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 جودة الخدمات المصرفيةمعوقات التسويق الالكتروني المصرفي واثرهاعمي 
 السودان"في  "دراسة ميدانية لعينة من المصارف التجارية

 حرم فرج محمود     و     ناهد فاروق عمي 
 ولاية البحر الاحمر –وزارة المالية 

 كمية الدراسات التجارية –جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا 
 المستخمص:

ثير معوقات ىدفت الدراسة الي معرفة العوامل التي تحد من تسويق الخدمات المصرفية، وتمثمت مشكمة الدراسة في معرفة تأ
التسويق الالكتروني المصرفي عمى جودة الخدمات المصرفية، واتبعت الدراسة المنيج الوصفي الاحصائي من خلال اختبار 

( استبانة ، واظيرت نتائج الدراسة وجود علاقة معنوية 110عينة مقصودة من المصارف التجارية بولاية الخرطوم وتوزيع عدد )
قات التسويق الالكتروني ) ضعف البنية التحتية ، الامية التقنية ، عدم توفر الامن لمبيانات ذات دلالة احصائية بين معو 

اوصت الدراسة  ياوالمعمومات ، عدم وجود ادارة متخصصة لمتسويق الالكتروني ( وجودة الخدمات المصرفية، وعمي ضوء نتائج
الشبكات وجودة خدماتيا ، ضرورة انشاء ادارة لمتسويق  بعدة توصيات منيا استكمال البنية التحتية للاتصالات وضمان امن

بالمصرف تعنى بوضع البرامج والخطط الاستراتيجية، عمي المصارف الاىتمام بتدريب الموظفين لمواكبة المستجدات في المجال 
 . ولتقديم خدمات متميزة جاذبة لمعملاء الحاليين والمرتقبين

ABSTRACT: 
The study aimed to identify the factors that limit the marketing of banking services. The problem 

of the study focused on exploring the effect of the obstacles of electronic marketing on the quality 

of banking services. The study followed the statistical descriptive approach through an intentional 

sample of the commercial banks in Khartoum State, distributing 110 questionnaires. The results of 

the study showed the existence of a significant statistical relationship between the obstacles facing 

electronic marketing (poor infrastructure, technical illiteracy, lack of security for data and 

information, and lack of a specialized unit for electronic marketing) and the quality of banking 

services. In view of the results of the study, the study recommended several recommendations, 

including completing the communications infrastructure and ensuring the security and quality of 

network services. Furthermore, the need to establish a marketing department in the bank to design 

strategic programs and plans. Also, the banks should pay more attention for the training of their 

staff to catch up with the recent developments in the field; besides providing attractive services to 

the existing and future customers.  

 ي .ضعف البنية التحتية ،الامية التقنية ،الامن والخصوصية ، التسويق الإلكترون الكممات المفتاحية :
 :المقدمة

لقد انعكس التطور التكنولوجي عمى انشطة المنظمات بصفو عامو والمنظمات المصرفية بصفو خاصو وما أفرزتو من خدمات 
يتوجب تسويقيا باستخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات الامر الذى أثر بطريقو مباشرة وغير مباشرة عمي مدى تطور وجودة 

ي يعد احد الاتجاىات الحديثة التي شيدت توسعا" كبيرا" في الآونة الأخيرة في جميع انحاء العالم الخدمات المصرفية ، والذ
بسبب تزايد دورىا في الحياه المعاصرة. لذا كان لابد من اعتماد العمل المصرفي الالكتروني في مختمف المؤسسات المالية 
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قيقا لمسرعة في الانجاز غير ان العمل الالكتروني المصرفي واجو وتجاوز العمل التقميدي وذلك تجنبا" لمتكاليف الباىظة وتح
كغيره من الأنشطةالأخرى جممة من المشكلات والمتطمبات الممحةوالمتسارعة ، الامر الذي يتطمب دراستيا وتحميميا باستمرار 

والفاعمية في انجاز الخدمات  ةلوضع الحمول الناجعة ليا وصولا لتحقيق مستوى متقدم من رضاء الزبائن ، ولتحقيق الكفاء
المصرفيةالمطموبة . وبناء عمي ذلك فان ىذه الدراسة ركزت اساسا عمي دراسة وتحميل لاىم المشكلات التي تواجو تطبيق 

 .التسويق الالكتروني بالعمل المصرفي واثرىا عمي جودة الخدمات المصرفية
 مشكمة الدراسة :

 يسي ماىو تأثير معوقات التسويق الالكتروني عمي جودة الخدمات المصرفية ؟ تم صياغة مشكمة الدراسة في شكل سؤال رئ
 -ومن ىذا السؤال تم صياغة مشكمة الدراسة في عدة اسئمة فرعية :

 ىل ضعف البنية التحتية يؤثر في جودة الخدمات المصرفية؟ -
 الامية التقنية تؤثر في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ ىل -
 من لمبيانات والمعمومات يؤثر عمي جودة الخدمات المصرفية؟الأعدم توفر ىل  -
 ىل عدم وجود اداره متخصصة لمتسويق الالكتروني بالمصرف يؤثر عمي جودة الخدمات المصرفية ؟ -

 اهمية الدراسة :
 الاهمية العممية :

 اضافة الي البحوث العممية في مجال التسويق الالكتروني  .
 يق الالكتروني لمخدمات المصرفية في السودان.الاطلاع عمي واقع التسو 

 الاهمية العممية :
تأتي الاىمية من خلال الخدمات الالكترونية التي تقدميا المصارف التجارية واثرىا عمي جذب العملاء من خلال استغلال 

 ح الحسابات .الوسائل الالكترونية في تسويق خدماتو وتقديميا لمعملاء والباحثين عن المصارف للاشتراك وفت
 الوقوف عمي التحديات التي تواجو التسويق الالكتروني لخدمات المصارف التجارية في السودان .

 بيان اىمية ربط التسويق الالكتروني بتسويق الخدمة المصرفية التي تساىم في خمق التنافس وتقديم افضل خدمة لممصارف .
والجيات صانعة القرار بأىمية الخدمات المصرفية الالكترونية حيث اصبحت تفيد ىذه الدراسة العاممين في المصارف التجارية 

 من اسرع الخدمات التي تقدميا المصارف في العالم .
 اهداف الدراسة :

 . التعريف بالخدمات المصرفية الالكترونية مع التركيز عمي التسويق الالكتروني .1
 ية الالكترونية.. معرفة العوامل التي تحدمن تسويق الخدمات المصرف2
.ىل ىذه العوامل )ضعف البنية التحتية ، الامية التقنية، عدم امن البيانات والمعمومات ، عدم وجود ادارة متخصصة لمتسويق 3

 تؤثر في جودة الخدمات المصرفية. الالكتروني (
 . التعريف بمفيوم وواقع التسويق الالكتروني لخدمات المصارف في السودان .4

 اسة :دعاوى الدر 
 / ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين ضعف البنية التحتية وجودة الخدمات المصرفية.1
 / ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين الامية التقنية وجودة الخدمات المصرفية.2
 / ىنالك علاقو ذات دلالو احصائية بين عدم أمن البيانات والمعمومات وجودة الخدمات المصرفية  .3
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 ىنالك علاقو ذات دلالو احصائية بين عدم وجود ادارة متخصصة لمتسويق الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية ./ 4
 منهج الدراسة :

 اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي والمنيج التحميمي الاحصائي وتم الاعتماد عمي الاستبانة كاداة لجمع البيانات .
 مجتمع وعينة الدراسة :

استبانة عمي  110، حيث تم توزيع عدد ليا ينة مقصودة من المصارف التجارية بولاية الخرطوم وتوزيع الاستبيانتم اختيار ع
امدرمان الوطني ، فيصل الاسلامي السوداني ، الخرطوم ، المزارع ، السعودي السوداني ، بنك وىي سبعة مصارف تجارية 

المصارف الرائدة في تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية ، وتم استرداد النيمين ، النيل وىي عينة مقصودة باعتبار انيا من 
 ( صالحة لمتحميل.98( استبانة غير صالحةلمتحميل و )2( استبانة واصبح عدد )10( استبانة ولم تسترد )100)

 حدود الدراسة :
 المصارف التجارية بولاية الخرطوم .قطاع  الحدود المكانية :
 م .2018الحدود الزمانية : 

 مصادر جمع المعمومات:
 المصادر الأولية:  الاستبانة .

 المصادر الثانوية: الكتب والمراجع المجلات والمنشورات الاقتصادية ، الانترنت.  
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 المصدر : من إعداد الباحثان

 ( : نموذج الدراسة6شكل رقم )

 الدراسات السابقة : 
 م(:0202اسة : فضيمة شيروف ، )در 

تيدف الدراسة إلى أبراز دور التسويق الإلكتروني الذي أصبح ضرورة لاتصال البنوك ببيئتيا وبيان العلاقة بين التسويق 
الإلكتروني وجودة الخدمات البنكية من وجية نظر العملاء، أىم النتائج تتمثل في وجود علاقة إيجابية بين التسويق الإلكتروني 
وجودة الخدمات المصرفية ، ضرورة اىتمام البنوك بالاستجابة السريعة وتمبية مطالب العملاء كالعوامل المؤثرة في جودة الخدمة 

 المصرفية وضرورة أن تقوم البنوك بتوفير قاعدة معمومات تسويقية تساعد العملاء عمى تمبية احتياجاتيم .
 
 
 

 المتغير التابع ) معوقات التسويق الالكتروني( المتغير المستقل

 ضعف البنية التحتية

 الامية التقنية

 عدم توفر الأمن لمبيانات والمعمومات

 

 عدم وجود ادارة متخصصة لمتسويق الالكتروني

 

 

 جودة الخدمات المصرفية
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 : م(0200دراسة : مبروكة حسين ، )
براز كيفية تطبيق أساليب التسويق المصرفي ىدفت ال دراسة إلى أبراز أىمية دور التسويق المصرفي في استقطاب الودائع وا 

بالطريقة العممية الصحيحة، أىم النتائج : تفعيل عناصر المزيج التسويقي التي تتمثل في التوزيع ، والتدريب لمعنصر البشرى 
 لعمميات لممحافظة عمى العملاء وجذبيم .والعمل عمى تحسين سعر وخدمات العملاء وا

 م( :0202دراسة : هبه عبدالقادر ، ) 
ىدفت الدراسة الي توضيح مفاىيم ادارة التسويق الحديثة وعمي وجو الخصوص تسويق الخدمات المصرفية والتعرف عمي وضع 

 .  بنك فيصل الاسلامي السوداني ومدي استجابتو لتطبيق التقدم التكنولوجي في السودان
واىم نتائج الدراسة تقديم البنك لخدمات متطورة ساعد عمي تطوير الاداء المصرفي ،السياسات التسويقية لمبنك ساعدت عمي 

 خمق موقع تنافسي قوي ، قدرة العاممين عمي القيام بالخدمات بسرعة ودقة ومرونة ساعد عمي تدعيم المركز التنافسي لمبنك .
 م(:0202دراسة : سحر عوض ، )

ناولت الدراسة الاثر الذي يحدثو التسويق الالكتروني عمي جودة الخدمة المصرفية ، وتمثمت المشكمة في ىل يعمل التسويق ت
الالكتروني عمي تعزيز العلاقة بين المصارف وعملائيا لمتمتع بالخدمة المصرفية كما يرغبون ، وما مستوى جودة الخدمة 

راسة الي التعرف عمي مدى ادراك عملاء المصارف الي مفيوم واىمية التسويق المصرفية المقدمة لمعملاء ، وىدفت الد
الالكتروني والتعرف عمي اثر العوامل الديموغرافية عمي فيم جودة الخدمة المصرفية ، وتحقيقا للأىداف اختبرت الباحثة عدة 

، وايضا ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية  فرضيات منيا ان ىنالك علاقة بين توفر قاعدة المعمومات وجودة الخدمة المصرفية
بين درجة الامان وجودة الخدمة المصرفية ، كما ان ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين البحث والتطوير وجودة الخدمة 

ية ، بينما تمثمت اىم التوصيات المصرفية ، وكانت اىم النتائج ان ىنالك تأثير لمتسويق الالكتروني عمي جودة الخدمة المصرف
في ان تعمل المصارف عمي خمق أجواء من الثقة والطمأنينة في علاقتيا مع العملاء ، وايضا انشاء اقسام لمتسويق المصرفي 
بفروع المصرف ووضع استراتيجية تسويقية تعمل عمي جذب مزيد من العملاء ، وكذلك الاستمرارية في تييئة فروع المصرف 

 لعمل .وتحسين ا
 وجه الاختلاف والاتفاق لمدراسة مع الدراسات السابقة :

جميع الدراسات السابقة تناولت اىمية الخدمات المصرفية الالكترونية ، ودور التسويق المصرفي من وجية نظر العملاء من 
ي ، اما أوجو الاتفاق مع وجو الاختلاف في ان اغمب الدراسات عن التسويق المصرفأتمثل تخلال عناصر المزيج التسويقي ، و 

بعض الدراسات في تناول التسويق الالكتروني لكن اختمفت عنيم في  تناول تأثير المعوقات لمتسويق الالكتروني المصرفي عمي 
جودة الخدمات المصرفية ، والدراسة الحالية قامت بتقييم تأثير التسويق الالكتروني المصرفي ) ضعف البنية التحتية ، الامية 

قنية ، عدم توفرالأمن لمبيانات والمعمومات ، عدم وجود ادارة متخصصة لمتسويق الالكتروني ( عمي جودة الخدمات المصرفية الت
 من وجية نظر العاممين في المصارف.

 مصطمحات الدراسة :
بات الآلية والانترنت)طو ، التسويق الالكتروني : مجموعة الانشطة التسويقية التي تعتمد عمي الوسائط الالكترونية وشبكات الحاس

 (.31م، ص 2008طارق ،  
الخدمة : تعرف الجمعية الامريكية لمتسويق الخدمة بانيا النشاطات او المنافع التي تعرض لمبيع لارتباطيا بسمعة معينة 

 (. 218م، ص2002)الضمور ، ىاني حامد ،
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مصرف لغرض تمبية حاجات العملاء ورغباتيم)الصميدي ، الخدمة المصرفية : مجموعة من الانشطة والفعاليات التي يقدميا ال
 (.14م ، ص 2005محمود، يوسف ، ردينا، 

الجودة : ترجمة لاحتياجات العملاء وتوقعاتيم بشان المنتج الي خصائص محددة تكون اساسا" لتصميم المنتج ، وتقديمة لمعميل 
 (.70م ، ص 2013بما يوافق حاجاتو وتوقعاتو)سيي ، 

ة المصرفية : ىي مقياس لمدرجة التي يرقى الييا مستوى تقديم الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء ليقابل جودة الخدم
 (.74م ، ص 2010توقعاتيم)الاخضر ، عبد السلام ، 

 تعريف التسويق الإلكتروني:
ا في مجال الاتصالات من فرص يعتبر ظيور وانتشار التسويق الإلكتروني نتيجة حتمية لما تقدمو التطورات التكنولوجية لا سيم

لممؤسسات للاقتراب من زبائنيا وتسويق منتجاتيا فيو يمثل الاستخدام الأمثل لمتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعمومات 
 والاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات والنشاطات الموجية لتحديد حاجات
الأسواق المستيدفة وتقديم السمع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصمحة في المنظمة، حيث انو مفيوم واسع متكامل يغطى 
الإعلان والتواصل مع الزبون وتعزيز المكانة التجارية لممنظمة من أجل لفت نظر الزبون وكسبو والاحتفاظ بو لأطول فترة 

م 2016كنولوجيات الحديثة كالإنترنت والياتف النقال لتحقيق الأىداف التسويقية)ليمي ، ممكنة، وبشكل مبسط يعنى استعمال الت
 (.45، ص 

ومن ىذا يمكن تعريف التسويق الالكتروني بانو : استخدام تقانات المعمومات والاتصال بشكل عام والانترنت بشكل خاص لأداء 
 بنفس الوقت . الانشطة التسويقية ، وبشكل يعظم منفعة المصارف والعملاء

 تحديات التسويق الالكتروني ومعوقاتو
 (:319م، ص 2014ىنالك عدد من التحديات التي تواجو التسويق الالكتروني منيا :)علاء، 

 : التحديات التنظيمية/ 1
ويتم دمج منظمات الأعمال ومن خلال استخدام استراتيجيات التسويق الالكتروني، تحتاج لعمل تغييرات في البنية التحتية ، 

الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الالكتروني وتحديث اجراءات العمل بما يتماشى مع التطورات 
 التكنولوجية.

 : / ارتفاع تكاليف اقامة المواقع الالكترونية2
نشاء وتطوير المواقع الالكترونية يحتاج لذوي الخبرات والكفاءات وكذل ك يجب عمل دراسات تسويقية وفنية لعمل عممية تصميم وا 

مواقع الكترونية جذابة بشكل قادر عمي جذب اىتمام العملاء، كما يجب ان يكون الموقع مؤىلًا لتقديم قيمو إضافية لمعميل بما 
 يحقق الميزة التنافسية لممنظمات.

 :/ عائق المغة والثقافة 3
ائق أمام العملاء وأمام بعض المواقع الالكترونية، لذلك عمي المنظمات أن تعتبر المغة والثقافة من أىم التحديات التي تقف ع

تطور برامج لترجمة النصوص الموجودة عمي مواقعيا الالكترونية إلي لغات يفيميا عملائيا، وكذلك مراعاه الثقافة المختمفة 
 لمعملاء وعاداتيم وتقاليدىم وقيميم.

 
 
 



(1ملحق ) - والإداريت الاقتصاديت العلوم مجلت عمادة البحث العلمي  Vol. 20 (1) 

 

632 Journal of Economic and Management Sciences                                                                                               Volume 20(1) 2019 

ISSN (Print):1858-6740                                                                                                                               e-ISSN (Online):1858-8573 

 

 :/ الأمن والخصوصية4
المؤثرة عمي العملاء كي يتقبموا فكرة التسويق عبر الانترنت وخاصة أن ىذه العممية )التسوق الالكتروني( من أىم التحديات 

تتطمب من العميل وضع بعض البيانات مثلًا الاسم، الجنسية، العمر، العنوان، رقم بطاقة الائتمان، وغيرىا وىذا يتطمب من 
 وخصوصية التعاملات بالتجارة الالكترونية. المنظمات استخدام برمجيات تيتم بالحفاظ عمي سرية

 : / عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونية5
من أكثر طرق السداد ارتباطاً بالتسويق الالكتروني ىو الدفع بواسطة بطاقة الائتمان، لذلك تقوم المنظمات باستخدام برامج تأمين 

 .Electronics Transactions Secure وسائل السداد الالكتروني مثل برنامج

  -التحديات الخاصة بالدول النامية فتتمثل في الاتي: اما 
 غياب البنية التحتية الضرورية.    - أ

 عدم وضوح الرؤيا المستقبمية لمتسويق الالكتروني لدى مدراء الشركات. - ب
 ارتفاع التكمفة المادية لمتحول لمتسويق الالكتروني. - ت
 حساسيم بالمخاطر.عدم تقبل الزبائن لمشراء عبر الانترنت لإ - ث
عدم توفر اجيزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين لقمة استخداميا وبطء الشبكة وصعوبة التنقل عبر المواقع في  - ج

 بعض تمك الدول.
 اساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية :

 -ه الاساليب يمكن ايجازىا كالاتي :تعددت اراء الباحثين والدارسين حول اساليب جودة الخدمات المصرفية ، عموماً اىم ىذ
 / مواكبو احدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي :1

يعد التطور التكنولوجي من اىم العوامل في نمو القطاع المصرفي فيو يساعد عمي تقديم خدمات اسرع بأسعار اقل ، الامر الذي 
متمثمة في خدمة الصراف الآلي ، وخدمات الياتف المنزلي ، وخدمات يدفع المصارف الي توفير الخدمات الالكترونية الحديثة ال

م 2010عبر الانترنت ، مع امكانية التعرف عمي سموك عملائيا واحتياجاتيم لتوفير الخدمة المصرفية المطموبة ليم)الاخضر ، 
 (.86-83، ص 

 / الارتقاء بالعنصر البشري لتحسين جودة الخدمات المصرفية:2
بشري من اىم الركائز الاساسية للارتقاء بالأداء المصرفي فبالرغم من الجيود التي تبذليا المصارف في السنوات يعد العنصر ال

الاخيرة لتطوير الخدمة المصرفية بالاستفادة من احدث ما توصل اليو العمم في مجال التقنية والمعرفة المصرفية ، الا ان ىذه 
اكبيا تطوير لإمكانات العاممين بالمصارف بما يضمن رفع مستوى تقديم الخدمة الجيود سوف تظل محدودة النتائج مالم يو 

 المصرفية وتحقيق افضل استثمار لمموارد البشرية في المصارف .
ومن ىنا يمكن الإشارة الي ان الارتقاء بمستوي اداء العنصر البشري يتطمب تبني عدد من الاستراتيجيات المتكاممة لموصول الي 

 -فعال منيا ما يمي : نموذج مصرفي
أ.الاستفادة من احدث الخبرات العالمية او المصارف الكبرى لتدريب الكوادر المصرفية عمي استخدام الادوات الحديثة مثل 

 الانترنت .
ب.انشاء صندوق مستقل يمول من فائض المصرف ، ويتم استخدامو في تمويل تكاليف استخدام الخبرات لمعمل في الجياز 

 المصرفي .
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ج.ارسال موظفي المصارف لدورات تدريبية بالداخل والخارج لاستيعاب الادوات والاساليب الحديثة المستخدمة في المصارف 
 العالمية .

 / تطبيق المفيوم الحديث لمتسويق المصرفي :3
افسة بو ، فتطبيق يعد تبني مفيوم التسويق الحديث في المصارف من اىم التطورات التي يشيدىا القطاع المصرفي وحدة المن

ىذا المفيوم يسيم في زيادة موارد المصرف ويحقق التوازن في ىيكل موارده واستخداماتو ، ونجد ان اىم الفوائد التي يحققيا 
 -تطبيق التسويق المصرفي الحديث لمقطاع المصرفي :
 المساىمة في اكتشاف الفرص التسويقية ودراستيا .

 ا يمبي حاجات ورغبات العملاء واشباعيا.ب.تصميم مزيج الخدمات المصرفية بم
 ج.تحقيق التكامل بين الوظائف التسويقية المختمفة والوظائف المصرفية الاخرى لضمان وحدة الرؤية ووضوح الميام .

 / مواكبة المصارف لممعايير الدولية :4
رفية والمؤسسات الدولية وضع العديد ان التطورات التي شيدىا العالم في القطاع المصرفي اوجبت عمي صانعي السياسة المص

من القواعد والمعايير التي تؤدي الي تحقيق السلامة المصرفية الدولية ، وبالتالي يجب عمي المصارف مراعاة تمك القواعد 
 والمعايير في سياق سعييا الي توزيع خدماتيا والارتقاء بمستوي الخدمة المقدمة في السوق المصرفية .

 ولة والمصرف المركزي لتطوير اداء الجياز المصرفي :/ تفعيل دور الد5
يعد تطوير الجياز المصرفي احد الاىداف الرئيسية التي تولييا الدولة اىمية قصوى في الوقت الحالي وبالتالي فالدور الكبير 

 -لال :التي تقوم بو الدولة ومؤسساتيا المختمفة بما فييا المصرف المركزي في تفعيل ىذا التطويروذلك من خ
 أ. تييئة القطاع التشريعي لملاحقة المستجدات عمي الساحة المصرفية الدولية خاصة في ظل العولمة والتحرر الاقتصادي .

ب. الاسراع في اصدار القانون الموحد لممصارف الذي يستيدف ضمان اداء الجياز المصرفي وسلامتو ، ومجاراة الاتجاىات 
 دعم الجياز المصرفي بما يؤىمو لمواجية المنافسة الخارجية .العالمية وتطوير القطاع المالي ل

ج. الاسراع في سن التشريعات الخاصة بنظم الدفع الالكتروني التي تنظم العلاقة بين اطراف العممية ، ىذا الي جانب دراسة 
 تأسيس ىيئة للاشراف عمي توثيق التوقيع الالكتروني وفض اي نزاعات لبطاقات الائتمان .

وير الدور الرقابي والاشرافي لممصرف المركزي عمي المصارف ليتلائم مع المخاطر المتعددة التي اصبحت تتعرض ليا د. تط
المصارف في ظل اقباليا المتزايد عمي تقديم المنتجات المصرفية بحيث تتم عممية التطوير في ضوء المبادئ الرقابية التي 

 .(83 -81م، ص 2013من تعديلات )سيي ،  م وما طرأ عمييا1997صدرت عن لجنة بازل عام 
 :منهجية إجراء الدراسة التطبيقية

وصفي لعينة يأتي ىذا القسم في جزئين، الجزء الأول منو يمثل تحميل البيانات الاولية في الاستبيان وذلك من خلال التحميل ال
جراء اختبارات الثبات والصدق لأداة الدراسة  سة،اشتمل عمى التحميل الاحصائي  لأدوات الدرا، أما الجزء الثاني فقد  الدراسة وا 

استخدام الأساليب الإحصائية الملائمة التي تم بموجبيا تحميل البيانات ومن ثم استخدام نتائج لمتأكد من صلاحيتيا بالإضافة إلى 
 .التحميل في مناقشة الفرضيات

 مجتمع وعينة الدراسة:
 .العاممين في القطاع المصرفيلمدراسة من .مجتمع الدراسة: يتكون المجتمع الأساسي 1
( 98.عينة الدراسة: تمَّ  اختيار عينة مقصودة من المصارف التجارية بولاية الخرطوم وتوزيع الاستبيان ليا، وبمغ عدد الردود  )2

 فرداً. 
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 أداة الدراسة:
 يم أسئمة الاستبيان إلى قسمين:اعتمدت ىذه الدراسة عمى الاستبيان كأداة رئيسية لمحصول عمى البيانات، وتم تقس 

القسم الأول: يشمل ىذا القسم عمى البيانات الخاصة بأفراد عينة الدراسة وتمثل المعمومات العامة  المتعمقة بوصف عينة الدراسة  
 ( محاور.4وشمل عدد )

يتم اختبار فروض الدراسة وشمل  القسم الثاني: شمل ىذا القسم عمى العبارات الأساسية لمدراسة  وىى المحاور والتي من خلاليا
 .( عبارة تمثل محاور البحث35عدد )

 اختبار الاتساق والثبات الداخمي لممقاييس المستخدمة في الدراسة: 
(، والذي يأخذ قيماً تتراوح بين الصفر والواحد صحيح، فإذا لم يكن ىناك Cronbach،Alphaتم استخدام معامل ألفا كرونباخ" )

فإن قيمة المعامل تكون مساويةً لمصفر، وعمى العكس إذا كان ىناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة المعامل  ثبات في البيانات
(  جاءت أكبر Cronbach،Alphaتساوي الواحد صحيح. وقد أظيرت نتائج التحميل للاستبيان أن قيمة معامل ألفا كرونباخ" )

 ت في تحقيق أىداف الدراسة وتحميل نتائجيا.مما يمكننا من الاعتماد عمى ىذه الإجابا 8950.من 
 :التوزٌع التكراري للبٌانات الاولٌة

 خصائص عينة الدراسة: تشتمل عينة الدراسة عمى الخصائص التالية:
 ع:.النو 1

 ( : خصائص عينة الدراسة1جدول رقم )
 العبارة التكرار النسبة
 ذكر 58 59.2
 أنثى 40 40.8
 المجموع 98 100

 م2018إعداد الباحثان من بٌانات الاستبٌان ، المصدر:               

(% أما الاناث من العينة بمغ 59.2بنسبة )  58( أن غالبية افراد العينة ذكور حيث بمغ عددىم  4-1رقم )يلاحظ  من الجدول 
 . (%40.8بنسبة  ) 40عددىم 

 . العمر:2
 (: افراد العينة2جدول رقم )

 العبارة التكرار النسبة

 سنة 30أقل من  47 48.0

 سنة 40وأقل من  30  26 26.5

 سنة 50و أقل من  40 18 18.4

 و أكثر  50 6 6.1

 مفقود 1 1.0
 المجموع 98 100

 م2018إعداد الباحثان من بٌانات الاستبٌان ، المصدر:                
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شخصاً بنسبة  47سنة حيث بمغ  عددىم  30ل من ( أن غالبية أفراد العينة من الفئة العمرية أق2يتضح من الجدول رقم )
(%، أما أقل نسبة ىي الفئة 26.5سنة بنسبة ) 40وأقل من  30(% من أفراد العينة، تمييم الذين تتراوح أعمارىم بين 48.0)

 . (%6.1شخص بنسبة ) 6و أكثر سنة  بمغ عددىم   50العمرية 
 . المؤىل العممي :3

 المؤىل العممي ( :3جدول رقم )
 العبارة التكرار النسبة

 بكالوريوس 58 59.2

 ماجستير 29 29.6

 دكتوارة 4 4.1

 أخرى 4 4.1

 مفقود 3 3.1

 المجموع 98 100

 م2018المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ،            
(%من أفراد 59.2شخصاً بنسبة) 58 ( أن غالبية أفراد العينة من حممة بكالوريوس حيث بمغ عددىم3يتضح من الجدول رقم )

 (% .29.6العينة، تمييم الذين يحممون درجة ماجستير بنسبة  )
 . التخصص الوظيفي :4

 ( : التخصص الوظيفي4جدول رقم )
 العبارة التكرار النسبة

 عموم مصرفية 29 29.6
 محاسبة 19 19.4
 اقتصاد 28 28.6
 أخرى 22 22.4
 المجموع 98 611

 م2018المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ،              
(% من أفراد 29.6شخصاً بنسبة ) 29( أن غالبية أفراد العينة من فئةعموم مصرفية حيث بمغ عددىم 4يتضح من الجدول رقم )

 (% .28.6العينة، تمييم فئة اقتصاد بنسبة )
 . الدورات التدريبة:5

 ة( : الدورات التدريب5جدول رقم )
 الرقم العبارة عدد الدورات التدريبية التكرار النسبة

 1 يوجد لم يتم ذكر عدد الدورات 29 2996

 25-6 عدد الدورات بين 29 29.6

 55-26 عدد الدورات بين 2 296
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 5 لا يوجد 33 33.7

 6 قيم مفقودة 5 5.1

  المجموع 98 611

 م2018بيان ، المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاست     
(% 33.7شخصاً بنسبة ) 33( أن غالبية أفراد العينة من لا يوجد لدييم خبرة تدريبية حيث بمغ عددىم 5يتضح من الجدول رقم )

 5(%، يلاحظ أنو نوجد قيم مفقودة  بمغ عددىم 29.6دورة تدريبية بنسبة ) 25من أفراد العينة، تمييم من يممكون اقل من 
 أشخاص 

 : الدراسةاختبار دعاوى 
في ىذه الجزئية يتم مناقشة دعاوى الدراسة عن طريق الوسط الحسابي ، والانحراف المعياري وقيمة مربع كاي والقيمة الاحتمالية 

% ، فاذا تساوت قيمة الوسط الحسابي 5. توجد فروقات واختلافات بين اجابات المبحوثين في حالة تساوي او تقل او اكبر عن 
 ل ذلك عمي المحايدة واذا كان اكبر يدل عمي الموافقة واذا اقل يدل عمي الرفض .مع الوسط الفرضي د

 الادعاء الاول:َ ضعف البنية التحتية:
 ( : تحميل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات 6جدول رقم )

 م2018المصدر:  إعداد الباحثان من  بيانات الاستبيان ، 
 ( يلاحظ الآتي:6من الجدول رقم)

( عبارات ذات موافقة عالية بينما ىنالك عبارتين ذات موافقة 3دد )( عبارة ذات موافقة عالية جدا وايضا" ع2. أن ىنالك عدد )1
 متوسطة.

القيمة 
 الاحتمالية

الانحراف  الترتيب الموافقة قيمة بمربع كاي
 المعياري

الوسط 
 لحسابيا

 العبارة

.000 66.816
a

عدم استقرار شبكة الاتصالات يحد من  4.40 770. 1 عالٌة جدا   
 اقبال المستخدمين لمخدمات الالكترونية

.000 92.918
b

ضيق السعة لمشبكة يشكل بطء في  4.22 793. 2 عالٌة جدا   
 تقديم الخدمة

.000 65.789
c

مي المعدات ارتفاع تكاليف الحصول ع 3.92 834. 3 عالٌة 
 الالكترونية

.000 23.583
d

لايتوفر لدينا العدد الكافي من الخبراء  3.50 1.105 5 عالٌة 
 في مجال التقنية المصرفية

.000 23.735
b

التكنولوجيا المستخدمة في المصرف  3.28 1.110 6 متوسطة 
 غير حديثة

.000 28.939
b

ة غير البرامج والتصميمات المستخدم 3.20 1.055 7 متوسطة 
 مواكبة لمتطور

.000 25.265
b

عدم توفر بنية تحتية كافية لمخدمات  3.69 1.255 4 عالٌة 
 المالية خصوصا بطاقات الائتمان
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. أن العبارة التي حصمت عمى أعمى وسط حسابي ىي )عدم استقرار شبكة الاتصالات يحد من اقبال المستخدمين لمخدمات 2
 الالكترونية(.

 . بقيمة متوسط حسابي عالي جدا 2. تمييا العبارتين رقم 3
 لتي حصمت عمى أقل وسط حسابي ىي )البرامج والتصميمات المستخدمة غير مواكبة لمتطور(.. العبارة ا4
% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5. نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 5

( تؤثر عمي جودة الخدمة 1ن العوامل في الجدول رقم )ممايعني ا ( عميو اخذت اراء المبحوثين الموافقة .3الوسط الفرضي )
 المصرفية .

 سيتم مناقشة الدعاوى من خلال معامل الارتباط والمربع كاي:
 ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين ضعف البنية التحتية وجودة الخدمات المصرفية.أولا:

( : العلاقة بين ضعف البنية التحتية وجودة الخدمات المصرفية7جدول رقم)   
قيمة مربع  درجة الحرية مستوى الدلالة

 كاي
القيمة 
 المتوقعة

القيمة 
 المشاىدة

 درجة الموافقة متوسط الموافقة
 القيمة النسبة

.000a  
 

16 

424.000a  
 

20 

 
 

76 

 
 

.763 

 
 

3.81643 

 
 

 موافقة عالية

99 99 

 المجموع
 م2018المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ،   

% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 
دعاء الاول الذي ينص عمي ان )ىنالك علاقة ذات دلالة ( عميو اخذت الإجابات الموافقة . ممايعني قبول الا3الوسط الفرضي )

 احصائية بين ضعف البنية التحتية وجودة الخدمات المصرفية (.
 الادعاء الثاني: الأمية التقنية:

 ( .8عند تحميل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال الجدول التالي ، رقم )
 التحميل الإحصائي الوصفي لفقرات محور الامية التقنية ( :8جدول رقم )

القيمة 
 الاحتمالية

قيمة بمربع 
 كاي

الانحراف  الترتيب الموافقة
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

.000 54.449
a

 ةبعض العملاء ليس لدييم القدرة التقنية الكافي 3.76 953. 2 عالٌة 
.000 64.449

a
قبل بعض الموظفين لتطبيق التسويق الالكتروني يقمل عدم ت 3.61 948. 5 عالٌة 

 من فرص المنافسة لممصرف

.000 43.122
a

 تمثل المغة عائق لتفاعل العملاء 3.72 1.082 3 عالٌة 
.000 53.531

a
عدم قيام المصرف بدوره في شرح الاجراءات اللازمة  3.85 988. 1 عالٌة 

من اقبال لاستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية يحد 
 المستخدمين
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.000 42.510
a

 تدريب الموظفين غير كافي لمواكبة المستجدات 3.54 1.027 7 عالٌة 

.000 52.433
b

 صعوبة التنقل عبر المواقع الالكترونية 3.57 1.030 6 عالٌة 
.000 33.224

a
 في توصيل الخدمة المصرفية الالكترونية لمعملاء الصعوبة  3.63 1.088 4 عالٌة 

 م2018صدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ، الم
 ( ٌلاحظ الآتً:8من الجدول رقم )

 . أن معظم عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية 1
 . أن العبارة التي حصمت عمى أعمى وسط حسابي ىي 2

 نية يحد من اقبال المستخدمين(.)عدم قيام المصرف بدوره في شرح الاجراءات اللازمة لاستخدام الخدمات المصرفية الالكترو 
 بقيمة متوسط حسابي عالي  1. تمييا العبارة رقم 3
 . العبارة التي حصمت عمى أقل وسط حسابي ىي )تدريب الموظفين غير كافي لمواكبة المستجدات(4
نجدىا جميعا اكبر من % وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي 5.نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 5

( تؤثر عمي جودة الخدمة 8( عميو اخذت الإجابات الموافقة . مما يعني ان العوامل في الجدول رقم )3الوسط الفرضي )
 المصرفية .

 ىنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين الأمية التقنية وجودة الخدمات المصرفية.ثانياً:
( : العلاقة بين الامية التقنية وجودة الخدمات المصرفية9جدول رقم)   

قيمة مربع  درجة الحرية مستوى الدلالة
 كاي

القيمة 
 المتوقعة

القيمة 
 المشاىدة

 درجة الموافقة متوسط الموافقة
 القيمة النسبة

.000
a
  

 

62 

318.000
a
  

 

20 

 

 

75 

 

 

.755 

 

 

3.77857 

 
 

 موافقة عالية

99 99 

 المجموع
  م2018المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ،   

% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 
افقة .مما يعني قبول الادعاء الثاني الذي ينص عمي ان )ىنالك علاقة ذات ( عميو اخذت اراء المبحوثين المو 3الوسط الفرضي )

 . دلالة احصائية بين الامية التقنية وجودة الخدمات المصرفية (
 الادعاء الثالث: عدم توفر الامن لمبيانات والمعمومات:

 الجدول التالي .عند تحميل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال 
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 ( : التحميل الإحصائي الوصفي لفقرات محور عدم توفر الامن لمبيانات والمعمومات10جدول رقم )
الانحراف  الترتيب الموافقة قيمة بمربع كاي القيمة الاحتمالية

 المعياري
الوسط 
 الحسابي

 العبارة

.000 50.577a ي التشريعات القانونية محدودة ف 3.88 938. 4 عالٌة
مواجيو الاختراقات للأنظمة 

 والشبكات
.000 50.667b عدم التزام العملاء بالتحذيرات  3.95 956. 3 عالٌة

 المقدمة لحمايتيم

.000 16.188b لا تتوفر في المصرف برامج حماية  3.02 1.179 7 متوسطة
 من الفيروسات

.000 7.854b راقالشبكة الالكترونية سيمة الاخت 3.30 1.282 6 متوسطة 

.000 22.742a قمة الضمانات المقدمة من  3.41 1.116 5 عالٌة
المصرف تحول دون شعور العملاء 

 بالأمان
.000 61.789c الخوف من الاحتيال الالكتروني 3.97 983. 2 عالٌة 

.000 56.660a عدم تقبل بعض العملاء لفكرة  3.97 1.177 1 عالٌة
حساسيم  التعامل بالأنترنت وا 

 بالمخاطر
 م2018المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ، 

 ( يلاحظ الآتي:10من الجدول رقم )
 . أن معظم عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية ،بينما توجد عبارتين فقط ذات دلالة متوسطة .1
حساسيم بالمخاطر . أن العبارة التي حصمت عمى أعمى وسط حسابي ىي )عدم تقبل بعض العملاء لفكرة التعامل ب2 الأنترنت وا 
.) 
 .بقيمة متوسط حسابي عالي  6. تمييا العبارة رقم 3
 . العبارة التي حصمت عمى أقل وسط حسابي ىي)لا تتوفر في المصرف برامج حماية من الفيروسات(.4
بي نجدىا جميعا اكبر من % وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسا5.نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 5

 ( عميو اخذت الإجابات الموافقة .3الوسط الفرضي )
 ( تؤثر عمي جودة الخدمة المصرفية .3مما يعني ان العوامل في الجدول رقم )

 .ىنالك علاقو ذات دلالو احصائية بين أمن البيانات والمعمومات وجودة الخدمات المصرفية  ثالثاَ: 
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( : العلاقة بين امن البيانات والمعمومات وجودة الخدمات المصرفية11جدول رقم)  
قيمة مربع  درجة الحرية مستوى الدلالة

 كاي
القيمة 
 المتوقعة

القيمة 
 المشاىدة

 درجة الموافقة متوسط الموافقة
 القيمة  النسبة

 

.000
a 

 

 

 

66 

 

424.000
a
 

 

 

20 

 

 

75 

 

 

.753 

 

 

3.76571 

 
 

 موافقة عالٌة

99 99 

 المجموع
م 2018المصدر: إعداد الباحثان  من بيانات الاستبيان ،     

% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 
افقة . مما يعني قبول الادعاء الثالث الذيينص عمي ان )ىنالك علاقة ذات دلالة ( عميو اخذت الإجابات المو 3الوسط الفرضي )

 احصائية بين عدم امن البيانات والمعمومات وجودة الخدمات المصرفية( .
 الادعاء الرابع: عدم وجود اداره متخصصة لمتسويق بالمصرف:

 ( .12ضح ذلك من خلال الجدول التالي رقم )عند تحميل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يت
 ( : التحميل الإحصائي الوصفي لفقرات محور عدم وجود اداره متخصصة لمتسويق بالمصرف12جدول رقم )

القيمة 
 الاحتمالية

الانحراف  الترتيب الموافقة قيمة بمربع كاي
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

.000 11.474a توجد إدارة متخصصة بالتسويق الالكتروني في  لا 3.12 1.210 7 متوسطة
 المصرف

.000 34.211a عدم إلمام كثير من إدارة المصارف بأىمية  3.47 1.100 3 عالٌة
 التسويق الالكتروني

.000 49.158a نقص في الميارات المطموبة لدى الإدارة لاستخدام  3.33 939. 6 متوسطة
 التسويق الالكتروني

.000 26.604b عدم قيام المصرف بالتعريف عن خدماتو المقدمة  3.39 1.146 5 طةمتوس
 عبر الانترنت والرسائل القصيرة

.000 32.021b ضعف اىتمام المصرف بدراسة السوق وحجم  3.45 1.085 4 عالٌة
المنافسة والسياسات التي يتبعيا المنافس في 

 إرضاء عملائو
.000 42.646b كمفة المادية لمتحول لمتسويق الالكترونيارتفاع الت 3.66 1.065 2 عالٌة 

.000 33.167b عدم وضوح الرؤية المستقبمية لمتسويق الالكتروني  3.71 1.142 1 عالٌة
 لدى مدراء المصارف

 م2018المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الاستبيان ، 
 ( أعلاه يلاحظ الآتي:12من الجدول )

 ( عبارات ذات دلالة متوسطة .3كانت ذات دلالة عالية ، بينما توجد ) ( عبارات لممحور4. أن ىنالك عدد )1
العبارة التً حصلت على أعلى وسط حسابً هً )عدم وضوح الرؤٌة المستقبلٌة للتسوٌق الالكترونً لدى مدراء . أن 2

 المصارف(.
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 .بقيمة متوسط حسابي عالي  6تمييا العبارة رقم . 3
 سط حسابي ىي )لاتوجد ادارة متخصصة بالتسويق الالكتروني في المصرف(.. العبارة التي حصمت عمى أقل و 4
% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5.نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 5

 ( عميو اخذت اراء المبحوثين الموافقة .3الوسط الفرضي )
 ( تؤثر عمي جودة الخدمة المصرفية .4جدول رقم )مما يعني ان العوامل في ال

رابعاً: ىنالك علاقو ذات دلالو احصائية بين عدم وجود إدارة متخصصة لمتسويق الالكتروني بالمصرف وجودة الخدمات 
 المصرفية.

فية( : العلاقة بين عدم وجود اداره متخصصة لمتسويق الالكتروني بالمصرف وجودة الخدمات المصر 13جدول رقم)   
قيمة مربع  درجة الحرية مستوى الدلالة

 كاي
القيمة 
 المتوقعة

القيمة 
 المشاىدة

 درجة الموافقة متوسط الموافقة
 القٌمة النسبة

.000
a
  

 

66 

424.000
a
  

 

20 

 

 

73 

 

 

.733 

 

 

3.66785 

 
 

 موافقة عالية

99 99 

 المجموع
م2018الاستبيان ،  من بياناتالمصدر: إعداد الباحثان من     

% وىي دالو احصائيا" وبالنظر لقيم الوسط الحسابي نجدىا جميعا اكبر من 5نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 
( عميو اخذت الإجابات الموافقة . مما يعني قبول الادعاء الرابع الذي ينص عمي ان )ىنالك علاقة ذات دلالة 3الوسط الفرضي )

 عدم وجود ادرة متخصصة لمتسويق بالمصرف وجودة الخدمات المصرفية (. احصائية بين
 محور جودة الخدمات المصرفية:

 عند تحميل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال الجدول التالي .
 ة( : التحميل الإحصائي الوصفي لفقرات محور جودة الخدمات المصرفي14جدول رقم )

مستوى 
 الدلالة

الانحراف  الترتيب الموافقة قيمة بمربع كاي
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

.000 62.021a يقوم المصرف بالاستجابة الفورية لاحتياجات  3.96 967. 2 عالٌة
 العملاء وتمبيتيا

.000 90.842b لدي المصرف موقع الكتروني لمتعرف  4.11 805. 1 عالٌة
 تو المصرفيةوالترويج لخدما

.000 57.175a 

 

المستوي المتقدم في تقديم الخدمة الالكترونية  3.84 898. 5 عالٌة
 كان سببا في تعزيز الامان لدي العملاء

.000 59.298c الاستجابة السريعة لشكاوي العملاء  3.85 927. 4 عالٌة
 واستفساراتيم
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.000 55.113a متأكد من ىوية العميلىنالك انظمة متطورة ل 3.79 999. 7 عالٌة 

.000 47.278a يمتزم المصرف بتنفيذ الاعمال في الاوقات  3.80 996. 6 عالٌة
 المحددة وبدقة تامو

.000 46.763a ىنالك انتشار متميز في مواقع الصرافات  3.87 1.142 3 عالٌة
 الالية ،نقاط البيع ،وبطاقات الائتمان

 م2018ستبيان ، المصدر:  إعداد الباحثان من بيانات الا
 ( يلاحظ الآتي:14من الجدول رقم )

 . أن كل عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية .1
 . أن العبارة التي حصمت عمى أعمى وسط حسابي ىي )لدي المصرف موقع الكتروني لمتعرف والترويج لخدماتيا لمصرفية(.2
 بقيمة متوسط حسابي عالي   1. تمييا العبارة رقم 3
 رة التي حصمت عمى أقل وسط حسابي ىي )ىنالك انظمة متطورة لمتأكد من ىوية العميل(.. العبا4
 % مما يدل عمي ان العبارات ىي عوامل تمثل جودة الخدمات المصرفية . 5.نجد جميع القيم الاحتمالية لمربع كاي اقل من 5

 النتائــــــج :
 -وتوصمت الدراسة الي عدة نتائج وىي:

 عف البنية التحتية عمي جودة الخدمات المصرفية.ىنالك تأثير لض.1
 ىنالك تأثير للامية التقنية عمي جودة الخدمات المصرفية. .2
 ىنالك تأثير لعدم توفرالأمن لمبيانات والمعمومات عمي جودة الخدمات المصرفية. .3
 لخدمات المصرفية.ىنالك تأثيرلعدم وجود ادارة متخصصة بالتسويق الالكتروني في المصرف عمي جودة ا .4

 اىم النتائـــــــج العامــة :
 وجدت الدراسة ان ىنالك ارتفاع في تكاليف الحصول عمي المعدات الالكترونية. .1
 وجدت الدراسة ان عدم استقرار شبكة الاتصالات يحد من اقبال المستخدمين لمخدمات الالكترونية  ..2
 للازمة لاستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية يحد من اقبال المستخدمين .عدم قيام المصرف بدوره في شرح الاجراءات ا .3
 وجدت الدراسة ان بعض العملاء ليس لدية القدرة التقنية الكافية . .4
 عدم تقبل بعض العملاء لفكرة التعامل بالانترنت واحساسيم بالمخاطر . .5
 لمتسويق الالكتروني لدي مدراء المصارف .وجدت الدراسة ان ىنالك عدم وضوح لمرؤية المستقبمية  .6

 التوصيـــــــات :
 استكمال البنية التحتية للاتصالات وضمان امن الشبكات وجودة خدماتيا..1
   .استخدام برامج وتصميمات مواكبة لمتطور في مجال التسويق الالكتروني والوصول لمعملاء عبر احدث الوسائل الالكترونية .2
 يب الموظفين لمواكبو المستجدات ولتقديم خدمات متميزة جاذبة لمعملاء الحاليين والمرتقبين .الاىتمام بتدر  .3
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