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ا ، إضافة إلى تحديد ما إذالشمول الماليى لع خدمات الدفع الإلكترونيذه الدراسة إلى معرفة أثر هدفت ه
تنادا  إلى سة المنهج الوصفي التحليلي، إاستخدمت الدراس ،تلك العلاقةفي وسيطا   دورا   لثقة العملاءكان 

عتمادا  على أدبيات الدراسة إ تم بناء نموذج الدراسة وفرضياتها  ومراجعة الأدبيات، المركزة على البنكنظرية ال
يانات وللتأكد من درجة الإعتمادية في البوكذلك تم الإستعانة بالدراسات السابقة في تطوير مقاييس الدراسة، 

ستخدم أسلوب تحليل المسار ونمذجة المعادلة البنائية لإختبار الفرضيات. إلفا كرونباخ، و أختبار ستخدام إإتم 
في إجراء عملية التحليل العاملي التوكيدي  (AMOSv25وتم إستخدام حزمة برنامج التحليل الإحصائي )

( 372وزيع عدد )تم ت حيث ،(قصدية) حتماليةإغير لجمع البيانات من عينة  هستبانإوصممت  للنموذج،
 النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت (، وقد%98.1ستجابة بلغت )إ( بنسبة 365سترد منها )إو  هستبانإ

ي لثقة جزئ ووجود توسط وجود أثر جزئي في العلاقة بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي،منها: 

mailto:tsabee.shkor@gmail.com
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الدراسة  وبناء  على هذه النتائج أوصتالشمول المالي، خدمات الدفع الإلكتروني و  تفسر العلاقة ما بينالعملاء 
كما لي، الشمول الماوالذي بدوره يعزز خدمات الدفع الإلكتروني إستخدام  بأهميةالعملاء  بضرورة زيادة وعي

 ينبغي على البنوك التجارية السودانية زيادة ثقة العملاء بخدمات الدفع الإلكتروني لتحقيق الشمول المالي.
شمول الماليالثقة العملاء، ، خدمات الدفع الإلكترونيت المفتاحية: الكلما   

Abstract: 
This study aimed to find out the effect of electronic payment services on financial 
inclusion, in addition to determining whether customer trust has a mediating role in 
that relationship. The study also used the previous studies in developing the study's 
standards, and to ensure the degree of reliability in the data, Cronbach's alpha test 
was used, and the method of path analysis and structural equation modeling was 
used to test hypotheses. The statistical analysis program package (AMOSv25) was 
used to conduct the confirmatory factor analysis of the model, and a questionnaire 
was designed to collect data from a non-probability (intentional) sample, where 
(372) questionnaires were distributed, and (365) were retrieved from them, with a 
response rate of (98.1%), The study reached a set of results, including: the 
existence of a partial effect in the relationship between electronic payment services 
and financial inclusion, and the presence of a partial mediation of customer 
confidence that explains the relationship between electronic payment services and 
financial inclusion. Based on these results, the study recommended the need to 
increase customer awareness of the importance of using electronic payment 
services, which in turn enhances financial inclusion, and Sudanese commercial 
banks should increase customer confidence in electronic payment services to 
achieve financial inclusion. 
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 المقدمة:
إزداد إهتمام المؤسسات المالية الدولية والبنوك المركزية والمؤسسات النقدية بتحقيق الشمول المالي بعد 

سهيل يز وتزامها بتنفيذ سياسات وبرامج لتعز لتإم، وتجسد ذلك في 2008 في عامالأزمة المالية العالمية 
مات المالية، ولتمكينهم من إستخدامها والإستفادة منها بشكل سليم وصول مختلف شرائح المجتمع إلى الخد

تكلفة ومبتكرة ب وفعال، كما عملت على حث مزودي المنتجات والخدمات المالية على توفير خدمات متنوعة
وتشير التقارير الدولية إلى وجود تفاوت كبير بين نسب الشمول المالي في م(. 2018)بوتبينة،  منخفضة
 ،يات المتحدةالولا ،ألمانيانمارك، ففي البلدان المتقدمة )الد ،في البلدان المتقدمة النامية ومثيلاتهاالبلدان 

حين لم في  ،%90ت مصرفية في أدنى حالاتها الـ كان الذين لديهم حسابا...( تجاوزت نسبة الس  ،فرنسا
ستبعاد ن نسبة الإأما يشير إلى  وهو %30الاتها الـ وفي أفضل ح تتجاوز هذه النسبة في البلدان النامية

عتبارها جزء من البلدان النامية عن إولا تختلف البلدان العربية ب، %70مالي في هذه الدول تتجاوز الـ ال
الأمر الذي يجعل من مسألة تقدير قيمة مؤشر الشمول  ،ستثناء بلدان مجلس التعاون الخليجي(إذلك )ب

مام متخذي أأداة مهمة وفعالة توضع  ،ستقرار الماليأثيراته في الإيل تالمالي في هذه البلدان وقياس وتحل
لا تزال المنطقة و  م(.2018)العراقي، النعيمي، القرارات المالية والنقدية عند وضع سياساتهم المستقبلية 

فقط من  %37 نحو ما يخص الشمول المالي، حيث يمتلكسجل أدني المستويات في العالم فيالعربية ت
ة والتمويليمن البالغين مستبعدين من الخدمات المالية  %63في الدول العربية حسابات مصرفية، والبالغين 
، %15.3ويبلغ معدل الشمول المالي في السودان  .م(2020، تقرير إتحاد المصارف العربية) الرسمية

ستراتيجية الوطنية لإا م(. لذا أطلقت2018، )مروان، رشيد، %21ونسبة البالغين الذين لديهم ثقافة مالية 
 ستراتيجية وهي: التثقيف المالي،لإهذه اوقد تم تحديد خمسة محاور في  )م2020-م2018)للشمول المالي 

ة، صغر، والمدفوعات الرقميلأاحماية المستهلك المالي، المشاريع الصغيرة والمتوسطة، خدمات التمويل 
ووضوح  هدافلأوتطبيق اكورة وذلك لضمان دقة وبحيث يتم بناء قاعدة بيانات تدعم المحاور الخمسة المذ

تتيح خدمات الدفع الإلكتروني للمستخدمين الوصول و  م(.2017، تقرير الإستقرار المالي) ية لكل محورالرؤ 
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آلية دفع تستخدم الوسائط الإلكترونية ولا تنطوي على  فهيإلى أرصدتهم ومعاملاتهم وإدارتها عن بُعد. 
وتشكل الخدمات المصرفية الإلكترونية إحدي الوسائل المهمة التي (. al et Purwandari، 2022) النقد

ولهذا تم إستخدام الخدمات  م(.2021تحسن من مؤشرات الشمول المالي في إي إقتصاد )الإمام، علي، 
المصرفية الإلكترونية كتقنية حديثة تعتمد على شبكة الإتصالات العالمية لتسهيل تلقي العملاء لخدماتهم 

وتعد الثقة  (.م2020)الخزرجي،  سرع طريقة دون الحاجة إلى الرجوع للبنوك في أوقات دوامهم الرسميةبأ
من العناصر الحساسة في بيئة الأعمال الإلكترونية بشكل عام، وبشكل خاص في الخدمات المصرفية 

محط إهتمام  م(. حيث أصبحت ظاهرة الإهتمام بالعملاء في قطاع الصيرفة2011الإلكترونية )موصلي، 
تحملها ، فالثقة إلتزام ناتج عن المسئولية التي يلمتخصصين الإقتصاديين والمصرفيينقطاع عريض من ا

عتماد نظام دفع جديد وهي إ تلعب الثقة دورا  أساسيا  في و م(. 2015البنك تجاه عملائه )النابلسي، الشعار، 
هم البعض من أجل التحقق من صحة أي في صميم أي مدفوعات طريقة يحتاج الناس إلى الثقة في بعض

بناء بح أصلذلك تطور طرق الدفع، والتحول من الورقية إلى الإلكترونية،  في ظلنظام نقدي تم إنشاؤه. 
  .(Mondego، 2018) ثقة المستهلك عنصرا  حيويا  لنجاح الأعمال في أنظمة الدفع

   
 مشكلة الدراسة:

لمالي نتيجة لعدم إهتمام المؤسسات المصرفية بتوسيع قاعدة لا يزال السودان يعاني من ضعف الشمول ا
الشمول المالى من أجل الوصول إلي الخدمات المالية وإستخدامها من قبل العملاء بالجودة التي تمكن أي 

حملها يرتبط بمستوى الثقة التي ي هذه القاعدةإتساع أن  كمامؤسسة تسعى للحصول على ميزة تنافسية. 
لذلك كان لابد من تبني إستراتيجية شاملة تهدف إلي الإعتماد على  مؤسسات المصرفية،ال العملاء عن تلك

ما يعزز متقديم خدمات بالشكل الذي يتناسب مع توقعات العملاء خدمات الدفع الإلكتروني كأداة رئيسية ل
لمالي. شمول الضمان إستمراريتهم وجذب عملاء جدد لإتساع نطاق البأداء البنوك والعاملين فيه ثقتهم 

والسعى لضم الفئات الغير مستفيدة من الخدمات المصرفية، وخلق منظومة تبعد الأفراد عن التعاملات 
بالنقود وتحقيق منظومة إلكترونية تتحكم في كل التعاملات المالية، بالإضافة إلي زيادة الإختراق البنكي، 

 وزيادة نسبة عدد عملاء البنوك.
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 البية هذه غول المالي وخدمات الدفع الإلكتروني في قطاع البنوك التجارية إلا أن على الرغم من أهمية الشم
 Nwude، 2020(، ودراسة )Dhar، 2015دول آسيوية وأفريقية نامية كدراسة ) تم تناولها فيالدراسات 

et al م(2021م(، ودراسة )الإمام، علي، 2019اسة )بولحبال، نجيب الله، (. ودول عربية نامية كدر، 
م( الخدمات المصرفية 2019أمَا في السودان تناولت دراسة )حسن،  ،م(2020ودراسة )الخزرجي، 

الإلكترونية كمتغير معدل والشمول المالي كمتغير مستقل وبأبعاد مختلفة )المحور الإجتماعي، المحور 
في الوطن  دراساتبالتطبيق على بنك النيل. يلاحظ أن هناك قلة في ال الإقتصادي، المحور الإستراتيجي(

بجانب دارسة العلاقة ما بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول و  العربي، وفي السودان بصفة خاصة.
ع خدمات الدفالثقة في تعزيز حيث أن  وسيط،المالي أيضا  سوف تأخذ الدراسة ثقة العملاء كمتغير 

وسيع نطاق على توينعكس ذلك إيجابيا  ا لدى العملاء يساهم في زيادة الإقبال عليها وإستخدامهالإلكتروني 
، Ntayi، 2019الشمول المالي في المصارف. الملاحظ من واقع الدراسات السابقة، أن هنالك دراسة )

Bongomin )( تناولت الثقة وسيط بين )إعتماد الأموال عبر خدمة الهاتف المحمول والشمول المالي
الدراسات درست ثقة العملاء كمتغير وسيط بين المتغير  وتوسطت الثقة هذه العلاقة، كما أن هنالك بعض

المستقل أو أحد أبعاده مع متغيرات مختلفة، إلا أن هنالك تباين في النتائج فبعضها كان تأثيره إيجابي 
 (، ودراسةNamahoot)،Laohavichien،2018(، ودراسة )et al  Firmansyah،2020كدراسة )

2021 ،(Solomon وبعضها جزئي كدر ،( 2021اسة ،Fernando ،Gunawardana وبعضها أكدت ،)
ونسبة لتباين نتائج الدراسات السابقة حيث نجد أن (، Akbar et al، 2019دور الوساطة الكامل كدراسة )

( أنه في 1986بعضها إيجابي، وبعضها ذو تأثير كامل وبعضها جزئي وبالرجوع لما ذكره )بارون، كيني، 
وعليه  ،بين المتغيرين فأنه يمكن إستخدام متغير ثالث كمتغير معدل ووسيط حال عدم إستقرار العلاقة

 بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول العلاقةعلى ثقة العملاء  ختبار أثرإتتلخص مشكلة الدراسة في 
 بالبنوك التجارية السودانية في ولاية الخرطوم. المالي

 أسئلة الدراسة:
 :التالية الأسئلةة الدراسة الحالية بإثارة لة مشكصياغ نيمك مى ما تقدلوبناء ع

 ؟البنوك التجارية في الشمول الماليو  خدمات الدفع الإلكترونيعلاقة بين  هل هنالك. 1
  ؟البنوك التجارية في توجد علاقة بين خدمات الدفع الالكتروني وثقة العملاءهل . 2   
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   البنوك التجارية السودانية؟ في الشمول الماليو  ثقة العملاءعلاقة بين  هل توجد. 3
لبنوك ا في الدفع الإلكتروني والشمول الماليثقة العملاء العلاقة بين خدمات إلي أي مدى تتوسط . 4

  ؟التجارية
 فرضيات الدراسة:

 :العلاقة بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي
ت المصرفية الإلكترونية )الصراف الآلي، م( إلي أن الخدما2019أفادت دراسة )بولحبال، نجيب الله، 

م( توجد علاقة 2020وأشارت دراسة )الخزرجي،  ،الهاتف المحمول( لها تأثير إيجابي على الشمول المالي
إيجابية بين الخدمات المصرفية الإلكترونية )الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، عبر الهاتف المحمول( 

م( إلي وجود علاقة طردية وقوية بين تأثير الخدمات 2021مام، علي، وأثبتت دراسة )الإ ،والشمول المالي
، 2015وخلصت دراسة ) ،هاتف المحمول( على الشمول الماليالمصرفية الإلكترونية )الصراف الآلي، ال

Dharستنتاجإن وعليه يمك  ،رفية الإلكترونية والشمول المالي( إلى وجود علاقة إيجابية بين الخدمات المص 
تتفرع منها و  بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول الماليتوجد علاقة ايجابية ما بين  ية الرئيسية:الفرض

  الفروض التالية:
 .خدمة الصراف الآلي والشمول الماليهنالك علاقة ايجابية بين  -1
 .خدمة الإنترنت والشمول الماليهنالك علاقة ايجابية بين  -2
 .ف المحمول والشمول الماليخدمة الهاتهنالك علاقة ايجابية بين  -3

 ثقة العملاء:العلاقة بين خدمات الدفع الإلكتروني 
( توجد علاقة إيجابية بين الخدمات المصرفية الإلكترونية وثقة العملاء بالنظام 2021أشارت دراسة )إبراهيم، 

 لكتروني تؤثر( إلي أن ثقة العملاء في النظام المصرفي الإMaduku،  2014وأفادت دراسة ) ،الإلكتروني
، 2021وخلصت دراسة ) ،طرديا  على إعتماد الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف المحمول

Nguyen et alتوجد علاقة إيجابية بين ثقة المستهلك وإعتماد خدمة الدفع بواسطة الهاتف المحمول )، 
 قة العملاءثلدفع الإلكتروني خدمات اهنالك علاقة إيجابية بين ستنتاج الفرضية التالية: إوعليه يمكن 

 وتتفرع منها الفروض التالية:
 .خدمة الصراف الآلي وثقة العملاءهنالك علاقة ايجابية بين  -1
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 .وثقة العملاءخدمة الإنترنت هنالك علاقة ايجابية بين  -2
 .وثقة العملاء خدمة الهاتف المحمولهنالك علاقة ايجابية بين  -3

 مالي:العلاقة بين ثقة العملاء والشمول ال
لي الخدمات إلي أن الثقة تؤثر إيجابيا  على الشمول المالي )الوصول إ( Xu، 2020دراسة ) أشارت

يجابيا  في إلي أن الثقة تؤثر إ Ghosh) ، 2021وأفادت دراسة ) ،ستخدام الخدمات المالية(إالمالية، 
قة العملاء ث إيجابية بينهنالك علاقة ستنتاج الفرضية التالية: إوعليه يمكن  ،تعزيز الشمول المالي

 .والشمول المالي
 بوجود ثقة العملاء كمتغير وسيط: العلاقة بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي

وال إعتماد الأم بينبشكل إيجابي إلي أن الثقة تتوسط العلاقة ( Ntayi ،Bongomin، 2019دراسة )أثبتت 
تأكيد دور ( إلي Akbar et al، 2019دراسة )خلصت و ، الشمول الماليو الهاتف المحمول عبر خدمة 

العلاقة بين التعلم غير الرسمي وسلوك العملاء الفعلي لإستخدام الخدمات المصرفية الوساطة الكامل للثقة في 
 الإتصالات بين إلي تأكيد تأثير الوساطة لثقة العملاء Sawaftah) ،(2020  وتوصلت دراسة ،الإلكترونية

ستنتاج إوعليه يمكن  ،المحمول الهاتف خدمة لمقدمي العملاء شراء المتكاملة ونية ترونيةالإلك التسويقية
تتفرع منها ، و خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي العلاقة بين  ثقة العملاءتتوسط الفرضية التالية: 

 الفرضيات التالية:
 .والشمول المالي خدمة الصراف الآلييجابية بين تتوسط العلاقة الإ ثقة العملاء -1
 .خدمة الإنترنت والشمول المالييجابية بين تتوسط العلاقة الإ ثقة العملاء -2
 .خدمة الهاتف المحمول والشمول المالييجابية بين تتوسط العلاقة الإ ثقة العملاء -3

 أهداف الدراسة:
 .لسودانيةتجارية االبنوك ال في خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي دراسة العلاقة المباشرة بين  .1
 .في البنوك التجارية السودانية ثقة العملاء علىخدمات الدفع الالكتروني قياس أثر   .2
 .البنوك التجارية السودانية في الشمول الماليعلى ثقة العملاء  توضيح أثر .3
بنوك ال يف خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي على العلاقة بين ثقة العملاءختبار مدى تأثير إ  .4

  .التجارية السودانية
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 : أهمية الدراسة 
  الأهمية النظرية:أولًا:    

الصالح العام للشمول ونظرية  Bank-Focused Theoryالمركزة على البنك نظرية ال مستخدا. إ1
في  Model of trust الثقةونموذج  Public good theory of financial inclusion المالي

  )خدمات الدفع الإلكتروني، الشمول المالي، ثقة العملاء(.ة صياغ متغيرات الدراس
الشمول لاقته بوع خدمات الدفع الإلكتروني قتمت بموضوع تطبيإهفية آوجود دراسات ميدانية كم عدـ. 2

  .النامية لبالدو  بنوك التجاريةفي الالمالي 
 .النامية لفي الدو  نوك التجاريةالبفي صياغ الشمول المالي ختبار متغير إذه الدراسة به متقو  ككذل. 3
مة هبر مسا، ما يعتخدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي نكمتغير وسيط بي ثقة العملاءمعرفة أثر . 4

 .اوالتي نادرا  ما تم إختباره معرفةلمقدرة ل
  :عمليةالأهمية الثانياً:    

 لقفيما يتعهم ل لأفض همفي توفير ف جاريةتال بنوكالمتخذي القرار في . هذه الدراسة يتوقع أن تساعد 1 
فى تحقيق فوائد عديدة لكل شرائح المجتمع، حيث أنه ومساهمته وثقة العملاء  بموضوع الشمول المالي

ربته للفقر عن محا لا  المالى فض رارستقلإجتماعية ويقود إلى الإقتصادية والإيعمل على تحقيق التنمية ا
 .والبطالة

 .لشمول الماليى الع خدمات الدفع الإلكترونيفي معرفة تأثير  رمتخذي القرا ساعد. ت2
 المالي.  أثيرا  على الشمولأكثر ت خدمات الدفع الإلكترونيأبعاد  نفي معرفة أي م متخذي القرار ساعد. ت3
  لاقة خدمات الدفع الإلكتروني بالشمول المالي.ع ثقة العملاءتفسر  فمعرفة كي. 4
 التجارية في إستخدام خدمات الدفع الإلكتروني. التي تواجه عملاء البنوك لتعرف علي المشاكل . ا5
بخدمات قة لمقترحات وتوصيات متع نم هتطرق فنتائج وما سو  نالدراسة م هإلي لتص ففيما سو هم تسا. 6

جارية وك التللبني لمخرجات الدراسة في الواقع العم نستفادة ملإمكانية اإو  الدفع الإلكتروني والشمول المالي
  .السودانية
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 Study limitsحدود الدراسة: 
إختصرت الدراسة في التعرف على الدور الوسيط لثقة العملاء في العلاقة بين خدمات الحدود الموضوعية: 

  الدفع الإلكتروني والشمول المالي في البنوك التجارية السودانية العاملة بولاية الخرطوم.
 اسة على عينة من )عملاء( البنوك التجارية السودانية العاملة بولاية الخرطوم.ركزت هذه الدر الحدود البشرية: 
اري، وهم )بنك الخرطوم، بنك المزارع التج السودانية العاملة بولاية الخرطومالتجارية البنوك الحدودالمكانية: 

ني، بنك ان الوطبنك فيصل الإسلامي، بنك الجزيرة السوداني الأردني، بنك تنمية الصادرات، بنك أمدرم
النيلين، بنك النيل، بنك الخليج، بنك البركة السوداني، بنك العربي السوداني، بنك السعودي السوداني، بنك 

بنك  لسلام،بنك ا الثروة الحيوانية، بنك التضامن الإسلامي، بنك الإسلامي السوداني، بنك العمال الوطني،
  .(السوداني الفرنسي

 م.2020بيانات الدراسة في الفترة تم جمع الحدودالزمانية: 
 نظرية الدراسة: 

   Bank-Focused Theory  النظرية المركزة على البنك:
من أجل توفير أساس نظري متماسك ومزيد من التطور والمساهمة في إثراء البحث العلمي، تم إستخدام  

أدوات حقيقية ر المنصات الإلكترونية كالنظرية المركزة على البنك والتي أبرزت أدوار البنوك التجارية في توفي
لـتلبية الإحتياجات المصرفية لعملائها. حيث أدخلت التكنولوجيا طرقا  جديدة لتقديم الخدمات والمنتجات 

اتف واله المصرفية إلى العملاء، مثل خدمات أجهزة الصراف الآلي، والخدمات المصرفية عبر الإنترنت
للفروع. هذه التطورات في الصناعة المصرفية لها آثار إيجابية على جودة بدلا  من النمط التقليدي  المحمول

الخدمة ومستقبل الأنشطة المصرفية. وقدرة المؤسسة المالية على تقديم المنتجات والخدمات بأكثر الطرق 
كفاءة وفعالية، هي مفتاح الأداء وربحية القطاع المصرفي. عندما يستخدم العملاء الخدمات المصرفية 

لكترونية، يمكنهم من الوصول إلي الخدمات من أي مكان دون زيارة الفرع. ولهذا تعتبر الخدمات المصرفية الإ
المقدمة بدون فروع بنكية بمثابة جسر بين المؤسسات والأفراد المستبعدين من الوصول إلي الخدمات المالية 

وأمن الهوية والمعاملات والموثوقية  ةدمفإهتمامات العميل الأساسية هي جودة الخلتعزيز الشمول المالي. 
هذه القضايا من خلال تقديم خدمات بدون فروع بنكية، كخدمة  البنوك وإمكانية الوصول إلى الخدمة. وتعالج
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تقنيات قادرة على العمل دون إنقطاع مصممة لتوفير الراحة إستخدام و مصرفية ذات واجهة سهلة الإستخدام، 
 لعملاء بالأمان عند إجراء معاملاتهم. والسرية والنزاهة حتي يشعر ا

 نموذج الدراسة: 

 نموذج الدراسة (:1شكل رقم )   

 

 

 4H 
 2H 3H 
 

                                                                           1H    

                                                          

   
 .م1920ر: إعداد الباحثون، المصد

 أدبيات الدراسة: 
 (: (Electronic payment Servicesخدمات الدفع الإلكترونيمفهوم 

 لها التي  (التقليدية المصارف) من نتقلإ المصرفي إذ العمل في متسارعة ثورة المتقدم العالم دول شهدت 
 المصارف) إلي والورقية المعدنية والنقود المستندات تبادل فيها يتم ومعاملات فروع شكل في وجود مادي
 والخدمات الإلكترونية المصارف ظهرت فقد لذا الإلكترونية الوسائط أو الركائز على التي تعتمد الإفتراضية(

 تتصل التي المالية المعاملات على للدلالة الإلكترونية المصارف تعبير الإلكترونية، ويستخدم المصرفية
الدفع  م(.2018الكومبيوتر )طاهر،  خلال من وقت أي وفي مكان من أي الزبائن ابه يقوم والتي بالمصرف

الإلكتروني هو منظومة متكاملة من النظم والبرامج التي توفرها المؤسسات المالية والمصرفية، بهدف تسهيل 

 ))المتغير المستقل

خدمات الدفع 

 :الإلكتروني

ف خدمة الصرا  -
 الآلي

 خدمة الإنترنت  -

خدمة الهاتف   -

 المحمول

  

 وسيط(المتغير ال)

 ثقة العملاء

 

 تابع(المتغير ال)

 الشمول المالي
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ة وآمن سريإجراء عمليات الدفع الآمنة. وتعمل هذه المنظومة تحت مظلة من القواعد والقوانين التي تضمن 
 م(. 2018وحماية إجراءات الشراء وضمان وصول الخدمة )هباني، 

 (ATM Service)خدمة الصراف الآلي: 
يعتبر الصراف الآلي آلية لإتمام العمل المصرفي وذلك من خلال نشر الآلات بأماكن مختلفة، وتكون 

ات المصرفية ية في تنفيذ العمليمتصلة بشبكة الكمبيوتر بالمصرف، وتعد هذه الآلات من المستلزمات اليوم
الحديثة للعملاء، وذلك بالوصول لبياناتهم وحساباتهم فورا ، كما يمكن إستخدامه في العديد من العمليات 

  م(.2020المصرفية )المقصبي وأخرون، 
   (  (Internet Service خدمة الإنترنت:

ت المالية من خلال الدخول إلي الصفحة تسمح هذه الخدمة لزبائن المؤسسات البنكية بالقيام بالمعاملا
الإلكترونية التي تشغلها المؤسسة البنكية عبر الإنترنت، حيث تسمح هذه الخدمة المريحة الآمنة للزبائن 

واء لساعة سالذين لديهم بطاقات للسحب الآلي من الدخول لمعلوماتهم البنكية من أي مكان وعلى مدار ا
 م(.2018خرون، أ)دقاشي و  من المنزل أو المكتب

 (Mobile phone Service)  خدمة الهاتف المحمول:
هي تلك الخدمات المصرفية التي تقدم من خلال جهاز المحمول )الموبايل( عن طريق إستخدام المستفيد 
رقم سري يتيح له الدخول إلي حسابه لمعرفة رصيده أو الخصم منه مقابل تنفيذ أي خدمة مصرفية )ياس، 

  (.40م، 2014جميل، 
 ((financial inclusion: الشمول الماليمفهوم  

إزداد التوجه العالمي نحو تحقيق الشمول المالي من خلال سياسات وإجراءات تتخذها الجهات النقدية في 
الدول التي تهدف إلي تعزيز وتسهيل وصول الخدمات المالية لكآفة شرائح المجتمع وتمكينهم من إستخدام 

وعرف مركز الإشتمال المالي  (.م2018عبدالله، بختة، ) ية وتوفيرها بتكاليف منخفضةلمالكآفة المنتجات ا
في واشنطن الشمول المالي بأنه "الحالة التي يكون فيها جميع الأفراد قادرين على الوصول إلي مجموعة 

العملاء  كاملة من الخدمات المالية ذات الجودة العالية، وبأسعار مناسبة، وبأسلوب ملائم يحفظ كرامة
مع توصية التحالف العالمي من أجل الشمول (G20) عشرين تفق قادة مجموعة الوإم(. 2019)إبراهيم، 

لدعم جهود بيانات الشمول المالي العالمي والوطني، على مجموعة أساسية من مؤشرات   (GPFI) المالي
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المالية،  الوصول إلي الخدماتي: وه أبعاد رئيسية ثةلاقياس الشمول المالي، وهذه المؤشرات تتناول قياس ث
 م(. 2018الصعيدى،  إبراهيم،) إستخدام الخدمات المالية، جودة الخدمات المالية

 (Customer Trust) ثقة العملاء:مفهوم 
تعتبر الثقة حجر الأساس لبناء العلاقة، وتوجد الثقة عندما يكون كل طرف من أطراف التبادل متاكدا  من 

م(. 2015جبيلي، قاسم، ف الآخر، إذ يعتبر عنصر الثقة جوهر العلاقات التبادلية )مصداقية ونزاهة الطر 
وفي البنوك تعكس ثقة العميل درجة شعوره بالمصداقية إتجاه البنك بجانب الشعور بدرجات أقل من القلق 

 صدق،لالمرتبطة بثقة المستهلك هي ا السمات الأكثر شيوعا  ف(. م2016محمود، ) ودرجات أعلي من الراحة
يمكن أن نعرف الثقة علي و  .(jarvinen، 2014)الموثوقية والوفاء والكفاءة والجودة والمصداقية والإحسان 

أنها "شعور بالراحة والطمأنينة وأحد أبرز مخرجات العلاقة الناجحة، ويشير الشعور بالثقة إلي تصورات 
ها مقدمي هذه الخدمات من القدرة، المستفيدين من الخدمات إتجاه مجموعة من الخصائص التي يتمتع ب

 جورفة الظروف والأوضاع" )جر آالكفاءة، النزاهة، الإخلاص، والقدرة علي الإعتماد علي شريك التبادل في ك
المدركة للبنك، النزاهة المدركة للبنك، الإحسان  وتتكون أبعاد ثقة العملاء من القدرة م(.2015، وأخرون 

  م(.2019المدرك للبنك )بيلامي، 
 : ةالسوداني ةالتجاري وكالبن

تعتبر البنوك التجارية من أهم وأقدم المؤسسات المالية الوسيطة، التي تتمثل وظيفتها الرئيسية في قبول 
الودائع الجارية والآجلة وودائع التوفير للأفراد، ومنشآت الأعمال، والحكومة ثم إعادة إستخدامها لحسابها 

ت المالية الأخري للوحدات الإقتصادية غير المصرفية. إن الهدف الرئيسى الخاص في منح الإئتمان والعمليا
 الذي تسعى البنوك التجارية إلي تحقيقه هو الربحية في ظل الإلتزام بقيدين رئيسيين هما السيولة والأمان. 

 .(https://m.Facebook.com > permalink) 
 منهجية الدراسة:

ف وص لظاهرة موضوع البحث، والذي يهدف إلىيتناسب مع ااعتمدت الدراسة المنهج الوصفي لأنه 
 ع الإلكترونيخدمات الدفخصائص المجتمع المراد دراسته وطبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة المتمثلة في 

انات الأولية جمع البي، حيث تم وسيطكمتغير  وثقة العملاءكمتغير تابع،  الشمول الماليكمتغير مستقل، 
ذه تمدت هبانات وتم جمع البيانات الثانوية من خلال الدوريات والأوراق العلمية. كما اعستمن خلال الإ
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ستخدامها في دراسات سابقة، وتم إدخال بعض التعديلات المناسبة عليها لكي إالدراسة على مقاييس تم 
س يتضمن اعتماد على مقيفقد تم الإ خدمات الدفع الإلكترونيتتناسب مع طبيعتها، فيما يتعلق بقياس 

 (خدمة الصراف الآلي، خدمة الإنترنت، خدمة الهاتف المحمولأبعاد وهي ) ثلاثة( عبارة مكونه من 19)
 الشمول الماليا ، أم  (م2016مصطفى، عمر، ) ،(م2016، وأخرون  الطيب)تم تطويرها بواسطة دراسة 

الشرفا، تطويره بواسطة )( عبارة وهذا المقياس تم 15عتماد على مقياس مكون من )فقد تم قياسه بالإ
( عبارة وتم تطويرها 15عتماد على مقياس مكون من )تم قياسها بالإ وثقة العملاء(، م2019عجور، 
كأداة رئيسية  هستبانعتماد على الإكما تم الإم( 2019)النقيرة، بدرالدين، ، (م2019بيلامي، )بواسطة 

رطوم، تصميم في ولاية الخ البنوك التجارية السودانية عملاءلجمع البيانات الأولية للدراسة، تم توزيعها على 
(، 1الى غير موافق بشدة = 5وفق مقياس ليكرت الخماسي والذي يتراوح ما بين )موافق بشدة =  هستبانالإ

ستبانه لإن المتغيرات، وتم عرض اساسية في صياغة الأسئلة لتحقيق الترابط بيوتم مراعاة كل الجوانب الأ
كمين، وقد أعتبر الباحثون الأخذ بملاحظات المحكمين وإجراء التعديلات المشار إليها علي عدد من المح

ما  سبمثابة الصدق الظاهري وصدق المحتوي لأداة الدراسة وبالتالي فإن الأداة أصبحت صالحة لقيا
ن معينة  ليعفي صورتها النهائية، ولقد تكون مجتمع الدراسة  هستبانوضعت له، وبذلك تم تصميم الإ
ير غختيار مفرداتها عن طريق أسلوب العينة إبولاية الخرطوم وتم  عملاء البنوك التجارية السودانية

( 365سترداد )إالمبحوثة وتم  عملاء المصارفبانه على ستإ( 372، وتم توزيع )(قصديةحتمالية )الإ
ي عملية التحليل (، أعتمد الباحثون ف%98.1ستجابة بلغت )إانه جميعها صالحة للتحليل بنسبة ستبإ

الإحصائي للبيانات على أسلوب نمذجة المعادلة البنائية، وبالتحديد استخدام أسلوب تحليل المسار، لما 
م فيما هو تقنية إحصائية تستخدو  يتمتع به هذا الأسلوب من عدة مزايا، تتناسب مع طبيعة هذه الدراسة.

ل دد حيث أن تحليل المسار يعتبر امتداد لتحلييماثل الأغراض التي يستخدم فيها تحليل الانحدار المتع
الانحدار المتعدد ولكن تحليل المسار أكثر فعالية حيث أنه يضع في الحسبان نمذجة التفاعلات بين 

وأخطاء القياس والارتباط   Nonlinearities وعدم خطية The Modeling of Interactions المتغيرات 
  (Jeonghoon 2002 Spring, Ann) بين المتغيرات المستقلة  Multicollinearity الخطي المزدوج

وبهذه الطريقة يعتبر نموذج فريد من بين نماذج المعادلات الأخرى، للتعرف على العلاقة بين متغيرات 
في إجراء عملية  (AMOSv25الإحصائي ) ستخدام البرنامجإب)التابعة، المستقلة، الوسيطة(، الدراسة 

لة في فتراض التطابق بين مصفوفة التغاير)للمتغيرات الداخإوفي ضوء  كيدي للنموذج،التحليل العاملي التو 
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التحليل( والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج المفترض للبيانات أو رفضة في ضوئها والتي تُعرف 
 بمؤشرات جودة النموذج.

 تحليل البيانات:
 الذكور غت نسبةلحيث بالنوع:  ية وهيحتوت البيانات الأساسية على خمسة عناصر كمتغيرات تحكمإ
الفئة حسب توزيع مفردات العينة  (. العمر: كما أظهر%28.8)ناث لإنسبة ا لبينما تشك( 71.2%)

(، وهي أكبر نسبة، بينما شكلت الفئة %41.4سنة شكلت نسبة ) 55وأقل من  -45أن الفئة العمرية 
سنة نسبة بلغت  45أقل من  -35كلت الفئة (، وهي أصغر سنة، بينما ش%4.7سنة نسبة ) 25أقل من 

نسبة بلغت  فأكثر 55(، وشكلت الفئة %14.2سنة بلغت ) 35أقل من  -25(، وشكلت الفئة 25.8%)
(، وهي أكبر نسبة، ثم فئة %66.8المؤهل العلمي: فيوضح أن الفئة الجامعية بلغت نسبتهم ) (.14%)

(، وهي أصغر %8.8وق الجامعي وبلغت نسبتهم )(، وتليهم فئة ف%24.4دون الجامعي بلغت نسبتهم )
(، وهي أكبر نسبة، %55.3نسبة. ومن حيث مكان العمل فيوضح أن فئة دون عمل بلغت نسبتهم )

(، ومن ثم فئة %17(، ثم فئة المعاش وبلغت نسبتهم )%19.2وتليها فئة أعمال حرة وبلغت نسبتهم )
(، %1.1موظف قطاع حكومي وبلغت نسبتهم ) (، وتليها فئة%7.1موظف قطاع خاص وبلغت نسبتهم )

(، وهي أكبر %70.4بلغت نسبتهم ) 20,000وهي أصغر نسبة. الدخل الشهري: فقد تبين أن أقل من 
فأكثر بلغت نسبتهم  50,000(، وأيضا  %8.2بلغت نسبتهم ) 30,000وأقل من  20,000نسبة، ومن ثم 

  50,000وأقل من  40,000(، وتليها %7.9بلغت نسبتهم ) 40,000وأقل من  30,000(، ثم 8.2%)
بلغت نسبتهم  فأكثر 20(، وهي أصغر نسبة. ومن حيث سنوات التعامل مع البنك %5.2وبلغت نسبتهم )

 15من  أقل -10(، وتليها %30.1بلغت نسبتهم ) 20من  وأقل -15(، وهي أكبر نسبة، ثم 40.6%)
وبلغت  سنوات 5أقل من (، وتليها %7.7تهم )وبلغت نسب 10من  أقل -5(، ثم %14.8وبلغت نسبتهم )

ى سهولة الحصول عل: فقد أوضح التحليل أن سبب إختيار البنك(، وهي أصغر نسبة. %6.8نسبتهم )
سرعة (، ثم %21.1بلغت نسبتهم ) لإعتمادية(، وهي أكبر نسبة، ومن ثم ا%42بلغت نسبتهم ) الخدمة

بلغت نسبتهم  المصداقية(، وتليها %11غت نسبتهم )بل الأمان(، ثم %15.8بلغت نسبتهم ) الإستجابة
 (، وهي أصغر نسبة.10.1%)
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 التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة:
ة بين عدم وجود علاق ختبار الفرضيات المتعلقة بوجود أوإلأجل التوكيدي  تم إجراء التحليل العاملي

لعوامل على وذج امكيدي في تقييم قدرة نمنة كما يستخدم التحليل العاملي التو آالمتغيرات والعوامل الك
ستخدام إتم  .التعبير عن مجموعة البيانات الفعلية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج للعوامل بهذا المجال

 (.(PLSستخدام برنامج إختبار النموذج وذلك بإرتباطات الجزئية في المصفوفة التي تتضمن هذة الإ
 (AMOSv25من خلال برنامج التحليل الإحصائي )لعاملي التوكيدي وإعتمد البحث في تطبيق التحليل ا

التطابق بين  فتراضإفي ضوء البنوك التجارية تهتم بخدمات الدفع الإلكتروني، و  تضح من التحليل أنإو 
مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلة في التحليل والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج تنتج العديد من 

الة على جودة هذه المطابقة، والتي يتم قبول النموذج المفترض للبيانات أو رفضه في المؤشرات الد
للحكم على مدى معنوية التأثير، حيث و  ختبار الفرضية.ضوئها والتي تعرف بمؤشرات جودة المطابقة لإ

إحصائية  ةتم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلال
وقد أظهرت نتائج   .(0.05د )ممن مستوى الدلالة المعت إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر

، وذلك ةعلى جودة هذه المطابق التحليل العاملي التوكيدي للمتغير المستقل )خدمات الدفع الإلكتروني(
 . ( أدناه2رقم )كما هو موضح في الشكل 

 لعاملي التوكيدي لخدمات الدفع الإلكتروني(: التحليل ا2الشكل رقم )

 
 .م(2022المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية ) 

 عتمادية والصلاحية:تحليل الإ
حتساب قيمة إ(، تم 1إلى  0تساق الداخلي للبيانات ويتراوح من ) تساق للعثور على الإيستخدم تحليل الإ

اقترح أن  Hair et al, 2010) ) قتراحإعلى  ستنادا  إق البيانات الداخلي و تساإ)ألفاكرو نباخ( للعثور على 
حتساب كل إ( الموثوقية المركبة وكذلك CRعن طريق ) 0.70قيمة ألفا كرونباخ يجب أن تكون أكثر من 
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لفا بعد التحليل أالتالي يوضح  والجدول .كد من صلاحية النموذجأ( للتMSV, MaxR(H),AVEمن )
  العاملي التوكيدي.

  لخدمات الدفع الإلكتروني لفا بعد التحليل العاملي التوكيديأ (:1رقم )الجدول 
CR AVE MSV MaxR(H)  خدمة

 الإنترنت
خدمة الهاتف 

 المحمول
خدمة الصراف 

 الآلي
   0.787 0.911 0.570 0.619 0.907 خدمة الإنترنت

   0.714 0.655 0.886 0.429 0.509 0.878 خدمة الهاتف المحمول
 0.662 0.629 0.755 0.836 0.570 0.438 0.822 خدمة الصراف الآلي

Significance: †p < 0.100  *p < 0.050  **p < 0.010  ***p < 0.00 
 Hair( لكآفة المتغيرات أكبر من الشرط الذي حدده )CRمن خلال بيانات الجدول أعلاه يتضح ان قيمة )

et 2010)  في حين ان قيمة متوسط نسبة 0.70أن قيمة ألفا كرونباخ يجب أن تكون أكثر من أي .
 .0.5عن الحد المقبول  التباين المفسر لكآفة الأبعاد  تزيد

 
 ختبار فروض الدراسة:إ

 :Path Analysisتحليل المسار 
من  بين متغيرات أو أكثروهو أحد أساليب نمذجة المعادلة البنائية والتي تعني بدراسة وتحليل العلاقات 

المتغيرات المستقلة ومتغير أو أكثر من المتغيرات التابعة سواء كانت هذه المتغيرات مستمرة أو متقطعة بهدف 
تحديد أهم المؤشرات أو العوامل التي يكون لها تأثير على المتغير أو المتغيرات التابعة، حيث أن نمذجة 

 نحدار المتعدد والتحليل العاملي.المعادلة البنائية تجمع بين أسلوب الا
 .خدمات الدفع الإلكتروني والشمول الماليختبار الفرضية الرئيسية الأولى: العلاقة بين إ

 خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي(: العلاقة بين 3شكل رقم )
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 .م(2022المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
ك لهنا: (Estimate) الشمول الماليإلى  خدمات الدفع الإلكترونيمن  يم تحليل المسارق(: 2جدول رقم )

 .خدمات الدفع الإلكتروني والشمول الماليل(  α≤ 0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  )
      Estimate S.E. C.R. P نتائج الدراسة 

جودة الخدمات 
 المالية

 يوجد تاثير *** 7.629 0.107 0.816 خدمة الصراف الآلي --->

الوصول إلي 
 الخدمات المالية

 يوجد تاثير 0.002 3.124 0.064 0.199 خدمة الصراف الآلي --->

الوصول إلي 
 الخدمات المالية

 يوجد تاثير *** 6.204 0.066 0.41 خدمة الإنترنت --->

 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
 
 
 
 .خدمات الدفع الإلكتروني وثقة العملاء: العلاقة بين ثانيةختبار الفرضية الرئيسية الإ

 خدمات الدفع الإلكتروني وثقة العملاء(: العلاقة بين 4شكل رقم )

 
 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
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أثر ذو دلالة ك لهنا: الإلكتروني إلي ثقة العملاء من خدمات الدفع قيم تحليل المسار (3رقم )جدول 
 .خدمات الدفع الإلكتروني وثقة العملاءل(  α≤ 0.05إحصائية عند مستوى الدلالة  )

      Estimate S.E. C.R. P النتائج 

يوجد  0.003 2.958 0.444 1.314 خدمة الإنترنت ---> النزاهة المدركة للبنك
 تاثير

خدمة الهاتف  ---> كالقدرة المدركة للبن
 المحمول

يوجد  *** 3.594 0.937 3.368
 تاثير

الإحسان المدرك 
 للبنك

خدمة الهاتف  --->
 المحمول

يوجد  *** 3.628 0.945 3.427
 تاثير

 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
 .والشمول المالي ءثقة العملا : العلاقة بينلثةثاختبار الفرضية الرئيسية الإ

 ثقة العملاء والشمول المالي(: العلاقة بين 5شكل رقم )

 
 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )

أثر ذو دلالة إحصائية عند ك لهنا: من ثقة العملاء إلي الشمول المالي قيم تحليل المسار (4رقم )جدول 
 والشمول المالي. ة العملاءثقل(  α≤ 0.05مستوى الدلالة  )

      Estimate S.E. C.R. P النتائج 

 يوجد تاثير 0.026 2.233 0.178 0.398 القدرة المدركة للبنك ---> جودة الخدمات المالية
 يوجد تاثير *** 5.118 0.162 0.827 الإحسان المدرك للبنك ---> جودة الخدمات المالية

 يوجد تاثير 0.004 2.917 0.173 0.505 الإحسان المدرك للبنك ---> الوصول إلي الخدمات المالية

 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
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  .خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي ثقة العملاء تتوسط العلاقة بين: الرابعة )أ(الفرضية الرئيسية 
 . خدمات الدفع الإلكتروني والشمول الماليدركة للبنك و (: العلاقة بين القدرة الم6الشكل رقم )

 
 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 
 (: العلاقات غير المباشرة للقدرة المدركة للبنك5جدول رقم )

ة الهاتف خدم 
 المحمول

 خدمة الصراف الآلي خدمة الإنترنت

 ... ... ... القدرة المدركة للبنك
 011. 466. 020. إستخدام الخدمات المالية

 018. 553. 055. الوصول إلي الخدمات المالية
 005. 684. 044. جودة الخدمات المالية

 .م(2022المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
 فأنه يتضح الآتي: (0.05د )ممستوى الدلالة المعتمن خلال بيانات الجدول أعلاه وإستناداً علي 

 القدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة الإيجابية بين خدمة الصراف الآلي وإستخدام الخدمات المالية. -
 دمات المالية.الخ والوصول إلين خدمة الصراف الآلي القدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة الإيجابية بي -
 القدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة الإيجابية بين خدمة الصراف الآلي وجودة الخدمات المالية. -
 مالية.وإستخدام الخدمات ال الهاتف المحمولالقدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة الإيجابية بين خدمة  -
 ة.وجودة الخدمات المالي خدمة الهاتف المحمولية بين القدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة الإيجاب -

 العلاقة بين خدمات الدفع الإلكترونيالإحسان المدرك للبنك يتوسط  :(الرابعة )بالفرضية الرئيسية 
 .والشمول المالي
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 والشمول المالي خدمات الدفع الإلكترونيالعلاقة بين الإحسان المدرك للبنك وبين (: 7الشكل رقم )

 
 .م(2202ر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )المصد

 (: العلاقات غير المباشرة للإحسان المدرك للبنك6جدول رقم )

خدمة الهاتف  
 خدمة الصراف الآلي خدمة الإنترنت المحمول

 ... ... ... الإحسان المدرك للبنك
 088. 310. 059. إستخدام الخدمات المالية

 036. 354. 020. ات الماليةالوصول إلي الخدم
 006. 467. 021. جودة الخدمات المالية

 .م(2022المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
 فأنه يتضح الآتي: (0.05د )ممستوى الدلالة المعتمن خلال بيانات الجدول أعلاه وإستناداً علي 

خدمات ال إليبين خدمة الصراف الآلي والوصول  يتوسط العلاقة الإيجابية الإحسان المدرك للبنك -
 المالية.

 يتوسط العلاقة الإيجابية بين خدمة الصراف الآلي وجودة الخدمات المالية. الإحسان المدرك للبنك -
لخدمات ا والوصول إلي خدمة الهاتف المحموليتوسط العلاقة الإيجابية بين   الإحسان المدرك للبنك -

 المالية.
 ية.وجودة الخدمات المال خدمة الهاتف المحموليتوسط العلاقة الإيجابية بين  للبنكالإحسان المدرك  -

ي والشمول العلاقة بين خدمات الدفع الإلكترون النزاهة المدركة للبنك تتوسط :الرابعة )ج(الفرضية الرئيسية 
 .المالي

 ني والشمول المالي(: العلاقة بين النزاهة المدركة للبنك وخدمات الدفع الإلكترو 8الشكل رقم )
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 .م(2202المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )

 (: العلاقة الغير مباشرة للنزاهة المدركة للبنك 7الجدول رقم )

خدمة الهاتف  
 المحمول

 خدمة الصراف الآلي خدمة الإنترنت

 ... ... ... النزاهة المدركة للبنك
 451. 525. 469. إستخدام الخدمات المالية

 282. 409. 222. الوصول إلي الخدمات المالية
 011. 692. 120. جودة الخدمات المالية

 .م(2022المصدر: إعداد الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية )
 فأنه يتضح الآتي: (0.05د )ممستوى الدلالة المعتمن خلال بيانات الجدول أعلاه وإستناداً علي 

 تتوسط العلاقة الإيجابية بين خدمة الصراف الآلي وجودة الخدمات المالية. للبنك النزاهة المدركة -
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 بقياس ثقة العملاء(: العبارات المكونة 8الجدول رقم )
الوسط   

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري 

 النسبة المئوية
 

 الدلالة الإحصائية

 درجة موافقة متوسطة %60 0.56528 3.0206 خدمة الهاتف المحمول
 درجة موافقة مرتفعة جدا %83 0.79567 4.1511 خدمة الإنترنت

 درجة موافقة متوسطة %61 0.48195 3.0652 خدمة الصراف الآلي
 درجة موافقة متوسطة %57 0.47717 2.8621 الوصول إلي الخدمات المالية

 درجة موافقة مرتفعة %77 0.61182 3.8639 جودة الخدمات المالية
 درجة موافقة مرتفعة %70 0.84466 3.4986 الماليةإستخدام الخدمات 

 درجة موافقة متوسطة %53 0.39047 2.6540 النزاهة المدركة للبنك
 درجة موافقة مرتفعة %74 0.56372 3.6863 الإحسان المدرك للبنك

 درجة موافقة مرتفعة %71 0.52168 3.5301 القدرة المدركة للبنك
 درجة موافقة متوسطة 67% 0.58360 3.3702 الاجمالي

 م.2022من نتائج الدراسة الميدانية  ون المصدر: إعداد الباحث
 ( يتضح الاتي:9( والشكل رقم )8يتضح من الجدول رقم )

( وهذه النتيجة تدل على موافقة أفراد العينة 3متوسطها عن الوسط الفرضي ) يذيدأن جميع الأبعاد  -
تحقق مستوي موافقة عالي حيث حققت جميع العبارات  علي تلك الأبعاد في المجتمع موضع الدراسة

 (.%67( وأهمية نسبية  )0.583( وبانحراف معياري )3.37متوسطا  عام مقداره )
جاءت في المرتبة الأولى حيث بلغ متوسط إجابات  (خدمة الإنترنت)ويلاحظ من الجدول أن بعد  -

 (. %83بأهمية نسبية مرتفعة بلغت ) (0.795بإنحراف معياري )( 4.15)أفراد العينة على العبارة 
( وبإنحراف معياري 2.65( حيث بلغ متوسطها )النزاهة المدركة للبنكأما المرتبة الأخيرة فقد كانت ) -

 التالي.( 9رقم )كما هو موضح في الشكل   (.%53( وأهمية نسبية بلغت )0.390)
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 م.2022المصدر: إعداد الباحثون من نتائج الدراسة الميدانية 

 الدور الوسيط لثقة العملاء في العلاقة بين :الرابعة الرئيسية الفرضية نتائج (: ملخص9الجدول رقم )
 خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي 

 حالة الإثبات نص الفرضيات الفرضيات

 جزئيتوسط   خدمات الدفع الإلكتروني والشمول الماليالقدرة المدركة للبنك تتوسط العلاقة بين  )أ( الفرعية

 جزئيتوسط  والشمول المالي خدمات الدفع الإلكترونيالإحسان المدرك للبنك يتوسط العلاقة بين  )ب( الفرعية

 جزئيتوسط  النزاهة المدركة للبنك تتوسط العلاقة بين خدمات الدفع الإلكتروني والشمول المالي )ج( الفرعية

 توسط جزئي مستوي دعم الفرضية

 .م(2202الباحثون من بيانات الدراسة الميدانية ) المصدر: إعداد
 مناقشة نتائج الفرضيات:

الآلي،  دمة الصراف)خ أبعادب جزئية بين خدمات الدفع الإلكتروني علاقة الدراسة أن هنالكنتائج أظهرت . 1
نترنت الإخدمة الصراف الآلي وخدمة  حيث أظهرت وجود علاقة إيجابية بين( والشمول المالي، خدمة الإنترنت

( إلى وجود علاقة إيجابية بين الخدمات Dhar، 2015) وهذه النتيجة تتفق مع دراسةوالشمول المالي، 
لى وجود تأثير معنوى موجب ( أشارت إ2021، ودراسة )أبو العز، المصرفية الإلكترونية والشمول المالي

( إلي Musau ،Melubo، 2020ودراسة ) ى الشمول المالي،عل الآلي فار ماكينات الصخدمة ستخدام لإ
أن الخدمات المصرفية الرقمية عبر )الهاتف المحمول والخدمات المصرفية عبر الإنترنت وخدمات أجهزة 
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م( إلي 2019دراسة )بولحبال، نجيب الله، و  ،كبير وإيجابي على الشمول المالي بشكلأثرت الصراف الآلي( 
 ،، الهاتف المحمول( لها تأثير إيجابي على الشمول الماليأن الخدمات المصرفية الإلكترونية )الصراف الآلي

 من خلال بعدي لخدمات المصرفية الإلكترونيةتوجد علاقة إيجابية بين ام( 2020دراسة )الخزرجي، و 
م( 2021علي، الإمام، دراسة )و  ،الشمول الماليو )الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، عبر الهاتف المحمول( 

الإلكترونية )الصراف الآلي، الهاتف المحمول( المصرفية دية وقوية بين تأثير الخدمات إلي وجود علاقة طر 
  .الشمول الماليو 

تختلف  التيو والشمول المالي،  خدمة الهاتف المحمول  إيجابية بين نتائج الدراسة أنه لا توجد علاقةكشفت . 2
دمة الدفع المصرفية عبر الهاتف المحمول م( توجد علاقة إيجابية بين خ2018مع دراسة )عبدالله، البشير، 

( أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لـجودة الخدمة وسهولة Alrabei et al، 2022والشمول المالي، ودراسة ) 
 . لهاتف المحمول على الشمول الماليإستخدامها وأمان نظام الدفع للخدمة المقدمة عبر ا

ية بين خدمات الدفع الإلكتروني بأبعاد خدمة الإنترنت وخدمة جزئت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة أشار . 3
( توجد علاقة إيجابية بين 2021)إبراهيم،  تفقت هذه النتيجة مع دراسةإو الهاتف المحمول وثقة العملاء، 

( إلي أن Maduku،  2014وأفادت دراسة ) ،الخدمات المصرفية الإلكترونية وثقة العملاء بالنظام الإلكتروني
لعملاء في النظام المصرفي الإلكتروني تؤثر طرديا  على إعتماد الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف ثقة ا

وإعتماد خدمة  هلك( توجد علاقة إيجابية بين ثقة المستNguyen et al، 2021وخلصت دراسة ) ،المحمول
 .الدفع بواسطة الهاتف المحمول

 وتختلف هذه النتيجة مع دراسةة الصراف الآلي وثقة العملاء، خدم أظهرت عدم وجود علاقة إيجابية بين. 4
(Karupiah 2017،Bada  )يوضح أن الأمان والخصوصية يؤثران بشكل كبير على  رتباطنتائج تحليل الإ

إن إستخدام ( et al Inegbedion، 2019وتوصلت دراسة )، الصراف الآلي ستخدام خدماتإثقة العملاء في 
راف الآلي والخدمات المصرفية عبر الإنترنت والخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول العملاء لأجهزة الص

 له أهمية كبيرة التأثير على موقف المستهلكين تجاه الخدمات المصرفية الإلكترونية.
تفقت هذه إو ثقة العملاء والشمول المالي،  جزئية بينإلى وجود علاقة  بينت نتائج التحليل لهذه الدراسة. 5
( أن بناء ثقة المستهلك في الخدمات المالية الرقمية يؤثر إيجابيا  Ebimoghan، 2021دراسة ) لنتيجة معا

( Xu، 2020وخلصت دراسة )، لتعزيز الشمول المالي مستوى الاندماج في النظم المالية الرسمية على زيادة
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ذات قة معنوية لاع م( توجد2019نورالدين، دراسة )النقيرة،  أشارتو ، المالي أن الثقة تؤثر إيجابيا  على الشمول
 لاء.بين الشمول المالى وثقة العمدلالة إحصائية 

 ترونيخدمات الدفع الإلكأبعاد  تفسر العلاقة بين لثقة العملاء جزئيأشارت نتائج الدراسة وجود توسط . 6
، 2019دراسة )مع  تفقتإو والشمول المالي،  )خدمة الصراف الآلي، خدمة الإنترنت، خدمة الهاتف المحمول(

Ntayi ،Bongomin )دمة خإعتماد الأموال عبر العلاقة بين  إيجابيبشكل  التي أثبتت إلي أن الثقة تتوسط
 حيث أشارت إلي أن الثقة لها دور مهم في تعززوإستخدامها لتحسين مستوى الشمول المالي،  الهاتف المحمول
 ، كما أظهرت النتائج أيضا  الشمول الماليخدامها لزيادة نطاق وإستالهاتف المحمول عبر خدمة إعتماد الأموال 

إلي أن  أفادت( Akbar et al، 2019دراسة )إختلفت مع و الثقة عامل مهم لتسويق ونمو الخدمات المالية. 
مصرفية الفعلي لإستخدام الخدمات ال لاءبين التعلم غير الرسمي وسلوك العم كامل العلاقةالثقة تتوسط بشكل 

  .ترونيةالإلك
 

 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:
يجابية علاقة إ أن هنالكحيث ، والشمول المالي خدمات الدفع الإلكترونيبين في العلاقة وجود أثر جزئي . 1

لاقة لا توجد ع، و خدمة الصراف الآلي وخدمة الإنترنت والشمول الماليبأبعاد خدمات الدفع الإلكتروني  بين
 .والشمول المالي خدمة الهاتف المحمول ة بينإيجابي

بين خدمات الدفع الإلكتروني بأبعاد خدمة الإنترنت وخدمة الهاتف المحمول وجود أثر جزئي في العلاقة . 2
 .خدمة الصراف الآلي وثقة العملاء علاقة إيجابية بين، ولا توجد وثقة العملاء

 .والشمول الماليبين ثقة العملاء وجود أثر جزئي في العلاقة . 3
اف الآلي، )خدمة الصر  خدمات الدفع الإلكترونيأبعاد  بينما تفسر العلاقة  لثقة العملاء جزئيوجود توسط . 4

 . والشمول المالي خدمة الإنترنت، خدمة الهاتف المحمول(
 وبناءً على هذه النتائج أوصت الدراسة بـــ : 

حة السودانية وذلك لما له من آثار واض تجاريةال بنوكالبخدمات الدفع الإلكتروني من قبل  زيادة الوعي .1
 وإستمراريتها. على الشمول المالي لهذه البنوك 

أداة مهمة تساعد على الوصول  بخدمة الهاتف المحمول بإعتبارهاالتأكيد على ضرورة الإهتمام  .2
ي البلدان ات مصرفية فالإدماج المالي للسكان الذين ليس لديهم حسابوإستخدام الخدمات المالية لتعزيز 

 .النامية
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دفع لتحفيز ودعم إستخدام خدمات الللبنوك التجارية ضرورة تطوير البنية التحتية التكنلولوجية  .3
 الإلكتروني.

ينبغي على البنوك التجارية السودانية تكثيف الترويج الإلكتروني لخدمات الدفع الإلكتروني لزيادة  .4
 .الإختراق البنكي لعملائها

 تنظيم حملات توعية مالية عبر المواقع والصفحات الرسمية للبنوك.ى العمل عل .5
اسية للمشاركة ارات الأستقديم برنامج التوجيه المالي وإستهداف الفئآت الضعيفة لتعليمهم المهضرورة  .6

 الإنترنت وعبر الهاتف المحمول. عبر
ض إلي الخدمات خفض تكاليف المعاملات التي تقلل من وصول ذوي الدخل المنخفالعمل على  .7

 المالية.
 .نساءب والة الشبافئلجذب كآفة الفئآت للقطاع المصرفي، خاصة تبسيط الشروط والإجراءات ضرورة  .8
التحقيق في الأسباب المسؤولة عن الإستبعاد المالي وتطبيق إستراتيجية ينبغي على البنوك التجارية  .9

 ي الرسمي.الشمول المالي، ودمج الفقراء والمهمشين في النظام المال
ضمان لحتي يشعر العملاء بمصداقية البنوك و نزاهة الوعي بأهمية وضع أسس وقواعد تتسم بالزيادة  .10

  .إستمرارها ونجاحها
روني ثقة العملاء بخدمات الدفع الإلكتزيادة الإهتمام بتقوية ينبغي على البنوك التجارية السودانية  .11

 لتحقيق الشمول المالي.
 

 البحوث المستقبلية:
ـدرة القطـاع ق، دراسة دور الترويج الإلكتروني في تحسين ثقة العميل ورضائه عن الخدمات المصرفيةاسة در 

 تصاديــةقلإالتنميــة اتحقيق شـتمال المالـي وتأثيـر ذلـك علـى لإعلـى تحقيـق مؤشـرات السوداني المصرفـي ا
كلفة تالشمول المالي وإدارة الجودة الشاملة على كأحد دعائم  التكنولوجيا الماليةالمستدامة، أثر التكامل بين 

  الخدمات المصرفية.
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