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  ةـالمقدم
  :تشتمل على الآتي 

  الاطار المنهجي : اولاً 
  الدراسات السابقة : ثانیاً 
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  :الاطار المنهجي : اولاً 

  تمهید
إن الهـــدف الرئیســـي مـــن عمـــل الدراســـات والابحـــاث والنشـــر المعرفـــي الخـــاص بتقیـــیم جـــودة الخدمـــة 

البنوك علـى فهـم الامـور المتعلقـة بـالجودة وتوجیـة جهـودهم نحـو تحسـین الالكترونیة هو مساعدة المدراء في 
  .وتطویر خدمة مصرفیة الكترونیة بما یتلائم مع احتیاجات وطبیعة العملاء المصرفیة

متلاكـــة وقـــد تســـعى المصـــارف لا تنافســـیاً  وهـــدفاً  رئیســـیاً  اً اصـــبحت جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة ممیـــز و  
لــى اإاذ ینظرو .لمــا یناســبهم  بینهــا وذلــك لان للعمــلاء خیــارات كثیــرة وفقــاً  یمــافقویاً  شــهدت المصــارف تنافســاً 

المصـارف للارتقـاء بخـدمات مصـرفیة  ىفسـة وبعـدها یقـرر الاختیـار ممـا دعـالسـوق المنا يجودة الخدمات فـ
  .الكترونیة ممیزة 

ة مؤسسـن اى مصـرف او إالمصـرفیة تتسـارع نحـو الازدیـاد فـ الخـدمات يبما إن المنافسـة بـین مقـدم
تـوفیر خـدمات عالیـة الجـودة بالتـالي ارضـاء عملائهـا وضـمان ولائهـم لتسـتمر  ىمالیة لابد ان تكون قادرة عل

ــ يفــ  ية التــى اصــبحت تمثــل اهمیــة كبیــرة فــوذلــك مــن اجــل خلــق المیــزة التنافســی.ســوق العمــل  يالمنافســة ف
المؤسسـات  ين اهـم الاقسـام فـدة مـومن اجل النمو والتطور اصبحت ادارة الجـو . سوق المنافسة بین البنوك 

الخدمیـــة حیـــث اصـــبح رضـــاء العمیـــل مـــن اهـــم محـــاور الاهتمـــام والبحـــث عـــن حاجـــات ورغبـــات وتوقعـــات 
جــدد فانصــبت كــل  العمــلاء افضــل مــن البحــث عــن عمــلاء ىء حیــث تاكــد للمصــارف ان الحفــاظ علــالعمــلا

عملیـة النمـو  يفیـدة وسـهلة ومتـوفرةالعمیـل بتـوفیر خدمـة مصـرفیة ج ىلـى المحافظـة علـإاولویات المصارف 
العمیـل  يترضـ يالتـ ةوالكیفیـ ةوالتطور من خلال تقدیم افضل الخدمات المصرفیة وباسـرع مـایمكن وبالطریقـ

حیـث اصـبح  ةالعـالم مـن تطـورات تكنولوجیـ يفـ ينیه المصرفیه اصبحت ضـروره لمواكبـة مـایجر قكما ان الت.
حواجز الزمان والمكان وقلل كثیر من الجهـد والوقـت وتنوعـت الخـدمات غىلیأببعضه بالشكل الذ العالم مرتبطاً 

تـتلائم مــع الاحتیاجـات المتجــدده  يلتشـمل عــدد مـن الوسـائط التــ ةعلــى التقنیـات الحدیثــ ةالمعتمـد ةالالكترونیـ
 ةالالكترونیــ ةللمتعــاملین مــع المصــارف لــذلك كــان لابــد للمصــارف ان تطــور وتمیــز مــن خــدماتها المصــرفی

او التجدیــد  ةتقـدیم الخدمــ يبــین البنـوك مــن حیـث الاســعار او الابتكـار فــ ةعملیــة المنافسـ يالاســاس فـلانهـا 
تستطیع مـن خلالهـا التمییـز بـین  ةللمنافس ةكاستراتیجی ةالالكترونی ةومن هنا برزت اهمیة الخدمات المصرفی

  . ةمكنم ةسوقیة والوصول لاكبر حص ةتحقیق اهدافها التسویقی يالمنافسین وبالتال
مواكبــة المتغیــرات العالمیــة حتــي تســتطیع ان  ياضــحى علــى المصــارف العاملــة بالجهــاز المصــرفي الســودان

مجـــال  يفـــ اً الســـوق المصـــرفیة العالمیـــة وذلـــك عبـــر وضـــع خطـــط وبـــرامج اســـتراتیجیة وخصوصـــ يتنـــافس فـــ
  .التقنیة المصرفیة 

  
  مشكلة البحث
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  :تي الآ يتتمثل مشكلة البحث  ف
هتمـــام كــافي مـــن قبـــل المؤسســـات الخدمیـــة إغیــري الجـــودة والمیـــزة التنافســـیة ببـــین متلــم یحـــظ الـــربط 

كمـا ان ,المصرفیة ولا تزال توضع هذه المتغیـرات بشـكل منفصـل عـن معـاییر وابعـادجودة الخدمـة المصـرفیة 
غیرة ثـم بعــد ذلـك یـتم التطـرق للجـودة كأحـد الاقسـام الصــ مصـرفیة تضـع خططهـا المسـتقبلیة اولاً المؤسسـات ال

اهمیــة وادراك المؤسســة لجــودة الخدمــة المصــرفیة الالكترونیــة بابعادهــا  يلــى ضــعف فــإفــى البنــك ممــا یشــیر 
یها دهنالـك بعـض المؤسسـات المصـرفیة یوجـد لـ فـي حـین ان) الملموسـیة,لاعتمادیة ا, الاستجابة (المختلفة  

الخدمـة  يوالاداري فـ يالتطـور التقنـ بةادارة كاملة معنیة بقسم جودة الخدمة لتحسین الخدمات المقدمة ومواك
  .المصرفیة وتماشیأ مع حاجات ورغبات العملاء 

ـــا الخـــدمات الالكترونیـــة مـــن خـــلال تخطـــیط  يجح والاســـتفادة مـــن ادارة الجـــودة فـــكیفیـــة التطبیـــق الن
ة الناجمــلــى تحســین البیئــة المصــرفیة والبعــد عــن المشــاكل إبــدورها  يتــؤد يیــذ اســتراتیجیات ملائمــة والتــوتنف

  . يعن الجهل المصرفي والوعي التقن
القصـــور وعـــدم الاهتمـــام بجـــودة الخدمـــة المصـــرفیة وضـــعف الاداء فـــي الخـــدمات لـــذا جـــاءت هـــذه 

  .الخدمة المصرفیة الالكترونیة المقدمة للعملاء  يالدراسة لسد الفجوة والاهتمام بالجودة ف
نافســة العالمیــة الحالیــة والمســتقبلیة تمثــل بیئــة النشــاط المصــرفي وظــروف الم يالتغیــرات المســتمرة فــ

تحـــدیات اضـــافیة لاتســـتطیع المصـــارف تجاوزهـــا الا برفـــع كفـــاءة وتحســـین مســـتوى جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة 
  .الالكترونیة 

    اسئلة البحث
  :الاسئلة التالیة  ىلى  الاجابة علإیسعى هذا البحث 

  .المیزة التنافسیة  ىالخدمات المصرفیة الالكترونیة علماهو اثر جودة  .1
  .استجابة واعتمادیة وملموسیة الخدمة الالكترونیة ىماهو تاثیر الجودة عل .2

  أسباب اختیار هذا البحث
  .تثقیف العملاء ووعیهم الكترونیاً  ىضعف النشاطات التي تعمل عل .1
البیئة التنافسیة مـن خـلال تقـدیم  ىالمصرفیة الالكترونیة والوقوف علمفهوم جودة الخدمة  ىالتعرف عل .2

  .متغیرات ذات صلة بالموضوع محل الدراسة  ىاطار نظرى یحتوى عل
  :فرضیات البحث

  :الفرضیة الاساسیة 
 تؤثر على المیزة  التنافسیةة الالكترونی ةجودة  الخدمات المصرفی.  

  :تیة وتتفرع منها الفرضیات الآ
  .السوقیة  توجدعلاقة ایجابیة بین الاعتمادیة والحصة .1
  .یة بین الاعتمادیة وولاء العمیلتوجد علاقة ایجاب .2
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  .توجد علاقة ایجابیة بین الاستجابة والحصة السوقیة  .3
  .توجد علاقة ایجابیة بین الاستجابة وولاء العمیل  .4
  .توجد علاقة ایجابیة بین الملموسیة والحصة السوقیة  .5
 . توجد علاقة ایجابیة بین الملموسیة  وولاء العمیل .6

  همیة البحث أ
  :يتتتمثل اهمیة البحث في الآ

  :همیه النظریة للدراسةالأ
ـــإتســـعى الدراســـة  هـــداف تنافســـیة للتعـــرف علیهمـــا مـــن حیـــث الأالـــربط بـــین الجـــودة والمیـــزة ال ىل

  .همیة والمزایا والأ
 اً دور تناولت اهم القطاعات الخدمیة وهـو قطـاع المصـارف وان قطـاع الخـدمات المصـرفیة یلعـب 

مـن قبـل الدارسـین والمهتمـین  الاقتصـاد لـذلك هـو یتطلـب المزیـد مـن الدراسـات والبحـوث العملیـة يهاما ف
  .الدراسات المتعلقة بجودة التسویق والتعریف بالخدمات الالكترونیة  ةً خاص

ــ ــ ةلتــوفیر المعلومــات وجعــل الدراســ يالمجــال المصــرف يمســاعدة البــاحثین والدارســین ف  ةكمرجعی
  .للباحثین ةعلمی

تعتبرالدراســة مـــن الدراســـات القلیلـــة التـــى تناولــت متغیـــري جـــودة الخدمـــة الالكترونیـــة وعلاقتهـــا اذ 
  .بالمیزة التنافسیة 
  :الاهمیة العملیه 

  :تي الآ يمثل الاهمیة العملیة للبحث فتت
 يبعـض نقـاط الضـعف فــ ىسـودانیة واصـحاب القـرار للتعـرف علـالمصـارف ال يیسـاعد المسـؤلین فـ .1

 يسیســـعى لاختبـــار مؤشــرات واضـــحة تســـاعد فـــ هانــتقویمهـــا لاســـیما  ىتقــدیم الخـــدمات والعمـــل علــ
  .صیاغة رؤى المؤسسة واهدافها بما ینسجم مع الخدمة المصرفیة تحدیداً 

ــ .2 ــ يمناقشــة الفرضــیات الت الدراســة وممالاشــك فیــة انهاســتدعم فــي نتــائج البحــث وصــولاً  ياقترحــت ف
  .للتوصیات 

الحلــول العلمیــة للمصــارف مــن اجــل تحســین مســتوى جــودة الخدمــة المصــرفیة وكســب تقــدیم بعــض  .3
  .رضاء الزبون 

  .تطویر وتحسین جودة الخدمة المقدمة يصل الیها الدراسة تساعد وتساهم فان النتائج التي تتو  .4
  
  :هداف البحثا
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المیـزة التنافسـیة عـن  يلى معرفة جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة واثرها فـإةتهدف الدراسة عام
تجویـــد اداء القطـــاع ، طریـــق تقـــدیم اطـــار نظـــري یوضـــح كافـــة المفـــاهیم المتعلقـــة بـــالجودة والمیـــزة التنافســـیة

  .المصرفي 
وتطویرهـا وتحـدیثها مـن  يالمجـال المعنـ يیدة للاستفادة من ادارة الجودة فتقدیم اضافة علمیة مف

  .اجل دعم قطاع المصارف 
  منهجیة البحث
جمـــع وتحلیـــل البیانـــات وذلـــك مـــن اجـــل تحقیـــق  يالاســـلوب الوصـــفى التحلیلـــي فـــ ةالدراســـتتبـــع 

ســـیتم التوصـــل الیهـــا مـــن الدراســـة ســـیقوم الباحـــث باســـتخلاص  يعلـــى النتـــائج التـــ اهـــداف البحـــث وبنـــاءاً 
  .النتائج وتقدیم التوصیات اللازمه لتحقیق الاهداف المرجوة 

  حدود البحث
  .يالسودان يالاسلامبنك فیصل : الحدود المكانیه 
  م2015: الحدود الزمانیه 

  مصادر جمع البیانات
  .المقابلات التى اجراه الباحث والاستبانه  يتتمثل ف:المصادر الاولیه
وراق أومجـلات و ,وكتـب ,تحصل علیها الباحـث مـن مراجـع  يالمعلومات الت يتتمثل ف:المصادر الثانویه

  .ةبالدراس ةات صلذوبحوث ، عمل
  :البحثمصطلحات 

 :الخدمة المصرفیة
انهــــا نشــــاط یرفقــــة عــــدد مــــن العناصــــر غیــــر الملموســــة والتــــى تتضــــمن عــــدد مــــن  ىتعــــرف علــــ

  . التفاعلات مع العملاء او خاصیة الحیازة الامتلاك ولیس نتیجة لانتقالها للمالك 
  :المیزة التنافسیة 

القـــــدرة علــــى تزویـــــد المســــتهلك أو العمیـــــل بمنتجــــات وخـــــدمات اكثــــر كفـــــاءة وفاعلیــــة مـــــن  يهــــ
  ةالمنافسین الآخرین في السوق المحلیة والدولی

  :جودة الخدمة المصرفیة
هي ملائمـة مـا یتوقعـه العمـلاء مـن الخدمـة المصـرفیة المقدمـة إلـیهم مـع إدراكهـم الفعلـي للمنفعـة   

نتیجة حصـولهم علـى الخدمـة ، لـذا فالخدمـة الجیـدة مـن وجهـة نظـر العمـلاء التي یحصل علیها العملاء 
  .هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم

  
 :الملموسیة
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تمثـل الجوانـب الملموسـة والمتعلقـة بالخدمـة مثـل مبـاني المصـارف والتقنیـات الحدیثـة المســتخدمة   
  .)1(وغیرها………الخدمة ومظهر الموظفینفیه والتسهیلات الداخلیة للأبنیة والتجهیزات اللازمة لتقدیم 

  :الاعتمادیة
تعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمـة فـي الوقـت الـذي یطلبهـا العمیـل   

  .وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر عن مدى وفاء البنك بالتزاماته تجاه العمیل
 :ةالاستجاب 

ایجــاد  والعمــل علــىللشــكاوي هـي القــدرة علــى التعامــل الفعــال مــع كــل متطلبـات العمــلاء والاســتجابة 
  .بما یقنع العملاء بأنهم محل تقدیر واحترام من قبل البنك الذي یتعاملون معهالحلول المناسبة 
ة السوقیة  ) : Market Share( الحصَّ

, یعاتهــا إلــى المبیعــات الإجمالیــة للصــناعةترمــز الحصــة الســوقیة إلــى نصــیب المنظمــة أو نســبة مب
ــة الســـوقیة إلـــى التعـــرف علـــى موقـــف مبیعـــات المنظمـــة بالنســـبة للمبیعـــات الخاصـــة  ویســـاعد تحلیـــل الحصـ
, بالصـناعة ودرجــة التغیــر فیهــا بصــرف النظــر عــن الثبـات أو الزیــادة أو النقصــان فــي مبیعــات هــذه المنظمــة

ة أو فـــي زیـــادة والعكـــس بتـــحصـــتها الســـوقیة قـــد تكـــون ثاحیـــث یمكـــن أن تـــنخفض مبیعـــات المنظمـــة ولكـــن 
  .صحیح 

  :ولاء العملاء
الارتبــاط ( ، ىخــر أي بــدائل الــولاء كســلوك مــن خـلال تكــرار التعامــل دون اختیــار ا إلــىیمكـن النظــر 

  .)2()النفسي المستمر للعمیل نحو مقدم خدمة معین
  :هیكل البحث 

حیـــث تســـتمل المقدمـــة علـــى الاطـــار المنهجـــي والدراســـات الســـابقة ، ام مقدمـــة وثلاثـــة فصـــول ،یتكـــون البحث
جــودة الخـدمات الالكترونیـة ویضــم مبحثـین المبحـث الاول مفــاهیم عامـه عـن الخــدمات یتنـاول الفصـل الاول 

الثــاني الفصــل .ص واهمیــة تطــویر الخدمــة المصــرفیةالمبحــث الثــانى انــواع وخصــائ، المصــرفیه الالكترونیــه 
المبحـث الثـانى یتحـدث عـن ، ة التنفسیة یحتـوى علـى مبحثـین الاول مفـاهیم عـن المیـزة التنافسـیة المیز یتناول 

المبحــث الاول نبــذة تعریفیــة  ویحتــوي علــى مبحثــین، الدراســة المیدانیــة الثالــث یتنــاولالفصــل ، ولاء العمــلاء 
ثـــم الخاتمـــة . رضـــیات تحلیـــل البیانـــات واختبـــار الفالمبحـــث الثـــاني ، عـــن بنـــك فیصـــل الاســـلامى الســـودانى 

  .النتائج والتوصیاتوتشتمل على 
  

  الدراسات السابقة:ثانیاً 

                                                
)1  (www.isegs.com  21/11/2013موقع بتاریخ 
  .11ص ,) م2000, بیت الافكار الدولیة ( ,ترجمة عیسي زاید , یف تنمى قدرتك علي الاھتمام بالعملاءك,تیموثي فوستر )  2(
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  )1( )2004(دراسة سوسن عبد الرحیم سفیان .1

استعرضــت الدراســة اهمیـــة الــدور الإیجــابي الـــذي تلعبــة تقنیــة المعلومـــات والتطــور التكنولــوجي فـــي 
معرفـــة مـــا إذا كانـــت  ىالمصـــارف الســـودانیة والوصـــول إلـــ ىلـــالخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة بـــالتركیز ع

المصارف تستطیع تقدیم خدمات مصرفیة الكترونیة متطورة وتـوفیر قاعـدة بیانـات ضـخمة تسـاعد فـي تجویـد 
ــــة الم ىداء وتحســــین الخدمــــة ممــــا یؤهلهــــا إلــــالا ــــتنقی ان اســــتخدام  ىعلومــــات العالمیــــة خضــــعت الدراســــة إل
سـرعة انجـاز الخدمـة المصـرفیة وتـوفیر زمـن العمیـل كمـا اشـارت  ىیـؤدي إلـعلومات في العمل المصـرفي الم

  .تقویة المركز التنافسي ىان استخدام التنقیة یؤدي إل ىالدراسة إل
  )2()2006(محمد محمود علي ادم .2

تنـــاول الـــدارس التطبیقـــات الالكترونیـــة الحدیثـــة المختلفـــة فـــي مجـــال العمـــل المصـــرفي حیـــث تناولـــت 
ــــة التــــي یــــتم اســــتخدامها فــــي الدراســــة  نظــــام  ــــواع البطاقــــات الإئتمانی ــــة فــــي ان البطاقــــات الالكترونیــــة المتمثل

الصرافات الالیة وخصوصـاً تجربـة بنـك امـدرمان الـوطني فـي مجـال الصـراف الآلـي ویلاحـظ ان اهـم النتـائج 
عة فــي اداء مــان وســر ألالكترونیــة تحقیــق العمیــل ســهولة و التــي توصــلت الیهــا الباحــث وهــي ان ادوات الــدفع ا

  . الخدمات مما یحقق مصالح كبیرة للعمیل والتاجر ایضاً 
المصــارف الســودانیة ان تهیــئ نفســها لتواكــب مقتضــیات العصــر وخصوصــاً  ىان علــ ىوخلصــت الدراســة إلــ

  . التطورات في التقنیة المصرفیة وعقد دورات عامة للشرح للعملاء
    )3( )2007(دراسة شاكر تركي اسماعیل  .3

خـلال التركیـز قیـاس القـدرة التنافسـیة الاردنیـة ودورهـا فـي تبنـي میـزة تنافسـیة مـن  ىالدراسة إلـهدفت 
الخدمات الالكترونیة المرافقة باعتبارها حقلاً مـن حقـول المعرفـة التسـویقیة الحدیثـة نظـراً لمـا تتصـف بـه  ىعل

ـــ ـــذا كـــان لزامـــاً عل  ىث عـــن وســـائل اخـــر المصـــارف ان تبحـــ ىمـــن نمطیـــة عالیـــة فـــي مضـــمونها ومحتواهـــا ل
البیــة المصــارف ان غ ىنتــائج افضــل وقــد خلصــت الباحــث إلــ ىتســتطیع مــن خلالهــا التنــافس والحصــول علــ

التعامــل مــع بقیــة شــبكة الانترنــت للتعریــف ببعضــها و  ىلكترونیــة خاصــة بهــا علــإمواقــع  ىالاردنیــة تعتمــد علــ
عـدد  ىعة وقـد توصـل الباحـث إلـیـة المتواضـتعریـف العمـلاء بخـدماتها التقلیدیـة والالكترون ىالفروع اضافة إلـ

ونیـــة لخدمـــة مـــن التوصـــیات اهمهـــا بأمكـــان البنـــوك الاردنیـــة ان تتنـــافس فیمـــا بینهـــا باســـتخدام وســـائل الكتر 
خــدمات متكاملــة حیــث ان الاقلیمــي مــن خــلال المیــزة التنافســیة بتقــدیم  ىالمســتو  ىعملائهــا وان تنــافس علــ

                                                
جامعѧة : الخرطѧوم (،  أثر تقنیة المعلومات والتطور الالكترونѧي علѧى الخѧدمات المصѧرفیة السѧودانیةسوسن عبد الرحیم سفیان ، )  1(

 ) .م2004السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالةماجستیر غیر منشورة ، 
لوم والتكنولوجیѧا ، الخرطوم ، جامعة السودان للع(،  تجربة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في السودانمحمد محمود علي آدم ، )  2(

 ) . م2006رسالة ماجستیر غیر منشورة ، 
، ورقѧة منشѧورة علѧي الانترنѧي ،  التسویق المصѧرفي الالكترونѧي والقѧدرة التنافسѧیة للمصѧارف الاردنیѧةشاكر تركي اسماعیل ، )  3(

  .م2007،دلینا ، قسم التسویق المؤتمر العلمي الخامس ، بعنوان نحو مناخ استثماري واعمال مصرفیة الكترونیة ، جامعة فلا
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ثورة الاتصالات جعلت من الخدمات الالكترونیـة المصـرفیة امـراً قیمـاً سـیعرض نفسـه فـي تحدیـد مسـتقبل 
  . المصارف

  :)1( )م2002(دراسة كیلین  .4
تطبیقهـا وتطویرهـا فـى نظـام الصـیرفة –بعنوان العلاقـات الالكترونیـة فـى الاقتصـادیات التحویلیـة 

ـــ.یـــاترونیـــة برومانكالال مصـــرف عامـــل فـــى رومانیـــا علـــى شـــروط  41 ىقـــام الباحـــث بتطبیـــق الدراســـة عل
نجاحهــا ومســتوى الخــدمات الالكترونیــة والاســتراتیجیات التــى یجــب اتباعهــا مــن قبــل المصــرف لتطــویر 

نوعیـة الخدمــة (الصـیرفة الالكترونیــة وتوصـلت الدراســة الـى عــدة نتـائج مــن اهمهـا ان هنــاك عـدة عوامــل 
الباحـث بضـرورة  ىمرتبطة ببعضها البعض لتطـویر الصـیرفة الالكترونیـة واوصـ) الثقة, الامان,المعرفة ,

  .تشجیع العملاء وتطویر قدراتهم وتوفیر الامان وتخفیض تكالیف الخدمات المصرفیة الالكترونیة 
  )2( )م2004(موسى علي عبد الكریم ، : دراسة  .5

علــى اســتخدام التكنولوجیــا ومواكبــة  تطرقــت مشــكلة الدراســه الــى عــدم قــدرة المصــارف الســودانیه
اربـاح المصـارف ممـا  يمجال صناعة الخـدمات المصـرفیه الـذى ادى بـدوره الـى تـدن يالقدرات العالمیه ف

راس المــال والنمــو فــى ظــل المنافســه العالمیــه وتحدیــد الاســواق بالاضــافه الــى  يادى الــى عــدم التوســع فــ
نیـــات الاتصـــال المصـــرفي وهـــدفت هـــذه قتـــوفیر احـــدث ت عـــدم تـــوفر البنیـــه التحتیـــه اللازمـــه الممثلـــه فـــى

الدراســه الــى تقــدیم خــدمات مصــرفیه متطــوره تراعــى الســرعه والدقــه للوصــول الــى تحقیــق رضــاء العمــلاء 
ى تجدیـــد الاداء وتحســـین الخدمـــه لمواجهـــة المنافســـه یــوتــوفیر قاعـــدة بیانـــات عریضـــه ومتطـــوره تســـاعد ف

ز المصـــرفى ومـــن اهـــم نتـــائج الدراســـه ان اســـتخدام ان اســـتخدام العالمیـــه وتشـــجیع التطـــور التغنـــى للجهـــا
نیــه المصــرفیه وعــدم مســاهمة قافســي وایضــا عــدم تــوفر متطلبــات التالتغنیــه یــؤدى الــى تقویــة المركــز التن

الخدمات المصرفیه الالكترونیه فى ربط المصـارف السـودانیه مـع بعضـها الـبعض ومـن التوصـیات زیـادة 
للبنك المركزى ووضـع بـرامج لاعـادة تاهیـل البنیـه التحتیـه فـى الجهـاز المصـرفى  الدور الرقابي والاشرافي

  .حتى تكون قادره على المواكبه 
    :)3( )م2009(ولید ماذور :دراسة .6

اوضــحت .دراســة بعنــوان دور اســتراتیجیات المنافســة فــى اختیــار مقــاییس تقیــیم الاداء التســویقى 
ضــعف لقیـــاس مســـاهمة  هالتســویقي علـــى المســـتوى التطبیقــى بـــمشــكلة الدراســـة ان مقــاییس تقیـــیم الاداء 

فالمقـــاییس غیـــر واضـــحة وفـــي بعـــض الاحیـــان غیـــر ,الاداء التســـویقى فـــى تنفیـــذ الاهـــداف الاســـتراتیجیة 
                                                

الالكترونیة في الاقتصادیات التجویلیة تطبیقھا وتطویرھا في نظام الصیرفة الالكترونیѧة العلاقات :دراسة بعنوان ، مقال اكادیمى )  1(
 international journal bank management pp.296.285. في رومانیا

جامعѧة السѧودان للعلѧوم : الخرطѧوم (،  السودان المركزي في تѧوطین التقنیѧة المصѧرفیةتقویم دور بنك موسى علي عبد الكریم ، )  2(
 ) .م2004والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر ، 

كلیѧة العلѧوم ,جامعѧة قاصѧد مربѧاح: الجزائر ( , دور استراتیجیات المنافسة في اختیار مقاییس تقییم الاداء التسویقى,ولید ماذور )  3(
  ).م2009,رسالة ماجستیر غیر منشورة , قسم علوم التیسیر، الاقتصادیة والتجاریة 
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الجانـب الاخـر لاحظـت الباحثـة  ىوعل,معترف بهاوخاصة فى المؤسسات التى لا تقیس الادا ءالتسویقى 
الرئیســى والمحــورى فــى المؤسســات التــى لــدیها اجــراءات لقیــاس مســاهمة بــان التســویق لــه التــاثیر والــدور 

اســفرت النتــائج باهمیــة قیــاس كــل مــن الاداء المــالي التســویقي ,الاداء التســویقي فــى تحقیــق نتــائج الاداء 
  .واداء العملیات التسویقیة الداخلیة لدى المؤسسات المتبعة لاستراتیجیات قیادة التكلفة 

  )1( )م2012(:دراسة شیماءعبداالله .7
هـــذه  عتناولـــت مشـــكلة الدراســـه ضـــعف النشـــاطات التـــى تعمـــل علـــى تثقیـــف العمـــلاء للتعامـــل مـــ

لیـات تعمــل علـى توعیــة آنیـات الحدیثـه لجهلهــم وتخـوفهم مــن التعامـل بهــا وهـدفت الدراســه الـى تحدیــد قالت
الخـــــدمات المصـــــرفیه العمـــــلاء وتثقـــــیفهم فـــــى التعامـــــل الالكترونـــــى وكانـــــت دراســـــة الحالـــــه علـــــى شـــــركة 

نیـــه المصـــرفیه احـــد بـــرامج اصـــلاح الجهـــاز قالالكترونیـــه حیـــث جـــاءت بـــان اهتمـــام البنـــك المركـــزى بالت
نیـات قمات المصـرفیه یسـاعد فـى ادخـال التالمصرفى بالاضافه الى اشتراك بنك السـودان مـع شـركة الخـد

ت التوصــــیات بالاســــتمرار فــــى نیــــه ادى الــــى تقلیــــل المصــــروفات الاداریــــه وكانــــقالمصــــرفیه والخبــــرات الت
نیــه المصــرفیه ووضــع الخطــط المســتقبلیه قرفى وتوجیــه المصــارف فــى تفعیــل التسیاســة الاصــلاح المصــ

  .ودعم البنیات التحتیه لمواكبة المنافسه العالمیه 
  )2( )م2007(عائشة بدوي عبد الرحیم ، :دراسة  .8

مــع ارتفــاع التكلفــه الاداریــه  ةً غر حجــم المصــارف الســودانیه مقارنــتمثلــت مشــكلة الدراســه فــى صــ
تعمــل بهــا فــى ظــل العولمــه والمنافســه الحــره الامــر  يا للوســائل المناســبه للمنافســه التــفیهــا وعــدم تحدیــده

اهمیــة الدراســه فــى توضــیح الاثــار المحتملــه التــى  يالــذى قــد یخرجهــا مــن ســوق المنافســه العالمیــه وتــات
تجـاره فـى الخـدمات المصـرفیه ومعرفـة مـوطى اقـدامها تترتب على المصارف السودانیه فى ظـل تحریـر ال

وذلك باجراء مقارنه بینها وبین المصارف الاجنبیه حتى تحدد ماذا تتخز من الاستراتیجیات فـى مواجهـة 
هــذا التیــار القــادم بقــوة وكانــت نتــائج الدراســه ان المصــارف الســودانیه تعــانى مــن ضــعف فــى فــى رؤوس 

مواجهـــة التجـــارة فـــى الخـــدمات المصـــرفیه الالكترونیـــه والمنافســـه مـــع الامـــوال بصـــورة لا تســـاعدها علـــى 
المصارف الاجنبیه وجاءت التوصیات بادخال اصـلاحات واسـعه فـى الجهـاز المصـرفى السـودانى تـؤدى 
الــى تقویــة المركــز العــالمى والعمــل علــى زیــادة راس الال عــن طریــق طــرح اســهم للاكتتــاب العــام وتقلیــل 

  .ات المخاطرالاستثمار فى الاصول ذ
  )3()م2008(محمد شرف الدین الطیب ، :دراسة  .9

                                                
جامعة السودان : الخرطوم (، جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة واثرھا في تحقیق ولاء العملاء,شیماء عبدالله حمیدة اسماعیل )  1(

 ) .م2012,ة رسالة ماجستیر غیر منشورللعلوم والتكنولوجیا ، 
جامعѧة السѧودان : الخرطѧوم (،  تقییم الصیرفة الالكترونیة ف السودان باستخدام نمѧوذج قبѧول التقنیѧةعائشة بدوي عبد الرحیم ، )  2(

 ) .م2007للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، 
جامعѧة : الخرطѧوم (،  دراسѧة حالѧة بنѧك فیصѧل –ودان تحلیل وتقѧویم تجربѧة الصѧراف الآلѧي فѧي السѧمحمد شرق الدین الطیب ، )  3(

 ) .م2008السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر فیالدراسات المصرفیة ، 
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ـــقاثـــر الت ةتناولـــت هـــذه الدراســـ ـــ ةالمصـــرفی ةعلـــى الخدمـــ ةالمصـــرف ةنی الســـودان وتمثلـــت مشـــكلة  يف
الـى التعریـف  ةوهـدفت الدراسـ ةالمصـرفی ةعلـى الخدمـ ةالحدیثـ ةنیـقه استخدام التاحدث يالاثر الذ يف ةالدراس

ــ ةبالخــدمات المصــرفی ــ ةالالكترونی ــ يوانواعهــا والتطبیــق العمل ــ يلهــا ف تواجــه تلــك  يالســودان والصــعوبات الت
وحاولـت  ةالمصـرفی ةنیـقالدراسـات التـى تطرقـت لموضـوع الت من اوائـلانها  فياهمیة الدراسه  ات وتنبعالخدم
الــى زیــادة الودائــع  يتــؤد ةنیــقان الت ةوافترضــت الدراســ يالمصــرف العمــل يیم اثــر تلــك الخــدمات فــیــتق ایضــاً 

مـــن  دمـــه المصـــرفیه وتزیـــد مـــن حجـــم العمـــل المنجـــز وتوصـــلت الدراســـه لعـــددخوالاربـــاح وتقلـــل مـــن تكلفـــة ال
الــى  ةالــى زیـادة الاربـاح والودائـع وتقلیـل التكـالیف بالاضـاف يیـؤد ةالمصـرفی ةنیـقالنتـائج اهمـا ان اسـتخدام الت

 يالالكترونــ يبــالرغم مــن اســتكمال الــربط الشــبكة دیــوجــود عــدد مــن فــروع بعــض البنــوك تعمــل بــالطرق التقلی
 ةمازالـــت مواصـــل يالوصـــول للولایـــات التـــ يفـــ ةالتحتیـــ ةالبنیـــ يالعمـــل فـــ ةللمصـــارف ومـــن توصـــیات الدراســـ

 ةالمصـــــرفی ةومواصـــــلة زیـــــادة مجهـــــودات نشـــــر الثقافـــــ ةالمصـــــرفی ةنیـــــقوالتركیـــــز علـــــى الت يلنظـــــام التقلیـــــدبا
  . ةالالكترونی

  )1()م2010: (العزیزدراسة یونس عبد  .10
مـــن  ةمیــزه تنافســی يتبنــ يودورهــا فـــ ةللمصــارف الاردنیــ ةالــى قیــاس القـــدرة التنافســی ةهــدفت الدراســ

 نظـراً  ةالحدیثـ ةالتسـویقی ةمـن حقـول المعرفـ باعتبارهـا حقـلاً  ةالمرافقـ ةخلال التركیز على الخـدمات الالكترونیـ
علــى المصـــارف ان تبحـــث عـــن  امـــاً ز مضـــمونها ومحتواهــا لـــذا كـــان ل يفـــ ةعالیـــ ةلمــا تتصـــف بـــه مـــن نمطیــ

 ةوسـائل اخـرى تسـتطیع مــن خلالهـا التنـافس والحصـول علــى نتـائج افضـل وقـد خلــص الباحـث الـى ان غالبیــ
بهـا علـى شـبكة الانترنـت للتعریـف ببعضـها والتعامـل  ةخاصـ ةتعتمد علـى مواقـع الكترونیـ ةالمصارف الاردنی

وقــد توصــل الباحــث  ةالمتواضــع ةوالالكترونیــةفة الــى تعریــف العمــلاء بخــدماتها التقلیدیمــع بقیــة الفــروع اضــا
الاخـــرى علـــى الــى عـــدد مـــن التوصـــیات اهمـــا بامكـــان البنـــوك الاردنیــه ان تنـــافس فیمـــا بینهـــا او مـــع البنـــوك 

فس علــى مــن خــلال المیــزه التنافســیه باســتخدام وســائل الكترونیــه لخدمــة عملائهــا وان تنــا يالمســتوى المحلــ
مــن خــلال المیــزه النســبیه بتقــدیم خــدمات متكاملــه حیــث ان ثــورة الاتصــالات جعلــت مــن  يالمســتوى الاقلیمــ

  .تحدید مستقبل المصارف يسیفرض نفسه ف قیماً  امراً  ةالخدمات الالكترونیه المصرفی
  )2()م2009(،  العبدلاتعبد الفتاح  :دراسة . 11

 يالمیــزه التنافســیة للبنــوك فــتعزیــز  يالخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة فــ تناولــت الدراســة معرفــة دور
تعزیـز المیـزة  ير الخدمـة المصـرفیة الالكترونیـة فـمعرفـة مـاهو دو  يافظـة جنـین وكانـت مشـكلة الدراسـة فـمح

دور الخدمــة  يمحافظــة جنــین مــن وجهــة نظــر العمــلاء وهــل توجــد فــروق فــ يقطــاع البنــوك فــ يالتنافســیة فــ
مـن وجهـة نظـر العمـلاء وجـاءت ) العمر ،المؤهلالعلمى ةالجنس ،المهن(المقدمة تعزى الى متغیر  المصرفیة

                                                
مجلѧѧة جامعѧѧة الشѧѧرق الاوسѧѧط ، :عمѧѧان (, دور اسѧѧتراتیجیات المنافسѧѧة فѧѧي اختیѧѧار مقѧѧاییس الاداء التسѧѧویقيیѧѧونس عبѧѧدالعزیز ، )  1(

 ) .,74العدد , للدراسات التجاریة 
ورقѧة ، الملتقѧي الѧدولي ، جامعѧة منتѧورى ( , جودة الخدمات المصرفیة كالیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنكعبد الفتاح العبدلات ،  ) 2(

  . )2008,بحثیة منشورة 
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مـن الدراسـات القلیلـة  انها تناولت اهم القطاعات الاقتصـادیة الا وهـو قطـاع البنـوك وایضـاً  ياهمیة الدراسة ف
معرفــة انــواع  لموضــوع وایضــاً هــذا ا يالمتعلقــة بالخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة قــد دفعــت الباحــث للدراســة فــ

تیـة انـه لایوجـد فـروق ذات دلالـه لـى النتـائج الآإیفضلها العملاء وقد توصل الباحث یلكترونیة التالخدمات الا
وخرجــت )الجــنس والنــوع والعمــر والمؤهــل العلمــى(احصــائیة بــین الخدمــة المصــرفیة الالكترونیــة والمتغیــرات 

زیــز واســتخدام احــدث الوســائل التكنولوجیــة للعمــل البنكــى وتطــویر تیــة العمــل علــى تعالدراســة بالتوصــیات الآ
نیات والاتصالات بمـا یكفـل انسـیاب الخـدمات المصـرفیة الالكترونیـة بكفـاءة عالیـة وزیـادة ارتبـاط العمـلاء قالت

  .بالبنك من خلال العمال الالكترونیة 
  )1()م2010(اسعود المحامید  :دراسة.12

ــــ ــــاتى اهمی ــــ ةت ــــدرة البحــــوث ف ــــقمجــــال الت يالدراســــة مــــن حیــــث ن ــــ ةنی بالتطبیقــــات  ةالمرتبطــــ ةالحدیث
ظــل تــداعیات  يالمصــرفیة وذلــك لحداثــة الموضــوع والحاجــة الماســة لمثــل هــذه البحــوث والدراســات خاصــة فــ

 يالاردنـــ يالمجـــال الاقتصـــاد يفـــ يیة والاجتماعیـــة والانفتـــاح العـــالمالعولمــة والتغیـــرات الاقتصـــادیة والسیاســـ
ــ ةنیــات حدیثــقوتوقــع دخــول مصــارف جدیــده بت ان  يالمصــرفیة وكانــت مشــكلة الدراســة فــ مجــال الخدمــة يف
لة ادارة علاقــات العمــلاء أوخاصــة مســ يللتســویق المصــرف ةاهمیــة كافیــ يكثیــر مــن ادارات المصــارف لاتــول

 ةابتكـــارات فكریـــونظـــم معلومـــات التســـویق وتســـویق الخـــدمات المصـــرفیة وان البنـــوك الاردنیـــة لاتعمـــل علـــى 
 ةنیــقوكانــت نتــائج الدراســة ان ادارة الت) اســتقبل زبائنــك ولا تنتظــرهم(مثــل ةوالقائمــة علــى مبــادئ اساســی ةجدیــد

تهیئــة وضــع تنافســي  وایضــاً ة تعمــل علــى تحســین وضــع الاســواق التقلیدیــة وتعمــل علــى خلــق اســواق جدیــد
دعم مــــن موقفــــة التنافســــي وجــــاءت افضــــل للمصــــرف وبالتــــالى قیــــاس نصــــیبه مــــن الحصــــة الســــوقیة ممــــا یــــ

 ةنیــــقالمعتمــــد علــــى الت يخ العمــــل المصــــرفالتوصــــیات فــــى ان تعمــــل المصــــارف بــــلا تــــردد فــــى اتجــــاه ترســــی
لضــمان تــدفق مركــزى للمعلومــات وضــمان ادارة الكترونیــة  يالمصــرفیة والاهتمــام بالتســویق والــربط الالكترونــ

  لاداء الوظیفة التسویقیة  ةادر المناسبللعملیات المصرفیة والاهتمام بالزبون وتوظیف الكو 
  :)2()م2007(العوض حمیدة المبارك  :دراسة.13

هــدفت الدراســة الــي بیــان التقنیــات المصــرفیة الحدیثــة فــى المصــارف الســودانیة مــن خــلال الوقــوف 
علــي تجربــة النظــام المصــرفي بنتابانــك وقــد قــام الباحــث باختبــار فــروض اهمهــا إن اســتخدام التقنیــة الحدیثــة 

ن التقنیـــة تســـاعد عل يلـــى احـــداث نقلـــة نوعیـــة فـــإیـــؤدى   يقتصـــادیة فــــرفـــع الكفـــاءة الاىعمــــل المصـــارف وإ
ــــــ ــــــرة  يالخــــــدمات المصــــــرفیة كمــــــا انهــــــا تمیزالمصــــــارف الت ــــــد غطــــــي البحــــــث الفت  -2002(تعمــــــل بهــــــا وق

المصـــارف الســـودانیة وذلـــك بهـــدف مواكبتهـــا  يكفـــاءة التقنیـــة المصـــرفیة المطبقـــة فـــ ىلمعرفـــة مـــد)م2006
ام ظــمحتویــات الن ىالســودان مــن خــلال التعــرف علــي للتقنیــات العالمیــة واهمیــة وتطــویر التقنیــة المصــرفیة فــ

ـــ يســـودان المركـــز المصـــرفي بنتابنـــك ودور بنـــك ال بنـــك  ينیـــة المصـــرفیة المســـتخدمة فـــقدفـــع وتطـــویر الت ىف
                                                

: عمѧان (,البنѧوك الاردنیѧة  دراسѧة میدانیѧة علѧي, اثر جودة الاعمال الالكترونیة علي جودة الخѧدمات المصѧرفیةاسعود المحامید ، )  1(
 ).م2010,ینایر ,العدد الثالث عشر ,جامعة الحسین بن طلال ،مجلة دراسات المعلومات 

جامعѧة السѧودان : الخرطѧوم (، تقویم استخدام نظم التقنیة المصرفیة الحدیثة فѧي المصѧارف السѧودانیة العوض حمیدة المبارك ، )  2(
 ) .م2007ماجستیر غیر منشورة ، للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة 
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وكیفیــة  يبنــك امــدرمان الــوطن يوكیفیــة تشــغیل نظــام بنتابنــك وتقییمــة مــن قبــل العــاملین فــ يامــدرمان الــوطن
وقــد توصــل البحــث الــى نتــائج اهمهــا ان  هتشــغیل النظــام وتقییمــة مــن قبــل العــاملین بالبنــك والمتعــاملین معــ

جـــزاءً كبیـــرأً مـــن  يســـرعة والجـــودة وان هـــذا النظـــام یلبـــنظـــام بنتابنـــك یقـــدم خـــدمات مصـــرفیة تتســـم بالدقـــة وال
اسـتقطاب  يفـ اً وكمـا سـاعد ایضـ,یة تخفیض تكلفـة الخدمـة المصـرف يتطلبات العمل المصرفي كما ساعد فم

ن تـي الآحلـم تفعـل  يات التـى یتیحهـا نظـام بنتابنـك التـمفعیـل الخـدتعملاء جدد وقد اوصى البحث بضرورة 
تطـــویر النظـــام كمـــا اوصـــي  ىلـــي مـــع العمـــل علـــالخـــدمات التـــى یتیحهـــا الصـــراف الآ يوالتوســـع الراســـي فـــ,

نیـة قمجـال الت يلكـادر البشـري العامـل فـهیـل اأوت يالـوطنالباحث بضرورة الاستفادة من تجربـة بنـك امـدرمان 
  . يالمصرفیة ووضع اللوائح والقوانین للعمل المصرفي الالكترون
  :الفرق بین الدراسة الحالیة والدراسات  الدراسات السابقة

صــرفیة تناولــت الدراســات الســابقة العدیــد مــن الموضــوعات التــى تطرقــت لجوانــب مختلفــة للخــدمات الم
عــن الخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة وتحقیــق رضــاء العمــلاء ومــنهم مــن تنــاول الالكترونیــة مــنهم مــن تحــدث 

ــــك  العمــــل المصــــرفي وتاثیرهــــا علــــى الاداء وایضــــاً  يمــــن حیــــث تطــــور التقنیــــة ومســــاهمتها فــــالموضــــوع  هنال
حجـــــم الودائـــــع  عـــــن طریـــــق زیـــــادة ةتنافســـــی ةموضـــــوعات تطرقـــــت لتســـــویق الخدمـــــة المصـــــرفیة وجعلهـــــا میـــــز 

تهتم بجانب جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة وكیفیـة تاثیرهـا علـى المیـزة  ياما الدراسة الحالیة فه.والارباح
 اً ادى الــى جعلهــا الاولــى الكترونیــ زیــادة الحصــة الســوقیة ممــا يومســاهمتها فــ ةالتنافســیة للمصــارف الســودانی

نیـــة قللتللتقنیــة المصــرفیة مــن ناحیـــة ایجابیــات وســلبیات  يالســـودان يوعلــى وجــة المثــال بنـــك فیصــل الاســلام
الخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة واختلفــت هــذه الدراســة  يانهــا تناولــت الجــودة فــ يفالدراســة الحالیــة اختلفــت فــ

اختلفــــت هــــذه الدراســــة عــــن  الاســــلوب المســــتخدم الاســــلوب الوصــــفي الاحصــــائي التحلیلــــي وایضــــاً  يفــــ اً ایضــــ
ـــ يالدراســـات الســـابقة فـــ ـــ يانهـــا جـــاءت ف ـــالفترات الزمنیـــة التـــى اجریـــت بهـــا  ةً فتـــرة زمنیـــة تعتبـــر حدیثـــة مقارن ب

  الدراسات السابقة 
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  الفصل الأول
  جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة

  ةالالكترونی ةعن الخدمات المصرفی ةمفاهیم عام : المبحث الاول
  انواع وخصائص واهمیة تطویر الخدمة المصرفیة : المبحث الثانى

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  لمبحث الاولا
  مفاهیم عامه عن الخدمات المصرفیه الالكترونیه
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  :ماتدمفهوم الخ
  : تعریف الخدمة

 ىمـــن حیـــث الاصـــطلاح عرفـــت الخـــدمات علــــو . )1(اي قـــام بحاجتـــة) هخدمـــ(مـــن حیـــث اللغـــة 
طــرف آخــر ،وهــذه الانشــطة تعتبــر غیــر ملموســة ولیســت  ىتصــرفات أو انشــطة تقــدم مــن طــرف إلــ"انهــا

علیهــــا نقــــل ملكیــــة أو شــــيء ، كمــــا ان تقــــدیم الخدمــــة قــــد یكــــون مرتبطــــاً أو غیــــر مــــرتبط بمنــــتج مــــادي 
  .)2("ملموس

الخدمـة هــي اي نشــاط أو سلســلة مــن الانشــطة ذات طبیعــة غیــر ملموســة فــي العــادة ولكــن لــیس   
ضروریاً ان تحدث عـن طریـق التفاعـل بـین العمیـل والزبـون ومـوظفي الخدمـة او المـواد المادیـة او السـلع 

عـة او الانظمة والتي انها عمل غیر ملموس یشبع حاجات ورغبـات العمیـل أو الزبـون فهـي نشـاط او منف
  . یستطیع اي طرف تقدیمها لطرف آخر

وتعــرف الخدمــة بانهــا اداء او فعــل یســتطیع اي طــرف تقــدیمها لطــرف اخــر وتكــون غیــر مادیــة 
  . )3(ولاینتج عنها تملكة

  :الخصائص الرئیسیة للخدمات
إن دراســة الخدمــة المصــرفیة تهــدف اساســاً الـــى معرفــة خصــائص الخدمــة وتصــنیفها وطبیعتهـــا 

عـــدد مــــن الخصــــائص  مـــن الخصــــائص وقـــد اجمــــع البـــاحثین علــــىت المصـــرفیة بعــــدد وتتمیـــز الخــــدما,
وتشـــترك الخـــدمات بصـــورة عامـــة فـــي عـــدد مـــن الخصـــائص الرئیســـیة التـــي تمیزهـــا عـــن الســـلع الرئیســـیة 

  :وفیما یلي نستعرض اهم الخصائص ىالاخر 
  :اللاملموسیة  .1

الخــدمات فمتلقــي الخدمــة لا یســتطیع طبیعــة الخــدمات غیــر ملموســیة وهــذه الخاصــیة اهــم مــا یمیــز 
  : ثلاث اقسام هي ىوبالامكان تقسیم اللاملموسیة إل رؤیتها او تزوقها او سماعها

 ). كخدمات الامن والحمایة(الخدمات التي تتمیز بعدم الملموسیة الكاملة  .أ 
 ). كخدمات التأمین(الخدمات التي تعطي قیمة مضافة للشيء الملموس  .ب 
 ).كالخدمات المصرفیة ومحلات التجزئة(توفیر شيء ملموس  ىلالخدمات التي تعمل ع .ج 
  : عدم التجانس في المخرجات .2

                                                
 . 518ص,) م1965 ،مجمع اللغة العربیة : القاھرة ( ,الجزءالاول ,المعجم الوسیط ,ابراھیم مصطفي واخرون ) 1(
 . 48ص,) م1999ن ، .د: القاھرة ( , تسویق الخدمات المصرفیة,عوض بدیر الحداد ) 2(
  . 15ص,) م2005,ر وائل للنشر دا: عمان (، تسویق الخدمات,ھانى حامد الضامور ) 3(
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بالتجـانس والتطـابق وبـالرغم ) فـي بعـض انواعهـا(من الصعوبة ان تتصف المخرجات مـن الخـدمات 
الا ان من المحاولات المتكررة من قبل المؤسسات الخدمیـة لایجـاد معـاییر نمطیـة تخـص خـدماتها وممیزاتهـا 

  .الواقع العملي المشاهد یثبت صعوبة تطبیق هذه المعاییر بصورة متجانسة للخدمات
  ):الهلامیة والفناء: (عدم القابلیة للتخزین .3

تتصــف الخــدمات بالهلامیـــة وعــدم قابلیتهــا للتخـــزین ، والملاحــظ انــه كلمـــا قلــت درجــة اللاملموســـیة 
، الفنائیــةوســیة تزیــد او تــدفع درجــة ن درجــة عــدم الململلخدمــة كلمــا انخفضــت فــرص تخزینهــا وبمعنــي اخــر ا

 انخفـــاض( ر مـــن ممیــزات الخـــدماتعتبـــوهــذه توتســـتهلك فــي نفـــس الوقـــت  تنـــتجثالـــث ان الخــدمات  ىوبمعنــ
كما ان صفة الهلامیة او عدم القابلیة للتخـزین لهـا جانـب سـلبي یتمثـل فـي صـعوبة ) التخزین فوانعدام تكالی

  . مواجهة الزیادة في الطلب بمرونة عالیة
  ):عدم الانفصال(التلازمیة  .4

التلازمیة تعني الارتباط بین الخدمة ذاتها وبین الجهة التـي تقـدمها وهـذه الصـفة تجعـل مـن الصـعب 
 ىانتــاج الخــدمات عـــدة حــالات هــذا علـــ قــدمیها ، وكــذلك تجعـــل العمیــل مشــاركاً فـــيفصــل الخــدمات عـــن م

النقــیض مــن انتــاج الســلع فــالعملاء لا صــلة لهــم بمــن یصــنع المنــتج او الســلعة وذلــك عكــس مــا یحــدث فــي 
  .مجال الخدمات اذا توجد علاقة مباشرة بین العمیل ومقدم الخدمة

  :عدم انتقال الملكیة .5
، الانتـاج السـلعي والانتـاج الخـدمي بر من امیز الصفات التـي یـتم التعـرف بهـا بـینهذه الخاصیة تعت

فمســـتهلك الخدمـــة یحـــق لـــه اســـتعمال الخدمـــة بشـــروط معینـــة دون ان یمتلكهـــا فالمقابـــل النقـــدي فـــي مجـــال 
  . الخدمات یكون الانتفاع ولا یكون بهدف الامتلاك

  :عدم القابلیة للاستدعاء .6
سحب سلعهم من السوق بسبب اخطاء فنیـة فـي انتاجهـا  ىینة یضطرون الض المنتجین لسلع معبع

امـــا الخـــدمات المقدمــة للعمـــلاء فلهـــا طبیعـــة .دمــياو احیانــاً یســـمي فســـاد او عــدم صـــلاحیتها للاســـتهلاك الآ
بعد تقدیمها وبمجرد ان تصنع الخدمة وتقـدم للعمیـل فانهـا  ىاخر  ةر ممختلفة ذلك لانها غیر قابلة للاستدعاء 

تعــدیلات الیهـــا او ســحب لأي اجـــزاء  ةتســتهلك فــي التـــو واللحظــة وعــادة لا تكـــون هنــاك فرصــة لإضـــافة ایــ
او  ىالعمیل الـذي یجعلـه یعـود مـره اخـ وهذه الخاصیة یجب ان تنبه موظفي الواجهة ان لحظة انطباع. منها

  .رغبات العمیل وتجوید الخدمة ىر سعي المنظمات الحثیث للتفوق عله، وهذا یبر جهة منافس ىإلینتقل 
  :بلة للفحص قبل تقدیمها للعملاءجودة الخدمات غیر قا .7

جـودة الانتـاج ومعرفـة مـواطن الخلـل حتـي لا  ىع یمكن انتاج عینة لیـتم فحـص مسـتو في مجال السل
. مجــال الخـــدمات ىوهــذا لا ینطبــق علــ تتكــرر وحتــي لا تكــون بــین یــدي العمیــل ســـلعة لا ترضــي توقعاتــه،

فاســتنتاج الخدمــة یــتم عبــر تفاعــل بــین مقــدم الخدمــة والعمیــل بصــورة مباشــرة وبالتــالي لا یمكــن فحــص 
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الاســـتعداد والخبـــرة  ىالمعینـــة، فتقـــدیم الخدمـــة یحتـــاج إلـــها الخدمـــة قبـــل تقـــدیمها للعمیـــل واســـتبعاد وحـــدات
  . والحنكه في التعامل مع العملاء
  :الخدمات المصرفیة الالكترونیة 

  :ماهیة ومزایا الخدمات المصرفیة الالكترونیة  .1
احـــدثت ثـــورة المعلومـــات الرقمیـــة تغیـــرات كبیـــرة فـــي ســـوق العمـــل المصـــرفي تمثلـــت فـــي التطـــور 

للصــیرفه الالكترونیــة مــن خــلال المؤسســات المصــرفیة لخــدماتها غیــر الانترنــت ووســائل  النــوعي والكمــي
معظـــــم المجـــــالات  ىتقانـــــة المعلومــــات علـــــ يواثـــــرت هـــــذه التطــــورات وبالتحدیـــــد فـــــ الاتصــــال المختلفـــــة،

راً خاصــة فـــي المعــاملات المالیــة المتداولــة ونتیجـــة میــة وكــان القطــاع المـــالي اكثــر تــاثوالقاطاعــات الخد
الاجهـزة والحسـابات الالكترونیـة لتحقیـق افضـل خدمـة ممكنـة  ىك توسعت المصارف في الاعتمـاد علـلذل

والمســـــاعدة فـــــي اتخـــــاذ القـــــرارات عـــــن طریـــــق جمـــــع المعلومـــــات وتصـــــنیفها وتبویبهـــــا باســـــتخدام بـــــرامج 
  .)1(متخصصة

ـــ داً الدولیـــة التـــي عرفـــت ازدیـــاداً مضـــطر نمـــو حركـــة التجـــارة  ىیعـــود تطـــور النشـــاط المصـــرفي إل
توافقــت هــذه الحركــة مــع ارتفــاع كبیــر فــي حجــم ارتبــاط المصــارف بالتجــارة ) 1945(وســنویاً منــذ العــام 
زبائنهـا هـذه الخلفیـة  حیـث یرغـب ىلانضمام ونقل جزء من عملیاتها إلمجاراة هذا ا ىالخارجیة ودفعها إل

وحـة كالانترنـت لكـن النمـو نقـل التفاعـل مـع الشـبكات المفت ىالاستقلالیة دفعت المصـارف إلـ ىالقائمة عل
دفـع بالمصـارف  )2(غتنام الفرص التي یقدمها هذا القطـاعإالمتسارع للتجارة الالكترونیة وانضمام الزبائن ب

  . )3(مجاراة رغبات وتسلطات العملاء ىإل
  : ماهي الخدمات المصرفیة الالكترونیة.2

المصـــرفیة التقلیدیـــة مـــن خـــلال یقصــد بالخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة تقـــدیم البنـــوك للخـــدمات 
المشـاركین فیهـا وفـق شـروط العضـویة  ىشبكات الاتصال الالكترونیة تقتصر صلاحیة الدخول الیهـا علـ

تلـك الانشـطة (عرفت لجنة الانشطة المصرفیة الالكترونیة وفق لجنة بـازل بانهـا ، )4(التي تحددها البنوك
لتجزئــة المصــرفیة قلیلــة القیمــة عــن طریــق القنــوات المصــرفیة الالكترونیــة التــي تــوفر منتجــات وخــدمات ا

الالكترونیـــة وتتضـــمن هــــذه المنتجـــات والخـــدمات ،والودائــــع ، والســـلفیات، إدارة الحســـابات، الاستشــــارات 
ثـــل الانشـــطة م ىت وخـــدمات الـــدفع الالكترونـــي الاخـــر النقدیة،ســـداد الفـــواتیر الالكترونیـــة وتـــوفیر منتجـــا

یقصـد بالخـدمات المصـرفیة الالكترونیـة مـا یقدمـه البنـك مـن خـدمات مصـرفیة .)5( )المصرفیة الالكترونیة
                                                

 .   6ص  ،) م2007دار المكتبة الوطنیة ، : عمان(، الاصول العلمیة للتسویق المصرفيمعلا ناجي ، )1(
 .133، ص )م1998دار الوسام للطباعة والنشر ، : بیروت (،الحسابات والخدمات المصرفیة الحدیثة ،  دصلاح الدین حسین السی) 2(
بیѧروت (، المدخل إلي مصارف الأنترنت دراسة قانونیة اتحاد المصارف الرئیسیةجورج نصاد ابو جریس، خشان یوسف رشوان، )3(

 .19- 18 ص ، ص )م2004،  دار المنار: 
 . 4 – 3، ص ص ) ت.دار الوسام ، د:بیروت (، 13دلیل اي إدارة انماط المصرفیة ، موسوعة بازل نبیل حشاد، )4(
، ملتقي المنظومة المصѧرفیة الجزائریѧة  الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرتھ المصارف التجاریةسین وھواري معراج ، رحیم ح)  5(

 .316والتحولات الإقتصادیة ، بحیث منشور علي الانترنت ، ص 



17 
 

ول الــدخول فیهـا بعـد اســتیفاء شـروط العضــویة خـتقلیدیـة او متطـورة مــن خـلال قنـوات إتصــال الكترونیـة ی
المحـددة مــن طــرف البنــك وهــي بـذلك تحقــق للبنــك فوائــد عدیــدة لاسـیما تخفــیض تكــالیف الاســتقلال ورفــع 

  .)1(ات ومستویات الجودةكفاءة العملی
هــي عملیـة یمكـن بواسـتطها للعمیــل (جـاء تعریفهـا مـن قبـل مؤسســة النقـد العربـي السـعودي بأنهـا 

الفـــروع حیــث یشــمل هــذا المصــطلح الأنظمــة التـــي  ىالقیــام بعملیــات مصــرفیة الكترونیــة دون الرجــوع إلــ
معلومـــات  ىالحصـــول علـــ حســـاباتهم أو تنفیـــذ عملیـــاتهم او ىتمكـــن عمـــلاء المصـــارف مـــن الوصـــول إلـــ

  .)2( )تتعلق بمنتجات وخدمات مالیة عبر شبكة عامة او خاصة بما في ذلك شبكة الانترنت
  :نشأة وتطور الخدمات المصرفیة الالكترونیة.3

دارة العمــل البنكــي  افــرزت تقنیــة المعلومــات وســائل حدیثــة لتقــدیم الخــدمات المصــرفیة وادارتهــا وإ
دارة الحسـابات عـن بعـد ، كمـا حـدث  ىالـدفع الالكترونـي والـدفع علـابرزها ظهر في حقـل انظمـة  الخـط وإ

الان مفهــوم البطاقــة الالكترونیــة التــي  یتســعبفعــل التقنیــة شــیوع بطاقــات الــدفع والإئتمــان المالیــة، حیــث 
 تمهـد الطریـق نحــو انتهـاء مفهــوم النقـد الـورقي والمعــدني وتفـتح البــاب امـام مفهـوم النقــد الالكترونـي ولعــل

بنـوك الانترنـت (اوسع اثر للتقنیة في حقل العمل المصرفي هو مشروع ومفهوم وفكرة البنوك الالكترونیـة 
فمـــن الملاحـــظ ان ســوق تقنیـــة المعلومـــات یشـــهد اتســاعاً هـــائلاً ســـواء مـــن حیـــث ) أو البنــوك الافتراضـــیة

تزایــد اعــداد  ىلــإضــافة إ. ؤوس الامــوال المســتخدمةنطــاق الســوق أم المشــروعات او مــن حیــث عائــدات ر 
وتحدیــد  اً داریــاً إســوق بهــذه المواصــفات یســتلزم تنظیمــف. مســتخدمي التقنیــة ومشــتركي شــبكات المعلومــات

للمعــــاییر والمواصــــفاتفمن جهــــة اوجبــــت تقنیــــة المعلومــــات تنظــــیم القواعدالمعیاریــــة والمقــــاییس بمنتجاتهــــا 
وجهـات الانتـاج وبیـان حقوقهـا أیضـاً جهـات تقـدیم الخدمـة  ىا، كما اوجبت بیان المسـئولیات علـوخدماته

ــ ىالجهــات الحكومیــة ومــن جهــة اخــر  والمراكــز ایة او فالاشــرافــي مراجعــة الجهــات  ن ضــمن مــایعرف إف
وكــــذلك مســــائل وقواعــــد المواصــــفات المعیاریــــة لوســــائل التقنیــــة المــــوردة  )3(بتشــــریعات حمایــــة المســــتهلك

ك فـي تطـویر مـا تقدمـه مـن خـدمات ومع التطور بدأت تلك البنو . للمصالح الحكومیة والمباعة للمستهلك
لـــي التـــي تســــمح للعمیـــل بســـحب مبلــــغ مـــن المـــال مــــن زبائنهـــا حیــــث بـــدات بماكینـــات الصــــرف الآ ىإلـــ

یــة ویمكــن القــول ان تطــور الــنظم مــا یســمي الان بــالبنوك الالكترون ىالبنــوك إلــالماكینــات وهكــذا تطــورت 
  :تيلیة جاء في خمسة مراحل كالآالآ
  :ام الالات المیكانیكیة المساعدةمرحلة استخد: أولاً 

                                                
 .10:30الساعة  9/3/2013بحث منشور علي الانترنت  قواعد الخدمات المصرفیة الالكترونیةمؤسسة النقد العربي السعودي ، )  1(

(2)  www.google.com   
، ص ) م2008، البѧازوري للنشѧر والتوزیѧع: عمѧان (الدفع بالتقسѧیط عѧن طریѧق البطاقѧات الإئتمانیѧةعمر یوسف عبد الله عیانیھ ، ) 3(

236.  
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لات المســـاعدة ادخـــال الآ ةجـــم العمـــل الیـــدوي وضـــرور لات اســـتجابة طبیعیـــة لزیـــادة حكانـــت هـــذه الآ
فهــذه المرحلــة لا تمثــل فــي  )1(الكــم مــن العمــل الیــدوي بطریقــة اســهل واســرع واكثــر دقــهتمكــن مــن انجــاز هــذا 

الواقع مكننه لاعمال البنوك وانما تمثل مكننه لبعض المراحل التي ساعدت في اتمـام عملیـة تشـغیل البیانـات 
كتابـة العنـاوین لـة آلـة الجمـع و آمسـاعدة منهـا لات آعـدةاك لات المسـاعدة وهنـیدویاً ولـذلك سـمیت بمرحلـة الآ

  :لات مایليحظته بالنسبة لهذه الآلة كتابة العناوین النقدیة ونجد ان ابرز ما یمكن ملاآو 
 . بها  يغذتلات لا تستطیع مراجعة صحة المعلومات التي ان هذه الآ .1
 .لا تحفظ بالنتائج داخل ذاكرتها بعد طباعتها .2
 . لا تستطیع ارجاع المعلومات التي تم ادخالها .3

  :لات المثقبة للبطاقاتمرحلة الآ :ثانیاً 
لات الالكترونیــة هــي مرحلــة مختلفــة تمامــاً عــن ســابقتها وتعتبــر البــاب الرئیســي الــذي قــاد مرحلــة الآ

ـــ ىلات علـــحیـــث تعتمـــد فكـــرة هـــذه الآ  ىاســـتحداث وســـیلة یمكـــن بواســـتطها اختـــزان البیانـــات والمعلومـــات عل
ت لاآطاقـــات المثقبــة مــن عـــدة لــه ویتكــون نظــام البآة هــذه البیانــات وتشــغیلها بواســـطة بطاقــة مثقبــة ثــم قـــراء

  :وهي
 . یس لة التقیآ .1
 .یسلة مراجعة التقیآ .2
 . لة فرز البطاقاتآ .3
  . لة التبویبآ .4

  :تيا اضافته هذه المرحلة الآیلاحظ ان اهم م
  . م الحصول علیها من تشغیل البیاناتتانواع عدیدة من التبویب للنتائج التي  ىیمكن الحصول عل .1
  . لیهاإة استرجاع المعلومات عند الحاجه زادت من سرع .2
  . انها مكنت من حفظ المعلومات ومن وجود مساحة لحفظ البیانات .3
  .)2(انها مكنت من فرز المعلومات والبیانات بدقة وسرعة الامر .4
  . انها تقلل من حدوث الاخطاء البشریة .5

  :ام الالات شبة الالكترونیةاستخدمرحلة : ثالثاً 
لیـــة نهـــا لیســت مرحلـــة ظهــور الحســـابات الآا ىبشــبة الالكترونیـــة وهــو تاكیـــد علــ لات هـــذهتعــرف الآ

لكترونیــاً إهـدف تشــغیلها بلات المســاعدة وانمـا هــي مرحلـة ســابقة لهــا تمثلـت فیهــا عملیـة التطــویر الواســعة لـلآ

                                                
آفѧѧاق :  بیѧروت (،  المصѧارف العربیѧةالتجѧارة الالكترونیѧة والخѧدمات المصѧرفیة المالیѧة بعѧد الانترنѧت اتحѧاد عبѧد الله الѧدویحي ، )  1(

 .17، ص )م2000للطباعة والنشر، 
  .172، ص )م1997 ،دار المساعدة للنشر : القاھرة (،  النواحي العلمیة لسیاسات البنوكنبیل ابراھیم محمد حافظ ، ) 2(
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مــن متوســط وهــذه المرحلــة . لزیــادة ســرعتها ورفــع طاقتهــا الإنتاجیــة فضــلاً عــن إضــافة اماكنیــات جدیــدة بهــا
  .)1(زمن العملیة الحسابیةال

  ):A T M(لیة مرحلة ظهور الحاسبات الآ: رابعاً 
لــة المكونــة مــن عــدة وحــدات متصــلة ونــي فهــي تلــك الآهــذه المرحلــة مــن اهــم مراحــل التمویــل الالكتر 

  . مع بعضها تقوم بإجراء العملیات المحاسبیة المنطقیة طبقاً لبرنامج معد بداخلها
  )2(:مرحلة ظهور الصیرفة الالكترونیة: خامساً 

 Public(كة الهـاتف العمـومي بوربطهـا بشـ) ATM(لـي بظهـور ماكینـات الصـراف الآ بـدأت:ىالمرحلة الاول
switehing Telephone (البعـــد دون  لــىإدخـــال مفهــوم اجــراء عملیــات مصـــرفیه مــن ع ىالتــي ادت إلــ

تدخل بشري مصرفي مباشر، وقد بدأت في تطویر العمل المصرفي حیث بـدأ فـي أخـذ صـور وانـواع متعـددة 
لـي كوسـیلة سـاعة وقـد اسـتخدم الصـراف الآ24في بدایة التسعینات ولتسـهل وصـول الزبـون للمصـرف خـلال 

بعـض اللـوائح والإجـراءات المعقـدة فتـدور حـول اسـتخدام النقـود  ىمن تكلفة خدمة الزبائن والتغلـب علـ للتقلیل
مــن حجــم % 20الالكترونیــة حیــث تنتهــي النســبة المتبقیــة مــن القیــود الورقیــة المســتخدمة والتــي لا تقلــل عــن 

لفــتح الافــرع للبنــك واســتخدام نظــام مصــرفي  أخــرىالبنــك مــوارد  ىالمالیــة المتداولــة والتــي تــوفر علــات دالقیــو 
  .)Back - office()3(للمعالجة المصرفیة الخلفیة 

هي مرحلـة الصـیرفة عبـر الانترنـت او تمثلـت فـي الحداثـة المصـرفیة وتتطلـب الاسـتعداد لمـا :المرحلة الثانیه
الموقـــع  ىاقـــع مـــادي إلـــو  بعـــدها اذ یـــتم بموجبهـــا الانتقـــال التـــدریجي مـــن مرحلـــة البنـــوك التقلیدیـــة التـــي بهـــا

الخــدمات الفوریــة  ىالمرحلــة الثابتــه والتــي اعتمــدت علــ، وتعتبــر المرحلــة التــي نعیشــها الان هــي الافتراضــي
)on Line service (اســتخدام  ىلســابقة حیـث ترتكــز هــذه المرحلــة علــوهــي مرحلـة تتــداخل مــع المرحلــة ا

نیـة مـن مع امكانیـة اسـتخلاص التقـاریر الآ الحاسوب الشخصي كقاعدة یتم من خلالها الادارة المالیة الكاملة
  . خلال الترابط الشبكي

هــي تلــك المرحلــة التــي ظهــرت بهــا توجیهــات الــدمج بــین كافــة قنــوات الخــدمات المصــرفیة :المرحلــة الثالثــة
لي ونقاط البیـع والحاسـوب والهـاتف المصـرفي والبنـك وفیها الصراف الآ ىكترونیة المذكورة بالمرحلة الاولالال

ومــع تطــور الخــدمات التــي یقــدمها البنــك لعملائــه اصــبحت البنــوك تقــوم بتقــدیم . )4(المحمــول وتقنیــة الانترنــت
والقیــام بمــا  الكمبیــوتر الخــاص بالبنــك ىیــتمكن العمیــل مــن الــدخول عبرهــا إلــمجموعــة البــرامج اللازمــة لكــي 

اً امــا مجانــ –بحزمــة البرمجیــات) كمبیــوتر الشخصــيال(ان البنــك یــزود جهــاز العمیــل  ىریــد مــن اعمــال بمعنــی
خدمــة  ىاو یحصــل علــ) البنــك الخزلــي(مــن تنفیــذ عملیــات معینــة عــن بعــد  هاو لقــاء رســوم مالیــة وهــذه تمكنــ

                                                
 .12، ص ) م2006 ،مكتبة المجتمع : عمان (،  التجارة الالكترونیةعامر محمد محمود، )  1(
دار الجامعѧة الجدیѧدة للنشѧر، : الاسѧكندریة(،  تقنیѧة المعلومѧات المحاسѧبیةكمال الدین مصطفي الزھراوي ، سمیر كامل محمد، . د) 2(

 . 3ص ، ) م2000
 ،  )282(بیѧѧة ، العѧѧدد عراتحѧѧاد المصѧѧارف ال: الكویѧѧت (، مفھѧѧوم ومقومѧѧات العمѧѧل المصѧѧرفي الالكترونѧѧيعѧѧز الѧѧدین كامѧѧل امѧѧین ، ) 3(

 .28ص  ،)م2014
  .29، ص  مرجع سابق ، مفھوم ومقومات العمل المصرفي الالكترونيعز الدین كامل امین مصطفي ، ) 4(
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مجیـات الإدارة المالیــة البرمجیـات اللازمــة عبـر شــرائها مـن الجهــات المـزودة حیــث عرفـت هــذه الحـزم بأســم بر 
  . الشخصیة

ــــل الــــذي تعیشــــه مــــن تطــــور الاتصــــالات  وجــــود شــــبكة الانترنــــت  إلــــىوفــــي ظــــل هــــذا التقــــدم الهائ
ذلــك مــن ســرعة تبــادل  ىالتجــارة الالكترونیــة ومــا ترتــب علــواســتخدامها بشــكل یكــاد یكــون رئیســیاً فــي مجــال 

  .)1(وتدفق البیانات عبر شبكة الانترنت
عملائهـا عبـر الخطـوط الخاصـة  ىإلـكان هـذا التطـور قـد طـال الخـدمات التـي كانـت البنـوك تقـدمها 

الارض وانما یمكـن العمیـل ان یـدخل الیـه  ىالبنك نفسه ككیان لیس له مقر عل التي كانت توفرها لهم اصبح
خدمــة تــتم عـــن فــي اي ســاعة مــن نهـــار او لیــل یقضــي فیـــه جمیــع اعمالــه دون التقیـــد بمــا اذا كانــت تلـــك ال

طریــق الخــط المتــاح أو لا، فكــل الخــدمات التــي یقــدمها البنــك متاحــة للعمیــل طــوال الســاعة دون اي انقطــاع 
البنــــك، ویســـــتخدم تعبیــــر او اصـــــطلاح البنــــوك الالكترونیـــــة  إلـــــىولــــم یعــــد یبـــــذل اي مجهــــود فـــــي الانتقــــال 

)ElectronicBanking ( او بنـــوك الانترنـــت)Internet Banking ( متطـــور وشـــامل للمفــــاهیم كتعبیــــر
او الخــدمات المالیــة الذاتیــة )Home Banking(التــي ظهــرت مــع مطلــع التســعینات كمفهــوم البنــك المنزلــي 

)Self –serice Banking ( وجمیــع تلــك المصــطلحات تعنــي ان الزبــون یتــاح لــه كافــة اعمالــه الخاصــة
لـه البنـك  هوفر یـن طریـق خـط خـاص بالبنك الذي یتعامل معه عن طریـق اي مكـان یكـون موجـوداً ، وذلـك عـ

  .)2(مقر البنك لانجاز تلك الاعمال إلىیمكنه من انجاز كافة معاملاته دون ان یضطر إلى الذهاب بنفسه 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
 .44، ص  )م2010المال والاقتصاد ، العدد الثالث والستون ، مجلة : القاھرة (،  البنوك الالكترونیة،عبد الله موسي علقم )1(
 . الانترنتیاسر السنوسي ، المصارف الالكترونیة ، بحث منشور علي )2(
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  المبحث الثاني
  انواع وخصائص واهمیة تطویر الخدمة المصرفیة

  :مفهوم العمل المصرفي الالكتروني
بكـــل العملیــــات والنشـــاطات التــــي یـــتم عقــــدها او تنفیــــذها او م العمــــل المصـــرفي الالكترونــــي و یقـــ

لـي والانترنـت لحاسـوب والصـراف الآمثل الهاتف وا(الترویج لها بواسطة الوسائل الالكترونیة او الضوئیة 
وكذلك العملیات التي تـتم عـن طریـق بطاقـات الـدفع او الائتمـان الالكترونـي وایضـاً المؤسسـات ). وغیرها

  .ویلات النقدیة الكترونیاً ولها مواقع للعرض والشراء والبیعالتي تتعاطي التح
  :ص الخدمات المصرفیة الالكترونیةخصائ: أولاً 

  :تيز بها البنوك الالكترونیة الآمن اهم الخصائص التي تتمی
  :لیس لها قیود زمنیة .1

مــن اهــم الخصــائص التــي تتمیــز بهــا المصــارف الالكترونیــة انهــا تقــدم خــدماتها لعملائهــا طــوال 
الوقت دون التقید باوقات عمل معینة كالبنوك التقلیدیة، اي دون ان تكون هناك اجـازات للمـوظفین مـثلاً 

تلـــك او غیـــاب موظـــف مـــا، اي انـــه لا توجـــد اي معوقـــات مـــن اي نـــوع لاي مـــن الخـــدمات التـــي تقـــدمها 
  . المصارف الالكترونیة فهي تقدم كافة خدماتها في كافة ایام الاسبوع وطوال ساعات الیوم

  :سهولة الاتصال بالمصرف .2
حیــث یقــوم العمیــل بالاتصــال بالمصــرف مــن اي مكــان عــن طریــق الانترنــت، فیــرد علیــه البنــك 

مـن البنـك فیدخلـه العمیـل  لي لیستعلم من العمیل عن رقمه السري المخصـص لـهممثل في جهاز الرد الآ
ا فـي ثـوان معــدودة وعندئـذ یكـون العمیـل قـد دخـل المصـرف الالكترونـي وتــتم كافـة الإجـراءات التـي یریـده

شاشــة الكمبیـوتر امــام الموظــف المخــتص  ىخـل الــرقم الســري الخــاص بـه تظهــر علــاد ىفیجـد العمیــل متــ
كافـــة البیانـــات الخاصـــة بهـــذا العمیـــل ویكـــون لـــه أن یـــأمر بـــاجراء اي مـــن تلـــك الخـــدمات التـــي یقـــدمها 

  . المصرف لعملائه فتتم في لحظات
  :تقدیم كافة العملیات المصرفیة الالكترونیة .3

عم ا تقدمه المصارف التقلیدیـة مـن عند بدایة ظهور المصارف الالكترونیة كانت فقط تقدم تعریفاً
عملیات مصرفیة متعددة ولم تكن هناك اي عملیـات مصـرفیة تـتم مـن خـلال الانترنـت ثـم تطـور الوضـع 
واصـــبحت المصـــارف الالكترونیـــة تقـــدم كافـــة العملیـــات المصـــرفیة مـــن خـــلال الانترنـــت واصـــبحت تلـــك 

تحجــم عــن القیــام بهــا تلــك المصــارف المصــارف الالكترونیــة تقــدم الكثیــر مــن العملیــات المصــرفیة التــي 
  . الاكترونیة
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  :قاعدة اوسع من العملاء  ىصول إلامكانیة الو  .4
قاعدة عریضة من العمـلاء عبـر العـالم اجمـع  إلىمن اهم خصائص المصارف الالكترونیةالوصول 

وغــــالبیتهم ممــــن  –طالــــب الخــــدمات المصــــرفیة الالكترونیــــة الســــریعة  –دون تقییــــد بمكــــان او زمــــان معــــین 
ــ. یعملــون بالتجــارة الالكترونیــة   ىدون ان ینحصــر فــي العمــلاء المقیمــین بجــوار فروعــه التقلیدیــة المقامــة عل

  . الارض
  :كاملة وجدیدةقدیم خدمات مصرفیة ت .5

حیـــث ان المصـــارف الالكترونیـــة مثـــل المصـــارف التقلیدیـــة یمكنهـــا تقـــدیم كافـــة العملیـــات المصـــرفیة 
العـــالم اصـــبح هنــاك عملیـــات مصـــرفیة  ىمســتو  ىلكترونیــة علـــلاالتقلیدیــة المعروفـــة ونتیجــة انتشـــار التجـــارة ا
عملائــــه الا إذا كــــان مصـــرفاً الكترونیــــاً لمــــا تتمیـــز بــــه تلــــك  إلـــىجدیـــدة لا یمكــــن لاي مصـــرف مــــن ادائهــــا 

  . المصارف التقلیدیة هالعملیات المصرفیة من سرعة الاداء وهو مالا تستطیع
  :)1(یلخفض تكالیف التشغ .6

مــن اهــم العوامــل التــي تفیــد اي مصــرف عنــد انشــأ فــروع جدیــدة فــي اي مدینــة مــن مــدن العــالم هــى 
ومصــاریف التشــغیل تتمثــل مــن العناصــر مثــل تكــالیف شــراء الموقــع وتأسیســه مصــاریف تشــغیل هــذا الفــرع 

وتكـــالیف العمالـــة والصـــیانه وخلافـــه ومصـــاریف التشـــغیل تلـــك تعتبـــر معدومـــة نهائیـــاً فـــي حالـــة المصـــارف 
الالكترونیـــة لاخـــتلاف طبیعتهـــا عـــن طبیعـــة المصـــارف التقلیدیـــة القدیمـــة ، نظـــراً لعـــدم احتیاجهـــا الـــي عقـــار 

الة كبیرة وما الي ذلك وعلیه منخفض مصاریف التشغیل بالنسـبة الـي المصـارف الالكترونیـة لقـد تأسیس وعم
  . احدي اهم الممیزات التي تتمیز بها المصارف الالكترونیة عن المصارف العادیة

  :المصارف الالكترونیة ءادازیادة كفاءة  .7
طبیعــة عمــل المصــارف الالكترونیــة تــوفر لهــا الســرعة فــي إنجــاز الاعمــال عــن المصــارف التقلیدیــة 

الــذین غالبــاً مــا یكونــوا منشــغلین  –موقــع المصــرف وطلــب مقابلــة احــد المــوظفین  إلــىفــدخول العمیــل جبریــاً 
الالكترونیـة التـي  العكـس بالنسـبة للبنـوك ىلیطلب منهم انجاز ما یریـد مـن عملیـات مصـرفیة بینمـا الحـال علـ

الجــزء الــذي یریــد  إلــىنترنــت والمــرور شــبكة الإ ىالموقــع الخــاص بــه علــ إلــىلا اســهل مــن ان یــدخل العمیــل 
فــي اجــزاء صــغیرة مــن الدقیقیــة  تهــينتو مــا تــتم  نمــا یریــد مــن الاجــراءات التــي ســرعا فــي طلــب أدبــیومــن ثــم 
ـــیلاحـــظ مـــن الخصـــائص المـــذكورة اعـــلاه انهـــا تنصـــب . )2(الواحـــدة  ىفـــي مصـــلحة العمـــلاء حیـــث تـــوفر عل

فــروع البنــوك التقلیدیــة كمــا اصــبح فــي امكانیــة العمیــل قضــاء كافــة المعــاملات  إلــىالعمــلاء مشــقة الــذهاب 
المصــرفیة فــي اقــل زمــن ممكــن كمــا ان المصــارف الالكترونیــة الجدیــدة اصــبحت تــوفر لعملائهــا الكثیــر مــن 

یـــة تقـــدمها مثـــل عـــرض المشـــروعات التـــي تضـــمن للعمـــلاء الخـــدمات المصـــرفیة التـــي لـــم تكـــن البنـــوك التقلید
  .تحقیق ارباح كثیرة وغیرها من الخدمات

                                                
بحѧѧث منشѧѧور فѧѧي موقѧѧع ،  اھمیѧѧة ومزایѧѧا البنѧѧوك الالكترونیѧѧة فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة ومعوقѧѧات انتشѧѧارھارشѧѧدي عبѧѧد اللطیѧѧف وداي ، )  1(

www.googlr.com ، 90ص. 
 .www.google.comالطبعة الاولي، . كتاب منشور عل الانترنت المصرفیة الالكترونیة ،العملیات زھیر بشتق ، )  2(
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  :انواع الخدمات المصرفیة الالكترونیة : ثانیاً 
إلـى یمكن تقسیم الخدمات المصـرفیة الالكترونیـة التـى یمكـن تقـدیمها مـن خـلال القنـوات الالكترونیـة 

  : )1(تىالآ
  : خدمات ذات محتوى معلوماتي.1

تتنــوع المعلومــات التــى یمكــن للمصــرف ان تقــدمها مــن معلومــات دعائیــة عامــة ومــن خــدمات عامــة 
هــــذه  ویمكن ان تلتقــــيومنتجــــات الــــى معلومــــات متخصصــــة فــــى مجــــال محــــدد اومتعلــــق بســــوق مــــالى مــــثلاً 

لة اتصــال متبادلــة بــین الزبــون یطریــق وســ ناتجــاه واحــد او ان تكــون عــ يالمعلومــات عــن طریــق اتصــال فــ
فالهــاتف یمكــن ان یســتخدم كوســیلة فــى اتجــاه واحــد او اتجــاهین كمــا هــو الحــال فــى صــفحات .والمصــرف 

وسـیلة لارســال المواقـع للمصـرف بحیـث تكـون صـفحات المواقـع ثابتـة للمصـرف او متفاعلـة او ان تكـون لهـا 
  .)2(ویمثل هذا التفاعل قفزة فى مد الخدمات للزبائن فى كل الاوقات رسائل برید الكتروني

  :خدمات تتضمن قیودات .أ
 داع او ســحب مبــالغ مالیــة محــدده وهــيلــى قیــود محاســبیة كالایــإتشــمل كــل الخــدمات التــى تحتــاج 

مین ألـى تـإولـذلك تحتـاج  كـاملاً  عـادة مـاتكون مؤمنـة تامینـاً  يتؤثر مباشـرة علـى قاعـدة بیانـات المصـرف والتـ
كــد انــت القنــاة هــى الانترنــت فیجــب التأاذا ك فمــثلاً خــاص بطبیعــة بیئــة وســائل الاتصــال كالانترنــت وخلافهــا 

اســـتخدام الهواتـــف  ذلك اذا كانـــت قنـــاة لاســـلكیة كمـــا فـــيتـــربط بـــین الطـــرفین وكـــ يمـــن خصوصـــیة القنـــاة التـــ
  .السیارة لتقدیم خدمات مصرفیة 

  :لات خدمات اتصا. ب
 ت هــو فــيي معلومــاهــى خــدمات اتصــالات تتــیح الاتصــال بــالزبون عــن طریــق اجــراء اتصــال لتلقــ

لــى بنـاء علاقــة مــع العمـلاء بغــرض توثیـق العلاقــة بــین العمیـل والمصــرف بمعرفــة إلیهــا وهـى تهــدف إحاجـه 
خـــدمات تشـــمل  خدمـــة المقدمـــة للعمـــلاء وبالتـــالي هـــيال ائة عـــن مســـتوىحاجاتـــه ورغباتـــة وتحـــدد مـــدى رضـــ

ـــة للخـــدمات الجدیـــدة آاستشـــعار  وتحســـین مســـتوى الخـــدمات راء الزبـــون وتلـــتمس رغباتـــة ومعرفـــة مـــدى قبول
  .)3(المقدمة

  :النقود الالكترونیة  .2
كمثـال  بطاقـات الـدفع والسـداد الالكترونـي یـتم بواسـطة العدیـد مـن يالالكترونـ ينجد ان السداد النقـد

ماكینـات یـق السـحب مـن ر جـات الانترنـت امـا عـن طتتسـتخدمها لـدفع من التـي)smart card(البطاقة الذكیة 
نسـبة مئویـة صـغیرة  ىلكترونیـة ولا تمثـل الشـیكات الالكترونیـة سـو الإ الشـیكاتلـى او عـن طریـق الصـراف الآ

اكثـر اشـكال  فهـي )credit and debit(امـا بطاقـة )on line(فـى صـفقات السـداد الفـورى  یـةهمتنانهـا إلا إ
  .سوق التعامل بین الشركات والعملاء في السداد شیوعاً 

                                                
 95ص , المرجع السابق) 1(
 . 356ص ،  مرجع سابق,عوض بدیر الحداد )2(
 .357ص  ، سابقالجع المر)  3(
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  ).credit card(بطاقة الائتمان  .أ
بطاقـــة  بطاقـــات المعـــاملات البلاســـتیكیة وهـــيتطلـــق عبـــارة بطاقـــة الائتمـــان علـــى نـــوع محـــدد مـــن 

نترنــت او بلاســتیكیة ممغنطــة وتكــون القیمــة المالیــة مخزنــة فیهــا ویمكــن اســتخدام هــذه البطاقــة للــدفع عبــر الا
  .لىعبر ماكینات الصراف الآ

  : يوالحسم الفور أبطاقة الدفع  .ب
دون  یــام او تقســیط المبلــغ علــى فتــرات ايحســاب العمیــل بطریقــة فوریــة او خــلال ایــتم الخصــم مــن 

هنا هـو ان یـتم تسـجیل المبلـغ علـى حسـاب  يخر والمقصود بالخصم الفور آشهر  إلىترحیل الدین من شهر 
  .المصرف  إلىالعمیل فور ورود القید او فاتورة الحساب 

  : بطاقة التحویل الالكتروني. ج
بطاقــات الــدفع الالكترونــي حیـث یمكــن تســمیتها ببطاقـة التحویــل الالكترونــي عنــد  هـي نــوع آخــر مـن

مباشـر بـین المصـرف  ينهـا بطاقـة حسـم فـورى ولكنهـا تـوفر ربـط الكترونـنقاط البیع وهي ایضاً یمكن القـول أ
  .والنقطة التى یتم عندها البیع 

  :القیمة خزین بطاقة ت .د
محطـات النقـل  نة وتستخدم هـذه البطاقـة كثیـراً فـيلى بطاقة معیإهذه البطاقة تتیح تحویل قیمة النقد 

العام والكلیات والجامعات ومحطات الوقود والهواتف وتباع ماكینات البیع والشراء مـن خـلال مواقـع الانترنـت 
  .لة سحب النقود من خلال آكما یمكن شحنها ایضاً من خلال اضافة القیمة النقدیة 

  :البطاقة الذكیة . هـ
نهــا بلاســتیكیة ذات میكروســوفت مــدمج یحتــوى علــى معلومــات لشــخص مــا البطاقــة الذكیــه بأ تعــرف

بطاقـــة تخـــزن  إن البطاقـــات الذكیـــة الحالیـــة هـــيالوقـــت الحـــالي فـــ وفيعبـــاره عـــن محفظـــة الكترونیـــة ياى هـــ
ن فـان بطاقـة الائتمـا)sc(معلومات عن العمیل المستفید على شریط مغناطیسـي علـى خـلاف البطاقـة الذكیـة 

علـــى رقـــم حســـاب یمكـــن تحمیلـــة والبطاقـــة الذكیـــة یمكنهـــا تخـــزین اكثـــر مـــن  ي نقـــداً فهـــي فقـــط تحتـــويتحتـــو 
البطاقـــة الذكیـــة  يوتحتـــو .ضـــعف مـــن المعلومـــات واكثـــر مـــن البطاقـــة البلاســـتیكیة بشـــریط مغناطیســـي 100

حســـاب وارقـــام للمســـتخدم علـــى معلومـــات خاصـــة لـــه مثـــل الحقـــائق المالیـــة ومفتـــاح الشـــفرة الخاصـــة وارقـــام ال
  .)1(بطاقة الائتمان ومعلومات التأمین الصحى وغیرها من المعلومات الشخصیة

  :البطاقة المصرفة الالكترونیة . و
بطاقـــة بلاســـتیكیة ذات ابعـــاد ومواصـــفات فنیـــة  فیة الالكترونیـــة متعـــددة المهـــام هـــيالبطاقـــة المصـــر 

عبــارة عــن بطاقــة خاصــة یصــدرها البنــك لعمیلــة  يوهــ تخضــع لاجــازة ورقابــة البنــك المركــزيقیاســیة عالمیــة و 
لهـذه البطاقـة ویقـوم بـائع  مـن محـلات وامـاكن معینـة عنـد تقدیمـهتمكنـه مـن الحصـول علـى السـلع والخـدمات 

                                                
(1) www.shireshab.com م 13/1/2013بتاریخ    
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ه ویقــدم لــى المصـرف ومصــدر البطاقـة فیســدد قیمتهـا لــإالسـلع والخــدمات بتقـدیم الفــاتوره الموقعـه مــن العمیـل 
  . ه الجاري طرفهو لخصمها من حسابأ القیمة لتسدیدها باجماليالمصرف للعمیل كشفاً شهریاً 

  :لیة الصرافات الآ
اجهـــزة  يیمكـــن نشـــرها واســـتخدامها بشـــكل متنقـــل وهـــ یعـــرف الصـــراف الآلـــي بأنـــه تلـــك الآلات التـــي
متعلقـة بحسـاب العمیـل لـدى  اسطة بطاقات ذكیة وهـيالكترونیة مربوطة مع شبكة البنك یتم التعامل معها بو 

ــالبنــ نــه جهــاز الحاســوب كمــا یعــرف ایضــاً بأ. یــة مــن خلالهــا ایــداع وســحب مبــالغ مال هك یســتطیع مــن خلال
خلالهـا مـن  وم حیث یوفر للعملاء الخـدمات التـيالمتصل لاسلكیاً بمستخدم موجود بالمصرف على مدار الی

حسـاباتهم المصـرفیة لـى إیمكـن للعمـلاء الوصـول  دام اجهـزة الصـراف الآلـيستخیتم الحصول على النقود وبإ
المحمـول المدفوعـة مسـبقاً  يمن اجل سحب النقود وكشف ارصـدة الحسـابات فضـلاً عـن شـراء الهـاتف الخلـو 

عبــارة عــن حاســوب او اداة اتصــال تــزود الزبــائن او العمــلاء بــالعملات او  يلــوتعتبــر ماكینــات الصــراف الآ
زبـــائن والعمـــلاء الـــدخول إلـــى حســـاباتهم للتتـــیح ل يلـــالصـــفقات المالیـــة حیـــث تســـتعمل ماكینـــات الصـــراف الآ

وذلـــك مـــن خـــلال اســـتخدامهم بطاقـــات الائتمـــان وهـــذه  المصـــرفیة حیـــث یـــتم إجـــراء عملیـــة الســـحب النقـــدي
الصـراف  او ایـداع وتوجـد العدیـد مـن انـواع كانـتالماكینات تقوم بتقدیم كشف حساب عن كل عملیـة سـحب 

 والشـیكاتالمصرفي والصیرفه عبر الانترنـت ونقـاط البیـع لي على وجة المثال الصراف المتحرك والهاتف الآ
  .)1(الالكترونیة

  مفاهیم جودة الخدمات المصرفیة
  :مفهوم الجودة.1

ن الجوده المـراد تقـدیمها فـي اطـار مختلـف اصـبحت فـي ظـل المنافسـة واتجاهـات عولمـة الاقتصـاد إ
لتحقیــق ذلــك الهــدف فــإن  يأنــه بــدون الســعي منظمــة هادفــة اذا تنافســیاً ومیــزه تســعى لتحقیقهــا ا اً حســلاتعــد 

المنظمة سوف تعاني بمرور الوقت من عدم القدره على الاستقرار أو الاستمرار فـي مجـال الاعمـال، وینظـر 
ا هالمنظمـة أن تضـمن لنفسـ قو فـها اكثر الاسالیب فعالیة لضمان تإلى تقدیم جودة مرتفعه من المنتج على أن

التـي اسـتطاعت العدیـد  يدما تقـوم بتقـدیم جـودة مرتفعـة، فهـمنظمـات المنافسـة عنـمركزاً تنافسـیاً متمیـزاً بـین ال
فـــالجودة تحمـــل دلالات تشـــیر إلـــى المعـــاییر . مـــن المنظمـــات المنافســـة امتلاكهـــا لتحقیـــق القیـــادة فـــي الســـوق

 والتمیـــز بالاضـــافة إلــــى التبـــاین فـــي متطلبــــات فهمهـــا والســـیاق الــــذي تســـتخدم فیـــه اذ یراهــــا الـــبعض مرادفــــاً 
ودرجـــة الاعتمـــاد  -للمنتجـــات ذات الاســـعار العالمیـــة التـــي تتناســـب مـــع احتیاجـــات العمـــلاء وتلبـــي رغبـــاتهم

  . )2(علیها

                                                
مجلѧѧѧة المصѧѧѧارف ، العѧѧѧدد الحѧѧѧادى عشѧѧѧر اتحѧѧѧاد المصѧѧѧارف ، : الخѧѧѧرطم  ( ، ماكینѧѧѧات الصѧѧѧراف الالѧѧѧىمنѧѧѧى محمѧѧѧدى صѧѧѧالح ،)  1(

 . 32،ص)م2005،
جامعѧة القѧاھرة، : القѧاھرة (، ركھ ورضاء العمیѧل وولاء العمیѧل للخدمѧةددراسة تحلیلیة الجودة المعلاء الدین عبدالغني محمود، )  2(

  .54،ص) م2002 ، والتجاریة، العدد الأولمجلة الدراسات المالیة 
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فالمنتج الذي یقدم مسـتوى مرتفـع مـن " الجودة"یشمل ما یوصف الان " قیمة"قدیماً كان مصطلح 
الاهتمـام بمفهـوم الجـودة  أوبـد. مرتفعـة نسـبیاً  ةبالتكالیف یمكن القول بأن له قیمـ ةهلاك مقارنارباح الاست

عقیـدها تفي الانتاج مع بدء تعلم الانسان للحرف وازداد الاهتمـام بهـذا الجانـب مـع ازدیـاد حركـة المدینـة و 
مناقشــة الجــودة بصــورة واضــحة اكثــر فــي الفتــره عقــب  توبــدأ، )1(وتعــدد اشــكال المنافســة بــین المنظمــات

الالتـــزام "ك فـــي ســـیاق عملیـــات التصــنیع ومناقشـــة الجـــودة قــد تـــأثرت بفلســـفة الحــرب العالمیـــة الثانیـــة وذلــ
وهــــذا یعنــــي أن علــــى المنظمــــة تحدیــــد المتطلبــــات والمعــــاییر الخاصــــة ) Crosby 1984" (بالمتطلبــــات

بــالجودة، والان ینظــر إلــى تقــدیم خدمــة جدیــده لجــودة مرتفعــة علــى أنهــا اكثــر الاســالیب فعالیــة لضــمان 
منافســـیها حیـــث تســتطیع المنظمـــة أن تضــمن لنفســـها مركـــزاً ممیــزاً بـــین المنظمـــات  تفــوق المنظمـــة علــى

  .المنافسة
  :تعریف الجودة.2

  :التعریف اللغوي
 -معنـى الجیـد ءوفـي تعریـف آخـر جـا، )2(كون الشئ جیداً وفعلها الثلاثي جاد: الجودة لغة تعني  

الزائـده فیهــا، والجمـع جیـاد وجــاد  اءومجاراتهــا الیـاء، ثـم ادغمــت الیـ و دالنقـیض واصـله جیــود فقلبـت الـوا
  .)3(بمعنى جوده اي صار جیداً  ءالشي

التــي تعنــي طبیعــة الشــخص أو )Qualitas(إلــى الكلمــة اللاتینیــة)Quality(یرجــع مفهــوم الجــودة
  .)4(والمنحوتاتیع وانشأ القصور والفلاح صنتوقدیماً كانت تعني الدقة والاتقان في  -درجة صلاحیته

  :التعریف الاصطلاحي الحدیث للجودة
ــ علــى الوفــاء بتوقعــات العمــلاء والزبــائن او  ةي المفهــوم الحــدیث إلــى قــدرة الخدمــتشــیر الجــودة ف

انهـــا  رائــد ادارة الجـــودة الشـــامله الجـــوده علـــى اســـاس مـــنجدیحتــى تزیـــد عـــن توقعـــاتهم، وقـــد عـــرف ادوارد 
  .)5(مع السوق مع اختلاف التكلفة ةالتوافق والاعتمادی

لسـلعة أو تقــدیم  مـن كـل ماســبق یمكـن الوصـول لتعریــف جـامع للجـودة علــى انهـا انتـاج المنظمــة
. مـن خلالهـا علـى الوفـاء باحتیاجـات ورغبـات عملائهـا ةالجودة والتمیز وتكـون قـادر  يخدمه بمستوى عال

ة دیهم، ویـتم ذلـك مـن خـلال مقـاییس موضـوعبالشكل الذي یتفق مع توقعـاتهم وتحقیـق الرضـا والسـعاده لـ
  .ةاو الخدم ةسلفاً لانتاج السلع

    :تلخیص لمفهوم جودة الخدمة )1/2/1(رقم والشكل 
  )1/2/1(شكل رقم 

                                                
 . 3،ص) م1981، الناشر محمد حسن صالح :  (،الضبط الاحصائي لجودة الانتاجمحمد حسن صالح رضوان، ) 1(
 .  145،صالمعجم الوسیط، مرجع سابقإبراھیم مصطفى وآخرون، )2(
 .ترنت، نسخة منشورة على الانلسان العربمحمدین مكرن بن علي ابو القل، ) 3(
 .  11،ص )م2004 ، الجامعیة رالدا: الاسكندریة (، ادارة الجودة الكلیةسونیا محمد البكرى، )4(
 .15،ص) م2002دار رضا للنشر، : عمان (، الجودة في المنظمات الحدیثةمامون الدراكنھ وطارق الشلبي، )  5(
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  مفهوم جودة الخدمة
  

  
 
 
 
 
 
 

  
  .م2015، ادبیات الدراسة  اعداد الباحثة بناءاً على:المصدر

عتبـــار أن جـــودة إمـــن الشـــكل یتبـــین أن هنـــاك مفهـــومین اساســـیین یتقـــابلان لتحدیـــد جـــودة الخدمـــة ب
الخدمــة ناتجــة عــن المقارنــة بــین توقعــات العمیــل لاداء الخدمــة وادراكاتــه لهــذا الاداء ویمكــن توضــیح هــذین 

  :)1(المفهومین كالتالي
  :توقعات العمیل.1

لخدمـــة القابلـــة للمقاومـــة عـــن خبـــرات التعامـــل مـــع ا ةو النقطـــة المراجعـــة لـــلاداء الناتجـــهــي معـــاییر ا  
 يوهــ. فــي شــروط مــا یعتقــد العمیــل أن تكــون فــي الخدمــة او ســوف یحصــل علیهــا دلــى حــد مــا تحــإوالتــي 

ایضـاً تمثـل حاجـات العمیـل  يوهـ. المعروضة وبین حاجات العمیل تعكس مدى حدوث توافق بین المنتجات
  .ورغباته التي تمثل شعوره حول ما یجب أن یقدمه المصرف

تتكون توقعات العمـلاء مـن خـلال التجـارب السـابقة مـع المصـرف ونصـائح الاصـدقاء والـزملاء عـن 
فــاذا رفــع المصــرف توقعــات . طریــق المعلومــات والــدعوى التــي یحصــل علیهــا مــن المصــرف ومــن المنافســین

عالي ولم ینـتج فـي مقابلتهـا فـإن ذلـك سـیؤدي إلـى احبـاط العمیـل وفـي الاتجـاه الاخـر اذا  ى مستوىالعمیل إل
ویجمــع . وضــع المصــرف توقعــات العمیــل فــي مســتوى متــدني فقــد یفشــل فــي جــذب عــدد كبیــر مــن العمــلاء

  :)2(الاتيك يات العمیل عن الخدمة المتوقعة وهالباقون على أن هناك اربعة عوامل رئیسیة تؤثر على توقع
  :الكلمة المنطوقة.أ

ویمكــن . ي اصــدقاء العمیــل بخصــوص الخدمــة التــي یرغــب العمیــل بالاســتفادة منهــاأویقصــد بــذلك ر   
  .تعریفها على انها ملاحظات ایجابیة أو سلبیة نتیجة خدمة استخدمها عمیل ونقلها إلى شخص آخر

  :یلات الشخصیةضالحاجات والتف .ب

                                                
 .67،ص) م2005والتوزیع، دار حامد للنشر : عمان (، التسویق المصرفيتیسیر العجارمھ، )  1(
 .85،ص) م2005ر وائل للنشر ،اد: عمان (،  3طتسویق الخدمات،ھاني حامد منصور، )  2(

 الخدمة المقدمة

توقعات العمیل 
 للخدمة

 مستوى الجودة

 تادراكا
 العمیل للاداء
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ومثــال ذلــك مــایراه بخصــوص ارتــداء القــائمین  -فــي عملیــة تقــدیم الخدمــة ةیراه العمیــل ضــرور اي مــا
  .على تقدیم الخدمة زیاً موحداً ومدى أهمیة هذا الامر في اعتقاده

  :التجارب السابقه .ج
  .تعني تعرض العمیل من قبل نفس الخدمة ودرجة معرفته بطبیعتها بعد التجربه

  :الاتصالات الخارجیة .د
د الصـریحة والمحـددة التـي تعلـن عنهـا المصـارف لعملائهـا فـي صـورة جمـل او تشیر إلـى تلـك الوعـو 

وتســتطیع المصــارف ادارة .يرویج مثــل الاعلانــات والبیــع الشخصــعبــارات باســتخدام العدیــد مــن اســالیب التــ
  :)1(توقعات عملائها من خلال مایلي

i.التأكید على أن الوعود واقعیة : 

 أنفـــي وعودهـــا لعملائهـــا اي لا تعطـــي وعـــوداً فلابـــد  اليغـــتیعنـــي ذلـــك أن علـــى المصـــارف أن لا 
فالوعود غیر الواقعیـة والتـي لا تـتمكن المصـارف مـن تحقیقهـا للعمیـل تـؤدي إلـى . تعكس ما تقدمه في الواقع

  .انهیار بین العمیل والدیون والمصرف
ii.التأكید على عامل الثقة في تقدیم الخدمة:  

خصوصــاً وان الثقــة فــي  ةأول مــره یســاهم فــي تمــایز الخدمــمــن ن اداء الخدمــة بالشــكل الصــحیح إ
م الجوده كمـا أن وجـود درجـة عالیـة مـن الثقـة لـدى العمیـل یالخدمة تعد المعیار الاكثر اهمیة للعمیل عند تقی

  .بخدمات المصرف سیقلل من حاجته لعملیة معالجة اخطاء ومشاكل الخدمة
iii.الاتصال الدائم بالعملاء:  

فالاتصــــال . لعملاء فــــي الوقـــت المناســــب احــــد الطــــرق الفعالـــه فــــي ادارة توقعــــاتهمیعـــد الاتصــــال بــــا
ل الـذي یعمـل بالعملاء لفهم توقعـاتهم واهتمامـاتهم یـؤدي إلـى تـأثیر ایجـابي لـدى العمـلاء خاصـة وان الاتصـا

  .والاهتمام بالعملاء ومشاكلهم ً  ةمدى العنایعلى في طیاته 
  :ادراكات العمیل.2

 ةالمقدمـ ةتتعلـق بتقسـیم العمیـل للخدمـ يفعلیـاً كمـا قـدمت لـه، فهـ ةیـدرك بهـا العمیـل الخدمـوهى النقطة التي 
 ةولكــي یــتمكن المصــرف مــن تقــدیم خدمــة مدركــه تفــوق توقعــات العمــلاء یجــب علیــه الاهتمــام بالســبل الكفیلــ

  :يبتحقیق ذلك وه
 ةممــا یتطلــب بالاســتجاب ةهمیــة كبیــر یأتعط ةفــي مجــال الجــود ةأن المصــارف الناجحــ: وضــوح المفهــوم .أ 

ـــــد حاجـــــاتهم وتضـــــع  ـــــد عملائهـــــا المســـــتهدفین وتحدی لتوقعـــــات وتطلعـــــات العمـــــلاء حیـــــث تقـــــوم بتحدی
 .الاستراتیجیة التي تلبي هذه الحاجات

 ةمن اضمن اولویاتها وان تعطـي معـاییر الجـود ةدارة المصرف الجودإي أن تضع أ:العلیا ةالتزام الادار  .ب 
 .اهمیة مثل الاهداف

                                                
  .87صسابق،المرجع الھاني حامحد المنصور، )  1(
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بمعنى ان یتم وضـع معـاییر ذات جـودة مرتفعـة خصوصـاً المصـرف : لمعاییر الجوده يالعال المستوى .ج 
 :یمكن أن یتمیز في عدة ابعاد ومنها

 الاعتمادیة. 

 المرونه. 

  على الابداع ةالقدر. 

، ةلیــالآ ذكــالتعریف بخصـائص الخدمـة عبـر الانترنـت، والمنافـ :اتیـةذاسـتخدام تكنولوجیـا الخدمـة ال .د 
 .ةللخدم ةجیا تعمل على تحسین الجوده الكلیفالتكنولو . للنقودلي والموزع الآ

 ةانتظـــام مســـتویات الاداء بالمقارنـــ تتمیـــز المصـــارف فـــي حالـــة :المتابعـــة المســـتمره لمســـتویات الاداء .ه 
 .دمتهمخجراء البحوث الخاصه بقیاس رضاء العملاء عند إرار بمبأداء المنافسین، حیث تقوم باست

تضــم المصــارف الناتجــة بمعالجــة شــكاوي عملائهــا فــي منطلــق أن العمیــل  :معالجــة شــكاوي العمــلاء .و 
والعمیـــل غیـــر  ةالایجابیـــ ةالمنطوقـــ ةعمـــلاء للمنظمـــة مـــن خـــلال الكلمـــ ةالراضــي یســـتطیع میـــزات ثلاثـــ

حســب مــا  -الراضــي یمكــن أن یفقــد المصــرف احــدى عشــر عمیــل مــن خــلال الكلمــة المنطوقــة الســلبیة
 .اشارت إلیه بعض الدراسات

في تحقیق رضـا العـاملین ویـؤدي  ةیمثل رضاء العاملین اهمیة كبیر  :تحقیق رضاء العاملین بالمصرف .ز 
والمزایـــا التحفیزیـــه  فیجـــب علـــى المصـــارف تـــوفیر المنـــاخ المناســـب. لـــى تحقیـــق رضـــاء العمـــلاءإبـــدوره 

 .ي تستطیع تحقیق اهدافهالموظفیها لك

  )1/2/2(شكل رقم 
  ةالمدرك ات الرئیسیة لجودة الخدمةالمحدد
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أن تكـون المؤسسـة المصـرفیة ذات وجـود فاعـل علــى المسـاحة الاقتصـادیة هـذا یعنـي أن تحقیــق 
خــلال تقــدیمها لخــدمات مصــرفیة إلكترونیــة متمیــزة وأن تحقیــق الوصــول إلــى أكبــر قــدر مــن الزبــائن مــن 

شــمولیة الخــدمات المقدمــة وتیســیر وقبولهــا وطلبهــا وتحقیــق قــدراً مــن آمــن المعلومــات والمعــاملات وأمــن 
إدارة المساهمین وأخیـراً لتحقیـق قـدراً ممیـزاً مـن كفـاءة الخدمـة المقدمـة للعمـلاء وقـدراً مقبـولاً لحمایـة أمـوال 

كمــا أصــبح الانتــاج التقنــي مــن أهــم مصــادر تنویــع وزیــادة الــدخل القــومي وزیــادة فــرص العمــل  العمــلاء
وتحســـین المعیشـــة وبالتـــالي فـــإن یشـــكل أســـاس علـــى التقنیـــة الإلكترونیـــة الحدیثـــة ســـواء كـــان فـــي مجـــال 

حیـــث تشـــیر العدیـــد مـــن  صـــرفتحقیـــق الجـــودة العالمیـــة أو نقـــص التكلفـــة ومراعـــاة القیـــود المتعلقـــة بالم
وبالتــالي یمكــن القــول  )1(الدراســات إلــى دور التقنیــة الحدیثــة فــي تحقیــق الجــودة المتناهیــة وخفــض التكلفــة

أن للخــدمات المصــرفیة الإلكترونیــة بیئــات تـــؤثر فیهمــا فالبیئــة الأولــى هـــي البیئــة الداخلیــة المتمثلــة فـــي 
  :ء وهي كالآتيالمصرف أما البیئة الثانیة فهي البیئة التاریخیة فهي متمثلة في العملا

  )المصرف(البیئة الداخلیة : أولاً 
 :الإلكترونیة على العنصر البشري تأثیر الخدمات المصرفیة.1

أهــم الخطــوات لتخفــیض المصــالح التقنیــة هــو تــوفیر الكــادر المؤهــل لــذا تهــتم الإدارة الإســتراتیجیة التقنیــة 
العملیـات وبالتنسـیق مـع المیزانیـة التعلـیم وفـي بتوفیر الكـادر التقنـي علـى المسـتوى الإسـتراتیجي ومسـتوى 

ظـــل تـــداخل التقنیـــة مـــع العلـــوم المختلفـــة فـــإن تـــوفیر الكـــوادر المتخصصـــة یـــتم فـــي ظـــل مراعـــاة خارطـــة 
المســـار الإســـتراتیجي والتعـــاون مـــع الســـلطات العالمیـــة فـــي التخصصـــات المختلفـــة وبنـــاء علـــى ذلـــك یـــتم 

  .تحدید الكادر التقني كماً وكیفاً 
  .ر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على خفض تكالیف التشغیلتأثی.2

مــن أهــم العوامــل التــي تفیــد أي بنــك عنــدما یفكــر فــي القیــام بإفتتــاح أحــد فروعــه الجدیــدة فــي أي 
؟ حیـث )2(موقع هو تكالیف ومصاریف التشغیل لهذا الفرع الجدیـد وهـل سـتغطي الأربـاح تلـك المصـاریف

یــر مـن العناصـر مثـل تكـالیف شــراء الموقـع وتأسیسـه وتكـالیف العمالــة تتمثـل مصـاریف التشـغیل فـي الكث
والصــیانة وخلافــه وتغیــر مصــاریف التشــغیل تلــك معدومــة نهائیــاً فــي حالــة البنــوك التقلیدیــة العادیــة، تقــرأ 
لعــدم احتیاجهــا إلــى عقــار أو تأســیس وعمالــة كبیــرة ومــا إلــى ذلــك وبالتــالي فــإن میــزة خفــض مصــاریف 

حدى أهـم الممیـزات التـي تتمیـز بهـا البنـوك الإلكترونیـة عـن إة إلى البنوك الإلكترونیة تعد سبالتشغیل بالن
  .البنوك العادیة

  .تأثیر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على زیادة كفاءة أداء البنوك الإلكترونیة .3

                                                
 .429، ص ) م2008، :  موالخرط ،التخطیط الإستراتیجي القوميمحمد حسین أبو صالح، )  1(
مجلѧѧة المѧѧال والاقتصѧѧاد العѧѧدد الحѧѧادي عشѧѧر ، (: ،  التكلفѧѧة والعائѧѧد للخѧѧدمات المصѧѧرفیة الإلكترونیѧѧةعѧѧز الѧѧدین كامѧѧل أمѧѧین، )  2(

  .47، ص ) م2007دیسمبر،
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موقـع لیدیة ، فـدخول العمیـل التقلطبیعة عمل البنوك الإلكترونیة توفر السرعة في اتخاذ الأعمال عن البنوك 
موقع البنك وطلـب مقابلـة أسـهل كثیـراً مـن انتقـال العمیـل  إلىمن إنتقال العمیل  اً البنك الإلكتروني أسهل كثیر 

لیطلـب منـه الجهـاز مـا  الـذین غالبـاً مـا یكونـوا مشـغولین –لبنوك وطلب مقابلة أحـد المـوظفین لأي موقع من 
التـي لا أسـهل مـن أن یـدخل للبنـوك الإلكترونیـة  علـى العكـس بالنسـبة ا أعمـالهمصرفیة فیعملیات یرید من 
الموقــع الخـاـص بــه علــى شــبكة الإنترنــت والمــرور إلــى الجــزء الــذي یریــده مــن ثــم یبــدأ فــي إجــراء  إلــىالعمیــل 

یجـد . الثانیـة أو الدقیقـة الواحـدة مـنالعملیات المصرفیة المطلوبـة وسـرعان مـا تـتم وتنتهـي فـي أجـزاء صـغیرة 
عمیل أن إجراء العملیات المصرفیة یستغرق في البنوك التقلیدیة عـدة سـاعات ویتطلـب انتقالـه شخصـیاً إلـى ال

موقـــع البنــــك لــــذا لجـــأ أغلــــب العمــــلاء إلــــى التعامـــل مــــع البنــــوك الإلكترونیـــة أو التعامــــل بواســــطة الخــــدمات 
  .)1(المصرفیة الإلكترونیة

  : البیئة الخارجیة: ثانیاً 
 :صرفیة الإلكترونیة على العملاءتأثیر الخدمة الم .1

تعتبــر المصــارف فــي مقدمــة القطاعــات الخدمیــة التــي وظفــت التقنیــة فــي خدمــة عملائهــا واســتثمرت 
مبــالغ مالیــة لتـــوطین التقنیــات المتقدمــة فـــي مجــال الخــدمات المصـــرفیة ، ممــا جعلهــا مـــن أكثــر المؤسســـات 

تطـور الخـدمات المصـرفیة الإلكترونیـة بقنواتهـا المختلفـة مـن رفـع كفــاءة تطـوراً فـي مجـال التقنیـة حیـث سـاهم 
ن أفبعـد . تلـك الخـدمات لعملائهـا عبـر الفـروعالتشغیل ،وتقلیص المصاریف التي تتحملها البنوك جـراء تنفیـذ 

 بللتقـر كان البنك یقوم بتشخیص الكثیر من الأموال لفتح فروع جدیدة له في كافة المنـاطق فـي محاولـة منـه 
تسـعیر الخدمـة (إلى العملاء من الملاحظ تداخل سلوك الزبون مع العدید من جوانـب التسـویق مثـل التسـعیر 

سـلوك الزبـون مـن أهـم العوامـل التـي یجـب الاهتمـام بهـا عنـد تسـویق  یعتبـرحیـث ) المصرفیة المقدمة للعمیل
جــذب مزیــد مــن العمــلاء (تســویقیة مــن أهــم المؤشــرات اللازمــة لتحدیــد مســار العملیــة ال تعتبــرالخــدمات لأنهــا 

  ).للمصرف
  :احتیاجات الصناعة المصرفیة .2

ویمثــل ســد . یقصــد بهــا الاحتیاجــات التــي تنشــأ فــي المؤسســات لمــا لهــا مــن وزن أكبــر مــن الأفــراد 
الاحتیاجات التي تنشأ في المؤسسة والشـركات وسـیلة هامـة لنشـر الخدمـة المـراد تسـویقها فـي ضـوء مـا تمـوج 

المصـــرفیة العالمیـــة مـــن تطـــورات هامـــة فرضـــت علـــى صـــانعي السیاســـة المصـــرفیة والمؤسســـات بـــه الســـاحة 
بـه المصـارف وخاصـة مـع إزدیـاد حـدة المنافسـة علـى اسـتقطاب علحدث وترقیة الدور الكبیر الـذي تالدولیة للت

محكمـــة تســـاعد فـــي قـــراءة  فقـــد اصـــبح لزامـــاً علــى المصـــارف وضـــع اســـتراتیجیات وخططــاً . رؤوس الأمــوال 
احتیاجات السوق المصرفي وبالتالي المضي قدماً لسد هذه الفجوة ، فالبیئة التكنولوجیـة لهـا أكبـر الأثـر علـى 

ســـواء ، فـــالبنى التحتیـــة علـــى حـــد القـــرار الشـــرائي للعمـــلاء طـــالبي الخدمـــة المصـــرفیة الإلكترونیـــة والتقلیدیـــة 

                                                
 . ص، ) م2005،  10مجلة المصارف ، العدد (: ،  ول القومي للقیودمشروع المحأنور علي بابكر ، )  1(
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ثرة علــى القـــرار الشــرائي للعمـــلاء إضــافة إلـــى الوســائل والأســـالیب الجوانـــب المهمــة المـــؤ  مــن تعتبـــروتوافرهــا 
  .المستخدمة في المجتمع

  : البیئة الثقافیة والاجتماعیة .3
الخدمـة المصـرفیة تشـكل مـواقفهم نحـو هـذا النـوع مـن الخـدمات مـن  يمن الملاحظ أن العملاء طالب

ي للافراد فالثقافـة هـي التـي تحـدد السـلوك المقبـول البیئة التي یعیشون فیها فالبیئة الثقافیة هي المحرك الرئیس
  .)1(اجتماعاً والسلوك غیر المقبول

  ابعاد جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة : ثالثاً 
ــــــــة : الملموســــــــیة .1 ــــــــات الحدیث ــــــــاني والتقنی ــــــــل المب ــــــــة بالخدمــــــــة مث ــــــــب الملموســــــــة والمتعلق ــــــــل الجوان وتمث

الموظـــف ویقصـــد بهـــا والتســـهیلات الداخلیـــة للابنیـــة والتجهیـــزات اللازمـــة لتقـــدیم الخدمـــة ومظهـــر المستخدمة
ومسـتوى ,ومظهـر العـاملین , نظافـة منافـذ الخدمـة والقاعـات ,التصـمیم الـداخلي ,للمؤسسـة  المظهر الخـارجي

ا مــن اعتبــارین انطباعــات عــن عراقــة المكــان ومــدى تقــدیر العمیــل وتســتمد اهمیتهــ يتعطــ يالتكنولوجیــا التــ
  . جودة الخدمة بشكل مباشر  ىانها تعطي مؤشرات عن طبیعة وجودة الخدمة وانها تؤثر عل,

ــ ات الابعــاد المادیــة فــى الخدمــة مثــل المصــارف ومؤسســ ىاعتــادت المؤسســات الخدمیــة التركیــز عل
یمكــــن نقــــل هــــو ان الخدمــــة بطبیعتهــــا یغلــــب علیهــــا طــــابع اللاملموســــیة ولا التــــأمین وغیرهــــا لســــبب جــــوهري

العمــل بــداءاً  فــي وتشــمل التســهیلات المادیــة المســتخدمة.لا مــن خــلال الجوانــب المادیــة إانطباعاتهــا للعمیــل 
  .)2(اداء الخدمة  ل والاجهزة والوسائل المستخدمة فيمن الداخ ئتهبمظهر المصرف وتهی

ــة.2 انجــاز  ثبــات الاداء فــياز الخدمــة بشــكل مســتقل ودقیــق وتعنــي انجــ هــي الثقــة والقــدرة علــى :الاعتمادی
ویتضـمن هذادقـة الحسـاب  لمـا وعـد العمیـل بـهووفـاء المصـرف  ىالخدمة بشكل سلیم واحسن من المـرة الاولـ

 . الخدمة بشكل صحیح من المرة الاولىوالملفات وعدم حدوث الاخطاءوتقدیم 

وتعبـر . )3(ة ثبـات مسـتوى اداء الخدمـ,الوقـت المصـمم لهـا  ي المواعیـد المحـددة وفـيتقدیم الخدمة ف
ي الوقـت الـذي یطلبهـا العمیـل وبدقـة ترضـ يتقدیم الخدمة ف ىعن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء عل

والاعتمادیـــة تعنـــي القـــدرة علـــى تأدیـــة  .العمیـــل  ى وفـــاء البنـــك بالتزاماتـــة تجـــاهكـــذلك تعبـــر عـــن مـــد طموحـــه
 ى نفــس مســتوىكــذلك حصــول العمیــل علــو ,منحتهــا المؤسســة وموظفیهــا للعمــلاء  الخدمــة وفقــاً للعهــود التــي

تـــوافر الدقـــة والاســـتقلالیة والالمـــام بالعمـــل المصـــرفي وادائـــة  إلـــىبالاضـــافة ,الخدمــة مهمـــا تغیـــرت الظـــروف 
  .بالطریقة الصحیحة 

التعامــل الفعــال مــع كــل  وهــي القــدرة علــى ,مســاعدة العمیــل وتطــور الخدمــة  يالرغبــة فــ يهــ:الاســتجابة .3
حلها بسـرعة وكفـاءة بمـا یقنـع العمـلاء  ىم محل تقدیر والاستجابة لشكاویهم والعمل علمتطلبات العملاء بأنه

 إن الاسـتجابة تعبـر عـن المبـادرة فـيلى ذلـك فـبالاضـافةإ ,بأنهم محل اهتمام لدى البنك الذي یتعاملون معـة 
                                                

، المѧؤتمر العلمѧي الخѧامس  بعنѧوان والقѧدرة التنافسѧیة للمصѧارف الأردنیѧة التسویق المصرفي الإلكترونيكي اسماعیل، ترشاكر )  1(
 .13م، ص 2007نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفیة إلكترونیة ، 

 . 104، ص ) م2010دار الاعصار العلمیة للنشر والتوزیع ، : عمان (،  التسویق الالكترونيسمر توفیق صبرة ، )  2(
)3  (www.jas.netj 20/1/2014زیارة الموقع بتاریخ ، تقویم كفایة اداء المصارف:دراسة بعنوان 
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وتتعلـــق الاســـتجابة  م الخدمـــة مــن قبـــل المــوظفین بصـــدر رحــب وتعكـــس الاســتعداد الـــدائم لاداء الخدمــةیتقــد
ـــة ،الـــرد علـــىالمقـــام الاول ومـــن مؤشـــرات الاســـتجابة ســـرعة إنهـــا ا بعنصـــر الوقـــت فـــي الاستفســـارات  لمعامل

ملائمــة ,الخدمــة  بــأمور اخــرى تعــدد منــافع الحصــل علــى عــدم الانشــغال,التهیئــة الذاتیــة للخدمــة ,والاســئلة 
افر لدیهم كافـة المعلومـات المطلوبـة عـن الخدمـة وأن تتو ,اوقات تقدیم الخدمة وفي الاستجابة لطلب العملاء 

  .)1(لمام بطبیعة النشاط وظروف السوقلى الإإوالمنتجات والسیاسات البیعیة والبدائل الاضافیة بالاضافة 
مـدى اداء الخدمـة  ىإن جـودة الخدمـة المصـرفیة تعتمـد اعتمـاد كلـي علـ هالباحث مما تم عرضـ یرى

العمــلاء  ىیــة واســتجابة وملموســیة الخدمــة فهــي الــدافع الاساســي لــدالمقدمــة مــن المصــرف مــن حیــث اعتماد
حیــث  كلمــا زادت جــودة الخدمةالمقدمــة  مــن هالاســتمرار والتعامــل مــع نفــس المصــرف مقــدم الخدمــة وانــ يفــ

  . الاجراء كلما زادت ثقة العمیل وولائة للمصرف مقدم الخدمة الاداء والتقدیم والسهولة في
  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

                                                
 . 5، ص ) م2010,دار وائل للنشر : عمان ( , ادارة الجودة الشاملة مفاھیم وتطبیقات,محفوظ احمد جودة ) 1(
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  مفاهیم عن المیزة التنافسیة  : لاولالمبحث ا
  ولاء العملاء:المبحث الثانى

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   لاولالمبحث ا



35 
 

  مفاهیم عن المیزة التنافسیة

  المیزة التنافسیة
  ماهیة المیزة التنافسیة: ولاً أ

العوامل المحیطة بها وأن تنشط فـي ظـل بیئـة تسعى اي منظمة لضمان البقاء والاستمرار مع جمیع   
لنطــاق نشــاطاتها  ىابهــة مــن خــلال الاســتراتیجیة المثلــتنافســیة تحــد مــن وضــعیتها التنافســیة فــي الســوق المج

بحیــث تتوافــق وتنســجم مــع بیئتهــا وبهــذا تحقــق التمیــز والتوافــق مــن اجــل كســب رضــى الزبــون وتحقیــق المیــزة 
  . )1(التنافسیة

  مفهوم المیزة التنافسیة: اً ثانی
یتمیـــز مفهـــوم التنافســـیة بالحداثـــة ولا یخضـــع لنظریـــة اقتصـــادیة عامـــة، وأول ظهـــور لـــه كـــان خـــلال 

خاصـة فــي (فـي المیــزان التجـاري للولایـات المتحــدة الأمریكیـة  كبیـراً  التـي عرفـت عجــزاً  1987-1981الفتـرة 
وظهـــر الاهتمـــام مجـــدداً بمفهـــوم التنافســـیة مـــع بدایـــة  ،وزیـــادة حجـــم الـــدیون الخارجیـــة) تبادلاتهـــا مـــع الیابـــان

التســـعینات كنتـــاج للنظـــام الاقتصـــادي العـــالمي الجدیـــد وبـــروز ظـــاهرة العولمـــة، وكـــذا التوجـــه العـــام لتطبیـــق 
ویتــداخل مفهــوم التنافســیة مــع عــدة مفــاهیم أخــرى، مــن بینهــا النمــو والتنمیــة الاقتصــادیة .اقتصــادیات الســوق 
ما یصعب من تحدید تعریف دقیق ومضبوط للتنافسیة، إضـافة إلـى عامـل مهـم ألا وهـو  وازدهار الدول وهذا

دینامیكیة التغیر المستمر لمفهوم التنافسیة، ففي بدایة السـبعینات كانـت تـرتبط بالتجـارة الخارجیـة ثـم ارتبطـت 
التكنولوجیـــة  بالسیاســـة الصـــناعیة خـــلال ســـنوات الثمانینـــات، أمـــا فـــي ســـنوات التســـعینات فارتبطـــت بالسیاســـة

  .تنافسیة الدول تعني مدى قدرتها على رفع مستویات معیشة مواطنیها للدول، وحالیاً 
، حدیـد مفهـوم محـدد ودقیـق للتنافسـیةختلف معظم الاقتصادیین والهیئات الاقتصادیة الدولیـة علـى تإ

لآخــر مفهــوم فینطلـق بعضــهم مــن مفهــوم ضـیق ویختصــرها فــي تنافســیة الســعر والتجـارة، ویســتعمل الــبعض ا
فـــي التعـــداد الكبیـــر للمؤشـــرات  واســـع یكـــاد یشـــمل جمیـــع منـــاحي النشـــاط الاقتصـــادي، وهـــذا مـــا یظهـــر جلیـــاً 

  .المستعملة لقیاس القدرة التنافسیة
وتتمثـل فــي قـدرات الدولـة مــن مـوارد طبیعیــة  قـد وقـع تحــول فـي المفـاهیم، فمــن مفهـوم المیــزة النسـبیة

لموقع الجغرافي التي تسـمح لهـا بإنتـاج رخـیص وتنافسـي، إلـى مفهـوم المیـزة والید العاملة الرخیصة، المناخ وا
التنافســـیة وتتمثـــل فـــي اعتمــاـد الدولـــة علـــى التكنولوجیـــا والعنصـــر الفكـــري فـــي الإنتـــاج، نوعیـــة الإنتـــاج وفهـــم 
احتیاجات ورغبات المستهلك، مما جعل العناصر المكونة للمیزة النسـبیة تصـبح غیـر فاعلـة وغیـر مهمـة فـي 

  .تحدید التنافسیة
  اهمیة المیزة التنافسیة : ثالثاً 

                                                
  .415ص,) م2006,جھینة للنشر دار : القاھرة (, استراتیجیات التسویق,ثامر یاسر البكرى )  1(
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تكمن أهمیة المیزة التنافسیة في تعظیم الاسـتفادة مـا أمكـن مـن المیـزات التـي یوفرهـا الاقتصـاد  
العـــالمي والتقلیـــل مــــن ســـلبیاته، ویشــــیر تقریـــر التنافســــیة العـــالمي إلـــى أن الــــدول الصـــغیرة أكثــــر قـــدرة علــــى 

حیــث تعطـــي التنافســیة شــركات  الـــدول الصــغیرة فرصـــة  ،ســیة مــن الـــدول الكبیــرةالاســتفادة مــن مفهـــوم التناف
الخروج من محدودیة السـوق الصـغیر إلـى رحابـة السـوق العـالمي،لأن هـذه الـدول الصـغیرة والنامیـة أصـبحت 

وبمــا أن المؤسســات هــي . مجبــرة علــى مواجهــة هــذا النظــام، بصــفته إحــدى تحــدیات القــرن الواحــد والعشــرین
تتنافس ولیس الدول، فإن المؤسسات التي تملك قدرات تنافسیة عالیة تكـون قـادرة علـى المهمـة فـي رفـع التي 

مستوى معیشة أفراد دولها، كون مستوى معیشة أفـراد دولـة مـا مـرتبط بشـكل كبیـر بنجـاح المؤسسـات العاملـة 
جنبـي المباشـر، حیـث یلاحـظ فیها وقـدرتها علـى اقتحـام الأسـواق العالمیـة مـن خـلال التصـدیر والاسـتثمار الأ

  .نمو التجارة العالمیة والاستثمار الأجنبي المباشر في العالم بوتیرة أسرع من نمو الناتج العالمي
أن المیـــزة التنافســـیة وســـیلة للبقـــاء والاســـتمرار والنجـــاح فـــي بیئـــة الاعمـــال المعاصـــر فانهـــا  ىعـــلاوة علـــ  

  :)1(لمنافع هيتختص بالعدید من المنافع بالنسبة للمنظمات هذه ا
كســـب میـــزة نســـبیة دائمـــة  ومســـتمرة فـــي رفـــع تحســـین المنتجـــات وتقـــدیم كـــل مـــا هـــو جدیـــد وحفـــز روح  .1

 .الابتكار والابداع 
لكســـب میـــزة نســـبیة دائمـــة ومســـتمرة فـــي خفـــض تكـــالیف انتاجهـــا واحـــتلال الصـــدارة والقیـــادة فـــي خفـــض  .2

 .التكالیف
هـذه الاسـتراتیجیات اسـترتیجیة التمیـز ، اسـتراتیجیة  اعتماد أكثر من استرتیجیة للمنافسة في السـوق وفـق .3

 .التركیز، إستراتیجیة القیادة في التكالیف
 .إدراك الاحتیاجات الجدیدة للسوق وتوظیف الامكانیات لاستقلال الفرص السوقیة قبل الاخرین  .4
سلسـلة القیمـة للانشـطة الرئیسـیة والمسـاندة ضـمن القطـاع  ىادها علانتاج قیمة مضاعفة من خلال اعتم .5

 .الذي تعمل فیة
  :خصائص المیزة التنافسیة : رابعاً 
  :تتمتع المیزة التنافسیة بالخصائص التالیة   

 .تبني اختلاف ولیس تشابه  .1
 .الطویل باعتبارها تختص بالفرص المستقبلیة  ىالمد ىیتم تاسیسها عل .2
 . جغرافیاً  اً عادة ماتكون مركز  .3
المؤسســة الداخلیــة مــن جهــة ان تكــون متجــددة وفــق معطیــات البیئــة الخارجیــة مــن جهــة وقــدرات وموارد .4

 . ىاخر 
ت وفق التغیرات البیئیة الخارجیـة مـع اهـداف ونتـائج او تطـورا ىخر أتكون مرنة بمعني احلال میزات ان  .5

 . ىخر أقدرات وكفاءات المؤسسة من جهة 
                                                

جامعة السѧودان للعلѧوم والتكنولوجیѧا ، : الخرطوم ( ،  اثر عوامل الإدارة الإستراتیجیة في المیزة التنافسیةة ، تعلي عباس أبو س)  1(
 .  38، ص  )م2013كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراة غیر منشورة ، 



37 
 

  : )للمیزة التنافسیة بعدین اساسیین هما(التنافسیة لمیزة اابعاد : خامساً 
  :العملاء   ىالقیمة المدركة لد: البعد الاول 

لتعـــاملهم بمــــا تقدمــــه  ىقمــــة اعلــــ ىذ ادرك العمــــلاء انهـــم یتحصــــلون علـــالمیــــزة التنافســـیة للمنظمــــة ا تحقیـــق
  .المنظمة من منتجات وخدمات

  :التمیز: البعد الثاني 
المنظمـة بقـدیم منتجـات او خـدمات مـن الصـعب محاكاتهـا مـن قبـل منافسـیها فـي اطـار تحقیـق تقـوم   

ا وهنــاك عــدة مصــادر للوصــول للتمیــز مــن اهمهــا المــوارد المالیــة والبشــریة والامكانیــات هــاو عمــل نســخة من
  .)1(التنظمیة
  :مكونات المیزة التنافسیة :  سادساً 
مـــن خـــلال التمیـــز او انخفـــاض التكـــالیف  المیـــزة التنافســـیة هـــي جـــوهر المیـــزة التنافســـیة التـــي تحقـــق .1

 .مقارنة بالمنافس 
 .الحصة السوقیة وهي التي تعكس الحصة السوقیة للمنظمة بالنسبة للمنافسین  .2
مكانـــة المنظمـــة التنافســـیة فـــي الســـوق فـــي الاجـــل  ىالمیـــزة التنافســـیة المســـتدامة والتـــي تحـــافظ علـــ .3

 .الطویل
  :مصادر المیزة التنافسیة :  سابعاً 

النظر عن المنظور في اعتماد الـدخل المناسـب لبنـاء المیـزة التنافسـیة للمنظمـة ، فـان الهـدف بغض   
بمـــا یقدمـــه  النهـــائي هـــو ان تكییـــف قـــدراتها وامكانیاتهـــا المتاحـــة فـــي تقـــدیم مخرجـــات ذات قیمـــة اكبـــر قیاســـاً 

  :وعلیه یمكننا القول بان مصادر المیزة التنافسیة تحقق من خلال . المنافسون
 :المدخلات  .1
دیمومــــة واســــتمرار المنظمــــة فــــي عملهــــا والمتمثلــــة بــــالمردودات  ىهــــي مجموعــــة العناصــــر التــــي تــــؤثر علــــ 

الراسمالیة والمالیة والقدرات والموارد البشـریة ، وبمـا یجعـل هـذه المـدخلات ذات قـوة تؤهـل المنظمـة لاكتسـاب 
المنافسـین ، وان تكـون هـذه المـوارد ذات خلق القیمة وبشكل افضل من  ىلال قدرتها علمیزة تنافسیة ومن خ

تحقیــق المیـزة التنافســیة وان تــؤدي  إلــىقیمـة نــادرة وغیـر قابلــة للاحــلال ومكلفـة اذا مــا تــم  تقلیـدها وبمــا یقـود 
  .انشطتها بشكل افضل من المنافسین 

، لتنافسـیةلتحقیـق المیـزة ا ه كافیـاً من المفید القول بان امـتلاك المنظمـة لهـذه المـدخلات لایكـون لوحـد
وبمـا یجعلهـا تهاووحدات الاعمـال الاسـتراتیجیة، بل هو مترافـق مـع الاسـتخدام الفعـال لتلـك المـوارد فـي انشـط

تحقیـق وادامـة المیـزة  ىق علـیهم ، وان تكـون تلـك المـوارد قـادرة علـو خـرین والتفـالتنافس مـع الآ ىقادرة عل
  .التنافسیة 

                                                
جامعѧة ورقلѧة ،، رسѧالة ماجسѧتیر منشѧورة : الجزائѧر (،  العلاقѧات  وتحقیѧق المیѧزة التنافسѧیةاثѧر التسѧویق فѧي ھاجر بѧو عѧزة ، )  1(

  .30، ص )م2010،
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 :العملیات . 2
مخرجـــات  إلـــىتتمثـــل بكافـــة الفعالیـــات والانشـــطة التـــي تـــتم داخـــل المنظمـــة لتحویـــل المـــدخلات   

وبالتـالي فـان الارتبـاط مـابین . وسواء كانت سـلع او خـدمات وبمـا یحقـق التفـوق بالسـوق التـي تعمـل بهـا 
كـي تحقـق مـن امـتلاك المنظمـة لمـدخلات فقـط ل ىنافسـیة ارتبـاط وثیـق وقـوي ولا جـدو العملیات والمیزة الت

  .الزبون  ىاو مخرجات ذات قیمة لد، لتحویلها المیزة التنافسیة ، بل انها مشترطة بوجود العملیات
انجـاز انشـطتها بكلفـة اقـل ، وذلـك  لـىحقق عندما تكون المنظمة قادرة ععلیة فان المیزة التنافسیة تت  

 الخبـرة ىحیث یـربط منحـ، العاملین  ىالخبرة لد ىمن خلال رفع منحن الاداء ىمن خلال الارتقاء بمستو 
  .العاملین وعامل الزمن ىبالعلاقة بین الاداء للتحقیق لد

انتـــاجهم والارتقـــاء  ىیب یـــتمكن العـــاملین مـــن زیـــادة مســـتو من وزیـــادة التعلـــیم والتـــدر ز اذ بمـــرور الـــ
ن ، حــــد ممكــــ ىادنــــ إلـــىات نوالصــــیاوتقلیـــل التــــالف التكالیفتخفــــیض  إلــــىالعملیــــات بمــــا یـــؤول  ىبمســـتو 

مـن ابعـاد المیـزة التنافسـیة  مهماً  وهذا مایحقق بعداً   Zero Defectيالتلف الصفر  ىمستو  ىوالوصول ال
  .)1(وتحقیقها

  C.A.Measure:قیاس المیزة التنافسیة  
لــك عبــر مقــاییس معرفــة حجــم المیــزة التنافســیة التــي تمتلكهــا ویــتم ذ إلــىتكــون المنظمــة بحاجــة 

  :)2(تيمختلفة تتاثر بالآ
  Quality Measure:س نوعیة ییامق .1

بالمنافســـین  درجـــة رضـــا الزبـــون عـــن منتجـــات قیاســـاً  ىاســـاس مـــد ىتنصـــب هـــذه المقـــاییس علـــ
خـرین، ویمكــن للزبــائن ان یـدركوا جــودة المنتجــات القدیمــة مـن خــلال التمیــز بـین عــدد مــن المســتویات الآ

  :لنوعیة والتي تمثل التنافسیة وهي االمختلفة 
 the expected quality:النوعیة المتوقعة  .أ

الزبون وجوب وجودهـا فـي المنـتج ، وهـو امـر یصـعب تحقیقـه  ىهي تلك الدرجة النوعیة التي یر 
  .في الغالب بسبب التباین والاختلاف بین خصائص وحاجات ورغبات الزبائن 

  the recognition:النوعیة المدركة  .ب
المنــتج وقــد یكــون  ىیكشــفها الزبــون عنــد اقتنــاء اوحصــوله علــهــي تلــك الدرجــة مــن النوعیــة التــي 

  .جة رضاه من عدمه ر د ىاقل مما تتوقعه مما ینعكس علاكثر او 
  Quantity Measurement:النوعیة القیاسیة  .ج 

بــالاداء  مــن قبــل المنظمــة فــي قیــاس المیــزة التنافســیة وتــرتبط اساســاً  هــي المقــاییس الاكثــر اعتمــاداً   
  :رزها بالمالي للمنظمة في السوق ویتم ذلك عبر عدد من المؤشرات ومن ا

                                                
 .415ص,) م2006,دار جھینة للنشر : القاھرة ( , استراتیجیات التسویقثامر یاسر البكري ،)1(
 70، ص  المرجع السابق) 2(
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  :اس جودة المنتج النسبي یمق .2
نــتج فــي الســوق وبالتــالي تحــدد یمكــن اعتمــاد هــذا المقیــاس فــي المنظمــات التــي تتعامــل بــاكثر مــن م

ویعتمــد فــي تحدیــد هــذا المقیــاس  او دونهــایفوقهــا بالمنافســین ســواء كــان ذلــك  جــودة منتجاتهــا قیاســاً  ىمســتو 
  :)1(تيلمدفوعة للمشترین كما یتضح في الآاساس المردودات المتحققة من التعویضات ا ىعل

  اتاجمالي مردودات المبیع= جودة المنتج  ىنسبة الضرر جراء مستو 
  اجمالي المبیعات 

  اجمالي قیمة التعویضات المدفوعة للزبائن=او                    
  اجمالي قیمة المبیعات                                                   

  :انواع ومحددات وقیاس المیزة التنافسیة 
دول ان المنظمــات التــي تــتمكن مــن اكتســاب میــزة تنافســیة  10مایكــل بــورتر مــن خــلال دراســة  ىیــر   

  .الابتكار والتطویر تواصل للتحسین و  ىوتستمر في المحافظة علیها في ظل المنافسة واخر 
مسـاعدة او مكملـة كمـا  ىخـر أمحـددات رئیسـیة و  إلـىporterوتنقسم محددات المیزة التنافسـیة كمـا سـبق فیهـا 

  :)2(محددة بالشكل التالي
  )2/1/1(شكل رقم 

  محددات المیزة التنافسیة
  
  
  
  
  
  
  
  

  .165، ص ) م2007دار وائل للنشر والتوزیع ، : عمان (،  تسویق الخدماتهاني حامد الضمور ، : المصدر 
  :)3(تيهناك ستة محددات هي كالآ أنمن خلال الشكل یتضح 

 إلــىالتنافســیة حیــث تنقســم  ىعلتعتبــر مــدخلات ضــروریة لــدعم قــدرة صــناعیة مــا: عوامــل الانتــاج  .1
  .لموارد البشریة الطبیعیة ، راس المال اعوامل اساسیة مثلاً 

                                                
 . 72، ص  المرجع السابق) 1(
جامعѧة الحѧاج : الجزائر (دراسة حالة مجمع صیدال الصناعة الدواء في الجزائر ،  -التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول ، . د)  2(

  38م ، ص 2008الخضر ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، رسالة دكتوراة غیر منشورة ، 
 .41، ص  المرجع السابق) 3(

 محددات المیزة التنافسیة 

استراتیجیة وهیكل المنظمة 
 والمنافسة المحلیة  

 الطلب المحلي   

 الحكومة
 الصناعات المكملة والمدعومة   

 عوامل الانتاج   

 الصدفة
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بهــا فــي المنظمــة وهـــو شــروط الطلــب یتعلــق هــذا المحـــدد بهیكــل الطلــب وحجمــه والالیــة التـــي یــتم  .2
الامــــر الــــذي یعكــــس حجــــم الابتكــــار ، الاختراعــــات والتطــــورات التــــي تقــــدمها المنظمــــات لتطــــویر 

  .لائم مع حجم الطلب المحلي تمنتجاتها بما ی
المنافســة الدولیــة وهــذا یعنــي بانــه  ىالصـناعة علــلهــا دورهــام لقــدرة : الصـناعات المغذیــة والمرتبطــة  .3

عالمیــة وتكــون مرتبطــة ببعضــها الــبعض مــن اجــل  ىذات مســتو  ان تكــون للدولــة صــناعات یجــب
  .تقدیم منتجات متكاملة والمغذیة تمد الصناعة محل الدراسة بالمدخلات اللازمة للانتاج 

لایوجـــــد نظـــــام اداري مقبــــول شـــــامل مهمـــــا كانـــــت الادارة : اســــتراتیجیة هیكـــــل المنظمـــــة والمنافســــة  .4
  .مصادر تنافسیة في الصناعة نفسها  ىخر أنظیم من جهة والت

حتـاج تفـي تنافسـیة و  هامـاً  دور الصدفة تلعب الاحداث العفویـة او التلقائیـة التـي تحـدث صـدفة دوراً  .5
  .لة اثرها وسیطرتها آكثیر من الصناعات بالرغم من ض

 إلــىحــد المحــددات الرئیســیة الا انــة اشــار لــم یعتبــر الحكومــة ا porterبــالرغم ان : دور الحكومــة  .6
دورهــــا الفعــــال باعتبارهــــا مــــن المحــــددات المســــاعدة فــــي خلــــق المیــــزة التنافســــیة الدولیــــة مــــن خــــلال 

  .)1(باقي المحددات ىصورة ایجابیة او سلبیة علبیر ثالتا
مـــن دور الحیـــاة والمیـــزة ونطـــاق  دراســـة محـــددات المیـــزة التنافســـیة انطلاقـــاً  وبهـــذا نســـتطیع ایضـــاً 

  .التنافس 
تقلیــدها او تجاوزهــا  ىادرین علــحیــاة تســتمر هــذه مــا دام المنافســون غیــر قــ للمیــزة التنافســیة دور

لكن في ظل التغییـر السـریع المعقـد للبیئـة اصـبح مـن الصـعب حمایـة المزایـا وفـي حالـة مـا اذا ماقلـت او 
لاقـــة حـــین اط إلـــىومنـــه لایســـتفید مـــن المیـــزة الا لوقـــت محـــدد  تجـــاوزت مـــن قبـــل سیاســـي اصـــبح مكلفـــاً 

دیـــد المیـــزة حمیـــزة جدیـــدة او القیـــام بت قهـــذه الاخیـــرة بـــالزوال وعلیهـــا خلـــ أســـة هجومیـــة فتبـــدالمنـــافس لسیا
  .التنافسیة الحالیة لاحداث تعدیلات علیها 

  
  
  

  )2/1/2(شكل رقم 
  دورة حیاة التنافسیة

 
  
  

                                                
  .43، ص  المرجع السابق)  1(
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 ص ،)م2003الإسـكندریة للكتـاب ،  : الاسـكندري (،  المیـزة التنافسـیة فـي مجـال الاعمـال،  نبیـل مرسـي خلیـل: المصدر 
180. 

  :معاییر المیزة التنافسیة 
  : )1(تعتبر معاییر المیزة التنافسة من مؤشرات جودة الاداري وتتمثل في النقاط التالیة  

  .تثبیت مفهوم الجودة الشاملة  ىمد .1
 .تفویض وتمكین العاملین  ىمد .2
ة للمحــددات الاهتمــام بالتــدریب المســتمر للعــاملین وكمیــة المخصصــات التــي ترصــد لــذلك بالنســب ىمــد .3

 .حدة المنافسة ىمثل عدد العاملین ومد
 .الاهتمام بالبحوث والتطور ىمد .4
 .عاتهااالمنظمة وقط ىمستو  ىزرع وتنمیة روح الفریق عل ىمد .5
 .توافر العمالة والمهارة ىمد .6
 :استخدام تكنولوجیا المعلومات في مجال ىمد .7

  .دعم عملیة صنع القرار .أ 
  .البحوث والتطور .ب 
  .جدولة العملیات والتسلیم للعملاء  .ج 
  .ولیس انتظار حدوثه  أالترقب المستمر للخطى الجودة بمعن تاكید .د 

 .فاعلیة ادارة التكالیف  ىمد .8
 .اجمال الطلب الفعال في السوق  إلىالحصة السوقیة ونسبتها  .9

  .العالمیةو التعامل مع المتغیرات البیئیة المحلیة والاقلیمیة  ىالقدرة عل .10
  :ابعاد المیزة التنافسیة 

                                                
،  أسالیب التكلفة الإستراتیجیة ودورھا في دعم المیѧزة التنافسѧیة للقطѧاع الصѧناعي السѧودانيابوبكر احمد الھادي عبد الرحیم ، )  1(

  .50، ص  )م2013جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،كلیة الدراسات العلیا ، رسالة دكتورة ، غیر منشورة ، : الخرطوم (
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خـلال هـذا البحـث تـم التطـق لبعـدین  للمیزة التنافسیة عدة ابعاد یمكن ان تقاس من خلالها ولكن من
  .اساسین وذلك نسبة لاهمیتهم وارتباطهم بالموضوع محل البحث 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المبحث الثانى
  ولاء العملاء

  :ولاء العملاء 
  بعاد ولاء العملاء أأهمیة و : أولاً 
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الـولاء كسـلوك مـن  إلـىالمصارف للحصـول علیـه ویمكـن النظـر  ىكلمة ولاء لها مدلول ایجابي تسع
ن كــو وهنـا یكــون الفـرد قــد .تجــاه إالــولاء ك إلـى، او النظــر  ىخـلال تكــرار التعامـل دون اختیــار اي بــدائل اخـر 

ـــ إلـــىالامـــر مجـــرد تكـــرار التعامـــل  ىاحكـــام ومشـــاعر تجـــاه الخدمـــة وتخطـــ  ىحیـــث الاخـــرین وتشـــجیعهم عل
الناجمــه عنــه  الفوائــد إلــىمحاولــة كســب ولاء العمــلاء  إلــىالتعامـل مــع المصــرف ، ویرجــع ســعي المصــاریف 

  :)1(ربحیة المصارف فقد اثبتت العدید من الدراسات مایلي ىوتاثیره المباشر عل
تكـــالیف الاحتفـــاظ بـــالعملاء ذوي الـــولاء اقـــل بالمقارنـــة بتكـــالیف اجتـــذاب عمـــلاء جـــدد ، فقـــد اثبتـــت ان  .1

خمسة اضعاف تكلفة الاحتفاظ بـالعملاء الحـالیین ، كمـا ان  غاسات ان تكلفة جذب عملاء جدد یبلالدر 
 % .85إلى% 25زیادة الارباح  إلىیؤدي % 5انخفاض نسبة فقدان العملاء بنسة 

مــن المصــادر التــي یمكــن الرجــوع الیهــا عنــد القیــام بانشــطة  العمیــل ذو الــولاء للمصــرف مصــدراً یعتبــر  .2
ــــذاب عمــــلاء جــــدد دون ان یتحمــــل المصــــرف اي تكلفــــة  إلــــىجدیــــدة ، كمــــا ان توصــــیاتهم تــــؤدي  اجت

 .تسویقیة في اجتذابهم 
ــ د مــن تقــدیم الاســعار التشــجیعیة خصوصــاً حــال .3 عداد لــدفع ســعر اســت ىوان العمیــل ذو الــولاء یكــون عل

 .القیمة المرغوبة  ىللحصول عل ىاعل
عدة سـنوات لكـي یشـتري بـنفس معـدل العمیـل القـدیم الـذي تـرك المصـرف  ىلإن العمیل الجدید یحتاج إ .4

. 
 ةفقط من الوقـت المنفـق فـي العـرض البیعـي للفـرد العـادي عنـد تقدیمـ% 50یستغرق موظف المصرف  .5

 .لذلك العرض للعمیل ذو الولاء 
ولاء العمــــلاء یعنــــي وجــــود جماعــــات مرجعیــــة قویــــة للمصــــارف وخــــدماتها ، حیــــث یتحــــدث هــــولاء ن إ .6

 .)2(العملاء مع اصدقائهم واقربائهم عن خدمات المصرف ومزایاها
مــــرات مقارنــــة  8-10وقـــد اثبتــــت الدراســـات ان ربحیــــة المصـــارف ترتفــــع مـــن عملائهــــا الاكثـــر ولاء

الفئـة الاخیـرة ،  إلـىبربحیتها من التعامل مع العملاء الاقل ولاء نتیجة زیـادة المجهـودات والتكـالیف الموجهـة 
ج تخفـیض تكـالیف الانتـا إلـىكما ان زیادة الطلب وتحقیق اقصادیات الحجـم الكبیـر النـاتج عـن الـولاء یـؤدي 

ادة فعالیــة المجهــودات التســویقیة التــي  یقــوم بهــا المصــرف زیــ الــولاء ایضــاً  ىوالتــرویج والتوزیــع ، ویترتــب علــ
  .من خلال استجابة العملاء لها 

، میــة كبیــرة لكــل مــن المصــرف وعملائــهممــا ســبق یمكــن القــول بــان تحقیــق ولاء العمــلاء یشــكل اه
رادات عبــر الــزمن ، ومــن ناحیـــة فالمصــرف یخفــض بنــود التكــالیف وفــي نفــس الوقــت یحقـــق النمــو فــي الایــ

                                                
 .  87، ص ) م2005المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،  : القاھرة ( ، التسویق بالعلاقاتمني شفیق ، ) 1(
جامعѧѧة السѧѧودان للعلѧѧوم : الخرطѧѧوم (، دار إدارة خѧѧدمات العمѧѧلاء فѧѧي تقویѧѧة العلاقѧѧة مѧѧع العمѧѧلاء جعفѧѧر محمѧѧد الحسѧѧن عثمѧѧان ، ) 2(

  .   93، ص ) م2009ي لنیل درجة الماجستیر ، والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات العلیا ، بحث تكمیل
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الخدمــة التــي ینمونهــا وذلــك مــن خــلال التجــارب الســابقة فـــي  ىفــان العمــلاء یضــمنون الحصــول علــ ىاخــر 
  .التعاملات مع المصرف 

جملــة  إلـىیعـد ولاء العمـلاء اكثـر اهمیـة فــي القطـاع الخـدمي بالمقارنـة بالقطـاع الســلعي وذلـك یعـود   
  :)1(من الاسباب التي منها 

 .في قطاع الخدمات اكثر مقارنة بتكالیف التحول في السلعیدرك العملاء ارتفاع تكالیف التحول  .1
لاتصـــال والتفاعـــل الشخصـــي بـــین العمیـــل ومقـــدم الخدمـــة، لاكثـــر  تشـــكل عملیـــة تقـــدیم الخدمـــة فرصـــاً  .2

 .المنافسین إلىوبالتالي یمكن بناء علاقة بینهما وهذا هو اساس مقاومة العمیل للتغییر والتحول 
  :)2(انواع من المكونات هيیتكون مفهوم الولاء من ثلاثة   

 .یساهم تحقیق مستویات مرتفعة من رضاء العملاء في تحقیق زیادة مضطردة في المبیعات والارباح .1
مســتویات مرتفعــة مــن الــولاء  إلــىان تحقیــق الرضــا والابهــار التــام للعمــلاء هــو افضــل الطــرق للوصــول  .2

 .لدیهم 
 .قیق الرضاء التام للعملاء ان تقدیم قیمة استثنائیة للعمل هي جواز المرور لتح .3

  )2/2/1(رقم شكل 
  مكونات ولاء العملاء

  
  
          
  
  

، )م2005 ،الـدار الجامعیـة : الاسـكندریة (، التسـویق المعاصـرثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الـدین المرسـي، : المصدر 
  . 74ص 

  :وهناك دراسات أكدت نتائجها أهمیة واكتساب ولاء العملاء منها 
قـــادة الاعمـــال الامـــریكیین ،  ىاجري علـــالامریكیـــة استقصـــاء" دیلویـــت انـــد تـــوش " اجـــرت مؤسســـة  .1

ان یزكـروا اكبـر التحـدیات " 1000فورتشـن "مسـئول تنفیـذي بشـركات  200حیث طلب من اكثر من
راس تلـك التحـدیات ، وذكـر  ىالتي تواجههم ، وقد جاءت المنافسة العالمیة وانتاجیة قوة العملاء علـ

مــن المســـئولین التنفیـــذیین ان خدمـــة العمـــلاء هــي الحـــل الـــداخلي الرئیســـي او عامـــل النجـــاح % 75
 .حاكم ال

ووجد ان رفـع درجـة ولاء العمیـل )1(عن ولاء العملاء من جامعة هارفرد بحثاً " فرید ریتشهلید "  ىاجر  .2
 % .100زیادة الربحیة  إلىیمكنه ان یؤدي % 5بنسبة 

                                                
 2، ص  قیاس رضا العمیل ، مرجع سابقخبراء مركز الخیرات المھنیة ، )  1(
جامعѧѧة السѧѧودان للعلѧѧوم : الخرطѧѧوم (،  جѧѧودة الخѧѧدمات المصѧѧرفیة وأثرھѧѧا علѧѧى تحسѧѧین ولاء العمѧѧلاءشѧѧیماء عبѧѧد الله حمیѧѧدة ، )  2(

 ) .م2012ر منشورة ، والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر غی

الاستراتیجیات 
التسویقیة 
 الملموسة 

تحقیق قیمة 
استثنائیة 

 للعمیل 

تحقیق 
رضا تام 

 للعمیل 

تحقیق ولاء 
 تام للعمیل 

تحقیق 
زیادة 
المبیعا

  ت تت
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ــ)2(اكــدت بعــض الدراســات .3 ولائــه  ى،ان مجــرد ارضــاء العمیــل یعــد هــو الضــمان الوحیــد للحصــول عل
ـــذین یحصـــلون علـــواســـتمراره فـــي التعامـــل مـــع المصـــرف ، واذا اوضـــحت الد  ىراســـة ان العمـــلاء ال

 ألمقیـاس یبـد سبع نقـاط وفقـاً  إلىتقدیر یتراوح بین ست  ىي درجات الارضاء والذین حصلوا علاقص
 .ولائهم للمصرف  ىسبعة ، هم الذین یتحمل ان یظلوا عل إلىمن واحد 

یات التــي نتجـت عـن دراسـات اهتمـت بــولاء العمـلاء مـن هـذه الاحصــائیات هنـاك عـدد مـن الاحصـائ .4
 :)3(التالیة 

 یتحدثون فیها عن تجاربهم الطیبة العملاء یتحدثون عن تجاربهم السیئه ضعف عدد المرات التي. 
  اشخاص عن مشكلاته   8-10العمیل الذي لایشعر بالرضا یتحدث لعدد یتراوح بین. 
 لــو  ىمــن اصــحاب الشــكاوي یعــاودون التعامــل مــع المنظمــة مــرة اخــر  سـبعة مــن اصــل عشــرة عمــلاء

 .حسمت المشكلة لصالحهم 
 80  %من الافكار الجدیدة الناجحة للمنتجات والخدمات تنبع من افكار العملاء. 
 العمیل قدیم تبلغ ستة اضعاف تكلف جذب عمیل جدید  ىتكلفة المحافظة عل. 
  ء الاهتمام باكتساب ولاء العملا: ثانیاً 

الكندیـــة استقصــاء راي لعملائـــه الـــذین اغلقـــوا حســاباتهم معـــه ، كـــان مـــن ضـــمن  كارســل احـــد البنـــو 
، ثـــم جلـــس المســـئولون یبحثـــون عمـــا تضـــمنته " ؟رضـــائك عنـــا ىمـــا مـــد:"اســـئلة الاستقصـــاء الســـؤال التـــالي 
ملهم مـع البنـك حیث كان من الواضـح ان اولئـك الافـراد الـذین انهـوا تعـا. لمعرفة اسباب عدم رضاء العملاء 

للاستقصــاء ذكــروا مــن المســتجیبین %80غیــر راضــین ، ومــن ثــم اغلقــوا حســاباتهم لدیــه واظهــرت النتــائج ان
لسـؤال وهنـا عـاود المسـئولون عـن البنـك ا ،الامـر مـن الغرابـة بمكـان اعـن البنـك وكـان هـذ انهم راضون تمامـاً 

عـن البنـك ، فلمـاذا اغلقـتم الحسـابات الخاصـة بكـم معنـا  اذا كنـتم راضـون تمامـاً :"بالصـیغة التالیـة  ىمرة اخـر 
وقــع معهــم مــن خــلال عملیــة بنكیــة خاصــة بهــم فــي فــرع مــن  معینــاً  أًبــان خطــ% 80ـمــن الــ%80، فــذكر " ؟

مــن الخدمــة البنكیــة ذاتهــا، كانــت النتیجــة  أًمــن احــد المــوظفین اوخطــ بشــریاً  أًخطــ أخطــالالفـروع، وربمــا یكــون 
  .)4(خرآبالفرع وذهبوا بحساباتهم لمصرف  انهم اقفلوا حساباتهم

اعــلاه توضــح ان عــدم اتقــان التعامــل مــع العمــلاء وتقــدیم افضــل الخــدمات لهــم یعنــي نقطــة اللاعــودة  القصــة
 البنـكل رضاءهم واسـتمرارهم فـي التعامـل یبالنسبة لهم ، ان من الضرورة بمكان اتقان التعامل مع العملاء لن

  "كثیرة خرین بنشاطك یساوي ارباحاً اعجاب الآ"عبارة جیدة تقول ولرون كار ودون بلهویك . 
  متطلبات ولاء العملاء: ثالثاً 

                                                                                                                                                    
مركز الخبرات المھنیة للإدارة، (: ، الادارة بالعملاء ، استراتیجیات تحول الشركات العملاقة الي العالمیة عبد الرحمن وتوفیق ، )  1(

 .256، ص  )مم 1998
  258، ص  المرجع السابق) 2(
  . 11، ص  )م2000بیت الأفكار الدولیة ، (: ترجمة عیسي زاید ،  الاھتمام بالعملاء ، ىكیف تنمي قدراتك علتیموني فوستر ، ) 3(
 
 .   10، ص  )م2004مكتبة البنان ، : بیروت (،  بناء ولاء العملاءسلسلة مؤلفات إداریة ، ) 4(
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  :عملاء المصرف یجب توفر المتطلبات اللازمة لذلك ومنها  ىلبناء ولاء لد  
 :بناء ولاء الموظفین  .1

عـالي مـن ولاء  ىن قبـل العمـلاء یجـب ان یسـبقه مسـتو عالي من الولاء مـ ىمستو  ىان الحصول عل  
ممـن یعرفـونهم ، فالقاعـدة الرئیسـیة  العلاقات والالفـة وهـم یرغبـون بالشـراء دائمـاً  شروننیالموظفین، فالعملاء 

ء المهــام ، اللــولاء هــي اخــدم موظفیــك وبالمقابــل ســیخدمون عملائــك مــع ضــرورة تــوفر المهــارات اللازمــة لاد
، لان العلاقـــة اظ بـــالموظفین والاحتفـــاظ بـــالعملاءفـــوجـــود علاقـــة قویــة بـــین الاحت ىوقــد اكـــدت الدراســـات علـــ

ت العمـلاء انفسـهم قبـل ان تكـون ابین الموظفین الذین یتابعون حساب القائمة بین البنوك وعملائها هي اساساً 
  .مع البنك نفسه 

 ردة المــوظفین فــي الاســهام فــي المصــرف بنســبة اكبــر ، ووفقــاً إ نــه رغبــة و ىأیعــرف ولاء المــوظفین عل
المصـــارف تكــوین تـــدریب موظفیهــا لارضـــاء العمــلاء والحصـــول  ىالتســویق الـــداخلي فانــه یجـــب علــهــوم لمف
ـــ حاجـــات ورغبـــات  ىالجهـــود التـــي تســـهدف التعـــرف علـــ" نـــه أولائهـــم حیـــث یعـــرف التســـویق الـــداخلي  ىعل

  .)1(العاملین وتحقیق رضاهم عما یقومون بادائه من وظائف أنشطة
ایجاد قیمة لموظفي المصرف وایصالها لهـم لتحقیـق اكبـر  إلىه تلك الجهود الهادف"عرف ایضا بانه   

  ."قدر من اهدافهم واهداف المنظمة
 : 20/80تطبیق قاعدة  .2

ن عملائهـــا ، وهـــذا یعنـــي مـــ% 20تي مـــن أمـــن دخـــل المصـــارف یـــ% 80نإلىـــأتشـــیر هـــذه القاعـــدة   
تتضـمنته خـدمتهم مـن جهـد من الدخل مع كـل ما% 20لا في إمن العملاء لایساهمون % 80ن أبالضرورة 

الجزء الاول من العمـلاء، وبالتـالي فـان المصـرف النـاجح  ىالتركیز عل مر الذي یستدعي فعلاً وتكالیف ، الأ
القیمـة العالیـة قیمة ومراقبة انشـطتهم للتاكـد مـن انـالعملاء ذوي  ىتقسیم عملائه بناء عل ىلذي یعمل علهو ا

  .تآروض الترویجیة والخاصة والمكافحصتهم العادلة من الع ىللمصرف یحصلون عل
 :تحدید وتطویر مرحلة الولاء  .3

عنــدما تســتطیع تحدیــد  ىاعلــ ىمســتو  إلــىرضــاء عملائــه ونقلهــم  ىیســتطیع المصــرف تحســین مســتو 
  .مستواهم الحالي ضمن سلم الولاء 

 :تحدید تعریف القیمة بالنسبة للعمیل  .4
للعملاء بحیـث تغطـي احتیاجـاتهم ممـا یسـاعد بنـاء یستطیع المصرف بمعرفته تعریف القیمة بالنسبة 

 ىالتــي تمكنهــا مــن فهــم مــدالمصــارف الاهتمــام بالاســالیب  ىدیهم بشــكل قــوي ، لــذا فانــه یجــب علــالــولاء لــ
  .تغطیة القیمة التي یتوقعها العملاء  ىلعها تقدر 
 :استخدام القنوات المتعددة  .5

                                                
التابعѧة  أثر التسویق الداخلي كمدخلي لادارة المѧواارد البشѧریة علѧي مسѧتوي جѧودة الخدمѧة الصѧحیة بالمستشѧفیاتسعید حامد ، ) 1(

 ، 60مجلѧѧة المحاسѧѧبة والادارة والتѧѧأمین ، العѧѧدد جامعѧѧة القѧѧاھرة ، كلیѧѧة التجѧѧارة ، : القѧѧاھرة (،  للتѧѧامین الصѧѧحي بالقѧѧاھرة الكبѧѧري
  . 54، ص  )م2003
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احتیاجـــاتهم مـــن المصـــرف مـــن قنـــوات  ىالعمـــلاء الـــذین یحصـــلون علـــ ىان الـــولاء یكـــون اعمـــق لـــد
  .دة حاحتیاجتهم من قناة وا ىمقارنة بالعملاء الذین یحصلون علمتعددة بال

 :خدمة العملاء  .6
الخدمـة وهـم یتوقعــون  ىات التـي یحتاجونهـا عنـد الحصــول علـان عمـلاء الیـوم تتـوفر لـدیهم المعلومــ

  .حتیاجاتهم ورغباتهم اشباع ا ىدمة بالشكل الذي یرضیهم ویعمل علالخ ىالحصول عل
 :)1(هتمام بشكاوي العملاءالا .7

ن العمــــلاء الــــذین یســــتجیب المصــــرف لشــــكاویهم بشــــكل افضــــل إلىــــأتشــــیر العدیــــد مــــن الدراســــات 
توقعـــات "  ابانهــ ىتعریــف الشــكو یصــبحلدیهم ولاء اكثــر مــن العمــلاء الــذین لــیس لهــم اي شــكاوي ، وقــد تــم 

  .اشباعها ابت ، اي التي لم یتم خالعمیل التي 
كـــل اتصـــال شـــفهي ، كتـــابي ، هـــاتفي ، عفـــوي ، او محـــرض مباشـــر اوعبـــر " تعـــرف ایضـــا بانهـــا 

  ."وسیط  من خلاله یعبر العمیل عن عدم رضاه
  :النتائج التالیة إلىهناك العدید من الدراسات التي اهتمت بشكاوي العملاء وتوصلت 

 %.9یة لاعادة الشراء بنسبة العملاء الذین لدیهم مشاكل اساسیة ولایشتكون لدیهم ن .أ 
 %.19العملاء الذین یشتكون وبصرف النظر عن النتیجة تتوفر لدیهم نیة للقیام باعادة الشراء بنسبة  .ب 
 %.45العملاء الذین تم حل شكاویهم یكون لدیهم نیة الشراء نسبة  .ج 
 % .82العملاء الذین لدیهم مشكلة وتم الاستجابة لحلها بسرعة لدیهم نیة الشراء  .د 

بعــد  ىاسـاس تــرحیبهم بالتعامــل مــع المصــرف مــرة اخــر  ىنفــس الســیاق یمكــن تقســیم العمــلاء علــ فـي
  :)2(المجموعات التالیة إلىیحهم لمشاكلهم ضتو 

% 8وجــد ان. هـي مجموعـة العمـلاء الـذین تحــدث لهـم مشـكلة ولـم یتقـدموا بشـكواهم :  ىالمجموعـة الاولـ
مـنهم سـیعاودون الشـراء اذا %  31اذا كانت المشكلة رئیسـیة وان  ىالشراء مرة اخر  وندر اغمنهم فقط سی

 .كانت المشكلة ضئیلة 
وهــي مجموعــة العمــلاء الــذین لــدیهم مشــكلة ولــم تتخــذ اي اجــراءات تصــحیح ، وفــي : المجموعــة الثانیــة 

سـیعاودن %   46ذا كانت المشـكلة رئیسـیة وانامن العملاء سوف یشترون ثانیة % 18هذه الحالة فان 
  .اذا كانت المشكلة ضئیلة  ىالشراء مرة اخر 

واتخذ المصرف بعض الخطـوات لحلهـا ، ارتفـع معـدل  امجموعة العملاء الذین اشتكو : المجموعة الثالثة 
ســیعاودون %  69فــي حالــة وجــود مشــكلة رئیســیة وان % 53إلــىتكــرار الشــراء فــي هــذه الحالــة لیصــل 

  .الشراء اذا كانت المشكلة ضئیلة 
                                                

لدراسات المجلة المصریة ل(: ،  اسلوب معالجة شكاوي العملاء ودورة في تطویر برامج تسویق العلاقاتعبد المنعم محمد رشاد ، ) 1(
 .  38، ص  )م2006 ، التجاریة ، المجلد الثلاثون ، العدد الثاني

مجلѧة المحاسѧبة جامعة القاھرة ، : القاھرة (،  تاثیر الاتصالات المتكاملة والتوجھ بالماركة علي قیمة الماركةناھد محمد مطارید ، ) 2(
  .   54، ص  )م2008 ،  والادارة والتامین ، العدد الواحد والسبعون ، الجزء الأول
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 مجموعـــة العمـــلاء الـــذین لـــدیهم شـــكاوي ، واتخـــذ المصـــرف اجـــراءت فوریـــة لحلهـــا ،: الرابعـــة المجموعـــة 
فـي حالـة %  94فـي حالـة وجـود مشـكلة رئیسـیة وان % 80لیصـل  ىارتفع عدد الـذین یشـترون مـرة اخـر 

 .وجود مشكلة ضئیلة 
  :استمرار تلبیة المصرف لاحتیاجات العملاء  .8

  .المصرف باستمرار وحین طلب الخدمةیتوقع العملاء تلبیة حاجیاتهم ورغباتهم من قبل عادة ما
  :بناء قاعدة بیانات  .9

 إلـــىان قاعــدة البیانـــات الخاصــة بـــالعملاء تمكــن المصـــارف مــن تقســـیم الاســماء المتاحـــة لــدیها 
وارقــام الهواتــف لیــة والاســلوب الیــدوي لتســجیل الاســماء والعنــاویین قطاعــات ، فمــن خــلال الحواســیب الآ

الخاصـــة بـــالعملاء والعمـــلاء المحتملـــین یمكـــن الاتصـــال الشخصـــي بكـــل عمیـــل عـــن طریـــق الخطابـــات 
مـــع  تي تســـاعد بـــدورها فـــي خلـــق الـــولاء وتدعیمـــه وتوطیـــد العلاقـــاتـــالشخصـــیة او المكالمـــات الهاتفیـــة ال

  .العملاء 
  :تعاون المصرف مع الشركاء  .10

عملائهـا ، وبالتـالي فـان دعـم  إلـىكاء لتقـدیم خـدماتها العدیـد مـن الشـر  ىان المصارف تعتمـد علـ
  .المنافسین مجاراتها  ىركاء بشكل جید تخلق قیمة یصعب علسلسلة من العلاقات مع الش

  : أبعاد ولاء العملاء  :رابعاً 
هناك العدید من المحاولات لتحدید الأبعاد التي یمكن مـن خلالهـا قیـاس ولاء العمـلاء ، وقـد تـم تصـنیفها 

  :  )1(ثلاثة مجموعات كما یلي إلى
وهــي تقــیس ســلوك العمیــل الشــرائي ومــن أمثلتهــا ، تكــرار الشــراء أو التعامــل مــع نفــس : ابعــاد ســلوكیة  .أ 

  . المصروف ، احتمالات الشراء او التعامل 
دراســـة اتجاهـــات الشـــراء او التعامـــل وتفصـــیل  ىوهـــي مقـــاییس قائمـــة بشـــكل كلـــي علـــ:  ابعـــاد اتجاهیـــة .ب 

 . اریةالعلامات التج
 . وهي مزیج من أبعاد السلوك والاتجاه وهي الأكثر موضوعیة : أبعاد مركبة  .ج 

العمـلاء  ىثمانیـة أبعـاد لقیـاس الـولاء لـد" جـوني وایثـر " وفي إطار الأبعاد الاتجاهیة والسـلوكیة قـدم 
  : النحو التالي ىیمكن توضیحها عل

  .السلوك الشرائي المتكرر . 1
إن الشراء المتكرر یعد نـوع مـن أنـواع سـلوك الـولاء حیـث یـوحي بإظهـار الالتـزام المسـتمر نحـو شـئ 

  . معین 
  : الاتصالات الشخصیة. 2

                                                
 .   86، ص  مرجع سابقجعفر محمد الحسن عثمان ، )1(
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العمیـــل الـــذي یســـتخدم  ىیعنـــي التوصـــیة بالخدمـــة للآخـــرین وبـــأي وســـیلة ، فـــالولاء لا یشـــیر فقـــط إلـــ
لخدمــة بســعادة بــل الأكثــر ســعادة مــن خــلال أخبــار الآخــرین بالخدمــة ، ممــا یعنــي ان العمیــل المــوالي مــن 
نمـا یشـعر بالسـرور عنـد إخبـار الآخـرین عـن  العمیل الذي لیس فقط یشعر بالسرور جـراء اسـتخدام الخدمـة وإ

  .  )1(الخدمة
  : فترة الاستخدام . 3

زمنــي بــین كــل مــره یــتم فیهــا اســتخدام الخدمــة ، وهــذا المؤشــر هــو مؤشــر عــام الفاصــل ال ىتشــیر إلــ
  . استمراریة التعامل مع مقدم الخدمة  ىلتقییم الولاء لأنه یعكس مد

  : تحمل السعر  ىالقدرة عل. 4
  .سعر البصفة عامة فانه كلما زاد ولاء العمیل كلما زاد استعداده لدفع 

 : النیة للشراء المتكرر. 5
  .الخدمة مع الالتزام الشعوري نحوهحد كبیر النیة للشراء المتكرر من نفس مقدم  إلىیعكس الولاء 

  : التفضیل  .6
الــولاء الحقیقــي عنــدما  إلــىلاتجــاهي للخدمــة حیــث یصــل العمیــل اان هــذا المقیــاس یعبــر عــن البعــد 

  . یشعر بالرغبة في تكرار الشراء 
  اختیار السلوك المقلل او المنخفض . 7

خفــض  إلـىیقصـد بـذلك رغبــة العمـلاء ذوي الــولاء فـي خفــض الـدفع للاختیـار ، حیــث یسـعون دائمــاً 
  . القرار ىالمؤثرة عل ىالجهود التنافسیة الاخر 

  : أول ما یخطر علي البال . 8
 ىبــدیل واحــد عــادة مــا یكــون اول مــا یطــرأ علــ ىالــولاء العــالي یقتصــر اختیــارهم علــان العمــلاء ذوي 

یخطــر  ءالتفكیــر فــي مقــدم الخدمــة كــأول شــي إلــىالعــالي مــن الــولاء الخدمــة یقــود  ىبــالهم ، لــذا فــان المســتو 
  .بالهم  ىعل

 Ziethamlهــم ضــحاً او إلا ان اول مــن قــام بمحاولــة تحدیــد الأبعــاد الخاصــة بقیــاس الــولاء تحدیــداً 
Parasuraman Berry  ة للعمیـل وتعـد هـذه الأبعـاد أكثـر حیـث قـاموا بتحدیـد أربعـة أبعـاد للنوایـا السـلوكی

  : )2(قبولاً وانتشاراً بین الباحثین وهي كما یلي
 .الاتصالات الشفویة  .أ 
 .نیة إعادة الشراء  .ب 
 .عدم الحساسیة للسعر  .ج 
  .سلوك الشكوى  .د 

                                                
 .   94، ص  مرجع سابقفؤاد شیخ سالم وعماد یوسف مسعود ، )1(
 .  108، ص  مرجع سابقمنال طلعت محمود ، ) 2(



50 
 

إبعـــاد الـــولاء الأربعـــة التـــي قـــام بتحدیـــدها  ىفـــي قیاســـه لأبعـــاد ولاء العمـــلاء علـــقـــد اعتمـــد الباحـــث 
)Parasuraman Berry Ziethaml 1996 ( عبـارة وذلـك نظـراً لمناسـبتها لطبیعـة  17وهـي تتكـون مـن

  . البحث
  :كیفیة تحقیق ولاء العملاء : خامساً 

  : الدورة الشرائیة 
المــــنهج الــــذي ینبغــــي إتباعــــه لكســــب ولاء العمیــــل ، یجــــب التمهیــــد لــــذلك بشــــرح  ىقبــــل التطــــرق إلــــ

  . مختصر لمفهوم الدورة الشرائیة للعمیل بصورة عامة
  :)1(خمسة مراحل ىمل الدورة الشرائیة للعمیل علتتش

ــ الســلعة او الخدمــة المقدمــة مــن قبــل  ىعلــ فالمســتهلك یتعــرف أولاً : لمنــتج ا لــىالتعــرف ع : ىالمرحلــة الأول
المنظمة عبر عـدة وسـائل منهـا ، الدعایـة والإعـلان ، النشـرات ، الـدوریات ، الوسـائل الشـفهیة ، وغیرهـا مـن 

  . الوسائل
 ىن ، إذ یتشـــكل الانطبـــاع الأولـــي لـــدالشـــراء لأول مـــرة مـــن الأهمیـــة بمكـــا ىقـــدام علـــالإ :المرحلـــة الثانیـــة 

  .الخدمة وقد یكون هذا الانطباع ایجابیاً أو سلبیاً  العمیل  تجاه السلعة أو
یبـدأ  –شـعوریاً  –بعـد ان یقـوم العمیـل بعملیـة الشـراء للمنـتج فإنـه : تقیـیم المنـتج بعـد شـرائه : المرحلة الثالثة

بتقیـیم الصـفقة ، فـإن كـان تقییمــه ایجابیـاً ، أي كـان راضـیاً عـن المنــتج ، فیحتمـل ان یكـرر شـرائه ، والعكــس 
ان الرضـاء وحـده لا یكفـي لضـمان اسـتمرار تعامـل العمیـل ،  ىر راضي ، إلا انه یجـب التنبیـه إلـكان غیان 

  . الولاء  ىهذا الرضاء والوصول به إل المنظمة إدارةعلى بل یجب 
سـي فـي إن الحافز الذي یدفع العمیل للشراء ثانیـة یشـكل عنصـر أسا: القرار بالشراء ثانیة : المرحلة الرابعة 

،وهــذا الحــافز لــن یتــوفر إلا بعــد أن یكــون العمیــل قــد شــكل انطباعــاً حســناً عــن تكــوین ولاء العمیــل للمنظمة
  . المنتجب- د یكون عاطفیاً ارتباطاً یكا -المنتج ، وأصبح العمیل مرتبطاً 

منظمـة مرحلـة الـولاء لل ىهـذه المرحلـة یكـون العمیـل وصـل إلـ وفـي) تكـراراً (معـاودة الشـراء :المرحلة الخامسة
، وهـي الصـفة الأهـم فـي تعریـف )استمراریة التعامل(المنتجة للسلعة أو الخدمة ، والمیزة البارزة لهذه المرحلة 

  .العمیل ءولا
 :الحصة السوقیة 

ة السوقیة    ) : Market Share Concept(مفهوم الحصَّ
, الإجمالیــة للصــناعةترمــز الحصــة الســوقیة إلــى نصــیب المنظمــة أو نســبة مبیعاتهــا إلــى المبیعــات 

ــة الســـوقیة إلـــى التعـــرف علـــى موقـــف مبیعـــات المنظمـــة بالنســـبة للمبیعـــات الخاصـــة  ویســـاعد تحلیـــل الحصـ
, بالصـناعة ودرجــة التغیــر فیهــا بصــرف النظــر عــن الثبـات أو الزیــادة أو النقصــان فــي مبیعــات هــذه المنظمــة

                                                
  . 32، ص  مرجع سابقجیل غریفن ، )1(
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تــة أو فــي زیــادة أو انخفــاض ابن ثة ولكــن حصــتها الســوقیة قــد تكــو حیــث یمكــن أن تــنخفض مبیعــات المنظمــ
  .العكس صحیح و 

بشــكل عــام یمكــنـ القــول إنـــه إذا ارتفــع نصـــیب المنظمــة مـــن الســوق فمعنـــى ذلــك أنهـــا تحقــق كســـباً 
في مواجهة منافسیها أما إذا انخفض نصیب المنظمة من السوق فإن ذلـك یعنـي أنهـا  تخسـر  اً سوتفوقاً ملمو 

  .سین جزءاً من نصیبها في السوق إلى المناف
بمعنـى أنهـا لا تشـكل هـدفاً ,لمـدى ربحیـة المنظمـة  الجدیر بالذكر بأن الحصة السوقیة لا تعد مؤشراً 

فـي ) سـلعة أو خدمـة مـا(لـى منافسـیها فـي سـوق إبالنسـبة بل هي مؤشر یدل علـى مكـان المنظمـة , بحد ذاته
  .منطقة بیعیه معینة 

بواســطتها إدارة التســویق التأكــد مــن مــدى  إحــدى الوســائل التــي,بعبــارة أخــرى تعــد الحصــة الســوقیة 
تحقیق الأهداف التسویقیة و القیام بالإجراءات اللازمة لتحسـین الأداء أو تعـدیل الأهـداف فـي حالـة اخـتلاف 

  .الأداء الفعلي عن الخطة
  :)1(اهمیة الحصة السوقیة

  :تي همها الآأن خلال عدة نقاط اساسیة تتضح اهمیة الحصة السوقیة م
خدمــة الســوق الــذي تعمــل فیــة فالحصــة الســوقیة تعنــي اداء  ىكمؤشــر لمــدى قــدرة المنظمــة علــتعمــل  .1

  .لیین والمحتملیین اافضل فى خدمة وتلبیة حاجات الزبائن الح
خــــر للســـوق فالعلامــــات التجاریــــة ذات آتحقیــــق اختـــراق  ىعلــــ ةالحصــــة الســـوقیة المنظمــــة القـــدر  تمـــنح .2

وتشـــمل احـــد .عروفـــة بشـــكل واســـع وتـــوزع بشـــكل واســـع ایضـــاً الحصـــة الســـوقیة العالیـــة غالبـــاً مـــاتكون م
  .التطورات في مركز المنظمة  ىالاساسیة غیر الملموسة تساعد عل الموجودات التسویقیة

تــوفر الحصــة الســوقیة ایضــاً بعــد الادراك مكانــة المنظمــة لحجــم الصــناعة الــذي تتنــافس فیــة والســوق  .3
  .المنتج  إلیهالذي یقدم 

  .حصة المنظمة في السوق بحسب الاشهر والاسابیع والایام لل يالتتابع الزمن .4
  :خطوات تحدید الحصة السوقیة

طبعـــاً الهـــدف الأساســـي مـــن ذلـــك هـــو تحدیـــد : موضـــع الدراســـة ) المنطقـــة الجغرافیـــة(تحدیـــد الســـوق  .1
لاســیما إذا كـــان ,فــي منطقــة معینـــة ) بعـــدد الوحــدات أو بالمبـــالغ(مبیعــات المنظمــة ســـواءً أكانــت مقــدرة

بالإضــــافة إلــــى أن تحدیــــد النطــــاق , دیث عــــن منظمــــات تمــــارس أنشــــطتها علــــى المســــتوى الــــدوليالحــــ
 .الجغرافي یسمح لنا بشكل أو بآخر من حصر عدد المنافسین العاملین في ذلك القطاع أیضاً 

إذ قـد یشـمل حسـاب الحصـة السـوقیة للمنظمــة , ) مـن سـلع وخـدمات موضـع الدراســة(تحدیـد المنتجـات  .2
  .ككل 

                                                
جامعѧة السѧودان للعلѧوم : الخرطѧوم (،  التنافسѧیة فѧي زیѧادة الحصѧص السѧوقیةدور استراتیجیات التسویق علي عباس أبو ستة ، )  1(

 ) .م2002والتكنولوجیا ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، 
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هنالـك فهـم خـاطئ حـول كـون الحصـة السـوقیة هـي :المنافسـین الحـالیین والمحتملـین فـي السـوق تحدیـد  .3
بــل یمكــن , مؤشــر یقــیس نســبة مبیعــات المنظمــة مــن منــتج مــا بالنســبة إلــى المنافســین الحــالیین فقــط 

فــي تحدیــد الحصــة الســوقیة المتوقعــة للشــركة فــي ضــوء معلومـــات  الاعتمــاد علــى هــذا المؤشــر أیضــاً 
 .عن دخول منافسین جدد إلى السوق تتحدث 

مواقــــع , المجــــلات المتخصصــــة , التقــــاریر المالیــــة المنشــــورة (جمــــع المعلومــــات المتعلقــــة بالمنافســــین  .4
  .)خصصةإلكترونیة مت

هنالك العدید مـن الطـرق المسـتخدمة لتقـدیر الحصـة السـوقیة للشـركات مقارنـةً : حساب الحصة السوقیة .5
 .بالمنافسین 
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  الفصل الثالث

  الدراسة المیدانیة

  نبذة تعریفیةعن بنك فیصل الاسلامي السوداني: المبحث الأول 
  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات : المبحث الثاني 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المبحث الأول
  نبذه تعریفیة عن بنك فیصل الاسلامي السوداني

  :النشأة والتأسیس 
فــي منتصـــف الســبعینات حیـــث كانـــت البدایــة بإنشـــاء البنـــك  ســـلامیةالإبنـــوك البــدأت فكـــرة نشــأة 

الإسلامي للتنمیة بجدة وهو بنك حكومات وتبع ذلك جهد شعبي وخاص نحو إنشـاء بنـوك إسـلامیة كـان 
لسمو الأمیـر محمـد الفیصـل فیهـا الریـادة بدعوتـه لإنشـاء بنـوك إسـلامیة كمـا قامـت دار المـال الإسـلامي 

  .)1(بلیون دولار بالسعي نحو إقامة بنوك إسلامیة في عدد من الأقطار وهى شركة قابضة برأسمال قدره

                                                
 .12م ، ص 2014،  التقریر السنوى لبنك فیصل الاسلامى السودانيمحمد أحمد النجومي ،   )1(
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لــم یكــن الســودان بعیــد عــن تلــك الجهــود ، بــل أن فكــرة إنشــاء بنــك إســلامي بالســودان قــد بــرزت 
وفــى فبرایــر . م إلا أن الفكــرة لــم تجــد طریقهــا للتنفیــذ 1966لأول مــرة بجامعــة أم درمــان الإســلامیة عــام 

الأمیـــر محمـــد الفیصـــل ونفـــر كـــریم مـــن الســـودانیین فـــي الحصـــول علـــى موافقـــة  م أفلحـــت جهـــود1976
الـرئیس الأسـبق جعفــر محمـد نمیــرى علـى قیــام بنـك إسـلامي بالســودان وقـد تــم بالفعـل إنشــاء بنـك فیصــل 

م الــــذي تمــــت 4/4/1977م بتــــاریخ 1977لســــنة  9الإســــلامي الســــوداني بموجــــب الأمــــر المؤقــــت رقــــم 
  .) مجلس الشعب آنذاك(عیة إجازته من السلطة التشری

م اجتمـع ســتة وثمـانون مــن المؤسسـین الســودانیین والسـعودیین وبعــض مــواطني 1977فـى مــایو 
الـدول الإســلامیة الأخــرى ووافقــوا علــى فكــرة التأســیس واكتتبـوا فیمــا بیــنهم نصــف رأس المــال المصــدق بــه 

سـجیل بنـك فیصـل الإسـلامي م تـم ت1977أغسـطس  18وفـى . آنذاك والبالغ ستة ملیون جنیـه سـوداني 
هـــذا وقـــد باشـــر البنـــك . م 1925الســـوداني كشـــركة مســـاهمة عامـــة محـــدودة وفـــق قـــانون الشـــركات لعـــام 

  .م 1978من مایو  أعماله فعلیاً اعتباراً 
  :وأغراضه أهداف البنك 

  :حدد البند الرابع من بنود عقد التأسیس أهداف البنك وأغراضه في الآتي 
المصـرفیة والتجاریـة والمالیـة وأعمـال الاسـتثمارات والمسـاهمة فـي مشـروعات  القیام بجمیـع الأعمـال .أ 

التصنیع والتنمیة الاقتصادیة والعمرانیة والزراعیـة والتجاریـة والاجتماعیـة فـي أي إقلـیم أو منطقـة أو 
  .مدیریة بجمهوریة السودان أو خارجها 

  .قبول الودائع بمختلف أنواعها  .ب 
الصرف وغیرها من الأوراق ذات القیمـة والتعامـل فـي النقـد الأجنبـي  تحصیل ودفع الأوامر وأذونات .ج 

  .بكل صوره 
صـدار الكمبیـالات والشـیكات سـواء أكانـت تـدفع فـي جمهوریـة  .د  سحب واستخراج وقبول وتظهیر وتنفیـذ وإ

الســودان أو فـــي الخـــارج وبــوالص الشـــحن وأي أوراق قابلـــة للتحویــل أو النقـــل أو التحصـــیل أو التعامـــل 
  .قة في هذه الأوراق شریطة خلوها من أي محظور شرعي بأي طری

  .لتي یقررها البنك اإعطاء القروض الحسنة وفقاً للقواعد  .ه 
  .الاتجار بالمعادن النفیسة وتوفیرها وتوفیر خزائن لحفظ الممتلكات الثمینة  .و 
علـــى  العمـــل كمنفـــذ أمـــین للوصـــایا الخاصـــة بـــالعملاء وغیـــرهم وتعهـــد الأمانـــات بكـــل أنواعهـــا والعمـــل .ز 

  .تنفیذها والدخول كوكیل لأي حكومة أو سلطة أخرى أو لأي هیئة عامة أو خاصة
میة فــى تمثیــل الهیئــات المصــرفیة المختلفــة شــریطة عــدم التعامــل بالربــا ومراعــاة قواعــد الشــریعة الإســلا .ح 

  .معاملاته مع هذه المصارف
  . یرها أو استثمارهاقبول الأموال من الأفراد والأشخاص الاعتباریین سواء كانت بغرض توف .ط 
  .القیام بتمویل المشروعات والأنشطة المختلفة التي یقوم بها أفراد أو أشخاص اعتبارین .ي 
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لتـــــي یطلبهـــــا العمـــــلاء فـــــي المجـــــال المـــــالي اعتمـــــاد والضـــــمان ، وتقـــــدیم الخـــــدمات فـــــتح خطابـــــات الا .ك 
  .والاقتصادي والقیام بأعمال أمناء الاستثمار 

  :ل الآتیةوز للبنك القیام بالأعماكما یج
ن مدفوعة تكو (ما نقداً أو بتخصیص أسهم أو حقوق تخص البنك إأن یكافي أي شخص أو شركة  .أ 

  .أو بأي طریقة عن أي عمل أو خدمات حصل علیها البنك ) بالكامل أو جزئیاً 
أن یمنح معاشات أو مكافآت أو علاوات للموظفین السابقین وللمدیرین السابقین أو للأشخاص الذین  .ب 

أو یعاون أي مدارس أو أي نشاط تعلیمي أو علمي أو  ئؤلاء الأشخاص المذكورین وأن ینشیعولهم ه
  .صحي أو ریاضي أو مؤسسات البر وخلافه 

  .أن یقوم إذا ما رأى ذلك بتسجیل البنك والاعتراف به في أي قطر أو مكان  .ج 
مي للتنمیة والبنوك أن یشارك البنك في اتحاد المصارف الإسلامیة وتبادل الخبرة مع البنك الإسلا .د 

  .الإسلامیة الأخرى 
أن یقدم البنك المشورة للهیئات العامة والخاصة والحكومات والأفراد حول تجربته الإسلامیة في  .ه 

  .المجالات الاقتصادیة والمالیة 

  :التحول التقني الشامل
إدخـال أحـدث مـا توصـلت إلیـه  يوالآن یحتلالصـدارة فـ يظل البنك منذ تأسیسه رائداً للعمل المصرف   

مجــــال الحواســــیب  يأحــــدث التقنیــــات فــــالصـــناعة المصــــرفیة وتقنیــــة المعلومــــات لبنــــاء نظاممصــــرفي یعتمـــد 
لــى بنــك إالســوداني أول مصــرف تحــول فعلیــاً  والبرمجیــات ووســائل الإتصــال ، ویعتبربنــك فیصــل الإســلامي
 :نظیراتها العالمیة ومن تلك التقنیاتإلكتروني مما أتاح لهتوفیر خدمات ومنتجات مصرفیة تماثل 

لـربط شـبكة البنـك  سته عـدا فـروع الجنـوب وذلـك تمهیـداً تم إنشاء شبكة داخلیة تربط كل فروع البنك برئا .1
 .بشبكة واسعة تتیح التعامل بین فروع البنك والمصارف والعمل فیمابینها بیسر

 ( Swift ) خـلال شـبكة الأسـوفت تـم إسـتخدام خـدمات الـربط الإلكترونـي مـع المصـارف العالمیـةمن .2
 .لتنفیذ عملیات التحاویل المالیة بصورها المختلفة

لكل الفروع عـدا فروعـالجنوب ، وهـو یتـیح للبنـك إجـراء ) بنتابانك(تم تركیب النظام المصرفي الأساسي  .3
ى مسـتوى كافة العملیات المصرفیة إلكترونیاً وبالتالي یكونالبنك الأول الذي طبق هذا النظـام بنجـاح علـ

 .الجهاز المصرفي السوداني
تم إدخـال نظـام البنتاسـنك ونظـام إدارة عملیـات الرئاسـة وهمـا نظامـانمتطوران مـن خلالهمـا یمكـن للبنـك  .4

إلكترونیــاً والــتحكم فــي شــجرة الحســابات والصــلاحیات ة عملیــات التــي تــتم بــالفروع المربوطــمتابعــة كــل ال
  .وعملیات الإستثمار المحلي والأجنبي
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ـــتــم  .5 أو نظــام مــا بــین الفــروع وهــو نظــام یمكــن الزبــائنمن التعامــل الفــوري مــع  ABB إدخــال نظــام ال
حســاباتهم مــن أي فــرع مربــوط إلكترونیــاً دون التقیــد بالفرعــالمفتوح فیــه الحســاب ، كمــا أنــه یتــیح خدمــة 

  . التحویلات الفوریة للأشخاص الذین لیس لدیهمحسابات
 .المرتبط بموقع البنكالإلكترونيتم إدخال نظام البنك الإلكتروني  .6
 .  تم إدخال نظام الخدمة المصرفیة عبر الهاتف .7
تمت تهیئة فروع البنك للإرتباط بمشروعات التقنیة المصرفیة المطروحـة مـن البنكـالمركزي والتـي تتمثـل  .8

ك الرواجـع الإلكترونیــة ویعتبـر البنــع مشــروع المقاصـة الإلكترونیـة ومشــرو فـي مشـروع المحــول القـومي و 
  .من أوائل البنوك المشاركة فیها

 . تمالشروع في تنفیذ مشروع الصراف الآلي .9
  :الخدمات المصرفیة التقلیدیة

الإعتمـادات،   التحاویـل الداخلیـة والخارجیـة، قبول الودائع بـالعملتین المحلیـة والأجنبیـة ،وتتلخص فی
التمویـل  خدمـة حسـابات الأمانـة، الشـركات،تمویـل  شهادات الإیداع، تمویـل الإفـراد، الكمبیالات، الضمانات،

تمویـــــل المشـــــروعات الصـــــغیرة والكبیـــــرة، شـــــهادات الاســـــتثمار، الخـــــدمات المصـــــرفیة الإســـــلامیة  التـــــاجیري،
  .،الاستثمار لحساب العملاء ، خدمة الاسوفت 

  : الخدمات المصرفیة الإلكترونیة
یف، یــدخلها البنــك ممــا جعلــه فــي خــدمات مصــرفیة إلكترونیــة متطــورة ، تختصــر الــزمن وتقلــل التكــال

  .) العمیل للبنك ولیس للفرع(شبكة المعلومات المصرفیة  :طلیعة المتعاملین بالتقنیة المصرفیة مع عملائه
تــم ربـــط فـــروع البنـــك بشـــبكة مصـــرفیة واحـــدة بحیــث تعمـــل فـــروع البنـــك كلهـــا كمصـــرف واحـــد تـــودع 

الفرع الــذي تــم فیــه فــتح الحســاب إختصــاراً لــزمن وتســحب وتتعامــل مــع أي فــرع مــن فــروع البنــك دون التقیــد بــ
  )العمیل للبنك ولیس للفرع(العمیل وتخفیضاً للتكلفة وتسهیلاً للمعاملات وذلك تحت شعار 

  PHONE BANK: الهاتف المصرفي . 1
یقــدم عــدداً مــن الخــدمات المصــرفیة لعمــلاء البنــك فــي ســریة وأمــان ، إذ یتمتــع النظــام بالخصوصــیة 

لأن العمیل یتعامل مـع النظـام عبـر رقـم حسـابه والـرقم السـري لـه وهـو رقـم یمكـن للعمیـل تغییـره الكاملة نسبة 
  :في أي وقت ومن ممیزات الهاتف المصرفي 

  .إستخدام الخدمة في أي زمان ومكان  .أ 
  .إختصار زمن العمیل عند طلبه لخدمة مصرفیة محددة  .ب 
  .ساعة  24ویستفید العمیل من تلك الخدمة على مدار الـ  .ج 
  واتبع الارشادات الصوتیة لتتمتع بالخدمة  83781920الرقم  ىفقط اتصل عل .د 
     Automated Teller  Machine: الصراف الآلي . 2
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ســـاعة دون  24لـــي التـــي تعمـــل طـــوال هـــي خدمـــة یقـــدمها البنـــك عـــن طریـــق ماكینـــات الصـــراف الآ
الخـدمات فـي أي وقـت تشـاء دون  توقف ، حیث تتصل هذه الماكینات بكل فروع البنك وتتیح لـك العدیـد مـن

لــي فــي العاصــمة والولایــات آصــراف  64وعــدد الصــرافات بلــغ .التقیــد بــزمن فــتح او اغــلاق البنــك او الفــرع 
  م2009

  HOME BANK: خدمة البنك الشخصي . 3
تكفــل هــذه الخدمــة الممیــزة للعمــلاء المتمیــزین التعامــل مــع حســاباتهم فــي البنــك عبــر ربــط الحاســب 

  وتتمثلیل مع خادم الخدمة في البنك عبر خط الهاتف الشخصي للعم
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  المبحث الثاني
  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

  تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة 
ع الدراســة المیدانیــة واختبــار مفــردات العینــة الممثلــة لهــذا المجتمــع مــیتنــاول هــذا المبحــث تحلیــل مجت

ختبــارات الثبــات والصــدق الجمــع البیانــات وكیفیــة التوصــل الیهــا واجراءووصــفها مــع بیــان الاداء المســتخدمة 
تسـتخدم لدراسـة  يللتاكد من صلاحیتها للدراسة لما یتم تبیـان المقـاییس والاسـالیب الاحصـائیة التـ ةدالهذه الا

هـــا وتحلیـــل البیانـــات والمعلومـــات التـــى یـــتم اســـتخدامها لدراســـة وتحلیـــل البیانـــات والمعلومـــات التـــى یـــتم جمع
  .بواسطة الادارة المتقدمة

  :  جمتع وعینه الدراسهم
یقصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكلیــة مــن العناصــر التــي یســعى الباحــث أن یعمــم علیهــا النتــائج   

ویتكـــون المجتمـــع الأساســـي للدراســـة مـــن مـــوظفین وعمـــلاء بنـــك فیصـــل , ذات العلاقـــة بالمشـــكلة المدروســـة 
یاحــدى العینــات غیــر وه) العینــة العشــوائیة(الدراســة فقــد تــم اختیارهــا بطریقــة اماعینــة .الاســلامى الســوداني 

یختارهــا الباحــث للحصــول علــى اراء اومعلومــات یــتم الحصــول علیهــا مــن تلــك الفئــه الغیــر  الاحتمالیــه التــي
مقـــدر وســـط مجتمـــع البحـــث امـــا عینـــة  قصـــدیة  فطبیعـــة مشـــكله وفرضـــیات هـــذا البحـــث یوجـــد لهـــا اهتمامـــاً 

 ىاســـتبانة علـــ) 70(العمـــلاء وعـــدد علـــى اســـتبانه)100(اســـتبانة تـــم توزیـــع عـــدد170الكلیـــة بلغـــت  الدراســـة
 .الموظفین 

  )3/2/1(جدول 
  ادةـعدد الاستبیانات الموزعة والمع

 النسبة العدد البیان
  %100  100  الاستبانات التى تم توزیعها

 %90 90 استبیانات تم اعادتها بعد تعبئتها كاملة
 %10 10 لم یتم اعادتهااستبیانات 

 %100 100 اجمالى الاستبیانات الموزعة
  )2015(اعداد الدارسة من البیانات المیدانیة :المصدر   

ـــغ  )3/2/1(مـــن الجـــدول رقـــم  مـــن % 10مـــن الاســـتبانات الموزعـــة وان %90یتضـــح ان معـــدل الاســـتجابة بل
  .الدراسات المیدانیةالاستبیانات لم یتم اعادتها ،وهذا المعدل جید جداً فى 

  :تصمیم اداة الدراسة 
اداة الدراسة عبارة عن الوسیلة التي یستخدمها الباحث فى جمع المعلومـات اللازمـة عـن الظـاهرة او 

الحصـول علـى ومـن اجـل . العلمـيالبحث  العدید من الادوات التي تستخدم فيالموضوع قید الدراسة ویوجد 
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الاســــتبیان لدراســــة جــــودة الخـــــدمات  ىلهــــذه الدراســــة اعتمـــــد الباحــــث علــــ ةالمعلومــــات والبیانــــات الاولیــــ
لجمــع المعلومـــات  ةوالاســتبانه مـــن الوســائل المعروفـــ .المیــزة التنافســـیة يالمصــرفیة الالكترونیـــة واثرهــا فـــ

المیدانیه وتتمیز بامكانیـه جمـع المعلومـات مـن مفـردات متعـددة مـن عینـة الدراسـه ویـتم تحلیلهـا للوصـول 
  .المحدده للنتائج

  : )1(تىي الآالإستبیان لمزایاة المتعددة المتمثلة ف احث علىهذا وجاء اعتماد الب
  .معلومات من عدد من الافراد  إمكانیة تطبیقة للحصول على .1
  .سهولة وضع الاسئلة وصیاغة الفاظه وعباراتة  .2
  .توفیر وقت  للمستجیب وتعطیة فرصة كافیة التفكیر  .3
  .التعبیر عن اراءهم و یخشون عدم موافقة الاخرین علیها  ية فبالحری هیشعر المجیبون عن .4

لدراســــة جــــودة الخدمــــة المصــــرفیة والمیــــزة ) إســــتبانه(للغــــرض الســــابق تــــم تصــــمیم إســــتمارة  وتحقیقــــاً 
  :التنافسیة وذلك على النحو التالي 

وشــملت  انيظفین ببنــك فیصــل الاســلامى الســودالمــو  ىوهــي اســتبیان تــم توزیعــة علــ:الاســتمارة الاولــي .أ
  :قسمین 

  :البیانات الخاصة بافراد العینة وهي  ىعل حتويی: القسم الاول
  .العمر .1
  .المؤهل العلمي  .2
  .التخصص العلمي .3
  .سنوات الخبرة  .4
  .الادرة التي یعمل بها  .5

  .عبارات " 6" ویشتمل عى) الحصة السوقیة(محور ىعل یحتوي :القسم الثانى 
  .عینة من العملاء بالبنك  ىوهي استبیان تم توزیعة عل: الاستمارة الثانیة  .ب

  :وصف الاستبانة 
  .العمر .1
  .المؤهل العلمي  .2
  .التخصص العلمي .3
  .سنوات التعامل مع المصرف .4
  .الدخل الشهري   .5

  : ة الخطوات التالیةبناء اداة الدراس ةلقد اتبع الباحث خلال عملی

                                                
 .  192ص ، ) م1999، دار وائل للنشر :  عمان(،  2ط ، مناھج البحث العلمى، احمد حسین الرفاعى )1(



60 
 

الالكترونیـة  بشـكل عـام ودورهــا  الدراسـات المتعلقـه بجـودة الخـدمات المصـرفیةالاطـلاع علـى العدیـد مـن / 1
ت السـابقه وذلـك للاسـتفادة منهـا لى الاطـلاع علـى الدراسـاإتفعیل المیزة التنافسیة بشكل خاص بالاضافه  في
  .اعداد اداة جمع البیانات  في
  :لف من ثلاثه اقسام أتت اعداد قائمة الاستبیان والتي/ 2

  .اشتمل على خطاب موجة للمستجیبین یبین هدف الدراسة وعنوانها :الاول القسم 
متغیــرات مســتقلة تموضــعها فــى مســتوى  يوهــ:شــمل البیانــات الخاصــة بــافراد عینــة الدراســة یو : القســم الثــانى 

وشــملت البیانــات الشخصــیة المتعلقــة ) ةترتیبیــ ةمتغیــرات فئویهــ ىلــإاســمى او رتبــي او كمیــه تتحــول (قیاســي 
وعـدد  ةالوظیفیـ الدرجـة ,ى المؤهل العلمـ ,التخصص العلمى , المؤهل العلمى,كالعمر (صف عینة الدراسةبو 

  .)ةسنوات الخبر 
تـم جمعهـا مـن خـلال الاسـتبانات  يسـئلة الاسـتبانة ومـن ثـم تفریـغ البیانـات التـأقامت الباحثه بترمیـز 

 SPSS) (Statistical Package forوذلـك باسـتخدام برنـامج الحزمـة الاحصـائیة للعلـوم الاجتماعیـة 
Social Sciences"" ومـــن ثـــم تحلیلهـــا مـــن خـــلال مجموعـــة مـــن الاســـالیب الاحصـــائیة المناســـبة لطبیعـــة

  .تها البیانات ونوع متغیرا
  : التي تم إستخدامها في البحثالاسالیب الاحصائیة 

 .الاشكال البیانیة  .أ 
 .التوزیع التكرارى  .ب 
 .النسب المئویة  .ج 
 . سیطالو  .د 
 .الانحراف المعیاري .ه 

محــاور والتــى مــن خلالهــا یــتم التعــرف علــى  خمســةساســیة وهــى الأ ةویشــمل متغیــرات الدراســ: القســم الثالــث 
عبـاره تمثـل )20(المیـزة التنافسـیة ویتكـون هـذا القسـممن عـددفـي ثرهـا ألكترونیة و جودة الخدمات المصرفیة الإ

 الخماسـي وفقـاً  عـداد هـذا القسـم علـى مقیاسـلیكرتإفـى  ةعتمـدت الباحثـإوقـد  ةفرضـیات الدراسـفي مجموعها 
  :لما یلى

  عبارات) 3(یتكون من :المحور الاول 
  عبارات          ) 3(یتكون من : المحور الثانى 
  عبارات    ) 4(یتكون من :  المحور الثالث 
  عبارات )4(یتكون من : المحور الرابع 

  عبارات )6(یتكون من : المحور الخامس
وقـد تــم .  )غیــر موافـق جــداً  – موافــق جـداً (بـین  ن مقیــاس لیكـرت الخماســى المتـدرج  یتــراوحأمعلـوم 

  :تى تصحیح المقیاس المستخدم فى الدراسه كالآ
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  الدرجات الكلیه للمقیاس هى مجموع الدرجات المفرده على العبارات.  
 تى إعطاء كل درجه من درجات مقیاس لیكرت الخماسي وزن ترجیحى كالآ : 

، وقـد تـم حسـاب ) 1(غیـر موافـق بشـده )2(غیـر موافـق, )3(محایـد, ) 4(موافـق , ) 5(موافق بشدة 
  : الاوساط كما في الجدول التالي

  )3/2/2(جدول رقم 
  الوزن النسبي ودرجات الدلالة الاحصائیة للبیانات

 درجة الموافقة الوزن النسبي  النسبة المئویة  الدلالة الإحصائیة

 أوافق بشدة 5  %80اكبر من  عالیة جداً درجة موافقة 

 أوافق 4  %80-70 درجة موافقة عالیة 

 محاید 3  %69-50 ةدرجة موافقة متوسط

 لأوافق 2  %49-20 درجة موافقة منخفضة

 لأوافق بشدة 1  %20أقل من   درجة موافقة منعدمة

  .541-540الصفحات 'spss'باستخدام  مة في الاحصاء الوصفي والاستدلاليعز عبد الفتاح مقد: المصدر
  :علیة فأن الوسط الفرضي للدراسة  یصبح كالآتي

  3) =15/5) =(1+2+3+4+5(الدرجة الكلیة للمقیاس هـي مجمـوع الـدرجات المفـردة علـى العبـارات (
دل ذلـك ) 3(اد متوسـط العبـارة عـن الوسـط الفرضـي وعلیـة كلمـا ز , سط الفرضـي للدراسـة وهو یمثل الو 

دل ) 3(أمــا إذا انخفــض متوســط العبــارة عــن الوســط الفرضــي , العینــة علــى العبــارة علــى موافقــة أفــراد 
  .ذلك على عدم موافقة أفراد العینة على العبارة

  :)الصدق الظاهري(إختبار صدق محتوى المقیاس 
جــراء اختبــار صــدق المحتــوى لعبــارات المقایســس مــن خــلال تقیــیم صــلاحیة المفهــوم وذلــك مــن تــم إ

المقـــاییس علـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــین المختصـــین  مـــن أعضـــاء هیئـــة التـــدریس  خـــلال عـــرض عبـــارات
والمختصــین فــى العلــوم الاداریــة والاحصــاء بهــدف تحلیــل مضــامین عبــارات المقــاییس وتحدیــد مــدى التوافــق 

یهم تـم قبـول وتعـدیل بعـض عبـارات المقـاییس ممـا جعلالاسـتبانة ألر  بین عبارات كل مقیاس والهدف منه وفقاً 
. حیـــث كانـــت هنـــاك عبـــارات یصـــعب علـــى المستقصـــى فهـــم معانیهـــا . دقـــة وموضـــوعیة فـــى القیـــاس أكثـــر

واســتمرت عملیــة اختبــار الصــدق الظــاهرى بعــد ذلــك حیــث تــم اختبــار المقــاییس باســتخدام عینــة اســتطلاعیة 
ة وقـد اكـدوا فـى ضـوء فهمهـم ضـرور . وتـم اختبـار مـدى فهمهـم لاسـئلة المقایسـس , , مكونة من عشرون مفـردة

وبعـــد اســـتعادة الاســـتبیان مـــن . اســتبعاد بعـــض العبـــارات التـــى ســبق أن حـــددها الخبـــراء لصـــعوبة فهمهـــم لهــا
انظـر (الاسـتبانة فـي صـورتها النهائیـة  وبـذلك تـمَّ تصـمیم  ،المحكمین ثم إجراء التعدیلات التي اقترحت علیـه

  ) .)1(ملحق
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  :اختبار الاتساق والثبات الداخلى لعبارات الدراسة
اســتقرار المقیــاس وعــدم تناقضــه مــع نفســه، أي أن المقیــاس یعطــي نفــس النتــائج (بالثبــات  یقصــد

عیـد تطبیقـه علـى نفـس العینـة وبالتـالى فهـو یـؤدى الـى الحصـول . )1( )باحتمال مساو لقیمة المعامـل إذا اُ
ثبـــات وكلمـــا زادت درجـــة ال. علـــى نفـــس النتـــائج أو نتـــائج متوافقـــة فـــى كـــل مـــرة یـــتم فیهـــا اعـــادة القیـــاس

ریقــة التجزئــة وهنــاك عــدة طــرق للتحقــق مــن ثبــات المقیــاس منهــا ط, واســتقرار الاداة كلمــا زادت الثقــة فیــه
ــ يكرنبــاخ للتأكــد مــن الاتســاق الــداخل النصــفیة وطریقــة الفــا هــذه الدراســة قــد تــم اســتخدام  يللمقــاییس، وف
ین الصـفر والواحـد صــحیح، ، والــذي یأخـذ قیمـاً تتـراوح بــ)Cronbach,s Alpha" (معامـل الفـا كرونبـاخ

فــإذا لــم یكــن هناــك ثبــات فــي البیانــات فــإن قیمــة المعامــل تكــون مســاویةً للصــفر، وعلــى العكــس إذا كــان 
أي أن زیـادة معامـل الفـا كرونبـاخ . هناك ثبات تام في البیانات فإن قیمة المعامـل تسـاوي الواحـد صـحیح

كما أن انخفـاض القیمـة عـن . ى مجتمع الدراسةتعني زیادة مصداقیة البیانات من عكس نتائج العینة عل
  .يدلیل على انخفاض الثبات الداخل) 0.60(

  :قیم معامل ألفا كرنباخ  س الدراسة مبیناً یالجدول التالي یوضح نتائج تحلیل الثبات لمقای
  )3/2/3(جدول رقم 

  نتائج اختبار الفاكرنباخ لقیاس جمیع المحاور
  الفاكرنباخ  العبارات

  .759  )الاعتمادیة (الاول المحور 
  .715  )الاستجابة(المحور الثاني 
  .837  )الملموسیة (المحور الثالث 
  .853  )ولاء العمیل (المحور الرابع 

  0533  )الحصة السوقیة (المحور الخامس 
  

  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر 
  

  :یتضح الآتيمن الجدول أعلاه 
%) 60(اكبــر مــن ) الاعتمادیــة( كرنبــاخ  لجمیــع عبــارات محــور االثبــات لقــیم الفــن نتــائج اختبــار إ .1

مــن الثبـات الــداخلي لجمیــع العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل  ي هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــداً وتعنـ
كرنبــاخ للمقیــاس  المقیــاس حیــث بلغــت قیمــة الفــاعبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات 

بــات مرتفــع ومــن ثــم یمكــن القــول بــان المقــاییس التــي اعتمــدت علیهــا الدراســة وهــو ث%) 75(الكلــى 

                                                
  . 560، ص  SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز عبد الفتاح، . د)  1(
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تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها مما یمكن من الاعتمـاد علـى هـذه ) الاعتمادیة( لقیاس عبارة محور
 .الإجابات في تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

اكبـر مــن ) إسـتراتیجیة الاسـتجابة( ات محـوركرنبـاخ لجمیـع عبـار  إن نتـائج اختبـار الثبـات لقـیم الفـا .2
مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع العبــارات ســواء كــان  وتعنــي هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــداً %) 60(

رات المقیــاس حیــث بلغــت قیمــة الفــا كرنبــاخ ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــا
ول بـان المقـاییس التـي اعتمـدت علیهـا وهـو ثبـات مرتفـع ومـن ثـم یمكـن القـ%) 71( للمقیـاس الكلـي

تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها ممـا یمكـن مـن ) إستراتیجیة الاستجابة( الدراسة لقیاس عبارة محور
 .الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

اكبـر مـن ) إسـتراتیجیة الملموسـیة( كرنباخ  لجمیع عبارات محـور إن نتائج اختبار الثبات لقیم الفا .3
مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع العبــارات ســواء كــان  ي هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــداً وتعنــ%) 60(

كرنبــاخ  اذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت قیمــة الفــ
المقـاییس التـي اعتمـدت علیهـا وهـو ثبـات مرتفـع ومـن ثـم یمكـن القـول بـان %) 83( يللمقیـاس الكلـ

تتمتــع بالثبــات الــداخلي لعباراتهــا ممــا یمكــن ) إســتراتیجیة الملموســیة( الدراســة لقیــاس عبــارة محــور
 .من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

اكبـر مـن ) ء العملاءإستراتیجیة ولا( كرنباخ لجمیع عبارات محـور إن نتائج اختبار الثبات لقیم الفا .4
مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع العبــارات ســواء كــان  هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــداً  وتعنــي%) 60(

ا كرنبــاخ ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت قیمــة الفــ
ي اعتمـدت علیهـا وهـو ثبـات مرتفـع ومـن ثـم یمكـن القـول بـان المقـاییس التـ%) 85( للمقیـاس الكلـي

 ثبـات الـداخلي لعباراتهـا ممـا یمكـنتتمتـع بال) إسـتراتیجیة ولاء العمـلاء( الدراسة لقیاس عبارة محـور
 .من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف الدراسة

) إســتراتیجیة الحصــة الســوقیة( كرنبــاخ  لجمیــع عبــارات محــور ان نتــائج اختبــار الثبــات لقــیم الفــإ .5
ــ%) 60(اكبــر مــن  مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع العبــارات  ي هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــداً وتعن

ا سواء كان ذلك لكل عبارة علـى حـدا أو علـى مسـتوى جمیـع عبـارات المقیـاس حیـث بلغـت قیمـة الفـ
ومـن ثـم یمكـن القـول بـان المقـاییس التـي  وهـو ثبـات مـنخفض نسـبیاً %) 53(كرنباخ للمقیـاس الكلـي

تتمتـع بالثبـات الـداخلي لعباراتهـا ممـا ) الحصة السوقیة( لدراسة لقیاس عبارة محـوراعتمدت علیها ا
  .اهداف الدراسة یمكن من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق

  
  

  :الخصائص 
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  :العمر . 1
  )3/2/4(الجدول 

  رتوزیع افراد الدراسة حسب العم
  %النسبة   العدد  العمر

  31.1  28  سنة  فأكثر    30
31-50  55  61.1  

  6.7  6       50اكثر  من    
  %100  90  المجموع

  )2015(إعداد من بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 
  )3/2/1(الشكل 

  توزیع افراد الدراسة حسب العمر

  
  )2015(إعداد من بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 

تتـــــــراوح اعمـــــــارهم  الـــــــذین  ان افـــــــراد العینـــــــة) 3/2/1(رقـــــــم والشـــــــكل )3/2/4(یتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول
عـددهم ) سـنة 50-31( الـذین انحصـرت اعمـارهم بـینو %) 31.1(وبنسـبة ) 28(عـددهم )سنة فأقـل30(مابین

وبنســــبة   ) 6(عــــددهم )ســــنة 50اكثــــر مــــن (امــــا الــــذین انحصــــرت اعمــــارهم فــــى الفئــــة ) 61.1(وبنســــبة ) 55(
  .رة واقعیة للاستبانة  على الاجابة بصو  ینوهذا یدل على ان افراد العینة  قادر  )6.7(

  
  
  :المؤهل العلمى  .2
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  )3/2/5(جدول 
  ة  حسب المؤهل العلمىتوزیع افراد الدراس

  %النسبة   العدد  المؤهل العلمى
  51.1  46  بكلاریوس 

  10.0  9  دبلوم عالي 
  22.2  20  ماجستیر 
  3.3  3  دكتوراة 
  13.3  12  اخرى 

  %100  90  المجموع 
  )2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة  :المصدر

  )3/2/2(الشكل 
 التوزیع التكرارى لافراد الدارسة حسب المؤهل العلمى

 

  )2015(إعداد من بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 

العینـة مــن حملـة البكلاریــوس حیـث بلــغ افراد اعــلاه ان غالبیـة )3/2/2(والشـكل )3/2/5(یتضـح مـن الجــدول
عـــــــــددهم  والماجســـــــــتیر%)10.0(بنســـــــــبة9 عـــــــــددهم امـــــــــا الـــــــــدبلوم العــــــــالي%)51.1(بنســـــــــبة 46عــــــــددهم 

ـــدكتوراه %)22.2(بنســـبة20  لبیـــةاوهـــذا یـــدل علـــى اناغ%) 13.3( بنســـبة 12اخـــرى و )%3.3(بنســـبة  3وال
وعیة حــول موضــوع الدراســة وهــذا راء موضـآیمكــن الحصــول علــى  يوبالتــال اً عینــة الدراســة مؤهلــة علمیـافـراد 
   .البیانات قدر كبیر من المصداقیة يیعط

  
  التخصص العلمى .3
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  )3/2/6(جدول رقم
  افراد العینة حسب التخصص العلميتوزیع 
  %النسبة   العدد  التخصص العلمى 

  18.9  17  ادارة اعمال
  12.2  11  نظم معلومات 

  13.3  12  دراسات مصرفیة 
  54.4  49  اخرى 

  %100  90  المجموع

 م2015من الدراسة المیدانیة اعداد الباحثة: المصدر
 

  )3/2/3(الشكل رقم 
 العلمى التخصصالتوزیع التكرارى لافراد الدارسة حسب 

 

 م2015اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة: المصدر

فــراد العینـة حســب التخصـص العلمــي اذ بلغــت أتوزیـع  )3/2/3(الشــكلو ) 3/2/6(یتضـح مــن الجـدول       
ودراســـــات %) 12.2( ویلیــــة تخصـــــص نظــــم المعلومــــات بنســــبة%)18.9(عمــــال دارة الأإنســــبة تخصــــص 

  .%) 54.4( وبلغت نسبة بقیة التخصصات الاخري%)13.3(مصرفیة 

  
  :سنوات التعامل مع المصرف. 4
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  )3/2/7(جدول رقم
  توزیع افراد العینة حسب سنوات التعامل مع المصرف

  %النسبة   العدد  سنوات التعامل مع المصرف
  44.4  40  سنة فاقل   5
  38.9  35  سنة 10–6

  15.5  9  سنة 15–11
  3.3  3  سنة 20–16
  2.2  2  سنة فأكثر 20

  %100  90  المجموع
  .) 2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة  :المصدر 

  )3/2/4( رقم الشكل
  سنوات التعامل مع المصرفالتوزیع التكرارى لافراد الدارسة حسب 

  
  ) .2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة : المصدر

إن غالبیــة افـــراد العینــة تتـــراوح ســنوات تعـــاملهم مـــع )3/2/4(والشـــكل ) 3/2/7(یتضــح مـــن الجــدول 
ـــذین تتـــراوح ســـنوات %) 44.4(حیـــث بلغـــت نســـبتهم )ســـنوات فأقـــل5(المصـــرف مـــابین  بینمـــا بلغـــت نســـبة ال

ـــذین تزیـــد ســـنوات تعـــاملهم مـــع المصـــرف عـــن %) 38.9) (ســـنوات10-6(تعـــاملهم مـــع البنـــك مـــابین  امـــا ال
  %) .15.5(فقد بلغت نسبتهم ) 11-15(

  
  : الدخل الشهري .5
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  )3/2/8( رقم جدول
  توزیع افراد العینة حسب الدخل الشهري

  %النسبة   العدد  الدخل الشهري
1000-2000  25  27.8  
2000-4000  31  34.4  
4000-6000  14  15.6  

  22.2  20  6000اكتر من 
  %100  90  المجموع 

  ).2015(اعداد الدارسة من الدراسة المیدانیة :المصدر 

  )3/2/5( رقم الشكل
  الدخل الشهريالتوزیع التكرارى لافراد الدارسة حسب 

  
  ).2015(اعداد الدارسة من الدراسة المیدانیة : المصدر 

الــدخل  سالدراســة مــن ذو اعــلاه نجــد إن غالبیــة افــراد عینــة )3/2/5(والشــكل ) 3/2/8(مــن الجــدول
جنیــة ) 2000-1000(ومــن ثــم فئــة دخلهــا %) 34.4(نســبة الجنیــة حیــث بلغــت ) 4000-2000(الشــهرى 
فئـــة اخـــرى و %) 22,2(وبنســـبة جنیـــة )6000اكثـــر مـــن (جنیـــة وفئـــة اخـــرى تـــراوح دخلهـــا %) 27,8(بنســـبة 

  ) .15.6(جنیة بنسبة ) 6000-4000(راوح دخلها یت

  
  :لموظفینالاستمارة الخاصة با .ب
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  العمر  .1
  )3/2/9(جدول رقم

  توزیع افراد الدراسة حسب العمر
  %النسبة   العدد  العمر

  36.9  24  سنة فأقل  30
  60.0  39  سنة 50 – 31

  3.1  2  سنة  50من اكثر 
  %100  65  المجموع

  .)2015(اعداد من الدراسة المیدانیة :المصدر 

  )3/2/6(الشكل 
  حسب العمر الدارسةالتوزیع التكرارى لافراد 

  
  .)2015(اعداد من الدراسة المیدانیة :المصدر 

ســنة 30(تتــراوح اعمــارهم مــابینالــذین  ان افــراد العینــة) 3/2/6(والشــكل )3/2/9(یتضــح مــن الجــدول 
عــــددهم ) 50-31(حیــــث بلغــــت نســــبة الــــذین انحصــــرت اعمــــارهم بــــین %) 36.9(بنســــبة  34عــــددهم )فأقــــل
ــــراوح اعمــــارهم فــــى الفئــــة ) % 60(وبنســــبة 39 ــــة الــــذین تت ــــر مــــن (امــــا افــــراد العین وبنســــبة  2عــــدهم )50اكث

)3.1.(%  
  
  :المؤهل العلمي/ 2
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  )3/2/10(جدول رقم 
  أفراد العینة حسب المؤهل العلميتوزیع 

  النسبة  العدد  المؤهل العلمى
  49.2  32  بكلاریوس 

  4.6  3  دبلوم عالي 
  33.8  22  ماجستیر 
  6.2  4  دكتوراة 

  %100  65  المجموع 

  )2015(عداد من الدراسة المیدانیة إ :المصدر 

  )3/2/7(الشكل رقم 
  حسب المؤهل العلمي التوزیع التكرارى لافراد الدارسة

  
  )2015(عداد من الدراسة المیدانیة إ :المصدر  

العینـة مـن حملـة البكلاریـوس  افـراد اعلاه ان غالبیـة )3/2/7(والشكل )3/2/10(یتضح من الجدول
فعـــددهم  20والماجســـتیر%)10.0(بنســـبة9 عـــددهم امـــا الـــدبلوم العـــالي%)42(بنســـبة 32حیـــث بلـــغ عـــددهم 

وهــذا یــدل %) 13.3(بنســبةعــددهم 12خــرى التخصصــات الاو % 3.3بنســبة  3والــدكتوراه %)22.2( بنســبة
وعیة حـــول موضـــوع علـــى اراء موضـــ وبالتــالى یمكـــن الحصـــول لبیـــة عینـــة الدراســـة مؤهلـــة علمیـــاً اغإن علــى 

 .البیانات قدر كبیر من المصداقیة يالدراسة وهذا یعط
 :التخصص العملي .3
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  )3/2/11(جدول رقم 
  توزیع افراد العینة حسب  التخصص العلمى

  %النسبة   العدد  التخصص العلمى
  32  18  ادارة اعمال

  3  4  نظم معلومات 
  22  20  دراسات مصرفیة 

  4  20  اخرى 
  %100  65  المجموع

  ).2015( اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة: المصدر 

  )3/2/8(الشكل رقم 
  حسب التخصص العلمي التوزیع التكرارى لافراد الدارسة

  
  ).2015( اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة: المصدر 

تخصــص دراســات العینــة مــن  افــراد ن غالبیــةإاعــلاه )3/2/8(والشــكل )3/2/11(یتضــح مــن الجــدول 
امـا تخصـص %)32(بنسبة 18تخصص ادراة اعمال عددهم اما %)22(بنسبة 20حیث بلغ عددهم مصرفیة 

وهــذا یــدل علــى  )%4(بنســبة 20امــا التخصصــات الاخــرى بلــغ عــددهم%)4(وبنســبة 3نظــم معلومــات عــددهم 
ل موضـوع الدراسـة راء موضـوعیة حـو آ وبالتالى یمكن الحصـول علـى علمیاً  ینعینة الدراسة مؤهلغالبیةافراد ان

  .البیانات قدر كبیر من المصداقیة يوهذا یعط
  :الادارة التي یعملون بها . 4
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  )3/2/12(جدل رقم 
  توزیع افراد العینة حسب الادارة التي یعملون بها

  النسبة  العدد  الادارة
  38.8  22  ادارة التسویق 

  36.9  24  ادارة الشئون المصرفیة 
  12.3  8  ادارة التقنیة المصرفیة 

  16.9  11  ىاخر 
  %100  65  المجموع 

  )2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة  :المصدر

  )3/2/9(الشكل رقم 
  حسب الادارة التي یعملون بها التوزیع التكرارى لافراد الدارسة

  
  ) 2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة  :المصدر

ان افــــراد العینـــة الــــذین یعملـــون بــــادارة الشــــئون ) 3/2/9(والشــــكل  )3/2/12(الجـــدول یتضـــح مــــن 
%). 38.8(وبنســبة ) 22(ادارة التسـویق عـددهم  يامـا الافـراد فـ%)36.9(وبنسـبة ) 24(المصـرفیة عـددهم 

  .%) 21.8(بنسبة ) 8(ادارة التقنیة المصرفیة عددهم  فراد العینة فياما ا

  
 :سنوات الخبرة . 5
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  )3/2/13(رقم  جدول
  توزیع افراد العینة حسب سنوات الخبرة

  سنوات الخبرة  العدد  النسبة
  سنوات فأقل 5  26  38.5
36.9  24  6-10  
6.2  3  11-15  

10.8  7  16-20  
  سنة 20اكثر من   5  7.7
    المجموع    65  100%

  .)2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة:المصدر

  )3/2/10(الشكل رقم 
  حسب سنوات الخبرة التكرارى لافراد الدارسة التوزیع

  
  .)2015(اعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة:المصدر  

یتضح ان غالبیـة افـراد العینـة كانـت خبـراتهم فـى الفئـة مـن ) 3/2/10(والشكل )3/2/13(من الجدول 
بنســـبة 24عـــددهم )10-6(الفئـــة مــن  يامـــا الافــراد فـــ%) 38.5(بنســبة26حیــث بلـــغ عـــددهم)لســنوات فأقـــ 5(
  %) .10.8(بنسبة  7عددهم )20-16(اما الافراد فى الفئة %)36.9(
  

  :التوزیع التكراري لعبارات الدراسة : أولاً 
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ذلــك مــن خــلال تلخــیص البیانــات فــي جــداول والتــي توضــح قــیم كــل متغیــر لتوضــیح أهــم الممیــزات 
  .الأساسیة للعینة في شكل أرقام ونسب مئویة  لعبارات الدراسة 

  :التحلیل الاحصائي لعبارات الدراسة 
خــلال تقـــدیر المتوســط والانحــراف المعیـــاري لجمیــع محــاور الدراســـة لمعرفــة اتجــاه عینـــة وذلــك مــن 

  .الدراسة وترتیب العبارات حسب أهمیتها النسبیة 
  : تحلیل بیانات المحور الأول

أفـــراد العینـــة حـــول جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة  يللعبـــارات التـــي تقـــیس رأفیمـــا یلـــي التوزیـــع التكـــراري   
  :وفق المتغیرات الفرعیة التالیة الالكترونیة 

 . الإعتمادیة .أ 
 .سرعة الإستجابة  .ب 
  . درجة الملوسیة .ج 

  )3/2/14(جدول رقم 
  )الاعتمادیة(التوزیع التكراري لعبارات محور 

  .2015اعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  :یتضح من الجدول أعلاه ما یلي 

ــــة أفــــراد ا .1 العبــــارة    ىســــلامي الســــوداني موافقــــون علــــلعینــــة مــــن العمــــلاء فــــي بنــــك فیصــــل الإإن غالبی
فـرد  82عـددهم حیـث بلـغ " ىتقدیم الخدمة بشكل صحیح مـن المـرة الاولـ ىتحرص إدارة المصرف عل"

  العبارات  م
  

  اوافق
  بشدة

لا اوافق   لااوافق  محاید  اوافق
  بشدة

تحــــــرص ادارة المصــــــرف   1
علي تقدیم الخدمـة بشـكل 
  صحیح من المرة الاولي 

  عدد
55  

  نسبة
61.1  

  عدد 
27  

  نسبة
30.0  

  عدد
2  

  نسبة 
2.2  

  عدد
5  

  نسبة
5.6  

  عدد
1  

  نسبة
1.1  

ــــــــــات هــــــــــذا   2 تمتــــــــــاز عملی
المصرف بالدقـة والسـرعة 

  وعدم وجود اخطاء 

35  38,9  38  42.2  8  8.9  7  7.8  2  2.2  

تعمل ادارة البنك بالسـعى   3
المســـــــــــــــــتمر لحاجـــــــــــــــــات 
ورغبات العملاء والتكیـف 

  مع متغیراتها 

45  50  34  37.8  7  7.8  3  3.3  1  1.1  
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أمــــا الأفــــراد  )%17(فــــرد بنســــبة 16ذلــــك  ىنمــــا بلــــغ عــــدد الــــذین لا یوافقــــون علــــبی%) 91.1(بنســــبة 
  .)%2.2(فقط بنسبة  2المحایدون فعددهم 

تمتــاز "العبــارة  ىســلامي الســوداني موافقــون علإن غالبیــة أفــراد العینــة مــن العمــلاء فــي بنــك فیصــل الإ .2
فــــرد بنســـــبة  73ث بلــــغ عــــددهم حیــــ" وعــــدم وجــــود اخطــــاء عملیــــات هــــذا المصــــرف بالدقــــة والســــرعة

ـــــذین لا یوافقـــــون علـــــى ذلـــــك  بینمـــــا بلـــــغ )81.1%( فقطأمـــــا الأفـــــراد )% 10(أفـــــراد بنســـــبة  9عـــــدد ال
  .فقط %  7.7أفراد بنسبة  7المحایدون فعددهم 

تعمــل " العبــارة  علــى ســلامي السـوداني موافقــونإن غالبیـة أفــراد العینــة مــن العمـلاء فــي بنــك فیصــل الإ .3
حیــث بلــغ عــددهم "حاجــات ورغبــات العمــلاء والتكیــف مــع متغیراتهــالتلبیــة المســتمر  يادارة البنــك بالســع

أفــــــــراد فقــــــــط  4ذلــــــــك فعــــــــددهم  ىأمــــــــا الأفــــــــراد الــــــــذین لا یوافقــــــــون علــــــــ%) 87.7(فــــــــرد بنســــــــبة  79
 .فقط ) %7.7(أفراد فقط بنسبة 7بینما بلغ عدد الافراد المحایدون %)4.4(بنسبة

  :الاستجابة استراتیجیة 
  )3/2/15(جدول رقم 

  )الاستجابة(التوزیع التكراري لعبارات محور 
  اوافق بشدة  العبارات  م

  
لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق

  بشدة
تحـــــرص ادارة البنـــــك بدقـــــة   1

متــى وكیــف تقــدم خــدماتها 
  للعملاء

عــــد
  د

46  

  نسبة
51.1  

  عدد 
36  

  نسبة
40.0  

  عدد
8  

  نسبة
8.9  

  عدد
-  

  نسبة 
-  

  عدد
-  

  نسبة
-  

ـــــــــــــــــون   2 یســـــــــــــــــتجیب الموظف
لاحتیاجـات العمــلاء بشــكل 

 ىفـــــــورى ویــــــــتم الــــــــرد علــــــــ
  استفساراتهم 

45  50.0  36  40.0  7  7.8  2  2.2  -  -  

الموظفـــــــــون  ىیوجـــــــــد لـــــــــد  3
اســـتعداد دائـــم للتعامـــل مـــع 

  العملاء 

53  58.9  24  26.7  10  11.1  3  3.3      
  

  .2015اعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  :یتضحمنالجدول أعلاه الآتي 

  "العبــــارة  علــــى ســــلامي الســــوداني موافقــــونلعینــــة مــــن العمــــلاء فــــي بنــــك فیصــــل الإإن غالبیــــة أفــــراد ا .1
فـــرد بنســـبة   82حیـــث بلـــغ عـــددهم "تحـــرص ادارة المصـــرف بدقـــة متـــى وكیـــف تقـــدم خـــدماتها للعمـــلاء
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بینمــا بلــغ عــدد الافــراد %) 2.2(وبنســبة  2ذلــك فعــددهم  ىامــا الافــراد الــذین لــم یوافقــون علــ%) 91.1(
  %) .8.9(بنسبة  7المحایدون 

یسـتجیب "العبـارة  ىعلـ سـلامي السـوداني موافقـونإن غالبیة أفراد العینة من العملاء في بنك فیصـل الإ .2
فـــرد  81حیــث بلـــغ عــددهم "استفســاراتهم  ىعلـــویـــتم الــرد  يالموظفــون لاحتیاجــات العمـــلاء بشــكل فــور 

امــــا الافــــراد %) 2.2(فــــرد بنســــبة  2ذلــــك فعــــددهم  ىامــــا الافــــراد الــــذین لایوافقــــون علــــ%) 90(بنســــبة 
  %) .7.7(بنسبة  7المحایدون فعددهم 

ــ ســلامي الســوداني موافقــونإن غالبیــة أفــراد العینــة مــن العمــلاء فــي بنــك فیصــل الإ .3 یوجــد "العبــارة  ىعل
امـــا %) 85.6(فـــرد بنســـبة  77ظفـــون اســـتعداد دائـــم للتعامـــل مـــع العمـــلاء حیـــث بلـــغ عـــددهم لــدى المو 

افـراد 10امـا الافـراد المحایـدون عـددهم %) 3.3(وبنسـبة  3ذلـك فعـددهم  الافراد الذین لـم یوافقـون علـى
  %) .11.1(بنسبة 

  :إستراتیجیة الملموسیة
  )3/2/16(جدول رقم 

  )إستراتیجیة الملموسیة(التوزیع التكراري لعبارات محور 
    العبارات   م

  
لا اوافــــــــــــــق   لااوافق  محاید  اوافق  اوافق بشدة

  بشدة 
یســتخدم هــذا المصــرف   1

  الخدمات الحدیثة 
  عدد
57  

نســــــبة
63.3  

  عدد 
27  

  نسبة
30.0  

  عدد
3  

  نسبة
3.3  

  عدد
1  

  نسبة 
1.1  

  عدد
1  

  نسبة
1.1  

یوجــــــــــــــــد بالمصــــــــــــــــرف   2
  متطورة ومعداتتجهیزات

51  56.7  31  34.4  6  6.7  2  2.2  -  -  

مظهــــــــــــــر الموظفــــــــــــــون   3
  بالمصرف مرتب ولائق 

57  63.3  28  31.1  2  2.2  3  3.3  -  -  

المظهـــــــــــــــــــــر العـــــــــــــــــــــام   4
للمصــــــــــــــــرف ملائـــــــــــــــــم 
لطبیعــــــــــــــــــة ونوعیــــــــــــــــــة 

  الخدمات المقدمة 

56  62.2  28  31.1  4  4.4  2  2.2  -  -  
  

  . 2015اعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة:المصدر

  :یتضح من الجدول أعلاه الآتي 
یسـتخدم "العبـارة  ىعلـ سـلامي السـوداني موافقـونعمـلاء فـي بنـك فیصـل الإإن غالبیة أفراد العینة من ال .1

ذلــك  ىامـا الافـراد الــذین لـم یوافقــون علـ%) 93(بنســبة  84حیـث بلــغ عـددهم " البنـك الخـدمات الحدیثــة
  .%)6.7(بنسبة 6عددهم بلغ فراد المحایدون الااما %) 4.4(فرد بنسبة 2عددهم 
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ــ .2 ــ ســلامي الســوداني موافقــوني بنــك فیصــل الإإن غالبیــة أفــراد العینــة مــن العمــلاء ف د یوجــ"بــارة الع ىعل
امـا الافـراد الـذین لــم %) 93.3(  بنسـبة ) 82( بلـغ عـددهمحیـث "بالمصـرف تجهیـزات ومعـدات متطـورة

  %)6.7(بنسبة 6اما افراد المحایدون عددهم %) 2.2(فرد بنسبة 2ذلك عددهم  یوافقون على
ر مظهــ"بــارة الع علــى ســلامي الســوداني موافقـونإن غالبیـة أفــراد العینــة مـن العمــلاء فــي بنــك فیصـل الإ .3

الـذین لـم یوافقـون  امـا الافـراد%) 85(فردبنسبة 85حیث بلغ عددهم "الموظفون بالمصرف مرتب ولائق 
  %)2.2(فرد بنسبة 2اما الافراد المحایدون عددهم %) 3.3(نسبة  3ذلك عددهم  على

المظهـر "العبـارة ى علـ سـلامي السـوداني موافقـونبنـك فیصـل الإإن غالبیة أفراد العینة من العمـلاء فـي  .4
ـــغ عـــددهم "العـــام للمصـــرف ملائـــم لطبیعـــة ونوعیـــة الخـــدمات المقدمـــة امـــا %) 93(بنســـبة  84حیـــث بل

بنســبة 4امــا الافــراد المحایــدون عــددهم %) 2.2(بنســبة 2ذلــك عــددهم  ىالافــراد الــذین لــم یوافقــون علــ
)4.4. (%  

  : المحور الثاني 
  :إستراتیجیة ولاء العمیل

  )3/2/17(جدول رقم 
  )إستراتیجیة ولاء العمیل(توزیع التكراري لعبارات محور ال

  لا اوافقبشدة  لااوافق  محاید  اوافق  اوافقبشدة  العبارات  م

1  
  

ــــــــــر هــــــــــذا المصــــــــــرف  اعتب
  اً اختیاري الاول دائم

  عدد
50  

  نسبة
55.6  

  عدد 
27  

  نسبة
30.0  

  عدد
9  

  نسبة
10.0  

  عدد
3  

  نسبة 
3.3  

  عدد
1  

  نسبة
1.1  

ــــــن اتحــــــول لاي مصــــــرف   2 ل
منـــــافس اذا واجهـــــة مشـــــكلة 

  فى التعامل  

39  43.3  23  25.6  16  17.8  11  12.
2  

1  1.1  

ـــــــــ  3  ىاشـــــــــجع اصـــــــــدقائي عل
  التعامل مع هذا المصرف  

49  54.4  31  34.4  8  8.9  2  2.2  -  -  

كثیرأ ما اقول اشـیاء ایجابیـة   4
عـــــــــــــن هـــــــــــــذا المصـــــــــــــرف 

  لاشخاص اخرین  

50  55.6  32  35.6  5  5.6  3  3.3  -  -  
  

  . 2015اعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة: المصدر
  :یتضح من الجدول اعلاه الآتي

 اعتبــر"العبــارة  علــى ســلامي الســوداني موافقــونلعینــة مــن العمــلاء فــي بنــك فیصــل الإإن غالبیــة أفــراد ا .1
امـــا الافـــراد الـــذین لـــم %) 85.6(فـــرد بنســـبة 77حیـــث بلـــغ عـــددهم اً دائمیـــارى الاول تهـــذا المصـــرف اخ

  .%)10(بنسبة  9اما الافراد المحایدون عددهم%) 4.4(بنسبة  4ذلك عددهم  یوافقون على
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لـــن "العبـــارة  علـــى ســـلامي الســـوداني موافقـــونلعینـــة مـــن العمـــلاء فـــي بنـــك فیصـــل الإإن غالبیـــة أفـــراد ا .2
ــ ياتحــول لا فــرد 62حیــث بلــغ عــددهم " مــع المصــرف التعامــل يمصــرف منــافس اذا واجهــة مشــكلة ف

امــا الافــراد %) 13.3(فردبنســبة 12ذلــك عــددهم  امــا الافــراد الــذین لــم یوافقــون علــى%) 68.9(بنســبة 
  .%)17.8(بنسبة  16المحایدون عددهم

اشــجع "ى العبــارة علــ ســلامي الســوداني موافقــونك فیصــل الإلعینــة مــن العمــلاء فــي بنــإن غالبیــة أفــراد ا .3
امـا الافـراد الـذین %) 88.8(فـرد بنسـبة 90حیـث بلـغ عـددهم "اصدقائى على التعامل مع هذا المصـرف

  .%)8.9(بنسبة  8اما الافراد المحایدون عددهم%) 2.2(فردبنسبة 2ذلك عددهم  لم یوافقون على
مــا  كثیـراً "العبـارة علـى سـلامي السـوداني موافقـونفـي بنـك فیصـل الإلعینـة مـن العمـلاء إن غالبیـة أفـراد ا .4

امـا %) 91.1(فـرد بنسـبة 82عـددهم حیـث بلـغ اقول اشیاء ایجابیة عـن هـذا المصـرف لاشـخاص اخرین
بنسـبة  5امـا الافـراد المحایـدون عـددهم%) 3.3(فردبنسـبة 3ذلـك عـددهم  ىالافراد الـذین لـم یوافقـون علـ

)5.6(%.  
  :صة السوقیة إستراتیجیة الح

  )3/2/18(جدول رقم 
  )إستراتیجیة الحصة السوقیة(التوزیع التكراري لعبارات محور 

  لااوافق  محاید  اوافق  اوافق بشدة  العبارات  م
لااوافـــــــــــــــق 

  بشدة

1  

البنــــــــك المركــــــــزى لــــــــة 
بعـــــــــــــض السیاســـــــــــــات 
السعریة لهـا بـالغ الاثـر 
فــى حــدة المنافســة بــین 

  البنوك

  عدد
24  

  نسبة
25.6  

  عدد
21  

  نسبة
23.3  

  عدد
15  

  نسبة
16.7  

  عدد
6  

  نسبة
6.7  

  عدد
-  

  نسبة
-  

2  
مـــــــــــــــــــــن الاهـــــــــــــــــــــداف 
الاســــــــتراتیجیة للبنــــــــوك 

  زیادة حصتها السوقیة
35  38.9  29  23.2  -  -  -  -  -  -  

3  

اعتمــــاد مبـــــدا ء جـــــودة 
تحســـــــــــــــــین الخدمـــــــــــــــــة 
ـــــــــــا  وتطـــــــــــویر تكنولوجی
الصــــــــناعة المصــــــــرفیة 
ضـــــرورة اساســـــیة مـــــن 
ضــــــــــــرورات تحــــــــــــدیث 

  الاداء المصرفي

38  42.2  25  27.8  2  2.2  -  -  -  -  
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4  

ـــــــــــــدخل الحصـــــــــــــة  لا ت
ــــة  الســــوقیة كــــاداة للرقاب
للجهات التشریعیة مثل 

  البنك المركزى

15  
  16.7  29  32.2  12  13.3  7  7.8  2  2.2  

5  

ـــــــــــــــــوك  تســـــــــــــــــتخدم البن
الحصـــــــــــــــة الســـــــــــــــوقیة 
لمراقبـــــة نموهـــــا ومـــــدى 
اختراقهــــــــــــــــــا لســــــــــــــــــوق 

  المنافسة

28  
  31.3  33  36.7  3  3.3  1  1.1  -  -  

6  

علـــي الـــرغم مـــن تعـــدد 
الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتراتیجیات 
التنافســــــــــــــــــیة تبقـــــــــــــــــــى 
اســتراتیجیة الجــودة مــن 
اهـــــــــــم الاســـــــــــترتیجیات 
التنافســـــیة التـــــى یجـــــب 

  علي البنوك اتباعها

36  
  40  28  31.1  -  -  -  -  1  1.1  

  . 2015اعداد الباحثة من بیانات الدراسة المیدانیة: المصدر

  :یتضح من الجدول أعلاه الآتي
ـــــــراد ا .1 ـــــــة أف ـــــــك فیصـــــــل الإإن غالبی ـــــــي بن ـــــــة مـــــــن العمـــــــلاء ف ـــــــونلعین  علـــــــى ســـــــلامي الســـــــوداني موافق

فــرد 45حیــث بلــغ  عــددهم "حدةالمنافســةبینالبنوك فیبعضالسیاساتالسعریةلهابالغالاثر هلالمركزیالبنك"العبــارة
ـــ%) 28.9(بنســـبة  ـــذین لـــم یوافقـــون عل امـــا الافـــراد %) 6.7(فردبنســـبة 6ذلـــك عـــددهم  ىامـــا الافـــراد ال

  %) .16.7(بنسبة 15المحایدون عددهم
ـــــــك فیصـــــــل الإ .2 ـــــــي بن ـــــــة مـــــــن العمـــــــلاء ف ـــــــراد العین ـــــــة أف ـــــــونإن غالبی  علـــــــى ســـــــلامي الســـــــوداني موافق

  .%)71.1(فرد بنسبة 65یث بلغ عددهم ح" منالاهدافالاستراتیجیةللبنوكزیادةحصتهاالسوقیة"العبارة
اعتمــاد "العبــارة علــى ســلامي الســوداني موافقــونإن غالبیــة أفــراد العینــة مــن العمــلاء فــي بنــك فیصــل الإ .3

جـــودة تحســـین الخدمـــة وتطـــویر تكنولوجیـــا الصـــناعة المصـــرفیة ضـــرورة اساســـیة مـــن ضـــرورات أ مبـــد
 2امــا الافـــراد المحایــدون عـــددهم %) 70(بنســبة 63حیـــث بلــغ عــددهم فـــرد  "تحــدیث الاداء المصــرفي

  %) .2.2(بنسبة 
لا تـدخل "العبـارة ىعلـ سـلامي السـوداني موافقـونلعینة مـن العمـلاء فـي بنـك فیصـل الإإن غالبیة أفراد ا .4

فـرد بنســبة 44عــددهم حیــث بلـغ " يالحصـة الســوقیة كـاداة للرقابــة للجهـات التشــریعیة مثـل البنــك المركـز 
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امـا الافـراد المحایـدون %) 10(فـرد بنسـبة  9ذلـك عـددهم  ىلم یوافقـون علـاما الافراد الذین %) 48.9(
  . %)13.3(بنسبة  12عددهم 

تســتخدم "العبـارة ىعلــ سـلامي الســوداني موافقـونلعینــة مـن العمــلاء فـي بنــك فیصـل الإإن غالبیـة أفـراد ا .5
فـرد بنسـبة 61هم عـددحیـث بلـغ  "البنوك الحصة السوقیة لمراقبـة نموهـا ومـدى اختراقهـا لسـوق المنافسـة

ــ%) 68( امــا الافــراد المحایــدون %) 1.1(فردبنســبة  1ذلــك عــددهم  راد الــذین لــم یوافقــون علــىامــا الاف
  . %)3.3(بنسبة 3عددهم 

 ىعلـــ"العبــارة ىعلــ ســلامي الســـوداني موافقــونلعینــة مــن العمـــلاء فــي بنــك فیصــل الإإن غالبیــة أفــراد ا .6
تیجیات التنافسـیة التـى ااسـتراتیجیة الجـودة مـن اهـم الاسـتر  الرغم من تعدد الاستراتیجیات التنافسیة تبقـى

امــا الافــراد الــذین لــم یوافقــون %) 71.1(بنســبة 64حیــث بلــغ عــددهم فــرد " البنــوك اتباعهــا ىیجــب علــ
  .%)1.1(فردبنسبة  1ذلك عدده ىعل

  :ضالتحلیل الوصفي واختبار الفرو :  ثانیاً 
لجمیـــع محـــاور الدراســـة لمعرفـــة عینـــة اتجـــاة الدراســـة  يفیمـــایلي تقـــدیر المتوســـط والانحـــراف المعیـــار 

والاهمیة النسبیة لكل محور ولاختبار وجود فرق ذات دلالة احصائیة بین اعـداد المـوافقین والمحایـدین وغیـر 
  .لدلالة الفروق ) تي تست(الموافقین للنتائج اعلاة ثم استخدام 

  :الاعتمادیة محور الإحصاء الوصفي لعبارات 
  )3/2/19(جدول رقم 

  حساب المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة
 الإنحراف المعیاري المتوسط عدد العبارات اسم المتغیر البیان
 0.956 4.281 3 مستقل  الإعتمادیة
 0.733 4.403 3 مستقل الإستجابة
 0.710 4.520 4 مستقل الملموسیة

 0.869 4.294  4 تابع ولاء العملاء
 0.731  4.205 6 تابع الحصة السوقیة 

  . 2015من بیانات الدراسة المیدانیةالباحثة اعداد : المصدر

  :یتضح من الجدول اعلاه الآتي
وهــذه ) 3(یزیــد متوســطه عــن الوســط الفرضــي ) الاعتمادیــة( تعبــر عــن محــور يإن جمیــع العبــارات التــ .1

  ) .الاعتمادیة(جمیع عبارات  ىموافقة افراد العینة عل ىالنتیجة تدل عل
وهــذه ) 3(الفرضــى  یزیــد متوســطة عــن الوســط) الاســتجابة(إن جمیــع العبــارات التــى تعبــر عــن محــور  .2

  ) .الاستجابة(جمیع عبارات  النتیجة تدل على موافقة افراد العینة على



81 
 

ذه وهـــ) 3(یزیـــد وســـطها عـــن الوســـط الفرضـــي) الملموســـیة(إن جمیـــع العبـــارات التـــى تعبـــر عـــن محـــور .3
  ) .الملموسیة(ى جمیع عبارات موافقة افراد العینة عل ىالنتیجة تدل عل

وهــذه ) 3(یزیــد وســطة عــن الوســط الفرضــى ) ولاء العمــلاء(إن جمیــع العبــارات التــى تعبــر عــن محــور  .4
  ) .ولاء العملاء(جمیع عبارات  ىموافقة افراد العینة عل ىالنتیجة تدل عل

) 3(یزیــد وســـطه عــن الوســـط الفرضـــي ) الحصــو الســـوقیة(محـــور إن جمیــع العبـــارات التــى تعبـــر عــن  .5
  )  .الحصة السوقیة(جمیع عبارات  فراد العینة علىوهذه النتیجة تدل على موافقة ا

  : اختبار فرضیات الدراسة
  الفرضیة الرئیسیة 

  :   الفرعیة الاتیةرع منها الفرضیات وتتف"المیزة  التنافسیة فيجودة الخدمات المصرفیه الالكترونیه تؤثر "
  توجدعلاقة ایجابیة بین الاعتمادیة والحصة السوقیة.  
  توجد علاقة ایجابیة بین الاعتمادیة وولاء العمیل.  
  توجد علاقة ایجابیة بین الاستجابة والحصة السوقیة.  
  توجد علاقة ایجابیة بین الاستجابة وولاء العمیل.  
  السوقیة توجد علاقة ایجابیة بین الملموسیة والحصة.  
  توجد علاقة ایجابیة بین الملموسیة  وولاء العمیل.  

تـم إیجـاد جـدول الإرتبـاط لإختبار العلاقة بین متغیرات الدراسة بحسـب مـا ورد بالفرضـیات الفرعیـة والرئیسـیة 
  .ختبار الإنحدار البسیط والمتعدد بیرسون وا

  :   ىاختبار الفرضیة الأول: أولاً 
المیــــــزة   فــــــيجــــــودة الخــــــدمات المصــــــرفیه الالكترونیــــــه تــــــؤثر "انــــــه  ىتمــــــت صــــــیاغة الفرضــــــیة علــــــ

، تــم اســتخدام جــودة الخدمــة المصــرفیة الإلكترونیــة والمیــزة التنافســیة للبنــك ختبــار العلاقــة بــین لإ."التنافســیة
كــل  ىي المتغیــر التــابع ، تــم الحصــول علــتجــاه العلاقــة وتــأثیر المتغیــر المســتقل فــإالانحــدار البســیط لمعرفــة 

 Adjusted(، ومعامـــل التحدیـــد المعـــدل ) R square(، وقیمـــة معامـــل التحدیـــد ) (مـــن قیمـــة بیتـــا 
Rsquare  ( التغیر في معامل التحدید،)change R square ( قیمة ،F) ( المحسوبة.  

  
  )3/2/11(الشكل 

  العلاقة بین جودة الخدمة والمیزة التنافسیة
  
  
  

  .)م2015( من بیانات الدراسة المیدانیةالباحثة إعداد : المصدر 

 المیزة التنافسیة  المصرفیة الإلكترونیة جودة الخدمة
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  )3/2/20(جدول
 )جودة الخدمة المصرفیة الإلكترونیة(نتائج اختبار تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة بین المتغیر المستقل

  )المیزة التنافسیة(والتابع 
 المیزة التنافسیة المتغیر

 )Sig(مستوي المعنویة  معامل بیتا الخدمة المصرفیة الإلكترونیةجودة 
0.141 0.535 

  النسب  الإحصائیة 
 R Square( 0.111(معامل التحدید 

 Adjusted R(معامــــل التحدیــــد المعــــدل 
Square( 

0.019 

 R Square( 0.013(التغیر في معامل التحدید 
 388. المحسوبة) F(قیمة 

  . 0.05مستوي المعنویة و  0.05المحسوبة هي   Fقیمة مستوي المعنویة عند قیمة : ملحوظة 
  )م2015(من بیانات الدراسة المیدانیة الباحثة إعداد : المصدر

جــودة الخدمــة المصــرفیة الإلكترونیــة یتبــین أن هنالــك علاقــة طردیــة بــین ) 3/2/20(مــن الجــدول           
أنــه إذا حــدث تغیــر بمقــدار  ىبمعنــ.)0.553( المعنویــة ى، ومســتو ) 0.141قیمــة بیتــا (و) المیــزة التنافســیة(و
جـــودة علیـــه أن % 14یتغیـــر بمقـــدار  المیـــزة التنافســـیةفـــإن  جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة الإلكترونیـــةفـــي % 1

  ).0.05(معنویة  ىومستو عند المیزة التنافسیةمؤثرة في  الخدمة المصرفیة الإلكترونیة
 بنســـبة) جـــودة المیـــزة التنافســـیة(یفســـره المتغیـــر المســـتقل  المیـــزة التنافســـیةغیـــر الـــذي یحـــدث فـــي كمـــا أن الت

  .غیر مضمنة في هذا النموذج  ى، وبقیة النسبة تكون لعوامل أخر  %)53.5(
  :ولىالفرضیة الفرعیة الا 

  توجدعلاقة ایجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الاعتمادیة والحصة السوقیة 
  
  )3/2/12(الشكل رقم 

  العلاقة بین الاعتمادیة والحصة السوقیة 
  
  
  

  )م2015(من بیانات الدراسة المیدانیة الباحثة إعداد : المصدر

  الإعتمــادیة
  

 الحصة الســــوقیة 
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، تـــم اســـتخدام الانحـــدار البســـیط لمعرفـــة  الإعتمادیـــة والحصـــة الســـوقیة للبنـــكختبـــار العلاقـــة بـــین لإ
، وقیمـة ) (كـل مـن قیمـة بیتـا  ىالمتغیر المستقل في المتغیر التابع ، تـم الحصـول علـ تجاه العلاقة وتأثیرإ

،التغیـر فـي معامــل ) Adjusted R square(، ومعامــل التحدیـد المعـدل ) R square(معامـل التحدیـد 
  .المحسوبة ) (F، قیمة ) change R square(التحدید 

  )3/2/21(جدول
 )جودة الخدمة المصرفیة الإلكترونیة(للعلاقة بین المتغیر المستقل  متعددالنتائج اختبار تحلیل الانحدار 

  )المیزة التنافسیة(والتابع 
 الحصة السوقیة المتغیر

  الإعتمادیة
 

 )Sig(مستوي المعنویة  معامل بیتا
0141  0379 

 0535 0599 الملوســــیة
  النسب  الإحصائیة 

 R Square( 0113(معامل التحدید 
ــــد المعــــدل  معامــــل  Adjusted R(التحدی

Square( 
.019. 

 R Square( .013(التغیر في معامل التحدید 
 399 المحسوبة) F(قیمة 

  . 0.05مستوي المعنویة و  0.05المحسوبة هي   Fقیمة مستوي المعنویة عند قیمة : ملحوظة 
  )م2015(من بیانات الدراسة المیدانیة الباحثة إعداد : المصدر

جــودة الخدمــة المصــرفیة الإلكترونیــة یتبــین أن هنالــك علاقــة طردیــة بــین ) 3/2/21(مــن الجــدول           
أنــه إذا حــدث تغیــر بمقــدار  ىبمعنــ.)0.553( المعنویــة ى، ومســتو ) 0.141قیمــة بیتــا (و) المیــزة التنافســیة(و
جـــودة علیـــه أن % 14یتغیـــر بمقـــدار  المیـــزة التنافســـیةفـــإن  جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة الإلكترونیـــةفـــي % 1

  . 0.05معنویة  ىومستو عند المیزة التنافسیةمؤثرة في  الخدمة المصرفیة الإلكترونیة
) جـــودة المیـــزة التنافســـیة(یفســـره المتغیـــر المســـتقل  المیـــزة التنافســـیةكمـــا أن التغیـــر الـــذي یحـــدث فـــي 

  .هذا النموذج غیر مضمنة في  ى، وبقیة النسبة تكون لعوامل أخر  % 53.5بنسبة
  الثانیة: الفرعیةالفرضیة

  .توجدعلاقة ایجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الملموسیة والحصة السوقیة 
  )3/2/13(الشكل رقم 

  العلاقة بین الملموسیة والحصة السوقیة 
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  )م2015(من بیانات الدراسة المیدانیة الباحثة إعداد : المصدر

  )3/2/22(جدول
  )الملموسیة(نتائج اختبار تحلیل الانحدار للعلاقة بین المتغیر المستقل 

  )الحصة السوقیة(والمتغیر التابع 
 الحصة السوقیة المتغیر

  الإعتمادیة
 

 )Sig(مستوي المعنویة  معامل بیتا
0141  0379 

  النسب  الإحصائیة 
 R Square( 0113(معامل التحدید 

ــــد المعــــدل معامــــل   Adjusted R(التحدی
Square( 

.019. 

 R Square( .013(التغیر في معامل التحدید 
 399 المحسوبة) F(قیمة 

  . 0.05المعنویة  ىمستو و  0.05المحسوبة هي   Fالمعنویة عند قیمة  ىقیمة مستو : ملحوظة 
  )م2015(من بیانات الدراسة المیدانیة الباحثة إعداد : المصدر

) الحصــــة الســــوقیة(الاعتمادیــــة أویتبــــین أن هنالــــك علاقــــة طردیــــة بــــین ) 3/2/23(مــــن الجــــدول           
الاعتمادیـة فـي % 1أنـه إذا حـدث تغیـر بمقـدار  ىبمعنـ)..3790(المعنویة  ى، ومستو ) 0.141قیمة بیتا (و

 ىومســـتو عنـــد الحصـــة الســـوقیة مـــؤثرة فـــي الاعتمادیـــة علیـــه أن % 15تغیـــر بمقـــدار الحصـــة الســـوقیة تفـــإن 
  ) .0.05(معنویة 

  
  
  
  
  

  الملموسیة
  

 الحصة الســــوقیة 
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  اتمةــالخ
  :تشتمل على الآتي 

  النتائج : أولاً 
  التوصیات : ثانیاً 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  النتائج: ولاً أ

  :توصلت الدراسة الي النتائج الاتیة 
فـــي المیـــزة ن المصـــارف تتجـــة اتجـــاة ایجـــابي نحـــو جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــةالتي تـــؤثر إ .1

  .التنافسیة
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تقدیم خدمات مصرفیة حدیثة یخلق نوع من المنافسة بین البنوك من حیث التجدیـد والابتكـار فـي شـكل  .2
  .ة السعر وعالیة الجودة ضالخدمات المقدمة وبالتالي ظهور منتجات مصرفیة جدیدة منخف

الآلیـة مـن الخدمـة ممـا  عدم وجود استقرار في الشبكة المصرفیة نتج عنـه خـروج العدیـد مـن الصـرافات .3
  . إنشاء محول قیود خاص بهالبنك للقیام ب دعى

ــ .4 بــین  المنافســةالقویةاحــدث نــوع مــن الســوق المصــرفیة المنافســة  يدخــول بعــض المصــارف الاجنبیــة ف
  .المصارف 

تقـــدیم خـــدمات مصـــرفیة الكترونیـــة متفـــردة ومتمیـــزة تســـاعدها فـــي  المصـــارف تتجـــه اتجـــاه ایجـــابي فـــي .5
  .نافسیة كبیرة اكتساب میزة ت

المصرف محل الدراسة یسعي لتقدیم خدمات مصرفیة متطورة باستخدام اسـالیب وطـرق تمتـاز بالحداثـة  .6
  .والتجدید 

  . طلب الخدمات الالكترونیة  يهنالك وعي تقني من ناحیة العملاء وازدیاد ف .7
  .التعامل مع العملاء بشكل خاص یزید من قیمة ولاء العملاء للبنك ادر علىإن تدریب الكو  .8
بكفــاءة لا تســتطیع المصــارف  تقــدیم منتجــات محــل الدراســة یعمــل وبشــكل مســتمر علــىن المصــرف إ .9

  .منافستها  الاخرى
  .تقدیم خدماتة وتتم بسریة  حل الدراسة عنصر الثقة والامان فيیوفر المصرف م .10

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :وصیات الت: ثانیاً 
  :تى توصي الدراسة بالآ

  .ضرورة ایجاد استراتیجیات واضحة للاهتمام بضرورة جودة الخدمة الالكترونیة  .1
  .ضرورة الاهتمام بالعملاء وبالشكاوى والمقترحات ومعالجتها  .2
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  .مجال التسویق والخدمات  اسلوب التحسین المستمر بالجودة فيضرورة تطبیق  .3
والدراســات حــول موضــوع التقنیــة المصــرفیة والاهتمــام بالنتــائج والتوصــیات اجــراء المزیــد مــن البحــوث  .4

  .تنتج من تلك البحوث  يالت
مصــــرفیة بحیــــث تتســـــق مــــع كـــــل تصــــمیم نظـــــام تقــــدیم الخـــــدمات ال ى المصــــارف ان تعمـــــل علــــىعلــــ .5

  . والاستراتیجیات التسویقیة الاخرى ات المنافسةاستراتیجی
وتحقیــق رضــاء أن تسـتخدم المصــارف مقــاییس الاداء  .6 المــالي والمصــرفي لتقیــیم الخــدمات المصــرفیة اولاً

  .العملاء والاحتفاظ بهم 
  توصیات بأبحاث مستقبلیة  .7

  .جودة الخدمات المصرفیة  ياثر تطبیق استراتیجیة التركیز ف .أ 
  .تطبیق استراتیجیة الجودة وباقل تكلفة  .ب 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  

  قائمة المراجع والمصادر
  القرآن الكریم

  :الكتب
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مجمـــــع اللغـــــة العربیـــــة ، : القـــــاهرة (, الجـــــزءالاول ,المعجـــــم الوســـــیط , ابـــــراهیم مصـــــطفي واخـــــرون  .1
 .)م1965

 )  .م1999دار وائل للنشر ، : عمان (،  2،  طمناهج البحث العلمىاحمد حسین الرفاعى ،  .2
اتحـاد المدخل إلي مصارف الإنترنت دراسـة قانونیـة جورج نصاد ابو جریس، خشان یوسف رشوان،  .3

 ).م2004دار المنار ، : بیروت (، المصارف الرئیسیة
 ) .م2005دار وائل للنشر ،: عمان (،  3ط تسویق الخدمات،هاني حامد منصور،  .4
: الاسـكندریة(،   تقنیـة المعلومـات المحاسـبیةكمال الدین مصـطفي الزهـراوي ، سـمیر كامـل محمـد،  .5

 ) .م2000دار الجامعة الجدیدة للنشر، 
دار رضــــا للنشــــر، : عمــــان (، الجــــودة فــــي المنظمــــات الحدیثــــةاكنــــه وطــــارق الشــــلبي، مــــامون الدر  .6

 ).م2002
 .  م 2014محمد أحمد النجومي ، التقریر السنوى لبنك فیصل الاسلامى السوداني ،  .7
الناشـــر محمـــد حســـن صـــالح (:  ،الضـــبط الاحصـــائي لجـــودة الانتـــاجمحمـــد حســـن صـــالح رضـــوان،  .8

 ) . م1981،
 ).م2008، : ، الخرطوم  التخطیط الإستراتیجي القوميح، محمد حسین أبو صال .9

) م2010, دار وائل للنشـر : عمان (,  ادارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات,محفوظ احمد جودة  .10
. 

 ).  م2005المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، :  القاهرة (،  التسویق بالعلاقاتمني شفیق ،  .11
 ) .  م2007دار المكتبة الوطنیة ، : عمان(، للتسویق المصرفي الاصول العلمیةمعلا ناجي ،  .12
دار المســاعدة للنشــر ، : القــاهرة (،  النــواحي العلمیــة لسیاســات البنــوكنبیــل ابــراهیم محمــد حــافظ ،  .13

 ).م1997
 ).ت.دار الوسام ، د:بیروت (،  13دلیل اي إدارة انماط المصرفیة ، موسوعة بازل نبیل حشاد،  .14
 ) .  م2004مكتبة البنان ، : بیروت (،  بناء ولاء العملاءداریة ، سلسلة مؤلفات إ .15
 ).  م2004الدار الجامعیة ، : الاسكندریة (، ادارة الجودة الكلیةسونیا محمد البكرى،  .16
دار الاعصــــار العلمیــــة للنشــــر والتوزیــــع ، : عمــــان (،  التســــویق الالكترونــــيســــمر توفیــــق صــــبرة ،  .17

  ) .م2010
 ).م2006مكتبة المجتمع ، : عمان (،  التجارة الالكترونیةامر محمد محمود، ع .18
(: ، الادارة بـالعملاء ، اسـتراتیجیات تحـول الشـركات العملاقـة الـي العالمیـة عبد الـرحمن وتوفیـق ،  .19

 ).م1998مركز الخبرات المهنیة للإدارة، 
ترنـت اتحـاد المصـارف التجارة الالكترونیة والخدمات المصـرفیة المالیـة بعـد الانعبد االله الدویحي ،  .20

 ).م2000آفاق للطباعة والنشر، :  بیروت (،  العربیة
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اتحـاد المصـارف : الكویـت (، مفهوم ومقومـات العمـل المصـرفي الالكترونـيعز الدین كامل امین ،  .21
 ).م2014،  ) 282(العربیة ، العدد 

 .  SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز عبد الفتاح،  .22
البــازوري : عمـان ( الـدفع بالتقسـیط عــن طریـق البطاقــات الإئتمانیـةعمـر یوسـف عبـد االله عیانیــه ،  .23

 ) .م2008للنشر والتوزیع، 
 ) .م1999ن ، .د: القاهرة (,  تسویق الخدمات المصرفیة, عوض بدیر الحداد  .24
وســــام دار ال: بیــــروت (،الحســــابات والخــــدمات المصـــرفیة الحدیثــــة صـــلاح الــــدین حســـین الســــید ،  .25

 ).م1998للطباعة والنشر ، 
 ) .م2005دار حامد للنشر والتوزیع، : عمان (، التسویق المصرفيتیسیر العجارمه،  .26
بیـت الأفكـار (: ترجمـة عیسـي زایـد ،  كیف تنمي قـدراتك علـي الاهتمـام بـالعملاء ،تیموني فوستر ،  .27

 ) .م2000الدولیة ، 
 ).م2006, دار جهینة للنشر : القاهرة (, استراتیجیات التسویق,ثامر یاسر البكرى  .28

  :االمجلات والدوریات 
دراسـة میدانیـة , اثـر جـودة الاعمـال الالكترونیـة علـي جـودة الخـدمات المصـرفیةاسعود المحامید ،  .1

العـدد الثالـث ,جامعـة الحسـین بـن طـلال ،مجلـة دراسـات المعلومـات : عمـان (,علي البنوك الاردنیة 
 ).م2010,ینایر ,عشر 

 ).م2005،  10مجلة المصارف ، العدد (: ،  مشروع الممول القومي للقیودأنور علي بابكر ،  .2
، : عمـان (, دور اسـتراتیجیات المنافسـة فـي اختیـار مقـاییس الاداء التسـویقيیونس عبدالعزیز ،  .3

 أثـر التسـویق الـداخليسعید حامد ، ) .,74العدد , مجلة جامعة الشرق الاوسط للدراسات التجاریة 
ـــي مســـتوي جـــودة الخدمـــة الصـــحیة بالمستشـــفیات التابعـــة  كمـــدخلي لادارة المـــوارد البشـــریة عل

ـــامین الصـــحي بالقـــاهرة الكبـــري ـــة المحاســـبة : القـــاهرة (،  للت جامعـــة القـــاهرة ، كلیـــة التجـــارة ، مجل
 ) .م2003،  60والادارة والتأمین ، العدد 

اتحـاد المصـارف ، مجلـة المصـارف ، : الخـرطم  (،  ماكینات الصـراف الالـىمنى محمدى صـالح ، .4
 ).م2005العدد الحادى عشر ، 

: القـاهرة (،  تاثیر الاتصالات المتكاملة والتوجه بالماركة علـي قیمـة الماركـةناهد محمد مطارید ،  .5
ـــة المحاســـــبة والادارة والتـــــامین ، العـــــدد الواحـــــد والســـــبعون ، الجـــــزء الأول ،   جامعـــــة القـــــاهرة ، مجلــ

 ) .م2008
ـــةعبـــد االله موســـي علقـــم ،  .6 ـــوك الالكترونی ـــة المـــال والاقتصـــاد ، العـــدد الثالـــث : القـــاهرة (،  البن مجل

 ) .م2010والستون ، 
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اســـلوب معالجـــة شـــكاوي العمـــلاء ودورة فـــي تطـــویر بـــرامج تســـویق عبـــد المـــنعم محمـــد رشـــاد ،  .7
 ).م2006د الثاني ، المجلة المصریة للدراسات التجاریة ، المجلد الثلاثون ، العد(: ،  العلاقات

مجلـة المـال والاقتصـاد (: ،  التكلفة والعائد للخدمات المصرفیة الإلكترونیـةعز الدین كامل أمین،  .8
 ).م2007العدد الحادي عشر ، دیسمبر،

دراســـة تحلیلیـــة الجـــودة المدركـــه ورضـــاء العمیـــل وولاء العمیـــل عـــلاء الـــدین عبـــدالغني محمـــود،  .9
 ).م2002رة، مجلة الدراسات المالیة والتجاریة، العدد الأول ، جامعة القاه: القاهرة (، للخدمة

  :الرسائل الجامعیة 
أسـالیب التكلفـة الإسـتراتیجیة ودورهـا فـي دعـم المیـزة التنافسـیة ابوبكر احمد الهادي عبد الـرحیم ،  .1

جامعـــة الســـودان للعلـــوم والتكنولوجیـــا ، كلیـــة الدراســـات : الخرطـــوم (،  للقطـــاع الصـــناعي الســـوداني
 ).م2013العلیا ، رسالة دكتورة ، غیر منشورة ، 

: الخرطـوم(دار إدارة خدمات العملاء في تقویة العلاقة مـع العمـلاء ، جعفر محمد الحسن عثمان ،  .2
جامعـة الســودان للعلــوم والتكنولوجیــا ، كلیــة الدراســات العلیــا ، بحــث تكمیلــي لنیــل درجــة الماجســتیر ، 

 ) .  م2009
جامعـة ورقلـة ، : الجزائـر (،  تسویق فـي العلاقـات  وتحقیـق المیـزة التنافسـیةاثر الهاجر بو عزة ،  .3

 ).م2010رسالة ماجستیر منشورة ، 
: الجزائـر (,  دور اسـتراتیجیات المنافسـة فـي اختیـار مقـاییس تقیـیم الاداء التسـویقى, ولید مـاذور  .4

رسـالة ماجسـتیر غیـر , كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة ، قسـم علـوم التیسـیر, جامعة قاصد مرباح  
 ).م2009, منشورة 

دراسـة حالـة بنـك  –تحلیـل وتقـویم تجربـة الصـراف الآلـي فـي السـودان محمد شرق الـدین الطیـب ،  .5
، رسـالة ماجسـتیر فـي الدراسـات المصـرفیة  جامعـة السـودان للعلـوم والتكنولوجیـا: الخرطوم (،  فیصل

 ) .م2008، 
الخرطـوم ، جامعـة (،  تجربة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في السـودانمحمد محمود علـي آدم ،  .6

 ) . م2006السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، 
،  تـــوطین التقنیـــة المصـــرفیة تقـــویم دور بنـــك الســـودان المركـــزي فـــيموســـى علـــي عبـــد الكـــریم ،  .7

 ) .م2004جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر ، : الخرطوم (
ـــا التنافســـیةســـامیة لحـــول ،  .8 ـــدواء فـــي  - التســـویق والمزای ـــة مجمـــع صـــیدال الصـــناعة ال دراســـة حال

ر ، رسـالة دكتـوراة جامعة الحاج الخضر ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلـوم التسـیی: الجزائر (الجزائر ، 
 . م 2008غیر منشورة ، 
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أثــر تقنیــة المعلومــات والتطــور الالكترونــي علــى الخــدمات المصــرفیة سوســن عبــد الــرحیم ســفیان ،  .9
جامعــــة الســــودان للعلــــوم والتكنولوجیـــا ، رســــالة ماجســــتیر غیــــر منشــــورة ، : الخرطـــوم (،  الســــودانیة

 ) .م2004
،  الالكترونیة ف السودان باستخدام نموذج قبول التقنیـة تقییم الصیرفةعائشة بدوي عبد الرحیم ،  .10

 ) .م2007جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، : الخرطوم (
،  دور اســـتراتیجیات التســـویق التنافســـیة فـــي زیـــادة الحصـــص الســـوقیةعلـــي عبـــاس أبـــو ســـتة ،  .11

 ) .م2002یا ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوج: الخرطوم (
جامعـة : الخرطـوم ( ،  اثر عوامـل الإدارة الإسـتراتیجیة فـي المیـزة التنافسـیةعلي عباس أبو سـنة ،  .12

 ).  م2013السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات العلیا، رسالة دكتوراة غیر منشورة ، 
، نظم التقنیة المصرفیة الحدیثة في المصـارف السـودانیة تقویم استخدام العوض حمیدة المبارك ،  .13

  ) .م2007جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، : الخرطوم (
جــودة الخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة واثرهــا فــي تحقیــق ولاء , شــیماء عبــداالله حمیــدة اســماعیل  .14

, لعلـــــوم والتكنولوجیـــــا ، رســـــالة ماجســـــتیر غیـــــر منشـــــورة جامعـــــة الســـــودان ل: الخرطـــــوم (،  العمـــــلاء
 ) .م2012
  :المؤتمرات 

، ورقـة  التسویق المصـرفي الالكترونـي والقـدرة التنافسـیة للمصـارف الاردنیـةشاكر تركي اسماعیل ،  .1
منشـــورة علـــي الانترنـــي ، المـــؤتمر العلمـــي الخـــامس ، بعنـــوان نحـــو منـــاخ اســـتثماري واعمـــال مصـــرفیة 

 .م2007الكترونیة ، جامعة فلادلینا ، قسم التسویق ،
جامعــة (,  جــودة الخــدمات المصــرفیة كالیــة لتفعیــل المیــزة التنافســیة للبنــكعبــد الفتــاح العبــدلات ،   .2

 ) .2008,، ورقة بحثیة منشورة منتورى ، الملتقي الدولي 
، المـؤتمر التسویق المصرفي الإلكترونـي والقـدرة التنافسـیة للمصـارف الأردنیـةشاكر زكي اسماعیل،  .3

 .م2007العلمي الخامس  بعنوان نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفیة إلكترونیة ، 
 
 
  

  :المواقع الإلكترونیة 
1. www.google.com   
2. www.isegs.com 21/11/2013بتاریخ موقع    
3. www.shireshab.com م 13/1/2013بتاریخ    

 20/1/2014زیارة الموقع بتاریخ  www.jas.netj، تقویم كفایة اداء المصارف: دراسة بعنوان .4
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ــةرحــیم حســین وهــواري معــراج ،  .5 ــة كمــدخل لعصــرته المصــارف التجاری ، ملتقــي  الصــیرفة الالكترونی
 .المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الإقتصادیة ، بحیث منشور علي الانترنت

،  ومعوقــات انتشــارها اهمیــة ومزایــا البنــوك الالكترونیــة فــي قطــاع غــزةرشـدي عبــد اللطیــف وداي ،  .6
 .www.googlr.comبحث منشور في موقع 

الطبعــــة الاولــــي، . كتــــاب منشــــور عـــل الانترنــــت العملیــــات المصــــرفیة الالكترونیــــة ،زهیـــر بشــــتق ،  .7
www.google.com. 

  .خة منشورة على الانترنت، نسلسان العربمحمدین مكرن بن علي ابو القل،  .8
الالكترونیـة فـي الاقتصـادیات التجویلیـة تطبیقهـا وتطویرهـا العلاقات :مقال اكادیمى ، دراسة بعنوان  .9

ــة فــي رومانیــا  international journal bank.296.285. فــي نظــام الصــیرفة الالكترونی
management pp  

بحـث منشـور علـي الانترنـت  خـدمات المصـرفیة الالكترونیـةقواعد المؤسسة النقد العربي السعودي ،  .10
 .10:30الساعة  9/3/2013

 .  یاسر السنوسي ، المصارف الالكترونیة ، بحث منشور علي الانترنت  .11
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  بسم الله الرحمن الرحیم

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
  الدراسات العلیاكلیة 

  برنامج ماجستیر في الدراسات المصرفیة
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  المحترم ............................................................. السیدة / السید 

  السلام علیكم ورحمة الله

  الموضوع إستمارة إستبانه
  جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة وأثرها في المیزة التنافسیة:بعنوان 

دراســــة (ة التنافســـیة تقـــوم الدارســـة بدراســــة جـــودة الخـــدمات المصــــرفیة الإلكترونیـــة وأثرهـــا فــــي المیـــز 
درجـة  متطلبـات البحـث العلمـي والحصـول علـىوذلـك ضـمن ) بنـك فیصـل الإسـلامي السـوداني میدانیة علـى

  .الماجستیر في الدراسات المصرفیة من جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
أســئلة الإســتبانة وذلــك مــن خــلال واقــع التعامــل لــدیكم بالخــدمات  لتكــرم بالإجابــة علــىیرجــي مــنكم ا

  .الالكترونیة وخبرتكم في هذا المجال التي سیكون لها الفضل الكثیر في إثراء البحث 
  .غراض البحث العلمي فقطلأخدم ستعلماً بأن المعلومات سوف تكون في سریة تامة وت

  ،،،،،،،،ونشكر لكم  حسن تعاونكم 
  
  

  / الباحثة    
  دم أحمد تیرابآسارة       

  
  
  
  
  

  : البیانات الشخصیة :  اولاً 
  :أمام ما تراه مناسب )  ( التكرم بوضع علامة  یرجي

  :العمر /  1
  سنة 50 -31سنة فأقل                      30       
  سنة     50أكثر من       

  :العلمي المؤهل / 2
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  بكالریوس                    دبلوم عالي                            
    دكتوراة       ماجستیر   

  أذكرها  ىأخر      

  التخصص العلمي / 3
  إدارة أعمال                    نظم معلومات                 

  اذكرها                ىدراسات مصرفیة                أخر    

  : سنوات التعامل مع المصـرف / 4
  سنة               10-6سنوات فأقل                  5
  سنة                   20-16      سنة    11-15 
  سنة  20أكثر من  

  : الدخل الشهري  / 5
  جنیة          4000اقل من  2000ج                      2000اقل من   1000
  ألف جنیة   6000جنیة                    وأكثر من  6000اقل من  4000

  
  
  

  :البیانات الأساسیة : ثانیاً 
  أمام الإجابة التي تراها مناسبة) (یرجى التكرم بوضع علامة 

  .الإلكترونیة  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة.1
  : الإعتمادیة  :أولاً 

أوافق   العبارات
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

            تمتاز عملیات هذا المصرف بالدقة والسرعة   .1
یحــــرص الموظفــــون علــــي عــــدم وجــــود أخطــــاء .2

  .عند تقدیم الخدمة 
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یهـــتم موظفـــو المصـــرف بمشـــاكل الزبـــائن مـــن  .3
  . خلال تقدیم الحلول المرضیة 

          

تحــــرص إدارة المصــــرف علــــي تقــــدیم الخدمــــة  .4
  .بشكل صحیح ومن المرة الأولي 

          

  
  : ثانیاً الإستجابة  

أوافق   العبارات
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

ــــ .1 وكیــــف یقــــدمون  ىیحــــدد الموظفــــون بدقــــة مت
  . خدماتهم للعملاء 

          

یســــــــتجیب الموظفــــــــون لإحتیاجــــــــات العمــــــــلاء  .2
  .بشكل فوري 

          

یســــتجیب الموظفــــون علــــي أي إستفســــار مــــن  .3
  . العملاء 

          

یوجــد لـــدي الموظفـــون إســتعداد دائـــم للتعامـــل   .4
  .مع العملاء 

          

  
  
  

  :الملموسیة  :ثالثاً 
أوافق   العبارات

  بشدة
لا   محاید  أوافق

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
یستخدم هـذا المصـرف الخـدمات المصـرفیة الحدیثـة .1
 .  

          

            . د بالمصرف تجهیزات ومعدات متطورةیوج .2
            مظهر الموظفون بالمصرف مرتب ولائق  .3
ــــم لطبیعــــة ونوعیــــة  .4 المظهــــر العــــام للمصــــرف ملائ

  .الخدمات المقدمة 
          

  :المیزة التنافسیة أبعاد .2
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  :ولاء العملاء 
أوافق   العبارات

  بشدة
لا   محاید  أوافق

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
            . اعتبر هذا المصرف إختیاري الأول دائماً  .1
لــن اتحــول لاي مصــرف منــافس إذا واجهــة مشــكلة  .2

  . في التعامل مع المصرف  
          

            . التعامل مع هذا المصرف أشجع أصدقائي على. 3
كثیـــراً مـــا أقـــول أشـــیاء إیجابیـــة عـــن هـــذا المصـــرف  .4

  .لأشخاص أخرین 
          

  :أبعاد المیزة التنافسیة .3
  الحصة السوقیة 

أوافق   العبارات
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

ا السیاسات السـعریة التـي یفرضـها البنـك المركـزي لهـ.1
  . بالغ الأثر في الحصة السوقیة 

          

الحصــة الســوقیة لــیس هــدف فــي حــد ذاتــه تســعي لــه .2
البنوك بل هي أداة لقیـاس مسـتوي المنافسـة بـین البنـوك 

 .  

          

            . الحصة السوقیة لیست أداة رقابة للبنوك   .3
زیادة الحصة السوقیة لا تعني زیادة مؤشـر الربحیـة   .4
.  

          

  بسم الله الرحمن الرحیم
  للعلوم والتكنولوجیاجامعة السودان 

  كلیة الدراسات العلیا
  برنامج ماجستیر في الدراسات المصرفیة

  المحترم ............................................................. السیدة / السید 

  السلام علیكم ورحمة الله

  الموضوع إستمارة إستبانه
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  وأثرها في المیزة التنافسیةجودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة :بعنوان 
یـزة التنافسـیة تقـوم الدارسـة بدراسـة جـودة الخـدمات المصـرفیة الإلكترونیـة وأثرهـا فـي الم

وذلــك ضــمن متطلبـات البحــث العلمــي ) بنـك فیصــل الإســلامي السـوداني دراسـة میدانیــة علــى(
ــــ ــــوم ىوالحصــــول عل ــــي الدراســــات المصــــرفیة مــــن جامعــــة الســــودان للعل  درجــــة الماجســــتیر ف

  .والتكنولوجیا 
یرجي منكم التكـرم بالإجابـة علـي أسـئلة الإسـتبانة وذلـك مـن خـلال واقـع التعامـل لـدیكم 
بالخـــدمات الالكترونیـــة وخبـــرتكم فـــي هـــذا المجـــال التـــي ســـیكون لهـــا الفضـــل الكثیـــر فـــي إثـــراء 

  .البحث 
  .علماً بأن المعلومات سوف تكون في سریة تامة  وتخدم أغراض البحث العلمي فقط

  ونشكر لكم  حسن تعاونكم ،،،،،،،،
  

  / الباحثة
  دم أحمد تیراب سارة آ

  
  
  
  

  : البیانات الشخصیة : اولاً 
  :أمام ما تراه مناسب )  ( التكرم بوضع علامة  یرجي

  :العمر /  1
  سنة 50 -31سنة فأقل                      30       
  سنة     50أكثر من       

  :المؤهل العلمي / 2
  بكالریوس                    دبلوم عالي                            

    دكتوراة       ماجستیر   
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  أذكرها  ىأخر      

  التخصص العلمي / 3
  إدارة أعمال                    نظم معلومات                 

  اذكرها                ىدراسات مصرفیة                أخر  

  : الإدارة التي تعمل بها / 4
  إدارة الشئون المصرفیة                       إدارة التسویق      

  إدارة التقنیة المصرفیة 

  : سنوات الخبرة  / 5
  سنة              10-6سنوات فأقل                 5
  سنة  20-16      سنة    11-15  
  سنة  20أكثر من  
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  :المیزة التنافسیة 
  الحصة السوقیة 

أوافق   العبارات
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

البنــــك المركــــزي لــــه بعــــض السیاســــات الســــعریة لهــــا .1
  . بالغ الاثر في حدة المنافسة بین البنوك 

          

مـــن الاهـــداف الاســـتراتیجیة للبنـــوك زیـــادة حصـــتها  .2
  .  السوقیة

          

اعتمــــــاد مبــــــداء جــــــودة تحســــــین الخدمــــــة وتطــــــویر  .3
ــــا الصــــناعة المصــــرفیة ضــــرورة أساســــیة مــــن  تكنولوجی

  .  ضرورات تحدیث الأداء المصرفي 

          

لا تـــدخل الحصــــة الســــوقیة كــــأداة للرقابــــة للجهــــات  .4
  التشریعیة مثل البنك المركزي  

          

تســـــتخدم البنـــــوك الحصـــــة الســـــوقیة لمراقیـــــة نموهـــــا  .5
  . اختراقها لسوق المنافسة  ىومد

          

الرغم من تعـدد الإسـتراتیجیات التنافسـیة تبقـي  ىعل .6
إســـتراتیجیة الجــــودة مــــن أهــــم الاســــتراتیجیات التنافســــیة 

  .البنوك تبنیها  ىالتي یجب عل

          

 
 
 
 


