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  :المستخلص
معرفة الدور الذي تؤدیه عملیات العمل المصرفي الالكتروني لتعزیز المیزة  على البحث ركز      

التنافسیة اذ سعى البحث إلى التعرف على ماهیة عملیات العمل المصرفي الالكتروني ومفاهیمه 
وثم التعرف على المیزة التنافسیة ومفهومها وأهمیتها فقد عمل الباحث بدراسة من خلال توجیه 

وبعد ، للتعرف على آرائهم حول الدراسة ،عاملین في بعض المصارف المبحوثةلاستبیان موجه ل
لحساب صدق وثبات الاستبانة واختبار علاقات  SPSSتحلیل نتائج الدراسة باستخدام برنامج 

وتوصلت الدراسة إلى مجموعه من الاستنتاجات أهمها هي % 5الارتباط والانحدار بدرجة معنویة 
قبل العاملین في المصارف المبحوثة لتعزیز المیزة التنافسیة من خلال هنالك ادراك  واضح من 

العملیات المصرفیة الالكترونیة واهم التوصیات هي ضرورة الاهتمام بالعمل المصرفي الالكتروني 
  .لتعزیز المیزة التنافسیة للمصرف

، بطاقة المصرفیةال، المصارف الحكومیة، الصرافات الالیة، العمل المصرفي :الكلمات المفتاحیة
  .الخدمات المالیة، المیزة التنافسیة

  
Abstract:  
       The research focused know the role played by labor-mail the Bank's 
operations to enhance the competitive advantage it has sought research to 
identify the nature of the banking business mail operations and concepts 
and then to identify the competitive advantage and its concept and its 
importance has been the work of a researcher studying by directing a 
questionnaire for workers in some of the surveyed banks, to get to know 
their opinions about the study, and after analyzing the results of the study 
using SPSS software to calculate the mean and standard deviation and test 
correlations and regression highly significant 5%, the study found a set of 
conclusions the most important is there is a clear willingness by workers in 
the surveyed banks to enhance the competitive advantage through 
electronic banking operations and the most important recommendations is 
the need to focus on electronic banking work to enhance the competitive 
advantage of the bank. 
Key word: E-banking business- competitiveness 

  :المقدمة
فیما بین المصارف بدرجات  المصرفیة تحولا واسعا وملحوظا واصبح التنافس الأعمالشهدت       
افرزته العولمة المالیة وتحولاتها على العالم في مختلف المیادین اذ تحول العمل  وهذا ما عالیة

الى زیادة حدة التنافس  بدوره ىي ادذوال ،دي الى العمل المصرفي الالكترونيالمصرفي من التقلی



 7201) 1(العدد ) 7(والاقتصادیة                                          المجلد  الإداریةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

174 

المعلومات  انتیجة للتطور الهائل في تكنولوجی، وكاجل تعزیز المیزة التنافسیة لها بین المصارف من
، قامت المصارف باستخدام هذا الجانب )الإنترنت(ووسائل الاتصال وعلى رأسها الشبكة العنكبوتیة 

لتقنیة لإطلاق خدمات إلكترونیة دون الحاجة للتعامل البشري المباشر لتلبیة حاجات الزبائن من ا
المصرفیة، وكان هذا التحول الخطوة الأولى التي فتحت الأبواب أمام مرحلة جدیدة من التعامل 

 موقع الصدارة في الاقتصاد العالمي الذي احتلت، التي رفي ألا وهي المصارف الإلكترونیةالمص
بات یعتمد بشكل أساسي وكبیر على التقنیة التي توفر شبكات ذات شفافیة عالیة ومصداقیة في 

  . التعامل
ولغرض تغطیة موضوع البحث فقد جرى تقسیم البحث  الى ثلاثة مباحث فقد تطرق المبحث       

ثاني المبحث الومزایاه أما  یاته واهمیتهآلو  عن العمل المصرفي الالكتروني نظریاً  الأول اطاراً 
اما المبحث الثالث  فعرض الجانب  والأبعاد والأهمیةالمفهوم  حیثتعرض للمیزة التنافسیة من 

دور العمل المصرفي الالكتروني في تعزیز المیزة التنافسیة في عدد العملي الخاص بقیاس وتحلیل 
ص البحث إلى وخل، القطاع المصرفي للبیئة العراقیة من المصارف الأهلیة والحكومیة ضمن

 .مجموعة من الاستنتاجات الخاصة بموضوع البحث
  :مشكلة البحث

تغیرات جوهریة في طبیعة عمل القطاع شهدت الصناعة المصرفیة في الآونة الأخیرة       
مر الذي تطلب مواكبة تلك الالكترونیة الأ الأعمالیدیة الى التقل الأعمالمن والتحول المصرفي 

من العمل  لك القطاع المصرفي وتحولهذتنافس وتعزیز المیزة التنافسیة لالالتغییرات في میدان 
  .مصرفي التقلیدي الى الالكترونيال

    :ضمن هذا السیاق تبرز إشكالیة البحث في التساؤل الآتي
لتعزیز القدرة التنافسیة للمصارف في البیئة   اً مهم اً حیوی اً خیار المصارف الالكترونیة هل تمثل  

والى اي مدى یمكن اعتبارها الوسیلة المناسبة لفتح آفاق وفرص جدیدة للاستثمار ومكان  ؟اقیةالعر 
منافسة تحقیق معدلات أكبر للوكیف یساعد ذلك في لتقدیم الخدمة المصرفیة السریعة بأقل كلفة؟ 

 ؟والبقاء في السوق المصرفي
  اهداف البحث

  :یمكن تلخیص أهداف البحث بما یلي      
مدى أهمیة العمل المصرفي الالكتروني في المصارف المبحوثة ونجاحه في التعرف على  - 1

  .جذب الزبائن وتقدیم خدمات مصرفیة الكترونیة
 .وكیفیة تعزیزها في العمل المصرفيالتعرف على ابعاد المیزة التنافسیة  - 2
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سناد الإدارة العلیا في المصارف لتبني مشاریع العمل المصرفي  - 3 التعرف على دعم وإ
 .ي من اجل تعزیز المیزة التنافسیةرونالالكت

ني في محاولة التعرف على ماهیة علاقات الارتباط ودرجة التأثیر للعمل المصرفي الالكترو  - 4
 .تعزیز المیزة التنافسیة

  أهمیة البحث 
الذي تؤدیه  المصارف الالكترونیة في تعزیز المیزة  في تحدید الدور تنبع أهمیة البحث      

لضمان الاستمرار  ،افها المختلفةوالتفوق لتحقیق اهد فالمصارف تسعى دائما للتمیز التنافسیة،
الأمر الذي یتحتم على ضرورة بالعمل المصرفي في ظل الظروف لتي یمر بها الاقتصاد العالمي، 

تطبیق مفهوم العمل المصرفي الالكتروني  وكسب الزبائن والمحافظة علیهم لتعزیز المیزة التنافسیة 
  :الآتي فيلذلك تكمن أهمیة البحث  .لها
ورها معرفة الدور الذي تؤدیه المصارف الالكترونیة في تقدیم الخدمات المالیة الالكترونیة ود - 1

  .في تعزیز المیزة التنافسیة
 .توضیح وتقدیم المعلومات الكافیة في مجال العمل المصرفي الالكتروني والمیزة التنافسیة - 2
 .لكترونیة المقدمة من قبل المصارفالمالیة المصرفیة الامعرفة طبیعة الخدمات  - 3
  .الالكترونیة التفوق  في اعمالها معرفة كیف یمكن للمیزة التنافسیة ان تحقق للمصارف - 4

  :مخطط البحث
تم تصمیم مخطط البحث بشكل افتراضي لیبین  طبیعة العلاقة والتأثیر بین عملیات العمل       

  :تيلآلتنافسیة وكما مبین بالشكل اة االمصرفي الالكتروني والمیز 
   )1( رقم الشكل

  مخطط الدراسة الفرضي
  المصارف الافتراضیة  المصارف الخلویة  المصارف المؤتمتة

  العمل المصرفي الالكتروني                                          
  

  التنافسیةالمیزة                                               
  الوقت  المرونة  الجودة  السعر

  : تي الآلمخطط بشكل تفصیلي یمكن توضیح ولفهم ا) 1(شكل الكما في 
لكتروني وهي الا يویتمثل بعملیات العمل المصرف، هو متغیر مستقل: المتغیر الأول - 1

اتفقت علیها الكثیر من  ، كما)والصیرفة الافتراضیة ،والصیرفة الخلویة ،الصرافات المؤتمتة(
  .   ، والتي سیتم التطرق لها لاحقاً الدراسات
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 ،السعر(ویتمثل بالمیزة التنافسیة التي شملت أربعة أبعاد هي ، هو متغیر تابع: المتغیر الثاني - 2
، التي جرى استنباطها من دراسات كثیرة سابقة یوضحها جدول )والوقت ،المرونةو  ،الجودةو 

  .الدراسات السابقة
  .ین تمثل علاقة الارتباط والتأثیرالخطوط الموصلة بین المتغیر  - 3

  فرضیات البحث
  :تینث من الفرضیتین الرئیسیتین الآتیتنطلق فرضیة البح      

توجد علاقات ارتباط بین العمل المصرفي الالكتروني بدلالة متغیراته في تعزیز المیزة  - 1
 .التنافسیة بدلالة متغیراتها

تأثیر معنویة بین العمل المصرفي الالكتروني بدلالة متغیراته مع المیزة التنافسیة توجد علاقات  - 2
 .بدلالة متغیراته

  :مصادر جمع المعلومات
   :تم جمع المعلومات الخاصة بالبحث من خلال       
  )الانترنت(المصادر العربیة والأجنبیة وشبكة المعلومات  - 1
الاستبیان الخاصة بالبحث وذلك استنادا إلى العدید اذ تم تطویر استمارة : استمارة الاستبیان - 2

عدد من الخبراء  ،  وتم اختبارها من قبلات وعلى ضوء مقیاس لیكرت الخماسيمن الدراس
) 0.897( كرومباخ الفا والتي كانتأظهرت نتاج التحلیل الإحصائي ، كما وبطریقة عشوائیة

، وقد تضمنت الاستبانة ثلاثة ةة وتظهر مدى ثبات وصدق الاستمار وهي نسبة قویة وثابت
 : أجزاء هي

  .المعلومات الشخصیة التعریفیة: ولالأ 
  .تتضمن مكونات العمل المصرفي الالكتروني ومزایاها ومعوقاتها ومتطلبات نجاحها :الثاني
   .أبعاد تعزیز المیزة التنافسیة: الثالث

  :وصف مجتمع البحث
الاختیار السلیم لمجتمع البحث من الامور المهمة اذ یجب الحصول على بیئة ملائمة لدراسة       

المشكلة واختبار الفرضیات والوصول إلى النتائج النهائیة وكون المصارف تعد من المؤسسات 
جراء البحوث بما  المالیة المهمة التي تسعى إلى تعزیز المیزة التنافسیة  والعمل بالاستثمارات وإ

ینسجم وحاجات المجتمع وكونها تمثل المخزون الكبیر للتمویل وغالبیة موظفیها هم حملة الشهادات 
التعرف على العمل مما یضمن الإجابة بواقعیة وصدق وموضوعیة ولكون الدراسة تهدف إلى 

) 4(ي وقد تم اختیار  العاملین ف.المصرفي الالكتروني ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة في العراق
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فرع  -مصرف الرشید(مصارف من المصارف الأهلیة والحكومیة  المختارة في اربیل وكركوك 
فرعي اربیل وفرع كركوك والمصرف الاسلامي  -كركوك ومصرف بغداد الاستثماري الاهلي 

وقد وزعت .لتكون مجتمعا للبحث ) فرع اربیل -فرع اربیل والمصرف العراقي التجاري  -العراقي 
موزعین على  انموذجاً  )52(ة على جمیع إفراد مجتمع الدراسة أو البحث والبالغ عددهم الاستمار 

  %).92(استمارة منها وكانت نسبة الاستجابة ) 48(المصارف عینة البحث واسترجعت 
  

  الاطار النظري للبحث:المبحث الاول
  :العمل المصرفي الالكتروني :اولاً 

شهد قطاع المصارف ثورة في المعاملات المصرفیة أمدت هذا القطاع بأحدث الآلیات،       
فمن خلال ما أوجدته تقنیة المعلومات والاتصالات وجعلته أكثر مرونة و سرعة في تقدیم خدماته، 

الحدیثة من وسائط أكثر فعالیه وسرعه في الخدمة، واستبدال بعض الخدمات التقلیدیة بخدمات 
مصطلح ما یسمى بالمصارف الإلكترونیة  ظهر ،مجال العملیات المصرفیة الالكترونیةجدیدة في 

كتعبیر متطور وشامل للخدمات المالیة عن بعد مع ظهور وتطور الانترنت إذ أمكن إنشاء 
المصرف الالكتروني له وجود كامل على الشبكة المصارف الإلكترونیة عبر هذه الشبكة، إذ یعرف 

اذ یتیح هذا  .و یحتوي موقعه على كافة البرمجیات اللازمة للأعمال المصرفیة) شبكة الانترنت(
المصرف للزبون القیام بكافة أعماله الخاصة بالمصرف عن طریق أي مكان موجود به، و ذلك 

لى الذهاب بنفسه بواسطة خط یوفره له المصرف یسمح له بانجاز كافة معاملاته دون أن یضطر إ
  ). 10: 2005ممدوح ،  ،منیر( إلى مقر المصرف

لقد كان هذا التحول الخطوة الأولى التي فتحت الأبواب أمام مرحلة جدیدة من التعامل       
والتي تقوم على فكرة أساسیة ) Electronic Banks(المصرفي ألا وهو المصارف الإلكترونیة 

  .مغزاها هو إ مع الزبائن عند تقدیم الخدمات المصرفیة
العمل المصرفي ماهیة التي تناولت المفاهیم من  ةتم عرض مجموعسیومن هذا المنطلق 

  ). 1(، وهذا ما یظهره الجدول رقم ، وفقا لآراء وتصورات الباحثینالالكتروني
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  )1(رقم  جدولال
  نظر عدد من الباحثین ةفاهیم العمل المصرفي الالكتروني من وجهم 

  المفھوم  الباحث  ت
وتعرف أیضا انھا المنظومة التي تسمح للزبائن الاستفادة عبر   )6: 2002،منصف(  1

التكنولوجیا من مجموعة من الخدمات المالیة المصرفیة  الذي یتم 
ان العمل بدوره ربطھ بحواسیب المصرف عبر الخطوط الھاتفیة اذ 

التعاملات المالیة وفر الثقة فقط في یالمصرفي الالكتروني لا 
استخدام الموزع الآلي للنقود والعمل المصرفي فعل یوالمصرفیة بل 

  الالكتروني
2  (Kolodinsky&other

s,2004:238).  
ان العمل المصرفي الالكتروني ھو النظام الذي یسمح للزبون 
الوصول إلى عملیاتھ أو إلى أیة معلومات یریدھا  وإتمام عملیاتھ 

  .المالیة بسرعة وبأقل تكلفة وجھد 
، 2004مسعداوي (  3

227.( 
بأنھ النظام الذي یتیح للزبون الوصول الى حساباتھ أو أیة معلومة 
یریدھا والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفیة من 
خلال شبكة  معلومات یربط  بھا جھاز الحاسوب الخاص بھ أو أیة 
وسیلة أخرى، فھناك ثلاثة صور للمصرف الإلكتروني على الشبكة 

  .المعلومات، الموقع التفاعلي والموقع التبادليالموقع، : وھي 
ألشمري و العبدلات (  4

،2008 :28(  
تقوم على  ان بأنھا تلك العملیة التي تستطیع من خلالھا المصارف

الركائز الالكترونیة والتي تستطیع توظیف كافة التطورات الحدیثة في 
كافة خدماتھا أن تقوم بتقدیم ومجال تكنولوجیا الاتصال والمعلوماتیة 

  المصرفیة
5  (Radulescu,serbans

cu,2009:7)  
ھي النظام الذي تستطیع من خلالھ المصارف خدمة زبائنھا في جمیع 

  عملیاتھ المتمثلة بتحویل الاموال والبیع والشراء من خلال الشبكات
6  (Rosoulian&safari,

2011:2)  
ھي انظمة تقدم العدید من الممیزات والفوائد التي تعمل على جذب 

كسبھ والمحافظة علیھ من خلال تقدیم خدمات مالیة ھي نفس والزبون 
الخدمات التي تقدمھا المصارف التقلیدیة الا انھا ذات جودة عالیة 

  .وكلفة منخفضة
7  http://oxforddi

ctionaries.com  
  

ھي الطریقة المصرفیة التي یستخدمھا الزبائن في إجراء المعاملات 
الإلكترونیة عبر الإنترنت، اذ أنھا تتفوق بإمكانیة أدائھا على مدار 

ساعة، ولكنھا تقتصر على العارفین باستخدام الانترنت من  24
  .الزبائن

     
العمل المصرفي الالكتروني یتم من خلال أجهزة الحاسوب ووسائل یتبین من المفاهیم اعلاه  ان   

والمصارف الالكترونیة بهذا ، الاتصال السلكیة واللاسلكیة عوضاً عن الأدوات والوسائل المتداولة
، اذ تشترك جمیعها في التقلیدیة في العدید من الجوانب تها من المصارفاالمعنى تتشابه مع نظیر 
على الرغم من هذا التشابه إلا أنه یوجد العدید من  المالي للجمهور، تقدیم الخدمة والمنتج

الاختلافات بین هذین النوعین من المصارف، اذ یكمن الاختلاف الجوهري والأساسي في مفهوم 
التوزیع وفي كیفیة إنشاء وتشغیل منافذ التوزیع، اذ یلعب العنصر البشري الدور الأكبر في مهمة 

التقلیدیة بینما تمثل الأدوات والوسائل التكنولوجیة والإلكترونیة الطریقة  التوزیع لدى المصارف
  .ات ومنتجات المصارف الإلكترونیةالأساسیة في توزیع خدم



 7201) 1(العدد ) 7(والاقتصادیة                                          المجلد  الإداریةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

179 

  :لعمل المصرفي الالكتروني ومزایاهأهمیة ا:ثانیاً 
ووقت على الرغم ان المصارف التقلیدیة تقدم خدمات مالیة للزبون الا انها  یترتب علیها جهد 

لاشك ان  ،فس في میدان المصارف الالكترونیةوتكالیف لكي یتم انجازها وهذا ما جعل التنا
د و تعتمد على التكنولوجیا العالیة ولها مزایا كثیرة سواء في توفر الوقت والجهالمصارف الالكترونیة 
لذلك  ،)199 :2004بوقموم، ،الدین خیر( ، ثم تقلیل التكلفة وتحسین الجودةاتساع رقعة الخدمات

هو ما یحقق له مزایا فان النظرة الى العمل المصرفي الالكتروني بانها انجاز في العملیات المالیة 
صالح و (، نذكر بعض ممیزات العمل المصرفي الالكتروني التي اوردها الباحثین عدیدة
   :)11: 2011،عبد الصمد، عبد القادر( )5: 2011،نعیمةو الحاج) (5- 4: 2005،فریدة

الوصول إلى  علىتتمیز المصارف الإلكترونیة بقدرتها  :الزبائن المحتملین والحالیینالاتصال ب -1
قاعدة عریضة للزبائن دون التقید بمكان أو زمان معین، كما تتیح لهم إمكانیة طلب الخدمة في 
أي وقت وعلى طول أیام الأسبوع وهو ما یوفر الراحة للزبون، والسریة المعاملات التي تمیز 

  .هذه المصارف تزید من ثقة الزبائن
تقدم المصارف الإلكترونیة كافة الخدمات المصرفیة  :ار والتجدید في الخدمات المالیةالابتك -2

مداد الزبائن بطریقة التأكد من أرصدتهم لدى  النشرات الإلكترونیة الإعلانیة مثل  أشكال وإ
و كیفیة إدارة المحافظ المصرف وتقدیم طریقة دفع للزبائن للكمبیالات المسحوبة علیهم إلكترونیا 

 . وطریقة تحویل الأموال بین حسابات الزبائن المختلفةللزبائن  )من أسهم و سندات(المالیة 
تكالیف تقدیم الخدمة المصرفیة الالكترونیة  منخفضة مقارنة  نَّ إ :انخفاض تكالیفها -3 

بالمصارف العادیة، ومن ثم فإن تقلیل التكلفة وتحسین جودتها هي من اهم العوامل التي تعمل 
  .على كسب الزبون

على الزبون  الاتصال بالمصرف عبر  اصبح سهلاً  :العمل المصرفيارتفاع الكفاءة في  -4
الانترنت الذي یقوم بتنفیذ الإجراءات التي تنتهي في أجزاء صغیرة من الدقیقة الواحدة بأداء 
صحیح وبكفاءة عالیة مما یجنب الزبون الانتقال الى المصرف شخصیا والالتقاء بموظفیه الذین 

  .عادة ما یكونون منشغلون عنه
تتیح العمل المصرفي الالكتروني للمصرف من الحصول  :قاعدة بیانات مع المصارف الاخرى  -5

وتزید من فعالیة وتبادل المعلومات مع  المصارف الاخرى والوصول الى حسابات الزبائن 
  .عملیات الرقابة
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 من خلال العمل المصرفي الالكتروني یمكن تحقیق ادارة افضل :الادارة المتمیزة للزبون -6
للزبائن في الاعمال المصرفیة والاتصال الدائم مع الزبائن من خلال قنوات الاتصال 

  .)الفاكس ،الهاتف ،البریدالالكتروني ،الانترنت(
  :متطلبات إنشاء المصارف الإلكترونیة :ثالثاً 

عدة متطلبات سواء )4: موقع الكتروني، یونس عرب(لإنشاء المصارف الالكترونیة یطرح       
  : تعلقت بالاقتصاد ككل أو بالمصرف نفسه ویمكن إیجازها في النقاط الأتیة

هذه البنیة لیست بمعزل عن قطاع الاتصالات والمعلومات للدول : توفر البنیة التحتیة اللازمة - 1
  .ختلف القطاعات الاقتصادیة الأخرىوم

بذلك توفیر الموارد البشریة في مختلف المستویات یقصد : الكفاءة التقنیةالكوادر البشریة ذات  - 2
  .المؤهلة والمدربة

بمعنى لا یقف المصرف الالكتروني : مستمر والتكیف المستمر مع البیئةالتطویر والتحسین ال - 3
في الجمود وینتظر ابداع الاخرین فلابد من التمیز والانفراد خاصة في ظل المنافسة العالمیة 

  .القویة
بمعنى أن التفاعلیة تكون أیضا : ع السیاسات والاستراتیجیات الفنیة والإداریة والمالیةالتفاعل م - 4

مع الأفكار والنظریات الحدیثة في حقول الأداء الفني والتسویقي والمالي و الخدماتي، أي تلك 
  .یر ابداعي ولست ولیدة تفكیر نمطيالافكار التي تأتي ولیدة تفك

  :رونیة وآلیات العمللمصارف الالكتأشكال ا: رابعا
  : الالكتروني عدة أشكال من أهمها یتخذ العمل المصرفي      

تعد الصرافات المؤتمتة الطفرة الاولى لتطور العمل المصرفي اذ  ):الالیة(الصرافات المؤتمتة   - أ
تعتمد على وجود شبكة من الاتصالات تربط فرع المصرف الواحد أو فروع كل المصارف في 

بل تقوم بوظائف  متقدمة تمكن العمال و  .بخدمة أي زبون من أي مصرفحالة قیامها 
الموظفین من استلام رواتبهم و حقوق الضمان الاجتماعي، كما تسمح لهم الوصول إلى 
              حساباتهم الجاریة مع توفر خیار استخدام لغات أجنبیة عبر هذه الأجهزة

  ).5: 2011،مریم، نورالدین(
  : تصنف أجهزة الصراف الآلي وعلى نطاق واسع إلى نوعین

النوع الأول هو أجهزة الصراف الآلي الأساسیة والتي تسمح بسحب النقد والحصول على تقریر  -
  .الرصید فقط

النوع الثاني من أجهزة الصراف الآلي وهي الأكثر تعقیداً وتتمتع بتنوع الوظائف، اذ تقوم بسحب  -
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مكانیة سداد الفواتیر، ثم تقریر النقد ثم إیداعه،  وسداد الدفعات المتعلقة بالبطاقات الائتمانیة، وإ
 .الرصید

   للصرافات المؤتمتة ثلاثة أنواع تبین طبیعة نشاط عملها : انواع الصرافات المؤتمتة -1
  :وهي )4: 2011،طلحة ،مولوج(
عیدة عن المصرف ومنتشرة وهي محطات الكترونیة تكون مناطق ب :آلات الصراف المنتشرة  - أ

  .اذ تعكس تلك الاماكن فرصا تسویقیة ومنافذ توزیعیة محتملیةجغرافیا 
تكون موجودة داخل المصرف والهدف منها امتصاص الطلب الزائد  :آلات الصراف الداخلیة  -  ب

  .ولتخفیف الضغط الناجم عن صفوف الانتظار
كترونیة متواجدة حول مبنى هي عبارة عن محطات طرفیة ال: آلات الصراف الخارجیة -ج

  .المصرف وذلك لتقدیم خدمات العمل المصرفي الالكتروني خارج اوقات الدوام الرسمي
إن أهم العناصر المرتبطة بالصرافات المؤتمتة هي توفر  :عناصر العمل بالصرافات المؤتمتة - 2

البطاقات المصرفیة والتي تعرف بانها هي بطاقة تخول صاحبها الذي یحملها من اجراء عملیات 
 .)76: 2008،العبدللات، الشمري(زبون لالشراء والسحب النقدي ضمن سقف البطاقة المحددة 

شحنها بمبلغ مالي ومن خلاله القیام باتمام  هي  بطاقات ذات دفع مسبق وتتیح لحاملها او
صفقاته او بطاقات مدینه وهي تشترط على صاحبها ان یكون له حساب مصرفي 

وهي بطاقة تكون ممغنطة او بلاستیكیة  تحتوي على معلومات مثل  ).18: 2007،النجار(
له صاحبها من اسم حاملها وتاریخ اصدارها وتاریخ النفاذ والرقم السري الذي یستطیع من خلا

  .والجدول التالي یوضح  عمل الصرافات المؤتمتة .اجراء عملیاته المصرفیة
  )2(رقم  جدول

  آلیة عمل الصرافات المؤتمتة 
  
  
 عمل

  الصرافات
 المؤتمتة

  النتائج  المصرفي الالكترونیة  المبادئ العامة
توفر البطاقات المصرفیة التي تسمح -

والایداع للزبون القیام بعملیات السحب 
  والاطلاع على الرصید

توفرھا في المصارف والشوارع -
  وأخرى

  تعمل دون انقطاع-

جھاز موصول بوحدات  -
مراقبة الكترونیة تقرأ المدارات 

  المغناطیسیة للبطاقة
تسجیل عملیات السحب  -

  والایداع للمبالغ المادیة

تخفیض نشاط 
السحب في 

  الفروع

 ،الأعمال المصرفیة الالكترونیة :المؤتمر العلمي الخامس ،البنوك الالكترونیة ،2005،معرفي ،فریدة ،مفتاح ،صالح :المصدر
  .12،كلیة العلوم الاداریة والمالیة ص ،فلادیفیا جامعة
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  :المصارف الخلویة :ب
بعد انتشار الأعمال الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة ثمة توجه متسارع نحو الأعمال       

من المفاهیم كالمصارف الخلویة التي تقوم على الإلكترونیة اللاسلكیة وفي نطاقها برزت العدید 
وتشمل . تقدیم الخدمات المصرفیة للعملاء في أي وقت وفي أي مكان تجنبا لطوابیر الانتظار

ات المصرفیة المزودة عبر الهواتف الخلویة الخدمات المعلوماتیة والاستفسار عن الأرصدة الخدم
وأي معلومات یطلبها العمیل ومعرفة أسعار الصرف الفوریة ومعدلات الفائدة والقیام بعملیات 
التغطیة والمضاربة والمراجحة في أسواق الصرف الآجلة والاستعلام بشأن القروض وتمویل 

اذ تقوم المصارف بتشغیل  وتسمى ایضا بمركز خدمة الزبائن .)2: 2005،عرب( اتالاستثمار 
         ساعة  24مراكز الاتصالات وخدمة الزبائن باذ ان هذه الخدمة تعمل على مدار 

فهو العملیة التي تتیح للزبون من اجراء معاملاته الصرفیة من .)31: 2008،العبدللات، الشمري(
  .تسویات الحساب والمدفوعات وطلب الحصول على الائتمانخلال الهاتف واجراء 

ویتیح استخدام الأجهزة الخلویة في مجال الخدمات المصرفیة مزایا وفرص عدیدة أبرزها 
(Radulescu&serbanscu,2009:7):  

جراء العملیات المصرفیة والمالیة عبر فروع المصرف المختلفة واتمام كافة الصفقات إسهولة  - 1
  .المالیة

طلقة والتخلص من إتمام المعاملات المصرفیة وبسریة تامة وبالوقت المحدد وتحقیق الراحة الم - 2
  .طوابیر الانتظار

  .الاتصال بشكل مباشر بالزبون بالنسبة للمصرف والزبون للمصرف - 3
وهذا یعتمد على نطاق التطبیق ومدى  lower administrative costخفض التكلفة الإداریة  - 4

  .من التقنیات الحدیثة ة الاستفادةفعالی
  .توفیر قاعدة بیانات خلفیة خادمة للأعمال في كل وقت وفي كل مكان - 5
  :المصارف الافتراضیة-ج

فالمصارف اتجهت إلى توسیع نشاطها . مجال الصیرفة المباشرة والمنزلیةتصنف في هذا ال       
جدیدة لها حتى یستطیع من خلال إنشاء مواقع لها على شبكة الانترنت بدلا من إنشاء مقرات 

او هي المصارف التي تركز على خدمة  .الزبون أن یتصل بالفروع الالكترونیة بطریقة أسهل
الزبائن بتكلفة منخفضة وتقنیة عالیة وتمكنه اداء اعماله المصرفیة من المنزل او أي مكان اخر 

(Barger&Gensler,2007:2) خلت في ویعد الانترنت جوهر عمل هذه المصارف والتي د
ویعد العمل المصرفي الالكتروني  .)298: 2008 ،قدومي(میدان التنافس مع المصارف الاخرى 
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وقطاع التنمیة فهي بذلك تقدم مجموعة من الحوافز  الأعمالفي قطاع  إستراتجیة أداةعبر الانترنت 
العملیات المالیة في أي مكان بالعالم ومن خلال الحاسوب  أتمامللزبائن من خلال سهولة 

رنة بغیرها فان المصارف الالكترونیة  تكون اقل تكلفة مقا .(Sahoo&Swain,2012:66)المنزلي
  :المصارف الالكترونیة الافتراضیة والجدول الاتي یوضح الیة عمل .من المصارف التقلیدیة

  )3( رقم جدول
  الالكتروني الافتراضيالعمل المصرفي  

)الاتصالي(الموقع التفاعلي  الموقع المعلوماتي  الموقع التبادلي 
ھو المستوى الأساسي 

للمصرف الالكترونیة أو ھو 
الحد الأدنى للنشاط الالكتروني 
المصرفي ویقدم المصرف من 
خلالھ معلومات حول برامجھ 
  ومنتجاتھ وخدماتھ المصرفیة

یؤمن ھذا الموقع نوع من 
التبادل الاتصالي بین المصرف 

وزبائنھ كالبرید الالكتروني 
وتعبئة نماذج الخط أو تعدیل 
  .معلومات القیود والحسابات 

ھو المستوى الذي یمارس فیھ  
المصرف خدماتھ وأنشطتھ في بیئة 

یسمح للزبون الوصول  ، اذنیةالكترو
حساباتھ وإدارتھا وإجراء الدفعات إلى 

بین حساباتھ داخل النقدیة و الحوالات 
  .المصرف أو مع جھات خارجیة 

، )دراسة تحلیلیة عن البنوك الالكترونیة(دور اقتصاد المعرفة في تطویر الخدمات الالكترونیة ، )2005( شیرین بدري، ،البارودي: المصدر
  .7-6ص ، مؤتمر جامعة الزیتونة الأردنیة

  
 :الالكترونيالمخاطر التي تجابه العمل المصرفي : خامساً 

تعد معوقات تعیق  والتيواجه العمل المصرفي الالكتروني هنالك بعض  المخاطر التي ت     
یترتب عنها خسائر مالیة، ومن هذه المخاطر یمكن تصنیفها ضمن مجموعات مختلفة و عملها 

  : فیما یلي تتمثل، )307: 2007،قدومي(
ر من احتمال الخسارة الناتجة عن خلل في تحدث هذه المخاط: المخاطر المصرفیة الالكترونیة - 1

ئم للصیرفة والأموال شمولیة النظام أو من أخطاء الزبائن، أو من برنامج إلكتروني غیر ملا
  .الالكترونیة

 قد ینشأ الخطر من سوء استخدام هذا النظام، أو: مخاطر نظام العمل المصرفي الالكتروني - 2
 .سوء مراقبة البرامج في حد ذاتها

تحدث عندما لا یراعي المصرف القواعد القانونیة والتشریعات  هذه المخاطر: مخاطر قانونیة - 4
المنصوص علیها، أو عندما لا تكون هناك نظم قانونیة واضحة ودقیقة بخصوص عملیات 

  .  مصرفیة جدیدة،
مثل هذه المخاطر تؤدي إلى مشاكل في  السیولة وفي سیاسة : محتملةالغیر المخاطر  - 5

 . روض المصرفیةالق
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ن عدم : مخاطر عدم مواكبة التغییرات البیئیة - 6 ترتبط المخاطر بالتغیرات التكنولوجیة السریعة، وإ
 إلمام موظفي المصارف بالاستخدام الأمثل للتكنولوجیا الحدیثة یؤدي إلى القصور في أداء

  . العملیات الالكترونیة بشكل صحیح
  المبحث الثاني
  المیزة التنافسیة

تعد المیزة التنافسیة الیوم من المواضیع ذات الاهمیة في میادین الاعمال المختلفة لذلك تعد       
هي المحرك الرئیس للتنافس في الاسواق فهي تمثل سمة البقاء في البیئة التنافسیة ولذلك فانه الیوم 

الى كیفیة المحافظة  لم یعد اهتمام المنظمات منصبا على تبني تلك المنظمات للمیزة التنافسیة بل
على هذه المزایا التي تمثل النقطة التي یدور حولها الصراع الاستراتیجي اذ ان المیزة التنافسیة 
ترتبط بقدرة المنظمة على بناء تلك المیزة لذا فان الدور الاساس الذي یؤدي للمیزة التنافسیة في 

  .بالمیزة التنافسیة ومفاهیمهاقیق الیوم هو الاهتمام بشكل د الأعمالنجاح منظمات 
في الوقت الحالي أصبح مفهوم المیزة التنافسیة الشغل الشاغل للباحثین الاقتصادیین وعلى هذا  

نما تقدیم منتجات ترضي  الأساس فالدخول في دائرة التنافس لا یعني القضاء على المنافسین وإ
  :ت لها ما یليالمستهلكین تختلف عن المنافسین،  ومن التعاریف التي أعطی

ان المیزة التنافسیة هي التي تعنى اشباع حاجات الزبائن المستهدفة بصورة تمیز  )kotler(یرى   -
المنظمة عن غیرها من المنظمات الاخرى وهذا السبب دفع المنظمات الاخذ بالاعتبار 

قیق  الاستراتیجیات التسویقیة لسد حاجات الزبون ورصد الاستراتیجیات للمنافسین بشكل د
)Kotler,2005:556.(  

بانها قدرة المنظمة على خلق قیمة مضافة مقارنة بالمنظمات ) 71- 70: 2006،الحیالي(وعبر  -
الاخرى والتي تحصل من خلال عناصرها المتمثلة بالكلفة والتمیز والعمل والمقدرات الجوهریة 

  . والسمعة
به المنظمة من انشطة او قدرات  على انها كل ما یمكن ان تتمیز )82: 2007، عسكر(وعرفها -

 .او موارد بشریة عن بقیة المنظمات المنافسة في نفس القطاع
انها المیزة تجتمع حول خلق قیمة للزبون والتي تتوقف على مدى ) 71: 2010،العكیلي(ویشیر  -

ن ادراك الزبون لتلك القیمة وعلى مدى قدرة المصارف لتجعلها مستدامة والتي لایمكن تقلیدها م
 .قبل المنافسین

من خلال التعاریف نستنتج أن المیزة التنافسیة هي القدرة على تحقیق رغبات الزبائن وتقدیم       
رضاء ا لزبائن بشكل یختلف أو یزیـد منتجات او خدمات متمیزة عما یقدمه المنافسون في السوق وإ
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بأقل تكلفة مقارنة ، وعلى مستوى المصارف فأنها تمثل قدرات إنتاج خدمات مصرفیة عنهم
  .بالمنافسین وتسویقها على بإنتاج وتسویق هذه لخدمات إلى زیادة في ربحیة المصرف

  
  :اهمیة المیزة التنافسیة :ثانیاً 

تعد المیزة التنافسیة مهمة لأي منظمة في عالم الیوم وذلك للمواكبة والاستمرار في الانشطة       
  ):72-71: 2010 ،العكیلي(التنافسیة بالنقاط التالیة  والاعمال لذلك یمكن تلخیص اهمیة المیزة

  .انها الوسیله التي یمكن من خلالها التفوق على المنافسین - 1
 .انها تنبع من داخل المنظمة وتحقق قیمة لها - 2
 .تجعل الموارد الفریدة للتنظیم متفقه مع الفرص الموجودة في البیئه - 3
  .النمو في بیئة شدیدة المنافسةیمكن للمنظمة من خلالها البقاء و  - 4
  .على المنظمة موقعا تنافسیا في السوق تمثل مؤشراً  - 5
للمنظمات الناجحة لتمیزها بایجاد النماذج الممیزة والجدیدة التي لایمكن  ناجحاً  تعد معیاراً  - 6

  .تقلیدها بسهولة
 .سیة التوجیة والتحفیز في المنظمةتقدم المیزة التناف - 7

   :خصائص المیزة التنافسیة :ثالثاً 
 هنالك العدید من الخصائص للمیزة التنافسیة التي یمكن تلخیصها بالنقاط الاتیة      

  ):33: 2007،عسكر(
  .هي تحقق الموائمة بین رغبات الزبائن وحاجاتهم - 1
 .طویلالتحقق التوافق الامثل بین موارد المنظمة والفرص البیئیة على الأمد  - 2
مكانیة استغلاقابلیتها  - 3 عادة التجمیععلى التراكم وإ  .لها أو استثمارها وإ
  .ابتكار مجموعة من الموارد القویة وتركیب متعدد الأبعاد ولا یمكن تقییمها تجریدیا - 4

   :ابعاد المیزة التنافسیة :رابعاً 
الك  العدید من الدراسات نعلى الرغم من تناول الادبیات المنشورة مفاهیم المیزة التنافسیة فه      

التي اجراها الباحثون التي قامت بعملیات المراجعة والتحلیل للمزایا التنافسیة فلم یظهر تصنیفا 
 أبعادهاالاستراتیجي فهنالك تصنیفات عدیدة قد تصنف  الأدبمحددا لأبعاد المیزة التنافسیة في 

د لذلك فق )Porter(ركیز كما قدمه على اساس المورد او الكلفة المنخفضة والتمیز والت مثلاً 
  :تیةلآاعتمدت الدراسة على الابعاد ا
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  :التنافس السعري- 1
على ان التنافس على اساس الاسعار یكون وفقا للأسعار التي ) 2002،الطلافحة (اذ یشیر        

المنافسین او  أسعاریحددها المنافسون ولیس على الطلب والكلفة وقد تحدد المنظمة اسعارا اقل من 
لذلك یعد السعر اداة  ).72: 2011،الجوراني(اعلى منها وهذا یرتبط بنوع الزبائن وتصوراتهم 

تنافسیة دون ضبط  أسعاراتستطیع ان تحدد  تنافسیة هامة اذا ما احسن تنفیذها فالمنظمات لا
التكالیف عن  مستمر للتكالیف وان اغلبیة المنظمات المتمیزة تسعى الى ان تكون قائدة في خفض

  .)22: 2005،الجبوري( المنافسین
  التنافس بالجودة -2

للجودة مفاهیم عدیدة فمن المفاهیم التي استخدمت وباشكال مختلفة فقد تعرف على انها        
او هي الهدف ).Alain&Gestion,2001:319(السلعة او الخدمة التي تلبي حاجات الزبائن 

الدینامیكي والمتحرك والذي یتوجب من خلاله تحسین السلع والخدمات على مر الزمن كلما تقدم 
  ).Dilworth,1992:609(المنافسون وان جودة المنتج بالامس لاتكون له غدا 

  ةالتنافس بالمرون- 3
عاد المیزة التنافسیة اببعد التطرق الى بعدي الاسعار والجودة یتم النظر الى البعد الثالث من       

 نظمة وفقا للمنظور الاستراتیجي االتي تمثل القدرة التي تستطیع من خلالها المن ةوهو المرون
 )Evans,1997(او هي كما یعرفها . عرض تشكیلة واسعة من المنتجات بمختلف الانواع للزبائنت

ستثمر توتكون بإمكانها ان على تغییر خطوط  المنتجات بسرعة في وجه الطلبات المتغیرة للزبون 
هو الوقت الذي و تكنولوجیا جدیدة وتكسب الفوائد التنافسیة في السوق والعنصر المهم في المرونة 

  ).72: 2011،مصیحب(او هي قدرة المنظمة  .اجه المنظمة الى تطویر منتج جدیدتحت
  التنافس بالوقت -4

المحدد من الاسبقیات التنافسیة والتي  ان بعد التسلیم في الوقت) Davis,etal:2003(یرى       
تقیس قدرة المنظمة على الوفاء بالتزاماتها تجاه الزبائن من خلال التسلیم في الوقت المحدد 

او هو المجال الذي یكون التنافس فیه من خلال اختصار او اختزال ). 86: 2010،العكیلي (
 ).21: 2005،الجبوري (ه دون تأخیر وقت انتاج المنتج وتقدیمه وتسلیمه في الوقت المتفق علی

مهما في قرارات الشراء  ویرتبط هذا البعد بسرعه الشحن او التسلیم لطالما ان السوق یعد محدداً 
فقدرة المنظمة في عملیات الشحن او عملیات التسلیم بشكل متناسق وسریع یسمح للمنظمة بفرض 

  ).69: 2009،الدهلكي (زیادات سعریة على منتوجاتها 
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  الإطار المیداني: المبحث الثالث
  وصف وتشخیص متغیرات البحث واختبار فرضیاته

وتعبیرا عن ، لمتطلبات منهجیة البحث وبیان مدى سریان مخططه واختبار فرضیاته تحقیقاً        
بعاد البحث وتشخیصها الإطار المیداني للبحث،     یتناول هذا المبحث وصف متغیرات وإ

  .المعتمدة في مخطط البحث الفرضي) والمستجیبة التفسیریة،(
  في میدان البحث وصف أبعاد العمل المصرفي الالكتروني وتشخیصها: أولاً 

سؤالاً یتعلق بأشكال العمل المصرفي الالكتروني ) 20(ضم هذا المتغیر في استبانة الدراسة        
، (X1-X20)، وتمثلت بالعبارات )الصرافات المؤتمتة، والخلویة والافتراضیة(من خلال ثلاثة أبعاد 

  :وعلى النحو الاتي) 2(وكانت النتائج كما یعرضها الجدول 
تمیل اجابات  المبحوثین باتجاه الاتفاق وبنسبة عامة بلغت  :فات المؤتمتةوصف الصرا - 1

في حین شكل الاتجاه ، )1.082(وانحراف معیاري ) 3.75(وبوسط حسابي عام ) 63.4(
ومن ،  )22.8(وللمحایدین ) 13.8(لتلك الاجابات نسبة عامة بلغت ) عدم الاتفاق(السلبي 

نعمل على تدریب (التي تنص على  (X2) ابرز الفقرات التي اغنت هذه النسبة كانت الفقرة 
ویدل على ذلك الوسط الحسابي البالغ ) العاملین بشكل مستمر للعمل مع الصرافات المؤتمتة

 ).0.905(وانحراف معیاري ) 4.00(
على مستوى المصارف  الإجاباتان ) 2(تشیر النتائج الواردة في الجدول : المصارف الخلویة  - 2

تمیل باتجاه الاتفاق وبنسبة عامة  (x7-x13)هذا البعد من خلال فقراته  تجاه) اجمالاً (المبحوثة 
وانحراف معیاري عام ، )3.86(وبوسط حسابي عام ، الإجاباتمن تلك ) 71.1(بلغت 

لتلك الاجابات نسبة عامة بلغت ) عدم الاتفاق(في حین شكل الاتجاه السلبي ، )0.867(
 )1x1(في اغناء نسبة الاتفاق هي  أسهمتالتي ومن ابرز الفقرات ) 20.2(وللمحاید ) 8.7(

) 77.8(اذ حصلت على نسبة اتفاق ) یحتفظ المصرف بقاعدة بیانات للزبائن(والتي تنص على 
في حین كانت اقل الفقرات مساهمة هي ، )0.861(وانحراف معیاري ) 4.09(وبوسط حسابي 

)x12(  والتي تنص على)ویدل على ذلك الوسط ) تتوفر البنیة التحتیة لعمل المصارف الخلویة
 ).0.953(والانحراف المعیاري ) 3.85(الحسابي البالغ 

، )61.5(العینة باتجاه الاتفاق وبنسبة عامة بلغت  إجاباتتمیل : الافتراضیةوصف المصارف  - 3
عدم (في حین شكل الاتجاه السلبي ، )0.895(وانحراف معیاري ، )3.71(وبوسط حسابي عام 

وقد عززت نسبة ،  )28.9(وللمحایدین ) 9.6(نسبة عامة بلغت  الإجاباتلتلك ) الاتفاق
وقد اسهمت الفقرة ، )0.890(وانحراف معیاري ، )4.06(بوسط حسابي ) X14(الاتفاق الفقرة 
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)X19( ، في تدني هذه النسبة ویدل على ذلك الوسط الحسابي البالغ)وانحراف ، )3.47
 ).0.990(معیاري 

  )2( رقم جدول
المعدلات العامة للتوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة للعمل المصرفي  

 الالكتروني

  المؤشرات
  

  مقیاس الاستجابة

   
ط  

وس
ال

بي
سا

لح
ا

     
ف

حرا
لان

ا
ري

عیا
الم

  

أتفق 
 ً   تماما

لا أتفق   لا أتفق  محاید  أتفق
  تماما

X1-X6  1.082 3.75 3.7 10.1 22.8 34.0 29.4 المعدل 
63.4  13.8  

X7-X13  0.931 3.55 1.5 7.3 4.62 37.6 27.2 المعدل 
64.8  8.8      

X14 -X20  3.71 0.98 8.8 28.9 41.4 20.1 المعدل 
 

0.895 
61.5  9.6  

  )SPSS( بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي: المصدر     

  
  في میدان البحث وصف أبعاد المیزة التنافسیة وتشخیصها: ثانیاً 
سؤالاً تتعلق بقیاس فعالیة مجالات التطویر ) 16(تضمن هذا المتغیر في استبانة الدراسة        

السعر والجودة و (وهي  تم تحدیدها وفقا لمنهجیة الدراسة التنظیمي، من خلال اربعة أبعاد،
  :، وهي(X1 – X16)، وتمثلت بالمتغیرات )المرونة والوقت

بوسط حسابي عام ) 53.9(تمیل اجابات المبحوثین باتجاه الاتفاق وبنسبة عامة بلغت : السعر - 1
لتلك ) عدم الاتفاق(في حین شكل الاتجاه السلبي ، )0.960(وانحراف معیاري ، )3.61(

  ).35.8(وللمحایدین ، )5.9(الاجابات نسبة عامة بلغت 
ان اجابات المبحوثین حول هذا البعد من خلال فقراته تمیل باتجاه الاتفاق وبنسبة : الجودة - 2

في حین ، )1.044(وانحراف معیاري ، )3.27(وبوسط حسابي عام ، )36.8(عامة بلغت 
وللمحایدین ، )20.1(لتلك الاجابات نسبة عامة بلغت ) عدم الاتفاق(شكل الاتجاه السلبي 

)43.1.(  
وقد تراوحت الأوساط الحسابیة ، )X9-X11(ا البعد في عبارات القیاسعبر عن هذ: المرونة - 3

) 0.809(والانحرافات المعیاریة بین) 3.57(و) 4.17(لإجابات المبحوثین بین 
  ).1.188(و
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وقد تراوحت الأوساط الحسابیة ، )X12-X14(عبر عن هذا البعد في عبارات القیاس :الوقت - 4
، وتوزعت إجابات المبحوثین إلى مجموعتین، )3.68(و) 4.29(لإجابات المبحوثین بین 

في حین اتفق المبحوثون في المجموعة الثانیة ، %)76(وبنسبة ) اتفق تماما واتفق(بواقع 
  %)5(وبنسبة) لا اتفق ولا اتفق تماما(على انخفاض درجة الأهمیة وبواقع

  )3( رقم جدول
  سابیة والانحرافات المعیاریة للمیزة التنافسیةالمعدلات العامة للتوزیعات التكراریة والأوساط الح 

  المؤشرات
  

  مقیاس الاستجابة

   
ط  

وس
ال

بي
سا

لح
ا

     
ف

حرا
لان

ا
ري

عیا
الم

  

  
أتفق   

 ً   تماما
لا   محاید  أتفق

  أتفق
لا أتفق 

  تماما
X1-X4 
  المعدل

  السعر 0.960 3.61 1.9 8.4 35.8 33.3 20.6
53.9  10.3  

X5-8 
  المعدل

  الجودة 1.044  3.27 4.4 15.7 43.1 21.1 15.7
36.8  20.1  

X9-X11 
  المعدل

0.26 0.47 
0.18  

0.07 0.02 3.89
4 0.897 

  المرونة
0.73  0.09  

X12-X14 
  المعدل

0.30 0.46 
0.188 

0.05 0.002 
4.00 

0.812 

  الوقت
0.76  0.052  

  )SPSS(بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي  :المصدر

  :علاقة الارتباط بین متغیرات البحث :ثالثاً 
بهدف التعرف على طبیعة واتجاه علاقات الارتباط بین أنواع العمل المصرفي الالكتروني         

ُشیر إلى ) 4(وأبعاد المیزة التنافسیة على مستوى المصارف قید البحث تم إعداد الجدول  والذي ی
ألعمل المصرفي الالكتروني وأبعاد المیزة التنافسیة،اذ بلغت وجود علاقة ارتباط معنویة موجبة بین 

وبهذا فقد تحققت الفرضیة الأولى والتي نصت على *).0.78(ؤشر الكلي لمعامل الارتباط قیمة المُ 
جتمعةً  وجود علاقة ارتباط معنویة موجبة بین ألعمل المصرفي الالكتروني  وأبعاد المیزة التنافسیة  .مُ
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  )4( رقم جدول
نتائج علاقات الارتباط بین أنواع العمل المصرفي وأبعاد المیزة التنافسیة على مستوى  

  )*(المصارف قید البحث
  المتغیرات المعتمدة

  
  المتغیرات المستقلة

 أبعاد المیزة التنافسیة

بعُد  بعُد الجودة بعُد السعر
المؤشر       بعُد الوقت المرونة

 الكلي
أنواع العمل 
المصرفي 
  الالكتروني

 .0 78 0.723* 0.778*  *0.901 0.732* الصرافات المؤتمتة
  0 .75 0.705* 0.779* 0.821* *0.710 الصیرفة الخلویة

المصارف 
 .790 *0.801 *0.776 *0.791 *0.801  الافتراضیة

 0.78  المؤشر الكلي

)*(*p ≤ 0.05   N=48  
  

تغیرات البحث :رابعاً    :علاقة التأثیر بین مُ
من اجل التعرف على علاقات التأثیر بین أنواع العمل المصرفي الالكتروني وأبعاد المیزة       

لأنواع والذي یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ) 5(التنافسیة في المصارف قید البحث تم إعداد الجدول
ستقلاً في أبعاد المیزة التنافسیة  العمل المصرفي الالكتروني تغیراً مُ تغیراً باعتبارها مُ باعتبارها مُ

  :معتمداً 
  ) 5(رقم  جدول

ستوى المصارف قید  تأثیر أنواع العمل المصرفي الالكتروني في أبعاد المیزة التنافسیة على مُ
  )*(البحث

  المتغیرالمستقل
  

   المتغیر المعتمد

 أبعاد المیزة التنافسیة 
R2 

F 
B0 B1  

 
  الجدولیة المحسوبة

أنواع العمل المصرفي 
  0.92 0.62  الالكتروني 

*(8.21) 0.782 *98.78 4.08 

N= (48)df (1   , 46) ,p ≤ 0.05  
ُلاحظ من الجدول جتمعة في أبعاد المیزة ) 5(ی وجود تأثیر معنوي لأنواع العمل المصرفي مُ

جتمعة، الجدولیة البالغة وهي اكبر من قیمتها ) 98.78*(المحسوبة ) F(إذ بلغت قیمة  التنافسیة مُ
وبلغت قیمة معامل التحدید  .)0.05(ومستوى معنویة ) 1,46(عند درجتي حریة ) 4.08(
)R2)(0.782 ( وهذا یعني إن)%في أبعاد المیزة التنافسیة ) التباین(من الاختلافات المفسرة) 78.2

تغیرات عشوائیة یمكن السیطرة  لا تعود إلى أنواع العمل المصرفي الالكتروني ویعود الباقي إلى مُ
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تابعة معامل بیتا.علیها أو إنها غیر داخلة في نموذج الانحدار أصلاً  ) T(واختبار ) (ومن خلال مُ
وهي قیمة معنویة واكبر من قیمتها الجدولیة ) 8.21*(المحسوبة قد بلغت ) T(لها تبین أن قیمة

وبذلك فقد تحققت الفرضیة  ). 46 , 1(ودرجتي حریة) 0.05(عند مستوى معنویة )1.68(والبالغة
جتمعة في أبعاد  الثانیة والتي نصت على وجود تأثیر معنوي لأنواع العمل المصرفي الالكتروني  مُ

جتمعة في المصارف قید البحث   .المیزة التنافسیة مُ
  

  الاستنتاجات والتوصیات
  :الاستنتاجات :اولاً 
الالكتروني في المصارف المبحوثة من اجل هنالك استعداد لتبني مفاهیم العمل المصرفي  - 1

 .یز المیزة التنافسیة في المنظمةتعز 
یمثل العمل المصرفي الالكتروني  طفرة نوعیة متطورة وقادرة على اختصار الوقت والجهد  - 2

والتكالیف وتوفیر الأدوات القادرة على تلبیة احتیاجات الزبائن باقل وقت وجهد وتكلفة في 
  .لمصرفیة التي تمارسهاالعملیات ا مختلف

جراء التطویرات المستمرة علیها یعد  - 3 ان متابعة الصیرفة الالكتروني وتبني مفاهیمها  وتحقیقها وإ
 .احد أهم واجبات الادارة والعاملین في المصارف

من تبني مفاهیم المیزة العمل المصرفي الالكتروني ان هنالك  قدرة  واضحة المصارف  - 4
 .التنافسیة

للعمل المصرفي الالكتروني ذات  جة المصارف المبحوثة الى التركیز والاهتمام بشكل اكبرحا - 5
  .علاقة بتعزیز المیزة التنافسیةال

  :التوصیات
العمل المصرفي  على الرغم من ان بعض المصارف الاهلیة تطبق القلیل من مكونات - 1

وكذلك  ATMالصرافات المؤتمتةانها بحاجة الى اهتمام اكبر من خلال توفیر  الالكتروني الا
  .نترنت لتعزیز العلاقة مع الزبونالبطاقات المصرفیة والصیرفة عبر الا

ان اقبال العاملین على تبني مفاهیم العمل المصرفي الالكتروني لایعني تحقیق العمل  - 2
  .الذي من شانه ان یعزز المیزة التنافسیة الأمرالمصرفي الالكتروني 

ني وذلك الى ماتقدم یتطلب من المصارف الاهتمام بعملیات العمل المصرفي الالكترو  واستناداً  - 3
 .لتعزیز المیزة التنافسیة
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ینبغي مشاركة العاملین كافة في تطویر وتحسین عملیات العمل المصرفي الالكتروني لانها  - 4
 .الوحید لتعزیز المیزة التنافسیةتعد المعیار 

ا في المصارف وتقدیم الاهتمام الكافي لبرامج العمل المصرفي ضرورة دعم الادارات العلی - 5
 .كتروني لتعزیز المزایا التنافسیةالال

ضرورة تحفیز العاملین المتمیزین في مجال الحاسوب والانترنت والتي تساهم بدورها في نجاح  - 6
یجي تعملیات العمل المصرفي الالكتروني لتحقیق الاهداف للمصارف وتحقیق العمل الاسترا

 .المتمثل بالمزایا التنافسیة
العمل على الاستمرار في اجراء العدید من الدراسات المستقبلیة حول العمل المصرفي  - 7

  .من اجل الوصول لمیزة التنافسیة الالكتروني وتطبیقاتها في العراق
  

  رالمصاد
دور اقتصاد المعرفة في تطویر الخدمات الالكترونیة ) "2005(،البارودي، شیرین بدري  - 1

  .عمان، مؤتمر جامعة الزیتونة الأردنیة )"دراسة تحلیلیة عن البنوك الالكترونیة(
اهمیة البنوك الالكترونیة في تفعیل وسائل الدفع "،)2011(بارك،مداح عرایبي ونعیمة  ،الحاج - 2

عصرنه نظام - الملتقى العلمي الدولي الرابع  -الواقع والافاق –"وطن العربيالالكترونیة في ال
المركز الجامعي ، ائرالدفع في البنوك الجزائریة واشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجز 

 .معهد العلوم الاقتصادیة ،خمیس ملیانه
لمعلومات في تحقیق الاثر التتابعي لخصائص ونجاح نظم ا )"2006(احمد مؤید  ،الحیالي - 3

 ،)دراسة استطلاعیة لاراء عینة من المصارف الحكومیة والاهلیة في نینوى–المیزة التنافسیة 
 .جامعة الموصل،رسالة ماجستیر غیر منشورة 

الاستراتیجي  الأداءاثر الاستراتجیات التنافسیة في تعزیز " )2005(علاء حسن  ،الجبوري - 4
رسالة ماجستیر غیر ،"دراسة میدانیة لبعض شركات القطاع الخاص بالموصل–للمنظمات 

 .جامعة الموصل،شورة من
دور نجاح ادارة المعرفة وریادیة  الاعمال في تعزیز المیزة " )2009(ایادخالد ،الجوراني - 5

 ،ر غیر منشورةرسالة ماجستی ،"دراسة تطبیقیة في عینة من المصارف الخاصة- التنافسیة
  .جامعة بغداد

 دار الكتب للطباع والنشر في جامعة الموصل"ادارة التسویق " ،)1987( ،ابي سعید ،الدیوجي - 6
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تاثیرالاستراتجیات الداعمة لتخطیط وتطیر المنتجات " )2009(علي كامل محمد  ،الدهلكي - 7
لاعیة للشركة العامة الجدیدة في رفع الكفاءة الانتاجیة وتحسین المیزة التنافسیة دراسة استط
رسالة ماجستیر غیر ،"للصناعات الكهربائیة بغداد الوزیریة والشركة العامة للصناعات الجلدیة

  .جامعة بغداد،منشورة 
تاثیر مقدرات العمل الاستراتیجي وراس المال الاجتماعي في " )2009(عراك عبود  ،الدلیمي - 8

رسالة  ،"في عدد من المصارف الخاصةدراسة تحلیلیة –بناء المیزة التنافسیة المستدامة 
  .جامعة بغداد ،ماجستیر غیر منشورة

، )"العمل المصرفي الالكتروني"() 2008(،عبد الفتاح زهیر ،لعبدللاتا، ناظم محمد الشمري، - 9
  .عمان ،دار وائل للنشر  ،1ط

تجهیز في تحقیق المیزة اثر استراتجیات ادارة سلاسل ال" )2010(حیدر جلیل  ،العكیلي -10
رسالة ،"دراسة استطلاعیة من وجهة نظر عینة من المدیرین في القطاع الصناعي –التنافسیة

  .جامعة الموصل،ماجستیر غیر منشورة 
 ،"الادارة الالكترونیة واعادة هیكلة الاستثمار في البنوك الالكترونیة" ،)2007(فرید  ،النجار -11

  .الاسكندریة ،الدار الجامعیة للنشر
المال الفكري واثرهما  ورأستحلیل علاقة نظم المعلومات "،2002،د خالد محم،بني حمدان -12

رسالة ماجستیر غیر  ،الأردنیةدراسة میدانیة في شركات التامین –في تحقیق المیزة التنافسیة 
  .جامعة بغداد ،منشورة

 :المؤتمر العلمي الخامس ،"البنوك الالكترونیة "، 2005،معرفي ،فریدة ،مفتاح ،صالح -13
  .والمالیة الجزائر الإداریةكلیة العلوم  ،جامعة فلادیفیا ،المصرفیة الالكترونیة الأعمال

مجلة  ،"النظام المصرفي الجزائري والصرفة الالكترونیة" ،)2002(تطار محمد ،منصف -14
  .جامعة محمد خضیرة بسكرة ،2العدد ،العلوم الانسانیة

–حقیق المیزة التنافسیةلزبون في تدور ادارة علاقات ا" ،2011،محسن رشید  ،مصیحب -15
رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،دراسة تحلیلیة وصفیة لعینه من العاملین في مستشفیات بغداد

  .جامعة بغداد،
 -،"تكنولوجیا الانترنت كاداة لتمییز الخدمات المصرفیة" ،)2011( ،عبدالصمد ،عبدالقادر -16

شكالیة اعتماد التجارة  عصرنه نظام الدفع في البنوك - الملتقى العلمي الدولي الرابع الجزائریة وإ
  .معهد العلوم الاقتصادیة ،س ملیانهالمركز الجامعي خمی، الالكترونیة في الجزائر
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" العوامل المؤثرة على انتشار العمل المصرفي الالكتروني" ،)2008(ثائر عدنان  ،قدومي -17
 ،11المجلد ،للعلوم التطبیقیةلمجلة الأردنیة ا ،على البنوك التجاریة الالكترونیةدراسة تطبیقیة –

  .عمان ،2العدد
–اثر تدریب الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة " ،2007،سامي شاهر،عسكر  -18

ناعة الادویة والمستلزمات عینة من المتدربین في الشركة العامة لص دراسة لاراء
  .جامعة الموصل ،رسالة ماجستیر غیر منشورة،نینوى/الطبیة

العمل المصرفي الالكتروني واثرها على جودة " ،)2011(محمد ،وطلحة كمال ،مولوج -19
عصر نظام الدفع في البنوك الجزائریة :الملتقى العلمي الرابع بعنوان ،"الخدمات المصرفیة 

شكالیة اعتماد معهد العلوم  –دولیة  عرض تجارب–التجارة الالكترونیة في الجزائر وإ
  .الجزائر،الاقتصادیة

نظام الدفع الالكتروني ودوره في تفعیل التجارة " ،)2011(صید ،ز و مریممحر  ،نورالدین -20
عصرنه نظام الدفع في -الملتقى العلمي الدولي الرابع، "الالكترونیة مع الإشارة كحالة الجزائر

شكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في  ،المركز الجامعي اهواس، الجزائر البنوك الجزائریة وإ
  .قتصادیةمعهد العلوم الا

أهمیة ومزایا البنوك الإلكترونیة في قطاع غزة " ،)2007(رشدي عبداللطیف  ،وادي  -21
 ،16المجلد  ،)سلسلة الدراسات الانسانیة(مجلة لجامعة الاسلامیة  ،"بفلسطین معوقات انتشارها

  .غزة ،2العدد
، أعمال الملتقى الوطني حول المنظومة المصرفیة "البنوك الالكترونیة " مسعداوي یوسف،  -22

دیسمبر 15و14جامعة شلف یومي  -الواقع والتحدیات - الجزائریة و التحولات الاقتصادیة
  .227الجزائر، ص  ،2004

، شركة كنانة لتكنولوجیا المعلومات، "البنوك الالكترونیة بین مزایا و عیوب"یونس عرب،  -23
  .07/12/2008التحمیل یوم    www.kenanah.comمصر 

، دار الفكر الجامعي، "البنوك الالكترونیة) "2005( الجنبیهي ممدوح، الجنبیهي منیر -24
  .الإسكندریة

حتمیة تطویر : المعلوماتیة والجهاز المصرفي) "2004(محمد بوقموم ،خیر الدین معطي االله -25
ورقة مقدمة إلى الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفیة و " الخدمات المصرفیة،
 .وتحدیات، الذي نظمته جامعة الشلفواقع : التحولات الاقتصادیة
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ایا المصرفیة، دراسة متاحة یونس عرب، حجیة الإثبات بالمستخرجات الإلكترونیة في القض -26
  على الموقع

Evidence_Article.doc-http://www.arablaw.org/download/E 
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  وزارة العلیم العالي  
  كلیة الإدارة والاقتصاد /جامعة تكریت

  بسم االله الرحمن الرحیم
  )1(ملحق رقم 

  استمارة استبیان/ م 
  ...تحیة طیبة

ودوره العمل المصرفي الالكتروني "تمثل هذه الاستمارة جزءاً من انجاز البحث الموسوم     
والحكومیة دراسة تحلیلیة في عدد من المصارف الاهلیة  –في تعزیز المیزة التنافسیة

مشاركتكم في تقدیم الصورة الحقیقیة ستكون ذات اثر ایجابي في  نَّ إوبالتأكید ف". العراقیة
لذا نرجو تفضلكم مشكورین باختیار الإجابة التي .إخراج هذه الدراسة بالمستوى المطلوب

ترونها مناسبة لكل سؤال دون ترك أي سؤال لان ذلك یؤدي إلى إهمال الاستمارة بالكامل 
لماً بأن البیانات المدونة تتسم بطابع السریة والأمانة العلمیة نشكركم على حسن ع

  .مع تمنیاتي لكم بالنجاح الدائم في أداء إعمالكم......استجابتكم
  ملاحظات عامة

یرجى الإجابة على جمیع الأسئلة لان ترك أي سؤال دون إجابة یعني عدم صلاحیة  - 1
  .الاستمارة للتحلیل

  . في الحقل الذي یمثل وجهة نظرك(     ) یرجى وضع علامة  - 2
 .باستطاعة الباحث الإجابة على أسئلتكم واستفساراتكم الخاصة بالاستمارة - 3

 الباحث                                             
  جمال هداش محمد.م.م                                             

 
  بیانات عامة حول مالئ الاستمارة: أولاً 
  : (           )العنوان الوظیفي الحالي -1
 سنة: (                ) عدد سنوات الخدمة -2
 : )الإداري(الموقع الوظیفي  -3

 (     )أمین صندوق(         )   محاسب   (       )  مدیر مصرف   
 (         )وظیفة أخرى (      ) كاتب حسابات (        )  رواتب           

 :سنوات الخبرة في العمل المصرفي -1
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 (     )اقل من عشر سنوات   (    )    اقل من خمس سنوات 
 (       )ن سنة یاقل من عشر (       )   ن سنة یاقل من خمسة وعشر 

 سنة(        )  :العمـر. 1
  أنثى(       ) ذكر    (      )  : الجنس. 2
 : التحصیل الدراسي. 3

دبلوم (        )      بكالوریوس    (        ) دبلوم   (         ) إعدادیة     (     ) 
  دكتوراه (          ) ماجستیر    (       ) عالي   

  
خلاله المصارف او یعرف بأنه تلك العملیة التي تستطیع من :العمل المصرفي الالكتروني*

المؤسسات المالیة التي تقوم على الركائز الالكترونیة والتي تستطیع توظیف كافة التطورات 
الحدیثة في مجال تكنولوجیا الاتصال والمعلوماتیة أن تقوم بتقدیم كافة خدماتها المصرفیة بأمان 

  .مطلق

اتفق   الأسئلة  ت
 ً   تماما

5 

  اتفق
  
4  

  غیر
  متأكد

3  

  لا اتفق
  ماالى حد 

2 

  لا اتفق
  
1 

            الصرافات المؤتمتة  ت

1  
تتوفر البنیة التحتیة للصرافات المؤتمتة  في 

            مصرفنا

2  
نعمل على تدریب العاملین بشكل مستمر للعمل 

            مع الصرافات المؤتمتة

3  
تتوفر الأجھزة والمعدات لعمل العمل المصرفي 

            الالكتروني

4  
الاستعداد لانتشار مواقع یعمل المصرف على 

            الصرافات المؤتمتة في البلد

5  
زبائننا على الاستعداد للتعامل مع الصرافات 

            المؤتمتة

6  
 24توفر الصرافات المؤتمتة خدمات للزبائن 

            ساعة
            المصارف الخلویة  ت

7  
یمكن للمصرف ان یقدم خدمات مصرفیة عبر 

            الھاتف

8  
الادارة العلیا على تبني مفاھیم تشجع 

            المصارف الخلویة

9  
یسعى المصرف على الحفاظ على السریة 

            التامة في التعامل مع الزبائن

10  
تمكن المصارف الخلویة للزبائن التخلص من 

            انتظار والتعامل مع المصرف بشكل مباشر
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هي الخصائص الفریدة للمنتج او الخدمة التي تمیز المنظمة عن غیرها من :المیزة التنافسیة
  اً تسویقی اً المنظمات الاخرى وتحقق من خلالها تفوق

اتفق   الفقرة  ت
 ً   تماما

5 

  اتفق
  
4  

  غیر
  متأكد

3  

  لا اتفق
  الى حد ما

2 

  لا اتفق
  
1 

            الأسعار التنافسیة: أولا
تھتم ادارة المصرف تقدیم خدمات للزبائن  1

  .باسعارتنافسیة مقارنة مع المصارف الأخرى 
          

یراعي المصرف الاسعار عند تقدیم الخدمات  2
  .المصرفیة مع حاجات الزبائن

          

ھنالك دراسات كافیة لأسعار المنافسین في  3
  .تحدید اسعار الخدمات المصرفیةالسوق عند 

          

توجد استراتجیة لدى ادارة المصرف لتغییرات  4
  .في الأسعار تشجع الزبائن للتعامل معنا

          

            تحسین الجودة: ثانیا
یوجد سعي جاد من قبل الادارة لتحسین جودة  5

  .الخدمات المقدمة للزبائن
          

الزبائن لا توجد مطالبات وشكاوى من قبل  6
لتحسین جودة الخدمات المصرفیة على مستوى 

  .فروعنا كافة

          

تطبق الأسالیب والآلیات المتطورة في ادارة  7
الجودة الشاملة على مستوى فروع مصرفنا 

  .كافة

          

توجد في مصرفنا اقسام ووحدات تنظیمیة تعنى  8
بدراسات وبحوث تحسین الجودة في الخدمات 

  .المصرفیة

          

            ةالمرون ثالثا

            یحتفظ المصرف بقاعدة بیانات للزبائن  11
            تتوفر البنیة التحتیة لعمل المصارف الخلویة  12

13  
یمكن للمصرف الاتصال بالزبائن في وقت 

            خلال ساعات الدوام
            المصارف الافتراضیة  ت
            یوجد للمصرف قاعدة بیانات على الانترنت  14

15  
یرتبط المصرف بشبكة انترنت مع المصارف 

            الاخرى

16  
بالتعامل مع العمل المصرفي من یثق زبائننا 

            خلال الانترنت

17  
یمكن الترویج للخدمات المصرفیة الالكترونیة 

            من خلال الاعلان وغیرھا
ضرورة إعفاء المصارف الالكترونیة من   18

  الرسوم لتصبح مجانیة
          

19  
خدمات الانترنت المتاحة تمكن الزبون من  

            الاتصال باي وقت

20  
نھتم  بالمشاكل المتعلقة بالانترنت فیم یخص 

            حسابات الزبائن
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للمصرف أفكارا ابداعیة للعاملین والتي تفید في  9
  .تقدیم الخدمات الممیزة للزبائن

          

یسعى المصرف الى  مواكبة جادة للتطورات  10
  .والمستجدات في البیئة

          

ھنالك  حرص حقیقي من قبل العاملین لتقدیم  11
  .خدمات ممیزة للزبائن

          

 ً             الوقت: رابعا
ً بأداء  12 خدمات المصرف سریعة جدا قًیاسا

  .بالمصارف الخاصة الاخرى في العراق
          

السرعة في تقدیم الخدمة للزبون مھمة بالنسبة  13
ً بالعوامل الاخرى مثل السعر،طریقة  لنا قیاسا

  .التعامل

          

تجرى في مصرفنا بین الحین ولآخر دراسات  14
تقدیم الخدمة باسلوب لتطویر اداء العمل في 

  .سریع ومتمیز

          

  


