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 شكر وتقدير

 بسـ الله الرحمف الرحيـ كالصلاة كالسلاـ عمى أشرؼ المرسميف خاتـ الأنبياء كالصديقيف

ليو أنيب(  صدؽ الله العظيـ )وما توفيقي إلا بالله عميو توكمت وا 

 

شكر كالتقدير إلى الدكتكرة الفاضمة سمكل البرغكثي عمى جيكدىا العظيمة، كنصائحيا تقدـ بجزيؿ الأ

كتعديلاتيا التي أثرت الرسالة، ككاف لملاحظاتيا عظيـ الأثر في انجاز الرسالة بالشكؿ العممي 

 الصحيح، أدامؾَ الله ذخرا لطمبة العمـ أستاذتي الفاضمة.

 

عمى أسؿ سرحاف كالدكتكر الفاضؿ  عركبة البرغكثي،الفاضمة  كما اتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الدكتكرة

تقبميما مناقشة الرسالة، كتقديـ الارشادات كالتعديلات التي ستثرم الرسالة، لكـ مني كؿ الاحتراـ 

 كالتقدير.
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 الممخص

لتكسيع  أىمية أتمتة العمميات المصرفية التي ىي جزء مف استراتيجية البنؾىدفت الدراسة التعرؼ إلى 
كشممت , قاعدة عملائو كتحقيؽ الميزة التنافسية لدل عينة مف البنكؾ الكاقعة في منطقة ضكاحي القدس

الأىداؼ المُحدِدَة لمدراسة: تسميط الضكء عمى العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة 
ة الإلكتركنية كالميزة التنافسية لتحديد العلاقة بيف تطبيؽ الخدمات المصرفي ،التنافسية داخؿ البنؾ

لتحديد مدل تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية كأىـ التحديات التي تكاجو  ،لبنكؾ العينة
 .البنكؾ كتقديـ مقترحات تساعد في تطكير الخدمة المصرفية الكتركنيان لممحافظة عمى الاستمرارية

في البنكؾ  جميع المكظفيف العامميفنة الدراسة في كتمثمت عي الكصفي، المنيجاستخدمت الدراسة 
، حيث بمغ عددىـ سضكاحي القدفركع  كالعقارم المصرم( ،الاسلامي، فمسطيف، الكطني، )العربي

في  عينة البنكؾ . كجاء إطار أخذ العينات مف القائمة الرسمية لممكظفيف العامميف فيان مكظف( 131)
نسبة ، % لمبنؾ الكطني19.8راسة حسب متغير البنؾ بنسبة بحيث تكزع أفراد عينة الد .2019عاـ 
% لمبنؾ الاسلامي العربي كنسبة 19.8% لمبنؾ العربي, نسبة 19.8نسبة ، % لبنؾ فمسطيف20.6
% لمبنؾ العقارم. تـ جمع البيانات الأكلية باستخداـ الاستبياف مرفؽ في الممحؽ. تـ تحميؿ 19.8

 . (SPSS)حزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعيةالاستبيانات المكتممة باستخداـ ال

لى أىمية تكظيؼ التكنكلكجيا مف خلاؿ الأجيزة كالبرمجيات كالاتصالات لتحقيؽ إكتكصمت الدراسة 
يؽ الميزة التنافسية ىناؾ علاقة قكية بيف أتمتة الخدمات المصرفية كتحق اقصى درجات التنافس كأفّ 

يجية لتطكير البرامج المصرفية كدعـ الخدمات مف خلاؿ دارات كضع الخطط الاستراتبحيث عمى الإ
الاجيزة الالكتركنية كتدريب المكظفيف عمييا لزيادة تفضيلات العملاء كالتغمب عمى التحديات التي قد 

 تكاجو البنكؾ المؤتمتة.
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The Strategic Impact of Automating Bank Operations in achieving 

Competitive Advantage  

Prepared by: Dana Yousef Mahmoud Salah Al-Deen 

Supervisor: Dr. Salwa AL-Barghothi 

Abstract 

This study focuses on demonstrating the importance of banking operations automation, 

being a part of the bank’s strategy, in expanding the client base and achieving the 

competitive advantage in a sample of banks in Jerusalem district. 

The specific goals of the study include: highlighting the technological factors used as a tool 

for achieving the competitive advantage within the bank; determining the relationship 

between the application of electronic banking and competitive advantage in the sample 

banks; determining client preference for electronic banking products; and exploring 

challenges and proposing solutions that can help in promoting e-banking service and 

sustainability. 

The study has adopted the descriptive research methodology. The sample participants, 

totaling to 131 individuals, are all banks employees who work in branches located in their 

area (Arab Bank, National Bank, Bank of Palestine, Arab Islamic Bank, Egyptian Arab 

Land Bank). The sample was selected from the official list of employees who work  in 

bank in the Jerusalem district in 2019. The sample participants has been distributed among 

banks based on the bank variable representing 19.8% of National Bank, 20.6% of Bank of 

Palestine, 19.8% of Arab Bank, 19.8% of Arab Islamic Bank and 19.8% of Egyptian Arab 

Land Bank. Primary data has been collected using a self-administer questionnaire that is 

attached to the Annex. Completed questionnaires have been analyzed with SPSS. 

The study has concluded that it is important to use technology through equipment, software 

and communications to achieve the optimal quality. Furthermore, it has concluded that 

there is a strong correlation between banking services automation and achieving 

competitive advantage.  

Therefore, bank managements should develop strategic plans to promote banking 

programs, support services through electronic devices, train employees increase client 

preferences and overcome the challenges that automated banks face. 
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 الاختصارات 

ECS)) Electronic Clearing Service  الالكتركنية: خدمة المقاصة. 

ROE)) Return on equity .عائد حقكؽ الممكية : 

ACH)) Electronic Clearing Room.غرفة المقاصة الالكتركنية : 

(SEM)  Modeling structural equationsية.: نمذجة المعادلات الييكم 

Artificial intelligence (AI).الذكاء الاصطناعي : 

(SMS)  Short messages service.خدمة الرسائؿ القصيرة : 

(PIN) NumberPersonal Identification .)رمز التعريؼ الشخصي )كممة السر : 

(SIP)  Strategic Investment Program.برنامج الاستثمار الاستراتيجي : 
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 ل الفصل الأو

 الاطار العام لمدراسة 

 لمقدمة:ا 1.1

كتكنكلكجيا المعمكمات  ،لتكنكلكجياه في مجاؿ نظـ استجد  التغيرات المُ التطكر العممي ك سيـ أ
القطاعات ككف   في تعزيز فرص تمبية احتياجات العملاء في القطاعات المختمفة، الاتصالاتك 

فقد عممت عمى  ،ة كخدمتيـ بصكرة متكاممةعمى تمبية احتياجات العملاء البنكيحريصة المصرفية 
عداد الخطط إالأمر الذم خمؽ الحاجة الى ؛ المناسبةالتكمفة تكفير المعمكمات بالسرعة كالدقة ك 

  ميزه تنافسية.المات المصرفية الالكتركنية لتحقيؽ الاستراتيجية لمنيكض بجكدة الخد

تحسيف مستكل ك  ،بقدرتيا عمى رفع الانتاجيةؾ تكمف أىمية نظـ التكنكلكجيا المتبعة داخؿ قطاع البنك ك 
مما يتيح  ،دخاؿ البياناتإتقميص الكقت الضائع عمى الاعماؿ الركتينية كك تحقيؽ الأرباح ك  ،ةالكفاء

تقديـ الخدمة ك  ،السرعة في تكثيؽ كاسترجاع المعمكمات الى ةبالاضافانجاز المياـ الاستراتيجية 
 ساعة. 24ر المصرفية في أم مكاف كزماف عمى مدا

كتقميؿ مف  ،عمى المنافسة مف خلاؿ خفض التكاليؼ قادرةالخدمات المصرفية المقدمة عف بعد كتعد 
نافع التنافسية لمخدمات المصرفية عف بُعد مكتختمؼ ال تقؼ أماـ الحصكؿ عمييا،كائؽ التي الع

كرد  كما (2000، افسية العربيةنؼ)مرصد التحيث عر   ،(2004)نكثككت، بإختلاؼ المنتجات
السعر المناسب كفي يا القدرة عمى انتاج السمع كالخدمات بالنكعية بالمنافسة بأنّ  (2004)نكثككت، عند

 .حاجات الزبائف بشكؿ أكثر كفاءة مف المنظمات الأخرلتمبي  فيي ،الكقت المناسب

 كعف عممية أالمنافسة البنكية عبارة  أفّ ب (2004)نكثككت، كما كرد عند (2001 ،سياـك  زبيدة)عرّفت
التي تقدـ  البنكؾمجمكعة مف  الذم يضـ حصكؿ عمى أكبر حصة مف السكؽ البنكيلمتصرؼ 

 منتجات بديمة.
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كالتعرؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ  ،المصارؼ المنافسة لياحكؿ دراسة عمؿ ل دارة كؿ مصرؼإ تحتاج
كمحاكلة اختراؽ  ،دنىأكحد  في سكؽ العمؿ المصرفي كالاستمراريةفييا بالشكؿ الذم يؤمف ليا البقاء 

و يتـ تحديد بأنّ ( 2009، كالغزالي )طالباسكاؽ جديدة تقؿ فييا المنافسة كالحصكؿ عمى زبائف جدد
، مكقع المنظمة نسبة الى منافسييا بطريقة تتفكؽ فييا عمييـ كىذا ما يسمى بالادارة الاستراتيجية الفعالة

دد المنظمات كحجميا كقكتيا النسبية كالطرؽ التي بحيث يتـ تحديد طبيعة ىيكؿ المنظمة بدراسة ع
 كمكقع المنظمة. كيا كمعدؿ النمبتتنافس 

كتبني ، السعي الى الاستمرار في التطكر كالنمك ىي رؤية كاستراتيجيات قطاع البنكؾ فّ إيمكف القكؿ 
 كنح الامر الذم دفع القطاع المصرفي لمتكجو ؛لعملاء كتحقيؽ الرضا الكامؿ ليـا خدماتأفضؿ 

 ،كذلؾ مف خلاؿ التسكيؽ الالكتركني عبر الانترنت كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي ،السكؽ الكصكؿ الى
الذم ىك التسكيؽ الالكتركني ك ، تقدـ خدماتيا المصرفية الالكتركنية لعملائيا ةقع الكتركنياكانشاء مك 

الات التسكيقية التفاعمية عبر باستخداـ قكاعد البيانات كالاتصأتمتة كتكامؿ كظائؼ التسكيؽ  الىيستند 
 )طالبكما كرد عند  (Wangm,1998:22الانترنت كالتمفزيكف التفاعمي كأم كسائؿ الكتركنية أخرل )

  .(2009، كالغزالي

تتطمب الكثير مف الجيد كالتي الحفظ كالأرشفة كتحكيؿ العمميات كالاجراءات المصرفية  كالسعي نح فّ إ
متخصصة في  جراءات مصرفية الكتركنية مطكرة بمغات برمجيةا  ت ك لى عممياإ ،اليدكم في كؿ خطكة
 ،لتككف متاحة لكافة فئات المجتمع عمى مختمؼ الاعمار كالمستكيات الاقتصادية ؛المجاؿ التكنكلكجي

كتحقيؽ الرضا كالكلاء لدل الزبائف كصكلان  ،أتمتة العمميات المصرفية لجذب عملاء جدد يطمؽ عميو
 إليو القطاعات المصرفية. سعىبيعي الذم تإلى تحقيؽ اليدؼ ال

تحقيؽ الحمكؿ المصرفية الشاممة الأكثر جكدة كتطكر لكافة  كمف أسمى أىداؼ قطاع البنكؾ ى كلأفّ 
الخزينة الإستثمارية ك الخدمات  قطاع الأفراد ،التي تشمؿ قطاع الشركات ،القطاعات الأقتصادية

غيرة كتقديـ الخدمة لمعميؿ كتمبية احتياجاتو بأعمى بالإضافة الى تمكيؿ المشاريع المتكسطة كالص
اثر أتمتة العمميات المصرفية استراتيجياً في تحقيق معايير الجكدة ككسب ثقتو؛ كاف لابد مف دراسة "

 ."الميزة التنافسية
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 شكمة الدراسة:م 2.1

باحثة ككنيا مف قبؿ ال الزبائف عدد مفالحكارات المختمفة مع ك  مف خلاؿ الملاحظات كالمشاىدات
 يداعالإجراء عمميات تذمر مف عممية الانتظار لإىناؾ  تبيف أفّ  تعمؿ في ىذا القطاع،

لية المنتشرة في عبر شبكة الصرافات الآ ىاتكفير الى  )النقد/الشيكات( كطمب دفاتر الشيكات كالحاجة
 العممية المصرفية. تسرعك  تسيؿ حتى ،العديد مف المناطؽ الفمسطينية

مف قبؿ البنكؾ بشكؿ متفاكت خدمات مصرفية الكتركنية متطكرة  تكفرلمنافسة المصرفية ك كجكد ا إفّ 
  :السؤاؿ الرئيسي التالي مشكمة الدراسة في تمحكر دت الىأ ةالفمسطيني

 الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية؟ وما ى

 أسئمة الدراسة: 3.1

 تراتيجي؟ كما ىي مفاىيمو ذات العلاقة في أتمتة العمميات المصرفي كميزتيا الأثر الاس كما ى
 التنافسية؟

 ما ىي أىمية أتمتة العمميات المصرفية؟ كما أثرىا الاستراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية؟ 

 ما ىي العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية في القطاع المصرفي؟ 

   ىي أبعاد كمعايير التنافس بيف المصارؼ الفمسطينية في مجاؿ أتمتة العمميات المصرفية؟ما 

 ما ىي العكامؿ الرئيسية التي أسفرت عف مكقعنا التنافسي الحالي في أتمتة العمميات المصرفية؟ 

  التحديات المصرفية الالكتركنية التي تكاجو القطاع المصرفي؟ما ىي 
 نتجات المصرفية الإلكتركنية في القطاع المصرفي الفمسطيي؟ما مدل تفضيؿ العملاء لمم 
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 ىمية الدراسة:أ 4.1

 المقترحات التالية:في تقديـ تتركز أىمية الدراسة 

تمتة خدماتيا كقرار لأالتفكير بشكؿ كامؿ : في البنكؾ كالمؤسسات المالية القرارصانعي عمى -
تطبيؽ  لأىميةنشر الكعي لأدبيات المكجكدة عمى غيرىا مف ا معىذه الدراسة ستسيـ كما ك استراتيجي. 

لممساىمة في بناء قاعدة معرفية في مجاؿ أىمية الدراسة  جاءت ىذهحيث  .اتمتة العمميات المصرفية""
 . أتمتة الخدمات

 .الرضا لدييـ مستكلكلرفع  تمقي الخدمات أثناء: المساىمة في تسييؿ كتكفير الجيد كالكقت لمزبائف-

يمكف أف تككف الدراسة ذات قيمة مضافة إلى مجمكعة المعرفة المكجكدة تكصي بطرؽ  :لمباحثيف -
ىذه الدراسة  فإفّ  ،. كمع ذلؾالتكنكلكجياعف طريؽ الاستفادة مف استخداـ  الميزة التنافسية حقيؽلت

 .عامةالعمى أتمتة الخدمات المستقبمية البحكث  لتنفيذبمثابة نقطة انطلاؽ 

 أىداف الدراسة: 5.1

 حديد الأثر الاستراتيجي كمفاىيمو ذات العلاقة في أتمتة العمميات المصرفي كميزتيا التنافسية.ت 

 .تحديد أىمية أتمتة العمميات المصرفية كأثرىا الاستراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية 

 عاد تحديد العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ تحديد أب
 كمعايير التنافس بيف المصارؼ الفمسطينية في مجاؿ أتمتة العمميات المصرفية.

 .تحديد العكامؿ الرئيسية التي أسفرت عف مكقعنا التنافسي الحالي في أتمتة العمميات المصرفية 

 .تحديد أثر الصفات الديمكغرافية لمعينة عمى أتمتة العمميات المصرفية 

 لكتركنيةالتحديات المصرفية الا تحديد. 
  .تحديد مدل تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية 
    تقديـ مقترحات تساعد في تطكير الخدمة المصرفية الكتركنيان لتحقيؽ الميزة التنافسية 

 كالمحافظة عمى الاستمرارية.
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الخدمات‌البنكٌة‌

 الالكترونٌة

 الميزة التنافسية

الخدمات‌البنكٌة‌

 التقلٌدٌة
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 الفصل الثاني
____________________________________________________________ 

 الاطار النظري والدراسات السابقة 
 

 الاطار النظري 1.2

 أتمتة العمميات المصرفية  1.1.2

استعماؿ الحاسبات كمكائف الأجيزة الالية كذلؾ  كالمعنى المغكم لمصطمح الأتمتة: ى :الأتمتةمفيوم 
تعمؿ  ،أتَمتَ الماكينة جعميا أكتكماتيكية بسرعة أكبر. أتَمتَ:لتقميؿ حجـ العمؿ الذم يقكـ بو الناس ك 

 .(2011 ،)انيس كآخركفبالتشغيؿ الذاتي كالالي

مثؿ تقديـ القركض  ،: المعاملات القانكنية التي ينفذىا البنؾ في أعمالو اليكميةالعمميات المصرفية
 .(Ndangoh, 2018)حسب تركيز البنؾ كحجمو ،كالرىكف العقارية كالاستثمارات

التي تنبثؽ عنيا  ،ىي استراتيجية تيدؼ الى تطكير العمميات المصرفية :أتمتة العمميات المصرفية
الخدمات المقدمة لمزبائف مف خلاؿ قنكات اتصاؿ الكتركنية كبرمجيات؛ لتساعدىـ عمى ادارة حساباتيـ 

السُرعة في انجاز ك ة الحصكؿ عمى الدّقك مفة الأيدم التشغيمية تيدؼ الى تقميؿ كُ ، كمتابعتيا
   .(Ndangoh, 2018)المياـ

بشكؿ أساسي عمى استخداـ التكنكلكجيا الجديدة ركزت البنكؾ أفّ  (2017، كما ذَكر)لارس ىامبرغ
كالكشؼ عف  ،ككسيمة لخفض التكمُفة، مع التركيز عمى أتمتة عمميات المكاتب الخمفية ككدِرع أ

ككسيمة لكسب المزيد مف الماؿ  كأ، لأغراض كشؼ الاحتياؿ المُتقدّـ في بيانات المعاملات الاختلاؼ
ـ استخداـ الأتمتة بالرغـ مف كجكد ث ،عف طريؽ تحسيف التكزيع كمف خلاؿ إنتاج منتجات أفضؿ أ

ضغط مف التكاليؼ المتزايدة لرأس الماؿ  أف كجكدعائد عمى حقكؽ المساىميف في البنكؾ العالمية إلا 
 البنكؾ في النياية لأتمتة. إدل الى استخداـالتنظيمي، 


