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الأستاذ الدكتور محمد عبد العال بداية...لا يسعني إلا أن أشكر دكتوري الفاضل 

دعم ومساندة وتوجيهات سديدة ورعاية علمية  المشرف على الرسالة لما قدمه لي من النعيمي

 .في إنجاز هذه الرسالة كبرثر الأالأ كان لها

 الاحترامكل الأخ والصديق له ر حسين الشمري الدكتو كما أود أن أتقدم بالشكر إلى 

 والتقدير 

لى   ....كل من ساهم في إنجاح هذه الرسالة لكم مني جزيل الشكر والإمتنانوا 

لى كل أسرة صغيرة أو كبيرةأن تقوي  وأود أن أقول بكلمات وجيزة إلى كل أب وأم وا 

الي علينا وتبقى هامات رؤوسنا أبنائها بسلاح العلم والمعرفة لتنهض ببلدنا الأردن العزيزوالغ

 مرفوعة بالأعالي.
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الشركات الصغيرة والمتوسطة  تبني قرار في المؤثرة العواملتحديد هدفت الدراسة إلى 

جميع  . تكّون مجتمع الدراسة منمن وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية لخدماتالحجم ا

 .مدير (2223) والبالغ عددهمة الحجم في العاصمة عمان، مديري الشركات الصغيرة والمتوسط

 عشوائياً. مدير تم اختيارهم( 222)أما عينة الدراسة فقد شملت 

ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال العديد من 

وقد توصلت  .لاختبار فرضيات الدراسةالأساليب الإحصائية أبرزها تحليل الانحدار المتعدد 

على تبني  المؤثرةلعوامل ل وجود تأثير ذي دلالة إحصائية إلى عدد من النتائج أبرزهاالدراسة 

 قرار فيالعوامل التنظيمية والعوامل البيئية(  ،)العوامل التكنولوجية الخدمات البنكية الالكترونية

من وجهة نظر المديرين  ةالالكتروني البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا تبني

على تبني  المؤثرةلعوامل ل وجود تأثير ذي دلالة إحصائية(. و   0.05عند مستوى دلالة )

الشركات  تبني قرار في( والعوامل البيئية العوامل التكنولوجية) الخدمات البنكية الالكترونية

التكاليف من وجهة  خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتالصغيرة والمتوسطة الحجم ا

لعوامل ل وجود تأثير ذي دلالة إحصائية(. و   0.05) نظر المديرين عند مستوى دلالة
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 في( التنظيميةوالعوامل  العوامل التكنولوجية) على تبني الخدمات البنكية الالكترونية المؤثرة

حيث الأمن  من الالكترونية البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا تبني قرار

 .  (  0.05) والخصوصية من وجهة نظر المديرين عند مستوى دلالة

 يكفل بما والاتصالات المعلومات تقنيات تطويرب الدراسة أوصتوفي ضوء النتائج 

 من مهم كعامل الانترنت شبكة تفعيلمن خلال  عالية بكفاءة المصرفية الخدمات انسياب

 .الحديث العصر في يةالمال والمؤسسات البنوك نجاح عوامل

 التنظيميـة،، العوامـل التكنولوجيـة: الخدمات البنكيـة الالكترونيـة، العوامـل الكلمات المفتاحية

 غيرة ومتوسطة الحجم.صات الركالعوامل البيئية، الش
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ABSTRACT 
 

Factors Affecting the Decision of Adoption E-Banking 

Services in Small and Medium- sized companies from 

Managers Perspectives 

 

Prepared by 

Mutaz Azzam Issa Jresat 
 

Supervisor 
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The study aimed to identify the Factors Affecting the Decision of 

Adoption E-Banking Services in Small and Medium- sized companies from 

Managers Perspectives. The study population consisted of all Small and 

Medium- sized companies’ managers totaling (1176). The study sample 

consisted of (118) managers chosen at randomly.  

 To achieve the study objectives the study used descriptive analytical 

method in addition used of multiple regression analysis to test the 

hypotheses of the study. 

The study reached number of results: there is a significant effect of 

Factors Affecting the Decision of Adoption E-Banking Services 

(Technological Factors, Organizational Factors and Environmental Factors) 

in the decision to adopt small businesses and medium-sized e-banking 

services from managers perspective at level (  0.05), there is a 

significant effect of Factors Affecting the Decision of Adoption E-Banking 

Services (Technological Factors and Environmental Factors) in the 

decision to adopt small businesses and medium-sized e-banking services in 

terms of lower costs from managers perspective at level (  0.05) and 
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there is a significant effect of Factors Affecting the Decision of Adoption 

E-Banking Services (Technological Factors and Organizational Factors) in 

the decision to adopt small businesses and medium-sized e-banking 

services in terms of Security and Privacy from managers perspective at 

level (  0.05). 

In light of the findings the study recommended that development the 

communication and information techniques in order to ensure the flow of 

banking service with high efficiency through activation the internet as an 

important factor of successed factors to banks and financial institutions in 

the modern era. 

Keywords: E-Banking services, Technological Factors, 

organizational Factors, Environmental Factors, small and medium 

Enterprice (SME).  
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 الفصل الأول

  خلفية الدراسة وأهميتها

   المقدمة(: 4ـ  4)
 

، من أهم سمات العصر الحديث التكنولوجيا المعاصرةى عتماد علتجاه نحو زيادة الإالإ يعد

 تعاظم دور التجارة الالكترونية في مجال تسويق السلع والخدمات عبر شبكة الانترنت كأحدو 

الكثير من الوقت  توفير نتيجة الدولإذ لاقت رواجاً هائلًا وسريعاً وفي مختلف  مظاهر العولمة.

رجال الأعمال والتجار ومندوبي الشركات عرض منتجاتهم وأصبح بإمكان والجهد والتكاليف 

عدد من الزبائن المحتملين بوقت قصير وبأقل تكلفة والتواصل  والوصول الى أكبروخدماتهم 

 (.83، 6002)حسين وآخرون،  بشكل لحظي معهم

بدأت المنظمات ومنذ عهد قريب باستخدام الخدمات الالكترونية البنكية عبر شبكة لذلك 

بواسطتها تمكنت المنظمات من تسويق وبيع منتجاتها والوصول التي الإنترنت، وبشكل متسارع و 

ملية الشراء باستخدام بطاقات للمستهلك أينما كان وبتكلفة أقل، لتمكن المستخدم من إتمام ع

الإعتماد والشراء على الحساب وفقا لقيود وقوانين وروابط مصممة من قبل إدارة الشركة. وقد بين 

AL-Smadi (6006) تبني الخدمات البنكية الالكترونية في العديد من البلدان يوما  بأنه إزداد

 توليد، كما تعمل هذه الخدمات على بعد يوم، إذ تعتبر الطريق الامثل لتطوير النظام المصرفي

للبنوك والزبائن، مما يمكن الزبائن من تنفيذ المعاملات البنكية بدون الحاجة إلى  إضافيةقيمة 

  الذهاب إلى البنك.
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الأعمال  بأنTurban; King; McKay; Marshall; Lee & Viehland  (6003 )كما أكد

من المنافسة بفعالية أكبر ضمن النطاق العالمي من البنكية الالكترونية مكنت المؤسسات البنكية 

    .خلال توسيع منتجاتها وخدماتها دون اعتبار لقيود الزمان والمكان

عملت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على تغيير طريقة تنفيذ المعاملات لذلك     

لاله على كل ي ألقى بظالتجارية وتلبية طلبات الزبائن المتزايدة بالنسبة لمعظم الشركات، والذ

الشركات الصغيرة والمتوسطة في الأردن والبنوك ليست بمنأى عن ذلك. إذ فالشركات في العالم، 

تأثرت البنوك بشكل كبير بالتطور السريع للتكنولوجيا وازداد الإقبال من المؤسسات المالية على 

الالكترونية لتحسين  البنكية حيث بدأت البنوك بتقديم الخدمات ،مصرفية الكترونيةخدمات تقديم 

دائها من خلال تخفيض تكاليف المعاملات وزيادة سرعة الخدمات وسهولة الوصول أفعالية 

إليها، ورغم ذلك واجهت الشركات الصغيرة الحجم والمتوسطة العديد من المشاكل في تبني 

 .الخدمات الإلكترونية

لمؤثرة على تبني الخدمات أهم العوامل االعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية إذ شكلت 

تشمل أجهزه الشركات الصغيرة والمتوسطة، فالعوامل التكنولوجية  في الإلكترونية البنكية

الحاسوب، والبرمجيات والشبكات، ونظم الضبط والرقابة التي تقوم بالتشغيل الإلكتروني للبيانات 

أما العوامل التنظيمية فيتم بموجبها  مات.من أجل تزويد المستويات الإدارية المختلفة بالمعلو 

ترتيب الجهود الجماعية لمجموعة من الأفراد وتنسيقها في سبيل تحقيق أهداف مخطط لها. أما 

يجاد إطار واضح وسليم للاعتراف العوامل البيئية فتتمثل في  تهيئة البيئة القانونية والتشريعية وا 

 .(6002 )الخصبة، بالخدمات البنكية

ستناد العوامل التي تؤثر على تبني  ةدراساً لما سبق، فإن الدراسة الحالية تسعى إلى وا 

 .الخدمات البنكية الالكترونية من قبل هذه الشركات في عمان
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  مشكلة الدراسة(: 2ـ  4)
 

من خلال إطلاع الباحث على مجموعة من الدراسات السابقة المتعلقة في تبني الخدمات 

الأردنية أكدت على وجود مجموعة من العوامل التي تؤثر على لمصارف البنكية الإلكترونية في ا

هنالك معوقات تواجه البنوك الالكترونية  هان إلى( 6003دراسة القدومي )ذلك، حيث أشارت 

التي أظهرت أن هناك مخاوف  Shaikh (6002) متمثلة في ارتفاع خدمة الانترنت، ودراسة

أن هنالك حاجة ماسة ب بينتالتي Gemechu  ( 6006) سةأمنية تعود الى القرصنة. ونتائج درا

 الى تدريب الموظفين ودعم خبراتهم. 

أن  El-Qirem( 6008ودراسة) Khurshid (6002) العديد من الدراسات منها دراسةوأشارت 

العوامل تنحصر في العوامل الثلاثة التالية )العوامل التكنولوجية، والعوامل التنظيمية، والعوامل 

  .تؤثر على تبني الخدمات البنكية يئية( والتيالب

 ، وخبرتهللعديد من البنوك وللشركات المتوسطة وصغيرة الحجمة الباحث زيار ومن خلال 

العملية والتجارية كصاحب شركة متوسطة الحجم تبين أن هناك عدد من الثغرات المهمة في 

عامل الأمن والمعرفة والمهارة منها  التي تعزى لعدة عوامل تطبيق الخدمات البنكية الإلكترونية

كيفية مضي الشركات كما أن الإفتقار بالبحوث المنهجية على حد علم الباحث حول  .والثقة

عدم وضوح ماهية  وكذلكالصغيرة والمتوسطة قدما في تبني العمل المصرفي الالكتروني، 

للإجابة على سة الحالية جاءت الدرا الخدمات المصرفية الالكترونية بتبنيالعوامل المتعلقة 

 السؤال الرئيس التالي:

في تبني الخدمات البنكية "إلى أي مدى تؤثر العوامل )التكنولوجية، التنظيمية، البيئية( 

  ".في عمان؟مديري الشركات الصغيرة ومتوسطة الحجم الالكترونية من وجهة نظر 
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 أهداف الدراسة(: 0ـ  4)

الشركات  تبني قرار في المؤثرة العواملتحديد  لىبشكل أساسي إ الحاليةتهدف الدراسة 

، وذلك من من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية لخدماتالصغيرة والمتوسطة الحجم ا

 خلال تحقيق الأهداف التالية:

الشركات الصغيرة والمتوسطة  تبني قرار فيتحديد أثر العوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية  .2

 .من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية اتلخدمالحجم ا

الشركات الصغيرة  تبني قرار فيالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في أثر  بيان .1

 التكاليف. خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

الشركات الصغيرة  تبني قرار فيالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في أثر  التعرف على .1

 الأمن والخصوصية.توفير من حيث  الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

 تبني قرار فيبناء أنموذج مقترح يوضح تأثير العوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في  .1

توفير كاليف و الت خفضببعديه ) الالكترونية البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا

 الأمن والخصوصية(.

توصيات تحث البنوك التجارية الأردنية في تسهيل تقديم الخدمات البنكية الالكترونية  تقديم .4

 .وزيادة دعم وتطوير الشركات الصغيرة ومتوسطة الحجم في الأردن
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 أهمية الدراسة(: 1ـ  4)
 

لتي تتعامل معها، وتتلخص هذه تستمد الدراسة أهميتها من خلال أهمية المتغيرات ا 

 الأهمية من خلال:

توضيحا لمفهوم الخدمات البنكية  تقديم إلىتسعى هذه الدراسة إذ الأهمية النظرية:  .0

إن إعداد دراسة أكاديمية في الالكترونية وأهميتها، وتوضيح العوامل التي تؤثر في تبنيها. كما 

 صيدا آخر يغني الأدب النظري.هذا المجال من شأنه أن يضيف للمكتبات العربية ر 

الأهمية التطبيقية: تتمثل فيما ستسفر عنه نتائج الدراسة وتوصياتها والتي من المؤمل أن  .6

بالتعرف على ماهية العوامل )التكنولوجية، الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم والمعنية تفيد 

ومحاولة تعزيز تطبيقها داخل هذه  الخدمات الالكترونية والتنظيمية، والبيئية( المؤثرة على تبني

 .الشركات

 

 أسئلة الدراسة وفرضياتها(: 5ـ  4)
 

وسؤالها الرئيس والاهداف المحددة لها، تم صياغة الاسئلة إستناداً إلى مشكلة الدراسة 

 التالية:

الشركات الصغيرة  تبني قرار فيالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية  هل تؤثر .2

 من وجهة نظر المديرين. الالكترونية البنكية لخدماتم اوالمتوسطة الحج

الشركات الصغيرة  تبني قرار فيالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في  هل تؤثر .1

 التكاليف. خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا
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الشركات الصغيرة  تبني قرار فيالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في  هل تؤثر .1

 الأمن والخصوصية.توفير من حيث  الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

عتماداً على أسئلة الدراسة وأنموذجها تم التالية، التي  اتصياغة الفرضي وعليه، وا 

 سيجرى اختبارها، واستخلاص النتائج والتوصيات من خلالها، وذلك على النحو التالي:

 الرئيسة الأولى  الفرضية

1HO: " تبنـي قـرار فـيعوامل التكنولوجية والتنظيميـة والبيئيـة لللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

عنـد  من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا

   ".(  0.05) مستوى دلالة

 

 الفرضية الرئيسة الثانية 

2HO: "تبنـي قـرار فـيعوامل التكنولوجيـة والتنظيميـة والبيئيـة للأثر ذو دلالة إحصائية  لا يوجد 

عنـد  من حيث تـدنى التكـاليف الالكترونية البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا

   ".(  0.05) مستوى دلالة

 

 الفرضية الرئيسة الثالثة 

3HO: " تبنـي قـرار فـيالتكنولوجية والتنظيميـة والبيئيـة عوامل لللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

الأمـــن تـــوفير مــن حيـــث  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتالشــركات الصـــغيرة والمتوســـطة الحجــم ا

   ".(  0.05) عند مستوى دلالة والخصوصية
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 أنموذج الدراسة(: 6ـ  4)
 

مستقل  أحدهما متغيرينوجود  يبين( أنموذج الدراسة والذي 0 - 0يوضح الشكل )

الشركات الصغيرة  تبني قراروهو تابع  والآخربالعوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية والمتمثل 

الأمن توفير التكاليف و  خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

 . والخصوصية

 
 
 (4 - 4شكل )

 أنموذج الدراسة

العوامل التي تؤثر على تبني ( لقياس 2014) Khurshidإعداد الباحث بالإستناد إلى 

لقياس Jane; Kolodinsky & Hogarth (2004 )  بالاستناد إلىو  الخدمات البنكية الإلكترونية

 .قرار تبني الخدمات البنكية الإلكترونية
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   حدود الدراسة(: 7ـ  4)

 حدود الدراسة بما يلي: تتمثل 

ــة: فــي  الشــركات صــغيرة ومتوســطة الحجــم الدراســة هلهــذ المكانيــة الحــدود تمثلــت الحــدود المكاني

 عمان.

الشـــركات صـــغيرة مـــديري مـــن كافـــة  تتمثـــل الدراســـة لهـــذه البشـــرية الحـــدود إن الحـــدود البشـــرية:

 عمان.في  ومتوسطة الحجم

الدراسـي خـلال الفصـل تراوحـت الدراسـة، والتـي  المسـتغرقة لإنجـازالمـدة الزمنيـة  :الحدود الزمانية

 . 6102 – 6105إلى الفصل الدراسي الأول  6105 – 6104الأول 
 

 محددات الدراسة(: 8ـ  4)

 .الاستبانةفي استجاباتهم لفقرات  ومدى تعاونهم موضوعية أفراد عينة الدراسة .2

 ت مشابهة علىعلى الصناعات الأخرى وذلك ينصح بإجراء دراساالدراسة تعميم نتائج  عدم .1

اسة على البنوك والشركات الصغيرة ومتوسطة هذه الصناعات، ويمكن تعميم نتائج هذه الدر 

 كونها تتشابه مع البيئة الإجتماعية والثقافية الأردنية ولكن بحذر. الحجم
 

 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية(: 0ـ  4)

للحصول على  المعاصرةعوامل تقبل العملاء لاستخدام التكنولوجيا  العوامل التكنولوجية:

تساهم في توفير الجهد والوقت لحصول العملاء على التي لتي يحتاجونها، و الخدمات المصرفية ا

الخدمات المصرفية، بالإضافة الى أن استخدام العملاء التكنولوجيا يعزز من أداء البنوك 

 (. Omar, 2011وخدماتها وتنافسيتها في السوق المالي )
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ات الصغيرة ومتوسطة الحجم الشرك هابأنها التقنيات الحديثة التي تستخدم وتعرف إجرائيا

 والتي توفر الوقت والجهد.

الاجراءات التي تتخذها المنظمات والمؤسسات لضمان سير العمل  وهي العوامل التنظيمية:

المؤسسي بالطريق الصحيح، وذلك من خلال رسم استراتيجيات ونماذج تتماشى مع مصالح 

 (. Olatokun & Owoeye, 2012الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة للعملاء )

الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم  تتخذهاالتي  والقرارات بأنها الإجراءات وتعرف إجرائياً 

 تحقيقاً للأهداف المخطط لها.لوضع الاستراتيجيات 

توفر الاطار المناسب لتقديم الخدمات المصرفية الالكترونية،  التي وهي العواملالعوامل البيئية: 

ثل في البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، كفاءة العملاء بالتعامل مع والتي تتم

لى الدعم المؤسسي والحكومي لخدمات المصارف إضافة التحديثات المصرفية التكنولوجية، بالإ

 البنكية، وتوافر الشروط الملائمة التي تسهل تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية للعملاء

(Raman, 2007.) 

لشركات الصغيرة العوامل المتعلقة بالمحيط الداخلي والخارجي لبأنها  وتعرف إجرائيا

 .والتي تسهم في تحقيق الميزة التنافسية لهاوالمتوسطة 

 له النهائي التبني حتى المنتج عن سماعه منذ الفرد بها يمر التي الذهنية العملية: التبني

(Kotler & Keller, 2012.) 

توصيل الخدمات المصرفية التقليدية وهي الخدمات التي تقوم على : لبنكية الالكترونيةالخدمات ا

بطريقة جديدة للعملاء وبشكل أسهل بأقل وقت وجهد ممكن، وذلك من خلال قنوات تواصلية 

إلكترونية تتفاعل مع العملاء بشكل مباشر، حيث وتشمل هذه الخدمات الأنظمة التي يحتاجها 
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سسات المالية والشركات والتي تمكنهم من الوصول لحساباتهم المصرفية العملاء في المؤ 

 (. Gbadeyan & Gbonda, 2011) والحصول على المعلومات والخدمات المطلوبة

بأنها الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية عينة الدراسة للشركات  إجرائيا وتعرف

 الصغيرة ومتوسطة الحجم.

مليون  0اتها السنوية عن )يقل إجمالي موجوداتها أو مبيع هي الشركات التي :الشركات الصغيرة

 (.6000)البنك المركزي الأردني،  عامل( 60-5، وعدد العاملين فيها بين )دينار(

مليون  8-0ا السنوية بين )تتراوح موجوداتها أو مبيعاته هي الشركات التي الشركات المتوسطة:

 (.6000)البنك المركزي الأردني، عامل(  000-60ا بين )، وعدد العاملين فيهدينار(

 

 

 

 

 

 

 

 

 



- 12  -  

 

 الفصل الثاني

 الأدب النظري والدراسات السابقة

  المقدمة(: 4ـ  2)
 الخدمات البنكية الالكترونية(: 2ـ  2)
 العوامل المؤثرة على الخدمات البنكية الالكترونية(:  0ـ  2)
 الإلكترونية البنكيةلخدمات لراد العوامل المحددة لتبنى الأف(: 1ـ  2)

 الدراسات السابقة العربية والاجنبية(: 5ـ  2)
 عن الدراسات السابقةما يميز الدراسة الحالية (: 6ـ  2)
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 المقدمة(: 1ـ  2)

تقتضي الطبيعة الديناميكية للأسواق أن تكون ادارة المصارف مدركة لطبيعة حاجات 

الرغبات متنامية ومتجددة ومتطورة، يتطلب ذلك اعتناق فلسفة  ورغبات العملاء، ونظرا لكون

الابتكار من قبل الادارة المصرفية أسوة بالمنظمات الأخرى لأثرها الكبير في تحسين الجودة 

النوعية للخدمات المصرفية والذي يعتبر من مرتكزات المفهوم الحديث للتسويق المصرفي، لذلك 

دمات البنكية الالكترونية التي تحقق رضا الزبون في ما قامت المصارف بتنبي وتوفير الخ

 (.    6117يتعلق بسهولة وسرعة ودقة الحصول على الخدمة )التميمي، 

إن دخول العديد من المصارف الأجنبية الى الأسواق المحلية مدعومة برأس المال كبير 

وقة مع هذه وخبرات وخدمات مصرفية حديثة جعل المصارف الأخرى في مواجهة غير مسب

المصارف، حيث عملت المصارف على تطوير خدماتها المصرفية الالكترونية لزيادة قدرتها 

التنافسية شأنها شأن القطاعات الأخرى بما يسهم في تحسين نوعية العلاقة مع العملاء، 

وتحقيق رضاهم من خلال تحديث الخدمات وتقديمها بأساليب غير تقليدية وفقا لأحدث أنواع 

ولوجيا المتاحة، وذلك لتقوية العلاقة مع الزبائن الحاليين وتعزيز ثقتهم بالمصارف والعمل التكن

على جذب عملاء جد. وتعرف الخدمة المصرفية الالكترونية على أنها كافة العمليات أو 

النشاطات التي يتم عقدها أو تنفيذها أو الترويج لها من قبل المصارف والمؤسسات المالية 

سائل الالكترونية أو الضوئية مثل: هاتف، والحاسب، والصراف الالي، والانترنت، بواسطة الو 

والتلفزيون الرقمي وغيرها. والى جانب العمليات التي يقوم بها مصدرو البطاقات الالكترونية، 

وكافة المؤسسات التي تتعامل بالتحويلات النقدية إلكترونيا، ومن هذه الخدمات المصرفية 
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الصيرفة عبر الهاتف، الصيرفة عبر الانترنت، واستخدام نقاط البيع  الصراف الالي،

 (. 6100الالكترونية، الصيرفة عبر الهاتف الجوال، وخدمة الرسائل وغيرها)الردايدة، 
 

 الخدمات البنكية الالكترونية(: 2ـ  2)
 

مصطلح المصارف الإلكترونية أو بنوك الإنترنت يعتبر مفهوم متطور وشامل للخدمات 

ة المالية في كل وقت الخدممنزلي أو البنك على الخط بمعنى )المصرفية عن بعد أو البنك ال

)بريكة،  إلكترونياً يعني بنكا  الإنترنتليس كل موقع لبنك على شبكة (. لكن ومن أي مكان

فهناك الموقع المعلوماتي (، 6113)الغندور،  فهناك عدة أشكال للبنوك الإلكترونية(. 6112

دم البنك من خلاله معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية، وهناك الموقع والذي يق

التفاعلي أو الاتصالي الذي يقوم العميل من خلاله بتعبئة طلبات أو نماذج أو تعديل القيود 

والحسابات على الخط، وأخيراً الموقع التبادلي الذي يمارس من خلاله البنك خدماته وأنشطته 

جراء الدفعات النقدية إلكترونيا دارتها وا  ، وهذا المستوى يسمح للعميل بالوصول إلى حساباته وا 

جراء الحوالات محلياً وخارجياً   (. Yakhlef, 2001) والوفاء بالفواتير والاستعلام وا 
 

العمل المصرفي الذي يكون فيه الانترنت وسيلة الإتصال عُرفت البنوك الالكترونية بأنها 

ميل وبمساعدة نظم اخرى يصبح عميل البنك قادراً على الإستفادة من الخدمات بين المبنك والع

. وعرفها (6110والحصول على المنتجات المصرفية المختلفة التي يقدمها البنك )فاحوش، 

البنوك أو المؤسسات المالية التي تقوم على الركائز الإلكترونية ( بانها تلك 6113الغندور )

الحديثة في مجال تكنولوجيا الاتصال والمعلومات لتقديم الخدمات وتوظيف كافة التطورات 

 .المصرفية بأمان مطلق
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كما عرفت البنوك الالكترونية بأنها البنوك التي تضم كل العمليات أو الانشطة التي يتم 

 (.6112عقدها أو تنفيذها أو الترويج لها بواسطة الوسائل الالكترونية )سفر، 

لبنك قائم يقدم خدمات مالية كترونية بمعناها الحديث ليست مجرد فرع بنوك الاللهذا فإن ال

، فاذا عجز يا تجاريا اداريا استشاريا شاملا، له وجود مستقل على الخط، بل موقعا مالوحسب

البنك نفسه عن اداء خدمة ما من بين هذه الاطر كان الحل اللجوء الى المواقع المرتبطة التي 

 (.Siam, 2006) لقيام بخدمات عبر نفس موقع البنكليتم عادة التعاقد معها 

بنوك الالكترونية يشير الى النظام الذي يتيح للزبون الوصول الى حساباته او اية الان 

معلومات يريدها والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفية من خلال شبكة 

 (.Abbad, 2011) رىمعلومات يرتبط بها جهاز الحاسوب الخاص به او اية وسيلة اخ

مالية تقدم على المؤسسات الان  الالكترونية البنوك ان احد اهم تحديات المنافسة في ميدان 

بمعناها التقليدي او بمعناها المقرر في تشريعات تنظيم  البنوك الشبكة خدمات كانت حكرا على

العمل المصرفي، وليس غريبا ان نجد مؤسسات تجارية او مؤسسات تسويقية تمارس اعمالا 

كة، واصبحت بنكا مصرفية بحتة نتجت عن قدراتها المتميزة على ادارة موقع مالي على الشب

، القائمة البنوكع –عبر خطوط مرتبطة بها  –حقيقيا بالمعنى المعروف بعد ان كانت تعتمد 

ية قبلت انفاذ ، اعتمدت على بنوك تجار فبعض مواقع التسوق الالكتروني، كمتاجر بيع الكتب

، ووجدت هذه الشركات نفسها بعد حين تمتلك وسائل ات الدفع النقدي وتحويل الحساباتعملي

، وتمنحهم ضمن عملائهاالدفع النقدي التقنية وتستطيع انشاء قواعد حسابات بنكية خاصة ب

 ، ومن حيث لم تكن تريد امستلات في الوفاء بالتزاماتهم نحوهاسياساتها التسويقية تسهي

ية، فتح الحساب، ومنح الاعتماد، وادارة الدفع النقدي، ونقل مؤسسات تمارس اعمالا مصرف

 -من جهة اخرى  -، وغيرها. وهذا لائتمان والوفاء الخاصة بزبائنها، واصدار بطاقات االاموال

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/ahmedkordy/tags/5843/posts
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ر خلق امام المؤسسات التشريعية القائمة تحديا كبيرا حول مدى السماح للمؤسسات غي

، وما اذا كانت قواعد الرقابة واجراءاتها المناطة عادة يام باعمال مصرفيةالمصرفية الق

، الى جانب لمصرفية كالبنوك المركزية ونحوها، تنطبق على هذه المؤسساتبمؤسسات الرقابة ا

 تحدي الزام هذه المؤسسات بمراعاة المعايير والقواعد المقررة من جهات الاشراف المصرفي

(Al-Smadi, 2012.) 

لبنوك الإلكترونية فرصة لتحقيق معدلات افضل للمنافسة والبقاء في وقت ومكان لتقديم لن إ

الصحيحة. كما تعتبر مؤسسة للمشورة وفتح أفاق العمل والمكان  الحلول المبنية على المعلومة

وعليه  لإحتياجات الزبون مهما إختلفت، للخدمة السريعة وبأقل التكاليف، ومكان للإدارة المتميزة

، ودرءا لمخاطر المنافسة إلى البنوك الإلكترونية هو لجوء لأحد وسائل المنافسةإن اللجوء ف

 ,Elissar) شاملة في وقت قصير وبتكاليف أقل وهو أيضا لجوء إلى تقديم خدمات ،المضادة

et. al., 2009.) 

نشاء البنوك، العمل المصرفيأن لجوء الكثيرين لأتمتة  Wai- Ching (6002) ويؤكد  وا 

 بهدف: الالكترونية

 .ربحية المناسبة للمساهمينتحقيق نسبة من ال .0

بحية التي تنمية الشعور لدى العملاء بإنتمائهم للبنك والمحافظة على الولاء لضمان الر  .6

 .يجنيها البنك من نشاطه

 .ستراتجية التنويع للمواد المتاحة، بما يتيح تقديم خدمات متميزة في مواقع عدةاتحقيق  .3

 .لى مرونة التكلفة والتسعير للخدمات المصرفيةالوصول إ  .4

( بأن هناك العديد من العوامل المؤثرة في العمل المصرفي 6115حدد العجارمة )

 الالكتروني، أهمها ما يلي:
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التغير في سلوك العملاء، فأكثر الظواهر الخاصة بالتغيير في سلوك العملاء تلك التي  .0

ام الآلة والتعامل مع الأجهزة الحديثة والبطاقات تتطلب إكتساب المعرفة في كيفية استخد

يداعها أو تحويلها، مما يعني ضرورة التوجه  المصرفية عند طلب مقدار معين من النقود وا 

 نحو العملاء وتعليمهم كيفية استخدام هذه التقنيات والتعامل مع آلياتها.

امل فيه والسرعة في المنافسة، وهي سمة ظاهرة في القطاع المصرفي نتيجة لمرونة التع .6

تخاذ المواقف أمام أية ظواهر تصدر من المصارف الأخرى. وقد أظهرت  التغيير والتنويع وا 

الدراسات بأن عامل المنافسة يعتبر من أقوى العوامل التي تدفع المصارف لإستخدام الانترنت 

عليهم كوسيلة اتصال تقدم من خلالها الخدمات والمنتجات المصرفية لعملائها وتحافظ 

 وتستقطب عملاء جدد.

الإبداع التكنولوجي، وهذه الناحية لها تأثير واضح في سوق الخدمات المصرفية، فإستخدام  .3

التكنولوجيا يساهم في توسيع الموارد وقدرة المصارف على المنافسة في هذه الصناعة المقبلة 

 والمتفجرة للمنتجات الجديدة.

ية للتسويق تمكن في جذب الزبون واستمرارية تعزيز علاقة الزبون والجودة، فالمهمة الرئيس .4

العلاقة معه وتحصيل الرضا الكلي له عن الخدمات المصرفية، فالزبون يضع جانب جودة 

الخدمة في مقدمة الامور المطلوبة، فالإيداع والسحب والتحويل كلها ترتبط بعنصر الجودة من 

 وفر له ذلك.حيث السرعة والدقة والكفاءة في العمل والانترنت ي

تعميق الولاء، إذ تحرص البنوك دائماً على توطيد وتعميق العلاقة بينها وبين العملاء  .5

لتوليد نوع من الولاء للمصرف، وبما أن الإنترنت يعمل على زيادة فرص إتصال العميل 

بمصرفه والحصول على خدماته ومنتجاته ضمن دائرة مكان وزمان اوسع، فإن ذلك يعمل على 

 لعلاقة بينهما وتوليد نوع جديد من الولاء.توطيد ا
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 تتطلب ما يلي: البنية التحتية اللازمة لتفعيل البنوك الإلكترونية( بأن 6112) سفر ويبين

  وجود شبكة واسعة تضم كل الجهات ذات الصلة وترتبط بالشبكة العالمية "انترنت" وفقا

جهة تنسق في ما بين البنوك لأسس معيارية مؤمنة، وتجدر الإشارة هنا إلى ضرورة وجود 

دارتها، وهي مهام تختلف  وتتولى تحديد وتركيز المهام التي تصبح جزءاً لا يتجزأ من الشبكة وا 

 عن مهام مشغلي شبكات الاتصالات العامة )شبكة سوفيت(. 

  وضع خطة متدرجة للبدء في إدخال خدمات بنكية إلكترونية وفقا لأولويات تحددها خطة

 مستوى البنك المركزي وعلى مستوى البلاد ككل.  استراتيجية على

  البدء في تنفيذ الخطة يستلزم تبني مشاريع استكشافية يمكن التحول في نتائجها، حيث يتم

تفاعل أطراف المجتمع ككل، وأن تصاحب هذه المشاريع خطة تدريبية تغطي الجوانب التي 

الإجراءات ووضع الأنظمة التي تحكم  يحتاج إليها الكادر البشري. وتهدف هذه المشاريع تقويم

تقديم خدمات بنكية إلكترونية على نطاق واسع، كما أنها تقرب المفاهيم عمليا للأطراف 

 المشتركة في تقديم الخدمات والاستفادة منها. 

  البدء في وضع النظم القياسية )المعيارية( التي تتيح الربط وتبادل البيانات بين الجهات

 المشتركة. 

 ر التطبيقات المصرفية في المصارف وتوحيده للاستفادة من الخبرات المتراكمة بين تطوي

المصرفيين والفنيين في المصارف، ويتم هذا التوحيد على مستويات مختلفة ووفقا لخطة قادرة 

 على تبني طرق قياسية للتطوير، والمشاركة في توحيد التدريب وأهدافه. 

 التنسيق بين الأطراف المعينة على كل مستوى: مستوى  إنشاء الهيكل الإداري الذي يتولى

المصرف الواحد، مستوى البنك المركزي، مستوى البلاد، على المستوى الإقليمي الذي يتيح 

 الربط والتعاون مع البلاد ذات المصالح والأهداف المشتركة.
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رق لقد أدى التطور التكنولوجي في المعلومات والاتصالات الى تسهيل الخدمات وط

وأساليب تسويقها وجذب العملاء للتعامل فيها، حيث أصبحت وسائل الاتصال الحديثة مثل 

الفاكس وأجهزة الهاتف اللاسلكي وأجهزة الهواتف الذكية والطابعات الليزرية والملونة وغيرها 

 Ndlovu) أساسا للتسويق المصرفي وخدماته الالكترونية حيث تتميز هذه الخدمات بما يلي

& Sigola, 2013:) 

  انخفاض التكاليف: أدى اداء البنوك لأعمالها ونشاطاتها التسويقية من خلال شبكة الانترنت

الى تخفيض التكاليف وذلك يعود الى عدم الحاجة الى وجود بنية تحتية، بالاضافة الى الحد 

ا من العوائق اللوجستية التي ساوت بين البنوك الكبيرة والصغيرة وتوفير الفرصة لكيلهم

 باستخدام شبكة الانترنت والوسائل التكنولوجية الأخرى.

  سرعة الخدمة وجودتها: تمتاز البنوك التي تقدم خدماتها للعملاء عبر شبكة الانترنت

والوسائل التكنولوجية الأخرى عن غيرها بأنها تقدم الخدمات بأقل وقت ممكن وأقل جهد بدني 

 للعملاء.  مبذول الذي بالتالي يحقق جودة خدمات عالية

 .مساعدة العملاء في اتخاذ القرارات والإطلاع على البيانات واسترجاعها 

  زيادة الكفاءة والفاعلية من خلال سرعة الرد وتلبية طلبات واحتياجات العملاء من خلال

 المواقع الالكترونية الخاصة بالبنوك.

  البنك وتصحيحها، واجراء تتيح الخدمات الالكترونية للبنوك لعملائها بتبادل المعلومات مع

 عمليات التسوق الإلكتروني.  

أبعاد جودة الخدمات بوجود العديد Zeithaml; Bitner and Gremler  (6002) ويبين

 ، أبرزها:المصرفية الإلكترونية
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 القدرة على الدخول بسهولة الى الموقع وسهولة الاستخدام وطلب الخدمة وتتمثل ب ،الكفاءة

 ات المرتبطة بالخدمة المطلوبة.والحصول على المعلوم

 هي القدرة على تقديم الخدمة الموعود بها بدقة وثقة.و  ،الاعتمادية 

 المحافظة على معلومات العملاء في خدمات المصارف.ب ، وتتمثلالسرية 

 وهي القدرة على الاجابة عن الأسئلة التي يطرحها العميل عن الخدمات والتسليم  ،الاستجابة

 الفوري للعميل.

 ابقاء الزبائن على اتصال بلغة يستطيعون قهمها والاصغاء لهم وتوفير وتتمثل ب ،لاتصالا

 نظام اتصال تفاعلي تبادلي بين الطرفين.

 ضمان المحافظة على علاقة تبادلية ناجحة بين العميل والمنظمة.    ، وهيجودة العلاقة 

خدمات أن الDurkin; O'Donnell; Mullholland and Crowed  ( 6002) كما بين

 ، حيث ان من أهمها:، وذلك حسب الوسيلة المستخدمةتتعدد لكترونيةالا البنكية

تعتبر الصرافات ، إذ ATM الخدمات الصيرفية الإلكترونية من خلال الصرافات الآلية .0

فرع  تربطالآلية أول آلية لأتمتة العمل المصرفي حيث تعتمد على وجود شبكة من الإتصالات 

قد تطور عمل ا بخدمة أي عمل من أي بنك، و فروع كل البنوك في حالة قيامه والبنك الواحد أ

ت حسابات العملاء فوريا إلى تقديم خدما الصرافات الآلية من قيامها بالوصول إلى بيانات

وتسديد  ، فأصبحت تقوم بدفع الفواتير للمؤسسات الخدميةمتقدمة في صرف المبالغ النقدية

بإمكانه شحن تلك البطاقات  لبطاقات الذكية أصبح العميلالرسوم الحكومية وبظهور ا

ستخدامها في دفع إلتزاماته فيو   .نقاط دفع متعددة ا 

تعتمد هذه الخدمة كذلك على وجود شبكة ، إذ خدمات الصيرفة الإلكترونية عبر الهاتف .6

روع مباشرة من أي ف تربط فروع البنك الواحد ككل وتمكن الموظف من الوصول لبيانات العميل
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يتكفل ه، للحصول على خدمة محددة من مصرف ويقوم العميل بالاتصال برقم موحد ،البنك

بالرد على العميل من الوصول إلى بيانات حول العميل ويبدأ بتوجيه أسئلة  الموظف بعد ذلك

حجم المبلغ الذي قام  أو ،بهاكالسؤال عن آخر معاملة قام  للتأكد من هويته، محددة

ولقد وصلت آخر التطورات الآن إلى إستخدام مراكز للإتصال في الإجابة  بإيداعه....إلخ.

الإلكتروني والذي اصبح أداة فعالة في التخاطب بين المصرف والعميل،  على رسائل البريد

طريق لجوء بعض المصارف  وأصبح الإتجاه اليوم نحو الدمج وتكوين المؤسسات الكبيرة عن

الهاتفية المصرفية مما أدى إلى تقليل التكلفة الكلية وتوحيد إلى المشاركة في مراكز الخدمات 

 .الجهد

ينتمي هذا النوع من الخدمات الى مجموع الخدمات التي ، الصيرفة عبر شبكة الأنترنت .3

الخدمات المصرفية عن بعد، الخدمات المصرفية  ،المنزلعليها الخدمات المصرفية من يطلق 

لقد بدأت المصارف تدرجيا في تبني  .وأسماء أخرى متعددة الخدمات المصرفية الذاتية، الفورية

العملاء  تقديم خدمات مصرفية عبر الأنترنت نظرا لقلة تكاليفها، وقد ساعد هذا التدرج في تقبل

وكان الهذف من إستعمال الأنترنت في المصارف  لهذه الخدمة والتأقلم معها والتدريب عليها،

للعملاء وهو ما يطلق عليه المصرف الصوري أو خدماته  هو اقامة مصرف كامل يقدم

 .الإعتباري

إن الإتجاه العام في العالم اليوم هو انتشار إستخدام الهاتف ، الصيرفة عبر الهاتف الجوال .4

المستخدم في نقل البيانات  الجوال، حيث من المنتظر أن يصل عدد خطوط الهاتف الجوال

 مليون 751إلى  نترنت عبر الشبكة الثابثةبليون جهاز بينما سيصل عدد مشتركي الأ 0.6

لنفس الفترة. ويتيح هذا الإتجاه تطوير إستخدامات الهاتف الجوال لأغراض متعددة كإستخدامه 
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ستخدامه  في التطبيقات المتعلقة هبا كقراء البريد الإلكتروني وتصفح للدخول للشبكة العالمية وا 

 .الصيرفة إستخدامه في تقديم خدمات ومن ثم يمكن، المنتجات المعروضة والترويج لها

يعتبر التلفزيون من الوسائل الناجحة في الإعلام الجماهيري ، الصيرفة عبر التلفزيون .5

خدمة الإرسال وهو ما  ولذلك ثم تطوير نظام التلفزيون ليتيح المراسلة بين المشترك و مقدمي

. لإنتشار في الدول المتقدمةبدأ التلفزيون التخاطبي في ا اصطلح عليه بالتلفزيون التخاطبي

وبدأت العديد من الشركات في التحول لتقديم خدماهتا بالمشاركة مع المؤسسات مالية نظرا 

التي تقوم تلك المنقولة عبر تراسل عبر الصور و  للسعة التي يتيحها التلفزيون لنقل المعلومة

التقنيات في  إستخدامب البينات تقلديا ستة أضعاف وكمثال على ذلك قام البنك البريطاني

 .مليون دولار في شبكة أوين التلفزيونية 011لمبلغ  هالصيرفة عبر التلفزيون باستثمار 
 

 العوامل المؤثرة على الخدمات البنكية الالكترونية(: 3ـ  2)

 من الخامسة المرحلةعلى أنه  التبنيSchiffman; Leon & Leslie  (6002) عرف

 المنتج باستخدام المستهلك قرار وبأنه والتجربة، والتقييم هتماموالا الإدراك بعد التبني مراحل

 المراحل في كان كما جزئي، أو محدود بشكل وليس ومنتظم، عملي بشكل الخدمي، أو السلعي

 فإنه للمستهلك ومرضية إيجابية النتائج كانت فإذا المنتج، لتجربة كنتيجة يأتي وأنه السابقة،

ذا المنتج، يتبنى كما  .تبنيه وعدم المنتج رفضبالطبع  سيكون قراره فإن سلبية، نتائجال كانت وا 

 أسس على الجديد المنتج استهلاك أو باستخدام المستهلك قرار( بأنه 6002عرفه عبيدات )

  Kotler & Keller( 6006). أما متاحة أخرى بدائل أي عن يستغنى وقد مبرمجة، أو دورية

. فعملية ودوري منتظم بشكل للمنتجمستخدماً  يصبح أنب الفرد قرارفقد أوضحا بأن التبني 

 المستهلك بها يمر ذهنية عملية وهي نشر الابتكارات، لعملية ومكملة متممة عملية هيالتبني 
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 قرار إلىوصولًا  الجديد، معرفته بالمنتج أو سماعه، منذ والمراحل الخطوات من خلال مجموعة

 (.Schiffman, 2007) استخدامه عدم وأ ومنتظم بشكل دوري المنتج هذا استخدام

 تبنيه أثناء الفرد بها يقوم( بأن هناك خمس خطوات 6003ويحدد العلوان والضمور )

 ، هي:لخدمة

 أن ويجب المستهدف، المستهلك إدراك حيز في الجديدة الخدمة تدخل أن يجبالإدراك،  .0

 ويحتاج حياته، ونمط باتهورغ حاجاته مع تتوافق بأنها يستدل كي الخدمة هذه عن كفاية يعلم

 العملاء، انتباه جذب أجل من والترويج الاتصال عملية تكثيف إلى المرحلة هذه في المسوق

 .كليهما أو الشخصي بالاتصال أو التجارية الإعلانات وسائل على بالاعتماد إما

 موضوع بالخدمة الاهتمام من نوع بتطوير المستهدفون المستهلكون يبدأ حيثالإهتمام،  .6

 من تحتاج وهذه ،الجديدة الخدمة تعطيها أن يمكن التي الفوائد عن البحث خلال من المنبه

 وفوائد منافع تبرز والتي العميل إليها يحتاج أن المتوقع المعلومات كافة يقدم أن إلى المسوق

 .غيرها عن يميزها وما المنظمة من عليها الحصول وكيفية الخدمة،

 بتحليل لديهم تجميعها تم التي المعلومات بالاعتماد على المستهلكون يقومالتقييم،  .8

 يدفعهم قد الذي الأمر مرضية، التحليل نتيجة تكون وقد .الخدمي المنبه وسلبيات إيجابيات

 وهنا .الجديدة الخدمة رفض إلى يؤدي مما مرضية غير نتيجة أو الجديدة، الخدمة لتجربة

 تقييمه عند المتوقع العميل لمساعدة والبراهين لأدلةوا المعلومات كافة تقديم إلى المسوق يحتاج

لى والمتنافسة المتاحة للبدائل  العملاء دعوة أو المباشر، الشخصي الاتصال على الاعتماد وا 

 ممكناً. ذلك كان إذا كثب عن إنتاجها وكيفية خدماتها، على للتعرف المنظمة لزيارة

 على الطلب تجزئة بالإمكان كان جديدة إذاالخدمة ال تجربة إلى المستهلكون يلجأالتجربة،  .2

 .الآلي الصراف في إيداعه أو صغير نقدي مبلغ سحبكضيق  نطاق على تجربتها أو الخدمة
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ذا  حالات في أنه إلا أوسع، نطاق على الخدمة يشتري فقد مرضية، الشراء تجربة كانت وا 

 أخرى مداخل إلى المسوق جيحتا منها معينة عينة تقديم أو الخدمة تجزئة إمكانية لعدم أخرى

 .بالآخرين الاستشهاد أو الضمانات تقديم إلى يلجأ كأن العميل لإقناع

 النتائج كانت فإذا التقييم، نتائج على تبنيها عدم أو الجديدة الخدمة تبني يعتمدالتبني،  .5

 يحتاج لذلك .صحيح والعكس الخدمة، على بالحصول التعامل سيكرر العميل فإن مرضية

 خلال من وذلك الشراء، عملية بعد ما العميل لدى الشرائي القرار اتخاذ تعزيز إلى المسوق

 .العميل توجهات مع تتفق مختلفة استراتيجية وسائل اتباع

ات البنكية الإلكترونية، قامت الدراسات السابقة بدراسة العوامل المؤثرة على تبني الخدملقد 

ي التعامل مع البنوك، واطار العمل القانوني الثقة ف بالاعتماد  Bultum( 6104) حيث قام

 & Takele (2013) في حين اعتمد .والتنظيمي، وتوظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

Sira  على توجهات العملاء المختلفة، وتصورات العملاء حول المصارف الالكترونية، وتفكير

 .ونية ومدى سهولة التعامل معهاالعملاء بالفوائد والخدمات التي تقدمها المصارف الالكتر 

العوامل لتحديد  Khurshid  (2014) الحالية فقد تم الإعتماد على ما حددهولأغراض الدراسة 

 التي تؤثر على تبني الخدمات البنكية الإلكترونية، وكما يلي:

 التكنولوجيةالعوامل (:  1ـ  3ـ  2)

تغيرات كثيرة، لكن في الوقت خلال العقود القليلة السابقة شهدت الصناعة المصرفية 

الحالي، وبسبب التطور التكنولوجي وانتشار الانترنت فان التغيرات كانت جوهرية وأكثر أهمية 

من التغيرات السابقة، حيث أن الانترنت ليس أداة تسويقية فقط بل أداة اعلانية، وليست أداة 

صناعة المصرفية. ان التطور لتسريع التعاملات بل يعتبر الانترنت الأساس لشكل جديد من ال
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السريع في وسائل الاتصال دفع الكثير من الشركات الخدمة بما فيها المؤسسات المالية للبحث 

عن وسائل جديدة لايصال الخدمة لعملائهم، فالتكنولوجيا تعمل على تخفيض التكاليف 

ستخدام وتحسين العلاقة بين المستخدم ومزود الخدمة وتطوير قدراتت المستخدم على ا

الخدمات المختلفة، حيث بدأ استخدام البطاقة الالكترونية في أميركا من قبل شركات البترول 

من خلال اصدار بطاقات معدنية لعملائها لشراء منتجات الشركة. وفي وقتنا الحالي تعتبر 

بطاقات الصراف الالي من أكثر الخدمات المصرفية الالكترونية استخداما من قبل عملاء 

 (.6003ارف )القدومي، المص

تسهل العوامل التكنولوجية الخدمات المصرفية الإلكترونية للعملاء  Rizk (2014) ويحدد

من خلال اجراء العديد من الخدمات المالية من دون الحاجة الى زيارة الفروع المصرفية، حيث 

زة الهواتف النقالة يمكن الوصول إليها من خلال الأجهزة الحديثة المتمثلة بأجهزة الحاسوب وأجه

الذكية وغيرها، وقد تم اعتماد التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية في 

جميع المصارف العالمية، وهنالك امكانية لزيادة نمو استخدام التكنولوجيا الحديثة في الخدمات 

 .المصرفية

العوامل المؤثرة في تبني الخدمات  مما سبق يرى الباحث بأن العوامل التكنولوجية من أهم

البنكية الإلكترونية لأهميتها وفاعليتها في تسريع الخدمات وتخزين البيانات والتي جعلت البنوك 

 مكملة لبعضها البعض.  

 البيئيةالعوامل (:  2ـ  3ـ  2)

سية المصرفية الالكترونية في أنها تعد ركيزة أسا الخدماتيكمن تأثير العوامل البيئية على 

لجودة الخدمات حيث أن عدم توفر بيئة مناسبة وبنية تحتية مجهزة يحول دون سير عمليات 
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الخدمات الالكترونية بسهولة وسلاسة. وتشمل العوامل البيئية البيئة الخارجية المحيطة ومدى 

ة التي تعاملها مع التطورات وتقبلها لإجراء التحديثات وتقبلها للاعتماد التنظيمي والبيئة الداخلي

تعتمد على جاهزية موظفي المصارف للتعامل مع أحدث التكنولوجيا في تقديم الخدمات 

والضغوطات التنافسية الذي ممكن أن يحدث حالة من عدم الاستقرار البيئي، كما يعد الدعم 

الخارجي واعتماد الابتكار من أهم العوامل البيئية الداخلية التي تؤثر ايجابيا على توفير بيئة 

لائمة لتقديم الخدمات المصرفية الالكترونية. كما وتشمل العوامل البيئية خصائص السوق م

والعملاء والعوامل الديموغرافية التي من شأنها أن تشجع أو تمنع تبني الخدمات المصرفية 

الالكترونية من قبل البنوك والمؤسسات المالية. بالاضافة الى عامل انتشار الثقافة التكنولوجية 

ستخدام وسائل وأجهزة الاتصال الحديثة الذي يؤثر بشكل كبير على التوسع في تقديم وا

الخدمات المصرفية الالكترونية وجذب العملاء للتعامل مع هذه الخدمات، وذلك يتطلب استعداد 

-ALالمصارف لتبني تكنولوجيا المعلومات والدعم التنظيمي ودعم المؤسسات المالية  )

Fahim, et. al., 2014 .) 

 التنظيميةالعوامل (:  3ـ  3ـ  2)

البشري القادر على استخدام أحدث تكنولوجيا  المال رأستتمثل العوامل التنظيمية في 

المعلومات والاتصالات والموارد المتاحة، بالإضافة الى تنظيم الأفكار الابداعية والإبتكارية 

امل التنظيمية الإعتمادات وضمان تنفيذها في مجال الخدمات المصرفية، كما تضم العو 

التكنولوجية التي تحتويها البنوك والمؤسسات المالية الخاضعة لمقاييس تنظيمية ومعايير وطنية 

عالمية. وتتأثر العوامل التنظيمية في الضغوطات التي تفرضها المنظمات والهيئات الحكومية 
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سلوكيات وممارسات العملاء  على نظام الخدمات المصرفية الالكترونية الذي بالتالي يؤثر على

 (.    Riyadh, et. al., 2009) واعتمادهم الخدمات المصرفية الإلكترونية
 

 الإلكترونية البنكيةلخدمات لالعوامل المحددة لتبنى الأفراد (: 1ـ  2)

لا يعتمد نجاح وانتشار استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية أو غيرها من الخدمات 

على مزود الخدمة وطبيعة هذه الخدمات فهناك عوامل عدة تلعب دوراً رئيسياً  الإلكترونية فقط

في تشجيع الأفراد على تبني التكنولوجيا لتنفيذ الخدمات إلكترونياً، ويعد مدى ادراك الأفراد لهذه 

الخدمات والمزايا من أهم العوامل التي يجب أن تتوفر في الخدمة الجديدة، فإذا كانت هذه 

مل على توفير مزايا أفضل من الطرق التقليدية فهذا سيدفع الأفراد إلى استخدام الخدمة تع

الخدمات الإلكترونية بناءا على الخدمات والمزايا التي توفرها مثل سرعة الخدمة المصرفية 

 Gerrard) الإلكترونية وملاءمتها إذا توفرت تعتبر من المزايا التي تعمل على تبنى الأفراد لها

& Cunningham, 2003 .) 

في حين أن المزايا المادية مثل انخفاض تكلفة الخدمة يعتبر عامل آخر لتبنى الخدمات 

الإلكترونية، فتكلفة الخدمة الإلكترونية تمثل جزء بسيط من تكلفة الخدمات التقليدية، فموقع 

يمكن  مزود الخدمة لا يعتبر عائق أمام تبنى الأفراد للخدمة الإلكترونية على اعتبار أنه

الوصول إلى مزود الخدمة من خلال الإنترنت من أي مكان وفي أي وقت، وكان لحجم 

المخاطر ودرجة أمان الخدمات الإلكترونية والمركز المالي لمزود الخدمة وحجمه دور كبير في 

تبني العملاء لهذه الخدمات حيث أن هنالك درجة أمان عالية توفرها الخدمات المصرفية 

أما الخبرة السابقة لمستخدمي الإنترنت من العملاء المتوقع تبنيهم للخدمات الالكترونية. 

الإلكترونية، فالأفراد الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية كان لهم خبرة سابقة بتكنولوجيا 
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الحاسوب والاتصالات والشراء عبر الإنترنت. جميع العوامل السابقة الذكر إن توفرت مجتمعة 

 ,Featherman & Pavlouاستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية  ) يعني التوسع في

2002.) 
 

 الدراسات السابقة العربية والاجنبية(: 5ـ  2)

تتضمن هذه الفقرة من الفصل الثاني مجموعة الدراسات العربية والأجنبية التي تأتي متممة 

التي سيتم عرضها وفقاً وعلى هذا الأساس فإن الدراسات السابقة للإطار النظري للدراسة. 

 .تصاعديا ثحدللمعيار الزمني، أي بحسب التسلسل الزمني من الأقدم إلى الأ

 الدراسات العربية (: 4ـ  5ـ  2)

العوامل المؤثرة في عولمة جودة الخدمة " :بعنوان( 1663)الصرن وعبد اللطيف  دراسةـ 

عض المصارف السورية دراسة ميدانية مقارنة بين ب :المصرفية عبر شبكات الإنترنت

 . "والأردنية

هدفت الى تقديم مفهوم واضح لشبكات الانترنت وجودة الخدمة وتطبيقاتها في المصارف 

السورية والأردنية. أجريت الدراسة في الأردن وسوريا، وقد استخدمت المنهج التحليلي الوصفي، 

لى موظفيها. وقد توصلت استبانة ع( 260)بنوك تجارية تم توزيع  (2) حيث تكونت العينة من

نتائج الدراسة الى هنالك قصور وضعف في تطبيق نظم المعلومات الادارية في المصارف 

السورية، وهنالك تطبيق لنظام اتخاذ القرارات ونظم الخبرة والذكاء الاصطناعي والتسويق 

 وتبين وجود قصور كلي في تقديم الخدمات المصرفي الالكتروني في البنوك الأردنية.

ما هو مطبق في المصارف  أمامالمصرفية الالكترونية السورية المختلفة عبر شبكة الانترنت 

 الأردنية.
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الانترنت المقدمة من  تقييم الخدمات المصرفية عبر" :بعنوان( 1663) الطاهات دراسةـ 

 . "البنوك التجارية الأردنية

نترنت المقدمة من المصارف هدفت هذه الدراسة إلى تقييم الخدمات المصرفية عبر شبكة الا

التجارية الأردنية، ومدى تأثيرها على العملاء، من خلال قياس تأثير كل من: سهولة استخدام 

الخدمات المصرفية عبر الانترنت ومدى التنوع والمستوى العلمي للعملاء وحجم المخاطر 

عبر الانترنت على وحجم العوائد والتكاليف ومدى توفر الحماية للخدمات المصرفية المقدمة 

مدى إقبال العملاء عليها. وذلك من خلال توزيع استبانه على العملاء المصارف عينة الدراسة 

( 20عميل للمصارف و) (600المشتركين بالخدمات المصرفية عبر الانترنت والمكونة من )

توصلت الدراسة إلى أن غالبية  وقد موظف في هذه المصارف والبالغ عددها ثمانية.

مصارف)عينة الدراسة( لها موقع على شبكة الانترنت وأنها تقدم معلومات عنها وتقدم خدمات ال

مصرفيه عبرها، وأن جميع المصارف تستخدم أساليب حماية، وأن ابرز المتغيرات التي تؤثر 

على مدى إقبال العملاء على الخدمات المصرفية المقدمة عبر الإنترنت , كانت تعود لعوامل 

ستخدام و درجة توفر الأمان ومدى تنوع الخدمات المصرفية المقدمة عبر الانترنت، سهولة الا

وحجم مخاطر التي يمكن أن يتعرض لها العملاء من جراء استخدام الخدمات المصرفية عبر 

حجم تكاليف استخدام الخدمات المصرفية المقدمة عبر المستوى العلمي للعملاء و الانترنت و 

 .الانترنت
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العوامل المؤثرة في انتشار الصيرفة الالكترونية: دراسة  " :بعنوان( 1662) القدومي دراسةـ 

 . "تطبيقية على البنوك التجارية الأردنية

هدفت الى العرف على ماهية وطبيعة الخدمات المصرفية الالكترونية التي توفرها البنوك 

لمنهج التحليلي الوصفي، حيث التجارية الأردنية. أجريت الدراسة في الأردن، وقد استخدمت ا

بنك تجاري أردني. وقد أشارت نتائج الدراسة الى ان هنالك معوقات  (08) تكونت العينة من

تواجه البنوك الالكترونية متمثلة في غياب نقص الوعي، ارتفاع خدمة الانترنت التي تحد من 

وتمتعها بمزايا عدة مثل  انتشار الصيرفة الالكترونية بالرغم من تمتعها بانخفاض حجم المخاطر

 السهولة والسرعة وانخفاض التكاليف. 
 

أثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة " :بعنوان( 1622) الردايدة دراسةـ 

بين المصرف والزبائن: دراسة مقارنة على عينة من زبائن المصارف الأردنية والمصارف 

 . "الاجنبية في مدينة عمان

هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية هدفت 

علاقة الزبائن بالمصرف بالإضافة إلى معرفة مدى التشابه او الإختلاف في مستويات جودة 

الخدمة المصرفية الالكترونية في المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية العاملة في الأردن. 

( بنوك أجنبية، وتم 2( بنوك أردنية و )2( بنوك أردنية وأجنبية بواقع )3ة )شملت عينة الدراس

( استبانة، وتم 632( استبانة، وبعد فحص الإستبانات المستردة تبين صلاحية )850توزيع )

استخدام المنهج الوصفي التحليلي. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدراسة 

وجود تاثير مباشر لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية على جودة ئج أبرزها إلى العديد من النتا

والزبائن في المصارف الأردنية أعلى مما هو عليه في المصارف العلاقة بين المصارف 
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الاجنبية. كما بينت النتائج أن ثلاثة أبعاد فرعية من جودة الخدمة المصرفية الالكترونية تؤثر 

 العلاقة بين المصارف والزبائن.بشكل مباشر على جودة 
 

( ودوره SMSنظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر )" :بعنوان( 1621) الحاج دراسةـ 

 . "في تحقيق ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية

( وفقا لأبعاد SMSهدفت الى التعرف على نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر )

لمدركة، الرضا، جودة الخدمة( ودورها في تحقيق ولاء العملاء في البنوك )الثقة، القيمة ا

( عميلا 822المنهج التحليلي الوصفي، حيث تكونت العينة من ) مااستخد تمالتجارية الأردنية. 

في البنوك التجارية الأردنية. وقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين 

القيمة المدركة، الرضا، جودةالخدمة(  خدمات المصرفية الالكترونية )الثقة،مجموع أبعاد نظام ال

 وحالة الولاء لعملاء البنوك التجارية الأردنية.   
 

نموذج تبني استخدام الانترنت في الخدمات المصرفية في " :بعنوان( 1624) نصري دراسةـ 

 . "تونس

نية المستهلكين تجاه استخدام  هدفت هذه الدراسة إلى استقصاء العوامل المؤثرة على

( فرد يستخدم 050تكونت عينة الدراسة من )الانترنت في الخدمات المصرفية في تونس. 

الانرتنت في الخدمات المصرفية. وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي إضافة إلى اسلوب 

سة إلى العديد من المعادلة الهيكلية. وبعد إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة توصلت الدرا

النتائج أبرزها أن الإتجاه نحو الإستخدام والصعوبة المدركة والمعايير الموضوعية والفائدة 
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المدركة لها تأثير مباشر على النية تجاه استخدام الإنترنت في الخدمات المصرفية، كما أشارت 

 الإستخدام. النتائج إلى تأثير سهولة الإستخدام على المنفعة المدركة والغتجاه نحو
 

ور الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق د" :بعنوان( 1624) عبيدات وآخرون دراسةـ 

 . "الميزة التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية 

وقد اعتمدت هذه الدراسة على منهج البحث الوصفي التحليلي في المصارف التجارية الأردنية، 

الملائم لأغراض البحث، تكون مجتمع الدراسة من العملاء الذين يستخدمون الخدمات المالية 

والبالغ  6008الإلكترونية التابعة للبنوك التجارية الأردنية في العاصمة عمان خلال العام 

ختيار العينة من مجتمع العينة العشوائية البسيطة لإ( مصرف، تم استخدام أسلوب 08عددها )

( 08) ( استبانة، استبعاد منها828( استبانة، استرجع منها )255حيث وزعت ). الدراسة

استبانة بسبب عدم اكتمال إجابة المبحوثين عليها، وبالتالي بلغت الاستبانات الخاضعة للتحليل 

صائية التي تتناسب مع أغراض وأهداف هذه ( استبانة. وقد تم إجراء المعالجة الإح850)

الدراسة. ومن أهم نتائج هذه الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات المالية الإلكترونية 

فسية من وجهة نظر العملاء، التي تقدمها المصارف التجارية الأردنية في تحقيق الميزة التنا

الإنترنت هي الخدمة ذات الأثر الأكبر في أظهرت النتائج أن خدمة الصيرفة عبر شبكة كما و 

تحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر العملاء، وكانت خدمة الصراف الآلي هي الأقل تأثيراً 

في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية. وعليه فقد أوصت الدراسة إدارات 

 .المصارف التركيز على خدمة الصيرفة عبر الهاتف النقال
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  الاجنبيةالدراسات (: 2ـ  5ـ  2)

 Adoption of Electronic banking system ”:بعنوانGemechu (1621 ) دراسةـ 

in Ethiopian Banking industry: Barriers and Drivers”". 

هدفت الى استكشاف أثر اعتماد النظام المصرفي الالكتروني في الصناعة المصرفي 

كات الاستفادة منها أثناء تعاملها مع البنوك الالكترونية. اجريت الدراسة والفوائد التي يمكن للشر 

( موظف تم 020) في أثيوبيا، وقد استخدمت المنهج التحليلي الوصفي، حيث تكونت العينة من

. وقد أشارت ، وثلاثة تابع للقطاع الخاصالحكومي؛ بنك تابع للقطاع أربعة بنوك اختيارهم من

ن البنوك الالكترونية لها تأثير ايجابي على ضمان تحقيق تنافسية عالية نتائج الدراسة الى أ

لدى البنوك بالإضافة الى الدقة العالية في حفظ البيانات واسترجاع المعلومات، وسرعة 

الخدمات المالية المقدمة للعملاء. وبينت نتائج الدراسة الى أن هناك مخاوف أمنية تعود الى 

 لالكترونية.   القرصنة وأعمال السرقة ا
 

 Factors Affecting Adoption of”:بعنوانAL-Smadi (1621 ) دراسةـ 

Electronic Banking: An Analysis of the Perspectives of Banks' 

Customers” 

هدفت إلى تحديد وفهم العوامل التي تؤثر على تبني العملاء للخدمات المصرفية 

ردن، وقد استخدمت المنهج التحليلي الوصفي، حيث تكونت الإلكترونية. أجريت الدراسة في الأ

مصرف  (62) عميل يستفيدون من الخدمات المصرفية الالكترونية في (832) العينة من

أردني. وقد توصلت نتائج الدراسة الى ان العملاء جميعهم يشعرون بسهولة استخدام والتعامل 
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لاء يشعرون بالرضى اتجاه الخدمات مع الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتبين أن العم

 الالكترونية المقدمة لهم من قبل المصارف التي يتعاملون معها. 
 

 Factors Influencing the Adoption”:بعنوانIsmail & Osman (1621 ) دراسةـ 

of E-banking in Sudan: Perceptions of Retail Banking Clients” 

الخدمات المصرفية الالكترونية بين العملاء، بالإضافة  هدفت إلى تحديد مستوى استخدام  

إلى التعرف على أثر اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية من قبل العملاء. أجريت الدراسة 

شخص  (622) في السودان، وقد استخدمت المنهج التحليلي الوصفي، حيث تكونت العينة من

وقد توصلت نتائج الدراسة الى أن الغالبية  يتعاملون مع الخدمات المصرفية الالكترونية.

العظمى من العملاء يستخدمون ويتعاملون مع الخدمات المصرفية الالكترونية، وخاصة ماكينة 

(. كما أظهرت النتائج أن العملاء ذوي الدخل المرتفع والذين لديهم ATMالصراف الالي )

 الإلكترونية.   حسابات في المصارف يفضلون التعامل مع الخدمات المصرفية
 

 Analysis of Factors Influencing”:بعنوانTakele & Sira (2013 ) دراسةـ 

Customers’ Intention to the Adoption of E-Banking Service Channels 

in Bahir Dar City: An Integration of Tam” 

تماد التعامل مع خدمات هدفت الى استكشاف أثر العوامل المؤثرة في توجيه نية العملاء لاع

وتطبيقه على  مكون من ست متغيراتقامت الدراسة بتطوير نموذج المصارف الالكترونية. 

. وقد أشارت جميع البنوك التي تزود بالخدمات الالكترونية في مدينة بيهار دار في أثيوبيا

مات نتائج الدراسة الى ان هنالك عدة عوامل تؤثر على توجه العملاء للتعامل مع خد

المصارف الالكترونية المتمثلة في توجهات العملاء المختلفة، تصورات العملاء حول 
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المصارف الالكترونية، وتفكير العملاء بالفوائد والخدمات التي تقدمها المصارف الالكترونية 

 ومدى سهولة التعامل معها.
 

-Structural Models for E :بعنوانPham, et. al., (2013 ) دراسةـ 

Banking Adoption in Vietnam” 

المنهج  استخدمتحديد العوامل المؤثرة على تبني البنوك الإلكترونية في فيتنام. هدفت الى 

. البنوك الإلكترونيةشخص يتعاملون مع  (028) التحليلي الوصفي، حيث تكونت العينة من

إقتراح أنموذج هيكلي لتبني البنوك الإلكترونية متضمناً مجموعة  وقد توصلت نتائج الدراسة الى

 عوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية.من ال
 

 Ethiopian Banker’s Perception of :بعنوانShaikh (1621 ) دراسةـ 

Electronic Banking in Ethiopia – A Case of Adama City” 
هدفت الى معرفة تصورات المصرفيون الايجابية والسلبية حول البنوك الالكترونية، ومعرفة 

لاء عند استخدامهم للبنوك الالكترونية. أجريت الدراسة في أثيوبيا، وقد مدى استفادة العم

استبانة وزعت على جميع  78استخدمت المنهج التحليلي الوصفي، حيث تكونت العينة من 

البنوك في أثيوبيا. وقد أشارت نتائج الدراسة الى أن البنوك الالكترونية تعمل على توفير وقت 

دقة في ادخال واخراج البيانات وأكثر تنظيما للمعلومات. وتبين أن  الموظفين والعملاء وأكثر

 هنالك حاجة ماسة الى تدريب الموظفين ودعم خبراتهم لتسهيل خدمة العملاء.    
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 Factors Affecting Adoption of Electronic :بعنوانBultum  (1621 ) دراسةـ 

Banking System in Ethiopian Banking Industry” 
هدفت الى الكشف عن العوامل المؤثرة على اعتماد نظام الخدمات البنكية الالكترونية في 

الصناعة البنكية في أثيوبيا. أجريت الدراسة في أثيوبيا، وقد استخدمت المنهج التحليلي 

أربعة بنوك تابعة للقطاع  ( موظف تم اختيارهم من020) الوصفي، حيث تكونت العينة من

بنوك تابعة للقطاع الخاص. وقد توصلت نتائج الدراسة الى أن هنالك  الحكومي، وثلاث

صعوبات تواجه البنوك الالكترونية متمثلة في المخاطر الامنية التي تفقد العملاء الثقة في 

التعامل مع البنوك الالكترونية، بالاضافة الى انعدام اطار العمل القانوني والتنظيمي، والذي 

ءات وتدابير لتجاوز التحديات التي تواجه البنوك الالكترونية، وذلك من يحتاج الى اتباع اجرا

خلال دعم الصناعة البنكية والاستثمار في البنية التحتية لتوظيف تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصالات في البنوك الذي يساهم أيضا في تحقيق التنافسية للبنوك.   
 

 اسات السابقةعن الدر ما يميز الدراسة الحالية (: 6ـ  2)

 إن أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة النقاط التالية:

  العوامل التي تساعد في تبني الأعمال الإلكترونية البنكية  ينموذج يحتو أتساعدنا في تطوير

 . وهي العوامل التكنولوجية، والتنظيمية، والبيئية في الأردن

 لصغيرة ومتوسطة الحجم، نظراً لأهمية هذا القطاع من تم تطبيق هذه الدراسة في الشركات ا

 حيث الخدمات التي يقدمها للعملاء في الأردن والجانب العملي الذي يقوم عليه.
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة

 (الإجراءات)الطريقة و 

  المقدمة(: 4ـ  0)
 منهج الدراسة (: 2ـ  0)
 مجتمع الدراسة(: 0ـ  0)
  عينة الدراسة والخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد لدراسة عينة ا(: 1ـ  0)
 أدوات الدراسة ومصادر الحصول على البيانات والمعلومات(: 5ـ  0)
 متغيرات الدراسة(: 6ـ  0)
 المعالجات الإحصائية(: 7ـ  0)
 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة(: 8ـ  0)
 صدق أداة الدراسة وثباتها(: 0ـ  0)
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 الفصل الثالث
 منهجية الدراسة

 (الإجراءات)الطريقة و 
 المقدمة(: 4ـ  0) 
 

 عينة الدراسة و وعينتها،  وصفا لمنهج الدراسة، ومجتمع الدراسةيتناول هذا الفصل 

وأدوات الدراسة ومصادر الحصول على  عينة الدراسةوالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد 

مة ءلاالتحقق من م ات الإحصائية المستخدمة، واختباروالمعالجومتغيرات الدراسة المعلومات، 

 ، إضافة إلى التحقق من صدق أداة الدراسة وثباتها.البيانات للتحليل الإحصائي
 

 منهج الدراسة(: 2ـ  0)
 

لحصول ابهدف منهج الوصفي التحليلي ال وتم استخدام ميدانيةتعتبر الدراسة الحالية دراسة 

تم إعدادها بالإستناد إلى مجموعة من درها الرئيسة وعن طريق استبانة على البيانات من مصا

 الدراسات والابحاث.
 

 مجتمع الدراسة (:  0ـ  0)
  

مديري الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم في العاصمة تكون مجتمع الدراسة من جميع 

من  هامالرأس التي يتراوح التجاري في عمان  قطاعالشركات مديري  تم اختيارو عمان، 

 مدير. 0022 والبالغ عددهمدينار اردني  8000000 – 650000
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 لأفراد عينة الدراسة والخصائص الشخصية والوظيفيةعينة الدراسة (:  1ـ  0)
 

الشركات مديري أخذ عينة عشوائية من صول عليها، تم حلضمان جودة النتائج التي سيتم ال

( من مجتمع %00ي القطاع التجاري بنسبة )الصغيرة متوسطة الحجم في العاصمة عمان ف

 مدير( 003عينة الدراسة ما مجمله ) المديرين، وبهذا يكون عدد وبشكل عشوائي الدراسة

ها بالكامل وتم استرجاع ،( استبانة003وقد تم توزيع ) .(Sekaran & Bougie, 2010حسب )

 (2 ـ 8)،  (8ـ  8)، ( 6 ـ 8)، ( 0 - 8ول )االجد توضح كون أن العينة عينة عشوائية.

؛ والمؤهل ؛ والعمرالجنس) من حيث الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة

 - 8)النتائج المعروضة في الجدول  تبين إذ .(والمسمى الوظيفي؛ العلمي؛ وعدد سنوات الخبرة

 ث. هم من الإنا %5.1هم من الذكور، وما نسبته  عينة الدراسةمن أفراد  %94.9أن  (0

 (0 - 3) الجدول
 حسب متغير الجنس عينة الدراسةتوزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 94.9 112 ذكر

 5.1 6 أنثى

 266 222 المجموع
 

 منأعمارهم تتراوح هم ممن  عينة الدراسةمن أفراد  %12.7أن  (6 ـ 8)يبين الجدول 

 35إلى  80هم ممن تتراوح أعمارهم من  عينة الدراسةفراد من أ %18.6، وأن فأقل سنة 80

 82هم ممن تتراوح أعمارهم من  عينة الدراسةمن أفراد  %24.6سنة، كما أظهرت النتائج أن 

 سنة، 25إلى  20هم ممن تتراوح أعمارهم من  عينة الدراسةمن أفراد  %9.3سنة، وأن  20إلى 

سنة فأكثر ما مجمله  22 منأعمارهم تتراوح ممن  عينة الدراسةفراد أوأخيراً، تبين أن نسبة 

34.7%. 
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 (6 ـ 8) الجدول

 حسب متغير العمر عينة الدراسةتوزيع أفراد 
 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

  العمر

 12.7 15 سنة فأقل 16

 18.6 22   سنة 14  – 12 من

 24.6 29 سنة 16 –13 من

 9.3 11 سنة 14  – 12 من

 34.7 41 سنة فأكثر 13

 266 222 المجموع
 

هم من حملة شهادة  عينة الدراسةمن من أفراد  %21أن  (8 ـ 8)كما يوضح الجدول 

الدبلوم هم من حملة شهادة  عينة الدراسةمن أفراد  %1ختصاصاتهم، وأن في ا البكالوريوس

الماجستير في هم من حملة شهادة  سةعينة الدرامن أفراد  %21وأن  .ختصاصاتهمالعالي في ا

الدكتوراه في من حملة شهادة  عينة الدراسةفراد أوأخيراً، تبين أن نسبة  ختصاصاتهما

  .%1ما مجمله  ختصاصاتهما

 (8 ـ 8) الجدول

 حسب متغير المؤهل العلمي عينة الدراسةتوزيع أفراد 
 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المؤهل العلمي

 83 92 بكالوريوس

 2 1 دبلوم عال

 12 21 ماجستير

 3 1 دكتوراه

 266 222 المجموع
 

( 2 ـ 8)فقد أظهرت النتائج والموضحة بالجدول  ،الخبرة سنواتعدد  لمتغير وبالنسبة

 5هم ممن تقل عدد سنوات خبرتهم العملية عن  عينة الدراسةمن أفراد  %12.7أن ما نسبته 

سنوات، وأن  00– 5هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية من  %8.5سنوات، وأن 

 إجماليسنة، واخيراً، تبين أن  05 - 10هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية من  40.7%
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سنة بلغت  02ممن لديهم خبرة أكثر من  عينة الدراسةالنسبة المئوية للمبحوثين من أفراد 

38.1% . 

 (2 ـ 8الجدول )

 حسب متغير عدد سنوات الخبرة عينة الدراسةفراد توزيع أ

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 عدد سنوات الخبرة 

 12.7 15 سنوات فأقل 4

 8.5 10 سنوات 26– 3 من

 40.7 48 سنة 24  – 26 من

 38.1 45 سنة فأكثر 23

 266 222 المجموع
 

 
 على البيانات والمعلوماتأدوات الدراسة ومصادر الحصول (: 5ـ  0)
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ذ تم إ الدراسة. أسئلةعن  الإجابةبهدف  استبانةبتطوير  الباحث قاملتحقيق أهداف الدراسة 

ين أساسيين لجمع مصدر  استخداموتم  ذي الصلة. النظريتطوير الأداة بالرجوع إلى الأدب 

 المعلومات، وهما:

النظري للدراسة إلى مصادر  الجة الإطارعالباحث في م اتجهحيث  المصادر الثانوية،

العلاقة، والدوريات  تجنبية ذال في الكتب والمراجع العربية والأالبيانات الثانوية والتي تتمث

ة، والبحث والمقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراس

في  الثانوية اللجوء للمصادرهدف الباحث من  وكانالمختلفة.  (الإنترنت)والمطالعة في مواقع 

تصور  أخذ وكذلك الدراسات، كتابة السليمة في والطرق العلمية التعرف على الأسس الدراسة،

 حدثت في موضوعات الدراسة. آخر المستجدات التي عن عام

تم اللجوء إلى جمع البيانات جوانب التحليلية لموضوع الدراسة لمعالجة ال ،المصادر الأولية

 عكستعدد من العبارات  والتي تضمنت الاستبانة كأداة رئيسية للدراسة. خلال من الأولية

 Likertمقياس  استخدام تمجابة عنها من قبل المبحوثين، و أهداف الدراسة وأسئلتها، للإ

 . كل إجابة أهمية نسبية أخذتالخماسي، بحيث 

 أجزاء، هي: ( ثلاثةالاستبانةأداة الدراسة الرئيسة )ضمنت ت 

من خلال  عينة الدراسةلأفراد  الشخصية والوظيفيةالجزء الخاص بالمتغيرات  الأول:الجزء 

( لغرض وصف ؛ والمؤهل العلمي؛ وعدد سنوات الخبرة؛ والعمرالجنس( متغيرات وهي )2)

 . عينة الدراسةخصائص 

العوامل التي تؤثر على تبني الخدمات البنكية الالكترونية تضمن مقياس   الجزء الثاني:

( والعوامل البيئية العوامل التنظيمية ،العوامل التكنولوجيةرئيسة، وهي ) عواملثلاثة ر عب

 ، مقسمة على النحو الآتي:( فقرة لقياسه05و)
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تبني  المؤثرة فيالعوامل 
 الخدمات البنكية الالكترونية

 العوامل البيئية العوامل التنظيمية العوامل التكنولوجية
 

 5 5 5 عدد الفقرات
 

 05 - 00 00 - 2 5 - 0 يب الفقراتترت
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 هما، بعدينعبر  الالكترونية البنكية لخدماتا تبني قرارتضمن مقياس  الجزء الثالث:

 لقياسها، مقسمة على النحو الآتي: ات( فقر 00( و)الأمن والخصوصيةتوفير التكاليف و  خفض)

 البنكية لخدماتا تبني قرار
 الالكترونية

 الأمن والخصوصيةفير تو التكاليف خفض
 

 5 5 عدد الفقرات
 

 65 - 60 60 - 02 ترتيب الفقرات
 
 

 
 
 

 Five Likert Scale ( وفق مقياس ليكرت الخماسي5 - 0من ) الاستجابةوتراوح مدى 

 كالأتي:
 

 لا أوافق إلى حد ماأوافق  أوافق أوافق بشدة بدائل الإجابة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 

 (2) (1) (1) (1) (4) الدرجة
 

( فقرة بمقياس ليكرت 65)أداة الدراسة( وبشكلها النهائي من ) الاستبانةوبهذا تكونت 

 .Five Likert Scaleالخماسي 
 

 متغيرات الدراسة(: 6ـ  0)
 

العوامل التي تؤثر على تبني الخدمات البنكية تقل الدراسة المس متغيربتحديد  قام الباحث

والعوامل  العوامل التنظيمية ،العوامل التكنولوجية، وهي )ئيسةر  ثلاثة عواملعبر الالكترونية 

 قراروالمتمثل ب تم تحديد المتغير التابعكما  Khurshid (6002)بالاستناد إلى ما حدده ( البيئية
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الأمن توفير التكاليف و  خفض) هما، بعدينعبر  الالكترونية البنكية لخدماتا تبني

 .Jane, et..al., (2004) بالاستناد إلى  (والخصوصية
 

 

 المعالجات الإحصائية(: 7ـ  0)
 

الأساليب الإحصائية لاستخدام الباحث  عمد فرضياتها اختبارجابة عن اسئلة الدراسة و للإ

 التالية: 

 أساليب الإحصاء الوصفي، والمتضمنة:(: 4ـ  7ـ  0)
 

  ة الدراسةعينلأفراد  الشخصية والوظيفيةالتكرارات والنسب المئوية لوصف المتغيرات. 

  ات المعيارية لتحديد الأهمية النسبية لمتغيرات الدراسة وفقراتها.الانحرافالمتوسطات الحسابية و 

  احتسابهمتغيرات الدراسة، والذي تم  والتي تقضي بقياس مستوى ممارسة الفئةمعادلة طول 

 وفقاً للمعادلة التالية:

 

 وبناء على ذلك يكون:

 6.33 من أقل ـ 0 من المنخفضة الأهمية

  3.22 ـ لغاية 6.33 المتوسطة  من الأهمية

 فأكثر. 3.27 المرتفعة  من الأهمية
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 ، والمتضمنة:الاستدلاليأساليب الإحصاء (: 2ـ  7ـ  0)
 

 اختبار Kolmogorov-Smirnov ( للتحقق من التوزيع الطبيعيNormal Distribution )

 للبيانات.

 متغيرات  لقياستم إعدادها خصيصاً الاستبانة والتي  ونباخ ألفا لمعرفة ثبات فقراتكر  اختبار

 .الدراسة

 اختبار T  ةأحدلعينة و One sample T-test  المعدة. الاستبانةوذلك للتحقق من معنوية فقرات 

  معامــل تضــخم التبــاينVariance Inflation Factor  التبــاين المســموح  اختبــاروTolerance 

 بين المتغيرات المستقلة. Multicollinearity ارتباطللتأكد من عدم وجود تعددية 

  المتعدد الانحدارتحليلMultiple Regression Analysis   لبيان تأثير أكثر من متغير مستقل

 .أحدعلى متغير تابع و 

  أنموذج المعادلة الهيكليةStructurel Equation Model  العوامل التي تؤثر  أثربهدف توضيح

 .الالكترونية البنكية لخدماتا تبني قرارعلى لالكترونية على تبني الخدمات البنكية ا
 

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة(: 8ـ  0)
 

 Kolmogorov-Smirnov اختبار إجراءفقد تم  الدراسةمن موضوعية نتائج  التحققغراض لأ

Test" ، على  لتحقق من خلو بيانات الدراسة من المشاكل الإحصائية التي قد تؤثر سلباً لوذلك

، وكما في البيانات الطبيعيتوفر التوزيع  ختبارفرضيات الدراسة، ويشترط هذا الا اختبارنتائج 

 (.5-8هو موضح بالجدول )
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 (5-8جدول )

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة

 النتيجة .Kolmogorov – Smirnov  *Sig اتالمتغير ت

0 
على تبني  المؤثرةالعوامل 

 لالكترونيةالخدمات البنكية ا
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.908 0.806

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.711 0.661 العوامل التكنولوجية 0 - 0

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.774 0.700 العوامل التنظيمية 6 - 0

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.534 0.564 العوامل البيئية 8 - 0

6 
 البنكية لخدماتا تبني قرار

 يةالالكترون
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.056 1.487

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.063 0.020 التكاليف خفض 0 - 6

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.092 0.288 الأمن والخصوصيةتوفير  6 - 6

 (.⍺<  0.05ملاحظة: * يكون التوزيع طبيعياً عندما يكون مستوى الدلالة )
 .SPSSئي لبرنامج المصدر: مخرجات نتائج التحليل الإحصا 

 

 

( فإنه يتبين أن توزيع المتغيرات   0.05وبالنظر إلى الجدول أعلاه وعند مستوى دلالة )

( وهو 0.05جميعها كانت طبيعية. حيث كانت نسب التوزيع الطبيعي لكل الإجابات أكبر من )

 المستوى المعتمد في المعالجة الإحصائية لهذه الدراسة.
 

 دراسة وثباتهاصدق أداة ال(: 0ـ  0)
 

 أ( الصدق الظاهري
الهيئة  أعضاء من محكمين (3من ) تألفت المحكمين من مجموعة على الاستبانة عرض تم

 (، وقد8رقم ) بالملحق وأسماء المحكمينإدارة الأعمال والإحصاء  في متخصصين التدريسية
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المقترحات  في ضوء وتعديل حذف من يلزم ما إجراءوتم  المحكمين لآراء الاستجابةتمت 

 (.2صورته النهائية كما موضح بالملحق رقم ) في الاستبيان وبذلك خرج المقدمة،

 ب(  ثبات إداة الدراسة
(، لقياس Cronbach Alphaالداخلي كرونباخ ألفا ) باستخدام اختبار الاتساق قام الباحث

الحصول أن  إذجودة في المقياس، مدى التناسق في إجابات المبحوثين على كل الأسئلة المو 

يُعد في الناحية التطبيقية للعلوم الإدارية والإنسانية بشكل عام أمراً مقبولًا ( Alpha ≥ 0.60)على 

(Sekaran & Bougie, 2010, 184)إذ  لهذه الدراسة. ثبات الأداةيبين نتائج  (2 - 8) . والجدول

لعوامل ل( 8966.لغت )( قيم الثبات لمتغيرات الدراسة الرئيسة والتي ب2 - 8يوضح الجدول )

 البنكية لخدماتا تبني قرارل( 8636.)، وعلى تبني الخدمات البنكية الالكترونية المؤثرة

على تمتع إداة الدراسة بصورة   Cronbach Alphaكرونباخ ألفا. وتدل مؤشرات الالكترونية

 ,Sekaran & Bougie) عامة بمعامل ثبات عال وبقدرتها على تحقيق أغراض الدراسة وفقاً لـ

2010: 184.) 

 (2 - 8) الجدول

 )مقياس كرونباخ ألفا( الداخلي لأبعاد الاستبانة الاتساقمعامل ثبات 
  قيمة كرونباخ ألفا عدد الفقرات المتغير ت

2 
على تبني الخدمات البنكية  المؤثرةالعوامل 

 8966. 24 الالكترونية

 7916. 4 العوامل التكنولوجية 2ـ  2

 8136. 4 التنظيمية العوامل 1ـ  2

 8696. 4 العوامل البيئية 1ـ  2

 8636. 26 الالكترونية البنكية لخدماتا تبني قرار 1

 8556. 4 التكاليف خفض 2ـ  1

 8236. 4 الأمن والخصوصيةتوفير  1ـ  1



- 48  -  

 الفصل الرابع

 الفرضيات  اختبارحصائي للدراسة و نتائج التحليل الإ

  المقدمة(: 4ـ  1)
 حصائي للدراسةنتائج التحليل الإ(: 2ـ  1)
 فرضيات الدراسة اختبار فتراضاتتحليل مدى ملائمة البيانات لا(:  0ـ  1)
 فرضيات الدراسة  اختبار(:  1ـ  1)
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 الفصل الرابع

 الفرضيات  اختبارحصائي للدراسة و الإنتائج التحليل 
 

 المقدمة(: 4ـ  1)
 

عن المتغيرات  عينة الدراسةأفراد  ل الإحصائي لاستجابةالفصل نتائج التحلي يستعرض هذا

لإجاباتهم من خلال  الأوليةالتي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية 

همية النسبية، كما يتناول ات المعيارية لكل متغيرات الدراسة والأالمتوسطات الحسابية والانحراف

 حصائية الخاصة بكل منها.فرضيات الدراسة والدلالات الإ اختبارالفصل 
 

 حصائي للدراسةنتائج التحليل الإ(: 2ـ  1)
 

  على تبني الخدمات البنكية الالكترونية المؤثرةالعوامل  (:4 - 2 - 1)

 ،العوامـل التكنولوجيـة) علـى تبنـي الخـدمات البنكيـة الالكترونيـة المـؤثرةالعوامـل لوصف 

 اســـتخدامإلـــى الباحـــث ، لجـــأ محـــل الدراســـة شـــركاتالفـــي   (والعوامـــل البيئيـــة العوامـــل التنظيميـــة

، ومسـتوى العامـل ، وأهميـة الفقـرةالمحسـوبة tوقيمـة  ات المعياريـةالانحرافالمتوسطات الحسابية و 

 (.8 - 2و ) ؛ (6 - 2؛ )(0 - 2ول )اكما هو موضح بالجد

بالعوامـــــل  العبـــــارات المتعلقــــةعــــن عينــــة الدراســـــة إجابـــــات  (0 - 2الجــــدول )إذ يوضــــح 

للعوامــــــل حيــــــث تراوحــــــت المتوســــــطات الحســــــابية  .محــــــل الدراســــــة تكنولوجيــــــة فــــــي الشــــــركاتال

علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي  (4.205)بمتوســط كلــي مقــداره  (4.313 - 4.067)بــين  التكنولوجيــة
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مــن  محــل الدراســة العوامــل التكنولوجيــة فــي الشــركات لأهميــةالمرتفــع  المســتوىالــذي يشــير إلــى 

 الخدمات البنكية الإلكترونية تكنولوجيافي المرتبة الأولى فقرة "ت جاءإذ . وجهة نظر المديرين

وهـو ( 4.313) بمتوسـط حسـابي بلـغ" وأفضـل أسرع بصورة ورغباتي احتياجاتي تلبية على ةقادر 

ـــالغ ) أعلـــى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــام فيمـــا (، 6756.) وانحرررراف معيرررار  بلررر  (،4.205الب

 مـن عاليـة بدرجـة وظيفتهـا تـؤدي دمات البنكيـة الإلكترونيـةالخـ تكنولوجيـا" ةحصـلت الفقـر 

من المتوسط أدنى وهو ( 4.067) بمتوسط حسابيالخامسة والأخيرة على المرتبة " والدقة الصحة

 التشــــتتويبــــين الجــــدول أيضــــاً  (.6756.) وانحررررراف معيررررار ( 4.205) والبــــالغ الحســــابي العــــام

 فــي الشــركات ابفقراتهــالعوامــل التكنولوجيــة حــول  عينــة الدراســةالمــنخفض فــي اســتجابات أفــراد 

ـــة الدراســـةوهـــو مـــا يعكـــس التقـــارب فـــي وجهـــات نظـــر أفـــراد  محـــل الدراســـة العوامـــل حـــول  عين

. ويشـــير الجـــدول أيضـــاً إلـــى التقـــارب فـــي قـــيم محـــل الدراســـة فـــي الشـــركات ابفقراتهـــالتكنولوجيـــة 

فـــي  ابفقراتهــعوامـــل التكنولوجيــة المســتوى أهميــة المتوســطات الحســابية. وبشــكل عـــام يتبــين أن 

 كان مرتفعاً. )المديرين( عينة الدراسةمن وجهة نظر  محل الدراسة الشركات

إلــى الاتجاهــات والمشــاعر العاليــة لأفــراد عينــة مــن وجهــة نظــر الباحــث وهــذا مــا يشــير 

الدراســـة تجـــاه الاســـتفادة مـــن التكنولوجيـــا بمـــا يناســـب ويشـــبع حاجـــات المتعـــاملين مـــع الخـــدمات 

 .البنكية الالكترونية
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 (0 - 4) جدول

 العوامل التكنولوجيةومستوى المحسوبة  t وقيمةات المعيارية المتوسطات الحسابية والانحراف 

 العوامل التكنولوجية ت
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 "t" قيمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستوى 
العوامل 

 كنولوجيةالت

2 
الخدمات البنكية  تكنولوجيا
 بدرجة وظيفتها تؤد  الإلكترونية

 والدقة الصحة من عالية
 مرتفع 4 60666 17.160 6756. 4.067

1 

الخدمات البنكية  تكنولوجيا
 تلبية على ةقادر الإلكترونية

 أسرع بصورة ورغباتي احتياجاتي

 وأفضل

 مرتفع 2 60666 21.121 6756. 4.313

1 
الخدمات البنكية  لوجياتكنو

 والاستخدام الفهم سهلة الإلكترونية
 مرتفع 1 60666 18.526 6556. 4.118

1 
الخدمات البنكية  تكنولوجيا تتمتع

 الكفاءة من عالية بدرجة الإلكترونية
 وظائفها أداء في والجدارة

 مرتفع 1 60666 20.948 6676. 4.288

4 
الخدمات البنكية  تكنولوجيا تعد
 في مميزة طريقة رونيةالإلكت

 المصرفية الخدمة على الحصول
 مرتفع 1 60666 18.560 7246. 4.237

 المتوسط الحسابي والانحراف
 للعوامل التكنولوجية المعيار 

 مرتفع - 60666 26.080 5016. 4.205

  .(0.258) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.007درجات الحرية والبالغة قيمتها )إلى  بالاستنادالجدولية  (t)تم حساب قيمة 

 

 

بالعوامــــل  العبــــارات المتعلقــــةعــــن  عينــــة الدراســــةإجابــــات  (6 - 2الجــــدول ) كمــــا يبــــين

للعوامــل التنظيميــة حيــث تراوحــت المتوســطات الحســابية  .محــل الدراســة التنظيميــة فــي الشــركات

كــرت الخماســي الــذي يشــير علــى مقيــاس لي (4.211)بمتوســط كلــي مقــداره  (4.313 - 4.067)بــين 

مـــن وجهـــة نظـــر  محـــل الدراســة العوامـــل التنظيميـــة فــي الشـــركات لأهميــةالمرتفـــع  المســـتوىإلــى 

ــات الخــدمات فــي المرتبــة الأولــى فقــرة "ت جــاء. إذ المــديرين ــوك التجاريــة عملي ــدعم إدارة البن ت

البـالغ  ابي العاموهو أعلى من المتوسط الحس( 4.339) بمتوسط حسابي بلغ" البنكية الإلكترونية

تمتلــك البنـوك التجاريـة مــوارد " ةفيمـا حصـلت الفقـر (، 7066.) وانحرراف معيرار  بلرر  (،4.211)

 بمتوسـط حسـابيالخامسـة والأخيـرة علـى المرتبـة " كافية  لتحسين خدماتها البنكيـة الإلكترونيـة
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 (.8416.)  وانحررراف معيررار( 4.211) والبــالغ مــن المتوســط الحســابي العــامأدنــى وهــو ( 4.042)

العوامــــل حــــول  عينــــة الدراســــة المــــنخفض فــــي اســــتجابات أفــــراد  التشــــتتويبــــين الجــــدول أيضــــاً 

وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد  محــل الدراســة فــي الشــركات ابفقراتهــالتنظيميــة 

 . ويشـير الجـدول أيضـاً محـل الدراسـة في الشـركات ابفقراتهالعوامل التنظيمية حول عينة الدراسة 

العوامــــل مســــتوى أهميــــة إلــــى التقــــارب فــــي قــــيم المتوســــطات الحســــابية. وبشــــكل عــــام يتبــــين أن 

كــان  )المــديرين( عينــة الدراســة مــن وجهــة نظــر  محــل الدراســة فــي الشــركات ابفقراتهــالتنظيميــة 

 مرتفعاً.

وهــذا مــا يعكــس مــن وجهــة نظــر الباحــث المســتوى العــالي مــن المرونــة والملائمــة والــذي 

وبالتـالي مناسـبة الخـدمات البنكيـة الالكترونيـة لكافـة فئـات  خدمات البنكية الإلكترونيةالتتمتع به 

 المتعاملين معها.
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 (6 - 4) جدول

 المحسوبة ومستوى العوامل التنظيمية t وقيمةات المعيارية المتوسطات الحسابية والانحراف 

 العوامل التنظيمية ت
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 "t" قيمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستوى 
العوامل 
 التنظيمية

3 
تتصف الخدمات البنكية 
الإلكترونية بالبنوك التجارية 

 بالمرونة 
 مرتفع 1 60666 13.661 8356. 4.050

2 
تدعم إدارة البنوك التجارية 
عمليات الخدمات البنكية 

 الإلكترونية

 مرتفع 2 60666 20.580 7066. 4.339

2 
تمتلك البنوك التجارية موارد 
كافية  لتحسين خدماتها البنكية 

 الإلكترونية
 مرتفع 4 60666 13.461 8416. 4.042

9 
تدعم إدارة البنوك التجارية 
عمليات التخطيط الاستراتيجي 

 للخدمات البنكية الإلكترونية 
 مرتفع 1 60666 20.615 6836. 4.296

26 
الخدمات  اءاتإجرتتصف 

البنكية الإلكترونية بالبنوك 
 التجارية بالملائمة

 مرتفع 1 60666 22.539 6416. 4.330

 المتوسط الحسابي والانحراف
 للعوامل التنظيمية المعيار 

 مرتفع - 60666 23.339 5646. 4.211

  .(0.258) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.007درجات الحرية والبالغة قيمتها )إلى  بالاستنادالجدولية  (t)تم حساب قيمة 

 
بالعوامــل  العبــارات المتعلقــةعــن  عينــة الدراســةإجابــات  (8 - 2الجــدول ) وأخيــراً، يظهــر

بـــين للعوامـــل البيئيــة حيــث تراوحــت المتوســـطات الحســابية  .محــل الدراســـة البيئيــة فــي الشـــركات

ى مقيــاس ليكــرت الخماســي الــذي يشــير إلــى علــ (4.008)بمتوســط كلــي مقــداره  (4.313 - 4.067)

. إذ من وجهة نظـر المـديرين محل الدراسة العوامل البيئية في الشركات لأهميةالمرتفع  المستوى

عملـت الخـدمات البنكيـة الإلكترونيـة علـى زيـادة حصـة البنـوك في المرتبة الأولى فقرة "ت جاء

 (،4.008البـالغ ) وسـط الحسـابي العـاموهو أعلى مـن المت( 4.161) بمتوسط حسابي بلغ" السوقية

تتاثر الخدمات البنكية الإلكترونية للبنوك " ةفيما حصلت الفقر (، 7396.) وانحراف معيار  بل 
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وهــو ( 3.805) بمتوســط حســابيالخامســة والأخيــرة علــى المرتبــة " بعوامــل الــدعم الفنــي الخــارجي

ويبــين الجــدول  (.8296.) معيررار  وانحررراف( 4.008) والبــالغ مــن المتوســط الحســابي العـامأدنـى 

فــي  ابفقراتهــالعوامــل البيئيــة حــول  عينــة الدراســةالمــنخفض فــي اســتجابات أفــراد  التشــتتأيضــاً 

حـــول  عينـــة الدراســـةوهـــو مـــا يعكـــس التقـــارب فـــي وجهـــات نظـــر أفـــراد  محـــل الدراســـة الشـــركات

إلــى التقــارب فــي قــيم  . ويشــير الجــدول أيضــاً محــل الدراســة فــي الشــركات ابفقراتهــالعوامــل البيئيــة 

 فـي الشـركات ابفقراتهالعوامل البيئية مستوى أهمية المتوسطات الحسابية. وبشكل عام يتبين أن 

 كان مرتفعاً. )المديرين( عينة الدراسة من وجهة نظر  محل الدراسة

الخدمات البنكية الإلكترونية متوافقـة مـع متطلبـات ورغبـات وهذا دليل واضح على كون 

 لمتعاملين معها وملبية لاحتياجاتهم ومبتعدة عن المخاطر البيئية.ا الزبائن

 (3 - 4) جدول
 المحسوبة ومستوى العوامل البيئية t وقيمةات المعيارية المتوسطات الحسابية والانحراف 

 العوامل البيئية ت
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 "t" قيمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
ة أهمي
 الفقرة

مستوى 
العوامل 
 البيئية

22 
الخدمات البنكية الإلكترونية 
المتوافرة تلبي حاجات ورغبات 

 الزبائن
 مرتفع 1 60666 12.820 6.847 4.000

21 
حسنت الخدمات البنكية الإلكترونية 

 من صورة ومكانة البنك 
 مرتفع 1 60666 13.208 6.794 3.966

21 
ونية عملت الخدمات البنكية الإلكتر
 على زيادة حصة البنوك السوقية

 مرتفع 2 60666 17.060 6.739 4.161

21 
تتوافق الخدمات البنكية الإلكترونية 

 مع متطلبات ورغبات الزبائن
 مرتفع 1 60666 15.639 6.771 4.110

24 
تتاثر الخدمات البنكية الإلكترونية 
للبنوك بعوامل الدعم الفني 

 الخارجي
 مرتفع 4 60666 10.542 6.829 3.805

المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  
 للعوامل البيئية

 مرتفع - 60666 16.971 6456. 4.008

  .(0.258) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.007درجات الحرية والبالغة قيمتها )إلى  بالاستنادالجدولية  (t)تم حساب قيمة 
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   الالكترونية البنكية تلخدماا تبني قرار (:2 - 2 - 1) 
ــــرارلوصــــف  ــــي ق ــــة البنكيــــة لخــــدماتا تبن ــــض) الالكتروني ــــوفير التكــــاليف و  خف الأمــــن ت

المتوســطات الحســابية  اســتخدامإلــى الباحــث ، لجــأ الشــركات محــل الدراســةفــي   (والخصوصــية

ـــة الفقـــرةالمحســـوبة tوقيمـــة  ات المعياريـــةالانحرافـــو  ، كمـــا هـــو موضـــح ومســـتوى العامـــل ، وأهمي

 (.5 - 2)و  (2 - 2ول )ادبالج

 خفــضبقــرار  العبــارات المتعلقــةعــن عينــة الدراســة إجابــات  (2 - 2الجــدول )إذ يوضــح 

 التكـاليف خفضلقرار حيث تراوحت المتوسطات الحسابية  .محل الدراسة في الشركات التكاليف

شــير علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي الــذي ي (4.193)بمتوســط كلــي مقــداره  (4.381 - 3.949)بــين 

مـن وجهـة نظـر  محـل الدراسـة فـي الشـركات التكـاليف خفـضقـرار  لأهميـةالمرتفـع  المستوىإلى 

 تحقــق الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة إنخفاضــاً فــي المرتبــة الأولــى فقــرة "ت جــاء. إذ المــديرين

وهــو أعلــى مــن ( 4.381) بمتوســط حســابي بلــغ" بتكــاليف ضــرورة وجــود بنيــة تحتيــة تكنولوجيــة

 ةفيمــا حصــلت الفقــر (، 6786.) وانحررراف معيررار  بلرر  (،4.193البــالغ ) حســابي العــامالمتوســط ال

 ةالمصـرفي ةالخدمـ ةالتحقـق مـن جـود بتكـاليف تحقق الخدمات البنكية الإلكترونيـة إنخفاضـاً "

مــن أدنــى وهــو ( 3.949) بمتوســط حســابيالخامســة والأخيــرة علــى المرتبــة " للزبــائن المقدمــ 

  (.8456.) وانحراف معيار ( 4.193) والبالغ المتوسط الحسابي العام

قــرار حــول  عينــة الدراســة المــنخفض فــي اســتجابات أفــراد  التشــتتويبــين الجــدول أيضــاً 

وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر  محــل الدراســة فــي الشــركاتبفقراتــه  التكــاليف خفــض

. ويشير الجدول الدراسة محل في الشركاتبفقراته  التكاليف خفضقرار حول  عينة الدراسةأفراد 

قــرار مســتوى أهميــة أيضــاً إلــى التقــارب فــي قــيم المتوســطات الحســابية. وبشــكل عــام يتبــين أن 
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 )المــديرين( عينــة الدراســة مــن وجهــة نظــر  محــل الدراســة فــي الشــركاتبفقراتــه  التكــاليف خفــض

 كان مرتفعاً.

 (4 - 4) جدول

 التكاليف خفضالمحسوبة ومستوى قرار  t مةوقيات المعيارية المتوسطات الحسابية والانحراف 

 التكاليف خفضقرار  ت
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 "t" قيمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستوى 
قرار 
 خفض
 التكاليف

23 
تؤد  الخدمات البنكية الإلكترونية 

تكاليف السحب  إلى تخفيض
 والإيداع اليدو 

 مرتفع 1 60666 20.247 6956. 4.296

22 
تحقق الخدمات البنكية الإلكترونية 

بتكاليف ضرورة وجود  إنخفاضا  
 بنية تحتية تكنولوجية

 مرتفع 2 60666 22.120 6786. 4.381

22 

تعمل الخدمات البنكية الإلكترونية 
منع حدوث  تكاليف على خفض

 ةثناء تقديم الخدمأ خطاءالأ
 ةالمصرفي

 مرتفع 1 60666 16.647 7296. 4.118

29 
تحقق الخدمات البنكية الإلكترونية 

 ةالتحقق من جود بتكاليف إنخفاضا  
 للزبائن  المقدمه ةالمصرفي ةالخدم

 مرتفع 4 60666 12.190 8456. 3.949

16 
تمكن الخدمات البنكية الإلكترونية 

تطوير من تخفيض تكاليف 
 العاملين وتدريب 

 مرتفع 1 60666 19.833 6686. 4.220

 المتوسط الحسابي والانحراف
 التكاليف خفضقرار ل المعيار 

 مرتفع - 60666 22.440 5776. 4.193

  .(0.258) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.007درجات الحرية والبالغة قيمتها )إلى  بالاستنادالجدولية  (t)تم حساب قيمة 

 

تـــوفير بقـــرار  العبـــارات المتعلقـــةعـــن  ة الدراســـةعينـــإجابـــات  (5 - 2الجـــدول ) كمـــا يبـــين

لقـــرار حيـــث تراوحـــت المتوســـطات الحســـابية  .محـــل الدراســـة الأمـــن والخصوصـــية فـــي الشـــركات

علـــى مقيـــاس  (4.435)بمتوســـط كلـــي مقـــداره  (4.483 - 4.322)بـــين الأمـــن والخصوصـــية تـــوفير 

الأمـن والخصوصـية فــي ير تـوفقــرار  لأهميـةالمرتفـع  المسـتوىليكـرت الخماسـي الـذي يشـير إلــى 

تعمـــل فـــي المرتبـــة الأولـــى فقـــرة "ت جـــاء. إذ مـــن وجهـــة نظـــر المـــديرين محـــل الدراســـة الشـــركات

( 4.483) بمتوســط حســابي بلــغ" حمايــة الموقــع الالكترونــيالخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة علــى 
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فيمــا (، 5656.) وانحرراف معيرار  بلر  (،4.435البــالغ ) وهـو أعلـى مـن المتوسـط الحسـابي العـام

جملـــة الإجـــراءات المتخـــذة تمكـــن الخـــدمات البنكيـــة الإلكترونيـــة مـــن حمايـــة " ةحصـــلت الفقـــر 

مـــن المتوســـط أدنـــى وهـــو ( 4.322) بمتوســـط حســـابيالخامســـة والأخيـــرة علـــى المرتبـــة " بالبنـــك

  (.6116.) وانحراف معيار ( 4.435) والبالغ الحسابي العام

قــرار حــول  عينــة الدراســةي اســتجابات أفــراد المــنخفض فــ التشــتتويبــين الجــدول أيضــاً 

وهو ما يعكس التقارب في وجهات  محل الدراسة في الشركاتبفقراته الأمن والخصوصية توفير 

ـــة الدراســـةنظـــر أفـــراد  محـــل  فـــي الشـــركاتبفقراتـــه الأمـــن والخصوصـــية تـــوفير  قـــرارحـــول  عين

لحسابية. وبشـكل عـام يتبـين أن . ويشير الجدول أيضاً إلى التقارب في قيم المتوسطات االدراسة

من وجهة نظـر  محل الدراسة في الشركاتبفقراته الأمن والخصوصية توفير قرار مستوى أهمية 

 كان مرتفعاً. )المديرين( عينة الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 



- 58  -  

 (5 - 4) جدول

الأمن توفير  المحسوبة ومستوى قرار t وقيمةات المعيارية المتوسطات الحسابية والانحراف 

 خصوصيةوال

 قرار الأمن والخصوصية ت
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعيار 

 "t" قيمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستوى 
قرار الأمن 
والخصو
 صية

12 
تعمل الخدمات البنكية 

حماية المادية الإلكترونية على ال
 للقنوات الالكترونية 

 عمرتف 1 60666 26.410 6.592 4.440

11 
تمكن الخدمات البنكية 

جملة الإلكترونية من حماية 
 الإجراءات المتخذة بالبنك 

 مرتفع 4 60666 23.481 6.611 4.322

11 
تعمل الخدمات البنكية 

حماية الموقع الإلكترونية على 
 الالكتروني 

 مرتفع 2 60666 28.469 6.565 4.483

11 

الخدمات البنكية تعطي 
التامة والثقة القناعة الإلكترونية 
لاستعمالات للزبائن اللازمة 

 التكنولوجيا البنكية

 مرتفع 1 60666 25.707 6.623 4.474

14 

تعمل الخدمات البنكية 
حماية نظام الإلكترونية على 

التحقق من الهوية والإمضاء 
 الالكتروني

 مرتفع 1 60666 25.450 6.622 4.457

 المتوسط الحسابي والانحراف
 ر الأمن والخصوصيةقرال المعيار 

 مرتفع - 60666 33.783 4616. 4.435

  .(0.258) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.007درجات الحرية والبالغة قيمتها )إلى  بالاستنادالجدولية  (t)تم حساب قيمة 
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 فرضيات الدراسة اختبار فتراضاتتحليل مدى ملائمة البيانات لا(: 0ـ  1) 
   

بعض  إجراءفرضيات الدراسة قام الباحث ب ختبارلا الانحدارالبدء في تطبيق تحليل  قبل

، إذ تم التأكد من الانحدارتحليل  فتراضاتات وذلك من أجل ضمان ملاءمة البيانات لاختبار الا

معامل تضخم  باستخدام Multicollinearityعالٍ بين المتغيرات المستقلة  ارتباطعدم وجود 

لكل  Toleranceالتباين المسموح به  اختبار( و VIF) Variance Inflation Factorالتباين 

( VIFمتغير من متغيرات الدراسة مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين المسموح به )

 (.0.05أكبر من ) Tolerance(. وأن تكون قيمة التباين المسموح به 00للقيمة )

بإحتساب  Normal Distributionللتوزيع الطبيعي  البيانات اتباعوتم التأكد أيضاً من 

، إذ إن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامل الإلتواء Skewnessمعامل الإلتواء 

 .اتختبار ( يبين نتائج هذه الا6 - 2(، والجدول رقم )0) تتراوح بين

 (6 - 2)جدول 

 الالتواء ومعامل هب المسموح والتباينتضخم التباين  اختبارنتائج 

 VIF Tolerance Skewness المتغيرات المستقلة  ت

 0.310- 5756. 1.741 العوامل التكنولوجية 2

 0.317- 6616. 1.513 العوامل التنظيمية 1

 0.405- 6206. 1.613 العوامل البيئية 1

 

( عدم وجود تداخل خطي متعدد 6 - 2يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

Multicollinearity  والعوامل  العوامل التنظيمية ،العوامل التكنولوجية) المتغيرات المستقلةبين

ن ما يؤكد ذلك قيم معيار البيئية ( للأبعاد المتمثلة بـ VIFتضخم التباين )معامل  اختبار(، وا 

( 1.613؛  1.513 ؛ 1.741( والبالغة )والعوامل البيئية العوامل التنظيمية ،العوامل التكنولوجية)
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( Toleranceالتباين المسموح به ) اختباريتضح أن قيم كما (. 00)والتي تقل عن  على التوالي

 ارتباط( ويعد هذا مؤشراً على عدم وجود 0.05من ) أكبر( وهي 6616. - 5756.تراوحت بين )

إحتساب عالٍ بين المتغيرات المستقلة. وقد تم التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ب

 (.0) تتراوح بين( حيث كانت القيم Skewnessمعامل الالتواء )

وتأسيساً على ما تقدم وبعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي بين أبعاد المتغير المستقل، 

ن بيانات متغيرات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي فقد أصبح بالإمكان اختبار  فرضيات وا 

 ة.محل الدراس الشركاتفي الدراسة 
 

 فرضيات الدراسة اختبار(: 4ـ  1)
 

  الأولى الفرضية الرئيسة

1HO: "علـــى تبنـــي الخـــدمات البنكيـــة  المـــؤثرةلعوامـــل لإحصـــائية  لا يوجـــد أثـــر ذو دلالـــة

الشـركات  تبنـي قـرار فـي( والعوامـل البيئيـة العوامل التنظيميـة ،العوامل التكنولوجية) الالكترونية

 عنـــد مــن وجهــة نظــر المــديرين الالكترونيــة البنكيــة اتلخــدمالصــغيرة والمتوســطة الحجــم ا

   ".(  0.05) مستوى دلالة

لعوامـــل االمتعـــدد للتحقـــق مـــن أثـــر  هـــذه الفرضـــية تـــم اســـتخدام تحليـــل الانحـــدار ختبـــارلا 

ــــة المــــؤثرة ــــة الالكتروني ــــي الخــــدمات البنكي ــــى تبن ــــة) عل  العوامــــل التنظيميــــة ،العوامــــل التكنولوجي

 البنكيـــــة لخـــــدماتالشـــــركات الصـــــغيرة والمتوســـــطة الحجـــــم ا تبنـــــي قـــــرار يفـــــ( والعوامـــــل البيئيـــــة

 (.2 - 2)بالجدول  ، وكما هو موضحمن وجهة نظر المديرين الالكترونية
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 (2 - 2جدول )

على تبني الخدمات البنكية  المؤثرةلعوامل االمتعدد لتأثير  نتائج اختبار تحليل الانحدار

من  الالكترونية البنكية لخدماتالصغيرة والمتوسطة الحجم االشركات  تبني قرار في الالكترونية

 وجهة نظر المديرين

المتغير 
 التابع

(R) 
 رتباطالا

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R)  

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 
المحسو
 بة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 بنيت قرار
 لخدماتا

 البنكية
 الالكترونية

60332 60112 60111 29.468 

 1 الانحدار

60666 

العوامل 
 التكنولوجية

.1916 2.059 60611 

 221 البواقي
العوامل 
 التنظيمية

.2156 2.482 60624 

 222 المجموع
العوامل 
 البيئية

.3816 4.270 60666 

 ملاحظة: 

 .(  0.05)ائية عند مستوى يكون التأثير ذا دلالة إحص*

 .(  0.05( )6.284) الجدولية عند مستوى Fقيمة *
 .(  0.05( )0.258) الجدولية عند مستوى Tقيمة *

   

العوامــل ) علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةلعوامــل ا( أثــر 2 - 2يوضــح الجــدول )

الشــركات الصــغيرة والمتوســطة  تبنــي قــرار فــي( ةوالعوامــل البيئيــ العوامــل التنظيميــة ،التكنولوجيــة

ــــة لخــــدماتالحجــــم ا ــــة البنكي ــــل مــــن وجهــــة نظــــر المــــديرين الالكتروني ــــائج التحلي . إذ أظهــــرت نت

ــــة إحصــــائية  ــــأثير ذي دلال ــــة  المــــؤثرةلعوامــــل االإحصــــائي وجــــود ت ــــى تبنــــي الخــــدمات البنكي عل

الشــركات  تبنــي قــرار فــي( امــل البيئيــةوالعو  العوامــل التنظيميــة ،العوامــل التكنولوجيــة) الالكترونيــة

، إذ بلغ معامل من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية لخدماتالصغيرة والمتوسطة الحجم ا

(، أي أن 112.6فقـد بلـغ ) 6R(. أما معامل التحديـد   0.05( عند مستوى )332.6) R رتباطالا

 لخــدماتالصــغيرة والمتوســطة الحجــم االشــركات  تبنــي قــرار( مــن التغيــرات فــي 6.112مــا قيمتــه )
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علــى تبنــي  المــؤثرةالعوامــل نــاتج عــن التغيــر فــي  مــن وجهــة نظــر المــديرين الالكترونيــة البنكيــة

وفــي  ،(والعوامــل البيئيــة العوامــل التنظيميــة ،العوامــل التكنولوجيــة) الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة

 (111.6)قـد بلـغ    2RAdjustedالمعـدل  السياق ذاته، أظهـرت نتـائج التحليـل أن معامـل التحديـد

علــــى تبنــــي الخــــدمات البنكيــــة  المــــؤثرةبالعوامــــل  وهــــو مــــا يعكــــس المســــتوى الصــــافي للاهتمــــام

بعـــد الـــتخلص مـــن قـــيم ( والعوامـــل البيئيـــة العوامـــل التنظيميـــة ،العوامـــل التكنولوجيـــة) الالكترونيـــة

 البنكيـة لخـدماتوالمتوسطة الحجـم ا الشركات الصغيرة تبني قرارالأخطاء المعيارية الناتجة عن 

للعوامـــــل β (.1916 ). كمــــا بلغــــت قيمـــــة درجــــة التــــأثير مــــن وجهــــة نظـــــر المــــديرين الالكترونيــــة

ـــة ـــة( 2156.)و  التكنولوجي وهـــذا يعنـــي أن الزيـــادة  .للعوامـــل البيئيـــة( 6.122و ) للعوامـــل التنظيمي

 الخـــدمات البنكيـــة الالكترونيـــةعلـــى تبنـــي  المـــؤثرةبالعوامـــل  الاهتمـــامة فـــي مســـتوى أحـــدبدرجـــة و 

 تبنـــي قـــرارفـــي  تحســـينيـــؤدي إلـــى ( والعوامـــل البيئيـــة العوامـــل التنظيميـــة ،العوامـــل التكنولوجيـــة)

 مـــن وجهـــة نظـــر المـــديرين الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتالشـــركات الصـــغيرة والمتوســـطة الحجـــم ا

 .( للعوامـل البيئيـة6.122يـة و )للعوامـل التنظيم( 2156.)للعوامل التكنولوجيـة و β (.1916 )بقيمة 

  ( وهي دالة عند مستوى )29.468) المحسوبة والتي بلغت Fويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة 

الفرضــية العدميــة تــرفض ، وعليــه الأولــى الرئيســةصــحة قبــول الفرضــية عــدم (. وهــذا يؤكــد 0.05

 التي تنص على: الفرضية البديلة تقبل و 

ــة إحصــ ــ ثير ذي دلال ــة المــؤثرةلعوامــل ل ائيةوجــود ت ــة الالكتروني ــي الخــدمات البنكي ــى تبن  عل

ــرار فــي( والعوامــل البيئيــة العوامــل التنظيميــة ،العوامــل التكنولوجيــة) ــي ق الشــركات الصــغيرة  تبن

 مسـتوى دلالـة عنـد من وجهـة نظـر المـديرين الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

(  0.05)."   
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  الثانية الفرضية الرئيسة

2HO: "علـــى تبنـــي الخـــدمات البنكيـــة  المـــؤثرةلعوامـــل لإحصـــائية  لا يوجـــد أثـــر ذو دلالـــة

الشـركات  تبنـي قـرار فـي( والعوامـل البيئيـة العوامل التنظيميـة ،العوامل التكنولوجية) الالكترونية

 مـن وجهـةالتكاليف  خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتالصغيرة والمتوسطة الحجم ا

   ".(  0.05) مستوى دلالة عند نظر المديرين

لعوامـــل االمتعـــدد للتحقـــق مـــن أثـــر  هـــذه الفرضـــية تـــم اســـتخدام تحليـــل الانحـــدار ختبـــارلا 

ــــة المــــؤثرة ــــة الالكتروني ــــي الخــــدمات البنكي ــــى تبن ــــة) عل  العوامــــل التنظيميــــة ،العوامــــل التكنولوجي

 البنكيـــــة لخـــــدماتلمتوســـــطة الحجـــــم االشـــــركات الصـــــغيرة وا تبنـــــي قـــــرار فـــــي( والعوامـــــل البيئيـــــة

 - 2)بالجـدول  ، وكما هو موضحمن وجهة نظر المديرين التكاليف خفضمن حيث  الالكترونية

3.) 
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 (3 - 2جدول )

على تبني الخدمات البنكية  المؤثرةلعوامل االمتعدد لتأثير  نتائج اختبار تحليل الانحدار

من  الالكترونية البنكية لخدماتغيرة والمتوسطة الحجم االشركات الص تبني قرار في الالكترونية

 من وجهة نظر المديرينالتكاليف  خفضحيث 

المتغير 
 التابع

(R) 
 رتباطالا

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R)  

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

المحسو
 بة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو
 بة

Sig* 

ى مستو
 الدلالة

 تبني قرار
 لخدماتا

 البنكية
 الالكترونية

 خفض)
 التكاليف(

60311 60122 60122 24.038 

 1 الانحدار

60666 

العوامل 
 التكنولوجية

.2256 2.325 .0226 

 221 البواقي
العوامل 
 التنظيمية

.0646 .7086 .4806 

 222 المجموع
العوامل 
 البيئية

.4246 4.557 .0006 

 حظة: ملا

 .(  0.05)يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *

 .(  0.05( )6.284) الجدولية عند مستوى Fقيمة *
 .(  0.05( )0.258) الجدولية عند مستوى Tقيمة *

 
  

العوامــل ) علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةلعوامــل ا( أثــر 3 - 2يوضــح الجــدول )

الشــركات الصــغيرة والمتوســطة  تبنــي قــرار فــي( والعوامــل البيئيــة لعوامــل التنظيميــةا ،التكنولوجيــة

. إذ مــن وجهــة نظــر المــديرين التكــاليف خفــضمــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتالحجــم ا

علــى تبنــي  المــؤثرةلعوامــل اأظهــرت نتــائج التحليــل الإحصــائي وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائية 

الشـــركات  تبنـــي قـــرار فـــي( والعوامـــل البيئيـــة العوامـــل التكنولوجيـــة) ترونيـــةالخـــدمات البنكيـــة الالك

مــن وجهــة  التكــاليف خفــضمــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتالصــغيرة والمتوســطة الحجــم ا

(. أما معامل التحديـد   0.05( عند مستوى )60332) R رتباط، إذ بلغ معامل الانظر المديرين

6R ( أي 60112فقـد بلــغ ،)( مــن التغيـرات فــي 60112أن مـا قيمتــه )الشــركات الصــغيرة  تبنـي قــرار
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مـــن وجهـــة نظـــر  التكـــاليف خفـــضمـــن حيـــث  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتوالمتوســـطة الحجـــم ا

العوامـل ) علـى تبنـي الخـدمات البنكيـة الالكترونيـة المـؤثرةالعوامـل ناتج عن التغيـر فـي  المديرين

وفـــي الســـياق ذاتـــه، أظهـــرت نتـــائج التحليـــل أن معامـــل التحديـــد  ،(والعوامـــل البيئيـــة التكنولوجيـــة

بالعوامــل  وهــو مــا يعكــس المســتوى الصــافي للاهتمــام (60111)قــد بلــغ    2RAdjustedالمعــدل 

بعـــد ( والعوامـــل البيئيـــة العوامـــل التكنولوجيـــة) علـــى تبنـــي الخـــدمات البنكيـــة الالكترونيـــة المـــؤثرة

الشركات الصغيرة والمتوسـطة الحجـم  تبني قرارلناتجة عن التخلص من قيم الأخطاء المعيارية ا

. كمــا بلغــت مــن وجهــة نظــر المــديرين التكــاليف خفــضمــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتا

وهــذا يعنــي أن  ( للعوامــل البيئيــة.6.111للعوامــل التكنولوجيــة و )β (.2556 )قيمــة درجــة التــأثير 

علـــــى تبنــــي الخـــــدمات البنكيـــــة  المــــؤثرةبالعوامـــــل  الاهتمـــــامة فـــــي مســــتوى أحــــدالزيــــادة بدرجـــــة و 

الشــركات  تبنــي قــرارفــي  تحســينيــؤدي إلــى ( والعوامــل البيئيــة العوامــل التكنولوجيــة) الالكترونيــة

مــن وجهــة  التكــاليف خفــضمــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتالصــغيرة والمتوســطة الحجــم ا

ويؤكـد معنويــة  ( للعوامـل البيئيـة.6.111يـة و )للعوامـل التكنولوجβ (.2556 )بقيمـة  نظـر المـديرين

(. وهـذا   0.05( وهـي دالـة عنـد مسـتوى )24.038) المحسـوبة والتـي بلغـت Fهذا التأثير قيمة 

الفرضـية تقبـل و الفرضـية العدميـة تـرفض ، وعليـه الرئيسـة الثانيـةصحة قبول الفرضية عدم يؤكد 

 التي تنص على: البديلة 

ــة إح ــ ثير ذي دلال ــة المــؤثرةلعوامــل ل صــائيةوجــود ت ــة الالكتروني ــي الخــدمات البنكي ــى تبن  عل

ــرار فــي( والعوامــل البيئيــة العوامــل التكنولوجيــة) الشــركات الصــغيرة والمتوســطة الحجــم  تبنــي ق

مسـتوى  عنـد من وجهة نظر المديرين التكاليف خفضمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتا

   ".(  0.05) دلالة
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  الثالثة سةالفرضية الرئي

3HO: "علـــى تبنـــي الخـــدمات البنكيـــة  المـــؤثرةلعوامـــل لإحصـــائية  لا يوجـــد أثـــر ذو دلالـــة

الشـركات  تبنـي قـرار فـي( والعوامـل البيئيـة العوامل التنظيميـة ،العوامل التكنولوجية) الالكترونية

 مــن الأمــن والخصوصــيةمــن حيـث  الالكترونيــة البنكيــة لخـدماتالصـغيرة والمتوســطة الحجــم ا

   ".(  0.05) مستوى دلالة عند وجهة نظر المديرين

لعوامـــل االمتعـــدد للتحقـــق مـــن أثـــر  هـــذه الفرضـــية تـــم اســـتخدام تحليـــل الانحـــدار ختبـــارلا 

ــــة المــــؤثرة ــــة الالكتروني ــــي الخــــدمات البنكي ــــى تبن ــــة) عل  العوامــــل التنظيميــــة ،العوامــــل التكنولوجي

 البنكيـــــة لخـــــدماترة والمتوســـــطة الحجـــــم االشـــــركات الصـــــغي تبنـــــي قـــــرار فـــــي( والعوامـــــل البيئيـــــة

بالجـدول  ، وكمـا هـو موضـحمن وجهـة نظـر المـديرين الأمن والخصوصيةمن حيث  الالكترونية

(2 - 2.) 
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 (2 - 2جدول )

على تبني الخدمات البنكية  المؤثرةلعوامل االمتعدد لتأثير  نتائج اختبار تحليل الانحدار

من  الالكترونية البنكية لخدماتات الصغيرة والمتوسطة الحجم االشرك تبني قرار في الالكترونية

 من وجهة نظر المديرين الأمن والخصوصيةحيث 

 المتغير التابع
(R) 
 رتباطالا

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R)  

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

المحسو
 بة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 تبني قرار
 لخدماتا

 البنكية
 الالكترونية
)الأمن 

 والخصوصية(

60414 60123 60132 15.217 

 1 الانحدار

60666 

العوامل 
 التكنولوجية

.3366 3.451 .0016 

 221 البواقي
العوامل 
 التنظيمية

.2086 2.069 .0416 

 222 المجموع
العوامل 
 البيئية

.0896 .8506 .3976 

 ملاحظة: 

 .(  0.05)يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *

 .(  0.05( )6.284) الجدولية عند مستوى Fقيمة *
 .(  0.05( )0.258) الجدولية عند مستوى Tقيمة *

 
  

العوامــل ) علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةلعوامــل ا( أثــر 2 - 2يوضــح الجــدول )

الشــركات الصــغيرة والمتوســطة  تبنــي قــرار فــي( والعوامــل البيئيــة العوامــل التنظيميــة ،تكنولوجيــةال

. إذ مـن وجهـة نظـر المـديرين الأمـن والخصوصـيةمن حيث  الالكترونية البنكية لخدماتالحجم ا

علــى تبنــي  المــؤثرةلعوامــل اأظهــرت نتــائج التحليــل الإحصــائي وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائية 

الشـركات  تبنـي قـرار فـي( التنظيميـةوالعوامـل  العوامـل التكنولوجيـة) ت البنكيـة الالكترونيـةالخدما

مـــن  الأمـــن والخصوصـــيةمـــن حيـــث  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتالصـــغيرة والمتوســـطة الحجـــم ا

(. أمـا معامـل   0.05( عنـد مسـتوى )6.414) R رتبـاط، إذ بلـغ معامـل الاوجهة نظر المـديرين

الشــركات  تبنــي قــرار( مــن التغيــرات فــي 123.6(، أي أن مــا قيمتــه )123.6فقــد بلــغ ) 6Rالتحديــد 
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مـــن  الأمـــن والخصوصـــيةمـــن حيـــث  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتالصـــغيرة والمتوســـطة الحجـــم ا

 على تبني الخدمات البنكية الالكترونية المؤثرةالعوامل ناتج عن التغير في  وجهة نظر المديرين

وفـي السـياق ذاتـه، أظهـرت نتـائج التحليـل أن معامـل  ،(التنظيميـةوالعوامل  وجيةالعوامل التكنول)

 وهــو مــا يعكــس المســتوى الصــافي للاهتمــام (132.6)قــد بلــغ   2RAdjustedالتحديــد المعــدل 

والعوامـــــل  العوامـــــل التكنولوجيـــــة) علـــــى تبنـــــي الخـــــدمات البنكيـــــة الالكترونيـــــة المـــــؤثرةبالعوامـــــل 

الشــركات الصــغيرة  تبنــي قــرارمــن قــيم الأخطــاء المعياريــة الناتجــة عــن بعــد الــتخلص ( التنظيميــة

مــن وجهــة نظــر  الأمــن والخصوصـيةمــن حيــث  الالكترونيـة البنكيــة لخــدماتوالمتوسـطة الحجــم ا

( للعوامـــل 6.162للعوامـــل التكنولوجيـــة و )β (.3366 ). كمـــا بلغـــت قيمـــة درجـــة التـــأثير المـــديرين

علـى تبنـي  المـؤثرةبالعوامـل  الاهتمـامة فـي مسـتوى أحـدة بدرجـة و وهذا يعني أن الزياد .التنظيمية

فــي  تحســينيــؤدي إلــى ( التنظيميــةوالعوامــل  العوامــل التكنولوجيــة) الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة

الأمــن مــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتالشــركات الصــغيرة والمتوســطة الحجــم ا تبنــي قــرار

( للعوامل 6.162للعوامل التكنولوجية و )β (.3366 )بقيمة  ينمن وجهة نظر المدير  والخصوصية

( وهــي دالــة عنــد 15.217) المحســوبة والتــي بلغــت Fويؤكــد معنويــة هــذا التــأثير قيمــة  .التنظيميــة

تـــرفض ، وعليــه الثالثـــةالرئيســة صـــحة قبــول الفرضـــية عــدم (. وهــذا يؤكـــد   0.05مســتوى )

 التي تنص على:  الفرضية البديلةتقبل و الفرضية العدمية 

ــة إحصــائية ــ ثير ذي دلال ــة المــؤثرةلعوامــل ل وجــود ت ــة الالكتروني ــي الخــدمات البنكي ــى تبن  عل

الشـركات الصـغيرة والمتوسـطة الحجـم  تبنـي قـرار في( التنظيميـةوالعوامل  العوامل التكنولوجية)

 نــدع مــن وجهــة نظــر المــديرين الأمــن والخصوصــيةمــن حيــث  الالكترونيــة البنكيــة لخــدماتا

   ".(  0.05) مستوى دلالة
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لتــأثير متغيــرات الدراســة بشــكل شــمولي، اســتخدم الباحــث ولأغــراض بنــاء أنمــوذج مقتــرح  

الإصـدار الحـادي والعشـرين.  Amosأسلوب المعادلة الهيكلية من خلال برنامج تحليـل المسـار 

الموائمة التامـة، إذ  أن الأنموذج المقترح قد حقق (00 - 2)إذ بينت النتائج المعروضة بالجدول 

. ومـا يتعلـق (  0.05)(، وهي ذات دلالة عند مسـتوى 23.988المحسوبة ) Chi2بلغت قيمة 

( وهـو GFI( )0.223) Goodness of Fit Indexبمؤشـرات المواءمـة المطلقـة فقـد بلغـت قيمـة 

شـر مؤ مؤشر مواءمـة الجـودة وهـو مقـارب إلـى قيمـة الواحـد صـحيح. وبـنفس السـياق بلغـت قيمـة 

 Root Mean Square Error of Approximation جــذر متوســط مربــع الخطــأ التقريبــي

(RMSEA( )0.082 وهو يقترب من قيمة الصفر. أما ما يرتبط بمؤشـرات المواءمـة التدريجيـة )

( وهـو CFI( )0.223)  Comparative Fit Index مـة المقـارنءالموافقـد بلغـت قيمـة م مؤشـر 

 Normed Fitحيح، وأخيـراً، بلغـت قيمـة مؤشـر المواءمـة الطبيعـي مقـارب إلـى قيمـة الواحـد صـ

Index  (NFI( )0.223 وهــو مقــارب إلــى قيمــة الواحــد صــحيح. كمــا يبــين الجــدول أيضــا  أن )

للأمـــــــن ( 0.868و ) التكــــــاليف خفــــــضل( 0.802معامــــــل التحديــــــد للمتغيــــــرات التابعــــــة كانــــــت )

عوامــل تبنــي الخــدمات البنكيــة ح لتــأثير ( يوضــح الأنمــوذج المقتــر 1 - 2. والشــكل )والخصوصــية

الشــركات  تبنــي قــرار فــي( والعوامــل البيئيــة العوامــل التنظيميــة ،العوامــل التكنولوجيــة) الالكترونيــة

الأمـن تـوفير التكـاليف و  خفـض ببعديـه الالكترونيـة البنكيـة لخـدماتالصغيرة والمتوسـطة الحجـم ا

 ل الدراسة.الشركات محفي  من وجهة نظر المديرين والخصوصية
 

 

 (00 - 2) جدول

 نتائج مؤشرات الموائمة لأنموذج المعادلة الهيكلية
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 المتغيرات
الوزن الإنحدار  

 المعيار 
 معامل المسار

 Tقيم 
 مستوى الدلالة

P Value 

 العوامل التكنولوجية
 5.355 6.225 التكاليف خفض *** 

 6.001 3.181 6.162 الأمن والخصوصية 

 ميةالعوامل التنظي
 4.823 6.207 التكاليف خفض *** 

 5.317 6.229 الأمن والخصوصية *** 

 العوامل البيئية
 13.216 6.516 التكاليف خفض *** 

 12.322 6.484 الأمن والخصوصية *** 

23.988= 2  Χ DF = 9 P = 0.000 

نتائج المواءمة 
التامة للتأثير 

 الكلي

 مؤشرات المواءمة المطلقة اءمة التدريجيةمؤشرات المو مؤشرات مواءمة الشدة

/DF2χ 2R CFI NFI GFI RMSEA 

2.665 
 60123 التكاليف خفض

60912 60912 6.932 60611 
الأمن 

 والخصوصية
60111 
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 (1 - 2الشكل )

العوامل  ،العوامل التكنولوجية) عوامل تبني الخدمات البنكية الالكترونيةالأنموذج المقترح لتأثير 

 البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا تبني قرار في( والعوامل البيئية التنظيمية

 (الأمن والخصوصيةالتكاليف و  خفض) ببعديه الالكترونية

 

 

 

 

 

 

 



- 72  -  

 

 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

  المقدمة(: 4ـ  5)
 مناقشة النتائج(: 2ـ  5)
 ات التوصي(:  0ـ  5)
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

 المقدمة (: 4ـ  5)

فـــي ضـــوء التحليـــل الـــذي تـــم فـــي الفصـــل الرابـــع لنتـــائج التحليـــل الإحصـــائي الوصــــفي 

الفصل يتناول عرضاً لمجمل النتائج التي توصل  ااختبار الفرضيات، فإن هذلمتغيرات الدراسة و 

ن الأسئلة التي تم طرحها في الفصل الأول من هذه الدراسة التي مثلـت إليها الباحث، كإجابة ع

مشـــكلتها والفرضـــيات التـــي بنيـــت عليهـــا، وعلـــى ضـــوء هـــذه النتـــائج التـــي تـــم التوصـــل إليهـــا فـــي 

 .الدراسة الحالية قدم الباحث عدداً من التوصيات

 
 مناقشة النتائج(: 2ـ  5)

 راسة النتائج الوصفية لمتغيرات الد (:4 - 2 - 5)

بمتوســـط كلـــي  (4.313 - 4.067)بـــين  للعوامـــل التكنولوجيـــةتراوحـــت المتوســـطات الحســـابية  .0

محـل  العوامل التكنولوجيـة فـي الشـركات لأهميةالمرتفع  المستوى وهو ما يعكس (4.205)مقداره 

 .من وجهة نظر المديرين الدراسة

 عينــة الدراســة نظــر  مــن وجهــة محــل الدراســة العوامــل التنظيميــة فــي الشــركات مســتوىجــاء  .6

للعوامــــل المتوســــطات الحســــابية ، حيــــث تراوحــــت (4.211)بمتوســــط كلــــي مقــــداره  مرتفــــعبشــــكل 

 .(4.313 - 4.067)بين التنظيمية 
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بمتوســط كلــي مقــداره  (4.313 - 4.067)بــين للعوامــل البيئيــة تراوحــت المتوســطات الحســابية  .8

من  محل الدراسة مل البيئية في الشركاتالعوا لأهميةالمرتفع  المستوىالذي يشير إلى  (4.008)

 . وجهة نظر المديرين

 عينـة الدراسـة من وجهـة نظـر  محل الدراسة التكاليف في الشركات خفضقرار مستوى جاء  .2

 (4.381 - 3.949)بــــين  التكــــاليف خفــــضلقــــرار تراوحــــت المتوســــطات الحســــابية حيــــث مرتفــــع، 

 .(4.193)بمتوسط كلي مقداره 

بمتوســـط  (4.483 - 4.322)بــين لقــرار الأمــن والخصوصــية حســابية تراوحــت المتوســطات ال .5

قــرار الأمــن والخصوصــية فــي  لأهميــةالمرتفــع  المســتوىالــذي يشــير إلــى  (4.435)كلــي مقــداره 

  .من وجهة نظر المديرين محل الدراسة الشركات

  

 فرضيات الدراسة  اختبارنتائج  (:2 - 2 - 5)

 علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةمــل لعوال وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائية .0

الشـــركات الصـــغيرة  تبنـــي قـــرار فـــيالعوامـــل التنظيميـــة والعوامـــل البيئيـــة(  ،)العوامــل التكنولوجيـــة

 من وجهة نظر المديرين عند مستوى دلالة ) الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

 0.05  .) 

العوامــل التــي أكــدت علــى أهميــة  Pham, et. al., (2013) وهــذه النتيجــة تتفــق ودراســة

 التكنولوجية والتنظيمية والبيئية في تبني الخدمات البنكية الاكترونية في فيتنام.

 علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةلعوامــل ل وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائية .6

الشـــركات الصـــغيرة والمتوســـطة الحجـــم  بنـــيت قـــرار فـــي)العوامـــل التكنولوجيـــة والعوامـــل البيئيـــة( 
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التكــاليف مـن وجهــة نظــر المـديرين عنــد مســتوى  خفـضمــن حيــث  الالكترونيـة البنكيــة لخـدماتا

 (.    0.05دلالة )

أثـر ذو دلالـة التي توصـلت لوجـود ( 1624) عبيدات وآخرون وهذه النتيجة تتفق ودراسة

ها المصارف التجارية الأردنية في تحقيق الميزة إحصائية للخدمات المالية الإلكترونية التي تقدم

 .التنافسية من وجهة نظر العملاء

الشــركات الصــغيرة  تبنــي قــرار فــي التنظيميــةلعوامــل ل وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائيةعــدم  .8

التكـــاليف مـــن وجهـــة نظـــر  خفـــضمـــن حيـــث  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتوالمتوســـطة الحجـــم ا

 .  (  0.05) المديرين عند مستوى دلالة

ان هنالك معوقات تواجه التي توصلت إلى ( 1662) القدومي وهذه النتيجة تتفق ودراسة

ـــوعي ـــة متمثلـــة فـــي غيـــاب ال ـــة بـــالرغم مـــن تمتعهـــا  تجـــاه البنـــوك الالكتروني الصـــيرفة الالكتروني

 بانخفاض حجم المخاطر وتمتعها بمزايا عدة مثل السهولة والسرعة وانخفاض التكاليف.

ــ .2  علــى تبنــي الخــدمات البنكيــة الالكترونيــة المــؤثرةلعوامــل ل أثير ذي دلالــة إحصــائيةوجــود ت

الشــركات الصــغيرة والمتوســطة الحجــم  تبنــي قــرار فــي( التنظيميــةوالعوامــل  العوامــل التكنولوجيــة)

مـــن حيـــث الأمـــن والخصوصـــية مـــن وجهـــة نظـــر المـــديرين عنـــد  الالكترونيـــة البنكيـــة لخـــدماتا

 .  (  0.05) مستوى دلالة

هنالـك عـدة عوامـل تـؤثر التـي بينـت  Takele & Sira (2013)وهذه النتيجة تتفق ودراسة 

 مدى سهولة التعامل على توجه العملاء للتعامل مع خدمات المصارف الالكترونية المتمثلة في

 .صارف الالكترونيةالخدمات التي تقدمها الممع 
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الشـــركات الصـــغيرة  تبنـــي قـــرار فـــي يئيـــةالبلعوامـــل ل وجـــود تـــأثير ذي دلالـــة إحصـــائيةعـــدم  .5

مـن حيـث الأمـن والخصوصـية مـن وجهـة نظـر  الالكترونيـة البنكيـة لخـدماتوالمتوسطة الحجم ا

 .  (  0.05) المديرين عند مستوى دلالة

أن ابـرز المتغيـرات التـي تـؤثر التـي بينـت ( 1663) الطاهـاتوهذه النتيجـة تتفـق ودراسـة 

لعـــدة الخـــدمات المصــرفية المقدمـــة عبــر الإنترنــت كانـــت تعــود علــى مــدى إقبـــال العمــلاء علــى 

 .أبرزها الدعم الفني الخارجيعوامل 

 

 التوصيات (:  3ـ  5)

 وذلكالخدمات المصرفية الالكترونية  لتكنولوجيا المستمرين والتطوير التحسين على العمل .0

 على هذه الخدمات وبشكل مستمر. وتطويرات تحسينات إدخال من خلال

للخدمات المصرفية  المرافقة المادية والمكانية التسهيلات مظهر على التركيز ضرورة .6

من ناحية ومن  والأجهزة المستخدمة والماكينات الأدوات وسلامة جودةمن حيث  الالكترونية

 الخارجي، وشكلها ديكوراتها الآلي وتصميم الصراف لماكينات الخارجي المظهرناحية أخرى 

 للمتعاملين معها. مريحة أجواء قخل على تكون قادرة بحيث

 منها،الخدمات المصرفية الالكترونية  أجهزة وضع يتم سوف التي والأماكن المواقع تخطيط .8

المتعاملين  من ممكنة شريحة أكبر خدمة على قادرة بحيث تكون الدقة، من عالية بدرجة

 هذه تتمتع وأن ة،الجغرافي المناطق كافة وبانتشار يغطي لهم، بالنسبة ملاءمة أماكن وضمن

 تعامل.للم بالنسبة الأمان من عالية بدرجة الأماكن
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 سلامة من والتأكد ،الخدمات المصرفية الالكترونية أجهزة على والدائمة المستمرة الرقابة .2

 وبما وقوعها عند الممكنة بالسرعة معالجتها يتم حيث أو أعطال، مشاكل أي وجود وعدم أدائها

 .الذي يقدمها البنك أو عاملبالمت ضرر عليه يترتب لا

 عالية بكفاءة المصرفية الخدمات انسياب يكفل بما والاتصالات المعلومات تقنيات تطوير .5

 في المالية والمؤسسات البنوك نجاح عوامل من مهم كعامل الانترنت شبكة تفعيلمن خلال 

 .الحديث العصر
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 قائمة المراجع

 

 

   المراجع العربية: أولاً 

 المراجع الاجنبية: ثانياً 
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 المراجع العربية: أولاً 

المؤتمر العلمي الثاني . المصارف الإلكترونية: واقع وتحدي(. 6112بريكة، السعيد، ) .2

، جامعة العلوم التطبيقية، عمان، :الجودة الشاملة في ظل إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات

 الأردن.

(. أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية: دراسة 6117) .، وفاءالتميمي .1

، المجلد العاشر، . المجلة الأردنية للعلوم التطبيقيةميدانية في المصارف التجارية الأردنية

 العدد الأول.

( ودوره في SMS(. نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر )6106) .، ليثالحاج .1

، جامعة الشرق رسالة ماجستير غير منشورةنوك التجارية الأردنية، تحقيق ولاء العملاء في الب

 الأوسط، عمان.

(. أثر العوامل التنظيمية والتقنية في تطبيقات نظم المعلومات 6112، زياد، )الخصبة .1

، إدارة ، مجلة الجامعة الأردينةالإدارية، دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي، بحث منشور

  (.6) 4 الأعمال،

(. أثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة بين 6100دايدة، رمزي )الر  .4

دراسة مقارنة على عينة من زبائن المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية  :المصرف والزبائن

 عمان.، جامعة الشرق الأوسط. رسالة ماجستير غير منشورةفي مدينة عمان. 

 الحديثة المؤسسة. العربية البلدان في الإلكتروني صرفيالم العمل (.6112سفر، أحمد. ) .3

 ، طرابلس.للكتاب



- 80  -  

(. العوامل المؤثرة في عولمة جودة 6112). ، رعد وعبد اللطيف، عبد اللطيفالصرن .2

الخدمة المصرفية عبر شبكات الانترنت: دراسة ميدانية مقارنة بين بعض المصارف السورية 

  (.6) 33، مجلة العلوم الاداريةوالأردنية. 

الانترنت المقدمة من البنوك  تقييم الخدمات المصرفية عبر. (1663) الطاهات، مروان. .2

 .المفرق. آل البيت، جامعة رسالة ماجستير غير منشورة. التجارية الأردنية

ور الخدمات الإلكترونية المالية . د(1624)عبيدات، سماح؛ الشبلي، هيثم واللوزي، باسم.  .9

، المجلة العربية للدراسات المعلوماتية. تنافسية في البنوك التجارية الأردنيةفي تحقيق الميزة ال

4 :296 – 112. 

 .،عمان والتوزيع للنشر حامددار . المصرفي التسويق .(1664) ، تيسير.العجارمة .26

محاور التحديث الفعال في المصارف العربية فكر ما بعد (. "1661الغندور،  حافظ. ) .22

  ية اتحاد المصارف العربية.بيروت، جمع .الحداثة

 للعلوم العربية الدار. الانترنيت عبر المصرفي العمل (.1662نادر. ) فاحوش، .21
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 (أسماء محكمي أداة الدراسة )الاستبانة :(4الملحق رقم )
  ( بشكلها النهائيأداة الدراسة )الاستبانة :(2الملحق رقم )
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  (الاستبانةأسماء محكمي أداة الدراسة ): (4الملحق رقم )

 

 مكان العمل التخصص اللقب العلمي والاسم الرقم
 جامعة الشرق الأوسط تسويق أ.د. ليث سلمان الربيعي 2
 جامعة العلوم التطبيقية إدارة أعمال أ.د. حسن علي الزعبي 1
 الشرق الأوسطجامعة  إدارة أعمال د. أحمد علي صالح 1
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. هيثم محمد الزعبي 1
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. أمجد فهد طويقات 4
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. محمود حسين أبو جمعه 3
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 ( بشكلها النهائيأداة الدراسة )الاستبانة :(2الملحق رقم )

 تحية طيبة.....................................  لفاضل / ةالسيد /  ة ا

الشركات الصغيرة  تبني قرار في المؤثرة العوامل" هدف الباحث القيام بدراسة بعنواني

حيث تهدف الدراسة  ".من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية لخدماتوالمتوسطة الحجم ا

 لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا بنيت قرار في المؤثرة العواملتحديد إلى 

 .من وجهة نظر المديرين الالكترونية البنكية
 وتقدير اعتزازنحن نثق بآرائكم وستكون هذه الآراء موضع 

 جريسات معتز :الطالب  محمد النعيميأ.د. المشرف: 
 

 الشخصية والوظيفية  البيانات

 

    الجنس (2)
   أنثى  ذكر 

     العمر (1)

     سنة 14 – 12 من  فأقل سنة 16
     سنة 14 – 12 من  سنة 16 –13 من

    فأكثر سنة 13

     المؤهل العلمي (1)

  دبلوم عال  بكالوريوس

  دكتوراه  ماجستير

   عدد سنوات الخبرة (1)

   سنوات 26 – 3 من   سنوات فأقل 4

  فأكثر  سنة  23  سنة 24 –  22 من
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العوامل  الرأ  بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عباراتالرجاء بيان 

 التكنولوجية والتنظيمية والبيئية

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

 لا أوافق أوافق إلى جد ما أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق 
على 
 الإطلاق

 العوامل التكنولوجية

2 
 بدرجة وظيفتها تؤد  الخدمات البنكية الإلكترونية نولوجياتك

 والدقة الصحة من عالية
     

1 
 تلبية على ةقادر الخدمات البنكية الإلكترونية تكنولوجيا

 وأفضل أسرع بصورة ورغباتي احتياجاتي
     

      والاستخدام الفهم سهلة الخدمات البنكية الإلكترونية تكنولوجيا 1
1 

 من عالية بدرجة الخدمات البنكية الإلكترونية تكنولوجيا تتمتع

 وظائفها أداء في والجدارة الكفاءة
     

4 
 في مميزة طريقة الخدمات البنكية الإلكترونية تكنولوجيا تعد

 المصرفية الخدمة على الحصول
     

 العوامل التنظيمية

      المرونة تتصف الخدمات البنكية الإلكترونية بالبنوك التجارية ب 3
2 

تدعم إدارة البنوك التجارية عمليات الخدمات البنكية 
 الإلكترونية

     
2 

تمتلك البنوك التجارية موارد كافية  لتحسين خدماتها البنكية 
 الإلكترونية

     
9 

تدعم إدارة البنوك التجارية عمليات التخطيط الاستراتيجي 
 للخدمات البنكية الإلكترونية 

     
26 

الخدمات البنكية الإلكترونية بالبنوك  إجراءاتتتصف 
 التجارية بالملائمة

     
 العوامل البيئية

11 
الخدمات البنكية الإلكترونية المتوافرة تلبي حاجات ورغبات 

 الزبائن
     

      حسنت الخدمات البنكية الإلكترونية من صورة ومكانة البنك  21
21 

لكترونية على زيادة حصة البنوك عملت الخدمات البنكية الإ
 السوقية

     
21 

تتوافق الخدمات البنكية الإلكترونية مع متطلبات ورغبات 
 الزبائن

     
24 

تتاثر الخدمات البنكية الإلكترونية للبنوك بعوامل الدعم الفني 
 الخارجي
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 قرار يرد في كل عبارة من عبارات الرأ  بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بماالرجاء بيان 

 الالكترونية البنكية لخدماتالشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم ا تبني

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق أوافق إلى حد ما أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 التكاليف خفض

23 
تكاليف  تؤد  الخدمات البنكية الإلكترونية إلى تخفيض

 لسحب والإيداع اليدو ا
     

22 
بتكاليف ضرورة  تحقق الخدمات البنكية الإلكترونية إنخفاضا  

 وجود بنية تحتية تكنولوجية
     

22 
منع  تكاليف تعمل الخدمات البنكية الإلكترونية على خفض

 ةالمصرفي ةثناء تقديم الخدمأ خطاءحدوث الأ
     

29 
التحقق  بتكاليف إنخفاضا  تحقق الخدمات البنكية الإلكترونية 

 للزبائن  المقدمه ةالمصرفي ةالخدم ةمن جود
     

16 
تطوير تمكن الخدمات البنكية الإلكترونية من تخفيض تكاليف 

 العاملين وتدريب 
     

 الامن والخصوصية

12 
حماية المادية تعمل الخدمات البنكية الإلكترونية على ال

 للقنوات الالكترونية 
     

11 
جملة الإجراءات مكن الخدمات البنكية الإلكترونية من حماية ت

 المتخذة بالبنك 
     

11 
حماية الموقع تعمل الخدمات البنكية الإلكترونية على 

 الالكتروني 
     

11 
القناعة التامة والثقة الخدمات البنكية الإلكترونية تعطي 
 لاستعمالات التكنولوجيا البنكيةللزبائن اللازمة 

     
14 

حماية نظام التحقق تعمل الخدمات البنكية الإلكترونية على 
 من الهوية والإمضاء الالكتروني

     

 


