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  الاستهلال
  

  

  :قال تعالى 

َا ﴿   َا ی یُّھ َ َّاسُ  أ ُواْ  الن َّق َّذِي رَبَّكُمُ  ات كَُم ال َق ن خَل َّفْسٍ  مِّ  وَاحِدَةٍ  ن
َقَ  َا وَخَل َا مِنْھ َثَّ  زَوْجَھ ً  مِنْھمَُا وَب ِیرًا رِجَالا ِسَاء كَث ُواْ  وَن َّق َ  وَات  اللهّ
َّذِي ُونَ  ال ھِ   تسََاءل ِ َرْحَامَ  ب ِنَّ  وَالأ َ  إ َیْكُمْ  كَانَ  اللهّ ِیباً عَل   ﴾ رَق

  

  صدق االله العظیم                                                           

  ) 1(الایة سورة النساء 

  

  

  

  

  الإهداء
  الى من يعجز اللسان عن وصفهم امى الحبيبه
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  الى روح ابى الغالية 

  الى من زودتنى بالصبر والاصرار زوجتى العزيزة

  بنائى أ كل   الى

  إلى كل أخواننا وأخواتنا

  إلى كل الأصدقاء

  نهدي هذا العمل.... إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد 
  

  

  

  

  

  

  

  

  الشكر والتقدیر 
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لله اولا واخيرا ، الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على  الشكر
رسول الله المبعوث رحمة للعالمين خير من حمل الامانة وبلغ الرساله 

  .ونصح الامه وجاهد لله حق جهاده حتى اتاه اليقين 

اتقدم بالشكر لاسرة مكتبة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ، 
سودان للعلوم المصرفية والماليه ، والشكر واسرة مكتبة اكاديمية ال

  .موصول لاسرة بنك امدرمان الوطنى وبنك فيصل الاسلامى 

امنه محمد عمر ، التى  :اتوجه بصادق الشكر وعظيم الامتنان للدكتورة 

تفضلت بالاشراف على هذا البحث وبذلت الجهد الكبير لمتابعة تفاصيل 
فضل فى بلوغ هذه الدراسة العمل مما كان عليه لتوجيهها القيم ال

  .لشكلها ومحتواها الحالى 

والشكر اجزله الى اسرتى الصغيرة والى كل من ساهم فى اخراج 
هذا البحث بصورته الحاليه ونسال الله القبول من الجميع ، اخر دعوانا 

  .ان الحمد لله رب العالمين 

  

  

  

  

  

  

  المستخلص
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اثر جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة فى  مدى علىالى الوقوف   الدراسةهذه  تهدف
وذلك بتطویر نموذج النظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة , تبنى الموبایل المصرفى  

واختبرت الدراسة عددا من الفرضیات تمحورت حول مدى اثر جودة الخدمة المصرفیة , 
  .الالكترونیة فى استخدام العملاء لخدمة الموبایل المصرفى 

حیث تم جمع البیانات الاولیة من , والتاریخى  الوصفى التحلیلىبعت الدراسة المنهج ات
خلال توزیع استبانة على عینة من المستخدمیین الفعلیین للخدمة فى اثنین من 

  . المصارف العاملة بالسودان 

سهولة , وتوصلت الدراسة الى عدد من النتائج اهمها ان جودة الخدمة المدركة 
العوامل الخارجیة تؤثر فى استخدام العملاء , المنفعه المدركة , م المدركة  الاستخدا

  . لخدمة الموبایل المصرفى 

كما خلصت الدراسة الى جملة من التوصیات وعلى راسها اهتمام المصارف بجودة 
وذلك بزیادة الوعى المصرفى للعملاء عبر وسائل التسویق , خدمة الموبایل المصرفى 

واستهداف العملاء الذین , لتركیز على العملاء الاكثر استخداما للخدمة ا. المختلفة 
  . طلبوا الخدمة ولم یستخدموها بشكل فعلى

  

  

  

Abstract 
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This study aims to identify the extent of impact of electronic 
banking service quality on adoption of mobile banking, by 
developing the model of unified theory of acceptance and use of 
technology. The study tested several hypotheses focusing on the 
extent of impact of electronic banking service quality on 
customers' use of mobile banking. 

The study adopted the analytical descriptive and historical 
methods, first data were collected through distribution of a 
questionnaire to a sample from actual users of the service in two of 
banks operating in Sudan.  

The study arrived at several findings including, the perceived 
quality of service, perceived ease of use, perceived usefulness, and 
external factors affect customers' use of mobile banking service. 

The study also concluded many recommendations the most 
important are: banks should pay more attention to the quality of 
mobile banking service by increasing banking awareness among 
customers through various marketing means, focus should be on 
the most using the service customers, customers who requested the 
service but have not used it yet should be targeted.   
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  ولفصل الأ ال

  والدراسات السابقة طار العام للدراسةالإ

  :الإطار العام للدراسة : أولاً 
  :المقدمة 

ونجد أن قطاع , یشهد العالم منذ سنوات تطورا فى سوق المعلومات والاتصالات
المصارف من ابرز القطاعات التى تاثرت بثورة المعلومات والاتصالات التى شكلت 

  . عاملا مساعدا لتنمیة العمل المصرفى منذ اوائل السبعینیات
وهى , وقد صاحب ظهور استخدام الشبكات وربط اجهزة الحاسوب مع العمل المصرفى

یشهد العمل المصرفى الالكترونى نموا  و .تعید صیاغة المفاهیم حول النظم المصرفیه
مشروعا مع انطلاقة اختراع الشبكات التى تغیر من وجهة وطبیعة العمل المصرفى فى 

  . تقدیم خدمة مصرفیة جیدة ومتكاملة
نلاحظ ان , الجدید  جالكان هنالك دخولا مكثفا لعدد من المصارف العالمیة لهذا الم

ثم ظهرت فرص هامه , خفض فى التكالیف  ادخال التقنیة فى العمل المصرفى یحدث
وواسعه لتقدیم خدمات مصرفیة جدیدة كتقدیم المصارف لخدمات مصرفیة تقنیة تتیح 

من حساب لحسلب للعملاء السحب من ارصدة حساباتهم المصرفیة او تحویل مبالغ 
ولذلك نرى مسارعة مصارف عدیدة فى , تحدیث المعلومات الخاصه بالحسابات  اواخر 
نیا نظرا لان الخدمات و لف انحاء العالم الى الشروع فى انجاز معظم عملیاتها الكتر مخت

الخدمات المصرفیة فى المصرفیة الالكترونیة الدائمة والمتواصله جعلت الوصول الى 
  . المحلیة الخدمات المصرفیة فى البنوك ه بنفس سهولة الوصول الى یالعالم البنوك
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فى  الالكترونیة الخدمة المصرفیة جودةالدور الذى تلعبه من الاهمیة التعرف على و 
وللتعرف على ایجابیات وسلبیات تقدیم الخدمة فى , زیادة ولاء العملاء للمصرف 

  ,المصارف السودانیة من وجهة نظر العملاء

واهتمام بنكى امدرمان الوطنى وبنك فیصل الاسلامى بجودة الخمة المصرفیة 
  .الالكترونیة

  :دراسةالمشكلة     

على تبنى الموبایل  فى مدى اثر المتغیرات المستغلة والمعدلة   دراسةتتلخص مشكلة  ال
 لموبایل المصرفىل یمكن ان تؤثر على الاستخدام الفعلى ورها لاى مدىوبد, المصرفى 

  .لتقدیم الخدمة المصرفیة بصورة ترضى رغبات وتحقق طموحات العملاء

  .  مجموعة من الاسئلة الفرعیة ویمكن تفصل هذه التساؤلات الى

  الموبایل المصرفى ؟ نى العملاء لخدمةهل تؤثر المنفعة المدركة على تب

  الموبایل المصرفى ؟العملاء لخدمة هل تؤثر سهولة الاستخدام المدركة على تبنى 

  الموبایل المصرفى؟ العملاء لخدمة هل تؤثر جودة الخدمة المدركة على تبنى

فترة التعامل مع  –المستوى التعلیمى  –العمر  –النوع (المعدلة هل تؤثر المتغیرات
  على تبنى العملاء لخدمة الموبایل المصرفى ؟)  البنك

  :دراسة الأهمیة   

تاتى ضمن الادبیات التى نتجت من العوامل التى تؤثر على : لاهمیة العلمیة أ) 1(
من خلال دراسة اثر وذلك  )TAM(تبنى خدمة الموبایل المصرفى باستخدام نموذج 

  .جودة الخدمة على عملیة التبنى 



3 
 

تشكل نتائج هذه الدراسة موجهات للجهات المعنیة بالجوانب : ملیة الاهمیة الع) 2(
التطبیقیه على المصارف فى التعرف على المهام التى تساعد فى تبنى الخدمة  ومدى 

  .اثر جودة الخدمة على التبنى 

  :دراسةهداف الأ

  :تحقیق الاتى یهدف البحث إلى 

  .التعرف على اثر المنفعه المدركة على تبنى العملاء لخدمة الموبایل المصرفى )1(

التعرف على اثر سهولة الاستخدام المدركة على تبنى العملاء لخدمة الموبایل  )2(
  .المصرفى 

بایل التعرف على اثر جودة الخدمة المدركة على تبنى العملاء لخدمة المو  )3(
  .المصرفى

فترة  –المستوى التعلیمى  –العمر  –النوع (التعرف على اثر المتغیرات المعدلة) 4(
  .على تبنى العملاء لخدمة الموبایل المصرفى ) التعامل مع البنك

  :الدراسة یاتفرض 
  توجد علاقة ذات دلالة معنویة بین المنفعه المدركة وتبنى الموبایل المصرفى ) 1(
ایل بم المدركة وتبنى المو علاقة ذات دلالة معنویة بین سهولة الاستخداتوجد ) 2(

  .المصرفى
  .المدركة وتبنى الموبایل المصرفى توجد علاقة ذات دلالة معنویة بین جودة الخدمة) 3(

  :دراسةال یةمنهج

الوصفى التحلیلى الذى یقوم بوصف الحقائق الراهنة التاریخى والمنهج استخدم المنهج 
ومن ثم اختبار ,المتعلقة بالظاهرة او الوقوف على محاولة تفسیر الحقائق تفسیرا كاملا 

ان هذا المنهج یتجاوز جمع البیانات ووصف الظواهر الى .اسالیب جعمع البیانات 
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تم یوكذلك .لتى یعالجها البحثتحلیل واشتقاق الاستنتاجات ذات الدلالة بالنسبة للمشكلة ا
  .لتحلیل بیانات مجتمع الدراسة  spssاستخدام برنامج التحلیل الاحصائى 

  :مصادر جمع البیانات
الكتب والمراجع والدوریات والمنشورات  و ما سیتم جمعه منوه: المصادر الثانویة

ك فیصل بنك امدرمان الوطنى و بن( من البنوك عین الدراسة والتقاریر والاحصاءات
  . )الاسلامى 

لاغراض الدراسة ولتحقیق  اهى البیانات التى قام الباحث بجمعه: ولیةالمصادر الأ
  . هالهدف منها وتتمثل فى جمع البیانات بواسطة اداة الاستبان

  :حدود الدراسة 

ینة كع بنك امدرمان الوطنى و بنك فیصل الاسلامى  تم التركیز فى هذا البحث علىسی
  .فى الخرطوم لبنوك السودانیة العاملة ل

وتم اختیار بنك امدرمان الوطنى وبنك فیصل الاسلامى لانهما اكثر البنوك السودانیة 
  .تقدما فى مجال الخدمات المصرفیة الالكترونیة 

 :الدراسةهیكل 

فصول حیث تناول الفصل الاول الاطار المنهجى للدراسة  اربعةقسمت هذه الدراسة الى 
والاهداف والفرضیات ومنهج  المشكلة والاهمیة و المبحث الاول على المقدمةى واحتو 

تناول  والمبحث الثانى , وحدود الدراسة وهیكل الدراسة البحث ومصادر جمع البیانات 
  .الدراسات السابقه 



5 
 

ویتطرق المبحث  قبول الخدمة المصرفیة الالكترونیة  اما عن الفصل الثانى فیتناول 
سهولة الاستخدام مفهوم  و المدركة )المنفعه(الفائدة مفهوم  التعرف علىالاول الى  

كما یستعرض المبحث الثانى جودة الخدمة , و مفهوم الموبایل المصرفى المدركة
ومفهوم الالكترونیة حیث یناقش تعریف جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة  المصرفیة 

واهداف الالكترونیة واهمیة جودة الخدمة المصرفیة  .الالكترونیةجودة الخدمة المصرفیة
وقیاس الالكترونیة وابعاد جودة الخدمة المصرفیة  الالكترونیة جودة الخدمة المصرفیة

  .الابعاد

مفهوم واهداف التقنیة نجد فى المبحث الاول تناول التقنیة المصرفیة الفصل الثالث و 
  .ى مجال الخدمات المصرفیة والمبحث الثانى التقنیات الحدیثة فالمصرفیة 

اما عن الفصل الرابع تناول الدراسة المیدانیة نجد فى المبحث الاول التقنیة المصرفیة 
نشأت المصارف السودانیة وعلاقتها السودانیة  والمبحث الثانى ب العاملة فى المصارف

  .یه تحلیل ومناقشة فرضیات الدراسةف نجد والمبحث الثالث بالبنك المركزى 

  .مستقبلیة مقترحات لابحاث النتائج والتوصیات و  لفصل الخامس یحتوى علىوا
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  :الدراسات السابقة: ثانیاً 
   )1(.2013ابوبكر یوسف محمد: دراسة) 1(

  المقاییس  المتغیرات
ة بالجانب التقني لموقع البنك طالجودة المرتب - 1

  .عبر الانترنت
 الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بالحمایة - 1

  .والأمان لإجراء المھام البنكیة المرغوب فیھا
  .الموقع الالكتروني للبنك یسھل تصفحھ - 2  
الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بتوفر خیار  - 3  

  .البحث داخل الموقع
الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بوجود روابط  - 4  

  . ووصلات انتقال فعال
یمكن تحدید مواصفات الصفحة على الموقع  - 5  

الالكتروني للبنك بما یتناسب مع احتیاجات 
  . المستخدم

الموقع الالكتروني للبنك یتمتع بتوفیر  - 6  
مثل ملء طلبات للخدمات (تطبیقات فاعلة 

  ). المصرفیة عبر الانترنت
. الموقع الالكتروني للبنك یسھل الوصول إلیھ - 7  

تروني یمتاز بسرعة تحمیل الموقع الالك - 8
  . صفحاتھ

الجودة المرتبطة بالمحتوى العام لموقع البنك  - 2
  . عبر الانترنت

محتوى موقع البنك عبر الانترنت مفید بشكل  - 1
محتوى موقع البنك عبر الانترنت  - 2. عام

  . متكامل
محتوى موقع البنك عبر الانترنت یمتاز  - 3  

  . بالدقة في المعلومات
محتوى موقع البنك عبر الانترنت محدث  - 4  

  ). یمتاز بالتحدیث المستمر(
محتوى موقع البنك عبر الانترنت یتمتع  - 5  

محتوى موقع البنك عبر الانترنت  - 6. بالإیجاز
  . واضح

الجودة المرتبطة بالمستوى المتخصص  - 3
  . لموقع البنك عبر الانترنت

موقع البنك الالكتروني یحتوي على  - 1
البرید (معلومات المتعلقة بالاتصال مع البنك ال

  ). ورقم التلفون
موقع البنك الالكتروني یحتوي على  - 2  

                                                             
دراسة میدانیة لعینة (أبوبكر یوسف محمد عبد الله، جودة موقع البنك الالكتروني وأثره في تبني العملاء للانترنت المصرفي  )1(

 110-102م، ص 2013، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، رسالة ماجستیر، )من المصارف العاملة في السودان
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المالكون وأھداف (معلومات عامة حول البنك 
  ). البنك

موقع البنك الالكتروني یحتوي على  - 3  
معلومات تحوي تفاصیل حول المنتجات من 

  . الخدمات التي یقدمھا البنك
موقع البنك الالكتروني یحتوي على  - 4  

المعلومات الخاصة بخدمات العملاء وسیاسة 
  . البنك مع العملاء

الجودة المرتبطة بالخصائص الشكلیة لموقع  - 4
  البنك عبر الانترنت

  موقع البنك على الانترنت یبدو جذابا - 1

  موقع البنك على الانترنت یبدو منظما - 2  
  الانترنت سھل القراءةموقع البنك على  - 3  
موقع البنك على الانترنت یستخدم الوانا  - 4  

  مناسبة
موقع البنك على الانترنت یستخدم الوسائط  - 5  

  المتعددة
  :نتائج الدراسة

  تؤثرالجودة الفنیة لموقع البنك الالكترونى فى تبنى العملاء للانترنت المصرفى -1

العام وجودة المحتوى المتخصص لموقع تؤثر الجودة التشكیلیة وجودة المحتوى  -2
وتوصلة الدراسة الى  ان مستوى .البنك الالكترونى فى تبنى العملاء للانترنت المصرفى 
  .معرفة العملاء بالحاسب الالى وهو مستوى جید جدا 

  :التوصیات  

ى تهتم البنوك بالجودة الفنیة والتشكیلیة والمحتوى العام بصفحة موقع البنـك الالكترونـ -1
  .العملاء للانترنت  الذى یؤثر على تبنى

توصــلت الدراســة الــى التركیــز علــى العمــلاء الــذین یتعــاملون مــع المصــرف لفتــرات  -2
  .طویلة والذین لهم معرفة بالحاسب الالى 

  .ان تركز على الذین یستخدمون الانترنت المصرفى للقیام بالمعاملات المصرفیة -3
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  )1(م2013محمد شرف الدین الطیب : دراسة ) 2(
  المقاییس  المتغیرات

انتشار الخدمة المصرفیة - 1
  الالكترونیة

یوفر البنك الفرصة لاستخدام القناة الالكترونیة التى ترغب  - 1
  فیھا

تتوفر لك الخدمة عبر القناة التى ترغب فىھا من اى مكان   - 2  
  داخل البلاد

استخدام قنوات الخدمة المصرفیة لاتواجھ صعوبة  فى  - 3  
  الالكترونیة متى ما احتجت الیھا

تنتشر قنوات تقدیم الخدمة المصرفیة الالكترونیة بشكل یناسب  - 4  
  مع احتیاجاتك

لدیك كل ماتحتاج الیھ عندما ترغب فى استخدام قنوات الخدمة  - 5  
  الالكترونیة

التاثیر الاجتماعى للخدمة  - 2
  یةالمصرفیة الالكترون

الافراد الذین لھم تاثیر على قراراتك یعتقدون انھ یجب علیك  - 1
  ان تستعین بالخدمة المصرفیة الالكترونیة

تتناسب الخدمة المصرفیة الالكترونیة مع بیئتك وطبیعة  - 2  
  تعاملاتك المالیة

اصبح من غیر الممكن بالنسبة لك الاستغناء عن الخدمة  - 3  
  المصرفیة الالكترونیة

  البنك یشجعك على استخدام الخدمات المصرفیة الالكترونیة - 4  

اسعار الخدمات المصرفیة  - 3
  الالكترونیة

یقوم البنك بشرح وتوضیح رسوم الخدمات المصرفیة  - 1
  الالكترونیة بالنسبة لك مسبقا وعلى نحو كافى

  تعتبر رسوم الخدمة المصرفیة الالكترونیةمقبولة بالنسبة لك - 2  

رسوم الخدمة المصرفیة الالكترونیةالتى یفرضھا البنك تعتبر  - 3  
  تنافسیة

بوضوح فى  یتم اظھار رسوم الخدمة المصرفیة الالكترونیة - 4  

                                                             
یق الخدمات المصرفیة الالكترونیة بواسطة المصارف السودانیة العاملة فى تقویم تجربة تطب,محمد شرف الدین الطیب  )1(

رسالة ,جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ,) (2012—2007السودان باستخدام التظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة 
  .  180- 179ص , م 2013, دكتوراة 
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  كشف حسابك

  فى اختیارك للبنك تؤثر اسعار الخدمات المصرفیة الالكترونیة - 5  

جودة الخدمة المصرفیة  - 4
جودة خدمة ( الالكترونیة

  )الصراف الالى

  عدد كافى بالنسبة لك من اجھزة الصرافات الالیة یوجد - 1

  تعتبر مواقع الصرافات الالیة امنة بالنسبة لك - 2

  مناسبة لك تعتبر مواقع الصرافات الالیة - 3  

  یسھل علیك استخدام الصرافات الالىھ والتعامل معھا - 4  

  یوفر لك الصراف الالى وظائف وخدمات متعددة - 5  

  ساعھ 24تتوفر لك خدمة الصراف الالى على مدار  - 6  

  توفر لك خدمة الصراف الالى اشعار عند اجراء اى عملیة -7  

یتعامѧѧل البنѧѧك فѧѧورا مѧѧع المشѧѧاكل التѧѧى تواجھѧѧك عنѧѧد اسѧѧتخدام  -8  
  الصراف الالى

  تجد عبارات الترحیب والتھنئة عند استخدامك للصراف الالى -9  

فѧى نظѧام الصѧراف الالѧى فѧى وقѧت  یخطرك البنѧك بالاعطѧال -10  
  مناسب

جѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧرفیة  -5
جѧѧودة الخدمѧѧة عبѧѧر ( الالكترونیѧѧة

  )الانترنت

تتوفر لك المعلومات عن البنك والخدمة المصѧرفیة التѧى بقѧدمھا  -1
  عبر موقع البنك الالكترونى

  تجد موقع البنك عبرالانترنت سربع التصفح -2  

  عبرالانترنت سھل الاستخدامتجد موقع البنك  -3  

تتوفر لك الحمایة من مخترقى نظام الخدمة عند اسѧتخدام موقѧع  -4  
  البنك عبر الانترنت

  واجھة موقع البنك على الانترنت بالنسبة لك واضحھ ودقیقة -5  

البیانѧѧات و المعلومѧѧات فѧѧى موقѧѧع البنѧѧك الالكترونѧѧى دقیقѧѧة  تجѧѧد -6  
  وحدیثة 

  تصمیم موقع البنك على شبكة الانترنت جذاب بالنسبة لك  -7  

تتѧѧوفر لѧѧك الخدمѧѧة بموقѧѧع البنѧѧك علѧѧى الانترنѧѧت بشѧѧكل یجعلѧѧك  -8  
  تعتمد علیھا
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یتم تصѧمیم واجھѧة موقѧع البنѧك علѧى الانترنѧت بمѧا یتناسѧب مѧع  -9  
  احتیاجاتك

الالكترونیة كلمѧا سѧنحت لѧك تنوى استخدام الخدمات المصرفیة  -1  نیة استخدام التكنولوجیا -6
  الفرصة

تنѧѧوى زیѧѧادة اسѧѧتخدامك للخѧѧدمات المصѧѧرفیة الالكترونیѧѧة فѧѧѧى  -2  
  المستقبل

  توصى بشدة باستخدام الخدمات المصرفیة الالكترونیة -3  

  یعتبر استخدام الخدمة المصرفیة الالكترونیة جیدا بالنسبة لك -1  سلوك الاستخدام -7

  ترغب فى استخدام الخدمة المصرفیة الالكترونیة  -2  

یѧѧوفر لѧѧك المصѧѧѧرف بیئѧѧة جیѧѧده لاسѧѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧѧرفیة  -3  
  الالكترونیة

  :نتائج الدراسة
الدراسة الى انه كلما كانت الخدمات المصرفیة الالكترونیة منتشرة كلمـا اثـر  توصلت -1

  .ذلك ایجابا فى الرغبة لاستخدامها

المصـرفیة التاثیرات الاجتماعیة لها اثر كبیر جدا على الرغبة فى استخدام الخـدمات  -2
  .الالكترونیة

قیمــــة الاســــعار تــــؤثر تــــاثیر مباشــــر علــــى الرغبــــة فــــى اســــتخدام الخدمــــة المصــــرفیة  -3
  الالكترونیة

مسـتوى جـودة الخدمــة المصـرفیة الالكترونیــة المقدمـة مـن قبــل البنـك مــن وجهـة نظــر  -4
 .الالكترونیة العملاء تؤثر على الرغبة فى استخدام الخدمة المصرفیة 

  تقدیم الخدمـة المصـرفیة الالكترونیـة عبـر الانترنـت بجـودة عالیـة مـع مراعـاة السـهولة -5
 .الاستخدام فى 
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  : التوصیات
المصارف التركیز على التنوع فـى تقـدیم الخـدمات المصـرفیة ولـیس علـى سـعر على  -1

  .الخدمة 
  .على المصارف توفیر عدد كافى من الصرافات الالیة  -2

لخــدمات لاجــراء دراســات خاصــه حــول احتیاجــات العمیــل بشــكل عــام وبشــكل خــاص  -3
تقبـل العمیـل لهـذه  المصرفیة الالكترونیة قبل البدء فـى انتـاج وطـرح الخدمـة لمعرفـة مـدى

  .الخدمة 

توجیــــه العمــــلاء حــــول كیفیــــة اســــتخدام الخــــدمات المصــــرفیة الالكترونیــــة الاســــتخدام  -4
  الصحیح

التدرج فى ادخال التقنیة فى المصارف فادخـال التقنیـة بصـورة مباشـرة ومكثـف یـؤدى  -5
  . دائما الى تعرض المصرف الى العدید من المخاطر كمخاطر السمعه

)1(م2013 لیمیاء بكرى محمود مشى :دراسة ) 3(
.  

  المقاییس  المتغیرات

في ھذا البنك أنظمة المعلومات توفر  - 1  . أنظمة المعلومات - 1
  . المعلومات التي تساعد في وضع خطة المؤسسة

في ھذا البنك أنظمة المعلومات تساعد في  - 2  
  . تحلیل الأنشطة الیومیة التي تتم داخل المؤسسة

البنك أنظمة المعلومات تساعد في في ھذا  - 3  
  .تحلیل الأنشطة الخارجیة للمؤسسة

في ھذا البنك أنظمة المعلومات تساعد في  - 4  

                                                             
المدركة وسھولة الاستخدام في العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات وأداء الموارد لیمیاء بكري محمود مشي، دور تفاعل الفائدة  )1(

  173-170م، ص 2013، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، )دراسة على المصارف السودانیة(البشریة، 
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  . تقلیل تكلفة أداء الأعمال داخل المؤسسة

في ھذا البنك أنظمة المعلومات تساعد في  - 5  
  . أداء الأعمال بمرونة

ة في ھذا البنك أنظمة المعلومات توفر إمكانی - 6  
  . الحصول على المعلومات التاریخیة للمؤسسة

الأدوات التكنولوجیة ھي عبارة عن أجھزة  - 2
  .ومعدات

في ھذا البنك یتم تجدید الأجھزة والمعدات  - 1
  . بصورة دوریة

الكفاءة البشریة المتخصصة في تكنولوجیا  - 2  
  . المعلومات موجودة بعدد كافي

العاملین في البنك یعلمون بأھمیة قواعد  - 3  
  . البیانات في أداء أنشطة المؤسسة

یتم تبادل المعلومات بین الأقسام المختلفة  - 4  
 ً   . داخل ھذا البنك الكترونیا

یتم الحصول على أنظمة تستخدم في قواعد  - 5  
  . البیانات

الكفاءة البشریة المتخصصة في تكنولوجیا  - 6  
ھذا البنك ذات كفاءة في استخدام المعلومات في 

  . البرمجیات الجدیدة

یستجیب العاملین للمتغیرات التي تجرى على  - 7  
  .  قواعد البیانات

مѧن انجѧاز  تمكننѧيالمعلومات  أنظمةاستخدام  -1  الفائدة المدركة-3
  المھام بسرعة

تكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات یحسѧѧن  أدواتاسѧѧتخدام  -2  
  يالوظیف يدائأ

دوات تكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات یعѧѧزز أاسѧѧتخدام  -3  
  فاعلیة الوظیفة 

 يدوات تكنولوجیا المعلومات یجعلنѧأاستخدام  -4  
  بسھولة يمارس وظیفتأ

دوات تكنولوجیѧѧѧا المعلومѧѧѧات یزیѧѧѧد أاسѧѧѧتخدام  -5  
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  ينتاجیتإمن 

  يعمل يف يتعلم نظم برمجیة تفیدن يارغب ف -6  
  استخدم الحاسوب يمن السھل ل -1  سھولة الاستخدام -4
  رید فعلة أفعل ما جھزة لأالأ يتساعدن -2  
تفاعل مع تكنولوجیا المعلومات عنѧدما تكѧون أ -3  

  سھلة
 يالحصѧول علѧى برمجیѧات تجعلنѧ يرغѧب فѧأ -4  

  استخدامھا   يمرنا ف
  5- ѧھل لѧن السѧبحن أ يمѧѧأص  ً اسѧѧتخدام  يفѧ مѧاھرا

  یا المعلومات جتكنولو
  6- ѧѧѧѧѧѧب فѧѧѧѧѧا  يارغѧѧѧѧѧѧى تكنولوجیѧѧѧѧѧѧول علѧѧѧѧѧѧالحص

  معلومات سھلة الاستخدام
 ھالبنѧѧѧѧك حجѧѧѧѧم العمѧѧѧѧل الѧѧѧѧذى یؤدیѧѧѧѧ افѧѧѧѧى ھѧѧѧѧذ -1  داءتقییم الأ -5

  على من المتوسطأالموظف 
داء الموظѧѧѧف للعمѧѧѧل أفѧѧѧى ھѧѧѧذا البنѧѧѧك جѧѧѧودة  -2  

  على بكثیر من المتوسطأ
على بكثیѧر أداء الموظف أفى ھذا البنك كفاءة  -3  

  من المتوسط
  4- ѧѧذا ا يفѧѧف لإھѧѧعى الموظѧѧك یسѧѧل لبنѧѧان العمѧѧتق

  كثر مما ھو مطلوبأ
فѧى ھѧذا البنѧك مقѧاییس جѧودة العمѧل للموظѧѧف  -1  داء المھامأ -6

  اكثر من المقاییس الرسمیة لھذا العمل
فى ھذا البنك مستوى جودة العمѧل الѧذى یؤدیѧھ -2  

  الموظف اعلى من المستوى المطلوب

  : النتائج
هنالــك علاقـة ســلبیة غیــر معنویــة بــین تفاعــل الادوات  حیـث اشــارة نتــائج البحــث بــان -1

  .التكنولوجیه والتدریب واداء المهام فى قطاع البنوك السودانیة
هنالــك علاقــة ایجابیــة معنویــة وتفاعــل انظمــة المعلومــات والتــدریب واداء المهــام فــى  -2

  .قطاع البنوك السودانیة
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دوات التكنولوجیـة والتـدریب وتفاعـل هنالك علاقة ایجابیة غیـر معنویـة بـین تفاعـل الا -3
  .الفائدة المدركة وسهولة الاستخدام فى قطاع البنوك السودانیة

هنالـك علاقــة ایجابیــة غیــر معنویــة بــین تفاعــل انظمــة المعلومــات والمهــارات وتفاعــل  -4
  .الفائدة المدركة وسهولة الاستخدام فى قطاع البنوك السودانیة

معنویــة بــین تفاعــل الفائــده المدركــة وســهولة الاســتخدام واداء هنالــك علاقــة ایجابیــة  -5
  .الموارد البشریة فى قطاع البنوك السودانیة

تفاعـــــل الفائـــــدة المدركـــــة وســـــهولة الاســـــتخدام یتوســـــط العلاقـــــة بـــــین تفاعـــــل انظمـــــة  -6
  .المعلومات والتدریب وادء المهام فى قطاع البنوك السودانیة 

 : التوصیات
  .توفیر القدرات التكنولوجیة  -1
  .)التدریب والمهارات(القدرات البشریة  -2
  .العمل باستمرار على تفاعل هذه المتغیرات بشكل اكثر فاعلیة لرفع مستوى الاداء -3
اعداد البرامج والدورات التدریبیة لمختلف المستویات حول الطرق الفعالـة لتعامـل مـع  -4

  .توى الاداءا المعلومات لتحسین مستكنولوجی
   )1(مMohamed Gamal and Tarek  2013:دراسة ) 4(

  المقاییس  المتغیرات
  .  یتم تعلم الموبایل المصرفي بسھولة - 1  .  (PEOU)سھولة الاستخدام المدركة  - 1
  . تجد الراحة في استعمال الموبایل المصرفي - 2  
ً إن الموبایل المصرفي مفید وذا فائدة - 3     . عموما
إن الموبایل المصرفي یحسن العمل ونجده ذا  - PU .  1المدركة ) المنفعة(الفائدة  - 2

  . حیویة وفعالیة
ً أي  - 2   بالموبایل المصرفي أنال بسھولة دائما

  . معلومات احتاج إلیھا
                                                             

)1( Mohamed Gamal Aboelmaged, and Tarek R. Gebba Alghurair University, Dubai, UAE, 2013, Mobile 
Banking Adoption: An Examination of Technology Acceptance Model Theory of Planned Behaviour, p. 
41. 
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  . على العموم الموبایل المصرفي مفید - 3  
ون قادر على استخدام الموبایل المصرفي بد - 1  . لوكتحكم الس - 3

  .  مساعدة
لدى القدرة على السیطرة في استخدام  - 2  

  .  الموبایل المصرفي
لدى الإمكانیة لامتلاك الموبایل والقدرة على  - 3  

  .  استخدامھ
استخدام الموبایل المصرفي یحافظ على  - 1  . الموقف - 4

  . الزمن
استخدام الموبایل المصرفي یمكن أن یكون  - 2  

  . آمن
استخدام الموبایل المصرفي یحفظ المال من  - 3  

  .  الضیاع
  .  استخدام الموبایل المصرفي یكون جید - 4  
بعѧѧѧد أن انتھѧѧѧي مѧѧѧن المكالمѧѧѧة مѧѧѧع أصѧѧѧدقائي  -1  .  الشخصي المبدأ -5

   .استخدم الموبایل المصرفي
  2-  ً بعѧѧѧد أن انتھѧѧѧي مѧѧѧن مكالمѧѧѧة أصѧѧѧدقائي الزامѧѧѧا

   .على استخدم الموبایل المصرفي
   :النتائج 

یمكـن ) توضـیحى( فضـة وتفسـیرىالنتـائج بـان النمـوذج المقتـرح هـو ذو قـوة منخ تظهر ا -1
ـــرات بعیـــدا عـــن ـــى تتضـــمنها البحـــوث ذات القـــیم والمتغی  ان یكـــون هـــذا بخصـــوص القـــیم الت

(Theory of Planned Behavior)  و   (Acceptance Model Technology) 
  . المصرفىتوقع تبنى الموبایل  متى ما

وان لایتحیز الاختبـار وذلـك یمكـن , اى بحث یجب ان یعتنى بتصمیم نتائج الدراسة  -2
ان یــؤدى الــى مشــكلة الا فــى الدراســات المســتخدم فیهــا عملیــة جمــع البیانــات لــذلك فــى 
مستقبل الدراسات قد یتضمن جمع البیانات لمختلف المستخدمون وان تشـمل  اخـذ خلفیـة 

بـــرة وهـــذا یكـــون عـــلاج یســـاعد البـــاحثون علـــى افضـــل فهـــم لتبنـــى عـــن المســـتخدمون والخ
 .الموبایل المصرفى 

  : التوصیات
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كنمــاذج نجــد ان هــذا یســاعد علــى كیفیــة تصــور  )TPB(و   (TAM)مــن خــلال نتــائج 
والتكامــل فــى هــذه الدراســة بــین النمــاذج هــام جــدا وذلــك یملــك , تبنــى الموبایــل المصــرفى 

  .ء البنوك الیوم عن دینمیكیة البیئة المصرفیةالباحثون نتائج و یوضح لمدرا

   )1(م2012 وعد عمر محمد احمد عبدالرحمن :دراسة) 5(

  المقاییس  المتغیرات
یمكن استخدام الصراف الآلي للحصول على  - 1  .  تنوع الخدمات - 1

  . السحوبات النقدیة الملائمة
أنت بحاجة إلى خدمة إیداع نقدي تمكنك من  - 2  

  .  إیداع الأموال لحسابك
أنت بحاجة لاستخدام الصراف الآلي لتحویل  - 3  

  . الأموال لحسابات أخرى
أنت بحاجة لاستخدام الصراف الآلي لسداد  - 4  

  .  الفواتیر والالتزامات المستحقة
كشف الحساب المصغر الحالي والذي یعكس  - 5  

حوبات التي تمت عبر الماكینات یلبي فقط الس
  .  احتیاجاتك

أنت بحاجة إلى كشف الحساب عبر الصراف  - 6  
الآلي یوضح السحوبات والإیداعات في 

  . الحساب
الخدمات الإضافیة التي تقدم عن طریق  - 7  

  . الصراف الآلي مثل الكھرباء تواكب احتیاجاتك
مواقع ماكینات الصراف الآلي عادة ما تكون  - 1  الأمان - 2

  .  قریبة من المرافق العامة
مواقع الصرافات الآلیة عادة ما تكون في  - 2  

  .  الطرق والشوارع
ً ما تكون في  - 3   ماكینات الصراف الآلي غالبا

  .  أماكن مضیئة وكثیرة الحركة
  .لم یسبق أن تعرضت لمحالة احتیال - 4  
تستخدم ماكینة الصراف الآلي دون أي  - 5  

  .  مخاوف حتى ساعات اللیل المتأخرة
تشعر بحاجة لحراسة أمنیة لمواقع ماكینات  - 6  

                                                             
دراسة میدانیة على عینة من عملاء (وعد عمر محمد أحمد عبد الرحمن، تقویم جودة خدمات الصراف الآلي في السودان  )1(

  101م، رسالة ماجستیر، ص 2012، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، )المصارف
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  .الصراف الآلي التي تتعامل معھا
یسѧѧѧھل طلѧѧѧب النجѧѧѧدة والمسѧѧѧاعدة الأمنیѧѧѧة فѧѧѧي  -7  

المواقѧѧع التѧѧي توجѧѧد فیھѧѧا ماكینѧѧات الصѧѧراف التѧѧي 
  . تتعامل عبرھا

اللغة التي تعمل بھѧا ماكینѧات الصѧراف الآلѧي  -1  .لتعاملسھولة ا -3
   . مفھومة وواضحة

التعلیمѧѧات والتوجیھѧѧات فѧѧي برنѧѧامج الصѧѧراف  -2  
 .  الآلي واضحة ومفھومة

یسѧѧھل التعامѧѧل عبѧѧر لوحѧѧة المفѧѧاتیح والشاشѧѧة  -3  
 .  لتحدید الخدمات التي تود التعامل معھا

ھنالѧѧѧك اختصѧѧѧار فѧѧѧي خطѧѧѧوات التعامѧѧѧل عبѧѧѧر  -4  
برنѧѧامج نظѧѧام الصѧѧراف الآلѧѧي تمكنѧѧك مѧѧن انجѧѧاز 

 .  المھام بسرعة
تسѧѧѧѧتجیب بسѧѧѧѧرعة ماكینѧѧѧѧة الصѧѧѧѧراف الآلѧѧѧѧي  -5  

 . لتعلیماتك فیما یتعلق بإتمام أو إلغاء العملیات
الإشعارات التي تزودك بھѧا ماكینѧة الصѧراف  -6  

 .  الآلي یسھل قراءتھا وفھمھا
عنѧد إجѧѧراء أي خطѧѧوة عبѧѧر ماكینѧѧة الصѧѧراف  -7  

الآلѧѧѧѧي ھنѧѧѧѧاك توجیھѧѧѧѧات تسѧѧѧѧاعدك علѧѧѧѧى انجѧѧѧѧاز 
 . الخطوة التالیة

یسھل العثور على ماكینة الصراف الآلѧي فѧي  -1  الموقع -4
  .  المنطقة التي تسكن فیھا

یسھل العثور على ماكینة الصراف الآلѧي فѧي  -2  
  .   الأماكن التي تتسوق فیھا

یسھل العثور على ماكینة الصراف الآلѧي فѧي  -3  
  .  الأماكن التي تعمل فیھا

ً توجѧѧѧد فѧѧѧي  -4   ماكینѧѧѧات الصѧѧѧراف الآلѧѧѧي دائمѧѧѧا
  .  الأماكن التي تشعر فیھا بحاجتك إلیھا

حسѧѧѧѧب تجربتѧѧѧѧك ماكینѧѧѧѧات الصѧѧѧѧراف الآلѧѧѧѧي  -5  
ً بطریقة مناسبة   .  موزعة جغرافیا

یمكѧѧѧن التعѧѧѧرف علѧѧѧى مواقѧѧѧع وجѧѧѧود ماكینѧѧѧة  -6  
  .  لصراف الآليا

ھنالѧѧك علامѧѧات بѧѧارزة تسѧѧاعدك فѧѧي العثѧѧور  -7  
علѧѧى موقѧѧع ماكینѧѧات الصѧѧراف الآلѧѧي حتѧѧى ولѧѧو 

  .  كنت تستقل مركبة مسرعة على الطریق
 

  :النتائج



18 
 

یقـــدم الصـــراف الآلـــي خدمـــة مصـــرفیة متنوعـــة تلبـــي الاحتیاجـــات المتجـــددة لعمـــلاء  -1 
  .المصارف

الصـــراف الآلـــي یقـــدم خـــدمات آمنـــة وســـریعة وســـهلة ومواقعـــه مناســـبة یعمـــل بكفـــاءة  -2
نموذج تقدیم الخدمة المصرفیة الالكترونیة یعطي نتائج فعالة وقراءات حقیقیة  -3. عالیة

  .عن مستوى جودة هذه الخدمات

الصراف الآلي في السودان حقق الأهداف التي نشأ من أجلهـا ولبـى توقعـات العمـلاء -4
  .في هذا الخصوص

  :التوصیات 

على المصارف العمل علـى توسـیع قاعـدة خـدمات الصـراف الآلـي بإضـافة خـدمات  -1 
  .أخرى یحتاج إلیها العملاء لخدمة الایداع النقدي والتحویل من حساب لآخر

علـى المصـارف التأكـد بشـكل دوري مراجعــة الخـدمات المقدمـة عبـر صـرافاتها الآلیــة  -2
  .یض تكلفتها تحقیقاً للمیزة التنافسیةوأن تعمل على تخف

علـــى المصـــارف أن تعمـــل علـــى دعـــم التســـویق لخـــدمات الصـــراف الآلـــي لتعریــــف  -3
  .العملاء بالخدمة وتوسیع قاعدة المتعاملین معها
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   )1(م 2012 شیماء عبد االله أبو زید الحسن: دراسة ) 6(

  المقاییس  المتغیرات
الموبایل المصرفي وسیلة سھلة لانجاز  - 1  . الموبایل المصرفي - 1

  .  معاملاتك المصرفیة
تنجز معاملاتك المصرفیة بسرعة أكبر  - 2  

  .  باستخدام الموبایل المصرفي
من السھل علیك تعلم كیفیة الاستفادة من  - 3  

  .  الموبایل المصرفي
استخدام الموبایل المصرفي لإجراء  - 4  

  . یعة عملكمعاملاتك المصرفیة یتناسب مع طب
ً مع كل  - 5   الموبایل المصرفي یتناسب تماما

  .  نشاطاتك
المعلومات التي تخصك تظل آمنة عندما  - 6  

  . تستخدم الموبایل المصرفي
تحصل على معلومات كافیة عن الخدمات  - 7  

  .   المصرفیة عبر الموبایل المصرفي
تحصل على معلومات كافیة عن كیفیة  - 8  

  .  استخدام الموبایل المصرفي
  .  الموبایل المصرفي جدیر بالثقة - 9  
ً في استمرار التعامل مع  - 10   ترغب مستقبلا

خدمة الموبایل المصرفي وزیادة معدل 
  . الاستخدام

  
  :النتائج

واســــتخدام خدمــــة وجــــدت الدراســــة بــــان هنالــــك علاقــــة بــــین الخصــــائص الدیمغرافــــة  -1
  .الموبایل المصرفى

                                                             
بایل المصرفى فى المصارف یمغرافیة للعملاء فى استخدام خدمة المودثرالخصائص الأشیماء عبدالله ابوزید ،  )1(

م 2012، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا  ، رسالة ماجستیر ،  )دراسة تطبیقیة على عینة من المصارف السودانیة (السودانیة
  1-4ص 
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وجــدت الدراســة بـــان اكثــر الصـــعوبات التــى تواجـــه خدمــة الموبایـــل المصــرفى توجـــد  -2
  .)اوقات الذروة والشبكات(فى

وجدت الدراسـة بـان معظـم مسـتخدمى خدمـة الموبایـل المصـرفى یرونهـا بانهـا سـریعه  -3
 .وسهلة وامنة

  :التوصیات 

تخدام خدمــة الموبایــل المصــرفى والمزایــا التــى یقــدمها نشــر الــوعى المصــرفى عنــد اســ1- 
 .وتكلفة الحصول علیها

توســیع قاعــدة حزمــة الخــدمات المقدمــة عبــر الموبایــل المصــرفى لاتاحتــه لاحتیاجــات  -2
  .العملاء

ه مســــتخدمى خدمــــة الموبایــــل المصــــرفى ومراعــــات جــــمعالجــــة الصــــعوبات التــــى توا -3
  . یم وتسویق خدمة الموبایل المصرفىیمغرافیة للمستخدمین تصمدالخصائص ال

   )1(م2012، متوكل عبدالمنعم محمد عبداالله :دراسة ) 7(
  المقاییس  المتغیرات

الخدمات المصرفیة - 1
 الالكترونیة التى یقدمھا البنك

الاقبѧѧال علѧѧى التقنیѧѧة الالكترونیѧѧة یعمѧѧل علѧѧى التكیѧѧف مѧѧع -1
  التطور الحدیث

اسѧѧѧتخدام التقنیѧѧѧة الالكترونیѧѧѧھ یمكѧѧѧѧن مѧѧѧن اجѧѧѧراء معظѧѧѧѧم -2  
  العملیات المالیة 

تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة بصѧѧورة الكترونیѧѧة یѧѧوفر فѧѧرص -3  
  تسویق اكبر

اسѧѧتخدام التقنیѧѧة الالكترونیѧѧة یسѧѧاعد فѧѧى سѧѧرعة الاتصѧѧال -4  

                                                             
یوانیة ، عبدالمنعم محمد عبداالله ، دور الخدمات المصرفیة الالكترونیة فى تحقیق رضا العملاء ، بمصرف الثروة الحمتوكل  )1(

  .3-4م ، ص  2012جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، رسالة ماجستیر ، 
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  بالعملاء
  استخدام التقنیة الالكترونیة تمكن من تخفیض التكالیف-5  
استخدام البطاقѧات الالكترونیѧة یسѧاعد فѧى  تسѧھیل الخدمѧة -6  

  المصرفیة
اسѧѧتخدام الھѧѧاتف المصѧѧرفى یسѧѧاعد فѧѧى تسѧѧھیل الاتصѧѧال  -7  

  بالمصرف
تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة بصѧѧورة الكترونیѧѧة تعمѧѧل علѧѧى  -8  

  تقلیل المخاطر

درجѧѧѧѧѧة رضѧѧѧѧѧا العمیѧѧѧѧѧل عѧѧѧѧѧن  -2
الخѧѧѧدمات المصѧѧѧرفیة الالكترونیѧѧѧة 

  بنكالمقدمة بواسطة ال

سرعة تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة تحقѧق رضѧا  -1
  العمیل

  

تقѧѧدیم الخدمѧѧة المصѧѧرفیة بصѧѧورة الكترونیѧѧة تسѧѧاعد علѧѧى  -2  
  التعامل مدار الیوم

سھولة استخدام التقنیة المصرفیة الالكترونیة تحقق رضѧا  -3  
  العمیل 

ربѧѧط المصѧѧرف بشѧѧبكة الكترونیѧѧة مѧѧع فروعѧѧھ یѧѧؤدى الѧѧى  -4  
  الرضا تحقیق

تѧѧѧوفیر التقنیѧѧѧة المصѧѧѧرفیة الالكترونیѧѧѧة تمكѧѧѧن مѧѧѧن ادارة  -5  
  الاعمال من اى موقع

وعѧѧѧѧѧѧى العمیѧѧѧѧѧѧل الالكترونѧѧѧѧѧѧى  -3
ومѧѧدى تقبلѧѧھ للخѧѧدمات المصѧѧرفیة 

  الالكترونیة

زیѧادة وعѧى العمیѧѧل الالكترونѧى یѧؤدى الѧѧى زیѧادة التوجѧѧھ  -1
  فى الخدمات المصرفیة الالكترونیة 

للمجѧѧلات والنشѧѧرات تѧѧؤدى الѧѧى زیѧѧادة اصѧѧدار المصѧѧرف  -2  
  الوعى

  عدم تعقید الخدمة المصرفیة الالكترونیة تجذب العملاء -3  

اقامة الندوات والمحاضرات تزید من الѧوعى الالكترونѧى  -4  
  للعملاء

  الوعى الالكترونى مھم لمجارات التطور -5  

  سمعة المصرف تذداد باھتمامھ بمحو الامیھ الالكترونیة -6



22 
 

  : النتائج 

تقدیم الخدمات المصرفیة الكترونیا یعمل على بقـاء بنـك الثـروة الحیوانیـة  منافسـا  -1
 فى سوق العمل المصرفى وتحقیق رضا العملاء ویؤدى الى سرعة التعامل

زیــادة وعــى العمــلاء یــؤدى الــى الزیــادة فــى اســتخدام الخــدمات الالكترونیــة ویحســن ســمعة  -2
  البنك

  المصرفیة الالكترونیة تجذب العملاء لهذه الخدماتعدم تعقید الخدمة  -3

  :التوصیات 

  ضرورة مواكبة التطورات والتوجیهات التسویقیة الالكترونیة فى التعامل مع العملاء -1

توعیــة العمــلاء بممیــزات التعامـــل الكترونیــا مــع البنــك وذلـــك باقامــة النــدوات وتوزیـــع  -2
التطور التكنولوجى فى مجال الخدمات المصرفیة النشرات واعداد الكوادر اللازمة لمقابلة 

  .الالكترونیة عن طریق التدریب

  .وضع خطط خاصة بتطویر التعامل الكترونیا مع فروع البنك -3

  . زیادة الصرافات الالیة ونقاط البیع وانتشارها فى جمیع الولایات -4

  )1( Reji Kumar, 2012: دراسة ) 8(

  المقاییس  المتغیرات
إن المصرف ینجز المھمة كاملة من غیر  - 1  . المدركة) المنفعة(الفائدة  - 1

  .  انقطاع للخدمة بالموبایل المصرفي
إن المصرف یقوم بتقدیم خدمة الموبایل  - 2  

  .  ساعة 24المصرفي مدار 
نجد أن الموبایل المصرفي ذو فعالیة وفعالیتھ  - 3  

   . ناتجة عن الانتفاع من خدمات المصرف عبره
                                                             

)1(  Reji Kumar . G 2012 An Empirical Study on Sservice Quality Perceptions and Continuance Intenntion 
in Mobile Banking Context in India . p -11. 
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الموبایل المصرفي یساعد على كشف  - 4  
  .  الحساب بسرعة

  .  یمكن تعلم الموبایل المصرفي بسھولة - 1  .سھولة الاستخدام المدركة - 2
نظام الموبایل المصرفي واضح ویمكن  - 2  

  . فھمھ
نجد نظام الموبایل المصرفي سھل  - 3  

  .  الاستخدام
  .  الموبایل المصرفي یشجع على الاستعمال - 4  
إن العملیات في نظام الموبایل المصرفي تتم  - 1  .جودة الخدمة المدركة - 3

  .  مباشرة
إن النظام المستخدم في الموبایل المصرفي  - 2  

  .  موثوق بھ
  .  إن الخدمة أجدھا عند الطلب - 3  
  .  إن الموبایل المصرفي یقدم خدمة متواصلة - 4  
عند أي صعوبة أو ازدحام في الشبكة أكون  - 5  

  .  على اتصال مع البنك
یشعر الشخص بأن الموبایل المصرفي  - 1  .الإشباع - 4

  .   محمي من خلال التقاضي
یحصل العمیل على كشف للحركات المالیة  - 2  

  .  في أي زمان وأي مكان
سیاسة سریة الموبایل المصرفي تعطي  - 3  

شعور بالإحساس بأن المعلومات المرسلة في 
  .  أمان

الموبایل المصرفي یسمح للعمیل بالوصول  - 1  .المخاطر المدركة - 5
  .  إلى المعلومات الشخصیة المصرح بھا

الموبایل المصرفي لا یعطي فرصة للغش  - 2  
  .  والاحتیال

الموبایل المصرفي یحتاج للخبرة حتى لا  - 3  
  .  تحدث أخطاء

الموبایل المصرفي عرضة لفشل الشبكة أو  - 4  
  . الازدحام

أنوي الاستمراریة في استخدام الموبایل  - 1  .  مفھوم الاستمراریة - 6
  .  المصرفي متى ما تواجدت الخدمة المصرفیة

  : النتائج
المدركة والاشباع یظهر انها تفوق العلاقة بین المصداقیة العلاقة بین جودة الخدمة  -1

  .والاشباع
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العلاقة بین المخاطر المدركة وجودة الخدمة المدركة انها اكثر قوة وتفوق العلاقة  -2
  .بین المخاطر المدركة ومفهوم الاستمراریة

  .العلاقة بین الاشباع ومفهوم الاستمراریة اقوى -3

من اهمیة استمراریة  للمتبنىة الاشباع مؤكد انها اقوى ابرزت الدراسة ان اهمی -4
  .العملاء فى الخدمة 

  : التوصیات

لابد من التنبؤ بالمخاطر حتى یتم تجاوزها او تقلیلها لانها تقف امام تبنى الموبایل  )1(
  .المصرفى مستقبلا

هنالك المخاطر تعیق الاستمراریة فى الخدمة وتقلل من جودتها ولابد ان تكون  )2(
 .مصداقیة فى تقدیم الخدمة وجودتها 

   )1(م2014، اسعود محمد المحامید :دراسة ) 9(

  المقاییس  المتغیرات
  .  الفائدة - 1  . الفائدة - 1
  .  الأمن - 2  
  .التعاون - 3  
  .  التأكد - 4  
  .  الملموسیة - 1  .  الجودة المدركة لخدمة النظم - 2
  . الموثوقیة - 2  
  .  الاستجابة - 3  
  .  الأمان - 4  

                                                             
اثر جاھزیة العاملین فى الجودة المدركة لخدمات نظم الاعمال الالكترونیة ورضا المستخدمین والنیة  ,أسعود محمد المحامید )1(

 ,جامعة الحسین بن طلال  ,كلیة ادارة الاعمال  ,) دراسة میدانیة فى البنوك المدرجة فى سوق عمان المالى (فى الاستخدام 
 18- 9 ص, م   2014, الاردن ,معان 
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  :النتائج 
كلما تمتع العاملون فى البنوك الاردنیة بدرجة عالیة من الجاهزیة لاستخدام نظم  -1

, ذاد ادراكهم لجودة الخدمات المقدمة من قبل تلك النظم  , تطبیقات الاعمال الالكترونیة
استخدام نظم الاعمال الالكترونیة وزاد رضا المستخدمین مما یؤدى الى زیادة النیة فى 

  .فى تنفیذ انشطة البنك المختلفه 
ان الجودة المدركة لخدمات نظم المعلومات تلعب دورا رئیسیا فى النیة فى اعادة  -2

  .استخدام النظام فى المستقبل 
اذا رغب مدیرو البنوك الاردنیة الحصول على مستوى عال من الجاهزیة لدى  -3

ب علیهم وضع استراتیجیة توظیف تركز على اختیار اصحاب العاملین فانه یج
المؤهلات العلمیة العالیة الذین سوف یدركون اهمیة تطبیق نظم تكنولوجیة حدیثه من 

  .اجل تقدیم خدمات مصرفیة متطورة 
  :التوصیات

ضرورة التركیز على جاهزیة العنصر البشرى لاستخدام نظم الاعمال الالكترونیة  -1
یم مزید من الدورات التدریبیه لتطویر قدرة العاملین على استخدام نظم من خلال تقد

  .الاعمال الالكترونیة الحالیه والمستقبلیه 

: الاهتمام بابعاد جاهزیة العاملین لاستخدام نظم الاعمال الالكترونیة الاربعة  -2
ب دورا مهما حیث ان هذه المكونات الاربعه تلع, )التاكد , التعاون , الامن , الفائدة (

وبالتالى تحدید , فى جودة خدمات نظم الاعمال الالكترونیة المدركة ورضا المستخدمین 
  .نیتهم نحو استخدام تلك النظم 

وضع استراتیجیة تسویق واضحه موجهة للعاملین عند تطبیق اى نظام الكترونى  -3
یؤثر فى مراكزهم  جدید لاقناعهم باهمیة تطبیق هذا النظام ومنحهم تاكیدات بان هذا لن

  .الوظیفیه 
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زیادة عدد المشاریع البحثیه المتعلقة بالخدمات المصرفیة الالكترونیة سواء المقدمة  -4
  .من خلال البنوك اوغیرها من القطاعات  الاقتصادیة

    )1(م2010، كمال مصطفى رویبح : دراسة) 10(

  المقاییس  المتغیرات

محدودیة المحلات والتجار المستخدمین  - 1  .  في الكویت) نت ام(عوامل مثبطة للاستخدام  - 1
  ). ام نت(للتكنولوجیا 

  .  استھلاك وقت أطول من البطاقات البنكیة - 2  

بنك الكویت (استخدام حساب مصرفي مع  - 3  
  ). نت ام(فقط لتشغیل )  الوطني

  . وجود إجراءات معقدة أثناء انجاز المعاملات - 4  

أثناء إتمام ) وجھا لوجھ(إزالة التفاعل المباشر  -5  
  .  المعاملات

عدم كفایة المحافظة على خصوصیة  -6  
  .  المستخدمین والحمایة الأمنیة أثناء الاستخدام

في ) م نتا(العوامل المشجعة على استخدام  - 2
  . الكویت

طریقة بدیلة للدفع في غیاب النقد أو فقدان  - 1
   . البطاقة البنكیة

  .  طریقة سھلة للاستخدام أثناء عملیات الشراء - 2  

إمكانیة إتمام عملیات الدفع في أي وقت وأي  - 3  
  .  مكان

  .  توفیر الوقت والجھد أثناء عملیات الشراء - 4  

سھولة تحویل الأموال بین حسابات الأھل أو  - 5  
  .  الأصدقاء

عدم الحاجة إلى حمل محفظة نقود أو سحب  - 6  
  .  مبالغ نقدیة من البنوك

طریقة مریحة للمشتریات الصغیرة  - 7  
  .  والمتكررة

  :النتائج 

                                                             
دراسة میدانیة لبعض : اتجاه المستھلكین نحوخدمات الدفع الالكترونیة بالھاتف النقال ,م  2010, كمال مصطفى رویبح  )1(

ص ,  2رقم  17مقبول للنشر فى المجلة العربیة للعلوم الاداریة المجلد , الكویت ,  عوامل القبول فى الكویت ، جامعة الكویت 
229 -275  
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-2وسیلة مریحة لحل مشكلة الصرف والمعاملات الصغیرة والمتكررة ) ام نت(ان  -1
قدیة باستخدام البطاقات ان المستخدم فى غنى عن حمل محفظة نقدیة اوسحب مبالغ ن

  .البنكیة

توفر الوقت . سهلة الاستخدام خالیة من التعقیدات اثناء المعاملات ) ام نت(ان  -3
تعطى المستخدمون ضمانات امنیة عالیة تمكن المستخدم ,والجهد اثناء عملیات الشراء 

من تشغیل الرقم السرى اثناء تنفیذ المعاملات وتساعد على حفظ خصوصیة معاملات 
  .المستخدم  

  :التوصیات

ام ( نیة استخدام الدفع بالنقال عن طریق استخدام تكنولوجیاركزت الدراسة على  -1
  . الجدیدة فى الكویت ) نت

والشعور , اهمیة ودور التجارب الحیة والجنس فى التاثیر على نیة الاستخدام  -2
  .بالمتعه والشعور بالثقة من جهة ثانیة 

عل بین العمیل وشركة لتفایعد الدفع بالنقال من الابتكارات الحدیثة التى تعتمد على ا -3
اتها بحیث تجعلها سهلة وهو ما یحتم على الشركة الاهتمام التصمیم الجید لخدم) ام نت(

  .الاستخدام

   )1(م2012 شاهر عبید،) 11(

  المقاییس  المتغیرات

                                                             
دور الخدمات الالكترونیة المصرفیة فى تعزیز المیزة التنافسیة فى قطاع البنوك فى , )م 2012(, الدكتور شاھر عبید  )1(

  .ورقة علمیة , فلسطین , رام الله , جامعة القدس المفتوحة , محافظة جنین 
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  .  یساعد في تحسین سمعة البنك - 1  . (ATM)الصراف الآلي  - 1
یساھم الانتشار الجغرافي للصراف الآلي  - 2  

  . على زیادة العملاء
یعمل الصراف الآلي من خلال اختصار  - 3  

المسافات الجغرافیة ورفع الحواجز التقلیدیة على 
  .  زیادة ثقة العملاء في البنك

تكییف الصراف الآلي مع أوقات العملاء  - 4  
  . ساعة زاد من ولاء العملاء) 24(

یؤدي الصراف الآلي من خلال الخدمات  - 5  
المتنوعة التي یقدمھا للعملاء إلى تحسین الخدمة 

  .  المصرفیة
تتمیز خدمة الصراف الآلي في البنوك بجودة  - 6  

  .  عالیة
یؤدي توفیر الصراف الآلي في مناطق  - 7  

  .  جغرافیة عدة إلى تقلیل وقت الانتظار
وال بین یساعد العملاء في تحویل الأم - 8  

  .  الحسابات
یتیح الصراف الآلي الإطلاع على أرصدة  - 9  

  .  جمیع الحسابات في كل الأوقات
یساعد العملاء من خلال الخدمات المتنوعة  - 10  

  .  على عدم التقید بمواعید عمل البنك الرسمي
ً لكافة  - 1  .شبكة الانترنت - 2 توفیر البنك لخدمة الانترنت مجانا

  .  العملاء زادت من ولاء العملاء
تقدیم البنك لخدمة تسدید فواتیر الماء  - 2  

والكھرباء والھاتف ساھم في زیادة الرضاء 
  .  للعملاء

  3 -  ً إمكانیة إجراء التحویلات المالیة الكترونیا
 بین الحسابات المختلفة للعمیل بالبنك أو إلى

  . حسابات أخرى زادت من المرونة في التعامل
الخѧѧدمات الالكترونیѧѧة التѧѧي یقѧѧدمھا المصѧѧرف  -4  

سѧѧѧѧѧاعدت فѧѧѧѧѧي تسѧѧѧѧѧھیل حصѧѧѧѧѧول العمیѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧى 
  . الخدمات

التعامѧل مѧѧع البنѧѧك مѧن خѧѧلال الانترنѧѧت تشѧѧعر  -5  
  .   العمیل بالارتیاح والاطمئنان

قلة الأخطѧاء والأمѧان والخصوصѧیة والسѧریة  -6  
 .  أعطت ثقة أكبر للعملاء

تѧѧѧوفیر البنѧѧѧك للخѧѧѧدمات فѧѧѧي الوقѧѧѧت المناسѧѧѧب  -7  
 .  زادت من ثقة العمیل في البنك
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یѧѧوفر لѧѧي البنѧѧك تواصѧѧل دائѧѧم مѧѧع الحسѧѧابات  -8  
المصرفیة في أي وقت ومѧن أي مكѧان عѧزز مѧن 

 .  انتمائي للبنك
  9- ѧѧك علѧѧتجابة البنѧѧن اسѧѧلاء مѧѧارات العمѧѧى استفس

 .  خلال الانترنت بسرعة یحافظ على العملاء
إرسѧѧال قائمѧѧة الحركѧѧات لحسѧѧاب العمѧѧلاء مѧѧن  -1  ).  الرسائل القصیرة(الھاتف النقال  -3

 . خلال الھاتف النقال ساعد في جذب عملاء جدد
إرسال المصرف أسعار الفوائد والعملات من  -2  

خѧلال الرسѧѧائل القصѧیرة سѧѧاعد فѧي جѧѧذب عمѧѧلاء 
 .  جدد

البѧѧرامج التسѧѧویقیة للبنѧѧك مѧѧن خѧѧلال الرسѧѧائل  -3  
  .  القصیرة ساھمت في إكساب البنك میزة تنافسیة

استخدام البنك للھاتف النقال كوسیلة للتعریѧف  -4  
  .  لعملاءبالخدمات المصرفیة زاد من ولاء ا

خدمات الرسائل القصیرة لإعѧلام العمیѧل عنѧد  -5  
القیѧѧام بعملیѧѧة شѧѧراء جدیѧѧدة والعѧѧروض الخاصѧѧة 
علѧѧى البطاقѧѧات الائتمانیѧѧة الخاصѧѧة بѧѧھ تعѧѧزز مѧѧن 

  .  ولاء العملاء
إرسال البنك رسالة في نھایѧة الѧدوام بالرصѧید  -6  

  .  النھائي للعمیل یعمل على استقطاب زبائن جدد
تتѧѧѧѧѧیح الرسѧѧѧѧѧائل القصѧѧѧѧѧیرة تعزیѧѧѧѧѧز التفاعѧѧѧѧѧل  -7  

  .  والتواصل مع العملاء
  

 

 

  

  :النتائج 

فى ) a=0.05(تبین بانه لاتوجدفروق ذات دلالة احصائیة بین عند مستوى الدلالة  -1
دور الخدمات الالكترونیة المصرفیة التى تقدمها البنوك فى محافظة جنین تعزى 

  لمتغیرالعمروالجنس والمهنة والمؤهل العلمى فى جمیع مجالات الدراسة والمجال الكلى 



30 
 

تبین ان المتوسط الحسابى فى دور الخدمات الالكترونیة المصرفیة التى تقدمها  -2
تعزیز المیزة التنافسیة فى جمیع مجالات الدراسة كانت البنوك فى محافظة جنین فى 

  ) .3.27(متوسطة حیث كان المتوسط الحسابى 

  :  التوصیات

  .العمل على تعزیز استخدام احدث الوسائل التكنولوجیةلممارسة العمل البنكى  -1

یجب تطویر تقنیات المعلومات والاتصالات بما یكفل انسیاب الخدمات المصرفیة  -2
  .بكفاءة عالیة 

ضرورة زیادة ارتباط العملاء بهذا البنك من خلال الاعمال الالكترونیة وهو ما یعزز  -3
  .من المكانة التنافسیة له 

  .العمل على اقامة رقابة صارمة وضوابط لهذه التعاملات الالكترونیة البنكیة  -4

نتر نت من وحمایة شبكة الا, یجب العمل على التحكم فى تقنیات الاتصال  -5
  .الاحتیال وضمان سریة جمیع العملیات المصرفیة 

العمل على تفعیل شبكة الانتر نت كعامل مهم من عوامل نجاح البنوك والمؤسسات  -6
  .المالیة فى العصر الحدیث 

  :ةوالدراسات السابق ةالفرق بین الدراسة الحالی
جودة الخدمة المدركة كمتغیر تتمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقه بانها اضافة  -1

و اضافة ذلك الى نموذج قبول ) معدله(مستقل والعوامل الدیمغرافیة كمتغیرات خارجیه
التكنولوجیا الاصلى حتى تقدم البنوك خدمة جیدة تواكب متطلبات المنافسة فى تطویر 

  .الخدمات المصرفیة 
المتغیریین المتعارف تباینت وجهات نظربعض الباحثین فى الدراسات السابقه حول  -2

بینما تتناول هذه الدراسة , المدركة ) المنفعه(علیهما  سهولة الاستخدام المدركة والفائدة
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وذلك یتفق مع بعض الباحثین  مثل ,من منظور متغیر اخر هو جودة الخدمة المدركة 
  .ودراسة محمد شرف الدین الطیب Reji Kumar:دراسة

ودان  لم تتناول جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة  معظم الدراسات السابقه فى الس -3
وتتلافى اوجه النقص والقصور فیها . وتاتى هذه الدراسة لتستكمل الدراسات السابقه 

والتاكد من اهمیة جودة الخدمة المدركة كمتغیر له مقاییسه وابعاده باعتبارة اضافة ,
وتحقیق المذید من المزایا التنافسیة رئیسیة لتطویر الخدمة المصرفیة وكفاءتها والانتاجیة 

والخدمة المصرفیة على وجه الخصوص التى ستنعكس على تطویر اداء الخدمات 
  .المصرفیة بالنسبة للقطاع المصرفى 

وخلال السنوات الماضیة احتل نموذج قبول التكنولوجیا المرتبة الاولى بین النماذج  -4
واعتبر من النظریات القویة التى تفسر ,  التى تحاول تفسیر نجاح وفشل نظم المعلومات

وتتنبأ بسلوك المستخدم لنموذج قبول التكنولوجیا تم اختبار النموذج تجریبیا بشكل واسع 
ومكثف مما ادى الى الاعتقاد بقوتة ومصداقیته وموثوقیته واعتماده من قبل المجتمع 

یا لذلك تسعى هذه الاكادیمى لدراسة نجاح نظم المعلومات اوتبنى وقبول التكنولوج
  :الدراسة الى الاتى 

الى تطویر نموذج قبول التكنولوجیا  الاصلى لیشمل جودة الخدمة المدركة وبعض  :اولاً 
  .وهذا لم نجده فى الدراسات السابقه , المتغیرات الخارجیة 

اختبار النموذج على كیفیة تبنى الموبایل المصرفى على عینة من البنوك : ثانیاً 
واختبار النموذج المقترح على مدى قبول المستخدمین لتبنى الموبایل المصرفى السودانیة 

  .وهذا مالانجده فى الدراسات السابقه 

  :نموذج الدراسة 
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والفرضیات التى سیتم , وذج المفاهیمى للدراسة  مشرح للن )1(یشمل الشكل رقم 
الفائدة المدركة  حیث یوضح هذا النموذج متغیرات الدراسة التى تتكون من, اختبارها 

والتى تمثل المتغیرات المستقلة ، والعوامل , وسهولة الاستخدام المدركة والجودة المدركة 
و تسعى هذه , الخارجیة تعتبر متغیرات معدله وتبنى الموبایل المصرفى كمتغیر تابع 

  .الدراسة لقیاس اثر جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة فى تبنى الموبایل المصرفى 

  

  

  

  

  

  

  نموذج الدراسة
  المتغیرات المستقله                                                                                              

    

    

  

  المتغیر التابع    

  اللللل

       

  

  جودة الخدمة المدركة   

PSQ        
لل

hhhgggggggggyytt
rfr 

 

تبني الموبایل 
  المصرفي

MBA 

  المنفعھ المدركة     

PU           
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  ااالبللل

                     متغیرات معدلة                     

  

  

  

 

  اعداد الباحث)  1(شكل رقم 

  

  

  

              الإستخدام  سھولة    
  المدركة

PEOU         

  

  

  النوع     

 

  

  فترة

  

  

  العمر     

  

  

 المستوى التعلیمى   



  يالفصل الثان

  قبول الخدمة المصرفیة الالكترونیة
  : ول  المبحث الأ

 )المنفعه(و أمفهوم الفائدة ) 1(
  الاستخدام ةمفهوم سهول) 2(
   مفهوم الموبایل المصرفي) 3(
  : يالمبحث الثان 
  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة  )1(
  همیة جودة الخدمة المصرفیةأ )2(
  هداف جودة الخدمة المصرفیةأ )3(
  بعادجودة الخدمة المصرفیة وقیاس الأ دبعاأ )4(
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  ولالمبحث الأ 

  وسهولة الاستخدام) المنفعة(وأالفائدة 
  :تمهید 

 تعقیداتها وصعوبة التعامل معها كلها تعتبرأنظمة المعلومات المبتكرة وكثرة  تعدد
القدرة  الذي عادة ما یواجه مشكلة في (End User) عناصر معیقة للمستخدم النهائي

المنشئات أو عند  على التعامل مع تلك التقنیات الجدیدة والمعقدة عند تطبیقها في
نیات والأنظمة تلك التق استبدال الأنظمة القدیمة بأنظمة أكثر حداثة، وبالتالي فشل

تحقیق اكبر قدر ممكن من  الجدیدة في الوصول إلى الهدف الذي وضعت من أجله وهو
نموذج هام یحدد ما إذا كان  المنافسة، فشل المستخدم في تقبلها أدى إلى إنشاء

ومدى إمكانیة التعامل معها وهذا  المستخدم سیتمكن من تقبل تلك التقنیات الجدیدة
والذي   )Technology Acceptance Model) بول التقنیةالنموذج یسمى نموذج ق

 توقع الفائدة: النموذج على عنصرین مهمین هما ، حیث یعتمد هذاریحمل الاختصا
(Perceived Usefulness)  الاستخدام وسهولة (Ease of Use) .)1(  

 عندما یعتقد الموظف أن استخدام نظام معین من شأنه أن یعزز ویكفل له التطور
 الوظیفي فسیكون هذا عامل مهم لزیادة تقبل أي نظام جدید وبالتالي سیؤدي إلى

، )الاستخدام سهولة(تكاملا مع العنصر الآخر . استخدام امثل لهذه التقنیة الجدیدة
إضافة طابع الارتیاح  سیؤدي ذلك إلى سرعة فهم الأنظمة الجدیدة بشكل أسرع وبالتالي

                                                             
)1(  Davis , F ,D., "Atechnology Acceptance Model for Empirically Testing New End . user 

information systems :theory and results " , doctoral dissertation , mitsloan of management , 
combridge , ma , 1986 
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الیومي الذي سینعكس إیجابا  قد تعیقه عن أداء عملهللمستخدم الذي لن یجد تعقیدات 
  .المستخدم على أداء العمل وتحقیق فائدة مرتجعة من النظام

إذن، یجب الأخذ بعین الاعتبار أن فشل الأنظمة الجدیدة غالبا ما تكون بسبب عدم 
 استخدامها أو تقبل المستخدمین للتعامل معها إما بسبب أنهم لا یرون فائدة مرجوة من

في التعامل معها،  لأنهم یرون تعقیدا كبیرا فیها مما یسبب لهم الكثیر من المتاعب
المطلوب وتكون المحصلة هي  وبالتالي عدم المقدرة على أداء مهامهم الیومیة بالشكل

  .فشل النظام

یعتبر نموذج قبول التقنیة من النماذج الصادقة والموثوقة لتفسیر واستخدام نظم 
تم اختباره بشكل واسع ومكثف على العدید من العینات ذات الأحجام  المعلومات ، حیث

المختلفة والأوضاع المختلفة ، والغرض من هذا النموذج هو تفسیر سلوك المستخدم 
  .تجاه المعلومات والتنبؤ بنیة الاستخدام والاستخدام الفعلي للابتكارات التكنولوجیة

بتطویر نموذج قبول التكنولوجیا استناداً إلى نظریة الفعل العقلاني التي  Davisقام 
ونظریة أخرى تطورت عنها تدعى نظریة السلوك المخطط ،  1980وضعها عام 

وترتكز النظریتان على افتراض أساسي ینص على أن سلوك المستهلك المخطط وترتكز 
هلك عقلاني وأنه یقوم النظریتان على افتراض أساسي ینص على أن سلوك المست

 .بتجمیع وتقییم جمع المعلومات المتاحة بشكل نظامي ویفكر بتأثیرات أفعاله المحتملة
أنه یمكن تفسیر حافز المستخدم لنظام المعلومات   Davisفي النموذج الأصلي اقترح 

  )1(:من خلال ثلاثة عوامل 

                                                             
)1(  Davis , F ,D مرجع سابق.    
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سـتخدام النظـام ، وافتـرض أن المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة والموقف تجاه ا
موقف المستخدم یعتبر عاملاً محدداً رئیساً للاستخدام أو عدم الاستخدام ، ویتأثر موقـف 

  : المستخدم بدوره باعتقادین رئیسین هما 

  .المنفعة المدركة: الاول 

 .سهولة الاستخدام المدركة والموقف تجاه استخدام النظام: الثانى 

م المدركة تأثیراً مباشراً على المنفعة المدركة وأخیراً یتأثر كلا حیث أن لسهولة الاستخدا
  1.الاعتقادین بمتغیرات خارجیة

  یوضح نموذج التكنولوجیا الأصلي) 2(الشكل رقم   

  

  

  

  

  )م2010، سوریا، 1، العدد 33مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، مجلد (: المصدر

  : تعریف الآتي

  :الموبایل المصرفى: أولاً 

  )1(:تعریف خدمة الموبایل المصرفى  )1(

خدمة الموبایل المصرفى هى خدمة بنكیة تمكن عمیل البنك من التواصل مع حسابه 
 .البنكى ومتابعة الحركات المالیة التى تجرى على حسابة عن طریق الموبایل 

                                                             
)1(  Zain zain mobile banking service 2013 
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  :هداف خدمة الموبایل المصرفىأ )2(

البنكى بكل سهولة ویسر فى اى وقت واى  الاتصال بحسابةستطیع عمیل البنك ی -أ
  .مكان

یستطیع البنك التواصل مع عملائه بكل سهولة باطلاعهم على اخر العروض  -ب
  .المقدمة من البنك

   .زیادة ارباح البنك وتعزیز رضاء المشتركین فى الخدمة  -ج

  .ر الموبایلالخدمات التى تقدم عب) 3(

  .المحفظة الالكترونیةاستخدامه فى  -أ
  .شراء الكهرباء -ب
  . )SMS(خدمة المرسال هى خدمة الكترونیة عبر الرسائل القصیرة  -ج
   )1(.التحویل من حساب لحساب اخر - د

  :)2(رسوم وتعریفة خدمات الدفع عبر الموبایل) 4(

  :الخدمات المجانیة داخل النظام  -1 

  .خدمة تسجیل العملاء  –أ 

  .الاموال خدمة ایداع  -ب 
  .خدمة سحب الاموال  –ج 
  .خدمة الاستعلام عن رصید  –د 
  .خدمة تنشیط الحساب  –ه 

                                                             
)1(  Zain Mobile Banking Service, 2013. 

  .م  2016 / 8 / 29بتاریخ , م  2016 / 8منشور رقم , منشور الادارة العامة لتنظیم وتنمیة الجھاز المصرفى ببنك السودان   )2(
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  .خدمة تجمید الحساب  –و 
  :خدمات برسوم داخل النظام  -2
  ) .البطاقة الفضیة والذهبیة (خدمة تسجیل العمیل عبر وكیل خارج النظام  –أ 

  .خدمة تحویل الاموال  -ب

  ) .خدمة الشراء (ل الى التاجر خدمة تحویل الاموا –ج 

  ) .تخصم الرسوم من العمیل (خدمة الدفعیات لمقدمى الخدمات  –د 

  ) .تخصم الرسوم من مقدم الخدمة (خدمة الدفعیات لمقدمى الخدمات  –ه 
  .خدمة التحویل من بطاقة الى حساب   –و 
  .خدمة التحویل من حساب الى بطاقة   –ذ 
  )1(.خدمة طلب قائمة مختصرة بالمعاملات –ح 

  )2(:TAM) (نموذج قبول التكنولوجیا: ثانیا 

هم النماذج المستخدمة فى نظم المعلومات والتى تشیر الى الكیفیة التى ینظر الیها أمن 
المستخدم فى قبول واستخدام التكنولوجیا والعوامل التى تقف وراءه فى استخدام هذه 

فى العام   Davis ,F,D)التكنولوجیا من عدمها وقد وضع هذا النموذج من قبل 
  :هذه العوامل الى عاملین رئیسین هما  TAM) (م والذى یقسم نموذج  )1986

وهى الدرجة التى یعتقد المستخدم انه یحقق اداء وظیفى افضل ویعزز هذا :الفائدة  )1(
  .الاداء من خلال استخدام تكنولوجیا النظام 

                                                             
  .سبق ذكره ,  م  2016 / 8منشور رقم , منشور الادارة العامة لتنظیم وتنمیة الجھاز المصرفى ببنك السودان   )1(

)2( Davis , F ,D., "Atechnology Acceptance Model for Empirically Testing New End . user 
information systems :theory and results " , doctoral dissertation , mitsloan of management , 
combridge , ma , 1986 



39 
 

وهو مقدار الجهد المبذول والمبرر لاستخدام التكنولوجیا فى : سهولة الاستخدام  )2(
  . من هذه التكنولوجیا  النظام مقارنة بالعائد

همیة استخدام نماذج قبول التكنولوجیا المختلفة مع استخدام الخبرة والرغبة فى أ
  :معرفة التكنولوجیا

فهم العادات وبیئة المستخدم كونها عامل مهم فى تحدید سلوك المستخدم تجاه  )1(
عنها والابقاء  راكم خبراته اوعزوفهتالتكنولوجیا المستخدمه ومدى قبوله على تعلمها و 

  .علیها  اعتاد التى على الاسالیب التقلیدیه
ضرورة توضیح الفائده على المستخدم من استخدامه للتكنولوجیا وهو الامر الذى ) 2(

بعین الاعتبار عند تصمیم نظام  ویؤخذ. هاحزو یحذو بالمنتجین ومصنعى التكنولوجیا 
  .الموبایل المصرفى والتعامل مع الخدمات المصرفیة 

الادراك المسبق لاهمیة التكنولوجیا بالخبرة یرتبط ایضا  تراكماستخدام التكنولوجیا و ) 3(
سواء من , وكسر حاجز مقاومة التغییر فى عقلیة المستخدم وازالة اى تخوفات لدیه 

  .حیث حمایة البیانات اوالسریة او الخصوصیة 
برة یاتى من التكیف والتعلم ان ادراك الفائده من استخدام التكنولوجیا وتراكم الخ) 4(

  .والسلوك العملى لهذا المستخدم وادراكه للاهمیة 

ان نماذج القبول لاستخدام التكنولوجیا بالتاكید تحمل عوامل اخرى غیر الفائدة  )5(
لوك وسهولة الاستخدام والادراك یتوجب على مصنعى التكنولوجیا فهمها وفهم توقع س

   )1(.المستخدم حیالها

  )TAM)  (:)2انتقادات ماتسیو لنموذج قبول التقنیة : ثالثا 

                                                             
)1(   Davis , F ,D., ذكره مرجع سبق   
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فهم كافى لمصممى التقنیة لاحتیاجات مستخدمى التقنیة  )TAM ( لایوفر نموذج -1
حیث انه كلما فهم المصممین احتیاجات العملاء , ق بیئة مناسبة لقبول التقنیة لوذلك لخ

ى تؤثر فى قبول واستخدام الاحتیاجات التمن التقنیة كلما تم التصمیم على حسب هذه 
  .التقنیة

سهولة الاستخدام والفائدة المحسوسة لیست العوامل الوحیدة التى تفسر قبول العمیل  -2
لاستخدام التقنیة فهى تعتبر عوامل تنبؤیه ولیست الزامیة حیث ان سهولة الاستخدام 

  .تؤثر بصورة غیر مباشرة على استخدام التقنیة 

 اتت(النموذج للعوامل الخارجیة التى تلعب دورا هاما لقبول واستخدام التقنیة اهمال -3
باضافة جودة الخدمة المدركة كمتغیر مستقل  )ماتسیو( هذه الدراسة للتتفق مع الباحث

  .والعوامل الخارجیه كمتغیرات تابعه 
ل تقاضى النموذج النظر عن التاثیر الاجتماعى الذى یلعب دورا هاما فى قبو  -4

  .واستخدام التقنیة 
اهمل النموذج عامل الخبرة الذى یعتبر من اهم العوامل المؤثرة بصورة غیر مباشرة  -5

حیث كان من المفترض تقسیم العاملین فى المنظمات الى قطاعات , فى قبول التقنیة 
فكل مستوى من هذه , )متدربون–قیادیة –تنفیذیة  –علیا (الادارات , من حیث الخبرة 

  تویات له طرق استیعاب محدده فى قبوله واستخدامه للتقنیة المس
قد ارتكز على شقین هامین  )( TAM1من الملاحظ ان نموذج قبول التقنیة الاول  -6

  . peouوسهولة الاستخدام    puوهما الفائدة المحسوسة 

                                                                                                                                                                                     
)2(  Izak Benbas at Henri , 2007 "Quovadis , TAM"Journal of the association for is , volume , 8 , 

issue 4 , Article  3, p . 211-218 . 
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المعدل قام فینكاتیش بوضع معایر افضل  ) TAM 2(اما نموذج قبول التقنیة الثانى 
, تابعه وادخال التاثیر الاجتماعىللتنبؤ وذلك بتركیزة على العوامل الخارجیة كمتغیرات 

فینكاتیش انه یجب التعرف على التاثیرات الخاصة بها ومدى ارتباطها بقبول  .حیث یرى
والابقاء على , هانیة واستیعابقالتقنیة الذى یؤثر بشكل غیر مباشر فى استخدام الت

للنظریة  اناساسی هماالمتغیرات المستقلة هى الفائدة المحسوسة وسهولة الاستخدام 
لتحدید مستوى  م نموذجا 2008ونتیجة للانتقادات قدم كلا من فینكاتیش وبالا فى عام .

         )1(.(ATM 3) اعتماد الفرد لقبول واستخدام التقنیه سمى بنموذج قبول التقنیة

شارا الى انه ینبغى التركیز على التنفیذ ودراسة البنى التحتیة للتقنیة والعلاقات وقد ا
) مرحلة ماقبل التنفیذ ومرحلة مابعد التنفیذ(المحتملة فى كل مرحلة من مراحل التنفیذ 

والغرض منه هو فهم معتقدات .وذلك لاتخاذ قرار سلیم قبل الشروع فى تنفیذ اى مشروع 
لك من اجل تصمیم تدخلات تنظیمیة افضل فاعلیه لزیادة قبول مستخدمین التقنیة وذ

   )2(.المستخدمین لاستخدام التكنولوجیا

  )1(: سهولة الاستخدام :رابعا 

ارتكزت تعریفات سهولة الاستخدام على ثلاثة معاییر بحیث فسر الباحثین هذا المعنى 
  :وفقا لهذه المعاییر 

  .ارتكز على الجهد اللازم من قبل المستخدمین  : المعیار الاول -
تحدث عن مدى تحقیق الاستخدام للنظام للاهداف المحددة منه مع  : المعیار الثانى -

  .وجود الفاعلیة والكفاءة والراحة 

                                                             
 69-70-77ص , مرجع سابق , محمد شرف الدین الطیب  )1(
فى سھولة الاستخدام والرضا لدى الجامعھ الفلسطینیة  ادارة علاقات العملاء واثرھا, مروان محمد عبدالفتاح ابوزعنونة  )2(

 231ص.,   م  2014, , رسالة دتكوراه , جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا , الدور الوسیط للخبرة التكنولوجیة 
 
 . 231ص.,مرجع سابق, مروان محمد عبدالفتاح ابوزعنونة  )1(
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اعتمد على الزمن اللازم للمستخدم لتعلم التعامل مع النظام من  : المعیار الثالث -
  .وتفسیر النتائج حیث التعاطى مع المدخلات 

هو القدرة على استخدام النظام بسهولة فى ظل محددات : تعریف سهولة الاستخدام * 
الراحه والثقة والرضا على نحو فعال من قبل مجموعه محدده من المستخدمین تهدف 

  .لتحقیق مجموعه محددة من المهام ضمن نطاق معین

البرمجیة لمعیار اساسى ت التقنیامفاهیم محدده تتضمنها سهولة الاستخدام فى كافة *
  :تتمثل فى 

  .وهى قیاس مدى كفاءة البرنامج نسبة الى الكلفة الكلیة :الكفاءة  -1

وتحلیل نتائجة ,معرفة الاستخدام وتحدید وتحلیل مدخلاتة  مقدرهوهى : مقدرة التعلم  -2
  . ل سهولةكبدون حهد وتنفیذ مهام المستخدم ب

  .الدخول مع البرنامج وفهمهم وفهم بیئة ووظائف التطبیق :امكانیة التكیف  -3

هى المقدرة على التحكم فى التطبیق والبدائل المتاحه : العمل المصرفى  ءعب -4
  . للمستخدم التى تمكن المستخدم من الوقوف امام الخیارات وتحمیلات الذاكرة 

یح الاخطاء وعدم فقد التطبیق الجهد المبذول فى تصح :الاخطاءجهود تصحیح -5
   )2(.اومدخلاته واعادة التحمیل

  )1(:ولة استخدام تكنولوجیا المعلوماتسهاخر  تعریف 

                                                             
  231ص.,ق مرجع ساب, مروان محمد عبدالفتاح ابوزعنونة  )2(
 
اثر جودة الموقع الالكترونى لدیوان الخدمة المدنیھ فى تحقیق رضا العاملین فى ادارة الموارد , عمار سلامة الرواحنھ  )1(

 .م   2012, جامعة الشرق الاوسط , البشریة فى المنظمات الخاضعھ لنظام الخدمة المدنیة فى الاردن 
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سهولة الاستخدام بانها تصور مستخدم تكنولوجیا المعلومات حول مایتطلبه من مجهود 
  كى یتمكن من الاستفادة منها 

  )2(:الفائدة المدركة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات :  خامسا

تعرف الفائدة المدركة بانها اعتقاد الفرد بان استخدام تكنولوجیا المعلومات یجب ان 
  .تؤدى الى تحسین الاداء

ان الفائدة المدركة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات قد تساعد بدرجة فى نجاح انظمة 
مال وذلك من حیث استخدام هذه الانظمة من قبل الافراد المعلومات فى منظمات الاع

ولذلك یشار الیها بانها درجة اعتقاد شخص ما بان مشاركته فى استخدام . العاملین 
نظام ما یحسن اداءه فى وظیفته ولذلك تظهر اهمیتها فى الاعتراف الواسع بها خاصة 

  .فى البنوك الالكترونیه 

فائدة المدركة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات یمكن وبناءا على هذه الاهمیة فان ال
اعتبارها احتمال شخصى من حیث استخدام تكنولوجیا المعلومات یمكن ان یحسن من 

وبالتالى یمكن ان یذداد اوینخفض . طریقة اتمام المستخدم للعملیة التى یؤدیها 
لذلك فان رضا  ونتیجة. الاحساس بالفائدة المدركة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات 

المستخدم یحتل دورا رئیسیا فى نجاح انظمة وادوات تكنولوجیاالمعلومات كما یمكن 
تتاثر اتجاهات , اعتباره وسیلة قیاس شائعه ومقبولة لنجاح انظمة المعلومات 

المستخدمین نحو استخدام تكنولوجیا المعلومات بعدة عوامل منها مدى فهم المستخدمین 
  )3(.تخدامهالفائدتها وسهولة اس

                                                             
نموزج مقترح لتفعیل استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات نحو تطبیق ناجح للحكومة , ابوبكر الشیخ على  )2(

 .163، ص  (2006)رسالة دكتوراة ،  ,  السودان , جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا , الالكترونیة فى الجمھوریة الیمنیة 
الیب الحدیثة لتكنولوجیا المعلومات على فاعلیة وكفاءة اتخاز القرار فى المصارف اثر استخدام الاس, مدثر سعد محمد سعد  )3(

  86ص ,    2013, رسالة ماجستیر, السودان , جامعة السودان للعلوم والكنولوجیا , السودانیة 
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  المبحث الثاني

  جودة الخدمة المصرفیة

  :مفهوم جودة الخدمات المصرفیة

وتحریـر  المتغیرات العالمیة تحدیات تنافسیة كبیرة، نتیجة عولمة النشاط المصرفي أفرزت
المصــرفیة للعمــل علــى  الخــدمات المالیــة والمصــرفیة لتلقــي بتحــدیاتها علــى عــاتق الإدارة

والاسـتفادة مـن المكاسـب التـي تحققهـا،  المتغیرات ومواجهة آثارها السلبیةالتكیف مع هذه 
وأصــبح تطــویر الخــدمات المصــرفیة ومواكبــة التطــورات التكنولوجیــة المتلاحقــة فــي مجــال 
الصـــناعة المصـــرفیة والاهتمـــام بجـــودة الخـــدمات وتحقیـــق رغبـــات العمـــلاء أحـــد المـــداخل 

  .ة للبنوكالرئیسیة لزیادة وتطویر القدرة التنافسی

الموضـــوعات التـــي تصـــدرت اهتمامـــات  یعـــد موضـــوع جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة مـــن
سواء، وقـد نـتج عـن ذلـك العدیـد مـن الدراسـات  الباحثین الأكادیمیین والممارسین على حد

الدراسـات مـا انصـب اهتمامهـا بالدرجـة الأولـى علـى وضـع  التي عالجـت الموضـوع، فمـن
یضاح مفه تعریف لجودة الخدمة ومها، وركزت دراسات أخرى على أبعـاد جـودة الخدمـة وإ

  .وطرق قیاسها

تباینــا فــي تلــك الدراســات فیمــا یتعلــق بوضــع  والمتتبـع لهــذه المجهــودات یلاحــظ أن هنــاك
أن من المفید استعراض بعـض المفـاهیم الخاصـة  تعریف لجودة الخدمة المصرفیة، ونرى

ــــف الجــــودة بصــــورة عامــــة كمــــدخل مفهــــوم جــــودة الخدمــــة لتوضــــیح تعریــــف و  بتعری
    )1(.المصرفیة

                                                                                                                                                                                     
 
  528ثامر محمد  ، مرجع سابق ، ص  )1(
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الجـودة مـن الناحیـة التاریخیـة علـى قطـاع  حیـث تركـزت الجهـود الخاصـة بتعریـف وقیـاس
عـن مفهـوم الجـودة بالنسـبة للسـلع المادیـة یعتبـر غیـر  السلع المادیـة إلا أن تـوافر المعرفـة

المصـرفیة لمفهـوم الجـودة فـي صـناعة الخـدمات، والخـدمات  كـافي لتحقیـق الفهـم الواضـح
ـــف جـــودة الخدمـــة مـــن الخصـــائص  علـــى وجـــه الخصـــوص، ـــي تعری وتســـتمد الصـــعوبة ف

والتي سبق ذكرها حیث تعددت أراء الكتاب فـي مجـال مفهـوم  الممیزة للخدمات المصرفیة
في أربعـة أبعـاد رئیسـیة   Schwartz  (1989) المصرفیة، حیث حددها جودة الخدمات

 وخدمـة العمیـل، والمـوارد والإمكانیـات المادیـة المصـرفیة، أسـلوب تقـدیمها الخدمـة: هـي
  .والإلكترونیة

نموذج الفجوات وهو من أحـدث الدراسـات  )1991(وزملاؤه  Parasuraman بینما قدم
اختصـارا لأسـماء البـاحثین الثلاثـة  (PZB) فـي هـذا المجـال والـذي عـرف أیضـا بنمـوذج

الأبعـاد الرئیسـیة التــي فـإن  SERVQUAL النمـوذج الـذین طـوروا النمـوذج، وفقـا لهـذا
،  الاعتمادیـة سـرعة الاسـتجابة، القـدرة أو الكفـاءة: هـي تقاس بها جودة الخدمة المصرفیة

، الاتصــال، المصــداقیة، الأمــان، معرفــة وفهــم  الخدمــة، اللباقــة ســهولة الحصــول علــى
 وفیما یلي تفصیل لكل عنصر من )المكونات المادیة(المادیة الملموسة  العمیل، الجوانب

  .السابقة المفسرة لجودة الخدمة المصرفیة) الأبعاد(العناصر 

  : :Reliability الاعتمادیة

نجاز الخدمة بشـكل سـلیم وأحسـن مـن المـرة الأولـى ووفـاء البنـك وتعني لمـا  ثبات الأداء وإ
  :وهذا یتضمن تم وعد العمیل به

  .دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء) 1(

  .المصرفیة بشكل صحیحتقدیم الخدمة ) 2(
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  .تقدیم الخدمة في المواعید المحددة وفي الوقت المصمم لها) 3(

  .ثبات مستوى أداء الخدمة) 3(

  : :Responsiveness سرعة الاستجابة من قبل العاملین

ومسـاعدة الزبـائن والـرد علـى  وتشیر إلى رغبة واستعداد العاملین بالبنك في تقـدیم الخدمـة
  .الفوریة لطلب العمیل ة في أداء الخدمة، والاستجابةاستفساراتهم والسرع

   :Competence :القدرة أو الكفاءة

وتكــوینهم علــى  وتعنــي امــتلاك العــاملین بالبنــك للمهــارة والمعرفــة اللازمــة لأداء الخدمــة،
  .الاتصال وتفهم العملاء

   :Access :سهولة الحصول على الخدمة

 الحصـول علـى الخدمـة مـن طـرف العمیـل وذلـكویتضمن هـذا سـهولة الاتصـال وتیسـیر 
عـدد  بقصر فترة انتظـار الحصـول علـى الخدمـة، وملائمـة سـاعات العمـل للعمیـل، وتـوفر

  .كافي من منافذ الحصول على الخدمة

  : :Courtesy للباقةا

موظفي البنك وخاصة من لهم اتصال مع الزبائن على قدر من الاحتـرام  وتعني أن یكون
   )1(.والتمتع بروح الصداقة والود والاحترام للزبائنالمظهر،  وحسن

  :Communication: الاتصال  
 تزوید الزبائن بالمعلومات وباللغة التي یفهمونها، وتقدیم التوضیحات والشرح ویقتضي

  .الممكنة اللازم حول طبیعة الخدمة وتكلفتها، والمزایا المترتبة عن الخدمة، والبدائل
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  : :Credibility المصداقیة
 مراعاة البنك للأمانة والصدق في التعامل مع الزبائن مما یولد الثقة بین وتتضمن

  .الطرفین لان العمل المصرفي قائم على أساس الثقة
  : :Security الأمان

ویعكس ذلك خلو المعاملات مع البنك من الشك والخطورة، ویتضمن الأمان المادي 
  .والمالي وسریة المعاملات

  : :Knowing The Customer عرفة وتفهم العمیلم

الاهتمام الفردي  وتعني بذل الجهد لفهم احتیاجات العمیل ومعرفة احتیاجاته الخاصة،
  .والاستشارة والتوجیه اللازم بالعمیل، ومعرفة العمیل الدائم للبنك، وتقدیم النصح

   :Physical Assets ):المكونات المادیة( الجوانب المادیة الملموسة

في العمل بدءا بالمظهر الخارجي للبنك وتهیئته  وتشتمل التسهیلات المادیة المستخدمة
  )1(.المستخدمة في أداء الخدمة من الداخل والأجهزة والوسائل

الأبعاد أمكنه تقدیم خدمات بجودة عالیة، وبإمكانه  فكلما تمكن البنك من التحكم في هذه
فجوة الخدمة المصرفیة ترتبط وتعتمد على . المیزة التنافسیة قتطویر الخدمات وتحقی

العملاء، فإذا تم تقدیم خدمة تتفق مع احتیاجات وتوقعات العملاء  احتیاجات وتوقعات
  . علیها قیل أن الخدمة تتصف بالجودة  أو تتفوق

                                                             
- 54 ، ص  1999، البیان للطباعة والنشر ، القاھرة ،لخدمات المصرفیة ، الطبعة الأولىتسویق ا ، عوض بدیر ،الحداد )1(
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ت التي یرقى إلیها مستوى الخدمة لتقابل توقعا إن جودة الخدمة تعتبر مقیاس للدرجة
یدركها العمیل للخدمة هي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد  العملاء، وأن الجودة التي

  .الأداء الفعلي الذي یعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل جودة الخدمة وبین

العملاء وبشكل مستمر یعتبر هدف أساسي للبنك  إن تقدیم الخدمة بالجودة التي یریدها
الأرباح والنمو والاستمراریة في السوق والقدرة على  یادةویحقق له مزایا إیجابیة كز 

 1985عام   Parasuraman نموذج الفجوات الشهیر الذي قدمه وقد تضمن. المنافسة
  :وهي عدة أنواع من الجودة

العمیل لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على  وتمثل توقعات :الجودة المتوقعة )1(
 .السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین احتیاجات العمیل وخبراته وتجاربه

وتمثل مدى إدراك البنك لاحتیاجات وتوقعات  : المدركة من قبل الإدارة ةالجود )2(
بالمواصفات التي أدركها لتكون في المستوى الذي  عملائه وتقدیم الخدمة المصرفیة

  )1(.یرضي العمیل

وخصائصها وما تعهد البنك الخاصة بالخدمة  وتعني المعلومات :الجودة المروجة )3(
العملاء من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج  بتقدیمه والتي یتم نقلها إلى

  .شخصي ومطبوعات

  :أنواع الخدمة هى 

وتعني أداء العاملین بالبنك للخدمة وتقدیمها طبقا  : الخدمة الفعلیة المقدمة للزبون )1(
لا شك على مهارة العاملین وحسن تكوینهم البنك، وهي تتوقف ب للمواصفات التي حددها
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تختلف الخدمة المقدمة وجودتها من بنك لآخر وفي نفس البنك من عامل  وتدریبهم، وقد
  .تختلف بالنسبة للعامل الواحد حسب حالته ونفسیته ومدى إرهاقه في العمل لآخر، وقد

الخدمة الفعلیة المقدمة (لأداء الخدمة الفعلي  وهي تقدیر العمیل: الخدمة المدركة )2(
فمثلا إذا كانت الخدمة المصرفیة  (على مدى توقع الزبون، والتي تعتمد إلى حد كبیر) له

 ، فإذا كان یتوقع الحصول علیها دقائق10في  الفعلیة تقدم للعمیل

  .الجودة عالیة العمیل یدرك الخدمة المصرفیة بأنها فإن) دقیقة مثلا 15في زمن اكبر 

للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة المقدمة  خدمة المصرفیة تعتبر مقیاسذن فجوة الإ
وبالتالي فإن تقدیم خدمة ذات جودة متمیزة یعني تطابق مستوى  للعملاء لیقابل توقعاتهم،

مع توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة ومستوى الأداء الفعلي الذي  الجودة الفعلي
  )2(.بالفعل في الخدمة المقدمة لهمتوافر تلك الأبعاد  یعكس مدى

  :الجودة المدركة للخدمة  
العملاء عادة لایستطیعون التعرف بسهولة على جودة الخدمات ، بان یقومو بعملیة 
تقدیر او تخمین لهذه الجودة ، ویؤدى ذلك الى قیاس غیر موضوعى لجودة الخدمة 

  ةمقارنة بالواقع ، ومن ثم فان قیاس جود
یعتمد على الجودة المدركة بدلا من الجودة الفعلیة ، وذلك لان  الخدمات یجب ان

الخدمات تكون غیر ملموسة ، او غیر متجانسة ، یتم انتاجها واستهلاكها فى ان واحد  
  :وقد اورد عدة تعریفات للجودة المدركة للخدمة 

                                                             
جودة الخدمات التامینیة واثرھا على رضا العملاء دراسة حالة الشركة ) .م  2014( ,نور الھدى محمدین عبدالرحمن  )2(
 :مجلة العلوم الاقتصادیة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجبا  العدد. م  2010المملكة العربیة السعودیة _ تعاونیة للتامین ال

2014 15( 1)  (124 -15:120 .  
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لخدمة على مقابلة توقعات جودة الخدمة یجب ان تكون مقیاسا لقدرة مستوى ا) 1(
  .لعملاءا

یه العمیل ، ولكیفیة حصوله جودة الخدمة المدركة تمثل نتیجة لما یحصل عل) 2(
  .علیها

هى الجودة التى یدركها العملاء و الناتجه عن مقارنة توقعاتهم للخدمات التى ) 3(
علق بتقییم العملاء اما الادراكات تت, سیحصلون علیها مع ادراكاتهم لاداء مزود الخدمة 

   )1(.الخدمةلمزود 

  :أهمیة جودة الخدمات المصرفیة

ــا وعالمیــا حیــث یمثــل  یمثــل القطــاع المصــرفي أهــم القطاعــات المالیــة الاقتصــادیة محلی
بـدور الوسـاطة المالیـة  مصـرفى هـذا القطـاع الویقـوم  شریان الحیاة الاقتصادیة لكـل دولـة

المالیــة والمصــرفیة كمــا یقــوم بتقــدیم العدیــد مــن الخــدمات  بــین المــدخرین والمســتثمرین
أنواعهـــا وأشــكالها الحدیثـــة فالصــناعات الخدمیـــة ومــن بینهـــا صـــناعة  الأخــرى بمختلـــف

والعالمیـة  المالیة تلعب دورا مهما ومتمیزا في اقتصادیات وأسـواق المـال المحلیـة الخدمات
أهمیة والتي الأكثر  ولذلك یشكل قیاس جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إحدى المشكلات

یتطلب إیجاد مقیاس یمكن من  ه الإدارة التنفیذیة للمصرف في الوقت الحاضر الذيتواج
ــه جعــل جــودة الخــدمات المصــرفیة قابلــة للفهــم خصوصــا واتجــاه الأســواق المالیــة  خلال

المالیــة منهــا بحیــث تصــبح المصــارف قــادرة  والاقتصــادیة للعولمــة بكافــة أشــكالها لاســیما
المصرفیة للعملاء في الأسواق العالمیة إضافة إلـى  على تقدیم أعلى مستوى من خدماتها

                                                             
  .مرجع سابق , نور الھدى محمدین عبدالرحمن   )1(
 



51 
 

الكثیـر ) تجاریـة  -إسـلامیة ( في قطاع الخـدمات المصـرفیة  ذلك أجبرت المنافسة القویة
البــدء ببــرامج ومســتویات جــودة الخــدمات المصــرفیة مــن أجــل دراســة  مــن المصــارف فــي

دراك ت والبحـوث لإثبــات العمـلاء لهـذه الجــودة حیـث أجریـت عـدد مـن الدراسـا توقعـات وإ
أهمهــا مــا أطلـق علیــه نمــوذج الفجــوة فـي قیــاس جــودة الخدمــة وتطبیــق  صـحة ذلــك ومــن

 النتائج في الأعمال المصرفیة مثل بطاقات الائتمان وخدمات التجزئـة ومـازال واختبارات
ولــذلك  هنـاك كثیــر مــن التطــویر فــي ظــل المتغیــرات الدولیــة للأســواق المالیــة والمصــرفیة

  )1(.التقریر جودة الخدمات المصرفیةتبحث محاور 

  : أهداف جودة الخدمات المصرفیة

الخدمات المصرفیة في المؤسسات المالیة أصبحت  الاهتمام بتصمیم إدارة لجودة
الإسلامیة بعیدة عن التطورات التي عرفها العالم في  ضروریة للغایة فلم تبق المصارف

التأقلم مع المستجدات خاصة وأن العملاء والمعلومات بل حاولت  مجال جودة الاتصال
عن استجابة دقیقة وشخصیة لمتطلباتهم من منتجات وخدمات مصرفیة  أصبحوا یبحثون
حسب أي مكان وبأي طریقة وفي أي وقت وفي مقابل هذه التحولات  متنوعة ومفضلة
 جودة الخدمات المصرفیة أن ترتقي لتصبح أكثر إبداعا وتفاعلا ذات وجب على إدارة

 سریعة للتقرب للعملاء بجمیع الوسائل التكنولوجیة المتطورة لتحقیق المواءمة ردة فعل
 بین أهداف المصرف الإسلامي من جهة والاستجابة لطلبات العملاء بصورة دائمة

  : وفعالة ضمن الإستراتیجیة الشاملة للمصرف وفق مجموعة من الأسباب منها

 میة وتحدید أهداف واضحة التحقیق للخدماتتطور الصناعة المالیة العالمیة والإسلا
الإسلامیة أو  محلیا وعالمیا وزیادة الوعي والثقافة المصرفیة لدى عملاء المصارف سواء
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والأدوار لخدمة العملاء  التجاریة وتنظیم هیكل المستویات الإداریة وتحدید المسئولیات
محلیة والعالمیة وتحسین والمالیة ال بكل وضوح والانفتاح وتحریر الأسواق المصرفیة
مفهوم الخدمات لمفهوم المنتجات  بحوث جودة التسویق المصرفي والانتقال من

المؤسسات المالیة الإسلامیة والتقلیدیة وتطور  المصرفیة والمنافسة المحلیة والعالمیة بین
دارة المعلومات أنظمة العمل المصرفي في شبكات  IT) الاتصال وأسالیب التكنولوجیا وإ

-IM) مستثمر  -مودع ( لوضع معاییر موحدة لكل الخدمات المقدمة  والاتجاه العالمي
مع التحدیث لإدارات الجودة والحكومة والمخاطر  )1()مؤسسة - مالك –مساهم  -

  .والرقابة المالیة والشرعیة والتسویق
  :أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وقیاس الأبعاد

لقد شهد الربع الأخیر من القرن العشرین تطورا نوعیا كبیرا في الأنظمة المصرفیة    
ومن ضمنها تطور الخدمات المصرفیة الإسلامیة وقد أدى هذا التطور إلى بلوغ معظم 
الخدمات المصرفیة المقدمة مرحلة النضوج والى تماثل الخدمات التي تقدمها مختلف 

  . .الأنظمة المصرفیة
ى إلى تقلیل المنافسة بین المصارف بشان أنواع الخدمات المقدمة ومن هنا برز وهذا أد

مفهوم جودة الخدمة المصرفیة كواحد من أهم المجالات التي یمكن أن تتنافس البنوك 
وهذا یعني أن توجه عملاء المصارف في طلب الخدمات , فیما بینها من خلالها 

نما المصرفیة لیس فقط لمجرد المضامین التسوی قیة التي یحصل علیها من تلك الخدمة وإ
لما تتصف به تلك المضامین من قیم رمزیة یبحث عنها العمیل وتشكل بالنسبة له جودة 

وضمن هذا السیاق ظهرت مفاهیم مثل خدمة العملاء التعاطف , أفضل من وجهة نظره 
دمة ،  مع العملاء سرعة الإنجاز السریة المصرفیة في التعامل أسلوب تقدیم الخ
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ل مفهوما لجودة الخدمات كمجالات للتمیز في تقدیم الخدمات المصرفیة وهو ما یشك
  )1(.المصرفیة

ولـــو نظرنـــا إلـــى جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة وفـــق المفهـــوم أعـــلاه یلاحـــظ أنهـــا تركـــز علـــى 
اتجـاهین للجـودة وهـي الجـودة الداخلیـة المبنیـة علـى أسـاس تقـدیم الخدمـة وفـق مواصــفات 

أمــا وجهــة النظــر الخارجیــة لمفهــوم الجــودة , قیاســیة صــممت علــى أساســها تلــك الخدمــة 
مســـتوى الخدمـــة المقدمـــة إلیـــه وهنـــا یفاضـــل بـــین فهـــي تركـــز علـــى مـــدى اقتنـــاع العمیـــل ب

  . العلامات التجاریة المختلفة التي من خلالها یحصل على خدماته
ــذا فــان تبنــي مفهــوم الجــودة الخارجیــة للخدمــة المصــرفیة أكثــر أهمیــة نظــرا لان مفهــوم  ل
الجــودة فــي هــذا الاتجــاه یركــز علــى ادراكــات العمــلاء واســتنادا لــذلك تتشــكل الخدمــة فــي 

وء توقعــات العمــلاء لــذا فــان قیــاس جــودة الخــدمات المصــرفیة یجــب أن تتشــكل علــى ضــ
ــاییس التــي تــرتبط بادراكــات العمــلاء وتعبــر عنهــا أي أن مفهــوم جــودة  أســاس إیجــاد المق
الخدمة المصرفیة الإسلامیة تختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عام كما تحدده الموصفات 

  . لمدركة من قبل العملاء وبین الجودة القیاسیةالقیاسیة فهنالك تباین بین الجودة ا
واعتمادا على المفهوم أعلاه یمكن تحدید خمسة أبعاد مختلفة لقیـاس جـودة الخـدمات 

   :المصرفیة كالآتي
ــــاني المصــــارف  )1( ــــل مب ــــب الملموســــة والمتعلقــــة بالخدمــــة مث ــــل الجوان الملموســــیة وتمث

والتجهیـزات اللازمـة لتقـدیم  مبـانىداخلیة للوالتقنیات الحدیثة المستخدمة فیه والتسهیلات ال
  .الخدمة ومظهر الموظفین
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الاعتمادیة وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمـة فـي  )2(
الوقـــت الـــذي یطلبهـــا العمیـــل وبدقـــة ترضـــي طموحـــه كـــذلك تعبـــر عـــن مـــدى وفـــاء البنـــك 

  .بالتزاماته تجاه العمیل 
ــ )3( درة علــى التعامــل الفعــال مــع كــل متطلبــات العمــلاء والاســتجابة الاســتجابة وهــي الق

لشكا ویهم والعمل علـى حلهـا بسـرعة وكفـاءة بمـا یقنـع العمـلاء بـأنهم محـل تقـدیر واحتـرام 
إضـافة لـذلك فـان الاسـتجابة تعبـر عـن المبـادرة فـي . مـن قبـل البنـك الـذي یتعـاملون معـه 

  .تقدیم الخدمة من قبل الموظفین بصدر رحب 
ــو مــن الخطــأ أو  )4( الأمــان وهــو الاطمئنــان مــن قبــل بــان الخدمــة المقدمــة للعمــلاء تخل

 .الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي 
شــعاره بأهمیتــه والرغبــة  )5( التعــاطف وهــو إبــداء روح الصــداقة والحــرص علــى العمیــل وإ

  .في تقدیم الخدمة حسب حاجاته 
  :المصرفیة قیاس مستوى جودة الخدمات 

ــذكر التــي تســتخدم فــي قیــاس جــودة الخــدمات المصــرفیة     أن الأبعــاد الخمســة ســالفة ال
ـــذا ســـنلقي الضـــوء علـــى  تشـــكل الإطـــار العـــام لمحاولـــة قیـــاس الجـــودة وتحدیـــد مســـتواها ل
مســتوى جــودة الخــدمات وفــي هــذا المجــال یشــیر إلــى أن هنالــك خمســة مســتویات لجــودة 

   :دها بالاتي الخدمات المصرفیة یمكن تحدی
الجودة المتوقعة من قبل العملاء والتي تمثل مستوى الجودة من الخـدمات المصـرفیة  )1(

  .التي یتوقعون أن یحصلوا علیها من المصرف الذي یتعاملون معه 
الجـــودة المدركـــة وهـــي مـــا تدركـــه إدارة المصـــرف فـــي نوعیـــة الخدمـــة التـــي تقــــدمها  )2(

  .حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عال لعملائها والتي تعتقد أنها تشبع 
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الجـــودة الفنیـــة وهـــي الطریقـــة التـــي تـــؤدي بهـــا الخدمـــة المصـــرفیة مـــن قبـــل مـــوظفي  )3(
  .المصرف والتي تخضع للمواصفات النوعیة للخدمة المصرفیة المقدمة 

الجــودة الفعلیـــة التـــي تـــؤدى بهـــا الخدمـــة والتــي تعبـــر عـــن مـــدى التوافـــق والقـــدرة فـــي  )4(
تقــدیم الخدمــة بشــكل جیــد یرضــي العمــلاء أي بعبــارة أخــرى كیــف یرفــع  اســتخدام أســالیب

  . موظفي البنك من مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة المصرفیة
الجــــودة المرجــــوة للعمــــلاء أي مــــدى الرضــــا والقبــــول التــــي یمكــــن أن یحصــــل علیــــه  )5(

  )1(.المصرف من عملائه عن تلقیهم لتلك الخدمات
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  المبحث الأول 

  التقنیة المصرفیةمفهوم وأهداف 

  :مفهوم التقنیة المصرفیة

 السریع في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات كـان لـه الأثـر الجـذري علـى القطـاع التقدم
 المالي بشكل عام والقطاع المصرفي بشكل خاص على مدى العقود الماضـیة ، وأصـبح

وتقـدم نوعیـة  الآن أداة بالغـة الأهمیـة ذات فوائـد إسـتراتیجیة للبنـوك تحقـق التقـدم والنجـاح
ــا احــد الأركــان  فیة المقدمــة للزبــائن حیــث تعتبــرأفضــل فــي الخــدمات المصــر  التكنولوجی

رئیســي فـي العملیــات التجاریــة  المهمـة فــي التعامـل المــالي والمصـرفي كمــا تسـاهم بشــكل
  )1(.الاقتصاد العالمي الدولیة مما كان له الأثر الكبیر على نمو

لتكنولوجیــة اســتفادت مــن الثــورة ا القطــاع المصــرفي هــو واحــد مــن أوائــل القطاعــات التــي
حیـــث بــدأت فـــي الخمســـینات مـــن القـــرن  واســتخداماتها المتعـــددة فـــي المجـــالات المالیــة

عـرض فـي الولایـات المتحـدة الأمریكیـة  الماضي وتبع ذلك تركیب أول صراف آلـي حیـث
الآلــي فــي ذلـك الوقــت اثــر كبیــر علــى  وكــان لظهــور أجهــزة الصــراف 1968 فـي عــام 

إلى تخفیض التكـالیف ومـع ان أجهـزة الصـراف  بالإضافةتحسین الخدمة والراحة للعملاء 
الآن فهــي تقــدم خــدمات كثیــرة مــن النقــدي أمــا  الآلــي كانــت مقتصــرة علــى خدمــة الســحب

بین الحسابات المطلوبة والعدیـد العدیـد مـن الخـدمات  حسابات الاستفسارات ونقل الأموال
لبنـوك والعمـلاء مـن قبـول آلات المسح الضـوئي والتـي تمكـن ا المصرفیة فمثلا توجد الآن

 كما ان هنـاك العدیـد مـن البنـوك فـي أمـاكن مختلفـة فـي العـالم تسـتخدم النقد أو الشیكات
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والسـماح وجهـا  التكنولوجیا في تطبیقات متطورة مثل مقابلـة ومـنح وتنفیـذ قـروض العمـلاء
ر والتـي تغنـي بشـكل كبیـ لوجه المناقشة مع ممثل خدمة البنـك عبـر الفیـدیو فـي أي مكـان

وبالتـالي تختصـر المسـافات عبــر  مـن التفاعـل المباشـر مـا بـین مـوظفي البنـوك والعمـلاء
  .العلاقة الاتصال وتوفر الوقت والجهد لجمیع الأطراف ذات

السریع مما أدى إلى تحقیق مكاسب كبیرة  ان التقنیة المصرفیة قد ساعدت على النهوض
الحدیثـة اثـر كبیـر علـى الإسـراع فـي  التكنولوجیـة للقطاع المصرفي ، كما كان للابتكارات

رســـال المعلومـــات وســـهولة تســـویق المنتجـــات المصـــرفیة وتحســـین صـــورتها  تجهیـــز وإ
الخدمــة والمعلومــة بشــكل أســرع للعمــلاء وفــي أي مكــان فــي  بالإضــافة إلــى قــدرة إیصــال

فــي تفاعلیـة الشـبكات المعلوماتیـة وعلــى نطـاق أوسـع بطریقـة لــم  العـالم ممـا سـاعد أیضـاً 
أنهـا التنمیـة والتـي غیـرت جـدول منتجـات البنـوك كافـة وطریقـة عرضـها  ق لهـا مثیـل،یسـب

  .منتجاتها ونوع الخدمات المصرفیة المقدمة وطورت

ــذكر ان معظــم البنــوك الســودانیة تبــذل جهــود كبیــرة لمواكبــة هــذه الــنظم  مــن الجــدیر بال
د ان تطـور تكنولوجیـا المصـرفیة المبتكـرة والجدیـدة حیـث نجـ اتالحدیثـة والمتقدمـة والعملیـ

 والاتصالات أعطى للبنوك فرصة كبیرة لتقدیم الخدمات المالیـة الأكثـر تنوعـا المعلومات
  )1(.والمریحة وبدون إضافة فروع جدیدة

الانترنت واستخدام الشبكات في البنوك فهي على علاقة  أما بالنسبة لتطویر خدمات
فالاستخدامات واسعة النطاق ،  مع القطاع المصرفي عموما فاعلة وذات تأثیر جذري

ومریحة للشبكة المالیة للبنوك ككل فقد سهلت الخدمات المصرفیة في  منخفضة التكلفة
وفي أي وقت للعملاء بشكل واضح ، هذا بالإضافة إلى ان العدید من  أي مكان
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السودانیة قامت على تحسین شبكة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة كاستخدام   المصارف
) بالموبایل المصرفي ( أو النقال لإتمام العملیات المصرفیة فیما یعرف  تف الأرضيالها

  .من قبل العمیل للبنك ولتحل تدریجیا محل العمل الیدوي والحضور الشخصي

 :القطاع المصرفي في السودان

وقــدرتها علــى مســاعدة البنــوك فــي الانطــلاق والتحــول الســریع فاســتخدام  یــؤمن بالتقنیــة  
المعلومات على نطـاق واسـع فـي السـودان بـدأ عنـد طـرح أولـى أجهـزة الصـراف  یاتكنولوج

 حیث كـان لإدخـال أجهـزة الصـراف الآلـي اثـر ایجـابي علـى أداء البنـوك السـودانیة الآلي
العملیــات  بالإضــافة إلــى تكنولوجیــا الاتصــالات والتــي ســاعدت البنــوك علــى ســرعة أداء

والحاسـبات الالكترونیـة التـي  زة الرقمیـة المتقدمـةكلفـة مـن خـلال اسـتخدام الأجهـتوتقلیـل ال
الأربــاح بالإضـافة إلـى العدیــد مـن الفوائــد  تقلـل مـن أعــداد المـوظفین المسـتخدمین وزیــادة

الخــارجي مــع المؤسســات المالیــة فــي جمیــع أنحــاء العــالم  مثــل ســهولة التعامــل والتعاقــد
تـأثیر كبیـر فـي الاسـتعانة  لتكنولوجیـا المعلومـات والاتصـالات وتحسین الخدمة حیث كـان

للخـدمات المالیـة ذات التكـالیف المخفضـة حیـث كانـت هنـاك مبـادرات  بمصـادر خارجیـة
لمركزي العالمي للحول من منع الخسائر ووضـع خطـط لاسـتمراریة االبنك  ریادیة من قبل

 البنكیة والتخفیف من المخاطر التشغیلیة والتي هي بالأساس تنبـع مـن الأعمـال الأعمال
المختلفـة علمـا  البنكیة المعقدة والمتشابكة على الصعیدین الالكتروني والبشري فـي البنـوك

وضـــع خطـــط  أن التخفیـــف مـــن المخـــاطر التشـــغیلیة للبنـــوك یعتمـــد بالأســـاس علـــىبـــ
الحلول المصرفیة ونظم  واستراتیجیات لاستمراریة الأعمال للبنوك مع التركیز على جوهر

ــدعم التــي تســاعد علــى الانتعــ المخــاطر التــي تواجــه الصــناعة  اش بعــد الكــوارث لانال
لكبــر حجــم وتنــوع اســتخدامات  المصــرفیة قــد زادت كثیــرا كمــا هــو ملحــوظ وذلــك نظــرا
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النظم أعظم وأسوأ تأثیرا على البنوك ،  التكنولوجیا في البنوك وبالتالي سیكون خطر فشل
ســـتعملا مـــن قبـــل إلـــى أي نظـــام ســـواء كـــان م "المتســـللین"مـــع إدراك أن حقیقـــة دخـــول 

المؤسســـات المصـــرفیة الخاصـــة أو الحكومیـــة أعطـــى أهمیـــة كبیـــرة لوجـــود الحمایـــة فــــي 
  .  جزء مهم من المخاطر التشغیلیة للمؤسسات المختلفة الأنظمة الحاسوبیة والتي هي

المصــرفیة فـــي الســودان ســـلوك معــین یعتمـــد اعتمــادا مباشـــرا علــى الـــدعم  للمؤسســات 
قبــة الأســواق ، العمــلاء والمســتثمرین فمــن المهــم بالنســبة للبنــوك لمرا التكنولــوجي والتقنــي

 الشــروط المالیــة المناســبة وفقــا لأســالیب المحاســبة المتبعــة بمــا فــي ذلــك الكشــف عــن
الدولیـة للإبـلاغ  روالمعـایی 39،  32المعـاییر الدولیـة مثـل معـاییر المحاسـبة الدولیـة رقـم 

تعزیـز عملیـات إدخـال  عـین علـى المصـارفوعلاوة على ذلك یت 7المالي مثل معیار رقم 
المختلفة حسب اتفاقیة بـازل  تحسینات على المعلومات من قبل إدارة المخاطر في البنوك

أهمها البنیـة التحتیـة المتطـورة والتحـول  الثانیة وضمن هذا الإطار ستكون هناك متطلبات
ار اتفاقیـة بـازل قـدما نحـو الـنهج المتقـدم فـي إطـ التكنولوجي في المصارف وذلـك للمضـي

إلى جانب تطبیق بـرامج متطـورة للتعامـل مـع الزبـائن ، " البیانات تخزین"الثانیة من ناحیة 
جمیع هذه الأمور تعتمد كما رأینا على التقنیة المصرفیة بشكل رئیسي وذلـك  فبالتالي فان

  . قدما نحو المستقبل للمضي

المتقدمـة مـن جهـة والإطـار القـانوني التكنولوجیـا  بالتـالي هنـاك علاقـة قویـة ومتبادلـة بـین
الأهمیــة  .أخــرى لــدى البنــك حیــث أن ذلــك أمــر فــي غایــة والسیاســة التنظیمیــة مــن جهــة

جـب هنـا ذكـر قـانون المعـاملات الالكترونیـة یو . المصـرفي واسـتقراره لإنشاء كفـاءة النظـام
ومعاقبـة  نیةالمكافح للاحتیال حیث أصبح بالإمكان استعمال المعاملات الالكترو  والقانون

البطاقــات الالكترونیــة  الغـش والاحتیــال بالإضـافة إلــى مراقبـة الأنشــطة المتعلقـة بعملیــات
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للمصـارف والمؤسسـات المالیـة إلـى  والقصد من هذه القوانین هي تهیئـة الإطـار التنظیمـي
بعملیـاتهم والتخفیـف مـن المخـاطر التـي یمكـن  استخدام مرافق تكنولوجیا المعلومات للقیـام

  ) 1(.أو الأدوات نشأ عن سوء استخدام النظمأن ت

 :أهداف التقنیة المصرفیة 

نمـا ینظـر إلیهـا الآن    إن التقنیة المصرفیة لم تعـد الیـوم علـى أنهـا أحـد مراكـز التكلفـة، وإ
وأخــذت تمحــى الآن الحــدود التقلیدیــة . باعتبارهــا أداة إســتراتیجیة لتحقیــق المیــزة التنافســیة

التكنولوجیا، على اعتبار أن البنوك الآن تقدم بصورة نشطة خدمات بین البنوك وشركات 
ـــي حـــین أن شـــركات التكنولوجیـــا آخـــذة بشـــق عـــدد مـــن الطـــرق فـــي مجـــال  تكنولوجیـــة، ف

كمــــا تعقــــد البنــــوك الآن شــــراكات مــــع شــــركات التكنولوجیــــا لتقــــدیم . الخــــدمات المصــــرفیة
جلبـــــت  , الأساســـــیة مـــــن الناحیـــــة. منتجــــات وخـــــدمات مالیـــــة إلـــــى مســـــتخدمي الإنترنـــــت

 . التكنولوجیا معها بیئة تنافسیة عالیة یعمل من خلالها العالم المالي

وفي ظل هذه الخلفیة من الصناعة المالیة المتطورة باستمرار التي تتسـم بالتنـافس الحـاد، 
المصـرفیة فـي السـودان ؟ ینبغـي الصـناعة فما الصورة التي ینبغي أن تتطور مـن خلالهـا 

. المصــرفیة فــي الســودان لتحتــل موقــع المركــز مــن المجــرة المالیــةالمؤسســات  أن تســعى 
وینبغي أن تكون المصدر الرئیسي للطاقة الذي تدور حوله كل مؤسسة مالیة وكأنه یمثل 

ولتحقیق هذا المسعى فإن الحاجة تدعو إلى اتخـاذ عـدد . مجالاً مغناطیسیاً في غایة القوة
تخطیط لمستقبل قابل للوجود والتطور للمؤسسات المالیـة من الخطوات الإستراتیجیة في ال

 )1(. في هذا العصر المليء بالتحدیات

                                                             
 ، مرجع سابق13سلسلة بحثیة تصدرھا الإدارة العامة للبحوث والإحصاء  بنك السودان المركزي ، ص  )1(
 
 29 –24ص ) م  2002الجدید في أعمال المصارف ، بیروت ، منشورات الحلبي ، ( أعمال المؤتمر السنوي   )1(
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ــم . رفیة هــذه الأیــاملقــد أصــبح الابتكــار بالتأكیــد قــوة حیویــة فــي الصــناعة المصــ وكمــا نعل
، فـــإن الابتكـــار فـــي حاجـــة إلـــى بنیـــة تحتیـــة مادیـــة ومالیـــة واجتماعیـــة، وهـــي البنـــى تمامـــا

ومـن بـین الســبل . المصـرفیة فــي السـودانالصـناعه فتقـر إلیهـا أساســاً عـالم التحتیـة التـي ی
ــــات  التــــي تســــتطیع بهــــا المصــــرفیة الوفــــاء بهــــذه المتطلبــــات عقــــد شــــراكات ذكیــــة وتحالف
ـــي الســـودان تحســـین أدائهـــا وخلـــق التعاضـــد  إســـتراتیجیة، وتســـتطیع المؤسســـات المالیـــة ف

ویمكـــن . طـــورة خـــارج الصـــناعة المصـــرفیةتبالاســـتفادة مـــن الأفكـــار والتقنیـــات والخبـــرة الم
للمؤسســـات المالیـــة فـــي الســـودان التـــي تفتقـــر إلـــى المهـــارات والإمكانـــات اللازمـــة لإجـــراء 
الأبحاث والدراسات والتطـویر وتفتقـر إلـى الابتكـار یمكـن لهـذه المؤسسـات أن تسـتفید مـن 

مكاناتهــا فــي إقامــة شــبكات جــادة وعاملــة مــع الجامعــات ومراكــز الأبحــاث للاســتفادة مــن إ
وهــذا الأمــر مهــم علــى وجــه الخصــوص فــي مجــال الهندســة المالیــة مــن . مجــال الأبحــاث

. أجل هیكلـة صـكوك مالیـة صـالحة للتـداول ومتنوعـة، وتفـي كـذلك بمتطلبـات المسـتهلكین
)2( 
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  المبحث الثاني

  التقنیات الحدیثة في مجال الخدمات المصرفیة          

   : ةمقدم

ذا  الخدمات المصرفیة تمثل نظرنا إلیها  أحد الأنشطة الاقتصادیة الهامة في أي دولة، وإ
ولا شك أن توافر هذه . اقتصادي نجد أنه ینطوي على العدید من الخصائص كنشاط

المصرفي لمتطلبات التطور التقني في جمیع یعني ضرورة مواكبة النشاط  الخصائص
الاقتصادي والاجتماعي في أي دولة بغض النظر عن طبیعة نظامها  أوجه النشاط

الخدمات المصرفیة كغیرها  یمكن القول باختصار أن .فلسفتها السیاسیة الاقتصادي أو
اط تحول النش من أوجه النشاطات الاقتصادیة مرت بالعدید من مراحل التطور، حیث

المعنیة إلى قیام  من مجرد القیام بعملیات الإقراض والإیداع في داخل حدود الدولة
المشروعات الصناعیة  البنوك بالدخول في مجالات الاستثمار وتملكها للكثیر من

خارج حدود الدولة وانتشار فروع  والخدمات التجاریة، وكذلك قیامها بتصدیر خدماتها إلى
وكل ذلك  .البنوك متعددة الجنسیات م دول العالم، وظهورالكثیر من البنوك في معظ
 )1(یرجع إلى التقنیة المصرفیة

أو فـي صـناعة  الخـدمات المصـرفیة ولا شك أن هذا التحول الكبیـر والتنـوع الملحـوظ فـي 
السـریع فـي مختلـف  بمثابـة ضـرورة فرضـها واقـع التطـور والنمـوالبنوك بصـفة عامـة كـان 

الكثیــر مــن الكتــاب والممارســین فــي  الأنشــطة  فــي دول العــالم المختلفــة وهــذا مــا جعــل
التي تواجه رجال البنوك تكمن في كیفیـة إدارة  صناعة البنوك یرون بأن المشكلة الحقیقیة

                                                             
)  2006دار وائѧل للنشѧر ، : عمѧان ( إدارة العملیات المصѧرفیة والدولیѧة : خالد أمین عبد الله  إسماعیل إبراھیم الصراف  )1(
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نیــة الحدیثــة ، بالإضــافة إلــى التغیــر فــي المجــالات التق ومواجهــة التغیــر والنمــو الســریع
 .سوق الصناعة المصرفیة التي أصبحت تتصف بالمنافسة الشدیدة والتطور في

تمثـل أحـد الأنشـطة الاقتصـادیة الهامـة  الخـدمات المصـرفیة ومن هنا یمكن القول بأن
ذا نظرنـا إلـىفـي أي د كنشـاط اقتصـادي نجـد أنـه ینطـوي  الخـدمات المصـرفیة ولـة، وإ

 :على عدد من الخصائص نذكر منها
وارتباطهـا بجمیـع الأنشـطة الاقتصـادیة  التقنیات المصرفیة تشعب وتعدد مجالات )1(

 .والاجتماعیة الأخرى للدولة
درجـة التقـدم الاقتصـادي للدولـة، علـى لة لاد ةالخدمات المصرفی إن الطلب على )2(

إنتــاجي ذا طبیعــة خاصــة ویــرتبط بقضــایا التنمیــة  حیــث أن الخدمــة المصــرفیة نشــاط
 .بمجالاتها المتعددة

 الخدمات المصرفیة یرتبط بالخاصیة السابقة، خاصیة أخرى هي أن العرض من )3(
المختلفـة  دالة في مستوى الرفاهة الاقتصـادیة فـي الدولـة وكـذلك الخصـائص السـكانیة

وســـیاحیة  هـــذا بالإضـــافة إلـــى مـــا تتمتـــع بـــه الدولـــة ومـــا تملكـــه مـــن مـــوارد طبیعیـــة
 .لسیاسیة والاقتصادیة بدول العالم الأخرىبالإضافة إلى علاقاتها ا

 .یتصف بصفة التكرار الخدمات المصرفیة إن الطلب على الكثیر من )4(
تعتبـر صـناعة حیـث یتـوافر فیهـا كـل متطلبـات وعناصـر  الخدمات المصـرفیة إن )5(

  )1( .أي نشاط إنتاجي آخر
صــناعة ( الخــدمات المصــرفیة وبخصــوص الاتجاهــات الحدیثــة فــي مجــال صــناعة

  :تيفمن الممكن تلخیصها في الآ) البنوك
   :)2(التنویع في الأنشطة والخدمات المصرفیة: أولا

                                                             
 67إسماعیل إبراھیم الصراف ، المرجع السابق ، ص ,خالد أمین عبد الله     )1(



64 
 

 أن یترتب على التقدم السریع في التقنیة المصرفیة، تقدما مقابل في الأسالیب یمكن 
مـن  الفنیة المطبقة في مجال الخدمات المصرفیة، مما یؤدي إلى حفز التجدید المـالي

المعـاملات  وتخفـیض فـي أداءخلال تخفیض تكلفة تقـدیم الخـدمات والأدوات المالیـة، 
الخـدمات  بـأن المالیـة ومـن ثـم تقـدیم خـدمات وأدوات مالیـة جدیـدة، ولقـد سـبق الـذكر

لـم تعـد الآن تقتصـر فقـط علـى عملیـات الإقـراض والإیـداع ومـا یـرتبط بهـا  المصـرفیة
  .مصرفیةمن أنشطة 

البنـوك  تشیر الدلائل العملیة إلى تنوع وتعدد الخدمات والأنشطة التي تقوم بهـا حیث 
وفــي هــذا  فــي الوقــت الحــالي ســواء فــي الــدول المتقدمــة أو الكثیــر مــن الــدول النامیــة

  :الخصوص یمكن الإشارة إلى بعض الحالات الخاصة
دارة شــركات صــناعیة وتجاریــة وزراع )1( یــة وخدمیــة أو المســاهمة شــراء أو إنشــاء وإ

 .فیها
الخـــدمات المصـــرفیة التقلیدیـــة  إنشـــاء العدیـــد مـــن الفـــروع للبنـــك الأم التـــي تقـــدم )2(
والمــدن  كــل المقاطعــات فــي) الإقــراض، الإیــداع، حســابات جاریــة، تحــویلات نقدیــة(

 .وتبعیتها وجنسیاتهاأنشطتها  للأفراد ورجال الأعمال والمنظمات القائمة بمختلف
إنشـاء العدیـد مــن الفـروع للبنــك الأم والتـي تتخصــص فقـط فــي الأنشـطة التجاریــة  )3(

 .التقلیدیة و أسواق الجملة
 دخــول البنــوك فــي صــناعة التــامین مــن خــلال تقــدیم كافــة الخــدمات الخاصــة )4(

التـأمین  صیبالحاسبات الآلیـة، الاسـتثمار المشـترك، السمسـرة، وكتابـة أو إصـدار بـوال
  )تأمین على الحیاة، الممتلكات(المختلفة بأنواعها 

                                                                                                                                                                                     
 137، ص  1998دار الوسام ، : صلاح الدین حسن السیسي ، الخدمات المصرفیة الحدیثة ، بیروت   )2(
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مثـل القـروض الشخصــیة . للأفـراد الخــدمات المصـرفیة تقـدم البنـوك الكثیـر مـن )5(
الإنفــاق، دفـــع الإیجــارات، ومـــنح  وتنظــیم وتخطــیط الضـــرائب الشخصــیة ومیزانیـــات

وتســهیلات وقــروض مالیــة لكافــة  ات الائتمــان أو الضــمان وبطاقــات الشــیكاتبطاقــ
، بالإضــافة )الأثــاث، الأجهــزة المنزلیــة(خــدمات الصــیانة والاســتبدال الخاصــة بالمنــازل

بشـراء المسـاكن الجدیـدة أو بیعهـا وكـذلك الشـراء  لكل ما یتعلـق بالاستشـارات الخاصـة
 .والتأمین على السیارات

مالیـة  وتعرف هذه العملیة بأنها تحویـل أصـول: مالیة قابلة للتسویق تخلیق أوراق )6(
العملیـة التقـدم  غیر سائلة إلى أدوات لسوق رأسمالیة قابلـة للتسـویق، ولقـد حفـزت هـذه

والمســـتندات، فـــإن  فـــي تكنولوجیـــا الكمبیـــوتر، إذ مـــع الحفـــظ الإلكترونـــي للحســـابات
القــروض (مثـل  تجمـع محفظــة قـروضالمؤسسـات المالیـة تجــد نفسـها قـادرة علــى أن 

 )1(.إلى طرف ثالث ذات فئات صغیرة، ثم تجمیع الفائدة والأصل وتدفع بهم) العقاریة
 .تقدیم كافة الخدمات الخاصة بالسفر والسیاحة )7(
دارة المشـروعات الجدیـدة  )8( تقدیم كافة الاستشارات ودراسات الجدوى الاقتصـادیة وإ

  .والزراعةفي مجالات الصناعة والتجارة 
 . )البیع والشراء(التعامل مع كافة أنواع العملات  )9(
 .تقدیم كافة الخدمات الخاصة بالكمبیوتر ونظم المعلومات )10(
دارة كل ما یتعلـق بتقـدیم وصـرف المعاشـات والمنـافع الاجتماعیـة التـي  )11( تنظیم وإ

 .یحصل علیها الأفراد من الدولة
 نقدیة من الوحـدات الآلیـة التابعـة لفـروع البنـك فـيمنح الأفراد بطاقات صرف  )12(

 كل مكان حتى یستطیع الفرد الحصول على أي مبلغ مـن النقـود دون التقیـد بمواعیـد
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 ولا یقتصر منح هذه البطاقات على من یملكـون حسـابات. العمل الرسمي في البنوك
 .جاریة فقط بل أیضا تمنح بطاقات مماثلة لكل من له حساب إیداع

 عدم اقتصار تقدیم القروض للشركات الكبیرة القائمة او تحت الإنشاء بل أیضا )13(
والحـرفیین  ,تقدیم القروض للأفراد الـذین یرغبـون فـي إنشـاء المنشـآت الفردیـة الصـغیرة

 .في مجالات الصناعة و التجارة والزراعة
 .التعامل مع كافة أنواع الأوراق المالیة وما یرتبط بها من أنشطة )14(
تقـدیم التســهیلات للشـركات التجاریــة التــي ترغـب فــي إصـدار بطاقــات الضــمان  )15(

 .لعملائها كوسیلة لترویج مبیعاتها
 .الاتجار في المواد الخام والسلع المختلفة )16(
 :التوسع الكبیر في إستخدام التقنیة المصرفیة: ثانیا 
هي التوسع الكبیر فـي إسـتخدام  الخدمات المصرفیة من أهم مظاهر التقدم في تقدیم 

الخـدمات وتقلیـل الأعبـاء البیروقراطیـة  الكمبیوتر حیث أدى هذا إلى السرعة في تقدیم
لـى مواكبـة التزایـد وقد أدى هذا إ. والعاملین في البنوك وتوفیر الوقت لكل من العملاء

المعـــاملات المالیـــة، و إمكانیـــة حصـــول العمیـــل علـــى الخـــدمات  الكبیـــر فـــي حجـــم
من فروع البنك المعین في أي منطقة من المناطق داخل الدولـة  المطلوبة في أي فرع

كمـا أن , الحاجة إلـى الاتصـال بـالفرع الـذي قـام العمیـل بفـتح حسـاب فیـه المعینة دون
رصـیده، ومجمـوع وتفاصـیل مسـحوباته وتواریخهـا، والحصـول یسـتطیع معرفـة  العمیـل

 .في ظرف دقیقة واحدة على نقدیة
هي ظهور البنـوك الآلیـة،  الخدمات المصرفیة كذلك من مظاهر التقدم في تكنولوجیا 

دخال خدمات الحاسب على الشـب كمـا هـو الحـال  On Line system ابیك بطریقـةوإ
فـي بعـض الــدول  الآن فـي بنـوك أوروبـا و أمریكـا وكـذلك فـي بعـض البنـوك الأجنبیــة
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النقدیــة  صــرفالیضــاف إلــى كــل مــا ســبق أن بطاقــات الضــمان وبطاقــات . العربیــة
 وبطاقـــات الشـــیكات مـــا كانـــت تصـــدر إلا فـــي حالـــة وجـــود التقـــدم فـــي إســـتخدام

ــا  طبقــا لــبعض الإحصــائیات المتاحــة فــي المملكــة المتحــدة فــي نهایــةو . التكنولوجی
 مـن إجمــالي المعــاملات فـي البنــوك تمــت مـن خــلال البنــوك% 15وجــد أن  م1976

المعـاملات  الآلیة التابعة لكل فرع من فروع البنـوك كمـا أن معـدل نمـو هـذه الوحداتو 
 .سنویا% 14.1من هذا الفرع یقدر بحوالي 

 خدمات الكمبیوتر لا تقتصر فقـط علـى البنـك بـل تقـدم أیضـا إلـىبالذكر ان  وجدیر 
ذلــك  الجمهـور بالإضــافة إلــى قیـام البنــوك بتقــدیم الاستشــارات لكافـة الجهــات بمــا فــي

ـــى ـــة والبـــرامج الخاصـــة بالرقابـــة عل المخـــزون  قیامهـــا ببیـــع نظـــم المعلومـــات الإداری
  )1(.وحسابات الأجور وغیرها

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 74إسماعیل إبراھیم الصراف ، مرجع سابق ، ص , خالد أمین عبد الله    )1(
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 المبحث الأول

  السودانب العامله المصرفیة في المصارفالتقنیة 

  :مقدمة 

مواكبة لما یشهد العالم من ثورة الاتصالات وتقنیة المعلومات والتي أحدثت تغیرات 
جذریة وأفرزت كماً هائلاً من المعلومات والتطبیقات شملت جمیع المجالات حیث یعتبر 

من هذه التغییرات الكبیرة قطاع الخدمات المالیة والمصرفیة من أكثر القطاعات استفادة 
في مجالي تقنیة المعلومات والاتصالات، نتیجة لهذا التطور التقني ظهر نظام اقتصادي 
جدید في كل الدول المتقدمة تمیز بالخدمات غیر الملموسة التي تعتمد في أساسها على 
 المعطیات المعرفیة في مجالات التقنیة مثل البرمجیات والتي تعتبر احد المحركات

الأساسیة لعصر العولمة، من هذا المنطلق شهد العمل المالي والمصرفي تمثلت في 
التوسع الهائل في میدان التقنیة المصرفیة، مما نتج عنه التوسع في انتشار الخدمات 

وساعدت . المصرفیة الإلكترونیة التي تعتبر حدیثة مقارنة بالخدمات المصرفیة التقلیدیة
حل المشاكل والعراقیل التي أفرزتها وسائل الدفع التقلیدیة وسائل الدفع الجدیدة في 

وبالفعل أسهمت الوسائل الحدیثة من الانتشار السریع للخدمات المالیة والمصرفیة 
لتحقیق تطلعات العملاء المستفیدین من تلك الخدمات سعیاً لتحقیق الجودة و الأداء 

ویوما بعد یوم    .المصرفیةالأفضل والعمل على تحسین وتطویر الخدمات المالیة و 
اكتسبت الدفعیات الالكترونیة إقبالا للتعامل بواسطتها في السودان، إذ ألغت في كثیر 

لوسائط الالكترونیة من الأحیان الحاجة إلي النقود الورقیة كوسیلة دفع واستبدلتها با
إجراء وأصبح من الممكن ) لهاتف المحمول، أو جهاز كمبیوتر، االبطاقات(الأخرى مثل 
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إلي استخدام العملات  معظم المعاملات المالیة والمصرفیة بهذه الأدوات دون الحوجة 
  . الورقیة التقلیدیة

وفي ضوء ذلك كله تطور مفهوم الخدمات المالیة والمصرفیة من كونها خدمات تقلیدیة 
، ترتكز على المقابلة الحیة ما بین المؤسسة المالیة والعمیل في زمان ومكان محددین

إلى مفهوم الخدمات المالیة التي یمكن للعمیل إجرائها في أي زمان ومن أي مكان وعن 
  .بعد دون الحوجة للذهاب للمؤسسة المالیة

المركزي خطوات جریئة لقطع المسافة بین السودان والعالم في هذا  بنك السودانتتبع 
  )1(.وتحققت في فترة قیاسیة قفزة كبیرة في التقنیة المصرفیة المجال،

 قدمة في مجال التقنیة المصرفیة في المنطقة العربیةتالیوم من دول الم السودان وأصبح 
  :وما تحقق في مجال الصیرفة الإلكترونیة في السودان یتمثل في. والأفریقیة

دارة مشروعات التقنیة المصرفیة وهي 1-  إنشاء شركة متخصصة في إنشاء وتشغیل وإ
  .  EBS )شامخ(ترونیة شركة الخدمات المصرفیة الإلك

  .ربط المصارف السودانیة بشبكة سویفت العالمیة2- 

تنفیذ مشروع شبكة المعلومات المصرفیة بهدف ربط الوحدات المصرفیة مع بعضها  -3
خدمات تشغیل الصرافات و  .المركزي السودان بنك ومع بعضها مع المصارف ساتورئا

  .ساعة 24الآلیة وهي تعمل طوال 

البیع حیث یتمكن المواطنون من الشراء من المحلات التجاریة بالبطاقة نقاط  -4
  .المصرفیة ودون الحاجة لحمل النقود

                                                             
م، ص 2003-1999، )6(سلسلة بحثیة تصدرھا الإدارة العامة للبحوث والإحصاء، بنك السودان المركزي، الإصدار رقم  )1(

1 .  
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المقاصة الإلكترونیة للشیكات المتداولة بین المصارف، حیث یتم تحصیل الشیكات  -5
  .في حساب المستفید في الیوم نفسه

من المعلومات التي تطلبها الهاتف المصرفي، حیث یمكنك الاستفسار عن سلسلة  6-
  .دون الوصول للبنك

  .الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت، والبنك الإلكتروني 7-

خدمة شحن رصید الهاتف، وسداد الفواتیر وشراء الكهرباء ودفع رسوم بعض  -8
  .المؤسسات الحكومیة وصرف الرواتب بالبطاقة المصرفیة وغیرها

  .الصیرفة عبر الهاتف الجوال 9-

  .المحفظة الإلكترونیة 10-

وغیر ذلك الكثیر من الخدمات المصرفیة التقنیة بحیث یمكنك إدارة حساباتك في 
      )1(.المصارف عن بعد

  )2(:مراحل تطور التقنیة المصرفیة بالسودان

دور بنك السودان في تبني العمل المصرفي التقني مرت عملیة ادخال التقنیة بالبنك 
  : المركزي بعدة مراحل

  .م للعمل بقسم الصادر والوارد1969ماكینات تثقیب الكروت وكان ذلك في العام  -أ

م والعمل 1984-1983أدخل نظام هذه الماكینات ما بین  NCR81/32ماكینات  -ب
  .بها شبیه بماكینة الطباعة

  .NCR8140مرحلة ادخال أجهزة الحاسوب ) 1(
                                                             

 . 1سلسلة بحثیة تصدرھا الإدارة العامة للبحوث والإحصاء، بنك السودان المركزي، مرجع سبق ذكره ص  )1(
  .م2009بنك السودان المركزي،  –إدارة التقنیة المصرفیة  )2(
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م تم 1985یة عام الانجلیز  Peat Marwickأول جهاز حاسوب شخصي من شركة 
توفیر الأجهزة لقسم التجارة الخارجیة بإدارة البحوث ثم انتقلت الأجهزة لقسم التجارة 
الخارجیة بإدارة البحوث ثم انتقلت الأجهزة لقسم الجدولة ثم ادخالها في أقسام المرتبات 

  .م1991-1987والقروض الأجنبیة والرقابة على المصارف في الفترة من 

  :ال نظام الحاسوب بالعمل المصرفيمرحلة ادخ) 2(

م بالفرع الرئیسي باستخدام جهاز 1986تم ادخال نظام الحاسوب لأول مرة عام 
  .حاسوب

  . Main Frame NCR9020من نوع 

  :مرحلة مشروع شبكة بنك السودان المركزي) 3(

م تم تنفیذ أول شبكة 1999م وترفع قسم الحاسوب إلى إدارة عام 1998وكان ذلك عام 
حاسوب بطریقة علمیة مع ادخال تقنیة الألیاف الضوئیة ومن ثم ادخال تطبیقات البرید 

  )1(.الالكتروني والارشیف الالكتروني بجانب نظام التوقیعات

جمعیة سویفت هي جمعیة اتصالات مالیة : مرحلة انشاء قسم سویفت ببنك السودان) 4(
تعاونیة بین المصارف  م كجمعیة1973عالمیة بین البنوك وقد أنشئت في عام 

الأوروبیة والأمریكیة بهدف توحید أنظمة الدفع الالكتروني وتبادل البیانات المالیة بین 
 Swiftتلك المصارف، وقد قامت هذه الجمعیة ببناء نظام عالمي موحد وهو نظام 

مستخدماً إشعارات موحدة عبر شبكة آمنة تربط معظم المصارف والمؤسسات المالیة في 
دول العالم وحتى تتمكن المصارف السودانیة من الاستفادة من مزایا التقنیة  مختلف

المصرفیة بشبكة سویفت في أنظمة الدفع الالكتروني بینها وبین البنوك الأخرى في شتى 
أنحاء العالم تم إنشاء مركز شامخ لخدمات شبكة سویفت لیتولى هذه المهمة انطلق 

                                                             
 . م2009بنك السودان المركزي،    –إدارة التقنیة المصرفیة  )1(
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المصارف السودانیة وفروعها بالخارج وفروع م وتم ربط جمیع 2000العمل في عام 
  .المصارف الأجنبیة العاملة بالسودان

  :إنشاء الإدارة العامة للتقنیة المصرفیة) 5(

  :م أولكت إلیها المهام الآتیة2000قام البنك المركزي بإنشاء هذه الإدارة في عام 

  .تطویر نظم الحاسوب التي یحتاج إلیها البنك المركزي -1

  .شبكات الحاسوب التي تربط رئاسة وفروع البنك المركزي تنفیذ -2

المساهمة في وضع الخطط الخاصة بالتقنیة المصرفیة وتنفیذ مشروعاتها على  -3
  .القطاع المصرفي

  .وضع المعاییر الفنیة للأنظمة التقنیة بالقطاع المصرفي -4

ات المنفذة وتأمین العمل على تأهیل كادر تقني وطني له القدرة على إدارة المشروع -5
  . الطویر المستقبلي لها

  )1(.المساهمة في تطویر الكوادر المصرفیة لتتمكن من استیعاب التقنیة -6

     

                                                             
 .م2009زي،  بنك السودان المرك –إدارة التقنیة المصرفیة  )1(
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  المبحث الثاني

  نشأة المصارف السودانیة وعلاقتها بالبنك المركزى

  :خلفیة تاریخیة : أولاً  

یرجع قیام القطاع المصرفى السودانى الى اوائل القرن الماضى عندما قامت بعض 
حیث انشئ فرع , لها كما یحدث فى معظم دول العالمالمصارف العالمیة بفتح فروع 

الذى كان یقوم ضمن مهامه بدور البنك , م1903البنك الاهلى المصرى فى عام 
بالاضافة الى  م1913لیز بنك عام المركزى اسوة بما یجرى فى مصر تلاه فرع بارك

الكریدى الیونانى والبنك العثمانى , البنك الاثیوبى, اخرى كبنك مصر فروع لبنوك اجنبیه
.  

ول بنك تنموى هو البنك الزراعى السودانى عام أنشئ أ) 1(لال السیاسى مع بدایة الاستق
م كبنك مركزى وصاحب هذه الفترة 1959م وتلاة انشاء بنك السودان فى عام 1957

أنشاء البنك التجارى السودانى ثم بنكیین تنمویین أخرین هما البنك الصناعى عام 
  )1(.م1967م والعقارى عام 1961

م عملیات التامیم وعملیات الدمج شأنها 1974م الى العام 1970شهدة الفترة من العام 
بیة وقد حدث الدمج لاسباب وأهداف شأن القطاع المصرفى فى العدید من البلدان العر 

متباینة ولهذا القطاع من إرث تاریخى ترك بصماته فى تطور العملیات المصرفیة 
التقلیدیة المستمدة من تجارب بلدان هذه الفروع حیث بدأ كما ذكرنا بفروع أجنبیه من 

ظیمیة مما أسیویه وختلفت الانظمة المحاسبیة والهیاكل التن, عربیة , دول مختلفه اوربیه 
                                                             

مجلة , م 1996 -م  1903تاریخ العمل المصرفى بالسودان , تاج الدین ابراھیم حامد ومحمدعثمان احمد محمد   )1(
 . 28ص , م 1997یونیو , العدد الحادى عشر , المصرفى 
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كان له الاثر الواضح فى هیاكل وانظمة هذه المصارف مما خلق بدورة مشاكل عدة 
انعكست على أداء هذه المصارف وبعد عملیات الدمج اصبحت البنوك خمسة بنوك 

نشئ نوك المتخصصة وبنك الادخار الذى ألى البإتجاریة من عدد سبعه بنوك بالاضافة 
یم البنوك والادخار ومزاولة عملة فى العام م بعد صدور قانون تنظ 1973عام 

  .م1974

  :أهمیة وأهداف المصارف التقلیدیة : ثانیا 

تعتبر المصارف التقلیدیه ذات أهمیة وأهداف تسعى لتحقیقها فى المجتمعات التى تعمل 
  :فیها وذلك على النحو التالى 

  :أهمیة المصارف التقلیدیة  -أ

  :فى العناصر التالیة تتمثل أهمیة المصارف التقلیدیة 

  .تلبیة لرغبة المجتمعات بشكل مستمر فى إیجاد وتوفیر وسیلة امنة تحفظ الممتلكات .1

حفظ ودائع الافراد والمؤسسات ومنظمات الاعمال مع تقدیم حافز لهم فى شكل  .2
  .فائده

  .لفةایجاد وسیلة لتجمیع مدخرات الافراد وتقدیمها كتمویل لمشاریع المستثمرین المخت .3

ایجاد وسیلة لتسویة المعاملات التجاریة المحلیة عن طریق الشیكات والتحویل بین  .4
  . الحسابات الجاریة 

  : أهداف المصارف التقلیدیة -ب

  :همها لتقلیدیة لتحقیق عدد من الاهداف أتسعى المصارف ا

  .تحقیق الربح  )1(
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  .تجمیع المدخرات  )2(

  )1(.تقدیم التمویل للمشاریع التنمویة )3(

  :مراحل تطور الجهاز المصرفى : ثالثاً 

  :مرحلة الانفتاح ) أ ( 

م انتهجت الدولة سیاسة انفتاحیة وتبنت فكرة دعوة العالم فى استثمار 1976وفى عام 
اح برنامج السودان سلة غذاء العالم وتمیزة هذه الفترة بالاستقرار السیاسى وتمثل فى السم

, لعدد من المصارف الاجنبیة بمزاولة نشاطها فى السودان منها بنك ابوظبى الوطنى 
بنك الشرق الاوسط بنك عمان الحدود , سیتى بنك , بنك الاعتماد والتجارة الدولى 

وحبیب بنك بالاضافى الى قیام مصارف مشتركة بین القطاع الخاص السودانى والقطاع 
البنك الوطنى , البنك الاهلى السودانى, السودانى الفرنسىن تاسیس البنك فكا, الاجنبى 

وكذلك تم تاسیس مصارف تزاول نشاطها وفق , نمیة الشعبیة وبنك النیل الازرقللت
م وبدأ نشاطه 1976الشریعه الاسلامیة مثل بنك فیصل الاسلامى الذى تاسس فى العام 

, میة التعاونى الاسلامى بنك التن, ثم تلاه بنك التضامن الاسلامى م1977فى العام 
بنك البركة السودانى وقد مر القطاع المصرفى  السودانى بمراحل مختلفه من محاولات 
الاصلاح بعضها اصلاحات جزئیه عن طریق دمج بعض البنوك المملوكة للدولة 
وبعضها اصلاحات قانونیة مثل قانون بنك الادخار وقانون تشجیع الاستثمار فى فترة 

قانون تنظیم العمل المصرفى وبرامج توفیق الاوضاع والسیاسات  السبعینات ثم
المصرفیة الشاملة لإعادة الهیكلة وتطویر القطاع المصرفى بما یتفق مع مقررات لجنة 

                                                             
 . 29ص , مرجع سابق, تاج الدین ابراھیم حامد ومحمدعثمان احمد محمد   )1(
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ظل كل القطاع المصرفى السودانى بعمل بالنظام التقلیدى وفى السبعینیات  )1(بازل
النظام مزدوجا مع وجود  قامت بعض البنوك على الاساس الاسلامى بحیث اصبح

  . مصارف اسلامیة تعمل جنبا الى جنب مع المصارف التقلیدیة القائمة اصلا 

  )1()م1990 - م 1984(مرحلة تطبیق النظام الاسلامى ) ب(

م كانت اولى اجراءات اسلمة القطاع المصرفى وتحویلة من النظام  1984وفى عام 
م بدأت خطوات 1992_ م 1991وفى عام , التقلیدى الى النظام الاسلامى الكامل 

لاقتصادیة الهامة تمثلت فى تعمیق الاسلمة كما شهدت هذه الفترة بعض التطورات ا
  :الاتى

  ).م 1993 -م 1990(البرنامج الثلاثى للانقاذ الاقتصادى ) 1(

  .قانون تنظیم العمل المصرفى) 2(

  .تكوین الهیئة العلیا للرقابة الشرعیة للجهاز المصرفى والمؤسسات المالیة  )3(

  .مشروع توفیق الاوضاع  )4(

برامج توفیق الاوضاع والسیاسات المصرفیة الشاملة لاعادة الهیكلة وتطویر القطاع  )5(
  .المصرفى 

  .م 1992تحریر التعامل بالنقد الاجنبى ) 6(
  )1(.م 1994إنشاء سوق الخرطوم للاوراق المالیة ) 7(

  : نبذة عن بنك أم درمان الوطني: رابعا 
  : ةمقدم

                                                             
 .م2010بنك السودان المركزى –الادارة العامة للبحوث والاحصاء  )1(
 .م 2010بنك السودان المركزى –الادارة العامة للبحوث والاحصاء  )1(
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استطاع بنك امدران الوطنى وفى خلال فترة وجیزة الارتقاء بادائه المصرفى وبوتیرة 
السودانیه كما اصبح رائدا فى فى متصاعده حتى اصبح فى صدارة منظومة المصارف 

مجال وتبنى ادخال التقنیة المصرفیه وممارسة العمل المصرفى وفقا لهدى الشریعه 
هذا وقدنال البنك وسام الانجاز من السید رئیس الجمهوریة تقدیرا . الاسلامیه الغراء 

 BANK(دان كما انه نال جائزة البنك الاول فى السو , لدوره فى بناء الاقتصاد السودانى 
OF THE YEAR  (لخمسة اعوام وفق تصنیف مجلةTHE BANKER) ( التابعه

 )   FINANCIAL TIMES BUSINESS GROUPلمؤسسة 

  :انشاء البنك واهدافه 

ظل راسماله المدفوع , م 1993/8/14تم افتتاح البنك ومزاولة اعماله رسمیا فى یوم 
لیصبح اكبر راسمال مدفوع , م  2014یتطور منذا  تاسیسه وحى نهایة العام المالى 

  :)2(والجدول ادناه یوضح ذلك, لبك سودانى 

  )1( رقم جدول                             
  راس المال المدفوع بالجنیھ السودانیھ  السنة
 18.931.290  م2001
  24.931.290  م2002
 32.931290  م2003
 41.872.250  م2004
 60.963.050  م2005
 71.463.00 0  م2006
 71.463.050  م2007
 523.319.500  م2008
 523.319.500  م2009
 523.319.500  م2010
 523.319.500  م2011
 800.000.000  م2012
  800.000.000  م2013
  800.000.000  م2014

  :الاهداف العامه للبنك 
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  :یهدف البنك الى تحقیق الاتى 

  .تجمیع وقبول مدخرات العاملین بالخارج  -1

  .تمویل عملیات التجارة الخارجیه  -2

  .الدعم الاجتماعى والتكافلى لخدمة العاملین بالدولة  -3

یساهم البنك فى تمویل مشروعات التنمیة الاقتصادیه والتعدین وقطاع التعاون  4-
  .والحرفیین والمهنیین 

اهداف انشاء الشركات الخاصه بالبنك والمساهمة فى انشاءشركات مع الغیر لخدمة  -5
  .البنك 

شاء الفروع فى كل ولایات تحقیق العدالة الاجتماعیة والتنمیة المتوازنة وذلك بان -6
  .السودان

   :سمالیة أالمساهمات الر 

  .لشركة الوطنیة للبترول ا 1-

  .شركة الخدمات المصرفیة  -2

  .بنك الخرطوم  -3

   .مشروع سكر النیل الابیض -4

  .بنك الاستثمار المالى -5

   .الوكالة الوطنیة لتامین  الصادرات 6-

   .شركة الانظمة المالیة والمصرفیه -7 
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  )1(.خزان كهرباء كجبار المحدودة -8

  :س المال المدفوعأالمساهمین فى ر 

  ) المبالغ بالجنیه السودانى(

  یوضح مبالغ المساهمین فى راس المال المدفوع للفترة ادناه) 2( جدول رقم 

  م2014/12/31  م2013/12/31  المساهمین
  676.680.500 676.680.500  بنك السودان المركزى 

  580.456.820 580.456.820  الهیئة الوطنیة الاقتصادیة 
  27.441.810 27.441.810  منظمة الشهید

  15.653.220 15.653.220  المؤسسة التعاونیىة الوطنیة 
  12.506.40 12.506.40  شركة شیكان للتامین

  9.261.610 9.261.610  مساهمون اخرون
  800.000.000  800.000.000  الاجمالى

  :فروع البنك هى

  :وقد بدا البنك نشاطة بافتتاح فرع الخرطوم وامدرمان وتوسع نشاطه للفروع الاتیه 

 – نیالا – السجانه – الدمازین – سنار –الابیض  - القضارف –بورتسودان  -القیادة 
  .الصناعات عطبره  - المحلىالسوق  - سوق لیبیا - المقرن

  ).سوق لیبیا - امدرمان – المقرن –ة السجان – الخرطوم(فذ بنت خویلد فى كلا من اونو 

  )1().وبرج معاشى القوات المسلحه –السوق الجنوبى نیالا (وتواكیل 

  : )2(الخدمات التى یقدمها الموبایل المصرفى  ببنك امدرمان الوطنى

                                                             
 .17/5/2015منشورات بنك امدرمان الوطنى ، ادارة التخطیط والبحوث ،بتاریخ   )1(
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   : المصرفى فى المحفظة الالكترونیةاستخدام الموبایل : اولا
  :رونیة  لكتعریف محفظة امدرمان الات -1

هى بطاقة دفع یمكن استخدامها لتخزین اى مبلغ من النقود الالكترونیة ، یمكن استخدام 
هذه البطاقة فى كل المعاملات النقدیه حیث یمكن الشراء عن طریق البطاقة ودفع النقود 

ع او عن طریق الانترنت او عبر الدفع عن طریق تطبیقات للبائع عن طریق نقاط البی
او صرف كل او جزء منها بالصراف الالى من ) SMS(الموبایل مثل الرسائل القصیرة 

من خلال ) اضافة نقود الیها(تغذیة البطاقة خلال المحول القومى ، كما یمكن اعادة 
اط البیع، الانترنت، نق(المختلفه وكلاء تقدیم الخدمه والتجار وذلك باستخدام المنافذ 

  ) .الموبایل
  :تسجیل البطاقة الاساسیه والتنشیط لكل البطاقات  -2
لاتشمل الذهبیه (الخطوة الاولى تسجیل البطاقة الاساسیه برساله من الموبایل  -3

   )والفضیه
  )3( رقم جدول

  نص الرساله  نوع لغة الرساله
  #ر*رقم البطاقة*البطاقهاسم صاحب *2000*  اللغة العربیه

  #اسم صاحب البطاقة*رقم البطاقة* 2000*  اللغة الانجلیزیه
   )لكل البطاقات(الخطوة الثانیة تنشیط البطاقة ایضا برسالة بواسطة الموبایل  -4

  )4(رقم  جدول

  نص الرساله  نوع لغة الرساله
  #رقم البطاقة*8000*  اللغة العربیه

  #card number *8000*  اللغة الانجلیزیه
الارقام التى یتم الاتصال بها لتنشیط وتسجیل بطاقات المحفظة الالكترونیه وخدمات  -5

  :هى  الموبایل
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  )5(رقم  جدول 

  الرقم  اسم شركة الاتصال 
 2999  حملة شریحة شركة زین الاتصال على

  2999  الاتصال علىMTNحملة شریحة شركة 
  29999  علىحملة شریحة شركة سودانى الاتصال 

 0183740790  مركز خدمات العملاء
   ):SMS(خدمات محفظة امدرمان المتاحه عبر الموبایل بالرسائل النصیه  -6
ان یستخدم الرسائل النصیة بالموبایل للتمتع  الوطنى  یمكن لحامل بطاقة امدرمان*

ریه ببعض الخدمات وذلك بعد الاشتراك فى شبكة سودابان ودفع رسوم الاشتراك الشه
   :لاتىاالاشتراك یتم بارسال رساله نصیة باللغة العربیة او الانجلیزیه ك) 2جنیه(

   )#أ*رقم بطاقة المحفظة *)1000(*الرسالة باللغة العربیه
   )# card number *E*1000(*الرساله باللغة الانجلیزیه 

   سیتم ارسال رقم سرى لاستخدامه عند طلب خدمة بالموبایل 
  السرى الخاص برسائل شبكة سودابانلتغییر الرقم 
   )#تاكیدالرقم الجدید*الرقم الجدید من اربعه خانات *الرقم السرى القدیم (*1000*

  : )1(نص ورموز الرسائل للحصول على الخدمات -7

  

 

  )6(رقم  جدول

  نص الرسالة للحصول على الخدمه   اسم الخدمه
  #الرقم السرى*ارقام من البطاقه  4اخر *3131*  استفسار عن رصید
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  #الرقم السرى*المبلغ*ارقام من البطاقه 4اخر *رقم الهاتف* 9200*  شحن الرصید
  #الرقم السرى*المبلغ*ارقام من البطاقه 4اخر*رقم الهاتف **  5000*  دفع فواتیر الاتصالات
  #الرقم السرى للبطاقه*البطاقهارقام من 4اخر*رفم الهاتف*رقم العداد*3333*  تسجیل لشراء كهرباء

  #الرقمالسرى للرساله*المبلغ *ارقام من البطاقه 4اخر* 3333*  شراء كهرباء
  #الرقم السرى*ارقام من البطاقه 4اخر * 3800*  كشف حساب مصغر

  #التاریخ*المبلغ*رقم البطاقه*999*  تسجیل منازعه
ایقاف البطاقة فى حالة 

  الفقدان
  #رقم البطاقه*900*

  #سنة/شهر/تاریخ انتهاء البطاقه یوم* 0000*  فقدان الرقم السرى
  #؟* 0000*  طلب مساعده

  ):شراء الكهرباء(خدمة امداد: ثانیا

  :تعریف  الخدمة -1

شبكات الموبایل  یعهى خدمة لشراء الكهرباء بواسطة الرسائل القصیرة من خلال جم 
  .یقدمها بنك امدرمان الوطنى 

  : كیفیة طلب الخدمة 2-

التوجه الى اقرب فرع من فروع البنك وطلب الخدمه اذا كان لدیك حساب بالفرع اما اذا 
نك لم یكن لدیك یمكن القیام بفتح حساب فى الحال والاستفادة من خدمات الب

  .الالكترونیه

  :كیفیة شراء الكهرباء  -3 

  :تحتوى الرساله على الاتى ) 1824(ارسال رساله نصیة على الرقم المختصر

  pu e 50نص الرساله  
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  نوع الخدمه          pu:  حیث

            E        رمز یشیر الى رقم العداد  

  المبلغ المطلوب الشراء به     50             

ویتم خصم اجرة .سیتم خصم المبلغ المحدد بالرساله من حسابك بالبنك زائدا العمولة 
  .العداد واى اقساط شهریة اخرى 

  .رساله تفید نجاح العملیه سوف تصلك 

  .سوف تصلك رساله تشمل على رقم شحن الكهرباء المكون من عشرون خانة 

یجب مراعاة كفایة رصید شرائح الدفع المقدم لمستخدمى هاتف الدفع المقدم لسداد 
  .مصاریف الرساله

   e3والثالث  e2یمكن للمستخدم اضافة اكثر من عداد بحیث یكون رمز العداد الثانى 
   )1(.الخ........ 

   )1(:خدمة  المرسال: ثالثا 

یقدمها )SMS(هى خدمة الكترونیة عبر الرسائل القصیرة : المرسال  خدمة تعریف -1
بحیث .بنك امدرمان الوطنى لادارة معاملاتك المصرفیه دون الحاجه لمراجعة البنك 

توفر هذه الخدمة المعلومات الخاصة بحسابك بطریقة امنة وسریعه من خلال الرسائل 
ایداعاتك .القصیرة عبر هاتفك الجوال وتبقیك على تواصل دائم مع رصید حساباتك 

  .ت التى تطرا على حساباتك حسب الطلب سحوباتك وغیرها من العملیا

 :كیفیة الاشتراك  -2
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یمكنك الاشتراك بالخدمه بذهابك لفرعك وتعبئة طلب الخدمة وتحدید رقم الهاتف الجوال 
  .المرتبط بالخدمه 

اذا كنت من مشتركى خدمة المرسال فانك تستطیع الاستعلام عن احد الخدمات المبینة 
  1824تبین بها رمز العملیة وارسالها الى الرقم  بناءا على طلبك بارسال رساله

  :اوامر الخدمة 
    B:    استعلام عن رصید 
     M       :  كشف  الحساب     
     N:  ا جمالى الارصدة   

الاشتراك فى  خدمة التنبیهات بالاضافة او الخصم من حسابك تتم الیا بمجرد -3
  .الخدمه

  :رمز الحساب والعملات -4
  :لاتى ااختصار نوع الحساب كیمكن 

  )7(رقم  جدول

  ودیعه استثماریه  جارى  ادخار  نوع الحساب
  3 2 1  رمز الحساب

 

  :یمكن اختصار عملة الحساب كالاتى 

  

  )8(رقم جدول 

جنیه   العمله
  سودانى

دولار 
  امریكى

ریال 
  سعودى

جنیه 
  استرلینى

درهم 
  اماراتى

فرنك 
  سویسرى

یورو 
  اوربى

  36  25 13 04 03  02 01  رمز العملة
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الان بعد معرفة رموز الخدمات والحسابات والعملات یمكن الاستعلام عن رصید ادخار 
جنیه سودانى باقران رمز الخدمة مع رمز الحساب الادخارى ونوع عملة الحساب ویكون 

 B101نص الرسالة كالاتى 
  :ادناه وهكذا فى بقیة الخدمات كما موضح حسب الامثله 1824ترسل الى الرقم 

   )1(:الاستعلام عن الرصید 4-
 Bللاستعلام عن رصید الحساب الاساسى تكون الرسالة كالاتى          *

 B101استعلام عن رصید حساب ادخار بالجنیه تكون الرساله كالاتى   *

 B201استعلام عن رصید حساب جارى بالجنیه تكون الرساله كالاتى   *

 B301استعلام عن رصید حساب ودیعه بالجنیه  تكون الرساله كالاتى  *

  B302استعلام عن رصید حساب ودیعه بالدولار  تكون الرساله كالاتى   *

  :كشف الحساب -5
       Mكشف حساب مصغر للحساب الاساسى تكون الرساله كالاتى   *
 M101   تكون الرساله كالاتى          كشف حساب مصغر ادخار جنیه*
 M201  تكون الرساله كالاتى          كشف حساب مصغر جاري جنیه *
 M301  تكون الرساله كالاتى          ودیعه جنیه ,كشف حساب مصغر *
            N           :لام عن اجمالى الارصدة تكون الرسالهعالاست -    6

  :هنالك خدمات مصرفیة یقدمها الموبایل المصرفى  :رابعا 
كشف الحساب وطلب دفتر الشیكات وطلب ایقاف شیك (وهى خدمات الحسابات -1

 )طلب اصدار بطاقة وتحویل مبلغ للداخل وتحویل مبلغ للخارج
 )طلب اصدار خطاب ضمان وطلب اصدار خطاب اعتماد (طلبات بنكیه وهى -2
   شحن رصید الموبایل -3

                                                             
 . 17/5/2015، ادارة التخطیط والبحوث ،بتاریخ   منشورات بنك امدرمان الوطنى )1(
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 .سداد الفواتیر والرسوم الجامعیة والجمركیة -4
 ابعة حالة الغروضمت -5
 .التبلیغ عن بطاقة مفقوده  -6
 .معرفة اسعار العملات  -7
 .اجراء عملیة صرف العملات الاجنبیه  -8
 .الحصول على مجموعة من التقاریر  -9

الحصول على الرصید التاریخى او الرصید الحالى وكشف الحساب یمكن -10
الى  علیه من المبلغ الكبیرالحصول علیه بالفلتره هى طلب كشف الحساب الحصول 

 )1(.الصغیر اوالعكس او بالتاریخ
  

  

  

  

  

  

                                                             
 . 17/5/2015منشورات بنك امدرمان الوطنى ، ادارة التخطیط والبحوث ،بتاریخ   )1(
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  : السوداني يسلامنبذة عن بنك فیصل الإ: خامساً 
  :تأسیس بنك فیصل الإسلامي السوداني 

كانت البدایة بإنشاء البنك بدأت فكرة نشأة بنوك إسلامیة في منتصف السبعینات حیث 
وتبع ذلك جهد شعبي وخاص نحو إنشاء بنوك  يالإسلامي للتنمیة بجدة وهو بنك حكوم

إسلامیة كان لسمو الأمیر محمد الفیصل فیها الریادة بدعوته لإنشاء بنوك إسلامیة كما 
قامت دار المال الإسلامي وهى شركة قابضة برأسمال قدره بلیون دولار بالسعي نحو 

  .قامة بنوك إسلامیة في عدد من الأقطارإ
ولم یكن السودان بعید عن تلك الجهود ، بل أن فكرة إنشاء بنك إسلامي بالسودان قد 

 عاموفى فبرایر . م إلا أن الفكرة لم تجد طریقها للتنفیذ 1976برزت لأول مرة بجامعة 
أفلحت جهود الأمیر محمد الفیصل ونفر كریم من السودانیین في  درمانما1966

الحصول على موافقة الرئیس الأسبق جعفر محمد نمیرى على قیام بنك إسلامي 
بالسودان وقد تم بالفعل إنشاء بنك فیصل الإسلامي السوداني بموجب الأمر المؤقت رقم 

 مجلس( لطة التشریعیةالذي تمت إجازته من الس 1977/4/4 بتارییخ 1977لسنة  9
اجتمع ستة وثمانون من المؤسسین السودانیین  1977فى مایو) آنذاك الشعب

والسعودیین وبعض مواطني الدول الإسلامیة الأخرى ووافقوا على فكرة التأسیس واكتتبوا 
تم تسجیل بنك . فیما بینهم نصف رأس المال المصدق به آنذاك والبالغ ستة ملیون

وداني كشركة مساهمة عامة محدودة وفق قانون الشركات لعام فیصل الإسلامي الس
  . م1978ك أعماله فعلیاً اعتبارا من مایوقد باشر البنو . م 1925

وقد حدد قانون إنشاء البنك على أن یعمل البنك وفقاً لأحكام الشریعة الإسلامیة على 
یة والتجاریة وأعمال تدعیم تنمیة المجتمع وذلك بالقیام بجمیع الأعمال المصرفیة والمال

الاستثمار ، كما یجوز له لتحقیق أغراضه إنشاء شركات تأمین تعاوني أو أي شركات 
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أخرى ، یجوز له كذلك وفق القانون الخاص المذكور المساهمة في مناشط التنمیة 
الاقتصادیة والاجتماعیة داخل السودان وخارجه ، وقد حدد القانون أن یكون للبنك رأس 

عن ستة ملایین جنیه سوداني ، وترك لعقد التأسیس والنظام الأساسي للبنك  مال لا یقل
توزیع رأس المال آلي أسهم ونسبة المساهمة ونص صراحة أن تدفع مساهمة الجانب 

  .غیر السوداني بعملة قابلة للتحویل
 وأستثنى القانون الخاص المشار إلیه البنك من القوانین المنظمة للخدمة وفوائد ما بعد
الخدمة على ألا تقل المرتبات والأجور وفوائد ما بعد الخدمة التى یحددها البنك عن 
الحد الأدنى المنصوص علیه في تلك القوانین  وكذلك أستثنى البنك من القوانین 

أو أي قانون آخر یحل محله   1970المنظمة للتأمین وقانون دیوان المراجع العام لسنة
من قانون بنك السودان وذلك دون المساس  45، 44، 32، كما أعفى كذلك من المواد 

أما أموال البنك . بسلطة بنك السودان بالإشراف على السیاسة الائتمانیة للبنك وتوجیهها 
وأرباحه فقد أعفیت من جمیع أنواع الضرائب وكذلك الأموال المودعة بالبنك للاستثمار 

لبنك ورئیس وأعضاء مجلس إدارته ومرتبات وأجور ومكافآت ومعاشات جمیع العاملین با
   )1(.وهیئة الرقابة الشرعیة

بالإضافة للإعفاءات المنصوص علیها أعلاه فقد جوز القانون للبنك أن یتمتع بأي 
إعفاءات أو امتیازات منصوص علیها في قانون آخر ، أما فیما یتعلق بمسألة الرقابة 

ودان أن یعفى البنك من أحكام على النقد الأجنبي فقد خول القانون لمحافظ بنك الس
القوانین المنظمة للرقابة على النقد الأجنبي في الحدود آلتي یراها مناسبة  ونص القانون 

                                                             
)1(  http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=24(1Date: 24/5/2015). 
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 صراحة كذلك أنه لا تجوز مصادرة أموال البنك أو تأمیمها أو فرض الحراسة أو
قضائي إلا أنه وبعد انقضاء خمس  أمر بموجب تحجز لا وكذلك علیها الاستیلاء

سنوات من عمر البنك فإن قانون البنك تم تعدیله بحیث سحبت المیزات والإعفاءات 
الممنوحة للبنك بموجب الأمر المؤقت الخاص بقانون بنك فیصل الإسلامي السوداني 

 .ثبات ورسوخ التجربة وانتشارها ونموها . عند تأسیسه وذلك بعد
 :أهداف البنك وأغراضه 

  :د التأسیس أهداف البنك وأغراضه في الآتيحدد البند الرابع من بنود عق
القیام بجمیع الأعمال المصرفیة والتجاریة والمالیة وأعمال الاستثمارات والمساهمة  )1(

في مشروعات التصنیع والتنمیة الاقتصادیة والعمرانیة والزراعیة والتجاریة والاجتماعیة 
  .خارجه في أي إقلیم أو منطقة أو مدیریة بجمهوریة السودان أو 

 . قبول الودائع بمختلف أنواعها) 2(
تحصیل ودفع الأوامر وأذونات الصرف وغیرها من الأوراق ذات القیمة والتعامل في  )3(

  .النقد الأجنبي بكل صوره
صدار الكمبیالات والشیكات سواء أكانت  )4( سحب واستخراج وقبول وتظهیر وتنفیذ وإ

ص الشحن وأي أوراق قابلة للتحویل أو یج وبوالتدفع في جمهوریة السودان أو في الخار 
النقل أو التحصیل أو التعامل بأي طریقة في هذه الأوراق شریطة خلوها من أي محظور 

  .شرعي 
 . إعطاء القروض الحسنة وفقاً للقواعد آلتي یقررها البنك) 5(
 .ینةالاتجار بالمعادن النفیسة وتوفیرها وتوفیر خزائن لحفظ الممتلكات الثم) 6(
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العمل كمنفذ أمین للوصایا الخاصة بالعملاء وغیرهم وتعهد الأمانات بكل أنواعها  )7(
والعمل على تنفیذها والدخول كوكیل لأي حكومة أو سلطة أخرى أو لأي هیئة عامة أو 

  خاصة
تمثیل الهیئات المصرفیة المختلفة شریطة عدم التعامل بالربا ومراعاة قواعد  )8( 

  1 )1(.الإسلامیة فى معاملاته مع هذه المصارفالشریعة 

قبول الأموال من الأفراد والأشخاص الاعتباریین سواء كانت بغرض توفیرها أو  )9( 
  .استثمارها

القیام بتمویل المشروعات والأنشطة المختلفة التي یقوم بها أفراد أو أشخاص ) 10(
     .اعتبارین

وتقدیم الخدمات آلتي یطلبها العملاء في  فتح خطابات الاعتماد والضمان ،) 11(
  . المجال المالي والاقتصادي والقیام بأعمال أمناء الاستثمار

 تقدیم الاستثمارات المصرفیة والمالیة والتجاریة والاقتصادیة للعملاء وغیرهم وتقدیم) 12(
اصة المشورة للهیئات والأفراد والحكومات فیما یختص بمواضیع الاقتصاد الإسلامي وخ

  . البنوك الإسلامیة
قبول الهبات والتبرعات وتوجیهها وفق رغبة دافعیها أو بما یعود بالنفع على ) 13(

 ..المجتمع وكذلك قبول أموال الزكاة وتوجیهها وفق المصارف الشرعیة المحددة 
الاشتراك بأي وجه من الوجوه مع هیئات وشركات أو مؤسسات تزاول أعمالاً ) 14(

بأعماله وتعاونه على تحقیق أغراضه في جمهوریة السودان أو خارجها شریطة شبیهة 
  ً.   أن لا یكون في ذلك تعاملاً بالربا أو محظوراً شرعیا

                                                             
 )1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=24Date: 24/5/2015. 
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إنشاء مؤسسات أو أنشطة عقاریة أو صناعیة أو تجاریة أو شركات معاونة له ) 15(
  . في تحقیق أغراضه كشركات تأمین تعاوني أو عقارات وخلافها

امتلاك واستئجار العقارات والمنقولات وله أن یبیعها أو یحسنها أو یتصرف فیها ) 16(
  . بأي وسیلة أخرى وله على وجه العموم حق استثمار أمواله بأي طریقة یراها مناسبة

القیام بأي عمل أو أعمال أیاً كانت یرى البنك أنها ضروریة أومن شأنها أن تمكنه ) 17(
راض المبینة أعلاه أو أي جزء منها أو تزید بطریقة مباشرة أو من الوصول إلى كل الأغ

غیر مباشرة من قیمة ممتلكاته أو موجودا ته أو استثماراته شریطة أن یكون كل ذلك 
  .متفقاً مع أحكام الشریعة الإسلامیة

یجوز للبنك شراء أو بأي وسیلة أخرى أن یتحصل على كل أو جزء من ملكیة أو ) 18(
وأعمال وامتیازات أي فرد أو شركة أو هیئة وأن یمارس كل الصلاحیات شهرة أو حقوق 

  .اللازمة أو المناسبة في إدارة أو التصرف في مثل هذه الأعمال
القیام بالبحوث والدراسات المتعلقة بإنشاء المشروعات الاقتصادیة وتوظیف آخرین ) 19(

   )1(.الغرض لهذا

أو بتخصیص أسهم أو حقوق تخص  أن یكافي أي شخص أو شركة أما نقداً ) 20(
البنك تكون مدفوعة بالكامل أو جزئیاً أو بأي طریقة عن أي عمل أو خدمات حصل 

  .علیها البنك
أن یمنح معاشات أو مكافآت أو علاوات للموظفین السابقین وللمدیرین السابقین ) 21(

أو للأشخاص الذین یعولهم هؤلاء الأشخاص المذكورین وأن ینشى أو یعاون أي مدارس 
  .أو أي نشاط تعلیمي أو علمي أو صحي أو ریاضي أو مؤسسات البر وخلافه 

                                                             
)1(  http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=24Date : 24/5/2015. 
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   .والاعتراف به في أي قطر أو مكان أن یقوم إذا ما رأى ذلك بتسجیل البنك) 22(
أن یشارك البنك في اتحاد المصارف الإسلامیة وتبادل الخبرة مع البنك الإسلامي  )23(

   .للتنمیة والبنوك الإسلامیة الأخرى 
أن یقدم البنك المشورة للهیئات العامة والخاصة والحكومات والأفراد حول تجربته  )24(

  .تصادیة والمالیةالإسلامیة في المجالات الاق
 :النظام الإداري: أولاً  

مصرف : (إلتزم بنك فیصل الإسلامي السوداني نظام الإدارة بالجودة الشاملة برؤیا 
إسلامي الوجهة، سوداني السمات، یلتزم الجودة والإمتیاز في أعماله، إسعاداً للعملاء، 

وبرسالة ) لحقوق المساهمینثقة في الموردین، تنمیة للمجتمع، عنایة بالعاملین، وتعظیماً 
مصرف یزاوج وجهته الإسلامیة وسماته السودانیة، ویستهدف بالتطویر الإمتیاز، : (

،  وبالكفاءة الأفضل مركزاً مالیاً ملیئاً سلیماً
ومنتجات مصرفیة شرعیة معاصرة، وعلاقات خارجیة متنامیة، ونظم وتقنیات مستحدثة، 

، ملتزماً أمانة، مدرباً مهارة، مؤهلاً معرفة، ویلتزم یقوم علیها العاملون فریقاً محرضاً خ لقاً
  ).الشفافیة منهجاً، لیسعد المتعاملون والمالكون والمجتمع

  :كما حدد البنك عوامل النجاح الأساسیة في الآتي 
 .استخدام نظم وتقنیات حدیثة تحقق كفایة وكفاءة الأداء ضبطاً وسرعة -1
عتما -2 ستقراراً وولاءً إختیار عاملین مؤهلین وإ   .د خارطة لترقیتهم علماً ومهارةً وإ
  . إستقطاب الموارد رأسمال وودائع -3
   .تطویر وتنویع صیغ الخدمة المصرفیة والإمتیاز فیها ، والتدقیق في تنفیذ الشرعیة -4
تنفیذ سیاسة إئتمانیة نشطة تستوعب متطلبات العملاء وتجذب عملاء جدد وتعید  -5

 . السابقین
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 )1(.بناء علاقات خارجیة منتشرة ومتطورة -6
  :الشامل التقني التحول :ثانیاً 

ظل البنك منذ تأسیسه رائداً للعمل المصرفى والآن یحتل الصدارة فى إدخال أحدث ما  
توصلت إلیه الصناعة المصرفیة وتقنیة المعلومات لبناء نظام مصرفي یعتمد أحدث 

ووسائل الإتصال ، ویعتبر بنك فیصل التقنیات فى مجال الحواسیب والبرمجیات 
الإسلامي السوداني أول مصرف تحول فعلیاً الى بنك إلكتروني مما أتاح له توفیر 

  :خدمات ومنتجات مصرفیة تماثل نظیراتها العالمیة ومن تلك التقنیات 
تم إنشاء شبكة داخلیة تربط كل فروع البنك برئاسته وذلك تمهیداً لربط شبكة البنك  -1

  .ة واسعة تتیح التعامل بین فروع البنك والمصارف والعمل فیما بینها بیسربشبك
 ) تم إستخدام خدمات الربط الإلكتروني مع المصارف العالمیة من خلال شبكة الأسوفت

Swift )   
  . لتنفیذ عملیات التحاویل المالیة بصورها المختلفة -2
لكل الفروع، وهو  ( PentaBank ) بنتابانك تم تركیب النظام المصرفي الأساسي -3

یتیح للبنك إجراء كافة العملیات المصرفیة إلكترونیاً وبالتالي یكون البنك الأول الذي 
  . طبق هذا النظام بنجاح على مستوى الجهاز المصرفي السوداني

تم إدخال نظام البنتاسنك ونظام إدارة عملیات الرئاسة وهما نظامان متطوران من  -4
للبنك متابعة كل العملیات التي تتم بالفروع المربوطة إلكترونیاً والتحكم  خلالهما یمكن

  . في شجرة الحسابات والصلاحیات وعملیات الإستثمار المحلي والأجنبي

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=24 Date: 24/5/2015. 
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أو نظام ما بین الفروع وهو نظام یمكن الزبائن من التعامل  VBS تم إدخال نظام الـ -5
ونیاً دون التقید بالفرع المفتوح فیه الحساب الفوري مع حساباتهم من أي فرع مربوط إلكتر 

  . ، كما أنه یتیح خدمة التحویلات الفوریة للأشخاص الذین لیس لدیهم حسابات
  .تم إدخال نظام البنك الإلكتروني المرتبط بموقع البنك الإلكتروني -6
   .تم إدخال نظام الخدمة المصرفیة عبر الهاتف -7
بمشروعات التقنیة المصرفیة والتي تتمثل في مشروع المحول تم ربط فروع البنك  -8

القومي ومشروع المقاصة الإلكترونیة ومشروع الرواجع الإلكترونیة ویعتبر البنك من 
  . أوائل البنوك المشاركة فیها

 . تم تنفیذ عدد كبیر جدا من الصرافات الآلیة -9
اریة، لتسهیل التعاملات تم إنشاء نقاط البیع في عدد كبیر من المحال التج -10

   )1(.التجاریة على عملاء البنك
  :المساهمات الرأسمالیة داخل السودان

  .شركة التأمین الإسلامیة المحدودة -1
  .الشركة الإسلامیة للتجارة والخدمات المحدودة -2
  .شركة الفیصل للمعاملات المالیة المحدودة -3
  .شركة الفیصل العقاریة -4
  .عطبرة –شركة مطاحن الغلال المحدودة  -5
  .شركة الخدمات المصرفیة الالكترونیة -6
  .شركة الأنظمة المالیة والمصرفیة المحدودة -7

  : المساهمات الرأسمالیة خارج السودان

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=24 Date : 24/5/2015. 
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  .بنك فیصل الإسلامي المصري
  )2(.المجموعة الاستشاریة الإسلامیة سویسرا

  :ك بالموبایل المصرفيالخدمات المصرفیة التي یقدمها البن
  :خدمة الرواد موبایل: أولاً 

في إطار تقدیم خدمات متمیزة إلى زبائننا وعملائنا الكرام فقد تم تصمیم خدمة الرواد  
موبایل التي تلبي رغبات العمیل وهي تقدم عددا من الخدمات المصرفیة لعملاء البنك 

سبة لأن العمیل یتعامل مع في سریة وأمان، إذ یتمتع النظام بالخصوصیة الكاملة ن
ساعة  24النظام عبر موبایله الشخصي ویستفید العمیل من هذه الخدمة على مدى الـ 

  :وهي
 (أ) الإستعلامات

 1-الإستعلام عن أسعار العملات
دالإستعلام عن الرصی - 2 

الإستعلام عن موقف شیك - 3 
   )1().آخر عشرة حركات( كشف حساب مصغر  -4
    :المعاملات)ب(

  التحویل من حساب إلى حساب - 1

 .)التبرع لجهات خیریة( التبرعات  -2
  :شراء الخدمات)ج(
   عادة شحن رصید الموبایلا -1

                                                             
)2(  http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=aboutBank&contentID=50 Date : 24 /5 / 2015 
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    سداد الفواتیر2- 
 شراء الكهرباء للجمهور3- 

 
 .شراء الكهرباء للوكلاء 4-

 :الطلبات)د(
 تنشیط بطاقة الصراف الآلي

 :المعلومات)ه(
 أخبار الفرع-1

  والخدماتالفروع 2-
  )1(.معلومات الإتصال بالبنك-3

  :خدمة قروشى : ثانیا 
هي خدمة توفر للجمهور إجراء بعض المعاملات المالیة عبر الموبایل بدون تحمیل 
تطبیق او فتح حساب ببنك، حیث تعمل الخدمة على جمیع شرائح شركة سوداني 

  ..بغض النظر عن نوع جهاز الموبایل للاتصالات
  :في الخدمة  الاشتراك

 .*111#كتابة الكود المختصر 
 .الرقم السري المكون من أربعة أرقام لاختیارستظهر لك خانة 
 .إدخل الرقم السري

 .إدخال الرقم السري مرة أخرى للتأكید
 .ستظهر رسالة تؤكد إكمال عملیة التسجیل في خدمة قروشي

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=rMobile Date : 24/5/2015 
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 .وشيرسالة نصیة تؤكد إكمال التسجیل في خدمة قر  استقبالسیتم 
  الدخول للخدمة

  *111#كتابة الكود المختصر 
 :ستظهر القائمة المعاملات الرئیسیة التي تحتوي على

 حسابي  -1
  شحن هاتف -2
  سداد فاتورة -3
  كهرباء -4
 تحویل نقدي -5

 )2(.نقديسحب  -6 

  :طریقة إجراء المعاملات 
  :حسابي -1

  .لمعرفة الرصید النقدي للحساب) 1(إدخال الرقم 
 .إدخال الرقم السري

 .ستظهر شاشة توضح رصید الحساب
  :شحن الهاتف -2

 .هذه الخدمة لمشتركي سوداني الدفع المقدم فقط :ملاحظة 
  .لشحن رصید الموبایل) 2(إدخال الرقم 

هذه الخدمة لشحن رصید موبایل صاحب (إدخال رقم الموبایل المراد شحن رصیده 
 )الخدمة فقط

                                                             
)2( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=groshi Date : 24/5/2015 
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 .)مبلغ الرصید إدخال( 
 .لتأكید مبلغ شحن الرصید ورقم الموبایل) 1(إدخال الرقم 

  .إدخال الرقم السري
 .ستظهر شاشة تؤكد إتمام عملیة شحن الرصید مع توضیح الرقم والمبلغ

  :سداد فاتورة -3
  :ملاحظة 

 .الخدمة لمشتركي سوداني الدفع الآجل فقط ذهه
  .لسداد فاتورة الموبایل) 3(إدخال الرقم 

هذه الخدمة لسداد فاتورة موبایل صاحب (وبایل المراد سداد فاتورته إدخال رقم الم
 ).الحساب فقط

 .إدخال مبلغ سداد الفاتورة
 .لتأكید مبلغ سداد الفاتورة ورقم الموبایل) 1(إدخال الرقم 

  .إدخال الرقم السري
 .ستظهر شاشة تؤكد إتمام عملیة سداد الفاتورة مع توضیح الرقم والمبلغ

 :اءشراء كهرب -4
 .لشراء كهرباء) 4(إدخال الرقم 

  .إدخال رقم عداد الكهرباء
 .إدخال مبلغ شراء الكهرباء

 .لتأكید مبلغ شراء الكهرباء ورقم العداد) 1(إدخال الرقم 
 .إدخال الرقم السري
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ستظهر شاشة تؤكد إتمام عملیة شراء الكهرباء مع توضیح الرقم الذي یجب إدخاله 
  )1(() . بعداد الكهرباء

   :نقديتحویل  -5
هذه الخدمة لمشتركي سوداني والتحویل یتم لموبایل شخص مشترك بنفس :ملاحظة 

 .الخدمة فقط
 .للتحویل النقدي) 5(إدخال الرقم 

 .إدخال رقم الموبایل المراد تحویل المبلغ إلیه
 .إدخال المبلغ المراد تحویله

 .إلیه لتأكید المبلغ المحول ورقم موبایل المحول() إدخال الرقم 
 .إدخال الرقم السري

ستظهر شاشة تؤكد إتمام عملیة التحویل مع توضیح رقم الموبایل المحول إلیه ومبلغ 
  .التحویل

       :يسحب نقد - 6
هذه الخدمة متاحة فقط عبر مكاتب سوداني أو فروع ومكاتب صرف البنك ، :ملاحظة 

  .ووكلاء البنكلمدة شهرین، بعدها ستكون متاحة فقط عبر وكلاء سوداني 
  .للسحب النقدي ()إدخال الرقم 

 .إدخال رقم الوكیل مكتب سوداني أو فرع بنك فیصل
  .إدخال المبلغ المراد سحبه

 .لتأكید من المبلغ المراد سحبه ورقم الوكیل() إدخال الرقم 
 .إدخال الرقم السري

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=groshi date : 24/5/2015 
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ومبلغ السحب ستظهر شاشة تؤكد إتمام عملیة السحب النقدي مع توضیح رقم الوكیل 
  1    )1(.يالنقد

   :خدمة شراء الكهرباء : ثالثاً 

:يعبر الموبایل ه ةطریقة التسجیل للخدم  
  :التأكد من تسجیل رقم العداد وذلك عبر إرسال رسالة نصیة وفق الصیغة أدناه

   ).0900003333( الرقم إلى 
   من الشمال إلى(وهي الصیغة التي یتم كتابتها داخل الرسالة النصیة : صیغة التسجیل 

  :)الیمین 
  #رقم العداد سلم *   3* رقم البطاقة المصرفیة *  0* رقم العداد * 
 
    

:خدمة الرسائل القصیرة  :رابعا    
نظمة أزبائننا وعملائنا فقد تم تحدیث واجهات و  إليفي إطار تقدیم خدمات متمیزة 

ف الآلي وزیادة التطبیقات والخدمات التي تلبي رغبات الجمهور لتتماشي مع االصر 
ویعد ذلك إضافة جدیدة یحققها بنك .. الخدمات الجدیدة وهي خدمات الرسائل القصیرة

فیصل الإسلامي السوداني من أجل التقلیل من التعامل مع العملة الورقیة وتفادي الكثیر 
تحقیق أهداف الدولة الإستراتیجیة في زیادة  إليذلك  من المخاطر الناجمة عنها، ویؤدي

في إطار تقدیم خدمات متمیزة الي زبائننا وعملائنا فقد تم .تنمیة الوعي لدي الجمهور
ف الآلي وزیادة التطبیقات والخدمات التي تلبي رغبات انظمة الصر أتحدیث واجهات و 

ویعد ذلك .. القصیرة الجمهور لتتماشي مع الخدمات الجدیدة وهي خدمات الرسائل

                                                             
 )1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=groshi date : 24/5/2015 
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إضافة جدیدة یحققها بنك فیصل الإسلامي السوداني من أجل التقلیل من التعامل مع 
تحقیق أهداف  إليالعملة الورقیة وتفادي الكثیر من المخاطر الناجمة عنها، ویؤدي ذلك 

  .الدولة الإستراتیجیة في زیادة تنمیة الوعي لدي الجمهور
  : الهدف من الخدمة

زیادة ثقة حملة البطاقات المصرفیة بالخدمات  إلىة الرسائل القصیرة تهدف خدم
المصرفیة الإلكترونیة وذلك بمنحهم وسیلة لمراقبة حركة بطاقاتهم المصرفیة والاستفادة 

  )1(.المتوفرة لإتاحة تعاملهم مع حساباتهم علي مدار الساعة الإمكانیاتمن كل 
 :SMS  تعریف بخدمة الرسائل القصیرة

خدمة مقدمة لحملة البطاقات المصرفیة، یتم من خلالها تبادل الرسائل القصیرة هي 
 :الخدمیة علي رقم الهاتف المحمول لحامل البطاقة المصرفیة توضح العملیات الآتیة

 .السحب النقدي من الصراف الآلي
 .الشراء عبر نقاط البیع

  )إعادة تعبئة رصید الهاتف(سداد الفواتیر 
 )خطأ إدخال الرقم السري(رار الخطأ قفل البطاقة لتك

 .تجاوز مبلغ السحب الیومي
  .تجاوز عدد الحركات الیومیة

 .انتهاء صلاحیة البطاقة المصرفیة
 .إغلاق البطاقة المصرفیة

  .إخطار بعكس الحركة
  )1()آخر ثلاث حركات(كشف حساب مصغر

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=electricity date : 24/5/2015 
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=eSMS date : 24/5/2015 
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  :تفاصیل الاِشتراك في الخدمة
      *5*رقم البطاقة#التسجیل للخدمة ادخل 

  *1*رقم البطاقة #لتنشیط بطاقة الصراف الآلي ادخل 
  *8*رقم البطاقة#طلب تجدید بطاقة الصراف الآلي ادخل 

رقم   *آخر أربعة أرقام في بطاقة الصراف الآلي#لطلب معرفة الرصید الحالي ادخل 
  * 2*المرور

  *0*رقم المرور القدیم*رقم المرور الجدید# لتغییر رقم المرور ادخل 
  *6*رقم بطاقة الصراف الآلي#لتسجیل منازعة 

  *7*رقم المنازعة #للاستفسار عن منازعة بعد التسجیل 
  *10*رقم البطاقة #لمعرفة الحركات التي تتم بالصراف الآلي 

عداد *الكهرباء عداد # للإشتراك في خدمة شراء الكهرباء عبر الصراف الآلي
  *3*رقم البطاقة*0*الكهرباء

  :تنبیه
 .ما لم یتم تغییره) 0000(المرور لأول استخدام هو رقم 

  .رقم المرور لا علاقة له بالرقم السري الخاص ببطاقة الصراف الآلي
     0122443333) – 0900003333(جمیع الرسائل یتم إرسالها لأحد الرقمین 

  ) :الالكترونيخدمة البنك (لاین نو أخدمة الرواد : خامسا
من الخدمات الرائدة التي یقدمها بنك فیصل الإسلامي  تعتبر خدمة الرواد أونلاین

بحسابه عبر الإنترنت  الاتصالالسوداني لعملائه الكرام، حیث یتمكن عمیل البنك من 
 تكفل هذه الخدمة لعملاء البنك المشتركین في في أي وقت ومن أي مكان
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           )1(.براوزري تالآ الخدمة عبر استخدام متصفح الإنترنت
  :تعلاماتالاس

   الاستعلام عن أسعار العملات
  الاستعلام عن أرصدة حساب العمیل

   عن موقف شیك الاستعلام
  الخدمات :

  طلب كشف حساب لفترة
 تحویل من حساب إلى حساب لنفس حسابات العمیل

          )2(.الاستثماریةأقساط العملیات 

  )3(:فروع بنك فیصل الإسلامي السوداني
  الفیحاء  -1
  المحطة الوسطى الخرطوم -2

  جامعة الخرطوم 3-
  السجانة  -4
 يربعالسوق ال -5
 الشعبي الخرطوم  - 6
 المنطقة الصناعیة الجدیدة الخرطوم  -7
 الزبیر باشا  -8
  المنشیة -9

                                                             
)1( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=eSMS date: 24/5/2015 
)2( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=ebank date: 24/5/2015 
)3( http://www.fibsudan.com/ar2/index.php?bg=branchesdate: 24/5/2015 
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 الریاض 10-
  العمارات  -11
  المحطة الوسطى أم درمان  -12

  السوق الشعبي أم درمان -13 
 السوق المحلى  -14
  سوق لیبیا -15
  )الثورة(درمان الإسلامیة  جامعة أم  -16
  درمان الإسلامیة  جامعة أم-17
 )العرضة( درمان الإسلامیة جامعة أم -18
 الموردة  -19
 لمنطقة الصناعیة الخرطوم بحري ا -20
 حلة كوكو  -21
 سعد قشرة  -22

 المنطقة الحرة قري  23-
 بورتسودان -24 

 كسلا  25-
 القضارف  -26
 ود مدني  -27

 عطبرة 28-
 كوستي  -29
 الأبیض  - 30
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 الفاشر  -31
  نیالا  -32
  شندي    -33

 

) الإسلاميلبنك فیصل  الإداريالهیكل  ) 

  
  
  
  

  الهیكل الادارى  لبنك فیصل الاسلامى
  م 2013المصدر متشورات البنك 

  
  
  

        
  
  
  
  
  
  
  

  
  

 م2015منشورات البنك  للعام : المصدر  *                            

  

  المبحث الثالث                                

  تحلیل ومناقشة فرضیات الدراسة 
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  :إجراءات الدراسة المیدانیة : أولاً 
على الإجراءات التي اتبعها الباحث في الدراسة التطبیقیة من تحدید  هذا المبحثیشتمل 

واختیار مفردات العینة الممثلة لهذا المجتمع ووصفها مع , مجتمع الدراسة التطبیقیة 
جراء اختبارات الثبات , بیان الأداة المستخدمة لجمع البیانات وكیفیة التوصل إلیها  وإ

كما یتم توضیح المقاییس والأسالیب . حیتها للدراسة والصدق لهذه الأداة للتأكد من صلا
   :الإحصائیة التي تستخدم لدراسة وتحلیل البیانات وذلك على النحو التالي 

  :مجتمع الدراسة) 1(
یقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التى یسعى الباحث ان یعمم علیها 

  :ویتكون المجتمع الاساسى للدراسة من النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة ، 
  .بنك أم درمان الوطني  -أ

  .بنك فیصل الإسلامي  -ب
  :عینة الدراسة ) 2(

وهى إحدى العینات ) العشوائیة البسیطة(تم اختیار مفردات عینة البحث بطریقة العینة 
استبانة على أن یشمل التوزیع جمیع المستویات ) 218(الاحتمالیة حیث تم توزیع 

  استبانة سلیمة تم) 200(لموضحة في مجتمع البحث وتم استرجاع ا
  :استخدامها في التحلیل  بیاناتها كالآتي 

  
  
  

  عدد الاستبانات الموزعة والمعادة بعد تعبئتها) 9 (جدول رقم 
 النسبة العدد البیان
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  %91.74 200 انات تم إعادتها بعد تعبئتها كاملةاستب

  %8.26 18 انات لم یتم إعادتها استب

  %100  218 الموزعة  اناتالاستب اجمالي

  إعداد الباحث: المصدر 
 %)91.74(أعلاه یتضح ان معدل الاستجابة بلغ نسبة )  9(من خلال الجدول رقم 

وتعتبر هذه النسبة مقبولة من الناحیة الاحصائیة بما یؤدى , من الاستبانات الموزعة 
  .الى القبول بنتائج الدراسة وتعمیمها على المجتمع الاصلى 

  :المعالجة الإحصائیة ) 3(
  :تكونت  الاستبانة من جزئیین 

المستوى التعلیمي  –العمر  -النوع( یتعلق بالبیانات الشخصیة  وتشمل : الجزء الأول 
  ) فترة التعامل مع البنك   -

  :ینقسم الى ثلاثة  محاور على النحو التالي: الجزء الثاني
ویتضمن سبعة  عبارات وهي تعكس  الفرض القائل توجد علاقة ذات : المحور الأول 

  .  دلالة معنویة بین المنفعة المدركة وتبني الموبایل المصرفي
ة  عبارات وهي تعكس  الفرض القائل توجد علاقة ذات ویتضمن ست: المحور الثاني

  .معنویة بین سهولة الاستخدام المدركة وتبني الموبایل المصرفي
ویتضمن سبعة عبارات وهي تعكس  الفرض القائل توجد علاقة ذات : المحور الثالث

  .دلالة معنویة بین جودة الخدمة المدركة وتبني الموبایل المصرفي
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  :وثبات الأستبانةقیاس صدق ) (4
 لقیاس الصدق والثبات تم الاستبانة ثبات لقیاس كرونباخ ألفا طریقة الباحث استخدم
التالي   والجدول الفقرات وارتباط الكلي، للثبات كمعامل كرونباخ ألفا معامل احتساب

  .الكلي الثبات معامل إلي بالإضافة  ثلاثة ال للمحاور كرونباخ ألفا معاملات یبین
  معامل ألفا كرونباخ للأستبانة) 10( رقم  جدول

  قیمة ألفا كرونباخ   عدد العبارات     عنوان المحور   الرقم  
 0.918 7  الفرضیة الأولى  1
  0.932  6  الفرضیة الثانیة   2
 0.961  7  الفرضیة الثالثة   3

 0.874 20  جمیع فقرات الاستبانة
  اعداد الباحث: المصدر

أعلاه أن معامل الفا كرونباخ لمحاور الاستبانة تراوحت من  )10(أشارت نتائج الجدول
 أن علي یدل مما ( 0.874 ) بلغ الكلي الثبات معامل وبلغ) 0.961– 0.918(

 جمیع على تطبیقها من الباحث یطمئن وهذا ، الثبات عالیة من بدرجة تتمتع الإستبانة
  .الداخلى الدراسة وهذا یشیر الى تمتع الفقرات بالصدق  عینة أفراد

  :قیاس ثبات عبارات الاستبانة ) 5(
 .تم حساب معامل الارتباط بین درجة كل بند ودرجة المجموع الكلي لبنود الاستبانة

 
 
  

 معاملات الارتباط لمفردات الاستبانة): 11(رقم  جدول 
 معامل الارتباط رقم البند  معامل الارتباط رقم البند

1 0.87 11 0.865 
2 0.869 12 0.868 
3 0.869 13 0.87 
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4 0.865 14 0.867 
5 0.867 15 0.863 
6 0.868 16  0.867 
7 0.872 17  0.868 
8 0.872 18  0.87 
9  0.868 19  0.873 

10 0.865 20   0.865 
  اعداد الباحث : المصدر   

-0.872 بینأن معاملات أرتباط بنود الاستبانة تراوحت ) 11(أشارت نتائج الجدول 
كما تم حساب ثبات الاستبانة باستخدام معادلة الفا كرونباخ، فبلغ معامل )  (0.863
 0.89، وقد بلغ حساب صدق الاستبانة أو ما یعرف بمعامل الاتساق0.874الثبات 

  .SPSSبعد ان تم اخذ الجذر التربیعي لمعامل الثبات الذى تم حسابه بواسطة برنامج 
  :البیانات الشخصیة : أولاً 
  :مبحوثین على حسب النوعتوزیع ال/ 1

  توزیع المبحوثین على حسب النوع)  12(رقم  الجدول 
 %النسبة  التكرار النوع

 82.5 165 ذكر
 17.5 35 أنثى

 100 200 المجموع 
  اعداد الباحث : المصدر

من )%  17.5 (من المبحوثین ذكور و )%82.5(یظهر أن   )12(من الجدول 
  .المبحوثین أناث
ذلك بان الذكور هم غالبیة العینة وهذا یدل على ان معظم عملاء ویستنتج من 

المصارف من الذكور و هذا یدل على ضعف عمل الاناث فى التعامل المصرفى 
  .الالكترونى 

  توزیع المبحوثین على حسب النوع)  3( الشكل البیاني 
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  إعداد الباحث : المصدر      

  توزیع المبحوثین على حسب العمر / 2
 توزیع المبحوثین على حسب العمر    )  13(رقم  الجدول 

 %النسبة  التكرار العمر
 10 20  سنة 30أقل من 

 40.5 81 سنة 40وأقل من  30من 
 34 68 سنة 50وأقل من  40من 
 15.5 31 سنة فأكثر 50

 100 200 المجموع 
  اعداد الباحث : المصدر

من المبحوثین % 40.5سنة و  30أعمارهم أقل من % 10نجد أن  )13(من الجدول 
من المبحوثین أعمارهم تتراوح من % 34سنة و  40وأقل من  30أعمارهم تتراوح من 

ویستنتج من ذلك ان .سنة فأكثر 50أعمارهم من % 15.5سنة و  50وأقل من  40
ستبانة غالبیة العینة هم من الذین یمكن الاستفادة من وعیهم فى استیعاب محاور الا

 .والاجابة علیها
 
 
 
 

ذكر
82%

أنثى
18%
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  توزیع المبحوثین على حسب العمر) 4(الشكل البیاني 

  
  إعداد الباحث : المصدر       

  
  المستوى التعلیميتوزیع المبحوثین على حسب  /3

 توزیع المبحوثین على حسب المستوى التعلیمى   )  14(رقم  الجدول 
 %النسبة  التكرار المستوى

 6.5 13 ثانوي
 55.5 111 جامعي

 38 76 فوق الجامعي
 100 200 المجموع 

  اعداد الباحث: المصدر
من المبحوثین مستواهم التعلیمي ثانوي بینما % 6.5نجد أن ) 14(من الجدول 

مستواهم التعلیمي فوق % 38من المبحوثین مستواهم التعلیمي جامعي و% 55.5
هم من حملة الشهادات الجامعیه  وهذا  ویستنتج من ذلك ان غالبیة افراد العینة.الجامعي
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وهذا یساعد على .مؤشر ان یتحصل الباحث على ایجابات علمیة سلیمة  فى الدراسة
 .سهولة فهم الخدمات التى تقدم عبر الموبایل المصرفى 

 
  

  توزیع المبحوثین على حسب المستوى التعلیمى) 5( الشكل البیاني 

  
  إعداد الباحث : المصدر

  
  المبحوثین على حسب فترة التعامل مع النبكتوزیع / 4

  توزیع المبحوثین على حسب فترة التعامل مع النبك) 15(رقم الجدول 
 %النسبة  التكرار فترة التعامل

 21.5 43 سنوات 5أقل من 
 30.5 61 سنة 10وأقل من  5من 
 29 58 سنة 15وأقل من  10من 

 19 38 سنة 15أكثر من 
 100 200  المجموع 

  اعداد الباحث : المصدر
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من المبحوثین فترة تعاملهم مع البنك أقل % 21.5أعلاه یظهر أن  )15(من الجدول
سنة  10وأقل من  5من المبحوثین فترة تعاملهم مع البنك من % 30.5سنوات و  5من 
من % 19سنة و  15وأقل من  10من المبحوثین فترة تعاملهم مع البنك من % 29و 

ویستنتج ان غالبیة افراد العینة من .سنة 15المبحوثین فترة تعاملهم مع البنك أكثر من 
 الذین تراوحت 

سنوات ، مما یدل على انهم مواكبون للعمل 10 – 5فترة تعاملهم مع البنك مابین 
  .المصرفى الالكترونى وتطوراته 

  التعامل مع النبكتوزیع المبحوثین على حسب فترة ) 6(الشكل البیاني 

  
   إعداد الباحث: المصدر     

  مناقشة الفرضیات : ثانیاً 
تمت مناقشة الفرضیات على حسب اختبار مربع كأي لقیاس المدى الذي تقترب او 
تبتعد فیه التكرارات المشاهدة من التكرارات المتوقعة أي انه الفرق بین التكرارات 

  .المتحصل علیها والتكرارات المتوقعة 
  : نحصل علي اختبار مربع كأي وفق المعادلة الآتیة 
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iO  //  التكرارات المشاهدة المتحصل علیها  
Ei   //التكرارات المتوقعة من الدراسة  




n

i 1
  المجموع//   

n    // عدد أفراد العینة  
i  // 1 .2 .3  

القیمة الاحتمالیة فهي التي تحدد ما إذا كان هنالك فروق ذات دلالة إحصائیة 
بین التكرارات المتوقعة والتكرارات المشاهدة وذلك بمقارنة القیمة الاحتمالیة بمستوى 

فهذا یدل علي أنه توجد فروق بین التكرارات %) 5(فإذا كانت أقل من%) 5(معنویة 
  المشاهدة والتكرارات المتوقعة 

  : الترمیز
تم ترمیز إجابات وحدات المشاهدة علي حساب مقیاس لیكرت الخماسي حتي یسهل 

  :إدخالها في جهاز الحاسب الآلي للتحلیل الإحصائي حسب الاوزان الآتیة 
   5بشدة                وزنها         أوافق 

  4أوافق                     وزنها       
  3محاید                     وزنها      

   2وزنها        لا أوافق    
 1لا أوافق بشدة              وزنها      

  3=     1+2+3+4+5=        مجموع الاوزان  =  الوسط الفرضي 
    5عددها                                            
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على حسب الوسط الحسابي الفرضي الغرض من  اتكما تمت مناقشة الفرضی    
حساب الوسط الفرضي هو مقارنته بالوسط الحسابي الفعلي للعبارة حیث إذا قل الوسط 

المبحوثین علي الحسابي الفعلي للعبارة عن الوسط الفرضي دل ذلك علي عدم موافقة 
العبارة أما إذا ذاد الوسط الحسابي الفعلي عن الوسط الفرضي دل ذلك علي موافقة 

تبار مربع كاي لقیاس المدى الذي تقترب او تبتعد فیه خالمبحوثین علي العبارة وأ
التكرارات المشاهدة من التكرارات المتوقعة أي انه الفرق بین التكرارات المتحصل علیها 

  .المتوقعة والتكرارات
  
  

توجد علاقة ذات دلالة معنویة بین المنفعة المدركة وتبني الموبایل : الفرضیة الأولى
  .  المصرفي
  الإحصاءات الوصفیة لعبارات الفرضیة الأولي) 16( رقم الجدول

الوسط   العبارة  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 0.81 4.3 الخدمات المصرفیة المقدمه عبر الموبایل المصرفي ذات تكلفة منخفضة 
 0.97 4.2 الخدمات التي تقدم بالموبایل المصرفي هي أكثر سریة وأمان 

 0.64 4.4 الزمن الذي یستخدم في خدمات الموبایل المصرفي اقل 
 0.89 4.15 النظام المستخدم في الموبایل المصرفي موثوق به وخدماته متاحه عند الطلب 

 0.71 4.4 الموبایل المصرفي یساهم في تبسیط الاجراءات اللازمة للحصول على الخدمة المصرفیة 
 0.82 4.3 الموبایل المصرفي یحافظ على خصوصیة العملاء 

 0.70 4.5 تقدیم الخدمات المصرفیة بالموبایل المصرفي أدى إلى تحریر العملاء من قیود المكان والزمان 
  إعداد الباحث : المصدر
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أن الوسط الحسابي لجمیع العبارات أكبر من ) 16(یلاحظ الباحث من خلال الجدول 
المبحوثین نحو هذه العبارات  إجاباتوهذا یشیر الي ان ) 3(الوسط الحسابي الفرضي 

  .الاتجاه الایجابي أي موافقتهم علیها  إليتشیر 
وهذا یشیر الي ) 0.97 – 0.64(الانحراف المعیاري لهذه العبارات یتراوح مابین  أما

المبحوثین نحو العبارات، وكلما كان الانحراف المعیاري صغیر دل ذلك  إجاباتتجانس 
بما ان هنالك تجانس فى عبارات الفرضیة وموافقة  .المبحوثین  إجاباتعلي تجانس 

  .المبحوثین  إجاباتمما یدل على صحة , المبحوثین علیها 
وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین المنفعه المدركة وتبنى الموبایل وهذا یدل على 

  .المصرفى 
  
  
  
  

  اختبار مربع كاى لعبارات الفرضیة الأولي )17( رقم  الجدول
قیمة مربع كاي   العبارة  

  الحسوبة 
درجة 
  الحریة 

  مستوي الدلالة 

 199.450a 4 0.00 الخدمات المصرفیة المقدمه عبر الموبایل المصرفي ذات تكلفة منخفضة 
 81.960b 4 0.00 الخدمات التي تقدم بالموبایل المصرفي هي أكثر سریة وأمان 

 155.800b 4 0.00 الزمن الذي یستخدم في خدمات الموبایل المصرفي اقل 
 140.400a 4 0.00 النظام المستخدم في الموبایل المصرفي موثوق به وخدماته متاحه عند الطلب 
الموبایل المصرفي یساهم في تبسیط الاجراءات اللازمة للحصول على الخدمة 

 160.680b 4 المصرفیة 
0.00 

 218.100a 4  0.00 الموبایل المصرفي یحافظ على خصوصیة العملاء 
تقدیم الخدمات المصرفیة بالموبایل المصرفي أدى إلى تحریر العملاء من قیود 

  271.900a 4 المكان والزمان 
0.00 
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  إعداد الباحث : المصدر
  وبالنظر الي قیمة مستوي الدلالة لاختبار مربع كاي) 17(من الجدول رقم 

من قیمة مستوى  لكل عبارات الفرضیة یلاحظ الباحث أن قیمة مستوي الدلالة أقل
لكل عبارات الفرضیة الاولي وهذا یدل علي أن توجد علاقة ذات دلالة ) 0,05(المعنویة 

  . معنویة بین المنفعة المدركة وتبني الموبایل المصرفي
   :ما یلى ) 17(و الجدول رقم ) 16(ویتضح من الجدول رقم 

المقدمه عبر الموبایل  الخدمات المصرفیةأن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -1
  . المصرفي ذات تكلفة منخفضة

الخدمات التي تقدم بالموبایل المصرفي هي أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -2
  .أكثر سریة وأمان 

الزمن الذي یستخدم في خدمات الموبایل أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -3
  . المصرفي اقل

النظام المستخدم في الموبایل المصرفي العینة یوافقون على أن  أن غالبیة افراد -4
  . موثوق به وخدماته متاحه عند الطلب

الموبایل المصرفي یساهم في تبسیط أن غالبیة أفراد العینة یوافقون على أن  -5
  . اللازمة للحصول على الخدمة المصرفیة الإجراءات

لموبایل المصرفي یحافظ على خصوصیة اأن غالبیة أفراد العینة یوافقون على أن  -6
  .  العملاء

تقدیم الخدمات المصرفیة بالموبایل المصرفي  أن غالبیة أفراد العینة یوافقون على أن -7
  . أدى إلى تحریر العملاء من قیود المكان والزمان
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توجد علاقة ذات معنویة بین سهولة الاستخدام المدركة وتبني : الفرضیة الثانیة
  .المصرفيالموبایل 

  الإحصاءات الوصفیة لعبارات الفرضیة الثانیة )18( رقم  الجدول
الوسط   العبارة  

  الحسابي
  الانحراف المعیاري

إجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة بالموبایل المصرفي تمتاز بالسهولة 
 0.83 4.2 والسرعة 

سهولة تقدیم الخدمه تؤثر تأثیراً مباشراً أو غیر مباشر على موقف المستخدم تجاه 
 0.73 4.3 الخدمة المصرفیة 

 0.81 4.3  یجد المستخدم الراحة في تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الموبایل المصرفي 
 0.77 4.3 نظام الموبایل المصرفي یمكن فهمه بكل سهولة 

یقوم البنك بالازم للتعریف بالخدمات المصرفیة الالكترونیة التي یقدمها عبر وسائل 
 0.90 4.2 الإعلان المختلفة 

ف على الجدید من الخدمات ر ساعد في التعت تطبیق نظام الموبایل المصرفى  سهولة
 0.83 4.2 المصرفیة التي یعلن عنها البنك

  إعداد الباحث : المصدر
أن الوسط الحسابي لجمیع العبارات أكبر من ) 18(خلال الجدول  یلاحظ الباحث من

وهذا یشیر الي ان اجابات المبحوثین نحو هذه العبارات ) 3(الوسط الحسابي الفرضي 
  .تشیر الي الاتجاه الایجابي أي موافقتهم علیها 

 وهذا یشیر الي) 0.93 – 0.73(اما الانحراف المعیاري لهذه العبارات یتراوح مابین 
وكلما كان الانحراف . تجانس اجابات المبحوثین نحو العبارات، واتفاقهم حول الإجابة

المعیاري صغیر دل ذلك علي تجانس اجابات المبحوثین بما ان هنالك تجانس فى 
عبارات الفرضیةوموافقة المبحوثین علیها هذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة معنویة 

وبایل المصرفىالمبحوثین نحو العبارات، واتفاقهم حول بین المنفعه المدركة وتبنى الم
  .الإجابة
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  اختبار مربع كاي للفرضیة الثانیة )(19رقم الجدول 
قیمة مربع كاي   العبارة  

  المحسوبة 
درجة 
  الحریة 

  مستوي الدلالة 

إجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة بالموبایل المصرفي تمتاز 
 194.350a 4  بالسهولة والسرعة 

0.00 

سهولة تقدیم الخدمه تؤثر تأثیراً مباشراً أو غیر مباشر على موقف 
 184.150a 4 المستخدم تجاه الخدمة المصرفیة 

0.00 

یجد المستخدم الراحة في تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الموبایل 
 220.100a 4 المصرفي 

0.00 

 189.000a 4 0.00 نظام الموبایل المصرفي یمكن فهمه بكل سهولة 
یقوم البنك بالازم للتعریف بالخدمات المصرفیة الالكترونیة التي یقدمها 

 191.650a 4 عبر وسائل الإعلان المختلفة 
0.00 

ف على الجدید ساعد في التعر ت تطبیق نظام الموبایل المصرفى  سهولة
  174.950a 4 من الخدمات المصرفیة التي یعلن عنها البنك

0.00 

  إعداد الباحث : المصدر
وبالنظر الي قیمة مستوي الدلالة لاختبار مربع كاي لكل عبارات ) 19(من الجدول رقم 

) 0.05(الفرضیة یلاحظ الباحث أن قیمة مستوي الدلالة أقل من قیمة مستوى المعنویة 
لكل عبارات الفرضیة الثانیة وهذا یدل علي أن توجد علاقة ذات معنویة بین سهولة 

  .  وهذا یدل على صحة اجابات المبحوثین. الاستخدام المدركة وتبني الموبایل المصرفي
   :ما یلى ) 19( و الجدول رقم ) 18(ویتضح من الجدول رقم 

إجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -1
  . بالموبایل المصرفي تمتاز بالسهولة والسرعة

سهولة تقدیم الخدمه تؤثر تأثیراً مباشراً أو أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -2
  . غیر مباشر على موقف المستخدم تجاه الخدمة المصرفیة

یجد المستخدم الراحة في تقدیم الخدمات أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -3
  . المصرفیة عبر الموبایل المصرفي
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نظام الموبایل المصرفي یمكن فهمه بكل فراد العینة یوافقون على أن أن غالبیة ا -4
  . سهولة

زم للتعریف بالخدمات لایقوم البنك بالأن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -5
  . المصرفیة الالكترونیة التي یقدمها عبر وسائل الإعلان المختلفة

 تطبیق نظام الموبایل المصرفى  سهولةأن غالبیة افراد العینة یوافقون على  ان  -6
  ف على الجدید من الخدمات المصرفیة التي یعلن عنها البنكساعد في التعر ت

توجد علاقة ذات دلالة معنویة بین جودة الخدمة المدركة وتبني : الفرضیة الثالثة
  .الموبایل المصرفي
  الإحصاءات الوصفیة لعبارات الفرضیة الثالثة )20(رقم  الجدول

الوسط   العبارة  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 1.07 3.9 الخدمات المصرفیة التي یوفرها البنك بالموبایل المصرفي تعمل بكفاءة عالیة 
التوسع في تقدیم الخدمات المصرفیة عن طریق الموبایل المصرفي یؤدي إلى رضا المستفید 

 0.86 4.2 من الخدمة 

 0.95 3.9 یقدمها  البنك بالموبایل المصرفي بالثبات والجودةتمتاز الخدمات المصرفیة التي 
 0.72 4.3 جودة الخدمة التي یردیها المستخدم تعتبر هدف أساسي للبنك وتحقق له مزایا ایجابیة 

 0.91 4.0 یمتلك البنك الالیه التي تمكنه من التاكد من جودة الخدمة التي یقدمها 
أن تفهم البنك لتوقعات العمیل للخدمة المقدمة له تعتبر هدفاً أساسیاً نحو تقدیم خدمة مصرفیة 

 أفضل للعملاء  
4.2 0.71 

استمراریة العملاء مع البنك وزیادة ولاءهم له یعتمد بشكل اساسي على مدى تقییمهم لجودة 
 الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم 

4.4 0.74 

  الباحثإعداد : المصدر
أن الوسط الحسابي لجمیع العبارات أكبر من ) 20(یلاحظ الباحث  من خلال الجدول 

وهذا یشیر الي ان اجابات المبحوثین نحو هذه العبارات ) 3(الوسط الحسابي الفرضي 
  .تشیر الي الاتجاه الایجابي أي موافقتهم علیها 
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وهذا یشیر الي ) 1.07 – 0.71(اما الانحراف المعیاري لهذه العبارات یتراوح مابین 
تجانس اجابات المبحوثین نحو العبارات،وكلما كان الانحراف المعیاري صغیر دل ذلك 

وهذا یشیر الي تجانس اجابات المبحوثین , علي تجانس اجابات المبحوثین وقلة التشتت 
نحو العبارات، وكلما كان الانحراف المعیاري صغیر دل ذلك علي تجانس اجابات 

حوثین بما ان هنالك تجانس فى عبارات الفرضیةوموافقة المبحوثین علیها هذا یدل و المب
وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین المنفعه المدركة وتبنى الموبایل المصرفى وكذلك 

  .یدل على صحة اجابات المبحوثین
  اختبار مربع كاي للفرضیة الثالثة)  21(الجدول

قیمة مربع   العبارة  
  كاي الحسوبة 

درجة 
  الحریة 

مستوي 
  الدلالة 

 87.850a 4 0.00 الخدمات المصرفیة التي یوفرها البنك بالموبایل المصرفي تعمل بكفاءة عالیة 
التوسع في تقدیم الخدمات المصرفیة عن طریق الموبایل المصرفي یؤدي إلى رضا المستفید 

 182.950a 4 من الخدمة 
0.00 

 114.850a 4 0.00 الخدمات المصرفیة التي یقدمها  البنك بالموبایل المصرفي بالثبات والجودةتمتاز 
 223.768b 4 0.00 جودة الخدمة التي یردیها المستخدم تعتبر هدف أساسي للبنك وتحقق له مزایا ایجابیة 

 157.150a 4 0.00 یمتلك البنك الالیه التي تمكنه من التاكد من جودة الخدمة التي یقدمها 
أن تفهم البنك لتوقعات العمیل للخدمة المقدمة له تعتبر هدفاً أساسیاً نحو تقدیم خدمة 

  210.250a 4 مصرفیة أفضل للعملاء  
0.00 

استمراریة العملاء مع البنك وزیادة ولاءهم له یعتمد بشكل اساسي على مدى تقییمهم لجودة 
 241.450a 4  الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم

0.00 

  إعداد الباحث : المصدر
وبالنظر الي قیمة مستوي الدلالة لاختبار مربع كاي لكل عبارات ) 21(من الجدول رقم 

) 0.05(الفرضیة یلاحظ الباحث أن قیمة مستوي الدلالة أقل من قیمة مستوى المعنویة 
دلالة معنویة بین جودة لكل عبارات الفرضیة الثالثة وهذا یدل علي أن توجد علاقة ذات 

  .الخدمة المدركة وتبني الموبایل المصرفي
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   :ما یلى ) 21( و الجدول رقم ) 20(ویتضح من الجدول رقم 
الخدمات المصرفیة التي یوفرها البنك أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -1

  . بالموبایل المصرفي تعمل بكفاءة عالیة
التوسع في تقدیم الخدمات المصرفیة عن وافقون على أن أن غالبیة افراد العینة ی -2

  . طریق الموبایل المصرفي یؤدي إلى رضا المستفید من الخدمة
تمتاز الخدمات المصرفیة التي یقدمها  البنك أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -3

  . بالموبایل المصرفي بالثبات والجودة
دها المستخدم تعتبر یجودة الخدمة التي یر ون على أن أن غالبیة افراد العینة یوافق -4

  . هدف أساسي للبنك وتحقق له مزایا ایجابیة
یمتلك البنك الالیه التي تمكنه من التاكد من أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن  -5

  . جودة الخدمة التي یقدمها
توقعات العمیل للخدمة أن تفهم البنك لأن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان  -6

  . المقدمة له تعتبر هدفاً أساسیاً نحو تقدیم خدمة مصرفیة أفضل للعملاء  
العملاء مع البنك وزیادة ولاءهم له  استمراریةأن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان  -7

  . یعتمد بشكل اساسي على مدى تقییمهم لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم
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  الفصل الخامس
  النتائج والتوصیات

  النتائج: أولاّ 
  التوصیات: ثانیاّ 
  مقترحات لأبحاث مستقبلیة : ثالثاّ 
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  الفصل الخامس
  النتائج والتوصیات

  :النتائج :أولاً 
بین المنفعة المدركة وتبنى اشارة نتائج البحث بان هنالك علاقة ذات دلالة معنویة ) 1(

  .العملاء لخدمة الموبایل المصرفى 
هنالك علاقة ذات دلالة معنویة بین سهولة  الاستخدام  المدركة وتبنى العملاء ) 2(

  .لخدمة الموبایل المصرفى 
هنالك علاقة ذات دلالة معنویة بین جودة الخدمة   المدركة وتبنى العملاء لخدمة ) 3(

  . الموبایل المصرفى
  مستوى جودة الخدمة المصرفیة یؤثر فى استخدام العملاء للموبایل المصرفى ) 4(
التى یتحصل علیها العملاء من الخدمة لها تأثیر على ) الفائده ( ان المنفعه ) 5(

  .استخدام الموبایل المصرفى 
سهولة استخدام الخدمة لها تأثیر على استخدام العملاء للموبایل المصرفى فى ) 6(

  . .املاتهم المصرفیة مع
  ان العوامل الدیمغرافیة لها اثر كبیر فى استخدام العملاء للموبایل المصرفى ) 7(
من نتائج الفرضیة الاولى والثانیه والثالثه نحصل على ان الخدمة المصرفیة ) 8(

المقدمة عبر الموبایل المصرفى مصممة تصمیم جید وذات جودة عالیه وانها متاحه فى 
واى مكان وتتوفر فیها السریه والامان والموثوقیه والجهد المتوقع منها بانها اى زمان 

 .سهله وذات فائده وجودة 
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  :التوصیات :ثانیاً 
النوع ، العمر ، المستوى التعلیمى ، (ضرورة التفكیر فى اخذ الخصائص الفردیة ) 1(

تاثیرها على الفائدة للمستخدمین فى تبنى اى منتج جدید نظرا ل) فترة التعامل مع البنك 
  .المدركة وسهولة الاستخدام المدركة وجودة الخدمة المدركة 

درسة الخصائص الفردیة تمكن متخذى القرار فى البنوك محل الدراسة  من التنبؤ ) 2(
  .بنجاح او فشل تبنى او قبول اى منتج للخدمات المصرفیة الالكترونیة  

تقوم بتقدیم خدمة الموبایل المصرفى ان یجب على البنوك محل الدراسة و التى ) 3(
  .تلتزم باستمراریة الخدمة فى اى زمان واى مكان حتى تنال رضا عملائها 

على البنوك محل الدراسة  ان تقدم  التسهیلات عند طلب خدمة الموبایل المصرفى  )4(
  .تكالیف الخدمة من وتقلل 

دراسة یجب ان تكون ادارة ادارة تسویق الخدمات المصرفیة  فى البنوك محل ال) 5(
فعالة ومتطورة ومواكبة لان المنافسة فى سوق العمل تحتاج لتطور دائم ومستمر لتلبیة 

  .احتیاجات العملاء  
ضرورة التوسع فى الخدمات المصرفیة المقدمة عبر القنوات الالكترونیة ،وضرورة ) 6(

اسة  فنیا وتقنیا لمواكبة التدریب والتاهیل المستمر لكافة العاملین بالبنوك محل الدر 
لرفع ) وخاصة خدمة الموبایل المصرفى (التطورفى الخدمات المصرفیة الالكترونیة

كفاءتهم فى الانشطة الخاصة بالعملیات الالكترونیة المصرفیة وانجازها على اكمل وجه 
.  
لى ان تهتم البنوك محل الدراسة  بجودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة التى تؤثر ع )7(

  .تبنى العملاء للموبایل المصرفى 
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التركیز على العملاء الذین یتعاملون مع المصرف لفترات طویلة بتوصى الدراسة  )8(
  .ولدیهم خبرة فى التعامل مع التكنولوجیا 

ادارة التسویق للخدمات المصرفیه  فى البنوك محل الدراسة  على الذین  ان تركز )9(
  .قیام بالمعاملات المصرفیة الكترونیا یستخدمون الموبایل المصرفى لل

على البنوك محل الدراسة ان تعمل على نشر الوعى المصرفى الالكترونى لاماكن  )10(
وان تسعى وراء رفع نسبة (ضعیفه جدا  المرأةحتى  تعم الفائده لان نسبة  أةعمل المر 

  .من خلال التحلیل ) ناث مستقبلا الإ
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  :بحاث مستقبلیه لأمقترحات : ثالثا 
اثر الخدمات المصرفیة الالكترونیة التى یقدمها البنك عبر الموبایل المصرفى على  -1

  .رضا العملاء 
  .تقدیم الخدمة المصرفیة الالكترونیة بالموبایل المصرفى المزایا والعیوب  -2
  .واجههاالصیرفة الالكترونیة فى المصارف السودانیه والمخاطر التى ت تقییم وتقویم -3
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  المراجع والمصادر 
  .القران الكریم *  
اثر جاهزیة العاملین فى الجودة المدركة لخدمات نظم  ,اسعود محمد المحامید) 1(

دراسة میدانیة فى البنوك :الاعمال الالكترونیة ورضا المستخدمین والنیة فى الاستخدام 
 ,جامعة الحسین بن طلال  ,كلیة ادارة الاعمال  ,المدرجة فى سوق عمان المالى  

 9 -18  ص, )  م  2014( ,الاردن ,معان 
قسم المحاسبة كلیة الاقتصاد جامعة تشرین  ,) م 2011 (,الدكتورة لیلى الطویل) 2(

تطویر نموزج قبول التكنولوجیا واختبارة على استخدام نظم المعلومات  ,الازقیة  سوریة 
). میدانیة على عینة من المستخدمین فى شركات النسیج فى سوریة دراسة (المحاسبیة 

 70– 57—55ص 
الحداد ، عوض بدیر ، تسویق الخدمات المصرفیة ، الطبعة الأولى ، البیان ) 3(

  .52- 54 ، ص  ) م1999 (للطباعة والنشر ، القاهرة ،
ص )  2000دار المناهج ، : عمان ( خالد وهیب الراوي ، التقنیات المصرفیة ) 4(

25 – 29  
( إدارة العملیات المصرفیة والدولیة : خالد أمین عبد االله  إسماعیل إبراهیم الصراف ) 5(

  66م ، ص 2007طبعة أولى ) م 2006دار وائل للنشر ، : عمان 
دار الوسام : صلاح الدین حسن السیسي ، الخدمات المصرفیة الحدیثة ، بیروت ) 6(
  137، ص ) م 1998 (،
اثر جودة الموقع الالكترونى لدیوان الخدمة المدنیه فى , ر سلامة الرواحنه عما) 7(

تحقیق رضا العاملین فى ادارة الموارد البشریة فى المنظمات الخاضعه لنظام الخدمة 
  . )م  (2012, جامعة الشرق الاوسط , المدنیة فى الاردن 
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تب والمطبوعات كنجو ، كنجو ، وآخرون ، التسویق المصرفي ، مدیریة الك) 8(
   65ص  ,) م(2005 الجامعیة ، حلب ، 

  :التقاریر والدوریات والمجلات 
الجدید في أعمال المصارف ، بیروت ، منشورات الحلبي ( أعمال المؤتمر السنوي ) 1(
  29 – 24ص  , )م 2002، 
  ).م  (2010بنك السودان المركزى –الادارة العامة للبحوث والاحصاء ) 2(

دور الخدمات الالكترونیة المصرفیة فى تعزیز المیزة , ) م 2012(, عبید الدكتور شاهر 
, رام االله , جامعة القدس المفتوحة , التنافسیة فى قطاع البنوك فى محافظة جنین 

  .ورقة علمیة , فلسطین 
ــــ بنك السودان المركزى  ) 3(   ) .م 2009(, ادارة التقنیة المصرفیة  

 1، العدد  33مجلة جامعة تشرین  للبحوث والدراسات العلمیة  ، مجلد , لیلى الطویل 
  . )م 2010 (، سوریا ،

-   )م (2015بتاریخ   --تقریر بنك امدرمان الوطنى ادارة التخطیط والبحوث ) 4(
  1ص

تاریخ العمل المصرفى , تاج الدین ابراهیم حامد ومحمدعثمان احمد محمد ) 5(
ـــــ  1903بالسودان  یونیو ( ,العدد الحادى عشر , مجلة المصرفى , م 1996م ـ

  . 28ص , ) م1997
ثامر محمد ، قیاس جودة الخدمات المصرفیة للبنوك التجاریة القطریة دراسة ) 6(

  .527  – 511، ص  2005   ، 3 ، عدد  45میدانیة ، دوریة الإدارة العامة ، مجلد 
منشور رقم , منشور الادارة العامة لتنظیم وتنمیة الجهاز المصرفى ببنك السودان  ) 7(
  .م  2016 / 8 / 29بتاریخ , م  2016 / 8
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  .17/5/2015رة التخطیط والبحوث ، بتاریخادإ،  يدرمان الوطن مأمنشورات بنك ) 8(
ان المركزي ، سلسلة بحثیة تصدرها الإدارة العامة للبحوث والإحصاء ، بنك السود) 9(

  1م ، ص 2003 – 1999، "  6"الإصدار رقم 
قیاس جودة (   ،م2005 ،سلامیة غزةالجامعة الإ ،معمر بوأفارس محمود ) 10(

 98 -- 97ص ) الخدمة المصرفیة فى البنوك العاملة فى قطاع غزة  
  :الرسائل الجامعیة 

فى تبنى العملاء  وأثره الالكترونيجودة موقع البنك , االله بكر یوسف محمد عبد بوأ )1(
, )دراسة میدانیة لعینة من المصارف العاملة فى     السودان ( يللانترنت المصرف

 103 -102ص ).  م   (2013, رسالة ماجستیر, جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
– 110  

نموزج مقترح لتفعیل استخدام تكنولوجیا المعلومات , ابوبكر الشیخ على  )(2
جامعة , والاتصالات نحو تطبیق ناجح للحكومة الالكترونیة فى الجمهوریة الیمنیة 

  .163، ص )م 2006 ( رسالة دكتوراة ، ,  السودان , السودان للعلوم والتكنولوجیا 
 ,جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  ,) م2012 .( شیماء عبداالله حمیده اسماعیل ) 3(

دراسة حالة المصارف التجاریة (جودة الخدمة المصرفیة واثرها فى تحقبق ولاء العملاء 
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  )1(ملحق رقم 
  بسم االله الرحمن الرحیم

  
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  الدراسات العلیاكلیة 
  

  المحترم.......................................................................... / السید
                    

  السلام علیكم ورحمة االله وبركاته           
  

  استمارة استبیان:الموضوع 
  

 اثر(والمالیة بعنوان یقوم الباحث بدراسة لنیل درجة الماجستیر فى الدراسات المصرفیه 
رفى باستخدام نموذج قبول فى تبنى الموبایل المص الالكترونیة جودة الخدمه المصرفیة

  ).دراسة عینة لبعض المصارف العامله بالسودان ( التقنیة
بحكم خبرتكم العلمیه والعملیه ارجو من سیادتكم  ابداء رأیكم بكل موضوعیه ودقه 

حیث ان صحة الاجابات تمكن الباحث من الوصول , وشفافیه ووضوح فى الاجابات 
ونحیطكم علما بان البیانات التى .الى حقائق علمیه تثرى البحث فى هذا المجال 

  .تقدمونها سوف تكون فى سریة تامه ولن تستخدم الا لاغراض البحث العلمى فقط 
  .نشكركم على صبركم وحسن تعاونكم معنا 

  ,,,,,ولكم جزیل الشكر والتقدیر
  
  
  

 مضوى موسى على مصطفى: الباحث                                            
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  :البیانات الشخصیه للعملاء :اولا 
  فى المكان المناسب )    √(  یرجى التكرم بوضع العلامه 

  
 :النــــــــــــــــــــــوع - 1

  (           )أنثى (           )                  ذكــــــر 
  :العمـــــــــــــــــــــــــر - 2
  (           ) سنه   40اقل  من  – 30من (         )            سنه    30أقل  من   
  (           )        سنه  فاكثر        50(          )    سنه   50اقل من -   40من     

  : المســـــــــــــــتوى التعلیمــــــــــــي 3- 
  (           )فوق الجامعي (           )   جامعي (        )       ثانوي

  :فترة التعامل مع البنك 4-
  )       ( سنه  10اقل من  – 5من       )         (     سنوات 5أقل من 

  )     (            سنه 15أكثــر من   )      ( سنه  15اقل من – 10من 
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  الفرضیات : ثانیا 
  : الفرضیة الأولي 

  .توجد علاقة ذات دلالة معنویة بین المنفعة المدركة وتبنى  الموبایل المصرفي
  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارة

المصرفیه المقدمه عبر  الخدمات/1
  .الموبایل المصرفى  ذات تكلفة منخفضه

          

بالموبایل المصرفى  الخدمات التى تقدم/2
  .هى اكثر سریة وامان 

          

الزمن الذى یستخدم  فى  خدمات /3
  .الموبایل المصرفى اقل  

          

النظام المستخدم فى الموبایل المصرفى /4
  .موثوق به وخدماته متاحه عند الطلب 

          

الموبایل المصرفى یساهم فى تبسیط /5
الاجراءات اللازمة للحصول على الخدمة 

  .المصرفیة 

          

الموبایل المصرفى یحافظ على /6
  .خصوصیة العملاء 

          

الخدمات المصرفیة بالموبایل  تقدیم/7
المصرفى ادى الى تحریر العملاء من قیود 

  .المكان والزمان 
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  :الفرضیة الثانیه 
  .المصرفى  الموبایلتوجد علاقة ذات دلالة معنویة بین سهولة الاستخدام المدركة وتبنى 

  لا أوافق بشدة   لا أوافق   محاید   أوافق   أوافق بشدة   العبارة
اجراءات الحصول على الخدمات المصرفیة بالموبایل / 1

  .المصرفى تمتاز بالسهولة والسرعه  
          

سهولة تقدیم الخدمه تؤثر تاثیرا مباشرا اوغیر مباشر / 2
  .المصرفیة على موقف المستخدم تجاه الخدمة 

          

یجد المستخدم الراحه فى تقدیم الخدمات المصرفیه عبر / 3
  .الموبایل المصرفى 

          

            . نظام الموبایل المصرفى یمكن فهمه بكل سهولة/ 4
زم للتعریف بالخدمات المصرفیة لایقوم البنك  بال/5

الالكترونیة  التى یقدمهاعبر الموبایل المصرفى بالاعلان 
  .عبر وسائل الاعلان المختلفة عنها 

          

ساعد فى تطبیق نظام الموبایل المصرفى  ت سهولة 6 / 
ف على الجدید من الخدمات المصرفیة التى یعلن عنها التعر 

  .البنك 
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  :الفرضیة الثالثة 
  .المصرفىتوجد علاقة ذات دلالة معنویة بین جودة الخدمه المدركة وتبنى الموبایل 

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارة
  بشدة

الخدمات  المصرفیة التى یوفرها البنك بالموبایل / 1
  .المصرفى تعمل بكفاءة عالیه 

          

التوسع فى تقدیم الخدمات المصرفیة عن طریق الموبایل / 2
  .المصرفى یؤدى الى رضا المستفید من الخدمة 

          

الخدمات المصرفیة التى یقدمها البنك بالموبایل  تمتاز/ 3
  .المصرفى بالثبات والجودة

          

جودة الخدمة التى یریدها المستخدم تعتبر هدف اساسى / 4
  .للبنك وتحقق له مزایا ایجابیه 

          

یمتلك البنك الالیة التى تمكنه من التاكد من جودة /  5
  .الخدمة التى یقدمها   

          

تفهم البنك لتوقعات العمیل للخدمة المقدمه له تعتبر ان / 6
  .هدفا اساسیا نحو تقدیم خدمة مصرفیة افضل للعملاء   

          

استمراریة العملاء مع البنك وذیادة ولاءهم له یعتمد 7/ 
بشكل اساسى على  مدى تقییمهم لجودة الخدمة المصرفیة 

  .المقدمة الیهم 
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  )2(ملحق رقم 
  المحكمون 

  العنوان  الدرجة العلمیة  الاسم  الرقم
1  

وكیل اكادیمیة السودان للعلوم المصرفیة   ممتحن خارجى  الفویل محمداحمدعلى خالد /د 
  والمالیة وموظف سابق ببنك تنمیة الصادرات

2  
  مشرف وممتحن  امنه محمد عمر  /د 

استاذ ورئیس قسم نظم المعلومات بكلیة 
  السودان للعلوم والتكنولوجیاالتجارى جامعة 

3  
استاذ محاضر بكلیة التجارة  بجامعة السودان   ممتحن داخلى  عبدالرحمن محمد الامین /د 

  للعلوم والتكنلوجیا
 

  
  


