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  المبحث الأول
  للبحث العام الإطار 

  :المقدمة 1-1 

تمثل البنوك التجاریة ركیزه من ركائز النظام المصرفي وهي الدرجة الثانیة بعد البنوك المركزیة           

صـورتها الراهنـة لـم تظهـر دفعـة واحـدة ، وهي من اقدم البنوك من النشاءة حیث ان البنوك تـم نشـئتها فـي 

  .(1)وانما حدث بمراحل تطویر طویل قام على انقاض الائتمان في صورته الاولى 

ومـــع نمــوء الشـــركات الكبـــرا واتســـاع نشـــاطها ، . ولكــن فـــي ظـــل الثـــورة الصــناعیة فـــي العـــالم             

تنوعــه ومــع التســارع ظهــرت ظهــرت الحاجــة الــى وجــود مصــارف تجاریــة متطــورة ذات خــدمات مصــرفیة م

ــر مـــن التعـــاملات الیومیـــة فقـــد كـــان للمصـــارف  ــتخدامها علـــى الكثیـ التقنیـــات المؤتمنـــة والتـــي فرضـــت إسـ

  )2(.اریة اهتمام ملحوظ بهذه التقنیاتالتج

والاتمتــة المصــرفیة هــي نتــائج التطــور الفكــري منــذ القــدم ولایمكــن القــول انهــا بــدأت فــي وقــت             

ن ماادى الى وصول الاتمنة الى واقعها المتطور الحالي هو تراكم الاسهامات في محاولـة محدد ، ذلك لا

التقلیــل مــن جهــد الانســان المبــزول لانجــاز الاعمــال المصــرفیة الیومیــة وابتكــار الادوات اللازمــة لــذلك او 

  .تطویر ماكان متوافر منها

ات الحالیـة والمسـتقبلیة فـي التقنیـات المرتبطـة وتؤثر الثقافة على المصـارف التجاریـة ، فـالتطور            

ــال المصـــرفیة ، وبشـــكل عـــام كانـــت المصـــارف  ـــرات فـــي الاعمـ ــدمات المصـــرفیة ترســـم مســـتقبلا لتغی بالخـ

نتشـار اجهـزة  التجاریة وقبل ظهور التقنیات الحدیثـة تمـارس حسـاباتها ومعاملاتهـا یـدویاً ، ولكـن بظهـور وإ

ابات مؤتمنـــة علـــى اعتبـــار إن الاتمتـــة تزیـــد مـــن ســـرعة مناولـــة الحواســـیب اصـــبحت هـــذه الاعمـــال والحســـ

  .المعاملات تحسبن جودتها 

لذلك اسـتخدمت المصـارف التجاریـة الشـبكات لـربط بـین فـروع المصـرف الواحـد المنتشـر                  

داخـــل وخـــارج الدولـــة ، والمصـــارف داخـــل حـــدود الدولـــة الواحـــدة فضـــلا مـــن اتخـــدام البرمجیـــات الخاصـــة 
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بالحســابات والعملیــات المصــرفیة ، وبعــد بــدا ظهــور الاجهــزة والادوات الالكترونیــة الحدیثــة والمتخصصــة 

  )ATM(ة المصارف مثل اجهزة الصراف الالي تبلاتم

  )1(والبطاقات الالكترونیة باختلاف انواعها ومسمیاتها ، وادوات الالكترونیة كثرة اخرى

، فــإن المصــارف التجاریــة ) inter net(لهائــل بشــبكة الانترنــت الیــوم وبعــد التطــور الكبیــر والاســتثمار ا

اتجهـــت الـــى تطـــویر خـــدمات المصـــرفیة التـــي یمكـــن تقـــدیمها عبـــر شـــبكة الانترنـــت مثـــل خدمـــة الانترنـــت 

الـخ ، وجمیـع الخـدمات ).....mobile banking(، البنـك المحمـول )  internet banking(المصرفي 

داراتهـا مــن المنـزل او الهـاتف النقــال المربـوط بالمصــرف السـابقة تتـیح للعمــلاء الاتطـلاع  الـى حســاباتهم وإ

  .من خلال شبكة الانترنت 

ان التــاثیر الاقتصــادي للتقنیــة الحدیثــة یعتمــد علــى معــدل زیــادة دخــول التكنلوجیــا الحدیثــة ومعــدل         

ن الثورة المعلوما. من قبل المصارف والمؤسسات المالیة التجاریة تقبلها  تیـة التـي اجتاحـت العـالم لعبـت وإ

دوراً فعـــالاً فـــي تطـــور الاجهـــزة الالكترونیـــة ، بحیـــث تواكـــب هـــذه الثـــوره متطلبـــات العصـــر الحـــالي ، وقـــد 

فــي انتــاج البــرامج الالكترونیــة  اكتشــاف ســاهمت معظــم الشــركات العاملــة تصــنیع اجهــزة الحواســیب علــى 

   )2(المتنوعة التي ساهمت في تسهیل الاعمال المصرفیة

والعالم بفضل هذا التقدم التقني في ظل العولمه والانفتاح اصـبح قریـة الكترونیـة مصـغرة متقاربـه          

  )3(تتاثر ببعضها البعض وشكلت تحولا ملحوظاً قفزه هائله في مجال المعلوماتیة 

  :مشكلة البحث  1-2

  الرئیسي التالي  علي السؤال الاجابة یمكن تحدید مشكلة البحث في اطار محاولة       

  . بنك امدرمان الوطني السوداني ماهي اهم التقنیات المصرفیة المؤتمتة والمعتمدة في -

  :ومنها تتفرع الاسئلة الفرعیة التالیة 

  .التعامل مع التقنیات المصرفیة المؤتمتة )العملاء(هل یفضل الافراد -

                                                
 9، نوفمبر ،ص226ة رسالة الیونسكو ، عدد ، مجل) ثورة نشرة الكتب(ھوارد براین  )1(
 27ص 1994) الاردن(مركز التدریب ) مقدمة في الصیرفھ(فلیب مونیلو  )2(
 5م ، ص2005اثر استخدام التكنلوجیا الحدیثھ على اداء المصارف ، الخرطوم ، جامعة ام درمان الالامیة ،(فوزیة احمد  )3(
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البنــــك المنزلــــي ، البنــــك المحمــــول  ة مثــــل الصــــراف الالــــي ،تــــوهــــل تشــــكل الخــــدمات المصــــرفیة المؤتم-

  .الخ  عناصر جذب للافراد لتعامل مع المصرف .......

هـل یـؤثر وجـود التقنیـات علـى وولاء المتعـاملین ورفــع مسـتوى رضـاهم عـن خـدمات المصـارف التجاریــة -

  .التي یتعاملون معها 

  :فروض البحث  1-3

  -:المصرفیة  إن استخدام المصارف لتقنیات المؤتمتة لتقدیم خدماتها-

  .تؤثر اتمتة  الخدمات  المصرفیة  على  جذب  متعاملین  جدد -1

  .تؤثر اتمتة  الخدمات  المصرفیة  على  درجة  رضاء  العملاء -2

  .تؤثر اتمتة  الخدمات  المصرفیة  على  درجة  ولاء   العملاء -3

  .المتعاملین مع المصرف توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین عدد اجهزة الصراف الالي وعدد -4

  :اهمیة البحث  1-4

ة الخــدمات المصــرفیة المســتخدمة فــي المصــارف تــتــاتي اهمیــة هــذه الدراســة كونهــا تتنــاول واقــع اتم     

السـودان مـن الـدول السـباقة نسـبیاً  مـع المصـارف السـودا نیـة  حیـث ان  التجاریة واثرهـا علـى المتعـاملین 

ــارف ولكنهـــا حد ــال نظـــام المصـ ــات المؤتمفـــي اخـ ـــیثـــة ادخــــال التقنیـ علــــم  حســـب(ة فـــي تلـــك المصـــارف ت

  ). الباحث

ـــراء الســـاحة العلمیـــة للبـــاحثین  ـــة لاث ـــام بعمـــل هـــذه الدراســـة فـــي مجـــال الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونی القی

  والدارسین في هذا المجال العلمي والمسئولین في المصارف بتوفر المعلومات المفیدة

  :اهداف البحث * 

  :سة التي تحققها تتمثل في الاتي الاهداف التي تسعى الدراان       

  .توضیح واقع الخدمات المصرفیة المؤتمتة والمستخدمة في المصارف التجاریة العاملة في السودان -

الاشارة  الي الجوانـب الایجابیـة التـي تعـود الـى المصـارف نتیجـة اعتمادهـا لاعتمادهـا تقنیـات مصـرفیة  -

  .مؤتمتة 
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ة مــن وجــه نظــر العمــلاء مــع المصــارف التجاریــة العاملــة فــي تــالخــدمات المصــرفیة لاتم میــزاتتقیــیم م-

  .السودان 

  ).من قبل العملاء(توضیح العناصر المؤثره على درجة رضاء وولاء  عن المصارف -

  .تقدیم المقترحات للمصارف التجاریة غیر المؤتمتة حتى الان في السودان -

  

  :حدود البحث /3

  .م2014-م 2013سوف یمتد الافق الزمني مابین : انیة حدود زم-

  ولایة الخرطوم   بنك ام درمان الوطني السوداني یحدد ایطار البحث من حیث المكان : حدود مكانیة -

  بنك ام درمان الوطني بیختصر البحث على استطلع اراء العاملین والعملاء : حدود بشریه -

  :متغیرات البحث /4

  :متغیرات الدراسة التي سوف تستخدم في تحلیل الفروض كالاتي حدد الباحث     

  .اتمتة الخدمات المصرفیة المتغیر المستغل 

  .رضاء العملاء المتغیر الوسیط 

  ولاء العملاءالمتغیر التابع 

  :مصطلحات البحث

  :   automatizationالاتمته 

الالـه ، : للاتینیـة وتعنـي بالعربیـة ا} ماكینـة / ماكنـة {یطلق علیها المكننه لغویـا مشـتقة مـن كلمـة 

اما في الاصطلاح فمعناها ادخال الاله في العمل و تحویله من عمل یدوي الى عمل الى ویقابل مكنكنـة 

  .}تالیل{بالعربیة 
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والاتمته هي استخدام الكمبیوتر والاجهزة المبنیة على المعالجات والمتحكمات والبرمجیـات فـي مختلـف    

دقیــق وســلیم } الــي{والتجاریــة والخدمیــة مــن اجــل ســیر الاجــراءت والاعمــال بشــكل  القطاعــات الصــناعیة

  )1(وباقل خطا ممكن 

  :   Automati zationالاتمته المصرفیه 

وهي عملیة الغاء الانسان كلیا اوجزئیا في الخدمات المصرفیه واحلال جهاز الكمبیوتر وملحقاتـه     

ة المتكــرره ویجعلهــا اكثــر ســهولة وفــي متنــاول العمــلاء مثــل والشــبكات فــي تنفیــذ جمیــع الخــدمات المصــرفی

  . الصراف الالي 

  :رضاء العملاء 

بانـه احسـاس او شـعور یـتم التعبیـر عنـه كعاطفـه او اتجاهـات ) العمیـل(یمكن تعریـف رضـاء العمـلاء     

اســتجابه  ایجابیــه او ســلبیة نحــو المنــتج او الخدمــة ، كالشــعور بالســرور او عــدم الســرور ، فالرضــاء هــو

  .عاطفیه تحدث نتیجة شراء او استخدام المنتج ومقارنة ماهو متوقع بما یحدث فعلاً 

كمـا یشـیر رضـاء العمیــل الـى درجـة مطابقــة الاداء الفعلـي او المـدرك عـن الخدمــة مـع توقعـات العمیــل    

وى مـع او علـى الاقـل تتسـا service per formance perceivedفـاذا تجـاوز الاداء المـدرك للخدمـه 

ــاك شـــعور بالرضـــاء مـــن جانـــب العمیـــل ، واذا حـــدث العكـــس بمعنـــى ان الاداء  ــات العمیـــل كـــان هنـ توقعـ

المــدرك عــن الخدمــة جــاء اقــل مــن توقعــات العمیــل كــان هنــاك شــعور بعــدم الرضــاء ، وعلــى ذلــك تعتبــر 

میـل واشـباعه توقعات ماقبل الشراء للعملاء هي المحدد الرئیسي للرضاء ، كما یمكن القـول ان رضـاء الع

  هو دلاله طردیه في متغیر تحقیق توقعات العملاء

  -:ولاء العملاء

وهنــا یكــون الفــرد قــد كــون احكامــاً ومشــاعر تجــاه   Attitudeكمــا یمكــن النظــر الــى الــولاء كاتجــاه       

المنتج وتخطي امر تكرار الشراء الى حث الأخرین وتشجیعهم على شراء المنـتج وهـو مایشـعر العمیـل ان 
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احصـل علیــه اعلــى بكثیــر ممــا یدفعــه وبهــذا یمكـن القــول ان الــولاء هــو التــزام عمیــق لإعــادة اســتخدام او م

  .شراء الخدمة مستقبلاً 

  -:المصارف التجاریة

المصارف التجاریه هي المصارف التي تتعامل بالائتمان وتسمى احیاناً بمصارف الائتمان واهم          

دائــع تحــت الطلــب والحســابات الجاریــه وینــتج عــن ذلــك مایســمى بخلــق مایمیزهــا علــى غیرهــا هــو قبــول الو 

   .النقود 

مـن الصــعوبات التـي واجهــت الباحــث اثنـاء جمــع البیانــات الاولیـة والمتمثلــة فــي اداتـي جمــع البیانــات      

ان هنــاك بعــض العمــلاء یــرون ان لــیس لــدیهم الوقــت الكــافي حتــي یقومــون )المقابلــة والاســتبیان (الاولیــة 

ــم یســـتخدموا جمیـــع بم لــئ بیانـــات اســتمارة الاســـتبیان اواجــراء المقابلـــة معهـــم ، وهنــاك الـــبعض یــراء انهـــم ل

الخــدمات المصــرفیة المؤتمتــة المســتخدمة فــي المصــرف بســبب تعــاملهم مــع مــوظفي المصــارف لــذلك ان 

  .اجهت الباحثلصعوبات التي و لیس لدیهم الدرایة الكافیة لملئ الاستمارة  ،لذلك عامل الوقت من اهم ا

بالاضــافة لــذلك ان هنــاك بعــض المســتجوبین الــذین تــم توزیــع الاســتبیان الــیهم یقومــون باخــذها وعــدم      

  %11أي بنسبة )17(استرجاعها ، والبعض یقوم بملئ جزاءا منها مما دفع الباحث الي استبعاد حوالي 
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  )العملاءرضاء (المتغیر الوسیط                    - :نموزج البحث
  

  المتغیر الوسیط                                                  المتغیر المستغل

  

  

    

  

  
  المتغیر التابع 

  )ولاء العملاء(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 الاتمتة المصرفیة 

  
                 Competence  الكفایـه

     
                     Comfortالراحه 

     Communicationالاتصال 

                Availabilityالتوافر 

           Flexibility       المرونه 
     

 Commitmentالالتزام  

                     Helpالمساعدة  

  الولاء المعرفي
Cognitive   loyalty 

  الولاء العاطفي

  الفعلي  الولاء   
Action    loyalty 
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  المبحث الثاني
  الدراسات السابقة

دراســه ) هــااثــر دوافــع تعامــل العمــلاء مــع المصــارف التجاریــة علــى درجــة ولائهــم ل(دراســه بعنــوان / 1

  م23/1/2003میدانیه على عملاء المصارف التجاریة في الاردن 

هـدفت هـذه الدراسـة لتعـرف علــى دوافـع العمـلاء نحـو التعامــل مـع المصـارف فـي الاردن ومــدى           
تاثیر در جة ولاء العملاء للمصارف من حیث الدوافع الشخصیة وسمعة البنك ومركزه المالي ، والتقنیات 

  .ة الحدیثة المصرفی

  :واستنتجت الاتي 

ضرورة توسع المصـارف فـي تقـدیم كـل مـاهو حـدیث فـي الخـدمات المصـرفیة للعمـلاء لان ذلـك سـیؤدي -

  .الى زیادة ولاء العملاء للمصرف الذي یتعامل معه 

لابد من انشاء جهاز للعلاقات العامة في كـل مصـرف تكـون مهمتـه الاساسـیة تحسـین الصـورة الذهنیـة  -

  .امام عملاه لمصرف 

  .مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الخدمات المصرفیة كمطلب جدید لعصر العولمه  -

  )1(الالتزام بجهود التحسین المستمر على جودة الخدمات المصرفیة التي تعود للعملاء-

  

  

  
  

  

  

                                                
المجلѧة الاردنیѧة للعلѧوم اثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف التجاریة على درجة ولائھم بھا ، (طارق محمد الفاتح  )1(

 104-102ص :م ، ص2013، المجلد العاشر ، العدد الثاني ، التطبیقیھ
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یة علــى اثــر الابتكــار التســویقي فــي جــودة الخــدمات المصــرف(دراســة وفــاء صــالح التمیمــي بعنــوان / 2

  م22/9/2005)المتعاملین مع المصارف 

هدفت الدراسة الى التعرف على مـدى تـاثیر الابتكـار التسـویقي فـي جـودة الخـدمات المصـرفیة علـى       

  .العملاء في المصارف 

وأستنتجت هذه الدراسة بأن هناك مستویات جیده بجمیع عناصر الابتكار التسویقي في المصـارف        

یراه المتعاملون مع تلك المصارف والتي تتمثـل فـي مقـدمتها الابتكـار التكنلـوجي ، وهـذا ادى  التجاریة كما

الــى شــعور هــؤلاء العمــلاء بجــودة الخدمــة المصــرفیة المقدمــه لهــم ، وایضــا اســتنتجت ان قیــام المصــارف 

باعـاً ایجابیـاً بتقدیم افكار جدیده على مستوى الافراد والاجراءت التكنلوجیه بشكل مستمر هـذا سـیعطي انط

  .لدى العملاء وشعورهم باستجابة المصارف لاحتیاجاتهم وزیادة ثقتهم

وایضا ان هناك تاثیر معنویاً من حیث مساعدة موظفي المصرف على تقدیم المشوره والحلول الممكنة    

ت والاجهـزة لمشاكل العملاء ، وان هنـاك تـاثیراً معنویـاً مـن حیـث تقـیم المبنـى وترتیبـة ومـدى حداثـة المعـدا

ــنظم المصــــرفیة  ــة مـــن حیــــث تطبیـــق الـ ــاك تاثیراًمعنویــــا فیمـــا یتعلـــق بالابتكــــارات التقنیـ المســـتخدمة وان هنـ

والمســتجدات كنظــام التحــویلات الالكترونیــة ، البنــك النــاطق ، الهــاتف المصــرفي ، الانترنــت المصــرفي ،  

  .  التجارة الالكترونیة 
 )1(  

) قیـاس جـودة الخـدمات المصـرفیة للبنـوك التجاریـة القطریـة (  محمد حسین یعقوب بعنـواندراسة / 3

  م9/11/2005

كشــفت الدراســة الهــدف الرئســي منهـــا قیــاس مســتوى الخــدمات التقنیـــة المصــرفیة التــي تقــدمها البنـــوك     

  .التجاریة القطریة من وجهة نظر عملاء البنوك التجاریة 

                                                
،   المجلة الاردنیة للعلѧوم التطبیقیѧھ، )عاملین مع المصارف التجاریة اثر الابتكار في جودة الخدمات المصرفیة على المت(وفاء صالح التمیمي  )1(

 118م ، ص2007المجلد العاشر ، العدد الاول 
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ف ،وسمعة المصرف ، وتوافر خدمـة الصـراف وخلصت الدراسة ان من حسن معاملة موظفي المصر     

  .الالي ، والفروع من اهم عوامل قیاس جودة الخدمات المقدمة للعملاء 

وخلصت الدراسة ایضا لابد من الاستفادة من الثورة التكنلوجیة وتوجیهاً لخدمة العملاء ویتمثل ذلـك فـي   

  .من منزله اومكتبه على مدار الساعة تمكین العمیل من تنفیذ اكبر عدد ممكن من النشاطات المصرفیة 

.)1(   

اثــر اســتخدام التكنلوجیــا الحدیثــه علــى اداء المصــارف (دراســة فوزیــه احمــد عبــد الــرحمن بعنــوان / 4

  م5/12/2005) التجاریه 

ــودانیة وابــــراز المعوقــــات     ــي المصــــارف التجاریــــة الســ ـــة الــــى اســــتخدام التكنلوجیــــا فــ هــــدفت هــــذه الدراسـ

ـــة العـــاملین والعمـــلاء  والمحـــددات المـــؤثره ــبة وتوعی ـــة المناسـ ــا وكـــذلك ایجـــاد طـــر ق لتهیئـــة البیئ فـــي ادائهـ

  لاهمیتها ونشرالوعي بین كافة الجمهورباهمیة  استخدام التقنیة الحدیثة 

وخلصت الدراسة بـأن عـدم تهیئـة البیئـة المناسـبة والخاصـة بالمصـارف یعتبـر عـائق كبیـر فـي طریـق      

  .دیثة ،  وهذا حتماً سیؤثر سلباً على العملاء استخدام التكنلوجیا الح

وان عدم وعـي الإدارة العلیـاء لاهمیـة إسـتخدام التكنلوجیـا الحدیثـة یعمـل علـى صـعوبه فـي تقـدیم الخـدمات 

  .المصرفیة التي تقدم على العملاء ونفورهم من تلك المصارف 

ارف ان تضــع اهمیــة للتقــدم فــي واوصــت الدراســة علــى ان لابــد مــن الغالبیــة العظمــى مــن المصــ         

  .مجال التكنلوجیا الحدیثة لاجل زیادة عدد عملائها 

  .ضرورة إستخدام الصراف الالي في تقدیم الخدمات المصرفیة الروتینیة وذلك لتوفیر الراحة للعملاء-

  .اهمیة بناء نظام موحد یعمل على تسهیل انسیاب المعلومات ویربط المصارف ببعضها البعض -

  )1(وصت الدراسة بضرورة تبادل الخبرات وذلك للانضمام الى ركب الثورة المعلوماتیةكماا-

  

  

                                                
، المجلد السادس والاربعون  مجلة الادارة العامةقیاس جودة الخدمات المصرفیة للبنوك التجاریة (محمد حسین یعقوب  )1(

 72م ، ص2005، العدد الثالث 
 الخرطوم ، دكتورا جامعة امدرمان الاسلامیة )  اثر استخدام التكنلوجیا الحدیثة على اداء المصارف(مد عبدالرحمن فوزیة اح )1(
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ــدكتور محمــد عبــده خلیــل بعنــوان / 5 ــى العمــلاء فــي (دراســة لل اثــر اســتخدام الصــیرفة الالكترونیــة عل

  م2008/یولیو/2المصارف 

الیــة شـــبكیه تــؤدي خـــدماتها اشــارت الدراســـة الــى اهمیـــة البنــك الالكترونـــي الــذي عرفتـــه بأنــه مؤسســـة م   

باســتخدام الاســالیب الالكترونیــة والتــي یعــد الانترنــت مــن اهــم اشــكالها والتــي تــربط بالاقمــار الصــناعیة او 

  .الكمبیوتر في أي مكان عبر الشبكة العنكبوتیة 

واوصـت الدراســة بضـرورة توســیع البنــوك فـي انشــاء مقـر لهــا عبــر الانترنـت بــدلا مـن إنشــاء مقــرات او     

مبــاني جدیــده، وتقــدیم الخــدمات البنكیــة مــن خــلال شــبكات اتصــال الكترونیــة ، وذلــك لتنمیــة الشــعور لــدى 

  .العملاء بانتمائهم لبنك او محافظة على الولاء لضمان الربحیة التي یجنیها البنك 

متمیـزه مـن واوصت الدراسة ایضاً باهمیة وضع استراتیجیه لتوزیع الموارد المتاحه بما یتیح بتقدیم خـدمات 

مواقـــع عـــدة ، والعمـــل علـــى إقامـــة البنیـــة التحتیـــة للتقنیـــة المصـــرفیة واهمیـــة تقـــدیم خـــدمات شـــبكیة ســـوفت 

 )1(لكتروني ، والمقاصة الالكترونیةالعالمیة ومشروع خدمات المعلومات المصرفیة وانظمة الدفع الا

  -:ملخص الدراسسات السابقه 

قه التـــي تتعلـــق باتمنـــة الخـــدمات المصـــرفیة واثرهـــا علـــى یتضـــح مـــن خـــلال اســـتعراض الدراســـات الســـاب   

عمــلاء المصــارف ، ان هنــاك تنوعــا فــي اهــدافها ولكــن اوضــحت هــذه الدراســة بــأن هنــاك اهتمامــا واســعا 

  .لموضوع التقنیات المصرفیة الحدیثة 

لتعــرف ولقــد تباینــت اهــداف الدراســات الســابقة ، فهنــاك بعــض الدراســات الســابقة التــي هــدفت الــى ا      

على دوافع العملاء نحو التعامل مع المصارف ومدى تاثیر درجة ولاء العملاء تجاه المصارف من حیـث 

  . التقنیات الحدیثه للخدمات المصرفیة 

ونجد دراسات اخرى لقد اظهرت مدى الاهتمام بدراسة الاستفادة مـن التقنیـة المصـرفیة الحدیثـة بالنسـبة    

دة الادارات المصـــرفیة علـــى تقـــدیم خــدمات اضـــافیة وملائمتهـــا للعمـــلاء للعمیــل وایضـــاً للمصـــارف لمســاع

  .ومواكبة التطورات التكنلوجیا وذلك لجذب عملاء للمصارف 
                                                

   : www.dlwasset.comhptt م  9/10/2013 )1(
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وایضــا لقــد اظهــرت بعــض الدراســات الســابقة دراســة اســتخدام التكنلوجیــا الحدیثــة فــي المصــارف ،         

لك ایجاد طرق لتهیة البیئـة المناسـبة وتوعیـة العـاملین وابراز المعوقات والمحددات المؤثره في ادائها ، وكذ

  .والعملاء باهمیتها 

وهنــاك بعــض الدراســات التــي هــدفت الــى ضــرورة توســیع البنــوك فــي اســتخدام خــدماتها المصــرفیه         

عبر شبكة الانترنت وذلك لتنمیة الشعور لدى العملاء بانتمائهم للمصرف والمحافظة علـى الـولاء لضـمان 

  .حیة التي یجنیها البنك الرب

  -:موقع الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة 

تعتبـر هــذه الدراســة مــن الدراســات الولیـده فــي هــذا المجــال ولــم تتناولهـا اقــلام البــاحثین بصــورة واضــحة    

دام ه الثــورة المعلوماتیــة ممــا یتطلــب مــن ادارة البنــوك بمواكبــة التطــورات الحدیثــة واســتخحــتاجوان العــالم ت

كمـا ان هـذه الدراسـة تنسـجم مـع اهتمـام المصـارف بالتكنلوجیـا الحدیثـة .    التقنیات الحدیثة فـي خـدماتها 

ـــورة  للخـــدمات المصـــرفیة نتیجـــة للتطـــور المتســـارع الـــذي نشـــهده فـــي جمیـــع منـــاحي الحیـــاة فـــي عصـــر الث

  . المعلوماتیة والتكنلوجیا والذي یحتم بضرورة الاستجابة لمتطلباته ومستجداته

وما یمیـز هـذه الدراسـة مـن الدراسـات السـابقة بـأن اغلبیـة هـذه الدراسـات كـان مجـال تطبیقهـا خـارج        

أي . الســودان ، وأن هــذه الدراســة ســوف تطبــق فــي المصــارف التجاریــة الســودانیة بصــورة اكثــر تفصــیلاً 

ف التجاریــة مــن خــلال الایجابیــات التــي تعــود الــى العمیــل عنــد  اســتخدامه لهــذه الخــدمات ایضــا المصــار 

  .استخدامها لتلك التقنیات 

ویمكــن للباحــث ان یســتفید مــن الدراســات الســابقه فــي الاتطــلاع علــى الجانــب النظــري ، ومحاولــة تغطیــة 

جوانــب جدیـــدة لـــم تغطیهـــا تلــك الدراســـات لكـــي یبـــدا الباحــث مـــن حیـــث انتهـــى الاخــرون ، كمـــا تفیـــد هـــذه 

ي اتبعها البـاحثون فـي دراسـتهم ، والاسـتفاده منهـا فـي بنـاء منهجیـة الدراسة  في التعرف على المنهجیة الت

  .خاصة بالدراسات تتلائم مع اهدافها ومجتمعها 
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  الفصل الثاني
 للدراسة الإطار النظري

  اتمته الخدمات المصرفیة: المبحث الاول 
  Customer’s loyalty ولاء العملاءو  رضاء العملاء: المبحث الثاني

 المصارف التجاریة: الثالمبحث الث
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري

 :  مقدمة تمهیدیة

مباحــث حیــث یتنــاول المبحــث الاول اهــم البرمجیــات والتقنیــات   ثلاثــةیتطــرق الفصــل الثــاني الــى     

والخـــدمات المصـــرفیة المؤتمتـــة المســـتخدمة فـــي المصـــارف  التجاریـــة لتعـــرف علـــى مزایـــاه وماتؤدیـــة مـــن 

مفیــده ورضــاء للعمــلاء ، واهــم الفوائــد  التــي تجنــي عنــد اســتخدامها ، وایضــا معرفــة مــدى تــاثیر خــدمات 

التتقنیــات علــى المصــارف مــن حیــث رفــع جــودة ادائهــا واســتقطاب متعــاملین جــدد الیهــا ، ومــن اهــم هــذة 

  . ATM)(القنیات الصراف الالي 

Automatic teller   marching 

نتشـــار شـــبكة        الانترنـــت عمـــدة المصـــارف الـــى اســـتخدام خـــدمات عدیـــدة عبـــر شـــبكة ومـــع ظهـــور وإ

 callالانترنـــت لـــذلك یتنـــاول هـــذا البحـــث اهـــم التقنیـــات المصـــرفیة والمتمثلـــة فـــي خدمـــة البنـــك النـــاطق 

Bankingوهـي خدمــة متاحــة عبــر التلفــون الشخصـي بالاضــافة لخدمــة الانترنــت المصــرفي ،      

internet  banking ول  ،  البنك المحمmobile  banking   والبنك المنزلي ،   home banking 

، وایضـا TV،  وایضا التلفزیـون الرقمـي   point  of sale electronic  ،  ونقاط البیع الالكترونیة    

  .یتناول هذا المبحث كل من بطاقات الائتمان والمقاصة الالكترونیة 

ومعوقات تحقیق رضاء العمـلاء ، ومعـاییر قیـاس رضـاء یتناول المبحث الثاني مفهوم رضاء العملاء  ،  

مفهوم ولاء العملاء ، اسباب كسب ولاء العملاءللمنظمة ، المراحل المتدرجـة  ایضا ویتناول      .العملاء

للولاء ، اسالیب الحصول علي ولاء العملاء ، مقاییس الولاءمن خـلال المنظمـة واخیـرا مقـاییس الـولاء مـن 

  .خلال العملاء 

المصـــارف التجاریــة بصـــفه عامــة والعاملـــة فــي الســـودان بصــفة خاصـــة ، حیـــث  الثالــثتنــاول المبحـــث وی

  یتطرف الى مفهوم هذه المصارف ونشأتها واهم الخدمات المصرفیة التي تقدمها،والتركیز علي بنك
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  المبحث الاول
  اتمته الخدمات المصرفیة

  :   automatizationالاتمته 1-1

الالـه ، : اللاتینیـة وتعنـي بالعربیـة } ماكینـة / ماكنـة {لغویـا مشـتقة مـن كلمـة یطلق علیها المكننه 

اما في الاصطلاح فمعناها ادخال الاله في العمل و تحویله من عمل یدوي الى عمل الى ویقابل مكنكنـة 

  .}تالیل{بالعربیة 

ت والبرمجیـات فـي مختلـف والاتمته هي استخدام الكمبیوتر والاجهزة المبنیة على المعالجات والمتحكما   

دقیــق وســلیم } الــي{القطاعــات الصــناعیة والتجاریــة والخدمیــة مــن اجــل ســیر الاجــراءت والاعمــال بشــكل 

  )1(وباقل خطا ممكن 

  :   Automati zationالاتمته المصرفیه 2-1

اتـه وهي عملیة الغاء الانسان كلیا اوجزئیا في الخدمات المصرفیه واحلال جهاز الكمبیوتر وملحق    

والشــبكات فــي تنفیــذ جمیــع الخــدمات المصــرفیة المتكــرره ویجعلهــا اكثــر ســهولة وفــي متنــاول العمــلاء مثــل 

  . الصراف الالي 

ولقــد اتعملــت كلمــة الاتمتــه منــذ منتصــف الثلاثینیــات فــي القــرن العشــرین ویعبــر عــن جمیــع العملیــات      

    )2(عنه التي استطاع الانسان تسخیر الالات میكانیكا للقیام بدلا

او هـي العملیـات التـي . واتمته الخدمات المصرفیة هي تلك العملیات المعتمده على التشـغیل الالـي       

تخـاذ   (net work)یتم التحكم بها بواسطة اجهزة الحواسیب وملحقاتها وشبكاتها  فـي المتابعـة والمراقبـة وإ

لالـي ، البنـك المحمـول والانترنـت المصــرفي القـرارات وانجـاز الخـدمات المصـرفیة الروتنیـة مثــل الصـراف ا

   )3(الخ......

                                                
  https// www sully . wikipedias+udy.orgم 5/8/2013 )1(
   https//ar.wikpida . org . com م5/8/2013 )2(
  https//www . Arabency. com /index. Phpم 5/8/2013 )3(
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في منتصف القرن الماضي بدا الاهتمام بتطویر التقنیـات مـن اجهـزة الالكترونیـة وحواسـیب ، وشـبكات    

الخ ، كانت البدایة لخطـوات بطیئـه وحـزره ، ولكـن الفضـول الفطـري عنـد الانسـان جعلـة ...، وبرمجیات  

تقنیات مما كان له الاثر العمیق في تشـجیع منتجـي تلـك التقنیـات علـى العمـل بشـكل مستهلكا جیدا لهذه ال

متسارع وتطویرها وترقیتها لتصبح اكثر مرونة في استخدامها وتشمل في تطبیقهـا الكثیـر مـن المجـالات ، 

 وانطلاقها من ذلك فقد سـمى العصـر الحـالي بعصـر تكنلوجیـا المعلومـات ، لان الوسـائط التقنیـة اصـبحت

  )1(.تشكل حاجة ملحة لاحتیاجات الافراد 

في ظل التطور الهائل الذي شهده العالم في مجال الخدمات المصرفیة المؤتمتة ، كان لابد للمصـارف    

ان تسارع لتاخذ دورها لمواكبة هذا التطـور الواسـع والسـریع ، المـذهل فقـد شـعر القـائمون علـى المؤسسـات 

لمواكبــة التطــور والحداثــة ، وبــنفس الوقــت وجــدت  (soft ware) والبرمجیــات (net work)والشــبكات 

شركات تكنلوجیا المعلومات ان عالم المصارف شكل ارضـا خصـبة لتحقیـق طموحاتهـا بالانتشـار والتوسـع 

وتــرویج جــزء مــن منتجاتهــا مــن برمجیــات واجهــزة الكترونیــة ، لــذلك اتجهــت نحــو تصــمیم البــرامج الاجهــزة 

تحقــق مزایــا مختلفــة مــن ســرعة فــي انجــاز العملیــات المصــرفیة ، والتحــدیث  المخصصــه للمصــارف والتــي

للبیانات والمعلومات المصرفیة بین المصارف ببعضها البعض وبین المصارف والعمـلاء وبافضـل شـروط 

 .)2(ممكنة 

لـى والاتمتة لایمكن القول بانها بدات فـي وقـت محـدد وهـي نتـائج التطـور الفكـري منـذ القـدم لان مـاادى ا  

وصول الاتمتة واقعها المتطور وهي تراكم الاهامات في محاولة التقلیل من جهد الانسان المبـذول لانجـاز 

  .الاعمال الیومیة وابتكار الادوات اللازمة لذلك اوتطویر ماكان متوفر منها 

لعدیـد مـن وعندما بدأت المصارف بتقدیم الحدمات الالكترونیـة المرتكـزه علـى شـبكات الانترنـت ان ا       

الشركات العربیة سعت لجذب هذة التقنیات والتجارة الالكترونیة ،لكنها لم تجد مصارف فـي بلـدانها جـاهزة 

                                                
،  المجلѧة الاردنیѧة فѧي ادارة الاعمѧالعبدالعال محمد ، اثر العوامل التعلیمیѧة والتقنیѧة فѧي تطبیقѧات نظѧم المعلومѧات الاداریѧة ز  )1(

  498م ، ص2006المجلد الثاني العدد الرابع ، . الاردن 
  181ص -1994، الاردن مركز الكتاب العربي الاردني ،  مقدمة في الصیرفھ الالكترونیةفیلیب مولینو،  )2(



 17

لهذه الخدمات ، لذا لجات الى مصارف البلدان المتقدمـة علـى الـرغم مـن الصـعوبات القانونیـة وغیرهـا مـن 

  .الصعوبات الاخرى المرتبطه بذلك على   نطاق الوطن العربي 

. قامــت المصــارف اصــلا باســتخدام الحاســبات والتكنلوجیـــا الملحقــة  بهــا لاغــراض تخفــض التكـــالیف     

ونحــن نعــیش الان فــي عصــر تــذداد فیــه اســتخدامات التكنلوجیــا مــن قبــل المصــارف لتطــویر وانتــاج وادارة 

  .افضل المنتجات والخدمات المصرفیة 

ــم    ــي عــــام یوضــــح التكنلوجیـــا المســـتخدمة منــــ} 1-1{الجـــدول رقـ ـــدایتها فـ ــام 1958ذ ب ـــى العــ م وصـــولا ال

م حیث القیت بعض التكنلوجیا السابقة فـي السـنوات المؤشـرة فـي الجـدول بـدلاعنها بتكنلوجیـا حدیثـة 1980

  )1(ماعلیة وخاصة في بدایة الثمانیاتواكثر شمولیة و 

مسـتقلة بمعـدلات تشـمل كما ان البیانات المتبعة للجدول من المصارف والنشرات العامـة تمثـل الاجهـزة ال  

 (1)ومع ذلك فإن بعض الاقطار السباقة في استخدام التكنلوجیا مثل غیرها.جمیع انحاء العالم 

  استخدام التكنلوجیا في الخدمة المصرفیة) 1-(1-)جدول رقم 
In stillain deeta of 

earl system  
system  

1958-65  Accounting  

1963-68  Voucher (chegue or giro form) sorting for   clearings  

1965-75  Branch on cine data collection  

1966-71  Chash dispening machines  

1972-76  Teller counter terminal system for transaction processing  

1972-76  Services banking  

1977-80  Terminal system for non – cash self – services banking  

ــن           ا قدیمـــة نســـبیا إلا  انهـــا كانـــت مـ ــ امـــا المؤسســـات المصـــرفیة العاملـــة فـــي الســـودان ، بـــالرغم انهـ

ـــوطن العربـــي والشـــرق  ـــى مســـتوى ال ــة عل ـــات الحاســـوبیة الحدیثـ المصـــارف المتـــاخرة نســـبیا لاســـتخدام التقنی

ــد اســـتخدمت الشـــب ــات المســـتخدمه فقـ ـــدات تـــدخل بعـــض التقنیـ ـــرة ب كات الاوســـط ،ولكنهـــا فـــي الاونـــة الاخی
                                                

 23، العدد الخامس ،عمان ، المجلد التاسع عشر ، ص مجلة البنوكقاموش نادر، العمل المصرفي عبر الانترنت ،  )1(



 18

لـــربط بـــین الادوات المختلفـــة ضـــمن المصـــرف الواحـــد كمـــا اســـتخدمت الشـــبكة (local Area)الحاســـوبیة 

لــربط فــروع المصــرف الواحــد مــع الفــرع الرئیســي ومــع الفــروع المنتشــرة (enternet)انترنــت....الحاســوبیة 

  .داخل وخارج البنك 

ـــة تقــــدم خــــدماتها المصـــرفیة الحد      یثــــة المتطــــوره للمتعـــاملین معهــــا مثــــل وان اغلـــب المصــــارف التجاری

ــم  الصــراف الالــي ، وخــدمات نقــاط البیــع واللــذان یعتبــران مــن اكثــر الخــدمات المصــرفیة انتشــارا حســب عل

ــه  فـــي هــــذا البحـــث ســــوف یتطــــرق الباحـــث الــــى البرمجیــــات . الباحـــث تجــــاه الخـــدمات المصــــرفیة المؤتمتــ

تعـرف علـى  مزایـا ومـا تؤدیـة مـن خـدمات مفیـدة والخدمات المصرفیة المؤتمتة المستخدمة في المصارف ل

لمصـــارف وایضـــا  لتوضـــیح ردود فعـــل العمـــلاء مـــع المصـــرف علـــى وجـــود تلـــك التقنیـــات ومـــدى الرضـــاء 

ورغبتهم بالتعرف علیها والتعامل بها ، لذلك یقدم الباحث نوع من التفصیل تجاه اتمتة الخدمات المصرفیة 

  :الیة لتقنیات في الفقرات الت ومن اهم هذه ا
 Automatic teller machine(ATM): الصراف الالي 1-1

الصــراف الالــي هــو جهــاز الكترونــي منتشــر فــي امــاكن تواجــد عمــلاء المصــارف وهــو متصــل بحاســب    

او بطاقة كیة (cardؤ Debit or credit)ویقوم العمیل باستخدام بطاقة بلاستیكیة  (on line)المصرف 

(smart card)  .خدام جهـــاز الصــراف الالـــي للقیـــام بســـحب اوایــداع مبـــالغ فـــي حســـابه تمكنـــه مــن اســـت

لمتطــوره مثــل تحویــل الامــوال الالكترونیــة ، ودفــع شــیكات  ا الخــاص بالاضــافة الــى العدیــد مــن الخــدمات

   )1(واستبدال العملات ،طلبات القروض

ف ، هیكـل جهـاز مكـون الة الصراف الالي هي الالة التي توفر للعملاء وعدم الرجـوع الـى المصـار        

مــن مــادة بلاســتیكیة مــع شــریط ممغــنط اضــافة الــى رقــائق الزاكــرة ، والشاشــة التــي تعمــل علــى نظــام معــین 

  )2(وفق مكان وجودها مثلأ في بعض الدول الالات الصراف الالي تعمل على نظام ویندوز 

 pass)دخـال الـرقم السـري عنـد اسـتخدام الجهـاز فهـو یحتـاج الـى ادخـال بطاقـة وبعـد ادخالهـا تطلـب ایـا ا

word)  الخـــاص بهـــا وبعـــض المعلومـــات الامنیـــة یطلـــق علـــى الالـــة اختصـــارا(ATM) Automatic 

teller machine  

                                                
   http://www.eity bank.comم9/7/2013 )1(
    http://wwwAR/wikibedicaم8/7/2013 )2(
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م 1939كانت في نیویورك  حیث قـام لـوثر جـورج سـیمجان عـام } الصراف الالي{بدایة اختراع الالة      

ازیلـت بعـد سـتة اشـهر بسـبب عـدم تقبـل العمـلاء باختراعها وتركیبهـا فـي مصـرف سـیتي بانـك ، لكـن الالـة 

 devalueعاما مما حـدث ، قامـت 25بفكرتها ، فیما بعد لم تطرح فكرة الالة مرة اخرى الا بعد اكثر من 

وهـي مدینـة فـي شـمال لنـدن فـي  Benfieldبطرح اول جهاز صراف  الكتروني ، جرى تركیبها في مدینـة 

وبعد جون شیرد بارون اول من اخترع الة الصـراف الالكترونیـة  م من قبل بانل بركلیز1967یونیوعام 27

لصالح بنك باركلیز بالرغم من ان هنالك الكثیر من یرا ان الاختراع التي سجلت الى مخترعین اخرین فـي 

  .الوقت نفسه 

ــة انــه لایســتطیع     وترجــع قصــة اختــراع الالــة كانــت مشــكلة جــون شــبرد بــارون ، عنــدما اراد اختــراع الال

والاحـد اضـافة الـى انـه كانـت هنـاك اجـازة لمناسـبة معینـه فـي  لحصـول علـى النقـود بسـبب  عطلـة السـبتا

 الوقت 

وسبب الحاجة الملحة للمال فـي اجـازة البنـك تبلـورت عنـد جـون الفكـرة الجدیـدة ، عنـدما سـمع بالااسـتعمال 

حاول اختراع هذه الماكینـه حتـى وانشغل جون مدة عام كامل ی. وبالتالي فانه سیشترى منه هذه الالة فورا 

  .م 1967توصل النهایة الى نموذج اول ماكینة صراف الي اعلن عنها عام 

وتوقــع الكثیــر فشــل هــذه الالــة الا لانــه یعــد مــن اكثــر الاختراعــات انتشــارا حیــث ان الاحصــاءات            

ل فـي ولایـة فلوریـدا فـي فبرایـر وقد تم الاحتفـا. تقول بأن هناك في العالم اكثر من ملیون و نصف ماكینه 

  )1(عاما على هذا الاختراع40م بمرور 2007

الاول هــو قــاري البطاقــة ویلتقــى معلومــات الحاســب :تحتــوي الــة الصــراف الالــي علــى جهــاز ادخــال      

الخاصة المخزنة على الشریط المغنطیسي الموجود على ظهر البطاقـة الائتمانیـه ، ویسـتعین المعـارج بنـك 

  .مات تمریر عملیة السحب الى البنك الذي تتعامل معه البطاقة المعلو 

                                                
 3/8/2013ar.wikibedia.org.wikiالموسوعة الحرة           )1(
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والتي یستخدمها حامل البطاقة لاخبار البنك بنوع العملیة التي یرید : والجهاز الثاني هو لوحة المفاتیح    

سحب ، ایداع ،استعلام عـن الرصـید ، تحدیـد المبـالغ ، كمـا یجـب ادخـال رقـم الهویـة الشخصـي (إجراءها 

من هویة حامل البطاقة والى جانب جهازي الادخال توجد اربعة  اجهـزة اخـراج ، سـماعة ، شاشـة لتحقیق 

  عرض ، طابعة ایصالات والة توزیع النقد في الصراف الالي حیث ینال حامل البطاقة المبلغ الذي یحددة 

. لت المـوظفین مهمة قیام العدید من المعاملات التي لولاهـا شـغ ATM) (تتولى االات الصراف الالي   

فهي تتمیز بقدراتها على تنفیذ العدید من المهام مثل توفیرالمعلومـات الحسـابیة وقبـول الایـداعات  وسـحب 

  القروض التي تمت الموافقة علیها من قبل فضلا من تحویل الاموال 

شـبكات الف دولار امریكي ، فضلا عن ضرورة وجود ) 35(لكن نظرا  لتكلفة الالة الواحده قد تصل الى 

بة فقــد لاتكــون تقنیــة الصــراف الالــي هــو الخیــار الاول بالنســ. اتصــالات وكهربــاء یمكــن الاعتمــاد علیهــا 

  )1(.لكافة مؤسسات التمویل الاصغر

من فوائد الة الصراف الالي بالنسبة للعملاء یستطیع العملاء الوصول الى حساباتهم المصرفیة مـن       

عة ارصدة الحساباتالمصرفیة ، ودفع الفواتیر وشراءالسلع والخدمات اجل سحب النقود كما یمكن من مراج

  .او الشبكات ، وتحویل الاموال بین الحسابات المصرفیه  النقديواتاحة الفرصه للایداع 

ومن اهداف خدمة الصراف الالي تقدیم خدمات مصرفیه جدیدة خفض تكالیف التشغیل بالبنك ، زیادة    

ویل العملاء لقنوات خدمة اكثر كفاءة ، تقصیر صفوف الانتظار ، وتقلیل زمن عملاء وودائع البنك ، تح

  .ساعة  24خدمة الزبون ، تقدیم الخدمات على مدار 

الاسـتعلام عـن الرصـید ، السـحب النقـدي ، تعـدیل : ومن اهم الخـدمات التـي یقـدمها الصـراف الالـي      

دمات مثـــل تحویـــل مـــن حســـاب الـــى الــرقم الشخصـــي ، طلـــب كشـــف حســـاب مختصـــر ، وهنـــاك ایضـــا خـــ

شـحن  ) التـذاكر(حساب ، طلب دفتر شـیكات ایـداع النقـود والشـبكات ،  تسـدید الفـواتیر ، سـحب الكبانـات 

  )2(الخ........عدادات الدفع المقدم رصید الموبایل و 
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ل ان التكنلوجیــا الحدیثــه قــد ســاعدت علــى تحریــر العمیــل مــن الــذهاب الــى المصــرف فــالنمو الحاصــ      

یشــیر الــى ان عــدد ) 2-1(كمــا هــو موضــح فــي الجــدول رقــم ) Atms(فــي مكــائن الســحب النقــدي الالــي 

، كما ان ) 1987(في عام)4500(الى حوالي ) 1967(في اوربا ارتفعت من الصفر عام )Atm(مكائن 

اكثــر هــذه المكــائن تطــورا  حیــث تســاعد العمیــل علــى الســحب النقــدي مــن عــدة حســابات ،  معرفــة وضــع 

ــاتر صـــكوك ا ــع القـــوائم وطلـــب دفـ ــل ودفـ ــده ، اجـــراء التحویـ ـــع لـــدى البنـــك ، الاســـتعلا م عـــن الارصـ لودائ

   )1(واستخراج  كشوفات الحسابات وهذه الخدمات یجرى توسیعها باستمرار

  )2-1(جدول رقم 

  في اروبا مشغله)ATM(النمو في مكائن 

  1982  عدد مكائن السحب النقدي المشغله في اروبا

1500  

1983  

2500  

1987  

4500  

  %30  %52  %52  نسبة النمو السنویة

ــدیم تشـــكیله واســـعه مـــن خـــدمات وتحدیـــد مواقـــع جدیـــده        ــادرة علـــى تقـ وحیـــث اصـــبحت المصـــارف قـ

  .بواسطة هذه الوسیلة الالیة ، اصبحت الحاجة الى شبكة فروع واسعه من التنوع التقلیدي اقل ضروره

ــتمر فـــي الاز ) ATM(وان عـــدد مكــــائن ال ــارف تمتلــــك الحصــــة یســ ـــادم وان المصــ ــد الق دیــــات خــــلال العقــ

 .المسیطرة على الرغم من الشركات العقاریة تستخدم خدمات مكائن اكثر

 call banking :البنك الناطق  2 - 1

البنـك النـاطق یعتبـر مــن التقنیـات المصـرفیة المتطــوره والـذي یقـدم بعــده خـدمات مصـرفیة بالنســبة 

للعمـلاء اجـراء تعـاملاتهم المصـرفیة تلفونیـا باسـتخدام رقـم سـري شخصـي للعملاء هو عباره عن مركـزیتیح 

ایـــام فــي الاســبوع دون توقـــف حتــى العطــلات الرســـمیة وهــو خدمـــة   7ویعمــل علــى مـــدار الســاعة یومیــا و

                                                
 .2000)16(، المجلد التاسع  العدد      مجلة البنوك في الاردنت المصرفیة الجدیدة     نجار خلیل ؛الخدما )1(
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ممیـــزة یقـــدمها البنـــك للعمـــلاء والجمهـــور تمكـــنهم مـــن الحصـــول علـــى معلومـــات وافیـــه عـــن خـــدمات البنـــك 

  )1(لمعاملات المصرفیه بواسطة الهاتفد من االمتنوعه واجراء العدی

  :ویقدم البنك الناطق عدة خدمات للعملاء یمكن حصرها في الخدمات التالیة 

  .الاستفسار عن الرصید -

  .الاستفسار عن ملخص ارصدة الحسابات  -

  .اخر تحركات تمت عن الحساب-

  .طلب دفتر الشیكات  -

  .تغییر الرقم السري -

  .س المعتمد تغییر رقم الفاك -

  )2( :وهناك ایضا خدمات عامه یقدمه البنك الناطق یمكن حصرها في النقاط التالیة       

  .تغییرطلب تحویل بین الحساب بنفس العمله -

  .الاستعلام نشرة اسعار الفوائد -

  .الاستعلام عن نشرة العملات الاجنبیة  -

  لقنیات اخرى سوف تكون في المستقببالاضافة الى عدة ت -

  :ل في المزایا التالیةوالبنك الناطق له عدة مزایا من اتمنة الخدمات المصرفیه تتمث   

  .یقدم خدمة مجانیة لجمیع العملاء خلا مدار الیوم وفي الجمع والعطلات الرمیه دون توقف  -

  .یقدم البنك الناطق الخدمة للعملاء بالغتین العربیة  والانجلیزیة  -

  .من أي مكان وزمان في العالم  یمكن الاتصال بالبنك -

ــات مصـــرفیة اذي  - ــابات ، بالاضـــافة الـــى اجـــراء عملیـ ــار عـــن ارصـــدة الحسـ یمكـــن مـــن خدمـــة الاستفسـ

 .والاستفسار عن اسعار العملات

                                                
  bttp : www.iby ment.comم 20/7/2013 )1(
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  mobile banking: البنك المحمول  1-3

مصــرف عبــر والبنــك المحمــول عبــارة عــن الخــدمات المتاحــة مــن خــلال الهــاتف المحمــول والمــرتبط بال    

بحیث یمكن للعمیل الدخول الى حسابه للاستعلام عن ارصدة وتنفیـذ اى مـن )enter net(شبكة الانترنت 

  .العملیة المصرفیة

وان الذي یتعامل معه حتى یتمكن من الذهاب الیه لیحصل على خدمات هـذا البنـك ، سـوا كـان           

المتعـدده ، وفـي الغالـب یختـار الفـرد بنـك او فرعـا  ایداعا اوسحب لنقود او غیرهـا مـن الخـدمات المصـرفیة

یكـون اكثـر قربـا مـن محـل اقامتـه اوعملـه مـن بــاب التیسـیر ، وتـوفیر الوقـت والجهـد ولكـن مـع بدایـة القــرن 

الحالي اصبح عنوان البنك عباره عن رقم في زاكرة التلفون المحمول للعمیل یتصل به من خلال هذا الرقم 

فمقـر هـذا البنـك یقـع فـي الفضـاء الفسـیح بـین المجـرات .البنـك لـم تجـد رداً شـافیاً  ، او اصبح عبـاره عنـوان

السماویه وعلى احـدى الاقمـار الاصـطناعیه للاتصـالات هـذا النـوع الجدیـد مـن  البنـوك یعـرف باسـم البنـك 

 .المحمول 

  :مزایا ومخاطر البنك المحمول : 1-3-1

وك التــي تعتمــد علــى التكنلوجیــا العالمیــة لــه مزایــا كثیــره لاشــك ان هــذه النوعیــه مــن الجدیــد مــن البنــ      

  :للبنوك وللعملاء وتتلخص هذه المزایا في الاتي 

ــا البنــك المحمــول هــو تخفــیض كثیــر مــن التكــالیف عــن عــاتق البنــك ، حیــث یســتریح البنــك مــن   اهــم مزای

لتقـدیم الخدمـة لعـدد كبیــر اعبـاء فـتح فـروع جدیــده وكثیـره وفـي امـاكن مختلفــه داخـل وخـارج الدولـة ، وذلــك 

مــن العمــلاء والقضــاء علــى الزحــام الشــدید امــام المقــر الرئیســي للبنــك ، وذلــك لان البنــك المحمــول ینتقــل 

ــد وقـــد اثبتـــت  ــا یحقـــق هـــذا النظـــام الوقـــت والجهـ ـــل حیـــث ماكـــان ، كمـ البنـــك وخدماتـــه المتنوعـــه لكـــل عمی

عیــة مــن البنــوك قــد قامــت بنوكهــا الكبــراء بــاغلاق الدراســات الدولیــه ان الدولــه التــي انتشــرت فیهــا هــذه النو 

  .معظم فروعها بسبب اعتماد العملاء على الانترنت وهذا النظام البنكي الجدید 
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  : المزایا التي یحققها البنك المحمول للعملاء  1-3-2

ر البنـك هذا النظام البنكي یحقق للعمیل درجة عالیة من الراحه حیث یـوفر علیـه اعبـاء الـذهاب الـى مقـ   

والوقــوف فــي طابورطویــل حتــى یصــل الــى الخدمــة ، كمــا یــوفر لــه الوقــت ویتــیح لــه خــدمات جیــدة كســداد 

  فواتیر السلع ، الخدمات التي یحصل علیها دون عناء

والخدمات الجدیده الاخرى التي قد تتناسب مع ظروفه كوثیقة التامین ، او قروض الزواج ، والتعلیم       

ــر مــــن  وغیرهـــا مـــن الخـــدمات ــه عـــدد كبیـ ، كمـــا ان هــــذا النظـــام یحقـــق ســـریة الحســـابات التــــي یرعـــى  فیـ

  )1(.العملاء

  مخاطر البنك المحمول 1-3-3

رغم هذه المزایا فإن البنك المحمـول بهـا فیـه مـن التكنلوجیـا لـه شـانه فـي شـأن اى تكنلوجیـا لابـد ان        

طــار المحتملـه جـراء التعامــل نظـام البنــك اء الاقتصـادیون مـن الاخخبــر یكـون لـه بعــض المخـاطر ویحـزر ال

المخاطر الناجمه عـن اتسـاع المعـاملات فـي علاقـة البنـك مـع العمیـل ، ومـا یكـون یترتـب :المحمول ومنها

ـــدون ضـــمانات كافیـــه ، وتعـــرض البنـــك لعملیـــات النصـــب ، حیـــث الخدمـــة  علیهـــا مـــن عملیـــات اقتـــراض ب

وره دقیقــه  ، والـى جانـب هــذا الخطـر الـذي یــؤثر الشـبكیة عبـر الانترنــت یكـون مـن الصــعب مراجعتهـا بصـ

علـى البنـك والعمیـل فـإن هنـاك خطـر یمكـن ان یـؤثر علـى الاقتصـاد القـومي ككـل ویـأتي فـي الاسـاس مــن 

جانــب حجــم الســیوله فــي الاقتصــاد ، حیــث ان نظــام البنــك المحمــول یتــیح للعمیــل ان یقــوم اموالــه ویــاتي 

 ون خارج حدود الدوله ، ومن الصعب على البنك المركزي مراقبـةمبالغ بضغطه على زر الكمبیوتر اوالتلف

 )2(حجم السیوله سواء زیاده اونقصان

 Home banking البنك المنزلي1-4

بهـدف مسـاعدة )  on line(هو عباره عن حاسوب شخص یتصـل الكترونیـا بحاسـب المصـرف وقتیـا     

حصـول علـى كلمـة سـر او رقـم سـري یمكنـه  مـن العمیل على اتهام العملیات المصرفیه التي یریدها مـن ال

  .ادرة حساباتة الخاصة في المصرف عبر شبكة الانترنت 

                                                
 المجلة الاردنیة للعلوم التطبیقیةاملین  في البنوك التجاریة انعام عبد المنعم باقیة التقنیات المصرفیة واثرھا علي اداء الع )1(

 2005العدد الثامن ، المجلد الثامن ،
المجلѧѧة الاردنیѧѧة للعلѧѧوم انعѧѧام عبѧѧد المѧѧنعم باقیѧѧة التقنیѧѧات المصѧѧرفیة واثرھѧѧا علѧѧي اداء العѧѧاملین  فѧѧي البنѧѧوك التجاریѧѧة  )2(

 2005العدد الثامن ، المجلد الثامن ، التطبیقیة
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  )بالخدمات المالیة الزاتیه(ویطلق على البنك المنزلي 

)self services Banking( وهونظـــام الغـــرض منـــه قیـــام العمـــلاء بـــإدارة حســـاباتهم وانجـــاز اعمـــالهم

الخدمـة (المنزل او أي مكان اخر وفي الوقـت الـذي یریـده العمیـل أيالمصرفیه المتصلة بالبنك عن طریق 

  ).المالیة في أي وقت ومن أي مكان

وقد كان العمیل عادة یتصل بحساباته لدى البنك ویتمكن من الدخول الیهـا واجـراء مـایتیح لـه الخدمـة عـن 

شــتراك العــام عبــر العمیــل الــدخول للا طریــق خــط خــاص وتطــور المفهــوم مــع شــیوع الانترنــت اذا امكــن 

  )1(.الانترنت 

لكن فكرة الخدمة المالیة عن بعد  تقوم على اساس وجود البرمجیات المناسـبه داخـل كمبیـوتر العمیـل      

بحزمة البرمجیات ، وقـد تمكنـة مـن تنفیـذ ) personal  computer(، بمفردات البنك یزود جهاز العمیل 

 )2(منزلين بعد وهو مایعرف بالبنك العملیات معینة ع

 Electronic  point  of sale  :   نقاط البیع الالكترونیة 1-5

نقـاط البیــع الالكترونیـة هــي اجهــزة الالكترونیـة موجــودة فـي بعــض المؤســات التجاریـة تتــیح للعمیــل         

خصــم اســتخدام البطاقــات البلاســتیكیه المصــرفیه التــي یمتلكهــا للقیــام بتســدید التزاماتــه المالیــه مــن خــلال ال

على حسابه الكترونیا بحساب المصرف وقتیا عندتمریر هذه البطاقه داخل تلك الاجهزة المتصلة الكترونیا 

  .بحساب المصرف وقتیا 

یعتبـــر نظـــام نقـــاط البیـــع مهـــم للمعـــاملات التجاریـــة مثـــل الســـوبر ماركـــت ، الصـــیدلیات ، محـــلات البیـــع   

ل السریعة والدقیقة لخدمة العمیل بحیث تتم عملیة  عن وذلك لانه من الوسائ. بالتجزئه ، وطلمبات الوقود

طریق القراءه الالیه لـرقم الصـندوق بـاجهزة البـاركود، وكـذلك اصـدار الفـواتیر الالیـه  ، والخصـم الالـي مـن 

  .كمیة المخزون مباشرة 

  : ي الاتي ولنقاط البیع اهمیه كبیره بالنسبه للمنشأت التجاریة التي تتعامل به تتمثل هذه الاهمیه ف  

                                                
    www.cogi.gate.net   م5/7/2013 )1(
    www.bramj net .comم2/7/2013 )2(
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  .عند اذدحام حركة البیع من المتجریخلص تماما من تكالیف الوقت الضائع بالنسبة للمنشأت التجاریة -

  .یوصل الى معلومات تفصیلیه لاي صنف مباشرة من نقطة البیع -

  .یساعد على ضبط مردودات البیع الجزئیة والكمیة-

  .یعمل على ضبط وتنظیم حركة سرعة البیع -

  )1().عملة البیع اوالسداد(لعملات لتعامل الالي مع مختلف اإمكانیة ا-

  .إمكانیة التعامل مع مختلف طرق السداد -

  .إمكانیة التعامل مع الخصم المحدد مسبقا والخصم العددي على مستوى الفاتوره والصنف -

  .البحث الالي عن بیانات العملاء-

)  ماسـترد كـارد ، فیزاكـارد ( البطاقات الالكترونیة مثل مكائن نقاط البیع الالكترونیه هي مكائن استقبال   

وتوزع هذه المكـائن علـى التجـار ومحـلات البیـع والاسـواق ، ومختلـف القطاعـات التـي ترغـب لقبـول الـدفع 

  )2(.عن طریق البطاقات الائتمانیه

  مزایا برنامج نقاط البیع 1-5-1

  .فاتورة بیع في غایة السهولة والمرونة والسرعة -

  .میمات متعددة الفاتورة تص-

تتعامــل مــع الطرفیــات الخاصــة مثــل صــندوق النقــدیات ، وشاشــة عــرض العمیــل ، وطابعــة الایصــالات -

  .لتتناسب مع اجهزة نقاط البیع 

  .تقریر محاسبة البائع -

  .تحدید صلاحیة كل بائع على حده -

  .البیع بوحدات مختلفه في الفاتوره الواحده-

  تحتوي نقاط البیع على خدمة العملاء- (front desk)مكتب الدعم   

                                                
 oft .net     www.gemenم 2/7/2013 )1(

 oft .net     www.gemenم 2/7/2013 )2(
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)Back  banking(للانشطة الإداریة)1( 

  inter net Bnkingالانترنت المصرفي 1-6

یمكن الانترنت المصرفي الاستفار من خـلال تفاصـیل الحسـابات والودائـع ومعلزمـات فوریـه عـن الاواق   

، وكذلك تنفیذ اوامـر العمیـل بالایـداع والسـحب ، المالیه ،كاعار الاسهم في البورصات الدولیة ومؤشراتها 

دارة النقــد ، وخطابـات الاعتمــاد  والمقاصـة وشراءالاسـهم ، وحتــى شـراء العقـارات ودفــع الفـواتیر المتنوعـة وإ

  كذلك من خلال موقع المصرف على شبكة

وشـامل تعبیـر متطـور )enternet banking(الانترنت ویسـتخدم تعبیـر او اصـطلاح الانترنـت المصـرفي 

 romote electroni(للمفـاهیم التـي ظهـرت علـى مطلـع السـبعینات بمفهـوم الخـدمات المالیـة عــن بعـد 

banking  ( وتعتبــر مــن النظــام  الــذي یتصــل بقیــام العمــلاء بــإدارة امــوالهم)وانجــاز اعمــالهم )حســاباتهم

  .المتصلة بالبنك عن طریق الانترنت 

الـــذي یتـــیح للعمیـــل الوصـــول الـــى حســـاباته او ایـــة معلومـــات فالانترنـــت المصـــرفي یشـــیر الـــى النظـــام     

یریدها والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفیة من خلال شبكة معلومات یرتبط بها جهـاز 

  الحاسوب الخاص به او أي وسیلة اخرى 

  انماط وخدمات الانترنت المصرفي1-6-2

الاشــراف والرقابــة الامریكیــة والاروبیــة ، فــان هنــاك  وفقــاً لدراســات العامیــة وتحدیــدا دراســات جهــاز      

  .صور انماط للبنوك الالكترونیة على الانترنت 

      information الموقع المعلوماتي  :الاول

ـــاط         ــن النشــ ــــى مـــ ــــت المصـــــرفي هـــــو مــــایمكن تســـــمیته بالحـــــد الادن ـــو المســـــتوى الاساســـــي للانترن وهـ

  .بنك یقدم معلومات حول برامجه اومنتجاته اوخدماته المصرفیة الالكتروني والمصرفي ومن خلاله فإن ال

        Communi cative الموقع التبادلي او التفاعلي:  الثاني

                                                
     www.alwaeet .comم3/8/2013 )1(
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بحیث یمـنح الموقـع بنـوع التبـادل الاتصـالي بـین البنـك وعمـلاه كالبریـد الالكترونـي طلبـات او نمـازج       

  .على الخط او تعدیل معلومات القیود والحسابات 

  Transactional      الموقع التبادلي:   الثالث

وهـذا هــو المســتوى الــذي القــول بــان البنــك فیـه یمــارس خدماتــه وانشــطته فــي النســبه الالكترونیــه ،          

  حیث تشمل هذه الصوره السمات للزبون للوصول الى حساباته وادارتها واجراء

اجــراء الحــوالات داخــل وخــارج كافــة الخــدمات الاســتعلامیه و النفقــات النقدیــه والوفــاء بقیمــة الفــواتیر واجــراء 

  )1(البنك

      into Active Digital televisionالتلفزیون الرقمي 1-7

هــو عبــاره عــن عملیــة ربــط عبــر الاقمــار الاصــطناعیة لجهــاز التلفزیــون الــذي یقتنیــه العمیــل ،           

یتعامــل معــه ، وتعــد هــذه الخدمــة مــن احــدث  ســواء فــي بیتــه او مكــان عملــه مــع حســابات المصــرف الــذي

الخـدمات التـي تـم ابتكارهـا ، والتــي تمكـن المصـارف مـن التفاعـل مــع المتعـاملین معهـا فـي منـازلهم ، ممــا 

) البیـوت ، وذوي الاحتیاجـات الخاصـةخاصـة ربـات (یؤدي الى اتسـاع امكانیـة جـذب المزیـد مـن العمـلاء 

حتاجونها على مدار الساعة والرقمیـة تعنـي نظـام یشـفر المعلومـات وتقدیم المعلومات والاستفسارات التي ی

فـــي نظـــام ســـنائي یشـــمل علـــى الصـــفر والواحـــد لـــذلك یقســـم الاشـــارات الـــى خطـــوات مجـــرده  فـــي مواجهـــة 

  .الاشارات الناظریه التي تشابهه الموجة المعنیه للصوت 

یونیه الى شـكل رقمـي ومضـغوط متصـل والتلفزیون الرقمي عباره عن نظام تحول فیه الاشارات التلفز      

بالمشــاهدین مــن خــلال اجهــزة فــك الضــغط فلــه عشــره قنــوات رقمیــه فــي كمیــة التــردد المطلوبــه لازلــة قنــاة 

  )2(.عة محسنه لجودة الصورة المنقولهوبذلك یدعم التلفزیون الرقمي التفاعلیة ویقدم س. تناظریه واحده

  :بطاقات الائتمان1-8

                                                
، العدد الثاني ، عمان ، المجلد الثѧامن   الاردنیة التطبیقیةالمجلة " اثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف على درجة ولاتھم لھا"محمد سلطان  )1(

 5م، ص2013
، العدد الثاني ، عمان ، المجلد الثѧامن   التطبیقیةالاردنیة المجلة " اثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف على درجة ولاتھم لھا"محمد سلطان  )2(

 5م، ص2013
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او كفایــه فعنــدما یصــدرها البنــك ویمنحهــا الــى العمیــل مــن ) ضــمان(هــي بطاقــه : نیــة البطاقــة الائتما     

عملائه سواء كانـت مـن النـوع الاول او الثـاني او الثالـث یعنـي للعمـلاء انـه لهـم ، وهـو اى حامـل البطاقـة 

نهـا سـند با) 63(وقد عرفها مجمع الفقه الاسلامي الدولي فـي القـرار رقـم .   بهذه الكفاله بمجرد صدورها 

  )1(یعطیه مصدر لشخص طبیعي اواعتباري على عقد بینهما

، لتضــمنه التــزام المصــدر  یمكنــه مــن شــراء الســلع او الخــدمات ممــن یعتمــد الســند ، دون دفــع الــثمن حــالاً

  .بالدفع ومن انواع هذا المستند مایمكن سحب نقود من المصارف 

والذي یستطیع من خلال الفاتورة استیفاء ثمن البیع ) ائنالد(وتلعب البطاقة دور اداة الوفاء بالنسبة للبائع 

اخــر وهــو ماتتجــه للعمیــل مــن .  بمجــرد تقــدیمها الــى الجهــة التــي اصــدرتها  وایضــاً لبطاقــة الائتمــان دوراً

امكانیة السحب النقدي بمختلف انواع العملات ، سواء على مستوى الدولة او على مسـتوى حـول العـالم ، 

صـرف مصـدر البطاقـة او المصـارفالتي تتفـرع فیـه ، ومـن ثـم یـتم برمجـة الـة السـحب وتـم ذلـك بواسـطة الم

بنــاءاً علــى هـذا الاســاس بحیــث یتجــاوز العمیــل السـقف الاعلــى المســموح بــه فــي ) الصــراف الالــي(النقـدي 

  )2(سموح بهالسحب النقدي الم

 انواع البطاقات الائتمانیة 1-8-1

       Bank card)المصرفیة  البطاقة(البطاقة الائتمانیة : 1-8-1-1

هــي التــي یمــنح مــن خلالهــا المصــدر كالمصــرف واتحــاد الائتمــان او مؤسســة التــوفیر او أي مؤسســة     

مالیــة اخــرى خــط الائتمــان دور حامــل البطاقــة ، فالبطاقــة هــي فــي واقــع الامــر قــرض یســتطیع المســتهلك 

 Visa card masterطاقـات المصـرفیة فهـياسـتعمالها لشـراء مسـتلزماته ثـم التسـدید لانهـا امـا اشـهر الب

card is cover    

    
      charge cardبطاقة الحساب1-8-1-2

                                                
 www.e.t.co/vb/showthred       م 7/7/2013 )1(
 www.taghrib.org    م موقع المجمع العالمي 1/8/2013 )2(
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بطاقه تصدره المصارف وتسمح بموجبها لحاملها تسدید مشتریاتة مـن خـلال السـحب علـى حسـاباتهم      

حقـاً كمــا هــو الجاریـه فــي المصــارف مباشـرة أي انــه بــدلا مـن الاقتــراض مــن مصـدر البطاقــات والتســدید لا

  .الحال في البطاقات الائتمانیة 

       Utomaticteller machine bank cardبطاقة الصراف الالي 1-8-1-3

تعطـى هـذه البطاقـه للعمیــل حـق الـدخول الــى مكـائن الصـراف الالـي والــى الشـبكات المرتبطـه بهــا 

  )1(:قه إجراء العدید منالعائد للمصارف الاخرى ، اذا یستطیع العمیل عند استعماله لهذه البطا

ــداع ،  ــل تحویــــل الامــــوال بــــین الحســــابات المختلفــــة والایــ ــاملات المصــــرفیه النمطیــــه او المعیاریــــه مثــ المعــ

  .السحب بل وفي تسدید بعض قوائم الفواتیر 

      secured credit cardالبطاقة الائتمانیة المضمونة 1-8-1-4

حیث تسـتعمل لضـمان خـط الائتمـان الـذي ) فوائد بودائع توفیر ذات (بطاقه اسساسیة مضمونة      

توفر البطاقة للعمیل تتیح هذه البطاقة للافراد  المؤهلین الجحصول علـى البطاقـة الائتمانیـة التقلیدیـة ببـب 

  .المشكلات المالیة السابقه ، كما انها تستعمل كاي بطاقه ائتمان اعتباریه

   smant cardالبطاقة الزكیة  1-8-1-5

ة إئتمان تفاعلیة تحمـل معهـا اشـراف لمسـتقبل البطاقـات البلاسـتیكیه ، غیـر انـه علـى الـرغم بطاق      

من توافر التكنلوجیا اللازمه للاصدارها واستعمالها فإنها لم تحظ بعض الاصدار وبالاستعمال على نطاق 

ـــه او شـــریط الكترومغنطیســـي قابـــل للقرارالكترونیـــا وبمقـــدور  ه التفاعـــل مـــع واســـع تـــتمن البطاقـــة قطعـــه دقیق

  وحدات الصراف الالي او الالیات الاخرى للقرار
  البطاقه المدفوعه مقدما1-8-1-5

بطاقه ابتدائیه سبقت استعمال البطاقة الذكیة فهي تقوم على اساس مبلغ محدد یمكن الدخول فـي البطاقـه 

مـن بـین الامثلـه علـى هـذه لذلك المبلغ كما یجرى التحقیق التدریجي لمبلغ البطاقه التي كلما تم اسـتعمالها 

  .وبطاقة ركوب الجمهور بوسائل النقل الداخلي ) الندوات الهاتفیه(البطاقه الجاري تداولها حالیا بطاقة 

    Affinity cardبطاقة الائتلاف او الانتهاء1-8-1-6

                                                
م 2008دراسѧة مقارنѧة ، ایثѧار للطباعѧة والنشѧر ، الخرطѧوم ، (،  بطاقات الائتمان المالي في الفقھ الاسلامياضي  ایھاب احمد ق )1(
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مـــة للعمیـــل مكافــاءة مقابـــل اســـتعماله لهـــا ، فــي حیـــث تمـــنح البطاقـــة ذات العلا) الســـماحات(تمــنح بطاقـــة 

التجاریــة المذدوجــة لحاملهــا نفــس هــذه المســاحات ولكنهــا تعــرض مــن قبــل المصــرف بالتعــاون مــع مصــنع 

اومنشاءه تجاریة یحقق المصرف من ذلك مزایا تخفیض تكالیف تسـویق البطاقـات وزیـادة عـدد حملهـا فـي 

  )1(حین تستفید الجهة المتعاونه مع تثبیت اسمها كوسیله لترویج

   Electronic relearningرونیة   المقاصة الالكت1-10

المقصود بالمقاصة هو إجراء تقاص الشیكات بـین البنـوك عـن طریـق البنـك المركـزي ، بموجـب صـور    

  .الكترونیة شیكات وبدون أن یجرى تبادل الشیكات فعلیاً بین البنوك

  اهداف المقاصة الالكترونیة : 1-9-1

  .المقاصه الالكتروني الانتقال من نظام المقاصة الالي الى نظام -

  . التوقف عن تداول الشیكات الورقیة لغایة التقاص عند مرحلة ایداعها في البنوك -

  .تحصل الشیكات في نفیس الیوم -

  .اتحد ما امكن من زیادة حجم الشیكات والفوائد من تطبیق نظام المقاصة الالكتروني  -

  الفوائد من تطبیق نظام المقاصة الإلكترونیة  1-9-2

  .معرفة وضع البنك المالي في وقت محدد مسبق -

  .الحصول على معلومات واحصائیات دقیقه ونظام ارشفه وسریعه-

  .التوظیف الامثل للاموال لدى البنوك- 

  .التقلیل من مخاطر نقل الشیكات الورقیة والى البنوك -

ــة الا- ــة بســـرعة امكانیـــة الحصـــول علـــى صـــور وبیانـــات عـــن الشـــیكات مـــن خـــلال نظـــام المقاصـ لكترونیـ

  .وسهولة 

  )2(وبالتالي هناك متسع من الوقت ساعة24یعمل النظام على مدار -

                                                
 ، 5:ص1981،  الطبعة الثانیة  الریاض   الاتحاد الدولي للبنوك الاسلامیة   النقود والبنوكعبد الرحمن الحمیدي ، )1(
 www.exetecs         م 9/7/2013 )2(
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  فوائد المقاصه بالنسبة للعملاء 1-9-3

  .اصبح تحصیل الشیكات في نفس الوقت الیوم الذي یتم الایداع فیه - 

  .معرفة وضع الشیك مقبول او مرفوض في نفس الیوم -

  .فید في نفس الیوم او في الیوم التالي تفسیر الشیك في حساب المست-

  .زیادة الثقة بالشبكات والتعامل بها-

   فوائد المقاصة التي تعود للموظفین بالبنوك1-10-4

اكتساب مهارات جدیده حیث ان نظـام المقاصـة الالكترونیـة یـوفر مهـارات مختلفـة حیـث التعامـل مـع      

  )1(.ئد البیاناتوالاستفسار عن قواجهاز الحاسوب وانظمة الصور 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
 www.exetecs         م 9/7/2013 )1(
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  المبحث الثاني
  :العملاء وولاء رضاء

  رضاء العملاء2-1
  مقدمة 

إن رضــاء العمیــل هــو جــوهرة المفهــوم التســویق الحــدیث والــذي ینطــوي علــى ان تحقیــق الاربــاح           

ســیه لاغنــى لایـتم الا مــن خــلال إشـباع حاجــات العمــلاء بــل ان العمیـل المشــبع والراضــي یعتبـر وســیله رئی

عنهــا فضــیلیه خلــق میــزه فــي بیئــة ت تنافســیه ویعتبرالاســتثمار فــي رضــاء العمیــل بمثابــة الحصــول علــى 

وثیقـة تـأمین ، فـاذا حـدث أن واجهـت المنظمـه ظـروف صـعبه فسـوف یظـل عملائهـا علـى ولائهـم ، وعلـى 

انمــا رضــاء العمیــل ذلــك یجــب لایقتصــر الهــدف النهــائي للمنظمــة علــى تــوفیر المنتجــات المختلفــة فقــط ، و 

  .واشباع حاجاته الامر الذي یؤدي الى المزید من التعاملات والصفقات ومن ثم علاقات طویله الاجل 

  :مفهوم رضاء العملاء  2-1-1

بانـه احسـاس او شـعور یـتم التعبیـر عنـه كعاطفـه او اتجاهـات ) العمیـل(یمكن تعریـف رضـاء العمـلاء     

الخدمــة ، كالشــعور بالســرور او عــدم الســرور ، فالرضــاء هــو اســتجابه ایجابیــه او ســلبیة نحــو المنــتج او 

  .عاطفیه تحدث نتیجة شراء او استخدام المنتج ومقارنة ماهو متوقع بما یحدث فعلاً 

كمـا یشـیر رضـاء العمیــل الـى درجـة مطابقــة الاداء الفعلـي او المـدرك عـن الخدمــة مـع توقعـات العمیــل    

او علـى الاقـل تتسـاوى مـع  service per formance perceivedمـه فـاذا تجـاوز الاداء المـدرك للخد

ــاك شـــعور بالرضـــاء مـــن جانـــب العمیـــل ، واذا حـــدث العكـــس بمعنـــى ان الاداء  ــات العمیـــل كـــان هنـ توقعـ

المــدرك عــن الخدمــة جــاء اقــل مــن توقعــات العمیــل كــان هنــاك شــعور بعــدم الرضــاء ، وعلــى ذلــك تعتبــر 

المحدد الرئیسي للرضاء ، كما یمكن القـول ان رضـاء العمیـل واشـباعه  توقعات ماقبل الشراء للعملاء هي

   )1(هو دلاله طردیه في متغیر تحقیق توقعات العملاء

                                                
، شریف احمد شریف العاصي ، محددات رضاء العمیل في مجال الخدمات الصناعیة بالتطبیق على التدریب الاداري  )1(

 17م ، ص1998، جامعة المنوفیة ، یولیو  مجلة البحوث التجاریة
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  )1( :معوقات تحقیق رضاء العملاء : 1-2 -2

ویحدث عدم الرضاء عندما یكون هناك تحقیـق سـلبي لتوقعـات وبنـاءاً علـى ذلـك یمكـن القـول ان مـن اهـم 

  :مام المنظمات في سبیل تحقیق رضاء عملائها تتمثل فیما یاتي العقبات التي تقف ا

  .عدم وفاء المنظمه في بعض الاحیان بالوعود التي تعطیها لعملائها -

  .تقدیم منتجات ذات جودة عالیة ولكن غیر مرغوبة من العملاء -

  .عدم توفیر العدید من البدائل امام العمیل بشروط افضل -

  .لبیة للعملاء تجاه المنظمه انتشار بعض الاراء الس-

  .بعض الكوارث  –طقس سي  –حدوث ظروف طارئه التغیر في الاسعار -

  :معاییر قیاس مدى رضاء العملاء :  2-1-3

 : یوضحه الجدول التاليیمكن قیاس هذا المتغیر عن طریق معرفة مدى تحقیق توقعات العمیل كما  

  )1-2(جدول رقم 

  عن الخدمة معاییر قیاس مدى رضا العملاء
  مضمونه  المعیار  م

      eriticalمعاییر حریة 
                  Competence  الكفایه  1

    
  مدى كفایة الخدمه لاحتیاجات العمیل 

ــي                      Comfortالراحه   2 ــل فـــ ـــیح راحـــــة العمیـــ ـــي تتــ ـــائل التــ ـــدى تـــــوفر الوســ مــ
  المنظمة 

  توفر الاتصالات بین المنظمة وعملائها درجة      Communicationالاتصال   3
  درجة التوافر الزمني والمكاني للخدمة المقدمه                Availabilityالتوافر   4

  درجة مرونة المنظمه في التعامل مع عملائها                Flexibility       المرونه   5

  

                                                
قیاس درجة رضاء العمѧلاء عѧن جѧودة خدمѧة الركѧاب بالاتوبیسѧات المكیفѧھ لشѧرق ووسѧط (محمد یسري حسن عثمان  )1(

 10م، ص2004،ابریل 22،/20الدلتا ، المؤتمر العلمي السنوي العشرون الدولي ، القاھره 
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  Enhancing: معاییر محسنة الرضاء -

 
  درجة التزام المنظمة بتعهداتها نحو العملاء  Commitmentالالتزام    6
                Helpالمسـاعدة    7

     
  درجة استعداد موظفي المنظمة لمساعدة العملاء 

     friendliness  الصداقه    8
  

  مشاعر الصداقة التي یبدیها موظفي المنظمة للعمیل 

ـــه                 9 ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ اللباقــــ
Countesy  

  قة موظفي المنظمة لطلبات العملاء مدى لبا

  درجة استجابة موظفي المنظمه لطلبات العملاء  Responsivenessالاستجابه   10
  Care  الاهتمـام                11

   
  درجة اهتمام موظفي المنظمة بشئون العمیل 

  : هذه المعاییر الى ثلاث مجموعات وهي  Johnstonوقد قسم 

    Critical:  معاییر حرجه/2-1-3-1

وتتمثــل فــي المعــاییر المزدوجــة التــأثیر  ، أي ان توفرهــا فــي الخدمــة یــؤدي الــى تحقیــق رضــاء             

ــوافر ، الراحـــة ،  ــال ، التـ ـــل  ، وغیابهـــا بســـبب عـــدم الرضـــاء ، وهـــذه المعـــاییر هـــي الكفایـــة والاتصـ العمی

  .المرونه 

 :  Enhancingمعاییر محسنة الرضاء /2-1-3-2

وهـي المعییـر التـي یـؤدي توفرهـا فـي الخدمـة الـى رضـاء العمـلاء ولكـن لایـؤدي بالضـروره غیابهــا          

عدم رضاهم وتتمثل هذه المعاییر في الالتزام والمساعدة والصداقة والاهتمام واللباقه والاستجابه والاهتمام 

.  

 Hygiene:  معاییر وقائیه /2-1-3-3

یـؤدى توفرهـا فـي الخدمـة الـى رضـاء العمیـل ، ولكـن غیابهـا یـؤدي الـى وتتمثل فـي المعـاییر التـي لا      

ـــب ، الوصـــــول  ـــان ، الترتیــ ــــه ، الامــ ــل ، الوظیفی ـــذه المعــــاییر هـــــي التكامـــــل ، التجمیـــ عــــدم رضـــــاهم ، وهــ

  .والاعتمادیة 
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  )1(:عناصر تحقیق رضاء العملاء/ 2-1-3-4

ء العــاملین وولائهــم وبالتــالي ســعیهم ویتتضــح مــن الشــكل التــالي ان رضــاء العمــلاء هــو نتیجــة لرضــا     

لتقـدیم منــتج علــي الجــودة ، كمــا ان رضــاء العمــلاء ســیؤدي الـى ولائهــم ومــن ثــم زیــادة اربــاح المراكــز ممــا 

یمكن هذه المراكز من تهیئة ظروف عمل جیدة تؤدي الى رضاء العاملین ، أي ان رضـاء العـلاء یتحقـق 

  .كنتوریه لبعض المتغیرات 

  )1-2(الشكل رقم

  عناصر تحقیق رضاء العملاء

  

  

  

    

  

  

  

    

ومــن ناحیــة یلاحــظ ان توقعــات العمــلاء یلاحــظ ان توقعــات العمــلاء لهــا اكبــر الاثــر علــى رضــاهم ،     

ة كبیـرة ، فـإذا تحقیقـت توقعـات العمیـل تحقـق رضـاه وهـو حیث تـؤثر توقعـات العمـلاء علـى رضـاءهم نسـب

الامــر الــذي یتفــق مــع اراء مجموعــة مــن البــاحثین توصــلوا الــى ان رضــاء العمــلاء وهــو عبــاره عــن درجــة 

  .مطابقة الاداء المدرك عن الخدمة مع توقعات العمیل 

                                                
رنت في البنوك العاملѧھ فѧي مصѧر باسѧتخدام معدات الجودة المدركة للخدمات المصرفیة بالانت(محمد فرید الصحن وطارق احمد  )1(

، كلیة التجاره ، جامعة الاسكندریة ، العددالاول ، المجلد الاربعون مارس  مجلة كلیة التجارة للبحوث العلمیةاسلوب التقییم الحرج ، 
 124م ص2013

  رضاء العاملین

  بیئة عمل جیده  ولاء العاملین

  رباح عالیة  منتج علي الجوده

  ولاء العملاء
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 Customer’s loyalty ولاء العملاء- 2-2

  :مقدمه

دة مـازال مفهـوم الـولاء یشـغل ذهـن الكتـاب البـاحثین بـل والمشـتغلین فـي الواقـع في ظل الألفیـة الجدیـ      

للحصــول علیــه ، فالشــخص ) أفــراد ومنظمــات(العلمــي ، فكلمــة الــولاء  لهــا مــدلول ایجــابي یســعى الجمیــع 

 یتوقـع الـولاء مــن صـدیقة المنظمــات تسـعى الــى كسـب ولاء عملائهــا ، ویمكـن النظرالــى الـولاء كســلوك  

Behavior1(یعني تكرار عملیات الشراء دون اختیار أي بدائل اخرى(  

  :مفهوم ولاء العملاء  2-2-1

وهنــا یكــون الفــرد قــد كــون احكامــاً ومشــاعر تجــاه   Attitudeكمــا یمكــن النظــر الــى الــولاء كاتجــاه       

لعمیـل ان المنتج وتخطي امر تكرار الشراء الى حث الأخرین وتشجیعهم على شراء المنـتج وهـو مایشـعر ا

ماحصـل علیــه اعلــى بكثیــر ممــا یدفعــه وبهــذا یمكـن القــول ان الــولاء هــو التــزام عمیــق لإعــادة اســتخدام او 

شراء الخدمة مستقبلاً ، على الرغم مما قد یحدث من تأثیر موقفیـة أوجهـود تسـویقیة منافسـة لتغیـر سـلوكه 

عن المن ظمــة بغـــض النظــر عـــن أي حـــوافز ، بــل ان الـــولاء الحقیقــي یظهـــر عنــدما یصـــبح العمیــل مـــدافعاً

  )2(.مقدمة 

  :أسباب كسب ولاء العملاء للمنظمة : 2- 2-2

  :ویرجع سعى المنظمات الى محاولة كسب ولاء عملائها الى عدة اسباب منها    

والتـي قـد تتمثـل فـي تكلفـة الاتصــالات   Acquisition Costتخفـیض تكلفـة اكتسـاب العمـلاء الجـدد * 

  .بالعملاء الجدد

 
                           

                                                
)1( Brown stanellyA, customer relation Management A strategic imperative in the world ofe-Business,john 

Wiley &sane Canada , Toronto ,2000,p.55.                   
)2( Bareli, Asuncion and others , “A model of Customer loyalty in the retail banking market”, European journal 

of Marketing ,vol.38,no.1/2/2004,p.255.                                                                                                                                
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فــیلاحظ أن العمــلاء الــذین یكنــون الــولاء لخدمــة معینــة یزیــدون مــن كمیــة   Revenueنمــو الایــرادات * 

  .مشتریاتهم من هذا المنتج عبر الزمن 

حیـث إن التعامـل مـع العمـلاء الحـالیین یتطلـب وقتـاص   Operating  costsتخفیض تكلفـة التشـغیل * 

  .ل مع العملاء الجددوجهداص أقل من التعام

حیث یتحدث هؤلاء العمـلاء     Referralsإن ولاء العملاء یعني وجود جماعات مرجعیة قویة للمنتج * 

  .مع اصدقائهم وجیرانهم عن الخدمة ومزایاها

حیث إن العملاء الدائمین لایعطـون اهتمامـاً     Price Premiumالحد من تقدیم الأسعار التشجیعیة * 

  .د ما بفروق الأسعار ، بل إن محور تركیزهم هو الحصول على الخدمة كبیراً الى ح

ــالنفع علــى كــل مــن المنظمــة وعملائهـــا ،           ممــا ســبق یمكــن القــول أن تحقیــق ولاء العمیــل یعــود ب

فالمنظمــة تخفــض بعــض بنــود التكــالیف وفــي نفــس الوقــت تحقــق النمــو فــي الایــرادات عبــر الــزمن ، ومــن 

عمیل یضمن الحصول على الخدمة التي یتمناها وذلك من خلال التجـارب السـابقة فـي ناحیة اخرى فإن ال

  .تعاملاته مع المنظمة 

  :المراحل المتدرجة للولاء  2-2-3

وفي الواقع العلمي هناك عدة مراحل للولاء یمكـن للمنظمـات الاسـتفادة منهـا وتأخـذ شـكل اربعـة مراحـل    

  )1(:الشكل التالي كما هو موضح في متدرجة في التطبیق  ،

 

 

 

 

 

                                                
)1( Oliver , Richard ., satisfaction : A  Behavioral Perspective On The Customer , McGraw-

hill , n.y.,1997 , P : 392 - 393 
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  )2-2(الشكل رقم 

  المراحل المتدرجة للولاء

  

  

  

 

  

 

    

  

 

    

  

  

        Cognitive   loyalty :الولاء المعرفي  2-2-3-1

وهو أول مراحل الولاء ، حیث تتوفر معلومات للعمیل تجعلـه یفضـل شـراء منـتج دون الآخـر ، فـالولاء     

  .قط في هذه المرحلة قائم على المعرفة ف

  Affective   loyalty: الولاء العاطفي 2-2-3-2

وهو ثاني مراحل الولاء ، وهو قائم على العاطفة ، ففي المرحلة المبكرة للشراء تكون المعرفة هي          

العامل الحاكم للشراء ، فإذا تحقـق الرضـا یـتم الشـراء مـرة ثانیـة وثالثـة ، وكـذا اتجـاه والتـزام عـاطفي ولـیس 

عادة الشراء ومع ذلك مجرد معرف ه قابلة للجدل والنقاش ، ویمثل الالتزام العاطفي میلاً ورغبة في الشراء وإ

  )1(.فإن الولاء العاطفي لایمثل ضماناً للولاء الدائم 
                                                

)1( Oliver , Richard ., satisfaction : A  Behavioral Perspective On The Customer , McGraw-hill , n.y.,1997 , P : 
392 – 393                                                               

  الولاء المعرفي
Cognitive   loyalty 

  العاطفي الولاء
Affective   loyalty 

  المرغوب الولاء
Contrive   loyalty 

  الفعلي  الولاء
Action    loyalty 
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    Contrive   loyalty: الولاء المرغوب 2-2-3-03

تعامــل مــع المنظمــة ویكتســب وهنــا تتــوفر الرغبــة والإدارة والعــزم علــى الشــراء ویتضــمن ذلــك عمیــق بال    

هذا الالتزام الخصائص الدافعة للشراء ، وهذه الرغبة تسبق القیام الفعلي بالشراء فاذا تحقـق الشـراء الفعلـي 

  .تحققت المرحلة الأخیرة للولاء 

  Action    loyalty: الولاء الفعلي /2-2-3-4

رجم الرغبة والغرادة والعزم الى افعال  وتحقق هذه المرحلة بعد مضي وقت طویل من التعاملات تت        

، وهــذا یعنــي أن العمیــل تتــوفر لدیــه الرغبــة فــي التغلــب علــى أي عقبــات تقــف أمــام إتمــام عملیــة الشــراء ، 

ویصــبح الــولاء مــدعما بــالالتزام والتصــور الــذاتي وهــي الحالــة التــي تســعى معظــم المنظمــات الــى الوصــول 

  )1(.إلیها 

  :ولاء العملاء أسالیب الحصول على :  2-3

  :ویمكن الحصول على ولاء العملاء من خلال الاسالیب التالیة        

  :أسالیب لجذب العملاء -1--2-3

ویستخدم هذا الاسلوب لزیادة حجم العمـلاء ومكافـآتهم    Anticipated  Rewardالمكافآت المدفوعة *

 )2(اكم تعاملاتهم مع المنظمةعلى تر 

ویســتخدم هـذا الاســلوب عنـدما یكــون     Targeted Discount / Offersالخصـومات والعـروض *

العمیل ذا حاجة مستمرة لمنتج اوخدمة المنظمـة كمـا ان العمیـل یـدرك تمیـز المنـتج عمـا یقدمـه المنافسـون 

  .وبقدر مكافأة المنظمة له 

لعمـلاء وهـي مـن محفـزات الـولاء وذلـك وذلـك بـأن تقـوم بتصـنیف ا     Loyalty Cardsبطاقات الـولاء *

 )3(.زایا من خلال بطاقات العضویة إلى أعضاء في مجموعات ذات م

                                                
)1( Oliver , Richard ., satisfaction : A  Behavioral Perspective On The Customer , McGraw-hill , n.y.,1997 , P : 

392 – 393                                             
)2(    Lowrance Tracey , “What are you customers expectataion ? 6tips to building customer loyalty “the Toronto  

summit on Relationship marketing , November 11,1999.                                                                                             
)3( Stockley , lan “loyalty Marketing – the second Act” Mar . 28 , 2002 , P . 56.                                           
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  :أسالیب للحفاظ على العملاء -2-3-2

حیـث تلتـزم المنظمـة بـإجراء اتصـالات مسـتمرة   Customer Communicationالاتصالات بالعمیل *

كــالیف االازمــة لتلــك ومتكـررة بــالعملاء للتعــرف علــى رغبــاتهم بشــكل مســتمر ومتكـرر مــع تحملهــا لكافــة الت

  .الاتصالات 

حیــث تقــدم للعمــلاء عروضــاً مغریــة مــع إمكانیــة تعــدیلها وفقــاً    Service Benefitsالمزایــا الخدمیــة *

  .لحاجتهم وتلك المزایا الخدمیة تحافظ على العملاء وتضمن عودتهم للتعامل مع المنظمة مستقبلاً 

والوصـول لتلـك المرحلـة    Customer EXPect Solid Informationإمـداد العمـلاء بالمعلومـات *

  .یعني أن المنظمة تعمل على منح القیمة للعمیل وتقدر ولاء العملاء 

  :مقاییس الولاء من خلال المنظمه : 2-4

  )1(ص ، یمكن تصنیفها الى ثلاث فئاتخمسین مقیاسا) 50(ولمقاییس الولاء هناك أكثر من    

  Behavioral measures: مقاییس سلوكیة -2-4-1

وتعطـي توجـه السسـلوك الشـرائي ومـن امثلتهــا تكـرار الشـراء ، واتمـالات الشـراء ، نسـبة مشــتریات           

  .المنتج الى اجمالي المشتریات 

 Attitudinal measures  :مقاییس اتجاهات -2-4-2

  .ریة وهي مقاییس قائمة بشكل كلي على دراسة اتجاهات الشراء ، وتفضیل العلامة التجا   

   : Composite measuresمقاییس مركبة -2-4-3

  )2(ه والسلوك وهي الاكثر موضوعیةوهي مزیج من مقاییس الاتجا    

       :مقاییس الولاء من خلال العملاء :  2-5

  :كذلك یمكن قیاس ولاء العملاء للمنظمة من خلال الملاحظات التالیة 
                                                

)1( Gremler ,Dwayne D . and other , “Generating positive word of mouth communication through customler – 
employee relationship “  International Journal of service Industey Managemeent , vol. 12 , no ,1,2001, PP.44-
59 

)2( Thorp , Dayle Ingerigk , Consumers perceptions of Retail service quality : Relationships with perceived Merchandise quality , 
perceptions value, consumers Behaiors and Business performance , Ph .D , the University of Tennessee , 1995 .PP.111-113                                                                               
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  .إعادة تكرار التعامل مع المنظمة *

  .آراء إیجابیة عن المنظمة  إعطاء*

  .إبداء نیة التعامل مستقبلآ مع المنظمة *

  .نسبة التعامل  مع المنظمة الى اجمالي التعاملات *

  .تفضیل المنظمة بالتعامل علىاي بدیل اخر *

وكما یلاحـظ أن الرضـاء والـولاء یعنـي الكثیـر لشـركات قطـاع الاتصـالات فهـو یعنـي تكـرار تعـاملات      

ع خـدـماتها ســواء فـــي الوقــت الحــالي او مســتقبلاً ، كمــا یعنـــي ان العمیــل ســوف یتحــدث بشـــكل العمیــل مــ

ایجابي عن الشركة وعن خدماتها مع كل المحیطین به دون أن تتكبـد الشـركة أي تكـالیف تسـویقیة جدیـدة 

الخـدمات ، ومن ناحیة اخرى یعد العملاء القدامى ذوي الولاء للشركة من اهم مصادر الافكار للمنتجات و 

 )1(.الجدیدة التي یمكن للشركة تقدیمها وجذب عملاء جدد بها والمحافظة على عملائها الحالین 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
)1( (1)kotler , P and  Armstrong , G . principles of Marketng , N.y prentice Hall , 2001           
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  ثالثالالمبحث 
 المصارف التجاریة

  :المصارف التجاریة  3-1

المصارف التجاریه هي المصارف التي تتعامل بالائتمان وتسمى احیاناً بمصارف الائتمان واهم          

میزهــا علــى غیرهــا هــو قبــول الودائــع تحــت الطلــب والحســابات الجاریــه وینــتج عــن ذلــك مایســمى بخلــق مای

  .النقود 

نشــأة المصــارف التجاریــه كمحصــلة لظــروف مـــن طلبــات اقتضــتها التطــورات الاقتصــادیة علـــى          

كـان التجـار ورجـال ولعل الصیارفه في اروبا وایطالیا بالذات هم اول من طـرق هـذا البـاب ولقـد .مراسلین 

ــا  ــیارفة بقصـــد حفظهـــا مقابـــل ایصـــالات یحررهـ ـــدى هـــؤلاء الصـــیارفه دى هـــؤلاء الصـ الاعمـــال یودعـــون ل

الصیارفه لحفظ حقوق اصحاب الودائع وهكذا انشـئات الوظیفـه الكلاسـیكیه الاولـى للمصـارف وهـي ایـداع 

  )1(.الاموال وكان المودع اراد ذهبة یعطي الصایغ الایصال 

  :عامه عن المصارف التجاریه  لمحه 3-1-2

یعــرف البنــك بأنــه المنشــأة او الشــركة المالیــة التــي تقبــل الودائــع مــن الافــراد والهیئــات والاشــخاص         

المعنــین تحــت الطلــب اوالاجــل ثــم تســتخدم هــذه الودائــع فــي مــنح القــروض وتقــدیم الائتمــان بفوائــد یهــدف 

م بخلقها وبذلك اطلـق علیهـا بنـوك الودائـع فـي بـادي الامـر ، تحقیق الربح وهي لاتقبل الودائع فقط بل تقد

فالبنوك التجاریة هي الركیـزة الاولـى فـي الجهـاز المصـرفي وذلـك لاهمیـة الـدور الـذي یتبعـه فـي الاقتصـاد 

الدولي كما ان تطور البنوك التجاریة وتعدد خدماتها  التي تقدمها ادي الى ظهور انواع اخرى من البنوك 

.  

بنوك التجاریة هي الاصل الـذي تفرعـت منـه المتخصصـة الاخـرى ، البنـوك التجاریـة منـذ نشـأتها تعد ال   

إكتســـب ثقـــة المتعـــاملین معهـــا ، وذلـــك لمقـــدرتها العالیـــه بســـداد التزامهـــا عنـــد الطلـــب وقـــد اصـــبحت البـــوك 

د الورقیـة فـإن التجاریة وسیلة من وسـائل خلـق النقـود فـإن البنـوك التجاریـة المركزیـة احتكـرت اصـدار النقـو 
                                                

 10م ، ص2013، الاسكندریھ ، الدار الجامعیة  محاسبھ الاستثمار والتمویل في البنوك التجاریھاحمد صلاح عطیھ ،  )1(
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البنــوك التجاریـــة تقـــوم بخلـــق نـــوع اخـــر مـــن النقـــود الائتمانیــة وهـــي لاتقـــل اهمیـــة عـــن البنكنـــوت فـــي حیـــاة 

المجتمعات المعاصرة تكون في شكل التزام على البنك بسداده عند الطلب ، وتكون مقبولـة لـدى الجمهـور 

  .في التداول نسبة ثقتهم في الجهاز المصرفي 

ــي شـــكل شـــب    ـــالات وقبولهـــا ، نقــــود تكـــون فـ كات یصـــدرها البنـــك نفســـه خطابـــات ضـــمان خصـــم الكمبی

  .البلاستیك 

ــرفیة التــــي تشـــمل تقــــدیم     ــاطي الاعمـــال المصـ ــي بنـــك البنـــوك التــــي اخـــص لهـــا بتعــ ـــة هــ ــوك التجاری البنـ

لاجــل ،وخاضــعه لاشــعار ، ) تحــت الطلــب(الخــدمات المصــرفیة لاســیما قبــول الودائــع بأنواعهــا المختلفــه 

مالها معــالموارد الاخــرى البنــك فــي الاســتثمار كلیــاً اوجزئیــاً ان مجــرد قبــول الودائــع امــر مشــترك فیــه واســتع

انــواع مختلفــه مــن المصــارف كالمصــرف المركــزي یقبــل الودائــع مــن المصــارف التجاریــة كمــا تقبــل بعــض 

لحســابات المصــارف المتخصصــه ودائــع مــن المــواطنین ، ولكــن مــایمیز المصــارف التجاریــة هــو قبولهــا ل

بینمـا . الجاریة مما یجعلها على استعداد لدفع هـذه الودائـع لاصـحابها وحتمـاً شـانو دون مماطلـة اوالحـاح 

لاتتعامل المصارف الاخرى بمثل هذا النوع من الودائـع بینمـا تتعامـل الودائـع باجـل او الخاضـعة لاشـعار 

.  

المصرفي لما تتمیز به من نشـاط كامـل وكبیـر تمثل البنوك التجاریة القسم الهام والرئیسي في الجهاز     

والــدور الهــام الــذي تلعبــه فــي تمویــل الاقتصــادالقومي وتوصــف البنــوك التجاریــة بهــذه الصــفة لان نشــاطها 

بداء بتمویل التجارة وخاصة التجارة الخارجیـة ولكـن بعـد ان اتسـع النشـاط الاقتصـادي وتطـورت الصـناعة 

ه النشــاط الاقتصــادي المختلفـــة تجاریــة اوصــناعیة او زراعیـــة او اصــبحت هــذه البنـــوك تقــوم بتمویــل اوجـــ

  )1(طابع خاص وهو التمویل قصیر الاجللا ان هذه البنوك في كثیر من الدول ب. خدمیة 

اهم معیار للتفرقه بین البنك المركـزي والبنـك التجـاري ان البنـوك التجاریـة مؤسسـات تهـدف الـى تحقیـق    

المركــزي فهــو هیئــة ذات صــنعة حكومیــة اوشــبه حكومیــة هــدفها الرئیســي اقصــى ربــح ممكــن ، امــا البنــك 

تــدعیم النظــام الاقتصــادي فــي الــبلاد بوجــه عــام والنظــام النقــدي بوجــه خــاص لــذلك فــإن الاعمــال الإداریــة  

                                                
 11م ، ص2004، عمان ، در وائل  العملیات المصرفیھ المحاسبیھ الحدیثھد امین عبدالله ، خال/د )1(
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لبنــك المركــزي فــي إدارة التــي یقــوم بهــا البنــك المركــزي قلیلــة ومحــدودة وعامــل الــربح هــو العامــل الرئیســي ل

  )1(اعماله

كما تعتبر المؤسسة الدرجة الاولى عن تحدید سعر صرف الحملة المحلیة مقبل المعاملات الاجنبیـة      

باعتبـاره ممثـل الحكومـة او بنـك الدولـة امـام الجهـات الحارجیـة سـوى كانـت هـذه الجهـات بنـوك مركزیـة او 

ع البنـك المركـزي سیاسـته وعـادة مایضـ. مؤسسات دولیة كالبنك الـدولي او صـندوق النقـد الـدولي اوغیرهـا 

بحیث یلزم البنوك الاخرى المسجله لدیـه بـاعلان اسـعار العمـلات الاجنبیـة مقابـل العمـلات الوطنیـة ووفقـاً 

  .للقواعد التي تضعها في هذا الخصوص 

تهــدف المصــارف التجاریــة الــى تحقیــق مصــلحة المســاهمین وذلــك بتحقیــق  اكبــر مكاســب نقدیــة مــن وراء 

امـــوالهم لفتـــره مـــن الـــزمن وبالتـــالي فـــإن المصـــارف التجاریـــة ســـتقوم بإســـتخدام جمیـــع  اســـتثمارهم لجـــز مـــن

الامكانـات لتحقیـق ذلـك الهـدف وهـو فـي نفـس الوقـت فانهـا تحـاول تـوفیر قـدر كـافي مـن السـیولة لمواجهــة 

ن ان تحــافظ علــى النمــو أي قــاري وبالتــالي هــي تســعى الــى الوفیــق بــین مصــالح المســاهمین مــن جهــة وبــی

  )2(تمراروالاس

  :وظائف المصارف التجاریة 3-1-3

تقــوم البنــوك بعــدة وظــائف منهــا النقدیــة ومنهــا غیــر النقدیــة ویمكــن تقســیم هــذه الوظــائف الــى تقلیدیـــة    

  -:واخرى حدیثة ، اما التقلیدیة فهي 

  :  قبول الودائع/3-1-3-1

اریـة والهیئـات وفـتح الحسـابات لهـم یقوم البنك التجاري بتلقي الودائع من افراد لمجتمع والشخصیات الاعتب

  .بمختلف انواعها 

  :الودائع الجاریة -3-1-3-1-1

هــي الودائــع القابلــه للســحب منهــا فــي أي وقــت مــن خــلال وســیلة الشــبكات والبطاقــات الدائنــة اوامــر     

السحب المستدیمة ولایعطي صاحبها فوائد على الرصید بل تحسب علیه اجرة فتح الحساب وقد بدأت فـي 

تحسین تلك الخدمة واصبحت تعالج الارصدة ذات المبـالغ التـي تسـتمر لفتـرة دون اسـتخدامها بـان تحسـب 
                                                

 117م ،ص2003، الاسكندریة ، الدار الجامعیة  دراسات في الانظمة والمشكلات المحاسبیةاحمد رجب عبدالعال واخرون ، / د )1(
اسبیة التابعة بالمصارف التجاریة في الجماھیریة العظمى مع معیار المحاسب مدى توافق السیاسات والقواعد المح(ابوبكر سعید محمد الزین  )2(

 م2004رسالة ماجستیر غیر منشوره بجامعة ام رمان الاسلامیة ) 30(الدولي رقم 
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علیها فوائد حتى ان بعض البنوك اصبحت تحول تلك الارصدة الى ودائع استثمار لیوم واحد تحسـبن لهـا 

  .فوائد وذلك اجتهاد منها تحسین الخدمة لعملائها 

  : ودائع الاستثمار-3-1-3-1-2

وهــي الودائــع التــي تبقــى لاجــل لایحــق لصــاحبها الســحب منهــا الاوفــق شــروط معینــة اوبعــد مــرور فتــرة    

  یحددها البنك فتلك الودائع التي یستخدمها البنك بالكامل في الاستثمار ومن الائتمان 

  ودائع لتوفیر -3-1-3-1-3

صـــاحبها فوائـــد علیهـــا ویكـــون  وهـــي الودائـــع التـــي لایؤخـــذ منهـــا رســـوم مســـك الـــدفاتر ولكـــن لایعطـــي     

  .السحب فیها وفقاً لطاقات المصرف 

  : منح القروض /3-1-3-2

القروض قصیرة الاجل هي التي لاتزید مدتها عن سنة مالیة واحدة دون ان تضع شروط لیكون تقدیم     

كافیة الـى  لكن في الحیاة العملیة فترة السنة لم تكن. القروض لنشاط معین دون اوجه النشاطات الاخرى 

نشاطات عدة مثل الصناعة والمقاولة وكذلك تستخدم تلـك القـروض فـي النشـاط التجـاري والزرعـي وتعتبـر 

  الفوائد في تلك القروض اهم مورد من موارد البنك التجاري 

  : خصم الكمبیالات 3-1-3-3

ة أي دفــع قیمــة الورقــة مثــل الكمبــالات والســندات الازنیــه ویقــوم البنــك التجــاري بخصــم الاوراق التجاریــ    

قبل حلول اجلها دفعة ویكون الضـمان اشـخاص مـوقعین علیهـا ویمكـن الرجـوع لاي واحـد مـنهم او الجمـع 

  .عند رفض الشخص المسحوب علیه دفعها 

  :القیم بخدمات الاوراق المالیة /3-1-3-4

ـــة لحســـاب عملائهـــم وحفـــظ الاوراق         المالیـــة وتحصـــیل  مثـــال علـــى ذلـــك بیـــع وشـــراء الاوراق المالی

فوائدها السنویة اذا كانت سندات ارباحها إذا كانت اسهم ویحصل البنك التجاري علـى عمولـة مـن العمیـل 

  .نظیر لتلك الخدمات 
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  : تمویل التجارة الخارجیة من خلال فتح الاعتمادات المستندیة /3-1-3-5

الخارجیـة سـوا كانـت عملیـات الاسـتیراد  تلعب البنـوك دوراً رئسـیا فـي عملیـة تسـهیل وتنشـیط التجـارة       

ففــي وقتنــا الحاضــر لایمكــن ان تــتم عملیــات التجــارة التــي بــین المســتوردین والمصــدرین بــدون .والتصــدیر 

  وساطة البنوك التجاریة التي تقوم لكل من المصدر والمستورد خدمات 

دات المســتندیة التــي تتعهــد مــن تفتــتح الاعتمــا )1(كبیـرة وحتــى تتحقــق هــذه الوســاطة فــإن البنــوك التجاریــة 

  .خلالها سداد قیمة المستوردات الى المصدر الخارجي مقابل تحصیل قیمتها من المستورد المحلي 

توفر البنوك التجاریة عن طریق الاعتمادات المسـتندیة الثقـة بـین الاطـراف الوطنیـة والعـالم الخـارجي      

د مــن قیــام الطــرف الاخــر بالتزاماتــه التــي یقرضــها حیــث ان كــلا مــن المصــدر والمســتورد یرغــب فــي التاكــ

اتفاق البیع والشراء وهذا ماقامت به  البنوك التجاریة على توفیره عن طریق المستندات حیث تحـل البنـوك 

ــة تســـویة التجـــارة  ـــر العملـ ـــاق وتغی ــبة الـــى مایغرضـــه عقـــر الاتف ـــة محـــل المصـــدر والمســـتورد بالنسـ التجاری

راً الى توسیع التجارة عبر الحدود في الوقت الحالي تمثـل ف حجمهـا نسـبة الخارجیة من اهم الوظائف نظ

كبیـرة مـن الـدخل القـومي لاي دولـة فـي دول العـالم مـع الاخـتلاف النسـبي الـذي تملیـة ظـروف  كـل طـرف 

  )1(من اطراف التبادل التجاري الدولي

  :تقدیم الكفالات وخطابات الضمان للعملاء /1-3-6- 3

البنكعلــى نفســه لصــالح طــرف ثالــث بــإن یتعهــد بــدفع مبلــغ محــدد فــي الخطــاب عنــد  وهــو تعهــد یصــدره   

الطلب نیابة عن العمیل ویكون هـذا النـوع مـن الخطابـات وسـیلة مـن وسـائل الائتمـان فـي التجـارة الداخلیـة 

  .كالمقاولات لضمان تنفیذها 

  : تسویة المدیونیة/3-1-3-7

وعملائــه فــي فروعــه الاخــرى او مــع عملائــه  8نفــس الفــرع  تســویة المدیونیــة بــین علائــه اذا كــان فــي    

  .وعملاء البنوك الاخرى عبر عملیة المقاصة بین البنوك المختلفة باشراف البنك المركزي 

                                                
ع مدى توافѧق السیاسѧات والقواعѧد المحاسѧبیة التابعѧة بالمصѧارف التجاریѧة فѧي الجماھیریѧة العظمѧى مѧ(ابوبكر سعید محمد الزین  )1(

 م2004رسالة ماجستیر غیر منشوره بجامعة ام رمان الاسلامیة ) 30(معیار المحاسب الدولي رقم 
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  : التحویلات الخارجیة /3-1-3-8

تقـوم البنــوك بوظیفــة التحــویلات الخرجیــة عــن طریــق شـبكة مراســلیها فــي العــالم الخــارجي والتــي یكــون     

ورهاالعملات الاجنبیه مثل تحویلات العملات الاجنبیـة للخـارج اواصـدار الشـیكات المصـرفیة والشـكات مح

الحســابیة  وخطابــات الاعتمــاد ،فضــلاً عــن التصــدیق علـــى شــیكات العمــلاء بمــا یفیــد انهــا مقبولــه الـــدفع 

   )1(وكذلك عملیات شراء وبیع العملات الاجنبیة وغیرها

عمیــل او البنـوك بنــاء علـى اوامــر عـن عملائهــم شـیكت مصــرفیه لصـالح ال بالاضـافة الـى ذلــك فقـد تصــدر

  .افراد اخرین في الخارج

وهي شبكات تلقى ترحیبا من المستفیدین نظراً لانها من البنك المصور لها كذلك تشتمل اصـدار الشـیكات 

ركات الخـــدمات الســیاحیة التــي تمنحهـــا البنــوك للعمـــلاء الــذین ینـــون القیــام بالســفر ومـــن امثلــة شـــیكات شــ

  .المالیة العربیة فیزا التي تحظى لقبول عام ویمكن هدفها في أي مكان من البنوك والفنادق 

اما عن الخطابات الاعتمادیة فهي خطابات اعتماد یصدرها لعملائه الـراغبین فـي الانتقـال بـین عـدة      

حمــلات فیقــوم البنــك بنــاءاً علــى دول اجنبیــة مختلفــة وبــدلاً مــن قیــام العمیــل بحمــل نوعیــات مختلفــة مــن ال

طلبه بتحریر خطاب اعتماد یمكن صرفه في أي بنك فـي العـالم وبالعملـة الاجنبیـة التـي یریـدها وقـد حلـت 

محلها في العقـود الاخیـرة مـن القـرن الحـالي بطاقـات الائتمـان وبطاقـات الـین ، امـا عـن الشـیكات المقبولـة 

اد اخرین وحتى یزیـد درجـة الضـمان مـن هـذه الشـبكات فقـط الدفع فهي شیكات یحررها العملاء لصالح افر 

بطلب المستفید من العمیل تصدیق البنك على هذه الشیكات فهي تعني قیام البنك بـالتحفظ علـى جـزء مـن 

ــدائن للحســـاب الجــاري للعمــلاء لمـــا یحــاول قیمــة الشـــیكات  وعــن عملیــات الشـــراء والبیــع علـــى  الرصــید ال

الظــروف الاقتصــادیة العالمیــة ووفــق الشــروط التــي تحــددها مراقبــة النقــد  اســعار الصــرف التــي تتغیــر وفــق

تاجیر الخزائن الامنة لعملائها ، المساهمة في اصدار اسهم وسندات شركات المساهمة ، بالبنك المركزي 

  )2(.الثمینة لحفظ المجوهرات والمستندات والاشیاء 
                                                

ً لمعѧاییر المحاسѧبیة علѧى القѧوائم (سلوى الدردیري على عبدالله  )1( اثر التغیرات في اسعار صرف العملات الاجنبیѧة وفقѧا
                                                                                                    م         2009المالیة ، ماجستیر ،جامعة امدرمان الاسلامیة ،

)2(  
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 : الوظائف الحدیثة 3-1-4

 .ملاء وتقدیم الاشارات الاقتصادیة والمالیة لهم ادارة اعمال وممتلكات الع  -

تمویل الاسكان الشخصي مـن خـلال الاقتـراض العقـاري وممـا یجـدر زكـره انـه كـل بنـك تجـاري لـه سـقف  -

 .محدد للاقتراض 

 )1(.وظائف اخرى للمصارف التجاریة في المجتمعات التي تأخذ بمبداء التخطیط المركزي للاقتصاد  -

  .تم توزیع كافة الاعمال الازمة للانتاج ویتم ذلك بطرق إئتمانیهی:  وظیفة التوزیع -1

ـــة الـــى اســـتخدامها المناســـب مـــع :  وظیفـــة الاشـــراف -2 تتـــولى المصـــارف عملیـــة توجیـــه الامـــوال المتداول

  )2(تستخدم فیها رصدت له من اغراض متابعة هذه الاموال للتاكد من انه

تـي تقـدمها المصـارف التجاریـة بجانـب الخـدمات التقلیدیـة وایضا مـن اهـم الخـدمات المصـرفیة الحدیثـة ال  

  . نؤجز منها 

  : بطاقة الدفع الالكتروني -

وتعد هذه البطاقات احدى اهم الوسـائل الـدفع فـي الوقـت الـراهن ، والبـدیل الحصـري للنقـود ، وتسـتخدم    

  .في نطاق واسع في المجتمعات المتقدمة اقتصادیاً 

  : خدمات الصراف الالي -

مــع تطــور تكنلوجیــا المعلومــات ، واســتخدام الحاســبات الالیــة ظهــرت خدمــة الصــراف الالــي لتســهیل     

ایــداع ، سـحب ، الاطــلاع علـى الرصــید ، طلـب كشــف : (عملیـة تقـدیم كافــة الخـدمات المصــرفیه للعمیـل 

  ).الخ....الحساب ، طلب دفتر شیكات 

  :   بطاقات الشیكات -

یة لاصحاب الحسابات الجاریة الشخصیة بالاضـافه الـى دفتـر شـیكات تصدر معظم المصارف العالم    

  .یتم استخدامها مع دفتر الشیكات ) تسمى بطاقه شخصیه(

                                                
 )45(م ص1998، البنوك التجاریة ،عمان ،دارالسیده للنشر  محاسبة المنشاءت المالیةعبدالرازق ،   )1(
 15المصدر السابق ص )2(
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  : خدمات نقاط البیع -

نهائیــه فــي المحــلات التجاریــه تكــون علــى اتصــال بشــبكة الحســابات (حیـث یــتم وضــع محطــات بیانــات    

  الشراء الالكتروني باستخدام البطاقات الممغنطه  بمصرف اواكثر ویتم من خلالها سداد فواتیر

  نظام التحاویل الالكتروني -

  لخدمات المصرفیه عن بعد -

  البطاقات الزكیه -

  صنادیق الاستثمار -

  شهادات الایداع والادخار -

  ادارة حسابات المودع -

  خدمات امن الاستثمار -

  خدمات السعر -

  )1(.ة امین وخزائن الودائع العینیخدمات الت-

  :الجهاز المصرفي السوداني -

م ذلــك 1903نشـأة وتطـور المصــارف فـي السـودان حیــث تـم فــتح اول مصـرف فـي الســودان عـام 

م والبنـك العمـاني 1913بأفتتاح فرع البنك الاهلي المصرفي  ومن بعد افتـتح بنـك بـاركلیز البریطـاني عـام 

م وفـــرع البنـــك العربـــي 1953ســـي عـــام م والكریـــري بیونیـــه الفرن1953م ، وبنـــك مصـــر عـــام 1949عـــام 

م تــــم 1976م وتـــم غنشــــاء البنـــوك المتخصصــــة فـــي اواخــــر الخمســـینات وفــــي عـــام 1959الاردنـــي عــــام 

التصدیق بانشاء بنك فیصل الاسلامي السوداني في السودان وهو اول تجربه في التطبیق الاسلامي وفي 

بنكاً مشتركاً 15بنكاً منها 35ك حالیاً حوالي یولیو تم تعمیق اسلحة المصارف في السودان ویبلغ عددالبنو 

بین القطاع العام والاجنبي والبعض منها تقوم نشاط اجتماعي وایضاً استثماري واخرى زراعي ، صناعي 

  )2(ن طبیعیه نشاطها شامل، تجاري ، عقاري واخرى تكو 

                                                
مردودات الخدمات المصرفیة على الاداء المصرفي ، ماجستیر ،  جامعة ام درمان الاسلامیھ  –در الظاھر عبدالھ عبد الله عبدالقا )1(

 16م ،ص2012معھد بحوث ودراسات العالم الاسلامي 
 90م، ص2003، اصدار الخرطوم بنك السودان  مسیرة بنك السودان ، الملامح ،التفرد ، المنھجمحمد سعید محمد الحسن ،  )2(
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  : بنك امدرمان الوطني
  

  : بنك امدرمان الوطني 
  : النشأة والتطور/2-1- 3

م لخدمة عدد من الجات الاستراتیجیھ 1993تاسیس بنك امدرمان الوطني في العام      
وعلى راسھا المؤسسة التعاونیة العسكریھ ومنظمة الشھید لاستقطاب اموال ھذه الجھات ، 
ً لھذه  واستخدام مدخرات المؤسسات الوطنیھ  الاخرى ، وقد جاء نظام البنك الاساسي ملبیا

  .ن الشركات وتنظیم العمل المصرفي الرغبات وموافقا لقانو
استطاع المصرف رغم حداثة نشاتھ ان یصدر المصارف السودانیھ من حیث عجلة النمو   

والتطور وخاصة في مجال الربحیھ والموجودات وتخصص في مجال خدمات التجارة 
الخارجیة واستطاع ان یقطع  نسبة مقدره من السوق المصرفیھ في ھذا المجال رغم 

فسھ الحاده من قبل البنوك الاخرى وذلك نسبة لانتشار شبكة مراسلیھ وتوزیعھا بصوره المنا
  .جیده 

یقوم بنك امدرمان الوطني بعدة من الخدمات المتمیزه وخاصة في مجال الحسابات الجاریھ 
والمتحاویل وذلك بفضل التقنیة المتقدمھ الذي یستخدمھا البنك ، كما یتمیز البنك بخدمات 

الاعتمادات بشكل ممتاز لعملائھ ویقدم المصرف تسھیلات التمویل بالصیغ الضمان و
الاسلامیھ تمویل المشروعات الانتاجیة لرفع عجلة التنمیة واتلمساھمھ في توزیعھا بفضل 

  )1(الانتشار الجغرافي لفروع المصرف 
ة الوان یستفاد من ذلك ان بنك ام درمان الوطني في تقدیمھ لحدماتھ المصرفیة یستھدف كاف

طیف المجتمع بخدماتھ منذ یوم افتتاحھ والذي بدا براس مال مصرح بھ حوالي 
500,000,000  

جنیھ سوداني ومایعادلھ بالعملات الاجنبیھ وكان في قد رفع راس المال وقدره  
  .جنیھ سوداني 1904644000

  :اھداف البنك /4-2- 2
ً یزاول البنك جمیع الاعمال المصرفیھ والاستثما         ریة داخل السودان وخارجة وفقا

ملیون دینار والتي 180لمدى الشریعة الاسلامیة وكانت البدایھ الاولى بحقوق ملكیة قدرھا 
م حیث یھدف البنك الى تحقیق 2004ملیون دینار بنھایة العام 11,084تطورت حتى بلغت 

  الاھداف 
  
  
  
  
  
  
  
م محمد علي محمد ابراھیم  طرائق الرقابھ من مخاطر خطابات الاعتماد المستندیھ في المصارف السودانیھ ، ماجستیر ،  جامعة السودان للعلو)1(

  79م ص2012والتكنلوجیا اكتوبر 
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  ة المستخدمة في بنك امدرمان الوطنيالتقنیات المؤتمت 3- 4- 2
  

  )الایجابیات التي تعود للعملاء والمصرف(في المصرف  اهم الخدمات المصرفیة المؤتمتة المستخدمة

ـــلإدارة          ـــة لـ ـــى الریــــادة عبــــر الخطــــط المدروسـ ـــود علـ ــك تعـ ــ ــرفیة ولأن البن ــــة المصــ ــي مجــــال التقنی فــ

بالأهــداف ، فقــد كــان هاجســة الأساســي هــو بلــوغ أقصــى مــا تحقــق مــن التقنیــة المصــرفیة وذلــك بهــدف 

مصرفیة الالكترونیة ، وتقدم البنك خطوات حیث أصبح بالإمكـان مواكبة التطور العالمي في الصناعة ال

 :التعامل مع الكثیر من الخدمات المصرفیة في مواقع عدیدة وعلى مدار ساعات الیوم نذكر منها 

  )  V.B.S ( البنك الالكتروني شبكة . 1

، فأصـبحت )  ONE COUNTER( ربطـت البنـك بفروعـه المختلفـة فتجعلـة كوحـدة واحـدة  

عاملة المصرفیة التي تستغرق أیاماً عدیدة تنجز في دقائق معدودة ، وهي تمكنـك مـن إجـراء المعاملـة الم

 ..من أي فروع دون التقید بالفرع الذي تم به فتح الحساب ) السحب / الإیداع ( المصرفیة 

    شبكة الصراف الوطني الآلي . 2

utomatic Teller Machine  

ان الـذي أدخـل خـدمات الصـراف الـوطني الآلـي وقـد تـم ربـط شـبكة یعتبر البنك الأول فـي السـود 

الصــراف الــوطني بمحــول القیــود القــومي والــذي یقــوم بــربط كــل الصــرافات بعضــها بــبعض ، ویمكــن لكــل 

شــخص یســتخدم بطاقــة الصــراف الآلــي بــإجراء العملیــات أو الحركــات عبــر الصــراف الآلــي عــن طریــق 

 :، و الذي یقدم خدمات للعملاء متمثلة في ) رى البنوك الأخ( المحول القومي للقیود 

  .السحب النقدي   /1

  .الاستعلام عن الرصید   /2 

  .كشف حساب مصغر   /3

  .طلب كشف حساب   /4

. 
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 )  Mobile Banking (  خدمة الجوال المصرفي . 4

 :والتي تمكن من ) قریباً جداً ( ویجري العمل على تفعیل الخدمة  

  ..الرصید الاستعلام عن   .1

  ..  دفع الفواتیر  .2

  ..التحویل من حساب إلى أخر   .3

  ..شحن الموبایل وشراء الكهرباء   .4

  ..كشف حساب مصغر   .5

    من الحساب وأي أعلام) سحب / إیداع ( أعلام العمیل عند حدوث   .6

  ..  یختاره العمیل ، برسالة في الجوال

 )   Internet Bank (  الانترنت المصرفي .  

والتي تمكن من القیام بالعدید مـن الخـدمات نـذكر منهـا ) قریباً جداً ( ویجري العمل على تفعیل الخدمة  

: 

  .الاستعلام عن الرصید  .1

  .طلب دفتر الشیكات  .2

  .التحویل من حساب إلى أخر  .3

  .ساب تقریر عن كشف الح .4

  .طلب فتح اعتماد  .5

  .  دفع الفواتیر .6

   Points Of  Sale (  نقاط البیع  

ـــارة عـــن نظـــام ســـداد الكترونـــي یمكـــن العمـــلاء مـــن ســـداد قیمـــة مشـــتریاتهم      ـــاط البیـــع هـــي عب خدمـــة نق

مــن حسـاب العمیـل لــدى أي ) طرفیـاً (باسـتخدام بطاقـة الصـراف الالــي، فالنظـام یقـوم بتحویــل مبلـغ الشـراء 
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ة الســودانیة مصــرف إلــى الحســاب الخــاص بنقطــة البیــع، طالمــا أن كــلا الحســابین ینتمــي لأي مــن الشــبك

Sudapan ــة 123، الشـــبكة المصــــریة ، شــــبكة Nabs، الشـــبكة البحرینیــــة Benefit، الشـــبكة القطریــ

Csc الغایة من هذه الخدمة هـي تـوفیر سـبل الراحـة والسـرعة . التي تغطي كل من سوریا والأردن ولبنان

 .ریاتهم مباشرة إلى حسابكالسهولة للعملاء لشراء ما یریدون، ومتى ما أرادو، بینما یتم تحویل قیمة مشت

  :خدمة نقاط البیع من بنك أمدرمان الوطني

ــي           ــدمات التقنیــــة المصــــرفیة الالكترونیــــة فــ ــدیم خــ یعــــد بنــــك أمــــدرمان الــــوطني رائــــداً فــــي مجــــال تقــ

السودان، إذ تأتي هذه الخدمة بعد خدمة الصراف الالي والتي غطى بها البنك كل أنحاء السـودان ونتوقـع 

، وذلــك لــنمكن الالاف مــن عملائنــا الكــرام مــن أن تغطــي  هــذه الخدمــة الطرفیــة كــل أنحــاء الســودان أیضــاً

  .إتمام مختلف عملیاتهم الشرائیة الیومیة بكل سهولة ویسر

  :ماهي المزایا

  

من خـلال النظـام یتحقـق البنـك مـن رصـید المشـتري وذلـك بالاسـتعلام الطرفـي قبـل اجـراء التعامـل          

لـن یحتــاج المشـتري لحمــل النقـد إلــى أي مكــان . رصـید الكــافي فـي حســاب حامـل البطاقــةلضـمان وجــود ال

  .یذهب إلیه بعد الیوم، فكل ما یحتاجه هو التاكد من حمله لبطاقة الصرف الالي الخاصة به

یـوفر البنـك خـدمات . بنك أمدرمان الوطني هو المسئول عن إمـداد وصـیانة منفـذ الخدمـة الطرفیـة         

 .تتم مراقبتها من إدارة تقنیة المعلومات بالبنكمساندة 

  :خدمة المرســال

  یقــدمها بنــك امــدرمان الــوطني" SMS" هــي خدمــة مصــرفیة الكترونیــة عبــر الرســائل القصــیرة 

لتلبیــة احتیاجاتــك وادارة معاملاتــك المصــرفیة غیــر النقدیــة دون الحاجــة لمراجعــة البنــك، بحیــث تــوفر هــذه 

صـــة بحســـاباتك بطریقـــة آمنـــة وســـریعة مـــن خـــلال الرســـائل القصـــیرة عبـــر هاتفـــك الخدمـــة المعلومـــات الخا
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ـــات  ــم مـــع رصـــید حســـاباتك ، ایـــداعاتك ، ســـحوباتك وغیرهـــا مـــن العملی الجـــوال وتبقیـــك علـــى تواصـــل دائـ

 .على حساباتك حسب طلبك ي تطرأ المصرفیة الت

 :خدمة إمداد

ام  لال جمیــع شــبكات الموبایــل یقــدمها بنــكهــي خدمــة لشــراء الكهربــاء بواســطة الرســائل القصــیرة مــن خــ  

  .مصرف في السودان لعملائه في أي زمان ومكان  الوطني كأول  درمان

  الخ ...... e3والثالث  e2یمكن للمستخدم إضافة أكثر من عداد بحیث یكون رمز العداد الثاني 
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  الفصـــل الثالــث
  ةالدراســة المیدانیــإجراءات 
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  الفصل الثالث
  ةالدراسة المیدانی

  الاجراءت المنهجیة للبحث
  :منهج البحث 3-1

  استخدم الباحث المنهج الوصفي 
  :مصادر جمع البیانات 2- 3

تتمثل في الكتب، المراجع ، الدوریات ، الرسائل ، المواقع :البیانات الثانویة 
  الالكترونیة ،المطبوعات

  )بلة ، الاستبیانالمقا(البیانات الاولیة 
  :مجتمع البحث 3-3

  بنك امدرمان الوطني یتكون مجتمع البحث من جمیع العملاء والعاملین في     

  :عینة البحث3-4

عینة البحث نسـبتاً لكبـر مجتمـع البحـث وتجانسـه وضـعف مقـدرات الباحـث وامكاناتـه المالیـه وایضـاً عـدم  

ـــى جمیـــع عناصـــر مجتمـــ ــافي للوصـــول ال ـــام الباحـــث .ع البحـــث تـــوفر الوقـــت الكـ كـــل هـــذا یمثـــل ســـبب قی

  .باستخدام طریقة العینة العشوائیه المتعدده المراحل

عمیـل ) 2300(وحیث یقـوم الباحـث  باعتمـاد متوسـط عـدد العمـلاء الاسـبوعي والبـالغ عـددهم حـوالي     

) 100(ل مــن اجمــالي متوســط عــدد العمــلاء الاســبوعي والــذي یمثــ% 4ویـتم تقیــیم عــدد الاســتبیان بمعــدل 

  .إستماره استبیان وتوزع الى المجموعتین مباشرة بالید بواسطة الباحث 

  . لان معظم عملاء الفروع الاخرى ایضا یتعاملون مع الفرع الرئیسى......والسبب في اختیار الرئاسة    
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  :الدراسة اةأد 3-5

اللازمــة عــن الظــاهرة  ســتخدمها الباحــث فــي جمــع المعلومــاتیأداة البحــث عبــارة عــن الوســیلة التــي 

 ىحتـو وأ الدراسـة ةمن عینبیانات لجمع الة رئیسة ان كأدایعتمد الباحث على الاستبإوقد . موضوع الدراسة

  : ان على قسمین رئیسینیالاستب

 -العمــر حــول بیانــاتالدراســة، حیــث یحتــوي علــى  عینــةالشخصــیة لأفــراد البیانــات تضــمن  :القســم الأول

  .الاجتماعیة الحالة –مؤهل العلمي ال -طبیعة العمل  –النوع 

متـدرج الـذي لیكرت الخماسي الوفق مقیاس عبارة تُحلل ) 22( عدد  علىالإستبیان یحتوي  :القسم الثاني

ــد، لا أوافـــق، لا أوافـــق بشـــدة(مســـتویات  خمـــسیتكـــون مـــن  ـــع هـــذه ) أوافـــق بشـــدة، أوافـــق، محایـ ـــم توزی وت

  .العبارات على محاور الدراسة الثلاث

د الباحــث علــى الاســتبیان كــأداة رئیســیة لجمــع المعلومــات مــن عینــة الدراســة ، للإســتبیان مزایــا وقــد إعتمــ

  :منها

 .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد .1

  .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه .2

 .سهولة وضع عباراته وترسیم ألفاظه .3

 .یوفر وقت وقت للمستجیب ویعطیه فرصة التفكیر .4

 .بالحریة في التعبیر عن أراء یخشون عدم موافقة الآخرین علیها یشعر المجیبون .5

   الإحصائي لثباتا3-6

 تحـت واحـدة مـرة مـن  اكثـر اسـتخدم مـا اذا النتائج نفس المقیاس یعطي ان الإختبار بثبات یقصد

 ورصـــدت الافـــراد مـــن مجموعــة علـــى مـــا إختبـــار طبــق مـــا اذا أنـــه أیضـــآ الثبــات یعنـــي و مماثلـــة ظــروف

 الــدرجات علــى الحصــول تــم و نفســها المجموعــة علــى نفســه الاختبــار تطبیــق اعیــد ثــم مــنهم لكــ درجــات
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 الحصــول التــي للقیاســات والاتســاق الدقــة مــدى بانــه ایضــآ الثبــات یعــرف كمــا,  تمامــا ثابتــآ یكــون نفســها

  .  الاختبار یقیسه مما علیها

   ألفا كرونباخ ثبات معامل3-7

 نحسـب خلاله من والذي  spss برنامج بإستخدام كرونباخ ألفا ثبات معامل معامل حساب یتم

  .سالب او ضعیف تمییزه معامل الذي السؤال حذف یتم حیث سؤال لكل التمییز معامل

ـــداخلي الإتســـاق یقصـــد ــتبانة لأســـئلة ال ــئلة درجـــات و مجـــال كـــل درجـــات بـــین الإرتبـــاط قـــوة هـــي الإسـ  أسـ

   .الكلیة الإستبانة

  اد العینة الاستطلاعیة على الاستبانةالثبات الإحصائي لإجابات أفر 

 الصدق الثبات 

0.75 0.87 

  م 2013من بیانات الإستبانة،  إعداد الباحث: المصدر                      

 معامـل بلـغ حیـث الثبـات مـن عالیـة بدرجـة كـان الفـا كونبـاخ معامـل ان أعـلاه الجدول من یوضح

ـــى أن الاســـتبیان ) 0.87(ومعامـــل الصـــدق  )75.0(الاســـتبانة  لعبـــارات بالنســـبة الفاكرنبـــاخ ــا یـــدل عل ممـ

یتصــف بالثبــات والصــدق الكبیــرین جــداً بمــا یحقــق  أغــراض البحــث، ویجعــل التحلیــل الإحصــائي ســلیماً 

  . ومقبولاً 
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  :المقابله /1

 الباحث بعمـل مقابلـه شخصـیه مـع مـدیر بنـك ام درمـان الـوطني ومـدراء الفـروع العاملـة فـى العاصـمة  قام 

بهدف معرفة اهم الاجهـزه الالكترونیـه والبرمجیـات المعتمـده لـدیهم ، وتوضـیح إیجابیاتهـا وسـلبیاتها ومـدى 

 .جدد للمصرف ) عملاء(تاثیرها على جذب متعاملین 

  :تحلیل بیانات الاستبیان: ثانیا

اســـة در اله وصـــفاً للطریقـــة والإجـــراءات التـــي أتبعهـــا فـــي تنفیـــذ هـــذ لمبحـــثتنـــاول الباحـــث فـــي هـــذا ای

، والإجـــراءات التــي اتخـــذت اوعینتــه، وطریقـــة إعــداد أداتهــ دراســـة، یشــمل ذلـــك وصــفاً لمجتمــع الالمیدانیــة

الإحصائیة التي تم بموجبها تحلیـل  اتللتأكد من صدقها وثباتها، والطریقة التي اتبعت لتطبیقها، والمعالج

  .دراسةهج التحدیداً ووصفاً لمن مبحث، كما یشمل ال البیانات واستخراج النتائج

  :الاستبیان مجتمع وعینة الدراسة

م علیهــا النتــائج ذات مــعیســعى الباحــث أن ییقصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكلیــة مــن العناصــر التــي 

 .)بنك امدرمان الوطني(من جمیع موظفي یتكون مجتمع الدراسة الأصلي  .العلاقة بالمشكلة المدروسة

) 100(بطریقة عشوائیة من مجتمـع الدراسـة، حیـث قـام الباحـث  بتوزیـع أما عینة الدراسة فقد تم اختیارها 

فـرد حیـث  أعـادوا الاسـتبیانات ) 83(استمارة استبیان على المستهدفین من بعض الجهـات، وقـد اسـتجاب 

مـن المسـتهدفین وتعتبـر هـذه النسـبة عالیـة ممـا %) 89(بعد ملئها بكل المعلومات المطلوبة أي مـا نسـبته 

  .ول نتائج العینةیؤدي إلى قب

  :الدراسة من حیث شمولها على الآتي وللخروج بنتائج دقیقة قدر الإمكان حرص الباحث على تنوع عینة

 .) الاجتماعیة الحالة –المؤهل العلمي  -طبیعة العمل  –النوع  -العمر( 

الخـدمات حرص الباحـث علـى أن یكـون مجتمـع الدراسـة المسـتهدف علـى علـم ودرایـة وخبـرة مناسـبة أتمتـة 

  المصرفیة
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  :الترمیز : أولاً 

تم ترمیز إجابات المبحوثین حتى یسهل إدخالها في جهاز الحاسب الآلي للتحلیل الإحصائي حسب 

  :الأوزان الآتیة

  5أوافق بشدة                      وزنها                     

      4أوافق                           وزنها                     

  3محاید                         وزنها                       

  2لا أوافق                        وزنها                     

  1لا أوافق بشدة                  وزنها                      

       3=     5+ 4+  3+  2+ 1   =مجموع الأوزان     =     الوسط الفرضي     

  5عددها                                                     

الغرض من حساب الوسط الفرضي هو مقارنته بالوسط الحسابي الفعلي  للعبارة حیث إذا قل      

الوسط الفعلي للعبارة عن الوسط الفرضي دل ذلك على عدم موافقة المبحوثین على العبارة أما إذا زاد 

  . لفعلي عن الوسط الفرضي دل ذلك على موافقة المبحوثین على العبارة الوسط الحسابي ا

  : الأسلـوب الإحصـائي : ثانیاً 

 statisticalمختصر لـ   SPSSلمعالجة البیانات إحصائیا    (SPSS)استخدم برنامج ألـ     

package for social sciences اعیة  والتي تعنى بالعربیة الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتم

الأسلوب الإحصائي المستخدم في تحلیل هذه البیانات هو التكرارات والنسب المئویة لإجابات المبحوثین 

  .بالإضافة إلى الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لأوزان إجابات المبحوثین  

بي أم الوسط الحسابي یستخدم لوصف البیانات أي لوصف اتجاه المبحوثین نحو العبارة هل هو سل    

فهذا یعنى أن اتجاه ) 3(إیجابي للعبارة فإذا زاد الوسط الحسابي الفعلي عن الوسط الحسابي الفرضي 

  .إجابات المبحوثین إیجابي للعبارة أي یعني الموافقة على العبارة
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ولاختبار تكرارات إجابات المبحوثین هي في الاتجاه السلبي أم في الاتجاه الإیجابي  أستخدم اختبار  

  .بع كأي لجودة التطابق مر 

أي لاختبار الفرض الآتي إلى أي مدى التكرارات المتحصل علیها من إجابات المبحوثین تتوزع بنسب 

فإذا كان , )أوافق بشدة  ، أوافق ، محاید، لا أوافق ، لا أوافق بشدة  : (للعبارات ) منتظمة(متساویة 

فإذا كان هنالك فرق ) لكل إجابة  16.6(سة  یتوزعون بنسب متساویة للإجابات الخم 83حجم العینة 

وبین التكرارات المتحصل علیها هذا یعنى أن إجابات ) لكل أجابه 16.6(ذو دلاله إحصائیة بین المتوقع 

المبحوثین تمیل نحو الإیجابیة أو السلبیة  حیث یمكن تحدید ذلك من خلال الوسط الحسابي  الفعلي هل 

  . رضي أم اقل من الوسط الفرضي هو اكبر من الوسط الحسابي الف

  اختبار مربع كأي  نحصل فیه على قیمة مربع كآي  

                                 






n

i

i

Ei
EOX

1

2
2 )(

  
  :حیث أن

  Oi     : المتحصل علیها من العینة ( هي التكرارات المشاهدة (  

      Ei    : في هذه الدراسة  16.6(هي التكرارات المتوقعة(  

 


n

i   المجموع  :       1

        n     : عدد أفراد  العینة  

        i   :1  .2 .3   

كما أن القیمة الاحتمالیة فهي التي تحدد ما إذا كان هنالك فروق ذات دلالة إحصائیة بین التكرارات     

فإذا كانت اقل من ) 0.05(المتوقعة والتكرارات المشاهدة وذلك بمقارنة القیمة الاحتمالیة بمستوى معنویة

وفى هذه الحالة  . فهذا یدل على أنه  توجد فروق بین التكرارات والمشاهدة والتكرارات المتوقعة  0.05

نقارن الوسط الحسابي الفعلي  للعبارة بالوسط الفرضي فإن كان أقل من الوسط  الفرضي دلیل كافي 
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یل على موافقة على عدم موافقة المبحوثین على العبارة أما إذا كان أكبر من الوسط الفرضي فهذا دل

 . المبحوثین على العبارة 
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  الفصل الرابع
 تحلیل ومناقشة النتائج 
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  الفصل الرابع
  تحلیل ومناقشة النتائج 

  

  الشخصیة البیانات تحلیل:  الأول القسم

  )4/2/1( رقم جدول

  النوع حسب الدراسة عینة لأفراد التكرارات

 %لنسبةا التكرار النوع

 71.1 59 ذكر

 28.9 24 انثى

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

 الدراسة عینة أفراد من% 71.1 فإن )4/2/1( رقم البیاني والشكل )4/2/1( رقم الجدول من

  .إناث% 28.9 بینما ذكور،

  )4/2/2( رقم جدول

  العمر حسب الدراسة نةعی لأفراد التكرارات

 %النسبة التكرار العمر

 30.1 25 سنة 30 - 20 من

 39.8 33 سنة 40 - 31 من

 30.1 25 فأكثر سنة 41 من

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                
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 الدراسة عینة أفراد من% 30.1 فإن) 4/2/2( رقم البیاني والشكل) 4/2/2( رقم الجدول من

% 30.1 و ، سنة 40 -  31 من أعمارهم تتراوح% 39.8 بینما ، سنة 30 - 20 من أعمارهم تتراوح

  .فأكثر سنة 41 من أعمارهم

  )4/2/3( رقم جدول

  العمل طبیعة حسب الدراسة عینة لأفراد التكرارات

 %النسبة التكرار العمل طبیعة

 16.9 14 مستثمر

 28.9 24 تاجر

 27.7 23 فموظ

 26.5 22 اخرى أعمال

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

 و ، بالتجارة یعملون% 28.9 و ، مستثمرین الدراسة عینة أفراد من% 16.9 فإن) 4/2/3( رقم

  .خرىأ أعمال لدیهم% 26.5 بینما ، موظفین الدراسة عینة أفراد من% 27.7

  )4/2/4( رقم جدول

  الاجتماعیة الحالة حسب الدراسة عینة لأفراد التكرارات

 %النسبة التكرار الاجتماعیة الحالة

 66.3 55 متزوج

 33.7 28 متزوج غیر

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                
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 الدراسة عینة أفراد من% 66.3 فإن )4/2/4( رقم انيالبی والشكل )4/2/4( رقم الجدول من

  .متزوجین غیر% 33.7 بینما متزوجین،

  

  )4/2/5( رقم جدول

  العلمي المؤهل حسب الدراسة عینة لأفراد التكرارات

  

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

 العلمي مؤهلهم% 37.3 و ، أساس العلمي مؤهلهم الدراسة عینة أفراد من% 9.6 فإن) 5

  .الجامعي فوق العلمي مؤهلهم% 19.3 و ، جامعي مؤهلهم% 33.7 بینما ، ثانوي

  

  
  

  

  

 %النسبة التكرار العلمي  المؤهل

 9.6 8 أساس

 37.3 31 ثانوي

 33.7 28 جامعي

 19.3 16 الجامعي فوق

 100 83 المجموع
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  الفرضیات اختبار:  الثاني القسم

 .  للمصرف جدد عملاء جذب على الإلكترونیة المصرفیة الخدمات أتمتة تؤثر: الأولى الفرضیة نص

  )4/2/6( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الأولى العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات
 أوافق العبارة

 بشدة
 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة
 المجموع

ل یتصف المصرف الذي أتعام. 1
معه بتنوع الخدمات التي یقدمها في 

 .المجال الإلكتروني

19 43 17 4 - 83 
22.9% 51.8% 20.5% 4.8% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 22.9 فإن  )4/2/6( رقم الجدول من

% 51.8 و ،ف بتنوع الخدمات التي یقدمها في المجال الإلكتروني المصرف الذي یتعاملوا  معه یتص

  .یوافقون لا% 4.8 و محایدون،% 20.5 بینما ، موافقون منهم

  

  )4/2/7( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الثانیة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 مجموعال

یتم إرسال النشرات للعملاء من . 2

 .خلال الإنترنت

20 39 17 4 3 83 

24.1% 47% 20.5% 4.8% 3.6% 100% 
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 أنه على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 24.1 فإن  )4/2/7( رقم الجدول من یتضح

 و محایدون،% 20.5 بینما ، موافقون منهم% 47 و ، یتم إرسال النشرات للعملاء من خلال الإنترنت

  .بشدة یوافقون لا% 3.6 و یوافقون، لا% 4.8

  )4/2/8( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الثالثة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 لا محاید موافق

 أوافق

 أوافق لا

 بشدة

 المجموع

للمصرف موقع إلكتروني . 3

 .ئهسهل الوصول إلیه لكافة عملا

26 44 12 1 - 83 

31.3% 53% 14.5% 1.2% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 الدراسة عینة أفراد من% 31.3 فإن )4/2/8( رقم البیاني والشكل )4/2/8( رقم الجدول من

 منهم% 53 و ، للمصرف موقع إلكتروني سهل الوصول إلیه لكافة عملائه أن على بشدة یوافقون

  .یوافقون لا% 1.2 و ، محایدون% 14.5 بینما موافقون،

  )4/2/9( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الرابعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

یستطیع أن یتلقى العمیل . 4

لوقت الخدمة التي یریدها في ا

 .الذي یناسبه

23 43 15 1 1 83 

27.7% 51.8% 18.1% 1.2% 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر
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 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 27.7 فإن )4/2/9( رقم الجدول من یتضح

 بینما موافقون، منهم% 51.8 و ، اسبهالعمیل یستطیع أن یتلقى الخدمة التي یریدها في الوقت الذي ین

  .بشدة یوافقون لا% 1.2 و ، یوافقون لا% 1.2 و ، محایدون% 18.1

  

  )4/2/10( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الخامسة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

المجمو 

 ع

مصرف الذي أتعامل یتمیز ال. 5

معه بسرعة إنجاز الخدمات 

 .الإلكترونیة

22 42 18 1 - 83 

26.5% 50.6% 21.7% 1.2% - 100

% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 أفراد من% 26.5 فإن )4/2/10( رقم البیاني  والشكل )4/2/10( رقم الجدول من یتضح

المصرف الذي یتعاملوا معه یتمیز بسرعة إنجاز الخدمات  أن ىعل بشدة یوافقون الدراسة عینة

  .یوافقون لا% 1.2 و ، محایدون% 21.7 بینما ، موافقون% 50.6 و ، الإلكترونیة

  )4/2/11( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة السادسة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

یقدم المصرف الذي أتعامل . 6

معه خدمات إلكترونیة بفوائد 

21 32 25 5 - 83 

25.3% 38.6% 30.1% 6% - 100% 
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 .تناسب العمیل

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 أن على دةبش یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 25.3 فإن )4/2/11( رقم الجدول من یتضح

 بینما ، موافقون% 38.6 و ،المصرف الذي یتعاملوا معه یقدم خدمات إلكترونیة بفوائد تناسب العمیل 

  .یوافقون لا% 6 و ، محایدون منهم% 30.1

  )4/2/12( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة السابعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

مواقع الصراف الآلي منتشرة . 7

 .بشكل جید

28 34 17 2 2 83 

33.7% 41% 20.5% 2.4% 2.4% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 عینة أفراد من% 33.7 فإن )4/2/12( رقم البیاني  والشكل )4/2/12( رقم الجدول من

 بینما ، موافقون% 41 و ،مواقع الصراف الآلي منتشرة بشكل جید  أن على بشدة وافقونی الدراسة

  .بشدة یوافقون لا% 2.4 و ، یوافقون لا% 2.4 و محایدون، منهم% 20.5
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  )4/2/13( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة الثامنة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید فقموا

 بشدة

 المجموع

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة . 8

 .تتلائم مع احتیاجات ورغبات العملاء

22 43 16 2 - 83 

26.5% 51.8% 19.3% 2.4% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 أن على بشدة یوافقون راسةالد عینة أفراد من% 26.5 فإن )4/2/13( رقم الجدول من

 بینما ، موافقون منهم% 51.8 و ،الخدمات المصرفیة الإلكترونیة تتلائم مع احتیاجات ورغبات العملاء 

  .یوافقون لا% 2.4 و محایدون،% 19.3

  )4/2/14( رقم جدول

  .الأولى للفرضیة التاسعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 ةبشد

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة . 9

 .تعتبر ذات كلفة متدنیة

20 44 13 5 1 83 

24.1% 53% 15.7% 6% 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر
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 أن على بشدة وافقونی الدراسة عینة أفراد من% 24.1 فإن )4/2/14( رقم الجدول من

% 15.7 بینما ، موافقون منهم% 53 و ، الخدمات المصرفیة الإلكترونیة تعتبر ذات كلفة متدنیة

  .بشدة یوافقون لا% 1.2 و ، یوافقون لا% 6 و ، محایدون

 والقیمة الحریة درجات إلى بالإضافة المعیاري الانحراف و الحسابي الوسط): 4/2/15( رقم جدول

  : الأولى الفرضیة حول الدراسة عینة أفراد لإجابات كآي مربع ختبارلا الاحتمالیة

ــارات   العب

 

 الوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

 مربع قیمة

 كآي

 درجات

 الحریة

 القیمة

 الاحتمالیة

یتصف لمصرف الذي أتعامل معه بتنوع . 1

 .الخدمات التي یقدمها في المجال الإلكتروني

3.9  0.8  38.2 3 0.02 

 0.01 4 51.6  1.0  3.8 .یتم إرسال النشرات للعملاء من خلال الإنترنت. 2

للمصرف موقع إلكتروني سهل الوصول إلیه . 3

 .لكافة عملائه

4.1  0.7  49.9 3 0.01 

یستطیع أن یتلقى العمیل الخدمة التي یریدها في . 4

 .الوقت الذي یناسبه

4.0  0.8  74 4 0.03 

ه بسرعة إنجاز یتمیز المصرف الذي أتعامل مع. 5

 .الخدمات الإلكترونیة

4.0  0.7  41 3 0.01 

یقدم المصرف الذي أتعامل معه خدمات . 6

 .إلكترونیة بفوائد تناسب العمیل

3.8  0.9  18.9 3 0.02 

 0.01 4 51.8  0.9  4.0 .مواقع الصراف الآلي منتشرة بشكل جید. 7

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة تتلائم مع . 8

 .غبات العملاءاحتیاجات ور 

4.0  0.7  41.9 3 0.04 
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الخدمات المصرفیة الإلكترونیة تعتبر ذات كلفة . 9

 .متدنیة

3.9   0.9   69.5 4 0.02 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 الوسط من أكبر العبارات لجمیع الحسابي الوسط أن )4/2/15( رقم الجدول من یلاحظ

 الاتجاه في تسیر العبارات هذه نحو المبحوثین إجابات أن إلى یشیر وهذا) 3( الفرضي الحسابي

  . علیها موافقتهم أي الإیجابي

 إجابات تجانس إلى یشیر وهذا) 1 – 0.7( بین ما یتراوح العبارات لهذه المعیاري الانحراف أما

  . المبحوثین

 إلى یشیر وهذا 0.05 نویةالمع مستوى من أقل العبارات لجمیع الاحتمالیة القیمة إلى بالنظر

  .غیرها دون لإجابة تتحیز المبحوثین إجابات أن أي إحصائیة دلالة ذات فروق وجود

 على الإلكترونیة المصرفیة الخدمات أتمتة تؤثر:  نصها التي الفرضیة صحة تتأكد هذا على بناءاً 

  .للمصرف جدد عملاء جذب
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  :الثانیة الفرضیة اختبار

 عملاء وعدد الآلي الصراف أجهزة عدد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد:  ثانیةال الفرضیة نص

  .المصارف

  )4/2/16( رقم جدول

  .الثانیة للفرضیة الأولى العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات
 أوافق العبارة

 بشدة
 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة
 المجموع

 83 - 3 23 28 29  . ز الماليالسمعة الجیدة والمرك. 1
34.9% 33.7% 27.7% 3.6% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 من أنه على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 34.9 فإن )4/2/16( رقم الجدول من

 منهم% 33.7 و ، المالي كزوالمر  الجیدة السمعة معه یتعاملوا الذي التجاري للمصرف اعتمادهم أسباب

  .یوافقون% 3.6 و محایدون،% 27.7 بینما ، موافقون

  )4/2/17( رقم جدول

  .الثانیة للفرضیة الثانیة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

جودة الخدمات المصرفیة المؤتمتة . 2

 .في المصرف

38 27 17 - 1 83 

45.8% 32.5% 20.5% - 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من  الباحث إعداد: المصدر
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 أنه على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 45.8 فإن 4/2/17( رقم الجدول من یتضح

 في المؤتمتة لمصرفیةا الخدمات جودة معه یتعاملوا الذي التجاري للمصرف اعتمادهم أسباب من

  .یوافقون لا% 1.2 و محایدون،% 20.5 بینما ، موافقون منهم% 32.5 و ، المصرف

  

  )4/2/18( رقم جدول

  .الثانیة للفرضیة الثالثة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 لا محاید موافق

 أوافق

 أوافق لا

 بشدة

 المجموع

زة الصراف الآلي انتشار أجه. 3

 .التابعة للمصرف 

60 12 11 - - 83 

72.3% 14.5% 13.3% - - 100% 

   2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

من أفراد عینة الدراسة یوافقون بشدة على أن % 72.3فإن  )4/2/18(یلاحظ من الجدول رقم 

ب اعتمادهم للمصرف التجاري الذي یتعاملوا معه انتشار أجهزة الصراف الآلي التابعة للمصرف من أسبا

  .محایدون% 13.3منهم موافقون، بینما % 14.5، و 

  )4/2/19( رقم جدول

  .الثانیة للفرضیة الرابعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

الشریعة  عدم التعارض مع. 4

 .الإسلامیة 

47 16 16 4 - 83 

56.6% 19.3% 19.3% 4.8% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر
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من أفراد عینة الدراسة یوافقون بشدة على أن % 56.6فإن  )4/2/19(یتضح من الجدول رقم 

صرف التجاري الذي یتعاملوا معه ، و عدم التعارض مع الشریعة الإسلامیة أن من أسباب اعتمادهم للم

  .لا یوافقون% 4.8محایدون، و % 1.9.3منهم موافقون، بینما % 19.3

 والقیمة الحریة درجات إلى بالإضافة المعیاري الانحراف و الحسابي الوسط): 4/2/20( رقم جدول

  : الثانیة الفرضیة حول الدراسة عینة أفراد لإجابات كآي مربع لاختبار الاحتمالیة

 الوسط العبارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

 قیمة

 مربع

 كآي

 درجات

 الحریة

 القیمة

 معه؟ تتعامل الذي التجاري للمصرف اعتمادك أسباب الاحتمالیة

 0.01 3 21.2  0.9  4.0  . السمعة الجیدة والمركز المالي. 1

 0.01 3 35.7  0.9  4.2 .جودة الخدمات المصرفیة المؤتمتة في المصرف. 2

 0.04 2 56.7  0.7  4.6 .انتشار أجهزة الصراف الآلي التابعة للمصرف . 3

 0.01 3 48.9   0.9   4.3 .عدم التعارض مع الشریعة الإسلامیة . 4

   2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 سطالو  من أكبر العبارات لجمیع الحسابي الوسط أن )4/2/20( رقم الجدول من یلاحظ

 الاتجاه في تسیر العبارات هذه نحو المبحوثین إجابات أن إلى یشیر وهذا) 3( الفرضي الحسابي

  . علیها موافقتهم أي الإیجابي

 تجانس إلى یشیر وهذا) 0.9 – 0.6( بین ما یتراوح العبارات لهذه المعیاري الانحراف أما

  . المبحوثین إجابات

 یشیر وهذا 0.05 المعنویة مستوى من أقل فهي عباراتال لجمیع الاحتمالیة القیمة إلى بالنظر

  .غیرها دون لإجابة تتحیز المبحوثین إجابات أن أي إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إلى
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 الصراف أجهزة عدد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد:  نصها التي الفرضیة صحة تتأكد سبق مما

  .المصارف عملاء وعدد الآلي

  

  )4/2/21( رقم جدول

  الآلي الصراف جهاز مع التعامل في صعوبات تواجه هل

 %النسبة التكرار الإجابة

 57.8 48  نعم

 42.2 35 لا

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

 التعامل في صعوبات تواجههم الدراسة عینة أفراد من% 57.8 فإن )4/2/21( رقم الجدول من

  .صعوبات تواجههم لا% 42.2 بینما الآلي، الصراف جهاز مع

  
  )4/2/22( رقم جدول

  ؟ الصعوبات هي ما نعم الإجابة كانت إذا
 %النسبة التكرار الصعوبات

 28.6 10 الشبكة استقرار عدم
 17.1 6 الأجنبیة للعملة بطاقة وجود عدم

 8.6 3 البصر ضعف
 20 7 الآلي الصرف بأماكن الازدحام حالات
 8.6 3 الأمر وتنفیذ استخدام في البطء
 17.1 6 الكافیة المبالغ توفر عدم

 100 35 المجموع
  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                



 79

 تواجههم التي الصعوبات من  الدراسة عینة أفراد من% 28.6 فإن )4/2/22( رقم الجدول من
 التي الصعوبات من% 17.1 و ، الشبكة استقرار عدم هي الآلي الصراف جهاز مع التعامل في

 التي الصعوبات من البصر ضعف% 8.6 بینما الأجنبیة، للعملة بطاقة وجود عدم هي تواجههم
 و تواجههم، التي الصعوبات من الآلي الصرف بأماكن الازدحام حالات أن یروا% 20 تواجههم،

 یروا% 17.1 و الصعوبات، تلك من الأمر وتنفیذ استخدام في البطء أن ایرو  العینة أفراد من% 8.6
  الآلي الصراف جهاز مع التعامل في تواجههم التي الصعوبات من الكافیة المبالغ توفر عدم أن

  )4/2/23( رقم جدول

  الخدمة؟ لإتاحة كافیة الحالیة الآلي الصراف أجهزة عدد هل

 %النسبة التكرار الإجابة

 57.8 48  نعم

 42.2 35 لا

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

  

 عینة أفراد من% 57.8 فإن )4/2/21( رقم البیاني والشكل )4/2/23( رقم الجدول من

  .ذلك یروا لا% 42.2 بینما الخدمة، لإتاحة كافیة الحالیة الآلي الصراف أجهزة عدد أن یروا الدراسة

  )4/2/24( رقم جدول

  الشراء؟ عملیة في الآلي الصراف بطاقة تستخدم هل
 %النسبة التكرار الإجابة

 67.5 56  نعم
 32.5 27 لا

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                
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 الصراف بطاقة  یستخدموا  راسةالد عینة أفراد من% 67.5 فإن )4/2/24( رقم الجدول من

  .الشراء عملیة في الآلي الصراف بطاقة یستخدموا لا% 32.5 بینما الشراء، عملیة في الآلي

  )4/2/25( رقم جدول

  ؟ الصعوبات هي ما) لا( بـ الإجابة كانت إذا
 %النسبة التكرار الصعوبات

 44.4 12 .قلیل البطاقة تستخدم التي المحلات عدد
 33.3 9 .مناسبة غیر العمولة
 11.1 3 الشراء عملیة في البطاقة استخدام عند الأمان بعدم الشعور
 11.1 3 أخرى أسباب

 100 27 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

 الصراف ةبطاق یستخدموا لا الدراسة عینة أفراد من% 44.4 فإن) 4/2/25( رقم الجدول من2013 ،

 العمولة لأن یستخدموها لا% 33.3 و البطاقة، تستخدم التي المحلات عدد لقلة الشراء عملیة في الآلي

 عملیة في البطاقة استخدام عند الأمان بعدم لشعورهم یستخدموها لا% 11.1 بینما ، مناسبة غیر

  .أخرى لأسباب یستخدموها لا% 11.1 و الشراء،
  )4/2/26( رقم جدول

  :تستخدمها التي المؤتمتة المصرفیة دماتالخ أهم
 %النسبة التكرار الصعوبات
 42.2 35 الآلي الصراف

 - - 
 7.2 6 المحمول البنك

 - - 
 22.9 19 الإلكترونیة البیع نقاط

 2.4 2 المصرفي الإنترنت
 - - 
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 10.8 9 المرسال خدمة
 14.5 12 الإمداد خدمة
 - - الإلكتروني البنك

 100 83 المجموع
  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

  
 المصرفیة الخدمات أهم الدراسة عینة أفراد من% 42.2 فإن )4/2/26( رقم الجدول من

 خدمة أما ،% 22.9 بنسبة الإلكترونیة البیع نقاط تلیها ثم الآلي، الصراف هي یستخدموها التي المؤتمتة
 استخدام كان بینما ،% 10.8 بنسبة المرسال خدمة تلیها ،%14.5 استخدامها نسبة بلغت الإمداد
  .المصرفي الإنترنت خدمات استخدام%  2.4 و ،% 7.2 المحمول البنك خدمات

  )4/2/27( رقم جدول

؟ الموجودة غیر جدیدة خدمات لإضافة ضرورة توجد هل   حالیاً

 %النسبة التكرار الإجابة

 69.9 58  نعم

 30.1 25 لا

 100 83 المجموع

  م2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر                

  

 عینة أفراد من% 69.9 فإن )4/2/25( رقم البیاني والشكل )4/2/27( رقم الجدول من

 ذلك یروا لا% 30.1 بینما ن حالیاً  الموجودة غیر جدیدة خدمات لإضافة ضرورة توجد انه یروا الدراسة

.  
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  : الثالثة الفرضیة اختبار

  .  تؤثر أتمتة الخدمات المصرفیة على درجة ولاء ورضاء العملاء:  الثالثة الفرضیة نص

  )4/2/28( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الأولى العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات
 أوافق العبارة

 بشدة
 لا محاید موافق

 أوافق
 أوافق لا

 بشدة
 المجموع

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة آمنة  .1
 .من ناحیة الإیداع والتحویل

41 29 9 2 2 83 
49.4% 34.9% 10.8% 2.4% 2.4% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

  

 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 49.4 فإن) 4/2/28( رقم الجدول من

 بینما ، موافقون منهم% 34.9 و ، الإلكترونیة آمنة من ناحیة الإیداع والتحویلالخدمات المصرفیة 

  .بشدة یوافقون لا%  2.4 و یوافقون، لا% 2.4 و ، محایدون% 10.8

  )4/2/29( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الثانیة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا وافقأ لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

أصبحت التعاملات المصرفیة  .2

 .أسرع بعد إعتماد التقنیات

44 30 9 - - 83 

53% 36.1% 10.8% - - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من  الباحث إعداد: المصدر
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 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 53 فإن )4/2/29( رقم الجدول من یتضح

% 10.8 بینما ، موافقون منهم% 36.1 و ، املات المصرفیة أصبحت أسرع بعد إعتماد التقنیاتالتع

  .محایدون

  )4/2/30( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الثالثة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات
 أوافق العبارة

 بشدة
 لا محاید موافق

 أوافق
 أوافق لا

 بشدة
 المجموع

لصراف الآلي انتشار أجهزة ا .3
 .وفرت الوقت والجهد

50 22 10 - 1 83 
60.2% 26.5% 12% - 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

 عینة أفراد من% 60.2 فإن )4/2/28( رقم البیاني والشكل )4/2/30( رقم الجدول من

 منهم% 26.5 و ، وفرت الوقت والجهدإنتشار أجهزة الصراف الآلي  أن على بشدة یوافقون الدراسة

  .بشدة یوافقون لا% 1.2 و ، محایدون% 12 بینما ، موافقون

  )4/2/31( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الرابعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

ف الآلي توفر لك أجهزة الصرا .4

 .المبالغ الكافیة

23 10 20 26 4 83 

27.7% 12% 24.1% 31.3% 4.8% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر
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 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 27.7 فإن4/2/31( رقم الجدول من یتضح

 و ، محایدون% 24.1 بینما موافقون، منهم% 12 و ، أجهزة الصراف الآلي توفر لهم المبالغ الكافیة

  .بشدة یوافقون لا% 4.8 و ، یوافقون لا% 31.3

  

  

  

  )4/2/32( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الخامسة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

یقدم لك المصرف خدمات  .5

 لكترونیة ممیزةإ

34 30 15 3 1 83 

41% 36.1% 18.1% 3.6% 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

  

  

 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 41 فإن )  )4/2/32( رقم الجدول من یتضح

% 3.6 و ، محایدون% 18.1 نمابی موافقون،% 36.1 و ، المصرف یقدم لهم خدمات إلكترونیة ممیزة

  .بشدة یوافقون لا% 1.2 و ، یوافقون لا
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  )4/2/33( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة السادسة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

لا توجد مخاطر ناتجة عن  .6

 .لآلياستخدام الصراف ا

30 35 12 5 1 83 

36.1% 42.2% 14.5% 6% 1.2% 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

  

 أنه على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 36.1 فإن  )4/2/33( رقم الجدول من یتضح

 و محایدون،% 14.5 ابینم ، موافقون% 42.2 و ، لا توجد مخاطر ناتجة عن استخدام الصراف الآلي

  .بشدة یوافقون لا% 1.2 و ، یوافقون لا% 6

  )4/2/34( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة السابعة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

توفر لك الخدمات الإلكترونیة  .7

 .السریة التامة

36 32 15 - - 83 

43.4% 38.6% 18.1% - - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر

  

 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 43.4فإن   )4/2/34(یتضح من الجدول رقم 

  .یدونمحا منهم% 18.1 بینما ، موافقون% 38.6 و ، الخدمات الإلكترونیة توفر لهم السریة التامة
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  )4/2/35( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة الثامنة العبارة تجاه العینة أفراد لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

توفر لك الخدمات الإلكترونیة  .8

 .الراحة

30 31 21 1 - 83 

36.1% 37.3% 25.3% 1.2% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من  الباحث إعداد: المصدر

  

 أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 36.1 فإن )4/2/35( رقم الجدول من یتضح

 و ، محایدون% 25.3 بینما ، موافقون منهم% 37.3 و ، الخدمات الإلكترونیة توفر لهم الراحة

  یوافقون لا% 1.2

  )4/2/36( رقم جدول

  .الثالثة للفرضیة التاسعة العبارة تجاه العینة رادأف لإجابات التكرارات

 أوافق العبارة

 بشدة

 أوافق لا أوافق لا محاید موافق

 بشدة

 المجموع

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة . 9

 سهلة ومرنة

27 27 19 10 - 83 

32.5% 32.5% 22.9% 12% - 100% 

  م 2013 الإستبانة، بیانات من  الباحث إعداد: المصدر
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  أن على بشدة یوافقون الدراسة عینة أفراد من% 32.5 فإن )4/2/36( رقم الجدول من تضحی

 و ، محایدون% 22.9 بینما ، موافقون منهم% 32.5 و ، الخدمات المصرفیة الإلكترونیة سهلة ومرنة

  .یوافقون لا% 12

 والقیمة الحریة تدرجا إلى بالإضافة المعیاري الانحراف و الحسابي الوسط:  )4/2/37( رقم جدول

  :الثالثة الفرضیة حول الدراسة عینة أفراد لإجابات كآي مربع لاختبار الاحتمالیة

ــــارات   العب

 

 الوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

 مربع قیمة

 كآي

 درجات

 الحریة

 القیمة

 الاحتمالیة

الخدمات المصرفیة الإلكترونیة آمنة من ناحیة  .1

 الإیداع والتحویل
4.3  0.9  74.3 4 0.02 

أصبحت التعاملات المصرفیة أسرع بعد إعتماد  .2

 .التقنیات
4.4  0.7  22.4 2 0.01 

إنتشار أجهزة الصراف الآلي وفرت الوقت  .3

 .والجهد
4.4  0.8  65.7 3 0.03 

 0.02 4 20.7  1.3  3.3 .توفر لك أجهزة الصراف الآلي المبالغ الكافیة .4

 0.03 4 55  0.9  4.1 یقدم لك المصرف خدمات إلكترونیة ممیزة .5

لا توجد مخاطر ناتجة عن استخدام الصراف  .6

 .الآلي
4.1  0.9  55 4 0.03 

 0.01 2 8.9  0.7  4.3 .توفر لك الخدمات الإلكترونیة السریة التامة .7

 0.03 3 27.9  0.8  4.1 .توفر لك الخدمات الإلكترونیة الراحة .8

 0.02 3 9.5   1.0   3.9 الخدمات المصرفیة الإلكترونیة سهلة ومرنة .9

  م 2013 الإستبانة، بیانات من الباحث إعداد: المصدر
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 الوسط من أكبر العبارات لجمیع الحسابي الوسط أن )4/2/37( رقم الجدول من یلاحظ

 الاتجاه في تسیر العبارات هذه نحو المبحوثین إجابات أن إلى یشیر وهذا) 3( الفرضي الحسابي

 . علیها موافقتهم أي الإیجابي

 إجابات تجانس إلى یشیر وهذا) 1 – 0.7( بین ما یتراوح العبارات لهذه لمعیاريا الانحراف أما

  . المبحوثین

 یشیر وهذا 0.05 المعنویة مستوى من أقل فهي العبارات لجمیع الاحتمالیة القیمة إلى بالنظر

  .غیرها دون لإجابة تتحیز المبحوثین إجابات أن أي إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إلى

تؤثر أتمتة الخدمات المصرفیة على درجة ولاء :  نصها التي الفرضیة صحة أكدتت علیه

  .ورضاء العملاء
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  امســالفصل الخ
  اتــــائج والتوصیــــالنت
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  النتائج والتوصیات
   النتائج: اولاً 

احث نتیجة لاختبـار  الفرضـیات ونتیجـة لتحلیـل تتلخص النتائج والتوصیات التى حصل علیها الب

  :الاحصائى  والنسب المئویة  لاجابات بعض الاسئلة الواردة  في المقابلة والاستبیان بالنقاط التالیة 

  تؤثر اتمتة الخدمات المصرفیة علي جذب عملاء جدد للمصرف -

  تؤثر اتمتة الخدمات المصرفیة علي رضا وولاء العملاء -

  قة ذات دلالة احصائیة بین عدد اجهزة الصراف الالي وعدد عملاء المصارف توجد علا  -

  ان اجهزة الصراف الالي تقوم بتوفیر الوقت والجهد لعملاء المصارف -

یوجد عدد كبیر من عملاء المصارف لا یستخدمون لایستخدمون بطاقات الصراف الالـي فـي عملیـات  -

  الشراء 

جیـدون اسـتخدام الحاسـوب والانترنـت وهـم بتـالي لایسـتفیدون مـن جمیـع یوجد عدد كبیر من العملاء لای -

  الخدمات المصرفیة المؤتمتة المتاحة لهم 

لاتوجـد مخـاطر ناتجــة عـن اسـتخدام الصــرافالالي  بالاضـافة الــي كـون الصـراف الالــي  یـوفر للعــاملین  -

  تحویل الخدمات المتنوعة وسحب المبالغ اللازمة لاحتیاجات الیومیة من ایداع و 
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  -:التوصیات:ثانیاً 

  -:باعتماد النتائج السابقة یوصي الباحث بمایلي 

ضــرورة اضــافة اجهــزة الصــراف الالــي بالنســبة للمصــارف التجاریــة بحیــث لابــد مــن یــتم نشــرها فــي المــدن 

 .والولایات وذلك لتقلیل حالات الاذدحام التي تحدث احیانا في اماكن الصراف الالي 

 .فیر العملات الاجنبیة في اجهزة الصراف الالي لابد من تو  -

ان النشــرات والاعلانــات التــي تعتمــدها المصــارف التجاریــة الســودانیة غیــر كافیــة حتــي الان ، ویوصــي  

ـــدمات  ـــي العمــــلاء وتعــــریفهم بالخـ ــة وعـ ـــتراتیجیات لتنمیــ ــارف التجاریــــة ان تســــارع فــــي الاسـ الباحــــث المصــ

 المصرفیة المؤتمتة المتاحة لهم 

 د من توفیر المبالغ الكافیة في اجهزة الصراف الالي لاب

 لابد من الاهتمام بالبحوث والاستفادة القصوى منها وعدم اهمال التوصیات منها 

ویوصــي الباحــث علــي جمیــع المصــارف التجاریــة غیــر المؤتمتــة حتــي الان بضــرورة الاســراع فــي وضــع 

ك لمـــا لهـــذه الخـــدمات مـــن مـــردود ایجـــابى علـــي الخطـــط والاســـتراتیجیات لاتمتـــة خـــدماتها المصـــرفیة  وذلـــ

  .المصارف  والعملاء 
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  -:الخاتمة 

مـن خـلال هـذه الدراســة یـراء الباحـث انــه لابـد مـن عمــل دراسـات مماثلـه لهــذا البحـث  وخاصـة فــي        

البنــوك التجاریــة التــي اصــبحت تقطــي نســبة كبیــرة مــن بــین المصــارف العاملــة فــي الســودان ، وذلــك لان 

هنالك خدمات مصرفیة مؤتمتة  لـم تسـتخدم فـي المصـارف التجاریـة حتـي الان ومـن ضـمن هـذه التقنیـات 

  . التلفزیون الرقمي ، خدمة البنك المنزلي :

مــن خـــلال الملاحــظ ان وجـــود التقنیــات المؤتمتـــة فــي المصـــارف وتقــدیمها للخـــدمات التــي كـــان یقــوم بهـــا 

راي (عدد لاباس به من موظفیهـا وهـذا یعتبـر حسـب موظفي المصرف جعلت المصارف ان تستغني عن 

  .اثرا ایجابیا بالنسبة للمصارف، ویعتبر اثرا سلبیا بالنسبة للقوة العاملة ) الباحث

بالرغم من هذة الدراسة المتعلقة بالتقنیات المصرفیة الا انه یـرااء الباحـث لابـدي مـن اعطـاء میـزات مادیـة 

صارف ، لان وجـودهم ایضـا یشـكل عنصـرا فعـالا مـن عناصـر رفـع المتمیزین في الم.ومعنویة للموظفین 

  .مستوي الرضاء عند العملاء وجذب عملا جدد للمصارف 
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  قائمة المصادر و المراجع
  

  القران الكریم :  ولاً أ

  السنة : ثانیا 

  ع باللغة العربیةالمراج / 1

  م2003) الطبعه الاولى (قبس لنشر الخرطوم ، مركز ال–اساسیات الاقتصاد  -احمد العوض ابراهیم .1

احمــد رجــب عبــدالعال واخــرون ، دراســات فــي الانظمــة والمشــكلات المحاســبیة ، الاســكندریة ، الــدار  .2

  م 2003الجامعیة 

وك التجاریـه ، الاسـكندریه ، الـدار الجامعیـة احمد صلاح عطیه ، محاسبه الاستثمار والتمویل في البن .3

  م 2013

، ایثـار للطباعـة ) دراسة مقارنه (بطاقات الائتمان المالي في الفقه الاسلامي ، ، ایهاب احمد قاضي  .4

  م 2008والنشر ، الخرطوم ، 

  م 2004خالد امین عبداالله ، العملیات المصرفیه المحاسبیه الحدیثه ، عمان ، در وائل  .5

  م 1982القاهرة ، دار عالم الكتب ، الطبعة الاولى ، )النقود والبنوك(ل سامي خلی .6

عبد الـرحمن الحمیـدي ،النقـود والبنـوك ،  الطبعـة الثانیـة  الریـاض   الاتحـاد الـدولي للبنـوك الاسـلامیة   .7

1981   
  م1998، محاسبة المنشاءت المالیة ، البنوك التجاریة ،عمان ،دارالسیده للنشر عبدالرازق  .8

  1994یب مولینو، مقدمة في الصیرفه ، الاردن مركز الكتاب العربي الاردني ، فیل .9

  ، نوفمبر 226، مجلة رسالة الیونسكو ، عدد ) ثورة نشرة الكتب(هوارد براین  .10
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  -:الدوریات /2

انعـــام عبـــد المـــنعم باقیـــة التقنیـــات المصـــرفیة واثرهـــا علـــي اداء العـــاملین  فـــي البنـــوك التجاریـــة المجلـــة  .1

 2005نیة للعلوم التطبیقیة العدد الثامن ، المجلد الثامن ،الارد

شریف احمد شریف العاصي ، محددات رضاء العمیـل فـي مجـال الخـدمات الصـناعیة بـالتطبیق علـى  .2

  م 1998التدریب الاداري ، مجلة البحوث التجاریة ، جامعة المنوفیة ، یولیو 

صارف التجاریة على درجـة ولائهـم بهـا ، المجلـة اثر دوافع تعامل العملاء مع الم(طارق محمد الفاتح  .3

  م 2013الاردنیة للعلوم التطبیقیه ، المجلد العاشر ، العدد الثاني ،

ـــة  .4 عبـــدالعال محمـــد ، اثـــر العوامـــل التعلیمیـــة والتقنیـــة فـــي تطبیقـــات نظـــم المعلومـــات الاداریـــة ز المجل

 م2006لرابع ، المجلد الثاني العدد ا. الاردنیة في ادارة الاعمال ، الاردن 

قاموش نادر، العمل المصرفي عبر الانترنت ، مجلة البنوك ، العدد الخامس ،عمان ، المجلد التاسـع  .5

  عشر 

قیـاس جـودة الخـدمات المصـرفیة للبنـوك التجاریـة مجلـة الادارة العامـة ، المجلـد (محمد حسـین یعقـوب  .6

  م 2005السادس والاربعون ، العدد الثالث 

ــلطان  .7 ــااثـــر دوا"محمـــد سـ ــم لهـ ـــة " فـــع تعامـــل العمـــلاء مـــع المصـــارف علـــى درجـــة ولاتهـ ـــة الاردنی المجل

 5م، ص2013التطبیقیة ، العدد الثاني ، عمان ، المجلد الثامن  

معـدات الجـودة المدركـة للخـدمات المصـرفیة بالانترنـت فـي البنـوك (محمد فرید الصـحن وطـارق احمـد  .8

مجلــة كلیــة التجــارة للبحــوث العلمیــة ، كلیــة التجــاره ، العاملــه فــي مصــر باســتخدام اســلوب التقیــیم الحــرج ، 

  م 2013جامعة الاسكندریة ، العددالاول ، المجلد الاربعون مارس 

قیاس درجة رضاء العملاء عـن جـودة خدمـة الركـاب بالاتوبیسـات المكیفـه (محمد یسري حسن عثمان  .9

 م2004،ابریل 22،/20هره لشرق ووسط الدلتا ، المؤتمر العلمي السنوي العشرون الدولي ، القا
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ــة البنــوك فــي الاردن     ، المجلــد التاســع العــدد  .10 نجــار خلیــل ؛الخــدمات المصــرفیة الجدیــدة     مجل

)16(2000 

اثــر الابتكــار فــي جــودة الخــدمات المصــرفیة علــى المتعــاملین مــع المصــارف (وفــاء صــالح التمیمــي  .11

  د العاشر ، العدد الاول ، المجلة الاردنیة للعلوم التطبیقیه  ، المجل)التجاریة 

  -:الرسائل  /3

مدى توافـق السیاسـات والقواعـد المحاسـبیة التابعـة بالمصـارف التجاریـة فـي (ابوبكر سعید محمد الزین  .1

رسالة ماجستیر غیـر منشـوره بجامعـة ام رمـان ) 30(الجماهیریة العظمى مع معیار المحاسب الدولي رقم 

  م2004الاسلامیة 

ــى عبــــ .2 اثــــر التغیــــرات فــــي اســــعار صــــرف العمــــلات الاجنبیــــة وفقــــاً لمعــــاییر (داالله ســــلوى الــــدردیري علــ

م                                                                                                             2009المحاسبیة على القوائم المالیة ، ماجستیر ،جامعة امدرمان الاسلامیة ،

مردودات الخدمات المصرفیة على الاداء المصرفي ، ماجستیر ،  –له عبد االله عبدالقادر الظاهر عبدا .3

  م 2012جامعة ام درمان الاسلامیه  معهد بحوث ودراسات العالم الاسلامي 

الخرطــوم ، دكتــورا ) اثــر اســتخدام التكنلوجیــا الحدیثــة علــى اداء المصــارف (فوزیــة احمــد عبــدالرحمن  .4

  میةجامعة امدرمان الاسلا

محمــد علــي محمــد ابــراهیم  طرائــق الرقابــه مــن مخــاطر خطابــات الاعتمــاد المســتندیه فــي المصــارف  .5

  م 2012السودانیه ، ماجستیر ،  جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا اكتوبر 

  -:المطبوعات/ 4

بنـك دار الخرطـوم محمد سعید محمد الحسن ، مسیرة بنـك السـودان ، الملامـح ،التفـرد ، المـنهج ، اصـ - 1

 .م2003السودان 
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  :المواقع الالكترونیة  /5
      

1. www.onb .com .sd/index                          

م14/12/2003 .2 http : /www bank of  sudan  .org , arabidc   

م14/12/2013 .3 http /www.cob s.goo/nog 

م  9/10/2013)1( .4 hptt : www.dlwasset.com 

م 8/2013/ .5 https// www suyly . wikipedias+udy.org 

م5/8/2013 .6  https//ar.wikpida . org . com  

م 5/8/2013 .7 https//www . Arabency . com /index. Php 

م9/7/2013 .8 http://www.eity bank.com  

9. (2) م8/7/2013 http://wwwAR/wikibedica   

سوعة الحرة المو .10 ar.wikibedia.org.wiki  

م 3/8/2013منتدیات الھندسة )2( .11 www.alhandasa.com 

م 2/7/2013)1( .12 www.amanirag.com 

م 20/7/2013 .13 bttp : www.iby ment.com 

م5/7/2013 .14    www.cogi.gate.net 

م7/2013/ .15 www.bramj net .com    

م 2/7/2013)2( .16 www.gemen  oft .net    

م3/8/2013)1( .17 www.alwaeet .com     
موقع المجمع العالمي م 1/8/2013 .18 www.taghrib.org     

م 9/7/2013 .19 www.exetecs          
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  )1(ملحق رقم 
 یمبسم ଲ الرحمن الرح

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
 كلیة الدراسات العلیا

  ماجستیر العلوم في إدارة الأعمال

  الاستبیان
  

اتمتة الخـدمات المصـرفیة وأثرھـا علـى ( یقѧوم الباحѧث بدراسѧة حѧول      

ً بكѧل لطѧف التعامѧل ) رضاء العملاء بالمصارف التجاریة السـودانیة راجبѧا

ؤلات الإستمارة بكل صراحة وموضѧوعیة ونعاھѧدكم بѧأن ماتѧدلون بѧھ مѧن معلومѧات معنا بالإجابة على جمیع تسا

  .وآراء ستعامل بسریة تامة ولا تستخدم إلا لغرض ھذا البحث

  

  ولكم فائق الشكر والتقدیر

                                                                   
  الباحث
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  ):یةالشخص(البیانات الأولیة : أولاً 

  :أمام العبارة التي تناسبك) √(الرجاء التكرم بوضع علامة 

  :النوع/ 1

  ذكر                     أنثى 

  : العمر/ 2

  فأكثر 41سنة                     40-31سنة                    30 – 20

  :طبیعة العمل/ 3

          مستثمر               تاجر                  موظف      

  (.............................................................)أعمال أخرى أذكرها 

  :الحالة الاجتماعیة/ 4

  متزوج              عازب

  :المؤهل العلمي/ 5

  أساس             ثانوي             جامعي              فوق الجامعي
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  : الفرضیة الاولي
  :أمام العبارة التي تناسبك) √(جاء التكرم بوضع علامة الر 

  . تؤثر اتمتة الخدمات المصرفیة الااكترونیة علي جذب عملاء جدد للمصرف
  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارات

یتصــف المصــرف الــذى اتعامــل معــه بتنــوع . 1
 الخدمات التي یقدمها في المجال الالكتروني

     

ــلال . 2 ــن خـــ ــلاء مـــ ــال النشـــــرات للعمــ ــتم ارســـ یــ
 الانترنت

     

ــي ســــهل الوصــــول .3 للمصــــرف موقــــع الكترونــ
 الیه معروف لكافة عملائه

     

ـــــي . 4 ــه الت ــل الخدمـــ ــــي العمیـــ ــتطیع ان یتلقـ یســـ
 یریدها في الوقت الذي یناسبة

     

یتمیز المصرف الذى اتعامل معه بسرعه . 5
  ً◌   انجاذ الخدمات الكترونیاً

     

یقــدم المصــرف الــذي اتعامــل معــه خــدمات . 6
  ااكترونیة بفوائد تناسب العمیل 

     

اســتطیع ان اتلقــى الخدمــة التــى اریــدها فــي .7
  الوقت الذي یناسبني  

     

       مواقع الصراف الالي منتشرة بشكل جید . 8

الخدمات المصرفیة الالكترونیة تتلائم مع . 9
  ء  احتیاجات ورغبات العملا

     

الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة تعتبـــر . 10
  ذات كلفة متدنیة  
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  :الفرضیة الثانیة

  :أمام العبارة التي تناسبك) √(الرجاء التكرم بوضع علامة 

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عدد أجهزة الصراف الآلي وعدد عملاء المصارف

ي الـذي تتعامـل أسباب أعتمادك للمصرف التجـار/ 1
 معھ

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارات

        السمعة الجیدة والمركز المالي. 1
جــودة الخــدمات المصــرفیة المؤتمتــة فــي . 2

  المصرف
      

إنتشــــار أجهــــزة الصــــراف الآلــــي التابعـــــة . 3
  للمصرف

      

        عدم التعارض مع الشریعة الإسلامیة. 4
  

ذا كانـت الإجابـة بـنعم أذكـر أهـم ) √(الرجاء التكرم بوضع علامة  فـي العبـارة التـي تناسـبك وإ

  :الأسباب

  ھل تواجھ صعوبات في التعامل مع جھاز الصراف الآلي
  (                     )لا     (                )                  تعم 

    عدم إستقرار الشبكة. 1
    لعملة الأجنبیةعدم وجود بطاقة ل. 2
    ضعف البصر. 3
    حالات الإزدحام بأماكن الصرف الآلي  . 4
    البطء في استخدام وتنفیذ الأمر. 5
    عدم توفر المبالغ الكافیة . 6
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ھل عدد أجھزة الصراف الآلي الحالیـة / 3
 كافیة لاتاحة الخدمة

  لا  نعم  
    

 

 

 

 

 

 

ذا كانـت الإجابـة بـنعم أذكـر أهـم فـي الع) √(الرجاء التكرم بوضع علامة  بـارة التـي تناسـبك وإ

  :الأسباب

 ھل تستخدم بطاقة الصراف الآلي في عملیة الشراء 

ـــــــم (              لا (          )                    تع

 (  
  إذا كانت الإجابة بلا ماهي الصعوبات

  
    الصعوبات 

    عدد المحلات التي تستخدم البطاقة قلیل. 1
    العمولة غیر مناسبة. 2
    الشعور بعدم الأمان عند استخدام البطاقة في عملیة الشراء . 3

  ..............................:..................ذكرهاأسباب أخرى أ4
..........................................................................  

..........................................................................  
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  :ة التي تستخدمهاتأهم الخدمات المصرفیة المؤتم

    العبارات
    الصراف الآلى. 1
    البنك الناطق. 2
    البنك المحمول. 3
    البنك المنزلي. 4
    نقاط البیع الالكترونیة. 5
    الانترنت المصرفي. 6
    التلفزیون الرقمي. 7
    خدمة المرسال. 8
    خدمة الإمداد. 9

    البنك الإلكتروني. 10
  

؟دهل توجد ضرورة لإضافة خدمات ج   یدة غیر الموجودة حالیاً

  لا  نعم
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  :الفرضیة الثالثة

  :أمام العبارة التي تناسبك) √(الرجاء التكرم بوضع علامة 

  .لاءتؤثر اتمتة الخدمات المصرفیة على درجة ولاء ورضاء العم

أوافق   العبارات
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

ــة مــــــن . 1 الخــــــدمات المصــــــرفیة الألكترونیــــــة أمنــــ
  ناحیة الإیداع والتحویل

      

ــــد . 2 ــــرع بعــ ــاملات المصــــــرفیة أســ ـــبحت التعــــ أصـــ
  إعتماد التقنیات

      

ـــزة الشــــراف الآلــــي وفــــرت الوقــــت . 3 إنتشــــار أجهـ
  والجهد

      

        ز الصراف الآلي المبالغ الكافیةتوفر لك أجه. 4
        یقدم لك المصرف خدمات الكترونیة ممیزة. 5
لاتوجــد مخــاطر ناتجــة عــن إســتخدام الصــراف . 6

  الآلي
      

        توفر لك الخدمات الالكترونیة السریة التامة. 7
        توفر لك الخدمات الالكترونیة الراحة. 8
        رونیة سهلة ومرنةالخدمات المصرفیة الالكت. 9
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  2ملحق رقم 
 بسم ଲ الرحمن الرحیم

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
 كلیة الدراسات العلیا

  ماجستیر العلوم في إدارة الأعمال

  
 ةــالمقابل

اتمتـــة الخـــدمات المصـــرفیة وأثرهـــا علـــى رضـــاء العمـــلاء ( یقـــوم الباحـــث بدراســـة حـــول      

راجباً بكل لطـف التعامـل معنـا بالإجابـة علـى جمیـع تسـاؤلات ) ودانیةبالمصارف التجاریة الس

الإســتمارة بكــل صــراحة وموضــوعیة ونعاهــدكم بــأن ماتــدلون بــه مــن معلومــات وآراء ســتعامل 

  .بسریة تامة ولا تستخدم إلا لغرض هذا البحث

  

 ولكم فائق الشكر والتقدیر

                                                 
 الباحث
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 :البیانات الشخصیة

  :أمام العبارة التي تناسبك) √(الرجاء التكرم بوضع علامة 

  :النوع/ 1

  ذكر                     أنثى 

  : العمر/ 2

  فأكثر 41سنة                     40-31سنة                    30 – 20

  :الحالة الاجتماعیة/ 3

  عازب              متزوج

  :المؤهل العلمي/ 4

  أساس             ثانوي             جامعي              فوق الجامعي
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 :ات الأساسیةانالبی

  :أمام العبارة التي تناسبك) √(الرجاء التكرم بوضع علامة 

  :الفرضیة الأولى
   .تؤثر اتمتة الخدمات المصرفیة على جذب عملاء جدد للمصرف

  هي اهم الخدمات المصرفیة الالكترونیة الموجودة لدیكم ما
  

    العبارات
    الصراف الآلى. 1
    البنك الناطق. 2
    البنك المحمول. 3
    البنك المنزلي. 4
    نقاط البیع الالكترونیة. 5
    الانترنت المصرفي. 6
    التلفزیون الرقمي. 7
    خدمة المرسال. 8
    خدمة الإمداد. 9

    الإلكترونيالبنك . 10
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ماھي أھم الإیجابیات التي تعود إلـى العمیـل والمصـرف 
  من واقع الخدمات المصرفیة المستخدمة لدیكم؟

  أهم الإیجابیات  نوع الخدمة
  .........................................................  الصراف الآلى. 1

..........................................................  
  .........................................................  البنك الناطق. 2

..........................................................  
  .........................................................  البنك المحمول. 3

..........................................................  
  .........................................................  البنك المنزلي. 4

..........................................................  
ـــــــع . 5 ــــ ــــ ــــ ــــاط البیـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ نقــــ

  الالكترونیة
.........................................................  

..........................................................  
  .........................................................  الانترنت المصرفي. 6

..........................................................  
  .........................................................  التلفزیون الرقمي. 7

..........................................................  
  .........................................................  خدمة المرسال. 8

..........................................................  
  .........................................................  خدمة الإمداد. 9

..........................................................  
  .........................................................  البنك الإلكتروني. 10

..........................................................  
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  :أمام العبارة التي تناسبك )√(الرجاء التكرم بوضع علامة 

أوافق   العبارات
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

ــــة تعمــــــل . 1 التقنیــــــات المصــــــرفیة الموتمتــ
  على جذب العمیل للمصرف
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  )3(ملحق رقم 
  المصارف التجاریة العامله في السودان   2-
  هیكل الجهاز المصرفي السوداني  -

  )بنوك حكومیة) (1-4(جدول 
  الفاكس  رقم التلفون  العنوان  تاریخ التاسیس  اسم البنك 

ــــارع   1994  بنك ایفوري  ــاطع شـــ ــــ ــــوم تقـ الخرطـــ
ــــــید  ــــ ــــ ــارع الســـــ ــــ ــــ ـــــ القصرشـــ

  عبدالرحمن

83782630  83782630)249(  

ـــوم  1995  بنك امدرمان الوطني ـــارع -الخرطـــ ـــاطع شـــ تقـــ
ـــر  ــارع الزبی القصـــر مـــع شـ

  باشا

83784517  83771306)249(  

  )ك مشتركهبنو (-2
(83774528  83772880  الخرطوم تقاطع شارع القصر مع شارع الجمهوریه  1913  بنك الخرطوم 

249(  
  83780776  83781507  الخرطوم جنوب میدان الامم المتحده  1954  مجموعة بنك النیلین 

ــلامي  ــــ ــــل الاســـــ ــــ ــــك فیصـــ ــــ بنـــ
  السوداني 

  771714  777920  الخرطوم شارع علي علي عبداللطیف عمارة الفیحاء  1978

  771740  781626  الخرطوم شارع القصر   1978  البنك السوداني الفرنسي 
  779545  879410  الخرطوم شارع الزبیر باشا عمارة قرنفلي    1982  البنك الاهلي السوداني 

  777403  776092  الخرطوم شارع الجامعه  1982  بنك النیل الازرق المشرق 
      طوم شارع البلدیهالخر   1983  البنك الاسلامي السوداني 
      الخرطوم عمارة بنك التنمیة الاسلامي   1983  بنك التضامن الاسلامي 

ــــاوني  ـــــ ـــــه التعــــ ـــــ ـــ ـــــك التنمی ــــ بنــــ
  الاسلامي 

      الخرطوم برج البركة  1983

      الخرطومشارع الجمهوریة عمارة صالح الابیض  1984  بنك البركه السوداني 
      یه الخرطوم شارع البلد  1984  بنك تنمیة الصادرات 

      الخرطوم شارع البلدیه  1986  بنك السعودي السوداني 
      العمارات -الخرطوم   1988  بنك العمال الوطني

      الخرطوم شارع السید عبدالرحمن  1992  بنك الثروه الحیوانیه 
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      شارع علي عبد اللطیف عمارة الفیحاء –الخرطوم   1992  بنك الشمال الاسلامي 
      الخرطوم العمارات  2001  بنك الساحل والصحراء 

      الخرطوم شارع عطبره  1976  بنك ایوجي الوطني 

      الخرطوم شارع البلدیه  1967  البنك العقاري التجاري

        2008  بنك الجزیره الاردني 

          بنك قطر الاردني

      الخرطوم شارع عطبره  1976  بنك ایوجي الوطني 

      البلدیه الخرطوم شارع  1967  البنك العقاري التجاري

        2008  بنك الجزیره الاردني 

          بنك قطر الاردني

بنــك بیبلــوس افرتــي مصــرف 
  الاسلام

      عمارة مامون البریر  2005

      عمارة ساویرس علي عبداللطیف  2005  البنك السوداني المصري
      24العمارات شارع   2006  بنك المال المتحد

  :فروع البنوك الاجنبیة 

  :ه البنوك المتخصص

  العنوان  تاریخ التاسیس  اسم البنك

  

  :بنوك حكومیه 

  الخرطوم شارع الجمهوریه  1959  البنك الزراعي السوداني 

  مدني السوق الكبیر   1978  مصرف الادخار والتنمیه الاجتماعیه

  21العمارات شارع   2006  مصرف التنمیه الصناعیه
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  )1(الخرطوم شارع السید عبدالرحمن  2008  بنك الاسره

  

 :بنوك مشتركة 

  الخرطوم شارع السید عبدالرحمن  1998  بنك الاستثمار المالي 

  

  )المصارف وشركات الصرافه: (القطاع النقدي في  البنوك التجاریه  2-4جدول

ـــــه ــ   2013  2011  2010  2009  2008  السـنـــ

  عددالمصارف 

  عدد فروع وتواكیل المصارف
35  38  39  33  35  

  629  593  617  585  564  عدد الفروع

  75  76  70  43  46  عدد التواكیل 

  865  745  651  507  395  عدد اجهزة الصراف الالي 

  21  17  19  20  22  عدد شركات الصرافه
  

  3-4جدول :الفروع 

  :ولایة الخرطوم/ أ

  اسم الفرع                                   الموقع               
  شارع الزبیر باشا تقاطع شارع القصر مع   الخرطوم  1
  تقاطع شارع السید عبد الرحمن مع الطابیه   القیاده  2
  تقاطع شارع علي عبداللطیف مع البلدیه   المقرن  3
  شرق شارع الحریه قریة میدان المولد  السجانه  4
  الخرطوم السوق المحلي شرق الخرطوم  السوق المحلي  5

                                                
   http : /www bank of  sudan  .org , arabidcم14/12/2003 )1(
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  بدایة شارع المورده   ام درمان  6
  قاطع شارع القصر مع شارع الزبیر باشا ت  بیت خویلد  7
  غرب طلمبة كونكورب  سوق لیبیا  8
  تقاطع شارع جورج حجار مع الانقاذ –بحري   الصناعات  9

  الخرطوم الامتداد  المعاشین  10

  :الفروع الاخرى /ب

  

  

  4-4جدول:ماكینات الصراف الالي 

  الموقع                                              
  رشارع القص –فرع الخرطوم   1
  شمال برج البركة–مبنى رئاسة البنك   2
  شارع الزبیر باشا فرع الخرطوم  3
  شارع النیل –الخرطوم  –دار النفط   4
  شارع السید عبدالرحمن –فرع القیاده العامه   5
  شارع افریقیا  –الخرطوم  –مركز عفراء للتسوق   6

  
11  

  سوق سنار  سنار 

  سوق الدمازین  الدمازین   12
  شارع الجیش  القضارف   13
  بورتسودان  14

-  
  سوق مقابل نادي هیئة المواني البحریهال

  المنطقه ابحره
  السوق الغربي  الابیض   15
  مجمع البنوك  نیالا  16
  جوار شركة هجلیج   هجلیج  17
  سوق عطبره  عطبره  18
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  شارع المطار  –الخرطوم  –نادي الضباط البوابة الغربیة   7
  تقاطع امتداد شارع البلدیه  –الخرطوم  –فرع المقرن   8
  فرع المقرن  9

  شارع الحریه  –فرع السجانه   10
  فرع السوق المحلي  11
  مركز القلب   12
  )1(رئاسة  بنك السودان المركزي   13
  )2(رئاسة  بنك السودان المركزي   14
  مبنى الهیئة العامه للمواصفات والمقاییس  15
  جوار مقابر الفاروق  –الخرطوم  –دانفودیو شركة   16
  شارع الصحافه شرق –الخرطوم  –المغتربین   17
  مسجدسید سنهوري  –شارع الستین   18
  فرع امدرمان شارع المورده   19
  المنطقه جنوب السوق  –فرع سوق لیبیا   20
  مدخل شارع الثوره بالنص  –مبنى جامعة علوم وتقانه   21
  ام درمان شارع الطابیة –یون السودان القومي تلفز  –مبنى   22
  مدخل شارع المورده–امدرمان  –مبنى المجلس الوطني   23
  بحري تقاطع شارع الانقاذ مع حجار  –فرع الصناعات   24
  بحري  –مبنى مركز شرطة حلة كوكو   25
  فرع بورتسودان  26
  فرع الابیض  27
  فرع سنار  28
  فرع القضارف  29
  لافرع نیا  30
  فرع الدمازین  31
  جامعة السودان –مبنى عمارة الطلاب   32
  شارع الوادي  –محلیة كرري   33
  مستشفى الامل الوطني   34
  مواني هیئة المواني البحریة بورتوسودان   35
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  مبنى شرطة المرور مدینة بورتسودان   36
  بري –معرض الخرطوم الدولي   37
  )1(جبل اولیا مبنى محلیة  –الكلاكله اللفه   38
  )2(مبنى محلیة جبل اولیاء  –الكلاكله اللفه   39
  فرع الخرطوم –مبنى بنك السودان المركزي   40
  مبنى رئاسة شركة الخطوط الجویة السودانیة  41
  الخرطوم اللاماب –مستشفى بست كیر   42
  شارع مدني  –مدینة جیا الصناعیة   43
  ریقیا غرب جامعة اف –دار مصحف افریقیا   44
  الخرطوم جبره –منتزه الدوحة السیاحي   45
   –المجلس القومي التخصصات الطبیه   46
  حقل هجلیج  –مبنى فرع هجلیج   47
  )1(ساحة مسجد جبره شمال مربع –الخرطوم   48
  جنوب البوابه الغربیة -سلاح المهندسین   –ام درمان   49
  مستشفى حوادث الاطفال –مستشفى الاطفال   50
  مستشفى السلاح الطبي ام درمان –السلاح الطبي   51
  قبالة شركة تامین المنشئات –قسم الهندسه  –مبنى جامعة السودان   52
  61العمارات شارع  –مركز تدریب النفط   53
  وزارة الزراعه شارع الجامعة  54
  المقرن -شركة تردوار   55
  امتداد شارع البلدیه  –وزارة الدفاع   56
  مبنى معاشات القوات المسلحة غرب كلیة كمبیوترمان –شات المعا  57
  شارع المطار  –سودابت   58
  الهیئة القومیة للاتصالات  –برج الاتصالات   59
  منتزه عبود ببحري  60
  شارع الوادي شمال محطة المهداوي  –عباد الرحمن   61
  داخلیة حجار  62
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  فرع البنك –عطبره   63
  هالمیناء البري عطبر   64
  السوق الكبیر –بربر   65
  مدینة الدامر كلیة الاقتصاد –الدامر   66
  الجوال حسب الطلب  67

 


