
  
  

  كليـة التجـارة
  قسم إدارة الأعمـال

  
 
 

 
  

   :لجنـة المناقشــة والحكـم على الرسالــة 
  رئيساً         د علي محمد عبد الوهاب .أ

  جامعة عين شمس –كلية التجارة  –أستاذ إدارة الأعمال 
  عضواً         د إجلال عبد المنعم حافظ .أ

  جامعة عين شمس –أستاذ إدارة وعميد كلية التجارة 
  عضواً           د عادل محمد زايد .أ

  كلية التجارة جامعة القاهرة –أستاذ إدارة الأعمال 
  
 

  

  ـا ــلدراسـات العليا
  

  
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 
  

 
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 
  

 
  
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  
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   

   

   

  
  

   

   

   
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  

 –
  

 
  

 –
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   
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 
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 
  

 
  

 
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   

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  



  

رقم 
  الصفحة  قائمـة الجـداول  الجدول

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  

 
  

   

   

   

   



  

 
رقم 
  الصفحة  قائمـة الأشكــــال  الشكـل

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 –
–  

 



  
  

  كليـة التجـارة
  قسم إدارة الأعمـال

  
 
 

 
  

   :لجنـة المناقشــة والحكـم على الرسالــة 
    

–– 
 
   

– 
 
     

–– 
  

  ـا ــالدراسـات العلي
  

  
  

  
  
  



 

  
  
  

  :قـال تعـالـى 
  

                   اـو منـوا منكـم والـذين أوتايـرفـع االله الـذين " 
  " ت واالله بما تعملـون خبيـرالعلـم درجـا

  
  صـدق االله العظيـم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 



 

 


 
  

أستاذ إدارة الأعمـال وعميد كلية  / الأستاذة الدكتورة 
د ـالتجارة جامعة عين شمس ، على دعمها المستمر ، وعلى مابذلته من وقت وجه

  . هـه الباحث وتشجيعـة وتوجيـلمتابع
  

اد قتصأستاذ إدارة الأعمال بكلية الإدارة والا / الأستاذ الدكتور 
داني ـة المتحدة ، على الدور الذي قام به في الإشراف الميجامعة الإمارات العربي

  .ة ـوالمتابع
  

المدرس بقسم إدارة الأعمال كلية التجارة   / الدكتورة 
  .جامعة عين شمس ، على تشجيعها الدائم وتوجيهاتها القيمة ودعمها للباحث 

  
 

 

وأخص بالشكر المسؤولين والموظفين العاملين بالمصارف التجارية لما بذلوه من 
  .دة ـاون ومساعـتع

  
  

 
  
  



 

  
  
  

 
 

 
 

 
 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  قائمــة المحتـويــات
  الصفحة  ـهوإجــراءاتـ  ـثبـحــالج  هـــمن : الفصـــل الأول 

  ٢  
  ١٠  
  ١١  
  ١٢  
  ١٣  
  ١٤  
  ١٥  
  ١٧  
  ١٩  
  ١٩  

 ٤١  
 ٤٤  

  ةــــــة المنظمــثقــافــ : الفصـــل الثـانـي 
 ٤٧  

  ٤٩  
  ٥١  
  ٥٨  
  ٦٢  
  ٦٧  
  ٧٦  
  ٧٨  

 ٨٢  



 
 

  المنظمـــة الــذكيــــة :  الثـالـثالفصـــل 
 ٨٥  

  ٨٥  
  ٩٣  
  ١١٦  
  ١٢٤  

 ١٣٧  
العلاقة بين الثقافة التنظيمية والمنظمة الذكية  :الــرابــع الفصـــل 

   وتأثيرهما على الأداء المصرفي
 ١٤٠  

  ١٤٣  
  ١٥٩  

 ١٦٩  
  والنموذج المقترح الــدراســــة الميــدانيـــة: الخـامـس الفصـــل 
 ١٧١  

  ١٧٢  
  ٢٠١  
  ٢٠٨  
  ٢١٥  
  ٢٢٥  

  النتــائــــج والتـوصيـــات:  السـادس الفصـــل 
  ٢٣٧  
  ٢٥٨  

 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :الفصــــل الأول 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
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 
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  :دور القطاع المصرفي في دولة الإمارات العربية المتحدة  -١/١
نوعـاً  ارات العربية المتحدة بوضـع مختلـفيتميز القطاع المصرفي بدولة الإم

مــــا عــــن غيــــره فــــي الــــدول المجــــاورة حيــــث تســــمح الجهــــات المختصــــة للمصــــارف 
 مـا   ونظـراً لكـون منطقـة الخلـيج لهـا الأجنبية بفتح فـروع لهـا داخـل دولـة الإمـارات

وتيــرة التنميــة  الــنفط وازديــاد ونتيجــة لظهــور ورـســريعة التطــ اقتصــادياتيميزهــا مــن 
في شـتى القطاعـات ، لمسـت المصـارف الأجنبيـة أهميـة التواجـد فـي هـذه الأسـواق 

  . و ـا المكاسب والنمـرص التي تحقق لهـلوجود الف
  

مصـارف  بتكـوين وتأسـيس تجـاهالاتخلو من  وكانت الجهود الوطنية كذلك لا
منهــا أو  بح عــدد تلــك المصــارف ســواء الوطنيــةوطنيــة منــذ ذلــك الحــين حتــى أصــ

  .رد ـة في ازدياد مضطـالأجنبي
  

ـــة بتجهيـــز  ـــة وقيـــام الدول ـــرة وســـرعة التنمي ـــ البنيـــةونتيجـــة لارتفـــاع وتي  ةالتحتي
فــي    بشــكل فعــال العديــد مــن المشــاريع والشــركات التــي ســاهمت اللازمــة فقــد قــام

إنجــاز بنــاء تلــك المرافــق والخــدمات وشــبكة الطــرق والمشــاريع الحيويــة حيــث لعبــت 
المصــارف دوراً حيويــاً فــي تقــديم التســهيلات المصــرفية لتلــك الشــركات والمؤسســات 

  . لتمكنها من تسيير أعمالها 
  

ومـــــن خـــــلال ازديـــــاد حركـــــة التنميـــــة وازديـــــاد النشـــــاط فـــــي كافـــــة القطاعـــــات 
              دة فـــــــــــيالمصــــــــــارف تحقيــــــــــق قفــــــــــزات كبيــــــــــرة وزيــــــــــا اســــــــــتطاعت ديةالاقتصــــــــــا

  . ا ـوداتهـلمج وـالنم
  

مصــرفاً يعمــل بدولــة الإمــارات العربيــة إلــى  ٤٦وقــد أدى وجــود مــا يقــارب مــن 
 مــن          زيــادة حــدة التنــافس فيمــا بينهــا للحصــول علــى أكبــر حصــة ســوقية 

أفضـل          مواكبة التطور وتوفيرالعملاء ، فكانت المصارف أن سارعت إلى 
المصـــــارف بدولـــــة  اســـــتطاعتالخـــــدمات وأحـــــدثها وتيســـــيرها للعمـــــلاء ، وبالتـــــالي 

ـــوع الخـــدمات المص ـــدول المتقدمـــة فـــي تن ـــى مصـــاف ال ــــالإمـــارات الوصـــول إل ة ـرفي
  .ة ـديثـالح
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وعلــى الجانــب الآخــر ونظــراً لســرعة تطــور هــذا القطــاع وضــرورة أن تراعــي 
في نفقاتها لتحقيق العوائد والأرباح ورفع كفاءتها التشغيلية ، فقـد  المصارف التحكم

لعبــت التكنولوجيــا والثــورة الإلكترونيــة دوراً حاســماً فــي تغييــر أســلوب تقــديم الخدمــة 
فـــــي قطـــــاع المصـــــارف والقطاعـــــات الأخـــــرى حيـــــث تحولـــــت أنظـــــار الكثيـــــر مـــــن 

هــي الصــيرفة  جديــدة صــناعة مصــرفية اتجــاهبالمؤسســات المصــرفية حــول العــالم 
حيـث تركـز هـذه الخدمـة علـى تقـديم الخـدمات فـي أي   e-Banking  الإلكترونية

  Phone Banking      مكــان ســواء فــي البيــت أو المكتــب أو بواســطة التلفــون
  Internet Bankingأو الإنترنـــت   Mobil Bankingأو الهـــاتف الجـــوال  

ات ـا المعلومـــــــتكنولوجيــــــ وغيرهــــــا مــــــن الوســــــائل الإلكترونيــــــة المتطــــــورة فــــــي عــــــالم
  . الات ـتصوالا

  

كمــا ذهــب الأمــر إلــى أبعــد مــن ذلــك حيــث توســع مضــمار العمــل المصــرفي 
          يالاعتبــــــار ة تــــــتم بواســــــطة الفضــــــاء ـالحــــــديث بحيــــــث باتــــــت العمليــــــات المصرفيــــــ

Virtual Cyberspace  ود مادي للمصرف ـوبدون وج .  
  

 والاتصــالاتيــا المعلومــات خــلال تطــور تكنولوج المصــارف مــن واســتطاعت
معـــدل تكلفـــة العمليـــات  نمـــن تحقيـــق العديـــد مـــن المزايـــا حيـــث توضـــح الدراســـات أ

دولار  ٠.٢٧دولار مقابـــل  ٠.١٠البنكيـــة الفوريـــة علـــى شـــبكة الإنترنـــت لا يتعـــدى 
دولار فــــي  ١.٠٧ون وـدولار عبــــر التلفــــ ٠.٥٤و   ATM  علــــى المــــوزع البنكــــي

  .  ١يـرع البنكـالف
  

التكنولوجيا والركائز الإلكترونية في العمـل المصـرفي  استخدامقع أن وفي الوا
الميكنــة  تحقيــقيتطلــب بالدرجــة الأولــى إعــادة هندســة عمليــات المصــرف مــن أجــل 

ذاتــه فــإن تطــوير ثقافــة الخدمــة فــي  تجــاهالاالفعالــة لممارســة وإجــراءات العمــل وفــي 
 Culture  الثقـافيييـر تطلب إعـادة تأهيـل العـاملين حيـث أن هـذا التغيالمصارف 
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