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  الإطار العام للدراسة: الفصل الأول 
  :المقدمة  1- 1

  

     ً ُعد الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أو ما یعرف إصطلاحا التطѧورات  أحѧد أبѧرز )المصѧرفي الإنترنѧتب(ت

التقنیѧة فѧي مجѧال الأعمѧال المصѧرفیة الإلكترونیѧة  والتѧي تتѧیح العدیѧد مѧن الفوائѧد للمصѧارف فѧي تقѧدیم مѧزیج 

ومتلقیھѧѧا ) المصѧѧرف(اتھا المصѧѧرفیة لعملائھѧѧا فѧѧي نمѧѧط تفѧѧاعلي إلكترونѧѧي بѧѧین مقѧѧدم الخدمѧѧة متنѧѧوع مѧѧن خѧѧدم

یتسم بالسرعة والسھولة فѧي تلبیѧة إحتیاجѧات العمیѧل مѧن الخѧدمات المالیѧة والمصѧرفیة المتاحѧة علѧى ) العمیل(

  .مدار الساعة من خلال مواقع المصارف والمؤسسات المالیة على شبكة الإنترنت 

ع  وفѧѧي     ّ ً فѧѧي مجѧѧال تعѧѧدد وتنѧѧو ً ملموسѧѧا ْ الصѧѧناعة المصѧѧرفیة فѧѧي الأعѧѧوام الأخیѧѧرة تقѧѧدما السѧѧودان شѧѧھدت

العملیѧات المصѧѧرفیة الإلكترونیѧѧة المقدمѧة لعملائھѧѧا عبѧѧر وسѧائط الإتصѧѧال المختلفѧѧة لѧذلك وفѧѧي إطѧѧار برنامجѧѧھ 

ّى بنѧك السѧودان الرقابي ومتطلبات توفیق أوضاع المصارف العاملة بالبلاد وترقیتھا والعمل على ت نمیتھا ؛ تبن

ً لتوطین التقنیة المصرفیة الأمر الذي أدّى إلى ولوج المصارف السودانیة إلѧى عѧالم التقنیѧة  المركزي مشروعا

الحدیثѧѧة وإیجѧѧاد مѧѧوطئ قѧѧدم لھѧѧا فѧѧي عѧѧالم الصѧѧیرفة الإلكترونیѧѧة والعمѧѧل علѧѧى تقѧѧدیم حزمѧѧة مѧѧن الخѧѧدمات 

  .لإلكترونیة على شبكة الإنترنت والمنتجات المصرفیة الحدیثة عبر مواقعھا ا

     ً ً ومحѧدودا ѧي الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت مѧا یѧزال بطیئѧا ّ ویعتبر توجѧھ المصѧارف السѧودانیة نحѧو تبن

ودون المستوى المطلوب ، ومالم تتجѧھ ھѧذه المصѧارف إلѧى محاولѧة اللحѧاق بركѧب التقنیѧة بسѧرعة فإنѧھ قѧد لا 

ً ، أو ربمѧا قѧد تكѧون ھѧذه المصѧارف قѧد تѧأخرت تتوافر لھا القدرة أو الخیارات لتتو اءم مع ھذه التقنیѧة مسѧتقبلا

ً ھ ѧѧال علѧѧى شѧѧبكة الإنترنѧѧت یعѧѧد عѧѧاملا ѧѧر والفعّ ّ ً فѧѧي ظѧѧل حقیقѧѧة أن التواجѧѧد المبك مѧѧن عوامѧѧل نجѧѧاح أمѧѧا كثیѧѧرا

ومѧѧن جھѧѧة أخѧѧرى یعتبѧѧر إقبѧѧال عمѧѧلاء المصѧѧارف العصѧѧر الحѧѧدیث ، المصѧѧارف والمؤسسѧѧات المالیѧѧة فѧѧي 

ً بѧالتطور السودانیة ع ً مقارنѧة ً جѧدا لى الخدمة المصرفیة عبر الإنترنѧت  وإعتمادھѧا فѧي إدارة حسѧاباتھم ضѧعیفا

الѧذي لازم قطѧاعي الإتصѧالات والمعلومѧѧات غѧافلین بѧذلك عѧѧن مѧدى أھمیѧة تبنیѧھ والفوائѧѧد التѧي سѧتعود علѧѧیھم  

  .مجالوھو الأمر الذي أصبح مثار تساؤل واھتمام كبیرین للباحثین والمھتمین بھذا ال
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  :مشكلة وأسئلة الدراسة  : 2 – 1
تشیرالخدمة المصرفیة عبر الإنترنت إلى قیام العمیل بإدارة حساباتھ أو إنجاز أعمالھ المتصلة بالمصرف 

ً كان في المنزل أو المكتب وفي أي مكان ووقت یرغبھ ویعبر عنھا  بالخدمة (عبر شبكة الإنترنت سواء

ً بالاشتراك العام عبر ) نالمالیة في كل وقت ومن أي مكا وبالتالي یمكن للعمیل الإتصال بالمصرف مباشرة

الإنترنت وإجراء مختلف التعاملات ، وھي بذلك تحقق للمصرف فوائد عدیدة لاسیما تخفیض التكالیف، 

 .الاستغلال الأمثل للوقت ورفع الكفاءة العملیاتیة ومستویات الجودة 

لاه، إلا أن العدید من الدراسات أوضحت أن مجموعة كبیرة من على الرغم من المزایا المذكورة أع 

 ً ً ملحوظا قد یكون بسبب مخاوف  في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتالمستھلكین أبدت ترددا

مثل تصورات العملاء لدرجة السھولة المرتبطة  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتجدیة من إستخدام تقنیات 

مثل أجھزة الكمبیوتر، والإنترنت، (، وتصورات المھارات المطلوبة والبنى التحتیة  امبھذا الاستخد

 . ، وعدم الیقین مثل المخاطر الأمنیة والثقة)وغیرھا

، یصبح من الضروري لمدیري المصارف وصانعي القرار فھم العوامل التي یمكن أن تعیق أو  وبالتالي

نھم من صیاغة إستراتیجیات تھدف في مجملھا إلى تشجیع التي تمك ھذه الخدمة تسھل قبول واستخدام

 .العملاء لقبول وإستخدام ھذه الخدمة

ونیة استخدام الخدمة  تؤثر فى قبولوبالتالي، ھناك حاجة لإجراء دراسات وبحوث لفھم العوامل التي 

التي من شأنھا من أجل صیاغة الاستراتیجیات وذلك من قبل العملاء في السودان  المصرفیة عبر الانترنت

  .ضمان الإستخدام الفعال

في  لخدمة المصرفیة عبر الإنترنتللذلك ، تختبر ھذه الدراسة العوامل المؤثرة في إستخدام العملاء 

  :السودان وبالتالي ؛ تسعى ھذه الدراسة للإجابة على التساؤل الرئیسي التالي 
 

في السودان ؛   ة المصرفیة عبر الإنترنتالخدمماھي العوامل المؤثرة في قبول العملاء لإستخدام “

 ”؟ UTAUT2بإستخدام إمتداد النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة 

َّ الإجابة على التساؤلات الفرعیة التالیة   :ومن ثم

ِف الإلكتروني  .1 ، جودة المحتوى العام ، جودة  الجودة التقنیة(ھل تؤثر جودة موقع المصر

الخدمة المصرفیة عبر إستخدام  في نیة) خصائص الشكلیةالمحتوى الخاص ، جودة ال

 ؟  الإنترنت



3 

 

  ؟  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتفي نیة إستخدام ھل تؤثر التأثیرات الإجتماعیة  .2

  ؟  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتفي نیة إستخدام  العوامل المساعدةھل تؤثر  .3

  ؟  صرفیة عبر الإنترنتالخدمة المفي نیة إستخدام  ھل تؤثر قیمة السعر .4

متغیرات العلاقة بین ى ف) ، العمر ، الخبرة نوع الجنس(الخصائص الدیموغرافیة  تؤثرھل  .5

 النموذج المقترح ؟ 

  : أھداف الدراسة  : 3 – 1
ً إلѧѧى تحلیѧѧل ظѧѧاھرة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت ودراسѧѧة واقѧѧع المصѧѧارف       تھѧѧدف الدراسѧѧة عمومѧѧا

الظاھرة ومدى الإفادة منھا وامكانیة تطبیقھا في السودان ، كمѧا تتنѧاول بتحلیѧل موضѧوعي  السودانیة إزاء ھذه

ѧل أو كبѧدیل للصѧیرفة  ونیѧة اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧتتؤثر فѧي قبѧول أھم العوامل التي  َ كمكم

الحѧالي أو المسѧتقبلي مѧع التقلیدیة كما تھدف بشكل عام إلى تحلیل سلوك العملاء من الأفراد في تعاملھم سواء 

ً سѧوف تركѧز  ھѧذه الدراسѧة ھذه الخدمة ، فضلا عن تحدید أھم العقبات التي قѧد تحѧد مѧن ھѧذا التعامѧل وتحدیѧدا

  -:یة تالالالأھداف الرئیسیة على 

للخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر أثѧѧر جѧѧودة الموقѧѧع الالكترونѧѧي للمصѧѧرف فѧѧى نیѧѧة إسѧѧتخدام العمѧѧلاء  إختبѧѧار .1

 .الإنترنت

 .للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتفى نیة إستخدام العملاء  التأثیرات الاجتماعیةأثر  إختبار .2

 .للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتفى نیة إستخدام العملاء  العوامل المساعدةأثر  إختبار .3

 .للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتفى نیة إستخدام العملاء  أثر قیمة السعر إختبار .4

، العمѧѧر ، الخبѧѧرة ، مسѧѧتوى التعلѧѧیم ، مسѧѧتوى  نѧѧوع الجѧѧنس(رافیѧѧة أثѧѧر الخصѧѧائص الدیموغ إختبѧѧار .5

 .فى العلاقة بین متغیرات النموذج المقترح) الدخل

 :  الأھداف الفرعیة التالیة بالإضافة إلى

إستعراض مفھوم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وممیزاتھا والمتطلبѧات اللازمѧة لھѧا ومѧدى الإفѧادة  .6

 . منھا للأطراف ذات الصلة

ً والخدمѧة المصѧرفیة  .7 التطرق إلى واقع المصارف السودانیة في مجال تطبیق التقنیة المصرفیة عموما

 .عبر الإنترنت على وجھ الخصوص 

ونیѧة تحدید ومعرفة أھѧم التحѧدیات والعقبѧات التѧي تواجѧھ المصѧارف السѧودانیة وعملائھѧا فѧي تطبیѧق  .8

  .استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت
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ى مسѧѧتوى وعѧي وإدراك عمѧلاء المصѧѧارف فѧي السѧودان لمفھѧѧوم الخدمѧة المصѧرفیة عبѧѧر مѧد إختبѧار .9

 . إستخدامھاقرار قبولھا و فيالإنترنت و تحدید العوامل المؤثرة 

 .التعریف بأكثر المعاملات المصرفیة المستخدمة عبر الإنترنت بواسطة عملاء المصارف .10

  :أھمیة الدراسة  : 4 – 1
  :ة الأھمیة النظری:  1-4-1

  :الآتي تأتي أھمیة ھذه الدراسة في      

ً لالدراسѧѧة تعتبѧѧر   . أ للخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر لادبیѧѧات التѧѧي تبحѧѧث فѧѧي تفسѧѧیر إسѧѧتخدام العمѧѧلاء إمتѧѧدادا

تعتبѧر مѧن حیѧث  (UTAUT2)الموحدة لقبѧول وإسѧتخدام التقنیѧة  عبر امتداد نموذج النظریة الإنترنت

  .في السودان إستخدمت ھذا النموذجأوائل الدراسات التي 

تم تعدیل النموذج وذلك بعد ملاحظة أن ھناك متغیرات في النموذج الاساسي ذات علاقة بѧالجودة وتѧم   . ب

الموقѧع الإلكترونѧي حѧلال جѧودة إ وتѧملإلكترونѧي تغطѧي كѧل محاورھѧا االتوصل إلى أن جѧودة الموقѧع 

ً للمصرف   .مكانھا وھو ما سیتم التعرض إلیھ بالتفصیل لاحقا

الخدمѧѧة سѧѧتخدام إنیѧѧة فѧѧي متغیѧѧر جѧѧودة الموقѧѧع الالكترونѧѧي بأبعѧѧاده المختلفѧѧة كمѧѧؤثر اسѧѧة الدر ضѧѧافتأ  . ت

، حیѧѧث تناولѧѧت الدراسѧѧة بشѧѧئ مѧѧن التفصѧѧیل كѧѧل عناصѧѧر الجѧѧودة حسѧѧب  المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت

، جѧѧودة المحتѧѧوى العѧѧام ، جѧѧودة المحتѧѧوى الخѧѧاص ، جѧѧودة الجѧѧودة التقنیѧѧة(المقѧѧاییس المتعѧѧارف علیھѧѧا 

 .بخلاف معظم الدراسات السابقة الي تناولت بعض ھذه الأبعاد ) لیةالخصائص الشك

؛ إمѧا لأنѧھ ) العѧادة(و ) دافѧع المتعѧة(تم إقصاء بعض العوامل التѧي وردت فѧي النمѧوذج الأساسѧي مثѧل   . ث

  .ثبت عدم تأثیرھا في الدراسات السابقة أو لأنھا لا تتسق مع مجتمع الدراسة 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : قیةالأھمیة التطبی: 1-4-2
  

فѧѧي كونھѧѧا تسѧѧلط الضѧѧوء علѧѧى أھѧѧم العقبѧѧات التѧѧي تعتѧѧرض تطѧѧور التطبیقیѧѧة لھѧѧذه الدراسѧѧة  ھمیѧѧةالأتكمѧѧن 

الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت فѧѧي السѧѧودان والجھѧѧود التѧѧي تبѧѧذلھا الأطѧѧراف ذات الصѧѧلة فѧѧي ذات 

ً عن إبراز الفوائد التي تعود على تبني ھذه الخدمة وضمان جودتھا ل مѧا لھѧا مѧن مزایѧا الخصوص ، فضلا

  .عدیدة 
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یمكن للدراسة أن تساعد في حث المصارف العاملة بالسودان على بذل المزید من الجھود في تحسین 

المصرف الالكتروني المختلفة  الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الانترنت عبر تحسین أبعاد جودة موقع

ساعد المصارف في تحقیق اھدافھا الامر الذي سینصب في خانة زیادة الاقبال على الخدمة مما ی

  .المرجوة في ھذا الخصوص

ً یمكن أن تستند إلیھ قیادات المصارف السودانیة في و ً مرجعیا   :تعد الدراسة إطارا

ترشید قرارات تطویر الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وإعداد البرنامج التسویقي الذي یمكن   . أ

ذه الخدمة من ناحیة ، وتدعیم مركز المصارف من خلالھ إشباع الاحتیاجات المتطورة لعملاء ھ

 . التنافسي في مجال إنتاج وتسویق الخدمة من ناحیة أخري

تحدید اتجاھات الطلب بالنسبة لكل خدمة من الخدمات المصرفیة التي یمكن تقدیمھا عبر   . ب

ٍ من ھذه الخدمات الإنترنت وتصمیم البرنامج   .الترویجي الخاص بتنشیط الطلب على كل

دید الكیفیة أو الأسلوب الذي یمكن من خلالھ تقلیل مستوى المخاطرة المدركة في قرار تح .ج 

استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ونوعیة المعلومات الواجب التركیز علیھا في ھذا 

 . المجال وكذلك وسائل وأسالیب الاتصال لتوفیر ھذه المعلومات

لیھا لتعظیم المنافع المتوقعة من قرار إستخدام الخدمة تحدید الحوافز التي یجب التركیز ع .د  

المصرفیة عبر الإنترنت لتشجیع التعامل مع ھذه الخدمة من ناحیة وتقلیل درجة المخاطر 

 . المدركة في قرار التعامل معھا من ناحیة أخرى

ات تحالف مع تحدید كیفیة استغلال الخدمة المقدمة عبر الإنترنت للترویج وأسالیب تنمیة علاق  .ھـ

 . الشركات في ھذا المجال

ة الدراسات المتعلقة بقبول        ّ بإسѧتخدام إمتѧداد النمѧوذج  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتإن قل

في السودان قد دفعت الدارس لإجراء ھذه الدراسѧة والوصѧول إلѧى  UTAUT2الموحد لقبول وإستخدام التقنیة 

نھا العملاء ، والتي مѧن الممكѧن أن تجعلھѧم یتحولѧون فѧي تعѧاملھم مѧع المصѧارف مѧن أھم النقاط التي یبحث ع

  .الإسلوب التقلیدي إلى الإسلوب الإلكتروني للتكیّف مع التطورات المستقبلیة ومواكبتھا 
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  :فرضیات الدراسة :  5 – 1
دور تѧأثیر بعѧض  إختبѧارن الأسѧئلة التѧي طرحتھѧا مشѧكلة الدراسѧة مѧن خѧلال دراسة للإجابة عتسعى ھذه ال

  :فیة عبر الإنترنت وذلك على النحو التالي خدام الخدمة المصرالعوامل في نیة إست
  

ثیر إیجابي لجودة الموقع الإلكتروني في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر أیوجد ت: الفرضیة الأولى 

  . الإنترنت

الإجتماعیة في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر رات ــأثیــابي للتـأثیر إیجــیوجد ت: الفرضیة الثانیة 

  الإنترنت

  في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت للعوامل المساعدةیر إیجابي ـثـأد تـیوج: الفرضیة الثالثة 

دام الخدمة المصرفیة عبر ـخـة إستـر في نیـعـة السـمـیـابي لقـر إیجـیـأثـد تـیوج: الفرضیة الرابعة 

 رنتالإنت

بین  لعلاقةتوسط است) نوع الجنس ، العمر ، والخبرة( الخصائص الدیموغرافیة  : الفرضیة الخامسة 

  جودة الموقع الإلكتروني ونیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت
  
  

  :منھج الدراسة :  6 – 1
عملاء  ة فى قبولالمؤثرسیتم إستخدام المنھج الوصفي التحلیلي الذي یحاول وصف وتحدید العوامل   . أ

المستخدم  المنھج یعتبر المصارف التجاریة العاملة في السودان للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، و

ً لھذه الدراسة حیث إنھ  ً من المناھج والأسالیب الفرعیة مثل مناسبا مظلة واسعة ومرنة تتضمن عددا

لى وصف ظاھرة من الظواھر المسوح الإجتماعیة ودراسة الحالات وغیرھا ویقوم ھذا المنھج ع

 .للوصول إلى أسباب ھذه الظاھرة والعوامل التي تتحكم فیھا وإستخلاص النتائج لتعمیمھا

تم جمع البیانات الأولیة عبر اداة الاستبانة التي تم توزیعھا على عدد من عملاء المصارف عینة    . ب

 . (Reliability)الأداة و ثبات  (Validity)الدراسة وذلك بعد التحقق من صدق أداة القیاس 

 أدوات عبر  AMOS 22.0تم تحلیل البیانات بواسطة برنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الإجتماعیة   .ج

حیث تم توظیف المؤشرات والأسالیب  فرضیات الدراسةإختبار لاقة بغرض التحلیل ذات الع

 .) لاليمثل الإحصاء الوصفي والإستد(الإحصائیة المناسبة لطبیعة البیانات 

 والمراجع العربیة والأجنبیة بنویة من مصادرھا المتمثلة في الكتبالبیانات الثا الإستعانة تمت   .د

   .والتقاریر الصادرة عن المؤسسات المحلیة والدولیة ذات العلاقة والمقابلات والدوریات والمقالات
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  :التعریفات الإجرائیة :  7 – 1
  :تغیرات المستقلة والتابعة ھذه الدراسة إعتمدت مجموعة من الم

 :جودة الموقع الإلكتروني  .1

-Al(رئیسѧة ھѧي  یقصد بھ جودة تصمیم وإسلوب الموقع الإلكتروني بحیث یشѧتمل علѧى أربعѧة أبعѧاد

Qeisi,2009( :   

  :الجودة المرتبطة بالجانب التقني لموقع المصرف على الإنترنت  -

للموقѧع الإلكترونѧي للمصѧرف مѧن أھمھѧا الأمѧن،  ھناك عѧدة أشѧكال للجѧودة المرتبطѧة بالجانѧب التقنѧي

، تѧѧوفر خیѧѧار البحѧѧث، إضѧѧفاء الطѧѧابع Hyper Linksسѧѧھولة التصѧѧفح، وجѧѧود وصѧѧلات تنقѧѧل فعالѧѧة 

  .الشخصي أو التخصیص، التفاعل، التوفر، سرعة التحمیل 

  :الجودة المرتبطة بالمحتوى العام لموقع المصرف عبر الإنترنت  -

العѧѧام للموقѧѧع فیمѧѧا یتعلѧѧق بالفائѧѧدة ، الإكتمѧѧال ، الوضѧѧوح ، التحѧѧدیث ،  وتشѧѧیر إلѧѧى ملامѧѧح المضѧѧمون

  .الإیجاز و الدقة 

  :الجودة المرتبطة بالمحتوى المتخصص لموقع المصرف عبر الإنترنت  -

وتشѧѧیر الѧѧى المعلومѧѧات المتѧѧوفرة فѧѧي موقѧѧع المصѧѧرف الإلكترونѧѧي مثѧѧل معلومѧѧات جھѧѧة الإتصѧѧال 

   .ومات دعم الأفرادوتفاصیل المنتجات والخدمات ومعل

  :الجودة المرتبطة بالخصائص الشكلیة لموقع المصرف عبر الإنترنت  -

   .وتشیر إلى الجاذبیة ، التنظیم ، قابلیة القراءة ، والإستخدام المناسب للألوان والوسائط الخطیة 

 : التأثیرات الإجتماعیة  .2

ً ھي الدرجة التي یدرك فیھا الفرد أھمیة الاخرین ویعتقد انھ ی جب علیھ إستخدام النظام الجدید إرضѧاء

  (Alshehri, Drew, Alhussain, & Alghamdi, 2012) لھم

 :العوامل المساعدة  .3

ھي الدرجة التي یمكن للفѧرد أن یعتقѧد أن البنیѧة التحتیѧة التنظیمیѧة والتقنیѧة قѧد وجѧدت لѧدعم إسѧتخدام  

  .  (Okonkwo, 2012) (Mayer et al. 1995)النظام 

   :ر قیمة السع .4

  .(Dodds, Monroe, 1991)ھي مقارنة الفائدة المحسوسة من استخدام التقنیة بتكلفتھا 
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  :نیة الإستخدام  .5

ً للإستخدام الفعلي لھا   .(Chuttur, 2009)ھي إحتمالیة إستخدام الفرد للتقنیة في المستقبل تمھیدا
  

  

  :دراسة ــھیكل ال:  8 – 1
ل ، حیѧث تناولѧت فѧي الفصѧل الاول الاطѧار العѧام للدراسѧة والѧذي فصѧو خمسѧةإشتملت ھذه الدراسѧة علѧى     

ً إسѧتعرا ق إلѧى مشѧكلة الدراسѧة وتѧم فیѧھ ایضѧا ض شمل الإطار النظѧري وأھمیѧة وأھѧداف الدراسѧة ، كمѧا تطѧرّ

ً ھیكلھامنھج الدراسة وحدودھا  نظریات ونماذج قبول التقنیѧة  إسمالفصل الثاني والذي جاء تحت أما ،  وآخیرا

ات الدراسѧبعѧض  وكѧذلكالتقنیѧة دمة لقیѧاس قبѧول وإعتمѧاد والنمѧاذج المسѧتخول بالشѧرح أھѧم النظریѧات فقد تنا

ز علѧѧى تطѧѧویر الفرضѧѧیات كѧѧنمѧѧاذج قبѧѧول التقنیѧѧة والإطѧѧار النظѧѧري المقتѧѧرح والѧѧذي ر السѧابقة التѧѧي إسѧѧتخدمت

خدمѧѧة المصѧرفیة عبѧѧر ، أمѧا الفصѧѧل الثالѧث فقѧѧد جѧاء تحѧѧت إسѧم المراجعѧѧة الأدبیѧة للونمѧوذج الدراسѧة المقتѧѧرح

مفھѧѧوم الخدمѧة المصѧѧرفیة عبѧر الإنترنѧѧت وأنماطھѧѧا وأقسѧامھا ودواعѧѧي تقѧѧدیمھا والѧѧذي إشѧتمل علѧѧى الإنترنѧت 

طر ومتطلبѧات تشѧغیل الخدمѧة المصѧرفیة اواقѧع ومخѧكما تناول وكذلك تناول الفصل ممیزات وعیوب الخدمة 

تحلیѧل البیانѧات  إسѧمالذي حمѧل  الرابعالفصل ، ان عبر الإنترنت وأھم التحدیات التي تواجھ تطبیقھا في السود

فتم فیھ تناول تصمیم الإستبانة ومجتمع وعینة الدراسة واھم الخصائص الدیموغرافیة للعینة ، وكذلك التحلیѧل 

أما الفصѧل  ،، كما تم فیھ إستعراض نموذج الدراسة وإختبار فرضیاتھا  العاملي بشقیھ الإستكشافي والتوكیدي

نتѧائج التѧي توصѧلت أھѧم التطѧرق إلѧى والѧذي جاء تحت إسم مناقشة النتائج ومستخلص الدراسة  خامس الذيال

إلیھا الدراسة وتم فیھ مناقشة ھذه النتائج قیاس مدى تأثیر المتغیرات المستقلة ، كما أوضѧح إسѧھامات الدراسѧة 

سѧتقبلیة المكملѧة للدراسѧة التوصیات التي خرجت بھا الدراسة مع إقتراح بعѧض الدراسѧات المومحدداتھا وأھم 

ً خلاصѧѧة الدراسѧѧة الحالیѧѧة ، یلѧѧي كѧѧل ذلѧѧك قائمѧѧة بѧѧالمراجع التѧѧي إسѧѧتخدمتھا الدراسѧѧة والملاحѧѧق التѧѧي  وآخیѧѧرا

  .إستعانت بھا
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 نظریات ونماذج قبول التقنیة: لفصل الثاني ا

  :تمھید  : 1 – 2
المختلفة واستخدامھا في التنبؤ، شرح  یتناول ھذا الفصل النظریات والنماذج المتقدمة في التخصصات       

نحو قبول واعتماد منتجات أو تقنیات جدیدة ؛ ولقد تطورت ھذه النماذج على مر  فرادوفھم سلوك الأ

السنین ، وجاء ھذا التطور نتیجة للجھود المستمرة في التحقق من صحة النماذج و التمدیدات التي طرأت 

نظریة السلوك "، تم تمدیدھا إلى "التصرفات المسببةنظریة "،  علیھا خلال الفترة ، فعلى سبیل المثال

ً لنظریة " المخطط ً إمتدادا ، ثم ساھمت نظم المعلومات بـ " تحلیل نظریة السلوك المخطط"الذي كان أیضا

ً لـ " نموذج قبول التقنیة" ؛ وقد تم تطویره بما یعرف بـإمتداد "التصرفات المسببةنظریة "الذي یعد امتدادا

؛ بالإضافة إلى نظریة نشر الابتكارات والنظریة المعرفیة الاجتماعیة ، والنموذج  TAM2ذج التقنیة نمو

ً تم التوصل إلى النظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة والتي  ً نموذج تریدز ، وآخیرا التحفیزي وآخیرا

 تفسیر سلوك المستھلكین تعتبر الوعاء الذي حوى كافة النماذج السابقة والذي تم تطویره لیستوعب

(Alshehri, 2012)   ،عملیة القبول، إلا أن ھناك بعض  ختباروبالرغم من أن لكل نموذج اتجاه مختلف لإ

ھذا الفصل، مع شارة إلیھا بصورة موجزة في المواضع  المشتركة بین أطروحات النماذج والتي ستتم الإ

 .التركیز على الاختلافات بین النماذج المختلفة 

ظلѧѧت الآلیѧѧات الأولیѧѧة تواصѧѧل إدخѧѧال تحسѧѧینات تقنیѧѧة علѧѧى عѧѧالم الحاسѧѧوب ، الشѧѧئ الѧѧذي جعѧѧل إجѧѧراء     

ً فѧي  دراسات الجѧدوى الاقتصѧادیة یتسѧم بشѧئ مѧن التعقیѧدات ، ً محوریѧا ѧـل زوال العوائѧق الفنیѧة عنصѧرا َّ ومث

قѧة لإنفѧاذ  ّ كѧل مѧا یرغѧب النѧاس فѧي تسخیر ھذه الآلیات الآخذة في الانتشѧار والتѧي أصѧبحت ذات مقѧدرة خلا

تطبیقѧھ ، لѧѧذلك فѧالمھنیون والبѧѧاحثون فѧي حاجѧѧة ماسѧѧة لفھѧم أمثѧѧل لѧدواعي تحفѧѧظ النѧاس إزاء إسѧѧتغلال تقنیѧѧة 

المعلومات واسѧتنباطھم لطѧرق عملیѧة تقѧویم ھѧذه التقنیѧة ودراسѧة اتجاھѧاتھم فѧي الكیفیѧة التѧي سیسѧتجیب بھѧا 

تغییѧѧر طبیعѧѧة عمѧѧل تلѧѧك التقنیѧѧات والمعالجѧѧات التѧѧي ھѧѧؤلاء المسѧѧتخدمین وتنمیѧѧة قابلیѧѧة رضѧѧاءھم عنھѧѧا عبѧѧر 

  .)Al-Qeisi,2009( بواسطتھا سیتم تنفیذھم للتطبیقات التي یرغبونھا

بواسѧѧطة بعѧѧض فѧѧي نظѧѧم المعلومѧѧات إلѧѧى أنѧѧھ تѧѧم إقتѧѧراح نمѧѧاذج ) Al-Qeisi,2009(وأوضѧѧحت دراسѧѧة 

ممكѧن لإجѧراء  ساس نظѧريمن واقع سیكولوجیة المجتمع واتخاذھا كأ (Swanson, 1982) مثل الباحثین 

"  1975التصѧرفات المسѧببةنظریѧة  "  عدة نظریات مثل الأبحاث على سلوكیات محددة للمستخدم وتم تبني

Theory of Reasoned Action (TRA)    طةѧا بواسѧم تطویرھѧي تѧالت(Venkatesh & Davis, 2000)  
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غیرھѧا مѧن النظریѧات التѧي و TPB ( Theory of Planned Behavior(  إلѧى نظریѧة السѧلوك المخطѧط

ً في ھذا الفصل   .سیرد تفصیلھا لاحقا
 

   TRA  (Theory Of Reasoned Action( : التصرفات المسببةنظریة   :2-2

في محاولة لتفسیر السلوك  التصرفات المسببةنظریة  (Fishbein and Ajzen,1975) ت دراسةقدم

 .عدمھ أو معین بسلوك القیام بین الاختیار یةحر فیھا للفرد یكون ومواقف الفعلي للفرد في ظل ظروف

 ً  :متغیرین خلال معین وتتحدد النیة من بسلوك للقیام النیة خلال من الفرد سلوك یتحدد النظریة؛ لھذه ووفقا

 معین، سلوك تنفیذ نحو السلبي أو الإیجابي الفرد والتي تعكس شعور السلوك نحو الاتجاھات ھو الأول

 تنفیذ عدم أو تنفیذ نحو الاجتماعیة للضغوط الفرد إدراك الى تشیر لشخصیة والتيا المعاییر ھو والثاني

  :نموذج النظریة ) 1-2(، ویوضح الشكل  معین سلوك
 

  Theory Of Reasoned Action (TRA) التصرفات المسببةنظریة  یوضح) 1-2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  
 

 المصدر  : (Fishbein & and Ajzen,, 1975, p.104) 

 السلوكیة ، فالشخص بالمعتقداتتتحدد  السلوك نحو الاتجاھاتأن  )2014رومي، (وضحت دراسة أو

ن إیجابیة، نتائج إلى یؤدي سوف معین بسلوك القیام بأن یعتقد الذي ّ  ھذا نحو إیجابي شعور لدیھ ستكو

تفكیرمجموعة  الباحتم الفرد توقعات عن عبارة آخر وھي نوع من الشخصیة المعاییر وتنتج .السلوك

 .التوقعات لتلك الاستجابة من الناتجة بالحوافز مقترنة بھ، یقوم لا أو بالسلوك یقوم سوف بأنھ النظراء

 من یزید سوف ذلك فإن معین بسلوك یقوم سوف بأنھ یفكرون نظرائھ بأن الفرد إذا اعتقد أنھ بمعنى؛ 

 . ءاالنظر ھؤلاءفیھ  ریفك بما للقیام درجة تحفیزه إلى الاجتماعي للضغط كھاإدر

 الخارجیة، مثل العوامل من بمجموعة المعیاریة والمعتقدات السلوكیة المعتقدات من كل تتأثركذلك 

 .وغیرھا السلوك ونمط الفرد خصائص

المعتقدات 
 السلوكیة

المعتقدات 
 المعیاریة

 المعاییر الشخصیة

الإتجاھات نحو 
  العوامل الخارجیة السلوك

  عوامل دیمغرافیة
  

الإتجاھات نحو 
 الأنظمة

 السلوك الفعلي النیة السلوكیة
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 العناصر؛ من محددة مجموعة خلال من الفعلي السلوك وصف یمكن فإنھ )1- 2( شكل في موضح ھو وكما

 خلال من تتحدد النیة فإن التالي، المستوى وفي النیة، خلال من یتحدد لسلوكا العام، فإن المستوى فعلى

 من مجموعة خلال من تحدد فھي الشخصیة، والمعاییر أما الاتجاھات الشخصیة، والمعاییر الاتجاھات

 .ءاوتوقعات النظر معین بسلوك القیام بنتائج المتعلقة المعتقدات

ً  تحدد التصرفات المسببة نظریة فإن ھنا، ومن  الاختلافات في تسھم التي والمحددات تاالمتغیر ھذه من أیا

   .المعتقدات ىالمؤثرة ف العوامل وفھم تحدید في وتساعد د،االأفر بین السلوكیة
          Theory of Planned Behavior (TPB) -:نظریة السلوك المخطط  :  2-3

ً  المخطط السلوك نظریة (Ajzen,1991)قدم   بعین والتي أخذت المسببة، االتصرفات ریةلنظ إمتدادا

ً  خارج من یأتي الذي السلوك الاعتبار  خلال من یتحدد السلوك فإن ، النظریة لھذه إرادة الأفراج ، و إستنادا

 بالأداء یتحكم بأنھ الفرد كاإدر في تتمثل بالسلوك والتي المدرك التحكم درجة الى إضافة لتنفیذه، النیة

 التحكم إلى إضافة بالسلوك، للقیام اللازمة تار، والقد تراالمھا توفر بدوره یشمل ذيوال للسلوك، اللازم

 .السلوك تسھل تنفیذ التي اللازمة والفرص الموارد، توفر بمدى یتمثل الذي الخارجي،

 أو سھولة مدى داالأفر كاإدر مدى إلى تعود بالسلوك التحكم على درةالمق أن )2014رومي، (وبیّن 

 على المقدرة فإن ھنا ومن السلوك، بھذا للقیام اللازمة الذاتیة بالكفاءة والاعتقاد بالسلوك، یامالق صعوبة

ً، كان إذا مھما للسلوك محددا تعتبر بالسلوك التحكم ً مصد معین بسلوك الخبرة تعتبركما  واقعیا ً  را  مھما

ً  تعتبر سلوكبال على التحكم المقدرة فإن وبالتالي بالسلوك، التحكم لمدى للمعلومات  السلوك بین وسیطا

  .والحاضر الماضي
  

  

  Theory of Planned Behavior (TPB)  بنظریة السلوك المخطط یوضح) 2-2(شكل 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر :  (Ajzen., 1991,P. 133) 
 

 

 

 

المعتقدات 
 السلوكیة

المعتقدات 
 الشخصیة

 المعاییر الشخصیة

الإتجاھات نحو 
 السلوك

  العوامل الخارجیة
  

 السلوك الفعلي لوكیةالنیة الس

التحكم بالمعتقدات 
 المدركة

المدرك التحكم 
 بالسلوك
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  -: Technology Acceptance Model (TAM) التقنیةنموذج قبول    :  4 -2

من النماذج الموثوقة لتفسیر قبول وإستخدام یعُد نموذج قبول التقنیة  أن )2001الطویل، ( راسة أوضحت د

 نظم المعلومات ، حیث تم إختباره بشكل واسع ومكثف على العدید من العینات ذات الأحجام المختلفة 

)Venkatesh and Davis,2000 ( معلومات النموذج إلى تفسیر سلوك المستخدم تجاه نظم الویھدف

ً إلى  (Davis,1986)والتنبؤ بنیة الإستخدام الفعلي للإبتكارات التقنیة ، لذلك قام  بتطویر النموذج إستنادا

نظریة السلوك "و (Ajzen and Fashbein,1980) قام بتصمیمھاالتي  "التصرفات المسببةنظریة "

جمیع وتقییم جمیع المعلومات ، وتفترض النظریتین أن سلوك المستھلك عقلاني وأنھ یقوم بت" المخطط

  . (Taylor and Todd, 1996)المتاحة لھ بشكل نظامي ویفكر بـتأثیرات أفعالھ المحتملة 

أنھ یمكن تفسیر حافز المستخدم لإستخدام نظام المعلومات من خلال ثلاثة عوامل  (Davis,1986)إقترح 

ً لدراسة جاه إستخدام النظام ، المنفعة المدركة ، سھولة الإستخدام المدركة و الموقف ت: ھي  سعاد (ووفقا

ف المنفعة المدركة على أنھا تشیر الى الدرجة  (Davis,1989)فإن  )2014 ,الفریج و علي الكندري  عرّ

التي یعتقد فیھا الشخص أن إستخدام نظام معین یمكن أن یعزز ویحسن من أدائھ في العمل ، أما عامل 

ر إلى الدرجة التي یعتقد فیھا الشخص أن إستخدام نظام معین یمكن أن سھولة الإستخدام المدركة فإنھ یشی

ً بحیث لا یتطلب اي جھد أو معاناة ،  ً وسھلا أن موقف المستخدم  (Davis,1989)وإفترض یكون یسیرا

ً للإستخدام الفعلي أو عدم الإستخدام ، ویتأثر موقف المستخدم بدوره بإعتقادین  ً رئیسا ً محددا یعتبر عاملا

ً : سین ھما رئی المنفعة المدركة وسھولة الإستخدام المدركة ، حیث إن لسھولة الإستخدام المدركة تأثیرا

ً یتأثیر كلا الإعتقادین بمتغیرات خارجیة  ً على المنفعة المدركة ، وأخیرا ویوضح  .(Davis,1989)مباشرا

  :نموذج قبول التقنیة الأصلي ) 3-2(الشكل 

  Technology Acceptance Model (TAM)التقنیة یوضح نموذج قبول ) 3-2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  المصدر :(Davis,1989, P.985)  

المتغیرات 
 الخارجیة

سھولة الاستخدام 
 المدركة

  

 المنفعة المدركة

  

الموقف تجاه 
 الاستخدام

استخدام النظام 
 الفعلي
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بتعدیل النموذج ، وإقترح أن المنفعة  (Davis)قام  1993في العام أنھ  )2001الطویل، (وأشارت دراسة 

إلى أن خصائص المدركة قد یكون لھا تأثیر مباشر على الإستخدام الفعلي للنظام ، وخلصت الدراسة 

النظام یمكن أن تؤثر بشكل مباشر على موقف المستخدم دون الحاجة إلى تشكیل إعتقاد فعلي حول النظام ، 

  :نموذج قبول التقنیة المعدل ) 4- 2(ویعرض الشكل 
  )Extension of  TAM) (( ETAM 2 قبول التقنیةیوضح نموذج ) 4-2(شكل 

  
 59، ص 2001الطویل، (:  المصدر( 

  

لتطور اللاحق للنموذج فقد تضمن النیة السѧلوكیة كمتغیѧر جدیѧد سѧوف یتѧأثر مباشѧرة بالمنفعѧة المدركѧة أما ا

التعѧدیل الثѧاني الѧذي خضѧع لѧھ نمѧوذج قبѧول ) 5-2(ویتوسط الموقف تجاه الإستخدام الفعلي ، ویبین الشѧكل 

  :التقنیة 
  نموذج قبول التقنیة النسخة المعدلة الثانیة لیوضح ) 5-2(شكل 

  

  

  
  

  

  
  59، ص 2001الطویل، (: المصدر( 

المدركة  الفائدة  

 خارجیة متغیرات

 سهولة الاستخدام المدركة

الموقف تجاه 
 الاستخدام

النیة السلوكیة 
 للإستخدام

 الفعلي الاستخدام
 للنظام



14 

 

ً لنظѧѧام معلومѧѧات جدیѧѧد ، ) 107(بإختبѧѧار النسѧѧخة المعدلѧѧة الثانیѧѧة علѧѧى  (Davis, 1989)ثѧѧم قѧѧام  مسѧѧتخدما

وأشѧѧارت النتѧѧائج إلѧѧى وجѧѧود إرتبѧѧاط قѧѧوي بѧѧین النیѧѧة السѧѧلوكیة والإسѧѧتخدام ، حیѧѧث تعتبѧѧر المنفعѧѧة المدركѧѧة 

خدمینن ، وتبین كذلك أن تأثیر سھولة الإستخدام المدركة أقل ولكنѧھ مسؤولة عن تأثیر أكبر على نوایا المست

ً من المنفعة المدركة وسѧھولة الإسѧتخدام  جوھري على النیة السلوكیة ، أما النتیجة الأكثر أھمیة فھي أن كلا

ن مѧѧ" الموقѧѧف تجѧѧاه الإسѧѧتخدام"المدركѧѧة لھمѧѧا تѧѧأثیر مباشѧѧر علѧѧى النیѧѧة السѧѧلوكیة ، لѧѧذلك تѧѧم إسѧѧتبعاد متغیѧѧر 

وھو یمثل النسخة المعدلة الأخیرة مѧن نمѧوذج )  6-2(النموذج السابق وإعتماد النموذج الموضح في الشكل 

  :قبول التقنیة 
  لنموذج قبول التقنیة  الاخیرةیوضح النسخة المعدلة ) 6-2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  60، ص 2001الطویل، (: المصدر( 
  

      Innovation Diffusion Theory (IDT(  :   نظـریة  نشر الابتكارات   : 5 -2

م  ّ ً لن )Rogers,1995(قد كیف ولماذا وبأي سرعة تنتشر  ات وذلك بالإجابة علىالابتكارنشر ظریة شرحا

 تھمأربعة عناصر أسلى عنظریة الوركزت ، في المجتمعات  الابتكارات والتطورات العلمیة والاجتماعیة

 - :في انتشار النظریة في المجتمع وھي 

  .ھي فكرة او ممارسة او ھدف یتقبلھا الشخص او اي كیان على انھا جدیدة  :الابتكار      -1

  .ھي اي طریقة تنتقل بھا المعلومة من شخص الى اخر :قنوات التواصل      -2

  .ھي الفترة الزمنیة التي یحتاجھا ھذا الابتكار للانتشار في المجتمع  :الوقت      -3

ھو مجموعة وحدات مترابطة تساھم في حل مشكلة مشتركة للوصول لھدف  :عي النظام الاجتما     -4

  مشترك

المتغیرات 
 الخارجیة

سھولة الاستخدام 
 المدركة

  

 المنفعة المدركة

  

 النوایا السلوكیة
استخدام النظام 

 الفعلي
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على خمس مراحل  یتمان انتشار الابتكارات  "انتشار الابتكارات"في كتابھ  )Rogers,1995(وقد قال      

ى ذه المراحل علوتتقسم ھ .المراحل وقد یرفض الشخص الابتكار في أي مرحلة من ھذه , لاتخاذ القرار

   :خمسة اجزاء ھي 

في ھذه المرحلة الشخص یتعرض لمعلومات مبسطة للاختراع ولكن لیس لدیھ أي :  المعرفة او العلم .1

  .قابلیة للبحث عن المزید من المعلومات للاختراع 

  .بالبحث عن معلومات وتفاصیل حولھ في ھذه المرحلة یبدأ اھتمام الفرد بھذا الاختراع ویبدأ:  الاقتناع .2

یفكر الفرد في ھذه المرحلة في مبدأ التغییر ویدرس المزایا والسیئات الناتجة عن :  لقراراتخاذ ا .3

 .و رفض الابتكارأاستخدام ھذا الابتكار ویقرر بعدھا تقبل 

ویحدد على ھذا الاساس . یستخدم الفرد الابتكار في ھذه المرحلة بطریقة تختلف تبعا للموقف : التطبیق .4

  ا یبحث عن معلومات أكثر أیضامدى فائدة الابتكار وربم

  . یقرر الفرد بشكل نھائي في ھذه المرحلة الاستمرار في استخدام الابتكار :  التأكید .5

  :ھي أیضا خمسة خصائص تساھم في اتخاذ القرار و )Rogers,1995(وقد ذكر 

  .مدى تطور الابتكار على الابتكار السابق لھ  :الافضلیة      -1

  .حیاة الشخص المستخدم لھ  معافق الابتكار مدى تو:  التوافق     -2

ً  :الصعوبة او السھولة      -3 ً  اذا كان الابتكار معقدا ً فلن یلقى الاھتمام الكثیر وإ جدا ً  ن كان مبسطا فلن  جدا

  .یلقى الاھتمام الكثیر ایضا 

  .لھذا الابتكار  مدى سھولة تجربة الابتكار فإن كان سھلا للتجربة سوف تزید فرصة التبني :التجربة      -4

مدى سطوع ھذا الابتكار في المجتمع فإن كان ظاھرا سوف یحدث ضجة في قنوات  :الملاحظة      -5

  .الاتصال بین الافراد 

وقسم , مجموعة لمستخدمي الاختراع كتصنیف شخصي في النظام الاجتماعي  )Rogers,1995(وعرف 

  - :بحاث انتشار الابتكارات وھذه الاقسام ھي ین في أحد اقسام المستخدماقسام كي یو )5(ھذا التصنیف الى 

وغالبا تتكون ھذه المجموعة من اشخاص صغار , وھي الفئة الاولى التي تستخدم الابتكار  :المخترعین      -1

ولدیھم اعلى مراتب اجتماعیة  ولدیھم معارف مع المصادر العلمیة و , في السن ولا یخافون المخاطر 

  .عین الاخرین متفاعلین مع المختر

ما  ةً وعاد, ویعتبر المستخدمون الاوائل ثاني اسرع فئة في استخدام الابتكار  :المستخدمون الاوائل      -2

  .یكونون ذو شخصیة قیادیة مقارنة بالمستخدمون الاخرون وھم صغار في السن ولدیھم مراتب اجتماعیة 
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الابتكار بعد فترة من الزمن منذ ظھور ھذا الاختراع یستخدم الاشخاص في ھذه الفئة  :الغالبیة الاولى      -3

وتكون , ما تكون فترة استخدام الاختراع لدیھم طویلة مقارنة بفئة المخترعین والمستخدمین الاوائل  ةً وعاد

ن الاوائل ونادرا ما تكون یلدیھم مراكز اجتماعیة اكثر من المعدل الطبیعي ولدیھم علاقات مع المستخدم

  .یادیة في المجتمع لدیھم مناصب ق

یستخدم الاشخاص في ھذه الفئة الابتكار بعد ان استخدم معظم المجتمع ھذا الابتكار  :الغالبیة المتأخرة      -4

ویقترب ھؤلاء الاشخاص من الاختراع بدرجة عالیة من الشك و حالتھم الاجتماعیة ضئیلة بالنسبة للفئات 

  .ن الاوائل ولى والمستخدمیات مع الغالبیة الاالتي سبقتھا ولدیھم علاق

ھذه الفئة اخر من یستخدم الاختراع على عكس الفئات السابقة كلھا ولا تظھر ھذه الفئة أي  :المتأخرون      -5

كبار في السن ومتمسكون  یحبون التغییر ویكونون عادةً وھؤلاء الاشخاص لا , من علامات القیادة 

  .واصدقائھم فقط  بالعادات والتقالید وعلاقاتھم مع اقربائھم

  :أھم الخصائص والمحددات التي تحدد مدى ذیوع وانتشار المبتكرات ) 7-2(ویوضح الشكل 
  Diffusion of Innovationیوضح مخطط لنموذج نشر الإبتكارات ) 7-2(شكل 

  
  المصدر : )AlQeisi , 2009 ,P.46( 

  

  

  

  

  النسبیة الفائدة

  النتیجة اثباتیة

  الخبرة قابلیة

  الاستخدام طواعیة

  
  التبني نسبة

  

  الصورة

  التوافق

  الرویة

  الاستخدام سهولة
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  The Social Cognitive Theory(Sct):  اعیةة الإجتمالمعرفنظریة  :2-6   

إلى أن الإنسان یكتسب ھذه النظریة كنظریة تعلیمیة خلصت  (Miller & Dollard, 1941)قدم 

والتفاعل مع الخبرة والتعلم من خلال ملاحظتھ لسلوك الآخرین في إطار العلاقات الإجتماعیة 

التعلم من المجتمع التي تنص من نظریة  شتقاقإالنظریة  وتعد ھذه )AlQeisi , 2009(الآخرین  

دوات التعلیم ثر من الكتب والاشرطة وغیرھا من أن المتعلم یتعلم من الحوار مع الاخرین أكعلى أ

اشراك الطلاب في اعمال علمیة جماعیة من اجل زیادة  ضرورةالحدیثة وشددت النظریة على 

  .فرصة التعلم لدى الطالب
  

  

  The Social Cognitive Theory(Sct) ة المعرفة الاجتماعیةیوضح مخطط نظری) 8-2(شكل 

 
  المصدر : )AlQeisi , 2009 ,P.58(  

  

    Motivational Model(MM)   :النموذج التحفیزي :  2-7
، Davis, 1992 ،Bagozzi(أن النظریة أثیرت في دراسة  )ALZUBI,2017( أوضحت دراسة

Warshaw( ب الحاجة الى توحید الآراء أو الإرتباطات بین مختلف النظم في وصف علاقة القیم و بسب

الطباع والسلوكیات المكتسبة  للتصرفات وقد تم تقدیم إطار نظري لوصف كیفیة حدوث السلوك ومعرفة 

ة المتغیرات التي تغري السلوك البشري ، وقد إشتمل الإطار النظري على متغیرات عمومیة ونظرة شامل

وكافیة لتكون ذات علاقة بأي تحلیل في أي ثقافة وتجدر الإشارة إلى أن نموذج إستخدام جھاز الحاسوب 

  ب للقیمة والموقف والسلوك الذي یحدد معتقدات الشعو‘ Triandisلیس سوى مجموعة فرعیة من نموذج 

  السابق الاداء

  السلوك نمذجة

  للحاسوب الذاتیة الكفاءة

  الاداء

  النتیجة توقعات
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-Al) حت دراسة یفترض النموذج ان الدافع یجب ان یكون محسوب من عدة وجھات نظر وقد إقتر     

Qeisi, 2009) ت تعتبرحیویة لھذا النموذج الھرمي ، حیث یشیر الأول الى الدوافع الثلاثة خمس فرضیا :

ً ح ً في العملیة النفسیة للأسماالمھارات ، الدعم التنظیمي ، والإستعمال التنظیمي التي تلعب دورا التي  فرادا

ي ھو ان ھذه الدوافع موجودة بالفعل في كل فرد على والإفتراض الثان، ینبغي فحصھا عند قیاس الدافع 

والإفتراض الثالث ان الدافع عند أي مستوى ینتج من مصدرین ، والسیاقي والظرفي  التنظیميالمستوى 

ً بینما یشیر الافتراض الرابع الى ان ھناك تأثیرجتماعیة والثاني الظروف البیئیة الاول ھو العوامل الإ  من ا

لى المستوى الاعلى ، بینما یشیر الافتراض الاخیر الى أن الدافع یؤدي الى سلوك ھام ، المستوى الادني ا

  .ادراك ، و عواقب عاطفیةو

إلى ضرورة المقارنة بین أسالیب التدریب التقلیدیة مع (Venkatesh V. 1999) وقد توصلت دراسة 

شدد على أھمیة تحسین أسالیب أسالیب التدریب التي تشمل عنصرا یھدف إلى تعزیز الدوافع الذاتیة و

التدریب أثناء المراحل الأولى من التعلم، واستخدام التقنیة لتعزیز سھولة الاستخدام التي ینبغي أن تؤدي 

ً إلى الدراسات السابقة في علم النفس مما یوحي بأن التحفیز الداخلي أثناء ، إلى القبول والاستخدام  واستنادا

ً من أن التركیز التدریب یؤدي إلى نتائج مفید ة، وعدم كفایة الاھتمام في الدراسة ھو أن ھذا الجانب بدلا

سھولة ه للتسبب في افكار إیجابیة عن كان على نقل المعرفة إلى المستخدمین المحتملین ، إمتد دور

  .  استخدام التقنیة المادیة بین المتدربین 

   Motivational Modelیوضح مخطط النموذج التحفیزي ) 9-2(شكل 

 

  
 
  

 

  

  

  
  المصدر : )AlQeisi , 2009 ,P.74(  

  

 المھارات   

 التنظیمي الدعم

 الاستعمال
 التنظیمي

 التعقید
 المحسوس

 الضغط
 الإجتماعي

 والمرح المتعة
 المحسوس

 الفائدة
 المحسوسة

 النظام تخداماس
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  Triandis Model :                                     نموذج ترندز:  8 -2

قة ھذه النظریة مستوحاة من عدم وجود توافق في الآراء بین مختلف التخصصات في وصف العلا      

 (Triandis, 1979)  لذلك قدم مؤلف النظریةر التصرفات السلوكیة المكتسبة بین المواقف والقیم وسائ

  .إطارا لوصف كیفیة حدوث السلوك وما ھي المتغیرات التي تحث على السلوك البشري 

 فѧѧإن) TAM(قبѧѧول التقنیѧѧةو نمѧѧوذج ) TPM(و) TRA( التصѧѧرفات المسѧѧببةمثلѧѧھ مثѧѧل نمѧѧاذج نظریѧѧة      

ً عددنموذج ترندز  فѧي حسѧبانھ ) 7-2(كما ھو موضح في الشѧكل  –من المتغیرات المناسبة ویأخذ النموذج  ا

أن  (Triandis, 1979)الأسѧѧس الھامѧѧة مثѧѧل العѧѧادة والعوامѧѧل الاجتماعیѧѧة والظѧѧروف المھیѧѧأة ویفتѧѧرض 

  . الظروف المھیأة . ج       الرغبة في أدائھ  . العادة           ب:  إمكانیة أداء عمل ما إنما یتوقف على 

  -:والرغبة في تطبیق سلوك معین تتوقف على 

 متضمنة المعاییر الدور والمفھوم الذاتي (العوامل الاجتماعیة . ب . المدركةالعواقب أو النتائج .  أ 

الوقѧت الموارد والدعم الضروریین لتطبیق سلوك ما، مثال ,المسیرة / ویعني الظروف المھیأة : التأثیر .  ج

  . إلخ..والمعدات، والبرامج والاتصال الشبكي  الخبرةوالحال و

والѧذي یفتѧرض أن الاسѧتخدام اختیѧاري ) TAM( قبѧول التقنیѧةوأدى تضمین ھذا إلى قصور نمѧوذج         

  ) . IS(ولیس ھناك من موانع لاستخدام الأشخاص لنظم المعلومات 

ً فѧѧي دراسѧѧا    ً واسѧѧعا ت السѧѧلوك الاجتمѧѧاعي والصѧѧحي وسѧѧلوك المسѧѧتھلك وفѧѧي ووجѧѧد نمѧѧوذج ترنѧѧدز تطبیقѧѧا

فإن نموذج ترنѧدز طبѧق علѧى دراسѧات تبنѧي  (Cheng, cheung, and chang , 2002) دراسات حدیثة 

وكمثѧѧال، فѧѧإن ) EIS(وتضѧѧمن تبنѧѧي الحاسѧѧوب الشخصѧѧي والإنترنѧѧت والنظѧѧام التنفیѧѧذي للمعلومѧѧات  التقنیѧѧة

 .المستخدمین للإنترنت في بیئات العمل والتسوق نموذج ترندز استخدم لاستیعاب محددات غرض
  Triandis Modelیوضح مخطط لنموذج ترندز ) 10-2(شكل 

  

  

 

 

 

 

 

 لمصدر ا : )AlQeisi , 2009 ,P.83(  

 التأثیر      

 الاجتماعیة العوامل

 الملحوظة النتائج  

 المرامي    

 المهیأة الظروف

 العادة     

 السلوك
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   :النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة :  2-9

The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)   
ً ر النظریة امتدادتعتب      واستعراض للنظریات الثماني الأخرى ، كما توفر  (TAM)لنموذج قبول التقنیة  ا

النظریة أداة مفیدة للمدیرین الذین یحتاجون إلى تقییم احتمالات نجاح لمقدمات التقنیة الجدیدة ، و تستخدم 

ً فھم القوى المحركة للقبول من أجل تصمیم شكل استباقي لل تدخلات التي تستھدف الأشخاص النظریة أیضا

ً إلى    .اعتماد واستخدام الأنظمة الجدیدةالذین قد یكونوا أقل میلا

الأربعة  العواملكذلك تساعد النظریة على توحید المنظورات النظریة الشائعة في الأدبیات وإدماج      

  .خصائص الدیمغرافیة لمراعاة التأثیرات الحیویة بما في ذلك السیاق التنظیمي وخبرة المستخدم وال

قبول التقنیة ، فقد نبعت فكرة النظریة نتیجة لتعدد النظریات والنماذج المستخدمة في توضیح سلوك 

على ما إن في نظم وتقنیة المعلومات مشكلة الاختیار بین ھذه النماذج المتعددة ، حیث درجو واجھت الباحثی

یات المختلفة أو إختیار نظریة واحدة على حساب التقنیة من النظر المؤثرة فى قبولإختیار العوامل 

النظریات الأخرى الشئ الذي یؤثر على مساھمة النظریات الأخرى ، لذلك أدركوا بضرورة تجمیع ھذه 

  .العوامل في نظام واحد لبلوغ رؤیة موحدة لدراسة وتحلیل قبول التقنیة بالنسبة للمستخدمین 

نظریات مھیمنة ومسیطرة ومستخدمة ) 8(قارنة أكثر في تنقیح وم(Venkatesh,2003) لذلك شرع 

 , TRA , TPB , TAM , TAM – TPB , DOIلشرح سلوك قبول التقنیة وھذه النظریات متضمنة 

SCT , MM , ، MPCU   والتي تم تناولھا ً ذكر مؤلفوا النظریة خمسة محددات للنماذج السابقة و سابقا

  :ھا وإخضاعھا للمقارنة إختباروذلك بعد 

 .ساطة التقنیات المدروسة مقابل تعقیدات وتطور التقنیة التنظیمیة ب .1

 .معظم المشاركین في ھذه الدراسات كانوا طلاب بإستثناء بعض الدراسات  .2

لقرار قبول  فرادكانت ذات أثر رجعي ، حیث إن معظم الدراسات تمت بعد إتخاذ الأ فرادردود الأ .3

 .أو رفض إستخدام التقنیة 

 .نت عرضیة بشكل عام طبیعة القیاس كا .4

أجریت أغلب الدراسات في أماكن الإستخدام الطوعي الشئ الذي أدى إلى صعوبة تعمیم النتائج  .5

 .على أماكن الإستخدام الإلزامي 

ً لذلك قام مصمموا النظریة بمقارنة النماذج الثمانیة بشكل تجریبي وذلك بإجراء دراسات میدانیة شملت  تبعا

ختلفة وذلك لقیاس مدى قبولھم لتقنیات جدیدة تبنتھا مؤسساتھم ، حیث تم قیاس في أربع منظمات م أفراد
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سلوكھم وقبولھم على ثلاث مراحل مختلفة بعد التطبیق كما تم تقسیم البیانات الى عینتین للنماذج الثمانیة 

ً للأماكن الإلزامیة والطوعیة    .طبقا

  : ذج الثمانیة وذلك على النحو التالي بنیات النموذج موضحة وذات علاقة بالمتغیرات في النما

 Performance Expectancy (PE):  الاداء المتوقع .1

أن النظام  فرادالدرجة التي یعتقد فیھا الأالأداء المتوقع على أنھ  (Abdulwahab, 2001) ف عرً 

ج سوف یساعدھم على تحقیق مكسب في اداء أعمالھم، ویتعلق ھذا المتغیر بعدة متغیرات في النماذ

  :الأخرى ویمكن توضیح ذلك في الجدول أدناه 

  ت المكونة لمتغیر الأداء المتوقعایوضح المتغیر) 1- 2(جدول 

 Modelالنموذج  Constructorالبنى 

 Perceived usefulness TAM-TPB        المدركةالفائدة 

 Extrinsic motivation MMالدافع الخارجي          

  job-fit MPCU                    تناسب الوظیفة         

 Relative advantage IDTالفائدة النسبیة             

  Outcome expectations SCTنتائج التوقعات        

 المصدر :  )Okonkwo,2012(  
  

ً ویبقى الأھم في كل نقاط القیاس في الأوساط الإلزامیة  ھذا العامل في كل النماذج یعتبر الأكثر تنبؤا

ٍ سواء و بغض النظر عن البیئة  ، ھذا ویستمد الاداء  )Abdulwahab,2001( والإختیاریة على حد

المتوقع اھمیتھ من كونھ مفید بالنسبة للمستخدمین ، حیث أنھ یتیح لھم إنجاز أنشطة تصفح أسرع وأكثر 

 )Okonkwo,2012( مرونة أو إمكانیة الوصول إلى المعلومات على نحو أكثر فعالیة ، وخلصت دراسة

ً لھذا العامل الاتي  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أن المستخدم یتوقع عند استخدام وتبني    : وفقا

 .سیمكن العمیل من إنجاز الأعمال المصرفیة بسرعة أكبر  .1

 .سیؤدي الى زیادة جودة انشطة الخدمات المصرفیة  .2

 .واعمالھ المصرفیة سیؤدي الى الاستغلال الأمثل لوقت العمیل في إنجاز مھامھ  .3

 .سیؤدي الى فائدة اكبر من الزیارة الفعلیة للمصرف   .4
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  Effort Expectancy (EE):         الجھد المتوقع  2.
، ویتعلق ھذا المتغیر بعدة متغیرات  )Okonkwo,2012( وھو مدى سھولة المساعدة مع إستخدام النظام 

  :في الجدول أدناه في نماذج أخرى یمكن توضیحھا 
  یوضح المتغیرت المكونة لمتغیر الجھد المتوقع) 2- 2(جدول 

 Modelالنموذج  Constructorالبنیة 

 perceived ease of use TAM/ TAM2سھولة الاستخدام       

 complexity MPCUالتعقید                               

  ease of use   IDTسھولة الاستخدام                    

 المصدر :  )Okonkwo,2012(  

في بعض النماذج یعتبر ھام في الأوضاع الالزامیة والإختیاریة وكما ھو متوقع من خلال  عاملھذا ال

، الخبرةفإنھ ھام فقط خلال القیاسات تحت  ) Al-Qeisi,2009؛ Okonkwo,2012 (الدراسات السابقة 

ً لھذا العامل الآتي  خاصة ان العمیل یتوقع عند استخدام الخدمة    :وفقا

 .سھل بالنسبة للعمیل الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت تعلم استخدام  .1

لفعل ما یرید العمیل ان یفعلھ ، كما الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت من السھولة الحصول على نظام  .2

 .أن تفاعل العمیل مع الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت واضح ومفھوم 

  .الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في استخدام نظام  براعة العمیل .3

أن تأثیر الجھد المتوقع على سلوك الرغبة (Venkatesh & et al,2003) مما سبق ذكره إفترض 

، مثل ھذا التأثیر سیكون أقوى بالنسبة للإناث صغار  الخبرةوالعمر و  نوع الجنسسیكون متوافق مع 

  .  الخبرةراحل المبكرة من العمر و كبار السن من العمال في الم

  -: Social Influence (SI):  التأثیر الإجتماعي 3.

 وھي الدرجة التي یدرك فیھا الفرد أھمیة الاخرین ویعتقد انھ یجب علیھ إستخدام النظام الجدید      

)Okonkwo,2012 (ناه، وقد تم تمثیل بنیات مماثلة في نماذج قائمة والذي یمكن توضیحھ في الجدول أد:  
  یوضح المتغیرات المكونة لمتغیر التأثیرات الإجتماعیة) 3-2(جدول 

  

 Modelالنموذج  Constructorالبنیة 

 Subjective norm TRA,  TAM,  TPB/DTPB,  TAM-TPBالمعیار الذاتي     

 Social influence MPCUالتأثیر الإجتماعي  

 image  IDTالصورة                        

 درالمص :  )Okonkwo,2012(  
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عند إجراء مقارنة بین النماذج فإنھ یمكن الوصول   أنھ(Garfield & Monica, 2005) ذكرت دراسة    

لا یذكر في الأوساط الطوعیة ویصبح أكثر أھمیة في الإستخدام الإلزامي وذلك نسبة أن ھذا المتغیر الى 

الفردیة وعند ما یكون  الخبرةلمراحل الأولى من للإمتثال والرضوخ للأوامر ، ویبدو أنھ مھم فقط في ا

  .  العقاب قابل للتطبیق/ الجزاء 

أن التأثیر الإجتماعي على سلوك الرغبة یكون  (Venkatesh & et al,2003)لذلك ، فقد إفترض 

ً مع  یما ومثل ھذا التأثیر یكون أقوى بالنسبة للنساء ولا س الخبرةوالعمر والطواعیة و  نوع الجنسمتوافقا

  .التجربة في الأوساط الإلزامیة في المراحلة المبكرة من 

  Facilitating Conditions (FC:  (   العوامل المساعدة .4

ھي الدرجة التي یمكن للفرد أن یعتقد أن وجود البنیة التحتیة التنظیمیة والتقنیة قد وجدت لدعم إستخدام   

بنیات مختلفة من النماذج ) 3(ھذا التعریف على  ، وقد إشتمل (Venkatesh & et al,2003)النظام 

  :مراقبة السلوك الملحوظ ، تسھیل الشروط ، والتوافق وذلك وفق الجدول أدناه   perceivedالقائمة وھي

  العوامل المساعدةیوضح المتغیرات المكونة لمتغیر ) 4- 2(جدول 

  Modelالنموذج   Constructorالبنیة 

 Perceived Behavioral  Control  TPB/DTPB & TAM-TPBالمدركمراقبة السلوك 

 Facilitating Conditions MPCUتسھیل الشروط                  

 Compatibility IDTالتوافق                                      
 

 المصدر :  )Okonkwo,2012(  

البناء في كل نموذج مشابھ في الأوساط  وقد كشفت المقارنة بین النماذج ان العلاقة بین النیة وھذا     

لى ولكن ھذا التأثیر یختفي في الفترة الثانیة  وذلك بإعتبار أن والطوعیة في فترة التدریب الأو الإلزامیة

  .الفترة تكون شھر واحد بعد التنفیذ 

جود كل من یعتبر غیر مھم في ظل و العوامل المساعدةبناء على ما كتب في ھذا الموضوع ، فإن دور      

، ولكن یتوقع ان یزید التأثیر في ظل  TPB / DTPBالأداء المتوقع والجھد المتوقع ، وھو یتسق مع 

 لذلك ، فقد إفترضت دراسة   معلى طرق متعددة للمساعدة والدع التقنیة للمستخدمین للعثور الخبرةوجود 

)Al-Qeisi,2009(  مع العمر وعلى الإستخدام یكون م  العوامل المساعدةأن اثر ً ومثل ھذا  الخبرةتوافقا

  . الخبرةالتأثیر یكون أقوى بالنسبة لكبار السن من العمال لا سیما مع تزاید 
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التجریبي للبیانات الأصلیة والتي تم جمعھا من أربع منظمات واستخدام البیانات الجدیدة  ختبارادى الإ    

؛ حیث أصبح النموذج الجدید  UTAUTوي لـ التي تمت جمعھا من منظمتین إضافیتین إلى تقدیم دعم ق

ً على إحتساب  من الاختلاف والتباین في نیة الإستخدام والذي یعتبر تحسن في مدى القدرة %  70قادرا

  .% 40اوز على القیاس حیث أن قدرة النماذج الأصلیة على القیاس لا تتج

شمولیة وقوة ونشاط حتى ھذه اللحظة یعتبر احد أكثر النماذج   UTAUTلذلك یمكن القول ان نموذج      

 حیث نجح في إستیعاب كل العناصر الجوھریة للنماذج الأخرى وشأنھ في ذلك شأن الدراسات السابقة 

(Yeow, Yuen, & Tong, 2008)  فقد سلط الضوء على أھمیة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت على

  . مسالة الأمن والخصوصیة 
 UTAUTذج النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة یوضح مخطط لنمو) 11-2(شكل 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المصدر : (Venkatesh,2003, P 447)   
 

  المتوقع الاداء
Performance 

Expectancy (PE) 

  الإجتماعي التأثیر
Social Influences 

 (SI) 

  المتوقع الجهد
Effort Expectancy 

(EE) 

  التسهیلات المتاحة
Facilitation 
Conditions 

(FC)  

  النوع 
Gender (G)   

 

  السن
Age (A)   

  

 الخبرة
Experience (E) 

  الاستخدام طواعیة
Voluntaries Of 

use 

  السلوكیة النیة
Behavioral  
Intention 

(BI)  

الخدمة المصرفیة عبر  استخدام
  Internet Bankingالإنترنت 

Inrenet Banking Usage 
 (IBU) 
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  :إمتداد النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة  :2-12
EXTENDING THE UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY 

(UTAUT2)  

ً لذلك أضافت  المؤثرة فى قبولالعوامل  UTAUT2یدرس  وإستخدام التقنیة بالنسبة للمستھلكین وتبعا

دافع المتعة ، قیمة السعر ، والعادة ، بالإضافة إلى بعض : ھي  UTAUTالنظریة ثلاثة متغیرات لـ 

ات على النیة السلوكیة لتعدل تأثیر ھذه المتغیر الخبرةو نوع الجنسالخصائص الدیموغرافیة مثل العمر ، 

  .وإستخدام التقنیة 

  Hedonic Motivation              : دافع المتعة  .1
  

وقد  )Bagozzi ،Warshaw ،Davis، 1992( وھو یشیر الى السعادة والسرور الناتجة من إستخدام التقنیة 

السلوكیة للمستھلك لاستخدام تم التوصل الى تأثیره على قبول التقنیة وقد تم استخدامھ كمؤشر للتنبؤ بالنیة 

ً في حد ذاتھ بصرف النظر عن أي عواقب في التقنیة  وإلى أي مدى یعتبر النشاط من استخدام التقنیة ممتعا

الأداء یمكن توقعھ، كما یشیر إلى الدرجة التي یتقبل فیھا الفرد الأفكار الجدیدة ویتخذ قرارات إبتكاریة 

  (Midgley & Dowling, 1978) بصورة مستقلة 

 (L., Hong, & Tam, 2006) و(Heijden, 2004) وقد توصلت دراسات أجریت في نظم المعلومات مثل 

إلى الدور الھام والبارز الذي یلعبھ دافع المتعة في قبول وإستخدام التقنیة بصورة مباشرة وخلصت دراسة 

لى أن التمتع بالتقنیة قد یكون إ(Childers, Carr, Peck, & Carson, 2001) أخرى أجریت حول دافع المتعة 

ً لقبول التقنیة  ً وثابتا ً قویا   .مؤشرا

من جھة اخرى فإن استخدام المستھلكون لتقنیة معینة سیؤدي الى مزید من الاھتمام بما تقدمھ من تحدیثات 

ویمكن استخدامھا لحین  iPhoneوتطویرات متلاحقة مثل الواجھات والوظائف الحدیثة المقدمة من آي فون 

ستؤدي الى تأثیر  الخبرةكما ان الزیادة في (Holbrook & Hirschman, 1982) إصدار تحدیثات أخرى 

دافع المتعة على استخدام التقنیة والمستھلكین ، حیث ستستخدم ھذه التقنیة لأغراض عملیة أكثر مثل 

اتخاذ قرار استخدام  مكاسب الكفاءة والفعالیة الشئ الذي یؤدي الى انخفاض اھمیة الدور الذي یلعبھ في

  (Lee, Cho, Xu, & Fairhurst, 2010)  الخبرةالتقنیة في ظل زیادة 
التقلیل من اھمیة ملامح المتعة مثل الموسیقى الخلفیة والرسوم الى (sinti, 2006) خلصت الدراسات 

تقدت ان تصرف المستخدم عن انجاز معاملاتھ بالسرعة المطلوبةو ، حیث إنھاالمتحركة والإعلانات 
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 ً الدراسة مواقع بعض المصارف على الانترنت التي تقدم میزات الترفیة لعملائھا وذلك لأنھا تستغرق وقتا

ً وتبطئ من سرعة التصفح  . طویلا

  Price Value      :قیمة السعر  .2
قیمة السعر بأنھ مقارنة الفائدة المحسوسة من  (Dodds, Monroe, & Grewal, 1991)  عرّف    

, استخدام التقنیة وقبولھا  تؤثر في تقنیة بتكلفتھا ویري أن  تكلفة التقنیة من اھم القرارات التي استخدام ال

ً ھ   .لقبول المستخدم للتقنیةأما وتعتبر مؤشرا

تجدر الإشارة إلى أن ھناك إختلاف كبیر في الظروف المؤثرة على قرار قبول وإستخدام أي تقنیة بین 

ن في المؤسسات من جھة أخرى ، ذلك أن المستھلكین یتحملون تكلفة المستھلكین من جھة والمستخدمی

ً بخلاف المستخدمین ، فعلى سبیل المثال ، أثبتت دراسة   ,Chan, Gong, Xu, & Thong) الخدمة عادة

ً  SMSأن إرتفاع شعبیة خدمات الرسائل القصیرة  (2008 في الصین بسبب التسعیر المنخفض مقارنة

 ,Zeithaml) الأخرى للھواتف النقالة وقد خلصت بعض بحوث التسویق مثل بغیرھا من التطبیقات 

الخدمة على إتخاذ القرار حول القیمة المحسوسة من / إلى تأثیر التكلفة النقدیة وجودة المنتج  (1988

  .الخدمات / المنتجات 
  

  Habit:              العـــــادة .3

 (Limayem & Hirt, 2003) لذي یعكس نتائج التجارب السابقة بناء الإدراك الحسي ا" تشیر العادة الى أنھا 

القدر الذي یمیل الناس إلى أداء السلوكیات "كما یمكن تعریف ھذه العادة في سیاق استخدام التقنیة بأنھا 

ً بسبب التعلم ) استخدام نظم المعلومات( وقد تم التوصل إلى (Limayem, Hirt, & Cheung, 2007) تلقائیا

ً لھذه العادة أن الاست ً قویا وتظھر أھمیة ھذه العادة  (Kim & Malhotra, 2005) خدام المسبق یعتبر مؤشرا

. في أن النیة السلوكیة تمیل إلى الانخفاض من حیث تحدید السلوك كسلوك معین في السؤال أكثر من العادة

فظة على التلقائیة في إلى أن المحا (Limayem, Hirt, & Cheung, 2007)وقد خلصت الدراسات السابقة 

السلوك یقلل الحاجة إلى الوصول إلى النیة حیث إن الإستمرار في إستخدام تقنیة معینة سیصبح مع مرور 

الوقت في حكم العادة ، الشئ الذي یعني أن تسلسل العمل قد یكون قد تم تفعیلھ بواسطة المنبھات البیئیة 

  .ومن ثم التكرار دون النیة الواعیة 

دة الى بناء الإدراك الحسي الذي یعكس نتائج التجارب السابقة و القدر الذي یمیل الناس فیھ الى تشیر العا

ً بسبب التعلم وقد خلصت بعض الدراسات السابقة في ھذا السیاق الى ان الاستخدام  اداء السلوكیات تلقائیا
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       على أنھا سلوك سابق، كما خصلت لى أنھ یمكن النظر إلى العادة  السابق یعتبر مؤشر قوي للعادة

)Kim,2005 , Malhotra( تترجم إلى سلوك  فرادأو قیاسھا على أنھا الدرجة التي تكون فیھا معتقدات الأ

  .(Limayem, Hirt, & Cheung, 2007)تلقائي 
  UTAUT2یوضح مخطط لنموذج امتداد النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة ) 12-2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 المصدر  : (Venkatesh & et al,2012, P. 160)  

  

  

  

  

  

  

  

 الاداء المتوقع

 العوامل المساعدة

 الجھد المتوقع
   

 التأثیر الإجتماعي

 دافع المتعة

 قیمة السعر

 العادة
   

النیة لإستخدام 
الخدمة المصرفیة 

إستخدام الخدمة  عبر الانترنت
المصرفیة عبر 

 الإنترنت 

 الخبرة النوع السن
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  :سابقة ات الالدراس:  11 -  2
 

 

 

  

 

 

 

  

2  

 Internet“ الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت“إن فكرة الإقبال علي المصارف الالكترونیة بشكل عام و

Banking ابشكل خاص قد لاقت اھتم ً ً في الدراسات الأكادیمیة خلال السنوات العدیدة الماضیة ،  ما خاصا

و على سبیل المثال فان الدوریات المصرفیة قد كرست إصدارات خاصة حول ھذا الموضوع ، كما أن 

 International Journal of Bankھناك مواقع إلكترونیة معتَمدة ومتخصصة في ھذا المجال مثل

Marketing (IJBM)  وJournal of Internet Banking and Commerce (JIBC)   و غیرھا

  (Shao, 2007)  من الاصدارات المتخصصة

الدراسات التي حققت في إستخدام المستھلكین أو إعتمادھم للخدمات الجزء من الدراسة بعض یعتمد ھذا  

قرار تبني العملاء  تؤثر فيالمصرفیة المقدمة عبر الإنترنت والتي تناولت بالتفصیل العوامل التي 

ً لإسلوب علمي دقیق ومنھجي متخصص ،  للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتوإستخدامھم  بالتحلیل وفقا

ً في  وذلك ضمن إطار یتسق مع النظریات التي سبق ذكرھا في المبحث السابق والتي دمجھا مؤخرا

اسة الخاص بالوقوف على العوامل النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة ، وذلك لتحقیق ھدف ھذه الدر

والتحلیل وذلك للخروج بنتائج دقیقة وتوصیات تساھم في النھوض بالجھاز  ختبارالمؤثرة وإخضاعھا للإ

  .المصرفي وترقیة خدماتھ المصرفیة الإلكترونیة 

لت ولكي یمكن تكوین أساس محدد لھذه الدراسة ، سیتم تقدیم عرض موجز لبعض الدراسات التي تناو     

والوقوف على أبعادھا  للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتوقبول وإستخدام العملاء  المؤثرة فى تبنيالعوامل 

   .وأھدافھا والنتائج التي توصلت الیھا 

 لدراسات التي سعت الى تفسیر قبول وإستخدام العملاء للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتعتبرتنوعت ا

من أھم الدراسات التي إختبرت قبول وإستخدام الخدمة ، حیث  (Mansumitrchai, 2011)دراسة 

على الرغم من أن المكسیك تعتبر إحدي أھم الأسواق المالیة الصاعدة على المستوى أشارت الدراسة أنھ 

في المكسیك ، لذلك فإن الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت العالمي إلا أن ھناك معرفة قلیلة حول تبني أعمال 

في الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت العوامل التي تقع تحت خصائص تبني  إختباردراسة ھو الالغرض من 

 .المكسیك بواسطة المستھلكین المكسیكیین والتي تفید الأكادیمیین والمؤسسات المالیة 

، حیث أن ھناك العدید من القضایا یجب على المدراء  المصارفتقدم الدراسة العدید من الفوائد لمدراء 

أخذھا بعین الإعتبار لزبائنھم على الإنترنت ، حیث بینت الدراسة أن ھؤلاء الزبائن ما زالوا قلقین بشأن 
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أن تكون مدركة لھذه  المصارفالقضایا التالیة ، الثقة ، مخاوف الطرف الثالث ، الأمن ، لذلك فإن على 

إذا شعروا بعد الأمان عبر الإنترنت الخدمة المصرفیة القضایا لأن العملاء قد یتوقفون عن إستخدام خدمة 

الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وقد إقترحت الدراسة تفعیل آلیة الإتصال بالعملاء لإقناعھم بأن إستخدام 

یتمیز بالأمان والسریة والخصوصیة ، كما یجب على المصارف إستخدام أجھزة الإعلام مثل نشرات 

ً عن إستخدام المواقع الإل كترونیة لغرس الأمن في نفوس العملاء وإخبار عملائھ عن الأخبار ، فضلا

 .سیاسة أمنھ المتبعة 

یة استخدمت نوع الجنسیة والكمیة لعلم مناھج البحث ، الطریقة نوع الجنسإستخدمت الدراسة الطریقتین 

ت النتائج لتقییم سلوك المستخدمین نحو الخدمة وذلك بمقابلة كلي المتبنین وغیر المتبنین للخدمة وقد إقترح

من تحلیل العوامل ثمانیة خصائص للتبني وھي الصعوبة ، الثقة ،  التوافق ، مخاوف الطرف الثالث ، 

 .الإتصال الإنساني ، التأثیر الإجتماعي ، الأمن ، وبراعة الحاسوب 

ئص توصلت الدراسة إلى أن ھناك تباین في مواقف المتبنین وغیر المتبنین ، فبینما إھتم المتبنین بخصا

الصعوبة ، الثقة ، التوافق ، الإتصال الإنساني ، نجد أن غیر المتبنین ركزوا على مخاوف الأمن والطرف 

الثالث ، كما أن الدراسة توصلت الى أن الإتصال الطبیعي اعتبر عامل ھام لغیر المتبنین ، كذلك توصلت 

غیر المتبنین ھي صعوبة الإستخدام ،  الدراسة عبر الإستبیان الذي أجرتھ إلى أن المشكلة التي عانى منھا

حیث إنحصرت مشكلتھم في صعوبة الخدمة ، لذلك إقترحت تدریب وتعلیم العملاء وتكثیف الحملات 

التجریبیة للتغلب على ھذه المشكلة وتطویر إعتقادات العملاء في الفائدة وسھولة النظام الذین سیؤثران 

ً على النیة السلوكیة لتبني خدمات    .بالنسبة للعملاء المحتملین خدمة المصرفیة عبر الإنترنت التباعا

إلى أنھ قد تم تطبیق نموذج قبول التقنیة  (CHANDIO, 2011)ومن جھة أخرى أشارت دراسة  

)TAM ( في سیاقات مختلفة لإختبار رؤى جدیدة في سلوك القبول على المستوى الفردي والتنظیمي ومع

صلاحیتھا في سیاقات مختلفة، إلا أن الأدبیات المنشورة سعت إلى ذلك، على الرغم من نضج النظریة و

توسیع قدرتھا في التنبؤ بسلوك الأفراد نحو قبول نظام المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت ، حیث 

إفترضت أنھا قد لا تفسر سلوك القبول في السیاقات الناشئة مثل المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت ولا 

ولذلك افترضت الدراسة ضرورة إدراج أي عامل إضافي . تصادیات النامیة مثل باكستانسیما في الاق

 .یمكن أن یعزز التنبؤ بقبول نظام المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت من قبل المستخدمین المحتملین

ً إستند على عدة )TAM(وبتوسیع نطاق البحوث حول  ً متكاملا ، وضعت ھذه الدراسة واختبرت نموذجا

،وفقا  TAM2و  (TPB)، نظریة السلوك المخطط  TRAظریات مثل نظریة التصرفات المسببة ت
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للنموذج المقترح، تم تحدید قبول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت من قبل ثمانیة عوامل رئیسیة، والتي 

وقت الاستجابة، شملت الفائدة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة، والثقة،والكفاءة التقنیّة الذاتیة ، و

  . وجودة الانتاج، وإمكانیة الوصول، ووضوح المصطلحات

عن . مستخدما للخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في باكستان 353وقد تم إختبار النموذج على عینة من 

وقد أظھر تحلیل البیانات دعما كبیرا للنموذج المقترح ، حیث أشارت النتائج إلى أن الفائدة ) طریق أموس

من التباین كما أن ھناك علاقة إرتباط قویة بین  % 45.7دركة ، سھولة الإستخدام المدركة والثقة تفسر الم

  الفائدة المدركة وسھولة الإستخدام المدركة ووضوح المصطلحات 

وقد أكدت الدراسة أن النظر في العوامل التي لھا تأثیر كبیر على قبول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت، 

للمدیرین في القطاع المصرفي ولا سیما في البلدان النامیة، من أجل زیادة قبول استخدام ھذه  أمر مھم

 .الأنظمة، التي توفر فوائد لكل من العملاء ومقدمي الخدمات

إلى أنھ قد تم تطبیق نموذج قبول التقنیة  (CHANDIO, 2011)ومن جھة أخرى أشارت دراسة  

)TAM (ؤى جدیدة في سلوك القبول على المستوى الفردي والتنظیمي ومع في سیاقات مختلفة لإختبار ر

ذلك، على الرغم من نضج النظریة وصلاحیتھا في سیاقات مختلفة، إلا أن الأدبیات المنشورة سعت إلى 

توسیع قدرتھا في التنبؤ بسلوك الأفراد نحو قبول نظام المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت ، حیث 

فسر سلوك القبول في السیاقات الناشئة مثل المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت ولا إفترضت أنھا قد لا ت

ولذلك افترضت الدراسة ضرورة إدراج أي عامل إضافي . سیما في الاقتصادیات النامیة مثل باكستان

 .یمكن أن یعزز التنبؤ بقبول نظام المعلومات المصرفیة عبر الإنترنت من قبل المستخدمین المحتملین

ً إستند على عدة )TAM(وبتوسیع نطاق البحوث حول  ً متكاملا ، وضعت ھذه الدراسة واختبرت نموذجا

،وفقا  TAM2و  (TPB)، نظریة السلوك المخطط  TRAتظریات مثل نظریة التصرفات المسببة 

لتي للنموذج المقترح، تم تحدید قبول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت من قبل ثمانیة عوامل رئیسیة، وا

شملت الفائدة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركة، والثقة،والكفاءة التقنیّة الذاتیة ، ووقت الاستجابة، 

  . وجودة الانتاج، وإمكانیة الوصول، ووضوح المصطلحات

عن . مستخدما للخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في باكستان 353وقد تم إختبار النموذج على عینة من 

قد أظھر تحلیل البیانات دعما كبیرا للنموذج المقترح ، حیث أشارت النتائج إلى أن الفائدة و) طریق أموس

من التباین كما أن ھناك علاقة إرتباط قویة بین  % 45.7المدركة ، سھولة الإستخدام المدركة والثقة تفسر 

  الفائدة المدركة وسھولة الإستخدام المدركة ووضوح المصطلحات 



31 

 

ة أن النظر في العوامل التي لھا تأثیر كبیر على قبول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت، وقد أكدت الدراس

أمر مھم للمدیرین في القطاع المصرفي ولا سیما في البلدان النامیة، من أجل زیادة قبول استخدام ھذه 

 .الأنظمة، التي توفر فوائد لكل من العملاء ومقدمي الخدمات

إلى جسد  (Almohaimmeed, 2012)ات المصرفیة الالكترونیة أضافت دراسة وفي اطار نشر الوعي بالخدم

وقد . المعرفة في مجال قبول التقنیة من خلال تطویر نموذج شامل لقبول الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت

لیشمل مكونات إضافیة، وھي مھمة التقنیة الملائمة ، والثقة ) TAM(تم توسیع نموذج قبول التقنیة 

  .المدركةة والمخاطر المدرك

وكانت موضوعات ھذه الدراسة عملاء البنك السعودي الذین ھم المستخدمین للخدمات المصرفیة عبر 

الریاض وجدة والدمام وأبھا : تم توزیع ألف نسخة من الاستبیان في خمس مدن سعودیة ھي. الإنترنت

وكانت معادلة . ٪ من العینة الأصلیة43استمارة كاملة، مما یعطي معدل استجابة  430تم استلام . وبریدة

 . النمذجة الھیكلیة التقنیة الإحصائیة المستخدمة في ھذه الدراسة

وتشیر النتائج الرئیسیة لھذه الدراسة إلى أن عاملین ھما الفھم الملحوظ ورؤیة الخدمة یؤثران بشكل مباشر 

ھامة  المدركةوسھولة الاستخدام . رنتالعملاء السعودیین لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنتفى نیة 

، المدركةوعلاوة على ذلك، الثقة . المدركةبشكل غیر مباشر على النوایا السلوكیة من خلال الفائدة 

وموثوقیة النظام وإمكانیة الوصول تؤثر تأثیرا كبیرا على سھولة استخدام الخدمات المصرفیة عبر 

لاء في الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت یمكن تطویرھا من وكشفت النتائج أیضا أن ثقة العم. الإنترنت

خلال التركیز على بناء نظري واحد فقط من الثقة، والجدارة المصرفیة الموثوقة من مزود الخدمات 

واستنادا إلى النتائج، تم تحدید الآثار المترتبة على الممارسة المصرفیة عبر . المصرفیة عبر الإنترنت

 .لمستقبلیة ذات الصلةالإنترنت والبحوث ا

 الإنترنت استخدام تجاه المستھلكین نیة على المؤثرة العوامل استقصاء إلى )2015نصري، ( دراسة ھدفت

 وتم .المخطط السلوك ونظریة " TAM " التقنیة قبول نموذج تونس، باستخدام في المصرفیة الخدمات في

 نحو الاتجاه أن إلى الدراسة ھذه نتائج صلتالمعادلة وتو تنمیط أسلوب باستخدام استبانة 150 تحلیل

 تجاه النیة على مباشر تأثیر لھا المدركة والفائدة الموضوعیة، والمعاییر . المدركة، والصعوبة الاستخدام،

 المنفعة على الاستخدام سھولة تأثیر إلى سةاالدر نتائج تشیر كما .المصرفیة الخدمات في الإنترنت استخدام

 المؤسسات أن تفید شأنھا من توصیات عدة سةارالد اقترحت وقد .الاستخدام نحو والاتجاه المدركة

   .المصرفیة الخدمات في الإنترنت استخدام إلى العملاء دفعت تسویقیة تیجیاتاسترإ رسم في المصرفیة
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العلاقة التجریبیة المباشرة بین المتغیرات المستقلة (ALZUBI, 2017) وفي الیمن ؛ بحثت دراسة 

، ونیة استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت )قنیة، والفائدة المدركة، وسھولة الاستخدام المدركةالت(

واستخدمت تحلیلات البیانات . من أصحاب المشاریع الصغیرة والمتوسطة الحجم في الیمن 200بین 

  .(PLS-SEM) المجمعة المربعات الجزئیة لنمذجة المعادلات الھیكلیة 

نیة الاستخدام، مدركة تؤثر تأثیرا إیجابیا على وسھولة الاستخدام والفائدة ال التقنیةج أن النتائ وأظھرت

وسھولة  التقنیةالوعي عامل وساطة ھام في العلاقة بین مستوى أن  تم التوصل الىوعلاوة على ذلك، 

مشاریع بین أصحاب ال الخدمة المصرفیة عبر الانترنت، ونیة استخدام المدركة من جھةالاستخدام 

بیین التقنیة وسھولة  الوعي عامل وساطة سلبي في العلاقةمستوى وكان . الصغیرة والمتوسطة الحجم

التقنیة، والفائدة المتصورة، (كما توصلت الدراسة إلى أن العلاقة بین مستوى الوعي الإستخدام المدركة ، 

ر الإنترنت تلعب دورا ھاما بشكل ، والنیة لاستخدام الخدمة المصرفیة عب)وسھولة الاستخدام المتصورة

ً وإ. ت الصغیرة والمتوسطة في الیمنخاص في تطویر الخدمة بین الشركا إلى نتائج الدراسة،  ستنادا

  .وتم أیضا إبراز القیود والتوصیات المتعلقة بالدراسات المستقبلیة. نوقشت الآثار النظریة والعملیة

ي والتحلیل للعوامل المؤثرة في اعتماد الخدمات بالتحر (ME, 2017)وفي نیجیریا ، قامت دراسة 

وھدفت الدراسة الى استكشاف أسباب . المصرفیة عبر الإنترنت من قبل عملاء التجزئة في نیجیریا

استخدمت الدراسة . استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت وعدم استخدامھا من قبل ھذه المجموعات

. ذج تم استخدامھ لشرح نیة المستھلكین لاستخدام التكنولوجیا، وھو نمو)TAM(نموذج قبول التقنیة 

أن الى الدراسة  وخلصت. وإشتمل مجتمع الدراسة على مدیري المصارف ، عملاء المصرف والطلاب

جمیع المعتقدات وخاصة الأمن والخصوصیة والبنیة التحتیة ھي عوامل ھامة تؤثر على اعتماد الخدمات 

 . نیجیریا المصرفیة عبر الإنترنت في

النمو السریع في تكنولوجیا الإنترنت والأعمال أن (RAHI, 2017) ، أوضحت دراسة وفي باكستان 

ّز الإلكترونیة الخدمات المصرفیة عبر (تبنيتشجیع العملاء على القطاعات المصرفیة على  قد حف

ت المصرفیة عبر لخدمالملیون مستخدم  1.8في باكستان وأشارت الدراسة إلى أنھ یوجد ). الإنترنت

  .أن تحدث زیادة في الإستخدام خلال الفترة القادمة الإنترنت، ومن المتوقع 

: لكترونیة مثلتأثیر أبعاد جودة الخدمة الإإختبرت الدراسة وبالنظر إلى النمو في التكنولوجیا المصرفیة  

ولاء وخلق ر الإنترنت ، وخدمة العملاء على نیة اعتماد الخدمات المصرفیة عبتصمیم الموقع وتأمینھ 

  .للخدمة 
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استخدم الباحث  و باكستانبفي لاھور للخدمات المصرفیة عبر الإنترنت مستخدم  500الدراسة  بلغت عینة

وأظھرت نتائج ھذه الدراسة أن اعتماد الخدمات . المعادلة الھیكلیة لتقییم العلاقات المفترضة نموذج

أي تصمیم مواقع (مل المحددة مدفوعا بمجموعة من العوا المصرفیة عبر الإنترنت في باكستان قد یكون

توقع أن تساعد ھذه النتائج موة على ذلك، من اللاوع). وخدمة العملاء، وصورة البنك، والتأمین، الإنترنت

نترنت عبر الا ةصرفیمللھامة التي تؤثر على استخدام الخدمة اواضعي السیاسات على فھم العوامل ا

  . تسویقیة مناسبة لھملصیاغة استراتیجیات 

دراسة إستقصائیة لمدة شھرین بإستخدام (ABHISHEK, 2017) وفي لایة بیھار بالھند ، أجرت دراسة 

اختبار إعتماد بھدف إستبیان صمم من أربع نقاط رئیسة حیث تم توزیع ) TAM(نموذج قبول التقنیة 

الث من العملاء الذین سجلوا زیارة ، وتم اختیار كل عمیل ثالخدمات المصرفیة الإلكترونیة في بیھار

ً لدراسة تأثیر  324حوالي للبنوك التجاریة لإجراء معاملاتھم المالیة و تم إجراء مسح ل المتغیرات مستطلعا

النتائج إلى اعتماد الخدمات الإلكترونیة؛ وأشارت  الدیموغرافیة على استخدام الخدمات المصرفیة

لعدم رضا التوصل إلى أن الخصوصیة والأمن ھما عاملان رئیسیان وتم . المصرفیة الإلكترونیة في بیھار

ً على قرار العملاء  توافر الشبكة بسبب كما أن ھناك رضا من العملاء المستخدمین، وقد أثر ذلك سلبا

المناطق كما خلصت الدراسة إلى أن . اتھم عبر المواقع الإلكترونیة للمصارفالوصول إلى حسابإمكانیة و

. من المناطق الحضریة من حیث قضایا الثقة، ونقص المعلومات، وكذلك توافر الخدماتقلقا  أكثرالریفیة 

اعتماد الخدمات المصرفیة ابة ھو السبب الرئیسي لعدم كما أن الافتقار إلى الإلمام بالقراءة والكت

ً  الدراسة وأشارت. الإلكترونیة في المناطق الریفیة وغرافیة مثل أھمیة تأثیر الخصائص الدیم إلى أیضا

في اعتماد استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وفي  مستوى الدخل والفئة العمریة ومستوى التعلیم

 .التأثیر على العلاقة بین مكونات النموذج 

ھدفت إلى  (Chen W.-H. , 2014)تم إجراء دراسة حدیثة في تایوان ) TAM2(وبإستخدام نظریة 

 نحو اعتماد الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت بین الأفراد من الشركات لوكیةالتحقیق في محددات النیة الس

الخدمات  وغیر المعتمدین مع التركیز على العوامل التي تؤثر في اعتماد ، ومقارنة الفرق بین المتبنین

مقابلات  یة الأولى، والتي تتكون مننوع الجنسوالغرض الرئیسي من الدراسة  المصرفیة عبر الإنترنت

فھم العوامل التي تؤثر في عملاء  مع ثمانیة من المتبنین، أحد عشر من غیر المتبنین وثلاثة مدراء كان

وشملت . الشركات لتبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، وأیضا المساعدة في صیاغة تصمیم الاستبیان
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ً  257(مستجیب  431تطویر وإختبار استبیان مع  الدراسة الرئیسیة تم ). من غیر المتبنین 174و متبنیا

 .تقییم الاستبیان استخدام تحلیلات عاملات وانحدارات متعددة في

والسیطرة ھي العوامل الرئیسیة في نوایا  الموقف، والقاعدة الذاتیة، والسلوكیة المدركة) 1(وقد تبین أن 

والبنیة  غل التشغیلیة ھيسھولة الاستخدام والأھمیة، والابتكار، والشوا) 2(العملاء الشركات نحو التبني؛ 

تم العثور ) 3(اعتماد الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ؛  الرئیسیة التي لھا تأثیر على موقف الشركات تجاه

على التأثیر المعیاري لیكون البناء الأكثر تأثیرا على القاعدة الذاتیة نحو اعتماد الشركات من قبل الخدمة 

والسیطرة  الیة الذاتیة وتسھیل حالة ھي البنى التي تؤثر في المدركةوالفع )4(المصرفیة عبر الإنترنت ؛ 

الابتكارات، لم یكن  بخلاف) 5(السلوكیة نحو اعتماد الشركات من الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ؛ و 

 .السلوكیة"النیة وغیر التبني  ھناك فرق كبیر بین السلوكیات المتبنین

دد ویختبر سوابق الموقف، والقاعدة الذاتیة، والسیطرة السلوكیة وساھم البحث في تطویر إطار نظري یح

وتؤكد ھذه . المدركة من نوایا المشاركین في مركز الشراء نحو تبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

یمكن استخدامھا لشرح الظواھر من النوایا السلوكیة العملاء الشركات نحو الخدمة  TAMالدراسة أن 

لإنترنت وبالإضافة إلى ذلك، تساھم ھذه الدراسة في الأدب من خلال مقارنتھا بین النوایا المصرفیة عبر ا

 .السلوكیة نحو تبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت  بین المتبنین وغیر المتبنین

بالنسبة للبحوث والدراسات التي إستخدمت النظریة الموحدة لقبول وإستخدام الإنترنت والتي تعرف أما 

ً بالــ إصطلا فنجد أن الأدبیات تناولت ھذا الموضوع بصورة كبیرة ومن زوایا عدیدة وذلك ) UTUT(حا

أشارت إلى أن أكثر من ثلثي الإسترالیین  (Yeow, 2008)لأھمیة الموضوع ، حیث نجد أن دراسة 

خدمة ال”یستخدمون الإنترنت لإنجاز أعمالھم الیومیة ، الشئ الذي أدى إلى إرتفاع نسبة إستخدام 

كذلك إفترضت الدراسة أن ھناك خمسة عوامل ولإجراء معاملاتھم المالیة “ المصرفیة عبر الإنترنت

إیجابیة تؤثر في قرار الإستخدام وھي المعیار الذاتي  وإدراك الأمن والراحة امكانیة الإستخدام والوصول 

 .التأثر الإجتماعي وتسھیل الشروط وذلك مع العوامل الرئیسة المعتمدة في ھذا النموذج مثل توقع الأداء و

كذلك أشارت الدراسة إلى وكما أفترضت أن مخاوف التكلفة والأمن والسلامة تعتبر من العوامل السلبیة  

أن المصارف المحلیة یجب أن تكون قادرة على إشباع إحتیاجات العملاء لزیادة قدرتھا التنافسیة ومنع أي 

تلبیة ھذه الإحتیاجات والتي من بینھا تقدیم الخدمات التي ترقى  خسارة قد تنتج بسبب عدم قدرتھا على

لطموحات العملاء الحالیین والمستقبلین لذلك ھدفت الدراسة إلى تقدیم المساعدة اللازمة للبنوك المحلیة 

وذلك بإجراء بحث شامل عن العوامل التي تشجع أو تثبط عزیمة ورغبة العملاء على تبني الخدمة من 
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برت الدراسة العوامل الإیجابیة والسلبیة التي تؤثر فى قبول إستخدام الخدمة المصرفیة عبر إختوعدمھ 

الذي تم تطبیقھ لأول مرة في  UTAUTالإنترنت في أسترالیا وقد تم تطویر اطار الدراسة بالإعتماد على 

والإستخدام الواسع  فرد وتوصلت إلى أن الأفراد أكدوا على أھمیة 190أسترالیا ، وقد تم إجراء مسح شمل 

ً على قرار  ً یؤثران سلبا للخدمة في حیاتھم الیومیة إلا أن عوامل الأمن والمخاوف من التقنیة عموما

  .الإستخدام ، لذلك أوصت الدراسة بضرورة الترویج المناسب لبعث الإطمئنان في نفوس المستخدمین 

نوایا وقبول إستخدام وتبني خدمة إلى أنھ تمت دراسة   (Kholoud Al-Qeisi 2009)أشارت دراسة 

الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت بصورة موسعة طوال العقود السابقة ، حیث إن العدید من الدراسات 

ھدفت لتوضیح وتوقع وتعزز قبول المستخدم لنظم المعلومات المختلفة ، وقد إستندت ھذه الدراسات على 

ة ومناقشة النماذج الثمانیة السابقة والتي إحتواھا نظریات ونماذج مختلفة وھدفت الدراسة إلى مراجع

، وتقدیم إمتداد إلى النموذج وذلك بإضافة عوامل جدیدة لھ تؤثر في قرار التبني ، وقد  UTAUTنموذج 

لإختبار قابلیة نجاح النموذج الموحد لقبول التقنیة ) المملكة المتحدة والأردن(تم إختبار النموذج في بلدین 

 .سلوك الأفراد في الحدود المختلفة  كنموذج لقیاس

توصلت الدراسة إلى أن التصمیم الممتاز لموقع البنك یعتبر من أھم العوامل المؤثرة على إستخدام الخدمة 

یلیھ في ذلك توقع الأداء في حین لم یكن للتأثیر الإجتماعي تأثیر على سلوك الإستخدام في كلي البلدین وھو 

ت بھا الدراسات السابقة الداعیة إلى تجنیب دور التأثیرات الإجتماعیة في یتسق مع النتائج التي خرج

التأثیر على قرار تبني الخدمة في ظل الإستخدام الإختیاري وشروط الخبرةالمتزایدة ، كما أن توقع الأداء 

ً في النموذج كذلك توصلت الدراسة إل أن تأثیر نوع  ً معتدلا ً   نوع الجنسكان لھ دورا مع  یتوافق أیضا

على قرار التبني في ظل شروط  نوع الجنسنتائج الدراسات الأخیرة التي توصلت إلى عدم تأثیر 

الإستخدام الطوعي والخبرةالمتقدمة ، بینما كان للتعلیم ومستوى الدخل تأثیر كبیر في بریطانیا وعلى 

انت متماثلة فیما یتعلق الرغم من ان نتائج الدراسة قد بینت أن الرسم التوضیحي لنماذج كلا البلدین ك

بالمواصفات النموذجیة ، حیث تفوق النموذج البریطاني على الأردني في التوضیح بینما قدم النموذج 

الأردني فرصة أفضل للدراسات المستقبلیة ، كذلك بینت الدراسة أن النموذج الموحد الذي تم تأسیسھ في 

  .ة بالرغم من التفاوت في درجات قوة التفسیر الثقافة الغربیة یمكن أن یتحول إلى ثقافة غیر غربی

إلى تحقیق فھم افضل لتبني الخدمة المصرفیة  (Abu-Shanab, 2009)من جھة أخرى ، ھدفت دراسة 

عوامل مؤثرة فى نیة إستخدام الخدمة واحد اھم ) 10(عبر الإنترنت في الاردن ، حیث تمت دراسة 
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في مجال قبول التقنیة وذلك بترجمة الأدوات  الى اللغة  مساھمات ھذه الدراسة ھو تأسیس أدوات  عربیة

  .العربیة وتم إختبارھا على الطلاب في الولایات المتحدة الامریكیة 

ھذه الأدوات  اعتمدت على مراجعة الادب في ھذا المجال وقد اشتملت على بنود وعبارات لقیاس أحد 

 ً لتكون مقاییس یمكن الاعتماد علیھا للبناء المقصود وكلھا انشئت ) واحد تابع وعشرة مستقلین(عشر متغیرا

عمیل توصلت الدراسة إلى أھمیة الخدمة في  940وقد تم قیاس سلوك العملاء بإجراء مسح شمل حوالي 

 .إنجاز الأعمال التجاریة للعملاء الأردنیین ، حیث أنھا تتمیز بإنخفاض تكلفة التشغیل

 ,Liu) أشارت دراسة إجراء تعدیلات في النموذج ، ولكن مع ) UTAUT(وبإستخدام نفس النظریة 

ً في إستخدام الإنترنت وذلك بمعدل نمو  (2010 ً مدھشا ً ، الشئ %  53.3إلى أن الصین شھدت نموا سنویا

الذي أدى إلى إعتبار الإنترنت آلیة الإتصال السائدة والقویة لإجراء الصفقات وإنجاز الأعمال ، حیث أن 

ترة الأخیرة أحد أھم القنوات في التجارة في السنوات الأخیرة ، لذلك بینت الدراسة الإنترنت أصبح في الف

ً إلى جنب مع القنوات التقلیدیة وذلك لما  أن المصارف تتنافس بقوة في تسویق خدماتھا عبر الإنترنت جنبا

  .توفره القناة الجدیدة من فوائد وإمتیازات 

ً لإ ً متكاملا في البیئة القلقة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت بول إستخدام ق ختبارقدمت الدراسة نموذجا

والخطرة وذلك بشكل تجریبي ، حیث تم تم جمع البیانات بإجراء مسح على مدراء الشركات الذین كانوا 

وذلك بتوزیع إستبیان على  EMBAو   MBAیتابعون التقدم المتلاحق في إنتشار الخدمة مثل شركتي 

ً مسئول في ھذه الش 413 ركات والدافع الرئیس لھذه الدراسة ھو تشجیع الباحثین لإجراء تحلیل أكثر عمقا

 .وتأثیره على قبول الإستخدام “ الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت”عن خطر أعمال 

یتاثر بصورة “ الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت”في إستخدام  فرادالى أن رغبة الأ توصلت الدراسة

أساسیة ھي الجھد المتوقع وتوقع الأداء والتأثیرات الإجتماعیة ، كما تمت إضافة مباشرة بثلاثة عوامل 

عوامل معتدلة مثل الخطر المحسوس و القلق المحسوس و جودة الخدمة و المعیار الذاتي  والثقة  كما 

نحو تبني الخدمة ، كما توصلت  فرادالنتائج إلى نجاح النموذج في قیاس وتحدید سلوكیات الأ أشارت

یتاثر إلى حد كبیر بالخطر المحسوس “ الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت”الدراسة إلى أن قبول إستخدام 

  .والحیرة المحسوسة 

تؤثر فى ة التي إسمبین العوامل الح (Lee S. , 2010)وبالرجوع مرة أخرى إلى مالیزیا ، قارنت دراسة 

مجموعتین شملت بلدین مختلفین من حیث في الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت المستخدم لخدمة  قبول

، الثقافة مثل الدول المتطورة كالولایات المتحدة الأمریكیة وأسترالیا من جھة والدول النامیة مثل مالیزیا 
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دراسة سابقة أخذت الإختلافات الثقافیة عند دراسة تبني  الدراسة إلى شح المكتبة من أي أشارتحیث 

 .لھذه البلدان على الرغم من أن الخدمة تعتبر عالمیة ترنت الخدمة المصرفیة عبر الإنخدمة 

ى قرار التبني ة عاملین بإعتبار أنھما مؤثرین فوقد تمت إضاف UTAUTإعتمدت الدراسة على نموذج 

شخص من البلدان الثلاثة ، وقد توصلت الدراسة إلى أن  766من عدمھ ، وقد تم توزیع الإستبیان على 

ٍ سواء قد إتجھت إلى إتخاذ موقف إیجابي نحو خدمة الدول المتقدمة والنام الخدمة المصرفیة ”یة على حد

، كما توصلت إلى أن توقع الأداء یعتبر أھم العوامل المؤثرة على قرار التبني في “ عبر الإنترنت

المجموعتین الثقافیتین المختلفتین ، بینما أضیفت إلى مجموعة الدول المتطورة عوامل أخرى أثرت على 

الجدیر بالذكر أن ھذه الدراسة قدمت خدمة للبنوك بترویج خدماتھا بصورة عالمیة ،  ..مصداقیة الخدمة 

  . UTAUTكما أنھا زادت وأیدت نموذج 

إلى تحلیل العوامل ومحددات تبني الخدمة المصرفیة عبر  (Foon, 2011)وغیر بعید ، ھدفت دراسة  

ً على النظریة الموحدة ع) 5(الإنترنت بین المالیزیین وقد إقترحت  وامل تؤثر في التبني وذلك إعتمادا

 .لقبول وإستخدام التقنیة وھي توقع الأداء وتوقع الجھد والتأثیرات الإجتماعیة وتسھیل الشروط والثقة 

م  2010إلى العام  2000كذلك بینت الدراسة نمو عدد مستخدمي الإنترنت في العالم في الفترة من العام 

%  24.2تلیھا أوروبا %   42.2حیث كانت النسبة الأكبر لمستخدمي الإنترنت في آسیا  % 444.8بنسبة

دول في آسیا لمستخدمي  10كما أشارت إلى أن مالیزیا كانت بین أعلى %  13.5ثم أمریكا الشمالیة بنسبة 

ستخدم م 3.700.000م ، وبینت الإحصاءات زیادة عدد مستخدمي الإنترنت من 2009الإنترنت في العام 

لذلك إفترضت ان الزیادة في إستخدام  2010مستخدم في العام  16.902.600إلى  2000في العام 

 .الإنترنت سیؤدي إلى زیادة في عدد مستخدمي الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في كوالا لمبور 

ى قرار شخص وتوصلت الدراسة الى عدم تأثیر العوامل الدیموغرافیة عل  200تم عمل إستبیان شمل 

العملاء على تبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، كما جددت الدراسة تأكید قابلیة تطبیق النموذج في 

مالیزیا وساعدت المعلومات المجمعة الشركات على فھم امكانیة إستخدام المستخدم المالیزي للخدمة 

ً عن ان ال خدمة تخفف من التردد الیومي وضرورة التركیز على عامل الثقة لتحسین كفاءة الخدمة فضلا

  .للمصرف  الذي یخفف من تلوث الھواء بشكل غیر مباشر وبالتالي الحفاظ على البیئة 

كذلك أشارت الدراسة إلى أن حجم العینة غیر كافي لتعمیم النتائج ویرجع ذلك إلى أسباب مالیة والقید 

المستقبل كي تولد نتائج موثوقة أكثر ، كما الزمني ، لذلك إقترحت الدراسة زیادة حجم العینة المقترحة في 
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أن ھذه الدراسة تجمع المعلومات من كوالا لمبور فقط لذلك فھي لا تمثل مالیزیا كلھا ، لذلك إقترحت 

  .الدراسة ضرورة إجراء دراسة شاملة تغطي مالیزیا كلھا لإعادة تأكید النموذج النھائي 

ن الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت توفر فوائد أ  (Saibaba, 2013)وفي الھند ؛ أوضحت دراسة

تخفیض التكالیف، وتحسین علاقات العملاء، وعلى الرغم من أن الخدمات : ضخمة للمصارف مثل 

المصرفیة عبر الإنترنت أدخلت في الھند لأكثر من عقد من الزمان، إلا أن اعتماد الخدمة بین عملاء 

ً جدا   . المصارف لا یزال منخفضا

الدراسة إلى دراسة العوامل التي تحدد تبني العملاء لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت  ھدفت ھذه

، الذي تم بناؤه "قبول الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في الھند "واقترح البحث نموذجا یسمى . في الھند

تم جمع . إضافیة وثلاثة متغیرات) UTAUT(على أساس النظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة 

  . استمارة تم توزیعھا على العملاء الأفراد في مدینة حیدر أباد 325البیانات في ھذه الدراسة من 

. ٪ من التباین في النیة السلوكیة لاعتماد الإنترنت المصرفي في الھند66فسّر النموذج المقترح حوالي 

جدید للتنبؤ باعتماد عملاء المصارف في  وأسھمت ھذه الدراسة في الأدبیات من خلال توفیر إطار بحثي

الھند للخدمة وقدمت نتائجھا رؤى مفیدة لمدیري المصارف  وصانعي السیاسات في التخطیط 

 .لاستراتیجیات الترویج للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

ر شعبیة مع التطور السریع لتقنیة المعلومات والاتصالات ، أصبحت الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت أكث

دراسة تجریبیة  (DANESHGADEH, 2013)في جمیع أنحاء العالم ، لذلك أجرت دراسة حدیثة في تركیا 

  . للعوامل التي تؤثر في استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت من قبل عملاء البنك التركي

یتضمن النموذج . وقد تم تطویر نموذج استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في ھذه الدراسة

عوامل تسمى فائدة وسھولة الاستخدام والتوافق والسیطرة والتأثیر الاجتماعي والمخاطر  10المقترح 

وبعد ذلك، أعدت أداة القیاس . التخصیص/ ومیزات الموقع وخدمة التحالف والتوعیة بالخدمة والتخصیص 

وبعد ذلك، تم التحقق من أداة . سة التجریبیةذات الصلة ثم نقحت استنادا إلى نتائج تحلیلات الموثوقیة للدرا

  . القیاس النھائیة من خلال التحقیق في صحة التقارب والتمییز

تم إختبار النموذج المقترح وفرضیاتھ وأظھرت نتائج إختبار النموذج الأولي أن التوافق لھ أكبر الأثر على 

، والفائدة، والتخصیص وسھولة استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت، تلیھا خدمة التحالف

. ونتیجة لذلك، تم تعدیل النموذج الأولي من أجل إیجاد العلاقات المتبادلة بین عوامل البحث. الاستخدام
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وأخیرا، نوقشت النتائج واقتراحات للبحوث المستقبلیة المقدمة من خلال تسلیط الضوء على آثار 

  .لمصرفیة عبر الإنترنتالتخصیص وخدمات التحالف على استخدام الخدمات ا

مدى الاستفادة من التقدم الھائل في تقنیة المعلومات  (Al-Qeisi & Hegazy, 2015) وتناولت دراسة 

) 677(في الدول غیر الصناعیة ، حیث تم جمع البیانات عبر توزیع إستبیان على عینة الدراسة التي بلغت 

وتم ) مصر والمملكة العربیة السعودیة والأردن(في مستخدم فعلي للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت الفعلي 

وأظھرت نتائج تحلیل البیانات . استخدام نمذجة المعادلة الھیكلیة لفحص مدى ملاءمة البیانات للنموذج

العوامل الدراسة إلى عدم تأثیر وخلصت . ملاءمة مناسبة للنموذج في ظل ظروف الاستخدام الحالیة

في نیة الإستخدام بینما كان للجھد المتوقع والأداء المتوقع تأثیر كبیر في عیة والتأثیرات الإجتما المساعدة

تعتبر الدراسة مفیدة لإدارات و نترنت في البلدان الثلاثة ،المصرفیة عبر الإسلوك إستخدام الخدمة 

لھذا ویمكن . المصرف في تعزیز نتائج فھم دافع العملاء نحو إستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت 

 .عند الترویج للخدمة الإلكترونیةصناع القرار في إدارات المصارف  الفھم أن یساعد جھود

العلاقة بین المتغیرات المختلفة التي  (Zahir and Gharleghi, 2015) وفي مالیزیا ، إختبرت دراسة 

الاجتماعي، والأداء  قد تؤثر على النیة السلوكیة لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت مثل التأثیر

ویتمثل أحد الأھداف الرئیسیة لھذه الدراسة في . ، والجھد المتوقع،والثقةالعوامل المساعدةالمتوقع، و

معرفة العوامل التي تسھل عملیة اعتماد الخدمات المصرفیة عبر الانترنت وتشمل الأھداف الأخرى 

المتوقع ، والجھد المتوقع، والتأثیر الاجتماعي، للتحقیق في ما إذا كانت المتغیرات المستقلة وھي الأداء 

وقد . والثقة تؤثر على النیة السلوكیة لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت العوامل المساعدةو

أجریت ھذه الدراسة في جزر المالدیف، وركزت على مستخدمي الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت من 

  .البنك المركزي من جزر المالدیف 

مع إضافة الثقة كمتغیر إضافي وتم  (UTAUT)تم تطویر الاستبیان باستخدام المتغیرات من نموذج  

كما تم تحلیل الانحدار . استبیان على المستجیبین على عینات عشوائیة بسیطة 150توزیع ما مجموعھ 

ت النتائج أن المتغیرات وأظھر. وتحلیل الارتباط وتحدید العلاقات بین المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة

متغیر التابع على الذات تأثیر محدود وقلیل الأھمیة ھي الجھد المتوقع، والتأثیر الاجتماعي والثقة الثلاثة 

 . )لنیة السلوكیة لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنتا(

لمتوقع، إلى إستكشاف تأثیر الأداء المتوقع، والجھد ا (MBROKOH, 2015)كذلك ھدفت دراسة 

والتأثیر الاجتماعي، وتسھیل الظروف والنوایا السلوكیة على اعتماد المستھلكین للخدمات المصرفیة عبر 
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وقد ركزت الدراسات المتعلقة بالخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في البلدان النامیة . الإنترنت في غانا

وأھم ھذه المجالات ھي الدراسات المتعلقة  .حتى الآن على مسائل تتعلق بالتبني والاستخدام والنشر والنشر

ومع ذلك، لا تزال ھناك عوامل بارزة لاعتماد الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت مثل التأثیر . بالتبني

الاجتماعي، وتسھیل الظروف والعلاقة بین النیة السلوكیة وسلوك الاستخدام التي لم یتم فحصھا من قبل 

ذه الثغرات في المعرفة، قامت ھذه الدراسة بالتحقیق في مستھلكي الخدمات ولمعالجة ھ. الباحثین الحالیین

) UTAUT(المصرفیة عبر الإنترنت لبنكین في غانا باستخدام النظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة 

 .باعتبارھا العدسة النظریة ونھج المسح الكمي كمنھجیة البحث

الأداء، والجھد المتوقع والتأثیر الاجتماعي على یر متوسط وخلصت الدراسة إلى وجود دعم إیجابي لتأث

ومع ذلك، لم یتم دعم العلاقة . النیة السلوكیة، ودعمت إیجابیا العلاقة بین النیة السلوكیة وسلوك الاستخدام

وأظھرت الدراسة أیضا تأثیرا غیر معتدل لنوع الجنس والعمر . وسلوك الاستخدام العوامل المساعدةبین 

وفي ضوء ذلك، أوصت الدراسة بأن تستثمر . علیم على البنیات المختلفة للنموذج المعتمد للدراسةوالت

المصارف بشكل كاف في تنظیم خدمات تجریبیة مجانیة للمتقدمین المحتملین، وأن تساعد في وضع تدابیر 

خدمات المصرفیة عبر تساعد على توعیة العملاء المحتملین بالفوائد التي یمكن استخلاصھا من استخدام ال

وأخیرا، دعت الدراسة الباحثین في المستقبل إلى استخدام نموذج أوتوت في دراسة اعتماد . الإنترنت

وأوصت الدراسة أیضا بأن تدرس الدراسات . الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت من قبل عملاء الشركات

  .ائمة من مثل ھذه الدراساتالمستقبلیة العوامل التي تؤثر في اعتماد المصارف للحلول الق

إلى ضرورة انتباه الباحثین إلى انفجار استخدام  (Khater, 2016)وفي السودان ؛ أشارت دراسة 

الإنترنت ومبادرة التمویل الكبیرة في مجال الخدمات المصرفیة الإلكترونیة نحو الخدمات المصرفیة عبر 

التقلیدي للبحوث حول الخدمات المصرفیة عبر واوضحت الى انھ في البدایة، كان التركیز . الإنترنت

الإنترنت على التقنیة والبنیة التحتیة، ولكن الآن التحول إلى البحوث التي تركز على المستخدم وأوضحت 

انھ على الرغم من أن ملایین الدولارات قد دفعت للاستثمار في الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت إلا أن 

دمین المحتملین قد لا یستخدموا ھذه الخدمات لذلك أجریت الكثیر من البحوث التقاریر أظھرت أن المستخ

في مختلف الدول لتحدید العوامل التي تؤثر فى قبول الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت ومع ذلك، لم تؤخذ 

الوعي المصرفي عبر الإنترنت، وإمكانیة الوصول، (ھذه الدراسات في الاعتبار بعض العوامل مثل 

وبالإضافة إلى ذلك، لا یزال ھناك عدد قلیل جدا من الأبحاث التي ) ة اتصال الإنترنت، والتكلفةوجود

أجریت على الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في أفریقیا والدول العربیة بشكل عام، والسودان على وجھ 
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، تم تطبیق نمذجة عمیل   207بناء على عینة من . لذلك، حاولت ھذه الدراسة سد ھذه الفجوة. الخصوص

وكشفت النتائج أن جودة اتصال الإنترنت لھا تأثیر مباشر فى نیة . 20المعادلة الھیكلیة باستخدام أموس 

   .سلوكیة لاستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في السودان

ً إلى أن  (Maymand, 2016) وفي إیران ، أشارت دراسة  ً جذریا في العالم التقدم التقني قد أحدث تغیرا

وھدفت الدراسة إلى التعرف . والطریقة التي یتصرف بھا الناس في الأعمال التجاریة والشؤون الفردیة

على تأثیر أبعاد الجودة في تصمیم مواقع الإنترنت والنموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجیا 

)UTAUT (ة مستخدمو الخدمات وشمل مجتمع الدراس. فى سلوك الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت

شخصا و تم جمع البیانات من خلال استبیان تتم  325وشملت العینة الإحصائیة . المصرفیة عبر الإنترنت

توزیعھ على عینة الدراسة و تم اختبار الفرضیات باستخدام برنامج أموس وأظھرت النتائج أن الجھد 

تأثیرا ) متغیر وسیط(الأداء ویؤثر متوسط . الأداءالمتوقع والتأثیر الاجتماعي لھما تأثیر كبیر على متوسط 

كبیرا على العلاقة بین الجھد المتوقع والتأثیر الاجتماعي ، بینما كان لأبعاد جودة تصمیم الموقع تأثیر كبیر 

   .على المستخدمین من خلال الأداء المتوقع 

لى اعتماد الخدمات العوامل التي تؤثر ع(Moodley & Govender, 2016) كما إختبرت دراسة 

، تم )UTAUT(واستنادا إلى الأدبیات والنظریة الموحدة لقبول واستخدام التقنیة . المصرفیة عبر الإنترنت

تحدید ستة عوامل تؤثر على استخدام الأكادیمیین والنوایا السلوكیة لتبني الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت 

، والتأثیرات الاجتماعیة، المخاطر المدركة عوامل المساعدةالالأداء المتوقع ، والجھد المتوقع، و: وھي 

أكادیمیا من خلال توزیع استبیان علیھم ، واستخدمت الارتباطات  272وقد جمعت البیانات من . والثقة

العوامل وتشیر النتائج إلى أن كل من أن الأداء المتوقع ، والجھد المتوقع، و. والانحدار لتحلیل العلاقات

انت لھم علاقة إیجابیة مع استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت ، بینما لا یوجد تأثیر ك المساعدة

كذلك خلصت . إیجابي للتأثیر الاجتماعي على استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت للأكادیمیین

م الخدمات المصرفیة الدراسة إلى أن الثقة كانت لھا علاقة إیجابیة مع النیة السلوكیة للأكادیمیین لاستخدا

ً في تفسیر استخدام الخدمات المصرفیة  العوامل المساعدةعبر الإنترنت، وكانت  ھي العامل الأكثر تأثیرا

  .عبر الإنترنت

النمو الھائل في الأجھزة الرقمیة والاتصالات والحكمة من القیام  (Khan, 2017)أبرزت دراسة 

وفي مجال تنمیة الاقتصادات . یة عبر الإنترنتبالمعاملات المالیة من خلال الخدمات المصرف

الآسیویة،حیث یمكن للتقنیة المصرفیة عبر الإنترنت أن تعزز النظم المالیة من خلال إقامة صلات متینة 
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ولا تزال دراسات قبول التقنیة قید البحث في ھذه المنطقة، ولا . بین المؤسسات المالیة والسكان المحلیین

 . ةسیما النماذج المبتكر

تدار من  UTAUT التقنیةاستخدمت الدراسة نموذجا شاملا من النظریة الموحدة الموسعة لقبول واستخدام 

من خلال النظر في الآثار الثقافیة  قبول التقنیةوفر رؤى جدیدة لمحددات وھذا قبل المتغیرات الثقافیة ، 

  . ة المعادلات الھیكلیةقام المؤلفون بتحلیل النموذج من خلال نمذج. فرادعلى العملاء الأ

، والعادات، والأمن المتصور، العوامل المساعدةوقد أثبتت النتائج صحة تأثیر كل من الأداء المتوقع، و

  .نیة وسلوك الاستخدام للخدمات المصرفیة عبر الإنترنتشرح وقیمة الأسعار باعتبارھا سوابق ھامة في 

) UTAUT2(لنظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة أما فیما یختص بالدراسات التي إستخدمت إمتداد ا

تأثیر عوامل جودة الخدمة وبالتحدید عامل تصمیم الموقع  (ALBUGAMI, 2014)إختبرت دراسة  فقد 

في المملكة العربیة " الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت"الإلكتروني على إستمرار إستخدام العملاء لخدمة 

عمیل في حین تم تطبیق  133وقد بلغت عینة الدراسة  ”UTAUT2“الـ السعودیة وذلك بتطویر نموذج 

لشرح تبني الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت، لذلك أدخلت الدراسة عوامل جودة  UTAUTنظریة 

الخدمة من الأدبیات التسویقیة وأخذت في الاعتبار حساب خصائص الأعمال المالیة التي ھي أكثر تكاملا 

و لفھم محددات استمرار استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت تم الجمع بین في علاقة العملاء ، 

  .وجودة الخدمة وذلك للمرة الأولى UTAUT2نموذجین 

ً من النموذج الأصلي ونموذج  الموسع  UTAUT2وخلصت الدراسة الى أن النموذج المقترح أقوى تفسیرا

ني ، الأمن من أھم العوامل المؤثرة على الإستمرار في أیضا وأن الأداء المتوقع ، تصمیم الموقع الإلكترو

، العادة ، قیمة السعر ، الجھد المتوقع  العوامل المساعدةإستخدام الخدمة بینما لم یكن للعوامل الإجتماعیة ، 

 .ودافع المتعة تأثیر یذكر على إستمرار الإستخدام 

بواسطة  لخدمة المصرفیة عبر الإنترنتاتحلیل إستخدام فقد ھدفت إلى  ),GAITÁN 2015(أما دراسة 

 55أكبر من (فرد من كبار السن  415، وبلغت عینة الدراسة  UTAUT2كبار السن ، وذلك بإستخدام الـ 

،وتتمثل المساھمة الرئیسیة للدراسة في العمل على تحلیل التقارب بین الدراسات التي تناولت تبني ) سنة

وتم تحلیل النموذج وأوضحت النتائج أن أھم العوامل التي  ترنتللخدمة المصرفیة عبر الإنكبار السن 

أثرت على إستمرار إستخدام الخدمة كانت العادة ، الأداء المتوقع ، قیمة السعر ، والجھد المتوقع ، كما أن 

مل العواالإستخدام الفعلي تاثر بصورة مباشرة بالنیة السلكیة والعادة ، بینما لم یكن للعوامل الإجتماعیة و

  .ة دور في التأثیر على الإستخدام ودافع المتع المساعدة
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قرار الإستخدام تؤثر في لا  نوع الجنسكما خلصت الدراسة إلى أن الخصائص الدیموغرافیة ممثلة في  

ً لإندماج المرأة بشكل كامل في العمل حیث إنھ إذا كان الأ ً للتوقعات وذلك نسبة ً  فرادخلافا المستخدمین فعلا

  .یمیل إلى الإختفاء في ظل ظروف تقدیریة  نوع الجنسعرفة سابقة بالحاسوب والإنترنت،فإن لدیھم م

وأخیرا، وفیما یتعلق بنتائج الدراسة فقد تم تقدیم بعض المقترحات للمستخدمین ، حیث ثبت أن العادة لھا 

لسن قد إعتادوا على وذلك لأن كبار ا للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتتأثیر كبیر على الإستخدام الفعلي 

ھذه القناة وبالتالي ستكون ھناك مقاومة عند إجراء أي محاولة لتغییر طریقة وصولھم إلى حساباتھم 

بصورة مستمرة وذلك بتقدیم خصومات  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتالمصرفیة ویمكن تعزیز إستخدام 

،الرحلات وغیرھا والتي لھا قیمة إیجابیة ،ھدایا ،مسابقات او إضافة خدمات أخرى مثل العروض الثقافیة 

  .بالنسبة للمستخدمین

العملاء الأردنیین فى نیة إلى التعریف بالعوامل المؤثرة  (Alalwan, 2015)ھدفت دراسة وفي الأردن ؛ 

وذلك بإضافة عاملي  UTAUT2وذلك بتطویر نموذج  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتلتبني خدمة 

عمیل وخلصت الدراسة  348، وقد تم توزیع الإستبانة على عینة الدراسة البالغة  الخطر المحسوس والثقة

 العوامل المساعدةإلى أن كل من الثقة ، الخطر المحسوس ، الجھد المتوقع ، الأداء المتوقع ، قیمة السعر ، 

ه الدراسة ، وقد خرجت عاملي العادة ، التأثیرات الإجتماعیة في ھذ إختبارالتبني ، بینما لم یتم فى نیة تؤثر 

من نظم وتقنیة معلومات  العوامل المساعدةالدراسة بعدة توصیات من بینھا ضرورة تزوید المصارف بكل 

ً عن ضرورة تثقیف العملاء بأھمیة  حتى تحث العملاء على تبني الخدمات المصرفیة الإلكترونیة فضلا

  .میة لحیاتھم الیو الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتوفوائد خدمة 

ً من الدراسات خلصت الى ان تطبیق الخدمات  (Tarhini, 2016)وفي لبنان ؛ أظھرت دراسة  أن عددا

المصرفیة عبر الإنترنت لا یحدده البنك أو الدعم الحكومي فحسب، بل أیضا من خلال تصورات وخبرات 

بر الإنترنت  نتائج وقد أظھرت دراسات الخدمة المصرفیة ع. مستخدمي الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

ومع ذلك لا یعرف سوى القلیل عن اعتماد المستخدم للانترنت . مشجعة من الأكادیمیین في البلدان المتقدمة

  .في لبنان

واستخدم نھج كمي قائم على مسح مقطعي ) UTAUT2(وقد تم وضع إطار مفاھیمي من خلال 

تم تحلیل البیانات . صرفیة عبر الإنترنت مستھلكین من فئة الخدمة الم 408مستعرض لجمع البیانات من 

  .20.0باستخدام النمذجة المعادلة الھیكلیة على أساس أموس 
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وأظھرت نتائج المسار الھیكلي أن توقع الأداء والتأثیر الاجتماعي یكون مؤشرا كبیرا في التأثیر على النیة 

من التباین، و خلافا للنموذج  % 61وشرح   السلوكیة للعملاء لاستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

وبالإضافة إلى ذلك، وجد أن كلا . الاصلي للنظریة ، كان تأثیر الجھد المتوقع على النیة السلوكیة غیر ھام

 .من تباینھ %  64تؤثر في سلوك الاستخدام الفعلي وأوضح  العوامل المساعدةمن النیة و

إلى عدة نقاط مثیرة للإھتمام ، مثل تنوع وتعدد  عند إلقاء نظرة عامة على الدراسات السابقة نخلص

العوامل التي تؤثر في  النیة والإستخدام الفعلي عند الباحثین ، كما أن بعض الدراسات ركزت في تبني أو 

إستخدام العملاء للخدمة والبعض الآخر ركزت في قبول أو إستخدام الخدمة ، وقد اتبعت الدراسات عموما 

ً یستند إلى الدراسة الاستقصائیةعند إختبار ھذه العو ً كمیا لعام  وإستخدمت في ذلك بشكل  امل نھجا

ً على الانترنت بالإضافة إلى إستخدام مجموعة متنوعة من النماذج  المقابلات، والاستبیانات التي تدار ذاتیا

ع في لدراسة سلوك المستھلكین في المصارف نحو الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في مختلف المواق

  .جمیع أنحاء العالم 
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   الإطار النظري المقترح : 12 – 2

 -:لدراسة من الإطار النظري لفرضیات تطویر ال:  12-1 -2
 

كمصѧدر أساسѧي للدراسѧة بسѧبب شѧمولھ وقѧوة تفسѧیره  UTAUT2لأغراض ھذه الدراسة سѧیتم إسѧتخدام   

ً فѧي العالیة بالمقارنة مع نظریات قبѧول التقنیѧة الأخѧر ً وترابطѧا ً عѧن كونѧھ النمѧوذج الأكثѧر بѧروزا ى ، فضѧلا

مجال دراسات تقنیة المعلومات ، كما أن بنیاتھ الاساسیة تمتѧاز بالمتانѧة العالیѧة  وتѧم جمѧع واختیѧار العوامѧل 

   .الخارجیة الأخرى من الدراسات السابقة وبالإعتماد على المراجعة الأدبیة 

بقة التي حللت وحققت في العوامل التي حثت الأفراد على اعتمѧاد الخدمѧة ھناك العدید من الدراسات السا    

 &(Abu-Shanab, 2009) &  (Alshehri, 2012)المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت فѧѧي عѧѧدد مѧѧن الѧѧدول مثѧѧل 

(ALGhamdi , 2008)  ثѧي تحѧلتباین واختلاف ثقافات ھذه الدول ، فانھ من المھم معرفة العوامل الت ً ونظرا

  .ذه الدول على قبول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتالافراد في ھ

م ، كما 1998ھذه الدراسة تبحث في تحقیق ھذا الھدف ، وذلك لأن الانترنت دخل السودان في العام      

ً والإنترنت بإعتباره قناة تسویقیة وترویجیة لمختلف السلع  ان سرعة التطور في قطاع الاتصالات عموما

الخدمة المصرفیة واعتماد  المؤثرة فى قبولعوامل المحفزة لمحاولة تحدید العوامل والخدمات تعتبر من ال

ومعظم ھذه العوامل مستمد من نموذج ما یلي فرضیات الدراسة ونورد فیبالنسبة للأفراد عبر الإنترنت 

UTAUT2  ولكن مع إدخال التعدیلات التالیة:  

تعة والمنفعة في التأثیر على السلوك على الرغم من أن ھناك دراسات أخرى إختبرت دور الم .1

إلا أنھ تم الوصول إلى أن المواقع  (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1992)المباشر 

الإلكترونیة للمصارف لا تركز على الأشكال المختلفة لتحقیق المتعة التي تشتمل على 

الإلكترونیة بینما الترفیھ ، والحیویة والإنعاش على مواقعھا  أدوات الموسیقى ، الألعاب ، 

یطغى علیھا طابع تحقیق المنفعة المتوقعة من الخدمات المقدمة عبر مواقعھا الإلكترونیة  ، 

 .وبالتالي فإن ھذه الدراسة سوف تقوم بإقصاء ھذا العامل من نموذج الدراسة المقترح 

المسبق یعتبر حیث إنھ تم التوصل إلى أن الاستخدام من النموذج المقترح ، ) العادة(تم إقصاء  .2

 ً ً قویا الإستمرار في إستخدام تقنیة معینة  ، ذلك أن (Kim & Malhotra, 2005) لعادة لمؤشرا

سیصبح مع مرور الوقت في حكم العادة ، الشئ الذي یعني أن تسلسل العمل قد یكون قد تم 
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ء ھذا العامل ، فقد تم إقصا تفعیلھ بواسطة المنبھات البیئیة ومن ثم التكرار دون النیة الواعیة

 .من نموذج الدراسة المقترح وذلك لأن الخدمة لاتزال حدیثة 

ً یتطلѧب  .3 ً جوھریا إن جودة المواقع الإلكترونیة للمصارف التي تقدم خدماتھا عبرھا تعتبر عاملا

والإضѧѧѧافة إلѧѧѧى نمѧѧѧوذج الدراسѧѧѧة المقتѧѧѧرح ، وإذا كѧѧѧان تصѧѧѧمیم الموقѧѧѧع الإلكترونѧѧѧي  ختبѧѧѧارالإ

ً للمعای یر المھنیѧة والإحترافیѧة التѧي سѧبق ذكرھѧا وبѧالجودة العالیѧة المطلوبѧة ، للمصرف مطابقا

فإنھ سیؤدي بالضرورة إلѧى زیѧادة فѧي القѧدرة علѧى إشѧباع إحتیاجѧات المسѧتخدم وتیسѧیر عملیѧة 

  )ALGhamdi,2008( التبني

غیѧر فقѧد حѧل جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي للمصѧرف كمتعلیھ ، ومن واقѧع مѧا توصѧلت إلیѧھ الدراسѧات أعѧلاه  

ً للتعѧدیل حسѧب  UTAUT2مستقل للنموذج الأصلي  ً عن الأداء المتوقع والجھѧد المتوقѧع وخاضѧعا نѧوع بدیلا

لخبѧرة  وستسѧاعد ھѧذه المحѧددات فѧي فھѧم تѧأثیر جѧودة الموقѧع علѧى تصѧورات الأفѧراد وا  ، العمѧر ، الجنس

 .واستعدادھم لتبني ھذا النموذج الجدید من الخدمات عبر الإنترنت 

  Website Quality:           جودة الموقع الإلكتروني للمصرف   :أولاً 
إن الانتشار الواسع لشبكة الإنترنت ودخولھا عالم الاقتصاد والمال والتجارة، واعتماد الشركات 

والمؤسسات المختلفة على الخدمات الإلكترونیة في تعاملاتھا على المستوى الدولي، أدى إلى بروز التجارة 

ة كأحد أھم خصائص الاقتصاد الحدیث في السنوات الأخیرة ومع الاعتماد الكبیر الذي یزداد الإلكترونی

ً بعد  ً بعد یوم على المواقع الإلكترونیة في شبكة الإنترنت لإدارة التجارة العالمیة، تزداد الحاجة یوما یوما

  . یوم إلى تقویم جودة المواقع والخدمات الإلكترونیة التي توفرھا

الدراسات والبحوث المنشورة في مجال جودة المواقع الإلكترونیة كأحد أھم فروع التجارة  لقد كثرت

الإلكترونیة في الآونة الأخیرة، وتنوعت بناء على تنوع الخدمات الإلكترونیة المقدمة؛ فصاحب ذلك 

الإلكترونیة، إلا اختلاف في المعاییر المستخدمة للتقویم ، ونجم عن ذلك وجود معاییر جودة لتقویم المواقع 

َّ ھذه المعاییر تختلف باختلاف طبیعة الموقع، إضافة إلى تركیز معظم ھذه الدراسات على عنصر معین  أن

ً من جمیع الأبعاد إضافة إلى ذلك، اتصفت معظم ھذه  ً شاملا من عناصر التقویم دون تقویم الموقع تقویما

اس، وعدم الاعتماد على معاییر كمیة واضحة قابلة الدراسات باستخدامھا للأسلوب الوصفي غیر القابل للقی

  . للقیاس باستخدام مؤشرات وأوزان محددة
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ً على طبیعة الخدمة التي یقدمھا  لقد تم تصنیف الدراسات السابقة المتعلقة بجودة المواقع الإلكترونیة بناء

لمؤسسات التعلیمیة، مواقع الشركات التجاریة، والحكومات الإلكترونیة، والجامعات وا: الموقع، مثل

  .والبنوك والمؤسسات المالیة

لقد تناولت الكثیر من الدراسات جودة مواقع الشركات  التجاریة من عدة وجھات نظر، فبعضھا تناول 

الجودة من حیث خصائص الموقع التي تعدّ حساسة ومؤثرة على نجاح الأعمال الإلكترونیة، وقد أطلقوا 

حرجة من وجھة نظر الشركة نفسھا، والبعض الآخر تطرق للجودة من علیھا عوامل النجاح الحساسة ال

حیث الاستراتیجیات الإداریة الواجب اتباعھا لإرضاء الزبائن وتحقیق رغباتھم عند استخدام الخدمات 

الإلكترونیة، وتناول فریق ثالث جودة المواقع من وجھة نظر مصممي المواقع، وذھب فریق رابع في 

  .طار عام لقیاس جودة ھذه المواقعدراساتھم لتصمیم إ

ثمانیة خصائص لمواقع الشركات التجاریة وأثرھا ) Madeja and Schoder, 2003(فقد تناولت دراسة 

التواصل المباشر، والفوریة في الحصول على المعلومات، وسرعة : على نجاح الأعمال الإلكترونیة، وھي

ومات، وتنوع طریقة العرض، وسھولة الاستخدام، الاتصال، وغنى المعلومات وتنوعھا، وتوفر المعل

  . والاعتمادیة في توفر المعلومات، والتكیف حسب رغبة المستخدم

ً لتقویم مواقع التجارة الإلكترونیة من وجھة نظر المستخدم ) Srivihok, 2000(أما  فقد طور نظاما

لومة، وحداثة المعلومات، وسھولة الدقة، والقدرة على تحدید موقع المع: واعتمد فیھ على عدة عوامل، ھي

الاستخدام، والتصفح، والأمان، وسرعة تحمیل الصفحات، والمساعدة المقدمة من الموقع، وأسلوب 

  . العرض، والاعتمادیة للموقع

لقد ركزت بعض الدراسات السابقة على عنصر أو عدة عناصر مھمة في الموقع من وجھة نظر معینة، 

ً ركزت دراسة وتم اقتراح نماذج لقیاس مد  ,Singh and Fisher(ى تطبیق المواقع لھذه العناصر، فمثلا

على عنصر التصمیم لواجھة الموقع من وجھة نظر المستخدم وأثر ذلك على الخدمات الإلكترونیة ) 1999

المقدمة ، وقد تم تصمیم إطار نموذج لتقویم المواقع من وجھة نظر الزبائن بالاعتماد على ثلاثة عناصر 

  . المعلومات، وطریقة العرض، وسھولة التعامل: سة، ھيرئی

على عنصر ھیكلیة الموقع من وجھة نظر  )Heimlich and Wang, 1999(بینما ركزت دراسة 

ھدف الموقع، والوصول للمعلومات داخل الموقع، وبنیة الموقع، : المستخدم باستخدام خمسة عناصر، ھي

  .متوافرةوالتصمیم المرئي للموقع، والمعلومات ال
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كما تناولت كثیر من الدراسات جودة مواقع الحكومات الإلكترونیة من وجھات نظر مختلفة، فقد طور  

)Zhang and Dran, 2001 ( لتقویم المواقع من وجھة نظر المستخدم، و استعرضت ً ً نظریا إطارا

 أبعاد كل من محتوى المعلومة وسھولة الإستخدام ،  Smith (2001)دراسة 

في دراستھ العوامل الرئیسة لتقویم مواقع الحكومات الإلكترونیة ، وذھب ) Krauss, 2003(ن فیما بیّ

سھولة الوصول ) Choudrie et al., 2004(آخرون في التركیز على عنصر معین، حیث تناول 

الى ) Ma and Zaphiris, 2003(للمعلومة، والجودة، والأمان والخصوصیة، فیما تعرض الباحثان 

) Abanumy et al., 2005(لتعامل وسھولة الوصول لمحتویات مواقع الحكومة البریطانیة، أما  سھولة ا

  فقد تناول موضوع الوصول للمعلومھ على مواقع الحكومات الإلكترونیة

ً لا   عند مراجعة الدراسات التي تعرضت لجودة مواقع الجامعات والمؤسسات التعلیمیة، نجد أن ھناك عددا

ً من المعاییر لتقویم مثل ھذه المواقع من وجھات نظر بأس بھ من ھذه  الدراسات التي استخدمت عددا

  . مختلفة

القدرة على إیجاد المعلومات، وشمولیة : تم استخدام معیاري) Lautenbach et al., 2006(ففي دراسة 

راسة إلى المعلومات من وجھة نظر المستخدم، لتقویم موقع جامعة أوتركت في ھولندا، حیث خلصت الد

  . شمولیة المعلومات في الموقع، وسھولة إیجادھا، ھما الأساس في تقویم مواقع الجامعات: أن

فقد قاما بتقویم مواقع جامعات جنوب إفریقیا من حیث السھولة،  Singh and Sook, 2002)(أما 

في الموقع مع ما یتوقعھ والمیزات التفاعلیة المباشرة بین الموقع والمستخدم، وعلاقة المعلومات المتوافرة 

  . الطالب، وسرعة تحمیل الصفحات

تم تقویم تصمیم مواقع مائة جامعة أمریكیة تم اختیارھا من قبل ) Yoo and Jin, 2004(وفي دراسة 

، باعتبار أن أي موقع جامعة مثالي لابد أن یحققھا 12مجلة یوأس نیوز باستخدام  ً  Zhang(أما . معیارا

and Dran, 2001  (قام ببناء إطار نظري لتقویم جودة مواقع الجامعات من وجھة نظر تحقیق رغبة  فقد

سھولة التصفح، وتوفر : المستخدم، حیث تم استخدام خمسة معاییر باعتبارھا أھم المعاییر لھذه الغایة، وھي

  .أداة للبحث، ودقة المعلومات، وشمولیة المعلومات، وطریقة عرض المعلومات ووضوحھا

ً قد أما فیما ی تعلق بالبحوث والدراسات التي بحثت تقویم مواقع البنوك والمؤسسات المالیة، فنجدھا أیضا

  . اختلفت في المعاییر المستخدمة في عملیة التقویم، رغم أنھا ركزت على موضوع واحد ھو البنوك

 Achour(  ویلاحظ أن معظم الدراسات المتوفرة في ھذا المجال كانت موجھة لبلدان محددة، ففي دراسة

and Bensedrine, 2005 ( تم تقویم مواقع البنوك التونسیة على شبكة الإنترنت، فیما قام)Awamleh 
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and Fernandes, 2005 ( باستخدام نموذج دینز لتقویم مواقع البنوك الأجنبیة والمحلیة في الإمارات

  . العربیة المتحدة

ً لدراسة  ً باستخدام نموذج دینز في تقویم مواقع الذ) Guru et al., 2001(كذلك الحال أیضا ین قاموا أیضا

بفحص كیف یمكن تحسین الخدمات ) Paynter and Chung, 2002(البنوك الإسلامیة ، كما قام 

  . المصرفیة في نیوزلندا عبر مواقع البنوك على الإنترنت

 ,Zhang and Dran(وقد اتخذت دراسات أخرى منحى آخر في التقویم دون ربطھا ببلد معین، فقد طور 

 Wenham and(إطار نموذج نظري لتقویم جودة مواقع البنوك من وجھة نظر الزبائن ، فیما قام ) 2001

Zaphiris, 2003 ( للتقویم بناء على دراسات سابقة، واختصرھا إلى قائمة  27بمراجعة وتحلیل ً عنصرا

  .عبر الإنترنتصغیرة لتقویم مواقع البنوك والخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا 

 Floh and)كذلك تم إختبار جودة الموقع ، جودة الخدمات ، الثقة و الرضاء العام للمستخدمین في دراسة 

Treiblmaier,2006)  كعوامل حاسمة تؤدي إلى الولاء للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتضمنت

خدمة ، الرضاء العام و الثقة ، الدراسة متغیر خارجي واحد وھو جودة الموقع الإلكتروني توسط جودة ال

وقد تم قیاس جودة الموقع الإلكتروني من منظور المستخدمین و بعض الأبعاد مثل التصمیم ، البناء ، 

الى أھمیة مصداقیة الشركة ، الثقة في المحتویات ،  ) (Kim et al., 2003والمحتوى ، وخلصت دراسة 

الى أھمیة  ) (Au Yeung and Law, 2004صلت دراسة جاذبیة الموقع ، والملاحة المنظمة ، بینما تو

 .اللغة المستخدمة في الموقع ، التخطیط والرسومات ، الروابط المستخدمة و الملاحة 

مفاضلة وإختیارات المستھلكین بین الأعمال المصرفیة ) (Gan et al. ,2006وقد إختبرت دراسة 

د إفترضت الدراسة أن عملیة إتخاذ قرار المستھلك الإلكترونیة وغیر الإلكترونیة في نیوزیلاندا ، وق

بخصوص الخدمات المصرفیة الإلكترونیة مرتبطة بوظیفة جودة الخدمة مع أبعادھا المختلفة مثل الثقة ، 

التأمین ، وعوامل الخطر المحسوس مثل الخطر المالي ، خطر الأداء ، الخطر الإجتماعي ، والخطر 

ساھمة مثل التحكم ، المتعة ، نیة الإستخدام وعوامل التكلفة المرتبطة النفسي ، وقد تم إدراج عوامل م

ً بعض الخصائص الدیموغرافیة مثل العمر ،  نوع بالصیرفة الإلكترونیة و الرسوم المصرفیة وآخیرا

  .، الحالة الإجتماعیة ، التعلیم ، الدخل السنوي ومستوى التوظیف الجنس

د جودة الخدمة والعوامل المساھمة لھا تأثیر إیجابي على إمكانیة وقد أشارت نتائج التحلیل إلى أن أبعا

إستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت ، كما خلصت إلى ان عوامل الخطر المحسوس لھا تأثیرسلبي 

على إحتمال إستخدام الخدمة المصرفیة الإلكترونیة ، وأثرت الخصائص الدیموغرافیة بصورة واضحة 
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الخدمة المصرفیة الإلكترونیة ، حیث إن كبار السن منن المستھلكین یفضلون الخدمات على قرار إستخدام 

غیر الإلكترونیة لما فیھا من تفاعل شخصي مع موظف البنك ، ونفس الشئ ینطبق على أصحاب الدخل 

ً في المعاملات المعقدة والمبالغ الكبیرة ولأسباب أمنیة ، بینما یفضل المستھلكین الم ستقرین العالي خاصة

في المناطق البعیدة إستخدام الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ، اما ربات البیوت و الطلاب فقد كان لدیھم 

  .میل قوي لإستخدام الخدمة المصرفیة الإلكترونیة حیث إنھا تقدم لھم بتكلفة منخفضة 

لخصائص الآلیة التي تغطي ا) Aladwani and Palvia ,2002(من جھة أخرى فقد طورت دراسة 

فھا عل أنھا تقییم المستخدمین لممیزات  ّ الرئیسة لجودة الموقع الإلكتروني من منظور المستخدم والتي عر

ً براعة الموقع ، وأوضحت الدراسة أن  الموقع الإلكتروني التي تقابل إحتیاجات المستخدم وتعكس عموما

ودة الموقع ھي الكفایة التقنیة ، محتوى الدراسات السابقة خلصت إلى أن ھناك ثلاثة أبعاد رئیسیة لقیاس ج

ً من ثلاثة ، حیث إن محتوى الموقع  الموقع ، ومظھره ، وقد توصلت الدراسة إلى أن ھناك أربعة أبعاد بدلا

حیث یرغب المستخدمین في توفر معلومات وتفاصیل معینة حول المنتجات ، : ھو تركیب ثنائي الأبعاد 

ّي ھذه المعلومات دعم العمیل ، سیاسات السریة ومعل ومات أخرى من جھة ، ومن جھة أخرى ضرورة تحل

  بخصائص معینة مثل الكمال ، الفائدة ، الدقة ، التحدیث المستمر وغیرھا من الخصائص ، 

نموذج بحث لإختبار العلاقات بین أبعاد جودة الخدمة و جودة  )(Lee and Lin,2005كذلك طور كل من 

ستخدم و النیة للشراء ، وقد إستھدفت تمییز التأثیر الرئیسي على جودة الخدمة بشكل عام ، ورضاء الم

خدمة التسوق عبر الإنترنت وذلك بإستخدام نموذج جودة الخدمة الذي یشتمل على تصمیم الموقع ، الثقة ، 

) یةجودة الخدمة الإلكترون(سرعة الإستجابة ، الإعتمادیة ، و إضفا الطابع الشخصي كأبعاد للمتغیر التابع 

  .، وقد إفترض أن ھذه الأبعاد ستؤثر بصورة مباشرة على جودة الخدمة بكل عام و رضاء المستخدم 

كذلك تم إفتراض وجود رابط مباشر بین جودة الخدمة بشكل عام و النیة للشراء ، وقد تم جمع البیانات من 

ن شراء كتاب على الإنترنت طلاب جامعة تایبیھ في التایوان كجزء من مقرر التجارة الخارجیة الذي تضم

، وقد أوضحت النتائج أن كل أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة لھا علاقة إیجابیة بجودة الخدمة بشكل عام و 

  .إرضاء المستخدم ما عدا مقیاس إضفاء الطابع الشخصي الذي لم یكن لھ علاقات قویة 

ً لذلك إستنتجت الدراسة أن تصمیم الموقع الإلكتروني وس یلة ھامة لتزوید المستخدم بالفائدة وسھولة تبعا

ً أن التصمیم یجب أن یكون سھل القراءة  الإستخدام أثناء إجراء أي معاملة على الإنترنت ، خصوصا

 .وجذاب ومنظم بشكل بصري یسمح للمستخدمین الملاحة في الموقع بسھولة 
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ً إطار) (Bauer, Falk, and Hammerschmidt ,2006كذلك طورت دراسة  لجذب كل  شاملاً  ا

مظاھر وسمات الجودة ذات الصلة بالخدمة الإلكترونیة ، مثل متعة إستخدام الموقع الإلكتروني والتي 

تحتوي على الدافع الجوھري التلذذي ودعم ما بعد البیع ، وقد تم إجراء إستفتاء وجمع البیانات من شركة 

حت الدراسة أن ھناك أبعاد ھامة تقیس جودة معنیة بإجراء الدراسات التسویقیة على الإنترنت وقد أوض

التصمیم ، والمتعة ، وقد إختبرت / المعاملات عبر الإنترنت ھي  سرعة الإستجابة ، الإعتمادیة ، الوظیفة 

  .الدراسة علاقة ھذه الأبعاد بجودة الخدمة العامة للموقع الإلكتروني والقیمة المحسوسة ورضاء المستخدم 

لكل الأبعاد تأثیر ھام وقوي على جودة الخدمة بشكل عام إلا أن مقیاس  وخلصت الدراسة الى أن

التصمیم و یلیھ مقیاس المتعة ، وقد إقترحت الدراسة ضرورة أن یتم / الإعتمادیة كان أكثر قوة ثم الوظیفة 

  .تصمیم موقع یتسم بالكفاءة وجودة المحتویات والتصمیم الجاذب للمستخدمین 

توصلت الى الدور البارز الذي یلعبھ جودة الموقع الإلكتروني   ) Tsai et al., 2010(وفي دراسة أجراھا 

الملاحة ، السرعة ، الروابط ، الدقة ، الجاذبیة ، والأمن على الإقبال على ( والأداء بشكل عام مثل 

على توفر النظم ، ) (Dickinger and Stangl, 2011الخدمات المقدمة عبره ، بینما ركزت دراسة 

  ھولة الإستخدام ، الفائدة ، تحدیات التصفح ، تصمیم الموقع الإلكتروني ، جودة المحتوى ، الثقة و المتعة س

 

ویلاحظ من خلال المسح للدراسات والبحوث التي أجریت حول تقویم جودة المواقع والخدمات  

ُح الدراسات العربیة حول ھذا الموضوع في دراستھ ) 2005ف الله، ضی(فقد أشار . الإلكترونیة، إفتقار وش

حول المحتوى الرقمي العربي لمواقع الإنترنت بین الواقع وآفاق التطویر، إلى أن المحتوى الرقمي العربي 

لمواقع الإنترنت مھدد بالاندثار لقلة مساھمة الدول العربیة بالإنتاج المعرفي العالمي على شبكة الإنترنت، 

  . لعربیة وما ینشر باللغات الأخرىواتساع الفجوة بین ما ینشر باللغة ا

فقد تناولت إشكالیة جودة المعلومات في المواقع الإلكترونیة من حیث ) 2005عبد الحمید، (أما دراسة 

نشرھا الغث والنافع من المعلومات دون أي قیود، وقد تم اقتراح مجموعة من المعاییر لمساعدة مستخدمي 

  . تلفة للتمكن من انتقاء أفضلھا وانسبھا لحاجة المستفید منھاالإنترنت، للتمییز بین المعلومات المخ

فیما تطرقت بعض الدراسات العربیة الأخرى إلى تقویم جودة مواقع المكتبات الجامعیة على شبكة 

التي أجرت مقارنة لمواقع بعض المكتبات العربیة والغربیة من حیث ) 2006غریب، (الإنترنت، كدراسة 

وقد أشار إلى نفس المحتوى من حیث تقویم جودة مواقع المكتبات . دمات الإلكترونیةجودتھا في تقدیم الخ

 .)2006عمر، (على شبكة الإنترنت دراسات أخرى، منھا دراسة 
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، أن جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي (Ahn, Ryu, & Han, 2007) و ;Zhong and Ying (2008))  وذكرت دراسة 

ي یقѧدمھا نظѧام الموقѧع ھѧذا ، ولѧذلك یسѧتند ھѧذا التعریѧف للجѧودة علѧى ھي جودة الموقع نفسھ أو الخدمات الت

 .جودة الموقع وجودة المعلومات :  ركیزتین ھما

ویتضمن جودة الموقع الإلكتروني العدید من الممیزات، مثل تصѧمیم الموقѧع علѧى شѧبكة الإنترنѧت ووظѧائف 

ة الاسѧѧتجابة، والتعѧѧاطف، والوضѧѧوح الموقѧѧع، والأمѧѧن، وجѧѧودة المعلومѧѧات؛ وتقѧѧاس ھѧѧذه بالموثوقیѧѧة، سѧѧرع

 .والدقة في المعلومات والإجراءات 
أن جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي تتضѧمن ممیѧزات نظѧѧام  )Zhong,2008  ،Ying( وعѧلاوة علѧى ذلѧك، فقѧد ذكѧر 

  . الموقع الإلكتروني الذي یقدم تدابیر للجودة مثل النظام، المعلومات، وجودة الخدمة

 & DeLone) و ) ,Palvia Aladwani , 2002( العدیѧѧد مѧѧن البѧѧاحثین مثѧѧل ومѧѧن جھѧѧة أخѧѧرى ، فقѧѧد أكѧѧد 

McLean, 2003)  و (Hoffman & Novak, 2009) و (Urban, Cinda, & Antonio, 2009) عѧأن جودة الموق

ً متعѧددة، مثѧل جѧودة المعلومѧات   ، جѧودة النظѧام  information qualityعلѧى شѧبكة الإنترنѧت تتضѧمن أبعѧادا

system quality  الأمن ،security  سھولة الاستخدام ،ease of use  تخدمѧا المسѧورض ،user satisfaction   ،

 . service qualityو جودة الخدمة 

 webأن جودة الموقع التي تشمل تصمیم الموقع  (Floh & Treiblmaier, 2006) وعلاوة على ذلك،  فقد أكد 

design  الھیكل والمحتوى،structure and content ھ ً   . فرادلتحقیق رضا الأأما ، یعتبر عاملا

دراسة استقصائیة للتحقیق فѧي أثѧر جѧودة  (Schaupp, Fan, & Belanger, 2006) من جھة أخرى فقد أجرى 

المعلومات ونظام الجѧودة علѧى إرضѧاء الموقѧع ، وأظھѧرت النتѧائج أن جѧودة المعلومѧات وجѧودة النظѧام كѧان 

ً وھ ً كبیرا   .التنبؤ برضاء الموقع الالكتروني ، ومن ثم في النیة لاستخدام الموقع فيأما لھما دورا

أن ھنѧاك علاقѧة كبیѧرة بѧین جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي  (Li & Jiao, 2008) وبالإضѧافة إلѧى ذلѧك، فقѧد أكѧد 

 الاسѧتخدام الفعلѧي للخѧدمات المقدمѧة عبѧرتѧؤثر فѧي وإرضاء وإشباع إحتیاجات المستخدم ، وأن ھذه العلاقѧة 

 .لإنترنت ا

النیѧѧة السѧѧلوكیة وقѧѧرارات تѧѧؤثر فѧѧي وبالإضѧѧافة إلѧѧى ذلѧѧك، فقѧѧد تѧѧم إثبѧѧات حقیقѧѧة أن جѧѧودة الموقѧѧع الإلكترونѧѧي 

 &&  )Ahn ،Ryu ،Han ،2007( (DeLon & McLean, 1992) الإستخدام في العدید مѧن الدراسѧات مثѧل 

(Wixom & Todd, 2005)  (Nelson, Todd, Wixom, & , 2005)  & (Parasuraman, Zeithaml, & 

Malhotra, 2005) Bienstock, 2009) (Collier and   
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للخدمة في كل من بریطانیا والأدرن  فرادالأ المؤثرة فى تبنيلعوامل و قد أظھرت نتائج دراسة مقارنة ل

تصورات جودة الموقع ھي مفھوم متعدد  إلى أن)  (Al-Qeisi,2009( المصرفیة عبر الإنترنت أجرتھا 

النتائج إلى أن بنیة جودة الموقع لھا تأثیر مباشر وغیر  أشارتوالتي یمكن تقدیمھا كبنیة عالیة ، كما  الأبعاد

، وقد  مباشر على سلوك استخدام الإنترنت، وأن تأثیرھا الإجمالي أكبر من أي بناء آخر في النموذج

المحتوى العام ، جودة  خلصت الدراسة إلى أن ھناك أربعة أبعاد للجوده ھي الجودة التقنیة ، جودة

دور جودة إلى   )Abdulwahab,2001( كما أثبتت دراسة ر الخارجي ، المحتوى الخاص ، وجودة المظھ

الموقع الإلكتروني الإیجابي والھام والمباشرعلى سلوك إستخدام الخدمات الحكومیة الإلكترونیة في المملكة 

  .الموقع وسلوك الإستخدام كبیرة وبینھما رابط قوي  العربیة السعودیة وتوصلت إلى أن العلاقة بین جودة

إلى أن ھناك (Lee & Lin, 2005) و  )DeLon,1992 & McLean( كما خلصت بحوث نظم المعلومات 

الإستخدام من خلال الفائدة المحسوسة فى نیة رابط مباشر بین جودة النظام وإستخدامھ وتأثیر غیر مباشر 

  .وسھولة الإستخدام

ً  ره ،مما سبق ذك یمكن القول بأن جودة المواقع الإلكترونیة للمصارف التي تقدم خدماتھا عبرھا یعتبر عاملا

ً یتطلѧѧب الإ والإضѧѧافة إلѧѧى نمѧѧوذج الدراسѧѧة المقتѧѧرح ، وإذا كѧѧان تصѧѧمیم الموقѧѧع الإلكترونѧѧي  ختبѧѧارجوھریѧѧا

ً للمعѧاییر المھنیѧة والإحترافیѧة التѧي سѧبق ذكرھѧا وبѧالجودة العال یѧة المطلوبѧة ، فإنѧھ سѧیؤدي للمصرف مطابقا

  .بالضرورة إلى زیادة في القدرة على إشباع إحتیاجات المستخدم وتیسیر عملیة التبني 

فقد تمت إضافة جودة الموقع الإلكتروني كمتغیر مستقل علیھ ، ومن واقع ما توصلت إلیھ الدراسات أعلاه  

، وستساعد ھذه المحددات الخبرةو والعمر نوع الجنسوخاضع للتعدیل حسب  UTAUT2للنموذج الأصلي 

واستعدادھم لتبني ھذا النموذج الجدیѧد مѧن الخѧدمات عبѧر  فرادفي فھم تأثیر جودة الموقع على تصورات الأ

اسѧتخدام الخدمѧة  فѧي نیѧةفإن الفرضیة الأولى ستختبر دور تأثیر جودة الموقѧع المباشѧر وبالتالي ،  الإنترنت

  -:المصرفیة عبر الإنترنت 
  

یوجد تاثیر إیجابي لجودة الموقع الإلكتروني للمصرف في نیة : ة الأولى الفرضی

  إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

من جھة أخرى فقد تم بناء أربع فرضیات فرعیة حول جودة الموقع الإلكتروني وھي تتناول أربعة أبعاد 

  :لإنترنت وھي تؤثر بصورة مباشرة على الإستخدام الفعلي للخدمة المصرفیة عبر ا
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 :الجودة المرتبطة بالجانب التقني لموقع المصرف على الإنترنت   ) أ(
خلصت الدراسات ذات الصلة بتصمیم وشكل الموقع الإلكتروني إلى أھمیة الوجود الإفتراضي بالنسبة 

للمستخدمین والمنافسین ، وفي بیئة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت فإن خصائص النظام تعتبر أكثر 

،  (Ndubisi & Sinti, 2006) یة وعلى وجھ التحدید الممیزات الوظیفیة للموقع الإلكتروني للمصرف أھم

إختبرت دور المتعة والمنفعة في التأثیر ) Davis et al., 1992(وعلى الرغم من أن ھناك دراسات أخرى 

لا تركز على الأشكال على السلوك المباشر  إلا أنھ تم الوصول إلى أن المواقع الإلكترونیة للمصارف 

الترفیھ ، والحیویة والإنعاش على  أدوات المختلفة لتحقیق المتعة التي تشتمل على الموسیقى ، الألعاب ، 

مواقعھا الإلكترونیة بینما یطغى علیھا طابع تحقیق المنفعة المتوقعة من الخدمات المقدمة عبر مواقعھا 

  .الإلكترونیة  

ة أشكال للجودة المرتبطة بالجانب التقني للموقع الإلكتروني للمصرف من تجدر الإشارة إلى أن ھناك عد

  :أھمھا ما یلي 

ویشیر إلى مقدار الأمن والحمایة المتوفر لحمایة النظام لاجراء المعاملات والمھام :  security الأمن .1

بقة المصرفیة المرغوبة وذلك لكل من المستخدمین وغیر المستخدمین حیث خلصت الدراسات السا

الى أن الخطر یعتبر من أھم (George, 2002)  (Gerrard & Gunningham, 2003) & مثل دراسة 

ً على قرار إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، ومع ذلك تظل  العوامل التي تؤثر سلبا

المخاوف حول أمن المعلومات والخصوصیة الحاجز الرئیسي لتطبیقات التجارة الإلكترونیة فھو 

 . جعل المستھلكین یشككون في المعاملات عبر الإنترنت ی

ویشیر أمن المعلومات إلى إعتقاد المستھلكین حول قدرة المصارف على الوفاء بمتطلبات الأمن مثل 

التوثیق ، التشفیر ، وعدم الإنكار ، بینما تشیر حمایة المعلومات إلى إعتقاد المستھلكین بقدرة 

لمعلومات الشخصیة ، ومتى ما توفر ذلك فإن المستھلكین سیشعرون المصارف على حمایة ووقایة ا

بالإرتیاح إلى الطریقة التي تتم بھا حمایة معلوماتھم الشخصیة ومعاملاتھم المالیة وبالتالي یتم التغلب 

  .على أي حاجز نفسي للإشتراك في الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت 

درة المستخدم على التحرك في جمیع أنحاء الموقع ویشیر إلى ق: Navigability سھولة التصفح .2

فإذا كانت خیارات التصفح غیر اضحة فإنھا ستكون  )Al-Qeisi,2009(بسھولة وكفاءة دون التخبط 

 .الزیارة الأولى والأخیرة لزوار الموقع 

 



55 

 

ویمكن أن تعتبر الإرتباطات التشعبیة جزء من نظام :  Hyper Links وجود وصلات تنقل فعالة .3

ً فإن ھناك إحتمال أن یبتعد الزائر أو ال تنقل ولكن إذا إحتوى الموقع على إرتباطات تشعبیة كثیرة جدا

، لذلك فمن الضروري أن یتم توزیع  )Abdullah,2008(المستكشف عن الصفحة الرئیسیة 

الإرتباطات في كافة الصفحات الأخرى ویفضل المتخصصون في مجال تصمیم المواقع الإلكترونیة 

 تكون في بدایة الصفحة أو في الجزء الأسفل أو كلیھما إذا كانت صفحة الویب طویلة        أن 

)Ahn,2007 ،Ryu ،Han(. 

تیسیر البحث من وسائل سھولة أن ) Abdullah,2008( ومن جھة أخرى یعتبر :  توفر خیار البحث .4

 )ALGhamdi,2008 التصفح والإنتقال وھي تمكن متصفح الموقع من البحث عن المصطلح المطلوب

وھي وظیفة یمكن إستخدامھا للعثور على معلومة معینة ضمن ھذا الموقع ویكون لدى الزوار أسالیب 

  .مختلفة للبحث عن المعلومات مثل الرموز والروابط وغیرھا 

ویشیر إلى إمكانیة تحدید المستخدم :  Personalisation إضفاء الطابع الشخصي أو التخصیص .5

وبمعنى آخر أي عملیة  )Al-Qeisi,2009( تتناسب مع إحتیاجاتھ على الصفحة للمواصفات التي 

تغییر في الأداء الوظیفي ومحتوى المعلومات أو الواجھة أو الطابع الممیز وإضفاء الطابع الشخصي 

، وعملیة التخصیص تأتي بعد مرحلة التسویق )Aladwani , 2006( لنظام الموقع لزیادة أھمیتھ للفرد 

التي تلیھا مرحلة التمییز في خیارات التصمیم للمنتج أو الموقع بما یتواءم مع إحتیاجات  الجماعي

 وتطلعات كل مستھلك وھي مرحلة بناء علاقة وثیقة مع مستخدمي الموقع الإلكتروني للمصرف 

)2002  &Palvia ،Aladwani(. 

لى مختلف الخیارات إلى أنھ یمكن إضفاء الطابع الشخصي ع )Aladwani , 2006(وخلص دراسة 

على المواقع الالكترونیة للمصارف التي تشیر إلى إعداد التفضیلات مثل تغییر كلمة المرور الخاصة 

بتسجیل الدخول والحركة ، تغییر تنسیق التاریخ ، تغییر العنوان ، أرقام الھواتف وغیرھا من 

تجات المالیة التقلیدیة مثل طلب العروض ، كما یمكن للعملاء الإستفادة من الموقع للحصول على المن

  . )AL-Ghamdi,2008( البطاقات والقروض 

ویمكن أن تتضمن الصفحة الشخصیة إلى جانب المعلومات الشخصیة ومعلومات الحساب 

والإستثمارات ، الأخبار المالیة المحدثة على مدار الساعة وأسعار الأسھم بالإضافة إلى الأخبار 

  .)Abdullah,2008(ل والمعلومات التي تھم العمی
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ویشیر إلى توفیر الموقع لتطبیقات فاعلة مثل ملء طلبات الخدمات : Interactivity التفاعل .6

المصرفیة عبر الإنترنت مثل بطاقة الصراف الآلي أو دفتر الشیكات وھو جانب آخر من الجودة 

الموقع والذي یأخذ ویشیر إلى التفاعل بین الموقع والمستخدم لھذا  )Aladwani , 2006(التقنیة 

، Abu-Shanab( تفاعل من المشاھد إلى الشركة والعكس ، وقد توصلت عدة دراسات مثل: إتجاھین 

إلى أن ھناك علاقة بین التفاعل على الموقع والثقة ، حیث أظھرت  )Al-Qeisi,2009(و  )2009

 .النتائج إلى أن ھناك تأثیر كبیر للتفاعل على الثقة 

ویشیر إلى توفر الموقع على مدار الساعة وإمكانیة الوصول إلى مجموعة  : Availability التوفر .7

وھي تعتبر من أھم  )Ryu ،Han،Ahn، 2007( واسعة من التسھیلات المالیة عبر الموقع الالكتروني 

ً للفائدة   .للخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني  المدركةسمات الجودة وفقا

یشیر إلى ضرورة أن یمتاز الموقع بسرعة تحمیل صفحاتھ والتنقل فیما بینھا ؛ و:  سرعة التحمیل .8

ً على نوایا الإستخدام   Pavlou) حیث إن إستغراق زمن أطول لتنفیذ مھمة تحمیل الصفحات یؤثر سلبا

& Fygenson, 2006)   
  :تالیة علیھ ، ومن واقع الإستنتاجات المذكورة أعلاه فإن ھذه الدراسة ستختبر الفرضیة ال

  

إستخدام الخدمة  نیة الجودة التقنیة ستؤثر بصورة إیجابیة في) : 1 – 1(الفرضیة 
  المصرفیة عبر الإنترنت

  

 : الجودة المرتبطة بالمحتوى العام لموقع المصرف عبر الإنترنت  ) ب(
یجاز ، ویشیر إلى ملامح المضمون العام للموقع فیما یتعلق بالفائدة ، التكامل ، الوضوح ، التحدیث ، الإ

وتشیر جودة المعلومة على الموقع الإلكتروني إلى درجة دقة  )Aladwani , 2006(والدقة في المعلومات 

ً للصورة التي تلبي تطلعات المستخدم   .وترابط وإكتمال المعلومات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني ووفقا

قدمة عبر الموقع الإلكتروني تلعب أن جودة المعلومات الم(Schaupp L. a., 2006) وقد أثبتت دراسة 

ً في إرضاء إحتیاجات ً حیویا إلى أن  (Ajzen I. ,2002) المستخدمین النھائیین ، وقد خلصت دراسة  دورا

رغبة المستھلك في إستخدام الخدمات الإلكترونیة ویرتفع لدیھ تؤثر في الدقة تعتبر من أھم العوامل التي 

  .عند إنجاز أعمالھ المالیة عبر الموقع مثل تحویل الأموال  الإحساس بالقلق حول الدقة المتوقعة

أھمیة محتویات الموقع الإلكتروني وعلى وجھ (Agarwal & Venkatesh, 2002) وقد ذكرت دراسة 

التحدید أھمیة المعلومات الموضوعیة الواردة في الموقع ، من حیث الإكتمال والعمق والتحدیث 
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جودة تؤثر في إلى أن ھناك العدید من العوامل التي ) Ryu ،Han،Ahn، 2007(وخلصت دراسة 

المحتویات وتتحدد بجودة المعلومات المقدمة عبر الموقع وتشمل أھمیة توفر المعلومات في الوقت 

  .المناسب ، دقتھا ، تحدیثھا ، وضوحھا وإمكانیة الوصول إلیھا 

في المعلومات ھو أمر مھم  ولكن  التفصیل أن) Aladwani , 2006(ومن جانب آخر فقد أوردت دراسة 

 ً قد یؤدي إلى البطء في سرعة التحمیل لذلك یفضل أن تكون المعلومات تتسم بالكمال والإیجاز وإستنادا

،  usefulnessالفائدة : إلى ما ھو مذكور أعلاه فإن أھم عناصر الجودة المرتبطة بالمحتوى العام تتضمن 

و الدقة  conciseness، الإیجاز  currencyالتحدیث ،  clearance، الوضوح  completenessالإكتمال 
accuracy .  

  

  :علیھ ، ومن واقع الإستنتاجات المذكورة أعلاه فإن ھذه الدراسة ستختبر الفرضیة التالیة 

إستخدام الخدمة  نیة جودة المحتوى العام ستؤثر بصورة إیجابیة في) : 2 – 1(الفرضیة 
  المصرفیة عبر الإنترنت

  

  

 :لجودة المرتبطة بالمحتوى المتخصص لموقع المصرف عبر الإنترنت ا   ) ج(

تشیر الى المعلومات المتوفرة في موقع المصرف الإلكتروني مثل معلومات جھة الإتصال وتفاصیل 

 & Agarwal)وقد أكدت دراسة  )Aladwani , 2006( فرادالمنتجات والخدمات ومعلومات دعم الأ

Venkatesh, 2002)   محتویات الموقع بالنسبة للزوار تتوقف على قدرتھ على إنجاز المھام أن أھمیة

والمعاملات المصرفیة ، كما أن الخصوصیة التي یوفرھا الموقع الإلكتروني یجب أن توضح 

للمستخدمین أنواع المعلومات الواجب جمعھا وتوفیرھا وكیفیة إستخدامھا وفي المقابل نوعیة الأسئلة 

  . فرادجابة علیھا وذلك في إطار دعم الأالمتداولة الي یمكن الإ

ضرورة تحقیق تكلفة منخفضة لكل من على  )Al-Qeisi,2009( إلى جانب ذلك ركزت دراسة 

ً إلى ذلك فإن الجودة المرتبطة بالمحتوى  فرادوذلك لتحقیق رضاء الأ فرادالمصارف والأ ، وإستنادا

ا معلومات محددة مثل معلومات الإتصال  المتخصص للموقع الالكتروني للمصرف یجب أن تتوفر فیھ

  فرادومعلومات خدمة الأ فرادمعلومات المصرف العامة ، معلومات المنتجات والخدمات ، سیاسات الأ

  :وعلیھ ؛ فإن ھذه الدراسة ستختبر الفرضیة التالیة 

إستخدام  نیة جودة المحتوى المتخصص ستؤثر بصورة إیجابیة في) : 3 - 1(الفرضیة 

  المصرفیة عبر الإنترنت الخدمة
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 :الجودة المرتبطة بالخصائص الشكلیة لموقع المصرف عبر الإنترنت   ) د(
الجانب الأخیر من أبعاد جودة الموقع الإلكتروني ھو جودة الخصائص الشكلیة التي تشیر إلى أن 

ً مناسبة ویستخدم ا ً وخطوطا ً ، سھل القراءة ، یستخدم ألوانا ً ، منظما لوسائط الموقع یبدو جذابا

  .(Agarwal & Venkatesh, 2002)المصورة بشكل ملائم 

ً لدراسة أجراھا  فإن ھناك ثلاثة عوامل رئیسة تتعلق بالتصمیم ، (Aladwani & Palvia,2002) ووفقا

البناء ، وتحدید مدى فعالیة موقع التجارة الإلكتروني تترجم إلى البساطة في التصمیم وسھولة القراءة ، 

، عدم تحمیل معلومات ھامشیة ، كفایة حجم الخط وتوحیده بحیث لا یشعر  تصنیف المنتجات

المستخدمون أنھم إنتقلوا إلى موقع آخر مع ضرورة عثور المستخدمین على المعلومات اللازمة 

  .ببساطة وفي أقل وقت ، بالإضافة إلى ثبات الرسوم ، المرئیات ، الصوت واللون 

ً على ذلك فإن عناصر الجود ة المرتبطة بالخصائص الشكلیة للموقع الإلكتروني للمصرف  إستنادا

، والإستخدام  readability، قابلیة القراءة  organization، التنظیم  attractivenessالجاذبیة : تتضمن 

  .المناسب للألوان والوسائط المتعددة 

  

  :و علیھ ؛ فإن ھذه الدراسة ستختبر الفرضیة التالیة 

جودة الخصائص الشكلیة للموقع الإلكتروني ستؤثر بصورة إیجابیة  ) :4  - 1(الفرضیة 

  إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت نیة في
  

 - : Social Influence (SI)التأثیر الإجتماعي :  ثانیاً 
 وھي الدرجة التي یدرك فیھا الفرد أھمیة الاخرین ویعتقد انھ یجب علیھ إستخدام النظام الجدید      

)Venkatesh,V. et al. 2003( أو الدرجة التي یدرك فیھا الفرد بأن الاخرین المھمین بالنسبة لھ یعتقدون ،

، وقد أوضحت التجارب أن الرأي (Venkatesh & Morris, 2000) انھ یجب ان یستخدم النظام الجدید 

عظیم تفوق التأثیرات لبعضھم البعض في اللقاءات المباشرة ذات تاثیر  فرادوالنصیحة التي یسدي بھا الأ

    .التي یحققھا الإعلان أو أي وسیلة ترویجیة أخرى 

الى ان ھذا العامل لا یكاد یذكر في الأوساط الطوعیة ویصبح أكثر أھمیة (O. & et., 2011) خلصت دراسة 

لى في الإستخدام الإلزامي وذلك نسبة للإمتثال والرضوخ للأوامر ، ویبدو أنھ مھم فقط في المراحل الأو

ً للتطبیق الخبرةمن    .الفردیة وعندما یكون الجزاء او العقاب قابلا
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 فرادإلى ضعف مساھمة التأثیر الإجتماعي في التنبؤ بنیة الأ(Okonkwo, 2012) كما توصلت دراسة 

لإستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في نیجیریا ، حیث خلصت دراستھ إلى الضعف الشدید وعدم 

  .ط بین التأثیر الإجتماعي والعزم على إستخدام الخدمة أھمیة الإرتبا

وفي المقابل فإن التاثیر الإجتماعي في الأوضاع الطوعیة یعمل من خلال إدراك تاثیر التقنیة وھو ما 

 .یعرف بإستیعاب وتحدید الھویة 

 (Amin & Hamid, 2008) ومن جھة أخرى فقد خلصت دراسة أجریت على عملاء مصرف في مالیزیا 

لإستخدام خدمة الجوال المصرفي قد تاثرت بشكل ملحوظ من خلال تأثیر الناس  فرادإلى أن نیة الأ

العائلة والأصدقاء ، وقد أیدت ذلك دراسة أجریت على الطلاب المبتدئین في  أفرادالمحیطین بالعملاء مثل 

 ,Taylor, Voelker) ى ودراسة أخر (Leong, Hew , Tan, & Ooi, 2013b) جامعة أوكلاھوما الأمریكیة 

& Pentina, 2011) أجریت على عدة جامعات بین الطلاب في منطقة الغرب الأوسط الأمریكیة بخصوص

تبني الطلاب وإستخدامھم لتقنیات الجوال ، حیث خلصت الدراسة إلى أن الطلاب یتأثروا بقوة بمقارنة 

  .الأصدقاء والعائلة

الدور الھام الذي یلعبھ التأثیر (Leong, Ooi, Chong, & Lin, 2013b)  علاوة على ذلك ، أثبتت دراسة

  لإستخدام تطبیقات الترفیھ في الجوال بمالیزیا  فرادالإجتماعي في التاثیر على النیة السلوكیة للأ

إلى أن الجماعات المرجعیة تمثل إحدى العوامل الھامة والمؤثرة على  )1999عبیدات، (خلصت دراسة 

في قراراتھم وتشكیل مواقفھم  فرادلمجموعة التي یمكن أن تستخدم كإطار مرجعي للأسلوك العمیل ، فھي ا

  .وسلوكھم ؛ حیث إن ما یراه أصدقاؤك یوثر على ما تراه أنت 

التي ھدفت الى تحلیل سلوك المستھلك السوداني من خلال دراسة  )2013ابوقصیصة، ( و خلصت دراسة 

سلوك المستھلك الى تأثیر البیئة المحیطة بالفرد السوداني في سلوكھ تأثیر العوامل الداخلیة والخارجیة على 

ً من أن تكون  وأوضحت الدراسة ان الدوافع الرشیدة لإستخدام خدمة او شراء سلعة معینة لا تخلو عموما

مصحوبة بنوع من الدوافع الثانویة مثل الحاجة إلى الإحترام وتحقیق الذات ودوافع غیر رشیدة أي 

لمستترة وراءھا والتي تساعد على التنبؤ بسلوك الفرد لأنھا ھي التي تسیطر على سلوكھ وتشمل العاطفیة ا

 .الدوافع العاطفیة الإمتیاز ، التفاخر بالمظھر وبالثروة ، والمركز الإجتماعي 

كما خلصت الدراسة إلى أن المستھلك السوداني ینجذب نحو السلع والخدمات التي تتناسب مع تصوره 

ً لذلك مثل المقام والھیبة والنفوذ والتمیز عند مالكي السیارات الفارھة في المجتمع لذاتھ و یبتعد وفقا

  .السوداني الذین یستعملون طرازات متطورة من سیارات فارھة مثل المارسیدس و الھمر والرولزرویس  
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علم الإجتماع في الذي یعتبر من أوائل الإقتصادیین الذین اعتمدوا على  )1989بازرعة، ( وقد أوضح 

دراستھ لسلوك وتصرفات المستھلكین أن الفرد یرغب في التطلع الى الأنماط السلوكیة والعادات الشرائیة 

 .الخاصة بالطبقات الإجتماعیة الأعلى من الطبقة الإجتماعیة التي ینتمي إلیھا 

ً مع لذلك ، فقد إفترضت النظریة أن التأثیر الإجتماعي على سلوك الرغبة یكون متو   نوع الجنسافقا

ومثل ھذا التأثیر یكون أقوى بالنسبة للنساء ولا سیما في الأوساط الإلزامیة في المرحلة  الخبرةوالعمر و

  . الخبرةالمبكرة من 

  :علیھ ومما سبق ستفترض ھذه الدراسة الآتي 
  

مة یوجد تأثیر إیجابي للتأثیرات الإجتماعیة في نیة إستخدام الخد: الفرضیة الثانیة 

  المصرفیة عبر الإنترنت
  

 ً   : facilitating conditions  العوامل المساعدة: ثالثا

ً إلى ادراك الأ ممثلѧة فѧي التѧدریب ، الارشѧادات ، التقنیѧة والتنظیمیѧة  البنیات التحتیѧةلتوافر  فرادتشیر عموما

 Brown) تخدام النظام التي یمكن أن تزیل الحواجز والقیود على إسوالدعم الذي یقدمھ المصرف لعملائھ و

& Venkatesh, 2005)  ھѧѧا عرفѧѧكم (Thompson, Higgins, & Howell, 1991)  ماتѧѧھ السѧѧى أنѧѧعل

ن شخص ما من إنجاز مھامھ بأقل جھد ممكن ّ   . والمظاھر التي تمك

ً لدراسة  ً إلى ادراك الأ   العوامل المساعدةفإن (Venkatesh, James, & Thong , 2012) ووفقا  فرادتشیر عموما

ممثلѧة فѧي التѧدریب ، الارشѧادات ، والѧدعم الѧذي یقدمѧھ المصѧѧرف التقنیѧة والتنظیمیѧة  البنیѧات التحتیѧةلتѧوافر 

التي یمكن أن تزیل الحواجز والقیود على إستخدام النظѧام ، لѧذلك یعتبѧر ھѧذا المتغیѧر أكثѧر ملاءمѧة لعملائھ و

    . (Yahya, 2011) التنظیمي  الجانبفي 

بین النماذج ان العلاقة بین النیة وھذا البناء في كل نموذج مشابھ في الأوساط الإعلامیة  قد كشفت المقارنة

والطوعیة في فترة التدریب الآلى ولكن ھذا التأثیر یختفي في الفترة الثانیة  وذلك بإعتبار أن الفترة تكون 

  .شھر واحد بعد التنفیذ 

واستخدام    العوامل المساعدةة رابط مباشر بین ھو إضاف UTAUT2والتغییر الأول الذي تم إجراؤه في 

والإستخدام عن طریق العزم السلوكي    العوامل المساعدةالتقنیة بالإضافة الى الرابط غیر المباشر بین 

یمكن أن تعمل كوكیل نیابة عن التحكم الفعلي للسلوك    العوامل المساعدةویستند ھذا التغییر على أن 
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السلوك حیث إن ھناك العدید من السمات للظروف المساعدة مثل التدریب والدعم   والذي یؤثر مباشرة على

 .تتوفر بدون تكلفة في المنظمة و یتم تقدیمھا بعدالة بین العملاء 

ومن ھنا تم إفتراض أن المستھلكین الذین یحصلون على تسھیلات ومساعدات لكیفیة التعامل مع الموقع 

ر رغبة وعزیمة للإستخدام من أولئك الذین یحصلون على الحد الأدنى الإلكتروني للمصرف سیكونون أكث

ونیة استخدام الخدمة ، ویمكن القول إن عملیة قبول (Raman & Don, 2013) من المساعدات والدعم 

 ,Karjaluoto) من قبل العملاء مرھونة بتوفر الأجھزة والبرامج اللازمة لذلك  المصرفیة عبر الانترنت

Jarvenpaa, & Kauppi, 2009)  
ً على ما كتب في ھذا الموضوع ، فإن دور  یعتبѧر غیѧر مھѧم فѧي ظѧل   العوامل المساعدةوفي المقابل ، وبناء

 مثѧلفѧي دراسѧات سѧابقة    العوامѧل المسѧاعدةتم إسѧتبعاد كما  وجود كل من الأداء المتوقع والجھد المتوقع ،

(Khatib, 2011)  (Bouten, 2008)  (Baron, Anthony, & Kim , 2006) ,( Kholoud AlQeisi 2009), (

)Ji-Hwan Lee 2007(،  ودѧل وجѧرةولكن یتوقع ان یزید التأثیر في ظѧى  الخبѧور علѧتخدمین للعثѧة للمسѧالتقنی

علѧѧى الإسѧѧتخدام یكѧѧون   العوامѧѧل المسѧѧاعدةطѧѧرق متعѧѧددة للمسѧѧاعدة والѧѧدعم لѧѧذلك ، فقѧѧد تѧѧم إفتѧѧراض أن اثѧѧر 

ً مع العمر و ثѧل ھѧذا التѧأثیر یكѧون أقѧوى بالنسѧبة لكبѧار السѧن مѧن العمѧال لا سѧیما مѧع تزایѧد وم الخبѧرةمتوافقا

  .)(Kholoud Al-Qeisi,2009 الخبرة

وحیث إن الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت تعتبر حدیثة في السودان فمن الأھمیة بمكان توفیر المصارف 

نحو استخدام الخدمة المصرفیة عبر لكافة العوامل والظروف التي تدعم العمیل وتساعد في زیادة توجھھ 

الإنترنت وذلك بتشجیع العملاء من خلال التوعیة وتكثیف الحملات الإعلانیة عبر مختلف الوسائط وعمل 

الدورات التثقیفیة لزیادة الوعي والأھلیة للتعامل مع الخدمة وتطویر خطط وبرامج توعیة حول طبیعة 

توفیر البنیة التحتیة التقنیة تكلفتھا وكیفیة ومزایا استخدامھا والخدمة وتكلفتھا والبدائل المقترحة لھا و

والتنظیمیة المناسبة لنجاح وتسھیل استخدام الانترنت فى اجراء التعاملات بیسر وسھولة وسرعة من خلال 

  .الدخول في شراكات استراتیجیة وفنیة مع شركات الاتصالات والمعلومات المتخصصة 

وفیر الإطار القانوني المنظم للعملیات عبر الإنترنت وما یترتب علیھ من ومن جھة أخرى فلا بد من ت

  .وجود تشریعات توفر الحمایة القانونیة الكافیة لحقوق العملاء المالیة 

ً في توفیر  ً بارزا لإستخدام الخدمة   العوامل المساعدةكما تلعب جودة الإتصال بشبكة الإنترنت دورا

 1أثبتت الدراسات العالمیة وفق البنك الدولي، أن كل زیادة بمقدار  المصرفیة عبر الإنترنت ؛ حیث

  .الناتج المحلي  في%  1.8الثانیة في سرعة الحزمة العریضة ، تؤدي إلى زیادة النمو بنسبة  میغابیت في
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 فرادالعالیة من ناحیة الصورة والصوت النقیین، تسھّلان على الأ كما أن سرعة الإنترنت وجودتھ

انجاز معاملاتھم المصرفیة والتجاریة أو حتى عقد الاجتماعات بمدة لا تتعدى  والمصارف والشركات

النتیجة ھي  دقائق ومن المنزل أو السیارة أو مكان العمل وفي أیة بقعة من بقاع الأرض، وبالتالي الثلاث

  .توفیر للوقت والتكالیف
  ج

  -:الدراسة ستختبر الفرضیة التالیة علیھ ، ومن واقع الإستنتاجات المذكورة أعلاه فإن ھذه   
  

یوجد تأثیر إیجابي للتسھیلات المتاحة في نیة إستخدام الخدمة : الفرضیة الثالثة 

  المصرفیة عبر الإنترنت
 ً   Value Price:              قیمة السعر : رابعـــا
  

ف  خدام التقنیة بتكلفتھا ، و یري قیمة السعر بأنھ مقارنة الفائدة المحسوسة من است .(Dodds et al. 1991)عرّ

أن  تكلفة التقنیة  )Brown, S.A., and Venkatesh, V. 2005 ; Chan et al. 2008  ; Dodds et al. 1991(كل من 

ً ھ تؤثر في من اھم العوامل التي   أما لقبول المستخدم للتقنیة ، أما استخدام التقنیة وقبولھا وتعتبر مؤشرا

)Kam,2007 (  و)Gerrard,2003 &Gunningham (  فیرون ضرورة دمج دافع المتعة مع  قیمة

الي انھ كلما كانت الاسعار متدنیة كلما زاد الاقبال علي الاستھلاك ، ویري الباحث  االأسعار حیث أشارو

ما یتحملون  عادةً  فالمستھلكین وفق قیمة الاسعار,أن ھناك فرق ھام بین المستھلك للتقنیة والذي یستخدمھا  

یتحملون  تكلفة النقدیة التقنیة للبنیة التحتیة كمثال تكلفة انشاء الصراف الالي في حین أن المستخدمین لاال

وان أن تكلفة الخدمة المصرفیة الالكترونیة اذا لم توفر للمستھلكین الوقت والجھد تكون ھنالك ,ھذة التكلفة

 ویري,الخبرة، و نوع الجنسلعمر ووھي خاضعة للإشراف بحسب ا, مشكلة ولذلك تؤخذ بعین الاعتبار

)Dodds,1991 ،Monroe ،Grewal(  للمنتجات أو الخدمات لھ اثر  المدركةحول تحدید التكلفة النقدیة

  .ایجابي علي النیة في الاستخدام وبالتالي تعتبر مؤشر قوي لتحدید نیة القبول

للتقنیة او الخدمة الجدیدة ، فعلى سبیل  إن ھیكل التسعیر قد یكون لھ تاثیر كبیرة على إستخدام المسھلكین  

في الصین كبیرة بسبب التسعیر  SMSالمثال ؛ ھناك أدلة على أن شعبیة خدمات الرسائل القصیرة 

ً بالأنواع الأخرى من تطبیقات الإنترنت ، كما أن تصور سعر التكلفة  المنخفض للرسائل القصیرة مقارنة

ً إلى جانب مع جودة ا  للمنتجات أو الخدمات  المدركةلمنتج أو الخدمة لتحدید القیمة النقدیة یكون جنبا
(Venkatesh, James, & Thong, 2012),   
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ھو الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت استخدام وتبني تؤثر في من جھة أخرى فإن احد اھم العوامل التي  

الدخول إلى الانترنت ، حیث  الذین یمتلكون اجھزة حاسوب في منازلھم او مكاتبھم وبمقدورھم فرادعدد الأ

تعتبر تكلفة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت والتي تشتمل على تكلفة امتلاك جھاز حاسوب و تكلفة 

الإتصال بالإنترنت والتي یتحملھا المستخدم نظیر تمتعھ بالخدمة ، أحد العوامل الھامة التي تحدد مدى 

ّ إقبالھ علیھا وطلبھ لھا و لجأ إلى قنوات أخرى إقبالھ علیھا وتبنیھ لھا ، فكلما زادت تكلفة ال خدمة كلما قل

  .بدیلة اقل تكلفة ، بینما یمثل انخفاض التكلفة أحد العوامل التي تقود وتحث العمیل إلى إستخدام الخدمة 

تقود علیھ ، فإن العلاقة بین التكلفة ونیة العمیل في الإستخدام ھي علاقة مباشرة وسلبیة ، فزیادة التكلفة    

إلى انخفاض في نیة العمیل في استخدام الخدمة ، كما ان العلاقة بین التكلفة والاداء المتوقع من الإستخدام 

الخدمة المصرفیة ھي علاقة مباشرة وسلبیة ، وذلك لأنھ عند مقارنة التكلفة بالفائدة المتحصلة من استخدام 

ھاتف / صراف آلي (ة اخرى تكون أقل تكلفة قد یفضل العمیل بشكل عام اللجوء إلى قناعبر الإنترنت 

  .) الخ …زیارة الفرع / مصرفي 

  -:علیھ ، ومن واقع الإستنتاجات المذكورة أعلاه فإن ھذه الدراسة ستختبر الفرضیة التالیة   
  

یوجد تأثیر إیجابي لقیمة السعر في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة : الفرضیة الرابعة 

  عبر الإنترنت

 ً   : الخصائص الدیموغرافیة  :خامسا
ً تأثیر بعض الخصائص الدیموغرافیة كمحددات للعلاقة بین البنیات أو التركیبات في  اختبرت الدراسة أیضا

النموذج المقترح ، قد جرت العادة أن المھتمین بدراسة العوامل الدیموغرافیة مثل حجم السكان ومعدلات 

عمر والخلیط العرقي ومستویات التعلیم و أنماط الأسرة ، النمو في المدن والمناطق والدول وتوزیع ال

  .     مثل القدرة الشرائیة وتوزیع الدخل فرادوالخصائص المحلیة بالإضافة إلى الوضع الاقتصادي للأ

 إختبارالخدمة المصرفیة عبر الإنترنت تبنت نماذج قبول التقنیة في الدراسات التي أجریت عن إعتماد 

  .(Wan, Luk, & Chow, 2005) ، التعلیم ، الدخل ، والعمــر نوع الجنسبعض المحددات مثل 

ان للخصѧѧائص الدیموغرافیѧѧة تѧѧأثیر ھѧѧام وكبیѧѧر علѧѧى سѧѧلوك العمیѧѧل ومѧѧدى رغبتѧѧھ فѧѧي تبنѧѧي الخѧѧدمات     

المصرفیة الإلكترونیة على وجھ العموم ، والخدمة المصرفیة المقدمة عبر الإنترنت على وجѧھ الخصѧوص 

ً الإنترنѧت ، فالمستوى ال عالي للدخل و حداثة العمر ، والتعلیم والمعرفة الجیѧدة باسѧتخدام الحاسѧوب وخاصѧة

  .كلھا عوامل ذات أثر كبیرعلى موقف المستخدمین وسلوكھم نحو قبول الخدمة من عدمھ 
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سة في العدید من الدراسات  ، فقد توصلت درا فرادتم تناول أثر الخصائص الدیموغرافیة على قرار الأ     

 (Mattila, Karjaluoto, & Pento, 2002)  ؤثرانѧیم یѧدخل والتعلѧتوى الѧى ان مسѧدا إلѧي فنلنѧت فѧي اجریѧالت

إلѧى  )Al-Qeisi,2009( ، كما توصلت دراسة  للخدمة المصرفیة عبر الإنترنتعلى قرار تبني المستخدمین 

  .ان قرار التبني یتأثر بالعمر ، مستوى تعلیم ودخل المستخدمین 

ً لأن ھذه الدراسة من اوائل الدراسات التي تناولت بالتحلیѧل العوامѧل التѧي و       فѧرادقѧرار الأتѧؤثر فѧي نسبة

باستخدام النظریة الموحѧدة لقبѧول واسѧتخدام  في السودان الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت استخدام نیة نحو 

إسѧتخدام نیѧة علѧى  نѧوع الجѧنس، التعلیم ، اثر المتغیرات الدیموغرافیة مثل العمر  إختبارسیتم  فانھ،  التقنیة

       .الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

ت على أساس التأثیر المثبالعمر ، والخبرة ،  نوع الجنسفي المقابل ، فإن الدراسة الحالیة ستختبر        

دراسات إلیھا ال أشارتالمصرفیة عبرالانترنت كما  ةالخدم والمذكور لھذه الخصائص في نیة استخدام

  - :وبالتالي یمكن إفتراض الآتي  .السابقة في ھذا الاطار 

تتوسط الخصائص الدیموغرافیة العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني : الفرضیة الخامسة 

  و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت
 ً   :وبشكل أكثر تحدیدا

  Gender : نوع الجنس )1(
لمؤثرة على قرار تبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، حیث ذكرت یعتبر نوع الجنس من العوامل ا    

ان الخدمة  )Venkatesh et al. ,2005)(Venkatesh and Morris ,2000) (Wan et al.,2005)عدة  دراسات 

تخضع لسیطرة الذكور الذین یستخدمون الانترنت للشراء وتحمیل الملفات مقارنة بالإناث ، بینما تختفي 

أجریت في المملكة المتحدة انھ التي (Ilett, 2006) ارق في البلدان المتقدمة ، فقد أثبتت دراسة ھذه الفو

لایوجد فرق بین الذكور والاناث فیما یختص بتبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، كذلك فإن الإناث 

ً في سا ً عن العمل خاصة عات متأخرة من اللیل یستخدمون الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في البیت بدلا

 .حینما ینام أطفالھم أو حینما یكون لدیھم وقت إضافي 

ً لتبني الخدمة المصرفیة عبر  ) (Venkatesh et al. 2000توصلت الدراسات السابقة  إلى أن الذكور أكثر تقبلا

ً بالإناث ، حیث تختلف عملیة صنع القرار بین الذكور والاناث فیما یتعلق ب القبول قبل فترة الإنترنت مقارنة

من شھر إلى خمسة (التدریب ، إلا أنھ لایوجد فرق بین نوع الجنسین في الاستخدام على المدى القصیر 

  .من التطبیق ) أشھر
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إلى ; (Al-Qeisi, 2009)  ; (AL-Ghamdi, 2008)  (Venkatesh et al., 2000)كذلك توصلت بعض الدراسات 

ً من الإناث وی تم حثھم وتشجیعھم بواسطة تحقیق الاھداف ، في المقابل فإن الذكور أن الذكور أكثر إنتقادا

ً بواسطة سھولة  ً من قبل الفائدة المتحصل علیھا من الإستخدام ، بینما الإناث أكثر إندفاعا ھم أكثر إندفاعا

 .الإستخدام 

وع الجنس إلى أن ن ) (Floh, A., and Treiblmaier, H. ,2006ومن جھة أخرى ؛ توصلت بعض الدراسات 

یؤثر على تقدیر جودة الموقع الالكتروني ، حیث إن تقدیر الذكور یكون أقل بكثیر من الإناث ، كما أن 

ً على  ً من جودة الخدمة ، علیھ ، وبناء إرتیاحھم لخدمة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أكثر وضوحا

ین نوع الجنس تمیل إلى الإنخفاض قد أشارت إلى أن الاختلافات ب TPBالحقائق المتصلة وحیث إن نظریة 

فإن تأثیر نوع الجنس سیكون  )(Morris &Venkatesh ,2005مع إستدامة الإستخدام وزیادة الخبرة 

ً في ھذا النموذج ، وبالتالي یمكن إفتراض الآتي    - :منخفضا

رفیة تأثیر العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ونیة استخدام الخدمة المص:  )1 – 5(الفرضیة 

  عبر الإنترنت سیكون أكثر قوة للإناث من الذكور

  Age   : العمر )2(

ان المراجعة الأدبیة لقبول التقنیة بینت العلاقة الوثیقة بین العمر وقبول التقنیة الجدیدة وذلك لأن عامل 

ل و قدرتھم على تعلم كیفیة التعامالخدمة المصرفیة عبر الإنترنت نحو  فرادالعمر یؤثر على موقف الأ

ً یعانون من مصاعب في تقبل التقنیة الجدیدة ، فإنھ یتوقع ان  فرادمعھا والإستفادة منھا ولأن الأ الأكبر سنا

ً تجاه أي إبتكار بعكس شریحة الشباب التي تمتاز بالرغبة في الإكتشاف والتجدید  یكون موقفھم سلبیا

ً عن الاستفادة من الوقت الذي توفره لھم الخدمة   (Trocchia & Janda, 2000)  والمخاطرة  فضلا

ً  فرادالى ان الأ)  (Morris, M., Venkatesh, V., and Ackerman, P.,2005توصلت دراسة  الأكبر عمرا

یجرون معاملاتھم التي تتضمن مخاطر وھم مكرھین ، حیث عادة ما یفضلون اجراء المعاملات بالطریقة 

 Internetإعتماد للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت النتائج الى ان أعلى نسبة  أشارتالتقلیدیة ، كما 

Banking  بین فئة الاعمار التي تتراوح ما بین متوسط سن البلوغ والمراحل المبكرة للشباب ، حیث إن

ً بكبار العمر  فرادالأ ً في حالة بحث دائم عن المعلومات والتطویر والتجدید مقارنة   .الأكثر شبابا

ان الشباب یقیِّم ویصنف اھمیة جودة الموقع وجودة (Floh & Treiblmaier, 2006) أظھرت دراسة كما 

ً الى نموذج الدراسة الحالي یمكن إفتراض الاتي ،  الخدمة بصورة أعلى من كبار السن   :واستنادا
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العلاقة بین جودة الموقع والخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أقوى :   )2 – 5(الفرضیة 

  للشباب من كبار السن
  

  

  

  

 :ةرــــــــخبال  )3(
 

ً  الخبرةإن  في التعامل مع الحاسوب لھ تأثیر علѧى معتقѧدات  الخبرةالسابقة في التعامل مع التقنیة وخصوصا

العملاء ورغبتھم في استخدام نظام او تبني خدمة معینة ، وامتѧدت ھѧذه الفكѧرة الѧى ملاحظѧة أن الزیѧادة فѧي 

فضل لفھم التقنیات الجدیѧدة وتشѧعباتھا ، وھكѧذا فѧإن إلفѧة خبرة العمیل في التعامل مع التقنیة تساعد بصورة ا

   .العملاء مع التقنیات على وجھ العموم تسھِّل ادراكھم نحو القیمة المضافة الكامنة في الإنترنت  

وبنقѧѧل ھѧѧذه الفكѧѧرة الѧѧى عѧѧالم الإنترنѧѧت فѧѧإن معѧѧدل تبنѧѧي العمѧѧلاء للانترنѧѧت یѧѧرتبط مѧѧع تجѧѧاربھم السѧѧابقة مѧѧع 

العمѧلاء أما ة مثل الصراف الآلي ، البطاقات الإئتمانیة ، الھاتف المصرفي و نقاط البیع ، التقنیات المصرفی

غیر المستخدمین للخدمة فإن تجѧاربھم السѧابقة قѧد تكѧون سѧلبیة وبالتѧالي سѧیكون لھѧا تѧأثیر سѧلبي كبیѧر علѧى 

  . تصوراتھم عن الإنترنت

ً علѧى  الخبѧرةیم إلѧى تقسVenkatesh et al. 2003( ѧ(وقѧد خلصѧت دراسѧات سѧابقة  إلѧى عѧدة مسѧتویات بنѧاء

مابعѧد التѧدریب وھѧي الفتѧرة التѧي یتѧوفر فیھѧا : ، تراوحت ما بین ثѧلاث مسѧتویات  الخبرةفترات مختلفة من 

مسѧѧتویات للتجربѧѧة تبѧѧدأ مѧѧن ) 5(أشѧѧھر ، و  3النظѧѧام فѧѧي المرحلѧѧة الأولѧѧى للإسѧѧتخدام ، بعѧѧد شѧѧھر ، وبعѧѧد 

إلѧى أن  (Kim & Malhotra, 2005) دراسѧة  أشѧارتمѧن الإسѧتخدام ، و أشѧھر 6الإستخدام الفعلي وتنتھي بعد 

  .الإستخدام السابق لأي تقنیة جدیدة یؤثر بقوة على إستخدام أي تقنیة جدیدة في المستقبل 

تѧؤثر فѧي ان تجربѧة الإنترنѧت  (Agarwal and Prasad, 1999; Jiang et al. 2000) وقѧد أظھѧرت عѧدة دراسѧات 

لتقنیة أو النیة لاسѧتخدام نظѧم محѧددة  ویمكѧن القѧول أن الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت الاستخدام الفعلي ل

ً لاستخدامھا من قبل مستخدمي الإنترنت ذوي    .الخبرةأكثر احتمالا

 المتغیرات الإجتماعیة التي تؤثر بدورھا على استخدام النظام تؤثر في  الخبرةمن جھة أخرى فإن 

(Thompson, Higgins, & Howell, , 1994)  ،  

 المدركةالمراقبة السلوكیة تؤثر في  الخبرةإلى أن  )Dennis ،King 2003,( توصلت الدراسات السابقة كما 

(PBC) perceived behavioural control   في التعامل مع  الخبرةلذلك فإن ھذه الدراسة ستختبر دور

ة الموقع الالكتروني للمصرف  ، حیث إن الحاسوب والمعرفة بالإنترنت بإعتبارھا سابقة لتصورات جود

ً و الخبرة والعملاء ذو ھم جودة تؤثر في في ما یتعلق بالحاسوب والمعرفة بالانترنت سیكونون أكثر معرفة
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تصمیم الموقع الالكتروني من خلال أربعة أبعاد ھي المحتوى التقني ، المحتویات العامة والخاصة ، 

  -:لآتي وبالتالي یمكن إفتراض اوالمظھر ، 

العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ونیة لإستخدام الخدمة المصرفیة عبر :  )3 – 5(الفرضیة 
  الطویلة  الخبرةالأقل من أصحاب  الخبرةالإنترنت ستكون أقوى لأصحاب 

  

  ; )AL-Ghamdi,2008( ھѧѧѧا فѧѧѧي العدیѧѧѧد مѧѧѧن الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة إختبارتѧѧѧم إختیѧѧѧار ھѧѧѧذه العوامѧѧѧل لأنѧѧѧھ تѧѧѧم     

)Abdullah,2008(  (Abdulwahab, 2001); (Abu-Shanab, 2009); (Al-Qeisi, 2009); (Chan S.-c. , 2004); (Kam, 2007); 
تѧؤثر وكنتیجة لمسح شكلي صغیر وسریع تم إجراؤه علѧى بعѧض عمѧلاء المصѧارف الأمѧر الѧذي أثبѧت انھѧا 

 .ت بإستخدام الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الإنترن فرادقرار الأفي 

 Intention toنیة إستخـدام الخـدمة المصــرفیة عبـر الإنتـــرنت  يـإن المتـغیر الـتابع في ھـذا النموذج ھ   

Use Internet Banking  بینما المتغیرات المستـقلة في ھـذا النموذج ھي جودة الموقع الإلكترونيWebsite 

Quality (WQ)  التأثیر الإجتماعي ،Social Influence (SI)  ،العوامل المساعدة  Facilitating 

Conditions (FC)  قیمة السعر ،Value Price (VP)  الخصائص الدیموغرافیة ،Demographic 

Variables (DV)   

             -:المقترح  الدراسة نموذج   : 15-2 -2

ت واستخدام البیانات الجدیدة التجریبي للبیانات الأصلیة والتي تم جمعھا من أربع منظما ختبارأدى الإ    

؛ حیث أصبح النموذج الجدید  UTAUT2التي تمت جمعھا من منظمتین إضافیتین إلى تقدیم دعم قوي لـ 

ً على إحتساب  من الاختلاف والتباین في نیة الإستخدام والذي یعتبر تحسن في مدى القدرة %  70قادرا

  )(Venkatesh et al. 2012%  40اس لا تتجاوز على القیاس حیث أن قدرة النماذج الأصلیة على القی

یعتبر احد أكثر النماذج شمولیة وقوة ونشاط حتى ھذه   UTAUT2لذلك یمكن القول ان نموذج        

اللحظة حیث نجح في إستیعاب كل العناصر الجوھریة للنماذج الأخرى وشأنھ في ذلك شأن الدراسات 

فقد سلط الضوء على الخصائص الدیموغرافیة لما لھا من نت الخدمة المصرفیة عبر الإنترالسابقة على 

 ,Paul) دور ھام في التأثیر على سلوك المستھلكین وقبولھم وإستخدامھم للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

Yeow, & David , 2008)  .  

العلاقѧات ن الرسم التوضیحي أدناه یوضح الھیكل أو الإطار التصوري المقترح الѧذي یسѧاعد فѧي توضѧیح إ 

  .الدینامیكیة بین متغیرات ھذه الدراسة ، والذي یعین الباحثین على تحقیق أھداف الدراسة المذكورة 
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 UTAUT2یوضح النموذج المقترح للدراسة بإستخدام نموذج ) 213-(شكل رقم 

ا                                                                       

  

  

  

  

  

  
  

  

ً على الـ : المصدر   UTAUT2إعداد الباحث إعتمادا

  

  

  

  

  

  

جودة الموقع 
 الإلكتروني

  Website Quality  جودة المحتوى
 العام

جودة المحتوى 
 الخاص

جودة الخصائص 
 الشكلیة

  
 قیمة السعر
Value Price  

النیة لإستخدام  الخدمة 
  المصرفیة عبر الانترنت

Intention to Use 
Internet Banking  

 

  الجنس نوع 
Gender 

(G) 

خبرةال
experience  

(EX)  

  السن
Age  
 (A)   

 التأثیر الإجتماعي
Social Influence 

 العوامل المساعدة
Facilitating 
conditions 

الجانب ة جود
 التقني
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  الخدمة المصرفیة عبر الانترنت: الفصل الثالث 
  : تمھید:  1- 3

على ضوء الاعتماد التقلیدي على الموارد البشریة في تقدیم الخدمات، و الارتفاع المتزاید لتكلفة الید      

بیة في الإشراف على موفري الخدمات و سعیا لرفع مستویات الجودة، اتجھت العاملة والصعوبة النس

أنظمة خدماتیة كثیرة بما فیھا المصارف إلى الإحلال الجزئي للآلة بدل العنصر البشري، أي الأتمتة 

)Automatisation.( 

ونیة ھناك العدید من المصطلحات التي تطلق على المصارف المتطورة مثل المصارف الإلكتر    

"Electronic Banking"  أو مصارف الإنترنت"Internet Banking"  أو المصارف الإلكترونیة عن بعد

"Remote Electronic Banking" أو المصرف المنزلي"Home Banking" أو المصرف على الخط"Online 

Banking"  أو المصارف الخدمیة الذاتیة"Self Service Banking" أو مصارف الویب"Web Banking"  

، وعلى اختلاف المصطلحات فجمیعھا تشیر إلى قیام العمیل بإدارة حساباتھ أو انجاز  )2004قندیل، (

أعمالھ المتصلة بالمصرف عبر شبكة الإنترنت سواء كان في المنزل أو المكتب وفي أي مكان ووقت 

مكن للعمیل أن یتصل بالمصرف وبالتالي ی) بالخدمة المالیة في كل وقت ومن أي مكان( یرغبھ ویعبر عنھا

ً بالاشتراك العام عبر الإنترنت وإجرائھ لمختلف التعاملات   . )2004مسعداوي، (  مباشرة

لذا، یقصد بالعملیات المصرفیة الالكترونیة ما یقدمھ المصرف من خدمات مصرفیة تقلیدیة أو متطورة     

ستیفاء شروط العضویة المحددة من طرف من خلال قنوات اتصال الكترونیة، یخول الدخول فیھا بعد ا

المصرف، وھي بذلك تحقق للمصرف  فوائد عدیدة، لاسیما تخفیض تكالیف الاستغلال و رفع الكفاءة 

 . )2012حسین و معراج، (العملیاتیة ومستویات الجودة  
لإنترنѧѧت ھѧѧو إجѧѧراء العملیѧѧات المصѧѧرفیة عبѧѧر االخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت اذن فѧѧإن المقصѧѧود ب     

Rahman,2010) ( سѧدیم نفѧت لتقѧى الإنترنѧة علѧع إلكترونیѧا مواقѧوبذلك فھي مصارف افتراضیة تنشئ لھ ،

   )2004مسعداوي، (. خدمات المصرف التقلیدي من سحب ودفع وتحویل دون انتقال العمیل إلیھا 

إلى حساباتھ او ایة إلى النظام الذي یتیح للعمیل الوصول الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتشیر     

معلومات یریدھا والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفیة من خلال شبكة معلومات یرتبط 

كما تشیر الخدمة المصرفیة عبر  ، )2006بشنق، ( الخاص بھ او ایة وسیلة اخرى  بھا جھاز الحاسوب

اتھم ومعلوماتھم العامة على منتجات الإنترنت الى الانظمة التي تمكن عملاء البنك من الدخول الى حساب
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وخدمات البنك من خلال استخدام موقع البنك الالكتروني دون التدخل أو الإزعاج لإرسال الرسائل ، 

  . (Thulani, 2009) الفاكسات ، التواقیع الاصلیة ، وتأكیدات الھاتف 

مجال الأعمال المصرفیة التطورات التقنیة فى  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أحد أبرزوتعد     

والذي یتیح العدید من الفوائد للبنوك فى أداء وتقدیم مزیج متنوع من خدماتھا المالیة , الالكترونیة 

ومتلقي الخدمة  ) المصرف(فى نمط تفاعلي الكتروني بین مقدم الخدمة ,  فرادوالمصرفیة لعملائھا من الأ

حتیاجات العمیل من الخدمات المالیة والمصرفیة المتاحة یتسم بالسرعة والسھولة فى تلبیة إ, ) العمیل (

 المال رأس على شبكة الانترنت، كما إنھ یعزیز المصارفمدار الساعة ومن أى مكان  خلال مواقع  على

  ..  المعلومات تقنیة یطوع و الفكري

تمكین العمیل من من التعریفات المذكورة أعلاه ، یمكن تعریف الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت على أنھا ( 

  )إجراء كافة المعاملات المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف بإستثناء السحوبات النقدیة 

ً مѧѧع ظھѧѧور النقѧѧد الإلكترونѧѧي ، وخѧѧلال      وتعѧѧود نشѧѧأة الصѧѧیرفة الإلكترونیѧѧة إلѧѧى بدایѧѧة الثمانینѧѧات تزامنѧѧا

ة الأمریكیѧѧة یمیѧѧّز بѧѧین نѧѧوعین مѧѧن منتصѧѧف التسѧѧعینات ظھѧѧر أول مصѧѧرف إلكترونѧѧي فѧѧي الولایѧѧات المتحѧѧد

  -: )2000قاحوش، ( المصارف كلاھما یستخدم تقنیة الصیرفة الإلكترونیة 

o  یةѧѧارف الافتراضѧѧت ( المصѧѧارف الإنترنѧѧعاف ) : مصѧѧتة أضѧѧى سѧѧل إلѧѧد تصѧѧق ً والتѧѧي تحقѧѧق أرباحѧѧا

  . المصرف العادي

o  ات الصیرفة الإلكترونیة وھي المصارف التي تمارس الخدمات التقلیدیة وخدم: المصارف الأرضیة  

ً للتقنیة المصرفیة الحدیثة ، حیث نجد أن المصارف      وإشتھرت السوید بأنھا من أوائل الدول تطبیقا

 . )2000قاحوش، (السویدیة تقدمت مصارف العالم في تطبیق وإعتماد الصیرفة الإلكترونیة 

   -: )2004، حسین( عاملین أساسیین إلى  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتھذا و یرجع ظھور وانتشار 

فѧي مجѧال التجѧارة أو أمѧا تنامي أھمیة ودور الوساطة بفعل تزاید حركیة النشر ات النقدیѧة والمالیѧة   -

  .في مجال الإستثمار والناتجة عن عولمة الأسواق 

ي كثیѧر والتي كانت ف" بالصدمة التقنیة"تطور المعلوماتیة وتقنیة الإعلام والاتصال ، أو ما یعرف   -

ً للعامل الأول   .من الأحیان إستجابة
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  - : الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتنماط أ : 2- 3

ً ، وسیظل معیار تحدید المصرف  لیس كل موقع     ً إلكترونیا لمصرف على شبكة الإنترنت یعني مصرفا

ً  الإلكتروني ً دراسة وزارة الخزانة ا مثار تساؤل ووفقا لأمریكیة ، فإن ھناك للدراسات العالمیة وتحدیدا

  -:ثلاث صور اساسیة للمصارف الإلكترونیة على الإنترنت ھي  

  - : Informationalالموقع المعلوماتي   - 1

تسمیتھ بصورة الحد الادنى من النشاط  وھو المستوى الاساسي للمصارف الإلكترونیة أو مایمكن    

حول برامجھ ومنتجاتھ وخدماتھ معلومات  الإلكتروني المصرفي ، ومن خلالھ فان المصرف یقدم

مثل الإستعلام عن رصید حساب العمیل الدائن أو المدین ، أو الإستفسار عن أرباح الودائع  المصرفیة

الإستثماریة أو الإدخاریة ، أو الإستفسار عن آخر حركة بالحساب ، أو رصید أي من البطاقات البلاستیكیة 

  (Perumal, 2004) أو الذكیة 

اء وعناوین وتلیفونات فروع المصرف ، وبیان بالودائع إسممل تقدیم المعلومات المصرفیة مثل كما یش      

الإستثماریة التي یقدمھا بالعملات المختلفة ، أسعار الفائدة المدینة والدائنة في حال المصارف الربویة ، 

، إعلام عن خدمة ما بیان التسھیلات الإئتمانیة وشروط الحصول على كل منھا ، أسعار صرف العملات 

ً ، بیان عن الصادرات أو الواردات    .یقدمھا المصرف كأمناء الإستثمار مثلا

كما یسمح للعمیل الدخول إلى حسابھ لذلك فإنھ یحتاج إلى درجة من الأمن والتأمین ، لضمان دخول      

ي تأثیر على صاحب الحق في الإستعلام دون غیره ، وأن یقتصر دخولھ على الإستعلام فقط دون أ

ً بسبب عدم  نوع الجنسالحساب بشكل أو بآخر ، وینطوي ھذا  من الخدمات على مخاطر متدنیة نسبیا

ن أحد من الدخول إلى شبكة وانظمة المعلومات الداخلیة  ّ وجود قناة إتصال إلكتروني عبر الإنترنت تمك

ر والعبث من قبل الغیر، مما للمصرف ، إلا أن ھناك إحتمال تعرض موقع المصرف على الإنترنت للتغیی

 .یتطلب من المصرف اتخاذ الإجراءات اللازمة لحمایة موقعھ ھذا من التغییر والعبث 

 -: Communicativeالموقع التفاعلي او الاتصالي     - 2
 

وھو المستوى المتوسط ، فبالإضافة إلى الخدمات التي یقدمھا الموقع المعلوماتي  ، فإن ھذا الموقع یؤمن    

وعملائھ كالبرید الإلكتروني وتعبئة طلبات أو نماذج على الخط أو  من التبادل الاتصالي بین المصرف نوع

لذلك فھو یلي في التعقید الموقع المعلوماتي  والإستفسارات ،، القیود والحسابات  تعدیل معلومات

Informational  غیر مصرح لھم ویتطلب قدر أكبر من الحمایة من الإختراق والعبث بواسطة أشخاص .  
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  - :  Transactional   الموقع التبادلي  - 3

فیھ خدماتھ وانشطتھ في بیئة إلكترونیة   وھذا ھو المستوى العالي الذي یمكن القول ان المصرف یمارس      

حیث تشمل ھذه الصورة السماح للعمیل بالوصول إلى حساباتھ وادارتھا واجراء الدفعات النقدیة والوفاء 

الخدمات الاستعلامیة واجراء الحوالات بین حساباتھ داخل المصرف الواحد أو  اتیر واجراء كافةبقیمة الفو

   . مع جھات خارجیة

بشكل او باخر مواقع معلوماتیة تعد من قبیل المواد الدعائیة ،  إن غالبیة المصارف في العالم قد انشات      

التفاعلي مع العمیل ، على عكس المواقع  إلى استخدام بعض وسائل الاتصال واتجھت معظم المواقع

العمیل  التبادلیة التي لا تزال اتجاھات المصارف نحوھا تخضع لاعتبارات عدیدة ، فھذه المواقع تعني قدرة

یؤكد ان المصارف  على التعامل مع الخدمة المصرفیة عن بعد ومن خلال الإنترنت ، ولعل ھذا ما

ً      التي  الإلكترونیة  انما ھي المصارف تقع في نطاق النمط الثالث من الانماط التي أشرنا الیھا سابقا

  .والفھم الصحیح لكل مستوى یتطلب الوقوف على الخدمات التي یباشرھا المصرف في كل مستوى 

  ومحتوى الخدمات الموافقة لكل نمط منھا  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتأنماط یوضح ) 1-3(الجدول 
 Information deliveryتوصیل المعلومات 

مستوى متوسط لتوصیل  مستوى أساسي لتوصیل المعلومات

 المعلومات

  مستوى متقدم لتوصیل المعلومات

 استخدام مصادر متخصصة مستوى متوسط للتفاعلیة مطبقات الكترونیة

 بعض خیارات الاكتتاب تقاریر محملة معلومات مرقیة          

  ت الاستماراتمتطلبا طرق للتخاطب مع المصرف

Recruitment forms 

 إعلانات

 مجموعات حوار  ارتباطات مع مواقع أخرى إعلانات العروض الخاصة

 استخدام الویب من قبل المصارف لتحسین العلاقة مع الزبائن

مستوى أساسي لتوصیل 

 المعلومات

 مستوى متقدم لتوصیل المعلومات مستوى متوسط لتوصیل المعلومات

رونѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي البریѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد الإلكت

ھѧѧي الطѧѧرق  formsوالاسѧѧتمارات

التѧѧѧѧѧѧي یتبعھѧѧѧѧѧѧا الزبѧѧѧѧѧѧون لبعѧѧѧѧѧѧѧث 

 الاقتراحات والشكاوي

  

 مساعدة كالآلات الحاسبة مثلاً  أدوات 

 تقنیات متقدمة أكثر كالمؤتمرات الفیدیویة

 المعروفة transactionsالویب ھو العجلة لمعظم المبادلات 

مستوى أساسي لتوصیل 

 المعلومات

 مستوى متقدم لتوصیل المعلومات  المعلوماتمستوى متوسط لتوصیل 
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لѧѧѧدى العمѧѧѧلاء صѧѧѧلاحیة الوصѧѧѧول للمعلومѧѧѧات مѧѧѧن خѧѧѧلال  فتح الحسابات

 الرصید والتصریح

كوسѧѧیلة  e-cashترقیѧة اسѧѧتخدام تقنیѧة الѧѧـ 

 لتطویر المبادلات من خلال الویب

  نقل رأس المال طاب خدمات ومنتجات

  البطاقة اتطلب

 card requests 

  فعفواتیر الد

الاستثمارت وتطبیقات  

 الاعتماد

یجب أن یكون لدى الزبون بعض الصلاحیات للوصول 

 إلى قاعدة معطیات المصرف

 

  الإلكترونیة ،  المصارفاستیعاب استراتیجیات التجارة الالكترونیة المنطلق الأساسي نحو مصطفى سمارة ، : المصدر

  24ص ،  2007، دیسمبر ) 21(مجلة المعلوماتیة ، العدد 

  - :أقسام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت: 3-3

  - :إلى قسمین رئیسیین  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت یمكن تقسیم 

  -: القسم الأول

وھو مایتعلق بأداء الخدمات المصرفیة من خلال شبكة الإنترنت الدولیة وذلك من خلال ربط     

ن العمیل من أي مكان وفي اي وقت شاء من الدخول المصارف لحاسباتھا على ھذه الشبكة الدولیة فیتمك

على ھذه الشبكة ثم من خلال استخدام رقم سري شخصي یمكنھ الدخول إلى حاسب المصرف لتنفیذ 

ً للقواعد والضوابط المسموح بھا والمحددة لذلك   .عملیاتھ المصرفیة وفقا

ع العملاء الذین یدخلون على مواقع تسمح بالتفاعل م أدوات الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتوفر     

المصارف في شبكة الإنترنت وتتیح لھم تحدید خططھم الإستثماریة واختیار القروض او فتح الحسابات 

الآلات الحاسبة الإلكترونیة  التي تسمح لعملاء ھذه المصارف ان یدخلوا  دوات الجاریة ، ومن أھم ھذه الأ

لعوا َّ على الفائدة التي ستعود علیھم وفقا لطرق الإستثمار المختلفة  ، ومن ثم  ارقامھم إلى الإلة الحاسبة لیط

  .ازالة الغموض الناتج عن وجود خیارات استثمار كثیرة واسعار فائدة وفترات زمنیة متباینة

دفع الفواتیر الكترونیا وبدون رسوم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ومن أحدث الخدمات التي تقدمھا      

ً عن كما یت یح تحویل الأموال بین الحسابات المختلفة التي یمتلكھا العمیل لدى المصرف نفسھ ، ھذا فضلا

اتاحة الموافقة الفوریة على منح عملائھا القروض  ، وكذلك مراجعة المعلومات الخاصة بوضع قروضھم 

  .بإستخدام بطاقات الإئتمان 
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  -: القسم الثاني

لكترونیة  والتي تتم عبر شبكة الإنترنت بین بائع ومشتري وكل من مصرفي وھو مایتعلق بالتجارة الإ      

البائع والمشتري من مبالغ الصفقة ، وفي حالة التسوق الإلكتروني یتم الســداد من خـلال ثـلاث وسـائل 

  - : ھي

  . الدفع الإلكتروني - 1

 .الشیكات الإلكترونیة   - 2

 ).النقود الإلكترونیة ( النقود الرقمیة  - 3

  - : مكن تقسیم المواقع الإلكترونیة من حیث طبیعة الخدمات المقدمة إلى ثلاثة أنواع ھيكما ی

  -: مواقع تعریفیة - 1

وھي من قبیل الدعایة فقط ولمجرد الوجود على الإنترنت ، بحیث لایوجد تعامل مباشر مع     

جاریة ویدخل في العملاء وزوار الموقع ، وبالتالي یخرج من دائرة التنظیم القانوني والعقود الت

 .النطاق الدعائي والترویجي للمصرف وخدماتھ 

  -: مواقع خدماتیة  - 2

حیث یكون الوجود على الشبكة بمثابة خدمة تضاف إلى الخدمات الأخرى التي یقدمھا     

المصرف بصورة تقلیدیة ، وقسم إداري یضاف إلى الأقسام التقلیدیة الأخرى ، كما أن عملاء 

ء المصرف بمختلف فروعھ ، وبالتالي لایخرج الموقع عن مجرد كونھ قناة الموقع ھم نفس عملا

  .جدیدة لتقدیم خدمات المصرف 

 - : مواقع إفتراضیة - 3

أي لا وجود واقعي لھا ، وإنما موقع متخصص بالخدمات المصرفیة لھ عملاؤه وتنظیمھ الذاتي ویسعى     

عامل فیزیائي ، وتقسم ھذه الخدمات إلى ثلاث إلى تلبیة متطلباتھم وإحتیاجاتھم عبر الشبكة ودون أي ت

  -: فئات ھي

  .فئة الخدمات والعملیات المصرفیة العادیة   -  أ

فئة أنشطة الإستثمار ودراساتھ والتي تتصل بالمشاریع التي یمكن إنجازھا عبر الشبكة   - ب

 .والتوجیھ والإستشارات 
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تسویق والربط بالوكلاء فئة التسویق والتي تلبي إحتیاجات العمیل الأخرى ، كالتأمین وال  - ج

والمزودین للمنتجات وبخدمات الشحن والسفر وغیر ذلك من الخدمات والإستشارات التي 

 .یتطلع إلیھا العمیل 

وتختلف السیاسات المصرفیة المتبعة بین نوع وآخر ، إلا أنھا تتتفق على مبدأ إستراتیجي وھو      

مصرفیة وتنفیذ العملیات المطلوبة عبر شركات فرعیة الإحتفاظ بالعمیل وتوفیر كل ما یتصل بالخدمة ال

للمصرف أو مواقع مرتبطة بھ أو من خلال شراكة لتبادل العملاء ، مما یكفل عودة العمیل لإتمام العملیة 

المصرفیة المرتبطة بالخدمة غیر المصرفیة ، وھو مایطلق علیھ مفھوم المصرف الإلكتروني الشامل 

التي توفر على العمیل  One Stop Shopلكترونیة بسیاسة وقفة التسوق الواحدة ویعرف في مجال التجارة الإ

  .التكلفة والوقت 

  -: دواعي تقدیم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت: 3-4
  

 الخدمة الشاملة والأسرع بتكلفة أقل" عنوانھ  إن التنافس الحالي فى سوق الأعمال المالیة والمصرفیة       

والمؤسسات المالیة إلى استخدام وسائل حدیثة ومبتكرة فى أداء وتقدیم خدماتھا  صارفالمولذلك اتجھت "

تعتمد على معطیات التقدم الھائل فى مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات والذي , المالیة والمصرفیة 

حیث , صرفیة ومنھا مجال الأعمال الم  انعكس إثره على مختلف المجالات الاقتصادیة والتجاریة المختلفة

 . شھد ھذا المجال تطورا كبیرا فى تطبیق العدید من التقنیات التكنولوجیة فى العمل المصرفي

التطورات التكنولوجیة فى  أحد أبرز  " Internet Banking"الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتعد       

للبنوك والمؤسسات المالیة فى أداء  والتي تتیح العدید من الفوائد, مجال الأعمال المصرفیة الالكترونیة 

فى نمط تفاعلي ,  فرادوتقدیم مزیج متنوع من خدماتھا المالیة والمصرفیة لعملائھا من المؤسسات والأ

یتسم بالسرعة والسھولة فى  )العمیل ( ومتلقیھا ) البنك أو المؤسسة المالیة ( الكتروني بین مقدم الخدمة 

مدار الساعة من خلال مواقع   ات المالیة والمصرفیة المتاحة علىتلبیة احتیاجات العمیل من الخدم

  .)2008حریري، ( والمؤسسات المالیة على شبكة الانترنت المصارف

لقد أصبح تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الھاتف أو من خلال شبكات الصرف الآلي من الآلیات القدیمة 

ً في مجال تقدیم الخدمات المصرفیة ، وقد حل  محل ذلك القیام بالعمل المصرفي من خلال الإنترنت نسبیا

 Vertualھو الإسلوب المستحدث ، وأصبحت المصارف الإفتراضیة  E-Bankingأو ما یعرف بالـ 

Banks  ھي البدیل للفروع المصرفیة بإعتبارھا قنا الإتصال الجدید بین المصارف وعملائھا وھو الأمر

إدارة غیر تقلیدیة وغیر نمطیة لإدارة العلاقات المصرفیة بما یحقق الذي یستلزم إدارة الصناعة المصرفیة 
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أھدافھا وإحتواء وتوجیھ كل الأحداث والمتغیرات الأخرى لتكون في خدمة ھذه الأھداف وتحقیق نوع من 

التأثیر الإیجابي من توجھات وأھداف المجتمع الإقتصادي خلال مراحل صیاغة ھذه التوجھات وخلال 

  )1996الحملاوي، (  مراحل تنفیذھا

دولة على مستوى  24ألف مستخدم في  19م شملت أكثر من 2012توصلت دراسة أجریت في العام      

دولة یعتمدون على الانترنت بشكل  24من المستخدمین في %  60أن ) إبسوس(العالم قامت بھا منظمة 

 . أساسي في مراجعة حساباتھم المصرفیة وأصولھم المالیة الأخرى

للانترنت في المعاملات المصرفیة خلال الربع الأول أما وبینت الدراسة أن السویدیین ھم الأكثر استخد     

من البالغین المعاملات المصرفیة الالكترونیة كما ازداد عدد %  90م ، إذ استخدم نحو2012من العام 

ب إفریقیا وبلجیكا ، حیث مستخدمي الانترنت في ھذا المجال في فرنسا وكندا واسترالیا وبولندا وجنو

 %.  75اقتربت النسبة من 

 )2013الاستراتیجیة، ( " كیرني الشرق الأوسط. تي. إیھ"وقد رجحت دراسة حدیثة لمؤسسة        

التوقعات أن تتضاعف الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في دولة الإمارات العربیة المتحدة ثلاث مرات 

من %  25وأن یرتفع عدد المستخدمین الفعلیین لھذه الخدمات إلى نحو  الخمس المقبلة، السنواتبنھایة 

ً، وأن یتزاید الإقبال على استخدام ھذه الخدمات بین  %  18إجمالي عملاء المصارف، مقارنة بنحو  حالیا

ً إلى أكثر من %  5العملاء الجدد من نحو   .بنھایة الفترة%  25حالیا

ً تمتلك، أكثر من أي وقت وترى الدراسة أن المصارف الإم      ً والخلیجیة بشكل عام حالیا اراتیة خصوصا

ً لطرح خدماتھا عبر الإنترنت، وعللت ذلك بعدد من الأسباب، على رأسھا النمو والتنویع  مضى، فرصا

ً یساعدان على توسیع حجم سوق الخدمات المصرفیة  الاقتصادي، بجانب نمو عدد السكان، والعاملان معا

توازي مع ذلك فإن النمو المتوقع في حجم الخدمات المصرفیة عبر شبكة الإنترنت یعود إلى بشكل عام، بال

زیادة الوزن النسبي لفئة الشباب في المجتمع، واتساع نطاق الطبقة المتوسطة وھذه العلاقة ھي علاقة 

لى التعامل مع منطقیة بالنظر إلى أن فئة الشباب في أي مجتمع، عادة، ھم أكثر الفئات السكانیة قدرة ع

الجدیدة، وبالتالي فإن زیادة وزنھم النسبي في المجتمع الإماراتي والمجتمع الخلیجي بشكل عام یعني  التقنیة

 .زیادة مقابلة في عدد القادرین على استعمال الإنترنت كوسیط للحصول على الخدمات المصرفیة

ً تعتمد العملیات المصرفیة الإلكترونیة  على         نوعین من التقنیة ھما تقنیة الإتصالات وتقنیة وعموما

 ً الذي تستخدمھ المصارف في سعیھا لإستقطاب ) الإنترنت ( المعلومات ، اللتین أفرزتا بإندماجھما معا

الذي أنشأتھ )   Prudential Insurance(الإستثمارات الخارجیة للأسواق المصرفیة المحلیة مثل مصرف 
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ً من إطلاق خدماتھ ) 18(لندن وھو مصرف إنترنت إستطاع بعد إحدى شركات التأمین في سوق  شھرا

ً بأن % 1ملیار دولار أي ما یعادل ) 13(جذب ودائع بقیمة  من حجم السوق المصرفیة في بریطانیا ، علما

الف دولار  30غالبیة عملاء المصرف من الشباب الأثریاء ، كما بلغ متوسط رصید العمیل الواحد نحو 

  .)2003الصمادي، ( الف دولار للعمیل في المصارف التقلیدیة  5مقابل نحو 

ھناك نموذجان تستخدم فیھا المصارف والمؤسسات المالیة الإنترنت كي تقدم خدماتھا المصرفیة للعملاء     

الأول یسمى النموذج المتكامل والذي تقدم فیھ المصارف خدماتھا عبر الإنترنت كإمتداد لأعمالھا أي 

النموذج الثاني فیسمي النموذج الأحادي والذي ھو عبارة عن مصارف أو مؤسسات أما یة ، كخدمات إضاف

بإنخفاض تكالیفھ التشغیلیة  نوع الجنستعمل فقط على شبكة الإنترنت ولیس لھا أي فروع ویمتاز ھذا 

كیة في ومن اشھر المصارف الأمری )2004مسعداوي، ( وذلك لعدم وجود أیة فروع وقلة عدد العاملین بھا

عمیل  450.000والذي وصل عدد عملائھ إلى  Wells Fargoمجال التعامل عبر الإنترنت ھو مصرف 

  .2005عمیل في العام  675.000وإرتفع ذلك العدد إلى حوالي  2000على الخط في عام 

ت لخدماافضل بنك في تقدیم أ"م على جائزة 2012في نھایة العام " بنك ستاندرد تشارترد"وقد حصل 

ت المصرفیة عبر الانترنت في لخدماابنك في تقدیم أفضل "وجائزة " في العالملإنترنت اعبر لمصرفیة ا

ً لتمیزه في توفیر الخدمات " جلوبال فاینانس"من قبل مجلة " آسیا وأفریقیا والشرق الأوسط تقدیرا

  . ة ناجحةالمصرفیة عبر الانترنت وفق أعلى المعاییر بھدف ضمان تزوید العملاء بتجربة مصرفی

ُعتبر المصارف من أكثر المؤسسات استفادة من التقنیة الحدیثة؛ فلم یصُبح عملاء ھذه المؤسسات بحاجة  وت

ً من سداد فواتیر الخدمات  إلى زیارة فروعھا؛ حیث یمكن للكثیر منھم إجراء عملیاتھ الروتینیة ابتداء

ً بتداول الأسھم في الأسواق المحلیة والعالمیة ً لما تسمح بھ وت. وانتھاء ختلف درجة ھذه الاستفادة وفقا

  .)2008خصاونة، (  المصارفالقوانین والبنیة الإلكترونیة الموجودة فیھا ھذه 

دة  ویعُتبر التقدم التكنولوجي من أھم عوامل النمو؛ حیث أصبحت تقنیات الاتصال والمعلوماتیة ھي المحدِّ

واجھة المنافسة؛ فإن تطویر تقنیات العمل في وحتى یتم الاستمرار وم .لنجاح أيّ مؤسسة مصرفیة

  المصارف ھي الركیزة الأساسیة لتقدیم الخدمات بأعلى مستوى من الجودة، وبأقل مستوى من التكلفة 

ً في  ً جذریا َّع أن تشھد السنوات القادمة تطورات ھامة في نظم الاتصالات العالمیة؛ مما یحُدث تغییرا ویتُوق

لومات، ومن المؤكد أن یؤدي ھذا التطور إلى تراجع الدور البشري في الخدمات طریقة نقل الأموال والمع

ّ كبیر في المنتجات الإلكترونیة ونظام المدفوعات القائم على استخدام شبكة الإنترنت   .المصرفیة، وإلى نمو
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  تطویر تقنیات العمل في المؤسسات المالیة الإسلامیة یوضح) 1- 3(شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 34، ص 2008خصاونة، (: لمصدرا(  

ھناك مجموعة من العوامل والأسباب دفعت المصارف حول العالم لتقییم ما تستخدمھ من تقنیة  ووضع     

السیاسات والإستراتیجیات للشروع في العمل المصرفي عبر الإنترنت ومن العوامل والأسباب الرئیسة 

ل تقدم من خلالھا الخدمات والمنتجات التي دفعت وتدفع المصارف لاستخدام الإنترنت كوسیلة اتصا

  -: )2000قاحوش، ( المصرفیة لعملائھا ما یلي 

  - : المنافسة .1

أظھرت الدراسات بأن عامل المنافسة یعتبر من أقوى العوامل التي دفعت المصارف لإستخدام     

صارف تنظر الإنترنت كوسیلة اتصال تقدم من خلالھا الخدمات والمنتجات المصرفیة لعملائھا  ، فالم

للإنترنت على أنھا الوسیلة التي تساعدھا على الإحتفاظ بعملائھا الحالییین واستقطاب عملاء جدد وعبرھا 

جدت شبكة الإنترنت  ُ   )2006علي، ( تستطیع تقدیم خدماتھا ومنافسة المصارف الأخرى حیثما و

مات المصرفیة والتي كذلك دخول أطراف أخرى من خارج القطاع المصرفي في مجال تقدیم الخد    

نت تقنیة الإنترنت مؤسسات غیر مصرفیة من الدخول  َّ ً على المصارف بمعناھا التقلیدي ، اذ مك كانت حكرا

لسوق تقدیم الخدمات المصرفیة لسد الفراغ الذي نشأ عن الحاجة لخدمات غیر تقلیدیة  ، فالقطاع المصرفي 

  ؛بیاناتالتنظیم قواعد  •
  ؛طویر أنظمة العملت •
  ؛الأرشفة آلیاتتطویر  •
  ...تطویر إدارة التعلیمات •

  العمل تقنیات تطویر

  تطویر آلیات التفاعل مع العملاء  للبنكالتطویر الداخلي 

  :تنوع الخدمات

  ؛الآلي الصراف •
  ؛خدمة نقاط البیع •
  ؛البطاقات الائتمانیة •
  ؛نترنتلإشبكة ا •
  ؛الهاتف الثابت والجوال •
  ...ت الرسائل القصیرةخدما •
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شئة عن ثورة الإنترنت  ، اذ أوجدت العدید من المؤسسات ربما لم یستطع الإستجابة للمتطلبات السریعة النا

لنفسھا وسائل دفع نقدي تقنیة و وجدت أنھا تستطیع إنشاء قواعد بیانات خاصة بحسابات عملائھا  ، وقد 

تمنحھم ضمن سیاساتھا بالوفاء بإلتزاماتھم نحوھا ، الأمر الذي جعلھا تمارس أعمالا مصرفیة دون أن تعلم   

  .)2008خصاونة، ( یا جدیاّ أمام المصارف مما شكل تحد

فبعض مواقع التسوق الإلكتروني ، كمتاجر بیع الكتب اعتمدت على مصارف تجاریة قبلت انفاذ     

عملیات الدفع النقدي وتحویل الحسابات ، ووجدت ھذه الشركات نفسھا بعد حین تمتلك وسائل الدفع النقدي 

مصرفیة خاصة بعملائھا وتمنحھم ضمن سیاساتھا التسویقیة التقنیة وتستطیع انشاء قواعد حسابات 

ً مصرفیة   ْ مؤسسات تمارس أعمالا تسھیلات في الوفاء بالتزاماتھم نحوھا ، ومن حیث لم تكن تتوقع امست

كفتح الحسابات ، ومنح الإعتمادات ، وادارة الدفع النقدي ، ونقل الأموال ، واصدار بطاقات الإئتمان 

  .ملائھا ، وغیرھاوالوفاء الخاص بع

 -:تقلیل التكالیف  .2

، بأن معدل تكلفة تقدیم  )2000قاحوش، ( م 1999أظھرت إحدى الدراسات المعدة في منتصف عام    

ً  ، ویبلغ معدل كلفة تقدیمھا  ً أمریكیا الخدمة المصرفیة من خلال فرع المصرف التقلیدي یبلغ حوالي دولارا

اف الآلي والأجھ ً  ، بینما لا ) 25(زة الإلكترونیة المشابھة الأخرى حوالي من خلال أجھزة الصرَّ سنتا

یتجاوز معدل كلفة تقدیمھا بإستخدام الإنترنت العمرت الواحد ، الشئ الذي یدل على أھمیة إستخدام 

  .الإنترنت لتقلیل التكلفة

 :التوسع الجغرافي  .3

ن الإنترنت المصرف من التوسع في تسویق وتقدیم خدماتھ    ِّ ومنتجاتھ المصرفیة لعدد اكبر من  حیث یمك

  . العملاء عن طریق الإستفادة من الإنتشار الجغرافي الذي یوفره

 -:تعمیق الولاء  .4

تحرص المصارف دائما على توطید وتعمیق العلاقة بینھا وبین العملاء لخلق نوع من الولاء للمصرف     

ّ شبكة الإنترنت تعمل على زیادة فرص اتصال العمیل  بمصرفھ والحصول على خدماتھ ومنتجاتھ وحیث أن

ضمن دائرة مكان وزمان أوسع  ، فإن ذلك یعني توطید العلاقة بین العمیل والمصرف وخلق نوع جدید 

من الولاء لھ ، وھذا یساعد المصرف على المنافسة والإحتفاظ بعملائھ الحالیین واستقطاب عملاء جدد 

ث أعداد مستخدمي الإنترنت تتضاعف بسرعة ھائلة وتشمل آخرین  ، وربما من فئات غیر تقلیدیة  ، حی
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ً من مختلف فئات المجتمع الرجال والنساء والصغار والكبار  ، وبالتالي استقطاب عملاء  ھذه الأعداد أناسا

  .لم یكونوا في الماضي مھتمین بالخدمات التي تقدمھا المصارف

  - :العامل الدیموغرافي و تلبیة رغبات العملاء .5

ضافة إلى استخدام الإنترنت كوسیلة لتقدیم الخدمات المصرفیة  ، قد یستمر المصرف بإنتھاج بالإ     

الأسالیب التقلیدیة لتقدیم ھذه الخدمات لبعض عملائھ بما یتناسب وطبیعة ومستوى إنفتاحھم وثقتھم في 

اشر بالكادر البشري  التقنیة  ، فھناك عدد من العملاء یفضلون التعامل مع المصرف من خلال الإتصال المب

ً وثقة في التقنیة الحدیثة  یفضلون استخدام الإنترنت أما ، وعلى النقیض تم ھناك عملاء آخرون أكثر إنفتاحا

كوسیلة للحصول على الخدمة المصرفیة وبذلك فإن الإنترنت تزید من الخیارات المطروحة أمام المصرف 

قاحوش، ( ء وبالتالي إستقطاب اكبر عدد منھملتوصیل خدماتھ المصرفیة لشرائح مختلفة من العملا

2000(.  

  -:تعدد وسائل الدخول إلى شبكة الإنترنت .6

مما لا شك فیھ أن تعدد وسائل الدخول إلى الشبكة ساعد على تسھیل ونمو عملیات الوصول إلیھا ، فقد      

ال الدخول إلى الشبكة من أي مكان كما أمكن  ّ لمشاھدي التلفزیون أصبح بإمكان مستعمل الھاتف الجو

 ً الرقمي بالمنزل أو المكتب ومن خلال الأقمار الصناعیة أو كوابل المعلومات الدخول إلى الشبكة أیضا

  .وذلك بإستخدام تجھیزات بسیطة

 -:إتجاه التشریعات الدولیة نحو التبادل غیر المادي للعملیات التجاریة والمصرفیة .7
وبعض الدول النامیة إلى إیجاد قوانین جدیدة تسایر التبادل غیر  ھناك إتجاه على مستوى الدول المتقدمة   

المادي للعملیات التجاریة والمصرفیة ، وتعمل الأمم المتحدة والإتحاد الأوروبي على إیجاد قوانین دولیة 

لإستعمال الإنترنت في الأغراض المصرفیة والتجاریة ووضع تشریعات تعترف بالإقتصاد الإلكتروني 

  .بر الشبكة ، كل ذلك كان أحد أھم دواعي تقدیم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت بل وتطویرھاوالعقود ع

 -:مشاكل التنقل والإزدحام داخل المدن عموماً والمدن الكبرى خصوصاً  .8
بما أن مشاكل التنقل والإزدحام داخل المدن ، وإزدیاد التلوث الھوائي من المشاكل لا ینُتظر لھا حلول    

ل القصیر فإن العدید من العملاء سیفضلون إتمام عملیاتھم عبر الشبكة من المنازل أو المكاتب في الأج

ً لھذه المشاكل   .تفادیا
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 -:ناقص ربحیة العملیات المصرفیة التقلیدیة  .9
ع في  السنواتتقلصت ربحیة العملیات المصرفیة بشكل عام في     ّ الأخیرة على الرغم من الزیادة و التنو

لمصرفیة  ، ویرجع ذلك لعدة أسباب منھا إنفتاح العدید من عملاء المصارف على الأسواق الخدمات ا

نھم من القیام بعدد من عملیات الوساطة التي كانوا یلجأون إلى المصارف للقیام  ّ المالیة العالمیة وبالتالي تمك

لربویة ، وزیادة التكالیف بھا ، وكذلك إنكماش الفارق بین الفائدة المدینة والدائنة بالنسبة للمصارف ا

ُعد من دواعي تقدیم الخدمات  والنفقات في المصارف نتیجة للتضخم ، وغیرھا من الأسباب التي ت

ِّز المصارف أن یكون الإنترنت واحد من وسائل جذب العملاء من جدید  المصرفیة عبر الإنترنت مما یحف

  .للإعتماد على المصارف في إنجاز معظم عملیاتھم المصرفیة

 - :  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ممیزات: 5- 3

، المصارف المتعاملین مع  فرادإلى توسیع قاعدة الأ  المقدمة عبر الإنترنتأدت المعاملات المصرفیة     

بفضل ما توفره من خدمات مصرفیة ، كالتحویل بین الحسابات ، إیقاف صرف الشیكات ، سداد الكمبیالات 

  .)2010درویش، ( ئة تفاعلیة أكثر سھولةإلكترونیا  من خلال یب

وتنفѧѧرد المصѧѧارف الإلكترونیѧѧة  فѧѧي تقѧѧدیم خѧѧدمات متمیѧѧزة عѧѧن غیرھѧѧا مѧѧن المصѧѧارف التقلیدیѧѧة تلبیѧѧة     

  .لاحتیاجات العمیل المصرفي وھو ما یحقق للمصرف مزایا عدیدة عن غیره من المصارف المنافسة 

  :الممیزات بالنسبة للمصارف :  3-5-1

   -: )2011جلول، (ھم الممیزات بالنسبة للمصارف توضیح لأ فیما یلي

  -: إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء - 1

بقدرتھا على الوصول إلى قاعدة عریضة من العملاء دون   الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتتتمیز 

ѧѧت وعلѧѧي أي وقѧѧة فѧѧب الخدمѧѧة طلѧѧم إمكانیѧѧیح لھѧѧا تتѧѧین، كمѧѧان معѧѧان أو زمѧѧد بمكѧѧام التقیѧѧول أیѧѧى ط

الأسبوع وھو ما یوفر الراحة للعمیل، إضѧافة إلѧى أن سѧریة المعѧاملات التѧي تمیѧز ھѧذه المصѧارف 

 .تزید من ثقة العملاء فیھا 

  -:تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة   - 2

كافة الخدمات المصرفیة التقلیدیة، وإلى جانبھا خدمات أكثر   الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتتقدم 

   -:عبر الإنترنت تمیزھا عن الأداء التقلیدي مثل تطورا 

       شكل بسیط من أشكال النشرات الإلكترونیة  الإعلانیة عن الخدمات المصرفیة.  
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       إمداد العملاء بطریقة التأكد من أرصدتھم لدى المصرف.  

       تقدیم طریقة دفع العملاء للكمبیالات المسحوبة علیھم إلكترونیا.  

       للعملاء ) من أسھم و سندات ( كیفیة إدارة المحافظ المالیة.  

       طریقة تحویل الأموال بین حسابات العملاء المختلفة.  

  -:خفض التكالیف -3      

تخفیض التكالیف والنفقات التي یتحملھا المصرف لإجراء بعض المعاملات المصرفیة المختلفة    

أثبتت أن تكلفة (Robinson, 2000) مصرف ، إذ أن بعض الدراسات بدون الحاجة للإنتقال إلى ال

   .  تقدیم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أرخص من تقدیمھا عبر فروع المصرف التقلیدیة

  -: تحسین جودة الخدمة المصرفیة -4     

سریعة، إن جمیع المعاملات المصرفیة الإلكترونیة  بین المصرف و العمیل تتم بصورة مبرمجة و

ا تفتح قناة تسویق مصرفي ذات كفاءة نھتنخفض فیھا احتمالات خطأ الأداء إلى حدوده الدنیا ، كما أ

  .تعاملیة عالیة ، وكذا نقل التفاعل مع العمیل وموظفي المصرف إلى الانترنت

   -: الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتزیادة كفاءة  -5

عمѧѧال عѧѧن المصѧѧارف التقلیدیѧѧة أضѧѧحى سѧѧھلا علѧѧى مѧѧع اتسѧѧاع شѧѧبكة الإنترنѧѧت وسѧѧرعة إنجѧѧاز الأ  

العمیѧѧل الاتصѧѧال بالمصѧѧرف عبѧѧر الإنترنѧѧت الѧѧذي یقѧѧوم بتنفیѧѧذ الإجѧѧراءات التѧѧي تنتھѧѧي فѧѧي أجѧѧزاء 

صغیرة من الدقیقѧة الواحѧدة بѧأداء صѧحیح وبكفѧاءة عالیѧة ممѧا لѧو انتقѧل العمیѧل إلѧى مقѧر المصѧرف 

  ً   .شخصیا

 -:توفیر فرص تسویقیة جدیدة  -6     

ام توزیع الخدمات المصرفیة الإلكترونیة  یتیح من خلال برامج البحث إمكانیة أكبر للعملاء نظ

لإجراء عملیات التسویق الإلكتروني ، و بمقارنة الخدمات المختلفة المقدمة عبر مواقع 

المضصارف المختلفة في العالم ، یجعل العملاء یتحولون للمصارف المنافسة المقدمة للخدمات 

دیدات للمصارف غیر المستخدمة لأنظمة الدفع تھنت ، أي أن في الوقت ذاتھ یمثل بالإنتر

  .الإلكترونیة 
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 - : تحقیق الربحیة في الأجل الطویل - 7    

 .یساھم استخدام المصارف للأنظمة الإلكترونیة في تحقیق معدلات ربحیة أعلى في الأجل الطویل 

 -:و یرجع ذلك إلى 

ات المصرفیة المقدمة من خلال الإنترنت عن الخدمات المقدمة بواسطة انخفاض تكلفة الخدم  -أ

 .المصارف التقلیدیة 

ارتفاع ربحیة قطاع عملاء الخدمة المصرفیة الإلكترونیة  ، بسبب انخفاض حساسیتھم  -ب

السعریة إذا ما قورنت بعملاء الخدمات المصرفیة التقلیدیة ، حیث تأتي الملائمة الزمنیة و 

م ، مما یتیح تھللخدمة المصرفیة في مرحلة متقدمة عن النظر في أولویات تفضیلاالمكانیة 

  ا المصرفیة تھللمصارف مرونة كبیرة في تسعیر خدما

  -: خــدمـات البطاقات  - 8

خѧدمات متمیѧزة لرجѧال الأعمѧال والعمѧلاء ذوي المسѧتوى   الخدمة المصرفیة عبر الإنترنѧتتوفر      

تمانیة وبخصم خاص، ومѧن ھѧذه البطاقѧات بطاقѧة سѧوني التѧي تمكѧن المرموق على شكل بطاقات ائ

ملیون من أكبر الأماكن، وتشتمل على خدمات مجانیѧة علѧى  18العمیل من استخدامھا في أكثر من 

مدار الساعة برقم خاص، خدمة مراكز الأعمال، الإعفاء من رسوم وعمولات الخدمات المصرفیة 

  . لخاصة الأخرى، بالإضافة إلى كثیر من الخدمات ا

خیѧارات أوسѧع للمتعѧاملین بھѧا وحریѧة أكثѧر فѧي اختیѧار   الخدمة المصرفیة عبѧر الإنترنѧتوعموما تتیح     

الخدمات ونوعیتھا، إلا أن التحدي الأكبر یتمحور حول مدى فعالیة ھذه الصیرفة في كسب ثقة العملاء فیھا 

   .دیة الخدمات بكفاءة عالیةوھو ما یتطلب من المصرف توفیر قاعدة من البیانات لتأ

  :الممیزات بالنسبة للعملاء : 3-5-2

االخدمات المصرفیة الإلكترونیة توفر الوقت والمال للمستخدمین، ویمكن للمستھلكین استخدام  .1

 ً   . الخدمات المصرفیة الإلكترونیة دفع الفواتیر عبر الإنترنت أو للحصول على القرض إلكترونیا

ترونیة الأكثر ملاءمة لمعظم الاستفسارات البسیطة وتحویل الأموال الخدمات المصرفیة الالك .2

  (D, 2000) والعملیات المصرفیة عبر الإنترنت قللت الحاجة إلى زیارة الفرع 

إن العملاء من خلال الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت، سوف یتمتعون بالراحة من منازلھم  .3

  . ومزاولة الأنشطة المصرفیة مصارفالومكاتبھم ومع سجل كمبیوتر إلى ملقمات على 
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إلا أنھ مقید بتغطیة شبكات .   وھناك أي حدود جغرافیة أو وطنیة في مجال التجارة الإلكترونیة .4

 . یمكن للعملاء الاختیار من جمیع الموردین المحتملین بغض النظر عن وجودھم . الكمبیوتر

ة التي یمكن عرض الوقت الحقیقي أون لاین الطبیعة في الوقت الحقیقي من الوسائل المتوسط .5

 .أرصدة وحركات لحسابھم، مع عملاء الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
  

  : عیوب الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت: 3-6
  

ھذه الخدمة ؛ إلا أن ذلك لا یعني التعامل من خلالھا  لا یستطیع أحد إنكار الكم الھائل من المزایا التي تقدمھا

 یوب حیث نجد الخبراء الاقتصادیین یحذرون من أن عیوب محتملة الحدوث من نظاممخاطر وع لیس لھ

  : (Al-Sukkar & Hasan, 2005) التعامل مع الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ومنھا 

 .التكلفة غیرالمباشرة التي یتحملھا العمیل والتي یتطلبھا الدخول إلى الموقع الالكتروني للمصرف   .1

ً للعملاء الخدمة لاتوفر نق .2 حیث لایستطیع العملاء القیام بالإیداعات والسحوبات النقدیة عند : دا

 .إستخدام الانترنت 

لأن العملاء یستطیعون تحویل أي مبلغ  وذلك المصارفصعوبة السیطرة على حجم السیولة في  .3

ً مما یؤثر , من خلال الكمبیوتر ومن دول أخرى سبب في على اقتصادیات الدول أو الت تأثیرا سلبیا

  .أزمات سیولة
  

  : التقلیدیة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت والخدمةمقارنة بین :  3-7

للعملاء فرصة للتسѧوق الجیѧد وبتكѧالیف منخفضѧة، بالإضѧافة إلѧى الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت تتیح      

نوضѧح  ة عبѧر الإنترنѧتالخدمة المصرفیسھولة الاتصال بالمعلومات المصرفیة ، ومن ھذا المنطلق لأھمیة 

فیمѧѧا یلѧѧي مقارنѧѧة بѧѧین العمѧѧل المصѧѧرفي الإلكترونѧѧي والتقلیѧѧدي مѧѧن ناحیѧѧة التكѧѧالیف فѧѧي توزیѧѧع المنتجѧѧات 

   -:المصرفیة 

  فرق التكلفة بین القنوات التقلیدیة والانترنت   یوضح )2-3(جدول رقم                  

 تذكرة الطیران   رفیة المعاملات المص  توزیع البرمجیات   دفع الفواتیر   

  9,10      1,08     15,00    3,32 -2,22 القنوات التقلیدیة 

 1,18 0,13      0,10 -0,20  1,10 -0,65 عبر الانترنت  

 %87      %89     %99 - %97 %71- %67  نسبة التوفیر  

 المصدر :(Al-Sukkar & Hasan, 2005 )  
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  % 98و %70ق التكلفة في دفع الفواتیر عبѧر الانترنѧت تصѧل إلѧى نسѧبة من تحلیل الجدول یتضح أن فر     

، في حین فرق   %89بالنسبة للمعاملات المصرفیة فرق التكلفة یمثل نسبة توفیر أما في توزیع البرمجیات، 

كنسبة توفیر لفرق التكلفة ، وھو ما یسѧتدل بوضѧوح أن تكلفѧة العمѧل  %87التكلفة لتذكرة الطیران تصل إلى 

المصѧرفي علѧى الانترنѧت منخفضѧة بنسѧبة كبیѧرة مقارنѧѧة بѧالقنوات التقلیدیѧة الحدیثѧة، ولأكثѧر توضѧیح نѧѧدرج 

  .الجدول التالي الذي یوضح أھمیة التقنیة  والصیرفة الإلكترونیة في تحسین الخدمات المصرفیة 
  

  تقدیر تكلفة الخدمات عبر قنوات مختلفة   یوضح )3-3(جدول رقم 

 تقدیر التكلفة مةقناة تقدیم الخد

 وحدة 295+ خدمة عبر فرع المصرف

 وحدة 56+ خدمة من خلال مراكز الاتصال الھاتفي

 وحدة 4+  خدمة من خلال الانترنت

 وحدة 1+ خدمة من خلال الصرافات الآلیة

:  ، مقѧѧѧѧѧѧال منشѧѧѧѧѧѧور علѧѧѧѧѧѧى الأنترنѧѧѧѧѧѧت علѧѧѧѧѧѧى الموقѧѧѧѧѧѧع "الصѧѧѧѧѧѧیرفة الإلكترونیѧѧѧѧѧѧة " عѧѧѧѧѧѧز الѧѧѧѧѧѧدین كامѧѧѧѧѧѧل أمѧѧѧѧѧѧین ، :  المصѧѧѧѧѧѧدر   

www.bank.org/arabic/period  

  

  

والخدمة المصرفیة عبر الإنترنت بمعناھѧا الحѧدیث لیسѧت مجѧرد فѧرع لمصѧرف قѧائم یقѧدم خѧدمات مالیѧة     

 ً ً استشѧاریا ً اداریѧا ً تجاریѧا ً مالیѧا ً لѧھ وجѧود مسѧتقل علѧى الخѧط  وحسب بل موقعا ، فѧاذا  )2006ق، بشѧن( شѧاملا

عجز المصرف نفسھ عن اداء خدمة ما ،  كان الحل اللجوء إلى المواقع المرتبطة التي یتم عادة التعاقد معھا 

بخدمات عبر نفس موقع المصرف ، بل أن أحد أھم تحدیات المنافسة في میدان المصارف الإلكترونیة   للقیام

ً علѧى المصѧارف بمعناھѧا أن مؤسسѧات مالیѧة تقѧدم علѧى الشѧبكة خѧدمات كانѧت فѧي التقلیѧدي او  السѧابق حكѧرا

مؤسسѧات تجاریѧة او مؤسسѧات  بمعناھا المقرر في تشریعات تنظیم العمل المصѧرفي ، ولѧیس غریبѧا ان نجѧد

المتمیѧزة علѧى ادارة موقѧع مѧالي علѧى الشѧبكة ،  تسѧویقیة تمѧارس اعمѧالا مصѧرفیة بحتѧة نتجѧت عѧن قѧدراتھا

ان كانѧت تعتمѧد عبѧر خطѧوط مرتبطѧة بھѧا علѧى المصѧارف  لمعѧروف بعѧدواصبحت مصرفا حقیقیا بالمعنى ا

الإلكتروني ، كمتاجر بیع الكتب ، اعتمدت على مصارف تجاریѧة قبلѧت انفѧاذ  القائمة ، فبعض مواقع التسوق

النقѧدي  النقدي وتحویل الحسابات ، ووجدت ھذه الشركات نفسھا بعد حѧین تمتلѧك وسѧائل الѧدفع عملیات الدفع

سیاسѧѧاتھا التسѧѧویقیة  تسѧѧتطیع انشѧѧاء قواعѧѧد حسѧѧابات مصѧѧرفیة خاصѧѧة بعملائھѧѧا ، وتمѧѧنحھم ضѧѧمنالتقنیѧѧة و

امست مؤسسѧات تمѧارس اعمѧالا مصѧرفیة ،  تسھیلات في الوفاء بالتزاماتھم نحوھا ، ومن حیث لم تكن ترید

تمѧان والوفѧاء النقѧدي ، ونقѧل الامѧوال ، واصѧدار بطاقѧات الائ فѧتح الحسѧاب ، ومѧنح الاعتمѧاد ، وادارة الѧدفع
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ً كبیѧرا حѧول  الخاصة بزبائنھا ، وغیرھا ، وھذا من جھة اخرى خلق امام المؤسسات التشریعیة القائمة تحѧدیا

 مѧѧدى إمكانیѧѧة السѧѧماح للمؤسسѧѧات غیѧѧر المصѧѧرفیة القیѧѧام باعمѧѧال مصѧѧرفیة ، ومѧѧا اذا كانѧѧت قواعѧѧد الرقابѧѧة

على ھذه المؤسسات  ركزیة ونحوھا تنطبقواجراءاتھا الخاصة بمؤسسات الرقابة المصرفیة كالمصارف الم

   .، إلى جانب الزام ھذه المؤسسات بمراعاة المعاییر المقررة من جھات الاشراف المصرفي

أحد العوامل الرئیسة Information System Technology یعتبر التطور السریع لتقنیة نظم المعلومات     

واكب ھذا التطور وتتسم بالسریة والأمان وتوفر لھم وراء تغیر سلوك العملاء وتطلعاتھم نحو خدمات ت

مزید من الوقت والجھد ، الأمر الذي أدى إلى تغییر أنماط العمل في المصارف ، وحثھا على طلب المزید 

من نظم معلومات تمتاز بدرجة عالیة من الثقة والسرعة والسریة والأمان  ، ودفع مزودي أو بائعي التقنیة 

ة من الحلول التقنیة تتلاءم مع العدید من المتطلبات العملیة ، وساعد كل ذلك على لتصمیم أنواع عدید

  . )1990خشبة، ( إمكانیة قیام العملاء بإدارة حساباتھم المصرفیة في أي وقت ومن أي جھاز حاسوب 

ً مأما ویعتبر العمل المصرفي عبر الإنترنت من أحدث المواضیع المصرفیة التي تلقي اھتم    ن قبل كبیرا

 ٍ ً لما ینطوي علیھ ھذا العمل من نظم وتقنیات متطورة على مستوى عال المجتمع المصرفي الدولي  ، نظرا

والتطور التقني في مجال نظم  E – Commerce من التعقید  ، تواكب التطور في مجال التجارة الإلكترونیة 

  . تصال عبر العالموتطور تقنیة الحاسوب ووسائل الإ Information Systemsالمعلومات 

ُعد      ھي الأعم والأشمل والأیسر والأكثر أھمیة في مجال قناة توزیع الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وت

ً وذلك لأن شبكة الإنترنت بإتساعھا المتنامي على مستوى العالم والزیادة  الخدمة المصرفیة الكـترونیا

ً عن الزیادة الكبیر ة لعدد مرات الإستخدام الیومي لھا  یجعلھا المرشح الأول الیومیة لعدد مستخدمیھا فضلا

 .لتكون القناة الأھم لتقدیم الخدمات المصرفیة 

  - : (baraghani, 2007) ویعتمد تحقیق ذلك على 

عدم الحاجة لشراء أي برنامج او تخزین أي بیانات على جھاز الحاسب الشخصي أو تحدیث أي  .1

ً لأن كل المعاملات ت حدث على الحاسب الرئیسي الخاص بالمصرف على البنیة معلومة ، نظرا

 .التحتیة للانترنت 

 . Modemالقدرة على إدارة الحساب من أي مكان بشرط توفر جھاز حاسوب ومودم  .1

 .ساعة وطوال أیام الإسبوع  24الخدمة متوفرة طوال الیوم على مدار الـ  .2
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  ::واقع الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في السودانواقع الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في السودان: :   88--33
تاریخ بدایة دخول الاتصالات في السودان مع دخول المستعمر أن  )2007، .محمد ح(ذكرت دراسة 

ً مع دخول السكك الحدیدیة حیث كانت أول شبكة  الانجلیزي في القرن التاسع عشر وكان دخولھا متزامنا

المصالح اتصالات تقوم على الخطوط الھوائیة التي ربطت وسط الخرطوم مع باقي اجزائھا لخدمة 

الحكومیة فقط ثم امتدت ھذه الخطوط الھوائیة مع شریط السكة الحدید لربط العاصمة مع مدن المدیریات 

ً من القنوات الھاتفیة وقنوات البرق على نظام  ً قلیلا ً حاملة عددا ً وغربا ً وشرقا ) Morse(آنذاك شمالا

مشاریع القومیة مثل مشروع الجزیرة لتوفیر خدمات الھاتف والبرق للمصالح الحكومیة في الاقالیم ولل

الزراعي ولرئاسة السكة الحدید بعطبرة ولمیناء بورتسودان في الشرق ، وكانت إدارة ھذه الشبكة 

ھا بعد الاستقلال لتصبح مصلحة البرید والبرق إسمالبسیطة تتبع لمصلحة البرید والھاتف والتي تم تغییر 

 . والھاتف

ً لكثرة اعطالھا ولتعدد  بالمراكزلھوائیة المزودة من الشبكة ا نوع الجنسلكن ھذا  الیدویة لم تستمر كثیرا

عملیات السرقات للاسلاك خارج المدن وفي المسارات مما جعل السلطات آنذاك للتفكیر في بدیل أكفأ 

، ففي العام  ً م بدأت فكرة ادخال نظام الكوابل الارضیة لوسط مدینة الخرطوم واجزائھا 1952اداء

م بعد إعلان الاستقلال تم ربط مدینتي أم درمان ومدینة 1957، وفي الاعوام التي تلت حتى العام المختلفة

الخرطوم بحري بواسطة كوابل بحریة مع مدینة الخرطوم وتشیید مسارین الى خارج الخرطوم لربطھا 

ار، كما تم بمدینة عطبرة ولربطھا بمدینة ود مدني وبركات رئاسة مشروع الجزیرة ثم من ھناك الى سن

) الفتیحاب(و) الحلفایا(بتشیید محطتي ) الرادیو(بعد الاستقلال ادخال نظام الاتصالات عبر محطات 

لتوفیر الاتصال بجنوب السودان وبورتسودان ووادي حلفا في الشمال وھي نقاط نائیة یصعب الوصول 

  . إلیھا بواسطة الكوابل الأرضیة

یث تم فصل الجانب الھندسي من مصلحة البرید والبرق م حدث تحول إداري مھم ح1968في العام 

والھاتف لیصبح تحت مسمى مصلحة المواصلات السلكیة واللاسلكیة والتي اعھد إلیھا بتولي الجانب 

الھندسي في عملیة الاتصالات وتقدیم الخدمات للجمھور والاشراف الكلي على تنفیذ المشروعات 

الأمریكیة لتنفیذ ) Page(م التعاقد مع شركة 1969لحدیثة تم عام المستقبلیة وتحت اشراف ھذه الإدارة ا

 ً مشروع الشبكة القومیة للمایكروویف والذي قصد بھ ربط السودان واقالیمھ بعضھا ببعض ھاتفیا

ً عبر شبكة سعتھا  ً وبرقیا قناة ھاتفیة وتلفزیونیة وتم تنفیذ المشروع بنجاح حتى العام ) 1920(وتلفزیونیا

ثلاثة مسارات رئیسیة ربطت الخرطوم بالشرق حتى مدینة كسلا عبر ودمدني والقضارف م، عبر 1972
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وربطت الخرطوم بالغرب حتى مدینة الأبیض عبر ودمدني ومدینة سنار وكوستي، وربطت الخرطوم 

ببورتسودان في الشرق عبر مسار الخرطوم عطبرة بورتسودان وھذه الشبكة استطاعت بنجاح ایصال 

ً خدمات الھاتف  ً وبشریا ً واقتصادیا ً تنمویا والتلفزیون إلى كل محافظات السودان آنذاك مما اعتبر انجازا

 ً   . كبیرا

م التعاقد مع شركة 1976تبع ھذا الانجاز انجاز آخر كبیر في أقل من عشر سنوات حیث تم في العام 

ً على تنفیذ أكبر مشروع للاتصالات عبر الأقمار) Harris(ھاریس  الاصطناعیة الھدف  الأمریكیة أیضا

منھ ایصال الخدمات الھاتفیة والتلفزیونیة للاجزاء النائیة من السودان التي تعذر الوصول إلیھا بشبكات 

المایكروویف وقد تم بموجب ھذا الاتفاق ان قامت الشركة بتشیید محطتین أرضیتین بالخرطوم في منطقة 

وتم تشیید ) station-A(الأخرى عالمیة و) sudosat(جنوبي الخرطوم، الأولى محلیة ) أم حراز(

حوالي عشر محطات أرضیة أخرى بمدن المحافظات شملت كل من جنوب البلاد من جوبا وملكال وواو 

  . وفي كل من الدمازین ونیالا والفاشر ودنقلا وكریمة وبورتسودان

لكیة بمواكبة ما یجري لم یقف التطور عند ھذا الحد بل سعت المؤسسة العامة للمواصلات السلكیة واللا س

الایطالیة لتنفیذ ) تلترا(في العالم من حولنا في مجال التقنیة الرقمیة الحدیثة فقامت بالتعاقد مع شركة 

العاصمة الخرطوم وأم درمان والخرطوم بحري  مراكز اتصالمشروع شبكة الربط الرقمیة التي ربطت 

م على 1989جھزة الرقمیة وكانت في العام وشمبات والخرطوم جنوب والامتداد والمھدیة بأحدث الا

  . ونظام كوابل الألیاف الضوئیة) ISDN(وشك ادخال نظام 
 (%)و الكثافة الھاتفیة الكلیة  )ثابت وسیار( ي شبكات الإتصالات العامة كنمو أعداد مشتریوضح ) 4- 3(جدول 

  1Q-2009 2008  2007  2006  2005  2004  2003  2002  2000  1993  الأعوام

 13,063 10,731  8797  2536.05299  2077.0  1463.0  882.0  402.7  64.0  )سیار+ثابت(تركون المش

 39,200 39,000  37500  36300  35400  34500  33600  31500  29200  24900  بالآلاف –السكان 

 32,3 27.5  23.46  14.61  7.16  6.02  4.35  2.80  1.38  0.25  (%)الكثافة الھاتفیة 

 عدد المشتركین بالالاف 

  2017الھیئة القومیة الاتصالات، ( : المصدر( 

ن معدلات النمو المقدرة التي حدثت في قطاع المعلومات والاتصالات خلال ھذه الحقبة والمصحوبة إ

بإنشاء بنیة تحتیة رقمیة حدیثة تستشرف آفاق تقانات شبكات الجیل التالي وضعت السودان في مصاف  

الشرق الأوسط ، حیث بلغ عدد المشتركین في خدمات الاتصالات الدول الأفریقیة  بل وفي مصاف دول 

منتشرین في جمیع أنحاء البلاد، في مشترك  28,046,788حوالي  2016للعام  الاولفي نھایة الربع 
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جوال، وشركتي ثابت، وكنار لأم تي إن، كمشغلین لخدمات الھاتف ا  الشركات العاملة وھي زین، سوداني،

 :صالات الثابتة وذلك وفق التفاصیل التي یوضحھا الجدول أدناه كمشغلین لخدمات الات
  2016للعام  الاولفي نھایة الربع  یوضح الحصة السوقیة للشركات في سوق الإتصالات) 5- 3(جدول 

  

  الشركة إسم
تاریخ التشغیل 

  التجاري
  عدد المشتركین  نوع الخدمة

نصیب الشركة في 

  سوق الاتصالات
  الموقع الالكتروني

   1997فبرایر   زین

 إتصالات سیارة

  

12,538,748 45 % www.zain.com.sd 

 www.mtn.sd % 27 7,669,664 2004سبتمبر   ام تي ان

www.sudatel.net.sd % 28  7,711,319 2005فبرایر   سوداني

 2005ابریل   كنار
  إتصالات ثابتة 

27,616 22 % www.canar.com.sd 

www.sudatel.net.sd % 78 99,441 2005فبرایر   ثابت

    28,046,788    الجملة

 ة القومیة للإتصالات، الھیئ(:  المصدرhttp://www.ntc.org.sd/index.php/ar/publications-

ar/indicators-reports-ar(  

كشركة مساھمة بین الھیئة السودانیة للإذاعة والتلفزیون   1998بدأت خدمات الإنترنت فى السودان عام  

   – Dial-up – ط الھاتفیةوقدمت خدماتھا عن طریق الخطو –سوداتل  –والشركة السودانیة للإتصالات 

ثم بعد ذلك التصدیق لشركات خاصة بتقدیم الخدمة سمح لھا استخدام تقنیة اللاسلكى للنطاق العریض 

  . بجانب التقنیة التقلیدیة 

تنوع تقدیم الخدمة حیث قدمت شركات الھاتف السیار خدمة الإنترنت عبر تقنیات الجیل  1996ومنذ  

  (CDMA-EVxDO , UMTS) تم التحول لخدمات الجیل الثالث 2007وفى عام   . 2.5Gالوسیط 

  .مما ساعد على الإنتشار الكبیر والمكثف للخدمة على امتداد القطر

ً عن   صاحب ذلك التطور توفیر سعات كبیرة وسرعات عالیة لخدمات الإنترنت عبر الكوابل البحریة بدلا

 .نین كیبل بحري مرتبطة بالكوابل البحریة العالمیةتوفیرھا عبر الأقمار الصناعیة حیث تم إنشاء عدد إث

، فقد تقلص عدد العاملین منھم بدرجة  السنواترغم الترخیص للعدید من مزودي خدمات الإنترنت عبر 

ویعزى ذلك إلى قیام مشغلي شبكات الإتصالات العامة بتقدیم خدمات الإنترنت للمشتركین مباشرة . كبیرة 

ً إلى إضمحلال خدمات الھاتف الثابت بصورة كبیرة . ةبسرعات عالیة وحزم متعدد كما یعزى أیضا

 .وإنتشار خدمات الھاتف السیار
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إلى أن عدد المشتركین في خدمة الإنترنت ) www.internetworldstats.com(الإحصائیات  أشارت 

من عدد %  26 حواليمشترك وتمثل  10,886,813 بلغ حواليقد م 2017في نھایة الربع الأول من العام 

ً في نسمة  42,166,323السكان في السودان البالغ  ً متقدما إستخدام  نسبة، حیث یحتل السودان موقعا

ً ، وقد أصبح قطاع الإنترنت من القطاعات المھمة في الحیاة الیومیة للمستخدم  ً وأفریقیا الانترنت عربیا

وسائل التواصل الاجتماعي، والاقتصادي  السوداني ، فھو عالم من العوالم الافتراضیة المحركة لكثیر من

ً للاستثمارات في مجالات التقنیة، وصناعة البرمجیات والتطبیقات  ً ضخما والثقافي، كما أنھ یمثل مجالا

  .الھندسیة
 استخدام الإنترنت والنمو السكانيیوضح نسبة ) 6- 3(جدول 

 عدد السكان عدد المستخدمین العام
مقارنة نسبة الإستخدام 

%سكان بعدد ال  

2000 30,000 36,841,500 0.1  

2003 300,000 35,035,677 0.9  

2009 4,200,000 34,206,710 9.3 

2012 6.499.275 34.206.710 19  

Mar 2017 10,886,813 36,729,501 26.9 

 31) ,2017/03(:المصدر/statsworld  internet  ttp://www.internetworldstats.com/af/SD.htmh 

التي  المتلاحقةلتطورات نتیجة لالسودان حقق قفزات كبیرة في ھذا المجال،  یتضح من الجدول أعلاه أن 

تم تحریر قطاع الاتصالات في مطلع تسعینات القرن ھا البلاد في مجالات الاتصالات، حیث شھدت

مارات في ھذا المجال، بعد خروج الدولة وإفساح الفرصة أمام القطاع الخاص الماضي، فدخلت الاستث

  . السوداني والأجنبي

  : الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتتقدیم المخاطر المتعلقة ب: 3-9
 یمكن تقسیم المخاطر بناءً أوضحت دراسة قامت بھا شركة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة إلى أنھ  أوضحت دراسة قامت بھا شركة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة إلى أنھ  

  -:ة كما یلى على الجھات المشارك

  : مخاطر البنك المركزى: أولاً 

 عدم وضع لوائح وتشریعات ملزمة فى التعامل المصرفى/ 1

 عدم وجود بنیة تحتیة ملائمة للبیئة التقنیة الجدیدة/ 2

 .عدم وجود رقابة على أدوات  الدفع الإلكترونیة / 3
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 الراعیة للنظامتلزم بھا المصارف والجھة ) تسعیرة(وجود تكلفة ثابتة للخدمة / 5

 ) .التعامل مع النقد الأجنبى ، سقف التحویل ( عدم وضع لوائح وتشریعات عامة للخدمة / 6

  عدم وجود قوانین وعقوبات خاصة بالجرائم الالكترونیھ/ 7

   ً   --::مخاطر النظام مخاطر النظام : : ثانیاً ثانیا

  إخفاق النظام فى توفر الحمایة والسریة  .1

  . لعملیات المصرفیة التى تتمإخفاق النظام فى تحقیق الرقابة على جمیع ا .2

 .عدم كفاءة أوبطء النظام لمواجھة متطلبات المستخدمین وعدم السرعة فى حل المشكلات  .3

  .إخفاق النظام فى سرعة إنجاز العملیات بالصورة المتوقعة   ..44

 ً   --::مخاطر تختص بالمصرف مخاطر تختص بالمصرف : : ثالثاً ثالثا

 .عدم الالتزام بسیاسات تطبیق النظام من ناحیة الأمان والسریة  .1

 .الإلتزام بالقوانین والتشریعات الصادرة من بنك السودان المركزى  عدم .2

 .عدم الإلتزام بالتعاقدات المبرمة بین البنك ومقدم النظام  .3

 .عدم تحدید البنك للمسؤلیات التى تخنص بالبنك والعمیل  .4

  .عدم وضع  وتنفیذ خطط تسویقیة ناجحة للخدمة    ..55

 ً   ::  EEBBSSمخاطر مقدم الخدمة مخاطر مقدم الخدمة : : رابعاً رابعا

 لتأمین  والحمایة للنظام عدم ا .1

 .عدم توفر تقنیة مراقبة مستدیمة بالنظام  .2

 .عدم توفر قواعد تشغیلیة سھلة وواضحة للخدمة .3

 عدم إبرام الإتفاقیات اللازمة بین البنك ومقدم الخدمة  .4

 .عدم كفاءة الكوادر المتعاملة مع النظام  .5

   .عدم ضمان الدعم الفنى للعمیل من قبل مقدم النظام  .6

  .الإقبال على الخدمة عدم   ..77

  ::    EEnndd  UUsseerrمخاطر تختص بالعمیل مخاطر تختص بالعمیل : : اً اً خامسخامس
 عدم إدراك العمیل لإھمیة الخدمة  .1

 ) .بإجراءات التأمین الوقائیة  عدم إحاطة العمیل( الأمن والسریة لكلمة السر الخاصة بھ  .2
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 . عدم الخبرة الكافیة بالتعامل الإلكترونى من جھة العمیل   .3

 .یل عدم تحدید مسؤلیات العم .4

  عدم إقبال العمیل على الخدمة نتیجة تخوفھ   ..55
  :التحدیات التي تواجھ تطبیق الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت: 3-10

إن الابتكارات في مجال تقنیة المعلومات قد غیرت الطریقة التي تتم بھا المعاملات المالیة في الصناعة     

فیة عبر الإنترنت تستخدم تقنیة الحاسوب لإعطاء المصرفیة على مستوى العالم ، ذلك إن الخدمات المصر

المستخدم القدرة على إدارة موارده المالیة بسرعة وكفاءة أكثر من أي مكان في العالم وذلك بنقرة واحدة 

من الماوس ، الشئ الذي أدركتھ إدارات المصارف للإستفادة من الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت كأداة 

العملاء الجدد والإسھام في تخفیض التكلفة ومصاریف تقدیم الخدمات المصرفیة  ستبقاءإقویة لاجتذاب و

التقلیدیة ؛ وبالتالي فإن الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت استطاعت أن توفر للعملاء الراحة، والكفاءة، 

  .، والأھم من ذلك، السرعة المطلوبة في عالم الیوم  والفعالیة

ھ حتى الآن إدماج الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في نظامھ المصرفي بلد لدیلالسودان ھو مثال     

ً على توفیر الراحة والكفاءة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وتقدم  فرصة وتحدیا من حیث كونھا قادرة

والفعالیة  ذلك أن العامل الرئیسي وراء الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت ھو الراحة وكون الخدمة 

ى مدار الساعة ، وھو الغایة من توفیر الوقت كما أنھ یمكن الوصول إلیھا من أي مكان في العالم  متوفرة عل

وقد ساعدت على خفض الكثیر من التكالیف، وفي حالة المصارف الافتراضیة قد خفضت التكالیف كلھا 

  .تقریبا 

ترونیة سیسھم بشكل كبیر دون أدنى شك إن توسع المصارف السودانیة في تقدیم خدمات مصرفیة إلك      

في توسیع قاعدة المنتجات، وفي التعزیز من قدرة المصارف المرتبطة بتقدیم الخدمات للعملاء الذین یتعذر 

الوصول إلیھم ، كما أن الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ستمكن المصارف من التحسین من مستوى أداء 

للعملاء ، وفي المقابل سیستفید عملاء المصارف من ھذا وفعالیة الخدمة و ستتیح لھا تقدیمھا بشكل مباشر 

من الخدمات، بما ستوفره لھم من قنوات بدیلة ستمكنھم من تنفیذ عملیاتھم المصرفیة المختلفة  نوع الجنس

 . بالمرونة والسرعة المطلوبة، وفي الوقت نفسھ بالأسلوب الذي یتناسب مع رغباتھم واحتیاجاتھم

توفرھا الخدمة للنظام المصرفي السوداني، إلا أن ھناك عدد من التحدیات التي مع كل ھذه الفرص التي 

ً أن یتغلب علیھا والتي من أھمھا سیت   :عین علیھ أولا
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  ::الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في المصارف السودانیة  لاستخدام التقنیة التحدیات) أ

الخدمة المصرفیة تقنیة تعیق دون إستخدام  إلى أن ھناك عدة تحدیات )2016الفرجابي، ( خلصت دراسة 

  :یمكن حصرھا في التحدیات التالیة :عبر الإنترنت في المصارف السودانیة 

 وشرعیة نوعیة ضعف في للاتصالات متمثلة التحتیة البنیة في ضعف تتمثل الأجھزة في معوقات )1

 مزودات إلى الإضافةب أخرى تحتیة ولبنى خاصة مزودات المزودین إلى الاتصال واحتیاج وسائل

وبالتالي فإن بنیتھ التحتیة تتطلب الكثیر من الاستثمارات حتى یتم إعادة تأھیلھا قبل  .الشبكة الحالیة

أن تكون قادرة على توفیر الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت ضعف البنیة التحتیة للسودان التي 

م من أن دخول المصارف الأجنبیة تدعم تنفیذ الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت وذلك على الرغ

إلى السودان وما ترتب على ذلك من تطور ملحوظ في قطاع التقنیة وإستخدام أجھزة حدیثة 

كأجھزة الصراف الآلي والبطاقات الذكیة، فإنھ لا یزال یتطلب بعض الوقت حتى یكون 

لا تزال تفتقر إلى  بمقدورالبنیة التحتیة في السودان اللحاق بركب الثورات التقنیة ، حیث إنھا

التقنیة اللازمة لإعداد المواقع المصرفیة على الإنترنت ، وحمایتھا من المتسللین من جمیع أنحاء 

ً من الناحیة التقنیة مقارنة بالمصارف السودانیة ً وأنھ أكثر خبرة وتقدما  .العالم خاصة

 التجارة مواقع متصمی مختصین في وجود وھي عدم البشرى الكادر في متمثلة معوقات ھنالك )2

 مجال في المدربة البشریة الكوادر وقصور وقوائم الكتالوجات الالكترونیة الدفع ونظم الالكترونیة

في  البرمجة مھارات مجال في المدربة البشریة الكوادر وقصور على الانترنت المواقع تطور

وبالتالي فھم لیسوا أن ھناك عدد كبیر من المواطنین غیر متعلمین كما   (c-xm-htmlpel).لغات

ً بأن ھناك عدد مقدر لا یستطیع الحصول على الخدمة ؛  على درایة باستخدام الإنترنت، علما

بالإضافة إلى عدم التدریب الكافي لموظفي المصارف على إدارة الخدمات المصرفیة عبر 

 .الإنترنت، ولم تكن مألوفة مع فوائدھا وسلبیاتھا

 التجارة وتطبیق الانترنت في استخدام البرمجیات بعض وھي ةالبرمج في متمثلة معوقات ھنالك )3

ً  یتناسب لا الالكترونیة  المستخدمة التشغیل أنظمة بعض مع أو الصلبة المكونات مع بعض برمجیا

 ً   .حالیا

 المصرفي العمل في استخدام الانترنت تفوق وسرعة باستمرار تتغیر التي البرمجیات مواكبة عدم )4

 وقواعد التطبیقات بعض مع الالكترونیة وبرمجیات التجارة نترنتالا وصل عملیة وضعف

ً  البیانات   .المستخدمة حالیا
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 المستخدمین لجمیع توفرھا الأمثل وعدم الوجھ على تطبیقھا تنفیذ وعدم الانترنت شبكة انتشار عدم )5

ً عن بطء ملقمات  كما أن الھیاكل الأساسیة للاتصالات السلكیة واللاسلكیة ردیئة للغایة، فضلا

الاتصال بالإنترنت ، كما أن بناء البنیة التحتیة المناسبة في السودان سوف یتطلب الكثیر من المال 

الذي یعتقد كثیر من الناس أنھ یجب أن یذھب إلى قضایا أكثر أھمیة في بلد خرج لتوه من الحرب 

 .التي إستمرت لعقود 

 عنھ ینتج والشراء البیع عملیة الانترنت في ةشبك استخدام لأن العوائق أھم أحد ھو الأمني الجانب )6

 .الائتمان بطاقات سرقة مثل تبعات

 .التشغیل المعلومات وأنظمة وأمن(Data Bases) البیانات  قواعد في خبراء وجود عدم )7

 الداخل نحو انطلاق لھا یسبب (Data Cloud)المعلومات  شبكة على المصارف السودانیة عتمادإ )8

  . الخارجي لعالما نحو انطلاقھا ویعوق

في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر  والمادیة والثقافیة الاجتماعیة الجوانب تشكلھا التي التحدیات )ب

  :السودانیة المصارف في الإنترنت

حمد، ( ھناك عدة تحدیات تواجھ تطبیق الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في السودان أوردتھا دراسة 

  :من أھمھا   )2007

 .السودانیة المصارف مال رأس في المتمثلة المالیة لمواردا ضعف )1

 .قنیةالت الخبرات وغیاب التدریب ناحیة من البشریة الموارد ضعف )2

 عملاء بعض عند موجودة وھى (والكتابة بالقراءة الجھل أي التقلیدي شكلھا في الأمیة وجود )3

 .)السودانیة المصارف

 وھى (الانترنت وتصفح الآلي الحاسب باستخدام الجھل بھا یقصدو المعلوماتیة الأمیة وجود )4

 .)السودانیة المصارف عملاء بعض عند موجودة

ویعاني بعض موظفي  الانجلیزیة اللغة ھى الانترنت لغة من % 80 أن حیث اللغة حاجز )5

 . الانجلیزیة اللغة ضعفالمصارف وبعض عملاء المصارف من 

 التوقیع في الثقة ضعف عن فضلاً  لانترنتا عبر والسداد المعاملات بإجراءات الوعى غیاب )6

 .الالكترونیة الوثائق مصداقیة في والشك الإلكتروني
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  :الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في السودان استخدام دعم في الحكومة جانب من القصور)  ج

رنت وذلك من تعتبر الحكومة الداعم الرئیسي والأكثر أھمییة في دعم إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنت

ّ التشریعات والقوانین المنظمة ، وخلصت دراسة  عبد الحمید، ( خلال الإستثمار في البنیة التحتیة وسن

  :إلى أن ھناك قصور من الحكومة تمثل في الآتي ) 2007

 نحو الحكومیة الجھود وانصراف المعلوماتیة البیئة على الحكومة جانب من العام الإنفاق ضعف )1

 .الخ... وتعلیم وكھرباء ماء من الضروریة تالاحتیاجا توفیر

 وصول لضمان للاتصالات الأساسیة البنیة في المجتمع جانب من الكافي الاستثمار ضعف )2

  .الشرائح لكافة الانترنت

 تراسل وخصوصیة امن لتقویة وضعھا یتم إرشادیة وخطوط متنوعة حكومیة توجیھات وجود عدم )3

 .المعلومات
 

  ::الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في المصارف السودانیة  استخدام تعوق التي القانونیة التحدیات ) د

أن ھناك عدة تحدیات قانونیة تعیق إستخدام الخدمة المصرفیة عبر ) 2008عطا المنان، ( أوضحت دراسة 

  :الإنترنت في السودان من أھمھا 

 الالكتروني بریدوال الحاسوب من مستخرجات صحة یكرس قانوني إثبات نظام اعتماد عدم )1

 .الالكترونیة والتواقیع والعقود

 نظم وصحة الجودة معاییر أساس على وخدماتھا التقنیات لأسواق القانوني التنظیم وجود عدم )2

 .وأمنھا المعلومات

 والمعالجة المخزنة والبیانات المعلومات تستھدف التي الأفعال لتحریم قوانین إصدار عدم )3

 .الشبكات عبر الكمبیوتر نظم في والمنقولة

 حملھا عملیة ضبط شأنھا من الخاصة والبیانات للمعلومات كافیة قانونیة حمایة توفیر عدم )4

ً  ونقلھا وقبولھا ومعالجتھا ً  داخلیا  .وخارجیا

 ودفع النقدي الدفع أنظمة في المستجدات مراعاة أساس على التجاریة التشریعات تقنین عدم )5

 .الالكترونیة بالطریقة الأموال

 الدولیة والقواعد الاتفاقات بموازاة التقاضي إجراءات وتسھیل القضائیة الأنشطة طویرت عدم )6

 .المصرفي العمل في الانترنت استخدام یعوق الجدیدة
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 یعوق الجدیدة الدولیة والقواعد الاتفاقات وفق الاتصالات میدان في الحیویة الخدمة تطویر عدم )7

  .في المصر العمل في الانترنت استخدام

  :الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في السودان لتطبیق المركزي السودان بنك تواجھ التي التحدیات) ھـ

 الصناعة في المستجدات یتماشى مع بما والمالیة المصرفیة التشریعات بتحدیث السودان المركزي بنك قام

 على تساعد التي قوانینال العدلیة لإصدار الجھات مع بالتنسیق سعى  الوقت نفس وفى .العالمیة المصرفیة

البیئة  الإلكترونیة لتوفیر والجرائم الإلكترونیة المعاملات المصرفي مثل قوانین القطاع في التقنیة إدخال

   .للخدمة القانونیة

 وحمایة الإلكترونیة المصرفیة للأعمال الممارسة أھلیة الجھة تحدید إلى عام بشكل وتھدف التشریعات

 والمنشورات بإصدار التشریعات المركزي البنك قام المحلى النطاق علىو الإطار نفس العمیل وفى

 :التالیة وذلك للأسباب الإلكتروني المصرفي للعمل المنظمة

 الجھات من لھم غیر المرخصة المصرفیة الخدمات مقدمي من المحلى المصرفي السوق حمایة )1

 لھ یتواجد لا مستقل كیان تأسیس يف ترغب التي ذلك الجھات في بما الخدمات ھذه بتقدیم الإشرافیة

 الإلكترونیة المصرفیة العملیات تقدیم بغرض Virtual bank.مادیة  فروع

 .العملیات تلك الحصیفة لمخاطر والإدارة المصارف  لدى الكافیة الوسائل توفر من التحقق )2

 لكت لتقدیم الإشرافیة الجھات من ترخیص على للحصول اللازمة الرقابیة الضوابط تطبیق )3

 .العملیات

لكي یضمن بنك السودان المركزي أن المصارف تقوم بتوفیر الحمایة الكافیة للمعلومات الخاصة و

ً تقلیص عدد  بعملائھا، وتقلیص حالات الاحتیال، وإدارة المخاطر المتعلقة بالمصرفیة الإلكترونیة، وأیضا

د وإرشادات تنظم التعاملات الشكاوى من مستخدمي المصرفیة الإلكترونیة، یجب علیھ اصدار قواع

المصرفیة الإلكترونیة في المصارف، تحدد من خلالھا حقوق والتزامات المصارف والعملاء فیما یتعلق 

من  نوع الجنسبجمیع التعاملات المصرفیة الإلكترونیة، إضافة إلى تحدیده المخاطر المرتبطة بذلك 

 . التعاملات وسبل الوقایة منھا والتغلب علیھا

 :الآتي في تتمثل المركزي البنك تواجھ التي التحدیات أھمإلى أن  )2011عمار، ( دراسة  وخلصت

 :التحتیة البنیة  )1

 وجود دون الإنترنت عبر یات المصرفیةلمالع متضمنة إلكتروني مصرف لأي الانتشار تحقیق یمكن لا

 :التالیة المتطلبات من اللازمة تلك التحدیات وتتألف أساسیة تحتیة بنیة
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 یتم طریقھا عن والمنازل التي المختلفة والمؤسسات المصارف لدى الشخصیة الحاسبات وجود : 1- 1

 كلما والشخصي المؤسسي المستوى على الحاسبات كثافة انتشار زادت وكلما الإلكترونیة الأعمال إجراء

  .الإلكترونیة المصرفیة الخدمات انتشار التحدي أمام قل

 :بأنواعھا الاتصال شبكات انتشار : 2- 1

 الأقمار شبكات وكذلك الخلویة والھواتف التقنیة على واعتمادھا العادیة الھاتفیة الاتصال شبكات وجود إن

 قنوات ومسارات باعتبارھا الإلكترونیة بالصیرفة الأخذ تواجھ التي التحدیات الھامة من تعد الصناعیة

  .الإلكترونیة العملیات انتقال

 :ضیفةالم الحاسبات توافر : 3- 1

 التي المحلیة الحاسبات تلك الإنترنت وھي شبكة عبر للتعامل اللازمات إحدى المضیفة الحاسبات تعد

لھا  ویكون الحاسبات وھذه للشبكة محلي اتصال خطوط خلال وتتیح من الدولیة الإنترنت بشبكة تتصل

ً طر وسعتھا یرتبط المضیفة الحاسبات عدد أن ویلاحظ الإنترنت على رقمي عنوان  وإمكانیات بعدد دیا

ً  كان سواء الحاسب ھذا نطاق والموجودین في الإنترنت عبر الخدمة طالبي  .منطقة أو بلدا

 :التحیة البنیة أمان : 4- 1

 أن فلابد فائقة سریة من علیھ تحتوي مصرفیة بما وعملیات خاصة وبیانات المعلومات تناول سیتم وطالما

ً عن تداخلھا وعدم الاتصال خطوط تأمین على تقوم منةالآ تحتیة للاتصالات بنیة ھنالك تكون  وجود فضلا

  .الإنترنت بعضھا على مع المتعاونة الجھات یضمن الذي الثالث الطرف

 :التطویر بحث )2
 الخدمات ھذه لاستمرار بل ضرورة للتنامي لازمة تعد الإلكترونیة المصرفیة الخدمات تطویر بحث إن

ورفع  وتطویرھا وتوظیفھا الخدمات تلك وانتشار دعم بحوث مرارالضروري است من أنھ ذلك وتوظیفھا

 .الإقبال من وبالتالي مزید تسعیرھا على ذلك وانعكاس تكلفتھا وتخفیض تأمینھا درجة

 یتعلق تحد وھو التنافسیة القدرة یتعلق بحدة تحد وھو التنافسیة والقدرة والاستمراریة التمیز ھو والتحدي

 .الحداثة ما بعد راستمرا على القدرة بحدة

 :التشریعیة البنیة )3
 عبر المصرفیة العملیات لنمو المرشحة العوامل أھم تیسیرات من من وتطرحھ قید من تعترضھ قد وما 

ً إذا الإنترنت  أطراف لكافة فكیف یمكن القانونیة الحجة كامل الإلكتروني للتوقیع ھنالك یكن لم فمثلا

 .الإنترنت عملیاتھم عبر یتموا أن المختلفة المصرفیة العملیات
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 التعامل أطراف لكافة یضمن المناخ الذي لتوفیر ملحة ضرورة والقانونیة التشریعیة البنیة أن شك فلا

في  یكمن ھنا التحدي إن .وغیرھا العملیات تلك انتشار تسھیل ومن ثم للاطمئنان الإلكتروني المصرفي

  .المجتمع عاتقطا كل مع والتوقیع والفاعل المؤثر البناء تحدیات

 :السیاسات )4

 أو وملحقاتھا حساباتھا من المصرفیة الإلكترونیة الخدمات أدوات  وسائل على منھا یفرض ما تشتمل 

  .ذاتھا المعاملات على تعترض التي الجمارك أو وكذلك الضرائب وملحقاتھا اتصالات أجھزة

 :الحكومي الدعم )5
ً  الحكومي الدعم یلعب ً  دورا  من یبدأ الحكومي فالدور المصرفیة الإلكترونیة دماتالخ انتشار في أساسیا

الاساسیة  البیئة بتوفیر ویمر فیھا الأمیة صور كل وإزالة المعلومات لتستخدم في التعلیم أنظمة تعبئة

 الأقمار عبر أو الجوالة أو الھواتف الأرضیة من الآمنة الاتصالات وشیكات مضفة حالیات من المطلوبة

 لھذه الخدمات الانتشار تدفع التي والتقنیة والاقتصادیة والمالیة سیاسات التشریعیةبال وینتھي الصناعیة

 .الإلكترونیة المصرفیة

ً  لھ قدم بالسودان الصیرفة الإلكترونیة مشروع تبنى قد المركزي السودان بنك أن نجد الصدد ھذا وفي  دعما

 .لدعم ا ھذا یقدم ومازال جمیع المداخل وفي المجالات كل في حدود بلا
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 لفصل الرابعا

 تحلیل البیانات
  : تمھید1.4 

یحتوى ھذا الفصل على الخطوات التي تمت من حیث تحدید مجتمع الدراسة وعینة الدراسة ومن 

ثم خطوات جمع البیانات وتصمیم الاستبانة وقیاس مدى صدق وثبات الاستبانة والتحلیل العاملي لمتغیرات 

الى درجة اعتمادیة متغیرات الدراسة وتعدیل فرضیات الدراسة ونموذج الدراسة الدراسة بالإضافة 

  .وبجانب الاحصاء الوصفي ، والمتوسطات ، والانحراف المعیاري للمتغیرات ثم تحلیل الفرضیات 

  : تصمیم الاستبانة2.4  

النحو تم تصمیم الاستبانة وفق مقیاس لیكرت المتدرج والذى یتكون من خمسة مستویات على   

حیث تم اعطاء الاوزان في عملیة " اوافق بشدة ، اوافق ، محاید ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة " التالى 

یقابل محاید، ) 3(یقابل اوافق ، الرقم ) 2(یقابل اوافق بشدة ، الرقم ) 1(الرقم : التحلیل علي النحو التالى 

استبانة على ) 500(بشدة ، و تم توزیع عدد یقابل لا اوافق ) 5(یقابل لا اوافق ، الرقم ) 4(الرقم 

المستخدمین الفعلیین لخدمة الإنترنت المصرفي في بعض المصارف بولایة الخرطوم بمساعدة مقدرة 

  . ومشكورة من الزملاء تمكنت الدارسة من استلام ردود المبحوثین في فترة معقولة 

    :مجتمع و عینة الدراسة :   3.4
لى إختبار العوامل المؤثرة فى قبول العملاء وإستخدامھم للخدمة المصرفیة عبر ھدفت الدراسة الحالیة إ

الإنترنت ، لذلك سوف یتم في ھذا الجزء تناول مجتمع الدراسة وعینتھا ، ووصف المتغیرات الدیموغرافیة 

ة لأفراد عینة الدراسة ، وأدوات  ومصادر الحصول على المعلومات ، والأسالیب الإحصائیة المستخدم

  .وكذلك فحص أداة الدراسة وثباتھا 

 : مجتمع الدراسة:  1- 4-3

ف  مجتمع الدراسة بأنھ العدد الكامل لمجموعة محتملة أو ضئیلة التي یكون بمقدور  (Gray, 2009)عرّ

الخدمة ”دة في تقدیمراسة من عملاء ثلاثة مصارف رائدالباحث تضمینھا في الدراسة ، یتكون مجتمع ال

بنك فیصل الإسلامي السوداني ، بنك النیل للتجارة والتنمیة ، بنك أم (وھي  “  نترنتالمصرفیة عبر الإ

  :وفیما یلي نبذة مختصرة عن ھذه المصارف ) درمان الوطني
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  :بنك فیصل الإسلامي السوداني :  أولاً 

  :نبذة تاریخیة  .1

  م بتاریخ 1977لسنة  9تم إنشاء بنك فیصل الإسلامي السوداني بموجب الأمر المؤقت رقم

م اجتمع ستة وثمانون من المؤسسین السودانیین والسعودیین وبعض 1977م وفي مایو 1977/4/4

مواطني الدول الإسلامیة الأخرى ووافقوا على فكرة التأسیس وأكتتبوا في نصف رأس المال 

م تم تسجیل بنك فیصل الإسلامي السوداني كشركة 1977أغسطس  18المصدق بھ آنذاك ، وفي 

ً اعتبارا من 1925ة عامة محدودة وفق قانون الشركات لعام مساھم م وقد باشر البنك أعمالھ فعلیا

  .م 1978مایو 

  ملیون جنیھ سوداني 1,000:  راس المال المصرح بــھ  

  ملیون جنیھ سوداني 700:        رأس المال المدفوع  

 :خدمات البنك الإلكتروني  .2

ن في الخدمة عبر استخدام متصفح الإنترنت الخدمات تكفل ھذه الخدمة لعملاء البنك المشتركی

   : التالیة 

 وأرصدة حساب العمیل و موقف شیك معین  الاستعلام عن أسعار العملات . 

 وسداد أقساط   وتحویل من حساب إلى حساب لنفس حسابات العمیل  طلب كشف حساب لفترة

 . العملیات الإستثماریة

  :یة بنك النیل للتجارة والتنم:  ثانیاً 

 :نبذة تاریخیة  )1

  لخدمة أھداف الحركة التعاونیة ، والتي بدأت في   1982باشر البنك قد باشر نشاطھ في العام

ً بعد التوسع في التنقیب عن اكتشاف البترول في عام  السودان في منتصف السبعینات ، مؤخرا

البنیة التحتیة  توسعت قاعدة نشاطات المصرف في الاقتصاد ، وذلك لتمویلھ مشروعات   م 1998

بأنھ الأكبر مساھمة في  بنك النیلوالآن یصنف . من طرق وجسور، ماء ، كھرباء ، تعلیم و صحة 

م، بتقدیم ھویتھ  2013بنك النیل للتجارة والتنمیة ، في عام   مشروعات البنیة التحتیة الأساسیة وقام

 . التجاریة الجدیدة كوعد جدید لعملائھ 

  ملیون جنیھ  300 :رأس المال المصرح بھ. 

  ملیون جنیھ  189:     راس المال المدفوع. 
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 :خدمة النیل أون لاین  )2

o  استعراض رصید الحساب عند تنفیذ عملیات سداد الفواتیر والتحویل ورسوم التحویل وأسعار

والإبلاغ بأي أخبار أو عروض جدیدة  PDFالصرف ، تحمیل كشف الحساب الشھري بصیغة 

 ً  .لدى البنك تلقائیا

o  عرض كشف حساب كامل عرض آخر خمس معاملات أجریتھا وتحمیل كشف حسابك بصیغة

PDF   و طلب أسعار العملات والتبلیغ عن فقدان بطاقة الصراف و طلب دفتر شیكات 

  :بنك أم درمان الوطني :   ثالثاً 

 :نبذة تاریخیة  .1

 وركیزة ھامة  شركة مساھمة عامة ذات مسؤلیة محدودة وھو من المؤسسات الوطنیة الرائدة

ودعامة من دعامات الإقتصاد الوطني فى مجال الصیرفة والاستثمار والتجارة الخارجیة وذلك 

عبر شبكة من المراسلین منتشرة فى معظم أنحاء العالم ، وقد بدأت المرحلة التأسیسیة فى ینایر 

یة م وذلك بتقدیم كافة الخدمات المصرف1993م وزاول نشاطھ المصرفي فى أغسطس 1993

ً لأحكام الشریعة الاسلامیة    .والاستثماریة وفقا

  ملیار ومائتا ملیون جنیھ( ملیار جنیھ سودانى  1,2) :  المصرح بھ( رأس المال الإسمى(   

  ملیون جنیھ سوداني 800: راس المال المدفوع . 

 :خدمة بنكي نت  .2

ھا أن یقوم بإدارة یستطیع عمیل البنك من خلال  ھي خدمة مصرفیة الكترونیة عبر الانترنت

  :حساباتھ لدي البنك وإجراء بعض المعاملات المصرفیة مثل 

 التحویل بین حسابات العمیل ومعرفة الرصید 

 الحصول علي كشف حساب وفق خیارات متعددة 

  سداد بعض الرسوم والفواتیر للجھات المتعاقد معھا البنك 

 ھا البنكتسمح للعمیل تقدیم بعض طلبات الخدمات الأخري التي یقدم 

  :عینة الدراسة :  2- 4-3

تحدید العدد المناسب لأفراد العینة تناولت العدید من الدراسات المتخصصة في علم الإحصاء كیفیة 

ً على عدة معاییر أھمھا    :وذلك بناء
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فكلما زاد التجانس بین أفراد المجتمع كان العدد اللازم لتمثیل المجتمع : تجانس أو تباین المجتمع  .1

العكس بالعكس كلما زاد التباین كان العدد اللازم لتمثیل المجتمع اكثر ولا یوجد عدد معین أقل، و

  .یحدد أفراد العینة وإنما ما یراه الباحث مناسبا ومبررا

فالدراسات المسحیة تحتاج إلى اكبر عدد ممكن من أفراد المجتمع : إسلوب البحث المستخدم  .2

تمد عدد أفراد العینة على عدد المجموعات التجریبیة لتمثیلھ، أما الدراسات التجریبیة فیع

 .  والضابطة في الدراسة

فكلما كان القرار المعتمد  على ھذه الدراسة مھما كلما كانت الدقة المتوخاة : درجة الدقة المطلوبة  .3 

وفیما ائج ، مھمة وبالتالي بحاجة إلى عدد اكثر لأفراد العینة الممثلة لتعطي الثقة اللازمة لتعمیم النت

 :یلي بعض ھذه الدراسات 

   لـدراسة ً إذا كان  384إذا كان المجتمع غیرمحدود فإن حجم العینة یكون ) : 2014عودة ، (وفقا

 .% 95ودرجة الثقة  05.الخطأ في تقدیر النسبة 

   لدراسة ً ً على عدة عوامل أھمھ .(Hair et al. 2006)وفقا ا فإن إتخاذ قرار حجم العینة یكون بناء

  .درجة تعقید النموذج ، معدل الإستبیانات المفقودة وتقدیرالإجراءات المختلفة 

   لدراسة ً  375فإن حجم العینة یكون  15,000إذا كان حجم المجتمع :  (Sekaran, 2003)وفقا

  .% 95ودرجة الثقة  05.إذا كان الخطأ في تقدیر النسبة 

   لدراسة ً فإن حجم العینة  25,000كان حجم المجتمع إذا ) : Krejcie & Morgan1970(وفقا

  .% 95ودرجة الثقة  05.إذا كان الخطأ في تقدیر النسبة  378یكون 

وحیث إن الھدف الرئیسي من ھذه الدراسة ھو الوقوف على العوامل المؤثرة في قبول العملاء لإستخدام 

ً  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، فقد تم إفتراض أن مجتمع الدراسة ھو عدد العملاء المستخدمین فعلا

للخدمة في المصارف الثلاثة ، حیث إن ھناك تباین بین عدد المسجلین للخدمة وھم الذین قاموا بتعبئة 

 ً الإستمارة المخصصة لذلك وبین العملاء المستخدمین وھم الذي قاموا بتجربة الخدمة وإستخدامھا فعلا

  :م 2014والمستخدمین للخدمة حتى نھایة العام  والجدول التالي یوضح عدد العملاء المسجلین
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تھا یوضح عدد العملاء المسجلین والمستخدمین للخدمة المصارف السودانیة التي شمل) 1- 4(جدول 

  2016الدراسة حتى نھایة العام 

  إسم المصرف
سنة 

  التأسیس

نسبة   عدد العمــــــــــــــــــلاء

المستخدمین 

  للمسجلین

  مستخدمین ال  المسجلین 

  % 7  8500  115000 1977  بنك فیصل الإسلامي السوداني

  % 22  1100  5000  1983  بنك النیل للتجارة والتنمیة

  % 35  1050  3000  1993  بنك أم درمان الوطني

  % 9  10650  123000   الجملة

  إعداد الباحث من تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة: المصدر  
  

  :تي یتضح من الجدول أعلاه الآ

ھناك تباین كبیر بین عدد العملاء المسجلین والمستخدمین حیث بلغت نسبة المستخدمین للمسجلین في  )1

وھي نسبة %  9بمتوسط %  35وفي بنك أم درمان الوطني %  22و في بنك النیل %  7بنك فیصل 

ئة إستمارات ضعیفة تعكس ضعف الإقبال على إستخدام الخدمة حتى بالنسبة للعملاء الذین قاموا بتعب

 .الحصول على الخدمة في المصارف مجتمع الدراسة 

ھناك تفاوت كبیر بین المصارف مجتمع الدراسة في الترویج للخدمة ، حیث یشكل عملاء بنك فیصل  )2

من مجتمع الدراسة یلیھ بنسب متقاربة بنك النیل للتجارة والتنمیة %  80الإسلامي السوداني نسبة 

 .%  9وطني بنسبة ثم بنك أم درمان ال%  11

إستبانة على عینة عشوائیة من  500فرد لذلك تم توزیع  10650بلغ مجتمع المجتمع في ھذه الدراسة  )3

ً لنسب الإستخدام وھو أكبر من الحد الأدنى المطلوب والبالغ  ) 378(عملاء المصارف الثلاثة وفقا

تھ دراسة  ّ ل عدد الإستبانات الصالحة وذلك لضمان أن لا یق (Sekaran, 2003)مستجیب والذي أقر

 .للتحلیل عن العدد المطلوب

تم إجراء إختبار تمھیدي لإختبار الاتساق الداخلي وثبات الإستبیان ولتحدید ما إذا كان المستجیبین یفسرون 

الأسئلة على النحو المنشود وما إذا كان ترتیب الأسئلة قد یؤثر على الاجابات ، حیث تم توزیع عینة 

إستبانة ) 500(تم توزیع  إستبیان وبعد التأكد من صدق وسلامة الإستبانة للإختبار 20مھا استطلاعیة حج

  :وفق التفاصیل أدناه 
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التالي یوضح معدل الاستجابة للمبحوثین ، یلاحظ من الجدول انھ تم توزیع ) 2- 4(الجدول رقم 

ً في بعض المصارف استبانة عن طریق العینة العشوائیة للعملاء الذین إستخدموا ا) 500(عدد  لخدمة فعلا

العاملة في ولایة الخرطوم كما تم توزیع الاستبانات في كل مصرف عن طریق العینة العشوائیة عن 

) 426(طریق الید وتم إستلام الاستبیانات بعد تعبئتھا مباشرة  وكان عدد الاستبیانات المستردة یساوي 

استبانة بنسبة ) 74(زعة، الاستبیانات التي لم تسترد من إجمالي الاستبیانات المو%) 85(استبانة بنسبة 

أما عدد %) . 7.8(استبانة بنسبة ) 39(صالحة للتحلیل البلغ عدد الاستبیانات غیر بینما %). 15(

من إجمالي الاستبیانات الموزعة %) 90.8(استبانة  بنسبة ) 387(الاستبیانات الصالحة للتحلیل فیساوي 

ر كبیرة في البحوث الوصفیة التي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات والمستلمة وھي نسبة تعتب

  . المیدانیة

 ) 2- 4( جدول رقم 

 ) 500= حجم العینة ( معدل استجابة المبحوثین 

 %الـنسـبـة   الــعـدد  الـبـیــــــــــــــــــــــــــــــــــان    

  100%  500  الاستبانات الموزعة   

  % 85 426  المستردة الاستبانات  

  % 15  74  الاستبانات التي لم تسترد  

  % 7.8  39  صالحة للتحلیلالالاستبانات غیر   

  % 90.84 387  الاستبانات الصالحة للتحلیل  

  2017إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

لإجراء التحلیل الإحصائي بما  مقبولاً ) 387(لتحدید ما إذا كان عدد الإستبانات الصالحة للتحلیل  )1

إتباع الإسلوب العلمي بإستخدام سة وتعمیمھا على مجتمع الدراسة تم ایؤدى إلى قبول نتائج الدر

 :المعادلات الإحصائیة التي تحدد الحد الأدنى المناسب لحجم العینة وذلك وفق التفاصیل أدناه 

 : معادلة روبیرت ماسون   ) أ(

  

  

  :حیث إن 
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M حجم المجتمع  

S   0.05على معدل الخطأ  1.96أي قسمة  0.95قسمة الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة  

P  0.50نسبة توافر الخاصیة وھي  

Q  0.50النسبة المتبقیة للخاصیة وھي  

 

n = 10650 / [(0.05 / 1.96)2 * (10650 – 1) / 0.50 * 0.50] +1 = 370.8188769 
 مستجیب ) 371(ضح أن حجم عینة الدراسة المطلوب بلغ من المعادلة أعلاه یت.  

  

  : معادلة ستیفن ثامبسون ) ب(

  

  
  

  :حیث إن 

  

  

  

  

  

n = 10650 * 0.50 (1 – 0.50) / [10650 – 1 * {(0.05)2 / (1.96)2] + 0.50 (1 – 0.50)]= 370.8188 

  

  .مستجیب ) 371(من المعادلة أعلاه یتضح أن حجم عینة الدراسة المطلوب بلغ 
  

 ً مما سبق ذكره ، یمكن القول أن حجم العینة الذي تم الحصول علیھ أكبر من الحد الأدنى المستھدف وفقا

وكذلك من المعادلات ) Krejcie & Morgan1970؛ Sekaran, 2003 ؛  2014عودة ، (لدراسات 

الإحصائیة المستخدمة ، وبالتالي فھو یحقق نتائج أفضل ، لأنھ كلما كان حجم العینة أكبر كلما كان ذلك 

N  حجم المجتمع 

Z  1.96وتساوي    0.95الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة  

D  0.05نسبة الخطأ  وتساوي  

P  0.50= نسبة توفر الخاصیة والمحایدة  

 
     ppzdN

ppNn
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یبین ) 3- 4(أفضل من حیث تمثیلھ للمجتمع وبالتالي من حیث دقة النتائج التي یتم الحصول علیھا والجدول 

  :عدد الإستبانات الصالحة للتحلیل موزعة حسب المصارف مجتمع الدرسة 

  یوضح عدد الإستبانات الصالحة للتحلیل) 3- 4(جدول 

  حجم العینة  المصرف
  عدد الإستبانات

  الصالحة للتحلیل  المستردة

  307  333  400  بنك فیصل الاسلامي السوداني

  41  47  51  بنك النیل للتجارة والتنمیة

  39  46  49  بنك أم درمان الوطني

  387  426  500  المجموع

  2017إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر  
  

  :الإعتبارات الأخلاقیة :  4 – 4
ً عند تصمیم الدراسة  ً مھما ، وقد إھتمت ھذه )Neuman ،2006(تشكل الإعتبارات الأخلاقیة جانبا

والمعاییر الأخلاقیة المستمدة من الممارسات السابقة للباحثین ، حیث تم  الدراسة بتطبیق وإتباع الإجراءات

العوامل المؤثرة في إستخدام العملاء للخدمة المصرفیة عبر (إخطار كل المشاركین عن موضوع الدراسة 

ومدى أھمیة ) UTAUT2الإنترنت في السودان بإستخدام إمتداد النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة 

لدراسة ومساعدتھا لمتخذي القرار في معرفة ھذه العوامل ومن ثم صیاغة الإستراتیجیات التي تشجع ا

عملیة الإستخدام ، كذلك ، تمتع المشاركون بحریة الإنسحاب في أي وقت من المشاركة في الدراسة ، كما 

ً بأن تم تدوین تفاصیل الباحث والمشرفین في الإستبانة للإبلاغ عن أي مخاوف أو محاذ یر أخلاقیة ، علما

 .المشاركة في المسح كانت إختیاریة وغیر إلزامیة ولم یتم معرفة إسماؤھم وھویاتھم 

ً ، وبعد إكتمال إجراءات تحلیل البیانات المجمعة من المستجیبین ، تم الإعلان عن عقد  في  سمنارو أخیرا

تم فیھ مشاركة المشاركین  والتكنولوجیاوم بكلیة الدراسات التجاریة بجامعة السودان للعل السمناراتقاعة 

  .والمھتمین بموضوع الدراسة بالنتائج التي خلصت إلیھا الدراسة 

  : الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة:  4-5 

، العمر ،  نوع الجنسیستعرض  ھذا الجزء الخصائص الرئیسة لأفراد عینة الدراسة من حیث   

ى الدخل ، سنوات التعامل مع المصارف ، مستوى المعرفة بالحاسوب ، الخبرة ، مستوى التعلیم ، مستو

ً ، و تشیر  مستوى المعرفة بالإنترنت ، سنوات التعامل مع الإنترنت ، وفترة استخدام الإنترنت یومیا



107 

 

من الإناث وھذا %  28.4من عینة الدراسة من الذكور و%  71.6أن ) 1-6(لبیانات الواردة في الجدول ا

  :لأن غالبیة عملاء المصارف ھم  من فئة الذكور والشكل أدناه یوضح ذلك  شيء طبیعي

 یبین الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة) 4-4(جدول رقم 

 النسبة العدد بیان نوع الجنس

 العمر

 32.8 127 سنة 30 من اقل

 35.1 136 سنة  40-30

 23.5 91 سنة  50-40

 8.5 33 سنة 50 من اكثر

 %100 387  المجموع

 نوع الجنس
 71.6 277 ذكر

 28.4 110 انثي

 %100 387 المجموع

 المؤھل العلمي

 15.8 61 الجامعي دون

 52.2 202 جامعي

 32 124 الجامعي فوق

 %100 387 المجموع

 الدخل الشھري

 11.9 46 جنیھ فأقل 1000

1001- 3000 53 13.7 

3001 – 5000 50 12.9 

5001 – 10000 54 14.0 

10001 – 15000 70 18.1 

 29.5 114  15000أكبر من 

 %100 387  المجموع
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  2017إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  مستوى المعرفة بالحاسوب

 ً  1.8 7 ضعیف جدا

 4.7 18 ضعیف

 13.2 51 متوسط

 45.7 177 جید

 ً  34.6 134 جید جدا

 %100 387  المجموع

  مستوى المعرفة بالإنترنت

 ً  0.8 3 ضعیف جدا

 2.3 9 ضعیف

 13.7 53 طمتوس

 36.2 140 جید

 ً  47.0 182 جید جدا

 %100 387  المجموع

  سنوات استخدام الإنترنت

 6.5 25 أقل من سنة

1 – 2 48 12.4 

 21.4 83 4 -  2أكثر من 

 59.7 231  سنوات 4أكثر من 

 %100 387 المجموع

  فترة استخدام الإنترنت یومیا

 17.8 69 لیس بشكل یومي

1 – 2 143 37.0 

 29.2 113 4 – 2أكثر من 

 16.0 62  ساعات 4أكثر من 

 %100 387  المجموع
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  : متوسطات وانحرافات متغیرات الدراسة: 6- 4

عینة ان اتجاھات ) 5- 4(تظھر نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لمتغیرات الدراسة في الجدول رقم       

الدراسة كانت ایجابیة نحو الفقرات التى تقیس متغیرات الدراسة و یوضح الوسط الحسابي لبعد التأثیر 

اكبر متوسط ، یلیھ الوسط الحسابي ) .99886=، انحراف معیاري3.0896=وسط حسابي (الاجتماعي 

لوسط الحسابي ، ، یلیھ ا).68599=، انحراف معیاري 1.9160=وسط حسابي (لبعد العوامل المساعدة 

واخیرا الوسط ) .33265=، انحراف معیاري 1.5411=وسط حسابي (لبعد جودة الموقع الالكتروني 

ویلاحظ أن الوسط )  0.51153=، انحراف معیاري 1.3540=وسط حسابي (الحسابي لبعد قیمة السعر 

فیة عبر الإنترنت تقل عن  الحسابي لأغلب ابعاد المتغیرات المستقلة المؤثرة في نیة إستخدام الخدمة المصر

والانحراف المعیاري اقل من نصف المتوسط ( الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي 

مما یشیر إلي ضعف ابعاد العوامل المؤثرة في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت  3)الحسابي

أن المستقصین قید الدراسة یعطون اھتمام اقل من ) 5-4(كما یستنتج من ذات الجدول رقم .  تحت الدراسة

  .المعتاد أو المتعارف علیھ لأبعاد العوامل المؤثرة في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

أن المستقصین تحت الدراسة یركزون بشكل أكبر على بعد ) 5-4(كما یستنتج من ذات الجدول رقم      

یة أبعاد العوامل المؤثرة في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت التأثیر الاجتماعي مقارنة ببق

الاخرى من حیث الاوساط الحسابیة، ومن جانب آخر یمكن ترتیب ھذه الاھتمامات للعینة قید الدراسة كما 

 . التأثیر الاجتماعي ،العوامل المساعدة ،جودة الموقع الالكتروني واخیرا قیمة السعر: یلي

ان الوسط الحسابي والانحراف المعیاري  لبعد ) 5-4(ة آخري یتضح من الجدول رقم ومن ناحی

، انحراف 1.3463=وسط حسابي (المتغیر التابع نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 

ویلاحظ أن الوسط الحسابي لبعد المتغیر التابع نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر ) 0.54844=معیاري

والانحراف المعیاري اقل من ( ت یقل عن  الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحلیل الإحصائي الانترن

مما یشیر إلي ضعف بعد المتغیر التابع  نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر  3)نصف المتوسط الحسابي

ھتمام اقل من أن المستقصین قید الدراسة یعطون ا) 5-4(كما یستنتج من ذات الجدول رقم .  الانترنت

  . المعتاد أو المتعارف علیھ لبعد نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت
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  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة) 5-4( جدول رقم

 المتغیرات الوسط الحسابي الانحراف المعیاري  النتیجة

 متغیر الجودة ككل  1.5422 33265. أوافق بشدة

 التأثیر الاجتماعي 3.0896  99886. محاید

 العوامل المساعدة 1.9160  68599. أوافق

 قیمة السعر 1.3540  51153. أوافق بشدة

 نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 1.3463  54844. أوافق بشدة

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

أن ) 6- 4(لتحلیل الإحصائي الوصفي لعبارات متغیرات الدراسة في الجدول رقم كما تظھر نتائج ا    

اتجاھات عینة الدراسة كانت ایجابیة نحو الفقرات التى تقیس متغیرات الدراسة ، ویلاحظ أن الوسط 

الحسابي لعبارات المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع تقل عن  الوسط الفرضي المستخدم في برنامج 

بإستثناء عبارات المتغیر  3)والانحراف المعیاري اقل من نصف المتوسط الحسابي( یل الإحصائي التحل

  :والذي یتضح من الجدول أدناه ) التأثیر الإجتماعي(المستقل 
  

  المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لعبارات متغیرات الدراسة) 6-4( جدول رقم

 العبارات  المتغیرات
الوسط 

 يالحساب

الانحراف 

 المعیاري

  

  النتیجة

  الجودة التقنیة

یمتاز الموقع بالحمایة والأمان لإجراء المھام 

 المصرفیة المطلوبة
 أوافق بشدة 593. 1.41

 أوافق بشدة 641. 1.42  یسھل تصفح الموقع

 أوافق بشدة 629. 1.48  یمتاز الموقع بتوفر خیار للبحث داخلھ

جودة 

المحتوى 

  العام

ع المصرف على شبكة الإنترنت محتوى موق

 متكامل
 أوافق بشدة 676. 1.42

محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت 

 یمتاز بالتحدیث المستمر
 أوافق بشدة 630. 1.33

جودة 
أستطیع أن أجد على الموقع المعلومات المتعلقة 

  بالإتصال بالمصرف
 أوافق بشدة 582. 1.50
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المحتوى 

  الخاص

لى الموقع معلومات عامة عن أستطیع أن أجد ع

  المصرف
 أوافق بشدة 577. 1.49

أستطیع أن أجد على الموقع تفاصیل حول 

  المنتجات التي یقدمھا البنك
 أوافق بشدة 594. 1.58

جودة 

الخصائص 

 الشكلیة

 أوافق 700. 1.83 موقع المصرف على شبكة الإنترنت یبدو جذاباً 

 أوافق بشدة 688. 1.51 منظماً  موقع المصرف على شبكة الإنترنت یبدو

موقع المصرف على شبكة الإنترنت یستخدم 

 ألواناً مناسبة
  أوافق بشدة 778. 1.67

موقع المصرف على شبكة الإنترنت یستخدم 

 الوسائط المتعددة بشكل دائم
 أوافق 642. 1.86

التأثیر 

 الإجتماعي

یعتقد الأفراد المھمین بالنسبة لي أنھ یجب أن 

على (الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أستخدم 

الأھل ، الأصدقاء ، الزملاء و : سبیل المثال 

 )غیرھم

 محاید 1.324 3.13

یعتقد الأفراد المؤثرین على قراراتي أنھ یجب أن 

على (أستخدم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

الأساتذة ، المدراء ، الشركاء : سبیل المثال 

 )وغیرھم

 دمحای 1.348 3.15

إستخدامي للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

  یمنحني إحترام ومكانة في البیئة المحیطة بي
 محاید 1.429 2.98

العوامل 

 المساعدة

 

أنا أمتلك الأجھزة والمعدات اللازمة لإستخدام 

على سبیل (الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

جھاز حاسوب ، وسیلة إتصال بالإنترنت : المثال 

  )وغیرھا

 أوافق بشدة 803. 1.49

 أوافق 919. 2.20  یمتاز الإتصال بالإنترنت المتوفر لديّ بالسرعة

یمتاز الإتصال بالإنترنت المتوفر لديّ 

الإنترنت : على سبیل المثال (بالإستمراریة 

  )متوفر على مدار الساعة ، یمتاز بالأمن

 أوافق بشدة 1.202 1.73

المصرفیة  تشجع الحكومة على إستخدام الخدمة

َّ القوانین : على سبیل المثال (عبر الإنترنت  سن

والتشریعات ، إتاحة بعض المعاملات الرسمیة 

 )عبر الإنترنت

 أوافق 889. 2.24
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 قیمة السعر
 أوافق بشدة 607. 1.30  رسوم الإتصال بالإنترنت مناسبة

الرسوم الحالیة للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

 عة المتحصلة منھامناسبة مقارنة بالمنف
  أوافق بشدة 677. 1.40

 نیة الإستخدام

أنا أنوي الإستمرار في نیة إستخدام الخدمة 

  المصرفیة عبر الإنترنت في المستقبل
 أوافق بشدة 611. 1.42

أنا أخطط للإستمرار في نیة إستخدام الخدمة 

  المصرفیة عبر الإنترنت بصفة دوریة
 أوافق بشدة 597. 1.28

  )2017(داد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة المصدر إع

  :التحلیل العاملي الاستكشافي :  7- 4

تأتي اھمیة ھذا الاجراء لاستبانة الدراسة لقیاس الاختلافات بین العبارات التى تقیس كل متغیر من 

علیھا متغیرات الدراسة حیث یتم توزیع عبارات الاستبانة على متغیرات معیاریة یتم فرضھا وتوزع 

العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب انحرافھا عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بین المتغیرات 

اي ان التحلیل العاملي . داخل العامل الواحد اقوى من العلاقة مع المتغیرات في العوامل الاخرى 

تغیرات وعدد قلیل من الاستكشافي للمكونات الاساسیة یھدف الى التحویل الریاضي لعدد كبیر من الم

المستقلة المتعامدة ویتم ذلك التحویل على مصفوفة الارتباطات بین المتغیرات وكل ) العوامل (المكونات 

مكون او عمود یتكون من متغیرات شدیدة الترابط مع مكونھا الاساسي ، قلیلة الترابط مع المكونات 

  .الاخرى 

یر المحاور عمودیا ذلك الھدف على نحو كبیر لتدو  Varimaxوتحقق طریقة التباین الاقصى   

على ذلك العامل وكلما   loadingویمكن الحكم على ان متغیر ما ینتمى الى مكون معین من خلال تحمیلھ

مراعاة الشروط التى حددھا لتحمیل زادت المعنویة الاحصائیة ، وذلك بزادت القیمة المطلقة ل

)Churchill,1979( وHair  et  al,1998) (التى تتمثل في النقاط التالیة:  

  ان یكون معامل الثباتAlpha   او اكثر  0.60لكل عباره او متغیر. 

  0.2ان یكون معامل ارتباط كل عبارة او متغیر بالعامل اكبر من. 

  او اكثر  0.5ان یكون معامل تحمیل العبارة او المتغیر على العامل الواحد. 

  على اكثر من عامل واحد في نفس الوقت ان لا تكون العبارة قد تم تحمیلھا. 

  ان لا تقل قیمة ایجنEigen Value   ي وجود عدد كافي من ألكل عامل عن واحد صحیح

 .دلالة احصائیة في مصفوفة الدورانالارتباطات ذات 
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 ن لا تقل قیمة أKMO  تناسب العینة %0.50عن ،.  

 ن لا تقل قیمة اختبار أBartlett’s Test of Sphericity  عن الواحد صحیح.  

  ان تكون الاشتراكات الاولیةcommunities  0.50للبنود اكثر من%. 

 في العوامل % 50مع مراعاة عدم وجود قیم متقاطعة تزید عن % 0.50ان لا یقل تشبع العامل عن

    .وان لا تقل قیم الجزر الكامن عن الواحد  ، الاخرى

  :) جودة الموقع الالكتروني(لمتغیر المستقل ابعاد التحلیل العاملي الاستكشافي لأ :7-1- 4

تم تكوین مصفوفة الارتباط بین المتغیرات الاصلیة في الدراسة للمتغیر التابع والمكون من محور 

أي بمراعاة عدم وجود قیم ) 0.50( عبارات وتم استخدام نقطة حذف بمقدار ) 3(واحد وعدد عباراتھ 

و التشبعات لا تقل )  0.50(ن قیم الاشتراكات الاولیة لا تقل عن وحیث ا)  0.50(متقاطعة تزید عن قیمة 

للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة لا تقل عن الواحد الصحیح ) 0.60(لا تقل عن  KMOوقیمة ) 0.50(عن

من التباین %)  65.65(وكما تم حذف العبارات التي یوجد بھا تقاطعات ، وتفسر تلك المكونات مجتمعة 

 ,Hair,J.F(و التي تعتبر جیدة في البحوث الاجتماعیة وفقا %) 0.60(، وھى نسبة تقل عن لكل للعبارات 

at all, 1998 ( كما تم تدویر العوامل بأحد طرق التدویر المتعامد وھى ،varimax  لتحمیل المتغیرات

لتحلیل على العوامل الاكثر ارتباطا بھا وبحیث تكون العوامل مستقلة عن بعضھا تماما ولقد اظھر ا

) 7-4(بالشكل الموضح في الجدول رقم   rotated Component matrixمصفوفة العوامل المدارة 

   .في الملحق spssونتائج تحلیل 
  

  التحلیل العاملي الاستكشافي لأبعاد المتغیر المستقل جودة الموقع الالكتروني یوضح) 7- 4(جدول 

  4  3  2  1  العبارات  المتغیرات

  
  

  كلیةجودة الخصائص الش

        0.806  1العبارة 

        0.774  3العبارة 

        0.772  2العبارة 

        0.716  5العبارة 

  

  جودة المحتوى الخاص

      0.863    2العبارة 

      0.847    1العبارة 

      0.759    3العبارة 
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  الجودة التقنیة

    0.808      2العبارة 

    0.798      3العبارة 

    0.746      1العبارة 

  

  محتوى العامجودة ال
  0.814        2العبارة 

  0.812        4العبارة 

KMO 0.722  

Sig. 0.000  

 %65.65  التباین

  2017 إعداد الباحث من تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة: المصدر 

  

العوامل المؤثرة في نیة إستخدام الخدمة (التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیرات المستقلة : 7-2- 4

  ) :بر الإنترنتالمصرفیة ع

تم تكوین مصفوفة الارتباط بین المتغیرات الاصلیة في الدراسة للمتغیر التابع والمكون من محور 

أي بمراعاة عدم وجود قیم ) 0.50( عبارات وتم استخدام نقطة حذف بمقدار ) 3(واحد وعدد عباراتھ 

و التشبعات لا تقل )  0.50(تقل عن وحیث ان قیم الاشتراكات الاولیة لا )  0.50(متقاطعة تزید عن قیمة 

للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة لا تقل عن الواحد الصحیح ) 0.60(لا تقل عن  KMOوقیمة ) 0.50(عن

من التباین لكل %) 56.2(وكما تم حذف العبارات التي یوجد بھا تقاطعات ، وتفسر تلك المكونات مجتمعة 

 Hair,J.F, at(تي تعتبر جیدة في البحوث الاجتماعیة وفقا و ال%) 0.60(للعبارات ، وھى نسبة تقل عن 

all, 1998 ( كما تم تدویر العوامل بأحد طرق التدویر المتعامد وھى ،varimax  لتحمیل المتغیرات على

العوامل الاكثر ارتباطا بھا وبحیث تكون العوامل مستقلة عن بعضھا تماما ولقد اظھر التحلیل مصفوفة 

ونتائج تحلیل ) 8- 4(بالشكل الموضح في الجدول رقم   rotated Component matrixالعوامل المدارة 

spss في الملحق.   

في إجراء عملیة التحلیل العاملي الاستكشافي ) SPSS(تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي 

بانة، ویوضح للنموذج حیث تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیرات الاست

العدد (نتائج عملیة التحلیل العاملي الاستكشافي  للدراسة المكون من عدد من العبارات ) 8-4(الجدول 

  ) . عبارة 14(الكلي للعبارات 
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  التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیرات المستقلة یوضح )8- 4( جدول

  3  2  1  العبارات  المتغیرات

  
  

  العوامل المساعدة

      0.763  3العبارة 

      0.762  2العبارة 

      0.648  1العبارة 

      0.638  5العبارة 

  

  التأثیرات الاجتماعیة

    0.751    1العبارة 

    0.713    2العبارة 

    0.707    3العبارة 
  

  قیمة السعر
  0.849      1العبارة 

  0.602      3العبارة 

KMO 0.663  

Sig.  0.000  

  %56.2  التباین

  2017 من تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة إعداد الباحث: المصدر 

  

  :التحلیل العاملي الاستكشافي لكل المتغیرات : 7-3- 4

تم تكوین مصفوفة الارتباط بین المتغیرات الاصلیة في الدراسة للمتغیر التابع والمكون من محور 

عدم وجود قیم أي بمراعاة ) 0.50( عبارات وتم استخدام نقطة حذف بمقدار ) 3(واحد وعدد عباراتھ 

و التشبعات لا تقل )  0.50(وحیث ان قیم الاشتراكات الاولیة لا تقل عن )  0.50(متقاطعة تزید عن قیمة 

للمتغیرات وقیمة الجزر الكامنة لا تقل عن الواحد الصحیح ) 0.60(لا تقل عن  KMOوقیمة ) 0.50(عن

من التباین %) 65.22(مكونات مجتمعة وكما تم حذف العبارات التي یوجد بھا تقاطعات ، وتفسر تلك ال

 ,Hair,J.F(والتي تعتبر جیدة في البحوث الاجتماعیة وفقا %) 0.60(لكل للعبارات ، وھى نسبة تزید عن 

at all, 1998 ( كما تم تدویر العوامل بأحد طرق التدویر المتعامد وھى ،varimax  لتحمیل المتغیرات

تكون العوامل مستقلة عن بعضھا تماما ولقد اظھر التحلیل  على العوامل الاكثر ارتباطا بھا وبحیث
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) 9-4(بالشكل الموضح في الجدول رقم   rotated Component matrixمصفوفة العوامل المدارة 

   .في الملحق spssونتائج تحلیل 

في إجراء عملیة التحلیل العاملي الاستكشافي ) SPSS(تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي 

للنموذج حیث تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیرات الاستبانة، ویوضح 

العدد (نتائج عملیة التحلیل العاملي الاستكشافي  للدراسة المكون من عدد من العبارات ) 9-4(الجدول 

  ) . عبارة 24(الكلي للعبارات 
  

  لكل المتغیرات التحلیل العاملي الاستكشافي یوضح) 9- 4(جدول 
  8  7  6  5  4  3  2  1  العبارات  المتغیرات

  جودة الشبكة

                0.806  1العبارة 

                0.774  3العبارة 

                0.772  2العبارة 

                0.716  5العبارة 

جودة المحتوى 

  الخاص

              0.863    2العبارة 

              0.847    1العبارة 

              0.759    3العبارة 

  جودة التقنیةال

            0.808      2العبارة 

            0.798      3العبارة 

            0.746      1العبارة 

جودة المحتوى 

  العام

          0.814        2العبارة 

          0.812        4العبارة 

العوامل 

  المساعدة

        0.763          3العبارة 

        0.762          2العبارة 

        0.648          1العبارة 

        0.638          5العبارة 

التأثیرات 

  الاجتماعیة

      0.751            1العبارة 

      0.713            2العبارة 

      0.707            3العبارة 

    0.849              1العبارة   قیمة السعر
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    0.602              3العبارة 

  نیة الاستخدام
  0.944                3العبارة 

  0.665                1العبارة 

KMO 0.738 

Sig.  0.000 

  %65.222  التباین
  

  

  2017إعداد الباحث من تحلیل بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 
  

  :التحلیل العاملي التوكیدي:  8- 4

لاختبار الصدق تم التحقق من البناء العاملي لمتغیرات الدارسة عن طریق التحلیل العاملي    

ت نموذج المعادلة البنائیة و احد تطبیقاھو Confirmatory Factor Analysis (CFA(التوكیدي 

)SEM ( بعكس التحلیل العاملي الاستكشافي حیث یتیح التحلیل العاملي التوكیدي الفرصة لتحدید واختبار

صحة نماذج معینة للقیاس والتي یتم بناءھا علي ضوء اسس نظریة سابقة، واعتمد البحث في تطبیق 

 Maximumطریقة الارحجیة العظمي  التحلیل العاملي التوكیدي في تقدیر البارمترات على 

likelihood  من خلال البرنامج الاحصائى)AMOS22( Analysis of Moment Structure  

  :مؤشرات جودة النموذج 
والمصفوفة المفترضة من ) للمتغیرات الداخلة في التحلیل(في ضوء افتراض التطابق بین مصفوفة التغایر 

د من المؤشرات الدالة على  جودة ھذه المطابقة والتي یتم قبول النموذج قبل النموذج ، والتحلیل ینتج العدی

المفترض للبیانات أو رفضھ في ضوئھا والتي تعرف بموشرات جودة النموذج وھي كما ذكرھا 

  ):2010اسماعیل،عماد عبدالجلیل،(

  df  :The relative chi-squareودرجات الحریة 2xالنسبة بین قیم  - 1

المحسوبة من النمѧوذج مقسѧومة علѧى  درجѧات  )Chi-Square(مربع كاي وھي عبارة عن قیمة 

تѧدل علѧى  أن  2تدل على  قبول النموذج، ولكن إذا كانت أقѧل مѧن   5الحریة فاذا كانت ھذه النسبة أقل من  

  .النموذج المقترح مطابق تماما للنموذج المفترض لبیانات العینة 

 ):The Goodness-of- Fit Index GFI(مؤشر جودة المطابقة   - 2

یقیس ھذا المؤشر مقدار التباین في المصفوفة المحللة عن طریѧق النمѧوذج موضѧوع الدراسѧة وھѧو 

وتتѧراوح قیمتѧھ بѧین  R2بѧذلك ینѧاظر مربѧع الارتبѧاط المتعѧدد فѧي تحلیѧل الانحѧدار المتعѧدد أو معامѧل التحدیѧد
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موذج مѧع بیانѧات العینѧة وكلمѧا كانѧت ھѧذه وتشیر القیمة المرتفعة بین ھذا المدي إلى تطابق افضل للن) 0،1(

دل ذلك علѧى التطѧابق التѧام ) 1(دل ذلك على جودة النموذج المفترض واذا كانت قیمتھ  0.9القیمة أكبر من 

 ،Barbara .G. Tabachnick and Linda S. Fidellبѧین النمѧوذج المقتѧرح والنمѧوذج المفتѧرض 

1996.  

 :مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقریبي  - 3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

فاقѧل دل ذلѧك علѧى  أن النمѧوذج  0.05وھو من أھم المؤشѧرات لجѧودة المطابقѧة واذا سѧاوت قیمتѧھ 

دل ذلك على  أن النموذج یطѧابق بدرجѧة  0.05،0.08یطابق تماما البیانات واذا كانت القیمة محصورة بین 

 ,James  Lattin and Others) .فیتم رفض النموذج 0.08ادت قیمتھ عن كبیرة بیانات العینة أما إذا ز

2002&  George A. Marcoulides and  Irini Moustaki,2002 .( 

 ) :Nor med Fit Index NFI(، مؤشر المطابقة المعیاري - 4

وتشѧѧیر القیمѧѧة المرتفعѧѧة بѧѧین ھѧѧذا المѧѧدي إلѧѧى تطѧѧابق افضѧѧل ) 1.0(تتѧѧراوح قیمѧѧة ھѧѧذا المؤشѧѧر بѧѧین 

 ).Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996(نموذج مع بیانات العینة لل

  )Comparative Fit Index CFI(،مؤشر المطابقة المقارن - 5

وتشѧѧیر القیمѧѧة المرتفعѧѧة بѧѧین ھѧѧذا المѧѧدي إلѧѧى تطѧѧابق افضѧѧل ) 1،0(تتѧѧراوح قیمѧѧة ھѧѧذا المؤشѧѧر بѧѧین 

  )Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996(للنموذج مع بیانات العینة،

 

 : )Incremental Fit Index IFI(مؤشر المطابقة المتزاید  - 6

وتشѧیر القیمѧة المرتفعѧة بѧین ھѧذا المѧدي إلѧى تطѧابق افضѧل ) 1،0(وتتراوح قیمة ھذا المؤشѧر بѧین  

 ) .Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996( للنموذج مع بیانات العینة

 Tucker-Lewis Index (TLI) ویسمؤشر توكر ل - 7

وتشѧیر القیمѧة المرتفعѧة بѧین ھѧذا المѧدي إلѧى تطѧابق افضѧل ) 0،1(وتتѧراوح قیمѧة ھѧذا المؤشѧر بѧین 

    ).Joseph F. Hair, JR. and Others, 1995(العینة للنموذج مع بیانات 

یجѧѧب عنѧѧد الحكѧѧم علѧѧى  جѧѧودة نمѧѧوذج اونمѧѧاذج اخѧѧري یمكѧѧن الحصѧѧول علیھѧѧا مѧѧن نفѧѧس البیانѧѧات، 

ملاحظѧѧة أن افضѧѧل النمѧѧاذج مѧѧن حیѧѧث مطابقتѧѧھ للبنѧѧاء العѧѧاملي الضѧѧمني للمتغیѧѧرات موضѧѧوع البحѧѧث ھѧѧو 

ولا یѧتم الحكѧم . النموذج الذي یتمیز بتوفر افضل قیم لأكبر عدد من المؤشرات الإحصائیة السابقة مجتمعѧة 
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مѧوذج المفتѧرض للمقیѧاس في ضوء مؤشر معѧین أو أكثѧر وفѧي حالѧة التحلیѧل العѧاملي التوكیѧدي إذا حقѧق الن

  . مؤشرات جودة المطابقة یمكن الحكم على  صدق عباراتھ أو صدق أبعاده 

  ) :جودة الموقع الإلكتروني(المستقل  لمتغیرلكیدي والتحلیل العاملي الت:  4-8-1

في إجراء عملیة التحلیل العاملي التوكیدي  )AMOS(تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي 

ختبار الفرضیات المتعلقة بوجود أو عدم وجود علاقة بین المتغیرات والعوامل الكامنة كما ج لإللنموذ

یستخدم التحلیل العاملي التوكیدي كذلك في تقییم قدرة نموذج العوامل على التعبیر عن مجموعة البیانات 

یوضح التحلیل العاملي  )1-4(الشكل رقم . الفعلیة وكذلك في المقارنة بین عدة نماذج للعوامل بھذا المجال

  :للدراسة  التوكیدي

  للمتغیر المستقل جود الموقع الإلكترونيالتحلیل العاملي التوكیدي  یوضح )1-4(شكل رقم 

  
  )2017(إعداد الباحث من مخرجات التحلیل الاحصائي: المصدر 
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  )رونيجودة الموقع الإلكت(للمتغیر المستقل  یوضح مؤشرات جودة المطابقة) 10-4(جدول 

مؤشرات جودة 

 المطابقة
Estimate  مستوي القبول Interpretation 

      CMIN 71.471مربع كاي 

DF 46      

Sig.  0.009     

CMIN\DF 1.554  < 5 مطابق الى حد كبیر  

GFI  0.970  0.90≥  النموذج جید  

RMSEA 0.038  < 0.05 

0.05 – 0.08  
  مطابق بدرجة كبیرة

NFI 0.914  0.90≥  تطابق كبیر  

CFI 0.978  0.90≥ تطابق كبیر 

IFI 0.978  0.90≥ تطابق كبیر 

TLI 0.968  0.90≥ تطابق كبیر 

  )2017(إعداد الباحث من مخرجات التحلیل الاحصائي: المصدر 

    :التحلیل العاملي التوكیدي  للمتغیرات المستقلة:  8-2- 4

التحلیل العاملي التوكیدي  في إجراء عملیة )AMOS(تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الاحصائي 

یستخدم ھذا النوع لأجل أختبار الفرضیات المتعلقة بوجود أو عدم وجود علاقة بین المتغیرات للنموذج 

والعوامل الكامنة كما یستخدم التحلیل العاملي التوكیدي كذلك في تقییم قدرة نوذج العوامل على التعبیر عن 

  .ارنة بین عدة نماذج للعوامل بھذا المجالمجموعة البیانات الفعلیة وكذلك في المق
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  یوضح التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیرات المستقلة )2-4(الشكل رقم 

  
  )2017(إعداد الباحث من مخرجات التحلیل الاحصائي: المصدر 

  



122 

 

  للمتغیرات المستقلة مؤشرات جودة المطابقةیوضح ) 11- 4(جدول 

مؤشرات جودة 

 المطابقة
Estimate مستوي القبول Interpretation 

      CMIN 27,857مربع كاي 

DF  22      

Sig. 0.180      

CMIN\DF  1.266  < 5   ً   مطابق تماما

GFI  0.985 0.90≥  النموذج جید  

RMSEA 0.026  < 0.05 

0.05 – 0.08  

  مطابق بدرجة كبیر

NFI 0.941  0.90≥  تطابق كبیر  

CFI 0.986  0.90≥ تطابق كبیر 

IFI 0.987  0.90≥ تطابق كبیر 

TLI 0.978  0.90≥ تطابق كبیر 

  )2017(إعداد الباحث من مخرجات التحلیل الاحصائي: المصدر 

  

  :الاعتمادیة والكفاءة العملیة لمقاییس الدراسة  : 9- 4

تم احتساب  ،)1إلى  0( یستخدم تحلیل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبیانات ویتراوح من    

،  1قیم معامل ألفا كرونباخ أقرب إلي للعثور على اتساق البیانات الداخلي ، اذا كانت ) نباخألفا كرو(قیمة 

 یعتبر الاتساق الداخلي للمتغیرات كبیر ، ولاتخاذ قرار بشأن قیمة الفا كرونباخ

  تشیر  المطلوبة یتوقف ذلك على الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من البحوث الأساسیة 

(Nunnally,1967)   0.80كثر من قیة لأتكفي وأن زیادة المصدا 0.60 -0.50إلى ان المصداقیة من 

  .0.70رونباخ یجب أن تكون أكثر من اقترح ان قیمة ألفا ك (Hair et al, 2010)ربما تكون إسراف، اما 
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  )387:حجم العینة (معامل الإعتمادیة ألفا كرونباخ لعبارات الإستبیان یوضح ) 12-4(الجدول 

  معامل الف كرونباخ  عدد العبارات  المتغیر

  0.712  3  الجودة التقنیة

  0.540  2  جودة المحتوى العام

  0.781  3  جودة المحتوى الخاص

  0.783  4  جودة الشبكة

  0.563  3  التأثیر الاجتماعي

  0.674  4  الظروف المساعدة

  0.420  2  قیمة السعر

  0.788  2  نیة الاستخدام

  )2017(إعداد الدارس من بیانات الدراسة المیدانیة : :المصدر                     

  :موذج الدراسة المعدل ن:  10- 4

 اتالمتغیر تم حذف بعض العبارات من بناء علي نتائج التحلیل العاملي التوكیدي والاعتمادیة    

الي تعدیل نموذج مما حدا  ، ولم یتم دمج أي أبعاد في المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ةالمستقل

  :دناه الشكل اوفرضیات الدراسة كما في 
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  )المعدل ( نموذج الدراسة یوضح  )3-4(شكل 

  
  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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  :الارتباطات بین متغیرات الدراسة :  11- 4

لمیدانیة للوقوف على الصورة المبدئیة للارتباطات اجري تحلیل الارتباطات على بیانات الدراسة ا      

فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد الصحیح فان ذلك یعنى ان . البینیة بین متغیرات الدراسة

الارتباط قویا بین المتغیرین وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد الصحیح كلما ضعفت العلاقة بین 

ة طردیة او عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة اذا كانت قیمة معامل المتغیرین وقد تكون العلاق

الى ) 0.30(ویمكن اعتبارھا متوسطة اذا تراوحت قیمة معامل الارتباط بین ) 0.30(الارتباط اقل من

یوضح  )13-4(الجدول أدناه رقم ) 0.70(و تعتبر العلاقة قویة اذا كان معامل الارتباط اكثر من ) 0.70(

  . رتباطات بین متغیرات الدراسةالا

في نیة المؤثرة ان الارتباط بین ابعاد المتغیر المستقل العوامل  )13- 4(ویلاحظ من الجدول رقم       

ً وبصورة  إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت فیما بینھا أن بعد جودة الموقع الالكتروني یرتبط ایجابیا

، كما لھ ارتباط ایجابي معنوي )0.072= (حیث كانت قیمة الارتباط  ضعیفة مع بعد التأثیر الاجتماعي

، كما یرتبط ارتباط معنوي ). 0.140=(ضعیف مع بعد العوامل المساعدة حیث كانت قیمة الارتباط 

نیة  التابع، اما مع المتغیر )0.301=(متوسط مع بعد المتغیر المستقل قیمة السعر وكانت قیمة الارتباط 

دمة المصرفیة عبر الانترنت فكان الارتباط معنوي متوسط حیث كانت قیمة الارتباط استخدام الخ

)=0.437.(  

في نیة المؤثرة ان الارتباط بین ابعاد المتغیر المستقل العوامل  )13-4(ویلاحظ من الجدول رقم      

رتباط ایجابي ضعیف مع فیما بینھا أن بعد التأثیر الاجتماعي لھ ا إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

، كما یرتبط ارتباط ضعیف مع بعد المتغیر ). 0.153=(بعد العوامل المساعدة حیث كانت قیمة الارتباط 

نیة استخدام الخدمة المصرفیة  تابع، اما مع المتغیر ال)0.070=(المستقل قیمة السعر وكانت قیمة الارتباط 

  .)0.058=(مة الارتباط عبر الانترنت فكان الارتباط ضعیف حیث كانت قی

في نیة المؤثرة ان الارتباط بین ابعاد المتغیر المستقل العوامل  )13-4(ویلاحظ من الجدول رقم      

فیما بینھا أن بعد العوامل المساعدة یرتبط ارتباط معنوي ضعیف  إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

نیة استخدام التابع ، اما مع المتغیر )0.222=(الارتباط  مع بعد المتغیر المستقل قیمة السعر وكانت قیمة

  .) 0.156=(الخدمة المصرفیة عبر الانترنت فكان الارتباط معنوي ضعیف حیث كانت قیمة الارتباط 
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التابع ان الارتباط بین بعد المتغیر المستقل قیمة السعر مع المتغیر  )13-4(ویلاحظ من الجدول رقم      

مة المصرفیة عبر الانترنت فكان الارتباط معنوي متوسط حیث كانت قیمة الارتباط نیة استخدام الخد

)=0.488 (.  

  الارتباطات بین متغیرات الدراسة یوضح  ) 13- 4(جدول رقم     

 Person's Correlation Coefficient for All Variable  

 قیمة السعر
التأثیر 

 الاجتماعي

العوامل 

  المساعدة
  المتغیرات  الاستخدامنیة   جودة الموقع

    
 نیة الاستخدام 1.000

   
 جودة الموقع الالكتروني 437. 1.000

  
 التأثیر الاجتماعي 156. 140. 1.000

 
 العوامل المساعدة 058. 072. 153. 1.000

 قیمة السعر 488. 301. 222. 070. 1.000
  

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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  الارتباطات بین متغیرات الدراسة یوضح  ) 4-4(شكل رقم    

 
  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  

 :یات الدراسة فرضإختبار :  12- 4

تناقش ھذه الجزئیة نتائج اختبارات فرضیات الدراسة بعد التحلیل العاملي للبیانات حیث  یتناول ھذا الجزء 

فرضیات رئیسیة متعلقة بالعلاقة بین المتغیرات المتبقیة بعد إجراء التحلیل العاملي ) 5(اختبار عدد 

  :وذلك وفق الجدول أدناه  والاعتمادیة ،
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  یوضح فرضیات الدراسة) 14- 4(جدول 

ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة الموقع الالكتروني و نیة استخدام الخدمة : الفرضیة الرئیسیة الأولى 

  ة عبر الانترنتالمصرفی

  :الفرضیات الفرعیة 

  .ھنالك علاقة ایجابیة بین الجودة التقنیة ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 1- 1

 .ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة المحتوي العام ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 2- 1

 .لخاص ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتھنالك علاقة ایجابیة بین جودة المحتوي ا 3- 1

  .ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة الخصائص الشكلیة ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 4- 1

ھنالك علاقة ایجابیة بین التأثیرات الإجتماعیة و نیة استخدام الخدمة المصرفیة : الفرضیة الرئیسیة الثانیة 

  .عبر الانترنت

  :الفرضیات الفرعیة 

  .ھنالك علاقة ایجابیة بین التأثیرات الإجتماعیة و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 1- 1

ھنالك علاقة ایجابیة بین العوامل المساعدة و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر : الفرضیة الرئیسیة الثالثة 

  .الانترنت

  :الفرضیات الفرعیة 

  .الك علاقة ایجابیة بین العوامل المساعدة و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتھن 1- 1

ھنالك علاقة ایجابیة بین قیمة السعر و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر : الفرضیة الرئیسیة الرابعة 

  .الانترنت

  :الفرضیات الفرعیة 

  .استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتھنالك علاقة ایجابیة بین قیمة السعر و نیة  1- 1

تتوسط الخصائص الدیموغرافیة العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني و نیة : الفرضیة الرئیسیة الخامسة 

  استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت
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  :الفرضیات الفرعیة 

  خدمة المصرفیة عبر الإنترنت سیكون أكثر تأثیر العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ونیة استخدام ال   1 - 5

  قوة للإناث من الذكور           

تأثیر العلاقة بین جودة الموقع والخدمة المصرفیة عبر الإنترنت أقوى للشباب من كبارالسن                  2 – 5

  الإنترنت ستكون أقوى العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ونیة لإستخدام الخدمة المصرفیة عبر   3 – 5

  لأصحاب الخبرة الأقل من أصحاب الخبرة الطویلة            

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

اسالیب قد تم استخدام اختبار فا ھو موضح في جزئیة الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة ، وكم

 واستخدم اسلوب تحلیل المسار Structural Equation Modeling (SEM)نمذجة المعادلة البنائیة 

Path Analysisھو تقنیة احصائیة تستخدم فیما یماثل الاغراض التي یستخدم فیھا تحلیل الانحدار و

المتعدد حبث ان تحلیل المسار یعتبر امتداد لتحلیل الانحدار المتعدد ولكن تحلیل المسار اكثر فعالیة حیث 

وعدم  The  Modeling  of  Interactionsلحسبان نمذجة التفاعلات بین المتغیرات انھ یضع في ا

بین  Multicollinearityواخطاء القیاس والارتباط الخطي المزدوج  Nonlinearitiesالخطیة 

وبھذه الطریقة یعتبر نموذج فرید من بین ) Jeonghoon Ann, Spring 2002(المتغیرات المستقلة 

واستخدم في  1930في عام ) Sewall  Wright(ت الاخرى وكان اول من وضعھ نماذج المعادلا

ویتم استخدام  spssدراسات النشوء والتطور واعتمد برنامج تحلیل المسار علي برنامج العلوم الاجتماعیة 

بین تحلیل المسار اموس بشكل رئیسي في محاولة فھم نقاط القوة النسبیة للعلاقات المباشرة وغیر المباشرة 

والھدف الاساسي . حیث انھ یضعھا في الحسبان) المتغیرات الوسیطة او المعدلة(مجموعة من المتغیرات 

من استخدام نموذج المسار او غیره من نماذج المعادلة المھیكلة ھو العثور علي النموذج الذي یناسب 

وتفسر البیانات ، وقد ذكر  بصورة جیدة البیانات التي تم جمعھا بما فیھ الكفایة لتكون تمثیل للواقع

)Joseph F. Hair, JR. and Others ,1995 ( ان اسلوب تحلیل المسار یختلف عن تحلیل الانحدار

  : المتعدد فیما یلي 

  ببیةѧات السѧن العلاقѧف عѧیس الكشѧرات ولѧانھ نموذج لاختبار علاقات معینة بین مجموعة من متغی

 .بین ھذه المتغیرات 

 البسیطة بین كل زوج من المتغیرات  یفترض العلاقات الخطیة. 

  ان المتغیر التابع یمكن ان یتحول الي متغیر مستقل بالنسبة لمتغیر تابع اخر. 



130 

 

  نѧا یمكѧة كمѧتقلة والتابعѧیمكن ان یكون في النموذج متغیرات وسیطة بالاضافة الي المتغیرات المس

ات تابعѧة او متغیѧرات مسѧتقلة دراسة علاقات التاثیر بین المتغیرات بغض النظر عѧن كونھѧا متغیѧر

 .والتي تمثل بسھم ثنائي الاتجاه في الشكل البیاني للنموذج 

  یرѧرابط لتفسѧوذج متѧكل نمѧي شѧعھا فѧة ووضѧیعد نموذج تحلیل المسار وسیلة لتلخیص ظاھرة معین

العلاقѧѧات بѧѧین متغیѧѧرات ھѧѧذه الظѧѧاھرة ممѧѧا یتطلѧѧب مѧѧن الباحѧѧث تفسѧѧیر السѧѧببیة واتصѧѧال المتغیѧѧرات 

 البعض والتي تسمي بالمسارات  ببعضھا

  معاملات المسارات في النموذج تكون معیاریة. 

 Neil H. Timm, 2002(بالاضافة لما سبق فانھ توجد عدة اشكال ونماذج لتحلیل المسѧار نѧذكر منھѧا 

 &Harald Martfens and Magni Martens, 2001(  

- ѧارات ( ھم نموذج ذو اتجاه واحد وھو ذلك النموذج الذي یشتمل علي اسѧرات ) مسѧن المتغیѧھ مѧتتج

 .المستقلة الي المتغیرات التابعة لدراسة التاثیرات المباشرة لھذه المتغیرات علي المتغیر التابع 

نمѧوذج جمѧاعي وھѧو ذلѧك النمѧوذج الѧذي یشѧتمل علѧي عѧدة متغیѧرات تابعѧة تѧرتبط بѧنفس مجموعѧة  -

ت المباشرة والتاثیرات غیѧر المباشѧرة علѧي المتغیرات المستقلة ویسمح ھذا النموذج بدراسة التاثیرا

 .المتغیرات التابعة 

نموذج تبادلي حیث یجمع ھذا النموذج بین النموذجین السابقین بالاضافة الي اخذ العلاقات التبادلیة  -

في الاعتبار بین المتغیرات المستقلة حیث یشتمل ھѧذا النمѧوذج علѧي مسѧارات ثنائیѧة الاتجѧاه لقیѧاس 

زوج مѧѧن المتغیѧѧرات المسѧѧتقلة وقѧѧد تѧѧم اسѧѧتخدام ھѧѧذا الاسѧѧلوب لطبیعѧѧة متغیѧѧرات التغѧѧایر بѧѧین كѧѧل 

الدراسѧѧة كمѧѧا یسѧѧتدل علѧѧي جѧѧودة النمѧѧوذج المقتѧѧرح للنمѧѧوذج المفتѧѧرض لبیانѧѧات العینѧѧة مѧѧن خѧѧلال  

 . مؤشرات جودة المطابقة 

(James Lattin and Others, 2002& George A. Marcoulides and Irini Moustaki 

,2002 .)   

استخدام نیة  ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة الموقع الالكتروني و: اختبار الفرضیة الاولى  :12-1- 4

  .الخدمة المصرفیة عبر الانترنت

تنص الفرضیة الرئیسیة الاولي على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین جودة الموقع 

، ولاختبار ھذه الفرضیة تم استخدام اسلوب  الانترنتونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الالكتروني 

ونیة استخدام تحلیل المسار للتعرف علي العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة جودة الموقع الالكتروني 
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وفي ضوء افتراض التطابق  AMOS23البرنامج الاحصائى باستخدام  الخدمة المصرفیة عبر الانترنت

والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج  والتحلیل ینتج ) غیرات الداخلة في التحلیلللمت(بین مصفوفة التغایر 

العدید من المؤشرات الدالة علي جودة ھذه المطابقة والتي یتم قبول النموذج المفترض للبیانات او رفضھ 

  ) 2010اسماعیل ،عماد عبدالجلیل ،(في ضوئھا والتي تعرف بموشرات جودة النموذج 

لمتغیѧر المسѧتقل جѧودة االذي یبین قیم معѧاملات المسѧار نجѧد ان ) 15-4(ي الجدول رقم وبالنظر ال 

مسѧѧتوي  وذلѧѧك عنѧѧداسѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الانترنѧѧت نیѧѧة ذا دلالѧѧة علѧѧي  كѧѧان وقѧѧع الالكترونѧѧيالم

  .فاقل) 0.05(

  یوضح نتائج الفرضیة الاولى  ) 15-4(جدول رقم 

  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتموقع الالكتروني ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة ال

 التقدیرات  العلاقات  م
Estimates 

  

الخطأ 

  المعیاري

S.E 

القیمة 

  الحرجة

CR 

  الدلالة

P 

  النتیجة

استخدام نیة   >---  جودة الموقع الالكتروني  1

  الخدمة 
.373 .064 5.794 *** 

 دعمت

  )2017(سة المیدانیة المصدر إعداد الباحث من بیانات الدرا

  p<0.10, **p<0.05,***p<0.1*:مستوي المعنویة  
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  یوضح نتائج الفرضیة الاولى  ) 5-4(شكل رقم 

  ھنالك علاقة ایجابیة بین جودة الموقع الالكتروني ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت

  

  
  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  

وللتحقق من مدى تأثیر أبعاد جودة الموقع الإلكتروني للمصرف في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة 

عبر الإنترنت تم استخدام اسلوب تحلیѧل المسѧار للتعѧرف علѧي العلاقѧة بѧین أبعѧاد جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي 
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و نیѧة ) جѧودة الخصѧائص الشѧكلیةجودة الجانب التقني ، جودة المحتوى العام ، جودة المحتوى الخاص ، و(

اوزان معѧاملات الانحѧدار الѧي انخفѧاض تѧأثیر المتغیѧر استخدام الخدمة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧت وأشѧارت 

جѧودة ، وجѧودة المحتѧوي الخѧاص  ،جѧودة المحتѧوي العѧام، بینما یوجد تأثیر لكل مѧن  المستقل الجودة التقنیة

ن التحلیѧل نجѧد أن ھنالѧك علاقѧة معنویѧة بѧین مكونѧات جѧودة ومѧ() كما في الشكل رقم . الخصائص الشكلیة 

) 142.122(الموقع الالكتروني ونیة اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧت اذ بلغѧت قیمѧة مربѧع كѧاي 

) 2.121(المحسѧوبة مѧن النمѧوذج مقسѧومة علѧي درجѧات الحریѧة ) Chi-Square(قیمة مربѧع كѧاي وبلغت 

وبلغت ) 0.05(مھم احصائیا عند مستوي وھو  مما یدل علي قبول النموذج 5یلاحظ أن ھذه النسبة اقل من 

ومؤشѧر ) CFI(و مؤشر المطابقة المقارن ) GFI(و مؤشر جودة المطابقة .  ٠٫١٠اقل من ) RMR(قیمة 

،  ٠٫٩٠اكبѧرمن ) TLI(ومؤشѧر تѧوكر لѧویس ) IFI(ومؤشر المطابقة المتزایѧد ) NFI(المطابقة المعیاري 

ممѧا یѧدل علѧي ان  0.08 -0.05أي أن القیمة محصѧورة بѧین ) 054.(بلغت  RMSEAقیمة  كما یلاحظ أن

  .النموذج یطابق بدرجة كبیرة بیانات العینة 

  ) د-أ(یوضح نتائج الفرضیة الاولى ) 16-4(جدول رقم 

  رنتھنالك علاقة ایجابیة بین أبعاد جودة الموقع الالكتروني ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانت

 التقدیرات  العلاقات  م
Estimates 

  

الخطأ 

  المعیاري

S.E 

القیمة 

  الحرجة

CR 

  الدلالة

P 

  النتیجة

 لم تدعم 974. -032. 086. -003.  استخدام الخدمة   >---  الجودة التقنیة  1

 تدعم    .088* 1.708 095. 163.  استخدام الخدمة   >---  جودة المحتوي العام 2

 تدعم  *** 3.498 061. 212.  استخدام الخدمة   >---  جودة المحتوي الخاص 3

 تدعم  *** 6.090 076. 462.  استخدام الخدمة     جودة الخصائص الشكلیة  4

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

  .p<0.10, **p<0.05,***p<0*1:مستوي المعنویة  
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  یوضح نتائج الفرضیة الاولي )6- 4(الشكل رقم 

  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتجودة الموقع الالكتروني أبعاد ھنالك علاقة ایجابیة بین 

  
  

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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استخدام الخدمة نیة ھنالك علاقة ایجابیة بین التأثیر الاجتماعي و : اختبار الفرضیة الثانیة  :12-2- 4

  .یة عبر الانترنتالمصرف

تنص الفرضیة الرئیسیة الثانیة على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین التأثیر 

استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت، ولاختبار ھذه الفرضیة تم استخدام اسلوب نیة الاجتماعي و 

استخدام الخدمة نیة تأثیر الاجتماعي و تحلیل المسار للتعرف علي العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة ال

وفي ضوء افتراض التطابق بین  AMOS23البرنامج الاحصائى المصرفیة عبر الانترنت باستخدام 

والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج  والتحلیل ینتج ) للمتغیرات الداخلة في التحلیل(مصفوفة التغایر 

مطابقة والتي یتم قبول النموذج المفترض للبیانات او رفضھ العدید من المؤشرات الدالة علي جودة ھذه ال

، ) 2010اسماعیل ،عماد عبدالجلیل ،(في ضوئھا والتي تعرف بموشرات جودة النموذج وھي كما ذكرھا 

و عند الحكم علي جودة نموذج اونماذج اخري یمكن الحصول علیھا من نفس البیانات ، یجب ملاحظة ان 

ابقتھ للبناء العاملي الضمني للمتغیرات موضوع البحث ھو النموذج الذي یتمیز افضل النماذج من حیث مط

  . بتوفر افضل قیم لاكبر عدد من المؤشرات الاحصائیة السابقة مجتمعة 

و تشیر اوزان معاملات الانحدار في العلاقة بین التѧأثیر الاجتمѧاعي و اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة 

ویمكننѧѧا ) 0.04(المتغیѧѧر المسѧتقل التѧѧأثیر الاجتمѧاعي حیѧث بلغѧѧت قیمتѧھ عبѧر الانترنѧت الѧѧي انخفѧاض تѧأثیر 

الشѧكل كمѧا فѧي .   0.58حیѧث بلغѧت ) 2R(ملاحظة الاثر المباشر اعتمادا علي معѧاملات الارتبѧاط المتعѧدد 

لا توجѧد علاقѧة معنویѧة بѧین التѧأثیر الاجتمѧاعي و اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة ومن التحلیل نجد انѧھ () رقم 

وبلغѧت ) 0.05(وھي لیسѧت مھمѧة احصѧائیا عنѧد مسѧتوي ) 4.932( يالانترنت اذ بلغت قیمة مربع كا عبر

اكبѧرمن ) CFI(و مؤشر المطابقة المقارن ) GFI(و مؤشر جودة المطابقة .  ٠٫١٠اقل من ) RMR(قیمة 

ر الاجتمѧاعي لѧم الذي یبین قیم معاملات المسار نجد ان بعد التѧأثی) 17-4(وبالنظر الي الجدول رقم   ٠٫٩٠

  )0.05(یكن ذا دلالة علي استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت و لم یبلغ مستوي الدلالة عند مستوي 

  یوضح نتائج الفرضیة الثانیة) 17-4(جدول رقم 
  استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتونیة ھنالك علاقة ایجابیة بین التأثیر الاجتماعي 

 تالتقدیرا  العلاقات  م

Estimates  

الخطاء 

  المعیار

القیمة 

  الحرجة

  

  الدلالة

P 

  النتیجة

 لم تدعم 785. 273. 037. 010.  نیة استخدام الخدمة   >--  التأثیر الاجتماعي  1

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
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  ثانیةیوضح نتائج الفرضیة ال) 7- 4(الشكل رقم 

  استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتونیة التأثیر الاجتماعي ھنالك علاقة ایجابیة بین 

  
  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

الخدمة المصرفیة عبر استخدام نیة العلاقة بین العوامل المساعدة و: اختبار الفرضیة الثالثة  :12-3- 4

   :الإنترنت

انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین العوامل تنص الفرضیة الرئیسیة الثالثة على 

، ولاختبار ھذه الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتالمساعدة 

ونیة استخدام الخدمة المسار للتعرف علي العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة العوامل المساعدة 

وفي ضوء افتراض التطابق بین  AMOS23البرنامج الاحصائى باستخدام  ترنتالمصرفیة عبر الان

والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج  والتحلیل ینتج ) للمتغیرات الداخلة في التحلیل(مصفوفة التغایر 

 العدید من المؤشرات الدالة علي جودة ھذه المطابقة والتي یتم قبول النموذج المفترض للبیانات او رفضھ

، ) 2010اسماعیل ،عماد عبدالجلیل ،(في ضوئھا والتي تعرف بموشرات جودة النموذج وھي كما ذكرھا 

و عند الحكم علي جودة نموذج اونماذج اخري یمكن الحصول علیھا من نفس البیانات ، یجب ملاحظة ان 

لنموذج الذي یتمیز افضل النماذج من حیث مطابقتھ للبناء العاملي الضمني للمتغیرات موضوع البحث ھو ا

  . بتوفر افضل قیم لاكبر عدد من المؤشرات الاحصائیة السابقة مجتمعة 

ونیѧѧة  )العوامѧѧل المسѧѧاعدة(المسѧѧتقل و تشѧѧیر اوزان معѧѧاملات الانحѧѧدار فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر 

الѧѧي ان معѧѧاملات الانحѧѧدار منخفضѧѧة نسѧѧبیا حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل  اسѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الانترنѧѧت

لا توجѧد علاقѧة  ھومѧن التحلیѧل نجѧد انѧ() كما فѧي الشѧكل رقѧم . من التباین  0.44ویفسر ) -0.25(الانحدار 

اذ بلغѧت قیمѧة مربѧع  ونیѧة اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧتمعنویة ایجابیة بین العوامل المساعدة 

و .  ٠٫١٠اقل مѧن ) RMR(وبلغت قیمة ) 0.05(وھي لیست مھمة احصائیا عند مستوي ) 00.000( يكا

وبالنظر الѧي الجѧدول رقѧم   ٠٫٩٠اكبرمن ) CFI(و مؤشر المطابقة المقارن ) GFI(مؤشر جودة المطابقة 
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لѧم یكѧن ذا دلالѧة   )العوامѧل المسѧاعدة(المسѧتقل الذي یبین قیم معاملات المسار نجѧد ان بعѧد المتغیر) 4-18(

  .فاقل) 0.05(ند مستوي حیث بلغت مستوي الدلالة ع الخدمةاستخدام نیة علي 

  یوضح نتائج الفرضیة الثالثة  )18-4(جدول رقم 

  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتاستخدام نیة ھنالك علاقة ایجابیة بین العوامل المساعدة و

  العلاقات
 التقدیرات
Estimates 

  

الخطأ 

  المعیاري

S.E 

القیمة 

  الحرجة

CR 

  الدلالة

P 
  النتیجة

العوامل 

  المساعدة

  

 --<  
نیة استخدام الخدمة 

  المصرفیة عبر الإنترنت
-.210 .132 -1.586 .113 

لم 

 تدعم

  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 
  p<0.10, **p<0.05,***p<0.01*:مستوي المعنویة  

  یوضح نتائج الفرضیة الثالثة) 8-4(الشكل رقم 

  م الخدمة المصرفیة عبر الانترنتونیة استخداالعلاقة بین العوامل المساعدة 

  
  )2017(المصدر إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة 

استخدام الخدمة المصرفیة عبر نیة العلاقة بین قیمة السعر و: اختبار الفرضیة الرابعة  :12-4- 4

   :الانترنت

القیمة نوي بین على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر مع الرابعةتنص الفرضیة الرئیسیة 

، ولاختبار ھذه الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتالمساعدة 

ونیة استخدام الخدمة المصرفیة المسار للتعرف علي العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة قیمة السعر 

ي ضوء افتراض التطابق بین مصفوفة وف AMOS23البرنامج الاحصائى باستخدام  عبر الانترنت

والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج  والتحلیل ینتج العدید من ) للمتغیرات الداخلة في التحلیل(التغایر 

المؤشرات الدالة علي جودة ھذه المطابقة والتي یتم قبول النموذج المفترض للبیانات او رفضھ في ضوئھا 

، و عند ) 2010اسماعیل ،عماد عبدالجلیل ،(وھي كما ذكرھا  والتي تعرف بموشرات جودة النموذج



138 

 

نماذج اخري یمكن الحصول علیھا من نفس البیانات ، یجب ملاحظة ان افضل  الحكم علي جودة نموذج او

النماذج من حیث مطابقتھ للبناء العاملي الضمني للمتغیرات موضوع البحث ھو النموذج الذي یتمیز بتوفر 

  . دد من المؤشرات الاحصائیة السابقة مجتمعة افضل قیم لاكبر ع

ونیة استخدام الخدمة و تشیر اوزان معاملات الانحدار في العلاقة بین المتغیر المستقل قیمة السعر 

) -0.18(الѧѧي ان معѧѧاملات الانحѧѧدار منخفضѧѧة نسѧѧبیا حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل الانحѧѧدار  المصѧرفیة عبѧѧر الانترنѧѧت

لا توجѧد علاقѧة معنویѧة بѧین قیمѧة  ھومѧن التحلیѧل نجѧد انѧ() الشѧكل رقѧم كمѧا فѧي . من التبѧاین  0.03ویفسر 

وھѧي لیسѧت مھمѧة ) 00.00( ياذ بلغت قیمة مربع كا ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتالسعر 

و ) GFI(و مؤشѧر جѧودة المطابقѧة .  ٠٫١٠اقѧل مѧن ) RMR(وبلغѧت قیمѧة ) 0.05(احصائیا عند مسѧتوي 

الذي یبین قѧیم معѧاملات ) 19-4(وبالنظر الي الجدول رقم   ٠٫٩٠اكبرمن ) CFI(مقارن مؤشر المطابقة ال

 الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتذا دلالة علي استخدام  كانقیمة السعر المسار نجد ان بعد المتغیر المستقل 

  .فاقل) 0.05(حیث بلغت مستوي الدلالة عند مستوي 

  رابعةال یوضح نتائج الفرضیة )19-4(جدول رقم 
  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتھنالك علاقة ایجابیة بین قیمة السعر 

 التقدیرات  العلاقات  م

Estimates  

 الخطا

  يالمعیار

  

القیمة 

 الحرجة

  الدلالة

P  

  النتیجة

 لم تدعم *** 4.752 156. 739.  ستخدام الانیة   >---  قیمة السعر  1

  )2017(انات الدراسة المیدانیة إعداد الباحث من بی: المصدر 

  یوضح نتائج الفرضیة الرابعة) 9- 4(الشكل رقم 

  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتالعلاقة بین قیمة السعر 

   
  )2017(إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة : المصدر 
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یة استخدام الخدمة المصرفیة عبر العلاقة بین قیمة السعر ون: اختبار الفرضیة الرابعة : 12-5- 4

   :الانترنت
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  الفصل الخامس

  مناقشة نتائج ومستخلص الدراسة
 :مقدمة: 1- 5

بعد تحلیل البیانات في الفصل السابق یتناول ھذا الفصل ملخص عام لعرض اھم النتائج 

حوث السابقة ثم تم وضع المستخلصة من التحلیل الاحصائي لھذه الدراسة ومناقشة النتائج علي ضوء الب

الاثار النظریة والعملیة المترتبة ووضع القیود وعرض جملة من التوصیات ومجموعة من الدراسات 

 .المستقبلیة المقترحة واخیرا یتم اجراء الاستنتاج العام للدراسة 

  :خلاصة نتائج الدراسة : 2- 5

ي ، التأثیرات الإجتماعیة ، جودة الموقع الإلكترون قیاس للتحقق من صحة ھدفت ھذه الدراسة

بالإضافة الي ذلك تھدف العوامل المساعدة ، وقیمة السعر ونیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

جودة الموقع الإلكتروني ، التأثیرات الإجتماعیة ، العوامل المساعدة ، تأثیر الدراسة الي التعرف علي 

الخصائص الدیموغرافیة  ودراسة تأثیر،  رفیة عبر الإنترنتفي نیة إستخدام الخدمة المص وقیمة السعر

المتغیرات  كمتغیر معدل للعلاقة بین )لنوع الجنس ، العمر ، الخبرة ، مستوى التعلیم ، مستوى الدخ(

ً للخدمة المصرفیة  في الدراسة مجتمع تحدید كما تم المستقلة والمتغیر التابع ، العملاء المستخدمین فعلا

ثلاثة مصارف ھي في عدد عملاء ال على الدراسة إجراء وتم ، الخرطوم ولایة في القاطنینت عبر الإنترن

وقد تم بناء  ، )بنك فیصل الإسلامي السوداني ، بنك النیل للتجارة والتنمیة ، وبنك أم درمان الوطني(

  :الاسئلة البحثیة لتحقیق اھداف الدراسة علي النحو التالي 

 ؟ في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت لكترونيجودة الموقع الإھل تؤثر  - 1

 ؟ في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتھل تؤثر التأثیرات الإجتماعیة  - 2

 ؟ في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتالعوامل المساعدة ھل تؤثر  - 3

 ؟ نترنتفي نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإھل تؤثر قیمة السعر  - 4

جودة الموقع العلاقة بین ) ، العمر ، والخبرةنوع الجنس (تتوسط الخصائص الدیموغرافیة ھل  - 5

 ؟ ام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتنیة استخد و
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جودة علي مراجعة الادبیات حددت ھذه الدراسة المتغیرات التي ترتكز علیھا وتشتمل علي  وبناءً 

الجودة التقنیة لموقع المصرف على شبكة الإنترنت ، (بعاد ھي بعة أأروتحتوي علي الموقع الإلكتروني 

، التأثیر الإجتماعي ، ) و جودة الخصائص الشكلیة جودة المحتوى العام ، جودة المحتوى الخاص ، 

  .لخدمة المصرفیة عبر الإنترنتاإستخدام نیة فكان  المتغیر التابعالعوامل المساعدة ، وقیمة السعر أما 

استبانة عن طریق العینة ) 500(ل علي بیانات ھذه الدراسة عن طریق توزیع عدد تم الحصو

 ً الموجودة في ولایة الخرطوم مصارف السودانیة ببعض الالعشوائیة للعملاء الذین إستخدمو الخدمة فعلا

عن طریق العینة العشوائیة عن طریق الید وكان یتم استلام  مصرفكما تم توزیع الاستبانات في كل 

من %) 85(استبانة بنسبة ) 426(مباشرة  وكان عدد الاستبیانات المستردة یساوي لاستبیانات بعد تعبئتھا ا

بینما بلغ عدد %). 15(استبانة بنسبة ) 74(إجمالي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات التي لم تسترد 

د الاستبیانات الصالحة للتحلیل أما عد%) . 7.8(استبانة بنسبة ) 39(الاستبیانات غیر الصالحة للتحلیل 

من إجمالي الاستبیانات الموزعة والمستلمة وھي نسبة تعتبر %) 90.8(استبانة  بنسبة ) 387(فیساوي 

وتعكس مدى استجابة كبیرة في البحوث الوصفیة التي تعتمد علي قوائم الأسئلة أو الاستبیانات المیدانیة 

  . مستخدمة في جمع بیانات الدراسة المیدانیةالمبحوثین ومدى وضوح عبارات الاستبیان ال

قبل اجراء التحلیل لاختبار الفرضیات اجري التحلیل العاملي الاستكشافي والتحلیل العاملي 

تم استخدام التحلیل العاملي الاستكشافي لاختبار . التوكیدي واختبار الموثوقیة لضمان صلاحیة المتغیرات 

لتحدید ابعاد   varimaxغیرات الدراسة واستخدم طریقة التدویر صلاحیة الابعاد المتعلقة بجمیع مت

المتغیرات البحثیة واشارت النتائج الي ان العوامل المستخرجة لمتغیرات الدراسة لم تختلف عن 

التصورات الموضوعة ،كما واستخدم التحلیل العاملي التوكیدي للتأكد من صدق المقاییس المستخدمة 

موذج ان المقاییس اتصفت بالصدق وان العوامل المستخرجة لمتغیرات الدراسة واثبتت مؤشرات جودة الن

  .لم تختلف عن التصورات الموضوعة كما ورد في الدراسات السابقة 

تم الحصول على موثوقیة القیاسات التجریبیة بطریقة الاتساق الداخلي باستخدام اختبار ألفا 

ل الموثوقیة أن جمیع الابعاد التي استخرجت بعد أكدت نتائج تحلی) Cronbach’s alpha(كرونباخ 

ٍ اجراء التحلیل العاملي مستوى مُ  كما بقیت  كما ھي ،التي بقیت من الموثوقیة للمتغیرات المستقلة  رض

ابعاد المتغیر الوسیط والمتغیر المعدل والمتغیر التابع كما ھي ، اظھرت نتائج التحلیل الوصفي للبیانات 

من %) 28.4(بینما شكلت الإناث نسبة . من العینة %) 71.6(الذكور فیھا كانت  الدیمغرافیة ان نسبة

 –30، وكما یلاحظ أن الفئة العمریة من أن غالبیة عملاء المصارف من فئة الذكور العینة والتي تعكس 
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مي أما المستوى التعلیمن العینة ، %) 35.1(حیث بلغت سنة شكلت اكبر نسبة من بین الفئات العمریة  40

 من العینة ،%) 52.2(یشكلون أكبر نسبة حیث بلغت  البكالریوسلأفراد العینة یوضح التحلیل أن حملة 

كما یظھر توزیع افراد العینة ، و للتأكد من ان المفحوصین سوف یقومون بالإجابات المطلوبة تم وضع 

نت اجاباتھم بانھم لا ومن كا مدى إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ،  السؤال المفتاح وھو

كما اجري التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة  ،مطلقا استبعدت استبیاناتھم من التحلیل الخدمة یستخدمون 

  :الأخرى وكانت كما یلي

خدمة استخدام النیة  و جودة الموقع الإلكترونيقة ایجابیة بین تتوقع الفرضیة الاولي ان ھنالك علا

أبعاد جودة الموقع الإلكتروني وھي علاقة ایجابیة بین ھ توجد فت النتائج انوكشالمصرفیة عبر الإنترنت 

إستخدام نیة و) الجودة التقنیة ، جودة المحتوى العام ، جودة المحتوى الخاص ، وجودة الخصائص الشكلیة(

ستقل بعد المتغیر المظھرت نتائج تحلیل الانحدار وتحلیل المسار ان أوالخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

جودة المحتوي العام و جودة الخصائص الشكلیة كانت ذات دلالة علي استخدام الخدمة المصرفیة عبر 

الانترنت ولكن بصورة عكسیة اما بقیة ابعاد جودة الموقع الأخرى لم تبلغ مستوي الدلالة عند مستوي 

  .فاقل) 0.05(

إستخدام نیة التأثیر الإیجابي وبین  جابیةایاما الفرضیة الثانیة فكان یتوقع لھا ان تكون ھنالك علاقة 

على إنخفاض تأثیر  وجاءت نتائج تحلیل الانحدار وتحلیل المسار لتؤكد الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

استخدام نیة وإلى عدم وجود علاقة معنویة بین التأثیر الاجتماعي و ) التأثیر الإجتماعي(المتغیر المستقل 

استخدام الخدمة نیة ترنت أي ان بعد التأثیر الاجتماعي لم یكن ذا دلالة علي الخدمة المصرفیة عبر الان

  ..فاقل) 0.05(المصرفیة عبر الانترنت و لم یبلغ مستوي الدلالة عند مستوي 

نیة علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین العوامل المساعدة واما الفرضیة الثالثة فكانت تتوقع وجود 

وأشارت النتائج الي ان معاملات الانحدار منخفضة نسبیا وعدم  یة عبر الإنترنت ،استخدام الخدمة المصرف

استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت وخلصت نیة وجود علاقة معنویة ایجابیة بین العوامل المساعدة و

استخدام نیة لم یكن ذا دلالة علي )  العوامل المساعدة(قیم معاملات المسار إلى أن بعد المتغیر المستقل 

  .فاقل) 0.05(الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت حیث بلغت مستوي الدلالة عند مستوي 

نیѧة علاقѧة ایجابیѧة ذات تѧأثیر معنѧوي بѧین قیمѧة السѧعر واما الفرضѧیة الرابعѧة فكانѧت تتوقѧع وجѧود 

المتغیر المستقل استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت و تشیر اوزان معاملات الانحدار في العلاقة بین 

استخدام الخدمة المصرفیة عبѧر الإنترنѧت الѧي ان معѧاملات الانحѧدار منخفضѧة نسѧبیا كمѧا نیة قیمة السعر و
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استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وبینت قѧیم معѧاملات نیة توجد علاقة معنویة بین قیمة السعر وھ ان

استخدام الخدمة المصرفیة عبѧر الإنترنѧت نیة لالة علي ن ذا داالمسار أن بعد المتغیر المستقل قیمة السعر ك

  .فاقل) 0.05(حیث بلغت مستوي الدلالة عند مستوي 

  :مناقشة النتائج : 5-3

، النظѧري المنظѧور النقѧاش حѧول و یسѧتند نتائج الدراسѧة ھذا القسم یناقش، القسم السابق استنادا إلى

والمناقشѧة تشѧتمل علѧي قیѧاس ، ھѧذه الدراسѧةمناسبة لمثѧل  رتعتب التي ھالمفاھیمیالدراسات الأدلة التجریبیة و

فѧي نیѧة إسѧتخدام ھѧا وتأثیر جودة الموقع الإلكتروني ، التاثیر الإجتماعي ، العوامل المساعدة ، وقیمة السعر

  .لخصائص الدیموغرافیة ، كما تضم الدور المعدل ل الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

بإستخدام  ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتسة ھو تحلیل قبول إن أحد أھداف ھذه الدرا       

وتحلیل النتائج  لذلك تم إختبار الفرضیات) UTAUT2(إمتداد النظریة الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة 

 وذلك بإضافة ثلاثة عوامل رئیسیة ذات الصلة بالنیة السلوكیة وإستخدام التقنیة) UTAUT(كما تم تطویر 

مقارنة م التقنیة أكثر قدرة على تفسیر التباین في نیة إستخدا) UTAUT2(وبالتالي أصبح النموذج الجدید 

من نیة استخدام التقنیة %  36و %  53بالنموذج القدیم ، حیث تشیرالنتائج إلى أن النموذج الجدید فسر 

المعلومات في السیاق التنظیمي ، بینما  والإستخدام الفعلي للتقنیة على التوالي وذلك عند تحلیل تطبیق تقنیة

ً الخدمة المص رفیة عبر قامت ھذه الدراسة والتي جاءت في سیاق تقنیة الخدمات المقدمة للعملاء وتحدیدا

وبالتالي، فإن النموذج المقترح  لخدمة المصرفیة عبر الإنترنتیة إستخدام امن ن%  65الإنترنت بتفسیر

ویساھم بشكل كبیر في فھم ) UTAUT2(و ) UTAUT(ذج الأساسي یعطي مؤشرات أكثر قوة من النمو

 . ى نیة استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في السودانفالعوامل التي تؤثر 

  :و مدي تأثیرھاقیاس جودة الموقع الإلكتروني :  5-3-1

التѧѧاثیر جѧѧودة الموقѧѧع الإلكترونѧѧي ، الھѧѧدف الاول مѧѧن ھѧѧذه الدراسѧѧة ھѧѧو التحقѧѧق مѧѧن مѧѧدي تѧѧاثیر 

، وقѧد تѧم عبѧر الانترنѧتاسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة نیѧة فѧي الإجتماعي ، العوامل المساعدة ، وقیمة السعر 

تبحѧث فѧي ھѧذه  تخصیص جھود قلیلة نسبیا في ھذا المجال ویعود ذلك الѧي نقѧص الدراسѧات التجریبیѧة التѧي

جѧѧودة الموقѧѧع صѧѧحة العلاقѧѧة بѧین ولقѧѧد سѧѧعت ھѧذه الدراسѧѧة للتحقѧѧق مѧن ، السѧودانیة  العلاقѧة فѧѧي المصѧѧارف

وذلѧѧك بإسѧѧتخدام إمتѧѧداد النظریѧѧة  ونیѧѧة اسѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الانترنѧѧتالإلكترونѧѧي للمصѧѧرف 

م استخدام اسلوب اخذ العینѧات والѧنھج لتحقیق ھذا الھدف تو) UTAUT2(الموحدة لقبول وإستخدام التقنیة 

  .الاستنباطي
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جѧودة تصѧمیم وإسѧلوب الموقѧع الإلكترونѧي بحیѧث یشѧتمل علѧى أنھѧا  یمكن تعریف جودة الموقѧع الإلكترونѧي

الجѧѧودة التقنیѧѧة ،جѧѧودة المحتѧѧوى العѧѧام ، جѧѧودة المحتѧѧوى الخѧѧاص ، وجѧѧودة : علѧѧى أربعѧѧة أبعѧѧاد رئیسѧѧة ھѧѧي 

 ,Aladwani) فѧѧي دراسѧѧة  TAMالمظھѧѧر الخѧѧارجي ، ھѧѧذه الأبعѧѧاد سѧѧبق وأن تѧѧم إختبارھѧѧا فѧѧي نمѧѧوذج 

ً عѧѧن عѧѧاملین رئیسѧѧیین فѧѧي  ، وفѧѧي ھѧѧذه الدراسѧѧة تѧѧم(2006 إحѧѧلال جѧѧودة الموقѧѧع الإلكترونѧѧي للمصѧѧرف بѧѧدلا

ف  UTAUTالنمѧѧѧوذج الأصѧѧѧلي   Venkatesh etوھمѧѧѧا الأداء المتوقѧѧѧع والجھѧѧѧد المتوقѧѧѧع ، وقѧѧѧد عѧѧѧرّ

al.2003) ( قѧى تحقیѧاعدھم علѧوف یسѧام سѧراد أن النظѧا الأفѧد فیھѧي یعتقѧالأداء المتوقع على أنھ الدرجة الت

الھم، بینما یشیر الجھد المتوقع إلى الدرجة التѧي یعتقѧد فیھѧا الأفѧراد إلѧى سѧھولة إسѧتخدام مكسب في اداء أعم

ً للمعѧѧاییر المھنیѧѧة  النظѧѧام ، لѧѧذلك إفترضѧѧت الدراسѧѧة أنѧѧھ إذا تѧѧم تصѧѧمیم موقѧѧع إلكترونѧѧي للمصѧѧرف مطابقѧѧا

لѧѧى مѧѧدار والإحترافیѧѧة مѧѧن حمایѧѧة وأمѧѧان وسѧѧرعة تصѧѧفح وسѧѧھولة تحمیѧѧل صѧѧفحاتھ والتنقѧѧل بینھѧѧا وتѧѧوفره ع

الساعة وغیرھا من خصائص الجودة التقنیة فإنھ سیسھم في زیادة تحقیѧق مكاسѧب للعمѧلاء مѧن خѧلال تѧوفیر 

الوقت والجھد اللازمین لإدارة حساباتھم ، كما أن توفر خیار البحث والتصمیم الجاذب والمنظم فإنھ سѧیعزز 

ات العمیѧل وإنجѧازه لمعاملاتѧھ المصѧرفیة من سھولة إستخدام الموقѧع ویقلѧل مѧن الجھѧد المتوقѧع لإدارة حسѧاب

 .والمالیة ذات الصلة بموقع المصرف على شبكة الإنترنت 

و أعتبر إمتداد للعمل  TAMنموذج إستمد جذوره من نموذج قبول التقنیة ) (Aladwani ,2006إقترح 

ذه الأبعاد على وقد إختبر النموذج تأثیر ھ Aladwani and Palvia 2002السابق الذي تم تنفیذه من قبل 

  :نوایا الشراء وموقف مستخدمي الإنترنت ویمكن تفصیل ھذه الأبعاد على النحو التالي

  تشیر الى جودة شكل وتصمیم موقع المصرف الإلكتروني وممیزاتھ الوظیفیة : الجودة التقنیة

 .مثل توفر الأمن ، سھولة التصفح ، التفاعل ، سرعة التحمیل والتوفر 

 شیر إلى ملامح المضمون العام للموقع فیما یتعلق بالفائدة ، التكامل ، ت: عام جودة المحتوى ال

  . الوضوح ، التحدیث ، الإیجاز ، والدقة في المعلومات

  تشیرالى المعلومات المتوفرة في موقع المصرف الإلكتروني مثل : جودة المحتوى المتخصص

  . فرادمعلومات جھة الإتصال وتفاصیل الخدمات ومعلومات دعم الأ

  جودة الخصائص الشكلیة : ً ً ، سھل القراءة ، یستخدم ألوانا ً ، منظما تشیر إلى أن الموقع یبدو جذابا

ً مناسبة ویستخدم الوسائط المصورة بشكل ملائم   .وخطوطا

وقد إفترض المؤلف وجود روابط بین أبعاد جوة الموقع الإلكتروني و إتخاذ مواقف نحو الموقع و رابط 

بین جودة الموقع الإلكتروني والنیة للشراء ، وقد خلص الى أن ھناك علاقة بین نوایا الشراء آخر مباشر 
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والشراء الفعلي من الموقع الإلكتروني لكن لم یختبر ھذه العلاقة بسبب تقییدات تعلقت بالعینة المختارة ، 

لكین بصورة تفوق تأثیر وقد أوضحت النتائج إلى التأثیر الھام لبعد المحتوى الخاص على مواقف المستھ

أبعاد جودة التقنیة والمحتوى العام و الخصائص الشكلیة ، كما خلصت إلى أن مواقف المستھلكین والجودة 

  .التقنیة كان لھما تأثیر ھام على نوایا المستھلكین للشراء من الموقع الإلكتروني 

أربعѧة أبعѧاد عدد الابعاد یتكون من بناء متجودة الموقع الإلكتروني النتائج في ھذه الدراسة تدعم ان 

ویمكѧѧن ) الجانѧѧب التقنѧѧي ، جѧѧودة المحتѧѧوى العѧѧام ، المحتѧѧوى الخѧѧاص ، والخصѧѧائص الشѧѧكلیة(رئیسѧѧة ھѧѧي 

تѧѧѧم حѧѧѧذفھا وتѧѧѧم تقیѧѧѧیم مѧѧѧوازین قیѧѧѧاس المحتѧѧѧوي  عبѧѧѧارة 12عبѧѧѧارة حیѧѧѧث ان ھنالѧѧѧك  12 قیاسѧѧѧھا باسѧѧѧتخدام

 .Cronbach’s(سѧѧاق الѧѧداخلي الفѧѧا كѧѧرو نبѧѧاخ وتѧѧم قیѧѧاس الموثوقیѧѧة باسѧѧتخدام طریقѧѧة الات. والصѧѧلاحیة 

alpha ( ذهѧذلك ھѧاح لѧت بنجѧد تمѧات قѧدق والثبѧوھذه النتائج تشیر الي ان المقاییس المستخدمة لقیاس الص ،

  وذلك بالنظر لجودة الموقع الإلكتروني النتیجة تملا الفجوات في الادب السابق بشان القیاسات الصحیحة 

دراسة نجد بعض النتائج الھامة لمدي تѧاثیر جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي وبتسلیط الضوء علي نتائج ال

ونیѧة في الإسѧتخدام حیѧث اظھѧرت النتѧائج أن ھنالѧك علاقѧة معنویѧة بѧین مكونѧات جѧودة الموقѧع الالكترونѧي 

وھѧي لیسѧت مھمѧة احصѧائیا ) 71.471(اذ بلغت قیمة مربѧع كѧاي  استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت

) 0.970(بلѧغ  )GFI(و مؤشر جودة المطابقة .  ٠٫١٠اقل من ) RMR(وبلغت قیمة ) 0.05(عند مستوي 

، كمѧѧا تشѧѧیر اوزان معѧѧاملات )0.978(حیѧѧث بلѧѧغ  ٠٫٩٠ن عѧѧ) CFI(المطابقѧѧة المقѧѧارن  مؤشѧѧر بینمѧѧا إرتفѧѧع

ة المسѧѧتقل جѧѧودة الموقѧѧع الالكترونѧѧي والمتغیѧѧر التѧѧابع اسѧѧتخدام الخدمѧѧالانحѧѧدار فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر 

) -0.02(المصѧѧرفیة عبѧѧر الانترنѧѧت الѧѧي انخفѧѧاض تѧѧأثیر المتغیѧѧر المسѧѧتقل الجѧѧودة التقنیѧѧة حیѧѧث بلغѧѧت قیمتѧѧھ 

كѧذلك بعѧد   0.12حیѧث بلغѧت ) 2R(ویمكننا ملاحظة الاثر المباشر اعتمادا علي معاملات الارتباط المتعدد 

، وایضѧا بعѧد المتغیѧر المسѧتقل مѧن التبѧاین  0.13ویفسѧر ) -0.71(بلغت للمتغیѧر  جودة المحتوي العام حیث

ولكѧن ) 0.17(جودة المحتوي الخاص فكانѧت معѧاملات الانحѧدار مرتفعѧة نسѧبیا حیѧث بلѧغ معامѧل الانحѧدار 

من التباین كمѧا بلѧغ معامѧل الانحѧدار لبعѧد المتغیѧر المسѧتقل جѧودة الخصѧائص  0.13بصورة عكسیة ویفسر 

: تیجة تتعارض مع ما خلصت إلیھ دراسѧات سѧابقة مثѧل وھذه الن.من التباین  0.28ویمثل ) -0.42(الشكلیة 

(Pikkarainen, 2004) ،)Ahn,2007 ( ،)AlQeisi,2009 ( ،)ALBUGAMI,2014(    

  :قیاس تأثیر جودة الجانب التقني لموقع المصرف الإلكتروني في نیة الإستخدام  )1

معنوي بین الجودة المرتبطة  على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر) أ(تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

بالجانب التقني لموقع المصرف الإلكتروني و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت ، وقد أشارت 
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إلى أن خصائص النظام تعتبر أكثر أھمیة وعلى وجھ التحدید  (Ndubisi & Sinti, 2006)دراسة 

  .الممیزات الوظیفیة للموقع الإلكتروني للمصرف

 ً تشیر الى جودة شكل وتصمیم فإن الجودة المرتبطة بالجانب التقني ) (Aladwani ,2006لنموذج ووفقا

عبارات مثل توفر الحمایة والأمان ، سھولة ) 8(موقع المصرف الإلكتروني وممیزاتھ الوظیفیة وتتضمن 

حمیل والتوفر التصفح ،توفر خیار البحث ، وجود وصلات إنتقال فعالة ، التخصیص ، التفاعل ، سرعة الت

  .على مدار الساعة 

النتائج فѧي ھѧذه الدراسѧة تѧدعم ان الجѧودة التقنیѧة للموقѧع الإلكترونѧي أحѧادي یمكѧن قیاسѧھ بإسѧتخدام 

، وتѧوفر "1.42 = وسѧط"، سѧھولة التصѧفح  " 1.41 = وسѧط"توفر الحمایة والأمѧان (ثلاث عبارات وھي 

وتѧم تقیѧیم مѧوازین قیѧاس المحتѧوي ت تم حذفھا حیث إن ھنالك خمس عبارا) " 1.48 = وسط"خیار البحث 

 .Cronbach’s(وتѧѧم قیѧѧاس الموثوقیѧѧة باسѧѧتخدام طریقѧѧة الاتسѧѧاق الѧѧداخلي الفѧѧا كѧѧرو نبѧѧاخ . والصѧѧلاحیة 

alpha ( حیث بلغ معامل الثبات)دق ) 0.712ѧاس الصѧتخدمة لقیѧاییس المسѧوھذه النتائج تشیر الي ان المق ،

 نتیجة تمѧلا الفجѧوات فѧي الادب السѧابق بشѧان القیاسѧات الصѧحیحة لجѧودةوالثبات قد تمت بنجاح لذلك ھذه ال

  .لموقع الإلكتروني الجانب التقني ل

نیة مع كل من   الجودة التقنیةكما اظھر تحلیل الارتباط ان ھنالك علاقة معنویھ ایجابیة ضعیفة بین 

ص وعلاقة سلبیة مع العوامل ، جودة الخصائص الشكلیة ، وجودة المحتوى الخا الإستخدام ، قیمة السعر

المساعدة والتأثیرات الإجتماعیة ، وبتسلیط الضوء علي نتائج الدراسة نجد بعض النتائج الھامة لمدي تاثیر 

ونیة الجودة التقنیة في نیة الإستخدام حیث اظھرت النتائج أنھ لاتوجد علاقة معنویة بین  الجودة التقنیة

 , Aladwani(مثل ھذه النتائج مع عدة دراسات ولا تتوافق رنت استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانت

 ,Chou and Chengودراسة  ي خلصت إلى تاثیر الجودة التقنیة في استخدام العملاء للتقنیة ،تال) 2006

التي اوضحت أھمیة أبعاد سھولة الوصول ، صلاحیة الملاحة ،  السریة ، سرعة الإستجابة )  (2011

 .تخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ،والإعتمادیة في اس

أھمیة الجودة التقنیѧة فѧي التѧاثیر فѧي نیѧة اسѧتخدام التي أوضحت   (Al-Qeisi 2009)وكذلك دراسة         

سھولة التصѧفح ، التѧوفر علѧى (العملاء للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وذلك من خلال ثلاث عبارات ھي 

 Al-Qeisi)یمكن ملاحظة أن نتائج الدراسة الحالیة إتفقت مع دراسѧة و، ) مدار الساعة ، وسرعة التحمیل

الشئ الذي یعكس أھمیة ھذا البعد في لدراستین في أھمیة سھولة تصفح الموقع بالنسبة للعملاء في ا (2009
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التѧѧاثیر فѧѧي نیѧѧة اسѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت ، كمѧѧا إتفقѧѧت الدراسѧѧتین فѧѧي عѧѧدم تѧѧاثیر وجѧѧود 

   .إنتقال فعالة ، التخصیص ، والتفاعل في نیة الإستخدام وصلات 

  

 :قیاس تأثیر جودة المحتوى العام لموقع المصرف الإلكتروني في نیة الإستخدام  )2

على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین الجودة المرتبطة ) ب(تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

  .روني و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنتبالمحتوى العام لموقع المصرف الإلكت

ً لنموذج  ملامح المضمون العام للموقع شیر الى فإن جودة المحتوى العام ی) (Aladwani ,2006ووفقا

النتائج في ، وتدعم فیما یتعلق بالفائدة ، التكامل ، الوضوح ، التحدیث ، الإیجاز ، والدقة في المعلومات 

التكامل ( ھمادة المحتوى العام للموقع الإلكتروني أحادي یمكن قیاسھ بإستخدام عبارتین ھذه الدراسة ان جو

وتم تقییم موازین عبارات تم حذفھا  أربعحیث إن ھنالك ) "1.33 = وسط"والتحدیث ،  " 1.42 = وسط"

نباخ وتم قیاس الموثوقیة باستخدام طریقة الاتساق الداخلي الفا كرو . قیاس المحتوي والصلاحیة 

)Cronbach’s. alpha ( حیث بلغ معامل الثبات)وھذه النتائج تشیر الي ان المقاییس ) 0.540 ،

المستخدمة لقیاس الصدق والثبات قد تمت بنجاح لذلك ھذه النتیجة تملا الفجوات في الادب السابق بشان 

  .للموقع الإلكتروني  المحتوى العام القیاسات الصحیحة لجودة

مع كѧل مѧن  نیѧة محتوى العام بین جودة ال ضعیفةالارتباط ان ھنالك علاقة معنویھ ایجابیة كما اظھر تحلیل 

قیمة السعر ، جودة الخصائص الشكلیة ، وجودة المحتوى الخاص وعلاقة العوامل المساعدة ، الإستخدام ، 

الھامѧة لمѧدي تѧاثیر وبتسلیط الضوء علي نتائج الدراسة نجد بعѧض النتѧائج سلبیة مع التأثیرات الإجتماعیة ، 

جѧودة المحتѧوى في نیة الإستخدام حیѧث اظھѧرت النتѧائج أنѧھ توجѧد علاقѧة معنویѧة بѧین  جودة المحتوى العام

تتوافѧق ھѧذه النتѧائج مѧع و) 0.10(عنѧد مسѧتوى معنویѧة ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت  العام

في استخدام العمѧلاء  جودة المحتوى العامیر ي خلصت إلى تاثتال) Aladwani , 2006(عدة دراسات مثل 

فѧي التѧاثیر فѧي نیѧة  جودة المحتѧوى العѧامالتي أوضحت أھمیة   (Al-Qeisi 2009)للتقنیة ، وكذلك دراسة 

الفائѧدة ، التكامѧل ، (عبѧارات ھѧي  أربѧعاستخدام العملاء للخدمة المصرفیة عبѧر الإنترنѧت وذلѧك مѧن خѧلال 

فѧي  (Al-Qeisi 2009)حظة أن نتѧائج الدراسѧة الحالیѧة إتفقѧت مѧع دراسѧة ، ویمكن ملا) الوضوح ، والدقة

لدراسѧتین الشѧئ الѧذي یعكѧس أھمیѧة ھѧذا البعѧد فѧي التѧاثیر فѧي نیѧة بالنسبة للعملاء في اتكامل البیانات أھمیة 

   .ام في نیة الإستخدالإیجاز استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، كما إتفقت الدراستین في عدم تاثیر 
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 :قیاس تأثیر جودة المحتوى الخاص لموقع المصرف الإلكتروني في نیة الإستخدام  )3

على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین الجودة المرتبطة ) ج(تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

ً  بالمحتوى الخاص لموقع المصرف الإلكتروني و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت ، ووفقا

فإن جودة المحتوى الخاص تشیر الى المعلومات المتوفرة في موقع ) (Aladwani ,2006لنموذج 

المصرف الإلكتروني مثل معلومات جھة الإتصال وتفاصیل المنتجات والخدمات ومعلومات دعم الأفراد 

یمكن قیاسھ بإستخدام للموقع الإلكتروني أحادي الخاص النتائج في ھذه الدراسة ان جودة المحتوى وتدعم 

، معلومات عامة عن المصرف  " 1.50 = وسط"معلومات الإتصال بالمصرف (ثلاث عبارات ھي 

حیث إن ھنالك ) "1.58 = وسط"، تفاصیل حول المنتجات والخدمات التي یقدمھا البنك " 1.49 = وسط"

الموثوقیة باستخدام طریقة  وتم قیاس. وتم تقییم موازین قیاس المحتوي والصلاحیة عبارتین تم حذفھما 

، وھذه النتائج ) 0.781(حیث بلغ معامل الثبات ) Cronbach’s. alpha(الاتساق الداخلي الفا كرو نباخ 

تشیر الي ان المقاییس المستخدمة لقیاس الصدق والثبات قد تمت بنجاح لذلك ھذه النتیجة تملا الفجوات في 

  .ة المحتوى الخاص للموقع الإلكتروني الادب السابق بشان القیاسات الصحیحة لجود

كما اظھر تحلیل الارتباط ان ھنالك علاقة معنویھ ایجابیة ضعیفة بѧین جѧودة المحتѧوى الخѧاص مѧع كѧل مѧن  

نیѧѧة الإسѧѧتخدام ، التѧѧأثیرات الإجتماعیѧѧة، العوامѧѧل المسѧѧاعدة ، قیمѧѧة السѧѧعر ، جѧѧودة الخصѧѧائص الشѧѧكلیة ، 

ѧѧة نجѧѧائج الدراسѧѧي نتѧѧوء علѧѧلیط الضѧاثیر وبتسѧѧدي تѧѧة لمѧائج الھامѧѧض النتѧѧامد بعѧѧوى العѧѧودة المحتѧѧة  جѧѧي نیѧѧف

ونیѧة اسѧتخدام الخدمѧة  جѧودة المحتѧوى الخѧاصالإستخدام حیث اظھرت النتائج أنھ توجد علاقة معنویة بین 

التѧي خلصѧت ) Aladwani , 2006(و تتوافق ھذه النتائج مع عدة دراسѧات مثѧل المصرفیة عبر الانترنت 

التѧي   (Al-Qeisi 2009)فѧي اسѧتخدام العمѧلاء للتقنیѧة ، وكѧذلك دراسѧة  خѧاصلمحتѧوى الجودة اإلى تاثیر 

أوضحت أھمیة جودة المحتوى الخاص في التاثیر في نیة استخدام العملاء للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

تفاصѧѧیل الخѧѧدمات المصѧѧرفیة ، معلومѧѧات تتعلѧѧق بسیاسѧѧة البنѧѧك ، (وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال ثѧѧلاث عبѧѧارات ھѧѧي 

 Al-Qeisi)، ویمكن ملاحظة أن نتائج الدراسة الحالیة إتفقت مع دراسة ) لومات خاصة بخدمة العملاءمع

2009) ѧѧѧة تѧѧѧي أھمیѧѧك فѧѧѧدمھا البنѧѧѧي یقѧѧѧدمات التѧѧات والخѧѧѧول المنتجѧѧѧیل حѧѧѧي وفر التفاصѧѧѧلاء فѧѧѧبة للعمѧѧѧبالنس

صѧرفیة عبѧر الإنترنѧت ، لدراستین الشئ الذي یعكس أھمیة ھذا البعد في التاثیر في نیة استخدام الخدمѧة الما

، كمѧا اتفقѧت نتѧائج ھѧذه الدراسѧة مѧع دراسѧة كما إتفقت الدراستین في عدم تѧاثیر الإیجѧاز فѧي نیѧة الإسѧتخدام 

(Agarwal & Venkatesh, 2002)   فѧزوار تتوقѧبة للѧع بالنسѧات الموقѧة محتویѧى أھمیѧت إلѧالتي خلص

أن الخصوصیة التي یوفرھا الموقع الإلكترونѧي على قدرتھ على إنجاز المھام والمعاملات المصرفیة ، كما 
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یجѧب أن توضѧح للمسѧѧتخدمین أنѧواع المعلومѧѧات الواجѧب جمعھѧا وتوفیرھѧѧا وكیفیѧة إسѧѧتخدامھا وفѧي المقابѧѧل 

  .نوعیة الأسئلة المتداولة الي یمكن الإجابة علیھا وذلك في إطار دعم الأفراد 

 :تروني في نیة الإستخدام قیاس تأثیر جودة الخصائص الشكلیة لموقع المصرف الإلك )4

على انھ توجد علاقة ایجابیة ذات تأثیر معنوي بین الجودة المرتبطة ) د(تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

،و تشیر  بالخصائص الشكلیة لموقع المصرف الإلكتروني و نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت

ً ، سھل القر ً ، منظما ً مناسبة ویستخدم الوسائط إلى أن الموقع یبدو جذابا ً وخطوطا اءة ، یستخدم ألوانا

النتائج في ھذه الدراسة ان جودة وتدعم  (Agarwal & Venkatesh, 2002)المصورة بشكل ملائم 

 = وسط"الجاذبیة(للموقع الإلكتروني أحادي یمكن قیاسھ بإستخدام أربع عبارات ھي  الخصائص الشكلیة

، و استخدام الوسائط "1.67 = وسط"، استخدام الالوان المناسبة  "1.51 = وسط"، التنظیم  " 1.83

. وتم تقییم موازین قیاس المحتوي والصلاحیة حیث إن ھنالك عبارة تم حذفھا ) "1.86 = وسط"المتعددة 

حیث بلغ ) Cronbach’s. alpha(وتم قیاس الموثوقیة باستخدام طریقة الاتساق الداخلي الفا كرو نباخ 

، وھذه النتائج تشیر الي ان المقاییس المستخدمة لقیاس الصدق والثبات قد تمت ) 0.783(ت معامل الثبا

بنجاح لذلك ھذه النتیجة تملا الفجوات في الادب السابق بشان القیاسات الصحیحة لجودة الخصائص 

  .الشكلیة للموقع الإلكتروني 

ѧة قویѧھ ایجابیѧة معنویѧك علاقѧاط ان ھنالѧل الارتبѧر تحلیѧا اظھѧودة كمѧین جѧكلیةة بѧائص الشѧة  الخصѧع   نیѧم

قیمѧة السѧعر ، والتѧأثیرات الإجتماعیѧة، العوامѧل المسѧاعدة ،  وعلاقة إیجابیѧة ضѧعیفة مѧع كѧل مѧنالإستخدام 

فѧي نیѧة  الخصѧائص الشѧكلیةجѧودة وبتسلیط الضوء علي نتائج الدراسة نجد بعض النتائج الھامة لمدي تاثیر 

ونیة استخدام الخدمة   الخصائص الشكلیةجودة توجد علاقة معنویة بین  الإستخدام حیث اظھرت النتائج أنھ

التѧي خلصѧت ) Aladwani , 2006(و تتوافق ھذه النتائج مع عدة دراسѧات مثѧل المصرفیة عبر الانترنت 

التѧي   (Al-Qeisi 2009)في استخدام العملاء للتقنیة ، وكذلك دراسة   الخصائص الشكلیةجودة إلى تاثیر 

فѧѧي التѧѧاثیر فѧѧي نیѧѧة اسѧѧتخدام العمѧѧلاء للخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر  الخصѧѧائص الشѧѧكلیةھمیѧѧة جѧѧودة أوضѧѧحت أ

، ویمكѧن ملاحظѧة أن ) الجاذبیѧة ، التنظѧیم ، وسѧھولة القѧراءة(الإنترنت وذلك من خلال ثلاث عبѧارات ھѧي 

 لجیѧد للموقѧعالجاذبیѧة ، والتصѧمیم افѧي أھمیѧة  (Al-Qeisi 2009)نتائج الدراسة الحالیة إتفقѧت مѧع دراسѧة 

فѧي التѧاثیر فѧي نیѧة اسѧتخدام الخدمѧة  ینالبعѧد الشѧئ الѧذي یعكѧس أھمیѧة ھѧذینلدراسѧتین بالنسبة للعملاء في ا

 دراسѧة أجراھѧا مѧا إتفقѧت نتѧائج ھѧذه الدراسѧة مѧع عѧدة دراسѧات أخѧرى مثѧل المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت ، ك

(Aladwani & Palvia,2002)اء ، التي خلصت إلى أن ھناك ثلاثة عوامل رѧمیم ، البنѧئیسة تتعلق بالتص
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وتحدید مدى فعالیة موقع التجارة الإلكترونѧي تتѧرجم إلѧى البسѧاطة فѧي التصѧمیم وسѧھولة القѧراءة ، تصѧنیف 

المنتجات ، عدم تحمیѧل معلومѧات ھامشѧیة ، كفایѧة حجѧم الخѧط وتوحیѧده بحیѧث لا یشѧعر المسѧتخدمون أنھѧم 

دمین علѧى المعلومѧات اللازمѧة ببسѧاطة وفѧي أقѧل وقѧت ، إنتقلوا إلى موقѧع آخѧر مѧع ضѧرورة عثѧور المسѧتخ

   .بالإضافة إلى ثبات الرسوم ، المرئیات ، الصوت واللون

  :التأثیرات الإجتماعیة و مدي تأثیرھاقیاس :  5-3-2

نیѧة تبنѧي اسѧتخدام التѧأثیرات الاجتماعیѧة فѧي الھدف الثѧاني مѧن ھѧذه الدراسѧة ھѧو التحقѧق مѧن تѧاثیر 

الدرجة التي یѧدرك فیھѧا الفѧرد بѧأن وقد تم تعریف التأثیر الاجتماعي بأنھ ، ر الانترنت الخدمة المصرفیة عب

 ,Venkatesh & Morris) الاخرین المھمین بالنسبة لھ یعتقدون انھ یجب علیھ ان یستخدم النظام الجدید 

 الѧѧى ضѧѧعف تѧѧأثیر ھѧѧѧذا المتغیѧѧر فѧѧي الاوسѧѧاط الطوعیѧѧѧةذات الصѧѧѧلة الدراسѧѧات بعѧѧض وخلصѧѧت  (2000

(Okonkwo, 2012)   ینѧة بѧحة العلاقѧن صѧق مѧة ، وقد سعت ھذه الدراسة للتحقѧاعي و نیѧأثیر الاجتمѧالت

  .الاستخدام 

ثلاثѧة تقیسѧھ بنѧاء التѧأثیرات الإجتماعیѧة  واظھرت نتائج التحلیل العاملي التوكیѧدي والاستكشѧافي ان

وتѧم تقیѧیم مѧوازین قیѧاس المحتѧوي  الأفѧراد المھمѧین ، الأفѧراد المѧؤثرین ، والشѧعور بѧالإحترامعبارات ھي 

 .Cronbach’s(وتѧѧم قیѧѧاس الموثوقیѧѧة باسѧѧتخدام طریقѧѧة الاتسѧѧاق الѧѧداخلي الفѧѧا كѧѧرو نبѧѧاخ . والصѧѧلاحیة 

alpha ( اتѧѧل الثبѧѧغ معامѧѧث بلѧѧة ،  0.563حیѧѧرت دراسѧѧث ذكѧѧحیNunnally )1967 ( نѧѧداقیة مѧѧان المص

وھѧѧذه النتѧѧائج تشѧѧیر الѧѧي ان المقѧѧاییس  تكفѧѧي فѧѧي المراحѧѧل الاولѧѧي مѧѧن البحѧѧوث الاساسѧѧیة 0.60الѧѧي 0.50

المستخدمة لقیاس الصدق والثبات قد تمت بنجѧاح لѧذلك ھѧذه النتیجѧة تمѧلا الفجѧوات فѧي الادب السѧابق بشѧان 

ي السѧѧودان للعینѧة وذلѧك بѧالنظر الѧѧي نیѧة اسѧتخدام الخدمѧѧة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧت فѧالقیاسѧات الصѧحیحة ل

  .لاء على الإستخدامتأثیرات الاجتماعیة التي تحث العمال

مع كѧل كما اظھر تحلیل الارتباط ان ھنالك علاقة معنویھ ایجابیة ضعیفة بین التأثیرات الإجتماعیة 

جودة المحتوى الخاص وعلاقة سѧلبیة ونیة الإستخدام ،العوامل المساعدة ، جودة الخصائص الشكلیة ،  من 

ء علѧي نتѧائج الدراسѧة نجѧد بعѧض النتѧائج الھامѧة وبتسѧلیط الضѧو، مع الجودة التقنیة وجѧودة المحتѧوى العѧام 

لمدي تѧاثیر التѧأثیرات الإجتماعیѧة فѧي نیѧة الإسѧتخدام حیѧث اظھѧرت النتѧائج أنѧھ لاتوجѧد علاقѧة معنویѧة بѧین 

وتوافقت ھذه النتѧائج مѧع عѧدة دراسѧات التأثیرات الإجتماعیة ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت 

 ;Venkatesh et al., 2003; Garfield & Monica, 2005)ثѧل ات مدراسѧعѧدة خلصѧت حیѧث 

Venkatesh and Davis, 2000)  ةѧة الطوعیѧي البیئѧة فѧأثیرات الإجتماعیѧإلى أنھ لا یوجد تأثیر یذكر للت
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أھمیة فѧي الإسѧتخدام الإلزامѧي وذلѧك نسѧبة للإمتثѧال والرضѧوخ للأوامѧر ، كمѧا أنѧھ  ویصبح أكثرللإستخدام 

ً للتطبیѧقمھم فقط في المرا  Al-Qeisi)حل الأولى من الخبرة الفردیة وعندما یكون الجزاء أو العقѧاب قѧابلا

، ومن جھة أخرى فإن ھذه النتیجة تشیر إلى إعتماد العملاء على معتقداتھم أكثѧر مѧن وجھѧة نظѧر   (2009

الإستسѧلام  على ، أو أن الإستخدم یعتمد على التجربة المباشرة للعملاء ولیس) Okonkwo, 2012(الغیر 

 ,Gaitan( لتجارب الغیر لاسیما أن معظم المستجیبین من فئة الشباب الذكور من حملة الشھادات الجامعیة

التѧѧي أجریѧѧت فѧѧي المملكѧѧة  (ALBUGAMI, 2014)، كمѧѧا أن ھѧѧذه الدراسѧѧة تتفѧѧق مѧѧع دراسѧѧة  )2015

الأولѧى وخلصѧت إلѧى  وجѧودة الخدمѧة وذلѧك للمѧرة UTAUT2تم الجمع بین نموذجین  و العربیة السعودیة

   .عدم وجود تأثیر یذكر للتأثیر الإجتماعي في إستمرار الإستخدام

أوضحت أھمیة التأثیرات ت الصلة التي بینما لم تدعم ھذه النتیجة ما خلصت إلیھ بعض الدراسات ذا

 Zhou et al., 2010; Foon and)مثلالإجتماعیة في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 

Fah, 2011; Martins, Oliveira, & Popovič, 2014;) دراسة  وكذلك(Tarhini et al.,2014) 

كما أوضحت ھمیة تناقل التجربة الشخصیة بالفم الشئ الذي یجذب عدد أكبر من العملاء التي أوضحت أ

 أن التأثیرات الإجتماعیة تؤثر في نیة الإستخدام (Wang,2009; Mbete & Raisamo,2014)دراسة 

التي أشارت إلى أن أكثر من ثلثي الأسترالیین ) (Yeow, 2008، ودراسة ولكن بدرجة منخفضة 

یستخدمون الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وخلصت إلى إرتفاع نسبة الإستخدام بسببب التأثیرات 

  الإجتماعیة بین العملاء 

  :اومدي تأثیرھ العوامل المساعدةقیاس :  5-3-3

وكѧان ه الدراسة ھѧو التحقѧق مѧن تѧأثیر العوامѧل المسѧاعدة فѧي نیѧة الإسѧتخدام ، الھدف الثالث من ھذ

 راسѧة د عرفѧتوقѧد ھذا الھѧدف عنѧوان لدراسѧات عدیѧدة فѧي مجѧالات تبنѧي نظѧم وتكنولوجیѧا المعلومѧات ، 

(Venkatesh, James, & Thong , 2012)ا تѧاعدة بأنھѧل المسѧراد العوامѧى ادراك الأفѧإل ً شѧیر عمومѧا

ممثلѧة فѧي التѧدریب ، الارشѧادات ، والѧدعم الѧذي یقدمѧھ المصѧرف التقنیѧة والتنظیمیѧة  یات التحتیѧةالبنلتوافر 

التي یمكن أن تزیل الحواجز والقیود على إستخدام النظام ، لذلك یعتبѧر ھѧذا المتغیѧر أكثѧر ملاءمѧة لعملائھ و

ظѧل وجѧود متغیѧر فѧي وخلصت بعض الدراسات ذات الصلة الى ضعف تѧأثیر ھѧذا ال، التنظیمي  الجانبفي 

  (Khatib, 2011) مثѧلتѧم إسѧتبعاد ھѧذا المتغیѧر فѧي دراسѧات سѧابقة كما الأداء المتوقع والجھد المتوقع ، 

(Bouten, 2008)  (Baron, Anthony, & Kim , 2006) ,( Kholoud AlQeisi 2009),) (Ji-
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Hwan Lee 2007(،  ین اѧة بѧحة العلاقѧن صѧق مѧة للتحقѧذه الدراسѧاعدة ل، وقد سعت ھѧل المسѧة عوامѧو نی

   .الاستخدام 

د العوامل المساعدة بناء یتكون من بع واظھرت نتائج التحلیل العاملي التوكیدي والاستكشافي ان

إمتلاك العمیل للمعدات اللازمة للإستخدام ، توفر سرعة الإتصال بالإنترنت تقیسھ أربع عبارات ھي  واحد

ع الحكومة على إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ، وتم ، إستمراریة الإتصال بالإنترنت ، وتشجی

وتم قیاس الموثوقیة باستخدام طریقة الاتساق الداخلي الفا كرو . تقییم موازین قیاس المحتوي والصلاحیة 

 Nunnallyفي حین ذكرت دراسة ،  0.764حیث بلغ معامل الثبات ) Cronbach’s. alpha(نباخ 

وھذه النتائج  تكفي في المراحل الاولي من البحوث الاساسیة 0.60الي 0.50ن ان المصداقیة م) 1967(

تشیر الي ان المقاییس المستخدمة لقیاس الصدق والثبات قد تمت بنجاح لذلك ھذه النتیجة تملا الفجوات في 

لعینة الادب السابق بشان القیاسات الصحیحة لنیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت في السودان ل

  .التي تحث العملاء على الإستخدام عوامل المساعدةوذلك بالنظر الي ال

مع كل من  نیة  العوامل المساعدةایجابي بین  إرتباطكما اظھر تحلیل الارتباط ان ھنالك 

وجودة المحتوى جودة المحتوى العام ، ، جودة الخصائص الشكلیة ،  التأثیرات الإجتماعیةالإستخدام ،

 وبتسلیط الضوء علي نتائج الدراسة نجد بعض النتائج الھامةمع الجودة التقنیة ،  لبيس اطوإرتبالخاص 

العوامل في نیة الإستخدام حیث اظھرت النتائج أنھ لاتوجد علاقة معنویة بین  لمدي تاثیر العوامل المساعدة

النظریة الموحدة لقبول وتوافقت ھذه النتائج مع ونیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الانترنت  المساعدة

عدة دراسات حیث خلصت عدة وكذلك مع  UTAUT ((Venkatesh et al., 2003)(واستخدام التقنیة 

 ,Garfield & Monica, 2005; Venkatesh and Davis, 2000; Okonkwo)دراسات مثل

2012, Gaitan, 2015)  تجربة من النیة الثا ةالمرحلفي  للعوامل المساعدةإلى أنھ لا یوجد تأثیر یذكر

نیة الإستخدام لا تتأثر بتوفر الأجھزة والمعدات الفردیة ، ومن جھة أخرى فإن ھذه النتیجة تشیر إلى 

اللازمة لإستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت مثل جھاز الحاسوب ووسائل الإتصال بالإنترنت 

اریتھ على مدار الساعة من جھة وغیرھا من المعینات ، كما أن سرعة الإتصال بالإنترنت ، وإستمر

وتدخل الحكومة بسن التشریعات والقوانین واتاحة بعض المعلامات الرسمیة عبر مواقعھا الإلكترونیة على 

ً في نیة إستخدام   .معتقداتھم  وتغییر العملاء  صفحة الإنترنت لا یؤثر إیجابا

ى عدم وجود تاثیر التي خلصت إل (ALBUGAMI, 2014)كما تتفق ھذه الدراسة مع دراسة 

 یذكر للعوامل المساعدة في إستمرار إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في المملكة العربیة السعودیة 
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العوامل المساعدة  خلصت إلىت الصلة التي إلیھ بعض الدراسات ذا توصلتبینما لم تدعم ھذه النتیجة ما 

ً في النیة السلوكیة للعملاء م ً كبیرا التي اظھرت نتائجھا أن  (Tarhini, 2016)ثل دراسة تمثل مؤشرا

لتي أثبتت ا (Khan, 2017)، وكذلك دراسة تباین استخدام الخدمة من %  61العوامل المساعدة فسرت 

، وكذلك دراسة سلوك الإستخدام الفعلي في شرح النیة السلوكیة صحة تاثیر العوامل المساعدة 

(Alalwan, 2015) وید المصارف بكل العوامل المساعدة من نظم وتقنیة التي أوصت بضرورة تز

  لخدمات المصرفیة عبر الإنترنتمعلومات حتى تحث العملاء على تبني ا

  :قیاس قیمة السعر ومدى تأثیرھا :  5-3-4

قیمة السعر ونیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر وكان الھدف التالي للدراسة النظر في العلاقة بین 

ف في الفصل الاول ،  كما ذكر الإنترنت قیمة السѧعر بأنѧھ مقارنѧة الفائѧدة  .(Dodds et al. 1991)وقد عرّ

المحسوسة من استخدام التقنیة بتكلفتھا ، وتعتبر تكلفة التقنیة من أھم العوامل التي تؤثر فѧي إسѧتخدام التقنیѧة 

 د واحѧدبنѧاء یتكѧون مѧن بعѧ قیمة السعر واظھرت نتائج التحلیل العاملي التوكیدي والاستكشافي انوقبولھا ، 

،  تقیسھ عبارتین ھما ملاءمة رسوم الإتصѧال بشѧبكة الإنترنѧت و مناسѧبتھا مقارنѧة بالمنفعѧة المتحصѧلة منھѧا

وتѧم قیѧاس الموثوقیѧة باسѧتخدام طریقѧة الاتسѧاق الѧداخلي الفѧا . وتم تقییم موازین قیاس المحتوي والصلاحیة 

 Nunnallyفѧي حѧین ذكѧرت دراسѧة  ، 0.420امل الثبات حیث بلغ مع) Cronbach’s. alpha(كرو نباخ 

ھѧذه تفسѧیر و تكفѧي فѧي المراحѧل الاولѧي مѧن البحѧوث الاساسѧیة 0.60الي 0.50ان المصداقیة من ) 1967(

تشѧیر الѧي ان یعزى إلى حذف العبارة الثانیة من ھذا البناء وإقتصار البناء علѧى عبѧارتین فقѧط ، كمѧا النتائج 

یاس الصدق والثبات قد تمت بنجاح لذلك ھذه النتیجة تملا الفجوات في الادب السابق المقاییس المستخدمة لق

بشان القیاسات الصحیحة لنیة استخدام الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر الانترنѧت فѧي السѧودان للعینѧة وذلѧك بѧالنظر 

  .لعملاء على الإستخدامشجع االتي تقیمة السعر الي 

التأثیرات الإجتماعیة ، اط إیجابي بین قیمة السعر مع كل من إرتبكما اظھر تحلیل الارتباط ان ھنالك 

العوامل جودة الخصائص الشكلیة ، جودة المحتوى العام ، وجودة المحتوى الخاص والجودة التقنیة ، 

ویعزى ذلك إلى مجانیة الخدمات   و نیة الإستخدام قیمة السعرو إرتباط ایجابي قوي بین ، المساعدة 

ً عن أن المصرفیة المقدمة  عبر المواقع الإلكترونیة للمصارف ، معقولیة رسوم الإتصال بالإنترنت فضلا

تكلفة الخدمة المقدمة عبر الإنترنت والتي تتضمن رسوم الإتصال بالشبكة أقل مقارنة مع المنفعة 

في نیة  قیمة السعروبتسلیط الضوء علي نتائج الدراسة نجد بعض النتائج الھامة لمدي تاثیر المتحصلة منھا 

ونیة استخدام الخدمة المصرفیة قیمة السعر توجد علاقة معنویة بین ستخدام حیث اظھرت النتائج أنھ الإ
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مثل عدة دراسات ومع  (Venkatesh & et al,2012)النظریة وتوافقت ھذه النتائج مع عبر الانترنت 

ة للمنتجات والخدمات لھ أثر التي أشارت إلى أن تحدید التكلفة النقدیة المتصور (Dodds,1991)دراسة 

ً لتحدید نیة القبول للتقنیات ، وكذلك  ً قویا  ,Chan)دراسة إیجابي في نیة الإستخدام وبالتالي تعتبر مؤشرا

Gong, Xu, & Thong, 2008)  إرتفاع شعبیة خدمات الرسائل القصیرة التي أثبتت أنSMS  في

ً بغیرھا من الت  ، وكذلك دراسة طبیقات الأخرى للھواتف النقالةالصین بسبب التسعیر المنخفض مقارنة

(Lee, Xu, & Fairhurst, 2010)  تكلفة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت والتي التي خلصت إلى أن

تشتمل على تكلفة امتلاك جھاز حاسوب و تكلفة الإتصال بالإنترنت والتي یتحملھا المستخدم نظیر تمتعھ 

ّ بالخدمة ، أحد العوامل الھامة ال تي تحدد مدى إقبالھ علیھا وتبنیھ لھا ، فكلما زادت تكلفة الخدمة كلما قل

إقبالھ علیھا وطلبھ لھا و لجأ إلى قنوات أخرى بدیلة اقل تكلفة ، بینما یمثل انخفاض التكلفة أحد العوامل 

التي  (Alalwan, 2015) الھامة التي تقود وتحث العمیل إلى إستخدام الخدمة ، كما تتفق مع دراسة 

خلصت إلى أن نیة العملاء الأردنیین في تبني الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت تتأثر بصورة كبیرة بقیمة 

والعائد المتوقع من الخدمة مقارنة بتكلفتھا ، بینما لا تتفق ھذه الدراسة مع دراسة السعر 

(ALBUGAMI, 2014) رنت في المملكة التي أكدت أن إستمرار إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنت

  العربیة السعودیة لایتأثر بقیمة السعر 

  :والعوامل الدیمغرافیة  خدمة المصرفیة عبر الانترنت نیة استخدام ال: 5-3-5

قدمت العدید من الدراسات الدلیل علي دور العوامل الدیمغرافیة والاجتماعیة في التعرض لوسائل  

وبنѧѧاء علѧѧي الافتѧѧراض الثالѧѧث لنظریѧѧة . خبѧѧرة العمѧѧر والو نѧѧوع الجѧѧنسالاعѧѧلام مثѧѧل ارتبѧѧاط ھѧѧذا التعѧѧرض ب

الاستخدامات الإشباعات والذي یقوم علي اساس ان دوافع التعرض لوسائل الاعلام الجماھیري تنتج اساسѧا 

عѧѧن الحѧѧالات النفسѧѧیة والاجتماعیѧѧة ، وان دوافѧѧع اسѧѧتخدام وسѧѧائل الاعѧѧلام ومضѧѧامینھا تѧѧرتبط بمتغیѧѧرات 

والتعلѧیم والمسѧتوى الاجتمѧاعي والاقتصѧادي والعلاقѧات الاجتماعیѧة  نوع الجѧنسودیمغرافیة متعددة كالسن 

 .ومن ثم فان تاثیر وسائل الاعلام یرتبط بھذه المتغیرات 

ھنالك فروق ذات دلالة احصائیة بین متوسط اجابات افراد العینة من حیث نیة تبني استخدام  :1- 3-5- 5

 : نوع الجنسالھاتف المحمول حسب 

ѧѧرت نتѧѧة اظھѧѧراد العینѧѧات افѧѧط اجابѧѧین متوسѧѧائیة بѧѧة احصѧѧروق ذات دلالѧѧد فѧѧھ لا توجѧѧل انѧѧائج التحلی

 نѧوع الجѧنسمن حیث نیة تبني استخدام الھاتف المحول في الاعلانات التسѧویقیة ، یѧوثر  نوع الجنسحسب 

تھلك تختلѧف حاجѧات ومیѧول المسѧ نوع الجѧنسلا علي طریقة تفكیر الفرد وعلى انماطھ الشرائیة فباختلاف 
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ان ھنالك اختلافا بѧین الجنسѧین ) Harrison,1992 , Teo  &  lim,1996(وانماطھ الشرائیة وقد اوضح 

فیما یتعلق باستخدام وتبني الابتكارات الجدیѧدة فالѧذكور مѧثلا لѧدیھم خبѧرات ومھѧارات اكثѧر مѧن الانѧاث فѧي 

عوامѧل الدیمغرافیѧة التѧي مѧن ال نوع الجѧنسمع ھذا الرائ حیث اوضح ان ) Douglas,1995(حین یختلف 

وتبنѧي  نѧوع الجѧنس، و تفسѧیر عѧدم وجѧود علاقѧة بѧین متغیѧر .لم تحدث تاثیرا علي تبني التكنولوجیا الجدیدة

استخدام الھاتف المحمول في الاعلان بان الاھتمام بنیة تبني الاعѧلان عبѧر الھѧاتف المحمѧول واحѧد بالنسѧبة 

ف الاجتماعیة ودخول المراة في مجال التعلیم ومجال العمѧل للنوعین وقد یعزي السبب  الي ان تغیر الظرو

اد ي ذلك الى تغیر نمط استخدام الھاتف المحمول ممѧا قѧد یѧنعكس علѧى احتمѧال تبنѧي الھѧاتف المحمѧول فѧي 

 نیѧة علѧى آثѧار الخلѧط لѧیس لھѧا التجربѧةالجنسѧین و مѧن الدیموغرافیة المتغیرات النتائج أن أفادت. الاعلان 

 .وآخѧرون تѧاننتѧائج وفقѧا ل التѧي تѧم الحصѧول علیھѧا ھѧذه النتѧائج .لإعѧلانف المحمѧول فѧي االھѧات اسѧتخدام

(2014b) ،التبنيعلي  تأثیر للجنس یكون لا أیضا أن أثبتت دراستھم كما ان.   

5-3-5-2  :  

5 -3-5 -3 :  

 :اسھامات الدراسة : 4 - 5

بعѧد ذلѧك، ثѧم یѧتم تحدیѧد  الدراسة من حیث الآثار المترتبة علیھѧا هفي ھذا القسم یتم عرض نتائج ھذ

  .المساھمات العملیة لھذه الدراسة

  :الاسھامات النظریة للدراسة من خلال نتائج البحوث والدراسات السابقة : 5-4-1

، جѧودة الموقѧع الالكترونѧيالدراسات التي تحقق فѧي صѧحة مقѧاییس أوائل ھذه الدراسة من بین تعتبر :  ولاً أ

یلة جدا لقیاس صحة ھѧذه المقѧاییس فѧي الѧدول النامیѧة وھѧذه الدراسѧة وذلك نظرا لا نھ تم تخصیص جھود قل

سѧوف تكѧѧون اضѧافھ الѧѧى الادب الموجѧود كمѧѧا تعطѧي فكѧѧرة عѧن كیفیѧѧة انشѧاء ھѧѧذه المقѧاییس وبالتѧѧالي تحفیѧѧز 

 . الباحثین  لمزید من الدراسات حول ھذا المجال 

ي تسѧعي لسѧد الفجѧوة الحاصѧلة فѧي الدراسѧات یمكن اعتبار ھذه الدراسة من بین الدراسات الاولي الت:  ثانیا 

خدمѧة المصѧرفیة نیѧة اسѧتخدام الفѧي التѧأثیر فѧي  اجودة الموقع الإلكتروني للمصرف و دورھѧ بأبعادالمتعلقة 

علѧى أنھѧا بنѧاء آحѧادي جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي فѧي الدراسات السابقة  عدد من حیث بحث عبر الإنترنت ،

إسѧѧتخدام الخدمѧѧة ي نیѧѧة بإعتبѧѧار أنѧѧھ مѧѧن اھѧѧم المѧѧؤثرات فѧѧ )لجѧѧاذب للموقѧѧعبعѧѧد التصѧѧمیم الجیѧѧد وا(الأبعѧѧاد 

، لѧذلك ركѧزت ھѧذه الدراسѧة علѧى ت بعѧض الأبعѧاد الأخѧرى لا تقѧل أھمیѧة فلѧغواالمصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت 

 ً قیاس جودة الموقع الإلكتروني بأبعادھا المختلفة والتي تم تطویرھا مѧن الأدبیѧات ذات الصѧلة لتشѧكل مقیاسѧا
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ً لجودة الموقع الإلكتروني والذي تقѧدم مѧن خلالѧھ الخدمѧة متكا المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت ، إذ أن التعامѧل ملا

مثѧل الجѧѧودة  التفѧاعلي بѧین العمیѧل والموقѧع لایكفѧي فیѧھ فقѧط مظھѧر الموقѧع وانمѧѧا یمتѧد لابعѧاد اخѧرى ھامѧة

 .التقنیة، وجودة كل من المحتوى العام والخاص للموقع

داء المتوقѧع ، الجھѧد المتوقѧع ، الثقѧة ، دافѧع المتعѧة ، الأ مختلفة مثѧل عواملاسات السابقة شملت الدر:  ثالثا 

جѧѧѧودة الموقѧѧѧع الإلكترونѧѧѧي ، التѧѧѧأثیرات مثѧѧѧل  ىخѧѧѧرلدراسѧѧѧة الحالیѧѧѧة شѧѧѧملت متغیѧѧѧرات أاالا ان والعѧѧѧادة ، 

سѧѧتخدام التقنیѧѧة الإجتماعیѧѧة ، العوامѧѧل المسѧѧاعدة ، وقیمѧѧة السѧѧعر وفقѧѧا لإمتѧѧداد النظریѧѧة الموحѧѧدة لقبѧѧول وإ

)UTAUT2( .  

أبعѧѧاد جѧѧودة الموقѧѧع الإلكترونѧѧي للمصѧѧرف فѧѧي نیѧѧة إسѧѧتخدام الخدمѧѧة درسѧѧت الدراسѧѧة الحالیѧѧة اثѧѧر :  رابعѧѧا

أبعѧاد جѧودة وبالنظر الي ان ھنالك نقص في الدراسات التجریبیة التѧي تستكشѧف  ،المصرفیة عبر الإنترنت 

والѧѧدول النامیѧة عمومѧا یمكѧѧن للدراسѧة اضѧافة معرفѧѧة ولا سѧѧیما فѧي السѧودان الموقѧع الإلكترونѧي للمصѧرف 

  .كبیرة في ھذا المجال وتوفیر قاعدة للبحث في المستقبل حول ھذه القضیة 

أبعѧѧاد جѧѧودة الموقѧѧع حققѧѧت فѧѧي العلاقѧѧة بѧѧین ھѧѧذه الدراسѧѧة مѧѧن بѧѧین أوائѧѧل الدراسѧѧات التѧѧي تعتبѧѧر  :سѧѧا خام

   )UTAUT2(باسѧتخدام نمѧوذج  الإنترنѧت الإلكتروني للمصѧرف و نیѧة إسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة عبѧر

، حیѧث تѧم تنѧاول أبعѧاد جѧودة الذي یتم إستخدامھ كمؤشѧر للتنبѧو بالنیѧة السѧلوكیة للمسѧتھلك لإسѧتخدام التقنیѧة 

ونمѧѧوذج النظریѧѧة الموحѧѧدة لقبѧѧول ) TAM(الموقѧѧع الإلكترونѧѧي للمصѧѧرف بإسѧѧتخدام نمѧѧوذج قبѧѧول التقنیѧѧة 

   .خدم في السیاق التنظیميالتي تست) UTAUT(وإستخدام التقنیة 

 نیѧѧة و )التѧأثیرات الإجتماعیѧة ، العوامѧѧل المسѧاعدة ، وقیمѧة السѧعر(حققѧت الدراسѧة فѧي العلاقѧѧة بѧین : سѧابعا 

التѧѧأثیرات الإجتماعیѧѧة ، العوامѧѧل المسѧѧاعدة ، (فھѧѧذه الدراسѧѧة تمثѧѧل دراسѧѧة علمیѧѧة منظمѧѧة عѧѧن  ،الاسѧѧتخدام 

  . نیة الإستخدام ي فواثرھا  )وقیمة السعر

نوع الجنس ، العمر ، الخبرة ، مستوى التعلیم ، مستى (الخصائص الدیموغرافیة تم التحقق من دور : ثامنا 

جѧودة الموقѧع الإلكترونѧي ( المسѧتقلة عوامѧلالكمتغیر معدل یوضح مدى قوة أو ضѧعف العلاقѧة بѧین  )الدخل

خدمѧة اسѧتخدام النیѧة (لعامل التѧابع وا) للمصرف ، التأثیرات الإجتماعیة ، العوامل المساعدة ، وقیمة السعر

  .ودراسة ھذا التفاعل یمكن ان یكون اضافة علمیة جدیدة) المصرفیة عبر الإنترنت

الممیѧѧزات الكبیѧѧرة الموجѧѧودة فѧѧي الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر اسѧѧھمت الدراسѧѧة فѧѧي القѧѧاء الضѧѧوء علѧѧي : تاسѧѧعا 

ٍ سѧواءالتѧي یمكѧن ان تقѧدمھا  الإنترنت ، و باعتبѧار ان ھѧذه الوسѧیلة الجدیѧدة  للعمѧلاء والمصѧارف علѧى نحѧو

  .الأخرى ضا لدیھا نفس تاثیر وسائل الخدماتای
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ومѧا خدمѧة المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت كما یتجلى اسھام ھذه الدراسة في تفسیرھا لظѧاھرة اسѧتخدام ال: اخیرا 

الخѧدمات سѧیاق  تنتجھ ھذه الظاھرة الجدیدة من قیم وظواھر بنائیة من اجل معرفة ھل سیتقبلھا المجتمع فѧي

ھѧذه او انھ سوف سیقف منھا موقفا نقدیا او یتعامل معھا باحتراز ، حیث ان  المصرفیة الإلكترونیة الأخرى

مѧѧن ضѧѧمن منظومѧѧة الصѧѧیرفة الإلكترونیѧѧة والتѧѧي تتѧѧیح للعمѧѧلاء إدارة حسѧѧاباتھم المصѧѧرفیة حسѧѧب الخدمѧѧة ت

الدراسة تتابع دوره بوصѧفھ ظѧاھرة اجتماعیѧة  وھذهوإجراء معاملاتھم المالیة بصورة ذاتیة على مدار الیوم 

 .واقتصادیة داخل البناء الاجتماعي وما ستحدثھ من ظواھر متباینة في المجالات الاقتصادیة والاداریة 

 : للدراسة الاسھامات التطبیقیة:  4-2- 5

  :من المتوقع ان تخرج من ھذه الدراسة بعدد من المساھمات التطبیقیة ومنھا 

فѧي إقبѧѧال العمѧلاء علѧى مواقعھѧѧا  فضѧعفѧي مجتمعنѧا إلا أنھѧا تعѧѧانى مѧن  الصѧѧارفم مѧن تعѧدد بѧالرغ: اولا 

عѧدم وجѧود الإلكترونیة والإستفادة من الخدمات التي تقدمھا المصارف عبر ھذه المواقع ، ویعزى ذلك إلѧى 

ان  لحالیѧѧةلدراسѧѧة ایمكѧѧن لو، لѧѧدى أفѧѧراد المجتمѧѧع  إسѧѧتخدام ھѧѧذه الخدمѧѧةدراسѧѧات علمیѧѧة منظمѧѧة تقѧѧیس نیѧѧة 

خدمѧة التѧي تѧوثر فѧي نیѧة اسѧتخدام الالعوامѧل ھѧا توضѧح إنحیث تساعد إدارات المصارف ومتخذي القرار ، 

 . المصرفیة المقدمة عبر الإنترنت

ً ھذه الدراسة یمكن أن تكون مرجع: ثانیا  وذلѧك  عمѧلاء منھا في جذب عدد كبیر مѧن الصارف للإستفادة للم ا

استخدامھم للخدمѧة المصѧرفیة المقدمѧة عبѧر الإنترنѧت بѧالتركیز علѧى جѧودة یة ى نفبمعرفة العوامل المؤثرة 

الموقع الإلكتروني للمصرف وقیمة السعر ، حیث انھ اذا تم تصمیم موقع إلكترونѧي تمѧت فیѧھ مراعѧاة أبعѧاد 

 ا ،امھفلابѧد لھѧم مѧن اسѧتخدالجودة المتعارف علیھا ، وتѧم تقѧدیم الخدمѧة بتكلفѧة معقولѧة مقارنѧة بالعائѧد منھѧا 

م لعوامѧѧل اسѧѧتخدام الخدمѧѧة المصѧѧرفیة مѧѧن خѧѧلال فھمھѧѧمتخѧѧذي القѧѧرار واثبتѧѧت ھѧѧذه الدراسѧѧة الѧѧدلیل العملѧѧي ل

 .المقدمة عبر الإنترنت 

ممیѧѧزات وفوائѧѧد الخدمѧѧة المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت بالنسѧѧبة تشѧѧجع ھѧѧذه الدراسѧѧة علѧѧى الاسѧѧتفادة مѧѧن : ثالثѧѧا 

ٍ سواء   . لللعملاء والمصارف على حد

مѧن خѧلال زیѧادة الѧوعي لأفѧراد المجتمѧع وتنمیѧھ   التقانیѧةأیضا یستفید منھا المجتمع في محو الأمیة : اخیرا 

المصѧرفیة والمالیѧة بصѧورة مھاراتھ وتطویرھا، مما یسھم في تقلیل المشكلات الروتینیة في إنجاز الأعمѧال 

ً قنیة ، حیث أصبح استخدام التتقلیدیة  ً جید مؤشرا   .شعوب ورقیھا للحكم على مدى تقدم ال ا
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  :محددات الدراسة:  5- 5

وتقدم الدراسѧة عѧدة استخدام الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الإنترنت ركزت ھذه الدراسة علي نیة 

اسѧتخدام الخدمѧة المصѧرفیة نیѧة تبنѧى  یط الضѧوء علѧي العوامѧل المѧؤثرة فѧياسھامات حیث انھѧا قامѧت بتسѧل

ر جودة الموقع الإلكتروني للمصرف ، التأثیرات الإجتماعیة ، تأثیعن طریق دراسة المقدمة عبر الإنترنت 

وذلك بالمزج بین طѧریقتین منھجیѧة وكمیѧة فѧي تجمیѧع . العوامل المساعدة ، وقیمة السعر في نیة الإستخدام 

البیانات و كما ھو الحѧال فѧي الدراسѧات المیدانیѧة یوجѧد الكثیѧر مѧن المحѧددات التѧي تحѧد مѧن تعمѧیم الدراسѧة 

، وممѧا ینبغѧي الاشѧѧارة الیѧھ ان نتѧѧائج العمѧѧلاء المسѧتخدمین للخدمѧѧة تاجات السѧابق ایرادھѧѧا علѧي فئѧة والاسѧتن

  :الدراسة یجب ان تفسر علي ضوء المعطیات التالیة 

بالرغم من أن النتائج یمكن أن تعتبر ھامة بشكل إحصѧائي فѧي أكثѧر أجѧزاء الدراسѧة إلا أنѧھ توجѧد عѧدة      

  :قة وصلاحیة النتائج منھا تقییدات قد تؤثر على الث

على الرغم من أن حجم العینة التي شملھا الإستبیان مقاربة للعینات المختارة فѧي الدراسѧات السѧابقة إلا  .1

 .ان العینة المختارة ھنا شملت المستخدمین السودانیین فقط ، الأمر الذي یؤثر على تعمیم النتائج 

ء بإسѧتخدام الخدمѧѧة المصѧرفیة عبѧر الإنترنѧت وتѧѧم ھنѧاك عوامѧل محتملѧة أخѧرى تѧѧؤثر فѧى قѧرار العمѧلا .2

ً لمراعѧاة الدراسѧة لطبیعѧѧة  إختبارھѧا بواسѧطة دراسѧات سѧابقة لѧѧم تضѧمن فѧي ھѧذا النمѧوذج ، وذلѧѧك نسѧبة

 .مجتمع الدراسة وحداثة الخدمة في السودان 

ودة الموقع في العلاقة بین ج) نوع الجنس ، العمر ، والخبرة(تم إختبار تأثیر الخصائص الدیموغرافیة  .3

ختبѧار ھѧѧذا التѧأثیر فѧي العلاقѧة بѧین بقیѧة المتغیѧرات المسѧѧتقلة الإلكترونѧي ونیѧة الإسѧتخدام فقѧط ولѧم یѧتم إ

ونیѧة الإسѧتخدام بسѧبب أنѧھ سѧبق ) التѧأثیرات الإجتماعیѧة ، العوامѧل المسѧاعدة ، وقیمѧة السѧعر(الأخرى 

 .وأن تم إختبارھا في النظریة 
  

ً وتستوعب كل والقیود تمھ محدداتھذه ال     د الطریق إلى إجراء دراسات مستقبلیة تكون أكثر تفصیلا

والعقبات التي صاحبت ھذه الدراسة ، وتقیس العوامل المحتملة الأخرى التي لم تشملھا  محدداتھذه ال

  .الدراسة الحالیة 

  - :التوصیات :  6- 5

وصیات یمكن ان تفید بناء علي نتائج الدراسة السابقة یقترح البحث عدد من التوصیات وھي ت

الخدمة المصرفیة الخاصة باستخدام التسویقیة  سیاساتھا المصارف العاملة في السودان في رسم وصیاغة

  :المحمول  اذ یمكن تقدیم التوصیات الآتیة المقدمة عبر الإنترنت 
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  :توصیات عامة:  6-1- 5

بتكارات الحدیثة التي تعتمد من الامن ناحیة استراتیجیة الخدمة یعد الموقع الإلكتروني للمصرف  - 1

موقع التصمیم الجید لل مصرفوھو ما یحتم علي الالمصرف علي التفاعل المباشر بین العمیل و

 الالكتروني للمصرف  یراعى فیھ جودة المحتوى الخاص وكذلك جودة الخصائص الشكلیة للموقع 

ً حدیثت كونھ یعد ابتكارا لخدمة التقلیدیة ،من اجل التعود علیھ كحل مكمل ل ً قنیا وھذا من شانھ ان  ا

التي تستخدمھ وھذا بدوره یسھم في الحصول علي عملاء مصارف لدي ال العالمیةیخلق سمعة 

 في مجال التقنیةیة وھي فئة تزداد حصتھا یوما بعد یوم مع انخفاض الامیة جدد ذوي میول تقن

 . التي یحتاجھا السودان 

ً وقطاع الإنترنت على وجھ ال الاتصالات یتمتع السودان ببنیة تحتیة جیدة في مج - 2 عموما

، خدمات المصرفیة الإلكترونیة الھدف المأمول في مجال الیتم تحقیق الا انھ لم الخصوص 

مصارف ال الإلكترونیة ، إلا أنالالكترونیة  ائج طیبة في مجال الصیرفةوبالرغم من انھا حققت نت

من  لعملاء للإستفادة من ممیزات ھذه الخدمة خدمة وحث الھذه الفي حاجة ماسة  إلى الترویج 

  .وسائط الاعلان  وذلك بتصمیم حملات ترویجیة تستھدف فئات مختلفة من العملاء المحتملین

على المصارف ان تعمل على تعظیم المكاسب التي یحصل علیھا العمیل مقابل السعر الذي یدفعھ  - 3

ل على رفع الرسوم على الخدمات للحصول على الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت وان تعم

  .التقلیدیة التي یمكن تنفیذھا عن طریق مواقعھا الإلكترونیة

على المصارف ان تركز على استھداف الفئة التي تثبت انھا الاكثر استخدأما للانترنت المصرفي  - 4

وھم شریحة الشباب الذكور أصحاب الدخل المرتفع من حملة الشھادات الجامعیة عند الترویج 

لخدمات المقدمة عبر الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت، بید انھ في نفس الوقت لزم وضع الخطط ل

 .وتصمیم حملات ترویجیة لاستھداف الفئات الاخرى

على المصارف ان تعمل على زیادة نسبة المستخدمین الفعلیین من جملة المسجلین للحصول على  - 5

اولئك العملاء الذین سجلوا ولم یقوموا بتفعیل  خدمة الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت عبر ملاحقة

 .الخدمة ومعرفة اسباب عدم التفعیل والتعامل معھا

على سبیل (على المصارف أن توضح في الموقع المعلومات الخاصة بسیاساتھا تجاه عملائھا - 6

  )سریة المعلومات: المثال 
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  :التوصیات البحثیة :  6-2- 5

الاكادیمیین والباحثین بزیادة البحوث والدراسات المتعلقة بنیة من منظور بحثي توصي ھذه الدراسة 

وسیرا في ھذا الاتجاه توصي الدراسة بالقیام بدراسات مكملة خدمة المصرفیة عبر الإنترنت استخدام ال

من تباین نیة % 56الاستخدام حیث ان الدراسة الحالیة توصلت الي تفسیر  نیةومواصلة إستقصاءات 

ي المشاركین وھو ما یترك الباب مفتوحا لإجراء مزید من المصرفیة عبر الإنترنت لداستخدام الخدمة 

الدراسات المستقبلیة لإضافة متغیرات جدیدة من نظریات اخري تشتمل علي متغیرات جدیرة بالاھتمام 

ھنالك  كما ان.الجدیدة في دراسات سابقة  فسیر نیة الاقبال علي التقنیةوخصوصا انھا اثبتت اسھامھا في ت

یتقاسمون صفات مشتركة من حیث العادات  ي دول العالم العربي اذ ان العملاءحاجة الي توسیع النموذج ف

توصي  الانترنت عل نطاق واسع ، لذاستخدام وارتفاع نسبة ا يوالتقالید واللغة وتقارب المستوي المعیش

في البیئة العربیة من اجل زیادة ه الخدمة الدراسة بالقیام بمقارنات للعوامل التي تحث العملاء لإستخدام ھذ

 .  الاستخدام في نیة الفھم حول اوجھ التشابھ والاختلاف ودور الثقافة المحلیة في التأثیر 

ً لجѧودة الموقѧع الإلكترونѧي للمصѧرف في ھѧذه الدراسѧة، تѧم وضѧع تصѧور    متعѧدد الأبعѧادبوصѧفھا بنѧاء

وھنѧاك  .بعد مѧن ھѧذه الابعѧادیتم تقدیم دراسات محددة لكل  أنولذلك فمن المستحسن في الأبحاث المستقبلیة 

خدمѧة المصѧرفیة اسѧتخدام الالعوامѧل التѧي تعیѧق مجال آخر للبحث في المسѧتقبل ینبغѧي أن تعѧالج فیѧھ مسѧألة 

وفѧѧي ھѧѧذا السѧѧیاق سѧѧیكون مѧѧن الضѧѧروري عمѧѧل مسѧѧح شѧѧامل للمصѧѧادر الرئیسѧѧیة الأخѧѧرى عبѧѧر الإنترنѧѧت 

. التصѧدي لھѧا  بѧالعملاء وثقѧافتھم مѧن أجلزیѧادة فѧرصاللغة و البیئة الخاصѧة لحواجز الاستخدام مثل حاجز 

  .نأمل أن ھذه القضایا سیتم إیلاء الاھتمام بھا قبل باحثین آخرین في ھذا المجال

  

  

  

  :مقترحات لبحوث مستقبلیة:  7- 5

ستخدام ونیة تمثل ھذه الدراسة محاولة مبكرة لبناء واختبار الإطار النظري للعلاقة بین عوامل الا

ومع ذلك، استنادا إلى القیود المفروضة على الدراسة المذكورة  استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

   .أعلاه، فإن ھذه الدراسة توصي ببعض المقترحات للبحث في المستقبل

 :ھذه المقترحات ھي كما یلي
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باستخدام عینھ اكبر نیات أخرى أو تق/ إختبار ھذا النموذج في دول ویمكن للدراسات المستقبلیة  - 1

وذلك من شانھ ان یفتح الفرصة للمقارنة المباشرة لفعالیة النموذج المقترح ونتیجة لذلك یمكن 

للنموذج ان یسھم في حل قضیة التعمیم و السماح  للتحلیل في ان یكون اكثر اثراء للتأكد من صحة 

 . العلاقات المفترضة في النموذج الشامل المقترح

ھذا الموضوع بمزید من التوسع في المستقبل مثل إختبار تأثیر الخصائص الدیموغرافیة  تناول - 2

الخدمة المصرفیة عبر "مثل العمر ، النوع ، مستوى التعلیم ، ومستوى الدخل على إستخدام 

 ." الإنترنت

ً یمكن للدراسات المستقبلیة دمج عوامل أو نماذج أخرى مع ھذا النموذج بحیث تعمل عل - 3 ى آخیرا

  .تطویره وإثرائھ

  :الخلاصة :  8- 5

نیة إستخدام الخدمة دراسة محاولة للتعرف علي اثر جودة الموقع الإلكتروني للمصرف في ھذه ال

متغیر معدل ك )نوع الجنس ، العمر ، والخبرة(الخصائص الدیموغرافیة ودور المصرفیة عبر الإنترنت 

العملاء الذین استخدمو حیث طبقت ھذه الدراسة علي ) الاستخدام نیة  (و) جودة الموقع الإلكتروني(بین 

ً الخدمة المصرفیة عبر الانترنت  بنك فیصل الاسلامي السودانیة ھي  ثلاثة مصارف عاملة في في فعلا

 .السوداني ، بنك النیل للتجارة والتنمیة ، وبنك أم درمان الوطني 

ولتحقیق ذلك تم تصمیم اداة الدراسة وقد تم استخدام المنھج الوصفي لملائمتھ لطبیعة الدراسة 

ولایة الخرطوم ثلاثة مصارف عاملة في السودان في بالدراسة من العملاء  وتكون مجتمع) الاستبانة (

مفردة تم اختیارھم  500وقد اجریت الدراسة علي عینة قوامھا .  عمیل وعمیلة 10650وبالبالغ عددھم 

الصدق عن طریق التحلیل العاملي الاستكشافي والتحلیل العاملي ، تم التأكد من  یق العینة العشوائیةعن طر

التوكیدي الذي نتج عنھ حذف بعض العبارات من بعض المحاور وما تبقي من عبارات یتلاءم مع بیئتنا 

، تمت  0.78 -0.42المحلیة تم التأكد من الثبات عن طریق الاعتمادیة وتراوح  معامل الفا كرنباخ ما بین 

وبرنامج  21الاصدار  SPSSاسئلة الدراسة واختبار فرضیاتھا عن طریق استخدام برنامج  الإجابة علي

AMOS   وقیمة السعر  جودة الموقع الإلكترونيوكانت اھم النتائج التي تم التوصل الیھا ان  22الاصدار

، لإنترنت الخدمة المصرفیة عبر ااستخدام مع نیة  0.05ن مستوي معنویة ا اثر ذو دلالة احصائیة عملھ

 0.05وأن التأثیرات الإجتماعیة والعوامل المساعدة لیس لھما اثر ذو دلالة احصائیة عن مستوي معنویة 

، وان المتغیرات الدیمغرافیة التحكمیة لم یكن لھا اثر علي مع نیة استخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 
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 دام الانترنت علي الھاتف المحمولدي استخعدا متغیر مخدمة المصرفیة عبر الإنترنت نیة استخدام ال

ً للشكل التالي    :وبالتالي یمكن تمثیل نموذج الدراسة النھائي وفقا

  یوضح نموذج الدراسة النھائي) 1-5(شكل 
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  :والتوصیات  النتائج:  لسابعاالفصل 
   CONCLUSION:                                     ملخصال

  

الخدمة المصرفیة عبر "ھدفت ھذه الدراسة إلى الوقوف على العوامل الرئیسة التي تؤثر فى إستخدام 

الخدمة ،  لشرح قبول وإستخدام العملاء لھذه UTAUT2في السودان ، وقد تم إختیار نموذج " الإنترنت

خلصت الدراسة إلى أن وقد حلَّ جودة الموقع الإلكتروني للمصرف كبدیل عن الجھد والآداء المتوقعین و

ً فى نیة إستخدام   > P = 0.000؛ B= 722.( الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتقیمة السعرھي الأعلى تأثیرا

جودة الموقع الإلكتروني ثم ) P = 0.000 < 0.05؛ B= 120.( التأثیرات الإجتماعیةتلیھا ) 0.05

 = P؛ B=  048.-(بینما لایوجد تأثیر للتسھیلات المتاحة ) P = 0.005 < 0.05؛ B= 088.(للمصرف 

 .فى نیة الإستخدام ) 0.05 > 0.098

خلص تحلیل وقد  الدراسة فروض إختبار بھدف المتعدد الانحدار تحلیل أسلوب الحالیة الدراسة ستخدمتإ

 ) تغیر(یة إلى أن نموذج تحلیل الانحدار والذي یتضمن كل المتغیرات المستقلة یفسر النتائج الإحصائ

وبمستوى دلالة   %95وذلك عند درجة ثقة ) R2 = 0.906(في نیة الإستخدام  التباینمن % 90.6

 . 0.000 إحصائیة یبلغ علامة عشریة 

قوة من النموذج الأساسي  شرات أكثر ھذا الامر یشیر إلى أن النموذج المقترح في ھذه الدراسة یعطى مؤ

UTAUT  )Venkatesh et al, 2003 ( من التباین في نیة الإستخدام %  57الذي یفسر(R2 = 0.57) 

 (R2 = 0.62)من التباین في نیة الإستخدام %  62الذي یفسر  UTAUT2وكذلك أقوى من نموذج الــ 

)Venkatesh, Thong, and Xu,2012(لى أن النموذج المقترح یمكن أن یسھم ، الشئ الذي یشیر إ

 . في السودان في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتبصورة كبیرة في فھم العوامل المؤثرة 

ً بالدراسات كذلك  یتضح أن ھذه الدراسة أكثر قوة في تفسیر التغیر والتباین في نیة الإستخدام مقارنة

من التباین في نیة الإستخدام ، %  73التي فسرت ) Albugami,2014(الأخرى ذات الصلة مثل دراسة 

من التباین في نیة %  60التي فسرت ) (Martins, Oliveira, and Popovǐc 2014ودراسة 

من التباین في نیة الإستخدام ، ودراسة %  56.6التي فسرت ) Foon,2011(الإستخدام، و دراسة 

)2009Al-Qeisi , ( في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتین من التبا%  50التي فسرت.   
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  :النتائج :  أولاً 
الخدمة المصرفیة عبر یوجد تأثیر إیجابي لجودة موقع المصرف الإلكتروني في نیة استخدام   .1

 .الإنترنت

 .الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتیوجد تأثیر إیجابي للتأثیرات الاجتماعیة في نیة استخدام  .2

 .الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتأثیر إیجابي للتسھیلات المتاحة في نیة استخدام لایوجد ت .3

 .الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتیوجد تأثیر إیجابي لقیمة السعر في نیة استخدام  .4

أما الشباب من الذكور أصحاب الدخل المرتفع من حملة الشھادات الجامعیة ھم الأكثر إستخد .5

  .في السودان ترنتللخدمة المصرفیة عبر الإن

) جتماعیة وقیمة السعرجودة الموقع ، التأثیرات الإ(لا یوجد تأثیر لمستوى التعلیم في العلاقة بین  .6

  .)الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتنیة إستخدام (و 

وقیمة  العوامل المساعدةجودة الموقع الإلكتروني ، (یوجد تأثیر لمستوى الدخل في العلاقة بین  .7

  )الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتنیة إستخدام (و ) السعر

ھناك تفاوت كبیر في المصارف العاملة بالسودان بین العملاء الذین سجلوا للحصول على خدمة  .8

وأولئك الذین قاموا باستخدمھا فعلا، اذ لم یتجاوز المستخدمین  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت

  .من مجمل المسجلین% 20 ـ الفعلیین ال

إمكانیة تحدید المستخدم للمواصفات التي تتناسب مع إحتیاجاتھ على الصفحة أو ما یعرف عدم  .9

ً بإضفاء الطابع الشخصي أو التخصیص    Personalisationإصطلاحا

سریة : على سبیل المثال (لا توجد في الموقع معلومات خاصة بسیاسة المصرف تجاه العملاء   .10

  )المعلومات
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 : ت التوصیا: ثانیاً 
ضرورة إھتمام المصارف بجودة مواقعھا الإلكترونیة بأبعادھا المختلفة، الشئ الذي من شأنھ أن  .1

 .یسھم في زیادة الإستخدام

قیمة اجتماعیة  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتعلى المصارف ان تعمل على ان یكون لاستخدام  .2

 .طین بھم لدفعھم لاستخدام الخدمةالامر الذي سیؤثر في المستخدمین أنفسھم وفي الاشخاص المحی

على المصارف ان تعمل على تعظیم المكاسب التي یحصل علیھا العمیل مقابل السعر الذي یدفعھ  .3

وان تعمل على رفع الرسوم على الخدمات  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتللحصول على 

  .التقلیدیة التي یمكن تنفیذھا عن طریق مواقعھا الإلكترونیة

للخدمة المصرفیة أما مصارف ان تركز على استھداف الفئة التي تثبت انھا الاكثر استخدعلى ال .4

وھم شریحة الشباب الذكور أصحاب الدخل المرتفع من حملة الشھادات الجامعیة  عبر الإنترنت

، بید انھ في نفس الوقت لزم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتعند الترویج للخدمات المقدمة عبر 

 .طط وتصمیم حملات ترویجیة لاستھداف الفئات الاخرىوضع الخ

على المصارف ان تعمل على زیادة نسبة المستخدمین الفعلیین من جملة المسجلین للحصول على  .5

عبر ملاحقة اولئك العملاء الذین سجلوا ولم یقوموا بتفعیل  الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتخدمة 

 .عامل معھاالخدمة ومعرفة اسباب عدم التفعیل والت

على المصارف أن تعمل على توفیر خاصیة تغییر الأداء الوظیفي ومحتوى المعلومات أو  .6

 الواجھة أو الطابع الممیز وإضفاء الطابع الشخصي لنظام الموقع لزیادة أھمیتھ للفرد

على سبیل (على المصارف أن توضح في الموقع المعلومات الخاصة بسیاساتھا تجاه عملائھا .7

  )ریة المعلوماتس: المثال 

تأثیر الخصائص الدیموغرافیة  إختبارتناول ھذا الموضوع بمزید من التوسع في المستقبل مثل  .8

الخدمة المصرفیة عبر "، مستوى التعلیم ، ومستوى الدخل على إستخدام  نوع الجنسمثل العمر ، 

ً یمك/ ھذا النموذج في دول و إختباركذلك " الإنترنت ن للدراسات أو تقنیات أخرى وآخیرا

  .المستقبلیة دمج عوامل أو نماذج أخرى مع ھذا النموذج بحیث تعمل على تطویره وإثرائھ

  : محددات الدراسة:  8 -1

بالرغم من أن النتائج یمكن أن تعتبر ھامة بشكل إحصѧائي فѧي أكثѧر أجѧزاء الدراسѧة إلا أنѧھ توجѧد عѧدة      

  :محددات قد تؤثر في الثقة وصلاحیة النتائج منھا 
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على الرغم من أن حجم العینة التي سیشملھا الإستبیان مقاربة للعینѧات المختѧارة فѧي الدراسѧات السѧابقة  .4

 .إلا ان العینة المختارة ھنا ستشمل المستخدمین السودانیین فقط ، الأمر الذي یؤثر على تعمیم النتائج 

صѧرفیة عبѧر الإنترنѧت وتѧѧم ھنѧاك عوامѧل محتملѧة أخѧرى تѧѧؤثر فѧى قѧرار العمѧلاء بإسѧتخدام الخدمѧѧة الم .5

ً لمراعѧاة الدراسѧة لطبیعѧѧة  إختبارھѧا بواسѧطة دراسѧات سѧابقة لѧѧم تضѧمن فѧي ھѧذا النمѧوذج ، وذلѧѧك نسѧبة

 .مجتمع الدراسة وحداثة الخبرة في السودان 
  

ً وتستوعب كل ھذه الحدود  ھذه الحدود تمھد الطریق إلى إجراء دراسات مستقبلیة تكون أكثر تفصیلا

  .صاحبت ھذه الدراسة ، وتقیس العوامل المحتملة الأخرى التي لم تشملھا الدراسة الحالیة والعقبات التي 

  :إسھام الدراسة الحالیة :  9 – 1
  :یمكن الاشارة الى ان الدراسة الحالیة تمیزت بالاتي 8-1&  7- 1على الرغم من المحددات الواردة في 

المصѧѧرفیة عبѧѧر الإنترنѧѧت فѧѧي المصѧѧارف  تناولѧѧت الدراسѧѧة الوضѧѧع الحالـѧѧـي والمسѧѧتقبلي للخدمѧѧة )1

َل الجھات ذات الصلة  ِــب  .السودانیة والجھود المبذولة من ق

على قیاس جودة الموقع بأبعادھا المختلفة التي تم تطویرھا من الادبیات ذات الصلة لتشكل التركیز  )2

ً لجودة الموقع الذي من خلالھ تقدم الخدمة، وھذا الامر یعد ھا ً متكاملا ما في حالة الخدمة مقیاسا

المصرفیة عبر الإنترنت إذ أن التعامل التفاعلي بین العمیل والموقع لایكفي فیھ فقط مظھر الموقع 

  .مثل الجودة التقنیة، وجودة كل من المحتوى العام والخاص للموقع وانما یمتد لابعاد اخرى ھامة

اعدة وقیمة السعر في نیة إستخدام دور التأثیرات الإجتماعیة، العوامل المسإختبار درجة تأثیر و )3

الخدمة المصرفیة عبرالإنترنت وھي عوامل لا یمكن تجاھلھا عند دراسة سلوك العمیل تجاه 

الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت والذى لا ینفك عن محیط اجتماعي او عناصر تسھل الحصول 

 . دراسةعلى الخدمة أو سعر یعكس قیمة الخدمة، وكل ذلك تم تناولھ في ھذه ال

إختبار درجة تأثیر الخصائص الدیموغرافیة في العلاقات بین مكونات النموذج المقترح بإضافة  )4

  .مستوى التعلیم ومستوى الدخل
 

  

 

  : المراجع 

 
  : المراجع باللغة العربیة: أولاً 
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:قائمة الملاحق   

 

  Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E.  C.R. P Label 

BI ---< QN .462 .076 6.090 *** par_10 

BI ---< PQ .212 .061 3.498 *** par_11 

BI ---< TQ .003- .086 .032- .974 par_12 

BI ---< CQ .163 .095 1.708 088. par_13 

nq1 <--- NQ 1.000 
    

nq2 <--- NQ 1.090 .095 11.506 *** par_1 

nq3 <--- NQ 1.137 .104 10.967 *** par_2 

nq5 <--- NQ .877 .085 10.367 *** par_3 

pq1 <--- PQ 1.000 
    

pq2 <--- PQ .986 .077 12.739 *** par_4 
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Estimate S.E.  C.R. P Label 

pq3 <--- PQ .752 .069 10.901 *** par_5 

tq1 <--- TQ 1.000 
    

tq2 <--- TQ 1.162 .131 8.882 *** par_6 

tq3 <--- TQ 1.280 .142 9.026 *** par_7 

cq2 <--- CQ 1.000 
    

cq4 <--- CQ 1.705 1.690 1.009 .313 par_8 

in3 <--- BI 1.000 
    

in1 <--- BI 1.093 .110 9.914 *** par_9 

 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 38 142.122 67 .000 2.121 

Saturated model 105 .000 0 
  

Independence model 14 1576.723 91 .000 17.327 

  

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .026 952. .924 .607 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .097 .551 .482 .478 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .910 .878 .950 .931 .949 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 
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Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .736 .670 .699 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 75.122 44.648 113.351 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1485.723 1360.649 1618.191 

  

  

  

FMIN  

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .368 .195 .116 .294 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 4.085 3.849 3.525 4.192 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .054 .042 .066 .288 

Independence model .206 .197 .215 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 218.122 221.195 368.542 406.542 

Saturated model 210.000 218.491 625.635 730.635 

Independence model 1604.723 1605.855 1660.140 1674.140 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model .565 .486 .664 .573 

Saturated model .544 .544 .544 .566 
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Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Independence model 4.157 3.833 4.500 4.160 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 237 263 

Independence model 28 31 

 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

in1 1.000 5.000 1.791 14.387 5.582 22.413 

in3 1.000 5.000 2.673 21.464 8.634 34.672 

cq4 1.000 4.000 2.113 16.970 4.470 17.948 

cq2 1.000 5.000 1.724 13.848 3.263 13.105 

tq3 1.000 4.000 1.346 10.809 2.329 9.351 

tq2 1.000 5.000 1.765 14.176 4.290 17.227 

tq1 1.000 4.000 1.344 10.792 1.876 7.532 

pq3 1.000 5.000 .901 7.233 2.585 10.381 

pq2 1.000 5.000 1.096 8.805 2.885 11.585 

pq1 1.000 5.000 1.308 10.502 4.916 19.742 

nq5 1.000 5.000 1.018 8.180 3.272 13.139 

nq3 1.000 5.000 1.640 13.175 4.032 16.190 

nq2 1.000 5.000 1.521 12.213 3.030 12.167 

nq1 1.000 5.000 1.293 10.388 3.832 15.387 

Multivariate  
    

156.372 72.668 

  
Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 62 494.173 214 .000 2.309 

Saturated model 276 .000 0 
  



191 

 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Independence model 23 2466.970 253 .000 9.751 

RMR, GFI  

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .053 .897 .867 .695 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .113 .559 .519 .512 

Baseline Comparisons  

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .800 .763 .876 .850 .873 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures  

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .846 .676 .739 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP  

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 280.173 219.263 348.800 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 2213.970 2058.461 2376.868 

FMIN  

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 1.280 .726 .568 .904 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 6.391 5.736 5.333 6.158 

RMSEA  
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Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .058 .052 .065 .022 

Independence model .151 .145 .156 .000 

AIC  

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 618.173 626.394 863.595 925.595 

Saturated model 552.000 588.597 1644.525 1920.525 

Independence model 2512.970 2516.020 2604.014 2627.014 

ECVI  

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.601 1.444 1.779 1.623 

Saturated model 1.430 1.430 1.430 1.525 

Independence model 6.510 6.107 6.932 6.518 

HOELTER  

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 195 208 

Independence model 46 49 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

nq5 1.000 5.000 1.018 8.180 3.272 13.139 

in3  1.000 5.000 2.673 21.464 8.634 34.672 

in1 1.000 5.000 1.791 14.387 5.582 22.413 

p3 1.000 5.000 2.057 16.520 5.385 21.625 

p1 1.000 5.000 2.384 19.148 6.925 27.807 

s3 1.000 5.000 .134 1.076 -1.456 -5.848 

s2 1.000 5.000 .025 .199 -1.460 -5.862 

s1 1.000 5.000 -.094 -.752 -1.383 -5.552 

f5 1.000 5.000 .967 7.767 .740 2.972 

f3 1.000 5.000 1.401 11.250 .495 1.990 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

f2 1.000 5.000 1.224 9.827 1.233 4.950 

f1 1.000 5.000 2.145 17.223 5.359 21.518 

cq4 1.000 4.000 2.113 16.970 4.470 17.948 

cq2 1.000 5.000 1.724 13.848 3.263 13.105 

tq3 1.000 4.000 1.346 10.809 2.329 9.351 

tq2 1.000 5.000 1.765 14.176 4.290 17.227 

tq1 1.000 4.000 1.344 10.792 1.876 7.532 

pq3 1.000 5.000 .901 7.233 2.585 10.381 

pq2 1.000 5.000 1.096 8.805 2.885 11.585 

pq1 1.000 5.000 1.308 10.502 4.916 19.742 

nq3 1.000 5.000 1.640 13.175 4.032 16.190 

nq2 1.000 5.000 1.521 12.213 3.030 12.167 

nq1 1.000 5.000 1.293 10.388 3.832 15.387 

Multivariate  
    

224.591 65.143 

 

 

 
Descriptive Statistics 

N Mean Std. Deviation 

tq1 387 1.41 .593 

tq2 387 1.42 .641 

tq3 387 1.48 .629 

tq5 387 3.61 1.362 

cq2  387 1.42 .676 

cq4 387 1.33 .630 

pq1 387 1.50 .582 

pq2 387 1.49 .577 

pq3 387 1.58 .594 

nq1 387 1.83 .700 

nq2 387 1.51 .688 

nq3 387 1.67 .778 

nq5 387 1.86 .642 

s1 387 3.13 1.324 

s2 387 3.15 1.348 
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s3 387 2.98 1.429 

f1 387 1.49 .803 

f2 387 2.20 .919 

f3 387 1.73 1.202 

f5 387 2.24 .889 

p1 387 1.30 .607 

p3 387 1.40 .677 

in1 387 1.42 .611 

in3 387 1.28 .597 

Valid N (listwise) 387  

 

 
Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 62 494.173 214 .000 2.309 

Saturated model 276 .000 0 
  

Independence model 23 2466.970 253 .000 9.751 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .053 .897 .867 .695 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .113 .559 .519 .512 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .800 .763 .876 .850 .873 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .846 .676 .739 
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Model PRATIO PNFI PCFI 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 280.173 219.263 348.800 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 2213.970 2058.461 2376.868 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 1.280 .726 .568 .904 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 6.391 5.736 5.333 6.158 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90  PCLOSE 

Default model .058 .052 .065 .022 

Independence model .151 .145 .156 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 618.173 626.394 863.595 925.595 

Saturated model 552.000 588.597 1644.525 1920.525 

Independence model 2512.970 2516.020 2604.014 2627.014 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.601 1.444 1.779 1.623 

Saturated model 1.430 1.430 1.430 1.525 

Independence model 6.510 6.107 6.932 6.518 

HOELTER 
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Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 195 208 

Independence model 46 49 

  
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .738 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2412.646 

Df 253 

Sig. .000 

 
Total Variance Explained 

Factor 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums of 

Squared 

Loadingsa 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 4.403 18.346 18.346 3.807 15.862 15.862 2.928 

2 2.358 9.825 28.171 1.490 6.207 22.069 2.789 

3 1.814 7.559 35.730 1.417 5.905 27.974 2.252 

4 1.712 7.134 42.864 1.356 5.650 33.624 1.874 

5 1.666 6.940 49.804 1.274 5.307 38.931 1.739 

6 1.386 5.773 55.577 1.028 4.283 43.215 1.672 

7 1.187 4.946 60.523 .804 3.349 46.563 1.253 

8 1.128 4.699 65.222 .620 2.582 49.146 1.532 
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Goodness-of-fit Test 

Chi-Square df Sig. 

223.433 113 .000 

 

 

 

 

 
Factor Correlation Matrix 
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Factor 1 2 3 4 5 6 7 

1 1.000       

2 .500 1.000      

3 .262 .313 1.000     

4 .176 .197 .107 1.000    

5 .279 .173 .216 -.014 1.000   

6 .215 .234 .157 .189 .203 1.000  

7 .110 -.028 .067 .252 .004 -.014 1.000 

Extraction Method: Maximum Likelihood.   

 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization. 

 

 
Correlation Matrix 

 BI2 Quality Ff2 Ss2 Pp2 

Correlation BI2 1.000     

Quality .437 1.000    

Ff2 .156 .140 1.000   

Ss2 .058 .072 .153 1.000  

Pp2 .488 .301 .222 .070 1.000 

 

 
Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

BI2 387 1.3463 .54844 2.125 .124 6.310 .247 

Quality 387 1.5411 .33265 1.102 .124 2.283 .247 

Ff2 387 1.9160 .68599 1.500 .124 2.817 .247 

Ss2 387 3.0896 .99886 -.101 .124 -.875 .247 

Pp2 387 1.3540 .51153 2.506 .124 9.176 .247 

        

  

  

  

Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 
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Estimate 

CQ <--> BI .157 

BI <--> TQ .163 

BI <--> PQ .284 

BI <--> NQ .419 

BI <--> Pp .488 

BI <--> Ss .058 

BI <--> Ff .156 

CQ <--> Ff .128 

TQ <--> Ff -.053 

PQ <--> Ff .091 

NQ <--> Ff .166 

Pp <--> Ff .222 

Ss <--> Ff .153 

Pp <--> Ss .070 

NQ <--> Ss .151 

PQ <--> Ss .046 

TQ <--> Ss -.036 

CQ <--> Ss -.054 

NQ <--> Pp .251 

PQ <--> Pp .152 

TQ <--> Pp .144 

CQ <--> Pp .198 

PQ <--> NQ .218 

TQ <--> NQ .253 

CQ <--> NQ .165 

TQ <--> PQ .191 

CQ <--> PQ .129 

CQ <--> TQ .177 

  

الرحیم الرحمن الله بسم  
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التقنیةو للعلوم السودان جامعة  

العلیا راساتالد كلیة  

 

  المحترم           .…………………………………………/  السید

 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ ،،،
  

  

  إستمارة إستبانة: الموضوع 
  

المصـرفیـة عبــر الإنتـرنت  العــوامل المـؤثـرة فى استخدام الخـدمة" یقوم الباحث بإعداد دراسة بعنوان 

عینة من وذلك بإجراء دراسة میدانیةل" ة لقبـول و إستخــدام التقنــیة بتطبیق إمتــداد النظـریة المـوحد

 .المصارف العاملة بالسودان للحصول على درجة الدكتوراة في الدراسات المصرفیة 

ً من حیث الأھمیة في تفسیر سلوك إستخدام الخدمة المصرفیة  تھدفالدراسة إلى تحدید العوامل الأكثر تأثیرا

 .عملاء المصارف العاملة بالسودان عبر الإنترنت لدى 

نرجو من سیادتكم الإجابة على العبارات الواردة بقائمة الإستبانة المرفقة بما یتناسب مع وجھة نظركم ، 

ً بأن المعلومات التي سوف  وسیكون لرأیكم ھذا أھمیة بالغة في إتمام الجانب التطبیقي لھذه الدراسة ، علما

 .سریة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط تدلون بھا  ستكون في غایة ال

ً أرجو أن  إن كانت لدیكم أیة ملاحظات أو إستفسارات أو رغبتم في الحصول على نتائج ھذه الدراسة لاحقا

أو على رقم ھاتفي h.m.khair@hotmail.com: لا تترددوا في التواصل معي عبر بریدي الإلكتروني 

  . 0912341896الجوال 
  

  وتفضلوا بقبول فائق الإحترام والتقدیر ،،،

  

  الباحث

  حاتم محمد محمد خیر محمد
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  )الخیار الذي یناسبكم مع الأخذ بعین الإعتبار إختیار إجابة واحدة فقط لكل سؤال أمام)√(الرجاء التكرم بوضع علامة (

  :افیة الخصائص الدیموغر: الجزء الأول 
 ذكر                                  أنثى :                 نوع الجنس

 :العمــــر  .1

  سنة  40 – 30سنة                          30أقل من                

 سنة 50سنة                         أكبر من  50 – 41               

 : الحالة الإجتماعیة   .2

 متزوج                              غیر متزوج                                                  
  

 :مؤھل العلمي ال .3

 شھادة سودانیة                  دبلوم وسیط            بكالریوس                   دبلوم عالي                        

  )…..……(دكتوراة                 أخرى أذكرھا                     ماجستیر                    

 :المھنة .4

  )الخ... محامي,طبیب،مھندس(مھن حرة طالب                                                        

  )الخ...نیكي نجار ، حداد ، مكا( قوات نظامیة                                                حرفي  
  موظف قطاع عام                                      موظف قطاع خاص             

  )................................………(أخرى أذكرھا                                      نشاط تجاري خاص

 ) :جنیھ سوداني(الدخل الشھري  .5

  5,000 – 3,001                       3,000-1,001                           فأقل          1,000      

  15,000أكبر من                      15,000–10,001                                 10,000–5,001

  :سنوات التعامل مع المصارف  .6

  سنة 6 – 4                                سنة 3 – 1أقل من سنة                                       

 سنوات 10سنوات                     أكثر من  10 – 7          

  :معلومات عن التعامل مع الحاسوب والإنترنت : الجزء الثاني 
  

 كیف تقدِّر مستوى معرفتك بالحاسوب بشكل عام ؟ .7

         ً  متوسطة                  جیدة                    جیدة جدا                ضعیفة                      ضعیفة جدا

ر مستوى معرفتك بالإنترنت ؟  .8  كیف تقدِّ

         ً  ضعیفة                متوسطة                  جیدة                     جیدة جدا                        ضعیفة جدا

 إستخدام الإنترنت ؟ متى بدأت فيمنذ  .9

 سنوات 4سنوات                   أكثر من  4 – 3سنة                   2 – 1                          أقل من سنة      
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ً ؟ .10  كم تمضي من الوقت في تصفح الإنترنت یومیا

  ساعات             4ة                     أكثر من ساع 4 – 3ساعة                  2 – 1                لیس بشكل یومي         

  :أمامالخیار الذي یناسبكم )√(الرجاء التكرم بوضع علامة : الجزء الثالث 

یشیر مصطلح الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت في ھذه الإستبانة إلى الخدمات المصرفیة المقدمة عبر موقع المصرفالإلكتروني على (

  )Internet Banking الخدمة المصرفیة عبر الإنترنترف إصطلاحاً بشبكة الإنترنت وما یع
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 درجة الموافقة  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
      

  لموقع المصرف على شبكة الإنترنت الجودة التقنیة                         
  

فق
وا

أ
  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
فق 

وا
لا أ

فق 
وا

لا أ
  

دة
بش

  

      یمتاز الموقع بالحمایة والأمان لإجراء المھام المصرفیة المطلوبة 1

       یسھل تصفح الموقع 2

       یمتاز الموقع بتوفر خیار للبحث داخلھ 3

       Hyper Links) روابط/ إرتباطات تشعبیة ( یمتاز الموقع بوجود وصلات إنتقال  فعالة  4

ِإختیار مواصفات الصفحة  5    بما یتناسب مع إحتیاجات المستخدمیمكن

  )ملء إستمارة طلب دفتر شیكات: على سبیل المثال (یمتاز الموقع بتوفر خدمات تفاعلیة  6

  الموقع متوفر على مدار الساعة  7

   یمتاز الموقع بسرعة تحمیل صفحاتھ والتنقل فیما بینھا  8
  

  على شبكة الإنترنت جودة المحتوى العام لموقع المصرف
 

فق
وا

أ
  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
 

لا  فق
وا

أ
فق 

وا
لا أ

  

دة
بش

  

  محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت مفید بشكل عام 9

  محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت متكامل 10

  محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت واضح 11

  ة الإنترنت یمتاز بالتحدیث المستمرمحتوى موقع المصرف على شبك 12

  محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت یمتاز بالإیجاز  13

  محتوى موقع المصرف على شبكة الإنترنت  یمتاز بالدقة في المعلومات 14

  جودة المحتوى الخاص لموقع المصرف على شبكة الإنترنت
فق 

وا
أ

  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
 

لا  فق
وا

أ
فق 

وا
لا أ

  

دة
بش

  

عنوان : على سبیل المثال ( أستطیع أن أجد على الموقع المعلومات المتعلقة بالإتصال بالمصرف 15

 )البرید الإلكتروني وأرقام الھواتف
 

النشأة ، : على سبیل المثال ( المصرف أستطیع أن أجد على الموقع معلومات عامة عن 16

 )المالكون وأھداف المصرف
 

  أستطیع أن أجد على الموقع تفاصیل حول المنتجات والخدمات التي یقدمھا المصرف 17

  أستطیع أن أجد على الموقع معلومات متعلقة بسیاسة المصرف فیما یتعلق بعملائھ  18

 )سریة المعلومات وفض المنازعات: على سبیل المثال (
 

أرقام ھواتف : على سبیل المثال (دمات العملاءأستطیع أن أجد على الموقع معلومات خاصة بخ 19

  )خدمة العملاء
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  على شبكة الإنترنت جودة الخصائص الشكلیة لموقع المصرف
 

فق
وا

أ
  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
فق 

وا
لا أ

فق 
وا

لا أ
  

دة
بش

  

  موقع المصرف على شبكة الإنترنت یبدو جذاباً  20

  منظماً موقع المصرف على شبكة الإنترنت یبدو  21

  موقع المصرف على شبكة الإنترنت یستخدم ألواناً مناسبة 22

   موقع المصرف على شبكة الإنترنت سھل القراءة  23

  بشكل ملائمMultimediaموقع المصرف على شبكة الإنترنت یستخدم الوسائط المتعددة  24
  

  التأثیرالإجتماعي
  

فق
وا

أ
  

دة
بش

  

وا
أ

حا فق
م لا  ید وا
أ

لا  فق
وا

أ
  

على ( یعتقد الأفراد المھمین بالنسبة لي أنھ یجب أن أستخدم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت 25

 )الأھل ، الأصدقاء ، الزملاء و غیرھم: سبیل المثال 
 

على ( یعتقد الأفراد المؤثرین على قراراتي أنھ یجب أن أستخدم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت  26

 )الأساتذة ، المدراء ، الشركاء وغیرھم: سبیل المثال 
 

   إستخدامي للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت یمنحني إحترام ومكانة في البیئة المحیطة بي  27
  

   العوامل المساعدة
  

فق
وا

أ
  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
 

لا  فق
وا

أ
فق 

وا
لا أ

  

دة
بش

  

على سبیل ( تخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتأنا أمتلك الأجھزة والمعدات اللازمة لإس  28

  )جھاز حاسوب ، وسیلة إتصال بالإنترنت وغیرھا: المثال 
 

   یمتاز الإتصال بالإنترنت المتوفر لديّ بالسرعة  29

الإنترنت متوفر على مدار : على سبیل المثال ( یمتاز الإتصال بالإنترنتالمتوفر لديّ بالإستمراریة  30

  )عة ، یمتاز بالأمنالسا
 

: على سبیل المثال (یقدم المصرفلي المساعدة اللازمة لإستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت  31

  )یوفر إرشادات الإستخدام ، یوجد موظفین للمساعدة
 

َّ القوانین: على سبیل المثال (تشجع الحكومة على إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت  32  سن

 )والتشریعات ، إتاحة بعض المعاملات الرسمیة عبر الإنترنت
 

  

  قیمة الســــــعر
 

فق
وا

أ
  

دة
بش

فق  
وا

أ
اید 

مح
 

لا  فق
وا

أ
فق 

وا
لا أ

  

دة
بش

  

   رسوم الإتصال بالإنترنت مناسبة  33

   رسوم الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت مناسبة  34

  الإنترنت مناسبة مقارنة بالمنفعة المتحصلة منھا الرسوم الحالیة للخدمة المصرفیة عبر 35
  

  نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنت
 

فق
وا

أ
  

دة
بش

  

وا
أ

حا فق
م لا  ید وا
أ

لا  فق
وا

أ
  

       في المستقبل في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتأنا أنوي الإستمرار   36
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  :لإستخدام الفعلي للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ا

 كم مضى على إستخدامك للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ؟  .12

 سنوات 4سنة                  أكثر من  4 – 3سنة                2 – 1أقل من سنة                                             

ّم تكرار إستخدامكللخدمة المصرفیة عبر الإنترنت ؟ .13  كیف تقی

                                                     ً ً                   إسبوعیا ً یومیا ً                              سنـــویا   شھریا

  

  

 : كیف تقیم استخدامك للخدمة المصرفیة عبر الإنترنت للقیام بالمھام التالیة  .14
 

  التكرار                                                              

  الخدمات   

  

 نادراً 
  

 أحیاناً 
  

 بإستمرار

    الإستفسار عن الرصید 

    الإطلاع على كشف الحساب

    تحویل الأرصدة

    طلب دفاتر الشیكات

    طلب بطاقات الصراف الآلي

    دفع الفواتیر

     )فض المنازعات(تقدیم شكاوي 

    .…………………………………………) أذكرھا(أخرى 

  

  ...وتفضلوا بقبول فائق الشكر والإحترام 

  

  

  

  

       في حیاتي الیومیة م الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتانا سأحاول دائماً إستخدا  37

       بصفة دوریة  في نیة إستخدام الخدمة المصرفیة عبر الإنترنتأنا أخطط للإستمرار   38


