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  :قال تعالى 
  

ُ نُورِهِ كَمِشْكَاةٍ فِیھَا { رْضِ مَثَل مَاوَاتِ وَالأَْ ُ نُورُ السَّ اللهَّ
ھَا كَوْكَبٌ  نَّ َ جَاجَةُ كَأ مِصْبَاحٌ الْمِصْبَاحُ فيِ زُجَاجَةٍ الزُّ
ةٍ وَلاَ  بَارَكَةٍ زَیْتُونِةٍ لاَّ شَرْقِیَّ يٌّ یُوقَدُ مِن شَجَرَةٍ مُّ دُرِّ

َمْ تَمْسَسْھُ نَارٌ نُّورٌ غَرْ  ةٍ یَكَادُ زَیْتُھَا یُضِيءُ وَلَوْ ل بِیَّ
 ُ ُ لِنُورِهِ مَن یَشَاءُ وَیَضْرِبُ اللهَّ عَلَى نُورٍ یَھْدِي اللهَّ

ِّ شَيْءٍ عَلیِمٌ  كُل ِ ُ ب اسِ وَاللهَّ َ للِنَّ مْثَال   }الأَْ
  صدق الله  العظیم

  
 )٣٥(الآیة  النورسورة 

  
  
  
  
  
  

  
  

  ـداء إھـــــــ
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    إلى الأعزاء
  والدي ووالدتي

  الشموع التي احترقت لتضيء لنا الدرب
   أسرتيإلى أفراد 

***  
  إلى بحر العلوم والمعرفة

  أساتذتي
  إلى زملائي الأعزاء في بنك أم درمان الوطني

***  
  وطني الحبیبإلى 
***  

  أھدي ھذا الجھد المتواضع
  

  

  
  
  
  

  الشــــــكر والتقـــــدیر 
 
  
عني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل رب أوز(

ً ترضاه    صدق الله العظیم).صالحا
ً ولأستاذي ومشرفي من ھداني إلى معین  ً وأخیرا الشكر للمولى عز وجل أولا

  .المعرفة 
  ضیاء الدین عبد الباسط/ الدكتور 

ً حتى رأى بحثي ھ ً وتوجیھا ً  وإرشادا ذا الذي ما توانا في خدمتي نصحا
النور فلھ مني خالص الود وأجزل الشكر والتقدیر وقائمة المبحوثین الذین تعاونوا 

  .معنا في الإجابة على أسئلة صحیفة الاستبیان 



ج  

أكادیمیة وأسرة مكتبة  موظفي بنك أم درمان الوطنيوالشكر موصول إلى 
والشكر موصول إلى كل من غفلت نفسي عن السودان للعلوم المصرفیة والمالیة 

  .ذكره 
وقیع  /الفریق أخص بھا الوالد العزیز أجزل الشكر وأعمق آیات التقدیر 

كانت لملاحظاتھ عظیم الأثر في تقویم البحث وإلباسھ   الله الطیب وقیع الله الذي
ً الثوب العلمي والشكر  ً لتجمیع أحرفنا المبعثرة لإحالتھا عقدا لكل من سعى جاھدا

ً ل   ...بحثنا ھذا طفي لمسات جمالیة على یمنظوما
  
  

  
  
  
  
  
  
  

 
  

هدفت هذه الدراسة لمعرفة الخدمات المصرفیة الالكترونیة التى یقدمها 
قیاس مدى و  الخدمات المصرفیة ةالبنك ومعرفة أثر تسویق الالكتروني على جود

 .الخدمات التى یقدمها البنك  ةجود

عدد من فعلا فى  كبیر بین توقعات الزبائن ومستوى الخدمة المقدمةالتطابق ال -
یثة في مجال التسویق الالكتروني البنك للتطورات الحد ةمتابعمثل الجوانب 

مكانیةتمتع الخدمات الالكترونیة و  الاعتماد  التى یقدمها البنك بالاستمراریة وإ
 . ةودرجة الأمان والسری علیها

تجد الخدمات المصرفیة الالكترونیة التى یقدمها البنك قبولا واسعا لدى  -
  العام  ةه من خلال متوسط الفجو عملاء



د  

الخدمات المصرفیة الالكترونیة التى  ةعلى جود يأثر التسویق الالكترون -
  یقدمها البنك 

  :بلاتى  الدراسة وعلیة أوصت
 ةضرور و  تقدیم خدماتهفى حدیثة التقنیة الوسائل على البنك أن یقوم بالاعتماد على ال

إستخدام تلك ر یثویر الخدمات المصرفیة لتأمتابعة كل ما هو جدید فیما یتعلق بتط
والوصول الى عملاءه عبر  ةالحدیث الخدمةعلى كفاءة تقدیم الوسائل الالكترونیة 
ضا العملاء عند ككل لانها تساهم فى كسب ر  ةالاهتمام بالجودوسائل الكترونیة ، 

المقدمة  بین توقعات الزبائن والخدمة ةدراسة وتحلیل الفجو تطابقها مع توقعاتهم ، 
الاهتمام  بتسویق الخدمات المصرفیة ومحاولة الارتقاء بها بشكل مستمر و فعلا 

تباین العوامل الدیمغرافیة  ةمراعا الخدمات المصرفیة ، ةیرها على جودالكترونیاٌ لتأث
ختلاف رغبات العملاء  التركیز على تنویع الخدمات المقدمة عبر وسائل  ،وإ

  .عبره  هفعال لتقدیم خدمات يك لموقع الكترونالبن يتبن ةضرور و الكترونیة 
  

Abstract 

 

This study targeted the knowledge of the electronic banking services 
extended by the bank, and the effect of electronic marketing on the 
quality of the banking services, and to gauge   the extend of the 
quality of the services. 

 The great conformity between the customers expectations and 
the level of service actually extended in a number of sides, most 
important are : The bank’s follow-up to the modern 
developments in the sphere electronic marketing, and the 
enjoyment of continuity of the electronic services and the 
possibility of depending upon it, beside the degree safety & 
secrecy. 

 The electronic services extended by the bank are wildly 

accepted by the customers. 

Accordingly the study recommended the following: 



ه  

 The bank must rely upon the modern means of technology 
when extending their services now concerning the banking 
services development because these means affect the capacity 
of extending modern services, and reach its customers across 
electronic means. Care must be taken for quality for if 
contributes in the customer’s satisfaction. The study and 
analysis of the gap between the customer’s expectation and the 
services actually extended. And the trial to promote it 
continuously. Taking care to market the electronic banking 
services for its effect on the quality of banking services. Care 
must be taking for the disparity of demographic factors and the 
different in customer’s wishes. 
Concentrate on the variety of services across electronic means 
and the importance for the bank adopt an effective electronic 
site through which it extend services.    
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  المصرفیة الالكترونیة

)١٧-٤(  

  )١٨-٤(  الفرضیة الأولى ١٠٦
  )١٩-٤(  الثانیة الفرضیة ١٠٨
  )٢٠-٤(  الثالثة الفرضیة ١١٠
  )٢١-٤(  الرابعة الفرضیة ١١٢

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



ح  

  
  

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
  أكادیمیة السودان للعلوم المصرفیة والمالیة

  
  

  

  
  فى الدراسات المصرفیھ ث تكمیلي لنیل درجھ الماجستیربح

  
  : بعنوان

  

دراسة :  أثر التسویق الالكترونى على جوده الخدمات المصرفیة
  حالھ بنك امدرمان الوطني

  
Impact of E. Marketing on the of Bank Services Quality 

A Case Study of Omdurman National Bank  

  
  
  
  
  

                                                   :ـــــدادـــــــــــــعـــــــإ            
  :إشـــــــــــــــــــــــراف 

ضیاء الدین . د                               وجدي وقیع الله الطیب وقیع الله
  عبد الباسط 
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  الفصل الأول 
  

  لالكتروني التسویق ا
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  الفصل الثاني

  
  الإلكترونیة الخدمات المصرفیة
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  الفصل الثالث 
  جودة الخدمة المصرفیة
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   الرابعالفصل 
  الدراسة المیدانیة
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