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  الاهداء

  ...ادǼاً وتʨاضعاً  علʺاً وديʻاً واحاʻʡيإلى روح والȑʙ الȑʚ سقاني 
  ...الʱي أرضعʻʱي ʱʰʽʡاً وحʻاناً  أمي إلى

  ...)اشॼʽʻة ( إلى إخʨاني وأخʨاتي وجʺॽع أفʛاد أسʛتي وعائلʱي 
ʗʽتلق ʧاً، إلى ؗل مȄʨاً،ثانॽأساس ʦالعل ʦهʻامعيعʳق الʨاً وفॽɻجام  

  .إلى رفقاء الʙرب وزملاء الʺهʻة
   ʧʡʨا الʚفعة هʛعʺل لǽ ʧإلى ؗل م  )ʻʮــʻا ـل(.  

  .إلʽهʦ جʺॽعاً أهȑʙ هʚه الʙراسة
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  شكر وتقدير

ȑʚال ĺʙʺʴات الʴالʸال ʦʱه تʙʺʴǼʛȞʷال،  ĺ ىʸʴولا ت ʙي لا تعʱتعالاً على نعʺه ال

 ʧȄʛاهʢال ʧʽʰʽʢه الʱʽنا محمد وال بʙʽلام على سʶلاة والʸوال.  

  الʛȞʷ للعلي القʙيʛ الȑʚ اعانʻي على إنʳاز هʚا العʺل 

  الȏʙʻʮʱ  مॻلاد عॻʠة -: الʨʱؗʙر والʛȞʷ مفعǼ ʦالإحʛʱام والʱقʙيʛ والعʛفان للأسʱاذ الʺʛʷف

ʻمع ʧفع مʛوال ʛʰʸه والॽجʨʱاف والʛالإش ʧه مǼ على ما تفʹل ʧفل ʗاتي ، فʺهʺا قلȄʨ

  .جʜاه الله عʻي خʛʽ الʜʳاء أوॽɾه حقه،

والعلʨم الॽʶاسॽة ʳǼامعة  الاقʸʱادكʺا أتʨجه ǼالʛȞʷ الȄʜʳل والعʛفان لؔل أساتʚة ؗلॽة 

ʝابلʛʡ، ؗل ال ʛȞʷالȞʷ ʦمهʛؔة على تʷاقʻʺة الʻʳة الأفاضل أعʹاء لʚللأسات ʛ

  .ʛجʨة فʜʳاهʦ الله عʻي خʛʽ الʜʳاءǼقʨʰل مʻاقʷة وتقʦॽʽ هʚا العʺل وȂخʛاجه Ǽالʨʸرة الʺ

ǽ فكʺا لا ʨʛȞي أن أشʻة  تॽة ؗلॼʱȞم ʦاقʡادʸʱنة، الاقʨʱȄʜامعة الʳǼ ارةʳʱوال ʧل م وؗ

كʺا أشʛȞ زملائي ،خʛاج هʚه الʛسالة إلى حʜʽ الʨجʨدمʙ لي يʙ العʨن والʺʶاعʙة لإ

  .في قʦʶ الȄʨʺʱل والʺʸارف ʳǼامعة الʨʱȄʜنة وزمॽلاتي 
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  مستخلص الدراسة

اهتمѧѧت هѧѧذه الدراسѧѧة بالبحѧѧث عѧѧن دور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي فѧѧي تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية للمصѧѧارف 

التجارية كدراسة مقارنة، لمصرفي الجمهورية والأمان مѧن وجهѧة نظѧر عملائهѧا، حيѧث تلخصѧت مشѧكلة 

تجاريѧѧة قيѧѧد للمصѧѧارف الالدراسѧѧة فѧѧي مѧѧا هѧѧو دور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية 

لهѧذه  إلى معرفة دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحقيق الميѧزة التنافسѧية بشكل أساسي؟ وهدفت الدراسة 

لقيѧاس  بالصيغة العدميѧة واستنادا على مشكلة الدراسة وأهدافها فقد صيغت فرضيات الدراسة،  المصارف

اسѧتمارة  ت أداة الدراسѧة فѧي جمѧع البيانѧاتوكانѧ المنهج الوصفي التحليلي،عتماد على وتم الإهذه العلاقة، 

ً  تصمم تيال) الاستبيان( الاستقصاء شتملت عينة الدراسѧة علѧى عينѧة عشѧوائية ألهذا الغرض، و خصيصا

 250 (وزعت على زبائن كلا المصرفين حيث وزع على مصرف الجمهوريѧة  استبانة)  400 (مقدراها 

، )SPSS(، وقد تم استخدام البرنامج الإحصائي  استبانة)  150 (استبيان، ووزع على مصرف الأمان ) 

وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي لѧѧه أثѧѧر إيجѧѧابي علѧѧى الميѧѧزة التنافسѧѧية فѧѧي تخدام إسѧѧوتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن 

المصارف التجارية الخاصة أكثر من المصارف التجاريѧة العامѧة وإن مسѧتوى الميѧزة التنافسѧية لمصѧرف 

وأوصѧت الدراسѧة ضѧرورة تѧوفير البيئѧة زة التنافسѧية لمصѧرف الجمهوريѧة، لميѧالأمان أكثر من مسѧتوى ا

ليبيѧا،  لوسائل الѧدفع الإلكترونѧي لضѧمان نجѧاح العمѧل الإلكترونѧي فѧيالمتمثلة في البنية التحتية  الأساسية 

وخاصѧѧة البطاقѧѧات  المختلفѧѧة وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي اسѧѧتخدام الزيѧѧادة فѧѧي وحѧѧث إدارة المصѧѧرفين علѧѧى

  .ترونية لما لها الأثر الكبير في حل مشكلة السيولة في الإقتصاد الليبيالإلك

   



 ه 
 

ABSTRACT  

This study focused on searching for the role of electronic payment methods in 

achieving the competitive advantage of commercial banks as a comparative 

study of the bankers of the Republic and security from the point of view of their 

customers. It mainly aimed to know the role of electronic payment methods in 

achieving the competitive advantage of these banks, and based on the study 

problem and its objectives, the study hypotheses were formulated in the 

nihilistic formula to measure this relationship, and the analytical descriptive 

approach was relied upon, and the study tool in collecting data was the survey 

form (questionnaire) that It was specially designed for this purpose, and the 

study sample included a random sample of (400) questionnaires distributed to 

customers of both banks, where (250) questionnaires were distributed to 

Jumhouria Bank, and (150) questionnaires were distributed to Aman Bank, and 

the statistical program (SPSS) was used, and it reached The study concluded 

that the use of electronic payment methods has a positive impact on the 

competitive advantage in private commercial banks more than in public 

commercial banks, and that the level of competitive advantage of the Security 

Bank is more than the level of competitive advantage of Jumhouria Bank. The 

success of electronic work in Libya, and urged the management of the two 

banks to increase the use of various electronic payment methods, especially 

electronic cards Trounia because of its great impact in solving the problem of 

liquidity in the Libyan economy .   



 و 
 

  فهرس المحتويات

  رقم الصفحة  الموضوع  ت
  أ  الآية القرانية   
  ب  الإهداء   
  ج  الشكر والتقدير  
  د  مستخلص الدراسة بالغة العربية   
  هـ  مستخلص الدراسة باللغة الانجليزية   
  و  فهرس المحتويات   
  ط  فهرس الجداول   
  ك  فهرس الأشكال  

  الإطار العام للدراسة:  الفصل الأول
  2  المقدمة  1-1
  3  الدراسات السابقة  1-2
  14  مشكلة الدراسة  1-3
  15  أهمية الدراسة  1-4
  15  أهداف الدراسة  1-5
  16  فرضيات الدراسة  1-6
  16  منهجية الدراسة  1-7

  وسائل الدفع الإلكتروني: الثاني الفصل 
  19  مقدمة  

  20  نشأة وسائل الدفع: المبحث الأول    2-1
  20  تعريف وسائل الدفع: المطلب الأول    2-1-1
  21  التطور التاريخي وسائل الدفع  2-1-2
  22  الأشكال التقليدية لوسائل الدفع  2-1-3

  25  نظام الدفع الإلكتروني: المبحث الثاني   2-2
  25  مفهوم المصارف الإلكترونية: المطلب الاول    2-2-1
  25  نشأة المصارف الإلكترونية  2-2-1-1

  26  أنماط المصارف الإلكترونية  2-1-2
  27  خصائص المصارف الإلكترونية  2-2-1-2

  28  ماهية نظام الدفع الإلكتروني: المطلب الثاني    2-2-2

  28  تعريف نظام الدفع الإلكتروني  2-2-2-1

  29  أطراف التعامل بأنظمة الدفع الإلكترونية  2-2-2-2

  29  خصائص نظام الدفع الإلكتروني  2-2-2-3

  31  مخاطر نظم الدفع الإلكترونية: المطلب الثالث   2-2-3
  32  مفهوم وسائل الدفع وأساليبها التقليدية: المبحث الثالث   2-3
  32  مفهوم وسائل الدفع: المطلب الاول    2-3-1



 ز 
 

  33  الأساليب التقليدية لوسائل الدفع: المطلب الثاني    2-3-2

  38  العوامل المساعدة على تطور نظام الدفع  2-3-2-1

  40  نشأة وسائل الدفع الإلكترونية: المطلب الثالث   2-3-3
  41  :خصائص وسائل الدفع الإلكتروني  2-3-3-1
  43  أهمية وسائل الدفع الإلكترون  2-3-3-2

  44  الوسائط المصرفية الإلكترونية  2-3-3-3

  45  أنواع وسائل الدفع الإلكترونية  2-3-3-4

  57  مزايا وعيوب أنظمة الدفع الإلكترونية  2-3-3-5

  59  خلاصة الفصل الثاني  

  الميزة التنافسية : الفصل الثالث 

  62  مدخل عام التنافسية:المبحث الأول    3-1

  62  .التنافسيةمفهوم : المطلب الأول    3-1-1
  62  تعريف التنافسية  3-1-1-1
  63  أسباب الاهتمام بالتنافسية  3-1-1-2
  63  أنواع التنافسية  3-1-1-3
  64  أهمية التنافسية  3-1-1-4

  65  مؤشرات التنافسية: المطلب الثاني   3-1-2
  Porter  65القوى التنافسية الخمس ل : المطلب الثالث    31-3
  67  الإطار المفاهيمي للميزة التنافسية: المبحث الثاني   3-2
  67  مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الاول    3-2-1
  68  خصائص الميزة التنافسية  3-2-1-2
  69  أنواع الميزة التنافسية ومحدداتها  3-2-1-3

  70  مصادر الميزة التنافسية: المطلب الثاني   3-2-2

  73  استراتيجيات التنافس: المطلب الثالث   3-2-3

  74  القدرة التنافسية في المصارف: المبحث الثالث   3-3
  74   الميزة التنافسية المصرفية:   المطلب الأول  3-3-1
  76  تحليل قوى التنافس في القطاع المصرفي: المطلب الثاني  3-3-2
  77  التنافسيةوسائل الدفع الإلكترونية وعلاقتها بالميزة :  المطلب الثالث  3-3-9
  77  تأثير وسائل الدفع الإلكترونية على الميزة التنافسية  3-3-3-1

  79  خلاصة الفصل الثالث  
  الجانب العملي: الفصل الرابع 

4-1  
الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها كل من مصرف الجمهورية 

  .ومصرف الأمان داخل ليبيا بالتحديد مدينة طرابلس
82  

  82  الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها مصرف الجمهورية  4-1-1



 ح 
 

  91  الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها مصرف الأمان  4-1-2
  100  العام للمنهجية المتبعة في الدراسة الميدانية الإطار  4-2
  107  .الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات واختبار الفرضيات  4-3
  114  تحليل الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات  4-3-1
  114  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية  4-3-1-1
  133  اختبار الفروض  4-3-1-2

  139  مناقشة نتائج التحليل الإحصائي  4-4
  141  نتائج اختبار الفرضيات  4-5
  143  النتائج والتوصيات  4-6
  143  النتائج  4-6-1
  144  التوصيات  4-6-2

  145 ملخص الدراسة  4-7
  147  المصادر والمراجع  4-7-1

  154  الملاحق  
  

   



 ط 
 

  الجداول  فهرس 

  الموضوع  ت
رقم 

  الصفحة
  11  يبين الفروقات بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةجدول   1-1
  **  م 2021م إلى سنة  2016لمصرف الجمهورية من فترة  )POS(جدول يوضح عدد نقاط البيع   4-1

4-2  
م إلى سنة  2016لمصرف الجمهورية من فترة ) ATM( الآليالصرف  آلاتجدول يوضح عدد 

  م 2021
88  

  89  )بطاقات الصديق ( البطاقات المحلية جدول يوضح   4-3
  90  )بطاقة الفيز بلو والطالب( البطاقات الدولية  جدول يوضح   4-4
  99  جدول يبين فروع مصرف الأمان والصراف الألي داخل مدينة طرابلس  4-5
  100  2021إلى فترة  2016جدول  يوضح إجمالي وسائل الدفع الإلكتروني لمصرف الامان من فترة   4-6
  106  جدول  الاستمارات الموزعة والمتحصل عليها ونسبة المسترد والفاقد منها  4-7
  107  الاجابة وطول فئة تحديد اتجاه الاجابة جدول  ترميز بدائل  4-8
  109  وإجمالي المحور "الصرافة عبر شبكة الانترنت"عبارات محورجدول  معاملات الارتباط بين   4-9

  109  وإجمالي المحور "الصراف الاليالصرافة عبر "عبارات محورجدول  معاملات الارتباط بين   4-10
  110  وإجمالي المحور "الهاتف النقالالصرافة عبر "عبارات محورجدول  معاملات الارتباط بين   4-11

4-12  
وإجمالي  "الصرافة عبر البطاقات الالكترونية"عبارات محورجدول  معاملات الارتباط بين 

  المحور
110  

  111  وإجمالي المحور "الميزة التنافسية"عبارات محورجدول  معاملات الارتباط بين   4-13

  112  الارتباط بين محاور الدراسة وإجمالي الاستبيانجدول  معامل   4-14

  1123  جدول  يوضح معامل الفاكرونباخ للثبات  4-15
  114  جدول  توزيع المستهدفين حسب الجنس  4-16

  115  جدول  توزيع المستهدفين حسب العمر  4-17

  116  جدول  توزيع المستهدفين حسب المؤهل العلمي  4-18
  117  المستهدفين حسب سنوات التعامل مع المصرفجدول توزيع   4-19
  118  جدول توزيع المستهدفين حسب الدخل الشهري  4-20
  119  جدول  توزيع المستهدفين حسب المهنة  4-21
  120  جدول وسائل الدفع الالكتروني التي يعتمد عليها عملاء المصارف  4-22
  121  على الميزة التنافسيةجدول وسائل الدفع الالكتروني الأكثر تأثيراً   4-23
  122  جدول  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحور استخدام الصيرفة عبر الانترنت  4-24
  124  للفروق في استخدام الصيرفة عبر الانترنت) T(جدول  نتائج اختبار   4-25
  124  الآليجدول  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحورالصراف   4-26
  126  للفروق في استخدام الصراف الآلي) T(جدول  نتائج اختبار   4-27

استخدام الهاتف النقال في الدفع جدول  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحور  4-28
  الالكتروني

126  

  128  للفروق في استخدام الهاتف النقال) T(جدول  نتائج اختبار   4-29



 ي 
 

  128  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحور استخدام البطاقات الالكترونيةجدول    4-30
  130  للفروق في استخدام البطاقات الالكترونية) T(جدول  نتائج اختبار   4-31
  13.0  نتائج التحليل الوصفي لإجمالي متغير استخدام وسائل الدفع الالكتروني جدول   4-32
  131  للفروق في استخدام وسائل الدفع الالكتروني) T(اختبار جدول  نتائج   4-33

  جدول  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمتغير الميزة التنافسية  4-34
131  

  133  للفروق في الميزة التنافسية) T(جدول نتائج اختبار   4-35
  134  عبر الانترنت في تحقيق الميزة التنافسيةجدول  نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر الصيرفة   4-36
  135  جدول  نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة التنافسية  4-37
  136  جدول  نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية  4-38

4-39  
جدول  نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام البطاقات الالكترونية في تحقيق الميزة 

  التنافسية
137  

  138  جدول نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر وسائل الدفع الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية  4-40
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ك 
 

  

  الأشكال  فهرس 

  الموضوع  ت
رقم 

  الصفحة
  50  يوضح التقسيم الأساسي للبطاقات البلاستيكية شكل  2-1
  Porter  66يوضح القوى التنافسية الخمس ل  شكل  3-1

  71  يوضح مصادر الميزة التنافسية شكل  3-2

  87  م 2021م إلى سنة  2016لمصرف الجمهورية من فترة )POS(يوضح عدد نقاط البيع  شكل  4-1
  202188م إلى سنة  2016لمصرف الجمهورية من فترة ) ATM( الصرف الالييوضح عدد الات  شكل  4-2
  89  )بطاقات الصديق ( البطاقات المحلية يوضح عدد  شكل  4-3
  90  )بطاقة الفيزا بلو( يوضح  عدد البطاقات الدولية  شكل  4-4

  114  الجنسحسب المستهدفين شكل  توزيع   4-5

  115  حسب العمريوضح توزيع المستهدفين شكل    4-6
  116  المؤهل العلميحسب المستهدفين شكل  توزيع   4-7
  117  حسب سنوات التعامل مع المصرفالمستهدفين شكل توزيع   4-8
  118  حسب الدخل الشهريالمستهدفين شكل  توزيع   4-9
  119  حسب المهنةالمستهدفين شكل  توزيع   4-10
  120  استخدامهم لوسائل الدفع الالكتروني توزيع أفراد العينة من العملاء حسبشكل    4-11
  121  وسائل الدفع الالكتروني الأكثر تأثيراً على الميزة التنافسية حسب المصرفشكل    4-12
  139  وسائل الدفع الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسيةشكل  أثر   4-13

 

 

 



 

1 
 

 

 

 الفصل الأول  

 الإطار العام للدراسة

  

  مقدمة  1-1

   الدراسات السابقة  2-1

  مشكلة الدراسة  1-3

  أهمية الدراسة  1-4

  أهداف الدراسة  1-5

 فرضيات الدراسة   1-6

  منهجية الدراسة  1-7

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

2 
 

  المقدمة  1-1

رة بالنظر إلى ما الظواهر التجارية النقدية المتطو إحدى وسائل الدفع الإلكترونيتمثل 

لكتروني، حيث تقدم إمكانيات أفضت إليه من تعديل عميق في الأسواق والتوزيع والتبادل الإ

ً فاقآو على حد سواء، وعلى اعتبار أن تطبيقات  المصارفجديدة للاتصال والتفاعل مع الزبائن و ا

عمالاتها، وتتوسع في غير لكترونية تزداد يوماً بعد يوم دقة وتعقيداً في مكوناتها واستالصيرفة الإ

 ،اتجاه، لتأدية أكبر عدد من الخدمات في ظل سوق مفتوحة على تنافس حاد في كل المستويات

لكترونية وسط تعاظم الاعتماد على الشبكات الأمر الذي أدى إلى رواج خدمات الصيرفة الإ

لات المالية عبر المفتوحة والتقنيات المتطورة على نحو واسع، حيث شهدت طرق السداد والتعام

الخط هي الأخرى تطور كبيراً للتحول من مجرد تنفيذ أعمال عبر الخط من خلال برمجيات 

  .يةالمصرفوالزبون إلى وجود كامل على شبكة الأعمال  المصارفوشبكات بين 

ً فعلاً لدى وهكذا تطور ميدان العمل المصرفي الإ لكتروني، وصار عملاً ممارسا

مالية لكبيرها وصغيرها، لإفادته التفاعلية من حيث المحتوى والأنماط، ية والالمصرفالمؤسسات 

لكترونية وتحسين القدرات بل الكل يؤكد على أهميته في مجال الصيرفة الإ ؛لم يعد خيار فحسب

التنافسية للقطاع، حيث تسعى ليبيا لتطوير المنظومة المصرفية وتعزيز الجانب التكنولوجي منه، 

نترنت، إلا أن طبقة الخدمات لا تزال دراج الشيكات والانفتاح على الإوإ المصارفكحوسبة 

مشوهة في أغلب الأحيان، ولا تسير بالشكل المطلوب، كما أن معظم المتعاملين لم يستفيدوا من 

  .تلك الخدمات لمحدوديتها ونقص تأهيلها 

لكترونية لإوفي هذا السياق فإن هذه الدراسة سوف تسلط الضوء على دور وسائل الدفع ا

التجارية في ليبيا من وجهة نظر العملاء  المصارفودورها في تحقيق الميزة التنافسية لدى 

  . والأمان طرابلس لمصرفي الجمهورية
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   - :الدراسات السابقة    1-2

تناول الأدب التمويلي عدد من الدراسات التي أظهرت دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحقيق 

  - :فسية سواء العربية منها أو الإنجليزية، وسيتم تلخيص هذه الدراسات كما يلي  الميزة التنا

  :الدراسات باللغة العربية 

بطاقات الدفع الإلكترونية ودورها في تحقيق )  2020( دراسة سعيدة وماجدة ومريم  -1

  . الميزة التنافسية للبنوك الجزائرية من وجهة نظر العملاء 

تتناول هذه الدراسة موضوع بطاقات الدفع الإلكتروني في البنوك الجزائرية ودورها في 

تحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر العملاء ووكالات بنك الوادي ، حيث هدفت هذه الدراسة 

إلى بيان مدى الارتباط من استعمال بطاقات الدفع الإلكترونية وتحقيق الميزة التنافسية البنكية ، 

إلى أي مدى تساهم بطاقات الدفع الإلكتروني في تحقيق الميزة : حيث تلخصت مشكلة الدراسة في

التنافسية من وجهة نظر العملاء؟ حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في هذه 

الدراسة، وكانت الأداة المستخدمة في جمع البيانات هي الاستبيان ، وخلصت النتائج إلى وجود 

ة ارتباط بين استعمال بطاقات الدفع الإلكترونية والميزة التنافسية ، بالإضافة إلى تفضيل علاق

  ). 19(العملاء استخدام بطاقات الدفع الإلكترونية تزامنا مع جائحة كوفيد 

فع الإلكترونية في تحسين أداء البنوك دور أنظمة الد) 2019(دراسة شيماء وعفاف  -2

  .التجارية الجزائرية

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز الأثر الكبير الذي اتخذته أنظمة الدفع الإلكترونية كمسار في 

ما مدى تأثير أنظمة الدفع : تطوير وتوسيع العمليات المصرفية ،حيث تلخصت مشكلة الدراسة في

وك التجارية الجزائرية؟ حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي الإلكترونية في تحسين أداة البن

التحليلي وكانت الأداء المستخدمة في الدراسة الاستبيان ، ومن أهم النتائج التي توصلت إليها هذه 

الدراسة وجود علاقة طردية بين عدد البطاقات الإلكترونية والتحويلات المالية الإلكترونية في 

حقوق الملكية ووجود علاقة طردية بين عدد البطاقات الإلكترونية  الرفع من العائد على

  .والتحويلات المالية الإلكترونية  في تحسين الرافعة المالية 
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أثر الصيرفة الإلكترونية على الميزة التنافسية للبنوك )  2019(دراسة حفيظة زعيم -3

  . التجارية الجزائرية

بسبب التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم ، انتقلت البنوك بشكل سريع من الخدمات 

دفت هذه الدراسة إلى معرفة المصرفية التقليدية إلى خدمات مصرفية إلكترونية حديثة ، حيث ه

أثر الصيرفة الإلكترونية على الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية على مستوى مجموعة 

من الوكالات البنكية بولاية بسكرة وهي بنك القرض الشعب الجزائري ،بنك الخليج الجزائر ، 

كانت الأداة المستخدمة في بنك السلام ، حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، و

وجود أثر معنوي ذي : الدراسة الاستبيان ، وتوصلت إلى مجموعة من النتائج التي كان من أهمها

دلالة إحصائية للصيرفة الإلكترونية بأنواعها المختلفة على الميزة التنافسية للبنوك التجارية محل 

  .الدراسة 

يزة دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الم) 2018(دراسة مخرمش حاج محمد  -4

  . التنافسية للبنوك التجارية في الجزائر 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية 

ما مدى مساهمة الصيرفة : للبنوك التجارية الجزائرية، حيث تلخصت مشكلة الدراسة في

في الجزائر؟ اعتمدت هذه الدراسة على  الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية

المنهج الوصفي التحليلي الملائم لأغراض البحث، تمثل مجتمع الدراسة في عملاء البنوك 

، حيث تمت الدراسة على مستوى خمس وكالات )2018(الناشطة في منطقة ورقلة خلال عام

مجتمع الدراسة ، وقد توصلت بنكية باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة لاختيار العينة من 

وجود أثر ذي دلالة  إحصائية للصيرفة الإلكترونية في البنوك : الدراسة إلى أهم النتائج، وهي

التجارية الجزائرية في تحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر العملاء ،كما أظهرت النتائج أن 

  .لميزة التنافسية خدمة الصراف الآلي  هي الخدمة ذات الأثر الكبير في تحقيق ا

دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الميزة ) 2016(دراسة فاطمة الزهراء غباش  -5

  .التنافسية للبنوك التجارية في الجزائر 

الهدف من دراسة التسويق الإلكتروني عن طريق التركيز على تأثيره  على الميزة التنافسية ، 

مية بالغة ، خاصة في ظل بيئة يعتبر من بين استراتيجيات التي أصبحت البنوك التجارية توليها أه

اقتصادية تسودها منافسة شرسة والسعي لتحقيق رضا العاملين الذي أصبح من الأولويات لدى 

البنوك، حيث تلخصت مشكلة الدراسة في ماهية دور التسويق الإلكتروني البنكي في تعزيز 
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المنهج الوصفي التحليلي الميزة التنافسية للبنوك التجارية في الجزائر ، حيث تم الاعتماد على 

وكانت أداة الدراسة المستخدمة الاستبيان الذي صمم لهذا الغرض ، وتوصلت الدراسة إلى أن 

  .الوكالة المعنية قد حققت ميزة تنافسية نتيجة تطبيقه لبعض مفاهيم التسويق الإلكتروني 

بعنوان جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ): 2015(دراسة سارة آدم أحمد تيراب  -6

  . في السودان  وأثرها في الميزة التنافسية

 ،ة الإلكترونية وأثرها في الميزة التنافسيةلى معرفة الخدمات المصرفيإهدفت هذه الدراسة 

لم يحط الربط بين المتغيرات جودة الخدمة الإلكترونية : حيث تلخصت مشكلة الدراسة في الآتي

والميزة التنافسية بالاهتمام الكافي من قبل المؤسسات المصرفية ومدى تأثيرها على الموقع 

الوصفي التحليلي وكانت أداة جمع البيانات  التنافسي للمصارف ، وقد تم الاعتماد على المنهج

تمت الدراسة من خلال توزيع الاستبيان على فروع مصرف لهذه الدراسة الاستبيان، حيث 

أما عينة الدراسة فتمثلت في موظفي  ،الذي مثل مجتمع الدراسة الإسلامي السوداني فيصل

إدارة الخدمات  ،التسويقية  إدارة ،إدارة التقنية المصرفية (المصرف في الإدارات الآتية 

أن جودة الخدمة المصرفية  :أهمها ،توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج) الإلكترونية 

وأن هناك علاقة طردية إيجابية بين متغيرات  ،الإلكترونية تؤثر إيجابيا على الميزة التنافسية

) الملموسية  ،الاعتمادية  ،جابة الاست( لكترونية ممثلة في الدراسة لجودة الخدمات المصرفية الإ

كما أوصت الدراسة بضرورة إيجاد ) ولاء العملاء  ،الحصة السوقية ( والميزة التنافسية 

ستراتيجية واضحة للاهتمام بجودة الخدمات الإلكترونية والاهتمام بالعملاء من خلال تحليل ا

  .الشكاوي والمقترحات وضرورة تطبيق أسلوب التحسين المستمر

بعنوان العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة ): 2015(ي مسعودي دراسة عبد الهاد -7

  .في الجزائر  الإلكترونية من وجهة نظر الإدارة المصرفية

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكترونية من وجهة 

دارة البنكية بشأن ، حيث تلخصت مشكلة الدراسة في ما مدى إدراك الإنظر الإدارة المصرفية

العوامل التي تقف أمام تبني وإقبال الزبائن على الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر، 

مؤسسة ) 20(حيث تكون مجتمع الدراسة منحيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، 

أما عينة  ،مصرفية عاملة بالجزائر منها الخاصة والعمومية بما فيهم مؤسسة بريد الجزائر

 ،نسخة) 150(وتوزيع ،الدراسة فقد اختيرت بطريقة منتظمة وهكذا فقد تم تصميم استبانة

وأوضحت الدراسة أن الأعطال والأخطاء التقنية بالإضافة ، )%43(أي بنسبة) 65(استرجع منها
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لى ، من أهم العوامل المؤثرة عإلى الممارسات والتطبيقات غير الجيدة للتعاملات الإلكترونية

تبني الصيرفة الإلكترونية بالجزائر والعلاقة التي تربط بين مقاييس وجودة الخدمة المصرفية 

الاستجابة ، الاعتمادية ، الملموسية ، ومقاييس الميزة التنافسية الحصة السوقية : المتمثلة في الآتي

ستثمار بالنظم وأوصت الدراسة بتعزيز توجيهات الإدارة المصرفية بشأن الا، ولاء  العملاء ، 

 .الوسائط الإلكترونيةوالتكنولوجيا بالمصرف وإنشاء ثقافة مصرفية تعتمد على التقنيات 

بعنوان دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة ): 2014(دراسة بسمة الخطيب  -8

  :التنافسية

هدفت هذه الدراسة إلى التأكيد على أهمية الصيرفة الإلكترونية في وقتنا الحاضر وإلقاء 

لمصارف العاملة الضوء على الدور الذي تلعبه الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية ل

حيث تم تصميم استبانة  ،وتحديد المتطلبات الأساسية لتطبيق الصيرفة الإلكترونية افي سوري

ومن ثم تم استخدام أساليب  ،وطرحها على موظفي وعملاء المصارف العاملة في سورية

 ،)spss.v18(الإحصاء الوصفي والاستدلالي لتحليل بيانات الدراسة من خلال برنامج الإحصاء 

دلالة معنوية للصيرفة الإلكترونية  يوجود أثر ذ :أهمها ،توصلت الباحثة إلى مجموعة نتائجقد و

وأن تقييم عملاء المصارف العاملة في سورية لمستوى المصارف  ،في تحقيق الميزة التنافسية

ً للصيرفة الإلكترونية يختلف اختلاف ً جوهري ا ، عمرال(ختلاف الخصائص الديموغرافية للعملاء اب ا

بينما لم يكن هناك اختلاف جوهري ، )عدد سنوات التعامل مع المصرف ،الدخل ،المؤهل العلمي

كما أوصت الباحثة بضرورة زيادة الدعم لتطوير البنى الأساسية من شبكات . باختلاف الجنس

 .مة للصيرفة الإلكترونيةمنظووضع التشريعات والقوانين ال آمنة،اتصالات 

ثير خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء تأ :بعنوان ) 2013(التواتي أحمد بلقاسم  -9

  .على الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة وتحليل تأثير خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء 

الدراسة  على الخدمات المصرفية الإلكترونية للمصارف التجارية الليبية، حيث تلخصت مشكلة

ما هو تأثير خصائص خدمة المقدمة على إقبال العملاء على الخدمات المصرفية الإلكترونية : في

بالمصارف التجارية الليبية؟ حيث تم الاعتماد على أسلوب الاستبانة في جمع بيانات الدراسة 

ة، وتم وذلك من خلال توزيع استبانة على عينة الدراسة من عملاء المصارف التجارية الليبي

، حيث )  SPSS( تحليل بيانات الدراسة باستخدام برنامج الحزم الإحصائية الاجتماعية للعلوم 

نتجت الدراسة عن طريق قياس تأثير خصائص الخدمة المتمثلة في الجودة، الملاءمة، التعقيد 
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التعقيد كان الأمن، على الإقبال على استخدام الصيرفة الإلكترونية ، وبين نتائج الدراسة أن عامل 

أهم أسباب عدم إقبال العملاء على القنوات المصرفية الإلكترونية، وتوصي الدراسة المصارف 

التجارية الليبية والمصرف المركزي بضرورة تطوير وتغيير المفاهيم التقليدية للأعمال بما يلائم 

  .اطن الليبي أعمال  وخدمات الصيرفة الإلكترونية، وعليها زيادة الوعى المصرفي لدى المو

بعنوان دور الخدمات الإلكترونية المالية في ): 2013(سة هيثم حمود الشبلي وآخرون درا -10

  .تحقيق الميزة التنافسية في المصارف التجارية الأردنية

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية في 

لعملاء والموظفين، حيث تلخصت مشكلة الدراسة من وجهة نظر ا المصارف التجارية بالأردن

ما علاقة الخدمات المالية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف التجارية : في

 بالأردن؟ حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة جمع البيانات الاستبيان،

ً مصرف)13(ـملاء لحيث تكون مجتمع الدراسة من مجموعة من الع  ،في العاصمة عمان عاملاً  ا

حيث بلغت الاستبانات القابلة  ،)13(استبعد منها، )363(استرجع منها، استبانة)455(تم توزيع

دلالة إحصائية  ي، خلصت الدراسة إلى وجود أثر ذspssتم معالجتها عبر برنامج ) 350(للتحليل

وعليه  .والموظفين التنافسية من وجهة نظر العملاءللخدمات المالية الإلكترونية في تحقيق الميزة 

ون أن فقد أوصت الدراسة إدارات المصارف التركيز على خدمة الصيرفة عبر الهاتف النقال ك

  .نتائج الدراسة أكدت على أن هذه الخدمة تزداد أهميتها  كلما ازداد انتشار الهواتف الذكية

بعنوان دور الخدمات الإلكترونية المصرفية في تعزيز الميزة ): 2012(اهر عبيد مدراسة  -11

  .، فلسطين  التنافسية في قطاع المصارف في محافظة جنين

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الخدمات الإلكترونية المصرفية في تعزيز الميزة 

ما دور : ، حيث تلخصت مشكلة الدراسة فيجنينالتنافسية في المصارف التجارية في محافظة 

الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية في قطاع المصارف في محافظة جنين 

 استخدام استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي إلى جانبو من وجهة نظر العملاء؟

صارف العاملة في محافظة جنين حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء الم ،الاستبانة

من جميع المصارف تم  زبون) 100(وتشكلت عينة الدراسة من مصارف، ) 10(والبالغ عددها

وجود علاقة  :هاوكان من أهم spssالنتائج في برنامج  وأفُرغتِ  ،اختيارهم بالطريقة المنتظمة

سية في المصارف متوسطة بين دور الخدمات الإلكترونية المصرفية وتعزيز الميزة التناف

العمل على تعزيز  التي أوصت بها الدراسة هي ومن أهم التوصيات ،محافظة جنينبالتجارية 
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بالإضافة إلى وجوب تطوير  ،استخدام أحدث الوسائل التكنولوجية لممارسة العمل المصرفي

  .تقنيات المعلومات والاتصالات بما يكفل انسياب الخدمة المصرفية بكفاءة عالية

بعنوان جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في ):2012( دراسة شيماء عبد الله  -12

  .في المصارف الأردنية  تحقيق ولاء العملاء

التي تعمل على تثقيف العملاء للتعامل مع التقنيات  تناولت هذه الدراسة ضعف النشاطات

ما هو أثر الخدمات : حيث تلخصت مشكلة الدراسة في ، الحديثة لجهلهم وتخوفهم من التعامل بها

المصرفية الإلكترونية في تحقيق ولاء العملاء في المصارف الأردنية؟ حيث تم الاعتماد على 

دراسة المستخدمة في جمع البيانات الاستبانة التي صممت المنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة ال

وهدفت هذه الدراسة إلى تحديد آليات تعمل على توعية العملاء وتثقيفهم خصيصاً لهذا الغرض ، 

حيث جاءت أن اهتمام المصرف المركزي بالتقنية المصرفية كأحد  ،في التعامل الإلكتروني

الدراسة إلى نتيجة أنه يوجد أثر لجودة الخدمات ، حيث توصلت برامج إصلاح الجهاز المصرفي

وكانت التوصيات بالاستمرار في سياسة  المصرفية الإلكترونية في تحقيق ولاء عملاء البنوك ،

الإصلاح المصرفي وتوجيه المصارف في تفعيل التقنية المصرفية ووضع الخطط المستقبلية 

  .ودعم البنية التحتية لمواكبة المنافسة العالمية

  :الدراسات باللغة الأجنبية

  :بعنوان) worku and others) (2016(دراسة  -1

The Impact of Electronic Banking on Costomers , Satisfaction in 

Ethiopian banking industry. 

في  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الصيرفة الإلكترونية على إرضاء الزبائن

، حيث تلخصت مشكلة الدراسة )Gondar city(المصارف الصناعية في إثيوبيا تحديدا مدينة 

في أثر الصيرفة الإلكترونية على إرضاء الزبائن في المصارف الصناعية في إثيوبيا ،حيث تم 

حيث تم  الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة الدراسة المستخدمة الاستبيان، 

كما تم إجراء ) Dashen and Wogagen(من عملاء مصرف  كلاستبيان على  )402( طرح

وخلصت النتائج إلى وجود علاقة تعزى ، العديد من المقابلات من أربع فروع لهذين المصرفين

ن الصيرفة الإلكترونية مكنت العملاء إحيث  ،إلى استعمال الصيرفة الإلكترونية وإرضاء العملاء
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وأن هناك فرصة حاسمة لامتداد الصناعة المصرفية في هذه  ،حساباتهممن مراقبة حركة 

  .كما أوصت الدراسة بضرورة تطوير النظم التكنولوجية بالمصرف ،المدينة

  :بعنوان) Evlinabazini) (2015(دراسة  -2

E-Banking as a Tool For Competition Advantage in (Albania)  

لكترونية كأداة للميزة التنافسية كأداة للميزة هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الصيرفة الإ

، حيث تلخصت من خلال أخذ ملاحظتهم التنافسية للمصارف وذلك من وجهة نظر العملاء

مشكلة الدراسة في دور الصيرفة الإلكترونية كأداة لتحقيق الميزة التنافسية، حيث تم الاعتماد 

حيث تم تصميم استبيان  على المنهج الوصفي التحليلي، وكانت أداة الدراسة المستخدمة الاستبيان 

أي ) 62(استرجع منها ،ت عشوائياعينة اختير)100(وطرحه على عينة عشوائية مكونة من

وخلصت ) spss(تم معالجتها وفق برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) %62(بنسبة

دلالة إيجابية بين استعمال الصيرفة الإلكترونية والميزة التنافسية  يالنتائج إلى وجود أثر ذ

وذلك لأجل  ؛الاعتبار كما أوصت الدراسة بضرورة أخذ اقتراحات الزبائن بعين ،للمصرف

  .تطوير الخدمة المصرفية الإلكترونية

  :بعنوان) Omari and bataineh) (2012(دراسة  -3

The Empact Of Banking On Achieving Competitive Advantage For 

Banks (Jordan)  

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الصيرفة الإلكترونية على تحقيق الميزة التنافسية 

، حيث تلخصت مشكلة الدراسة في أثر الصيرفة الإلكترونية في تحقيق للمصارف في الأردن

ماد على المنهج الوصفي التحليلي وكانت الميزة التنافسية من وجهة الإدارة البنكية ، حيث تم الاعت

مقسم  اً،جزء) 24(حيث تم تصميم استبيان مكون من  الأداة المستخدمة في الدراسة الاستبيان ،

: بنوك رئيسية ممثلة في) 3(لفروع  ينمدير) 209(تكونت عينة الدراسة من  ،مجالات) 4(على 

) 3(رف الإسلامي الأردني في المصرف العربي والمص ،مصرف الإسكان للتجارة والتمويل

خلصت نتائج هذه الدراسة إلى وجود تأثير للخدمات . والزرقاء ،أربد  ،عمان : محافظات

أوصت هذه  ،المصرفية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي في الأردن 

لعميل كما أوصت بإجراء الدراسة بضرورة تقديم الخدمات المالية الإلكترونية بأسعار منخفضة ل

دراسات مستقبلية على عينة أكبر من المصارف  الأردنية من أجل تحديد مدى تطبيق الخدمات 
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المصرفية الإلكترونية وعمل دراسة مستقبلية على عينة من العملاء من أجل تحديد مدى قبول 

ي يجب اتخاذها الخدمات المصرفية الإلكترونية وما هي المعوقات والأساليب والإجراءات الت

  ؟للحد من هذه العقبات

  : ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة   

ها هتمت بدراسة الصيرفة الإلكترونية وأثراالسابقة التي  الدراساتطلاع على من خلال الا

  :يليما على الميزة التنافسية تبين 

أجريت هذه الدراسات في أماكن مختلفة منها المحلية ومنها الدولية كالأردن وفلسطين، ألبانيا  -

  .والأردن

تعدد الدراسات بين دراسات عربية وأجنبية على فترات زمنية متباينة تمت في السنوات القليلة  -

بموضوع الصيرفة الإلكترونية ودورها في تحقيق  الماضية مما يدل على الاهتمام المتزايد

 .الميزة التنافسية في القطاع المصرفي

الاستبانة كأداة  على كونها اعتمدتفي وفيما يخص هذه الدراسة تتشابه مع الدراسات السابقة 

وكذا الأدوات الرياضية والأساليب الإحصائية المعتمدة في أغلب الدراسات في وقتنا  ،للدراسة

ي، اختلفت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في العينة المنتقاة للدراسة وذلك اعتبارا الحال

، وكذلك اختلفت من حيث النتائج التي تم التوصل إليها من قبل  لاختلاف مكان وزمان الدراسة

 .الباحث 

 كما يمكن القول أن الدراسات السابقة تناولت موضوع الصيرفة الإلكترونية من جوانب عدة

لكترونية في تحقيق الميزة بحيث تطرقت مجموعة من البحوث لموضوع دور الصيرفة الإ

التنافسية وذلك من وجهة نظر الإدارة المصرفية كدراسة عبد الهادي مسعودي ودراسة سارة 

ومنهم من نظر إليها من وجهة نظر العملاء كدراسة شيماء عبد الله وشاهر عبيد  ،أحمد تيراب

ومنهم من تناول الموضوع بشقيه أي من وجهة نظر  ،بازيني أفالينا لكلي وكذوهيثم حمود الشب

دلالة  يد أثر ذوالعملاء والإدارة المصرفية مع العلم أن  كل الدراسات السابقة اتفقت في وج

  .إحصائية لتأثير الصيرفة الإلكترونية على الميزة التنافسية
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  الحالية والدراسات السابقة يبين الفروقات بين الدراسة )1-1( جدول رقم 

  الدراسة الحالية  المعيار
دراسة شيماء عبد 

  )2012(الله 
دراسة ماهر عبيد 

)2012(  
دراسة هيثم حمود الشلبي 

)2013(  

  شكاليةالإ

ماهو دور وسائل الدفع 
الإلكتروني في تحقيق 

الميزة التنافسية للمصارف 
التجارية الليبية قيد 

  الدراسة؟

 ما هو أثر الخدمات
المصرفية 

لكترونية في الإ
  ؟تحقيق ولاء العملاء

ما هو دور الخدمات 
المصرفية في تعزيز 
الخبرة التنافسية في 

قطاع البنوك 
من  جنين محافظة 

  وجهة نظر العملاء

ما علاقة الخدمات المالية 
لكترونية في تحقيق الإ

الميزة التنافسية للمصارف 
بالأردن من وجهة   التجارية

  الموظفين ؟نظر العملاء و

المنهج 
  المتبع

  المنهج الوصفي التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
  المنهج الوصفي التحليلي

دوات الأ
  المستخدمة

  الاستبانة  الاستبانة  الاستبانة  الاستبانة

  الأهداف

معرفة دور وسائل الدفع 
الإلكتروني في تحقيق 
الميزة التنافسية لهذه 

ف كون هذا الدور المصار
مهم؛ لأنه مؤشر مهم أيضا 

على وضعية وقوة 
  الاقتصاد الليبي

تحديد آليات تعمل 
على توعية العملاء 
وتثقيفهم في التعامل 

  الإلكتروني 

التعرف على دور 
لكترونية الخدمات الإ

في تحقيق ميزة 
التنافسية في البنوك 
التجارية في محافظة 

  حنين 
  

الخدمات  أثر التعرف على
لكترونية التي المالية الإ

تقدمها المصارف التجارية 
الأردنية ودورها في تحقيق 

  الميزة التنافسية

  النتائج

  
إن استخدام وسائل الدفع 
الإلكتروني له أثر إيجابي 
على الميزة التنافسية في 

المصارف التجارية 
الخاصة أكثر من 

المصارف التجارية العامة 
وأن مستوى الميزة 

لمصرف الأمان التنافسية 
أكبر من مستوى الميزة 

التنافسية لمصرف 
  الجمهورية

جودة يوجد أثر ل
الخدمات المصرفية 

لكترونية في الإ
تحقيق ولاء عملاء 

  البنوك

وجود علاقة 
متوسطة بين دور 

الخدمات المصرفية 
وتعزيز الميزة 
التنافسية في 

المصارف التجارية 
  في محافظة جنين 

ت وجود أثر إيجابي للخدما
لكترونية في المالية الإ

من  تحقيق الميزة التنافسية
  وجهة نظر العملاء 

  المعيار
دراسة أحمد أبو القاسم 

  )2013(التواتي  
دراسة بسمة 

  )2014(الخطيب 
دراسة عبد الهادي 

  )2015(مسعودي 
  )2015(دراسة سارة أحمد 

  الإشكالية

ماهو تأثير خصائص 
الخدمة المقدمة على اقبال 

على الخدمات العملاء 
المصرفية الإلكتروني 

  بالمصارف الليبية 

رفة يهل تساهم الص
لكترونية في الإ

تحقيق  الميزة 
التنافسية للبنوك في 

  ؟سوريا

ما مدى إدراك 
الإدارة البنكية بشأن 
العوامل التي تقف 

قبال إأمام تبني و
الزبائن على 

الخدمات المصرفية 

بين لم يحط الربط 
المتغيرات جودة الخدمة 

الإلكترونية والميزة 
التنافسية بالإهتمام الكافئ 

من قبل المؤسسات 
المصرفية ومدى تأثيرها 
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لكترونية الإ
  ؟بالجزائر

  

على الموقع التنافسي 
  .للمصارف 

المنهج 
  المتبع

  المنهج الوصفي التحليل
المنهج الوصفي 

  التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
  المنهج الوصفي التحليلي

الأدوات 
  المستخدمة

  الاستبانة  الاستبانة  الاستبانة  الاستبانة

  الأهداف

معرفة وتحليل تأثير 
خصائص الخدمة المقدمة 
على اقبال العملاء على 

الخدمات المصرفية 
الإلكترونية بالمصارف 

  التجارية الليبية 

الخدمات  أثر معرفة
المصرفية 

لكترونية في الإ
تحقيق الميزة 

التنافسية من وجهة 
عملاء نظر ال

  والموظفين

معرفة العوامل 
المؤثرة على تبني 

الصيرفة الإلكترونية 
من وجهة نظر 

الإدارة المصرفية 
  في الجزائر 

  
معرفة الخدمات المصرفية 
الإلكترونية وأثرها على 

  الميزة التنافسية 

  النتائج
  
  

بينة النتائج أن عامل التعقيد 
كان أهم أسباب عدم إقبال 

 العملاء على القنوات
  المصرفية الإلكترونية

 للصيرفةوجود أثر 
لكترونية في الإ

تحقيق الميزة 
التنافسية من وجهة 

نظر العملاء 
  والموظفين

إن الأعطال 
والأخطاء التقنية 
بالإضافة إلى 
الممارسات 

والتطبيقات غير 
الجيدة للتعاملات 

الإلكترونية من أهم 
العوامل المؤثرة 

على تبني الصيرفة 
 الإلكترونية في

  الجزائر
  
  
  

إن جودة الخدمات 
المصرفية الإلكترونية تؤثر 
  إيجابياً على الميزة التنافسية

  المعيار
دراسة فاطمة الزهراء 

  )2016(اغباش 
مخرمش دراسة 
  )2018( حاج محمد

حفيظة  دراسة 
  )2019( زعيم 

دراسة شيماء وعفاف 
)2019(  

  الإشكالية

ماهو دور التسويق 
الإلكتروني البنكي في 

زيز الميزة التنافسية تع
  للبنوك التجارية الجزائرية 

ما مدى مساهمة 
الصيرفة الإلكترونية 

في تحقيق الميزة 
التنافسية للبنوك 

  التجارية الجزائرية

كيف تؤثر الصيرفة 
الإلكترونية على 
الميزة التنافسية 
للبنوك التجارية 

  الجزائرية 

ما مدى تأثير أنظمة الدفع 
أداء  الإلكترونية في تحسين

  البنوك التجارية الجزائرية 

المنهج 
  المتبع

  المنهج الوصفي التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
  المنهج الوصفي التحليلي

الأدوات 
  المستخدمة

  الأستبانة   الأستبانة   الأستبانة   الأستبانة 

  الأهداف
دراسة التسويق الإلكتروني 

 عن طريق التركيز على
  تأثيره على الميزة التنافسية

التعرف على دور 
الصيرفة الإلكترونية 

في تحقيق الميزة 
التنافسية للبنوك 

معرفة أثر الصيرفة 
الإلكترونية على 
الميزة التنافسية 
للبنوك التجارية 

إبراز الأثر الكبر التي 
اتخذته أنظمة الدفع 
ي الإلكترونية كمسار ف

تطوير وتوسيع العمليات 
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  المصرفية   الجزائرية   التجارية الجزائرية 
  
  

  النتائج

إن الوكالة البنكية المعنية قد 
حققت ميزة تنافسية نتيجة 

تطبيقها لبعض مفاهيم 
  التسويق الإلكتروني

وجود أثر دو دلالة 
إحصائية للصيرفة 
الإلكترونية للبنوك 

التجارية الجزائرية  
في تحقيق الميزة 

التنافسية من وجهة 
كما  نظر العملاء

أظهرت النتائج أن 
خدمة الصراف 
الالي هي الخدمة 

التي لها الأثر الكبير 
في تحقيق الميزة 

  التنافسية 

وجود أثر معنوي دو 
دلالة إحصائية 

للصيرفة الإلكترونية 
بأنواعها المختلفة 

على الميزة التنافسية 
  للبنوك التجارية 

وجود علاقة طردية بين 
عدد البطاقات الإلكترونية 

تحويلات المالية وال
الإلكترونية في الرفع في 
العائد على حقوق الملكية 

ووجود كذلك علاقة طردية 
بين عدد البطاقات 

الإلكترونية والتحويلات 
المالية في تحسين الرافعة 

  المالية

  المعيار
دراسة سعيدة وماجدة 

  )2020(ومريم 
    

  

  الإشكالية

إلى أي مدى تساهم بطاقات 
في تحقيق الدفع الإلكتروني 

الميزة التنافسية من وجهة 
  نظر العملاء 

    

  

المنهج 
  المتبع

      المنهج الوصفي التحليل
  

الأدوات 
  المستخدمة

      الاستبانة 
  

  الأهداف

بيان مدى الارتباط بين 
استعمال بطاقات الدفع 

الإلكترونية وتحقيق الميزة 
  التنافسية 

    

  

  النتائج

وجود علاقة ارتباط بين 
اقات الدفع استعمال بط

الإلكترونية والميزة 
التنافسية بالإضافة إلى 

تفضيل العملاء لاستخدام 
البطاقات الإلكترونية تزامناً 

  مع جائحة كورونا  

    

  

  المعيار
 OMARI ANDدراسة 

BATINEH (2012) 
 EVALINAدراسة 

"BAZINI"(2015) 

 WORKدراسة 
AND 

OTHERS"(2016)  

  

  الإشكالية
ما هو أثر الصيرفة 

الإلكترونية في تحقيق 
ما هو دور 
المصرفية 

ما هو أثر المصرفية 
الإلكترونية على 
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الميزة التنافسية من وجهة 
  الإدارة البنكية

الإلكترونية كأداة 
لتحقيق الميزة 

  التنافسية

  إرضاء الزبائن

المنهج 
  المتبع

  المنهج الوصفي التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
المنهج الوصفي 

  التحليلي
  

الأدوات 
  المستخدمة

  الاستبانة  الاستبانة  الاستبانة
  

  الأهداف

معرفة أثر الصيرفة 
الإلكترونية على تحقيق 

الميزة التنافسية للمصارف 
  في الأردن 

معرفة دور 
المصرفية 

الإلكترونية في 
تحقيق التنافسية من 
  وجهة نظر العملاء

معرفة أثر الصيرفة 
الإلكترونية على 
ي إرضاء الزبائن ف

المصارف الصناعية 
  في إثيوبيا

  

  النتائج

وجود أثر إيجابي للخدمات 
المصرفية الإلكترونية في 
تحقيق الميزة التنافسية في 

القطاع المصرفي في 
  الأردن 

وجود أثر إيجابي 
للصيرفة الإلكترونية  

في تحقيق الميزة 
  التنافسية 

وجود أثر إيجابي 
للصيرفة الإلكترونية 

  وإرضاء العملاء

  

  

  -:مشكلة الدراسة  1-3

من هذا المنظور تبرز إشكالية هذه الدراسة حول تدني مستوى إقبال العملاء على الخدمات    

دى ذلك إلى عدم إبراز الآليات التي تمكن أمما  ،المصرفية الإلكترونية في المصارف قيد الدراسة

لبات زيادة القدرة التنافسية من تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية بجودة عالية وتحقيق متط

طلاع الباحث على الخدمات التي تقدمها هذه المصارف اوذلك من خلال  ،للمصرفين قيد الدراسة

خر ونعني بذلك المصرفين قيد الدراسة وهما     آوالتي التمس فيها تفاوتاً ملحوظاً من مصرف إلى 

ستنتج منها اتنافسية لهذه المصارف ومما أثر بشكل كبير على القدرة ال) الأمان  –الجمهورية ( 

   -:شكاليات الآتية الإ

  -:الإشكالية الرئيسية

من وجهة نظر العملاء وسائل الدفع الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية دور  هو ما

  ؟  بمدينة طرابلس )الجمهورية والأمان(لمصرفي 

  والتي تنبثق منها الأسئلة الفرعية التالية ؟

1- ѧѧѧѧѧو دور الصѧѧѧѧѧا هѧѧѧѧѧيمѧѧѧѧѧراف الآل )ATM(  رفيѧѧѧѧѧية لمصѧѧѧѧѧزة التنافسѧѧѧѧѧق الميѧѧѧѧѧي تحقيѧѧѧѧѧف

  طرابلس؟بمدينة ) الجمهورية،الأمان(
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تسѧاهم فѧي تحقيѧق الميѧزة التنافسѧية لمصѧرفي  )SMS( النقѧال الهѧاتف هل الصѧيرفة عبѧر -2

 ؟طرابلس بمدينة ) الجمهورية،الأمان(

نترنѧѧѧѧѧѧت فѧѧѧѧѧѧي تحقيѧѧѧѧѧѧق الميѧѧѧѧѧѧزة التنافسѧѧѧѧѧѧية مѧѧѧѧѧѧا مѧѧѧѧѧѧدى مسѧѧѧѧѧѧاهمة الصѧѧѧѧѧѧيرفة عبѧѧѧѧѧѧر الإ -3

 ؟طرابلس بمدينة ) الجمهورية،الأمان(رفيلمص

مѧѧѧѧѧѧѧاهو دور البطاقѧѧѧѧѧѧѧات الإلكترونيѧѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧѧي تحقيѧѧѧѧѧѧѧق الميѧѧѧѧѧѧѧزة التنافسѧѧѧѧѧѧѧية لمصѧѧѧѧѧѧѧرفي  -4

 ؟طرابلس بمدينة ) الجمهورية،الأمان(

  -:أهمية الدراسة   1-4

الانعكاسات والفوائد المحققة جراء تنفيذها ومدى مساهمتها في في تتمثل أهمية الدراسة العلمية 

  :واقع الميداني، حيث يمكن تقسيم أهمية الدراسة ضمن المحاور التاليتطوير ال

المبحوثة  تتمثل بالنتائج التي يمكن لهذه الدراسة أن تقدمها للمصارف :أهمية ميدانية -

وإمكانية الاعتماد عليها من قبل هذه المصارف في وضع الاستراتيجيات الخاصة بربط 

أهم ما يبرز القيمة المضافة  هذا ولعل ،ة التنافسيةلكترونية لتحقيق الميزوسائل الدفع الإ

  .المتوقعة من الدراسة

لكترونيѧѧة والميѧѧزة موضѧѧوع الدراسѧѧة وهѧѧي وسѧѧائل الѧѧدفع الإفѧѧي تتمثѧѧل  :أهميѧѧة موضѧѧوعية

ً الموضوعات اهتمام هذه التنافسية إذ تنال  .كبيراً من الباحثين ا

   -:أهداف الدراسة  1-5

  :لة من الأهداف نذكر منهاتهدف هذه الدراسة إلى تحقيق جم

تحليل العلاقة القائمة بين تطبيق وسائل الدفع الإلكترونية واكتساب الميزة التنافسية دراسة و -1

 .للمصارف التجارية

التعرف على مستوى الخدمة المقدمة من خلال وسائل الدفع الإلكترونية من وجهة نظر  -2

 .العملاء

المصرفي في الوقت  الإلكتروني بالقطاعع تسليط الضوء على أهمية استخدام وسائل الدف -3

 .الحاضر
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  .تقديم توصيات لحل مشكلة الدراسة  -4

  -:فرضيات الدراسة 1-6

ربع فرضيات فرعية أتنطلق الدراسة من فرضية رئيسية و على مشكلة الدراسة وأهدافها بناءً 

   -: يعلى النحو التال

  :الفرضية الرئيسية

 –الجمهورية ( هماً في تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي ملا تلعب وسائل الدفع الإلكتروني دور 

  .طرابلسبمدينة ) الأمان 

  :الفرضيات الفرعية

نترنت في تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي           ستخدام الصيرفة عبر الإلا يوجد دور لا .1

   .طرابلسبمدينة ) مان الأ –الجمهورية ( 

الجمهورية ( تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي لي في لا يوجد دور لاستخدام الصراف الآ .2

 .طرابلسبمدينة ) مان الأ –

 –الجمهورية ( لا يوجد دور لاستخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي  .3

 .طرابلسبمدينة ) مان الأ

   لا يوجد دور لاستخدام البطاقات الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي         .4

  .طرابلسبمدينة ) مان الأ –الجمهورية ( 

 -:منهجية الدراسة 1-7

الباحث باستخدام المنهج الوصفي التحليلي في توضѧيح  قامبهدف معالجة موضوع الدراسة        

ومعرفѧة حقيقتهѧا علѧى أرض  ،لكترونيѧة للمصѧارف التجاريѧة فѧي ليبيѧامدى دور وسائل الѧدفع الإ

جمعها باستعمال الاستبيان حول موضѧوع الدراسѧة تم لبيانات التي الواقع وذلك من خلال تحليل ا

عتمد الباحث على المنهج الوصفي في الشق النظري، إذ اللوصول إلى نتائج علمية محددة، حيث 

 وقѧام بتطبيѧقطّلع على الدراسات المختلفة في مجال وسائل الدفع الإلكترونية والميزة التنافسية، ا

في جانبه التطبيقي المتعلѧق بتحليѧل الاسѧتبيان الѧذي تѧم توزيعѧه كجانѧب  التحليلي الوصفي المنهج

مѧѧن الدراسѧѧة التطبيقيѧѧة وذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل معرفѧѧة وتقيѧѧيم دور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق 
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ن إطѧرابلس ، حيѧث )  والأمѧانالجمهوريѧة ( من وجهѧة نظѧر العمѧلاء لمصѧرفي ،الميزة التنافسية

شѧبكة الإنترنѧت ، ( أبعѧاد رئيسѧية لوسѧائل الѧدفع الإلكترونيѧة وهѧي  ةعلى أربعѧ ىحتواالاستبيان 

كمتغيرات مستقلة حيث يحتوي كل بعѧد ) لي ، الهاتف النقال ، البطاقات الإلكترونية الصراف الآ

والمتمثل فѧي الميѧزة التنافسѧية لهѧذه  التابعما المتغير أ، فقرات لكل بعد)  7( الأبعاد على من هذه 

تم دراسѧѧة وتحليѧѧل البيانѧѧات ومقارنѧѧة متغيѧѧرات يوسѧѧ  ،فقѧѧرات)  7( اسѧѧه بعѧѧدد تѧѧم قيوالدراسѧѧة ، 

كمية إلى متغيرات كميѧة قابلѧة للقيѧاس بهѧدف التعامѧل الالدراسة من خلال تحويل المتغيرات غير 

ختبѧار الفرضѧيات وبيѧان نتѧائج الدراسѧة والتعѧرف علѧى وجهѧة نظѧر العينѧة مѧن خѧلال امعها فѧي 

إخضѧѧاعها للتحليѧѧل الإحصѧѧائي، حيѧѧث تѧѧم اسѧѧتخدام برنѧѧامج التحليѧѧل الوصѧѧول إلѧѧى بيانѧѧات يمكѧѧن 

لإجѧѧراء كافѧѧة الاختبѧѧارات اللازمѧѧة لتحليѧѧل واختبѧѧار الفرضѧѧيات المتمثلѧѧة فѧѧي  )spss(الإحصѧѧائي 

 (t)إيجѧѧاد المتوسѧѧط الحسѧѧابي والنسѧѧبة المئويѧѧة لإحصѧѧاء تكѧѧرار عينѧѧة الدراسѧѧة واسѧѧتخدام اختبѧѧار 

  .تبارات إحصائية أخرى ، واخواستخدام معامل ارتباط بيرسون
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 الجانب النظري

الثاني الفصل   

 وسائل الدفع الإلكتروني 
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  :مقدمة

تعبر أنظمة الدفع الإلكترونية عن مجموعѧة المؤسسѧات والتنظيمѧات والقواعѧد والأدوات التѧي يѧتم 

ة التزامѧѧاتهم فѧѧي التعѧѧاملات بѧѧين الوحѧѧدات الاقتصѧادية مѧѧن أجѧѧل تسѧѧوي مѧن خلالهѧѧا عمليѧѧة الѧѧدفع مѧѧا

لأنظمѧة بالاسѧتقرار علѧى لالمالية والمبادرات التجارية، غيѧر أن التطѧورات الاقتصѧادية لѧم تسѧمح 

معروفѧѧة لأزمنѧѧة معينѧѧة، بѧѧدأت بنظѧѧام  شѧѧكل معѧѧين، بѧѧل تطѧѧورت علѧѧى عѧѧدة مراحѧѧل لتتخѧѧذ أشѧѧكالاً 

مين كان مѧن الضѧروري ام المعدنين الذهب والفضة، وبسبب محدودية هذين النظاظالمقايضة ثم ن

المجتمع في استعمال النقѧود الورقيѧة التѧي تسѧتمد قوتهѧا مѧن القѧانون  أالاستعانة بوسيلة أخرى، فبد

الصѧيارفة ظهѧѧر نѧوع جديѧد مѧѧن النقѧود الكتابيѧة وأصѧѧبحت تعѧرف هѧѧذه  ىوبإيѧداع هѧذه الأخيѧѧرة لѧد

استخدام أنظمة دفع تم قاتهم الأشكال بنظم الدفع التقليدية، ومع التطورات التكنولوجية وزيادة تطبي

ظهѧرت  تها والتي تتلاءم مع طبيعة العمليات والصѧفقات الإلكترونيѧة التѧياحديثة تختلف عن سابق

وسنحاول في هذا الفصل التعرف على كل ما يخص أنظمѧة ووسѧائل ، بظهور التجارة الإلكترونية

 :الدفع الإلكترونية وذلك من خلال المباحث التالية لهذا الفصل

 عموميات حول وسائل الدفع: مبحث الأول ال

 نظام الدفع الإلكتروني: المبحث الثاني  

  وسائل الدفع الإلكترونية: المبحث الثالث  
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 -:نشأة وسائل الدفع: المبحث الأول 2-1

مѧن ضѧمنها وسѧائل  والمصѧارفشهد العالم مجموعة من التطورات ولاسيما فѧي مجѧال الاقتصѧاد 

ي التي أتاحت عملية تبادل السلع والخدمات والبيانات بين العديد مѧن الجهѧات عبѧر الدفع الإلكترون

شبكة المعلومѧات دون أن يحѧدث لقѧاء مباشѧر فيمѧا بينهѧا مؤديѧة بѧذلك إلѧى ظهѧور ثѧورة جديѧدة فѧي 

 .ما أثر على أسلوب الحياة في العالم أكمله المصارفمجال 

 -:تعريف وسائل الدفع: المطلب الأول 2-1-1

وسائل الدفع أهم مكونات نظام الدفع، وتعد من أبرز مؤشرات قياس كفاءته سѧواء مѧن حيѧث  تمثل

وعلѧى هѧذا الأسѧاس سѧنتطرق إلѧى تعريѧف وسѧائل  ،حجمها ومدى تنوعها، أو مѧن ناحيѧة طبيعتهѧا

 .الدفع

 :التعريف الأول 

أبسѧѧط إمكانيѧѧات وجѧѧدت قصѧѧد تبѧѧادل المنتجѧѧات و الخѧѧدمات ب :يمكѧѧن تعريѧѧف وسѧѧائل الѧѧدفع بأنهѧѧا

عنصر الأمان حسب مبلغ المعني و الصرامة المطلوبة فيما يخص احتѧرام الآجѧال،  الطرق، توفر

. الѧدافع، المسѧتفيد: وكل وسيلة دفع تتميز بخاصѧية الاسѧتعمالات التѧي توفرهѧا لكѧل ثنائيѧة شѧركاء 

 .)55، ص 2005العصيمي، (

 :التعريف الثاني

وات الѧدفع تسѧمح لأي كѧان بتحويѧل الأمѧوال مهمѧا تعرف وسائل الدفع أيضѧا علѧى أنهѧا أداة مѧن أد

 ).20، ص 2013الشويرف، ، ( .كانت الركيزة أو الإجراء التقني المستعمل

 :التعريف الثالث

تسѧѧمح للأشѧѧخاص بتحويѧѧل الأمѧѧوال بغѧѧض النظѧѧر عѧѧن الوسѧѧيلة  والأدوات التѧѧيهѧѧي كѧѧل الوسѧѧائل 

قيدية كالتحويل  وغيرها أوسند الأمر المستخدمة سواء كانت الدعامة المستعملة ورقية كالشيك وال

 ).Dhoirloupretre , 1999 ,p 11( .يةالمصرفأو الإلكترونية كالبطاقات 

بقبول اجتماعي وتقѧوم  ظىمن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن وسائل الدفع هي أداة وساطة تح

  .بتسهيل التداول والمعاملات بتبادل السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون
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 .وسائل الدفعلالتطور التاريخي : المطلب الثاني 2-1-2

شѧهد العѧالم منѧذ القѧѧدم تطѧورات فѧي نظѧѧام الѧدفع بѧدءا بالمقايضѧة أي مبادلѧѧة سѧلعة بسѧلعة أخѧѧرى    

مباشرة دون استخدام أي وسيط، غير أن هذا النظام كان عاجزا عѧن مسѧايرة التطѧور الاقتصѧادي 

 ).12، ص 1989ن ، ، اعطو( .مما أدى إلى ظهور أنواع مختلفة 

ً ستخدم الإنسان فيها الذهب أو الفضة ومعادن وسلعافخلال فترات سابقة     أخرى بѧبعض المهѧام  ا

التي تقوم بها النقود حاليا، إذ كانت لها قيمة تبادلية إلى جانب قيمتها كسلعة وهو ما يعرف بѧالنقود 

 .السلعية

التي تعني اسѧتعمال شѧهادات ورقيѧة تمثѧل قيمѧة ومع التطورات الاقتصادية ظهرت النقود النائبة و

النقود السلعية، وتصدرها السلطة النقدية وتعطي صاحبها الحق في تحويلها إلى نقود سلعية كاملѧة 

 )17، ص2009، خرونآ، والجنابي.( القيمة

أمѧѧا فѧѧي العصѧѧر الحѧѧديث ومѧѧع ظهѧѧور تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتصѧѧال فقѧѧد ظهѧѧرت العديѧѧد مѧѧن 

نظѧѧرا  ؛نولوجيѧѧة الحديثѧѧة التѧѧي سѧѧادت معهѧѧا ظѧѧاهرة المعلوماتيѧѧة التѧѧي تѧѧأثر بهѧѧا النѧѧاسالوسѧѧائل التك

حيѧث أصѧبح مѧن السѧهل علѧى أي شѧخص فѧي أي مكѧان أن  ،لمزاياها من ناحية السرعة أو التكلفة

يحصل على جميع المعلومات التي قد يحتاج إليها فѧي أي مجѧال مѧن مجѧالات مختلفѧة عѧن طريѧق 

تبطت بتكنولوجيا الإلكترونيات والحواسب فكان لها دور كبير، فتم تفاعلها شبكة الإنترنت التي ار

مѧѧѧع كافѧѧѧة القطاعѧѧѧات والمؤسسѧѧѧات، حيѧѧѧث فتحѧѧѧت المجѧѧѧال لتقѧѧѧديم المعلومѧѧѧات كمѧѧѧا شѧѧѧاع مѧѧѧؤخرة 

استخدامها على نطاق واسѧع فѧي الأغѧراض التجاريѧة كانѧت نتيجتѧه التحѧول إلѧى ممارسѧة التجѧارة 

بادل السلع والخدمات والبيانات بين العديد من الجهات عبѧر شѧبكة الإلكترونية التي أتاحت عملية ت

الإنترنت مؤدية بذلك إلى ظهور ثورة جديدة في شكل التجارة العالميѧة أثѧرت علѧى أسѧلوب الحيѧاة 

بأكملها لذلك سعت المصارف للتكيف والتعامل مع المستجدات المصرفية الإلكترونيѧة بكѧل فعاليѧة 

ѧѧاءة، لأن التطѧѧاح وكفѧѧاد وانفتѧѧن اقتصѧѧال مѧѧا الانتقѧѧري فيهѧѧي يجѧѧارعة التѧѧة المتسѧѧورات التكنولوجي

الموجѧѧودات إلѧѧى اقتصѧѧاد المعلومѧѧات والأرقѧѧام ومѧѧن الخѧѧدمات المصѧѧرفية التقليديѧѧة إلѧѧى الخѧѧدمات 

ً ملّ لمصرفية الإلكترونية بѧات أمѧرا مسѧا بѧه علѧى القطѧاع المصѧرفي والمѧالي باعتبѧاره أكثѧر تѧأثرا  ا

ѧتراتيجية خاصة في المعاملات الماليѧدني اسѧارف تѧى المصѧى علѧة إذ أملѧدىة المتداولѧوير  ومѧتط

بنيتهѧѧا التكنولوجيѧѧة وأنظمتهѧѧا المعلوماتيѧѧة لمواكبѧѧة هѧѧذا التطѧѧور، وبالتѧѧالي القѧѧدرة علѧѧى المنافسѧѧة، 

ئل دفع إلكترونية مما يقلѧل مѧن وعليه نجد أن العالم يتجه نحو تطبيق واسع لنظام المدفوعات بوسا

 ) 2011 زواش، ( .ل كاملتخدام النقود بشكسا
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 .الأشكال التقليدية لوسائل الدفع: المطلب الثالث 2-1-3

عرف النشѧاط الاقتصѧادي عѧدة وسѧائل دفѧع، تمكѧن مѧن إجѧراء الصѧفقات بسѧهولة حظيѧت بѧالقبول 

الاجتماعي فبالإضافة إلى النقود وسيلة الدفع الوحيدة التامѧة ، عѧرف الإنسѧان عѧدة وسѧائل أخѧرى 

إلѧخ، وكѧل هѧذه الوسѧائل يمكѧن تѧداولها ...وأوراق الدفع مثل الكمبيالة، سند الѧرهنكالشيك بأنواعه 

 .واستخدامها في تسوية الصفقات

 النقود: أولا 

ويعنѧي هѧذا . هي كل شѧيء يلقѧى قبѧولا بѧين النѧاس كوسѧيط للتبѧادل أو لإبѧراء الѧديون يسѧمى نقѧودا

قبѧѧولا عامѧѧا كوسѧѧيط للتبѧѧادل و أداة التعريѧѧف المبسѧѧط للنقѧѧود أن قبѧѧول النѧѧاس أو الأفѧѧراد لأي شѧѧيء 

 )27، ص 2015، توفيق (.التسوية الديون و إبرام الذمم يعطي لهذا الشيء صفة النقود

 : أنواع النقود

  :أنواع وهي ةيمكن تقسيم أنواع النقود حسب تطورها التاريخي إلى ثلاث

 :النقود السلعية -

حيѧث لجѧأ إليهѧا النѧاس  ،المجتمعѧات البشѧريةتعتبر النقود السѧلعية أقѧدم أنѧواع النقѧود التѧي عرفتهѧا 

و قѧѧد شѧѧملت هѧѧذه السѧѧلع القمѧѧح والشѧѧاي  ،للѧѧتخلص مѧѧن مشѧѧاكل المقايضѧѧة و صѧѧعوباتها المختلفѧѧة

 )22، ص 2010الحلاق، ، .( إلخ وقد كان لها صفتين صفتها كسلعة وصفتها كنقد....والماشية

 :النقود المعدنية - 

هر تفوقها على غيرها من سلع إذ تسهل صياغتها وصѧكها نتشر استعمال المعادن نقودا بعد أن ظا

فѧѧي شѧѧكل معѧѧين، وبقيمѧѧة محѧѧددة، أول أنѧѧواع النقѧѧود المعدنيѧѧة التѧѧي شѧѧاع اسѧѧتعمالها كانѧѧت النقѧѧود 

تساع نطѧاق حجѧم التبѧادل التجѧاري اسѧتخدمت الفضѧة فѧي التبѧادل، ثѧم االنحاسية والبرونزية وعند 

 )23،ص 2013، شامية (.والذهبية معااستخدم الذهب ثم استعملت النقود الفضية 

 :النقود الائتمانية -

بواسѧطة خѧر قابلة للدفع عند الطلب و يمكن تحويلها من فرد لآ المصرفعبارة عن ديون في ذمة 

النقود المصرفية أو نقѧود الودائѧع يمكѧن اسѧتخدامها كوسѧيلة للѧدفع عѧن الشيكات يطلق عليها أيضا 

يتوقѧѧف عنѧѧد موافقѧѧة الѧѧدائن إذ لا تتمتѧѧع بقѧѧوة الإبѧѧرام بحكѧѧم غيѧѧر أن اسѧѧتخدامها  ،طريѧѧق الشѧѧيكات
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وهكذا نجد أن النقود الائتمانية ليس لها كيان مادي ملموس إنما توجد فѧي صѧورة حسѧاب  ،القانون

  )57،ص 2014عبد الرحيم، ( . المصارفبدفاتر 

 الحساب: ثانيا

العمليѧات الأصѧلية التѧي تѧتم هو عقد بمقتضاه يلتزم شخصان بتحويل الحقوق والديون الناشئة عن 

بينهما إلى قيود في الحساب تتقاص فيما بينهما، بحيث يكون الرصѧيد النهѧائي عنѧد إقفѧال الحسѧاب 

ومن مزاياه أنه أداة ائتمان وضمان بفضل المقاصة الإجمالية عنѧد قفѧل . وحده دينا مستحق الأداء 

فѧي الحѧدود التѧي يكѧون دائنѧا فيهѧا الحساب وما تؤدي إليه من إعفاء كѧل طѧرف مѧن الوفѧاء بديونѧه 

 ).16،ص  2009، عمار  .(خر فيدرأ بذلك خطر إفلاس الطرف الآ

 الشيك: ثالثا

الشيك أمر مكتوب يتمكن بموجبه الساحب أو شخص آخر معين أو حامله من قѧبض كѧل النقѧود أو 

ة دفѧع يѧتم بعضها المقيدة لذمته في حساب لدى المسحوب عليه عند الطلب واستعمال الشيك كوسيل

 )38،ص  2011،  عبد الرحيم(. خصيصا من قبل أصحاب الحسابات البريدية والخزينة

 : المسطر الشيك :يلي ومن أنواعه نذكر ما

يقصد بالتسطير وضع خطين متوازيان بينهما فراغ على وجه الشيك من الأعلى إلى الأسفل حتى 

 .يعلم المسحوب عليه بمجرد النظر إليه

 :الشيك المعتمد -

وهو الشيك الذي يطلب من المسحوب عليه اعتماده ويتم ذلك بتوقيѧع المسѧحوب عليѧه علѧى صѧدر 

سѧعدان ( .الشيك، واعتمѧاد الشѧيك قرينѧه علѧى أن للمسѧحوب عليѧه الرصѧيد الكѧافي للوفѧاء بقѧيم الشѧيك

  )195، ص 1993،

 :الشيك المعد للقيد في الحساب -

وإنما عѧن طريѧق  ؛عليه اسمه أنه لا يجوز وفاؤه نقدا ميزة الشيك المعد للقيد في الحساب كما يدل 

كمѧا يجѧوز السѧاحب . خѧرآقيده في حساب حاملѧه لѧدى المصѧرف المسѧحوب عليѧه أو أي مصѧرف 

القيد في الحساب على ظهر الشيك أو أي (ه نقدا بوضع العبارة الآتية ءالشيك ولحامله أن يمنعا وفا

أن يجري تسديد الشѧيك مѧن قبѧل المسѧحوب عليѧه إلا عبارة أخرى مماثلة وفي هذه الحالة لا يمكن 

 .)226، ص 2008، كرمأ.( بطرق القيد في السجلات يقوم مقام الوفاء 
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 :الشيك السياحي -

عبارة عن أوامر تسحبها مؤسسѧة علѧى فروعهѧا فѧي جهѧات مختلفѧة فѧي العѧالم ويقصѧد بهѧا تمكѧين 

لتѧي يقومѧون بزيارتهѧا، حيѧث يسѧتطيع السائحين من الحصول على النقود اللازمة لهѧم فѧي الѧبلاد ا

 . في الخارج المصرفحامل الشيك التوقيع عليه لدى 

 :الشيك البريدي 

هو أمر بالدفع لدى الاطلاع عليه، بمقتضاه يتمكن الساحب من قѧبض كѧل أو بعѧض النقѧود القائمѧة 

 ).34ص  2013،  قلقول (فع هذه النقود إلى شخص آخر يعنيهوالمعتبرة لحسابه لدى مصلحة البريد أو د

 : أوراق الدفع:رابعا 

 :الكمبيالة -

هѧѧي ورقѧѧة تجاريѧѧة تظهѧѧر ثلاثѧѧة أشѧѧخاص فѧѧي آن واحѧѧد يجѧѧب أن تتѧѧوافر فيهѧѧا شѧѧروط موضѧѧوعية 

وأخرى شكلية حيث تخضع الشѧروط الموضѧوعية اللازمѧة لصѧحة الالتѧزام الناشѧئ عѧن الكمبيالѧة 

 ها أن الصكلقواعد القانون المدني، فضلا عن شروط موضوعية خاصة مرد

 )37، ص 2005طه،  ( .يثبت التزاما تجاريا شديد الوطأة على المدين

 : السند لأمر -

بحيث يكون الطرف الأول محѧررا . ورقة تجارية لا يتضمن سوى طرفين هما المحرر والمستفيد

حѧق مدينا والطرف الثاني مستفيد فيحرر لأمره سندا يتعهد فيه بدفع قيمة الدين في تاريخ معѧين الأ

  .هو تاريخ الاستحقاق للدائن

 :سند الرهن  -

الأصѧѧل فѧѧي سѧѧند الإيѧѧداع أنѧѧه بيѧѧان ملكيѧѧة البضѧѧاعة ويمكѧѧن بيѧѧع هѧѧذه البضѧѧاعة بتقѧѧديم سѧѧند الإيѧѧداع 

وهѧذا  ،والوصل المرفق به غير أنه يمكن أن يتحول إلѧى وسѧيلة دفѧع إذا تѧم تظهيѧره لشѧخص آخѧر

  )35،ص 2005لطرش ، (.دل على رهن هذه البضاعةالتظهير لا يدل على انتقال ملكية البضاعة وإنما ي
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 : سند الصندوق -

بѧدفع المبلѧغ المѧذكور فѧي السѧند فѧي تѧاريخ  المصѧرفهو عبارة عن التزام مكتوب من طرف هذا 

معين هو تاريخ الاسѧتحقاق وقѧد يكѧون هѧذا السѧند محѧرر باسѧم هѧذا الشѧخص أو لأمѧره أي لحامѧل 

أمѧوالا قصѧيرة الأجѧل مقابѧل الحصѧول  مصرفقراض السند ويحدث هذا عندما يقوم شخص ما بإ

 .على فائدة

 :سند النقل -

وثيقѧѧة تمѧѧنح مѧѧن الناقѧѧل يثبѧѧت ملكيѧѧة البضѧѧاعة سѧѧواء كانѧѧت فѧѧي الطريѧѧق أو وصѧѧلت إلѧѧى الجهѧѧة 

ويصبح هذا السند ورقة تجارية إذا تѧم إصѧداره أو تظهيѧره لحاملѧه ويمكѧن تѧداول سѧند  ،المقصودة

زواش ، مرجѧع سѧبق ذكѧره ، (ر لشخص مسمىإن كان السند اسميا أي صادالنقل عن طريق التظهير حتى و

 ) 7ص

 : السندات العمومية قصيرة الأجل

تحتاج الخزينة إلى نوعين من الأموال طويلѧة الأجѧل لتمويѧل عملياتهѧا الخاصѧة بѧالتجهيز وأمѧوال 

 التمويѧѧل اتالخزينѧѧة إلѧѧى إصѧѧدار سѧѧند الجاريѧѧة، وتلجѧѧأقصѧѧيرة الأجѧѧل لتمويѧѧل نفقاتهѧѧا العاديѧѧة أو 

الجاريѧѧة وذلѧѧك عنѧѧدما يتѧѧأخر  قصѧѧيرة الأجѧѧل احتياجѧѧات السѧѧلطات العموميѧѧة فيمѧѧا يخѧѧص نفقاتهѧѧا

 )35، ص ، مرجع سبق ذكره  لطرش( .الإيرادات الضريبية تحصيل

 -:الإلكترونينظام الدفع : المبحث الثاني 2-2

 ،وفاء لتسѧوية المعѧاملاتتعد أنظمة الدفع وسيلة من الوسائل المستحدثة لتحريك وتسريع الدفع وال

على المستويين المحلѧي والѧدولي، وهѧذا بѧاختلاف الوسѧائل التقليديѧة التѧي  والتي تحظى بقبول عام

ن لتطѧوير أفѧي مختلѧف دول العѧالم تѧدرك بѧ المصѧارفكبر، وهذا الѧذي جعѧل أتتطلب وقتا وتكلفة 

الإلكترونيѧة، ونظѧام  المصѧارفأنظمة الدفع أولوية، ومن خلال هѧذا المبحѧث سѧيتم التعѧرف علѧى 

  .الدفع الإلكتروني وعلى أهم الأطراف المتعلقة بالدفع

  الإلكترونية المصارفمفهوم : المطلب الأول 2-2-1

  -:الإلكترونية المصارفنشأة : أولا 2-2-1-1

الإلكترونية إلى الوجѧود مѧن تطѧور مفهѧوم الخѧدمات الماليѧة عѧن بعѧد، لتتحѧول  المصارفظهرت 

يѧѧذ أعمѧѧال عبѧѧر خѧѧط خѧѧاص ومѧѧن خѧѧلال برمجيѧѧات يѧѧتم إنزالهѧѧا علѧѧى نظѧѧام الفكѧѧرة مѧѧن مجѧѧرد تنف
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إلكتروني يقѧدم كافѧة خѧدمات المصѧرفية علѧى الإنترنѧت،  مصرفالكمبيوتر الشخصي للعميل إلى 

)  net Bank"( مصѧرفيقѧدم خدماتѧه علѧى شѧبكة الإنترنѧت هѧو نѧت  أافتراضي بѧد مصرفأول 

إلѧى الآن، وزادت أسѧعار ) 1995(الѧه مѧن عѧامتأسس في ظل شѧبكة الإنترنѧت العالميѧة، نمѧت أعم

حѧد مكاتبѧه أو أحѧد بزيѧارة أ، كمѧا لѧم يقѧم )1997(بالمئѧة فѧي عѧام) 717(الأسهم الخاصة به بنسѧبة

التقليديѧѧة مѧѧن خѧѧلال  المصѧѧارفيمѧѧارس كѧѧل أنشѧѧطة  المصѧѧرفن هѧѧذا حѧѧد موظفيѧѧه، ذلѧѧك لأأيلتقѧѧي 

وصولا إلى مѧنح القѧروض، وقѧد أدى الإنترنت، بدءا من فتح الحسابات الجارية وتحويل الشيكات 

 نمستخدميالمعظم حملته الدعائية من خلال الإنترنت باعتبار أن كل زبائنه هم من  المصرفهذا 

الѧذين تعرفѧوا عليهѧا ومارسѧѧوا نشѧاط التسѧوق الإلكترونѧي مѧѧن خѧلال مواقѧع شѧبكة الإنترنѧѧت، أول 

) 2007،العѧѧاني(Securityو  Money Banksالإلكترونيѧѧة فѧѧي أمريكيѧѧا الشѧѧمالية كانѧѧت  المصѧѧارف

Network Bank امѧم ) 1996(عѧثAtlanta Internet Bank مѧث ،Computer Bank of 

Houston إدخال نظامها  أالإلكترونية في معظم دول العالم وبد المصارفانتشرت  )1998(. في

 مصѧرفوكѧذلك أسѧتراليا بالتعѧاون بѧين )1999(ثم فѧي السѧويد عѧام ) 1998(في دول التشيك عام

مصѧر وبعѧض  :مثѧل ،الكومنولث وشركة فودافون العالمية، كما ظهѧر نشѧاطها فѧي الѧدول العربيѧة

دول الخليج التي كانѧت سѧباقة لѧذلك بفضѧل البنيѧة الأساسѧية الجيѧدة الموجѧودة بهѧا مѧن حيѧث شѧبكة 

الإلكترونيѧة بѧالأخص فѧي  المصѧارف، كمѧا تنتشѧر المصѧارفالاتصالات والتجهيѧزات الفنيѧة فѧي 

 )مرجع سبق ذكره ، العاني.(، کوريا، إسبانيا، سنغافورة، سويسرادول النمسا

الإلكترونية أو بنوك الإنترنت كتعبير  المصارفيستخدم مصطلح : الإلكترونية المصارفتعريف 

متطور وشامل للمفѧاهيم التѧي ظهѧرت مѧع مطلѧع التسѧعينات كمفهѧوم الخѧدمات الماليѧة عѧن بعѧد أو 

على الخط أو الخѧدمات الماليѧة  المصرفالمنزلي أو  المصرفالإلكترونية عن بعد أو  المصارف

 .الذاتية

الإلكتروني يشير إلى النظام الذي يتѧيح إلѧى الزبѧون الوصѧول  المصرفن إوعليه ووفقا لما تقدم ف

إلى حساباته أو أية معلومات يريدها، والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفية مѧن 

 )31ص  ،2007 غنيم،( .أخرىبها جهاز الحاسوب الخاص به أو بأية وسيلة خلال شبكة معلومات يرتبط 

 -:الإلكترونية  المصارفأنماط : ثانيا 2-2-1-2

  :الإلكترونية على الإنترنت للمصارفصور أساسية  هناك ثلاث
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الإلكترونية، أو ما يمكѧن تسѧميته بصѧورة  للمصارفوهو المستوى الأساسي : الموقع المعلوماتي

يقѧدم معلومѧات حѧول  المصѧرفن إدنى من النشѧاط الإلكترونѧي المصѧرفي، ومѧن خلالѧه فѧالحد الأ

 ).6ص ،  2007، خرونآو ،بوفليج(. برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية 

، المصѧارفبحيث يسمح الموقѧع بنѧوع مѧن التبѧادل الاتصѧالي بѧين : الموقع التفاعلي أو الاتصالي

لبѧѧات أو نمѧѧاذج علѧѧى الخѧѧط أو تعѧѧديل معلومѧѧات القيѧѧود وعملائѧѧه کالبريѧѧد الإلكترونѧѧي وتعبئѧѧة ط

 .)120ص، 2008 ، نعمون (.والحسابات 

فيه يمارس خدماته وأنشطته في  المصرفهذا هو المستوى الذي يمكن القول أن : الموقع التبادلي

بيئة إلكترونية، حيث تشمل هذه الصورة السماح للزبون بالوصول إلى حساباته وإدارتهѧا وإجѧراء 

 . أو مع جهات خارجية المصرفة الخدمات الاستعلامية جراء الحوالات بين حساباته، داخل كاف

  :الإلكترونية المصارفخصائص : ثالثا 2-2-1-3

الإلكترونية بميزات عن المصارف التقليدية، ويمكن الوقѧوف علѧى سѧتة أساسѧية  المصارفتمتاز 

 :وهي ،منها

طرفѧي الخدمѧة  والمراسѧلات بѧينن كافѧة الإجѧراءات إ اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات، حيѧث -

 .ي ورقأالمصرفية تتم إلكترونيا دون استخدام 

فتح المجال أمام المصѧارف الصѧغيرة الحجѧم لتوسѧيع نشѧاطها عالميѧا باسѧتخدام شѧبكة الإنترنѧت  -

 .دون الحاجة إلى التفرع خارجيا وزيادة الاستثمار والموارد البشرية وغيرها

ي موقѧѧع أإدارة العمليѧѧات المصѧѧرفية للمصѧѧارف عبѧѧر شѧѧبكة الإنترنѧѧت بكفѧѧاءة، مѧѧن  القѧѧدرة علѧѧى -

جغرافѧѧي، وبالتѧѧالي يسѧѧتطيع المصѧѧرف أن يختѧѧار أفضѧѧل الأمѧѧاكن علѧѧى مسѧѧتوى العѧѧالم، مѧѧن حيѧѧث 

الѧѧنظم الاقتصѧѧادية المشѧѧجعة أو الأوضѧѧاع السياسѧѧية المسѧѧتقرة، أو المعاملѧѧة الضѧѧريبية الأفضѧѧل، 

 .اسبة وينشرها في جميع أنحاء العالمليمارس أعماله في بيئة من

عدم إمكانية تحديد الهوية، حيث لا يرى طرف التعاملات الإلكترونية كل منهما الآخر، وهو ما  -

 .مين للتعرف على الهوية إلكترونياأتعالجه التكنولوجيا بالعديد من وسائل الت

 .شوف الحساب وغيرهماالمنتجات الرقمية كك :إمكانية تسليم المنتجات إلكترونيا، مثل -
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وذلك لمواكبة التطور السريع في مجѧال المعѧاملات الإلكترونيѧة،  ؛سرعة تغيير القواعد الحاكمة -

، خرونآو،الشѧمري( .مما يحتاج إلى سرعة في صياغة التشريعات اللازمة لمواكبة هѧذا التطѧور السѧريع

2008( 

 -:ماهية نظام الدفع الإلكتروني: المطلب الثاني  2- 2-2

 تعريف نظام الدفع الإلكتروني: أولاً   2-2-1- 2 

 . قبل تعريف نظام الدفع الإلكتروني يجدر بنا الإشارة إلى نظام الدفع

جل تحويل قيم بين أهو مجموعة التسويات لمجموعة من دوائر المتعاملين، وذلك من : نظام الدفع

ود ما تسمح بѧه التكنولوجيѧا طرفين على الأقل، بأقل تكلفة وبأقل المخاطر وفي وقت سريع في حد

 .المتوفرة في وقت معين 

عملية تحويل الأمѧوال فѧي الأسѧاس ثمѧن لسѧلعة أو خدمѧة " نه هو أعلى  يعرف الدفع الإلكتروني -

بطريقة رقمية باستخدام أجهزة الكمبيѧوتر وإرسѧال البيانѧات عبѧر خѧط تليفѧوني أو شѧبكة مѧا أو أي 

 ).83ص ، 2006 ، جليد(." طريقة الإرسال البيانات

مجموعѧة التقنيѧات الإعلاميѧة، : " أنѧه كما عرف المجلس الاقتصادي الفرنسي الدفع الإلكترونѧي-

لخ، التي تسمح بتحويل الأموال دون دعامة ورقية والتي ينتج عنها إ... المغناطيسية أو الإلكترونية

 )33ص  ،2011 ، واقد( .البائع والمستهلك  المصرفعلاقة ثلاثية بين 

النظم التي تمكن المتعاملين بتطبيقات التجѧارة الإلكترونيѧة "  نظم الدفع الإلكترونية بأنها تعرف -

من التبادل المالي إلكترونيا بدلا من استخدام النقود المعدنية والورقيѧة أو الشѧيكات الورقيѧة، حيѧث 

تهم من يقوم البائعون عن طريق الإنترنت بتوفير طرق سهلة وسريعة وآمنة للحصول على منتجا

 ).211ص  ،2003،الطائي(. الزبائن

هѧѧѧو مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الطѧѧѧرق : ومѧѧѧن خѧѧѧلال هѧѧѧذه التعѧѧѧاريف نسѧѧѧتنتج أن نظѧѧѧام الѧѧѧدفع الإلكترونѧѧѧي

والإجراءات والقواعد الخاصة بعملية الدفع عن طريق الإنترنت، باستخدام وسائل دفѧع إلكترونيѧة 

رونيѧѧة والنقѧѧود الإلكترونيѧѧة، وذلѧѧك البطاقѧѧات الإلكترونيѧѧة والشѧѧيكات الإلكت :مثѧѧل ،ومتقدمѧѧة للوفѧѧاء

 .قصد توفير طرق سهلة وآمنة لتسهيل عملية التبادل

ن وجود نظام دفع إلكتروني لتسوية المعاملات التي تتم عبر شبكة الإنترنѧت يسѧتلزم تѧوافر إحيث 

 :شروط قانونية وفنية تتمثل فيما يلي



 

29 
 

فѧѧѧي القѧѧѧانون التجѧѧѧاري ( رونѧѧѧي تѧѧѧوفير بيئѧѧѧة تشѧѧѧريعية ملائمѧѧѧة تقѧѧѧر وتѧѧѧنظم أحكѧѧѧام الѧѧѧدفع الإلكت-

  ).والمصرفي

توفير نظام مصرفي لإتمام عمليات الدفع وتسهيلها، ويتوقف ذلك على تѧوفير الأجهѧزة التѧي تقѧوم 

 .بإدارة مثل هذه العمليات

تѧѧوفير الإمكانيѧѧات الفنيѧѧة والتقنيѧѧة لتسѧѧهيل هѧѧذه العمليѧѧات وبتѧѧوافر هѧѧذه الشѧѧروط يصѧѧبح بإمكѧѧان  -

 )2009 ،مناني(.اماته عن بعد دون اللجوء إلى الوسائل الماديةن يوفي بالتزأالمتعاقد 

2-2 -2-2  ً  -:أطراف التعامل بأنظمة الدفع الإلكترونية: ثانيا

هѧي مؤسسѧة عالميѧة تقѧوم بعمليѧة إنشѧاء البطاقѧات، وتتѧولى رعايتهѧا : المركز العالمي للبطاقة. 1 

موافقة على دخولهѧا فѧي عضѧوية الموجودة في جميع أنحاء العالم بال للمصارفوتصدر تراخيص 

  )35،ص 2008جلال ، (Visa Cardeومن الأمثلة على ذلك منظمة  ،هذه البطاقات

أو المؤسسة المالية التي تمѧنح العميѧل البطاقѧة بشѧروط محѧددة،  المصرفهو : مصدر البطاقة. 2 

بإصѧدار  جل حصولها على ترخيص يسمح لهاأوذلك من التعاقد مع المركز العالمي للبطاقات من 

  )357ص ، 2009 ،بندق، طه( .البطاقات 

ويقصѧѧد بѧѧه الشѧѧركات، أو المؤسسѧѧات صѧѧاحبة السѧѧلع ومحѧѧلات البيѧѧع، ومراكѧѧز تقѧѧديم : التѧѧاجر. 3

الخدمات للجمهور بشكل عام، وهو الذي يقبل التعامل بالبطاقة مع العميѧل بنѧاء علѧى اتفѧاق مسѧبق 

 )51ص  ،2007، السقاو الشورة( .بينه وبين مصدر البطاقة

وهو الشخص الذي صدرت البطاقة باسمه ، بهدف استخدامها الشخصي، بنѧاء : حامل البطاقة. 4 

على طلب تم تقديمه للمصدر، ووافق على منحه إياه، وذلك لتمكنه من الشѧراء بواسѧطتها، وكѧذلك 

 من السحب النقدي من الصراف الآلي، باستخدام البطاقة الممنوحة له من مصدر البطاقѧة، ويجѧب

 .على حامل البطاقة الالتزام أمام مصدرها بالوفاء بجميع الحقوق المالية المترتبة علѧى اسѧتخدامها

 )35ص  ،2008 ، الشورة(

2-2 -2-3   ً  -:خصائص نظام الدفع الإلكتروني : ثالثا

  .تطبيقية وتشريعية: هذه الخصائص تنقسم إلى قسمين

سѧѧم إلѧѧى خصѧѧائص الاسѧѧتعمال وخصѧѧائص أي مѧѧن المنظѧѧور التطبيقѧѧي وتنق :الخصѧѧائص التطبيقيѧѧة

 .القبول
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 :خصائص الاستعمال وتتضمن ما يلي. 1

 ل : القبولѧن أجѧذا مѧع، وهѧول واسѧقبل جعل النظام حقيقة يجب أن تتمتع البنية التحتية بقب

 .ضمان فعالية النظام وقابليته للحياة

 ا تكلفة استعمال آلية الدفع يجب أن تتناسب مع قيمة المع: تكلفة المعاملةѧد ذاتهѧي حѧة فѧامل

 .وكلما اقتربت من الصفر كلما كان جيدا

 ات : المرونةѧف الاحتياجѧتجيب لمختلѧهذا يعني أن آليات الدفع يجب أن تكون بمقاييس تس

وليست مرتبطѧة بموقѧع أو بنѧوع محѧدد مѧن المعѧاملات، كمѧا يجѧب أن تكѧون محѧررة مѧن 

 .القيود وغير مستقلة عن حماية الأشخاص الطبيعيين

  : ائص القبول وتتضمن ما يليخص. 2 

 ت : إتاحة النظامѧل وقѧروهي خاصية يجب أن تكون موجودة في كѧة غيѧة  وبطريقѧمنقطع

 ) 2010ناهد ، (  .وخاصة في نطاق المعاملات الدولية

 وزع  :قابلية تقسيم الوحداتѧي تѧدات لكѧيم الوحѧية تقسѧدفع بخاصѧات الѧيجب أن تتميز آلي

ط تقيم الوحدات بتكلفة المعاملѧة سѧابقا، ولقѧد اقترحѧت على الدفع في المعاملات حيث يرتب

 .هذه الخاصية من أجل المعاملات ضعيفة القيمة

 ن عملية الدفع يجب أن تكون سهلة التنفيذ وتعتبر هذه الخاصية مهمة إ: سهولة الاستعمال

ً ، سريعلنجاح النظام، لأن الدفع يجب أن يكون سهلاً   ، ويمكن استعماله بالنسѧبة للمسѧتهلكا

 ).155ص  ،2008 ، الشافي (.والتاجر

 .أي من وجهة نظر القانون وتتضمن الجانب الأمني والسري: الخصائص التشريعية - 

لمحتѧѧوى الرسѧѧائل أو البيانѧѧات ضѧѧد محѧѧاولات  مين تحقيѧѧق الحمايѧѧةأيقصѧѧد بالتѧѧ: الجانѧѧب الأمنѧѧي •

شخصѧѧية كѧѧل مѧѧن التغييѧѧر أو التعѧѧديل أو المحѧѧو خѧѧلال كافѧѧة مراحѧѧل التبѧѧادل وضѧѧمان التحقѧѧق مѧѧن 

 .المرسل والمستقبل 

التعѧѧديل أو المحѧѧو خѧѧلال كافѧѧة مراحѧѧل التبѧѧادل وضѧѧمان التحقѧѧق مѧѧن شخصѧѧية كѧѧل مѧѧن المرسѧѧل  

 .والمستقبل

ѧѧا فѧب توفرهѧѧي يجѧѧة والتѧѧر أهميѧية الأكثѧѧذه الخاصѧѧر هѧلاثوتعتبѧѧوفر ثѧѧب أن تتѧѧدفع ويحѧام الѧѧي نظ 

ن الدفع الحاصل، والثقة في الآليات عدم التراجع ع النظام،نجاح هذا النظام وهي جودة لإمميزات 

 .المستعملة
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اختفاء محتوى الرسائل والبيانات بطريقة مناسبة تمنع التعرف " يقصد بالسرية :الجانب السري• 

 .داولهاتعلى محتوياتها خلال تحريرها، أو حفظها، أو 

توجѧѧد فѧѧي  سѧѧرية المعلومѧѧات والبيانѧѧات عѧѧن الѧѧدائن و المѧѧدين، والتѧѧيوفѧѧي ميѧѧدان الѧѧدفع يقصѧѧد بѧѧه 

  ) 2008الشافي  ، (.البطاقات أو في ذاكرة الكمبيوتر حيث تجب حمايتها وحفظها

  -:مخاطر نظم الدفع الإلكترونية : المطلب الثالث 2-2-3

 :وتتمثل في مجموعة من المخاطر أهمها

مѧѧة ءمخѧѧاطر التشѧѧغيل مѧѧن عѧѧدم التѧѧأمين الكѧѧافي للѧѧنظم أو عѧѧدم ملاأ تنشѧѧ: مخѧѧاطر التشѧѧغيل ●

 :وذلك على النحو التالي ،وكذلك نتيجة إساءة الاستخدام من قبل العملاء تصميم النظم،

هذه المخاطر عن إمكان اختراق غير المرخص لهم لنظم  أتنش: مين الكافي للنظمأعدم الت ●

بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها سѧواء تѧم  المصرفحسابات 

 .بهأو من العاملين  المصرفذلك من خارج 

من إخفاق النظم أو عدم كفاءتها لمواجهة متطلبات أ وهي تنش: مة تصميم النظمءعدم ملا ●

المسѧѧتخدمين، وعѧѧدم السѧѧرعة فѧѧي حѧѧل المشѧѧاكل المتعلقѧѧة بѧѧالنظم والصѧѧيانة الخاصѧѧة بهѧѧا، 

وخصوصا عندما يتم الاعتماد على جهѧات خارجيѧة ممѧا قѧد يѧؤدي إلѧى تسѧرب معلومѧات 

مشاكل فنية لمسѧتخدمي شѧبكة الإنترنѧت، وبالتѧالي فقѧدان عن حسابات العملاء، أو ظهور 

مراقبѧѧة أداء تلѧѧك الجهѧѧات ومراجعѧѧة  المصѧѧرفالمصѧѧداقية، لѧѧذلك يجѧѧب علѧѧى  المصѧѧرف

 .العقود المبرمة معها

ذلѧѧك نتيجѧѧة عѧѧدم إحاطѧѧة العمѧѧلاء بѧѧإجراءات  أوينشѧѧ: إسѧѧاءة الاسѧѧتخدام مѧѧن قبѧѧل العمѧѧلاء ●

ية بالѧدخول إلѧى حسѧابات عمѧلاء آخѧرين، أو التامين الوقائية، أو بسماحهم لعناصر إجرام

 .مين الواجبةأتباع إجراءات التاقيامهم بعدم 

-، نتيجѧة المصѧرفمخاطر السمعة في حالة توفر رأي سلبي تجѧاه  أتنش: مخاطر السمعة ●

ممѧѧا يسѧѧتوجب وضѧѧع  المصѧѧرفممѧѧا يسѧѧيء إلѧѧى سѧѧمعة  المصѧѧرفاختѧѧراق مواقѧѧع  -مѧѧثلا

 .رفالمصاستراتيجية للاتصال لحماية سمعة 
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تقѧѧع هѧѧذه المخѧѧاطر فѧѧي حالѧѧة انتهѧѧاك القѧѧوانين أو القواعѧѧد والضѧѧوابط : مخѧѧاطر قانونيѧѧة ●

المقررة، خاصة تلك المتعلقة بعدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونيѧة الناتجѧة 

 )2010 ،شاهين(. عن العمليات المصرفية الإلكترونية

فѧي السѧيولة وفѧي سياسѧة القѧروض تؤدي مثل هذه المخѧاطر إلѧى مشѧاكل : مخاطر فجائية ●

ن فشѧѧل المشѧѧاركين فѧѧي نظѧѧام نقѧѧل الأمѧѧوال الإلكترونيѧѧة، وفѧѧي سѧѧوق إالمصѧѧرفية، حيѧѧث 

الأوراق المالية بشكل عام في تنفيذ التزامهم سواء تعلق الأمѧر بالѧدفع أو السѧداد قѧد يѧؤدي 

 هم فѧѧيإلѧѧى إضѧѧعاف قѧѧدرة مشѧѧارك أو مشѧѧاركين آخѧѧرين للقيѧѧام بѧѧدورهم فѧѧي تنفيѧѧذ التѧѧزام

 .، مما يؤدي إلى توتر العلاقات وزعزعة الاستقرار المالي في السوقموعده

وهѧѧي تѧѧرتبط بѧѧالتغيرات التكنولوجيѧѧة السѧѧريعة، خاصѧѧة فيمѧѧا يتعلѧѧق : مخѧѧاطر تكنولوجيѧѧة ●

بالاسѧѧتخدام الأنسѧѧب للتكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة فѧѧي مجѧѧال  المصѧѧارفبضѧѧعف إلمѧѧام مѧѧوظفي 

القصѧور فѧي أداء العمليѧات الإلكترونيѧة العمليات المصرفية علѧى النحѧو الѧذي يѧؤدي إلѧى 

 ) 2013 ،أيمن(. بشكل صحيح

 -:مفهوم وسائل الدفع وأساليبها التقليدية: الثالث المبحث 2-3

يتميز عالم الاقتصاد اليوم المعتمد على شكل تبادل عيني، لأن ذلك يتطلب أن نجري يومياً ملايين 

ً اتفاقѧ تحѧدثتجانسة، وكѧل هѧذه المشѧكلات العمليات الحسابية المعقدة، كما يتطلب أن تكون م بѧين  ا

 .المجتمعات في أزمة مختلفة على اتخاذ شيء معين يتصف بالقبول العام

  -: مفهوم وسائل الدفع: ب الأول المطل 2-3-1

تعتبѧر وسѧائل دفѧع كѧل الأدوات التѧي تمكѧن كѧل : "ف المشرع الجزائري وسائل الدفع كما يلѧيعرّ 

،  52الجريѧدة الرسѧمية ، العѧدد (  يكѧن السѧند أو الأسѧلوب التقنѧي المسѧتعمل شخص من تحويل الأموال مهمѧا

  ) 11، ص 2003

 ً اً فѧي مهمѧإن وسيلة الدفع هي تلك الأداة التي تحظى بالقبول العام، وتلعѧب دوراً  :كما تعرف أيضا

مثѧل تسهيل تبادل السلع والخدمات، وكذلك تسѧديد الѧديون والالتزامѧات، وقѧد كانѧت هѧذه الوسѧيلة تت

الأوراق الجاريѧة،  :مثѧل ،أساساً في النقود القانونية، لكن مѧع تطѧور الѧزمن وجѧدت وسѧائل أخѧرى

  ) 18، ص 2012سليمان ، (وبعض أنواع السندات 

هي تلك الأداة المقبولة اجتماعيا من أجل تسѧهيل المعѧاملات الخاصѧة بتبѧادل  وتعرف وسائل الدفع

دخل في زمѧرة وسѧائل الѧدفع إلѧى جانѧب النقѧود القانونيѧة السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون، وت
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وتلك السندات التجارية وسندات القرض التي يدخلها حاملوها فѧي التѧداول عنѧدما يѧؤدون أعمѧالهم 

 ).32لطرش، بدون سنة نشر، ص(

علѧѧى أنهѧѧا تعتبѧѧر وسѧѧائل الѧѧدفع كѧѧل الوسѧѧائل  Bonneau Thierryولقѧѧد عرفهѧѧا الاقتصѧѧادي 

كانѧѧت الѧѧدعائم والأسѧѧاليب التقنيѧѧة المسѧѧتعملة تسѧѧمح لكѧѧل الأشѧѧخاص بتحويѧѧل  والأدوات التѧѧي مهمѧѧا

 (Bonneau, 1994, P 41).الأموال

أنهѧѧا الوسѧѧائل التѧѧي تسѧѧهل المبѧѧادلات مѧѧن السѧѧلع : فعѧѧرف وسѧѧائل الѧѧدفع علѧѧى M.Zollingerأمѧѧا 

 )28M.Zollinger, 1992,p(والخدمات مع الاستجابة لمتطلبات معينة 

أنهѧا وسѧائل تسѧمح بتحويѧل أمѧوال لكѧل  :D,hoirLaupretre Catherineكما عرفتها أيضѧاً 

ي كالشѧѧيكات، بطاقѧѧات الѧѧدفع، سѧѧندات لأمѧѧر، مصѧѧرفسѧѧند (شѧѧخص مهمѧѧا كѧѧان السѧѧند المسѧѧتعمل 

ي هنا هو الإشراف، خصوصا في إصدار الشيكات وكذلك المصرف، ودور )يةالمصرفالتحويلات 

  ).22، ص2017-2016مرزوق، ( .لعميلبإصدار الأوراق التجارية الأخرى باسم ولحساب ا

ويتضح لنѧا مѧن خѧلال هѧذه التعѧاريف أن وسѧائل الѧدفع هѧي كѧل الطѧرق والتقنيѧات والوسѧائل التѧي 

تسمح للأشخاص إمكانية تحويل أموالهم بغض النظѧر عѧن الوسѧيلة أو التقنيѧة المسѧتخدمة، وكѧذلك 

ѧѧيكات والسѧѧة كالشѧѧت ورقيѧѧواء كانѧѧتعملة سѧѧة المسѧѧت الدعامѧѧا كانѧѧندات مهمѧѧة، السѧѧندات التجاري

ية أو إلكترونيѧة كالمحѧافظ المصرفية للدفع، أو قيدية كالتحويلات أو بلاستيكية كالبطاقات المصرف

 .الإلكترونية والافتراضية

 -:الأساليب التقليدية لوسائل الدفع: المطلب الثاني    2- 2-3

هيѧة الوسѧائل التѧي يمكѧن اعتبارهѧا تأخذ وسائل الدفع أشكالاً عديدة وتحدد عادة الأنظمѧة النقديѧة ما

هذه الوسائل فѧي إطѧار مѧا  :مثل ،صدارلإكوسيلة دفع وفي هذه الحالات القصوى تعطي موافقتها ل

يسمى وسائل الدفع، وعليѧه توجѧد عѧدة أشѧكال مѧن وسѧائل الѧدفع التقليديѧة تمكѧن الأفѧراد مѧن إبѧرام 

 :ليالصفقات والتبادلات بسهولة وبيسر وأمان وتتمثل فيها ما ي

 :فهناك عدة تعاريف للنقود من بينها: النقود -1

 ؛هي وسيلة الدفع الوحيدة التامة السيولة وهي الأكثر اسѧتخداماً مѧن بѧين وسѧائل الѧدفع الأخѧرى -

 ).37، ص  سبق ذكره لطرش، مرجع( ئل الدفع الأخرى تتحول إلى نقودبل إن وسا

ل كوسيلة دفѧع فѧي عمليѧات التبѧادل النقود تاريخياً على أنها قطعة معدنية تستعم فويمكن تعري - 

ثم كوسيلة دفع عامة، يبقى أن النقود هي مجموع وسائل الدفع التي تمكن كل مدين من التحѧرر 
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السѧѧيولة، التماثѧѧل : مѧѧن ديونѧѧه اتجѧѧاه دائنيѧѧه، وتتميѧѧز النقѧѧود كوسѧѧيلة دفѧѧع بѧѧثلاث خصѧѧائص هѧѧي

لأنهѧا تسѧتند علѧى ثقѧة  ؛يѧةوعمومية الوحدة النقدية داخل الحدود الوطنية، وهي ظѧاهرة اجتماع

 .المجتمع في النظام الذي يخلقها

بعض الاقتصاديين النقود على أنها سلعة تتميز عن غيرها فѧي تبسѧيط المبѧادلات، فѧي  فويعرّ  - 

حѧѧين آخѧѧرون يعتبѧѧرون أن النقѧѧود سѧѧلعة خاصѧѧة، ولѧѧيس لهѧѧا قيمѧѧة ذاتيѧѧة علѧѧى الأقѧѧل فѧѧي شѧѧكلها 

مع ذلك لها منفعة غير مباشرة والذي يفسر . رىالمعاصر ولا منفعة خاصة مقارنة بالسلع الأخ

 :فإن النقود عند الاقتصاديين يمكن أن تعرف بأكثر من زاوية. ذلك بأنها مطلوبة إذ لديها قيمة

 .فهي أداة تستخدم كوسيط للتبادل ومقياس للقيم: فمن حيث الوظائف التي تؤديها - 

 .نب الأفرادفهي أداة تتلقى قبولاً عامة من جا: أما من حيث خصائصها - 

لوصѧيف ، (. فهي أي أداة لها القدرة القانونية على إبراء الذمѧة مѧن الѧديون: أما من الناحية القانونية - 

2008-2009( 

 هنفسѧالوقѧت هي أي شيء يلقى قبولاً عاماً كوسيط للتبادل ويسѧتخدم فѧي ومنه نستخلص أن النقود 

وهي مؤلفة من الأنѧواع  راء الذمة من الديونقدرة على إبمقياساً للقيم ومستودعاً لها، ويكون لها ال

 :التالية

وهي عبارة عن النقود الورقية، والنقود المعدنيѧة المسѧاعدة التѧي تصѧدر : النقود القانونية  - أ

. وهي تعبر عن الشѧكل الأعلѧى للسѧيولة التامѧة والنهائيѧة. المركزي المصرفمن طرف 

وبما ). ومة، مؤسسات، وأفرادحك(المركزي تجاه الاقتصاد ككل  المصرفوتمثل التزام 

لطѧرش، مرجѧع سѧبع (المركزي هو الذي يصѧدرها تسѧمى أيضѧاً النقѧود المركزيѧة  المصرفأن 

 ).38-37ذكره، ص 

وتسمى كذلك بنقود الودائع أو النقد الكتѧابي أو الخطѧي وهѧي تمثѧل فѧي : النقود المصرفية  - ب

حسابات جارية أو ودائѧع الوقت الحالي الجزء الأكبر من التداول النقدي فهي عبارة عن 

وتنتقѧѧل ملكيتهѧѧا مѧѧن شѧѧخص إلѧѧى آخѧѧر بواسѧѧطة  المصѧѧارفتحѧѧت الطلѧѧب الموجѧѧودة لѧѧدى 

التجѧاري فѧي إنشѧاء نقѧود الودائѧع  المصѧرفالشيكات أو الحوالات والقاعدة التѧي ينطلѧق 

على أصل معين من النقود القانونية، وقد أدى انتشارها إلى توفير وسائل مبادلات جديدة 

  ).24اش، مرجع سبق ذكره، ص زهير زو(

والنقود المصرفية هي تلك النقѧود التѧي يكѧون فيهѧا فѧرق واضѧح بѧين قيمتهѧا السѧلعية وقيمتهѧا 

النقدية، على عكس النقود السلعية التي تكون فها قيمة النقدية مساوية لقيمتها كسѧلعة، فالقيمѧة 

عية المصنوعة منها، بل وقد لا يكون النقدية للنقود الائتمانية تتجاوز بكثير قيمتها المادية السل
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مزيѧة مصѧنوعة مѧن للمادة المصنوعة منهѧا قيمѧة تѧذكر، حيѧث قѧد تكѧون مجѧرد مسѧكوكات ر

زيѧة مصѧنوعة مѧن إلخ كما قد تكون نقѧود ورقيѧة، وقѧد تكѧن مجѧرد قيѧد رم...النحاس والنيكل 

مسѧجل فѧي  إلخ، كمѧا قѧد تكѧون نقѧود ورقيѧة، وقѧد تكѧون مجѧرد قيѧد كتѧابي...النحاس والنيكل 

 ). 46م، ص 2001سحنون ، ( )أهلي(خارجي أو داخلي  مصرفدفاتر 

عقد بمقتضاه يلتزم شخصان بتحويل الحقوق والديون الناشئة عن العمليات "هو : الحساب -2

الأصلية التي تتم بينهما إلى قيود للحساب تتقاضى فما بينهما بحيث يكون الرصيد النهائي 

ستحق الأداء وعقد الحساب عقد تѧابع، بمعنѧى أنѧه يفتѧرض عند إقفال الحساب وحده ديناً م

بѧل تسѧوى  ؛وجود عمليات أصلية متتابعة بين طرفيه لا تسوى كل عمليѧة منهѧا علѧى حѧدة

 ).611م، ص 2001،  طه( جميعها دفعة واحدة بطريقة المقاصة 

فѧاء قبѧل فهو يسمح بالاقتصѧاد فѧي اسѧتعمال النقѧود، إذ لا محѧل فيѧه للو: وللحساب مزايا عديدة

جماليѧة عنѧد قفѧل الحسѧاب ومѧا إقبال للحساب، وهو أداة للائتمان والضمان بفضل المقاصة الإ

تؤدي إليه من إعفاء كل طرف من الوفاء بديونه في الحدود التي يكون دائناً فيها، فيѧدرأ بѧذلك 

 .لطرف الآخرلخطر الإفلاس 

المقابѧل أي ضѧمان فѧي حالѧة سريعة ومكلفة نوعѧاً مѧا ولا يمѧنح فѧي  عفالحساب هو أداة دف - 

 ).17لوصيف ، مرجع سبق ذكره، ص (لأنه لا يستند إلى أي وثيقة  ؛عدم الدفع

وهو أكثر وسائل الدفع انتشاراً إلى جانب النقود الورقية، ويمثل أمراً مكتوباً على : الشيك -3

، إلى شѧخص يسѧمى المسѧحوب )وهو صاحب الحساب(وثيقة من شخص يسمى الساحب 

، بѧѧدفع مبلѧѧغ مѧѧن المѧѧال فѧѧوراً، أو عنѧѧد )المصѧѧرفص معنѧѧوي يتمثѧѧل فѧѧي وهѧѧو شѧѧخ(عليѧѧه 

الاطلاع إلى شخص ثالѧث يسѧمى المسѧتفيد، وقѧد يكѧون هѧذا المسѧتفيد شخصѧاً معروفѧاً أي 

 .لحاملهمكتوباً اسمه في الشيك، وقد يكون غير معروف إذا كان الشيك محرراً 

الكمبيالة كما سѧنرى باعتبѧاره يتضѧمن ولهذا فالشيك هو عبارة عن سند أمر دون أجل، وهو يشبه 

 .اً والمستفيدمصرفالساحب أو صاحب الحساب والمسحوب الذي يكون : عملية بين ثلاثة أشخاص

وهناك العديد من الشيكات التѧي تسѧتخدم كѧأداة دفѧع خاصѧة إذا مѧا كانѧت المبѧالغ كبيѧرة جѧداً أو فѧي 

  )18ناصر، مرجع سبق ذكره، ص ( حال افتقاد العملة الوطنية
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 : أنواع الشيكات

نفسѧه، وعليѧه  المصѧرفهو الشيك الذي يكون فيه السѧاحب والمسѧحوب عليѧه  :المصرفشيك . 1

 .يكون الدفع مضمون مادام ضمن الأجل القانونية، في القانون الفرنسي مثلاً سنة وثمانية أيام

أن الخѧاص، يصѧدر ضѧمن مبѧالغ نموذجيѧة، يسѧمح للزبѧون بѧ المصѧرفهو شѧيك  :شيك السفر. 2

، وقѧѧد يكѧѧون قبѧѧول هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن المصѧѧارفيسѧѧتعملها فѧѧي سѧѧفره بغѧѧرض الشѧѧراء أو السѧѧحب مѧѧن 

 .الشيكات سهلاً أو صعباً حسب كل بلد

المسѧحوب عليѧه  المصѧرفيسمح بتجميد المبلغ المحدد فѧي الشѧيك فѧي حسѧاب  : الشيك المؤكد. 3

  .وبالتالي ما يوفر ضماناً للمستفيد عند السحب

لعميلѧه بمѧا يѧدل علѧى وجѧود رصѧيد كѧاف،  المصѧرفوهو الذي يؤشره  : عليهالشيك المؤشر . 4

ولا يѧѧرتبط ذلѧѧك بѧѧزمن معѧѧين، إذ يتغيѧѧر الرصѧѧيد لحظѧѧة وأخѧѧرى، بسѧѧبب عمليѧѧة سѧѧحب قѧѧد تѧѧتم بعѧѧد 

 .التأشير

حيث يتم وضع خطين متوازيين في الزاوية العليا اليسرى للشيك عادة، ويѧتم  : الشيك المسطر. 5

إلى حساب دون تحويله إلى نقود قانونية عند دفعه مѧن طѧرف المسѧتفيد  تحويل رصيده من حساب

فقط، أمѧا  المصرفمعين يتم التحويل إلى ذلك  مصرف، فإذا كتب بين الخطين اسم المصرفإلى 

 )19سليمان ، مرجع سبق ذكره ، ص( مصرفإذا لم يكتب فإنه يتم التحويل إلى أي 

 :أوراق الدفع -4

لتسديدات التѧي تقѧوم بهѧا المؤسسѧة اتجѧاه المѧوردين أو الѧدائنين الآخѧرين، تعني أوراق الدفع قيمة ا

 دميعѧѧا(فهѧѧي وسѧѧيلة دفѧѧع تعѧѧوض الشѧѧيكات، حيѧѧث تلتѧѧزم المؤسسѧѧة بѧѧدفع ديونهѧѧا فѧѧي أجѧѧل محѧѧدد 

  ) 18، ص 2016-2015مرابطي، و شعبور() الاستحقاق

 : وسنعرض بإيجاز أهم أنواع أوراق الدفع

 السند الأذني أو السند لأمر  - أ

سند لأمر هو أصلاً ورقة تجارية، تحرر بين شخصين لإثبات ذمة ماليѧة واحѧدة، فهѧذا السѧند هѧو ال

عبارة عن وثيقة يتعهد بواسطتها شخص معين بدفع مبلغ معين إلѧى شѧخص آخѧر فѧي تѧاريخ آخѧر 

وعلى أساس هذا التعريف يمكن أن نستنتج أن السند لأمر هو وسيلة قѧرض . هو تاريخ الاستحقاق
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يث أن هناك انتظار من جانب الدائن للمدين لكي يسدد في تاريخ الاسѧتحقاق الѧذي يتفѧق حقيقية، ح

 .بشأنه

 :أمام حامل هذا السند طريقتان لاستعماله

يقبلѧه، فيتنѧازل لѧه عليѧه  مصѧرفإما أن يتقѧدم بѧه قبѧل تѧاريخ الاسѧتحقاق إلѧى أي : الطريقة الأولى

بلغ للتنازل عن السيولة والحلѧول محѧل على م المصرفمقابل حصوله على سيولة مقابل حصول 

 .هذا الشخص في الدائنية وتحمل متاع تحصيل السند

استعماله في إجراء معاملة أخرى مع شخص آخѧر، فѧي تسѧديد صѧفقة تجاريѧة أو : الطريقة الثانية

تسديد قرض، ويتم هذا الاستعمال بتقديمه للدائن الجديد، عن طريѧق عمليѧة التظهيѧر شѧرط أن يѧتم 

من طرف هذا الأخير، وعندما يتم قبوله يدخل في التداول، وبالتالي يتحѧول إلѧى وسѧيلة دفѧع قبوله 

بواسطة عملية التظهير، ويلعب هذا الدور قبل حلول تاريخ الاستحقاق، فإذا حل هѧذا الأجѧل أمكѧن 

  .تحويل هذه الورقة إلى سيولة تامة أي إلى نقود قانونية

 أو الكمبيالة السفتجة  - ب

ولكنها تختلف عنها في بعض . ا في ذلك مثل السند لأمر هي عبارة عن ورقة تجاريةمثلهالسفتجة 

 فهي تظهر ثلاثة أشخاص في آن واحد وتسمح بإثبات ذمتين مѧاليتين فѧي الوقѧت. الأمور الأساسية

  .وهي من جهة أخرى عبارة عن أمر بالدفع لصالح شخص معين أو لأمره. هنفس

 :سند الرهن  - ت

ورقѧة تجاريѧة كسѧابقيه، يمكѧن اسѧتعماله فѧي التѧداول إذا أراد مجتمѧع التجѧار سند الرهن هو أيضѧاً 

 .ذلك

، وسѧند الѧرهن مثلѧه مثѧل موسѧميوهو سند لأمر مضѧمون بكميѧة مѧن السѧلع محفوظѧة فѧي مخѧزن 

بغѧرض الخصѧم، كمѧا  مصѧرف، يمكن تقديمه لل)السند لأمر والكمبيالة( الأوراق التجارية الأخرى

 .لتسوية المعاملات) التجار(فع بإدخاله في التداول وانتقاله بين الأفراديمكن تحويله إلى وسيلة د

 :   سند الصندوق -د

أو مؤسسѧة بѧدفع المبلѧغ المѧذكور  مصѧرفالتزام مكتوب من طѧرف  :ويعرف سند الصندوق بأنه 

وقد يكون هذا السند محرر باسم ). في تاريخ معين هو تاريخ الاستحقاق(في لسند هو مبلغ القرض

 .الشخص أو لأمره أو لحامل السند  هذا
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 :السندات العمومية قصيرة الأجل -ـه

تلجأ الخزينة إلى إصدار سندات قصيرة الأجل لتمويѧل احتياجѧات السѧلطات العموميѧة فيمѧا يخѧص 

النفقѧѧات الجاريѧѧة، وذلѧѧك عنѧѧدما يتѧѧأخر تحصѧѧيل الإيѧѧرادات الضѧѧريبية نظѧѧراً لطابعهѧѧا المقتطѧѧع فѧѧي 

ويѧتم تѧداول هѧذه السѧندات مѧن يѧد إلѧى يѧد ، الانتظار لاسѧتعجالية النفقѧات درة علىقالزمن، وعدم ال

لحاملهѧѧѧا، أي سѧѧѧندات غيѧѧѧر  ةواسѧѧѧتعمالها فѧѧѧي التبѧѧѧادل وضѧѧѧمان القѧѧѧروض عنѧѧѧدما تكѧѧѧون محѧѧѧرر

 )لطرش ، مرجع سبق ذكره(.اسمية

 :الدفع عن طريق التحويل -و

المحѧول ( ذها بѧين طѧرفينستوسط من خلال تنفي المصرفالتحويل هو أبسط العمليات التجارية، ف

، أو مراسѧله أي المصѧرفويقوم بتوصيل مبلغ من المѧال أودعѧه شѧخص فѧي فѧرع ) والمحول إليه

ولѧѧيس مثѧѧل الأوراق  -فالتحويѧѧل آليѧѧة لتحويѧѧل الأمѧѧوال. هيѧѧآخѧѧر فѧѧي المكѧѧان المحѧѧول إل مصѧѧرف

آخѧر، ص بها من الحساب وتسليمها إلى شѧخيسمح بتحويل الأموال دون الحاجة إلى سح -التجارية

يمكѧѧن أن يكѧѧون التحويѧѧل تلقائيѧѧاً و ،وقلѧѧة التكلفѧѧة ،الѧѧدفع، الأمѧѧن اسѧѧتخدامه، سѧѧرعةويتميѧѧز بسѧѧهولة 

التحويѧل المتكѧرر أو  فѧي، حѧالاتمѧا يكѧون هѧذا  الحسѧاب، وعѧادةً وصѧاحب  المصѧرفباتفاق بين 

ي، مرجѧع مربطѧو شѧعبور (.مال التي تحول إلى حساباتهم دورياً مѧن حسѧاب رب العميѧلعالدوري كأجور ال

 ).14-13، ص سبق ذكره

 -:العوامل المساعدة على تطور نظام الدفع 2-1- 2-3

وتحولها من الشكل التقليѧدي إلѧى أشѧكال  علقد تعددت العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدف

 :لكن بطرق مختلفة أكثر تطوراً، وأهم هذه العوامل نذكر ما يلي هانفسأخرى تؤدي الوظيفة 

 :فعالية وسائل الدفع التقليدية تراجع -أولاً 

النقѧود، كالسѧرقة قضى ظهور وسѧائل الѧدفع التقليديѧة علѧى الكثيѧر مѧن المشѧاكل النجمѧة عѧن حمѧل 

حملها إن كانت مبѧالغ كبيѧرة، وبالتѧالي سѧهلت الكثيѧر مѧن العمليѧات خاصѧة منهѧا  ءوالضياع وعب

التقليدية بمѧرور الوقѧت مرتفѧع  ولذلك أصبح الإحساس بالأمان الذي عرفته وسائل الدفع. التجارية

 :جداً، إلا أن لهذه الوسائل مشاكل كثيرة، ومنها

فالحاجة إلى الوجود الشخصي سѧواء شخصѧياً أو عبѧر التلفѧون لكѧلا  :مةءانعدام الملا -1

الطرفين يقيد الحرية المعاملاتية، وبالنسبة للعملاء يترجم هذا إلى تأخير اقتناء المنتج 
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لفѧѧة أعلѧى وبالنسѧѧبة للبѧѧائع يعنѧѧي ذلѧك خسѧѧارة فѧѧي الإيѧѧرادات أو الخدمѧة وينѧѧتج عنѧѧه تك

 .نتيجة انخفاض المبيعات أو فقدانها

لا تѧتم المѧدفوعات التقليديѧة فѧي الوقѧت  :عدم إجѧراء المѧدفوعات فѧي الوقѧت الحقيقѧي -2

الحقيقѧѧي، ويتوقѧѧف التѧѧأخير فѧѧي التحقѧѧق الفعلѧѧي علѧѧى نوعيѧѧة السѧѧداد فѧѧي المѧѧدفوعات 

 .يصل إلى أسبوعبالشيكات مثلا تستغرق ما 

فالتوقيعات يمكن أن تѧزول والشѧيكات والكمبيѧالات والسѧند لأمѧر يمكѧن  :انعدام الأمن -3

 .وا للغش والاحتيال بمختلف أشكالهأأن تسرق أو تضيع، والتجار يمكن أن يلج

لمѧѧال، وبالنسѧѧبة اثابتѧѧاً مѧѧن  اإن كѧѧل معاملѧѧة تكلѧѧف مبلغѧѧ: ارتفѧѧاع تكلفѧѧة المѧѧدفوعات -4

ѧѧغيرة تغطѧѧدفوعات الصѧѧروفاتللمѧѧاليف المصѧѧاد تكѧѧا . ي بالكѧѧاكل يواجههѧѧر مشѧѧوأكب

المجتمع فيما يخص وسائل الدفع التقليدية، وهѧو مشѧكلة الشѧيكات بѧدون رصѧيد حيѧث 

 )2008لوصيف (.أصبحت مشكلة اجتماعية بسبب الانتشار الواسع لها

 ً  :استخدام شبكة الإنترنت في المجال المصرفي-ثانيا

ة في المعѧاملات المصѧرفية، رالاتصالات الفضل في حدوث ثوكان للتطور التكنولوجي في مجال 

  ،)www- world wide web(من خلال شبكة الإنترنت خاصة بظهور شبكة الويب العالمية

حѧѧدث مѧѧا يشѧѧبه المѧѧيلاد الجديѧѧد للإنترنѧѧت حيѧѧث أمكѧѧن توحيѧѧد الشѧѧكل الخѧѧارجي لجميѧѧع التطبيقѧѧات 

بالعѧѧالم أن يقѧѧوم  نمج البسѧѧيط فѧѧي أي مكѧѧاوالمواقѧѧع علѧѧى الإنترنѧѧت ممѧѧا أتѧѧاح للمسѧѧتخدم أو المبѧѧر

بتطوير موقع إلكتروني يكتسب قيمته من قيمة المحتوى الذي يتضمنه، وهكѧذا اسѧتقرت الإنترنѧت 

فѧѧي شѧѧكلها الحѧѧالي كشѧѧبكة عالميѧѧة تѧѧربط شѧѧبكات العѧѧالم، وقѧѧد أتѧѧاح انتشѧѧار اسѧѧتخدامات الإنترنѧѧت 

مѧѧل مѧѧع المѧѧوظفين، أو الانتظѧѧار وسѧѧمح لعملائهѧѧا بقضѧѧاء أشѧѧغالهم دون الحاجѧѧة للتعا للمصѧѧارف

لسѧѧѧѧاعات طويلѧѧѧѧة للأجѧѧѧѧل قضѧѧѧѧاء مصѧѧѧѧلحة مصѧѧѧѧرفية، وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال خѧѧѧѧدمات المصѧѧѧѧرف 

،حيث تم إنشاء مقر لها على الإنترنت بدلاً من المقѧر العقѧاري، ومѧن )home banking(المنزلي

 عبѧر الإنترنѧت وهѧو فѧي منزلѧه، وإجѧراء كѧل عملياتѧه المصѧرفثم يسهل على العمي التعامل مع 

 . المصرفية

 ً  :التوجه نحو التجارة الإلكترونية -ثالثا

إن انتشار التجارة الإلكترونيѧة عبѧر وسѧائل الإعѧلام والإنترنѧت سѧاهمت فѧي إيجѧاد البيئѧة النظيفѧة 

لصѧѧناعات وسѧѧلع وخѧѧدمات، والتجѧѧارة الإلكترونيѧѧة تسѧѧعى إلѧѧى تبѧѧادل المعلومѧѧات عبѧѧر المنظمѧѧات 
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امة بغيѧة تخفѧيض تكلفѧة النقѧل وتخفѧيض الآثѧار السѧلبية الحكومية ومنظمات الأعمال الخاصة والع

 .وتعظيم عولمة الشركات

 ً  :الاستفادة من وسائل الأمان عبر شبكة الإنترنت -رابعا

تتميѧѧز وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة عѧѧن الوسѧѧائل التقليديѧѧة بالاسѧѧتفادة وسѧѧائل الأمѧѧان المبتكѧѧرة حѧѧديثاً 

الثقة على المعاملات المصѧرفية والتجاريѧة التѧي  لاستعمالها عبر شبكة الإنترنت وخاصة لإضفاء

تتم عبѧر هѧذه الشѧبكة والتѧي تكѧون وسѧائل الѧدفع الإلكترونيѧة طرفѧاً فيهѧا وقѧد كѧان انتشѧار التجѧارة 

الإلكترونية سبباً كافياً لابتكار مثل هذه الوسائل كالتوقيع الإلكترونѧي والتشѧفير والجداريѧة الناريѧة 

 .وغيرها

 ً  :ومؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات ظهور منظمات -خامسا

من بين العوامل المساهمة في انتشار وسائل الدفع الإلكترونية ظهور منظمات ومؤسسات عالميѧة 

أصبحت رائدة في إنتاج وتسويق هذه الوسائط لمختلف بلدان العѧالم والجهѧات المصѧدرة للبطاقѧات 

 :ية يمكن تقسيمها كما يليية والتي تعد أشهر وسائل الدفع الإلكترونالمصرف

لا تعتبѧѧر مؤسسѧѧات ماليѧѧة وإنمѧѧا بمثابѧѧة نѧѧادي، حيѧѧث : المنظمѧѧات العالميѧѧة المصѧѧدرة للبطاقѧѧات -1

تمتلك كل منظمѧة العلامѧات التجاريѧة للبطاقѧات الخاصѧة بهѧا لكنهѧا لا تقѧوم بالإصѧدار بنفسѧها 

ا كѧارد وإنما تمنح تراخيص بإصѧدارها للمصѧارف، وأشѧهر هѧذه المنظمѧات هѧي شѧركتي فيѧز

 .والماستر كارد ويطلق عليهما اسم راعيا البطاقة

وهѧي التѧي تشѧرف علѧى عمليѧة إصѧدار البطاقѧة المصѧرفية دون : المؤسسات المالية العالمية -2

شѧѧهرها أمريكѧѧان إكسѧѧبريس، لѧѧديفرز أضѧѧرورة مѧѧنح تѧѧراخيص الإصѧѧدار لأي مصѧѧرف ومѧѧن 

 )سبق ذكرهلوصيف ، مرجع (.GCBكليب مؤسسات تجارية كبرى 

 -: نشأة وسائل الدفع الإلكترونية: المطلب الثالث 2-3-3

إن ظهѧѧور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة هѧѧو نتيجѧѧة التجديѧѧدات الماليѧѧة بفعѧѧل الصѧѧيرفة الإلكترونيѧѧة أو 

ومهما كانت درجة الحداثة على المستويات الجزئية فإن عالم الوساطة المالية  ،مصارف الإنترنت

وكان  ،أهداف واستراتيجيات المصارف في السنوات الأخيرةعرفت تحولاً نوعياً غير من أبعاد و

ذلك نتيجة منطقية لثѧورة التكنولوجيѧات الجديѧدة فѧي الإعѧلام والاتصѧال وعولمѧة الأسѧواق الماليѧة 

والمصرفية غير أن استخدام البطاقات بѧدل النقѧد الائتمѧاني يرجѧع فѧي الواقѧع إلѧى ظهѧور بطاقѧات 
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ا وفي الولايات المتحدة الأمريكية من خلال بطاقѧات معدنيѧة كرتونية تستخدم في الهاتف في فرنس

أصѧدرت مجموعѧة مكونѧة مѧن ثمانيѧة مصѧارف . تستعمل في تعريف الزبون على مسѧتوى البريѧد

ѧرح فѧرة  يبطاقة، لتتحول بعد مدة إل شبكة عالمية، كما تم طѧالفتѧل  هانفسѧن قبѧاء مѧة الزرقѧالبطاق

نات نتيجѧѧة الثѧѧورة الإلكترونيѧѧة تѧѧم تزويѧѧد البطاقѧѧات نѧѧه فѧѧي نهايѧѧة السѧѧبعيإحيѧѧث . مصѧѧارف فرنسѧѧية

وما ميزهѧا أنهѧا تحتѧوي علѧى ذاكѧرة ويمكѧن  ،بمسارات مغناطيسية في الكثير من الدول الصناعية

وتعѧѧددت أشѧѧكال وسѧѧائل الѧѧدفع العصѧѧرية مѧѧن . تجزئѧѧة القيمѧѧة المخزنѧѧة فيهѧѧا لإجѧѧراء عمليѧѧات الѧѧدفع

ويرجѧع  ،لماليѧة أو غيѧر ذلѧك مѧن أعمѧال المصѧارفخلال السحب أو الدفع أو بالتعامل بѧالأوراق ا

ومѧѧع بدايѧѧѧة  ،اسѧѧتخدام النقѧѧد الإلكترونѧѧي لبدايѧѧѧة الثمانينѧѧات حيѧѧث بѧѧرز مفهѧѧѧوم النقѧѧد الإلكترونѧѧي

فهي تسѧمح بѧالتعريف علѧى سѧلام البطاقѧة وعلѧى لوغارثميه التسعينات أصبحت كل بطاقات الدفع 

 )الطيطي، مرجع سبق ذكرهوشعبور (مليات هوية صاحبها وهو ما يعد دعم كبير لأمن وسلامة الع

 -:خصائص وسائل الدفع الإلكتروني 2-3-1-1

 :تتميز وسائل الدفع الإلكترونية بالخصائص التالية

أي أنه وسيلة مقبولة في جميع الدول، حيث يѧتم : يتسم الدفع الإلكتروني بالطبيعة الدولية - 

فضاء إلكترونѧي بѧين المسѧتخدمين استخدامه لتسوية الحساب في المعاملات التي تتم عبر 

 .في كل أنحاء العالم

وهѧي قيمѧة تتضѧمنها بطاقѧة بهѧا ذاكѧرة : يتم الدفع من خѧلال اسѧتخدام النقѧود الإلكترونيѧة - 

 .رقمية أو الذاكرة الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادل

ث يѧتم إبѧرام العقѧد بѧين حيѧ: يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات الإلكترونية عن بعد - 

أطراف متباعدين في المكѧان، ويѧتم الѧدفع عبѧر شѧبكة الإنترنѧت، أي مѧن خѧلال المسѧافات 

بتبادل المعلومѧات الإلكترونيѧة بفضѧل وسѧائل الاتصѧال اللاسѧلكية، يѧتم إعطѧاء أمѧر الѧدفع 

 .وفقاً لمعطيات إلكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد

 :وني بأحد الأسلوبينيتم الدفع الإلكتر -

الدفع عبر شѧبكة الإنترنѧت، (من خلال نقود مخصصة سلفاً لهذا الغرض : الأسلوب الأول -1

، ومѧن ثѧم الѧدفع لا )وذلك بتبادل المعلومات الإلكترونية بفضل وسائل الاتصال اللاسѧلكية
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يѧѧتم إلا بعѧѧد الخصѧѧم مѧѧن هѧѧذه النقѧѧود، ولا يمكѧѧن تسѧѧوية المعѧѧاملات الأخѧѧرى بغيѧѧر هѧѧذه 

ً يقة، ويشبه ذلك العقالطر ً  ود التي يكون الثمن فيها مدفوعا  .مقدما

ية العاديѧة، حيѧث لا يوجѧد مبѧالغ مخصصѧة المصѧرفمن خلال البطاقات : الأسلوب الثاني -2

ن المبѧالغ التѧي يѧتم السѧحب عليهѧا بهѧذه البطاقѧات قابلѧة للسѧحب إمسبقاً لهѧذا الغѧرض، بѧل 

 ).102م، ص 2007 ،منصور( .مالية عليها بوسائل أخرى كالشيك لتسوية أي معاملات

أي تѧوافر أجهѧزة تتѧولى إدارة هѧذه العمليѧات : يلزم تواجد نظام مصѧرفي معѧد لإتمѧام ذلѧك - 

 .التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل الأطراف وتوفير الثقة فيما بينهم

 :يتم الدفع الإلكتروني من خلال نوعين من الشبكات -

هѧѧا علѧѧى أطѧѧراف التعاقѧѧد، ويفتѧѧرض ذلѧѧك شѧѧبكة خاصѧѧة يقتصѧѧر الاتصѧѧال ب: النѧѧوع الأول -1

 .وجود معاملات وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم

شبكة عامة، حيث يتم التعامل بين العديد من الأفراد لا توجد بينهم قبل ذلѧك : النوع الثاني -2

 ).103م، ص 2007، منصور( .روابط معينة

 : أطراف التعامل بالبطاقة الإلكترونية ●

الإلكتروني في أنها وسѧيلة لانتقѧال النقѧود مѧن شѧخص إلѧى آخѧر، أو  تشترك أنظمة الدفع

من مجموعة لشخص آخر أو لمجموعة أخرى عبر شبكة الإنترنت دون الحاجة للتفاعل 

  :وجهاً لوجه، وعلى اختلاف هذه النظم تجد أنها تحتوي جميعها على أربعة عناصر

وم بعمليѧѧة إنشѧѧاء البطاقѧѧات هѧѧي مؤسسѧѧة عالميѧѧة تقѧѧ ):المركѧѧز العѧѧالمي للبطاقѧѧة(المѧѧنظم  - 

الموجودة في أنحاء العѧالم بالموافقѧة  المصارفوتتولى رعايتها وتصدر تراخيص لجميع 

علѧى دخولهѧا فѧي عضѧوية هѧذه البطاقѧѧات وهѧي تتѧولى تسѧوية العمليѧات الماليѧة المسѧѧتحقة 

مѧن قيمѧة  )%1( و) %4(جراء استخدامها ويتم ذلѧك مقابѧل عمولѧة تتѧراوح عѧادة مѧا بѧين

 .ية يدفعها التاجر إضافة للاشتراك السنويالعمل

أو المؤسسѧة الماليѧة الكبѧرى التѧي لهѧا أدوار عѧدة،  المصѧرفهѧو  ):المحѧرر(المصدر  ●

ومنها التعاقد مع المركز العالمي للبطاقات من أجل حصولها على ترخيص يسمح لهѧا 

لتجار بإصدار البطاقات من خلال دخولها في عضوية إصدار البطاقات، والتعاقد مع ا

المحليين من أجل قبول هذه البطاقات من عملائها لتسوية عملياتهم من شراء أو تقѧديم 
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خدمات معينة بالإضافة إلى التعاقد مع عملائهم للتعامل بمثل هذه البطاقات في دفع ما 

وحصѧول التѧاجر علѧى مقابѧل مѧا يقدمѧه ، يستحق عليهم للتاجر مقدم السѧلعة أو الخدمѧة

 باستخدام ه إلى استخدام عملائه

●  

 ) سبق ذكره دلال بري، مرجع( .ذه البطاقات ●

إن هѧѧذا الوصѧѧف يطلѧѧق علѧѧى الشѧѧركات، أو المؤسسѧѧات صѧѧاحبة السѧѧلع ومحѧѧلات  :التѧѧاجر - 

ѧرم اتفاقѧام ويبѧالبيع ومراكز تقديم الخدمات للجمهور بشكل ع ً مѧع مصѧدر البطاقѧة لقبѧول  ا

 .ى ثمن هذه السلعةالبيع بالبطاقة ومن ثم يرجع إلى مصدر البطاقة للحصول عل

هو الشخص أو الأشخاص الذين حصلوا على البطاقѧة بنѧاء علѧى طلѧب تѧم  :حامل البطاقة - 

تقديمه للمصدر ووافق على منحهم إياها، لتمكنه من الشراء بواسѧطتها أو الحصѧول علѧى 

وكѧѧذلك تمكѧѧنهم مѧѧن السѧѧحب النقѧѧدي مѧѧن الصѧѧراف الآلѧѧي باسѧѧتخدام البطاقѧѧة  ،الخѧѧدمات

 ) 6، ص  سبق ذكره دلال بري، مرجع( .المصدرالممنوحة لهم من 

 -:أهمية وسائل الدفع الإلكتروني 2-3-3-2

بعدما كانت التسويات المالية تتم عن طريق وسѧائط ماديѧة ملموسѧة ومعروفѧة وهѧي أدوات الوفѧاء 

ومѧѧع اتسѧѧاع نطѧѧاق التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة أصѧѧبحت تلѧѧك  ،الشѧѧائعة الاسѧѧتخدام مѧѧن النقѧѧود والشѧѧيكات

لماديѧѧة لا تصѧѧلح فѧѧي تسѧѧهيل المعѧѧاملات التѧѧي تѧتم عѧѧن بعѧѧد فѧѧي بيئѧѧة غيѧѧر ماديѧѧة كѧѧالعقود الوسѧائل ا

يحتاج  الأمر، وصار ت، حيث تتوارى المعاملات الورقيةالإلكترونية التي تبرم عبر شبكة الإنترن

فظهرت وسائل تواكب التطورات  ،إلى وسيلة جديدة للدفع تتلاءم مع متطلبات التجارة الإلكترونية

صѧѧلة وتѧѧم التعبيѧѧر عѧѧن هѧѧذه الوسѧѧائل بمصѧѧطلح الѧѧدفع الإلكترونѧѧي، التѧѧي يمكѧѧن للعميѧѧل الوفѧѧاء الحا

إرسѧال شѧيك  :مثل ،المتبعة في التعاقد بين غائبين هانفس بمقابل السلعة أو الخدمة بالطرق التقليدية

ية عن طريق البريد أو من خلال فѧاكس أو إرسѧال البيانѧات الخاصѧة بحسѧابه مصرفأو رقم بطاقة 

ي، حيث يستطيع العميل من خلال هذه البيانات اقتطاع الثمن من حساب العميل ولكن هذه المصرف

الوسѧѧائل لا تتفѧѧق وخصوصѧѧية التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة ومقتضѧѧيات السѧѧرعة فيهѧѧا إذا كانѧѧت أهميѧѧة 

الرجѧѧѧوع إلѧѧѧى الѧѧѧدفع الإلكترونѧѧѧي مѧѧѧن خѧѧѧلال شѧѧѧبكة الاتصѧѧѧالات اللاسѧѧѧلكية موحѧѧѧدة عبѧѧѧر حاسѧѧѧب 

telematique )2014شوقي، و يكةبر.( 
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 -: الوسائط المصرفية الإلكترونية 3- 2-3

تطورت النقѧود مѧع تطѧور الأسѧاليب التكنولوجيѧة الحديثѧة، وظهѧرت بشѧكل مسѧتحدث فѧي صѧورة 

 -:أهمها ،وسائل إلكترونية يتم تداولها من خلال عدة أشكال

ء، وهي نѧوع مѧن تطѧور الخѧدمات المصѧرفية المقدمѧة للعمѧلا:phone Bankالهاتف المصرفي -

ساعة طوال العѧام بѧلا إجѧازات، يسѧتطيع العميѧل بѧرقم سѧري خѧاص سѧحب مبѧالغ مѧن ) 24(يعمل

حسѧѧابه وتحويلهѧѧا لسѧѧداد الكمبيѧѧالات والفѧѧواتير المطلوبѧѧة، وكѧѧذلك الحصѧѧول علѧѧى قѧѧروض وفѧѧتح 

، المصѧرفاعتمادات مستنديه، ويوجد اتصѧال مباشѧر بѧين الكمبيѧوتر الخѧاص بالعميѧل وكمبيѧوتر 

ѧطة شاشѧدي للويعمل بواسѧوم التقليѧي المفهѧذا يكتفѧه، وهكѧي منزلѧل فѧدى العميѧرفة لѧت  مصѧالثاب

ويصبح عبارة عن رقم مخزن فѧي ذاكѧرة التليفѧون أو عبѧارة عѧن إلكترونѧي علѧى شѧبكة الإنترنѧت 

 ).107، ص  سبق ذكره منصور، مرجع(المحمول أو الهاتف المصرفي المصرفالعالمية، ومن ثم يطلق عليه 

حل هذا النظѧام مكѧان أوامѧر الѧدفع المصѧرفية، وظهѧر   :لكترونية المصرفيةخدمات المقاصة الإ-

الذي يѧتم فيѧه خѧدمات مقاصѧة الѧدفع الإلكترونيѧة )RTGS(نظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي

للتسوية الإلكترونية في المدفوعات بين المصارف، وذلك ضمن نظام المدفوعات الإلكترونية فѧي 

وهѧو )CHAPS(رف، وذلك ضمن نظام المѧدفوعات الإلكترونيѧة للمقاصѧةالمدفوعات بين المصا

دون إلغѧاء أو تѧأخير وبѧنفس  هنفسѧنظام ينطوي على عنصر اليقين حيث تتم المدفوعات في اليѧوم 

 ).33لوصيف ، مرجع سبق ذكره، ص (قيمة اليوم

 : منزليمصرف الإنترنت المصرفي أو -

زلѧѧي، نظѧѧام لѧѧه أهميѧѧة كبيѧѧرة سѧѧواء علѧѧى مسѧѧتوى المن المصѧѧرفإن نظѧѧام الإنترنѧѧت القѧѧائم علѧѧى 

، سواء على مستوى العملاء الذين يتوفرون على خطوط الإنترنѧت، كمѧا تتعѧدد أشѧكاله المصارف

  فيما يلي

 .إمداد العملاء بالمعلومات الخاصة بأرصدتهم .1

 .شكل بسيط من أشكال النشرات الإلكترونية الإعلانية عن الخدمات المصرفية .2

 .العملاء الكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونياتقديم طرق دفع  .3

 ).6، ص 2017بري، ( .للعملاء) من أسهم وسندات(كيفية إدارة المحافظ المالية .4

ولا شك أن هذا النوع من الخدمات ينطوي علѧى مخѧاطر عاليѧة، حيѧث يسѧمح بنѧوع مѧن الاتصѧال 

 .خدمة المطلوبةالمحدود بأنظمة المعلومات الداخلية للمصرف بما يمكن من تأدية ال
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وقد أدى تقديم هذه الخدمة إلى الحد مѧن الاسѧتعمال الѧورقي فѧي المعѧاملات والحѧد مѧن فѧتح فѧروع 

مѧѧا دامѧѧت قѧѧد وجѧѧدت أجهѧѧزة الهѧѧاتف والشѧѧبكات الإلكترونيѧѧة والكمبيѧѧوتر المتصѧѧلة بهѧѧا  للمصѧѧارف

 .والحد من العمالة البشرية التي كانت متصلة بها

المتعѧاملين يلتقѧى طلبѧات وبيانѧات كѧل منهمѧا ويتحقѧق هو عبارة عن وسيط بѧين : القابض - 

منهѧѧا عѧѧن طريѧѧق موقعѧѧه علѧѧى الشѧѧبكة ويتѧѧولى مباشѧѧرة عمليѧѧة عѧѧرض السѧѧلعة أو الخدمѧѧة 

 ).7، ص سبق ذكره  دلال بري، مرجع( .والتسليم والوفاء أو الدفع نظير عمولة معينة

 أنواع وسائل الدفع الإلكترونية 3-4- 2-3

ت فѧѧي مجѧѧال التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة، الѧѧذي تمخѧѧض عنهѧѧا وسѧѧائل دفѧѧع نتيجѧѧة التطѧѧورات التѧѧي حѧѧدث

إلكترونيѧѧة حديثѧѧة يѧѧتم بواسѧѧطتها تسѧѧوية المѧѧدفوعات فѧѧي التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة بشѧѧكل عѧѧام وتسѧѧوية 

المعѧѧاملات المصѧѧرفية بشѧѧكل خѧѧاص والتѧѧي تتميѧѧز بطابعهѧѧا الإلكترونѧѧي مسѧѧايرة بѧѧذلك التطѧѧور 

هѧذه الوسѧائل الإلكترونيѧة واتخѧذت أشѧكالاً مختلفѧة الاقتصادي فѧي هѧذا العصѧر الرقمѧي، وتعѧددت 

تѧѧتلاءم مѧѧع طبيعѧѧة المعѧѧاملات وتسѧѧوية المѧѧدفوعات حيѧѧث كѧѧان أول ظهѧѧور لهѧѧا فѧѧي شѧѧكل بطاقѧѧات 

زواش ، ( ية ومع التطور في مجال تكنولوجيا الاتصѧالات أخѧذ أشѧكالاً جѧداً متطѧورة ومتنوعѧةمصرف

 ) 25مرجع سبق ذكره ، ص

 وأنواعها يةالمصرفالبطاقات : أولاً 

نظراً للإقبال الذي حظيت بѧه  ؛ية من أكثر وسائل الدفع الإلكترونية تداولاً المصرفتعتبر البطاقات 

هذه البطاقات خاصة مع تطوير عنصر الأمان فيها فضلاً عن السهولة التي تتيحها في المعѧاملات 

 .المصرفية الإلكترونية

ة مغناطيسѧية بأبعѧاد قياسѧية معينѧة عبѧارة عѧن بطاقѧة بلاسѧتيكي"هي  :يةالمصرفالبطاقات   - أ

لعملائهѧا للتعامѧل بهѧا بѧدلاً مѧن حمѧل  المصارفمدون عليها بيانات مرئية وغير مرئية تصدرها 

النقود، التي قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو التلف، وتكون مصنوعة من مادة يصѧعب 

حيث يѧتم صѧرف هѧذه الأمѧوال  العبث بها يذكر عليها اسم العميل الصادرة لصالحه ورقم حسابه،

 ."من خلال ماكينات الصرف الآلية المنتشرة

ويستطيع حاملها استخدامها في شراء معظم حاجاتѧه، أو أداء مقابѧل مѧا يحصѧل عليѧه مѧن خѧدمات 

 .دون الحاجة لحمل مبالغ كبيرة من الأموال والتي قد تعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو التلف

 ) 25، ص زواش ، مرجع سبق ذكره( 
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غيѧر ية إلѧى قسѧمين، البطاقѧات المصѧرفوتنقسم البطاقات  :يةالمصرفأنواع البطاقات   - ب

 ):القرضية(الائتمانية والبطاقات الائتمانية 

) قѧرض(وهѧي البطاقѧات التѧي تتѧيح لحاملهѧا الحصѧول علѧى ائتمѧان  :البطاقات الائتمانيѧة -1

خѧѧرى لعملائهѧѧا كخدمѧѧة أو المؤسسѧѧات الماليѧѧة الأ المصѧѧارفوهѧѧي بطاقѧѧات خاصѧѧة تصѧѧدرها 

إضافية، وهي عبارة عن بطاقات مغناطيسية يسѧتطيع حاملهѧا أن يسѧتخدمها فѧي شѧراء معظѧم 

 ) 26زواش ، مرجع سبق ذكره ، ص(  .احتياجاته أو أداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات

هي البطاقات التي تصѧدرها المصѧارف فѧي حѧدود مبѧالغ معينѧة ويѧتم اسѧتخدمها  :كما تعرف كذلك

أداة ضѧمان وتتميѧز هѧذه البطاقѧات بأنهѧا تѧوفر كѧلاً مѧن الوقѧت والجهѧد لحاملهѧا وكѧذلك تزيѧد مѧن ك

المصدر لهѧا لمѧا يحصѧل عليѧه مѧن رسѧوم مقابѧل الخѧدمات أو مѧن فوائѧد مقابѧل  المصرفإيرادات 

التأخر في السداد ولا يتم إصدار هذه البطاقات إلا بعد دراسة جيدة لموقѧف العميѧل حتѧى لا يواجѧه 

شѧعبور والمرابطѧي ، مرجѧع ( :  وتنقسѧم بѧدورها إلѧى المصدر مخاطر عالية في حالة عدم السѧداد صرفالم

  )22سبق ذكره ، ص

 :البطاقة الائتمانية المتجددة -أ

وظهرت هذه البطاقات إلى حيز الوجود في أواخر السѧتينات فѧي الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة مѧن 

وهѧѧѧذا النѧѧѧوع تصѧѧѧدره ) Master card(تركاردوماسѧѧѧ) visa(خѧѧѧلال بطѧѧѧاقتين شѧѧѧهيرتين فيѧѧѧزا

في حدود مبالغ معينة، وفي هذا النوع يكون حامل البطاقة مخيراً بين تسديد كلي لقيمѧة  المصارف

فاتورة البطاقة خلال فترة الاستفادة أو تسديد جزء منها فقط، ويسدد البطاقة خلال فتѧرة أو فتѧرات 

ديѧد القѧرض الأول لحامѧل البطاقѧة لѧذلك سѧميت ببطاقѧة لاحقة وفي كلتѧا الحѧالتين السѧابقتين يѧتم تج

الائتمѧѧان المتجѧѧددة، وتتميѧѧز بأنهѧѧا تѧѧوفر كѧѧلاً مѧѧن الوقѧѧت والجهѧѧد لحاملهѧѧا، وتزيѧѧد مѧѧن إيѧѧرادات 

المصدر لها، بما يحصل عليه من رسوم مقابل الخدمات أو فوائد تأخير السداد، ولا يѧتم  المصرف

يѧل بمطالبѧة العم المصارفموقف العميل، وتلجأ بعض إصدار هذه البطاقات إلا بعد دراسة جيدة ل

 ً مقابѧѧل عمليѧѧات البطاقѧѧة، ويسѧѧمى هѧѧذا النѧѧوع البطاقѧѧة الائتمانيѧѧة  بإيѧѧداع مبلѧѧغ مѧѧالي تبقيѧѧه رهنѧѧا

بإرسѧѧالها فѧѧاتورة شѧѧامله مصѧѧنفة  المصѧѧرفالمضѧمونة، فѧѧإذا قѧѧام حامѧѧل البطاقѧѧة باسѧѧتخدامها  يقѧوم 

، %)1.5(بنسѧѧبة معلومѧة شѧѧهرياً تصѧل إلѧѧى) دائنالرصѧѧيد الѧ(للعميѧل حسѧب المبلѧѧغ الѧذي فѧѧي ذمتѧه

كالبطاقѧѧة الائتمانيѧѧة المعتѧѧادة دون أن يخصѧѧم مѧѧن حسѧѧابه مباشѧѧرة، ولكѧѧن لѧѧو لѧѧم يسѧѧدد فѧѧي الأجѧѧل 

بإيقاف البطاقة وسداد الدين المطلوب على حاملها من المبلغ المѧودع لѧدى  المصرفالمحدد، يقوم 

تقѧوم بإصѧدار بطاقѧات تسѧمح لحاملهѧا  فالمصѧارإلا أن هذه الآلية تطورت، وأصبحت  المصرف
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من الاطلاع عل حسابه والسحب منه باستعمال أجهزة الصѧراف الآلѧي، وجѧراء التطѧور المسѧتمر 

ي مكان في أبطاقات صراف دولية تمكن حاملها من الوصول إلى حسابه من  المصارفأصدرت 

ѧѧذي تقبѧѧي الѧѧاق الجغرافѧѧاع النطѧѧوع باتسѧѧذا النѧѧم هѧѧاً، ويتسѧѧالم تقريبѧѧل العѧѧا جعѧѧه ممѧѧرفل فيѧѧالمص 

المصدر يتحمل تكاليف عالية، أدى ذلك إلѧى فѧرض رسѧم نقѧدي علѧى كѧل عمليѧة يقѧوم بهѧا العميѧل 

  )، مرجع سبق ذكرهعمارة(

 :ومن الأمثلة على هذا النوع من البطاقات الائتمانية المتجددة

 Master(و) Visa Card(وهѧي بطاقѧѧة بلاسѧتيكية تلѧѧزم بهѧѧا شѧركة : بطاقѧة الإنترنѧѧت - 

card ( المصارف بإصدار هذه البطاقات إذ يكون عليها رقم شخصي افتراضي يسلم إلى حامل

البطاقة وهي بطاقة الائتمان الخاصة بالتسѧوق عبѧر الإنترنѧت أو عبѧر وسѧائل إلكترونيѧة بوجѧه 

دولار ) 2000(ويعين فيها حد السѧحب بشѧكل مѧنخفض قياسѧياً علѧى غيرهѧا مѧن البطاقѧات ،عام

وكѧѧذلك مѧѧن أجѧѧل زيѧѧادة عامѧѧل  ،أجѧѧل الحѧѧد مѧѧن مخѧѧاطر الغѧѧش والاحتيѧѧال أمريكѧѧي تقريبѧѧاً مѧѧن

لأن السѧحب مѧن  ؛الاطمئنان للحامل عند تعيين رقѧم بطاقتѧه خѧلال إجѧراء عملياتѧه عبѧر الشѧبكة

بطاقة الائتمان يكون في العادة مرتفعاً كما يمكن لحامل البطاقة أن يطلѧب تعѧديل سѧقف السѧحب 

             .بشكل دائم إذا كانت عملياته تتطلب ذلك شرط موافقѧة المصѧرفللبطاقة في العملية الواحدة أو 

 )27-26زواش، مرجع سبق ذكره، ص ( 

 : خصائص هذه البطاقة كالتالي

 .بطاقة مدفوعة القيمة مقدماً يتم استخدامها في التسوق عبر شبكة الإنترنت - 

بمبلغ محدد مسبقاً ويѧتم التحكم في المشتريات عبر شبكة الإنترنت حيث يتم شحن البطاقة  - 

 .التعامل في حدود هذا المبلغ في التسوق عبر الإنترنت

يقتصر استخدام رقم البطاقة في المعاملات التجارية التي تتم من خلال شبكة الإنترنت أو  - 

 .الشراء عن طريق البريد أو التليفون

 ).2017بن مسعي ، ( .المصرفإمكانية إعادة شحن البطاقة من خلال أي من فروع  - 

تختلف هذه البطاقات عѧن البطاقѧات الائتمانيѧة المتجѧددة فѧي : البطاقة الائتمانية غير المتجددة -ب

أي أن (خلال الشهر الѧذي تѧم فيѧه السѧحب مصرفأن السداد يجب أن يتم بالكامل من قبل العميل لل

رصѧة الشѧراء الآنѧي ، وتتيح هذه البطاقѧة لحاملهѧا ف)فترة الائتمانية في هذه الحالة لا تتجاوز شهراً 
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والتسѧѧديد لاحقѧѧاً فهѧѧي لا تتضѧѧمن خѧѧط ائتمѧѧان دوار، إذ يترتѧѧب علѧѧى حاملهѧѧا تسѧѧديد فѧѧاتورة البطاقѧѧة 

بالكامل خѧلال فتѧرة السѧماح وفѧي حالѧة عѧدم التسѧديد لا يمѧنح حاملهѧا قرضѧاً جديѧداً، وتسѧحب منѧه 

فية الكبيѧѧرة البطاقѧѧة، وتعتبѧѧر الѧѧداينرز كلѧѧوب وأمريكѧѧان إكسѧѧبريس مѧѧن أهѧѧم المؤسسѧѧات المصѧѧر

 :ومن أمثلة على هذه البطاقة. المصدرة لهذا النوع من البطاقات

تعرف هذه البطاقة أيضاً ببطاقات الصرف الشѧهري، لأنѧه يجѧب : يالمصرفبطاقة الصرف  - 

أن فتѧرة  أي ،الѧذي يѧتم فيѧه السѧحب هنفسѧعلى العميل أن يقوم بالسداد بالكامل خلال الشѧهر 

طاقة لا تتجاوز الشهر الواحد، ومن ثѧم لا يتحمѧل العميѧل جѧراء الائتمان التي تمنحها هذه الب

 ).(American Expressقدمتها البطاقة الخضراء ذلك أية فوائد وتقع في م

بالخصѧم  المصѧرفوتسمى أيضاً بطاقѧة الخصѧم الفѧوري، حيѧث يقѧوم : البطاقات غير ائتمانية -2

الѧذي يكѧون دائنѧاً، ولا يمكѧن  لمصѧرفاالفوري لمبلغ كل عملية يقوم بهѧا العميѧل مѧن حسѧابه لѧدى 

للعميѧѧل اسѧѧتخدام البطاقѧѧة مѧѧرة أخѧѧرى إلا بعѧѧد خصѧѧم مبلѧѧغ العمليѧѧة السѧѧابقة، خوفѧѧاً مѧѧن عѧѧدم كفايѧѧة 

  )سبق ذكره عمارة، مرجع(الرصيد وهي 

، وتنقسѧم هѧذه البطاقѧات )قѧرض(تلك البطاقات التي لا تتيح لحاملها فرصة الحصول علѧى ائتمѧان 

 :إلى

وهѧѧي البطاقѧѧات التѧѧي تعتمѧѧد علѧѧى وجѧѧود أرصѧѧدة فعليѧѧة للعميѧѧل لѧѧدى  :البطاقѧѧة المدينѧѧة - 

في صورة حسابات جارية لمقابلة المسحوبات المتوقعة للعميѧل حامѧل البطاقѧة،  المصرف

مباشѧѧرة عكѧѧس البطاقѧѧات  المصѧѧرفحيѧѧث تسѧѧمح لѧѧه بتسѧѧديد مشѧѧترياته، ويѧѧتم السѧѧحب فѧѧي 

عنѧد اسѧتعماله لهѧذه ) التѧاجر(لبѧائع الائتمانية، فѧإن العميѧل يحѧول الأمѧوال العائѧدة لѧه إلѧى ا

 ).2عمارة، مرجع سبق ذكره، ص(البطاقة 

 : ومن الأمثلة على البطاقة المدينة

يستخدم هذا النѧوع مѧن البطاقѧات كѧأداة وفѧاء فقѧط، إذ يشѧترط : بطاقة الخصم الفوري ●

فيѧѧه رصѧѧيد إذ  المصѧѧرفلإصѧѧدار هѧѧذه البطاقѧѧات أن يكѧѧون للعميѧѧل لѧѧه حسѧѧاب فѧѧي 

المصدر لهذه البطاقة أن يخصم منه ما يحصل عليه حامل البطاقة  المصرفيستطيع 

ويجѧب أن لا يѧنقص رصѧيد حسѧابه مѧن المبلѧغ الѧذي يمكѧن أن تؤمنѧه  ،عند استعمالها

بطاقѧѧѧة الائتمѧѧѧان أي أن الحѧѧѧد الأعلѧѧѧى للائتمѧѧѧان هѧѧѧو رصѧѧѧيد الحسѧѧѧاب الموجѧѧѧود فѧѧѧي 

قѧѧدي ي أشѧѧبه مѧѧا يكѧѧون بضѧѧمان نالمصѧѧرفوبѧѧذلك يكѧѧون رصѧѧيد الحسѧѧاب . المصѧѧرف
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لا يقѧѧدم لحامѧѧل البطاقѧѧة قرضѧѧاً ولا يسѧѧمح لѧѧه باسѧѧتعمالها إلا فѧѧي حѧѧدود  المصѧѧرفف

بالسѧحب  المصѧرفوكلما قام حامل البطاقة باسѧتخدامها يقѧوم المصѧدر لهѧا ب ،رصيده

من طѧرف  المصرفمباشرة من حسابه لتسديد قيمة فاتورة مشترياته التي تصل إلى 

كثيѧراً الشѧيك الѧذي يسѧتحق الѧدفع لمجѧرد  ومن الواضح أن هذه البطاقة تشѧبه ،التاجر

، خدمات بمجرد الاطلاع علѧى البطاقѧةالاطلاع عليه والتاجر يقبل قيمة البضائع أو ال

وقد يتعدى حامل البطاقة الحد المسموح به فيجب أن تؤخѧذ موافقѧة مѧن قسѧم الائتمѧان 

ام وإذا تمѧت الموافقѧة يѧتم حسѧاب بѧاقي المبلѧغ علѧى نظѧ ،المصѧدر المصرفالخاص ب

 )زواش، مرجع سبق ذكره(بطاقة الائتمان 

بسѧѧداد الشѧѧيكات التѧѧي يحررهѧѧا العميѧѧل  المصѧѧرفيتعهѧѧد فيهѧѧا :بطاقѧѧات الشѧѧيكات  ●

ويطلѧѧق  ،بشѧѧروط معينѧѧة، وهѧѧذه البطاقѧѧة تصѧѧدر خصيصѧѧاً لمهمѧѧة ضѧѧمان الوفѧѧاء بشѧѧيك

المصѧدر لبطاقѧة الوفѧاء بقيمѧة  المصѧرف، يضѧمن فيهѧا عليها بطاقات ضѧمان الشѧيكات

واع الضمان الصادر فѧي نتي يصدرها العميل حامل البطاقة، فهي نوع من أالشيكات ال

ويضѧѧع العميѧѧل رقѧѧم بطاقتѧѧه علѧѧى ظهѧѧر الشѧѧيك حتѧѧى يسѧѧتطيع المسѧѧتفيد  ،ورقѧѧة مسѧѧتقلة

تعامѧل لالإفادة من هذا الضمان، وسبب إصدار مثѧل هѧذه البطاقѧات هѧو رفѧض التجѧار ل

 المصѧارفلمشѧتريات فتقѧوم بالشيكات خشية عدم وجѧود رصѧيد يسѧمح بالوفѧاء بقيمѧة ا

 .بدعم عملائها بإصدار بطاقة الضمان

لعميل بمقتضاها سحب مبѧالغ نقديѧة مѧن حسѧابه بحѧد ليمكن  :بطاقة السحب الآلي ●

لنقدي من الموزعات الآليѧة اأقصى متفق عليه، وهي بطاقات وظيفتها الوحيدة السحب 

أن تتضѧѧمن  ا، ويمكѧѧنلهѧѧالمصѧѧدر  مصѧѧرفللنقѧѧود والشѧѧبابيك الأوتوماتيكيѧѧة التابعѧѧة لل

ѧف الحسѧب خدمات أخرى، الاطلاع على الرصيد، إجراء تحويلات، طلب كشѧاب، طل

 ) سبق ذكره لوصيف ، مرجع(لخ إ...دفتر الشيكات واستلامه 

يتميѧѧز هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن البطاقѧѧات بأنѧѧه لا ):Discount Card(بطاقѧѧة الخصѧѧم  ●

فѧي الحѧال  المصѧرففѧي  بل يتم خصم قيمة الصفقة من حساب العميل ا؛ًيتضمن ائتمان

مثلما هو الحال بالنسبة للبطاقات الصراف الآلية، ويلاحظ أن هذا النوع مѧن البطاقѧات 

ويعѧود ارتفѧاع معѧدل اسѧتخدامها  ،السѧابقة هانفسѧيمكن أن يستخدم على شبكات الآلات 

 ).30زواش، مرجع سبق ذكره، ص ( :إلى ما يلي

 .اد تعودهم عليهاالإقبال المتزايد من العملاء والتجار وازدي - 
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 .المصارفتزايد اللجوء إلى أساليب التسويق الهجومية من جانب  - 

واسѧѧتخدام نقطѧѧة البيѧѧع   Autoumated Teller Machineالجمѧѧع بѧѧين نظѧѧام  - 
Pointy of Sale في بطاقة واحدة لعب دور كبير في ذلك.  

 لѧѧدفع الآجѧѧة الѧѧهر: بطاقѧѧدفع الشѧѧاس أن الѧѧى أسѧѧان علѧѧات الائتمѧѧي بطاقѧѧل فѧѧوم الأصѧѧي يق

المصدر بجمع الفواتير الموقعة من قبل حامل البطاقة ومطالبته بها دورياً مѧرة  المصرف

ويقوم العميل بدفع ما عليѧه مѧن مسѧتحقات نتجѧت عѧن اسѧتخدام  ،كل شهر في تاريخ معين

ويمتѧѧد هѧѧذا  ،المصѧѧدر المصѧѧرفالبطاقѧѧة بمѧѧا لا يتجѧѧاوز تѧѧاريخ الاسѧѧتحقاق الѧѧذي يحѧѧدده 

إلѧى حѧوالي شѧهرين فѧي أقصѧى الحѧالات وذلѧك ابتѧداء مѧن تѧاريخ التاريخ عѧادة مѧن شѧهر 

ثبوت الدين في ذمة حاملها بموجب اسѧتخدام البطاقѧة أو فѧي بعѧض الأحيѧان الأخѧرى مѧن 

وتمثѧل هѧذه  ،ي المصدر لكشف الحسѧاب ومطالبѧة العميѧل بالسѧدادالمصرفتاريخ الإرسال 

 ً ويتضح  ،دون احتساب فوائد عليها المدة فترة السماح التي يستفيد بها حامل البطاقة مجانا

مѧѧن هѧѧذا الأسѧѧلوب أنѧѧه لا يلѧѧزم أن يكѧѧون لحامѧѧل هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن البطاقѧѧات رصѧѧيد سѧѧابق 

 لأنه يحصل عن كل استخدام على قروض بدون فوائد بقيمѧة مشѧترياته ؛باستخدام البطاقة

 ) 31، ص سبق ذكره زواش، مرجع (

 ة الإ: بطاقة الدفع المسبقѧاحب البطاقѧوم صѧد حيث يقѧالي وعنѧغ مѧحنها بمبلѧة بشѧلكتروني

إتمام معاملة تجارية يتم سحب المقابل المالي من هذه البطاقة حتى ينتهي المبلغ المشحون 

وقѧѧد عممѧѧت هѧѧذه . أو المعبѧѧأ فѧѧي البطاقѧѧة ولإعѧѧادة اسѧѧتخدامها يجѧѧب إعѧѧادة شѧѧحنها وهكѧѧذا

 شѧѧعبور(الѧѧة ابتѧѧة والنقالطريقѧѧة علѧѧى مجѧѧالات عѧѧدة أهمهѧѧا قطѧѧاع الاتصѧѧالات الهاتفيѧѧة الث

  ). 24رابطي، مرجع سبق ذكره، صو

 يوضح التقسيم الأساسي للبطاقات البلاستيكية): 1- 2(الشكل رقم  2-1
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  ʢǼاقة الʖʴʶ الآلي

ʦʸʵاقة الʢǼ  

  الʢॼاقة الʺʙفʨعة مॼʶقاً 
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  .33 ص سبق ذكره ، زهير زواش مرجع : المصدر

 : البطاقة الذكية -3

مع التطور المستمر في مجال أمن وتسهيل طرق الدفع والسداد الإلكتروني، ظهر جيѧل جديѧد مѧن 

لبطاقات يسمى البطاقة الذكية، لقد بدأ هذا النوع من البطاقѧات فѧي الظهѧور فѧي الولايѧات المتحѧدة ا

الأمريكية، حيث أعلن عن بناء نظѧام متكامѧل للنقѧل العѧام قѧائم علѧى البطاقѧات الѧذكي، والتѧي تتѧيح 

ѧѧيارات الأجѧѧات، وسѧѧارات، والأتوبيسѧѧة كالقطѧѧل المتاحѧѧائل النقѧѧم وسѧѧوب معظѧѧن ركѧѧين مѧѧرة للمتنقل

والقѧѧوارب، وذلѧѧك بمجѧѧرد تمريѧѧر البطاقѧѧة فѧѧي مجѧѧرى خѧѧاص فѧѧي جهѧѧاز قѧѧارئ البطاقѧѧات الذكيѧѧة 

تعتبر البطاقة الذكية مѧن أحѧدث البطاقѧات  ،المتواجدة في مختلف وسائل النقل والمحطات المختلفة

البلاسѧѧتكية المنتجѧѧة علѧѧى صѧѧعيد العѧѧالم، تسѧѧتخدم فيهѧѧا تكنولوجيѧѧا متطѧѧورة حيѧѧث تضѧѧاف شѧѧريحة 

بالشريط المغناطيسي المجود عادة في بطاقات الائتمان تضѧم هѧذه الشѧريحة فѧي طياتهѧا  إلكترونية

معѧالج رقѧائق صѧغير يعطѧي قѧدرة علѧى خѧزن المعلومѧات داخѧل حافظѧة خاصѧة، مثѧل المعلومѧѧات 

الاسم، الرقم، تاريخ الميلاد، الصѧورة، العنѧوان، الملѧف الطبѧي، رخѧص (الشخصية لحامل البطاقة

، وفѧي الشѧريحة أيضѧاً تطبيقѧات ) لѧخإ...يةالمصѧرفر، سجل الأسرة، الحسѧابات القيادة، جواز السف

الѧѧرقم السѧѧري، مطابقѧѧة البصѧѧمة، التوقيѧѧع الإلكترونѧѧي، كلمѧѧة السѧѧر، مفѧѧاتيح عامѧѧة وخاصѧѧة، (مثѧѧل

مѧن  Byte، للبطاقات الذكية أيضاً إمكانية خزن ومعالجѧة آلاف البايѧت )خوارزميات تشفير معينة

على البيانات المخزونة في الشѧريط المغناطيسѧي الموجѧود  ةتفوق بثمانين مر البيانات الإلكترونية

 )2010 المبيضين،(. ه قابلية الخزن فقط دون المعالجةفي بطاقة الائتمان الذي ل

 مميزات البطاقة الذكية

 )39، ص  سبق ذكره بن مسعى ، مرجع( :تتميز البطاقة الذكية بالخصائص التالية

 .نها لا تتطلب تسوية نهائية أو مقاصةإتشبه النقود الورقية من حيث  تمثل قيمة نقدية وهي - 

يمكن اعتبارها بطاقة شخصية أو بطاقة صѧحية أو يمكѧن اسѧتخدامها لتѧأمين إجѧراءات التحѧويلات  - 

 .المالية داخل شبكة الإنترنت

 -  ً   .يمكن استخدامها بالمرة في العالم الحقيقي والعالم الافتراضي معا

التѧѧي تؤديهѧѧا بطاقѧѧات الائتمѧѧان وبطاقѧѧات الصѧѧراف الآليѧѧة وكѧѧذلك البطاقѧѧات  تجمѧѧع كѧѧل الأدوار - 

 ً  .المدفوعة مقدما
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 .تلعب دور النقود من مختلف الفئات وهذا ما يضفي عليها الكثير من المرونة - 

  .سهلة التعامل بها ولحصول عليها عملياً من منافذ الصراف الإلكتروني أو المراكز التجارية للبيع - 

 بطاقة الموندكس"طاقات الذكية مثال عن الب

وهي بطاقة ذات شريحة إلكترونية قادرة على تخزين المعلومات، وتعѧد بمثابѧة كمبيѧوتر صѧغير   

تحمله البطاقة مما يعطيها مرونة كبيرة في الاسѧتخدام تجعلهѧا تجمѧع بѧين مميѧزات النقѧود الورقيѧة 

 .وبطاقات الدفع الحديثة مع تلاقي عيوبها

منظمѧة  م شاركت) 1997(سنة ات الدولية إنتاج هذا النوع من البطاقات، ففي ولقد دعمت المنظم

) 27(تقاسѧمتها الباقيѧة )%49(بينمѧا مѧن رأس مѧال الشѧركة، )%51(قѧدرها الماستركارد بحصѧة 

 .أوروبية بنسب متفاوتة شركة

 :وتتمتع البطاقة بالعديد من المزايا نذكر منها :مزايا بطاقة الموندكس

 .ائتمانية أو بطاقة خصم فوري طبقاً لرغبة العميل تستخدم كبطاقة - 

سهولة إدارتها مصرفياً، حيث لا يمكن للعميل أن يستعملها بقيمѧة أكثѧر مѧن الرصѧيد المѧدون علѧى  - 

 .الشريحة الإلكترونية للبطاقة

وجѧѧود ضѧѧوابط أمنيѧѧة محكمѧѧة فѧѧي هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن البطاقѧѧات ذات الѧѧذاكرة الإلكترونيѧѧة، ممѧѧا يجعѧѧل  - 

           .التلاعѧѧب فيهѧѧا مسѧѧتحيلاً لاعتمادهѧѧا علѧѧى تكنولوجيѧѧا شѧѧديدة التعقѧѧد والتخصѧѧصتزويرهѧѧا أو 

 ) سبق ذكره بن مسعى ، مرجع(

 -: الشيكات الإلكترونية والنقود الإلكترونية -4

 : الشيكات الإلكترونية: أولاً 

 ؛ونيѧةلجأت العديد مѧن الѧدول إلѧى إصѧدار نѧوع جديѧد مѧن الشѧيكات يعѧرف باسѧم الشѧيكات الإلكتر

 .وذلك من أجل استخدامه كأداة من أدوات الدفع الإلكتروني أثناء القيام بالعمليات التجارية

رقѧم الشѧيك، اسѧم : والشيك الإلكتروني هو عبارة عن وثيقة إلكترونية تحتوي على البيانات التاليѧة

العملѧѧة ، اسѧѧم المسѧѧتفيد، القيمѧѧة التѧѧي سѧѧتدفع، وحѧѧدة المصѧѧرفالѧѧدافع، رقѧѧم حسѧѧاب الѧѧدافع، اسѧѧم 

ويتم تحرير الشيكات الإلكترونية وتبادلها . المستعملة، تاريخ الصلاحية، التوقيع الإلكتروني للدافع
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عبѧѧر شѧѧبكة المعلومѧѧات الدوليѧѧѧة، وعمليѧѧة التحريѧѧر هѧѧذه تعتبѧѧѧر الفѧѧارق الأساسѧѧي بѧѧين الشѧѧѧيكات 

 .الإلكترونية والشيكات الإلكترونية

تروني فرصة كبيرة للعميل للتحكم فѧي دفتѧر شѧيكاته الشيك الإلكتروني يتيح من خلال موقعه الإلك

الخѧѧاص بѧѧه والحصѧѧول علѧѧى تقѧѧارير إلكترونيѧѧة فوريѧѧة عѧѧن حركѧѧة حسѧѧابه علѧѧى شѧѧبكة المعلومѧѧات 

ولقد بدأت فكرة التحول إلى الشيكات الإلكترونيѧة بعѧد الدراسѧات التѧي تمѧت فѧي الولايѧات . الدولية

شѧѧѧيك عѧѧѧادي تكلѧѧѧف  مليѧѧون) 500(ن مѧѧѧتسѧѧѧتخدم أكثѧѧѧر  المصѧѧارفالمتحѧѧدة والتѧѧѧي أوضѧѧѧحت أن 

 )2017-2016مذكور، ( سنة) 79(منها إجراءات إعداد وصرف كل واحد منها حوالي 

  )140، ص سبق ذكره المبيضين، مرجع (.  :مزايا الشيك الإلكتروني

من رسوم التشغيل بالمقارنة ببطاقѧات %) 50(يوفر التعامل بالشيكات الإلكترونية حوالي  - 

 .م في تخفيض النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشيكاتالائتمان مما يساه

فقѧѧط بالمقارنѧѧة  سѧѧاعة) 48(فѧѧي يѧѧتم تسѧѧوية المѧѧدفوعات مѧѧن خѧѧلال الشѧѧيكات الإلكترونيѧѧة  - 

 .بالشيكات العادية التي يتم تسويتها في وقت أطول من خلال غرفة المقاصة

ي تواجههѧا الشѧيكات العاديѧة لقضاء علѧى المشѧاكل التѧليتيح التعامل بالشيكات الإلكترونية  - 

 .التي يتم إرسالها بالبريد بالضياع أو التأخير

 ً  )النقود الرقمية(النقود الإلكترونية : ثانيا

تعتبѧѧر النقѧѧود الإلكترونيѧѧة شѧѧكلاً جديѧѧداً مѧѧن أشѧѧكال السѧѧداد والѧѧدفع الإلكترونѧѧي، وهѧѧي تشѧѧبه النقѧѧود 

ѧѧى شѧѧتري علѧѧدرة المشѧѧث قѧѧن حيѧѧا مѧѧد مѧѧة لحѧѧة أو الورقيѧѧرة أو المعدنيѧѧه الكبيѧѧف حاجاتѧѧراء مختل

الصغيرة، وتتمتع بدرجة عالية من الأمان من حيث القدرة على نسخها أو تزويرها، ولذلك عرفت 

  ).141باسم المبيضين، مرجع سبق ذكره، ص ( :النقود الإلكترونية بعدة تعريفات من بينها

الإلكترونѧѧي النقѧѧد  م18/9/2000الصѧѧادر فѧѧي  46/2000عرفهѧѧا التوجيѧѧه الأوروبѧѧي رقѧѧم  - 

بأنه قيمة نقدية مخلوقة من المصѧدر مخزنѧة علѧى وسѧيط إلكترونѧي، وتمثѧل إيѧداعها ماليѧاً 

 .  تكون مقبولة كوسيلة دفع من قبل الشركات المالية غير الشركة المصدرة

قيمѧة مخزنѧة علѧى وسѧيلة إلكترونيѧة مدفوعѧة يف النقود الإلكترونية علѧى أنهѧا ويمكن تعر -

 ).182، ص 2006عبد الخالق، (  .ي، وتستعمل كأداة للدفعمصرفحساب مقدماً وغير مرتبطة ب
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إلكترونѧي، وتسѧتعمل  مستودع للقيمة النقدية يحتفظ بها على شѧكلوتعرف كذلك على أنها  - 

 ) 4، ص 2007، الشافعي ( كأداة للدفع

وسѧѧيلة دفѧѧع افتراضѧѧية تسѧѧتخدم للسѧѧداد المبѧѧالغ أو هنѧѧاك تعريѧѧف آخѧѧر للنقѧѧود علѧѧى أنهѧѧا و - 

)  Un Support electronique(ا إلكترونيا، وهي عبارة عن حامل إلكترونѧي، تحويله

النقѧد الإلكترونѧي قѧائم ينطوي على قيمة تمثل حقاً لصاحبها على مصدر هذا النقѧد، أي أن 

، وحتѧى يكتسѧب هѧذا الحامѧل الإلكترونѧي صѧفة النقديѧة يجѧب أن  على مبѧدأ الѧدفع المسѧبق

 .على أداء وظائف النقد المعروفة سسات، فضلاً يحظى بالقبول كوسيلة دفع لعدة مؤ

 ) 2007،  مسري( -: خصائص النقود الإلكترونية

  :تتمتع النقود الإلكترونية بمجموعة من الخصائص يمكن حصرها كالتالي

تسمح النقود الإلكترونية بتحويل الأموال من شخص لآخر عن طريق التحѧويلات الماليѧة  - 

 .الإلكترونية

لكترونيѧѧѧѧة بقيمتهѧѧѧѧا الماديѧѧѧѧة فѧѧѧѧي صѧѧѧѧورة معلومѧѧѧѧات إلكترونيѧѧѧѧة غيѧѧѧѧر تحѧѧѧѧتفظ النقѧѧѧѧود الإ - 

 .مرتبطة بأي حساب مصرفي

يمكن تقسيم النقود الإلكترونية إلى وحدات نقدية صغيرة وذلك لتسѧهيل إجѧراء المعѧاملات  - 

 .ذات القيم المحدودة

 .غالباً لا تشترط طرف ثالث لإظهار التبادل أو مراجعته أو تأكيده - 

كتروني سهل الاستخدام مقارنة مع وسائل الدفع الأخرى بالإضافة لسهوله لنقد الإلايعتبر  - 

 .تخزينه واستخراجه

للمتعامѧل بهѧا إنكѧار  فѧي التعامѧل بحيѧث يصѧبح غيѧر ممكѧنٍ  تحقق النقود الإلكترونية الثقѧة - 

  .قيامه بالدفع بعد إتمام الصفقة

 -: المحافظ الإلكترونية والتحويلات المالية الإلكترونية -5

 : المحافظ الإلكترونية: أولاً 

المحافظ الإلكترونية تقوم بتحويل النقد إلى سلسلة رقمية، وتخѧزن علѧى القѧرص الثابѧت فѧي موقѧع 

العمل، وهذا يحد من استخدام النقود في المعاملات التي تتم على شبكة الإنترنت، ومعظم الحقائب 

لذكية التي تѧتمكن مѧن دفѧع أي مبلѧغ مѧن الإلكترونية تقوم بتخزين النقد الإلكتروني على البطاقات ا

 .الحقيبة الإلكترونية في أي مكان
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وسيلة دفع افتراضية تستخدم في سداد المبالغ قليلѧة محفظة النقود الإلكترونية بأنها ويمكن تعريف 

 .القيمة بشكل مباشر أو غير مباشر 

سѧѧوقون بالنسѧѧبة إلѧѧى ومѧѧن الأسѧѧباب التѧѧي أدت إلѧѧى ابتكѧѧار المحفظѧѧة الإلكترونيѧѧة هѧѧو حماسѧѧة المت

، حيث أصبحوا يتعبѧون مѧن الѧدخول المتكѧرر إلѧى معلومѧات الشѧحن One Lineالتسوق المباشر 

النمѧاذج كѧان لѧه قѧدر  ءاء، وقد أوضح البحث مراراً أن ملوالسداد في كل مرة يقومون فيها بالشر

توفير مكان تخزين  كبير في قائمة العملاء، والمشكلة الأخرى التي تحلها المحافظ الإلكترونية هي

آمن بالنسبة لبيانات بطاقة الائتمѧان والنقѧد الإلكترونѧي وبهѧذا فѧإن المحفظѧة الإلكترونيѧة تشѧبه فѧي 

 .خدماتها الوظيفة المماثلة للمحافظ المادية

أما المعلومات التي تخزنها هذه المحفظة كحد أدنى، هي تخزين معلومات الشحن والفواتير شاملة 

 حافظـــظم المـدي، ومعـعنوان الشارع والمدينة والولاية والدولة والرقم البريأسماء المستهلكين و

الإلكترونية يمكنها أن تحمل أسماء وأرقام بطاقات الائتمان، كما تحمل نقداً إلكترونيѧا مѧن مختلѧف 

 .الموردين

  :ويمكن استنتاج الخصائص الرئيسية التي تميز المحافظ الإلكترونية كما يلي

لغ صѧغيرة، وعليѧه يمكѧن الѧتخلص مѧن أسѧعار الكترونية تعطي حلاً متطوراً للدفع بمبѧالمحافظة الإ - 

معالجѧѧة الشѧѧيكات وبѧѧاقي وسѧѧائل الѧѧدفع الورقيѧѧة، فѧѧي كѧѧل عمليѧѧة أو صѧѧفقة تجاريѧѧة ذات المبѧѧالغ 

 .الصغيرة

 .تسمح بتخفيض عمليات الدفع بالنقود، وبالتالي التخلص من تكاليف المعالجة - 

 -  ً  .للصفقات التجارية لما توفره من سرعة في العمل هي وسيلة ملائمة تماما

 ...).جرائد، مجلات(تستعمل لدفع بمبالغ صغيرة   - 

 ً  التحويلات المالية الإلكترونية: ثانيا

الإلكترونيѧة  المصѧارفالأهمية للبنيѧة التحتيѧة لأعمѧال  غَ ل المالي الإلكتروني جزءاً باليعد التحوي 

النظѧام بطريقѧة إلكترونيѧة آمنѧة، نقѧل التحѧويلات أو الѧدفعات  التي تعمل عبر الإنترنت، ويتيح هذا

 .خر إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحويلاتي لآمصرفالنقدية من حساب 

أي . ويقصѧد بتحويѧѧل الأمѧѧوال إلكترونيѧا هѧѧو حقيقѧѧة تحويѧѧل الأمѧوال باسѧѧتخدام الطѧѧرق الإلكترونيѧѧة

 .عملة محدودة الأوجهالتحويل من حساب إلى آخر إلكترونيا، وهو 
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                   عمليѧѧة مѧѧنح الصѧѧلاحية :علѧѧى أنѧѧه EFTويمكѧѧن تعريѧѧف نظѧѧام التحѧѧويلات الماليѧѧة الإلكترونيѧѧة 

 )Permission (رفلѧѧѧة  مصѧѧѧة والمدينѧѧѧة الدائنѧѧѧويلات الماليѧѧѧات التحѧѧѧام بحركѧѧѧل القيѧѧѧن أجѧѧѧا مѧѧѧم

ويل تتم إلكترونيѧا عبѧر ن عملية التحأي آخر، أي مصرفي إلى حساب مصرفإلكترونيا من حساب 

بѧѧدلاً مѧѧن اسѧѧتخدام الѧѧورق، وتنفѧѧذ ) Modems(و أجهѧѧزة المѧѧودمأالهواتѧѧف أو أجهѧѧزة الكمبيѧѧوتر 

عمليѧѧات التحويѧѧل المѧѧالي عѧѧن طريѧѧق دار المقاصѧѧة الآليѧѧة، وهѧѧي شѧѧبكة تعѧѧود ملكيѧѧة تشѧѧغيلها إلѧѧى 

 )2006بشق، ( .م التحويلات المالية الإلكترونيةالمشتركة بنظا المصارف

هذا النظام إلى تسهيل وتعجيل المدفوعات والتسويات بين المصارف، وسيكفل هذا النظام  ويهدف

للمصارف المحلية قدرة تقديم خدمات أفضل للعمѧلاء، إذ سѧيتيح لهѧذه المصѧارف إمكانيѧة التسѧوية 

الفوريѧѧة مѧѧن دفѧѧع وتلقѧѧي الأمѧѧوال عبѧѧر حسѧѧاباتها الجاريѧѧة لѧѧدى المصѧѧارف المركزيѧѧة وتѧѧوفير دفѧѧع 

ئهѧا، كمѧا يتѧѧيح هѧذا النظѧام تسѧѧوية المѧدفوعات عѧن طريѧѧق شѧبكة المѧدفوعات والنظѧѧام فѧوري لعملا

 .الإلكتروني لتداول الأسهم ومقاصة الشيكات

وتتمثل إجراءات عملية التحويل المالي الإلكترونѧي بتوقيѧع العميѧل نموذجѧاً معتمѧداً لصѧالح الجهѧة 

مѧن حسѧاب العميѧل وفѧق ترتيѧب زمنѧي  المستفيدة، ويمكن هذا النموذج من اقتطѧاع القيمѧة المحѧددة

ً (معѧѧين ، ويختلѧѧف نمѧѧوذج التحويѧѧل الإلكترونѧѧي عѧѧن الشѧѧيك فѧѧي أن )يوميѧѧاً أو أسѧѧبوعياً  أو شѧѧهريا

والعميѧل مѧع وسѧطاء  المصرفصلاحيته تسري لأكثر من عملية تحويل واحدة، وعادةً ما يتعامل 

تحويѧل المѧالي الإلكترونѧي نميѧز ولإتمѧام عمليѧة ال. وظيفتهم توفير البرمجيات اللازمѧة للتحѧويلات

 :حالتين

الوسѧيط الѧذي  ىيقѧوم العميѧل بإرسѧال تحويѧل مѧالي عѧن طريѧق المѧودم إلѧ :حالة وجود وسيط -1

يقوم بإرساله إلى دار المقاصة الماليѧة الآليѧة التѧي ترسѧل نمѧوذج التحويѧل المѧالي الإلكترونѧي 

يѧتم إشѧعار الوسѧيط بѧذلك، العميل، وفي حال عدم تغطية الرصيد لقيمѧة التحويѧل  مصرفإلى 

الѧѧذي يقѧѧوم بѧѧدوره بإشѧѧعار العميѧѧل، أمѧѧا فѧѧي حالѧѧة تغطيѧѧة الرصѧѧيد لقيمѧѧة التحويѧѧل تѧѧتم عمليѧѧة 

 .الاقتطاع وتحويلها إلى حساب المستفيد وقت السداد المحدد بالنموذج

في هذه الحالة يستلزم على التاجر أن يملك البرمجيات الخاصة التѧي  :حالة عدم وجود وسيط -2

جراء هذه العملية، حيث تكون هѧذه البرمجيѧات مؤمنѧة بكلمѧة مѧرور خاصѧة بالتѧاجر، تسمح بإ

وعندها يقѧوم العميѧل باعتمѧاد نمѧوذج للѧدفع بشѧيك مصѧدق لصѧالح التѧاجر الѧذي يقѧوم بإرسѧال 

لاقتطѧѧاع المبلѧѧغ مѧѧن  المصѧѧرفالاعتمѧѧاد غلѧѧى دار المقاصѧѧة الآليѧѧة والتѧѧي بѧѧدورها ترسѧѧله إلѧѧى 
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 ؛سѧاب التѧاجر، وعنѧدها لا حاجѧة لتحقيѧق كفايѧة رصѧيد العميѧلحساب العميل وتحويله غلى ح

 )وهيبة، مرجع سبق ذكره.( لأن الشيك المصدق يحقق ذلك

 -: مزايا وعيوب أنظمة الدفع الإلكترونية 3-5- 2-3

 : مزايا أنظمة الدفع الإلكترونية: أولاً 

  :لتاليوهي كا ،يترتب على استخدام أنظمة الدفع الإلكترونية مجموعة من المزايا

حيѧѧث تتميѧѧز بسѧѧهولة ويسѧѧر الاسѧѧتخدام، الأمѧѧان وتفѧѧادي الرقѧѧة : بالنسѧѧبة حامѧѧل البطاقѧѧة - 

والضياع، توفير فرص الحصول على الائتمѧان المجѧاني لفتѧرات محѧددة، إتمѧام الصѧفقات 

 .فورياً بمجرد ذكر رقم البطاقة

ات، ونقѧل سѧاهم فѧي زيѧادة المبيعѧحيث تعد أقوى ضمان لحقѧوق البѧائع وت :بالنسبة للتاجر - 

 .والشركات المصدرة المصرفمتابعة ديون الزبائن إلى عاتق  ءعب

حيѧѧث يسѧѧتفيد مѧѧن خѧѧلال تعزيѧѧز الأربѧѧاح والفوائѧѧد والرسѧѧومات  :بالنسѧѧبة لمصѧѧدر البطاقѧѧة -

 )22، ص2013شاهين، ( .والغرامات

يف، فبعѧد نه من أهم المزايا التي تحققها أنظمة الفع الإلكتروني ميزة الخفض الكبير في التكالأكما 

موال لفتح فروع جديѧدة لѧه فѧي كافѧة المنѧاطق فѧي يقوم بتخصيص الكثير من الأ المصرفأن كان 

الإلكتروني فѧي منتهѧى القѧرب مѧن العمѧلاء، بحيѧث  المصرفمحاولة منه للتقرب للعملاء، أصبح 

يقوم بكافة الخدمات التي يقوم  هنفستقليدي، وفي الوقت  مصرفأصبح أقرب من أقرب فرع لأي 

التقليدي العادي، وعليه تم تخفيض تكاليف كثيرة من الأموال والأيدي العاملѧة  المصرفبتوفيرها 

 .التقليدي في إنشاء الفروع الجديدة المصرفوالأجهزة وخلافه كان يتكبدها 

قѧول أن البطاقѧات الدوليѧة أصѧبحت اسѧتثماراً ن نمѧن البѧديهي أ: بالنسبة للاقتصѧاد الѧوطني - 

ومن ثم أصبح بإمكان الدول التي تحتضن هѧذه الشѧركات  ،تصدرهاضخماً للشركات التي 

اقتسام الأرباح الضخمة التي تدرها هذه الشركات عن طريѧق الضѧرائب المفروضѧة علѧى 

خفض نفقات  فيإن استخدام البطاقات الائتمانية أرباح هذه الشركات، ومن ناحية أخرى ف

آخر، فإن مراقبة التزوير انتقلѧت  المركزي في طباعة النقود الورقية إلى جانب المصرف

إلى الشѧركات المصѧدرة لهѧذه البطاقѧات ومنѧه اقتسѧمت مسѧؤولية الحمايѧة والمراقبѧة معѧه، 

ي المصѧرففضلاً عن ذلك استخدام هذه البطاقѧات يقلѧل مѧن التسѧرب النقѧدي خѧارج النظѧام 
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تجاريѧة ال المصѧارفن السلطات تستطيع الѧتحكم فѧي المتغيѧرات النقديѧة وقѧدرة أمما يعني 

 )زواش، مرجع سبق ذكره(على تقديم قروض أكبر وهو ما يعني كفاءة السياسة النقدية التوسعية

 ً   عيوب أنظمة الدفع الإلكترونية: ثانيا

مѧѧن المخѧѧاطر الناجمѧѧة عѧѧن اسѧѧتخدام هѧѧذه الوسѧѧائل زيѧѧادة الاقتѧѧراض  :بالنسѧѧبة لحاملهѧѧا - 

طاقѧة قيمتهѧا فѧي الوقѧت المحѧدد والإنفاق بما يتجاوز القѧدرة الماليѧة، وعѧدم سѧداد حامѧل الب

 .يترتب عنه وضع اسمه في القائمة السوداء

إن مجѧرد حѧѧدوث بعѧض المخالفѧѧات مѧن جابѧѧه أو عѧدم التزامѧѧه بالشѧѧروط : بالنسѧبة للتѧѧاجر - 

المتعامل معه ويضع اسمه في القائمة السوداء، وهو ما يعني تكبد التاجر  المصرفيجعل 

 .صعوبات كثيرة في نشاطه التجاري

أهѧم خطѧر يواجѧه مصѧدريها هѧو مѧدى سѧداد حѧاملي البطاقѧات الѧديون : بة لمصدرهابالنس - 

 )9، ص  سبق ذكره بري ، مرجع( .المصدر نفقات ضياعها المصرفوكذلك تحمل  ،المستحقة عليهم
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 خلاصة الفصل الثاني

المقبولѧة اجتماعيѧا مѧن أجѧل تسѧهيل المعѧاملات الخاصѧة بتبѧادل  الوسѧائلتلѧك  هيإن وسائل الدفع 

الشѧيك و السѧفتجة والسѧند  :السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون، والتي اتخذت عدة أشكال أهمهѧا

ونظر لما أفرزته هذه الوسائل من مشاكل أدت بѧدورها إلѧى  ،للأمر والتحويلات المالية المصرفية

ى إلѧى تراجع دور وسائل الدفع التقليدية كوسيلة فѧي تسѧوية المعѧاملات الاقتصѧادية الأمѧر الѧذي أد

بطرق مختلفة وأكثر تطورا، ولقد كѧان و هانفستؤدي الوظيفة  ع أخرىدفضرورة اكتشاف وسائل 

لكترونيѧة التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات من خلال شبكة الإنترنѧت وظهѧور التجѧارة الإ

 عدفѧع وتحولها مѧن وسѧائل فدفع والسداد وتطوير وسائل الدأهمية بالغة في تحديث وتطوير نظم ال

ѧѧѧائل تѧѧѧى وسѧѧѧة إلѧѧѧدي ؤتقليديѧѧѧة نفسѧѧѧرق  هاالوظيفѧѧѧن بطѧѧѧإولكѧѧѧائل الѧѧѧي وسѧѧѧت فѧѧѧة تمثلѧѧѧع دفلكتروني

لكترونية اتخذت هي الأخرى عدة أنѧواع ن وسائل الدفع الإإوكوسائل الدفع التقليدية ف ،لكترونيةالإ

يكات لكترونيѧѧة، الشѧѧلكترونيѧѧة والمحѧѧافظ الإالبطاقѧѧات البنكيѧѧة، البطاقѧѧة الذكيѧѧة، النقѧѧود الإ :أهمهѧѧا

 .لكترونيةلكترونية والتحويلات المالية الإالإ
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  الثالث الفصل 

  الميزة التنافسية
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 :تمهيد

تعتبر المنافسة من أهم التحديات التي تواجهها المؤسسѧات الماليѧة حاليѧا، وذلѧك أن درجѧة التنѧافس 

ود فѧي وجѧه المنافسѧين وضѧمان في السوق، تعد من العوامل التي تحدد قدرة المؤسسة علѧى الصѧم

اسѧѧتمرارها، وقѧѧد دفعѧѧت حѧѧدة التنѧѧافس فѧѧي السѧѧوق الѧѧذي تنشѧѧط فيѧѧه المؤسسѧѧة إلѧѧى تطبيѧѧق أحѧѧدث 

الأساليب الإدارية لمواجهة هذه التنافسية، وبѧالرغم مѧن أن للبيئѧة التنافسѧية ضѧغوط مسѧتمرة علѧى 

ايѧѧѧѧا تنافسѧѧѧѧية المؤسسѧѧѧѧة، إلا أن هѧѧѧѧذه الأخيѧѧѧѧرة تسѧѧѧѧعى دومѧѧѧѧا للبحѧѧѧѧث عѧѧѧѧن اكتسѧѧѧѧاب ميѧѧѧѧزة أو مز

ѧالي فѧن إواستراتيجيات متعددة تمكنها من التفوق على ما يقدمه المنافسون الآخرون للزبائن، وبالت

المؤسسة الاقتصادية ستجد نفسها مضطرة لمواجهة هذه المنافسة، مما يحتم على المؤسسѧة العمѧل 

تنافسѧية بمثابѧة  في البقاء على الأقل في السوق، ولعل ما يساعدها علѧى ذلѧك حصѧولها علѧى ميѧزة

  .حاجز قوي لمواجهة المنافسين

بتعزيѧѧز تنافسѧѧيتها والحفѧѧاظ علѧѧى  للمصѧѧارفومѧѧن بѧѧين الآليѧѧات والأدوات التѧѧي يمكѧѧن أن تسѧѧمح 

مركزها التنافسي هو قيامها بالعمليات المالية الإلكترونية، وذلك عن طريق اسѧتخدامها وامتلاكهѧا 

ة المعѧѧاملات، والتѧѧي تعتبѧѧر أحѧѧد أهѧѧم العوامѧѧل لوسѧѧائل دفѧѧع إلكترونيѧѧة حديثѧѧة ومتطѧѧورة فѧѧي تسѧѧوي

وعلѧѧى هѧѧذا الأسѧѧاس سѧѧنحاول فѧѧي هѧѧذا الفصѧѧل التعѧѧرف علѧѧى . الأساسѧѧية ضѧѧمن البيئѧѧة التكنولوجيѧѧة

مختلѧѧف مفѧѧاهيم الميѧѧزة التنافسѧѧية، مѧѧن خصوصѧѧياتها، وأنواعهѧѧا، بالإضѧѧافة إلѧѧى معرفѧѧة القѧѧدرة 

تؤثر عليها مذلك من خلال المباحѧث  وكيف لوسائل الدفع الإلكترونية أن المصارفالتنافسية لدى 

  :التالية

  .مدخل عام للتنافسية: المبحث الأول

  .الإطار المفاهيمي للميزة التنافسية: المبحث الثاني

  .المصارفالقدرة التنافسية في : المبحث الثالث
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 -: لتنافسيةلمدخل عام : المبحث الأول 3-1

فشل المؤسسات، واسѧتمرارها والحفѧاظ علѧى موقعهѧا تعتبر التنافسية حقيقة أساسية تحدد نجاح أو 

التنافسي في السوق مقارنة مع منافسيها، حيث تسѧعى هѧذه المؤسسѧات إلѧى التقѧدم علѧى منافسѧيها، 

وعليه فهي مطالبة بالمعرفة الدقيقة للتنافسѧية، وللإلمѧام بكѧل مѧا مѧن شѧأنه أن يسѧاهم فѧي تشѧكيلها، 

  .انب الأساسية المتعلقة بهاوعليه ستحاول في هذا المبحث تناول الجو

  -: مفهوم التنافسية: المطلب الأول  3-1-1

  :تعريف التنافسية: أولا 3-1-1-1

يصعب إعطѧاء تعريѧف موحѧد ودقيѧق للتنافسѧية، وذلѧك أن مفهѧوم التنافسѧية يختلѧف وفقѧا لمسѧتوى 

  .التحليل، فيما إذا كان يخص مؤسسة، أو قطاع، أو دولة

القدرة على إنتاج السلع والخدمات بالتوعية " تعرف على أنها : ةالتنافسية على مستوى المؤسس

الجيدة والسعر المناسب وفي الوقѧت المناسѧب، وهѧذا يعنѧي تلبيѧة حاجѧات المسѧتهلكين بشѧكل أكثѧر 

  ) 65ص،  2013 ،بوزناق(. كفاءة من المؤسسات الأخرى

قѧدرة مؤسسѧات "نهѧا أتعرف التنافسية على مستوى القطاع علѧى : التنافسية على مستوى القطاع

قطاع معين في دولة ما علѧى تحقيѧق نجѧاح مسѧتمر فѧي الأسѧواق المحليѧة والدوليѧة، دون الاعتمѧاد 

ي ذالقطاع ال نإعلى الدعم والحماية الحكومية، وبالتالي تميز تلك الدولة في هذا القطاع، ومن ثم ف

  .سواق المحلية والعالميةعلى المنافسة في الأ اً كون قادريبالقدرة التنافسية تتمتع مؤسساته 

قدرة الدولة على إنتاج السلع والخدمات التѧي تقابѧل " تعرف بأنها : التنافسية على مستوى الدولة

يѧد از بѧو(. على المدى الطويѧل مستوى معيشة متزايد هنفسالأذواق في الأسواق العالمية، وفي الوقت 

  )07ص ،  2012،

 ةقѧѧدر :يمكѧѧن إعطѧѧاء تعريѧѧف للتنافسѧѧية بأنهѧѧاومѧѧن خѧѧلال هѧѧذه التعѧѧاريف وعلѧѧى ضѧѧوء مѧѧا سѧѧبق 

المؤسسѧѧة التѧѧي تسѧѧمح لهѧѧا بالصѧѧمود والمجابهѧѧة فѧѧي السѧѧوق، هѧѧذه القѧѧدرة تѧѧنعكس فѧѧي قѧѧدرتها علѧѧى 

  .المحافظة وتطوير موقعها التنافسي لأطول فترة ممكنة

  :يمكن تعريف التنافسية استنادا إلى معايير مختلفة

ن إوهѧѧي السѧѧعر، الجѧѧودة، والتكلفѧѧة، وبنѧѧاء علѧѧى ذلѧѧك فѧѧ :يسѧѧتند علѧѧى ثلاثѧѧة عوامѧѧل: المعيѧѧار الأول

  .تقديم منتج ذي جودة عالية وسعر مقبول :التنافسية يمكن تعريفها على أنها
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ن التنافسѧѧية تقѧѧاس مѧѧن خѧѧلال أداء المؤسسѧѧة مقارنѧѧة أ أي ،يسѧѧتند علѧѧى السѧѧوق: المعيѧѧار الثѧѧاني

  .بنظيرتها، وذلك استنادا إلى تقويم حصة السوق

وبالتالي يمكѧن النظѧر إليهѧا مѧن زاويѧا مختلفѧة، فهنѧاك مѧن يѧرى  ،التنافسية كسلوك: ثالمعيار الثال

أنهѧѧا محفѧѧز قѧѧوي يѧѧدفع نحѧѧو بѧѧذل المزيѧѧد مѧѧن الجهѧѧد، قصѧѧد تحسѧѧين متواصѧѧل لѧѧلأداء علѧѧى كѧѧل 

  ) 10ص  ،2002 ،بوشناف( .ن التنافسية تخضع هنا لتقويم ذاتي من قبل الممارسينإالمستويات، وعليه ف

التنافسية باختلاف ظروف السوق، نوع النشاط الاقتصادي، درجة كثافة واتساع وتختلف درجات 

  .السوق، نوع التحالفات والتكتلات الاقتصادية وحدود تدخل الدولة في الحياة الاقتصادية

 -: أسباب الاهتمام بالتنافسية: ثانيا  1-2- 3-1

ال الجديد، والتي تمثل في حقيقتهѧا تتعدد الأسباب التي جعلت التنافسية ركنا أساسيا في نظام الأعم

  :ومن أهم هذه الأسباب نجد ،نتائج العولمة وحركة المتغيرات

  يةѧѧѧادية والسياسѧѧѧه الاقتصѧѧѧف جوانبѧѧѧي مختلѧѧѧري، فѧѧѧعيد البشѧѧѧى الصѧѧѧلة علѧѧѧرات الحاصѧѧѧالتغي

والاجتماعية فقد شهد العالم في العقѧود الأخيѧرة تطѧورات كبيѧرة فѧي الفكѧر الاقتصѧادي تتعلѧق 

 .يزة التنافسيةبمحددات الم

 ة رѧرورة بكثافѧة بالضѧناعة مرتبطѧد الصѧس أالتطورات على مستوى العلمي والثقافي، ولم تع

 .المال بقدر ارتباطها بالمعرفة ومهارات العاملين والإدارة الكفء

  يѧفافية التѧوق والشѧوث السѧاليب بحѧور أسѧة تطѧواق، نتيجѧف الأسѧن مختلѧات عѧوفرة المعلوم

ؤسسѧات فѧي المعلومѧات المتصѧلة بالسѧوق وغيرهѧا مѧن المعلومѧات تتعامل بها في مختلѧف الم

 .ذات الدلالة على مراكزها التنافسية

 تدفق نتائج البحوث والتطورات التقنية وتسارع مختلف عمليات الإبداع والابتكار. 

  مع زيادة الطاقات الإنتاجية، وارتفاع مستويات الجودة، والسهولة النسبية في دخول منافسين

ن تتركز القوة الحقيقية فيه يالصناعات كثيفة الأسواق، تحول السوق إلى سوق مشترجدد في 

للعملاء الذين انفتحت أمامهم فرص المفاضلة بين البدائل المتعددة لإشباع رغباتهم بأقل تكلفة 

وبأيسر الشروط، وبالتالي تصبح التنافسية هي الوسيلة الوحيدة للتعامل في السوق من خلال 

 ) 2012عة ويب( .اكتساب وتنمية القدرات التنافسيةالعمل على 

  -:أنواع التنافسية: ثالثا  3-1-1-3

  :تصنف التنافسية وفقا لمعيار الموضوع والزمن كما هو موضح فيما يلي
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  :تصنف إلى: التنافسية حسب الموضوع. 1

 ي: تنافسية المنتجѧويم تنافسѧد لتقѧار وحيѧتج كمعيѧة المنѧته، إلا أن قد تهتم المؤسسة بسعر تكلف

ذلك غير كاف على اعتبار أن هناك معايير أخرى قد تكѧون أكثѧر دلالѧة، كѧالجودة وخѧدمات 

ما بعد البيع، وعليه يجب اختيار معايير معبرة تمكن مѧن التعѧرف علѧى وضѧعية المنѧتج فѧي 

 .السوق في وقت معين

 يةѧѧية المؤسسѧѧاليف الإ: تنافسѧѧة، والتكѧѧن جهѧѧات مѧѧل المنتجѧѧوامش كѧѧا بهѧѧتم تقويمهѧѧة يѧѧجمالي

كالنفقѧѧات المѧѧادة نفقѧѧات البحѧѧث والتطѧѧوير، والمصѧѧاريف الماليѧѧة مѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى، وباعتبѧѧار 

إضѧѧافية فѧѧي كѧѧل  قيمѧѧةالمؤسسѧѧة مطالبѧѧة دائمѧѧا بتقѧѧديم قيمѧѧة لزبائنهѧѧا وجѧѧب عليهѧѧا تحقيѧѧق 

 )11ص  ،مرجع سبق ذكره، بوشناف( .مستوياتها

  :، تصنف إلىالتنافسية وفق الزمن. 2

 ر : التنافسية اللحظيةѧبية، غيѧه أتعتمد على النتائج الإيجابية المحققة من خلال دورة محاسѧن

ѧѧل بشѧѧب أن تتفاعѧѧن أيجѧѧوق أو عѧѧي السѧѧابرة فѧѧة عѧѧن فرصѧѧنجم عѧѧد تѧѧا قѧѧائج لكونهѧѧك النتѧѧن تل

 .ظروف جعلت المؤسسة في ضرورة احتكارية

 يةѧѧدرة التنافسѧѧالق ѧѧة فѧѧية اللحظيѧѧلاف التنافسѧѧى خѧѧالفرص إعلѧѧتص بѧѧية تخѧѧدرة التنافسѧѧن الق

 )39، ص 2007،محبوبو داودي(. لمستقبلية وبالنظرة طويلة المدى من خلال عدة دورات استغلالا

  -:أهمية التنافسية: رابعا 3-1-1-4

إن تعظѧѧيم الاسѧѧتفادة مѧѧن المميѧѧزات التѧѧي يوفرهѧѧا الاقتصѧѧاد العѧѧالمي والتقليѧѧل مѧѧن سѧѧلبياته، ويشѧѧير 

رة على الاستفادة مѧن مفهѧوم التنافسѧية مѧن تقرير التنافسية العالمي إلى أن الدول الصغيرة أكثر قد

الدول الكبيرة، حيث تعطي التنافسية الشركات في الدول الصѧغيرة فرصѧة للخѧروج مѧن محدوديѧة 

  . السوق الصغير إلى رحابة السوق العالمي

مѧن المعلѧوم أنѧه وفѧي الوقѧت الحاضѧر الشѧركات و ،وأن أهمية التنافسية تكمن في تعظيم الاستفادة

نافس وليست الدول، وعليه فإن الشركات التي تملك قدرات تنافسية عالية، تكون قادرة هي التي تت

علѧى المهمѧѧة فѧѧي رفѧع مسѧѧتوى معيشѧѧة دولѧة مѧѧا يѧѧرتبط بشѧكل كبيѧѧر بنجѧѧاح الشѧركات العاملѧѧة فيهѧѧا 

ففѧѧي  ،وقѧѧدرتها علѧѧى اقتحѧѧام الأسѧѧواق الدوليѧѧة مѧѧن خѧѧلال التصѧѧدير أو الاسѧѧتثمار الأجنبѧѧي المباشѧѧر

رة كانت التجارة العالمية والاستثمار الأجنبي المباشر في العالم ينمѧوان بشѧكل أسѧرع العقود الأخي

  )71مرجع سبق ذكره، ص ، عة يبو(.من نمو الناتج العالمي
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  -: مؤشرات التنافسية: المطلب الثاني 3-1-2

  :أهم مؤشرات قياس تنافسية المؤسسة تتمثل فيما يلي

وتشكل  ،بحيتها أعلى من المتوسط السائد في قطاعهاتنافسية معدل رال عندما تكون: الربحية .1

يمكن أن يكون تنافسيا فѧي ) المؤسسة(الربحية مؤشرا كافيا للتنافسية الحالية، لكن المشروع 

ѧѧذلك فѧѧع، وبѧѧو التراجѧѧذاتها نحѧѧه بѧѧوق تتجѧѧا إسѧѧامنة لربحيتهѧѧون ضѧѧن تكѧѧة لѧѧيتها الحاليѧѧن تنافس

 .المستقبلية

نتاجيѧة الكليѧة للعوامѧل تقѧيس القѧدرة علѧى تحويѧل المشѧروع إن الإ: الإنتاجية الكلية للعوامѧل .2

عوامѧѧل الإنتѧѧاج إلѧѧى منتجѧѧات، لكѧѧن هѧѧذا المفهѧѧوم لا يوضѧѧح مزايѧѧا وعيѧѧوب الѧѧى المجموعѧѧة 

ن الإنتاجيѧѧѧة الإجماليѧѧѧة لا توضѧѧѧح شѧѧѧيئا حѧѧѧول جاذبيѧѧѧة المنتجѧѧѧات أعناصѧѧѧر الإنتѧѧѧاج، كمѧѧѧا 

 )6-4ص  ،2010 ،عميش(. المعروضة

س إلѧى تكلفѧة المنافسѧين كمؤشѧر تكلفѧة الصѧنع المتوسѧطة بالقيѧا يمكѧن اعتبѧار: تكلفة الصѧنع .3

إنتاج متجانس، ما لم يكن ضعف التكلفة على حساب  يعن التنافسية في فروع نشاط ذ كافٍ 

تكلفѧѧة العمѧѧل أن تكѧѧون بѧѧديلا جيѧѧدا عѧѧن تكلفѧѧة الصѧѧنع ويمكѧѧن  ،الربحيѧѧة المسѧѧتقبلية للمؤسسѧѧة

ملة النسبة الأكبر من التكلفة الإجمالية، لكن هѧذه المتوسطة، وهذا عندما تشكل تكلفة اليد العا

الوضѧѧعية يتنѧѧاقص وجودهѧѧا فѧѧي ظѧѧل التسѧѧارع نحѧѧو الاعتمѧѧاد علѧѧى التكنولوجيѧѧا لتقليѧѧل اليѧѧد 

 . العاملة بالاعتماد على التجهيزات الإلكترونية

هي جزء من السوق الذي تغطيه المؤسسѧة، وتعتبѧر مؤشѧرا علѧى تنافسѧية : الحصة السوقية .4

المؤسسѧة مقارنѧة بمѧا يغطيѧه منافسѧوها، أي  هبالنظر إلى حجم الجزء الѧذي تغطيѧالمؤسسة، 

نѧѧه لا توجѧѧد بعѧѧض أرقѧѧم أعمѧѧال بѧѧاقي المنافسѧѧين فѧѧي السѧѧوق، مѧѧا يعѧѧاب علѧѧى هѧѧذا المؤشѧѧر 

الحالات التي تكون حصة المؤسسة من السوق المحلي كبيرة إلا أننا لا نعتبرها ذات تنافسية 

أو أنهѧا مسѧتفيدة ) بѧراءة الاختѧراع، الاحتكѧار( أحكѧام قانونيѧة لأنها قد تكون محمية ب ؛عالية

ن كѧان يعبѧر عѧن تنافسѧية المؤسسѧة إمن كونها الداخل الأول للسوق، كمѧا أن هѧذا المؤشѧر و

  )بوزناق ، مرجع سبق ذكره(. نه لا يضمن استمرارها مستقبلاإالحالية ف

  Porterالقوى التنافسية الخمس ل : المطلب الثالث 3-1-3

 والتѧي تسѧاهمعناصر تحدد درجة منافسة المؤسسة وجاذبيѧة القطѧاع،  ةخمس"  Porter" د حدد لق

فѧѧي التѧѧأثير علѧѧى مردوديتѧѧه سѧѧلبيا وإيجابيѧѧا، وتѧѧدعى هѧѧذه العناصѧѧر بقѧѧوى التنѧѧافس والتѧѧي يمكѧѧن 

  :توضيحها في الشكل الآتي
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  Porterيوضح القوى التنافسية الخمس ل  1-3:الشكل رقم

 

Michal, 1982, p 4 

  :وفيما يلي شرح لهذه القوى

يحمل الداخلون إلى القطاع قدرات جديدة، حيѧث تكѧون : تهديدات الداخلين الجدد المحتملين - 

لهم الرغبة في اقتحام حصص السوق، وبهذا يؤثرون في مردودية قطاع النشѧاط مѧن خѧلال 

تتحѧدد فيض أسعار العرض، أو ارتفاع تكاليف المؤسسات المتواجѧدة سѧلفا فѧي القطѧاع، وخت

درجة خطورة الداخلين الجدد من حال نوعيѧة حѧواجز الѧدخول التѧي يفرضѧها قطѧاع النشѧاط 

اقتصاديات الحجم، تمييز المنتج، تكلفة البديل، الاحتياج إلى رأس : والتي يمكن حصرها في

 )67، ص 2010 - 2009، قواميد(. المال، سهولة الوصول إلى منافذ التوزيع، سياسات الحكومة

وتمثѧѧل شѧدة المزاحمѧѧة بѧѧين المنافسѧѧين الموجѧѧودين مرتكѧѧزا : احمѧѧة بѧѧين المنافسѧѧينشѧدة المز - 

أساسيا في نموذج بورتر، حيث تأخذ المزاحمة بين المنافسѧين النشѧيطين فѧي القطѧاع أشѧكالا 

مѧѧن التحѧѧديات الحيѧѧازة علѧѧى موقѧѧع متميѧѧز فѧѧي السѧѧوق، بالاعتمѧѧاد علѧѧى خطѧѧط مبنيѧѧة علѧѧى 

ر إطѧѧلاق منѧѧتج جديѧѧد، تحسѧѧين الخѧѧدمات والضѧѧمانات المنافسѧѧة مѧѧن خѧѧلال الأسѧѧعار، الإشѧѧها
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الملائمة للزبون، ويرجع وجود المزاحمية إلى أن هناك عѧدد مѧن المنافسѧين يشѧعرون بѧأنهم 

افر ظمدفوعين إلى تحسين موقعهم، حيث يرون إمكانية ذلك، وتنجم المزاحمة الشديدة عن ت

مѧѧن الطاقѧѧة الإنتاجيѧѧة، غيѧѧاب عѧѧدد المنافسѧѧين فѧѧي القطѧѧاع، الرفѧѧع : عѧѧدد مѧѧن العوامѧѧل أهمهѧѧا

 )463ص ،2005،بلالي( .التمييز

المنتجات البديلة هي تلك التي تقدمها مؤسسات أخرى ويمكن أن : تهديدات المنتجات البديلة - 

تلبي احتياجات المستهلكين بأسلوب يشبه الأسلوب الذي تلبي به منتجات المؤسسة الأصلية، 

ع مؤسسات أخرى تنتج منتجات بديلة، أو تقديم ولهذا السبب تدخل المؤسسات في منافسة م

منتجات أو خدمات متشابهة أو أفضل بكلفة أقل وجودة عالية وهو بذلك يمثل تهديدا حقيقيا، 

 )70ص ،مرجع سبق ذكره ،قواميد(. حيث بإمكان هذا الأخير تقليص مردودية القطاع

ارسѧة علѧى قطѧاع معѧين والتѧي تمثل القوة التفاوضية للعملاء المم: القوة التفاوضية للزبائن - 

تشكل بدورها تهديدا على القطѧاع علѧى اعتبѧار أن الزبѧائن يسѧعون دائمѧا إلѧى فѧرض أسѧعار 

ؤثر سѧلبا يѧالشѧيء الѧذي  ،منخفضة مع المفاوضات على الخدمات الواسعة والجودة الممتازة

لزبѧائن على مردودية القطاع وجاذبيته ومنه على تنافسية المؤسسѧة، كمѧا أن قѧوة تفاوضѧية ا

 .تكون من أكثر القوى تأثير على الميزة التنافسية

إن قѧѧوة تفاوضѧѧية المѧѧوردين بإمكانهѧѧا أن تشѧѧكل تهديѧѧدا حقيقيѧѧا : القѧѧوة التفاوضѧѧية للمѧѧوردين - 

للقطاع فتقلص من مردوديته عن طريق الضغط الذي يمارسونه إما برفع الأسعار أو بتدنية 

  )465مرجع سبق ذكره، ص  ،ليبلا( .مستويات الجودة للمواد التي پريدونها

  -: الإطار المفاهيمي للميزة التنافسية: المبحث الثاني 3-2

تجتهد المؤسسة في بيئة تنافسية قصد التفوق على منافسѧيها ضѧمن قطѧاع النشѧاط، ولѧن يكѧون لهѧا 

ذلك إلا إذا حازت على عنصر أو عناصر تميزها عنهم، وعلى ضوء هذا سѧوف نتطѧرق فѧي هѧذا 

هѧѧم أنواعهѧѧا الأساسѧѧية والمصѧѧادر المحѧѧددة لهѧѧا التنافسѧѧية أفهѧѧوم الميѧѧزة التنافسѧѧية والمبحѧѧث إلѧѧى م

  .واستراتيجيات التنافس

  -:مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الأول 3-2-1

  : تعريف الميزة التنافسية: أولا 3-2-1-1

هѧѧم أعمѧѧال، ولقѧѧد تعѧѧددت تعѧѧاريف الميѧѧزة التنافسѧѧية بتعѧѧدد البѧѧاحثين فѧѧي مجѧѧال الاقتصѧѧاد وإدارة الأ

  :التعاريف هي
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الميزة التنافسية تشѧير إلѧى المجѧالات التѧي تتفѧوق فيهѧا  أن) 1980(سنة  HOFEلقد عرفها  .1

 )355ص  ،2009 ،إدريس و حمدان( ".منظمة الأعمال على منافسيها

إيجاد أوضѧاع تفѧوق مختلفѧة ومصѧنوعة تملكهѧا مؤسسѧة معينѧة  تعرف الميزة التنافسية بأنها .2

 )35ص  ،2004 ،الخضيري( .الإنتاج، التسويق، التمويل، الموارد البشرية: مجالاتتتفوق فيها في 

الميزة التنافسية هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع  .3

للعملاء تزيد عما يقدمه لهم المنافسѧون، ويؤكѧدون تميزهѧا واختلافهѧا عѧن هѧؤلاء المنافسѧين 

نظر العملاء الѧذين يتقبلѧون هѧذا الاخѧتلاف والتميѧز، حيѧث يحقѧق لهѧم المزيѧد مѧن من وجهة 

 )104ص  ،2001 ،السلمي ( .المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون الآخرون

مفهوم الميزة التنافسية إلى قѧدرة المنظمѧة علѧى صѧياغة وتطبيѧق الاسѧتراتيجيات التѧي  تشير .4

وتتحقѧѧق  نفسѧѧه، بالنسѧѧبة للمنظمѧѧات الأخѧѧرى العاملѧѧة فѧѧي النشѧѧا ط تجعلهѧѧا فѧѧي مركѧѧز أفضѧѧل

الميزة التنافسية من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيѧات والمѧوارد الفنيѧة والماديѧة والماليѧة 

والتنظيمية بالإضافة إلى القدرات والكفاءات والمعرفѧة وغيرهѧا مѧن الإمكانيѧات التѧي تتمتѧع 

صميم وتطبيق استراتيجيات التنافسية، ويرتبط تحقيق الميѧزة بها المنظمة والتي تمكنها من ت

القيمѧѧة المدركѧѧة لѧدى العميѧѧل، وقѧѧدرة المنظمѧة علѧѧى تحقيѧѧق  :همѧا ،التنافسѧية ببعѧѧدين أساسѧѧين

 )14 - 13ص  ،2008  ،أبو بكر(. التميز

بأنهѧا الوضѧع المتفѧوق الѧذي تحصѧل : من خلال التعѧاريف السѧابقة يمكѧن تعريѧف الميѧزة التنافسѧية

عليه المؤسسة، هذا التفѧوق الѧذي يكѧون فѧي شѧكل إضѧافة قيمѧة لѧدى المسѧتهلك، والتѧي تأخѧذ شѧكل 

قل مقارنة بأسعار المنافسين، أو في شكل منتج متميز، وذلك بهدف زيادة الحصة السѧوقية أأسعار 

  .أو البقاء في السوق على الأقل

  -: خصائص الميزة التنافسية: ثانيا 1-2- 3-2

يزة التنافسية المفهوم الأوضح فذلك يظهر من خلال خصائصѧها، والتѧي يمكѧن جل إعطاء المأمن 

مرجѧع سѧبق ذكѧره، ص ، بوشѧناف ( :أن تستخدم من قبل المنظمة لتقييم ميزتها التنافسية وهذه الخصائص هѧي

17(  

 .تبني على اختلاف وليس على تشابه - 

 .يتم تأسيسها على المدى الطويل باعتبارها تختص بالفرص المستقبلي - 

 .عادة ما تكون مركز جغرافيا - 

  :وحتى تكون الميزة التنافسية فعالة يتم الاستناد إلى الشروط التالية



 

69 
 

 .أن تكون حاسمة بمعنى إعطاء الأسبقية والتفوق على المنافسين - 

 .استمراريتها ىأن تكون دائمة بمعن - 

 .ي يصعب على المنافس تقليدها أو إلغائهاأإمكانية الدفاع عنها،  - 

  .ثرها ملموسا وملحوظاأن يكون أ - 

  -:أنواع الميزة التنافسية ومحدداتها: ثالثا 1-3- 3-2

  :ميزة التكلفة الأقل وميزة التميز :وهما ،يمكن تصنيف الميزة التنافسية إلى شكلين أساسين

وتعني تقديم منتجات ذات جودة مماثلة أو أفضل منها المنتجات المنافسين : ميزة التكلفة الأقل .1

ل، أي قѧدرة المنظمѧѧة علѧى تصѧميم وتصѧنيع وتسѧѧويق المنѧتج بأقѧل تكلفѧة وبمѧѧا قѧأولكѧن بسѧعر 

 .كبرأيؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد 

وهѧي تقѧديم منتجѧات تѧدرك مѧن قبѧل الزبѧائن، بأنهѧا فريѧدة مѧن خصائصѧها عمѧا : ميزة التميѧز .2

 يقدمѧѧه المنافسѧѧون، أي تقѧѧديم منتجѧѧات وخѧѧدمات متميѧѧزة لهѧѧا قيمѧѧة مرتفعѧѧة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر

 )60ص  ،مرجع سبق ذكره، بوزناق (. المستهلك

 محدداتها:  

 التنافسѧية، ونطѧاقحجѧم الميѧزة  :همѧا ،تتحدد الميزة التنافسية للمنظمة من خلال متغيѧرين أساسѧين

  .التنافس

تتحقѧق للميѧزة التنافسѧية سѧمة الاسѧتمرارية إذا مѧا أمكѧن للمنظمѧة : حجم الميѧزة التنافسѧية  - أ

الأقل أو تميز المنتج في مواجهة المنظمات المنافسة، وبشѧكل المحافظة على ميزة التكلفة 

كبر من المنظمات المنافسة للتغلب عليها أعام كلما كانت الميزة أكبر، كلما تطلبت جهودا 

يعبر النطاق عن مدى اتسѧاع أنشѧطة وعمليѧات المنظمѧة : بنطاق التنافس. أو تجسيد أثرها

الواسѧѧع قѧѧد يسѧѧاعد المنظمѧѧة علѧѧى تحقيѧѧق بغѧѧرض تحقيѧѧق مزايѧѧا تنافسѧѧية، فنطѧѧاق النشѧѧاط 

وفورات في التكلفة عن المنظمات المنافسة، ومن جهة أخرى يمكѧن للمنظمѧة التѧي تنشѧط 

على نطاق ضيق تحقيق الميزة التنافسية بتركيزهѧا علѧى قسѧم سѧوقي معѧين وخدمتѧه بأقѧل 

 )86 - 85م ص ، 1998 ،خليل(. تكلفة أو بتقديم منتج مميز لهذا القسم السوقي
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  )88ص  ،مرجع سبق ذكره،خليل ( :وقد حدد نطاق التنافس من خلال أربعة أبعاد هي كما يلي

يعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة والزبائن الѧذين يѧتم خѧدمتهم، : نطاق القطاع السوقي .1

 .وهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين في السوق أو خدمة كل السوق

ى درجة أداء المنظمة لأنشطتها سواء كانѧت داخليѧة أو خارجيѧة، يشير إل: سيأالنطاق الر .2

 .سي المرتفع مقارنة بالمنافسين قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التميزأفالتكامل الر

، يعكس عѧدد المنѧاطق الجغرافيѧة أو الѧدول التѧي تتنѧافس فيهѧا المنظمѧة، النطاق الجغرافي .3

مѧن خѧلال تقѧديم نوعيѧة واحѧدة مѧن الأنشѧطة ويسمح هѧذا البعѧد مѧن تحقيѧق مزايѧا تنافسѧية 

 .والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية

يعبر عن مدى التѧرابط بѧين الصѧناعات التѧي تعمѧل فѧي ): قطاع النشاط (  نطاق الصناعة .4

ѧن شѧناعات، مѧدة صѧر عѧق أظلها المنظمة، فوجود روابط بين الأنشطة المختلفة عبѧنه خل

  . المنظمة فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة اتجاه

  -:مصادر الميزة التنافسية: المطلب الثاني 3-2-2

الكفѧѧاءة، الجѧѧودة، : تتمثѧѧل مصѧѧادر بنѧѧاء الميѧѧزة التنافسѧѧية مѧѧن خѧѧلال أربعѧѧة عناصѧѧر أساسѧѧية وهѧѧي

  .الابتكار، الاستجابة لحاجات الزبائن

عناصѧر الإنتѧѧاج فѧѧي ل المѧѧوارد والمقصѧѧود بالكفѧاءة فѧѧي المؤسسѧة درجѧѧة اسѧتغلا: الكفѧاءة .1

لية الإنتاجية، بحيث يتم الحصول على أكبر ناتج ممكن باستخدام تلك الموارد، أو إنتѧاج العم

ي بأقѧل تكلفѧة ممكنѧة بالمقارنѧة مѧع أحجم معين مѧن الإنتѧاج بأقѧل حجѧم ممكѧن مѧن المѧوارد، 

منافسيها في النشاط، وكنتيجة لذلك سوف تحقق المؤسسة ميزة تنافسѧية مѧن خѧلال انخفѧاض 

أو بأقѧل  الأسعار نفسهانخفاض تكاليفها، مما يمكنها من بيع منتجاتها ب أسعارها بناء على ا

كبѧر مقارنѧة أكنهѧا مѧن تحقيѧق قيمѧة ممن مستوياتها المتوسطة السائد فѧي النشѧاط، وهѧذا مѧا ي

 )64ص ، بوزناق ، مرجع سبق ذكره(. بمنافسيها، وبالتالي تحقيق أرباح أعلى

ت المتعاقبѧѧة زاد اهتمѧѧام المؤسسѧѧات بتلبيѧѧة نتيجѧѧة التغيѧѧرات السѧѧريعة والتطѧѧورا: الجѧѧودة .2

بѧѧل أصѧѧبحت الجѧѧودة فѧѧي الاهتمѧѧام الأول لهѧѧم والقيمѧѧة التѧѧي يسѧѧعون  ؛رغبѧѧات المسѧѧتهلكين

للحصول عليها، هذا ما أوجب على المؤسسات التي ترغب فѧي البقѧاء فѧي المنافسѧة أن تقѧدم 

ع احتياجѧات منتجات ذات جودة عالية، وتعني توفر خصائص ومواصفات فѧي المنتѧوج تشѧب

وتوقعѧѧات العميѧѧل، ويѧѧأتي ذلѧѧك ترجمѧѧة توقعاتѧѧه تصѧѧميم المنتѧѧوج بجѧѧودة عاليѧѧة، وتقديمѧѧه بمѧѧا 

يتوافق مع حاجات ورغبات العملاء، ويѧتم تحقيѧق الجѧودة باسѧتخدام التكنولوجيѧا، بالإضѧافة 
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ن اهتمام الكثيѧر مѧن إإلى تحسين العمليات من خلال التسيير الأفضل والتدريب الجيد، حيث 

نѧѧه مجѧѧرد طريقѧѧة لاكتسѧѧاب المزايѧѧا أؤسسѧѧات بجѧѧودة المنتѧѧوج لا يمكѧѧن النظѧѧر إليѧѧه علѧѧى الم

ً  اً التنافسية، إذ أن ذلك أصبح في الكثير من المجالات أمر  .جل البقاء والاستمرارأمن  حتميا

  :هما ،ن تأثير الجودة العالية للمنتجات في المزايا التنافسية له بعدينإ

ات عاليѧة الجѧودة يزيѧد مѧن قيمѧة هѧذه المنتجѧات فѧي أعѧين المسѧتهلكين إن توفير منتج: البعد الأول

  .الذي يؤدي بدوره إلى السماح للمنظمة بعرض سعر عالي لمنتجاتها

بفضѧل  والتكѧاليف المنخفضѧةالتأثير الثاني للجودة العالية فيصدر مѧن الكفѧاءة العاليѧة : البعد الثاني

مرجѧع  وسѧيلة،(. قل للوحѧدةألى للعامل وتكاليف اختصار عامل الوقت الذي يؤدي إلى إنتاجية أع

  )سبق ذكره

وهѧѧو اسѧѧتغلال أفكѧѧار جديѧѧدة لتقѧѧديمها إلѧѧى السѧѧوق علѧѧى شѧѧكل سѧѧلع وخѧѧدمات، ويمثѧѧل : الابتكѧѧار. 3

الابتكار أحد أهم الأسس أو المصادر لبناء الميزة وذلك بفضل منحها شѧيئا منفѧردا أو مميѧزا يفتقѧر 

بأسѧلوب جديѧد مختلѧف عѧن  من خلال تقديم منتج جديѧد أو العمѧل إليه المنافسون، ويتحقق الابتكار

وتتعزز القدرة الابتكارية عن طريق تفعيل توليد الأفكار وتطبيѧق طѧرق جديѧدة لإنتѧاج  ،المنافسين

  )188ص  ، 2012-2011، بشير (. السلع والخدمات وتوزيعها على الزبائن

عѧѧين علѧѧى المنظمѧѧة إعطѧѧاء الزبѧѧائن مѧѧا لتحقيѧѧق ذلѧѧك يت: تحقيѧѧق الاسѧѧتجابة المتفوقѧѧة للزبѧѧون. 4

يريدونѧه ووقѧت مѧѧا يريدونѧه، وكلمѧѧا ارتفѧع مسѧتوى اسѧѧتجابة المنظمѧة لاحتياجѧѧات الزبѧائن، ارتفѧѧع 

 ،2009 ،بѧوادي و أيѧوب( .التمكѧين مѧن الاسѧتحواذ علѧى المزايѧا التنافسѧية للمنѧتج، وبالتѧاليمستوى الѧولاء 

  )50ص

  :لعناصر في الشكل التاليوبناء على ما ذكر أعلاه يمكن توضيح هذه ا

  يوضح مصادر الميزة التنافسية) 2-3: (الشكل رقم
 

  

  

  

  

 

  124بويعة ، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
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  -:استراتيجيات التنافس: المطلب الثالث  3- 3-2

متواصѧلة  قيمѧةمجموعة متكاملѧة مѧن التصѧرفات التѧي تѧؤدي إلѧى تحقيѧق  هياستراتيجية التنافس 

  :وفيما يلي أهم الاستراتيجيات التنافسية ،لمنافسينومستمرة مقارنة با

قѧѧل مقارنѧѧة أوتهѧѧدف اسѧѧتراتيجية قيѧѧادة التكلفѧѧة إلѧѧى تحقيѧѧق تكلفѧѧة : اسѧѧتراتيجية قيѧѧادة التكلفѧѧة: أولا

مѧن خلالهѧا علѧѧى تخفѧيض أسѧعار خدماتѧѧه مقارنѧة بأسѧعار خѧѧدمات  المصѧѧرفويركѧز  ،بالمنافسѧين

ئѧѧدا فѧѧي مجѧѧال نشѧѧاطه بسѧѧبب تميѧѧزه فѧѧي تقѧѧديم قا المصѧѧرفالمنافسѧѧة، ومѧѧن ثѧѧم يصѧѧبح  المصѧѧارف

  )227، ص 2003 ،محمد(. خدمات بأسعار جد تنافسية، يعجز المنافسين عن تحقيقها

  :تباع هذه الاستراتيجية يحقق عدة مزايا تتمثل فياإن 

قѧل تكѧون فѧي موقѧع أفضѧل أالتي خدماتها ذات تكلفѧة  المصارفف: فيما يتعلق بالمنافسين الحالين

  .نافسة على أساس السعرمن حيث الم

قѧل سѧوف تتمتѧع بحصѧانة مѧن الزبѧائن أالتѧي خѧدماتها ذات تكلفѧة  المصارف: فيما يتعلق بالزبائن

  .الأقوياء، حيث لا يمكنهم المساومة على تخفيض السعر مع إمكانية اتساع الوعاء الزبوني

عѧѧض الحѧѧالات أن التѧѧي تقѧѧدم خѧدمات بتكلفѧѧة أقѧѧل يمكنهѧا فѧѧي ب المصѧارف: فيمѧا يتعلѧѧق بѧѧالموردين

  .تكون في مأمن من الموردين الأقوياء لمواجهة ضغوط ارتفاع أسعار المدخلات

قѧل تحتѧل موقفѧا أالتѧي خѧدماتها ذات تكلفѧة  المصѧارف: فيما يتعلѧق بѧدخول المنافسѧين المحتملѧين

  .ي هجوم من المنافسين الجددأتنافسيا يمكنها من تخفيض أسعار خدماتها ومواجهة 

التѧي خѧدماتها ذات تكلفѧة اقѧل مقارنѧة مѧع منافسѧيها يمكنهѧا  المصѧارف: سلع البديلѧةفيما يتعلق بال

-234، ص مرجѧع سѧبق ذكѧره ،محمد( .استخدام السعر كسلاح ضد السلع البديلة، والتي قѧد تتمتѧع بأسѧعار جذابѧة

235(  

  :استراتيجية التمايز: ثانيا

متميѧѧزة ذات قيمѧѧة أعظѧѧم جهѧѧوده علѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات  المصѧѧرفضѧѧمن هѧѧذه الاسѧѧتراتيجية يركѧѧز 

للزبائن، خѧدمات لا يسѧتطيع المنافسѧون تقليѧدها بسѧهولة أو عمѧل نسѧخة منهѧا، ومѧن أهѧم مجѧالات 

  )15مرجع سبق ذكره، ص ، محمود (. التمييز، التمييز على أساس التفوق التكنولوجي

  :إن التحكم في استراتيجية التمييز معناه مواجهة قوى التنافس من خلال ما يلي
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 المصرفن استراتيجية التمييز تسمح بوضع إف: يتعلق بالمنافسين الحاليين والداخلين الجدد فيما

  .مصرفوذلك بسبب ولاء الزبائن لل ؛في مأمن من حدة المنافسة

توفر استراتيجية التمييѧز حѧاجزا إزاء العѧداء التنافسѧي بسѧبب ولاء الزبѧائن، : فيما يتعلق بالزبائن

للأسعار، أي أن الزبائن لا ينظرون إلى المنتجات المنافسة لعѧدم تѧوفر قل أمما ينتج عليه حساسية 

  .فيهم المواصفات المماثلة

تضمن استراتيجية التمييѧز تحقيѧق هѧامش ربѧح عѧالي ممѧا يسѧمح بمجѧاراة : فيما يتعلق بالموردين

  .سلطة الموردين

لاء الزبѧائن، ويكѧون التي خدمات متميزة علѧى و المصرفيحصل : فيما يتعلق بالمنتجات البديلة

  )2004 ،الركبانی ( .في وضع أفضل من منافسيه في مواجهة المنتجات البديلة

  :استراتيجية التركيز: ثالثا

تهدف هذه الاستراتيجية إلى بناء ميزة تنافسية من خلال التركيز على فئѧة معينѧة مѧن الزبѧائن، أي 

علѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات تلبѧѧي  المصѧѧرفالتخصѧѧص فѧѧي خدمѧѧة نسѧѧبة معينѧѧة مѧѧن السѧѧوق، فقѧѧد يركѧѧز 

المنافسة التѧي  المصارفاحتياجات مختلفة عن الآخرين ويحقق هدفه الضيق بشكل ناجح مقارنة ب

  )239ص ، مرجع سبق ذكره، محمد(. تنافس على نطاق واسع

  :ويتم تحقيق ميزة تنافسية في ظل هذه الاستراتيجية من خلال

 .المستهدف تميز بشكل أفضل، بحيث تشبع حاجات القطاع السوقي - 

 .قل للمنتج المقدم لهذا القطاع السوقيأتكاليف  - 

 .التميز والتكلفة الأقل معا - 

  :ويمكن تبني هذه الاستراتيجية في الحالات التالية

 .في حالة وجود مجموعات مختلفة ومتميزة من الزبائن ممن لهم حاجات مختلفة - 

 .ي منافس التخصصأعندما لا يحاول  - 

، ص مرجѧع سѧبق ذكѧره ، الركبѧانی( .إلا بتغطيѧة قطѧاع سѧوقي معѧين رفالمصعندما لا تسمح موارد  - 

164( 
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  :تكامل استراتيجية التكلفة الأقل والتميز: رابعا

أن الѧѧدمج بѧѧين  المصѧѧارفبعѧѧد التطѧѧور الحاصѧѧل فѧѧي بيئѧѧة الأعمѧѧال، أدركѧѧت المؤسسѧѧات بمѧѧا فيѧѧه 

ѧذلك فѧة الأإالاستراتيجيات هو الجدر للاستفادة من مزاياها، كѧة للن المنفعѧية المتحققѧرفساسѧمص 

الѧѧذي يتبنѧѧى الاسѧѧتراتيجيين معѧѧا تكمѧѧن فѧѧي صѧѧعوبة تقليѧѧد المنافسѧѧين للمزايѧѧا التѧѧي تمتلكهѧѧا هѧѧذه 

، حيث تمكن هذه الاستراتيجية من تزويد الزبائن بنوعية من القيمة، تمايز المنتج وبأقل المصارف

  ).187بشير ، مرجع سبق ذكره، ص (. هنفس الأسعار في الوقت

  - :المصارفالقدرة التنافسية في : مبحث الثالثال  3-3

ي مѧѧن أهѧѧم القطاعѧѧات الاقتصѧѧادية التѧѧي تسѧѧعى جاهѧѧدة إلѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات المصѧѧرفويعتبѧѧر القطѧѧاع 

ها خاصة أنهѧا تنشѧط فѧي بيئѧة معقѧدة، وهѧو مѧا يجعلهѧا تحتѧاج إلѧى وية، تميز ما عمل منافسمصرف

لأنѧه فѧي ظѧل  ؛الأخѧرى المصѧارفافسѧة جهود تسѧويقية متميѧزة لتكѧون أكثѧر اسѧتعداد لمواجهѧة من

يحتم عليها العمل الجاد للارتقاء بخѧدماتها  اقففي مو المصارفالبيئة التنافسية الراهنة، أصبحت 

وعلى ضѧوء هѧذا سѧنحاول  ،واكتساب مزايا تنافسية حفاظا على مكانتها وتدعيما لقدرتها التنافسية

ي، المصѧرفليѧل قѧوى التنѧافس فѧي القطѧاع ية وتحالمصѧرففي هذا المبحث التعѧرف علѧى التنافسѧية 

  .يةالمصرفالاستراتيجيات التنافسية  اً وأخير

  -:يةالمصرفالميزة التنافسية : المطلب الأول  1- 3-3

 المصѧارفية إلѧى قѧدرة المصرفيشير مفهوم الميزة التنافسية : يةالمصرفتعريف الميزة التنافسية 

الأخѧرى،  للمصѧارففѧي مركѧز أفضѧل بالنسѧبة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها 

علѧѧى قيمѧѧة أعلѧѧى مѧѧن  المصѧѧرفنهѧѧم يحصѧѧلون مѧѧن جѧѧراء تعѧѧاملهم مѧѧع أوتحقѧѧق إذا أدرك الزبѧѧائن 

  .منافسيه

  :ية بالخصائص التاليةالمصرفوتتميز الميزة التنافسية للخدمة 

أي زيادة في أن يتولى الزبون بنفسه تقييمها، فالميزة التي لا يقدرها الزبون لن ينتج عنها  - 

 .الأرباح

ألا تكون قابلة للإحلال والاستبدال، وتحѧدث قابليѧة الإحѧلال أو الاسѧتبدال عنѧدما يسѧتطيع  - 

 .المنافس استخدام ميزة متشابهة

 .توفير الموارد والإمكانيات التي تمكنها من تقديم الميزة التنافسية - 
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  .اأن تتصف الميزة التنافسية بصفة الدوام بما يعني صعوبة تقليده - 

  :في العصر الحالي ما يلي للمصارفومن أهم العوامل التي تؤثر في الميزة التنافسية 

1-ѧن شѧي مѧة التѧع إلكترونيѧي أظهور تكنولوجيا جديدة بما فيها وسائل دفѧدة فѧرص جديѧق فѧنها خل

  .ية للزبائنالمصرفطرق تقديم وتسويق الخدمات 

بمѧا يѧؤدي إلѧى تعѧديل أو تنميѧة الميѧزة  ةجيѧظهور حاجات جديدة للزبائن تبعا للتغيرات التكنولو-2

راء الزبѧѧѧائن أو الѧѧѧبعض مѧѧѧنهم آالتنافسѧѧѧية أو بعѧѧѧث ميѧѧѧزة تنافسѧѧѧية جديѧѧѧدة، وذلѧѧѧك عبѧѧѧر استقصѧѧѧاء 

  .لتفضيلاتهم الجديدة

ية، إضѧѧافة إلѧѧى إيجѧѧاد منافѧѧذ للوصѧѧول إلѧѧى المصѧѧرفظهѧѧور طѧѧرق جديѧѧدة فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات -3

 كرغلѧي ( .نه خلѧق ميѧزة تنافسѧية جديѧدةأوهѧذا مѧن شѧ ،)الإنترنѧت مѧثلا( مجموعة خاصة من الزبائن 

،2013-2014 (  

  :مصرفمعايير الميزة التنافسية لل

التѧي يمكѧن اعتبارهѧا مѧن زاويѧة أخѧرى أحѧد مؤشѧرات و مصѧرفتتعدد معايير الميѧزة التنافسѧية لل

  )سبق ذكرهمرجع ،بشير ( :جودة الإدارة والتحكم في التسيير، ويمكن تحديد أهم هذه المعايير كما يلي

 .الجودة الشاملة وأسلوب إدارةمدى تبني مفهوم  - 

 .مدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين وحجم المخصصات التي ترصد ذلك - 

 .مدى الاهتمام ببحوث التطوير المصرفي  - 

مدى وجود توجه تسويقي، أي استلهام حاجات ورغبات العملاء كأسѧاس لتصѧميم أهѧداف  - 

، والسѧѧѧعي المسѧѧѧѧتمر والخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧرفيةداء المصѧѧѧرفي واسѧѧѧتراتيجيات وسياسѧѧѧات الأ

 .متغيراتها والتكيف معللاستجابة الحاجات ورغبات العملاء 

 .المصرفمدى زرع وتنمية روح الفريق الواحد على مختلف مستويات  - 

 .مدى توفر العمالة المصرفية المؤهلة - 

 .حدث تكنولوجيا الصناعة المصرفيةأمدى استخدام  - 

 .تها إلى إجمالي الحصة السوقية للجهاز المصرفيبونس صرفمالحصة السوقية لل - 

  . القدرة على التعامل مع المتغيرات البيئية المحلية والعالمية - 
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  -:يالمصرفتحليل قوى التنافس في القطاع : المطلب الثاني 2- 3-3

  :على النحو التالي المصارفمما سبق عرضه يمكن تحليل قوى التنافس في قطاع 

  :ونميز نوعين من المنافسة: ليونن الحاوالمنافس

وهي حصيلة تعدد الوحѧدات المصѧرفية فѧي السѧوق المحليѧة إلѧى جانѧب وجѧود : المنافسة الداخلية

منافسѧѧة أخѧѧرى مѧѧن المصѧѧارف الأجنبيѧѧة العاملѧѧة فѧѧي ذلѧѧك البلѧѧد التѧѧي تتمتѧѧع بميѧѧزة الѧѧدعم الفنѧѧي 

افسѧي أفضѧل علѧى المѧدى والمعلوماتي مѧن مراكزهѧا الرئيسѧية، الأمѧر الѧذي يضѧعها فѧي موقѧع تتن

  .البعيد

تأتي هذه المنافسة بشكل رئيسي من بنѧوك خѧارج الحѧدود، اسѧتفادت وتسѧتفيد  :المنافسة الخارجية

من الانفتاح والتحرر، وتكون هذه المنافسة من بنوك تمتلك موارد غير محѧدودة مدعومѧة لمعرفѧة 

  .فنية متقدمة، إلى جانب امتلاكها لأحدث النظم المعلوماتية

  :زداد حدة المنافسة للأسباب التاليةوت

  .ية يؤدي زيادة المنافسةالمصرفالناشطة في السوق  المصارفارتفاع عدد  -1

ية، فسѧيطرة قلѧة مѧن المنافسѧين علѧى معظѧم الحصѧص المصѧرفدرجة التمركز في السوق  -2

  )2006،  مفلح(. السوقية يرفع من درجة المنافسة

 للمصѧارفبدخول بنوك جديدة، والتѧي تشѧكل تهديѧدا  تنثر المنافسة: تهديدات دخول منافسين جدد

  .القائمة أين تجذب زبائنها وتفتك منها حصصا إضافية

محѧل منتجѧات أخѧرى علѧى  وخѧدمات بديلѧةتؤثر خاصية إحلال منتجѧات : تهديد المنتجات البديلة

  )79ص  ،مرجع سبق ذكره، بويعة (. ، وبالتالي على وضعيتها التنافسيةالمصارفأرباح 

تمتاز القوة التفاوضية لدى الزبѧائن بقيمѧة عاليѧة، وذلѧك راجѧع إلѧى : ة التفاوضية لدى الزبائنالقو

  :عدة عوامل

 .ي على عدد كبير من المصارفالمصرفيحتوي القطاع  - 

نѧه مѧن السѧهل علѧى العمѧلاء إ، ومن ثѧم فومتشابهةنمطية  المصارفالخدمات التي تقدمها  - 

 .تحويل قليلة جدا خر بكلفةآ مصرفمعين الذهاب ل مصرفترك 

لزبائن الحصول على خدمة في عدة بنوك وفي آن واحد وليست من لمن الممكن اقتصاديا  - 

 .واحد فقط مصرف
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  :ومن أفضل الأساليب لمواجهة هذا النوع من التهديد يمكن القيام بما يلي

  .تباع استراتيجية القيادة الشاملة في التكلفةاتحقيق التكلفة المنخفضة من خلال -1

تفهѧم ميѧول الزبѧائن، الѧذي : تقديم خدمات متميزة ذات جودة عاليѧة ترتكѧز بشѧكل أساسѧي علѧى -2

  .يضيف قيمة كبيرة إلى تطوير الخدمات وتقديمها

، وتѧزداد المصѧرفوتعنѧي ازديѧاد قѧدرة المѧوردين فѧي الضѧغط علѧى : القوة التفاوضية للموردين

  )مرجع سبق ذكره ،بشير( .يمكن الاستغناء عنه بمورد مهم لا المصرفقدرتهم التفاوضية عندما يزودون 

  -:وسائل الدفع الإلكترونية وعلاقتها بالميزة التنافسية: المطلب الثالث  3-3-3

  :تأثير وسائل الدفع الإلكترونية على الميزة التنافسية  3-3-3-1

 فللمصѧارقѧد تجعلѧه فѧي موقѧع قѧوي بالنسѧبة  مصѧرفإن نوعية وسائل الدفع المسѧتخدمة فѧي أي 

الأخرى، كما تجعله في موقف هش بالنسبة لبنوك أخرى تستخدم وسائل دفع أكثر تطور وحداثѧة، 

لوسѧائل دفѧع متطѧورة  المصѧرفية العالمية فيزا مثلا، لذلك فѧإن عѧدم اسѧتخدام المصرفكالبطاقات 

  :ميزتين على الأقل المصرفوحديثة يفقد 

التكنولوجيا الحديثة، وهѧي التكلفѧة وفѧي وقѧت هي فرصة الاستفادة من المزايا التي تقدمها : الأولى

  .أسرع

  .هي ضعفها التنافسي أمام بنوك أخرى قد تكون استفادة من هذه التكنولوجيا: الثانية

على التكنولوجيا بما فيها وسائل الدفع الإلكترونيѧة هѧو فرصѧة لإنشѧاء  المصارفن اعتماد إلذلك ف

  .قتها مع زبائنها ومن ثم زيادة قدرتها التنافسيةميزة تنافسية مستمرة، فهي تساهم في تحسين علا

اختيار الأدوات والوسائل المناسبة لهѧا والتѧي تجعلهѧا فѧي موقѧع لѧه أسѧبقية علѧى  المصارفوعلى 

فѧامتلاك نظѧم دفѧع متطѧورة يعنѧي : إلѧى تحقيѧق العديѧد مѧن المزايѧا مѧن أهمهѧا المصѧارفمنافسيه، 

إلѧى تحقيѧق  المصѧارفع الإلكترونيѧة مѧن طѧرف امتلاك مصدر قوة، وتؤدي اسѧتخدام أنظمѧة الѧدف

  : العديد من المزايا من أهمها

  اتѧѧوين علاقѧѧوفر ودتكѧѧا يѧѧت، ممѧѧر الإنترنѧѧم عبѧѧل معهѧѧلال التواصѧѧن خѧѧائن مѧѧع الزبѧѧة مѧѧي

 .معلومات تفصيلية وأكثر دقة تساهم في فهم وتدوين واستيعاب حاجاتهم
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  ديث المصرفيؤدي تطبيق هذه الأنظمة في المجالѧى تحѧن ي إلѧم الإدارة، مѧرنة نظѧوعص

ي من الروتين والأعباء الإدارية، مما يخفف الضغط علѧى مѧوظفي المصرفتحرير العمل 

 .ويساعدهم على الاهتمام بنوعية الخدمة المقدمة المصرف

  ية إلى تقليل التكاليف وزيادة حجم المصرفيؤدي تطبيق الأنظمة الإلكترونية في العمليات

 .المصرف

  ية جديدة ومتنوعةمصرفتسويق وتقديم خدمات في  المصرفتساعد. 

 ة المصرففي السوق  مصرفتحقيق ميزة تنافسية للѧدمات المرتبطѧوفير الخѧلال تѧي من خ

  )سبق ذكره مرجع، كرغلي( .بالتقنيات الحديثة، مما يجعل الخدمات أكثر جاذبية للزبائن

  :تأثير وسائل الدفع الإلكترونية على القوة التفاوضية للزبائن

اهتمامѧا  المصѧارفقѧل تكلفѧة، فقѧد اهتمѧت أن أن الزبائن يهدفون دائمѧا للحصѧول علѧى خѧدمات كو

حѧѧدث تكنولوجيѧѧا الإعѧѧلام أكبيѧѧرا بتوسѧѧيع خѧѧدماتها بѧѧالطرق الإلكترونيѧѧة مѧѧن خѧѧلال الاسѧѧتفادة مѧѧن 

ية مسѧѧѧتحدثة وأسѧѧѧاليب تقѧѧѧديمها حتѧѧѧى باتѧѧѧت العمليѧѧѧات مصѧѧѧرفوالاتصѧѧѧال، بغيѧѧѧة ابتكѧѧѧار خѧѧѧدمات 

  .بشكل متزايد على الوسائل الإلكترونيةية تعتمد المصرف

قادرة على تقديم خدمات لزبائنها تخرج عن نطاقها التقليدي، فمثلا فѧي  المصارففيجب أن تكون 

ي مكѧان أهو الوكالة، ولكن مع تقدم التكنولوجيا أصѧبح الزبѧون وفѧي  المصرفالسابق كان موقع 

الأسѧѧاليب الإلكترونيѧѧة، حيѧѧث تشѧѧكل قѧѧادرا علѧѧى الوصѧѧول إلѧѧى الكثيѧѧر مѧѧن المعلومѧѧات مѧѧن خѧѧلال 

  . في جذب الزبون اقوي امنافس ية عاملاالمصرفالتكنولوجيا 

  :مثال

يستعمل وسائل دفѧع تقليديѧة فѧي تسѧوية المعѧاملات  Aالمصرفكون  Bمصرفو Aمصرفلدينا 

يستعمل وسائل دفع إلكترونية حديثة كالبطاقات الائتمانيѧة،  Bالمصرفالمالية كالشيك وغيرها، و

الѧѧذي يقѧѧدم خѧѧدمات عѧѧن طريѧѧق وسѧѧائل دفѧѧع  المصѧѧرفنѧѧه مѧѧن البѧѧديهي أن الزبѧѧون سѧѧيختار فإ

إلكترونية، وذلك لسهولة تنفيذ العمليات وتبسѧيط الإجѧراءات وكѧذلك إلѧى تخفѧيض تكلفѧة الخѧدمات 

 Bمصѧѧرفوهѧѧذا مѧѧا يسѧѧمح لل Aمصѧѧرفالمقدمѧѧة، وهѧѧذا الاخѧѧتلاف يمثѧѧل تهديѧѧدا حقيقيѧѧا بالنسѧѧبة لل

، الأمѧѧر الѧѧذي يѧѧؤدي إلѧѧى الزيѧѧادة فѧѧي )ميѧѧزة التكلفѧѧة الأقѧѧل وتميѧѧز المنѧѧتج (  بѧѧامتلاك ميѧѧزة تنافسѧѧية

الزبѧѧائن، والزيѧѧادة فѧѧي الزبѧѧائن تѧѧؤدي إلѧѧى الزيѧѧادة فѧѧي السѧѧوق وبالتѧѧالي زيѧѧادة القѧѧدرة التنافسѧѧية 

  )سبق ذكره  مرجع ،كرغلي( .مصرفلل
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  الثالثخلاصة الفصل 

العوامѧل التѧي تسѧاعد أي مؤسسѧة بمѧا فيهѧا  من خلال هذا الفصل تبين لنا أن المنافسة تعѧد مѧن أهѧم

علѧѧى النمѧѧو والتطѧѧور، كمѧѧا تحفزهѧѧا علѧѧى تحسѧѧين جѧѧودة خѧѧدماتها وتوسѧѧع نشѧѧاطاتها،  المصѧѧارف

وبالتالي تعزيز قدرتها التنافسية، كما أن التنافسية تتعلق بقدرة المؤسسة التي تسمح لهѧا بالمجابهѧة 

تنافسية فتتمثل في السمات أو الخصائص التѧي في السوق وتحقيق موقع تنافسي جيدا، أما الميزة ال

ً توفر تنافس  :همѧا ،قويا مدعما في السوق، والتي يمكѧن أن تنشѧأ مѧن خѧلال تحقيѧق بعѧدين أساسѧين ا

القيمة المدركة للزبون، وقدرة المنظمة على تحقيق التميѧز، وتنحصѧر الميѧزة التنافسѧية مѧن خѧلال 

ز، ويعѧѧد الابتكѧѧار والكفѧѧاءة والجѧѧودة والاسѧѧتجابة ميѧѧزة التكلفѧѧة الأقѧѧل وميѧѧزة التميѧѧ :همѧѧا ،نѧѧوعين

  . للحاجات الزبائن من أهم المصادر المحددة لبناء الميزة التنافسية

إن تحليѧѧل قѧѧوى التنѧѧافس تتمثѧѧل فѧѧي المنافسѧѧين الحѧѧاليين والجѧѧدد والمѧѧوردين والزبѧѧائن والمنظمѧѧات  

  .المنتجة المنتجات بديلة

ى قدرتѧѧه علѧѧى صѧѧياغة وتطبيѧѧق الاسѧѧتراتيجيات التѧѧي فѧѧي مѧѧد مصѧѧرفوتتمثѧѧل الميѧѧزة التنافسѧѧية لل 

مѧدى  :أهمهѧا ،الأخرى، وتتحدد بمجموعة من المعѧايير للمصارفتجعله في مركز أفضل بالنسبة 

  .الجودة الشاملة وأسلوب إدارةلمفهوم  المصارفتبني 
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  الفصل الرابع

  ) الجانب العملي( 

  لدراسة الميدانيةالعام للمنهجية المتبعة في ا الإطار
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:تمهيد  

موضѧѧوع وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة وأشѧѧكالها وأنواعهѧѧا،  فѧѧي الجѧѧزء النظѧѧريبعѧѧدما استعرضѧѧنا 

وقدرتها على المنافسة وعلاقتها بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، سنتطرق في هѧذا الفصѧل 

ومصѧѧرف الأمѧѧان، إلѧى الجانѧѧب التطبيقѧѧي لهѧѧذا الموضѧѧوع، حيѧѧث تѧѧم اختيѧѧار مصѧѧرف الجمهوريѧѧة 

مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتمارة ليكѧѧون محѧѧل الدراسѧѧة مѧѧن خѧѧلال عمليѧѧة استقصѧѧاء لآراء عمѧѧلاء المصѧѧرفين 

  :في هذا الموضوع، وسنتطرق في هذا الفصل إلى دراسة المباحث التاليةالاستبيان 

الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها كل من مصرف الجمهورية ومصرف : المبحث الأول

  .خل ليبيا بالتحديد مدينة طرابلسالأمان دا

  .طار العام للمنهجية المتبعة في الدراسة الميدانيةالإ: المبحث الثاني

  .الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات واختبار الفرضيات: المبحث الثالث

  .النتائج والتوصيات: المبحث الرابع
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نيѧѧة التѧي يقѧدمها كѧѧل مѧن مصѧرف الجمهوريѧѧة الخѧدمات المصѧرفية الإلكترو: المبحѧث الأول 4-1

   -:بمدينة طرابلس  ومصرف الأمان

  :مصرف الجمهورية :  ولاً أ 1- 4-1

  -:نبذة عن مصرف الجمهورية 

مصرف الجمهورية هو أحد المصارف العاملة في ليبيا، تأسس المصرف أساسѧا كفѧرع لمصѧرف 

حين صѧدر قѧرار بتأميمѧه ) م1970/ 12/ 22(في باركليز البريطاني في ليبيا، ليحل اسمه الحالي 

المصرف نشѧاطه بѧرأس  أبالكامل وجميع فروعه داخل ليبيا ليحمل اسم مصرف الجمهورية، ويبد

دينѧار ليبѧѧي غيѧر قابلѧة للتجزئѧة مدفوعѧѧة بالكامѧل ومملوكѧة لمصѧرف ليبيѧѧا  ألѧف) 750(قѧدره مѧال 

  .المركزي 

المركزي لإعادة هيكلة وتطوير وتحديث  وفي إطار تنفيذ الإستراتيجية التي اعتمدها مصرف ليبيا

القطѧѧѧاع المصѧѧѧرفي الليبѧѧѧي الهادفѧѧѧة إلѧѧѧى الارتقѧѧѧاء بالخѧѧѧدمات المصѧѧѧرفية علѧѧѧى المسѧѧѧتوى المحلѧѧѧي 

ن الموافقѧة أالأمة والجمهورية بش نوالعالمي، وإلى ما انتهت إليه الجمعية العمومية لكلا المصرفي

قѧѧرار مجلѧѧس إدارة مصѧѧرف ليبيѧѧا  علѧѧى دمѧѧج المصѧѧرفين فѧѧي كيѧѧان مصѧѧرفي موحѧѧد، اسѧѧتناداً علѧѧى

بالإذن بذلك، وقرار مجلس إدارة مصرف ليبيا المركزي رقم ) م2007(لسنة) 74(المركزي رقم 

مѧن ) 62(بشان تصنيف ذلك من ضمن الحالات المنصوص عليها فѧي المѧادة ) م2008(لسنة) 8(

فقѧѧد صѧѧدر قѧѧرار دمѧѧج المصѧѧرفين فѧѧي مصѧѧرف واحѧѧد تحѧѧت اسѧѧم مصѧѧرف  ،قѧѧانون المصѧѧارف

لجمهورية، وقد بدأ العمل فعليѧة بهѧذا الكيѧان المصѧرفي العمѧلاق مѧع بدايѧة الربѧع الثѧاني مѧن سѧنة ا

فرعѧا ووكالѧة، ويعمѧل ) 146(وبعدد فروع يصل إلѧى ،مليار دينار) 11(بميزانية تفوق) م2008(

موظѧف وموظفѧة، الأمѧر الѧذي سѧاهمة بشѧكل مباشѧر فѧي تѧوفير التمويѧل الѧѧلازم ) 5807(بѧه عѧدد 

الصغرى والمتوسطة سواء للقطاع العام أو الخاص، والعمل علѧى توسѧيع نطѧاق تمويѧل  للمشاريع

وبѧذلك يكѧون أحѧد أكبѧر المصѧارف  ،سѧتيرادحركة التجارة الدوليѧة تشѧجيعا لعمليتѧي التصѧدير والا

حيѧث سѧيحدث طفѧرة فѧي العمѧل  ،الليبية إذ سيحل في المرتبѧة الثانيѧة بعѧد مصѧرف ليبيѧا الخѧارجي

صѧѧبح ضѧѧمن المصѧѧارف العشѧѧر الكبѧѧرى فѧѧي منطقѧѧة المغربѧѧي العربѧѧي وشѧѧمال المصѧѧرفي، كمѧѧا سي

أفريقيا، إذ تخضѧع  كافѧة أنشѧطته وخدماتѧه التѧي يقѧدمها لأحكѧام القѧانون التجѧاري الليبѧي واللѧوائح 

المعتمدة بالنظام الأساسي للمصرف والقѧوانين المنظمѧة لأعمѧال المصѧارف الليبيѧة والتѧي يشѧرف 

  . عليها مصرف ليبيا المركزي
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ثѧѧم طѧѧرح أسѧѧهم المصѧѧرف فѧѧي اكتتѧѧاب عѧѧام لغѧѧرض توسѧѧع قاعѧѧدة الملكيѧѧة، وتشѧѧجيع الأفѧѧراد علѧѧى 

الحصѧѧول علѧѧى أسѧѧهم عاديѧѧة فѧѧي رأس مѧѧال المصѧѧرف، والѧѧذي سѧѧاهم فѧѧي سѧѧرعة تѧѧداول أسѧѧهم 

  .دينار ليبي مليار) 2(إلى المصرف داخل سوق الأوراق الليبي، حيث تم رفع رأس المال ليصل 

طѧرابلس مقѧراً لѧلإدارة العامѧة، وتنتشѧر فروعѧه ووكالاتѧه علѧى رقعѧة  ويتخذ المصرف مѧن مدينѧة

وذلك لتقديم أفضل وأحدث الخѧدمات المصѧرفية لجميѧع العمѧلاء فѧي كافѧة أنحѧاء ليبيا،كمѧا  ؛شاسعة

يسعى المصرف إلى تطوير بعض الخدمات التقليدية لتصبح خدمات إلكترونية، حيث تم استحداث 

دمѧѧة بشѧѧكل إلكترونѧѧي، حيѧѧث تѧѧم تشѧѧغيل عѧѧدد كبيѧѧر مѧѧن أجهѧѧزة عѧѧدد مѧѧن الخѧѧدمات المصѧѧرفية المق

الصراف الآلي، وتم إطلاق خدمة نقاط البيع، وكذلك خدمة الرسائل القصѧيرة عبѧر الهѧاتف النقѧال 

  ) 2019، لسنة   2/1، العدد  15مجلة التقنية ، المجلد (.وإدخال التحويلات المصرفية عبر شبكة الويسترن يونيون

  :نية التي يقدمها مصرف الجمهورية الخدمات الإلكترو

  )  2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، (  :البطاقات الإلكترونية  -1

  :بطاقة الفيزا بلو  -

يُقصѧѧد بالبطاقѧѧات الإلكترونيѧѧة الخارجيѧѧة تلѧѧك البطاقѧѧات التѧѧي يصѧѧدرها المصѧѧرف لزبائنѧѧه بالعملѧѧة 

البلاد ومنها بطاقة بلو وهѧي بطاقѧة فيѧزا دوليѧة تسѧتعمل ويمكن للزبون استعمالها خارج  ،الأجنبية

آلاف دولار وتخُصѧѧѧم قيمتهѧѧѧا مѧѧѧن حسѧѧѧاب الزبѧѧѧون ) 10(لمخصصѧѧѧات الأغѧѧѧراض الشخصѧѧѧية الѧѧѧـ

وتمتاز بطاقѧة فيѧزا بلѧو مѧن مصѧرف الجمهوريѧة بقبولهѧا العѧالمي فѧي العديѧد مѧن المحѧال . مباشرة

  .لي المنتشرة حول العالملآالتجارية عن طريق أجهزة نقاط البيع وأجهزة الصراف ا

  : المميزات

 .المنتشرة حول العالم ATM إمكانية السحب النقدي من أجهزة الصراف الآلي - 

بطاقة ذكية وآمنة مزودة بشريحة إلكترونية لتوفير مزيد من الأمان عند استخدام  - 

 .البطاقة سواء في أجهزة الصراف الآلي أو نقاط البيع

 .كام الشريعةبطاقة إسلامية متوافقة مع أح - 

 .تستخدم للشراء من المواقع الإلكترونية - 

 .لا يشُترط فيها وجود حساب جاري للزبون - 
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  :بطاقة الطالب دروب  -

. بطاقة الطالب تمّ تسѧميتها ببطاقѧة دروب لتكѧون وسѧيلة تعѧين الطالѧب فѧي طريقѧه للنجѧاح والتميѧز

  .الداخلبطاقة دروب هي بطاقة محلية تستعمل لسحب منحة طلبة الجامعات ب

بطاقة دروب هي بطاقة إلكترونية لسحب المنحة الشهرية التي أقرت الدولة للطالѧب وبعѧد الاتفѧاق 

تقѧѧوم الجامعѧѧة بتحويѧѧل " دروب"ببطاقѧѧة الطالѧѧب  ىمѧѧع مصѧѧرف الجمهوريѧѧة لإصѧѧدار بطاقѧѧة تسѧѧم

 أسماء الطلبة المعنيين بصرف المنحة مصحوبة بأرقام القيد ويتم شحن قيمة كل بطاقة من حسѧاب

  .المصرف الجاري

الشѧѧراء  والقيѧѧام بعمليѧѧاتبطاقѧѧة دروب تمكنѧѧك مѧѧن السѧѧحب مѧѧن خѧѧلال أجهѧѧزة الصѧѧراف الآلѧѧي 

يومي وذلѧك مѧن خѧلال خدمѧة نقѧاط البيѧع المنتشѧرة  دينار) 500(إلى والتسوق بسقف شراء يصل 

  .في مراكز التسوق بالإضافة إلى إمكانية حجز تذاكر الطيران من خلال البطاقة

  ديق بطاقة الص -

لكترونيѧѧة محليѧѧة يѧѧتم إصѧѧدارها مѧѧن الفѧѧرع الخѧѧاص بѧѧالزبون وهѧѧي مخصصѧѧة للسѧѧحب مѧѧن إبطاقѧѧة 

  .سواق في ليبياأجهزة الصراف الآلي والشراء من نقاط البيع الموجودة في المحلات والأ

  :تكلفة إصدار بطاقة الصديق

  .عند إصدار البطاقة من حساب الزبون دينار) 25(قيمة يتم خصم 

  :المميزات 

توفر هذه البطاقة الإلكترونية للزبائن خدمات السحب النقدي وسداد قيم السلع والخدمات  - 

 .في حدود الرصيد المتاح

 .زدحام وتخوله السحب في أي وقت وتجنبه عناء حمل النقودتوفر على حاملها مشقة الا - 

 .صغيرة الحجم، بلاستيكية ومشفرة وسهلة الاستعمال - 

  .جة عالية من أمن المعلوماتتوفر البطاقات الإلكترونية در - 

  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، (  :خدمة الرسائل القصيرة  -2

هѧѧي عبѧѧارة عѧѧن خدمѧѧة تسѧѧهل عليѧѧك الوصѧѧول إلѧѧى حسѧѧابك وإجѧѧراء اسѧѧتعلامات وطلبѧѧات تخѧѧص 

  .حسابك المصرفي عن طريق إرسال الطلب في رسالة نصية قصيرة من هاتفك النقال
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  ؟ SMSطريق الرسائل القصيرة  عن مصرفييد من خدمة كيف تستف

  :تكلفة الخدمة

ً  اً دينار) 24(  يخدمة مصرف يف شتراكسعر الا   .سنويا

  

  :المزايا

 عدم الحاجة إلى الذهاب إلى المصرف مما سيوفر الكثير من الوقت.  

 ى أي  يإمكانية الاطلاع على معلومات حسابك المصرفѧخارج ساعات الدوام الرسمي وف

  ).سبوعساعة طول أيام الأ 24(ت وق

 يإعلامك عن وصول الراتب فور وصوله إلى حسابك المصرف.  

  حسابكمعرفة رصيد.  

 الحصول على كشف حساب.  

  العملاتمعرفة أسعار.  

  ) 2021البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ،  إدارة(لأجلكخدمة  -3

نهѧا تمكѧن زبѧائن أرف الجمهوريѧة، إذ حد الخدمات الحديثة التي يطرحها مصѧأتعتبر خدمة لأجلك 

سѧتخدام هѧذه الخدمѧة عبѧر امѧن ) ماستر كارد  -فيزا ( المصرف الحاصلين على البطاقات الدولية 

حيѧث تѧوفر الجهѧد و الوقѧت لكافѧة الزبѧائن وبجѧودة مناسѧبة ) الإنترنѧت ( شبكة المعلومات الدولية 

  -:ومن المزايا التي تحققها هذه الخدمة 

  .ى رصيد البطاقةالاطلاع عل -1

  .سحب كشف حساب -2

  .تفعيل البطاقة لأوّّل مرة أو عند تجديد صلاحيتها  -3

  .يقاف البطاقة في حالة الضياع أو السرقةإ -4

  .إصدار بطاقة إنترنت  -5

في حالة السفر خارج البلاد تمكّن الزبون من تغييѧر رقѧم هاتفѧه المحمѧول فѧي الدولѧة المتواجѧد  -6

  +) .1500(التطبيق أو بالاتصال بالرقم المخصص بها من خلال هذا 
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7- ѧية إلѧاله نصѧة  ىإرسال رسѧت بالبطاقѧة تمѧة ماليѧوري لأي حركѧكل فѧة بشѧل البطاقѧاتف حامѧه

  .ت الصراف الآلي أم نقاط البيع لاآسواء كانت على 

كترونѧѧي لحامѧѧل البطاقѧѧة وبشѧѧكل فѧѧوري يوضѧѧح بيانѧѧات للѧѧى البريѧѧد الإإإرسѧѧال رسѧѧالة نصѧѧية  -8

لѧي أم نقѧاط لات الصراف الآآيل الحركة التالية التي قام بها حامل البطاقة سواء كانت على وتفاص

  .البيع 

إرسال رقم سري جديد لكل عملية دخول على هذا التطبيق إلي هاتف صاحب البطاقة المعرّف  -9

بمنظومѧѧة البطاقѧѧات الخاصѧѧة للمصѧѧرف وهѧѧذا مѧѧن شѧѧأنه أن يسѧѧهم فѧѧي التقليѧѧل مخѧѧاطر الاحتيѧѧال 

  تزويروال

  .يمكن استخدام تطبيق لأجلك بواجهة عربية أو انجليزية -10

  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، ( :  الآليف اأجهزة الصر -4

  .طرابلسمدينة  في) 77(منها  ATMلي آ صراف) 131(الجمهورية يتضمن مصرف 

  : الأموالتحويل  -5

  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، (  ) Union Westem   - ويسترن يونيون(تحويل الأموال 

مѧوال مباشѧرة ن لدى فروعه للعمѧلاء والزبѧائن تحويѧل الأويقدم مصرف الجمهورية ويسترن يوني

عبر العالم، ويتمكن العملاء من التمويل المباشѧر للأمѧوال إلѧى الحسѧاب  وكالة) 2500(من لأكثر 

  .ي وكالة حول العالمأتحويل من حساباتهم الجارية للدفع نقدا للأشخاص عبر التجاري لديهم، أو ال

د الأقصѧى الحما أفي اليوم،  دولار) 1000(يونيون ويكون الحد الأقصى للتحويل عبر ويسترون 

  :فقط، وبعمولة بالعملة المحلية كالتالي دولار) 5000(في السنة فهي 

  ل. د 16لتحويل دينار، فإن عمولة ا 400دينار إلى  1من  

  ل .د 20دينار، فإن عمولة التحويل  700دينار إلى  401من  

  ل.د 26دينار، فإن عمولة التحويل  1000دينار إلى  701من 
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  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، ( : المقاصة الإلكترونية -6

أيѧام )7(ل للصѧك، وتأخѧذ المقاصѧة.د )45000(مѧن لكترونية من قيمة أعلѧى تبدأ قيمة المقاصة الإ

)  250000 (سواء على الفروع نفس المصرف أو مصѧارف الأخѧرى، والحѧد الأقصѧى للصѧكوك

  .وتعالج هذه القيمة سواء صكوك مصدقة أو عادية ل.د

طبقѧاً لتعمѧيم مصѧرف  ليبيѧا،لجميع المصارف العاملة في  ةليبي دنانير) 5(فهي  أما بمقدار العمولة

  .ليبيا المركزي

   -:تطور وسائل الدفع الإلكتروني لمصرف الجمهورية 

يهѧѧدف الباحѧѧث مѧѧن خѧѧلال عرضѧѧه لѧѧبعض البيانѧѧات الإحصѧѧائية التѧѧي تѧѧم جمعهѧѧا عѧѧن وسѧѧائل الѧѧدفع 

  : تي  الإلكتروني لمصرف الجمهورية ليوضح الآ

  ) 2021 – 2016( لمصرف الجمهورية  posعدد نقاط البيع  يوضح)  1-4( جدول            

  2021  2020  2019  2018  2017  2016  ات السنو
  1120  1000  940  1200  800  700  عدد نقاط البيع

  

  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، : ( المصدر 

  )2021-2016( لمصرف الجمهورية  posعدد نقاط البيع  يوضح)  1-4( شكل 

  

 2016يع بمصرف الجمهوريѧة مѧن فتѧرة نلاحظ أن مجموع نقاط الب )  2(  من خلال هذا الجدول

نقطة بيع على مسѧتوى ليبيѧا ، حيѧث كѧان عѧدد نقѧاط البيѧع فѧي سѧنة ) 5760(كان  2021إلى فترة 

زاد العѧدد  2018وفѧي سѧنة ) 800(إلѧى   2017نقطة بيع ثم زاد العѧدد فѧي سѧنة )  700(  2016
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 2020قطة بيع وفي سنة ن) 940(كان عدد نقاط البيع  2019نقطة بيع وفي سنة ) 1200(ليصبح 

 نقطѧة بيѧع) 1120(زادت نقاط البيع لتصبح بواقѧع  2021وفي سنة ) 1000(كان عدد نقاط البيع 

ممѧѧا يعنѧѧي أن هنѧѧاك تطѧѧوراً ملحوظѧѧاً ويعكѧѧس اهتمѧѧام المصѧѧرف باسѧѧتخدام التقنيѧѧة الحديثѧѧة وقѧѧد 

  .استخدمت هذه التقنية لحل مشكلة السيولة التي يعاني منها المصرف في ليبيا 

  )2021- 2016( لمصرف الجمهورية  )ATM( ليف الآالات الصرآيوضح عدد )  2-4( جدول      

  2021  2020  2019  2018  2017  2016  السنوات
  153  143  143  136  136  120  ليةالصرافات الآعدد 

  ) 2021دانية ، إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة مي: ( المصدر                                              

  )2021-2016(لمصرف الجمهورية  )ATM( ليف الآالات الصرآ تطوريوضح ) 2-4( شكل      
  

  

لѧي بمصѧرف الجمهوريѧة فѧي تطѧور مسѧتمر نلاحظ أن عѧدد الصѧراف الآ)  3( من خلال الجدول 

ً صراف) 163(لمصرف الجمهورية  الآليحيث كان إجمالي الصراف  ً ليآ ا حتى الربع الأولѧى مѧن  ا

ثѧم زاد العѧدد صѧرافاً آليѧاً ) 120( 2016فѧي سѧنة  الآلѧيحيث كان عدد الصѧراف  )م 2022(العام

) 136(بعѧدد  2018ثѧم بقѧي العѧدد كمѧا هѧو عليѧه فѧي سѧنة  2017في سѧنة صرافاً آلياً ) 136(إلى 

 2020وبقي كما هو عليه في سنة   2019في سنة صرافاً آلياً ) 143(ثم زاد العدد إلى صرافاً آلياً 

وتشѧير البيانѧات   2021 فѧي سѧنة صرافاً آليѧاً  )153(ثم زاد العدد ليصبح صرافاً آلياً  143بواقع 

لѧѧي فѧѧي تطѧѧور مسѧѧتمر حيѧѧث لات الصѧѧراف الآآالѧѧواردة مѧѧن إدارة البطاقѧѧات بالمصѧѧرف بѧѧأن عѧѧدد 

ام ، وهذا يعني اهتم 2022من العام  ولحتى الربع الأصرافاً آلياً )  163( لات إلى تطور عدد الآ
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وكذلك اهتمام إدارة المصرف في المسѧاعدة  ،ستخدام التقنية الإلكترونية الحديثةإدارة المصرف لا

  .م)2014(لحل مشكلة السيولة التي تعاني منها البلاد منذ عام

البطاقѧѧѧات الإلكترونيѧѧѧة الدوليѧѧѧة والمحليѧѧѧة لمصѧѧѧرف الجمهوريѧѧѧة تطѧѧѧور يوضѧѧѧح ) 3-4( جѧѧѧدول 
)2016-2021(  

  ) بطاقات الصديق ( محلية البطاقات ال: اولاً 

  2021  2020  2019  2018  2017  2016  السنوات
  42849  33826  68385  98841  68841  42235  عدد البطاقات

  ) 2021إدارة البطاقات فرع الرشيد ،زيارة ميدانية ، : ( المصدر 

  )بطاقات الصديق ( البطاقات المحلية يوضح عدد ) 3-4( شكل  

  

إلѧى ) 2016(لمصѧرف الجمهوريѧة مѧن فتѧرة) بطاقات الصѧديق ( لية  كان مجموع البطاقات المح

) 2016(ن المصѧرف فѧي سѧنةإالѧف بطاقѧة ، حيѧث ) 359977(كان في مجموعها ) 2021(غاية

، وفѧي سѧنة ) 68841( ىليصل إلѧ) 2017(بطاقة ثم زاد عدد البطاقات في سنة) 42235(صدر أ

)2018 (ѧة التѧات وهي أكثر سنة من السنوات قيد الدراسѧة بطاقѧرف الجمهوريѧا مصѧدر فيهѧي ص

وذلѧك بسѧبب الطلѧب الكبيѧر مѧن قبѧل  ؛بطاقѧة) 98841(حيث كѧان عѧدد هѧذه البطاقѧات  ،لكترونيةإ

العملاء على هذه البطاقات ومن أجل التقليل من أزمة السيولة لدى المصѧرف عѧن طريѧق السѧحب 

ي المراكѧز والمحѧال المتѧوفرة فPOS (ѧ(و عѧن طريѧق نقѧاط البيѧع أ) ATM(لѧي من الصراف الآ

ثѧم  ،بطاقѧة)68385(كѧان عѧدد البطاقѧات التѧي يصѧدرها المصѧرف ) 2019(التجارية ، وفѧي سѧنة

وذلك بسبب جائحة كورونا وقلة  الطلب  ؛)33826(إلى  )2020 (نخفض عدد البطاقات في عاما
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طاقѧة ب) 42849(إلѧى  )2021(من قبل العملاء على هذه البطاقة ، ثم زاد عѧدد البطاقѧات فѧي عѧام

  .لكترونية إ

  ) بطاقة الفيزا بلو( البطاقات الدولية يوضح  )  4-4( جدول : ثانياً 

  2021  2020  2019  2018  2017  2016  ت
  133405  23726  80526  271184  292148  58  عدد البطاقات

  

  )بطاقة الفيزا بلو( يوضح  عدد البطاقات الدولية ) 4-4( شكل 

  

كѧان فѧي ) 2021(إلѧى غايѧة) 2016(صرف الجمهورية من فتѧرةكان مجموع البطاقات الدولية بم

؛ بطاقѧة فقѧط ) 58() 2016(صدر المصѧرف فѧي سѧنةألف بطاقة ، حيث أ) 801047(مجموعها 

زاد الطلѧب ) 2018(و) 2017(تي وذلك بسبب قلة الطلب من العملاء على تلك البطاقات وفي سن

سѧبب منشѧور مصѧرف ليبيѧا المركѧزي وذلѧك ب ؛على تلك البطاقات بشكل كبير من طѧرف العمѧلاء

انخفѧѧض إصѧѧدار المصѧѧرف لهѧѧذه ) 2020(و) 2019(وفѧѧي سѧѧنتي بشѧѧأن برنѧѧامج أربѧѧاب الأسѧѧر ، 

زاد إصѧدار هѧذه البطاقѧات بسѧبب منشѧور مصѧرف ليبيѧا المركѧزي  )2021(وفѧي سѧنة  ،البطاقات

  )دولار  10000(غراض الشخصية المعروفة ببطاقة ن برنامج الأأبش
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4-1-2  ً   -: مصرف الأمان : ثانيا

  : نبذة عن مصرف الأمان 

) 140(بموجѧب تѧرخيص رقѧم) 2003(مѧان للتجѧارة والاسѧتتمار فѧي ليبيѧا عѧامتأسس مصѧرف الأ

وفقѧѧا للقѧѧانون المصѧѧرفي رقѧѧم لصѧѧادر عѧѧن وزيѧѧر الماليѧѧة وبموافقѧѧة مصѧѧرف ليبيѧѧا المركѧѧزي وا

لأفѧѧѧراد مѧѧѧان مجموعѧѧѧة واسѧѧѧعة مѧѧѧن الخѧѧѧدمات المصѧѧѧرفية لحيѧѧѧث يقѧѧѧدم مصѧѧѧرف الأ) 1993\1(

والشركات الصغيرة ، والشركات متعѧددة الجنسѧيات والمؤسسѧات الحكوميѧة وهѧو مѧن المصѧارف 

  .الخاصة

المصارف التي بدأت العمل خلال ذلѧك الوقѧت وفقѧا لهѧذا القѧانون  أوائلمن  الأمانوكان مصرف  

نشѧѧطة للأ )65(الѧѧذي يحѧѧدد المѧѧادة ) 2005\1 (والѧѧذي تѧѧم اسѧѧتبداله لاحقѧѧا بالقѧѧانون المصѧѧرفي رقѧѧم

  :الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها المصرف.المصرح بها للمصارف التجارية في ليبيا

  -:والمساهمونرأس المال 

 مليѧون دينѧار ليبѧي )  3,000,000 (بѧرأس مѧال بلѧغالمصرف الرائد فѧي ليبيѧا  الأمانبدأ مصرف 

  .ل مدفوعدينار ليبي كرأس ما)  900,000 ( وبمبلغ )2003(كرأس مال في عام

صѧبح أمن الخبرة في العمل مѧع المؤسسѧات الدوليѧة المختلفѧة فѧي السѧوق الليبيѧة  عاما) 17(بعد و 

دينѧѧار ليبѧѧي مليѧѧون )  300,000,000 (كبѧѧر مصѧѧرف ليبѧѧي خѧѧاص بѧѧرأس مѧѧالأ الأمѧѧانمصѧѧرف 

  .مملوك بالكامل لمؤسسين ليبيين من القطاع الخاص 

  صول تقѧدر بحѧواليأصة في ليبيا لديها صافي كبر مؤسسة مالية خاأ الأمانصبح مصرف أوبهذا 

للتجѧارة  الأمѧانوحѧل مصѧرف  ،2020/ ديسѧمبر 31دينار ليبي في )  2,110,000,000,000 (

وائѧѧل المصѧѧارف الرائѧѧدة فѧѧي ليبيѧѧا ليحجѧѧز لنفسѧѧه بهѧѧذا موقعѧѧا رائѧѧدا بѧѧين نخبѧѧة أوالاسѧѧتتمار ضѧѧمن 

  .الشركات والمؤسسات العالمية

اليѧѧا وتوسѧѧيع خدماتѧѧه المقدمѧѧة هѧѧدفا ثابتѧѧا لمؤسسѧѧيه وبهѧѧذا يعتبѧѧر ولطالمѧѧا كѧѧان تطѧѧوير المصѧѧرف م

لكترونية والذاتية والتحول الرقمي للأفراد في دولѧة ول في ليبيا في تقديم الخدمات الإالمصرف الأ

حيѧѧث قѧѧدم هѧѧذا ، ليبيѧѧا ومسѧѧاهما رئيسѧѧيا فѧѧي الصѧѧناعة المصѧѧرفية الرقميѧѧة علѧѧى المسѧѧتوى العѧѧالمي

نقطة بيع مع حصѧة سѧوقية فѧي  )1000(كثر من ألي وآصراف  جهاز )140(كثر من أالمصرف 

)Retail (تبلغ)35% ( واليѧع حѧة مѧمن متوسط السوق المصرفية الليبي)750( لأѧف عميѧل. ) عѧموق

  )م  04:00، س 12/09/2021، تاريخ  bank.com-www.amanمصرف الأمان على شبكة الانترنت ، 
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www.aman-موقѧѧѧع مصѧѧѧرف الأمѧѧѧان علѧѧѧى شѧѧѧبكة الانترنѧѧѧت ، ( -:فѧѧѧي مصѧѧѧرف الأمѧѧѧان  ت الإلكترونيѧѧѧةقѧѧѧاالبطا: ولاأ

bank.com  م  04:00، س 12/09/2021، تاريخ(  

يا خصم مباشر لعمليات السحب والمدفوعات الخاصة بك داخل ليب: البطاقة الائتمانية من فيزا -1

  .وخارجها

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب على هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .إصدار فوري -1

  .قبول عالمي -2

  .ساعة) 24(مدار بطاقة عملية السحب النقدي والمشتريات متوفرة على  -3

الخاصѧة بѧك  خصѧم مباشѧر لعمليѧات السѧحب والمѧدفوعات: البطاقة الائتمانية من ماستر كارد -2

  .داخل ليبيا وخارجها

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب على هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .إصدار فوري -1

  .قبول عالمي -2

  .ساعة) 24(مدار بطاقة عملية السحب النقدي والمشتريات متوفرة على  -3

  .مسبقة الدفع للتسويق عبر الإنترنت مسبقة الدفع بطاقة: البطاقة الافتراضية فيزا فيرتون -3

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب عبر هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .عمليات شراء مؤمنة عبر الإنترنت، دفع الفواتير وحجوزات الفنادق -1

  .قبول في جميع أنحاء العالم -2

  .عمليات شراء كامل الأسبوع علي مدار الساعة -3
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منѧѧة وجديѧѧدة للتسѧѧويق عبѧѧر آيمنحѧѧك المصѧѧرف طريقѧѧة : لبطاقѧѧة الافتراضѧѧية مسѧѧبقة الѧѧدفعا -4

  .الإنترنت باستخدام البطاقة الافتراضية مسبقة الدفع

  :مميزاتها

  .أكتر أمانا من النقد -1

  .مريحة وسهلة -2

  .معلومات البطاقة محمية -3

أمين والعضѧѧوية وفوائѧѧد بطاقѧѧة شѧѧحن دوليѧѧة مѧѧع التѧѧ: بطاقѧѧة أمريكѧѧان إكسѧѧبريس الخضѧѧراء -5

  .المكافآت

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب عبر هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .بطاقة رسوم دولية مع التأمين ومزايا ومكافآت للعضوية -1

  .قبول في جميع أنحاء العالم -2

  .حمايتك عند الشراء -3

ه البطاقѧة مزايѧا وامتيѧازات لا يحصѧل عليهѧا إلا تمѧنح هѧذ: بطاقة أمريكѧان إكسѧبريس الذهبيѧة -6

  .أعضاء هذه البطاقة

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب عبر هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .بطاقة شحن مميزة للمسافر النشط في الخارج -1

  .مجموعة كاملة من مزايا التأمين -2

  .تأمين على السفر والسيارات -3
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خѧرين مѧع هѧذه البطاقѧة التѧي سѧتفتح أمامѧك تميѧز عѧن الآ :ة أمريكان إكسبريس بلاتينيѧومبطاق -7

  .عالما من المعاملات الخاصة والمزايا الدائمة

  .ومقيم في ليبيا) 18(+لتقديم الطلب عبر هذه البطاقة يجب أن يكون سنك 

  :مميزاتها

  .التأمين والمساعدة في السفر وتأجير السيارات -1

  .زة للمسافر النشط في الخارجرسوم ممي -2

  .مجموعة كاملة من مزايا التأمين -3

  .تمتع بالخدمة العالمية مع بطاقة ماستر كارد الذهبية: بطاقة ماستر كارد الذهبية -8

  :مميزاتها

  .إصدار المثيل -1

  .قبول عالمي -2

  .ساعة) 24(مدار تقدم خدمات على  -3

  .منة من أي متجرآتنشيط بالبصمة، عمليات شراء  بطاقة: بطاقة ماستر كارد البيو مترية -9

  :مميزاتها

  .تعزيز الحماية -1

  .معاملات سريعة -2

  .لا حاجة لحمل النقود أو الشيكات أو بطاقة الائتمان -3

بطاقة ائتمانية مميزة من ماسѧتر كѧارد امتيѧازات اسѧتثنائية مѧن  :بطاقة ماستر كارد بلاتينيوم -10

  .بطاقةسحب وشراء لحاملي هذه ال

  :مميزاتها

  .إصدار فوري -1
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  .قبول عالمي -2

  .لي والدفع مضمونة برقم التعريف الشخصيعمليات السحب من أجهزة الصراف الآ -3

لات عالمѧѧا مѧѧن طѧѧمѧѧنح رجѧѧال الأعمѧѧال والمسѧѧافرين لقضѧѧاء الع: بطاقѧѧة ماسѧѧتر كѧѧارد وورلѧѧد -11

  .المزايا وخدمات التأمين

  :مميزاتها

  .ت السفر وفي حالات تأخر الأمتعةتقديم الإعانة في حالا -1

  .التأمين ضد الأضرار وأضرار تأجير السيارات مثلا -2

  .شراءالأمن  -3

بطاقѧة تѧوفر لѧك مجموعѧة مѧن الامتيѧازات الحصѧرية مѧن : بطاقة ماستر كѧارد وورلѧد ايليѧت -12

  .العلامات التجارية الأبرز عالميا في مجال السفر والترفيه التي تناسب نمط حياتك

  :ميزاتهام

  .الإقامة في الفنادق الفاخرة الرائدة في العالم -1

  .فوائد التأمين -2

  .خدمة عملاء على مدار الساعة -3

، تѧاريخ  bank.com-www.amanموقѧع مصѧرف الأمѧان علѧى شѧبكة الانترنѧت ، ( :الدفع باسѧتخدام هاتفѧك المحمѧول: ثانيا

  )م  04:00، س 12/09/2021

لا يمكن أن تكون عمليات الدفع عبر الهاتف المحمول المقدمة مѧن غيѧر الصѧيرفة الرقميѧة مѧن  -1

امسѧѧح رمѧѧز الاسѧѧتجابة السѧѧريعة مѧѧع أمѧѧان بѧѧاي كيѧѧوار، أو  ،مصѧѧرف الأمѧѧان أسѧѧهل مѧѧن أي وقѧѧت

  .لي تابع لمصرف الأمانآاستخدام خدمة اسحب بدون بطاقة من أي جهاز صراف 

  :الخدمة مميزات هذه

ضѧوئيا ) QR(يمكنك خدمة أمان باي كيوار من دفع مشترياتك وذلѧك عѧن طريѧق مسѧح رمѧز  -1

  .باستخدام هاتفك الذكي
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لست بحاجة إلى النقѧود أو بطاقѧة مصѧرفية يمكنѧك اسѧتخدام تطبيѧق أمѧان بѧاي كيѧوار أيѧن تجѧد  -2

  .شعار ماستر باس

سѧواق التجاريѧة فѧي جميѧع أنحѧاء ليبيѧا هذه الخدمة المصѧرفية موجѧودة فѧي كافѧة المحѧلات والأ -3

كمѧѧا بإمكѧѧان التجѧѧار الحصѧѧول علѧѧى مسѧѧتحقاتهم الماليѧѧة  ،بيѧѧع نقطѧѧة) 3000(حѧѧوالي البѧѧالغ عѧѧددها 

  .نقدا)% 100(بنسبة 

  :كيفية استخدام خدمة أمان باي كيوار

  :الدفع باستخدام هذه الخدمة أمر سهل وذلك عبر خطوات بسيطة

  .الخاص بالتاجر) QR(أمان موبايل وقم بمسح رمز  امسح سجل الدخول إلى تطبيق -1

  .ادفع المبلغ وانقر على الإرسال -2

  .دخل رمز التأكيد لإكمال العمليةثم أدخل الكود أ -3

  :خدمة اسحب بدون بطاقة -2

  :مزايا هذه الخدمة

تتѧѧيح خدمѧѧة السѧѧحب بѧѧدون بطاقѧѧة للمسѧѧتخدمين مشѧѧاركة الرمѧѧوز المصѧѧرفية الخاصѧѧة بهѧѧم مѧѧع  -1

  .أو أصدقائهم للوصول السريع إلى النقد أسرهم

  .تشمل هذه الخدمة أيضا الخدمات المصرفية بدون أوراق أو بطاقات -2

لي وذلك عن طريق استخدام الرموز الرقميѧة تقلل من تكاليف الاحتيال في أجهزة الصراف الآ -3

  .والمصادقة القائمة على الجهاز المحمول

نѧا مѧن سѧحب النقѧود كلمѧا احتѧاجوا إلѧى ذلѧك ءحѧة تمكѧن عملامنة ومريآهذه الميزة هي طريقة  -4

  .دون استخدام محفظتهم

  .كيف تعمل خدمة السحب بدون بطاقة

  :يمكن استخدام هذه الخدمة مع تطبيق أمان موبايل كما يلي

  .سجل الدخول إلى تطبيق أمان موبايل واختر خدمة السحب بدون بطاقة -1
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وبالتѧالي يمكنѧك إرسѧال هѧذا  ،سѧتتلقى مرجعѧا ورسѧالة نصѧيةبعد تحديد المبلغ المطلوب سحبه  -2

  .المرجع ورقم التعريف الشخصي الخاص بك للشخص الذي يريد سحب المبلغ

لѧي وإدراج المرجѧع في جهاز الصѧراف الآ" سحب بدون بطاقة"يقوم المستفيد بالنقر فوق زر  -3

  .و تحويل بالدينار الليبيوالتأكيد ثم كتابة رقم التعريف الشخصي وسحب المبلغ اختيارا ه

  .الصيرفة عن طريق شبكة الإنترنت: ثالثا

  .منة في أي مكان وزمانآخدمات مصرفية رقمية سريعة و: الصيرفة الرقمية

تتѧيح هѧذه الخدمѧة مجموعѧة مѧن المميѧزات لمتابعѧة المعѧاملات المصѧرفية بحسѧاباتك والتحقѧق مѧن 

  .غير ذلك من الخدمات إلىموال بين حساباتك رصيدك لسداد الفواتير بسهولة ومتابعة تحويل الأ

  .تابع حسابك أول بأول -1

  .تحويل الأموال بخطوات بسيطة -2

  .استلام الإشعارات لرسائل البريد الإلكتروني والرسائل النصية -3

  .دفع الفواتير -4

  .الخدمات المصرفية عبر الإنترنت كطلب الصكوك وإيقافها والمزيد -5

  .املات بدون استخدام أوراق والعديد من المزايا الأخرىإنجاز جميع المع -6

، تѧѧѧاريخ  bank.com-www.amanنترنѧѧѧت ، موقѧѧѧع مصѧѧѧرف الأمѧѧѧان علѧѧѧى شѧѧѧبكة الإ( ):POS(خدمѧѧѧة نقѧѧѧاط البيѧѧѧع : رابعѧѧѧا

  )م  04:00، س 12/09/2021

حيѧث  ،يا فѧي الأسѧواق التجاريѧة والمحѧلاتبيع في جميع أنحاء ليب نقطة) 3000(نحو حيث يوجد 

لية فريدة ومميزة لتنظيم وإدارة العمليات النقدية لزبائنه من خلال نقاط البيع آيقدم مصرف الأمان 

  .التي تتيح خيارات لدفع قيمة المشتريات إلكترونيا من خلال أجهزة نقاط البيع الخاصة بالمصرف

  :مزايا هذه الخدمة

  .معاملات غير نقدية -1

  .قوة شراء عالية -2
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  .سهولة إدارة النقد -3

  .منةآطريقة دفع مريحة و -4

  .سهولة الاستعمال -5

  .زيادة الكفاءة -6

  .إدارة المخزون -7

  .خدمة أسرع -8

  .تقليل الأخطاء -9

  .إعداد التقارير 10

،  bank.com-www.amanنترنѧت ، موقع مصرف الأمان علѧى شѧبكة الإ( :أمان برانشلس: الفروع الافتراضية: خامسا

  )م  04:00، س 12/09/2021تاريخ 

هي مجموعة من الخѧدمات المصѧرفية المشѧتقة مѧن خدمѧة أمѧان موبايѧل، وهѧي تمكѧن الزبѧائن مѧن 

  .القيام بكل المعاملات بأمان

  :مزايا هذه الخدمة

  .الدعم الفوري لا حاجة للانتظار قم باختيار أقرب فرع من أمان برانشلس إليك -1

  .نظام المصادقة البيو مترية بالبصمة للتعرف على وجه التعريف بالعميل -2

  :خدمات أمان برانشلس

  .فتح حساب للعميل من أول مرة -1

  .التحويلات سواء كانت داخلية أو محلية ودولية عبر نظام سويفت و ويسترون يونيون -2

  .من وإلى العملاء في مصرف الأمانإرسال واستقبال النقد و -3

  .إيداع وسحب المبالغ النقدية بكل سهولة -4
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،  12/09/2021، تѧѧѧاريخ  bank.com-www.amanنترنѧѧѧت ، موقѧѧѧع مصѧѧѧرف الأمѧѧѧان علѧѧѧى شѧѧѧبكة الإ( :تحويѧѧѧل الأمѧѧѧوال: سادسѧѧѧا
  )م  04:00س

سواء كنت ترغب في إجѧراء تحويѧل دولѧي أو تحويѧل : مانكيفية تحويل الأموال عبر مصرف الأ

خر من خلال أحد آحساباتك الشخصية أو إرسال أموال إلى عميل في مصرف الأمان أو مصرف 

  :اختر أفضل طريقة لذلك عن طريق إحدى هذه الخدمات ،حساباتك المصرفية

  .تحويل وسترون يونيون -1

  .تحويل السويفت -2

  .العميلالتحويل بين حسابات  -3

  .التحويل المحلي -4

  .التحويل الداخلي -5

، تѧѧѧاريخ  bank.com-www.amanنترنѧѧѧت ، موقѧѧѧع مصѧѧѧرف الأمѧѧѧان علѧѧѧى شѧѧѧبكة الإ( ):ATM(لѧѧѧي الصѧѧѧراف الآ: سѧѧѧابعا
  )م  04:00، س 12/09/2021

ً فرع )14(حيث يوجد داخل مدينة طرابلس  عة على عѧدة منѧاطق سѧنذكرها لمصرف الأمان موز ا

ً ليѧѧآصѧѧراف  )11(وكѧѧذلك يوجѧѧد  ،فѧѧي الجѧѧدول التѧѧالي دينѧѧة طѧѧرابلس موزعѧѧة علѧѧى عѧѧدة داخѧѧل م ا

، تѧѧѧاريخ  bank.com-www.amanنترنѧѧѧت ، مѧѧѧان علѧѧѧى شѧѧѧبكة الإموقѧѧѧع مصѧѧѧرف الأ(منѧѧѧاطق

  )م  04:00، س  2021/  09/  12الزيارة 

  لي داخل مدينة طرابلسفروع مصرف الأمان والصراف الآيبين )  5-4( جدول 

  ليالصراف الآ  الفرع  ت
  لي غوط الشعالجهاز الصراف الآ  الفرع الإسلامي شارع عمر المختار  1
  السياحية ليالآجهاز الصراف   الفرع النسائي السياحية بالقرب من مجمع زرقاء اليمامة  2
  السياحية شارع جامع بدرلي الآجهاز الصراف   ةفرع شارع عمر المختار المدين  3
  الظهرة شارع المهاري ليالآجهاز الصراف   فرع ميدان الشهداء  4
  عمر المختار ليالآجهاز الصراف   فرع ذات العماد  5
  المنصورة ليالآجهاز الصراف   فرع جنزور  6
  ميدان الشهداء ليالآجهاز الصراف   يونيو سوق الجمعة 11فرع   7
  ذات العماد ليالآجهاز الصراف   الكبيرفرع   8
  الفندق الكبير ليالآجهاز الصراف   فرع الظهرة  9
  يونيو سوق الجمعة 11لي الآجهاز الصراف   فرع السياحية  10
  جنزور ليالآجهاز الصراف   الفرع الإلكتروني غوط الشعال  11
    فرع الشركات جامع بدر السياحية  12
    فرع المنصورة  13
    و سليمفرع أب  14
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   -:تطور وسائل الدفع الإلكتروني لمصرف الأمان 

   ) 2021 – 2016(مانوسائل الدفع الإلكتروني لمصرف الأ عدد يوضح)  6-4( دول ج

  العدد  وسائل الدفع   ت
ً ليصرافاً آ ATM(  134( ليالآالصراف   1    ا
  نقطة بيع  750  نقاط البيع   2
  لكترونية إقة بطا 1,200,000  البطاقات الإلكترونية   3

  )مصرف الأمان ، إدارة الفروع والشركات ، السياحية ، زيارة ميدانية المصدر ، ( 

ً في الخدمات المقدمة من المصرف الأمانشهد مصرف  ً وتوسعا ً كبيرا حيث كان  ،تطوراً ماليا

ول في ليييا في تقديم الخدمات الإلكترونية هذا هدف ثابت للمصرف حيث يعتبر المصرف الأ

ً في الصناعة المصرفية الرقمية و ً رئيسيا الذاتية في التحول الرقم للأفراد في دولة ليبيا ومساهما

ً ليآجهاز صراف ) 140( حيث قدم هذا المصرف أكثر من  ،على المستوى العالمي وأكثر من                     ا

ق المصرفي من متوسط السو% ) 35(تبلغ ) Retail(نقطة بيع  مع حصة سوقية )  3000( 

)  ATM( لي لف عميل حيث كان إجمالي  الصراف الآأ) 750,000(الليبي مع حوالي 

ً فاصر 134( )2021(إلى سنة) 2016(لمصرف الأمان من سنة ً ليآ ا ما إجمالي نقاط البيع أ)  ا

ما إجمالي أ ،نقطة بيع) 750( )2021(وحتى) 2016(لمصرف الأمان في الفترة المدروسة من

)  1.200.000( كانت) 2021( إلى) 2016( مان من فترةكترونية لمصرف الأالبطاقات الإل

  .لكترونيةإمليون بطاقة 

  طار العام للمنهجية المتبعة في الدراسة الميدانيةالإ: المبحث الثاني 4-2

 ،يهدف هذا المبحث إلى معرفة الخطوات التѧي اتبعهѧا الباحѧث فѧي سѧبيل إجѧراء الدراسѧة الميدانيѧة

  :تيد هذه الخطوات في الآولقد تم تحدي

التعѧѧѧرف علѧѧѧى وسѧѧѧائل الѧѧѧدفع  لمحاولѧѧѧةهѧѧѧدفت الدراسѧѧѧة الميدانيѧѧة : أهѧѧداف الدراسѧѧѧة الميدانيѧѧѧة - 

للمصارف التجارية الليبية قيد الدراسة من وجهة نظر العمѧلاء ودورهѧا فѧي تحقيѧق  ةالإلكتروني

بتوفير خѧدمات حديثѧة الميزة التنافسية، وفي ظل المنافسة بين الخدمات المصرفية زاد الاهتمام 

وجيدة للعملاء للتفوق والتميز عѧن غيرهѧا مѧن المصѧارف، ولهѧذا تسѧعى المصѧارف فѧي جميѧع 

أنحاء العالم للارتقاء بمستوى خدماتها المصرفية المقدمة للعملاء وذلѧك للاسѧتفادة منهѧا بدرجѧة 

 .كبيرة
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ساليب المتبعѧة التѧي رأي للدراسة، الإجراءات أو الأ) الميداني(يختص هذا الفصل الجانب العملي 

أسѧѧلوب استقصѧѧاء فقѧѧد أعѧѧد الباحѧѧث  ذلكولѧѧ الدراسѧѧة،أنѧѧه مѧѧن المناسѧѧب توظيفهѧѧا فѧѧي هѧѧذه الباحѧѧث 

لمعرفة رأي العملاء في دور وسѧائل الѧدفع الإلكترونѧي مѧن أجѧل تحسѧين مسѧتوى المنافسѧة بينهѧا، 

 .هاءعملا يوذلك لمساعدة المصارف على توفير الخدمات التي ترض

راء العمѧѧلاء الحѧѧاليين الѧѧذين يتعѧѧاملون مѧѧع هѧѧذه الخѧѧدمات المصѧѧرفية آسѧѧة وتحليѧѧل ن دراإحيѧѧث 

ومقارنتها مع الخدمات المقدمة فعلا سيساعد في تطوير مستوى وجودة الخدمات التي تقدمها هѧذه 

المصارف، ودورها في تحقيق الميزة التنافسية، وبالتالي الوصول للنتѧائج وفقѧا لفѧروض الدراسѧة 

بأهم التوصيات، وكان لابد من وضع تصميم منهجية الدراسة من البداية حتى نتمكن  باع ذلكتْ إثم 

وتتمثل هذه الأساليب المنهجيѧة والإجѧراءات فѧي تحديѧد  ،من الوصول إلى الهدف المطلوب إيجاده

نѧѧوع الدراسѧѧة ومنهجهѧѧا والإجابѧѧة عѧѧن التسѧѧاؤلات، التѧѧي هѧѧي عبѧѧارة عѧѧن علاقѧѧات احتماليѧѧة بѧѧين 

لة والمتمثلة في وسѧائل الѧدفع الإلكترونيѧة، بينمѧا يمثѧل المتغيѧر التѧابع فѧي الميѧزة المتغيرات المستق

التنافسية للمصارف التجارية الليبيѧة قيѧد الدراسѧة، وذلѧك باختبѧار الفرضѧيات المتبعѧة فѧي منهجيѧة 

  .الدراسة

طѧѧار ونѧѧوع وحجѧѧم العينѧѧة، وتحديѧѧد المجѧѧال المكѧѧاني تتطلѧѧب هѧѧذه الأسѧѧاليب المنهجيѧѧة تحديѧѧد الإ

الزماني للدراسة، وتطوير وسيلة جمع البيانات وتجريبها واختيѧار درجѧة الصѧدق والثبѧات، وقѧد و

تطلبت هذه الخطوات القيام بسلسلة مѧن الإجѧراءات، فيمѧا يلѧي عѧرض لهѧذه الإجѧراءات المنهجيѧة 

  .التي اعتمدت عليها الدراسة في محاولة لتحقيق الأهداف التي تسعى للوصول إليها

المنهجѧѧي وملاءمتѧѧѧه  الإطѧѧѧارن أهѧѧم متطلبѧѧѧات البحѧѧث العلمѧѧѧي تكامѧѧل مѧѧѧ: نѧѧوع الدراسѧѧة - 

لموضوع الدراسة، وتعتبѧر مѧن أنسѧب الدراسѧات التѧي تناسѧب هѧذا الموضѧوع وهѧي الدراسѧة 

ولكنها تتضمن أيضا قѧدرا مѧن التفسѧير لهѧذه  ؛الوصفية فهي لا تقتصر على جمع البيانات فقط

واستخدام أساليب القياس والتصنيف والتفسѧير  الإشكاليات، وغالبا ما يقرن الوصف بالمقارنة

 ).174، ص 2000جودت عزت عطوى، (في العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة 

دور وسائل الѧدفع الإلكترونѧي فѧي تحقيѧق الميѧزة  التحليلي في وبهذا فقد تم اختيار المنهج الوصفي

  .وراتطعة الحقائق المكونة لتلك التالتنافسية للمصارف من وجهة نظر العملاء للوقوف على طبي

اعتمد الباحث في دراسته علѧى المѧنهج الوصѧفي التحليلѧي حيѧث يعѧد هѧذا : منهج الدراسة - 

المѧѧنهج مѧѧن المنѧѧاهج المسѧѧتخدمة فѧѧي الدراسѧѧات الإداريѧѧة التѧѧي تهѧѧدف إلѧѧى قيѧѧاس العلاقѧѧة بѧѧين 
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صѧفا دقيقѧا وذلѧك المتغيرات المدروسѧة، ويعتمѧد هѧذا المѧنهج علѧى دراسѧة الواقѧع، ثѧم وصѧفها و

بجمع أوصاف ومعلومات دقيقة عنها ثم تصنيفها وتنظيمها للوصول إلى استنتاجات تسѧاهم فѧي 

 .فهم الواقع وتطويره

اقتصѧѧرت الدراسѧѧة علѧѧى مصѧѧرف الجمهوريѧѧة ومصѧѧرف الأمѧѧان فѧѧي : نطѧѧاق الدراسѧѧة - 

ء العاصѧѧمة طѧѧرابلس، ونظѧѧرا لكبѧѧر حجѧѧم عينѧѧة الدراسѧѧة ثѧѧم اختيѧѧار عينѧѧة عشѧѧوائية مѧѧن العمѧѧلا

المستفيدين من الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى المصرفين قيѧد الدراسѧة وذلѧك خѧلال العѧام 

)2021.( 

يمكѧѧن القѧѧول أن كѧѧل دراسѧѧة لا تخلѧѧو مѧѧن الصѧѧعوبات فѧѧي إعѧѧدادها : صѧѧعوبات الدراسѧѧة - 

أو صѧѧعوبات أثنѧѧاء تنفيѧѧذه لهѧѧذه  صѧѧعوباتوظهورهѧѧا بشѧѧكلها النهѧѧائي حيѧѧث واجѧѧه الباحѧѧث عѧѧدة 

 :لييا ما الدراسة من أهم

صعوبة الحصول على المعلومات من المصارف قيѧد الدراسѧة المتمثلѧة فѧي مصѧرف الجمهوريѧة  -أ

  .والأمان طرابلس

قلѧѧة المصѧѧادر والمراجѧѧع التѧѧي تتنѧѧاول جانѧѧب وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي فѧѧي ظѧѧل التنافسѧѧية بѧѧين  -ب

  .ة منها بشكل كبيرالمصارف في المكتبات الليبية وإن وجدت فهي قديمة، وبذلك تقل الاستفاد

لجأ الباحث إلى استخدام طريقة العينة العشوائية من عملاء المصѧارف والسѧبب فѧي ذلѧك يرجѧع  -ج

  .لكبر حجم عينة الدراسة

عدم تمكѧن الباحѧث مѧن الحصѧول علѧى البيانѧات الإحصѧائية حѧول وسѧائل الѧدفع الإلكترونѧي مѧن  -د

  .مصرف الأمان 

الدراسة في العملاء الذين يتعاملون مѧع مصѧرف  يتمثل مجتمع: نبذة عن مجتمع الدراسة - 

 .داخل طرابلس –الجمهورية ومصرف الأمان 

إن من أهم المشاكل التѧي تواجѧه الباحѧث مشѧكلة اختيѧار العينѧة : اختيار نوع وحجم العينة - 

ѧة تعنѧا، والعينѧا، وحجمهѧلوب اختيارهѧة، وأسѧا الدراسѧرى عليهѧن  يالتي تجѧردات مѧار مفѧاختي

وهي تمثل الجزء من الكل، يجب على الباحث اختيار العينة بحيث تمثل تمثيلا مجتمع الدراسة، 

جيѧѧدا لجميѧѧع خصѧѧائص المجتمѧѧع الأصѧѧلي، لأن كلمѧѧا كانѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة أكثѧѧر تمثѧѧيلا لمجتمѧѧع 

 .الدراسة كانت النتائج أقرب للواقع
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 :أداة الدراسة -

داد الدراسѧة، وذلѧك علѧى النحѧو والأسѧلوب الميѧداني فѧي إعѧ المكتبي اعتمد الباحث على الأسلوبين

  :التالي

  :أسلوب الدراسة المكتبية –الأسلوب الأول  -1

نظريѧة للبحѧث مѧن خѧلال بهѧدف التعѧرف علѧى مجموعѧة مѧن المفѧاهيم ال تم استخدام هѧذا الأسѧلوب

ѧѧلاع علѧѧائل  ىالاطѧѧوث والرسѧѧب والبحѧѧي الكتѧѧت فѧѧي تمثلѧѧع والتѧѧابقة المراجѧѧات السѧѧذات والدراس

  .دراسةالعلاقة بموضوع ال

  :أسلوب الدراسة الميدانية –الأسلوب الثاني  -2

استهدف هذا الأسلوب للتحقق من مدى صحة أو خطأ فروض الدراسѧة والإجابѧة علѧى التسѧاؤلات 

بشѧѧأن مشѧѧكلة الدراسѧѧة، وتحقѧѧق ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال الاسѧѧتعانة بѧѧأداة منهجيѧѧة أساسѧѧية وهѧѧي مѧѧن أكثѧѧر 

ة الاستبيان، وذلك من أجل جمع أكبر قدر ممكن الأدوات في جمع البيانات شيوعا ألا وهي استمار

  .من المعلومات والحقائق وتجميع البيانات عن الظروف والأساليب القائمة بالفعل

فقد قام الباحث بتطوير استمارة الاستبيان بناء على الاطلاع على بعض الدراسات السابقة  ،وعليه

س جانب من جوانبها، إلى جانب الاطѧلاع والمؤلفات ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي قد التم

علѧѧى بعѧѧض النمѧѧاذج مѧѧن الاسѧѧتمارات الموجѧѧودة فѧѧي الرسѧѧائل السѧѧابقة، وذلѧѧك للاسѧѧتفادة منهѧѧا فѧѧي 

صѧѧياغة عبѧѧارات الاسѧѧتمارة المتعلقѧѧة بموضѧѧوع الدراسѧѧة، فقѧѧد وضѧѧع الباحѧѧث أسѧѧئلة أعѧѧدت وفѧѧق 

لمشѧѧرف ونخبѧѧة مѧѧن معѧѧايير وشѧѧروط محѧѧددة طبقѧѧا لإرشѧѧادات وتوجيهѧѧات وملاحظѧѧات الأسѧѧتاذ ا

  :الأساتذة المختصين في مجال التمويل والمصارف، وقد مر تصميم هذه القائمة بالمراحل التالية

وفѧѧي هѧѧذه المرحلѧѧة اعتمѧѧد الباحѧѧث علѧѧى وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة : مرحلѧѧة الصѧѧياغة المبدئيѧѧة -أ

  .المستخدمة في الدراسة وعلى الدراسات السابقة

يها عرضت القائمة على مجموعة مѧن أعضѧاء هيئѧة التѧدريس فѧي وف: مرحلة إعادة الصياغة -ب

ها الباحѧث فѧي عѧين الاعتبѧار ذالعديد من الملاحظات التي أخѧ االتمويل والمصارف، وقد أبدو قسم

  " )  1" انظر الملحق رقم(  صياغة القائمة في صورتها الأوليةعند 

نة علѧى ضѧوء ملاحظѧات المشѧرف، تمت الصياغة النهائيѧة للاسѧتبا: مرحلة الصياغة النهائية -ج

  .فقرة) 35(والأساتذة المعلمين على الاستبيان، بحيث تكونت الاستبانة من 
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 :الدراسة الاستطلاعية -

تتضѧѧѧمن القيѧѧѧام بجمѧѧѧع البيانѧѧѧات الخاصѧѧѧة بالدراسѧѧѧة الحاليѧѧѧة، عليѧѧѧه قѧѧѧام الباحѧѧѧث بѧѧѧإجراء دراسѧѧѧته 

  :م من خلالها التحقق من الأهداف التاليةتاستطلاعية، 

عرف علѧى مѧدى تقبѧل المبحѧوثين لѧلأدوات المسѧتخدمة لجمѧع بيانѧات الدراسѧة والتحقѧق مѧن الت -1

  .وضوح فقرات هذه الأدوات

  .التدريب على تطبيق الأدوات المستخدمة لجمع البيانات وضبط المدى الزمني اللازم لتطبيقها -2

  .استكشاف صدق وثبات الأدوات المستخدمة -3

  :فرضيات الدراسة: أولا

ً مهم اً لا تلعب وسائل الدفع الإلكتروني دور: الفرضية الرئيسية للدراسةتتمثل  في تحقيق الميѧزة  ا

  .طرابلس) الأمان –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

  :الفرضيات الفرعية

لا يوجد دور لاستخدام الصيرفة عبر الإنترنت في تحقيق : ىالفرضية الفرعية الأول - 

 .طرابلس) الأمان –ية الجمهور(الميزة التنافسية لمصرفي 

لي في تحقيق الميزة لا يوجد دور لاستخدام الصراف الآ: الفرضية الفرعية الثانية - 

 .طرابلس) الأمان –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

لا يوجد دور لاستخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة : الفرضية الفرعية الثالثة - 

 .طرابلس) الأمان –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

لا يوجد دور لاستخدام البطاقات الإلكترونية في تحقيق الميزة  :الفرضية الفرعية الرابعة - 

 .طرابلس) الأمان –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

  :بيئة ومجتمع وعينة الدراسة: ثانيا

تتمثل بيئة الدراسة في مصرف الجمهورية ومصرف الأمان داخل مدينة : بيئة الدراسة -1

  .طرابلس



 

105 
 

المصارف التجارية الليبية العامة والخاصة داخل يتمثل مجتمع الدراسة في : مجتمع الدراسة -2

  . مدينة طرابلس 

تتمثل في العملاء الدين يتعاملون مع مصرف الجمهورية والأمان في مدينة :  عينة الدراسة-3

فإن الباحث لذلك  ،ونظراً لكبر حجم المجتمع وصعوبة الوصول إلى جميع مفرداتهطرابلس، 

ستخدم أسلوب المعاينة لجميع البيانات فاستخدم العينة العشوائية البسيطة، وحيث إن مجتمع ا

  الدراسة غير معلوم تم استخدام القانون التالي لتحديد حجم العينة 

2

2 )1()(

e

PPZy
n


 

  ترمز إلى تقدير نسبة أفراد المجتمع الذين يملكون الخاصية المدروسةP: حيث 

e :ترمز إلى مقدار الدقة المطلوبة     ،Zy  :هي قيمة مناظرة لمستوى الثقة المطلوبةy.  

   1.96% = 95المناظرة لفترة ثقة  Zy، وقيمة  P  =0.5  ،e  =0.05وبفرض إن 

تعبر عن تقدير نسبة أفراد المجتمع الذين يملكون الخاصية قيد الدراسة   Pل نإحيث 

ونسبة الخطأ بالعلوم  )0.5(ية الوقوع بدون تحيز ودائماأي هي قيمة احتمال) 0.5(وقيمتها

 ) 0.95(وهي يوالدقة ما بق )0.5(نسبة الخطأ  نأوبما ة، وهي ثابت e 0.05الاجتماعية تساوي 

ولا تتغير إلا إذا غير نسبة ) 1.96(الجدولية ثابتة وهي Zن قيمة إف%) 95(ولما تكون الدقة

  )1(تاليومنها تم تحديد حجم العينة كالالخطأ 

2

2 )1()(

e

PPZy
n


  = 2

2

05.0

)5.01(5.0)96.1( 
= 384 

مفردة، ولضمان الحصول على العدد المطلوب قام ) 384(ن حجم العينة المطلوب لا يقل عن أأي 

استمارة ) 150(استمارة لعملاء مصرف الجمهورية و )250(استمارة ) 400(الباحث بتوزيع 

استمارة صالحة للتحليل، وكما مبين في الجدول ) 388( ، واسترد منها)لعملاء مصرف الأمان

  ).5(رقم 

  

  

                                                           
والمالية الأسس والمفاهيم والمناهج  لإداريةالبحث العلمي في العلوم ا: البشير محمد عاشور ، المهدي الطاهر غنية ، البهلول عمر شلابي 1
  149- 148ص  2005المكتب الوطني للبحث والتطوير : طرابلس  –
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  الاستمارات الموزعة والمتحصل عليها ونسبة المسترد والفاقد منها) 7-4(جدول 

  المصرف
عدد 

الاستمارات 
 الموزعة

عدد 
الاستمارات 

 المفقودة

نسبة 
الاستمارات 

 المفقودة

عدد 
الاستمارات 

غير 
 صالحةال

نسبة 
الاستمارات 

 صالحةالغير 

عدد 
الاستمارات 

 الصالحة

نسبة 
الاستمارات 

 الصالحة

  %98  245  %0 0  %2 5 250  الجمهورية

  %95.33  143  %0  0  %4.67  7  150  الأمان

  %97  388  %0  0  %3  12  400  المجموع

  

 ً   :أداة جمع البيانات للدراسة : ثالثا

ستمارة استبيان واشتملت استخدم الباحث الاستبيان لتحقيق أهداف الدراسة فقام بتصميم ا

والمتمثلة بالجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، وسنوات التعامل  ،على البيانات الشخصية للمستهدفين

لكتروني التي يعرضها المصرف ووسائل مع المصرف، والدخل الشهري، والمهنة، ووسائل الدفع الإ

ً والتي يؤثر في تحقيق الميالدفع الإ وذلك لمعرفة آرائهم في  .زة التنافسيةلكتروني الأكثر استخداما

وكما مبين  ،كما اشتمل الاستبيان على متغيرين لكترونية المستخدمة في الدراسة،وسائل الدفع الإ

  -:أدناه

  - :ويتكون من المحاور الآتيةوسائل الدفع الإلكتروني؛ : المتغير المستقل

 .عبارات) 7(من كون المحور تيو ،نترنتالصرافة عبر شبكة الإ: المحور الأول –

  .عبارات) 7(كون المحور من يتو ،الصراف الآلي: المحور الثاني –

  .عبارات) 7(كون المحور من يتو، الصيرفة عبر الهاتف النقال: المحور الثالث –

  .عبارات) 7(كون المحور من يتو ،لكترونيةالبطاقات الإ: المحور الرابع –

  .عبارات) 7(ر من ويتكون المحو ،الميزة التنافسية: المتغير التابع

الترميز الرقمي في ترميز إجابات أفراد المجتمع للإجابات المتعلقة وقد استخدم الباحث 

ً (بالمقياس الخماسي حيث تم إعطاء درجة واحدة للإجابة  ودرجتان للإجابة ) غير موافق تماما

وخمس ) فقموا(وأربع درجات للإجابة ) موافق إلى حد ما(وثلاث درجات للإجابة ) غير موافق(

ً (درجات للإجابة  وقد تم تحديد درجة الموافقة لكل فقرة من فقرات الاستبيان ولكل ، )موافق تماما

محور من مقارنة قيمة متوسط الاستجابة المرجح مع طول فئة المقياس الخماسي، وحسب طول 

  ).5(على ) 4(فئة المقياس من خارج قسمة 
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 جابةة تحديد اتجاه الإترميز بدائل الاجابة وطول فئ) 8-4(جدول 

غير موافق   الإجابة
  تماماً 

  غير موافق
موافق إلى حد 

  ما
ً  موافق  موافق   تماما

 5 4  3 2 1  الترميز

 5 - 4.2 4.19 - 3.4 3.39 - 2.6  2.59 - 1.8 1.79 - 1 طول الفئة

درجة 
  الموافقة

  مرتفعة جداً   مرتفعة  متوسطة  منخفضة منخفضة جداً 

  .ساليب الإحصائية في تحليل البيانات واختبار الفرضياتالأ :المبحث الثالث 4-3

لقد تم إدخال البيانات إلى الحاسب الآلي بعد ترميزها؛ لإجراء العمليات الإحصائية اللازمة 

وذلك للإجابة  )1(لتحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي، الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية

والذي يعَُد مستوى ) 0.05(لتحقق من فرضياتها بمستوى معنوية على تساؤلات الدراسة أو ا

نحتاج في بعض الأحيان إلى ، وبما أننا )2(مقبولاً في العلوم الاجتماعية والإنسانية بصورة عامة

حساب بعض المؤشرات التي يمكن الاعتماد عليها في وصف الظاهرة من حيث القيمة التي 

ومن حيث التعرف على مدى تجانس القيم التي يأخذها المتغير،  تتوسط القيم أو تنزع إليها القيم،

، لذا فإننا يوالاعتماد على العرض البياني وحده لا يكف ؟وأيضا ما إذا كان هناك قيم شاذة أم لا

بحاجة لعرض بعض المقاييس الإحصائية التي يمكن من خلالها التعرف على خصائص الظاهرة 

ة ظاهرتين أو أكثر، ومن أهم هذه المقاييس، مقاييس النزعة محل البحث، وكذلك إمكانية مقارن

  :وقد تم استخدام الآتي. المركزية والتشتت

 لتحديد عدد التكرارات، والنسبة المئوية للتكرار التي تتحصل عليه :التوزيعات التكرارية

عطي كل إجابة، منسوبا إلى إجمالي التكرارات، وذلك لتحديد الأهمية النسبية لكل إجابة وي

 .صورة أولية عن إجابة أفراد مجتمع الدراسة على العبارات المختلفة

  للتأكد من ثبات إجابات المستهدفين حول متغيرات الدراسة: معامل ألفا كرونباخ. 

 للتأكد من ثبات إجابات المستهدفين حول متغيرات الدراسة :التجزئة النصفية. 

 جمالي محورها وبين كل محور من إو لإيجاد العلاقة بين كل عبارة :معامل الارتباط

يجاد العلاقة بين المتغير المستقل وسائل الدفع إمحاور الاستبيان وإجماليه، وكذلك 

 .لكتروني والمتغير التابع الميزة التنافسيةالإ

                                                           
((1 ) ) Statistical Package for Social Sciences   (( ومختصره SPSS ،والعشرون الثانيةالنسخة ((  
(2)Uma Sekaran :Research Methods For Business, A Skill - Building Approach, Fourth Edition, Southern Illinois 
University at Carboundale, 2003, p24. 
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  ،لتحديد اتجاه الإجابة لكل عبارة من عبارات المقياس وفق المتوسط الحسابي المرجح

  .مقياس التدرج الخماسي

 يستخدم الانحراف المعياري لقياس تشتت الإجابات ومدى انحرافها : نحراف المعياريالا

 .عن متوسطها الحسابي

 لكتروني على المتغير ستقل المتمثل بوسائل الدفع الإملتحديد أثر المتغيرال: تباين الانحدار

 .التابع المتمثل بالميزة التنافسية

  اختبار)T (لكتروني والميزة استخدام وسائل الدفع الإ لتحديد معنوية الفروق في مستوى

 .التنافسية حسب المصرف والجنس

 لتحديد معنوية الفروق في مستوى استخدام وسائل الدفع : اختبار التباين الأحادي

لكتروني حسب العمر والمؤهل العلمي وسنوات التعامل مع المصرف والمهنة الإ

 .والدخل

  :لوتم ذلك من خلا: صدق فقرات الاستبيان 

  

   -: صدق المحكمين: أولاً 

 ،إن صدق المحكمين يعد من الشروط الضرورية واللازمة لبناء الاختبارات والمقاييس

ن أفضل طريقة لقياس الصدق أوالصدق يدل على مدى قياس الفقرات للظاهرة المراد قياسها، و

م على هو الصدق الظاهري والذي هو عرض فقرات المقياس على مجموعة من الخبراء للحك

ً من خلال عرض الفقرات على مجموعة من . صلاحيتها وقد تحقق صدق المقياس ظاهريا

المحكمين المتخصصين في مجال التمويل والمصارف، وقد تم الأخذ في نظر الاعتبار جميع 

  .الملاحظات التي قدمت من قبل المحكمين

  لاستبيان  يبين أعضاء هيئة التدريس الذي ساهموا في تحكيم استمارة ا: جدول 

  مكان العمل  الدرجة العلمية  الاسم  م.ر

  جامعة طرابلس  أستاذ  د بشير علي التويرقي.أ  1

  جامعة طرابلس  أستاذ   د محمود المغبوب.أ  2

  جامعة طرابلس  أستاذ مشارك  فتحي الزغداني. د  3

  جامعة طرابلس  أستاذ مساعد  رضاء شيتة. د  4

  بلسجامعة طرا  أستاذ مشارك  أحمد فرحات. د  5

  جامعة طرابلس  أستاذ مساعد  بشير الفزاني. د  6
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 ً   -:صدق الاتساق الداخلي للاستبيان :ثانيا
  : نترنتالصرافة عبر شبكة الإ  . أ

وإجمالي  "نترنتالصرافة عبر شبكة الإ"عبارات محورمعاملات الارتباط بين ) 9-4(جدول 
  المحور

  معامل الارتباط  العبــــــــــــــــــــارة  ت
لالة قيمة الد

  الإحصائية

1  
إجابة المصرف على استفسارات العملاء من خلال 

  . الإنترنت بسرعة يحافظ على العملاء
0.697** 0.000  

2  
التعامل مع المصرف من خلال الإنترنت يشعر العميل 

  0.000  **0.598 . بالارتياح و الاطمئنان

3  
الموقع الإلكتروني للمصرف يتمتع بنظم حماية كافية مما 

  0.000 **0.287 . ر العملاء بالأمانأشع

4  
الموقع الإلكتروني للمصرف مصمم بطريقة واضحة مما 

  0.000  **0.337 . يسهل استعماله من طرف العملاء

5  
يسمح للزبون ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع تبادلي 

  0.000  **0.725 .)بالدخول لحسابه و إدارته عن بعد 

6  
يسمح ( رف موقع اتصالي الموقع الإلكتروني للمص

 .)للعميل بتقديم اقتراحات أو تعبئة الطلبات أو النماذج
0.492**  0.000  

7  
يقدم ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع معلوماتي 
 .)معلومات عامة عن المصرف و عن خدماته 

0.587**  0.000  

  )0.01(القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 
وهي ) 0.05(من أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل ) 9(نتائج في الجدول لقد بينت ال

ً وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور الصرافة  دالة إحصائيا
نترنت وإجماليه لذا فإن هذه العبارات تشير إلى صدق الاتساق الداخلي لهذا عبر شبكة الإ

  .المحور
  : ليالصراف الآبر الصرافة ع. ب

  وإجمالي المحور "لي الصراف الآالصرافة عبر "عبارات محورمعاملات الارتباط بين ) 10-4( جدول

  معامل الارتباط  العبــــــــــــــــــــارة  ت
قيمة الدلالة 
  الإحصائية

1  
السحب من الصراف الآلي يوفر لي الكثير من الوقت في 

  .حياتي
0.276** 0.000  

2  
المسموح به في حالة السحب عبر الصراف الآلي المبلغ 

  0.000  **0.318 .كاف جدا

3  
في ) بطاقة السحب( ية المصرفالمصرف يوفر البطاقة 

خرى مما يساعد على جذب وقت أسرع من المصارف الأ
 .عملاء جدد و الاحتفاظ بالعملاء الحاليين

0.323** 0.000  

4  
اني من أجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تع

  0.000  **0.424 .مشاكل تكرر الأعطال

5  
عند استعمال جهاز الصراف الآلي تشعر بالأمان و 

  0.000  **0.416 الطمأنينة

6  
التوزيع الجغرافي الأجهزة الصراف الآلي يساعد على 

 . تسهيل تقديم الخدمة
0.332**  0.000  

7  
أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الانتظار في 

 المصرف
0.227**  0.000  

  )0.01(القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 
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 وهي) 0.05(من أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل ) 10(لقد بينت النتائج في الجدول 

ً وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور الصرافة  دالة إحصائيا

لذا فإن هذه العبارات تشير إلى صدق الاتساق الداخلي لهذا  ،ليهوإجمالي الصراف الآعبر 

  المحور

  :الهاتف النقالالصرافة عبر . ج

  وإجمالي المحور "الهاتف النقالالصرافة عبر "عبارات محورمعاملات الارتباط بين ) 11-4(جدول 

  معامل الارتباط  العبــــــــــــــــــــارة  ت
قيمة الدلالة 
  الإحصائية

1  
لخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول تتيح لك ميزة ا

  0.000 **0.465  .تخصيص حسابك بناء على أنشطتك المتكررة

  0.000  **0.55 . السماح للعميل بالوصول لحسابه على مدار الساعة  2

3  
إرسال المصرف رسالة في نهاية الشهر بالرصيد النهائي 

 .للعميل يعمل على استقطاب زبائن جدد
0.411** 0.000  

4  
تتيح تعزيز التواصل  (sms) الرسائل النصية القصيرة

 . مع العملاء
0.197**  0.000  

5  
يوجد تسويق لبرامج المصرف عن طريق الرسائل 

النصية القصيرة البرامج التسويقية للبنات والأولاد من 
 . (sms) خلال الرسائل النصية القصيرة

0.453**  0.000  

6  
كات حساب العملاء من خلال يتم إرسال قائمة الحر

  0.000  **0.325 .ب عملاء جددذالهاتف النقال يساعد على ج

7  
يستعمل المصرف الهاتف النقال كأداة للتعريف بالخدمات 

  0.000  **0.548 .المصرفية وتسويق منتجاته الجديدة

  )0.01(القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 

 وهي) 0.05(من أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل ) 11(جدول لقد بينت النتائج في ال

ً وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور الصرافة  دالة إحصائيا

  لذا فإن هذه العبارات تشير إلى صدق الاتساق الداخلي لهذا المحور ،وإجماليه الهاتف النقالعبر 

  :لكترونيةت الإالصرافة عبر البطاقا. د

  وإجمالي المحور "لكترونيةالصرافة عبر البطاقات الإ"عبارات محورمعاملات الارتباط بين ) 12-4(جدول 

  معامل الارتباط  العبــــــــــــــــــــارة  ت
قيمة الدلالة 
  الإحصائية

  0.000 **0.611  . ستخدامالسهولة واليسر في الا  1

2  
نقود الورقية وتفادي تمنح للعميل الأمان بدل حمل ال

  0.000  **0.471 .السرقة والضياع

  0.000 **0.32 .تعتبر أداة جيدة من أدوات الإعلان عن المصرف  3

4  
ضمان جزء كبير من الأفراد المستفيدين من البطاقة 

كمتعاملين دائمين للمصرف حيث يشجعون على التعامل 
 .ستفادة من خدماته الأخرىمعه و الا

0.215**  0.000  

5  
تسمح للمصرف بتحقيق ربح من تشغيل أموال الودائع 

 .الجارية الخاصة بالبطاقة
0.658**  0.000  

  0.000  **0.492تزيد من إيرادات المصرف لما يحصل عليه من رسوم   6
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فوائد مقابل التأخر في السداد  مقابل الخدمات أو من
 .غرامة ضياع البطاقةو

7  
وكتابة  تسمح بخفض تكاليف المصاريف الإدارية

  0.000  **0.586 .الشيكات

  )0.01(القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 

  

وهي  )0.05(أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من) 12(لقد بينت النتائج في الجدول 

 ً وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور الصرافة  ،دالة إحصائيا

لذا فإن هذه العبارات تشير إلى صدق الاتساق الداخلي لهذا  ،لكترونية وإجماليهالبطاقات الإ عبر

  .المحور

  :الميزة التنافسية. ه

  وإجمالي المحور "الميزة التنافسية"عبارات محورمعاملات الارتباط بين ) 13-4(جدول 

  معامل الارتباط  العبــــــــــــــــــــارة  ت
قيمة الدلالة 

  صائيةالإح

1  
المصرف الذي تتعامل معه يقدم خدمات أفضل مقارنة 

  .بالمصارف الأخرى
0.597** 0.000  

2  
العمولة التي يتقاضها المصرف مقابل كل خدمة مقبولة 

  0.000  **0.532 من العميل

3  
يسعى المصرف لاستقصاء آراء العملاء حول الخدمة 

  0.000 **0.469 .المقدمة من أجل التحسين و التطوير لهذه الخدمة

4  
المصرف يقدم خدمات إلكترونية متميزة مقارنة مع 

  0.000  **0.302 .المصارف المنافسة

5  
يسعى المصرف لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على 

  0.000  **0.465 .كسب عملاء جدد

  0.000  **0.476 تكلفة الخدمة المصرفية أقل من المصارف المتاحة  6

7  
ترونية على تخفيض المصاريف لكتعمل الصيرفة الإ

 .)المعاملات الورقية(الإدارية 
0.415**  0.000  

  )0.01(القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 

  

وهي )0.05(أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من) 13(لقد بينت النتائج في الجدول 

 ً لة إحصائية بين عبارات محور الميزة وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلا ،دالة إحصائيا

  .لذا فإن هذه العبارات تشير إلى صدق الاتساق الداخلي لهذا المحور ،التنافسية وإجماليه
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 ً   -:صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة :ثالثا

  معامل الارتباط بين محاور الدراسة وإجمالي الاستبيان) 14-4(جدول 

  قيمة الدلالة الإحصائية  معامل الارتباط  فقراتعدد ال  المحــــــــــــور  ت

  0.000  **0.813  7 الصيرفة عبر الصراف الآلي  1

  0.000  **0.675 7 الصيرفة عبر الهاتف  2

  0.000  **0.802 7 نترنتالصيرفة عبر الإ  3

  0.000  **0.878 7 لكترونيةالصيرفة عبر البطاقات الإ  4

  0.000  **0.837 7 الميزة التنافسية  5

  0.01القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية * *

أن قيم معامل الارتباط بين إجمالي الاستبيان ومحور ) 14(لقد بينت النتائج في الجدول 

) الصيرفة عبر الهاتف(وبين إجمالي الاستبيان ومحور ) 0.813(الصيرفة عبر الصراف الآلي (

، وبين إجمالي )0.802) (رفة عبر الانترنتالصي(، وبين إجمالي الاستبيان ومحور )0.675(

، وبين إجمالي الاستبيان )0.878) (لكترونيةالصيرفة عبر البطاقات الإ(الاستبيان ومحور 

، وكانت قيم الدلالة الإحصائية دالة إحصائياً حيث كانت قيم )0.837) (الميزة التنافسية(ومحور 

  .شير إلى صحة الاتساق البنائي للاستبيان، وهذا ي)0.05(الدلالة الإحصائية جميعها أقل من 

  معامل الفا كرونباخ: اتالثبــ

وهو الاتساق في نتائج المقياس إذ يعطي النتائج نفسها بعد تطبيقه مرتين في زمنين مختلفين 

حيث إن معامل ألفا يزودنا ، لثبات بطريقة معامل ألفا كرونباخنفسهم، وتم حساب اأفراد على الأ

وتعتمد هذه الطريقة على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى،  ،غلب المواقفبتقدير جيد في أ

، )1(قل من ذلك تكون منخفضةأو) 0.6(وأن قيمة معامل ألفا للثبات تعد مقبولة إذا كانت 

استمارة، وقد ) 388(ولاستخراج الثبات وفق هذه الطريقة تم استخدام استمارات البالغ عددها 

ن قيم معامل ألفا لثبات محاور الدراسة تراوحت ما بين أ) 15(دول رقم بينت النتائج في الج

، وبالتالي يمكن القول أنها معاملات ذات )0.826(الاستبيان  ولإجمالي، )0.679(إلى ) 0.606(

  .ويمكن الاعتماد عليها في تعميم النتائج ،دلالة جيدة لأغراض البحث

  

  

                                                           
, Fourth Edition, Southern Illinois Building Approach -For Business, A Skill  Research Methods)Uma Sekaran : 1(

University at Carboundale, 2003, p311 
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  ثباتلل  كرونباخ يوضح معامل الفا) 15-4(جدول 

  معامل الفا  عدد الفقرات  العـبــــــــــارات  ت

  0.633  7 الصيرفة عبر الصراف الآلي  1

 0.606 7 الصيرفة عبر الهاتف  2

  0.61 7 نترنتالصيرفة عبر الإ  3

  0.679 7 لكترونيةالصيرفة عبر البطاقات الإ  4

  0.618 7 الميزة التنافسية  5

  0.826  35  إجمالي الاستبيان
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  -: تحليل الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات 1- 4-3

  : الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية 1-1- 4-3

  : سالجنـ .1

 توزيع المستهدفين حسب الجنس) 16-4(جدول 

 الجنس عدد الحالات  %النسبة
 ذكر 218 56.2%
 أنثى 170 43.8%

 المجموع 388 100

%) 56.2(فراد العينة وبنسبة بلغت أأن غالبية ) 8(والشكل ) 16(النتائج في الجدول بينت 

ن الذكور أويمكن إرجاع ذلك إلى  الإناث،من %) 43.8(مستهدفاً وما نسبته ) 170(من الذكور و

كثر مع المصارف مقارنة بالإناث كما يعتقد الباحث أن أغلبية من عادة هم القوة الفاعلة الأ

  .وسائل الدفع الإلكترونية في هذه المصارف هم من الذكور يستخدمون 

  

  الجنسحسب المستهدفين توزيع ) 5-4(شكل 
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  :رــالعم .2

  توزيع المستهدفين حسب العمر) 17-4(جدول 

  %النسبة   عدد الحالات  العمر

 40.5 157  سنة فأقل 30

 39.2 152 سنة 50إلى  31

  20.4 79 سنة 50أكثر من 

  100 388  المجموع

ً وما نسبته ) 157(ن أتبين ) 9(والشكل ) 17(الجدول  من كانت ) 40.5(%مستهدفا

) 31(تراوحت أعمارهم ما بين) 39.2(%مستهدفاً وما نسبته ) 152(سنة فأقل و) 30(أعمارهم

ً وما نسبته ) 79(سنة، و)50(سنة إلى يدل  ا، هذ سنة) 50(كانت أكثر من ) 20.4(%مستهدفا

وتبين  ،املين في هذه المصارف من الفئات الشابة أكثر من الفئات الأخرىعلى أن معظم المتع

حيث يمكن  ،متنوعة وكافية جداً  هذه النتيجة أن توزيع الفئات العمرية لأفراد العينة المبحوثة

عتماد على إجابات أفراد العينة والحصول على معلومات تتعلق بموضوع الدراسة بما يخدم الا

  .عد في صياغة بعض النتائج أهداف الدراسة ويسا

  

  يوضح توزيع المستهدفين حسب العمر)6-4(شكل 
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  :المؤهل العلمـي .3

 توزيع المستهدفين حسب المؤهل العلمي) 18-4(جدول 

 المؤهل العلمي عدد الحالات  %النسبة
 ثانوي أو متوسط 67 17.3
 جامعي 185 45.4
 ماجستير 93 20.1
 ةدكتورا 43 4.4
 وعالمجم 388 100

من حملة ) 17.3(%مستهدفاً وما نسبته ) 67(أن ) 10(والشكل ) 18(أظهرت النتائج في الجدول 

ً وما نسبته ) 185(الشهادة الثانوية أو الدبلوم المتوسط و من خريجي ) 45.4(%مستهدفا

ً وما نسبته ) 93(الجامعات، و ) 43(، و)الماجستير(يحملون المؤهل العالي ) 20.1(%مستهدفا

ً وما نسبته مستهدف ن غالبية أ، مما تقدم يتبين )ةالدكتورا(من حملة المؤهل العالي ) 4.4(%ا

يجابي يدل إوهذا مؤشر  ،كانت مؤهلاتهم جامعية فما فوق) 69.9(%المستهدفين وبنسبة بلغت 

على المعرفة الكافية للمستهدفين بالاستبيان والغاية منه كونهم تعاملوا كثيراً مع الاستبيان كأداة 

، ويعتبر الباحث أن نسبة حملة  أساسية لجمع البيانات والمعلومات من أجل تحقيق أهداف الدراسة

من عينة الدراسة مناسب وملائم لتمتع أفراد العينة ) % 45.1(المؤهلات الجامعية والذي يمثل

  .هداف الدراسة أبالمعلومات اللازمة التي تخدم 

  

  ل العلميالمؤهحسب المستهدفين توزيع  )7-4(شكل 
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  :سنـوات التعامل مع المصرف  .4

 توزيع المستهدفين حسب سنوات التعامل مع المصرف) 19-4(جدول 

 سنوات التعامل مع المصرف عدد الحالات  %النسبة
 سنوات 5قل من أ 117 30.2
 سنوات 10لى أقل من  إسنوات  5من  176 45.4
 سنة 15لى أقل من إ 10 78 20.1
 ركثأسنة ف 15 17 4.4
 المجموع 388 100

ً ) 117(أن ) 11(والشكل ) 19(بينت النتائج في الجدول  ) 30.2(%وما نسبته مستهدفا

تراوحت ) 45.4(%وما نسبته مستهدفاً ) 176(سنوات و) 5(تعاملوا مع المصرف لمدة أقل من 

بته وما نسمستهدفاً ) 78(سنوات و) 10(لى أقل من إسنوات ) 5(فترة تعاملهم مع المصرف من 

مستهدفاً ) 17(سنة و) 15(لى أقل من إ) 10(راوحت فترة تعاملهم مع المصرف من ت) 20.1(%

، يتضح من هذا التحليل أن توزيع سنة فأكثر) 15(تعاملوا مع المصرف لمدة ) 4.4(%وما نسبته 

لعينة عتماد على إجابات أفراد االخبرة لأفراد العينة المبحوثة متنوعة وكافية جداً بحيث يمكن الا

للحصول على معلومات تتعلق بموضوع الدراسة بما يخدم أهداف الدراسة ويساعد في صياغة 

  .بعض النتائج 

  

  حسب سنوات التعامل مع المصرفالمستهدفين توزيع  )8-4(شكل 
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  :الدخل الشهري .5

 توزيع المستهدفين حسب الدخل الشهري) 20-4(جدول 

 الدخل الشهري عدد الحالات  %النسبة
 دينار 600أقل من  43 11.1
 دينار 1000إلى أقل من  600 127 32.7
 دينار 1200إلى أقل من  1000 132 34

 دينار فأكثر 1200 86 22.2
 المجموع 388 100

ً ) 43(أن ) 12(والشكل ) 20(بينت النتائج في الجدول  كان ) 11.1(%وما نسبته مستهدفا

تراوح دخلهم الشهري ) 32.7(%رداً وما نسبته ف) 127(دينار، و) 600(دخلهم الشهري أقل من

كان دخلهم الشهري %) 34(فرداً وما نسبته ) 132(دينار، و) 1000(إلى أقل من) 600(من

كان دخلهم %) 22.2(فرداً وما نسبته) 86(دينار، و) 1200(إلى أقل من) 1000(ضمن الفئة

والثانية هم الأكثر استخداماً  ، حيث يرى الباحث أن الفئة الثالثةدينار فأكثر) 1200(الشهري

لأن هذه الخدمات تحتاج دفع عمولات مقابل  ؛لوسائل الدفع الإلكترونية من ذوي الدخول العالية

  .تقديم هذه الخدمة وهذا ما يعزز ويقوي نتائج الدراسة 

  

  حسب الدخل الشهريالمستهدفين توزيع  )9-4(شكل 
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  : المهنة .6

 ن حسب المهنةتوزيع المستهدفي) 21-4(جدول 

 المهنة عدد الحالات  %النسبة
 موظف 310 79.9
 تاجر 51 13.1

 أخرى 27 7
 المجموع 388 100

من ) 79.9(%وما نسبته مستهدفاً ) 310(أن ) 13(والشكل ) 21(بينت النتائج في الجدول 

ً وما نسبته ) 51(الموظفين و ً وما نسبته ) 27(من التجار، و) 13.1(%مستهدفا ) 7%(مستهدفا

ن المتعاملين مع هذه المصارف هم من الموظفين أأي ، كانت لهم مهن أخرى غير التي تم ذكرها

عتماد حيث يتضح أن التوزيع المهني لأفراد العينة المبحوثة متنوعة وكافية جداً حيث يمكن الا

هداف أعلى إجابات أفراد العينة والحصول على معلومات تتعلق بموضوع الدراسة بما يخدم 

  .لدراسة والوصول إلى نتائج دقيقة ومهمة ا

  

  حسب المهنةالمستهدفين توزيع  )10-4(شكل 
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 :لكترونياستخدام وسائل الدفع الإ .7

  لكتروني التي يعتمد عليها عملاء المصارفوسائل الدفع الإ) 22-4(جدول 

 
اسم المصرف الذي 

 المجموع تتعامل معه
 الأمان الجمهورية

 الصراف الآلي
 338 143 195 عددال

 %100 %100 %79.59 %النسبة

 نترنتشبكة الإ
 225 143 82  العدد
 %100 %100  %33.47  %النسبة

 الهاتف النقال
 328 143 185  العدد
 100 %100 %75.51  %النسبة

 لكترونيةالبطاقة الإ
 313 143 170  العدد
 100 %100 %69.39  %النسبة

من عملاء مصرف الجمهورية يستخدمون الصراف ) 79.59(%ن أتبين ) 22(من الجدول 

%) 75.51(المصرفية، و منترنت في تعاملاتهمنهم يستخدم شبكة الإ%) 33.47(الآلي، وفقط 

يستخدمون البطاقات %) 69.39(من عملاء مصرف الجمهورية يستخدمون الهاتف النقال و

  .لكترونية في تعاملاتهم المصرفيةالإ

يستخدمون الصراف %) 100(ن جميع العملاء وبنسبة أقد تبين أما بخصوص مصرف الأمان ف

  .لكترونية في تعاملاتهم المصرفيةنترنت والهاتف النقال والبطاقات الإالآلي وشبكة الإ

  

  لكترونيتوزيع أفراد العينة من العملاء حسب استخدامهم لوسائل الدفع الإ )11-4(شكل 
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 :على الميزة التنافسية لكتروني الأكثر تأثيراً وسائل الدفع الإ .8

  لكتروني الأكثر تأثيراً على الميزة التنافسيةوسائل الدفع الإ) 23-4(جدول 

 
  اسم المصرف الذي تتعامل معه

 المجموع
 الترتيب الأمان  الترتيب الجمهورية

وسائل الدفع 
لكتروني الإ
كثر تأثيراً الأ

على الميزة 
 التنافسية 

الصراف 
 الآلي

 12 العدد
 الرابع

1 
 الثالث

13 
 %3.4 %0.7 %4.9 %النسبة

شبكة 
 نترنتالإ

 25 العدد
 الثالث

0 
 الرابع

25 
 %6.4 %0.0 %10.2 %النسبة

الهاتف 
 النقال

 89 العدد
 الثاني

38 
 الثاني

127 
 %32.7 %26.6 %36.3 %النسبة

البطاقات 
 لكترونيةالإ

 119 العدد
 الأول

104 
 الأول

223 
 %57.5 %72.7 %48.6 %النسبة

 المجموع
 245 العدد

 
143 

 
388 

 %100 100 100 %النسبة
لكتروني تأثيراً على الميزة التنافسية في ن أكثر وسائل الدفع الإأيتضح ) 23(من الجدول 

يلي ذلك الهاتف النقال بنسبة ) 48.6(%لكترونية بنسبة مصرف الجمهورية كانت البطاقات الإ

، أما فيما )4.9(%، وأخيراً الصراف الآلي بنسبة )10.2(%نترنت بنسبة الإ ، ثم شبكة)36.3(%

لكتروني تأثيراً على الميزة التنافسية ن أكثر وسائل الدفع الإأن فقد تبين ايتعلق بمصرف الأم

، ثم )26.6(%، يلي ذلك الهاتف النقال بنسة )72.7(%لكترونية بنسبة كانت البطاقات الإ

  .نترنتولم يتفق أحد عن شبكة الإ) 0.7(%الصراف الآلي بنسبة 

  

  لكتروني الأكثر تأثيراً على الميزة التنافسية حسب المصرفوسائل الدفع الإ )12-4(شكل 
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  -: الوصف الإحصائي لإجابات أفراد العينة وفق محاور الدراسة

ماد على من محاور الدراسة سيتم الاعت اتجاه الإجابة لكل فقرة وكل محور من محاور لتحديد

طول خلايا المقياس الخماسي، حيث تتم مقارنة قيمة متوسط الاستجابة المرجح مع طول خلايا 

  -:وفقاً للآتي ، )1(المقياس المبينة في الجدول رقم 

تكون درجة الموافقة منخفضة ) 1.79 – 1(إذا كانت قيمة متوسط الاستجابة ضمن الفترة

 – 1.8(انت قيمة متوسط الاستجابة ضمن الفترة جداً، وتكون درجة الموافقة منخفضة إذا ك

تكون درجة الموافقة ) 3.39 -2.6(، وإذا كانت قيمة متوسط الاستجابة ضمن الفترة ) 2.59

 - 3.4(متوسطة، وتكون درجة الموافقة مرتفعة إذا كانت قيمة متوسط الاستجابة ضمن الفترة 

تكون درجة الموافقة مرتفعة ) 5 – 4.2(، وإذا كانت قيمة متوسط الاستجابة ضمن الفترة )4.19

  .جداً 

نترنت، الصيرفة عبر الإ(لكتروني والمتمثل بـــكل من المتغير المستقل وسائل الدفع الإ - :أولاً 

 -: )لكترونيةالصراف الآلي، والهاتف النقال،  والبطاقات الإ

  : نترنتالصيرفة عبر الإاستخدام   .أ 

  نترنتج التحليل الوصفي لمحور استخدام الصيرفة عبر الإالتوزيعات التكرارية ونتائ) 24-4(جدول 

  الفقرة  ت

بة
نس

وال
ر 

را
تك

ال
  

ق 
واف

 م
ير

غ
 ً ما

ما
ت

ق  
واف

 م
ير

غ
د   
 ح

ى
 إل

ق
واف

م
ق  ما
واف

م
   ً ما
ما

ق ت
واف

م
  

 المتوسط
  الانحراف
 المعياري

درجة 
  الموافقة

1  

إجابة المصرف على 
استفسارات العملاء من خلال 
الإنترنت بسرعة يحافظ على 

 .ء العملا

 0 340 8 40 0  ك
 مرتفعة 0.618 3.77

%  0 10.3 2.1 87.6 0 

2  
التعامل مع المصرف من خلال 

الإنترنت يشعر العميل 
 .بالارتياح و الاطمئنان 

 4 344 32 7 1  ك
 مرتفعة 0.419 3.88

%  0.3 1.8 8.2 88.7 1 

3  
الموقع الإلكتروني للمصرف 
يتمتع بنظم حماية كافية مما 

 .العملاء بالأمان  أشعر

 12 334 35 5 2  ك
 مرتفعة 0458 3.9

%  0.5 1.3 9 86.1 3.1 

4  

الموقع الإلكتروني للمصرف 
مصمم بطريقة واضحة مما 
يسهل استعماله من طرف 

 .العملاء 

 26 225 117 10 10  ك

 مرتفعة 0.756 3.64
%  2.6 2.6 30.2 58 6.7 

5  

الموقع الإلكتروني للمصرف 
يسمح للزبون ( تبادلي  موقع

بالدخول لحسابه و إدارته عن 
  ).بعد 

 

 7 195 147 10 29  ك

 متوسطة 0.877 3.36
%  7.5 2.6 37.9 50.3 1.8 
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6  

الموقع الإلكتروني للمصرف 
يسمح للعميل ( موقع اتصالي 

بتقديم اقتراحات أو تعبئة 
 ).الطلبات أو النماذج

 22 242 107 11 6  ك
 عةمرتف 0.694 3.68

%  1.5 2.8 27.6 62.4 5.7 

7  

الموقع الإلكتروني للمصرف 
يقدم ( موقع معلوماتي 

معلومات عامة عن المصرف 
  ).و عن خدماته 

 12 332 16 15 13  ك

  مرتفعة  0.703  3.81
%  3.4 3.9 4.1 85.6 3.1 

 مرتفع 0.351  3.72  لكترونينترنت في الدفع الإاستخدام الصيرفة عبر الإجمالي المحور إ

نترنت، ن قيم المتوسطات لفقرات محور استخدام الصيرفة عبر الإأتبين ) 24(من الجدول 

عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم ) 6(ن أ، كما تبين )3.9(إلى ) 3.36(تراوحت ما بين 

 لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبارات كانت) 4.19( إلى) 3.4(متوسطاتها ضمن الفترة 

  :مرتفعة، ونرتبها تنازلياً كما يلي

 .الموقع الإلكتروني للمصرف يتمتع بنظم حماية كافية مما أشعر العملاء بالأمان .1

 .التعامل مع المصرف من خلال الإنترنت يشعر العميل بالارتياح و الاطمئنان .2

عن معلومات عامة عن المصرف ويقدم ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع معلوماتي  .3

 ).ته خدما

إجابة المصرف على استفسارات العملاء من خلال الإنترنت بسرعة يحافظ على  .4

 .العملاء

يسمح للعميل بتقديم اقتراحات أو تعبئة ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع اتصالي  .5

 ).الطلبات أو النماذج

الموقع الإلكتروني للمصرف مصمم بطريقة واضحة مما يسهل استعماله من طرف  .6

 .العملاء

يسمح للزبون ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع تبادلي " رة واحدة ن عباأكما اتضح 

إلى ) 2.6(وتقع ضمن الفترة ) 3.36(كانت قيمة متوسطها )" بالدخول لحسابه و إدارته عن بعد 

  .لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبارة كانت متوسطة) 3.39(

متوسط الاستجابة لإجمالي محور استخدام الصيرفة  كما بينت النتائج في الجدول أعلاه أن

ن مستوى  أيتبين ) 1(وبمقارنة هذه القيمة مع البيانات في الجدول ) 3.72(نترنت يساوي عبر الإ

ً استخدام الصيرفة عبر الإ   .نترنت كان مرتفعا
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  : )الجمهورية والأمان(نترنت الفرق في استخدام الصيرفة عبر الإ

  نترنتللفروق في استخدام الصيرفة عبر الإ) T(اختبار نتائج ) 25-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

الفروق بين 
  المتوسطين

  الدلالة الإحصائية

 0.384 3.61 245 الجمهورية
0.31  0.000  

 0.14 3.92 143 الأمان
  1.962= الجدولية  t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية      9.406=  المحسوبة  tقيمة 

نترنت عند عملاء مصرف ن متوسط استخدام الصيرفة عبر الإأاتضح ) 25(من الجدول 

، وكانت )3.92(، في حين كان متوسط الاستخدام عند عملاء مصرف الأمان )3.61(الجمهورية 

) P-Value(دلالة الإحصائية ن قيمة الأ، ولتحديد معنوية هذا الفرق فقد تبين )0.31(قيمة الفرق 

ويؤكد  ،لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية ،)0.05(تساوي صفراً وهي أقل من

عند درجات ) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية ) 9.406(التي تساوي ) T(ذلك قيمة 

عملاء مصرف  نترنت عندن استخدام الصيرفة عبر شبكة الإأ، وهذا يشير إلى )386(حرية 

  .الأمان أكبر منها عند عملاء مصرف الجمهورية

  : الصراف الآلي  .ب 

  الصراف الآلي التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحور) 26-4(جدول 

  الفقرة  ت

بة
نس

وال
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ق 
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ير
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ق  
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م
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م
  

 المتوسط
  الانحراف
 المعياري

درجة 
  الموافقة

1  
السحب من الصراف الآلي 
يوفر لي الكثير من الوقت 

 .في حياتي

 4 338 13 30 3  ك
 مرتفعة 0.619 3.8

%  .8 7.7 3.4 87.1 1.0 

2  
المبلغ المسموح به في 

حالة السحب عبر 
 .الصراف الآلي كاف جدا

 4 54 34 291 5  ك
 منخفضة 0.777 2.38

%  1.3 75.0 8.8 13.9 1.0 

3  

المصرف يوفر البطاقة 
بطاقة ( ية المصرف
في وقت أسرع ) السحب

خرى مما من المصارف الأ
يساعد على جذب عملاء 
جدد و الاحتفاظ بالعملاء 

 .الحاليين

 11 80 276 16 5  ك

 متوسطة 0.612 3.2

%  1.3 4.1 71.1 20.6 2.8 

4  
أجهزة الصراف الآلي 

تعمل باستمرار ولا تعاني 
 .تكرر الأعطال من مشاكل

 27 94 65 196 6  ك
 متوسطة 1.033 2.85

%  1.5 50.5 16.8 24.2 7.0 

5  
عند استعمال جهاز 

الصراف الآلي تشعر 
 .بالأمان و الطمأنينة 

 6 306 38 17 21  ك
 مرتفعة 0.817 3.67

%  5.4 4.4 9.8 78.9 1.5 
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6  

التوزيع الجغرافي الأجهزة 
الصراف الآلي يساعد 

تسهيل تقديم الخدمة على 
. 

 19 312 46 7 4  ك

 مرتفعة 0.561 3.86
%  1.0 1.8 11.9 80.4 4.9 

7  
أجهزة الصراف الآلي تقلل 

من طوابير الانتظار في 
  .المصرف 

 9 337 10 16 16  ك
  مرتفعة  0.737  3.79

%  4.1 4.1 2.6 86.9 2.3 

 متوسط 0.249  3.36 كترونيلاستخدام الصراف الآلي في الدفع الإالمحور جمالي إ

ن قيم المتوسطات لفقرات محور استخدام الصراف الآلي، تراوحت أتبين ) 26(من الجدول 

عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم ) 4(ن أ، كما تبين )3.86(إلى ) 2.38(ما بين 

ات كانت لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبار) 4.19(إلى ) 3.4(متوسطاتها ضمن الفترة 

  :مرتفعة، ونرتبها تنازلياً كما يلي

 .التوزيع الجغرافي الأجهزة الصراف الآلي يساعد على تسهيل تقديم الخدمة.1

 .السحب من الصراف الآلي يوفر لي الكثير من الوقت في حياتي.2

 .أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الانتظار في المصرف.3

 .الأمان و الطمأنينةعند استعمال جهاز الصراف الآلي تشعر ب.4

إلى ) 2.6(ن عبارتين من عبارات هذا المحور كانت قيمة المتوسطات ضمن الفترة أوتبين 

لذا فإن درجة الموافقة على العبارتين كانت متوسطة، ونرتب العبارتين تنازلياً كما ) 3.39(

  :يلي

في وقت أسرع من المصارف ) بطاقة السحب( ية المصرفالمصرف يوفر البطاقة .1

 .خرى مما يساعد على جذب عملاء جدد و الاحتفاظ بالعملاء الحاليينالأ

  .أجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تعاني من مشاكل تكرر الأعطال.2

المبلغ المسموح به في حالة السحب عبر الصراف الآلي كاف " ة واحدة ن عبارأكما اتضح 

لذا فإن درجة ) 2.59(إلى ) 1.8( وتقع ضمن الفترة) 2.38(كانت قيمة متوسطها " جدا 

  .الموافقة على تلك العبارة كانت منخفضة

كما بينت النتائج في الجدول أعلاه أن متوسط الاستجابة لإجمالي محور استخدام الصراف 

ن مستوى  استخدام أيتبين ) 1(وبمقارنة هذه القيمة مع البيانات في الجدول ) 3.36(الآلي يساوي 

ً الصراف الآلي كان م   .رتفعا
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  : )الجمهورية والأمان(الفرق في استخدام الصراف الآلي 

  للفروق في استخدام الصراف الآلي) T(نتائج اختبار ) 27-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

الفروق بين 
  المتوسطين

  الدلالة الإحصائية

 0.2 3.27 245 الجمهورية
0.25  0.000  

 0.248 3.52 143 الأمان
  1.962= الجدولية  t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية      10.72=  المحسوبة  tقيمة 

ن متوسط استخدام الصراف الآلي عند عملاء مصرف الجمهورية أاتضح ) 27(من الجدول 

قيمة الفرق ، وكانت )3.52(، في حين كان متوسط الاستخدام عند عملاء مصرف الأمان )3.27(

تساوي ) P-Value(ن قيمة الدلالة الإحصائية أ، ولتحديد معنوية هذا الفرق فقد تبين )0.25(

ويؤكد ذلك قيمة  ،، لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية)0.05(صفراً وهي أقل من

)T ( التي تساوي)ة عند درجات حري) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية ) 10.72

ن استخدام الصراف الآلي عند عملاء مصرف الأمان أكبر منها عند أ، وهذا يشير إلى )386(

  .عملاء مصرف الجمهورية

  : الهاتف النقال  .ج 

استخدام الهاتف النقال في التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمحور) 28-4(جدول 

  لكترونيالدفع الإ

  الفقرة  ت

بة
نس

وال
ر 

را
تك

ال
  

ق
واف

 م
ير

غ
 

 ً ما
ما

ت
ق  
واف

 م
ير

غ
د   
 ح

ى
 إل

ق
واف

م
ق  ما
واف

م
   ً ما
ما

ق ت
واف

م
  

 المتوسط
  الانحراف
 المعياري

درجة 
  الموافقة

1  

الخدمات المصرفية عبر 
الهاتف المحمول تتيح لك 

ميزة تخصيص حسابك 
بناء على أنشطتك 

 .المتكررة

 0 309 42 37 0  ك

 مرتفعة 0.634 3.7
%  0 9.5 10.8 79.6 0 

2  
يل بالوصول السماح للعم

لحسابه على مدار الساعة 
. 

 3 339 37 4 5  ك
 مرتفعة 0.489 3.85

%  1.3 1.0 9.5 87.4 0.8 

3  

إرسال المصرف رسالة في 
نهاية الشهر بالرصيد 

النهائي للعميل يعمل على 
 .استقطاب زبائن جدد

 5 316 56 9 2  ك

 مرتفعة 0.51 3.81
%  .5 2.3 14.4 81.4 1.3 

4  
ل النصية القصيرة الرسائ

)sms ( تتيح تعزيز
 .التواصل مع العملاء 

 28 199 146 11 4  ك
 مرتفعة 0.709 3.61

%  1.0 2.8 37.6 51.3 7.2 
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5  

يوجد تسويق لبرامج 
المصرف عن طريق 

الرسائل النصية القصيرة 
البرامج التسويقية للبنات 

والأولاد من خلال الرسائل 
 ) .sms(النصية القصيرة 

 6 108 235 20 19  ك

 متوسطة 0.751 3.16
%  4.9 5.2 60.6 27.8 1.5 

6  

يتم إرسال قائمة الحركات 
حساب العملاء من خلال 

الهاتف النقال يساعد على 
 .جدب عملاء جدد

 14 195 163 14 2  ك
 مرتفعة 0.652 3.53

%  .50 3.6 42.0 50.3 3.6 

7  

يستعمل المصرف الهاتف 
عريف النقال كأداة للت

بالخدمات المصرفية 
  .وتسويق منتجاته الجديدة

 8 269 84 21 6  ك

  مرتفعة  0.686  3.65
%  1.5 5.4 21.6 69.3 2.1 

 مرتفع 0.263  3.62 لكترونياستخدام الهاتف النقال في الدفع الإالمحور جمالي إ

، تراوحت ما ن قيم المتوسطات لفقرات محور استخدام الهاتف النقالأتبين ) 28(من الجدول 

عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم ) 6(ن أ، كما تبين )3.85(إلى ) 3.16(بين 

ات كانت لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبار) 4.19(إلى ) 3.4(متوسطاتها ضمن الفترة 

 ً   :كما يلي مرتفعة، ونرتبها تنازليا

 .السماح للعميل بالوصول لحسابه على مدار الساعة .1

المصرف رسالة في نهاية الشهر بالرصيد النهائي للعميل يعمل على استقطاب إرسال  .2

 .زبائن جدد

الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول تتيح لك ميزة تخصيص حسابك بناء على  .3

 .أنشطتك المتكررة

يستعمل المصرف الهاتف النقال كأداة للتعريف بالخدمات المصرفية وتسويق منتجاته  .4

 .الجديدة

 .تتيح تعزيز التواصل مع العملاء) sms(ل النصية القصيرة الرسائ .5

يتم إرسال قائمة الحركات حساب العملاء من خلال الهاتف النقال يساعد على جدب  .6

 .عملاء جدد

يوجد تسويق لبرامج المصرف عن طريق الرسائل النصية " ة واحدة عبار نأكما اتضح 

كانت )" sms(خلال الرسائل النصية القصيرة  القصيرة البرامج التسويقية للبنات والأولاد من

لذا فإن درجة الموافقة على تلك ) 3.39(إلى ) 2.6(وتقع ضمن الفترة ) 3.16(قيمة متوسطها 

  .العبارة كانت متوسطة



 

128 
 

كما بينت النتائج في الجدول أعلاه أن متوسط الاستجابة لإجمالي محور استخدام االهاتف 

ن مستوى  استخدام أيتبين ) 1(ذه القيمة مع البيانات في الجدول وبمقارنة ه) 3.62(النقال يساوي 

 ً   .الهاتف النقال كان مرتفعا

  : )الجمهورية والأمان(الفرق في استخدام الهاتف النقال 

  للفروق في استخدام الهاتف النقال) T(نتائج اختبار ) 29-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 

 اريالمعي
الفروق بين 
  المتوسطين

  الدلالة الإحصائية

 0.272 3.52 245 الجمهورية
0.26  0.000  

 0.137 3.78 143 الأمان
  1.962= الجدولية  t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية      10.584=  المحسوبة  tقيمة 

ف الجمهورية ن متوسط استخدام الهاتف النقال عند عملاء مصرأاتضح ) 29(من الجدول 

، وكانت قيمة الفرق )3.78(، في حين كان متوسط الاستخدام عند عملاء مصرف الأمان )3.52(

تساوي ) P-Value(ن قيمة الدلالة الإحصائية أ، ولتحديد معنوية هذا الفرق فقد تبين )0.26(

قيمة  ويؤكد ذلك ،، لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية)0.05(صفراً وهي أقل من

)T ( التي تساوي)عند درجات حرية ) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية ) 10.584

ن استخدام الهاتف النقال عند عملاء مصرف الأمان أكبر منها عند أ، وهذا يشير إلى )386(

  .عملاء مصرف الجمهورية

  : لكترونيةالبطاقات الإ  .د 

  لكترونيةليل الوصفي لمحور استخدام البطاقات الإالتوزيعات التكرارية ونتائج التح) 30-4(جدول 
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 المتوسط
  الانحراف
 المعياري

درجة 
  الموافقة

 .ستخدامالسهولة واليسر في الا  1
 2 334 20 29 3  ك

 مرتفعة 0.615 3.78
%  .8 7.5 5.2 86.1 0.5 

2  
تمنح للعميل الأمان بدل حمل 

النقود الورقية وتفادي السرقة 
 .والضياع

 9 347 23 4 5  ك
 مرتفعة 0.481 3.9

%  1.3 1.0 5.9 89.4 2.3 

3  
تعتبر أداة جيدة من أدوات 

  .الإعلان عن المصرف

 12 348 12 13 3  ك
 مرتفعة 0.508 3.91

%  .8 3.4 3.1 89.7 3.1 

4  

ن جزء كبير من الأفراد ضما
المستفيدين من البطاقة 

كمتعاملين دائمين للمصرف 
حيث يشجعون على التعامل معه 

 .ستفادة من خدماته الأخرىوالا

 29 143 204 5 7  ك
 مرتفعة 0.731 3.47

%  1.8 1.3 52.6 36.9 7.5 
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5  
تسمح للمصرف بتحقيق ربح 

من تشغيل أموال الودائع 
 .بطاقةالجارية الخاصة بال

 9 132 193 35 19  ك
 متوسطة 0.826 3.2

%  4.9 9.0 49.7 34.0 2.3 

6  

تزيد من إيرادات المصرف لما 
يحصل عليه من رسوم مقابل 
الخدمات أو من فوائد مقابل 
التأخر في السداد و غرامة 

 .ضياع البطاقة

 16 166 183 11 12  ك
 مرتفعة 0.755 3.42

%  3.1 2.8 47.2 42.8 4.1 

7  
تسمح بخفض تكاليف 

المصاريف الإدارية وكتابة 
  .الشيكات

 10 335 8 16 19  ك
  مرتفعة  0.777  3.78

%  4.9 4.1 2.1 86.3 2.6 

 مرتفع 0.327  3.64 لكترونيلكترونية في الدفع الإاستخدام البطاقات الإالمحور جمالي إ

لكترونية، ام البطاقات الإن قيم المتوسطات لفقرات محور استخدأتبين ) 30(من الجدول 

عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم ) 6(ن أ، كما تبين )3.91(إلى ) 3.2(تراوحت ما بين 

لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبارات كانت ) 4.19(إلى ) 3.4(متوسطاتها ضمن الفترة 

  :مرتفعة، ونرتبها تنازلياً كما يلي

 .ن عن المصرفتعتبر أداة جيدة من أدوات الإعلا .1

 .تمنح للعميل الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع .2

 .ستخدامالسهولة واليسر في الا .3

 .تسمح بخفض تكاليف المصاريف الإدارية وكتابة الشيكات .4

  ضمان جزء كبير من الأفراد المستفيدين من البطاقة كمتعاملين دائمين للمصرف  .5

 .ستفادة من خدماته الأخرىالاعه وحيث يشجعون على التعامل م

تزيد من إيرادات المصرف لما يحصل عليه من رسوم مقابل الخدمات أو من فوائد  .6

 .مقابل التأخر في السداد و غرامة ضياع البطاقة

تسمح للمصرف بتحقيق ربح من تشغيل أموال الودائع الجارية " ة واحدة ن عباركما اتضح إ

لذا فإن ) 3.39(إلى ) 2.6(وتقع ضمن الفترة ) 3.2(متوسطها كانت قيمة " الخاصة بالبطاقة 

  .درجة الموافقة على تلك العبارة كانت متوسطة

البطاقات ي محور استخدام كما بينت النتائج في الجدول أعلاه أن متوسط الاستجابة لإجمال

ن مستوى  أ يتبين) 1(وبمقارنة هذه القيمة مع البيانات في الجدول ) 3.64(لكترونية يساوي الإ

ً استخدام البطاقات الإ   .لكترونية كان مرتفعا
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  )الجمهورية والأمان(لكترونية الفرق في استخدام البطاقات الإ

  لكترونيةللفروق في استخدام البطاقات الإ) T(نتائج اختبار ) 31-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

الفروق بين 
  سطينالمتو

  الدلالة الإحصائية

 0.27 3.46 245 الجمهورية
0.49  0.000  

 0.111 3.95 143 الأمان
  1.962= الجدولية  t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية      20.796=  المحسوبة  tقيمة 

لكترونية عند عملاء مصرف ن متوسط استخدام البطاقات الإأاتضح ) 31(من الجدول 

، وكانت )3.95(، في حين كان متوسط الاستخدام عند عملاء مصرف الأمان )3.46(الجمهورية 

) P-Value(ن قيمة الدلالة الإحصائية أ، ولتحديد معنوية هذا الفرق فقد تبين )0.49(قيمة الفرق 

ويؤكد  ،، لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية)0.05(تساوي صفراً وهي أقل من

عند درجات ) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية ) 20.796(تساوي  التي) T(ذلك قيمة 

لكترونية عند عملاء مصرف الأمان أكبر ن استخدام البطاقات الإأ، وهذا يشير إلى )386(حرية 

  .منها عند عملاء مصرف الجمهورية

نترنت، الصيرفة عبر الإ(لكتروني والمتمثل بـــكل من إجمالي استخدام وسائل الدفع الإ

  -):لكترونيةالصراف الآلي، والهاتف النقال، والبطاقات الإ

  لكترونينتائج التحليل الوصفي لإجمالي متغير استخدام وسائل الدفع الإ) 32-4(جدول 

  المتغير
المتوسط 
  الحسابي

الفرق بين متوسط الفقرة 
  والمتوسط المعياري

الانحراف 
  المعياري

استخدام وسائل مستوى 
  ونيلكترالدفع الإ

استخدام وسائل الدفع 
  لكترونيالإ

 مرتفع  0.242  0.58  3.58

لصيرفة عبر ا(لكتروني والمتمثل بـــكل من ولتحديد مستوى استخدام وسائل الدفع الإ

) 32(، فإن النتائج في الجدول )لكترونيةنترنت، الصراف الآلي، والهاتف النقال، والبطاقات الإالإ

، وعند )3.58(لكتروني يساوي لي استخدام وسائل الدفع الإبينت أن متوسط الاستجابة لإجما

لكتروني كان مستوى استخدام وسائل الدفع الإفإن ) 1(مقارنة هذه القيمة مع البيانات في الجول 

 ً   .مرتفعا
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  )الجمهورية والأمان(لكتروني الفرق في استخدام وسائل الدفع الإ

  لكترونيام وسائل الدفع الإللفروق في استخد) T(نتائج اختبار ) 33-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

الفروق بين 
  المتوسطين

  الدلالة الإحصائية

 0.216 3.46 245 الجمهورية
0.33  0.000  

 0.103 3.79 143 الأمان
  1.962= جدولية ال t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية    17.028=  المحسوبة  tقيمة 

لكتروني عند عملاء مصرف ن متوسط استخدام وسائل الدفع الإأاتضح ) 33(من الجدول 

، وكانت )3.79(، في حين كان متوسط الاستخدام عند عملاء مصرف الأمان )3.46(الجمهورية 

) P-Value(ن قيمة الدلالة الإحصائية أ، ولتحديد معنوية هذا الفرق فقد تبين )0.33(قيمة الفرق 

ويؤكد  ،، لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية)0.05(تساوي صفراً وهي أقل من

عند درجات ) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية ) 17.028(التي تساوي ) T(ذلك قيمة 

لكتروني عند عملاء مصرف الأمان ن استخدام وسائل الدفع الإأ، وهذا يشير إلى )386(حرية 

  .منها عند عملاء مصرف الجمهوريةأكبر 

 ً  -) :الميزة التنافسية(المتغير التابع   - :ثانيا

  التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الوصفي لمتغير الميزة التنافسية ) 34-4(جدول 

  الفقرة  ت

بة
نس

وال
ر 

را
تك

ال
   ً ما

ما
ق ت

واف
 م

ير
غ

  

ق
واف

 م
ير

غ
ما  
د 

 ح
ى

 إل
ق

واف
م

  

ق
واف

م
   ً ما
ما

ق ت
واف

م
  

 المتوسط
  حرافالان

 المعياري
درجة 
  الموافقة

1  

المصرف الذي تتعامل 
معه يقدم خدمات أفضل 

مقارنة بالمصارف 
 .الأخرى

 1 326 23 36 2  ك
 مرتفعة 0.643 3.74

%  .5 9.3 5.9 84.0 0.3 

2  
ها االعمولة التي يتقاض

المصرف مقابل كل خدمة 
 مقبولة من العميل

 6 334 36 9 3  ك
 مرتفعة 0.5 3.85

%  .8 2.3 9.3 86.1 1.5 

3  

يسعى المصرف 
لاستقصاء آراء العملاء 

حول الخدمة المقدمة من 
أجل التحسين و التطوير 

 .لهذه الخدمة

 7 224 138 13 6  ك

 مرتفعة 0.667 3.55
%  1.5 3.4 35.6 57.7 1.8 

4  

المصرف يقدم خدمات 
إلكترونية متميزة مقارنة 

  .مع المصارف المنافسة
 

 26 97 230 29 6  ك

 متوسطة 0.761 3.28
%  1.5 7.5 59.3 25.0 6.7 
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  الفقرة  ت

بة
نس

وال
ر 

را
تك

ال
   ً ما

ما
ق ت

واف
 م

ير
غ

  

ق
واف

 م
ير

غ
ما  
د 

 ح
ى

 إل
ق

واف
م

  

ق
واف

م
   ً ما
ما

ق ت
واف

م
  

 المتوسط
  حرافالان

 المعياري
درجة 
  الموافقة

5  

يسعى المصرف لتقديم 
خدمات مستحدثة مما 

ساعده على كسب عملاء 
 .جدد

 9 104 230 27 18  ك
 متوسطة 0.771 3.15

%  4.6 7.0 59.3 26.8 2.3 

6  
تكلفة الخدمة المصرفية 

 أقل من المصارف المتاحة
 16 165 175 20 12  ك

 متوسطة 0.782 3.39

%  3.1 5.2 45.1 42.5 4.1 

7  

لكترونية تعمل الصيرفة الإ
على تخفيض المصاريف 

المعاملات (الإدارية 
 ).الورقية

 12 345 9 6 16  ك

 مرتفعة 0.683 3.85
%  4.1 1.5 2.3 88.9 3.1 

 مرتفع 0.315 3.55 جمالي المحور  الميزة التنافسيةإ

ن قيم المتوسطات لفقرات محور الميزة التنافسية، تراوحت ما بين أن تبي) 34(من الجدول 

عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم ) 4(ن أ، كما تبين )3.85(إلى ) 3.15(

لذا فإن درجة الموافقة على تلك العبارات كانت ) 4.19(إلى ) 3.4(متوسطاتها ضمن الفترة 

  :مرتفعة، ونرتبها تنازلياً كما يلي

 .ها المصرف مقابل كل خدمة مقبولة من العميلالة التي يتقاضالعمو .1

 ).المعاملات الورقية(على تخفيض المصاريف الإدارية  .2

 .المصرف الذي تتعامل معه يقدم خدمات أفضل مقارنة بالمصارف الأخرى .3

التطوير لهذه الخدمة المقدمة من أجل التحسين ويسعى المصرف لاستقصاء آراء العملاء حول  .4

 .الخدمة

) 2.6(عبارات من عبارات هذا المحور كانت قيم متوسطاتها تقع ضمن الفترة ) 3(ن أكما اتضح 

  :لذا فإن درجة الموافقة على العبارات كانت متوسطة، ونرتبها تنازلياً كما يلي) 3.39(إلى 

 .تكلفة الخدمة المصرفية أقل من المصارف المتاحة .1

 .نة مع المصارف المنافسةالمصرف يقدم خدمات إلكترونية متميزة مقار .2

  .يسعى المصرف لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على كسب عملاء جدد .3
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كما بينت النتائج في الجدول أعلاه أن متوسط الاستجابة لإجمالي محور الميزة التنافسية يساوي 

 يتبين إن الميزة التنافسية كان) 1(وبمقارنة هذه القيمة مع البيانات في الجدول ) 3.55(

 ً   .مرتفعا

  -: )الجمهورية والأمان(التنافسية  في الميزةالفرق 

  للفروق في الميزة التنافسية) T(نتائج اختبار ) 35-4(جدول 

اسم المصرف الذي 
 تتعامل معه

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

الفروق بين 
  المتوسطين

  الدلالة الإحصائية

 0.265 3.4 245 الجمهورية
0.4  0.000  

 0.217 3.8 143 الأمان
  1.962= الجدولية  t،     قيمة   386=   ،   درجات الحرية  15.394=  المحسوبة  tقيمة 

متوسط تقدير الميزة التنافسية عند عملاء مصرف الجمهورية  نأاتضح ) 35(من الجدول 

ة ، ولتحديد معنوي)0.4(، وكانت قيمة الفرق )3.8(، في حين عند عملاء مصرف الأمان )3.4(

، )0.05(من تساوي صفراً وهي أقل ) P-Value(ن قيمة الدلالة الإحصائية أهذا الفرق فقد تبين 

) 15.394(التي تساوي ) T(ويؤكد ذلك قيمة  ،لذا فإن الفرق هو فرق معنوي ذو دلالة إحصائية

ن أ، وهذا يشير إلى )386(عند درجات حرية ) 1.962(والتي هي أكبر من قيمتها الجدولية 

  .ر الميزة التنافسية عند عملاء مصرف الأمان أكبر منها عند عملاء مصرف الجمهوريةتقدي

  اختبار الفروض 1-2- 4-3

لاختبار جوهرية العلاقة  )بيرسون(لاختبار صحة فرضيات الدراسة تم استخدام ارتباط 

قيمة معامل  لكتروني وتحقيق الميزة التنافسية، فتكون العلاقة طردية إذا كانتبين وسائل الدفع الإ

ذات (الارتباط موجبة وتكون عكسية إذا كانت قيمة معامل الارتباط سالبة، وتكون العلاقة معنوية 

كانت  إذا، وتكون غير معنوية )0.05(من إذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية أقل ) دلالة إحصائية

  ).0.05(من قيمة الدلالة الإحصائية أكبر 

لكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، سيتم استخدام تباين دفع الإولتحديد أثر استخدام وسائل ال

الانحدار لبيان نسبة أثر المتغير المستقل على المتغير التابع عن طريق معامل التحديد، وسيتم 

  ).SPSS(تأكيد نسبة الأثر عن طريق البرنامج الإحصائي المرئي 

لفرعي اً في تحقيق الميزة التنافسية مهمدور لا تلعب وسائل الدفع الإلكتروني : الفرضية الرئيسية

  طرابلس  –مصرفي الجمهورية والأمان 

  -:وتنبثق منها الفرضيات الفرعية التالية

نترنت في تحقيق الميزة لا يوجد دور لاستخدام الصيرفة عبر الإ: الفرضية الفرعية الأولى

  .طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( التنافسية لمصرفي 
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نترنت في تحقيق الميزة نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر الصيرفة عبر الإ )36-4(جدول 

  التنافسية

معامل 
  الارتباط

معامل التحديد 
)R2(  

قيمة الدلالة 
  الإحصائية

  نسبة الأثر
  معاملات الانحدار

  الثابت
الصيرفة عبر 

 نترنتالإ

0.573  0.329  0.000  32.9%  1.63  0.515  

= الجدولية      F،   قيمة )   386،  1(درجات الحرية 188.964= بة المحسو  Fقيمة 

3.841  

وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استخدام ) 36(أظهرت النتائج في الجدول رقم 

، )0.573(حيث كانت قيمة معامل الارتباط  ،نترنت وتحقيق الميزة التنافسيةالصيرفة عبر الإ

إلى معنوية العلاقة بين  وتشير) 0.05(من ة تساوي صفراً وهي أقل وقيمة الدلالة الإحصائي

  .في تحقيق الميزة التنافسية الإنترنت يساهمن الاهتمام باستخدام الصيرفة عبر أالمتغيرين، أي 

تساوي  Fنترنت في تحقيق الميزة التنافسية، فإن قيمة ولتحديد أثر استخدام الصيرفة عبر الإ

، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )3.841(تفعة قياساً بالقيمة الجدولية وهي قيمة مر) 188.964(

دلالة إحصائية لاستخدام  يوجود أثر معنوي ذ، وهذا يدل على )0.05(صفراً، وهي أقل من

وهي ) 0.329(وكانت قيمة معامل التحديد   نترنت في تحقيق الميزة التنافسية،الصيرفة عبر الإ

تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى استخدام من التغيرات في ) 32.9(%تشير إلى أن ما نسبته 

خر، وهذا يؤكد على دور استخدام الصيرفة عبر آنترنت ما لم يؤثر مؤثر الصيرفة عبر الإ

لا يوجد دور " لذا يتم رفض الفرضية الفرعية الأولىنترنت في تحقيق الميزة التنافسية، الإ

) الأمان  –الجمهورية ( تحقيق الميزة التنافسية لمصرفي  نترنت فيلاستخدام الصيرفة عبر الإ

  .وقبول نقيضها" طرابلس

  :ويمكن تقدير معالم نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكل التالي

Y=1.63 + 0.515*X1 + ε 

  .الخطأ العشوائي ε،نترنتاستخدام الصيرفة عبر الإ  X1، الميزة التنافسيةY : حيث

لا يوجد دور لاستخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة التنافسية : ة الثانيةالفرضية الفرعي

  .طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( لمصرفي 
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نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة ) 37-4(جدول 

  التنافسية

معامل 
  الارتباط

معامل التحديد 
)R2(  

قيمة الدلالة 
  لإحصائيةا

  نسبة الأثر
  معاملات الانحدار

 الصراف الآلي   الثابت

0.563  0.317  0.000  31.7%  1.15  0.713  

  3.841= الجدولية      F،   قيمة )   386،  1(درجات الحرية 179.467= المحسوبة   Fقيمة 

استخدام وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين ) 37(أظهرت النتائج في الجدول رقم 

، وقيمة )0.563(حيث كانت قيمة معامل الارتباط  ،الصراف الآلي وتحقيق الميزة التنافسية

وتشير إلى معنوية العلاقة بين المتغيرين،  )0.05(الدلالة الإحصائية تساوي صفراً وهي أقل من

  .ن الاهتمام باستخدام الصراف الآلي يساهم في تحقيق الميزة التنافسيةأأي 

تساوي  Fثر استخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة التنافسية، فإن قيمة ولتحديد أ

، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )3.841(وهي قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية ) 179.467(

دلالة إحصائية لاستخدام  يوجود أثر معنوي ذ، وهذا يدل على )0.05(صفراً، وهي أقل من

وهي تشير إلى ) 0.317(وكانت قيمة معامل التحديد  الميزة التنافسية، الصراف الآلي في تحقيق

تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى استخدام الصراف الآلي من التغيرات في %) 31.7(أن ما نسبته 

خر، وهذا يؤكد على دور استخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة التنافسية، آما لم يؤثر مؤثر 

لا يوجد دور لاستخدام الصراف الآلي في تحقيق الميزة " ضية الفرعية الثانيةلذا يتم رفض الفر

  .وقبول نقيضها" طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( التنافسية لمصرفي 

  :ويمكن تقدير معالم نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكل التالي

Y=1.15 + 0.713*X2 + ε 

  .الخطأ العشوائي ε،ام الصراف الآلياستخد X2، الميزة التنافسيةY : حيث

لا يوجد دور لاستخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية : الفرضية الفرعية الثالثة

  طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( لمصرفي 
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نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة ) 38-4( جدول

  سيةالتناف

معامل 
  الارتباط

معامل التحديد 
)R2(  

قيمة الدلالة 
  الإحصائية

  نسبة الأثر
  معاملات الانحدار

 الهاتف النقال   الثابت

0.527  0.278  0.000  27.8%  1.261  0.632  

  3.841= الجدولية      F،   قيمة )   386،  1(درجات الحرية 148.389= المحسوبة   Fقيمة 

وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استخدام ) 38(جدول رقم أظهرت النتائج في ال

، وقيمة الدلالة )0.527(حيث كانت قيمة معامل الارتباط  ،الهاتف النقال وتحقيق الميزة التنافسية

ن أوتشير إلى معنوية العلاقة بين المتغيرين، أي  )0.05(الإحصائية تساوي صفراً وهي أقل من

  .الهاتف النقال يساهم في تحقيق الميزة التنافسيةالاهتمام باستخدام 

تساوي  Fولتحديد أثر استخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية، فإن قيمة 

، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )3.841(وهي قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية ) 147.389(

دلالة إحصائية لاستخدام   يأثر معنوي ذوجود ، وهذا يدل على )0.05(صفراً، وهي أقل من

وهي تشير إلى أن ) 0.278(وكانت قيمة معامل التحديد  الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية،

تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى استخدام الهاتف النقال ما من التغيرات في %) 27.8(ما نسبته 

لذا دام الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية، خر، وهذا يؤكد على دور استخآلم يؤثر مؤثر 

لا يوجد دور لاستخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة " يتم رفض الفرضية الفرعية الثالثة

  .وقبول نقيضها" طرابلس) الأمان  –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

  :تاليويمكن تقدير معالم نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكل ال

Y=1.261 + 0.632*X3 + ε 

  .الخطأ العشوائي ε،استخدام الهاتف النقال X3، الميزة التنافسيةY : حيث

لكترونية في تحقيق الميزة لا يوجد دور لاستخدام البطاقات الإ: الفرضية الفرعية الرابعة

  طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( التنافسية لمصرفي 
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لكترونية في تحقيق لانحدار لتحديد علاقة وأثر استخدام البطاقات الإنتائج تباين ا) 39-4(جدول 

  الميزة التنافسية

معامل 
  الارتباط

معامل التحديد 
)R2(  

قيمة الدلالة 
  الإحصائية

  نسبة الأثر
  معاملات الانحدار

 لكترونية البطاقات الإ  الثابت

0.676  0.457  0.000  45.7%  1.177  0.651  

  3.841= الجدولية      F،   قيمة )   386،  1(درجات الحرية 325.4 =المحسوبة   Fقيمة 

وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين استخدام ) 39(أظهرت النتائج في الجدول رقم 

، وقيمة )0.676(حيث كانت قيمة معامل الارتباط  ،لكترونية وتحقيق الميزة التنافسيةالبطاقات الإ

وتشير إلى معنوية العلاقة بين المتغيرين،  )0.05( مني صفراً وهي أقل الدلالة الإحصائية تساو

  .لكترونية يساهم في تحقيق الميزة التنافسيةن الاهتمام باستخدام البطاقات الإأأي 

تساوي  Fلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية، فإن قيمة ولتحديد أثر استخدام البطاقات الإ

ً بالقيمة الجدولية وهي قيمة مرتفعة قيا) 325.4( ، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )3.841(سا

دلالة إحصائية لاستخدام   يوي ذوجود أثر معن، وهذا يدل على )0.05(صفراً، وهي أقل من

وهي ) 0.457(وكانت قيمة معامل التحديد  لكترونية في تحقيق الميزة التنافسية،لبطاقات الإا

تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى استخدام التغيرات في من ) 45.7(%تشير إلى أن ما نسبته 

لكترونية خر، وهذا يؤكد على دور استخدام البطاقات الإآلكترونية ما لم يؤثر مؤثر البطاقات الإ

لا يوجد دور لاستخدام " لذا يتم رفض الفرضية الفرعية الرابعةفي تحقيق الميزة التنافسية، 

" طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( الميزة التنافسية لمصرفي لكترونية في تحقيق البطاقات الإ

  .وقبول نقيضها

  :ويمكن تقدير معالم نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكل التالي

Y=1.77 + 0.651*X4 + ε 

  .الخطأ العشوائي ε،لكترونيةاستخدام البطاقات الإ X4، الميزة التنافسيةY : حيث

ً في تحقيق الميزة التنافسية م اً عب وسائل الدفع الإلكتروني دورلا تل :الفرضية الرئيسة هما

  .طرابلس) الأمان  –الجمهورية ( التجارية في ليبيا لمصرفي  للمصارف
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لكتروني في تحقيق الميزة نتائج تباين الانحدار لتحديد علاقة وأثر وسائل الدفع الإ) 40-4(جدول 

  التنافسية

معامل 
  الارتباط

معامل 
ديد التح

)R2(  

قيمة الدلالة 
  الإحصائية

نسبة 
  الأثر

  معاملات الانحدار

  الثابت
الصيرفة 

عبر 
  نترنت الإ

الصراف 
  الآلي

الهاتف 
  النقال

البطاقات 
  الالكترونية

0.747  0.558  0.000  55.8%  0.161  0.206  0.397  -0.008  0.361  

  2.3719= الجدولية      Fقيمة  ،  )   383،  4(درجات الحرية    121.031= المحسوبة   Fقيمة 

وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين وسائل ) 40(أظهرت النتائج في الجدول رقم 

، وقيمة )0.747(لكتروني وتحقيق الميزة التنافسية، حيث كانت قيمة معامل الارتباط الدفع الإ

ية العلاقة بين المتغيرين، وتشير إلى معنو )0.05(الدلالة الإحصائية تساوي صفراً وهي أقل من

  .لكتروني يسهم في تحقيق الميزة التنافسيةن الاهتمام بوسائل الدفع الإأأي 

تساوي  F، فإن قيمة تروني في تحقيق الميزة التنافسيةلكولتحديد أثر وسائل الدفع الإ

ً بالقيمة الجدولية ) 121.031( ، وكانت قيمة الدلالة )2.3719(وهي قيمة مرتفعة قياسا

وجود أثر معنوي ذو دلالة إحصائية ، وهذا يدل على  )0.05(لإحصائية صفراً، وهي أقل منا

وهي ) 0.558(وكانت قيمة معامل التحديد   لكتروني في تحقيق الميزة التنافسية،لوسائل الدفع الإ

تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى استخدام من التغيرات في ) 55.8(%تشير إلى أن ما نسبته 

لا تلعب وسائل " لذا يتم رفض الفرضية الرئيسةخر، آلكتروني ما لم يؤثر مؤثر ئل الدفع الإوسا

( التجارية في ليبيا لمصرفي  للمصارفماً في تحقيق الميزة التنافسية هم اً الدفع الإلكتروني دور

  .وقبول نقيضها" طرابلس) الأمان  –الجمهورية 

  :ادلة الانحدار بالشكل التاليويمكن تقدير معالم نموذج الانحدار حسب مع

Y=0.161 + 0.206X1 + 0.397X2 - 0.008X3 + 0.361*X4 + ε 

 X3الصراف الآلي،   X2نترنت، الصيرفة عبر شبكة الإ  X1،الميزة التنافسية Y : حيث

  .الخطأ العشوائي ε،لكترونيةالبطاقات الإ  X4الهاتف النقال،
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  في تحقيق الميزة التنافسيةلكتروني وسائل الدفع الإأثر ) 13-4(شكل 

  

   -:الإحصائي نتائج التحليل  4-4

ن تم استخدام الاختبارات الإحصائية للوصول إلى رفض أو قبول للفرضيات الفرعية أبعد 

   - :حث إلى النتائج التالية بالمتغيرات المستقلة توصل الباالعدمية المتعلقة 

ً في تحقيق الميزة مهع الإلكتروني دوراً تلعب وسائل الدف لا(تم رفض الفرضية الرئيسية  -1 ما

، وتم قبول طرابلس) ان مالأ–الجمهورية (التنافسية للمصارف التجارية في ليبيا لمصرفي 

ن أن المتغيرات المستقلة مجتمعة لها تأثير في المتغير التابع ، وأحيث وجد  ،الفرضية البديلة

، ويشير معامل %) 75(هو ابع متغير الترتباط بين جميع المتغيرات المستقلة والمعامل الا

في تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى  من التغيرات%) 55.8(ن ما نسبته أإلى ) R2(التحديد 

  .خرآاستخدام وسائل الدفع الإلكتروني ما لم يؤثر مؤثر 

نترنت في يوجد دور لاستخدام الصيرفة عبر الإ لا(   ىولتم رفض الفرضية الفرعية الأ -2

 البديلةطرابلس ، وتم قبول الفرضية ) مان الأ –الجمهورية (يق الميزة التنافسية لمصرفي تحق

له تأثير على المتغير التابع ) نترنتالصيرفة عبر شبكة الإ(ول  ن المتغير المستقل الأأحيث وجد 

ر التابع هو ول  والمتغيرتباط بين المتغير المستقل الأن معامل الاأ، والمتمثل في الميزة التنافسية 
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من التغيرات في تحقيق الميزة %)32.9(ن ما نسبته أإلى ) R2(، ويشير معامل التحديد %) 57(

  .خرآنترنت ما لم يؤثر مؤثر التنافسية يعود إلى استخدام الصيرفة عبر الإ

في تحقيق الميزة  الآلييوجد دور لاستخدام الصراف  لا( تم رفض الفرضية الفرعية الثانية   -3

 نأطرابلس ، وتم قبول الفرضية البديلة حيث وجد )  الأمان –الجمهورية (افسية لمصرفي التن

له تأثير على المتغير التابع المتمثل في الميزة التنافسية ) الآليالصراف (المتغير المستقل الثاني  

معامل  ، ويشير%) 56(بين المتغير المستقل الثاني  والمتغير التابع هو  الارتباطن معامل أ، و

من التغيرات في تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى %) 31.7(ما نسبته  نأإلى ) R2(التحديد 

  .  خرآما لم يؤثر مؤثر  الآلياستخدام الصراف 

لايوجد دور لاستخدام الهاتف النقال في تحقيق الميزة ( تم رفض الفرضية الفرعية الثالثة   -4

ن أطرابلس ، وتم قبول الفرضية البديلة حيث وجد )  انالأم –الجمهورية (التنافسية لمصرفي 

له تأثير على المتغير التابع المتمثل في الميزة التنافسية ، ) الهاتف النقال(المتغير المستقل الثالث  

، ويشير معامل %) 53(والمتغير التابع هو  الثالثبين المتغير المستقل  الارتباطن معامل أو

من التغيرات في تحقيق الميزة التنافسية يعود إلى %) 27.8(نسبته ما  أنإلى ) R2(التحديد 

  .خرآما لم يؤثر مؤثر الهاتف النقال استخدام 

لايوجد دور لاستخدام البطاقات الإلكترونية في تحقيق ( تم رفض الفرضية الفرعية الرابعة    -5

الفرضية البديلة حيث وجد طرابلس ، وتم قبول )  الأمان –الجمهورية (الميزة التنافسية لمصرفي 

له تأثير على المتغير التابع المتمثل في الميزة ) البطاقات الإلكترونية(ن المتغير المستقل الرابع  أ

، ويشير %) 68(بين المتغير المستقل الرابع والمتغير التابع هو  الارتباطن معامل أالتنافسية ، و

التغيرات في تحقيق الميزة التنافسية يعود  من%) 45.7(ما نسبته  أنإلى ) R2(معامل التحديد 

  . خرآإلى استخدام البطاقات الإلكترونية ما لم يؤثر مؤثر 
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  -: نتائج اختبار الفرضيات مناقشة  4-5

ن رفضت أكانت نتيجة التحليل الإحصائي للفرضية الرئيسية ، : الفرضية الرئيسية  -1

تلعب وسائل الدفع الإلكتروني ( نه أنص على الفرضية العدمية وقبلت الفرضية البديلة التي ت

 –الجمهورية ( هماً في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف التجارية في ليبيا لمصرفي مدوراً 

ن الزيادة في استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يساهم في أطرابلس ، وهذا يعني ) مان الأ

وبالتالي شجع عملاء هذه  ،ية قيد الدراسةللمصارف التجارالزيادة في تحقيق الميزة التنافسية 

المصارف على استخدام هذه الوسائل الإلكترونية مما انعكس إيجاباً على أداء هذه المصارف 

الوقت وجودة في تقديم هذه الخدمات ،  في قل وسرعةأفي تقديم خدماتها إلى العملاء بتكلفة 

  )2019(راسة حفيظة زعيم ود ). Evlinabazini)2015وتتفق هذه الدراسة مع دراسة 

كانت نتيجة التحليل الإحصائي للفرضية الفرعية الأولى ، :   الأولىالفرضية الفرعية  -2

دور لاستخدام يوجد (نه أة وقبلت الفرضية البديلة التي تنص على مين رفضت الفرضية العدأ

) مان الأ –الجمهورية ( لمصرفي )نترنت في تحقيق الميزة التنافسية الصيرفة عبر الإ

زيادة في تحقيق نترنت يساهم في الن الزيادة في استخدام شبكة الإأطرابلس ، هذا يعني 

بشكل فعال  وهذا ما يدل على أن الموقع الإلكتروني للمصارف يعمل،الميزة التنافسية 

لطلب العملاء ، ويقدم معلومات عامة عن المصارف وعن خدماتها التي يستفيد منها استجابةً 

ن استخدام الصيرفة أي أ ،وكذلك يعتبر وسيلة ترويج للمصارف ولخدماتها المتنوعة ،العملاء

له اثر ايجابي على رضا  اوزيادة المنافسة بينه ةنترنت في المصارف التجاريعبر شبكة الإ

ً أوهذا  ،العملاء على الخدمات المقدمة من هذه المصارف مر مرغوب فيه من الناحية أيضا

 )2016(فاطمة الزهراء غباش دراسة الدراسة مع  العلمية ، وتتفق هذه

ن أكانت نتيجة التحليل الإحصائي للفرضية الفرعية الثانية ، : الفرضية الفرعية الثانية  -3

يوجد دور لاستخدام (نه أرفضت الفرعية الثانية وقبلت الفرضية البديلة التي تنص على 

طرابلس ، هذا ) مان الأ –لجمهورية ا(لمصرفي  ) لي في تحقيق الميزة التنافسيةالصراف الآ

لي يساهم في الزيادة في تحقيق الميزة التنافسية ، ن الزيادة في استخدام الصراف الآأيعني 

لي من دور كبير في حيث يعزي الارتباط بين المتغيرين إلى ما قامت به أجهزة الصراف الآ

غير بير السيولة والسحب ث تقليل طواحل أزمة السيولة للمصارف التجارية الليبية من حي

لي لكترونية والمتمثلة في أجهزة الصراف الآإمباشر من شبابيك المصرف بواسطة شبابيك ال

أو بواسطة بطاقات الخصم لدى العملاء وذلك عن طريق نقاط البيع المتوفرة في المحلات 

بدوره توقف  لي معوقات وهو ما يعززالتجارية ، إلا أنه عادةً ما تواجه ماكينات الصراف الآ
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عمل هذه الماكينات وقلة صيانتها ، وفي كثير من النواحي بدأت بطاقات الخصم تحل محل 

 . )2018 (دراسة مخرمش حاج محمد النقدية ، وتتفق هذه الدراسة مع  الأموال

ن أكانت نتيجة التحليل الإحصائي للفرضية الفرعية الثالثة ، : الفرضية الفرعية الثالثة  -4

يوجد دور لاستخدام (نه أالعدمية وقبلت الفرضية البديلة والتي تنص على  رفضت الفرعية

طرابلس ، هذا ) مان الأ –الجمهورية (لمصرفي  ) الهاتف النقال في تحقيق الميزة التنافسية

ن الزيادة في استخدام الهاتف النقال يساهم في الزيادة في تحقيق الميزة التنافسية ، أيعني 

باط بين المتغيرين إلى التزايد المستمر في استخدام الهاتف النقال والذي حيث يعزي هذا الارت

موال النقدية ، حيث قامت فتراضية تحل محل الأموال الاحفزته أزمة السيولة حيث بدأت الأ

 ذات حلقات مغلقة تتيح لعملائها إرسال لكترونيةإالمصارف التجارية في ليبيا بتقديم خدمات 

 ،و الاستفسار عن أرصدتهمألكتروني إمن خلال استخدام تطبيق  موال لبعضهم البعضالأ

لكترونية المرتبطة برقم هاتف على نظام المحفظة الإ لك إمكانية التحويل الفوري بناءً وكذ

، لانتشار الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال في ليبيا العميل حيث تتوفر مقومات كثيرة 

ذكية مرتفعة لا سيما بين الشباب كما تنتشر خطوط فنسبة انتشار الهواتف المحمولة ال

نظراً لشدة تركيز السكان في عدد قليل من المدن الرئيسية على  ؛بدرجة عالية للغايةالاتصال 

ك ، وترتفع كذلالكي الحسابات المصرفية في ليبيابالإضافة إلى ارتفاع نسبة م ،طول الساحل

على بكثير مقارنة ببلدان أن حيث يكون يالليبيجتماعي بين نسبة مستخدمي مواقع التواصل الا

دراسة هيثم محمود وتتفق هذه الدراسة مع ،  ) 2020تقرير البنك الدولي ، فبراير (المناطق الأخرى 

 )2013(خرون آالشبلي و

كانت نتيجة التحليل الإحصائي للفرضية الفرعية الرابعة ، :  الفرضية الفرعية الرابعة  -5

يوجد دور لاستخدام (نه أمية وقبلت الفرضية البديلة والتي تنص على ن رفضت الفرعية العدأ

طرابلس )  الأمان –الجمهورية (لمصرفي  ) البطاقات الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية

ن الزيادة في استخدام البطاقات الإلكترونية يساهم في الزيادة في تحقيق الميزة أ، هذا يعني 

ن المصارف التجارية تقوم أوهذا ما يدل على  جارية قيد الدراسة،التنافسية للمصارف الت

بالعملاء  والاحتفاظبالتنويع في البطاقات الإلكترونية مما يساهم في جذب عملاء جدد 

لما لهذه البطاقات من تأثير كبير في حل مشكلة السيولة لهذه المصارف ، ويعزي  الحاليين

              الاقتصاد الليبي منذ عام  أزمة في السيولة في هذه الارتباط بين المتغيرين إلى وجود

وهذا ما شجع الجهاز المصرفي إلى البحث عن حل لهذه الأزمة وذلك من خلال ) 2014( 

التوسع في صدور البطاقات الإلكترونية واستخدامها من قبل العملاء في المصارف التجارية 

 نقاط طريق طريق بطاقات الخصم عن أو عن الآليللسحب عن طريق ماكينات الصراف 
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دراسة شيماء وعفاف وتتفق هذه الدراسة مع البيع المتوفرة في المحلات التجارية ، 

  )2020(ودراسة سعيدة وماجدة ومريم ) 2019(
  

  النتائج والتوصيات: المبحث الرابع 4-6

  : التالية والتوصيات بناء على هذا البحث فإنه تم استخلاص النتائج

  النتائج: أولاً  1- 4-6

إن استخدام وسائل الدفع الإلكتروني له أثر إيجابي على الميزة التنافسية في المصارف  -1

بسبب ضعف البنية التحتية المناسبة لدى مصرف  ؛منه في المصارف العامة أكثرالخاصة 

  . تفعيل وسائل الدفع الإلكتروني  من اتمكنه لم  الجمهورية والتي

مان يزيد عن الميزة التنافسية في مصرف التنافسية في مصرف الأإن مستوى الميزة  -2

وذلك بسبب استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في مصرف الأمان أكثر من مصرف  ؛الجمهورية

  . الجمهورية 

يجابي على الميزة إثر أنترنت له وسيلة الصيرفة عبر الإ استخدامأظهرت الدراسة أن  -3

  .ج تقييم عملاء المصرفيين نتائ تحيث اتفق ،التنافسية

لي له أثُر إيجابي على تحقيق الميزة استخدام وسيلة الصراف الآ نألى إالدراسة  توصلت -4

كان أكثر من  الجمهورية حيث اتفق نتائج تقييم عملاء المصرفيين إلا أن مصرف ،التنافسية

  .الأمان ،مصرف 

حيث  ،يجابي على الميزة التنافسيةإثر أالدراسة أن استخدام وسيلة الهاتف النقال له  وجدت -5

) SMS(رف لخدمة الرسائل القصيرة ن استخدام المصاأأي  اتفقت نتائج تقييم عملاء المصرفيين

على حساب الزبائن زاد من طمأنة الزبائن بمعرفة أرصدتهم والتسوق عن طريق برامج الرسائل 

  . ) SMS(النصية القصيرة 

 ،سيلة البطاقات الإلكترونية له أثر إيجابي على الميزة التنافسيةن استخدام وأبينت الدراسة  -6

 ؛مان أكثر من مصرف الجمهوريةحيث اتفقت نتائج تقييم عملاء المصرفين إلا أن مصرف الأ

كانت  اءوذلك بسبب بعض المعوقات في إصدار البطاقات الإلكترونية لمصرف الجمهورية سو

ضعف سياسية المصرف المتبعة في  :مثل ،اخليةهذه المعوقات خاصة بسياسة المصرف الد

مواكبة التطورات التقنية فيما يخص البطاقات الإلكترونية أو المعوقات الخاصة بالخدمات 

المقدمة من مراكز تقديم الخدمة أو المعوقات الخاصة بالبينة التحتية لأنظمة الدفع الإلكتروني أو 
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ي أو المعوقات الخاصة بالوعي المصرفي لدى ستقرار الأمني والسياسالمعوقات الخاصة بالا

  .زبائن المصرف 

  التوصيات : ثانياً   2- 6- 4

وسائل الدفع الإلكتروني وخاصة البطاقات لستخدام الا زيادة حجم  حث إدارة المصرفيين على -1

  .الإلكترونية لما لها الأثر الكبير في حل مشكلة السيولة في الاقتصاد الليبي 

  .الإلكترونيةسين البنية التحتية للمصارف والتي تمكنها من تفعيل وسائل الدفع العمل على تح -2

لي فضلاً عن بطاقة الصراف الآ المختلفة البطاقات الإلكترونية قمساندة لتسوي لاتالقيام بحم -3

إذ لا بد من قيام المصارف عينة الدراسة بتسويق البطاقات الإلكترونية التي تشجع العملاء على 

  . دواتالأام تلك استخد

صارف مواقع تبادلية تسمح للعملاء بالدخول مالحرص أن تكون المواقع الإلكترونية لل -4

من والحماية الإلكترونية لحساباتهم وإدارتها عن بعد والعمل على الدفع من مستوى برامج الأ

  .ختراقالمخصصة لحماية وسائل الدفع الإلكتروني من القرصنة والا

هتمام بصيانتها في جميع الفروع المصرفية والا) ATM(لي لات الصراف الآآ عدادأزيادة  -5

وكذلك  ،لي الصالحة للسحبالصراف الآ تلاآمام أللحد من الطوابير الطويلة في حال عطلها 

  .للشبكةبسبب الخلل الفني والتقني )POS(للحد من أعطال أو تدني خدمات نقاط البيع 

 ) SMS(المصرفية عن طريق الرسائل النصية القصيرة الحرص على التسويق للبرامج  -6

  ) .SMS(كانت البرامج التسويقية للبنات أو الأولاد من خلال الرسائل النصية القصيرة  اءسو

البطاقات الذكية المرتبطة بالتجارة الإلكترونية  :مثل ،التوسع في إصدار البطاقات البلاستيكية -7

  .ستخدام عمليات التزوير والتزييف وسوء الاحيث تتوفر فيها عناصر الحماية ضد 

المعوقات التي تعيق إصدار البطاقات الإلكترونية للمصارف ومحاولة إيجاد الحلول دراسة -8

  .اللازمة لها 

كثر تعاملاً مع عتماد المصارف التجارية على نظام حوافز ومكافأة للعملاء الأاضرورة  -9

  .المصارفلجذب عملاء جدد لهذه  وذلك ؛وسائل الدفع الإلكتروني المتاحة

إقامة الدورات التدريبية وورش العمل بمختلف المجالات وبصورة مستمرة من أجل رفع  -10

  .كفاءة العاملين وتنمية قدراتهم لضمان رضا العملاء 

بيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبيرة لتدريب الكوادر المصرفية على  بإحدى الاستعانة -11

 .دوات العصر الحديث  استخدام أ
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ملخص الدراسة 4-7  

تسѧѧاهم وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة فѧѧي زيѧѧادة قѧѧدرة المصѧѧارف علѧѧى زيѧѧادة التنافسѧѧية بينهѧѧا وبѧѧين 

وذلѧѧѧك لمواكبѧѧѧة التطѧѧѧورات الاقتصѧѧѧادية والتكنولوجيѧѧѧة باعتبارهѧѧѧا السѧѧѧلاح  ؛المصѧѧѧارف الأخѧѧѧرى

اهتمѧت هѧذه الدراسѧة بالبحѧث عѧن دور ، حيѧث  تحقيقا للقدرة التنافسية للمصѧارفالتنافسي الأكثر 

وسѧѧائل الѧѧѧدفع الإلكترونѧѧѧي فѧѧѧي تحقيѧѧѧق الميѧѧѧزة التنافسѧѧѧية للمصѧѧѧارف التجاريѧѧѧة كدراسѧѧѧة مقارنѧѧѧة، 

لمصرفي الجمهورية والأمان من وجهة نظر عملائها، حيث تلخصت مشكلة الدراسѧة فѧي مѧا هѧو 

؟ تجاريѧѧة قيѧѧد الدراسѧѧة للمصѧѧارف الدور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية 

لهѧذه  إلى معرفة دور وسѧائل الѧدفع الإلكترونѧي فѧي تحقيѧق الميѧزة التنافسѧية بشكل أساسيوهدفت 

واسѧѧتنادا علѧѧى مشѧѧكلة الدراسѧѧة وأهѧѧدافها فقѧѧد صѧѧيغت فرضѧѧيات الدراسѧѧة لقيѧѧاس هѧѧذه  المصѧѧارف

جمѧѧع البيانѧѧات وكانѧѧت أداة الدراسѧѧة فѧѧي  التحليلѧѧي،المѧѧنهج الوصѧѧفي وتѧѧم الاعتمѧѧاد علѧѧى العلاقѧѧة، 

  .الذي صمم لهذا الغرض) الاستبيان(

عتبار أن وسائل الدفع الإلكترونية تقدم أفضل خدمѧة للزبѧون مѧن خѧلال اسѧتخدام الخѧدمات وعلى ا

وبالتالي  ،الإستراتيجية اتحقيق أهدافه جلأمن  ، وذلكولزبائنها المصارفالمميزة، لدى الحديثة و

رضѧا العمѧلاء علѧى الخѧدمات  وبالتѧالي كسѧب ،الاء لѧديهوجذب أكبر قدر من العم اتحسين خدماته

تضѧمنت الدراسѧة أربعѧة فصѧول حيѧث  ،قيѧد الدراسѧة نالمصرفية الإلكترونية المقدمة من مصѧرفي

  -:كالتالي

حيث تم فيه تحديد مشكلة الدراسة والتѧي تمثلѧت فѧي مѧا  ،العام للدراسة الإطارتناول الفصل الأول 

يѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية للمصѧѧارف التجاريѧѧة قيѧѧد الدراسѧѧة هѧѧو دور وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترون

وكان مѧن أهѧم أهѧداف الدراسѧة التعѧرف علѧى دور وسѧائل ؟ مصرف الجمهورية ومصرف الأمان

  .الدفع الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة

، ونظѧѧام الѧѧدفع الإلكترونѧѧي بينمѧѧا تنѧѧاول الفصѧѧل الثѧѧاني عموميѧѧات حѧѧول وسѧѧائل الѧѧدفع وأشѧѧكالها

وأطѧѧراف التعامѧѧل معѧѧه وخصائصѧѧه ومخѧѧاطره، ووسѧѧائل الѧѧدفع وأسѧѧاليبها وخصائصѧѧها وأنواعهѧѧا 

  .ومزاياها وعيوبها

بينما تناول الفصل الثالث مفهوم التنافسية وأنواعهѧا وأهميتهѧا، مؤشѧراتها وكѧذلك القѧوى التنافسѧية 

يѧѧѧزة التنافسѧѧѧية وخصائصѧѧѧها ومصѧѧѧادرها المفѧѧѧاهيمي للم الإطѧѧѧاركمѧѧѧا تنѧѧѧاول ) Porter(الخمѧѧѧس 

ووسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة وعلاقتهѧѧا  المصѧѧارفواسѧѧتراتيجيات التنѧѧافس والقѧѧدرة التنافسѧѧية فѧѧي 

  .بالميزة التنافسية
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كما اختص الفصل الرابع بالجانب العملي والذي تضمن نبذة مختصѧرة عѧن مصѧرفي الجمهوريѧة 

ارف قيѧѧد الدراسѧѧة المتمثѧѧل فѧѧي عمѧѧلاء المصѧѧ وتѧѧم مѧѧن خѧѧلال هѧѧذا الفصѧѧل تحديѧѧد مجتمѧѧع ،والأمѧѧان

ووزع  ،اسѧѧتبيان) 250(، حيѧѧث وزع علѧѧى مصѧѧرف الجمهوريѧѧة  عميѧѧل)400(الدراسѧѧة وعѧѧددهم

عميѧل للإجابѧة ) 384(اختير مѧنهم عينѧة عشѧوائية عѧددها استبيان ، ) 150(على مصرف الأمان 

وإجѧѧراء عمليѧѧات  لآلѧѧياوبعѧѧد تفريѧѧغ البيانѧѧات وإدخالهѧѧا الحاسѧѧب  ،علѧѧى أسѧѧئلة صѧѧحيفة الاسѧѧتبيان

الوصول إلى وتم ) SPSS(حيث تم استخدام البرنامج الإحصائي التحليل الإحصائي المناسبة لها، 

  -: أهمها ،مجموعة من النتائج والتوصيات

أن استخدام وسائل الدفع الإلكتروني له أثر إيجابي على الميѧزة التنافسѧية فѧي المصѧارف التجاريѧة 

يزيѧد  الأمانن مستوى الميزة التنافسية لمصرف أ، ولتجارية العامة الخاصة أكثر من المصارف ا

تحسѧين البنيѧة التحتيѧة وأوصѧت الدراسѧة ضѧرورة  ، عن الميزة التنافسية في مصرف الجمهوريѧة

 اح العمѧѧل وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي لضѧѧمان نجѧѧ للمصѧѧارف التجاريѧѧة والتѧѧي تمكنهѧѧا مѧѧن تفعيѧѧل

سѧتخدام وسѧائل الѧدفع ازيѧادة حجѧم ن علѧى إدارة المصѧرفيْ  ، وحѧث الإلكتروني في ليبيѧاالمصرفي 

لمѧѧا لهѧѧا الأثѧѧر الكبيѧѧر فѧѧي حѧѧل مشѧѧكلة السѧѧيولة فѧѧي  ؛الإلكترونѧѧي وخاصѧѧة البطاقѧѧات الإلكترونيѧѧة

 .الاقتصاد الليبي 
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  :المصادر والمراجع  4-7-1

  :الكتب -1

سѧتقبل، المكتبѧة العصѧرية، مصѧر أحمد محمد غنيم، إدارة المصارف تقليدية الماضي وإلكترونيѧة الم -

  .2007الطبعة الأولى، 

  .2007إيهاب فوزي السقا، الحماية الجنائية لبطاقات الائتمان، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،  -

  .2008جلال عايد الشورة، وسائل الدفع الإلكتروني، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان،  -

يس، الاستراتيجية والتخطѧيط الاسѧتراتيجي مѧنهج معاصѧر، دار خالد محمد بن حمدان، وائل محمد إدر -

  .2009اليازوري العلمية، عمان، الأردن، 

الركبѧѧѧانی كѧѧѧاظم نѧѧѧزار، الإدارة الاسѧѧѧتراتيجية، العولمѧѧѧة والمنافسѧѧѧة، الطبعѧѧѧة الأولѧѧѧى، دار وائѧѧѧل،  -

  .2004الأردن، 

  .2006لبنان،  زهير بشنق، العمليات المصرفية الإلكترونية، اتجاه المصارف العربية، -

  .2001سحنون محمود، دروس والاقتصاد النقدي المصرفي، جامعة منثوري، قسنطينة،  -

  .2010والمصارف المركزية، دار اليازوري، عمان،  سعيد سامي الحلاق، النقود والمصارف -

سѧѧليمان ناصѧѧر، التقنيѧѧات المصѧѧرفية وعمليѧѧات الائتمѧѧان، ديѧѧوان المطبوعѧѧات الجامعيѧѧة، جامعѧѧة  -

  .2012اح ورقلة، قاصدي مري

السيد أحمد عبدالخالق، التجارة الإلكترونية والعولمة، منشورات المنظمة العربية للتنميѧة الإداريѧة  -

  .2006مصر الجديدة، القاهرة، 

  .2005، الجزائر، 1الطاهر الأطرش، تقنيات المصارف، دوان مطبوعات جزائرية، ط -

  .2013ار الحلزونية، الجزائر، عبدالقادر بحيح، الشامل لتقنيات أعمال المصارف، د -

  .2006عقل مفلح، وجهة نظر مصرفية، الجزء الأول، مكتب المجتمع العربي، عمان، الأردن،  -

  .2001علي السمي، إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية، دار غريب، القاهرة،  -

ن للنشѧѧر عمѧѧر الشѧѧويرف، التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة فѧѧي ظѧѧل النظѧѧام التجѧѧاري العѧѧالمي الجديѧѧد، وهѧѧرا -

  .2013والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، 

محب خلة توفيق، الاقتصاد النقدي والمصرفي دراسة تحليليѧة للمؤسسѧات والنظريѧات، دار الفكѧر  -

  .2015الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندرية، 

  .2004محسن أحمد الخضيري، صناعة المزايا التنافسية، دار غريب، القاهرة،  -

  .2014الرحيم، اقتصاديات النقود والمصارف، دار التعليم الجامعي، الإسكندرية محمد إبراهيم عبد -

  .محمد بن سعود العصيمي، البطاقة الذاتية وأنواعها، دار الصفاء للتوزيع والنشر -
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  .2007دار الجامعة الجديدة، الأزراطية،  –محمد حسين منصور، التجارة الإلكترونية  -

ف الشѧѧركة العربيѧѧة للتسѧѧويق والتوريѧѧدات، دار الفكѧѧر للنشѧѧر محمد زهيѧѧر شѧѧامية، النقѧѧود والمصѧѧار -

  .2013الإسكندرية، 

محمد عبد حسين الطائي، التجارة الإلكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادمѧة، الطبعѧة الثانيѧة، دار  -

  .2003الثقافة، عمان، 

الفكѧѧѧر الجѧѧѧامعي، محمد كمѧѧѧال طѧѧѧه، الأوراق التجاريѧѧѧة ووسѧѧѧائل الѧѧѧدفع الإلكترونيѧѧѧة الحديثѧѧѧة، دار  -

  .2005الإسكندرية، 

مرسي نبيل محمد، الإدارة الاستراتيجية، تكوين وتنفيذ اسѧتراتيجيات التنѧافس، دار الجامعѧة الجديѧدة  -

  .2003الإسكندرية، 

  .1989مروان عطوان، النظريات النقدية، دار البحث للطباعة والنشر، عمان،  -

يѧة ورسѧائل الإلكترونيѧة الحديثѧة، دار الفكѧر مصطفى كمال طه، وائل نѧور بنѧدق، الأوراق التجار -

  .2009الجامعي، الإسكندرية، 

مصѧѧطفى محمѧѧود أبѧѧوبكر، المѧѧوارد البشѧѧرية مѧѧدخل تحقيѧѧق الميѧѧزة التنافسѧѧية، الѧѧدار الجامعيѧѧة،  -

  .2008الإسكندرية، 

العقѧود  –الإفѧلاس  –لѧلأوراق التجاريѧة (مصطفي كمѧال طѧه، علѧي البѧارودي، القѧانون التجѧاري  -

  .2010، منشورات حلب الحقوقية، بيروت، لبنان، )عمليات المصارف –ة التجاري

مناني فراح، العقѧد الإلكترونѧي وسѧيلة إثبѧات حديثѧة فѧي القѧانون المѧدني الجزائѧري، دار المهѧدي،  -

  .2009الجزائر، 

  .2008نادر عبدالعزيز الشافي، المصارف والنقود الإلكترونية، المؤسسة الحديثة للكتاب،  -

نوري الشمري، عبدالفتاح زهير العبدلات، الصѧيرفة الإلكترونيѧة والأدوات والتطبيقѧات  ناظم محمد -

  .2008ومعيقات التوسع، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان الأردن، 

  .2010ناهد فتحي الحموري، الأوراق التجارية الإلكترونية، دار الثقافة،  -

  .1998مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، -

أرسلان، النقود والمصارف والنظرية النقدية، دار وائل  هيل عجمي جميل، الجنابي رمزي ياسين -

  .2009للنشر، الطبعة الأولى، عمان، 

وليد العايب، احلو بخѧاري، اقتصѧاديات المصѧارف والتقنيѧات المصѧرفية، مكتبѧة حسѧن العصѧرية  -

 .2013، 1لبنان، ط –زيع بيروت للطباعة والنشر والتو

 ،2000جودت عزت عطوى،  -
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البحѧѧث العلمѧѧي فѧѧي العلѧѧوم : البشѧѧير محمد عاشѧѧور ، المهѧѧدي الطѧѧاهر غنيѧѧة ، البهلѧѧول عمѧѧر شѧѧلابي  -

المكتѧب الѧوطني للبحѧث والتطѧوير : طѧرابلس  –دارية والماليѧة الأسѧس والمفѧاهيم والمنѧاهج الإ

2005  

  :الرسائل العلمية -2

بوادي، علاقة إدارة المعرفة بتحقيق الميزة التنافسية في شركات الاتصѧال العاملѧة  أنس أيوب، محمد -

  .2009في الأردن، كلية الدراسات العليا، جامعة الأردن، 

أيمѧѧن امحمد محمد شѧѧاهين، مقومѧѧات العمѧѧل المصѧѧرفي الإلكترونѧѧي كѧѧأداة لتعزيѧѧز وتطѧѧوير نظѧѧم الѧѧدفع  -

  .2013زة، والتجارة الإلكترونية، الجامعة الإسلامية غ

  بعنوان دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية): 2014(بسمة الخطيب  -

بشѧѧرى مѧѧذكور، أثѧѧر وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي علѧѧى الأداء المѧѧالي للمصѧѧارف، جامعѧѧة أم البѧѧواقي،  -

2016/2017.  

معѧѧة محمد بѧѧن مسѧѧعى إيمѧѧان، واقѧѧع تطبيѧѧق وسѧѧائل الѧѧدفع الإلكترونيѧѧة فѧѧي المصѧѧارف الجزائريѧѧة، جا -

  .2016/2017خضير، بسكرة، 

بوزايѧѧد وسѧѧيله، مقاربѧѧة المѧѧوارد الداخليѧѧة والكفѧѧاءات كمѧѧدخل للميѧѧزة التنافسѧѧية، جامعѧѧة سѧѧطيف،  -

2012.  

بوزناق عبد الغاني، مساهمة الإبداع التكنولѧوجي فѧي تعزيѧز تنافسѧية المؤسسѧة الصѧناعية، جامعѧة  -

  .2012/2013محمد خضير بسكرة، 

ر الابتكار في دعѧم الميѧزة التنافسѧية للمؤسسѧة الاقتصѧادية، جامعѧة منثѧوري بويعة عبدالوهاب، دو -

  .2011/2012قسنطينة، 

تأثير خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء على  :بعنوان ) 2013(التواتي أحمد بلقاسم  -

  .الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية

  .2006الدفع في الجهاز المصرفي الجزائري، جامعة الجزائر،  جليد نور الدين، تطوير وسائل -

  .2007جيلاني أحمد مسري، نشأة تطور الجهاز المصرفي الجزائري، جامعة دمشق،  -

  . أثر الصيرفة الإلكترونية على الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية)  2019(حفيظة زعيم  -
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لكترونѧѧي علѧѧى ربحيѧѧة المصѧѧارف التجاريѧѧة الجزائريѧѧة، دلال بѧѧري، أثѧѧر اسѧѧتخدام وسѧѧائل الѧѧدفع الإ -

  . 2016/2017جامعة ورقلة، 

زهير زواش، دور نظام الدفع الإلكتروني في تحسين المعاملات المصرفية دراسة حالѧة الجزائѧر،  -

  .2011جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، 

لكترونية وأثرها في الميزة بعنوان جودة الخدمات المصرفية الإ): 2015(سارة آدم أحمد تيراب  -

  . في السودان  التنافسية

بطاقات الدفع الإلكترونية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية )  2020( سعيدة وماجدة ومريم  -

  . للبنوك الجزائرية من وجهة نظر العملاء 

 سماح شѧعبور، مصѧباح مرابطѧي، وسѧائل الѧدفع الإلكترونيѧة فѧي الجزائѧر واقѧع وتحѧديات، جامعѧة -

  .2016-2015تبسة،  -العربي التبسي

في  شيماء عبد الله بعنوان جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها في تحقيق ولاء العملاء -

  .)2012( المصارف الأردنية 

  .دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية الجزائرية) 2019(شيماء وعفاف  -

التجاريѧѧة وتحѧѧديات التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة، جامعѧѧة منثѧѧوري قسѧѧѧنطينة  العѧѧاتي إيمѧѧان، المصѧѧارف -

2006/2007.  

، ةعامر بشير، دور الاقتصѧاد المعرفѧي فѧي تحقيѧق الميѧزة التنافسѧية للمصѧارف، أطروحѧة دكتѧورا -

  .2011/2012جامعة الجزائر، 

ة من وجهة بعنوان العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكتروني): 2015(عبد الهادي مسعودي  -

  .في الجزائر  نظر الإدارة المصرفية

عمار بوشناف، الميزة التنافسѧية فѧي المؤسسѧة الاقتصѧادية، مصѧادرها تنميتهѧا، تطويرهѧا، جامعѧة  -

  .2002الجزائر، 

دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسية للبنوك ) 2016(فاطمة الزهراء غباش  -

  .التجارية في الجزائر 

، جامعѧѧة )BADR(قѧѧول، أهميѧѧة نظѧѧام الѧѧدفع الإلكترونѧѧي فѧѧي المصѧѧارف، دراسѧѧة حالѧѧة فريѧѧدة قل -

  .2013العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر، 
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فريѧѧѧدة قلقѧѧѧول، أهميѧѧѧة نظѧѧѧام الѧѧѧدفع الإلكترونѧѧѧي فѧѧѧي المصѧѧѧارف،جامعة أم البѧѧѧواقي، الجزائѧѧѧѧر،  -

2012/2013.  

  .2009/2010جامعة الجزائر،  قواميد بوبكر، فعالية البيع ودوره في خلق ميزة تنافسية، -

كرغلي أسماء، اليقظѧة التكنولوجيѧا كѧأداة لزيѧادة القѧدرة التنافسѧية للمصѧارف، جامعѧة أحمѧد برقѧرة  -

 .2013/2014بومرداس، 

لوصѧѧيف عمѧѧار، اسѧѧتراتيجيات نظѧѧام المѧѧدفوعات للقѧѧرن الحѧѧادي والعشѧѧرين مѧѧع الإشѧѧارة للتجربѧѧة  -

  .2009الجزائرية، جامعة منثوريقسنطينة، الجزائر، 

لوصѧѧيف عمѧѧار، اسѧѧتراتيجيات نظѧѧام المѧѧدفوعات للقѧѧرن الحѧѧادي والعشѧѧرين مѧѧع الإشѧѧارة للتجربѧѧة  -

  .2009الجزائرية، جامعة منثوري قسنطينة، الجزائر، 

اهر عبيد  بعنوان دور الخدمات الإلكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في قطاع م -

  ):2012. (، فلسطين  المصارف في محافظة جنين

محمد الهادي بشير الشيباني ، جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها على القدرة التنافسية من  -

  . 2016/  2015وجهة نظر الزبائن ، جامعة طرابلس ، 

دور الصيرفة الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية ) 2018(مخرمش حاج محمد  -

  . في الجزائر 

بعنوان دور الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق الميزة ): 2013(د الشبلي وآخرون هيثم حمو -

  .التنافسية في المصارف التجارية الأردنية

واقد يوسѧف، النظѧام القѧانوني للѧدفع الإلكترونѧي، تخصѧص قѧانون التعѧاون الѧدولي، جامعѧة مولѧود  -

  .2011معمري، تيزي وزوو، 

 .2016الحديثة في الجزائر، جامعة الطاهر مولاي، سعيدة، يوسف مرزوق، واقع وسائل الدفع  -

  

  :المجلات العلمية -3

السعيد بريكة، فوزي شوقي، تحديات وسائل الѧدفع الإلكترونѧي، دراسѧة اسѧتطلاعية مѧن وجهѧة  -

  .2014نظر الموظفين بوكالة أم الدواقي، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية العدد الثاني، 

محجوب، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاسѧتراتيجي، الطيب دوادي، مراد  -

 . 2007، نوفمبر 12مجلة العلوم الإنسانية بسكرة، العدد 
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ثرهѧا علѧى أعطية ميلاد الجبيري ، سعد فرج مسعود ، معيقات استخدام البطاقات الإلكترونية و -

، العѧدد  15قنيѧة ، المجلѧد زمة السيولة مѧن وجهѧة نظѧر زبѧائن مصѧرف الجمهوريѧة ، مجلѧة التأ

  . 2019، لسنة  2/1

علي عبدالله شѧاهين، نظѧم الѧدفع الإلكترونيѧة ومخاطرهѧا ووسѧائل الرقابѧة عليهѧا، مجلѧة جامعѧة  -

  .1، العدد 12، المجلد 2010الأزهر، سلسلة العلوم الإنسانية، 

صѧѧѧارف مقѧѧѧدم عبѧѧѧدالجليل، دوافѧѧѧع ورهانѧѧѧات تطبيѧѧѧق أنظمѧѧѧة الѧѧѧدفع الإلكترونيѧѧѧة علѧѧѧى أداء الم -

التجاريѧѧة، دراسѧѧة حالѧѧة مصѧѧرف الفلاحѧѧة والتنميѧѧة الريفيѧѧة بشѧѧار، المجلѧѧة العالميѧѧة للاقتصѧѧاد 

  .2018، 2، العدد 5والأعمال، المجلد 

، 9مهيبة عبدالرحيم، وسائل الدفع التقليدية في الجزائر، الوضعية والأفاق، مجلة الباحث العѧدد  -

  .2011المركز الجامعي تمنراست، 

  مرات دوليةملتقيات ومؤت -4

أحمد بلايلي، استراتيجية التنѧافس كأسѧاس لميѧزة تنافسѧية مسѧتدامة، المѧؤتمر العلمѧي الѧدولي حѧول  -

 .2005الأداء والتميز لمنظمات والحكومات، قسم علم التيسير، جامعة ورقلة، مارس 

- ѧع حѧدولي الرابѧي الѧول عميش عائشة، مؤشرات قياس التنافسية وضعيتها في الدول العربية، الملتق

المنافسѧѧة والاسѧѧتراتيجيات التنافسѧѧية للمؤسسѧѧات الصѧѧناعية خѧѧارج قطѧѧاع المحروقѧѧات فѧѧي الѧѧدول 

  .9/10/2010العربية، جامعة الشلف، 

  2020تقرير البنك الدولي ، فبراير  -

  -: المراجع باللغة الإنجليزية

- DhoirLoupretre Catherine, DoRoLTDU CREDIT. Eqition ell pses. 

1999.. 

- M.Zollinger; conference surlesmoyens de paiement modern, 

universiteparis – 1992 nanterre Tours. 

- Bonneau Thierry; DroitBancaire, edition, Montchrestien, paris, 1994. 

- 4 Porter Michal competitive strategy, Techniques for Analyzinglndustrx 

And Competitors the free press, new York, 1982,. 
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- Uma Sekaran : Research Methods For Business, A Skill - Building 

Approach, Fourth Edition, Southern Illinois University at Carboundale, 

2003,  

-Uma Sekaran :Research Methods For Business, A Skill - Building 

Approach, Fourth Edition, Southern Illinois University at Carboundale, 

2003,. 
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  الملاحق

  )  1(  ملحق رقم 

  م استمارة الاستبيانيبين أعضاء هيئة التدريس الذي ساهموا في تحكي

  مكان العمل  الدرجة العلمية  سمالا  م.ر

  جامعة طرابلس  ستاذأ  د بشير علي التويرقي.أ  1

  جامعة طرابلس   أستاذ  د محمود المغبوب.أ  2

  جامعة طرابلس  مشارك أستاذ  فتحي الزغداني. د  3

  جامعة طرابلس  مساعد أستاذ  رضاء شيتة. د  4

  جامعة طرابلس  مشارك أستاذ  أحمد فرحات. د  5

  جامعة طرابلس  مساعد أستاذ  بشير الفزاني. د  6

  

 



 

 

 

 

 

 

Ȗلاحʸال



  

  اسʸʯارة الاسॻʮʯان

  وزارة الʯعلʤॻ العالي والʖʲॺ العلʸي

ʛابلʙʟ جامعة  

  كلॻة الاقʶʯاد والعلʦم الॻʴاسॻة

  قʤʴ الȂʦʸʯل والʶʸارف

  ) اسॺʯانة : ( اسʸʯارة 

  : .................................................اخʯي الفاضلة / اخي الفاضل 

 ʗعȁة وॺʻʟ ةॻʲت ،،،  ʤȜॻلام علʴال  

ʷǽــــʛفʻي أن أضـــــع بʰــــʧʽ أيـــــʦȞǽʙ هــــʚا الاســـــॽʰʱان ؗــــأداة لʳʺـــــع الʺعلʨمــــات الʺʱعلقـــــة بʙراســــʻʱا لاســـــʱؔʺال 

ـــــي تʸʵـــــʟ ا ـــــى درجـــــة الʺاجʶـــــʛʽʱ ف ـــــات الʸʴـــــʨل عل ॼلʢʱخـــــلال دراســـــة م ʧـــــارف مـــــʸʺـــــل وال Ȅʨʺʱل

   -:ʨضʨع تʗʴ عʨʻان م

"ʻʸال Ȗʻقʲوني في تʙʯؒفع الإلʗةدور وسائل الॻʮʻة اللȂارʱʯارف الʶʸالǺ لاءʸالع ʙʢوجهة ن ʥة مॻʴافʹʯة الʚ"  

لʙا نʛجʨا مʦؔʻ الʛؔʱم والإجاǼة على أسʯلة الاسॽʰʱان بʙقة واهʱʺام وهʚا لاعʱʺاد الʙراسة على إجاǼاتʦؔ مع 

ʶت ʧمات ولʨة الʺعلȄʛعلى س ʙʽأكʱم إلاالʙʵʱ  Ȍالعلʺي فق ʘʴॼاض الʛلأغ  

ʤؒʯابʱʯواس ʤؒعاونʯاً لʙȜوش  

  

  ʔالʠوك / الʙʮʸال ʗعلي سع  

  

  

 

   -:للتواصل 
  0911325351: رقم الهاتف  

 alisaad199019901990@gmail.com: البريد الإلكتروني  



  

  الʸعلʦمات الॻʶʳʵة : اولاً 
  في الʳانة الʸʹاسॺة) X(يʙجي الʙؒʯم ǺالإجاǺة بʦضع علامة 

1 - ʝʻʳي   : الʲأن                        ʛؗذ  
2 - ʛʺة فأقل               30: العʻة         50-31سʻس            ʧة   50مʻس  
  دʨʱؗراه                     ماسʛʱ                لʶॽانʝ               ثانȑʨ : الʺʕهل العلʺي - 3
4 - ʥʻʰعامل مع الʱات الʨʻات فأقل   5:  سʨʻات   10      سʨʻة 15      سʻس         ʧم ʛʲة    15أكʻس  
5 -  ȑʛهʷخل الʙال : ʧ1200-1000        1000-600         600أقل م          ʧم ʛʲ1200أك  
   أخȐʛ             مʣʨف                       تاجʛ  : الʺهʻة - 6
  وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني الʱي ǽعʛضها الʺʛʸف    - 7

  الʛʸاف الالي            شȞॼة الإنʛʱنʗ           الهاتف الʻقال           الʢॼاقات الإلʛʱؔونॽة 
  وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني الأكʛʲ اسʙʵʱاما لʥ في الʺʛʸف  - 8

  الʛʸاف الالي            شȞॼة الإنʛʱنʗ           الهاتف الʻقال           الʢॼاقات الإلʛʱؔونॽة 
9 - ȑه  اʚه ʧسائلمʨاً  الʛʽتأث ʛʲف  الأكʛʸʺالǼ ةॽʶافʻʱة الʜʽʺعلى ال  

  الʛʸاف الالي            شȞॼة الإنʛʱنʗ           الهاتف الʻقال           الʢॼاقات الإلʛʱؔونॽة 
  اسʦ الʥʻʰ الȑʚ تʱعامل معه    -10

  

  :معلʦمات خاصة ʦʸǺضʦع الʖʲॺ: ثانॻا
  وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني: الʦʲʸر الأول

  الʙʶافة عʙʮ شȜॺة الإنʙʯنʕ: لأولالॺعʗ ا

ʤقʙال   ʗعॺالأولال :ʕنʙʯة الإنȜॺش ʙʮافة عʙʶال  
 ʙʻغ
Ȗافʦم  
  تʸاماً 

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

Ȗافʦم  
إلى 
  حʗ ما

 Ȗافʦاماً   مʸت Ȗافʦم  

            .على اسʱفʶارات العʺلاء مʧ خلال الإنʛʱنʛʶǼ ʗعة ʴǽافȎ على العʺلاء  الʺʛʸفإجاǼة   1

            . مʧ خلال الإنʛʱنʷǽ ʗعʛ العʺʽل Ǽالارتॽاح و الاʻʯʺʡان الʺʛʸفالʱعامل مع   2

            .يʱʺʱع بʦʤʻ حʺاǽة ؗاॽɾة مʺا أشعʛ العʺلاء Ǽالأمان  للʺʛʸفالʺʨقع الإلʛʱؔوني   3

            .مȄʛʢǼ ʦʺʸقة واضʴة مʺا ʶǽهل اسʱعʺاله مʛʡ ʧف العʺلاء  للʺʛʸفالʺʨقع الإلʛʱؔوني   4

            .)لʶʴاǼه و إدارته عǼ ʧعǼ  ʙالʙخʨلʶǽʺح للʨȃʜن ( مʨقع تॼادلي  للʺʛʸفالʺʨقع الإلʛʱؔوني   5

            .)ʶǽʺح للعʺʽل بʱقʦǽʙ اقʛʱاحات أو تعʯʰة الʢلॼات أو الʻʺاذج( مʨقع اتʸالي  للʺʛʸفالʺʨقع الإلʛʱؔوني   6

            .)و عʧ خʙماته  الʺʛʸفǽقʙم معلʨمات عامة عʧ ( مʨقع معلʨماتي  للʺʛʸفالʺʨقع الإلʛʱؔوني   7
  

  

ʤقʙاني  الʰال ʗعॺاف الألى: الʙʶال:  
 ʙʻغ
Ȗافʦم  
  تʸاماً 

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

Ȗافʦم  
 ʗإلى ح

  ما
 Ȗافʦاماً   مʸت Ȗافʦم  

            .الʖʴʶ مʧ الʛʸاف الآلي يʨفʛ لي الʛʽʲؔ مʧ الʨقʗ في حॽاتي  1

            .جʙا الʺʰلغ الʺʨʺʶح Ǽه في حالة الʖʴʶ عʛʰ الʛʸاف الآلي ؗاف  2

مʺا ʶǽاعʙ على  وقʗ أسʛع مʧ الʺʸارف الاخȐʛ في ) ʢǼاقة الʖʴʶ( يʨفʛ الʢॼاقة الॽؔʻʰة  الʺʛʸف  3

ʧʽʽالʴالعʺلاء الǼ ȍفاʱد و الاحʙب عʺلاء جʚج.  

 
  

        

            .أجهʜة الʛʸاف الآلي تعʺل Ǽاسʛʺʱار ولا تعاني مʧ مʷاكل تʛؔر الأعʢال  4

            .عʙʻ اسʱعʺال جهاز الʛʸاف الآلي تʷعǼ ʛالأمان و الʢʺأنʻʽة   5

  

   

   

    

    

  

 

    

    

    

 

 



            .الʨʱزȄع الʳغʛافي الأجهʜة الʛʸاف الآلي ʶǽاعʙ على تʶهʽل تقʦǽʙ الʙʵمة   6

            . الʺʛʸفأجهʜة الʛʸاف الآلي تقلل مʨʡ ʧابʛʽ الانʤʱار في   7
  

  
  
  

  

  

  

ʤقʙال   ʖالʰال ʗعॺالهاتف الʹقال : ال ʙʮفة عʙʻʶال SMS   

 ʙʻغ

Ȗافʦم  

  تʸاماً 

 ʙʻغ

Ȗافʦم  

Ȗافʦم  

  إلى حʗ ما
 Ȗافʦم  

 Ȗافʦم

  تʸاماً 

            .ʛ الهاتف الʺʨʺʴل تॽʱح لʥ مʜʽة تʟॽʸʵ حʶاʥǼ بʻاء على أنʥʱʢʷ الʺʛؔʱرةʰالʙʵمات الʺॽɾʛʸة ع  1

            .الʶʺاح للعʺʽل Ǽالʨصʨل لʶʴاǼه على مʙار الʶاعة   2

            .إرسال الʺʛʸف رسالة في نهاǽة الʷهǼ ʛالʛصʙʽ الʻهائي للعʺʽل ǽعʺل على اسʱقʢاب زȃائʧ جʙد  3

            .تॽʱح تعʜȄʜ الʨʱاصل مع العʺلاء ) sms(الॽʸʻة القʛʽʸة الʛسائل   4

  عȘȄʛʡ ʧ الʛسائل الॽʸʻة القʛʽʸة الʛʰامج الॽʁȄʨʶʱة للʻʰات الʺʛʸفيʨجʙ تȘȄʨʶ لʛʰامج   5

  . (sms) والأولاد مʧ خلال الʛسائل الॽʸʻة القʛʽʸة

 

  

        

ات حʶاب العʺلاء مʧ خلال الهاتف   6 ʛؗʴإرسال قائʺة ال ʦʱديʙب عʺلاء جʙعلى ج ʙاعʶǽ قالʻال.            

             .وتȘȄʨʶ مʳʱʻاته الʙʳيʙة الʺॽɾʛʸةالهاتف الʻقال ؗأداة للʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات  الʺʛʸفʱʶǽعʺل   7

ʤقʙال  ʛامʳال ʗعॺة: الॻʴافʹʯة الʚʻʸال  
 ʙʻغ
Ȗافʦم  
  تʸاماً 

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

Ȗافʦم  
إلى 
  حʗ ما

 Ȗافʦم  
 Ȗافʦم
  تʸاماً 

            .الأخǼ  Ȑʛالʺʸارفمقارنة  أفʹلالȑʚ تʱعامل معه ǽقʙم خʙمات  الʺʛʸف  1

            العʺʨلة الʱي يʱقاضها الʺʛʸف مقابل ؗل خʙمة مقʨʰلة مʧ العʺʽل  2

            .لاسʱقʸاء آراء العʺلاء حʨل الʙʵمة الʺقʙمة مʧ أجل الʧʽʶʴʱ و الʛȄʨʢʱ لهʚه الʙʵمة الʺʛʸفʶǽعى   3

            .الʺʻافʶة الʺʸارفǽقʙم خʙمات إلʛʱؔونॽة مʜʽʺʱة مقارنة مع  الʺʛʸف  4

            .لʱقʦǽʙ خʙمات مʙʴʱʶثة مʺا ساعʙه على ʖʶؗ عʺلاء جʙد الʺʛʸفʶǽعى   5

            تؔلفة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة أقل مʧ الʺʸارف الʺʱاحة  6

            .)الʨرॽʀةالʺعاملات (تعʺل الʛʽʸفة الالʛʱؔونॽة على تʠॽɿʵ الʺʸارʅȄ الإدارȄة   7

ʤقʙع  الǺاʙال ʗعॺة: الॻونʙʯؒاقات الإلʠॺال  
 ʙʻغ
Ȗافʦم  
  تʸاماً 

 ʙʻغ
Ȗافʦم  

Ȗافʦم  
إلى 
  حʗ ما

 Ȗافʦم  
 Ȗافʦم
  تʸاماً 

            .الʶهʨلة والʛʶॽ في الإسʙʵʱام   1

            .تʺʻح للعʺʽل الأمان بʙل حʺل الʻقʨد الʨرॽʀة وتفادȑ الʛʶقة والʹॽاع  2

3   ʧأدوات الإعلان ع ʧة مʙʽأداة ج ʛʰʱفتعʛʸʺال.            

4   ʧʽʺدائ ʧʽعاملʱʺؗ اقةʢॼال ʧم ʧيʙʽفʱʶʺاد الʛالأف ʧم ʛʽʰؗ ءʜفضʺان جʛʸʺعامل معه و  للʱن على الʨعʳʷǽ ʘʽح

 Ȑʛماته الأخʙخ ʧفادة مʱالإس.  

 
  

        

            .بʴʱقȘʽ رȃح مʧ تʷغʽل أمʨال الʨدائع الʳارȄة الʵاصة Ǽالʢॼاقة للʺʛʸفتʶʺح   5

لʺا ʸʴǽل علॽه مʧ رسʨم مقابل الʙʵمات أو مʧ فʨائʙ مقابل الʱأخʛ في الʙʶاد و غʛامة  الʺʛʸفتʙȄʜ مʧ إيʛادات   6

  .ضॽاع الʢॼاقة

 
  

        

ʱاǼة الȞॽʷات  7             .تʶʺح ʵǼفʠ تؔالʅॽ الʺʸارʅȄ الإدارȄة وؗ



 

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.2 56.2 56.2 218 ذكر 

 100.0 43.8 43.8 170 أنثى

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30 40.5 40.5 40.5 157 سنة فأقل 

 79.6 39.2 39.2 152 سنة 50 الى 31

 100.0 20.4 20.4 79 سنة 50أكثر من 

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 المؤهل العلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17.3 17.3 17.3 67 ثانوي أو متوسط 

 64.9 47.7 47.7 185 جامعي

 88.9 24.0 24.0 93 ماجستير

 100.0 11.1 11.1 43 دكتوراه

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 سنوات التعامل مع المصرف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30.2 30.2 30.2 117 سنوات 5أقل من 

 10إلى أقل من  5

 سنوات
176 45.4 45.4 75.5 



 95.6 20.1 20.1 78 سنة 15إلى أقل من  10

 100.0 4.4 4.4 17 سنة فأكثر 15

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 الدخل الشهري

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  11.1 11.1 11.1 43 دينار 600أقل من 

 43.8 32.7 32.7 127 دينار 1000إلى أقل من  600

 1200إلى أقل من  1000

 دينار
132 34.0 34.0 77.8 

 100.0 22.2 22.2 86 دينار فأكثر 1200

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 79.9 79.9 79.9 310 موظف 

 93.0 13.1 13.1 51 تاجر

 100.0 7.0 7.0 27 أخرى

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 الصراف الآلي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 338 87.1 100.0 100.0 

Missing System 50 12.9   
Total 388 100.0   

 

  

  

 



 شبكة الانترنت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 225 58.0 100.0 100.0 

Missing System 163 42.0   
Total 388 100.0   

 

 
 الهاتف النقال

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 328 84.5 100.0 100.0 

Missing System 60 15.5   
Total 388 100.0   

 

 
 الالكترونيةالبطاقات 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 313 80.7 100.0 100.0 

Missing System 75 19.3   
Total 388 100.0   

 

 
 الاكثر استخداما بالمصرفالالكترونيةوسائل الدفع 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 13.4 13.4 13.4 52 الصراف الآلي 

 18.8 5.4 5.4 21 شبكة الانترنت

 60.1 41.2 41.2 160 الهاتف النقال

 100.0 39.9 39.9 155 البطاقات الالكترونية

Total 388 100.0 100.0  

 

  

  



 
 اي من هذه الوسائل أكثر تأثيراً على الميزة التنافسية بالمصرف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.4 3.4 3.4 13 الصراف الآلي 

 9.8 6.4 6.4 25 شبكة الانترنت

 42.5 32.7 32.7 127 الهاتف النقال

 100.0 57.5 57.5 223 البطاقات الالكترونية

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 معه تتعاملاسم المصرف الذي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 63.1 63.1 63.1 245 الجمهورية 

 100.0 36.9 36.9 143 الأمان

Total 388 100.0 100.0  

 
 . إجابة المصرف على استفسارات العملاء من خلال الإنترنت بسرعة يحافظ على العملاء

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.3 10.3 10.3 40 غير موافق 

 12.4 2.1 2.1 8 موافق إلى حد ما

 100.0 87.6 87.6 340 موافق

Total 388 100.0 100.0  

 
 . التعامل مع المصرف من خلال الإنترنت يشعر العميل بالارتياح و الاطمئنان

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  3. 3. 3. 1 غير موافق تماما

 2.1 1.8 1.8 7 غير موافق

 10.3 8.2 8.2 32 موافق إلى حد ما

 99.0 88.7 88.7 344 موافق

 ً  100.0 1.0 1.0 4 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  



 

 
 . الموقع الإلكتروني للمصرف يتمتع بنظم حماية كافية مما أشعر العملاء بالأمان

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  5. 5. 5. 2 غير موافق تماما

 1.8 1.3 1.3 5 غير موافق

 10.8 9.0 9.0 35 موافق إلى حد ما

 96.9 86.1 86.1 334 موافق

 ً  100.0 3.1 3.1 12 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 . الموقع الإلكتروني للمصرف مصمم بطريقة واضحة مما يسهل استعماله من طرف العملاء

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  2.6 2.6 2.6 10 غير موافق تماما

 5.2 2.6 2.6 10 غير موافق

 35.3 30.2 30.2 117 موافق إلى حد ما

 93.3 58.0 58.0 225 موافق

 ً  100.0 6.7 6.7 26 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .)يسمح للزبون بالدخول لحسابه و إدارته عن بعد ( تبادلي الموقع الإلكتروني للمصرف موقع 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  7.5 7.5 7.5 29 غير موافق تماما

 10.1 2.6 2.6 10 غير موافق

 47.9 37.9 37.9 147 موافق إلى حد ما

 98.2 50.3 50.3 195 موافق

 ً  100.0 1.8 1.8 7 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 



 .)يسمح للعميل بتقديم اقتراحات أو تعبئة الطلبات أو النماذج( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع اتصالي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.5 1.5 1.5 6 غير موافق تماما

 4.4 2.8 2.8 11 غير موافق

 32.0 27.6 27.6 107 موافق إلى حد ما

 94.3 62.4 62.4 242 موافق

 ً  100.0 5.7 5.7 22 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .)يقدم معلومات عامة عن المصرف و عن خدماته ( الموقع الإلكتروني للمصرف موقع معلوماتي 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  3.4 3.4 3.4 13 غير موافق تماما

 7.2 3.9 3.9 15 غير موافق

 11.3 4.1 4.1 16 موافق إلى حد ما

 96.9 85.6 85.6 332 موافق

 ً  100.0 3.1 3.1 12 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .السحب من الصراف الآلي يوفر لي الكثير من الوقت في حياتي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  8. 8. 8. 3 غير موافق تماما

 8.5 7.7 7.7 30 غير موافق

 11.9 3.4 3.4 13 موافق إلى حد ما

 99.0 87.1 87.1 338 موافق

 ً  100.0 1.0 1.0 4 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

  

  

 



 .في حالة السحب عبر الصراف الآلي كاف جدا المبلغ المسموح به

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.3 1.3 1.3 5 غير موافق تماما

 76.3 75.0 75.0 291 غير موافق

 85.1 8.8 8.8 34 موافق إلى حد ما

 99.0 13.9 13.9 54 موافق

 ً  100.0 1.0 1.0 4 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
في وقت أسرع من المصارف الاخرى مما يساعد على جذب ) بطاقة السحب( المصرف يوفر البطاقة البنكية 

 .عملاء جدد و الاحتفاظ بالعملاء الحاليين

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.3 1.3 1.3 5 غير موافق تماما

 5.4 4.1 4.1 16 موافقغير 

 76.5 71.1 71.1 276 موافق إلى حد ما

 97.2 20.6 20.6 80 موافق

 ً  100.0 2.8 2.8 11 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .أجهزة الصراف الآلي تعمل باستمرار ولا تعاني من مشاكل تكرر الأعطال

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.5 1.5 1.5 6 غير موافق تماما

 52.1 50.5 50.5 196 غير موافق

 68.8 16.8 16.8 65 موافق إلى حد ما

 93.0 24.2 24.2 94 موافق

 ً  100.0 7.0 7.0 27 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

  

  



 
 . عند استعمال جهاز الصراف الآلي تشعر بالأمان و الطمأنينة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  5.4 5.4 5.4 21 غير موافق تماما

 9.8 4.4 4.4 17 غير موافق

 19.6 9.8 9.8 38 موافق إلى حد ما

 98.5 78.9 78.9 306 موافق

 ً  100.0 1.5 1.5 6 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 . الجغرافي الأجهزة الصراف الآلي يساعد على تسهيل تقديم الخدمةالتوزيع 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.0 1.0 1.0 4 غير موافق تماما

 2.8 1.8 1.8 7 غير موافق

 14.7 11.9 11.9 46 موافق إلى حد ما

 95.1 80.4 80.4 312 موافق

 ً  100.0 4.9 4.9 19 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 . أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الانتظار في المصرف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.1 4.1 4.1 16 غير موافق تماما

 8.2 4.1 4.1 16 غير موافق

 10.8 2.6 2.6 10 موافق إلى حد ما

 97.7 86.9 86.9 337 موافق

 ً  100.0 2.3 2.3 9 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

  

 



 .الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول تتيح لك ميزة تخصيص حسابك بناء على أنشطتك المتكررة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.5 9.5 9.5 37 غير موافق 

 20.4 10.8 10.8 42 موافق إلى حد ما

 100.0 79.6 79.6 309 موافق

Total 388 100.0 100.0  

 

 . السماح للعميل بالوصول لحسابه على مدار الساعة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.3 1.3 1.3 5 غير موافق تماما

 2.3 1.0 1.0 4 غير موافق

 11.9 9.5 9.5 37 موافق إلى حد ما

 99.2 87.4 87.4 339 موافق

 ً  100.0 8. 8. 3 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 
 .إرسال المصرف رسالة في نهاية الشهر بالرصيد النهائي للعميل يعمل على استقطاب زبائن جدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  5. 5. 5. 2 غير موافق تماما

 2.8 2.3 2.3 9 غير موافق

 17.3 14.4 14.4 56 موافق إلى حد ما

 98.7 81.4 81.4 316 موافق

 ً  100.0 1.3 1.3 5 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 
 . تتيح تعزيز التواصل مع العملاء (sms) الرسائل النصية القصيرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.0 1.0 1.0 4 غير موافق تماما

 3.9 2.8 2.8 11 غير موافق

 41.5 37.6 37.6 146 موافق إلى حد ما

 92.8 51.3 51.3 199 موافق

 ً  100.0 7.2 7.2 28 موافق تماما



Total 388 100.0 100.0  

 

 
عن طريق الرسائل النصية القصيرة البرامج التسويقية للبنات والأولاد من يوجد تسويق لبرامج المصرف 

 . (sms) خلال الرسائل النصية القصيرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.9 4.9 4.9 19 غير موافق تماما

 10.1 5.2 5.2 20 غير موافق

 70.6 60.6 60.6 235 موافق إلى حد ما

 98.5 27.8 27.8 108 موافق

 ً  100.0 1.5 1.5 6 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .يتم إرسال قائمة الحركات حساب العملاء من خلال الهاتف النقال يساعد على جدب عملاء جدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  5. 5. 5. 2 غير موافق تماما

 4.1 3.6 3.6 14 غير موافق

 46.1 42.0 42.0 163 موافق إلى حد ما

 96.4 50.3 50.3 195 موافق

 ً  100.0 3.6 3.6 14 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .يستعمل المصرف الهاتف النقال كأداة للتعريف بالخدمات المصرفية وتسويق منتجاته الجديدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.5 1.5 1.5 6 غير موافق تماما

 7.0 5.4 5.4 21 غير موافق

 28.6 21.6 21.6 84 موافق إلى حد ما

 97.9 69.3 69.3 269 موافق

 ً  100.0 2.1 2.1 8 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  



 

 
 . السهولة واليسر في الإستخدام

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  8. 8. 8. 3 غير موافق تماما

 8.2 7.5 7.5 29 غير موافق

 13.4 5.2 5.2 20 موافق إلى حد ما

 99.5 86.1 86.1 334 موافق

 ً  100.0 5. 5. 2 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياعتمنح للعميل الأمان 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.3 1.3 1.3 5 غير موافق تماما

 2.3 1.0 1.0 4 غير موافق

 8.2 5.9 5.9 23 موافق إلى حد ما

 97.7 89.4 89.4 347 موافق

 ً  100.0 2.3 2.3 9 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .تعتبر أداة جيدة من أدوات الإعلان عن المصرف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  8. 8. 8. 3 غير موافق تماما

 4.1 3.4 3.4 13 غير موافق

 7.2 3.1 3.1 12 موافق إلى حد ما

 96.9 89.7 89.7 348 موافق

ً موافق   100.0 3.1 3.1 12 تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 



ضمان جزء كبير من الأفراد المستفيدين من البطاقة كمتعاملين دائمين للمصرف حيث يشجعون على التعامل 

 .معه و الإستفادة من خدماته الأخرى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.8 1.8 1.8 7 غير موافق تماما

 3.1 1.3 1.3 5 غير موافق

 55.7 52.6 52.6 204 موافق إلى حد ما

 92.5 36.9 36.9 143 موافق

 ً  100.0 7.5 7.5 29 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .تسمح للمصرف بتحقيق ربح من تشغيل أموال الودائع الجارية الخاصة بالبطاقة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.9 4.9 4.9 19 غير موافق تماما

 13.9 9.0 9.0 35 غير موافق

 63.7 49.7 49.7 193 موافق إلى حد ما

 97.7 34.0 34.0 132 موافق

 ً  100.0 2.3 2.3 9 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
عليه من رسوم مقابل الخدمات أو من فوائد مقابل التأخر في السداد و تزيد من إيرادات المصرف لما يحصل 

 .غرامة ضياع البطاقة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  3.1 3.1 3.1 12 غير موافق تماما

 5.9 2.8 2.8 11 غير موافق

 53.1 47.2 47.2 183 موافق إلى حد ما

 95.9 42.8 42.8 166 موافق

 ً  100.0 4.1 4.1 16 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 



 .تسمح بخفض تكاليف المصاريف الإدارية وكتابة الشيكات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.9 4.9 4.9 19 غير موافق تماما

 9.0 4.1 4.1 16 غير موافق

 11.1 2.1 2.1 8 ماموافق إلى حد 

 97.4 86.3 86.3 335 موافق

 ً  100.0 2.6 2.6 10 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .المصرف الذي تتعامل معه يقدم خدمات أفضل مقارنة بالمصارف الأخرى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  5. 5. 5. 2 غير موافق تماما

 9.8 9.3 9.3 36 غير موافق

 15.7 5.9 5.9 23 موافق إلى حد ما

 99.7 84.0 84.0 326 موافق

 ً  100.0 3. 3. 1 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 العمولة التي يتقاضها المصرف مقابل كل خدمة مقبولة من العميل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  8. 8. 8. 3 غير موافق تماما

 3.1 2.3 2.3 9 غير موافق

 12.4 9.3 9.3 36 موافق إلى حد ما

 98.5 86.1 86.1 334 موافق

 ً  100.0 1.5 1.5 6 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

  

  

  



 
 .التطوير لهذه الخدمةيسعى المصرف لاستقصاء آراء العملاء حول الخدمة المقدمة من أجل التحسين و 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.5 1.5 1.5 6 غير موافق تماما

 4.9 3.4 3.4 13 غير موافق

 40.5 35.6 35.6 138 موافق إلى حد ما

 98.2 57.7 57.7 224 موافق

 ً  100.0 1.8 1.8 7 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .المصرف يقدم خدمات إلكترونية متميزة مقارنة مع المصارف المنافسة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  1.5 1.5 1.5 6 غير موافق تماما

 9.0 7.5 7.5 29 غير موافق

 68.3 59.3 59.3 230 موافق إلى حد ما

 93.3 25.0 25.0 97 موافق

 ً  100.0 6.7 6.7 26 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .يسعى المصرف لتقديم خدمات مستحدثة مما ساعده على كسب عملاء جدد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.6 4.6 4.6 18 غير موافق تماما

 11.6 7.0 7.0 27 غير موافق

 70.9 59.3 59.3 230 ماموافق إلى حد 

 97.7 26.8 26.8 104 موافق

 ً  100.0 2.3 2.3 9 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

  

 



 تكلفة الخدمة المصرفية أقل من المصارف المتاحة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  3.1 3.1 3.1 12 غير موافق تماما

 8.2 5.2 5.2 20 موافقغير 

 53.4 45.1 45.1 175 موافق إلى حد ما

 95.9 42.5 42.5 165 موافق

 ً  100.0 4.1 4.1 16 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 

 
 .)المعاملات الورقية(تعمل الصيرفة الالكترونية على تخفيض المصاريف الإدارية 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ً  4.1 4.1 4.1 16 غير موافق تماما

 5.7 1.5 1.5 6 غير موافق

 8.0 2.3 2.3 9 موافق إلى حد ما

 96.9 88.9 88.9 345 موافق

 ً  100.0 3.1 3.1 12 موافق تماما

Total 388 100.0 100.0  

 
 


