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  مستخلص البحث

سائل الالكترونیة وأثرها على أداء الخدمات المصرفیة في عدد و الي موضوع اللقد تطرقنا في هذا البحث 
 من الفصول الفصل الاول تضمن خطة البحث متمثلة في مشكلة البحث ،اهمیة البحث ،اهداف البحث،

  .فرضیات البحث ،منهجیة البحث ،الدراسات السابقة وعقد مقارنة ما بین الدراسات السابقة والحالیة 

الهاتف سائل الالكترونیة التي تتضمن بطاقة الصراف الالي والموقع الالكتروني و و ثاني الالفصل ال
 .المصرفي

الإلكترونیة تتضمن نشأة البنوك  المصارفالفصل الثالث تشعب الي ثلاث مباحث المبحث الاول 
شأة ق فیه عن نالالكترونیة المبحث الثاني الخدمات المصرفیة ونتطر  المصارفالإلكترونیة ومراحل تتطور 

اما الفصل الرابع إحتوى على .المبحث الثالث یحوي اداء الخدماتومراحل تتطورالخدمات المصرفیه
اجراءات الدراسة المیدانیة و التحلیل الاحصائي للإستبیان الذى تم توزیعه على موظفین في عدد من 

توصیات وقائمة بالمراجع التى إستند البنوك والنتائج التى توصل الیها الباحثون من التحلیل الاحصائي وال
 .الیها الباحثون
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Abstract  
 We go in this research to electronic mediums and how it effect to the service 

banking in many chapters. Chapter one include the plan of the research focus on 

the problem of the research importance of research aims of research 

methodology of research the theme of research and nonce. Chapter two 

electronic mediums Nat includes to cadmiums includes to credit card and 

network and phone banking .chapter three branched inbox three sections. 

Alembics first electronic banking include the emergence of electronic banking 

and the stages develop electronic banking the second topic banking and dwell in 

it for the origins and stages evolve banking service. The third topic contains 

section and per few the service the fourth chapter contains a field study 

procedures and statistical analysis of the questionnaire uniforms were distributed 

to employees in a number of banks from the statistical analysis and 

recommendations and a list of references that that nave been used by research            
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 الفصل الأول

  مقدمة البحث
  :الاطار المنهجي: المبحث الأول

  :مقدمة
تعتبر الوسائل الألكترونیه من اهم مقومات التكنولوجیا التي تساعد في الحصول علي المعلومات ، 

 المصارفتقدمآ ملموسآ في مجال  السماح لعملاء  حیث شهدت الصناعة المصرفیه في الآونة الاخیرة
أن  بإجراء العملیات المصرفیه باستخدام تلك الوسائل الألكترونیه من خلال شبكات الاتصال ومن المتوقع

تنتشر هذه العملیات بشكل واسع في الفتره المقبله خاصة في ظل التطور المستمر في مجال التقنیه 
الخدمات  المصارفتقدیم : ویقصد بالعملیات المصرفیه الالكترونیه  الخاصة بالعملیات المصرفیه ،

المصرفیه التقلیدیه أو المبتكره من خلال شبكات اتصال إلكترونیه تقتصر صلاحیه الدخول إلیها علي 
والثورة   Digital ageالجیل الرقمي المصارف أن المشاركین فیها وفقآ لشروط العضویه التي تحددها 

إلي تطور الاتصالات مما أثر في طریقة تسویقها ، حیث أصبحت أجهزة الهاتف والفاكس الرقمیه أدت 
والحاسب والطابعه اللیزریه والملونه من المكونات الاساسیه لاداء العملیات الخاصه بالوسائل الالكترونیه ، 

شكل عام في إنشاء ونتیجه للتطورات المتسارعه في میدان الاعمال الالكترونیه بدأت المؤسسات الخدمیه ب
، من أجل الوصول إلي عملائهم الحالیین والمتوقع إنضمامهم الإنترنت مواقع خاصة لكل منها علي شبكة

إلیها في المستقبل القریب ، ومحاولة خدمتهم بكأفة الوسائل التقلیدیه والتقنیه المتاحه بتوفیر وسائل إضافیه 
صرفیه بتقدیم خدمات ومنافع تصب في زیادة القیمه والمنفعه لتتمیز من خلالها عن بقیة المؤسسات الم

عاملآ رئیسیآ في الاعمال الالكترونیه ، ویتساءل المدیرون في كافة منشأة الإنترنت المقدمه لها ، لقد اصبح
علي الاعمال الألكترونیه فالشركات الإنترنت  الاعمال الصغیرة والكبیرة معآ ، عن مدى وطبیعة تأثیر

  Technological Innovationsارت تستخدم الشبكات الالكترونیه والابتكارات التكنولوجیه ص
حملت الكثیر من المصالح التجاریة الإنترنت  ، وهكذا فإن شبكة Powerful Assetsكموجودات فعاله 

لألكترونیه في علي إعادة التفكیر في الكیفیة التي تدار بها الاعمال ؛ حیث ساهمت التكنولوجیا والوسائل ا
  .او من خلال تسریع عملیة التوزیع تغیر طبیعة المنتجات والخدمات من خلال تعدیلها لدورة تطویر المنتج
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الوسائل الألكترونیه لم تظهر من فراغ ؛ وأنما سبقتها مراحل متكامله من التطور التقني والمادي ، أن  نجد
تحدث من دون تقنیه إتصالیه ومن اهم التقنیات ن أ تلك الوسائل الألكترونیه لا یمكنأن  بمعنى أخر

 ولقد غیرت شبكات Extranetوالالكسترانت  Intranetالاتصالیه هي منظومات شبكات الانترانت 
  .قواعد العمل في عالم إدارة الاعمال الإنترنت       

  :مشكلة الدراسة
  . على اداء الخدمات تنبع مشكلة الدراسة في انها تتناول الوسائل الإلكترونیه وأثرها 

  ) . ، الهاتف المصرفي الإنترنت   البطاقة البلاستیكیه ،(حیث تتمثل أبعاد الوسائل الألكترونیه في 
  ما هو أثر الوسائل الإلكترونیه علي اداء الخدمات ؟/  1
  ماهي العلاقه بین البطاقه المصرفیة وأداء الخدمات ؟/ 2
  أداء الخدمات ؟و الإنترنت        ماهي العلاقه بین/ 3
  ماهي العلاقه بین الهاتف المصرفي وأداء الخدمات ؟/ 4

  :                                                                                    الفجوة
  20091دراسة عبداالله شاهین : اسة الاولىالدر   -

و مخاطرها و وسائل  الإلكترونیة  الدفع  ركزت هذه الدراسة علي اخذ و معرفة طبیعة و انواع ادوات
   .الرقابة علیها،و تحلیلها و مناقشتها و التعرف علي اراء عینة الدراسة حولها

  2002دراسة طراد اسماعیل : الدراسة الثانیة -2
و ركزت الدراسة علي استقرار ابعاد العولمة بشكل عام و تحدید بنیة مالیة و مصرفیة عربیة جیدة في 

  . الهیكلي و الوظیفيطاعبها 
  2011دراسة رشا فؤاد عبد الرحمن: الدراسة الثالثة -3

یة في مصر و المصرف الإلكترونیة  ركزت هذه الدراسة علي معرفة المقومات الاساسیة لتطبیق الخدمات 
   .المصارفتأثیر تطور تكنلوجیا المعلومات علي اداء 

ق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسیة التسوی(شاكر تركي إسماعیل : الدراسة الرابعة -4
  : 2007) للمصارف الأردنیة
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حیث عملت على قیاس القدرة التنافسیة  الإلكترونیة  ركزت هذه الدراسة على الخدمات المصرفیة 
   .للمصارف الأردنیة ودورها في تبني میزه تنافسیة 

 Anguelov,christoslav,hilgert,Marianne,Hogarth,Jeanne,u.s(دراسة  -5
consumers and Electronic Banking, 1995_2003  (2004:  

 الإلكترونیة  التوسع في إستخدام وقبول تكنولوجیا الصیرفة أن  ركزت هذه الدراسة على إثبات         
یعتمد على الصفات والممیزات ) الإلكترونیة  ووسائل الدفع ، الإنترنت  بنوك، الصراف الآلي : (مثل

  . مثل المتغیرات الدیمغرافیة كالعمر والدخل وغیرهاللعمیل 
 المصارفجودة الخدمات المصرفیة في (دراسة رحمة الحاج محمد ومحمد نور الطاهر أحمد  -6

  :2011) السودانیة
ركزت هذه الدراسة على التعرف على جودة الخدمات المصرفیة ومستویاتها ومعرفة العلاقة بین جودة 

السودانیة من قیاس جودة خدماتها  المصارفدركة في السودان وبیان ما تحققة الخدمات المصرفیة الم
   .السودانیة  المصارفومن ثم تقییم جودة الخدمة المصر یة في 

  :الدراسة الحالیة 
فیما یتعلق بأداء الخدمات  الإلكترونیة  ركزت هذه الدراسة على معرفة الأثر الذي تحدثه الوسائل 

، وهل تساعد هذه الوسائل فعلا في انجاز الخدمات بسهولة وكفاءة وسرعة  المصارفالمصرفیة في 
كما ركزت هذه الدراسة على تناول وسائل جدیدة لم ‘ حیث ترضي جمیع العملاء والموظفین وفعالیة ، س 

  .یتم اخذها في الاعتبار في بعض الدراسات السابقة 

 :فرضیات الدراسة
  لي تتوافق الفرضیات حسب الخدمات كما ی

  : الفرضیة الاولى 
  .المصرفى وبین البطاقة المصرفیة المصرفتوجد علاقة بین اداء الخدمات داخل 

  :الفرضیة الثانیة
  . الإنترنت  المصرفى وبین المصرفتوجد علاقة بین اداء الخدمات داخل 
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  : الفرضیة الثالثة
  .ف المصرفىالمصرفى وبین الهات المصرفتوجد علاقة بین اداء الخدمات داخل 

  :الدراسةاهمیة 
  :الاهمیة النظریة

الحدیثة في الارتقاء  الإلكترونیة  یستمد هذا البحث اهمیته من الدور الكبیر الذي تلعبة  الوسائل 
 للمصارفیة لیواكب التطورات الحاصلة في كل المجالات فلقد اصبح مهم جدآ المصرففي تقدیم الخدمات 

مثل البطاقات المصرفیة والانترنت والهاتف المصرفي علي سبیل المثال   الإلكترونیة  عتماد الوسائل إ
  .اخرى ةوذلك لتحقیق رغبات واحتیاجات العملاء من جه

 ثر الوسائل أالمكتبات تفتقر لي الدراسات التي تتناول  موضوع أن  كما تتمثل اهمیة هذا البحث في
  موضوع على الساحة المیدانیةوذلك نظرآ لي حداثة ال المصارفعلى اداء  الإلكترونیة 

على اداء الخدمات  الإلكترونیة  كذالك لتساعد هذه الدراسة على معرفة الاثر الذي  تحدثه الوسائل 
البطاقة _ الهاتف المصرفي( الإلكترونیة  وبالتالي فهو یقوم باختبار العلاقة بین الوسائل

 .المصارفواداء الخدمات في ) الانترنت_المصرفیة
  :التطبیقیة  الاهمیة

تتمثل في توفر الخدمات ذات الجودة العالیة للزبائن طوال  الوقت وعلى الخط المفتوح وبتكلفة اقل عائد 
  .الحدیثة الإلكترونیة  كما یعمل على تحسین الخدمات من خلال توفیر وسائل الاتصالات  اكبر

  :الدراسةمنهج 
تبیانات وتحلیلها بالطرق الاحصائیة وتقدیم نتائج المنهج الوصفي عن طریق جمع البیانات باستخدام الاس

 .وتوصیات

  :الحدود الزمانیة والمكانیة
  :تهدف الي استنتاجات كثر دقة وتقرب من الواقع ثم وضع حدود وابعاد لموضوع الدراسة تلخص فیما یلي

  :الحدود الزمانیة 
  ).2015-2013( من سنة 
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  :الحدود المكانیة 
الزراعي  المصرف_السوداني الفرنسي المصرف(ن المصارف السودانیة الدراسه مطبقة على عدد م

  ).بنك فیصل _الاسلامي المصرف_السودانيّ 
  

  : ج الدراسة ذنمو 
  )1(الشكل رقم 

  المتغیر التابع   المتغیر المستقل         
  
  

  

 

 البطاقة المصرفیة

 الإنترنت

 الهاتف المصرفي

 

 

 

 أداء الخدمات
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  المبحث الثاني
  ةدراسات سابقال

  )1(:)2009دیسمبر (علي عبد االله شاهین . دراسة د  -1
المطبقة في بنك  الإلكترونیة  هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على طبیعة وأنواع أدوات الدفع        

وقد ركز البحث على تناول هذه الموضوعات بالتحلیل والمناقشة . فلسطین ومخاطرها ووسائل الرقابة علیها
بیئة الجدیدة للعمل المصرفي الأن  ، والتعرف على آراء مفردات عینة الدراسة حولها ، وتم التوصل إلى

والمنافسة الشدیدة والتطبیقات التقنیة لأدوات الدفع الإلكتروني أدت إلى الضغط على المصارف لإیجاد 
وضرورة وجود ضوابط رقابیة وتوفیر  الإلكترونیة  آلیات متطورة في إستخدام وتنویع الخدمات المصرفیة 

ستمراریة دعم بحوث وتطویر الأداء المصرفي الإلكتروني بنیة أساسیة من سیاسات وتشریعات داعمة مع ا
  .وتخفیض المخاطر المرافقة لها 

  )2( :)2002طراد اسماعیل (دراسة  -2
بعنوان العولمة وانعكاساتها على امكانیات تطویر القطاع المالى والمصرفى العربى ،دراسة تحلیلة          

ام وتحدید بنیة مالیة ومصرفیة عرببة جیدة فى طالبها هدفت الدراسة الى استقرار ابعاد العولمة بشكل ع
  .الهیكلى والوظیفي وبالشكل الذى یحد من طبیعة المشكلة العربیة فى مواجهة تحدیات عولمة المال

القطاع المصرفي العربي لایستطیع الصمود امام المنافسة الدولیة بسب أن  وتوصلت الدراسات الي
) طبیعة الانشطة والخدمات المقدمة)(انیات وتنظیم والتحدیات الوظیفیةقرارات وامك(القرارات الهیكلیة

غیر فعال فان  الكثافة والتركیز المصرفي والمالي للمؤسسات المالیة والمصرفیة العربیة  أن  وتوصلت الي
  .دخول مؤسسات مالیة ومصرفیة  تتمیز بالحجم والقدرة  تشكل تحدیات حقیقة للمؤسسات العربي

  ) 3( :)2011رشا فؤاد عبد الرحمن(دراسة  - 3
یة  المصرف الإلكترونیة  حیث هدفت هذه الدراسة الي دراسة المقومات الاساسیة لتطبیق الخدمات        

وتاثیر تطور  الإلكترونیة  یة المصرفالمصریة للخدمات  المصارففي مصر وكذالك دراسة تطور تطبیق  

                                                             
  2009علي عبد الله شاھین، أنواع أدوات الدفع الإلكتروني المطلقة في بنك فلسطین ومخاطرھا،   1
  2002طراد اسماعیل، العولمة وانعكاساتھا على امكانیات تطویر  القطاع المالیي والمصرفي العربي،   2
  2011رشا فؤاد عبد الرحمن، المقومات الاساسیة لتطبیق الخدمات الالكترونیة المصرفیة في مصر،   3



7 
 

 تمد الباحث على المنهج الوصفي  لدراسة الخدمات المصرفیة واع المصارفتكنلوجیا المعلومات على اداء 
المصریة بحث مد ىتطبیق هذه  للمصارففي الجهاز المصرفي المصري والقیام بمسح شامل  الإلكترونیة 

الخدمات في الفترة محل  الدراسة وتحلیل تاثیر تطور تكنلوجیا المعلومات والاتصالات على المركز المالي 
  ومستوى 

  :وقد تم التوصل في هذه الدراسة الي نتائج عدیدة نزكر منها المصارفهذه  ربحیة 
% 100-  2005سنة% 87,5(من الإلكترونیة  التي لدیها مواقع  المصارفإرتفاع نسبة  .1

  .)2011سنة
  %).60 - %  30 (من حواليالإنترنت   المقدمة لخدمات بنكیة عبر المصارفوكذالك ارتفاع نسبة  .2
التسویق المصرفي الإلكتروني والقدره التنافسیه للمصارف (سماعیل دراسه شاكر تركي إ  - 4

 ) 4( : 2007) الإردنیه 
هدفت هذه الدراسه إلي قیاس القدرة التنافسیة للمصارف الأردنیة ودورها في تبني میزة تنافسیة            

ارف الرئیسیة العاملة وقد تم دراسة جمیع المص، من خلال التركیز على الخدمات المصرفیة الإلكترونیه 
، حیث تم دراسة جمیع هذة المصارف بطریقة المسح الشامل ، مصرفآ ) 16(فیالأردن والبالغ عددها 

الإنترنت  غالبیة المصارف الأردنیة تعتمد مواقع إلكترونیة خاصة بها على شبكةأن  وخلصت الدراسة إلى
   .للتعریف بنفسها والفروع التابعة لها 

 Anguelov,christoslav,hilgert,Marianne,Hogarth,Jeanne,u.s(دراسة  -5
consumers and Electronic Banking, 1995_2003  (2004: )5 (  

أن  الأمریكیة حیث هدفت هذة الدراسة إلى إثبات المصارفوقد اجریت الدراسة على عملاء          
ووسائل الإنترنت   ل الصراف الآلي وبنوكمث الإلكترونیة  التوسع في إستخدام وقبول تكنولوجیا الصیرفه 

المتغیرات الدیمغرافیة كالعمر والدخل : یعتمد على الصفات والممیزات للعمیل مثل الإلكترونیة  الدفع 
أن  وقد دلت الدراسة على، وغیرها بالإضافة إلى میزات تلك القنوات والتي تتمثل بسهولة الإستخدام 

خدم من قبل ذوي الدخل المرتفع وذوي الأرصدة المالیه العالیة وفئات تست الإلكترونیة  منتجات الصیفة 
                                                             

  2007الاردنیة،  شاكر تركي اسماعیل، التسویق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسیة للمصارف  4
5  Anguelor, christoslar, hilgert, mariamme, hogarth, jeanne, u.s  
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وتوصلت الدراسة إلى أهم عائق یتعلق بالخدمة وهو عدم ، الشباب والأفراد ذوي التحصیل العلمي المتقدم 
  .توفر السریة والأمان وسهولة الإستخدام 

مات المصرفیة في جودة الخد(رحمة الحاج محمد ومحمد نور الطاهر أحمد : دراسة -6
  )6( : 2011) السودانیة  المصارف
 المصارفوقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفیة ومستویاتها في         

تحققه وبیان ما ، ومعرفة العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة المدركة في السودان ، السودانیة 
 المصارفومن ثم تقییم جودة الخدمات المصرفیة في ، دماتها السودانیة من قیاس جودة خ المصارف
ومنهج المسح ، وقد تم إستخدام أسلوب المنهج الوصفي لتتبع الظاهرة موضع البحث . السودانیة 

أبعاد جودة الخدمة أن  وقد تم التوصل إلى.  الإجتماعي ومنهج التحلیل الإحصائي لإختبار الفرضیات 
ت العملاء لملموسیة الخدمة فیها وأن ذیادة جودة الخدمة ثؤثر على درجة الثقة توثر على إدراكات وتوقعا
خدمة المصرفیة تعاطف عملائها بمعاییر جودة ال المصارفكما یؤثر إلتزام ، والإعتمادیة لدى العملاء 

  .لها
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  2011محمد نور الطاھر احمد، جودة الخدمات المصرفیة في المصارف السودانیة،  –رحمة الحاج محمد   6



9 
 

  التعریفات الاجرائیة                                     
  ر المستقل المتغی: اولا 

هي تلك الخدمات المصرفیة التي تتاح من خلال الهاتف المحمول عن طریق : الهاتف المصرفي  -1
استخدام العمیل لرقم سري تتیح له الدخول على حسابه للاستعلام عن ارصدته ، وكذلك الخصم 

 )1. (منه تنفیذا لاي من الخدمات المطلوبة 
یة یمكن استخدامها لحفظ اي مبلغ من النقود، وتشبه هي عبارة عن بطاقة زك: البطاقة المصرفیة  -2

في خدماتها محفظه النقود العادیة وذلك في اطار الخدمات المصرفیة الجدیدة ویمكن استخدامها 
 ) 2.(في جمیع المعاملات 

نافذة إلكترونیه مصممه خصیصآ لتلبیة الاحتیاجات المصرفیه للشركات ومتطلباتهم هو : الانترنت - 3       
  )3(.ا كنتملخاصة وتنفذ المعاملات المالیه وقتما شئت واینا

  المتغیر التابع : ثانیا 
كما تعرف الخدمه المصرفیه ایضآ على انها مجموعه من العملیات ذات المضمون : الخدمات المصرفیة 

راد المنفعي الذي یتصف بتغلب العناصر غیر الملموسه على العناصر الملموسه والتي تدرك من قبل الاف
أو الموسسات من خلال دلالاتها وقیمتها المنفعیه التي تشكل مصدرآ لاشباع حاجاتهم المالیه والإیتمانیه 
الحالیه والمستقبلیه والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرآ لربحیة المصرف وذلك منخلال علاقه تبادلیه بین 

  )4(.الطرفین 

  

  

  

  
)1(https://ar.m.wikited.ord 
)2(www.fibsudan.com  
  2011زاهر عبد الرحیم،تسویق الخدمات ،دار الرایة للنشر والتوزیع،الاردن ،عمان )3(
)4(https://www.riyadbank.com/arbusiness 
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  الفصل الثاني
 الدراسة النظریة

  :لكترونیة الإ  الوسائل : المبحث الاول
  :بطاقة الصرأف الآلي  - 1

  :تمهید
لشبكات خاصة بها ، قامت باصدار  المصارفمع التطور المستمر للشبكات المالیة وامتلاك بعض 
والسحب منه عن طریق اجهزة الصراف  المصرفبطاقات تمكن حاملها من الوصول إلى حسابه لدى 

  .)ATM(الآلي 
  :تعریف البطاقة المصرفیة 

،  المصرففع وسحب نقدي یصدرها بنك تجاري ، تمكن حاملها من الشراء بماله الموجود لدى هي اداة د
ومن الحصول على النقد من اي مكان مع خصم المبلغ من حسابه فورا وتمكنه من الحصول على خدمات 

  . )7( خاصة
  :ولها نوعان   

  :بطاقة الصراف الآلي الداخلیة  - 1
ها داخل دولة واحدة ومع تطور الاتصال امكن استعمالها في جهاز اي وهي البطاقات التي تؤدي وظائف   

  .والعملاء  المصارفبنك من خلال شبكة تنظیم العاقة بین 
  :بطاقة الصراف الآلي الدولیة  - 2

وهي التي تتبع منطقة دولیة ترعى هذه البطاقات ، بحیث یستطیع حاملها استخدامها في جمیع انحاء 
  التابعة لماستر كارد ، ویتم ) مایسترو (لفیزا ، وبطاقة التابعة ) فیزا الكترونیة(اقة العالم ، ومن امثلتها بط

  . )8(التعامل بها من خلال شبكه دولیة توفرها المنظمه الراعیه للبطاقه
  

                                                             
 57ص ، 1،  البطاقات المصرفية ط    عبد الرحمن الحج7
  .لإئتمانية تعريفها واخذ الرسوم على اصدارها ولسحب النقدي đا صالح محمد الفوزان  ، البطاقات ا8
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  :خدمات بطاقة الصراف الآلي هي 
  .الإیداع النقدي  -1
  .السحب النقدي -2
  .التحویل النقدي -3
  .اقات دفع الفواتیر بإستخدام البط -4
  .كشف حساب مصغر -5
  .الإستعلام عن الرصید -6
  .تغییر الرقم السري -7

  :مزایا خدمة بطاقة الصراف الآلي
  . تبقیك على اتصال مع حسابك المصرفي -1
 .    متابعة المعاملات المالیة الخاصة بك عن بعد -2

  :المستفیدون من الخدمة 
  .اصحاب الحسابات الشخصیة  -1
  .اصحاب الحسابات المشتركة  -2
 . 9سابات سماء الاعمالاصحاب ح -3
 
 
 
 
 
  
 
 

                                                             
9http\\ bank of  Khartoum .com\Arabic\yo  



12 
 

  :موقع الإلكترونيال - 2
  :نشأته

ذلك كان مقتصرآ  على أن  الا، ي منذ فترة طویلة المصرفتم استخدام الحاسب الالي في المجال         
 المصارفاتجهت معظم  الإلكترونیة  لكن بعد ظهور الاترنت وتطور التجارة ،تخزین واسترجاع البیانات 

فادة من تلك الطفرة التكنولوجیة  لتطویر خدماتها وابتكار خدمات جدیدة فقامت بانشاء مواقع  الاى الاست
مما ادى الى جذب شریحة ، 10تقدم من خلالها الخدمات التي تسمح طبیعتها بذلكالإنترنت  لها على شبكة

یر في الوقت لما یترتب عنه من توف المصارففي تعاملهم مع الإنترنت  واسعة من العملاء لاستخدام
تستغنى عن النظام الورقي في مقابل استخدامها النظام  المصارفمما جعل ،والجهد والمال للطرفین معآ 

الالكتروني للتعامل مع  زبائنها ومحاولة ابتكار وسائل جدیدة للدفع تتلاءم مع التطور التكنولوجي في 
  11مجال الاعمال التجاریة 

  :تعریف الموقع الإلكتروني 
نافذة إلكترونیه مصممه خصیصآ لتلبیة الاحتیاجات المصرفیه للشركات ومتطلباتهم الخاصة وتنفذ  هي    

  .ا كنتمالمعاملات المالیه وقتما شئت واین
  :الالكتروني بعدة مزایا منها  المصرفاو الإنترنت   یتمیز نظام الصیرفه عبر 

 .عتها اول بأولیتیح للعملاء فرصة التعرف علي حساباتهم في المصرف ومراج  -1
مما یوفر للعملاء ، حیث یتم التعامل بینهم عن بعد، تأخذ شكلآ أخر المصرفالعلاقه بین العمیل و  -2

  . الكثیر من الوقت والجهد والكلفه المصرفو 
  .یتیح للعملاء فرصة لتسدید الالتزامات التي علیهم بطریقه إلكترونیه  -3
  .ه وتغییر تركیبها في زمن قیاسيیعطي العملاء القدره علي إدارة محافظهم المالی  -4
یتیح الفرصة للعملاء للقیام بعملیات تحویل الأموال للداخل والخارج ودفع أثمان السلع وتحریك رأس   -5

  .المال وتوجیهه نحو المجالات الإستثماریة المختلفة
  .یسمح للبنك بالقیام بعملیات المقاصة بین حسابات العملاء بطریقة الكترونیة  -6

                                                             
 25_23 :ص، 2000 ،1:ط یة الالكترونیة عبر الانترنت،المصرفالخدمات ، محمود محمد  ابوفروة 10

11//www.riyadbank.com/ar/business:https  



13 
 

الإلكتروني  المصرفسیتمكن العملاء من مقابلة موظفي الإنترنت  وتطور استخدام شبكة ومع اتساع 
وتشیر بعض ،والحصول على اجوبة لكافة استفساراتهم الإنترنت   وعقد اجتماعات معهم  على شبكة

الإلكتروني أصبحت تحل محل الخدمات  المصرفالخدمات المصرفیة التي یقدمها أن  الدراسات إلى
  .من دخل المصارف حالیا% 13وقد وصل العائد من تلك الخدمات إلى % 60یة بنسبة التقلید

  :یة المقدمة الكترونیا المصرفالخدمات 
، منها ما یتعلق بالتوجیه الصحیح للعملاء  الإلكترونیة   المصارفتتعدد الخدمات التي تقدمها              

الأسهم والتعامل بالبورصة، بالإضافة الى خدمات دفع  لمادین الإستثمار المختلفة ، ومساعدتهم في شراء
وكان     الإلكترونیة  اهم تلك الخدمات ظهرت بظهور التجارة أن  وتحصیل الفواتیر المختلفة ، إلا

  .الإلكترونیة  ظهورها نابعا من ضرورة توفیر وسائل الدفع الملائمة لطبیعة التجارة 
ر الوسائل التقلیدیة التي ترتكز على الدعائم الورقیة لهذا قامت بعض الشركات المختصة بتطوی 

لیصبحبالإمكان تداولها عبر اجهزة الحاسوب ، وقامت بابتكار طرق جدیدة لم تكن معروفة من قبل ، 
  . 12الإلكترونیة  في تطویر التجارة  المصارفالشئ الذیاظهر بوضوح الدور الكبیر الذي تقوم به 

  ] :الإنترنت   عبر شبكات [ي الإلكتروني المصرفالتحویل 
الى البحث عن وسائل دفع آمنة تستخدم في  المصارفالتجار و  الإلكترونیة  دفع ظهور وتطویر التجارة   

فقامو بتطویر بعض الوسائل الموجودة و ابتكرو وسائل جدیدة ، ویعتبر تحویل .   الإنترنت  الوفاء عبر
بالوفاء بدیونهم دون استخدام النقود من خلال  صرفالمالأموال من اهم الوسائل التي تسمح لعملاء 
  .إصدار امر بالتحویل من حساب المدین للدائن 

اصبح بالإمكان ، تقوم بعملیة التحویل بناء على امر مكتوب وموقع من العمیل المصارفكانت أن  وبعد
  . اعطاء الامر بشكل الكتروني نظرا لظهور انظمة آمنة الإستخدام
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  -:ي للأموال المصرفم التحویل مفهو : اولا 

عملیة بنكیة یتم بمقتضها انقاص حساب [ ي بأنه المصرفمن مدونة التجارة التحویل   19عرفت المادة
  .المودع بناء على امره الكتابي بقدر مبلغ معین یقید في حساب آخر 

صدره العمید ویكون ي الإلكتروني لا یختلف عن ما سبق ذكره الا في كون الامر الذي یالمصرفالتحویل 
  .مثل الانترنت الإلكترونیة  بوسیلة 

وقــد یــاتى ذلــك امــا بواســطة امــر بســیط صــادر مــن العمیــل بتجویــل مبلــغ معــین مــن حســابه الــى حســاب اخــر  
، وفى هـذه الحالـة الاخیـرة عنـدما یتـدخل طـرف ثالـث وسـیط یمتلـك الإلكترونیة  واما نتیجة احدى التعاملات 

جــراء عملیــة التحویــل بشــكل امــن حیــث یقــوم التــاجر بتوكیــل الوســیط لتحصــیل المبلــغ البرمجیــات اللازمــة لا
المطلــوب مــن العمیــد الــذى یقــوم بتعبئــة نمــوذج الــدفع الــذى الوســیط فیقــوم هــذا الاخیــر بارســال نمــوذج لــدار 

  . المقاصة الالیة 
الاهم لتكنلوجیا العصر سیكونان العنصر الإنترنت  والخدمات المصرفیة عبر الإلكترونیة  ان التجارة 

 .  13الجدید والتي لم تعد خیارا وانما امرا حتمیا سیفرض نفسه في تحدید مستقبل الدول وتطورها الاقتصادي
  :لذلك علینا العمل علي تأمین الأتي 

  .وجعل هذه الخدمة متوفرة لاكبر عدد من المستخدمینالإنترنت   العمل علي محو امیة -1
  .ظمه المعلوماتیه واعتماد التقنیات الحدیثهالاستثمار في الان -2
  .الاسثمار في تطویر الشبكات الداخلیه والخارجیه -3
  .الاستثمار في تطویر وسائل الامن والحمایه -4
 العمل علي تأمین البنیة التحتیه المتطوره في مجال الاتصالات لنقل الصوت والصوره والمعطیات  -5
  .حلیه والدولیهتخفیض كلفة الاتصالات الم -6
تكون اول من یحتضن هذا النظام الجدید المتطور وان تعمل علي اعداد كوادرها أن  علي المصارف -7

   .والتقنیات الحدیثهالإنترنت   وموظفیها  للتعامل مع
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الذي اصبح حقیقة بعد البطاقات لیصبح التعامل الإنترنت   عدم اهمال  نظام الدفع الالكتروني عبر -8
   .ي مباشرةالتجار 

  :نصائح وارشادات 
  .اعادة النظر في وسائل التعامل مع الزبائن -1
 التحقیق من الاعتماد علي الفروع التقلیدیه كوسیله لتأمین الخدمات المصرفیه العامه  -2
تطبیق استراتیجیات متناسقه وطرق تسویق خدمات المصرف مع الاخذ بعین الاعتبار نوع الزبون  -3

  .الخدمة المصرفیهووسیلة تأمین 
بلاضافه الي . دعم وتطویر انظمة جدیدة وادخال استراتیجیه ونظره جدیدة لادارة اعمال المصرف  -4

 .الغاء الحواجز الاداریه
المحافظه علي علاقة المصرف مع الزبائن بواسطة استخدام كافة الوسائل لایصال احسن واسرع  -5

  .خدمه في اقل تكلفه ممكنه
التغیرات الهائله التي تحدث في انظمه التجاره العالمیه والمفاهیم التقلیدیة السائدة حالیا بین استیعاب  -6

 الدول المعتمدة علي اتفاقیات تجاریه واقتصادیة 
والخدمات المصرفیة عبر  الإلكترونیة  العمل علي وضع وارساء قواعد قانونیة لتنظیم وتفعیل التجارة  -7

 14.الانترنت

الإنترنت        علي مصارفهناك ثلاث صور اساسیه للأن  عالمیة اثبتت لدراساتوفقا 
  :تتمثل في

  :الاول
یمثل المستوي الاساسي والحد الادني للنشاط الالكتروني المصرفي   informationalالموقع المعلوماتي 

  . ویسمح هذا الموقع بتقدیم معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفیه
  :الثاني 
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والعملاء  المصرفیتیح هذا الموقع عملیه التبادل الاتصالي بین  communicativeلموقع الاتصالي ا
   .وتعدیل معلومات القیود والحسابات، تعبئه طلبات او نماذج علي الخط ، مثل البرید الالكتروني 

  :الثالث 
كما ، ته في بیئه الكترونیة نشاطا مصرفیمارس الأن  ویمكن من خلاله  transactionalالموقع التبادلي 

واجراء كافة ، یمكن للعمیل القیام بمعظم معاملاته الكترونیا من سداد قیمة الفواتیر وادارة التدفقات النقدیه 
    .او خارجه المصرفالخدمات الاستعلامیه سواء داخل 

طریق المعاصره بأستخدام النظم الالكترونیه عن  مصارفویمكن توضیح الدور الذي تلعبه ال
  :فیما یليالإنترنت   شبكة

ویستطیع البائعون عن طریقها عرض الإنترنت   بتأسیس مواقع لها علي شبكة المصارفتقوم  -1
منتجاتهم من كافة الانواع والتشكیلات المختلفه ویقوم المشترون بزیارة هذه المواقع وطلب المنتجات التي 

 یرغبونها 
حتي الإنترنت   ن والمساعده لاصحاب المشروعات علي شبكةایضا بتقدیم ید العو  المصارفتقوم  -2

  .یمكنها من ممارسة اعمالها وانشطتها بطریقة الكترونیه
 وتدعیم وتنشیط استخدام وسائل الدفع الالكتروني ایضا ، باصدار النقود الالكترونیه  المصارفتقوم  -3
بتوزیع هذه الفواتیر  المصارفث تقوم خدمات عرض الفواتیر الكترونیا وتحصیلها حی المصارفتوفر  -4

كما تقوم ، الامر الذي یساعد علي سهولة مراقبتها وسدادها الإنترنت  علي مواقع العملاء علي شبكة
وبصوره اخري ،ایضا بتحصیل الاموال بطریقه الكترونیه وتسلیم الحسابات لاصحاب الفواتیر  المصارف

حسابات بالبرید الالكتروني وكذلك یستطیع التحصیل یستطیع في هذه الحاله ارسال ال المصرففان 
  .الالكتروني وذلك بغیر الاعتماد علي اي دوره مستندیه تتم علي الورق

خدمات لحمایة العملاء خلال انجازهم  لاعمالهم ومعاملاتهم بطریقة الكترونیة بحیث  المصارفتقدم  -5
كنهم من التحقق من هویة اصحاب الحسابات تحمیهم من كل مخاطر الاحتیال وفي هذا الصدد فانها تم

 15 .الاخرى للمصارف
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یه المصرفبكل المعلومات عن كل الخدمات الإنترنت  بتزوید العملاء لستخدام شبكة المصارفتقوم  -6
مما یؤدي الي تسهیل ، وكذلك تذودهم بكل المعلومات المتبادله عن البضائع والخدمات بین المنظمات 

  .ل الالكتروني بین هذه المنظمات وبعضها البعضوتیسیر عملیة التباد
كقناة بنكیه اضافیه لتقدیم الخدمات المصرفیه التقلیدیه مثل تحویل الإنترنت  شبكه المصارفتستخدم  -7

  .وخدمات طلبات الحصول علي بطاقات الائتمان، الودائع 
لي التابعه لها وذلك بما یمكن مع ماكینات الصرف الاالإنترنت   ایضا بادماج شبكة المصارفوتقدم  -8

  .العملاء من المشاركة في جمیع اعمال ومعاملات التجاره الالكترونیه وعلي نطاق واسع
تكون بمثابة وسیط مالي علي العمل أن  من مجرد المصارفینتقل دور أن  كما انه من المتوقع ایضا -9

  16 .ین والمشتريكوسیط تجاري یمارس الاعمال والمعاملات التجاریه بین البائع
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  :الهاتف المصرفي- 3
عبر لوحة  المصرفهو خدمة الرد الصوتي التفاعلي وهو التكنلوجیا تسمح للعملاء بالتفاعل مع نظام   

مفاتیح الهاتف او من خلال التعرف على الكلمات وبعد ذلك یمكن خدمة الاستفسارات الخاصة بالعمیل م 
  .خلال اتباع خطوات الحوار 

التطور التكنلوجي الجدید الاكثر اثارة في العملیات المصرفیة هوالاعمال المصرفیة الجوالة، أن    
المصرفیة لكن على شاشة الإنترنت  استعمال الهاتف الجوال لتنفیز الصفقات وهي تشبه لحدآ ما اعمال

 call(راكز اتصال صغیرة ومختلفة عن الاعمال المصرفیة باستخدام الهاتف حیث یتصل الافراد مع م
center (  

یشیر مصطلح الصیرفة عبر الهاتف الجوال الي امكانیة استخدام العملاء للتلفون المحمول في انجاز 
المؤشرات الاولیة تبرهن  أن  العدید من العملیات المصرفیة ، وعلى الرغم من هذه الخدمة في بدایتها لا

  .ل السنوات القادمة بصورة سریعة على امكانیة اقتحامها عالم الخدمات المالیة خلا
ملیون  4ooهناك الف وما یزید عن بلیون هاتف جوال حول العالم ویزید العدد یومیآ مقابل اقل من      

الإنترنت        مستخدم للانترنت في بلد مثل اوغندا ، یتجاوز عدد مستعملي الهاتف الجوال عن عدد مستخدمي
  .الجوال صورة حیاة اقتصادیة اجتماعیة مختلفة كلیآ مضروب عشرة یعكس امتلاك الهاتف 

في جنوب افریقا الإنترنت  الجهاز الجوال یكون دامآ مع المستخدم على خلاف الكمبیوتر المشبوك في
ملیون صفقة جوال سنویآ هذه الصفقات شهادة مقنعة على مجال وامكانیة الاعمال 550 المصارفتعالج 

ثم بیع  2006- 2003انه خلال الفترة مابین ) GSM WORLD(ر جمعیة المصرفیة الجوالة وتفید تقاری
ملیون هاتف محمول في الدول النامیة وتعد الهواتف  المحمولة حالیآ لیس فقط الوسیلة  800مایزید على 

المفضلة للاتصال بل ایضآ في كثیر من الحالات  البدیل الوحید وعلاوة على ذلك تفید تقاریر الجمعیة لي 
لن الهواتف المحمولة هي تكنلوجیا الاتصالات الاولى والوحیدة التي تتمتع بارتفاع عدد  2007عام 

  17.مستخدمیها في البلدان النامیة عنه في البلدان المتقدمة
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ان السوق العالمیة 2009زكرت مؤسسة جارتنر لاستشارات تكنلوجیا المعلومات في تقریر صدر في مایو 
سنویآ وان هذه الخدمة ستكون شائعة %70تف المحمول تنمو بمعدل لتحویل الاموال عن طریق الها

من مستخدمي الهاتف  3%ملیون عمیل اي اكثر من 190لیستخدمها اكثر من  2013بحلول عام 
  .المحمول

  :هاتف المصرفيمزایا ال
ى بي اغلاق انها قد قامت بنوكها الكبر  المصارفاثبتت التجارب الدولیة التي انتشرة فیها هذه النوعیة من  

ي  الجدید ومثال ذلك ماحدث في المصرفالعدید من فروعها بسبب اعتماد العملاء على هذا النظام 
 المصرفبریطانیا باغلاق اعداد كبیرة من فروع بنوكها بسب هذا النظام لزیادة استخدام العملاء لنظام 

  :المحمول والانترنت  حیث تتعدد مزایا استخدام المحمول ومنها
   .ة الوقت وسرعة الاستجابة لمتطلبات الخدمة بمعنى التوفیر والوقت والجهدادار     -  أ

   .یتیح النظام تقدیم خدمات كثیرة ومتعددة كما یحقق سریة تامة للحسابات   - ب
تحقیق شخص العمیل حیث یتیح استخدام  المحمول منح العمیل شعور انه محط اهتمام لان الخدمة  - ج

  .مباشرة المصرفتكون بینه وبین 
الانتاجیة وفعالیة الاداء  حیث یمكن الاعتماد على التلفون المحمول في تجاوز معوقات الانتاجیة  -د

   .والاداء في اوقات العمل والتواجد خارج العمل
من اعباء  فتح فروع جدیدة  المصارفحیث یعفى  المصرفتخفیف كثیر من التكالیف عن عاتق  -ه

ج الدولة وذلك  لتقدیم  الخدمة الي عدد كبیر من العملاء والقضاء وكثیرة في اماكن مختلفة داخل او خار 
   .وخدماته الي العمیل حیثما كان المصرفالمحمول ینقل  المصرفعلى الزحام وذلك لان 

  .القدرة  على الوصل للمعلومات محل الاحتیاج بسهولة وسرعة  - و
  .المصرفعدم التقید بمكان  -ن
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لتي تقوم بها قراصنة الالمعلومات  والذین یقومون بتحویل مبالغ مالیة الحد من عملیات الاحتیال ا  - ي
من حسابات العملاء لحساباتهم الشخصیة  استقلال منهم لعدم قدرة بعض العملاء على عملیات المتابعة 

  18.یة خاصة التي یمر علیها فترة طویلة من الزمنالمصرفالدوریة لارصدتهم  

  :يهاتف المصرفوعیوب ال رمخاط
  :هناك عدد من الملاحظات التي تؤخذ على الهاتف المصرفي هي

المقدمة لهذه الخدمة لاتبزل الجهد الكافي لاخبار عملائها  بهذه الخدمة الامر  المصارفان بعض  -1
   .الذي یقلل من عدد المستفیدین منها

العملیة كلها   هنالك  نوع  من التطویل في اسلوب الرد الالي للحصول على هذه الخدمة نظرآ لان  -2
یتم اختصار الخطوات المتبعة حتى یمكن للعمیل التعرف أن  تتم عبر التلفون المحمول فمن الطلوب

   .على مایرید من خدمات
انشغال خطوط الاتصال في بعض الاوقات لاسیما في اوقات الزروة مما یجعل العملاء یفقدون الثقة   -3

  .في هذه الخدمة
الاستفادة من هذه الخدمة وبالتالي لابد من زیادة عملیة الوعي لهذه جهل كثیر من  العملاء كیفیة  -4

المحمول او  المصرفالطریقة عن طریق توزیع الادلة التي تشرح خطوات الاستفادة من خدمة 
  .لتوضیح وتبسیط عملیة استخدامها المصرفتخصیص موظف في كافة فروع 

یة  عبر الجوال من الصعب مراقبتها المصرفالخدمة أن  امكانیة تعرض  الافراد لعملیات نصب حیث  -5
  19 .بصورة دقیقة
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  76: المرجع السابق، ص  19
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  الفصل الثالث
  الإلكترونیة   المصارف

  :الإلكترونیة   المصارف: المبحث الاول
 .الإلكترونیه من اهم إحتیاجات الإنسان في مصاریف الحیاة الیومیه  مصارفتعتبر ال

 :الإلكترونیة   المصارف ماهي
 مظاهرها أبرز من یةالمصرف التكنولوجیا في كبیرا توسعا الأخیرة العشریة خلال رفیةالمص الساحة شهدت
 مزایا من تحققه لما التقلیدیة مصارفال عن ومختلفا حدیثا اتجاها تعد التي الإلكترونیة   مصارفال انتشار
 .عدیدة

 : وأنماطها الإلكترونیة   مصارفال مفهوم : أولا
 : التاریخي وتطورها نیة الإلكترو   المصارف تعریف .١

  الإلكترونیة   مصارفال مثل المتطورة مصارفال على تطلق التي المصطلحات من العدید هناك
  "Electronic Banking"مصارف الإنترنت  أو "Internet Banking" عن الإلكترونیة   مصارفال أو
 بعد "Remote Electronic Banking" المنزلي المصرف أو "Home Banking" على المصرف أو
 الخط، "Online Banking" الذاتیة الخدمیة مصارفال أو "Self Service Banking" مصارف أو

 حساباته )1الویب "Web Banking" ( بإدارة العمیل قیام إلى تشیر فجمیعها المصطلحات اختلاف وعلى
 مكان أي وفي المكتب أو لمنزلا في كان سواءالإنترنت  شبكة عبر المصرفب المتصلة أعماله انجاز أو

 مباشرة المصرفب یتصلأن  للعمیل یمكن وبالتالي ."بعد عن المالیة بالخدمة" عنها ویعبر یرغبه ووقت
جرائه الإنترنت  عبر العام بالاشتراك  الشخصیة البرمجیات بحزمة للعمیل  PME التعاملات لمختلف وإ

(pc) الشخصي وترالكمبی جهاز المصرف یزودأن  أساس على (Microsoft Money)  أو رسوم لقاء 
 Personal Financial Management . (Meca's Managing your money) حزمة مثل مجانا

 العملیات إجراء هو الإلكترونیة   بالصیرفة إذن فالمقصود 20.وحزمة (Ntuits Quiken ) وحزمة
 لها تنشئ افتراضیة مصارف فهي وبذلك كالها،أش أهم منالإنترنت   تعد والتي إلكتروني بشكل المصرفیة

                                                             
source = web &  http://www.google.com/url?sa=t &امل امین، الصیرفة الالكترونیة، مقال منشور على الموقع عز الدین ك20 

cd=1 & ved = oahke wivbcoRbz, 7:48 mp, 15/9/2016 
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 دون وتحویل ودفع سحب من المصرف موقع خدمات نفس خدمات لتقدیمالإنترنت  على إلكترونیة مواقع
 . إلیها العمیل انتقال
 استخدام أما الإلكتروني، النقد ظهور مع تزامنا الثمانینات بدایة إلى الإلكترونیة   الصیرفة نشأة وتعود
 العمومي، الهاتف في تستخدم كرتونیة بطاقات شكل على فرنسا في الماضي القرن بدایة مع كان تالبطاقا

 بطاقة أول عام وفي . الأمریكیة المتحدة الولایات في البرید مستوى على تستعمل معدنیة وبطاقات
 عام Visa أصدرت ١٩٥٨ (American Express )قامت ثم ، واسع نطاق على لتنتشر بلاستیكیة

 ستة طرف من بطاقة بإصدار مصارف ثمانیة بعدها "Bank Americard" شبكة إلى لتتحول ١٩٦٨
 بتزوید الزرقاء البطاقة العام نفس في إصدار تم كما العالمیة، "Carte Bleue" . فرنسیة مصارف
 عام لتصبح فرنسا اتصالات قامت ١٩٨٦ عام وفي "France Telecom " بأجهزة العمومیة الهواتف
 بیانات تحمل الذاكرة للبطاقات قارئة (Cartes à mémoire) بطاقات المصرفیة البطاقات كل ١٩٩٢

 في إلكتروني بنك أول ظهر التسعینات منتصف وخلال برغوثیه) Cartes à puce( . لحاملها شخصیة
 21: ترونیة الإلك  الصیرفة تقنیة یستخدم كلاهما المصارف من نوعین بین یمیز الأمریكیة المتحدة الولایات

   :الإنترنت        مصارف
  .الافتراضیة  مصارفالعادي ال المصرف أضعاف ستة إلى تصل أرباحا تحقق

   :الأرضیة المصارف
 .الإلكترونیه  الصیرفة وخدمات التقلیدیة الخدمات تمارس التي مصارفال وهي

   : أساسیین عاملین إلى الإلكترونیة   مصارفال وانتشار ظهور یرجع وعموما
 مجال أو التجارة مجال في إما والمالیة النقدیة التدفقات حركیة تزاید بفعل الوساطة ودور أهمیة تنامي

 . الأسواق عولمة عن والناتجة الاستثمار
 كانت والتي "التكنولوجیة بالصدمة" یعرف ما أو والاتصال، الإعلام وتكنولوجیا المعلوماتیة تطور

  . الأول املللع استجابة الأحیان من كثیر في
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  : الإلكترونیة   المصارف أنماط .٢
 : في تتمثل  الإنترنت  على مصارفلل أساسیة صور ثلاث هناكأن  أثبتت عالمیة لدراسات وفقا
 w ألمعلوماتي الموقع : الأول Informational : للنشاط الأدنى والحد الأساسي المستوى یمثل

 وخدماته ومنتجاته برامجه حول معلومات بتقدیم للبنك الموقع هذا ویسمح المصرفي، الإلكتروني
  . المصرفیة

 w الاتصالي الموقع : الثاني Communicative : بین الاتصالي التبادل عملیة الموقع هذا یتیح
 القیود معلومات وتعدیل الخط، على نماذج أو طلبات تعبئة الإلكتروني، البرید مثل والعملاء المصرف

 :الثالث Transactional: في نشاطاته المصرف یمارسأن  خلاله من ویمكن . سارات،الاستف والحسابات
 قیمة سداد من إلكترونیا معاملاته بمعظم القیام للعمیل یمكن كما إلكترونیة، بیئة w التبادلي الموقع

دارة الفواتیر، جراء النقدیة، التدفقات وإ    ارجهخ أو المصرف داخل سواء الاستعلامیة الخدمات كافة وإ
 :الإلكترونیة   مصارفال مزایا : ثانیا
 لاحتیاجات تلبیة التقلیدیة مصارفال من غیرها عن متمیزة خدمات تقدیم في الإلكترونیة   مصارفال تنفرد

 توضیح یلي وفیما المنافسة، مصارفال من غیره عن عدیدة مزایا للبنك یحقق ما وهو المصرفي العمیل
  : ترونیة الإلك  مصارفال تمیز لمجالات

 : العملاء من أوسع قاعدة إلى الوصول إمكانیة  -1
 أو بمكان التقید دون العملاء من عریضة قاعدة إلى الوصول على بقدرتها الإلكترونیة   مصارفال تتمیز
 الراحة یوفر ما وهو الأسبوع أیام طول وعلى وقت أي في الخدمة طلب إمكانیة لهم تتیح كما معین، زمان

 . فیها العملاء ثقة من تزید مصارفال هذه تمیز التي المعاملات سریةأن  إلى إضافة للعمیل،
  : وجدیدة كاملة مصرفیة خدمات تقدیم -2

لى التقلیدیة، المصرفیة الخدمات كافة الإلكترونیة   مصارفال تقدم  عبر تطورا أكثر خدمات جانبها وإ
  : مثل التقلیدي الأداء عن تمیزها الأنترنت

 . المصرفیة الخدمات عن الإعلانیة الإلكترونیة   النشرات أشكال نم بسیط شكل –أ 
 22 . المصرف لدى أرصدتهم من التأكد بطریقة العملاء إمداد_ ب
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 . إلكترونیا علیهم المسحوبة للكمبیالات العملاء دفع طریقة تقدیم - ج
 . للعملاء ) سندات و أسهم من ( المالیة المحافظ إدارة كیفیة-د
 . المختلفة العملاء حسابات بیم الأموال یلتحو  طریقة -ه
 : التكالیف خفض -3

 العادیة، مصارفبال مقارنة منخفضة الخدمة تقدیم تكالیفالإلكترونیة  أن   مصارفال یمیز ما أهم من
 بتكلفة خاصة تقدیریة دراسة ففي العمیل، جذب عوامل من هي جودتها وتحسین التكلفة تقلیل فإن ثم ومن

 وحدة، ٢٩٥ إلى تصل المصرف فرع عبر خدمة تقدیم تكلفةأن  تبین مختلفة قنوات عبر دمةالمق الخدمات
 من واحدة تكلفة إلى وتصل وحدات، ٤ بتكلفةالإنترنت   شبكة خلال من قدمت لو فیما عنها تقل حین في

 . الآلیة الصرافات خلال
 : الإلكترونیة   مصارفال كفاءة زیادة -4
 العمیل على سهلا أضحى التقلیدیة مصارفال عن الأعمال إنجاز وسرعة الإنترنت  شبكة اتساع مع

 الدقیقة من صغیرة أجزاء في تنتهي التي الإجراءات بتنفیذ یقوم الذي الإنترنت  عبر المصرفب الاتصال
 هموظفی أحد وقابل شخصیا المصرف مقر إلى العمیل انتقل لو مما عالیة وبكفاءة صحیح بأداء الواحدة
 . عنه منشغلون یكونون ما عادة الذین

 : البطاقات خدمات -5
 خدمات مثل المرموق المستوى ذوي والعملاء الأعمال لرجال متمیزة خدمات الإلكترونیة   مصارفال توفر
 ومن خاص، وبخصم ائتمانیة بطاقات شكل على العملاء من محددة لفئة المقدمة والذهبیة الماسیة سامبا
 الأماكن، أكبر من ملیون ١٨ من أكثر في استخدامها من العمیل تمكن التي سوني طاقةب البطاقات هذه

 رسوم من الإعفاء الأعمال، مراكز خدمة خاص، برقم الساعة مدار على مجانیة خدمات على وتشتمل
  . الأخرى الخاصة الخدمات من كثیر إلى بالإضافة یة،المصرف الخدمات وعمولات
 الخدمات اختیار في أكثر وحریة بها للمتعاملین أوسع خیارات الإلكترونیة   مصارفال تتیح وعموما

 العملاء ثقة كسب في الصیرفة هذه فعالیة مدى حول یتمحور الأكبر التحديأن  إلا ونوعیتها،
  . عالیة بكفاءة الخدمات لتأدیة البیانات من قاعدة توفیر المصرف من یتطلب ما وهو فیها
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  :رونیة الإلكت  المصارف آلیة
 اتصال ووسائل بطرق مصارفال نشاط تحكم آلیة إلى الحاجة كانت الإلكترونیة   التجارة عملیات تزاید مع

 الدفع وأنظمة المصرف یؤدیها التي الخدمات عن معلومات إتاحة إلى تهدف الآلیة هذه إلكترونیة،
 23 .المحتملة للمخاطر تفادیا الإلكترونیة  

  : الإلكترونیة   المصارف نجاح وعوامل أهمیة : أولا
 اهمیه كبیره في نشاطها وخدماتها المصرفیه وتجد ذلك فیما یلي  مصارفلل
 : الإلكترونیة   للصیرفة والاقتصادیة العلمیة الأهمیة .١
  : نذكر أهمها من كثیرة فوائد یحققالإنترنت  عبر المالیة وخدماتها أنشطتها بتسویة مصارفال قیام إن
  بتكلفة تقارن لاالإنترنت    عبر للبنك موقع إنشاء تكلفة یجعل المصرف یتحملها التي اتالنفق تخفیض_ أ

 المصرف تسویقأن  إلى إضافة إداریة، وكفاءة وأجهزة مباني من یتطلبه وما للبنك جدید فرع إنشاء
 إلى وتؤهله ةالتنافسی مكانته من تعزز تنافسیة میزة امتلاك على یساعدهالإنترنت  على موقعه من لخدماته
 . العالمیة التجاریة المعاملات مستوى

  مصارفال یلزم تنافسیة قدرات من به تتمیز وماالإنترنت  شبكة نحو العالمیة مصارفال توجهأن  _ب
 خدمات بین بالمقارنة العملاء سیقوم لذلك ووفقا التحدیات، هذه مستوى إلى الارتقاء ضرورة الصغیرة

  . العملاء جذب في قوي منافسة عاملالإنترنت   تكون بذلكو  الأنسب، لاختیار مصارفال
  یساهم ما وهو إعلامي بشكل المصرفیة للخدمات والترویج مصارفبال التعریف فيالإنترنت  یساهم - 

 . المقدمة المصرفیة الخدمات جودة تحسین في
  وتوفیر باشرة،م علاقات وبناء المصارف، بین التعامل تسییر إلى تؤدي الإلكترونیة   الصیرفة إن - 

 . المصرفیة السوق في والبقاء النجاح على یساعد ما وهو والاستثمار العمل فرص من المزید
  والاستفادة المعلومات تكنولوجیا وتطویر الفكري المال رأس تعزیز في یساهمالإنترنت   استخدام - 

  . مصارفال أعمال على انعكاس لها یكون التي الجدیدة الابتكارات من
 : الإلكترونیة   الصیرفة نجاح ملعوا .٢
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 للعمل قواعد بمثابة هي والتي العوامل من بجملة الالتزام یقتضي الإلكترونیة   للصیرفة نظام إقامة إن
 : یلي فیما تتمثل والتي الالكتروني

 v مع القیاسیة للأسس وفقا بالانترنت وترتبط الصلة، ذات الجهات كل تضم عریضة شبكة وجود
  ). الشبكة هذه تصمیم في أمینالت مراعاة(

  على إستراتیجیة وضع من بدایة ،الإلكترونیة   الصیرفة خدمات إدخال في للبدء خطط وضع
 . الدولیة التحالفات أو البلد أو المركزي المصرف مستوى

  . ككل والعالم الجهات مختلف بین بالربط تسمح قیاسیة تنظیمات وضع - 
  . یةالبشر  الموارد لتدریب خطة إعداد - 
  . المتعاقدة الأطراف بین التنسیق على یعمل إداري تنظیم إنشاء على العمل - 

 : والعیوب المزایا – الإلكترونیة   الدفع وسائل : ثانیا
 على الالكتروني بالدفع ویقصد ،الإلكترونیة   التجارة عملیات انتشار مع الالكتروني الدفع وسائل تطورت

 وتتمثل دفع، كوسیلة والمؤسسات المصارف تصدره التي الإلكترونیة   والتحویلات الأدوات مجموعة أنه
 . الذكیة والبطاقات ،الإلكترونیة   والشیكات ،الإلكترونیة   والنقود یة،المصرف البطاقات في
 یستطیع مغناطیسیة بطاقة عن عبارة وهي: البلاستیكیة البطاقات أو یةالمصرف البطاقات .١

 دون خدمات من علیه یحصل ما مقابل أداء أو احتیاجاته معظم ءشرا في استخدامها حاملها
 24 . الإتلاف أو الضیاع أو السرقة لمخاطر تتعرض قد كبیرة مبالغ لحمل الحاجة
 : هي أنواع ثلاث إلى الإلكترونیة   البطاقات وتنقسم

 فعلیة ةأرصد وجود على بناءا الدولیة التمویل شركات أو مصارفال تصدرها : الدفع بطاقات -أ
 . له المتوقعة المسحوبات تقابل جاریة حسابات صورة في للعمیل

 تمكن معینة، مبالغ حدود في المصارف تصدرها التي البطاقات وهي : الائتمانیة البطاقات -ب
 على مدینة فائدة احتساب مع لقیمتها، آجل دفع مع لاحتیاجاته الفوري الشراء من حاملها
 .شهر كل نهایة العمیل جاوزهات التي بالقیمة الحساب كشف

                                                             
 السابقالمرجع   24



27 
 

 تسدد كونها الائتمانیة البطاقات عن البطاقات هذه تختلف : الشهري الصرف بطاقات -ت
 لا البطاقة هذه في الائتمانأن  أي( السحب فیه تم الذي الشهر خلال للبنك العمیل قبل من بالكامل
  ).شهر یتجاوز
 نذكر والتجاریة المالیة والمؤسسات العالمیة اتالمنظم من وعةممج طرف من یةالمصرف البطاقات تصدر

  :منها
" Visa internationale إلى إنشائها  تاریخ یعود الائتمانیة، البطاقات إصدار في دولیة شركة أكبر تعد 

 . والذهبیة والبیضاء الزرقاء البطاقات أمریكا بنك أصدر عندما ١٩٥٨ عام
 البطاقات · كارد ماستر " Master carde internationale ": إصدار في دولیة شركة أكبر ثاني هي

 تجاري، محل ملیون ٩,٤ من أكثر لدى مقبولة بطاقاتها الأمریكیة، المتحدة الولایات في مقرها الائتمانیة،
 . دولار ملیون ٢٠٠ من أكثر بلغت معاملات لتسویة استخدمت

 · )American Express(  إكسبریس أمریكان تصدر التي الكبرى المالیة المؤسسات من هي
 :عنها الصادرة البطاقات وأهم مصرف، لأي إصدارها ترخیص دون مباشرة ائتمانیة بطاقات

 25 . العالیة المالیة الملاءة ذوي للعملاء تمنح : الخضراء إكسبریس 
 ذوي للعملاء تمنح الائتماني، السقف محددة غیر بتسهیلات تمتاز : الذهبیة إكسبریس  

 . العالیة ةالمالی الملاءة
 أن  بالضرورة ولیس المالیة، الملاءة من التأكد بعد لحاملیها تصدر : الماسیة إكسبریس 

  . لدیها حساب حاملیها یفتح
 عدد صغر رغم عالمیا، الرائدة الائتمانیة البطاقات مؤسسات من ) Diter Club( كلوب دیتر · 
 مثل متنوعة بطاقات تصدر ولار،د ملیون ١٦ إلى وصلت أرباح حققت أنها إلا بطاقاتها حملة : 
 العملاء لكافة يالمصرف الصرف بطاقات .  
 الأعمال لرجال التجاریة الأعمال بطاقات .  
 الطیران شركات مثل الكبرى الشركات مع التعاون بطاقات .  
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 الرقمیة دالنقو " أو " الإلكترونیة   النقود " ظهرت یةالمصرف البطاقات ظهور بعد : الإلكترونیة   النقود .٢
 آمن مكان في تخزن إلكترونیة وحدات صورة تأخذ ملموسة غیر نقود عن عبارة هي والتي"

 ویمكن ،الإلكترونیة   المحفظة باسم یعرف بالعمیل الخاص الكمبیوتر لجهاز دیسك الهارد على
  . التحویل أو الشراء أو البیع بعملیات القیام في المحفظة هذه استخدام للعمیل
 : صورتین في الالكتروني النقد تجسید یمكن كذل وعلى

 : )Le porte- monnaie électronique (  الالكتروني النقد حامل .1
 . الصغیرة للمشتریات الدفع بإجراء یسمح البطاقة في مخزن نقدي احتیاطي على یحتوي 

 : )La monnaie virtuelle ( الافتراضي النقد .2
 .الإنترنت        شبكات برع عالدف بإجراء یسمح برنامج عن عبارة

 وسیط وجود على الالكتروني الشیك فكرة تعتمد التقلیدي الشیك مثل وهو : الإلكترونیة   الشیكات  .٣
 من والمشتري البائع لدیه یشترك الذي (المصرف) التخلیص جهة في والمتمثل التخلیص عملیة لإتمام
 قاعدة في وتسجیله منهما لكل الالكتروني لتوقیعا تحدید مع بهما الخاص بالرصید جاري حساب فتح خلال

 بنك الإلكترونیة   الشیكات فكرة تتبنى التي مصارفال ،من ( ١٠ )الالكتروني المصرف لدى البیانات
 ظهرت التكنولوجیة التطورات مع تماشیا ):  Smart Cards( الذكیة البطاقات . بنك سیتي بوسطن،
 جمیع تخزین علیها یتم إلكترونیة خلیة على تحتوي بلاستیكیة بطاقة عن عبارة هي والتي الذكیة البطاقات
 المنصرف المبلغ الصرف، أسلوب المصدر، المصرف العنوان، الاسم، مثل بحاملها الخاصة البیانات
 باختیار للعمیل یسمح الجدیدة البطاقات من النوع هذاأن   ). المصرفیة العمیل حیاة وتاریخ وتاریخه،

 واسع نطاق على تستخدم عالمیة بطاقة یجعلها ما وهو فوري، دفع أو ائتماني كان سواء لالتعام طریقة
 بطاقة الذكیة للبطاقات الأمثلة ومن والأمریكیة، "Mondex Card" تم التي الأوروبیة الدول معظم في

  :منها نذكر المزایا من العدید لهم وتوفر المصارف لعملاء طرحها المندكس
 العمیل لرغبة طبقا فوري خصم بطاقة أو ائتمانیة كبطاقة استخدامها یمكن .  

 على المدون الرصید من أكثر بقیمة یستخدمهاأن  للعمیل یمكن لا بحیث مصرفیا إدارتها سهولة
 26 . للبطاقة الإلكترونیة   الشریحة
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  الذاكرة ذات البطاقات من النوع هذا في محكمة أمنیة ضوابط لوجود الاستخدام أمان  
 . لكترونیة الإ 

 الذاتي الصرف آلات خلال من أخرى بطاقة رصید إلى بطاقة رصید من التحویل إمكانیة  
 . المحمول أو العادي التلیفون أجهزة أو

 ضافة المصرفب الجاري حسابه رصید من السحب للعمیل یمكن   البطاقة رصید إلى القیمة وإ
 . المحمول أو العادي التلیفون أجهزة أو الذاتي الصرف آلات خلال من

 : الالكتروني الدفع وسائل مزایا    
 الاستخدام، ویسر سهولة أهمها عدیدة مزایا لحاملها الالكتروني الدفع وسائل تحقق : لحاملها بالنسبة 

 الحصول فرصة لحاملهاأن  كما والضیاع، السرقة وتفادي الورقیة النقود حمل بدل الأمان تمنحه كما
 بمجرد فوریا صفقاته إتمام من تمكنه كذلك محددة، ترتلف المجاني الائتمان على
  . البطاقة رقم ذكر

 عبء أزاحت أنها كما المبیعات زیادة في تساهم البائع، لحقوق ضمان أقوى تعد : للتاجر بالنسبة  
 . المصدرة والشركات المصرف عاتق على یقع العبءأن  طالما الزبائن دیون متابعة

 المصارف تحققها التي الأرباح من والغرامات والرسوم لفوائدا تعتبر : لمصدرها بالنسبة.  
 حقق فقد المالیة، والمؤسسات) City Bank( ١٩٩١ عام الائتمانیة البطاقات حملة من أرباح

 27 .دولار بلیون١ بلغت
 : الالكتروني الدفع وسائل عیوب

 بما والإنفاق الاقتراض زیادة الوسائل هذه استخدام عن الناجمة المخاطر من : لحاملها بالنسبة  
 اسمه وضع عنه یترتب المحدد الوقت في قیمتها البطاقة حامل سداد وعدم المالیة، القدرة یتجاوز

 . السوداء القائمة في
 المصرف یجعل بالشروط التزامه عدم أو جانبه من المخالفات بعض حدوث مجردأن  : للتاجر بالنسبة  

 في جمة صعوبات التاجر تكبد یعني ما وهو السوداء ئمةالقا في اسمه ویضع معه التعامل یلغي
 .التجاري نشاطه

 المستحقة للدیون البطاقات حاملي سداد مدى هو مصدریها یواجه خطر أهم : لمصدرها بالنسبة  
 28 . ضیاعها نفقات المصدر المصرف تحمل وكذلك علیهم
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  لمبحث الثانيا
  الخدمات المصرفیة

  :تمهید
نظمة النقدیة والمصرفیة بعد الازمة الإقتصادیة والنقدیة العالمیة الكبرى شهد تطور الأ      

خاصة بعد انقضاء الحرب العالمیة الثانیة وظهور بوادر بناء ‘ تغیرات متسارعة وحاسمة ] 1933ـ1929[
نظام نقدي دولي جدید جراء عقد اتفاقیة بریتون وودز حیث ظهرت ادوات نقدیة تدار وفق آلیات وقواعد 

ي استغل في ذال] micro electronics[یدة دعمها التطور الحاصل في مجال الإلكترونیات الدقیقة جد
مجال الخدمات والمبادلات لاسیما في عرض خدمات الجهاز المصرفي حیث استخدم فیها جملة خدمات 

 البظاقات البلاستیكیة \على رأسها بطاقة الدفع الإلكتروني ،ویعود الفضل في استخدام هزه الاداة 
قد الثاني من القرن العشرین وفي الى شركات البترول الامریكیة التي استخدمتها في مطلع الع\ الإلكترونیة 

هزه البطاقات في المجال التجاري والخدمي واستخدمها ] club diners[م ادخل الامریكي 1950سنة 
كوسیلة دفع هامة  في الاعمال المصرفیة وازداد استخدامها مع ازدیاد فوائد ومزایا بطاقات الدفع 

وخاصة عند بناء شبكة ] النقود ـ فعالیة الدفع سرعة إجراء المبادلات ـ تجنب مخاطر حمل[الالكتروني
كما ازداد التعامل بها في داخل الدولة الواحدة أو بین الدول المختلفة لدرجة انها ]inter net[الانترنت

  1. 29اصبحت بدیلا عن النقود كوسیط في عقد الصفقات والمبادلات

  :مفهوم الخدمات المصرفیه : أولآ
  :الخدمه لغة 

هدیه ، ، وخدمه تعني في اللغه مساعده أو فضل  )مصدر خدم  –لجمع خدم أو خدمات خدمه اسم، وا(
  30.واهتمام ، عنایه ، منحه 
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  : الخدمه اصطلاحآ  
تعرف الخدمه بكونها نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسه والتي تتضمن بعض التفاعل مع 

  . لانتقالها للمالك  ولیس نتیجه) الامتلاك(الزبائن أو مع خاصیة الحیازه   
  . كما تعرف الخدمه بأنها الاعمال والعملیات والفعالیات والاداء

أو انها النشاط غیر الملموس الذي یهدف أساسآ إلى إشباع رغبات ومتطلبات العملاء ؛ بحیث لایرتبطهذا 
  . النشاط ببیعسلعه أو خدمة أخرى 

والخدمات ، المحاسبه ، مثل المحاماة ، المهنیه ووفقآ لهذا التعریف تتضمن الخدمات كلا من الخدمات 
الخدمات ، النظافه ، والنقل والاسكان ،  المصارفوكذلك الخدمات المالیه مثل خدمات ، الصحیه 
  31.الخ ...... التعلیمیه

  :تعریف الخدمه المصرفیه 
مثل نشاط أوعمل إن مفهوم الخدمه المصرفیه لا یبتعد كثیرآ عن مفهوم الخدمه بشكل عام ؛ حیث أنها ت

  .المنظمات أو الماكینات والتي تقدم من خلالها ، یحصل علیه الستفید من خلال الأفراد 
كما تعرف الخدمه المصرفیه ایضآ على انها مجموعه من العملیات ذات المضمون المنفعي الذي یتصف 

د أو الموسسات من بتغلب العناصر غیر الملموسه على العناصر الملموسه والتي تدرك من قبل الافرا
خلال دلالاتها وقیمتها المنفعیه التي تشكل مصدرآ لاشباع حاجاتهم المالیه والإیتمانیه الحالیه والمستقبلیه 

  .والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرآ لربحیة المصرف وذلك منخلال علاقه تبادلیه بین الطرفین 

  :یحمل تعبیر الخدمه المصرفیه مفهومین اساسین
  : م الاول تسویقي المفهو  -1

  . كونها مصدر لإشباع احتیاجات ورغبات الزبائن 
  :المفهوم الثاني منفعي2- 

  ویتمثل في مجموعه من المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من جراء استخدام الخدمه

  :نشأة ومراحل تطور الخدمه المصرفیه  :ثانیآ 
  : ي شهدت الخدمه المصرفیه عدة مراحل مرت بها ونزكرها ه

  : الخدمات المصرفیه في مرحلة ما قبل التصنیع - 1
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إعتمدت المجتمعات في مرحلة ماقبل التصنیع علي الزراعه والصید لتوفیر إحتیاجاتها وتمیزت هذه 
لذلك تتصف هذه المحله بعدم ، المرحله بألاكتفاء الذاتي حیث تنتج كل أسرة ما تحتاجه من خدمات وسلع 

كما تتمیز هذه المرحله بخاصیة تبادل الفایض من ، ط مالي أو مصرفي وجود نشاط تسویقي أو نشا
مما أحدث فائضآ في ، الانتاج فقد أصبحت كل أسرة تتخصص في إنتاج نوع معین من الخدمات والسلع 

وقد تمیزت الخدمات بكونها بسیطه ، ألانتاج فدفع الاسر لتبادل السلع والخدمات من خلال المقایضه 
، لكن ظهرت عملیة التبادل ، أما بالنسبه للخدمات المصرفیه فلم تظهر معالمها وشخصیه وطوعیه 

ضافة لذلك فقد تمیزت هذه المرحله بخاصیة ظهور النقود نظرآ لصعوبة تبادل السلع والخدمات وعدم  وإ
  32.تكافؤ الخدمات والسلع من حیث الجودة والقیمه والحقیقه 

  :الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع - 2
تراكمت رؤؤس ألاموال في مرحلة التصنیع فدفع أصحابها لتوجهها إلى ألاستثمار ثم زادت الثروات مما 
اوجد الحاجه لمصاف متخصصه بحیث یكون لها تنظیم إداري وخبرة بالعمل لزیاذة حجم الإیداعات وزیادة 

مكانیات منح القروض والأستثمارات    .رأس مال المصرف وإ
  :في مرحلة التقدم الصناعيالخدمات المصرفیه  - 3

تمیزت مرحلة التقدم الصناعي بإستخدام التكنولوجیه المتطوره في تقدیم الخدمات المصرفیه بإعتبارها وسیله 
بل على ، لإشباع حاجات العملاء والذین تزایدو ؛ بحیث اصبحو لا یتوقفون على أصحاب رؤوس ألاموال 

  33بطاقات الإئتما مثل تحویل الرواتب وطلب، الخدمات المصرفیة 
  :الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم والمرحلة الراهنة - 4

، مما أثر على تطور الخدمات المصرفیة ، حیث تطورت جمیع المجالات الصناعیه والتجاریه والزراعیه 
ئص فظهرت لهذه المرحلة الخصا، بقصد إشباع حاجات العملاء المتجدده سواء كانو أفرادآ أو مؤسسات 

  : التالیة 
  . تزاید الطلب على الخدمات المصرفیه  _أ 
  .تنوع الخدمات المصرفیة وزیادة المنافسة بین المصارف  _ب
  . زیادة عدد فروع كل مصرف  _ ج
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  .إستخدام الحاسب الألي في تنفیذ العملیات المصرفیة  _د
  .لتسهیل الإتصال بالعملاء والترویج الإنترنت     الإشترا في شبكة _ه

فقد ظهرت الحاجة لوجود خدمات بعیدة ، ونظرآ لأثار خدمات المصارف التجاریة السلبیة على المجتمع 
والزي تقره الدیانات ، تحقیقآ لإشباع الحاجه الروحیة المتمثلة بتطبیق شرع االله تعالى ، عن التعامل بالربا 

مما أدى لظهور خدمات ، مل بالربا والتخلص من مساوئ التعا، السماویة وبین تحقیق المنافع الحقیقیة 
 . المصارف الإسلامیه 

  : خصائص الخدمات المصرفیه الالكترونیه 
  :لیس لها قیود زمنیه - 1

من اهم الخصائص التي تتمیز بها المصارف الالكترونیه أنها تقدم خدمات ها لعملائها طوال الوقت دون 
تكون هنالك إجازات للموظفین مثلآ أو غیاب أن  التقلیدیه أي دون المصارفالتقید بأوقات عمل معینه ك

أي أنه لا توجد معوقات من أي نوع لأي من الخدمات التي تقدمها تلك المصارف ، موظف ما 
  34 .الإلكترونیه فهي تقدم كافة خدماتها في كافة أیام الإسبوع وطوال ساعات الیوم 

  :سهولة الإتصال بالمصرف - 2
ممثل في  المصرففیرد علیه ، الإنترنت صرف من أي مكان عن طریقحیث یقوم العمیل باإتصال بالم

فیدخله العمیل وعندئذ یكون  المصرفجهاز الرد الالي یستعلم العمیل عن رقمه السري المخصص له من 
العمیل قد دخل المصرف الإلكتوني وتتم كأفة الإجراءات التي یریدها في ثوان معدوده فیجد العمیل متى 

رقم السري الخاص به تظهر على شاشه الكمبیوتر أمام الموظف المختص كافة البیانات الخاصة أدخل ال
یأمر بإجراء اي من تلك الخدمات التي یقدمها المصرف لعملائه فتتم في أن  بهذا العمیل ویكون له

  .لحظات 
  :تقدیم كافة العملیات المصرفیه الإلكترونیه - 3

نیه كانت فقط تقدم تعریفآ عما تقدمه المصارف التقلیدیه من عملیات عند بدایة ظهور المصارف الالكترو 
ثم تطور الوضع واصبحث  الإنترنت مصرفیه متعدده ولم تكن هناك أي عملیات مصرفیه تتم من خلال
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تلك المصارف الإلكترونیه تقدم الكثیر من العملیات المصرفیه التي تحجم عن القیام بها تلك المصارف 
  .نیه الالكترو 

  :إمكانیة الوصول إلى قاعدة اوسع من العملاء- 4
من أهم خصائص المصارف الإلكترونیه الوصول إلى قاعده عریضه من العملاء عبر العالم اجمع تقیید 

وغالبیتهم ممن یعملون بالتجارة ، طالب الخدمات المصرفیه الالكترونیه السریعه ، بمكان أو زمان معین 
  . 35ینحصر في العملاء المقیمین بجوار فروعه التقلیدیه على الارضأن  دون. الالكترونیه 

  :تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة - 5
المصارف الالكترونیه مثل المصارف التقلیدیه یمكنها تقدیم كافة العملیات المصرفیة التقلیدیه أن  حیث

نالك عملیات مصرفیة جدیده لا یمكن المعروفه ونتیجه إنتشار التارة الالكرونیه على مستوى العالم أصبح ه
لاي مصرف من أدائها إلى عملائه إلا كان مصرفآ إلكترونیآ تتمیز به تلك العملیات المصرفیة من سرعة 

  .الاداء وهو ما لا تستطعه المصارف التقلیدیة 
  :خفض تكالیف التشغیل - 6
ینه من مدن العالم هي مصاریف من اهم الغوامل التي تفید اي مصرف عند إنشاء فروع جدیده في أي مد 

تشغیل هذا الفرع ومصاریف التشغیل تتمثل من العناصر مثل تكالیف شراء الموقع وتاسیسه وتكالیف 
 الإلكترونیة  العمالة والصیانه وخلافه ومصاریف التشغیل تلك تعتبر معدومهنهائیآ في حالة المصارف 

دیمه  نظرآ لعدم إحتیاجها إلى عقار تأسیس وعمالة لإختلاف طبیعتها عن طبیعة المصارف التقلیدیة  الق
تعد إحدى أهم  الإلكترونیة  كبیرة وما إلى ذلك وعلیه منخفض مصاریف التشغیل بالنسبة إلى المصارف 

  .الممیزات التي تتمیز بها المصارف الإلكترونیه عن المصارف العادیه 
  :زیادة كفاءة أداء المصارف الإلكترونیه - 7

توفر لها السرعة في إنجاز الأعمال عن المصارف التقلیدیه فدخول  الإلكترونیة  لمصارف طبیعة عمل ا
العمیل جبریا إلى موقع المصرف وطلب مقابلة أحد الموظفین الذین غالبآ مایكونوا منشغلین لیطلب منهم 

                                                             
 – 02:40-الالكترونیه في قطاع غزه ومعوقات إنتشارها ، بحث منشور في موقع المصارفأهمیة ومزایا ، رشدي عبداللطیف وأدي 35
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التي لا اسهل الالكترونیه  للمصارفإنجاز ما یرید من عملیات مصرفیة بینما الحال غلى العكس بالنسبة 
والمرور إلى أجزاء صغیرة من الدقیقة الإنترنت   یدخل العمیل إلى الموقع الخاص به على شبكةأن  من

  . الواحدة 
یلاحظ من الخصائص المزكوره اعلآه أنها تنصب في مصلحة العملاء حیث توفر على العملاء مشقة 

لعمیل قضاء كأفة المعاملات المصرفیة في التقلیدیة كما اصبح في إمكانیة ا المصرفالذهاب إلى فروع 
المصارف الإلكترونیه الجدیدة أصبحت توفر لعملائها الكثیر من الخدماتالمصرفیة التي أن  أقل زمن ممكن

التقلیدیة تقدمها مثل عرض المشروعات التي تضمن للعملاء تحقیق أرباح كثیرة وغیرها  المصارفلم تكن 
 . 36من الخدمات

تقلیل التكلفة وتحسین جودتها هي من عوامل جذب العمیل .. الالكترونیه  المصارفخفض التكالیف في 
  :تمهید:

العادیه ومن  المصارفتكالیف تقدیم الخدمه منخفضة مقارنة بأن  الالكترونیه المصارفمن اهم ما یمیز 
ه بتكلفة ثم فإن تقلیل التكلفه وتحسین جودتها هي من عوامل جذب العمیل ، ففي دراسه تقدیریه خاص

وحده  295تصل إلى  المصرفتكلفة تقدیم خدمه عبر فرع أن  الخدمات المقدمه عبر قنوات مختلفه تبین
وحدات وتصل إلى تكلفة واحده من  4بتكلفة الإنترنت   في حین تقل عنها فیما لو قدمت من خلال شبكة

  .خلال الصرافات الآلیه 
التجاریة حیث زادت نسبة عناصر التكالیف  المصارفي هناك العدید من التغیرات علي هیكل التكالیف ف

غیر المباشرة وتحولت مسئولیات الانتاج من العمل البشري الي الالات وذلك نظرا للاعتماد علي 
التكنولوجیا في تقدیم الخدمات للعملاء ، ایضا فشل نظام التكالیف التقلیدي في فهم سلوك التكالیف 

ا وبالتالي عدم القدرة علي معالجة مشكلة تخصیص التكالف غیر والانشطة التي تتسبب في حدوثثه
المباشرة وبالتالي ینتج عن النظام معلومات تكالیفیة غیر دقیقة لا تقبل بها الادارة ولایمكن الاعتماد علیها 
في اتخاذ القرارات الهامة ،لذلك كان یجب البحث عن نظام بدیل یعالج اوجه القصور التي یعاني منها 

  ام التقلیدي ویحقق دقة المعلومات ویمكن الاعتماد علیة في ظل بیئة النظ
  .حادة المنافسة والذي تمثل في اسلوب التكلفة علي اساس النشاط 

                                                             
36http://srv4.eulc.edu.eg/eulc_v5/libraries/thesis/esispages.aspx?fn=publicDrawthesis&BiblD=101955722:30 
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یحقق  اسلوب التكلفة علي اساس النشاط العدید من المزایا للمنشاة التي تطبقه من اهمها دوره في تحقیق 
نشطة المنشاة الي انشطة تضیف قیمة وانشطة لا تضیف هدف خفض التكلفة وذلك من خلال تبویب ا

قیمة للمنشاة ،ثم محاولة زیادة وتعزیز الانشطة التي تضیف للقیمة ومراجعة اوحذف الانشطة التي لا 
  37 .تضیف قیمة للمنشاة 

دمات في تقدیم الخ)  الإلكترونیة  قنوات التوزیع والمنتجات والخدمات (الالكترنیة  المصارفالاعتماد علي 
العدید من المزایا من اهمها خفض التكلفة سواء التكالیف الاستثماریة التي  للمصارفللعملاء یحقق 

 لاقامة فروع جدیدة للوصول للمزید من العملاء لان ذلك یتحقق من خلال قنوات التوزیع  المصرفیتحملها 
عدد من العملاء ،ایضا  في كل مكان ویصل بها لاكبر المصرفینشرها أن  التي یمكن الإلكترونیة 

خفض تكالیف الاحلال والتجدید للفروع القائمة لان الفروع القائمة اصبحت تستقبل عدد اقل من العملاء 
التي یحصل العمیل من خلالها علي الخدمة  الإلكترونیة  علي الوسائل  المصرفوبالتالي اصبح تركیز 

رغبة  المصرفمة المقدمة للعمیل وبالتالي یحقق لیس علي الفروع ،كل هذا یؤدي الي انخفاض تكلفة الخد
عملائه في الحصول علي خدمة عالیة الجودة بسعر مقبول ،وذلك یدعم المركز التنافسي للبنك في ظل 

  .بیئة مصرفیة شدیدة التنافس 
      الإنترنت  هي اكثر اهمیة في مجال قنوات توزیع الخدمات المصرفیة لان شبكةالإنترنت   لذلك تعتبر بنوك

من الوصول بخدماته لاكبر عدد من العملاء لیس  المصرفباتساعها المتنامي علي مستوي العالم یمكن 
الإنترنت        علي المستوي المحلي فقط ولكن على المستوي الدولي ،ذلك بالاضافة الي انخفاض تكلفة

، ایضا لا   الإنترنت بنك علي، حیث انه لا یمكن مقارنة تكلفة انشاء فرع للبنك بتكلفة انشاء موقع لل
یتعامل معه بعدد العملاء الذي یمكن لموقع المصرف أن یمكن مقارنة عدد العملاء الذي یمكن للموظف 

 . 38یتعامل معهالإنترنت  أن  علي المصرف
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  المبحث الثالث
  أداء الخدمات 

   :الجودة

                            :                                     تعریف الجودة 

المجموع الكلي للمزایا والخصائص التـي تؤثر في مقدرة (عرفتها الجمعیة الامریكیة للجودة بأنها : الجودة
 39سلعة او خدمة معینة على تلبیة حاجات معینة، وأنها أشیاء مختلفة تتفق مـع محیط الافراد

 :  40ن هماجودة الخدمات المصرفیة والتي تعتمد مدخلین رئیسی

  : المدخل الاتجاهي / 1
جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاهیآ یتصل بالرضا ولكنه بیس أن  یرتكز هذا المدخل علي اساس       

الباحثین یعترفون أن  كما انه یرتبط بادراك العمیل للاداء الفعلي للخدمة المقدمة ، فابلرغم من مرادفآ له،
لكل من جودة الخدمة ورضا العمیل أن  الخدمة ، إلا أنهم یرونضمنیآ باهمیة ادراك العملاء لجودة 

جودة الخدمة الخدمة كما یقیمها أن  والتفسیر الشائع لهذا الاختلاف یتمثل في. مفهومآ یختلف عن الاخر 
ویدركها العملاء هي شكل من أشكال الاتجاه الذي یعتمد علي عملیة تقییم تركمیة بعیدة المدي ، أما 

العملاء یشكلون اتجاهاتهم أن  ویري باحثون اخرون. یمثل حالة نفسیة عابرة وسریعة الزوال الرضا فأنه 
إزاء الخدمة علي اساس خبراتهم السابقة، ولهذا فأن هذا الاتجاه یتكیف طبقآ لمستوي الرضا الذي حققه من 

ام الأداء الفعلي وقد اكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخد. خلال تعامله مع المؤسسة الخدمیة 
 . للخدمة المدركة من قبل العملاء كمقیاس لجودة الخدمة

:مدخل نظریة الفجوة/  2 

الفرق بین توقعات العملاء بشأن الخدمة وبین ادراكاتهم الفعلیة أن  یقوم هذا المدخل علي اساس        
بین الخدمة المتوقعهة  لها یحدد مستوي جودة الخدمه ، وعلیه فأن مستوي جودة الخدمة یتحدد بالفرق

جودة الحدمة تعني مسایرة توقعات العملاء والارتقاء الیها أن  بمعني اخر) الأداء الفعلي (والخدمة المدركة 
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جودة الخدمة المدركة تتحرك علي مدي یتراوح أن  وقد اوضحت إحدي الدراسات الشاملة. بشكل مستمر
  :           علیه فأن جودة الخدمة تقاس علي النحو التالي  وبناء. بین الجودة المثلي الي الجودة المقبولة 

فأن جودة الخدمة تكون اقل من ) الاداء الفعلي (إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة / 1
 .                                                                                     مرضیة 

                        .ت الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فأنها تكون مرضیهإذا كان/ 2

إذا كانت الجودة المتوقعهة اقل من الجودة المدركة ، فأن جودة الخدمة تكون اكثر من مرضیة وتتجه / 3
 .  41نحو الجودة المثالیة علي المدي المحدد

  :دة الشاملة في القطاع المصرفي سباب تزاید أهمیة وضرورة تطبیق الجو 
هناك مجموعتان من الأسباب التي تبین أهمیة وضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع المصرفي 

 :                                                                    الحكومي ومن اهمها 

                                              :                          الأسباب الداخلیة 

دراكه للتمیز بین الخدمة ذات الجودة العالیة وتلك الخدمة الردیئه التي / 1 ازدیاد مستوي وعي العمیل وإ
 .                                           لاتشبع حاجاته ، وهذا ما دفع للاستجابة لرغباتهم وحاجاتهم 

  :                                               ركة الموظفین في صنع القرارت ضرورة مشا/ 2
  .  زیادة الوقت المقرر للعملیات/ 3
 .42ضعف الكفاءة التنظیمیة ، بما في ذلك ازدواجیة بذل المجهود في العمل/ 4

  : ب الخارجیة الاسبا
التغیرات المتسارعة والشاملة لكل مجالات الحیاة ، اذ اصبح العالم قریة صغیرة ومن الضروري الخروج / 1

 من المجیط المحلي في التعامل الي السواق العالمیة                                            

لتكنلوجیا المعلومات لما لها من أهمیة في العمل الاستفادة من التكنلوجیا الجدیدة ،والأستخدام الفعال / 2
 .    المصرفي 

                                                             
41www.al-malekh.com 2016- 06:16 
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ازدیاد حدة المنافسة ، وتماثل الخدمات المصرفیة وبالتالي السعي لرفع مستوي الأداء تحقیق التفوق / 3
  .  43والتمیز علي المنافسین من خلال تقدیم خدمات تمتاز بمستوي عال من الجودة والكفاءة والفعالیة

  :     ص اهم فوائد تطبیق الجودة الشاملة في القطاع المصرفي یمكن تلخی
العمیل سواء أن  الاهتمام بالعمیل الداخلي والحارجي من خلال تبني نمط إداري فعال مع العملاء اذ/ 1

كان داخلیآ او خارجیآ في الجودة الشاملة هو محمور العمل في المصرف ن حیث یهتم العملاء الخارجیون 
جودة الافراد والعملیات )الموظفون ( ات التي تقدم لهم ن في حین یعكس العملاء الداخلیون بجودة الخدم

 .  44والبیئه المحیطة

تطبیق هذا المفهوم یساعد علي مشاركة الموظفین وتمكینهم في المصرف من خلال التوصل الي أن  /2
ن في العمل وصناعة الجودة ، قرارت أكثر جودة نتیجة زیادة الأفكار المقدمة من الموظفین المشاركی

 .فضلآ عن تحسین مستوي تنفیذ هذه القرارت بسبب قناعة الموظفین الذین ساهمو في صناعتها 

  .تحفیز الموظفین بسبب وجود اتجاهات إیجابیة لدیهم نحو العمل في المصرف / 3
اركة في جمع تساعد الموظفین في المشاركة في صنع القرارات المتعلقة بالعمل من خلال المش/ 4

 . المعلومات واقتراح الحلول المناسبة 

 .   تفعیل عملیة الاتصالات والعلاقات علي مستوي المصرف واقسامه المختلفة / 5

خفض تكالیف تقدیم الخدمة المصرفیه بصورة ملحوظة نتیجة لقلة الاخطاء ، وانخفاض احتمال إعادة / 6
 .الخدمة ثانیة الي العمیل 

لسوقیة للمصرف بسبب انخفاض تكالیف الخدمة ، وزیادة رضا العملاء عن الخدمات زیادة الحصة ا/ 7
  .                                                                                              45المقدمة لهم

 :46سرعة الأداء

في الإجراءات تجعله من عملاء هذا  ، والسرعة المصرفاحساس العمیل بالراحة عند وجوده بأن        
عداد أماكن مناسبة لإستقبالهم لقضاء  المصارفن لهذا تسعى  المصرف إلى توفیر أكبر قدر من الراحة وإ

                                                             
  مرجع سابق ذكره_ محسن ، وتوفیق  43
  45ص  2000ر المریخ السعودیة دا) التحدیات الراھن( جمعیة الأداء المالي لمنظمات الأعمال / السعید ، فرحات 44
  مرجع سبق ذكره، السعید ، فرحات 45
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40 
 

هو إستخدام الأجهزة الآلیة  المصرفوقت الإنتظار ، ومما یساعد على السرعة في إنجاز الاعمال ب
في لحظات وتحقق الدقة في تلك البیانات وتتیح الإتصالات  الحدیثة التي تكفل إستخراج البیانات المعقدة

 .السریعة بالفروع أو المراسلین 

 :  47تلبیة الإحتیاجات

هي مجموعة من الممارسات التي تهدف إلى تعزیز مستوى رضا العملاء أي الإحساس بأن الخدمة        
یتم من خلالها تلبیة إحتیاجات هي العملیة التي : او المنتج قد نال رضى العمیل ، وبتعریف أدق 

 .وتوقعات العملاء من خلال تقدیمه خدمة ذات جودة عالیة ینتج عنها رضا العملاء 
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 الفصل الرابع

  الدراسة المیدانیة
  :اجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الاول

                                              :المقدمة
ذا الفصل الي عرض نموزج وفرضیات الدراسة ومن ثم أسلوب الدراسة ومجتمع الدراسة یهدف ه      

  .                                                   وكذلك العینة وحجمها واخیرآ قیاس متغیرات الدراسة 
  :نموذج الدراسة 

تشمل علي بعد  البطاقة المصرفیة  حیث)  الإلكترونیة  الوسائل (یتكون نموذج الدراسة من متغیر مستقل 
  ) . اداء الخدمات(والهاتف المصرفي ، اما المتغیر التابع فهو  الإنترنت        و

  )2(شكل رقم 
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  :                                                             فرضیات الدراسة
  : الفرضیة الاولى

 .المصرفى وبین بطاقة الصراف المصرفمات داخل توجد علاقة بین اداء الخد

  :الفرضیة الثانیة
 .الإنترنت        المصرفى وبین المصرفتوجد علاقة بین اداء الخدمات داخل 

  :الفرضیة الثالثة
 .المصرفى وبین الهاتف المصرفى المصرفتوجد علاقة بین اداء الخدمات داخل 

  :أسلوب الدراسة 
ج الوصفي التحلیلي وتبرز أهمیته في البحوث العلمیة لیس في أنه یصف اعتمدت الدراسة علي المنه

الاشیاء الظاهرة بل هو اسلوب فعال في جمع البیانات والمعلومات لبیان الفرق والامكانیات التي تساعد 
  . في تطویر الوضع الي ما هو افضل 

البطاقة المصرفیة والانترنت (في یهدف المنهج الوصفي الي وصف العلاقة بین متغیرات الدراسة المتمثلة 
  كمتغیر مستقل ) والهاتف المصرفي 

كمتغیر تابع حیث لا یقتصر هذا المنهج علي وصف الظاهرة وانما یشمل تحلیل ) اداء الخدمات ( و 
  . البیانات وقیاسها للتوصل إلي وصف دقیق للظاهرة والمشكلة ونتائجها 

  . صارف السودانیة وایضا تم استخدام المنهج التطبیقي في الم
  : لقد اعتمدت الدراسة علي العدید من المصادر بغرض تحقیق اهداف الدراسة 

  : البیانات الاولیة 
هي تلك التي یجمعها الباحث لأول مرة عن المتغیرات التي یهتم بها لاغراض محددة ذات اهمیةللدراسة 

  . التي یقوم بها كالاستبیان 
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  : البیانات الثانویة 
هي تلك البیانات والمعلومات الموجودة حالیآ في مصادر أخري بمعني انها جمعت لأهداف اخري       

الكتب والمراجع و المجلات العلمیة والدراسات والبحوث السابقة التي لها : غیر إتمام البحث الحالي مثل 
  . علاقة بموضوع الدراسة ومواقع الانترنت

  : مجتمع وعینة الدراسة 
  :سةمجتمع الدرا

یقصد به المجتمع الكلي الذي یمثل الأصل تمثیلآ كاملآ بجمیع طبقاته وشرائحه وخصائصه وبشكل       
  .السودانیة  المصارفموحد یعكس الأطار العام لوجوده حیث تكون مجتمع الدراسة من الموظفین في 

  : عینة الدراسة 
خدم من خلال المراحل الاستكشافیة مناسبة والتي تست) قصدیة ( تم اختیار عینة احتمالیة       

لمشروعاتالبحوث وهي افضل طریقة للحصول علي علي المعلومات الأساسیة بسرعة وبتكلفة منخفضة 
فهیتتیحللباحث جمع البیانات  من اعضاء المجتمع الموجودین في ظروف مریحة للباحث في جمع 

  .المعلومات 

  : حجم عینة الدراسة 
عینة وذلك لكثرة الموظفین في المصارف السودانیة بحیث یتمتوزیع  125ن یتكون حجم عینة الدراسة م

  . الاستبیان علي كافة الاقسام في المصرف الذي له علاقة بهذه الدراسة 
  : قیاس متغیرات الدراسة 

یحتوي هذا القسم علي مصادر قیاس متغیرات الدراسة ویتم الاعتماد علي الاستباة كأداه لجمع 
  : من قسمین  البیاناتوتتكون
  :  القسم الأول 

  )عدد سنوات الخدمة  –تخصص العلمي ال –المؤهل العلمي  –العمر  –النوع ( یشمل البیانات الأساسیة  
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  : القسم الثاني 
ویتم قیاس هذه . یشمل عدد من العبارت التي تقیس أبعاد  كمتغیر مستقل وأبعاد  كمتغیر تابع 

أوافق ، والرقم ) 4(أوافق بشدة ، والرقم ) 5(لخماسي ، حیث یشیر الرقم الابعادباستخدام مقیاس لیكرت ا
  . لا أوافق بشدة ) 1(لا أوافق ، والرقم ) 2(محاید ، والرقم )3(

  :جدول
لا أوافق  لا أوافق محاید أوافق بشدة أوافق العبارة

 بشدة

      

  
  :الشبكة العنكبوتیة 

  

  المصادر العبارات

روني یحتوي علي معلومات الالكت المصرفموقع / 1
  . المصرفالاتصال ب

للبنك شبكة داخلیة تمتاز بالقوة والحداثة مما یمكن / 2
  . العاملین من اداء مهامهم تحت كل الظروف

  یوفر تطبیقات فعالة  المصرفموقع / 3

الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بالحمایة والامان / 4
  یةالمصرفلإجراء المهام 

الإنترنت        محدث علي شبكة لمصرفامحتوى موقع / 5
 ) یمتاز بالتحدیث المستمر(

جودة موقع ( أبو بكر یوسف محمد عبداالله 
الإلكتروني  وأثرها في تبني العملاء  المصرف

 .  للإنترنت المصرفي 
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  :بطاقة الصراف الآلي 
  المصادر  العبارات

 .أنواع متعددة من البطاقات المصرفلدى / 1

.                             اقة المصرفیة بسرعة الإنجازتمتاز البط/ 2
  عند فقدان بطاقة الصراف لا یستطیع أحد/ 3

  .التعامل بها 
  .البطاقة المصرفیة سهلة في التعامل معها/ 4
  البطاقة المصرفیة وسیلة لتقدیم الخدمات في / 5

  .اماكن مختلفة 

 دور الخدمات (دراسة الدكتورشاهر عبید 
                                                                      رونیة الإلكت

  .المصرفیة في تعزیز المیزة التنافسیة
  

  :الهاتف المصرفي 
  المصادر  العبارات

تؤثر قوائم العملیات المصرفیة للعملاء من / 1
  خلال 

  .لعملاء جدد المصرفالهاتف النقال في اكتساب 
بتقدیم جمیع الخدمات عبر  المصرفیقوم / 2

  .الهاتف
  على تقدیم الخدمة بشكل  المصرفتحرص إدارة / 3

  .صحیح عبلر الهاتف المصرفي 
  .یتم الرد على شكاوي العملاء بسرعة/ 4
الهاتف النقال كوسیلة  المصرفیستخدم / 5

  للتعریف 
  .للخدمات النصرفیة 

التسویق المصرفي ( دراسة شاكر تركي اسماعیل 
  ).ني والقدرة التنافسیة للمصارف الأردنیةالإلكترو 
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  :أداء الخدمات 
  المصادر  العبارات

بوضع أهداف ممتازة لخفض  المصرفیعمل / 1
  التكالیف                     

بسرعة تقدیم الخدمات المطلوبة  المصرفیمتاز / 2
  عبر 

والهاتف _والبطاقة المصرفیة _الإنترنت (
  ).المصرفي

  صرف على تحقیق الوعود في تجوید یعمل الم/ 3
  .الخدمات مستقبلا 

بتلبیة احتیاجات الموظفین  المصرفیقوم / 4
  والعاملین 

  .بحسب النظم السائدة وبعدالة 

جودة الخدمات                                                                ( سارة  ادم احمد تیراب 
                                                                     

وأثرها على المیزة  الإلكترونیة  المصرفیة 
  ).التنافسیة

  

  
  : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة 

للإجابة علي تساؤلات الدراسة وتحقیق اهدافها والتحقق من فرضیاتها یتم إستخدام الأسالیب 
  : الإحصائیةالآتیة 

  .                                                                        ة الاعتمادی/ 1
 .                                                           .تحلیل كرونباخ ألفا / 2

 .                                                         الانحدار المتعدد / 3

 .                                                       الوسط الحسابي / 4

 .                                                     الإنحراف المتعدد / 5

 .                                                            الإرتباط / 6
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  المبحث الثاني
  التحلیل الإحصائي

  للإستبیان
  )125 =حجم العینة ( استجابة المبحوثین  معدل
ـــــــان     ــــــ ــ  %الـنسـبـة  الــعـدد الـبـیـــ
  %100 125 الإستبانات الموزعة   
 %86 107 الإستبانات المستردة  
 %14 18 الإستبانات التي لم ترد  
 %14 18 الإستبانات الغیر صالحة للتحلیل  
  %72 89 لالإستبانات الصالحة للتحلی  

 2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینإعداد الباحث:المصدر 
استبیان على عملاء المصارف  بمساعدة مقدرة ومشكورة من بعض عملاء ) 125(تم توزیع عدد 

التالي یوضح ) 1.4(الجدول رقم . المصارفتمكنت الدارسة من استلام ردود المبحوثین في فترة معقولة
 استبیان بنسبة) 107(عدد الاستبیانات المستردة یساوي أن  یلاحظ من الجدول. حوثینمعدلالاستجابة للمب

بینما ). %14(استبیان بنسبة  ) 18(من إجمالي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات التي لم ترد%)  86(
ت الصالحة    أما عدد الاستبیانا). %14(استبیان بنسبة ) 18(یبلغ عدد الاستبیانات الغیر صالحة للتحلیل 

من إجمالي الاستبیانات الموزعة وهي نسبة تعتبر كبیرة في ) %72(استبیان بنسبة ) 89(للتحلیلفیساوي
البحوث إلي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات وتعكس مدى استجابة المبحوثین ومدى وضوح 

  .عبارات الاستبیانالمستخدمة في جمع بیانات الدراسة المیدانیة
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  :البیانات الشخصیة 
أن  الجدول أدناه  یبین تحلیل البیانات الشخصیة لافراد العینة العینة حیث نجد فیما یتعلق بالنوع

% 3.7سنة  25أقل من و  20ذكور ، وفیما یتعلق بالعمر % 53.3من الإناث و % 46.7العینة شملت
، وفیما یتعلق %61.7فأكثر35من ، %3517.8وأقل من30من ،%16.8 40 30وأقل من 25ومن 

 10سنة وأقل من  5من كانوا % 15.9سنة ، 5أقل من  كانوا من سنةو%  15أن  نجد بسنوات الخبرة
% 18.7للقسماما بالنسبة ،  سنة فما فوق 15من % 55.1سنة ،  15سنة وأقل من  10من % 14 ، سنة

الشئون المالیة % 41.7لومات ، تقنیة المعكانوا % 1.9أما ،  الموارد البشریةكانوا % 6.5أما  الاستثمار،
 دبلوم ،كانت % 4.6أن  نجد ثانوي،% 8.4شكلت نسبة  بالمؤهل العلمي وفیما یتعلق ،  أخرى% 32.7، 

، أما بالنسبة % 23.4المؤهل الأكادیميأن  بینما نجدبكالوریوس، فراد العینة كانت أمن 63.6أن  ونجد
% 40.2كانوا بنوك ،% 25.2إقتصاد ، % 15.9وا إدارة أعمال ، كان%18.7كانت نجد أنللتخصص 

  .غیرها 
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 النسبة العدد  

  النوع

 

 53.3% 57  ذكر

  46.7% 50 انثى

 100% 107   ع                         المجمو

  

  العمر

 3.7% 4  25الى  20

 16.8% 18 30 وأقل من25 من

 17.8% 19 35الى 30 من

  61.7% 66 سنة فأكثر 35

 100% 107                         المجموع

  

  

  سنوات الخبرة

 

 15% 16  سنوات 5سنة وأقل من 

 15.9% 17 سنة 10وأقل من  5

  14% 15  سنة 15وأقل من  10

  55.1% 59 سنة فما فوق 15

 100% 107   ع                      المجمو

  

 القسم

 17.8% 19  الاستمار

 6.5% 7 الموارد البشریة

 1.9% 2  تقنیة المعلومات

 41.1% 44  الشئون المالیة

  ___ ___  المخاطر

  ___ ___  البحوث الاقتصادیة

  32.7% 35 أخرى

 100% 107       عوالمجم                                       

  

  المؤھل الاكادیمي

 8.4% 9  ثانوي

 4.6% 5 دبلوم

 63.6% 68 بكالوریوس



50 
 

  
  2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینإعداد الباحث:المصدر 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  23.4% 25  دیميمؤھل أكا 

  107 %100 

 

  التخصص

  %18.7 20  إدارة

  %15.9 17 إقتصاد

  %25.2 27 بنوك

  %40.2 43 غیرھا

  107 100% 
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  :الإلكترونیة  التحلیل العاملي للمستقل الوسائل 
العاملي لاستبانةالدراسة لإختبار الاختلافات بین العبارات التي تقیس تاتي الحوجة لإجراء  عملیة التحلیل 

كل متغیر من متغیرات الدراسة ، حیث تقوم عملیة التحلیل العاملي بتوزیع عبارات الإستبانة على متغیرات 
معیاریة یتم فرضها وتوزع علیها العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب إنحرافها عن الوسط الحسابي 

تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي في إجراء عملیة التحلیل العاملي لمتغیرات الدراسة حیث تم .
إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیر في الاستبانة، وفیما یلي نتائج عملیة 

  .التحلیل العاملي لمتغیرات الداسة
للمتغیرین وقیمة الجزر الكامنة اكبر )   0.60(زید عن ت  KMO قیمة)  0.50(والتشبعات اكبر من 

تم إجراء عملیة التحلیل العاملي لعبارات المتغیرات المستقلة مع بعضها البعض وتم استخدام . منالواحد 
قیم الاشتراكات تزید عن أن  حیث أعمدة) 3(المصفوفة جاءت في أن  نقطة من الجداول اعلاه یتبین

)0.50(  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینإعداد الباحث:المصدر 

  3  2 1 الهاتف المصرفي
 إكتساب في النقال الھاتف خلال من للعملاء المصرفیة القوائم عملیات تؤثر

 جدد لعملاء المصرف
.790 .109 .117 

 181.- 019. 764. الھاتف عبر الخدمات جمیع بتقدیم المصرف یقوم
 257. 219. 710. المصرفیة للخدمات للتعرف كوسیلة النقال الھاتف المصرف یستخدم

    افبطاقة الصر 
 036. 869. 174. فعالة تطبیقات یوفر المصرف موقع

 247. 692. 105. الإنترنت شبكة على محدث المصرف موقع محتوى
    الانترنت المصرفي

 852. 080. 053. مختلفة أماكن في الخدمات لتقدیم وسیلة المصرفیة البطاقة
 822. 113. 039. معھا التعامل في سھلة المصرفیة البطاقة

Cumulative % 69.280 

Kaiser-Meyer-Olkins Measure of Sampling 
Adequacy.  .600  

Bartlett’s Test of 169.555 
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نود كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها تقاطع وقد نتج عنه حذف عدد من الب 0.50حذف بمقدار 
  .بكل متغیر الخاصة 

 : )أداء الخدمات( لمكونات التابع لعاملي االتحلیل 
تاتي الحوجة لإجراء  عملیة التحلیل العاملي لاستبانةالدراسة لإختبار الاختلافات بین العبارات التي تقیس 

على متغیرات  كل متغیر من متغیرات الدراسة ، حیث تقوم عملیة التحلیل العاملي بتوزیع عبارات الإستبانة
معیاریة یتم فرضها وتوزع علیها العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب إنحرافها عن الوسط الحسابي 

تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي في إجراء عملیة التحلیل العاملي لمتغیرات الدراسة حیث تم .
في الاستبانة، وفیما یلي نتائج عملیة إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیر 

  التحلیل العاملي لمتغیرات الداسة
 )التابع( لمكونات أداء الخدماتالتحلیل

  1العامل أداء الخدمات
 756. المصرفیة الخدمات أداء على التكالیف لخفض ممتازة أھداف بوضع المصرف یعمل
 751. لامستقب الخدمات تجوید في الوعود تحقیق على المصرف یعمل

 والبطاقةالإنترنت        عبر المطلوبة الخدمات تقدیم بسرعة المصرف یمتاز
 المصرفي والھاتف المصرفیة

.726 

 55.410  %المفسر التباین نسبة مجموع 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .638 

Bartlett's Test of Sphericity 30.986 

  2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینحثإعداد البا:المصدر 
) 0.50(قیم الاشتراكات تزید عن أن  عمود حیث )1( المصفوفة جاءت فيأن  من الجداول اعلاه یتبین

للمتغیرین وقیمة الجزر الكامنة اكبر من )   0.60(تزید عن   KMO قیمة)  0.50(والتشبعات اكبر من 
ي لعبارات المتغیرات المستقلة مع بعضها البعض وتم استخدام تم إجراء عملیة التحلیل العامل. الواحد 

كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها تقاطع وقد نتج عنه حذف عدد من البنود  0.50نقطة حذف بمقدار 
  .الخاصة بكل متغیر
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  :الاعتمادیة
ادیة  حیثیوضح للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتم

بدرجة عالیة من الاعتمادیة حیث بلغ معامل كان ) كرونباخ ألفا( معاملالاعتمادیة أن  الجدول اعلاه 
 بطاقة الصراف ) 0.65( الهاتف المصرفيالاعتمادیة بالنسبة للعبارات المكونة لمتغیرات المستقل  

  .أدناه )  0.59( أداء الخدمات  لمتغیرات التابع  ،)  0.62( االانترنت أم(0.66)
 

  2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینإعداد الباحث:المصدر 
  

  الدراسة لمتغیرات المعیاریة والانحرافات المتوسطات
 الدراسة لمتغیرات المعیاریة ولاانحرافات الحسابیة اتالمتوسط یبین ادناه الجدول 

  2016من بیانات الدراسة المیدانیة  ینإعداد الباحث:المصدر  
  

  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي  نوع المتغیر  اسم المتغیر
 0.88 2.44  مستقل الهاتفالمصرفي

 0.56 1.60  مستقل بطاقةالصراف

 0.82 1.95 مستقل الانترنتالمصرفي

 0.66 1.70  تابع أداءالخدمات

 Cranach's alpha عدد العبارات  متغیراتال 

  0.65 3 الهاتف المصرفي   المتغیرات المستقلة
 0.66 2 بطاقة الصراف  
 0.62  2  المصرفيالإنترنت        

 0.59 3 أداء الخدمات     المتغیرات التابعة
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الانحراف المعیاري أن  الجدول اعلاه یبین المتوسطات والانحرافات المعیاریة لكل متغیرات الدراسة فنجد
بین اجابات افرا د العینة عن جمیع عبارات هنالك تجانس أن  لجمیع المتغیرات  اقل من الواحد وهذا

أن  ونجد ).3(االمتوسط لجمیع المتغیرات اقل من الوسط  الفرضي وهو أن  المتغیرات ، كما یتضح لنا
  ، )  0.88(والانحراف المعیاري )  2.44(الوسط الحسابي أن  المتغیرات المستقلة الهاتف المصرفي نجد

المصرفي الإنترنت        ،)  0.56(والانحراف المعیاري )  1.60(بطاقة الصراف كان الوسط الحسابي 
  الوسط 

  ) 1.70(، أما التابع أداء الخدمات كان الوسط الحسابي )  0.82(والانحراف المعیاري )  1.95(الحسابي 
  ) . 0.66(والانحراف المعیاري 

  :نموذج الدراسة المعدل   
  أداء الخدمات                                              الإلكترونیة  الوسائل                    

 
 
 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الھاتف المصرفي

ة الصرافبطاق  

 الانترنت الإلكتروني

 

أداء الخدمات    
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  :فرضیات الدراسة 
  :الفرضیة الرئیسیة 

  و أداء الخدمات الإلكترونیة  هنالك علاقة إیجابیة بین الوسائل 
  :الفرضیات الفرعیة 

  .الهاتف المصرفي یؤثر على أداء الخدمات
  .ء الخدماتبطاقة الصراف یؤثر على أدا

  .الإنترنت المصرفي یؤثر على أداء الخدمات
تم إستخدام التحلیل بین متغیرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطیة بین المتغیرات المستقلة 

الارتباط قویا بین أن  والمتغیرات التابعة، فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد صحیح فإن ذلك یعنى
ت وكلما قلة درجة الارتباط من الواحد الصحیح كلما ضعفت العلاقة بین المتغیرات وقد تكون المتغیرا

العلاقة طردیة أو عكسیة، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة إذاكانت قیمة معامل الارتباط أقل من 
اط أكثر أما إذا كانت قیمة الارتب)  0.70 – 0.30(ویمكن إعتبارها متوسطة إذا تراوحت بین ) 0.30(

  .العلاقة أن  ومن خلال الجدول نجد. تعتبر العلاقة قویة بین المتغیرات) 0.70(من 
  : المتغیرات بین الارتباط
اجرى تحلیل الارتباط على بیانات الدراسة المیدانیة للوقوف على الصورة المبدئیة للارتباطات بین         

مع  ضعیفیرتبط   الهاتف المصرفيبعد أن  جدكما موضح فى الجدول أدناه حیث ن، متغیرات الدراسة
الإنترنت        مع بعد إیجابي معنويیرتبط إرتباط  الهاتف المصرفيوبعد ، . )161( بطاقة الصرافبعد 

 أداء الخدماتمع بعد  معنوىإیجابي یرتبط إرتباط الهاتف المصرفیوبعد ،.) 294**(المصرفي 
. 237( ** المصرفيالإنترنت  مع بعد معنوىإرتباط إیجابییرتبط بطاقة الصراف بعد اما ، ) 0.394**(

 الإنترنت أما بعد، .) 307(**بعد أداء الخدماتمع  ضعیفیرتبط ارتباط  بطاقة الصراف أما بعد ، ) 
  . .)355*(* أداء الخدماتمع ضعیف یرتبط ارتباط  المصرفي 
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  وأداء الخدمات   الإلكترونیة  الإنحدار المتعدد لأبعاد الوسائل 

  2016إعداد الباحثین من بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 
  

  الإلكترونیة  الوسائل ام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر  لقد تم استخد
لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب  (Beta) تم الاعتماد على  معامل.   أداء الخدماتعلى 

للتعرف على قدرة   (R²)التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد على
 F النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، ، بالاضافة إلى استخدام اختبار

للحكم على مدى معنویة  0.05وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار 
مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب 

) 0.05(دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمدة 
 الهاتف المصرفيقیمت بینا للمتغیر  الىوالعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل 

المصرفي الإنترنت        بینا للمتغیر، أما ) 0.020(راف بطاقة الص بینا للمتغیر، أما )0.001(
)0.017. (  
  
  
  
  
  

 المتغیرات يالهاتف المصرف بطاقة الصراف الإنترنت المصرف أداء الخدمات
 الهاتفالمصرفي 1   

  بطاقةالصراف 161.  1  
  الإنترنتالمصرف **294. **237. 1 
  أداءالخدمات **394.  **307. **355.  1
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 و أداء الخدمات  الإلكترونیة  الانحدار المتعدد لمكونات الوسائل 

 

  
  :إختبار  الفرضیة

 حالة الاثبات كلیادعمت وأداء الخدمات          الإلكترونیة  الوسائل هناك علاقة إیجابیة بین  

 دعمت  الهاتف المصرفي یؤثر على أداء الخدمات 
 دعمت بطاقة الصرافیؤثرعلىأداءالخدمات 
 دعمت الانترنت یؤثر على أداء الخدمات 

   

 2016المیدانیة الدراسة بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

F 
change 

∆ R² Adjusted 
R² 

R²  الانترنت
 المصرفي

بطاقة 
 الصراف

 الوسائل  الهاتف المصرفي
  الإلكترونیة 

 ***296. *208. *219.  .258  .237  .258  11.945  أداء الخدمات
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  :النتائج 
  : أن  الدراسة درست العلاقة بین مكونات الأبعاد ووجدتأن  من خلال التحلیل نجد

   .هناك علاقة ضعیفة بین الهاتف المصرفي وبطاقة الصراف الآلي/ 1
  .تف المصرفي والإنترنت هناك علاقة متوسطة بین الهاأن  وجدت/ 2
   .هناك علاقة متوسطة بین الهاتف المصرفي وأداء الخدمةأن  وجدت/ 3
  .هناك علاقة متوسطة بین  بطاقة الصراف و الهاتف المصرفيأن  وجدت/  4
  .الإنترنت        هناك علاقة  متوسطة بین بطاقة الصراف معأن  وجدت/ 5
  .ة الصراف وأداء الخدمة هناك علاقة متوسطة بین بطاقأن  وجدت/ 6
  .والهاتف المصرفي الإنترنت        هناك علاقة متوسطة بینأن  وجدت/ 7
  .وبطاقة الصراف الإنترنت        هناك علاقه متوسطة بینأن  وجدت/ 8
  .وأداء الخدمة الإنترنت        هناك علاقه متوسطه بینأن  وجدت/ 9

  .تغیرات اعلاه هناك علاقة بین المأن  وتشیر الدراسة الي
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  :مناقشة  النتائج 
  :وأداء الخدماتالإنترنت   هنالك علاقة إیجابیة معنویة بین - 1

، ) 2007التسویق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسیة للمصارف الأردنیة (تتفق هذه النتیجة مع دراسة 
قة معنویة بین درجة تبني المصرف لتقدیم وقد أشارت نتائج دراسته إلى وجود علا، شاكر تركي إسماعیل 

  .وتخفیض تكالیف التعامل وذیادة عدد العملاء الإنترنت    خدماته المصرفیة عبر شبكة
  :هناك علاقة إیجابیة معنویة بین الهاتف المصرفي واداء الخدمات - 2

 ،)2007ارف الأردنیة التسویق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسیة للمص(تتفق هذه النتیجة مع دراسة 
شاكر تركي إسماعیل ، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیة معنویة بین درجة تبني 
المصرف لوسائل إبتكاریة لتقدیم الخدمة المصرفیة عبر الهاتف المصرفي وتمایز المصرف في تقدیم ما 

  .هو مختلف من خدمات ، أو إختلاف طریقة تقدیم الخدمة 
  :ك علاقة إیجابیة متوسطة بین بطاقة الصراف الآلي و أداء الخدماتهنا - 3

المصرفیة في تعزیز المیزة التنافسیة في قطاع  الإلكترونیة  دور الخدمات (تتفق هذه النتیجة مع دراسة 
خدمة الصراف الآلي في أن  ، الدكتور شاهر عبید ، والتي توصلت على) في محافظة جنین  المصارف
وجهة نظر عینة الدراسة من المواطنین في أن  یز بجودة عالیة في أداء الخدمات ، حیثتتم المصارف

تساعد على جذب المواطنین لفتح حساب  المصارفالعمل الإلكتروني من قبل أن  محافظة جنین ترى
  .دهمعن

 لابعاد وجدوأداء الخدمات ، من خلال دراسة ا الإلكترونیة  هنالك علاقة بین الوسائل وبالتالي نشیر أن 
والبطاقة المصرفیة الهاتف المصرفي یؤثر علي أداء الخدمات ، والإنترنت یؤثر على إداء الخدمات ،أن 

 . الخدمات تؤثر علي أداء 

الوسائل الإلكترونیه لدیها تأثیر فعال أن  مما بثبت الفرضیة وجود علاقة إیجابیة مع أداء الخدمات ، أي
  . على أداء الخدمات 
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  : التوصیات
  المصارفعلى القطاعات المصرفیة العمل على إنشاء مشاریع تقنیة ضخمة وذلك للحاق بركب / 1

 .التي ظهرت في الدول الغربیة الإلكترونیة 

  .وتوفیر مقتضیات السریة والخصوصیة الشخصیة في التعاملات الإلكترونیة  دفع التقنیة / 2
 .راتتوفیر فرص الإحتكاك بین المصارف لتبادل الخب/ 3

وأیضا خطر فقدان الإتصال الإنترنت   ضرورة التحوط ضد المخاطر مثل ظاهرة القرصنة على شبكة/ 4
  .المباشر مع العملاء

 الإلكترونیة  بمزایا الوسائل  المصارفالقیام بحملات ترویجیة لتعریف المتعاملین مع  المصارفعلى / 5
  .ءة والمرئیةبإستخدام وسائل الإعلام المختلفة المسموعة والمقرو 

على الطلاب والباحثین القیام بمزید من الدراسات العلمیة في مجالات الخدمات المصرفیة والتطرق / 6
  .لم تذكر في الدراسة الحالیة  الإلكترونیة  مستقبلا لعمل بحوث ودراسات عن أنواع أخرى من الوسائل 

  :توصیات مستقبلیة
المصارف  الإلكترونیة  والتوسع اكثر في مجال البطاقات  تناول خدمة التحصیل الالكتروني التي تقدمه

  .البلاستیكیة التي تستخدم في نقاط البیع، والبحث في ابعاد أخرى غیر التي تناولها البحث

  :المعوقات
  . عدم التعاون في ملئ استمارات الاستبیان من قبل بعض الموظفین/ 1
  .رة العملالصعوبة في مقابلة بعض موظفي البنوك اثناء فت/ 2
عدم توفر المراجع والمصادر الاولیة والثانویة حول المشكلة، والقضیة التي تشكل موضوع البحث / 3

  .الخاص بنا مما جعلنا نستقرغ وقتاً طویلاً 
  .   ضعف قاعدة البیانات الخاصة حول المشكلة/ 4
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  :لمراجعا
لمصارف دیناصورات تواجه ا( مدخل إلى الصیرفة  الإلكترونیة   ،أنور علي أبوبكر عمار  .1

 . 74ص  2008، مایو  2ط )الإنقراض

، 2005 الاردن،دار الحامه للطباعة والنشر/ عمان / 1،طالتسویق المصرفي ،تیسیر العجارمة  .2
  . 20ص

، في قطاع غزة ومعوقات إنتشارها لإلكترونیة أهمیة ومزایا المصارف ،رشدي عبداللطیف وأدي  .3
 .یحث منشور

 39، ص2011الاردن / ،عمان دار الرایة للنشر والتوزیع ، سویق الخدمات ت، زاهر عبدالرحیم .4

تاریخ الإنعقاد  /جامعة الیرموك ،مؤتمر عملیات المصارف بین النظریة والتطبیق، سحنون محمود .5
  . 2002،كانون اول  22

  ).التحدیات الراهنة (جمعیة الأداء المالي لمنظمات الأعمال / السعید وفرحات  .6
البطاقات الإئتمانیة تعریفها واخذ الرسوم على اصدارها والسحب النقدي ،  الفوزانصالح محمد  .7

 .منها 

  . 57، ص 1، طالبطاقات المصرفیة ،  عبد الرحمن الحج .8
  . 146، ص دار النهضة ، القاهرة/ 1، طتخطیط ومراقبة جودة المنتجات ، عبد المحسن وتوفیق .9

،  الإلكترونیة  ورقة تعریفیة عن الصیرفة / امل دكتور عز الدین ك، مالك محمد الحسن وآخرون  .10
  .شركة السودان للعلوم المالیة والمصرفیة 

، دار  1ط تسویق الخدمات المصرفیة الاسلامیة ، عبداالله إبراهیم نزالو محمود حسین الوادي  .11
 . 14، ص 2012المسره للنشر والتوزیع ، عمان 

،  2000،  1، ط عبر الإنترنت كترونیة الإل یة المصرفالخدمات ، محمود محمد ابو فروة  .12
  . 25ـــ 23ص

 1ط/ دار المسیرة للنشر والتوزیع /  الإلكترونیة  الخدمات المصرفیة و، وسیم محمد وآخرون  .13
 .221ــ  220، ص  2012،الاردن ،عمان 

عمان / دار التواصل العربي للطباعة والنشر / وعد حسن عوامة جودة الخدمات المصرفیة  .14
 . 1طالأردن _
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1. www.al-malekh.com  
2. http://bouhoot.blogspot.com 
3. www.wikipedia.com  
4. https:www.bankofkhartoum.com/arabic/yo 
5. https:www.riyadbank.com/ar/business 
6. hƩps:www.srr4.eud.eg/eulcr5 
7. https://ar.m.wikited.ord  
8. www.fibsudan.com   
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 
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  كلیة الدراسات التجاریة
  قسم إدارة الأعمال

  
  )..الموقرون(السوداني الفرنسي بمختلف الإدارات والأقسام  المصرفالموظفین ب/ السادة 

  


  

واثرها على اداء الخدمات  الإلكترونیة  إستبیان بحث علمي بعنوان الوسائل / الموضوع 
  المصرفیة

بالإشارة إلى الموضوع أعلاه نرجو منكم إستقطاع بعض وقتكم الغالي والثمین للإدلاء برأیكم في 
هذه البیانات أن  ا نشیر إلىكم. بعض النقاط التي تستوجب بعض التوضیح من خلال هذا الإستبیان 

التي سوف تورد في هذا البحث سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ، ولن تستخدم في غرض غیر 
  .ذلك

  
  :الباحثون 

  مروة احمد عبدالرحمن/ 1
  شیماء خوجلي علي/ 2
  علاء الدین أزهري/ 3
  إجلال یحیى محمد / 4
  لنا عثمان حسن/ 5
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  :م العبارة المناسبة أما) (الرجاء وضع علامة 
  :النوع

        أنثى         ذكر                     
  :العمر

  ق  فما فو  35                  35 -  30                   30 - 25     25 – 20
  ............................................الوظیفة

  :سنوات الخبرة 
  فما فوق    1515_10                  سنوات  10-5             سنوات 5–سنة 

  :القسم 
  الاستثمار                          الموارد البشریه                       تقنیة المعلومات  

  البحوث الإقتصادیة        المخاطر                               الشئون المالیة   
) حدد(         اخرى                         

..............................................................................  
      

  :المؤهل الأكادیمي 
  بكالوریوس                    مؤهل اكادیمي                         ثانوي                    دبلوم     

  ...................)..............................حدد(
  :التخصص

  ) ...............حدد(      غیرها     إدارة اعمال             إقتصاد            بنوك
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  - :الانترنت المصرفي 

 أوافق العبارات
  أوافق

 بشدة
 لاأوافق محاید

  لا أوافق

 بشدة

الالكتروني یحتوي على معلومات  المصرفموقع -1
 .المصرفالاتصال ب

     

للبنك شبكة داخلیة تمتاز بالقوة والحداثة مما یمكن -2
 .العاملین من أداء مهامهم تحت كل الظروف

     

      .یوفر تطبیقات فعالة المصرفموقع -3

الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بالحمایة والامان -4
 .یةالمصرفلاجراء المهام 

     

نترنت       الإ محدث على شبكة المصرفمحتوى موقع -5
 ).یمتاز بالتحدیث المستمر(

     

  - :بطاقة الصراف الالي 

 أوافق العبارات
  أوافق

 بشدة
 محاید

  لا

 أوافق

  لا أوافق

 بشدة

      .انواع متعددة من البطاقات  المصرفلدى -1

      .تمتاز البطاقة المصرفیة بسرعة الانجاز-2

تعامل عند فقدان بطاقة الصراف لا یستطیع احد ال-3
 .بها

     

      .البطاقة المصرفیة سهلة في التعامل معها-4

البطاقة المصرفیة وسیلة لتقدیم الخدمات في اماكن -5
 .مختلفة
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  - :الهاتف المصرفي 
 بشدة لا أوافق لاأوافق محاید بشدة أوافق أوافق العبارات

تؤثر قوائم العملیات المصرفیة للعملاء من خلال -1
 .لعملاء جدد المصرفنقال في اكتساب الهاتف ال

     

      .بتقدیم جمیع الخدمات عبر الهاتف  المصرفیقوم -2

على تقدیم الخدمة بشكل  المصرفتحرص ادارة -3
 .صحیح عبر الهاتف المصرفي

     

      .یتم الرد على شكاوي العملاء بسرعة-4

الهاتف النقال كوسیلة للتعریف  المصرفیستخدام -5
 .خدمات المصرفیةلل

     

  

  - :أداء الخدمات
 بشدة لا أوافق لاأوافق محاید بشدة أوافق أوافق العبارات

بوضع اهداف ممتازة لخفض  المصرفیعمل -1
 .التكالیف على اداء الخدمات المصرفیة

     

بسرعة تقدیم الخدمات المطلوبة  المصرفیمتاز -2
والهاتف _والبطاقة المصرفیة _الإنترنت(عبر

 ).المصرفي

     

یعمل المصرف على تحقیق الوعود في تجوید -3
 .الخدمات مستقبلا

     

بتلبیة احتیاجات الموظفین  المصرفیقوم -4
 .والعاملین بحسب النظم السائدة وبعدالة

     

  
  


