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  الأردنیة للمصارف الأعمال لذكاء مدخل كترونيالإل التسویق

  التنافسیة القدرة لتحقیق

*إسماعیل تركي شاكر ./د
  

Abstract:  

 
Business intelligence, Information and Communication Technology, 

Electronic Banking Services, Competitive advantages, Relative 

advantages. 

:Key words 

   :خصمل
 تنافسیة مزایا تبني في ودورھا الأردنیة للمصارف التنافسیة القدرة اثر قیاس إلى الدراسة ھذه ھدفت

 المعرفة حقول من حقلا باعتبارھا المرافقة الإلكترونیة المصرفیة الخدمات على التركیز خلال من

 ومحتواھا، مضمونھا يف عالیة نمطیة من المصرفیة الخدمات بھ تتصف لما نظرا الحدیثة، التسویقیة

 التنافس خلالھا من تستطیع أخرى أسالیب عن تبحث أن المصرفیة الإدارة على لزاما كان فقد

 إبراز جوھرھا في المصرفیة الخدمة تكون أن الصعب من كان فإذا .أفضل نتائج على والحصول

 .للتنافس الوحید المجال نكا ربما تقدیمھا وأسلوب الخدمة ھذه جودة فان النسبیة، أو التنافسیة المیزة

 .الشامل المسح بطریقة الأردن في العاملة الرئیسیة المصارف جمیع دراسة تم وقد

  
ذكاء الأعمال، معلوماتیة وتكنولوجیا الاتصال، الخدمات المصرفیة  :المفتاحیة الكلمات

 .مزایا تنافسیة، مزایا نسبیةالالكترونیة ، 
 

                                                 
*

  جامعة الملك عبد العزیز - عمال رابغلأكلیة ا - شاركم ةأستاذ 
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  :مخطط المقال

  مقدمة 
  النظري الاطار )1 

  المفاهیمیة التعریفات )1-1   
  المصارف في الأعمال وذكاء العملاء سلوك )1-2   
  التطبیقي الاطار )2 

  الدراسة عرض )1-2   
  ومناقشتها الدراسة نتائج )2-2   
  خاتمة 
  
  

  :مقدمة  

 الكمبیوتر، أجهزة أن نجد الماضیین العقدین خلال حصلت التي التغیرات إن  
 التي والنشاطات الأعمال محل لتحل اتحدت قد الأعمال وشبكات علومات،الم وتكنولوجیا

 فان وبالتالي .والخدمیة الإنتاجیة المؤسسات في labor Intensive عمالیة كثافة إلى تحتاج
 الكثافة ذات النشاطات على الاعتماد من بالتحول التجارة في والسریع المفاجئ التحول
 سمة أصبحت والتي (capital intensive) الرأسمالیة ثافةالك ذات النشاطات الى العمالیة

 الإنترنت (world wide web) الدولیة العنكبوتیة الشبكة ظهور بعد العصر هذا سمات من
 التكنولوجیا على لاعتمادها الإلكتروني التسویق استراتیجیة وسائل أهم من أصبحت والتي

 مبادئها بقیت بینما التسویقیة العملیات من غیرت الرقمیة والتكنولوجیا فالإنترنت الرقمیة،
  .ثابتة الرئیسیة

  
 في الانخفاض استمرار مع العالمي، الاتصالات نظام في هائلة قفزات العقد هذا یشهد

 وبطریقة بأعمالهم، والمؤسسات الأفراد قیام طریقة في جذري تغییر الى هذا وسیؤدي تكالیفه،
 في البشري الدور تراجع الى التطور هذا یؤدي أن المؤكد ومن .والمعلومات الأموال نقل

 ونظام بعد عن المالیة والخدمات الإلكترونیة المنتجات في كبیر نمو والى المالیة، الخدمات
   .الإنترنت على القائم المدفوعات

  
 التي المصارف لان علیه، تستمر أن لها یمكن لا الحالي بوضعها المصرفیة الصناعة إن

 فیه یكون لن بوضع ستواجه وإقراضها، وحفظها، النقود، جمع من لماضيا في ربحها حققت
 ستختفي حیث النقدي، غیر المجتمع الى تنتقل عندما وذلك علیها، وتحافظ تجمعها نقود

 وحمایتها الأموال لجمع المصارف تحتاج ولن الإلكترونیة، النقود محلها وتحل العادیة، النقود
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 حدیدیة وقضبان محصنة، أبنیة من علیها تعودنا لتيا المصارف مظاهر ستختفي وبذلك
 من الكمبیوتر أجهزة خلال من بل شخصیا، یكون لن التعامل إن كما مصفحة، نقل وسیارات

  .1زمان أي وفي مكان، أي
  
  :السابقة الدراسات -

2"واقعا أصبح الذي المستقبل الإلكترونیة البنوك" بعنوان وصلاح، تمیمي دراسة -1
: 

 المصارف تقدمها التي الإلكترونیة المصرفیة الخدمات على الضوء إلقاء إلى راسةالد هدفت
 انتشرت التي الإلكترونیة المصرفیة للخدمات الخدمات هذه مواكبة ومدى لعملائها، الأردنیة
 والعوامل الإلكتروني المصرفي العمل أنماط الباحث استعرض وقد المتقدمة، الدول في مؤخرا

 غالبیة أن الى الباحث خلص وقد .الإلكتروني المصرفي للعمل المصارف دفعت التي والأسباب
 وأنها وفروعها، بخدماتها للتعریف الإنترنت شبكة على إلكترونیة مواقع لها الأردنیة المصارف

 الناطق والمصرف الفیزا بطاقة خدمات مثل البسیطة الإلكترونیة الخدمات بعض تقدم
 دون للعملاء الإلكترونیة التنفیذیة الخدمات تقدم ولا سریعة،ال والحوالات الخلوي والمصرف

 إن أهمها من كان والتي التوصیات من عدد الى الباحث توصل وقد معهم، مباشر تعامل
 شبكة عبر كاملة تنفیذیة خدمات إلى المصرفیة خدماتها تطور أن الأردنیة المصارف على

   .الحدیث العصر متطلبات لتواكب الإنترنت
 المالي القطاع تطویر إمكانیات على وانعكاساتها العولمة" بعنوان ،إسماعیل طراد راسةد - 2

3"تحلیلیة دراسة: العربي والمصرفي
:  

 والمصرفیة المالیة الخدمات وتحریر عام، بشكل العولمة أبعاد استقراء إلى الدراسة هدفت
 ومصرفیة مالیة یةبن تحدید الى إضافة السلبیة، آثارها على الوقوف بغرض خاص بشكل
 في العربیة المشكلة طبیعة من یحد الذي وبالشكل والوظیفي، الهیكلي طابعها في جدیدة عربیة

 العربي المصرفي القطاع أن الى الدراسة وتوصلت .والصیرفة المال عولمة تحدیات مواجهة
 )وتنظیم ناتوإمكا قدرات( الهیكلیة التحدیات بسبب الدولیة المنافسة أمام الصمود یستطیع لا

 والتركیز الكثافة أن الى وتوصلت ).المقدمة والخدمات الأنشطة طبیعة( الوظیفیة والتحدیات
 ومصرفیة مالیة مؤسسات دخول فان العربیة، والمصرفیة المالیة للمؤسسات والمالي المصرفي

   .العربیة للمؤسسات حقیقیا تحدیا یشكل والمقدرة بالحجم تتمیز أجنبیة
 بعد عمان بورصة أداء مؤشرات في النمو معدلات قیاس" بعنوان ولید، مصیا دراسة -3

4"الإلكتروني التداول نظام وإدخال تحدیثها
: 

 تحدیثها بعد عمان بورصة في الاداء مؤشرات في النمو معدلات قیاس إلى الدراسة هدفت
 أن الى اسةالدر  توصلت .التقلیدي التداول نظام عن عوضا الإلكتروني التداول نظام بإدخال

 الإلكتروني، التداول نظام إدخال بعد ملحوظ بشكل تحسنت قد عمان بورصة أداء مؤشرات
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 السوقیة القیمة وتنامي العامة، المساهمة الشركات اسهم شراء على الأردنیین غیر إقبال وزیادة
 يف التداول حجم وتسارع الاستثمارات زیادة الى إضافة عمان، بورصة في المدرجة للشركات

   .الشركات اسهم
5"الإلكتروني التسویق نمو" بعنوان ،USA ,Tim ,Mack دراسة -4

: 
 النشاطات مستقبل هي والتي العالمیة العنكبوتیة الشبكة أهمیة إلى الدراسة هذه هدفت

 الاقتصاد على وتأثیره الإقلیمیة الى المحلیة من التسویق نقلت والتي والإعلانیة، التسویقیة
 وسیلة أي تضاهیها لا التي الأولى التسویقیة الوسیلة الانترنت اصبح حیث للدول، المحلي
 .العملاء مع المباشر بتعاملها التسویق لبحوث المرصودة المیزانیات من خففت والتي أخرى

 لبحوث المعدة المیزانیات حجم تخفیض في الإلكتروني التسویق اهمیة الى الدراسة توصلت
 من ذلك وفر الانترنت خلال من المباشر الاتصال حیث ء،العملا الى والوصول التسویق

   .الفوریة والانطباعات الراجعة التغذیة خلال
  
   :الدراسة فرضیات -

   :التالیة الفرضیات صیاغة یمكن تحدیدها، تم التي الدراسة مشكلة تساؤلان من انطلاقا
  :الأولى الفرضیة

 H01: المصرف یقدمها التي الإلكترونیة دماتالخ بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
 على العائد زیادة( المصرف وربحیة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات عبر لعملائه

   ؟)الاستثمار
  :الثانیة الفرضیة

H02: المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
  ؟المصرف مع المتعاملین عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض الإنترنت شبكة عبر لعملائه

    :الثالثة الفرضیةو 
H03: المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
  التقدیم؟ طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في والتمیز النقال والهاتف الهاتف عبر
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 :الاطار النظري) 1  

  :المفاهیمیة التعریفات )1-1  

  :التسویقي والاتصال التسویق -

 المؤسسات جمیع في هامة مكانة له أصبح الذي الإدارة علم مجالات أهم من التسویق یعتبر
6للربح تهدف لا التي وحتى نشاطها طبیعة كانت مهما

 العوامل أبرز من الاتصال یعتبرو  .
 لمخاطبة وكأداة وأفكار معلومات تبادل خلال من ادالأفر  بین اجتماعیة علاقات أنشأت التي

 وتنفیذ تنمیة عملیة عن التسویقي الاتصال یعبر وبهذا. 7الإعلانیة الرسالة وتوصیل المستهلك
  .8محددة زمنیة فترات عبر وذلك بالمستهلكین الخاصة المقنعة الاتصالات برامج من مجموعة

  :التنافسیة القدرة مفهوم -

 بمنتجات العمیل أو المستهلك تزوید على القدرة یعني المنظمة مستوى على ةالتنافسی مفهوم
 وتقاس والدولیة، المحلیة السوق في الآخرین المنافسین من وفاعلیة كفاءة اكثر وخدمات
 اما السوق، في اكبر حصة تحقیق على وقدرتها المنظمة نمو معدلات خلال من التنافسیة

 دولة في معین قطاع شركات قدرة فتعني معین، صناعي عقطا مستوى على التنافسیة مفهوم
 من والحمایة الدعم على الاعتماد دون الدولیة الاسواق في مستمر نجاح تحقیق على ما

9الصناعة هذه في الدولة تلك تمیز وبالتالي الحكومة
.  

  :المصرفیة الخدمة جوهر -

 مجموعة في المحتوى هذا ویتمثل لعملائها، المصارف تقدمه الذي الخدمي المحتوى وهو
 والتحویلات والإیداع السحب عملیة في تتمثل والتي تحقیقها، إلى العمیل یسعى التي المنافع
   .المشتریات قیمة ودفع المالیة للمبالغ

   :المصرفیة للخدمة المدركة القیمة -

 فیةالمصر  الخدمة على حصوله نتیجة المستهلك علیها یحصل التي المنافع أو القیمة وهي
 المنافع أو القیمة هذه على للحصول یدفعها التي التكالیف خلال من المستهلك یقیمها والتي
10المنافسون یقدمه ما مع مقارنة

.  
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  :المصرفیة الخدمة جودة -

 للمنفعة الفعلي إدراكهم مع إلیهم المقدمة المصرفیة الخدمة من العملاء یتوقعه ما ملائمة وهي
 نظر وجهة من الجیدة فالخدمة لذا الخدمة، على حصولهم نتیجة ءالعملا علیها یحصل التي

 لهذه العملاء وإدراك الخدمة جودة قیاس فعملیة .توقعاتهم مع وتتطابق تتفق التي هي العملاء
 وهو وتحسینها، للعملاء المقدمة المصرفیة الخدمات جودة لتطویر الرئیس المدخل هو الخدمة

 فارس( خلال من وذلك وعملائهمصرف ال بین الثقة بزیادة الاهتمام ضرورة خاصة یتطلب ما
   ):الانترنیت شبكة معمر، أبو محمود،
  حلها؛ وسرعة ومقترحاتهم شكواهم وتلقي للعملاء الاستماع -
  بعملائها؛ المصارف سیاسات وشرح المصرفي بالتسویق الاهتمام -
 على العملاء وتدریب المصارف تمنحها التي الخدمات عن المعلومات توفیر -

  استخدامها؛
   .وتوقعاتهم العملاء لرغبات الاستجابة وسرعة -

   :الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات -

 هذه استخدام ویمكن فیها، مخزنة المالیة القیمة تكون مسبقا، المدفوعة البطاقات وهي
 البیع نقاط في للدفع استخدامها یمكن كما الشبكات، من وغیرها الإنترنت عبر للدفع البطاقات
 الوسیلة فهي التقلیدیة، للنقود الإلكتروني المكافئ فهي لذا ،11(Point of Sales) التقلیدیة

12التالیة البطاقات وتتضمن للدفع الإلكترونیة
.  

  :التنافسیة والقدرة الإلكتروني المصرفي التسویق -

 بمتابعة القیام صارفالم على یجب تنافسیة، قدرة یحقق إلكتروني مصرفي بتسویق القیام قصد
 الوسائل أحدث عبر العملاء إلى والوصول الالكتروني التسویق مجال في الحدیثة التطورات

  .13المصرفیة الخدمات جودة على مباشر تأثیر لها أن باعتبار الالكترونیة

  :المصرفیة الخدمة تعریف -

 في الكامن فعيالمن المضمون ذات العملیات من مجموعة بأنها المصرفیة الخدمة تعرف
 قبل من المدركة )الحقیقیة غیر( الملموسة وغیر ،)الحقیقیة( الملموسة العناصر من مجموعة

 حاجاتهم لإشباع مصدرا تشكل التي المنفعیة وقیمتها دلالاتها خلال من المؤسسات أو الأفراد
 الخدمة یةلربح مصدرا نفسه الوقت في تشكل التي والمستقبلیة الحالیة والائتمانیة المالیة

 العناصر على الملموسة غیر العناصر بتغلب المصرفیة الخدمة مضمون ویتصف المصرفیة،
 المنفعي البعد :اثنین أساسیین بعدین في العناصر من المجموعتان هاتان وتتجسد الملموسة

14السماتي والبعد
:  
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 للحصول العمیل یسعى التي المباشرة المادیة المنافع مجموعة في الأول البعد یتمثل -
 ؛المصرفیة للخدمة شرائه خلال من علیها

 بها یتصف التي والسمات الخصائص مجموعة في یتمثل فانه الثاني البعد اماو  -
 .للخدمة المباشر المنفعي المضمون

 نفسها المصرفیة بالخدمة یرتبط الثاني البعد فان .نفسه بالعمیل یرتبط الأول البعد كان إذاو 
 النظرة هذه أن .وإدراكاته العمیل توقعات مستوى الى بها رقىوی جودتها مستوى عن ویعبر

 تسویقها فیه یستخدم الذي المدخل على هامة انعكاسات لها المصرفیة للخدمة الشمولیة
 الخدمة بیع مجال في تطبیقیة مضامین الملموس المنفعي للبعد یكون حین ففي وبیعها،

 وربطه مضمونها في الأساسیة المنافع إبراز الخدمة هذه بائع على ینبغي حیث المصرفیة
 في تطبیقیة مضامین له السماتي البعد فان بشرائها، لاقناعه كمدخل العمیل حاجات بنظام
 الخدمة بترویج یقوم من على یجب حیث )الخدمة تسویق عملیة من جزء وهو( الترویج مجال

   .جودتها عن التعبیر لیستطیع خصائصها إبراز المصرفیة

   :المصرفیة للخدمة عمیلال إدراك -

 الركیزة باعتباره خاصة اهمیة العمیل أولت قد المصرفي التسویق في الحدیثة التوجهات إن
 تقییم فان ذلك من الأكثر المصرف، یتبناه الذي التسویق نظام إلیها یستند التي الأساسیة

 التقییم هذا لان اونظر  وتوقعاته، العمیل ادراكات في تكمن جودتها على وحكمه للخدمة العمیل
 یمكن فانه بینهم تتفاوت ما غالبا والتي العملاء قبل من المستخدمة المعاییر باختلاف یختلف
  :وهي المصرفیة للخدمة العمیل إدراك من مستویات ثلاثة بین التمییز
 :Service Core الجوهر الخدمة .1

 الحاجة بيتل التي المنافع مجموعة في المصرفیة للخدمة العمیل إدراك ویتمثل
 الرئیسي الدافع هو الإدراك هذا فان وبالتالي للعمیل الأساسیة الائتمانیة أو المالیة
 في Primary أولیا یكون ما غالبا والذي الخدمة على الطلب وراء یقف الذي

  .طبیعته
 :Service Actual الحقیقیة الخدمة .2

 الخصائص ةمجموع الى یتعداه بل الجوهر الخدمة مجرد من اكثر على یشتمل
 یمثل فهو الخدمة، تلك على الطلب من متقدم مستوى عن تعبر والتي بها المرتبطة

 یتصف التي الفئة تلك بل العملاء كافة عنها یبحث لا النسبیة الجودة من درجة
 اختیار لمعاییر ویخضع Selective اختیاري بانه المصرفیة الخدمة على طلبها
15محددة

. 
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 :Service mentedAug المدعمة الخدمةو  .3
 تفضیلات مستوى إلى المصرفیة بالخدمة یرقى متكامل خدمي مضمون عنها یعبر

 الحقیقیة، والخدمة الجوهر الخدمة مفهوم یتضمن فانه ولهذا، العمیل، وتوقعات
 هنا من بتقدیمها، المقترنة النسبیة والمزایا الخصائص من مجموعة إلى بالإضافة

 عالیة درجة یعكس مضمون ذات متكاملة مصرفیة ةخدم بتقدیم یقوم المصرف فان
16التنافس ظل في للعملاء مطلبا تصبح التي الشاملة الجودة من

.  

  :الإلكترونیة الأعمالتسویق و  الإلكترونیة التجارة -

 یتضمن حیث الإلكترونیة، الأعمال مفهوم من تحدیدا أكثر هو الإلكترونیة التجارة مفهوم إن
 بین الإلكترونیة الأسس على المبنیة المعلومات تبادل عملیة رونیةالإلكت الأعمال مفهوم

 الإلكترونیة التجارة تتضمن النقیض على وعملائها، المؤسسات بین أو نفسها المؤسسات
 الإلكترونیة والأسواق الإنترنت من ابتداءً  الإلكترونیة بالوسائل المدعومة والشراء البیع عملیات

 الاسواق في علیه متعارف هو ما اكثر Marketspace ائیةالفض الأسواق تسمى بما أو
 التسویق تتضمن الإلكترونیة التجارة بان القول یمكن هنا من Marketplace المكانیة

 للتجارة التسویقي الجانب یمثل الإلكتروني فالتسویق لذا الإلكتروني، والشراء الإلكتروني
17 الإلكترونیة

.  

  :الإلكتروني المصرفي التسویق -

 حظیت التي الحدیثة التسویقیة المعرفة حقول من حقلا الإلكتروني المصرفي التسویق یعتبر
 تخصصیة من الحقل هذا به یتصف لما نظرا والباحثین، الكتّاب جانب من كبیر باهتمام
 والعلوم كالتسویق العلمیة المعارف من مجموعة بین المعرفي التقاطع من ودرجة شدیدة

   .السلوكیة والعلوم والمالیة المعرفیة
 كیان دعم مستوى على الإلكتروني المصرفي التسویق به یقوم الذي الحیوي للدور ونظرا

 ما مع خاصة الدور، هذا أهمیة المصارف في الإدارة أدركت فقد واستمراره، وبقاه المصرف
 الأخرى، الخدمات من سواها دون بها تنفرد تكاد خصائص من المصرفیة الخدمات به تتصف

 الفرد اختیار تحكم أنها والأبحاث الدراسات أثبتت واعتبارات معطیات لذلك نتیجة برزت حیث
 مع التعامل وطریقة الخدمة، كجودة أخرى اعتبارات وظهرت .معه یتعامل الذي للمصرف
18وخدماته للمصرف العملاء اختیار في هامة كمعاییر البیع بعد ما وخدمات الجمهور

.  
 العملیات بإجراء المصارف لعملاء السماح مجال في ملموسا تقدما یةالمصرف الصناعة شهدت

 بشكل العملیات هذه تنتشر أن المتوقع ومن الإلكترونیة، الاتصال شبكات خلال من المصرفیة
 بالعملیات الخاصة التقنیة مجال في المستمر التطور ظل في خاصة المقبلة الفترة في واسع

 أو التقلیدیة الخدمات المصارف تقدیم الإلكترونیة صرفیةالم بالعملیات ویقصد المصرفیة،
 المشاركین على إلیها الدخول صلاحیة تقتصر إلكترونیة اتصال شبكات خلال من المبتكرة

19المصارف تحددها التي العضویة لشروط وفقا فیها
.  
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  :(EMS) الإلكتروني التسویق إستراتیجیة -

 لزاما كان فقد ومحتواها، مضمونها في عالیة ةنمطی من المصرفیة الخدمات تتصف لما نظرا
 التنافس خلالها من تستطیع أخرى وأسالیب وسائل عن تبحث أن المصرفیة الإدارة على

 جوهرها في المصرفیة الخدمة تكون أن الصعب من كان فإذا .افضل نتائج على والحصول
 وأسلوب الخدمة هذه دةجو  فان النسبیة، أو التنافسیة المیزة وإبراز التنافس مجالات أحد

20للتنافس الوحید المجال كان ربما تقدیمها
.  

 الشبكة طریق عن المصرفیة الخدمات بتقدیم الإلكتروني المصرفي التسویق استراتیجیة تتمثل
 بقیة عن لها الممیزة الفریدة خصائصها لها جدیدة تسویقیة كقناة الإنترنت الدولیة العنكبوتیة

 استراتیجیة عبرت وقد التكالیف، وانخفاض بالسرعة تمتاز التي ىالأخر  الاتصالیة القنوات
 السوق إلى (Market Place) يالمكان السوق من التحول عملیة عن الإلكتروني التسویق
ي والكتالوج الفضائي والتسوق (Market Space) الفضائي  أصبح حیث ،21الإلكترون
 في ساعة 24 مدار على المستهدفة للمواقع بالدخول للمهتمین تسمح اتصال أداة الإنترنت

   .انقطاع دون الأسبوع في أیام 7 الیوم،

  :الإلكترونیة المصارف -

 مصارف أو (Electronic Banking) الإلكترونیة المصارف اصطلاح أو تعبیر یستخدم
 مطلع مع ظهرت التي للمفاهیم وشامل متطور كتعبیر (Internet Banking) الإنترنت

 Remote) بعد عن الإلكترونیة المصارف أو بعد عن المالیة الخدمات كمفهوم التسعینات
Electronic Banking) المنزلي المصرف أو (Home Banking) على المصرف أو 

 ،(Self–Service Banking) الذاتیة المالیة الخدمات أو (Online Banking) الخط
 الذي بالمصرف الخاصة أعماله كافة إنهاء له یتاح العمیل أن تعني المصطلحات هذه وجمیع
 تلك لإنجاز المصرف موقع الى الذهاب الى یضطر أن دون مكان أي من معه یتعامل

22الأعمال
.  

  :المصرفیة الخدمة تمایز إدارة -

 وان جوهرها في نمطیة تكون تكاد المصارف قبل من المقدمة المصرفیة الخدمات لكون نظرا
 میزة طیاته في یحمل مجالا تعتبر العملاء خدمة انف تمییزه، یمكن ما الجوهر هذه في لیس

 ومكانة تنافسیة قوة إلیه وتضیف المصارف من غیره عن مفضلا المصرف تجعل تنافسیة
 التنافسیة القدرة في الاستراتیجیة المدخلات أحد العملاء خدمة یجعل مما السوق، في متقدمة

23الإلكترونیة للمصارف
.  
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 من المصرفیة الخدمات مسوقو یشتكي ما غالبا السعریة، سةالمناف ظل في الأیام هذه في
 جمیع یروا لان بالعملاء وصل الذي الحد الى المنافسین خدمات عن خدماتهم تمییز صعوبة

 اصبح حیث بینها، التمییز على القدرة وعدم متشابهة المنافسون یقدمها التي الخدمات
 على التركیز الضرورة من اصبح وبالتالي ،الخدمة بمزود اهتمامهم من اكثر بالسعر اهتمامهم
 والإبداعیة التقنیة بالخصائص یتعلق فیما تقدیمها وطریقة المؤسسات هذه تقدمه فیما التمایز

 بعض قدمت المثال سبیل على أخرى، مؤسسة عن مؤسسة تقدمه ما تمایز شأنها من التي
 وسیلة كأفضل الإنترنت لخلا من المصرفیة العملیات خدمة لعملائها المصرفیة المؤسسات
 للذهاب والذهنیة والجسدیة المالیة الأعباء تحمل من بدلا المصرفیة الخدمة على للحصول

24الخدمة على للحصول المؤسسة لموقع
.  

  :الإلكتروني المصرفي التسویق -

 بشــكل الخدمیــة المؤسســات بــدأت الإلكترونیــة، الأعمــال میــدان فــي المتســارعة للتطــورات نتیجــة
 الإنترنـت، شـبكة علـى منهـا لكـل خاصـة مواقـع إنشـاء في تتنافس خاص بشكل لمصرفیةوا عام
 .القریـــب المســـتقبل فـــي إلیهـــا انضـــمامهم والمتوقـــع الحـــالیین عملائهـــم إلـــى الوصـــول أجـــل مـــن

 مــن لتتمــایز إضــافیة وســائل بتــوفیر المتاحــة والتقنیــة التقلیدیــة الوســائل بكافــة خــدمتهم ومحاولــة
 والمنفعـة القیمـة زیـادة فـي تصـب ومنـافع خـدمات بتقـدیم المصـرفیة ؤسسـاتالم بقیة عن خلالها

 المالیــة والتكــالیف المصــرفیة للخدمــة المالیــة التكــالیف تقلیــل فــي تصــب والتــي للعمیــل المقدمــة
 ونفســیة جســدیة أعبــاء مــن المادیــة غیــر والتكــالیف الأعبــاء تخفــیض الــى إضــافة لهــا، المرافقــة
  .المصرفیة الخدمة على حصولال اجل من العملاء یتكبدها
 المصــرفیة الخــدمات تســویق فــي تســتخدم التــي الأساســیة والوســائل الأدوات مــن مجموعــة هنــاك
  :منها الإنترنت عبر

 :الإلكتروني الموقع -
ــــة ــــد لا بدای ــــول مــــن ب ــــي الموقــــع إن الق ــــة أداة هــــو الإلكترون ــــة ترویجی  للأعمــــال فاعل

 الموقــع هــذا لكــن خـاص، بشــكل فیةالمصــر  الخــدمات وتسـویق عــام بشــكل الإلكترونیـة
 الأخــرى والتســویقیة الترویجیــة وظائفــه أداء فــي یــنجح حتــى أیضــا تــرویج إلــى یحتــاج
25فاعلة بصورة

.  
 :البحث محركات -

 أو المصـرفیة المؤسسـات عـن بالبحـث عـادة المصـرفیة الخدمـة وطـالبي العمـلاء یقوم
 شـــبكة علـــى ةالمنتشـــر  البحـــث محركـــات خـــلال مـــن إضـــافیة مصـــرفیة خـــدمات لطلـــب

 كبیــر عـدد بتزویـدهم البحثیـة أهـدافهم إلــى العمـلاء توصـل المحركـات وهـذه الإنترنـت،
26ویلائمة یناسبه ما منها الإلكتروني العمیل ویختار المتوافرة البدائل من

. 
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 :الإلكتروني الإعلان -
 ویـزداد مسـتمرین، وتطـور تحسـن في الإنترنت شبكة عبر الإعلاني النشاط حركة إن

 المصـرفیة المؤسسـات أعـداد متسـارعة بصـورة ویزداد عام، بعد عام النشاط هذا حجم
27المختلفة وأفكارها لخدماتها والترویج إعلاناتها لنشر القناة هذه على تعتمد التي

.  
 اسـتهداف علـى العالیـة القـدرة منهـا المزایـا مـن بالعدیـد الإنترنـت عبر الإعلان ویمتاز

 كســـب وســـهولة والعالمیـــة، المحلیـــة الأســـواق فـــي العمـــلاء مـــن جـــدا واســـعة قطاعـــات
 .الإعـــلان علـــیهم یعـــرض الـــذین Audience المتلقـــین مـــن كبیـــرة أعـــداد واســـتقطاب

 عبرهـــا لتنشـــر والمشـــهورة المناســـبة المواقـــع المصـــرفیة المؤسســـات تختـــار أن وینبغـــي
  .الإلكترونیة إعلاناتها

  :الإعلانیة الرعایة -
 الإعــلان فــي ترغــب التــي المؤسســات لإحــدى وقــعالم إدارة تســمح الــنمط هــذا بموجــب

 التــي زوایــاه إحـدى ترعــى أن أي منـه، جــزء برعایــة أو الموقـع هــذا برعایـة نفســها عـن
28ترویسة شكل على الإعلان فیها ویظهر بنشاطها، ارتباط ذات الأغلب في تكون

.   
  :الإلكتروني البرید -

 المطلــوب الوثــائق لإرســال ةالمصــرفی العملیــات فــي الإلكترونــي البریــد اســتخدام یمكــن
 تـأمین طریـق عـن ذلـك ویـتم اسـتلامها، المطلـوب الوثـائق اسـتلام أو بالرسائل إلحاقها
29كمرفق أو Attachment كملحق وإرسالها إلكترونیا الوثائق

.   
 :الإلكتروني الكتالوج -

ــــالوج اســــتخدام یمكــــن ــــي الكت  بإرســــال المصــــرفیة للمؤسســــات التســــویق فــــي الإلكترون
 فیTدیو أو CDS شـكل علـى أو مطبوعـة تكـون ما غالبا التي (on-line) تالكتالوجا
30علیها عملاؤها إطلاع في المصرفیة المؤسسة ترغب التي المادة على وتحتوى

.   
  :الهاتفي الاتصالو  -

 لجـــذب المصـــرفیة للمؤسســـة والـــواردة الصـــادرة المكالمـــات الهـــاتفي التســـویق یتضـــمن
 مــن أســئلتهم علــى والإجابــة وخــدمتهم حــالیین،ال العمــلاء مــع والتواصــل جــدد، عمــلاء
 وجـــذب التســـویقیة التكـــالیف تخفـــیض فـــي یســـاعد الهـــاتفي فالاتصـــال الهـــاتف، خـــلال

31عنها رضاهم مستوى وزیادة الجدد العملاء
.  

  :الإلكترونیة المصرفیة العملیات -

 والخدمات اتالعملی من العدید هنالك التقلیدیة، المصارف تقدمها التي العملیات الى إضافة
 للمصارف یمكن لا والتي الإلكترونیة، المصارف بها تقوم التي والجدیدة المستحدثة المصرفیة
   :العملیات هذه أهم ومن تقدمها، أن التقلیدیة
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 :Cash) (Electronic الإلكترونیة النقود -
ــــي الرقمیــــة والتوقیعــــات البروتوكــــولات مــــن مجموعــــة بأنهــــا تعــــرف ــــیح الت  للرســــالة تت

 الإلكتروني المكافئ فهي لذا التقلیدیة، العملات تبادل محل فعلیا تحل أن لكترونیةالإ
32للدفع الإلكترونیة الوسیلة فهي لذا التقلیدیة للنقود

. 
  :الممغنطة البلاستیكیة البطاقات -

 اســتخدام ویمكــن فیهــا، مخزنــة المالیــة القیمــة تكــون مســبقا، المدفوعــة البطاقــات وهــي
 للـدفع اسـتخدامها یمكـن كمـا الشبكات، من وغیرها الإنترنت عبر للدفع البطاقات هذه
(Point of Sales) التقلیدیــة البیــع نقــاط فــي

33
 اخــتلاف علــى البطاقــات وتنقســم .

   :أنواع ثلاثة الى –ائتمان بطاقة أنها على الشائعة التسمیة من الرغم على-مسمیاتها
 :Card Debit الخصم بطاقات  )أ 

 حــال المشــتریات قیمــة منهــا تخصــم جاریــة اتبحســاب البطاقــة هــذه وتــرتبط
 لدى العمیل حساب رصید على البطاقة استخدام ویتوقف البطاقة، استخدام

 الحسـاب رصـید العملیـة مبلغ تجاوز إذا البطاقة رفض یتم حیث المصرف،
34للعمیل المتوافر

. 
 :Card Charge الشهري السداد بطاقة  )ب 

 المصـــرف قبـــل مـــن متجـــدد یـــرغ شــهریا ائتمانـــا حاملهـــا البطاقـــة هـــذه تمــنح
 حســاب علــى الســحوبات إجمــالي یقیــد شــهر كــل وبنهایــة البطاقــة، مصــدر
 اســـــتمراریة لضــــمان القیمــــة كامــــل بســــداد ویلتــــزم البطاقــــة، حامــــل العمیــــل
35البطاقة استخدام

. 
 :Card Credit الائتمانیة لبطاقةوا  )ج 

 دفعـــات علـــى البطاقـــة ســـحوبات تســـدید إمكانیـــة لحاملهـــا تتـــیح بطاقـــة وهـــي
ــالغ علــى شــهریة فوائــد اســتیفاء مــع شــهریة،  الأخــذ بعــد المســددة، غیــر المب

 حـد تجدید ویتم یوما، )51( الى تصل قد والتي السماح فترة الاعتبار بعین
 دفعــات مــن تســدیدة یــتم مــا بقــدر )المصــرف مــن المحــدد الســقف( الائتمــان
36الائتمان حدود ضمن البطاقة لحساب

. 
  :ةالبرمجی الإلكترونیة النقود -

 یمكـن مرنـا قرصـا تكـون أو الشخصـي الكمبیـوتر علـى تثبیتها یمكن ذكیة بطاقة وهي
 الإنترنـت، عبـر )إلیـه أو منـه( المالیـة القیمـة نقـل لیـتم المرن القرص فتحة في إدخاله

 بیانـــات تخـــزین علــى قـــادرة وهــي حســـابیة (Chips) بشـــریحة مــزودة الذكیـــة والبطاقــة
  .الممغنطة البلاستیكیة البطاقة خزنهت أن یمكن ما ضعف خمسمائة تعادل

  :الإلكترونیة الصكوك -
 رســالة هــو الإلكترونــي والصــك التقلیدیــة، الورقیــة للصــكوك الإلكترونــي المكــافئ وهــي

 لیعتمــده )حاملــه( الصــك مســتلم الــى الصــك مصــدر یرســلها ومؤمنــة موثقــة إلكترونیــة
 الصـــك قیمـــة ویـــلبتح المصــرف لیقـــوم الإنترنـــت عبـــر یعمــل الـــذي للمصـــرف ویقدمــه
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 الـى إلكترونیـا وإعادتـه الصك بإلغاء یقوم ذلك وبعد الصك، حامل حساب الى المالیة
   .صرف قد انه على دلیلا لیكون )حامله( الصك مستلم

 :Checks Electronic :ونیةالإلكتر  الشیكات -
 نـيالإلكترو  والشـیك بهـا، التعامـل اعتـدنا التـي التقلیدیـة الورقیـة للشـیكات المكافئ وهو
 )حاملـه( الشـیك مسـتلم الـى الشـیك مصـدر یرسـلها ومؤمنة موثقة إلكترونیة رسالة هو

 حامـل لحسـاب المالیـة الشـیك قیمـة بتحویـل المصـرف لیقوم للمصرف ویقدمه لیعتمده
 )حاملــه( الشــیك مســتلم الــى إلكترونیــا وإعادتــه الشــیك بإلغــاء یقــوم ذلــك وبعــد الشــیك
  .37صرفه تم قد انه على دلیلا لیكون

 :Card Smart :الذكیة البطاقة -
 البرمجـة خـلال مـن الأمـوال بتخـزین یسـمح دقیـق معـالج تحـوي بطاقة عن عبارة وهي

ـــــة مـــــع التعامـــــل وتســـــتطیع الأمنیـــــة، ـــــوترات بقی ـــــب ولا الكمبی ـــــد أو تفـــــویض تتطل  تأكی
  .38للبائع المشتري من الأموال نقل اجل من البطاقة صلاحیة

 :(WAP) النقال الهاتف مصرف -
 تتـیح وهـي المصـارف، تقـدمها التـي التقنیـات احدث من المصرفي الواب خدمة تعتبر

 أجهــزة عبــر معــاملاتهم وإجــراء المصــرفیة، حســاباتهم إلــى الوصــول المصــرف لعمــلاء
 لهــم تتــیح كمــا ســاعة، 24 مــدار وعلــى مكــان أي فــي وأمــان، بیســر الخلــوي الهــاتف
 داخــل حســابات بــین مــا ليالمــا التحویــل :مثــل عدیــدة خــدمات مــن للاســتفادة المجــال

 معرفــة الفــواتیر، تســدید المصــرف، فــي آخــر عمیــل الــى المــالي التحویــل المصــرف،
 والتوفیر الجاریة حساباتهم أرصدة عن الاستفسار الحساب، على تمت التي العملیات
 بطاقــة وطلـب شـیكات، دفتــر طلـب ملخـص، حسـاب كشــف علـى الحصـول والودائـع،

   .ائتمان
 :وخدمات أخرى -

 الرســائل خدمــة خــلال مــن الإلكترونیــة المصــارف تقــدمها التــي الخــدمات الــى إضــافة
 خــــلال مــــن النــــاطق المصــــرف وخدمــــة الآلــــي، الصــــراف خدمــــة ،(SMS) القصــــیرة
39المصرفي الهاتف

.  

   :الإلكتروني التوقیع أشكال -

 :الإلكتروني القلم باستخدام لتوقیعا .1 -
 المــراد الملــف الــى المحــرر علــى یــدال بخــط المكتــوب الإلكترونــي التوقیــع نقــل ومعنــاه

 في تتمثل آمنة غیر الطریقة وهذه ،Scanner جهاز باستخدام إلیه المحرر هذا نقل
 .المحرر على الموجود التوقیع بهذا الاحتفاظ للمستقبل یمكن حیث الثقة عدم

 :الذاتیة الخواص باستخدام التوقیع .2 -
 فــي وتتمثــل للأفــراد والطبیعیــة ائیــةالكیمی الخــواص علــى التواقیــع مــن النــوع هــذا یعتمــد

 مســتوى مــن التحقــق البشــریة، العــین مســح الشخصــیة، البصــمة الإلكترونیــة، البصــمة
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 الشخصـي التوقیـع البشـري، الوجـه علـى التعـرف البشریة، الید خواص الصوت، ونبرة
40الرقمي والتوقیع

. 

   :الإلكتروني المصرفي التسویق محددات -

 إلا العدیدة والفوائد المزایا من وبالرغم الرقمیة والتقنیة الاتصالات ةثور  إلیه وصلت مما بالرغم
   :الاعتبار بعین أخذها یجب التي المحددات بعض هنالك زال ما أنه

 عبر والأعمال البیانات وضمات أمن مازال :والمعلومات البیانات وضمان أمن -
 في مقالة 2000 لعاما في الإلكترونیة، القرصنة مشكلة تواجه الإلكترونیة القنوات
 یعطوا أن في یترددون زالوا ما الأمریكیین من %95 أن (Economist) ألـ صحیفة

 حصلت التي التضلیل عملیات بعض من خوفا الإنترنت عبر الائتمان بطاقة رقم
  ؛العملاء لبعض

 في الكبیرة المصرفیة للمؤسسات الصغیرة المصرفیة المؤسسات منافسة إمكانیة عدم -
 خسارة وبالتالي تقدمها التي الأخرى والخدمات الائتمانیة لتسهیلاتوا السعر

  ؛السوق من وانسحابها الصغیرة المصرفیة المؤسسات
 الإلكترونیة السوق تكون أن المفترض من :الإلكترونیة العملیات بعض فاعلیة عدم -

 متلقي والعملاء المصرفیة الخدمات مقدمي بعض أن نجد بینما ومتكاملة، كاملة
 للتفاوض الوسطاء من ما نوع إلى بحاجة العالم بقاع شتى في المتواجدین خدمةال

 شرعیة لضمان أو المقدمة المصرفیة الخدمة ونوعیة جودة لضمان أو معهم
 التي الخاصة تكالیفهم لهم الوسطاء وهؤلاء بینهم، فیما القائمة المالیة المعاملات

 .العملاء یتحملها التي التكلفة من ترفع
  
  

   :المصرفیة والخدمة الأعمال ذكاء، العملاء سلوك )1-2  

  :المصرف اختیار في العملاء سلوك على المؤثرة العوامل -

 البیئة عوامل هما العوامل من مجموعات بثلاث المصرفیة الخدمة شراء سلوك یتأثر
 یوضحو  الشخص، في المتمركزة الداخلیة والعوامل للمصرف الداخلیة البیئة عوامل الخارجیة،

   :العوامل هذه التالي مختلف الشكل
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  العوامل المؤثرة على العملاء في اختیار المصرف :1الشكل 

  
  

 لذا تنافسیة، بیئیة ظل في الحاضر وقتنا في أعمالها والخدمیة الإنتاجیة المؤسسات تزاول
 واقفهمم على للأثیر منهم محاولة في عملائها مع ودیة علاقات بناء المؤسسات هذه تحاول

 یحاول لذا الإنترنت، شبة خلال من لهم تقدمها التي الإلكترونیة الخدمات نحو واتجاهاتهم
 العمیل یتخذ كیف لمعرفة المصرفیة الخدمة مقدمي لمساعدة العملاء سلوك فهم المسوقین

 قراره على المؤثرة العوامل جمیع تناول من لها لابد هنا من .آخر دون مصرف باختیار قراره
   :رائيالش

 :العوامل الداخلیة المتمركزة في الشخص -
 شخصیة منها تتألف التي المتشابكة العوامل من مجموعة العوامل هذه وتضمن
 إلى إضافة له، بالنسبة وأهمیتها المقدمة للخدمات وإدراكه ودوافعه، وحاجاته الإنسان

 المصرفیة الخدمات نحو ومعتقداته إلیه، بالنسبة الوقت وأهمیة العمیل وعي درجة
 الخبرة نتیجة لدیه تشكلت والتي الخدمات هذه نحو واتجاهاته ومواقفه الإلكترونیة

 هذا نحو واتجاهاته مواقفه من جزء تشكل مجتمعة العوامل هذه كل بالتالي والتعلم،
41الخدمات من النوع

. 
  :عوامل البیئة الخارجیة -

 الخارجیة البیئة عوامل أهم من الاقتصادیة والبیئة والقانونیة السیاسیة البیئة تعتبر
 القوانین من تتكون والقانونیة السیاسیة فالبیئة العملاء، سلوك على تؤثر التي

 تؤثر التي الضاغطة والمجموعات الحكومیة المؤسسات الحكومیة، والتشریعات
 في فتتمثل الاقتصادیة البیئة اما .ما مجتمع في والأشخاص المنظمات أعمال وتحدد
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 البیئة عناصر أهم ومن إنفاقهم ونمط للعملاء الشرائیة القوة على المؤثرة ىالقو  جمیع
 في والتغیر الفردي الدخل على ذلك واثر القومي الدخل توزیع عدالة الاقتصادیة

ء الفردي الدخل 42للعملا
 الخدمة طالبي للعملاء والاجتماعیة الثقافیة فالبیئة .

 فیها، یعیشون التي البیئة من الخدمات من النوع هذا نحو مواقفهم تتشكل المصرفیة
 المقبول السلوك تحدد التي هي فالثقافة للأفراد الرئیسي المحرك هي الثقافیة فالبیئة

43المقبول غیر والسلوك اجتماعیا
. 

 الخدمة طالبي للعملاء الشرائي القرار على الأثر اكبر فلها التكنولوجیة البیئة اما
 الجوانب من تعتبر وتوافرها التحتیة فالبنى سواء، یةوالتقلید الإلكترونیة المصرفیة

 والأسالیب الوسائل الى إضافة للعملاء الشرائي القرار على المؤثرة المهمة
 .44المجتمع في المستخدمة

 بجودة للمصرف الداخلیة البیئة عوامل وتتمثل :للمصرف الداخلیة البیئة عوامل -
 الوسائل الى إضافة لها، والمعززة المرافقة والخدمات للعملاء المقدمة الخدمة

  .للعملاء الخدمة تقدیم في المستخدمة التكنولوجیة
 وبطریقة بها التحكم یمكن والتي البیئیة المثیرات أو التسویقي، المزیج عناصر -

 والمحافظة جدد عملاء جذب على وأثرها المصرفیة، الخدمة مقدمي قبل من تقدیمها
  .45الحالیین العملاء على

  :المصرفیة والخدمة الأعمال ذكاء -

 بعض مع التنافسیة العالمیة المعركة یقود أن یرید لمن الأعمال ذكاء عن استغناء یمكن لا
 وابتكار إیجاد على المصرفي التسویق یعمل الأعمال، ذكاء لفكرة وتأكیدا .للنجاح فرصة

 للمصرف، الربح ىعل العمل مع المستفید لدى والقناعة الرضا تحقق التي المصرفیة الخدمات
 بمجموعة المصرفیة السوق في بالاهتمام المصرفیة المؤسسة في الذكاء هذا یتحقق بحیث

 الخدمات من للاستفادة الاستعداد لدیهم الذین والمستقبلین الحالیین المستفیدین العملاء
  .46المقدمة المصرفیة
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 :الاطار التطبیقي) 2  

  :الدراسةعرض  )2-1  

   :راسةالد أهداف -

 على الإلكتروني المصرفي التسویق به یقوم الذي الحیوي الدور على الاطلاع الدراسة هدفت
 واعتبارات معطیات لذلك نتیجة برزت حیث واستمراره، وبقاؤه المصرف كیان دعم مستوى
 في هامة كمعاییر البیع بعد ما وخدمات الجمهور مع التعامل وطریقة الخدمة كجودة أخرى
 ولهذه .معه یتعامل الذي للمصرف الفرد اختیار تحكم وخدماته للمصرف ملاءالع اختیار

 الأجل في التكالیف هذه یغطي منها المتوقع العائد فهل الخاصة، تكالیفها والمعاییر الأسالیب
   .الاستثمار على عائد لتحقیق الطویل

   :وعناصرها الدراسة مشكلة -

 وسیضع منه، مفر ولا قادم أمر العالمیة لاسواقا على الأردنیة المصرفیة السوق انفتاح إن
 خبرة، واكثر حجما، اكبر مؤسسات مع مسبوقة غیر مواجهة في مصارفنا الانفتاح هذا

 وان .ومزودیها المالیة الخدمات من متناهیة لا خیارات العملاء أمام تضع أن على وقدرتها
 التنافسیة قدرتها زیادة على التركیز الأردنیة المصارف على یفرض المنافسة تحدي مواجهة

 ویمكن .بالدینامیكیة تتصف سوق لمواجهة تقدیمها وقنوات منتجاتها، تنظیم إعادة خلال من
 في الأعمال ذكاء استخدام من انطلاقا تساؤلات عن الإجابة طریق عن الغرض هذا تحقیق
   :الأردنیة للمصارف التنافسیة القدرة لتحقیق المصرفي المجال
 البطاقات عبر لعملائه المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین العلاقة ما .1

   ؟)الاستثمار على العائد زیادة( المصرف وربحیة الإلكترونیة البلاستیكیة
 شبكة عبر لعملائه المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین العلاقة ما .2

  ؟المصرف مع نالمتعاملی عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض الإنترنت
 والهاتف الهاتف عبر المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین العلاقة ماو  .3

  التقدیم؟ طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في والتمیز النقال

  :الدراسة نموذج -

 التابع والمتغیر المستقلة الرئیسیة المتغیرات یوضح الذي التالي الشكل الدراسة نموذج یلي فیما
   .الدراسة هذه في اختبارها یتم سوف والتي

  
  



 "دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية"مجلة 
 2014نة س –) 01 لعددا(  03 دلا%                 3مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر 

   

   
  

  

  

  

 »تسویق الإلكتروني مدخل لذكاء الأعمال للمصارف الأردنیة لتحقیق القدرة التنافسیةال«

 شاكر تركي إسماعیل./ د                                                                              
  

78 

  الدراسة نموذج :2 الشكل

  

   :وعینتها الدراسة مجتمع -

 16 عددھا والبالغ الأردن في العاملة الرئیسیة المصارف جمیع من الدراسة مجتمع یتكون
 أسماء یبین التالي الجدولو الشامل، المسح بطریقة المصارف جمیع دراسة تم حیث مصرفا،

   .المصارف ھذه
  الدراسة مجتمع مصارف :1 الجدول              
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   :الدراسة أدوات -

 الخدمات تقدیم في والعاملین المصارف مدراء آراء لاستطلاع استبانه بتصمیم الباحث قام
 استبانه، )80( توزیع تم حیث الخماسي، لیكرت مقیاس خلال من الإلكترونیة المصرفیة

 المنتشرة للفروع وأربعة الرئیسي للمصرف استبانه منها مصرف كلل استبیانات )5( وبمعدل
 وبنسبة منها استبانه )60( استرداد تم وقد .فرع لكل واحدة وبمعدل المملكة محافظات في

  %).75( مقدارها مئویة

   :البیانات جمع مصادر -

 وتشمل ثانویةال المصادر :المطلوبة البیانات لجمع رئیسیین مصدرین على الباحثان اعتمد لقد
 العلمیة والمجلات والدوریات والمجلات الكتب في والمیدانیة النظریة والأبحاث الدراسات
 البیانات على للحصول الأولیة المصادر أما العلاقة، ذات الالكترونیة والمواقع المحكمة
   .الغرض لهذا استبانه تصمیم تم فقد الأولیة

   :(Validity) لاداةا صدق -

 التأكد تم حیث ؟47ثالبح في قیاسه الباحث یود ما فعلا المستخدم المقیاس یسیق هل وتعني
 أو الفقرات أن من التأكد ویعني :الظاهري الصدق طریق عن القیاس أداة وثبات صدق من

 ونتائج المتغیرات تعمیم وبالتالي الدراسة، متغیرات تمثل القیاس أداة في المستخدمة العبارات
 التسویق في متخصصین أساتذة ید على الاستبانة تحكیم تم حیث مجتمعها، على الدراسة
 وكذلك .التعدیلات بعض مع علیها الموافقة وتمت الأردنیة المصارف مدراء من ملائمة وعینة
 ملائمة مدى لمعرفة قیاسه الباحثان یود ما قیاس على المقیاس قدرة لبیان المحتوى صدق

   .الدراسة متغیرات من متغیر كل قیاس في المستخدمة والعبارات المقاییس
  
  

  :ومناقشتها الدراسة نتائج )2-2  
 فاعلیة من التحقق إلى هدفت التي الدراسة إلیها توصلت التي النتائج ومناقشة عرض سیتم

 على للتأثیر ،الأردنیة الأدویة شركات تتبناها أن یمكن التي التسویقیة الاستراتیجیات منظومة
 قرار لاتخاذ والعربیة المحلیة الأسواق في المستفیدة والجهات المرضى المستهلكین سلوك
 اختبار بعد الدراسة أسئلة عن الإجابة ثم ومن .الأدویة من غیره دون الأردني الدواء اختیار

   .المختلفة الإحصائیة الأسالیب خلال من الاختبار موضع وضعها تم التي الفرضیات
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  :الفرضیات اختبار -

 قیم لحساب البسیط الانحدار اختبار اعتماد تم الدراسة موضوع الرئیسیة اتالفرضی لاختبار
(t) العلاقة ذي التابع والمتغیر مستقل متغیر كل بین معنویة علاقة وجود إمكانیة تقیس التي 

 العدمیة للفرضیة التالیة الصیغة على الاختبار هذا ویقوم الاختبار، موضوع بالفرضیة
   :البدیلة والفرضیة

  H0: B1 = 0 التابع والمتغیر المستقل المتغیر بین خطیة علاقة توجد لا
≠ 0 التابع والمتغیر المستقل المتغیر بین خطیة علاقة توجد  Ha: B1   

   :حال في H0 العدمیة الفرضیة رفض یتم أنه على الاختبار لهذا الإحصائیة القاعدة وتنص
 وذات معنویة بینهما العلاقة تعد 0.05 به الخاص الدلالة ىمستو  عن تقل P (Sig) قیم أن

   :إحصائیة دلالة
If Sig ≤  ∝  jectRe⇒ H0, Where as P (Sig) ≤  0.05  

 P قیم إن حیث تابع، ومتغیر مستقل متغیر كل بین R بیرسون ارتباط معامل قیم اعتماد وتم
(Sig) الدلالة مستوى عن یقل التابع والمتغیر المستقل المتغیر بین ارتباط معامل لأي 

≥ 0.05( به الخاص  P .( إحصائیة دلالة وذات معنویة علاقة بینهما العلاقة تعد.   
 العلاقة معنویة مستوى تقیس التي (F) قیم لحساب ANOVA التباین اختبار اعتماد تم كما
 المستخدم، الانحدار نموذج تضمنها التي المستقلة المتغیرات ومجموعة التابع المتغیر بین

   :البدیلة والفرضیة العدمیة للفرضیة التالیة الصیغة على الاختبار هذا ویقوم
H0: B1 = B2 = ….. Bj = 0  

  التابع لمتغیروا المستقلة المتغیرات بین خطیة علاقة توجد لا أي
Ha = At least one Bj ≠ 0  

 القاعدة وتنص .التابع والمتغیر الأقل على المستقلة المتغیرات أحد بین خطیة علاقة توجد أي
   :حال في H0 العدمیة الفرضیة رفض یتم أنه على الاختبار لهذا الإحصائیة

 مستوى عن یقل التابع والمتغیر المستقل یرالمتغ بین ارتباط معامل لأي P (Sig) قیم أن
   :إحصائیة دلالة وذات معنویة بینهما العلاقة تعد 0.05 به الخاص المعنویة

If Sig ≤  ∝  jectRe⇒  H0, Where as P (Sig) ≤  0.05  
 المعیاري والانحراف الحسابي الوسط بقیم یتعلق فیما الوصفي الإحصاء ائجنت دراسة تمت كما
 متغیرات قیاس تم قد بأنه علما .التكرارات متوسط وقیاس الاستبانة، أسئلة من سؤال لكل

 إلى الموافقة درجات تقسیم تم وقد الموافقة، درجة لبیان الخماسي لیكرت مقیاس على الدراسة
   فئات، )5(

 وتشكل .جدا مرتفع )5(و مرتفع، )4( متوسط، )3( منخفض، )2( جدا، منخفض )1( الدرجة
  . (3 = 5 / 15)= المتوسط فإن وبالتالي درجة، 15 مجموعه ما



 "دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية"مجلة 
 2014نة س –) 01 لعددا(  03 دلا%                 3مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر 

   

   
  

  

  

  

 »تسویق الإلكتروني مدخل لذكاء الأعمال للمصارف الأردنیة لتحقیق القدرة التنافسیةال«

 شاكر تركي إسماعیل./ د                                                                              
  

81 

 لكل الحسابي الوسط كان حال في العدمیة الفرضیة قبول على الإحصائیة القاعدة وتنص
 أي ،3 عن یزید مفردة للك الحسابي الوسط كان حال في العدمیة وترفض ،3 من أقل مفردة

   .(0.50) عن یزید التكرار متوسط أن
 المعادلة حسب One-Sample t. test اختبار إجراء تم الإحصائیة دلالتها من وللتحقق

   :التالیة

t = 
nS

MM

/

0−
 

 من مفردة لكل الوسط (M)الخماسي، لیكرت لمقیاس الحسابي الوسط M0 = 3 :إن حیث
   .العینة حجم ) n( للعینة، المعیاري الانحراف (S) اسة،الدر  متغیرات

≠ M0 :البدیلة والفرضیة. M = M0: العدمیة الفرضیة إن حیث  M  
   :الأولى الفرضیة

H01: المصرف یقدمها التي المصرفیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
 على العائد زیادة( المصرف وربحیة الممغنطة الإلكترونیة یةالبلاستیك البطاقات عبر لعملائه

   .)الاستثمار
H11: لعملائه المصرف یقدمها التي المصرفیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 
 على العائد زیادة( المصرف وربحیة الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات عبر

   .)الاستثمار
   ).2 ،1( الجداول في نتائجها المبینة الاختبارات إجراء تم لفرضیةا هذه ولاختبار

  
  الإلكترونیة البلاستیكیة بالبطاقات الخاص المستقل للمتغیر الوصفي الإحصاء نتائج :1 الجدول

  
  

  الإلكترونیة البلاستیكیة بالبطاقات Coefficients ومعاملات ANOVA تحلیل نتائج :2 الجدول

  
  

 على المستجیبة العینة موافقة على 1 الجدول في الواردة الوصفي الإحصاء لتحلی نتائج بینت
 الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات عبر للعملاء المصرفیة الخدمة تقدیم أهمیة
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 ارتفاع على وتدل .(0.50) عن وتزید مرتفعة نسبة وهي ،(3.553) مقداره حسابي بمتوسط
   .الموافقة درجة

 من (428.) تهبنس ما فسر R2 التحدید معامل أن )2( فسرول R2 الواردة قیمال من یتضحو 
 جدد عملاء كسب على الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات قدرة في الحاصل التغیر
 علاقة هنالك وأن .للمصرف التنافسیة القدرة على الإیجابي والأثر المصرف ربحیة وازدیاد

 عبر المصرفیة الخدمة لتقدیم جدیدة لوسائل المصرف تبني درجة بین ما إحصائیا دالة
 على تدل التحلیل نتیجةف ،التنافسیة قدرته وزیادة الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات

≥ 0.05( به الخاص المعنویة مستوى من أقل وهي ،(000.) البالغة (F) قیمة معنویة . 
(P ،إحصائیة دلالة ذات علاقة لوجود العدمیة الفرضیة ترفض الإحصائي قرارال على وبناء.   
 الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة للبطاقات المصرف تبني درجة بین علاقة وجود یلاحظ كما

 من أقل وهي (000.) والبالغة (t) لقیمة المعنویة الدلالة بمقارنة وذلك التنافسیة، قدرته وزیادة
 دلالة ذات علاقة لوجود البدیلة الفرضیة وتقبل العدمیة الفرضیة ترفض وعلیه ،(0.05)
   .إحصائیة
   :الثانیة الفرضیة

H02: المصرف یقدمها التي المصرفیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
  ؟المصرف مع المتعاملین عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض الإنترنت شبكة عبر لعملائه

H12: لعملائه المصرف یقدمها التي المصرفیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 
  ؟المصرف مع المتعاملین عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض الإنترنت شبكة عبر

   .4و 3 الجداول في نتائجها المبینة الاختبارات إجراء تم الفرضیة هذه ولاختبار
  

  الانترنت شبكة عبر المصرفیة بالخدمات الخاص المستقل للمتغیر الوصفي الإحصاء نتائج :3 الجدول

  
  

  الانترنت شبكة عبر المصرفیة للخدمات Coefficients ومعاملات ANOVA تحلیل نتائج :4 الجدول

  
  

 تبني أهمیة على المستجیبة العینة موافقة إلى 3 الجدول في الوصفي التحلیل نتائج تشیر
 متوسط وبلغ .الانترنت شبكة عبر لعملائه المصرفیة ةالخدم تقدیم لأسلوب المصرف
   .الموافقة درجة ارتفاع على وتدل .(0.50) عن تزید وهي (3.333) العینة أفراد استجابات
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 من (0.580) تهبنس ما یفسر R2 التحدید معامل أن 4 الجدول في الواردة القیم من یتضحو 
 إحصائیا دالة علاقة هنالك وأن .التنافسیة قدرته زیادة على المصرف قدرة في الحاصل التغیر

 عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض عملائه لخدمة الانترنت لشبكة تبنیه درجة بین ما
 قیمة معنویة على تدل التحلیل نتیجةف التنافسیة، قدرته زیادة وبالتالي المصرف مع المتعاملین

(F) الفرضیة ترفض الإحصائي القرار على وبناء ،(0.05) من أقل وهي ،(000.) البالغة 
   .إحصائیة دلالة ذات علاقة لوجود البدیلة الفرضیة وتقبل العدمیة
 بمقارنة وذلك التنافسیة، قدرته وزیادة الانترنت لشبكة استخدامه بین علاقة وجود ویلاحظ
   .(0.05) من أقل وهي (000.) البالغة (t) لقیمة المعنویة الدلالة

   :الثالثة الفرضیة
H03: المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد لا 
  التقدیم؟ طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في والتمیز النقال والهاتف الهاتف عبر
H13: عبر المصرف یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

  التقدیم؟ طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في والتمیز نقالال والهاتف الهاتف
  

   ).6 ،5( الجداول في نتائجها المبینة الاختبارات إجراء تم الفرضیة هذه ولاختبار
  النقال والهاتف الهاتف عبر المصرفیة لخدماتا المستقل للمتغیر الوصفي الإحصاء نتائج :5 الجدول

  
  

  النقال والهاتف الهاتف عبر المصرفیة لخدماتا ومعاملات AANOV تحلیل نتائج :6 الجدول

  
  

 الهاتف استخدام على المستجیبة العینة بموافقة 5 الجدول في الوصفي التحلیل نتائج تشیر
 لاستجابات الحسابي المتوسط بلغ حیث ،للعملاء المصرفیة الخدمات تقدیم في النقال والهاتف

   .الموافقة درجة ارتفاع على وتدل .(0.50) عن تزید وهي (3.306) العینة أفراد
 من (0.431) تهبنس ما یفسر R2 التحدید معامل أن 6 الجدول في الواردة القیم من یتضحو 

 إحصائیا دالة علاقة هنالك وأن .التنافسیة قدرته زیادة على المصرف قدرة في الحاصل التغیر
 تقدیم في وتمیزه للعملاء المصرفیة خدمةال تقدیم في النقال والهاتف للهاتف تبنیه درجة بین ما
 لخدماته المدركة القیمة لزیادة المصرفیة الخدمة تقدیم طریقة اختلاف أو مختلف هو ما
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 قیمة معنویة إلى إضافة الأخرى، المصارف منافسة لمواجهة التنافسیة قدرته زیادة وبالتالي
(F) (0.05) من أقل وهي ،(000.) البالغة،   
 قدرته وزیادة النقال والهاتف الهاتف عبر المصرفیة الخدمة تقدیم بین علاقة وجود یلاحظ كما

 ،(0.05) من أقل وهي (000.) والبالغة (t) لقیمة المعنویة الدلالة بمقارنة وذلك التنافسیة،
 ذات علاقة لوجود البدیلة الفرضیة وتقبل العدمیة الفرضیة ترفض الإحصائي القرار على وبناء
   .إحصائیة دلالة

  :الدراسة نتائج ومناقشة تحلیل -

 اتالاختبار  نتائج ومناقشة تحلیل تم الدراسة لفرضیات الإحصائي الاختبار نتائج على اعتمادا
 عناصر من المنبثقة الدراسة أسئلة عن للإجابة الفرضیات من فرضیة بكل الخاصة للمتغیرات
   .الدراسة علیها بنیت التي مشكلتها
 البطاقات خلال من للعملاء المصرفیة الخدمات تقدیم بین علاقةال ما :الأول السؤال

 نتائج أفادت التنافسیة؟ قدرته وزیادة المصرف وربحیة الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة
 الممغنطة البلاستیكیة للبطاقات المصرف استخدام بین معنویة ارتباط علاقة هنالك أن الدراسة
 احتلت وقد التنافسیة، قدرتهو  ربحیته زیادة بالتاليو  جدد عملاء وجذب عملائه لخدمة

 التحدید معامل قیمة على اعتمادا الأولى المرتبة الممغنطة الإلكترونیة البلاستیكیة البطاقات
 أهمیة اعتماد الموافقة درجة ارتفاع على ویدل (3.553) مقداره حسابي وبمتوسط )0.428(

 الخدمة على للحصول المبذول والجهد التكالیف تقلیل حیث من للعملاء بالنسبة الخدمة هذه
   .المصرفیة

 وتخفیض الإنترنت شبكة عبر المصرف یقدمها التي المصرفیة الخدمات :الثاني السؤال
 قدرته وزیادة معه المتعاملین عدد زیاد بالتالي ومتلقیها، الخدمة مقدم من لكل التعامل تكالیف

 لتقدیم المصرف تبني درجة بین معنویة علاقة ودوج إلى الدراسة نتائج أشارت .التنافسیة
 وقد العملاء، عدد وزیادة التعامل تكالیف وتخفیض الانترنت، شبكة عبر المصرفیة خدماته
 النسبیة الأهمیة حیث من الممغنطة البلاستیكیة البطاقات بعد الثانیة المرتبة المتغیر هذا احتل

 الوسیلة هذه أهمیة على یدل مما )3.333( حسابي وبمتوسط )0.580( تحدید بمعامل
   .للعملاء بالنسبة
 النقال والهاتف الهاتف عبر المصرفیة الخدمة تقدیم أسلوب بین العلاقة ما :الثالث السؤال
  التقدیم؟ طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في الأخرى المصارف عن المصرف وتمایز

 ابتكاریة لوسائل المصرف تبني درجة بین یةمعنو  ارتباط علاقة هنالك أن الدراسة نتائج دلت
 مختلف هو ما تقدیم في المصرف وتمایز النقال والهاتف الهاتف عبر المصرفیة الخدمة لتقدیم

 هذا احتل وقد .التنافسیة قدرته من یزید مما الخدمة تقدیم طریقة اختلاف أو خدمات من
 ،)3.306( مقداره حسابي وبمتوسط )0.431( مقداره تحدید بمعامل الثالثة المرتبة المتغیر
 من العمیل یتحمله ما مع مقارنة وفوائد منافع من له تحققه وما المقدمة للخدمة إدراك فمستوى
   .ونفسیة جسدیة وأعباء مالیة تكالیف
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  :مةخات  

 الأردنیة للمصارف الهامة التوصیات من عدد تقدیم یمكن الدراسة نتائج ضوء على  
   :يیل فیما سأجملها والتي

 C2B لتشمل الإلكترونیة المصرفیة الخدمات تقدیم في التوسع ضرورة :أولا -
 ؛C2Cو

 خدمات من یستجد بما العملاء لتعریف الموجهة التسویقیة البرامج استخدام :ثانیا -
  ؛المصرف یقدمها إلكترونیة

 دراسة على ینطوي الذي العملاء نحو التوجه مفهوم بتطبیق الاهتمام ضرورة :ثالثا -
 مع تتلاءم Customized بأسلوب مصرفیة خدمات لتقدیم العملاء ورغبات تحاجا

   ).المدركة القیمة( ادراكاتهم مع وتتفق ورغباتهم حاجاتهم
  

 تقدمها التي الإلكترونیة المصرفیة للخدمات إدراكي مفهوم تطویر إلى الدراسة هذه سعت
 على العائد نسبة زیادة حیث من التنافسیة القدرة متغیرات على بالتركیز الأردنیة المصارف
 المصرف مع المتعاملین عدد وزیادة التعامل تكالیف تخفیض المصرف، وربحیة الاستثمار

 .المصرفیة للخدمة تقدیمه طریقة اختلاف أو مختلف هو ما تقدیم في المصرف وتمایز
 أخرى متغیرات بتناول مكملة لتكون التالیة المجالات اقتراح یمكن الدراسة نتائج من وانطلاقا

   :الباحث یتناولها لم
 الإلكترونیة الخدمات مثل الدراسة نموذج یتضمنها لم أخرى مستقلة متغیرات دراسة :أولا

   .المصرفیة الخدمة جودة المصرف، سمعة التنفیذیة،
 السوقیة الحصة زیادة مثل الدراسة نموذج یتضمنها لم أخرى تابعة متغیرات دراسة :ثانیا

   .لإقلیمیةا نحو والتوجه
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