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ملخص: 

لاإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�أثير  �إلى  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
تطبيقية  ميدانية  درا�سة  ب�إجراء  وذلك  لاأردنية،  التجارية  للبنوك  المالي  لاأداء  على 
لاإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  تعزيز  جراء  يتحقق  الذي  المالي  لاأداء  لمعرفة 

للعملاء.  المقدمة 
ولتحقيق �أهداف الدرا�سة �صمّم الباحثان ا�ستبانة تن�سجم و�أهداف الدرا�سة وفر�ضياتها، 

وقد وزّعت على عينة الدرا�سة من المدرين الماليين في البنوك التجارية لاأردنية. 
وبتحليل �إجابات الا�ستبانات تم التو�صل �إلى العديد من النتائج، منها: �أن لاأداء المالي 
للبنوك التجارية يت�أثر بكفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية، �شريطة توفير الوقت والجهد 

وحجم لاأعمال الروتينية اليومية، وبالتالي خف�ض النفقات وتكاليف العاملين. 
كما �أظهرت نتائج التحليل �أنه لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية بين البنوك التجارية 

لاأردنية من حيث ت�أثير كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على �أدائها المالي. 
التطبيق  دون  تحول  مازالت  التي  المعوقات  على  التغلب  ب�أهمية  الدرا�سة  و�أو�صت 
�ضرورة  وبالتالي  الالكترونية،  الم�صرفية  الخدمات  لماهية  الدقيق  والفهم  الفاعل 
في  التقليدي  للأ�سلوب  العملاء  بع�ض  ميل  ظل  في  ومزاياها،  الخدمات  بتلك  التعريف 
المالي  لاأداء  على  ب�آخر  �أو  ب�شكل  ينعك�س  مما  الم�صرفية،  والخدمات  ولاإيداع  ال�سحب 

للبنوك التجارية لاأردنية. 
لاأداء المالي، البنوك الالكترونية، الخدمات الم�صرفية الالكترونية،  الدالة:  الكلمات 

البنوك التجارية لاأردنية. 
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The Impact of the Efficiency of Electronic Banking Services 
to the Financial Performance of the Commercial Banks of Jordan

Abstract: 

This study aims to investigate the impact of electronic banking services 
competency on Jordanian commercial banks financial performance. A field 
survey was applied to reveal the financial performance that can be achieved 
as a result of enhancing electronic banking services competency provided to 
customers. 

In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire has 
been designed according to the objectives and hypotheses. Questionnaire 
was distributed over a sample study that consists of financial managers at 
Jordanian commercial banks. 

The study concluded a set of results such as: commercial banks 
performance is affected by electronic banking service competency, 
provided that enough time, effort and volume of daily routine are available. 
Consequently, expenditures and employees costs are reduced. 

Analysis results revealed that there is no statistically significant 
difference between Jordanian commercial banks in terms of electronic service 
competency impact on their financial performance. 

The study recommends that there is a bad need to overcome barriers 
that are still hindering effective application and accurate understanding of 
electronic banking services concept. Thus, it is important to illustrate these 
services and their advantages because some clients prefer to use traditional 
means in withdrawing, depositing, and other services, which may affect 
Jordanian commercial banks financial performance. 

Key Words: Financial performance, electronic banks, electronic banking 
services, Jordanian Commercial banks. 
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مقدمة: 
الم�صرفية  الخدمات  �أ�شكال  وتنامت  الالكتروني،  الم�صرفي  العمل  �شاع  وقد  �آما 
الالكترونية، بتراجع لاأنماط التقليدية، نظراً للت�سارع الكبير في عالم المال ولاأعمال، فقد 
كان لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأوفر حظاً بالت�أثر الجلي لكفاءة الخدمات الم�صرفية 
الالكترونية وما �أنتجته العولمة والعالم الرقمي من انت�شار �سريع للهاتف الخلوي والانترنت 
الفواتير  وت�سديد  الر�صيد  من  والتحقق  المالية  لاأر�صدة  تحويل  خدمات  تفعيل  وبالتالي 
ب�آخر على  �أو  ب�شكل  انعك�س  الانترنت، مما  �شبكة  المعاملات الم�صرفية عبر  و�إجراء بع�ض 

لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأردنية. 
�إلى تقديم الخدمات الم�صرفية الالكترونية وتطويرها محفوف بالمخاطر،  فالطريق 
وهو ما �أ�شارت �إليه لجنة بازل للرقابة الم�صرفية، ب�أن ت�ضع البنوك في مجملها �سيا�سات 
و�إجراءات تقوم من خلالها المخاطر وتعمل على �إدارتها، ف�أ�صدرت اللجنة مبادئ لإدارة 
والمخاطر  القانونية  والمخاطر  ال�سمعة  ومخاطر  الت�شغيل  مخاطر  �شملت  المخاطر  هذه 
البنوك  ربحية  وتعظيم  لاأداء  تجويد  ف�إن  ذلك  ومع   ،  )263  ،2010 )�أباظة،  لاأخرى 
التجارية تتطلب قدر لاإمكان خف�ض النفقات الت�شغيلية، فكلما زاد تو�سع البنك في حجم 
لاأن�شطة  تطور  لمواكبة  طبيعية  كنتيجة  الت�شغيلية  الم�صاريف  زادت  كلما  العمليات، 
�أو ب�آخر على العائد، وبالتالي ربحية البنوك،  والخدمات الم�صرفية، فينعك�س ذلك ب�شكل 
وال�اضرئب  الفوائد  قبل  الربح  عندها  يكون  التي  التعادل  نقطة  عن  البحث  يجب  ولذلك 

م�ساوياً لل�صفر )حداد، 2010، 264( . 
على  يوفر  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  تقديم  �أن  �إليه  لاإ�شارة  تجدر  ومما 
النقود  العميل عن حمل  الق�صوى، ويغني  العمل  �ساعات  �أثناء  الوقت والجهد في  العميل 
�إلى حد  القرطا�سية والمطبوعات  البنك من حيث  بكميات كبيرة، ناهيك عما توفره على 
ولاأثاث،  القاعات  وكذلك  �أحياناً  الورقية  والنماذج  ال�شيكات  دفاتر  ا�ستخدام  لعدم  ما، 
�إذ ي�صل عدد ال�شبكات  وهنا تكمن �أهمية تعزيز كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية، 
�أنحاء  جميع  في  موزعة  �شبكة  �ألف  �ستين  عن  يزيد  ما  �إلى  الانترنت  ب�شبكة  المت�صلة 

العالم )عبد الله، 2011، 220( . 
ال�سابقة من خلال تلبية  �آليات عملها  التجارية تغيير  البنوك  الواقع فر�ض على  هذا 
احتياجات العملاء بالا�صطفاف خلف )الكاونتر( وتقديم الخدمات وجهاً لوجه، لتنتقل �إلى 
تعزيز خدماتها وتو�سيع نطاقها بالتدرج في تقليل الاعتماد على العن�صر الب�شري �إلى حد 
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تزايد  يعك�س  ما  وهو  والانترنت،  الهاتف  الالكترونية عبر  الم�صرفية  الخدمات  بتقديم  ما، 
�أعداد من ي�ستخدمون الانترنت لإدارة ح�ساباتهم ب�سبب التطور الكبير في عالم تكنولوجيا 
ب�أ�سعار  �إتمام �صفقاتهم  ان�سيابية وحرية  العملاء من ميزة  الات�صالات، وما يح�صل عليه 
مناف�سة، فمعدل تكلفة الخدمة الم�صرفية الالكترونية �أقل بكثير من معدل الخدمات الورقية، 
الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  لتعزيز  لاأردنية  التجارية  بالبنوك  دفع  ما  وهذا 

لتو�سيع هام�ش الا�ستفادة من الفروقات وبما ينعك�س �إيجاباً على لاأداء المالي. 

مشكلة الدراسة: 
للبنوك  المالي  لاأداء  على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�أثير  �إلى  التعرف 
التجارية لاأردنية، والبالغ عددها ثلاثة ع�شر بنكاً، هو ما ت�سعى الدرا�سة �إلى تحقيقه، وذلك 

من خلال الإجابة على الت�سا�ؤلات الآتية، والتي تعك�س م�شكلة الدرا�سة: 
11 ما �أهم الخدمات الم�صرفية الالكترونية المقدمة ومدى قابلية تطبيقها في البنوك .

التجارية لاأردنية؟.
22 هل هناك �أثر لكفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على لاأداء المالي؟..
33 ما ت�أثير التزام البنوك التجارية لاأردنية بتقديم الخدمات الم�صرفية الالكترونية، .

وتنويعها بكل كفاءة واقتدار، لإقناع المتعاملين، وزيادة جذب جمهور العملاء لرفع �سوية 
لاأداء المالي؟.

44 ما �أهم المعوقات التي تحول دون كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية في البنوك .
التجارية لاأردنية، وبالتالي معوقات تحفيز لاأداء المالي؟.

أهمية الدراسة وأهدافها: 
ت�أتي �أهمية الدرا�سة من كونها درا�سة ميدانية تطبيقية تبحث في لاأداء المالي لمجتمع 
البنوك التجارية لاأردنية، وهي ت�سعى لتعزيز كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية المقدمة 
للعملاء، فقد بلغ عدد البنوك التجارية لاأردنية حتى نهاية عام 2012م ثلاثة ع�شر بنكاً 
الرئي�س، وما  الها�شمية بما فيها المركز  لاأردنية  توزعت على )546( فرعاً داخل المملكة 
مجموعة )63( مكتباً، في حين بلغ عدد الفروع خارج المملكة لاأردنية الها�شمية )163( 
فرعاً، وهو ما يعني حاجة البنوك التجارية لاأردنية لمواكبة احتياجات العملاء، وتعزيز 

كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية بهدف تح�سين لاأداء المالي وتجويده. 
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على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�أثير  �إلى  التعرف  �إلى  الدرا�سة  وتهدف 
لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأردنية، وذلك من خلال تحقيق الأهداف الآتية: 

11 التجارية . البنوك  تقدمها  التي  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  �أهم  �إلى  التعرف 
لاأردنية لتعزيز لاأداء المالي. 

22 لاأداء . على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  تعزيز  �إيجابيات  �إلى  التعرف 
المالي للبنوك التجارية. 

33 التعرف �إلى �أهم المعوقات )ال�صعوبات( التي تحول دون لاإقبال التام من العملاء .
على الخدمات الم�صرفية الالكترونية. 

44 التعرف �إلى �آلية حماية وت�أطير العملية الم�صرفية الالكترونية للحد من المخاطر. .

الإطار النظري والدراسات السابقة: 
لاأهمية في الحياة الاقت�صادية، فهي مر�آة تعك�س  بالغ  التجارية دوراً  البنوك  ت�ؤدي 
الاقت�صاد ومدى تطوره وازدهاره، وهي التي تعتمد في عملها على ودائع لاأفراد والهيئات 
الت�سهيلات  �أ�شكال  في  وتوظيفها  ا�ستثمارها  �إعادة  على  للعمل  وال�شركات  والم�ؤ�س�سات 

الائتمانية، وبما يحقق الغاية من تمويل المبادلات والمعاملات. 
التجارية  البنوك  ن�شاط  يُبق  لم  ولاأعمال،  المال  عالم  في  الطبيعي  التطور  �أن  �إلا 
مح�صوراً في �إطار القرو�ض وال�سلف وخ�صم لاأوراق التجارية وفتح الاعتمادات الم�ستندية 
وتعزيز الح�سابات الجارية وح�سابات التوفير تحقيقاً لتوظيفات البنك لموارده المالية، و�إنما 
�أخذت البنوك تنمو وتترعرع لتتنوع في تقديم المنتجات الم�صرفية و�صولًا �إلى تعزيز كفاءة 
لاأداء  على  �إيجابياً  بل  وجلياً،  وا�ضحاً  ت�أثيرها  ليكون  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات 

المالي للبنوك التجارية لاأردنية. 
وفي �ضوء ذلك يكون لاأداء المالي للبنوك نتيجة حتمية لتقديم الخدمات الم�صرفية 
بحيث  والمخاطرة،  العوائد  بين  لاإيجابي  التفاعل  وتحقق  العملاء  احتياجات  تُلبي  التي 
�أمُكن ذلك،  الدنيا ما  �إلى حدودها  البنوك لتعظيم عوائدها مقابل خف�ض المخاطرة  ت�سعى 
حثيثاً  وال�سعي  المطلوبة  الم�صرفية  الخدمات  انتقاء  خلال  من  العوائد  زيادة  يعني  وهذا 
لتوظيف حقوق الملكية، وبالمقابل متدنية تقلب العوائد ولاأرباح جراء التعر�ض للمخاطر 
لاأداء  لتح�سين  ال�صرف  �سعر  مخاطر  وكذلك  الفائدة  و�سعر  وال�سيولة  الائتمانية  ب�أنواعها 

المالي للبنوك في ظل مخاطر يمكن ال�سيطرة عليها ومخاطر غير قابلة لل�سيطرة. 
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الم�صرفية  الخدمات  تقديم  �إلى  للبنوك  التقليدية  الوظائف  من  الانتقال  وبذلك 
البنكية،  البنوك الالكترونية على الانترنت في تقديم خدماتها  الالكترونية، يت�ضح اعتماد 
في الوقت الذي يعدّ فيه الانترنت �أنه تلك ال�شبكة العالمية التي تربط الحوا�سيب وال�شبكات 
ال�صغيرة بع�ضها ببع�ض من خلال لاأقمار ال�صناعية ولاألياف ال�ضوئية وخطوط الهاتف 
لت�أمين �شتى �أنواع الخدمات ب�شكل متوا�صل على مدار ال�ساعة )عمري، 2000، 12( ، وهذا 
ما يف�سر تعريف العمل البنكي عبر الانترنت، ب�أنه ذلك العمل البنكي الذي تكون لغة الات�صال 

وو�سيلة التوا�صل فيه بين البنك والعمل هو الانترنت ب�شكل �أ�سا�سي. 
لتما�شيه  الانترنت  عبر  البنكي  بالعمل  العالمي  ال�صعيد  على  البنوك  اهتمت  ولذلك 
البنك  كان  هنا  من   ،  )2004 )طربية،  الات�صال  وو�سائل  الالكترونية  التجارة  وتطورات 
في  يرغب  التي  والح�سابات  المعلومات  �إلى  بالو�صول  للعملاء  ي�سمح  نظاماً  الالكتروني 
الحا�سوب  جهاز  خــلال  من  الم�صرفية  والخدمات  المنتجات  مختلف  من  عليها  الح�صول 
مثــلًا )عرب، 2001، 416( ، وقد عرفه )Lustisk, 2002( البنك الالكتروني على �أنه و�سيلة 
الات�صال الالكتروني بين البنك والعملاء لمتابعة و�إدارة ومراقبة مختلف المعاملات المالية. 
فلقد �أدى الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات والات�صالات دفعة قوية لتحفيز البنوك التجارية 
للعمل على تقديم الخدمات الم�صرفية الالكترونية، فانعك�ست التطورات ب�شكل مبا�شر على 
تهيئة البيئة المواتية للبنوك للتوجه نحو الا�ستفادة من التقدم التكنولوجي بتقديم العديـد 
مـن الخدمات الم�ستحدثة، ذلك �أن جميع البنوك لاأمريكية يكاد يكون لها مواقع على �شبكـة 

الانترنـت )�أباظة، 2010، 411( . 
فمنذ القرن ال�ساد�س ع�شر الذي �شهد مولد فكرة البنوك على يد ال�صيارفة باعتبارهم 
كبار التجار الم�شهود لهم بال�سمعة الطيبة ولاأمانة الكبيرة )با�سيلي، 2008، 3( ، والتطور 
فتعددت  الم�صرفية  ال�ساحة  م�ستجدات  لمواكبة  الم�صرفي  العمل  يوجه  للأحداث  المنطقي 
البنوك واندمج ال�صغير منها بهدف رفع كفاءة الجهاز الم�صرفي وتقديم الخدمات الم�صرفية 
بالدقة وال�سرعة ولاأمانة، وهكذا �أخذ العمل الم�صرفي بالتطور لتحقيق نجاعة لاأداء المالي 
وال�سيولة  الربحية  تحليل  وتفعيل  المالية،  للقوائم  المالي  التحليل  على  بالتركيز  للبنوك، 
كفاءة  تعزيز  �أثر  على  التجارية  للبنوك  المالي  لاأداء  لتقويم  رئي�سة  كمداخل  وال�ضمان 

الخدمات الم�صرفية الالكترونية. 
وهنا تظهر �أهمية الت�سويق الم�صرفي للخدمات الم�صرفية، فكل اللذين لديهم �سلعة �أو 
خدمة �أو فكرة يريدون بيعها، يحتاجون بالدرجة لاأولى �إلى معرفة الدوافع الحقيقية لل�اشرء 
�أو التعامل )جلدة، 2009، 190( ، ولذلك كان اهتمام البنوك بتطوير منتجاتها وخدماتها 
للعملاء وهي تعي�ش جواً من التناف�س وروح لاإبداع والابتكار، ومواكبة الجديد بكل فاعلية 
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ف�إنه  لاأداء المالي يعتمد على كفاءة الخدمات الم�صرفية المقدمة  �أن تعزيز  وكفاءة، وبما 
�أ�سا�ساً على مجتمع العملاء الذين يتعاملون مع البنك منتجاً وخدمة، ذلك �أن التميز �سيكون 
ثمن النجاح، وطابع الا�ستمرارية والبقاء هو الكفاءة والتميز في تقديم الخدمات الم�صرفية 

الالكترونية في الع�صر الحديث. 
القادمة مفردات الحوكمة بما تعنيه من م�ساءلة و�شفافية  ولما كان عنوان المرحلة 
ولاإجراءات  ال�سيا�سات  وتحديث  المخاطر  تح�س�س  البنوك  على  لزاماً  كان  فقد  و�إف�صاح، 
والعمليات ذات القيمة الم�ضافة، لأن التحول نحو الخدمات الم�صرفية الالكترونية �سيعمل 
التحديات  البنوك بحكم  �إحداث تغير ملمو�س في بنية المخاطر وعمل  �أو ب�آخر على  ب�شكل 
وتكامل  �سرية  على  والحفاظ  الخدمات  توزيع  قنوات  بتنوع  المناف�سة  روح  تفر�ضها  التي 
المعلومات، فقد �أ�شار )ح�سن، 2011، 37( �إلى �أن اعتماد بع�ض المنتجات والخدمات على 
الانترنت، ي�ضاعف الحاجة �إلى عملية �إدارة متوا�صلة ودقيقة للمخاطر المترتبة على ال�صيرفة 
الالكترونية، فقد بينت الدرا�سات تطور بنوك الانترنت و�أهمية خف�ض لاأجور وتقلي�ص الوقت 
خدماتها  تقديم  في  الانترنت  لبنوك  رئي�سة  كمكونات  والم�ساحة  المكان  قيد  من  والتحرر 
الم�صرفية الالكترونية، في حين تعدّ التكلفة المرتفعة ومخاطر لاأمان وال�سرية من معوقات 

تقديم تلك الخدمات. 
يعدّ لاأداء المالي �أداة الحكم المو�ضوعي على كفاءة البنوك وم�ستوى �أن�شطتها وبالتالي 
الجدية في تحقيق لاأهداف المر�سومة ب�شكل مو�ضوعي يعتمد القيا�س والرقم ال�صحيح الم�ستند 
�أ�سا�ساً �إلى المعايير والن�سب المالية، وهذا يعني انه كلما زادت ربحية البنوك دل ذلك على 
ال�سوق  التجارية كو�سيط في  البنوك  �إليه دور  لاأداء المالي، ولكن مما تجدر لاإ�شارة  ح�سن 
لاأداء  لتعزيز  �آخر  ك�سبيل  للأرباح  وجنيها  وبيعها  المالية  لاأوراق  �اشرء  حيث  من  المالي 
الن�شاط الم�صرفي  �أوجه  الربحية )�صيام، 2003، 48( وهو ما يعني تعدد  المالي وزيادة 

�ضمن المجالات المتاحة. 
�وأ  المعايير  نم  ةعومجم  لاخلها  نم  تُ�شتق  التي  العملية  �إلى  المالي  الاداء  وي�ريش 
ةيمها  ديدحت  في  ي�مهس  تقا�يداص  م�عورش  �يأ  ن�طاش  وحل  والنوعية  الكمية  الم�ؤ�تارش 
نلاا�ةطش الت�شغيلية والمالية للم�شروع، وذلك نم لاخل تامولعم ت�جرختس نم القوائم المالية 
مو�رداص ىرخا لكي متي ا�مادختس هذه الم�ؤ�اشرت في قتومي لاأادء المالي للمن��شآت ) مطر، 
التحليل المالي لدرا�سة الما�ضي والتنب�ؤ ب�إمكانية  ، وعموما فالأداء المالي يعتمد   )2006

تحقيق لاأهداف المرغوبة م�ستقبلا. 
التي  لاأتاود  �أهم  تعد نم  والتي  المالية  الن�سب  با�ستخدام  المالي  الاداء  قيا�س  ويتم 
دمتعت اهيلع لاإرادتا في يلحتل القوائم المالية للوقوف على �ةملاس المركز المالي، ولذلك 
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ىلع  لاإدارة  ت�دعاس  التي  الو�سائل  �أهم  المالينم  التحليل  المالية في  الن�سب  ا�مادختس  دعي 
ةفرعم و�عض �سيولة الم�صرف )هندي، 2004( ، وبذلك يٌعد لاأداء المالي و�صفاً لو�ضع البنوك 
ون�سب  المالي  الهيكل  درا�سة  خلال  من  المالية،  المتغيرات  تحديد  باتجاه  وخطوة  الحالي 

التحليل المالي من حيث ال�سيولة والربحية والن�شاط والمديونية. 
وبالمقابل فقد دخلت تقنيات حديثة �إلى مفاهيم توزيع الخدمة الم�صرفية الالكترونية 
يجب  انه  �إلى  لاإ�شارة  تجدر  وهنا  الم�صرفية،  العملية  كفاءة  تعزيز  وبالتالي  وتقديمها، 
ركن  فهي  وي�سرها،  ملاءمتها  لزيادة  الم�صرفية  للخدمات  التوزيعية  بالقنوات  الاهتمام 
�أ�سا�سي في عنا�صر المزيج الت�سويقي للخدمة الم�صرفية )العجارمة، 2005، 198( ، لا�سيما 
الم�صرفية  الخدمات  في  التو�سع  وبالتالي  والتكنولوجيا  لاأتمتة  م�ستويات  ازدادت  وقد 
ما، وتحديداً  �إلى حد  والمكاتب  الفروع  مكان  ب�آخر  �أو  ب�شكل  �أخذت تحل  التي  الالكترونية 
في حالات ال�سحب ولاإيداع وطلب ك�شف ح�ساب مخت�صر �أو تحويل لاأموال، وهذا ما يعك�س 
التوجه العام لدى �إدارة البنوك التجارية في الحد من عدد الفروع لتقليل التكاليف و�أجور 

الكادر الوظيفي، وبالتالي تجويد لاأداء المالي وتعزيزه. 
ويرى )Snel, 2000( �أن من خ�صائ�ص وميزات البنوك الالكترونية توفير الوقت والنقد 
على حد �سواء، كما ي�ؤكد )Ong & Chang, 2003( �أن تعداد الفروع البنكية والتو�سع الكمي 
ما عاد هو المطلوب حالياً لتلبية حاجات العملاء بقدر ما تقدمه البنوك الالكترونية من 
�أ�ساليب مبتكرة في تقديم الخدمات الم�صرفية عبر الهاتف والحا�سوب ال�شخ�صي وال�صراف 

لاآلي. 
العملاء  جذب  على  الالكترونية  الخدمات  ت�أثير  ت�ؤكد  التي  الدرا�سات  تعددت  وقد 
في  الربحية،  هام�ش  وتعزيز  المالي  لاأداء  وتح�سين  التكاليف  خف�ض  وكذلك  ور�ضاهم، 
لإ�اشرك  فكان  لوجه،  وجهاً  للالتقاء  الحاجة  دون  والعميل  البنك  بين  لاأكبر  التقارب  ظل 
التكنولوجيا والات�صالات في الخدمات المقدمة اخت�صار للجهد والوقت والكلفة وفق معايير 
البيئة  تهيئة  وبالتالي   ،  )Bauer et al. , 2005( العمل  دقيقة لإنجاح  محددة ومقايي�س 

المنا�سبة لتحقيق الكفاءة وتح�سين لاأداء المالي. 
وفي �ضوء ما �سبق، فقد ازدادت �أهمية تعزيز كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية 
البنوك،  تناف�سية  على  �أثر  من  لذلك  لما  لاأردنية،  التجارية  للبنوك  المالي  لاأداء  لتح�سين 
وهو ما ذهبت �إليه درا�سة )Omari & Bataineh, 2012( من ت�أكيد وجود ت�أثير ذي دلالة 
تحقيق  في  الالكترونية  الم�صرفية  للخدمات   )0.05  =  α( الدلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
الميزة التناف�سية للبنوك، وهو ما �أكدته درا�سة )Josiah & Nancy, 2012( ب��شأن العلاقة 



328

الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  كفاءة  تأثير 
الأردنية التجارية  للبنوك  المالي  الأداء  على 

د. أحمد زكريا صيام
أ. محمود عادل أبو النادي

حتمية  �إلى  الدرا�سة  فو�صلت  كينيا،  في  الم�صرفي  ولاأداء  الالكتروني  الم�صرفي  العمل  بين 
ت�أثير الخدمات الم�صرفية الالكترونية على�أداء البنوك.. 

وت�شير الدرا�سات �إلى �أهمية نوعية المتعاملين و�إقناعهم ب�ضرورة التعامل بالخدمات 
ما  وهو  الم�صرفية،  ال�صناعة  ولاأدق في تجويد�أداء  لاأ�سهل  كونها  الالكترونية  الم�صرفية 
من وجود قناعة لدى الم�صرفيين ب�أهمية الخدمات   )Himani, 2011( �إليه درا�سة  �أ�شارت 
تح�سين  وبالتالي  والعملاء،  الم�صرفيين  بين  العلاقة  تعزيز  في  الالكترونية  الم�صرفية 
القوية بين  العلاقة  �إلى  والعري�ض، 2005(  )باقية  درا�سة  �أ�شارت  كما  للبنك،  العام  لاأداء 
المزيد  جذب  وبالتالي  البنوك،  و�أداء  الحديثة  البنكية  والخدمات  المالية  المعلومات  نظم 
البنكية  الم�ؤ�س�سات  في  الم�ستخدمة  المعلومات  تكنولوجيا  واقع  خلال  من  المتعاملين  من 

وبالتالي جودة لاأداء وجذب العملاء الجدد. 
وفي ظل ذلك ي�سهل الح�صول على البيانات المالية وتزداد القدرات التناف�سية للبنوك، 
�أنه يمكن ت�صنيف الخدمات التي  �إليه درا�سة )�شعبان، 2004( حين بينت  �أ�شارت  وهو ما 
تقدمها البنوك عبر الانترنت �إلى فئات ثلاث هي: خدمات معلوماتية، وخدمات ات�صالية، 
ب�شكل   – يتميز  الالكتروني  الم�صرفي  العمل  �أن  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  تنفيذية،  وخدمات 
عام- بزيادة كفاءة �أداء البنوك، وتح�سين م�ستوى الخدمات المقدمة، وبالتالي توفير الوقت 
والجهد على العملاء والموظفين على حد �سواء، وهو ما يتفق �أي�ضا مع ما جاء في درا�ستنا. 

فرضيات الدراسة: 
ا�ستناداً �إلى ما تو�صلت �إليه الدرا�سات ال�سابقة، وا�ستنتاجاً من لاإطار النظري للدرا�سة، 

يمكن �صياغة الفر�ضيات على النحو الآتي: 
للبنوك  المالي  لاأداء  على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�ؤثر  لا   :Ho1

التجارية لاأردنية. 
Ho2: لا توجد فروقات ذات دلالة �إح�صائية بين البنوك التجارية لاأردنية في ت�أثير 

كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على �أداءها المالي. 

مجتمع الدراسة وعينتها: 
البنوك  الماليين في  والمديرين  العاملين  المديرين  الدرا�سة من جميع  يتكون مجتمع 
اختيار عينة ملائمة من  – فتم  – عمان  لاأردنية  العا�صمة  لاأردنية في حدود  التجارية 
العاملين في البنوك التجارية لاأردنية ليتم توزيع )253( ا�ستبانة، ا�ستعيدت )233( منها، 

فكانت ن�سبة الا�سترداد 92.1% تقريباً. 
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أساليب جمع البيانات: 
�إلى جانب لاأبحاث والدرا�سات المن�شورة في المجلات العلمية والم�ؤتمرات ذات ال�صلة 
لاإطار  جانب  �إلى  الدرا�سة  ب�أغرا�ض  تفي  خا�صة  ا�ستبانة  ممت  �صُ فقد  الدرا�سة،  بمو�ضوع 
النظري ونتائج الدرا�سات ال�سابقة، فقد وزّعت الا�ستبانة على عينة الدرا�سة و�أُعيد ا�ستلامها. 
عن  للمجيبين  الديموغرافية  المعلومات  لاأول  تناول  ق�سمين،  من  الا�ستبانة  تكونت 
�أ�سئلة الا�ستبانة لمجتمع الدرا�سة، من حيث: )العمر، والم�ؤهل العلمي، وعدد �سنوات الخبرة 

في البنك( . 
الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�أثير  قيا�س  منه  الهدف  كان  فقد  الثاني،  الق�سم  �أما 
الالكترونية على لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأردنية، فا�شتمل على )16( فقرة، بحيث تم 
تدريج م�ستوى لاإجابة لكل فقرة وفق مقيا�س ليكرت، فتنوعت البدائل بين: )موافق ب�شدة، 
وموافق، ومحايد، وغير موافق، وغير موافق ب�شدة( ، وقد وزّعت درجات لاإجابة كما ي�أتي: 
)موافق ب�شدة = 5 درجات، موافق = 4 درجات، محايد = 3 درجات، غير موافق = 2 درجة، 

غير موافق ب�شدة = 1 درجة واحدة( . 

صدق أداة الدراسة: 
الدرا�سة، فقد عُر�ضت ب�شكلها لاأولي على عدد من  للت�أكد من ال�صدق الظاهري لأداة 
�أع�ضاء هيئة التدري�س بق�سم العلوم المالية والم�صرفية في بع�ض الجامعات لاأردنية بهدف 
التعرف �إلى �آرائهم في �أ�سئلة ا�ستبانة الدرا�سة، ومدى ان�سجامها وملاءمتها للأهداف التي 
ت�سعى �إلى تحقيقها من حيث ت�أثير كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على لاأداء المالي 
فقرات  على  التعديلات  بع�ض  �أُجريت  فقد  بالملاحظات  و�آخذاً  لاأردنية،  التجارية  للبنوك 
لاآخر،  بع�ضها  و�إعادة �صياغة  فقرات جديدة،  و�إ�ضافة  منها،  بع�ض  فتم حذف  الا�ستبانة 
�إلى  التدري�س من ذوي الاخت�صا�ص، و�صولًا  �أع�ضاء هيئة  عملًا بملاحظات المحكمين من 

ال�شكل النهائي للا�ستبانة على النحو الذي ا�ستقرت عليه بو�ضعها النهائي. 

ثبات أداة الدراسة: 
للت�أكد من ثبات ا�ستبانة الدرا�سة، وذلك من خلال ا�ستخدام معامل الات�ساق الداخلي 
)α( وفقاً لمعادلة )كرونباخ �ألفا( ، وذلك لجميع الا�ستبانات، حيث كانت قيمة )α( للا�ستبانة 

)95.6%( وهي ن�سبة ممتازة لأنها �أعلى من )%60( . 
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المعالجة الإحصائية: 
اُ�ستخدم  فقد  عليها،  المتعارف  لاإح�صائي  التحليل  �أ�ساليب  وفق  البيانات  حلِّلت 
 SPSS برنامج  با�ستخدام  الدرا�سة  �أ�سئلة  عن  للإجابة  والتحليلي  الو�صفي  لاإح�صاء 
المئوية  والن�سب  التكرارية  كالتوزيعات  �ست�ستخدم  التي  لاإح�صائية  لاأ�ساليب  �إلى  �إ�ضافة 
للتعرف   )F( واختبار   )T( اختبار  وا�ستخدام  والمتو�سطات الح�سابية والانحراف المعياري 

�إلى الدلالة لاإح�صائية.

تحليل البيانات واختبار الفرضيات: 

خصائص عينة الدراسة: 

المالي  لاأداء  الالكترونية على  الم�صرفية  الخدمات  ت�أثير كفاءة  �إلى  التعرف  لغايات 
للبنوك التجارية لاأردنية، فقد دُر�ست خ�صائ�ص عينة الدرا�سة من خلال بع�ض المتغيرات 
�شبكة  توافر  لمدى  �إ�ضافة  البنك،  في  الخبرة  و�سنوات  العلمي  والم�ؤهل  العمر  في  المتمثلة 
الانترنت في البنك وا�ستخدام الانترنت في الخدمة الم�صرفية الالكترونية، وفيما يلي تو�ضيح 

كيفية توزيع تلك الخ�صائ�ص.
بلغت ن�سبة ذوي الفئة العمرية )من 30 �سنة �إلى �أقل من 40 �سنة( 54.9% في حين 
بلغت ن�سبة حملة درجة البكالوريو�س 91%، ون�سبة اللذين تتراوح خبرتهم بين )5 �سنوات 
�إلى �أقل من 10 �سنوات( 40.3%، في حين �أن ن�سبة اللذين تتراوح خبرتهم من )10 �إلى �أقل 
ف�أكثر( 9%، وهذا  �سنة  �سنة( كانت 18.9%، ون�سبة من تتراوح خبرتهم بين )15  من 15 
بمجمله يو�ضح �أن غالبية �أفراد عينة الدرا�سة مـن ذوي الخبـرات الطويلة، وت�ستخـدم البنـوك 
التجارية لاأردنية مختلف الخدمـات الم�صرفية الالكترونية التي تتراوح بين البنك الناطق 

والبنك المنزلي وال�صـراف لاآلي، �إ�ضافة �إلى خدمات �أخرى تعمل البنوك على تقديمها.

تحليل البيانات: 
الجدول )1(

المتوسطات الانحرافية المعيارية لإجابات عينة الدراسة من العاملين على فقرات الاستبانة مرتبة تنازلياً.

المتو�سط ال��سؤالالرقم
الح�سابي

الانحراف 
الرتبةالمعياري

قدرة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على توفير الوقت تزيد من ربحية البنك 3
4.680.6261وتح�سن لاأداء المالي 
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المتو�سط ال��سؤالالرقم
الح�سابي

الانحراف 
الرتبةالمعياري

تقلل البنوك الالكترونية من تكاليف لاأعمال الروتينية وتعزز لاأداء المالي 16
4.610.6612للبنوك التجارية لاأردنية 

ات�ساع ثقافة العملاء با�ستخدام الخدمات الالكترونية يعتمد على كفاءة الخدمة 9
4.590.6963الم�صرفية الالكترونية المقدمة

4.510.6514توفر البنوك الالكترونية تكاليف الكثير من العاملين13

�سرعة �إنجاز الخدمات الم�صرفية من خلال الخدمات الالكترونية تعمل على 1
4.450.6555تخفي�ض تكاليف �إنتاج الخدمة الم�صرفية

ات�ساع قاعدة الخدمة الم�صرفية الالكترونية ي�ؤدي �إلى ا�ستثمار الطاقة الب�شرية 8
4.450.7136بالبنك ب�شكل �أف�ضل فتح�سن لاأداء المالي

4.450.7477كفاءة الخدمات الالكترونية تتيح الفر�صة في انت�شار البنك10

توفر البنوك الالكترونية وقت وجهد العاملين في �إنتاج الخدمة الم�صرفية 14
4.390.6628فيتعزز لاأداء المالي للبنك

4.290.6959كفاءة وتنويع الخدمات الالكترونية ي�ؤديان �إلى زيادة بحية البنك 2

ات�ساع ا�ستخدام الخدمات الم�صرفية الالكترونية ي�ؤدي �إلى خف�ض تكاليف بيع 12
4.270.76110تلك الخدمات

كفاءة الخدمات الالكترونية في تقديم خدمات م�صرفية على مدار ال�ساعة يرفع 4
4.230.81211من لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأردنية 

4.120.77112تعمل البنوك الالكترونية على تفادي الا�ستثمار في فتح الفروع الجديدة15
4.110.88413دقة الخدمات الم�صرفية الالكترونية ي�ساعد على زيادة لاإقبال عليها5

زيادة �إقبال العملاء على ا�ستخدام الخدمات الم�صرفية الالكترونية يعتمد على 6
4.090.85614كفاءتها

تخفي�ض العمل الروتيني الم�صرفي يعتمد ب�صورة مبا�شرة على زيادة الخدمات 7
4.020.78515الم�صرفية الالكترونية

كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية ت�ساعد على خف�ض كلفة افتتاح فروع 11
3.690.90116�إ�ضافية 

4.310.399المتو�سط الكلي

الا�ستبانة جميعها، قد تراوحت  �أن المتو�سطات الح�سابية لفقرات  يت�ضح من الجدول 
– 4.68(، وهي في مجملها �أكبر من المتو�سط الافترا�ضي )3( ، علماً ب�أن  ما بين )3.69 
المتو�سط الافترا�ضي = ] )5 + 4 + 3 + 2 + 1( / 5 = 3 [، وهذا ي�شير �إلى �أن اتجاهات عينة 
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الدرا�سة �إيجابية نحو الفقرات جميعها، كما يت�ضح من الجدول �أن �أعلى متو�سط ح�سابي جاء 
للفقرة )3( التي ت�شير �إلى: قدرة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على توفير الوقت يزيد من 
ربحية البنك فقد بلغ المتو�سط الح�سابي لهذه الفقرة )4.68( ، في حين كانت الفقرة )16( 
الثانية  الروتينية المرتبة  لاأعمال  البنوك الالكترونية تقلل من تكاليف  �أن  �إلى  التي ت�شير 
�إذ بلغ متو�سطها الح�سابي )4.61( ، على حين بلغ المتو�سط الكلي )4.31( ، مما ي�شير �إلى 
اتفاق وجهات نظر عينة الدرا�سة حول الفقرات التي تقي�س علاقة كفاءة الخدمات الم�صرفية 
الدرا�سة  �إن عينة  �إذ  البنوك،  البنوك التجارية لاأردنية بالأداء المالي لهذه  الالكترونية في 
ترى �أن تعزيز كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية يزيد من ربحية البنك ويتيح الفر�صة 
لانت�شار البنك وتقليل تكاليف لاأعمال الروتينية، وتخفي�ض عدد العاملين، وتخف�ض تكاليف 
�إنتاج الخدمة الم�صرفية، والا�ستفادة من الموارد الب�شرية بال�شكل لاأمثل، وتوفير تكاليف 

فتح فروع جديدة للبنك، مما ينعك�س �إيجاباً على لاأداء المالي.

اختبار فرضيات الدراسة: 

لاختبار فر�ضيات الدرا�سة ا�ستخدمت مجموعة من الاختبارات لاإح�صائية، وفيما  	
ي�أتي النتائج التي تم التو�صل �إليها: 

اختبار الفر�ضية الأولى ◄◄
للبنوك  المالي  لاأداء  على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�ؤثر  لا   :Ho1

التجارية لاأردنية.
الجدول )2(

نتائج اختبار الفرضية الأولى

النتيجةChiSig T الجدولية T المح�سوبة

نفي50.1951.960.00

قيمة  �أن  الجدول  ويبين  الفر�ضية،  هذه  لاختبار  الب�سيط  الانحدار  اختبار  ا�ستخدم 
 )T( ، وبلغت قيمة  )T الجدولية = 1.96(  بلغت قيمة  بينما   ، المح�سوبة = 50.195(   T(
المعنوية = 0.000 ، وبناء على النتائج الواردة في الجدول �أعلاه ترف�ض الفر�ضية العدمية 
)HO( ، وتقبل الفر�ضية البديلة، وهذا يعني �أن كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية في 

البنوك التجارية لاأردنية ت�ؤثر على �أدائها المالي.
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اختبار الفر�ضية الثانية: ◄◄
Ho2: لا توجد فروقات ذات دلالة �إح�صائية بين البنوك التجارية لاأردنية في ت�أثير 

كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على�أداءها المالي.
لاختبار هذه الفر�ضية ا�ستخدم اختبار كاي تربيع والجدول التالي يبين النتيجة

الجدول )3(
نتائج اختبار الفرضية الثانية

النتيجةChiSig T الجدولية T المح�سوبة

نفي96.21538.8850.00

)كاي  قيمة  بلغت  بينما   )96.215  = المح�سوبة  )كاي  قيمة  �أن  الجدول  من  يتبين 
الجدولية = 38.885( ، وبلغت قيمة )كاي المعنوية = 0.000( ، وبناء على النتائج الواردة 
في الجدول ترف�ض الفر�ضية العدمية، )HO( وتقبل الفر�ضية البديلة، وهذا يعني �أنه توجد 
الخدمات  كفاءة  ت�أثير  في  لاأردنية  التجارية  البنوك  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروقات 

الم�صرفية الالكترونية على �أدائها المالي.

نتائج الدراسة: 
في �ضوء لاإطار النظري للدرا�سة والا�ستبانة الموزعة على ذوي الاخت�صا�ص، ومن  	

واقع تحليل البيانات واختبار الفر�ضيات، تم التو�صل �إلى النتائج الآتية: 
11 التطورات . لمواكبة  الانترنت،  عبر  الم�صرفي  التعامل  ب�أهمية  كبير  وعي  هناك 

الخدمات  تقديم  تعزيز  جدية  وبالتالي  المتعددة،  العملاء  احتياجات  وتلبية  التكنولوجية، 
الم�صرفية الالكترونية بكل كفاءة واقتدار.

22 من واقع هذه الدرا�سة التطبيقية التي �أجريت على البنوك التجارية لاأردنية، ومن .
تحليل لاإجابات الواردة في الا�ستبانة الموزعة، تبين ما للخدمات الم�صرفية الالكترونية 
من ت�أثير على لاأداء المالي للبنوك التجارية لاأردنية، من حيث توفير الوقت وتقليل لاأعمال 
 )2004 )�شعبان،  درا�سة  مع  يتفق  ما  وهذا  العاملين،  كلفة  تخفي�ض  وبالتالي  الروتينية 

. )Bauer et al., 2005( ودرا�سة
33 العمل . رقعة  ات�ساع  في  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  دور  النتائج  بينت  كما 

الم�صرفي و�سرعة انت�شاره، دون الحاجة لمزيد من الفروع والمكاتب والمباني التي تزيد من 
الكلفة، وبالتالي �سرعة �إنجاز الخدمة الم�صرفية التي تلبي حاجة العملاء، لاأمر الذي ي�ؤكد 
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�إيجاباً، وهو ما يتفق مع  لاأداء المالي  الالكترونية على  ت�أثير كفاءة الخدمات الم�صرفية 
درا�سة )Josiah & Nancy, 2012( ب��شأن العلاقة بين العمل الم�صرفي الالكتروني ولاأداء، 

وبالتالي ت�أكيد ت�أثير كفاءة الخدمات الم�صرفية الالكترونية على�أداء البنوك.
44 �إ�ضافة لذلك، فقد �أظهرت النتائج �أن �إتقان الخدمة الم�صرفية الالكترونية وزيادة .

الوعي بالعمل الم�صرفي الالكتروني يزيد من �إقبال العملاء على تلك الخدمات نتيجة ال�سرعة 
في �إنجاز الخدمة الم�صرفية، واخت�صار الزمكانية على حد �سواء، مما يزيد تناف�سية البنوك، 
وتعظيم ربحية البنوك التجارية، مما ينعك�س �إيجاباً على لاأداء المالي، وهذا ما يتفق كذلك 

. )Omari & Bataineh, 2012( مع درا�سة
55 �إح�صائية بين . �أنه لا توجد فروق ذات دلالة  لاإح�صائي،  التحليل  و�أظهرت نتائج 

�أدائها  على  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  كفاءة  ت�أثير  في  لاأردنية  التجارية  البنوك 
�أف�ضل الخدمات  الالكتروني وتقديم  تت�سابق لترويج موقعها  المالي، فالبنوك جميعاً باتت 

لتحقيق ميزتها الن�سبية.
66 لاأداء . على  ت�أثير  الالكترونية  الم�صرفية  الخدمات  لكفاءة  �أن  النتائج  بينت  كما 

المالي للبنوك التجارية لاأردنية.

توصيات الدراسة: 
البيانات  وتحليل  النظري  لاإطار  واقع  من  �إليها  التو�صل  تم  التي  النتائج  ظل  في 

واختبار الفر�ضيات، يمكن �صياغة التو�صيات على النحو الآتي: 
11 الم�صرفية . للخدمات  وما  الانترنت،  عبر  الالكتروني  بالعمل  الاهتمام  نتيجة 

الالكترونية من ت�أثير وا�ضح على لاأداء المالي، ينبغي زيادة الوعي ب�آليات وميكانزمات 
التعامل الم�صرفي، في ظل الحاجة الما�سة بتعريف عملاء البنوك ب�أنواع الخدمات الم�صرفية 

ومزاياها في ظل �إ�صرار بع�ض المتعاملين على لاأنماط التقليدية في المعاملات البنكية.
22 مازالت م�شكلة لاأمان وال�سرية والتخوف من التعامل الالكتروني، تحد من ا�ستخدام .

الخدمات الم�صرفية الالكترونية، لا�سيما عند تعاملهم بالإيداع النقدي لدى ال�صراف لاآلي، 
الحديثة  لاأجهزة  وتوفير  الخدمات  هذه  بجدوى  العملاء  ب�إقناع  مطالبة  البنوك  ف�إن  لذا 
ل�ضمان حماية �أموال العملاء و�أمانها، وخ�صو�صيتهم و�ضمان �سرية البيانات والمعلومات.

33 تعزيز �سلامة ت�شغيل و�أمان الخدمات الم�صرفية الالكترونية وت�أكيدها، كي تقدّم .
بال�شكل  المالي  لاأداء  تجويد  لتحقيق  والكلفة  والجهد  الوقت  توفير  بهدف  ودقة  يُ�سر  بكل 

المطلوب الذي يحقق �أهداف البنك.
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