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 المستخلص :

يسعى البحث الى التعرف على أبرز المعوقات التي تواجه أستخدام وسائل الدفع الالكتروني في توطين رواتب موظفي الدولة وأثرها 
 ا  ( فرد13بلغت ) عشوائيةفي تعزيز الصورة الذهنية للزبائن ، ولتحقيق هذا الغرض فقد تم تصميم أستمارة استبانة وزعت على عينة 

من الزبائن )الموظفين( المتعاملين مع المصارف الخاصة المبحوثة ، وقد تم تحليلها والتوصل الى عدد من الاستنتاجات 
عدم حداثة وسائل الدفع الالكتروني المستخدمة من قبل المصارف مما ينعكس على الصورة الذهنية للزبائن والتوصيات من ابرزها 
قيادي متطور كون هذا المشروع يختلف جذريا عن اعمال  ملاكن مشروع التوطين للرواتب يحتاج الى وتحقيق رضاهم ، ا

 المصارف الحالية التقليدية. 
واسبابه وكيفية انتقال الاموال ( الصيرفة الالكترونية )المفهوم والوسائل والاشكال ( ، توطين الرواتب) المفهوم الكلمات المفتاحية : 

 . ، الصورة الذهنية للزبائن 
Abstract: 
The research seeks to identify the contemporary events that face the use of electronic payment 
methods to localize the salaries of state employees and its impact in enhancing the mental image 
of customers, and to achieve this purpose from the fact that a questionnaire was designed and 
distributed to an optional sample of (31) individual customers (employees) dealing With the 
researched private banks, it has been analyzed and reached a number of conclusions and 
recommendations, the most prominent of which is the lack of modernity of electronic payment 
methods by customers, which is reflected in the mental image of customers and the achievement 
of their satisfaction, in the Emiratization project for salaries needs an advanced leadership cadre, 
as this project differs c Raya on the work of the current traditional banks. 
Keywords: electronic banking (concept, media, and forms), localization of salaries (the concept 
and its reasons for transferring money), the mental image of customers. 

 
 :المقدمة 

بطرق الكترونية وبالتالي سوف لن يكون  التي تقوم بها المصارف لكن لعمليات المصرفيةل أدواتلكتروني تعد وسائل الدفع الا
مما يعزز الصورة الزبون مضطرا  للتنقل الى المصارف ، اذ يمكنه الحصول على الخدمات المصرفية من اي مكان وفي اي وقت 

، وقد تعددت وسائل الدفع الالكتروني بحسب طرق تقديمها ومنها ) جهاز الصراف الالي للزبائن عن القطاع المصرفيالذهنية 
ATM  نقاط البيع الالكتروني ،POS  والتي تم أعتمادها لتنفيذ عملية توطين رواتب موظفي الدولة عبر عدد محدد من )
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اداء واجباتها  فيلعراقي والتي تكون بضمانته في حالة اخفاق هذه المصارف المصارف المؤهلة والمرشحة من قبل البنك المركزي ا
 تجاه الزبائن الموطنة رواتبهم لديهم وذلك وفق معايير محددة .

 
 المبحث الأول : منهجية البحث

، مسككككتثمرة فككككي الجهككككاز المصككككرفي الغيككككر تشكككككل رواتككككب مككككوظفي الدولككككة النسككككبة الاكبككككر مككككن الامككككوال مشكككككلة البحككككث :  -اولًا:
الامكككككوال فكككككي المصكككككارف الخاصكككككة ممكككككا يكككككؤدي الكككككى زيكككككادة أذ يفتقكككككر مجتمعنكككككا الكككككى الكككككوعي المصكككككرفي والثقكككككة التامكككككة فكككككي أيكككككداع 

ارات الميدانيكككككككة واللقكككككككاء بالزبكككككككائن ومكككككككن جانكككككككب أخكككككككر وعبكككككككر الزيككككككك ،حجكككككككم الكتلكككككككة النقديكككككككة المكتنكككككككزة خكككككككارج الجهكككككككاز المصكككككككرفي 
المبحوثكككككة وجكككككد أن المصكككككارف تعتمكككككد  ليكككككات بسكككككيطة فكككككي تسكككككويق خكككككدماتها المصكككككرفية عبكككككر وسكككككائل  المتعكككككاملين مكككككع المصكككككارف

دفعنكككككا الكككككى أثكككككارة التسكككككاؤلات البحثيكككككة  ، وهكككككذا مكككككا تحسكككككين الصكككككورة الذهنيكككككة للزبكككككائنوهكككككذا بكككككدوره سكككككيؤثر فكككككي الكككككدفع الالكترونكككككي 
 الاتية : 

ذهنيكككككة للزبكككككائن عكككككن الخكككككدمات المصكككككرفية المقدمكككككة وسكككككائل الكككككدفع الالكترونكككككي فكككككي تعزيكككككز الصكككككورة ال مكككككاهي مكككككد  مسكككككاهمة -3
 من قبل المصارف المبحوثة ؟

هكككككل تكككككدرك ادارات المصكككككارف المبحوثكككككة أهميكككككة وسكككككائل الكككككدفع الالكترونكككككي فكككككي العمكككككل المصكككككرفي وفكككككي زيكككككادة التعامكككككل مكككككع  -2
 الزبائن الحاليين والمرتقبين ؟

 زبائن ؟ هل تحقق وسائل الدفع المستخدمة أهداف المصرف وحاجات ورغبات ال -1
 :  أهمية البحث-ثانياً:
المتعاقككككد معهككككا لتككككوطين رواتككككب مككككوظفي وسككككائل الككككدفع الالكترونككككي المقدمككككة مككككن قبككككل المصككككارف  التعريككككف بخككككدمات و -3

 . الدولة
 الجهاز المصرفي . لواقعللجمهور  تحسين الصورة الذهنية -2
 فيد من خدمات الدفع الالكتروني )توطين الرواتب( زيادة الوعي المصرفي لد  الجمهور المست -1
 يسعى البحث إلى الأهداف الاتية :أهداف البحث :  -ثالثاً:
 . تحسين الصورة الذهنية للزبائنفي  وسائل الدفع الالكترونية ) توطين الرواتب (تأثير  أظهار -3
 .لأتمام عملية التوطين لرواتب موظفي الدولة  المصرفيةفي الحسابات  الموظفين موالابيان الآلية التي تودع بها  -2
 .فيد من هذه الخدمة ترضاء الجمهور المسالمستخدمة في عملية التوطين في إقدرة وسائل الدفع الالكتروني  هبيان -1

 فرضية البحث : -رابعاً:
تحسكككين الصكككورة الذهنيككككة لوسكككائل الكككدفع الالكترونكككي المسكككتخدمة بتككككوطين الرواتكككب اثكككر فكككي الفرضكككية الرئيسكككة الاولكككى :  -3

 . للزبائن
لككككيس لوسككككائل الككككدفع الالكترونككككي المسككككتخدمة بتككككوطين الرواتككككب اثككككر فككككي تحسككككين الصككككورة الفرضككككية الرئيسككككة الثانيككككة :  -2

 . الذهنية للزبائن
فكككككي العاملكككككة ضكككككمن الجهكككككاز المصكككككرفي  الخاصكككككةالمصكككككارف يتككككككون مجتمكككككع البحكككككث مكككككن  مجتمكككككع وعينكككككة البحكككككث: -خامسكككككاً:
والمشككككككمولة بتقككككككديم خدمككككككة تككككككوطين الرواتككككككب والتككككككي تككككككم التعاقككككككد معهككككككا مككككككن قبككككككل وزارة التعلككككككيم العككككككالي والبحككككككث العلمككككككي  العككككككراق

ة تككككوطين مككككن المصككككارف التككككي رشككككحها البنككككك المركككككزي لتقككككديم خدمكككك مكككككونه هموقككككد تككككم اختيككككار  ، خاصككككة ( مصككككارف5وعككككددها ) 
،أمككككا  لككككذلك وفككككق الشككككروط التككككي اشككككترطها البنككككك المركككككزي العراقككككي مماليككككة تككككؤهله بمككككلاءة همتمككككتعرواتككككب مككككوظفي الدولككككة وايضككككا  ل

الككككذين قككككاموا بتككككوطين رواتككككبهم مككككع هككككذه مككككن مككككوظفي وزارة التعلككككيم العككككالي والبحككككث العلمككككي  ا  ( زبونكككك13عينككككة البحككككث فتضككككمنت )
 . المصارف الخمسة المتعاقد معها من قبل الوزارة المذكورة
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 في الجانب العملي.  الاحصائيالتحليلي ي والمنهج المنهج الوصفتم استعمال  منهج البحث : -سادساً:
 اساليب ومصادر جمع البيانات المعلومات :  -:سابعا
قكككككككرارات )  ذات العلاقكككككككة بموضكككككككوع البحكككككككث مكككككككن الجانكككككككب النظكككككككري : تضكككككككمنت اسكككككككاليب جمكككككككع البيانكككككككات والمعلومكككككككات -أ

 ( .وبحوث عربية واجنبية  كتبو  وتعليمات
( اسكككككتمارة اسكككككتبانة 13حيكككككث تكككككم توزيكككككع ) ) اسكككككتبانه ( علكككككى التحليكككككل المكككككالي للبيانكككككات  اعتمكككككدوقكككككد الجانكككككب العملكككككي : -ب

 . على عينة البحث بشكل عشوائي وقد تم استلامها جميعا
 الصدق والثبات :  -ثامنا:
ذوي الاختصككككككا   ( مككككككن3)ملحككككككق حيككككككث تككككككم عككككككرض الاسككككككتبانة علككككككى مجموعككككككة مككككككن المحكمككككككينأختبككككككار الصككككككدق :  -أ

 بموضوع البحث ، أضافة الى استخدام الصدق الظاهري عبر اختبار صدق كل سؤال في الاستبانة . 
(  spss( فكككككي برنكككككامج التحليكككككل الاحصكككككائي ) Cronbach Alfaتكككككم أسكككككتخدام معادلكككككة ) حيكككككثأختبكككككار الثبكككككات :  -ب

( وهككككككي نسككككككبة جيككككككدة جككككككدا  فككككككي ثبككككككات الاسككككككئلة الاختباريككككككة للاسككككككتبانة وكمككككككا  8،080وكانككككككت نتيجككككككة أختبككككككار الثبككككككات )
 (.3موضح في الجدول)

 ( قيمة معامل كرونباخ ألفا 5جدول) 
 

 
 

  : الجانب النظري المبحث الثاني
 الصيرفة الالكترونية  مفهوم   -: اولاا 
لماليكككككككة والمصكككككككرفية الكككككككى تحكككككككول وسكككككككائل الاعكككككككلام والاتصكككككككال وعولمكككككككة الاسكككككككواق االثكككككككورة الحاصكككككككلة بالتكنولوجيكككككككا الجديكككككككدة ل أدت

الاتجككككككاه نحككككككو تقككككككديم نككككككوع بالمصككككككارف ممككككككا اد  اسككككككتراتيجيات المصككككككارف فككككككي العقككككككود الاخيككككككرة و وملمككككككوس فككككككي اهككككككداف  نككككككوعي
الحاصككككككل والظككككككروف المحيطككككككة التككككككي تجسككككككد التطككككككور فككككككي  جديككككككد مككككككن الخككككككدمات المصككككككرفية يتماشككككككى مككككككع التكنولوجيككككككا والتطككككككور

 الصيرفة الالكترونية .
يكككككككات المصكككككككرفية بطكككككككرق لمرفة الالكترونيكككككككة بانهكككككككا اجكككككككراء العيمككككككككن تعريكككككككف الصكككككككي:تعريكككككككف الصكككككككيرفة الالكترونيكككككككة  -3

ة او الكترونيككككككة اي اسككككككتخدام تكنولوجيككككككا الاعككككككلام والاتصككككككال الجديككككككد سككككككواء تعلككككككق الامككككككر بالاعمككككككال المصككككككرفية التقليديكككككك
يمكنكككككه القيكككككام بالاعمكككككال التكككككي  الزبكككككون مضكككككطرا  للتنقكككككل الكككككى المصكككككرف اذالجديكككككدة وفكككككي ظكككككل هكككككذا الكككككنمط لكككككن يككككككون 

 ( 55، 2832زمان )الحداد و موسى و نور و الزرقان ،  ريدها من مصرفه من اي مكان وي
هنككككككاك عككككككدة اشكككككككال وانككككككواع للخككككككدمات المقدمككككككة عككككككن طريككككككق الصككككككيرفة الالكترونيككككككة  :اشكككككككال الصككككككيرفة الالكترونيككككككة -2

 ( 55، 2832،  اخرون)الحداد و  :الحديثة الى الزبائن وهي
 ( ATMجهاز الصراف الالي )  -أ
 Mobile Bankingالصيرفة عبر الهاتف النقال  -ب
 الناطق  المصرف -ت
 المنزلي  المصرف -ث
 نقاط البيع الالكترونية  -ج
 Phone bankingفية الصيرفة الهات -ح
 الالكتروني المصرفالصيرفة عبر شبكة الانترنت او ما يعرف  -خ

Cronbach's Alpha(a) N of Items 
.848 2 
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  -هناك اشكال متعددة ومتنوعة لوسائل الدفع الالكتروني المصاحبة للصيرفة الالكترونية منها ::وسائل نظام الدفع الالكترونية  -5
تعرف بطاقات الائتمان بانها عقد بين المصرف ) مانح البطاقة ( المتضمن فتح اعتماد  :Credit Cardبطاقات الائتمان   -أ

البطاقة (  ةبمبلغ محدد لصالح ) الزبون( الذي يستطيع بواسطتها الوفاء بقيمة مشترياته لد  المحلات والشركات التجارية ) قابل
، تستحصل المصارف و شهريةصورة فورية ابين الزبون ب ارية اووبعدها تتم تسوية ذلك بين المصرف المانح والمحلات التج

بالمقابل عمولة بيع من المحال او المراكز التجارية والخدمية عن قيمة هذه المبيعات التي حصلت عن طريق هذه البطاقة )رحيم 
  ( 232:  2832واخرون،

لتوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة عبارة عن مجموعة من البروتوكولات وا : Electronic Cashالنقود الالكترونية  -ب
اي ان النقود الالكترونية تحل محل النقود التقليدية وتتميز بانها غير ملموسة الالكترونية ان تحل محل تبادل العملات التقليدية 

 من المصرف ويتم تحميلها على حسابه الخا  وتعرف باسم ) المحفظة الالكترونية ( بشرائهايقوم الزبون 
العادية الورقية تكون على شكل  للصكوكالكترونية مكافئة  صكوكوهي :  Electronic Checkالالكترونية  الصكوك -ت

رساله الكترونية موثقة ومؤمنة تتطلب حسابا  جاريا  للزبون الذي يتعامل بها وتكون ذات اشكال محددة ومعتمدة على التوقيع 
 الالكتروني للزبون والمحفوظ لد  المصرف 

تكون على شكل بطاقة بلاستيكية تضم شريحة الكترونية ذات سعة تخزينية كبيرة  : Smart Cardالذكية البطاقات  -ث
للبيانات وتعتمد على مبدأ الدفع المسبق وتحتوي على البيانات والمعلومات والارصدة المالية ورقم سري لحاملها كما تتميز بحماية 

والماستر كارد ، امريكان اكسبريس ( وتستخدم في تحويل الارصدة وسداد يزا كارد ضد التزوير وسوء الاستخدام والسرقة ومنها ) الف
الفواتير وحجز تذاكر السفر مع شراء المنتجات تستخدم داخل شبكة الانترنت وايضا مع الهاتف المحمول اي هي كبديل للنقود في 

 (  128،  121، 122 : 2831عمليات البيع والشراء )سعيد ،
تحت عنوان إجراءات أصلاح  لية نظام  2832لسنة  131ب موظفي الدولة وفق قرار مجلس الوزراء المرقم جاء توطين روات -ج

الكترونيا  عن طريق المصارف المرخصة تحويل نظام دفع رواتب ومخصصات موظفي الدولة  المتضمندفع رواتب موظفي الدولة و 
 . وعبر أستخدام وسائل الدفع الالكتروني من قبل البنك المركزي العراقي وفق خطة وضعها لهذا المشروع ةوالمجاز 

العامككككة تهككككدف  سككككتراتيجيتهااو سككككابقا  بككككان اتجككككاه الدولككككة  قككككد أشككككرناثانيككككاً : تككككوطين الرواتككككب عبككككر وسككككائل الككككدفع الالكترونككككي : 
مكككككوظفي الكككككوزارات والكككككدوائر الغيكككككر مرتبطكككككة بكككككوزارة بكككككدفع رواتكككككب  الخاصكككككة للمصكككككارف و تفعيكككككل وسكككككائل الكككككدفع الالكترونيكككككةالكككككى 

عككككككن طريككككككق فككككككتح الحسككككككابات المصككككككرفية وايككككككداع الامككككككوال فيهككككككا ) الرواتككككككب ( ومككككككن ثككككككم الككككككدفع الكترونيككككككا باحككككككد  وسككككككائل الككككككدفع 
( وفكككككق ضكككككوابط محكككككدده مكككككن قبكككككل البنكككككك المرككككككزي العراقكككككي POS نقكككككاط البيكككككع ، ATM الصكككككراف الالكككككيالمتعكككككارف عليهكككككا ) 

وموجهككككه الككككى المصككككارف العاملككككة ضككككمن الجهككككاز المصككككرفي ككككككل حيككككث وضككككع البنككككك المركككككزي العراقككككي عقككككدا  استرشككككاديا  بهككككذا 
الدولككككككة لضككككككمان التطبيككككككق الخصككككككو  لتنظككككككيم عمليككككككة التعاقككككككد مككككككع المصككككككارف والمككككككوظفين وتككككككم الاخككككككذ بككككككه فككككككي وزارات ودوائككككككر 

 له .السليم 
هككككككو نظككككككام يقككككككوم علككككككى أسككككككاس العمليككككككات التبادليككككككة بككككككين المصككككككارف ( 3: 2832)العيككككككدي ،:  أ ككككككككك مفهككككككوم تككككككوطين الرواتككككككب

المختلفكككككة العاملكككككة فكككككي العكككككراق ، حيكككككث يككككككتم بنهايكككككة يكككككوم العمكككككل أجكككككراء عمليككككككات التسكككككوية لحسكككككابات المصكككككارف وتككككككون جميككككككع 
 عمليات الدفع تحت أشراف البنك المركزي العراقي .

وتتضكككككمن البنيكككككة التحتيكككككة لعمليكككككات الكككككدفع داخكككككل العكككككراق عبكككككر المقسكككككم الكككككوطني بهكككككدف تحويكككككل الامكككككوال إلكترونيكككككا ، حيكككككث مككككككن 
الشككككخ  ) موظككككف أو كاسككككب ( حامككككل البطاقككككة الائتمانيككككة مككككن أجككككراء عمليككككات السككككحب ل مككككوال او الشككككراء عبككككر البطاقككككة مككككن 

ف الاخككككككر  فككككككي جميككككككع المحافظككككككات دون الحاجككككككة الككككككى التقيككككككد التابعككككككة للمصككككككار  POSاو نقككككككاط البيككككككع  ATMجميككككككع المكككككككائن 
 بفروع المصرف الذي تم أيداع الاموال فيه. 
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: فككككتح حسكككككابات مصككككرفية ) فككككي الغالكككككب حسككككاب جككككاري ( لمكككككوظفي الككككوزارات فككككي عكككككدد محككككدد مكككككن  يقصككككد بتكككككوطين الرواتككككبو 
يير محككككددة وتككككككون لهككككذه المصككككارف القكككككدرة المصككككارف والتككككي يككككتم اختيارهكككككا والتعاقككككد معهككككا مكككككن قبككككل الككككوزارات وتكككككون وفكككككق معككككا

 على أصدار بطاقات دولية تكون مرتبطة بهذا الحساب المصرفي . 
مككككن ضككككمن المصككككارف التككككي تككككم التعاقككككد معهككككا مككككن حككككر فككككي اختيككككار المصككككرف المناسككككب لككككه  لموظككككفوتجككككدر الاشككككارة الككككى ان ا

 .   للتوطين قبل وزارته
 (2832( لعام 131قرار مجلس الوزراء رقم ))ب ككك أسباب أطلاق مشروع توطين الرواتب : 

 . 2832( لعام 131تنفيذا  لقرار مجلس الوزراء المرقم ) -3
 ( . 2828ككك 2832) للمدةالعمل على تحقيق استراتيجية البنك المركزي العراقي  -2
المصكككككرفية المسكككككاهمة فكككككي تطكككككوير القطكككككاع المصكككككرفي العراقكككككي عبكككككر أدخكككككال التكنولوجيكككككا الحديثكككككة فكككككي العمليكككككات  -1

 ومواكبة التطورات الحاصلة في الدول المتقدمة في الانشطة المصرفية .
 استخدام الاجهزة والبرامج الحديثة وضمن المعايير الدولية المعتمدة .   -8

 ( :الصفحة بلا 2835قسم العقود الحكومية في الوزارة : تعليمات) ج ككك كيفية أختيار المصارف للتوطين معها :
قبككككل  والمرشككككحة مككككن قبككككل البنككككك المركككككزي العراقككككي عمليككككة التقيككككيم المككككالي والفنككككي للمصككككارف المختككككارة مككككن قبككككل الككككوزارةأجككككراء  -3

 الشروع بعملية التعاقد .
 التعرف على الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف واجراء المفاضلة بينها واختيار الافضل . -2
 ( وفقا  لتعليمات البنك المركزي العراقي .  ATM – POSالتعرف على الاجور المعتمدة للعمليات المصرفية عبر أجهزة )  -1

 يتم استخدامها: ( 238: 2832)رحيم وأخرون ،بطاقات الدفع الالكتروني المصرفية :  مزاياد ككك 
 في عمليات البيع والشراء . -3
 مواقع الانترنيت .عمليات التسوق الالكتروني عبر  -2
 خلال السفر خارج البلد . -1
 بدفع الفواتير مستقبلا  . -8
 .في عمليات الجباية الالكترونية مستقبلا   -5

 فضلا عن أن استخدامها يؤدي الى تقليل تداول العملة كنقد في الايفاء بالالتزامات المالية والمتطلبات الحياتية.  
:  2832دائككككرة المككككدفوعات فككككي البنككككك المركككككزي العراقككككي:تعليمككككات ) :  المصككككارفه ككككككك كيفيككككة أنتقككككال التعككككاملات الماليككككة بككككين 

 (  الصفحة بلا
تككككتم عمليككككة انتقككككال التعككككاملات الماليككككة التككككي يقككككوم بهككككا الشككككخ  حامككككل البطاقككككة الالكترونيككككة مككككن مقسككككم المصككككارف السككككاحبة الككككى 

هككككككذه العمليككككككة عبككككككر المقسككككككم الككككككوطني فككككككي البنككككككك مقسككككككم المصككككككارف المصككككككدرة للبطاقككككككة الالكترونيككككككة داخككككككل العككككككراق ويككككككتم تنظككككككيم 
المركككككزي العراقككككي ، حيككككث تككككتم عمليككككات التسككككوية لهككككذه التعككككاملات الماليككككة بككككين المصككككارف عككككن طريككككق أنظمككككة دائككككرة المككككدفوعات 

 .  أدناه( 3) المخططوكما مبين في  في البنك المركزي
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 ن استنادا الى تعليمات دائرة المدفوعات في البنك المركزي العراقيأعداد الباحثي المصدر: من

 :   : الصورة الذهنية للزبائن ثالثاً 
تركز بالاساس على الخصائ  المميزة للمنتج ) سلعة او خدمة ( أن الصورة الذهنية كمفهوم مفهوم الصورة الذهنية للزبائن :  -أ

( ، في حين  kotler ,2009:298، مما يساهم في بناء تصور ايجابي لد  الزبون حول ذلك المنتج للمنظمة يصعب نسيانه )
زبون او المستهلك ، وان الصورة الذهنية بأنها تبدأ من المنتج )سلعة او خدمة ( ثم المنظمة ثم ال(  wisemin ,2003:1) ير  

الصورة تتكون ليس فيما تفعل المنظمة بالمنتج وانما هي تتكون في ماذا تفعل المنظمة في ذهن الزبون او المستهلك وتحقيق 
الصورة الذهنية بأنها مجموعة من الادراكات والانطباعات (  331:  2882)العزاوي،المكانة المتميزة في ذهنه ،  وقد عرف 

التي يحملها المستهلكون عن منتج او خدمة معينة مقارنة مع المنتجات او الخدمات المنافسة او البديلة ، حيث تتمركز والاحاسيس 
 في الاذهان بمساعدة او بدون مساعدة مسوقين المنتج او الخدمة. 

لمسؤولة عن تكوين يساعد تحديد الصورة الذهنية منظمات الاعمال في بيئة العمل ، كونها اأهمية الصورة الذهنية :  -ب
( ، وير  )  322: 2880الانطباعات الجيدة في أذهان الزبائن عن الخدمات المقدمة من قبل منظمات الاعمال )العلاق ،

cravens,2000:188  : أن هذه الاهمية تتجلى بمساعدة منظمات الاعمال على الاتي ) 
 المستهدفة .تساعد في التعرف على حاجات ورغبات الزبائن في الاسواق  -3
 تساهم في وضع مزيج تسويقي متكامل عبر التركيز على متطلبات ومستلزمات السوق والزبائن المستهدفين . -2
 وضع الاهداف الجيدة للسوق المستهدف . -1
 2885يوجد العديد من الخصائ  والسمات المميزة للصورة الذهنية ، ومنها )الدسوقي،سمات وخصائص الصورة الذهنية :  -ج
:3:) 
الدقة : كون الصورة الذهنية مجموعة انطباعات لا تقوم على أساس علمي بل هي تبسيط للواقع ، ولا تعبر عن الواقع عدم  -3

   الكلي كونها تعتمد على معلومات قليلة في تكوين فكرة عن الاخرين لعدم قدرة الفرد على جمع المعلومات .
 ومقاومة التغيير .مقاومة التغيير : كون الصورة الذهنية تسعى الى الثبات  -2

 وزارة المالية

حسابات مراكز الوزارات في 

 والرشيدالرافدين 

عن طريق نظام 

التسوية 

الاجمالية 

 RTGSالانية

عن طريق صك 

 او أمر دفع

 الدوائر التابعة للوزارة

 عن طريق صكوك

 التشكيلات التابعة للوزارة

عبر نظام المقاصة 

 الالكتروني

المصارف المختارة من قبل 

 الوزارة

عن طريق اداة 

 دفع الكتروني 

 حسابات مصرفية لكل موظف

( آلية دفع الرواتب 1مخطط ) 

 إلكترونيا
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التعميم وتجاهل الفروقات الفردية : فالصورة الذهنية قائمة على التعميم وبعض الاحيان المبالغة في ذلك التعميم ، حيث ير   -1
 بعض الافراد ان كل فرد من الجماعة تطبق عليه نفس المكانة في الجماعة على الرغم من الاختلافات الفردية بين الافراد .

لادراك : كون الصورة الذهنية تقوم على اساس التعصب والتحيز في تكوين هذه الصورة ، كون الافراد يدركون جزء التحيز في ا -8
 من الحقيقة ويهملون الجوانب الاخر  التي لا تتماشى مع اتجاهاتهم ومعتقداتهم .

 ة للافراد تجاه الازمات والقضايا المختلفة .التنبؤ للمستقبل : تساهم الصورة الذهنية في التنبؤ بالتصرفات والسلوكيات المستقبلي -5
 ( الصورة الذهنية الى ثلاثة تصنيفات :  Baker,2000:9صنف ) أنواع الصورة الذهنية :  -د
الصورة الذهنية الذاتية : وتعني أحساس المنظمة بنفسها ، حيث يتطلب من المنظمات لبناء صورة ذهنية ناجحة البدء اولا   -3

الذاتية وهذا الامر يقع على عاتق أفرادها العاملين في المنظمة كون عملية الاتصال تتم بشكل مباشر بينهم بتغيير صورتها الذهنية 
 وبين الجمهور او الزبائن .

ترغب المنظمة في أيصاله الى الجمهور في التعريف عن نفسها ، أذ يتطلب من  الصورة الذهنية المرغوبة : والمقصود هنا ما -2
 نتها بشكل واضح ومفهوم في اذهان زبائنها. المنظمة التخطيط لمكا

الصورة الذهنية المدركة : وهي الاحاسيس والتصورات ، والادراك لد  الافراد والتي تعكس حقيقة أدراكهم للاشياء ويؤثر في  -1
قراراتهم الشرائية ، لذا فان الصورة المدركة تعكس ماذا يفكر الزبون وما الذي يؤثر في سلوكه تجاه 

 ( Cravens,2000:27المنظمة)

 يتكون المبحث من محورين اساسيين هما::الجانب العملي للبحثالمبحث الثاني : 
 وصف عينة الدراسة. -3
 تحليل بيانات الدراسة. -2

من موظفي ديوان وزارة  من الزبائن عشوائية( استمارة على عينة 13تم توزيع استمارات استبانة بعدد )وصف عينة الدراسة::  اولا
 :الاتيةالتعليم العالي و البحث العلمي الذين سبق و تم توطين رواتبهم في احد  المصارف الاهلية، و كما موضح في الجداول 

 ( 2( سنة و كما موضحة بالجدول ) 58الى  13: تمحورت الاعمار في عينة الدراسة بين )العمر -أ
 ( يمثل اعمار عينة الدراسة. 0جدول )  

 التكرار العمر
30 4 

31-40 16 
41-50 9 
51-60 2 
 0 02اكثر من 

 
نستنتج ان العينة ذات مؤهلات : تمحورت الشهادة في عينة الدراسة بين ) البكالوريوس و الماجستير(  لذلك الشهادة -ب

 ( 1و كما موضحة بالجدول )  جامعية أولية وعليا
 ( يمثل الشهادة لعينة الدراسة.  5جدول ) 

 التكرار الشهادة
 19 بكالوريوس
 1 دبلوم عالي

 9 ماجستير او ما يعادلها
 0 دكتوراه او ما يعادلها

 2 اخرى
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تمحورت الشهادة في عينة الدراسة بين )تخصصات المحاسبة و المالية و المصرفية(  لذلك نستنتج ان العينة  :التخصص -ت
 ( 8مهنية و كما موضحة بالجدول ) تخصصات ذات 

 ( يمثل الشهادة لعينة الدراسة. 4جدول )  
 التكرار التخصص

 7 مالية و مصرفية
 1 قانون

 5 ادارة اعمال
 12 محاسبة
 6 اخرى
  

سنة(  حيث اتسمت العينة بالشبابية  35الى  38سنوات الخدمة في عينة الدراسة بين )تمحورت : سنوات الخدمة -ذ
 ( 5العالية و كما موضحة بالجدول ) 

 ( يمثل سنوات الخدمة لعينة الدراسة. 1جدول )  
 التكرار سنوات الخدمة

10 11 
 12 51الى  52من 
 6 02الى  51من 

 2 02اكثر من 

 
 تضمنت الاستبانة الموزعة على عينة الدراسة محورين اساسيين هما:تحليل بيانات الدراسة::  ثانيا
 محور وسائل الدفع الالكتروني لتوطين الرواتب. -أ
 محور الصورة الذهنية للزبائن. -ب

تصاعديا  نضع لدرجة الاجابة )لا اتفق( رقم  ل سئلةبعد ترتيب درجات الاجابة  محور وسائل الدفع الالكتروني لتوطين الرواتب:
 ( و بذلك يكون الوسيط المعياري لدرجات الاجابة هو1( و درجة الاجابة )اتفق( رقم )2( و درجة الاجابة )محايد( رقم )3)

sm=(1+2+3)/3= 2 
 (.2اذا  الوسيط المعياري لشدة اجابات الاسئلة هو )

 ثم بعد ذلك نستخرج الوسيط المحسوب وفق التكرارات الخاصة بالاجابة و كالاتي:
مجموع درجات الاجابة (  2(( و ثم نضرب الناتج في )total interations)التكرار الكلي  302نقسم التكرار لكل سؤال على )

لكل سؤال(( فاذا كانت النتيجة اكبر من الوسيط المعياري تعتبر الفقرة مثبتة و اذا كان الناتج اقل من الوسيط المحسوب لا تعتبر 
                                             :                                              ( ادناه و حسب المعادلة التالية  2الفقرة مثبتة و كما موضح في الجدول ) 

cm=(i/total i) * 6 
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 ( نتائج تحليل المحور الاول 0جدول )  
 ت

 التكرار الفقرة
 المعياريالوسيط 

sm 
الوسيط 

  cm المحسوب
 2.84 2 88 يعد قرار توطين رواتب موظفي الدولة ظاهرة حضارية ومتطورة 1
زيادة الوعي المصرفي لدى جمهور المصرف سيؤدي توطين الرواتب الى 2  

88 2 2.84 
 تعد العمولة المستقطعة من راتب الموظف معقولة مقابل خدمات المصرف في عملية التوطين 3

77 2 2.48 
 لتقديم خدمة التوطين لرواتب موظفي الدولة ( ATM ,POS) حداثة وسائل الدفع الالكتروني 4

69 2 2.23 
المصرفية عبر أجهزة الدفع الالكتروني دون أخطاءتتم العمليات  5  

60 2 1.94 
 أيفاء وسائل الدفع الالكتروني لمتطلبات السحب النقدي من ناحية الاستخدام 6

64 2 2.06 
 تستوعب أجهزة الدفع الالكتروني الرواتب بشكل يتناسب مع أعداد الموظفين 7

57 2 1.84 
الالكترونيسهولة أستخدام وسائل الدفع  8  

79 2 2.55 
 تعدد المواقع الجغرافية لوسائل الدفع الالكتروني 9

57 2 1.84 
 تنوع الخدمات المصرفية عبر وسائل الدفع الالكتروني 10

64 2 2.06 

( غير مؤثرة بالصورة الذهنية للزبائن 5، 2، 5علاه نستنتج ان فقرات المحور مثبتة و مؤثرة عدا الفقرات )أ(   2من الجدول )  
الملموسة عند سحب الراتب من الصرافات الالية نتيجة التعقيد او نتيجة قلة المعرفة للزبون من الاسباب التي لا  ل خطاءربما 

الكبير على الصراف الالي و عدم وجود اجهزة كثيرة في مواقع جغرافية كافية تحسن الصورة الذهنية للزبائن و كذلك الزخم 
 لاستيعاب الحاجة الفعلية للزبائن ساهمت ايضا  بعد تحسين الصورة الذهنية للزبائن من خلال هذه الفقرات.

لوسائل  التي مفادها ) ىالاول الرئيسة( و بذلك تثبت الفرضية 2،22حصل المحور الاول على وسيط محسوب اجمالي قدره )وقد 
والتي أثبتت  (5، 5،2( عدا الفقرات )الدفع الالكتروني المستخدمة بتوطين الرواتب اثر في تحسين الصورة الذهنية للزبائن

ليس لوسائل الدفع الالكتروني المستخدمة بتوطين الرواتب اثر في تحسين الصورة الذهنية الثانية التي مفادها )الرئيسة الفرضية 
 .(للزبائن

بعد احتساب الوسيط المعياري و من ثم الوسيط المحسوب كما في المحور الاول يتكون لنا الجدول محور الصورة الذهنية للزبائن:
 ( نتائج تحليل المحور الثاني  7جدول )                             ( التالي:  2)   

 ت
 الفقرة

 التكرار
الوسيط 
 msالمعياري 

الوسيط 
 mc المحسوب

1 
 وسائل الدفع الالكتروني ذات جودة تحقق الرضا لدي

66 2 2.13 

2 
 أشعر بالامان والثقة في التعامل مع المصارف الخاصة

76 2 2.45 

3 
 تستجيب أدارة المصارف الخاصة بشكل سريع لأحتياجات الزبائن

75 2 2.42 

4 
وفق المواعيد المحددةتقديم الخدمات المصرفية من قبل المصارف الخاصة يكون   

76 2 2.45 

5 
 الخدمات المصرفية المقدمة عبر وسائل الدفع الالكتروني تتناسب مع حاجاتي ورغباتي

74 2 2.39 

6 
 أستفساراتي وشكواي يرد عليها بسرعة من قبل المختصين في المصارف الخاصة

76 2 2.45 

7 
وسائل الدفع الالكترونيأشعر بالقلق والتخوف اثناء عملية السحب والايداع عبر   

83 2 2.68 

8 
 ( ATM)  أحتاج لمساعدة الاخرين عند أستخدام وسائل الدفع الالكتروني

78 2 2.52 

9 
 تنوع التسهيلات الائتمانية المقدمة من قبل المصارف الخاصة للموظفين الموطنة رواتبهم

73 2 2.35 

10 
 ( الالكتروني )ماستر كاردسهولة أجراءات الحصول على بطاقات الدفع 

79 2 2.55 
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( نلاحظ ان كل الفقرات مثبتة و متأثرة بفقرات المحور الاول حيث ان اكثر فقرة تأثرا  كانت الفقرة السابعة  2و من نتائج الجدول )  
يثبت الفرضية ( و هذا 2،31( في حين كانت اقل فقرة تأثرا  هي الفقرة الاولى بوسيط محسوب قدره )2،20بوسيط محسوب قدره )

 .(الالكتروني المستخدمة بتوطين الرواتب اثر في تحسين الصورة الذهنية للزبائنلوسائل الدفع  الاولى التي مفادها )الرئيسة 
 الاستنتاجات : 

 ( . ATM)  المتمثل بالصراف الالي قلة معرفة الزبائن بكيفية أستخدام وسائل الدفع الالكتروني -3
 تتناسب أعداد أجهزة الدفع الالكتروني مع اعداد الزبائن . لا -2
 الالية في مواقع جغرافية متعددة مما يصعب من عملية الوصول اليها من قبل الزبائن .عدم توزيع الصرافات  -1
 ان الزبائن لديهم حالة من الخوف والقلق أزاء التعامل مع المصارف الخاصة . -8
 م . عدم حداثة وسائل الدفع الالكتروني المستخدمة من قبل المصارف مما ينعكس على الصورة الذهنية للزبائن وتحقيق رضاه -5

 التوصيات : 
قيادي متطور كون هذا المشروع يختلف جذريا عن اعمال المصارف الحالية  ملاكان مشروع التوطين للرواتب يحتاج الى  -3

 التقليدية . 
 زيادة الوعي المصرفي للزبائن بأهمية وسائل الدفع الالكتروني في التعاملات اليومية والابتعاد عن حمل النقد او الكاش .  -2
 نشر أكبر عدد ممكن من الصرافات الالية وفي مواقع جغرافية مختلفة تسد حاجات ورغبات الزبائن المتعاملين .  -1
 ( داخل الاسواق والمحال التجارية بشكل أكبر .  POSنشر أجهزة )  -8
 كافة المصرفيةان ترتبط البطاقات المستخدمة عبر وسائل الدفع الالكتروني بحساب مصرفي بالزبون تتضمن كافة الخدمات  -5

 وزيادة الثقة بالخدمات المقدمة.مما يعزز من مكانة المصرف في ذهنية الزبون 
 : المصادر

 اولًا: القرارات 
 2832لسنة  131 مجلس الوزراء المرقم قككككككرار  -3
   2832تعليمات دائرة المدفوعات في البنك المركزي العراقي لسنة   -2
    2835تعليمات قسم العقود الحكومية في وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  -1

 الكتب  :ثانياً 
دار المسيرة  ، 3ط، "الخدمات المصرفية الالكترونية"الحداد ، وسيم محمد و موسى ، شقيري نوري و نور ،  محمود ابراهيم و الزرقان ، صالح طاهر ،  -3

 . 2832، الاردن ، للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان 
 .  2832، دار الكتب والوثائق بغداد لسنة  3عضيد شياع و فاضل ،هاني عباس ،:العمليات المصرفية"، ط عباس فاضل و عواد، رحيم، -2
  2831سعيد ،عبد السلام لفتة ، ادارة المصارف وخصوصية العمل المصرفي ، الذاكرة للتوزيع والنشر ، بغداد ،  -8
( ،"أبعكككككاد الجكككككودة وأثرهكككككا فكككككي تعزيكككككز مكانكككككة الاطكككككار المحلكككككي فكككككي ذهكككككن المسكككككتهلك العراقكككككي"، أطروحكككككة 2882عبكككككدالوهاب محمكككككد،)العكككككزاوي ، محمكككككد  -5

 دكتوراه ، جامعة الموصل .
   .لنشر والتوزيع ، عمان ، الاردنتسويق الخدمات ، مدخل أستراتيجي وظيفي وتطبيقي"، دار اليازوري ل،"(2880العلاق ، بشير عباس ،) -2
 (،"الصورة الذهنية"، ورقة عمل مقدمة في احد الدورات ضمن البرنامج الانمائي للامم المتحدة . 2885وقي ، احمد،)الدس -2

)العيكككككدي ، وليكككككد ،" محاضكككككرات تثقيفيكككككة حكككككول مشكككككروع  ليكككككة دفكككككع رواتكككككب مكككككوظفي الدولكككككة )تكككككوطين الرواتكككككب( "، دائكككككرة الاحصكككككاء : ثالثكككككا: محاضكككككرات
 . 2832قي ، العراق ، والابحاث ، البنك المركزي العرا

 :  : المصادر الاجنبية رابعاً 
1- Baker, (2000) , "marketing strategy and management" , 3rd ed ,Michael J. 
2- Cravens , David , wo, (2000) ," strategic marketing", 4th-ed , Richard D.Irwin , U.S.A. 
3- Kotler , Keller,(2009)," marketing management ", international Edition. 
4- Wiseman, Bruce,(2003),"product positioning" ,www.outargeteresearch.com. 



 ماليةو  مجلة دراسات محاسبية
  VOL.15,ISS.53, YEAR.2020(                                                JAFS(                                                        )0202( سنة)15( العدد)51المجلد)

 /  للزبائن الذهنية الصورة تحسين في وأثرها الرواتب بتوطين المستخدمة الالكتروني الدفع وسائل
  الموظفين رواتب لتوطين العلمي والبحث العالي التعليم وزارة مع المتعاقدة(  الخاصة) التجارية المصارف زبائن من عينة لآراء تطبيقية دراسة

 

 
021 

 

 
 


