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 الشكر والتقدير

الحمد لله رب السموات والأرض رب العرش العظيم، والصلاة والسلام على 
حبيب القلوب محمد صلى الله عليه وسلم النبي الأمين وعلى آله وصحبه 
أجمعين، فالشكر من قبل ومن بعد لله عزوجل أن أتم على نعمة الصحة 

 هذا البحث على هذه الصورة. دوالعافية و أن أع
 ،،، أما بعد

كلية الدراسات  يل شكري لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجياأتوجه بجز 
إبراهيم الدكتور / يوأتوجه أيضاً بخالص الشكروالتقدير الى أستاذ التجارية ،

تفضل بالإشراف على هذا علمنا بكرمه تواضع العلماء و فضل المولى الذي 
ولإرشادته  بخل بتوجيهاته أو إرشادته، فكان لتوجيهاته الصائبة،يالبحث، فلم 

السديدة ولمتابعتهالعلمية الرفيعة الأثر الكبير في إتمام هذا العمل، فإليه 
 أتقدم بعميق الشكر وجزاه الله عنى خير الجزاء.

بجامعة السودان للعلوم  -الدراسات التجاريةكماأتقدم بالشكر إلى أسرة كلية 
الأولى من  والتكنولوجيا على المعاملة الطيبة والتي وجدناها منذ اللحظة

ع الخبراء التربويين في جامعة ــتسجيلنا للكلية و الشكر مقدم إلى جمي
للأستاذ/ ، والشكر  الكريمة مالسودان للعلوم والتكنولوجيا، على توجيهاته

 ، الذي لولاه ما كان هذا الإنجاز ممكناً. فخر الدين محمد أحمد
 

 ،،، ةالباحث

 المستخلص 



 د
 

جودة الخدمة المصرفية عبر الموبايل والوعي  دورهدفت الدراسة للتعرف علي 

ساسية لأمتداد النظرية الموحدة بأستخدام البنية الأ المصرفي للعملاء في تبني الخدمة

( بأضافة )أبعاد جودة الخدمة، الوعي UTAUT2لقبول وأستخدام التكنولوجيا)

ثين، المصرفي للعملاء( تم أستخدام أداة الأستبيان لجمع البيانات من المبحو 

وتوصلت الدراسة الي نتائج أهمها أن لجودة الخدمة أثر في نية تبني العملاء لخدمة 

كما أن عناصر)الاداء المتوقع، الجهد المتوقع ، التأثيرات الاجتماعية، العادة، 

العوامل الميسرة( جميعها ذات أثر ايجابي علي نية تبني العملاء للخدمة المصرفية 

يوجد أثر للوعي المصرفي للعملاء علي تبني العملاء عبر الموبايل.كما انه لا

 للخدمة.

أوصت الدراسة بعدد من التوصيات أهمها أن علي المصارف التركيز علي أستقطاب 

عاما، اصحاب الدخل  05خدمة وهم)كبار السن فوق لالفئات الاقل أستخداما ل

الخدمة المنخفض، غير المتعلمين( كما عليها التركيز علي قياس مستوي جودة 

بأستمرار حيث شكل بعد)الأمان( أهم العوامل التي يهتم بها المستخدمين من ناحية 

الجودة، كذلك علي الجهات المعنية بتقديم الخدمة التركيز علي توفير البنية التحتية 

نها ذات أالملائمة حيث أن )العوامل المساعدة( تبين من خلال الدراسة الميدانية 

 ستخدام.لإتأثير كبير علي نية ا
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The study aimed to detect the role  of mobile banking service quality and 

customer awareness in service adoption by using the basic structure of the 

extensionofunified theory of acceptance and use of technology 

(UTAUT2) and(Service quality, banking customer awareness). The 

questionnaire tool was used to collect data from the respondents, and the 

study found that the most important results, that the service quality has an 

impact on the intention of customers to adopt the service, and the 

elements (expected performance, expected effort, social influences, habit, 

facilitating factors) all have a positive impact on the intention of 

customers to adopt the Mobile Banking.service. Also, there is no effect of 

banking customers' awareness on customers' adoption of the service. 

The study recommended a number of recommendations, the most 

important  is that banks should focus on attracting the least used groups to 

serve them (the elderly over 50 years old, low-income people, the 

uneducated), and they should focus on constantly measuring the level of 

service quality, where the dimension (safety) is the most important factor 

that cares The users in terms of quality, as well as the authorities 

concerned with providing the service should focus on providing the 

appropriate infrastructure, as (facilitating factors( 

were shown through the field study to have a significant impact on the 

intention to use. 
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  الإطار العام للدراسةالمبحث الأول :  

 2 مقدمة  

 3 مشكلة الدراسة  

 4 أهداف الدراسة  

 4 أهمية الدراسة  

 6 نظرية ونموذج الدراسة  

 7 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة  

 9 الحدود الزمانية والمكانية 

  المبحث الثاني : الدراسات السابقة  

 05 دراسات محلية  

 01 دراسات عالمية 

 26 دراسات عربية  

 32 الفجوات البحثية وتطوير الفرضيات  

 39 فرضيات الدراسة 

  الإطار المفاهيمي الفصل الثاني :   

  المبحث الاول: نشأة وتطور التكنولوجيا والتقنية المصرفية 

 39 مقدمة  

 39 والتكنولوجياماهية ومفهوم التقنيه  
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 40 سمات عصر المعلومات 

 47 التكنولوجيا والتقنية المصرفيةماهية ومفهوم  

 47 مراحل التطور التكنلوجى فى العمل المصرفي 

 49 ستخدام التكنولوجيا فى القطاع المصرفيلإالحاجه  
 00 دور المصارف فى استخدام التقنية المصرفية 

  المبحث الثاني: تطبيقات الصيرفة الالكترونية وادارة مخاطرها. 

 02 مقدمة 

 02 الصيرفة الالكترونيةتعريف  

 03 بعض تطبيقات الصيرفة الالكترونية 

 00 ادارة مخاطر العمل المصرفى الالكتروني 

 00 مبادئ إدارة المخاطر 
 01 محفزات ظهور المخاطر عند تطبيق الصيرفة الالكترونية 

 65 عناصر ادارة مخاطر الصيرفة الالكترونية 

  تفسر قبول وتبني التقنيات الحديثة الثالث : النظريات التيالمبحث  

 63 نظرية التصرفات لمسببة 

 64 نظرية السلوك المخطط     
 60 نموذج قبول التكنولوجيا 
 66 نظرية نشر الابتكارات  
 61 نظرية المعرفة الاجتماعية 
 69 النموذج التحفيزي  
 75 نموذج تريندز    
 70 االتكنولوجيالنظرية الموحدة لقبول واستخدام  
ستخدام التقنيإمتداد النظر    70 ةية الموحدة لقبول وا 
 73 الرئيسية تعريف متغيرات النموذج 

 الإطار النظري الفصل الثالث : 
 المبحث الأول : جودة الخدمة المصرفية 

 76 الجودة في اللغة 

 76 الجودة اصطلاحا 

 76 جودة الخدمة 
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 71 الالكترونيةجودة الخدمات المصرفية  

 79 خصائص الخدمات المصرفية 

 10 نماذج قياس جودة الخدمات 

 SERVQUAL 10نموذج  

 14 سلوك المشتري للخدمات المالية 

 10 العوامل المؤثرة علي سلوك المشتري للخدمات المالية 

 19 مراحل تبني المنتج المالي الجديد 

  الموبايل المصرفي المبحث الثاني :  

 92 مقدمة عن الموبايل المصرفي 

 92 مميزات الخدمات المصرفية عبر الموبايل 

 93 انواع الخدمات المصرفية المقدمة عبر الموبايل 

  الوعي المصرفي:  لثالمبحث الثا 

 90 تعريف الوعي المصرفي 

 96 همية الوعي المصرفيأ  

 96 العوامل المحددة للوعي المصرفي 

 97 المصرفيقياس الوعي  

  إجراءات الدراسة الميدانية النتائج والتوصياتالفصل الرابع :  

  المبحث الأول : التقنية المصرفية في السودان 

 91 م2555لكترونية مابعد العام نظمة المصرفية الإالأ 

 055 الموبايل المصرفي في السودان 
 052 أهداف وتحديات الخدمة في السودان  
 053 المصرفي والدفع عبر الموبايل في السودانالموبايل  
  المبحث الثاني : إجراءات الدراسة الميدانية. 

 050 منهجية الدراسة 

 050 مجتمع وعينة الدراسة 

 056 أداة الدراسة 

 057 وصف الاستبيان 

 057 الصدق والثبات 

  المبحث الثالث : عرض وتحليل البيانات ومناقشة النتائج. 
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 059 تحليل بيانات الدراسة الأساسية 

 039 اختبار الفرضيات 

 062 النتائج 

 063 اسهامات الدراسة 

 064 محددات الدراسة 

 060 التوصيات 
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 033 (03جدول رقم )  (03)

 034 (04جدول رقم ) (04)

 037 اختبارات التوزيع الطبيعي (00)

 037 اختبار التوزيع الطبيعي (06)

لجودة الخدمة المصرفية عبر الموبايل علي نية مؤشرات جودة النموذج  (07)
 العملاء لتبني الخدمة.
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علي نية من لجودة الخدمة المصرفية عبر الموبايل قيم تحليل المسار  (01)
 العملاء لتبني الخدمة.
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الجهد المتوقع يؤثر تأثير ايجابي علي نية العملاء مؤشرات جودة النموذج   (09)
 بتبني  الخدمة المصرفية عبر الموبايل
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من الجهد المتوقع يؤثر تأثير ايجابي علي نية العملاء قيم تحليل المسار   (25)
 الموبايلبتبني  الخدمة المصرفية عبر 

 

040 



 ك
 

للاداء المتوقع علي نية العملاء لتبني الخدمات مؤشراتجودة النموذج   (20)
 المصرفية عبر الموبايل.
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 المصرفية عبر الموبايل.
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