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Abstract

The aim of this study was to recognize the impact of relationship marketing, on
Jordanian banking service quality. The population of the study consisted of 20
Jordanian trade banks. Accessible population of banks work in Amman was selected.
The selection was done by a simple random sample. A purposeful sample of 80 staff
represent 8 banks work in Amman was selected. However. Sixty eight of the staff who
answered the questionnaire, were analyzed by using Multiple Regression Analysis. As a
result of hypothesis testing, analyzing and discussing of results, the study has concluded
that there is an impact of relationship marketing, on Jordanian banking service quality.

Key Words: relationship marketing, customers database, customers communication
methods, internal Marketing, banking service quality.
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	نموذج الدراسة
	ثانيا: بيانات تتعلق بموضوع الدراسة: مقياس مدى وجود اثر للأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات          على جودة الخدمات المصرفية لدى المصارف التجارية الأردنية.
	أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة واختبار صدق الأداة وثباتها
	أولا: أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة
	خصائص أفراد عينة الدراسة
	جدول (5) نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتعلق بأثر قاعدة معلومات الزبائن على جودة الخدمات المصرفية.
	Ha2: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأساليب الاتصال التي تستخدمها المصارف على جودة خدماتها.
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	Ha3: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي للمصارف على جودة خدماتها.
	النتائج
	بعد مراجعة التحليل الإحصائي توصل الباحث إلى النتائج التالية:
	2- هناك اثر لأساليب الاتصال التي تستخدمها المصارف على جودة خدماتها المصرفية.
	3- هناك اثر للتسويق الداخلي المستخدم من قبل المصارف على جودة خدماتها المصرفية.
	4- هناك اثر للتسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية.
	التوصيات
	بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلها بشكل واضح يوصي الباحث بما يلي:
	1. ضرورة أن تقوم البنوك بتوفير قواعد بيانات ومعلومات عن العملاء تساعد على تلبية احتياجاتهم.
	2. إختيار الأساليب الإتصالية المناسبة والتي تميز المصرف عن منافسيه وكذلك لتعزيز وتوطيد العلاقة مع العملاء.
	3. ضرورة اعتماد استراتيجية التسويق الداخلي لتعزيز ولاء الموظفين وبالتالي تحسين الأداء وتقديم أجود وأفضل الخدمات.
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