتوافر للعميل
تمنح هذه البطاقة حاملها ائتمانا شهريا غير متجدد من قبل  : Charge Card بطاقEة السداد الشهري  -

البEنك مصEدر الEبطاقة، وبEنهاية آEل شEهر يقEيد إجمالEي السEحوبات علEى حسEاب العمEيل حامل البطاقة،                
: ، ص2005آشت، ابراهيم وآخرون، (ويلتزم بسداد آامل القيمة لضمان استمرارية استخدام البطاقة       

223.( 
  وهEي بطاقEة تتEيح لحاملهEا إمكانEية تسEديد سEحوبات الEبطاقة على          Credit CardئتمانEية  الEبطاقة الا -

دفعEات شEهرية، مEع اسEتيفاء فEوائد شEهرية علEى المEبالغ غيEر المسEددة، بعEد الأخEذ بعEين الاعتبار فترة                    
ا يتم بقدر م) السقف المحدد من البنك(يوما، ويتم تجديد حد الائتمان  ) 51(السEماح والتي قد تصل الى       

: ، ص2005آشEEت، ابEEراهيم وآخEEرون، (تسEEديدة مEEن دفعEEات لحسEEاب الEEبطاقة ضEEمن حEEدود الائEEتمان   
223..( 

وهEي بطاقEة ذآEية يمكEن تثبيEتها على الكمبيوتر الشخصي أو تكون      : الaنقود الإلكتaرونية البaرمجية     .  3
عبر الإنترنت، )  إليهمنه أو(قرصEا مEرنا يمكEن إدخالEه فEي فتحة القرص المرن ليتم نقل القيمة المالية            

حسEEابية وهEEي قEEادرة علEEى تخEEزين بEEيانات تعEEادل خمسEEمائة    (Chips)والEEبطاقة الذآEEية مEEزودة بشEEريحة  
 .ضعف ما يمكن أن تخزنه البطاقة البلاستيكية الممغنطة

وهي المكافئ الإلكتروني للصكوك الورقية التقليدية، والصك الإلكتروني هو       : الصaكوك الإلكترونية  .4
 ليعEEتمده ويقدمEEه )حاملEEه(رسEEالة إلكتEEرونية مEEوثقة ومؤمEEنة يرسEEلها مصEEدر الصEEك الEEى مسEEتلم الصEEك     

للمصEرف الEذي يعمEل عبEر الإنتEرنت لEيقوم المصEرف بEتحويل قEيمة الصEك المالEية الEى حسEاب حامل                 
 ليكون دليلا على انه )حامله( بإلغاء الصك وإعادته إلكترونيا الى مستلم الصك الصEك، وبعEد ذلك يقوم   

 . قد صرف
 وهEو المكافEEئ للشEيكات الورقEية التقلEيدية التEي اعEEتدنا      Electronic Checks :الشaيكات الإلكتaرونية  . 5

الى مستلم الEتعامل بهEا، والشEيك الإلكترونEي هو رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك          
ليعEتمده ويقدمه للبنك ليقوم البنك بتحويل قيمة الشيك المالية لحساب حامل الشيك وبعد   ) حاملEه (الشEيك   

 ليكون دليلا على انه قد تم صرفه )حامله(ذلEك يقEوم بإلغEاء الشEيك وإعادتEه إلكتEرونيا الى مستلم الشيك            
(Strauss, J. and Others, 2006, P:181). 
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  وهEي عEبارة عEن بطاقEة تحEوي معEالج دقيق يسمح بتخزين الأموال       Smart Card: الaبطاقة الذآaية  . 6
مEEن خEEلال البEEرمجة الأمنEEية، وتسEEتطيع الEEتعامل مEEع بقEEية الكمبيوتEEرات ولا تEEتطلب تفEEويض أو تأآEEيد        

 .(Turban. and Viehland, 2004, P:497). صلاحية البطاقة من اجل نقل الأموال من المشتري للبائع
تعتبEر خدمة الواب المصرفي من احدث التقنيات التي تقدمها البنوك،  . (WAP) :اتEف الEنقال  بEنك اله  .  7

وهEي تتEيح لعمEلاء البEنك الوصEول الEى حسEاباتهم المصEرفية، وإجEراء معEاملاتهم عبEر أجهEزة الهاتف               
 ساعة، آما تتيح لهم المجال للاستفادة من خدمات 24الخلEوي بيسEر وأمEان، فEي أي مكان وعلى مدار      

الEتحويل المالEي مEا بEين حسEابات داخEل البEنك، الEتحويل المالEي الEى عميل آخر في البنك،                : ديEدة مEثل   ع
تسEديد الفواتيEر،، معEرفة العملEيات التEي تمEت علEى الحساب، الاستفسار عن أرصدة حساباتهم الجارية         

. والتوفيEر والودائEع، الحصEول علEى آشEف حسEاب ملخEص، طلEب دفتEر شEيكات، وطلب بطاقة ائتمان           
، (SMS)إضEافة الEى الخEدمات التي تقدمها المصارف الإلكترونية  من خلال خدمة الرسائل القصيرة     

2005آشت، ابراهيم، (خدمEة الصراف الآلي، وخدمة البنك الناطق من خلال هاتف البنك المصرفي       
 (Joseph, P.T., 2004, P: 290)). 245-243.  ، ص ص

 أشكال التوقيع الإلكتروني
ومعناه نقل التوقيع الإلكتروني المكتوب بخط اليد على المحرر :  باستخدام القلم الإلكتروني   لتوقEيع ا.  1

، وهذه الطريقة غير آمنة تتمثل في ScannerالEى الملEف المEراد نقEل هEذا المحEرر إلEيه باستخدام جهاز                
 .عدم الثقة حيث يمكن للمستقبل الاحتفاظ بهذا التوقيع الموجود على المحرر

يعتمد هذا النوع من التواقيع على الخواص الكيميائية    : يع باستخدام الخواص الذاتية التوق.  2
والطبيعية للأفراد وتتمثل في البصمة الإلكترونية، البصمة الشخصية، مسح العين البشرية، التحقق    
من مستوى ونبرة الصوت، خواص اليد البشرية، التعرف على الوجه البشري، التوقيع الشخصي  

 ).71، ص 2005الجنبيهي، محمود، الجنبيهي ممدوح،  (ع الرقمي والتوقي
 .محددات التسويق المصرفي الإلكتروني

  بالEرغم ممEا وصEلت إلEيه ثEورة الاتصEالات والتقنEية الرقمية وبالرغم من المزايا والفوائد العديدة إلا          
 :  أنه ما زال هنالك بعض المحددات التي يجب أخذها بعين الاعتبار

مEEازال أمEEن وضEEمات البEEيانات والأعمEEال عبEEر القEEنوات    :  البEEيانات والمعلEEومات أمEEن وضEEمان .1
 (Economist) مقالة في صحيفة ألـ 2000الإلكتEرونية تEواجه مشEكلة القرصEنة الإلكتEرونية، فEي العام               

مEن الأمEريكيين ما زالوا يترددون في أن يعطوا رقم بطاقة الائتمان عبر الإنترنت خوفا من        % 95أن  
 .ات التضليل التي حصلت لبعض العملاءبعض عملي

عEEدم إمكانEEية منافسEEة المؤسسEEات المصEEرفية الصEEغيرة للمؤسسEEات المصEEرفية الكبيEEرة فEEي السEEعر     .2
والتسEهيلات الائتمانEية والخدمات الأخرى التي تقدمها وبالتالي خسارة المؤسسات المصرفية الصغيرة    

 .وانسحابها من السوق
3.     EEيات الإلكتEEض العملEEية بعEEدم فاعلEEة      : رونيةعEEرونية آاملEEوق الإلكتEEون السEEرض أن تكEEن المفتEEم

ومتكاملة، بينما نجد أن بعض مقدمي الخدمات المصرفية والعملاء متلقي الخدمة المتواجدين في شتى         
بقاع العالم بحاجة إلى نوع ما من الوسطاء للتفاوض معهم أو لضمان جودة ونوعية الخدمة المصرفية  

عاملات المالية القائمة فيما بينهم، وهؤلاء الوسطاء لهم تكاليفهم الخاصة   المقدمة أو لضمان شرعية الم    
 .التي ترفع من التكلفة التي يتحملها العملاء
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 العوامل المؤثرة على سلوك العملاء في اختيار المصرف

يتأثEEر سEEلوك شEEراء الخدمEEة المصEEرفية بEEثلاث مجمEEوعات مEEن العEEوامل همEEا عEEوامل البيEEئة الخارجEEية،   
) 2(بيئة الداخلية للمصرف والعوامل الداخلية المتمرآزة في الشخص ، ويوضح الشكل  رقم  عوامل ال 

 :هذه العوامل
 العوامل المؤثرة على العملاء في اختيار المصرف) 2(        الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انالباحث: المصدر
ة تنافسية، لذا تحاول هذه تEزاول المؤسسEات الإنتاجEية والخدمية أعمالها في وقتنا الحاضر في ظل بيئي           

أثيEEر علEEى مEEواقفهم واتجاهEEاتهم نحEEو تالمؤسسEEات بEEناء علاقEEات وديEEة مEEع عملائهEEا فEEي محاولEEة مEEنهم لل 
ة الإنتEEرنت، لEEذا يحEEاول المسEEوقين فهEEم سEEلوك  كالخEEدمات الإلكتEEرونية التEEي تقEEدمها لهEEم مEEن خEEلال شEEب  

مEيل قEراره باختEيار مصEEرف دون    العمEلاء لمسEاعدة مقدمEي الخدمEEة المصEرفية لمعEرفة آEيف يEEتخذ الع      
 : العوامل المؤثرة على قراره الشرائيبعضمن هنا لابد لها من تناول . آخر
وتضEEمن هEEذه العEEوامل مجمEEوعة مEEن العEEوامل      : العEEوامل الداخلEEية المتمرآEEزة فEEي الشEEخص     .1

ها المتشEابكة التEي تEتألف مEنها شخصEية الإنسEان وحاجاتEه ودوافعEه، وإدراآEه للخدمات المقدمة وأهميت            
بالنسEEبة لEEه، إضEEافة الEEى درجEEة وعEEي العمEEيل وأهمEEية الEEوقت بالنسEEبة إلEEيه، ومعEEتقداته نحEEو الخEEدمات       
المصEرفية الإلكتEرونية ومEواقفه واتجاهاته نحو هذه الخدمات والتي تشكلت لديه نتيجة الخبرة والتعلم،         

 مEEن الخEEدماتبالتالEEي آEEل هEEذه العEEوامل مجEEتمعة تشEEكل جEEزء مEEن مEEواقفه واتجاهاتEEه نحEEو هEEذا الEEنوع     
.(Awad  E., 2004, PP:331-335)   

تعتبEر البيEئة السياسEية والقانونEية والبيEئة الاقتصEادية من أهم عوامل         : عEوامل البيEئة الخارجEية      .2
البيEEئة الخارجEEية التEEي تؤثEEر علEEى سEEلوك العمEEلاء، فالبيEEئة السياسEEية والقانونEEية تEEتكون مEEن القوانEEين            

مEEية والمجمEEEوعات الضEEاغطة التEEي تؤثEEر وتحEEدد أعمEEEال      والتشEEريعات الحكومEEية، المؤسسEEات الحكو   
اما البيئة الاقتصادية فتتمثل في جميع القوى المؤثرة على القوة . المEنظمات والأشEخاص فEي مجتمع ما     

الشEرائية للعمEلاء ونمEط إنفEاقهم ومEن أهEم عناصEر البيEئة الاقتصادية عدالة توزيع الدخل القومي واثر                 
     Eردي والتغيEدخل الفEى الEك علEلاء    ذلEردي للعمEدخل الفEي الEر ف .(Kotler, Ph. and Keller, K.L, 

2006, PP:85-93)  
فالبيEئة الثقافEية والاجتماعEية للعمEلاء طالبEي الخدمEة المصرفية تتشكل مواقفهم نحو هذا النوع            .3

مEن الخEدمات مEن البيEئة التEي يعيشEون فEيها، فالبيEئة الثقافEية هEي المحرك الرئيسي للأفراد فالثقافة هي                

عوامل البيئة الخارجية.أ
 البيئة السياسية والقانونية .1
 البيئة الاقتصادية  .2
 البيئة الثقافية .3
 البيئة التكنولوجية .4
 عوامل البيئة الداخلية للمصرف.ب
 جودة الخدمة المصرفية.1
 الخدمات المكملة والمعززة. 2
الوسائل الإلكترونية المستخدمة .3

 .لخمة العملاء
 

العaaaوامل الداخلaaaية المتمرآaaaزة.أ
 في الشخص

 الصفات الشخصية .1
 الحاجات والدوافع .2
 الإدراك، التعلم .3
 .المعتقدات .4
 والاتجاهاتالمواقف  .5
ئي عناصر المزيج التسويقي. ب
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 ,Kotler& Armstrong, 2004)لتEEي تحEEدد السEEلوك المقEEبول اجتماعEEيا والسEEلوك غيEEر المقEEبول     ا
P:111) 

 امEا البيEئة التكنولوجEية فلهEا اآبر الأثر على القرار الشرائي للعملاء طالبي الخدمة المصرفية        .4
ؤثرة على القرار الإلكتEرونية والتقلEيدية سEواء، فالبنEى التحتEية وتوافEرها تعتبEر من الجوانب المهمة الم        

 ,Turban and Viehland)الشEرائي للعمEلاء إضEافة الEى الوسEائل والأسEاليب المسEتخدمة فEي المجEتمع          
2004, PP:131-133).  

وتتمEEثل عEEوامل البيEEئة الداخلEEية للمصEEرف بجEEودة الخدمEEة    : عEEوامل البيEEئة الداخلEEية للمصEEرف  .5
الEى الوسEائل التكنولوجEية المسEتخدمة في     المقدمEة للعمEلاء والخEدمات المEرافقة والمعEززة لهEا، إضEافة            

 .تقديم الخدمة للعملاء
عناصEر المEEزيج التسEويقي، أو المثيEEرات البيئEEية والتEي يمكEEن الEتحكم بهEEا وبطEEريقة تقEديمها مEEن قEEبل       .6

 ,Turban)مقدمي الخدمة المصرفية، وأثرها على جذب عملاء جدد والمحافظة على العملاء الحاليين 
E. and Others, 2004, P:133). 

 :الدراسةمنهجية 
 طبيعة لقد استخدم في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي، والمنهج الإحصائي من اجل التعرف على      

 Eتقلة    ةالعلاقEرات المسEين المتغيEتابع  و بEر الEئلة       . المتغيEEى أسEة علEاول الإجابEتبانة تحEميم اسEم تصEد تEEولق
 .لدراسة المستقلة والمتغير التابعالدراسة بموضوعية، وتغطي هذه الاستبانة متغيرات ا

  مجتمع الدراسة وإجراءات الدراسة
 مجتمع الدراسة. أ

 العاملةوالفروع الرئيسية  التابعة له والعاملة في الاردن المصارف جميع  يتكون مجتمع الدراسة من 
رف    حيث تم دراسة جميع المصا  .مصرف) 100( والبالغ عددها في محافظة عمان واربد والزرقاء، 
 . . والفروع الرئيسية التابعة لها  يبين أسماء هذه المصارف) 1(بطريقة المسح الشامل، الجدول رقم 

 )1(الجدول 
 مصارف مجتمع الدراسة

عدد 
 الفروع

عدد  اسم المصرف
 الفروع

 اسم المصرف

 بنك الاستثمار العربي الأردني.1 4 بنك الأردن والخليج.9 5
 اربنك الاتحاد للادخار ولاستثم.2 4 البنك الأردني الكويتي.10 3
 بنك الإسكان للتجارة والتمويل.3 17 البنك الأهلي الأردني.11 3
 البنك العقاري العربي المصري.4 3 البنك العربي الإسلامي.12 3
 بنك الشرق الأوسط للاستثمار.5 5 البنك العربي.13 7
 البنك الأردني للاستثمار والتمويل. 6 4 مي الأردنيالبنك الإسلا.14 7
 بنك ستاندرد تشارترد  آرندليز.7 3 بنك الأردن. 15 6
 بنك المؤسسة العربية المصرفية.8 3 بنك القاهرة عمان.16 7

 
 
  جمع البيانات مصادر.ب
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الEEثانوية وتشEEمل الدراسEEات   المصEEادر : بEEياناتال لجمEEع علEEى مصEEدرين رئيسEEيين   لقEEد اعEEتمد الEEباحث   
 EEرية  والميدانEEاث النظEEرنت  ذات    والابحEEة والانتEEلات المحكمEEدوريات والمجEEتب والEEي الكEEابقة فEEية الس

  .   ةدراسالمتغيرات بتصمييم وتطوير استبانة خاصة  والمصادر الاولية من خلال .العلاقة
 توزيع وادارة الاستبانة

قEام الEباحث بتصEميم اسEتبانه لاسEتطلاع آراء مEدراء هEذه  البEنوك مEن خEلال مقEياس ليكEرت الخماسي،              
 Eع    حEم  توزيE100(يث ت (    دة لكل مصرفEتبيانة واحEدل اسEتبانه، وبمعEوقد تم استرداد . اس)استبانه ) 95

يEبن عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة   ) 2(الجEدول رقEم    %). 95(مEنها وبنسEبة مEئوية مقEدارها        
 . والمستبعدة والتي أدخلت للتحليل النهائي

 )2(الجدول 
 دخلت في التحليلالاستبيانات الموزعة والتي ا

 الاستبانات العدد  المئويةاالنسبة

 الموزعة  100 100%
 المستردة 95 95%
  المستبعدة  0 0%

 التي أدخلت في التحليل  95 95%
 .ثبات وصدق أدة القياس 

 ):Validity(صدق الأداة 
 حيث (Sekaran, 2002)وتعنEي هEل يقEيس المقياس المستخدم فعلاً ما يود الباحث قياسة في البحث     

الصEEدق الظاهEEري ويعنEEى الEEتاآد الEEى أي مEEدى  :  تEEم الEEتاآد مEEن صEEدق وثEEبات أداة القEEياس عEEن طEEريق  
تعكEس فقEرات أو العEبارات المسEتخدمة فEي أداة القEياس تمثEيل متغيEرات الEبحث وبدقEة وبالتالي تعمييم                 

ذة في التسويق وعينة  اسات يدالمتغيEرات ونEتائج الدراسEة علEى مجEتمعها حEيث تم تحكيم الاستبانة على       
وآEذلك صEدق المحتوى وهي   .  وتمEت المEوافقة علEيها مEع بعEض الEتعديلات      مEدراء البEنوك  ملائمEة مEن    

مة المقاييس والعبارات ءعEبارة عEن قEدرة المقEياس فEي قEياس مEا يEؤد الEباحث قياسEة لمعEرفة مEدى ملا                
بير الدقيق لابعاد المسEتخدمة مEن قEياس آEل متغيEر علEى تمثEيل آEل خصائصEة ومضمونة من اجل التع          

من خلال الاجراءات التي تمت للتعريفات الاجرائية لمتغيرات البحث حيث   . آEل تEم اسEتخدامة متغير        
 والتي تم على اساسها الدراسة مEن الدراسEات التي تناولت موضوع    بEالاطلاع علEى عEدد       قEام الEباحث     

.  الEEتاآد مEEن فهEEم العEEبارات  اجEEراء عيEEنة ملائمEEة مEEن اجEEل .  تغيEEرات الEEبحث وتصEEميم الاسEEتبانة بEEناء م
وتEEم اثEEبات أداة القEEياس احصEEائياً مEEن خEEلال نمEEط    .واعطEEاء ارشEEادات واضEEحة عEEند تصEEميم الاسEEتبانة 

  .).3( الجدول رقم الارتباطات واتجاهاته بين المتغيرات المستقلة
 

 
 معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة  )3(جدول ال

 معاملات الارتباط 
7 6 5 4 3 2 1 

 المتغيرات

الخaaدمات المصaaرفية عبaaر الaaبطاقات البلاسaaتيكية    1      
 .الإلكترونية الممغنطة

 .الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت (**)406. 1     
 .الخدمات المصرفية عبر الهاتف والهاتف النقال (**)383. (**)496. 1    
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 السرعة في تقديم الخدمة (**)441. (*)259. (**)591. 1   
 ).زيادة العائد على الاستثمار(الربحية . أ (**)388. (**)323. (**)445. (**)463. 1  

تخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد العملاء المتعام (**)306. (*)247. (**)359. (**)449. (**)643. 1 
 .مع المصرف

 التميز في تقديم ما هو مختلف أو (*)164. (*)182. (*)037. (**)297. (**)323. 196. 1
 .اختلاف طريقة التقديم

 0.05الارتباط معنوي عند مستوى معنوية  * 
 0.01الارتباط معنوي عند مستوى معنوية  **
 

 
 )Reliability: (ثبات الأداة

قيم ثبات أداة ) 4(، ويوضح الجدول )الفا-آرونباخ(لقEد تEم اختEبار ثEبات أداة القياس عن طريق اختبار          
حEEيث )   79.2(  %  الفEEا لمتغيEEرات الدراسEEة الكلEEية   �متغيEEرات الدراسEEة  وآانEEت آEEرونباخ   القEEياس ل

 وتعكس ثبات أداة القياس%) 60(آانت أعلى من النسبة المقبولة 
  

 )  الفا�آرونباخ ( قيم ثبات أداة القياس ) 4(الجدول 
 المتغير  الفا�قيمة معامل آرونباخ 

 .لبلاستيكية الإلكترونية الممغنطةالخدمات المصرفية عبر البطاقات ا 767.

 .الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت 775.

 .الخدمات المصرفية عبر الهاتف والهاتف النقال 756.

 ).زيادة العائد على الاستثمار(الربحية . أ 739.

.تخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد العملاء المتعاملين مع المصرف 763.

 .اختلاف طريقة التقديم تقديم ما هو مختلف أوالتميز في  792.

 
 

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة  
 البحث  فرضيات  اختبار  من العاملين بهدف المستقاة  البيانات   تحليل  البحث  من الجزء  هذا يوضح
 بالإضافة والعملي العلمي المستوى  على والتطبيقات    الدلالات بعض إلى  والتوصل   النتائج  ومناقشة
 تم قياسها  وأساليب   المتغيرات   وطبيعة وفروضها  الدراسة أهداف ضوء وفي .الاقتراحات  بعض إلى

 :التالي  النحو على وهي  البيانات   لتحليل  الإحصائية الأساليب  من مجموعة الاعتماد على
 التوجة نحو السوق والعناصر المؤثرة فيه  ،  قياس  ثبات   درجة من للتحقق الارتباط   معامل  .1

 من للتحقق  العاملي  التحليل  وأسلوب   الارتباط  مصفوفة استخدام إلى بالإضافة. داء الكليالأ ومقياس 
 .الاستخدام مقاييس  صدق درجة

  .. (One Sample K_S)الطبيعي  التوزيع  اختبار  .2
 بهدف) المعياري والتوزيعات التكرار     والانحراف  الحسابي  الوسط ( المرآزية  النزعة  مقياس  .3

 شرآة الاتصالات   امل المؤثرة على مفهوم التوجه نحو السوق والأداء الكلي    لكل للعوالعاملين  تقييم 
 .الخلوية أورانج  في الاردن
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بين  التباين  تفسير  على المستخدمة المقاييس  قدرة لتحديد  المتعدد الانحدار تحليل  أسلوب  .4
الخلوية  شرآة الاتصالات العوامل المؤثرة في مفهوم التوجة نحو السوق مجتمعة والأداء الكلي 

 . وآل بعّد  من أبعادة منفردةأورانج  في الاردن
العوامل المؤثرة على التوجه نحو   بين وقوتها  علاقة وجودلمعرفة مدى  الارتباط  أسلوب  . .5

 .) المتغيرات المستقلة  ( السوق مع بعضها البعض 
 

 نتائج الدراسة ومناقشتها
منظومة تي هدفت إلى التحقق من فاعلية  النEتائج التEي توصEلت إلEيها الدراسEة ال      ومناقشEة سEيتم عEرض   
العملاء طالبي سلوك للتأثير على  ،  الأردنيةالمصارف التسويقية التي يمكن أن تتبناها    تالاسEتراتيجيا 

ومن ثم . مصرف ما  دون غيره قرار اختيار ذ فEي الأسواق المحلية والعربية لاتخا      الخدمEة المصEرفية   
الفرضيات التي تم وضعها موضع الاختبار من خلال الأساليب   عن أسئلة الدراسة بعد اختبار       الإجابEة 

 .الإحصائية المختلفة
 :اختبار الفرضيات

 (t)     لاختEبار الفرضEيات الرئيسEية موضEوع الدراسEة تEم اعتماد اختبار الانحدار البسيط لحساب قيم          
 العلاقة بالفرضية التEي تقEيس إمكانEية وجEود علاقEة معEنوية بEين آEل متغيEر مسEتقل والمتغيEر التابع ذي              

 :موضوع الاختبار، ويقوم هذا الاختبار على الصيغة التالية للفرضية العدمية والفرضية البديلة
 H0  : B1 = 0   لا توجد علاقة خطية بين المتغير المستقل والمتغير التابع   

 Ha : B1  ≠ 0      توجد علاقة خطية بين المتغير المستقل والمتغير التابع   
 

 
 :  في حالH0وتنص القاعدة الإحصائية لهذا الاختبار على أنه يتم رفض الفرضية العدمية 

 تعEد العلاقEة بيEنهما  معنوية وذات دلالة    0.05  تقEل عEن مسEتوى الدلالEة الخEاص بEه       P (Sig)أن قEيم   
 : إحصائية

If Sig ≤    ∝  jectRe⇒ H0   , Where as   P (Sig) ≤   0.05   
 P بEين آEل متغيEر مسEتقل ومتغيEر تابEع، حيث إن قيم       R     وتEم اعEتماد قEيم معامEل ارتEباط  بيرسEون       

(Sig)               اEة الخEتوى الدلالEن مسEل عEتابع يقEر الEتقل والمتغيEر المسEين المتغيEباط بEل ارتEص به       لأي معام
)0.05 ≤ P  .(بينهما علاقة معنوية وذات دلالة إحصائيةتعد العلاقة . 

 التEي تقEيس مسEتوى معEنوية العلاقEة بEين       (F) لحسEاب قEيم   ANOVA آمEا تEم اعEتماد اختEبار التEباين      
خدم، ويقEEوم هEEذا المتغيEEر الEEتابع  ومجمEEوعة المتغيEEرات المسEEتقلة التEEي تضEEمنها نمEEوذج الانحEEدار المسEEت  

 :الاختبار على الصيغة التالية للفرضية العدمية والفرضية البديلة
H0 : B1  =  B2  = �.. Bj  =  0                     

 أي لا توجد علاقة خطية بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع
Ha  =  At least one Bj  ≠ 0     

 . خطية بين أحد المتغيرات المستقلة على الأقل والمتغير التابعأي توجد علاقة 
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 فEيما يEتعلق بقيم الوسط الحسابي والانحراف المعياري          آمEا تمEت دراسEة نEتائج الإحصEاء الوصEفي           
علمEا بأنEه قEد تEم قياس متغيرات الدراسة     . تلكEل سEؤال مEن أسEئلة الاسEتبانة، وقEياس متوسEط التكEرارا             

 فئات، ) 5(خماسي لبيان درجة الموافقة، وقد تم تقسيم درجات الموافقة إلى على مقياس ليكرت ال
وتشكل ما .  مرتفع جدا)  5(مرتفع، و ) 4(متوسط،  ) 3(مEنخفض،   ) 2(مEنخفض جEدا،       ) 1(الدرجEة   

  .  (3 = 5 / 15)= درجة، وبالتالي فإن المتوسط 15مجموعه 
ة في حال آان الوسط الحسابي لكل مفردة أقل وتنص القاعدة الإحصائية على قبول الفرضية العدمي

 ، أي أن متوسط 3 ، وترفض العدمية في حال آان الوسط الحسابي لكل مفردة يزيد عن 3من 
 .(0.50)التكرار يزيد عن  

 
 
 
 
 
 

 :الفرضية الأولى
H01 :   لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر 

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالبطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 
H11 :         رفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبرEدمات المصEين  الخEائية بEة إحصEة ذات دلالEوجد علاقEت

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالبطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 
 ).6 ، 5(ارات المبينة نتائجها في الجداول ولاختبار هذه الفرضية تم إجراء الاختب

 )5(الجدول 
 نتائج الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل الخاص بالبطاقات البلاستيكية الإلكترونية
متوسط التكرار الانحراف المعباري الوسط 

الحسابي
  المتغير المستقل

البطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 3.96 58. 79. 1 
 

 )6(ول الجد
  بالبطاقات البلاستيكية الإلكترونيةCoefficients ومعاملات   ANOVA    نتائج تحليل 

  .Sig النتيجة
t F R2 df المتغير المستقل  

رفض 
 1 البطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة 1 82. 586.84 24.30 000. العدمية

 
على موافقة العينة المستجيبة على أهمية ) 5(جدول بيEنت نتائج تحليل الإحصاء الوصفي الواردة في ال   

، وبلغ متوسط نسبة تقEديم الخدمEة المصEرفية للعمEلاء عبر البطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطة        
 للاستجابات التي تراوحت ما بين محايد وموافق بشدة، وهي   (0.79)التكEرار لاسEتجابات أفراد العينة       

 .وتدل على ارتفاع درجة الموافقة. (0.50)نسبة مرتفعة وتزيد عن 
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 من التغير (0.82)ته ب فسEر مEا نسR2    Eأن معامEل الEتحديد   ) 6(يتضEح مEن القEيم الEواردة فEي الجEدول            و
 ربحية على آسب عملاء جدد وازديادالEبطاقات البلاسEتيكية الإلكترونية الممغنطة       الحاصEل فEي قEدرة       

ما بين علاقEة دالة إحصائيا   هEنالك  وأن. ة للمصEرف المصEرف والأثEر الإيجابEي علEى  القEدرة التنافسEي           
 البطاقات البلاستيكية الإلكترونية المصEرف لوسEائل جديEدة لEتقديم الخدمEة المصEرفية عبر      درجEة تبنEي     

، وهي (000.) البالغة (F) تEدل علEى معEنوية قيمة    نتEيجة التحلEيل    ف ،وزيEادة قدرتEه التنافسEية     الممغEنطة   
رار الإحصEEائي تEEرفض الفرضEEية العدمEEية لوجEEود علاقEEة ذات دلالEEة  ، وبEEناء علEEى القEE(0.05)أقEEل مEEن 
 .إحصائية

 وزيادة درجة تبني المصرف للبطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطةآمEا يلاحEظ وجود علاقة بين     
، (0.05) وهEEي أقEEل مEEن (000.) والEEبالغة (t)قدرتEEه التنافسEEية، وذلEEك بمقارنEEة الدلالEEة المعEEنوية لقEEيمة  

 .فض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة لوجود علاقة ذات دلالة إحصائيةوعليه تر
 

 :الفرضية الثانية
H02 :    لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةشبكة الإنترنت 
H12 :       ينEائية بEة إحصEة ذات دلالEوجد علاقEرفية التي يقدمها المصرف لعملائه عبر   تEدمات المصEالخ 

 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةشبكة الإنترنت 
 ).8 ، 7(ولاختبار هذه الفرضية تم إجراء الاختبارات المبينة نتائجها في الجداول 

 بالخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت نتائج الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل الخاص  )7(الجدول 
متوسط 
 التكرار

الانحراف 
 المعباري

الوسط 
الحسابي

  المتغير المستقل

.76 
 

الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت 3.80 39. 2 

 
 للخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت Coefficients ومعاملات   ANOVAنتائج تحليل  )8(الجدول 

 Sig. t F R2 df S. of النتيجة
Square المتغير المستقل  

رفض 
 2 الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت 2.47 1 62. 209.02 14.46 000. العدمية

 
 

الى موافقة العينة المستجيبة على أهمية تبني المصرف ) 7(تشEير نEتائج التحلEيل الوصEفي فEي الجدول           
تجابات وبلغ متوسط نسبة التكرار لاس. لأسEلوب تقEديم الخدمEة المصEرفية لعملائEه عبر شبكة الانترنت      

 .وتدل على ارتفاع درجة الموافقة. (0.50) وهي تزيد عن (0.76)أفراد العينة 
 من التغير (0.62)ته ب يفسEر ما نس  R2أن معامEل الEتحديد   ) 8(يتضEح مEن القEيم الEواردة فEي الجEدول             و

 ما بين درجةعلاقة دالة إحصائيا  هنالك وأن. الحاصEل فEي قدرة المصرف على زيادة قدرته التنافسية       
 عدد المتعاملين مع المصرفوتخفEيض تكالEيف الEتعامل وزيادة    تبنEيه لشEبكة الانتEرنت لخدمEة عملائEه         

، وهي أقل (000.)  البالغة(F) تدل على معنوية قيمة نتEيجة التحلEيل   فوبالتالEي زيEادة قدرتEه التنافسEية،      
الEبديلة لوجود  ، وبEناء علEى القEرار الإحصEائي تEرفض الفرضEية العدمEية وتقEبل الفرضEية             (0.05)مEن   

 .علاقة ذات دلالة إحصائية
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 وزيEادة قدرتEه التنافسية، وذلك بمقارنة الدلالة   اسEتخدامه لشEبكة الانتEرنت    ويلاحEظ وجEود علاقEة بEين         
 .(0.05) وهي أقل من (000.) البالغة (t)المعنوية لقيمة 

 
 :الفرضية الثالثة

H03 :   دمات الإلEEين  الخEEائية بEEة إحصEEة ذات دلالEEوجد علاقEEر    لا تEEرف عبEEدمها المصEEي يقEEرونية التEEكت
 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةالهاتف والهاتف النقال 

H13 :          ين  الخدمات الإلكترونية التي يقدمها المصرف عبر الهاتفEائية بEة إحصEة ذات دلالEوجد علاقEت
 ؟.واآتسابه ميزة تنافسيةوالهاتف النقال 

 ).10 ، 9(ائجها في الجداول ولاختبار هذه الفرضية تم إجراء الاختبارات المبينة نت
  نتائج الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل الخاص بالهاتف والهاتف النقال )9(الجدول 

النتيجة   Sig. 
(2-tailed) 

 

t متوسط
التكرار

الانحراف   
المعباري 

الوسط 
الحسابي  

  المتغير المستقل 

رفض 
العدمية

.000 24.88 .77 
 

تقديم الخدمة المصرفية عبر 3.84 39.
 الهاتف والهاتف النقال   

3 

 )10(الجدول 
 الهاتف والهاتف النقالللخدمات المصرفية عبر  Coefficientsومعاملات    ANOVAنتائج تحليل 

النتيجة Sig.  
t 

F R2 df S. of 
Square

  المتغير المستقل 

رفض 
13.83 000. العدمية 191.20 .59 تقديم الخدمة المصرفية عبر 2.39 1

 الهاتف والهاتف النقال   
3 

 
بموافقة العينة المستجيبة على استخدام الهاتف والهاتف ) 9(تشEير نEتائج التحلEيل الوصEفي فEي الجدول        

، حEيث بلغ متوسط نسبة التكرار لاستجابات أفراد العينة  الEنقال فEي تقEديم الخEدمات المصEرفية للعمEلاء          
 .ةوتدل على ارتفاع درجة الموافق. (0.50) وهي تزيد عن (0.77)

 من التغير (0.59)ته ب يفسر ما نس R2أن معامل التحديد ) 10(يتضEح مEن القEيم الEواردة فEي الجدول           و
ما بين درجة علاقة دالة إحصائيا  هنالك وأن. الحاصEل فEي قدرة المصرف على زيادة قدرته التنافسية       

ديم ما هو مختلف أو تبنEيه للهاتEف والهاتEف الEنقال فEي تقEديم الخدمEة المصEرفية للعمEلاء وتميEزه في تق                  
اخEتلاف طEريقة تقEديم الخدمEة المصEرفية لزيادة القيمة المدرآة لخدماته وبالتالي زيادة قدرته التنافسية          

، وهEEي أقEEل مEEن (000.) الEEبالغة (F)إضEEافة الEEى معEEنوية قEEيمة لمEEواجهة منافسEEة المصEEارف الأخEEرى، 
(0.05) ، 

بEEر الهاتEEف والهاتEEف الEEنقال وزيEEادة قدرتEEه   آمEEا يلاحEEظ وجEEود علاقEEة بEEين تقEEديم الخدمEEة المصEEرفية ع   
، وبناء على (0.05) وهي أقل من (000.) والبالغة (t)التنافسEية، وذلك بمقارنة الدلالة المعنوية لقيمة        

 .القرار الإحصائي ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة لوجود علاقة ذات دلالة إحصائية
 
 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة  
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 ات ومناقشEEة نEEتائج الاختEEبار  تحلEEيلتEEم   علEEى نEEتائج الاختEEبار الإحصEEائي لفرضEEيات الدراسEEة    عEEتماداا
 مEEن عناصEEر  المنبEEثقة للإجابEEة عEEن أسEEئلة الدراسEEة  للمتغيEEرات الخاصEEة بكEEل فرضEEية مEEن الفرضEEيات    

 . مشكلتها التي بنيت عليها الدراسة
عمEEلاء مEEن خEEلال الEEبطاقات البلاسEEتيكية   مEEا العلاقEEة بEEين تقEEديم الخEEدمات المصEEرفية لل  :   الأولالسaaؤال

 نEEتائج الدراسEEة أن هEEنالك  أفEEادتالإلكتEEرونية الممغEEنطة وربحEEية المصEEرف وزيEEادة قدرتEEه التنافسEEية ؟   
اسEتخدام المصEرف للEبطاقات البلاسEتيكية الممغEنطة لخدمة عملائه وجذب        ارتEباط معEنوية بEين        علاقEة 

الEEEبطاقات  احEEEتلت وقEEEد ، قدرتEEه التنافسEEEية ادة وائEEEرها علEEEى زيEEEعمEEلاء جEEEدد وبالتالEEEي زيEEEادة ربحيEEته   
وبمتوسط ) 0.82( اعتمادا على قيمة معامل التحديد الأولىالمEرتبة  البلاسEتيكية الإلكتEرونية الممغEنطة     

 ويEدل علEى ارتفEاع درجة الموافقة اعتماد اهمية هذه الخدمة بالنسبة للعملاء من       3.96حسEابي مقEداره     
 .ذول للحصول على الخدمة المصرفيةحيث تقليل التكاليف والجهد المب

الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف عبر شبكة الإنترنت وتخفيض تكاليف           : السؤال الثاني
. التعامل لكل من مقدم الخدمة ومتلقيها، بالتالي زياد عدد المتعاملين معه وزيادة قدرته التنافسية

المصرف لتقديم خدماته المصرفية جة تبني  معنوية بين درعلاقة نتائج الدراسة إلى وجود أشارت 
 المتغير المرتبة  هذاوقد احتل وتخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد العملاء،     ،عبر شبكة الانترنت

 وبمتوسط )0.62( تحديد بمعامل من حيث الأهمية النسبية البطاقات البلاستيكية الممغنطة  بعد الثانية
 .وسيلة بالنسبة للعملاء مما يدل على اهمية هذه ال3.80حسابي 

وتمايز  عبEر الهاتEف والهاتف النقال  مSا العلاقSة بSين أسSلوب تقSديم الخدمSة المصSرفية         : السVؤال الVثالث   
 المصرف عن المصارف الأخرى في تقديم ما هو مختلف أو اختلاف طريقة التقديم ؟

سائل ابتكارية لتقديم المصرف لو تبني درجة ارتEباط معنوية بين  علاقEة  نEتائج الدراسEة أن هEنالك         دلEت 
الخدمEة المصEرفية  عبEر الهاتEف والهاتف النقال وتمايز المصرف في تقديم ما هو مختلف من خدمات          

 الثالثةالمرتبة وقEد احEتل هذا المتغير   . أو اخEتلاف طEريقة تقEديم الخدمEة ممEا يEزيد مEن قدرتEه التنافسEية          
إدراك للخدمEEة المقدمEEة ومEEا  فمسEتوى  ، 3.84وبمتوسEط حسEEابي مقEEداره  ) 0.59(بمعامEل تحديEEد قEEدره  

 .   تحققه له من منافع وفوائد مقارنة مع ما يتحمله العميل من تكاليف مالية وأعباء جسدية ونفسية
 التوصيات العامة 

 :   للمصارف الأردنية   التالية على ضوء نتائج الدراسة يمكن تقديم التوصيات
 C2C. و C2Bالإلكترونية لتشمل  ضرورة التوسع في تقديم الخدمات المصرفية : أولا
اسEتخدام البEرامج التسEويقية المEوجهة لتعEريف العمEلاء بمEا يسEتجد مEن خEدمات إلكترونية يقدمها             : ثانEيا 

  .المصرف
ضEرورة الاهتمام بتطبيق مفهوم التوجه نحو العملاء الذي ينطوي على دراسة حاجات ورغبات      : ثالEثا 

تEEتلاءم مEEع حاجEEاتهم ورغEEباتهم وتEEتفق مEEع  ل CustomizedالعمEEلاء لEEتقديم خEEدمات مصEEرفية بأسEEلوب 
 ).  القيمة المدرآة(ادراآاتهم 

 :اتجاهات بحث مستقبلية
سعت هذه الدراسة إلى تطوير مفهوم إدراآي للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها البنوك          

د على الاستثمار وربحية    الأردنية  بالترآيز على متغيرات القدرة التنافسية من حيث زيادة نسبة العائ     
المصرف، تخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد المتعاملين مع المصرف وتمايز المصرف في تقديم         
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وانطلاقا من نتائج الدراسة يمكن اقتراح . ما هو مختلف أو اختلاف طريقة تقديمه للخدمة المصرفية
 : ا الباحث المجالات التالية لتكون مكملة بتناول متغيرات أخرى لم يتناوله    

دراسة متغيرات مستقلة أخرى لم يتضمنها نموذج الدراسة مثل الخدمات الإلكترونية التنفيذية،      : أولا 
 .سمعة المصرف، جودة الخدمة المصرفية

دراسة متغيرات تابعة أخرى لم يتضمنها نموذج الدراسة مثل زيادة الحصة السوقية والتوجه : ثانيا
 . نحو الإقليمية
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 أخي المستجيب / أختي المستجيبة
الخدمات الإلكترونية المرافقة للخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الأردنية وأثرها  احث بإجراء دراسة حول     يقوم الب 

الرجاء التكرم بالإجابة على الأسئلة . التنافسEية في السوق المحلية والإقليمية علEى إآسEابها ميEزة تنافسEية وزيEادة قEدرتها        
عية، علمEا بEان المعلومات والبيانات الواردة فيها ستعامل بسرية تامة   الEواردة فEي جمEيع فقEرات هEذه الاسEتبانة بموضEو              

  .وسوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، شاآرين لكم تعاونكم في إنجاح هذه الدراسة
 من العبارات داخل المربع المناسب على المقياس الليكرتي المحاذي لكل عبارة) √( إبEداء رأيكEم بوضع إشارة      الEرجاء 
 . إجابة واحدة فقط لبيان درجة موافقتكم عليهاواختيار، مثل الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوكالتي ت

واف
أ
واف لا ق
أ
ق حا
م موا يد فق
وام  شدة فق

  الفقرة

1 .الخدمات الإلكترونية عبر البطاقات البلاستيكية     
علSSSSى زيSSSSادة عSSSSدد العمSSSSلاء     (ATM) الآلSSSSي فسSSSSاعد الصSSSSرا  .1     

 . لين مع المصرفالمتعام
لعملائSSه سSSاعد فSSي   (MasterCard) مSSنح المصSSرف بطاقSSات .2     

 .إآساب المصرف لعملاء جدد
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واف
أ
واف لا ق
أ
ق حا
م موا يد فق
وام  شدة فق

  الفقرة

توفيSSر المصSSرف لفرصSSة الحصSSول علSSى تسSSهيلات القSSروض مSSن   .3     
خSSSلال الSSSبطاقات البلاسSSSتيكية الإلكتSSSرونية زاد مSSSن ولاء العمSSSلاء   

 .الحاليين
نSSSSية مSSSSن خSSSSلال الSSSSبطاقات    تقSSSSديم المصSSSSرف للتسSSSSهيلات الائتما   .4     

 .البلاستيكية الإلكترونية ساعد المصرف في جذب عملاء جدد 
 .تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعة  .5     

 

 

2 .الخدمات الإلكترونية عبر شبكة الانترنت     
الحSSوالات السSSريعة زادت مSSن    / تقSSديم المصSSرف لخدمSSة سSSويفت    .6     

 .حجم التدوال في المصرف
تقSSديم المصSSرف لخدمSSة تسSSديد الفواتيSSر المSSاء والكهSSرباء والهاتSSف   .7     

 .ساهم في زيادة العائد على الاستثمار للمصرف 

 

 شجع العديد (Speed Cash)تقSديم المصSرف لخدمSة سSبيد آSاش       .8     
مSSSن العمSSSلاء المتعاملSSSين مSSSع المصSSSارف المنافسSSSة علSSSى الSSSتحول   

 .والتعامل مع المصرف
 

كتSSرونية التSSي يقSSدمها المصSSرف سSSاعدت فSSي تسSSهيل  الخSSدمات الإل .9     
  . حصول الزبون على الخدمات وزيادة ولائه للمصرف

3 .الخدمات الإلكترونية عبر الهاتف والهاتف النقال     
إرسSال قائمSة الحSSرآات لحسSاب العمSلاء مSSن خSلال الهاتSف الSSنقال        .10     

 .ساعد في إآساب المصرف لعملاء جدد
 

     11.  SSال المصSSائل      إرسSSلال الرسSSن خSSلات مSSوائد والعمSSعار الفSSرف أس
  . القصيرة ساعد في جذب عملاء جدد

البSرامج التسSويقية للبSنك مSن خSلال الرسSائل القصSيرة ساهمت في           .12     
  .إآساب البنك ميزة تنافسية 

يسSتخدم البSنك الهاتف النقال آوسيلة للتعريف بالخدمات المصرفية     .13     
.  

 مVVن خVVلال   التنافسVVية للمصVVرف الميVVزة علVVى زيVVادة   الاسVVتدلاليمكVVن     
 .المؤشرات التالية

4

 نمو الأرباح السنويةزيادة حجم التداول و. 14     
 .نمو الحصة السوقية للمصرف واستهداف أسواق جديدة .16     
 . قدرة المصرف على المنافسة في السوق المحلية والعربية .17     
  . لخدمات الإلكترونية التي تقدمها المصرفوتنوع ا تعدد .19     
  .آفاءة الموارد البشرية في المصرف.20     
 فيعن المصرف  world of mouth  الإيجابSية المSنطوقة  الكلمSة  .21     

 .   والإقليميةةالأسواق المحلي
 

 


