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 : تعالى قال

نْ عِندِ رَب نَِا ۗ) اسِخُونَ فِي الْعِلْمِ يَقوُلوُنَ آمَنَّا بهِِ كُلٌّ م ِ  (وَالرَّ

 

 العظيم  الله صدق

 (7) عمران  آل سورة
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 الإهداء

 

 بحقهم وجل عز الله قال من الى

 ( صغيرا   ربياني  كما  ارحمهما   رب   وقل   الرحمة   من  الذل   جناح   لهما   واخفض ) 

ــى ــدينا ال ــرام وال ــن الك ــالي ســهروا م ــون اللي ــ ا ليك ــدرب ه ــيرا ال ــا يس  علين

 .العلم درب في والتقدم الإنجاز حلاوة بن وق اعينهم ملح سكبوا من

ــيهم ــا ال ــدي جميع ــ ا نه ــايلين المتواضــ  البحــث ه ــولى س ــز الم ــل ع  ان وج

ــه ــا يجعلـ ــه خالصـ ــريم لوجهـ ــ  الكـ ــه وينفـ ــه بـ ــ  الامـ ــة وجميـ ــم طلبـ  العلـ

 .بعدنا من والباحثين

 

 الباحثون 
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 وتقدير شكر

 

 فيها ورد التي المطهرة  النبوية  والســـنة الحنيف  ديننا  لتعاليم  امتثالا وتقدير شـــكر

  نتوجه  فإننا  الله يشــكر لا  الناس يشــكر لا من  عليه  الله رضــوان الأشــرف  نبينا عن

 في ورفيقنا  المشـــرف  لأســـتا نا  والدعوات  والامتنان التقدير  وبالغ  الشـــكر  بخالص

 .برعايته  وشمله  الله حفظه الدقاف فهمي / الدكتور  البحث ه ا  إتمام

  البحث  ه ا على بإشــرافه  علينا وتفضــل  تكرم  ال ي فهمي  للدكتور  القلب  من  شــكرا  

 وعظيم  والدقيقة  السـديدة  وملاحظاته  وتوصـياته  توجيهاته إبداء  في جهدا  يدخر  ولم

 التربوي  شــــخصــــية أن فيها  اثبت  والتي بها  شــــملنا التي  النبيلة وأخلاقه صــــبر 

 .بعدهم من لطلابهم قدوة  تكون كي  الأنبياء وأخلاق قيم  تحمل أن  يجب والأكاديمي

 الإماراتية،  الجامعة رييس  الكميم  نجيب/  للدكتور  بالشكر التقدم  يفوتنا لا  كما

 .وقايدها  الكلية عميد  الكهالي محمد/   للدكتور وك لك

  الشـام،،   العلمي الصـر  ه ا الى  اليوم ه ا  لنصـل  سـاهموا من  جمي   ننسـى لا ك لك

  سـاعدنا   من  وجمي   المناقشـة  لجنة  وأعضـاء  ومعيدين  أكاديميين من  للجمي  شـكرا

 .الإمكان قدر صورة بأفضل ونخرجه  البحث ه ا لنعد

  الله  كرم من فهو  توفقنا فأن يوجد، قد تقصـــير كل على  والمســـامحة  للجمي  شـــكرا

 .عندنا من فهو قصرنا وإن
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 :البحث  ملخص

 رفع في استت  د الم رف   واطوير  اوستت    دور  ان   جد البحث لهذا دراستتا    خلال  من

  بت لبحوث   الاهامت    حيثت ن  الكارو يت   الى  اقليتديت   من  المصتتتتترفيت   الختدمت    مستتتتتاو 

 المصتتترفي  الخدم     لى  الاك ولوجي   ادخ ل وكذلك المصتتترفي  والاباك ر  والاطوير

 .المصرفي  الخدم    وامييز  اطوير في  اسه   الاي ال وامل اه   من  ي دان

  برز    والاي  الب كي   الاك ولوجي  في  كبيرا اوستت    الب كي   الم  فستت   ستتو  شتتهد وقد

  الب وك   الك  ن  ومخالف   حديث   ا د  الي  الالكارو ي   للب وك ضتتتخ  ا اشتتت ر  مظ هره 

  الوظت ف    اجت وز  الالكارو ي  المصتتتتترفي  فت ل متل  كثيرة  مزايت   من  احققت   لمت   الاقليتديت 

 أدافهت   كفت ةة  ورفع  المصتتتتترفيت   الختدمت    وستتتتت فتل  اطوير  الى  يهتد   حيتث  الاقليتديت 

 فقد ذلك  لى  وب  ة  الحديث ،  الاك ولوجي  مع  يام شتى  بم  له  الا  فستي  الميزة  واحقيق

 الق وا   بواستتتط   اا  الاي  الب كي  ال ملي    اك لي   خفض الى  الماقدم  الدول  ستتت  

 ب ملافه   الب وك  اربط الاي ال لاق    لاد ي  وذلك  الالكارو ي 

 .الالكارو ي   الاج ري   الا م ل بسي   لع الا  فسي   المك     ي زز  م  وذلك

:  م ه   الالكارو ي  للصتتيرف  الا  فستتي  الميزة  احقيق في  استته   كثيرة  افر     وه  ك

 .الربحي  السوقي ، الحص   الابداع
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 :  الفهرس

 صفحة  العناوين

 الفصل الأول : الاطار المنهجي 

 9 المقدمة 

 10 اهداف البحث –مشكلة البحث 

 10 حدود البحث –اهمية البحث  

 11 هيكلة البحث – منهجية البحث 

 12 مصطلحات البحث  – فرضيات البحث 

 13 ما يمزي الدراسة عن سابقها من الدراسات   –الدراسات السابقة 

 الفصل الثاني الاطار النظري

 18 المبحث الأول : الصيرفة الالكترونية 

 18 اولا  : الخدمات المصرفية  

 19 مفهوم الصيرفة الالكترونية 

 19 خصايص الصيرفة الالكترونية 

 20 اثر الصيرفة الالكترونية 

 22 قنوات التوزي  الالكتروني  ثانيا  : 

 24 المبحث الثاني : الميزة التنافسية 

 24 اولا  : الميزة التنافسية 

 24 ثانيا  : مفهوم الميزة التنافسية للبنوك 

 25 ثالثا  : معايير الميزة التنافسية 

 26 رابعا  : الجودة المصرفية في البنوك

 28 العلاقة بين الصيرفة الالكترونية والميزة التنافسية  خامسا  :

 29 سادسا  : تأثير الصيرفة الالكترونية في المركز التنافسي للبنك 

 الفصل الثالث : الدراسة الميدانية 

 32 المبحث الأول : مجتم  البحث وعينته 

 32 وصف الاستبانه اولا  : 

 33 مجتم  البحث وعينته   ثانيا  : 

 34 ثالثا  : اختبار وصدق محتوى الاستبيان 

 35 المحور الاول : الخدمات المصرفية الالكترونية 

 36 المحور الثاني : الميزة التنافسية 

 37 رابعا  : الاساليب الاحصايية المستخدمة  

 37 خامسا  : عرض ووصف المتغيرات الشخصية 

 44 عرض وتحليل ووصف متغيرات الدراسة المبحث الثاني : 

 45 المحور الأول : الخدمات المصرفية الالكترونية 

 46 المحور الثاني : الميزة التنافسية 

 53 : عرض وتحليل اختبار فرضيات الدراسة المبحث الثالث 

 الفصل الثالث : الاطار العملي 

 58 النتايج والتوصيات 

 61 المراج   
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 :البحث  مصطلحات

  واوفير   اقدي  اجل  امن  يستتاخد  الذي ال ظ   ذلك هو   :الالكترونية  المصــارف .1

 الحت ستتتتتو   خلال  من  المصتتتتترفيت   والم ت ملت   للزبت فن المصتتتتترفيت   الختدمت  

 .المب شر  الخط او   الا ار    شبك    بر الشخصي

  يمكن  م  او   الالكارو ي   للب وك الاستتت ستتتي  المستتتاو   هو  :  المعلومات  موق  .2

 ف ن خلال   ومن  المصترفي  الالكارو ي ال شت ط  من  الأد ى الحد  بصتورة  استميا 

 .المصر   وخدم    وم اج ا   برامج   حول  م لوم    يقد  المصر 

ــرفية الخدمة .3   ن  المصتتتترفي  الخدم    اقدي    ملي   هي :  الالكترونية  المصــ

 .الالكارو ي الاواصل  ق وا   طريق

  من  م  فستتي    لى  الافو   للمصتتر   اايح  الاي  الستتم  هي  :  التنافســية الميزة .4

 .الخدم    من ال ديد  واقدي  الجديدة  الاك ولوجي  إلى  والوصول  خلال
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 الأول  الفصل

 المنهجي  الإطار
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 المقدمة:

امثل الصتيرف  اللكارو ي  أحد الظواهر الاج ري  ال قدي  الماطورة ب ل ظر إلى م  أفضت  إلي  من  

ا تديتل  ميق في الأستتتتتوا  والاوزيع والابت دل اللكارو ي ، حيتث اقتد  إمكت  يت   وأفت   جتديتدة 

للااصتتت ل والاف  ل مع الزب فن والب وك  لى حد ستتتواة ، و لى ا اب ر أن اطبيق   الصتتتيرف  

لكارو يت  ازداد يومت  ب تد يو  دقت  وا قيتدا في مكو ت اهت  واستتتتتا مت لااهت  ، وااوستتتتتع في  ير  ال

ااجت هت اهت  لات ديت  أكبر  تدد من الختدمت   في ظتل ستتتتتو  مفاوحت   لى ا ت ف  حت د  لى كتل 

المستتاوي   الأمر الذي أد  إلى رواخ خدم   الصتتيرف  اللكارو ي  وستتط ا  ظ  الا ام د  لى  

والاق ي   الماطورة  لى  حو واستع ، حيث شتهد  طر  الستداد والا  ملا     الشتبك   المفاوح 

المت ليت   بر الخط هى الأخر  اطورا كبيرا للاحول من مجرد ا فيتذ أ مت ل  بر الخط من خلال 

برمجيت   وشتتتتتبكت   بين الب وك والزبون الى وجود ك مل  لى الشتتتتتبكت  ل  مت ل الب كيت  وهكتذا 

، وصت ر  م ل مم رست  ف  ل لد  المسستست   الب كي     للكارو يال مل المصترفي ا  دانياطور م

والم لي  لكبيره  وصتييره ، الف دة الاف  لي  من حيث المحاو  والأ م ط ، ول  ي د خي را فحست  

بل الكل يسكد  لى أهميا  و لى صت يد الاجرب  اليم ي  في مج ل الصتيرف  اللكارو ي  واحستين  

اليمن باطوير الم ظومت  المصتتتتترفيت  وا زيز الجت  ت   وشتتتتتر ت  القتدرا  الا ت فستتتتتيت  للقطت ع ، 

الاك ولوجي م ت ، كا زيز دور الب تك في ادارة واحتديتث ا ظمت  التدفع والاشتتتتترا  والرقت بت   ليهت   

ستتت ي  لايستتتير اجراةااه  وقوا ده  والاشتتتجيع  لى استتتاخدامه ة إلا أن طبي   الخدم   لا ازال 

المطلو ، كم  أن م ظ  الما  ملين ل  يستافيدون من    كلمشتوه  في أ ل  الأحي ن، ولا استير ب لشت

الك الخدم   لمحدودياه  و قص ا هيله  و لي  أا  هذه الدراستت  لاستتلط الضتتوة  لي الصتتيرف  

اللكارو ي  ودوره  في احقيق الميزة الا  فستي  لد  الب وك لقد حقق  اق ي  الم لوم    بر شتبك   

قفزا  ه فل  في  ظ   الااصتتت لا  ال  لمي، والذي   لحديث الم لوم   الدولي  وأ ظم  الحوستتتب  ا

أد  بتدوره إلى ا خفت ض في الاكت لي  والجهتد والز من الاي كت ن يكبتدهت  الجمهور، في ستتتتتبيتل  

حصتتتول   لى الخدم   ، ولذلك فقد أصتتتبح استتتاخدامه  ستتتم  الم ظم   الم  صتتترة وخ صتتت   

، فهي ايير جذري في طريق     مج بهاه المصتتترفي  م ه  ، بل مك اه  من قدرة ا  فستتتي  ال يمكن  

مم رست  المسستست   المصترفي  أ م له ، من  قل الأموال والم لوم   وك ف  الأ م ل المصترفي  

 .الأخر 
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I. البحث  مشكلة: 

 :التالي الرييسي السؤال في  البحث  مشكلة  صياغة  يمكن

  الا  فسي ؟ الميزة احقيق في الالكارو ي  المصرفي  الخدم    دور هو م 

 :الا لي  الفر ي  الأسفل  الرفيسى السسال هذا من هذا من وي بثق

 اليم ي ؟ الب وك في الابداع احقيق في الالكارو ي  المصرفي  الخدم    دور هو م  .1

 السوقي ؟ الحص  احقيق في الالكارو ي  المصرفي  الخدم    دور هو م  .2

 الاكلف ؟ احقيق في الالكارو ي  المصرفي  الخدم    دور هو م  .3

II. البحث أهداف 

 .المسامرة الاك ولوجي  والاطورا   للاييرا   الب وك مواكب  ضرورة  لى الضوة اسليط .1

 .الاج ري  للب وك الا  فسي  الميزة  لى اللكارو ي  الصيرف  اسدي  الذي الأثر م رف  مح ول  .2

 .الاج ري  الب وك في اللكارو ي  الصيرف  وجود  لحامي  الب ك إدراك مد   لى الا ر  .3

 ميزة  كست    في  مست هما   ومد   الاج ري   الب وك  في  اللكارو ي   الصتيرف   اطبيق  واقع  اشتخيص  .4

 .ا  فسي 

 .الاج ري  الب وك  مل اطوير في ودوره  الحديث  اللكارو ي  الدفع وأ ظم  وس فل أه  إبراز .5

III. البحث  أهمية:   

  اطوير في  مست هماه   ومد   ا فيذه  اة  جر  من  الماحقق   والفوافد   ب لا  ك ست     البحث   أهمي   اامثل

 الماييرا    الطبي    مع  الاكي   اجل  من  واست    اييرا   الدفع  ا ظم    رف    حيث   الميدا ي،  الواقع

  اطوير بهد   وف  ل     لي   باق ي     اما ز  الاي  الالكارو ي الدفع  وست فل ادخ ل  خلال  من  الح صتل 

 فقط المصتترفي  القط ع  واطوير  الاراق ة   لى  اقاصتتر  لا  اهميا   ان  كم  المصتترفي،  القط ع   مل

   لى لا امت دهت   مخالفت   وامت كن  اوقت     في  ال ملاة  ر بت     احقيق  في  ايضتتتتت  أهميات   اكمن  بتل

 .الا  فسي   الميزة  احقيق  في  اسه   وش مل   سري    مصرفي   خدم     لاقدي   ب د    ن  مصرفي   ق وا  
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IV. البحث حدود 

  ب ك في  المامثل  الدراستتتت   محل  الاج ري   ب لب وك  الميدا ي   الدراستتتت   أ جز    :المكانية الحدود

 .ص   ة في الاصير الاسلامي للامويل الكريمي

  الج م ي   الستتت    من  الث  ي  الفصتتتل  ا اه ة  ب د   البحث  لهذا الدراستتت   أ جز    :الزمانية الحدود

 .  2021 -2020 الدراسي لل    الراب  

 الصتيرف :  الا ليين  الماييرين  بين  الأثر دراست    لى الدراست   اقاصتر    :الموضـوعية الحدود

  .الا  فسي  والميزة اللكارو ي 

V. البحث  منهجية: 

  اامحور  والحق فق  المف هي  لسترد   الوصتفي  الاحليل  استاخدا   ا   وطبي اه  الدراست  اهدا   ضتوة  في

 :الدراس  من الاول الفصل ويشمل فصلين الى اقسيم  ا  الذي الموضوع اهمي  حول

 التذي  ال ظري  الطت ر  في  يكمن الثت  ي  الفصتتتتتل  امت   البحتث  محاويت     المقتدمت )  الم هجي  الطت ر

 المبحث   ياضتتمن  حيث   الالكارو ي ،  الصتتيرف   موضتتوع  ياضتتمن  الذي  الاول  المبحث   م    يافرع

 .الا  فسي  الميزة موضوع الث  ي

 .الميدانية الدراسة حول فيتمحور الثاني الفصل اما

VI. البحث  هيكلة: 

  تقســــيم  تم  الفرضــــيات  واختبار  المطروحة  التســــاؤلات  عن  والاجابة  البحث  مشــــكلة  لمعالجة

 :الآتي حسب فصول ثلاثة الى الدراسة

 .ال ظري الط ر: الث  ي الفصل. الم هجي الط ر: الأول الفصل

 . الالكارو ي  الصيرف : الأول المبحث 

 .المصرفي  الخدم   :  أولا

  الالكارو ي  الاوزيع ق وا  : ث  ي 

 . الا  فسي  الميزة: الث  ي المبحث 

 . الب كي  الا  فسي  الميزة مفهو : أولا

 .للب ك الا  فسي  الميزة أهمي : ث  ي 

 .الا  فسي  الميزة م  يير: ث لث 

 .الب وك في المصرفي  الجودة: راب  

 . الا  فسي  والميزة الالكارو ي  الصيرف  بين ال لاق : خ مس 

 .للب ك الا  فسي المركز في الالكارو ي  الصيرف  ا ثير: س دس 
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 .ال ملي الط ر: الث لث  الفصل

VII. البحث فرضيات  : 

 :التالية  الفرضيات من عدد  هنا سنوجز  فإننا  السابقة  البحث  تساؤلات خلال  من

ــية ــية  الفرضــ  الدلال    مستتتتاو     د  إحصتتتت في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا  :الرييســ

(=a  01  ).م ه    ويافرع الا  فستي  الميزة  واحقيق  الالكارو ي  المصترفي  الخدم    بين  

 :الا لي  الفرضي  

 .(  a 01=) الدلال   مستاو     د  إحصت في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا  :الأولى الفرضـية

 الا  فسي  الميزة في  والبداع  الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين

.(  a 01=) الدلال   مستاو    د  إحصت في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا  :الثانية  الفرضـية

 الا  فسي  الميزة في السوقي   والحص   الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين

 .(  a 01=) الدلال   مستاو     د  إحصت في  دلال  ذا    لاق   اوجد  لا  :الثالثة الفرضـية

 الا  فسي  الميزة في  والاكلف   الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين
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VIII. السابقة الدراسات:   

 الميزة  تحقيق في  الالكترونية  الصـيرفة(  دور) بعنوان محمد  حاج مخرمش  دراسـة •

 2018(   التجارية  للبنوك  التنافسية

 الميزة  احقيق في  الالكارو ي   الصتتتتيرف  دور   لى الا ر  الى  الدراستتتت  هذه هدف 

  الاحليلي  الوصتتتفي  الم هج  لى  ا امد  وقد الجزافر  في الاج ري   للب وك الا  فستتتي 

  بم طق   ال  شتتط   الب وك   ملاة في  الدراستت   مجامع  وامثل  البحث،  لأ راض الملاف 

  ب كيت    وكت لا   ٥  مستتتتتاو    لى  التدراستتتتت   امت   حيتث  ،  2018  ال ت    خلال  ورقت 

 . الدراس   مجامع من  ال ي    لاخاي ر  البسيط   ال شوافي   ال ي   أسلو   وب ساخدا 

 في واثراها  الالكترونية  المصـرفية  الخدمات جودة) بعنوان  الله عبد  شـيماء دراسـة •

 2012(  العملاء  ولاء  تحقيق

  مع   للا  مل ال ملاة  اثقي   لى  ا مل  الاي  ال شتتت ط   ضتتت    الدراستتت  هذه  ا  ول 

  احتديتد   إلى  التدراستتتتت   هتذه  وهتدفت   بهت   الا ت متل  من  واخوفه   لجهله   الحتديثت   الاق يت  

 أن  جت ة   حيتث  اللكارو ي  الا ت متل  في  واثقيفه   ال ملاة  او يت    لى  ا متل  آليت  

 المصتتترفي الجه ز  إصتتتلا   برامج  ك حد المصتتترفي   ب لاق ي   المركزي  الب ك اهام  

 في المصت ر   واوجي   المصترفي الصتلا  ستي ست  في  ب لاستامرار  الاوصتي    وك   

  لمواكب    الاحاي   الب ي   ود    المستتتتاقبلي   الخطط  ووضتتتتع  المصتتتترفي   الاق ي   اف يل

 . ال  لمي  الم  فس 

 الميزة تعزيز في  الالكترونية المصـرفية  الخدمات( دور)  بعنوان عبيد  شـاهر دراسـة •

 2012(  جنين محافظة في البنوك قطاع في  التنافسية

  ا زيز  في المصترفي   اللكارو ي  الخدم    دور  لى الا ر  إلى  الدراست  هذه هدف 

  الم هج   الدراستت   استتاخدم   ج ين،  مح فظ  في  الاج ري   الب وك في  الا  فستتي  الميزة

   ملاة   جميع من  الدراستت   مجامع  اكون  حيث  الاستتاب     ج    إلى الاحليلي الوصتتفي

  من   التدراستتتتت    ي ت   واشتتتتتكلت   10  تددهت   والبت ل   ج ين  محت فظت   في ال ت ملت   الب وك

 في  ال ات فج  إفراغ  ا   الم اظمت ،  بت لطريقت   اخايت ره   ا   الب وك  جميع  من   ميتل(  100)
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  لاقت   وجود  التدراستتتتت   إليهت   اوصتتتتتلت   الاي  ال ات فج  أه   من  كت ن  و   SPSS  بر ت مج

 في الا  فسي  الميزة  وا زيز المصرفي   اللكارو ي  الخدم    دور  بين  ماوسط 

  استاخدا    ا زيز  لى  ال مل الاوصتي   أه   من  وك ن ،  ج ين  مح فظ   الاج ري   الب وك

  اطوير   وجو   إلى ب لضتتت ف   الب كي  ال مل لمم رستتت   الاك ولوجي  الوستتت فل احدث

 .  لي  بكف ةة المصرفي   الخدم  ا سي    يكفل بم   والااص لا   الم لوم    اق ي  

 الميزة  تحقيق في  الالكترونية الصــــيرفة( دور)  بعوان -  الخطيب  بســــمة دراســــة •

 2014(  التنافسي

  الح ضتتر  وقا    في  الالكارو ي  الصتتيرف  أهمي    لى الا كيد إلى  الدراستت  هذه هدف 

 الا  فستي  الميزة  احقيق في  الالكارو ي  الصتيرف   ال ب  الذي الدور  لى  الضتوة وإلق ة

  الالكارو ي ،  الصتيرف   لاطبيق الأست ستي   الماطلب    واحديد  ستوري  في ال  مل   للب وك

  ستتوري ،  في  ال  مل   الب وك  و ملاة  موظفي  لى  وطرحه   استتاب     اصتتمي   ا   حيث

  الدراست   بي      لاحليل  والاستادلالي الوصتفي  الحصت ة  أست لي  استاخدا   ا   ث   ومن

 إلى الب حث   اوصتتتتل  ذلك  خلال  ومن.  V18  SPSS  الحصتتتت في  البر  مج  خلال  من

  احقيق   في  الالكارو يت   للصتتتتتيرفت   م  ويت   دلالت   ذو   أثر  وجود  أهمهت    ات فج  مجمو ت 

 المصتت ر   لمستتاو   ستتوري  في ال  مل   الب وك   ملاة  اقيي  وأن  الا  فستتي ، الميزة

  الديمو رافي    الخصتتت فص  ب خالا   جوهري  اخالا   يخال   الالكارو ي  للصتتتيرف 

  بي م  ( المصتر   مع  الا  مل ست وا   دد  ، الدخل  ، ال لمي  المسهل  ،  ال مر) لل ملاة

 زي دة  بضترورة الب حث   أوصت  كم .  الج    ب خالا   جوهري  اخالا  ه  ك  يكن ل 

  والقوا ين   الاشري     ووضع  آم   ااص لا  شبك    من الأس سي   الب ى  لاطوير  الد  

 .  الالكارو ي  للصيرف   ال  ظم 

ــة • ــارة دراسـ ــرفية  الخدمات جودة)  بعنوان -  تريب احمد  آدم سـ   الالكترونية  المصـ

   2015(  التنافسية الميزة في  وأثرها

 في  وأثره   الالكارو ي  المصتتتترفي  الخدم    جودة  م رف   إلى  الدراستتتت  هذه هدف 

  فيصتتتل   ب ك  فروع  لى  استتتابي ن  اوزيع  خلال  من  الدراستتت   ام   الا  فستتتي ، الميزة

 في  الب ك  موظفي في  فامثل   الدراستت    ي   أم   الدراستت   مجامع  مثل  الذي  الستتلامي
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 الختدمت    إدارة  ،  الاستتتتتويق  إدارة  ،  المصتتتتترفيت   الاق يت   إدارة(    الآايت   الدارا 

 الختدمت   جودة  إن  أهمت هت   ال ات فج  من  مجمو ت   إلى التدراستتتتت   وصتتتتتلت   الالكارو يت 

  طردي    لاق   ه  ك وأن الا  فستتتتي   الميزة  لى  ايج بي   اسثر  الالكارو ي  المصتتتترفي 

(   في  ممثل   الالكارو ي  المصتتتترفي  الخدم    لجودة  الدراستتتت   ماييرا   بين  ايج بي 

  وولاة  ،  الستوقي  الحصت )  الا  فستي   والميزة(    الملموستي  ،  الا ام دي  ،  الاستاج ب 

  بجودة  للاهام    واضتتح   إستتاراايجي  إيج د  بضتترورة  الدراستت  أوصتت   كم  ال ملاة

  والمقارحت     الشتتتتتكت وي  احليتل  خلال  من   ملاةبت ل  والاهامت    الالكارو يت   الختدمت  

 .المسامر الاحسين أسلو   اطبيق  وضرورة
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IX. السابقة  الدراسات عن الدراسة يميز  ما: 

 :يلي كما إيجاز   يمكن  السابقة  الدراسات عن الدراسة ه   يميز  ما

  ا    حين في  مخالف    ربي   دول في  الستتت بق   الدراستتت    ام   الدراستتت   بيف   حيث  من

 في  الأصتتتتتير  الستتتتتلامي  للامويتل  الكريمي  ب تك  بيفت   في  الحت ليت   التدراستتتتت   اطبيق

  الدراست  في  البحثي   الااج ه    ا دد :   الدراست  هد   حيث  من.  اليم ي   الجمهوري 

 الميزة  احقيق  في  المصتتتتترفيت   الختدمت    اثر  بيت ن  الى  اهتد   كت  ت   حيتث  الستتتتت بقت ،

  المصتتترفي   الخدم    دور  لى الا ر  الى الح لي   الدراستتت   ااطلع  بي م   الا  فستتتي ،

 الستتتتتوقيت   والحصتتتتت   الابتداع  طريق   ن  الالكارو يت   الميزة  احقيق  في  الالكارو يت 

 .والاكلف   والاميز
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 التنافسية والميزة الالكترونية للصيرفة  النظري الإطار
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 الإلكترونية  الصيرفة الأول المبحث

  اقستتي    ويمكن  الالكارو ي   للصتتيرف   المف هيمي  الاط ر الى  المبحث  هذا في  ستت اطر 

  الالكارو ي    الصتيرف  الى  الاول  القست  في   اطر   بحيث  أقست  ،   دة الى  المبحث هذا

  ق وا    الى  الث  ي  القستتتت  في  وستتتت اطر  ،  والاثر  والخصتتتت فص  المفهو   حيث  من

 . مله   وطر   ومف هيمه  الق وا   ا واع  حيث  من  الالكارو ي  الاوزيع

 المصرفية  الخدمات: أولا

 الالكترونية الصيرفة  مفهوم .1

  ب لازاوخ  الحديث المصترفي الفكر إلي   وصتل م  أرقى  من  الالكارو ي  الصتيرف   ا د

 الصتيرف  بظ هرة  الاهام    ي ابر  حيث  والااصت لا ،  الم لوم    اك ولوجي   اطور  مع

 المصتتتتترفي  الداري  الفكر  وفي   مومتت ،  الداري  الفكر  أدبيتت    في  الالكارو يتت 

  مفهومه    واحديد  اليموض  إزال   في  يبخلوا ل   الب حثين أن إلا  ال هد،  حديث  خصتوصت 

 25 ص  2015(  بل ي شي مي دة.  ومزاي ه 

  ظهور   أن  إلى  الشتتتتت رة  يجت   الالكارو يت ،  الصتتتتتيرفت   ا ت ري   أه    تذكر  أن  وقبتل

 الم ضتي،  القرن  ثم  ي ي    بداي   الالكارو ي ال قد  بظهور  ارابط  الالكارو ي   الصتيرف 

  ا تدد    وقتد  بت للكارو يتك  ال قتد  ازاوخ  ي  ي التذي  la Monique(    مفهو   برز  حيتث

 :م ه    ذكر  الالكارو ي  الصيرف   ا  ري   وا و  

 ستتتتتواة  اا   والاي  والمت ليت   الداريت   ال مليت    من  مجمو ت   أ هت    لى  حجت زي   رفهت 

  الكارو ي   وس فل  ب ساخدا   وذلك  المص ر   من مجمو   بين  فيم   أو   المصر   داخل

 المصرفي  لل ش ط والم لي   الداري   الكف ةة  قل  أو   بطة  م  لج  اجل  من ج ة   حديث ،

 426 ص.   2003(  بيومي  حج زي" ال     ال حو   لى

  الارويج  أو  ا فيذه   أو    قده  يا   الاي  ال ش ط   أو   ال ملي   كل  أ ه    لى  سفر   رفه 

  الصتترا  الح ستتو ، اله ا   مثل) الضتتوفي   أو   الالكارو ي  الوستت فل  بواستتط  له 

 أو   المصتتتتتت ر   قبتتل  من  وذلتتك...(    و يرهتت   الرقمي  الالفزيون  الا ار تت   الآلي،

  الدفع أو   اليف ة بط ق   و   مصتتدر  يجريه  الاي ال ملي    وكذلك الم لي ،  المسستتستت  
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  اا  طى   الاي المسستتستت   وأيضتت   مروجوه  أو   أ وا ه  بك ف   الالكارو ي  الافام ن أو 

 90ص  2006( .   سفر(  احمد.". )  الكارو ي  ال قدي   الاح ويل

 المصترفي   الخدم   اقدي  أ ه    لى  الالكارو ي ، الصتيرف   الدولي   الاستوي    ب ك  ي ر 

  ليير  أو   للمقيمين ستتتتواة  اخر   الكارو ي   ق وا   خلال  من أو  الخط   بر  أو   ب د  ن

 p3-4..2003  (bank for (is. )  وخ رج  البلد داخل  المقيمين

 والأفراد المت ليت  المسستتتتتستتتتت    بين المت ليت   الم ت ملا   جميع أ هت "   لى  حمت د  رفهت 

  خفض   خلال من  الربحي ،  احستتين إلى  اهد   والاي  والحكومي  الاج ري  والشتترك  

  الحديث    الاباك را   استتتايلال  طريق   ن الاشتتتييلي  المصتتتروف    كخفض الاك لي 

 141 ص.   2003(  حم د) ال  ل   بد  ط ر ". )للاك ولوجي 

  لل ميل   السم   هي  الالكارو ي  الصيرف   أن  القول  يمكن  الست بق  الا  ري   خلال  ومن

  خلال   من وذلك  الب ك إلى  الا قل  إلى الح ج   دون  وإداراه  المصترفي  أ م ل  مب شترة

 الآلي  الصتتتترا   وأجهزة اله ا  أو   ك لأ ار    الالكارو ي   المصتتتترفي  الق وا  أحد

 .الب ك لد  الماوفرة الخدم   مساو   حدود  في وذلك

 الالكترونية الصيرفة  خصايص .2

  الالكارو ي   الوستتت فط   بر الم فذة المصتتترفي  ال ملي    اميز خصتتت فص  دة  اوجد

 ال ملي    من ستتتواه   ن  الا ار    بي ه   ومن الم لوم    واب دل   قل  شتتتبك    و بر

 :يلي م  أهمه   الأخر ، الاقليدي   ب لوس فل الم فذة

  ا د   فهي ال فق   في  اوفر أ ه   الالكارو ي   الصتيرف  مزاي  أه   من الاكلف  من  الاقليل •

  الب تك   بين  مستتتتتامرة   لاقت    لقت مت   لمت ل  رأ   من  كبير  جزة  اخفيض   ن  بتديلا

 25  ص( مي دة  بل ي شي. )وال ميل

 ظت هرة  ا  تدا   أن  أي  الوقت ،   ف   في  واستتتتتاهلتك  ا اج  الختدمت  أن  بت   و   ي  الالاز  •

 في  ست لاحظ  جديدة  خدم    اباك ر ف  د  المستاقبلي ،  الطلب    ستي يق  للخدم   الاخزين

   25 ص(  مي دة  بل ي شي. )واضح  بشكل  اظهران وال و ي  الاكلف  أن الح ل  هذه
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  م همت    كتل  الالكارو يت   الا ت ملا   طرفت   ير   لا  حيتث  الهويت   احتديتد  إمكت  يت    تد  •

  الهويت     لى  للا ر   الات مين  وستتتتت فتل  من بت ل تديتد  الاك ولوجيت   ا ت لجت   مت   وهو   الآخر

 39  ص.   2014(  الخطي   بسم . )الكارو ي 

  الالكارو ي   المصترفي  الخدم   أن أي الدولي ،  ب لطبي    الالكارو ي  الصتيرف   ااست  •

  اا   الاى  الم  ملا  في  الحس    لاسوي   اساخدامه   يا   حيث الدول،  جميع  من  مقبول 

   26ص(  مي دة بل ي شي. ال  ل  أ ح ة  كل  في  المساخدمين  بين  الكارو ي فض ة   بر

  يثير   التذي  الأمر  مت ديت ،  مستتتتتا تدا   أو   مراكزا   بتدون  ا ت قتد   لى  اقو   ختدمت   ا هت  •

  لا  الاي  القوا ين  ظل في  لاستتتيم   الما  قدين، الأطرا  الازام   إثب    كيفي  مستتت ل 

  ص (  الخطي   بستتتتم . )الخطي   وب لوث فق  ب لكا ب   الثب    أولوي   لى  اراكز زال 
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 الإلكترونية الإدارة على المصرفية  الخدمات أثر .3

  و  الم لومت    اك ولوجيت   مجت ل  في الحت صتتتتتل  بت لاطور  المصتتتتترفيت   الختدمت    ات ثر 

   مل    لى  ال  لي  الستم   اللكارو ي  المصترفي  الخدم    أصتبح   حيث  الااصت لا 

  وكذا   جه   من  الخدم    وجودة   و ي  ارقي  إلى  ه دف   اف  ل  ملي   خلال  المص ر 

 ي ر  م     ه    اج, أخر   جه   من  وارض فه   ال ملاة  اوق     البي 

  مصتتترفي   لخدم    الب وك  اقدي "  ب  ه   رف  الاي  اللكارو ي   المصتتترفي   ب لخدم  

  الدخول   صتتلاحي    اقاصتتر,  إلكارو ي  ااصتت ل شتتبك    خلال من  مباكرة  أو   اقليدي 

  جميع   فهي  الب وك  احدده  الاي  ال ضتتتوي   لشتتتروط وفق  فيه   المشتتت ركين  لى إليه 

 الشترك   داخل  والأ م ل  الأ شتط   جميع مم رست   من  امكن الاي  اللكارو ي  الآلي  

 حصره   يمكن  والاي أسرع  بصورة  ومورديه   وموز يه   و ملافه  الشرك    بين أو 

 :الا لي  الخدم   في

 اصتتتتدره , شتتتتخصتتتتي  الحج   صتتتتييرة  بلاستتتتايكي  بط ق   هي  :الايتمانية  البطايق .1

  و مصترفي   حست ب   له  الذين ل شتخ ص  ام ح الدولي   الامويل م شتت  او  المصت ر 

  الما  ملين   يستاطيع  البط ق  هذه  بموج   و ,  الحديث  المصترفي  الخدم    أشتهر من  هي

  يقومون   المصتتر  مع   لي   مافق  مج  ي   افام     لى  الحصتتول البط ق  لهذه الح ملين
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 ب  ةا  م  وي أو   طبي ي لشتخص مصتدره  ي طي   مستا د  ن  ب رة  فهي مدة  ب د بستداده

 الثمن دفع  دون المستا د  ي امد  ممن  والخدم    الستلع  شتراة  من  يمك    بي هم   قد  لى

 الازا   لاضم    ح لا

 . المص ر  من  ال قود سح   من أيض   يمك   كم  ب لدفع المصدر

  الحصتتتتول  فرصتتتت   لح مليه   اايح لا  الاي  البط ق   الك  هي  :الايتمانية غير  البطايق .2

 : إلى  بدوره   وا قس   الافام ن  لى

 (:الدف   بطاقات)  المدينة البطاقة •

 صتتتتورة  في الب ك لد   لل ميل  ف لي   أرصتتتتدة  وجود  لى  ا امد الاي البط ق    وهي

 البط ق ،  ح مل للزبون  الماوق    المسحوب   لمق بل   ج ري  حس ب  

  البط ق     ك  مب شتترة  الب ك في الستتح   ويا   مشتتاري ا ،  باستتديد  ل   استتمح  حيث

 البط ق ، لهذه استا م ل     د الب فع إلى  ل  ال  فدة  الأموال  يحول الزبون فإن  الافام  ي ،

  الب تك   إيرادا   زيت دة  كتذلتك  لل ملاة  والجهتد  الوقت   اوفر  بت  هت   البطت قت    هتذه  وااميز

 .له  المصدر

 :مقدما   الدف  بطاقة •

 البطت قت   في  التدخول  يمكن  بحيتث  محتدد  مبل   اثبيت   أستتتتت     لى  اقو   البطت قت   وهتذه

 أمثلت   ومن  استتتتتا مت لهت ،  ا   كلمت   البطت قت   لمبل   الاتدريجي  الاخفيض  ليا   المبل ،  بتذلتك

 .ال    الداخلي  ال قل وبط ق    اله افي ، ال داة بط ق   الماداول ، البط ق  

  ومق يي    مواصف    ذا   بلاسايكي  ببط ق  ا ر  :ال كية الكروت  ال كية  البطاقات.3

  الكارو يت    رقت قت    لى  البطت قت   التك  واحاوي(  ISO)  م ظمت   قبتل  من  محتددة  م ي ت 

Chip  واسارج  ه   ليه   البي      ب ض  اخزين  يمكن  بحيث  آلي ح س  كشب   ا مل  .

 المصتتتر  ال  وان الاستتت   مثل  بح مله ،  الخ صتتت  البي      جميع  اخزين  ليه   فيا 

  ال ميل  حي ة  ا ريخ  وا ريخ ، الم صتتتتر  المبل   الصتتتتر ، أستتتتلو  له   المصتتتتدر

 .المصر 

  مخصتتصتت    ما و   دفع  م اج    ن   ب رة أ ه   لى  ا ر  :  الالكترونية  النقود.4

  مجمو     ن  ب رة  فهي  إلكارو ي ،  بطر   المستتتتاحق    لدفع  استتتتاخد  للمستتتتاهلك
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  ال ملا    محل ف لي   احل أن  اللكارو ي   للرستت ل   اايح  رقمي   واوقي     برواوكولا 

 .الاقليدي 

  الازامت   احمتل  وموثقت   مسم ت   إلكارو يت   رستتتتت لت  بت  ت   ي ر   :الإلكتروني  الشـــــيـك.5

  احتل   الكارو يت   وثيقت  أ ت  أي, الورقيت  الشتتتتتيكت    في الالازا  ذا   وهو   بت لتدفع  قت  و يت 

  الرست ل  هذه إرست ل  يا   حيث,  إلكارو ي  وا ستيق  بشتكل  ولكن الورقي  الشتيك    محل

  التذي  الأخير  هتذا,  حت ملت   إلى  الشتتتتتيتك  مصتتتتتدر  من  المسمن  اللكارو ي  البريتد   بر

  اوقي     يحمل والذي  ال ار     بر للمصتر   الشتيك  اقدي   ب د  مستاحق ا    لى  يحصتل

  أصتتبح  والذي,  اللكارو ي  الاوقيع  أهمي   اظهر ه    و   ازويره  يصتت   مشتتفرا  رقمي 

 فقط لي , البلدان  ب ض في  ق  و   ب   م ار  اليو 

  اللكارو ي    وال قود  الم  ملا   مخال  إلى ذلك  اج وز  بل,  والافام ن ال قد قضت ي  في

 .اللكارو ي  الاوقيع  احمي  وقوا ين  اشري     اوجد لا فإ   ذلك  من ب لر  

  يالقى   الما  ملين  بين  وستيط استاخدا   ن  ب ره  :الالي  الصــراف  أجهزة اســتخدام.6

   رض    مليت   وياولى الشتتتتتبكت    لى  موق ت   طريق   ن  م هت   وياحقق  وبيت  ت   طلبت  

 الوق   ربح في يست ه  م   وهو   م ي     مول   مق بل والوف ة  والاستلي  الخدم  أو   الستم  

 .الاك لي   واقليل

 :الالكتروني  التوزي  قنوات:  ثانيا  

  الخدم   خلاله   من اقد   الق وا   هذه أن إلى  الشت رة  اجدر  اللكارو ي  الاوزيع  ق وا 

 بإجراةا   مرورا  ال ميل  قبل من  الخدم   اخاي ر  بداي   من  ك مل  بشتتتتكل المصتتتترفي 

 الهت ا  فت اورة بتدفع  ال ميتل قيت  :  مثتل  كت متل  إلكارو ي  بشتتتتتكتل بت دافهت   وا اهت ة إامت مهت 

 الكارو ي  ال ص  ال ملي  أو  الآلي الصرا   طريق  ن

 هتذا   لى  الات ثير  فيا    قتدا التدافن  أو   المتدين  حستتتتت بت   من  بت لستتتتتحت   ال ميتل  قيت  :  مثتل

 ف لي  الورقي   ال قود يستتال   بي م   المستتحو  المبل   بقيم  ب لخصتت   إلكارو ي   الحستت  

 :هي  اللكارو ي  الاوزيع  ق وا  أه   ومن

 ستواة  المخالف   ب لأم كن  شتره   يمكن الاي  الآلا  الك  وهي : الآلي الصـراف الة.  1

  ال ميل   ويقو  المصتتر  ح ستت   بشتتبك  ماصتتل   واكون  مستتاقل  بشتتكل أو  ب لجدار



23 

  مثل  المخالف   الخدم    لى للحصتتتتول  ذكي   بط ق  أو   بلاستتتتايكي   بط ق  ب ستتتتاخدا 

 .الخدم    من  و يره  ال قدي  واليداع ال قدي السح 

  الاجت ريت    المسستتتتتستتتتت    لتد   ا اشتتتتتر  الاي  الآلا   وهي  :الإلكتروني  البي   نقـاط.2

 أو   بلاستتتايكي   بط ق  استتتاخدا   لل ميل  ويمكن  وأ شتتتطاه  أ وا ه   بمخال   والخدمي 

  بامرير   إلكارو ي  حستت ب    لى الخصتت   خلال  من مدفو    ب داة للقي    ذكي  بط ق  

 .المصر  بح س   إلكارو ي  الماصل   الآلا  هذه داخل البط ق 

 أي أو   ال مل أو   ب لم زل  الموجود الشتخصتي  الح ست   ذلك  وهو   :المنزلية الصـيرفة.3

 أو  ستري رق   أو   الستر كلم   خلال من  ليامكن المصتر   بح ست   ياصتل والذي  مك ن

 .المطلوب  المصرفي  ال ملي   لام    كليهم 

 اله ا   خلال  من  اا   الاي المصتتتترفي  الخدم   الك  وهي:المحمولة  الصــــيرفة.  4

  للاسا لا   حس ب  إلى  الدخول ل   يايح ستري رق   ال ميل استاخدا   طريق  ن  المحمول

 .  المطلوب  المصرفي  الخدم    من لأي  ا فيذا  م   للخص  وكذلك  أرصدا   ن

ــيرفة.  5   ال ملاة   وخدم   الااصتتت لا   مراكز  باشتتتييل  الب وك  اقو   إذ  :الهاتفية الصـ

 مدار   مى  وا مل سري رق   ب ساخدا  ه افي  المصرفي  الخدم  أداة  اايح  بحيث

 الس   

  جهت ز   بين  الصتتتتت ت  يت   الأقمت ر   بر  ربط   ن   بت ره  وهي  :الرقمي  التلفزيون.  6

 إلى ستتري رق   خلال  من  الدخول  يمكن  وب لا لي الب ك ح ستت   وبين  ب لم زل اله ا 

  من   الالفزيون  هذا  وي د  المطلوب  ال ملي    وا فيذ  ال ار   شتتتتبك   أو  الب ك ح ستتتت 

 في  ال ملاة  الافت  تل  من  المصتتتتت ر   امكن  والاي  اباكت رهت   ا   الاي  الق وا   أحتدث

  جه ز   اوفر  د  ح ل  في  ستتيم  لا  البيو  رب    مع  الم زل في خصتتوصتت   مواق ه 

 .وفر س   والسويد  بريط  ي  في  خصوص  رواج   الاق ي  هذه  ووجد  ح س 

 في  اهمي   والأكثر  والأيستتر  والأشتتمل الأ    ال ار    ب وك  ا د  :  الإنترنت بنوك.  7

  ال ار    شبك   ااس ع بفضل  وذلك  اللكارو ي   المصرفي  الخدم  اوزيع ق وا  مج ل

 :رفيسين قسمين إلى  ال ار    ب وك  اقسي   ويمكن  مساخدميه  ل دد  اليومي  والزي رة
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ــم •   ال ار     شتتتبك   خلال من  المصتتترفي  الخدم   ب داة  يا لق  م   وهو  :الأول  القسـ

 .الدولي  الشبك   لى  لحواسيبه   الب وك  ربط  خلال  من الدولي 

ــم •   بين   ال ار   شتتتبك    بر  اا   والاي  اللكارو ي  ب لاج رة  يا مق فإ    :الثاني القسـ

 .والمشاري الب فع

 التنافسية  الميزة: الثاني المبحث

 التنافسية الميزة  مفهوم أولا

  خلال   من  م  فستتتي   لى  الافو   للمصتتتر   اايح الاي الستتتم  هي الا  فستتتي  الميزة

  .الخدم    من ال ديد  واقدي  الجديدة  الاك ولوجي  إلى  والوصول

 :البنكية  التنافسية الميزة

  لى  الب كي   الم  فست   يفر  اع  يمكن  الب وك  في  الا  فستي   الميزة  مفهو  الى  الاطر   قبل

  الاطورا    مع  الا قل  إلى  ب كي  مسستتتتستتتت   كل خلال   من  استتتت ى  الذي  الأجراة أ ه 

  أكبر   وجذ   الح ليين ال ملاة  لى  المح فظ   خلال  من الستتو ،  مستتاو   لى الدافم 

  ب ستتتامرار   والماييرة الم قدة  لطلب اه   والاستتتاج ب   المراقبين ال ملاة  من  ممكن  دد

  الا ريف     ب ض   ورد أن  ويمكن  الب وك، في الا  فستتتي  الميزة  مفهو    لى  وللا ر 

 :يلي  كم 

  م ي     لستتتتاراايجي   إاب     ح ل   في  احقيق   يا  الب ك  افو    صتتتتر  أو  ميزة  هي •

   (37ص   بيل  مرسى) للا  ف 

     صتتر   ومع المصتترفي   الأستتوا   مخال   مع  الا  مل ل   يايح الذي الوضتتع أ ه  •

 قدرة  ن  ا بر الميزة أن  بم  ى  م  فستتتي ، من أفضتتتل  بصتتتورة  ب   المحيط   البيف 

.   2000  .طت ر   طت )  بمثلهت  القيت     ن  م ت فستتتتتيت   ي جز  بطريقت   الأداة   لى  الب تك

 (117 ص

  ب ستتاط     الاي  القيم  من  أستت ستت   ا شتت  الا  فستتي  الميزة  إن   لى أكد  porter أم  •

  م  فع   اقدي  أو   الم خفض الستتت ر  شتتتكل ا خذ أن  يمكن إذ  ل ملاف ،  يقدمه   أن  الب ك

 (Porter).1993. p84. ب لم  فسين  مق ر    المقدم  الخدم   خلال  من  ماميزة
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 :للبنك  التنافسية الميزة  أهمية:  ثانيا

  اكاستت     ف ن المصتترفي  الخدم    احرير   ن   اج  الاي الا  فستتي   الاحدي    ظل في

  ي ظر   حيث  لاحقيق ،  الب وك  است ى  استاراايجي  هدف   ي ابر  واطويره  الا  فستي  الميزة

  بستت ر   المصتترفي  ال ميل ح ج    احقيق  لى الب ك قدرة أ ه   لى الا  فستتي  للميزة

  والاك ولوجي   المه را   مجمو   فهي  وب لا لي  م  ستتتبين،  ومك ن وق   وفي  م  ستتت 

  أمرين   لاحقيق  واستتتاثم ره   ا ستتتيقه  الب ك  إدارة  استتتاطيع الاي والقدرا   والموارد

 هم  أس سي

  البي   مخالفت   مصتتتتترفيت   وختدمت    م اجت    شتتتتتكتل   لى  لل ملاة  وم ت فع  قي   إ ات خ.  1

 .الم  فسون  يحقق   مم  أ لى  احاي ج  

  ص   .2014.  الخطي   بستتم . )والستت ر الجودة  يخص فيم  الم  فستتين  ن  الاميز.  2

48) 

 البنوك في  التنافسية الميزة  تحقيق  معايير  ثالثا

  احديده    يمكن  والاي  م  يير  دة  خلال  من  ا  فستتي   لميزة الب ك  اكاستت   مد   يا دد

 :يلي  كم 

 .الش مل  الجودة إدارة  واسلو   مفهو   اب ي مد .  1

 . لذلك ارصد  الاي المخصص    وحج  لل  ملين  المسامر  ب لادري   الاهام   مد .  2

 .المصرفي  الاطوير  ببحوث  الاهام   مد   .3

  لاصتمي    ك ست   ال ملاة  ور ب    ح ج   استاله   اي  استويقي  اوج   وجود مد .  4

  والستت ي   المصتترفي ،  والخدم  المصتترفي الاداة وستتي ستت    واستتاراايجي    اهدا 

 .ماييرااه   مع  والاكي   ال ملاة  ور ب   لح ج    للاساج ب   المسامر

 .الب ك  مساوي    مخال   لى الواحد  الفريق  رو   وا مي   زرع مد .  5

 .المسهل  المصرفي   الكوادر  اوفر مد .  6

 .المصرفي  الص      اك ولوجي  أحدث  اساخدا  مد .  7

 .المصرفي للجه ز السوقي  الحص  أجم لي الى  و سباه  للب ك السوقي  الحص .  8
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 .وال  لمي   المحلي   البيفي   الماييرا   مع الا  مل  لى القدرة.  9

 2013-2012(  إيدي  بوش 

 :البنوك في المصرفية الجودة:  رابعا

 رضت  فإن المق بل  وفي ال ملاة إرضت ة  استبق الاي الأست ستي    من  الخدم   جودة  ا ابر

  الختدمت    جودة  فتإن  وإدراكت ،  لل ميتل  المستتتتتاقبلي  الشتتتتتراة  قرار   لى  يسثر  ال ملاة

 ذلك إلى  أضت   ب ،  وللاحاف ظ  ال ميل  ر ب   لشتب ع  أست ستي  شترط   ا ابر المصترفي 

  و مصتترفي  مسستتستت   إلى ال ملاة  من%  ٤٠  احويل ا   الجودة مشتت كل  بستتب  فإ  

 دلالت   ذو   مردود لت   ال ميتل   لى الحفت ظ  ول تل إ لاقهت   ا   الب وك  حستتتتت بت    من٪  25

  لا  اك د  أست ستي ،  ا  فستي   كميزة المصترفي  الجودة  أهمي   وبستب  ،  الب ك  ربحي   لى

  احديد   ويمكن  يقدمه ، الاي المصتتترفي   الخدم   اطوير  يح ول  لا واحدا مصتتترف   اجد

  الخدم   صتتتت      وهي  ،  المصتتتترفي  ال مل  مج ل في  الخدم  لجودة  أب  د   شتتتترة

  الحري    الأمن، المصتداقي   المج مل ، الم  فست ،  الاستاج ب ،  الأم   ،  الاجستيد،:   وهي

 وهي  الخدم   جودة في أب  د  خمس   وامثل  ال ميل،  وفه   الااص ل،

 ودقيق  مساقل  بشكل الخدم  إ ج ز  لى القدرة  وا  ى:  الثقة -

  الاجستيد   المقدم  الخدم   واطوير  ال ميل مست  دة في الر ب   وا  ي  :الاسـتجابة -

 للموظفين  الخ رجي  والمظهر والم دا  الم دي   الاسهيلا   وي  ي

   لل ميل  والأم ن الثق  وإ ط ة  ومج ملاه   الموظفين  م رف   وي  ي  :الأمان -

  أبو. )لل ميل المقد   الشتتتخصتتتي  والاهام   ال   ي   مستتتاو   وي  ى  :التعاطف -

 (  78.2005   م مر

  المب ي    الداخلي  الجودة  وهم   ااج هين   لى المصترفي  الخدم   في الجودة  واراكز

.  الخدم  الك  أست سته   لى  صتمم  قي ستي   مواصتف    وفق الخدم   اقدي  أست    لى

 المقتدمت   الختدمت   بمستتتتتاو   ال ميتل  اقا ت ع  متد   لى  اركز  وهي  الخت رجيت   والجودة

   لى   يحصتتتل  خلاله  من  الاي المخالف   الاج ري  ال لام    بين  يف ضتتتل  وه   إلي ،

   لى   يراكز  كو    مهم   يصتبح المصترفي  للخدم   الخ رجي  الجودة  ومفهو .  خدم ا 

  جودة   قيت   ف ن  وب لات لي  اوق ت اه ،  لى  ب ت ة    الختدم   اخايت ر  فيا   ال ملاة،  ماطلبت  
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  ارابط   الاي  المقت يي   إيجت د  أستتتتت     لى  احتدد  أن  يجت   المصتتتتترفيت   الختدمت  

 (  336 :  1999 الحداد،)    ه   وا بر ال ملاة  ب حاي ج  

 :وهي المصرفية  الخدمات جودة لقياس  مختلفة أبعاد خمسة تحديد  ويمكن

 المص ر  مب  ي  ج هزي  مثل  ب لخدم  والما لق   الملموس   الجوا    وامثل  الم دي   -1

 اللازم   والاجهيزا   ل ب ي ، الداخلي   والاستتهيلا  في   المستتاخدم   الحديث   والاق ي  

 .الموظفين  ومظهر  الخدم ،  لاقدي 

  الخدم    اقدي   لى ال ملاة   ظر  وجه  من المصتتتتر   قدرة  ن  وا بر  المك  ي   -2 

 وف ة  مد   ن  ي بر م   وهو   طموح ،  ارضتتي  وبدق   ال ميل،  ي  ستت   الذي الوق  في

 .ال ميل اج ه  ب لازام ا  المصر 

  والاستتتتتاجت بت    ال ملاة  ماطلبت    كتل  مع  الف ت ل  الا ت متل   لى  القتدرة  وهو   الافت  تل  -3

  اقتدير   محتل  بت  ه   ال ملاة  يق ع  بمت   وكفت ةة  بستتتتتر ت   حلهت    لى   متلوال  لشتتتتتكت ويه ،

  ن  ا بر  الاستتتتاج ب   ف ن  لذلك  إضتتتت ف .  م    يا  ملون الذي الب ك  قبل  من  واحارا 

 رح  بصدر  الموظفين  قبل من  الخدم   اقدي  في المب درة

 .والم دي ال فسي  الاطمف  ن ش ملا  وهي الثق   -4

  الشك  أو  الخطر أو  الخط   من  اخلو  لل ملاة المقدم   الخدم  ب ن الا كد

 :ب لآاي  احديده   يمكن المصرفي   الخدم   لجودة  مساوي    خمس   اص ي   ويمكن

  المصترفي   الخدم   من الجودة  مستاو   امثل  والاي ال ملاة  من  الماوق   الجودة   -1

 .  م    يا  ملون الذي المصر   من  ليه   يحصلوا أن  ياوق ون الاي

  اقدمه    الاي الخدم    و ي  في المصتتتتتر   إدارة  ادرك  م   وهي  المتدرك ، الجودة  -2

 .  ل  بمساو   ور ب اه   ح ج اه   اشبع أ ه   ا اقد والاي  ل ملافه 

  موظفي   من  المصتتتتترفيت   الختدمت   بهت   اسدي  الاي  الطريقت   وهي  الف يت ،  الجودة  -3

 .المقدم  المصرفي  للخدم   ال و ي  للمواصف    اخضع  والاي المصر 

 في  والقتدرة  الاوافق  متد    ن  ا بر  والاي  الختدمت   بهت   اسد   الاي  الف ليت   الجودة  -4

 كي  أخر   ب ب رة أي  ال ملاة،  يرضي  جيد  بشكل الخدم   اقدي  أس لي  اساخدا 

 .المصرفي  الخدم   لى  للحصول ال ملاة  اوقع  مساو   من الب ك  موظفو  يرفع
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  لي   يحصتتتل أن  يمكن  الذي  والقبول  الرضتتت  مد  أي  لل ملاة،  المرجوة الجودة  -5

 (83:  2002 ، صي   الخدم   لالك  القيه   ن   ملاف   من المصر 

 التنافسية والميزة  الالكترونية الصيرفة بين  العلاقة:  خامسا

 الاي الح لي   الأ م ل  بيف  في خ صت  الستهل  ب لأمر  لي  الا  فستي  الميزة استادام  إن

 الم  فستتتين  يج ل الذي الأمر الشتتتديد،  والا  ف  الستتتريع  الاك ولوجي  ب لاطور  ااستتت 

 الميزة  لاحقيق  اللكارو ي   الصيرف  اساخدا   و  د. الا  فسي  الميزة اقليد  لى ق درين

 استتاخدام    اطوير من  لابد  و  ده   ملح ، ضتترورة فارة  ب د اصتتبح فإ ه  الا  فستتي 

 في  للاستتتامرار أخر   ا  فستتتي   مزاي   لى  للحصتتتول الم لوم    لاك ولوجي   أخر 

 الا  فسي   الميزة أب  د  لى  اللكارو ي  الصيرف   ا ثير  ويابين الم  فسين  لى  الافو 

 : يلي  بم 

 : المصرفية الخدمة جودة على  التأثير •

  أداة   لى  يسثر  الذي  أهمي   الأكثر  الوحيد  ال  مل المقدم   المصترفي   الخدم   جودة  ا د

  فاقدي    الآخرون، الم  فستتتتون  يقدم   م  مع  مق ر    الب يد المد   لى  الأ م ل  وحدا 

 ف  لي   الأكثر  الطر  من  ي د  الالكارو ي  الصتتتتيرف   واطبيق  مافوق   جودة ذي  خدم 

 الستتتو   في الاوستتتع  من  كل  إلى  اقود الأ م ل أداة في الجودة  لان  ب ل مل،  لل هوض

 .السوقي   حصاه  زي دة  خلال من إض في   مك س   واحقيق

 :التكاليف على  التأثير •

  لى  وذلك أقل  باكلف  المصتترفي  الخدم   ك ف  لاقدي   وستت فل  الالكارو ي  الق وا  ان

 المصتتتترفي   الخدم   ا دي   اك لي  ا خف ض  اسكد الاي  الدراستتتت    من ال ديد  ضتتتتوة

 .الاقليدي   ب لأدوا   مق ر    الالكارو ي  الأدوا   ب ساخدا 

 :للعملاء  الاستجابة على  التأثير •

  يشتتتبع    مط  وفق  واحد وق  أي في المصتتترفي  الخدم    من ال ديد  اقدي   به  يقصتتتد

   ت ة  لاحمتل  الحت جت   دون  مصتتتتترفيت   ختدمت    من  ير بت   مت    لى  ال ميتل  احايت جت  

  اقييد   د  إلى  إضتت ف .  الا اظ ر صتتفو  في  والوقو  المصتتر   مب ى الى  الا اق ل

 .ل  الرسمي  ب لس     أو  المصر    مل  ب ي    ال ميل
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 :التسليم  وقت على  التأثير •

  مم    أهمي   أكثر ا  فستي   ميزة الخدم    إدارة في أو   ال ا خ  إدارة  في  ستواة الوق   ي د

 ا  فسي ،  ميزة  يمثل  ممكن وق  أقل في  ال ميل إلى  ف لوصول الس بق، في   لي  ك ن

  اخفيض : ك لا لي الوق   أستتت     لى  الم  فستتت   جوهر  ا د  الاي الميزة  احديد  ويمكن

  من   ذلتك  وياحقق  الجتديتدة  الختدمت   اقتدي   زمن  واخفيض  لل ميتل  الختدمت   دورة  زمن

 .الالكارو ي  المصرفي  الخدم    اقدي   خلال

 :والتطوير الابداع على  التأثير •

  البداع   لى المصتتت ر   استتت  د الاي  الوستتت فل  أه   من  الالكارو ي  الصتتتيرف   ا د

  الاميز   خلال  من  وذلك  الأ م ل، قط ع  في الم  فستتتتين  لى الستتتتبق  واحقيق  والاميز

 ال ت ملين  اتدريت  إ ت دة  في  ستتتتتواة  حتديثت   واك ولوجيت   إداريت   أستتتتت ليت   بت ستتتتتاختدا 

 في الاوستع  أو  ال ملي   ه دست   إ  دة أو   الاقليدي   الصتف    من  الاحول  أو   واحفيزه ،

  الالكارو يت    الأ ظمت   إلى  الاقليتديت   الصتتتتتفت    من  الاحول  أو   الالكارو يت ،  الاجت رة

.  وحتديثت   شتتتتت ملت   بيت  ت    قوا تد  اوفير  أو   للااصتتتتت لا   احايت   ب يت   اوفير  أو   الحتديثت ،

 87  ص  2014  (بسم   الخطي )

 :  للبنك التنافسي المركز في الالكترونية الصيرفة  تأثير:  سادسا

 الا ت فستتتتتي  مركزهت   اتد ي   من  يمك هت   الالكارو يت   الصتتتتتيرفت    لى  الب وك  ا امت د إن

 : الا لي  ال   صر  خلال  من وذلك

 :جدد  عملاء ج ب •

  لطبق    اجاذابه   خلال  من وذلك   ملاف   ق  دة  اوستيع  للب ك  الالكارو ي   الصتيرف   اايح

  المستاو    لى  أستواق   ا ويع  من للب ك  امكن فإ ه  ذلك  إلى  إضت ف  ال ملاة  من  جديدة

 . والدولي  المحلي

 :الانتشار  واس   توزي  •

  محتدد   جيرافي   طت    لى  وفرو   الب تك  مب ى  الاقليتدي  المصتتتتترفيت   ال مليت    ايطي

 .الا اش ر واس    ايطي   الالكارو ي  للصيرف  أن  حين في
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 :الاسوق على السيطرة •

  مواجه   في  المصتتتتر  استتتت  د الاي  الوستتتت فل أه  من  الالكارو ي  الصتتتتيرف   ا د

  الحصتول    ملي   الحديث   الاك ولوجي  ستهل   حيث الأستوا  إلى  والدخول  الم  فستين،

  حديث   ااصتت لا   شتتبك  ب ستتاخدا  وذلك  وبستتر  ،  ستتو   أي   ن  م لوم  أي   لى

 إن ال قص هذا سداد   لى  وال مل ال قص  من  ي   ي الذي السو   احدد أن  وماطورة

 .أمكن

 :التشغيلية  الكفاءة على  التأثير •

 الميزة  احقيق وب لا لي الب ك،  ملي    في  جوهري   احسي     إحداث  إلى  الكف ةة  اسدي

  والخدم     الستلع   رض  يمكن  حيث  الالكارو ي   ب لصتيرف  ذلك في  مستا ي   الا  فستي 

 ويخف  لل ملاة جديدة أسواق   يوجد مم   اليو  مدار  و لى ال  لمي  المساو   لى

 المصتتت ر   مع الف  ل  الاواصتتتل وكذلك  الارويج  ومصتتت ري   الأستتتوا   ب  ة  فق  

 .وجدوا  أي م   وال ملاة  الأخر 

 :الطويل الأجل في  الربحية  تحقيق •

  الأجتل   في  أ لى  ربحيت   م تدلا   احقيق  إلى  الالكارو يت   الصتتتتتيرفت   اوظي   يسدي

 :إلى ذلك  وي ود  الطويل

 .اقليدي   ك     لو  م ه  المسداة  الالكارو ي  المصرفي   الخدم  اكلف   ا خف ض  .1

   ظرا  الق وا  لهذه  المستتتتا ملين المصتتتترفي   الخدم   ملاة  قط ع  ربحي  اراف ع  .2

 المصرفي  الخدم   ب ملاة  مق ر   الس ري   حس ب اه  في  ال سبي  للا خف ض

 .الاقليدي 
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 الميدانية  الدراسة
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 وعينته  البحث مجتم : الأول  المبحث

 الاستبانة  وصف: أولا

  باصتمي    الب حثون  ق    البحث  بموضتوع  المرابط   الست بق   الدراست     لى  الاطلاع  ب د

  الاستام رة   اكو    وقد المدروست  الظ هرة  ن  بي      لجمع  ك داة  الاستابي ن استام رة

 :  رفيسيين قسمين  من

 .الدراس    ي   لأفراد الشخصي  البي      ياضمن  :الأول

  يحاوي   مايير  ووكل  ماييرا   أرب    و دده   الدراستتتت   ماييرا   وياضتتتتمن:  الثاني

  ن  استاج باه   يحددوا  أن  الدراست    ي    أفراد  من طل   وقد ، ال ب را   من  دد  لى

  خم    من  ياكون  الذي  المادرخ  الخم ستتتتي  ليكر   مقي    وفق  ب رة  كل  اصتتتتف  م 

 :يلي  وكم   ،(بشدة  موافق   ير  موافق   ير  مح يدة  موافق،  بشدة،  موافق)  مساوي  

 .  ب رة(  11)  وياضمن  اللكارو ي  المصرفي  الخدم  :   الأول  المحور

 أب  د  ثلاث   لى  موز    ب رة(  12)  من  وياكون الا  فسي  الميزة:   الث  ي  المحور

 الاكلف  ، السوقي  الحص   ، البداع  هي
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 وعينته  البحث  مجتم :  ثانيا

 وقد  الكريمي مصر   في ال  ملين  لى  اسابي ن اسام رة(  60)  باوزيع  الب حثون ق  

 وق بل  صتت لح   جمي ه   الموزع ال دد  من(  ٪90)  وب ستتب  استتام رة(  54)  استتا  دة  ا 

 يلي  وكم (  1) رق   الجدول في ذلك  اف صيل ف ر    ك    اسام را (  4)  دا  للاحليل

 والمساردة  الموز    ال ي  (  1) رق   الجدول

 الاستبيانعدد  
 العينة محل الدارسة  

 الموزع المرجوع  المرفوض  للتحليل القابل

 مصرف الكريمي  60 54 -4 50
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 الاستبيان  محتوى وصدق الأداء  ثبات اختبار:  ثالثا

 الصتتتتي     حيث  من   ب راا   وصتتتتلاحي    لا ستتتتاب     الظ هري الصتتتتد   من للا كد

 إجراة  ث   ومن   ليه   للموافق  المشتتتتر   لى  ب رضتتتته   الب حثون  ق    والوضتتتتو 

 :. الا لي  ال حو  و لى له   اللازم   الاخاب را 

 :الأداء  ثبات اختبار -1

  بيا   هل   فستتته   ال ي   إلى  الاستتتابي ن أ يد إذا فيم  للا كد هو  الأداة  بثب   المقصتتتود

  المقي    ثب    م  مل  بحستت    الب حثون  ق   فقد  وب لا لي  ال ايج    ف   لى  الحصتتول

(  2)  رق   ب لجدول  موضتتتح هو   وكم   الف ،  كور ب خ  بطريق   الاستتتاب    في  المستتتاخد 

 : الا لي

 الثبات  أداة اختبار نتايج يوضح (۲) رقم جدول

Cronbach's Alpha  عدد
  العبارات

  المحور

 المحور الأول : الخدمات المصرفية الالكترونية       11  771.

 اني: الميزة التنافسية     ثالمحور ال  12  777.

 اور جميع المح  23  845.

 

  ال ي ت    أفراد  لجت بت    الثبت    م ت ملا   جميع  أن(  2)  رق   الجتدول  في  ال ات فج  اشتتتتتير

  الاستتتاب      مستتتاو   و لى  ،  الدراستتت   مح ور  من  محور  بكل  الما لق  ال ب را   لى

  ا    بموجبه  الاي(  الاستاب   )  الدراست   أداة ب ن  يدل  مم %(  60) من  أكبر  ك     ك ملا  

  ويج تل   البحتث،  أ راض  يحقق  وبمت   ،  ال ت لي  بت لثبت    ااصتتتتت   ال ي ت   بيت  ت    جمع

 .ومقبولا   سليم     الحص في  الاحليل

 المحتوى صدق -2

  بمحوره    مراف    بدرج   ارابط  محور  كل  ب را  أن  هو   المحاو   بصتد  المقصتود

  ربط   خلال من الصتد   م  ملا   بحست    الب حثون ق م  ولذا قي ست  في  م    واشتارك

 -: ذلك  يوضح والا لي  بيرسون  الاراب ط  م  مل حس    ث   ومن  بمحوره  ال ب رة
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 الالكترونية  المصرفية الخدمات :  الأول المحور

 المصتتتتترفيتت   الختتدمتت     بتت را   ارابتت ط  م تت ملا   قي   ي رض(  3)  رق   الجتتدول

 بمحوره   الالكارو ي 

 ارتباط المصفوفة Pearson correlation الارتباط معامل قيم (3) رقم الجدول

 بمحورها الالكترونية المصرفية الخدمات عبارات

 مستوى 

 الدلالة   

 قيمة معامل  

    (R) الارتباط

 م  العبارة 

 1 يقد  الب ك خدم  الب ك ال  طق    619.** 000. 

 2 يقد  الب ك خدم  الصرا  الآلي    372.** 008. 

 3 يقد  الب ك خدم  الصيرف  الم زلي     584.** 000. 

 4 يقد  الب ك خدم  اله ا  المصرفي    583.** 000. 

 5 يقد الب ك خدم  الصراف   بر الا ار      602.** 000. 

 6 يقد  الب ك خدم   ق ط الدفع  الالكارو ي     484.** 000. 

ي مل الموقع الالكارو ي للب ك  لى اقدي  ال روض المصرفي   لي   210.  142. 
      س   24مدار 

7 

 8 يساخد  الب ك وس فل الدفع الالكارو ي  بكف ةة   لي ة    624.** 000. 

 9 يساخد  الب ك خدم  بط ق  الافام ن بكف ةة   لي ة    550.** 000. 

 10 يساخد  الب ك خدم  ال قود الالكارو ي  بكف ةة   لي ة    704.** 000. 

 11 يساخد  الب ك خدم  الح فظ  الالكارو ي  بكف ةة   لي ة    610.** 000. 

 

 الخ ص  لل ب را   الاراب ط  م  ملا   قي   جميع  ب ن(  3) رق   الجدول في  ال ا فج  اشير

 الكليت   التدرجت   مع  ب لاقاهت   مراف ت   بتدرجت   ارابط  الالكارو يت   المصتتتتترفيت   بت لختدمت  

(  7)  رق  ال ب رة ذاك  من  مستتاث ي (  0.01)  الحصتت في   الدلال   مستتاو     د  لمحوره 

  مخ طر  قي   في  م    واشتارك   لي  بصتد   المحور هذا  ب را   اماع  إلى  يشتير م 

 .المحور  من اساب  ده   يا   والاي(  7) رق  ال ب رة  دا ال ملي  
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 التنافسية  الميزة:   الثاني المحور

 الإبداع:  الأول البعد

 بمحوره   البداع  ب را  اراب ط م  ملا  قي  ي رض (  ٤)  رق  الجدول

 مستوى 

 الدلالة 

قيمة معامل  

  الارتباط

 (R) 

 م   العبارة

 .000 
يقو  الب ك ب مل دورا  ادريبي  للموظفين بيرض رفع مساو    666.**

 الكف ةة لل  ملين  

 1 

 .000 
يقو  الب ك باحفيز الموظفين من خلال الأ شط  الادريبي  بصدد   547.**

اوسيع دافرة مفهومياه  باوجه   وأ واع الخدم   المصرفي  
 المرابط  ب س لي  ال ظ  الم لوم اي  وكيفي  الا  مل م ه  

 2 

يقو  الب ك باطوير خدم ا  ب  ة  لى ر ب   ال ملاة ومساو     617.** 000. 
 الخدم   الاي ير بون به    

 3 

 .000 
يقو  الب ك باوظي  قط   ا  المخالف  بم  يسه  في رفع   819.**

 مه را  الموظفين  

 4 

يقو  الب ك باقدي  خدم   الكارو ي  ماميزة ومافردة  ن الب وك    701.** 001. 
 الم  فس  

 5 

 

 الخ صت  لل ب را   الاراب ط  م  ملا  قي   جميع ب ن(  5) رق   الجدول في ال ا فج  اشتير

    تد   لمحوره  الكليت  الدرج   مع  ب لاقاهت   مراف ت   بدرج   ارابط الستتتتتوقيت   ب لحصتتتتت 

  بصتد    المحور  هذا   ب را   اماع إلى  يشتير  م (  0001)  الحصت في   الدلال   مستاو 

 واشارك   لي

 الا  فسي   الميزة أب  د أحد السوقي  الحص  قي   في  م  

 التكلفة:  الثالث البعد

 بمحوره  الاكلف   ب را   اراب ط  م  ملا  قي   ي رض(  6) رق   الجدول

 مستوى 

 الدلالة 

قيمة معامل  

  الارتباط
 م   العبارة

  (R)   

 1  يوجد زي دة في  دد الما  ملين مع الب ك    411.** 003. 

 2  يح فظ الب ك  لى  ملاف  الح ليين    564.** 000. 

 3  اراف ع م دل الولاة   د  ملاة الب ك    729.** 000. 

 4  ا  فاح فرع جديدة للب ك   355.  009. 
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  جميع   فإن الجدول في  ( 1  ، 2)    ال ب راين ب ساث  ة( 6)  رق  الجدول  في ال ا فج اشير

  مع   ب لاقاه   مراف    بدرج   ارابط  ب لاكلف   الخ صتتتت  لل ب را   الاراب ط  م  ملا  قي 

  اماع  إلى  يشتير  مم (  0001)  الحصت في   الدلال   مستاو     د  لمحوره  الكلي  الدرج 

 الميزة  أب  د أحد الاكلف  قي   في  م    واشتتتارك   لي  بصتتتد   المحور هذا  ب را 

 . الا  فسي 

 :المستخدمة الإحصايية  الأساليب:  رابعا

  الحزم   استتتاخدا   ا  فقد  استتت سلااه   لى  والج ب   الدراستتت  أهدا   احقيق  لأ راض

  وفيم    الدراستت ، هذه  لمثل  لملافماه    ظرا    ليه   الما  ر   v22  (SPSS)  الحصتت في 

 الأس لي  أه   يلي

 :المستخدمة الإحصايية

 .للإج ب    المفوي  وال س   الاكراري  الاوزيع -1

 في ال ب رة  أهمي ) ال ستتبي  والوزن  الم ي ري   والا حراف    الحستت بي   الماوستتط   -2

 الاسابي ن  ب را   لاحليل(  المحور

 .الاسابي ن  محاو  صد  لقي    بيرسون  اراب ط  م  مل -3

  الاراب ط   م  مل - ه  الاستتتابي ن  ثب    لقي    الف   كور ب خ  الداخلي  الااستتت    م  مل -4

pearson correlation  الدراس  فرضي    لاخاب ر 

 ال لاق   ا ثير  حج  لقي    ايا   م  مل  مربع -5

 والوظيفية  الشخصية  المتغيرات ووصف  عرض:   خامسا

 (الجنس) الاجتماعي  النوع -1

  لل وع   وفقت   التدراستتتتت    ي ت   لأفراد  الاكراري  الاوزيع(  7)  رق   الجتدول  يوضتتتتتح

 .الاجام  ي
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 الاجام  ي لل وع وفق  الدراس    ي   لأفراد  الاكراري  الاوزيع  (7) رق   جدول

    الاجتماعيالنوع  العدد  %

 ذكر   47  94.0

     نثىأ  3  6.0

100.0  50  Total  

  2021 الميدا ي  الدراس  من  الب حثون إ داد:  المصدر

 

 للج    الاكراري  الاوزيع( 1) رق  الشكل

 

 %( 94.0)  ب سب   الذكور   لى  اوز    ال ي    أن( 7)  رق   الجدول  في  ال ا فج  أظهر 

 .أفراد(  3)  وبواقع%(  60)  ب سب  ال  ث   لى  واوز   فردا،(  47)  وبواقع

  

  

94.0 

6.0 

 أ ثى    ذكر
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 العمر -2

 .لل مر وفق  الدراس    ي   لأفراد الاكراري  الاوزيع(  8) رق   الجدول  يوضح

 (8) رق   جدول

 لل مر وفق الدراس    ي   لأفراد  الاكراري  الاوزيع

 العمر العدد %

 سنة  30أقل من  38 76.0

 سنة 40سنة إلى 30من  11 22.0

 سنة 40أكثر من             1 2.0

100.0 50 Total 

  2021 الميدا ي  الدراس  من  الب حثون إ داد:  المصدر

 

 ال مري   للفف  الاكراري  الاوزيع( 2) رق  الشكل

 

 المراب   في حل  س    30 من أقل  ال مري  الفف  أن(  8) رق   الجدول في  ال ا فج  اشير

  
0.0 
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20.0 
30.0 
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70.0 
80.0 

 س   30 أقل   من  
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 س     

76.0 

22.0 

2.0 
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  ال مري   الفف   الث  ي   المراب  في  وحل  فردا،(  38)  وبواقع%(  76.0)  ب ستتب   الأولى

  ال مري   الفف  أم  ، فردا(  11)  وبواقع%(  22.0)  ب ستب (  ست    40 إلى  ست    30  من)

 .واحدا فردا  وبواقع%(  2.0)  ب سب   الأخيرة  المراب  في فحل )   س    40  من  أكثر)

 :العلمي  المؤهل -3

 ال لمي للمسهل وفق  الدراس    ي   لأفراد الاكراري  الاوزيع(  9) رق   الجدول  يوضح

 (9) رق   جدول

 ال لمي للمسهل وفق  الدراس    ي   لأفراد  الاكراري  الاوزيع

 المؤهل العلم    العدد  %

 دبلوم متوسط  3 6.0

 بكالوريوس 34 68.0

 دراسات عليا 13 26.0

100.0 50 Total 

  2021 الميدا ي  الدراس  من  الب حثون إ داد:  المصدر

 

  
  

0.0 

10.0 

20.0 

30.0 

40.0 

50.0 

60.0 

70.0 

 دراس      لي  بك لوريو  دبلو    ماوسط

6.0 

68.0 

26.0 
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 ال لمي  للمسهل الاكراري  الاوزيع( 3) رق  الشكل

 في  حلت (  بكت لوريو )  ال لمي  المسهتل  ففت   بت ن(  9)  رق   الجتدول  في  ال ات فج  اشتتتتتير

  المسهل   الث  ي   المراب  في  وحل فردا،(  34)  وبواقع%(  68.0)  ب ستب   الأولى  المراب 

  المراب   في  حل  بي م  فردا(  13)  وبواقع%(  26.0)  ب ستتتب (   لي  دراستتت   ال لمي

 المسهل  الأخيرة

 أفراد،(  3)  وبواقع%(  60)  ب سب (  ماوسط  دبلو  ال لمي

 : الخبرة  سنوات -4

  لستتتت وا   وفق   الدراستتتت    ي   لأفراد الاكراري  الاوزيع(  10)  رق   الجدول  يوضتتتتح

 الخبرة

 (10) رق   جدول

 الخبرة لس وا  وفق  الدراس   ي   لأفراد  الاكراري الاوزيع

 الخبرة سنوات  العدد %

 سنوا ت5أقل من   41  82.0

 سنوات 10سنوات إلى 5من         6  12.0

 سنوات 10أكثر من            3  6.0

100.0  50  Total 

  2021المصدر : أ داد الب حثون من الدراس  الميدا ي  
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 للخبرة  الاكراري  الاوزيع( 5) رق  الشكل

 في  حلت (  ستتتتت وا   5  من  أقتل  الخبرة  ففت   أن(  10)  رق   الجتدول  في  ال ات فج  اشتتتتتير

 الخبرة  فف  الث  ي   المراب   وفي  ،  فردا(  41)  وبواقع%(  82.0)  ب ستب   الأولى  المراب 

  المراب    وفي  ،  أفراد(  6)  وبواقع%(  12.0)  ب ستتتب (  ستتت وا   10 إلى ستتت وا   من)

 أفراد(  3)  وبواقع%(  60)  ب سب (  3) الخبرة فف   فك     الأخيرة

 :  الوظيفة -5

 للوظيف  وفق  الدراس    ي   لأفراد  الاكراري  الاوزيع(  11) رق   الجدول  يوضح

 (11) رق   جدول

 للوظيف  وفق  الدراس    ي   لأفراد  الاكراري  الاوزيع

 الوظيفة   العدد  %

 مختص 41 82.0

 رئيس قسم 5 10.0

 مدير إدارة  3 6.0

 م امدير ع 1 2.0

100.0  50  Total  
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   2021  الميدا ي  الدراس  من الب حثون إ داد:  المصدر

 للوظيف   الاكراري  الاوزيع( 4) رق  الشكل

 

  ب ستتتب    الأولى  المراب  في  حلوا  المخاصتتتين  أن(  11) رق   الجدول في  ال ا فج  اظهر

%(  10.0) ب سب   الأقس    رسس ة  الث  ي   المراب   وفي  ،  فردا( 41) وبواقع(  82.0)%

  ب ستتتتتبت    إدارا   مدراة  مستتتتتاو   في ه   من  الثت لثت   المرابت  وفي  ،  أفراد(  5)  وبواقع

  الأخيرة  المراب   في  ال مو   مدراة  مراب   في  حل  بي م   ،  أفراد( 60) وبواقع%(  6.0)

 %(2.0)  ب سب 

 .واحدا فردا  وبواقع
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 الدراسة  متغيرات ووصف  وتحليل  عرض:  الثاني  المبحث

 الا  فستتتتي  الميزة  احقيق  في  اللكارو ي  المصتتتترفي  الخدم    دور"    لى  وللا ر 

  والا حراف     الحستتت بي   الأوستتت ط  احاستتت   ا  فقد  ،"   اليم ي   الاج ري   الب وك لد 

  ب رة  لكل  الم ي ري 

  الا اب ر   ب ين  الأخذ مع  ،  المح ور  مستاو   و لى  الاستاب    في  الواردة ال ب را   من

 يلي وكم  الدراس   في الخم سي  ليكر   مقي    ادرخ

(5 ) (4 ) (3 ) (2 ) (1 ) 
  ير موافق بشدة   ير موافق  مح يد  موافق  موافق بشدة
 -: الا لي  الم  دل  إلى واسا  دا

  لى  مقستتوم    (  1-5) أن أي الأ لى الحد  لى  مقستتوم   الأد ى الحد -  الأ لى الحد)

 في(  1)  قيماه  الاي الفف   طول وبإضتتت ف (  0080) الم  مل  قيم    لى   حصتتتل  (5)

(  1080)  الأولى للفف   الأد ى الحد  لى   حصتل  الم  مل إلى  الخم ستي  ليكر   مقي  

  الخمست    المستاوي    لى   حصتل  فف  لكل الد ي   الحدود الى الم  مل إضت ف   وباكرار

 يلي  كم   والموضح  الا لي 

 م  الدرجة 

 منخفضة جدا  
 1 1.79- 1اذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة او المحور بين 

 منخفضة
 2 2.59-1.80تراوحت قيمة المتوسط للعبارة او المحور بين  اذا

 متوسطة

 3.39-2.60اذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة او المحور بين 
3 

 مرتفعة

 4.19-3.40اذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة او المحور بين 
4 
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 مرتفعه جدا  
 5-4.20تراوحت قيمة المتوسط للعبارة او المحور بين  اذا

5 

 :  يلي  وكم   الاسابي ن  ل ب را  الأولي   ال ا فج  لافسير  م ه   الا  مل  سيا   وبذلك

 الإلكترونية المصرفية  الخدمات:  الأول المحور

 الم ي ري   والا حراف   الحس بي   الماوسط   احاس  (  12) رق   الجدول  ي رض

 وكم   الالكارو ي  المصرفي  ب لخدم   الخ ص  ال ب را   لى الدراس    ي    لج ب  

 يلي

 الترتيب الدرجة
الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسيب 

 حجم 

 العينة
 م العبارة

 50 4.26 1.192 85.2 5 مرتفعة 
 1  يقد  الب ك خدم  الب ك ال  طق  

 مرتفعة 

 جدا
1 91.6 .609 4.58 50 

 2  يقد  الب ك خدم  الصرا  الآلي  

 50 3.98 937. 79.6 9 مرتفعة 
يقد  الب ك خدم  الصيرف   

 الم زلي   
 3 

 مرتفعة 

 جدا

3 87.6 .878 4.38 50 

يقد  الب ك خدم  اله ا   
 المصرفي 

 4 

 50 4.16 889. 83.2 7 مرتفعة 
يقد الب ك خدم  الصراف   بر  

 الا ار    
 5 

 مرتفعة 

 جدا
2 90.4 .677 4.52 50 

يقد  الب ك خدم   ق ط الدفع 
 الالكارو ي   

 6 

 مرتفعة 

 جدا
6 84.8 .894 4.24 50 

يساخد  الب ك وس فل الدفع 
 الالكارو ي  بكف ةة   لي   

 7 
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 مرتفعة 

 جدا
4 86.4 .891 4.32 50 

يساخد  الب ك خدم  بط ق   
 الافام ن بكف ةة   لي   

 8 

 50 3.96 1.177 79.2 10 مرتفعة 

يساخد  الب ك خدم  ال قود  
 الالكارو ي ة بكف ةة   لي   

 9 

 50 4.10 909. 82.0 8 مرتفعة 

يساخد  الب ك خدم  
الح فظ  الالكارو ي  بكف ةة 

   لي   

10 

   مرتفعة
 العباراتلجميع    50  4.25  535.  85.0  

  

  2021 الميدا ي  الدراس  من  الب حثون إ داد:  المصدر

 

  ظهر   قتد  المصتتتتترفيت  للختدمت    الكليت   التدرجت  أن(  12)  رق   الجتدول   ات فج  اشتتتتتير

  ك     وقد  ،%(  85.0)   ستتبي  وبوزن(  4.25)  حستت بي  بماوستتط  جدا  مراف    بدرج 

 أه   وأن  ،  جتدا  والمراف ت   المراف ت   بين  درجت    ن  م برة  الجتدول   بت را   جميع

  التدرجت     ن  م برة  كت  ت   حيتث(  2)  رق   ال بت رة  المصتتتتترفيت   الختدمت    في   بت رة

(  4.58)  حست بي  بماوستط  الآلي  الصترا   خدم   الب ك يقد   ا ص  والاي جدا  المراف  

  الب ك   يقد )  ا ص  والاي(  6)  ال ب رة  الث  ي   المراب   وفي ،%(  91.6)   ستتتبي  وبوزن

  ، %(  90.4)   ستتبي  وبوزن(  4.52)  حستت بي  بماوستتط  الالكارو ي   الدفع   ق ط  خدم 

  ال قود   ختدمت   الب تك  يستتتتتاختد   ا ص  والاي  الأخيرة  المرابت   في(  9)  ال بت رة  حلت   بي مت 

  م برة %(  79.2)   ستتبي  وبوزن(  3.96)  حستت بي  بماوستتط   لي  بكف ةة  الالكارو ي 

 .  مراف    درج   ن

 التنافسية  الميزة:   الثاني المحور

 -:  التنافسية الميزة أيعاد  حسب

 الميزة لأب  د الم ي ري  والا حراف    الحس بي  الماوسط  ( 13)  رق  الجدول ي رض

 يلي  وكم  الا  فسي 
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 الميزة  لأب  د  الم ي ري   والا حراف   الحستتتت بي  الماوستتتتط    يبين(  ۱۳) رق   جدول

 الا  فسي 

الوزن  الترتيب   الدرجة  
 النسبي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسيب  

 حجم  

 العينة 

   المحور 

 50 4.49 456. 89.8 الأول جد ا  مرتفعة
  الإبداع

 50 4.24 401. 84.8 الثاني  جد ا  مرتفعة
   الحصة السوقية 

 50 4.63 593. 92.6 الثالث  جد ا  مرتفعة
  التكلفة

   جد ا مرتفعة
   يةنالمصرفية الإلكترو  ةالخدمي  50  4.45  399.  89.0  

  2021 الميدا ي  الدراس   من الب حثون إ داد: المصدر

 

 حيث الا  فسي  الميزة  احقيق في أه  الاكلف   ب د أن(  13) رق   الجدول   ا فج  اظهر

 في  يلي   ،%(  92.6)   سبي  وبوزن(  4.63)  حس بي  بماوسط  الأولى  المراب  في  حل

 %(89.8)   سبي  وبوزن(  4.49)  حس بي  بماوسط  البداع  ب د  الث  ي   المراب 

 وبوزن(  4.24)  حس بي  بماوسط  الأخيرة  المراب  في السوقي  الحص   ب د  بي م 

 %(.84.8)   سبي

  
80 

82 

84 

86 

88 

90 

92 

94 

 الاكلف  الحص    السوقي  البداع

89.8 

84.8 

92.6 
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 البعد في  العبارات حسب:    ثانيا

 الإبداع:  الأول البعد

 الم ي ري   والا حراف   الحس بي   الماوسط   احاس  (  14) رق   الجدول  ي رض

 يلي  وكم  ب لبداع الخ ص  ال ب را   لى الدراس    ي    لج ب  

 الم ي ري   والا حراف   الحس بي   الماوسط    يبين(  14) رق   جدول

 الترتيب الدرجة
الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسيب 

 حجم 

 العينة
 م العبارة

   مرتفعة
 جدا

1 97.2 .405 4.86 50 

 يقو  الب ك ب مل دورا  ادريبي  

للموظفين بيرض رفع مساو  الكف ةة  
 لل  ملين  

1 

 مرتفعة 

 جدا

2 92.4 .530 4.62 50 

يقو  الب ك باحفيز الموظفين من خلال 
الأ شط  الادريبي  بصدد اوسيع دافرة 
مفهومياه  باوجه   وأ واع الخدم   
المصرفي  المرابط  ب س لي  ال ظ   
 الم لوم اي  وكيفي  الا  مل م ه  

2 

 مرتفعة 

 جدا
4 86.4 .653 4.32 50 

  يقو  الب ك باطوير خدم ا  ب  ة  لى  
ر ب   ال ملاة ومساو  الخدم   الاي  

 ير بون به    

3 

 مرتفعة 

 جدا

5 84.8 .894 4.24 50 

يقو  الب ك باوظي  قط   ا  المخالف    
 بم  يسه  في رفع مه را  الموظفين  

4 

 مرتفعة 

 جدا
3 88.0 .833 4.40 50 

يقو  الب ك باقدي  خدم   الكارو ي    
 ماميزة ومافردة  ن الب وك الم  فس  

5 

 مرتفعة 

 جدا

 89.8 .456 4.49 50 

 لجميع العبارات 
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  2021 الميدا ي  الدراس   من الب حثون إ داد: المصدر

  الاج ري    الب وك  في الأ ظم   لمخ طر  الكلي   الدرج   أن( 14)  رق  الجدول   ا فج اظهر

 وقد  ،%(  89.8)   ستبي  وبوزن(  4.49)  حست بي  بماوستط  مراف    بدرج   ظهر  قد

 في   بت رة  أه   وأن  ،  جتدا  مراف ت   درجت    ن  م برة  الجتدول   بت را   جميع  كت  ت 

  يقو  )  ا ص  والاي  المراف ت   التدرجت    ن  م برة  كت  ت   حيتث(  1)  رق   ال بت رة  البتداع

  بماوستط ( لل  ملين  الكف ةة  مستاو  رفع  بيرض  للموظفين  ادريبي  دورا   ب مل  الب ك

(  1)  رق  ال ب رة  الث  ي   المراب  في  يليه  ،  97.2%   ستتتبي  وبوزن(  4.86)  حستتت بي

  اوستيع  بصتدد  الادريبي   الأ شتط   خلال  من  الموظفين  باحفيز  الب ك  يقو )  ا ص  والاي

 وأ واع  باوجه    مفهومياه  دافرة

  م هت    الا ت متل  وكيفيت   الم لومت ايت   ال ظ   بت ستتتتت ليت   المرابطت   المصتتتتترفيت   الختدمت  

 بماوسط

  المراب   في  حل (  4) رق  ال ب رة  بي م  ،%(  92.4)   ستتبي  وبوزن(  4.62)  حستت بي

 رفع  في  يستتتتته   بمت   المخالفت   قطت  ت ات   باوظي   الب تك  يقو )  ا ص  والاي  الأخيرة

 مه را 

  درج    ن  م برة%(  84.8)   ستتتبي  وبوزن(  4.24)  حستتت بي  بماوستتتط(  الموظفين

 .جدا  مراف  
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 السوقية  الحصة:  الثاني البعد

 الم ي ري   والا حراف   الحس بي   الماوسط   احاس  (  15) رق   الجدول  ي رض

 يلي وكم  السوقي  ب لحص  الخ ص  ال ب را   لى الدراس    ي    لج ب  

 ال ب رة

 الم ي ري   والا حراف   الحس بي   الماوسط    يبين(  15) رق   جدول

الوزن  الترتيب الدرجة
 النسبي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسيب 

 حجم 

 العينة

 م العبارة

   مرتفعة
 جدا

2 86.0 .763 4.30 50 

يوجد زي دة في  دد الما  ملين مع   
 الب ك  

1 

 50 4.10 839. 82.0 4 مرتفعة 
 2 يح فظ الب ك  لى  ملاف  الح ليين   

 50 4.12 895. 82.4 3 مرتفعة 
اراف ع م دل الولاة   د  ملاة   

 الب ك  
3 

 مرتفعة 

 جدا

1 88.8 .644 4.44 50 

 4   ا  فاح فرع جديدة للب ك 

 مرتفعة 

 جدا

 84.8 .401 4.24 50 

 العباراتلجميع  
  

   2021إ داد الب حثون من الدراس  الميدا ي    المصدر :

  بدرج    ظهر  قد الستتتوقي  للحصتتت  الكلي  الدرج  أن(  15) رق   الجدول   ا فج  بي  

  ب را   ك     وقد ،%(  84.8)   ستبي  وبوزن(  4.24)  حست بي  بماوستط جدا  مراف  

 الحصتتتتت   في   بت رة  أه   وأن  ،  جتدا  ومراف ت   مراف ت   بين  درجت    ن  م برة  الجتدول

  ا ص   والاي  جتدا  المراف ت   التدرجت    ن  م برة  كت  ت   حيتث(  4)  رق  ال بت رة  الستتتتتوقيت 

  يليه    ،(%  88.8)   ستتبي  وبوزن(  4.44)  حستت بي  بماوستتط للب ك  جديدة  فروع  فاح)

  مع   الما ت ملين   تدد  في  زيت دة  يوجتد  ا ص  والاي(  1)  رق   ال بت رة  الثت  يت   المرابت   في
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 في(  2) رق   ال ب رة  بي م   ،(  86.0)%   ستبي  وبوزن(  4.30)  حست بي  بماوستط  الب ك

  حستتتت بي   بماوستتتتط( الح ليين   ملاف   لى الب ك  يح فظ  ا ص  والاي  الأخيرة  المراب 

 .مراف    درج   ن  م برة%(  82.0)   سبي  وبوزن(  4.10)

 التكلفة:   الثالث البعد

ــابية والانحراف المعياري  16يعرض الجدول رقم ) ــطات الحسـ ــاب المتوسـ ( احتسـ

 لاجابات عينة الدراسة على العبارات الخاصة بالتكلفة وكما يلي :

الوزن  الترتيب الدرجة
 النسبي

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسيب 

 حجم 

 العينة

 م العبارة

   مرتفعة
 جدا

1 93.6 587 . 4.68 50 

الى اقدي    المص ر   ادارةاس ى 
 خدم اه  ب قل اكلف  

1 

 50 4.85 . 731 91.6 3 مرتفعة 
اد   ادارة المصر  البحث 

 والاطوير من اجل اقليل الاك لي  
2 

 50 4.62 . 697 92.4 2 مرتفعة 
 ب س  ريقد  المصر  خدم ا  

  و ي  
3 

 مرتفعة 

 جدا

 92.6 593 . 4.63 50 

 العباراتلجميع  
  

 م2021إعداد الباحثون من الدراسة الميدانية   المصدر :

 المصتتتتترفيت   بت لختدمت    الخت صتتتتت   الكليت   التدرجت   أن(  16)  رق   الجتدول   ات فج  بي ت 

(  4.63)  حست بي  بماوستط  ال ي   إج ب    حست   مراف    بدرج   ظهر  قد  اللكارو ي 

  مراف     درج   ن  م برة  الجدول  ب را   جميع ك     و   ،(  92.6)%   ستتبي  وبوزن

  درجت     ن  م برة  كت  ت   حيتث(  1)  رق   ال بت رة  الاكلفت   ب تد  في   بت رة  أه   وأن  ،  جتدا

(    اكلفت   بت قتل  ختدمت اهت   اقتدي   إلى  المصتتتتتر  إدارة  استتتتت ى  ا ص  والاي  جتدا  مراف ت 

 ال ب رة الث  ي   المراب   في يليه   ،%(  93.6)   ستبي  وبوزن(  4.68)  حست بي  بماوستط

  حستتت بي   بماوستتتط   و ي ) ب ستتت  ر  خدم ا   المصتتتر   يقد )  ا ص  والاي(  3) رق 
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  والاي   الأخيرة  المراب  في(  2) رق  ال ب رة  بي م   ،%(  92.4)   ستبي  وبوزن(  4.62)

  بماوستتتتتط (  الاكت لي   اقليتل  أجتل  من  والاطوير  البحتث  المصتتتتتر   إدارة  اتد    ا ص

 ,جدا    مراف    درج   ن  م برة%(  91.6)   سبي  وبوزن(  4.58)  حس بي
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 الدراسة  فرضيات اختبار وتحليل  عرض:  الثالث  المبحث

"  اليم ي    الب وك في الا  فستي  الميزة  احقيق في المصترفي  الخدم    دور  لى  للا ر 

  م ه    والاحقق  الدراست   است سلا   لى  للإج ب  الفرضتي    اخاب ر   ملي  إجراة ا  فقد

  الاراب ط   م  مل  ب ستاخدا   ممثلا  الحصت في   والاخاب را   المق يي  استاخدا   خلال  من

Pearson Correlation  المستتتتتاقتل   المايير  بين  ال لاقت   حج   لقيت    بيات   وم ت متل  

  و لي    ، الفرضتتتي ،  صتتتح   د  أو   صتتتح   اخاب ر  إلى  واله د  الا ب    والماييرا 

 ساكون

 :يلي لم  وفق    القرار ق  دة

  للاخاب ر   الاحام لي   القيم   الاخاب ر  دلال   مستاو   ك     إذا  ال دمي  الفرضتي   قبول .1

(01a  ).،  البديل  الفرضي  ورفض 

  (   الاحامت ليت   القيمت   الاخابت ر دلالت   مستتتتتاو  كت  ت  إذا  ال تدميت   الفرضتتتتتيت   رفض .2

 .البديل  الفرضي   وقبول  ،(01)،  للاخاب ر

 .الدراس  فرضي    واخاب ر  واحليل  رض  يلي  وفيم 

 

 (01) الدلال   مساو     د  إحص في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا :الأولى  الفرضية

 الا  فسي  الميزة في  والبداع  الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين

  خلال   من  إحصتتتتت فيت   البيت  ت    م ت لجت    مليت   إجراة  ا   ففقتد  الفرضتتتتتيت   هتذه  لاخابت ر

  المبي    ال ا فج  لى  الحصتتول  و  Pearson Correlation  الاراب ط  م  مل استتاخدا 

 الا لي  ال حو  و لى(  17) رق   ب لجدول

  اخابت ر   Pearson Correlation  الارابت ط  م ت متل   ات فج  يبين(  17)  رق   الجتدول

 الأولى الفرضي 
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 نتيجة

 الفرضية

H0 

مرب  معامل ايتا  
Eta 

Squared 

  القيم

 رفض

الفرضية  
 العدمية

.489 

**.482 
 معامل الارتباط 

Pearson Correlation 

.000 
 مستوى الدلالة

Sig. 

 حجم العينة  50

**وجود علاقة ارتباط  ات دلالة احصايية بدرجة معنوية عالية عند مستوى 

(0.01 ) 

 الختدمت    بين  لل لاقت   الارابت ط  م ت متل  قيمت   بت ن(  17)  رق   الجتدول   ات فج  اشتتتتتير

  وهي (  482)  بلي   قد  الا  فستتتتي  الميزة  احقيق في  والبداع  اللكارو ي  المصتتتترفي 

  يشير  وهذا.(  000)  بلي   حيث(  0.01)  من  أقل إحص في  دلال   بمساو   موجب  قيم 

  اللكارو ي   المصترفي  الخدم    بين   لي   وبم  وي   إحصت في   دال   لاق   وجود  لى

  وبلي   ،(  موجب )  طردي   ال لاق  هذه  وشتتتتكل الا  فستتتتي  الميزة  احقيق  في  والبداع

  بين   ال لاقت   ات ثير  حج   بت ن  يتدل  وهتذاEta Squared  (489  )  ايات   م ت متل  مربع  قيمت 

 .قوي   ك ن  والبداع  اللكارو ي  المصرفي  الخدم  

 

.(  a 01=) الدلال   مستاو    د  إحصت في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا  :الثانية  الفرضـية

  لاخاب ر  الا  فستتي  الميزة في الستتوقي  والحصتت   الالكارو ي  المصتترفي  الخدم    بين

  استتتتاخدا    خلال  من  إحصتتتت في  البي      م  لج    ملي  إجراة ا  ففقد الفرضتتتتي  هذه

  ب لجدول   المبي    ال ا فج  لى  الحصتتول و   Pearson Correlation  الاراب ط  م  مل

 الا لي  ال حو   و لى(  18) رق 
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  لاخابت ر   Pearson Correlation  الارابت ط  م ت متل   ات فج  يبين(  18)  رق   الجتدول

 الث  ي  الفرضي 

 

 نتيجة

 الفرضية

H0 

مرب  معامل  
 Etaايتا 

Squared 

  القيم

 رفض

 الفرضية  العدمية
.379 

**.426 
 معامل الارتباط 

Pearson Correlation 

.002 
 مستوى الدلالة

Sig. 

 حجم العينة  50

معنوية عالية عند مستوى **وجود علاقة ارتباط  ات دلالة احصايية بدرجة 

(0.01 ) 

 الختدمت    بين  لل لاقت   الارابت ط  م ت متل  قيمت   بت ن(  18)  رق   الجتدول   ات فج  اشتتتتتير

  ،   موجب   قيم   وهي(  426)  بلي  قد الستتتتتوقي  والحصتتتتت   اللكارو ي  المصتتتتترفيت 

  وجود   لى  يشتير وهذا.(  002)  بلي   حيث(  0.01)  من  أقل  إحصت في   دلال   بمستاو 

 والحصتتت   اللكارو ي  المصتتترفي  الخدم    بين   لي   بم  وي  إحصتتت في   دال   لاق 

  مربع   قيم   وبلي  ،(  موجب )  طردي   ال لاق  هذه  وشتكل الا  فستي  الميزة في الستوقي 

 الختدمت    بين  ال لاقت   ات ثير  حج   بت ن  يتدل  وهتذاEta Squared  (379  )  ايات   م ت متل

 .  قوي    ير ك ن السوقي  والحص   اللكارو ي  المصرفي 

 

 (01) الدلال   مساو     د  إحص في  دلال  ذا   لاق   اوجد  لا:  الثالثة  الفرضية

 الا  فسي  الميزة في  والاكلف   الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين
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  خلال   من  إحصتتتتت فيت   البيت  ت    م ت لجت    مليت   إجراة  ا   ففقتد  الفرضتتتتتيت   هتذه  لاخابت ر

  المبي    ال ا فج  لى  الحصتتول  و  Pearson Correlation  الاراب ط  م  مل استتاخدا 

 الا لي  ال حو  و لى(  19) رق   ب لجدول

  لاخابت ر   Pearson Correlation  الارابت ط  م ت متل   ات فج  يبين(  19)  رق   الجتدول

 الث لث  الفرضي 

 نتيجة 

 الفرضية

 H0 

معامل   مرب  
  Etaايتا 

 Squared 

   القيم   

 رفض 

الفرضية  
 العدمية

 معامل الارتباط   433.**   442.

Pearson Correlation  

 مستوى الدلالة   002.

 Sig.  

 حجم العينة    50

  معنوية  بدرجة إحصايية دلالة  ات ارتباط علاقة العدمية وجود رفض الفرضية

 ( 0.01)  عند مستوى عالية

 الختدمت    بين  لل لاقت   الارابت ط  م ت متل  قيمت   بت ن(  19)  رق   الجتدول   ات فج  اشتتتتتير

 دلال   بمستتاو   ،  موجب   قيم   وهي(  433)  بلي  قد  والاكلف   اللكارو ي  المصتترفي 

  دال   لاق   وجود  لى  يشتتتير  وهذا.(  002)  بلي   حيث(  0.01) من أقل  إحصتتت في 

 الميزة  في  والاكلفت   اللكارو يت   المصتتتتترفيت  الختدمت    بين  ت ليت   بم  ويت   إحصتتتتت فيت 

 Eta ايا   م  مل  مربع  قيم   وبلي  ،(  موجب )  طردي   ال لاق  هذه  وشتتتكل الا  فستتتي 

Squared  (442  ).المصتتتتترفيت    الختدمت    بين  ال لاقت   ات ثير  حج   بت ن  يتدل  وهتذا  

 .قوي     ك ن والاكلف   اللكارو ي 

(  01)  الدلال   مستاو     د إحصت في  دلال  ذا   لاق   اوجد لا:    الرييسـية الفرضـية

 الا  فسي  الميزة  واحقيق  الالكارو ي  المصرفي  الخدم    بين
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  خلال   من  إحصتتتتت فيت   البيت  ت    م ت لجت    مليت   إجراة  ا   ففقتد  الفرضتتتتتيت   هتذه  لاخابت ر

  المبي    ال ا فج  لى  الحصتتول  و  Pearson Correlation  الاراب ط  م  مل استتاخدا 

  الا لي  ال حو  و لى(  20) رق   ب لجدول

  لاخابت ر   Pearson Correlation  الارابت ط  م ت متل   ات فج  يبين(  20)  رق   الجتدول

 الرفيسي  الفرضي 

 نتيجة
 الفرضية

H0 

مرب  معامل  
 Etaايتا 

Squared 

  القيم

 رفض

الفرضية  
 العدمية

.824 

**.541 
 معامل الارتباط 

Pearson Correlation 

.000 
 مستوى الدلالة

Sig. 

 حجم العينة  50

 ( 0.01) مستوى عند عالية معنوية  بدرجة إحصايية دلالة  ات ارتباط علاقة وجود

 الختدمت    بين  لل لاقت   الارابت ط  م ت متل  قيمت   بت ن(  20)  رق   الجتدول   ات فج  اشتتتتتير

  موجب   قيم   وهي.(  541)  بلي  قد  الا  فستتي   الميزة  واحقيق  اللكارو ي  المصتترفي 

  وجود   لى  يشتير وهذا.(  000)  بلي   حيث(  0.01)  من  أقل  إحصت في   دلال   بمستاو 

  واحقيق   اللكارو يت  المصتتتتترفيت  الختدمت    بين  ت ليت   بم  ويت   إحصتتتتت فيت   دالت   لاقت 

 ايا   م  مل  مربع قيم   وبلي  ،(    موجب )  طردي   ال لاق  هذه  وشتكل الا  فستي  الميزة

Eta  Julia,  Squared  (824  ).الختدمت    بين  ال لاقت   ات ثير  حج   بت ن  يتدل  وهتذا 

  .جدا  قوي  ك ن الا  فسي  الميزة  واحقيق  اللكارو ي  المصرفي 
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 والتوصيات  النهايية النتايج: الراب  المبحث

 :النهايية  النتايج

  الختدمت     بين   ت ليت   بم  ويت   إحصتتتتت فيت   دالت   موجبت    لاقت   بوجود  ال ات فج  اشتتتتتير .1

 ال لاق   هذه  ا ثير  حج   ب ن  اشتير كم  الا  فستي  الميزة  واحقيق  اللكارو ي  المصترفي 

  الافو   للمصتتر   اايح الا  فستتي  الميزة أن  حيث  ،%(  82)  بل   حيث جدا  قوي  ك ن

 الخدم    من ال ديد  واقدي  الجديدة  الاك ولوجي   إلى  الوصتول  خلال  من  م  فستي   لى

 . المصرفي 

 المصتتتتترفيت   الختدمت    بين  إحصتتتتت فيت   دالت   موجبت    لاقت   بوجود  ال ات فج  أظهر  .2

  قويت    كت ن  ال لاقت   هتذه  ات ثير  حج   أن  كمت   الا ت فستتتتتيت   الميزة  في  والبتداع  اللكارو يت 

 الواحد  الفريق  رو   وا مي  زرع   لى  ي مل المصتتتر   أن  حيث(  %49)  بل   حيث

 الكوادر  اوفير   لى  الب تك  يحرص  كمت   للب تك  الوظيفيت   المستتتتتاويت    مخال    لي

 .المسهل  المصرفي 

  الختدمت     بين   ت ليت   بم  ويت   إحصتتتتت فيت   دالت   موجبت    لاقت   بوجود  ال ات فج  كشتتتتتفت  .3

   يرقوي     ك ن  ال لاق  هذه  ا ثير  حج  وأن الستتوقي   والحصتت   اللكارو ي  المصتترفي 

 (38%)  بل   حيث

  الختدمت     بين   ت ليت   بم  ويت   إحصتتتتت فيت   دالت   موجبت    لاقت   بوجود  ال ات فج  كشتتتتتفت  .4

 بل   حيتث  قويت   كت ن  ال لاقت   هتذه  ات ثير  حج   وأن  والاكلفت   اللكارو يت   المصتتتتترفيت 

 (44)%. 

  المراب   في  حل  حيث  الا  فسي  الميزة  احقيق في  ب د  أه  الاكلف   ب د أن ال ا فج  اظهر .5

  ث   ،(  %  89.8)   ستتتبي   ب همي   البداع  ب د  يلي  ،%(  92.6)   ستتتبي   ب همي   الأولى

 %(.84.8)   سبي   ب همي  السوقي  الحص   ب د

  خدم    يستتتاخد   الب ك ب ن  يا لق فيم   ال ي   إج ب    بين  اب ين  بوجود  ال ا فج  كشتتتف  .6

 .  الم زلي  الصيرف   خدم  الب ك  يقد   الب ك وب ن   لي   بكف ةة  الالكارو ي  ال قود
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 أن  كمت   لل ت ملين  المستتتتتامر  بت لاتدريت   كت في   ير  اهامت    لت   الب تك  بت ن  ال ات فج  بي ت  .7

أي  ،  استتويقي  اوج   م رف  أجل  من  كلفي   ير المصتترفي  الاطوير  ببحوث  الاهام  

 وسي س    واساراايجي   أهدا   لاصمي  ك س   ال ملاة  ور ب   ح ج   اساله  

  ور ب     لح ج   للاستاج ب  المستامر  والست ي ، المصترفي   والخدم   المصترفي الأداة

 .ماييرااه   مع  والاكي  ال ملاة
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 -:  التوصيات

  ال ملاة   احاي ج    واحديد الستو  دراست   لى  ال مل الا  فستي  الميزة  احقيق  أجل  من .1

 .المصرفي  الخدم    من

  مع   الما  ملين  دد في زي دة   لى  وال مل ال ملاة  ح ج    وم رف  الستتتو  دراستتت  .2

  . الفروع أ داد وزي دة  الب ك

 .الم زلي  الصيرف   كخدم   وحديث   ماطورة  مصرفي   خدم    اقدي   لى  ال مل .3

 .الالكارو ي   ال قود  خدم   واشييل  إدخ ل  لى  ال مل .4

  مع   والاكي   ال ملاة  ور ب   لح ج    للاستتتتاج ب  المستتتتامر الستتتت ي ضتتتترورة .5

 .  ماييرااه 

 .مسامر  بشكل  الب ك في ال  ملين  ادري    لى  ال مل ضرورة .6
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 والمصادر المراج 

  الحديث    المسستست   ،  ال ربي   البلدان في  الالكارو ي  المصترفي  ال مل  ،  ستفر  أحمد.  1

 2006  ، لب  ن  طرابل   ، للكا  

 دار  ،  الالكارو يت   الحكومت   لحمت يت   القت  ون  ال ظت    ،  الفات     بتد  بيومي  حجت زي.  2

 .  2003 ،  مصر  السك دري   ،  الج م ي الفكر

  ،   الجت م ي  الفكر  دار  ،  والا ار ت   ال ولمت   بيفت   في  الب وك  إدارة  ،  طت   طت ر .  3

 2007  ، مصر  السك دري 

  مصتتر   الستتك دري   ،  الج م ي   الدار ،  الالكارو ي  الاج رة  حم د ال  ل  بد  ط ر .  4

2003   

  ،   الجت م يت   التدار  ،  المصتتتتترفيت   الم لومت    و ظ   الب وك  إدارة  طت   ،  طت ر .  5

   2000،  السك دري 

  الستتتتك دري    مركز  ،  الأ م ل  مج ل في الا  فستتتتي  الميزة ،  خليل  مرستتتتي  بيل.  6

 1998  ، مصر  للكا  ،

  ،   اللكارو ي   المصترفي  الخدم    ،  الزرق ن ،  محمود ،  شت فري  ،  وستي   ،  الحداد.  7

 2012  ، الأردن   م ن ،  الاوزيع و  لل شر الميسرة دار ،  الأولى  الطب  

  ،   الا  فستتي  الميزة  احقيق في  الالكارو ي   الصتتيرف  دور  ،  الخطي  ستت مي بستتم .  8

 .  2014  ،  سوري  ،  دمشق  ج م    ،  م شورة   ير  دكاوراه  أطروح 

  دكاورة   أطروح   ، ال قدي  الستي ست   لى  الالكارو ي  الصتيرف  أثر  مي دة،  بل ي شتي.  9

 .  2015 بسكرة  ،  خيضر  محمد  ج م    ،  م شورة   ير
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 اليمنية  الجمهورية

 الدولية  الاماراتية  الجامعة

 والمصرفية  المالية  العلوم قسم

 ة/المحترمة ......................................................................  ت/الأخ

 وبعد،،،  طيبة تحية

 :  ب  وان  البك لوريو   درج   لى  للحصول  كماطل  دراس   بإجراة الطلب   يقو 

 ( التنافسية  الميزة تحقيق  في الإلكترونية المصرفية الخدمات دور)

 .ايديك   بين  وهي بذلك الخ ص  البي     لجميع اداة  اصمي   ا  وقد

 الحقل  في  صتتح   لام   ووضتتع  بام ن  الاستتاب    فقرا  بقراةة  اكرمك    رجو   و لي 

 الدراس ، ا ج    سبيل في  آرافك  مع  اافق  والاي الم  س  (          ) 

  م ك    ليه   الحصتتتتول  ستتتتيا  الاي  البيانات  جمي  ب ن لك   ومسكدين  ،  ا  و ك  آملين

  حيتث     هت  البت حتث  خلا    ليهت   طر  أي  اطلاع  يا   ولن  تـامـة  بســـــريـة  ســـــتعـامـل

 .فقط ال لمي  البحث لي ي    ساساخد 

 الدراس  هذه  ا ج    سبيل في  ا  و ك  حسن  ش کرين

 وال ج   ب لاوفيق لك  ام ي ا    خ لص مع

 والاحارا ،،،،  الاقدير ف فق بقبول وافضلوا
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 الشخصية  البيانات: أولا

 :الصحيحة  الإجابة امام(  √) إشارة وض  يرجى

 ( )  ا ثى(        )  ذكر:  الجنس .......... العمر.  1

 (      )    بتكتتت لتوريتو (     )    فتو   فتمتتت   متاتوستتتتتط  دبتلتو   :  الـعـلـمـي  الـمـؤهـــل  .2

 )    (  لي  دراس  

 :الخدمة  سنوات .3

 (     )      15 الى  10  من (       ) ا وا   10  -5  من ( )     ا وا  5  من اقل 

ــة .4 ــدرج ــة  ال  (     )    إدارة  متتدير  (      )  قستتتتت   رفي (    )    مخاص  :الوظيفي

 (      )      مدير
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 الموضوعية  المعلومات  ثانيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ضم  ر م  رض   مح يد   موافق  موافق بشدة الفقرة  
 بشدة

 المحور الاول : الخدمات المصرفية الإلكترونية 
      يقد  الب ك خدم  الب ك ال  طق  1
      يقد  الب ك خدم  الصرا  الالي 2
      يقد  الب ك خدم  الصيرف  الم زلي  3
      يقد  الب ك خدم  اله ا  المصرفي 4
        الأ ار يقد  الب ك خدم  الصراف   بر  5
      خدم   قط  الدفع الالكارو ي  0يقد  الب ك  6
ي مل الموقع الالكارو ي للب ك  لى اقدي  ال روض  7

 س     24المصرفي   لى مدار 
     

      يساخد  الب ك وس فل الدفع الالكارو ي  بكف ةة   لي   8
      بكف ةة   لي   الافام نيساخد  الب ك خدم  بط ق   9

      يساخد  الب ك خدم  ال قود الالكارو ي  بكف ةة   لي   10
      يساخد  الب ك خدم  الح فظ  الالكارو ي  بكف ةة   لي   11

 المحور الثاني : الميزة التنافسية
 اولا  : الابداع  12
يقو  الب ك ب مل دورا  ادريبي  للموظفين بيرض  13

 رفع مساو  الكف ةة لل  ملين  
     

يقو  الب ك باحفيز الموظفين من خلال الا شط    14
الادريبي  بسدد اوسيع دافرة مفهو  ياه  باوجيه    

ال ظ    ب س لي  وا واع الخدم   المصرفي  المرابط  
 وكيفي  الا  مل م ه  الم لوم اي 

     

يقو  الب ك باطوير خدم ا  ب  ة   لى ر ب   ال ملاة  15
 ومساو  الخدم   الاي ير بون به 

     

يقو  الب ك باوظي  قط   ا  المخالف  بم  يسه  في  16
 رفع مه را  الموظفين 

     

يقو  الب ك باقدي  خدم ا  الالكارو ي  ماميزة ومافردة   17
 في الب وك الم  فس  

     

 ثانيا  : الحصة السوقية  
      يوجد زي دة في  دد الما  ملين مع الب ك   18
      يح فظ الب ك  لى  ملاف  الح ليين  19
      اراف ع م دل الولاة   د  ملاة الب ك  20
      ا  فاح فرع جديدة للب ك  21
 ثالثا  : التكلفة  
      اكلف اس ى ادارة المصر  الى اقدي  خدم اه  ب قل  22
اد   إدارة المصر  البحث والاطوير من اجل اقليل   23

 الاك لي   
     

      يقد  المصر  خدم ا  ب س  ر  و ي  24

 

 خلاص الشكر لوقتكم وحسن تعاملكم 


