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Abstract: The study aims to identify the impact of electronic means on the financial 

performance of banks operating in Erbil City in 2025. This research addresses the topic 

of electronic means and their impact on financial performance. The problem of the 

study stems from its focus on electronic means and their impact on financial 

performance. The dimensions of electronic means include plastic cards, the Internet, 

and telephone banking. The study also examines the impact of electronic means on 

financial performance, the relationship between the bank card and financial 

performance, the relationship between the Internet and service performance, and the 

relationship between telephone banking and financial performance. It also examines the 

relationship between financial performance and the available electronic means, 

including the bank card, telephone banking, and the Internet. It included the statistical 

analysis of electronic media and their impact on financial performance. The 

questionnaire form was relied upon for statistical analysis, where (60) respondents were 

distributed, from which (55) forms were retrieved, and (52) forms were suitable for 

analysis through ready-made statistical programs. 

Keywords: Electronic media ،financial services ،banks ،networks ،Erbil.  
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تهدف الدراسة الى معرفة أثر الوسائل الالكترونیة على الأداء المالي في المصارف العاملة في مدینة   المستخلص: 

لعام   و2025اربیل  المالي،  الاداء  على  وأثرها  الالكترونیة  الوسائل  موضوع  الي  البحث  هذا  تطرق  حیث    تنبع ، 

الالكترونیة   ل سائ ولا  دبعاأ  لتتمث   ث حی المالي.    ء الأدا  على  هارث الالكترونیة وأ  لسائ و لا  ولتتنا  نهاا  في   سة دارلا  مشكلة

 ن بی   قة لعلاالأداء المالي وا  علي الالكترونیة    ل سائ و لا  ر ث كذلك أ  ،فير لمصا  فلهات ا  ت،ن رلإنت ا  ستیكیة،لبلاا  اقة طلب ا  في

وا  فیةر لمصا  قة اطلب ا المالي  ا  تن رلإنت ا  نبی   قةلعلاوالأداء  والأداء    في رلمص ا  فلهات ا  نبی   قةلعلا وا  تما دلخوأداء 

والهاتف  ماليال المصرفیة  البطاقة  منها  المتاحة  الالكترونیة  الوسائل  وبین  المالي  الأداء  بین  العلاقة  ووجود   .

المصرفي والانترنیت. وشملت التحلیل الإحصائي للوسائل الإلكترونیة وأثرها على والأداء المالي، وقد تم الاعتماد 

(  52( استمارة وكانت )55( مبحوث استرد منها )60)  یععلى استمارة الاستبیان للتحلیل الاحصائي حیث تم توز

 استمارة منها صالحة للتحلیل من خلال البرامج الإحصائیة الجاهزة.   

 الوسائل الالكترونیة، الخدمات المالیة، المصارف، الشبكات، أربیل. الكلمات المفتاحية:
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   مقدمةال

تعتبر الوسائل الالكترونیة من اهم مقومات التكنولوجیا التي تساعد في الحصول علي المعلومات، حیث شهدت الصناعة المصرفیة  

في الآونة الاخیرة تقدماً ملموساً في مجال  السماح لعملاء المصارف بإرجاء العملیات المصرفیة باستخدام تلك الوسائل الالكترونیة 

من خلال شبكات الاتصال ومن المتوقع أن تنتشر هذه العملیات بشكل واسع في الفترة المقبلة خصوصاً في ظل التطورات المستمرة  

في مجالات الخاصة بالعملیات المصرفیة، ویقصد بالعملیات المصرفیة الالكترونیة تقدیم المصارف الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو 

المبتكرة من خلال شبكات اتصال إلكترونیة تقتصر صلاحیة الدخول إلیها علي المشاركین فیها وفقاً لشروط العضویة التي تحددها 

المصارف أن الجیل الرقمي والثورة الرقمیة أدت إلي تطور الاتصالات مما أثر في طریقة تسویقها، حیث أصبحت أجهزة الهاتف 

ونتیجة  الالكترونیة،  بالوسائل  الخاصه  العملیات  لاداء  الاساسیة  المكونات  من  والملونة  اللیزریة  والطابعة  والحاسب  والفاكس 

لكل منها علي راللتطو إنشاء مواقع خاصة  في  الخدمیة بشكل عام  المؤسسات  بدأت  الالكترونیة  في میدان الاعمال  المتسارعة  ت 

والمتوقع   الحالیین  عملائهم  إلي  الوصول  أجل  من  الإنترنت،  بكأفة شبكة  خدمتهم  ومحاولة  القریب،  المستقبل  في  إلیها  إنضمامهم 

ومنافع   خدمات  بتقدیم  المصرفیة  المؤسسات  بقیة  عن  خلالها  من  لتتمیز  إضافیة  وسائل  بتوفیر  المتاحة  والتقنیة  التقلیدیة  الوسائل 

تصب في زیادة القیمة والمنفعة المقدمة لها، لقد اصبح الإنترنت عاملآ رئیسیاً في الاعمال الالكترونیة، ویتساءل المدیرون في كافة  

تستخدم   صارت  فالشركات  الالكترونیة  الاعمال  علي  الإنترنت  تأثیر  وطبیعة  مدى  عن  معاً،  والكبیرة  الصغیرة  الاعمال  منشأة 

فعالة  كموجودات  التجاریة  المصالح  من  الكثیر  حملت  الإنترنت  شبكة  فإن  وهكذا  التكنولوجیة،  والابتكارات  الالكترونیة  الشبكات 

المنتجات  طبیعة  تغیر  في  الالكترونیة  والوسائل  التكنولوجیا  ساهمت  حیث  الاعمال،  بها  تدار  التي  الكیفیة  في  التفكیر  إعادة  علي 

                           والخدمات من خلال تعدیلها لدورة تطویر المنتج او من خلال تسریع عملیة التوزیع.

 مشکلة الدارسة:   اولاً: 

في  الالكترونیة  الوسائل  أبعاد  تتمثل  حیث  المالي.   الأداء  على  وأثرها  الالكترونیة  الوسائل  تتناول  انها  في  الدارسة  مشكلة  تنبع 

المصرفیة   البطاقة  بین  المالي والعلاقة  اداء  الالكترونیة علي  الوسائل  أثر  المصرفي كذلك  الهاتف  الإنترنت،  البلاستیكیة،  البطاقة 

والتي یمكن صیاغتها على نحو     وأداء المالي والعلاقة بین الإنترنت والأداء المالي والعلاقة بین الهاتف المصرفي والاداء المالي.

 الآتي:

 هل لوسائل الدفع الإلكترونیة مكانة في تحسین الاداء المالیة للمصارف؟ 

 لنا التحكم في جواب الموضوع ارتأینا الى تجزئة المشكلة الاساسیة الى مجموعة من الاسئلة الفرعیة التالیة:  وحتى یسهل

 هل هناك علاقة بین وسائل الدفع الالكترونیة واداء المالي للمصارف؟  •

 كیف یمكن تقییم وسائل الدفع الالكترونیة في تحسین الأداء المالي في البنوك المختارة للدراسة؟   •

 هدف الدراسة:  ثانياً: 

 . 2025تهدف الدراسة الى تحليل مدى تأثر الوسائل الالكترونية على اداء المصارف مالياً في مدينة اربيل لعام 

 فرضية الدراسة:ثالثاً: 

وقصد تسهیل الاجابة على المشكلة المطروحة والاسئلة الفرعیة سوف نضع بعض الفرضیات التي ستكون منطلق دراستنا ویمكن 

  :حصرها فیما یلي

 توجد علاقة بین وسائل الدفع الالكترونیة واداء المالي للمصارف  ▪

  :سةدارلا هميةارابعاً: 

  فیة رلمصالمالیة ا  تمادلخا  میدتق  في   ءتقارلاا  في  یثةدلحا  نیةرولإلكتا   لسائولا   تلعبة  ذيلا  رلكبیا  دورلا   نم  همیتها  ثلبحا  ذاه  دیستم

  فیة رلمصا  تاقاطلبا  لمث   نیةرولإلكتا   لسائولا  دعتماإ  رفللمصا  دآج  ممه  صبحا  دفلق  تلمجالاا  لك  في  لحاصلةا  طوارتلتا  بكوالی
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الالكترونیة   لتتمثكما    ءلعملاا  تحتیاجاوا  تغبار  قلتحقی  ك لوذ   للمثاا  لسبی  علي  فيرلمصا  فلهاتوا  تن رلانتوا  الوسائل  أهمیة 

 .ركبا دعائ لقا بتكلفةو  وحلمفتا  طلخا علىو تقولطوال ا لعملاءل لعالیةا ودةلج ذات ا تمادلخا رفوت فيایضاً 

   :سةدرالا منهجخامساً: 

 .تصیاوت و نتائج مید تقو لاحصائیةا طرقبال تحلیلهاو  تلاستبیاناا دامباستخ تلبیاناا جمع قیطر نع صفيولا لمنهجا

   :الدراسة حدودسادساً:  

 :یلي فیما صتلخ سةدارلا وعضولم دبعاوا دودح ضعو مث قعوالا نم ربتقو قةد ركثأ تستنتاجاا الى دفته

 زمانیة  كحدود 2024تشمل الدراسة عام :  مانيةزل ا دودلحا

 .العاملة في مدینة اربیل كمصرف رفلمصاا  نم ددعالدراسة اجریت في :   لمكانيةا دودلحا

المالي الموضوعية:    الحدود أداء  على  الباحثون  اعتمد  حین  في  للدراسة،  مستقل  كمتغیر  الالكترونیة  الوسائل  على  الاعتماد  تم 

 للمصارف كمتغیر تابع. 

 صعوبات الدراسة:سابعاً: 

 عدم التعاون في ملئ استمارات الاستبانة من قبل بعض الموظفین. .1

 الصعوبة في مقابلة بعض موظفي البنوك اثناء فترة العمل. .2

جعلنا   .3 مما  بنا  الخاص  البحث  موضوع  تشكل  التي  والقضیة  المشكلة،  حول  والثانویة  الأولیة  والمصادر  المراجع  توفر  عدم 

 نستغرق وقتا طویلا. 

 ضعف قاعدة البیانات الخاصة حول المشكلة.  .4

 الدراسات السابقة:ثامناً: 

 ( 2007دراسة شاكر تركي إسماعيل )التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية  -1

الخدمات  على  التركیز  من خلال  التنافسیة  المیزة  اكتساب  في  ودورها  الأردنیة  للبنوك  التنافسیة  القدرة  قیاس  إلى  الدراسة  هدفت 

لنفسها والشركات   للترویج  الخاصة على الإنترنت  البنوك الأردنیة مواقعها الإلكترونیة  المصرفیة الإلكترونیة، حیث تتبنى غالبیة 

 التابعة لها.

 Angulelov، Christo Slav، Marianne، Hogarth، Jeanne،u،s consumer and Electronicدراسة )  -2

Banking. 1995_2003) 

والخدمات   الآلي  الصراف  أجهزة  مثل  الإلكترونیة  المصرفیة  للخدمات  تكنولوجیا  استخدام  في  التوسع  أن  إلى  الدراسة  هدفت 

مثل  الدیموغرافیة  المتغیرات  مثل:  وخصائصه  العمیل  خصائص  على  یعتمد  الإلكتروني  الدفع  وطرق  الإنترنت  عبر  المصرفیة 

الأدوات   أن  الدراسة  وجدت  والتمثیل،  الاستخدام  سهلة  كونها  القنوات،  هذه  مزایا  إلى  بالإضافة  ذلك،  إلى  وما  والدخل،  العمر، 

 الإلكترونیة یستخدمها أصحاب الدخل المرتفع وذوي الأرصدة المالیة والمجموعات المرتفعة.

 التعقيب على الدراسات السابقة -3

 :من الدراسات التي تناولتها في هذا الموضوع ما یلي

عن رسالة مقدمة وهي عبارة    2004الوافي ميلود "واقع وآفاق البنوك الإلكترونية في الجزائر"، جامعة تلمسان سنة    دراسة

حولها یدور  التي  والإشكالیة  وبنوك،  مالیة  نقود،  تخصص  الاقتصادیة  العلوم  في  الماجستیر  شهادة  هي   لنیل  ما  هي:  الموضوع 

 العراقیل التي تؤخر من تطبیق نظام البنوك الإلكترونیة في البنوك الجزائریة، وما هي الإستراتیجیات 

 :التي يجب إتباعها لتطبيقه الفعال وتوصل من خلال دراسته إلى ما يلي

 .تأخر البنوك الجزائریة في مجال استغلال الأنترنت وتجاهله لمزایاها ▪

 .بالرغم من توفر البطاقات البنكیة إلا أنها غیر كافیة مقارنة مع العملاء ▪

 .عدم توفر الوعي الكافي للعملاء لمزایا الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ▪

 .عدم توفر البنیة التحتیة للاتصالات الفعالة والسریعة ▪
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 المبحث الأول: الإطار النظري للدراسة 

 اولاً: الوسائل الالكترونية 

 بطاقة الصراف الآلي -1

 :عريف البطاقة المصرفيةت

هي اداة دفع وسحب نقدي یصدرها بنك تجاري، تمكن حاملها من الشراء بماله الموجود لدى المصرف، ومن الحصول على النقد 

 (.10، 2016من اي مكان مع خصم المبلغ من حسابه فو ا ر وتمكنه من الحصول على خدمات خاصة. )محمد 

البلاستیكیة،   الدفع  وبطاقة  البلاستیكیة،  والنقود  الائتمان،  بطاقة  منها  متعددة،  بأسماء  تعُرف  الائتمان"  "بطاقة  أن  الرغم من  على 

وبطاقة الدفع الإلكترونیة، إلا أن المصطلح الأكثر شیوعًا والأكثر دقة في وصفها من الناحیتین اللغویة والعلمیة. ویرجع ذلك إلى 

مصطلح  ویشیر  الأجل.  قصیر  ائتمان  على  الحصول  لمستخدمها  تتیح  والإنجاز،  للدفع  وسیلة  توفیرها  إلى  بالإضافة  أنها، 

(CREDIT.أیضًا إلى اعتماد وائتمان )   ،(.108، 2009)د. جمیل أحمد 

فالبطاقات البنكیة تعد مظهرا جدیداً من مظاهر تطور النقود شكلاً ونوعیةً، فهي بطاقات مغناطیسیة وبلاستیكیة تشُبه بطاقات فیزا 

وماستركارد والبطاقات الشخصیة. تمُكّن حاملیها من سحب النقود من أجهزة الصراف الآلي وتغطیة جمیع نفقاتهم دون الحاجة إلى  

 (.35، 2015حمل نقود قابلة للفقد أو السرقة. )جمال، 

 خدمات بطاقة الصراف الآلي: -2

 :خدمات البطاقات -أ

المُقدمّة لفئة مُحددّة من العملاء على شكل بطاقات ائتمان بخصم خاص، مثالاً على الخدمات  تعُدّ خدمات سامبا الماسیة والذهبیة، 

تتُیح  حیث  البطاقات،  هذه  إحدى  سوني  بطاقة  وتعُدّ  العملاء.  وكبار  الأعمال  لرجال  الإلكترونیة  البنوك  تقُدمّها  التي  المُتمیّزة 

ملیون منشأة من أكبر المؤسسات، بالإضافة إلى العدید من العروض الفریدة الأخرى، فإنه   18للمستخدمین استخدامها في أكثر من  

ساعة مع رقم مخصص، وخدمة مركز الأعمال، والإعفاء من العمولات والرسوم المصرفیة.   24یوفر خدمات مجانیة على مدار  

الذي  الجودة  ومستوى  الخدمات  اختیار  في  أكبر  واستقلالیةً  خیاراتٍ  للمستخدمین  عمومًا  الإلكترونیة  المصرفیة  الخدمات  تتیح 

یرغبون فیه. إلا أن نجاح هذه الخدمات المصرفیة في كسب ثقة العملاء یمُثل العائق الرئیسي. ولتقدیم الخدمات بفعالیة، یجب على 

 (24، 2016البنوك توفیر قاعدة بیانات. )محمد، 

 .النقدي الإبداع .1

 .السحب النقدي .2

 .النقدي التحویل .3

 .دفع الفواتیر بإستخدام البطاقات .4

 .كشف حساب مصغر .5

 .الإستعلام عن الرصید .6

 .تغییر الرقم السري .7

 مزايا خدمات بطاقة الصراف الآلي -ب 

 .تبقیك على اتصال مع حسابك المصرفي (1)

 (.12، 2016)محمد  متابعة المعاملات المالیة الخاصة بك عن بعد. (2)

 مزايا البطاقات البنكية: وهي كما يلي: -ج 

قبولها عالمیا فیمكن حاملها من أن یدفع مقابل البضائع ببطاقات السداد في أي مكان في العالم وتحویل العملة بواسطة مصدر   •

 البطاقة. 

 توفیر الوقت والجهد والتكالیف بالنسبة للمشتري والبائع.  •

فإنه   • الالكتروني  الفحص  إلى  المستخدم  فعندها یصل  لها مزایا بصفة خاصة،  السداد  فإن بطاقة  الانترنت  للشراء عبر  بالنسبة 

یدخل رقم بطاقة السداد ومعلومات الشحن والفواتیر في المجالات المناسبة لإكمال الصفقة، ولا یحتاج إلى أي عناصر مادیة أو  

 (.41، 2015برامج لإكمال الصفقة. )جمال، 

 عيوب البطاقات البنكية: وهي كما يلي:   -د

أنها   • إلیها على  بالطبع ینظرون  للمعالجة، والتجار  التجار رسوما عن كل صفقة ورسوما شهریة  البطاقات تفرض على  خدمة 

 تكلفة القیام بأنشطة الأعمال.

 المخاطرة بالنسبة حیث یحتمل أن تفقد مبیعات مهمة بسببها، ولا یدفع المستهلك رسوما مباشرة لاستخدام "بطاقات السداد".  •

على  • عملیة نصب  بسبب  الانترنت  یشتریها عبر  قیمة مشتریات  المشتري  یخسر  قد  إنه  للمشترین حیث  بالنسبة  المشكلة  نفس 

 (. 41، 2015موقع الكتروني لتاجر أو مقدم خدمة وهمي. )جمال، 
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 الموقع الالكتروني:  -3 

 تعريف الموقع الالكتروني:  -أ

وتنفذ الخاصة  ومتطلباتهم  للشركات  المصرفیة  الاحتیاجات  لتلبیة  مصممه خصیصا  إلكترونیه  نافذة  وقتما  هي  المالیة  المعاملات 

(: بدایة لا بد من القول إن الموقع الإلكتروني هو أداة ترویجیة فاعلة للأعمال الإلكترونیة 12،  2016شئت وأینما كنت. )محمد،  

وظائفه   أداء  في  ینجح  حـتـى  أیضــا  ترویج  إلى  یحتاج  الموقع  هذا  لكن  خاص،  بشكل  المصرفیة  الخدمات  وتسویق  عام  بشكل 

 (. 12، 2010الترویجیة والتسویقیة الأخرى بصورة فاعلة. )إسماعیل، 

 مزايا نظام الصيرفة عبر الانترنيت او الصراف الآلي -ب

نظم   من  علیه  على  یؤول  لما  المصرفیة،  التقنیات  أحدث  من  الإنترنت  عبر  المصرفي  العمل  یعد  الإنترنت:  عبر  الصیرفة 

وتكنولوجیا تواكب التطورات التي تحدث في مجال التجارة الالكترونیة ونظم المعلومات ووسائل الاتصالات الحدیثة ویعرف العمل 

، 2015المصرفي عبر الإنترنت بأنه العمل المصرفي الذي تكون فیه الإنترنت وسیلة للاتصال بین المصرف والزبون. )الزین،  

13 .) 

 التسويق المصرفي الإلكتروني عبر الإنترنت. -ت

والمصرفیة بشكل خاص تتنافس  المتسارعة في میدان الأعمال الإلكترونیة، بدأت المؤسسات الخدمیة بشكل عام للتطورات نتیجة

أجل من  الإنترنت،  شبكة  على  منها  لكل  خاصة  مواقع  إنشاء  في  في  إلیها  انضمامهم  والمتوقع  الحالیین  عملائهم  إلى  الوصول 

بكافة خدمتهم  ومحاولة  القریب  وسائل التقلیدیة الوسائل المستقبل  بتوفیر  المتاحة  بقیة   إضافیة والتقنیة  عن  خلالها  من  لتتمایز 

التكالیف المالیة   تقلیل والتي تصب في المقدمة للعمیل والمنفعة زیادة القیمة في خدمات ومنافع تصب بتقدیم المصرفیة المؤسسات

والتكالیف المصرفیة  تخفیض إضافة لها، المرافقة المالیة للخدمة  ونفسیة  والتكالیف الأعباء الى  جسدیة  أعباء  من  المادیة  غیر 

 (.11، 2010المصرفیة.) إسماعیل،  یتكبدها العملاء من اجل الحصول على الخدمة

 يتميز نظام الصيرفة عبر الإنترنت او المصرف الالكتروني بعدة مزايا منها:  -ث

 یتیح للعملاء فرصة التعرف على حساباتهم في المصرف ومراجعتها اول بأول. -1

وبما أن المعاملات أصبحت تتم عن بعد، مما یوفر للبنوك والعملاء قدراً كبیراً من المال والوقت والجهد، فإن العلاقة بین البنوك   -2

 وعملائها تتخذ شكلاً جدیداً. 

  یمكن للعملاء استخدامه لإجراء المدفوعات الإلكترونیة لالتزاماتهم. -3

 یعطي العملاء القدرة على إدارة محافظهم المالیة وتغییر تركیبها في زمن قیاسي. -4

 (. 2، 2016)محمد،  یتیح للبنك القیام بعملیات المقاصة بین حسابات العملاء إلكترونیًا. -5

 Automatic Teller Machine (ATM  )الصيرفة عبر الصراف الآلي: )) -ج

منذ   الحركة  الذاتیة  الآلات  هذه  المصارف  ببرامج 1975استخدمت  من خلالها  العمل  یتم  إذ  الأموال،  الأساسیة صرف  ، مهمتها 

بین   ما  شبكة  في  المشاركین  الأعضاء  أحد  أو  المصرف  طرف  من  ممنوحة  مصرفیة  بطاقة  على  مخزنة  خاصة  معلوماتیة 

یمیز هذه  ما  المتعاقدة،  المصارف  الواحد أو فروع  المصرف  اتصالات تربط كل فروع  توافر شبكة  تتطلب  فإنها  لذا  المصارف، 

الآلات أنها ذات سعة محدودة، إذ یتم برمجتها بتحدید عملیات السحب الیومیة الكلیة وكذا عملیات السحب بمنح مبلغ محدد في الیوم  

 (.66، 2014للرقم نفسه. )محمود، 

 مزايا استخدام الصراف الآلي: -ح

یحقق المصرف من خلال الصراف الآلي عدد من المزایا التي تعود علیه من جهة وعلى المتعاملین من جهة ثانیة، ویمكن تلخیص 

 (.68، 2014أهم المزایا في الجدول التالي: )محمود، 

 مزايا استخدام الصراف الآلي للمتعاملين 

 تغني العمیل عن حمل النقود بكمیات كبیرة    •

 الحصول على النقود في أي وقت ولعدة مرات في الیوم، توفر الوقت والجهد على العمیل.   •

 تغني العمیل عن استخدام دفتر الشیكات.    •

 السریة التامة في أداء الخدمة.   •

 التعریف ببعض الخدمات التي یعرضها البنك بصورة موجزة.   •

 مزايا استخدام الصراف الآلي للمصرف 

 معدل المسحوبات من الصراف أقل من معدل المسحوبات من الشباك، مما یؤدي إلى الاحتفاظ بأرصدة أطول لدى المصارف.    •

 توفیر الوقت والجهد وتوجیهه إلى خدمات أخرى.  •

 توفیر تكلفة طبع وإعداد دفاتر الشیكات.    •
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 (.69، 2014تؤدي خدمة التسویق للمصرف من خلال شاشته. )محمود،   •

 

 :المبحث الثاني: التحويل المصرفي الالكتروني

 مفهوم التحويل المصرفي الالكتروني

الوفاء عبر الإنترنت. فقاموا  دفع ظهور وتطویر التجارة الإلكترونیة التجار والمصارف الى البحث عن وسائل دفع آمنة تستخدم في

تحویل وتعتبر  جدیدة،  وسائل  وابتكروا  الموجودة  الوسائل  بعض  المصرف  بتطویر  لعملاء  تسمح  التي  الوسائل  اهم  من  الأموال 

وبعد أن كانت المصارف تقوم بعملیة  .إصدار امر بالتحویل من حساب المدین للدائن بالوفاء بدیونهم دون استخدام النقود من خلال

اعطاء الامر بشكل الكتروني نظرا لظهور انظمة آمنة الاستخدام.  التحویل بناء على امر مكتوب وموقع من العمیل، أصبح بالإمكان

 (. 13، 2016)محمد، 

 الهاتف المصرفي اولاً: 

الهاتف او من خلال    مفاتیح هو خدمة الرد الصوتي التفاعلي وهو التكنلوجیا تسمح للعملاء بالتفاعل مع نظام المصرف عبر لوحة

 .خلال اتباع خطوات الحوار التعرف على الكلمات وبعد ذلك بمكن خدمة الاستفسار الخاصة بالعمیل م

التكنلوجي   التطور  الجوالة،  الجدیدأن  المصرفیة  الاعمال  المصرفیة هو  العملیات  في  اثارة  لتنفیذ  الاكثر  الجوال  الهاتف  استعمال 

صغیرة ومختلفة عن الاعمال المصرفیة   (call center) الصفقات وهي تشبه لحدآ ما اعمال الإنترنت المصرفیة لكن على شاشة

 (.18، 2016باستخدام الهاتف حیث یتصل الاف اتصال )محمد، 

لقد شهد القطاع المصرفي خلال السنوات العشر الماضیة تطوراً كبیراً في تكنولوجیا الخدمات المصرفیة، وخاصة انتشار الخدمات 

، 2016المصرفیة الإلكترونیة، التي تبرز كتوجه معاصر یختلف عن الخدمات المصرفیة التقلیدیة لما لها من فوائد عدیدة. )محمد،  

21.) 

بین عام   المصرفي  العمل  في  المحترفین )  1970وعام    1950حصل  بإدخال  ابتدأت  الى professionalثلاث تطورات مهمة   )

(  marking and salesومن ثم دخول ثقافة التسویق والبیع )  1914العمل المصرفي اعقاب نهایة الحرب العالمیة الأولى في عام  

المراحل هي  المصارف بست مراحل وهذه  التكنولوجیا من قبل  لقد مر استخدام  المتقدمة،  التكنولوجیا  ومن ثم مرحلة تنامي دور 

 (.24، 2008 الشمري)

 :انواع المصاريف الالكترونية ثانياً:

)  إله -1 الالي  عدة  (automatic teller machineالصراف  في  وضعها  ویمكن  البنك،  حاسوب  بشبكة  متصلة  أجهزة  هذه   :

عن  والاستفسار  النقود،  وإیداع  سحب  مثل  خدمات  إلى  الوصول  للعملاء  یمكن  الحائط.  على  أو  منفصل  بشكل  إما  أماكن، 

 الحسابات، وغیرها باستخدام بطاقة بلاستیكیة أو ذكیة. 

البيع الالكترونية ) -2 أنواعها وأنشطتها  (electronic points of saleنقاط  التجاریة والخدمیة بمختلف  المؤسسات  : تستخدم 

للعملاء  یمكن  الصراف،  بحاسوب  إلكترونیًا  المتصلة  الأجهزة،  هذه  عبر  بطاقاتهم  فبتمریر  واسع.  نطاق  على  الأجهزة  هذه 

 استخدام البطاقات الذكیة أو البلاستیكیة للدفع عن طریق الخصم الإلكتروني من حساباتهم. 

هو جهاز الكمبیوتر الشخصي في المنزل أو العمل أو في أي مكان آخر والذي یتصل  (:  home bankingالصيرفة المنزلية ) -3

( التعریف  رقم  باستخدام  الضروریة  المصرفیة  بالمهام  القیام  أجل  من  بالبنك  الخاص  الكمبیوتر  (  pain numberبجهاز 

 ( وكلاهما ضروري.passwordالشخصي أو كلمة المرور )

یمكن استخدام الهواتف المحمولة والرقم السري للعمیل للوصول إلى هذه الخدمات (: mobile bankingالصيرفة المحمولة ) -4

المصرفیة   الخدمات  من  لأي  تنفیذا  منه  الخصم  وكذلك  أرصدته  عن  للاستعلام  حسابه  الى  الدخول  له  یتیح  وهي  المصرفیة، 

 المطلوبة.

(، حیث ان البنوك  can centerیطُلق علیه أیضًا مركز خدمة العملاء، أو مركز )  (:phone bankingالصيرفة الهاتفية ) -5

 ومراكز خدمة عملاء واتصالات تتُیح لهم تقدیم الخدمات المالیة عبر الهاتف برقم سري. وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة. 

ولإتمام المهام اللازمة وتوفیر إمكانیة الوصول إلى كمبیوتر البنك عبر الإنترنت    (:digital televisionالتلفزيون الرقمي ) -6

 (.30، 2008، الشمري) من خلال رقم سري، فإن ذلك یستلزم ربط الأقمار الصناعیة بین التلفزیون المنزلي وكمبیوتر البنك.

 مزايا المصارف الالكترونية:ثالثاً: 

 عدم وجود سریة وأمان كافیین عند استخدام الوسائل الإلكترونیة. .1

 مشكلات قابلیة الاستخدام )مثل حاجز اللغة أو ندرة النشرات الارشادیة(. .2

 هناك ثقة أقل في التعامل مع الفروع المباشرة، وثقة أقل في استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت.   .3

 عدم القدرة على الوصول إلى الخدمة بسبب قلة الخبرات )مثل عدم معرفة كیفیة استخدام الإنترنت(.  .4

أو  .5 رسوم  فرض  طریق  عن  المثال،  سبیل  )على  الإلكترونیة  المصرفیة  الخدمات  استخدام  أثناء  المصرفي  التلاعب  ویحدث 

 عمولات إضافیة(.

 عدم توفر الأدوات اللازمة لاستخدام القنوات الإلكترونیة مثل الحاسوب.  .6

 قلة الخبرة المعرفیة بالخدمات الالكترونیة. .7
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زیادة النفقات المتعلقة باستخدام القنوات الإلكترونیة، بما في ذلك الضغوط المالیة الإضافیة )مثل المكالمات الهاتفیة واشتراكات   .8 

 الإنترنت(. 

 المشاكل المتعلقة بالتكنولوجیا التي تجعل من الصعوبة استخدام الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عند الضرورة.  .9

 (.185، 2008، الشمريقلة المعرفة بمزایا القنوات الإلكترونیة. ) .10

 إن مزايا وفوائد البنوك الإلكترونية عديدة وكثيرة منها: رابعاً: 

 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:  .1

مستخدمي    نجد  حیث  والزمان  بالمكان  التقید  دون  العالم  عبر  العملاء  من  عریضة  قاعدة  إلى  بالوصول  الإلكتروني  البنك  یتمیز 

الدول  بین  الجغرافیة  الحدود  كل  ألغت  الأخیرة  فهذه  الإلكترونیة  بالمتاجرة  یعملون  أكثریتهم  ولعل  السریعة  المصرفیة  الخدمات 

وكذلك عامل الوقت الذي كان یعیق الكثیر من المعاملات التجاریة الدولیة وهذا لأن البنك الإلكتروني یسمح بتقدیم أي خدمة للعمیل 

 دون بدل أي جهد أو وقت. 

 تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة:  .2

 تقدم البنوك الإلكترونیة ذات الخدمات التي تقدمها البنوك التقلیدیة المعروفة، ولكن مع انتشار التجارة الإلكترونیة عبر العالم أصبح  

وقت  بأقل  توفرها  التي  الإلكترونیة  البنوك  عكس  على  تقدیمها  التقلیدیة  للبنوك  یمكن  لا  ومتطورة  جدیدة  مصرفیة  عملیات  هناك 

 وثمن. 

 خفض تكاليف التشغيل:  .3

لعل أن البنوك التقلیدیة عندما ترید فتح أي فرع جدید لها یستدعي مصاریف كبیرة من أجل ذلك سواء للعقار أو العمال.... الخ، مما   

فإن   لذلك،  ونتیجةً  الإلكترونیة.  البنوك  في  تمامًا  معدومة  التشغیل  تكالیف  وتعُتبر  التكالیف،  تغطیة  أجل  الأرباح من  لزیادة  یدفعها 

 إحدى المزایا الرئیسیة التي تمُیز البنوك الإلكترونیة عن البنوك التقلیدیة هي القدرة على خفض تكالیف التشغیل.

 زيادة كفاءة البنوك الإلكترونية:  .4

البنك   موقع  إلى  العمیل  فدخول  التقلیدیة،  البنوك  عن  العملیات  كافة  إنجاز  في  السرعة  لها  توفر  الإلكترونیة  البنوك  عمل  طبیعة 

الإلكتروني أسهل بكثیر فیجد أنه قضى مختلف الخدمات التي یریدها في بضعة ثوان على عكس أن ینتقل العمیل إلى موقع البنك 

 التقلیدي وینتظر ساعات حتى تنجز عملیات مصرفیة.

 خدمات البطاقات:  .5

بخصومات   ائتمان  بطاقات  شكل  على  والذهبیة،  الماسیة  سامبا  كخدمات  ممیزة،  خدمات  الإلكترونیة  المصرفیة  الخدمات  تقُدمّ 

 .(18-15،  2006حصریة، لرجال الأعمال وكبار العملاء. ومن بین هذه البطاقات بطاقة سوني. )الجنبیهي، 

 المبحث الثالث: الإطار التحليلي للدراسة

 التحليل الإحصائي

التحلیل   البنكیة دراسة تطبیقیة لعینة من المصارف   الإحصائي للوسائل الإلكترونیةیتناول هذا المبحث  وأثرها على أداء الخدمات 

لعام ) اربیل  في مدینة  بلغت )(  2023العاملة  استرد منها )60والتي  استمارة وكانت )55( مبحوث  استمارة منها صالحة 52(   )

 . Version 5.5)   (EasyFitوالبرنامج (SPSS Version 27)من خلال البرامج الإحصائیة الجاهزة للتحلیل 

 متغيرات الاستبانة: اولاً: 

( فقرة 15)  الوسائل الإلكترونیة" بالمتوسط العام إلى"للاستخدام الكمي تم قیاس متغیرات الدراسة من خلال تمثیل المتغیر المستقل  

أبعاد لكل منها ) الى ثلاث  إلى )5مقسمة  العام  المتمثل بالمتوسط  البنكیة"  التابع "الخدمات  الثاني  المتغیر  ( 4( فقرات، بینما یمثل 

 (. 5، وأتفق تماماً = 4، أتفق = 3، لا أعلم = 2، لا أتفق = 1فقرات، وذلك من خلال مقیاس لیكرت الخماسي )لا أتفق تماماً = 

 ثانياً: إختبار الثبات الداخلي للإستبانة )الإتساق(: 

تم تطبیق معامل ألفا كرونباخ، الذي تتراوح قیمها بین صفر والواحد الصحیح. في حال عدم اتساق الإجابات على أسئلة الاستبیان، 

)133-116 2018, ,(Ali et al،   ًتكون مساویة وإلا،  الصحیح،  للواحد  المعامل مساویةً  قیمة  تكون  كلي،  ثبات  في حال وجود 

المعامل أعلى من  0.60للصفر أو أقل من   الثبات موجوداً بشكل عام. یوضح الجدول )0.60. أما إذا كانت قیمة  ( قیم  1، فیكون 

 معامل ألفا كرونباخ لكل متغیر على حدة وللمقیاس ككل. 
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 إختبار كرونباخ ألفا لقیاس ثبات الإستبانة (: 1جدول ) 

 الاستمارة فقرات  معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات 

15 0.814 
الوسائل   المتغیر المستقل:

 الإلكترونیة 

 المتغیر التابع: الخدمات البنكیة  0.686 4

 الاستبانة فقرات  0.859 19

 

الجدول   كرونباخ  1یظُهر  ألفا  معامل  بلغ   أن  إذ  الثبات،  من  جداً  عالیة  بدرجة  یتمتع  القیاس  لأداة  الاستبیان  فقرات  جمیع  لثبات 

، وهذا یدل على وجود اتساق داخلي لأسئلة متغیرات الاستبیان، %60أو أكبر وذلك لان الحد الأدنى المقبول للقیاس هو    68.6%

 .  %85.9وكذلك فقرات الاستبیان ككل، حیث بلغ 

 توزيع البيانات:  اختبارثالثاً: 

( اختبار  استخدام  على Kolmogorov-Smirnovیمكن  بناءً  الطبیعي.  التوزیع  تتبع  البیانات  أن  للتأكد من  كاي  واختبار مربع   )

 ذلك، سیتم اختیار الاختبار المناسب لفرضیات الدراسة، والذي یتضمن تقییم الفرضیات التالیة:

 فرضیة العدم: متغیرات الاستبانة بیاناتها تتبع التوزیع الطبیعي.  

 الفرضیة البدیلة: لا تتبع التوزیع الطبیعي بیانات الاستبانة.

( النتائج 2. یلخص الجدول )0.05( عند مستوى دلالة  EasyFitتم اختبار الفرضیة أعلاه باستخدام البرنامج الإحصائي المتوفر )

 الرئیسیة من الاختبارین: 

 لبیانات الإستبانة إختبار التوزیع الطبیعي (: 2جدول )

 المتغير 
K.S. Chi-Squared 

 القيمة الجدولية  p-قيمة الإحصاءة  القيمة الجدولية  p-قيمة الإحصاء 

 7.8147 0.000 21.144 0.1848 0.012 0.2180 المتغير المستقل 

 9.4877 0.011 13.146 0.1848 0.074 0.1746 المتغير التابع 

 

(، 0.1848(، وهي أصغر من قیمتها الجدولیة )0.1746لأن قیم إحصائیة الاختبار تساوي )  (.K.S)( یبیًن أن اختبار  2الجدول ) 

ا  فإنها تدعم فرضیة أن بیانات المتغیر التابع تتبع توزیعًا طبیعیًا. ورغم أنها لا تدعم فرضیة أن بیانات المتغیر المستقل تتبع توزیعً 

 (، تؤكد ذلك.0.05وأكبر من مستوى الدلالة ) 0.074طبیعیًا، إلا أن قیمة الاحتمالیة، التي كانت تساوي 

 21.144التوزیع الطبیعي لأن قیمة إحصاءه الاختبار تساوي )  لمتغیر المستقل والتابع لا تتبعیبیّن أن بیانات اتربیع  -اختبار كاي 

التي   p-( على التوالي وهذا ما تؤكده قیم9.4877و  7.8147( على التوالي وهي أقل من قیمتها الجدولیة التي تساوي )13.146و

وبالتالي یمكن القول إن المتغیر التابع له (.  0.05( على التوالي وهي أقل من مستوى المعنویة )0.011و  0.000كانت تساوي )

 توزیع الطبیعي بینما المتغیر المستقل لا یتبع التوزیع الطبیعي. 

 رابعاً: الوصف الإحصائي للخصائص الشخصية للمبحوثين: 

 من خلال الجدول الآتي: الاستطلاع یمكن تمثیل السمات الشخصیة للمبحوثین الذین تضمنهم 

 التوزیع التكراري حسب الخصائص الشخصیة للمبحوثین (: 3جدول )

 الخاصية الشخصية  الفئات  التكرار النسبة 

 ذكر 25 48.1%
 الجنس 

 انثى  27 51.9%

 سنة 25أقل من  9 17.3%

 العمر 
 سنة 25-35 27 51.9%

 سنة 36-45 13 % 25

 سنة 45أكثر من  3 5.8%

 أقل من ثانوي  0 0%

 المستوى التعليمي 

 ثانوي  7 13.5%

 دبلوم  17 32.7%

 بكالوریوس  27 51.9%

 دبلوم عال  0 0%

 ماجستیر  1 1.9%
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 دكتوراه  0 0%

 أقل من سنة  6 11.5%

 عدد سنوات العمل في البنك

 سنوات  1-5 16 30.8%

 سنوات 6-10 15 28.8%

 سنة 11-15 7 13.5%

 سنة 15أكثر من  8 15.4%

 المجموع  52 % 100

 
من الإناث. العمر توزع إلى   %51.9من الذكور مقابل    %48.1( نلاحظ أن العینة المبحوثة توزعت على  3من خلال الجدول رقم ) 

العمریة )%17.3سنة( بنسبة    25)أقل من   الفئة  العمریة )%51.9( سنة بنسبة  25-35،  الفئة  والفئة   %25( سنة بنسبة  36-45، 

من   )أكثر  بلغت    45العمریة  جداً  ضئیلة  بنسبة  بنسبة  %5.8سنة(  ثانوي  بین  توزع  التعلیمي  المستوى  بنسبة 13.5%.  دبلوم   ،

بینما لم تتضمن العینة المبحوثة أي مفردة من الفئات أقل من ثانوي،   %1.9، وماجستیر بنسبة  %51.9، بكالوریوس بنسبة  32.7%

، % 30.8( سنوات بنسبة  5-1، فئة )%11.5سنوات العمل في البنك توزع بین الفئة )أقل من سنة( بنسبة  دبلوم عال ودكتوراه. عدد  

 .  %15.4سنة( بنسبة  15وأخیراً فئة )أكثر من  %13.5سنة( بنسبة  15-11، فئة )%28.8( سنوات بنسبة 10-6فئة )

 خامساً: الوصف الإحصائي لمتغيرات الاستبانة:

 تضمنت الاستبانة متغیران تم قیاسهما وإعطاء إحصاء وصفي لها وكما یلي: 

الأول:   الإلكترونيةالمتغير  )  :الوسائل  له  المستقل  المتغیر  أن  الدراسة  الإتفاق (  15تفترض  مستوى  تسلسل  أوجزت حسب  فقرة 

 (: 4)المتوسط( ونسبة الإتفاق في الجدول )

 )الوسائل الإلكترونیة( المتغیر المستقل الإحصاء الوصفي لفقرات (: 4جدول )

 ت الفقرات  الوسط  الإتفاق نسبة  الإنحراف المعياري

 الشبكة العنكبوتية 

 A1 موقع المصرف الالكتروني یحتوي علي وسائل الاتصال بالمصرف  4.3462 86.92 1.00751

1.07259 85.77 4.2885 
للبنك شبكة داخلیة تمتاز بالقوة والحداثة مما یمكن العاملین من اداء مهامهم تحت كل 

 الظروف 
A2 

 A5 محتوى موقع المصرف محدث علي شبكة الإنترنت )یمتاز بالتحدیث المستمر(  4.2692 85.38 972470.

 A4 الموقع الالكتروني للبنك یمتاز بالحمایة والامان لإجارء المهام المصرفیة  4.2692 85.38 1.08674

 A3 موقع المصرف یوفر تطبیقات فعالة  3.9038 78.08 1.22490

 المتوسط  4.2154 84.31 1.0728

 بطاقة الصراف الآلي 

 B1 یمتلك البنك انواع متعددة من البطاقات الذكیة  4.6346 92.69 686820.

 B4 ان البطاقة الذكیة مصممة لتكون سهلة الاستعمال  4.3462 86.92 737900.

 B5 البطاقة المصرفیة وسیلة لتقدیم الخدمات في اماكن مختلفة 4.2500 85.00 967610.

 B2 تمتاز البطاقة المصرفیة بسرعة الإنجاز  4.1154 82.31 963120.

 B3 عند فقدان البطاقة الذكیة لا یستطیع استعمالها من قبل اشخاص أخرین 4.0962 81.92 955060.

 المتوسط  4.2885 85.77 0.8621

 الهاتف البنكي

 C5 یستخدم ادارة البنك الهاتف النقال كوسیلة لترویج خدماتها البنك  3.9808 79.62 1.07540

 C3 یحرص البنك على تقدیم خدماتها بشكل أمثل والاحسن عبر الهاتف النقال  3.9423 78.85 1.25890

 C1 لدى البنك خدمة متطورة یمكن تقدیم من خلال الهاتف النقال وفي أي وقت وفي أي مكان 3.7885 75.77 1.30364

 C4 یتم الرد على شكاوي العملاء بسرعة  3.7500 75.00 1.15258

 C2 البنك یقدم جمیع خدماتها البنكیة عن طریق الهاتف النقال  3.6731 73.46 1.07960

 المتوسط  3.8269 76.54 1.1740

 المتوسط العام  4.1103 82.20 1.0363

 

( 3( وهو أعلى من المتوسط الإفتراضي ) 4.1103بلغ )  متوسط العام للمتغیر المستقل )الوسائل الإلكترونیة(ال( یبیّن أن  4الجدول )

وإنحراف معیاري محدود   %82.2العینة المبحوثة مع إختیار )أتفق( مع نسبة إتفاق بلغت    إتفاق( مما یدل على  1.1103بمقدار )

( یدل على قرب آراء العینة المبحوثة وعدم تبددها حول فقرات قیاس المتغیر المستقل. وحصل السؤال الأول من بعد 1.0363بلغ )

( بلغ  إتفاق  أكبر متوسط  الذكیة" على  البطاقات  انواع متعددة من  البنك  یمتلك   " الصراف الآلي  أعلى من  4.6346بطاقة  ( وهو 
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ان   (، وهذا دلیل على0.68682وإنحراف معیاري بلغ )  %92.69( مع نسبة إتفاق بلغ  1.6346( بمقدار )3المتوسط الإفتراضي ) 

 حین كان بقیة الفقرات بمتوسطات ونسب إتفاق متفاوتة وأقل منها.  المختلفة، فيمن خلال البطاقة الذكیة یتم تلبیة احتیاجات العملاء 

فقرات أجملت حسب تسلسل مستوى الإتفاق )المتوسط( (  4تفترض الدراسة أن المتغیر التابع له )  :الخدمات البنكيةالمتغير الثاني:  

 (:  5في الجدول ) ونسبة الإتفاق

 )الخدمات البنكیة( المتغیر التابع الإحصاء الوصفي لفقرات (: 5جدول )

الإنحراف  

 المعياري
 ت الفقرات  الوسط  نسبة الاتفاق 

 D1 یمتاز خدمات البنك بالسرعة والدقة وحسب رغبة العملاء من قبل موظفیها  4.4808 89.62 828190.

 D3 یعمل المصرف على تحقیق الوعود في تجوید الخدمات مستقبلا  4.2885 85.77 870800.

.847990 85.77 4.2885 
  -والبطاقة المصرفیة  -یمتاز المصرف بسرعة تقدیم الخدمات المطلوبة عبر )الإنترنت 

 والهاتف المصرفي( 
D2 

 D4 هدف البنك تقدیم خدماتها للعملاء باقل تكالیف  4.2692 85.38 842860.

 المتوسط العام  4.3317 86.64 0.8475

 

( أن  5الجدول  یبیّن  البنكیة(ال(  )الخدمات  التابع  للمتغیر  العام  )  متوسط  )4.3317بلغ  الافتراضي  المتوسط  من  أعلى  وهو   )3 )

وإنحراف معیاري محدود   % 86.64( مما یدل على إتفاق العینة مع إختیار المبحوثة )أتفق( مع نسبة إتفاق بلغت  1.3317بمقدار )

( یشیر على تقارب آراء العینة المبحوثة وعدم تشتتها حول فقرات قیاس المتغیر التابع. وحصل السؤال الأول "یمتاز 0.8475بلغ )

( بلغ  إتفاق  متوسط  أكبر  على  موظفیها"  قبل  من  العملاء  رغبة  والدقة وحسب  بالسرعة  البنك  من 4.4808خدمات  أعلى  وهو   )

(، وهذا دلیل على أن  0.82819وإنحراف معیاري بلغ )  %89.62( مع نسبة إتفاق بلغ  1.4808( بمقدار )3)  الافتراضيالمتوسط  

المالي هما عنصران   التعامل  السرعة والدقة في  العملاء.  بتلبیة رغبات  بالكفاءة والاهتمام  البنك یحرص على تقدیم خدمات تتسم 

أساسیان لبناء الثقة مع العملاء وضمان تجربة مصرفیة سلسة. كما أن خدمة العملاء الجیدة تساهم في تعزیز رضا العملاء وتلبیة 

 في حین كانت بقیة الفقرات بمتوسطات ونسب إتفاق متفاوتة وأقل منها. .احتیاجاتهم بشكل أكثر فعالیة

 تناولت الدراسة اختبار الفرضیات الآتیة: سادساً: اختبار فرضيات الدراسة: 

 الفرضية الرئيسة: 

 لا یوجد تأثیر للوسائل الإلكترونیة على أداء الخدمات البنكیة فرضية العدم:  

 للوسائل الإلكترونیة على أداء الخدمات البنكیة یوجد تأثیر  الفرضية البديلة:

المتغیر التابع وعلى هذا الأساس سیتم إختبار الفرضیة من الخدمات البنكیة  الوسائل الإلكترونیة تمثل المتغیر المستقل في حین یمثل  

( البسیط  الخطي  الانحدار  أنموذج  تقدیر  المعنویة   ,391Ali, 2022-403خلال  مستوى  تحت  واختباراتهم  التحدید  ومعامل   )

 (: 6(. ولخصت النتائج في الجدول )0.05)

 أنموذج تأثیر الوسائل الإلكترونیة على أداء الخدمات البنكیة (: 6جدول )

2R قيمة-p F قيم-p المعلمات  نحدار معاملات الإ 

0.651 0.000 93.263 
 القیمة الثابتة  0.938 0.011

 میل الإنحدار 0.826 0.000

 

لاختبار میل الانحدار الخطي تساوي صفرًا، مما یدل على أهمیة تضمین متغیر الوسائل الإلكترونیة في النموذج المقدر.   pإن قیمة  

المُقدرّ   %65.1( أن الوسائل الإلكترونیة تفسر  6یوضح الجدول ) النموذج الخطي  التغیرات في أداء الخدمات المصرفیة، إن  من 

للبیانات، كما یتضح من قیمة   . وبالتالي، ترُفض الفرضیة الصفریة 0.05، التي تساوي صفرًا وأقل من مستوى الدلالة  pمناسب 

المحسوبة   Fالقائلة بأن للوسائل الإلكترونیة تأثیرًا إیجابیًا على أداء الخدمات المصرفیة. كما نلاحظ أن قیمة   -وتقُبل الفرضیة البدیلة 

الدلالة )93.263تساوي   الجدولیة عند مستوى  قیمتها  أكبر من  الحریة )0.05، وهي  بلغت )50و  1( ودرجات  التي   )4.04 ،)

 والتي تمَ اختبارها وتعمیم نتائجها على مجتمع الدراسة ككل، وأنموذج الانحدار الخطي البسیط هو كمایأتي:

ˆ 0.938 0.826i id x= + 

 تتفرع من الفرضیة الرئیسة الفرضیات الفرعیة الآتیة:

 : فرعية الأولىالفرضية ال

 فرضیة العدم: لا یوجد تأثیر للشبكة العنكبوتیة على أداء الخدمات البنكیة 

 الفرضیة البدیلة: یوجد تأثیر للشبكة العنكبوتیة على أداء الخدمات البنكیة 
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الفرضیة من  المتغیر التابع وعلى هذا الأساس سیتم اختبارالخدمات البنكیة  الشبكة العنكبوتیة تمثل المتغیر المستقل في حین یمثل   

( المعنویة  مستوى  تحت  واختباراتهم  التحدید  ومعامل  البسیط  الخطي  الانحدار  أنموذج  تقدیر  في 0.05خلال  النتائج  ولخصت   .)

 (:  7الجدول )

 أنموذج تأثیر الشبكة العنكبوتیة على أداء الخدمات البنكیة (: 7جدول )

2R قيمة-p F قيم-p المعلمات  نحدار معاملات الإ 

0.360 0.000 28.172 
 القیمة الثابتة  2.498 0.000

 میل الانحدار 0.435 0.000

 

( الإنترنت  7الجدول  ویفسر  یوضح  وقیمة    36%(  المصرفیة،  الخدمات  أداء  في  التغیرات  الخطي   pمن  الانحدار  میل  لاختبار 

تساوي صفر، مما یشیر إلى أهمیتها وأهمیة متغیر الإنترنت في النموذج المقدر، وإن النموذج الخطي المُقدرّ مناسب للبیانات، كما  

قیمة   الدلالة  pیتضح من  التي تساوي صفرًا وأقل من مستوى  الفرضیة 0.05،  وتقُبل  الصفریة  الفرضیة  ترُفض  لذلك،  . ونتیجةً 

قیمة    -البدیلة   أن  المصرفیة. كما نلاحظ  الخدمات  أداء  إیجابیًا على  تأثیرًا  للإنترنت  بأن  )  Fالقائلة  (،  28.172المحسوبة تساوي 

( الدلالة  الجدولیة عند مستوى  قیمتها  أكبر من  الحریة )0.05وهي  بلغت )50و  1( ودرجات  التي  اختبارها 4.04(  تمَ  والتي   ،)

 وتعمیم نتائجها على مجتمع الدراسة ككل، وأنموذج الانحدار الخطي البسیط هو كما یأتي: 

ˆ 2.498 0.435i id a= + 

 : فرعية الثانيةالفرضية ال

 تأثیر لبطاقة الصراف الآلي على أداء الخدمات البنكیةفرضیة العدم: لا یوجد 

 الفرضیة البدیلة: یوجد تأثیر لبطاقة الصراف الآلي على أداء الخدمات البنكیة

المتغیر التابع وعلى هذا الأساس سیتم إختبار الفرضیة الخدمات البنكیة  بطاقة الصراف الآلي تمثل المتغیر المستقل في حین یمثل  

(. ولخصت النتائج في 0.05من خلال تقدیر أنموذج الانحدار الخطي البسیط ومعامل التحدید واختباراتهم تحت مستوى المعنویة )

 (: 8الجدول )

 أنموذج تأثیر بطاقة الصراف الآلي على أداء الخدمات البنكیة (: 8جدول )

2R قيمة-p F قيم-p المعلمات  نحدار معاملات الإ 

0.474 0.000 44.991 
 القیمة الثابتة  1.594 0.000

 میل الإنحدار 0.638 0.000

 

من التغیرات   %47.4( یوضح ان تجلي أهمیة متغیر بطاقة الصراف الآلي في النموذج المقدر من خلال حقیقة أنه یمثل  8الجدول ) 

لاختبار میل الانحدار الخطي تساوي الصفر، وإن النموذج الخطي المُقدرّ مناسب للبیانات،    pفي أداء الخدمات المصرفیة وأن قیمة  

. وبالتالي، ترُفض الفرضیة الصفریة وتقُبل 0.05(، التي تساوي صفرًا وأقل من مستوى الدلالة  pكما یتضح من قیمة الاحتمالیة ) 

قیمة   أن  نلاحظ  كما  المصرفیة.  الخدمات  أداء  على  إیجابیًا  تأثیرًا  الآلي  الصراف  لبطاقة  أن  على  تنص  التي  البدیلة    Fالفرضیة 

( التي بلغت 50و  1( ودرجات الحریة )0.05(، وهي أكبر من قیمتها الجدولیة عند مستوى الدلالة )44.991المحسوبة تساوي )

 (، والتي تمَ اختبارها وتعمیم نتائجها على مجتمع الدراسة ككل، وأنموذج الانحدار الخطي البسیط هو كما یأتي: 4.04)

 

ˆ 1.594 0.638i id b= + 

 :فرعية الثالثةالفرضية ال

 فرضیة العدم: لا یوجد تأثیر للهاتف البنكي على أداء الخدمات البنكیة

 الفرضیة البدیلة: یوجد تأثیر للهاتف البنكي على أداء الخدمات البنكیة

المتغیر التابع وعلى هذا الأساس سیتم إختبار الفرضیة من خلال  الخدمات البنكیة  الهاتف البنكي یمثل المتغیر المستقل في حین یمثل  

المعنویة ) التحدید واختباراتهم تحت مستوى  البسیط ومعامل  الخطي  أنموذج الإنحدار  الجدول 0.05تقدیر  النتائج في  (. ولخصت 

(9 :) 
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 أنموذج تأثیر الهاتف البنكي على أداء الخدمات البنكیة (: 9جدول ) 

2R قيمة-p F قيم-p المعلمات  نحدار معاملات الإ 

0.385 0.000 31.305 
 القیمة الثابتة  2.478 0.000

 میل الإنحدار 0.484 0.000

 

( ی9الجدول  قیمة  و(  ان  الهاتف   pضح  متغیر  إدراج  وأهمیة  أهمیته  على  یدل  مما  تساوي صفرًا،  الخطي  الانحدار  میل  لاختبار 

المُقدرّ. ویظُهر أن الهاتف المصرفي یمُثل   النموذج  التغیرات في أداء الخدمات المصرفیة، وكذلك فان    %38.5المصرفي في  من 

للبیانات، كما یتضح من قیمة الاحتمالیة ) المُقدرّ مناسب  .  0.05(، التي تساوي صفرًا وأقل من مستوى الدلالة  pالنموذج الخطي 

وبالتالي، ترُفض الفرضیة الصفریة وتقُبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن للهاتف المصرفي تأثیر إیجابي على أداء الخدمات 

قیمة   أن  نلاحظ  كما  )  Fالمصرفیة.  تساوي  )31.305المحسوبة  الدلالة  مستوى  عند  الجدولیة  قیمتها  من  أكبر  وهي   ،)0.05  )

(، والتي تمَ اختبارها وتعمیم نتائجها على مجتمع الدراسة ككل، وأنموذج الانحدار 4.04( التي بلغت )50و  1ودرجات الحریة )

 الخطي البسیط هو كما یأتي:

ˆ 2.478 0.484i id c= + 

 الاستنتاجات: 

 توصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات یمكن تلخیصها في النقاط الاتیة:

 الموقع الإلكتروني للبنك یحتوي على معلومات ذات صلة. لدیها شبكة محلیة قویة من البنوك العاملة في أربیل. .1

 جید جدا. أظهرت الأبحاث أن البنوك تقدم تطبیقات فعالة. الجانب الأمني  .2

سهل   .3 لیكون  تصمیمه  تم  البلاستیكیة.  البطاقات  من  أنواع  عدة  تمتلك  أربیل  في  العاملة  المصارف  أن  التحقیقات  وكشفت 

 الاستخدام، وهو أداة لتقدیم مجموعة متنوعة من الخدمات. 

الصراف الآلي بسرعة   .4 الذكیة لا یمكن استخدامها من قبل الآخرین. وتتمیز بطاقات  البطاقة  فقدان  أنه عند  التحقیقات  أظهرت 

 الإنجاز

 أظهرت الأبحاث أن إدارة البنك تستخدم الهواتف المحمولة كأداة لتحسین الخدمة. ویتم الرد على شكاوى العملاء بسرعة. .5

وأظهرت التحقیقات أن البنك یقدم خدماته بسرعة ودقة ووفقاً لرغبات العملاء من قبل الموظفین. یعد البنك بتحسین الخدمات في   .6

 المستقبل. 

 أظهرت الأبحاث أن هدف البنك هو تقدیم الخدمات لعملائه بأقل تكلفة. .7

 أشارت النتائج إلى أن مستوى جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة للمصارف العاملة في اربیل مرتفعة نسبیاً.  .8

 .بینت النتائج أن مستوى الكفاءة لجودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة للمصارف العاملة في اربیل مرتفعة .9

 النتائج: مناقشة 

 بين الإنترنت وأداء الخدمات:  معنوية إيجابيةهنالك علاقة  -1

، شاكر تركي إسماعیل،  2007)تتفق هذه النتیجة مع دارسة( التسویق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسیة للمصارف الأردنیة  

وقد أشارت نتائج دارسته إلى وجود علاقة معنویة بین درجة تبني المصرف لتقدیم خدماته المصرفیة عبر شبكة الإنترنت وتخفیض  

 تكالیف التعامل وذیادة عدد العملاء.

 هناك علاقة إيجابية معنوية بين الهاتف المصرفي واداء الخدمات: -2

، شاكر تركي إسماعیل،  2007)تتفق هذه النتیجة مع دارسة( التسویق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسیة للمصارف الأردنیة   

وقد أشارت نتائج الدارسة إلى وجود علاقة إیجابیة معنویة بین درجة تبني المصرف لوسائل إبتكاریة لتقدیم الخدمة المصرفیة عبر 

 الهاتف المصرفي وتمایز المصرف في تقدیم ما هو مختلف من خدمات، أو إختلاف طریقة تقدیم الخدمة.

 : التوصيات

المصرفیة .1 القطاعات  التي ظهرت في   على  المصارف لإلكترونیة  للحاق بركب  إنشاء مشاریع تقنیة ضخمة وذلك  العمل على 

 .الدول الغربیة

 .تركیب عدد كبیر من أجهزة الصراف الآلي في الأماكن العامة .2

 .بناء الثقة بین البنوك والعملاء، من خلال تقدیم خدمات متنوعة .3

 .یجب على إدارة البنك تدریب موظفیها بشكل مستمر من أجل تقدیم أفضل خدمة لعملائها .4

 ضرورة التحوط ضد المخاطر مثل ظاهرة القرصنة على شبكة الإنترنت وأیضا خطر فقدان الاتصال المباشر مع العملاء.  .5

على المصارف القیام بحملات ترویجیة لتعرف المتعاملون مع المصارف بمزایا الوسائل الإلكترونیة باستخدام وسائل الإعلام  .6

 المختلفة المسموعة والمقروءة والمرئیة. 

 



University of Kirkuk Journal For Administrative 

and Economic Science (2025) 15 (3) Part (1): 230-242 

 

ISSN:2222-2995   E-ISSN:3079-3521   Vol. 15 No. 3 Part (1)                                                      242 

 المصادر:  

 أولاً: المصادر العربية 

 .2006الإسکندریة،  ة، یدار الفکر، الجامعي الإسکندر ةی الجنبیهي، منیر محمد، لبنوك الإلکترون -1

ربحیة المصارف التجاریة العاملة بالسودان بالتطبیق علي البنك الإسلامي السوداني، مجلة    على  وأثرهالزین عمر، تسعیر الخدمات المصرفیة    الزین،  -2

 .2015جامعة بخت الرضا العلمیة العدد الخامس عشر، السوداني، 

 .2008جامعة واسط، الکوت،  -الادارة والاقتصاد  والرفض، کلیةوالعبد اللات، الصیرفة الالكترونیة انماطها وخیارات القبول  الشمري،  -3

 .2010التنافسیة للمصارف الأردنة، مجلة علوم إنسانة، الأردنة،  زةیشاکر ترکي، التسوق المصرفي الإلکتروني والم  ل، یإسماع -4

 .2015جودة الخدمات المصرفیة، جامعة محمد خیضر بسکرة، الجزائریة،  نیتحس  يیف  ةیخنشور جمال، دور وسائل الدفع الاکترون جمال،  -5

الخدمات المصرف  عبید،  -6 للدراسات    ني،یرضا والتزام عملاء البنك الإسلامي الفلسط   یالالکترونیة عل  ةی شاهر محمد، أثر جودة  مجلة الجامعة السالمیة 

 .2021الاقتصادیة والإداریة، الفلسطیني، 

 .2016سودان،  ا، یأداء الخدمات المصرفیة، جامعة السودان للعلوم والتکنولوج علىسامي مصطفي، الوسائل الإکترونیة وأثرها  محمد،  -7

الـمـعـلـومـات    محمود،  -8 تـكـنـولـوجـیـا  أثـر  التجاري  والإتصالاتسحنون،  الأداء  بعد، جامعة   والمالي  -على  البنك عن  نشاط  حالة  الفرنسیة  للمصارف 

 .2014 الجزائر، قسنطینة کلیة العلوم الاقتصادیة،  

 .2014وافي، الخدمات المصرفیة الإلكترونیة، جامعة أبو بكر بلقا ید * تلمسان * الملحقة الجامعیة * مغنیة،  لود، یم -9

 ثانياً: المصادر العربية المترجمة 

1- Al-Janbihi, Munir Muhammad, Electronic Banking, Dar Al-Fikr, Alexandria University, Alexandria, 2006 . 

2- Al-Shammari, Al-Abd Al-Lat, Electronic Banking: Its Patterns and Acceptance and Rejection Options, College of 

Administration and Economics - University of Wasit, Al-Kut, 2008 . 

3- Al-Zain, Al-Zain Omar, Pricing of Banking Services and Its Impact on the Profitability of Commercial Banks 

Operating in Sudan, Applied to the Sudanese Islamic Bank, Bakht Al-Rida University Scientific Journal, Issue 15, 

Al-Sudani, 2015 . 

4- Ismail, Shaker Turki, Electronic Banking and the Competitive Advantage of Jordanian Banks, Journal of Human 

Sciences, Jordan, 2010 . 

5- Jamal, Khanshour Jamal, The Role of Electronic Payment Methods in Improving the Quality of Banking Services, 

Mohamed Kheider University, Biskra, Algeria, 2015 . 

6- Mahmoud, Sahnoon, The Impact of Information and Communication Technology on the Commercial and Financial 

Performance of French Banks: The Case of Remote Banking, University of Constantine, Faculty of Economics, 

Algeria, 2014 . 

7- Miloud, Wafi, E-Banking Services, Abu Bakr Belkacem University, Tlemcen, University Annex, Maghnia, 2014. 

8- Muhammad, Sami Mustafa, Electronic Media and Their Impact on Banking Services Performance, Sudan 

University of Science and Technology, Sudan, 2016 . 

9- Obaid, Shaher Muhammad, The Impact of Service Quality E-Banking on Customer Satisfaction and Commitment of 

the Palestinian Islamic Bank, Al-Salmiya University Journal of Economic and Administrative Studies, Palestine, 

2021 . 

 ثالثاً: المصادر الاجنبية 

1- Ali, Taha Hussein. Alan, Ghafur Rahim, and Dlshad, Mahmood Saleh. "Construction of Bivariate F-Control Chart 

with Application" Eurasian Journal of Science & Engineering ، 4.2 (2018): 116-133. doi:10.23918/eajse.v4i2p116 

2- Ali ، Taha Hussein. "Modification of the adaptive Nadaraya-Watson kernel method for nonparametric regression 

(simulation study)." Communications in Statistics-Simulation and Computation 51.2 (2022): 391-403. 

https://doi.org/10.1080/03610918.2019.1652319 

3- Angulelov ، Christoslav ، Marianne ، Hogarth ، Jeanne ،u ،s consumer and Elecrtonic Banking. 1995_2003. 

 

https://doi.org/10.1080/03610918.2019.1652319

