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 واقع إدارة الخدمات المصرفية الإلكترونية والتحديات 

 *في إقليم كوردستان العراق التي تواجهها

 دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي لمجموعة من المصارف العاملة في محافظة السليمانية

 

 

 

 

 

 

 الملخص:
الخىدمات المصىرفية الإلكترونيىة لىدن لقنىوا العاملىة في محافظىة        تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على  واقىع تطقيى      

السليمانية، وذلك من كيفية إدارة هذه الخدمات والصعوبات التي تواجه هذه القنوا في تطقيقها، وقىد قىاا القاانىان باسىتخداا     
ظة السىليمانية والمتمنلىة في نبنىك    المنهج الوصفي التحليلي في القحث، ايث تمنلت عينة الدراسة عدد من القنوا العاملة في محاف

هولير، بنك كوردستان الدولي، بنك دجلة والفرات، بنك الشمال، بنك الموصل( والتي بدأت بتطقي  هذه الخدمات لزبائنىىها في 
دنيا محافظة السليمانية، وذلك من خلال توزيع استمارة الاستقيان لهذا الغرض عل  المىوظف  في الإدارات العليىا والوسىط  والى    

( اسىتقانة،  56متمنلة فين المدراء، ومسؤولي الشعب والوادات والموظف (، واستخدا القاانان طريقة العينة العشوائية بتوزيع ن
 %(.57,05( استقانة بنسقةن65وكانت نسقة الاسترداد منهان

 في محافظة السليمانية. وقد خلصت الدراسة إلى أن هناا بدايات لتطقي  الخدمات الإلكترونية لدن القنوا العاملة 

 

 

 

 

 

 

 

 
 7102*          قدا هذا القحث في المؤتمر العلمي الدولي الرابع لجامعة التنمية القشرية/نيسان 

 المدرس المساعد

 إبراهيم مهدي عارف

 كلية الادارة والاقتصاد

 جامعة التنمية القشرية

ibrahim.arif@uhd.edu.iq 

 

 المدرس

 كاوه محمد روستم

 كلية التقنية الإدارية

 السليمانية/امعة التقنيةالج

kawa.Rostam@uhd.edu.iq 



 

 كاوه محمد روستمم./ إبراهیم مهدي عارفم.م.                                               ...واقع إدارة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة والتحدیات       

 

160 

 

 المقدمة:
تعتبر الخدمات المصرفية من أاد أهم الأنشطة الاقتصادية، بحيث تدل درجة الطلب عليها عل  درجة التقىدا الاقتصىادي للقلىد    

القنك، كما أن من أهم الأغراض من عرض هذه الخدمات من ققل القنوا هي من أجىل ققيى  رفاهيىة المجتمىع،      الذي يعمل فيه
الأمر الذي جعل الصناعة المصرفية في عالمنا اليوا تشهد تطوراً ملحوظاً، بحيث تسع  القنوا في كافة الدول إلى خل  بيئة مصرفية 

التكنولوجية والنظم المتطورة، ولعل من أبرز الأمور الىتي تريىد القنىوا اتقاتهىا هىي       تجاوز تقليدتها، وذلك بالاستفادة من النورة
الخروج من بيئتها التقليدية واستخداا وتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية لعملائها بغية رفع المستون الخدمي المصرفي وارتقائه 

 يادة القدرة التنافسية من جهة تانية.من جهة، والحصول عل  رضاء وتوسيع دائرة المتعامل  معها وز
وأن عل  القنوا مواجهة هىذه التطىورات السىريعة الىتي فرضىتها التغىييرات الاقتصىادية المختلفىة خاصىة العولمىة والتطىورات            

لى   التكنولوجية في مجال الاعلاا والاتصال، إلا أنه وعل  الرغم من وجود التطىور الهائىل في الخىدمات المصىرفية الإلكترونيىة ع     
الصعيد العالمي إلا أن استخداا هذه الخدمات في القنوا العاملة في العراق بشكل عاا محدودة وضئيلة، ويأتي هذا القحث للوقوف 
عل  استخداا الخدمات الإلكترونية في إقليم كوردستان العراق، وبيان أهم التحىديات الىتي تقى  في وجىه إدارة وتطقيى  هىذه       

 ل دراسة عل  مجموعة من القنوا العاملة في محافظة السليمانية.الخدمات الإلكترونية من خلا
،  ميتها وأنواعهاهالخدمات المصرفية الإلكترونية وأيناقش المحور الأول قديد مفهوا تلاث محاور رئيسية،  ويتكون هذا القحث من

هو الجانب العملي الذي يقحث واقع  ور الأخيروالمح ،إدارة الخدمات المصرفية الإلكترونية والتحديات التي تواجههاالناني  والمحور
تطقي  هذه الخدمات في المصارف العاملة وبيان أهم التحديات التي تق  أماا إدارة وتطقي  هذه الخدمات الإلكترونيىة، بىالتطقي    

  عل  مجموعة من القنوا في محافظة السليمانية.

 يه أهم سقل معالجة التحديات الموجودة.وينتهي القحث بمجموعة من النتائج والوصايا التي تطرح ف
 

 أولًا: مشكلة القحث:
عل  الرغم من التطور الكقير في مجال تقديم الخدمات المصرفية عالمياً، إلا أن هناا قصوراً واضحاً في استخداا هذه الخىدمات في  

بائن والمتعامل  والمىوظف  تىق  لهمىا بىأن غالقيىة      القنوا العاملة في الإقليم، فعند زيارات القاان  الميدانية ولقائهما بعديد من الز
القنوا لا تعتمد الخدمات الإلكترونية في انجاز الخدمة المصرفية، وأن استخداا هذه الخدمات في القنوا محل الدراسة تعتمد آليات 

 وأشكال بسيطة في الخدمة الإلكترونية.
ديات التي تق  أماا تطقي  هىذه الخىدمات في القنىوا العاملىة في     إزاء ذلك تكمن مشكلة القحث في بيان أهم الصعوبات والتح

 الإقليم وخاصة في محافظة السليمانية.
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 تانياً: أهمية القحث:
تأتي أهمية القحث في وجود التطورات الهائلة التي شهدتها القطاع المصرفي عل  الصعيد العالمي في استخداا التكنولوجيىا لتقىديم   

رفية والذي انعكس دوراً إيجابياً في قس  الخدمات المصرفية كماً ونوعىاً، والىذي يتطلىب مىن المصىارف      وتوسيع الخدمات المص
 العاملة في الإقليم ادخال هذه الخدمات المصرفية من خلال التوجه نحو الصيرفة الإلكترونية.

افظة السليمانية وبيان أهىم طىرق إدارتهىا    وعليه جاء هذا القحث للوقوف عل  أهمية تطقي  الخدمات الإلكترونية المصرفية في مح
والتحديات التي تق  في وجهها بغية تقديم الحلول الواقعية والممكنة لتجاوز هذه التحديات من أجل تطقي  هذه الخىدمات الىتي   

 أصقحت اليوا ضرورية من ققل القنوا العاملة.
 

 تالناً: أهداف القحث:
 يهدف هذا القحث إلى: 

 الخدمات الإلكترونية المصرفية وبيان أهميتها وأنواعها.التعرف عل  مفهوا 

 معرفة واقع مستون الخدمات المصرفية الإلكترونية في الإقليم.

قديد أهم الصعوبات والتحديات التي قد من إمكانية تطقي  الخدمات الإلكترونية في القنوا العاملة في الإقليم، وطىرح الحلىول   
 الممكنة لها.

 
 القحث:رابعاً: فرضية 

 للإجابة عل  مشكلة القحث وقصد تسهيل الإجابة عل  مشكلته، نعتمد فرضيت  أساسيت :
 الفرضية الرئيسية الاولى : -1

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.علاقة ذات دلالة ااصائية ب   توجدفرضية الفرض والذي نصه ن . أ

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.علاقة ذات دلالة ااصائية ب   توجدفرضية القديل والذي نصه نلا  . ب

 الفرضية الرئيسية النانية : -2

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.ذات دلالة معنوية ب  ب  وأتر توجد علاقة فرضية الفرض والذي نصه ن . أ

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.لة معنوية ب  ب  ذات دلاوأتر توجد علاقة فرضية القديل والذي نصه نلا  . ب
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 المحور الأول: الخدمات المصرفية مفهومها أنواعها أهميتها
 أولًا: مفهوا الخدمة المصرفية:

ايث نجىد  لقد اعطيت مفهوا الخدمة المصرفية تعاري  متعددة، والتي إن اختلفت فإنها تشترا أاياناً في معن  أو أكنر،  
أنهىىا عرفىىت: بأنهىىا مجموعىىة مىىن المنىىافع المشىىتركة الموجىىودة في عقىىول المشىىترين المحىىتمل  ومىىن المؤمىىل شىىرا هم             

 (.2776،175للخدمة.نالعجارمة،
كما عرفت بأنها" كافة الأنشطة والعمليات التي يبرز فيها الجانب غير الملموس بشكل أوضح من الجانب الملموس والىتي يتولىد    

( أو هي " العمليات التي لا تترتب عل  المصرف أي التىزاا بىل   157، 2776فع وإشقاعات يمكن بيعها"نمعلا وتوفيث،عنها منا
هي خدمات يقدمها المصرف إلى زبائنه لقاء أجر يتقاضاه أو ودائع يققلها من المدخرين ويعيد توظيفها بفائدة تفىوق الفائىدة الىتي    

 (56، 2776يدفعها لأصحاب الودائع"نزيود وآخرون،
والذي يقينها التعريفات السابقة هي أن الخدمة المصرفية مجموعة من العمليات التي يقوا بها القنك بتقديمها لعملائه، وهىي نشىا    
أو مجموعة من الأنشطة التي يكون جوهرها غير ملموسة والتي يكون الهدف منها ققي  رضا الزبون، وقد ترتقط عمليىة إنتاجهىا   

  ترتقط، ولا توجد فيها انتقال للملكية.بمنتج مادي أو لا
 وبهذا فقد اشتمل مفهوا الخدمة المصرفية بعدين اساسي  هما:

القعد الفني والقعد الوظيفي: فالقعد الفني مجموعة من المنافع التي يسع  العميل إلى ققيقها من استخدامه للخدمة المصىرفية، ففىي   
( منلًا يقحث الزبون عن الجودة الخدمية في دقة وسرعة وكفىاءة  ATMصراف الآلينالخدمات الإلكترونية الحدينة كاستخداا ال

الصراف الآلي وانعداا الانعطال فيه، أما في القعد الوظيفي الذي يتمنل في مجموعة الخصائص التي تتص  بهىا الخدمىة المصىرفية،    
عامل  والموظف  في المصرف وطريقة تعاملىهم مىع   ففي االة إيداع مقلغ من المال في المصرف يقحث الزبون عن تعامل وسلوا ال

 ( 10، 2772الزبون.نأوسو،بطرس، 
 

 تانياً: أهمية الخدمة المصرفية:
إن الخدمات المصرفية الإلكترونية في المصارف بصفة عامة هي الواجهة الرئيسية للمتعامل  مىع المصىرف ووسىيلة هامىة لجىذب      

ل  الحالي , فهي بوابة العقور للتعامل في أنشطة المصرف المختلفة، هذا فضلًا عىن إيراداتهىا   المتعامل  الجدد والمحافظة علي المتعام
 وإنخفاض خطورتها للقنك.

وذلك لأنها كنشىا  اقتصىادي   تمنل أاد الأنشطة الإقتصادية الهامة في أي دولة، التي تقدمها المصارف لزبنائها الخدمات كما أن 
 (2777،005نانفي وأبو قح ، تتنطوي عل  خصائص متعددة منها:

بجميع الأنشىطة الإقتصىادية والإجتماعيىة الأخىرن      تعمل في مجالات متعددة ومختلفة، بحيث مرتقطة الخدمات المصرفية -1
 للدولة.

أن الخدمىة المصىرفية نشىا      إذالطلب عل  الخدمات المصرفية دالة في درجة التقدا الإقتصىادي للدولىة،   مستون إن  -2
 اصة ويرتقط بقضايا التنمية بمجالاتها المتعددة.انتاجي ذا طقيعة خ
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صىناعة   هىذه الخىدمات تعتىبر    ، هذا فضلًا عىن أن إن الطلب عل  الكنير من الخدمات المصرفية يتص  بصفة التكرار -0
 .ايث يتوافر فيها كل متطلقات وعناصر أي نشا  إنتاجي آخر

وجه النشا  الإقتصادي والإجتماعي في أالخصائص يعني ضرورة مواكقة النشا  المصرفي لمتطلقات التطور في جميع  هذه أن توافرو
 أي دولة بغض النظر عن طقيعة نظامها الإقتصادي أو فلسفتها السياسية.

 
 تالناً: أنواع الخدمات المصرفية

 تنقسم الخدمات المصرفية إلى قسم  أساسي : 
 : صرفية التقليدية: الخدمات الم1

يقصد بالخدمات المصرفية التقليدية الخدمات التي تقدمها المصارف لزبنائها داخل المصرف، أي لا يستطيع الزبون الاسىتفادة مىن   
هذه الخدمة من بعيد بل يجب عليه الحضور للمصرف للاستفادة منها، وظهر مصطلح التقليدية بعد ظهور واستخداا التكنولوجيا 

 في الخدمات المصرفية، ونستطيع أن نلخص الخدمات المصرفية التقليدية كالآتي:بشكل واسع 
 الحساب لأجل(. –اساب التوفير  –فتح الحسابات المختلفة للعملاء نالحساب الجاري  - أ

 تقديم القروض للعملاء، ايث تعد هذه الوظيفة الاستنمار الرئيس للقنوا التجارية. - ب

 المستندية لتسهيل العمليات الجارية، خصوصاً الخارجية منها.اصدار خطابات الضمان والاعتمادات  - ت

بيع وشراء الأوراق المالية وقصيل الأوراق التجارية لصالح العملاء، وتقديم الخدمات الاستشارية للزبائن المتعلقىة   - ث
بمشىىاريعهم التنمويىىة، هىىذا فضىىلًا عىىن الااتفىىاظ بالمتتلكىىات النمينىىة لهىىم كالىىذهب والمستندات.نالعصىىار       

 (2777،10والبي،

 الخدمات المصرفية الإلكترونية: -2
وأن تطىور المجتمعىات وتغىير ااجىات     الخدمات المصرفية كغيرها من النشاطات الإقتصادية بالعديد من مراال التطور،  قد مرت

الحاصىلة في   أدت التطوراتايث العملاء لزمت القنوا عل  أن تواكب هذا التغير وتقدا خدمات تتماش  مع متطلقات الواقع، 
مىن   نشا  القنىوا قول تكولوجيا الاتصالات والمعلومات التي شهدها العصر إلى ظهور تغيرات جوهرية في عمل المصارف، فقد 

بدور الوسيط ب  المودع  والمقترض  وما يرتقط بها من أنشطة مصرفية إلى تنوع وتعدد الخدمات والأنشطة الحدينىة  مجرد القياا 
  مختل  الأنظمة والاستراتيجيات في المجال الإلكتروني من أجل الحفاظ عل  مكانتىه المصىرفية واسىتقراره في    معتمدة في ذلك عل

 ظل التغيرات الحاصلة في كل المجالات، فضلًا عن وقوفه في وجه المنافس .
 نستطيع أن نشير إلى أهم الخدمات الإلكترونية كالآتي:

ت الإلكترونية انتشاراً، توفرها القنوا في الأماكن العامة بهدف تخفيض أجهزة الصراف الآلي: هي من أكنر الخدما - أ
ضغط العمل وتجنب الاجراءات الإدارية وتلقية ااجات العملاء المالية بعد أوقات العمىل، وتعمىل خىلال العطىل     

تخدا في ساعة، وتعمل بواسطة بطاقة الكترونية يحملها العميل يدخلها برقم سري، وهي وسيلة تس 22وعل  مدار 
 (  2776،2العديد من العمليات المصرفية التقليدية وغير التقليدية.ن تويني وخل ، 
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خدمة القنك الهاتفية: هذه الخدمة تمنح العملاء من دخول اساباتهم القنكية من خلال هواتفهم المحمولة والىتحكم   - ب
يل الأموال من دون الحضىور إلى القنىك،   بحساباتهم واجراء العمليات التي يريد أن يقوا بها العميل من الدفع وقو

 (166، 2775هذا بالإضافة إلى إعادة شحن رصيد الهوات  ودفع الفواتير المطلوبة ع  العملاء.ن سفر، 

الخدمة المصرفية عبر الانترنت: في هذه الخدمة تكون الانترنت وسيلة للاتصال بى  القنىك والعميىل، وذلىك مىن       - ج
ونية للقنك، ايث تسمح هذه الخدمة للعملاء الذين لىديهم بطاقىات السىحب    خلال الدخول إلى الصفحة الإلكتر

الآلي من الدخول لمعلوماتهم المصرفية من أي مكان وعل  مدار السىاعة للىتحكم بحسىاباتهم واجىراء العمليىات.      
 (. 222، 2776نالجنقيهي، منير وممدوح، 

ققا، تكون القيمة المالية مخزنىة فيهىا، ويمكىن اسىتخداا     القطاقات القلاستيكية الممغنطة: وهي القطاقات المدفوعة مس - د
هذه القطاقات للدفع عبر الإنترنت وغيرها من الشقكات، كما يمكن استخدامها للىدفع في نقىا  القيىع التقليديىة     

(Point of Sales) ،166، 2775. ن سفر)  
 

 تواجههاالمحور الناني: إدارة الخدمات الإلكترونية المصرفية والتحديات التي 
 أولًا: إدارة الخدمات المصرفية الإلكترونية

قتاج الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى عدة متطلقات أساسية تجب توافرها لإدارتها، ويهيئ القيئة المناسقة والمؤاتية لطقيعىة هىذه   
( 02-2712،01الخىىدمات وبالتىىالي يحقىى  النجىىاح والتفىىوق، وهىىذه المتطلقىىات تتمنىىل بالآتي:نالحىىداد وآخىىرون،          

 ( 17، 2711( ن مزنان، 55-2712،52نيوس ،

: الإدارة الإلكترونية تتطلب وجود مستون مناسب وعال من القنية التحتية التي تتضمن سير الخىدمات في  القنية التحتية -1
  عل قادرة تكون للاتصالات قتية متطورة وبنية والقيانات للاتصالات ادينة شقكة تتضمن ظلها بشكل سلس، والتي

جهة أخرن، فمهما  من والمواطن المؤسسات وب  جهة من نفسها الإدارية المؤسسات ب  ونقل المعلومات التواصل تأم 
الوسىائل الإلكترونيىة اللازمىة     كانت القنية التحتية متقدمة تتأتر إيجاباً في نجاح الخدمات الإلكترونيىة، ايىث أن تىوافر   

الاتصال بالشقكة العالمية أو الداخلية في القلد وبأسعار معقولة تتيح لمعظىم المىواطن    وغيرها من الأجهزة التي تمكننا من 
 وتسهل إدارتها. الحصول عل  هذه الخدمات الإلكترونية

: وهي تتمنل باستخداا تقنيات وأساليب متعددة لتوفير عنصر الأمان من أجل حماية شقكة وأنظمة القنىك  عنصر الأمان -2
 عىال  سىتون   ملى ة عيى والسرية الإلكتروني الإلكترون لأمن الهجوا الإلكتروني، ايث أن توفيرالداخلية من عمليات ا

خاصىة في   أهمية من لها النقطة هذه عل  والتركيز عقث أي من الإلكتروني الأرشي  ولصون العملاء لحماية المعلومات
 إدارة هذه الخدمات.

: إن من مستلزمات تطقي  الخدمات الإلكترونية وجود وتوفر كوادر بشىرية مؤهلىة القىادرة    الكوادر القشرية الكفوءة -0
عل  أداء الأنما  الجديدة من العمل القائم عل  التقنيات الحدينة، وهذا يتطلب تواصل التأهيل والتىدريب للكىوادر في   
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أنه يجب نشىر تقافىة اسىتخداا هىذه الخىدمات      مختل  الوظائ  الفنية والمالية والتسويقية والاستشارية والإدارية، كما 
 .وطرق ووسائل استخدامها للمواطن  أيضاً

: من متطلقات استمرارية تطقي  الخدمات المصرفية التقيىيم الموضىوعي والمسىتمر لفاعليىة أداء أدواتهىا      التقييم المستمر -2
مة ادائهىا والوقىوف على  الصىعوبات     الإلكترونية، وذلك بالاستعانة بالجهات والكوادر المتخصصة من اجل معرفة سلا

 التي تواجه عملها، واتخاذ القرارات والإجراءات المناسقة للحد منها.

 عدد لأكبر المجال الإمكان، فإن ذلك يسهل فتح قدر معقولة وبأسعار خدمة الانترنت ب  المواطن  بشكل واسع توافر -6

 ممكنة. كلفة وأقل وقت وأقصر جهد لأق في الإلكترونية الإدارة للتفاعل مع المواطن  من ممكن

 وكافة المصداقية المشروعية و عليها وتضفي الإلكترونية الإدارة عمل تسهل التي القانونية النصوص و التشريعات وجود -5

 عليها. المترتقة القانونية النتائج

 
 تانياً: التحديات التي تواجه الخدمات المصرفية الإلكترونية

الهائلة للخدمات الإلكترونية المصرفية إلا أن هناا بعض معوقات ومخاطر تواجه تطقي  العمىل   بالرغم من وجود الأهمية 
( نيوسى ،  126، 2710الإلكتروني المصرفي، ونستطيع أن نقسم هذه العوائ  والتحىديات ضىمن المحىاور الآتيىة:ن عقىدا ،      

 (2710،02( نعقدالعقاس،27-2775،15( نالجنقيهي،2712،05-00
: إن من أهم التحديات الىتي تقى  في وجىه إدارة وتطقيى  الخىدمات الإلكترونيىة       لإدارية والتنظيميةالتحديات ا -1

المصرفية هي التحديات الإدارية والتنظيمية داخل القنك، ايث هناا في كنير من القنوا ضع  في إعىادة هندسىة   
مقاومىة المىوظفي  المصىرفي  لاعتمىاد     العمل المصرفي وتكيفه مع الأسلوب الإلكتروني الجديد، هىذا ناهيىك عىن    

الأسلوب الإلكتروني في تسوي  الخدمة المصرفية بالجودة المناسقة ورغقتهم باعتماد الأسلوب التقليدي في التسىوي   
المصرفي. وهذا ينشئ أاياناً من خلال عدا وجود المعرفة الإلكترونية الجيدة في التعامل مع الأجهزة والمعىدات، ممىا   

اياناً إلى توق  النظاا وأخطاء المعالجة وخلل في البرمجيات وأخطاء التشغيل وتعطل النظىاا وضىع  في   قد يسقب أ
المراققة وقصور في الحماية ويعرض القنك للهجمات الإلكترونية والاختراقات وعملية الااتيىال، وفي الأخىير عىدا    

 القدرة الملائمة عل  التعافي.

يات نتيجة الاختراق الأمني للشقكة وامكانية سىرقة امىوال العمىلاء مىن ققىل      : تنشأ هذه التحدالتحديات الأمنية -2
الآخرين، أو إساءة الاستخداا من ققل العملاء، بالإضافة إلى وجىود ااتيىالات الكترونيىة وتزويىر العنىاوين الىتي       

للجمهىور،   تتطلب إفشاء معلومات تتعل  بأمن العملاء، الأمر الذي يضر بسمعة القنىك وينشىيء الىرأي السىلبي    
 ويسقب بطريقة أو بأخرن من نفور العملاء.

: وهي متعلقة بصعوبة الحصول عل  الأجهىزة الحاسىوبية المتقدمىة وضىع      التحديات التقنية وضع  استخدامها -0
شقكات الاتصال والتغطية الإلكترونية من ققل العملاء، بالإضافة إلى صعوبة استخداا هذه التقنيات وضع  المعرفة 

ية من ققل الجماهير والعملاء والانتشار النسبي بينهم. بالإضافة إلى تردد العمىلاء مىن التعامىل مىع هىذا      الإلكترون
 الأسلوب إلى جانب عدا تقتهم به للحصول عل  الخدمات المصرفية المطلوبة.
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التجاوز عل  : وهي التي ترتقط بضع  الأنظمة والقوان  والتشريعات التي قد من التحديات القانونية والتشريعية -2
الشىىقكة والمحافظىىة علىى  اقىىوق الآخىىرين لتىىوفير الأمىىن للعمىىلاء والمتعىىامل . ن الشىىمري،مقال علىى  الىىرابط: 

http://fcdrs.com.عادل شمران الشمري ) 

دينىة إلى جانىب بىرامج    : بما أن الخدمات الإلكترونية تعتمد عل  أجهزة متطورة وتقنيىات ا التحديات التمويلية  -6
ودورات تدريقية مستمرة لتطوير المنتسق ، فإن هذا يحتاج إلى تمويل وتخصيصات مالية جيدة ودائمة، الأمر الىذي  

 كنير من القنوا لا يستطيع ادامته.

: ايث وفر شقكات الانترنت فرصة كقيرة للتنافس من خلال خل  خدمة واسعة من الخدمات التحديات التنافسية  -5
 أصقح بالإمكان تقديمها، وهذا الوضع يعرض القنوا الموجودة المحلية في عالمنا المتخل  إلى مخاطر اتمية، إذ تجد التي

 هذه القنوا المحلية نفسها في منافسة غير متكافئة مع القنوا العالمية التي تنوعها بشكل كقير.
 

 النالث : الجانب الميداني للقحث المحور
 

 القحث وعينته: وص  مجتمع اولًا
مجموعة من القنوا التي كانت تضطلع بتقديم خدمة أو بعض الخدمات المصىرفية الإلكترونيىة منهىا    تناول الإطار الميداني للقحث 

للقحث ضمن الحدود الجغرافية لمحافطة  مجتمعايث تم اختيارها كنبنك الشمال، بنك دجلة والفرات، بنك هولير، بنك موصل( 
، وتم اسىتخداا اسىلوب   القنىوا المقحوتىة  الاستقيان عل  المدراء ور ساء الأقساا وموظف  في  ةتوزيع استمارالسليمانية. وقد تم 

( استمارة وكانىت عىدد الاسىتمارات المسىتردة والصىالحة للتحليىل       56ن عند توزيع الاستقانة، ايث تم توزيعالعينة العشوائية 
(، وقىد تم تفريىغ   1رقىم   في الاستقيان كما هىي في نالملحى    ةات الواردالعقارالرموز و( استمارة ويمكن ملااظة 65الإاصائين

 SPSS-16.0 القيانات ومعالجتها باستخداا البرمجية الإاصائية للعلوا الاجتماعية
 

 : اختقار النقات:تانياً
إجابات افراد مجتمىع    للوقوف عل  دقة (Cronbach Alpha)لغرض التأكد من تقات المقياس المستخدا تم استخداا معامل 

% على   57مققولة ااصائيا عندما تكون هذه القيم مساوية او اكىبر مىن    (Cronbach Alpha)الدراسة، وتعد قيم معامل 
 عل  مستون الاجمالي للمتغيرات.( 7,520ن تساوي (Cronbach Alpha)وجه التحديد في القحوث الادارية. وان قيمة 

 
 انات الشخصية لعينة الافراد المستجيقة في القنوا المقحوتة:تالناً: وص  بي

لمعالجة مشكلة الدراسة وانسجاما مع أهدافها فقد تم تصميم استمارة الاستقيان لتوضيح و طىرح عىدد مىن الفقىرات، وكانىت      
دد سىنوات الخدمىة،   الفقرة الأولى تتضمن مفردات القيانات الشخصية لعينة الدراسة كىىنالجنس، العمىر، عنىوان الىوظيفي، عى     

 ( ادناه.1الشهادات( وكانت التكرارات والنسب المئوية لقيانات الشخصية في القنوا المقحوتة كما هو مق  في الجدول رقم ن

http://fcdrs.com/
http://fcdrs.com/
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 (1الجدول رقم ن
 التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الشخصية لعينة الدراسة في المصارف المقحوتة

 % التكرار الدراسة(العقارات نالمتغيرات الوصفية بعينة 
 27,0 22 ذكر الجنس
 65,0 06 انن  
 15,5 17 25 – 12 العمر
 25 – 05 20 05 
 05 – 25 15 02,2 
 11,5 0 فاكنر 25 

 5,2 2 مدير عنوان الوظيفي
 00,5 27 مسؤول شعقة 
 00,5 27 مسؤول وادة 
 26,2 16 موظ  

 16,0 5 6اقل من  عدد سنوات الخدمة
 5 – 17 27 00,5 
 11 – 16 21 06,5 
 16,0 5 فأكنر 16 

 1,0 1 دون النانوية الشهادات
 27,0 12 تانوية 
 05 20 دبلوا 
 05 20 بكالوريوس 

 الجدول من اعداد القاان 
%(، مما يشير 65,0%( من إجمالي عينة القحث، ونسقة الإناث ن27,0يتق  من الجدول أن عدد المستجيق  من الذكور يشكل ن

 %( في عينة القحث في المصارف المقحوتة.15إلى ان نسقة الاناث تفوق الذكور بنسقةن
( هم أكبر فئة العمرية، ايىث بلغىت نسىقتها    05 - 25وفيما يخص العمر يتق  من أن الفئة العمرية التي تتراوح أعمارهم ب  ن

( 25 – 12(،  ويأتي بالمرتقة النالنىة الفئىة العمريىة ن   02,2( في المرتقة النانية بنسقة ن25 – 05%(، ويليه الفئة العمرية ن05ن
%(، مما يدل عل  أن نسىقة المسىتجيق    11,5فاكنر( بالمرتقة الأخيرة بنسقةن  25%( ، واخيرا تأتي الفئة العمرية ن15,5بنسقة ن

قحوتة والذي يسهل الإجابة عل  من العامل  للعينة تقع أعمارهم ضمن الفئة العمرية الناضجة والشابة والمتوسطة في المصارف الم
 الاستقيان بشكل واضح.
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والعنوان الوظيفي لعينة القحث تشير إلى أن نسقة مسؤولي الشعب والوادات كانت تشكل أعل  النسب مىن بى  المسىتجيق      
%(، ممىا  5,2نسقة ن %(، وشكلت المدراء26,2%(، ويأتي بعدها في المرتقة النانية الموظفون بنسقة ن00,5عل  الاستقانة بمعدل ن

يدل عل  أن اكنرية النسب للمستجيق  من العامل  للعينة تقع ضمن مسؤولي الشىعب والواىدات، ممىا يىنعكس على  أهميىة       
 الاستجابات وواقعيتها، والذي يساعد الإجابة عل  الاستقيان بشكل دقي  ومفهوا. 

سنوات(، تىم  16 – 11%( من أفراد عينة القحث تتراوح خدماتهم ماب  ن06,5والذي يتعل  بعدد سنوات الخدمة، أن نسقة ن
فأكنر(، مما يدل عل  أن غالقية العىامل    16( من ن16,0سنوات(، وتأتي بالمرتقة النالنة ن 17 – 5%( من ن00,5تليها نسقة ن

ويساعد هذا عل  الإجابة عل  الاستقيان بشكل واضح، ومما تعكس هذه النسقة أهميىة   سنوات، 16الحالي  لاتقل خبراتهم عن 
 القيانات التي وافتنا بها هذه الفئة والذين لديهم خبرة في العمل المصرفي.

ب   والمؤهل العلمي لعينة الدراسة تشير إلى أن نسقة الحاصل  عل  شهادة القكالوريوس والدبلوا كانت تشكل أعل  النسب من
%(، ويىأتي بعىدها بالمرتقىة النالنىة     27,0%(، ويأتي في المرتقة النانية شهادة النانوية بنسقة ن05المستجيق  عل  الاستقانة بمعدل ن

%( مما يجعل نسقة المؤهلات العلمية ب  المستجيق  مرتفعة وتجعلنىا نطمىئن إلى صىحة القيانىات الىتي      1,0ندون النانوية( بنسقة ن
 وان اجوبتهم لاستمارات الاستقيان لن يكون عشوائية بل بطريقة علمية وفهم عمي  لمحتوياتها. اصلنا عليها،

 : عرض وقليل إجابات المقحوت  لعينة الدراسة:رابعا
فىراد عينىة   أو الاختلاف ب  ألمعرفة مدن الاتفاق  (Spss 16.0)( والبرمجة 6 – 1قد تم استخداا مقياس ليكرت الخماسي نل

( إلى مواف  إلى اد مىا، و  0ورقم ن واف ،لا أ( إلى 2واف  بشدة، و رقم نلا أ( إلى الإجابة 1الدراسة والمتغييرات، واعطي رقم ن
ساليب الااصائية منها التوزيعات التكرارية والنسب واف  بشدة، وقد تم الاستعانة بقعض الأأ( إلى 6واف ، و رقم نأ( إلى 2رقم ن

 كما يأتي: والانحدار الخطي والارتقا  لوسط الحسابي والانحراف المعياري،المئوية وا
( 5، اذ تم قياسه بىنبالخدمات المصرفيةالخاصة ( 1والمخطط القياني رقم ن( 2يتضح من معطيات الجدول رقم ن .1

مواف  بشىدة(،  يرغمواف  وغير( من اراء المستجيق  هو عند مستون ن07,52(، تق  ان نP1 – P9متغيرا، والتي تضم ن
(، والتي هي ااصل جمع النسقة المئوية لمقياس نمواف  ومواف  بشدة(، بينما بلغ معدل نمواف  12,52في ا  بلغ الاتفاق ن

 (.17,00إلى اد ما( لإجابات المستجيق  من المقحوت  نسقة ن

يدل عل  أن ، والذي للخدمات المصرفيةالتابعة  الاكنر تأتيرا من مجموع المتغييرات (p3.p5)وتدل هذه المعدلات ان المتغييرات 
توفير الخدمات الإلكترونية يساهم في تخفيض ضغط العمل وتقليل الاجراءات الادارية وتلقية ااجات العملاء المالية بعىد اوقىات   

هم واجىراء العمليىات   العمل، ويساهم الخدمات الإلكترونية بتوفير وتقديم الخدمات من خلال الهوات  المحمولة والتحكم بحسابات
 .بسهولة ويسر

جابات لإلوسط الحسابي وأما ما يتعل  بقياس وقليل الوسط الحسابي والانحراف المعياري ب  متغيرات الدراسة، ظهرت أن ا
ما يتعل  ما وأمواف (، غير(، وهذا يدل عل  ان الوسط الحسابي لإجابات المقحوت  ن2,25بلغ نإدارة الخدمات المقحوت  في 

اراء  (، وهذا يدل عل  تقارب وتجانس7,12يقلغ ن لإدارة الخدماتن إجابات المقحوت  لعينة الدراسة أاف المعياري يظهر رلانحاب
 المستجيق  لعينة القحث لمتغير إدارة الخدمات المصرفية.
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 لخدمات المصرفيةالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية لمتغيرات ا (2الجدول رقم ن

 المتغييرات
 مقياس الإجابة

 المتوسط
الانحراف 
 المعياري

 اواف  بشدة لا لااواف  مواف  إلى ادما مواف  مواف  بشدة
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

p1 . . . . 7 7 27 00,5 05 55,1 1,02 7,22 
p2 7 7   7 7 65 177 7 7 2 7,777 
p3   07 55,1 7 7   27 00,5 2,52 1,20 
p4     7 7 05 55,1 27 00,5 1,55 7,22 
p5 7 7 27 50,2 15 02,2   7 7 0,52 7,20 
p6 7 7 27 00,5 15 02,2 27 00,5 7 7 0 7,20 
P7     7 7 27 50,2 15 02,2 1,52 7,20 
P8     7 7 27 50,2 15 02,2 1,52 7,20 
P9 7 7   15 02,2 27 50,2 7 7 2,02 7,20 
 7,12 2,25 22,70000 22,62225 17,00000 12,5222 7 المعدل

 .Spssعل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي  المصدر: من اعداد القاانان
 ( النسب المئوية لمتغيرات الخدمات المصرفية1الشكل رقم ن

 

 .Spssعل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي  المصدر: من اعداد القاانان
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، اذ تم قياسىه  بمعوقىات تطقيى  الإدارة الإلكترونيىة   ( الخاصة 2( والمخطط القياني رقم ن0يتضح من معطيات الجدول رقم ن.  2
مواف  بشدة(، غيرمواف  وغيرمن اراء المستجيق  هو عند مستون ن (22,2ن(، تق  ان p10 – p18( متغيرا، والتي تضم ن5بىن

ااصل جمع النسقة المئوية لمقياس نمواف  ومواف  بشدة(، بينما بلغ معىدل نموافى  إلى   (، والتي هي 00,16في ا  بلغ الاتفاق ن
 (.12,25اد ما( لإجابات المستجيق  من المقحوت  نسقة ن

لمعوقىات تطقيى  الإدارة    الاكنىر تىأتيرا مىن مجمىوع المتغىييرات التابعىة       (p10,p12,p13)وتدل هذه المعدلات ان المتغييرات 
هناا ضع  في التكيي  مع الأسلوب الإلكتروني الجديد، ويرجع السقب إلى قناعىة العمىلاء    نألذي يؤشر عل  ، واالإلكترونية

بوجود قصور في المراققة وحماية المعلومات الخاصة بهم مع وجود ااتيالات الكترونية وتزوير العناوين التي تتعلى  بىأمن العمىلاء،    
صرف عل  الاجهزة الحاسوبية المتقدمة وضىع  شىقكات الاتصىال والتغطيىة     هذا من نااية ومن نااية أخرن صعوبة اصول الم

 الإلكترونية، وذلك لعدا دعم تلك المصارف من جانق  المادي والفني.
 لإجاباتلوسط الحسابي وأما ما يتعل  بقياس وقليل الوسط الحسابي والانحراف المعياري ب  متغيرات الدراسة، ظهرت أن ا

إلى اد  المقحن  نمواف  لإجاباتن الوسط الحسابي أ(، وهذا يدل عل  2,22ن معوقات تطقي  خدمات الإلكترونيةالمقحوت  في 
 لمعوقات تطقي  خدمات الإلكترونيةن جابات المقحوت  لعينة الدراسة أاف المعياري يظهر ر، اما بالنسقة للانحلمتغير المعوقات (ما
 ( لمتغيرات التابعة للمعوقات.اجوبة المقحوت لمستجيق  لعينة القحث نا(، وهذا يدل عل  تقارب وتجانس 7,25ن

 معوقات تطقي  الإدارة الإلكترونيةالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية لمتغيرات  (0الجدول رقم ن

 المتغييرات
الوسط  مقياس الإجابة

الحسا
 بي

الانحراف 
 المعياري

 اواف  بشدة لا اواف  لا ما مواف  إلى اد مواف  مواف  بشدة
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

P10 7 7 05 55,1   27 00,5 7 7 0,02 7,56 
P11 15 02,2   7 7 7 7 27 50,2 2,50 1,21 
P12 7 7 65 177 7 7   7 7 2 7,777 
P13   27 50,2 7 7   15 02,2 0,70 1,21 
P14 7 7   05 55,1 27 00,5 7 7 2,55 7,22 
P15 7 7   05 55,1 27 00,5 7 7 2,55 7,22 
P16 7 7   27 00,5 05 55,1 7 7 2,02 7,22 
P17 7 7   7 7 65 177 7 7 2 7,777 
P18 7 7 15 02,0   27 50,2 7 7 2,52 7,52 
 7,25 2,22 11.11111 37.28889 18.45556 29.57778 3.577778 المعدل

 .Spssالمصدر: من اعداد القاانان عل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي 
 

 ( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية لمتغيرات معوقات تطقي  إدارة الخدمات الإلكترونية2الشكل ن
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 .Spssالمصدر: من اعداد القاانان عل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي 
 ر الفرضيات:قااخت

 اختقار الفرض الرئيس الاول كما يأتي: .1

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.علاقة ذات دلالة ااصائية ب   توجداختقار الفرض والذي نصه ن . ت

إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات علاقة ذات دلالة ااصائية ب   توجداختقار فرضية القديل والذي نصه نلا  . ث
 تطقيقها(.

 لفرض الرئيس الناني كما يأتي:اختقار ا .1

إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات ذات دلالة معنوية ب  ب  وأتر توجد علاقة اختقار الفرض والذي نصه ن . ت
 تطقيقها(.

إدارة الخدمات الإلكترونية ذات دلالة معنوية ب  ب  وأتر توجد علاقة اختقار فرضية القديل والذي نصه نلا  . ث
 ومعوقات تطقيقها(.

قاا القاانان باختقار الفرضيت  من خلال اختقار متغيرات إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها، ايث استخدا القاانون 
 ( للاختقار عل  النحو التالي:Pearsonمعامل ارتقا  ن

حن  من عينة ، ان إجابات المقSig( الخاصة بمعامل الارتقا  ومستون المعنوية 6يتضح من معطيات الجدول رقم ن .1
الدراسة اول وجود علاقة ارتقا  ومستون المعنوية ب  المتغييرين الرئيسي  إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات 
تطقيقها، ايث يوجد علاقة متوسطة وطردية وموجقة ب  إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها، وكانت نسقة 

 (.7,777ة ن(، وعل  مستون المعنوي7,562العلاقة ن
(، ورفض فرضية 7,562وبهذا ينقت الفرضية الرئيسية الاولى اول وجود علاقة ذات دلالة ااصائية ايث بلغ نسقة العلاقة ن

 إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها(.علاقة ذات دلالة ااصائية ب   توجدالقديل والذي نصه نلا 
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من خلال التحليل تعني بأن هناا علاقة طردية وإيجابية ب  إدارة الخدمات  ( التي ظهرت7,562وهذه النتيجة الرقمية ن
الإلكترونية ومعوقات تطقيقها في القنوا المقحوتة ومعناه بان عل  القنوا العاملة أن تتقن  وسيلة جيدة وفاعلة لتقديم الخدمات 

لمصارف، ايث كلما عمل المصرف عل  اجتياز الإلكترونية والعمل عل  اجتياز تلك المعوقات ايث يساعد ذلك عل  نجاح ا
 ديم خدمات الكترونية بصورة جيدة.تلك المعوقات كلما أمكن عل  تق

 ( الارتقا  ومستون المعنوية6الجدول ن
 المعوقات إدارة الخدمات 

 إدارة الخدمات

Pearson 

Correlation 
1 7,562 

Sig, (2-tailed)  7,777 

N 65 65 

 المعوقات

Pearson 

Correlation 
7,562 1 

Sig, (2-tailed) 7,777  

N 65 65 

 .Spssعل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي المصدر: من اعداد القاانان 
، بمعن  7,562يساوي  R(، ايث ان Regression( الخاصة بمعامل الانحدار ن0( ون5يتضح من معطيات الجدول رقم ن .2

وجود علاقة طردية وموجية ومتوسطة وان التأتير يكون بشكل طردي، أي إذا كان التغيير ايجابي فإنه يؤتر عل  العامل التابع 
بمعن  أن أي تغير في العامل  ،7,220يساوي  R squareوإذا كان التغير سلبي فإن التأتير عل  العامل التابع يكون سلبي، و

، وهذا يعني وجود علاقة  7,777يساوي  Sig (،7,220( يؤتر عل  العامل التابع بنفس النسقة ن7,220نسقة نالمستققل ب
إدارة ذات دلالة معنوية ب  وأتر توجد علاقة معنوية ذات دلالة ااصائية، وهذا ينقت الفرضية الرئيسية النانية والذي نصه ن

ذات دلالة معنوية ب  ب  وأتر توجد علاقة ية القديل والذي نصه نلا الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها( ورفض فرض
(، ايث يؤتر العامل 7,777إدارة الخدمات الإلكترونية ومعوقات تطقيقها( ايث هناا علاقة وأتر عل  مستون المعنوية ن

 المستقل نالمعوقات( عل  العامل التابع نإدارة الخدمات( بصورة جيدة.

( والذي يدل عل  أن أي تغير في العامل 0( في الجدول ن7,562امل المستقل عل  العامل التابع بنسقة نايث يظهر تاتير الع 
 ( عل  العامل التابع .7,56المستقل يؤتر بنسقة ن

 (5الجدول رقم ن
MODEL SUMMARY 

Std. error of the 

estimate 

Adjusted R 

square R square R Model 

0.10753 0.417 0.427 0.654 1 

 .Spssعل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي المصدر: من اعداد القاانان 
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 (0الجدول رقم ن
COEFFICIENTS 

Sig T 
Standardized 

Coefficients Unstandardized  Coefficients 
Model 

Beta Std. Error B 

7,777 
7,777 

5,520 
5,622 

 
7,562 

0.137 

7,722 

1.370 
7,010 

1 

(CONSTANT) 

Muaweq 
 .Spssعل  ضوء نتائج البرنامج الااصائي المصدر: من اعداد القاانان 

 
 
 

 الإستنتاجات والتوصياتالمحور الرابع: 
بعد التعرف عل  نتائج القحث يمكن ان نستخلص ونقني مجموعة من الاستنتاجات والمقتراات والتوصيات هي بمنابة خطوات 

 المصارف بالخدمات الإلكترونية، وتأتي الاستنتاجات والتوصيات عل  الشكل التالي:اصلااية لزيادة اهتماا الإدارة في 
 أولا: الاستنتاجات:

إن إدارة الخدمات الإلكترونية ف إقليم كوردستان العراق تعاني من معوقات عدة، وعل  رأسها التكيي  مع الأسلوب  .1
صعوبة اصول المصرف عل  الاجهزة الحاسوبية الإلكتروني الجديد، وخوف العملاء من التعامل بها الأسلوب، و

 المتقدمة وضع  شقكات الاتصال والتغطية الإلكترونية.
 المصارف العاملة تعاني من ضع  في هندسة العمل المصرفي وتكيفه مع الأسلوب الإلكتروني الجديد. .2

ة، محدودة و ضئيلة، ولا تزال في ان استخداا التكنولوجيا في تقديم الخدمات الإلكترونية والاستفادة منها بصورة جيد .0
 بدايتها. 

 تردد واضح من ققل العملاء في التعامل مع التقنيات الحدينة وذلك لعدا تقتهم بها.  .2

وجود قدي من نااية استخداا الاتمتة لخل  خدمة واسعة لانخفاض التخصصات المالية للتحول دون استخداا الخدمات  .6
 اخر ندرة الكوادر الفنية في بلدنا. الإلكترونية، هذا من جانب ومن جانب 

 أن العمل عل  تقديم الخدمات الإلكترونية يوفر الجهد والوقت والكلفة للمصارف.  .5
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 تانيا: التوصيات:
إزاء النتائج العملية التي توصل القاانان إليها فهما يوصيان المصارف العاملة في الإقليم بالمقتراات الآتية من أجل التوسيع عل  

 استخداا الخدمات الإلكترونية وبجودة جيدة:
العمل عل  إزالة المعوقات المذكورة بهدف تقديم خدمات مصرفية الكترونية عالية الجودة، لأجل الققاء عل  العملاء  .1

 الحالي  وجذب عملاء آخرين. 

 .تدريب و تنمية العامل  من نااية الإدارية والتنظيمية بهدف إعادة هندسة العمل المصرفي .2

 تنويع وتوسيع الخدمات المصرفية الإلكترونية والذي ينعكس دوراً إيجابياً في قس  الخدمات المصرفية كماً ونوعاً.  .0

العمل عل  إنشاء النقة ب  العملاء والمصرف من خلال توفير تقنيات ادينة متطورة وأكنر أمانا والعمل عل  دعم  .2
 عل  اقوق الآخرين.الأنظمة والقوان  التي تساهم في المحافظة 

 توفير إمكانات مالية جيدة لغرض خل  وتوفير خدمات الكترونية جيدة ومتنوعة. .6

 العمل عل  جذب المهارات والقدرات القشرية الكفوءة من نااية استخدامها للتكنولوجيا الحدينة والمتطورة.   .5

المؤسسات المالية وتوفير الخدمات الإلكترونية العمل عل  توفير بنية قيتة تكنولوجية متطورة لغرض نقل المعلومات ب   .0
 للعملاء.
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 قائمة المصادر والمراجع:
 ، العمل المصرفي الإلكتروني في القلدان العربية، لقنان: المؤسسة الحدينة للكتاب.2775أحمد سفر،  -1

 ، التسوي  المصرفي، الأردن: عمان، دار الجامعة للنشر.2776بشير العجارمة،  -2
، تقيىيم مسىتون جىودة المصىرفية مىن وجهىة نظىر الزبىائن دراسىة          2772خيري علي أوسو ولؤي لطي  بطىرس ،   -0

 .25استطلاعية، مجلة تنمية الرافدين، العدد 
 ، النقود والقنوا، الأردن: عمان، دار صفاء للنشر.2777رشاد العصار ورياض الحلبي ،  -2
إدارة القنوا، قليل القىوائم الماليىة وقيىاس الفعالياتللجوانىب     ،تنظيم و2777عقدالغفار انفي وعقدالسلاا أبو قح ، -6

 التنظيمية والإدارية، الأسكندرية: المكتب العربي.

، مشكلات التسوي  الخدمات المصرفية الإلكترونية في العراق وعلاقتها برضا الزبائن، مجلة كلية  2710فارس عقدا ،  -5
 اص.بغداد للعلوا الاقتصادية الجامعة، العدد الخ

، الصيرفة الإلكترونية المبررات والمخاطر ومتطلقات النجاح، مجلة 2776فلاح اسن تويني ووايدة جبر خل ،  -0
 .62الاقتصاد، جامعة المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد، العدد

ف ، تقويم أداء المصارف باستخداا أدوات التحليل المالي، دراسة ميدانية للمصر2776لطي  زيود وآخرون ، -2
 ، جامعة تشرين، سوريا.2، العدد20الصناعي السوري، مجلة جامعة التشرين للدراسات والقحوث العلمية، مج 

محمد تركي عقدالعقاس: دور الانترنت في تدعيم الصيرفة الإلكترونية، مجلة الغىري للعلىوا الاقتصىادية، وزارة التعلىيم      -5
 .2716العالي والقحث العلمي العراق، جامعة الكوفة،

 "القنوا الإلكترونية"، الإسكندرية : دار الفكر الجامعي. ،2776،منير وممدوح الجنقيهي-17
 ، عمان: دار وائل للنشر.0، أصول التسوي  المصرفي: مدخل قليلي، 2776ناجي معلا ورائ  توفي ، -11
يىة، مجلىة كليىة الإدارة والاقتصىاد،     ، إمكانات التحول نحو الصيرفة الإلكترونية في القلدان العرب2711نصر حمود مزنان، -12

 .2جامعة بغداد، العدد
 ، الخدمات المصرفية الإلكترونية، الأردن: عمان، دار الميسرة للنشر والتوزيع.2712وسيم محمد الحداد وآخرون، -10
 .ة، القنوا الإلكترونية، القاهرة، المركز القومي للإصدارات القانوني2712يوس  اسن يوس ،  -12
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 ( استمارة الاستقيان 1الملح  رقم ن
 

 ا/استمارة الاستقيان
 
 

 السيد................... المحترا
 قية طيقة:

واقع إدارة الخدمات الاستقانة التي ب  يديك تمنل جزء من مشروع بحث علمي في قسم العلوا المالية والمصرفية والموسوا ن
هها في إقليم كوردستان العراق، دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي لمجموعة من المصرفية الإلكترونية والتحديات التي تواج

( وقد اعتمدت الاستقانة مقياسا لاغراض اعلاه، لذا نرجوا منكم التعاون معنا في الإجابة المصارف العاملة في محافظة السليمانية
تعامل اجابتكم بسرية تامة للحصول عل  مؤشرات عل  هذه الاستقانة بدقة وموضوعية اسب وجهة نظرا الخاصة، وسوف 

 رقمية ولا تستخدا إلا لأغراض القحث العلمي.
 شاكرين اسن تعاونكم

 
 القاانان

 كاوه محمد روستما.                           إبراهيم مهدي عارفا.ا.
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 : ققل الإجابة عل  فقرات الاستقانة يرج  ملااظة ما يأتي:ملااظة

 ( ازاء الاختيار لكل سؤال يعكس وجهة نظرا فعليا.ضع علامة ن  .0

 الاستمارة غير صالحة للقحث.نرجو عدا ترا اي سؤال بدون تأشير لان ذبك سيجعل  .7

 أولا: المعلومات او القيانات الخاصة بالافراد عينة القحث:
 
 ن    (       أنن                           ن    (    ذكر                          الجنس :  - 1
                      (    ) 05 - 25                        (    )  25 - 12:                      العمر  - 2
    ن    (فما فوق    25               (    )         25  - 05                            

    ( ن   مسؤول الشعقة                      ن    (مدير                  في:عنوان الوظيال  - 0 
 ن    (      موظ                           ن    (مسؤول الوادة                                  

 
     (    )سنة  10  - 6من        ن    (          سنة  5أقل من       عدد سنوات الخدمة:  -2

                   ن    (فأكنر    15من                    ن    (   16 – 11من                         

          ن     ( تانوية                               ن     (. الشهادات:                       دون النانوية 6
  ن    (  بكالوريوس             ن     (           دبلوا                                           

 
 (: X6: الخدمات المصرفية نتانيا

 الرقم
 

 العقارات
 اتف 
 بشدة

 لا اتف  محايد اتف 
 لا اتف 
 بشدة

P1        نتقدا المصرف خدمات متنوعة من فىتح الحسىابات وتقىديم القىروض واصىدار خطابىات
 الضمان والاعتمادات المستندية... الخ(

     

P2  المصرف معتمدة في ذلك عل  الأنظمة والاستراتيجيات يتوفر الخدمات والأنشطة الحدينة في
 .في المجال الإلكتروني

     

P3       يساهم الخدمات الإلكترونية في تخفيض ضغط العمىل وتجنىب الاجىراءات الإداريىة وتلقيىة
 .ااجات العملاء المالية بعد أوقات العمل

     

P4  المحافظة..تعمل المصرف عل  توفير خدمات الصراف الالي داخل      
P5       يتوفر خدمات مصرفية للعملاء من خلال الهواتى  المحمولىة والىتحكم بحسىاباتهم واجىراء

 العمليات التي يريد أن يقوا بها العميل.

     

P6  يساهم في تطوير الخدمات من خلال الدخول إلى الصفحة الإلكترونية للقنك، ايث تسمح
بطاقات لسحب الآلي من الدخول لمعلوماتهم المصرفية من هذه الخدمة للعملاء الذين لديهم 

 أي مكان وعل  مدار الساعة.
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P7  يتوفر في مصرفنا مستون مناسب من القنية التحتية التي تتضمن سير الخدمات الإلكترونية في
 .ظلها بشكل جيد

     

P8 نفسىها  الاقساا الإدارية ب  ونقل المعلومات الإلكترونية التواصل تأم  عل  قادرة مصرفنا 

 جهة أخرن. من الاقساا الادارية والمواطن وب  جهة من
     

P9  وسائل اتصال متااة بالشقكة العالميىة أو الداخليىة في القلىد وبأسىعار معقولىة لمعظىم       هناا
 .المواطن  للحصول عل  هذه الخدمات الإلكترونية

     

 (:X7الخدمات المصرفية نتالنا: المعوقات التي تق  في وجه إدارة 
  الرقم

 العقارات
 اتف 
 بشدة

 لا اتف  لا اتف  محايد اتف 
 بشدة

 X8 التحديات الإدارية والتنظيمية

P10 .هناا ضع  في التكيي  مع الأسلوب الإلكتروني الجديد      
P11  قد عدا وجود معرفة جيدة لدن العامل  في التعامل مع الاجهزة والمعدات بشكل جيد مما

 يتسقب اايانا إلى توق  النظاا.
     

 (X9التحديات الأمنية ن
P12  هناا ضع  في المراققة وقصور في الحماية بالإضافة إلى وجود ااتيالات الكترونية وتزوير

 العناوين التي تتطلب إفشاء معلومات تتعل  بأمن العملاء
     

 (X10ن التحديات التقنية واستخدامها
P13  الحصول المصرف عل  الأجهزة الحاسوبية المتقدمىة وضىع  شىقكات الاتصىال     نصعوبة

 والتغطية الإلكترونية(
     

P14   ن تردد العملاء من التعامل مع هذا الأسلوب وذلك بسقب عدا تقتهم به للحصول عل
 الخدمات المصرفية المطلوبة.(

   
 

  

 (X11ن التحديات القانونية والتشريعية
P15  ضع  في الأنظمة والقوان  والتشريعات الىتي قىد مىن التجىاوز على  الشىقكة       .نهناا

 والمحافظة عل  اقوق الآخرين لتوفير الأمن للعملاء والمتعامل (
     

 (X12التحديات التمويلية ن
P16  انخفاض التخصيصات المالية للتحول نحو استخداا الخدمات الإلكترونية، ايث يحتاج

 الخدمات الإلكترونية إلى تمويل وتخصيصات مالية جيدة و دائمة.المصرف لتقديم 
     

 (X13التحديات التنافسية ن
P17  هناا فرصة كقيرة للمنافسة عن طري  الاتمتة من خلال خل  خدمة واسعة من الخدمات

 التي أصقح بالإمكان تقديمها.
     

P18 الكفاءات المناسقة من  صعوبة المنافسة مع المصارف الدولية وذلك لعدا توفر
 المواردالقشرية لتشغيل النظاا بمستون مناسب.

     

 
 


