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 أثر التجارة الإلكترونية في جودة الخدمة المصرفية

 دراسة استطلاعية لعينة من مصارف محافظة ميسان

 

 
 م. م محمد احمد وهم الحلفي  م. رياض ضياء عزيز الصفو

 جامعة ميسان-كلية الإدارة والاقتصاد  جامعة ميسان-كلية الإدارة والاقتصاد

 

   

 

 المستخلص
لإلكترونية واقعاَ فاق الكثير من التوقعاا  وكاان لوهاورل الحادير فيار فاي الييار العدياد مان المفااهيم التجارة ا مفهومشكل      

التقليدية في كافة المجالا  مما جعله يشكل اهتماماَ من قبل العديد من الجها  الأكاديمية والتجارية إلى الحد الذي جعله يراقي إلى 
 .الأعمالفي مجال عمل منوما   مصافِ عالية

ساايحاول البحاار رفااد ففماال الممارسااا  والوقااوف علااى فياار التجااارة الإلكترونيااة فااي قطااا  لااه  صوفاايته وهو القطااا  
المصرفي  كون الأ ير من فكثر المتعاملين في التكنولوجيا الحديثة ولاه ممارساا  جاديرة رالرفاد والاهتماام و افاة فاي مجاال 

ية لآراء عينة من منتسبي رعض المصارف في محافوة ميساان  واام اعتمااد جودة الخدما ,وعليه قام الباحثان  ردراسة استطلاع
المنهج الوففي التحليلي, لتحليال المعلوماا  التاي جمعهاا رواساطة اساتبانه جماو المعلوما ,وامثلال عيناة البحار رعيناة عشاوا ية 

ماو البياناا  الميدانية,وقاد فظهار  (موظف في المصارف المبحوية واستخدم الباحر الأساليب الإحصاا ية للتعامال 50مكونة من)
 .  نتا ج التحليل فن هناك علاقة اراباط واأيير معنوية رين التجارة الإلكترونية وجودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوية

 

Effect  of  e-Commerce in Quality of Banking Service 

A Survey Study for of a Sample of Banks in Misan Government 

 
ABSTRACT 

   The term form of e-commerce a reality exceeded a lot of expectations and was talking to his 

appearance in the impact of change many of the traditional concepts in all areas, making it 

constitutes interest from many academic and commercial entities to the extent that make it live up 

to the high ranks. 

   Search will try to monitor best practices and stand on the impact of e-commerce in the sector 

is so specific it is "the banking sector" Last universe of more dealers in modern technology and 

has a worthy monitoring and attention, especially in the area of quality of services practices, and 

therefore the researchers' study reconnaissance of the views of a sample of employees of some 

banks in the province of Misan, "it was adopted descriptive analytical method, to analyze the 

information collected by a questionnaire to gather information, and represented the research 

sample random sample consisting of 50 employees in the surveyed banks and researcher used 

statistical methods to deal with field data, and results of the analysis showed" that there is a 

relationship link between the moral and the impact of     e-commerce and quality of banking 

services in the surveyed banks. 
 

 تمهيد

وهااي دراسااة  ة الخدمااة المصاارفية,يمثاال هااذا البحاار محاولااة لقياااا فياار التجااارة الإلكترونيااة فااي جااود  

إذ اتجلاى فهمياة  هاذا الموضاو  مان سبي رعض المصارف في محافواة ميساان, استطلاعية لآراء عينة من منت
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 لال فرعادل المؤشرة في ريان فهمياة التجاارة الإلكترونياة وماا احااول اقديماه مان دعام للمصاارف عيناة البحار 

 للاراقاء رجودة الخدمة المصرفية.

يرا  التكنولوجية المتسارعة التي شهداها التجاارة ف ياراَ )المتمثلاة راالتحول مان المكاان الساوقي إلاى إن التل

الفماء السوقي(,) في من التجارة التقليدية إلى التجارة الإلكترونية( فرضل علاى المؤسساا  ضارورة مواكباة 

فانعي القرار فاي إدارة المصاارف إلاى  هذا التطور للدفا  عن مكانها والسعي للبقاء,لذا يتطلب الأمر إن يبادر

 الاستفادة من هذا التطور من فجل اقديم  دمااها للزرا ن رتقنيا  حديثة ومتطورة اقارل الجودة المطلورة للخدمة.

 منهجية البحث: الأولالمبحث     

 مشكلة البحث -أولا 

فية,لكونه يعالج العديد من جواناب اناول البحر موضو  فير التجارة الإلكترونية في جودة الخدمة المصر   

التطور التكنولوجي, وما يفرضاه الأ يار مان احاديا  علاى القطاعاا  الخدمياة ورمامنها )القطاا  المصارفي( 

مستخدمي التجارة الإلكترونية, من اليرا  في الأنومة, والساعي إلاى التمياز فاي  شريحة واسعة منالذي يمثل 

ل علاى ذلا  مان لزراا ن, المنتج المصرفي)الخدمة( لتحقيا  رضاا ا علياه فقاد امال فاياشة مشاكلة البحار اأسيساا

  لال التساؤل الآاي:

 هل هناك علاقة اراباط واأيير للتجارة الإلكترونية في جودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوية؟ 

ا   أهمية البحث -ثانيا

ل فاااي المنومااا ا  المعافااارة,حير يقاااوم انباااو فهمياااة البحااار مااان  ااالال دراساااته لأكثااار المواضااايو  رواجاااا

راستعراض فهم الأفكار والمنطلقا  التي جااء  رهاا التجاارة الإلكترونياة وانعكاساااها علاى اقاديم ففمال  دماة 

للزرا ن)ففراد فو شاركا ( و افاةل فاي القطاا  المصارفي مان  الال التركياز علاى فحاد  الأسابقيا  التنافساية 

ير قاعاادة معلوماايااة لااد  الزرااا ن حااول اقياايم جااودة الخدمااة والمتمثلااة رااد)جودة الخدمااة(, وكااذل  السااعي لتااوف

 .المصرفية في المصارف المبحوية

ا   هدف البحث -ثالثا

يهدف البحر إلى التعرف على العلاقة راين التجاارة الإلكترونياة وجاودة الخدماة المصارفية وكياف يمكان فن 

جا  ميدانياة القاي الماوء علاى طبيعاة اخادم التجاارة الإلكترونياة القطاا  المصارفي ومحاولاة الخاروت راساتنتا

 .العلاقة رين المتليرين فملال عن وفف واشخيص متليرا  البحر

ا   فرضيات البحث -رابعا

 البحر قا م على فرضيتين هما:

 الفرضية الأولى:
H0-  اوجد علاقة اراباط رين التجارة الإلكترونية وجودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحويةلا. 

H1-  علاقة اراباط رين التجارة الإلكترونية وجودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوية.اوجد 

 الفرضية الثانية:
H0-  ل في جودة الخدمة المصرفية  في المصارف المبحوية.لا  اؤير التجارة الإلكترونية معنويا

H1-  ل في جودة الخدمة المصرفية  في المصارف  المبحوية.اؤير التجارة الإلكترونية معنويا
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ا   أنموذج البحث -خامسا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1شكل )

 أنموذج البحث
,إدارة الجاااودة ماااد ل للتمياااز والرياااادة مفااااهيم وفسااا  : مااان فعاااداد الباحااار رالاعتمااااد فاااي جاناااب جاااودة الخدماااة المصااارفية علاااى كتاااا المصددددر

 553. 552ص.ص2011,1لحسن عبد الله(,عمان,الوراق للنشر والتوزيو , ط يوة,نزار عبد المجيد وراش ,)البرواري,واطبيقا 
ا   أساليب جمع البيانات وتحليلها -سادسا

اعتمد البحر في ا تياار فرضايااه علاى المانهج الوفافي التحليلاي, وذلا  ردراساة العلاقاة راين المتليارا    

ة رالمنوماة واحليلهااا, وذلاا  راسااتخدام الوسااا ل المساتقلة والمتلياار المعتمااد ماان  الال جمااو البيانااا  ذا  العلاقاا

آلااية: المقارلا  الشخصية والاستبيان مو الأفراد المبحويين رهدف اوضاي  فقارا  الاساتبانة فاي حالاة الحاجاة 

 إلى ذل  لممان الإجارة الصحيحة.

ا   أساليب التحليل الإحصائي -سابعا

قد ام الاساتعانة رمجموعاة مان الأدوا  الإحصاا ية استنادال إلى طبيعية اوجها  البحر وممامين فرضيااه ف

 اتمثل فيما يأاي:

 .فظهار قيم الانحراف المعياري والوسط الحساري في الجانب التحليلي للبحر* 

 * معامل الاراباط والذي يستخدم في احديد قوة العلاقة رين المتلير المستقل والمتلير المعتمد.

 التأيير المعنوي للمتلير المستقل في المتلير المعتمد.* الانحدار الخطي, ويستخدم في قياا 

ا   حدود الدراسة -ثامنا

 

�                                                                                                                              
 

                   ود    خ                       دم�   م               صرفي                                               �            

   ملموسي�    

Tangibles     
   تع طف    

Empathy    

 

   ثق�)  ضم ن(  

Assurance    
 

  لاستج ب�    

Responsiveness 

 

  لاعتم دي�   

Reliability   
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للاياة  2012الحدود الزمانية: فجريل ا تبارا  البحر الميدانية للمدة من شهر اشارين الثااني  -1

 .2013فيار 

وهي)مصاااارف والاهليااااة الحاااادود المكانيااااة: ااااام ا تيااااار مجموعااااة ماااان المصااااارف الحكوميااااة  -2

 لرشيد,مصرف رلداد الأهلي( في محافوة ميسان كمجتمو للبحر.الرافدين,مصرف ا

الحاادود البشاارية: امثلاال عينااة الدراسااة رمجموعااة ماان مااوظفي المصااارف المبحويااة ماان مختلااف  -3

 المستويا  التنويمية.

 المبحث الثاني: الإطار ألمفاهيمي

 التجارة الإلكترونية أول: 

الجديدة التي د لال فاي الحيااة الاقتصاادية حاديثاَ, وففابحل اعد التجارة الالكترونية إحد  المصطلحا      

جاازءا ماان الواقااو اتااداول فااي العديااد ماان الأنشااطة المرابطااة رثااورة اكنولوجيااا المعلومااا  والااصااالا  لتكااون 

الاذي  (Electronic_Commerce), والتجارة الالكترونية هي الترجمة الحرفية لمصاطل  الاقتصادي الدولي

وهو اعبير عن نشاط اقتصاادي ياتم مان  لالاه ااداول السالو  Commerce):التجارة )الأول يتكون من مقطعين

ويقصد راه فداء النشااط (Electronic) :الالكترونية والثانيوالخدما  في الدولة الواحدة فو رين الدول المختلفة 

والأساااليب )حااااجي التجاااري رالوسااا ط الالكترونيااة ويعااد الانترنياال والاكسااترانيل ماان فهاام هااذل الوسااا ط 

 (.135:2005ومحمود,

بيه التجاارة حير اوفر التجارة الالكترونية عبر الإنترنل عمليا  دعام للمبيعاا  و دماة الزراا ن ويمكان اشا

لكتروناااي يتوافااال فياااه  الباااا عون ) ماااوردون ,فو شاااركا  , فو محااالا ( والوساااطاء الالكترونياااة رساااوق ا

والخادما  فاي فايلة افتراضاية فو رقمياة كماا يادفو يمنهاا راالنقود  )السماسرة( والمشترون واقدم فيه المنتجا 

(. وامثل التجارة الإلكترونياة الشاكل الأول للاساتخداما  التجارياة لننترنال 181:2008الالكترونية )يعقو ,

رعد احوله من الاستخدام لأشراض عسكرية وفكاديمية إلى الاستخدام التجاري في منتصاف التساعينا ,ورالتالي 

نهااا امثاال ردايااة الموجااة المتدافعااة نحااو سااعي الشااركا  لجعاال عمليااهااا التجاريااة اكتسااب الساامة الإلكترونيااة فإ

( رعمليااهااا التجاريااة المختلفااة,والواقو فن اااوفر الإنترناال لاسااتخدام الجمهااور فوجااد فمااام الشااركا  Eوإرفاااق)

السوقي من فجل عقاد الصافقا  مماا  ( واستخدام الفماءE-Marketفرفاَ جديدة اتمثل في السوق الإلكتروني)

فت  المجاال لوهاور اجاارة الكترونياة جديادة وفيماا رعاد فعماال الكترونياة جديادة وفاولآ الاى عصار الكتروناي 

 (47: 2009رقمي جديد )نجم,

 تعريف التجارة الإلكترونية:-1

كترونياة كال منهاا ظهار  العدياد مان التعريفاا  للتجاارة الال 1995نورا للتطور الذي طرف عليها مناذ عاام 

( التجارة الالكترونية  رأنها مصطل  عاام يطبا  علاى 267:1998انور من منوور وزاوية فقد عرف )حداد ,

استخدام الحاسب واكنولوجيا الااصالا  لدعم المتاجرة رالسلو والخدما  رين المشترين والبا عين واعرف رأنها 

لوظاا ف التاي يوفرهاا المشااركون الباا عون والمشاترون فاي  استخدام اكنولوجيا المعلوما  للررط الفاعل رين ا

التجارة . كما اوفف التجارة الإلكترونية   رأنها شاكل مان فشاكال التباادل التجااري راساتخدام شابكة ااصاالا  

إلكترونية رين الشركا  رعماها ورعاض والشاركا  وزرا نهاا فو راين الشاركا  وراين الإدارة العاماة )العزاوي 

( كونها  مجموعة متكاملة من عمليا  عقد WTO(. وقد عرفتها منومة التجارة العالمية )129:2004ويحيى,

الصاااااافقا  واأسااااااي  الااااااروارط التجاريااااااة واوزيااااااو واسااااااوي  وريااااااو المنتجااااااا  روسااااااا ل إلكترونيااااااة  

(. ويطل  مصاطل  التجاارة الإلكترونياة علاى جمياو العملياا  التجارياة التاي اعتماد علاى 62:2004)الزيواني,

عالجة الإلكترونية ونقل البيانا  ونقل النص والصو  والصورة,وهذا يتممن عدداَ مان التقنياا  مثال اباادل الم

ارة الإلكترونية اليوم رشاكل البيانا  الإلكتروني,وفجهزة الفاك ,والنقود الرقمية والبطاقا  الذكية,ويقصد رالتج

(. 228:2005وفي مقدمتها الإنترنال )الساالمي, ريو وشراء السلو والخدما  عبر الوسا ل الإلكترونية ر ي  

( فن التجارة الالكترونية  هي اساتخدام الحاساب فاي اساهيل كال عملياا  145: 2006ويوض  )مكليود وشيل,

المنشأة ويكون العديد من العمليا  دا ليا انفيذها مجالا  فعمال التمويل والموارد البشرية و دما  المعلوماا  

( التجااارة الالكترونيااة علااى فنهااا  اسااتخدام اكنولوجيااا 2: 2007قااد عاارف )البنااان,والتصاانيو والتسااوي  . و

المعلوما  لإيجاد روارط فعالة رين الشركاء في التجاارة . وعرفال فيمااَ علاى فنها فسالو  جدياد فاي الأعماال 

معلوماا  استخدام  شبكة الإنترنل فاي البحار واساترجا  ال سلو والخدما  وسرعة الأداء واشملموجهة إلى ال
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لدعم ومساندة متخذي قرار الشراء سواء منوما  فعمال فم زرا ن على حد سواء فو هي القدرة على ريو وشراء 

الخاادما  والدعايااة لهااا عباار الوسااا ل الالكترونيااة وقااد وفاافها الاابعض فنهااا ريتااة فساسااية اكنولوجيااة اهاادف في 

(. 309:2008عبد الله,ل المناسااااب )فداء الأعمااااال فااااي الوقاااااقلااااص الوسااااطاء اسااااتجارة لطلبااااا  السااااوق و

(  رأنها استخدام اكنولوجيا المعلوما  لإيجاد الروارط الفعالة رين الشركاء في التجارة 19:2010وفشار)عرفة, 

فو هي نو  من عمليا  البيو والشراء ما رين المستهلكين والمنتجين فو رين الشركا  رعمهم ورعاض راساتخدام 

 الا   .اكنولوجيا المعلوما  والااص

ويمكااان القاااول فن التجاااارة الالكترونياااة:هي انفياااذ كااال ماااا يتصااال رعملياااا  رياااو وشاااراء السااالو والخااادما  

وعلاقاا   وض والتفاعال راين المشاتري والباا ووالمعلوما  من  لال استخدام شبكة الإنترنل ويشمل ذل  التفا

عاة الإجاراءا , ساداد الالتزاماا  المالياة الزرا ن التي ادعم عمليا  البيو والشاراء واوزياو واساليم السالو ومتار

التعااملا   ودفعها, فررام العقود وعقد الصفقا , و دما  ما رعد البياو واباادل البياناا  الكترونياا رماا فاي ذلا :

 المصرفية, الفوااير الالكترونية والاستعلام عن السلو.

 خصائص التجارة الإلكترونية:-2

 ارة الإلكترونية رالتالي:(  صا ص التج231: 2005حدد )السالمي,

 الطبيعة الشاسعة للشبكا  العالمية الرقمية مثل الإنترنل . -ف

 سرعة وسهولة انفيذ ومعالجة العمليا  التجارية. - 

 السهولة التي يمكن رها اليير المستندا  الرقمية واصديرها فو إللاؤها دون آيار جانبية . -ت

الكمبيوار علاى سابيل المثاال ( لعباور الحادود الطبيعاة دون معرفاة فرفة المنتجا  الإلكترونية ) ررامج  -د

 الدولة.

وحتى وقل قريب كانل معوم اطبيقا  التجارة الالكترونية القديمة مثل ابادل البيانا  الالكتروني اتم من  -ل

   االال شاابكا   افااة مقصااورة علااى ففااراد قلا اال وذلاا  لارافااا  اكاليفهااا واطلااب اركيبهااا فااي اللالااب معاادا

 متوافقة على نحو اام ولذل   فقد كان المستخدمون الر يسيون لهذل الأنومة هم كبار الشركا  وموردوها فقط.

 ( إلى  صا ص التجارة الالكترونية  رالآاي:25: 2010رينما فشار) عرفة,

ا  ماو استخدام اكنولوجيا المعلوما  وشبكة الااصاالا  فاي إدارة فنشاطة العملياا  التجارياة راين الشارك -ف

 رعمها البعض من جهة ورين الشركا  وعملا ها )المستهلكين(.

استللال اكنولوجيا المعلوماا  وشابكة  اء واحقي  الفاعلية في التعامل مواعمل على رفو الكفاءة في الأد - 

 الااصالا  رشكل مثالي .

اريااة رااين الشااركا  اسااتخدام اكنولوجيااا المعلومااا  وشاابكة الااصااالا  فااي إدارة نشاااط العمليااا  التج -ت

 والحكوما  الالكترونية .

 اعمل على اخطي الحدود الزمنية والمكانية التي اقيد حركة التعاملا  التجارية عادة. -د

اتفاعل رسرعة كبيرة لتلبية حاجة السوق من  لال الاستجارة السريعة لمتطلبااه وذل  مان  الال التفاعال  -ل

 لو والخدما  على شبكة الااصالا  .مو الزرا ن) المستهلكين( الطالبين للس

 اقوم التجارة الالكترونية على ابسيط الإجراءا  ووضوح التعامل وفداء العمليا  التجارية . -و

 فوائد التجارة الإلكترونية: -3

نورا للميزا  العديدة للحاسبة الالكترونية والتي دفعل المختصاين فاي مجاال التساوي  إلاى اعتمادهاا كتقنياة 

ا دور كبيار فاي فنجااح الاساتراايجيا  التساويقية وعنادما يقارر هاؤلاء              المختصاون الاعتمااد عالية له

رالاعتمااد  ال على التجارة الالكترونية من فجل انفيذ الخطة الإستراايجية فإنهم رذل           يكونوا قد ااخذوا قرار

 (.178: 2005,ويوسفعلى فحدث التقنيا  وإعادة هيكلة الأعمال)الصميدعي 

 (181: 2008ويمكن احديد رعض فوا د التجارة الالكترونية  رالآاي: )يعقو ,

اسااوي  فكثاار فعاليااة وفرراااح فكثاار: فن اعتماااد المنومااا  علااى الانترناال فااي التسااوي  يتااي  لهااا عاارض  -ف

وماا  فرفاة فكبار منتجااها و دمااها في مختلف رقا  العالم دون انقطاا  طيلاة فياام السانة مماا ياوفر لهاذل المن

 المزيد من الزرا ن .إلى لجني الأرراح إضافة إلى وفولها 

اخفيض مصاريف المنوما : اعاد عملياة إعاداد وفايانة مواقاو التجاارة الالكترونياة علاى الوياب فكثار  - 

اقتصااادية ماان رناااء فسااواق التجز ااة فو فاايانة المكااااب ولا احتااات المنومااا  إلااى الإنفاااق الكبياار علااى الأمااور 
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الترويجيااة, فو اركيااب اجهياازا  راهوااة الااثمن اسااتخدم فااي  دمااة الزرااا ن ولا اباادو هناااك حاجااة فااي المنومااة 

لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام رعمليا  الجرد والأعمال الإدارية إذ اوجد قواعد ريانا  علاى الانترنال 

  لشااخص رمفااردل اسااترجا  المعلومااا  احااتفب رتاااريل عمليااا  البيااو فااي المنومااة وفسااماء الزرااا ن ويتااي  ذلاا

 الموجودة في قاعدة البيانا  لتفحص اواريل عمليا  البيو رسهولة.

اوافل فعال مو الشركاء والزرا ن: اطوي التجارة الالكترونية المسافا  واعبر الحدود مما يوفر طريقة  -ت

للاساتفادة مان البماا و  يادة للشاركاءفعالة لتبادل المعلوما  مو الشاركاء وااوفر التجاارة الإلكترونياة فرفاة ج

والخدما  المقدمة من المنوما  الأ ار  )في الماوردين ( فيماا يادعى التجاارة الإلكترونياة مان المنوماا  إلاى 

 المنوما  . 
 مخاطر التجارة الإلكترونية: -4

 Tomعلاى الارشم مان الا  المزاياا فهنااك مخااطر اواجاه قياام التجاارة الإلكترونياة حيار يار  المخاتص )

Arnold,99: 2010( فن مخاطر التجارة الإلكترونية اصنف ضمن نوعين ر يسين هما: )علام.) 

والمقصود هنا رأن الشركة وروجود  براء مختصين لديها قاد ااتمكن مان افاطياد .مخاطر يمكن اكتشافها: أ

 رعض الا تراقا  في فنومتها والتعامل معها, ومن فشهر هذل الا تراقا :

رقمية المعروفة: روجود نوام حماية مناسب, يستطيو نوام الشاركة افاطياد هاذل الفيروساا  الفيروسا  ال-

 المعروفة له رشكل مسب  والقماء عليها.

قرافنة الإنترنيل الهواة: يعتمد قرافنة الإنترنل فاي ا تراقاااهم لنواام الشاركة علاى معلوماا  ورماوز  -

م الشااركة قااد يسااتطيو القرفااان اتبااو عمليااة الااد ول د ااول معينااة, وفااي حالااة وجااود فكثاار ماان مسااتخدم لنوااا

والحصول من ذاكرة النوام على ال  المعلوما  واستخدامها, ولهاذا فاأن كانال الشاركة اساتخدم آلياة اليار الا  

 الرموز رشكل دوري ومس  الذاكرة المعنية رواسطة  برا ها فستتمكن من احجيم الا تراقا .

صود هنا رأن رعض الا تراقا  قد اتم دون سار  دراية رها,إما لحادايتها : والمق. مخاطر ل يمكن اكتشافهاب

 فو جهل الشركة رها, والنارعة من الأسبا  التالية:

: رشاام وجااود فنومااة حمايااة ماان الفيروسااا  علااى فنومااة الشااركة, إلا انااه هنالاا  فيروسددات ريددر معروفددة-

بكة وإحداث الف كبيار دون الشاعور راه إلا رعاد فيروسا  شير معروفة رعد للنوام قد اتمكن من د ول نوام الش

والذي امكن  (I Love you)عندما استطا  فحد الهواة ا ترا  فيروا (2000)فوا  الأوان كما حدث في عام

من إيقا   سا ر لا يمكان حصارها فاي ذلا  الوقال, ولقاد كاان الفياروا يعمال كقنبلاة موقوااة, حيار يفعال فاي 

 الوحيد لتفاديه رعد فن عرفل آلية عمله إشلاق النوام رالكامل في ذل  التاريل.ااريل محدد رالسنة, وكان الحل 

: وهااذل اعااد ماان اكباار المشاااكل التااي اواجههااا الشااركا , فقرافاانة قراصددنة انترنيددي ذور خبددرة عاليددة-

يار الإنترنل ليسوا  دوما من الهواة, فبعمهم يمل   برة ومهارة افوق كثيراَ من المتخصصين, امكانهم وفاي كث

 من الأحيان من ا تراق فنومة الشركة دون فن يشعر رهم, وقد اتم جريمتهم دون اكتشافها.

: قد يصعب في كثير مان الأحياان مواكباة التساار  التكنولاوجي علاى شابكة الإنترنال التسارع التكنولوجي-

لشاركة قديماة جادا , رشكل عام وعلى التجارة الإلكترونية رشكل  اص, مما يجعال التكنولوجياا التاي اساتخدمها ا

 والمشكلة اكمن رعدم معرفة التقادم في الوقل المناسب.

 متطلبات التجارة الإلكترونية : -5

لكي اصب  التجارة عبر شبكة الإنترنل متاحاة فاي في مجتماو فأناة لاراد مان ااوفر البيتاة المناسابة وكاذل     

 (:91: 2010م,المتطلبا  اللازمة لتحقيقها, واقسم هذل المتطلبا  كالآاي )علا

 البنية التحتية الإلكترونية : -أ

واشمل البنى الداعمة للتجارة الالكترونية وعقد التعاملا  التجارية عبر شبكة الانترنل ومن فرارز مكوناا  

( واشاامل شابكا  الااصااال السالكي واللاساالكي وفجهاازة ICTهاذل البنيااة قطاا  اقنيااة المعلوماا  والااصااالا  )

هواااف يارتاة ومتنقلاة وكاذل  فجهازة الحاساو  ورارامج التطبيقاا  والتشاليل و ادما  الااصالا  من فااك  و

الاادعم الفنيااة ورفا المااال البشااري المسااتخدم فااي الأعمااال والتجااارة الالكترونيااة إضااافة إلااى اااوفر القطاعااا  

نتشااار اسااتخدام المنتجااة لتقنيااة المعلومااا  فهااذل المكونااا  اااوفر البنيااة التحتيااة الالكترونيااة التااي اساااعد علااى ا

الإنترنل واهيئ البيتة المناسبة للتجارة الالكترونية ويعتبر انتشاار الإنترنال عااملا ر يسااَ فاي الاد ول للتجاارة 

الإلكترونيااة لأنهااا رمثارااة القناااة الإلكترونيااة فو السااوق الإلكترونااي الااذي اااتم ماان  لالهااا المعاااملا  والتبااادلا  
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عتمد على اوفر عنافر فساسية منهاا ااوفر فجهازة الحاساب الآلاي الشخصاية التجارية كما فن انتشار الإنترنل ي

 والحاسبا  المميفة وإمكانية الد ول إلى الإنترنل. 

  التشريعات والأنظمة للتجارة اللكترونية : -ب
واشتمل التشريعا  والقاوانين والقواعاد التاي ااتلاءم ماو طبيعاة التجاارة عبار شابكة الانترنال, وامثال هاذل  

شااريعا  الإطااار القااانوني والتنويمااي الااذي يماامن اسااتمرار التجااارة الالكترونيااة وحمايااة حقااوق الأطااراف الت

المتعاملة فيها, ويتكفل هذا الإطاار القاانوني رإيجااد الأدوا  القانونياة التاي اتناساب التعااملا  الالكترونياة مثال 

لشروط اللازمة لذل  وفاض النزاعاا  التجارياة وسا ل التعاقد عبر شبكة الإنترنل فو عبر البريد الإلكتروني وا

الالكترونية سواء فكانال فاي دا ال المجتماو فم كانال راين فطاراف فاي دول مختلفاة وكاذل  التعامال ماو وساا ل 

الإيبا  للأطراف المتنازعة اجاريا عبر شبكة الانترنل واشتمل فيما هذل التشريعا  القمايا المتعلقاة رحقاوق 

ا م الإلكترونيااة واحديااد مفهااوم الماارر الناااجم عاان الاا  الجاارا م والتعاماال مااو التوقعااا  الملكياة الفكريااة والجاار

 الإلكترونية وما هي فيلة الإيجا  والقبول إلكترونياَ.

 توفر الكوادر البشرية : -ج

ويمثاال هااذا الجانااب فحااد مقومااا  نجاااح التجااارة الالكترونيااة فااي في مجتمااو واشاامل هااذل الكااوادر البشاارية 

في قطا  اقنية المعلوما  وشبكا  الااصال والإنترنل والبرامج التطبيقياة ذا  العلاقاة رالتجاارة  المتخصصين

عبر الإنترنل ومن ناحية ف ر  اتطلب التجارة الالكترونية ما يسمى رالاستعداد الإلكتروني في المجتمو القاادر 

يرافو معادل الاساتعداد الالكتروناي لأي والذي لديه الرشبة في استخدام وممارسة التجارة عبر شبكة الإنترنل و

 مجتمو من  لال اطوير نوعية الأنومة 

التعليميااة واوساايو دا اارة الفاارص لأفااراد المجتمااو للاسااتفادة منهااا حتااى يصااب  مجتمعاااَ ذا معرفااة ويقافااة 

ا  اكنولوجيااة رالإضااافة إلااى اااوفير الفاارص للمؤسسااا  والمعاهااد التعليميااة والماادارا لأسااتخدم اقنيااة المعلوماا

 (.70: 2009والااصالا  واكييف المناهج التعليمية مو المعارف التقنية )كتانه,

 مستويات التجارة الإلكترونية: -6

يؤدي انفيذ الأنشطة الفرعية ذا  الاراباط المباشر راأداء المعااملا  التجارياة إلاى احدياد مساتويا  التجاارة 

 :الأايالإلكترونية وذل  على النحو 

 :كترونية ذات المستوى البسيطأ_ التجارة الإل

يشتمل هذا النو  من التجارة الإلكترونية على الترويج للسلو والخدما ,إضافة إلى الإعالان والدعاياة حيار 

احتوي هذل الأ يرة في مممونها على  دما  قبل ورعد عملية البيو, والتي اتطلب درجة متقدمة من التباادلا  

لدول المتقدمة( إلى البحر عن وسا ل جديدة لزيادة درجة ونوعية الخدما  التجارية مما يدفو رالمؤسسا  )في ا

المقدمة والمطلورة منها, قبل البيو ورعادل, واتمامن التجاارة الإلكترونياة ذا  المساتو  البسايط عملياة التوزياو 

الإلكترونياااة للسااالو والخااادما   صوفاااا شيااار المادياااة منهاااا, إضاااافة إلاااى التحاااويلا  البسااايطة للأماااوال. 

 (2: 2004)سهاونه,

 ب_ التجارة الإلكترونية ذات المستوى المتقدم:

إن هذا النو  من المستويا  والذي يعتبر متقدما إذا ما قورن رالمستويا  البسايطة والتاي احتاوي ممامونها 

على الترويج والخدما  قبل ورعد البيو والتحويلا  البسيطة يأاي هذا النو  ليركز في مممونها علاى عملياا  

إجااراءا  الاادفو التااي اااتم عباار الانترناال والتااي اعتباار عمليااا ذا  مسااتو  يحتااات إلااى اوعيااة كبياارة ماان قباال و

المتعاملين على هذا المستو  هذا واعتبر عمليا  الدفو على كافة المستويا  فن كانل على المستو  المحلاي فو 

يا  ذا  اطور متقدم ورحاجة إلى ا اذ على المستو  الوطني فو الدفو على مستو  الدولي اعتبر رمجملها مستو

 .(15:2008الحيطة والحذر عند التعامل على هذا المستو )فرحا ,

 أنماط التجارة الإلكترونية: -7

 (131: 2004للتجارة الالكترونية مجموعة من الأنماط من فهمها: )العزاوي و يحيى,

 (.(B2Bالتجارة الالكترونية رين وحدة فعمال ووحدة فعمال ف ر   -ف

يتم هاذا الناو  راين وحادا  الأعماال ) الشاركا ( رعماها ورعاض إذ اقاوم فحاد  الشاركا  راساتخدام شابكة 

الااصالا  واكنولوجيا المعلوما  لتقديم طلبا  الشراء واسليم القوا م إلى مجهزيها من شركا  ف ار  والقياام 
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الدولة الواحدة فو رين الدول مو رعض  رعملية الدفو وهو من فكثر الأنوا  شيوعا في الوقل الحاضر سواء دا ل

 راستخدام ابادل الويا   الكترونيا.

 (.(B2Gشركا ( ال)  فلأعمال التجارة الالكترونية رين وحدا  - 

يتم هذا النو  من التجارة الالكترونية راين وحادا  الأعماال والهيتاا  الحكومياة مان  الال التعااملا  ودفاو 

ية رعرض اللوا   والإجاراءا  والرساوم    ونمااذت المعااملا  كافاة علاى المرا ب إذ اقوم المؤسسا  الحكوم

الانترنيل ومن  لالها استطيو وحدا  فعمال )الشركا  ( رأنواعها كافة من الاطلا  عليهاا رطريقاة الكترونياة 

 وإجراء المعاملة الكترونيا.

 (.(G2Cالتجارة الالكترونية رين الزرا ن والحكومة   -ت

ماان التجااارة الالكترونيااة يتطااور ويتوسااو فااي الآونااة الأ ياارة ويتماامن فنشااطة عدياادة كاادفو راادف هااذا النااو  

ل   .المرا ب ورسوم المعاملا  الكترونيا

 (.G2Bالتجارة الالكترونية رين الحكومة والشركا  ) -د

ينحصاار مجااال هااذا الاانمط ماان التجااارة الالكترونيااة فااي اسااتعراض الشااركا  لتفافاايل فعمالهااا والمااوارد 

ستخدمة ومخرجااها والموازنة النقدية لها الكترونياا لتساهيل الاطالا  عليهاا مان قبال الهيتاا  الحكومياة ذا  الم

 العلاقة كهيتة المرا ب.

 (.C2Bالتجارة الالكترونية رين الزرا ن ووحدا  الأعمال )الشركا  ()-ل

اااه وحاجاااه ورشباااه فاي  مواقاو يتم هذا النو  من التجارة الالكترونية من  لال قيام الزرون رتثبيال متطلب

 افة في الإنترنل رعد اثبيل العنوان الكامل له للاطلا  عليها من قبل الشركا  التي الاءم منتجااها و دمااها 

 هذل الحاجا  والمتطلبا  يم الااصال رذوي العلاقة لإامام ففقة الشراء فو اقديم الخدمة .

الشااركا  شياار الررحيااة مثاال المؤسسااا  الدينيااة والاجتماعيااة اجااارة الكترونيااة شياار ررحيااة:الكثير ماان  -و

اسااتعمل فنواعااا مختلفااة ماان التجااارة الالكترونيااة ماان فجاال  فااض اكاااليف إدارة  المؤسسااة فو لتحسااين إدارة 

 (.246: 2005المؤسسة و دمة الزرا ن) السالمي, 

لخلوياة التاي ف اذ  اعطاي مروناة الصفقا  الخلوية : وهو النمط الذي ف ذ رالتطور والتوسو مو الموجاة ا-ز

( رماا يمثال Mobile Commerceفوسو رعقد ففقا  التجارة الالكترونية من  لال الهوااف الخلوياة          )

 (.52: 2009التجارة المتنقلة  ) نجم, 

 علاقة التجارة اللكترونية بالخدمات -8

جارااة والاارد علااى فسااتلة واستفسااارا  عااد   التجااارة عباار الإنترناال, وساايلة فاعلااة يمكاان ماان  لالهااا الإ  

تعلا  ي( المتاح لمستخدمي شبكة الإنترنل ولا سيما فيما Interactiveالمتعاملين رالأسلو  فلتحاوري المباشر )

الأماار رالقطااا  الخاادمي والمنتجااا  شياار الملموسااة كالبرامجيااا  والبحااوث والاستشااارا  والخاادما  الماليااة 

( فالتعامل مو الخدما  فيه من المرونة مما يجعلاه 168: 2002والحسيني,و دما  السياحة وشيرها)الخطيب 

ل, ولكان شاراء المنتجاا    ل عن التعامل مو السلو , فمان الساهل دفاو حساا  فاااورة فو اسالم مبلاو إلكترونياا مختلفا

والاطالا   المادية الملموسة يتطلب التعرف الدقي  على التفافيل, فملال عن كونه يد ل في را  التأكد والذوق

الفعلي على المعروض من هذل السلو, وهذا ما جعل التعامل مو السالو المادياة الملموساة يأ اذ فافة المحدودياة 

 (.33:2002)الديول جي,

وفي ضوء ذل  ازايد عدد منوما  فناعة واقديم الخدمة في القطاعين الخاص والعام  الال العقاود الثلاياة 

ا: انو  الخدما , واعدد شركا  اقاديم الخدماة واشااره السالو ماو الخادما  الماضية, وااخذ هذا النمو رعدين هم

من حير العنافر المكونة للنوام الإنتاجي: المد لا , عمليا  التحويل, المخرجا  و التلذية العكسية )محسن 

 (.17: 2009والنجار,

ا:   جودة الخدمة المصرفيةثانيا

 ماهية الخدمة المصرفية -1

َ  مركازاَ  المصارفي الجهااز احتال لقد     يمثال وماازال مثال الازمن, حيار عبار الانوم الاقتصاادية فاي هاماا

 مان ياوفرل الدول, رما رين وفيما رل و ارجها الدولة والاستثمارية دا ل المالية العمليا  لكل المحرك الأساسي

شيرل  عن باههمانت وجلب عملا ه لجذ  الدؤو  سياق سعيه في واقنيا  اجار  من اكتسبه وما  دما  متميزة

و  من التركياز عليه لارد ميدانيا ذل  اتويج من مصرفية فية وحدة فو رن  في يستطيو وحتى.. الأ ر. من البنوك
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 والاساتثماري علاى حاد الاد اري الوعاء راكتساح له يسم  على نحو وفعال, كفء رشكل الخدما  ال  اوزيو

 .سواء

المصارفية  المؤسساة علاى التفرد لمسة امفي الأساسية التي زالاراكا نقطة المتميزة المصرفية الخدمة امثل

 (.3: 2010والاجتماعي)طرطار وحليمي,  الاقتصادي دورها عبرها ويتجلى

وعلى الرشم من فن دور الجهاز المصرفي كداعم للنشاط الاقتصادي في في مجتمو لم يتلير كثيراَ علاى مار 

فهميته في الوروف المعافرة رسبب اعدد واناو  الأنشاطة  العصور, إلا فن هذا الدور اسامى واوسو وازداد 

الاقتصااادية ماان جهااة والتطااور الحافاال فااي افماايلا  الزرااا ن المصاارفيين ماان جهااة يانيااة واطااو التقنيااة 

 (.314: 2005ن, اهن من جهة يالثة ) الحميدي وآ رووالمعلومااية الكبير المميز لعصرنا الر

سواء الخدما  الشخصية, فو الخدما  المرابطة رممارسة  النشاطا  واقوم المصارف رالعديد من الخدما ,

الاقتصادية,وفي اللالب لا يتطلب قيامها رهاذل الخادما  اماويلاَ لهاا, وإنماا اقاوم رهاا كخادما  مقارال يمان امثلاه 

 (.248: 2006العمولة فو الأجر الذي اتقاضال المصارف من المتعامل عند اقديمها له) لف, 

 فهم فنشطة الجهاز المصرفي رالآاي:ويمكن الخيص 

 .قبول الودا و والأشكال الأ ر  من الأموال الموجبة الرد إلى الزرون.ف

 .الإقراض ركافة فشكاله رما في ذل  قروض المستهلكين وامويل العمليا  التجارية. 

السااياحية  . اادما  الماادفوعا  واحااويلا  الأمااوال رمااا فااي ذلاا  الا تمااان ورطاقااا  الا تمااان والشاايكا ت

 والمصرفية.

 .الممانا  والالتزاما .د

.الااجااااار لحسااااا  البناااا  فو لحسااااا  الزرااااا ن فااااي فدوا  سااااوق المااااال والشيكا ,الكمبيالا ,شااااهادا  ل

 (.13: 2006الودا و,النقد الأجنبي والأوراق المالية)الطيب,

 .المشاركة في إفدار الأسهم واقديم الخدما  المتعلقة رهذا الإفدار.  و

 مسرة العملا ..سز

 .إدارة محفوة الأوراق المالية والاحتفاظ رها.ح

 . دما  الا تمان.                                                                      ط

 (. 258: 2007.اقديم  دما  الأمانا   لحفب المجوهرا  والويا  )الشلهو ,ي

 التالية:  يتم مناقشة النقاطس المصرفية الخدمة وماهية رمحتو  ولنحاطة

 الخدمة المصرفية جودة مفهوم  -2

ذلا  إلاى فاعورة حصار  صاا ص الخدماة  اعدد  اعاريف جاودة الخدماة المصارفية ويرجاو السابب فاي   

(,فاالجودة هاي 36: 2004والعوامل المؤيرة فيها,والتي اجعل من عملية قياا جوداها عملياة فعبة)شعشااعة,

ى السااوق وجلااب الزرااا ن فااي حااين إن التميااز هااو يماان النجاااح, فالسااوق المصاارفي مفتاااح د ااول المصااارف إلاا

يتماشى مو اوقعا  هاؤلاء الزراا ن. المعافر يطلب المزيد من الخدما  التي اقدم إلى الزرا ن رمستو  متميز و

ا  ورشااكل وان التميااز ففااب  العاماال المهاام فااي التفرياا  رااين الأداء الاعتيااادي والأداء العااالي لمنومااا  الخاادم

(. حير اعد الجودة مان فركاان 77: 2005 اص للمصارف التي اقدم  دمااها المصرفية)الصميدعي ويوسف,

ل فو  ل عامااا المنافسااة الأولااى لأي ساالعة فو  دمااة اقاادم للزرااون, سااواء كااان هااذا الزرااون فااردال فو شااركة فو قطاعااا

ل,والد ول إلى منومة التجارة العالمية وزيادة التكاتلا  الا قتصاادية وظهاور الشاركا  المتعاددة الجنساية,  افا

فاي الخدماة المصارفية اق الاقتصاادية المصارفية, والجاودة دعوة لأن اكون الجودة هي البقاء الأقو  فاي الأساو

ويشير الجدول التالي إلى فررز المفاهيم التي جاء  .)15:2008ورطرا, المنافسة)فوسويل على عنصر هي الدل

  رها الكت ا  والباحثين:
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  (1جدول )

 مفاهيم جودة الخدمة المصرفية 

 المـــفـهـوم السنة /الصفحة          الباحثأسم المؤلف/ 

 جودة الخدمة هاي اقاديم نوعياة عالياة ورشاكل مساتمر ورصاورة  2002/215 )حمود(

 افوق  قدرة المنافسين الآ رين 

تمتااو رمساتو  ففمال ممااا فن جاودة الخدماة  هااي اقاديم  ادما  ا 37/ 2004 )شعشاعة(

 يتوقعه العملاء

والبعااد  الإجرا ااي البعاد علاى اشاامل التااي الجاودة فنهاا  الاا  181/ 2006 كة(درار)ال

 العالية   الجودة ذا  الخدمة اقديم في مهمة كأرعاد الشخصي

 و للمزاياا الكلاي لمجماو ا هاي "المصارفية الخدماة جاودة فن 9/ 2010 )طرطار وحليمي(

 البياة علاى معيناة  دمة فو سلعة في مقدرة اؤير التي الخصا ص

 معينة   حاجا 

الكت ااا   اجااودة الخدمااة المصاارفية التااي جاااء رهاارالاعتماااد علااى الترايااب الزمنااي لمفاااهيم الجاادول ماان إعااداد الباحاار المصدددر:

 والباحثين. 

ل علااى مااا اقاادم ياار  الباحاار إن جااودة الخدمااة المصاارفية  هااي المجمااو  الكلااي لمز ايااا و صااا ص وااسيسااا

 الخدمة المصرفية الموجهة للزرون لمقارلة اوقعااه ورشبااه فو التفوق عليها 

 تصنيف الخدمات المصرفية -3

النقاود  روهاور امثال مختلفاا و جديادا ااجاهاا يأ اذ جعلاه المصارفي,والذي العمل في الحاسم للتطور نورا   

 المصارفية الخدما  انويو و اطوير إلى فد  الذي الأمر , عديدة مجالا  في المصرفية الأنشطة رقعة وااسا 

 (.6: 2010المقدمة)طرطار وحليمي,

 2002حير فنف الكت اا  والبااحثين الخادما  المصارفية مان عادة فوجاه ومنهاا اصانيف)النمر وآل ماراد,

 ( الخدما  المصرفية إلى مايأاي:93:

لمعدا  مثل الصراف الآلاي فو اعتمادهاا من حير الاعتمادية: حير اتنو  فما على فساا اعتمادها على ا -ف

علااى الأفااراد كمااا اتنااو  الخاادما  التااي اعتمااد علااى الأفااراد حسااب فدا هااا ماان قباال الأفااراد الماااهرين فو شياار 

 الماهرين.

من حير اواجد)حمور الزرون(: حير اتطلب اشلاب الخادما  المصارفية حماور الزراون لكاي ااؤد   - 

 الخدمة.

ر اتبااين الخادما  فيماا فذا كانال اتحقا  حاجاة شخصاية فو حاجاة للأعمااال مان حيار ناو  الحاجاة: حيا -ت

 التجارية.

من حير فهداف مجهزي الخدمة: حير يختلف مجهزو الخدمة من حير فهدافهم)الررحية وشير الررحياة(  -د

 فو من حير الملكية )الخافة فو العامة( في مصارف اجارية حكومية فو مصارف اجارية  افة.

على فن الخدما  المصرفية اصنف إلاى ) 135: 2005( فقد ااف  مو)العجارمة, 46: 2008, فما )فرحا 

 الأشكال الآاية:

 خدمات ميسرة: -أ

ن في متناول الزرون متى ما احتات إليها, ولا يلاقي فيها فياة مشاكلا  فاي الحصاول ووهي الخدما  التي اك

والإيادا  فو اساتخدام البطاقاة المصارفية, وكاذل   عليها,لكونها ميسارة ومتاحاة وساهلة المنال,كخادما  الساحب

الاستخدام الآلي من  لال المكا ن والمعدا  المتاوفرة فاي المصارف فو  ارجاه, فو حتاى الااصاال التلفاوني فو 
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ل ماا اكان  من  لال الشبكا  المتاحة الإلكترونية المنتشرة في فماكن متفرقاة مان المنطقاة فو القطار ماثلال, وشالباا

ل دون في مقارال, إذ الجاأ المصاارف إلاى اقاديمها للزراا ن رصاور عديادة فجورها واطت ل فو فنها اقادم مجاناا ة نسبيا

ل  ل فو وقال الحاجاة ابعاا ومختلفة طمعا  في إرضاء الزرا ن هؤلاء, ويلاحب فنها اتكرر راستمرار يوميا فو فسبوعيا

 لشكلها فو نوعيتها. 

 خدمات تسوق:-ب

ل ما يبذل الزرون جهدال ف ي سبيل الحصول على هذل الخادما  والتاي قاد لا يتكارر اساتخدامها إلا رفتارا  شالبا

ل, فو قااد يكاان اسااتخدامها وقاال الحاجااة فو فااي مواساام معينااة فو حااالا  معروفااة, فقااد يبااذل  زمنيااة متباعاادة نساابيا

لا الزرون جهدال للحصول على قرض وف  موافافا  وشاروط معروفاة, فو فن الخدماة لا اقادم إلا فاي وقتهاا, و

اتاح في في وقل كان, فالقروض لا امن  علاى نحاو عشاوا ي ودون شاروط معيناة, وإنماا يتطلاب الأمار ااوافر 

جوانب معينة امكن من احقي  القرض هذا, كالقدرة على الإيفاء والممان رعد القرض وشيرها من الاعتباارا  

 الأ ر .

 خدمات خاصة:-ج
دين منهاا, ولهاا  صوفاية معيناة ينفارد رهاا مصارف عان هذل الخدما  قد لا اقدم إلا رشاكل  ااص للمساتفي

آ ر, فبعض المصارف قد لا اقبل الودا و فو فت  الحسارا  لديها إلا من  لال احميل الزرون الأجور مقارل هذل 

ل رتوفاااية مااان الزراااون وعلاااى نحاااو مفهاااوم الإيصااااء  الخدماااة, فو فن اكااان الخااادما  المقدماااة مقترناااة فساساااا

Customization فو  دما( الدددددد  VIP فو قاروض اساتثمارية فو إدارة الاساتثمارا ...الل, إذ ياتم اصاميم )

ل لعمله فو نشاطه.  الخدمة وف  رشبة الزرون وحاجته لها وعلى النحو الذي يرال مناسبا

 مستويات جودة الخدمة المصرفية -4

 حير  ر منآ إلى مصرف من اختلف لا - نمطيه فم كانل اقليدية - المصرفية الخدما  إن 

 هاذا مان التنااف , من متطلبا  اعتبر التي الخدمة في التميز إمكانيا  النمطية اللي وقد الإجرا ية, الطبيعة

 مثال مفااهيم الساياق هاذا فاي وظهار  التميياز النسابي, مجاالا  مان كمجاال الخدمة جودة مفهوم ررز المنطل 

 كمجاالا  الال…الخدماة راه ااؤدي الاذي سالو والأ السارية الخدمة,الخصوفية, إنجاز سرعة العملاء,  دمة

 مساتويا   مساة البااحثين حاددوا مان (. فن العدياد27: 2010 المصرفية )الكركي, اقديم الخدما  في للتمييز

( 54: 2011( و)البارواري وراشايول,10: 2010إذ فاف  كل من )طرطار وحليمي, , الخدمة المصرفي لجودة

 ويا  جودة الخدمة المصرفية هي:(على فن مست30: 2008مو)فوسو ورطرا, 

 .اوافرها  الزرون وجو  ير  الخدما  المصرفية التي جودة مستو  اتمثل الزرون:  التي يتوقعها الجودة-ف

المدركة من قبل إدارة المصرف: وهي جودة اتوقو إدارة المصرف فنها ستشبو حاجا  ورشباا   الجودة- 

 . الزرون

 .للخدمة النوعية رالمواففا  ددةوهي ال  المح :القياسية الجودة-ت

 البنا  اعهاد ماا و  صا صاها, و المصارفية رالخدماة الخافاة المعلوماا  اقاديم رمعناى الماروت: الجاودة-د

 . الل.. شخصي ارويج و إعلان من الترويجي المزيج  لال من إلى الزرا ن رتقديمه

حددها, وهاي  التي للمواففا  طبقا اقديمها و الخدمة لجودة رالبن  العاملين فداء يقصد رتا  الفعلية: الجودة-ل

  .اكوينهم وحسن العاملين مهارة مد  على اتوقف

 ر يساين اعتماد ماد لين والتاي المصارفية الخادما  جاودة لقيااا العلمياة النورياا  رعاض رارز  هنا ومن

 (27: 2010الكركي, (هما:

ل  لخدماة امثالا جاودة فن فسااا علاى الماد ل هاذا يراكز حير :الإتجاهي المدخل -   يتصال"إاجاهياا مفهوماا

 فن مان فباالرشم المقدماة, للخدماة الفعلاي العميال لالأداء راادراك يارابط فناه كما له," مرادفا لي  ولكنه رالرضا

 ورضا الخدمة جودة من لكل فن يرون فنهم إلا , الخدمة العملاء لجودة إدراك رأهمية "ضمنيا يعترفون الباحثين

ل  العميل  ويدركها يقيمها كما الخدمة جودة فن في يتمثل الا تلاف لهذا الشا و والتفسير ن الآ ر,ع يختلف مفهوما

 يمثال الرضاا فأناه فماا الماد , رعيادة اراكمياة اقيايم عملياة علي يعتمد الذي الااجال فشكال من شكل العملاء هي

 الخدماة علاى إزاء يشاكلون ااجاهاااهم العمالاء فن آ ارين رااحثون ويار  الازوال, وساريعة عااررة نفساية حالة

 ماو اعاملاه  الال مان حققاه الاذي الرضاا لمساتو  "طبقاا يتكيف الااجال هذا فأن ولهذا السارقة,  برااهم فساا
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 العمالاء مان المدركة للخدمة الفعلي الأداء استخدام كفاءة من الدراسا  عدد نتا ج فكد  وقد الخدمية, المؤسسة

 الخدمة. لجودة كمقياا

 إدراكاااهم وراين الخدمة رشأن العملاء رين اوقعا  الفرق فن فساا على يقوم الذي : الفجوة نظرية دخلم -

 المتوقعاة الخدماة راين راالفرق يتحادد الخدماة جاودة مساتو  وعليه فاأن , الخدمة جودة مستو  يحدد لها الفعلية

 إليهاا والاراقااء العمالاء اوقعاا  يرةمساا اعناي الخدماة جاودة فن آ ار رمعناى  )المدركة)الأداء الفعلي والخدمة

 راين ماد  يتاراوح علاى اتحرك المدركة الخدمة جودة فن الشاملة الدراسا  إحد  فوضحل وقد رشكل مستمر,

  .المقبول الجودة إلى المثلى الجودة

 :)17: 2008النحو التالي )فوسو ورطرا,  على اقاا الخدمة جودة فأن عليه ورناء

 مان فقال الخدماة اكاون جاودة فاأن  الفعلاي( المدركاة)الأداء الجاودة مان فكبار توقعاةالم الجاودة كانال إذا-ف

 .مرُضية

 .مرُضية اكون فأنها المدركة الخدمة لجودة مساوية المتوقعة الجودة كانل إذا- 

 نحو واتجه مرُضية من فكثر اكون الخدمة جودة فأن , المدركة الجودة من فقل المتوقعة الجودة كانل إذا-ت

 ( يوض  ذل :2المحدد. والشكل ) المد  على المثالية دةالجو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( 2شكل )

 جودة الخدمة المدركة
)دراسة اطبيقية  اقييم جودة الخدمة المصرفية وفيرها في الأداء المالي المصرفيالووالم,نمال عبد الهادي عمران,  المصدر:

 .7, ص2005اجستير,في عينة من المصارف الأهلية العراقية(, رسالة م
 *Es =Expect service  دمة متوقعة       PS = Precived service  دمة مدركة  

 معايير )أبعاد( جودة الخدمة المصرفية -5

 اقييمهم في عليها الزرا ن يعتمد التي المؤشرا  إيجاد على الخدمة, جودة دراسة مجال في الباحثون عكف  

 الزراا ن رضاا لكساب احساينا  من ما اتطلبه وعلى مستواها, على لنطلا  ذاوه .إليهم المقدمة الخدمة لجودة

 (.27: 2008رقاد,ال ( وولا هم

 الكلمة المنطوقة الاحتياجات الفردية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة 

 أبع د   جود 

 الاعتمادية
 الاستجابة
 تأكيد الثقة

 الاهتمام الشخصي
 الملموسية

  ود    خدم�   مد ك�

 فوق التوقع
  ES<PSجودة مدهشة 
 مطابقة للتوقع
 ES=PSجودة مرضية 
 قععدم ملاقاة التو 
 ES>PSجودة منخفضة 
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ويعتبر قياا وضبط جودة المنتجا  الخدمية فعباَ إلى حد ما, رسابب طبيعاة عمال الشاركا  الخدمياة فهاي 

 امثل فشياء وعمليا  شير ملموسة...

مها المستهل  في اقييم جاودة الخدماة والمعروضاة فاي الجادول حير حدد رعض الكت ا  عشرة معايير يستخد

 التالي:         

 ( 2جدول )

 فرعاد جودة الخدمة

 

 

 

 

 البعد التعريف

المعتمدية )كون الشيء جدير رالثقاة والاعتمااد( 

 إمكانية التصدي  ,فمانة واستقامة المزود

 Credibilityالمصداقية   .1

 Securityمن الأ  .2 الخلو من الخطر )مخاطرة فوش (.

إمكانيااااة الوفااااول إليااااه ,وسااااهولة الااصااااال 

Contact 

 Accessسهولة الوفول للشيء   .3

الاسااااتما  إلااااى الزرااااا ن , والمحافوااااة علااااى 

 إ بارهم رالللة التي يستطيعون فهمها.

 Communicationالااصالا    .4

وضو الجهود لمعرفة الزراا ن والتعارف الادقي  

 على احتياجااهم

 Understandingراا ن فهام ومعرفاة الز  .5

Customer 

إظهااااااار التسااااااهيلا  الماديااااااة , المعاااااادا  , 

 الأشخاص , ووسا ل الااصالا  ... الل.

 Tangibilityالملموسية   .6

القاادرة علااى إنجاااز الوعااود للخدمااة راعتماديااة 

 وعلى نحو دقي  وفحي 

 Reliabilityالاعتمادية   .7

اساااتجارة الإدارة لمسااااعدة الزراااا ن وازويااادهم 

 رالخدمة فورال 

 Responsivenessالاستجارة   .8

 Competenceالكفاية   .9 امتلاك المهارا  والمعرفة المطلورة

لطااف )كياسااة( , الاحتاارام ,مراعاااة المشاااعر 

 والصداقة لأشخاص الااصال والودية

 Courtesyالدماية )الكياسة( .10
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, كلياة الإدارة لخدمة المصرفية وف  اعتبارا  التجاارة الإلكترونياةالنوعية في االديددددددددددددددول جي,فري سعيد فحمد, المصدر:

 .27,ص 2006(,28,العدد)81والاقتصاد/جامعة الموفل/, انمية الرافدين,المجلد

 (:552: 2011وام دمج هذل الأرعاد العشرة في  مسة فرعاد هي )البرواري وراشيول, 

عتماديااة ودقااة ويبااا  )في يقااة يعتمااد عليهااا, ورااأداء الاعتماديااة: القاادرة علااى إنجاااز الخدمااة المطلورااة را-ف

 فحي (.

 الاستجارة: )قدرة الإدارة على اقديم الخدمة رسرعة,ومساعدة الزرا ن راستمرار عند الطلب.- 

 الثقة: )الممان(: معرفة العاملين, والكياسة, والقدرة على كسب الثقة, والثقة رالنف .-ت

   الجيدة, وافهم الزرا ن والعناية رهم.التعاطف: سهولة الااصال, الااصالا-د

الملموسا :التساااهيلا  المادية,المعااادا ,ظهور الأشاااخاص فاااي الوحااادة الواحااادة )في ظهاااور العنافااار -ل

 المادية(.

ونورال لكون الرؤية الأ يرة)الأرعاد الخمسة للجودة( امثل الااجال الأكثر قباولال فاي الأوسااط الأكاديمياة فاإن 

ل لإعداد مقياا جودة الخدمة المصرفية.الباحثان سيتركز اه  تمامهم عليها ويتم اعتمادها فساسا

ولإيماح الكيفية التي يحكم رها الزرون على كل رعد من الأرعاد الخمسة سنوض  هذل الأرعاد كلاَ علاى حادة: 

 (:553: 2011( و )البرواري وراشيول, 28: 2006:)الديول جي, 

وعد , واعرف الاعتمادية ركونها القدرة علاى اقاديم وعاود الخدماة رشاكل في التسليم حسب الم . العتمادية:ف

مويوق ودقي  , ولم اعد المصارف وف  الاعتباارا  الحدياة التاي وضاعتها ومان وضاوح فاي الرؤياة والتعامال  

من فن اجعال هاذا المبادف لا يحتال مكاناة ااذكر , وفن اساتخدام وساا ل الااصاال الحديثاة جعلال الاعتمادياة فكثار 

ل , ما دام اعتباري الوقل والمكان قد فسقطا من الاعتبار في التعامل.ا  طبيقا

وجاود الرشباة رالمسااعدة , الاساتجارة هاي وجاود الإرادة لمسااعدة الزراا ن وازويادهم فاورال . الستجابة:  

,  رالخدمااة ويركااز هااذا البعااد علااى المجاملااة واللطااف , والأفاال فااي التعاماال مااو طلبااا  الزرااون ماان الأسااتلة

والتاي يمكان فن الشكاوي , والمشاكل.وفي  دمة المواجهة حير الموازنة رين الاستجارة والأحداث التي ارافقها 

فهناك اشاره قوي رين سلوك المستخدم فاي  دماة المواجهاة الحاسامة ورعاد الاساتجارة لجاودة اؤدي إلى التكيف, 

واارل لتلقااي المساااعدة , )إجارااا  الأسااتلة, الخدمااة, واصاال الاسااتجارة للزرااون ماان  االال طااول الوقاال الااذي ينت

الاهتمام رالمشاكل وكذل  المرونة والقدرة على اقديم  دمة الايصاء لاحتياجا  الزرون, ومن اجل التفاوق ربعاد 

ل من فاورة المعالجاة لتساليم الخدماة ومعالجاة الطلباا  مان نقطاة  الاستجارة يجب على المصرف فن يكون وايقا

من نقطة رؤية المصرف , المعايير الخافة رالسرعة والمدة المحددة التي اعك  رؤياة رؤية الزرون فكثر منها 

 المصرف لنجراءا  الدا لية المطلورة والتي ررما اختلف كثيرال عن متطلب الزرون للسرعة والمدة المحددة.

ة ومان يقادمها, استخدم مؤشرا يعبر عن درجة الشعور رالأمان والثقة فاي الخدماة المقدما :الثقة والتوكيد-ج

 في يتعل  رمد  المخاطر المدركة لنتا ج القي الخدمة من هذل المنومة فو من مقدمها فو كليهما.
: قادرة مقادم الخدماة علاى فن يكاون علاى قادر مان الاحتارام والأد , وان التقمص والعتناق ) التعاطف(-د

لااى المااودة والاحتاارام رااين مقاادم الخدمااة يتساام رالمعاملااة الوديااة مااو الزرااون, وماان ياام فااان هااذا المعيااار يشااير إ

والزرون, واتجسد في المصارف رالقدرة على التفاعل و لا  علاقاا  شاراكة إساتراايجية ماو الزراا ن والخدماة 

 حسب طلب الزرون. 

اصااوير الخدماااة ماديااا, واعاارف الملموساااية روفاافها موهاارا  ارجياااا للتسااهيلا  المادياااة الملموسددية: -ل

ومواد الااصاال, كال هاذل ازودناا رإيمااح ماادي واصاور للزراون عان الخدماة, ولا والمستلزما  والأشخاص 

ساايما الزرااون الجديااد الااذي سيسااتخدمها فااي اقياايم الجااودة, وفااناعا  الخدمااة التااي اركااز علااى الملموسااية فااي 

 استراايجيااها اتممن  دما  المطاعم والفنادق والمصارف وشيرها. وشالبا ما اساتخدم المصاارف الملموساية

لتحسااين فااوراها واااؤمن التوافاال ومؤشاار للجااودة للزرااون, واشلااب المصااارف اماام الملموسااية مااو الأرعاااد 
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وير  الباحثون رأن المعايير الساارقة التاي يعتمادها الأ ر  لخل  فو ارتدا  استراايجيه جودة الخدمة للمصرف. 

فن رعماها متدا لاة ماو الابعض الزرون لتقييم جودة الخدمة ليسل رالمارورة مساتقلة عان رعماها الابعض, رال 

الآ اار وقااد اكااون فحيانااا مكملااة لبعمااها الاابعض وهااي ملا مااة لتقااويم جااودة مجموعااة واسااعة ماان الخاادما  

  (.18: 2008المختلفة)فوسو ورطرا, 

ا:   العمل المصرفي اللكترونيثالثا

 مفهوم العمل المصرفي اللكتروني -1

ل من التجارة الإلكترونية رحد ذااها, المصرفية عبر الإنترنل لا اعتبر الأعمال     لكنها  دماة مرافقاة  نوعا

ل, لهذا النو  من التجارة. وففب  هذا ل للحصول على عمليا  اجارة   دا ما  النو  من الأعمال المصرفية ضروريا

ن عبار الإنترنال. وانادرت عملياا  التحقا  ما إلكترونية متكاملة, حير سم  رإجراء التعاملا  المالياة المختلفاة

التجاارة  الأعمال المصرفية عبر الإنترنل, وهي عملية ر يسية لتاأمين إجاراءا  شرعية رطاقا  الا تمان احل

المصاارفية عباار إنترناال, إلااى السااماح لمالاا  الحسااا   الإلكترونيااة فد  الانتشااار السااريو لخاادما  الأعمااال

  اتعل  رحساره الخاص من ريته, المصرفي, لأول مرة في ااريل التعاملا  المصرفية, رالحصول على معلوما

شاباك  الماوا, رأمان اام, ومن دون فن يعرف الموظف المختص الجال   لف فو مكتبه, رعدة نقرا  على زر

ل كبيارال,  من المؤكد فن القىو.الصرافة, في معلوما  عن حسا  الزرون الأعمال المصرفية عبر إنترنال نشااطا

التحق  من شرعية رطاقا   ة الإلكترونية,  افة في مجال اقديم  دما المعتمدة على التجار مو زيادة الأعمال

مواقاو إنترنال  الا تمان, ومن  الشهادا  الرقمية اعتبر المعلوما , العملة المتداولة في عالم إنترنل, حير اقدم

 ومعلوماا  واتلقى منه معلوما  اتمثل فاي التلذياة الراجعاة, رمختلف اوجهااها, المعلوما  للزا ر,فو الزرون,

اعارض الجهااة التجارياة معلومااا  عاان  شخصاية. وينطباا  هاذا الأماار علاى مواقااو التجاارة الإلكترونيااة, حيار

والاوكلاء. ويشاير  واتلقى معلوما  شخصية ومالية من الزرا ن, فو من الماوزعين منتجااها, في مواقو إنترنل,

ذا  فسااا متاين, وإداراهاا  (Knowledge Base) معرفاة ذل  إلى فهمية وجود رنية معلومااية قوية, وقاعدة

فو ابادل العملة المعمول  يستمر ابادل المعلوما  رسلاسة, رين الأطراف المختلفة في إنترنل, رشكل سليم, حتى

 (ksu.publications.www )الديب,رها في إنترنل 

 العمل المصرفي عبر الإنترني: -2

( ماان فحاادث المواضاايو Banking Internetرالدددااد )يعتباار العماال المصاارفي عباار الإنترناال فو مااا يساامى 

المصرفية التي القى اهتماماَ كبيراَ من قبل المجتمو المصارفي الادولي , نواراَ لماا ينطاوي علياه هاذا العمال مان 

-Eنواام واقنيااا  متطااورة علااى مسااتو  عااال ماان التعقيااد, اتواكااب والتطااور فااي مجااال التجااارة الإلكترونيااة )

Commerceوالتطاااور ال )(  تكنولاااوجي فاااي مجاااال نوااام المعلومااااInformation Systems واطاااور )

 اكنولوجيا الكمبيوار ووسا ل الااصال عبر العالم.

ويعرف العمل المصرفي عبر الإنترنل  رأنه العمل المصرفي الذي اكون فيه الإنترنل وسيلة الااصال راين 

مصاارف قااادراَ علااى الاسااتفادة ماان ( ف اار  يصااب  عمياال الSystemsالمصاارف والعمياال, ورمساااعدة نواام )

الخدما  والحصول على المنتجا  المصرفية المختلفة التي يقدمها المصرف من  لال استخدام جهاز كمبياوار 

( فو من  لال استخدام في مميف آ ر, وكل ذلا  عان Host( موجود لديه  يسمى رالمميف  )PCشخصي )

 (.32: 2000,البشري )قاحوشرعد وردون الحاجة للااصال المباشر ركادر المصرف 

ن من المصارف التي اقدم الخادما  المصارفية عبار شابكة ( إلى وجود نوعي155: 2009,وفشار )فرو فارة

 الإنترنل هما:

 .مصارف لها وجود واقعي واقدم  دمااها رالأسلو  التقليدي واطرحها فيما عبر شبكة الإنترنل.ف

 قدم  دمااها عبر شبكة الإنترنل فقط )مصارف الإنترنل(..مصارف لي  لها وجود في العالم الواقعي وا 

 2006 ,واوفر المصارف للزرا ن  دما  متنوعة عبر شبكة الإنترنل ومن هذل الخدما  )عبد الله والطراد

:207:) 

الصراف الآلي: وهاو جهااز يعمال فواوماايكيااَ لخدماة الزراا ن دون ااد ل العنصار البشاري ضامن رارامج -ف

بي العديد من حاجا  الزرا ن المصرفية على مدار الساعة وذلا  مان  الال رطاقاة ذا  موافافا  معدة سلفاَ لتل

  افة اسمى رطاقة الصراف الآلي.
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رطاقة ناشونال اكسبرا: وهي رطاقة رلاساتيكية يوهار عليهاا مان الخلاف شاريط مملانط يحمال    رعاض - 

وجه البطاقة يوهر اسم البن  المصدر وشاعارل  المعلوما  المحددة سلفاَ وشريط آ ر يحمل اوقيو الزرون وعلى

( واسم الزرون, ورقام البطاقاة ومادة الصالاحية,وهي رطاقاا  مدفوعاة مسابقاَ,اكون القيماة NEوشعار الشركة)

المالية مخزنة فيها,ويمكن استخدام هذل البطاقا  للدفو عبر الإنترنل وشيرها من الشبكا  كما يمكن استخدامها 

و التقليدياااة وانقسااام إلااى يلاياااة فناااوا  هي)رطاقااة الخصااام,رطاقة الساااداد الشاااهري,البطاقة للاادفو فاااي نقااااط البياا

 الا تمانية(.

البن  الناط : هو نوام آلي يجيب على استفسارا  العملاء هاافياَ راستعمال رماوز معيناة ويمكان فن يقادم -ت

حسااارا  وإجااراء عمليااا  لهاام العديااد ماان الخاادما , منهااا الاستفسااار عاان حركااا  الحسااارا  وعاان فرفاادة ال

 التحويل وطلب دفتر الشيكا ...الل

وهنال  العديد من الخدما  التي اقدمها المصارف مثل الفيازا كاارد وهاي رطاقاة رلاساتيكية اصادر عان رنا  

الزرون)مصدر البطاقة( احمل اسم الزرون وفوراه فحيانا واوقيعه علاى الشاريط ماو شاعار فيازا واسام البنا , 

 (رن . 20000مؤسسة فعماؤها من البنوك وعددهم رحدود) والفيزا الدولية

 

 أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية:-3
 (16: 2012)الحات, ي:يأا فهمية الخدما  المصرفية رمايمكن اوضي  

 تخفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء المعاملات: -أ

دم الحاجاة إلاى فنشااء فارو  جدياد للبناوك  افاة فاي إذ لا يحتات العميل إلى الانتقال للبن  مما يؤدي إلى عا

المناط  المعزولة جلرافياَ رل يكفي فجراؤها عن طري  الخدما  الإلكترونية للبن  وذل  على سبيل المثال عن 

 طري  الإنترنل,الهااف النقال,الرسا ل القصيرة.

 الصمود بوجه المؤسسات المصرفية الأخرى:-ب

الإلكترونية يمكننا الحفاظ على حصاتنا الساوقية والقياام فيماا رزياداهاا وذلا  إن اسوي  الخدما  المصرفية 

من  لال الأساليب المختلفة التسويقية التي اساعد فاي مواكباة اطاور الخادما  المصارفية الإلكترونياة المختلفاة 

 عن طري  اكنولوجيا الااصالا . 

 زيادة ارتباط العملاء بالبنك:-ت

املااااه البنكيااة عاان طرياا  الخاادما  الإلكترونيااة اساااعدل رااامتلاك مياازة انافسااية إن ممارسااة البناا  اقااديم مع

 وادعيم علاقااه مو عملا ه مما يؤدي إلى زيادة اراباطهم رهذا البن  والولاء له دون شيرل. 

 أمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:-د

عريماة مان العمالاء عبار العاالم دون التقياد  من فهم مميزا  الخدما  الإلكترونية ميزة الوفول إلى قاعدة

 رمكان فو زمان معين.

 تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة:-ه

إذ ففبحل هناك عمليا  مصرفية جديدة لا يمكن لأي رن  من فدا ها إلاى عملا اه إلا إذا كاان يملا   ادما  

 الدقة.إلكترونية معينة لما اتميز ال  العمليا  المصرفية رالسرعة في الأداء و

 .ويوض  الشكل التالي فورة المعاملا  المصرفية الإلكترونية:
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 ( المعاملات المصرفية الإلكترونية3شكل )

   مع ملات   مصرفي�    كتر  ي�:
 قديم   منتج ت    خدم ت   خ ص� ب  مع ملات 

   مصرفي� عن طريق قنو ت إ كتر  ي�
 

خدم ت ، منتج ت  مويل أخرى، 
ن  لا ص ل   مب شر  أمي   

   ر ء   عملي ت   مصرفي�

مع ملات 
مصرفي� 
عن طريق 
شبك� 
    تر ت

مع ملات 
 مصرفي�

عن طريق   
   ه  ف

عن طريق 
قنو ت أخرى 
 لتوصيل 
    كتر  ي

 وفير خدم ت    تمويل    كتر  ي 
   تمويل عن طريق قنو ت إ كتر  ي�

 

 إ كتر  ي� شبك ت طريق عن  لأعم ل شبك ت بين  لربط    كتر  ي�   تج     

    كتر  ي�   نقود
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الإلكترونااي  حالااة البناا فير التجااارة الإلكترونيااة علااى احسااين نوعيااة الخدمااة المصاارفية دراسااة فرحااا ,  ولااه,المصدددر:

monabanq2007/ كلياة العلاوم الاقتصاادية وعلاوم التسيير/قسام التجاارة/,-رااناة-, الجمهورية الجزا رية/جامعة الحات لخمر-

 .48,ص  2008

 

 دوافع التحول نحو الصيرفة اللكترونية -4

ف عااان رعاااد, فو الصااايرفة الإلكترونياااة, فو المصاااارف الإلكترونياااة, فو مصاااارف علاااى الخاااط, فو مصاااار

 مصارف الإنترنل كلها افطلاحا  لنف  المفهوم, مو الفرق في درجة الإلكترونية في فعمالها.

ساعة يومياَ من  لال فجهزة  24اعني الصيرفة الإلكترونية للعديد من العملاء الحصول على النقد على مدار

حسا  التوفير, لكن مفهوم الصيرفة ( وإيدا  الأموال والشيكا  في الحسا  الجاري فو ATMالصراف الآلي)

الإلكترونية ااسو ليشمل التحويل الإلكتروني, اسديد الفوااير, البن  الناط , اقديم طلب قرض, و دمة الرسا ل 

ورحكاام التطااورا  الاقتصااادية والاجتماعيااة والتكنولوجيااا فد لاال  اادما  مصاارفية متطااورة  SMSالقصاايرة

رجيااة والاعتماااد المصاارفية واااداول الأوراق الماليااة ورطاقااا  الا تمااان امثلاال رااالتحويلا  والاسااتثمارا  الخا

 (.298: 2008 ,والتمويل المالي الإلكتروني والصراف الآلي والررط رين البنوك عبر الإنترنل )قدومي

حياار اسااعى البنااوك والمؤسسااا  المصاارفية ماان  االال اقااديم  اادما  جدياادة ومتنوعااة لعملا هااا وفجااراء 

 (52: 2008,فرحا :(فية إلكترونياَ إلى احقي  جملة من الأهداف من فهمهاالمعاملا  المصر

 تحقيق ميزة تنافسية:-أ

احق  المعااملا  المصارفية الإلكترونياة ميازة انافساية للبناوك مان  الال امكينهاا مان التعامال ماو الأساواق 

ساب العدياد مان العمالاء المستهدفة وعنافر البيتة المحيطة رتا رصورة ففمل,وحير فن الهدف الأساساي هاو ك

والحفاظ عليهم,فتقديم  دما  مصرفية متنوعة دون اوقف ورسرعة فا قة رالإضافة إلى التطور في فنومة الدفو 

النقدي الإلكتروني ساعد البنوك على المنافسة والتميز,كما فن التحويل الإلكتروني للأموال فعطى البناوك ميازة 

هااا ماان فجااراء التسااويا  الفرديااة,من دفااو والقااي الأمااوال عباار حسااارااها انافسااية فااي الأسااواق العالميااة, إذ مكن

 الجارية لد  البنوك المركزية واوفير دفو فوري لعملا ها. 

 تحقيق الربحية في الأجل الطويل:-ب

يساهم استخدام البنوك للأنومة الإلكترونية في احقي  معدلا  ررحية فعلاى فاي الأجال الطويال ويرجاو ذلا  

 إلى:

ماان  االال الإنترناال عاان مثيلتهااا المااؤداة رواسااطة البنااوك  المقدمااةاض اكلفااة الخاادما  المصاارفية انخفاا •

 التقليدية.

ارافااا  ررحيااة قطااا  عماالاء الخدمااة المصاارفية الإلكترونيااة, رساابب انخفاااض حساساايتهم السااعرية فذا مااا  •

المصارفية فاي مرحلاة  انياة للخدماةقورنل رعملاء الخدمة المصرفية التقليدية,حير اأاي الملا ماة الزمنياة والمك

 متقدمة رالنور إلى فولويا  افميلااهم, مما يتي  للبنوك مرونة كبيرة في اسعير  دمااها المصرفية.

 توفير فرص تسويقية جديدة: -ج

يتاي  نوااام اوزيااو الخاادما  المصارفية الإلكترونيااة ماان  االال راارامج البحار إمكانيااة فكباار للعماالاء لإجااراء 

  الإلكتروني, ورمقارنة الخدما  المختلفة المقدمة عبر مواقو البنوك المختلفة في العالم, يتحاول عمليا  التسوي

العملاء إلى البنوك المنافسة المقدمة للخدما  عبر الإنترنل, ولذل  اسعى البنوك إلاى ااوفير فناوا  مختلفاة مان 

وعصار التكنولوجياا, المعلوماة الرقمياة  الخدما  في الوقل والمكان المناسبين وراالجودة المطلوراة رماا يتماشاى

 والاقتصاد الرقمي.

 توزيع واسع النتشار: -د

اهدف الأنومة الإلكترونياة الحديثاة إلاى الطياة واساعة الانتشاار, حتاى اصال الخدماة للعميال فاي في مكاان, 

  فو فيسااتطيو رااذل  الحصااول علااى مايرشااب ماان  اادما  مصاارفية, دون الحاجااة إلااى الانتقااال إلااى مبنااى البناا

 الوقوف المطول في طوارير الانتوار.

 تحسين جودة الخدمة المصرفية: -ه

اااتم جميااو المعاااملا  المصاارفية الإلكترونيااة رااين البناا  والعمياال رصااورة مبرمجااة وسااريعة, ااانخفض فيهااا 

 طاأ (   (250احتمالا  الخطأ في الأداء إلى حدودل الدنيا فمثلاَ اقدر نسبة الخطأ في البطاقا  الملناطيسية رددداد

لكل مليون معاملة, في حين فن نسبة الخطأ للبطاقا  الذكياة اصال إلاى متاة لكال ملياون معاملاة, وساوف اسام  
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التطورا  المستمرة في اقنية المعالجا  في المستقبل القريب رتخفيض قيمة نسبة الخطاأ إلاى المساتويا  الادنيا, 

ة سوف افت  قناة للتساوي  المصارفي ذا  كفااءة اعاملياة رالإضافة إلى هذا فأن المعاملا  المصرفية الإلكتروني

 عالية, وكذا نقل التفاعل رين العميل وموظفي البن  إلى الإنترنل.

 جودة الخدمة في سياق الأعمال المصرفية اللكترونية -5

 المصارف فاي زراون كال حير يحدد لآ ر, فرد  دمة امثل الانترنيل شبكة عبر المصرفية الأعمال إن    

 لتحقيا  الأجال طويلاة كوساا ل الانترنيال المصرف اعتبر فإذا.الشبكة  راستخدام المصرف مو التفاعل لو فس

 .الانترنيال شابكة عبار جاودة عالياة ذا   دما  اقديم على التركيز المروري فمن له, الأهداف الإستراايجية

ل لتحقي  الايجارية الجودة اعويم يجب ورذل   حساسيةل  فكثر هم الخدمي القطا  في نوالزرا  .الزرا ن رضا ضمانا

 ياورة رفمال الأياام وهاذل . دا ماا المواجهاة  اط فاي يقعاون الاذين الأفاراد وهام الخدماة, واساليم لجودة الخدماة

 الزرون وإدراك الخدمة, ذااية والتقانا  المعلوما  افاعل اقانا   لال من الااصال ففب  الالكترونية التجارة

 فو المصرف مو استمرار التعامل عملية يقرر اجعله التي الثقة لحوا  فو الشراء نقاط المقدمة رواسطة للخدمة

 convenience الملاءماة مثال للخدماة الكمياة الموافافا  علاى هناا التركياز الواجاب ومن .ذل  عن الامتنا 

و وهذل  assurance والتوكيد time linesوالتوقيل  responsiveness والاستجارةreliability والمويوقية

 فاي اصامم فن يجاب في .الانترنيال شابكة عبار المصارفية الخادما  في كامل رشكل اوافرها يجب المواففا 

 فاي الجاودة كاانوا مساتو  مساتو  في فاي المصاارف ماديرو يراقاب فن ويجاب .المقدماة الخدماة المصارفية

 , المنافساة الأ ار  لمصاارفا مواجهاة علاى قاادرال  يكون المصرف ورالتالي الالكترونية, المصرفية الخدما 

ل  ردقاة فدوا  احقيقهاا وفهام الجودة اصميم فساليب على للتركيز التوجيها  إعطاء إلى ضرورة إضافة  انساجاما

 (.7: 2005 ,الصرن( الخدمة لجودة الأجل الطويلة المقايي  مو
 

 الجانب الميداني للبحثالمبحث الثالث : 

 وصف الأفراد المبحوثين -أولا 

( 57اد فااي الجانااب الميااداني علااى اسااتمارة الاسااتبيان التااي فعااد  لهااذا اللاارض, إذ ااام اوزيااو )ااام الاعتماا

( اساتمارا  لعادم اكتماال الإجاراا  3( اساتمارة واساتبعد  )53استمارة على الأفاراد المبحاويين فسُاترد منهاا )

%( ماان 88ا نساابته ) ( اسااتمارة, فهااي التااي  مااعل للتحلياال في ماا50فيهااا, فمااا الاسااتمارا  المتبقيااة, وهااي )

( فن فكثر ففراد عينة البحر هم مان الاذكور والباالو عاددهم 3الاستمارا  الموزعة. واام  من  لال الجدول )

%(. وكانال 46( ورللال نسابتهم )23%( من حجام العيناة فاي حاين رلاو عادد الإنااث) 54( فردال وشكلوا )27)

بة من رين مجمو  الأفراد المبحاويين, إذ رلاو عاددهم ( وهي فعلى نس40-31)   %( رالنسبة للفتة العمرية 42)

 %(. اليهاا الفتاة العمرياة 30( ورللال نسابتهم ) 15( والباالو عاددهم)50 -41( فردال, اليها الفتة العمرياة  )21)

( 5فأقل ( والبالو عاددهم ) 30%(, اليها الفتة العمرية )18( فردال ونسبتهم )9فأكثر( سنة والبالو عددهم ) 51)

%( مان إجماالي عيناة البحار. فماا رالنسابة للمؤهال العلماي فكانال فعلاى نسابة لحملاة شاهادة 10ال ونسابتهم )فرد

%( يليهاا الحافالون علاى الإعدادياة فماا 74( فردال وكانال نسابتهم ) 37الدرلوم والبكالوريوا, إذ رلو عددهم )

ة الادرلوم العاالي والماجساتير والباالو %( يليهاا الحافالين علاى شاهاد18( فردال وشكلوا )9دون والبالو عددهم )

( فاردال وشاكلوا 1%( وجاء ف يرا الحافلين على شهادة الدكتورال والباالو عاددهم )6( فردال وشكلوا )3عددهم )

( 15-11%( من مجمو  الأفراد المبحويين. في حين كانل النسبة الأعلى رالنسبة لمن لديهم  دمة وظيفياة )2)

فاأكثر( 16%( من حجم العينة التي يليهاا الأفاراد ممان لاديهم  دماة)52وشكلوا نسبة )( فردال 26إذ رلو عددهم )

( 5( والباالو عاددهم ) 10_5%( يليها الأفراد ممن لاديهم  دماة )30( فردال ومثلل نسبتهم )15والبالو عددهم )

فأقال( والباالو  5) %( مان إجماالي الأفاراد المبحاويين, يليهاا الأفاراد ممان لاديهم  دماة10فردال ومثلل نسبتهم )

 . %( من إجمالي الأفراد المبحويين8( فردال ومثلل نسبتهم )4عددهم )
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 (3جدول )

 خصائص عينة الدراسة

 التحصيددل الدراسدي

 دكتورال درلوم عالي وماجستير   درلوم وركالوريوا إعدادية فما دون

 % العدد % العدد % العدد % العدد

9 18 37 74 3 6 1 2 

 لفتا  العمددريةا

 فأكثر  51 50-41 40-31 سنة فأقل30 

 % العدد % العدد % العدد % العدد

5 10 21 42 15 30 9 18 

 مدة الخدمة في المصرف رالسنددوا 

 فأكثر 16   15-11 10-5 سنوا  فأقل5

 % العدد % العدد % العدد % العدد

4 8 5 10 26 52 15 30 

 الجندد 

 فنثى ذكددددر

 % العدد % عددال

27 54 23 46 
 N=50                                                           .في ضوء استمارة الاستبانة : من إعداد الباحرالمصدر

ا ثاني  اختبار فرضيات البحث-ا

 اختبار علاقات الرتباط بين متغيرات البحث -1

لاراباط رين المتليارا , وهاو ماا اام اوضاي  مؤشارااه فاي استلزم الوفول إلى نتا ج البحر ا تبار علاقة ا

 (:4)الجدول 

  (4)جدول 

 علاقات الرتباط بين متغيرات البحث

 المستقل المتغير

 

 المتغير المعتمد

 التجارة اللكترونية

 *0.59 جودة الخدمة المصرفية

P* ≤ 0.05                                                                                                                          N = 50 

( إلى وجود علاقة اراباط معنوية رين التجاارة الإلكترونياة وجاودة الخدماة المصارفية حيار 4يشير الجدول)

الفرضاية الر يساية الأولاى ( مان H1وقباول ) (H0رفاض فرضاية ) *( وهو ما يبرر0.59رللل قيمة الاراباط)

لتااي ااانص علااى فنااه  اوجااد علاقااة اراباااط معنويااة رااين التجااارة الإلكترونيااة وجااودة الخدمااة المصاارفية فااي ا

  .المصارف المبحوية

 اختبار علاقات التأثير بين متغيرات البحث -2

رليااة التحقاا  ماان فرضاايا  البحاار ااام ا تبااار العلاقااة التأييريااة, فااأظهر  نتااا ج الا تبااار التااي اسااتند إلااى 

 :(5)في الجدول  كما هو ظاهر (Simple linear regression)البسيط موذت الانحدار الخطي مؤشرا  فن
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 (5)جدول 

 المؤثرات الإحصائية للعلاقة التأثيرية بين متغيرات البحث

 المتغير المستقل

 

 المتغير المعتمد

 التجارة اللكترونية
 

R
2

 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 1.72 ةجودة الخدمة المصرفي
0.59 

(8.34*) 
0.35 26.09 4.04  

 

 df (1 . 48)      المحسورة t( يشير إلى  قيمة )          =N ( SPSS: نتا ج الحاسبة الالكترونية نوام )المصدر

R( فن قيمااة معاماال التحديااد5اشااير معطيااا  الجاادول )
%( ماان الا تلافااا  35(, في فن )0.35رللاال ) 2

%( إلى متليرا  65صرفية اعود إلى اأيير رعد التجارة الإلكترونية ويعود الباقي )المفسرة في جودة الخدمة الم

المحساورة  F ورماا ان قيماةعشوا ية لا يمكان السايطرة عليهاا, فو فنهاا شيار دا لاة فاي نماوذت الانحادار ففالال, 

عنويااة ( ومسااتو  م1,48حريااة)( وردرجااة 4,04هااا المجدولااة الباللااة )( والتااي هااي فكباار ماان قيمت26,09)

التاي مفادهاا )هنااك ااأيير ( من الفرضاية الر يساية الثانياة H1( وقبول )H0وهذا يعني رفض فرضية )( 0.05)

 t كمااا واؤكااد قيمااة βوماان احلاايلا  قيمااة )ريتااا( معنااوي للتجااارة الالكترونيااة فااي جااودة الخدمااة المصاارفية ( , 

بين فن هناك اأيير للتجارة الالكترونية في جودة ( ا1.67المحسورة والتي هي فكبر من قيمتها المجدولة الباللة )

 الخدمة المصرفية. 

 والتوصياتالستنتاجات المبحث الرابع : 

 الستنتاجات -أولا 

من  لال عرض الجانب النواري رإطاارل العاام, واحليال النتاا ج الميدانياة وا تباار فنماوذت وفرضايا   

 تاجا  الآاية:الدراسة الحالية,اوفل الباحثان إلى الاستن

سبقل التجارة الإلكترونية ظهور الإنترنل , لكنها انتشر  وازدهر  رفمل استخدامه وما يرابط ره -1

من اقنيا  وشبكا  ,فالعديد من المنوما  نفذ  ررامج ناجحة للتجارة الإلكترونية  لكنها لم اصل إلى الحاد 

 المقنو.

الإنترنل مان قبال العدياد مان المصاارف عيناة البحار  ابين من نتا ج التحليل فن فسبا  اأ ر استخدام-2

اعود إلى,نقص الخبرة في مجال المعلومااية, وعدم رشبة الكثيارين راالتليير والتعامال ماو التقنياا  الحديثاة 

نتيجة للجهل رالللاة الإنكليزياة , فمالال عان التخاوف مان اساتخدام الإنترنال وعادم الرشباة فاي التعامال ماو 

 شير المادي( .الواقو اللاملموا )

فظهر  نتا ج التحليل وجود علاقة رين التجارة الإلكترونية ومتليرا  جاودة الخدماة المصارفية مماا -3 

ل رجودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوية, وذل  مان حيار  يدل على فن للتجارة الإلكترونية اراباطا

 التعامل(, فملاَ عن الملموسا .الاعتمادية, والاستجارة, الثقة)الممان(, والتعاطف )آليا  

هناك اأيير معنوي للتجارة الإلكترونياة فاي فرعااد جاودة الخدماة المصارفية مماا يؤكاد ورشاكل واضا  -4

 اأيير التجارة الإلكترونية في جودة الخدمة المصرفية في المصارف المبحوية.

ا   التوصيات -ثانيا

الخافااة  التوفاايا ن للباحاار اقااديم عاادد ماان فااي ضااوء مااا ااام التوفاال إليااه ماان اسااتنتاجا , يمكاا      

 رتطوير النشاط المصرفي, وعلى النحو الآاي:

ضرورة متارعة التطورا  الحديثة في مجال التجارة الإلكترونياة والوفاول إلاى الزراا ن عبار فحادث -1

 الوسا ل الالكترونية راعتبار فن لها اأيير مباشر على جودة الخدما  المصرفية. 
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المصااارف فن اتبنااى جااودة الخدمااة كإسااتراايجية للمنافسااة والتميااز,وفن لا اااركن إلااى علااى إدارا  -2

الوضاو الاراهن لمساتو  رضاا زرا نها,وعليهاا ااوفير إمكانياا  عالياة واقنياا  متطاورة جادال وذا  انتشااار 

 فوسو على المستو  العالمي ازيد من مستو  رضا الزرا ن وولا هم.

الثقة والطمأنينة في علاقااها ماو الزراا ن وفن اأ اذ رنوار الاعتباار  فن اعمل البنوك على  ل  جو من-3

مقترحا  وشاكاو  الزراا ن رشاأن الخدماة المقدماة كاون هاذل المقترحاا  رمثاراة الذياة عكساية اساتفاد منهاا 

 المصارف في احدير واطوير هذل الخدمة.

فماال الخاادما  الممكنااة لتطااوير  باارا  ومهااارا  المااوظفين ماان فجاال اقااديم فااادريب فعااداد راارامج -4

 للزرا ن.

فهمياااة اساااتمرارية الدراساااا  المساااتقبلية الشااااملة لتشاااخيص ومعالجاااة معوقاااا  اساااتخدام التجاااارة -5

الإلكترونية في المصارف على مستو  العراق و صوفاَ فيما يتعل  رموقف عملاء البن  من ابني التجارة 

 الإلكترونية.

 

 المصادر

 الأردن. -, دار وا ل للنشر, الطبعة الثالثة,عمان2009الالكتروني,فرو فارة,يوسف فحمد, التسوي   -1

فلحميدي,نجم عبد الله والعبيدي,عباد الارحمن الأحماد والسامرا ي,سالو  فماين,نوم المعلوماا  الادارياة ماد ل معافار,,  -2

 .    2005دار وا ل للنشر,عمان,الطبعة الاولى,

دة الخاادما  المصاارفية ماان وجهااة نواار الزرااا ن, انميااة فوسااو, يري علااي, ورطاارا لااؤي لطيااف, اقياايم مسااتو  جااو -3

 .2008, 30,المجلد89الرافدين,العدد

البرواري,نااااازار عباااااد المجيد,وراشااااايول, لحسااااان عباااااد الله, فدارة الجاااااودة ماااااد ل للتمياااااز والرياااااادة مفااااااهيم وفسااااا   -4

 .2011واطبيقا ,عمان,مؤسسة الوراق للنشروالتوزيو,الطبعة الأولى,

الإلكترونيااة  العقااود والاافاقااا  فااي التجااارة الإلكترونيااة  فوراق ناادوة عقااود التجااارة الإلكترونيااة البنان,محمااد, العقود  -5

 .2007ومنازعااها , المنومة العررية للتنمية الإدارية_فعمال المؤامرا ,القاهرة_مصر,

ي ااادف  رفا المااال حاجي,فنمااار فمااين, ومحمود,محمااد نااايف,فير التجااارة الالكترونيااة ورعااض المتلياارا  الاقتصااادية فاا -6

جامعاة الموفال, انياة الرافادين, -الجنبي لعينة مختارة مان الادول الآسايوية راعتمااد التصانيف الصاناعي, كلياة الادارة والاقتصااد

 .2005, 27, المجلد 77العدد

والتوزيو,الطبعة حداد,شفي  ارراهيم سويدان, نوام المعلوما  الأدارية ,جامعة العلوم التطبيقية,دار ومكتبة الحامد للنشر  -7

 . 1998الأولى,

 .    2002حمود, مير كاظم,ادارة الجودة الشاملة و دمة العملاء, دار المسيرة للنشر والتوزيو والطباعة,الطبعة الأولى, -8

الخطيب, فهد والحسيني, فلاح, التجارة الالكترونية وفيرها في المركز الاستراايجي للشركا , دراسة اطبيقية علاى عيناة  -9

 . 2002ركا  الصناعية الأردنية , مجلة دراسا ,العدد الأول, الجامعة الأردنية,من الش

 .2006عمان,- لف, فلي  حسن, النقود والبنوك , جدار للكتا  العالمي للنشر والتوزيو, الطبعة الأولى, الأردن -10

 . 2006التوزيو,الطبعة الأولى,الدراركة,مأمون سليمان,ادارة الجودة الشاملة و دمة العملاء,عمان, دار الصفاء للنشر و -11

على الملكية الفكرية والأمن  الديب,هشام, اوجها  ارسم مستقبل التجارة الإلكترونية  دراسة عن اأيير التجارة الالكترونية -12

 الالكتروني.  

www.publications.ksu.edu.sa.lt%20Papers.eGOVArticles.egovPapers.Hesh.DOC 

ية اوجيها  التجارة الالكترونية في البيتة العررية , المجلة العراقية للعلاوم الادارياة , العادد الديول جي, فري سعيد, مصداق -13

 .2002الرارو, جامعة كررلاء,

, 81الديول جي,فري سعيد فحمد, النوعية في الخدمة المصرفية وف  اعتباارا  التجاارة الالكترونياة, انمياة الرافادين, العادد -14

 . 2006, 280المجلد

 .2008راانه,  -ليحة,  اقييم جودة الخدمة من وجهة نور الزرون , رسالة ماجستير, جامعة الحات لخمرالرقاد, ف -15

الزيواني,عواطف يون  فسماعيل فمين, فنعكاسا  التجارة الإلكترونية على الأداء التسويقي للمنوما  الخدمية, فطروحة  -16

 . 2004دكتورال,

ارة الالكترونية فساساايا  وفنااوا  الشاابكا  الالكترونيااة واماان ورقارااة السااالمي,علاء عبااد الاارزاق محمااد,  شاابكا  الاد -17

 .     2005عمان,دار وا ل للنشر والتوزيو,الطبعة الاولى,-الشبكا  والتجارة الالكترونية والعمل عن رعد,الأردن

ة للتنمياة الصاناعية سهاونة, مهند, التجارة الالكترونياة وايرهاا علاى الصاناعة , ورقاة عمال مقدماة الاى المنوماة العرريا  -18

 2004والتعدين, الأردن الجمعية العلمية الملكية ,



 

 
349 

 

شعشاعة, حاام شازي ,  قياا جودة الخدما  المصرفية التي يقدمها رن  فلسطين المحادود فاي فلساطين مان وجهاة نوار   -19

 .2004كلية التجارة,  -العملاء , رسالة ماجستير , الجامعة الأسلامية

 حلب.-,شعا  للنشر والعلوم,الطبعة الأولى,سورية2007لنقود وفعمال البنوك,الشلهو ,علي محمد,شؤون ا -20

-الصرن, رعد حسن,  فهمية دراسة العلاقة رين شبكة الانترنيل وجودة الخدمة المصرفية ,جامعة محماد  يمار ركسارة -21

 .2005دمش , مجلة العلوم الانسانية, العدد الثامن, 

, دار 1احليلاي, ط-كماي-ماد ل اساترايجي-(,التسوي  المصرفي2005ان)الصميدعي,محمود جاسم, ويوسف, ردينه عثم -22

 المناهج للنشر والتوزيو, عمان, الأردن.

طرطار,فحمد وحليمي,سارة, فدارة الجودة الشاملة في قطا  الخدما  ورقة رحثية رعنوان:جودة الخدما  المصرفية كآلية  -23

 .2010كلية العلوم الأقتصادية والتجارية وعلوم التسيير,الملتقى الدولي,لتفعيل الميزة التنافسية للبن ,/جامعة منتوري/قسنطينة/

الطيااب, عبااد الماانعم محمااد,فير احرياار اجااارة الخاادما  المصاارفية علااى المصااارف الأساالامية, مجلااة ااحاااد المصااارف  -24

 .2006, 31العررية, المعهد العالي للدراسا  المصرفية والمالية,لبنان,العدد

لهاادي عمااران, اقيايم جاودة الخدمااة المصارفية وفيرهااا فاي الأداء الماالي, رسااالة ماجساتير, جامعااة الواوالم, نماال عبااد ا -25

 .2005القادسية_كلية الإدارة والاقتصاد,

عبااد الله,  الااد فمااين والطراد,اسااماعيل ارااراهيم, ادارة العمليااا  المصاارفية المحليااة والدوليااة ,دار وا اال للنشاار, الطبعااة   -26

 .  2006الأولى,

,عادل محمد,  واقو التجارة الالكترونية لتسوي  الحاسبا  الالكترونية, في مدينة الموفل رالتطبي  على عيناة مان عبد الله -27

 .2008, 30, المجلد 91اجار الحاسبا   كلية الادارة والأقتصاد,جامعة الموفل, انمية الرافدين, العدد

 .2005للنشر والتوزيو,الطبعة الخامسة,عمان,دار الحامد -العجارمة,ايسير, التسوي  المصرفي ,الأردن -28

 .2010عمان, دار الراية للنشر والتوزيو,الطبعة الأولى,-عرفة,سيد سالم, ادارة فسواق التجز ة,الأردن -29

العزاوي,محمااد عبااد الوهااا  ويحيااى,علاء عبااد الساالام,اطبي  الخصااا ص النوعيااة للتجااارة الإلكترونيااة فااي إطااار إدارة  -30

 .2004,26,المجلد47يلية نورية(,كلية الإدارة والاقتصاد_جامعة الموفل,انمية الرافدين,العدد الجودة الشاملة)دراسة احل

رسالة  –رريطانيا  -علام, رشيد عوا   اطور التجارة الالكترونية في الوطن العرري دراسة حالة الجزا ر, المملكة المتحدة -31

 .2010ماجستير, 

راانة,  -احسين نوعية الخدمة المصرفية  , رسالة ماجستير , جامعة لخمرفرحا ,  ولة,  فير التجارة الالكترونية على  -32

2008. 

لبناان, الادار العررياة -الأردن,مكتباة الرا اد العلمياة,ريرو -قاحوش,نادر فلفراد, العمل المصرفي عبار الأنترنيل ,عماان  -33

 .2000للعلوم,

نية ,جامعة العلوم التطبيقية الخافة, المجلاة الأردنياة قدومي,يا ر عدنان,  العوامل المؤيرة في انتشار الصيرفة الإلكترو  -34

 2008للعلوم التطبيقية, المجلد الحادي عشر, العدد الثاني,

 .2009كتانة, يري مصطفي, التجارة الألكترونية ,عمان, دار الميسرة للنشر والتوزيو والطباعة,الطبعة الأولى, -35

فيرها على احقيا  الميازة التنافساة فاي فلساطين مان وجهاة نوار الكركي, وسام محمد نافر,  جودة الخدما  المصرفية و -36

 .2010الاداريين والزرا ن , رسالة ماجستير , جامعة الخليل, 

-محساااان,عبد الكااااريم والنجار,فااااباح مجيااااد, ادارة الانتااااات والعمليااااا  , الطبعااااة الثالثة,نشاااار مكتبااااة الذاكرة,رلااااداد -37

 .2009العراق,

م المعلومااااا  الأدارياااة ,اعريب ساااارور علااااي فرااااراهيم ساااارور,دار المااااريل مكلياااود, رايمونااااد,و شاااايل, جيااااورت, نو -38

 .2006للنشر,

عماان, دار الياازوري العلمياة -الاساتراايجية الوظاا ف والمجاالا ,الاردن-نجم, نجم عبود, الأدارل والمعرفاه الألكترونياة -39

 .  2009للنشر والتوزيو,الطبعة العررية,

جامعااااة -لااااه يااااون  محمد, اسااااوي  الخاااادما  المصاااارفية , الموفاااالالنماااار, درمااااان سااااليمان فااااادق,آل مااااراد, نج -40

 .2002الموفل,

جامعااة الموفاال, دار اراان الأيياار  - كليااة الأدارة والأقتصاااد الأاجاهااا  الحديثااة فااي التسااوي  , منااذر  ماار,  يعقااو , -41

  .2008للطباعة والنشر,الطبعة الأولى,

 


