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  مستخلص الدراسة

ارف  ية للمص زة التنافس ق المي ي تحقي ي ف دفع الإلكترون ائل ال ن دور وس ث ع ة بالبح ذه الدراس ت ه اهتم

كلة  ث تلخصت مش ا، حي ر عملائه ة نظ ن وجه التجارية كدراسة مقارنة، لمصرفي الجمهورية والأمان م

ية  زة التنافس ق المي ي تحقي ة ف دفع الإلكتروني ائل ال و دور وس ا ه ي م ة ف ارف الالدراس د للمص ة قي تجاري

ية بشكل أساسي؟ وهدفت الدراسة  زة التنافس ذه  إلى معرفة دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحقيق المي له

ة واستنادا على مشكلة الدراسة وأهدافها فقد صيغت فرضيات الدراسة،  المصارف اس  بالصيغة العدمي لقي

اتوكان المنهج الوصفي التحليلي،عتماد على وتم الإهذه العلاقة،  ع البيان ي جم ة ف تمارة  ت أداة الدراس اس

ً  تصمم تيال) الاستبيان( الاستقصاء وائية ألهذا الغرض، و خصيصا ة عش ى عين ة عل شتملت عينة الدراس

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

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

ى أن  ة إل لت الدراس ي تخدام إسوتوص ية ف زة التنافس ى المي ابي عل ر إيج ه أث ي ل دفع الإلكترون ائل ال وس

رف  ية لمص زة التنافس توى المي ة وإن مس ة العام المصارف التجارية الخاصة أكثر من المصارف التجاري

توى ا ة، لميالأمان أكثر من مس رف الجمهوري ية لمص ة زة التنافس وفير البيئ رورة ت ة ض وأوصت الدراس

يالمتمثلة في البنية التحتية  الأساسية  ي ف ل الإلكترون اح العم مان نج ي لض دفع الإلكترون ا،  لوسائل ال ليبي

ى رفين عل ث إدارة المص ي وح ادة ف تخدام الزي ي اس دفع الإلكترون ائل ال ة وس ات  المختلف ة البطاق وخاص

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

و دور الص -1 ا ه يم رفي  )ATM( راف الآل ية لمص زة التنافس ق المي ي تحقي ف

  طرابلس؟بمدينة ) الجمهورية،الأمان(
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ر -2 يرفة عب اتف هل الص ال اله رفي  )SMS( النق ية لمص زة التنافس ق المي ي تحقي اهم ف تس

 ؟طرابلس بمدينة ) الجمهورية،الأمان(

ر الإ -3 يرفة عب اهمة الص دى مس ا م ية م زة التنافس ق المي ي تحقي ت ف نترن

 ؟طرابلس بمدينة ) الجمهورية،الأمان(رفيلمص

رفي  -4 ية لمص زة التنافس ق المي ي تحقي ة ف ات الإلكتروني اهو دور البطاق م

 ؟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

وعية ة موض ل  :أهمي ي تتمث دفع الإف ائل ال ي وس ة وه وع الدراس زة موض ة والمي لكتروني

ً 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

يح  قامبهدف معالجة موضوع الدراسة         الباحث باستخدام المنهج الوصفي التحليلي في توض

دفع الإ امدى دور وسائل ال ي ليبي ة ف ارف التجاري ة للمص ى أرض  ،لكتروني ا عل ة حقيقته ومعرف

ة تم لبيانات التي الواقع وذلك من خلال تحليل ا وع الدراس جمعها باستعمال الاستبيان حول موض

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

قطّلع على الدراسات المختلفة في مجال وسائل الدفع الإلكترونية والميزة التنافسية، ا ام بتطبي  وق

ب  التحليلي الوصفي المنهج ه كجان م توزيع ذي ت تبيان ال ل الاس ق بتحلي في جانبه التطبيقي المتعل

ق  ي تحقي ة ف دفع الإلكتروني ائل ال يم دور وس ة وتقي ل معرف ن أج ك م ة وذل ة التطبيقي ن الدراس م
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رفي ،الميزة التنافسية لاء لمص ر العم ة نظ ة ( من وجه انالجمهوري ث )  والأم رابلس ، حي ن إط

ي  ةعلى أربع ىحتواالاستبيان  ة وه دفع الإلكتروني ائل ال ية لوس اد رئيس ت ، ( أبع بكة الإنترن ش

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

ذه  التابعما المتغير أ، فقرات لكل بعد)  7( الأبعاد على من هذه  ية له زة التنافس ي المي والمتمثل ف

ة ،  م قيوالدراس دد ت ه بع رات)  7( اس رات يوس  ،فق ة متغي ات ومقارن ل البيان ة وتحلي تم دراس

ل الالدراسة من خلال تحويل المتغيرات غير  دف التعام اس به ة للقي ة قابل كمية إلى متغيرات كمي

ي  لال امعها ف ن خ ة م ة نظر العين ى وجه رف عل ة والتع ائج الدراس ان نت يات وبي ار الفرض ختب

ن  ات يمك ى بيان ول إل ل الوص امج التحلي تخدام برن م اس ث ت ائي، حي ل الإحص اعها للتحلي إخض

ائي  ي  )spss(الإحص ة ف يات المتمثل ار الفرض ل واختب ة لتحلي ارات اللازم ة الاختب راء كاف لإج

ار  تخدام اختب ة واس ة الدراس رار عين اء تك ة لإحص بة المئوي ابي والنس ط الحس اد المتوس  (t)إيج

  .تبارات إحصائية أخرى ، واخواستخدام معامل ارتباط بيرسون
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  :مقدمة

تم  ي ي ات والقواعد والأدوات الت ات والتنظيم ة المؤسس تعبر أنظمة الدفع الإلكترونية عن مجموع

ا دفع م ة ال ا عملي ن خلاله وي م ل تس ن أج ادية م دات الاقتص ين الوح املات ب ي التع اتهم ف ة التزام

مح  م تس ادية ل ورات الاقتص ر أن التط ى لالمالية والمبادرات التجارية، غي تقرار عل ة بالاس لأنظم

كالاً  ذ أش ل لتتخ دة مراح ى ع ورت عل ل تط ين، ب كل مع ام  ش دأت بنظ ة، ب ة معين ة لأزمن معروف

روري ام المعدنين الذهب والفضة، وبسبب محدودية هذين النظاظالمقايضة ثم ن ن الض مين كان م

انون  أالاستعانة بوسيلة أخرى، فبد ن الق ا م تمد قوته ي تس ة الت ود الورقي المجتمع في استعمال النق

د رة ل ذه الأخي داع ه ذه  ىوبإي رف ه بحت تع ة وأص ود الكتابي ن النق د م وع جدي ر ن يارفة ظه الص

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

ياحديثة تختلف عن سابق ة الت فقات الإلكتروني ظهرت  تها والتي تتلاءم مع طبيعة العمليات والص

ائل ، بظهور التجارة الإلكترونية ة ووس وسنحاول في هذا الفصل التعرف على كل ما يخص أنظم

 :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

اد  ال الاقتص ي مج ارفشهد العالم مجموعة من التطورات ولاسيما ف ائل  والمص ن ضمنها وس م

ر الدفع الإلكترون ات عب ن الجه ي التي أتاحت عملية تبادل السلع والخدمات والبيانات بين العديد م

ي  دة ف ورة جدي ور ث ى ظه ذلك إل ة ب ا مؤدي ا بينه ر فيم اء مباش ات دون أن يحدث لق شبكة المعلوم

 .ما أثر على أسلوب الحياة في العالم أكمله المصارفمجال 

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

ث  تمثل ن حي واء م وسائل الدفع أهم مكونات نظام الدفع، وتعد من أبرز مؤشرات قياس كفاءته س

ا ة طبيعته ن ناحي ائل  ،حجمها ومدى تنوعها، أو م ف وس ى تعري نتطرق إل اس س ذا الأس ى ه وعل

 .الدفع

 :التعريف الأول 

ا دفع بأنه ائل ال ف وس ن تعري دمات ب :يمك ات و الخ ادل المنتج د تب دت قص ات وج ط إمكاني أبس

ال،  الطرق، توفر رام الآج عنصر الأمان حسب مبلغ المعني و الصرامة المطلوبة فيما يخص احت

ة شركاء  ل ثنائي ا لك ي توفره تعمالات الت ية الاس تفيد: وكل وسيلة دفع تتميز بخاص دافع، المس . ال

 .)55، ص 2005العصيمي، (

 :التعريف الثاني

ن أد ا أداة م ى أنه ا عل ا تعرف وسائل الدفع أيض وال مهم ل الأم ان بتحوي مح لأي ك دفع تس وات ال

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

 :التعريف الثالث

ائل  ل الوس ي ك يه يلة  والأدوات الت ن الوس ر ع ض النظ وال بغ ل الأم خاص بتحوي مح للأش تس

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

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

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

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

رى     لعة أخ لعة بس ة س ة أي مبادل دءا بالمقايض دفع ب ام ال ي نظ ورات ف دم تط ذ الق الم من هد الع ش

ادي  ور الاقتص ايرة التط ن مس مباشرة دون استخدام أي وسيط، غير أن هذا النظام كان عاجزا ع

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

ً ستخدم الإنسان فيها الذهب أو الفضة ومعادن وسلعافخلال فترات سابقة     ام  ا بعض المه أخرى ب

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

 .السلعية

ة ومع التطورات الاقتصادية ظهرت النقود النائبة و ل قيم ة تمث هادات ورقي تعمال ش التي تعني اس

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

 )17، ص2009، خرونآ، والجنابي.( القيمة

ن  د م رت العدي د ظه ال فق ات والاتص ا المعلوم ور تكنولوجي ع ظه ديث وم ر الح ي العص ا ف أم

ائل التك اسالوس ا الن أثر به ي ت ة الت اهرة المعلوماتي ا ظ ادت معه ي س ة الت ة الحديث را  ؛نولوجي نظ

ان أن  ،لمزاياها من ناحية السرعة أو التكلفة ي أي مك خص ف ى أي ش هل عل ن الس بح م ث أص حي

ق  ن طري ة ع الات مختلف ن مج ال م ي أي مج يحصل على جميع المعلومات التي قد يحتاج إليها ف

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

ؤخرة  اع م ا ش ات كم ديم المعلوم ال لتق ت المج ث فتح ات، حي ات والمؤسس ة القطاع ع كاف م

ارة  ة التج ى ممارس ول إل ه التح ت نتيجت ة كان راض التجاري ي الأغ ع ف استخدامها على نطاق واس

بكة الإلكترونية التي أتاحت عملية ت ر ش بادل السلع والخدمات والبيانات بين العديد من الجهات عب

اة  لوب الحي ى أس رت عل ة أث الإنترنت مؤدية بذلك إلى ظهور ثورة جديدة في شكل التجارة العالمي

ة  ل فعالي ة بك بأكملها لذلك سعت المصارف للتكيف والتعامل مع المستجدات المصرفية الإلكتروني

اءة، لأن التط اح وكف اد وانفت ن اقتص ال م ا الانتق ري فيه ي يج ارعة الت ة المتس ورات التكنولوجي

دمات  ى الخ ة إل رفية التقليدي دمات المص ن الخ ام وم ات والأرق اد المعلوم ى اقتص ودات إل الموج

را مسا ات أم ً ملّ لمصرفية الإلكترونية ب أثرا  ا ر ت اره أكث الي باعتب رفي والم اع المص ى القط ه عل ب

تراتيجية خاصة في المعاملات المالي دني اس ارف ت ى المص ى عل ة إذ أمل دىة المتداول وير  وم تط

ة،  ى المنافس درة عل الي الق ور، وبالت ذا التط ة ه ة لمواكب ا المعلوماتي ة وأنظمته ا التكنولوجي بنيته

ن وعليه نجد أن العالم يتجه نحو تطبيق واسع لنظام المدفوعات بوسا ل م ئل دفع إلكترونية مما يقل

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

القبول  ت ب فقات بسهولة حظي راء الص ن إج ن م ع، تمك ائل دف دة وس ادي ع اط الاقتص عرف النش

رى  ائل أخ دة وس ان ع رف الإنس ة ، ع الاجتماعي فبالإضافة إلى النقود وسيلة الدفع الوحيدة التام

رهنكالشيك بأنواعه  داولها ...وأوراق الدفع مثل الكمبيالة، سند ال ن ت ائل يمك ذه الوس ل ه خ، وك إل

 .واستخدامها في تسوية الصفقات

 النقود: أولا 

ودا مى نق ديون يس راء ال ادل أو لإب يط للتب اس كوس ين الن ولا ب ى قب يء يلق ذا . هي كل ش ي ه ويعن

يء  راد لأي ش اس أو الأف ول الن ود أن قب ط للنق ف المبس ادل و أداة التعري يط للتب ا كوس ولا عام قب

 )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 -

ا  ي عرفته ود الت واع النق دم أن لعية أق ريةتعتبر النقود الس ات البش اس  ،المجتمع ا الن أ إليه ث لج حي

ة عوباتها المختلف ة و ص اكل المقايض ن مش تخلص م اي  ،لل ح والش لع القم ذه الس ملت ه د ش و ق

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

 :النقود المعدنية - 

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

ود  ت النق تعمالها كان اع اس ي ش ة الت ود المعدني واع النق ددة، أول أن ة مح ين، وبقيم كل مع ي ش ف

م االنحاسية والبرونزية وعند  ادل، ث ي التب ة ف تخدمت الفض اري اس ادل التج م التب اق حج تساع نط

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

 :النقود الائتمانية -

ر قابلة للدفع عند الطلب و يمكن تحويلها من فرد لآ المصرفعبارة عن ديون في ذمة  طة خ بواس

ن الشيكات يطلق عليها أيضا  دفع ع يلة لل تخدامها كوس ن اس ع يمك ود الودائ النقود المصرفية أو نق

يكات ق الش تخدامها  ،طري ر أن اس م غي رام بحك وة الإب ع بق دائن إذ لا تتمت ة ال د موافق ف عن يتوق
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ورة حساب  ،القانون ي ص وهكذا نجد أن النقود الائتمانية ليس لها كيان مادي ملموس إنما توجد ف

  )57،ص 2014عبد الرحيم، ( . المصارفبدفاتر 

 الحساب: ثانيا

تم هو عقد بمقتضاه يلتزم شخصان بتحويل الحقوق والديون الناشئة عن  ي ت ات الأصلية الت العملي

ال الحساب  د إقف ائي عن يد النه بينهما إلى قيود في الحساب تتقاص فيما بينهما، بحيث يكون الرص

ل . وحده دينا مستحق الأداء  د قف ومن مزاياه أنه أداة ائتمان وضمان بفضل المقاصة الإجمالية عن

ه  اء بديون ن الوف رف م ا الحساب وما تؤدي إليه من إعفاء كل ط ا فيه ون دائن ي يك ي الحدود الت ف

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

 الشيك: ثالثا

ود أو  ل النق بض ك الشيك أمر مكتوب يتمكن بموجبه الساحب أو شخص آخر معين أو حامله من ق

تم بعضها المقيدة لذمته في حساب لدى المسحوب عليه عند الطلب واستعمال الشيك كوسيل ع ي ة دف

 )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 -

ى صدر  ه عل حوب علي ع المس وهو الشيك الذي يطلب من المسحوب عليه اعتماده ويتم ذلك بتوقي

يك يم الش اء بق افي للوف يد الك ه الرص ى أن للمسحوب علي ه عل يك قرين اد الش سعدان ( .الشيك، واعتم

  )195، ص 1993،

 :الشيك المعد للقيد في الحساب -

ق  ؛عليه اسمه أنه لا يجوز وفاؤه نقدا ميزة الشيك المعد للقيد في الحساب كما يدل  ن طري وإنما ع

رف  ه أو أي مص حوب علي دى المصرف المس ه ل رآقيده في حساب حامل احب . خ وز الس ا يج كم

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

ه إلا عبارة أخرى مماثلة وفي هذه الحالة لا يمكن  حوب علي ل المس ن قب يك م أن يجري تسديد الش

 .)226، ص 2008، كرمأ.( بطرق القيد في السجلات يقوم مقام الوفاء 



 

24 
 

 :الشيك السياحي -

ين  ا تمك د به الم ويقص ي الع ة ف ات مختلف ي جه ا ف ى فروعه ة عل عبارة عن أوامر تسحبها مؤسس

بلاد ا ي ال م ف تطيع السائحين من الحصول على النقود اللازمة له ث يس ا، حي ون بزيارته ي يقوم لت

 . في الخارج المصرفحامل الشيك التوقيع عليه لدى 

 :الشيك البريدي 

ة  ود القائم ض النق ل أو بع بض ك هو أمر بالدفع لدى الاطلاع عليه، بمقتضاه يتمكن الساحب من ق

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

 : أوراق الدفع:رابعا 

 :الكمبيالة -

وعية  روط موض ا ش وافر فيه ب أن تت د يج ي آن واح خاص ف ة أش ر ثلاث ة تظه ة تجاري ي ورق ه

ة  ن الكمبيال ئ ع زام الناش حة الالت ة لص وعية اللازم روط الموض وأخرى شكلية حيث تخضع الش

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

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

 : السند لأمر -

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

ين الأ ق مدينا والطرف الثاني مستفيد فيحرر لأمره سندا يتعهد فيه بدفع قيمة الدين في تاريخ مع ح

  .هو تاريخ الاستحقاق للدائن

 :سند الرهن  -

داع  ند الإي ديم س اعة بتق ذه البض ع ه ن بي اعة ويمك ة البض ان ملكي ه بي داع أن ند الإي ي س ل ف الأص

ر خص آخ ره لش م تظهي ع إذا ت يلة دف ى وس ذا  ،والوصل المرفق به غير أنه يمكن أن يتحول إل وه

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

رفهو عبارة عن التزام مكتوب من طرف هذا  اريخ  المص ي ت ند ف ي الس ذكور ف غ الم دفع المبل ب

ل  ره أي لحام خص أو لأم ذا الش م ه رر باس ند مح ذا الس ون ه د يك تحقاق وق معين هو تاريخ الاس

ول  مصرفقراض السند ويحدث هذا عندما يقوم شخص ما بإ ل الحص يرة الأجل مقاب والا قص أم

 .على فائدة

 :سند النقل -

ة  ى الجه لت إل ق أو وص ي الطري ت ف واء كان اعة س ة البض ت ملكي ل يثب ن الناق نح م ة تم وثيق

ند  ،المقصودة داول س ن ت ه ويمك ره لحامل داره أو تظهي م إص ويصبح هذا السند ورقة تجارية إذا ت

ره ، (ر لشخص مسمىإن كان السند اسميا أي صادالنقل عن طريق التظهير حتى و زواش ، مرجع سبق ذك

 ) 7ص

 : السندات العمومية قصيرة الأجل

وال  التجهيز وأم ا الخاصة ب ل عملياته ل لتموي ة الأج تحتاج الخزينة إلى نوعين من الأموال طويل

ة أو  ا العادي ل نفقاته ل لتموي يرة الأج أقص ة، وتلج ند الجاري دار س ى إص ة إل ل اتالخزين  التموي

ا ص نفقاته ا يخ ة فيم لطات العمومي ات الس ل احتياج يرة الأج أخر  قص دما يت ك عن ة وذل الجاري

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

 -:الإلكترونينظام الدفع : المبحث الثاني 2-2

املاتتعد أنظمة الدفع وسيلة من الوسائل المستحدثة لتحريك وتسريع الدفع وال وية المع  ،وفاء لتس

ي  والتي تحظى بقبول عام ة الت ائل التقليدي اختلاف الوس ذا ب دولي، وه ي وال على المستويين المحل

ل أتتطلب وقتا وتكلفة  ذي جع ارفكبر، وهذا ال درك ب المص الم ت ف دول الع ي مختل وير أف ن لتط

ى  رف عل يتم التع ذا المبحث س ارفأنظمة الدفع أولوية، ومن خلال ه ام  المص ة، ونظ الإلكتروني

  .الدفع الإلكتروني وعلى أهم الأطراف المتعلقة بالدفع

  الإلكترونية المصارفمفهوم : المطلب الأول 2-2-1

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

ول  المصارفظهرت  د، لتتح ن بع ة ع وم الخدمات المالي ور مفه ن تط ود م الإلكترونية إلى الوج

رد تنف ن مج رة م ام الفك ى نظ ا عل تم إنزاله ات ي لال برمجي ن خ اص وم ط خ ر خ ال عب ذ أعم ي
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ت،  مصرفالكمبيوتر الشخصي للعميل إلى  ى الإنترن رفية عل ة خدمات المص دم كاف إلكتروني يق

د مصرفأول  ت  أافتراضي ب و ن ت ه بكة الإنترن ى ش ه عل دم خدمات رفيق )  net Bank"( مص

ة، نمت أعم ت العالمي بكة الإنترن امتأسس في ظل ش ن ع ه م ى الآن، وزادت أسعار ) 1995(ال إل

بة ام) 717(الأسهم الخاصة به بنس ي ع ة ف م )1997(بالمئ م يق ا ل ارة أ، كم ه أو أحد بزي د مكاتب ح

ي  ك لأأيلتق ه، ذل د موظفي ذا ح رفن ه طة  المص ل أنش ارس ك ارفيم لال  المص ن خ ة م التقليدي

د أدى الإنترنت، بدءا من فتح الحسابات الجارية وتحويل الشيكات  روض، وق نح الق وصولا إلى م

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

ت، أول  بكة الإنترن ع ش لال مواق ن خ ي م وق الإلكترون اط التس وا نش ا ومارس وا عليه ذين تعرف ال

ارف ت  المص مالية كان ا الش ي أمريكي ة ف اني(Securityو  Money Banksالإلكتروني ) 2007،الع

Network Bank ام م ) 1996(ع م Atlanta Internet Bankث  Computer Bank of، ث

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

ام ) 1998(في دول التشيك عام ويد ع ي الس ين )1999(ثم ف اون ب تراليا بالتع ذلك أس رفوك  مص

ة دول العربي ي ال اطها ف ر نش ل ،الكومنولث وشركة فودافون العالمية، كما ظه ر وبعض  :مث مص

بكة  ث ش ن حي ا م ودة به دة الموج ية الجي ة الأساس ل البني ذلك بفض باقة ل ت س دول الخليج التي كان

ي  ة ف زات الفني ارفالاتصالات والتجهي ا تنتشر المص ارف، كم ي  المص الأخص ف ة ب الإلكتروني

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

الإلكترونية أو بنوك الإنترنت كتعبير  المصارفيستخدم مصطلح : الإلكترونية المصارفتعريف 

د أو  ن بع ة ع وم الخدمات المالي عينات كمفه ع التس ع مطل رت م ي ظه اهيم الت متطور وشامل للمف

ة  المصرفالمنزلي أو  المصرفالإلكترونية عن بعد أو  المصارف على الخط أو الخدمات المالي

 .الذاتية

ول  المصرفن إوعليه ووفقا لما تقدم ف ون الوص ى الزب يح إل الإلكتروني يشير إلى النظام الذي يت

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

 )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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ورة  للمصارفوهو المستوى الأساسي : الموقع المعلوماتي ميته بص ن تس الإلكترونية، أو ما يمك

ه فالحد الأ ن خلال ي المصرفي، وم اط الإلكترون رفن إدنى من النش ول  المص ات ح دم معلوم يق

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

ين : الموقع التفاعلي أو الاتصالي الي ب ادل الاتص ن التب وع م ع بن ارفبحيث يسمح الموق ، المص

ة ط ي وتعبئ د الإلكترون ه کالبري ود وعملائ ات القي ديل معلوم ط أو تع ى الخ اذج عل ات أو نم لب

 .)120ص، 2008 ، نعمون (.والحسابات 

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

راء  ا وإج بيئة إلكترونية، حيث تشمل هذه الصورة السماح للزبون بالوصول إلى حساباته وإدارته

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

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

ية  المصارفتمتاز  تة أساس ى س وف عل الإلكترونية بميزات عن المصارف التقليدية، ويمكن الوق

 :وهي ،منها

ث - راءات إ اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات، حي ة الإج ينن كاف لات ب ة  والمراس ي الخدم طرف

 .ي ورقأالمصرفية تتم إلكترونيا دون استخدام 

ت  - بكة الإنترن تخدام ش ا باس اطها عالمي يع نش م لتوس ارف الصغيرة الحج فتح المجال أمام المص

 .دون الحاجة إلى التفرع خارجيا وزيادة الاستثمار والموارد البشرية وغيرها

ى - درة عل ن  الق اءة، م ت بكف بكة الإنترن ر ش ارف عب رفية للمص ات المص ع أإدارة العملي ي موق

ث  ن حي الم، م توى الع ى مس اكن عل ل الأم ار أفض رف أن يخت تطيع المص الي يس ي، وبالت جغراف

ل،  ريبية الأفض ة الض تقرة، أو المعامل ية المس اع السياس جعة أو الأوض ادية المش نظم الاقتص ال

 .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 -



 

28 
 

ة،  ؛سرعة تغيير القواعد الحاكمة - املات الإلكتروني ال المع وذلك لمواكبة التطور السريع في مج

ريع ور الس ذا التط ، خرونآو،الشمري( .مما يحتاج إلى سرعة في صياغة التشريعات اللازمة لمواكبة ه

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

ا طرفين على الأقل، بأقل تكلفة وبأقل المخاطر وفي وقت سريع في حد ه التكنولوجي ود ما تسمح ب

 .المتوفرة في وقت معين 

ة " نه هو أعلى  يعرف الدفع الإلكتروني - ن لسلعة أو خدم اس ثم ي الأس وال ف عملية تحويل الأم

ا أو أي  بكة م وني أو ش ط تليف ر خ ات عب ال البيان وتر وإرس بطريقة رقمية باستخدام أجهزة الكمبي

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

ي- ه كما عرف المجلس الاقتصادي الفرنسي الدفع الإلكترون ة، : " أن ات الإعلامي ة التقني مجموع

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

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

ة "  نظم الدفع الإلكترونية بأنها تعرف - ارة الإلكتروني النظم التي تمكن المتعاملين بتطبيقات التج

ث  ة، حي يكات الورقي ة أو الش من التبادل المالي إلكترونيا بدلا من استخدام النقود المعدنية والورقي

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

 ).211ص  ،2003،الطائي(. الزبائن

ي دفع الإلكترون ام ال تنتج أن نظ اريف نس ذه التع لال ه ن خ رق : وم ن الط ة م و مجموع ه

ة  ع إلكتروني والإجراءات والقواعد الخاصة بعملية الدفع عن طريق الإنترنت، باستخدام وسائل دف

اء ة للوف ل ،ومتقدم يكات الإلكت :مث ة والش ات الإلكتروني ك البطاق ة، وذل ود الإلكتروني ة والنق روني

 .قصد توفير طرق سهلة وآمنة لتسهيل عملية التبادل

وافر إحيث  تلزم ت ت يس ن وجود نظام دفع إلكتروني لتسوية المعاملات التي تتم عبر شبكة الإنترن

 :شروط قانونية وفنية تتمثل فيما يلي
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دفع الإلكت- ام ال نظم أحك ر وت ة تق ريعية ملائم ة تش وفير بيئ ي ت اري ( رون انون التج ي الق ف

  ).والمصرفي

وم  ي تق زة الت وفير الأجه توفير نظام مصرفي لإتمام عمليات الدفع وتسهيلها، ويتوقف ذلك على ت

 .بإدارة مثل هذه العمليات

ان  - بح بإمك روط يص ذه الش وافر ه ات وبت ذه العملي هيل ه ة لتس ة والتقني ات الفني وفير الإمكاني ت

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

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

ا : المركز العالمي للبطاقة. 1  ولى رعايته ات، وتت اء البطاق ة إنش وم بعملي ة تق ي مؤسسة عالمي ه

وية الموجودة في جميع أنحاء العالم بال للمصارفوتصدر تراخيص  ي عض ا ف موافقة على دخوله

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

روط محددة،  المصرفهو : مصدر البطاقة. 2  ة بش ل البطاق نح العمي أو المؤسسة المالية التي تم

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

  )357ص ، 2009 ،بندق، طه( .البطاقات 

اجر. 3 ديم : الت ز تق ع، ومراك لات البي لع ومح احبة الس ات ص ركات، أو المؤسس ه الش د ب ويقص

بق  اق مس ى اتف اء عل ل بن الخدمات للجمهور بشكل عام، وهو الذي يقبل التعامل بالبطاقة مع العمي

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

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

ذلك  طتها، وك راء بواس على طلب تم تقديمه للمصدر، ووافق على منحه إياه، وذلك لتمكنه من الش

ة، ويجب  من السحب النقدي من الصراف الآلي، باستخدام البطاقة الممنوحة له من مصدر البطاق

تخدامها ى اس  .على حامل البطاقة الالتزام أمام مصدرها بالوفاء بجميع الحقوق المالية المترتبة عل

 )35ص  ،2008 ، الشورة(

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

  .تطبيقية وتشريعية: هذه الخصائص تنقسم إلى قسمين

ة ائص التطبيقي ي وتنق :الخص ور التطبيق ن المنظ ائص أي م تعمال وخص ائص الاس ى خص م إل س

 .القبول
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 :خصائص الاستعمال وتتضمن ما يلي. 1

 ن أجل : القبول ذا م ع، وه ول واس قبل 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 المعاملة ي حد ذاته ة ف امل

 .وكلما اقتربت من الصفر كلما كان جيدا

 ف الاحتياجات : المرونة تجيب لمختل هذا يعني أن آليات الدفع يجب أن تكون بمقاييس تس

ن  ررة م ون مح ب أن تك ا يج املات، كم ن المع وع محدد م ع أو بن ة بموق وليست مرتبط

 .القيود وغير مستقلة عن حماية الأشخاص الطبيعيين

  : ائص القبول وتتضمن ما يليخص. 2 

 ت : إتاحة النظام ل وق روهي خاصية يجب أن تكون موجودة في ك ة غي ة  وبطريق منقطع

 ) 2010ناهد ، (  .وخاصة في نطاق المعاملات الدولية

 وزع  :قابلية تقسيم الوحدات ي ت دات لك يم الوح ية تقس دفع بخاص ات ال يجب أن تتميز آلي

د اقترحت على الدفع في المعاملات حيث يرتب ابقا، ولق ة س ط تقيم الوحدات بتكلفة المعامل

 .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  تهلكا بة للمس  ، ويمكن استعماله بالنس

 ).155ص  ،2008 ، الشافي (.والتاجر

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

ي • ب الأمن د بالت: الجان ةأيقص ق الحماي اولات  مين تحقي د مح ات ض ائل أو البيان وى الرس لمحت

ن  ق م مان التحق ادل وض ل التب ة مراح لال كاف و خ ديل أو المح ر أو التع ن التغيي ل م ية ك شخص

 .المرسل والمستقبل 

ل   ن المرس ل م ية ك ن شخص ق م مان التحق ادل وض ل التب ة مراح لال كاف و خ ديل أو المح التع

 .والمستقبل

ا ف ب توفره ي يج ة والت ر أهمي ية الأكث ذه الخاص ر ه لاثوتعتب وفر ث ب أن تت دفع ويح ام ال  ي 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 

ه  د ب دفع يقص دان ال ي مي يوف دين، والت دائن و الم ن ال ات ع ات والبيان رية المعلوم ي  س د ف توج

  ) 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

غيل ● اطر التش دم ملاأ تنش: مخ نظم أو ع افي لل أمين الك دم الت ن ع غيل م اطر التش ة ءمخ م

 :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 ●

م  المصرفحسابات  واء ت بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها س

 .بهأو من العاملين  المصرفذلك من خارج 

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

ا،  ة به يانة الخاص النظم والص ة ب اكل المتعلق ل المش ي ح رعة ف دم الس تخدمين، وع المس

ات  ى تسرب معلوم ؤدي إل د ي ا ق ة مم ات خارجي وخصوصا عندما يتم الاعتماد على جه

دان عن حسابات العملاء، أو ظهور  الي فق ت، وبالت بكة الإنترن تخدمي ش مشاكل فنية لمس

رف ى  المص ب عل ذلك يج داقية، ل رفالمص ة  المص ات ومراجع ك الجه ة أداء تل مراقب

 .العقود المبرمة معها

لاء ● ل العم ن قب تخدام م اءة الاس إجراءات  أوينش: إس لاء ب ة العم دم إحاط ة ع ك نتيج ذل

ابات عملاء آخرين، أو التامين الوقائية، أو بسماحهم لعناصر إجرام ى حس دخول إل ية بال

 .مين الواجبةأتباع إجراءات التاقيامهم بعدم 

اه  أتنش: مخاطر السمعة ● رفمخاطر السمعة في حالة توفر رأي سلبي تج ة المص -، نتيج

ثلا ع  -م راق مواق رفاخت معة  المص ى س يء إل ا يس رفمم ع  المص توجب وض ا يس مم

 .رفالمصاستراتيجية للاتصال لحماية سمعة 
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ة ● اطر قانوني وابط : مخ د والض وانين أو القواع اك الق ة انته ي حال اطر ف ذه المخ ع ه تق

ة  ة الناتج المقررة، خاصة تلك المتعلقة بعدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانوني

 )2010 ،شاهين(. عن العمليات المصرفية الإلكترونية

اكل : مخاطر فجائية ● ى مش اطر إل روض تؤدي مثل هذه المخ ة الق ي سياس يولة وف ي الس ف

ث  رفية، حي وق إالمص ي س ة، وف وال الإلكتروني ل الأم ام نق ي نظ اركين ف ل المش ن فش

ؤدي  د ي داد ق دفع أو الس ر بال الأوراق المالية بشكل عام في تنفيذ التزامهم سواء تعلق الأم

زام ذ الت ي تنفي دورهم ف ام ب رين للقي اركين آخ ارك أو مش درة مش عاف ق ى إض يإل  هم ف

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

ة ● اطر تكنولوجي ق : مخ ا يتعل ة فيم ريعة، خاص ة الس التغيرات التكنولوجي رتبط ب ي ت وه

وظفي  ام م عف إلم ارفبض ال  المص ي مج ة ف ا الحديث ب للتكنولوجي تخدام الأنس بالاس

ى  ؤدي إل ذي ي و ال ى النح ة العمليات المصرفية عل ات الإلكتروني ي أداء العملي ور ف القص

 ) 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 

كلات العمليات الحسابية المعقدة، كما يتطلب أن تكون م ذه المش ل ه ً اتفاق تحدثتجانسة، وك ين  ا ب

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

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

يعرّ  ل : "ف المشرع الجزائري وسائل الدفع كما يل ن ك ي تمك ل الأدوات الت ع ك ائل دف ر وس تعتب

ا تعمل شخص من تحويل الأموال مهم ي المس ند أو الأسلوب التقن ن الس دد (  يك دة الرسمية ، الع ،  52الجري

  ) 11، ص 2003

 ً ي مهمإن وسيلة الدفع هي تلك الأداة التي تحظى بالقبول العام، وتلعب دوراً  :كما تعرف أيضا اً ف

يلة تت ذه الوس ت ه د كان ات، وق ديون والالتزام ديد ال ل تسهيل تبادل السلع والخدمات، وكذلك تس مث

رى ائل أخ زمن وجدت وس ور ال ع تط ل ،أساساً في النقود القانونية، لكن م ة،  :مث الأوراق الجاري

  ) 18، ص 2012سليمان ، (وبعض أنواع السندات 

ادل  وتعرف وسائل الدفع ة بتب املات الخاص هيل المع هي تلك الأداة المقبولة اجتماعيا من أجل تس

ة السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون، وت ود القانوني ب النق ى جان دفع إل ائل ال رة وس دخل في زم
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الهم  ؤدون أعم دما ي داول عن ي الت وتلك السندات التجارية وسندات القرض التي يدخلها حاملوها ف

 ).32لطرش، بدون سنة نشر، ص(

ادي  ا الاقتص د عرفه ائل  Bonneau Thierryولق ل الوس دفع ك ائل ال ر وس ا تعتب ى أنه عل

ا ي مهم ل  والأدوات الت خاص بتحوي ل الأش مح لك تعملة تس ة المس اليب التقني دعائم والأس ت ال كان

 (Bonneau, 1994, P 41).الأموال

ا  ى M.Zollingerأم دفع عل ائل ال رف وس لع : فع ن الس ادلات م هل المب ي تس ائل الت ا الوس أنه

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

اً  ل  :D,hoirLaupretre Catherineكما عرفتها أيض وال لك ل أم مح بتحوي ائل تس ا وس أنه

تعمل  ند المس ان الس ا ك خص مهم ند (ش رفس ر، مص ندات لأم دفع، س ات ال يكات، بطاق ي كالش

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

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

ي  ائل الت ات والوس رق والتقني ل الط ي ك دفع ه ائل ال اريف أن وس ذه التع لال ه ن خ ا م ويتضح لن

ذلك  تخدمة، وك ة المس يلة أو التقني ن الوس ر ع تسمح للأشخاص إمكانية تحويل أموالهم بغض النظ

يكات والس ة كالش ت ورقي واء كان تعملة س ة المس ت الدعام ا كان ندات مهم ة، الس ندات التجاري

افظ المصرفية للدفع، أو قيدية كالتحويلات أو بلاستيكية كالبطاقات المصرف ة كالمح ية أو إلكتروني

 .الإلكترونية والافتراضية

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

ة ما ة النقدي ا تأخذ وسائل الدفع أشكالاً عديدة وتحدد عادة الأنظم ن اعتباره ي يمك ائل الت ة الوس هي

ا  :مثل ،صدارلإكوسيلة دفع وفي هذه الحالات القصوى تعطي موافقتها ل ار م ي إط هذه الوسائل ف

رام  ن إب راد م ن الأف ة تمك دفع التقليدي ائل ال ن وس كال م ه توجد عدة أش يسمى وسائل الدفع، وعلي

 :ليالصفقات والتبادلات بسهولة وبيسر وأمان وتتمثل فيها ما ي

 :فهناك عدة تعاريف للنقود من بينها: النقود -1

رى - دفع الأخ ائل ال ين وس ن ب تخداماً م  ؛هي وسيلة الدفع الوحيدة التامة السيولة وهي الأكثر اس

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

ادل النقود تاريخياً على أنها قطعة معدنية تستعم فويمكن تعري -  ات التب ي عملي ع ف ل كوسيلة دف

ثم كوسيلة دفع عامة، يبقى أن النقود هي مجموع وسائل الدفع التي تمكن كل مدين من التحرر 
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ي ائص ه ثلاث خص ع ب يلة دف ود كوس ز النق ه، وتتمي اه دائني ه اتج ن ديون ل : م يولة، التماث الس

اهرة اجتماع ةوعمومية الوحدة النقدية داخل الحدود الوطنية، وهي ظ ة  ؛ي ى ثق تند عل ا تس لأنه

 .المجتمع في النظام الذي يخلقها

ي  فويعرّ  -  ادلات، ف يط المب ي تبس بعض الاقتصاديين النقود على أنها سلعة تتميز عن غيرها ف

كلها  ي ش ل ف ى الأق ة عل ة ذاتي ا قيم يس له ة، ول لعة خاص ود س رون أن النق رون يعتب ين آخ ح

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 - 

ديون: أما من الناحية القانونية -  ن ال ة م لوصيف ، (. فهي أي أداة لها القدرة القانونية على إبراء الذم

2008-2009( 

ي ومنه نستخلص أن النقود  تخدم ف ت هي أي شيء يلقى قبولاً عاماً كوسيط للتبادل ويس  هنفسالوق

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

 :التالية

ي تصدر : النقود القانونية  - أ اعدة الت ة المس وهي عبارة عن النقود الورقية، والنقود المعدني

ة. المركزي المصرفمن طرف  ة والنهائي يولة التام ى للس كل الأعل . وهي تعبر عن الش

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

ة  المصرفأن  ود المركزي اً النق مى أيض درها تس لطرش، مرجع سبع (المركزي هو الذي يص

 ).38-37ذكره، ص 

ي : النقود المصرفية  - ب ل ف ي تمث ابي أو الخطي وه وتسمى كذلك بنقود الودائع أو النقد الكت

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

دى  ودة ل ب الموج ت الطل ارفتح طة  المص ر بواس ى آخ خص إل ن ش ا م ل ملكيته وتنتق

ق  ي ينطل رفالشيكات أو الحوالات والقاعدة الت ع  المص ود الودائ اء نق ي إنش اري ف التج

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

  ).24اش، مرجع سبق ذكره، ص زهير زو(

ا  لعية وقيمته ا الس ين قيمته ح ب رق واض ا ف ون فيه ي يك ود الت والنقود المصرفية هي تلك النق

ة  لعة، فالقيم النقدية، على عكس النقود السلعية التي تكون فها قيمة النقدية مساوية لقيمتها كس

عية المصنوعة منها، بل وقد لا يكون النقدية للنقود الائتمانية تتجاوز بكثير قيمتها المادية السل
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كوكات ر رد مس ون مج د تك ث ق ذكر، حي ة ت ا قيم ن للمادة المصنوعة منه نوعة م ة مص مزي

د رم...النحاس والنيكل  رد قي ن مج د تك ة، وق ود ورقي ن إلخ كما قد تكون نق نوعة م ة مص زي

ابي...النحاس والنيكل  د كت رد قي ون مج د تك ة، وق ود ورقي ون نق د تك ا ق ي  إلخ، كم جل ف مس

 ). 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 

رض عند إقفال الحساب وحده ديناً م ه يفت ى أن ابع، بمعن ستحق الأداء وعقد الحساب عقد ت

ى حدة ا عل ة منه وى  ؛وجود عمليات أصلية متتابعة بين طرفيه لا تسوى كل عملي ل تس ب

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

ه للو: وللحساب مزايا عديدة ل في ود، إذ لا مح تعمال النق ي اس اد ف ل فهو يسمح بالاقتص اء قب ف

ا إقبال للحساب، وهو أداة للائتمان والضمان بفضل المقاصة الإ اب وم ل الحس د قف ة عن جمالي

ذلك  درأ ب تؤدي إليه من إعفاء كل طرف من الوفاء بديونه في الحدود التي يكون دائناً فيها، في

 .لطرف الآخرلخطر الإفلاس 

ي  عفالحساب هو أداة دف -  نح ف ا ولا يم اً م ة سريعة ومكلفة نوع ي حال ل أي ضمان ف المقاب

 ).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

حوب )وهو صاحب الحساب(وثيقة من شخص يسمى الساحب  مى المس خص يس ، إلى ش

ه  خ(علي و ش ي وه ل ف وي يتمث رفص معن د )المص وراً، أو عن ال ف ن الم غ م دفع مبل ، ب

اً أي  اً معروف تفيد شخص ذا المس ون ه د يك تفيد، وق مى المس ث يس الاطلاع إلى شخص ثال

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

من ولهذا فالشيك هو عبارة عن سند أمر دون أجل، وهو يشبه  اره يتض نرى باعتب الكمبيالة كما س

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

ي  داً أو ف رة ج الغ كبي ت المب ا كان ة إذا م ع خاص أداة دف تخدم ك ي تس وهناك العديد من الشيكات الت

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

ه  :المصرفشيك . 1 حوب علي احب والمس رفهو الشيك الذي يكون فيه الس ه  المص ه، وعلي نفس

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

يك  :شيك السفر. 2 رفهو ش ون ب المص مح للزب ة، يس الغ نموذجي من مب در ض اص، يص أن الخ

ن  حب م راء أو الس رض الش فره بغ ي س تعملها ف ارفيس ن المص وع م ذا الن ول ه ون قب د يك ، وق

 .الشيكات سهلاً أو صعباً حسب كل بلد

ي حساب  : الشيك المؤكد. 3 يك ف ي الش رفيسمح بتجميد المبلغ المحدد ف ه  المص المسحوب علي

  .وبالتالي ما يوفر ضماناً للمستفيد عند السحب

رفوهو الذي يؤشره  : عليهالشيك المؤشر . 4 اف،  المص يد ك ود رص ى وج دل عل ا ي ه بم لعميل

د  تم بع د ت حب ق ة س بب عملي رى، بس ة وأخ يد لحظ ر الرص ين، إذ يتغي زمن مع ك ب رتبط ذل ولا ي

 .التأشير

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

تفيد  تحويل رصيده من حساب ن طرف المس إلى حساب دون تحويله إلى نقود قانونية عند دفعه م

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

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

 :أوراق الدفع -4

دائنين الآخرين، تعني أوراق الدفع قيمة ا وردين أو ال اه الم ة اتج ا المؤسس وم به ي تق لتسديدات الت

دد  ل مح ي أج ا ف دفع ديونه ة ب زم المؤسس ث تلت يكات، حي وض الش ع تع يلة دف ي وس ا(فه  دميع

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

 : وسنعرض بإيجاز أهم أنواع أوراق الدفع

 السند الأذني أو السند لأمر  - أ

و ال ند ه ذا الس ة واحدة، فه سند لأمر هو أصلاً ورقة تجارية، تحرر بين شخصين لإثبات ذمة مالي

ر  اريخ آخ ي ت ر ف خص آخ ى ش عبارة عن وثيقة يتعهد بواسطتها شخص معين بدفع مبلغ معين إل

رض . هو تاريخ الاستحقاق وعلى أساس هذا التعريف يمكن أن نستنتج أن السند لأمر هو وسيلة ق
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ق حقيقية، ح ذي يتف تحقاق ال يث أن هناك انتظار من جانب الدائن للمدين لكي يسدد في تاريخ الاس

 .بشأنه

 :أمام حامل هذا السند طريقتان لاستعماله

ى أي : الطريقة الأولى تحقاق إل اريخ الاس ل ت ه قب دم ب رفإما أن يتق ه  مص ه علي ازل ل ه، فيتن يقبل

ول محل على م المصرفمقابل حصوله على سيولة مقابل حصول  بلغ للتنازل عن السيولة والحل

 .هذا الشخص في الدائنية وتحمل متاع تحصيل السند

ة أو : الطريقة الثانية فقة تجاري ي تسديد ص ر، ف استعماله في إجراء معاملة أخرى مع شخص آخ

تم  رط أن ي ر ش ة التظهي ق عملي تسديد قرض، ويتم هذا الاستعمال بتقديمه للدائن الجديد، عن طري

ع قبوله  يلة دف ى وس ول إل من طرف هذا الأخير، وعندما يتم قبوله يدخل في التداول، وبالتالي يتح

ن  ل أمك ذا الأج بواسطة عملية التظهير، ويلعب هذا الدور قبل حلول تاريخ الاستحقاق، فإذا حل ه

  .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 

ت. الأمور الأساسية ي الوق اليتين ف  فهي تظهر ثلاثة أشخاص في آن واحد وتسمح بإثبات ذمتين م

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

 :سند الرهن  - ت

اً  ار سند الرهن هو أيض ع التج داول إذا أراد مجتم ي الت تعماله ف ن اس ابقيه، يمك ة كس ة تجاري ورق

 .ذلك

زن  ي مخ ة ف ن السلع محفوظ ة م ميوهو سند لأمر مضمون بكمي ل موس ه مث رهن مثل ند ال ، وس

رف، يمكن تقديمه لل)السند لأمر والكمبيالة( الأوراق التجارية الأخرى ا  مص م، كم بغرض الخص

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

 :   سند الصندوق -د

رف  :ويعرف سند الصندوق بأنه  رفالتزام مكتوب من ط ذكور  مص غ الم دفع المبل ة ب أو مؤسس

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

 .الشخص أو لأمره أو لحامل السند  هذا



 

38 
 

 :السندات العمومية قصيرة الأجل -ـه

ا يخص  ة فيم ات السلطات العمومي ل احتياج تلجأ الخزينة إلى إصدار سندات قصيرة الأجل لتموي

ي  ع ف ا المقتط راً لطابعه ريبية نظ رادات الض يل الإي أخر تحص دما يت ك عن ة، وذل ات الجاري النفق

ات درة علىقالزمن، وعدم ال تعجالية النفق د ، الانتظار لاس ى ي د إل ن ي ندات م ذه الس داول ه تم ت وي

رر ون مح دما تك روض عن مان الق ادل وض ي التب تعمالها ف ر  ةواس ندات غي ا، أي س لحامله

 )لطرش ، مرجع سبق ذكره(.اسمية

 :الدفع عن طريق التحويل -و

رفينستوسط من خلال تنفي المصرفالتحويل هو أبسط العمليات التجارية، ف ين ط ول ( ذها ب المح

رع ) والمحول إليه ي ف خص ف ه ش ال أودع رفويقوم بتوصيل مبلغ من الم له أي المص ، أو مراس

رف ول إل مص ان المح ي المك ر ف وال. هيآخ ل الأم ة لتحوي ل آلي ل الأوراق  -فالتحوي يس مث ول

خيسمح بتحويل الأموال دون الحاجة إلى سح -التجارية ر، ص بها من الحساب وتسليمها إلى ش آخ

هولة  ز بس رعةويتمي تخدامه، س ن اس دفع، الأم ة ،ال ة التكلف اً و ،وقل ل تلقائي ون التحوي ن أن يك يمك

رفباتفاق بين  احب  المص ادةً وص اب، وع ذا  الحس ون ه ا يك الاتم ي، ح رر أو  ف ل المتك التحوي

لعالدوري كأجور ال ن حساب رب العمي ي، مرجع مربطو شعبور (.مال التي تحول إلى حساباتهم دورياً م

 ).14-13، ص سبق ذكره

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

كال  علقد تعددت العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدف ى أش دي إل وتحولها من الشكل التقلي

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

 :فعالية وسائل الدفع التقليدية تراجع -أولاً 

ل  ن حم ة ع اكل النجم ن المش ر م ى الكثي ة عل دفع التقليدي ائل ال رقة قضى ظهور وس ود، كالس النق

ا  ءوالضياع وعب ة منه ات خاص ن العملي ر م الي سهلت الكثي رة، وبالت الغ كبي حملها إن كانت مب

ع  ولذلك أصبح الإحساس بالأمان الذي عرفته وسائل الدفع. التجارية ت مرتف التقليدية بمرور الوق

 :جداً، إلا أن لهذه الوسائل مشاكل كثيرة، ومنها

لا  :مةءانعدام الملا -1 ون لك ر التلف ياً أو عب واء شخص فالحاجة إلى الوجود الشخصي س

الطرفين يقيد الحرية المعاملاتية، وبالنسبة للعملاء يترجم هذا إلى تأخير اقتناء المنتج 
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ه تك تج عن ة وين رادات أو الخدم ي الإي ارة ف ك خس ي ذل ائع يعن بة للب ى وبالنس ة أعل لف

 .نتيجة انخفاض المبيعات أو فقدانها

ي -2 ت الحقيق ي الوق دفوعات ف راء الم ت  :عدم إج ي الوق ة ف دفوعات التقليدي تم الم لا ت

دفوعات  ي الم داد ف ة الس ى نوعي ي عل ق الفعل ي التحق أخير ف ف الت ي، ويتوق الحقيق

 .يصل إلى أسبوعبالشيكات مثلا تستغرق ما 

ن  :انعدام الأمن -3 ر يمك ند لأم الات والس يكات والكمبي زول والش فالتوقيعات يمكن أن ت

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

دفوعات -4 ة الم اع تكلف ف مبلغ: ارتف ة تكل ل معامل ن  اإن ك اً م بة اثابت ال، وبالنس لم

غيرة تغط دفوعات الص روفاتللم اليف المص اد تك ا . ي بالك اكل يواجهه ر مش وأكب

ث  يد حي دون رص يكات ب كلة الش و مش المجتمع فيما يخص وسائل الدفع التقليدية، وه

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

 ً  :استخدام شبكة الإنترنت في المجال المصرفي-ثانيا

رفية، رالاتصالات الفضل في حدوث ثوكان للتطور التكنولوجي في مجال  املات المص ة في المع

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

ات  ع التطبيق ارجي لجمي كل الخ د الش ن توحي ث أمك ت حي د للإنترن يلاد الجدي به الم ا يش دث م ح

ر تخدم أو المب اح للمس ا أت ت مم ى الإنترن ع عل اوالمواق ي أي مك يط ف وم  نمج البس الم أن يق بالع

ت  تقرت الإنترن ذا اس بتطوير موقع إلكتروني يكتسب قيمته من قيمة المحتوى الذي يتضمنه، وهك

ت  تخدامات الإنترن ار اس اح انتش د أت الم، وق بكات الع ربط ش ة ت بكة عالمي الي كش كلها الح ي ش ف

ارف ة للتعا للمص غالهم دون الحاج اء أش ا بقض مح لعملائه ار وس وظفين، أو الانتظ ع الم ل م م

رف  دمات المص لال خ ن خ ك م رفية، وذل لحة مص اء مص ل قض ة للأج اعات طويل لس

ن )home banking(المنزلي اري، وم ر العق ،حيث تم إنشاء مقر لها على الإنترنت بدلاً من المق

رفثم يسهل على العمي التعامل مع  ه المص ل عمليات راء ك ه، وإج ي منزل و ف ت وه ر الإنترن  عب

 . المصرفية

 ً  :التوجه نحو التجارة الإلكترونية -ثالثا

ة  ة النظيف اد البيئ ي إيج اهمت ف ت س لام والإنترن ائل الإع ر وس ة عب إن انتشار التجارة الإلكتروني

ات  ر المنظم ات عب ادل المعلوم ى تب عى إل ة تس ارة الإلكتروني دمات، والتج لع وخ ناعات وس لص
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لبية الحكومية ومنظمات الأعمال الخاصة والع ار الس يض الآث ل وتخف ة النق يض تكلف ة تخف امة بغي

 .وتعظيم عولمة الشركات

 ً  :الاستفادة من وسائل الأمان عبر شبكة الإنترنت -رابعا

ديثاً  رة ح ان المبتك ائل الأم تفادة وس ة بالاس ائل التقليدي ن الوس ة ع دفع الإلكتروني ائل ال ز وس تتمي

ي  لاستعمالها عبر شبكة الإنترنت وخاصة لإضفاء ة الت رفية والتجاري الثقة على المعاملات المص

ارة  ار التج ان انتش د ك ا وق اً فيه ة طرف دفع الإلكتروني ائل ال ون وس ي تك بكة والت ذه الش ر ه تتم عب

ة  ة الناري فير والجداري ي والتش الإلكترونية سبباً كافياً لابتكار مثل هذه الوسائل كالتوقيع الإلكترون

 .وغيرها

 ً  :ومؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات ظهور منظمات -خامسا

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

ات  ات المصدرة للبطاق الم والجه أصبحت رائدة في إنتاج وتسويق هذه الوسائط لمختلف بلدان الع

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

ات -1 درة للبطاق ة المص ات العالمي ث : المنظم ادي، حي ة ن ا بمثاب ة وإنم ات مالي ر مؤسس لا تعتب

ها  وم بالإصدار بنفس ا لا تق ا لكنه ة به ات الخاص ة للبطاق ات التجاري ة العلام تمتلك كل منظم

ز ي شركتي في ات ه ذه المنظم ارف، وأشهر ه ارد وإنما تمنح تراخيص بإصدارها للمص ا ك

 .والماستر كارد ويطلق عليهما اسم راعيا البطاقة

رفية دون : المؤسسات المالية العالمية -2 ة المص دار البطاق ة إص ى عملي رف عل ي تش ي الت وه

ن  رف وم دار لأي مص راخيص الإص نح ت رورة م ديفرز أض بريس، ل ان إكس هرها أمريك ش

 )سبق ذكرهلوصيف ، مرجع (.GCBكليب مؤسسات تجارية كبرى 

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

ة أو  يرفة الإلكتروني ل الص ة بفع دات المالي ة التجدي و نتيج ة ه دفع الإلكتروني ائل ال ور وس إن ظه

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

ة  واق المالي ة الأس ال وعولم لام والاتص ي الإع دة ف ات الجدي ورة التكنولوجي ذلك نتيجة منطقية لث

ات  ور بطاق ى ظه ع إل ي الواق ع ف اني يرج د الائتم دل النق والمصرفية غير أن استخدام البطاقات ب
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ة كرتونية تستخدم في الهاتف في فرنس ات معدني ا وفي الولايات المتحدة الأمريكية من خلال بطاق

د توى البري ارف . تستعمل في تعريف الزبون على مس ة مص ن ثماني ة م ة مكون أصدرت مجموع

رة  يبطاقة، لتتحول بعد مدة إل شبكة عالمية، كما تم طرح ف ل  هانفسالفت ن قب اء م ة الزرق البطاق

ية ارف فرنس ث . مص بعيإحي ة الس ي نهاي ه ف ات ن د البطاق م تزوي ة ت ورة الإلكتروني ة الث نات نتيج

ن  ،بمسارات مغناطيسية في الكثير من الدول الصناعية رة ويمك ى ذاك وي عل ا تحت ا أنه وما ميزه

دفع ات ال راء عملي ا لإج ة فيه ة المخزن ة القيم ن . تجزئ رية م دفع العص ائل ال كال وس ددت أش وتع

الأوراق ا ارفخلال السحب أو الدفع أو بالتعامل ب ال المص ن أعم ك م ر ذل ة أو غي ع  ،لمالي ويرج

ي د الإلكترون وم النق رز مفه ث ب ات حي ة الثمانين ي لبداي د الإلكترون تخدام النق ة  ،اس ع بداي وم

ى لوغارثميه التسعينات أصبحت كل بطاقات الدفع  ة وعل لام البطاق ى س التعريف عل مح ب فهي تس

 )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

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

تخدمين استخدامه لتسوية الحساب في المعاملات التي تتم عبر  ين المس ي ب فضاء إلكترون

 .في كل أنحاء العالم

ة -  ود الإلكتروني تخدام النق لال اس رة : يتم الدفع من خ ا ذاك ة به منها بطاق ة تتض ي قيم وه

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

ين حي: يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات الإلكترونية عن بعد -  د ب رام العق تم إب ث ي

افات  لال المس ن خ ت، أي م بكة الإنترن ر ش دفع عب تم ال ان، وي أطراف متباعدين في المك

دفع  ر ال اء أم تم إعط لكية، ي ال اللاس ائل الاتص ل وس ة بفض ات الإلكتروني بتبادل المعلوم

 .وفقاً لمعطيات إلكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد

 :وني بأحد الأسلوبينيتم الدفع الإلكتر -

ت، (من خلال نقود مخصصة سلفاً لهذا الغرض : الأسلوب الأول -1 بكة الإنترن الدفع عبر ش

لكية دفع لا )وذلك بتبادل المعلومات الإلكترونية بفضل وسائل الاتصال اللاس م ال ن ث ، وم
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ذه  ر ه رى بغي املات الأخ وية المع ن تس ود، ولا يمك ذه النق ن ه م م د الخص تم إلا بع ي

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

رفمن خلال البطاقات : الأسلوب الثاني -2 ة المص الغ مخصص د مب ث لا يوج ة، حي ية العادي

ل  رض، ب ذا الغ ة للسحب إمسبقاً له ات قابل ذه البطاق ا به حب عليه تم الس ي ي الغ الت ن المب

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

ك -  ام ذل د لإتم رفي مع ات : يلزم تواجد نظام مص ذه العملي ولى إدارة ه زة تت وافر أجه أي ت

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

 :يتم الدفع الإلكتروني من خلال نوعين من الشبكات -

وع الأول -1 ال ب: الن ر الاتص ة يقتص بكة خاص ك ش رض ذل د، ويفت راف التعاق ى أط ا عل ه

 .وجود معاملات وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم

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

 ).103م، ص 2007، منصور( .روابط معينة

 : أطراف التعامل بالبطاقة الإلكترونية ●

ر، أو  تشترك أنظمة الدفع ى آخ خص إل ن ش ود م ال النق يلة لانتق الإلكتروني في أنها وس

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

نظم  -  ة(الم المي للبطاق ز الع ة تق ):المرك ة عالمي ي مؤسس ات ه اء البطاق ة إنش وم بعملي

ة  المصارفوتتولى رعايتها وتصدر تراخيص لجميع  الم بالموافق الموجودة في أنحاء الع

تحقة  ة المس ات المالي وية العملي ولى تس ي تت ات وه ذه البطاق وية ه ي عض ا ف ى دخوله عل

ين ا ب ادة م راوح ع ة تت ل عمول ك مقاب ة  )%1( و) %4(جراء استخدامها ويتم ذل ن قيم م

 .ية يدفعها التاجر إضافة للاشتراك السنويالعمل

رر(المصدر  ● و  ):المح رفه ا أدوار عدة،  المص ي له رى الت ة الكب ة المالي أو المؤسس

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

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

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

ة لعة أو الخدم ه ، يستحق عليهم للتاجر مقدم الس ا يقدم ل م ى مقاب اجر عل ول الت وحص

 باستخدام ه إلى استخدام عملائه

●  

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

اجر -  لات  :الت لع ومح احبة الس ات ص ركات، أو المؤسس ى الش ق عل ف يطل ذا الوص إن ه

رم اتفاق ام ويب ً البيع ومراكز تقديم الخدمات للجمهور بشكل ع ول  ا ة لقب ع مصدر البطاق م

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

م  :حامل البطاقة -  ب ت ى طل اء عل ة بن هو الشخص أو الأشخاص الذين حصلوا على البطاق

ى  ول عل تقديمه للمصدر ووافق على منحهم إياها، لتمكنه من الشراء بواسطتها أو الحص

دمات ة  ،الخ تخدام البطاق ي باس راف الآل ن الص دي م حب النق ن الس نهم م ذلك تمك وك

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

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

اء  ي أدوات الوف ة وه ة ومعروف ة ملموس ائط مادي بعدما كانت التسويات المالية تتم عن طريق وس

يكات ود والش ن النق تخدام م ائعة الاس ك  ،الش بحت تل ة أص ارة الإلكتروني اق التج اع نط ع اتس وم

ائل ا العقود الوس ة ك ر مادي ة غي ي بيئ د ف ن بع تم ع ي ت املات الت هيل المع ي تس لح ف ة لا تص لمادي

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

اء الحا ل الوف ن للعمي ي يمك ي، الت دفع الإلكترون طلح ال ائل بمص ذه الوس ن ه ر ع م التعبي لة وت ص

يك  :مثل ،المتبعة في التعاقد بين غائبين هانفس بمقابل السلعة أو الخدمة بالطرق التقليدية ال ش إرس

ابه مصرفأو رقم بطاقة  ة بحس ات الخاص ال البيان اكس أو إرس ية عن طريق البريد أو من خلال ف

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

ة  ت أهمي ا إذا كان رعة فيه يات الس ة ومقتض ارة الإلكتروني ية التج ق وخصوص ائل لا تتف الوس

ب  ر حاس دة عب لكية موح الات اللاس بكة الاتص لال ش ن خ ي م دفع الإلكترون ى ال وع إل الرج

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

ورة  ي ص تحدث ف كل مس رت بش ة، وظه ة الحديث اليب التكنولوجي ور الأس ع تط ود م تطورت النق

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

لا:phone Bankالهاتف المصرفي - ة للعم رفية المقدم ور الخدمات المص ن تط وع م ء، وهي ن

ن ) 24(يعمل الغ م حب مب اص س ري خ رقم س ل ب تطيع العمي ازات، يس لا إج ام ب ساعة طوال الع

تح  روض وف ى ق ول عل ذلك الحص ة، وك واتير المطلوب الات والف داد الكمبي ا لس ابه وتحويله حس

وتر  ل وكمبي اص بالعمي وتر الخ ين الكمبي ر ب ال مباش رفاعتمادات مستنديه، ويوجد اتص ، المص

طة شاش دي للويعمل بواس وم التقلي ي المفه ذا يكتف ه، وهك ي منزل ل ف دى العمي رفة ل ت  مص الثاب

ت  بكة الإنترن ى ش ي عل ن إلكترون ارة ع ون أو عب رة التليف ي ذاك ويصبح عبارة عن رقم مخزن ف

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

ر   :لكترونية المصرفيةخدمات المقاصة الإ- رفية، وظه دفع المص ر ال ان أوام ام مك حل هذا النظ

ة )RTGS(نظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي دفع الإلكتروني ة ال ه خدمات مقاص تم في الذي ي

ي  للتسوية الإلكترونية في المدفوعات بين المصارف، وذلك ضمن نظام المدفوعات الإلكترونية ف

ةالمدفوعات بين المصا ة للمقاص دفوعات الإلكتروني و )CHAPS(رف، وذلك ضمن نظام الم وه

وم  نفس  هنفسنظام ينطوي على عنصر اليقين حيث تتم المدفوعات في الي أخير وب اء أو ت دون إلغ

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

 : منزليمصرف الإنترنت المصرفي أو -

ى  ائم عل ت الق ام الإنترن رفإن نظ توى المن المص ى مس واء عل رة س ة كبي ه أهمي ام ل ي، نظ زل

كاله المصارف دد أش ا تتع ت، كم ، سواء على مستوى العملاء الذين يتوفرون على خطوط الإنترن

  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

ال  ن الاتص وع م مح بن ث يس ة، حي اطر عالي ى مخ ولا شك أن هذا النوع من الخدمات ينطوي عل

 .خدمة المطلوبةالمحدود بأنظمة المعلومات الداخلية للمصرف بما يمكن من تأدية ال
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روع  تح ف ن ف املات والحد م ي المع ورقي ف تعمال ال ن الاس وقد أدى تقديم هذه الخدمة إلى الحد م

ارف ا  للمص لة به وتر المتص ة والكمبي بكات الإلكتروني اتف والش زة اله دت أجه د وج ت ق ا دام م

 .والحد من العمالة البشرية التي كانت متصلة بها

ين : القابض -  ق هو عبارة عن وسيط ب ا ويتحق ل منهم ات ك ات وبيان ى طلب املين يلتق المتع

ة  لعة أو الخدم رض الس ة ع رة عملي ولى مباش بكة ويت ى الش ه عل ق موقع ن طري ا ع منه

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

 أنواع وسائل الدفع الإلكترونية 3-4- 2-3

دث ي ح ورات الت ة التط ع نتيج ائل دف ا وس ض عنه ذي تمخ ة، ال ارة الإلكتروني ال التج ي مج ت ف

وية  ام وتس كل ع ة بش ارة الإلكتروني ي التج دفوعات ف وية الم طتها تس تم بواس ة ي ة حديث إلكتروني

ور  ذلك التط ايرة ب ي مس ا الإلكترون ز بطابعه ي تتمي اص والت كل خ رفية بش املات المص المع

ددت  ي، وتع ذا العصر الرقم ي ه ة الاقتصادي ف كالاً مختلف ة واتخذت أش ائل الإلكتروني ذه الوس ه

ات  كل بطاق ي ش ا ف ور له ان أول ظه ث ك دفوعات حي وية الم املات وتس ة المع ع طبيع تلاءم م ت

ةمصرف ورة ومتنوع داً متط كالاً ج ذ أش الات أخ زواش ، ( ية ومع التطور في مجال تكنولوجيا الاتص

 ) 25مرجع سبق ذكره ، ص

 وأنواعها يةالمصرفالبطاقات : أولاً 

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

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

 .المصرفية الإلكترونية

تيكي"هي  :يةالمصرفالبطاقات   - أ ة بلاس ن بطاق ارة ع ة عب ية معين اد قياس ية بأبع ة مغناطيس

ل  المصارفمدون عليها بيانات مرئية وغير مرئية تصدرها  ن حم دلاً م ا ب ل به ا للتعام لعملائه

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

وال  العبث بها يذكر عليها اسم العميل الصادرة لصالحه ورقم حسابه، ذه الأم رف ه تم ص حيث ي

 ."من خلال ماكينات الصرف الآلية المنتشرة

ن خدمات  ه م ل علي ا يحص ل م ه، أو أداء مقاب ويستطيع حاملها استخدامها في شراء معظم حاجات

 .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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رفوتنقسم البطاقات  :يةالمصرفأنواع البطاقات   - ب ات المص ى قسمين، البطاق ر ية إل غي

 ):القرضية(الائتمانية والبطاقات الائتمانية 

ة -1 ان  :البطاقات الائتماني ى ائتم ول عل ا الحص يح لحامله ي تت ات الت ي البطاق رض(وه ) ق

درها  ة تص ات خاص ي بطاق ارفوه ة الأ المص ات المالي ة أو المؤسس ا كخدم رى لعملائه خ

م  راء معظ ي ش تخدمها ف ا أن يس تطيع حامله إضافية، وهي عبارة عن بطاقات مغناطيسية يس

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

تخدمها  :كما تعرف كذلك تم اس ة وي الغ معين ي حدود مب ارف ف درها المص هي البطاقات التي تص

ن ك د م ذلك تزي ا وك د لحامله ت والجه ن الوق وفر كلاً م ا ت ات بأنه ذه البطاق ز ه مان وتتمي أداة ض

ل  المصرفإيرادات  د مقاب ن فوائ ل الخدمات أو م وم مقاب ن رس ه م ل علي ا يحص ا لم المصدر له

ه  ى لا يواج ل حت ف العمي التأخر في السداد ولا يتم إصدار هذه البطاقات إلا بعد دراسة جيدة لموق

داد صرفالم ى المصدر مخاطر عالية في حالة عدم الس دورها إل م ب شعبور والمرابطي ، مرجع ( :  وتنقس

  )22سبق ذكره ، ص

 :البطاقة الائتمانية المتجددة -أ

ن  ة م ات المتحدة الأمريكي ي الولاي تينات ف وظهرت هذه البطاقات إلى حيز الوجود في أواخر الس

زا هيرتين في اقتين ش لال بط دره ) Master card(تركاردوماس) visa(خ وع تص ذا الن وه

ة  المصارف في حدود مبالغ معينة، وفي هذا النوع يكون حامل البطاقة مخيراً بين تسديد كلي لقيم

رات  رة أو فت فاتورة البطاقة خلال فترة الاستفادة أو تسديد جزء منها فقط، ويسدد البطاقة خلال فت

تم تج ابقتين ي التين الس ا الح ة لاحقة وفي كلت ذلك سميت ببطاق ة ل ل البطاق رض الأول لحام د الق دي

رادات  ن إي د م ا، وتزي د لحامله ت والجه ن الوق لاً م وفر ك ا ت ز بأنه ددة، وتتمي ان المتج الائتم

تم  المصرف المصدر لها، بما يحصل عليه من رسوم مقابل الخدمات أو فوائد تأخير السداد، ولا ي

ة العم المصارفموقف العميل، وتلجأ بعض إصدار هذه البطاقات إلا بعد دراسة جيدة ل ل بمطالب ي

 ً ا ه رهن الي تبقي غ م داع مبل ة  بإي ة الائتماني وع البطاق ذا الن مى ه ة، ويس ات البطاق ل عملي مقاب

وم  تخدامها  يق ة باس ل البطاق ام حام إذا ق رفالمضمونة، ف نفة  المص امله مص اتورة ش الها ف بإرس

ه ي ذمت ذي ف غ ال ل حسب المبل يد ال(للعمي ى) دائنالرص ل إل هرياً تص ة ش بة معلوم ، %)1.5(بنس

ل  ي الأج دد ف م يس و ل ن ل رة، ولك ابه مباش ن حس م م ادة دون أن يخص ة المعت ة الائتماني كالبطاق

دى  المصرفالمحدد، يقوم  ودع ل بإيقاف البطاقة وسداد الدين المطلوب على حاملها من المبلغ الم

ارإلا أن هذه الآلية تطورت، وأصبحت  المصرف ا  فالمص مح لحامله ات تس دار بطاق وم بإص تق
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تمر  ور المس راء التط ي، وج راف الآل من الاطلاع عل حسابه والسحب منه باستعمال أجهزة الص

ي مكان في أبطاقات صراف دولية تمكن حاملها من الوصول إلى حسابه من  المصارفأصدرت 

ذي تقب ي ال اق الجغراف اع النط وع باتس ذا الن م ه اً، ويتس الم تقريب ل الع ا جع ه مم رفل في  المص

ل  ا العمي وم به ة يق ل عملي ى ك دي عل م نق رض رس ى ف المصدر يتحمل تكاليف عالية، أدى ذلك إل

  )، مرجع سبق ذكرهعمارة(

 :ومن الأمثلة على هذا النوع من البطاقات الائتمانية المتجددة

ت -  ة الإنترن ا شركة : بطاق زم به تيكية تل ة بلاس ي بطاق  Master(و) Visa Card(وه

card ( المصارف بإصدار هذه البطاقات إذ يكون عليها رقم شخصي افتراضي يسلم إلى حامل

ه  ة بوج ائل إلكتروني ر وس ت أو عب ر الإنترن وق عب البطاقة وهي بطاقة الائتمان الخاصة بالتس

ات ،عام ن البطاق ا م ى غيره ياً عل نخفض قياس كل م حب بش دولار ) 2000(ويعين فيها حد الس

ن اً م ي تقريب ال أمريك ش والاحتي اطر الغ ن مخ د م ل الح ل  ،أج ادة عام ل زي ن أج ذلك م وك

بكة ر الش ه عب راء عمليات لال إج ه خ م بطاقت ن  ؛الاطمئنان للحامل عند تعيين رق حب م لأن الس

قف السحب  ديل س ب تع بطاقة الائتمان يكون في العادة مرتفعاً كما يمكن لحامل البطاقة أن يطل

رفللبطاقة في العملية الواحدة أو  ة المص              .بشكل دائم إذا كانت عملياته تتطلب ذلك شرط موافق

 )27-26زواش، مرجع سبق ذكره، ص ( 

 : خصائص هذه البطاقة كالتالي

 .بطاقة مدفوعة القيمة مقدماً يتم استخدامها في التسوق عبر شبكة الإنترنت - 

تم التحكم في المشتريات عبر شبكة الإنترنت حيث يتم شحن البطاقة  -  بمبلغ محدد مسبقاً وي

 .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  - 

ي : البطاقة الائتمانية غير المتجددة -ب ة المتجددة ف ات الائتماني ن البطاق تختلف هذه البطاقات ع

حب مصرفأن السداد يجب أن يتم بالكامل من قبل العميل لل ه الس م في ذي ت أي أن (خلال الشهر ال

ا ف)فترة الائتمانية في هذه الحالة لا تتجاوز شهراً  ة لحامله ي ، وتتيح هذه البطاق راء الآن ة الش رص
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ة  اتورة البطاق ديد ف ا تس ى حامله ب عل ان دوار، إذ يترت ط ائتم من خ ي لا تتض اً فه ديد لاحق والتس

ه  حب من داً، وتس اً جدي ا قرض نح حامله ديد لا يم دم التس ة ع ي حال ماح وف رة الس لال فت بالكامل خ

ر ات المص م المؤسس ن أه بريس م ان إكس وب وأمريك داينرز كل ر ال ة، وتعتب رة البطاق فية الكبي

 :ومن أمثلة على هذه البطاقة. المصدرة لهذا النوع من البطاقات

ه يجب : يالمصرفبطاقة الصرف  -  تعرف هذه البطاقة أيضاً ببطاقات الصرف الشهري، لأن

هر  حب هنفسعلى العميل أن يقوم بالسداد بالكامل خلال الش ه الس تم في ذي ي رة  أي ،ال أن فت

راء الائتمان التي تمنحها هذه الب ل ج ل العمي م لا يتحم طاقة لا تتجاوز الشهر الواحد، ومن ث

 ).(American Expressقدمتها البطاقة الخضراء ذلك أية فوائد وتقع في م

وم : البطاقات غير ائتمانية -2 ث يق وري، حي م الف ة الخص رفوتسمى أيضاً بطاق م  المص بالخص

دى  ابه ل ن حس ل م ا العمي رفاالفوري لمبلغ كل عملية يقوم به ن  لمص اً، ولا يمك ون دائن ذي يك ال

ة  دم كفاي ن ع اً م ابقة، خوف ة الس غ العملي م مبل د خص رى إلا بع رة أخ ة م تخدام البطاق ل اس للعمي

  )سبق ذكره عمارة، مرجع(الرصيد وهي 

ان  ى ائتم رض(تلك البطاقات التي لا تتيح لحاملها فرصة الحصول عل ات )ق ذه البطاق م ه ، وتنقس

 :إلى

ة -  ة المدين دى  :البطاق ل ل ة للعمي دة فعلي ود أرص ى وج د عل ي تعتم ات الت ي البطاق وه

ة،  المصرف ل البطاق ل حام في صورة حسابات جارية لمقابلة المسحوبات المتوقعة للعمي

ي  حب ف تم الس ترياته، وي ديد مش ه بتس مح ل ث تس رفحي ات  المص س البطاق رة عك مباش

ى ا ه إل دة ل وال العائ ول الأم ل يح إن العمي ائع الائتمانية، ف اجر(لب ذه ) الت تعماله له د اس عن

 ).2عمارة، مرجع سبق ذكره، ص(البطاقة 

 : ومن الأمثلة على البطاقة المدينة

ترط : بطاقة الخصم الفوري ● ط، إذ يش اء فق أداة وف ات ك ن البطاق وع م يستخدم هذا الن

ي  اب ف ه حس ل ل ون للعمي ات أن يك ذه البطاق دار ه رفلإص يد إذ  المص ه رص في

المصدر لهذه البطاقة أن يخصم منه ما يحصل عليه حامل البطاقة  المصرفيستطيع 

ه  ،عند استعمالها ن أن تؤمن ذي يمك غ ال ن المبل ابه م يد حس نقص رص ويجب أن لا ي

ي  ود ف اب الموج يد الحس و رص ان ه ى للائتم د الأعل ان أي أن الح ة الائتم بطاق

رف اب . المص يد الحس ون رص ذلك يك رفوب مان نالمص ون بض ا يك به م دي ي أش ق
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رفف دود  المص ي ح تعمالها إلا ف ه باس مح ل اً ولا يس ة قرض ل البطاق دم لحام لا يق

ا ب ،رصيده وم المصدر له تخدامها يق رفوكلما قام حامل البطاقة باس بالسحب  المص

رف  المصرفمباشرة من حسابه لتسديد قيمة فاتورة مشترياته التي تصل إلى  من ط

به ،التاجر رد  ومن الواضح أن هذه البطاقة تش دفع لمج تحق ال ذي يس يك ال راً الش كثي

ةالاطلاع عليه والتاجر يقبل قيمة البضائع أو ال ى البطاق ، خدمات بمجرد الاطلاع عل

ان  م الائتم ن قس ة م وقد يتعدى حامل البطاقة الحد المسموح به فيجب أن تؤخذ موافق

ى نظ ،المصدر المصرفالخاص ب غ عل اقي المبل تم حساب ب ة ي ت الموافق ام وإذا تم

 )زواش، مرجع سبق ذكره(بطاقة الائتمان 

يكات  ● ات الش ا :بطاق د فيه رفيتعه ل  المص ا العمي ي يحرره يكات الت داد الش بس

يك اء بش مان الوف ة ض اً لمهم در خصيص ة تص ذه البطاق ة، وه روط معين ق  ،بش ويطل

يكات مان الش ا عليها بطاقات ض من فيه رف، يض ة  المص اء بقيم ة الوف المصدر لبطاق

ي نتي يصدرها العميل حامل البطاقة، فهي نوع من أالشيكات ال واع الضمان الصادر ف

تقلة ة مس تفيد  ،ورق تطيع المس ى يس يك حت ر الش ى ظه ه عل م بطاقت ل رق ع العمي ويض

ار ل و رفض التج ات ه ذه البطاق ل ه ل لالإفادة من هذا الضمان، وسبب إصدار مث تعام

ة ا اء بقيم مح بالوف يد يس ود رص وم بالشيكات خشية عدم وج تريات فتق ارفلمش  المص

 .بدعم عملائها بإصدار بطاقة الضمان

ابه بحد ليمكن  :بطاقة السحب الآلي ● ن حس ة م الغ نقدي لعميل بمقتضاها سحب مب

ة اأقصى متفق عليه، وهي بطاقات وظيفتها الوحيدة السحب  لنقدي من الموزعات الآلي

ة لل ة التابع بابيك الأوتوماتيكي ود والش رفللنق در  مص نلهالمص من  ا، ويمك أن تتض

ف الحس ب خدمات أخرى، الاطلاع على الرصيد، إجراء تحويلات، طلب كش اب، طل

 ) سبق ذكره لوصيف ، مرجع(لخ إ...دفتر الشيكات واستلامه 

م  ● ة الخص ه لا ):Discount Card(بطاق ات بأن ن البطاق وع م ذا الن ز ه يتمي

ي  بل يتم خصم قيمة الصفقة من حساب العميل ا؛ًيتضمن ائتمان رفف ال  المص ي الح ف

ات  ن البطاق مثلما هو الحال بالنسبة للبطاقات الصراف الآلية، ويلاحظ أن هذا النوع م

ابقة هانفسيمكن أن يستخدم على شبكات الآلات  تخدامها  ،الس دل اس اع مع ود ارتف ويع

 ).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  - 

ام  -  ين نظ ع ب ع   Autoumated Teller Machineالجم ة البي تخدام نقط واس
Pointy of Sale في بطاقة واحدة لعب دور كبير في ذلك.  

 ل دفع الآج ة ال هر: بطاق دفع الش اس أن ال ى أس ان عل ات الائتم ي بطاق ل ف وم الأص ي يق

رة  المصرف المصدر بجمع الفواتير الموقعة من قبل حامل البطاقة ومطالبته بها دورياً م

تخدام  ،كل شهر في تاريخ معين ن اس ت ع تحقات نتج ن مس ه م ويقوم العميل بدفع ما علي

دده  ذي يح تحقاق ال اريخ الاس اوز ت ا لا يتج ة بم رفالبطاق در المص ذا  ،المص د ه ويمت

هر  ن ش ادة م اريخ التاريخ ع ن ت داء م ك ابت الات وذل ى الح ي أقص هرين ف والي ش ى ح إل

ن  رى م ان الأخ ي بعض الأحي ة أو ف تخدام البطاق ثبوت الدين في ذمة حاملها بموجب اس

دادالمصرفتاريخ الإرسال  ل بالس ة العمي ذه  ،ي المصدر لكشف الحساب ومطالب ل ه وتمث

 ً ويتضح  ،دون احتساب فوائد عليها المدة فترة السماح التي يستفيد بها حامل البطاقة مجانا

ابق  يد س ات رص ن البطاق وع م ذا الن ل ه ون لحام زم أن يك ه لا يل لوب أن ذا الأس ن ه م

ترياته ؛باستخدام البطاقة ة مش  لأنه يحصل عن كل استخدام على قروض بدون فوائد بقيم

 ) 31، ص سبق ذكره زواش، مرجع (

 ة الإ: بطاقة الدفع المسبق احب البطاق وم ص د حيث يق الي وعن غ م حنها بمبل ة بش لكتروني

إتمام معاملة تجارية يتم سحب المقابل المالي من هذه البطاقة حتى ينتهي المبلغ المشحون 

ذا حنها وهك ادة ش ب إع تخدامها يج ادة اس ة ولإع ي البطاق أ ف ذه . أو المعب ت ه د عمم وق

ة الث الات الهاتفي اع الاتص ا قط دة أهمه الات ع ى مج ة عل ة والنقالطريق ة ابت عبور(ال  ش

  ). 24رابطي، مرجع سبق ذكره، صو

 يوضح التقسيم الأساسي للبطاقات البلاستيكية): 1- 2(الشكل رقم  2-1
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  .33 ص سبق ذكره ، زهير زواش مرجع : المصدر

 : البطاقة الذكية -3

ن  د م ل جدي مع التطور المستمر في مجال أمن وتسهيل طرق الدفع والسداد الإلكتروني، ظهر جي

ات المتحدة ا ي الولاي ور ف ي الظه ات ف لبطاقات يسمى البطاقة الذكية، لقد بدأ هذا النوع من البطاق

يح  ي تت ذكي، والت ات ال ى البطاق ائم عل ام ق ل الع ل للنق ام متكام الأمريكية، حيث أعلن عن بناء نظ

يارات الأج ات، وس ارات، والأتوبيس ة كالقط ل المتاح ائل النق م وس وب معظ ن رك ين م رة للمتنقل

ة  ات الذكي ارئ البطاق از ق ي جه اص ف رى خ ي مج ة ف ر البطاق رد تمري ك بمج وارب، وذل والق

ات  ،المتواجدة في مختلف وسائل النقل والمحطات المختلفة ن أحدث البطاق تعتبر البطاقة الذكية م

ريحة  اف ش ث تض ورة حي ا متط ا تكنولوجي تخدم فيه الم، تس عيد الع ى ص ة عل تكية المنتج البلاس

ا  إلكترونية ي طياته ذه الشريحة ف م ه بالشريط المغناطيسي المجود عادة في بطاقات الائتمان تض

ات  ل المعلوم ة، مث ة خاص ل حافظ ات داخ زن المعلوم ى خ درة عل ي ق غير يعط ائق ص الج رق مع

ي، رخص (الشخصية لحامل البطاقة ف الطب وان، المل ورة، العن الاسم، الرقم، تاريخ الميلاد، الص

ابات القيادة، جواز السف رفر، سجل الأسرة، الحس خإ...يةالمص ات ) ل اً تطبيق ريحة أيض ي الش ، وف

ل ة، (مث ة وخاص اتيح عام ر، مف ة الس ي، كلم ع الإلكترون مة، التوقي ة البص ري، مطابق رقم الس ال

ت )خوارزميات تشفير معينة ة آلاف الباي ن  Byte، للبطاقات الذكية أيضاً إمكانية خزن ومعالج م

ود  ةتفوق بثمانين مر البيانات الإلكترونية ي الموج ريط المغناطيس على البيانات المخزونة في الش

 )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 - 

ويلات  -  راءات التح أمين إج تخدامها لت ن اس حية أو يمك يمكن اعتبارها بطاقة شخصية أو بطاقة ص

 .المالية داخل شبكة الإنترنت

 -  ً   .يمكن استخدامها بالمرة في العالم الحقيقي والعالم الافتراضي معا

ل الأدوار -  ع ك ات  تجم ذلك البطاق ة وك راف الآلي ات الص ان وبطاق ات الائتم ا بطاق ي تؤديه الت

 ً  .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

غير    وتر ص ة كمبي د بمثاب وهي بطاقة ذات شريحة إلكترونية قادرة على تخزين المعلومات، وتع

ة  ود الورقي زات النق ين ممي ع ب ا تجم تخدام تجعله تحمله البطاقة مما يعطيها مرونة كبيرة في الاس

 .وبطاقات الدفع الحديثة مع تلاقي عيوبها

ة  م شاركت) 1997(سنة ات الدولية إنتاج هذا النوع من البطاقات، ففي ولقد دعمت المنظم منظم

ة  درها الماستركارد بحص ركة، )%51(ق ال الش ن رأس م ا م ة )%49(بينم متها الباقي ) 27(تقاس

 .أوروبية بنسب متفاوتة شركة

 :وتتمتع البطاقة بالعديد من المزايا نذكر منها :مزايا بطاقة الموندكس

 .ائتمانية أو بطاقة خصم فوري طبقاً لرغبة العميل تستخدم كبطاقة - 

ى  -  دون عل يد الم ن الرص ر م ة أكث سهولة إدارتها مصرفياً، حيث لا يمكن للعميل أن يستعملها بقيم

 .الشريحة الإلكترونية للبطاقة

ل  -  ا يجع ة، مم ذاكرة الإلكتروني ات ذات ال ن البطاق وع م ذا الن ي ه ة ف ة محكم وابط أمني ود ض وج

ا أو  صتزويره د والتخص ديدة التعق ا ش ى تكنولوجي ا عل تحيلاً لاعتماده ا مس ب فيه            .التلاع

 ) سبق ذكره بن مسعى ، مرجع(

 -: الشيكات الإلكترونية والنقود الإلكترونية -4

 : الشيكات الإلكترونية: أولاً 

يكات الإلكتر م الش رف باس يكات يع ن الش د م وع جدي دار ن ى إص دول إل ن ال ةلجأت العديد م  ؛وني

 .وذلك من أجل استخدامه كأداة من أدوات الدفع الإلكتروني أثناء القيام بالعمليات التجارية

ة م : والشيك الإلكتروني هو عبارة عن وثيقة إلكترونية تحتوي على البيانات التالي يك، اس م الش رق

م  دافع، اس اب ال م حس دافع، رق رفال دة المص تدفع، وح ي س ة الت تفيد، القيم م المس ة ، اس العمل

ويتم تحرير الشيكات الإلكترونية وتبادلها . المستعملة، تاريخ الصلاحية، التوقيع الإلكتروني للدافع
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يكات  ين الش ي ب ارق الأساس ر الف ذه تعتب ر ه ة التحري ة، وعملي ات الدولي بكة المعلوم ر ش عب

 .الإلكترونية والشيكات الإلكترونية

يكاته الشيك الإلكتروني يتيح من خلال موقعه الإلك ر ش ي دفت تروني فرصة كبيرة للعميل للتحكم ف

ات  بكة المعلوم ى ش ابه عل ة حس ن حرك ة ع ة فوري ارير إلكتروني ى تق ول عل ه والحص اص ب الخ

ات . الدولية ي الولاي ت ف ي تم د الدراسات الت ة بع ولقد بدأت فكرة التحول إلى الشيكات الإلكتروني

حت أن  ي أوض دة والت ارفالمتح ر  المص تخدم أكث ون) 500(ن متس ف  ملي ادي تكل يك ع ش

 )2017-2016مذكور، ( سنة) 79(منها إجراءات إعداد وصرف كل واحد منها حوالي 

  )140، ص سبق ذكره المبيضين، مرجع (.  :مزايا الشيك الإلكتروني

ات %) 50(يوفر التعامل بالشيكات الإلكترونية حوالي  -  من رسوم التشغيل بالمقارنة ببطاق

 .م في تخفيض النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشيكاتالائتمان مما يساه

ة  -  يكات الإلكتروني لال الش ن خ دفوعات م وية الم تم تس ي ي اعة) 48(ف ة  س ط بالمقارن فق

 .بالشيكات العادية التي يتم تسويتها في وقت أطول من خلال غرفة المقاصة

اكل التليتيح التعامل بالشيكات الإلكترونية  -  ى المش ة لقضاء عل يكات العادي ا الش ي تواجهه

 .التي يتم إرسالها بالبريد بالضياع أو التأخير

 ً  )النقود الرقمية(النقود الإلكترونية : ثانيا

ود  به النق ي تش ي، وه دفع الإلكترون داد وال كال الس ن أش داً م كلاً جدي ة ش ود الإلكتروني ر النق تعتب

ى ش تري عل درة المش ث ق ن حي ا م د م ة لح ة أو الورقي رة أو المعدني ه الكبي ف حاجات راء 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

م  -  ي رق ه الأوروب ا التوجي ي  46/2000عرفه ادر ف د  م18/9/2000الص ي النق الإلكترون

اً  داعها مالي ل إي ي، وتمث يط إلكترون ى وس ة عل بأنه قيمة نقدية مخلوقة من المصدر مخزن

 .  تكون مقبولة كوسيلة دفع من قبل الشركات المالية غير الشركة المصدرة

ا ويمكن تعر - ى أنه ة يف النقود الإلكترونية عل ة مدفوع يلة إلكتروني ى وس ة عل ة مخزن قيم

 ).182، ص 2006عبد الخالق، (  .ي، وتستعمل كأداة للدفعمصرفحساب مقدماً وغير مرتبطة ب
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كلوتعرف كذلك على أنها  -  تعمل  مستودع للقيمة النقدية يحتفظ بها على ش ي، وتس إلكترون

 ) 4، ص 2007، الشافعي ( كأداة للدفع

ا و -  ى أنه ود عل ر للنق ف آخ اك تعري الغ أو هن داد المب تخدم للس ية تس ع افتراض يلة دف وس

ي، تحويله )  Un Support electronique(ا إلكترونيا، وهي عبارة عن حامل إلكترون

د، أي أن  ائم ينطوي على قيمة تمثل حقاً لصاحبها على مصدر هذا النق ي ق د الإلكترون النق

بق دفع المس دأ ال ة يجب أن  على مب فة النقدي ي ص ل الإلكترون ذا الحام ى يكتسب ه ، وحت

 .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

ة  -  ويلات المالي تسمح النقود الإلكترونية بتحويل الأموال من شخص لآخر عن طريق التح

 .الإلكترونية

ود الإ -  تفظ النق ر تح ة غي ات إلكتروني ورة معلوم ي ص ة ف ا المادي ة بقيمته لكتروني

 .مرتبطة بأي حساب مصرفي

املات  -  راء المع هيل إج يمكن تقسيم النقود الإلكترونية إلى وحدات نقدية صغيرة وذلك لتس

 .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

ة -  نٍ  تحقق النقود الإلكترونية الثق ر ممك بح غي ث يص ل بحي ي التعام ار  ف ا إنك ل به للمتعام

  .قيامه بالدفع بعد إتمام الصفقة

 -: المحافظ الإلكترونية والتحويلات المالية الإلكترونية -5

 : المحافظ الإلكترونية: أولاً 

ع  ي موق ت ف رص الثاب ى الق زن عل المحافظ الإلكترونية تقوم بتحويل النقد إلى سلسلة رقمية، وتخ

العمل، وهذا يحد من استخدام النقود في المعاملات التي تتم على شبكة الإنترنت، ومعظم الحقائب 

ن الإلكترونية تقوم بتخزين النقد الإلكتروني على البطاقات ا غ م ع أي مبل ن دف تمكن م لذكية التي ت

 .الحقيبة الإلكترونية في أي مكان
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ة محفظة النقود الإلكترونية بأنها ويمكن تعريف  وسيلة دفع افتراضية تستخدم في سداد المبالغ قليل

 .القيمة بشكل مباشر أو غير مباشر 

ة المت و حماس ة ه ة الإلكتروني ار المحفظ ى ابتك ي أدت إل باب الت ن الأس ى وم بة إل وقون بالنس س

حن One Lineالتسوق المباشر  ات الش ى معلوم رر إل دخول المتك ن ال ون م ، حيث أصبحوا يتعب

در  ءاء، وقد أوضح البحث مراراً أن ملوالسداد في كل مرة يقومون فيها بالشر ه ق ان ل اذج ك النم

توفير مكان تخزين  كبير في قائمة العملاء، والمشكلة الأخرى التي تحلها المحافظ الإلكترونية هي

ي  به ف ة تش ة الإلكتروني إن المحفظ ذا ف ي وبه د الإلكترون ان والنق آمن بالنسبة لبيانات بطاقة الائتم

 .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

ف  ن مختل ا م الإلكترونية يمكنها أن تحمل أسماء وأرقام بطاقات الائتمان، كما تحمل نقداً إلكتروني

 .الموردين

  :ويمكن استنتاج الخصائص الرئيسية التي تميز المحافظ الإلكترونية كما يلي

ن أسعار الكترونية تعطي حلاً متطوراً للدفع بمبالمحافظة الإ -  تخلص م ن ال ه يمك غيرة، وعلي لغ ص

الغ  ة ذات المب فقة تجاري ة أو ص ل عملي ي ك ة، ف دفع الورقي ائل ال اقي وس يكات وب ة الش معالج

 .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

ال  غَ ل المالي الإلكتروني جزءاً باليعد التحوي  ة لأعم ة التحتي ارفالأهمية للبني ة  المص الإلكتروني

دفعات  التي تعمل عبر الإنترنت، ويتيح هذا ويلات أو ال ل التح ة، نق ة آمن ة إلكتروني ام بطريق النظ

 .خر إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحويلاتي لآمصرفالنقدية من حساب 

ة رق الإلكتروني تخدام الط وال باس ل الأم ة تحوي و حقيق ا ه وال إلكتروني ل الأم أي . ويقصد بتحوي

 .عملة محدودة الأوجهالتحويل من حساب إلى آخر إلكترونيا، وهو 
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ة  ة الإلكتروني ويلات المالي ام التح ف نظ ن تعري ه EFTويمك ى أن لاحية :عل نح الص ة م                    عملي

 )Permission (رفل ة  مص ة والمدين ة الدائن ويلات المالي ات التح ام بحرك ل القي ن أج ا م م

ر ن عملية التحأي آخر، أي مصرفي إلى حساب مصرفإلكترونيا من حساب  ا عب ويل تتم إلكتروني

وتر  زة الكمبي ف أو أجه ودمأالهوات زة الم ذ ) Modems(و أجه ورق، وتنف تخدام ال ن اس دلاً م ب

ى  غيلها إل ة تش ود ملكي بكة تع ي ش ة، وه ة الآلي ق دار المقاص ن طري الي ع ل الم ات التحوي عملي

 )2006بشق، ( .م التحويلات المالية الإلكترونيةالمشتركة بنظا المصارف

هذا النظام إلى تسهيل وتعجيل المدفوعات والتسويات بين المصارف، وسيكفل هذا النظام  ويهدف

وية  ة التس ارف إمكاني ذه المص يتيح له للمصارف المحلية قدرة تقديم خدمات أفضل للعملاء، إذ س

ع  وفير دف ة وت ارف المركزي دى المص ة ل اباتها الجاري ر حس وال عب ي الأم ع وتلق ن دف ة م الفوري

وري لعملا ام ف دفوعات والنظ بكة الم ق ش ن طري دفوعات ع وية الم ام تس ذا النظ يح ه ا يت ا، كم ئه

 .الإلكتروني لتداول الأسهم ومقاصة الشيكات

ة  الح الجه داً لص اً معتم ل نموذج ع العمي ي بتوقي وتتمثل إجراءات عملية التحويل المالي الإلكترون

ددة ة المح اع القيم ي  المستفيدة، ويمكن هذا النموذج من اقتط ب زمن ق ترتي ل وف ن حساب العمي م

ين ً (مع هريا بوعياً  أو ش اً أو أس ي أن )يومي يك ف ن الش ي ع ل الإلكترون وذج التحوي ف نم ، ويختل

طاء  المصرفصلاحيته تسري لأكثر من عملية تحويل واحدة، وعادةً ما يتعامل  ع وس ل م والعمي

ويلات ة للتح ة ال. وظيفتهم توفير البرمجيات اللازم ام عملي ز ولإتم ي نمي الي الإلكترون ل الم تحوي

 :حالتين

ودم إل :حالة وجود وسيط -1 ق الم ن طري الي ع ل م ال تحوي ل بإرس وم العمي ذي  ىيق يط ال الوس

ي  الي الإلكترون ل الم وذج التحوي ل نم ي ترس ة الت ة الآلي يقوم بإرساله إلى دار المقاصة المالي

ل  مصرفإلى  ة التحوي ذلك، العميل، وفي حال عدم تغطية الرصيد لقيم يط ب عار الوس تم إش ي

ة  تم عملي ل ت ة التحوي يد لقيم ة الرص ة تغطي ي حال ا ف ل، أم عار العمي دوره بإش وم ب ذي يق ال

 .الاقتطاع وتحويلها إلى حساب المستفيد وقت السداد المحدد بالنموذج

ي  :حالة عدم وجود وسيط -2 في هذه الحالة يستلزم على التاجر أن يملك البرمجيات الخاصة الت

اجر، تسمح بإ ة بالت رور خاص ة م ة بكلم ات مؤمن ذه البرمجي جراء هذه العملية، حيث تكون ه

ال  وم بإرس ذي يق اجر ال الح الت يك مصدق لص دفع بش وذج لل اد نم ل باعتم وم العمي وعندها يق

ى  له إل دورها ترس ي ب ة والت ة الآلي ى دار المقاص اد غل رفالاعتم ن  المص غ م اع المبل لاقتط
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لحساب العميل وتحويله غلى ح يد العمي ة رص ق كفاي ة لتحقي دها لا حاج اجر، وعن  ؛ساب الت

 )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

ة -  ل البطاق بة حام ة : بالنس ادي الرق ان وتف تخدام، الأم ر الاس هولة ويس ز بس ث تتمي حي

فقات  ام الص رات محددة، إتم اني لفت ان المج والضياع، توفير فرص الحصول على الائتم

 .فورياً بمجرد ذكر رقم البطاقة

ائع وت :بالنسبة للتاجر -  وق الب ادة المبيعحيث تعد أقوى ضمان لحق ي زي اهم ف ل س ات، ونق

 .والشركات المصدرة المصرفمتابعة ديون الزبائن إلى عاتق  ءعب

ة - در البطاق بة لمص ومات  :بالنس د والرس اح والفوائ ز الأرب لال تعزي ن خ تفيد م ث يس حي

 )22، ص2013شاهين، ( .والغرامات

د نه من أهم المزايا التي تحققها أنظمة الفع الإلكتروني ميزة الخفض الكبير في التكالأكما  يف، فبع

ي يقوم بتخصيص الكثير من الأ المصرفأن كان  اطق ف ة المن ي كاف ه ف دة ل موال لفتح فروع جدي

ث  المصرفمحاولة منه للتقرب للعملاء، أصبح  ن العملاء، بحي رب م ى الق ي منته الإلكتروني ف

يقوم بكافة الخدمات التي يقوم  هنفستقليدي، وفي الوقت  مصرفأصبح أقرب من أقرب فرع لأي 

ة  المصرفبتوفيرها  التقليدي العادي، وعليه تم تخفيض تكاليف كثيرة من الأموال والأيدي العامل

 .التقليدي في إنشاء الفروع الجديدة المصرفوالأجهزة وخلافه كان يتكبدها 

وطني -  اد ال ديهي أ: بالنسبة للاقتص ن الب تثماراً ن نم بحت اس ة أص ات الدولي ول أن البطاق ق

ركات  ،تصدرهاضخماً للشركات التي  ذه الش ومن ثم أصبح بإمكان الدول التي تحتضن ه

ى  ة عل رائب المفروض ق الض اقتسام الأرباح الضخمة التي تدرها هذه الشركات عن طري

خفض نفقات  فيإن استخدام البطاقات الائتمانية أرباح هذه الشركات، ومن ناحية أخرى ف

ت  المركزي في طباعة النقود الورقية إلى جانب المصرف آخر، فإن مراقبة التزوير انتقل

ه،  ة مع ة والمراقب ؤولية الحماي مت مس ه اقتس ات ومن ذه البطاق إلى الشركات المصدرة له

ام  ارج النظ دي خ ن التسرب النق ل م ات يقل رففضلاً عن ذلك استخدام هذه البطاق ي المص
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درة أمما يعني  ة وق رات النقدي ي المتغي تحكم ف ارفن السلطات تستطيع ال ة ال المص تجاري

 )زواش، مرجع سبق ذكره(على تقديم قروض أكبر وهو ما يعني كفاءة السياسة النقدية التوسعية

 ً   عيوب أنظمة الدفع الإلكترونية: ثانيا

ا -  بة لحامله راض  :بالنس ادة الاقت ائل زي ذه الوس تخدام ه ن اس ة ع اطر الناجم ن المخ م

ل الب ة، وعدم سداد حام درة المالي دد والإنفاق بما يتجاوز الق ت المح ي الوق ا ف ة قيمته طاق

 .يترتب عنه وضع اسمه في القائمة السوداء

اجر -  بة للت روط : بالنس ه بالش دم التزام ه أو ع ن جاب ات م ض المخالف دوث بع رد ح إن مج

المتعامل معه ويضع اسمه في القائمة السوداء، وهو ما يعني تكبد التاجر  المصرفيجعل 

 .صعوبات كثيرة في نشاطه التجاري

ديون : بة لمصدرهابالنس -  ات ال املي البطاق داد ح دى س و م دريها ه م خطر يواجه مص أه

 )9، ص  سبق ذكره بري ، مرجع( .المصدر نفقات ضياعها المصرفوكذلك تحمل  ،المستحقة عليهم
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 خلاصة الفصل الثاني

ك  هيإن وسائل الدفع  ائلتل ادل  الوس ة بتب املات الخاص هيل المع ل تس ن أج ا م ة اجتماعي المقبول

ا ند  :السلع والخدمات وكذلك تسديد الديون، والتي اتخذت عدة أشكال أهمه فتجة والس يك و الس الش

ى  ،للأمر والتحويلات المالية المصرفية دورها إل ونظر لما أفرزته هذه الوسائل من مشاكل أدت ب

ذي أد ر ال ادية الأم املات الاقتص وية المع ي تس ى تراجع دور وسائل الدفع التقليدية كوسيلة ف ى إل

ان و هانفستؤدي الوظيفة  ع أخرىدفضرورة اكتشاف وسائل  بطرق مختلفة وأكثر تطورا، ولقد ك

ارة الإ ور التج ت وظه ة التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات من خلال شبكة الإنترن لكتروني

ائل فدفع والسداد وتطوير وسائل الدأهمية بالغة في تحديث وتطوير نظم ال ن وس  عدفع وتحولها م

ائل ت ى وس ة إل ة نفسدي ؤتقليدي رق  هاالوظيف ن بط ائل الإولك ي وس ت ف ة تمثل ع دفلكتروني

واع ن وسائل الدفع الإإوكوسائل الدفع التقليدية ف ،لكترونيةالإ لكترونية اتخذت هي الأخرى عدة أن

ا ود الإ :أهمه ة، النق ة الذكي ة، البطاق ات البنكي افظ الإالبطاق ة والمح ة، الشلكتروني يكات لكتروني

 .لكترونيةلكترونية والتحويلات المالية الإالإ
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  الثالث الفصل 

  الميزة التنافسية
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 :تمهيد

افس  ة التن ك أن درج ا، وذل ة حالي تعتبر المنافسة من أهم التحديات التي تواجهها المؤسسات المالي

م ى الص مان في السوق، تعد من العوامل التي تحدد قدرة المؤسسة عل ين وض ه المنافس ي وج ود ف

دث  ق أح ى تطبي ة إل ه المؤسس ط في ذي تنش وق ال ي الس افس ف دة التن ت ح د دفع تمرارها، وق اس

ى  تمرة عل غوط مس ية ض ة التنافس ن أن للبيئ الرغم م الأساليب الإدارية لمواجهة هذه التنافسية، وب

زة أو مز اب مي ن اكتس ث ع ا للبح عى دوم رة تس ذه الأخي ة، إلا أن ه ية المؤسس ا تنافس اي

الي ف ن إواستراتيجيات متعددة تمكنها من التفوق على ما يقدمه المنافسون الآخرون للزبائن، وبالت

ل  ة العم المؤسسة الاقتصادية ستجد نفسها مضطرة لمواجهة هذه المنافسة، مما يحتم على المؤسس

زة ى مي ولها عل ك حص ى ذل ة  في البقاء على الأقل في السوق، ولعل ما يساعدها عل ية بمثاب تنافس

  .حاجز قوي لمواجهة المنافسين

مح  ن أن تس ي يمك ات والأدوات الت ين الآلي ن ب ارفوم ى  للمص اظ عل يتها والحف ز تنافس بتعزي

ا  تخدامها وامتلاكه مركزها التنافسي هو قيامها بالعمليات المالية الإلكترونية، وذلك عن طريق اس

وي ي تس ورة ف ة ومتط ة حديث ع إلكتروني ائل دف ل لوس م العوام د أه ر أح ي تعتب املات، والت ة المع

ة ة التكنولوجي من البيئ ية ض ى . الأساس رف عل ل التع ذا الفص ي ه نحاول ف اس س ذا الأس ى ه وعل

درة  ة الق ى معرف افة إل ا، بالإض ياتها، وأنواعه ن خصوص ية، م زة التنافس اهيم المي ف مف مختل

تؤثر عليها مذلك من خلال المباحث  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

ا تعتبر التنافسية حقيقة أساسية تحدد نجاح أو  ى موقعه اظ عل تمرارها والحف فشل المؤسسات، واس

يها،  ى منافس دم عل ى التق ات إل ذه المؤسس عى ه التنافسي في السوق مقارنة مع منافسيها، حيث تس

كيلها،  ي تش اهم ف أنه أن يس ن ش ا م ل م ام بك ية، وللإلم وعليه فهي مطالبة بالمعرفة الدقيقة للتنافس

  .انب الأساسية المتعلقة بهاوعليه ستحاول في هذا المبحث تناول الجو

  -: مفهوم التنافسية: المطلب الأول  3-1-1

  :تعريف التنافسية: أولا 3-1-1-1

توى  ا لمس ف وفق ية يختل وم التنافس ك أن مفه ية، وذل ق للتنافس ف موحد ودقي يصعب إعطاء تعري

  .التحليل، فيما إذا كان يخص مؤسسة، أو قطاع، أو دولة

القدرة على إنتاج السلع والخدمات بالتوعية " تعرف على أنها : ةالتنافسية على مستوى المؤسس

ر  كل أكث تهلكين بش ة حاجات المس ي تلبي ذا يعن ب، وه ت المناس الجيدة والسعر المناسب وفي الوق

  ) 65ص،  2013 ،بوزناق(. كفاءة من المؤسسات الأخرى

ى : التنافسية على مستوى القطاع ا أتعرف التنافسية على مستوى القطاع عل درة مؤسسات "نه ق

اد  ة، دون الاعتم ة والدولي واق المحلي ي الأس تمر ف اح مس ق نج ى تحقي قطاع معين في دولة ما عل

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 

ل " تعرف بأنها : التنافسية على مستوى الدولة ي تقاب قدرة الدولة على إنتاج السلع والخدمات الت

ل مستوى معيشة متزايد هنفسالأذواق في الأسواق العالمية، وفي الوقت  و(. على المدى الطوي د از ب ي

  )07ص ،  2012،

بق  ا س وء م ى ض اريف وعل ذه التع لال ه ن خ اوم ية بأنه ف للتنافس اء تعري ن إعط در :يمك  ةق

ى  درتها عل ي ق نعكس ف درة ت ذه الق وق، ه ي الس ة ف مود والمجابه ا بالص مح له ي تس ة الت المؤسس

  .المحافظة وتطوير موقعها التنافسي لأطول فترة ممكنة

  :يمكن تعريف التنافسية استنادا إلى معايير مختلفة

ار الأول ل: المعي ة عوام ى ثلاث تند عل ك ف :يس ى ذل اء عل ة، وبن ودة، والتكلف عر، الج ي الس ن إوه

  .تقديم منتج ذي جودة عالية وسعر مقبول :التنافسية يمكن تعريفها على أنها
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اني ار الث وق: المعي ى الس تند عل ة أ أي ،يس ة مقارن لال أداء المؤسس ن خ اس م ية تق ن التنافس

  .بنظيرتها، وذلك استنادا إلى تقويم حصة السوق

رى  ،التنافسية كسلوك: ثالمعيار الثال ن ي اك م ة، فهن ا مختلف ن زاوي ا م ر إليه ن النظ وبالتالي يمك

ل  ى ك لأداء عل ل ل ين متواص د تحس د، قص ن الجه د م ذل المزي و ب دفع نح وي ي ز ق ا محف أنه

  ) 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

ا تتعدد الأسباب التي جعلت التنافسية ركنا أساسيا في نظام الأعم ال الجديد، والتي تمثل في حقيقته

  :ومن أهم هذه الأسباب نجد ،نتائج العولمة وحركة المتغيرات

  ية ادية والسياس ه الاقتص ف جوانب ي مختل ري، ف عيد البش ى الص لة عل رات الحاص التغي

ق  ادي تتعل ر الاقتص ي الفك رة ف ورات كبي رة تط ود الأخي والاجتماعية فقد شهد العالم في العق

 .يزة التنافسيةبمحددات الم

 ة ر رورة بكثاف ة بالض ناعة مرتبط د الص س أالتطورات على مستوى العلمي والثقافي، ولم تع

 .المال بقدر ارتباطها بالمعرفة ومهارات العاملين والإدارة الكفء

  ي فافية الت وق والش وث الس اليب بح ور أس واق، نتيجة تط ف الأس ن مختل ات ع وفرة المعلوم

ف الم ات تتعامل بها في مختل ن المعلوم ا م وق وغيره ات المتصلة بالس ي المعلوم ات ف ؤسس

 .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 المنتج ويم تنافس د لتق ار وحي تج كمعي ة المن ته، إلا أن قد تهتم المؤسسة بسعر تكلف

الجودة وخدمات  ة، ك ر دلال ون أكث ذلك غير كاف على اعتبار أن هناك معايير أخرى قد تك

ي  تج ف ى وضعية المن رف عل ن التع ما بعد البيع، وعليه يجب اختيار معايير معبرة تمكن م

 .السوق في وقت معين

 ية ية المؤسس اليف الإ: تنافس ة، والتك ن جه ات م ل المنتج وامش ك ا به تم تقويمه ة ي جمالي

ار  رى، وباعتب ة أخ ن جه ة م اريف المالي وير، والمص ث والتط ات البح ادة نفق ات الم كالنفق

ق  ا تحقي ب عليه ا وج ة لزبائنه ديم قيم ا بتق ة دائم ة مطالب ةالمؤسس ل  قيم ي ك افية ف إض

 )11ص  ،مرجع سبق ذكره، بوشناف( .مستوياتها

  :، تصنف إلىالتنافسية وفق الزمن. 2

 ر : التنافسية اللحظية بية، غي ه أتعتمد على النتائج الإيجابية المحققة من خلال دورة محاس ن

ل بش ب أن تتفاع ن أيج وق أو ع ي الس ابرة ف ة ع ن فرص نجم ع د ت ا ق ائج لكونه ك النت ن تل

 .ظروف جعلت المؤسسة في ضرورة احتكارية

 ية درة التنافس ة ف الق ية اللحظي لاف التنافس ى خ الفرص إعل تص ب ية تخ درة التنافس ن الق

 )39، ص 2007،محبوبو داودي(. لمستقبلية وبالنظرة طويلة المدى من خلال عدة دورات استغلالا

  -:أهمية التنافسية: رابعا 3-1-1-4

ير  لبياته، ويش ن س ل م المي والتقلي اد الع ا الاقتص ي يوفره زات الت ن الممي تفادة م يم الاس إن تعظ

ن تقرير التنافسية العالمي إلى أن الدول الصغيرة أكثر قد ية م وم التنافس ن مفه رة على الاستفادة م

ة  ن محدودي روج م ة للخ الدول الكبيرة، حيث تعطي التنافسية الشركات في الدول الصغيرة فرص

  . السوق الصغير إلى رحابة السوق العالمي

ركات و ،وأن أهمية التنافسية تكمن في تعظيم الاستفادة ر الش ت الحاض ي الوق ه وف وم أن ن المعل م

نافس وليست الدول، وعليه فإن الشركات التي تملك قدرات تنافسية عالية، تكون قادرة هي التي تت

ا  ة فيه اح الشركات العامل ر بنج كل كبي رتبط بش ا ي ة م ة دول توى معيش ع مس ي رف ة ف ى المهم عل

ر ي المباش تثمار الأجنب دير أو الاس لال التص ن خ ة م واق الدولي ام الأس ى اقتح درتها عل ي  ،وق فف

رع العقود الأخي كل أس وان بش رة كانت التجارة العالمية والاستثمار الأجنبي المباشر في العالم ينم

  )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

ي ) المؤسسة(الربحية مؤشرا كافيا للتنافسية الحالية، لكن المشروع  يمكن أن يكون تنافسيا ف

ذلك ف ع، وب و التراج ذاتها نح ه ب وق تتج ا إس امنة لربحيته ون ض ن تك ة ل يتها الحالي ن تنافس

 .المستقبلية

ل .2 ل المشروع إن الإ: الإنتاجية الكلية للعوام ى تحوي درة عل يس الق ل تق ة للعوام ة الكلي نتاجي

ة  ى المجموع وب ال ا وعي ح مزاي وم لا يوض ذا المفه ن ه ات، لك ى منتج اج إل ل الإنت عوام

ا  اج، كم ر الإنت ات أعناص ة المنتج ول جاذبي يئا ح ح ش ة لا توض ة الإجمالي ن الإنتاجي

 )6-4ص  ،2010 ،عميش(. المعروضة

نع .3 ار: تكلفة الص ن اعتب ا يمك نع المتوسطة بالقي ة الص ر تكلف ين كمؤش ة المنافس ى تكلف س إل

إنتاج متجانس، ما لم يكن ضعف التكلفة على حساب  يعن التنافسية في فروع نشاط ذ كافٍ 

ة تقبلية للمؤسس ة المس ن  ،الربحي نع ويمك ة الص ن تكلف دا ع ديلا جي ون ب ل أن تك ة العم تكلف

ذه المتوسطة، وهذا عندما تشكل تكلفة اليد العا ملة النسبة الأكبر من التكلفة الإجمالية، لكن ه

د  ل الي ا لتقلي ى التكنولوجي اد عل و الاعتم ارع نح ل التس ي ظ ا ف اقص وجوده عية يتن الوض

 . العاملة بالاعتماد على التجهيزات الإلكترونية

ية : الحصة السوقية .4 ى تنافس را عل ر مؤش ة، وتعتب هي جزء من السوق الذي تغطيه المؤسس

ذي تغطيالمؤسسة،  وها، أي  هبالنظر إلى حجم الجزء ال ه منافس ا يغطي ة بم المؤسسة مقارن

ر  ذا المؤش ى ه اب عل ا يع وق، م ي الس ين ف اقي المنافس ال ب م أعم ض أرق د بع ه لا توج ن

الحالات التي تكون حصة المؤسسة من السوق المحلي كبيرة إلا أننا لا نعتبرها ذات تنافسية 

ة لأنها قد تكون محمية ب ؛عالية ام قانوني ار( أحك راع، الاحتك راءة الاخت تفيدة ) ب ا مس أو أنه

ر و ذا المؤش ا أن ه ة إمن كونها الداخل الأول للسوق، كم ية المؤسس ن تنافس ر ع ان يعب ن ك

  )بوزناق ، مرجع سبق ذكره(. نه لا يضمن استمرارها مستقبلاإالحالية ف

  Porterالقوى التنافسية الخمس ل : المطلب الثالث 3-1-3

اع،  ةخمس"  Porter" د حدد لق ة القط اهمعناصر تحدد درجة منافسة المؤسسة وجاذبي ي تس  والت

ن  ي يمك افس والت وى التن ر بق ذه العناص دعى ه ا، وت لبيا وإيجابي ه س ى مردوديت أثير عل ي الت ف

  :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

ون : تهديدات الداخلين الجدد المحتملين -  ث تك يحمل الداخلون إلى القطاع قدرات جديدة، حي

لال  ن خ اط م لهم الرغبة في اقتحام حصص السوق، وبهذا يؤثرون في مردودية قطاع النش

اع، وخت ي القط لفا ف دد فيض أسعار العرض، أو ارتفاع تكاليف المؤسسات المتواجدة س تتح

اط  اع النش ها قط ي يفرض دخول الت واجز ال ة ح درجة خطورة الداخلين الجدد من حال نوعي

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

ينشدة المز -  ين المنافس ة ب زا : احم ودين مرتك ين الموج ين المنافس ة ب ل شدة المزاحم وتمث

كالا  اع أش ي القط يطين ف ين النش أساسيا في نموذج بورتر، حيث تأخذ المزاحمة بين المنافس

ى  ة عل ط مبني ى خط اد عل وق، بالاعتم ي الس ز ف ع متمي ى موق ازة عل ديات الحي ن التح م

ها عار، الإش لال الأس ن خ ة م مانات المنافس دمات والض ين الخ د، تحس تج جدي لاق من ر إط
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أنهم  عرون ب ين يش ن المنافس الملائمة للزبون، ويرجع وجود المزاحمية إلى أن هناك عدد م

افر ظمدفوعين إلى تحسين موقعهم، حيث يرون إمكانية ذلك، وتنجم المزاحمة الشديدة عن ت

ا ل أهمه ن العوام دد م ع : ع اع، الرف ي القط ين ف دد المنافس اب ع ة، غي ة الإنتاجي ن الطاق م

 )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

ي تمثل القوة التفاوضية للعملاء المم: القوة التفاوضية للزبائن -  ين والت اع مع ى قط ة عل ارس

رض أسعار  ى ف ا إل ائن يسعون دائم ار أن الزب ى اعتب اع عل تشكل بدورها تهديدا على القط

ذي  ،منخفضة مع المفاوضات على الخدمات الواسعة والجودة الممتازة يء ال لبا يالش ؤثر س

ية ا وة تفاوض ا أن ق ة، كم ائن على مردودية القطاع وجاذبيته ومنه على تنافسية المؤسس لزب

 .تكون من أكثر القوى تأثير على الميزة التنافسية

وردين -  ية للم وة التفاوض ا : الق دا حقيقي كل تهدي ا أن تش وردين بإمكانه ية الم وة تفاوض إن ق

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

ا  ون له ن يك اط، ول اع النش من قط يها ض تجتهد المؤسسة في بيئة تنافسية قصد التفوق على منافس

ذا  ي ه رق ف وف نتط ذلك إلا إذا حازت على عنصر أو عناصر تميزها عنهم، وعلى ضوء هذا س

ى م ث إل ية والمبح زة التنافس وم المي ية أفه ا التنافس ددة له ادر المح ية والمص ا الأساس م أنواعه ه

  .واستراتيجيات التنافس

  -:مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الأول 3-2-1

  : تعريف الميزة التنافسية: أولا 3-2-1-1

اد وإدارة الأ ال الاقتص ي مج احثين ف دد الب ية بتع زة التنافس اريف المي ددت تع د تع ال، ولق م أعم ه

  :التعاريف هي
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ا  أن) 1980(سنة  HOFEلقد عرفها  .1 وق فيه ي تتف الات الت ى المج ير إل الميزة التنافسية تش

 )355ص  ،2009 ،إدريس و حمدان( ".منظمة الأعمال على منافسيها

ة  تعرف الميزة التنافسية بأنها .2 ة معين ا مؤسس نوعة تملكه ة ومص وق مختلف اع تف إيجاد أوض

 )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

ين  ؤلاء المنافس ن ه ا ع ا واختلافه دون تميزه ون، ويؤك للعملاء تزيد عما يقدمه لهم المنافس

ن من وجهة  د م م المزي ق له ث يحق ز، حي تلاف والتمي ذا الاخ ون ه ذين يتقبل نظر العملاء ال

 )104ص  ،2001 ،السلمي ( .المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون الآخرون

ي  تشير .4 تراتيجيات الت ق الاس ياغة وتطبي ى ص ة عل درة المنظم مفهوم الميزة التنافسية إلى ق

ل ز أفض ي مرك ا ف ا ط تجعله ي النش ة ف رى العامل ات الأخ بة للمنظم ه، بالنس ق  نفس وتتحق

ة  ة والمالي ة والمادي وارد الفني ات والم الميزة التنافسية من خلال الاستغلال الأفضل للإمكاني

ع  ي تتمت ات الت ن الإمكاني ا م ة وغيره والتنظيمية بالإضافة إلى القدرات والكفاءات والمعرف

زة بها المنظمة والتي تمكنها من ت صميم وتطبيق استراتيجيات التنافسية، ويرتبط تحقيق المي

ين دين أساس ية ببع ا ،التنافس ق  :هم ى تحقي ة عل درة المنظم ل، وق دى العمي ة ل ة المدرك القيم

 )14 - 13ص  ،2008  ،أبو بكر(. التميز

ية زة التنافس ف المي ن تعري ابقة يمك اريف الس ذي تحصل : من خلال التع وق ال ع المتف ا الوض بأنه

كل  ي تأخذ ش تهلك، والت دى المس ة ل افة قيم كل إض ي ش ون ف ذي يك وق ال عليه المؤسسة، هذا التف

وقية أأسعار  قل مقارنة بأسعار المنافسين، أو في شكل منتج متميز، وذلك بهدف زيادة الحصة الس

  .أو البقاء في السوق على الأقل

  -: خصائص الميزة التنافسية: ثانيا 1-2- 3-2

ن جل إعطاء المأمن  ي يمك ها، والت يزة التنافسية المفهوم الأوضح فذلك يظهر من خلال خصائص

ي ره، ص ، بوشناف ( :أن تستخدم من قبل المنظمة لتقييم ميزتها التنافسية وهذه الخصائص ه مرجع سبق ذك

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
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 .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

ن بسعر  ا قأولك ة وبم ل تكلف تج بأق ويق المن نيع وتس ميم وتص ى تص ة عل درة المنظم ل، أي ق

 .كبرأيؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد 

ز .2 ا : ميزة التمي ها عم ن خصائص دة م ا فري ائن، بأنه ل الزب ن قب درك م ات ت ديم منتج ي تق وه

ر ة نظ ن وجه ة م ة مرتفع ا قيم زة له دمات متمي ات وخ ديم منتج ون، أي تق ه المنافس  يقدم

 )60ص  ،مرجع سبق ذكره، بوزناق (. المستهلك

 محدداتها:  

ين رين أساس ا ،تتحدد الميزة التنافسية للمنظمة من خلال متغي زة  :هم م المي اقحج ية، ونط  التنافس

  .التنافس

ية  - أ زة التنافس ة : حجم المي ن للمنظم ا أمك تمرارية إذا م ية سمة الاس زة التنافس ق للمي تتحق

كل المحافظة على ميزة التكلفة  الأقل أو تميز المنتج في مواجهة المنظمات المنافسة، وبش

كبر من المنظمات المنافسة للتغلب عليها أعام كلما كانت الميزة أكبر، كلما تطلبت جهودا 

ة : بنطاق التنافس. أو تجسيد أثرها ات المنظم طة وعملي اع أنش يعبر النطاق عن مدى اتس

اط  اق النش ية، فنط ا تنافس ق مزاي رض تحقي ق بغ ى تحقي ة عل اعد المنظم د يس ع ق الواس

ط  ي تنش ة الت ن للمنظم وفورات في التكلفة عن المنظمات المنافسة، ومن جهة أخرى يمك

ل  ه بأق ين وخدمت وقي مع م س ى قس ا عل على نطاق ضيق تحقيق الميزة التنافسية بتركيزه

 )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

تم خدمتهم، : نطاق القطاع السوقي .1 ذين ي يعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة والزبائن ال

 .وهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين في السوق أو خدمة كل السوق

ة، يشير إل: سيأالنطاق الر .2 ة أو خارجي ت داخلي ى درجة أداء المنظمة لأنشطتها سواء كان

 .سي المرتفع مقارنة بالمنافسين قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التميزأفالتكامل الر

ة، النطاق الجغرافي .3 ا المنظم افس فيه ي تتن دول الت ة أو ال اطق الجغرافي ، يعكس عدد المن

ية  ا تنافس ق مزاي ن تحقي د م ذا البع طة ويسمح ه ن الأنش ة واحدة م ديم نوعي لال تق ن خ م

 .والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية

ي ): قطاع النشاط (  نطاق الصناعة .4 ل ف ي تعم ناعات الت ين الص رابط ب يعبر عن مدى الت

ن ش ناعات، م ر عدة ص ق أظلها المنظمة، فوجود روابط بين الأنشطة المختلفة عب نه خل

  . المنظمة فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة اتجاه

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

ي ية وه ر أساس ة عناص لال أربع ن خ ية م زة التنافس اء المي ادر بن ل مص ودة، : تتمث اءة، الج الكف

  .الابتكار، الاستجابة لحاجات الزبائن

اءة .1 تغلا: الكف ة اس ة درج ي المؤسس اءة ف ود بالكف وارد والمقص ي ل الم اج ف ر الإنت عناص

اج العم لية الإنتاجية، بحيث يتم الحصول على أكبر ناتج ممكن باستخدام تلك الموارد، أو إنت

وارد،  ن الم ن م م ممك ل حج اج بأق ن الإنت ع أحجم معين م ة م ة بالمقارن ة ممكن ل تكلف ي بأق

اض  لال انخف ن خ ية م منافسيها في النشاط، وكنتيجة لذلك سوف تحقق المؤسسة ميزة تنافس

ل  الأسعار نفسهانخفاض تكاليفها، مما يمكنها من بيع منتجاتها ب أسعارها بناء على ا أو بأق

ا ي ذا م اط، وه ي النش ة ممن مستوياتها المتوسطة السائد ف ق قيم ن تحقي ا م ة أكنه ر مقارن كب

 )64ص ، بوزناق ، مرجع سبق ذكره(. بمنافسيها، وبالتالي تحقيق أرباح أعلى

ودة .2 ورا: الج ريعة والتط رات الس ة التغي ة نتيج ات بتلبي ام المؤسس ة زاد اهتم ت المتعاقب

تهلكين ات المس عون  ؛رغب ي يس ة الت م والقيم ام الأول له ي الاهتم ودة ف بحت الج ل أص ب

دم  ة أن تق ي المنافس اء ف ي البق للحصول عليها، هذا ما أوجب على المؤسسات التي ترغب ف

ب وج تش ي المنت ع احتياجات منتجات ذات جودة عالية، وتعني توفر خصائص ومواصفات ف

ا  ه بم ة، وتقديم ودة عالي وج بج ميم المنت ه تص ة توقعات ك ترجم أتي ذل ل، وي ات العمي وتوقع

افة  ا، بالإض تخدام التكنولوجي ودة باس ق الج تم تحقي يتوافق مع حاجات ورغبات العملاء، وي
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ن إإلى تحسين العمليات من خلال التسيير الأفضل والتدريب الجيد، حيث  ر م ن اهتمام الكثي

ى الم ه عل ر إلي ن النظ وج لا يمك ودة المنت ات بج ا أؤسس اب المزاي ة لاكتس رد طريق ه مج ن

ً  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

تهلكين إن توفير منتج: البعد الأول ين المس ي أع ات ف ذه المنتج ة ه ن قيم د م ودة يزي ة الج ات عالي

  .الذي يؤدي بدوره إلى السماح للمنظمة بعرض سعر عالي لمنتجاتها

ة : البعد الثاني اءة العالي ن الكف ةالتأثير الثاني للجودة العالية فيصدر م اليف المنخفض بفضل  والتك

يلة،(. قل للوحدةألى للعامل وتكاليف اختصار عامل الوقت الذي يؤدي إلى إنتاجية أع ع  وس مرج

  )سبق ذكره

ار. 3 ل : الابتك دمات، ويمث لع وخ كل س ى ش وق عل ى الس ديمها إل دة لتق ار جدي تغلال أفك و اس وه

ر  زا يفتق ردا أو ممي يئا منف الابتكار أحد أهم الأسس أو المصادر لبناء الميزة وذلك بفضل منحها ش

ل إليه المنافسون، ويتحقق الابتكار د أو العم ن  من خلال تقديم منتج جدي ف ع د مختل لوب جدي بأس

اج  ،المنافسين دة لإنت ق طرق جدي وتتعزز القدرة الابتكارية عن طريق تفعيل توليد الأفكار وتطبي

  )188ص  ، 2012-2011، بشير (. السلع والخدمات وتوزيعها على الزبائن

ون. 4 ة للزب تجابة المتفوق ق الاس ك يت: تحقي ق ذل ا لتحقي ائن م اء الزب ة إعط ى المنظم ين عل ع

ع  ائن، ارتف ات الزب ة لاحتياج تجابة المنظم توى اس ع مس ا ارتف ه، وكلم ا يريدون ت م ه ووق يريدون

ولاء  اليمستوى ال تج، وبالت ية للمن ا التنافس ى المزاي تحواذ عل ن الاس ين م وب( .التمك وادي و أي  ،2009 ،ب

  )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

ق  هياستراتيجية التنافس  ى تحقي ؤدي إل ي ت رفات الت ن التص ة م ةمجموعة متكامل لة  قيم متواص

  :وفيما يلي أهم الاستراتيجيات التنافسية ،لمنافسينومستمرة مقارنة با

ة: أولا ادة التكلف تراتيجية قي ة : اس ق تكلف ى تحقي ة إل ادة التكلف تراتيجية قي دف اس ة أوته ل مقارن ق

ين ز  ،بالمنافس رفويرك دمات  المص ة بأسعار خ ه مقارن عار خدمات يض أس ى تخف ا عل ن خلاله م

ارف بح  المص م يص ن ث ة، وم رفالمنافس ديم قا المص ي تق زه ف بب تمي اطه بس ال نش ي مج دا ف ئ

  )227، ص 2003 ،محمد(. خدمات بأسعار جد تنافسية، يعجز المنافسين عن تحقيقها

  :تباع هذه الاستراتيجية يحقق عدة مزايا تتمثل فياإن 

ة  المصارفف: فيما يتعلق بالمنافسين الحالين ع أفضل أالتي خدماتها ذات تكلف ي موق ون ف ل تك ق

  .نافسة على أساس السعرمن حيث الم

ة  المصارف: فيما يتعلق بالزبائن ي خدماتها ذات تكلف ائن أالت ن الزب انة م ع بحص وف تتمت ل س ق

  .الأقوياء، حيث لا يمكنهم المساومة على تخفيض السعر مع إمكانية اتساع الوعاء الزبوني

الموردين ق ب ا يتعل ارف: فيم ي ب المص ا ف ل يمكنه ة أق دم خدمات بتكلف ي تق الات أن الت ض الح ع

  .تكون في مأمن من الموردين الأقوياء لمواجهة ضغوط ارتفاع أسعار المدخلات

ين ين المحتمل دخول المنافس ق ب ارف: فيما يتعل ة  المص ي خدماتها ذات تكلف ا أالت ل موقف ل تحت ق

  .ي هجوم من المنافسين الجددأتنافسيا يمكنها من تخفيض أسعار خدماتها ومواجهة 

ةفيما يتعلق بال ارف: سلع البديل ا  المص يها يمكنه ع منافس ة م ل مقارن ة اق ي خدماتها ذات تكلف الت

ة عار جذاب ع بأس د تتمت -234، ص مرجع سبق ذكره ،محمد( .استخدام السعر كسلاح ضد السلع البديلة، والتي ق

235(  

  :استراتيجية التمايز: ثانيا

ز  تراتيجية يرك ذه الاس من ه رفض دمات  المص ديم خ ى تق وده عل م جه ة أعظ زة ذات قيم متمي

الات  م مج ن أه ا، وم خة منه ل نس هولة أو عم دها بس ون تقلي تطيع المنافس للزبائن، خدمات لا يس

  )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

ائن، : فيما يتعلق بالزبائن ي بسبب ولاء الزب داء التنافس اجزا إزاء الع ز ح توفر استراتيجية التميي

وفر قل أمما ينتج عليه حساسية  دم ت للأسعار، أي أن الزبائن لا ينظرون إلى المنتجات المنافسة لع

  .فيهم المواصفات المماثلة

اراة : فيما يتعلق بالموردين مح بمج ا يس الي مم ح ع امش رب ق ه ز تحقي تضمن استراتيجية التميي

  .سلطة الموردين

ى و المصرفيحصل : فيما يتعلق بالمنتجات البديلة ون التي خدمات متميزة عل ائن، ويك لاء الزب

  )2004 ،الركبانی ( .في وضع أفضل من منافسيه في مواجهة المنتجات البديلة

  :استراتيجية التركيز: ثالثا

ائن، أي  ن الزب ة م ة معين تهدف هذه الاستراتيجية إلى بناء ميزة تنافسية من خلال التركيز على فئ

ز  د يرك وق، فق ن الس ة م بة معين ة نس ي خدم ص ف رفالتخص ي  المص دمات تلب ديم خ ى تق عل

ي  المصارفاحتياجات مختلفة عن الآخرين ويحقق هدفه الضيق بشكل ناجح مقارنة ب المنافسة الت

  )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  - 

ين رفالمصعندما لا تسمح موارد  -  وقي مع اع س ة قط انی( .إلا بتغطي ره ، الركب ، ص مرجع سبق ذك

164( 
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  :تكامل استراتيجية التكلفة الأقل والتميز: رابعا

ه  ا في ات بم ت المؤسس ال، أدرك ة الأعم ي بيئ ل ف ور الحاص د التط ارفبع ين  المص دمج ب أن ال

ذلك ف ة الأإالاستراتيجيات هو الجدر للاستفادة من مزاياها، ك ة للن المنفع ية المتحقق رفساس  مص

ذه  ا ه ي تمتلكه ا الت ين للمزاي د المنافس عوبة تقلي ي ص ن ف ا تكم تراتيجيين مع ى الاس ذي يتبن ال

، 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

اع  ر القط رفويعتب دمات المص ديم خ ى تق دة إل عى جاه ي تس ادية الت ات الاقتص م القطاع ن أه ي م

ى وية، تميز ما عمل منافسمصرف اج إل ا تحت ا يجعله و م دة، وه ة معق ي بيئ ط ف ا تنش ها خاصة أنه

ة من تعداد لمواجه ر اس ون أكث زة لتك ويقية متمي ة جهود تس ارفافس رى المص ي ظل  ؛الأخ ه ف لأن

يحتم عليها العمل الجاد للارتقاء بخدماتها  اقففي مو المصارفالبيئة التنافسية الراهنة، أصبحت 

نحاول  ،واكتساب مزايا تنافسية حفاظا على مكانتها وتدعيما لقدرتها التنافسية ذا س وء ه وعلى ض

ية  ى التنافس رف عل رففي هذا المبحث التع اع ية وتحالمص ي القط افس ف وى التن ل ق رفلي ي، المص

  .يةالمصرفالاستراتيجيات التنافسية  اً وأخير

  -:يةالمصرفالميزة التنافسية : المطلب الأول  1- 3-3

درة المصرفيشير مفهوم الميزة التنافسية : يةالمصرفتعريف الميزة التنافسية  ى ق ارفية إل  المص

بة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها  ز أفضل بالنس ي مرك ارفف الأخرى،  للمص

ائن  ق إذا أدرك الزب ع أوتحق املهم م راء تع ن ج لون م م يحص رفنه ن  المص ى م ة أعل ى قيم عل

  .منافسيه

  :ية بالخصائص التاليةالمصرفوتتميز الميزة التنافسية للخدمة 

أي زيادة في أن يتولى الزبون بنفسه تقييمها، فالميزة التي لا يقدرها الزبون لن ينتج عنها  - 

 .الأرباح

تطيع  -  دما يس تبدال عن لال أو الاس ة الإح ألا تكون قابلة للإحلال والاستبدال، وتحدث قابلي

 .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 

ن ش-1 ي م ة الت ع إلكتروني ي أظهور تكنولوجيا جديدة بما فيها وسائل دف دة ف رص جدي ق ف نها خل

  .ية للزبائنالمصرفطرق تقديم وتسويق الخدمات 

زة  ةجيظهور حاجات جديدة للزبائن تبعا للتغيرات التكنولو-2 ة المي ديل أو تنمي ى تع ؤدي إل ا ي بم

اء  ر استقص ك عب دة، وذل ية جدي زة تنافس ث مي ية أو بع نهم آالتنافس بعض م ائن أو ال راء الزب

  .لتفضيلاتهم الجديدة

دمات -3 اع الخ ي قط دة ف رق جدي ور ط رفظه ى المص ول إل ذ للوص اد مناف ى إيج افة إل ية، إض

ثلا( مجموعة خاصة من الزبائن  ت م ن ش ،)الإنترن ذا م دةأوه ية جدي زة تنافس ق مي ي ( .نه خل  كرغل

،2013-2014 (  

  :مصرفمعايير الميزة التنافسية لل

ية لل زة التنافس رفتتعدد معايير المي رات و مص د مؤش ة أخرى أح ن زاوي ا م ن اعتباره ي يمك الت

  )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  - 

داف  -  ميم أه اس لتص مدى وجود توجه تسويقي، أي استلهام حاجات ورغبات العملاء كأس

ات الأ تراتيجيات وسياس رفي واس رفيةداء المص ة المص تمر والخدم عي المس ، والس

 .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

ود : المنافسة الداخلية ب وج ى جان ة إل وق المحلي ي الس رفية ف وهي حصيلة تعدد الوحدات المص

ي  دعم الفن زة ال ع بمي ي تتمت د الت ك البل ي ذل ة ف ة العامل ارف الأجنبي ن المص رى م ة أخ منافس

ع تتن ي موق ذي يضعها ف ر ال ية، الأم ا الرئيس ن مراكزه دى والمعلوماتي م ى الم ل عل ي أفض افس

  .البعيد

تفيد  :المنافسة الخارجية تفادت وتس ارج الحدود، اس وك خ تأتي هذه المنافسة بشكل رئيسي من بن

ة  ة لمعرف من الانفتاح والتحرر، وتكون هذه المنافسة من بنوك تمتلك موارد غير محدودة مدعوم

  .فنية متقدمة، إلى جانب امتلاكها لأحدث النظم المعلوماتية

  :زداد حدة المنافسة للأسباب التاليةوت

  .ية يؤدي زيادة المنافسةالمصرفالناشطة في السوق  المصارفارتفاع عدد  -1

رفدرجة التمركز في السوق  -2 م الحصص المص ى معظ ين عل ن المنافس ة م يطرة قل ية، فس

  )2006،  مفلح(. السوقية يرفع من درجة المنافسة

دا  تنثر المنافسة: تهديدات دخول منافسين جدد كل تهدي ي تش ارفبدخول بنوك جديدة، والت  للمص

  .القائمة أين تجذب زبائنها وتفتك منها حصصا إضافية

ةتؤثر خاصية إحلال منتجات : تهديد المنتجات البديلة ى  وخدمات بديل رى عل ات أخ ل منتج مح

  )79ص  ،مرجع سبق ذكره، بويعة (. ، وبالتالي على وضعيتها التنافسيةالمصارفأرباح 

ى : ة التفاوضية لدى الزبائنالقو ع إل ك راج ة، وذل ة عالي ائن بقيم تمتاز القوة التفاوضية لدى الزب

  :عدة عوامل

 .ي على عدد كبير من المصارفالمصرفيحتوي القطاع  - 

م فومتشابهةنمطية  المصارفالخدمات التي تقدمها  -  ى العملاء إ، ومن ث هل عل ن الس ه م ن

 .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



 

77 
 

  :ومن أفضل الأساليب لمواجهة هذا النوع من التهديد يمكن القيام بما يلي

  .تباع استراتيجية القيادة الشاملة في التكلفةاتحقيق التكلفة المنخفضة من خلال -1

ى -2 ي عل كل أساس ز بش ة ترتك ذي : تقديم خدمات متميزة ذات جودة عالي ائن، ال ول الزب م مي تفه

  .يضيف قيمة كبيرة إلى تطوير الخدمات وتقديمها

ى : القوة التفاوضية للموردين غط عل ي الض وردين ف درة الم اد ق ي ازدي رفوتعن زداد المص ، وت

  )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

ي أي  تخدمة ف رفإن نوعية وسائل الدفع المس بة  مص وي بالنس ع ق ي موق ه ف د تجعل ارق  فللمص

ة،  الأخرى، كما تجعله في موقف هش بالنسبة لبنوك أخرى تستخدم وسائل دفع أكثر تطور وحداث

تخدام المصرفكالبطاقات  دم اس إن ع رفية العالمية فيزا مثلا، لذلك ف ورة  المص ع متط ائل دف لوس

  :ميزتين على الأقل المصرفوحديثة يفقد 

ت هي فرصة الاستفادة من المزايا التي تقدمها : الأولى ي وق ة وف ي التكلف التكنولوجيا الحديثة، وه

  .أسرع

  .هي ضعفها التنافسي أمام بنوك أخرى قد تكون استفادة من هذه التكنولوجيا: الثانية

اء  المصارفن اعتماد إلذلك ف ة لإنش و فرص ة ه على التكنولوجيا بما فيها وسائل الدفع الإلكتروني

  .قتها مع زبائنها ومن ثم زيادة قدرتها التنافسيةميزة تنافسية مستمرة، فهي تساهم في تحسين علا

ى  المصارفوعلى  بقية عل ه أس ع ل ي موق ا ف ي تجعله ا والت اختيار الأدوات والوسائل المناسبة له

ارفمنافسيه،  ا المص ن أهمه ا م ن المزاي د م ق العدي ى تحقي ي : إل ورة يعن ع متط م دف امتلاك نظ ف

دف ة ال تخدام أنظم رف امتلاك مصدر قوة، وتؤدي اس ن ط ة م ارفع الإلكتروني ق  المص ى تحقي إل

  : العديد من المزايا من أهمها

  ات وين علاق وفر ودتك ا ي ت، مم ر الإنترن م عب ل معه لال التواص ن خ ائن م ع الزب ة م ي

 .معلومات تفصيلية وأكثر دقة تساهم في فهم وتدوين واستيعاب حاجاتهم
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  ى تحديث المصرفيؤدي تطبيق هذه الأنظمة في المجال ن ي إل م الإدارة، م رنة نظ وعص

وظفي المصرفتحرير العمل  ى م ي من الروتين والأعباء الإدارية، مما يخفف الضغط عل

 .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 لل وفير الخدمات المرتبط لال ت ي من خ

  )سبق ذكره مرجع، كرغلي( .بالتقنيات الحديثة، مما يجعل الخدمات أكثر جاذبية للزبائن

  :تأثير وسائل الدفع الإلكترونية على القوة التفاوضية للزبائن

ى خدمات كو ول عل ا للحص د اهتمت أن أن الزبائن يهدفون دائم ة، فق ل تكلف ارفق ا  المص اهتمام

ن  تفادة م لال الاس ن خ ة م الطرق الإلكتروني دماتها ب يع خ را بتوس لام أكبي ا الإع دث تكنولوجي ح

دمات  ار خ ة ابتك ال، بغي رفوالاتص ات مص ت العملي ى بات ديمها حت اليب تق تحدثة وأس ية مس

  .بشكل متزايد على الوسائل الإلكترونيةية تعتمد المصرف

ي  المصارففيجب أن تكون  قادرة على تقديم خدمات لزبائنها تخرج عن نطاقها التقليدي، فمثلا ف

ي  المصرفالسابق كان موقع  ون وف بح الزب ان أهو الوكالة، ولكن مع تقدم التكنولوجيا أص ي مك

لال  ن خ ات م ن المعلوم ر م ى الكثي ول إل ى الوص ادرا عل كل ق ث تش ة، حي اليب الإلكتروني الأس

  . في جذب الزبون اقوي امنافس ية عاملاالمصرفالتكنولوجيا 

  :مثال

املات  Aالمصرفكون  Bمصرفو Aمصرفلدينا  وية المع ي تس ة ف ع تقليدي يستعمل وسائل دف

ة،  Bالمصرفالمالية كالشيك وغيرها، و يستعمل وسائل دفع إلكترونية حديثة كالبطاقات الائتماني

يختار فإ ون س ديهي أن الزب ن الب ه م رفن ع  المص ائل دف ق وس ن طري دمات ع دم خ ذي يق ال

ة الخدمات  يض تكلف ى تخف ذلك إل راءات وك يط الإج إلكترونية، وذلك لسهولة تنفيذ العمليات وتبس

بة لل ا بالنس دا حقيقي ل تهدي تلاف يمث ذا الاخ ة، وه رفالمقدم مح لل Aمص ا يس ذا م رفوه  Bمص

ية زة تنافس امتلاك مي تج (  ب ز المن ل وتمي ة الأق زة التكلف ي )مي ادة ف ى الزي ؤدي إل ذي ي ر ال ، الأم

ية  درة التنافس ادة الق الي زي وق وبالت ي الس ادة ف ى الزي ؤدي إل ائن ت ي الزب ادة ف ائن، والزي الزب

  )سبق ذكره  مرجع ،كرغلي( .مصرفلل
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  الثالثخلاصة الفصل 

م ن أه د م ا  من خلال هذا الفصل تبين لنا أن المنافسة تع ا فيه ة بم اعد أي مؤسس ي تس ل الت العوام

ارف اطاتها،  المص ع نش دماتها وتوس ودة خ ين ج ى تحس ا عل ا تحفزه ور، كم و والتط ى النم عل

ة  ا بالمجابه وبالتالي تعزيز قدرتها التنافسية، كما أن التنافسية تتعلق بقدرة المؤسسة التي تسمح له

ي في السوق وتحقيق موقع تنافسي جيدا، أما الميزة ال تنافسية فتتمثل في السمات أو الخصائص الت

ً توفر تنافس ين ا دين أساس ق بع لال تحقي ن خ أ م ن أن تنش ا ،قويا مدعما في السوق، والتي يمك  :هم

لال  ن خ ية م زة التنافس ز، وتنحصر المي القيمة المدركة للزبون، وقدرة المنظمة على تحقيق التمي

وعين ا ،ن زة التمي :هم ل ومي ة الأق زة التكلف تجابة مي ودة والاس اءة والج ار والكف د الابتك ز، ويع

  . للحاجات الزبائن من أهم المصادر المحددة لبناء الميزة التنافسية

ات   ائن والمنظم وردين والزب دد والم اليين والج ين الح ي المنافس ل ف افس تتمث وى التن ل ق إن تحلي

  .المنتجة المنتجات بديلة

ية لل  زة التنافس ل المي رفوتتمث د مص ي م ي ف تراتيجيات الت ق الاس ياغة وتطبي ى ص ه عل ى قدرت

ايير للمصارفتجعله في مركز أفضل بالنسبة  ا ،الأخرى، وتتحدد بمجموعة من المع دى  :أهمه م

  .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  

نا  دما استعرض ريبع زء النظ ي الج ا،  ف كالها وأنواعه ة وأش دفع الإلكتروني ائل ال وع وس موض

ذا الفصل  وقدرتها على المنافسة وعلاقتها بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، سنتطرق في ه

ة  رف الجمهوري ار مص م اختي ث ت وع، حي ذا الموض ي له ب التطبيق ى الجان ان، إل رف الأم ومص

رفين  لاء المص اء لآراء عم ة استقص لال عملي ن خ ة م ل الدراس ون مح تمارة ليك لال اس ن خ م

  :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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ث الأول 4-1 رفية الإلكترو: المبح دمات المص ة الخ رف الجمهوري ل من مص دمها ك ي يق ة الت ني

   -:بمدينة طرابلس  ومصرف الأمان

  :مصرف الجمهورية :  ولاً أ 1- 4-1

  -:نبذة عن مصرف الجمهورية 

رف  رع لمص ا كف مصرف الجمهورية هو أحد المصارف العاملة في ليبيا، تأسس المصرف أساس

ه ) م1970/ 12/ 22(في باركليز البريطاني في ليبيا، ليحل اسمه الحالي  رار بتأميم در ق حين ص

رأس  أبالكامل وجميع فروعه داخل ليبيا ليحمل اسم مصرف الجمهورية، ويبد اطه ب المصرف نش

ال  دره م ف) 750(ق ا  أل رف ليبي ة لمص ل ومملوك ة بالكام ة مدفوع ة للتجزئ ر قابل ي غي ار ليب دين

  .المركزي 

المركزي لإعادة هيكلة وتطوير وتحديث  وفي إطار تنفيذ الإستراتيجية التي اعتمدها مصرف ليبيا

ي  توى المحل ى المس رفية عل دمات المص اء بالخ ى الارتق ة إل ي الهادف رفي الليب اع المص القط

ة أالأمة والجمهورية بش نوالعالمي، وإلى ما انتهت إليه الجمعية العمومية لكلا المصرفي ن الموافق

ى تناداً عل د، اس رفي موح ان مص ي كي رفين ف ج المص ى دم ا  عل رف ليبي س إدارة مص رار مجل ق

بالإذن بذلك، وقرار مجلس إدارة مصرف ليبيا المركزي رقم ) م2007(لسنة) 74(المركزي رقم 

ادة ) م2008(لسنة) 8( ي الم ن ) 62(بشان تصنيف ذلك من ضمن الحالات المنصوص عليها ف م

ارف انون المص رف  ،ق م مص ت اس د تح رف واح ي مص رفين ف ج المص رار دم در ق د ص فق

نة ا ن س اني م ع الث ة الرب ع بداي رفي العملاق م ان المص ذا الكي ة به لجمهورية، وقد بدأ العمل فعلي

ى ،مليار دينار) 11(بميزانية تفوق) م2008( ل ) 146(وبعدد فروع يصل إل ة، ويعم ا ووكال فرع

دد  ه ع لازم ) 5807(ب ل ال وفير التموي ي ت ر ف كل مباش اهمة بش ذي س ر ال ة، الأم موظف وموظف

ل  للمشاريع اق تموي يع نط ى توس الصغرى والمتوسطة سواء للقطاع العام أو الخاص، والعمل عل

دير والا ي التص جيعا لعمليت ة تش تيرادحركة التجارة الدولي ارف  ،س ر المص ون أحد أكب ذلك يك وب

ارجي ا الخ رف ليبي د مص ة بع ة الثاني ل  ،الليبية إذ سيحل في المرتب ي العم رة ف يحدث طف ث س حي

ا سي رفي، كم مال المص ي وش ي العرب ة المغرب ي منطق رى ف ر الكب ارف العش من المص بح ض ص

وائح  ي والل اري الليب انون التج ام الق دمها لأحك ي يق ه الت طته وخدمات ة أنش ع  كاف أفريقيا، إذ تخض

رف  ي يش ة والت ارف الليبي ال المص ة لأعم وانين المنظم المعتمدة بالنظام الأساسي للمصرف والق

  . عليها مصرف ليبيا المركزي
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ى  راد عل جيع الأف ة، وتش دة الملكي ع قاع رض توس ام لغ اب ع ي اكتت رف ف هم المص رح أس م ط ث

هم  داول أس رعة ت ي س اهم ف ذي س رف، وال ال المص ي رأس م ة ف هم عادي ى أس ول عل الحص

  .دينار ليبي مليار) 2(إلى المصرف داخل سوق الأوراق الليبي، حيث تم رفع رأس المال ليصل 

ة ن مدين ة  ويتخذ المصرف م ى رقع ه عل ه ووكالات ر فروع ة، وتنتش لإدارة العام راً ل رابلس مق ط

ا  ؛شاسعة اء ليبيا،كم ة أنح ي كاف لاء ف ع العم رفية لجمي وذلك لتقديم أفضل وأحدث الخدمات المص

يسعى المصرف إلى تطوير بعض الخدمات التقليدية لتصبح خدمات إلكترونية، حيث تم استحداث 

رفية المق دمات المص ن الخ دد م زة ع ن أجه ر م دد كبي غيل ع م تش ث ت ي، حي كل إلكترون ة بش دم

ال  اتف النق ر اله يرة عب الصراف الآلي، وتم إطلاق خدمة نقاط البيع، وكذلك خدمة الرسائل القص

  ) 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  -

ة  ه بالعمل رف لزبائن درها المص ي يص ات الت ك البطاق ة تل ة الخارجي ات الإلكتروني د بالبطاق يُقص

تعمل ويمكن للزبون استعمالها خارج  ،الأجنبية ة تس زا دولي ة في ي بطاق البلاد ومنها بطاقة بلو وه

ـ ية ال راض الشخص ات الأغ ون ) 10(لمخصص اب الزب ن حس ا م م قيمته آلاف دولار وتخُص

ال . مباشرة ن المح د م ي العدي المي ف ا الع ة بقبوله ن مصرف الجمهوري و م زا بل ة في وتمتاز بطاق

  .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  -

ز اح والتمي ه للنج ي طريق ب ف ين الطال يلة تع ون وس ة دروب لتك . بطاقة الطالب تمّ تسميتها ببطاق

  .الداخلبطاقة دروب هي بطاقة محلية تستعمل لسحب منحة طلبة الجامعات ب

اق  د الاتف ب وبع بطاقة دروب هي بطاقة إلكترونية لسحب المنحة الشهرية التي أقرت الدولة للطال

م ة تس دار بطاق ة لإص رف الجمهوري ع مص ب  ىم ة الطال ل " دروب"ببطاق ة بتحوي وم الجامع تق

اب  أسماء الطلبة المعنيين بصرف المنحة مصحوبة بأرقام القيد ويتم شحن قيمة كل بطاقة من حس

  .المصرف الجاري

ي  راف الآل زة الص لال أجه ن خ حب م ن الس ك م ة دروب تمكن اتبطاق ام بعملي راء  والقي الش

رة  دينار) 500(إلى والتسوق بسقف شراء يصل  ع المنتش اط البي ة نق لال خدم ن خ ك م يومي وذل

  .في مراكز التسوق بالإضافة إلى إمكانية حجز تذاكر الطيران من خلال البطاقة

  ديق بطاقة الص -

ة  ن إبطاق حب م ة للس ي مخصص الزبون وه اص ب رع الخ ن الف دارها م تم إص ة ي ة محلي لكتروني

  .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

ص  ات تخ تعلامات وطلب راء اس ابك وإج ى حس ول إل ك الوص هل علي ة تس ن خدم ارة ع ي عب ه

  .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 المصرف خارج 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

ة، إذ حد الخدمات الحديثة التي يطرحها مصأتعتبر خدمة لأجلك  ائن أرف الجمهوري ن زب ا تمك نه

ن ) ماستر كارد  -فيزا ( المصرف الحاصلين على البطاقات الدولية  ر ام ة عب ذه الخدم تخدام ه س

ت ( شبكة المعلومات الدولية  بة ) الإنترن ودة مناس ائن وبج ة الزب ت لكاف د و الوق وفر الجه ث ت حي

  -: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

ة المتواجد  -6 ي الدول ول ف ه المحم م هاتف ر رق في حالة السفر خارج البلاد تمكّن الزبون من تغيي

  +) .1500(التطبيق أو بالاتصال بالرقم المخصص بها من خلال هذا 
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ية إل -7 اله نص ة  ىإرسال رس ت بالبطاق ة تم ة مالي وري لأي حرك كل ف ة بش ل البطاق اتف حام ه

  .ت الصراف الآلي أم نقاط البيع لاآسواء كانت على 

ية  -8 الة نص ال رس د الإإإرس ى البري ات لل ح بيان وري يوض كل ف ة وبش ل البطاق ي لحام كترون

اط لات الصراف الآآيل الحركة التالية التي قام بها حامل البطاقة سواء كانت على وتفاص ي أم نق ل

  .البيع 

إرسال رقم سري جديد لكل عملية دخول على هذا التطبيق إلي هاتف صاحب البطاقة المعرّف  -9

ال  اطر الاحتي ل مخ ي التقلي هم ف أنه أن يس ن ش ذا م رف وه ة للمص ات الخاص ة البطاق بمنظوم

  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 

ل الأويقدم مصرف الجمهورية ويسترن يوني ائن تحوي لاء والزب رة ن لدى فروعه للعم وال مباش م

ى الحساب  وكالة) 2500(من لأكثر  وال إل ر للأم عبر العالم، ويتمكن العملاء من التمويل المباش

  .ي وكالة حول العالمأتحويل من حساباتهم الجارية للدفع نقدا للأشخاص عبر التجاري لديهم، أو ال

ى الحما أفي اليوم،  دولار) 1000(يونيون ويكون الحد الأقصى للتحويل عبر ويسترون  د الأقص

  :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

ى تبدأ قيمة المقاصة الإ ن لكترونية من قيمة أعل ة.د )45000(م ك، وتأخذ المقاص ام )7(ل للص أي

كوك ى للص رى، والحد الأقص ارف الأخ )  250000 (سواء على الفروع نفس المصرف أو مص

  .وتعالج هذه القيمة سواء صكوك مصدقة أو عادية ل.د

ا،لجميع المصارف العاملة في  ةليبي دنانير) 5(فهي  أما بمقدار العمولة رف  ليبي يم مص اً لتعم طبق

  .ليبيا المركزي

   -:تطور وسائل الدفع الإلكتروني لمصرف الجمهورية 

دفع  ائل ال ن وس ا ع م جمعه ي ت ائية الت ات الإحص بعض البيان ه ل لال عرض ن خ ث م دف الباح يه

  : 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 

  

رة نلاحظ أن مجموع نقاط الب )  2(  من خلال هذا الجدول ن فت ة م  2016يع بمصرف الجمهوري

نة ) 5760(كان  2021إلى فترة  ي س ع ف اط البي دد نق ان ع ث ك ا ، حي توى ليبي نقطة بيع على مس

نة )  700(  2016 ي س دد ف ى   2017نقطة بيع ثم زاد الع نة ) 800(إل ي س دد  2018وف زاد الع
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 2020قطة بيع وفي سنة ن) 940(كان عدد نقاط البيع  2019نقطة بيع وفي سنة ) 1200(ليصبح 

ع  2021وفي سنة ) 1000(كان عدد نقاط البيع  ع) 1120(زادت نقاط البيع لتصبح بواق ة بي  نقط

د  ة وق ة الحديث تخدام التقني رف باس ام المص س اهتم اً ويعك وراً ملحوظ اك تط ي أن هن ا يعن مم

  .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      
  

  

راف الآ)  3( من خلال الجدول  دد الص تمر نلاحظ أن ع ور مس ي تط ة ف ي بمصرف الجمهوري ل

ً صراف) 163(لمصرف الجمهورية  الآليحيث كان إجمالي الصراف  ً ليآ ا ن  ا ى م حتى الربع الأول

راف  )م 2022(العام يحيث كان عدد الص نة  الآل ي س اً ) 120( 2016ف رافاً آلي دد ص م زاد الع ث

نة صرافاً آلياً ) 136(إلى  نة  2017في س ي س ه ف و علي ا ه دد كم ي الع م بق دد  2018ث ) 136(بع

 2020وبقي كما هو عليه في سنة   2019في سنة صرافاً آلياً ) 143(ثم زاد العدد إلى صرافاً آلياً 

اً  )153(ثم زاد العدد ليصبح صرافاً آلياً  143بواقع  نة صرافاً آلي ي س ات   2021 ف ير البيان وتش

دد  أن ع رف ب ات بالمص ن إدارة البطاق واردة م راف الآآال ث لات الص تمر حي ور مس ي تط ي ف ل

ام ، وهذا يعني اهتم 2022من العام  ولحتى الربع الأصرافاً آلياً )  163( لات إلى تطور عدد الآ
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اعدة  ،ستخدام التقنية الإلكترونية الحديثةإدارة المصرف لا وكذلك اهتمام إدارة المصرف في المس

  .م)2014(لحل مشكلة السيولة التي تعاني منها البلاد منذ عام

دول  ح ) 3-4( ج ور يوض ة تط رف الجمهوري ة لمص ة والمحلي ة الدولي ات الإلكتروني البطاق
)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  

  

رة) بطاقات الصديق ( لية  كان مجموع البطاقات المح ن فت ة م رف الجمهوري ى ) 2016(لمص إل

ث ) 359977(كان في مجموعها ) 2021(غاية ة ، حي ف بطاق نةإال ي س رف ف ) 2016(ن المص

نة ) 68841( ىليصل إل) 2017(بطاقة ثم زاد عدد البطاقات في سنة) 42235(صدر أ ي س ، وف

ة الت) 2018( ات وهي أكثر سنة من السنوات قيد الدراس ة بطاق ا مصرف الجمهوري ي صدر فيه

ات  ،لكترونيةإ ذه البطاق دد ه ان ع ة) 98841(حيث ك ل  ؛بطاق ن قب ر م ب الكبي بب الطل ك بس وذل

ق السحب  ن طري رف ع العملاء على هذه البطاقات ومن أجل التقليل من أزمة السيولة لدى المص

ي من الصراف الآ ع أ) ATM(ل اط البي ق نق ن طري وفرة ف) POS(و ع ال المت ز والمح ي المراك

نة ي س رف ) 2019(التجارية ، وف درها المص ي يص ات الت دد البطاق ان ع ة)68385(ك م  ،بطاق ث

وذلك بسبب جائحة كورونا وقلة  الطلب  ؛)33826(إلى  )2020 (نخفض عدد البطاقات في عاما
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ام ي ع ات ف دد البطاق ى  )2021(من قبل العملاء على هذه البطاقة ، ثم زاد ع ة ب) 42849(إل طاق

  .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 

  

رةكان مجموع البطاقات الدولية بم ة) 2016(صرف الجمهورية من فت ى غاي ي ) 2021(إل ان ف ك

نةألف بطاقة ، حيث أ) 801047(مجموعها  ي س رف ف ط ) 58() 2016(صدر المص ة فق ؛ بطاق

ب ) 2018(و) 2017(تي وذلك بسبب قلة الطلب من العملاء على تلك البطاقات وفي سن زاد الطل

ك ب ؛على تلك البطاقات بشكل كبير من طرف العملاء زي وذل ا المرك رف ليبي ور مص بب منش س

ر ،  اب الأس امج أرب أن برن نتي بش ي س ذه ) 2020(و) 2019(وف رف له دار المص ض إص انخف

نة  ،البطاقات ي س زي  )2021(وف ا المرك رف ليبي ور مص بب منش ات بس ذه البطاق دار ه زاد إص

  )دولار  10000(غراض الشخصية المعروفة ببطاقة ن برنامج الأأبش
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4-1-2  ً   -: مصرف الأمان : ثانيا

  : نبذة عن مصرف الأمان 

رف الأ امتأسس مص ا ع ي ليبي تتمار ف ارة والاس ان للتج م) 2003(م رخيص رق ) 140(بموجب ت

زي وا ا المرك رف ليبي ة مص ة وبموافق ر المالي ن وزي ادر ع م لص رفي رق انون المص ا للق وفق

رف الأ) 1993\1( دم مص ث يق رفية لحي دمات المص ن الخ عة م ة واس ان مجموع راد م لأف

ارف  ن المص و م ة وه ات الحكومي يات والمؤسس ددة الجنس والشركات الصغيرة ، والشركات متع

  .الخاصة

انون  أوائلمن  الأمانوكان مصرف   ذا الق ا له ت وفق ك الوق المصارف التي بدأت العمل خلال ذل

م رفي رق انون المص ا بالق تبداله لاحق م اس ذي ت ادة ) 2005\1 (وال دد الم ذي يح طة للأ )65(ال نش

  :الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها المصرف.المصرح بها للمصارف التجارية في ليبيا

  -:والمساهمونرأس المال 

ا  الأمانبدأ مصرف  ي ليبي غالمصرف الرائد ف ال بل رأس م ي )  3,000,000 (ب ار ليب ون دين  ملي

  .ل مدفوعدينار ليبي كرأس ما)  900,000 ( وبمبلغ )2003(كرأس مال في عام

ة  عاما) 17(بعد و  وق الليبي ي الس ة ف ة المختلف ع المؤسسات الدولي بح أمن الخبرة في العمل م ص

رف  انمص الأ الأم رأس م اص ب ي خ رف ليب ر مص ون )  300,000,000 (كب ي ملي ار ليب دين

  .مملوك بالكامل لمؤسسين ليبيين من القطاع الخاص 

واليأصة في ليبيا لديها صافي كبر مؤسسة مالية خاأ الأمانصبح مصرف أوبهذا  در بح   صول تق

رف  ،2020/ ديسمبر 31دينار ليبي في )  2,110,000,000,000 ( ل مص انوح ارة  الأم للتج

من  تتمار ض ة أوالاس ين نخب دا ب ا رائ ذا موقع ه به ز لنفس ا ليحج ي ليبي دة ف ارف الرائ ل المص وائ

  .الشركات والمؤسسات العالمية

رف م وير المص ان تط ا ك ر ولطالم ذا يعتب يه وبه ا لمؤسس دفا ثابت ة ه ه المقدم يع خدمات ا وتوس الي

ة ول في ليبيا في تقديم الخدمات الإالمصرف الأ لكترونية والذاتية والتحول الرقمي للأفراد في دول

المي توى الع ى المس ة عل رفية الرقمي ناعة المص ي الص يا ف اهما رئيس ا ومس ذا ، ليبي دم ه ث ق حي

ي  )1000(كثر من ألي وآصراف  جهاز )140(كثر من أالمصرف  وقية ف ة س نقطة بيع مع حص

)Retail (تبلغ)والي ) %35 ع ح ة م لأ )750(من متوسط السوق المصرفية الليبي ف عمي ع ( .ل موق

  )م  04:00، س 12/09/2021، تاريخ  bank.com-www.amanمصرف الأمان على شبكة الانترنت ، 
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االبطا: ولاأ ةق ان  ت الإلكتروني رف الأم ي مص ت ، ( -:ف بكة الانترن ى ش ان عل رف الأم ع مص www.aman-موق

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

دفوعات: البطاقة الائتمانية من ماستر كارد -2 حب والم ات الس م مباشر لعملي ك  خص ة ب الخاص

  .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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دفعا -4 بقة ال ية مس ة الافتراض ة : لبطاق رف طريق ك المص ر آيمنح ويق عب دة للتس ة وجدي من

  .الإنترنت باستخدام البطاقة الافتراضية مسبقة الدفع

  :مميزاتها

  .أكتر أمانا من النقد -1

  .مريحة وسهلة -2

  .معلومات البطاقة محمية -3

راء -5 بريس الخض ان إكس ة أمريك ع الت: بطاق ة م حن دولي ة ش د بطاق وية وفوائ أمين والعض

  .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

ة -6 بريس الذهبي ان إكس ذ: بطاقة أمريك نح ه ا إلا تم ل عليه ازات لا يحص ا وامتي ة مزاي ه البطاق

  .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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ومبطاق -7 ن الآ :ة أمريكان إكسبريس بلاتيني ز ع تفتح أمامك تمي ي س ة الت ذه البطاق ع ه رين م خ

  .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

ن  :بطاقة ماستر كارد بلاتينيوم -10 تثنائية م ازات اس ارد امتي تر ك بطاقة ائتمانية مميزة من ماس

  .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

د -11 ارد وورل تر ك ة ماس اء الع: بطاق افرين لقض ال والمس ال الأعم نح رج ن طم ا م لات عالم

  .المزايا وخدمات التأمين

  :مميزاتها

  .ت السفر وفي حالات تأخر الأمتعةتقديم الإعانة في حالا -1

  .التأمين ضد الأضرار وأضرار تأجير السيارات مثلا -2

  .شراءالأمن  -3

ت -12 د ايلي ارد وورل ن : بطاقة ماستر ك ازات الحصرية م ن الامتي ك مجموعة م وفر ل ة ت بطاق

  .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

ول: ثانيا ك المحم تخدام هاتف ت ، ( :الدفع باس ى شبكة الانترن ان عل ع مصرف الأم اريخ  bank.com-www.amanموق ، ت

  )م  04:00، س 12/09/2021

ن  -1 ة م يرفة الرقمي ر الص ن غي لا يمكن أن تكون عمليات الدفع عبر الهاتف المحمول المقدمة م

ت ن أي وق هل م ان أس رف الأم وار، أو  ،مص اي كي ان ب ع أم ريعة م تجابة الس ز الاس ح رم امس

  .لي تابع لمصرف الأمانآاستخدام خدمة اسحب بدون بطاقة من أي جهاز صراف 

  :الخدمة مميزات هذه

ز  -1 ح رم ق مس ن طري ك ع وئيا ) QR(يمكنك خدمة أمان باي كيوار من دفع مشترياتك وذل ض

  .باستخدام هاتفك الذكي



 

96 
 

ن تجد  -2 وار أي اي كي ان ب ق أم تخدام تطبي ك اس رفية يمكن ة مص ود أو بطاق لست بحاجة إلى النق

  .شعار ماستر باس

ة المحلات والأ -3 ي كاف ودة ف رفية موج ا هذه الخدمة المص اء ليبي ع أنح ي جمي ة ف واق التجاري س

ددها  الغ ع والي الب ة) 3000(ح ع نقط ة  ،بي تحقاتهم المالي ى مس ول عل ار الحص ان التج ا بإمك كم

  .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

ع  -1 م م ة به رفية الخاص وز المص اركة الرم تخدمين مش ة للمس دون بطاق حب ب ة الس يح خدم تت

  .أو أصدقائهم للوصول السريع إلى النقد أسرهم

  .تشمل هذه الخدمة أيضا الخدمات المصرفية بدون أوراق أو بطاقات -2

ة تقلل من تكاليف الاحتيال في أجهزة الصراف الآ -3 لي وذلك عن طريق استخدام الرموز الرقمي

  .والمصادقة القائمة على الجهاز المحمول

ن عملامنة ومريآهذه الميزة هي طريقة  -4 ة تمك ك ءح ى ذل اجوا إل ا احت ود كلم حب النق ن س ا م ن

  .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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يةبعد تحديد المبلغ المطلوب سحبه  -2 الة نص ا ورس تتلقى مرجع ذا  ،س ال ه ك إرس الي يمكن وبالت

  .المرجع ورقم التعريف الشخصي الخاص بك للشخص الذي يريد سحب المبلغ

راف الآ" سحب بدون بطاقة"يقوم المستفيد بالنقر فوق زر  -3 ع في جهاز الص ي وإدراج المرج ل

  .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

ن  ق م اباتك والتحق رفية بحس املات المص ة المع زات لمتابع ن الممي ة م ة مجموع ذه الخدم يح ه تت

  .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

ا ع : رابع اط البي ة نق بكة الإ( ):POS(خدم ى ش ان عل رف الأم ع مص ت ، موق اريخ  bank.com-www.amanنترن ، ت

  )م  04:00، س 12/09/2021

ة والمحلاتبيع في جميع أنحاء ليب نقطة) 3000(نحو حيث يوجد  واق التجاري ي الأس ث  ،يا ف حي

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

ى شبكة الإ( :أمان برانشلس: الفروع الافتراضية: خامسا ت ، موقع مصرف الأمان عل ،  bank.com-www.amanنترن

  )م  04:00، س 12/09/2021تاريخ 

ن  ائن م ن الزب ي تمك ل، وه ان موباي ة أم ن خدم تقة م رفية المش هي مجموعة من الخدمات المص

  .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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ا وال: سادس ل الأم بكة الإ( :تحوي ى ش ان عل رف الأم ع مص ت ، موق اريخ  bank.com-www.amanنترن ،  12/09/2021، ت
  )م  04:00س

ل : مانكيفية تحويل الأموال عبر مصرف الأ ي أو تحوي ل دول راء تحوي سواء كنت ترغب في إج

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

ابعا راف الآ: س ي الص بكة الإ( ):ATM(ل ى ش ان عل رف الأم ع مص ت ، موق اريخ  bank.com-www.amanنترن ، ت
  )م  04:00، س 12/09/2021

ً فرع )14(حيث يوجد داخل مدينة طرابلس  نذكرها لمصرف الأمان موز ا اطق س عة على عدة من

الي دول الت ي الج د  ،ف ذلك يوج راف  )11(وك ً ليآص ل م ا دة داخ ى ع ة عل رابلس موزع ة ط دين

اطق رف الأ(من ع مص بكة الإموق ى ش ان عل ت ، م اريخ  bank.com-www.amanنترن ، ت

  )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
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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

ة ة الميداني راء الدراس بيل إج ي س ث ف ا الباح ي اتبعه  ،يهدف هذا المبحث إلى معرفة الخطوات الت

  :تيد هذه الخطوات في الآولقد تم تحدي

ة -  ة الميداني داف الدراس ة : أه ة الميداني دفت الدراس ةه دفع  لمحاول ائل ال ى وس رف عل التع

ق  ةالإلكتروني ي تحقي ا ف لاء ودوره للمصارف التجارية الليبية قيد الدراسة من وجهة نظر العم

ة الميزة التنافسية، وفي ظل المنافسة بين الخدمات المصرفية زاد الاهتمام  بتوفير خدمات حديث

ع  ي جمي ارف ف عى المص ذا تس ارف، وله ن المص ا م ن غيره وجيدة للعملاء للتفوق والتميز ع

ة  ا بدرج تفادة منه ك للاس أنحاء العالم للارتقاء بمستوى خدماتها المصرفية المقدمة للعملاء وذل

 .كبيرة
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ي رأي للدراسة، الإجراءات أو الأ) الميداني(يختص هذا الفصل الجانب العملي  ة الت ساليب المتبع

ث  ذه الباح ي ه ا ف ب توظيفه ن المناس ه م ة،أن ث  ذلكول الدراس د الباح د أع اء فق لوب استقص أس

ا،  ة بينه توى المنافس ين مس ل تحس ن أج ي م دفع الإلكترون ائل ال لمعرفة رأي العملاء في دور وس

 .هاءعملا يوذلك لمساعدة المصارف على توفير الخدمات التي ترض

ث  ل ن دراإحي ة وتحلي رفية آس دمات المص ذه الخ ع ه املون م ذين يتع اليين ال لاء الح راء العم

ذه  ومقارنتها مع الخدمات المقدمة فعلا سيساعد في تطوير مستوى وجودة الخدمات التي تقدمها ه

ة  روض الدراس ا لف ائج وفق المصارف، ودورها في تحقيق الميزة التنافسية، وبالتالي الوصول للنت

بأهم التوصيات، وكان لابد من وضع تصميم منهجية الدراسة من البداية حتى نتمكن  باع ذلكتْ إثم 

د  ،من الوصول إلى الهدف المطلوب إيجاده ي تحدي راءات ف ة والإج وتتمثل هذه الأساليب المنهجي

ين  ة ب ات احتمالي ن علاق ارة ع ي عب ي ه اؤلات، الت ن التس ة ع ا والإجاب ة ومنهجه وع الدراس ن

زة المتغيرات المستق ي المي ابع ف ر الت ل المتغي ا يمث ة، بينم دفع الإلكتروني ائل ال لة والمتمثلة في وس

ة  ي منهجي ة ف يات المتبع ار الفرض ك باختب ة، وذل د الدراس ة قي التنافسية للمصارف التجارية الليبي

  .الدراسة

د الإ ة تحدي اليب المنهجي ذه الأس ب ه اني تتطل ال المك د المج ة، وتحدي م العين وع وحج ار ون ط

د و ات، وق ة الصدق والثب ار درج الزماني للدراسة، وتطوير وسيلة جمع البيانات وتجريبها واختي

ة  راءات المنهجي ذه الإج رض له ي ع ا يل راءات، فيم ن الإج تطلبت هذه الخطوات القيام بسلسلة م

  .التي اعتمدت عليها الدراسة في محاولة لتحقيق الأهداف التي تسعى للوصول إليها

ة -  وع الدراس ل م: ن ي تكام ث العلم ات البح م متطلب ارن أه ه  الإط ي وملاءمت المنهج

ة  ي الدراس وع وه ذا الموض ي تناسب ه ن أنسب الدراسات الت ر م لموضوع الدراسة، وتعتب

ذه  ؛الوصفية فهي لا تقتصر على جمع البيانات فقط ير له ن التفس درا م ولكنها تتضمن أيضا ق

ير  الإشكاليات، وغالبا ما يقرن الوصف بالمقارنة واستخدام أساليب القياس والتصنيف والتفس

 ).174، ص 2000جودت عزت عطوى، (في العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة 

زة  التحليلي في وبهذا فقد تم اختيار المنهج الوصفي ق المي ي تحقي ي ف دفع الإلكترون دور وسائل ال

  .وراتطعة الحقائق المكونة لتلك التالتنافسية للمصارف من وجهة نظر العملاء للوقوف على طبي

ذا : منهج الدراسة -  د ه ث يع ي حي في التحليل نهج الوص ى الم اعتمد الباحث في دراسته عل

ين  ة ب اس العلاق ى قي دف إل ي ته ة الت ات الإداري ي الدراس تخدمة ف اهج المس ن المن نهج م الم
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فها و م وص ع، ث ة الواق ى دراس نهج عل ذا الم د ه ة، ويعتم ك المتغيرات المدروس ا وذل فا دقيق ص

ي  اهم ف بجمع أوصاف ومعلومات دقيقة عنها ثم تصنيفها وتنظيمها للوصول إلى استنتاجات تس

 .فهم الواقع وتطويره

ة -  اق الدراس ي : نط ان ف رف الأم ة ومص رف الجمهوري ى مص ة عل رت الدراس اقتص

لا ن العم وائية م ة عش ار عين م اختي ة ث ة الدراس م عين ر حج را لكب رابلس، ونظ مة ط ء العاص

ام  لال الع ك خ ة وذل د الدراس المستفيدين من الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى المصرفين قي

)2021.( 

ة -  عوبات الدراس دادها : ص ي إع عوبات ف ن الص و م ة لا تخل ل دراس ول أن ك ن الق يمك

دة  ث ع ه الباح ث واج ائي حي كلها النه ا بش عوباتوظهوره ذه  ص ذه له اء تنفي عوبات أثن أو ص

 :لييا ما الدراسة من أهم

ة  -أ ي مصرف الجمهوري ة ف ة المتمثل د الدراس صعوبة الحصول على المعلومات من المصارف قي

  .والأمان طرابلس

ين  -ب ية ب ل التنافس ي ظ ي ف دفع الإلكترون ائل ال ب وس اول جان ي تتن ع الت ادر والمراج ة المص قل

  .ة منها بشكل كبيرالمصارف في المكتبات الليبية وإن وجدت فهي قديمة، وبذلك تقل الاستفاد

ع  -ج ك يرج ي ذل بب ف ارف والس لجأ الباحث إلى استخدام طريقة العينة العشوائية من عملاء المص

  .لكبر حجم عينة الدراسة

ن  -د ي م دفع الإلكترون ائل ال ول وس ائية ح ات الإحص ى البيان ول عل ن الحص ن الباحث م عدم تمك

  .مصرف الأمان 

رف  يتمثل مجتمع: نبذة عن مجتمع الدراسة -  ع مص الدراسة في العملاء الذين يتعاملون م

 .داخل طرابلس –الجمهورية ومصرف الأمان 

ة : اختيار نوع وحجم العينة -  ار العين كلة اختي ث مش ه الباح ي تواج إن من أهم المشاكل الت

ة تعن ا، والعين ا، وحجمه لوب اختياره ة، وأس ا الدراس رى عليه ن  يالتي تج ردات م ار مف اختي

وهي تمثل الجزء من الكل، يجب على الباحث اختيار العينة بحيث تمثل تمثيلا مجتمع الدراسة، 

ع  يلا لمجتم ر تمث ة أكث ة الدراس ت عين ا كان لي، لأن كلم ع الأص ائص المجتم ع خص دا لجمي جي

 .الدراسة كانت النتائج أقرب للواقع
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 :أداة الدراسة -

ي إع المكتبي اعتمد الباحث على الأسلوبين داني ف و والأسلوب المي ى النح ك عل ة، وذل داد الدراس

  :التالي

  :أسلوب الدراسة المكتبية –الأسلوب الأول  -1

لوب ذا الأس اهيم ال تم استخدام ه ن المف ى مجموعة م رف عل دف التع لال به ن خ ة للبحث م نظري

لاع عل ائل  ىالاط وث والرس ب والبح ي الكت ت ف ي تمثل ع والت ابقة المراج ات الس ذات والدراس

  .دراسةالعلاقة بموضوع ال

  :أسلوب الدراسة الميدانية –الأسلوب الثاني  -2

اؤلات  ى التس ة عل استهدف هذا الأسلوب للتحقق من مدى صحة أو خطأ فروض الدراسة والإجاب

ر  ن أكث ي م ية وه ة أساس أداة منهجي تعانة ب لال الاس ن خ ك م ق ذل ة، وتحق كلة الدراس أن مش بش

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

لاع والمؤلفات ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي قد التم س جانب من جوانبها، إلى جانب الاط

ي  ا ف تفادة منه ك للاس ابقة، وذل ائل الس ي الرس ودة ف تمارات الموج ن الاس اذج م ض النم ى بع عل

ق  دت وف ئلة أع ث أس ع الباح د وض ة، فق وع الدراس ة بموض تمارة المتعلق ارات الاس ياغة عب ص

تاذ ا ات الأس ات وملاحظ ادات وتوجيه ا لإرش ددة طبق روط مح ايير وش ن مع ة م رف ونخب لمش

  :الأساتذة المختصين في مجال التمويل والمصارف، وقد مر تصميم هذه القائمة بالمراحل التالية

ة -أ ياغة المبدئي ة الص ة : مرحل دفع الإلكتروني ائل ال ى وس ث عل د الباح ة اعتم ذه المرحل ي ه وف

  .المستخدمة في الدراسة وعلى الدراسات السابقة

ي وف: مرحلة إعادة الصياغة -ب دريس ف ة الت اء هيئ ن أعض يها عرضت القائمة على مجموعة م

ار ذالعديد من الملاحظات التي أخ االتمويل والمصارف، وقد أبدو قسم ين الاعتب ي ع ث ف ها الباح

  " )  1" انظر الملحق رقم(  صياغة القائمة في صورتها الأوليةعند 

تبا: مرحلة الصياغة النهائية -ج ة للاس رف، تمت الصياغة النهائي ات المش وء ملاحظ ى ض نة عل

  .فقرة) 35(والأساتذة المعلمين على الاستبيان، بحيث تكونت الاستبانة من 
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 :الدراسة الاستطلاعية -

ته  إجراء دراس ث ب ام الباح ه ق ة، علي ة الحالي ة بالدراس ات الخاص ع البيان ام بجم من القي تتض

  :م من خلالها التحقق من الأهداف التاليةتاستطلاعية، 

ن الت -1 ق م ات الدراسة والتحق ع بيان تخدمة لجم لأدوات المس وثين ل ل المبح دى تقب ى م عرف عل

  .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  زة  ا في تحقيق المي

  .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
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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. 



 

108 
 

  ،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 ** 



 

110 
 

 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

  

  



 

124 
 

  : )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
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 ً 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  
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
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 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
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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  

ين  ا وب ية بينه ادة التنافس ى زي ارف عل درة المص ادة ق ي زي ة ف دفع الإلكتروني ائل ال اهم وس تس

رى ارف الأخ لاح  ؛المص ا الس ة باعتباره ادية والتكنولوجي ورات الاقتص ة التط ك لمواكب وذل

ارفالتنافسي الأكثر  ث  تحقيقا للقدرة التنافسية للمص ن دور ، حي ث ع ة بالبح ذه الدراس اهتمت ه

ة،  ة مقارن ة كدراس ارف التجاري ية للمص زة التنافس ق المي ي تحقي ي ف دفع الإلكترون ائل ال وس

و  ا ه ي م ة ف لمصرفي الجمهورية والأمان من وجهة نظر عملائها، حيث تلخصت مشكلة الدراس

ية  زة التنافس ق المي ي تحقي ة ف دفع الإلكتروني ائل ال ارف الدور وس ة للمص د الدراس ة قي ؟ تجاري

ية بشكل أساسيوهدفت  زة التنافس ق المي ي تحقي ي ف دفع الإلكترون ائل ال ذه  إلى معرفة دور وس له

ارف ذه  المص اس ه ة لقي يات الدراس يغت فرض د ص دافها فق ة وأه كلة الدراس ى مش تنادا عل واس

ة،  ى العلاق اد عل م الاعتم في وت نهج الوص ي،الم ي  التحليل ة ف ت أداة الدراس ات وكان ع البيان جم

  .الذي صمم لهذا الغرض) الاستبيان(

تخدام الخدمات وعلى ا لال اس ن خ ون م ة للزب عتبار أن وسائل الدفع الإلكترونية تقدم أفضل خدم

وبالتالي  ،الإستراتيجية اتحقيق أهدافه جلأمن  ، وذلكولزبائنها المصارفالمميزة، لدى الحديثة و

ديهوجذب أكبر قدر من العم اتحسين خدماته الي كسب ،الاء ل ى الخدمات  وبالت ا العملاء عل رض

رفي ة نالمصرفية الإلكترونية المقدمة من مص د الدراس ث  ،قي ول حي ة فص ة أربع منت الدراس تض

  -:كالتالي

ا  ،العام للدراسة الإطارتناول الفصل الأول  ي م ت ف ي تمثل حيث تم فيه تحديد مشكلة الدراسة والت

دفع الإلكترون ائل ال و دور وس ة ه د الدراس ة قي ارف التجاري ية للمص زة التنافس ق المي ي تحقي ة ف ي

ائل ؟ مصرف الجمهورية ومصرف الأمان ى دور وس رف عل ة التع داف الدراس م أه ن أه وكان م

  .الدفع الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف قيد الدراسة

كالها دفع وأش ائل ال ول وس ات ح اني عمومي ل الث اول الفص ا تن ي بينم دفع الإلكترون ام ال ، ونظ

ا  ها وأنواعه اليبها وخصائص دفع وأس ائل ال اطره، ووس ه ومخ ه وخصائص ل مع راف التعام وأط

  .ومزاياها وعيوبها

ية  وى التنافس ذلك الق راتها وك ا، مؤش ا وأهميته بينما تناول الفصل الثالث مفهوم التنافسية وأنواعه

س  اول ) Porter(الخم ا تن اركم اهيمي للم الإط ادرها المف ها ومص ية وخصائص زة التنافس ي

ي  ية ف درة التنافس افس والق تراتيجيات التن ارفواس ا  المص ة وعلاقته دفع الإلكتروني ائل ال ووس

  .بالميزة التنافسية
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ة  رفي الجمهوري ن مص رة ع كما اختص الفصل الرابع بالجانب العملي والذي تضمن نبذة مختص

ان ع ،والأم د مجتم ل تحدي ذا الفص لال ه ن خ م م لاء المص وت ي عم ل ف ة المتمث د الدراس ارف قي

ددهم ة وع ل)400(الدراس ة  عمي رف الجمهوري ى مص ث وزع عل تبيان) 250(، حي ووزع  ،اس

ددها استبيان ، ) 150(على مصرف الأمان  وائية ع ة عش نهم عين ة ) 384(اختير م ل للإجاب عمي

تبيان حيفة الاس ئلة ص ى أس ب  ،عل ا الحاس ات وإدخاله غ البيان د تفري ياوبع ات  لآل راء عملي وإج

الوصول إلى وتم ) SPSS(حيث تم استخدام البرنامج الإحصائي التحليل الإحصائي المناسبة لها، 

  -: أهمها ،مجموعة من النتائج والتوصيات

ة  ارف التجاري ي المص ية ف زة التنافس أن استخدام وسائل الدفع الإلكتروني له أثر إيجابي على المي

د  الأمانن مستوى الميزة التنافسية لمصرف أ، ولتجارية العامة الخاصة أكثر من المصارف ا يزي

ة رورة  ، عن الميزة التنافسية في مصرف الجمهوري ة ض ة وأوصت الدراس ة التحتي ين البني تحس

ل ن تفعي ا م ي تمكنه ة والت ارف التجاري مان نج للمص ي لض دفع الإلكترون ائل ال ل وس  اح العم

االمصرفي  رفيْ  ، وحث الإلكتروني في ليبي ى إدارة المص م ن عل ادة حج دفع ازي ائل ال تخدام وس س

ة ات الإلكتروني ة البطاق ي وخاص ي  ؛الإلكترون يولة ف كلة الس ل مش ي ح ر ف ر الكبي ا الأث ا له لم

 .الاقتصاد الليبي 
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  :المصادر والمراجع  4-7-1

  :الكتب -1

ة الم - ر أحمد محمد غنيم، إدارة المصارف تقليدية الماضي وإلكتروني ة العصرية، مص تقبل، المكتب س

  .2007الطبعة الأولى، 

  .2007إيهاب فوزي السقا، الحماية الجنائية لبطاقات الائتمان، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،  -

  .2008جلال عايد الشورة، وسائل الدفع الإلكتروني، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان،  -

ر، دار خالد محمد بن حمدان، وائل محمد إدر - نهج معاص تراتيجي م يط الاس يس، الاستراتيجية والتخط

  .2009اليازوري العلمية، عمان، الأردن، 

ل،  - ى، دار وائ ة الأول ة، الطبع ة والمنافس تراتيجية، العولم زار، الإدارة الاس اظم ن انی ك الركب

  .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 -

ة  - ة، جامع ات الجامعي وان المطبوع ان، دي ات الائتم رفية وعملي ات المص ر، التقني ليمان ناص س

  .2012اح ورقلة، قاصدي مري

ة  - ة الإداري السيد أحمد عبدالخالق، التجارة الإلكترونية والعولمة، منشورات المنظمة العربية للتنمي

  .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،  -

را - د، وه المي الجدي اري الع ام التج ل النظ ي ظ ة ف ارة الإلكتروني ويرف، التج ر الش ر عم ن للنش

  .2013والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، 

ر  - ات، دار الفك ة للمؤسسات والنظري محب خلة توفيق، الاقتصاد النقدي والمصرفي دراسة تحليلي

  .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  -

ار - ود والمص امية، النق ر ش ر محمد زهي ر للنش دات، دار الفك ويق والتوري ة للتس ركة العربي ف الش

  .2013الإسكندرية، 

ة، دار  - ة الثاني ة، الطبع محمد عبد حسين الطائي، التجارة الإلكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادم

  .2003الثقافة، عمان، 

ة، دار  - ة الحديث دفع الإلكتروني ائل ال ة ووس ه، الأوراق التجاري ال ط امعي، محمد كم ر الج الفك

  .2005الإسكندرية، 

دة  - ة الجدي افس، دار الجامع تراتيجيات التن مرسي نبيل محمد، الإدارة الاستراتيجية، تكوين وتنفيذ اس

  .2003الإسكندرية، 

  .1989مروان عطوان، النظريات النقدية، دار البحث للطباعة والنشر، عمان،  -

دق، الأوراق التجار - ور بن ر مصطفى كمال طه، وائل ن ة، دار الفك ة الحديث ائل الإلكتروني ة ورس ي

  .2009الجامعي، الإسكندرية، 

ة،  - دار الجامعي ية، ال زة التنافس ق المي دخل تحقي رية م وارد البش وبكر، الم ود أب طفى محم مص

  .2008الإسكندرية، 

اري  - انون التج ارودي، الق ي الب ه، عل ال ط ة (مصطفي كم لأوراق التجاري ود  –الإفلاس  –ل العق

  .2010، منشورات حلب الحقوقية، بيروت، لبنان، )عمليات المصارف –ة التجاري

دي،  - ري، دار المه دني الجزائ انون الم ي الق ة ف ات حديث يلة إثب ي وس د الإلكترون مناني فراح، العق

  .2009الجزائر، 

  .2008نادر عبدالعزيز الشافي، المصارف والنقود الإلكترونية، المؤسسة الحديثة للكتاب،  -

ات  ناظم محمد - ة والأدوات والتطبيق يرفة الإلكتروني نوري الشمري، عبدالفتاح زهير العبدلات، الص

  .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، 

ن العصرية  - ة حس رفية، مكتب ات المص ارف والتقني اديات المص اري، اقتص وليد العايب، احلو بخ

 .2013، 1لبنان، ط –زيع بيروت للطباعة والنشر والتو

 ،2000جودت عزت عطوى،  -
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لابي  - ر ش ول عم ة ، البهل اهر غني دي الط ور ، المه ير محمد عاش وم : البش ي العل ي ف ث العلم البح

اهج الإ اهيم والمن ة الأسس والمف رابلس  –دارية والمالي وير : ط ث والتط وطني للبح ب ال المكت

2005  

  :الرسائل العلمية -2

ة  أنس أيوب، محمد - ال العامل بوادي، علاقة إدارة المعرفة بتحقيق الميزة التنافسية في شركات الاتص

  .2009في الأردن، كلية الدراسات العليا، جامعة الأردن، 

دفع  - م ال وير نظ ز وتط أداة لتعزي ي ك رفي الإلكترون ل المص ات العم اهين، مقوم ن امحمد محمد ش أيم

  .2013زة، والتجارة الإلكترونية، الجامعة الإسلامية غ

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

واقي،  - ة أم الب ارف، جامع الي للمص ى الأداء الم ي عل دفع الإلكترون ائل ال ر وس ذكور، أث رى م بش

2016/2017.  

ة، جا - ارف الجزائري ي المص ة ف دفع الإلكتروني ائل ال ق وس ع تطبي ان، واق عى إيم ن مس ة محمد ب مع

  .2016/2017خضير، بسكرة، 

طيف،  - ة س ية، جامع زة التنافس دخل للمي اءات كم ة والكف وارد الداخلي ة الم يله، مقارب د وس بوزاي

2012.  

ة  - ناعية، جامع ة الص ية المؤسس ز تنافس ي تعزي وجي ف بوزناق عبد الغاني، مساهمة الإبداع التكنول

  .2012/2013محمد خضير بسكرة، 

وري بويعة عبدالوهاب، دو - ة منث ادية، جامع ة الاقتص ية للمؤسس زة التنافس م المي ر الابتكار في دع

  .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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دفع الإ - ائل ال تخدام وس ر اس ري، أث ة، دلال ب ة الجزائري ارف التجاري ة المص ى ربحي ي عل لكترون

  . 2016/2017جامعة ورقلة، 

ر،  - ة الجزائ زهير زواش، دور نظام الدفع الإلكتروني في تحسين المعاملات المصرفية دراسة حال

  .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 

ة - ع وتحديات، جامع ر واق ي الجزائ ة ف دفع الإلكتروني ائل ال ي، وس باح مرابط عبور، مص  سماح ش

  .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  -

ارف - ان، المص اتي إيم نطينة  الع وري قس ة منث ة، جامع ارة الإلكتروني ديات التج ة وتح التجاري

2006/2007.  

ورا - ة دكت ارف، أطروح ية للمص زة التنافس ق المي ي تحقي ي ف اد المعرف ، ةعامر بشير، دور الاقتص

  .2011/2012جامعة الجزائر، 

ة من وجهة بعنوان العوامل المؤثرة على تبني الصيرفة الإلكتروني): 2015(عبد الهادي مسعودي  -

  .في الجزائر  نظر الإدارة المصرفية

ة  - ا، جامع ا، تطويره ادرها تنميته ادية، مص ة الاقتص ي المؤسس ية ف عمار بوشناف، الميزة التنافس

  .2002الجزائر، 

دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسية للبنوك ) 2016(فاطمة الزهراء غباش  -

  .التجارية في الجزائر 

دة قل - ة فري ة حال ارف، دراس ي المص ي ف دفع الإلكترون ام ال ة نظ ول، أهمي ة )BADR(ق ، جامع

  .2013العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر، 
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ر،  - واقي، الجزائ ارف،جامعة أم الب ي المص ي ف دفع الإلكترون ام ال ة نظ ول، أهمي دة قلق فري

2012/2013.  

  .2009/2010جامعة الجزائر،  قواميد بوبكر، فعالية البيع ودوره في خلق ميزة تنافسية، -

رة  - د برق ة أحم ارف، جامع ية للمص درة التنافس ادة الق أداة لزي ا ك ة التكنولوجي كرغلي أسماء، اليقظ

 .2013/2014بومرداس، 

ة  - ارة للتجرب ع الإش رين م ادي والعش رن الح دفوعات للق ام الم تراتيجيات نظ ار، اس يف عم لوص

  .2009الجزائرية، جامعة منثوريقسنطينة، الجزائر، 

ة  - ارة للتجرب ع الإش رين م ادي والعش رن الح دفوعات للق ام الم تراتيجيات نظ ار، اس يف عم لوص

  .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

ود  - ة مول دولي، جامع اون ال انون التع ص ق ي، تخص دفع الإلكترون انوني لل ام الق ف، النظ واقد يوس

  .2011معمري، تيزي وزوو، 

 .2016الحديثة في الجزائر، جامعة الطاهر مولاي، سعيدة، يوسف مرزوق، واقع وسائل الدفع  -

  

  :المجلات العلمية -3

ة  - ن وجه تطلاعية م ة اس ي، دراس دفع الإلكترون السعيد بريكة، فوزي شوقي، تحديات وسائل ال

  .2014نظر الموظفين بوكالة أم الدواقي، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية العدد الثاني، 

تراتيجي، الطيب دوادي، مراد  - محجوب، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاس

 . 2007، نوفمبر 12مجلة العلوم الإنسانية بسكرة، العدد 
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ى أعطية ميلاد الجبيري ، سعد فرج مسعود ، معيقات استخدام البطاقات الإلكترونية و - ا عل ثره

ة التأ ة ، مجل ائن مصرف الجمهوري ر زب ة نظ ن وجه د زمة السيولة م ة ، المجل دد  15قني ، الع

  . 2019، لسنة  2/1

ة  - ة جامع ا، مجل ة عليه ائل الرقاب ا ووس ة ومخاطره دفع الإلكتروني م ال اهين، نظ علي عبدالله ش

  .1، العدد 12، المجلد 2010الأزهر، سلسلة العلوم الإنسانية، 

ى أداء الم - ة عل دفع الإلكتروني ة ال ق أنظم ات تطبي ع ورهان دالجليل، دواف دم عب ارف مق ص

اد  ة للاقتص ة العالمي ار، المجل ة بش ة الريفي ة والتنمي رف الفلاح ة مص ة حال ة، دراس التجاري

  .2018، 2، العدد 5والأعمال، المجلد 

دد  - ، 9مهيبة عبدالرحيم، وسائل الدفع التقليدية في الجزائر، الوضعية والأفاق، مجلة الباحث الع

  .2011المركز الجامعي تمنراست، 

  مرات دوليةملتقيات ومؤت -4

ول  - دولي ح ي ال ؤتمر العلم تدامة، الم ية مس زة تنافس اس لمي افس كأس أحمد بلايلي، استراتيجية التن

 .2005الأداء والتميز لمنظمات والحكومات، قسم علم التيسير، جامعة ورقلة، مارس 

ع ح - دولي الراب ي ال ول عميش عائشة، مؤشرات قياس التنافسية وضعيتها في الدول العربية، الملتق

دول  ي ال ات ف اع المحروق ارج قط ناعية خ ات الص ية للمؤسس تراتيجيات التنافس ة والاس المنافس

  .9/10/2010العربية، جامعة الشلف، 

  2020تقرير البنك الدولي ، فبراير  -

  -: المراجع باللغة الإنجليزية

- DhoirLoupretre Catherine, DoRoLTDU CREDIT. Eqition ell pses. 
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- Uma Sekaran : Research Methods For Business, A Skill - Building 
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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

  

 



 

 

 

 

 

 

لاح ال



  

ان ارة الاس   اس

ي عل العالي وال العل   وزارة ال

ابل   جامعة 

ة اس م ال اد والعل ة الاق   كل

ارف ل وال   ق ال

ارة  انة : ( اس   ) اس

ي الفاضلة / اخي الفاضل    : .................................................اخ

ع  ة و ة  لام عل  ،،، ت   ال

ال  ا لاســـــ راســــ علقـــــة ب مــــات ال عل ـــــع ال ــــأداة ل ان  ا الاســـــ ــــ أيـــــ هــــ ي أن أضـــــع ب ف ــــ

ـــــ ا ـــــي ت ـــــ ف اج ـــــى درجـــــة ال ل عل ـــــ ـــــات ال ل ـــــارف مـــــ خـــــلال دراســـــة م ـــــل وال ل

ان م ع ت ع    -:ض

ق ال" وني في ت فع الإل ةدور وسائل ال ة الل ار ارف ال ال لاء  ة م وجهة ن الع اف   "ة ال

ات مع  راسة على إجا اد ال ا لاع ام وه قة واه ان ب لة الاس ة على أس م والإجا ا م ال ج ا ن ل

مات ول ت عل ة ال أك على س ي فق  م إلاال اض ال العل   لأغ

اب عاون واس اً ل   وش

  

ال   وك / ال   علي سع ال

  

  

 

   -:للتواصل 
  0911325351: رقم الهاتف  

 alisaad199019901990@gmail.com: البريد الإلكتروني  



  

ة : اولاً  مات ال عل   ال
ضع علامة  ة ب الإجا م  جي ال ة) X(ي اس انة ال   في ال

ي   : ال - 1   ذ                        أن
ة فأقل               30: الع - 2 ة         50-31س ة   50م            س   س
ي - 3 هل العل ان               ثان : ال راه                     ماس                ل   د
عامل مع ال - 4 ات ال ات فأقل   5:  س ات   10      س ة 15      س ة    15أك م         س   س
ه  - 5 خل ال   1200أك م          1200-1000        1000-600         600أقل م : ال
ة - 6 ه ف                       تاج  : ال    أخ             م
ف    - 7 ضها ال ع ي  وني ال فع الإل   وسائل ال

ة  ون اقات الإل قال           ال ن           الهاتف ال ة الإن اف الالي            ش   ال
ف  - 8 اما ل في ال وني الأك اس فع الإل   وسائل ال

ة  ون اقات الإل قال           ال ن           الهاتف ال ة الإن اف الالي            ش   ال
ه  ا - 9 سائلم ه اً  ال ف  الأك تأث ال ة  اف ة ال   على ال

ة  ون اقات الإل قال           ال ن           الهاتف ال ة الإن اف الالي            ش   ال
عامل معه    -10   اس ال ال ت

  

ا ع ال: ثان ض مات خاصة    :معل
ر الأول وني: ال فع الإل   وسائل ال

ع ا ن: لأولال ة الإن افة ع ش   ال

ق ع   ال ن: الأولال ة الإن افة ع ش   ال
غ 

اف   م
اماً    ت

غ 
اف   م

اف   م
إلى 
  ح ما

اف  اماً   م اف ت   م

ة   1 فإجا لاء  ال اف على الع عة  ن  لاء م خلال الإن ارات الع ف             .على اس

عامل مع   2 فال ان ال اح و الا الارت ل  ع الع ن              . م خلال الإن

وني   3 قع الإل فال الأمان  لل لاء  ا أشع الع ة م ا ة  ا ع ب ح             .ي

وني   4 قع الإل فال لاء  لل ف الع اله م  ع هل اس ا  ة م قة واض             .م 

وني   5 قع الإل فال ادلي  لل قع ت ن ( م لح لل خ ع  ال ه و إدارته ع  ا             .)ل

وني   6 قع الإل فال الي  لل قع ات اذج( م ات أو ال ل ة ال احات أو تع ق اق ل ب             .)ح للع

وني   7 قع الإل فال ماتي  لل قع معل مات عامة ع ( م م معل فق ماته  ال             .)و ع خ
  

  

ق اني  ال ع ال اف الألى: ال   :ال
غ 

اف   م
اماً    ت

غ 
اف   م

اف   م
إلى ح 

  ما
اف  اماً   م اف ت   م

اتي  1 ق في ح ف لي ال م ال اف الآلي ي             .ال م ال

اف  2 اف الآلي  ه في حالة ال ع ال ح  لغ ال ا ال             .ج

ف  3 ة  ال اقة ال ف ال ارف الاخ في ) اقة ال( ي ع م ال اع على  وق أس ا  م

ال لاء ال الع فا  د و الاح لاء ج ب ع   .ج

 
  

        

ال  4 ر الأع اكل ت ار ولا تعاني م م اس ل  اف الآلي تع ة ال             .أجه

ة   5 أن الأمان و ال ع  اف الآلي ت ال جهاز ال ع             .ع اس

  

   

   

    

    

  

 

    

    

    

 

 



مة   6 ل تق ال ه اع على ت اف الآلي  ة ال افي الأجه غ زع ال             .ال

ار في   7 اب الان اف الآلي تقلل م  ة ال فأجه             . ال
  

  
  
  

  

  

  

ق ال   ال ع ال قال : ال فة ع الهاتف ال    SMS ال

غ 

اف   م

اماً    ت

غ 

اف   م

اف   م

  إلى ح ما
اف    م

اف  م

اماً    ت

ة ع  1 مات ال رةال اء على أن ال ا ب ة ت ح ح ل م ل ت             . الهاتف ال

اعة   2 ار ال ه على م ا ل ل ص ال ل  اح للع             .ال

د  3 اب زائ ج ق ل على اس ع ل  هائي للع ص ال ال ه  ة ال ف رسالة في نها             .إرسال ال

سائل   4 ة ال ة الق لاء ) sms(ال اصل مع الع ح تع ال             .ت

امج   5 ج ت ل في ات ال ة لل امج ال ة ال ة الق سائل ال   ع  ال

ة ة الق سائل ال   . (sms) والأولاد م خلال ال

 

  

        

لاء م خلال الهاتف   6 اب الع ات ح ة ال دي إرسال قائ لاء ج ب ع اع على ج قال              .ال

ل   7 فع مات  ال ال ع  أداة لل قال  ةالهاتف ال ة ال ي اته ال              .وت م

ق ام  ال ع ال ة: ال اف ة ال   ال
غ 

اف   م
اماً    ت

غ 
اف   م

اف   م
إلى 
  ح ما

اف    م
اف  م
اماً    ت

ف  1 مات  ال م خ ق عامل معه  لال ت ارفمقارنة  أف             .الأخ  ال

ل  2 لة م الع مة مق ل خ ف مقابل  قاضها ال ي ي لة ال             الع

فعى   3 مة ال ه ال مة م أجل ال و ال له ق مة ال ل ال لاء ح اء آراء الع ق             .لاس

ف  4 ة مقارنة مع  ال ة م ون مات إل م خ ارفق ة ال اف             .ال

فعى   5 د ال لاء ج ه على  ع ا ساع ثة م مات م ق خ             .ل

احة  6 ارف ال ة أقل م ال مة ال لفة ال             ت

ار الإدارة   7 ة على ت ال ون فة الال ل ال عاملات (تع ةال ر             .)ال

ق ع  ال ا ع ال ة: ال ون اقات الإل   ال
غ 

اف   م
اماً    ت

غ 
اف   م

اف   م
إلى 
  ح ما

اف    م
اف  م
اماً    ت

ام   1 لة وال في الإس ه             .ال

اع  2 قة وال ة وتفاد ال ر د ال ق ل ال ل ح ل الأمان ب ح للع             .ت

ة م أدوات الإعلان ع   3 فتع أداة ج             .ال

عامل دائ   4 اقة  ي م ال ف اد ال ء  م الأف ان ج فض عامل معه و  لل ن على ال ع ح 

ماته الأخ  فادة م خ   .الإس

 
  

        

ح   5 فت اقة لل ال اصة  ارة ال دائع ال ال ال ل أم غ ق رح م ت             .ب

ادات   6 فت م إي امة  ال اد و غ أخ في ال ائ مقابل ال مات أو م ف م مقابل ال ه م رس ل عل ا  ل

اقة اع ال   .ض

 
  

        

ات  7 ة ال ا ار الإدارة و ال ال ف ت ح              .ت



 

 
 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  

 
 


