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 مقدمة الدراسة

 أولاً: مشكلة الدراسة

شهدت العالم في العقدين الأخيرين العديد من التطورات والتغيرات، من بينها زيادة 

الاعتماد الاقتصادي المتبادل فيما بين الدول بفعل اتفاقيات تحرير التجارة العالمية والتحول 

لآليات السوق، وتنامي الثورة التكنولوجية والمعلوماتية وثورة الاتصالات التي حولت 

رية عالمية تختفي منها الحدود السياسية للدول القومية وتقوم على تنافس العالم إلى ق

الأطراف الرئيسية في إطار قوى السوق، وهي الدول والتكتلات الاقتصادية والشركات 

 (. 20: 2003متعدية الجنسيات )صفوت عبد السلام، 

العديد من الأحداث كذلك ، شهد المجتمع المصري ىوعلى المستوى المحل

التي تجسدت في توقيع مصر على اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات المالية و، تحولاتوال

التي  د من القوانين والتشريعاتيعدالصدور  فضلاً عن ، GATS"الجاتس" والمصرفية

وبخاصة القطاع الخاص لأن ينمو في السوق، وأن يزداد حجم  لمصرفيساعدت القطاع ا

 بالخدماتداخل السوق المصرفي المصري فيما يتصل معاملاته المصرفية الإلكترونية 

بطاقات الائتمان، ماكينات الصراف الآلي، نقاط البيع : مثل الإلكترونيةالمصرفية 

الإلكترونية، ماكينات الإيداع، التليفون البنكي، وكان نتيجة لذلك أن واجهت البنوك المحلية 

فرضت عليها العديد من التحديات التي منافسة قوية من البنوك الأجنبية والمشتركة التي 

 .خلفها تحرير التجارة في الخدمات المالية والمصرفية "الجاتس"

ومحاولة  ومن ثم تنبهت البنوك المحلية إلى ضرورة الاستعداد لمواجهه هذه التحديات

ن والسعي لجذب عملاء يالاحتفاظ بمركزها المالي في السوق، والاحتفاظ بعملائها الحالي

وما هو جدير بالذكر هنا أن هذه المنافسة لم تكن بين البنوك المشتركة والأجنبية   جدد،

والبنوك المحلية فحسب، بل امتدت لتشمل المنافسة بين البنوك المحلية فيما بينها، ومن ثم 

 فقد أصبحت المنافسة عالمية ومحلية.

لمحلية وخاصة ا كشفت الشواهد الإمبيريقية عن اهتمام البنوك ،وفي هذا الصدد   

 التابعة للقطاع العام، والتي تتمثل في البنك الأهلي المصري، وبنك مصر، وبنك القاهرة. 

على مستوى كافة فروعها من خلال تحديث وتطوير أساليب إدارتها وتنظيمها للعمل ب

الاهتمام فضلاً عن شبكات الاتصالات الإلكترونية وتطبيقات تكنولوجيا المعلومات،  إدخال

، العمل الجديدة مهاراتإكسابهم وضرورة ، )العاملين( يب وتطوير مواردها البشريةبتدر

يجابي يضمن حسن إخلق مناخ تسعى إلى إلى جانب الاهتمام بتبني ثقافة تنظيمية جديدة 

 رضا العملاءجودة وكفاءة الخدمات المقدمة، وبالتالي زيادة ومن ثم  ،أداء الموظف لدوره

 ثقافةالتركز على السوق والعملاء وتبني  كذلك. البنك من خدمات البنك وعما يقدمهعن 

ً والتوجه  هم،فتح قنوات ووسائل اتصال جديدة معو ،خدمة العملاء لتطبيق أساليب  أيضا

 .ةالجودة الشامل

أن البنوك اليوم بدأت تقوم بترشيد عمليات الحصول على الخدمة  كما دلت الشواهد

إضافة إلى  ،على نطاق واسع داخل السوق المصرفي خدماتها بتوزيعالمصرفية وذلك 



 

 ب‌
 

الخدمات  باستحداثالاهتمام بتحسين وتطوير أداء الخدمة المصرفية والتوسع في أنشطتها 

الأساليب وعلى تبني الحديثة  الميكنةاستخدام التي تعتمد على  المصرفية الإلكترونية

البطاقات الإلكترونية، وماكينات الصراف  ومن أهم تلك الخدمات:، التكنولوجية المتطورة

فضلاً عن وضع الضوابط  .الآلي والإيداع والفروع الإلكترونية، ونقاط البيع الإلكترونية

والالتزامات التي تقع على عائق المتعاملين مع الخدمات المصرفية الإلكترونية، سواء كان 

لتسهيلات اللازمة التي تضمن زيادة البنك أو العملاء أو التجار، كما قامت البنوك بتقديم ا

طلب العملاء وإقبالهم عليهم على تلك الخدمات، ومن أبرزها تخفيض ثمن الحصول على 

الخدمة الإلكترونية، بل وتقديمها بالمجان بعض الأحيان، ونشرها في أماكن تواجد 

ارتادها  جديدة لم يكن وأن أماكنوفي  ، وفي كافة الأحياء والمناطق الجغرافية،العملاء

إلى جانب طرح العروض  وذلك طوال ساعات اليوم وعلى مدار الأسبوع. البنك من قبل،

والهدايا والمزايا الترويجية لجذب العملاء وحثهم على التعامل معها، كذلك حرصت كثير 

الوعي المصرفي لدى  على نشرمن البنوك على تدعيم الثقافة المصرفية الإلكترونية، و

وخاصة الإلكترونية منها، وهو ما تجلى مصرفية ما تقدمه من خدمات أفراد المجتمع ب

  بوضوح من خلال  مختلف أساليب التسويق والإعلان.

لنشر وسائل الدفع الإلكترونية كبديل لوسائل  المحلية كما بذلت العديد من الجهود 

مجتمع نقدي  الدفع التقليدية، وكان من أبرزها اتجاه الحكومة الإلكترونية لتحويل مصر من

رقابية  ضوابطإصدار بام البنك المركزي المصري يقفضلاً عن إلى مجتمع غير نقدي، 

للتكيف مع التطورات المستحدثة على الساحة  والخدمات المصرفية الإلكترونية لمعاملاتل

، المصرفية والتي يمكن أن تسهم في تدعيم مجال الخدمات المصرفية الإلكترونية في مصر

المعاملات الإلكترونية تلك على التعامل مع  تشجيع البنوكإلى جانب دورها في هذا 

قيام  إضافة إلى ،ترونية(وإصدار النقود الإلكترونية والنقود البلاستيكية )البطاقات الإلك

العديد من مؤسسات المجتمع بتحويل صرف مرتبات العاملين لديها إلى البنك ليتم صرفها 

ً من خلال  ً في نشر الخدمات ماكينة الصراف الآليإلكترونيا ؛ بما كان له دوراً واضحا

المصرفية الإلكترونية والتوسع في استخدامها على مستوى كافة الشرائح والمستويات 

 الاجتماعية الاقتصادية في المجتمع.

لانتشار تلك الخدمات المستحدثة ردود فعل متباينة لدى عملاء البنوك، فمنهم  فقد كان

التعامل معها رفضاً نهائياً، ومنهم من رفضها في البداية لكنه أدرك ما يمكن أن من رفض 

جانب ثالث من أقبل على التعامل معها، بينما كان هناك  وبالتاليمزايا، ومن منافع  تحققه

 سريعة.  صورةب هاتعامل معقبلوا الممن  العملاء

جديدة تشير إلى زيادة صدرت منظمة الفيزا العالمية إحصائيات أوفي هذا الصدد، 

على استخدام المدفوعات الإلكترونية في خطوة من شأنها الإسراع  إقبال المجتمع المصري

جزءاً من يمثل  استخدام بطاقات الفيزافقد أصبح  .مجتمع لا نقدي من عملية التحول نحو

 حيث تشير الإحصائيات إلى استخدام لدى كثير من الأفراد، معاملات الحياة اليومية

ً وبطاقات فيزا  المستهلك المصري بطاقات فيزا للخصم والبطاقات المدفوعة مسبقا

ً في  الائتمانية في معاملات الشراء اليومية مثل شراء مستلزمات المنزل والملابس وأيضا

، 2005منذ عام فالطيران وتسديد تكاليف الإقامة.  معاملاتهم غير اليومية مثل شراء تذاكر
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في قيمة معاملات البيع بالتجزئة وزيادة %  30.8زيادة قدرها رصدت منظمة الفيزا 

ومما لاشك فيه أن زيادة إقبال  .مصر % من إجمالي عدد هذه المعاملات في 31.8قدرها 

جاءت نتيجة لإدراكهم فوائد هذه البطاقات بجميع  المصريين على استخدام بطاقات الفيزا

ة الدفع وبطاقات فيزا للخصم، وتتمثل هذه وسابق أنواعها سواء بطاقات فيزا الائتمانية

 .1 المميزات في المرونة والكفاءة

عن أهم أوجه الإنفاق التي استخدم فيها  2006في عام كشفت الإحصائيات كذلك 

حيث جاءت محلات السوبر ماركت والبقالة في المركز  ،بطاقات الفيزا المستهلك المصري

% عن عام  48.5أمريكي بنسبة زيادة قدرها مليون دولار  56.2بإجمالي إنفاق  الأول

 24.2السكن والاتصالات في المركزين الثاني والثالث بإجمالي حجم إنفاق  ، وجاء2005

مليون دولار أمريكي على التوالي، في حين جاءت محلات الملابس  22.2و مليون دولار

مليون  19.6الإلكترونيات في المركز الرابع والخامس حيث سجلت كل منهما  ومحلات

مليون دولار أمريكي على التوالي، وتعد هذه أهم خمسة مجالات  16.4و دولار أمريكي

بطاقات الفيزا في مصر. وهناك مجالات أخرى مثل المطاعم، ومحلات  للإنفاق باستخدام

  .2مليون دولار أمريكي لكل منها 13قيمة إنفاق تقدر بحوالي  المجوهرات والتي سجلت

في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  ساهميهل يطرح نفسه هنا: والتساؤل الذي 

جديدة ومختلفة صور في صياغة أشكال و، أو معتنمط الحياة اليومية للأفراد في المج تغيير

 للاستهلاك والادخار؟

فيبر عن هذا بوضوح تام في وصفه للرشد البيروقراطي "فهو في ماكس د عبر وق

تغييراً ثورياً كاملاً في الوسائل الفنية، كما هو الحال في أي عملية إعادة المقام الأول يحدث 

تنظيم اقتصادية تتم من الخارج. فهو يغير الأنساق الاجتماعية والمادية أولاً، ومن خلالهما 

ً بتغييره  يحدث التغيير في الناس أنفسهم عن طريق تغييره لظروف تكيفهم، وربما أيضا

: 1999)جورج ريتزر، ه من تحديد رشيد للوسائل والغايات"لفرص التكيف بما يفرض

تبنى فيبر وجهة النظر القائلة بـ "أن التغيرات في الرشد على المستوى الثقافي  ماك .(268

تؤدي إلى تغيرات في الأبنية الاجتماعية، وكذلك في أفكار وأفعال الأفراد )العملاء( في 

هكذا تحلق بعيداً عن الظواهر الواقعية، إنما  العالم المعاصر. فعملية الترشيد لم تترك

: 1999)المرجع السابق،  تجسدت في بناءات اجتماعية مختلفة ثم أفكار وأفعال الأفراد

285). 

ً  ويؤكد ذلك  بطاقات الائتمان أن استخدامعندما أكد  ،جورج ريتزر إليه أشارما  أيضا

س إلى صيغ جديدة ومختلفة أصبح يمثل أحد طرق الاستهلاك الجديدة، فهو يقود النا
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إلى أن بطاقات الائتمان أصبحت قوة مستقلة وعاملاً فاعلاً  كذلك ويشير ريتزرللاستهلاك. 

 .في إضفاء سمات المكدلة على المجتمع الحديث

مشكلة الدراسة في محاولة للتعرف على الأبعاد الاجتماعية والثقافية  تتبلور ومن ثم

، مستوى المجتمع، والبنك سواء على ية الإلكترونيةالمرتبطة بتبني الخدمات المصرف

انتشارها أو تبنيها في التي يمكن أن تحول دون والتحديات وأهم المعوقات  ،والعميل

     المجتمع.

 ثانياً: أهمية الدراسة

 الأهمية النظرية:  -1

الخدمات المصرفية  يتتجلى الأهمية النظرية للدراسة في أنها تهتم بدراسة تبن

 في ظل ما يشهده من تغيرات وتحولات على مستوى المجتمع المصريالإلكترونية 

 نفسه بقوة في الآونة الأخيرة على الساحتين العالمية والمحلية تي طرحتالو ،معاصرة

ستعين بها البنوك لنشر تلك تالآليات التي تناول  ، فضلاً عن Macro))المستوى الماكرو 

 تبني العملاء أبعاد كما تركز الدراسة على  .فةاوما يرتبط بها من ثق الإلكترونية الخدمات

من حيث ارتباطها بالمستوى  ،(Micro)المستوى الميكرو  للخدمات المصرفية الإلكترونية

مصادر تشكيل وعيهم و ،اليومية وبأسلوب ونمط حياتهم ،للعملاء الاقتصادي الاجتماعي

الخاصة اختبار القضايا النظرية في ضوء  ، وذلكتعاملهم معها، وثقافة بتلك الخدمات

 ومفهوم الترشيد لدى ماكس فيبر ،روجرز وشيفمانلدى  انتشار المستحدثات بنظرية

ً و، جورج ريترزو   .لدى مانويل كاستلزمفهوم الشبكات الاجتماعية  أيضا

. كما الحديثة الدراسات والبحوث المهتمة بدراسة التكنولوجيا المصرفية يوهو ما يثر

قد يكون نقطة انطلاق للعديد من الدراسات المستقبلية، خاصة أن القطاع المصرفي يشهد 

تزايداً مستمراً في ظهور العديد من المستجدات والتطورات التكنولوجية الحديثة في ظل 

  ثورة الاتصالات والمعلومات. 

 الأهمية التطبيقية:  -2

تكمن الأهمية التطبيقية للدراسة في اهتمامها بدراسة أحد القطاعات الاقتصادية 

الحيوية وهو القطاع المصرفي، حيث يعد من أهم قطاعات الاقتصاد القومي، وله دور هام 

 في تحقيق التنمية الاقتصادية للمجتمع.

رفع الحكومة التي تتجسد في  )المحلية( الجهود المجتمعيةالاهتمام مع  هذا ويتواكب

، من مجتمع نقدي إلى مجتمع غير نقدي" يالإلكترونية لشعار "تحويل المجتمع المصر

ً ذلك كما يتواكب  البنك المركزي المصري للبنوك بضرورة الاهتمام  مطالبةمع أيضا

 الخدمات المصرفية الإلكترونية. استحداث بتحديث وتطوير أساليب العمل المصرفي و

يمكن  كما أن تطرق الدراسة الراهنة للمعوقات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية التي

يخدم البنوك  يمكن أنالخدمات المصرفية الإلكترونية،  يتحول دون انتشار وتبن أن

 ارانتشمعرفة أوجه الضعف والقصور التي تعترض  فيوغيرها من المؤسسات المالية 

بما يساهم في تنمية  ؛ومن ثم رسم سياستها المستقبلية ،محاولة التغلب عليهاوالخدمات  تلك
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المصرفي المصري، فضلاً عن فاعلية دوره في ظل تأثير الأزمة  قطاعالقدرات التنافسية لل

 .الأخيرة المالية العالمية

 ثالثاً: أهداف الدراسة

 :تاليةتحقيق الأهداف ال الراهنة تحاول الدراسة

المجتمع  فيالخدمات المصرفية الإلكترونية لانتشار  عالمية والمحليةالأبعاد ال رصد -1

 المصري.

  الخدمات المصرفية  نشرحديث التي يستعين بها البنك لآليات الت كشف عنال -2

 الإلكترونية. 

أساليب ، والتعرف على الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك لعملائه -3

 .هاتسويق

وما يرتبط بهم من أبعاد  لخدمات المصرفية الإلكترونيةل لمتبنينلعملاء االتعرف على ا -4

 .اجتماعية

 العملاء. ىأبعاد تبني الثقافة المصرفية الإلكترونية لد الكشف عن -5

  .إلقاء الضوء على مشاكل ومعوقات تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية -6

 رابعاً: تساؤلات الدراسة

مدى  أيتسعى الدراسة للإجابة على تساؤل رئيسي هو: إلى  ،إلى ما سبقاستناداً 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية؟ يتساهم الأبعاد الاجتماعية والثقافية في تبن

 :هي ويندرج من هذا التساؤل مجموعة تساؤلات فرعية

  دوراً في نشر الخدمات المصرفية الإلكترونية؟  بعاد العالمية والمحليةلعب الأتهل  -1

 وكيف يتم ذلك؟

 في الترويج للثقافة المصرفية الإلكترونية؟  هل للتسويق المصرفي دوراً  -2

 لخدمات المصرفية لفي تبنيهم اليومية هل يساهم أسلوب ونمط حياة العملاء  -3

 الإلكترونية؟

رمزاً من رموز المكانة  يتخذ العملاء من الخدمات المصرفية الإلكترونيةهل  -4

 الاجتماعية؟ أم أنه ينظر إليها في ضوء وظيفتها الاقتصادية وما تحققه من منافع؟

 العملاء؟ ىوغرس ثقافة الخدمات المصرفية الإلكترونية لد دعيممصادر تما  -5

على تبني الخدمات العملاء هل تلعب الثقافة الإلكترونية والمعلوماتية دوراً في تشجيع  -6

 الإلكترونية؟ المصرفية

تبني خدمات البنك  فيالعملاء  ىحجم المعاملات المصرفية لدزيادة  تساهمهل  -7

 الإلكترونية؟

علاً في تبني العملاء للخدمات المصرفية ادوراً فللمرتبات الإلكتروني  تحويلهل لل -8

 جديدة؟    تشكيل صور ثقافية ادخارية  ساهم ذلك فييالإلكترونية؟ وهل 

 ؟ لهاتبني العملاء  دوراً فيجودة وكفاءة الخدمات المصرفية الإلكترونية  تلعبهل  -9

 


