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   الاستهلال

  
  :قال االله تعالى 

  ــا نَ تـَ لَ يـْ ــا وَ َ ــونَ ي قُولُ َ يـ يــهِ وَ ِ َّــا ف ينَ ممِ قِ شْــفِ ينَ مُ جْــرمِِ ى الْمُ ــرَ تـَ ــابُ فـَ كِتَ ضِــعَ الْ وُ وَ
ـــا  جَـــدُوا مَ وَ لاَّ أَحْصَـــاهَا وَ ـــيرَةً إِ لاَ كَبِ يرَةً وَ رُ صَـــغِ ـــادِ غَ ُ ـــابِ لاَ يـ كِتَ ـــالِ هَـــذَا الْ مَ

 َ لاَ ي ا وَ وا حَاضِرً بُّكَ أَحَدًا عَمِلُ مُ رَ ِ   ظْل
 صدق االله العظیم

  )49(سورة الكهف، الآیة 
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  داءـــالإھ

  

  إلى
  صلي االله علیة وسلم"معلم البشریة ومنبع العلم نبینا الكریم وسیدنا محمد 

  إلى
  من علمنى النجاح الصبر النبع المتدفق حباً وعطاء والدي حفظة االله

  إلى
  قلبي ورحیق انفاسي والدتي حفظها االله من وهبتنى معنى الحیاة نبض

  إلى
  رفقاء دربي ومصدر سعادتي وافتخاري اخوتي حفظهم االله ووفقهم

  أهدى هذا الجهد
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  تقدیرالشكر و ال

  
لَ صَالحِاً تـَ " أَنْ أعَْمَ دَيّ وَ ِ ال ىَ وَ عَلَ يّ وَ لَ تَ عَ مْ َ َ أَنـْع تَكَ الّتيِ مَ عْ ِ زِعْنيَِ أَنْ أَشْكُرَ ن ِكَ فيِ رَبّ أوَْ ت حمَْ نيِ بِرَ أدَْخِلْ ُ وَ ضَاه رْ

كَ الصّالحِِينَ  ادِ َ   ." عِب
فـي البـدء الحمـد الله . الحمد الله رب العالمین والصلاة والسـلام علـي سـیدنا محمـد صـلي االله علیـة وسـلم  

 كلیـةلوجیـا  الذي وفقنـي الـي اكمـال هـذه الدراسـة واتقـدم بالشـكر والتقـدیر لجامعـة السـودان للعلـوم والتكنو 
الدراسات العلیا لاتاحتها لي الفرصة لاكون من ضمن الدارسین فـي هـذا المجـال ووافـر شـكرى وتقـدیري 

ولمـا قدمـة لـي مـن ,لاستاذى الجلیل الدكتور ابراهیم فضل المـولي لتفضـلة بالاشـراف علـي هـذه الدراسـة 
تعلقة بالبحـث واخـراج نصح وارشاد وتوجیهات لها الاثر البالغ في تغییر مفهومى للكثیر من المسائل الم

كمـا لایفـوتنى ان اتقـدم بالشـكر والتقـدیر .لـة منـى فـائق الاحتـرام والتقـدیر  ,هذه الدراسـة بالشـكل النهـائي 
كـــذلك اتقـــدم بالشـــكر لاســـرة مكتبـــة الدراســـات  ,ایضـــاً لاســـاتذتي الاجـــلاء اعضـــاء لجنـــة مناقشـــة البحـــث 

فـي شـكلة لعـون فـي المسـاعدة لاخـراج هـذا البحـث التجاریة ومكتبة الدراسات العلیا والي كل من مـد یـد ا
  .النهائي 
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  المستخلص
هــدفت الدراســـة الــي معرفـــة جــودة الخـــدمات المصــرفیة الالكترونیـــة واثرهــا فـــي المیــزة التنافســـیة 

 .الاعتمادیــة  ,الاســتجابة "والعلاقــة التــي تــربط بــین مقــاییس جــودة الخدمــة المصــرفیة متمثلــة فــي الاتــي 
تمثلت مشكلة الدراسة فـي الاتـي  " .ولاء العملاء ,الحصة السوقیة "ومقاییس المیزة التنافسیة "الملموسیة 

لــم یحــظ الــربط بــین المتغیــرات جــودة الخدمــة الالكترونیــة  والمیــزة التنافســیة بالاهتمــام الكــافي مــن قبــل  :
ـــي الموقـــع التنافســـي للمصـــارف  ســـتخدمت الدراســـة المـــنهج ا .المؤسســـات المصـــرفیة ومـــدى تاثیرهـــا عل

الوصفي التحلیلي لاختبـار الفرضـیات المتمثلـة فـي جـودة الخدمـة المصـرفیة الالكترونیـة تـؤثر فـي المیـزة 
التنافســـیة وتمـــت الدراســـة مـــن خـــلال اســـتبیان مـــوزع علـــي فـــروع بنـــك فیصـــل الاســـلامى الســـودانى مثـــل 

ادارة التقنیــة (لبنــك فــي الادارات الاتیــة مجتمــع الدراســة امــا عینــة الدراســة فقــد تــم اختیارهــا مــن مــوظفي ا
توصـلت الدراسـة الــى مجموعـة مـن النتــائج .  )وادارة الخـدمات الالكترونیــة  ,وادارة التسـویق ,المصـرفیة 

اهمهـــا إن جـــودة الخــدـمات المصـــرفیة الالكترونیـــة تـــؤثر ایجابیـــاً فـــي المیـــزة التنافســـیة وأن هنـــاك علاقـــة 
والمتغیـرات  )الملموسـیة ,الاعتمادیة  ,الاستجابة (ى تقیس الجودة وهى طردیة ایجابیة بین المتغیرات الت

اوصت الدراسة بإیجاد استراتیجیة واضحة  ).ولاء العملاء ,الحصة السوقیة (التى تقیس المیزة التنافسیة 
ـــلال تحلیـــــل الشـــــكاوى  ــالعملاء مـــــن خــ ــام بـــ ــة والاهتمـــ ــودة الخـــــدمات المصـــــرفیة الالكترونیـــ ــام بجـــ للإهتمـــ

ت وضـــرورة تطبیــق اســـلوب التحســین المســـتمر بـــالجودة فــي مجـــال التســویق والخـــدمات الـــذي والمقترحــا
 .  pdca(plan do chick an act(یعرف ب
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ABSTRACT 

The study aimed to know the quality of the electronic banking services and 

their impact on the competitive advantage and the relationship between the 

quality of banking service standards represented in the following "response, 

reliability tangibility" and measures of competitive advantage "of market 

share, customer loyalty," .The study problem represent in the following: did 

not stand a link between the quality of the electronic service and competitive 

advantage variables sufficient attention by banking institutions and their 

impact on the site's competitive banks . The study used a descriptive 

analytical method to test hypotheses of quality of the electronic banking 

service affect the competitive advantage and the study done through 

distribution of questionnaire to branches of Faisal Islamic Bank of Sudan 

questionnaire which represent the study population while the study sample 

was selected from the bank's employees in the following departments 

(banking technology management, marketing management, and management 

of electronic services). The study revealed a set of results most important was 

the quality of the electronic banking services affect positively in the 

competitive discrimination and that there is a direct positive correlation 

between variables that measure the quality, namely, (responsiveness, 

reliability, tangibility) and variables that measure competitive advantage 

(market share, customer loyalty) . The study recommended of finding a clear 

strategy for the attention of the quality of the electronic banking services and 

customer care through the analysis of complaints and proposals and the need 

to apply the style of continuous improvement through the quality in  the 

marketing domain,  and service which is known as (p dca) plan do  ckich.act 
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  ویاتقائمة المحت
  الصفحة  الموضوع

  أ  الایة  –الاستهلال 
  ب  الاهداء 

  ج  الشكر والتقدیر
  د  المستخلص 
Abstract  ه 

 و قائمة المحتویات
  ز  قائمة الجداول 
  ح  قائمة الاشكال 

  1  المقدمة 
  2  المنهجيالاطار  :اولاً 
  7  الدراسات السابقة :ثانیاً 

  13  جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة : الاولالفصل 
  14   ةالالكترونی ةعن الخدمات المصرفی ةمفاهیم عام : المبحث الاول
  21  یر الخدمة المصرفیةانواع وخصائص واهمیة تطو  : المبحث الثانى

  34  المیزة التنافسیة:الفصل الثاني 
  35  مفاهیم عن المیزة التنافسیة  : لاولالمبحث ا

  43  ولاء العملاء : المبحث الثانى
  53  الدراسة المیدانیة : الثالثالفصل 

  54  نبذه تعریفیة عن بنك فیصل الاسلامي السوداني : المبحث الاول 
  58  لیل البیانات واختبار الفرضیات تح: المبحث الثاني 

  85  الخاتمة
  86  النتائج  :أولاً 
  87  التوصیات : ثانیاً 

  88  المصادر والمراجع 
  93  الملاحق
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  قائمة الجداول
رقم   عنوان الجدول  رقم الجدول

  الصفحة
  58  ادةـعدد الاستبیانات الموزعة والمع  )3/2/1(
  61  لة الاحصائیة للبیانات الوزن النسبي ودرجات الدلا )3/2/2(
  62  نتائج اختبار الفاكرنباخ لقیاس جمیع المحاور )3/2/3(
  64  توزیع افراد العینة حسب العمر  )3/2/4(
  65  توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمي  )3/2/5(
  66  توزیع افراد العینة حسب التخصص العلمي )3/2/6(
  67  وات التعامل مع المصرفتوزیع افراد العینة حسب سن )3/2/7(
  68  توزیع افراد العینة حسب الدخل الشهري )3/2/8(
  69  توزیع افراد العینة حسب العمر  )3/2/9(
  70  توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمي  )3/2/10(
  71  توزیع افراد العینة حسب التخصص العلمي )3/2/11(
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