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 المستخلص

هدفت الدراسة الى التعرف على الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة بواسطة بنك      

ومعرفة الجوانب الايجابية  نظر عملائه، ةومستوى جودة تقديمها من وجه فرع بورتسودانالنيل 

 إضافة، ية الالكترونية بالجودة المطلوبةتؤثر في تقديم الخدمة المصرف التيوالجوانب السلبية 

البنك في قياس جودة ما تقدمه من خدمات مصرفية الكترونية  إدارةير معلومات تساعد توف إلى

 بناءاً على النماذج السائدة لقياس جودة الخدمة في تعزيز التنافسية المصرفية . 

الوصفي التحليلي ومنهج المسح  الأسلوباتبعت الدارسة منهج دراسة الحالة اعتماداً على      

. ع الدراسة المكون من عملاء البنكيار عينة عشوائية بسيطة من مجتم. وتم اختالإحصائي

المتمثلة في الاستبانة والمقابلات  الأوليةاعتمدت الدارسة في جمع بياناتها على المصادر 

الشخصية والمصادر الثانوية التي شملت المراجع والدوريات العربية والرسائل العلمية والتقارير 

لعلم البيانات  الإحصائية. وقد تم استخدام البرامج ت والانترنتت والمؤتمراوالمنشورا

( لمعالجة هذه البيانات وتحليلها كما تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد STATAستاتا)

 لفرضيات الدراسة  الإحصائيةللمعالجة 

  الاتى: إلىتوصلت الدارسة      

جودة الخدمة المصرفية الالكترونية  أبعادبين  إحصائيةوجود ارتباط ايجابي ذو دلالة  -

 وتحقيق الميزة التنافسية لبنك النيل من وجهة نظر عملائه وهي علاقة طردية قوية.

ان تحقيق الميزة التنافسية يتم من خلال استراتيجيات التحسين المستمر للخدمات المصرفية  -



 هم المتعددة لذلكالالكترونية والحرص على تلبية رغبات العملاء والاستجابة لاحتياجات

  أوصت الدراسة بالاتي:       

دراسات مستمرة لقياس جودة خدماته الالكترونية  بإجراءقيام البنك محل الدراسة ضرورة  -

ومعرفة حوجة عملائه وتوقعاتهم لكسب رضائهم مع السعي نحو تحسينها على ضوء نتائج 

 تلك الدراسات.

الخدمات المصرفية الالكترونية التي تلبي حوجة العملاء سواء بتطوير  إنتاجالسعي نحو  -

 ابتكار خدمات مصرفية الكترونية جديدة تلبي وتحقق هذا الغرض.  أوالخدمات الحالية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
Abstract 

     This study aimed to identify the banking serivices provided by 

the nile bank port sudan branch , and the level of quality represntd 

from general point of view of its customer’s and to know the 

positive aspescts and negative aspects that effect the provision 

banking services with required quality,in addition to providing 

information that helps the bank’s management in measuring 

advanced banking services bused on prevailing standard models for 

measuring the quality of banking services in enhancing banking 

competitiveness. 

     The study followed acasse study approach based on descriptive  

 analytical method and statistical survey method and selecting 

asimple random sample from the study population consisting of 

bank customers . The study relied for its data on primary sources 

represented by questionnaries and personal interviews, and 

secondary sources inclucled refernces , 

periodicals,reports,publications and interent soft ware for statistics 

and data science (STATA) was used to process and analysis this 

data,multiple regression analysis was used to statistically treat the 

study hypotheses  

- The finding of the study were: 

1- There is apositive statistically significant reationship 

between the dimensions of the quality of electronic banking 

services and achieving the competitive advantage of the nile 

bank from the point of its customer’s which is strong direct 

relationship. 



2- Achieving competitive advantage is achieved through 

strategies for continuous improvement of banking services 

and ensuring that customer’s desire are met and their 

multiple needs ore met. 

The study sests forth following recommendations : 

1- The need for the bank under study to conduct continuous 

studies to measure the quality of its ,services and to know 

its customer’s need and expectations in order to gain their 

statisfications while striving to impropve them according 

of the result of the studies. 

2- Striving towards producing electronic banking services 

that met customer,s needs, whether by developing current 

services or innovating banking services new solution meet 

and achieve this purpose. 
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 أولا: النتائج

  العامةالنتائج -أ

 25أوضحححت نتائج الدراسححة إن عملاء البنك من المبحوثين شححكلت الفمة العمرية الواقعة بين ) -1

%( وهذا يشحححححححير إلى الإلمام والمعرفة الجيدة 50سحححححححنة ( النسحححححححبة الأعلى حيث بلغت ) 35 –

 لهذه الفمة لمفهوم وأهمية الجودة في الخدمات المصرفية الالكترونية.

عملاء البنك من المبحوثين من القطاع الخاص بمختلف مكوناته اذ بينت النتائج إن معظم  -2

 .%(33.33ونسبته ) %( ويليه القطاع الحكومي51.67بلغت نسبتهم )

أظهرت نتائج الدراسححححححححة ان هناف زيادة في عدد العملاء من المبحوثين خلال فترة التعامل مع  -3

%( مقارنة بالفترة الزمنية 56,67البنك ما بين سحححنة واقل من خمس سحححنوات بلغت ما نسحححبته )

%( وهذه الزيادة في عدد 8,33للتعامل و البالغة خمسححححححة عشححححححر فأكثر والتي بلغت نسححححححبتها )

العملاء تؤكد على جودة الخدمات المصححححححححححححرفية الالكترونية المقدمة بواسححححححححححححطة البنك ورضححححححححححححا 

 العملاء عنها وهى في تقدم من فترة لآخري.

الخدمات المصحححححححرفية الالكترونية التي يقدمها البنك  بينت الدراسحححححححة إن هناف رضحححححححا كبير تجاه -4

 %( .86,67لعملائه وبلغت نسبة القبول لها )

%( بان عمليات البنك المصحححححرفية تمتاز بالدقة 88,33أوضححححححت نتائج الدراسحححححة بما نسحححححبته ) -5

 والسرعة وهذه إحدى متطلبات جودة الخدمة التي ينشدها العملاء من البنك.

ن جودة الخدمات المقدمة بواسححححححححححطة البنك تتسححححححححححم بالثبات وتبسححححححححححي  أظهرت نتائج الدراسححححححححححة إ -6
الإجراءات مما يسهم في ضمان سرعة وسهولة تقديم الخدمة وهذا ما أكدته النسبة العالية من 



%( وهحححذا يعزز من رضحححححححححححححححححا العملاء تجحححاه خحححدمحححات البنحححك 93,33المبحوثين والتي بلغحححت )
 المصرفية الالكترونية.

البنححك تقوم بتقححديم جميع المعلومححات المتعلقححة بححاى خححدمححات جححديححدة بينححت الححدراسححححححححححححححححة إن إدارة  -7
باسحححححححححتخدام وسحححححححححائل الاتصحححححححححالات الحديثة مثل الهاتف النقال والانترنت و يرها وهذا ما أكدته 

%( وهذا يدل على اهتمام البنك بتطوير جودة 80النسححححححبة العالية من المبحوثين والتي بلغت )
 خدماته المصرفية الالكترونية.

%( من المبحوثين إن للبنك سحححححححححمعة ومكانة مميزة في تقديم الخدمة 95ما نسحححححححححبته ) أوضحححححححححح -8

مقارنة ببقية المصحححححارف الأخرى ، وهذا يشحححححير إلى علو وارتفاع درجة الرضحححححا وسححححح  العملاء 

 تجاه ما يقدمه البنك من خدمات بجودة عالية تتناسب مع أذواق عملائه.

من المبحوثين أكدوا على تميز العاملين بالبنك %( 93,33بينت نتائج الدراسة إن ما نسبته ) -9

موضع الدراسة بدرجة اتصال وسلاسة مع العملاء مما يسهم من تعميق الشعور الحسي 

 بالخدمة لدى العميل ويؤدي إلى خلق نوع من الولاء والانتماء للبنك.

الالكترونية اتضح من نتائج الدراسة للمبحوثين أن البنك موضع الدراسة يعرض خدماته  -10

بأسعار مناسبة مما يسمح له بالاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب آخرين جدد  وشكل هذا ما 

بينت  %( من المبحوثين وهذا يعتبر مؤشر جيد بالنسبة لأسعار خدمات البنك.83,33نسبته )

يعة %( من المبحوثين أكدوا على قدرة البنك على الاستجابة السر 91,67النتائج ان ما نسبته )

 للتطورات التي تحدث في القطاع المصرفي بصورة عامة .

%( من المبحوثين علي قدرة البنك في تقديم 65أوضحت نتائج الدراسة إن ما نسبته ) -11

مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات الالكترونية التي تلبي حوجة العملاء بجودة عالية 

 وتساعد في تعزيز التنافسية المصرفية للبنك.



 ئج الخاصة المستخلصة من فرضيات الدراسة:النتا  -ب

ايجابي ذو دلالة إحصححححححححححححححائية بين إبعاد جودة الخدمة المصححححححححححححححرفية الالكترونية  وجود ارتباط  -1

وتحقيق الميزة التنافسححححححححححححححية لبنك النيل من وجهه نظر عملائه. العلاقة الارتباطية بين جودة 

 الخدمة الالكترونية كمتغير مستقل والميزة التنافسية كمتغير تابع علاقة طردية قوية.

المقياس بدرجة عالية من الثبات والمصححححداقية لمحاور الدراسححححة أوضحححححت نتائج الدراسححححة تمتع  -2

( لاجمالي فقرات الاستبانة البالغة أربعة وثلاثون, كذلك أظهرت الانطباع 0,9099حيث بلغ)

الايجابي عن جودة الخدمة المصحححححححرفية الالكترونية في مجال الجوانب الخمسحححححححة الاعتمادية ، 

 ة والتعاطف.الاستجابة ، الثقة والأمان ، الملموسي

إن تحقيق الميزة التنافسححية يتم من خلال اسححتراتيجيات التحسححين المسححتمر للخدمات المصححرفية  -3

 والحرص على تلبية رغبات العملاء والاستجابة لاحتياجاتهم المتجددة .

مسححتوى جودة الخدمات المصححرفية الالكترونية التي يقدمها بنك النيل من وجهة نظر عملائه   -4

تفسحححححححره العلاقة القوية بين جودة الخدمات المصحححححححرفية الالكترونية بشحححححححكل عام  مرتفعة وهذا ما

وبين كل عامل من عوامل الجودة الخمسححححححححة ، وقد جاء عامل التعاطف في المرتبة الأولى إذ 

ية، يسحححححاهم المسحححححاهمة الأكبر في التأثير في الجودة الكلية للخدمات المصحححححرفية يليه الملموسححححح

 ، والاعتمادية على التوالي .الثقة والأمان، الاستجابة

 

 

 



 ثانياً: التوصيات 
 التوصيات العامة -أ

العمل على نشر ثقافة الجودة والمعاملات المصرفية وما تقدمه من خدمات وتسهيلات  -1

 للمجتمع.

تقديم الحوافز التشجيعية لمؤسسات القطاع الخاص على وجه الخصوص لطلب مزيدا من  -2

على طلب التوسع في أنشطتهم الاستثمارية بما يعزز الخدمات المتاحة لدى البنك وتشجيعهم 

 من ربحية البنك.

الاستفادة القصوى من التقنية المصرفية واستغلالها الاستغلال الأمثل مع التركيز على تطبيق  -3

 نظام الجودة الشاملة على كافة أقسام البنك .

ر الخدمة المصرفية مزيداً من الانضباط في المواعيد والنظام باعتبارها إحدى مقاييس تطو  -4

 الالكترونية.

يجب المحافظة على الأداء الحالي والعمل على تطويره من خلال التعاون بين مختلف الأقسام  -5

بالبنك مع التركيز على رفع قدرات العاملين بمختلف أقسامهم وفق اللوائح والقوانين المصرفية 

 عمل.الموضوعة بالإضافة إلى الدعوة إلى التفاني والإخلاص في ال

العمل على تبسي  الإجراءات في تقديم الخدمات المصرفية وتنمية مهارات العاملين والتوسع  -6

في استخدام التقنية الحديثة في مجال الخدمات المصرفية الالكترونية بهدف تقليل زمن خدمة 

 العميل.

تي ينوي العمل على إرسال نشرات دورية للعملاء لتمكنهم من التعرف على الخدمات الجديدة ال -7

 البنك إدخالها في المستقبل القريب.



السعي نحو القيام بتقديم الخدمات المصرفية الالكترونية من خلال استخدام التقانة الحديثة  -8

 التي من شأنها ان تزيد من إشباع رغبات العملاء ورضائهم بأقل تكلفة ممكنة.

م مع خلق الإحساس بان البنك يجب أن يراعى في تقديم الخدمة التوافق التام والدقة والالتزا -9

بالتزاماته تجاه عملائه مما يسهم في تعميق الشعور الحسي بالخدمة لدى العميل ويؤدي  يقوم

 ذلك إلى خلق نوع من الولاء والانتماء للبنك.

مواكبة التطور التقني في مجال العمل المصرفي بما يسهم في خفض تكاليف الخدمة -10

دافعاً لهم بالاستمرار مع البنك ومدخل لكسب عملاء جدد.المقدمة للعملاء ليكون   

الاهتمام بالتأهيل وبناء القدرات للعاملين بقسم الجودة مع مراعاة اختيار الكفاءات التي  -11

 لديها القدرة والمهارة على التواصل مع العملاء.

بنك أو العاملون فيه. السعي نحو تشجيع الأفكار الإبداعية سواء تلك التي يقدمها عملاء ال-12   
تؤدي إلى التحسين المستمر لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية  ان تلك الأفكار التي من شأنها

خصوصاً في ظل بيمة شديدة المنافسة  والدرجة العالية من التطوير التقني ووعى العملاء المرتفع في 
 سبيل تحقيق أقصى الدرجات لإشباع رغباتهم.

 :صةالخا التوصيات-ب
دراسحححات مسحححتمرة لقياس جودة خدماته ومعرفة حوجة  بإجراء ضحححرورة قيام البنك محل الدراسحححة -1

 لتحسينها.عملائه وتوقعاتهم 

 الاستعانة بمقاييس للأداء موثوق بها لتحديد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية. -2

 .العملاءاحتياجات تلبي  ذات جودة لكترونيةاالسعي نحو إنتاج خدمات مصرفية  -3

 بالتزاماته. يقومالخدمة بتوافق تام ودقه والتزام مع خلق الإحساس بان البنك  مان تقد -4



ثالثاً: توصيات بدراسات مستقبلية:        

في العلاقة بين الثقافة التنظيمية السائدة في المنشاة جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  -1

 وبين العاملين

 الالكترونية على رضا العملاء.أثر جودة الخدمات المصرفية  -2

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون. -3

 .دور الوسي  في الثقافة التنظيمية للعلاقة بين جودة الخدمات الالكترونية واداء المنظمة -4

  

 

 

 

 

 


