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د. سعيد جلال سعيد

المستخلص :
ــة  ــات المصرفي ــودة الخدم ــى ج ــالي ع ــمول الم ــق الش ــر تطبي ــح أث ــة إلى توضي ــت الدراس هدف

الإلكترونيــة بالمصــارف الســودانية ، والتعــرف عــى مــدى إهتــام المصــارف الســودانية بجــودة الخدمــات 

المصرفيــة المقدمــة للعمــاء ، وإعتمــدت الدراســة عــى المنهــج الوصفــي التحليــي وتــم تحليــل البيانــات 

بإســتخدام برنامــج التحليــل الإحصــائي SPSS ، وتوصلــت الدراســة إلى عــدة نتائــج أهمهــا الشــمول المــالي 

يعــزز جــودة خدمــات الصرافــات الأليــة المنتــرة عــى نطــاق جغــرافي واســع ، وأن هنالــك علاقــة طرديــة 

ــا المصــارف  ــي تقدمه ــة الت ــة الهاتفي ــات الصيرف ــالي وجــودة خدم ــن الشــمول الم ــة ب ــة إحصائي ذات دلال

لعملائهــا ، وقــد أوصــت الدراســة بــرورة العمــل عــى زيــادة وعــي عمــاء المصــارف الســودانية بفهــوم 

الشــمول المــالي ودوره في تعزيــز جــودة الخدمــات المصرفيــة وذلــك مــن خــال الســمنارات و الإعلانــات 

المختلفــة .   

الكلمات المفتاحية: الشمول المالي   ، جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية     ، المصارف السودانية 
The impact of applying financial inclusion on the quality of 

electronic banking services
By application to Sudanese banks (2017- 2020 AD)

Dr.Saeed Galal Saeed Mohammad
Abstract:

The study aimed to clarify the impact of the application of financial 
inclusion on the quality of electronic banking services in Sudanese 
banks, and to identify the extent to which Sudanese banks are interested 
in the quality of banking services provided to customers. The financial 
enhances the quality of ATM services spread over a wide geographical 
range, and that there is a direct relationship with statistical significance 
between financial inclusion and the quality of telephone banking 
services provided by banks to their customers. Banking, through various 
seminars and advertisements.
key words:Financial inclusion, quality of electronic banking services, 
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

المقدمة:  
ــر  ــن أك ــر م ــهولة وي ــاء بس ــا للعم ــة وتوصيله ــات المصرفي ــم الخدم ــألة تعمي ــت مس أصبح

الأمــور التــي باتــت تــؤرق القائمــن عــى أمــر المصــارف في ظــل المنافســة الشــديدة التــي أفرزهــا التطــور 

ــاز  ــة في إنج ــا الحديث ــم في إســتغلال التكنولوجي ــاء ورغبته ــي العم ــادة وع ــة إلى زي التكنولوجــي بالإضاف

ــعى  ــي تس ــاصرة الت ــم المع ــدث المفاهي ــالي كأح ــمول الم ــرز الش ــك ب ــة ، لذل ــة المختلف ــم اليومي معاملاته

المصــارف لإســتخدامها في تقديــم خدماتهــا الماليــة للعمــاء لتلبيــة إحتياجاتهــم المختلفــة ، حيــث يعتمــد 

الشــمول المــالي في توســيع دائــرة الخدمــات المصرفيــة وتوصيلهــا عــى إســتخدام شــبكة الإنترنــت ومزاياهــا 

المتعــددة ، مــا أدى إلى إبتــكار أشــكال مختلفــة مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة التــي تعــزز جــودة 

الخدمــات المصرفيــة ، ولإن المصــارف الســودانية ليســت بمنــأى عــن هــذه التطــورات ، جاءت هذه الدراســة 

لتنتــاول أثــر تطبيــق الشــمول المــالي عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة بالمصــارف الســودانية 

مشكلة الدراسة:  
 تمثلــت مشــكلة الدراســة في عــدم تمكــن عــدد كبــر من عمــاء المصــارف الســودانية من الإســتفادة 

مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة التــي أفرزهــا الشــمول المــالي ، وذلــك إمــا لوجــود بعــض المعوقــات 

التــي تحــد مــن تقديــم تلــك الخدمــات للعمــاء أو لعــدم جــودة الخدمــات التــي تقدمهــا بعــض المصــارف 

لذلــك يمكــن تلخيــص مشــكلة الدراســة في الســؤال الرئيــي  التــالي  : 

هل يؤثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية بالمصارف السودانية ؟

ويتفرع منه السؤاليين التاليين : 

ــات .11 ــالي ووســائل جــودة الخدم ــن الشــمول الم ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــك علاق هــل هنال

ــودانية ؟  ــارف الس ــة بالمص ــة الإلكتروني المصرفي

ــات .22 ــودة الخدم ــاد ج ــالي و أبع ــمول الم ــن الش ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــك علاق ــل هنال ه

ــودانية ؟  ــارف الس ــة بالمص ــة الإلكتروني المصرفي

أهداف الدراسة :  
تهدف الدراسة إلى تحقيق التالي : 

 توضيح العلاقة بين الشمول المالي وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية .11

ــة .22 ــة المقدم ــات المصرفي ــودة الخدم ــودانية بج ــارف الس ــام المص ــدى إهت ــى م ــرف ع  التع

ــاء . للعم

 تشــجيع المصــارف الســودانية عــى الإســتفادة مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة في دعــم .33

أدائهــا المــالي و تحقيــق أهدافهــا 

فرضية الدراسة:    
لتحقيق أهداف الدراسة تم إختبار الفرضيات التالية : 

الفرضيــة الأولى : هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الشــمول المالي ووســائل جــودة الخدمات 

المصرفيــة الإلكترونيــة بالمصارف الســودانية .
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د. سعيد جلال سعيد

الفرضيــة الثانيــة : هنالــك علاثــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الشــمول المــالي وأبعــاد جــودة الخدمات 

المصرفيــة الإلكترونيــة بالمصارف الســودانية 

أهمية الدراسة : 
الأهمية العلمية : 

ــات  ــودة الخدم ــة ج ــن أهمي ــف ع ــددة والكش ــاه المتع ــالي ومزاي ــمول الم ــوم الش ــح مفه توضي

المصرفيــة للعمــاء وأبعادهــا المختلفــة ، وتعــد هــذه الدراســة ذات فائــدة تســويقية للمصــارف الســودانية 

بإختــاف أنشــطتها ومواقعهــا بمــا تقدمــه مــن توضيــح مــن معلومــات عــن متغيراتهــا .  

الأهمية العملية :
ــة  ــات المصرفي ــودة الخدم ــز ج ــالي في تعزي ــمول الم ــا الش ــن مزاي ــتفادة م ــة الإس ــل في كيفي  تتمث

الإلكترونيــة في المصــارف الســودانية ، وبيــان كيفيــة الإســتفادة مــن الهاتــف المــرفي في إجــراء المعامــات 

ــا .    ــة إلكتروني المصرفي

منهجية الدراسة:       
تعتمــد الدراســة عــى إســتخدام المنهــج الوصفــي التحليــي   ،  وذلــك مــن خــال معرفــة الإطــار 

  SPSS ــة ــزم الإحصائي ــج الح ــتخدام برنام ــق إس ــن طري ــات ع ــل لبيان ــالي وتحلي ــمول الم ــي للش المفاهيم

ــة  بالمصــارف الســودانية  ــق الشــمول المــالي عــى جــودة الخدمــات المصرفي ــر تطبي ــاس أث لقي

مصادر بيانات الدراسة  : 

تــم جمــع بيانــات ومعلومــات الدراســة مــن المصــادر الثانويــة )العربيــة والأجنبيــة( والمتمثلــة في 

المراجــع والدوريــات والمجــات عــى الجانــب النظــري للدراســة بالاضافــة إلى الشــبكة المعلوماتيــة العالميــة 

)الإنترنــت( . 

ــر الســنوية لبنــك الســودان  أمــا عــى الجانــب التطبيقــي فقــد إعتمــدت الدراســة  عــى التقاري

المركــزي  

حدود البحث:  
ــى جــودة  ــق الشــمول ع ــر تطبي ــاس أث ــك لقي ــرة ) 2017 – 2020 ( وذل ــة الف ــدت الدراس إعتم

ــة مــن  ــة عــى عين ــة في الســودان  ، ينــا إشــتملت  الحــدود المكاني ــوك العامل ــة  للبن الخدمــات المصرفي

المصــارف الســودانية 

الدراسات السابقة:   
تناولــت العديــد مــن الدراســات بعــد الشــمول المــالي وتأثــره عــى الخدمــات المصرفيــة وجودتهــا 

كل حســب وجهــة نظــره ، وفيــا يــي نســتعرض بعــض الدراســات : 

1/ دراسة ) الطاهر ، بنعبدالله ، 2019م( : 
ــة بالملموســية ،  ــر أبعــاد جــودة الخدمــة المصرفيــة والممثل هدفــت الدراســة إلى التعــرف عــى أث

الإســتجابة السريعــة ، التعاطــف ، الأمــان عــى رضــا عمــاء المصــارف التجاريــة بمحافظــة الــدرب بالمملكــة 

ــة الســعودية ، وإعتمــدت الدراســة عــى المنهــج الوصفــي التحليــي وتوصلــت الدراســة إلى عــدة  العربي
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

نتائــج أبرزهــا أن البعــد الأفضــل مــن ناحيــة الجــودة لــدى المصــارف التجاريــة بمحافظــة الــدرب بالمملكــة 

العربيــة الســعودية هــو بعــد الموثوقيــة يليــه بعــد التعاطــف يليــه الملموســية أمــا البعــد الأضعــف هــو 
بعــد الإســتجابة )1(

2/ دراســة ) ولــد عــوالي ، صفيــح ، 2021م( : هدفــت الدراســة إلى تحليــل العلاقــة بــن الشــمول 

المــالي و الإســتقرار المــرفي في الجزائــر خــال الفــرة الممتــدة مــن 2010 – 2017م ، حيــث تــم الإعتــاد 

عــى المنهــج الوصفــي التحليــي ، وتوصلــت الدراســة إلى عــدة نتائــج أهمهــا وجــود علاقــة إرتبــاط بــن 

أبعــاد الوصــول وأبعــاد الإســتقرار المــرفي ، ووجــود علاقــة إرتبــاط بــن أبعــاد الإســتخدام وأبعــاد الإســتقرار 
المــرفي . )2(

 :  )Sifunjo Kisaka et al , 2015( 3/ دراسة
ــف  ــر الهات ــة ع ــات المالي ــم الخدم ــع في تقدي ــن التوس ــة ب ــار العلاق ــة إلى إختب ــت الدراس هدف

ــت  ــي ، وتوصل ــج التحلي ــتخدام المنه ــم إس ــد ت ــا ، وق ــة في كيني ــوك التجاري ــالي بالبن ــول و الأداء الم المحم

الدراســة إلى عــدد النتائــج أهمهــا وجــود علاقــة إيجابيــة غــر معنويــة بــن الخدمــات الماليــة عــر الهاتــف 
ــوك )3( ــالي بالبن ــول و الأداء الم المحم

مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة : 

ركــزت هــذه الدراســة عــى معرفــة تأثــر تطبيــق الشــمول المــالي عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة 

بالمصــارف الســودانية ، كــا أن هنالــك إختلافــا في الحــدود الزمانيــة و المكانيــة 

الإطار النظري :
اولاً: الشمول المالي – )المفهوم , المعوقات , الابعاد(:

-1 مفهوم الشمول المالي:
ــات  ــل المؤسس ــن قب ــواء م ــف س ــكل مختل ــالي )Financial Inclusion( بش ــمول الم ــرف الش يع

الماليــة المتنوعــة او الأكاديميــن المتخصصــن , فقــد تعــددت مفاهيــم الشــمول المــالي حيــث يعرفــه البعــض 

ــات  ــر الخدم ــه دراســات اخــرى بتوف ــة , في حــن تعرف ــات المالي ــراد في الوصــول الى الخدم ــة الاف بإمكاني

ــة  ــزام بحماي ــة مــع الالت ــة بجــودة عالي ــر الخدامــات المالي ــراد , او توف ــة المســتدامة والرشــيدة للأف المالي

مســتخدمي هــذه الخدمــات  , بينــا يعــرف البنــك الــدولي )World Bank WB( الشــمول المــالي حســب 

تقريــره الصــادر لعــام 2014 عــى انــه »هــو نســبة الســكان مســتخدمي الخدمــات الماليــة مــن اجــالي 

عــدد الســكان«   .)4(  وقــد عرفّــت مجموعــة دول العشريــن G20((  الشــمول المــالي بأنــه »تعزيــز وصــول 

واســتخدام كافــة فئــات المجتمــع وبمــا يشــمل الفئــات المهمشــة والفقــرة للخدمــات والمنتجــات الماليــة 

التــي تتناســب مــع احتياجاتهــم بحيــث تقــدم لهــم بشــكل عــادل وشــفاف وبتكاليــف معقولــة«   .  وفي 

ضــوء تزايــد الاهتــام العالمــي بالشــمول المــالي المتمثــل بالمنظــات الاقتصاديــة العالميــة والبنــوك المركزيــة, 

فقــد ادرك القائمــون عــى صنــدوق النقــد العــربي اهميتــه وتــم تشــكيل فريــق عمــل اقليمــي مــن اجــل 

تعزيــز الاشــتمال المــالي  في الــدول العربيــة وقــد قدمــت مجموعــة مــن الدراســات بهــذا الجانــب , وكان 

تعريفهــم للشــمول المــالي هــو »إتاحــة واســتخدام كافــة الخدمــات الماليــة لمختلــف فئــات المجتمــع مــن 
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د. سعيد جلال سعيد

خــال القنــوات الرســمية بمــا في ذلــك الحســابات المصرفيــة والتوفــر وخدمــات الدفــع والتحويــل وخدمــات 

التأمــن وخدمــات التمويــل والائتــان لتفــادي لجــوء البعــض إلى القنــوات والوســائل غــر الرســمية التــي 

ــتغلال  ــوء اس ــؤدي إلى س ــا ي ــبيا م ــة نس ــف مرتفع ــة والإشراف وبتكالي ــن الرقاب ــد أدنى م ــع لح لا تخض

احتياجــات هــؤلاء مــن الخدمــات الماليــة والمصرفيــة« )5(.

      انطلاقــاً مــن المفاهيــم الســابقة التــي طرحــت يمكــن القــول ان الشــمول المــالي :- هــو وصــول 

الجميــع إلى الخدمــات الماليــة وبأســعار معقولــة ونوعيــة جيــدة ، والتــي تســتهدف بشــكل خــاص الفئــات 

الفقــرة والمنخفضــة الدخــل في المجتمــع وتلبيــة المتطلبــات الماليــة لهــا , ومــن الــروري أيضــا أن تقــدم 

مثــل هــذه الخدمــات بطريقــة مســتدامة ومســتمرة مــن اجــل تعزيــز الثقــة بــن مســتخدمي الخدمــات 

الماليــة والقائمــن عليهــا .

-2 معوقات الشمول المالي:
ــاوت في مســتويات  ــاً بالتف ــاً وثيق ــة ارتباط ــوك والمؤسســات المالي ــع البن ــل م ــدم التعام ــط ع يرتب

الدخــل وان )75 %( مــن الفقــراء في العــالم ليــس لديهــم تعامــل مــع البنــوك بســبب ارتفــاع التكاليــف 

والمتطلبــات الاخــرى المرهقــة في اغلــب الاحيــان مــن اجــل فتــح حســاب مــالي   , ولا يدخــر ســوى )25%( 

مــن البالغــن الذيــن يكســبون اقــل مــن دولاريــن في اليــوم الواحــد اموالهــم في المؤسســات الماليــة المرخصة, 

ومــع ان الفقــراء ليــس لديهــم الامكانيــة في الحصــول عــى الخدمــات الماليــة بنفــس القــدر الــذي يتــاح 

للأشــخاص ذوي الدخــل المرتفــع فــأن حاجتهــم للخدمــات الماليــة تكــون اكــر  )6(.

اذاً يمكــن القــول ان مســتويات الدخــل تســاعد بوضــوح عــى شرح بعــض الاختلافــات في اســتخدام 

ــات  ــدولي بيان ــك ال ــع للبن ــي )Findex( التاب ــدم المســح العالم ــث يق ــا , حي ــن عدمه ــة م ــات المالي الخدم

جديــدة حــول العوائــق التــي تعــرض الشــمول المــالي اســتناداً الى مســح تضمــن مجموعــة مــن الاشــخاص 

ــة رســمية()7( , وكان الســبب الاكــر  ــن لا يملكــون حســابات مالي ــع انحــاء العــالم والذي البالغــن في جمي

وروداً لعــدم وجــود حســاب رســمي هــو عــدم وجــود مــا يكفــي مــن المــال وبنســبة )30 %( مــن حجــم 

ــالي في احــد المؤسســات  ــا الســبب الاخــر هــو وجــود حســاب م ــة كــا موضــح في الشــكل   , بين العين

الماليــة لأحــد افــراد العائلــة وكانــت نســبتهم )25 %( وهــذا يــدل عــى ارتبــاط الفــرد بشــكل غــر مبــاشر 

بأحــد المؤسســات الماليــة , امــا الاســباب الاخــرى يمكــن ذكرهــا بالترتيــب مــن حيــث الاهميــة وهــي ارتفــاع 

تكاليــف المنتجــات والخدمــات الماليــة )23 %( وبعــد المســافة بــن العميــل والبنــك او المؤسســة الماليــة 

)20 %( وعــدم وجــود الوثائــق اللازمــة مــن اجــل الدخــول في النظــام المــالي )18 %( وانعــدام الثقــة بــن 

العمــاء ومقدمــي الخدمــات الماليــة مــن البنــوك والمؤسســات )13 %( اضافــة الى الاســباب الدينيــة )5 %)8( 

ويقصــد بالأســباب الدينيــة هــي المنتجــات والأدوات الماليــة المتوافقــة مــع الشريعــة الإســامية والتــي يمكــن 

أن تلعــب دورا هامــا في تعزيــز الشــمول المــالي بــن الســكان المســلمين )9( , وذلــك لان نحــو 700 مليــون 

مــن فقــراء العــالم يعيشــون في البلــدان ذات الأغلبيــة الســكانية المســلمة , في الســنوات الأخــرة كان هنــاك 

اهتــام متزايــد في التمويــل الإســامي باعتبــاره أداة لزيــادة الإدمــاج المــالي بــن الســكان المســلمين وزيــادة 

معــدلات النمــو والتخلــص مــن الفقــر.
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

-3 ابعاد الشمول المالي:
ــة , اســتخدام  يمكــن القــول ان للشــمول المــالي أبعــاد مختلفــة وهــي )الوصــول للخدمــات المالي

ــة  ــى العلاق ــار ع ــه آث ــاد ل ــذه الابع ــن ه ــدة م ــة( وكل واح ــات المالي ــودة الخدم ــة , ج ــات المالي الخدم

ــق الشــمول المــالي ، وقــد  ــا دور مختلــف في تحقي ــكل منه ــة وزبائنهــم ، ول ــن مــزودي الخدمــات المالي ب

اســتخدمت مجموعــة مــن هــذه الأبعــاد الثلاثــة في مختلــف الجهــود المبذولــة لجمــع البيانــات المتعلقــة 

بالشــمول المــالي مــن قبــل البنــك الــدولي وصنــدوق النقــد الــدولي ومؤسســة التحالــف العالمــي مــن اجــل 

الشــمول المــالي , ويمكــن توضيــح هــذه الابعــاد مــن خــال الجــدول )1( .

البعــد الاول:- الوصــول إلى الخدمــات الماليــة , وعــادة مــا يكــون مــن مســؤولية جانــب العــرض وينطــوي 

عــى البنيــة التحتيــة المصرفيــة الماديــة ، وتوفــر فــروع البنــوك وأجهــزة الــراف الآلي ونقــاط البيــع، 

أو الحصــول عــى البنيــة التحتيــة الرقميــة , ولكــن هنــاك بعــض المعوقــات التــي تعــرض الوصــول 

ــص  ــا يخ ــات في ــراد والمؤسس ــن الاف ــة ب ــات تمييزي ــاك ممارس ــل هن ــاً , ه ــات مث ــذه الخدم له

مســتوى الدخــل وتقديــم الخدمــة , وهــل يعــرف الزبائــن بنوعيــة الخدمــات المقدمــة لهــم وهنــا 

تكــون المســؤولية ملقــاة عــى التثقيــف المــالي )10( .

ــة ، وهــو في المقــام الأول مــن مســؤولية جانــب الطلــب التــي  ــاني:- اســتخدام الخدمــات المالي البعــد الث

تنطــوي عــى وتــرة مــدى تفاعــل الافــراد والمؤسســات مــع الخدمــات الماليــة , وإذا مــا توفــرت 

ــه حســاب  ــون لدي ــال إذا كان الزب ــة ، فهــل يســتخدمها عــى ســبيل المث ــون الخدمــات المالي للزب

ــداع والمدفوعــات )11( . ــات الســحب والاي مــرفي ، وهــل يقــوم بعملي

ــب العــرض ويقصــد  ــة ، وهــي في الاســاس مــن مســؤولية  جان ــث:-  جــودة الخدمــات المالي البعــد الثال

ــر  ــادة تش ــتخدمين وع ــات المس ــة احتياج ــة لتلبي ــودة عالي ــة ذات ج ــات مالي ــم منتج ــا تقدي به

الجــودة الى الســوق التنافــي بــن مقدمــي هــذه الخدمــات ، ويكــون دور الحكومــات والهيئــات 

ــم  ــة لجعــل منتجاته ــات المالي ــز مقدمــي الخدم ــي تحف ــر الت المســتقلة مــن خــال وضــع المعاي

ــة وكفــؤة )12(ابعــاد الشــمول المــالي ــة فعال ــة الثمــن وتقــدم بطريق ســهلة الاســتخدام ومعقول

الوصفالابعادت

الوصول1
ــة المنظمــة والرســمية بالقــرب مــن الزبائــن والقــدرة  توفــر الخدمــات المالي

عــى تحمــل التكاليــف

الاستخدام2
الاســتخدام الفعــي للخدمــات والمنتجــات الماليــة وانتظــام مــدة الــردد مــن 

قبــل المســتخدم لهــذه الخدمــات

الجودة3
ــات  ــر المنتج ــاء وتطوي ــات العم ــد لاحتياج ــكل جي ــة بش ــات مصمم الخدم

ــع مســتويات الدخــل ــي تناســب جمي ل

         المصدر: من اعداد الباحث 
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د. سعيد جلال سعيد

الشمول المالي ودوره في تحقيق التنمية الاقتصادية المستدامة:
في 25 أيلــول / ســبتمبر )2015( ، اعتمــدت الجمعيــة العامــة للأمــم المتحــدة خطــة التنميــة 

ــمى  ــة تس ــداف الإنمائي ــن الأه ــدة م ــة جدي ــب مجموع ــام )2030( ، إلى جان ــتقبلية لع ــتدامة المس المس

ــى  ــة ع ــة والنامي ــدان المتقدم ــع البل ــى جمي ــق ع ــي تنطب ــتدامة , وه ــة المس ــداف التنمي ــة أه مجتمع

الســواء , ويعتــر جــدول الأعــال هــو تتويجــاً لســنوات عديــدة مــن المفاوضــات بــن الــدول الأعضــاء وقــد 

أيدتــه جميــع الأعضــاء الـــ )193( في الجمعيــة العامــة)13( ، واشــار الامــن العــام للأمــم المتحــدة »بــان كي 

مــون« الى ان الخطــة الجديــدة تعــد وعــداً مــن القــادة الى جميــع النــاس في كل مــكان مــن اجــل القضــاء 

عــى الفقــر بجميــع اشــكاله)( , وتشــتمل أهــداف التنميــة المســتدامة عــى 17 هدفــاً طموحــاً , وفي حــن 

أن أهــداف التنميــة المســتدامة لا تســتهدف بشــكل صريــح الشــمول المــالي ، فــإن زيــادة فــرص الحصــول 

عــى الخدمــات الماليــة تعتــر عامــل تمكــن رئيــي للعديــد منهــا .

إن أول أهــداف التنميــة المســتدامة التــي تتضمــن القضــاء عــى الفقــر , تشــر بوضــوح إلى أهميــة 

الحصــول عــى الخدمــات الماليــة , وعندمــا يكــون النــاس مدرجــن في النظــام المــالي فإنهــم أكــر قــدرة عــى 

ــي  ــود الت ــد ســاعدت الجه ــة), ففــي الهن ــر مــن خــال الاســتثمار في الأعــال التجاري ــص مــن الفق التخل

تبذلهــا الحكومــة لفتــح المصــارف في المناطــق الريفيــة عــى الحــد مــن الفقــر الريفــي بنســبة تــراوح بــن 

14 و 17 نقطــة مئويــة , وزاد الإنفــاق عــى النفقــات المدرســية بنســبة 20 في المائــة في الأسر النيباليــة التــي 

فتحــت حســابات مصرفيــة , كــا أن الشــمول المــالي يمنــع النــاس مــن الوقــوع في الفقــر مــن خــال تخفيــف 

ضربــة النفقــات غــر المتوقعــة , ومــن شــأن زيــادة ملكيــة الحســابات بــن البالغــن أن تســاعد أهــداف 

التنميــة المســتدامة عــى تعزيــز المســاواة بــن الجنســن , ويمكــن أيضــا أن يــؤدي الحصــول عــى الخدمــات 

الماليــة إلى زيــادة الإنفــاق عــى الصحــة وغيرهــا مــن الضروريــات)14( , وأوجــدت إحــدى الدراســات في كينيــا 

أن النفقــات الصحيــة زادت بنســبة 66 في المائــة عندمــا تــم تزويــد النــاس بمســاحة آمنــة للحفــاظ عــى 

المــال , ويمكــن تحقيــق الهــدف التاســع مــن أهــداف التنميــة المســتدامة الــذي يدعــو إلى الابتــكار في مجــال 

ــا يســتخدم أصحــاب المشــاريع  ــراً م ــان , وكث ــق توســيع نطــاق الحصــول عــى الائت الأعــال عــن طري

القــروض الصغــرة لزيــادة الاســتثمارات في الأعــال التجاريــة الصغــرة)15( . ولكــن ســيكون مــن الصعــب 

ــة  ــة الاقتصادي ــع اهــداف التنمي ــر قــوي عــى جمي ــة يمكــن أن يكــون لهــا تأث ــات أن الخدمــات المالي إثب

المســتدامة التــي اعتمدتهــا الجمعيــة العامــة للأمــم المتحــدة , وتشــمل أهــداف التنميــة المســتدامة غــر 

ــاشر  ــح اي دور مب ــث لا يتض ــى الإطــاق )بالأهــداف 11 و 12 و 13 و 14 و 15 و 17( ، حي المشــمولة ع

للخدمــات الماليــة فيهــا .

ثانيا : الخدمات المصرفية :
  مفهوم وخصائص ومميزات الخدمات المصرفية:

1 -  مفهوم الخدمات المصرفية:   
يمكــن تعريــف الخدمــات بصــورة عامــة بأنهــا عبــارة عــن عبــارة عــن تصرفــات أو أنشــطة أو أداء 

يقــدم مــن طــرف إلى طــرف آخــر وهــذه الأنشــطة تعتــر غــر ملموســة ولا يترتــب عليهــا نقــل ملكيــة أي 



120  مجلة القُلزم- علمية محكمة ربع سنوية - العدد  الواحد والثلاثون -شوال 1444هـ -أبريل 2023م

أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

شيء كــا أن تقديــم الخدمــة قــد يكــون مرتبــط أو غــر مرتبــط بمنتــج مــادي ملمــوس)1(

كــا يعرفهــا كل مــن Kotler & Armstrong (2( بأنهــا أنشــطة أو منافــع أو إشــباعات يقدمهــا 

ــل  ــا نق ــى بيعه ــب ع ــر ملموســة، ولا يترت ــا غ ــع( لطــرف آخــر )المشــري(، وهــي بطبيعته طــرف )البائ

ــط البعــض  ــد يخل ــوس. وق ــادي ملم ــج م ــا بمنت ــا وتقديمه ــط إنتاجه ــط أو لا يرتب ــد يرتب ــة شيء، وق ملكي

بــن الســلع والخدمــات، والتفرقــة الواضحــة بــن الســلع والخدمــات تكمــن في أن الخدمــة ليســت شــيئا 

ماديــا ملموســا ولا يمكــن تملكهــا، فعــى ســبيل المثــال عندمــا نســتأجر غـــرفة في الفنــدق لا نأخــذ شــيئا 

ماديــا عندمــا نــرك الفنــدق، و إنمــا نحصــل عــى درجــة مــن الإشــباع وهــي الخدمــة التــي تلقيناهــا وهــي 

شيء غــر ملمــوس، كذلــك الحــال عندمــا نتقــدم إلى البنــك لإجــراء عمليــة تحويــل مبلــغ مــن المــال لأحــد 

الأقــارب فإننــا لا نحصــل عــى شيء مــادي ملمــوس، وإنمــا نحصــل عــى الإشــباع والــرضى مــن خــال تحويــل 

مبلــغ مــن المــال.

ثانيا- خصائص ومميزات الخدمات المصرفية:
برغــم الاتفــاق بــن المفكريــن حــول خصائــص الخدمــات فــإن الملاحــظ أن هنــاك اختــاف عــى 

ــة ومــن  ــة النشــاط المــرفي مــن ناحي ــة نظــرا لطبيعــة وخصوصي ــزة للخدمــات المصرفي ــص الممي الخصائ

ــتمرة.   ــرا ت مس ــا لتغ ــا وخضوعه ــا وتنوعه ــة وتعدده ــات المصرفي ــة الخدم ــرا لطبيع ــرى نظ ــة أخ ناحي

ــال  ــن في مج ــاب المختص ــض الكت ــب أراء بع ــة حس ــات المصرفي ــص الخدم ــي خصائ ــا ي ــتعرض في ونس

ــة. ــات المصرفي ــويق الخدم تس

يرى محسن الخضيري أن الخدمات المصرفية تتصف بخصائص أهمها)3(

ــن .11 ــف ولا يمك ــة للتل ــر قابل ــي غ ــالي فه ــة مجســمة وبالت ــة ليســت مادي ــات المصرفي الخدم

ــا.  تخزينه

 الخدمــات المصرفيــة ليســت محميــة بــراءة الاخــراع وكل خدمــة جديــدة يوجدهــا بنــك مــا .22

يمكــن لبنــك آخــر تقديمهــا.

الخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديمها.33

ــد في .44 ــث تعتم ــرة، حي ــة كب ــخصي بدرج ــويق الش ــى التس ــة ع ــات المصرفي ــد الخدم تعتم

ــل. ــة و العمي ــدم الخدم ــن مق ــخصي ب ــال الش ــى الاتص ــا ع تقديمه

كما يعدد عوض بدير الحداد )4( الخصائص التالية للخدمات المصرفية:

 لا يمكــن صنــع الخدمــة المصرفيــة مقدمــا أو تخزينهــا فهــي تنتــج وتقــدم في نفــس اللحظــة .11

التــي يتقــدم الزبــون لطلبهــا.

ــى .22 ــول ع ــون للحص ــالها للزب ــة وإرس ــن الخدم ــات م ــاج عين ــك إنت ــف البن ــن لموظ  لا يمك

ــراء. ــل ال ــا قب ــن جودته ــه ع موافقت

 الخدمــات المصرفيــة غــر قابلــة للاســتدعاء مــرة أخــرى، في حالــة وجــود أخطــاء في إنتاجهــا .33

أو عيــوب عنــد تقديمهــا فــإن الاعتــذار وترضيــة العميــل هــا البديــل الوحيــد أمــام موظــف 

البنــك.
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د. سعيد جلال سعيد

جودة الخدمة المصرفية غير قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقديمها للزبائن..44

 أن تقديــم الخدمــة المصرفيــة غــر نمطــي وتختلــف طريقــة تقديــم الخدمــة مــن زبــون لآخــر .55

حســب درجــة التفاعــل بــن موظــف البنــك و العميــل.

ثانيا - جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنك:
      مفهوم جودة الخدمات المصرفية:

ــن،  ــات الباحث ــدرت اهتمام ــي تص ــات الت ــن الموضوع ــة م ــة المصرفي ــودة الخدم ــوع ج ــد موض يع

وقــد تولــد عــن ذلــك العديــد مــن الدراســات التــي عالجــت الموضــوع، فمــن الدراســات مــا انصــب اهتمامــه 

بالدرجــة الأولى عــى وضــع تعريــف لجــودة الخدمــة وإيضــاح مفهومهــا، وركــز آخــرون عــى دراســة عــى 

أبعــاد جــودة الخدمــة وطــرق قياســها. والمتابــع لهــذه المجهــودات يلاحــظ أن هناك تباينــا في تلــك المجهودات 

فيــا يتعلــق بوضــع تعريــف لجــودة الخدمــة المصرفيــة، ونــرى أن مــن المفيــد اســتعراض بعــض المفاهيــم 

الخاصــة بتعريــف الجــودة بصــورة عامــة كمدخــل لتوضيــح تعريــف ومفهــوم جــودة الخدمــة المصرفيــة. 

ــة عــى قطــاع  ــة التاريخي ــاس الجــودة مــن الناحي حيــث تركــزت الجهــود الخاصــة بتعريــف وقي

الســلع الماديــة إلا أن توافــر المعرفــة عــن مفهــوم الجــودة بالنســبة للســلع الماديــة يعتــر غــر كافي لتحقيــق 

الفهــم الواضــح لمفهــوم الجــودة في صناعــة الخدمــات، والخدمــات المصرفيــة على وجــه الخصوص، وتســتمد 

الصعوبــة في تعريــف جــودة الخدمــة مــن الخصائــص المميــزة للخدمــات المصرفيــة والتــي ســبق ذكرهــا 

ــا  ــث حدده ــة، حي ــات المصرفي ــودة الخدم ــوم جـ ــال مفه ــاب في مج ــددت رؤى الكت ــث تع  حي

ــة  ــا و خدم ــلوب تقديمه ــة، أس ــة المصرفي ــي: الخدم ــية ه ــاد رئيس ــة أبع Schwartz(1989)(5(  في أربع

ــة. ــة والإلكتروني ــات المادي ــوارد و الإمكاني ــل، والم العمي

بينــا قــدم Parasuraman وزمــاؤه)1991()6( نمــوذج الفجــوات والــذي عــرف أيضــا   بنمــوذج 

)PZB( اختصــارا لأســاء الباحثــن الثلاثــة الذيــن طــوروا النمــوذج ، ووفقــا لهــذا النمــوذج

  SERVQUAL فــإن الأبعــاد الرئيســية التــي تقــاس بهــا جــودة الخدمــة المصرفيــة هــي: الإعتمادية  

سرعــة الاســتجابة ، القــدرة أو الكفــاءة ، ســهولة الحصــول عــى الخدمــة ، اللباقــة، الاتصــال المصداقية،الأمان 

، معرفــة وفهــم العميــل ، الجوانــب الماديــة الملموســة) المكونــات المادية(.

ــة  ــودة الخدم ــرة لج ــابقة المف ــاد( الس ــاصر )الأبع ــن العن ــر م ــكل عن ــل ل ــي تفصي ــا ي وفي

ــة المصرفي

1.1 - الإعتمادية : 
وتعنــي ثبــات الأداء و إنجــاز الخدمــة بشــكل ســليم وأحســن مــن المــرة الأولى ووفــاء البنــك لمــا 

تــم وعــد العميــل بــه، وهــذا يتضمــن:

دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء.	−

 تقديم الخدمة المصرفية يشكل صحيح.	−

 تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لها.	−

 ثبات مستوى أداء الخدمة.	−
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

    2.1 – سرعة الاستجابة من قبل العاملين :
وتشــر إلى رغبــة و اســتعداد العاملــن بالبنــك في تقديــم الخدمــة ومســاعدة الزبائــن والــرد عــى 

استفســاراتهم والسرعــة في أداء الخدمــة، والاســتجابة الفوريــة لطلــب العميــل . 

     3.1 - القدرة أو الكفاءة : 
            وتعنــي امتــاك العاملــن بالبنــك للمهــارة و المعرفــة اللازمــة لأداء الخدمــة، وتكوينهــم  

عــى روح الاتصــال وتفهــم العمــاء 

:Access  4.1 - سهولة الحصول على الخدمة     
ــك   ــل وذل ــرف العمي ــن ط ــة م ــى الخدم ــول ع ــر الحص ــال وتيس ــهولة الاتص ــذا س ــن ه  ويتضم

بقــر فــرة انتظــار الحصــول عــى الخدمــة، وملاءمــة ســاعات العمــل للعميــل، وتوفــر عــدد  كافي مــن 

ــة. ــذ الحصــول عــى الخدم مناف

   5.1 – اللبــاقة  :
وتعنــي أن يكــون موظفــي البنــك وخاصــة مــن لهــم اتصــال مــع الزبائــن عــى قــدر مــن  الاحــرام 

وحســن المظهــر ، والتمتــع بــروح الصداقــة  والــود و الاحــرام للزبائــن .

  6.1 - الاتصال : 
ــم التوضيحــات والــرح   ــا، وتقدي ــي يفهمونه ــن بالمعلومــات وباللغــة الت ــد الزبائ  ويقتــي تزوي

ــة. ــا المترتبــة عــن الخدمــة، والبدائــل الممكن الــازم حــول طبيعــة الخدمــة وتكلفتهــا، والمزاي

 7.1 - المصداقية:     
ــن  ــة ب ــد الثق ــا يول ــن  م ــع الزبائ ــل م ــدق في التعام ــة والص ــك للأمان ــاة البن ــن  مراع  وتتضم

ــة. ــاس الثق ــى أس ــم ع ــرفي قائ ــل الم ــن  لان العم الطرف

 8.1 - الأمــان :  
ــادي  ــان   الم ــك مــن الشــك والخطــورة، ويتضمــن الأمـ ــو المعامــات مــع البن ــك خل ويعكــس ذل

ــات. ــة المعام ــالي وسري والم

9.1 - معرفة وتفهم العميل : 
وتعنــي بــذل الجهــد لفهــم احتياجــات العميــل ومعرفــة احتياجاتــه الخاصــة، الاهتــام الفــردي  

بالعميــل، ومعرفــة العميــل الدائــم للبنــك، وتقديــم النصــح والاستشــارة  والتوجيــه الــازم.

10.1 - الجوانب المادية الملموسة) المكونات المادية(:    
   وتشــمل التســهيلات الماديــة المســتخدمة في العمــل بــدءا بالمظهــر الخارجــي للبنــك وتهيئتــه مــن 

الداخــل والأجهــزة المســتخدمة والوســائل المســتخدمة في أداء الخدمــة.                    

ــة،  ــودة عالي ــات بج ــم خدم ــه تقدي ــاد أمكن ــذه الأبع ــم في ه ــن التحك ــك م ــن البن ــا تمك فكل

وبإمكانــه تطويــر الخدمــات وتحقيــق الميــزة التنافســية.

فجــودة الخدمــة المصرفيــة ترتبــط وتعتمــد عــى احتياجــات و توقعــات العمــاء، فــإذا تــم تقديــم 

خدمــة تتفــق مــع احتياجــات وتوقعــات العمــاء أو تتفــوق عليهــا قيــل أن الخدمــة تتصــف بالجــودة )7(.
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د. سعيد جلال سعيد

إن جــودة الخدمــة تعتــر مقيــاس للدرجــة التــي يرقــى إليهــا مســتوى الخدمــة لتقابــل توقعــات 

العمــاء، وأن الجــودة التــي يدركهــا العميــل للخدمــة هــي الفــرق بــن توقعــات العميــل لأبعــاد جــودة 

الخدمــة وبــن الأداء الفعــي الــذي يعكــس مــدى توافــر هــذه الأبعــاد بالفعــل.

إن تقديــم الخدمــة بالجــودة التــي يريدهــا العمــاء وبشــكل مســتمر يعتــر هــدف أســاسي للبنــك 

ويحقــق لــه مزايــا إيجابيــة كزيــادة الأربــاح و النمــو والاســتمرارية في الســوق والقــدرة عــى المنافســة. وقــد 

تضمــن نمــوذج الفجــوات الشــهير الــذي قدمــه Parasuraman عــام 1985)8( عــدة أنــواع مــن الجــودة 

وهــي:

أ الجــودة المتوقعــة: وتمثــل توقعــات العميــل لمســتوى جــودة الخدمــة، وتعتمــد عــى 	.

احتياجــات العميــل وخبراتــه وتجاربــه الســابقة وثقافتــه واتصالــه بالآخريــن.

ب الجــودة المدركــة مــن قبــل الإدارة: وتمثــل مــدى إدراك البنــك لاحتياجــات وتوقعــات زبائنــه 	.

ــرضي  ــذي ي ــتوى ال ــون في المس ــا لتك ــي أدركه ــات الت ــة بالمواصف ــة المصرفي ــم الخدم وتقدي

ــون. الزب

ج ــك 	. ــد البن ــا تعه ــا  وم ــة وخصائصه ــة بالخدم ــات الخاص ــي المعلوم ــة: وتعن ــودة المروج  الج

بتقديمــه  والتــي يتــم نقلهــا إلى الزبائــن مــن خــال المزيــج الترويحــي مــن إعــان وترويــج 

ــات شــخصي ومطبوع

د ــا 	. ــا طبق ــة وتقديمه ــك للخدم ــن بالبن ــي أداء العامل ــة للزبون:وتعن ــة المقدم ــة الفعلي الخدم

للمواصفــات التــي حددهــا البنــك، وهــي تتوقــف بــا شــك عــى مهــارة العاملــن وحســن 

تكوينهــم وتدريبهــم وقــد تختلــف الخدمــة المقدمــة وجودتهــا مــن بنــك لآخــر وفي نفــس 

البنــك مــن عامــل لآخــر، وقـــ  تختلــف بالنســبة للعامــل الواحــد حســب حالتــه ونفســيته 

ــه في العمــل. ومــدى إرهاق

ه الخدمــة المدركــة :  وهــي تقديــر الزبــون لأداء الخدمــة الفعــي) الخدمــة الفعليــة 	.

ــا إذا كانــت  ــون، فمث ــه( والتــي تعتمــد إلى حــد كبــر عــى مــدى توقــع الزب المقدمــة ل

ــول  ــع الحص ــإذا كان يتوق ــق ، ف ــون في 10دقائ ــدم للزب ــة  تق ــة الفعلي ــة المصرفي الخدم

عليهــا في زمــن أكــر )15دقيقــة مثــا( فــإن الزبــون يــدرك الخدمــة المصرفيــة عــى أنهــا 

ــا  ــة بأنه ــة المصرفي ــون للخدم ــر الزب ــإن تقدي ــس ف ــة العك ــا في حال ــودة، أم ــة الج عالي

ــاس للدرجــة التــي يرقــى  ــر مقي ــة تعت منخفضــة الجــودة. إذن فجــودة الخدمــة المصرفي

ــم  ــإن تقدي ــالي ف ــم، وبالت ــل توقعاته ــاء ليقاب ــة   للعم ــة المقدم ــتوى الخدم ــا مس إليه

ــات  ــع توقع ــي م ــودة الفع ــتوى  الج ــق مس ــي تطاب ــزة يعن ــودة متمي ــة ذات ج خدم

ــق توقعــات العمــاء  ــة يكمــن في مــدى تطاب العمــاء، فمهمــوم جــودة الخدمــة المصرفي

لأبعــاد جــودة الخدمــة ومســتوى الأداء الفعــي الــذي يعكــس مــدى توافــر تلــك الأبعــاد 

ــم. ــة له ــة المقدم ــل في الخدم بالفع
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

2 -جودة الخدمة المصرفية كمدخل لاكتساب وتعزيز القدرة التنافسية للبنك:
 جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية:

تتعــدد الإســراتيجيات التنافســية المصرفيــة فهنــاك التنافــس بالوقــت و التنافــس بالتكلفــة 

والتنافــس بالجــودة.

تعــد جــودة الخدمــة المصرفيــة ســاحا تنافســيا فاعــا أصبحــت البنــوك تأخــذ بهــا كوســيلة لتميــز 

ــة إدارة  ــب التنافــس بالجــودة – تحــت مظل ــزة التنافســية، ويتطل ــق المي ــا عــن منافســيها لتحقي خدماته

الجــودة الشــاملة TQM– في البنــك عــدة مقومــات أهمهــا)10(:

اســتلهام حاجــات الزبائــن وتوقعاتهــم كأســاس لتصميــم الخدمــات وكافــة وظائــف ونظــم 	−

ــار الزبــون هــو المحــور الرئيــي الــذي تــدور حولــه كل إســراتيجيات البنــك. البنــك، أي اعتب

جعل الجودة على رأس أولويات الإدارة العليا في البنك.	−

زرع وتنمية ثقافة الجودة لدى كل العاملين بالبنك	−

ــا 	− ــكار المــرفي فني ــى الابت ــم ع ــز قائ ــم أداء متمي ــن لتقدي ــز العامل ــب وحف ــار وتدري اختي

ــويقيا. وتس

تبنــي فلســفة تأكيــد الجــودة المنســجمة مــع مبــدأ الجــودة مــن المنبــع والأداء الســليم مــن 	−

المــرة الأولي بــدلا مــن تبنــي فلســفة مراقبــة الجــودة.

تبني مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة.	−

استخدام التكنولوجيا المتقدمة للمعلومات في تصميم وتقديم الخدمات المصرفية.	−

    والبنــوك يمكنهــا أن تجنــي العديــد مــن المزايــا في حالة تقديم خدمات مصـــرفية عاليـــة الـــجودة  

و اكتســاب ميــزة تنافســية حيــث يمكنهــا زيــادة ولاء المســتهلك ودفعــه لاســتمرار التعامــل معهــا وتقــل 

حساســيته للســعر، ويمكــن البنــك مــن زيــادة إرباحــه والحصــول عــى نصيــب وحصــة ســوقية أكــر)11( 

.ويلخــص عــوض بديــر الحــداد)12( المزايــا التــي تعــود عــى البنــوك مــن وراء تركيــز الجهــود عــى تحســن

جودة خدماتها في الآتي:

تحقيــق ميــزة تنافســية فريــدة عــن بقيــة البنــوك وبالتــالي القــدرة عــى مواجهــة الضغــوط 	−

التنافســية.

تحمل تكاليف اقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات المصرفية.	−

ــق 	− ــولات وتحقي ــعار والعم ــع الأس ــة رف ــك إمكاني ــة للبن ــح الفرص ــزة تتي ــة المتمي أن الخدم

أربــاح اكــر.

 أن الخدمــة المتميــزة وذات الجــودة العاليــة تمكــن البنــك مــن الاحتفــاظ بالزبائــن الحاليــن 	−

وجــذب زبائــن جــدد.

ــن 	− ــاع زبائ ــه و إقن ــع  في توجي ــدوبي بي ــك كمن ــن البن ــن زبائ ــزة تجعــل م ــة المتمي أن الخدم

ــاء والزمــاء. جــدد مــن الأصدق
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د. سعيد جلال سعيد

2.2 - جودة الخدمة واكتساب القدرة التنافسية للبنك:
   للقــدرة التنافســية شــقين، أمــا الأول فهــو قــدرة التميــز عــى المنافســن، وأمــا الثــاني فهــو القــدرة 

عــى مغازلــة فاعلــة ومؤثــرة للزبائــن مــن خــال جــودة كل مــن تصميــم الخدمــة وتقديمهــا، ولا شــك أن 

النجــاح في الشــق الثــاني متوقــف عــى النجــاح في الشــق الأول، ويــؤدي النجــاح في الشــقين إلى النجــاح في 

تقديــم منفعــة أعــى للعميــل وكســب رضــا ه وولائــه ومــن ثــم إلى زيــادة الحصــة الســوقية للبنــك)13(. 

 1.2.2معايير القدرة التنافسية للبنك: 
  تتعــدد معايــر القــدرة التنافســية للبنــك والتــي يمكــن اعتبارهــا مــن زاويــة أخــرى أحــد مــؤشرات 

جــودة الإدارة والتحكــم في التســيير، ويمكــن تحديــد أهــم هــذه المعايــر كــا يــي  

− مدى تبني مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة.	

− مدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين وحجم المخصصات التي ترصد لذلك.	

− مدى الاهتمام ببحوث التطوير المصرفي.	

− مدى وجود توجه تسويقي ، أي استلهام حاجات ورغبات الزبائن  كأساس لتصميم	

− ــة، والســعي المســتمر 	 أهــداف و اســراتيجيات وسياســات الأداء المــرفي و الخدمــة المصرفي

للاســتجابة لحاجــات ورغبــات الزبائــن والتكيــف مــع متغيراتهــا. 

− مدى زرع وتنمية روح الفريق الواحد على مختلف مستويات البنك.	

− مدى توفر العمالة المصرفية المؤهلة	

− مدى استخدام أحدث تكنولوجيا الصناعة المصرفية.	

− الحصة السوقية للبنك ونسبتها إلى إجمالي الحصة السوقية للجهاز المصرفي.	

− القدرة على التعامل مع المتغيرات البيئية  المحلية والعالمية.	

تناســب مــدى اســتيعاب    تنافــي، مــع مراعــاة  اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات كســاح 

ــتخدام  ــن اس ــي يمك ــالات الت ــة المج ــن أمثل ــن، وم ــرف الزبائ ــن ط ــتعملة م ــة المس ــا المصرفي التكنولوجي

تكنولوجيــا المعلومــات فيهــا لإثــراء مزيــج الخدمــات المصرفيــة، خدمــات الــرف الآليATM و البطاقــات 

ــت.   ــر الإنترن ــك ع ــزلي و البن ــك المن ــرفي والبن ــف الم ــة والهات البنكي

 وبالرغــم مــن تعــدد الإســراتيجيات التنافســية تبقــى اســراتيجية الجــودة مــن أهم الإســراتيجيات  

التنافســية التــي يجــب عــى البنــك تبنيهــا لزيــادة وتطويــر قدراتــه التنافســية والصمــود في وجــه المنافســة 

الحــادة التــي أصبحــت تميــز الســوق المصرفيــة، فجــودة الخدمــة المصرفيــة هــي أســاس ثقــة العميــل في 

صناعــة قائمــة أساســا عــى الثقــة، وجــودة الخدمــة المصرفيــة لا تــأتي إلا نتاجــا لتبنــي فلســفة إدارة الجــودة 

الشاملة.  

واقع الشمول المالي في السودان : 
ــم  ــال تقدي ــي في مج ــول الرقم ــول التح ــه ح ــربي ومبادرات ــد الع ــدوق النق ــود صن ــار جه في إط

ــع  ــات الدف ــيع خدم ــزي بتوس ــودان المرك ــك الس ــام بن ــالي ، ق ــمول الم ــادة الش ــة لزي ــات الرقمي الخدم

الإلكــروني عــر نقــاط البيــع وبطاقــات الــراف الألي رغــم أن هــذه العمليــات شــابها كثــر مــن الممارســات 
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

الربويــة بســبب أزمــة الســيولة التــي ضربــت الســودان خــال عــام 2019م بالإضافــة إلى الخدمــة ، كذلــك 

وضــع البنــك المركــزي ضوابــط محــددة وموجهــات للمصــارف التجاريــة خاصــة بإقتنــاء وطــرح نقــاط البيــع 

التــي بلغــت في العــام 2020م

 70 ألــف نقطــة ، ومــن المنتظــر أن ترتفــع إلى 100 ألــف نقطــة بنهايــة العــام 2022م ، بالإضافــة 

ــع الإلكــروني .  ــات الدف ــف المحمــول والخاصــة بعملي إلى إطــاق عــدد مــن التطبيقــات الخاصــة بالهوات

ــاز المــرفي  ــدرة الجه ــر جــدا ويشــر إلى ق ــالي في الســودان مب ــع الشــمول الم ويتضــح للباحــث أن واق

الســوداني بقيــادة بنــك الســودان المركــزي عــى مواكبــة التطــور التكنولوجــي والتحــول الرقمــي وخاصــة في 

مجــال الشــمول المــالي وتقديــم الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة . 

كيفية تحول الجهاز المصرفي السوداني من النظام المصرفي الكلاسيكي إلى الخدمات المصرفية الإلكترونية : 

يســتطيع الجهــاز المــرفي الســوداني مــن التحــول مــن النظــام المــرفي التقليــدي إلى الخدمــات 

ــة الإلكترونيــة وذلــك مــن خــال :  المصرفي

ــة .11 ــة و المالي ــات المصرفي ــذ العملي ــهيل تنفي ــة لتس ــوية الوطني ــع و التس ــم الدف ــر نظ تطوي

وتســويتها بــن المتعاملــن في المواعيــد المناســبة ، مــع الحــد مــن المخاطــر المحتملــة لعمليــات 

الدفــع و التســوية بمــا يضمــن إســتمرار تقديــم الخدمــات الماليــة 

تعزيــز الإنتشــار الجغــرافي مــن خــال توســع شــبكة فــروع مقدمــي الخدمــات الماليــة ، إضافة .22

ــوك وخدمــات الهاتــف المــرفي  ــل وكلاء البن ــة مث إلى إنشــاء نقــاط وصــول للخدمــات المالي

ونقــاط البيــع ، والصرافــات الأليــة ، وخدمــات التأمــن والأوراق الماليــة وغيرهــا 

ثانيا / الدراسة التحليلية :
تحليل البيانات و إختبار الفرضيات : 

أ- التحليــل الاقتصــادي لتطبيــق الشــمول المــالي ومــؤشرات جــودة الخدمــات المصرفيــة في البنــوك 

التجاريــة خــال الفــرة مــن 2017م إلى 2020م:

ــن  ــرة م ــال الف ــة خ ــات المصرفي ــودة الخدم ــؤشرات ج ــالي وم ــمول الم ــق الش ــدول )1( تطبي ج

2020م إلى  2010م 

السنة
عدد الحسابات 
في أنظمة الدفع 

عبر الهاتف

عدد 
معاملات 
خدمة 
الفواتير

عدد 
معاملات 

خ. السحب 
والإيداع

حجم خدمة 
الفواتير

حجم خدمة السحب 
والإيداع

201728420561319739842632978131182137458334م

20185596482443313641403110618429281073751065م

20197571522504372932054221866701841691409378م

2020948735653886392229523782184319714029433242م

المصدر: إعداد الباحثين من بيانات تقارير بنك السودان المركزي، 2021م، دنقلا.
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د. سعيد جلال سعيد

اتضــح مــن الجــدول رقــم )1( أن تطبيــق الشــمول المــالي كانــت بدايتــه في العــام 2017م، حيــث 

تبــن أن أقــل عــدد حســابات في أنظمــة الدفــع عــر الهاتــف في الســودان كان في العــام )2017م( بإجــالي 

)2842056( حســاب، وأن أكــر عــدد حســابات في أنظمــة الدفــع عــر الهاتــف في الســودان كان في العــام 

)2020م( بإجــالي )9487356( حســاب. وأن أقــل عــدد لمعامــات خدمــات دفــع الفواتــر في نظــام الدفــع 

عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في العــام )2017م( بإجــالي )1319739( معاملــة، وأن أكــر عــدد 

ــام  ــودان كان في الع ــارف الس ــف في مص ــر الهات ــع ع ــام الدف ــر في نظ ــع الفوات ــات دف ــات خدم لمعام

ــداع في نظــام  ــة. وأن أقــل عــدد لمعامــات خدمــات الســحب والإي )2020م( بإجــالي )5388639( معامل

الدفــع عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في العــام )2019م( بإجــالي )320542( معاملــة، وأن أكــر 

ــداع في نظــام الدفــع عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في  عــدد لمعامــات خدمــات الســحب والإي

العــام )2020م( بإجــالي )2229523( معاملــة. وفيــا يتعلــق بمــؤشرات جــودة الخدمــات المصرفيــة، فقــد 

تبــن أن أدنى حجــم لخدمــات دفــع الفواتــر في نظــام الدفــع عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في 

ــه، وأن أعــى حجــم لخدمــات دفــع  ــة بلغــت )978131182( مليــون جني العــام )2017م( بقيمــة إجمالي

الفواتــر في نظــام الدفــع عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في العــام )2020م( بقيمــة إجماليــة بلغــت 

)7821843197( مليــون جنيــه. وأن أدنى حجــم لخدمــات الســحب والإيــداع في نظــام الدفــع عــر الهاتــف 

ــه، وأن  ــون جني ــة بلغــت )137458334( ملي في مصــارف الســودان كان في العــام )2017م( بقيمــة إجمالي

أعــى حجــم لخدمــات الســحب والإيــداع في نظــام الدفــع عــر الهاتــف في مصــارف الســودان كان في العــام 

)2020م( بقيمــة إجماليــة بلغــت )14029433242( مليــون جنيــه.

ب- اختبار فرضيتي الدراسة:
الفرضيــة الأولى: يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات 

خدمــة الفواتــر عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الفواتــر في البنــوك التجاريــة خــال 

الفــرة )2017م – 2020م(:

لاختبار هذه الفرضية، تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، وكما يلي:

ــة  ــات خدم ــدد معام ــاً بع ــالي قياس ــق الشــمول الم ــوذج الانحــدار البســيط لتطبي جــدول )2( نم

الفواتــر عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الفواتــر في البنــوك التجاريــة خــال الفــرة 

)2017م – 2020م(

المتغير المستقل 
الفرعي

B)T()Sig* (T )R()R2()F()Sig* (F

0.1340.896-76229449.7-الثابت

0.7760.60213.590.005 عدد معاملات 
خدمة الفواتير

796.2203.6870.005

Y1 = -76229449.7 + 796.220 x1

المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية، دنقلا، 2021م.
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أثر تطبيق الشمول المالي على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  بالتطبيق على المصارف السودانية  )2017 – 2020م( 

اتضــح مــن الجــدول رقــم )2( أن هــذا النمــوذج يتمتــع بالصلاحيــة في اختبــار العلاقــة التأثيريــة 

لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات خدمــة الفواتــر عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً 

 F)( حيــث بلغــت قيمــة ،)بحجــم خدمــة الفواتــر في البنــوك التجاريــة خــال الفــرة )2017م – 2020م

13.59)( بمســتوى معنويــة )0.005( وهــي أقــل مــن )0.05( مــا يعنــي أن هــذا النمــوذج صالــح للتنبــؤ 

بقيــم المتغــر التابــع )جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الفواتــر(؛ ويتضــح أيضــاً أن معامــل 

ــة  ــات خدم ــدد معام ــاً بع ــالي قياس ــمول الم ــق الش ــي أن تطبي ــذا يعن ــغ )0.602( وه ــد )R2( بل التحدي

الفواتــر يفــر مــا مقــداره )60.2 %( مــن التبايــن الحاصــل عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم 

ــوة تفســرية متوســطة،  ــرة )2010م – 2020م( وهــي ق ــة خــال الف ــوك التجاري ــر في البن ــة الفوات خدم

وأن نســبة )39.8 %( تعــود إلى متغــرات أخــرى لم تكــن موضــع الدراســة أحدهــا المتغــر العشــوائي؛ كــا 

يتضــح أيضــاً أن تطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات خدمــة الفواتــر يؤثــر طــرداً عــى جــودة 

الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الفواتــر في البنــوك التجاريــة بمســتوى معنويــة )0.005( وهــي 

أقــل مــن )0.05(، مــا يقتــي قبــول الفرضيــة الأولى والتــي نصــت عــى: يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة 

لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات خدمــة الفواتــر عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً 

بحجــم خدمــة الفواتــر في البنــوك التجاريــة خــال الفــرة )2010م – 2020م(.

الفرضيــة الثانيــة: يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات 

ــة قياســاً بحجــم خدمــة الســحب والإيــداع في  خدمــة الســحب والإيــداع عــى جــودة الخدمــات المصرفي

ــة خــال الفــرة )2010م – 2020م(: ــوك التجاري البن

لاختبار هذه الفرضية، تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط، وكما يلي:

ــة  ــات خدم ــدد معام ــاً بع ــالي قياس ــق الشــمول الم ــوذج الانحــدار البســيط لتطبي جــدول )3( نم

الســحب والإيــداع عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الســحب والإيــداع في البنــوك 

ــرة )2010م – 2020م( ــال الف ــة خ التجاري

المتغير المستقل 
الفرعي

B)T()Sig* (T)R()R2()F(
 *Sig
)F(

0.8030.443-439838780-الثابت

0.9320.86859.050.000
عدد معاملات 
خدمة السحب 

والإيداع
5718.8957.6840.000

Y2 = -439838780 + 5718.895 x2

المصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية، دنقلا، 2021م.

اتضــح مــن الجــدول رقــم )3( أن هــذا النمــوذج يتمتــع بالصلاحيــة في اختبــار العلاقــة التأثيريــة 

لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد معامــات خدمــة الســحب والإيــداع عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة 

ــث  ــرة )2010م – 2020م(، حي ــة خــال الف ــوك التجاري ــداع في البن ــة الســحب والإي ــاً بحجــم خدم قياس
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بلغــت قيمــة )F) (59.05( بمســتوى معنويــة )0.000( وهــي أقــل مــن )0.05( مــا يعنــي أن هــذا 

النمــوذج صالــح للتنبــؤ بقيــم المتغــر التابــع )جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الســحب 

والإيــداع(؛ ويتضــح أيضــاً أن معامــل التحديــد )R2( بلــغ )0.868( وهــذا يعنــي أن تطبيــق الشــمول المــالي 

قياســاً بعــدد معامــات خدمــة الســحب والإيــداع يفــر مــا مقــداره )86.8 %( مــن التبايــن الحاصــل عــى 

ــة خــال الفــرة  ــوك التجاري ــداع في البن ــة قياســاً بحجــم خدمــة الســحب والإي جــودة الخدمــات المصرفي

)2017م – 2020م( وهــي قــوة تفســرية قويــة جــداً، وأن نســبة )13.2 %( تعــود إلى متغــرات أخــرى لم 

تكــن موضــع الدراســة أحدهــا المتغــر العشــوائي؛ كــا يتضــح أيضــاً أن تطبيــق الشــمول المــالي قياســاً بعــدد 

معامــات خدمــة الســحب والإيــداع يؤثــر طــرداً عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة 

الســحب والإيــداع في البنــوك التجاريــة بمســتوى معنويــة )0.005( وهــي أقــل مــن )0.05(، مــا يقتــي 

قبــول الفرضيــة الثانيــة والتــي نصــت عــى: يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة لتطبيــق الشــمول المــالي قياســاً 

بعــدد معامــات خدمــة الســحب والإيــداع عــى جــودة الخدمــات المصرفيــة قياســاً بحجــم خدمــة الســحب 

والإيــداع في البنــوك التجاريــة خــال الفــرة )2017م – 2020م(.

الخاتمة : 
ــة  ــات المصرفي ــر عــى جــودة الخدم ــالي يؤث ــق الشــمول الم ــج الدراســة إلى أن  تطبي أشــارت نتائ

ــة  ــز بالجــودة العالي ــة تتمي ــات مصرفي ــر خدم ــك مــن خــال توف ــة بالمصــارف الســودانية وذل الإلكتروني

ومتاحــة لعمــاء المــرف المنتشريــن في مناطــق مختلفــة في الداخــل و الخــارج والتــي تتمثــل في وســائل 

ــع  ــاط البي ــة ، نق ــة الهاتفي ــة ، الصيرف ــة ، الرســائل البنكي ــات الألي ــة كالصراف ــة المختلف ــة الإلكتروني الصيرف

الإلكــروني ، بنــوك الإنترنــت ، كــا أشــارت الدراســة إلى أن الشــمول المــالي يعــزز جــودة الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة مــن خــال تمكــن العميــل في أي مــكان وأي زمــان مــن الحصــول عــى الخدمــة المصرفيــة التــي 

تتميــز بســهولة الحصــول عليهــا السرعــة ، الأمــان ، القابليــة للتغيــر ، التــازم و الإعتماديــة ووجــود علاقــة 

إرتباطيــة بــن أبعــاد الوصــول وأبعــاد الإســتقرار المــرفي . 

النتائج و التوصيات : 
النتائج : 

بعد إجراء تحليل البيانات وإختبار فرضيات الدراسة توصل الباحث للنتائج التالية : 

الشمول المالي يعزز جودة خدمات الصرافات الألية المنتشرة على نطاق جغرافي واسع .11

ــة .22 ــالي وجــودة خدم ــن الشــمول الم ــة ب ــة إحصائي ــة ذات لال ــة  معنوي ــة طردي ــك علاق هنال

ــا  ــا المصــارف لعملائه ــي تقدمه ــة الت ــة الهاتفي الصيرف

الشمول المالي يعزز حصول العميل على الخدمة المصرفية الإلكترونية بسهولة .33

الشمول المالي يعزز حصول العميل على الخدمة المصرفية الإلكترونية الأمنة .44
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التوصيات: 
بناء على نتائج الدراسة يوصى الباحث بالإتي : 

ــز جــودة .11 ــالي ودوره في تعزي ــوم الشــمول الم ــادة وعــي عمــاء المصــارف الســودانية بمفه زي

ــة  ــات المختلف ــن خــال الســمنارات و الإعلان ــك م ــة وذل ــات المصرفي الخدم

أن تســعى المصــارف الســودانية إلى الإســتفادة مــن إســراتيجية الشــمول المــالي في الوصــول إلى .22

أكــر عــدد مــن العمــاء وتقديــم الخدمــات الإلكترونيــة الجيــدة لهــم 

أن تســعى المصــارف الســودانية وبإســتمرار إلى تعزيــز جــودة خدماتهــا المصرفيــة الإلكترونيــة .33

بإبتــكار وســائل وخدمــات جديــدة أو إدخــال كل مــا يســتجد عــى الصعيــد الــدولي في هــذا 

المجــال .
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(9)	 Malvern Chinaka, Blockchain technology applications in improving financial 

inclusion in developing economies, Master of science in managment studies at 

the massachusetts institute of technology, USA, Cambridge,  2016, p6 .

(10)	Michael S. Barr, Anjali Kumar, and Robert E. Litan, Building Inclusive 

Financial Systems A Framework for Financial Access, Brookings Institution 

Press, Washington, 2007 , p9 .
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California at Santa Cruz , September, 2013 , p(56-) .
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المصادر و المراجع : 
أولا/ الكتب والمجلات : 

(((1 أحمد عدنان غناوي وأخرون ، تخليل فاعلية الشمول المالي لمعالجة الفقر في العراق، 2018م.

(((2 نهلة أحمد أبو العز ، تقييم أداء القطاع المالي في إفريقيا 

(((3 السنهوري و محمد مصطفى ، إدارة البنوك التجارية ، 2013م 

(((4 ــة  ــالي في المصــارف الســودانية ، مجل ــع الشــمول الم ــد ، واق ــر محجــوب محم الحســن ، عم

GIEM ، العــدد 120 
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(((6 صنــدوق النقــد العــربي , فريــق العمــل الاقليمــي لتعزيــز الشــمول المــالي في الــدول العربيــة, 

ورقــة عمــل حــول العلاقــة المتداخلــة بــن الاســتقرار المــالي والشــمول المــالي , 2015 , ص1 .

(((7 ــر , دار  ــرفي في م ــاع الم ــى القط ــة ع ــة للعولم ــار الاقتصادي ــام , الاث ــد الس ــوت عب صف

النهضــة العربيــة , 2003 , ص58 .
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(1)	 (1) Neha Dangi and Pawan Kumar (Department of Commerce, Kurukshetra 

University), Current Situation of Financial Inclusion in India and Its Future 

Visions, International Journal of Management and Social Sciences Research 

(IJMSSR), Volume 2, No. 8, August 2013, p155 .

(2)	 (2) The World Bank Group , Financial Inclusion , Global Financial Development 

Report , 2014, p15 .

(3)	 (3) G20, Global Partnership for Financial Inclusion (GPFI), Financial Inclusion 

Indicators, Working Paper, chaina, 2016
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