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 ممخّص  

 
تقنيات  لمحاولة في إدخاؿتجسّدت ىذه ا وقد محاولة للانتقاؿ إلى بيئة الأعماؿ الإلكترونية، مؤخراً تشيد سورية 

لى القطاع المصرفي بشكؿ خاص، ولعؿّ انتشار الصرّافات الآليةعدّة  الحديثة  ،ATMإلى قطاع الأعماؿ بشكؿ عاـ، وا 
كثير مف المؤسسات العامة والخاصّة بطاقات السحب وخاصّة عند تبنّي  ،التي ظيرت جمياً  التقنياتمف أحد تمؾ يعدّ 

 .واتب والأجورالإلكترونية كطريقة جديدة لمحصوؿ عمى الر 
عند مشاىدة أرتاؿ  وخاصّةأف ىناؾ إشكاليات عدة تكتنفيا،  وجد الباحثلكف ومف خلاؿ مراقبة ىذه الظاىرة 

 طويمة مف المستخدميف تقؼ بانتظار أدوارىا لمحصوؿ عمى سحوبات مف الصرافات المنتشرة في بعض الأماكف مف كؿّ 
 ا المستخدموف لتمؾ الصرافات.محافظة في سورية، مع ازدياد الشكوى التي يطمقي

القضايا التي عممت عمى تحسيف المزايا النسبية لقطاع الأعماؿ،  مف أى ّـ وسائؿ الدفع الإلكترونية تعدّ  ولأف
المؤسسة مف جية والعميؿ مف )والتكاليؼ لطرفي العلاقة في بيئة الأعماؿ ،الوقت والجيد  ىافيما يتعمؽ بتوفير  خاصّةو 

مدى نجاح ظير ي  بحيث مف وجية نظر العميؿ، خدمة الصرافات الآلية دراسة ىذا البحث  يحاوؿ  فإفّ ، (جية أخرى
ميدانية لعينة مف المستخدميف لتمؾ  مف خلاؿ دراسةلخدمات المرجوة منيا عند العملاء، في تحقيؽ ا تمؾ الصرافات

 في محافظة اللاذقية.الصرّافات 
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  ABSTRACT    

 

Currently, Syria is attempting to move to e-business environment by using new 

technologies in both business and  banking sectors. Hence, the wide spread of ATMs came 

as a result of adopting debit cards by many institutions as a new method of getting salaries. 

The researcher, through monitoring this phenomenon, has found several pitfalls, 

especially those related to the ATMs problems such as faults and overcrowding. 

Because electronic payment methods are considered as one of the most important 

issues that improved business sector with regards to saving time, effort and cost to the 

institution on one hand and the client on the other, this research is trying to study some 

ATMs from client point of view to show how successful are those ATMs in achieving the 

desired services. 
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 مقدمة:
لـ تكف عدّة  مزايايا أضافت في بيئة الأعماؿ، كما أنّ  عدّة قديمةتكنولوجيا عمى تغيير مفاىيـ لقد عممت ال

ومف الجوانب  .سابقاً، ولعؿ المصارؼ ىي أكثر القطاعات تأثراً بالتطورات التكنولوجية الحديثة في بيئة الأعماؿموجودة 
 بشكؿ كبير في كؿّ  انتشرتعمى التكنولوجيا ىي وسائؿ السداد الإلكترونية التي  التي ابتكرتيا المصارؼ اعتماداً 
 المصارؼ العاممة حوؿ العالـ.
كإحدى وسائؿ السداد الإلكترونية بشكؿ ممحوظ في السنوات الأخيرة في  ATMالآلية  لقد انتشرت الصرّافات

الحكومية والخاصة عمى معظميا عمى توفيرىا لعملائيا، كما عمدت المؤسسات معظميا ، إذ عممت المصارؼ سورية
تابعة لممصارؼ آلية عدّة  افات صرّ توزع  ولوحظفتح حسابات جارية لموظفييا لتمكينيـ مف استخداـ الصرافات الآلية، 
، وكذلؾ وجود صرّافات آلية بجوار معظـ كمّيا  الحكومية بشكؿ أساسي في الشوارع الرئيسة في المحافظات السورية

يتزاحموف لاستخداـ  كثرعملاء عؿ ما يسترعي الاىتماـ ىو وجود ة التي انتشرت مؤخرا في سورية. ولالمصارؼ الخاصّ 
 شير. كؿّ  بدايةوخاصّة في  ،تمؾ الصرافات

 
 مشكمة البحث:

وىـ العملاء،  موضوع الصرّاؼ الآلي فقط،تتجمى مشكمة ىذا البحث، ومف خلاؿ دراسة أحد طرفي العلاقة في 
 ة:الآتي التساؤلاتطرح  في

ىؿ تحقّؽ الصرّافات الآلية التي انتشرت مؤخراً في سورية اليدؼ الحقيقي مف إنشائيا مف وجية نظر العميؿ 
مف وجية نظر ،أو فشميا وفيما يخص عممية السحب الإلكترونية؟وما ىي عوامؿ نجاح عمؿ تمؾ الصرافات ،

يا العائؽ الرئيس في تحقيؽ المطموب المستخدموف أنّ التي يرى  -إف وجدت-المشكلات  مستخدمييا؟ وبالتالي ماىي أى ّـ
 مف تمؾ الصرافات؟

 
 أهمية البحث وأهدافه:

ما يتعمؽ  وخاصّةييدؼ ىذا البحث مف الناحية النظرية: إلى إظيار أىمية التقنيات التي دخمت بيئة الأعماؿ، 
دراسة طرؼ واحد المزايا التي تضيفيا، والعوامؿ المؤثرة في نجاحيا، وىو يركّز عمى  جيةمنيا بالصرافات الآلية مف 

ىو الطرؼ ، و ATMافات الآليةعف طريؽ الصرّ  التي تت ّـراً،و حص فقط مف طرفي العلاقة في عممية السحب الإلكترونية
 .(الزبوف) المتعمؽ بالعميؿ

تحديداً للإشكاليات والعوائؽ  –مف خلاؿ دراسة ميدانية  -ومف الناحية العممية فيو يقدّـ لمميتميف والمسؤوليف 
مؿ التي تسيـ في نجاح خدمة تمؾ العوا تحديدذلؾ العميؿ،  يقوـ بياالتي تعترض عممية السحب الإلكترونية التي 

 الصرافات.
في الدراسة الميدانية التي تعتمد آلية المسح الإحصائي، التي تبيّف بشكؿ دقيؽ وممموس تكمف أىمية ىذا البحث 

ة الأبحاث المنشورة في ىذا الإطار في المشاكؿ التي يعاني منيا العميؿ في عممية السحب الإلكتروني. ولعؿ قمّ  أى ّـ
إلييا  ي تطرّؽالتي تتطرؽ ليذا الجانب تماماً، تعطي البحث أىمية خاصة في إلقائو الضوء عمى تفاصيؿ ربما لـ سورية و 

 حتى الآف.
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 :منهجية البحث
و يعتمد أسموب المسح الإحصائي مف خلاؿ تصميـ . كما أنّ الوصفي التحميمي المنيج عمى  يعتمد ىذا البحث

لإجراء كأداة  SPSSالحاسوبي برنامجال. ومف ثـ اعتماد واختبارىا الفرضيات توصيؼاستبانة وتوزيعيا، وصولًا إلى 
 .المختمفةوالمقارنات  المختمفة، التوصيفات والاختبارات 

 
 نموذج البحث وفرضياته:

 قبؿ إدراج فرضيات البحث سنتطرؽ ىاىنا إلى نموذج البحث مف خلاؿ إظيار الآتي:
 ر التابع:المتغيّ 

وىو يمثّؿ متوسط إجابات أفراد العينة عمى  ، Yسنعمد إلى ترميزه بػ  إذيتمثّؿ ىذا المتغيّر برضا الزبوف 
عوامؿ نجاح  أفّ  إذقة بعوامؿ نجاح خدمة الصرّاؼ وفقاً لمقياس لايكرت المستخدـ في تصميـ الاستبانة. العبارات المتعمّ 

 قت مجموعة مف الأىداؼ.إذا تحقّ ؿ برضا الزبوف فيما خدمة الصرّاؼ الآلي، تتمثّ 
 المتغيرات المستقمة)العوامؿ المؤثرة(:

A. .العوامؿ المباشرة: الإشكاليات التي تواجو مستخدمي الصرّاؼ 
B. .العوامؿ غير المباشرة: إشكاليات التعامؿ مع التكنولوجيا 
C. .العوامؿ الشخصية 
 :ونموذج الدراسة المقترح هو 
 

 
 المقترح( نموذج الدراسة 1الشكل رقم)

 
 وبالتالي فإف فرضيات البحث ىي:

 الفرضية الرئيسة لمبحث:
)المباشرة وغير  لا يوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين نجاح خدمة الصراف الآلي ومجموعة العوامل المؤثرة

الصراف والشخصية في نجاح خدمة  ،ر مجموعة العوامل المباشرة وغير المباشرة المباشرة والشخصية(. أي لا تؤثّ 
 الآلي.

 :المتغير التابع
Y  وهو يمثّل

 رضا الزبون

المتغير المستقل 
 :الثالث

 العوامل الشخصية

 :المتغير المستقل الأول
:  العوامل المباشرة

الإشكاليات التي تواجو 
 .مستخدمي الصراؼ

 :المتغير المستقل الثاني
:  العوامل غير المباشرة
إشكاليات التعامؿ مع 

 .التكنولوجيا
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 )المتغيرات المستقمة( نحصؿ عمى الفرضيات الفرعية الآتية: رةوبتفصيؿ الفرضية الرئيسة حسب العوامؿ المؤثّ 
شكاليات  ،نوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآليالفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد علاقة ذات دلالة مع - وا 

 العوامؿ المباشرة في نجاح خدمة الصراؼ الآلي.ر مجموعة أي لا تؤثّ ، استخدامو.)العوامؿ المباشرة(
شكاليات  ،نوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآليالفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد علاقة ذات دلالة مع - وا 

 ر مجموعة العوامؿ غير المباشرة في نجاح خدمة الصراؼ الآلي.أي لا تؤثّ  التعامؿ مع التكنولوجيا.
والعوامؿ  ،نوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآلييوجد علاقة ذات دلالة مع الفرضية الفرعية الثالثة: لا -

 ر مجموعة العوامؿ الشخصية في نجاح خدمة الصراؼ الآلي.أي لا تؤثّ  ة بمستخدمي الصراؼ الآلي.الشخصية الخاصّ 
 الفرضيات الإضافية:

وبيف  ،والخاص بالعوامؿ المباشرة ،مجتمع العينة المدروسةأفراد بيف متوسط إجابات لا يوجد فروؽ دالة معنوياً 
 .( لمقياس لايكرت3المتوسط الحيادي)

والخاص بالعوامؿ غير المباشرة ،لا يوجد فروؽ دالة معنوياً بيف متوسط إجابات أفراد مجتمع العينة المدروسة 
 ( لمقياس لايكرت.3وبيف المتوسط الحيادي)

والخاص بالعوامؿ الشخصية وبيف  ،مجتمع العينة المدروسةلا يوجد فروؽ دالة معنوياً بيف متوسط إجابات أفراد 
 ( لمقياس لايكرت.3المتوسط الحيادي)

 
 حدود البحث:

 2011 –الحدود الزمنية: توزيع الاستبانة في شيري شباط  وآذار 
 محافظة اللاذقية.الحدود المكانية: توزيع الاستبانة في 

 
 الإطار النظري لمبحث:

 تمهيد:
 أفكارالآلية، بغية توضيح مصطمحات و  بالصرّافاتة الإطار إلى بعض المفاىيـ الخاصّ  سوؼ نتعرض في ىذا

يذا ىناؾ مفاىيـ كثيرة جداً تتعمؽ ب في استبانة البحث الميداني، مع العمـ أفّ  ط رِحتا يسيّؿ فيـ العبارات التي ، ممّ عدّة
 فقط.وفكرتو ـ التي تتعمؽ مباشرة بجوىر بحثنا وعدـ تشعيب الأفكار بالمفاىي ،الموضوع، لكننا سنكتفي بغية التخصص

الخدمات  لقطاع وواعداً  واسعاً  مجالاً  ، تقدّـوتقنية شبكة الإنترنت بشكؿ خاص ،التقنيات الشبكية بشكؿ عاـ  إفّ 
مة في في البمداف المتقدّ  جوىرياً  لعبت ىذه التقنية دوراً  إذالنامية منيا،  وخاصّة جميعيا، بمدافالتمويمية والمصرفية في ال

 الدوؿ النامية ىي أقؿّ أغمب  القطاعات المصرفية في فييا. وبالرغـ مف أفّ  المصرفيةإعادة ىيكمة مستقبؿ القطاعات 
مكانيات غير  ،انتشار الإنترنت  أفّ  إلاّ  ،لمتكنولوجيا وتقنية المعمومات القطاعات استخداماّ  وما تتيحو مف فرص وا 
والاستفادة مف الفرص المتاحة في تطوير خدماتيا  ،ؿ أماميا لمواكبة ىذه الثورة المعموماتية مسبوقة، يفتح المجا

 [1]المصرفية وتعزيز قدراتيا التنافسية وفتح قنوات جديدة لمعبور إلى الأسواؽ الإقميمية والعالمية.
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 :مفهوم الصيرفة الإلكترونية
مصارؼ عف أو  ، مصارؼ عمى الخط أو ، المصارؼ الإلكترونيةالإلكترونية، أو ما سميت لاحقاً  الصيرفة 

الإنترنت، كميا اصطلاحات تدؿ حقيقة عمى نفس المضموف عند مف يكتبوف عنيا حالياً، وفي الكتب  مصارؼأو  ، بعد
كترونية" ؽ بيف تمؾ المصطمحات في درجة "الإلمعظـ تمؾ الكتابات تفرّ  أفّ  إذ العربية منيا، خاصةات المنتشرة والدوري

 ،ـ خدمات بالطرؽ الإلكترونية أخرى تقدّ  ومصارؼ لخط، تعمؿ كمية عمى ا افتراضيّة يناؾ مصارؼفأعماليا،  في
 .بالإضافة إلى عمميا بالطرؽ التقميدية

نّ نفسو، لا تشير بحقيقة الأمر إلى المضموف فإنّيا ت تمؾ الكتابات و المصطمحات،وميما تعدد ما تندرج وا 
ة خاصّ  ىي بيئة شكؿ عاـبأف بيئة العمؿ المصرفي  إذ ،لكترونيةلإعنواف عريض وىو: أعماؿ الصيرفة اجميعيا تحت 

لكترونية سواء منيا القديـ أو الحديث يعدّ مف استخداـ أي مف الوسائؿ الإ أفّ  يعدّ الباحثو  ،دة الجوانب والأوجوومتعدّ 
 تراضية فإفّ الاف مصارؼأو ال ،نترنت لإا مصارؼأو  ، لكترونيالإ المصرؼا مصطمح ؿ الصيرفة الالكترونية. أمّ اأعم

 ة.ليا مدلولاتيا الخاصّ 
المصرفية بطرؽ إلكترونية، أي باستخداـ تكنولوجيات الاتصاؿ  والمقصود بالصيرفة الإلكترونية: إجراء العمميات

أو غير ذلؾ ،المالية  و بالتعامؿ في الأوراؽأ،أو بالتحويؿ ،أو بالدفع أو بالائتماف ،ؽ الأمر بالسحب تعمّ  دة، سواءالمتعدّ 
، إذ يمكنو القياـ المصرؼلمذىاب إلى  مضطراً  مف أعماؿ المصارؼ. وفي ظؿ ىذا النمط مف الصيرفة لا يكوف العميؿ

 [2]تجاوز بعدي المكاف والزماف.ب وىذا ما ي عرًؼوىو في منزلو أوفي مكتبو، ،ببعض العمميات مع مصرفو 
 
 الالكترونية: مصارفمفهوم ال

ح مصطم[ 3]،بعض الباحثيف ويعد  لكترونية، الإ مصارؼعمى معنى ال تدؿّ عدّة مصطمحات لقد انتشرت 
الويب  مصارؼأو  ،(Internet Banking)الإنترنت  مصارؼأو (، (Electronic Banking)الإلكترونية  مصارؼال
(Web Banking )،  ات كمفيوـ الخدمات يالتي ظيرت مع مطمع التسعينر وشامؿ لممفاىيـ يستخدـ كتعبير متطوّ أنو

المنزلي  المصرؼأو ، (Remote Electronic Banking)الإلكترونية عف بعد  مصارؼأو ال،المالية عف بعد 
(Home Banking)،  عمى الخط  المصرؼأو(Online Banking) ، أو الخدمات المالية الذاتية(Self–Service 

Banking)المصرؼبكافة أو الزبوف يمكنو إنياء أعمالو الخاصة ،العميؿ  عمى أفّ  تدؿّ  جميعيا ، و ىذه المصطمحات 
 لإنجاز تمؾ الأعماؿ. المصرؼالذي يتعامؿ معو مف أي مكاف دوف أف يضطر لمذىاب إلى موقع 

وقت ومف  )الخدمات المالية في كؿّ : لكترونية ي عّبر عنو بعبارةالإ مصارؼمصطمح الإفّ  :ويقوؿ البعض الآخر
جراء ما تتيحو لو  ،المصرؼأي مكاف(، حيث كاف الزبوف عادة يتصؿ بحساباتو لدى  ويتمكف مف الدخوؿ إلييا وا 

إذ مكف الزبوف الدخوؿ مف خلاؿ الاشتراؾ العاـ  ،وتطور المفيوـ ىذا مع شيوع الإنترنت ،الخدمة عف طريؽ خط خاص
 حاسببعد تقوـ عمى أساس وجود البرمجيات المناسبة داخؿ نظاـ لكف بقيت فكرة الخدمة المالية عف  ،عبر الإنترنت

( بحزمة البرمجيات، إما مجاناً أو لقاء رسوـ PCالشخصي  الحاسبيزود جياز العميؿ ) المصرؼ بمعنى أفّ  ،الزبوف
العميؿ عمى حزمة البرمجيات  حصوؿأو  ،المنزلي( المصرؼمالية، وىذه تمكّنو مف تنفيذ عمميات معينة عف بعد )

 [4].اللازمة عبر شرائيا مف الجيات المزوّدة
باستخداـ الأساليب  لكترونية ىي مؤسسات مالية شبكية تؤدي خدماتياالإ مصارؼال ويرى بعض الباحثيف أفّ 

المصرفية المتنوعة دوف  يا منافذ لتسميـ الخدماتنّ أ: أشكاليا. ويرى آخروف  نترنت مف أىػ ّـالإ تعػدّ  والتػي ،لكترونيةالإ
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وفي أي مكاف يتواجد  ،( ساعة24/24بشرية، وىي قائمة عمى الحاسبات الآلية بخدمات تستمر ) ودوف عمالة ،توقؼ 
 [5]فيو العميؿ.

وىو يميّز بيف نوعيف  ،اتيإلكتروني في الولايات المتحدة الأمريكية في منتصؼ التسعين مصرؼلقد ظير أوؿ 
 [6]كلاىما يستخدـ تقنية الصيرفة الإلكترونية: مصارؼمف ال

 وخدمات الصيرفة الإلكترونية ،التي تمارس الخدمات المصرفية التقميدية مصارؼالتقميدية: وىي ال مصارؼال، 
 في الواقع المادي )مباني المصارؼ الأرضية(.

 تصؿ إلى  ؽ أرباحاً ضي، وتحقّ لكترونية في الواقع الافتراوىي التي تقوـ بأعماؿ الصيرفة الإالويب:  مصارؼ
 صة.التقميدي، كما تشير الدراسات المتخصّ  المصرؼستة أضعاؼ 

 ية:المصرفالبطاقات 
أنواع عدة  وجدت إذ، قبؿ البدء في دراسة الصراؼ الآلي  ية بشكؿ موجزالمصرفمف التعرؼ عمى البطاقات  لابدّ 
الائتمانية )كالبطاقات المتجددة وغير المتجددة: فيزا كارد ماستر تقسـ بشكؿ عاـ إلى البطاقات ية المصرفلمبطاقات 

وما  ،[7]كارد...إلخ( والبطاقات غير الائتمانية )كالبطاقات المدينة والبطاقات مسبقة الدفع وبطاقات الصرّاؼ الآلي(
: بطاقات الدفع التي [8]قسـ إلىتو  ،في العالـ أكثر انتشاراً اقات غير الائتمانية التي تعدّ ييمنا في ىذه الدراسة ىو البط
في صورة حسابات جارية توازي المسحوبات التي يريدىا الزبوف، والبطاقات  المصرؼتعتمد وجود رصيد فعمي لدى 

المبمغ المتوفر فييا حسب استخداميا، كبطاقات وحدات  ي خفّضوالتي يدفع حامميا قيمتيا مسبقا ثـ  ،ماً المدفوعة مقدّ 
 بصدد دراستو ىاىنا. بطاقات الصراؼ الآلي التي نحف يراً وأخ [ 9]مسبؽ الدفع مثلًا، النقّاؿخط 

 بطاقات الصرّاؼ الآلي:
، تشبو معظـ أنواع البطاقات المستخدمة في (Debit Card)بطاقة سحب وىي بطاقات بلاستيكية غير ائتمانية

ورقـ  ،تحمؿ ىذه البطاقة اسـ العميؿ إذعميؿ، عمميات الصيرفة الإلكترونية يمنحيا المصرؼ بناءً عمى طمب مف ال
 [10]نة عمى شريط ممغنط أسود الموف.ورمز المصرؼ، مخزّ  ،حسابو

ذا     أو مرتبط عبر الشبكة بمصارؼ أخرى داخؿ حدود البمد أو خارجو، لممصرؼ فرع داخؿ البمد الأـ  و جِد وا 
 [11]بالإمكاف استخداـ تمؾ البطاقة. وفإنّ أو خارجو؛ الأـ 

 
 : ATMاف الآليجهاز الصرّ 

مستخدمة في عدّة لكترونية أجيزة وأنظمة إ وجودمف الإشارة إلى  لآلي، لابدّ قبؿ الحديث عف الصرّاؼ ا
والأجيزة لا مجاؿ لمتوسع فييا في ىذا البحث،  ،يناؾ اختلاؼ بيف الأنظمةف .لكترونيةوالخدمات المصرفية الإ ،الأعماؿ
 سنتعرض فقط لدراسة أحد الأجيزة وىو الصراؼ الآلي: لذلؾ

 تعريفه:
محطة وىو عبارة عف جياز أو   Automated Teller Machineىو اختصار لمعبارة الإنكميزية:  ATMإف 

أف  اؼ الآلي بالمعالج المضيؼصؿ الصرّ يتّ  أف لابدّ و . وأربعة أجيزة إخراج ،دة بجيازي إدخاؿ مزوّ  طرفية لمبيانات
تكوف متاحة أماـ حاممي البطاقات  كمّيا وبالتالي شبكات الصراؼ الآلي بوتتصؿ  الذي لمرجعيمثّؿ ا المعالج المضيؼ

أو الخطوط  ،اختلاؼ نوعييا الطمب الياتفي وتستطيع غالبية المعالجات دعـ خطوط الاتصاؿ عمى .البلاستيكية
تتصؿ مباشرة بالمعالج المضيؼ مف خلاؿ خط ىاتفي  ياجرة فإنّ بالنسبة للآلات العاممة بالخطوط المستأأمّا .المستأجرة
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يا تتصؿ ا الماكينات العامة بخطوط الطمب الياتفي فإنّ بلات، أمّ اك بو أربعة وتوصؿ،مخصص يربط بيف نقطتيف 
 ورقماً ىاتفياً مجانياً. ،ىاتفي عادي يستخدـ جياز مودـ  بالمعالج عف طريؽ خطّ 

حيف قاـ باختراعيا وتركيبيا  نيويورؾفي  1939لي  إلى لوثر جورج سيمجياف عاـ يعود اختراع آلة الصراؼ الآ
طرح فكرة الآلة أشير بسبب عدـ تقبؿ العملاء لفكرتيا. فيما بعد لـ تّ  6في مصرؼ سيتي بنؾ، ولكف الآلة أزيمت بعد 

ترِعت عف جديد، ويعدّ إذ مرة أخرى إلا بعد فترة طويمة  ( ىو أوؿ آلة سحب أمواؿ حقيقية في التاريخ IBM 2984)اخ 
 [12]لات اليوـ مف الصرافات الآلية.في وظيفة مماثمة لآ

عربية السورية الجزء مجميورية اللـ الصراؼ الآلي في الجريدة الرسمية صدر القانوف الذي ينظّ أما في سورية فقد 
تاريخ  263بموجب القرار رقـ  263: قرار رقـ الآتيوىو عمى الشكؿ  ،38صفحة  2009( لسنة 2الأوؿ العدد)

 ATMو الػ ، عبة كوى الصرافةالسوري لجية فصؿ ش الداخمي لممصرؼ التجاري دؿ النظاـي ع 23/12/2008
النقدية مؤلفة مف  دائرة السيولة لتصبح دائرة السيولة –( الموجودة في مديرية العلاقات الخارجية )الصرافات الآلية
شعبة كوى  -شعبة الآليات ) السيارات المصفحة (  -شعبة الميرات السورية  -شعبة العملات الأجنبية الشعب الآتية: 

ص بالآتي: تغذية الصرافات الآلية تتمخّ  ATM) الصرافات الآلية ( حيث أف مياـ شعبة الػ  ATMشعبة الػ  -الصرافة 
مف خلاؿ أوقات الدواـ الرسمي )مف يوـ السبت إلى يوـ الخميس مف الساعة الثامنة صباحاً ولغاية الرابعة مف بعد 

لكتروني( ت ىاتفية مف قبؿ دائرة الدفع الإظير( مع تأميف مناوبات )تمبي طمبات التغذية الواردة مف خلاؿ اتصالاال
ومف الساعة الرابعة حتى الثامنة مساءً خلاؿ أياـ الدواـ الرسمي. ومف  ،والعطؿ الرسمية  ،خلاؿ أياـ العطؿ الأسبوعية 

جراء أعماؿ التحقّ ،افات الآلية عالقة بالصرّ مياميا أيضاً: المساعدة في جمع البطاقات ال ؽ مف مؿء الصراؼ بشكؿ وا 
والقياـ بإجراء الدعـ الفني لمصرافات الآلية أو إبلاغ دائرة ،جيد) الصراؼ والمكيؼ ووحدة عدـ انقطاع التيار الكيربائي( 

 المشكمة. دـ التمكف مف حؿّ الدعـ الفني عف أي عطؿ في حاؿ ع
 : أجزاء الصراف الآلي

 يحتوي الصراؼ الآلي عمى جيازي إدخاؿ:
معمومات الحساب الخاصة المخزنة عمى الشريط المغناطيسي الموجود عمى ظير  قارئ البطاقات: ويمتقط -1
يتعامؿ معو حامؿ  الذي المصرؼالائتمانية، ويستعيف المعالج بتمؾ المعمومات لتمرير عممية السحب إلى  البطاقة
 البطاقة.
 بنوع العممية التي يريد إجراءىا المصرؼيستخدميا حامؿ البطاقة لإخبار  الموحة التيلوحة المفاتيح: وىي  -2
ىوية  المبالغ، كما يجب إدخاؿ رقـ اليوية الشخصي، لمتحقؽ مف استعلاـ عف الرصيد( وتحديد وأ إيداع و) سحب أ

تشفير ىذا الرقـ لدى إرسالو عبر ماكينة الصراؼ الآلي إلى  ية توجبالمصرفأف القوانيف الإشارة وتجدر  .حامؿ البطاقة
 .المصرؼ

 ويحتوي إلى جانب جيازي الإدخاؿ أربعة أجيزة إخراج:
 .اعةسمّ  -1
 .شاشة عرض -2
 .يصالاتاطابعة  -3

http://ar.wikipedia.org/wiki/1939
http://ar.wikipedia.org/wiki/Ù�Ù�Ù�Ù�Ù�Ø±Ù�
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خلاليا حامؿ البطاقة المبمغ الذي  يناؿ مف إذ ،وتمثؿ آلة توزيع النقد قمب الصراؼ الآلي: ع النقدآلة توزي -4
خزينة الأمواؿ النقدية التي تخرج مف فتحة آلة توزيع  يضـ ؿ غالبية الصراؼ الآليالجزء السفمي الذي يمثّ  إفّ . دهيحدّ 
 [13]النقد.

 مخاطر استخدام بطاقة الصراف الآلي:
 [14:]يأتي يا لا تخمو مف مخاطر يمكف ذكرىا فيما أنّ  مزايا ىذه البطاقة، إلاّ بالرغـ مف  
أو الرقـ السري لمبطاقة، كما تواجو  ،خطر السرقة سواء البطاقة في حدّ ذاتياتواجو بطاقات الصرّاؼ الآلي  -

 لدرجات حرارة عالية، أو تعرضيا: تعرّضيا لمجاؿ مغناطيسي أو مجاؿ أشعة، الآتيةخطر التمؼ لأي مف العوامؿ 
 جود خطأ في الجياز أحيانًا.و 

 بالوسائؿ الإلكترونية.الاستخداـ الاحتيالي لممعمومات المالية عف العملاء  -
 الاحتياؿ عمى العملاء خلاؿ وجودىـ قرب جياز الصرّاؼ الآلي. -
 سرقة موظفي المصرؼ الذيف يقوموف بتغذية جياز الصراؼ الآلي بالأوراؽ النقدية. -

 العوامل المؤثرة عمى نجاح خدمة الصرافات الآلية:
يمكننا تممّس تمؾ إذ ميا الصراؼ الآلي، قدّ والمصرؼ عف الخدمات التي يالعوامؿ برضا الزبوف، تتمثّؿ ىذه

ستنا ادر  مايي ّـ ومف المصرؼ والعميؿ،  لكؿّ  استخداـ بطاقة الصرّاؼ الآلييقدّميا التي يزات مالعوامؿ مف خلاؿ جممة ال
 [15]:أي رضا الزبوف ىنا ىو طرؼ العميؿ

 بالنسبة لمعميل:
ا ممّ ،السحب في أي وقت، وىذا ما يجعؿ عمميات السحب بمبالغ متدنية توفير الوقت: مف خلاؿ إمكانية  -

 يؤدي إلى المحافظة عمى أرصدة أعمى لمعملاء.
 خاصّة أثناء ضغط العمؿ. ،مراجعة الفروعالمبذوؿ عند الجيد توفير الجيد: مف خلاؿ توفير  -
 لمعمميات.بسبب وجود أتمتة كاممة ؛الثقة: مف خلاؿ توفير ىامش كبير مف الثقة  -
؛لأفّ ورقـ حسابو عمى الحاجز أماـ الآخريف،وتوثيقو ،لا يضطر العميؿ إلى كتابة اسمو  إذالأماف والسرية:  -

، إضافة إلى توفير ىامش كبير مف كافة عملاءلمة ذات أىمية بالغة الحفاظ عمى خصوصيّات العميؿ المصرفية عممي
 السيولة يمكف أف تتعرض لمسرقة. الأماف يعود لعدـ الحاجة إلى حمؿ كميات كبيرة مف

رة في عمميات الحصوؿ عمى الرواتب والأجور تجنب الفساد: مف خلاؿ إقصاء العوامؿ الشخصية المؤثّ  -
 مف قبؿ المحاسبيف. خاصّةو 

 
 النتائج والمناقشة:

 مجتمع وعينة الدراسة:
ختيار عينة وقد قاـ الباحث با، في محافظة اللاذقيةكافة مستخدمي الصراؼ الآلي يتكوف مجتمع الدراسة مف 

 ( استبانة موزعة.100الدراسة حجميا ) مة مف مجتمعقصدية ممثّ 
 أداة الدراسة:

 قاـ الباحث باستقصاء البيانات الأولية لمدراسة الميدانية مستعيناً بأداة الدراسة الرئيسة
مّمت(، التي Questionnaireة)الاستبان والإطار النظري لمدراسة. وتتألؼ الاستبانة  ،استناداً إلى الدراسات السابقة ص 
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ف في حيف تضمّ ،الدراسة  قة بالخصائص الديموغرافية لعينةمّ ف، يحتوي القسـ الأوؿ عمى الأسئمة المتعيمف قسميف رئيس
 حسب متغيرات الدراسة كالآتي: صيغتوالتي  ،صة العبارات المتخصّ القسـ الثاني 

 المتغير التابع:
وىو يمثّؿ متوسط إجابات أفراد العينة عمى العبارات ، Yسنعمد إلى ترميزه بػ  إذر برضا الزبوف يتمثّؿ ىذا المتغيّ 

عوامؿ نجاح خدمة  أفّ  إذقة بعوامؿ نجاح خدمة الصرّاؼ وفقاً لمقياس لايكرت المستخدـ في تصميـ الاستبانة. المتعمّ 
 الأىداؼ:الصرّاؼ الآلي، تتمثّؿ برضا الزبوف فيما إذا تحققت مجموعة مف 

 
 العبارات المقترحة لمقياس لايكرت عوامؿ النجاح المفترضة

 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الوقت. توفير الوقت:
 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الجيد. توفير الجيد:

 أشعر بالثقة عند استخداـ  خدمة الصرّاؼ الآلي. الثقة:
 استخداـ خدمة الصرّاؼ الآلي.أشعر بالأماف عند  الأماف:

 تجنبني خدمة الصرّاؼ الآلي فساد محاسب الرواتب. تجنب الفساد:
 المتغيرات المستقمة)العوامل المؤثرة(:

 العوامؿ المباشرة: الإشكاليات التي تواجو مستخدمي الصرّاؼ. (1
 .أتأخر عف مواعيدي عند قبض راتبي مف الصرّاؼلا  -
 قبض راتبي.لا أعاني مف الازدحاـ عند  -
 يتواجد الصرّاؼ الذي استخدمو في مكاف مناسب.  -
 مكنني الوصوؿ إلييا.عدّة يصرّافات يوجد   -
 أجد بساطة في استخداـ الصرّاؼ الآلي.  -
 لا تتوقؼ الصرّافات التي أستخدميا عف العمؿ بالعادة. -
 أحصؿ عمى راتبي مف الصرّاؼ بداية كؿ شير)تأخير الراتب(  -
 الصرّاؼ كاملًا.أحصؿ عمى راتبي مف   -
 لـ تصادفني مشاكؿ في التعامؿ مع الصرّاؼ أثناء انقطاع الكيرباء. -
 العوامؿ غير المباشرة: إشكاليات التعامؿ مع التكنولوجيا. (2
 أفضّؿ استخداـ التكنولوجيا في حياتي. -
 أستخدـ الحاسب بالعادة. -
 نترنت بشكؿ دائـ.أستخدـ الإ -
 العوامؿ الشخصية: (3
 الجنس. -
 العمر. -
 ى التعميمي.المستو  -
 عدد سنوات العمؿ الوظيفي. -
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لعدـ ملاءمتيا  استبانة( 22)وقد اسّت بعِدبالكامؿ،  واسّترِدت، نة الدراسةعيّ ( استبانة عمى 100) وزّعتوقد 
( استبانة بنسبة 78عدد الاستبانات الداخمة في التحميمي ) وىذا يعني أفّ لأغراض التحميؿ الإحصائي ونقص بياناتيا، 

 % مف مجموع الاستبانات الموزعة. 78
 لايكرت الخماسينسبية وفقاً لمقياس  أ عطِيت أوزافسؤاؿ إلى خمس درجات،  ـ سمـ الإجابة لكؿّ س  ق  وقد 

(Likert Scale  ،):[16] عمى النحو الآتي 
 

 سمم الإجابة ومستوى الأهمية النسبية (1جدول رقم )ال
 موافؽ بشدة موافؽ محايد)غير متأكد( غير موافؽ غير موافؽ بشدة الدرجة

 5 4 3 2 1 الوزف النسبي
الدلالة 
 الإحصائية

درجة تأثير 
 معدومة

درجة تأثير 
 منخفضة

درجة تأثير 
 متوسطة

درجة تأثير 
 عالية

درجة تأثير عالية 
 جداً 

 المصدر: من إعداد الباحث
 

 اختبار المصداقية:
والاتساؽ الداخمي بيف الإجابات عمى أسئمة ،ومدى توافر الثبات ،وبيدؼ اختبار درجة مصداقية البيانات 

، 22عددىا و  جميعيا، عبارات الاستبانةل ،Cronbacks Alphaالمصداقية ألفا كرونباخ معامؿ احت سِبالاستبياف فقد 
لداخمي والثبات ا ،ا يشير إلى توافر درجة عالية مف المصداقية( ممّ 0.81وبمغ )(، 2كما يظير في الجدوؿ رقـ)

 [18]فأكثر. 0.60المقبولة لمعامؿ ألفا القيمة  وتعدّ  .للإجابات يمكف الاعتماد عمييا في اختبار الفرضيات
 

 Reliability Statistics(2الجدول رقم)

Cronbach's Alpha N of Items 

.810 22 

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 الاستبانة:توصيفات عبارات 
، ونلاحظ أيضاً أف %47.4بينما بمغت نسبة الإناث  ،%52.6لقد بمغت نسبة الذكور في العينة المدروسة 

الدخؿ الشيري والمستوى التعميمي، بينما نجد أف ما يقارب  نسب الشرائح العمرية في العينة متقاربة، وكذلؾ فيما يخصّ 
( سنوات، ويمكننا التعرؼ عمى 10-6مؿ الوظيفي ضمف الشريحة)مف أفراد العينة لدييـ عدد مف سنوات الع  40%

 ىذه الإحصاءات مف خلاؿ الجدوؿ الآتي:
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 )العوامل الشخصية((توصيف العبارات الديمغرافية3الجدول رقم)
 النسبة العدد 

 الجنس
 52.6 41 ذكر
 47.4 37 أنثى

 العمر

18 - 23 18 23.1 
24 - 29 15 19.2 
30 - 35 16 20.5 
36 - 41 16 20.5 

 16.7 13 فما فوؽ 42

 الدخؿ الشيري بالميرة السورية

 23.1 18 ؿ.س 15000أقؿ مف 
15000 - 19000 16 20.5 
20000-24000 11 14.1 
25000-29000 15 19.2 

 23.1 18 وأكثر 30000

 المستوى التعميمي

 20.5 16 ثانوي
 25.6 20 معيد
 14.1 11 جامعي

 16.7 13 دراسات عميا
 23.1 18 دكتوراه

 عدد سنوات العمؿ الوظيفي

 23.1 18 وأقؿ 5
6 - 10 31 39.7 
11 - 15 16 20.5 

 16.7 13 وأكثر 16
 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
ا مناسبة لإجراء ىذا البحث ممّ ىي و  عينة البحث متوازنة، الإحصاءات المدرجة في الجدوؿ السابؽ أفّ توضّح 

 فيما يتعمؽ بمقياس الثبات. سابقاً ح سِب  يؤكد ما
قة بعوامؿ نجاح خدمة الصراؼ والمتعمّ  ،ة برضا الزبوف)المتغير التابع(العبارات الخاصّ  فيما يخصّ  اأمّ 

غير موافؽ(،  –معظـ إجابات تمؾ العبارات تميؿ إلى عدـ الموافقة)غير موافؽ بشدة  وجد الباحث أفّ فقد المفترضة، 
الوسط (، نجد 5وفيما إذا حسبنا الوسط الحسابي لأوزاف تمؾ العبارات حسب مقياس لايكرت كما يظير في الجدوؿ رقـ)

ىي القيمة  5القيمة  تعدّ  إذ ، 3ي مف الوسط الافتراض وىو أقؿّ  ، 2.72بمغ  جميعيا يذه العباراتلالحسابي الإجمالي 
تظير توصيفات عبارات المتغير التابع  إذ ى الموافقة عمى عبارات الاستبانة،والتي تشير إل ،العظمى لمقياس لايكرت
 مف خلاؿ الجدوؿ الآتي:
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 عوامل نجاح خدمة الصراف المفترضة(رضا الزبون: المتمثل ب)(توصيف عبارات المتغير التابع4الجدول رقم)
 النسبة العدد 

 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الوقت.

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 43.6 34 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 16.7 13 موافؽ

 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الجيد.

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 23.1 18 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 37.2 29 موافؽ

 بالثقة عند استخداـ  خدمة الصرّاؼ الآليأشعر 

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 39.7 31 غير موافؽ
 20.5 16 محايد
 16.7 13 موافؽ

 أشعر بالأماف عند استخداـ خدمة الصرّاؼ الآلي.

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 20.5 16 غير موافؽ
 19.2 15 محايد
 37.2 29 موافؽ

 الآلي فساد محاسب الرواتب.تجنبني خدمة الصرّاؼ 

 19.2 15 غير موافؽ
 19.2 15 محايد
 41.0 32 موافؽ

 20.5 16 موافؽ بشدة
 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

 :كالآتي الوسط الحسابي لأوزاف تمؾ العبارات حسب مقياس لايكرتوفي ىذا الجدوؿ نجد 
 

 الوصفية ( الإحصاءات5الجدول رقم)
 الإنحراؼ المعياري الوسط الحسابي أكبر قيمة أصغر قيمة العدد 

 1.002 2.27 4 1 78 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الوقت.

 1.201 2.68 4 1 78 يوفر استخدامي لخدمة الصرّاؼ الآلي الجيد.
 1.010 2.31 4 1 78 أشعر بالثقة عند استخداـ  خدمة الصرّاؼ الآلي.
 1.196 2.71 4 1 78 أشعر بالأماف عند استخداـ خدمة الصرّاؼ الآلي.
 1.021 3.63 5 2 78 تجنبني خدمة الصرّاؼ الآلي فساد محاسب الرواتب.

  2.72 الوسط الحسابي الإجمالي لجميع ىذه العبارات
 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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يا تميؿ إلى عدـ عبارات العوامؿ المباشرة: الإشكاليات التي تواجو مستخدمي الصرّاؼ،نجد أنّ وفيما يخصّ إجابات 
غير موافؽ(، وفيما إذا حسبنا الوسط الحسابي لأوزاف تمؾ العبارات حسب مقياس لايكرت كما يظير  –الموافقة)غير موافؽ بشدة 

 تعدّ  إذ ، 3مف الوسط الافتراضي  وىو أقؿّ  ، 2.39بمغ جميعيا  العباراتيذه الوسط الحسابي الإجمالي ل(، نجد 7في الجدوؿ رقـ)
حيث تظير توصيفات تمؾ  ،والتي تشير إلى الموافقة عمى عبارات الاستبانة،ىي القيمة العظمى لمقياس لايكرت  ، 5القيمة 

 العبارات مف خلاؿ الجدوؿ الآتي:
 

 )العوامل المباشرة: الإشكاليات التي تواجه مستخدمي الصرّاف(الأولتوصيف عبارات المتغير المستقل  (6الجدول رقم)
 النسبة العدد 

 لا أتأخر عف مواعيدي عند قبض راتبي مف الصرّاؼ

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 43.6 34 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 16.7 13 موافؽ

 أعاني مف الازدحاـ عند قبض راتبي. لا

 23.1 18 غير موافؽ بشدة
 43.6 34 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 16.7 13 موافؽ

 يتواجد الصرّاؼ الذي استخدمو في مكاف مناسب.

 41.0 32 غير موافؽ بشدة
 25.6 20 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 16.7 13 موافؽ

 يوجد العديد مف الصرّافات التي يمكنني الوصوؿ إلييا.

 41.0 32 غير موافؽ بشدة
 25.6 20 موافؽ غير

 16.7 13 محايد
 16.7 13 موافؽ

 أجد بساطة في استخداـ الصرّاؼ الآلي.

 21.8 17 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 41.0 32 موافؽ

 20.5 16 موافؽ بشدة

 لا تتوقؼ الصرّافات التي أستخدميا عف العمؿ بالعادة.

 41.0 32 غير موافؽ بشدة
 23.1 18 غير موافؽ
 19.2 15 محايد
 16.7 13 موافؽ

 أحصؿ عمى راتبي مف الصرّاؼ بداية كؿ شير)تأخير الراتب(

 41.0 32 غير موافؽ بشدة
 23.1 18 غير موافؽ
 19.2 15 محايد
 16.7 13 موافؽ
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 أحصؿ عمى راتبي مف الصرّاؼ كاملًا.

 20.5 16 غير موافؽ بشدة
 43.6 34 غير موافؽ
 19.2 15 محايد
 16.7 13 موافؽ

لـ تصادفني مشاكؿ في التعامؿ مع الصرّاؼ أثناء انقطاع 
 الكيرباء.

 20.5 16 غير موافؽ بشدة
 25.6 20 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 37.2 29 موافؽ

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 :كالآتي العبارات حسب مقياس لايكرتالوسط الحسابي لأوزاف تمؾ وفي ىذا الجدوؿ نجد 

 
 ( الإحصاءات الوصفية7الجدول رقم)

 أصغر  العدد 
 قيمة

 أكبر 
 قيمة

 الوسط
 الحسابي 

 الإنحراؼ 
 المعياري

 1.002 2.27 4 1 78 لا أتأخر عف مواعيدي عند قبض راتبي مف الصرّاؼ
 1.002 2.27 4 1 78 لاأعاني مف الازدحاـ عند قبض راتبي.

الصرّاؼ الذي استخدمو في مكاف مناسب.يتواجد   78 1 4 2.09 1.119 
 1.119 2.09 4 1 78 يوجد العديد مف الصرّافات التي يمكنني الوصوؿ إلييا.

 1.049 3.60 5 2 78 أجد بساطة في استخداـ الصرّاؼ الآلي.
 1.128 2.12 4 1 78 لا تتوقؼ الصرّافات التي أستخدميا عف العمؿ بالعادة.

عمى راتبي مف الصرّاؼ بداية كؿ شير)تأخير الراتب(أحصؿ   78 1 4 2.12 1.128 
 987. 2.32 4 1 78 أحصؿ عمى راتبي مف الصرّاؼ كاملًا.

 1.175 2.71 4 1 78 لـ تصادفني مشاكؿ في التعامؿ مع الصرّاؼ أثناء انقطاع الكيرباء.
  2.39 الوسط الحسابي الإجمالي لجميع ىذه العبارات

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 تميؿ إلى الموافقة فإنّيا وفيما يخصّ عبارات العوامؿ غير المباشرة: إشكاليات التعامؿ مع التكنولوجيا،
ذا ح سبموافؽ(،  –)موافؽ بشدة   كما يظير في الجدوؿ الوسط الحسابي لأوزاف تمؾ العبارات حسب مقياس لايكرت وا 

  ،3وىو أكبر مف الوسط الافتراضي  ،3.69بمغ جميعيا قد  يذه العباراتلالوسط الحسابي الإجمالي د جِ و   (،9رقـ)
تظير  إذ ى الموافقة عمى عبارات الاستبانة،والتي تشير إل ،ىي القيمة العظمى لمقياس لايكرت ،5القيمة  تعدّ إذ 

 توصيفات تمؾ العبارات مف خلاؿ الجدوؿ الآتي:
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 )العوامل غير المباشرة: إشكاليات التعامل مع التكنولوجيا(توصيف عبارات المتغير المستقل الثاني (8الجدول رقم)
 النسبة العدد 

 أفضّؿ استخداـ التكنولوجيا في حياتي.

 17.9 14 غير موافؽ
 17.9 14 محايد
 43.6 34 موافؽ

 20.5 16 موافؽ بشدة

 أستخدـ الحاسب بالعادة.

موافؽغير   15 19.2 
 16.7 13 محايد
 44.9 35 موافؽ

 19.2 15 موافؽ بشدة

 أستخدـ الانترنت بشكؿ دائـ.

 19.2 15 غير موافؽ
 16.7 13 محايد
 43.6 34 موافؽ

 20.5 16 موافؽ بشدة
 :كالآتي الوسط الحسابي لأوزاف تمؾ العبارات حسب مقياس لايكرتوفي ىذا الجدوؿ نجد 

 
 ( الإحصاءات الوصفية9رقم)الجدول 

 أكبر قيمة أصغر قيمة العدد 
الوسط 
 الإنحراؼ المعياري الحسابي

 1.017 3.55 5 2 78 أفضّؿ استخداـ التكنولوجيا في حياتي.
 1.017 3.75 5 2 78 أستخدـ الحاسب بالعادة.

 1.017 3.65 5 2 78 أستخدـ الانترنت بشكؿ دائـ.
ىذه العبارات الوسط الحسابي الإجمالي لجميع  3.69  

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 اختبار الفرضيات:
مِعتالتي لقد أظيرت لنا الجداوؿ السابقة البيانات  مف عينة البحث مف خلاؿ التوصيفات الإحصائية  ج 

متغير عف المتغير الحيادي  كؿّ عف وجود فروؽ بيف متوسط إجابات صورة  تمؾ التوصيفات وقد أعطت ،المختمفة
لمقياس لايكرت، لكفّ تمؾ الفروؽ تحتاج إلى اختبار لمتأكد مف كونيا ذات دلالة إحصائية أـ لا؟ لذلؾ نحتاج إلى 

البحث بحيث  متغيراتبترميز قبؿ البدء باختبار الفرضيات نقوـ و  اختبار الفرضيات لتبياف معنوية الفروؽ مف عدميا،
 [20[]19] مجموعة مف العبارات كما في الجدوؿ الآتي: عف الوسط الحسابي لكؿّ ر متغيّ  يعبّر كؿّ 
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 (10الجدول رقم)
 عباراتوأرقاـ  اسـ المتغير المتغيرات

 Y 6  -  10 المتغير التابع. - )رضا الزبوف(المفترضة الآلي عوامؿ نجاح خدمة الصراؼ
 X1 11  -  19 .متغير مستقؿ -الإشكاليات التي تواجو مستخدمي الصرّاؼ( العوامؿ المباشرة)

 X2 20  -  22 .متغير مستقؿ -( إشكاليات التعامؿ مع التكنولوجياالعوامؿ غير المباشرة)
 X3 2  -  5 متغير مستقؿ. –*العوامؿ الشخصية)تضـ العمر والمستوى التعميمي والخبرة(

 المصدر: من إعداد الباحث.
 

 الفرضية الرئيسة وفروعها:
 ومجموعة العوامل المؤثرة،نوية بين نجاح خدمة الصراف الآليلا يوجد علاقة ذات دلالة مع

والشخصية في نجاح  ،وغير المباشرة ،)المباشرة وغير المباشرة والشخصية(. أي لا تؤثر مجموعة العوامل المباشرة
 خدمة الصراف الآلي.

عمى  (X1 – X2 – X3)مف المتغيرات المستقمة الانحدار الخطي البسيط لتوضيح تأثير كؿّ يمكننا استخداـ تحميؿ 
 ر التابع المتغيرات المستقمةد  بيف المتغيّ المتعدّ  استخداـ تحميؿ الانحدار الخطي، ويمكننا (Y)في المتغير التابع ةحد

 :ةتظير نتائج التحميؿ في جداوؿ ثلاث إذ ،وجميعيا
رات المستقمة والمتغيّ  ،ر التابعبمغ معامؿ الارتباط بيف المتغيّ  إذ ،ممخّصاً عف النموذج 11يعطي الجدوؿ رقـ 

ؽ بالمتغيرات % مف عوامؿ نجاح خدمة الصراؼ الآلي تتعمّ 56 ا يعني أفّ ممّ  .0.56بينما بمغ معامؿ التحديد  ،0.75
 :ذات العلاقة المقبولة مع المتغير التابع ( والشخصية )العوامؿ المباشرة وغير المباشرة ةالمستقمّ 

 
 Model Summary( ممخص النموذج 11الجدول رقم)

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
dimension0 1 .751a .564 .547 .47024 

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ر التابع ىناؾ علاقة ذات دلالة معنوية بيف المتغيّ  نجد أفّ  إذ ، ANOVAتحميؿ التبايف  12ويظير الجدوؿ رقـ 
( أصغر مف Sig=  0.000قيمة احتماؿ الدلالة ) لأفّ ؛وغير المباشرة  ةوالمتغيريف المستقميف الممثميف لمعوامؿ المباشر 

 (:0.05مستوى الدلالة)
 
 
 
 

                                                 
لذلك يصمح  دمجها  هترتيب مقياس لايكرت وميزانه نفسوقد صيغت ب رتبية لأن المتغيرات الديمغرافية الأخرى تعدّ ، قمنا باستثناء الجنس*

 يمكن مقارنته مع المتغيرات الأخرى.بمتغير واحد 
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 ANOVA( تحميل التباين 12الجدول رقم)
Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.192 3 7.064 31.945 .000
a
 

Residual 16.363 74 .221   

Total 37.555 77    

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

يؤكد ذلؾ الجدوؿ عمى وجود علاقة ارتباط معنوية بيف  إذتظير معاملات النموذج،  13وفي الجدوؿ رقـ 
  لكمييماقيمة احتماؿ الدلالة  لأفّ  ؛المتغير التابع والمتغيريف المستقميف الممثميف لمعوامؿ المباشرة وغير المباشرة

مف المتغير التابع  العلاقة ليست معنوية بيف كؿّ  د أفّ (، بينما نج0.05( أصغر مف مستوى الدلالة )0.19و  0.000)
 (:0.05( أكبر مف مستوى الدلالة)0.883احتماؿ الدلالة) لأفّ ؛ؿ لمعوامؿ الشخصية والمتغير الممثّ 

 
 Coefficientsa( المعاملات 13الجدول رقم)

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.930- .888  -1.048- .298 

1المتغير المستقؿ   1.023 .183 1.150 5.591 .000 

2المتغير المستقؿ  .321 .134 .467 2.393 .019 

3المتغير المستقؿ  .008 .055 .014 .148 .883 

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 نتيجة الاختبار:
ومجموعة  ،نوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآلينرفض فرضية العدـ التي تقوؿ: لا يوجد علاقة ذات دلالة مع

في نجاح خدمة  العوامؿ المباشرة وغير المباشرة ر مجموعةأي لا تؤثّ  ،()المباشرة وغير المباشرة العوامؿ المؤثرة
في نجاح خدمة  العوامؿ المباشرة وغير المباشرة ر مجموعةتقوؿ: تؤثّ  الصراؼ الآلي. ونقبؿ الفرضية البديمة التي

 بينما نقبؿ فرضية العدـ التي تقوؿ بعدـ تأثير العوامؿ الشخصية عمى نجاح خدمة الصراؼ الآلي. ،الصراؼ الآلي
 الفرضيات الإضافية:

الوسط المحسوب لمعبارات نقارف بيف  إذ، يفالآتي مف خلاؿ الجدوليف يمكننا اختبار الفرضيات الإضافية مجتمعة
اختبار  (، وذلؾ باستخداـ3الوسط الحسابي لأداة القياس لايكرت الحيادية)مع مف العوامؿ المذكورة  ة بكؿّ الخاصّ 

 (:One-Sample Statistics) لمعينة الواحدة  Tستودينت
ر مف المتغيرات متغيّ  عبارات كؿّ لإجابات تظير الإحصاءات الوصفية المتوسط الحسابي  14ففي الجدوؿ رقـ 

 إذ(، 2.78–2.69- 2.39) بمغ متوسط إجابات المتغير المستقؿ الأوؿ والثاني والثالث عمى التوالي: إذ، ةالمستقمة عمى حد
و كمما ازداد ىذا (، وكما ذكرنا فإنّ 3المتوسط المحسوب يختمؼ في المتغيرات الثلاثة عف متوسط الأداة الحيادي) نجد أفّ 

 توسط دؿّ عمى موافقة أفراد العينة عمى ما ورد مف عبارات فييا:الم
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 الإحصاءات الوصفية( 14الجدول رقم)
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

1المتغير المستقؿ  78 2.39 .78476 .08886 

2المتغير المستقؿ  78 3.69 1.01709 .11516 

3المتغير المستقؿ  78 2.78 1.19232 .13500 

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
   

الأوؿ والثاني  ر المستقؿّ مف المتغيّ  قيمة احتماؿ الدلالة المحسوب، وقد بمغ لكؿّ  15ويظير في الجدوؿ رقـ 
 14بيف المتوسطات المدرجة في الجدوؿ رقـ ػ (، نجد أف الفرؽ 0.116– 0.000- 0.000والثالث عمى التوالي:)
وىو  ،(0.05 > 0.000)مف المتغيريف المستقميف الأوؿ والثاني دلالة معنوية عند كؿّ و ذ ػ(3وبيف المتوسط الحيادي)
احتماؿ الدلالة في كلا المتغيريف أصغر مف مستوى  وذلؾ لأفّ  ، (0.05 < 0.116)ر الثالثغير معنوي في المتغيّ 

 الدلالة عمى عكس المتغير المستقؿ الثالث، كما يظير في الجدوؿ الآتي:
 

 ( اختبار ستودينت15الجدول رقم)

 
Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

1المتغير المستقؿ  -6.781- 77 .000 -.60256- -.7795- -.4256- 

2المتغير المستقؿ  5.678 77 .000 .65385 .4245 .8832 

3المتغير المستقؿ  -1.591- 77 .116 -.21474- -.4836- .0541 

 .SPSS 20المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 الإضافية:نتيجة اختبار الفرضيات 
بات أفراد مجتمع العينة ة معنوياً بيف متوسط إجانرفض الفرضيتيف المتيف تقولاف بعدـ وجود فروؽ دالّ  -
ونقبؿ الفرضية  .( لمقياس لايكرت3وبيف المتوسط الحيادي)،والخاص بالعوامؿ المباشرة وغير المباشرة  ،المدروسة

ظيرت بعدـ موافقتو عمى المستخدـ تواجيو جممة مف الإشكاليات  أفّ  ا يعنيممّ  ،جوىرية البديمة التي تقوؿ بوجود فروؽ
  ،(7رقـ) كما في الجدوؿ، (3 > 2.39مت بالمتوسط الحسابي للإجابات:)تمثّ  العبارات الإيجابية لمعوامؿ المباشرة

توسط الحسابي مت بالملمعوامؿ غير المباشرة تمثّ العبارات الإيجابية ظيرت بموافقتو عمى إشكاليات لا يواجو و وأنّ 
 (.9الجدوؿ رقـ)كما في  ،(3 < 3.69للإجابات: )
 ،أفراد مجتمع العينة المدروسةة معنوياً بيف متوسط إجابات د فروؽ دالّ وج  لا ي  بينما نقبؿ الفرضية التي تقوؿ:  -

الفرؽ بيف متوسط الإجابات عمى ىذه  أي أفّ  ( لمقياس لايكرت.3والخاص بالعوامؿ الشخصية وبيف المتوسط الحيادي)
 ( ليس جوىرياً.3( والمتوسط الحيادي)2.78العبارات)
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 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

  تشير نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى بالاعتماد عمى نموذج الانحدار الخطي، إلى وجود علاقة ذات
شكاليات استخدامو.)العوامؿ المباشرة(.أي ىناؾ تأثير لمجموعة العوامؿ دلالة معنوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآلي  وا 

والمتمثمة في)ىدر الوقت والمعاناة مف الازدحاـ عند قبض الراتب وعدـ توفر عدد كاؼ مف الصرّافات وعدـ ، المباشرة
نقطاع الكيرباء( في نجاح تموضعيا في المكاف المناسب وتوقفيا عف العمؿ وتأخر الراتب وعدـ الحصوؿ عميو كاملًا وا

 ئ لأجميا.نشِ المتوقعة منو والتي أ   الخدمة
 علاقة ذات إلى وجود  بالاعتماد عمى نموذج الانحدار الخطي الفرضية الفرعية الثانية تشير نتائج اختبار

شكاليات التعامؿ مع التكنولوجيا. العوامؿ غير مجموعة أي ىناؾ تأثير لدلالة معنوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآلي وا 
 نجاح خدمة الصراؼ الآلي.المتمثمة في )تقبؿ التكنولوجيا والتعود عمى استخداميا( في المباشرة 
 لا يوجد علاقة ذات  وأنّ ،الاعتماد عمى نموذج الانحدار الخطي ب الفرضية الفرعية الثالثة تشير نتائج اختبار

)العمر والمستوى ة بمستخدمي الصراؼ الآليية الخاصّ دلالة معنوية بيف نجاح خدمة الصراؼ الآلي والعوامؿ الشخص
 ر مجموعة العوامؿ الشخصية في نجاح خدمة الصراؼ الآلي.. أي لا تؤثّ التعميمي وعدد سنوات التوظيؼ(

 د إلىالاعتماد عمى اختبار ستودينت ب تشير نتائج اختبار الفرضية الإضافية الأولى ة معنوياً فروؽ دالّ  أنّو ي وج 
المستخدـ في مجتمع العينة   والخاص بالعوامؿ المباشرة وبالتالي فإفّ بات أفراد مجتمع العينة المدروسة،بإجا فيما يتعمؽ

 ليا علاقة بالاستخداـ المباشر لمصراؼ الآلي في محافظة اللاذقية.تواجيو جممة مف الإشكاليات 
 ة معنوياً د فروؽ دالّ وج  ي  و تودينت إلى أنتشير نتائج اختبار الفرضية الإضافية الثانية وبالاعتماد عمى اختبار س

يظير المتوسط المحسوب  إذوالخاص بالعوامؿ غير المباشرة، ،ؽ بإجابات أفراد مجتمع العينة المدروسة فيما يتعمّ ،
في محافظة وبالتالي فإف أفراد العينة لدييـ ميؿ واعتياد عمى استخداـ التكنولوجيا  3أكبر مف متوسط الحياد  3.69
 قية.اللاذ

 د فروؽ دالة وج  لا ي   بالاعتماد عمى اختبار ستودينت إلى أنوختبار الفرضية الإضافية الثالثة تشير نتائج ا
ارتباطاً بيف ىناؾ  معنوياً فيما يتعمؽ بإجابات أفراد مجتمع العينة المدروسة والخاص بالعوامؿ الشخصية أي ليس

 .أو فشميا في محافظة اللاذقية وموضوع نجاح خدمة الصراؼ الآلي ع بيا المستخدـالتي يتمتّ  العوامؿ الشخصية
 التوصيات:

ومعالجة نقاط ،يجب عمى المعنييف بتوفير خدمة الصراؼ الآلي التأكد مف تحقيقيا لمغاية التي أنشأت لأجميا 
 الخمؿ التي ورد تفصيميا في ىذا البحث، وذلؾ مف خلاؿ الإجراءات الآتية:

و يوفر الوقت ىدر الوقت الخاص بمستخدمي الصراؼ الآلي الذي مف المفترض أنّ العمؿ عمى ضماف عدـ  -
معظـ المستخدميف يضطروف إلى  لأفّ  ؛يمكف الاستفادة منو في رفع مستوى الإنتاج والإنتاجية نافعاً  إضافياً  ويؤمف وقتاً ،

ياً بتعديؿ فترات قبض الراتب ما أو يومية لقبض الراتب في آخر الشير، ويمكف معالجة ذلؾ مبدئ ،إجازات ساعيةطمب 
 مف الشير لقبض الرواتب بالتدريج ما بيف المؤسسات. 30- 20بيف المؤسسات العاممة بحيث تقسـ الفترة ما بيف 

العمؿ عمى التخفيؼ مف ظاىرة الازدحاـ التي تشاىد في آخر الشير لما ليا مف آثار سمبية عمى الفرد  -
العاممة في السوؽ بما فييا  المصارؼمف خلاؿ العمؿ عمى توزيع مستخدمي الصرافات عمى معظـ  ،والمجتمع
 بعينو. مصرؼة، وعدـ حصر ذلؾ في الخاصّ  المصارؼ
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وتوزيعيا في الأماكف القريبة مف ، ةمصرؼ عمى حد ة بكؿّ العمؿ عمى زيادة عدد الصرافات الآلية الخاصّ  -
مف المصرؼ العقاري والتجاري، في حيف  لكؿّ  تابعاً  صّرافاً  26اللاذقية سوى حيث لايوجد في محافظة  سوؽ العمؿ.

 [17]صرّافاً. 44ولكلا المصرفيف المذكوريف  ،يصؿ عددىا في طرطوس 
ا يزيد مف أو البرد والأمطار ممّ  ،عف الحرّ  ع تمؾ الصرفات بعيداً العمؿ عمى اختيار أماكف مناسبة لتوضّ  -
 فاعميتيا.
عطاء ،ع التيار الكيربائي طِ ق  مح بإتماـ عممية السحب في حاؿ الآلية ببطاريات كيربائية تستزويد الصرافات  - وا 

لإرباؾ  باً ومسبّ  يكوف ذلؾ مفاجئاً  أفتوقؼ الخدمة دوف و المستخدـ إلى قرب أو ما شابو ذلؾ تنبّ ،إشارة صوتية 
 المستخدـ.
وبشكؿ ،وراؽ اللازمة النقدية والطباعية اللازمة وتزويدىا بالأ،افات العمؿ عمى إجراء الصيانات الدورية لمصرّ  -

 لعدد كبير منيا. في الأزمة الأخيرة التي تشيد تخريباً  اصّةمتواصؿ وخ
ة متكاممة مف والتي يمكف تقديميا عف طريؽ الصرافات الآلية، لضماف تقديـ سمّ  ،تفعيؿ الخدمات الأخرى  -

 الخدمات لمستخدمي الصرافات الآلية في سورية.
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