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 : المس تخلص 

التنافس ية        الميزة  أ ثر الخدمات الالكترونية في تحقيق  التعرف على  ا لى  الدراسة  علـى    للمصارفهدفت هذه  الدراسـة  اعتمدت هـذه  وقـد  العراقية  التجارية 

مصارف    5، تمثل مجتمـع الدراسـة في عمـلاء المصارف التجارية بالعراق ، حيـث تمـت الدراسـة علـى مسـتوى  راسةالمـنهج الوصـفي التحليلـي الملائـم ل غـراض الد

 .تجارية وباسـتخدام اسـلوب العينـة العشـوائية البس يطة لاختيار العينة من مجتمع الدراسة

بسبب عدم اكتمال    20اسـتبانة استبعدت منها    170اسـتبانة اسـترجع منهـا    200صـممت اسـتبانة بهـدف جمـع المعلومـات مـن عينـة الدراسـة حيـث وزعـت  

اسـتبانة وقـد تم اجـراء المعالجـة الاحصـائية الـتي تتناسـب مـع أ غـراض وأ هـداف هـذه    150بلغـت الاسـتبانة الخاضـعة للتحليـل    من ثماجابات المبحـوث عليهـا  

ا التجارية  المصارف  أ بعادها في  للخدمات الالكترونية بجميع  احصـائية  دلالـة  ذو  أ ثـر  وجـود  الدراسـة  هـذه  نتـائج  أ هـم  ومـن  الميـزة الدراسـة  تحقيـق  لعراقية في 

ذات   تانالالي هما الخدم  افالصر التنافسـية بجميع ابعادها  )التكلفة، التميز والجودة( مـن وجهـة نظر العمـلاء ، كمـا  أ ظهرت النتـائج أ ن خدمة الموقع الالكتروني و 

 دمـة الامان والسرية  هي ال قل تأ ثير. خال ثر ال كبر في تحقيق الميزة التنافس ية تليها 

 . ميزة التنافس ية  –المصارف التجارية العراقية  -الخدمات الالكترونية    المفتاحية: الكلمات  

 

Abstract : 

This study aimed to identify the role and impact of electronic services in achieving the competitive advantage of Iraqi 

commercial banks. This study relied on the descriptive and analytical approach appropriate for the purposes of the 

study. The study population represented the clients of commercial banks in Iraq during the beginning of the year 

2023, where the study was conducted at the level of 5 commercial banks. Using a simple random sampling method to 

select the sample from the study population. 

A questionnaire was designed with the aim of collecting information from the study sample. 200 questionnaires were 

distributed, of which 170 questionnaires were retrieved, 20 of which were excluded due to incomplete answers of the 

respondents. Therefore, the questionnaires subject to analysis amounted to 150 questionnaires, and the processor was 

conducted. Statistics that are consistent with the purposes and objectives of this study. One of the most important 
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results of this study is the presence of A statistically significant impact of electronic services in all their dimensions in 

Iraqi commercial banks in achieving competitive advantage in all its dimensions (cost, excellence and quality) from the 

point of view of customers. The results also showed that the website service and automated banking are the service 

with the greatest impact in achieving competitive advantage, followed by security service. Secrecy has the least effect. 

Keywords: Electronic services – Banks sand competitive - competitive advantage, Elctronicant competitive 

 

 

 

 المقدمة 

 الاقتصادية النظم في حيويا مركزا القطاع هذا يحتل الدول ا ذ اقتصاديات نمو وتأ ثرا في حساس ية وأ كثرها الاقتصادية القطاعات أ هم من المصرفي القطاع ديع     

 .الاقتصادية القطاعات مختلف وتنمية تطوير  في عليها  يعتمد  فعالة مؤسسات  تعتبر لمصارفا ان الاقتصادية، كما  التنمية على ا يجابي تأ ثير من له لما والمالية

 اليوم ال عمال عالم ان خصوصا المتعددة، المصارفو  والشكاتبالمؤسسات   المحيطة الخارجية الظروف وتعقد المتسارعة التكنولوجية والتطورات  التغيرات   ظل في

 ادائها اجل تطوير  من وذلك التغيرات لهذه  وفقا  أ ن تسي المصارف  الضروري من أ صبح ومنه القوية، الثبات والمنافسات عدم التسارع، بالتعقد، يتسم صار 

 الحاصلة التطورات ومواكبة التنافس عن طريقها  تس تطيع أ خرى وسائل وأ ساليب عن البحث وكذلك والعالمية المحلية ال سواق في تنافسيتها على والمحافظة واعمالها

 .العملاء من ممكن عدد  أ كبر  جذب وكذلك العوائد  اقصى لتحقيق

 خيارا يعد ولم  وال نماط،  المحتوى حيث من التفاعليةلا فادته  ،المصرفية المؤسسات لدى  فعلا  ممارسا  عملا  وأ صبح الالكتروني، المصرفي العمل ميدان ظهر وهكذا   

 هذا يةل ع اف فترتبط القطاع هذا تطور مدى على يتوقف الدول باقتصاديات النهوض في المصرفي القطاع  ؤديهي الذي الدور  ولكن أ هميته على يؤكد الكل بل فحسب

 تحدد التي اعليةف  وزيادة لمصرفيا تطوير القطاع في  كبير بدور تحظى تنافس ية لميزة  اكتسابها أ و  لمصارفا فتنافس ية تحقيقها، ومدى فيه المنافسة وجود القطاع بمدى

 .Soto Setzke, D., Riasanow, T., Boehm, M., & Krcmar, H. (2023) للبلد الاقتصاد حركة بدورها

 للعملاء  خدمات تقدي  هو  لها  س ال سا الهدف  يعد  اذ لم  أ مامها،  حقيقيا تحديا بذلك  تشكل  وباتت  المصارف،  بي  المنافسة حدة  زيادة ا لى التغيرات هذه  أ دت   

 العملاء  لمواكبة متطلبات لها؛ ال كبر الاهتمام  يمثل العالية بالجودة  العملاء  الى وتقديمها الخدمات تلك  أ داء وتحسي مس توى تطوير موضوع أ صبح ما بقدر فقط؛ 

 .مضمونها في المصرفية الخدمات بها تتميز التي العالية ظل النمطية في  أ مامهم؛ البدائل وتعدد لديهم الزبوني الوعي تنام  مع خصوصا  وتفضيلاتهم

  السوق في  و اس تمرارها بقائها يضمن تنافسي كسلاح بأ هميتها امنها وعي المصارف، أ جندت تتصدر التي القضايا أ ولويات من  المصرفية الخدمات بجودة  الاهتمام صار 

 التحدي أ صبح و  عملائها، على تحافظ ان  المصارف على الصعب  من صار ,ورغبات العملاء حاجات تعير وكذا المصرفية، الخدمات في النمطية لخاصية نظرا

 خلال ومن ولائهم، وزيادة رضاهم لكسب رغباتهم، ويش بع حاجاتهم مع يتطابق بما بمتطلباتهم الوفاء على القدرة بل  فحسب، لهم خدمات تقدي أ مامها ليس الحقيقي

 تنافسي يوصل  كعنصر العملاء الى المقدمة الخدمات في الجودة  بأ همية المصرفي الوعي  في نقص هناك  ان فقد لوحظ المصارف بعض  خدمات على ال ولي الاطلاع

 . (  2020& رميصاء ،  ،أ شواق, نصيب  ،المنافسي)بوخالفة عن  والتميز التنافس ية، الميزة  تحقيق الى المصارف

 

 :   الدراسة مشكلة  

 :التالية الا شكالية عن التنافس ية للمصارف التجارية العراقية الا جابة الميزة تحقيق في المصرفية الالكترونية الخدمات  أ ثر التعرف على الى تسعى الدراسة    

 الميزة التنافس ية للمصارف التجارية العراقية؟ مدى أ ثر دور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق   ما 

 

 :   الدراسة   اهمية 

 :من  تسليط الضوء على راسة تنبع أ همية الد

 .المجال المصرفي في الحديثة التطورات ظل في خاصة معظم المصارف اهتمام  محور التنافس ية الميزة  أ صبحت-أ  

 .الحاض  الوقت في الا لكترونية موضوع المصارف يكتس يها التي الكبيرة ال همية-ب

 

 :   الدراسة   أ هداف 

 :  ت أ همها كال   متنوعة   هدافلى تحقيق اا   تهدف الدراسة   

 .المس تمرة التكنولوجيةوالتطورات المصارف للتغيرات  مواكبة ضورة على  الضوء تسليط-أ  

 .التجارية العراقيةللمصارف  التنافس ية الميزة  في الالكترونية المصارف تؤديه الذي ال ثر  معرفة محاولة -ب 
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 .التجارية المصارف في الالكترونية الخدمات وجود لحتمية ا دراك المصارف  مدى على التعرف-ج

 .تنافس ية ميزة كسب  في مساهمته  ومدى التجارية في المصارف الالكترونية الخدمات تطبيق واقع تشخيص-د

 :  الدراسة فرضية  

   الاعتماد على الفرضية ال تية:لتحقيق أ هداف البحث يتم 

جودة في ال دبيات حول  بناءً على الاس تدلال بطبيعة ا شكالية الدراسة وال س باب التي أ دت ا لى ا جرائها، وال هداف المحددة للدراسة واستنادًا ا لى المعرفة المو     

واقعها من خلا واس تكشاف  مناقش تها  ا لى  الفرضيات  الحالية. تهدف هذه  فرضيات للدراسة  المختلفة، تمكنا من وضع  وأ بعادها  الدراسة  ال دلة  متغيرات  ل تجميع 

 .والبيانات وتحليلها

ا لى هذا الفهم، تم وضع فرضيات تفترض وجود علاقات أ و تأ ثيرات بي هذه   اً العلاقات المحتملة بينها. استناد تم اس تخدام ال دبيات المتاحة لفهم متغيرات الدراسة و   

، بينما تكون الفرضية الثانية تفترض وجود علاقة  Y على متغير X المتغيرات. على سبيل المثال، يمكن أ ن تكون الفرضية ال ولى تفترض وجود تأ ثير ا يجابي لمتغير

 .W ومتغير Z سلبية بي متغير

 لتالي: و هي كا: يندرج تحت هذا البحث فرضية رئيس ية  الدراسة   فرضيات 

 الفرضية الرئيس ية: تنص الفرضية الرئيس ية على:  

H0 :    (. 0.05)عند مس توى الدلالة  العراقية  التجارية    للمصارفالميزة التنافس ية    فيالالكترونية بأ نواعها المختلفة    للخدمات المصرفيةيوجد أ ثر ذو دلالة ا حصائية  

 : لاتيةوتنبثق عنها الفرضيات الفرعية ا

H1 :  (. 0.05)مس توى الدلالة  عند لعينة الدراسةالتجارية  للمصارف الميزة التنافس ية  في يوجد أ ثر ذو دلالة ا حصائية للموقع الالكتروني 

H2 : (. 0.05)مس توى الدلالة   الدراسة عند التجارية محل  للمصارفالميزة التنافس ية  فيالالكترونية  لسهولة الاس تخدام ا حصائية  يوجد أ ثر ذو دلالة 

H3 :  ( 0.05) مس توى الدلالة  عند  الدراسةالتجارية محل  للمصارفالميزة التنافس ية  فيالالي  للصرافيوجد أ ثر ذو دلالة ا حصائية 

H4 :    (. 0.05)مس توى الدلالة   الدراسة عندالتجارية محل  للمصارف الميزة التنافس ية  الالكترونية في لمتغير السرية و الامانيوجد أ ثر ذو دلالة ا حصائية 

 منهج البحث  

عادة صياغة محتوى أ جل  من        :الفصول تنظيم هذه ال طروحة وفقاً ل ربعة فصول، وتم التطرق في كل فصل ا لى مجموعة من المباحث والمواضيع المهمة. فيما يلي ا 

 

 الدراسات السابقة  

 لدراسات العربية   1-1 
 هذه هدفت ."فلسطي في الا سلامية  المصارف خدمات عن  العملاء رضا في المؤثرة العوامل  " :بعنوان  ( ( 2022& ملاك. ) ، حروش   ، قام, بوساحة ر (دراسة       

  بعض  زبائن  من  الدراسة مجتمع تكون وقد  .خدماتها  عن  الزبائن  رضا في  جميعها  بأ بعادها  المدركة  الا سلامية المصرفية الخدمات جودة  تأ ثير  تفسير  ا لى الدراسة

 معنوي تأ ثير وجود ا لى  الدراسة وتوصلت ،استبانة 376 على اش تملت  التي الملائمة  عينة بأ سلوب البيانات وجمعت الغربية الضفة في العاملة الا سلامية المصارف

 ا حصائي تأ ثير وجود  الدراسة نتائج  أ ظهرت فقد حدة، على بعد  كل لتأ ثير بالنس بة  أ ما   .الزبائن  رضا  في مجتمعة الا سلامية المصرفية  الخدمات جودة متغير ل بعاد

 الملموس ية لمتغيرات معنوي ا حصائي تأ ثير  هناك يكن لم حي في .الا سلامية المصارف  خدمات  عن الزبائن رضا في والضمان ،الاعتمادية  من لكل معنوي

الدراسة  معنوي تأ ثير  ووجود   .والتعاطف والاس تجابة   رضا  في (  المؤسس ية والصورة والثقة، الا سلامية، المصرفية  الخدمات  جودة ( مجتمعة  المس تقلة لمتغيرات 

 التسويق مفاهيم  من خلال التسويقي بالجانب  الاهتمام  على  الا سلامية المصارف ادارات    تعمل  أ ن منها،  التوصيات من  العديد  ا لى   الدراسة  وتوصلت  الزبائن،

وضعها    زبائنها  رضا تحقيق من لتتمكن خدماتها  جودة  تحسي على والعمل الحديث للمحافظة على  الا سلامية في حاجة  فالمصارف  النهائية،  المحصلة  وولائهم في 

التسويقية لتوعية الجمهور بالمصارف الا سلامية وطبيعة    ، وتكثيف الجهود باس تمراريد المنافسة ولتتمكن من جذب زبائن جدد  از  ظل تخاصة في   وتطويره   التنافسي

 التسويق المصرفي الا لكتروني.  في مجال  الاستثمارومنتجاتها، وعملها  

 جودة أ ثر تحليل ا لى  الدراسة هذه هدفت ."ال ردنية  للمصارف الزبائن ولاء في المصرفية الخدمة جودة  أ ثر" :بعنوان ( 2020صلاح على. ) و   ، أ بو النصر دراسة 

 الدراسة مجتمع من  عينة اختيار  وتم    .زبائنها  على  الحفاظ  من  تمكنها  مناس بة استراتيجيات تبن  في  ومساعدتها  ال ردنية  للمصارف الزبائن  ولاء  في  المصرفية  الخدمة

 أ ن ا لى  الدراسة نتائج وتوصلت .الدراسة أ هداف لتحقيق   % 70    بلغت استرجاع  وبنس بة عمان بمدينة ال ردنية المصارف جميع زبائن من زبون 421 من مكونة

 أ ن النتائج وأ ظهرت ال ردنية،  للمصارف الزبائن  ولاء في  حدة على بعد كل يؤثر كما  ال ردنية،  للمصارف الزبائن ولاء في تأ ثير لها المصرفية الخدمة  جودة أ بعاد  كافة

 العوامل من  مجموعة حسب تختلف قد  الزبائن ولاء ومدى المصرفية الخدمة جودة  بي  العلاقة وأ ن المكونات  بباقي مقارنة تأ ثير ال كثر هو وال مان لفعالية  مكون

 ال ردنية المصارف اهتمام بضرورة  الدراسة وأ وصت    .معه تعامله وس نوات  معه، يتعامل  الذيصرف  الم واسم الشهري، والدخل  العميل، جنس بينها  من الوس يطة

 يتعاملون الذي البنك تجاه الزبائن لدىالتزام   وخلق الزبائن حةار  على  والعمل والبنك الزبون  بي الثقة لتعزيز كمدخلات أ بعادها واس تخدام  المصرفية الخدمة بجودة

   .دوري بشكل المصرفية الخدمة جودة  وقياس معه،
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 التعرف ا لى الدراسة هذه وهدفت ."ال ردنية المصارف  على ميدانية دراسة - ال داء  على المصرفية الخدمات جودة أ ثر" بعنوان ،  ( 2019 النعيمات، ( دراسة      

 مجتمع وتكون  ب والمعروف الفعلي ال داء مقياس باس تخدام وذلك ال ردنية، المصارف في  ال داء (SERVPERF)،  على المصرفية الخدمات جودة أ بعاد  أ ثر على

 العاملي على استبانة 433 توزيع تم حيث ،)الاستبانة( الدراسة  ا أ داة اس تخدام وتم  عمان، العاصمة في ال ردنية المصارف في والعملاء  العاملي جميع من الدراسة

 وأ ظهرت للتحليل، صالحة استبانة  441 فقط   منها استبانة  473 اس تعادة وتم العملاء على  استبانة 633 توزيع تم كما  للتحليل، صالحة وجميعها كاملة اس تعادتها  وتم

  في  معنوية  فروق  وجود  أ يضاً  وأ ظهرت  مرتفع، المصرفية الخدمات  لجودة  وعاملي عملاء  من   الدراسة  عينة أ فراد  لجميع العام  الادراك  مس توى أ ن  الدراسة  نتائج

 أ ثر ووجود  العاملي، لصال  )والولاء الرضا ( العملاء منظور   من ال داء وحول المصرفية، الخدمات جودة أ بعاد  حول )والعملاء العاملي( الدراسة عينة اترتصو 

 المصارف  اهتمام زيادةبضرورة    الدراسة وأ وصت المالي، والمنظور العملاء، منظور من ال ردنية المصارف في ال داء على  المصرفية الخدمات جودة  ل بعاد معنوي

 بدراسات  والقيام التكنولوجيا توظيف خلال من للعملاء المقدمة المصرفية الخدمة تحديث  على العمل ضورة وكذلك المصرفية، للخدمة الملموسة بالجوانب ال ردنية

 .العملاء وولاء رضا لضمان والنمو  التعلم ومنظور  الداخلية العمليات منظور  تتضمن مشابهة مس تقبلية

 الدراسات ال جنبية:  1-2
Shehadeh, M., Almohtaseb, A., Aldehayyat, J., & Abu-AlSondos, I. A. (2023).  

 والنوايا الا نترنت ش بكة على الموقع تجاه والمواقف المس تهلك  ورضا الا لكترونية الخدمة جودة بي العلاقةلدراسة  نظري نموذج تطوير ا لى الدراسة هذه هدفت     

 هذه  وركزت ا،أ سترالي  في  الا نترنت موقع على اس تطلاع  عبر  زبون 518 من البيانات جمع منهجية الدراسة واس تخدمت  الموقع، محتوى خلال من  للزبائن السلوكية

 ا يجابي تأ ثير  لها  الا لكترونية الخدمة  لجودة  الا يجابية التقييمات  أ ن  الدراسة نتائج وأ كدت المهنية، الرياضية الخدمات مجال  في ىالمحتو  ذات الويب  مواقع  على الدراسة

 الخدمة لجودة  أ ن  تدع  الدراسة فا ن  من ثم و  الموقع، يقدمها التي  للخدمة تبعاً  وسلوكياتهم الا نترنت  ش بكة على  الموقع تجاه  الزبائن ومواقف  الزبائن  رضا  مس توى على

دارة  في  يفيد ا طار توفر  الدراسة نتائج  أ ن كما الزبائن، ومواقف وسلوك رضا  على  تأ ثرت الا لكترونية  جودة  مجال في الباحثي وكذلك الا لكترونية، الخدمات  محتوى ا 

 والجهات والس ياحية والمهنية المالية الخدمات كمجالات المختلفة  ال خرى الخدمات قطاعات علىاجراء دراسات    ضورة واقترحت الدراسة الا لكترونية، الخدمة

 .الاخرى الثقافات في خاصة الزبائن لدىاء الش  نوايا على  التأ ثير ومدى الا لكترونية الخدمات جودة  منظور  من والتجارية، الحكومية

  .Jabbar, B. A. H. A. K. (2022)دراسة  

 بالموثوقية، عنها معبراً  أ بعاد خلال تسعة بالهند من لمصارفا قطاع في الا لكترونية المصرفية الخدمة جودة لقياس نظري نموذج  اقتراح ا لى الدراسة هذه هدفت    

  النجاح  تحقيق في مهماً  اً دور الا لكترونية الخدمة جودة  تؤدي الوفاء.  الاتصال، والاس تجابة، الموقع،جمالية  والثقة، وال من، الشخصي، والطابع الاس تخدام، وسهولة

  جودة .  المنظمة  تقدمها  التي  الخدمة  جودة  أ ساس  على  العملاء  لجذب  المنظمات،  بي  المنافسة  من  سيزيد.  الا نترنت  عبر  الخدمات  تقدم  مؤسسة  أ ي  في  الفشل  أ و

  المعقدة   الطبيعة  بسبب   معقدة  عملية  ولكنها   للغاية  مهم   الا لكترونية  الخدمة  جودة   قياس   فا ن   لذا .  ورضاهم   العملاء  مع   العلاقة  س تعزز   ال فضل   الا لكترونية  الخدمة

  قاعدة   تحقيق  في   كبيرة   أ همية  لها   المصارف   في   الا لكترونية  الخدمة   جودة   مقاييس   ا ن .  الا لكترونية  الخدمة   لجودة   عالمي  تعريف  في   نقص   بوجود   ال دب  يتنبأ  .  للخدمات

  الاس تخدام   سهولة  ،  للموثوقية  أ بعاد  تسعة  تحديد  تم.  الهندية  المصرفية  الصناعة  في  الا لكترونية  الخدمة  جودة  لقياس  مفاهيمي  نموذجًا  الورقة  هذه  تقترح.  عالية  عملاء

  الخدمة   جودة  لقياس  مناسب   مقياس  تطوير  في  الورقة  هذه   نتائج   تساعد   قد.  والوفاء   الاتصال  ،  الاس تجابة   ،   الويب  موقع  جمالية  ،  والثقة  ال مان   ،  التخصيص  ،

 . بالعملاء للاحتفاظ وتحسينهما الا لكترونية الخدمة جودة   وفعالية أ داء على الحفاظ  في يساعد  قد  مما  ، الهندية المصرفية الصناعة في الا لكترونية

    .Shankar, A., & Jebarajakirthy, C. (2019)دراسة 

يرلندا.   الدراسة هذه هدفت     ا  ا لى تحديد كمية التزويد الحالي للخدمات الا لكترونية من قبل كبرى المؤسسات المصرفية لل فراد في المملكة المتحدة وجمهورية 

اس تكشاف مجالي مهمي في تحليل العروض الجديدة، وهما: نهج المنظمة   عن طريقيتم اكتساب نظرة ثاقبة ا ضافية حول تبن المصارف لهذه القناة الجديدة  حيث  

يرلندا التي ردت    25للابتكار؛ ونظرتهم لل سواق الحالية والمس تقبلية. باس تخدام اس تبيان بالبريد، وجد أ ن   في المائة من المصارف في المملكة المتحدة وجمهورية ا 

في المائة( هم أ ولئك الذين يقومون    50على هذا الاس تطلاع تقدم بالفعل خدمات المعاملات عبر الا نترنت للمس تهلكي في منازلهم. أ كبر مجموعة من المس تجيبي ) 

في المائة فقط من المس تجيبي كانوا في مؤسسات لا تقدم هذه الخدمات أ و تطورها. ووجد أ يضًا أ ن    25حاليًا باختبار أ و تطوير مثل هذه الخدمات، في حي أ ن 

امل المقترحة في تبنيها للتسليم  رؤية المنظمة للمس تقبل، وتنبؤها بقبول العملاء، والذي يميل ا لى أ ن يكون منخفضًا للغاية ، وثقافتها التنظيمية للابتكار هي أ هم العو 

 الا لكتروني. 

  .Raza, S. A., Umer, A., Qureshi, M. A., & Dahri, A. S. (2020)دراسة    

دخال المصرفية القاعة في  الطويلة الطوابير جانب ا لى المصرفي القطاع في  المنافسة تزايد اس تلزم           نتيجة . غانا في المصارف  بي  الا نترنت عبر  المصرفية الخدمات ا 

  عبر   المصرفية  الخدمات   تأ ثير   دراسة  هو  الورقة  هذه   من  الغرض .  والممارسي  ال كاديميي  من  الاهتمام   من   كبيًرا  قدرًا  الا نترنت   عبر  المصرفية   الخدمات  جذبت   لذلك،

  اس تبيانات   باس تخدام  باكس تان  في  بنك  عميل  500  من  البيانات  جمع  تم.  الكمي  النهج  تطبيق  يتم  هذه الدراسة،  في  .غانا  في  المصرفية  المؤسسات  أ داء  على  الا نترنت

 الصلاحية   تقييم   تم  ،  ذلك   على   علاوة (.  PLS-SEM)  جزئياً   ال قل  المربعات  ذات  الهيكلية  المعادلات  نموذج   طريق   عن  النظري  النموذج  اختبار   ويتم  ،  منظمة

  .التمييزية والصلاحية المتقاربة
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   منهجية الدراسة: 
اســ تخدام أ داة  اس تخدم الباحث في الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتصنيف البيانات وتصنيفها، ل جل عملية الوصف الدقيق للدراسة ومجتمــع الدراســة، وتم     

لمكتبيــة والــتي تحتــوي عــلى الاستبانة لجمع البيانات المتعلقة في متغيرات الدراسة للتوصل ا لى النتائج المرجوة، حيث تمت عملية جمــع البيــانات باســ تخدام المصــادر ا

نجازات الم  بالعراق.صارف التجارية المراجع والمجلات العلمية والكتب المتعلقة في موضوع الدراسة وقواعد البيانات العلمية، والمصادر والمواقع الالكترونية، وا 

( مصارف تجارية منها ل غراض الدراسة، حيث 5تم اختيار ) مصارف،( 8بلغ عددها ) العراق، وقدلقد تكوّن مجتمع الدراسة من العديد من المصارف التجارية في  

تلبية ل غراض هذه الدراســة، تم توزيــع عينــة  2022عام اعتمدت الدراسة على عدد من المصارف على تقرير المسح الصادر من هذه المؤسسات المصرفية في نهاية 

 . 2023( مارسا لى نهاية ) 2023( عام جانفي( استبانة ا لى الا دارات المصارف في الفترة التي امتدت ثلاثة أ شهر، ابتداءً من شهر )200الدراسة )

 صدق ال داة )الاستبانة(:   ▪

دل بنــاءً عــلى ملاحظــاتهم في حــذف بعــض                    تم التأ كد من صدق المحتوى ل داة الدراسة، حيث تم عرضها ووضوحها وسلامة صــياغتها ومحتواهــا، ثم عــا

عادة صياغة بعض الفقرات، لتصبح أ كثر وضوحاً وفهماً لدى مجتمع الدراسة، وبذلك اعتبرت أ راء المحكمي وتعليقاتهم ف ــ يما يتصــل بالاســتبانة دلالة العبارات وتعديل وا 

 صدق كافية ل غراض الدراسة.

 ال ساليب المس تخدمة في تحليل البيانات ▪

(، لتحليل البيانات ال ولية التي تم جمعها ل غراض الدراسة عن طريق الاستبانة، وتماش ياً مع طبيعــة هــذه SPSSلقد تم اس تخدام الحزمة الا حصائية )

ة، والتكــرارات، الدراسة وأ هدافها؛ فقد تم اس تخدام عدة أ ساليب ا حصائية منها ال ساليب الوصفية والــتي اشــ تملت عــلى: المتوســطات الحســابية، والنســب المئوي ــ

 المعيارية. أ ما الاختبارات الا حصائية التي اس تخدمت فهيي: والانحرافات

- ( الوصفي  الا حصاء  والتكرارات Descriptive Statistic Measuresمقياس  المئوية  النسب  على  ظهار خصائصه، بالاعتماد  وا  الدراسة  لوصف مجمع   :)

 المعيارية.  والانحرافاتبالاعتماد على متوسطات الحسابية  ال همية،للا جابة على أ س ئلة الدراسة، وترتيب متغيراتها حسب 

 (: للتأ كد من مدى ثبات أ داة الدراسة.Reliabilityاختبار كرونباخ أ لفا ) -

 l’analyse en composantes principales طريقة تحليل المكون الرئيسي -

 الفرضيات:   اختبار -2

بشكل ا حصائي، حيث يتم قبول الفرضية   الفرضية الرئيس يةلاختبار فرضيات الدراسة، حيث تم صياغة  One Sample  (  T –Testاس تخدام اختبار )تم      

ذا كانت قيمة )  % أ و تساويها والعكس في حالة الرفض.  5( أ قل من مس توى الدلالة المعنوية P – Valueا 

 صدق ال داة )الاستبانة(:   ▪

دل بنــاءً عــلى ملاحظــاتهم في حــذف بعــض  ومحتواهــا،تم التأ كد من صدق المحتوى ل داة الدراســة، حيــث تم عرضــها ووضــوحها وســلامة صــياغتها           ثم عــا

عادة صياغة بعض الفقرات، لتصبح أ كثر وضوحاً وفهماً لدى مجتمع   وبذلك اعتبرت أ راء المحكمي وتعليقاتهم فــيما يتصــل بالاســتبانة دلالة   الدراسة،العبارات وتعديل وا 

 صدق كافية ل غراض الدراسة.

 ثبات ال داة )الاستبانة(:   ▪

تساق الداخلي ل س ئلة         الداخــلي مــن  الاتســاقفقد بلغ معامــل  الاستبانة،لقد تم التأ كد من ثبات أ داة القياس من خلال اس تخراج معامل كرونباخ أ لفا للا 

للبعــد الثــاني مــن ال داة كمتغير مس تقل  العمل( وفريق والابداع، الابتكار والقدراتالمهارات   الخبرات،  )المعرفة،ال داة، وهو أ ثر رأ س المال البشي بجميع أ بعاده  

 التنافس ية. وهو الميزة

 .%96.3و  %85.3 جميع معاملات الثبات لمتغيرات البحث كبيرة جدا ومناس بة ل هداف الدراسة حيث تراوح معامل الثبات "الفا كرونباخ" ما بي

 عينة الدراسة .  3

( اســتبانة بنســ بة اســترجاع بلغــت 170( اســتبانة, وقــد تم اســترداد )200, حيث تم توزيع )العراقيةقام الباحث بتوزيع الاستبانات على المصارف التجارية       

 .%75  بنس بة  ( استبانة150التحليل، وبلغت عدد الاستبانات التي خضعت للتحليل )( استبانات لعدم صلاحيتها ل غراض 30(، بعد استبعاد )85%)

عيوب ال س ئلة المغلقة في    نوع ال س ئلة: تم اس تخدام ال س ئلة المغلقة في اس تمارة الاس تبيان، حيث يتميز هذا النوع من ال س ئلة بسهولة الا جابة والتحليل، ولتلافي

ه  المناس بة بي مفردات ال س ئلة المغلقة، تم صياغة سؤالًا مفتوحاً في نهاية كل مجموعة من ال س ئلة المغلقة وذلك للاس تفادة من مزايا هذ حالة عدم وجود الا جابة  

 ال س ئلة وتجنب عيوبها 

 توصيف متغيرات الدراسة وقياسها 

ليها في ال نموذج الافتراضي الذي تبنته الدراسة.   في هذا المبحث سيتم وصف وتشخيص متغيرات الدراسة التي تم الا شارة ا 
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 الاس تبيان  قائمة ▪

يركز النموذج على دو     العلاقة بي متغيراتها.  السابقة، تم تصميم نموذج الدراسة لتوضيح  النظري للدراسة وال دبيات  ا لى الا طار  ر الخدمات المصرفية باستناد 

غيرات المس تقلة والتابعة ويعكس هذه  الا لكترونية وأ بعادها المختلفة في تحقيق الميزة التنافس ية التجارية للمصارف التجارية العراقية. يتمثل النموذج في العلاقة بي المت 

 .العلاقة بوضوح 

ة. بينما يتمثل المتغير التابع  تتمثل المتغيرات المس تقلة في الخدمات المصرفية الا لكترونية وتشمل الموقع الا لكتروني وسهولة الاس تخدام والصرف ال لي وال مان والسري

ويتم قياس ذلك من خلال العلاقة  في الميزة التنافس ية وينقسم ا لى عدة أ بعاد تشمل التكلفة والتميز والجودة. يتأ ثر المتغير التابع بالتغيرات في المتغيرات المس تقلة،  

 .والتأ ثير المباشر بي المتغيرات في النموذج 

واس تنتاج النتائج من خلال هذا النموذج. سيتم قياس وتحليل البيانات المتاحة لتحديد قوة العلاقات بي المتغيرات وتحديد  تهدف الدراسة ا لى تحليل البيانات      

وتوصيات الدراسة للمصارف التجارية العراقية في تعزيز موقعها    الدراسة  مدى تأ ثير الخدمات المصرفية الا لكترونية على الميزة التنافس ية. ستساهم النتائج في توجيه

 .التنافسي في السوق المصرفية

 مكونات الاستبانة ▪

 تضمنت الاستبانة أ س ئلة محددة الا جابة ذات اختيارات متعددة وقد جزئت الى ثلاثة أ قسام: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 : نموذج الدراسة 1شكل عدد  

 

 

 
 

                             

                                           

                

              

          

              

       

        

      

H1

H1.1

H1.2

H1.3

H1.4

 ( متغيرات. 7القسم ال ول: يتضمن المتغيرات المتعلقة بالبيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة التي تكونت من )

 عبارة(.   23حيث تضمن )  لخدمات المصرفية الالكترونية،باالقسم الثاني: يتضمن المتغيرات المتعلقة 

                                                        5  -1الالكتروني: وتمثله العبارات المرقمة من   متغير الموقع -

                                                         10 -6الالي: وتمثله العبارات المرقمة من  ف امتغير الصر  -

                                           17 -11متغير سهولة الاس تخدام: وتمثله العبارات المرقمة من  -

                                      23-18: وتمثله العبارات المرقمة من والسريةمتغير ال مان   -

 (. اتعبار  10، حيث تضمن )يزة التنافس يةالقسم الثالث: يتضمن المتغيرات المتعلقة بالم

                                                           5-1متغير التكلفة: وتمثله العبارات المرقمة من  -

 10-6متغير التميز: وتمثله العبارات المرقمة من  -

                              .                       17-11متغير الجودة: وتمثله العبارات المرقمة من   -
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 السابقة الدراسات   على  المصدر: اعداد الطالبة بالاعتماد 

 نتائج الدراسة 5.

العينة، سوف نحاول من خــلال هــذا المبحــث تحليــل تــلك النتــائج باســ تخدام بعــض ال ســاليب بعد عملية الفرز وتفريغ الاس تبيان تحصلنا على نتائج أ راء أ فراد    

 الا حصائية.

 :يلي فيما العينة خصائص تتمثل  :للعينة العامة الخصائص 

 الجنس حيث من العينة خصائص ❖

 

 

 الجنس  ناحية متغير  من  الدراسة  عينة  : توزيع 2شكل عدد  

 
 

 :فردًا. يمكن أ ن نلاحظ أ ن 150يحتوي على بيانات تتعلق بالجنس )ذكر وأ نثى( لعينة مؤلفة من يبدو أ ن الجدول الذي قدمته 

ظهار أ ن النس بة المئوية للذكور تمثل 38٪( مقارنة بالا ناث )62العينة تحتوي على نس بة أ على من الذكور )ان  ٪ من ا جمالي 62٪(. وتسمح النسب المئوية المراكمة با 

 .٪ كما هو متوقع100٪ من ا جمالي العينة، مما يؤكد أ ن الا جمالي يساوي 100العينة، بينما الا ناث تمثل 

 العمرية  الفئة حسب  الدراسة عينة توزيع ❖

 

 العمرية  الفئة  حسب متغير  الدراسة  عينة  : تمثيل 3شكل عدد  

 
عداد من  :المصدر  ( اعلاه  جدول على بناءالب )  الط  ا 

 

 :يمكن أ ن نلاحظ أ ن فردًا 150تتعلق بالفئات العمرية لعينة مؤلفة من يبدو أ ن الجدول يحتوي على بيانات    
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 45-36س نة أ و أ قل ا لى  25٪، وهو ما يمثل النس بة المئوية للفئات العمرية من 81.9النسب المئوية المراكمة تظهر أ ن مجموع النسب المئوية لل عمار حتى ال ن يبلغ 

 .س نة

اف والتســويق أ و تحليــل يمكن اس تخدام هذه المعلومات لفهم توزيع العينة حسب الفئات العمرية وقد تكون مفيدة في اتخاذ القرارات المس تقبلية المتعلقة بالاســ تهد

 .النمط الاس تهلاكي للمنتجات أ و الخدمات على مس توى الفئات العمرية المختلفة

 المؤهل التعليمي  حيث من  العينة خصائص ❖

 

 

 

 

 حسب المؤهل التعليمي  الدراسة  عينة  تمثيل  : 4شكل عدد  

 
 

عداد  من  :المصدر   ( اعلاه  جدول  على  بناء الب )  الط  ا 

عــدد ال فــراد في كل يمكــن ان نســ تنتج :  فــردًا. بنــاءً عــلى البيــانات المقدمــة في الجــدول 150من خلال الجدول والتمثيل البياني بمس توى التعليم لعينــة مؤلفــة مــن 

 :مس توى تعليم

 :نلاحظ أ نمن الجدول، يمكن أ ن 

 .٪ من ا جمالي العينة60معظم أ فراد العينة يمتلكون درجات تعليمية تتراوح بي دبلوم متوسط وماجيس تير، حيث تشكل هذه الفئات نس بة تزيد عن 

 .٪22.7الدكتوراه تأ ت في المرتبة ال خيرة بنس بة 

 .٪ من العينة60س، ماجيس تير، دكتوراه( يمكن أ ن تشكل أ كثر من و الفئات العليا )بكالوري

 .٪ من ا جمالي العينة يحملون درجات تعليمية تتراوح من ماجيس تير وما فوق77.3النسب المئوية المراكمة تظهر أ ن 

 المؤهل الوظيفي حيث من  العينة خصائص ❖

 حسب المؤهل التعليمي  الدراسة  عينة  تمثيل  5شكل عدد  

 

 
 

عداد  من  :المصدر   ( اعلاه  جدول  على  بناء الب )  الط  ا 

 :عدد ال فراد في كل مهنة :فردًا. بناءً على البيانات المقدمة في الجدول 150يحتوي على بيانات تتعلق بمهنة ال فراد في عينة مؤلفة من 
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 .٪ من ا جمالي العينة21.3أ كبر فئة من حيث عدد ال فراد هي "موظف قطاع خاص" و "مالك شركة / مشوع"، حيث يشكل كل منهما نحو 

 .٪ من العينة40.0"طالب" و "موظف حكوم" تشكلان نحو الفئات 

 .٪ من العينة17.3الفئة "أ عمال حرة" تمثل حوالي 

 .٪ من ال فراد يعملون في الفئات المختلفة بدءًا من موظف حكوم وصولًا ا لى مالك شركة / مشوع78.7النسب المئوية المراكمة تظهر أ ن 

 

 المعاملات مع المصارف عدد  حيث من  العينة خصائص ❖

 

 

 

 

 حسب عدد المعاملات مع المصارف  الدراسة  عينة  تمثيل  : 6شكل عدد  

 
 

عداد  من  :المصدر   ( اعلاه  جدول  على  بناء الب )  الط  ا 

النتائج البيــانات المقدمــة في فردًا. بناءً على  150من خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب عدد المعاملات مع المصارف لعينة مؤلفة من   

 :الجدول

 .٪( قامت بمعاملة واحدة فقط مع المصارف58.0من العينة ) اً نس بة كبيرة جد

 .٪( قامت بأ كثر من معاملة واحدة مع المصارف42.0النس بة المتبقية )

 .٪( بأ كثر من معاملة42.0حي قام النصف ال خر )٪ من ال فراد قاموا بمعاملة واحدة مع المصارف، في 58.0النس بة المئوية المراكمة تظهر أ ن 

 المصرفية ت اس تخدام الخدمات الا لكترونية في المعاملا حيث من  العينة خصائص ❖

 حسب اس تخدام الخدمات الا لكترونية في المعاملات المصرفية  الدراسة  عينة  تمثيل  : 7شكل عدد  
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عداد  من  :المصدر   ( اعلاه  جدول  على  بناء الب )  الط  ا 

 

 فردًا.  150من خلال الجدول والتمثيل البياني يتضح لنا توزيع النسب حسب اس تخدام الخدمات الا لكترونية في المعاملات المصرفية. العينة مؤلفة من 

 :يمكن أ ن نلاحظ أ ن

 ."٪ من عينة الدراسة تس تخدم الخدمات الا لكترونية في المعاملات المصرفية بشكل "كبير" أ و "دائما72.0النسب المئوية المراكمة تظهر أ ن 

هذه المعلومات مدى انتشار اس تخدام الخدمات الا لكترونية في المعاملات المصرفية وتحديد مس توى تبن العملاء للتكنولوجيا في المجــال اس تنتاج من خلال  يمكن  

لكترونية مبتكــرة وملائمــة لتلبيــة احتياجــات الســوق وتحســي تجربــة المالي. كما يمكن اس تخدام هذه البيانات لتحديد احتياجات العملاء وتطوير خدمات مصرفية  ا 

 .المس تخدم في المصارف والمؤسسات المالية

 التنافس ية الميزة : تحليل المكونات الرئيس ية 2.  5.

 التكلفة  ➢

Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 
,675 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 6,723 

ddl 10 

Signification de Bartlett ,001 

 

Qualité de representation 

 Initial Extraction 

 902, 1,000 (الورقية المعاملات) الا دارية المصاريف تخفيض على  تعمل الالكترونية المصارف

 760, 1,000 معنا للتعامل الزبائن  تشجع ال سعار في لتغيرات البنك ادارة لدى استراتيجية توجد

 793, 1,000 تكاليف بأ قل  الذكية البطاقات  منح سهولة

يداع سحب،( الا لكترونية المالية المعاملات تكلفة  533, 1,000 التقليدية  بالمعاملات مقارنة منخفضة )..... ا 

 593, 1,000 ال خرى  بالمصارف مقارنة تكلفة بأ قل  منتج تسويق على البنك يعتمد 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Matrice des composantesa 

 Composante 

1 

 546, (الورقية المعاملات) الا دارية المصاريف تخفيض على  تعمل الالكترونية المصارف

 600, معنا للتعامل الزبائن  تشجع ال سعار في لتغيرات البنك ادارة لدى استراتيجية توجد

 627, تكاليف بأ قل  الذكية البطاقات  منح سهولة

يداع سحب،( الا لكترونية المالية المعاملات تكلفة  681, التقليدية  بالمعاملات مقارنة منخفضة )..... ا 

 627, ال خرى  بالمصارف مقارنة تكلفة بأ قل  منتج تسويق على البنك يعتمد 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

a. 1 composantes extraites. 

 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,652 5 

 

 :وتم عرض النتائج في الجداول التالية (ACP) المصرفية الا لكترونية باس تخدام طريقة التحليل العامليتم تحليل عوامل التكلفة المرتبطة بالخدمات     

Indice KMO et test de Bartlett:    أ ولكن-ماير-مقياس كيزر (KMO) هو مقياس لقياس مدى الترابط والانفصال بي المتغيرات. قيمة KMO   هنا هي

اختبار بارتليت هو اختبار ا حصائي يتحقق من أ ن مصفوفة الترابط غير   .وهي تدل على أ ن هناك بعض الترابط بي المتغيرات المس تخدمة في التحليل  0.475

قيمة الاحتمالية  ترابط.  ذات  مصفوفة  للتحميل هي  القابلة  غير  للمتغيرات  غير    0.001هنا هي   (p-value) المعروفة  ترابطات  تتضمن  البيانات  أ ن  ا لى  وتشير 

 .عشوائية بي المتغيرات المس تخدمة

Qualité de représentation:    تم اس تخدام طريقة التحليل العاملي (PCA)   لتحديد أ بعاد التكلفة للخدمات المصرفية الا لكترونية. ياظهر الجدول أ علاه القيم

٪ من التباين  33.791تمثل حوالي    1على سبيل المثال، ال بعاد   .الخاصة بال بعاد المس تخرجة والنسب المئوية للتباين التي يمكن تفسيرها بواسطة كل من ال بعاد 

 .الكلي للمتغيرات

Matrice des composantes:      تاظهر هذه الجدول قيم العناصر المس تخدمة لكل من ال بعاد الناتجة عن التحليل العاملي. القيم هنا تشير ا لى مدى تمثيل كل

في ال بعد    0.546ة  عنصر في ال بعاد. على سبيل المثال، العنصر "المصارف الالكترونية تعمل على تخفيض المصاريف الا دارية )المعاملات الورقية(" يمثل بنس ب 

 .ال ول

Statistiques de fiabilité:      وهي تدل على أ ن ال بعاد لها  0.652تشير هذه الجدول ا لى قيمة أ لفا كرونباخ لل بعاد المس تخدمة. قيمة أ لفا كرونباخ هنا هي ،

 .درجة مقبولة من الثبات الداخلي

أ بعاد التكلفة المس تخرجة من تحليل العوامل لتقييم التكلفة المتعلقة بالخدم      أ نه يمكن الاعتماد على  ات المصرفية الا لكترونية  من الجداول المقدمة يمكن اس تنتاج 

 .المقدمة عبر الموقع الا لكتروني للبنك

 التميز ➢

Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 
,650 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 10,615 

ddl 10 

Signification de Bartlett ,000 

 

Variance totale expliquée 

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus 

Total % de la variance % cumulés Total % de la variance % cumulés 

1 1,229 24,579 24,579 1,229 24,579 24,579 

2 1,077 21,550 46,129    

3 1,021 20,423 66,551    

4 ,943 18,859 85,410    

5 ,729 14,590 100,000    

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 

Matrice des composantesa 

 Composante 
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1 

 645, جدد  عملاء كسب  على ساعده مما  مس تحدثة خدمات لتقدي البنك يسعى

 628, للعملاء  العمليات لتسهيل  الفورية المساعدة الا لكتروني موقعه عبر البنك يقدم

 608, للبنك  الا لكترونية البوابة على والدخول التسجيل السهل  من

مكانيات قدرات البنك يمتلك   577, منافس يه عن تميزه بشية وا 

 505, للعملاء  مميزة خدمات لتقدي العاملي  قبل من حقيقي حرص ھناك

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

a. 1 composantes extraites. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,887 5 

 

 :التاليةوتم عرض النتائج في الجداول  (ACP) تبي النتائج التالية عوامل التميز المرتبطة بالبنك باس تخدام طريقة التحليل العاملي     

Indice KMO et test de Bartlett:    أ ولكن-ماير-مقياس كيزر (KMO) هو مقياس لقياس مدى الترابط والانفصال بي المتغيرات. قيمة KMO   هنا هي

اختبار بارتليت هو اختبار ا حصائي يتحقق من أ ن مصفوفة الترابط غير المعروفة   .وهي تدل على أ ن هناك ترابط بي المتغيرات المس تخدمة في التحليل  0.650

وتشير ا لى أ ن البيانات تتضمن ترابطات غير عشوائية بي    0.000هنا هي   (p-value) للمتغيرات غير القابلة للتحميل هي مصفوفة ذات ترابط. قيمة الاحتمالية

 .المتغيرات المس تخدمة

Variance totale expliquée:  تم اس تخدام طريقة التحليل العاملي (ACP)   لتحديد أ بعاد التميز للبنك. ياظهر الجدول أ علاه القيم الخاصة بال بعاد المس تخرجة

 .٪ من التباين الكلي للمتغيرات24.579تمثل حوالي  1على سبيل المثال، ال بعاد   .والنسب المئوية للتباين التي يمكن تفسيرها بواسطة كل من ال بعاد 

Matrice des composantes:     تاظهر هذه الجدول قيم العناصر المس تخدمة لكل من ال بعاد الناتجة عن التحليل العاملي. القيم هنا تشير ا لى مدى تمثيل كل

 .في ال بعد ال ول 0.645عنصر في ال بعاد. على سبيل المثال، العنصر "يسعى البنك لتقدي خدمات مس تحدثة مما ساعده على كسب عملاء جدد" يمثل بنس بة 

Statistiques de fiabilité:  بعاد المس تخدمة. قيمة أ لفا كرونباخ هنا هي ، وهي تدل على أ ن ال بعاد لها درجة  0.887تشير هذه الجدول ا لى قيمة أ لفا كرونباخ لل 

 .عالية من الثبات الداخلي

 .المقدمة من الجداول المقدمة يمكن اس تنتاج أ نه يمكن الاعتماد على أ بعاد التميز المس تخرجة من تحليل العوامل لتقييم مدى التميز للبنك وخدماته 

 الجودة  ➢

Indice KMO et test de Bartlett 

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-

Olkin. 
,546 

Test de sphéricité de Bartlett 

Khi-deux approximé 29,372 

ddl 21 

Signification de Bartlett ,002 

 

Variance totale expliquée 

Composante Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des facteurs retenus 

Total % de la 

variance 

% cumulés Total % de la 

variance 

% cumulés 

1 1,411 20,158 20,158 1,411 20,158 20,158 
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2 1,266 18,089 38,247    

3 1,107 15,816 54,063    

4 ,901 12,871 66,934    

5 ,802 11,460 78,394    

6 ,758 10,830 89,224    

7 ,754 10,776 100,000    

 

 

 Composante 

  1 

 589, عليها المتفق المواعيد ضمن المطلوبة الخدمات البنك يقدم

 512, للعملاء  المقدمة الخدمات جودة لتحسي الادارة قبل من جاد سعي يوجد

لكترونية خدمات يقدم البنك  653, عالية  جودة ذات ا 

 765, الخدمة لهذه لتطوير او التحسي أ جل من المقدمة الخدمة حول العملاء اراء لاس تقصاء البنك يسعى

 746, المصرفية  الخدمات في الجودة تحسي وبحوث بدراسات تعن  تنظيمية ووحدات اقسام بنكنا في يوجد

 781, المشأكل  لحل العملاء لتوجيه سريعة مساعدة الا لكترونية المصرفية الخدمات تقدم

 646, بالوضوح  الا لكتروني الموقع في المس تخدمة اللغة تتميز

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

a. 1 composantes extraites. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbacha 

Nombre 

d'éléments 

,754 7 

 

 :وتم عرض النتائج في الجداول التالية (ACP) تبي نتائج تحليل عوامل الجودة المرتبطة بالبنك باس تخدام طريقة التحليل العاملي    

Indice KMO et test de Bartlett :  أ ولكن-ماير -مقياس كيزر (KMO) هو مقياس لقياس مدى الترابط والانفصال بي المتغيرات. قيمة KMO   هنا هي

اختبار بارتليت هو اختبار ا حصائي يتحقق من أ ن مصفوفة الترابط غير المعروفة   .وهي تدل على أ ن هناك ترابط بي المتغيرات المس تخدمة في التحليل  0.546

وتشير ا لى أ ن البيانات تتضمن ترابطات غير عشوائية بي    0.002هنا هي   (p-value) القابلة للتحميل هي مصفوفة ذات ترابط. قيمة الاحتماليةللمتغيرات غير  

 .المتغيرات المس تخدمة

Variance totale expliquée :   العاملي التحليل  طريقة  اس تخدام  بال بعاد   (ACP) تم  الخاصة  القيم  أ علاه  الجدول  ياظهر  للبنك.  الجودة  أ بعاد  لتحديد 

 .٪ من التباين الكلي للمتغيرات20.158تمثل حوالي  1على سبيل المثال، ال بعاد  .المس تخرجة والنسب المئوية للتباين التي يمكن تفسيرها بواسطة كل من ال بعاد 

Matrice des composantes:    تاظهر هذه الجدول قيم العناصر المس تخدمة لكل من ال بعاد الناتجة عن التحليل العاملي. القيم هنا تشير ا لى مدى تمثيل كل

لكترونية ذات جودة عالية" يمثل بنس بة   .في ال بعد ال ول 0.653عنصر في ال بعاد. على سبيل المثال، العنصر "البنك يقدم خدمات ا 

Statistiques de fiabilité:  بعاد المس تخدمة. قيمة أ لفا كرونباخ هنا هي ، وهي تدل على أ ن ال بعاد لها درجة  0.754تشير هذه الجدول ا لى قيمة أ لفا كرونباخ لل 

 .عالية من الثبات الداخلي

 .المقدمة من الجداول المقدمة يمكن اس تنتاج أ نه يمكن الاعتماد على أ بعاد الجودة المس تخرجة من تحليل العوامل لتقييم مدى الجودة للبنك وخدماته

 

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد  4.5.

 اختبار الفرضية ال ولى •
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الجودة( للمصارف التجارية العراقية  يوجد أ ثر ذو دلالة ا حصائية للخدمات المصرفية الالكترونية بأ نواعها المختلفة على الميزة التنافس ية بجميع أ بعاده )التكلفة، التميز،  

 ( 0.05عند مس توى الدلالة )

جراء اختبار عامل تضخم التباين )  VIF  )Variance Inflationقبل القيام باختبار فرضيات الدراسة ومن اجل ضمان مناس بة البيانات وملاءمتها يجب القيام با 

Factor    واختبار التباين المسموح بهTolerance  ( لكل متغير من المتغيرات المس تقلة وذلك للتأ كد من عدم وجود ارتباط عالMulti-Collinearity  بي )

 المتغيرات المس تقلة.

( واختبار التباين  VIF)5>للتأ كد من عدم وجود ارتباط عال بي المتغيرات المس تقلة يجب ان يكون اختبار عامل تضخم التباين    Hair et al, (2010)حسب  

 Tolerance <0.05المسموح به 

 

 جدول: تحليل الثبات

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,323a ,104 ,080 ,95938578 

a. Predictors: (Constant), , الموقع الالكتروني ,الصرف الالي ,سهولة الاس تخدام ,ال مان والسرية 

 

 

 :التالي، يمكننا القيام بتحليل ومناقشة النتائج على النحو (Model Summary)  للمعلومات المقدمة في جدول ملخص النموذج  اً نظر     

المربع ومعامل الارتباط  معامل الارتباط :(R Square و  R) معامل الارتباط  التوضيحية 0.323هي   (R) قيمة  المتغيرات  بي  العلاقة  قوة  تاعبر عن  ، وهي 

يمكننا أ ن نقول ا ن هناك علاقة ا يجابية ضعيفة بي هذه   والمتغير التابع )الميزة التنافس ية(.  لي، الموقع الالكتروني(ل  )ال مان والسرية، سهولة الاس تخدام، الصرف ا

 .المتغيرات

، وهي تاعبر عن نس بة التباين في المتغير المعتمد التي يمكن تفسيرها بواسطة المتغيرات التوضيحية. في  0.104هي   (R Square) قيمة معامل الارتباط المربع    

 .يمكن تفسيرها بواسطة المتغيرات التوضيحية المس تخدمة في النموذج "ةي الميزة التنافس  " ٪ من التباين في 10.4هذه الحالة، حوالي 

 (R Square) ، وهو يعتبر ا صدارًا معدلًا من معامل الارتباط المربع 0.080معامل الارتباط المعدل هو   :(Adjusted R Square) معامل الارتباط المعدل 

النموذج بالنظر ا لى عدد  يأ خذ بالاعتبار عدد المتغيرات التوضيحية في النموذج وحجم العينة. يمكننا أ ن نقول ا ن معامل الارتباط المعدل يعكس تحس ناً طفيفًا في  

 .المتغيرات المس تخدمة

( تاعبر عن الانحراف المعياري المتوقع لتوقعات النموذج لقيم  0.95938578القيمة المذكورة )  :(Std. Error of the Estimate) الانحراف المعياري للتوقعات    

 .المعتمد المتغير المعتمد. كلما قل هذا الانحراف المعياري، كلما تكون التوقعات الخاصة بالنموذج أ كثر دقة في التنبؤ بالقيم الفعلية للمتغير 

 لي، الموقع الالكتروني(سرية، سهولة الاس تخدام، الصرف ال  ، )ال مان وال  ياظهر ملخص النموذج أ ن هناك علاقة ضعيفة بي المتغيرات التوضيحية :مناقشة النتائج

لا أ ن هذه العلاقة قد تكون  (R Square = 0.104) للتباين في المتغير المعتمد   اً ضعيف  اً الرغم من أ ن النموذج يعطي تفسير   والمتغير التابع )الميزة التنافس ية( على  ، ا 

 .ذات أ همية بالنس بة للدراسة أ و الس ياق العلمي المعي 

المعدل     معامل الارتباط  أ ن  مراعاة  المهم  المربع  (Adjusted R Square) من  معامل الارتباط  من  بقليل  ا ضافة   .(R Square) أ قل  أ ن  ا لى  يشير  هذا 

 .المتغيرات التوضيحية ا لى النموذج لم تقدم تحسيناً كبيًرا في قدرته على تفسير التباين في المتغير المعتمد 

نقطة هامة لتقييم جودة التنبؤات التي يقدمها النموذج. قيمة أ قل للانحراف   (Std. Error of the Estimate) يمكن أ ن يكون الانحراف المعياري للتوقعات  

 .المعياري تعن تقدي تنبؤات أ كثر دقة

ذا   اً س تخدام نماذج ا حصائية أ كثر تعقيدلتحسي جودة التوقعات وفهم أ فضل للعلاقة بي المتغيرات، قد يكون من المفيد تضمي متغيرات ا ضافية في النموذج أ و ا   ا 

 .اً كان ذلك ممكن

أ و البيانات يرجى ال خذ في الاعتبار أ ن هذا التحليل يعتمد فقط على المعلومات المقدمة في جدول ملخص النموذج، وقد يكون هناك جوانب أ خرى للدراسة  

 .يجب أ ن تؤخذ في الاعتبار للحصول على تحليل كامل ودقيق

 جدول: اختبار تحليل تباين الانحدار للفرضية الاولى 

ANOVAa 
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15,539 4 3,885 4,221 ,003b 

Residual 133,461 145 ,920   

Total 149,000 149    

a. Dependent Variable: الميزة التنافس ية for analysis 8 

b. Predictors: (Constant), الموقع الالكتروني ,الصرف الالي ,سهولة الاس تخدام  ,ال مان والسرية 

 

الثنائي سهولة الاس تخدام،   (ANOVA) تحليل الانحدار  والسرية،  )ال مان  التوضيحية  والمتغيرات  نموذج الانحدار  أ همية  لتقييم  تاس تخدم  ا حصائية  أ داة  هو 

 :الصرف الالي، الموقع الالكتروني( في توضيح التباين في المتغير التابع الميزة التنافس ية، ويمكننا مناقشة النتائج على النحو التالي

مربعات الا : ANOVA:  Regression جدول المربعات الاتاظهر  والسرية، سهولة الاس تخدام، الصرف  نحدار مجموعات  )ال مان  توضيحي  متغير  نحدار لكل 

التابع.  المتغير  التباين الكلي في  المبينة من كل متغير في  لقياس المساهمة  تاس تخدم  نحدار هو  في هذه الحالة، مجموع مربعات الا  الالي، الموقع الالكتروني(، وهي 

15.539. 

  df:  متغيرات توضيحية، لذلك 4هو درجة الحرية، وهي عبارة عن عدد المتغيرات التوضيحية المختلفة. في هذه الحالة، لدينا df  4هو. 

Mean Square:    نحدار على عدد درجات الحرية المقابلةالناتج من قسمة مجموع مربعات الا  هو (Mean Square = Sum of Squares / df). ذه  في ه

 .3.885نحدار هو الحالة، يكون متوسط مربعات الا

F:     ذا كانت القيمة الناتجة أ كبر  4.221الاختبار )هو الا حصاء الماس تخدم لاختبار الفرضيات الا حصائية. ياقارن القيمة الناتجة من هذا ( بقيمة الفرضية الصفرية، وا 

 F عتمد. هنا، القيمة المحسوبة لـبشكل كبير، فا ن لدينا أ دلة كافية لرفض الفرضية الصفرية وتأ كيد أ ن هناك علاقة ا حصائية معنوية بي المتغيرات التوضيحية والمتغير الم 

 .4.221هي 

Sig.:   هو مس توى الدلالة الاحتمالي (p-value) الناتج عن اختبار F.  ذا كانت هناك علاقة ا حصائية معنوية بي المتغيرات التوضيحية ياس تخدم لتحديد ما ا 

(، وو من ثم هناك أ دلة قوية على أ ن هناك علاقة  0.05( أ صغر بكثير من مس توى الدلالة المعتاد )مثل  0.003والمتغير المعتمد. في هذه الحالة، القيمة الناتجة )

 .ا حصائية معنوية بي المتغيرات التوضيحية والمتغير المعتمد

تشير ا لى أ نه يوجد تأ ثير ا حصائي معنوي للمتغيرات التوضيحية المدرجة )ال مان والسرية، سهولة الاس تخدام، الصرف   ANOVA نتائج :ال همية الا حصائية    

 .المعتمدوالمتغير التابع )الميزة التنافس ية بجميع أ بعادها( بمعن أ خر، تبي النتائج أ ن المتغيرات التوضيحية قد لها تأ ثير قوي على المتغير  الالي، الموقع الالكتروني( 

( ياعبر عن المبلغ الذي يمكن أ ن يفسره المتغيرات التوضيحية المدرجة في النموذج من التباين الكلي في المتغير  15.539نحدار )مجموع مربعات الا :مقدار التفسير    

 .المعتمد

الـ4.221الكبيرة ) F قيمة  :الفرضيات  مع قيمة   ) Sig. ( تكون ع0.003الصغيرة  الصفرية  الفرضية  الصفرية.  الفرضية  ا لى رفض  يوجد  ( تشير  عبارة عن "لا  ادة 

 .من ثم، نرفض هذه الفرضية ونقبل فرضية العمل أ ن هناك تأ ثير ا حصائي معنوي للمتغيرات التوضيحية على المتغير المعتمد تأ ثير"، و

 على الهدف البحثي  لكن من المهم أ ن نلاحظ أ ن هذا التحليل يعتمد على البيانات المتاحة فقط، ويجب النظر في الس ياق الكامل للدراسة ومناقشة النتائج بناءً    

 .والنموذج المس تخدم وأ همية العلاقات الا حصائية

 (  Coefficientsجدول: نتيجة تحليل الانحدار )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,013 ,079  -,165 ,869 

سهولة  

 الاس تخدام
,116 ,079 ,117 1,457 ,000 

 000, 2,652 211, 078, 207, الموقع الالكتروني

 004, 1,866 149, 081, 150, الصرف الالي 



ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE STUDIES JOURNAL (EASJ) 

EISSN: 3005-3625, PISSN: 2790-2560, DOI: doi.org/10.58564/EASJ/3.2.2024.8 

 

     Vol. 3, No. 2, June 2024                                               151                                                                2024  حزيران    ( 3مجلد )  ( 2)   العدد

 

 050, 1,975 155, 074, 147, ال مان والسرية

a. Dependent Variable: الميزة التنافس ية  for analysis 8 

 

الثابت  الثابت هي   :(Constant) المعامل  المعامل  من  -0.013قيمة  أ ي  على  يعتمد  لا  الذي  التقاطع  يمثل  وهو  معنوية  ،  غير  القيمة  هذا  التوضيحية.  المتغيرات 

 .، مما يعن أ نه ليس له تأ ثير ا حصائي معنوي على المتغير المعتمد (p-value > 0.05) ا حصائياً 

 :)ال مان والسرية، سهولة الاس تخدام، الصرف الالي، الموقع الالكتروني(  معاملات المتغيرات التوضيحية 

الموحدة  لتأ ثير كل متغير   :(Standardized Coefficients - Beta) المعاملات  النسبية  القوة  فهم  وتساعدنا في  نطاق موحد  تقاس على  الموحدة  المعاملات 

المتغير  في توضيحي   أ ن  أ ن نلاحظ  تأ ثير موحد ) "الموقع الالكتروني" المتغير المعتمد. يمكن  أ كبر  التميز   " في(  0.211له  )التكلفة،  أ بعادها  التنافس ية بجميع  الميزة 

 .( 0.117، أ ما "سهولة الاس تخدام" فلها تأ ثير موحد أ قل) (0.149) "ف الالياالصر " و  (0.155) "ال مان والسرية" والجودة(" ويليه بالترتيب المتغير

ذا كان له تأ ثير ا حصائي معنوي. الاحتمالية المقترنة بكل معامل  t قيم    :(.Sig)والاحتمالية المرتبطة  t قيم  تس تخدم لحساب مدى تأ ثير كل معامل بشكل منفصل وا 

ذا كانت قيمة الـ (".Sig" التي تعبر بـ) ذا كان التأ ثير المقدر للمعامل هو تأ ثير ا حصائي معنوي أ م لا. ا  أ قل من مس توى   ".Sig" هي قيمة الاحتمالية التي تحدد ما ا 

ننا نقبل أ ن هناك تأ ثير ا حصائي 0.05الدلالة الاحتمالي المعتاد )مثل   .معنوي(، فا 

الميزة التنافس ية  فهما يملكان تأ ثير ا حصائي معنوي على  من ثم، و 0.05أ قل من   ".Sig" لهما قيم   "ال مان والسرية  " الالكتروني" و  عالموق" من النتائج، نجد أ ن

 ."بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز والجودة( 

 .0.05أ صغر من   ".Sig" تها الاحصائيةتأ ثير ا حصائي معنوي، حيث أ ن قيم  أ ما بالنس بة لمتغير "سهولة الاس تخدام" له      

المتغير التابع الميزة التنافس ية بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز  " على  "ال مان والسرية  " و  "الموقع الالكتروني" النتائج تشير ا لى أ ن تأ ثير ا حصائي معنوي لمتغيري 

 .المتغير المعتمد في الدراسة فيوالجودة(« عبارة عن المتغيرات المس تقلة التي يبدو أ ن لها تأ ثير كبير 

المتغير الميزة   في "الموقع الالكتروني" ، هناك تأ ثير ا حصائي معنوي لمتغيرمن ثمو  .(p-value < 0.05) وهي معنوية ا حصائياً  0.207قيمة المعامل  الموقع الا لكتروني: 

 ."التنافس ية بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز والجودة(

التقيـد   تائج الدراسة أ ن الموقع الا لكتروني قد حققت متوسطات مرتفعة من وجهة نظر العملاء ويعود السـبب في ذلـك الى سـهولة اسـتخدامها وعـدمن أ ظهرت      

ة العملية والحاجة للتسوق بوقـت محـدد لا جراء المعـاملات ممـا زاد مـن مرونـة الخدمـة والانتشـار الواسـع لشـبكة الانترنت وكذا الهواتف الذكية وطبيعة الحيا

الخدمة هذه  اسـتخدام  عنـد  بال مان  والشـعور  المنخفضة  والكلفة  الدلالـة) .السريع  مسـتوى  عند  احصائية  ذو دلالة  تأ ثير  وجود  النتائج  أ ظهرت    0< (0.05كما 

هذه الخدمة   الدراسة هذه الى زيادة ثقة العملاءغري  لخدمـة الموقع الا لكتروني الـتي تقـدمها المصارف التجارية في تحقيق الميزة التنافس ية من وجهة نظر العملاء وت

 .م خدماتهم اليومية المختلفةوادراكهم مدى أ هميتها في تسهيل معاملاتهم اليومية كما وأ ن التكنولوجيا أ صبحت من أ ساس يات الحياة وأ صبح العملاء يعتمدون عليها لا تما

أ نواعها )التكلفة، التميز، والجو  أ ثر ذو دلالة ا حصائية للموقع الالكتروني على الميزة التنافس ية بجميع  نتائج الدراسة ان هناك  دة( للمصارف التجارية لعينة  أ ظهرت 

 من ثم نقبل الفرضية الفرعية ال ولى   (. و 0.05اسة عند مس توى الدلالة )الدر 

ة الخدمات المصرفية من  كما أ ظهرت الدراسة أ ن العوامل الديمغرافية ليست لها تأ ثير ملحوظ على تقييم جودة ال عمال الا لكترونية من قبل الموظفي أ و تقييم جود     

 .لتعليمي لل فراد قبل العملاء. هذا يعن أ ن الجودة العالية للخدمات المصرفية وال عمال الا لكترونية لا تتأ ثر بعوامل مثل العمر أ و الجنس أ و المس توى ا

لكترونية ملائمة وتطوير   ، اس تنتجت الدراسة بعض التوصيات المهمة للمصارفاً وأ خير  لتحسي جودة الخدمات المصرفية. من بي هذه التوصيات: توفير بنية تحتية ا 

ذه التوصيات يمكن أ ن تساهم  تطبيقات ال عمال الا لكترونية، وتعزيز الثقة في جميع الخدمات المصرفية الا لكترونية والتي تعتمد على تطبيقات ال عمال الا لكترونية. ه

 في تحسي تجربة العمل 

  .Agrawal, V., Tripathi, V., & Seth, N(2022كذلك متطابقة مع دراسة ) 

الا لكترونية في قطاع المصارف بالهند من خلال تسعة أ بعاد. هذه ال بعاد  حيث هدفت هذه الدراسة ا لى اقتراح نموذج نظري لقياس جودة الخدمة المصرفية      

الموثوقية:    :حة هيتعكس جوانب مختلفة لجودة الخدمة التي تقدمها المصارف عبر الا نترنت وتهدف ا لى قياس تجربة العملاء بشكل شامل ومتكامل. ال بعاد المقتر 

سهولة الاس تخدام: يعكس مدى سهولة اس تخدام منصة    .يتعلق بقدرة الخدمة المصرفية الا لكترونية على توفير الخدمات بدقة ودون أ خطاء وتعطيلات مفاجئة

التخصيص: يتعلق بقدرة الخدمة المصرفية الا لكترونية على تلبية احتياجات العملاء الفردية وتقدي الخدمات حسب   .البنك الا لكترونية وتنقل العملاء فيها بسلاسة

جمالية موقع الويب:    .ال مان والثقة: يمثل ثقة العملاء في أ مان معلوماتهم المالية وحماية بياناتهم الشخصية أ ثناء اس تخدام الخدمات المصرفية عبر الا نترنت  .تفضيلاتهم

للعملاء وجاذبيتها  الا لكتروني  الموقع  واجهة  بتصميم  عبر   .يتعلق  البنك  قبل  من  العملاء  واس تفسارات  لاحتياجات  مدى سرعة الاس تجابة  يعكس  الاس تجابة: 

القنوات الا لكترونية  .الا نترنت العملاء والبنك عبر  التواصل بي  تلبية وعوده والوفاء بالخدمات    .الاتصال: يشمل جودة وفعالية  البنك على  بقدرة  يتعلق  الوفاء: 

تهدف هذه ال بعاد المقترحة ا لى تحسي جودة الخدمات المصرفية الا لكترونية وتطوير مقياس مناسب لقياس جودة الخدمة في    .والمزايا التي يعرضها عبر الا نترنت
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تعزيز العلاقة مع العملاء وزيادة رضاهم، مما يساهم في جذب    الصناعة المصرفية الهندية. من خلال تحسي جودة الخدمات المصرفية الا لكترونية، يمكن للمصارف

 .قاعدة عملاء كبيرة والمنافسة بنجاح في سوق الخدمات المصرفية عبر الا نترنت

)ال سمري،       دراسة  مثلا  نذكر  أ ن  ويمكن  دراسات  من  العديد  مع  متطابقة  النتائج  هذه  وجزيرة،2014ولقد جاءت  )البش تاوي  )كنوش  2018(،  دراسة   ،)

 (. 2021علي، (، )كاظم2022(، )قاجة،2021قوبي، (، )اليع2017(، )النجار،2020(، )الدجن،2018(، )الضمور،2015،

الاس تخدام:  المعامل    سهولة  ا حصائياً   0.116قيمة  "سهولة     .(p-value < 0.05) معنوية  لمتغير  معنوي  ا حصائي  تأ ثير  هناك  أ ن  تأ كيد  يمكننا  ثم،  من  و 

 ."المتغير التابع الميزة التنافس ية بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز والجودة(  في الاس تخدام" 

محل       التجارية  للمصارف  التنافس ية  الميزة  على  لسهولة الاس تخدام الالكترونية  ا حصائية  دلالة  ذو  أ ثر  هناك  يوجد  ان  الدراسة  نتائج  عند  أ ظهرت  الدراسة 

 ( و من ثم قبول الفرضية الفرعية الثانية. 0.05مس توى الدلالة )

بسبب  لي هي الخدمة ذات الاثر الاكبر في تحقيق الميزة التنافس ية من وجهة نظر العملاء وتعزي الدراسة هذه النتيجة نتائج الدراسة أ ن خدمة الصراف ال  أ ظهرت 

تمد  لي وقدرتـه علـى توفير المبالغ الكافيـة لاحتياجـات العمـلاء اليوميـة ، كما وأ نه يوفر وقت اجراء المعاملات على العميل ل نه لا يع سـهولة اسـتعمال الصـراف ال  

 وجود ميزة تنافس ية للبنوك.على طـوابير الانتظـار ، كمـا وأ نـه يقـدم الخدمـة علـى مـدار السـاعة بما في ذلك أ يام الراحة والاجازات الرسمية الامر الذي يجعل  

الميزة التنافس ية بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز والجودة( للمصارف التجارية محل الدراسة    في أ ظهرت نتائج الدراسة ان هناك أ ثر ذو دلالة ا حصائية للصرف الالي     

 (، و من ثم قبول الفرضية الفرعية الثالثة. 0.05عند مس توى الدلالة )

الهام )    لنايلي  نتائج متطابقة مع دراسة سابقة  ا لى  التنافس ية  2016توصلت هذه الدراسة  ( التي حملت عنوان "أ ثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة 

الم  للمصارف تحقيق  في  الالي(  )الصرف  الا لكترونية  المصرفية  الخدمات  اس تخدام  على  الحالية  الدراسة  تركزت  قس نطينة".  بنوك  حالة  دراسة  يزة  التجارية: 

 .التنافس ية، في حي ركزت دراسة نايلي على جودة الخدمات المصرفية وأ ثرها على التنافس ية

ملاء وتحسي تجربة  توصلت الدراسة الحالية ا لى ضورة تحسي جودة الخدمات المصرفية الا لكترونية والاستثمار في التكنولوجيا والابتكار لتلبية تطلعات الع    

 .التعامل مع المصارف الا لكترونية. كما أ وصت بتعزيز التدريب وتحسي أ داء العنصر البشي لضمان تقدي خدمات مميزة وراضية للعملاء

 "على المتغير التابع   "sec" من ثم، هناك تأ ثير ا حصائي معنوي لمتغير  و   .(p-value < 0.05) وهي معنوية ا حصائياً   0.147قيمة المعامل هنا هي   ال مان والسرية:

 ."الميزة التنافس ية بجميع أ بعادها )التكلفة، التميز والجودة( 

اسة عند مس توى  الدر أ ظهرت نتائج الدراسة ان هناك أ ثر ذو دلالة ا حصائية لمتغير السرية والامان الالكترونية على الميزة التنافس ية للمصارف التجارية محل       

 من ثم قبول الفرضية الفرعية الرابعة.   (. و0.05الدلالة )

( بعنوان "دور الخدمات المصرفية الا لكترونية في تحقيق الميزة التنافس ية للمصارف  2018وقد تطابقت نتائج الدراسة مع دراسة ثائر سعدون محمد وأ خرون )       

ور الخدمات المصرفية  الخاصة" ا لى فهم العلاقة بي الخدمات المصرفية الا لكترونية وتحقيق الميزة التنافس ية للمصارف الخاصة. وتنصب مشكلة البحث في تحديد د

صة ودراسة تبن المصارف  الا لكترونية بأ بعادها )الموقع الالكتروني، ال مان والسرية، سهولة الاس تخدام، الصرف الالي( في تعزيز الميزة التنافس ية للمصارف الخا

البيانات من عينة بحثية تكونت من    .لهذه الخدمات البيانات باس تخدام    42هذا وقد اس تخدمت الدراسة اس تمارة اس تبيان لجمع  مصرفاً خاصاً. وقد تم تحليل 

 .واس تخدمت عدد من ال ساليب الا حصائية لاختبار فرضيات البحث SPSS برنامج

اس تخدوقد   أ ن  يعن  وهذا  التنافس ية.  الميزة  وتحقيق  والسرية  ال مان  و  الصرف الالي  متغير  بي  قوي  وتأ ثير  ارتباط  علاقة  وجود  النتائج  الخدمات  أ ظهرت  ام 

 .المصرفية الا لكترونية بشكل متميز وفعال يساهم في تعزيز التنافس ية للمصارف الخاصة وزيادة جاذبيتها أ مام العملاء 

ترونية لتلبية قد تسهم هذه النتائج في تحسي الاستراتيجيات والس ياسات المصرفية للمصارف الخاصة وتشجيعها على تطوير وتحسي الخدمات المصرفية الا لك     

تساهم في فهم أ عمق لدور  احتياجات وتطلعات العملاء وتحقيق الميزة التنافس ية في السوق المصرفية. كما قد تدع هذه النتائج البحوث المس تقبلية في هذا المجال و 

 .الخدمات المصرفية الا لكترونية في تحقيق التنافس ية للمصارف الخاصة

 الخاتمة 
دارة ال عمال، نظراً للمنافسة الشديدة التي تشهدها السوق المصرفية، و        تحديات العولمة المالية  أ صبحت الخدمات الا لكترونية موضوعاً ملفتاً للاهتمام في مجال ا 

لل الا لكترونية ضورة حاسمة  تطوير الخدمات  أ صبح  الس ياق،  التكنولوجية. وبهذا  تنافس ية قويةمصارف  والتطورات  عن    .للحفاظ على مكانتها واكتساب ميزة 

لل  طريق العملاء، خاصة مع تزايد تطلعات  مصارف  تقدي خدماتها المصرفية الا لكترونية بجودة عالية وبتكلفة مناس بة، يمكن  تنافسيتها وجذب مزيد من  تحسي 

مرونة ومتنوعة، مما يشجع  ذات  بناءً على جودة الخدمة المقدمة. بالا ضافة ا لى ذلك، يجب أ ن تكون الخدمات المصرفية الا لكترونية    العملاء واختيارهم للمصارف

 .على الابتكار والتطوير المس تمر لتلبية احتياجات العملاء بشكل أ فضل 

في تحقيـق الميـزة التنافسـية   المصرفية الالكترونيـةت  وأ ثر الخدماحاولنـا مـن خـلال تناولنـا لموضـوعنا هـذا معالجـة اشـكالية البحـث والـتي تـدور حــول دور      

 :تـي كال  ليهـا بـي الدراسـات السـابقة والدراسـة الحاليـة وعليـه ظهرت النتائج ا   التي توصل النتـائج  فيحيـث لاحظنـا أ ن هنـا اتفـاق  التجاريـة، مصارفلل
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افرزت    التجارية وقد   منها ت الالكترونية في تحقيق الميزة التنافس ية  دور الخدمامن خلال الدراسة الميدانية والتي أ جريت على عينة من المصارف التجارية معرفة  

 :النتائجهذه الدراسة جملة من 

 .التجارية مصارفيرى أ فراد عينة الدراسة أ همية اس تعمال الخدمات الالكترونية في تحقيق الميزة التنافس ية لل -

ه على  يرى أ فراد عينة الدراسة أ ن اس تعمال الصرف الالي يكسب المصارف ميزة تنافس ية وعليه يجب توس يع مجال اس تخدام الصراف الالي وعدم اقتصار  -

 .السحبعملية 

لى  ا  وعليه فالمصارف عليها أ ن تسعى    يرى أ فراد عينة الدراسة ان اس تعمال الموقع الالكتروني يساهم ولو بنس بة ضئيلة في تحقيق الميزة التنافس ية للمصارف  -

 .للعملاءوضع تطبيقات وبرامج 

أ فراد عينة الدراسة   - وعليه فان المصارف ملزمة بتحيي مواقعها    ن الامان وسرية الاس تخدام تساهم بشكل جيد في تحقيق ميزة تنافس ية للمصارف أ  يرى 

 .أ كبر ومزيد العمل على حماية المعطيات الشخصية وتفعيلها بصور 

أ نـه توجـد اختلافـات جوهريـة في سهولة الاس تخدام ومدى تقيـيمهم لمسـتوى الخدمات تبعـا لسـنوات التعامـ - أ فـرد عينـة الدراسـة  ل مـع المصارف  يـرى 

أ مــا بــاقي    الخــبرة،يثي  وكـذا علـى حسـب المهنـة أ ي العمـلاء الـذين لهـم سـنوات خـبرة أ كثـر يتميـزون باسـتعمال الخدمات الالكترونيـة عـن العمــلاء حــد

 اختلافــات جوهريــة تبعــا للمتغيرات الديموغرافية. لا توجد المتغــيرات الديموغرافيــة الاخــرى فثبــت أ نــه 

مرنتلبية   - مصرفية  خدمات  من  العملاء الاس تفادة  مكان  با  أ صبح  الا لكترونية،  المصرفية  الخدمات  وظهور  التكنولوجيا  تطور  بفضل  العملاء:  ة  احتياجات 

ال  التحويلات المصرفية والسحب  العمليات المصرفية بسهولة ويسر، مثل  القيام بمجموعة متنوعة من  للعملاء  الساعة. يمكن  نقدي ودفع ومتاحة على مدار 

 .الفواتير، مما يلبي احتياجاتهم اليومية ويعزز رضا العملاء

وأ يضاً لجذب عملاء جدد. المصارف التي - للعملاء الحاليي  تعد الخدمات المصرفية الا لكترونية عاملًا جذابًا  العملاء والاحتفاظ بهم:   تقدم خدمات  جذب 

لكترونية عالية الجودة والمتنوعة تكون أ كثر   .قدرة على الاحتفاظ بعملائها الحاليي وجذب عملاء جدد من المنافسيمصرفية ا 

نتاجية داخل المصارف. تقليل التداول الور - نتاجية: يساهم دور الخدمات المصرفية الا لكترونية في تحسي الكفاءة والا   قي وتبس يط العمليات  تحسي الكفاءة والا 

 .المصرفية يؤدي ا لى توفير الوقت والجهد وتقليل التكاليف التشغيلية، مما يسهم في تحسي أ داء المصرف وزيادة ربحيته -

ة لهم. يمكن للمصرف التواصل مع العملاء: تمكن الخدمات المصرفية الا لكترونية المصارف من التواصل المس تمر مع العملاء وتقدي المعلومات والتحديثات المهم -

 اس تخدام الرسائل الا خبارية والا شعارات لا بلاغ العملاء بالعروض والخدمات الجديدة والفرص الاستثمارية

العم      تجربة  تحسي  في  تساعد  حيث  للمصارف،  التنافس ية  الميزة  تحقيق  في  حيويًا  دورًا  الا لكترونية  المصرفية  الخدمات  تؤدي  الطريقة،  وتلبية بهذه  لاء 

ور الخدمات المصرفية  احتياجاتهم، وتعزز قدرة المصارف على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد، وتعزز الكفاءة التشغيلية وتحسن ال داء المالي. لذلك، يعد د 

   .الا لكترونية أ ساس يًا في تعزيز التنافس ية ونجاح المصارف في سوق الخدمات المصرفية

   التوصيات: 

 .حاجتهم ورغباتهم فئات وتلبيةالاهتمام بالخدمات الالكترونية ومحاولة التنويع في القنوات الالكترونية حتى تصل جميع 

 .والمتوقعيدارة المصارف التجارية تطوير برنامج لنش الوعي التكنولوجي بي العملاء الحاليي ا   ضورة 

التواصل الاجتماعي  توجيه حملات توعية وتثقيف للعملاء حول الفوائد والمميزات التي تقدمها الخدمات المصرفية الا لكترونية. يمكن اس تخدام وسائل  توصية     

 .والحملات الا علانية لنش المعلومات بشكل واضح وجذاب 

أ داة المصارف      أ ثر مرتفع بالرغم من الانتشار  على الخدمات عبر الصرف ال    تركيز  نتائج الدراسة أ كدت على أ ن هذه الخدمة لها  لي والمواقع الالكترونية كون 

 . الواسع لهذه الخدمات

 :التركيز على النقاط التالية عن طريقيجب تحسي اس تخدام أ حدث التقنيات في مجال الخدمات المصرفية    

ونية وتطوير  : يجب أ ن تعمل المصارف على اس تخدام أ حدث التقنيات المتاحة في مجال المعلومات والاتصالات. يشمل ذلك تحسي ال نظمة المصرفية الا لكتر المصرفة

   .تطبيقات الهاتف المحمول والمواقع الا لكترونية لتيسير ا جراءات العمليات المصرفية

للعم   والمصداقية  ال مان  تحسي  في  ذلك  يساعد  الا لكترونية.  التعاملات  جميع  ومراجعة  لمراقبة  صارمة  رقابية  ا جراءات  المصارف  تضع  أ ن  المصرفية  يجب  ليات 

 .الا لكترونية

وضما    لمنع الاحتيال  متقدمة  حماية  أ نظمة  اس تخدام  ذلك  يتطلب  للعملاء.  الحساسة  والبيانات  ش بكاتها  تعزيز حماية  على  المصارف  تعمل  أ ن  ن سرية  يجب 

 .المعلومات الشخصية والمالية للعملاء
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واس تخدام ال دوات  يجب أ ن تهتم المصارف بتطوير قدرات موظفيها وتقدي التدريب والتأ هيل لهم لمواكبة التكنولوجيا الحديثة. يساعد ذلك الموظفي على فهم     

 .التكنولوجية بفعالية وتقدي خدمات مميزة للعملاء

ل ملاحظاتهم  يجب أ ن تكون المصارف على اس تمرار في التحسي المس تمر للخدمات المصرفية الا لكترونية. يمكن ذلك من خلال متابعة أ راء العملاء واس تقبا    

 .والتطورات التكنولوجيةوتحديث النظم والتطبيقات وفقًا للاحتياجات المتغيرة للعملاء 

ساهم ذلك في  ختصار، يعتبر تحسي اس تخدام أ حدث الوسائل التكنولوجية في مجال الخدمات المصرفية أ مرًا حيويًا للمصارف في تحقيق التفوق التنافسي. ي با   

 .توفير خدمات متميزة للعملاء، وتحسي الكفاءة التشغيلية، وتعزيز ال مان والثقة في العمليات المصرفية الا لكترونية
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