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مجموعة من المصارف التجارية في في زبائن المن  راء عينةلآاستطلاعية دراسة 
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 :المستخلص

الصيرفة  الالي،الصراف بمكوناتها )ية الال الصيرفةالى بيان علاقات  هذا البحثيهدف   

 (،الابداع الجودة، الكلفة،) التنافسية بالميزة( الصيرفة عبر شبكة لانترنيت النقال،عبر الهاتف 

من الدراسات المهمة في  يعد هذا البحثو .الزبائناستقطاب  ا فيبوصفهما متغيرات مستقلة وتأثيره

استقطاب ا في وتأثيره التنافسية بالميزةية الال الصيرفة بين محاولتها التعرف على العلاقة ما

 بين والتأثير- الارتباط علاقة طبيعة حول تمحورت تساؤلات عدة في البحث مشكلة . حددتالزبائن

)استقطاب الزبائن(  المعتمد والمتغير (التنافسية الميزةوية الال صيرفةالالمستقلة ) البحث متغيرات

تنبثق منها فرضيات اساسية خمس بناء  وعلى اساسه ،اضيارتفاتم بناء أنموذجاً  ذلك، ولأجل

مجموعة من الفرضيات الفرعية وثم استخدام الاساليب الاحصائية للتحليل من خلال البرنامج 

كما وأظهرت . في مدينة أربيل البنوك التجاريةمن عينة على البحث  وأجريت ،SPSS)الحاسوبي )

مجموعة من الاستنتاجات كان من اهمها  الى وتوصل البحث البحث،النتائج صحة جميع فرضيات 

استقطاب في  مجتمعةً  التنافسية بالميزةية الال الصيرفةللعلاقة ما بين  موجب معنوي تأثيرهناك ان 

 الزبائن،استقطاب  فيية الال لصيرفةل بانه يوجد تأثير معنوي فقد اثبتت النتائجاما منفردة  .الزبائن

 .بعدد من التوصيات .واختتم البحثالزبائناستقطاب  في التنافسية وايضاً للميزة

  استقطاب الزبائن. ،المصرفية التنافسية الميزة ية،الال الصيرفة: الكلمات المفتاحية

The role of electronic banking in achieving the bank's competitive 

advantage and attracting customers: A survey study of the opinions 

of a sample of customers of a group of commercial banks in the Erbil 

city 
 

Lecturer Dr. Haseba Salim Hamad 

College of Administration and Economics 

Salahaddin University/Erbil 

Abstract: 

  This research aims to demonstrate the relationships of electronic banking with 

its components (automated teller, mobile banking, banking via the Internet) with the 

competitive advantage (cost, quality, creativity), as independent variables and their 

impact on attracting customers. This research is considered one of the important studies 

in its attempt to identify the relationship between electronic banking and competitive 

advantage and its impact on attracting customers. The research problem identified 
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several questions centered on the nature of the correlation - and the effect between the 

independent research variables (automated banking and competitive advantage) and the 

dependent variable (attracting customers). For this reason, a hypothetical model was 

built, on the basis of which five basic hypotheses emerged from which a set of sub-

hypotheses emerged. The use of statistical methods for analysis through the computer 

program (SPSS), and the research was conducted on a sample of commercial banks in 

the city of Erbil. The results also showed the validity of all the research hypotheses, and 

the research reached a set of conclusions, the most important of which was that there is 

a positive significant effect of the relationship between electronic banking With the 

combined competitive advantage in attracting customers, as for the individual results, 

the results have proven that there is a significant effect of automated banking in 

attracting customers, and also the competitive advantage in attracting customers. The 

research was concluded with a number of recommendations. 

Keywords: electronic banking, competitive advantage, attracting customers. 

 المقدمة

أحد الظواهر التجارية النقدية المتطورة بالنظر الى ما أفضت اليه من  الاليةتمثل الصيرفة   

، حيث تقدم امكانيات وأفاق جديدة للاتصال التبادل الاكترونيوتعديل عميق في الاسواق  والتوزيع 

تزداد يوما  الاليةوعلى اعتبارأن تطبيقات الصيرفة  ،البنوك على حد سواءوالتفاعل مع الزبائن و

لتأدية أكبر عدد من الخدمات ،، وتتوسع في غير اتجاه تعقيدا في مكوناتها واستعمالتهاوبعد يوم دقة 

في ظل سوق مفتوحة على التنافس حاد على كل المستويات الأمر الذي أدى الى رواج خدمات 

، واسعوالمتطورة على نحالتقنيات ووسط تعاظم الاعتماد على الشبكات المفتوحة  الاليةالصيرفة 

التعاملات المالية عبر الخط هي الأخرى تطورا كبيرا للتحول من مجرد وحيث شهدت طرق السداد 

كامل على الزبون الى وجود وشبكات بين البنوك وتنفيذ أعمال عبر الخط من خلال برمجيات 

ارسا فعلا لدى وصار عملا مم المصرفي،ميدان العمل  وهكذا تطور. الشبكة للأعمال البنكية

التفاعلية من حيث المحتوى والأنماط ولم يعد لإفادته  وصغيرها، والمالية لكبيرهاالمؤسسات البنكية 

خيارا فحسب بل الكل يؤكد على أهمية وعلى صعيد التجربة العراقية بشكل عام وأقليم كوردستان 

يشجع الحكومة المركزية  ،للقطاعوتحسين القدرات التنافسية  الاليةبشكل خاص في مجال الصيرفة 

كحوسبة البنوك  منه،التكنولوجي  وتعزيز الجانبالمنظومة المصرفية  الاقليم بتطويروحكومة 

. الا أن طبيعة الخدمات لا والتشريعات واعداد القوانينالانترنت  والانفتاح على وادراج الشبكات

ن معظم المتعاملين لم يستفيدوا كما أ المطلوب،ولا تسير بالشكل  لأحيان،اتزال مشوهة في أغلب 

 دورعلى  لتسلط الضوءهذه الدراسة  وعليه أتت .ونقص تأهيلهامن تلك الخدمات لمحدود يتها 

المصارف  .واستهدف البحثالتنافسية للمصرف واستقطاب الزبائن الميزةتحقيق  الالية في الصيرفة

زبائن تلك وقد تم اختيار  مكانية،كعينة ل في مدينة أربي التجارية التي تستخدم تقنيات الصيرفة الالية

كعينة بشرية للبحث من اجل التعرف على المصارف التجارية التي تستخدم تقنيات الصيرفة الالي 

الزبائن ى استقطاب وهل لهذه العلاقة تأثير عل ،التنافسية الالية الميزة الصيرفة بين ظاهرة العلاقة

  استقطاب الزبائن.هذه العلاقة على مدى تأثير  خلال البحث عن العلاقة بينهم وكذلك من
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 البحثمنهجية : الأول المبحث

لتعامل   الحيوية ية يعد القطاع المصرفي واحدا من أهم القطاعات الاقتصاد: البحث مشكلة. اولاا 

فقد تأثر بما حدث من تطور في مجال تطويرالخدمات المصرفية لذا  قاعدة عريضة من الزبائن معه

وتسهل التعامل المتبادل وتقليل الكلفة وزيادة الجودة  في تطبيق اليات جديدة تتسم باالمرونة اذ أسهم

بسبب استمرارالمصارف  التنافسية المصرفية الميزةهذا وقد تأثرت  ،إدارة المصرفوبين الزبائن 

نيات استخدام تقوفي استخدام الاساليب التقليدية بالعمل المصرفي وعدم التحول نح في الاقليم

من هذا و. الزبائن وبالتالي قلة الأرباحعدم قدرته في استقطاب مما ادى الى ية الصيرفة الال

التنافسية للمصرف  الميزةتحقيق  الالية في الصيرفة )دور المنطلق تم اختيار موضوع البحث

 ةالمتغيرات الثلاثتلك  وعلى الرغم من اسهامات الكتاب والباحثين حول .(واستقطاب الزبائن

المجال تبين عدم وجود اي بحث عربي  الدراسات والبحوث السابقة في هذا على ةواطلاع الباحث

وهذا ما  في مدينة أربيل البنوك التجارية أجنبي يجمع تلك المتغيرات في بحث واحد وخاصة فيوأ

 ومن هنا يمكن. هذه المتغيراتيدل على وجود فجوة معرفية تتعلق بتحديد طبيعة العلاقة بين 

 تلخيص مشكلة البحث بالتساؤلات الاتية: 

 المبحوثة؟البنوك في التنافسية  الميزةوية الال الصيرفةهل هناك علاقة ارتباط بين  .1

 المبحوثة؟في البنوك  التنافسية في تحسين الميزةية الال معنوي للصيرفة هل هناك تأثير .6

 المبحوثة؟بنوك الزبائن في الاستقطاب في ية الال للصيرفة معنويهل هناك تأثير .3

 المبحوثة؟الزبائن في البنوك استقطاب التنافسية في في  للميزة معنويهل هناك تأثير .4

التنافسية معا في استقطاب الزبائن في البنوك  الالية والميزة هل هناك تأثيرمعنوي للصيرفة .5

 المبحوثة؟ 

 ،الالية الصيرفةلتها وهم التي تناو تكتسب أهمية البحث من أهمية المتغيرات: البحث اهمية .ثانياا 

أهمية للمصارف  الالية اذ ان لتقنيات الصيرفة واستقطاب الزبائن يةلمصرفاالتنافسية  الميزة

ورغبات الزبائن  اذ ان درجة التعقيد البيئي والمنافسة الشديدة والتغير الواسع في حاجات ،الحديثة

في المنافسة والاستمرار واستقطاب على تحسين تقنياتها تلبية لطموحاتها دفع المصارف للعمل 

ما يمكن أن تسهم في زيادة كفاءة ك وزيادة ربحها. اكبرعدد من الزبائن وزيادة حصتها السوقية

وذلك لايجادها بعض الحلول للمشكلات التي  المصرفيةالخدمات المصارف عينة البحث في تقديم 

فد المكتبة بمعلومات يمكن الافادة فضلا عن ذلك فان البحث الحالية ستر ،تواجهها هذه المصارف

 .منها للعاملين والدارسين في المجال المصرفي

 الى: ا البحثهدف هذي :البحث اهداف .ثالثاا 

 .التنافسية الميزةوية الال الصيرفة بين ةالعلاق تحديد طبيعة .1

 .التنافسية في ابعاد الميزةية الال الصيرفةمعرفة تأثير ابعاد  .6

 الزبائن.استقطاب في ية الال يرفةمعرفة تأثير ابعاد الص .3

 الزبائن استقطاب التنافسية في تأثير ابعاد الميزة .4

 .الزبائناستقطاب  بصورة مجتمعة فيالتنافسية  الميزةوالالكترونية  الصيرفةمعرفة تأثير .5
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 :فرضياتهصياغة و البحثمخطط   .رابعاا 

 :بحثمخطط ال .أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 حثالمخطط الافتراضي للب: (1الشكل )

تم صياغة : في ضوء ما شخص في مشكلة البحث ولتحقيق أهداف البحث بحثفرضيات ال .ب

 الفرضيات الاتية:

( الميزة التنافسيةو الالية،الصيرفة توجد علاقة إرتباط معنوية بين ) :الاولىة الفرضية الرئيس

 الآتية:تتفرع منها الفرضيات الفرعية و لأفراد عينة البحث

 .والكلفةالصراف الالي نوية بين توجد علاقة إرتباط مع .1

 .والجودةتوجد علاقة إرتباط معنوية بين الصراف الالي  .6

  توجد علاقة إرتباط معنوية بين الصراف الالي والابداع. .3

 .والكلفةتوجد علاقة إرتباط معنوية بين الصيرفة عبر الهاتف النقال  .4

 .لجودةواتوجد علاقة إرتباط معنوية بين الصيرفة عبر الهاتف النقال  .5

 توجد علاقة إرتباط معنوية بين الصيرفة عبر الهاتف النقال والابداع. .2

 .والكلفةتوجد علاقة إرتباط معنوية بين ا الصيرفة عبر شبكة لانترنيت  .2

 .والجودةتوجد علاقة إرتباط معنوية بين الصيرفة عبر شبكة لانترنيت  .2

 .والابداع توجد علاقة إرتباط معنوية بين الصيرفة عبر شبكة لانترنيت .2

ع تتفروالميزة التنافسية  في تحسينية للصيرفة الال: يوجد تأثير معنوي الثانية ةالفرضية الرئيس

 منها الفرضيات الفرعية الاتية:

 ة في الكلفة.ية للصيرفة الاليوجد تأثير معنوي  .1

 في الجودة.ية يوجد تأثير معنوي للصيرفة الال .6

 بداع.في الاية يوجد تأثير معنوي للصيرفة الال .3

 الزبائن.استقطاب في ية للصيرفة الاليوجد تأثير معنوي  :الثالثةة الفرضية الرئيس

 .الزبائناستقطاب يوجد تأثيرمعنوي للميزة التنافسية في  ة الرابعة:الفرضية الرئيس

استقطاب الميزة التنافسية في وللصيرفة الالكترونية : يوجد تأثير معنوي الخامسة ةالفرضية الرئيس

    بائن.الز

 

 يةالصيرفة الال

 الصراف الالي

 بر الهاتف النقالالصيرفة ع

الصيرفة عبر شبكة 

 لانترنيتا

 
 

 الزبائناستقطاب 

 
 

 الميزة التنافسية

 الكلفة

 الجودة

 الابداع

1 
1 

3 
4 

5 

2 
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 :حدود البحث .خامساا 

 (.6060-6012تم اجراء البحث للفترة مابين ) الزمانية:الحدود 

تستخدم تقنيات الصيرفة من المصارف التجارية التي عينة الحدود المكانية: تم اجراء البحث في 

 الالية في مدينة أربيل ومنها:

 الإسلامي.مصرف ابوظبي  -

 .مصرف كوردستان الدولي -

 .انف جيهمصر -

  .مصرف اشور -

 .مصرف اسيا التركي -

 .RTمصرف الاقليم التجارية  -

 .مصرف الخليج التجاري -

يعد تحديد الموقع الذي يجرى فيه البحث امرا غاية قي الاهمية قي : مجتمع البحث وعينته .سادساا 

التي المصارف التجارية ولاختبار الفرضيات ميدانيا فقد اختارة الباحثة  ،اجراء الدراسات والبحوث

مصرف  ،)مصرف ابوظبي الاسلامي تستخدم تقنيات الصيرفة الالية في مدينة أربيل ومنها

مصرف الاقليم  ،مصرف اسيا التركي ،مصرف اشور ،مصرف جيهان ،كوردستان الدولي

 ،اما عينة البحث فقد تمثلت بالزبائن في تلك المصارف ،مصرف الخليج التجاري( ،RTالتجارية 

وهي احد الاساليب الاحصائية  ،هم بواسطة اعتماد اسلوب العينة العشوائيةوالذين جرى اختيار

بينما بلغت  ،استمارة بشكل عشوائي 360المستعملة في اختيار عينة البحث. حيث تم توزيع 

 استمارة.   650الاستمارات الصالحة للتحليل الاحصائي 

 هما: ،ع البحث جانبينفي تغطية موضو ةاعتمدت الباحث: جمع البياناتاسلوب  .سابعاا 

البيانات المتوفرة في المكتبات مصادر  على لتغطية الجانب النظري تم الاعتمادالجانب النظري:  .1

والدوريات والأطاريح  الكتبالمتمثلة بالمراجع و ،العامة والالكترونية وما وفرته شبكة الانترنيت

 .والرسائل الدراسية

 قد تم استخدام مقياسو ،البيانات انة كأداة رئيسة في جمععلى الاستب تم الاعتماد: الجانب العملي .6

(Likert)  على  . كما وتم الاعتمادغير موافق (1و) ،موافق (3ه بين )توالذي تتراوح قيمالثلاثي

ليم بما تنسجم مع بيئة الاقمتغيرات البحث والتي جرى تكييفها ابعاد  بعض المقاييس العالمية لقياس

 منها المعلوماتمحاور: عرض الاول  أربعقد تضمنت الاستبانة نيا. واولا واتجاهات البحث ثا

 على حيث تم الاعتماد ،الصيرفة الالكترونيةالشخصية. اما المحور الثاني فقد خصص لقياس 

 تم الاعتماداذ  ،الميزة التنافسيةالثالث منها  وعرض (Bazini, 2015).بحث المقياس المعتمد في 

جذ ب الزبائن في حين تضمن المحور الرابع  (.Krajewski & Ritzman, 2005) على مقياس

 .(Agolla et al., 2018) على مقياسالاعتماد  وقد تم

تم إستخدام مجموعة من الأساليب الاحصائية للتحليل : الوسائل الاحصائية المستخدمة .ثامناا 

 الاتي:وعلى النحوإختبار الفرضيات و

الانحرافات المعيارية لغرض وصف والأوساط الحسابية وة النسب المئويوالتوزيعات التكرارية  .1

 التشتت في اجابات أفراد العينة.ومعرفة مستواها وتشخيص درجة الانسجام أومتغيرات البحث، 

 معامل الإرتباط بيرسون للتعرف على علاقات الإرتباط بين المتغيرات. .6
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وقد تم إستخدام الوسائل  ،غيراتلتحديد معنوية التأثير بين المت (R²) و (Fاستخراج معاملات ) .3

  (.SPSS.v 25) الاحصائية الأنفة الذكر بإستخدام برنا مج

من أجل تحقيق الصدق الظاهري للاستبانة فقد تم : ختبارات الصدق والثبات للاستبانةا .تاسعاا 

وتم البحث عرضها على مجموعة من المحكمين لبيان صدقها ومدى قياسها للمتغيرات موضوع 

على فقرات الاستبانة وفقا لوجهات نظر السادة المحكمين. أما اختبار الثبات فقد تم من خلال  التعديل

( لجميع فقرات 967.). اذ بلغ معامل كرونباخ الفا( )كرونباخ حساب معامل الاتساق الداخلي

 الاستبانة وهذا يؤكد صحة الاستبانة.

 للبحث النظري بالجان :الثاني المبحث

حيث  ،الحديث المصرفي الفكر إليه وصل ما أرقى منية الال الصيرفة تعد :لاليةاالصيرفة  .أولاا 

على  ليدي التي لها وجود مادي الى المصارف الافتراضية التي تعتمدانتقل من المصارف التق

 فيعرفهاية الالهناك العديد من التعريفات للصيرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

(Kolodinsky et al., 2004: 238)  اته ـى عمليـالذي يسمح للزبون الوصول الالنظام بأنه

رى ـويد. ـة وجهـل تكلفـرعة وبأقـة بسـاته الماليـام عمليـواتما ـات يريدهـه معلومأيـى ـالوأ

(Radulescu & Serbans, 2009: 7) هي النظام الذي تستطيع من خلاله المصارف خدمة بأنها

وذكرا  متمثلة بتحويل الاموال والبيع والشراء من خلال الانترنت.زبائنها في جميع عملياته ال

(Rosoulian & Safari, 2011: 2بأن ) انظمة تقدم العديد من المميزات والفوائد التي تعمل ها

على جذب الزبون وكسبه والمحافظة عليه من خلال تقديم خدمات مالية ذات جودة عاليه وكلفة 

بانها اجراء ( 132: 6012 ،طاهروالبصري قبل )من  فومن جانب اخر فقد عرمنخفضة. 

فهي مصارف افتراضية  العمليات المصرفية بشكل الكتروني ويعد الانترنيت من اهم اشكالها وبذلك

تنشأ لها مواقع الكترونية على الانترنت لتقديم الخدمات المصرفية. ومن خلال التعاريف السابقة 

نظام الذي يسمح للعميل مباشرة أعماله المصرفية وادارتها دون بأنه الية الال تعريف الصيرفةيمكن 

الهاتف والى التنقل الى المصرف وذلك من خلال أحد القنوات المصرفية كالانترنت أالحاجة 

ولأغراض هذه البحث فقد  .والصراف الالي وذلك في حدود الخدمة المتوفرة لدى المصرف

 . وفيما يلي شرح مبسط لكل منها:(Bazini, 2015)اعتمدت الباحثة على الابعاد الذي حدده 

يوفر لزبائن المصارف إجراء المعاملات المالية في الأماكن العامة آلة مصرفية وه الصراف الالي: .أ

درجة أمنية عالية، محققا مبادئ الأنظمة و، بنظام ذكبديل عن الحاجة إلى الذهاب الى المصرف

. للقيام بآي يقة تحفظ حق أطراف العملية المصرفيةالآنية، ويرتبط بشبكة بنكية حاسوبية، بطر

ميل إدخال بطاقة بلاستيكية مرمزة تحتوي على رقم خاص بالعميل وبعض ععملية، يجب على ال

الوصول  الاليالمعلومات الأمنية. ومن العمليات المالية التي يسمح بالقيام بها من خلال الصراف 

فة أرصدة الحسابات، وإيداع النقود أيضا. كما توفر إلى الحسابات المصرفية وسحب النقود ومعر

 .(132: 6012 ،طاهروالبصري ) الفواتيربعض المصارف خدمات أخرى مثل دفع 

أنها قناة اتصال الكترونية بين المصرف والزبائن تعمل على تقديم الصيرفة عبر الهاتف النقال:  .ب

 وتحويلالالكتروني ات والشراء الهاتف النقال، وتشمل فتح الحساب لالخدمات للزبائن من خ

والتحذيرات الأمنية والتذكير وكشوفات الحساب وتحديد مواقع المصارف ومواقع الصراف  موالالا

ويمكن اعتبار الخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف النقال بمثابة  .(2: 6012 ،مارديني)الآلي 
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من خلال توفير المزيد من الأساليب للقيام  كللزيائن، وذلمحاولة لتوفير القيمة المضافة المطلوبة 

 (.Barati & Mohmmadi, 2009: 56)المختلفة  بالأجراءات المصرفية

تتنوع الخدمات المصرفية التي يمكن تقديمها عبر الإنترنيت من  الصيرفة عبر شبكة الانترنيت: .ج

ال، الاستفسار عن رصيد الحسابات، وأسعار الفائدة، وأسعار الصرف، وتحويل الأمو

والحصول على المعلومات  ،جراء المدفوعات المختلفة، وتحميل التقاريروا ،والاستشارات

من الأسباب الأساسية وراء . (534: 6012 ،العضايلة واخرون)السمسرة الاقتصادية وخدمات 

ت، هي أن المصارف توفر الكثير من الوقت والتكاليف من يتطوير الخدمات المصرفية عبر الإنترن

ت هي أرخص يهذه النافذة المصرفية عبرالإنترنأن  . وقد ثبتيةالاللخدمات المصرفية خلال ا

  .((Kolodinsky et al., 2004: 238 الوسائل لتقديم الخدمات المصرفية

 التميزوميكية والمتقلبة هاان هدف كل منظمة في البيئات الدين: المصرفية التنافسية الميزة. ثانياا 

الحالين. وعندما زبائن لمع الاحتفاظ با ائن الجدد لخدماتها ومنتجاتهاعن منافسيها وجذب الزب

 التنافسية تحقيق الميزةعرض خدمات ومنتجات أحسن من منافسيها فأنها تستطيع  منظمةالتستطيع 

(Chukwuemeka & Onuoha, 2018: 7). في  التنافسية الميزةقبل التطرق الى مفهوم و

من خلاله كل مؤسسة بنكية الى بنكية على أنها الاجراء الذي تسعى البنوك يمكن تعريف المنافسة ال

الحالين وجذب زبائن على المن خلال المحافظة  ،التأقلم مع التطورات الدائمة على مستوى السوق

ر راـيرة باستمـقدة والمتغـلباتهم المعـابة لطـبين والاستجـالمرتقائن ـزبن الـن مـدد ممكـر عـأكب

Alalie et al., 2019: 14).) من قبل العديد من الباحثين  التنافسية الميزةلقد تم تعريف و

ى ـة علـدرة المنظمـا  مقـهـى أنـلـ( عKeller &kotler،234 :2011 ) هـرفـعد ـقـف .ابـتـوالك

ية ـزة التنافسـقيق الميـن تحـويمك ،دهـيها تقليـى منافسـعب علـذي يصـل الكـية بالشـافسـأداء التن

ها ـة بمنافسيـف مقارنـل الكلـالات تقليـى مجـة فـق قيمـى خلـل علـائف تعمـوظـيذها لـة تنفطـبواس

 مـنل ـا كـراهـوي .(630: 6015 ،يرـيز )بشـى التميـود إلـاليب تقـأسـب اـى أدائهـل علـالعموأ

(Heizer & Render, 2011: 29) يمة أي خلق ق ،فائدة مميزة على المنافسينوبانها خلق نظام ذ

التنافسية تنشأ أساسا من  الميزة على ان أكد( (porter, 2001: 65 ماأ .وبطريقة أكثر كفاءة بائنللز

تقديم منافع والسعرالمنخفض أاذ يكمن أن تأخذ شكل  ،القيمة التي باستطاعة البنك أن يقدمها لعملائه

 (Dess et al., 2012 :7) نظرومن وجهة  .متميزة من خلال الخدمة المقدمة مقارنة بالمنافسين

فهي تمثل جميع الموارد والقدرات التي يمتلكها المنظمة والتي تستطيع من خلالها مواجهة 

 يعتبر هدفاً تطويرها وهذا والتنافسية  اكتساب الميزةاهمية هذا الموضوع تكمن فى  المنافسين. أن

بحيث  الخدمات المصرفية،تطوير ظل التحديات التنافسية التي نتجت عن  للتحقيقة فيتسعى البنوك 

وفي المصرفي بسعر مناسب زبون ينظر للميزة التنافسية على انها قدرة البنك على تحقيق حاجات ال

 والقدرات التيبالتالي فهي مجموعة المهارات والتكنولوجيا والموارد وومكان مناسبين.  وقت

 مصرفية مختلفة تخدماو جاتتقديم منت :امرين واستثمارها لتحقيقتسطتيع إدارة البنك تنسيقها 

المتميز عن المنافسين فيما يخص الجودة و مما يحققه المنافسون الزبائن أعلى تلبي احتياجاتالتي 

فقد حددت الادبيات النظرية ثلاثة ابعاد اساسية لها والذي الميزة التنافسية وفي مجال ابعاد  والسعر.

 . وفيما يلي شرح مبسط لكل منها:(Krajewski & Ritzman, 2005) اعتمده البحث الحالي

فحتى على أساس الكلفة  ان الكلفة الأقل هي الهدف الرئيسي للمنظمات التي تتنافس الكلفة: .أ

تتنافس من خلال المزيا التنافسية الأخرى فانها تسعى دائما لتخفيض كلف الخدمات  التي المنظمات
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هذه الى ان  (Lamba et al., 2005: 304وأشار ) .(Slack et al., 2004: 44التي يقدمها )

فاظ على تخفيض كلفة السلع أوالخدمات التي تقدمها مع الحالميزة تنشأ عندما تكون المنظمة قادرة 

ولا يكون ذلك عن طريق تقليص حجم الاستثمارات وانما يكون من  ،السلعوعلى جودة الخدمة أ

 كلفة للمنظمات تخفيضيمكن انه  (Stevenson, 2007: 4وأضاف ) خلال تحسين طرق الانتاج.

الانتاجية المتاحة وكذلك تحسين جودة المنتجات المقدمة من قبلها  ةللطاقعن طريق الاستعمال الكفؤ 

 .وابتكار تصاميم جديدة تلبي رغبات الزبائن

هي احدى ركائز المنظمة الأساسية والتي تستطيع من خلالها ضمان ولاء الزبائن وزيادة : الجودة .ب

قادرة على تلبية وتعرف بانها ميزات وخصائص السلعة والتي تجعلها  ،هم للسلعةحجم استعمال

 (Krajewski & Ritzman, 2005: 62ويشير ) .(Westhead, 2003: 105)الزبائن حاجات 

التي لا تقدم منتجات بالجودة التي تلبي حاجات ورغبات وتوقعات زبائنها فانها الى ان المنظمات 

 (Evans & Collier, 2007:126بقاء والنجاح في سوق المنافسة. ويؤكد )تكون غير قادر على ال

ان المنتجات ذات الجودة العالية تؤدي الى تحسين سمعة المنظمة وكسب رضا الزبائن فضلا عن 

ذلك فان المنظمة يمكنها ان تفرض أسعار أعلى عند تقديمها لمنتجات بجودة عالية لغرض تلبية 

 .متطلبات ورغبات الزبائن

 ،ويتفق معجم لسان العرب ،وبدع الشيء أي ابتدعه ،الابداع لغة مشتقة من الفعل بدع الابداع: .ج

ابق ـال سـر مثـى غيـاءه علـانشويء أـراع الشـوالمعجم الوسيط على أن الابداع يعني اخت

رد ـتوى الفـى مسـهر علـة تظـليـدرة عقـلاحا قـطـداع اصبـلإوا(. 2: 6012 ،ديـ)الرشي

رف ـ(. ويعCoates & Jarratr, 1994: 39اج )ـانتوة أـكل عمليـذ شـمة وتأخـالمنظواعة أـالجموأ

(Daft, 2004: 89الابداع ) وسوقها  جديد للمنظمةمنتج وسلوك جديد أونه تبني فكرة جديد ة أأب

الابداع بأنه الحل الفريد والمفيد في ( Solmaz & Indra, 2013: 65وبيئتها العامة. كما يعرف )

وأشـار مة. ـة المنظـداف ورؤيـاس اهـستجابة للمشاكل المتعلقة بعمل المرؤوسين على أسالا

(1270 :Afsar & Badir, 2014الى أن الابداع يقود الى أشياء جديد سواء أكانت منتجات )،  أم

   أم عمليات.   ،خدمات

سية التي تستند عليها الزبون من المرتكزات الأسا استقطابتعد عملية : استقطاب الزبائن .ثالثاا 

د ـتعن وـائالزب ابـاستقطة ـى أن عمليـرون علـون والمفكـع الباحثـث أجمـادارة المنظمة حي

 ارـوأش اـ(. كم52: 6002 ،الطائيمة )ـالمنظوـاء ونمـق ببقـي تتعلـطة التـي للأنشـور الأساسـالمح

(Hald et al., 2009: 962 بأن عملية )مقدمي الخدمة يساهم في زيادة الزبائن من قبل  استقطاب

 ،)القيمةالزبائن وهي  استقطابوعدت العوامل الاتية من أهم عوامل  ،العوائد الاقتصلدية للمنظمة

وفي هذا  الزبائن. في استقطابمن المفاهيم الاساسية  والتي عدتالارباح(  ،التعاون ،الالتزام ،الثقة

الزبائن من  استقطابمفهوم ( بأن Christiansen & Maltz, 2002: 183من ) أكد كلالصدد 

في زيادة الزبائن من العوامل الهامة استقطاب عملية وعدت المواضيع المهمة في الأدب التسويقي. 

الزبائن كلما أدى ذلك الى زيادة في  استقطابالارباح وكلما كانت هنالك قدرة المقدم الخدمة على 

ما بين العلاثة زيادة الثقة في لمنظمات فضلا عن وبالتالي سيحقق فوائد لهذا ا ،أرباح المنظمة

( بأنها مصلحة المنظمة في المجالات Halinen, 1997: 56)ويرى  )الزبون ومقدم الخدمة(.

المتبادلة مع الزبائن بناء على نتائج المكافأت من حيث التكلفة الاقتصادية والاجتماعية المتوقعة من 

جذب النوع عملية تنطوي على  بأنه (Jackson, 1993: 45)العلاقة مع مرور الزمن. وقد عرفه 
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الزبائن ومن ثم بناء علاقة معهم والحفاظ عليها بهدف تطوير الرضا على الصحيح والمناسب من 

ومن  .المدى البعيد من خلال شراكة مفيدة للطرفين تتضمن معرفة الزبون وجودة الخدمة والثقة

ه قدرة القيمة التي تم انشاؤها لمقدم الخدمة والذي يعد ( بأن22: 6012، محمدجانب اخر فقد عرفه )

وكلما  .جاذبية لديه من طريق مقدم الخدمةأحد العوامل التي يجب أن يدركها الزبون لرفع مستوى ال

أدى ذلك الى زيادة قدرته في جذب الزبون  نفسية مرتاحة وغير قلقة كلماوكان مقدم الخدمة ذ

 استقطابمن الاختلاف في الدراسات والبحوث التي تناولت وبالرغم  ،المنظمةوكسبه لصالح 

تعتمد و المنظمات.لنجاح من المحددات الاساسية ائن الزب استقطابالزبون الا أنها تجمع على أن 

مقدم  المستقبل مع مرور الوقت بينومن العلاقات الموجهة نح الجاذبية على التوقعات الناتجة

 .(Ocloo & Dzisah, 2013: 187)الخدمة والزبون 

 للبحثالميداني الجانب : المبحث الثالث

 :تحليلهاوالبحث تشخيص متغيرات ووصف . اولاا 

 الأوساط قيموالتوزيعات التكرارية  (1) الجدول يوضح :يةالصيرفة الال تشخيص ابعادووصف  .1

 اذ ؛ثافراد عينة البح نظر وجهة من (يةالصيرفة الاللأبعاد ) المعيارية الحسابية والانحرافات

 في قليل تشتت هناك وكان عالي،وسط حسابي و( وه2.11بلغ ) عامًا حسابياً وسطاً الجدول يعكس

لصيرفة لالفرعية  المتغيرات توضيح ويمكن .(0.646) المعياري بلغ الانحراف حيث الإجابات

 التالي:والنح وعلىية الال

 الحسابية والأوساط المئوية بوالنس التكرارية التوزيعات (1)الجدول  في يظهر: الصراف الالي .أ

 ( لقياس هذاX4-X1استخدمت العبارات ) إذ الالي،الصراف  بعد لعبارات المعيارية والإنحرافات

 (2.135) وقد كانت النتائج بدرجة انسجام عالية الاهمية حيث بلغت الوسط الحسابي العام ،البعد

 X3بين المستجيبين على الفقرة نسبة اتفاق  أكبر(. وكانت 729.بانحراف معياري عام بلغ )و

 ذلك ويدعم". ف الالي تشعر بالأمان والطمأنينةعند استعمال جهاز الصراوالذي ينص على ان "

في حين كانت اقل نسبة  .التوالي على (785.( )2.17) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط

 من تقلل الآلي الصراف ةأجهزوالذي ينص على ان " X1 الفقرة،اتفاق بين المستجيبين على 

 (737.) (2.10) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم ،"البنك في الانتظار طوابير

 .التوالي على

 المئوية والنسب التكرارية التوزيعات (1)الجدول  في يظهر :الصيرفة عبر الهاتف النقال .ب

ستخدمت ا وقد النقال،الصيرفة عبر الهاتف  بعد لعبارات والإنحرافات المعيارية الحسابية والأوساط

بدرجة انسجام عالية الاهمية حيث بلغت قد كانت النتائج و ،البعد( لقياس هذا X8-X5العبارات )

نسبة اتفاق بين  أكبروكانت  .(715.بانحراف معياري عام بلغ )و 2.06)الوسط الحسابي العام )

ستعمل البنك الهاتف النقال كاداة للتحريف يالذي ينص على ان "و X5المستجيبين على الفقرة 

 المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم". تسويق منتجاته الجديدةوبالخدمات البنكية 

 ،X7في حين كانت اقل نسبة اتفاق بين المستجيبين على الفقرة  .التوالي على (775.( )2.12)

 ،"(sms)ن طريق الرسائل النصية القصيرة يوجد تسويق لبرامج البنك عوالذي ينص على ان "

 .التوالي على (791.) (2.01) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم

 المئوية والنسب التكرارية التوزيعات (1)الجدول  في يظهر :الصيرفة عبر شبكة الانترنيت .ج

 إذ الانترنيت،ر شبكة الصيرفة عب بعد لعبارات والإنحرافات المعيارية الحسابية والأوساط
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انسجام عالية الاهمية  النتائج بدرجةقد كانت والبعد ( لقياس هذا X14-X9استخدمت العبارات )

نسبة  أكبروكانت  .(726.بانحراف معياري عام بلغ )و 2.136)حيث بلغت الوسط الحسابي العام )

من زبائن ك لاستفسارات الاجابة البنالذي ينص على ان "و X14اتفاق بين المستجيبين على الفقرة 

 المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم". زبائنخلال الانترانت بسرعة يحافظ على ال

 ،X11في حين كانت اقل نسبة اتفاق بين المستجيبين على الفقرة  .التوالي على (1.18( )2.28)

مما يسهل استعماله من  الموقع الالكتروني للبنك مصمم بطريقة واضحةوالذي ينص على ان "

 على 819.))، (2.08) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم ،"زبائنطرف ال

 .التوالي

 يةالصيرفة الال لابعادالاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات (: 1)جدول ال

 الفقرات
الوسط  موافق محايد موافقغير 

 الحسابي

الانحراف 

 % ت % ت % ت المعياري

X1 44 22.4 88 44.9 64 32.7 2.10 .737 

X2 48 24.5 76 38.8 72 36.7 2.12 .775 

X3 46 23.5 70 35.7 80 40.8 2.17 .785 

X4 44 22.4 80 40.8 72 36.7 2.14 .758 

 729. 2.135 الصراف الاليالمعدل العام لعبارات 

X5 48 24.5 76 38.8 72 36.7 2.12 .775 

X6 54 27.6 72 36.7 70 35.7 2.08 .793 

X7 60 30.6 74 37.8 62 31.6 2.01 .791 

X8 55 28.1 77 39.3 64 32.7 2.05 .780 

 715. 2.06 الصيرفة عبر الهاتف النقال المعدل العام لعبارات

X9 52 26.5 75 38.3 69 35.2 2.09 .783 

X10 54 27.6 73 37.2 69 35.2 2.08 .790 

X11 58 29.6 64 32.7 74 37.8 2.08 .819 

X12 53 27.0 63 32.1 80 40.8 2.14 .814 

X13 53 27.0 59 30.1 84 42.9 2.16 .823 

X14 45 23.0 67 34.2 84 42.9 2.28 1.18 

 726. 2.136 الصيرفة عبر شبكة الانترنيت المعدل العام لعبارات

 646. 2.11 يةالمعدل العام لعبارات الصيرفة الال

    SPSS. N= 250 على نتائج برامج بالإعتماد الباحثة إعداد من مصدر:ال

بالمرتبة  الصيرفة عبر شبكة الانترنيتفقد جاء بعد ية الصيرفة الالبالنسبة لترتيب ابعاد  اما  

 مجتمعة الصيرفة عبر شبكة الانترنيت لعبارات الاولى اذ بلغ المعدل العام للوسط الحسابي

اذ بلغ المعدل العام للوسط الحسابي  الصراف الالي بة الثانية جاء بعدفي المرتو(. 2.136)

اذ بلغ المعدل العام للوسط  الصيرفة عبر الهاتف النقالفي المرتبة الاخيرة جاء بعد و(. 2.135)

 (.2.06الحسابي )
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 الأوساط قيموالتوزيعات التكرارية  (6) الجدول يوضح :الميزة التنافسيةتشخيص ابعاد ووصف  .5

 اذ ؛البحثافراد عينة  نظر وجهة من (الميزة التنافسيةلأبعاد ) المعيارية لحسابية والانحرافاتا

بلغ  حيث الإجابات في قليل تشتت هناك وكان (،2.13بلغ ) عامًا حسابياً وسطاً الجدول يعكس

 لتالي:اووعلى النح التنافسية للميزةالفرعية  المتغيرات توضيح ويمكن (664.) المعياري الانحراف

 الحسابية والأوساط المئوية والنسب التكرارية التوزيعات (6)الجدول  في يظهر: الكلفة .أ

 ،( لقياس هذا البعدx18-x15استخدمت العبارات ) إذ ،الكلفة بعد لعبارات والإنحرافات المعيارية

بانحراف و 2.12)بدرجة انسجام عالية الاهمية حيث بلغت الوسط الحسابي العام ) قد كانت النتائجو

 الذي ينصو x15نسبة اتفاق بين المستجيبين على الفقرة  أكبر(. وكانت 716.معياري عام بلغ )

 الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم". عمل على تخفيض المعاملات الورقيةتية الصيرفة الال"على ان 

المستجيبين  في حين كانت اقل نسبة اتفاق بين .التوالي على (772.( )2.16) المعياري والإنحراف

تعمل على تخفيض تكلفة الخدمة المقدمة ية الصيرفة الال"والذي ينص على ان  x16على الفقرة 

 .التوالي على (763.) (2.09) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم ،"للعميل

 يةالحساب والأوساط المئوية والنسب التكرارية التوزيعات (6)الجدول  في يظهر: الجودة .ب

 ،( لقياس هذا البعدx21-x19استخدمت العبارات )إذ  ،الجودة بعد لعبارات والإنحرافات المعيارية

بانحراف و (2.134) الوسط الحسابي العام جة انسجام عالية الاهمية حيث بلغقد كانت النتائج بدرو

الذي ينص و x19نسبة اتفاق بين المستجيبين على الفقرة  أكبر(. وكانت 711.معياري عام بلغ )

 الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم. "عاليةالبنك يقدم خدمات الكترونية ذات جودة ان "على 

في حين كانت اقل نسبة اتفاق بين المستجيبين  .التوالي على (749.( )2.15) المعياري والإنحراف

قيم  ذلك ويدعم ،"يةتوجد كفاءة في انجاز المعاملات الالوالذي ينص على ان " x20على الفقرة 

 .التوالي على (740.) (2.11) المعياري والإنحراف الحسابي الوسط

 الحسابية والأوساط المئوية والنسب التكرارية التوزيعات (6)الجدول  في يظهر: الابداع .ج

 ،( لقياس هذا البعدx15-x22استخدمت العبارات )إذ  ،الابداعبعد  لعبارات والإنحرافات المعيارية

 بانحرافو (2.131) بدرجة انسجام عالية الاهمية حيث بلغ الوسط الحسابي العامقد كانت النتائج و

الذي ينص و x24 على الفقرةنسبة اتفاق بين المستجيبين  أكبر(. وكانت 704.معياري عام بلغ )

قيم  ذلك ويدعم". زبائنالابداع في تقديم الخدمات المصرفية يساهم في تحقيق ولاء العلى ان "

في حين كانت اقل نسبة اتفاق  .التوالي على (776.( )2.17) المعياري والإنحراف الحسابي الوسط

يعمل البنك على تطوير خدماته بناء على والذي ينص على ان " x23بين المستجيبين على الفقرة 

 على (767.) (2.11) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم ،"رغبات زبائنه

 .التوالي

 الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لابعاد الميزة التنافسيةوالتكرارات : (6الجدول )

 الفقرات
الوسط  موافق محايد غير موافق

 الحسابي

الانحراف 

 % ت % ت % ت المعياري

X15 45 23.0 75 38.3 76 38.8 2.16 .772 

X16 49 25.0 81 41.3 66 33.7 2.09 .763 

X17 46 23.5 75 38.3 75 38.3 2.15 .774 

X18 48 24.5 77 39.3 71 36.2 2.12 .772 

 716. 2.12 الكلفةالمعدل العام لعبارات 

X19 42 21.4 82 41.8 72 36.7 2.15 .749 
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 الفقرات
الوسط  موافق محايد غير موافق

 الحسابي

الانحراف 

 % ت % ت % ت المعياري

X20 44 22.4 87 44.4 65 33.2 2.11 .740 

X21 44 22.4 81 41.3 71 36.2 2.14 .755 

 711. 2.134 الجودة المعدل العام لعبارات

X22 42 21.4 85 43.4 69 35.2 2.14 .742 

X23 45 23.0 73 37.2 78 39.8 2.11 767. 

X24 48 24.5 79 40.3 69 35.2 2.17 .776 

X25 48 24.5 77 39.3 71 36.2 2.12 .772 

 704. 2.131 بداعالا المعدل العام لعبارات

 664. 2.13 المعدل العام لعبارات الميزة التنافسية

          SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

بالمرتبة الاولى اذ بلغ المعدل  الجودةفقد جاء بعد الميزة التنافسية اما بالنسبة لترتيب ابعاد   

اذ بلغ  الابداع في المرتبة الثانية جاء بعدو(. 2.134مجتمعة ) الجودةرات العام للوسط الحسابي لعبا

اذ بلغ المعدل العام  الكلفة في المرتبة الاخيرة جاء بعدو(. 2.131المعدل العام للوسط الحسابي )

 (.2.12للوسط الحسابي )

 المئوية والنسب التكرارية ( التوزيعات3الجدول ) في يظهر :الزبائناستقطاب  تشخيصووصف  .3

استخدمت العبارات إذ  الزبائن، استقطاب بعد لعبارات والإنحرافات المعيارية الحسابية والأوساط

(x30-x26لقياس هذا البعد )، قد كانت النتائج بدرجة انسجام عالية الاهمية حيث بلغ الوسط و

ق بين نسبة اتفا أكبر(. وكانت 688.بانحراف معياري عام بلغ )و 2.11)الحسابي العام )

". ن الخدمات التي أتلقاها من البنكأنا راض عالذي ينص على ان "و x26المستجيبين على الفقرة 

في حين كانت  .التوالي على (728.( )2.15) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم

مات جيدة يقدم المصرف خدوالذي ينص على ان " x28 اقل نسبة اتفاق بين المستجيبين على الفقرة

 (752.) (2.08) المعياري والإنحراف الحسابي قيم الوسط ذلك ويدعم ،"باستخدام تقنيات مختلفة

 .التوالي على

 الزبائن استقطاببعد  لعباراتالاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات : (3)الجدول 

 الفقرات
الوسط  موافق محايد غير موافق

 الحسابي

الانحراف 

 % ت % ت % ت اريالمعي

X26 39 19.9 88 44.9 69 35.2 2.15 .728 

X27 39 19.9 90 45.9 67 34.2 2.14 .723 

X28 47 24.0 84 42.9 65 33.2 2.08 .752 

X29 48 24.5 82 41.8 66 33.7 2.09 .759 

X30 49 25.0 81 41.3 66 33.7 2.09 .763 

 688. 2.11 الزبائن استقطاببعد المعدل العام لعبارات 

 SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

 :اختبار فرضيات البحث. ثانياا  

ينص الفرضية الرئيسية الاولى بأنة توجد علاقة : الميزة التنافسيةوية الصيرفة الالبين  العلاقة .1

 هذه على للإجابة .البحثفراد عينة ( لأالميزة التنافسيةو الصيرفة الالكترونيةإرتباط معنوية بين )
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 التنافسية باستخدام الالكترونية والميزةالصيرفة الارتباط بين  معاملات استخراج تم الفرضية

 وجود يشير الى والذي (4)كما في الجدول و( Pearson Correlationمعامل الارتباط بيرسون )

 قيمة بلغت حيثالميزة التنافسية ونية الصيرفة الالكترو بين موجبةوقوية وارتباط معنوية  علاقة

 بالتالي قبول الفرضية الرئيسة الاولى.و( 767.**( الارتباط الكلي معامل

 الميزة التنافسيةوية الصيرفة الالمعامل الارتباط بين  (:4)الجدول 

 .Sig مستوى المعنوية الميزة التنافسية 

 000. 767.** يةالصيرفة الال

    SPSS.        N= 250 على نتائج برامج بالإعتماد ةحثالبا إعداد من المصدر:

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

الاولى مجموعة فرضيات فرعية محاولة لاختبار العلاقة بين الرئيسة وتتفرع من الفرضية   

الصيرفة عبر شبكة و ،الصيرفة عبر الهاتف النقال ،الصراف الالي)ية الصيرفة الالابعاد 

وذلك بشكل منفرد. حيث يشير الجدول ( والابداع ،الجودة ،الكلفة) الميزة التنافسية ( وابعادلانترنيت

قد كان و. الميزة التنافسية ابعادوالصيرفة الالكترونية الى وجود علاقات الارتباط بين ابعاد  (5)

( من اقوى العلاقات R=725.**) لفةالكو الصيرفة عبر شبكة لانترنيت العلاقة الموجبة بين

 الابداعوالصراف الالي الارتباطية مقارنة بعلاقات الارتباط الاخرى. فيما كان علاقة الارتباط بين 

(**.565=R من )بالتالي قبول والعلاقات الارتباطية مقارنة بعلاقات الارتباط الاخرى.  أضعف

 لفرضيات الفرعية للفرضية الاولى.جميع ا

 الميزة التنافسيةابعاد وية الصيرفة الالابعاد بين  الارتباط معاملات(: 5)الجدول 

 الكلفة 

مستوى 

 المعنوية

Sig. 

 الجودة

مستوى 

 المعنوية

Sig. 

 الابداع

مستوى 

 المعنوية

Sig. 

 000. **565. 000. **614. 000. **648. الصراف الالي

 000. **608. 000 **655. 000. **663. الصيرفة عبر الهاتف النقال

 000. **608. 000. **646. 000. **725. الصيرفة عبر شبكة لانترنيت

    SPSS.      N=250على نتائج برامج  بالاعتماد ةالباحث إعداد من المصدر:

ينص الفرضية الرئيسة الثانية بأنه "يوجد تأثيرمعنوي : الميزة التنافسيةعلى ية الصيرفة الال تأثير .5

 تحليل اختبار استخدام تم ". ولاختبار هذه الفرضيةالميزة التنافسية حسينفي تية للصيرفة الال

تأثير بين وجود (، وذلك من اجل التعرف على Multiple Regressionالمتعدد ) الانحدار

للصيرفة الالكترونية في تحسين تأثير وجود ( الى 6الجدول ) تشير نتائجالمتغيرات المذكورة. اذ 

وبلغ القيمة الاحتمالية  (277.322( المحسوبة حيث بلغت )Fدعم ذلك قيمة )وي التنافسية،الميزة 

sig. (.0000( وبلغ معامل التحديد )2R( ).588 والذي يشير الى قدرة ) في الصيرفة الالكترونية

 (βقيمة )ومن خلال متابعة  .)%588.) بنحوالميزة التنافسية تفسير التغييرات التي تطرأ على 

تأكد  (0.000( وعند مستوى معنوي )16.653المحسوبة لها والبالغة ) (tوقيمة ) (0.788والبالغة )

وهذه النتائج تدعم صحة  .للصيرفة الالية في تحسين الميزة التنافسية دلالة معنويووجود تأثير ذ

 .الفرضية الرئيسية الثانية
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 على الميزة التنافسيةية الصيرفة الال تأثيرتحليل (: 2) الجدول

 يةالال الصيرفة

 الميزة التنافسية

 .R Square F Sig معامل التحديد

.588 277.322 .000 

β t Sig. 
 الانحدار معامل

.788 16.653 .000 

   SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالاعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

الأولى  لفرعيةالفرضية احيث ينص  ،ةفرعي ثلاث فرضياتوتتفرع من الفرضية الثانية   

 الانحدار المتعدد أنموذج نتائج تشير". اذ في الكلفةية تأثير معنوي للصيرفة الال يوجد"بأنه 

( Fويدعم ذلك قيمة ) ،بعد الكلفةفي ية للصيرفة الالتأثير ( الى وجود 2) الجدول في الموضح

 معامل التحديد ( وبلغ0.000) .sigوبلغ القيمة الاحتمالية  ،(278.237المحسوبة حيث بلغت )

(2R( ).589)،  على في تفسير التغييرات التي تطرأ الصيرفة الالكترونية والذي يشير الى قدرة

المحسوبة لها  (t( وقيمة )0.851( والبالغة )βومن خلال متابعة قيمة ) (.589.%) وبنحالكلفة 

نوي للصيرفة دلالة معو( تأكد وجود تأثير ذ0.000( وعند مستوى معنوي )16.680والبالغة )

 ى. ة الفرعية الأولوهذه النتائج تدعم صحة الفرضي.بعد الكلفةالالية في 

 الكلفةبعد في تحليل تأثير الصيرفة الالية (: 2)الجدول 

 الصيرفة الالية

 الكلفة

 .R Square F Sig معامل التحديد

.589 278.237 .000 

β t Sig. معامل 

 000. 16.680 851. الانحدار

    SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

تأثير  يوجد"بأنه  الفرعية الثانية حيث ينص الفرضية ،لفرضية الفرعية الثانيةابالنسبة  اما  

 الجداول في الموضح الانحدار المتعدد أنموذج نتائج تشير". اذ الجودةمعنوي للصيرفة الالية في 

( المحسوبة حيث بلغت Fويدعم ذلك قيمة ) ،الجودةفي بعد تأثير للصيرفة الالية  ( الى وجود2)

والذي  (،2R( ).513) ( وبلغ معامل التحديد0000.) .sigوبلغ القيمة الاحتمالية  ،(204.488)

 (.513.%)وبنحالجودة يشير الى قدرة الصيرفة الالكترونية في تفسير التغييرات التي تطرأ على 

( وعند 14.300المحسوبة لها والبالغة ) (t( وقيمة )0.789( والبالغة )βتابعة قيمة )ومن خلال م

.وهذه الجودةدلالة معنوي للصيرفة الالية في بعد و( تأكد وجود تأثير ذ0.000مستوى معنوي )

 النتائج تدعم صحة الفرضية الفرعية الثانية.

 الجودةفي بعد تحليل تأثير الصيرفة الالية : (2الجدول )

 الصيرفة الالية

 الجودة

 .R quare F Sig معامل التحديد

.513 204.488 .000 

β t Sig. معامل 

 000. 14.300 789. الانحدار

   SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:



 5252/ 1( ج25( العدد )16جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

660 

وي للصيرفة الالية تأثير معن يوجد"ينص الفرضية بأنه  ،الثالثةبالنسبة الفرضية الفرعية   

تأثير ( الى وجود 2) الجدول في الموضح الانحدار المتعدد أنموذج نتائج تشير. اذ "الابداعفي 

وبلغ  ،(155.435( المحسوبة حيث بلغت )Fويدعم ذلك قيمة ) ،الابداعفي بعد للصيرفة الالية 

ي يشير الى قدرة الصيرفة والذ ،(2R( ).445) ( وبلغ معامل التحديد0000.) .sigالقيمة الاحتمالية 

ومن خلال متابعة قيمة  (.445.%)وبنحالالكترونية في تفسير التغييرات التي تطرأ على الابداع 

(β( والبالغة )( وقيمة )0.726t) ( 0.000( وعند مستوى معنوي )12.467المحسوبة لها والبالغة )

وهذه النتائج تدعم صحة الفرضية  .عالابدادلالة معنوي للصيرفة الالية في بعد وتأكد وجود تأثير ذ

 .لثةالفرعية الثا

 الابداع في بعدتحليل تأثير الصيرفة الالية : (2الجدول )

 الصيرفة الالية

 الابداع

 .R Square F Sig معامل التحديد

.445 155.435 .000 

β t Sig. معامل 

 000. 12.467 726. الانحدار

  SPSS. N= 250على نتائج برامج  عتمادبالإ الباحثة إعداد من المصدر:

يوجد تأثير معنوي بأنه "الثالثة نص الفرضية الرئيسة ت: الزبائن استقطابفي ية تأثير الصيرفة الال .3

 الانحدار تحليل اختبار استخدام تم ". ولاختبار هذه الفرضيةالزبائناستقطاب في ية للصيرفة الال

تأثير بين المتغيرات وجود ن اجل التعرف على (، وذلك مMultiple Regressionالمتعدد )

ويدعم  الزبائن،استقطاب في ية وجود تأثير للصيرفة الال( الى 10الجدول ) تشير نتائجالمذكورة. اذ 

( وبلغ معامل 0.000) .sig( وبلغ القيمة الاحتمالية 106.779( المحسوبة حيث بلغت )Fذلك قيمة )

قدرة الصيرفة الالكترونية في تفسير التغييرات التي تطرأ  ( والذي يشير الى2R( ).355التحديد )

 (t( وقيمة )0.634( والبالغة )βومن خلال متابعة قيمة ) .)%35.5بنحو )الزبائن استقطاب على 

دلالة معنوي  و( تأكد وجود تأثير ذ0.000( وعند مستوى معنوي )10.333المحسوبة لها والبالغة )

 .الثالثةوهذه النتائج تدعم صحة الفرضية الرئيسية  .زبائنفي استقطاب الللصيرفة الالية 

 تحليل تأثير الصيرفة الالية في استقطاب الزبائن: (10لجدول )ا

 

 الصيرفة الالية

 استقطاب الزبائن

 .R Square F Sig معامل التحديد

.355 106.779 .000 

β t Sig. معامل 

 000. 10.333 634. الانحدار

  SPSS.              N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد نم المصدر:

يوجد بأنه "الرابعة تنص الفرضية الرئيسة : الزبائناستقطاب في الميزة التنافسية تأثير  .4

 اختبار استخدام تم ". ولاختبار هذه الفرضيةالزبائناستقطاب تأثيرمعنوي للميزة التنافسية في 

تأثير بين وجود (، وذلك من اجل التعرف على Multiple Regressionمتعدد )ال الانحدار تحليل

 استقطاب للميزة التنافسية في وجود تأثير( الى 11الجدول ) تشير نتائجالمتغيرات المذكورة. اذ 

 .sig( وبلغ القيمة الاحتمالية 416.209( المحسوبة حيث بلغت )Fويدعم ذلك قيمة ) ،الزبائن



 5252/ 1( ج25( العدد )16جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

661 

في تفسير الميزة التنافسية ( والذي يشير الى قدرة 2R( ).682مل التحديد )( وبلغ معا0000.)

( والبالغة βومن خلال متابعة قيمة ) .)%682الزبائن بنحو )استقطاب االتغييرات التي تطرأ على 

( تأكد وجود 0.000( وعند مستوى معنوي )20.401المحسوبة لها والبالغة ) (t( وقيمة )0.855)

وهذه النتائج تدعم صحة الفرضية  في استقطاب الزبائن. للميزة التنافسية عنويدلالة موتأثير ذ

 .الرابعة الرئيسية

 تحليل تأثير الميزة التنافسية في استقطاب الزبائن: (11لجدول )ا

 الميزة التنافسية

 استقطاب الزبائن

 .R Square F Sig معامل التحديد

.682 416.209 .000 

β t Sig. معامل 

 000. 20.401 855. لانحدارا

  SPSS.             N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

ينص الفرضية الرئيسة : جذ ب الزبائنفي  مجتمعةالميزة التنافسية والصيرفة الالكترونية تأثير  .2

". ولاختبار الزبائناستقطاب ة في والميزة التنافسيية يوجد تأثير معنوي للصيرفة الالبأنه "الخامسة 

(، وذلك من Multiple Regressionالمتعدد ) الانحدار تحليل اختبار استخدام تم هذه الفرضية

وجود ( الى 16الجدول ) تشير نتائجتأثير بين المتغيرات المذكورة. اذ وجود اجل التعرف على 

( المحسوبة حيث Fويدعم ذلك قيمة ) ،ئنالزبااستقطاب والميزة التنافسية في ية للصيرفة الالتأثير 

( والذي 2R( ).686( وبلغ معامل التحديد )0000.) .sigبلغ القيمة الاحتمالية و (210.361بلغت )

استقطاب في تفسير التغييرات التي تطرأ على الميزة التنافسية وية لصيرفة الالا يشير الى قدرة

 المحسوبة (tوقيمة ) ،التوالي ى( عل0.928و) (0.855)بلغت ( βقيمة )و. )%(68.6 بنحوالزبائن 

تأكد وجود تأثير  ،(0.000وعند مستوى معنوي )على التوالي  (14.242)و( 20.401)بلغت ا مله

وهذه النتائج تدعم صحة  في استقطاب الزبائن.الميزة التنافسية وللصيرفة الالية ذودلالة معنوي 

 .الخامسةالفرضية الرئيسية 

 في استقطاب الزبائن مجتمعةالميزة التنافسية ويل تأثير الصيرفة الالية تحل: (16الجدول )

 

الميزة والصيرفة الالية 

 التنافسية

 استقطاب الزبائن

 .R Square F Sig معامل التحديد

686. 210.361 .000 

β t Sig. 
 معامل

 الانحدار
.855 20.401 .000 

.928 14.242 .000 

 SPSS. N= 250على نتائج برامج  بالإعتماد الباحثة إعداد من المصدر:

 الإستنتاجات والتوصيات :الرابع المبحث

 :الإستنتاجات .اولاا 

الميزة  والاخرى التي تناولت الصيرفة الالكترونيةمن خلال مراجعة الادبيات المختلفة التي تناولت  .1

 يكمل الاخرى ويزيد من فاعليته. أحدهمانجد ان  التنافسية
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خاصة  الصيرفة الالكترونيةلكل بعد من أبعاد عالي  مستوى بوجود الوصفي التحليل تائجأوضح ن .6

الصراف وفي المرتبة الثانية جاء بعد  ،بالمرتبة الاولىحيث جاء  الصيرفة عبر شبكة الانترنيتبعد 

 الصيرفة عبر الهاتف النقال. في المرتبة الاخيرة جاء بعدو ،الالي

حسب اراء افراد عينة البحث كانت  (الابداع ،الكلفة ،الجودة) تنافسيةالميزة الابعاد ان مستوى  .3

الابداع، وفي المرتبة الثانية جاء بعد  ،بالمرتبة الاولى الجودة فقد جاء بعد ،بدرجة مرتفعةوايجابية 

  الكلفة. المرتبة الاخيرة جاء بعد يوف

 ،الميزة التنافسيةوية يرفة الالارتباط بين الص علاقة وجودالى التحليل الاحصائي  أظهرت نتائج .4

 يكمل الاخرى ويزيد من فاعليته.  أحدهما يعني انوهذا 

الكلفة من اقوى العلاقات والعلاقة بين الصيرفة عبر شبكة لانترنيت أن  التحليل ضحت نتائجوا  .5

 الارتباطية مقارنة بعلاقات الارتباط الاخرى. 

بين الصراف الالي والابداع مقارنة  ارتباط ضعيفة علاقةالتحليل الاحصائي الى وجود  أثبتت نتائج .2

 بعلاقات الارتباط الاخرى.

جميع ابعاد الميزة  علىية معنوي للصيرفة الال أثرالتحليل الاحصائي الى وجود  أثبتت نتائج .2

 ويليه الجودة ثمية ابعاد الميزة التنافسية تأثيرا بالصيرفة الال أكثرتبين ان الكلفة هي  التنافسية، حيث

 الابداع.

استقطاب التحليل الاحصائي الى وجود تأثير معنوي للصيرفة الالكترونية على  اوضحت نتائج .2

 الزبائن.

 الزبائن. استقطاب وجود تأثير ايجابي للميزة التنافسية علىالتحليل الاحصائي الى  أظهرت نتائج .2

التنافسية  الالكترونية بالميزة التحليل الاحصائي الى وجود تأثير للعلاقة ما بين الصيرفة أثبتت نتائج .10

 الزبائن.استقطاب في  مجتمعةً 

 التوصيات: .ثانياا 

من حيث  الالكترونية،تركيز اهتمام البنك على تحقيق الميزة التنافسية في كل مراحل العملية  .1

 .زبائنوسرعة الاستجابة لمتطلبات ال ،الابداع المستمرة ،التكلفة المنخفضة الجودة،التركيز على 

بشكل أكثر كفاءة وفعالية من البنوك الأخرى زبائن مل باستمرارعلى تقديم الخدمات المصرفية للالع .6

 المنافسة بهدف تحقيق الميزة التنافسية للبنك.

 الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية لما له من اثراعطاء صورة تنافسية للبنك .3

يزة التنافسية للبنوك فأن البحث الالكترونية دور في تحقيق الم كون البحث أظهرت أن للصيرفة .4

الالكترونية ومحاولة التنويع في القنوات  توصي البنوك التجارية بضرورة الاهتمام بالصيرفة

 وتلبية متطلباتهم.زبائن الالكترونية حتى تصل جميع فئات ال

زبائن تقترح البحث على ادارة البنوك بضرورة تطوير برنامج لنشر الوعي التكنولوجي بين ال .5

 لحالين والمتوقعين.ا

ضرورة دعم الادارات العليا في المصارف وتقديم الاهتمام الكافي لبرامج العمل المصرفي  .2

 الالكتروني لتعزيز الميزة التنافسية.

ضرورة تحفيز العاملين المتميزين في مجال التكنولوجي والتي تساهم بدورها في نجاح عمليات  .2

 التنافسية للبنك. زةلتحقيق المي المصرفي الالكترونيالعمل 
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الالكترونية على المدى البعيد يتوقف على قدرة المصرف على توسع نشاطه  الصيرفةنجاح  .2

 على متابعة ومسيارة الابتكارات التقنية. وكذلك قدرتهودخوله الى اسواق جديدة 

ولكن الحرص الدائم على بناء القيمة التي تفوق توقع الزبون ليس فقط من ناحية الخدمة المقدمة  .2

 ايضا بما يخص سمعة المصرف واسلوب العاملين في التعامل مع الزبون.

الحرص على ادامة الثقة والالتزام في التعامل مع الزبون لأنها اساسية في جذبه لذا يتطلب من  .10

 المصارف المبحوثة تعزيزها والحرص على توفرها.

لتي تسهم في بناء علاقة مع ضرورة تركيز المصارف المبحوثة على الاهتمام بجميع العوامل ا .11

 .لزبون بوصفها حلقة وصل تعمل على جذبه والحفاظ عليها

 المصادر

  :المصادر العربية أولا.

ثيرها وتأ الصيرفة الالكترونيةتقنيات  (،6012) ،هديل عادل ،طاهروعبدالرضا شفق  ،البصري .1

العراقية الحكومية  دراسة استطلاعية مقارنة لبعض فروع المصارف-في جودة الخدمة المصرفية

 .156-136ص  ،114 العددوالاقتصاد،  الإدارة مجلةوالاهلية.  

التحويلية وعلاقتها بالابداع التنظيمي لدى ورؤساء  (، القيادة6012) ،علي ضبيان ،الرشيدي .6

 ،المجلة العربية للدراسات الأمنية ،الأقسام بالجامعات الحكومية والأهلية بمدينة الرياض

 .32-1 ص ،(33) دلمجل(، ا21العدد)

 ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،ادارة علاقات الزبون (،6002) ،يوسف حجيم سلطان ،الطائي .3

 الاردن. ،عمان

العوامل  (،6012) ،محمد خليل ،السميراتوهشام عثمان  ،رائد محمد والمبيضين ،العضايلة .4

-نت من وجهة نظر العملاء المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الانتر

 ،3العدد  ،16المجلد  ،مجلة الأردنية في ادارة الأعمالال .الأردن-الجنوبميدانية على اقليم  دراسة

 .34-60 ص

الاقتصاد  مجلة ،كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية الصيرفة الالكترونية (،6015) ،عامر ،بشير .5

 .635-663ص  ،4 العدد ،جامعة البليدة ،والتنمية البشرية

العوامل المؤثرة في نية استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر  (،6012) ،أمجد ،مارديني .2

 الجامعة االفتراضية السورية.  ،ماجستير رسالة ،الهاتف المحمول في سورية

 ،ماجستير رسالة ،أثرأبعاد جودة الخدمة المصرفية على جذب الزبون (،6012) ،بوبكر ،محمد .2
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 ( استمارة الاستبانة1) الملحق

 : المعلومات الشخصيةالجزء الاول

 امام العبارة المختارة   )/(ضع علامة 

 الجنس: ذكر        )   (                 انثى      )   (   -

 )   ( ثانوي )   ( )   ( بكالوريوس  دبلوم ماجستير )   ( دكتوراه  )   (: التحصيل العلمي -

  : ........................تتعامل معه ذياسم البنك ال -

 الصيرفة الالكترونية :الجزء الثاتي

 :( في الحقل الذي تراه مناسبا امام كل فقرةيرجى التاشير بعلامة )/

 الصراف الالي البعد الاول:

 موافق محايد موافق غير الفقرات

    البنك في الانتظار طوابير من تقلل الآلي الصراف أجهزة

 تسهيل على يساعد الآلي الصراف لأجهزة الجغرافي التوزيع

 الخدمة تقديم
   

نةعند استعمال جهاز الصراف الالي تشعر بالأمان والطمأني     

    الوقت من الكثير لي يوفر الآلي الصراف من السحب
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 النقال الصيرفة عبر الهاتف البعد الثاني:

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

يستحمل البنك الهاتف النقال كاداة للتحريف بالخدمات البنكية 

 تسويق منتجاته الجديدةو
   

يتم ارسال قائمة الحركات لحساب الزبائن عن طريق الرسائل 

 (smsالنصية )
   

ن طريق الرسائل النصية القصيرة يوجد تسويق لبرامج البنك ع

(sms) 
   

( تتيح تعزيز التواصل مع smsالرسائل النصية القصيرة )

 الزبائن
   

 الصيرفة عبر شبكة الانترنيت البعد الثالث:

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

عن والموقع الالكتروني للبنك يقدم معلومات عامة عن البنك 

 خدماته
   

اته يسمح للعميل بالوصول إلى حساب الموقع الالكترونية للبنك

 وإدارتها عن بعد
   

الموقع الالكتروني للبنك مصمم بطريقة واضحة مما يسهل 

 استعماله من طرف الزبائن
   

الموقع الالكتروني للبنك يتمتع بنظم حماية كافية مما 

 أشعرالزبائن بالأمان
   

التعامل مع البنك من خلال الانترنيت يشعر الزبون بالارتياح 

 والا طمئنان
   

البنك لاستفسارات االزبائن من خلال الانترانت بسرعة  اجابة

 يحافظ على الزبائن
   

 الجزء الثالث: الميزة التنافسية

 ( في الحقل الذي تراه مناسبا امام كل فقرة:يرجى التاشير بعلامة )/

 الكلفة البعد الاول:

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

    عاملات الورقيةالصيرفة الالكترونية تعمل على تخفيض الم

الصيرفة الالكترونية تعمل على تخفيض تكلفة الخدمة المقدمة 

 للعميل
   

 استعمال في المنخفضة تكلفتهاو للإنترانت الواسع الانتشار ساهم

 زبائنال من قبل الخدمة هده
   

طريق الوصلات  ن...( ع سحب، ايداعتكلفة المعاملات المالية )

 كانت تقليديةوالالكترونية أقل منها ل
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 البعد الثاني: الجودة

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

    البنك يقدم خدمات الكترونية ذات جودة عالية

    توجد كفاءة في انجاز المعاملات الالكترونية

    تثق في الخدمات المقدمة الكترونيا

 الابداع  البعد الثالث:

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

لبنك لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على كسب يسعى ا

 عملاء جدد
   

    يعمل البنك على تطوير خدماته بناء على رغبات زبائنه

الابداع في تقديم الخدمات المصرفية يساهم في تحقيق ولاء 

 زبائنال
   

    البنك يقدم خدمات الكترونية متميزة مقارنة مع البنوك المنافسة

 ب الزبائنجذالرابع:  الجزء

 موافق محايد غيرموافق الفقرات

    أنا راض عن الخدمات التي أتلقاها من البنك

أنا سعيد بالتكنولوجية التي يستخدمها المصرف في تزويد 

 الخدمات
   

    يقدم المصرف خدمات جيدة باستخدام تقنيات مختلفة

    ءالبنك الالكتروني يسهل عملية تقديم الخدمات البنكية للعملا

    البنك الالكتروني يسهل عملية تحويل الاموال

 

 


