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  المقدمة 
  الاطار العام للدراسة والدراسات السابقة

  :الاطار العام للدراسة: أولا
  : التمهید -أ

فــي ظــل التطــورات التقنیــة التــي حــدثت فــي الســنوات الأخیــرة، ومــع تزایــد عملیــات التجــارة الإلكترونیــة 
عتیـادي ولا تتقیـد أصبح الاحتیاج كبیر لنوعیـة جدیـدة مـن البنـوك غیـر التقلیدیـة تتجـاوز نمـط الأداء الا

وزاد توجــه المؤسســات بشــكل عــام ومــن بینهــا البنــوك إلــى اســتغلال هــذه  بمكــان معــین أو وقــت محــدد
التطــورات لزیــادة كفــاءة الخــدمات المقدمــة وذلــك بهــدف الریــادة فــي المجــال المخــتص وكنتیجــة للتطــور 

، قامـت )الإنترنـت(كبوتیـة الهائل فـي تكنولوجیـة المعلومـات ووسـائل الاتصـال وعلـى رأسـها الشـبكة العن
البنـــوك باســـتخدام هـــذا الجانـــب مـــن التقنیـــة لإطـــلاق خـــدمات إلكترونیـــة دون الحاجـــة للتعامـــل البشـــري 

إن هذا التحول یمثل الخطوة ة ، وعلى رأسها النقود الإلكترونیالمباشر لتلبیة حاجات العملاء المصرفیة
مل المصرفي ألا وهوالصیرفة الإلكترونیة والتي الأولى التي فتحت الأبواب أمام مرحلة جدیدة من التعا

  .تقوم على فكرة أساسیة مغزاها هو إلغاء التعامل المباشر مع العملاء عند تقدیم الخدمات المصرفیة
الغــرض مــن وراء هــذا التحــول هــو زیــادة الكفــاءة والفاعلیــة فــي خدمــة جمهــور المتعــاملین، وفــي هــذه 

كترونیــة فــي الســوق المســتهدف حیــث مــن المتوقــع أن تحتــل هــذه الدراسـة ســوف یــتم تقیــیم الصــیرفة الال
البنوك مستقبلاً موقع الصدارة في الاقتصاد العالمي الذي بات یعتمد بشكل أساسي وكبیر على التقنیة 

وبناءً علیه كـان لابـد مـن دراسـة العوامـل . التي توفر شبكات ذات شفافیة عالیة ومصداقیة في التعامل
  .صیرفة الالكترونیة بشكل عام ودولة السودان على وجه الخصوصالمؤثرةعلى تبني ال

  :مشكلة الدراسة -ب
  : تحاول هذه الدراسة الاجابة على التساؤل الرئیس التالي

المصـــرفي  قطـــاعمــاهي العناصـــر التــي تـــؤثر علــى نجـــاح ادخــال نظـــام الصــیرفة الالكترونیـــة فــي ال -
  :التساؤلات الفرعیة التالیة  ومن هذا التساؤل الرئیسي یمكن صیاغة. السوداني

  .ماهو تاثیر المنفعة المترتبة عن الخدمات المقدمة على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة -
  .ماهو تاثیر سهولة الخدمات المقدمة على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة -
مثلـة فـي البنیـات الاساسـیة للتقنیـة والـوعي ماهو تاثیر عوامل دعم الثقة في التقنیات المصـرفیة والمت -

  .بالتقنیات المقدمة والتشریعات المنظمة في قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة 
  
  :فرضیات الدراسة -ج



 2

  :تسعى الدراسة لاختبار الفرضیات الاتیة 
 .تؤثر سهولة الخدمات المقدمة على قبول العملاءلنظام الصیرفة الالكترونیة  -
ــى اســــتخدام الخــــدمات المقدمــــة علــــى قبــــول العمــــلاءتــــؤثر  - ــة علــ ــ ــیرفة  المنفعــــة المترتب لنظــــام الصــ

 .الالكترونیة

 .تؤثر عوامل دعم الثقة على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة  -

  :اهداف الدراسة  -د
رونیـة فـي الهدف الرئیس لهذه الدراسة هو معرفة العناصر التي تؤثر على ادخال نظام الصـیرفة الالكت

  :ومن هذا الهدف الرئیس یمكن صیاغة الأهداف الفرعیة التالیة. السوق المصرفي السوداني
معرفة تاثیر المنفعة المترتبة على الخدمات المقدمة على قبول العملاء لنظام الصـیرفة الالكترونیـة   -
. 

 .ة معرفة تاثیر سهولة الخدمات على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونی -

  .معرفة تاثیر عوامل دعم الثقة على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة  -
  :اهمیة الدراسة  -هـ

تعتبـر الدراسـة جـزءاَ مـن الادبیـات التـي تـدعم تطبیـق نمـوذج قبـول التقنیـة المعـدل : الاهمیة النظریة
التــي تــؤثر علــى قبــول حیــث تتمیــز الدراســة بتوســیعها لعوامــل دعــم الثقــة باضــافة عــدد مــن العناصــر 

وتبنـــي التقنیـــات المصـــرفیة فـــي الـــدول النامیـــة والموجـــودة فـــي ادبیـــات متفرقـــة باعتبارهـــا تزیـــد مـــن ثقـــة 
  .المتعاملین في نظام الصیرفة الالكترونیة ومن ثم قبولهم وتبنیهم له

ــادة ملائمـــة للعـــاملین فـــي ادارات المصـــارف والبنـــك المركـــز : الاهمیـــة العملیـــة ي تشـــكل الدراســـة مـ
ــاثیرا عنـــد تبنـــي الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة فـــي  تســـاعدهم فـــي التعـــرف علـــى العناصـــر الاكثـــر تـ

  .السودان، مما یساعدهم في التبني الناجح لذلك النظام في السودان 
  :منهج الدراسة -و

اتبعـت الدراســة المـنهج الوصــفي التحلیلـي الاحصــائي معتمـدة علــى تقـدیم إطــار نظـري یتنــاول المفــاهیم 
ـــى جمـــع  ــد عل ــاً یعتمـ ــاراً عملیـ طـ ــاول موضـــوع البحـــث، وإ والدراســـات الســـابقة والأطـــر النظریـــة التـــي تتنـ
المعلومات الاولیة من مصادرها الاساسیة عن طریق اداة الاستبانة التي وزعت على عینة من عملاء 

  .ودان بهدف اختبار فرضیات الدراسةالمصارف العاملة في الس
  :حدود الدراسة  -ك

  2014العام : ةالزمانی
  .عینة من عملاء المصارف العاملة في ولایة الخرطوم :المكانیة

  :هیكل الدراسة  -ل
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یتكـون البحـث مـن فصـل تمهیـدي یتكـون مــن اطـار عـام للدراسـة والدراسـات السـابقة ،وفصـل اول وهــو 
ــي الســــوق المصــــرفي فــــي ــة فـ  الاطـــار النظــــري لتقــــویم ادخــــال الصـــیرفة الالكترونیــــة للمصــــارف العاملــ
الســودان ،اثمــر هــذا الفصــل ثــلاث مباحــث المبحــث الاول عــن نشــاة وتطورالصــیرفة الالكترونیــة وقســم 
هـــذا المبحـــث الـــى ثـــلاث مطالـــب المطلـــب الاول عـــن نشـــاة وماهیـــة الصـــیرفة الالكترونیـــة ، والمطلـــب 
ــیرفة  ــاطر الصــ ـــث عـــن اهمیـــة ومخـ ــب الثال ــاني عـــن وســـائط تقـــدیم الخدمـــة المصـــرفیة ، امــــا المطلـ الثـ

اما المبحث الثاني فتحدث عن نمـاذج ونظریـات قبـول التقنیـة المصـرفیة  وهـذا بـدوره قسـم . لكترونیةالا
الى ثلاث مطالب المطلب الاول عن نموذج قبول التقنیة الاولى ، المطلـب الثـاني تنـاول نمـوذج قبـول 

المبحـث الاخیرفـي  امـا. التقنیة الثانیة ، امـا المطلـب الثالـث فتحـدث عـن نمـوذج قبـول التقنیـة الموحـدة 
الاطـار النظــري وهــو المبحــث الثالـث فتحــدث عــن العوامــل التــي تـؤثر علــى تبنــي الصــیرفة الالكترونیــة 
في الدول النامیـة وقسـم هـذا المبحـث الـى ثـلاث مطالـب ایضـا تنـاول المطلـب الاول عوامـل دعـم الثقـة 

المصـرفیة ،امــا المطلـب الثالــث فـي التقنیـات المصــرفیة ، والمطلـب الثـاني عــن سـهولة اســتخدام التقنیـة 
  .فتحدث على المنفعة التي یتحصل علیها العمیل من وراء استخدامه للتقنیة المصرفیة 

اما الفصل الثاني للدراسة فتناول الدراسات المیدانیة قسم الى ثلاث مباحـث المبحـث الاول تحـدثنا عـن 
ني فتمحــور حــول تحلیــل البیانــات نبـذة مختصــرة عــن القطــاع المصـرفي فــي الســودان ،امــا المبحــث الثـا

  .،اما الجزء الثالث والاخیر في هذا الفصل فركز على اختبار فرضیات البحث 
اما الفصل الختامي فتوصل الى النتائج والتوصیات وتم تقسیمه الى جزءین الجزء الاول تناول عرض 

ا فـي الاعتبـار مـن قبـل لنتائج الدراسة ،اما الجزء الثاني فتوصل الى بعض التوصیات لتي یجب اخـذه
  .القطاع المصرفي في السودان 
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  :ثانیا الدراسات السابقة
ــةذات  الســابقة الدراســات مــن عــدد علــى البحــث وقــف والتمحــیص البحــث بعــد  وثیقــة صلـ

  :كالآتي عرضها یلي وفیما دراستنا بموضوع
  :)1( الطاهات أحمـد مروان: دراسـة/ 1

 مــن المقدمــة الإنترنــت شــبكة عبــر المصــرفیة الخــدمات تقیــیم الــى الدراســة هــذه هــدفت  
 سـهولة مـن كـل تـأثیر قیـاس خـلال ومن العملاء، على تأثیرها ومدى التجاریة، المصارف
 وحجـم للعملاء العلمي والمستوى التنوع ومدى الإنترنت عبر المصرفیة الخدمات إستخدام
 عبـر المقدمـة صـرفیةالم للخدمات الحمایة توفیر ومدى والتكالیف العـوائد وحجم المخاطر
 العمــلاء علــى إســتبانة توزیــع خــلال مــن وذلــك علیهــا، العمــلاء إقبــال مــدى علــى الإنترنــت

 مـــن والمكونـــة الإنترنـــت عبـــر المصرفیــــة بالخـــدمات المشـــتركین الدراســـة عینـــة المصـــارف
 حیــث ثمانیــة عــددها والبــالغ المصــارف هــذه فــي موظــف) 40(و للمصــارف عمیـل) 200(

 علـى موقـع لها) الدراسة عینة( المصارف غالبیة أن الى النتائج الى ةالدراس هذه توصلت
 جمیــــع وأن عبرهـــا، مصـــرفیة خـــدمات وتقـــدم عنهــــا معلومـــات تقـــدم وأنهـــا الإنترنـــت شـــبكة

ن ، حمایـــة أســـالیب تســـتخدم المصـــارف  إقبـــال مـــدى علـــى تـــؤثر التـــي المتغیـــرات أبـــرز وإ
 ســـهولة لعوامـــل تعـــود كانـــت رنـــت،الإنت عبـــر المقدمـــة المصـــرفیة الخـــدمات علـــى العمـــلاء

 الإنترنــت، عبــر المقدمــة المصــرفیة الخــدمات تنــوع ومــدى الأمــان تــوفر ودرجـــة الإســتخدام
ـــا یتعـــــرض أن یمكـــــن التـــــي المخـــــاطر وحجـــــم  الخـــــدمات إســـــتخدام جـــــراء مـــــن العمـــــلاء لهــ

 الخـــدمات إســـتخدام تكـــالیف وحجـــم للعمـــلاء العلمـــي والمســـتوى الإنترنـــت عبـــر المصـــرفیة
 العمــلاء إقبـال مـــدى علـى تــؤثر لا التـي المتغیـرات أمــا الإنترنـت، عبــر المقدمـة المصـرفیة

 أنــه: یلــي مـا الــى الدراسـة خلصــت وقــد الإنترنــت، عبـر المقدمــة المصـرفیة الخــدمات علـى
 مـن العمـلاء تمكـن حتـى المتطـورة والبرمجیـات بـالأجهزة نفسـها المصـارف تجهز أن یجب

 المصـرف، مبنـى الـى شخصـیاً  الحضـور الـى الحاجـة نودو  الصرف مع إلكترونیاً  التعامل
ــدمها التــــي خــــدماتها مــــن التجاریــــة المصــــارف تطــــور وأن  خــــدمات مــــن الإنترنــــت عبــــر تقــ

                                                        

 البنوك من المقدمـة الإنترنت عبر المصرفیة الخدمات تقییم ، الجنابي عجمي هیل. د: إشراف – الطاهات أحمد مروان )1(
 . نشـر تاریخ بدون الإنترنت على منشـور ماجستیر دراسة – ردنیةالأ التجاریة
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 كافـة تشـمل دراسـة إجـراء یتم وأن وكاملة شاملة تنفیذیة خدمات الى) إتصالیة( إستعلامیة
ــارف مقارنــــة وكــــذلك الأردنیــــة، التجاریــــة المصــــارف ــارف ردنیــــةالأ التجاریــــة المصــ  بالمصــ

 وعــدد المصــرف قــوة بــین علاقــة هنالــك كانــت إذا وبیــان الأردن، فــي تعمــل التــي الأجنبیــة
  .الإنترنت شبكة عبر المقدمـة المصرفیة بالخدمات المشتركین

  :)1( م2004 الرحیم عبد سوسـن: دراسة/ 2
ــه الــــذي الإیجــــابي الــــدور أهمیــــة الدراســــة إستعرضــــت   ــ المعلومــــات تقنیــــة تلعبــ  وروالتطــ

ــرفیة الخــــدمات فــــي التكنولــــوجي ــالتركیز الإلكترونیــــة المصــ ــودانیة، المصــــارف علــــى بــ  الســ
ـــذه مـــــن الأساســـــي والغـــــرض ـــا لمعرفـــــة الوصـــــول هــــــو الدراســـــة هــ ـــت إذا مــ  المصـــــارف كانــ
 تسـاعدها ضـخمة بیانـات قاعـدة وتـوفیر متطـورة مصـرفیة خـدمات تقـدیم تستطیع السودانیة

  . الحادة العالمیة المنافسة موجهة إمكانیـة الى یؤهلها مما الأداء وتحسین تجوید على
 الــى یــؤدي المصـرفي العمــل فــي المعلومـات تقنیــة إســتخدام أن الـى الدراســة هــذه وخلصـت

 هـــذه إســتخدام أن الــى أشــارت كمــا العمیــل زمــن وتــوفیر المصــرفیة الخدمــة إنجــاز سرعـــة
 الرقــابي الــدور نمیــةلت ضــرورة هنالــك أن كمــا للمصــرف، التنافســي المركــز یقــوي التقنیــات

  . الخدمات تقدیم وسائل ودعم وتوفیر المركزي للبنـك
  :)2(م2005 بوعافیـة رشیـد: دراسـة/ 3

 وأهـم الجزائـري المصـرفي النظـام فـي الإلكترونیة الصیرفة دراسة على الضوء البحث سلط
 علــى أثــر متطــورة مصــرفیة خــدمات تقــدیم إن الباحــث لاحــظ حیــث تواجــه التــي التحــدیات

ــادة التكلفــــة خفــــیضت ــتهدف الســــوق حجــــم وزیــ ــ علــــى أیضــــاً  أثــــر كمــــا المســ  العمــــلاء بذجــ
 علـى أیضـاً  أثـرت كمـا المهـام، إنجـاز فـي والسـرعة للوقـت تـوفر مـن تـوفره لمـا ، للمصرف
 مـــن عــدد علــى البحــث بنــى وقــد مســتمر بشــكل یتنــامى أنــه لــوحظ الــذي التجــاري القطــاع

 فـي الإقتصـادیة القطاعـات علـى أثـر قـد الإتصـال قطـاع تطـور أن ضـمنها من الفرضیات
ن متخلـف، والآخـر حـدیث الأول القطاعات من نوعین خلق حیث الجزائر  النقـود تطـور وإ

                                                        

 درجة تكمیلي بحث السودانیة، المصرفیة الخدمات على الإلكتروني والتطور المعلومات تقنیة أثر الرحیم، عبد سوسن )1(
 .م2004 – والتكنولوجیا للعلوم السودان جامعـة – المصرفیة الدراسات في الماجستیر

 – حلب سعد جامعة – الماجستیر درجـة لنیل مقدم بحث ، الجزائري المصرفي والنظام الإلكترونیة الصیرفة ، عافیة بو رشید )2(
 .م2005 الجزائر
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ن ، الرقمیة الناحیة من المجتمعات تطور بمدى مرتبط  نسبة الجزائري المصرفي النظام وإ
 مختلــف لــدى فــةالمعرو  والشــاملة العامــة الشــروط مــع تــتلائم الیــه لنفســه یكــون لــم لحداثتــه
 فــي ســبباً  كــان التقنیــة إدخــال فــي التــأخر هــذا وأن المتقدمــة الــدول فــي المصــرفیة الأنظمــة

 إن أهمهـــا النتـــائج مـــن عـــدد الـــى البحـــث توصـــل وقـــد التقنیـــة هـــذه إســـتخدام صـــعوبة جعـــل
   في یساهم سوف الإلكترونیة الصیرفة إعتماد

ـــــویر -1 ــــدیث تطــ ـــــام وتحـــ ــــرفي النظــ ـــــري، المصـــ ــا الجزائــ ــــ ـــــوف كمـ ــــا ســ ــــیرفة همتســـ  الصـــ
  . الإلكترونیة

ن كمــا الرســمي، الغیــر الإقتصــاد حــدة تخفیــف فــي یســاهم ســوف  -2  علــى الاعتمــاد وإ
ستخدامها الإلكترونیة الصیرفة  وقـد الرقمیـة، الفجـوة تقلیل في فعَّـالة مساهم اهمسی وإ
 إدخـــال فـــي والإســـراع الإلكترونیـــة المصـــرفیة الشـــبكة تطـــویر علـــى الدراســـة وصـــلت

  .الجزائري المصرفي النظام في العاملین الموظفین وتأهیل فوريال الدفع نظام
  :)1( م2006 الكریم عبد علي موسـى: دراسة/ 4

 السـودانیة المصـارف فـي المصـرفیة التقنیـة تـوطین فـي السـودان بنـك دور تنـاول یـتم حیث
ـــن ـــمن ومــ ــتها تمـــــت التـــــي التقنیـــــات ضــ ـــي الصـــــراف مناقشـــ ـــي المتمثـــــل الآلــ  الإجـــــراءات فــ

 الیهـــا توصـــل التــي النتـــائج أهــم أن ونجـــد القــومي، القیـــود محــول فـــي تــتم التـــي والتســویات
 متمیـزة مصـرفیة خـدمات لتقـدیم الحدیثـة التقنیـات على الموظفین تدرب في متمثلة الباحث
 التقنیــة بتفعیــل خاصــة مســتقبلیة خطــط وضــع وأیضــاً  والمــرتقبین الحــالیین للعمــلاء وجاذبــة
 المصـرفیة التقنیة ومخاطر بمحاسن المصارف عملاء وتوعیة المختلفة، المصارف بفروع
 توصـــل التـــي التوصـــیات أهـــم أن ویلاحـــظ. المختلفـــة الإعلامیـــة الوســـائل بإســـتخدام وذلـــك
ــا  وتجنــــب التقنیــــة مــــن للإســــتفادة المصــــارف عمــــلاء وعــــي رفــــع فــــي متمثلــــة الباحــــث الیهــ

ـــى العمـــــلاء وتـــــدریب مخاطرهـــــا  إجـــــراء مـــــن تمكـــــنهم  التـــــي التقنیــــــة مـــــن الأدنـــــى الحـــــد علــ
  .بالتقنیة المرتبطة المصرفیة معاملاتهم

  :)1( م2006 آدم علي محمود محمـد: دراسة/ 5

                                                        

 درجة لنیل مقدمة تكمیلي بحث ، المصرفیة التقنیة توطین وفي المركزي السودان بنك دور تقویم ، الكریم عبد علي موسى )1(
 .م2006 – والتكنولوجیـا للعلوم نالسودا جامعـة – الماجستیر
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 تناولــت حیــث المصــرفي المجــال فــي المختلفــة الحدیثــة الإلكترونیــة التطبیقــات تناولــت وقــد
 فـي إسـتخدامها یـتم التـي الإئتمانیـة البطاقـات أنواع في المتمثل الإلكترونیة البطاقات نظام
 الآلـــي، الصـــراف مجـــال فـــي الـــوطني درمـــان أم بنـــك تجربـــة وخصوصـــاً  الآلیـــة رافاتالصـــ

 تحقـق الإلكترونیـة الـدفع أدوات أن وهـي الباحث الیها توصل التي النتائج أهم أن ویلاحظ
 بحمل لها یستعد لم مفاجئة لظروف شراء بدولة ما شراء من وتمكنه وأمان سهولة للعمیل

ــ الأمـــوال، مـــن یقابلهـــا مـــا  الورقیـــة النقـــود محـــل البلاســـتیكیة البطاقـــات إســـتخدام إن اً وأیضـ
 التــي التوصــیات أهــم ومــن. أیضــاً  والبنــك والتــاجر للعمیــل كبیــرة مصــالح یحقــق والشــبكات

ــا توصــــــل ـــي الباحــــــث الیهــــ ـــى أن وهـــ ــــودانیة المصــــــارف علـــ ــها تهیــــــئ أن الســ ــــب نفســــ  لتواكــ
 ونـــدوات دورات دوعقــ ، المصــرفیة التقنیــات فــي التطــورات وخصوصــاً  العصــر مقتضــیات

  .الآلي الصراف فوائد للزبون للشرح عامة
 والخصـائص الإلكترونیـة الصـیرفة إستخدام معیقات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة وجود

 مــن الأردنیــة البنــوك تملكــه مــا حجــم فــي كبیــراً  ضــعفاً  وجــود وأیضــاً  للعمــلاء الدیموغرافیــة
 وقـد كمـا القنـوات تلـك تقـدمها التـي الخـدمات عـدد وضـعف جهـة، مـن الإلكترونیـة القنوات
 العمـــلاء لــدى المصــرفي الــوعي زیـــادة الــى تهــدف تســویقیة بحملـــة بالقیــام الدراســة وصــت

 التسـویقیة الحملـة تلـك خـلال ومـن ، خلالهـا مـن تقدم التي والخدمات الإلكترونیة بالقنوات
 اسـتخدام علـى عملائهـا بتشـجیع التجاریـة البنـوك إدارات وقیـام دوریة، تكون أن یجب التي
 ، الصـــحف مثــل الدعایــة وســائل بــاقي دور تفعیـــل جانــب الــى الإلكترونیــة، للقنــوات أكثــر

 الأهـداف تحقیـق دون الوسائل هذه على تنفق طائلة مبالغ هناك إن حیث وغیرها، والتلفزة
 بإعتبـاره المصـرفي الـوعي وتنیمة الإلكترونیة، والخدمات القنوات تسویق في منها المرجوة
  . والعملاء البنوك مصلحة في  سیصب

  
  

                                                                                                                                                                      

 – الماجستیر درجة لنیل مقدم تكمیلي بحث السودان، في الإلكترونیة المصرفیة الخدمات تجربة ، آدم علي محمود محمد )1(
 .م2006 – والتكنولوجیا للعلوم السودان جامعـة
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  :)1(م2007 قدومي عدنان ثائـر: دراسـة/ 7
 الإلكترونیة الصیرفة إنتشار من تحد التي والمخاطر المعیقات فهم الى الدراسة هدفت  
 مـــوظفي الـــى موجـــه إســـتبانة بعـــرض الباحـــث قـــام حیـــث الأردنـــي، المصـــرفي الجهـــاز فـــي

 حیـث الأردنـي المصـرفي الجهـاز فـي العاملـة لبنـوكا جمیع في الإلكترونیة الدائرة والمدراء
رتفـاع الـوعي ونقـص التشریعات غیاب مثل المعیقات بعض وجـود الى الدراسة توصلت  وإ

 بإنخفــاض تمتعهــا مــن الرغـــم علــى الإلكترونیــة الصــیرفة إنتشــار مــن تحــد الإنترنــت خدمــة
نخفـاض الفائقـة والسرعــة الإسـتخدام بسهولــة تمتعهـا وأیضـاً  المخـاطر حجـم  كمـا التكلفـة، وإ
 مـــن مزیـــدٌ  بـــزل فـــي الهـــام بـــدورها التجاریـــة البنـــوك قیـــام ضـــرورة الـــى الدراســـة أوصـــت وقـــد

  . العملاء على الإلكترونیة الصیرفة إستخدام لنشر الجهود
  : )2(م2007 إسماعیل تركي شاكـر. د: دراسـة/ 8

 تبنــي فــي ودورهــا یــةالأردن للمصــارف التنافســیة القــدرة قیــاس الــى  الدراســة هــذه هــدفت  
 بإعتبارهــا المرافقــة الإلكترونیــة المصــرفیة الخــدمات علــى التركیــز خــلال مــن تنافســیة میــزة
 مـن المصـرفیة الخـدمات بـه تتصـف لمـا نظـراً  الحدیثـة، التسـویقیة المعرفـة حقول من حقلاً 

 تبحــث أن المصــرفیة الإدارة علــى لزامــاً  كــان فقــد ، ومحتواهــا مضــمونها فــي عالیــة نمطیــة
 أفضــل، نتــائج علــى والحصــول التنــافس خلالهــا مــن تســتطیع أخـــرى وأســالیب وســائل عــن
 التنـــافس مجـــالات أحـــد جوهرهـــا فـــي المصـــرفیة الخدمـــة تكـــون أن الصـــعب مـــن كـــان فـــإذا

بـــراز  كـــان ربمـــا تقـــدیمها وأســـلوب الخدمـــة هـــذه جـــودة فـــإن النســـبیةن أو التنافســـیة المیـــزة وإ
 والبـالغ الأردن فـي العاملـة الرئیسیة المصارف جمیع ةدراس تم وقد للتنافس الوحید المجال
 وقـد. الشـامل المسـح بطریقـة المصـارف هـذه جمیع دراسة تم حیث ، مصرفاً ) 16( عددها
 الـى الباحـث خلـص وقـد. الشـامل المسـح بطریقـة المصـارف غالبیـة أن الى الباحث خلص

 الإنترنـــت شـــبكة علـــى بهـــا خاصـــة إلكترونیـــة مواقـــع تعتمـــد الأردنیـــة المصـــارف غالبیـــة أن

                                                        

 ورقة – الأردنیة التجاریة البنوك على تطبیقیة دراسة – الإلكترونیة الصیرة إنتشار في المؤثرة العوامل – قدومي عدنان ثائر )1(
 .م2008 – الأردن عمان – الثاني العدد عشر الحادي المجلد التطبیقیة للعلوم الاردنیة المجلة – الإنترنت على منشورة

 الإنترنت على نشورةم ورقة – الأردنیة للمصارف التنافسیة والقدرة الإلكتروني المصرفي التسویق – إسماعیل تركي شاكر/ د )2(
 – والمالیة الإداریة العلوم كلیة تنظمـه الذي إلكترونیة مصرفیة وأعمال إستثماري مناخ نحو بعنوان الخامس العلمـى المؤتمر –

 .التسـویق قسم – والمالیة الإداریة العلوم كلیة – فیلادلفیا جامعـة



 9

ــها للتعریــــف ــافة لهــــا التابعــــة والفــــروع بنفســ  التقلیدیــــة بخــــدماتها العمــــلاء تعریــــف الــــى إضــ
 بعــــض علـــى تقتصــــر والتـــي الطریــــق بدایـــة فـــي زالــــت مـــا والتــــي المتواضـــعة والإلكترونیـــة

ـــات ــتیكیة البطاقـــ ــة، البلاســــ ـــك الإلكترونیــــ ـــك النــــــاطق، البنـــ ـــــوي، البنـــ ــــراف الخلـ  الآلــــــي الصــ
  .سریعةال والحوالات

 الأردنیـة البنـوك بإمكـان إن أهمهـا مـن والتـي التوصـیات مـن عـدد الـى الباحـث توصل وقد
 الوسـائل بإسـتخدام التنافسـیة المیـزة خـلال مـن المحلـي المستوى على بینها فیما تتنافس أن

 المصـارف تنـافس وأن ، C2 C & C2 B لتصـبح فیهـا والتوسـع عملائهـا لخدمة الإلكترونیة
 ، متكاملــة خــدمات بتقــدیم النســبیة المیــزة خــلال مــن الإقلیمــي المســتوى علــى معــاً  الأردنیــة

 سـیفرض حتمیـاً  أمـراً  الإلكترونیة المصرفیة الخدمات من جعلت الإتصالات ثورة أن حیث
  . وتطورها المصارف مستقبل تحدید في نفسه

  :)1( م2007 المبارك، حمیدة العوض: دراسة/ 9
 مــن الســودانیة المصــارف فــي المســتخدمة المصــرفیة تالتقنیــا لبیــان البحــث هــذا یــأتي  

 أهمهـا فـروض علـى البحـث قـام وقد. بنتابانك المصرفي النظام تجربة على الوقوف خلال
ن المصـارف عملـة فـي نوعیـة نقلة إحداث الى یؤدي الحدیثة التقنیة إستخدام إن  التقنیـة وإ

 تمیـز إنهـا كمـا المصـرفیة، ةللخدمـ المصرفیة للخدمات الإقتصادیة الكفاءة رفع في تساهم
 مـدى لمعرفـة م2006 الـى 2002 من الفترة البحث غطـى وقد بها، تعمل التي المصارف

 محتویـــات علـــى بهــدف وذلـــك الســودانیة المصـــارف فــي المطبقـــة المصــرفیة التقنیـــة كفــاءة
 المصـرفیة التقنیـة وتطـویر دفـع فـي المركـزي السودان بنك ودور بنتابانك المصرفي النظام

ــام تشـــغیل وكیفیـــة الـــوطني درمـــان أم بنـــك فـــي مســـتخدمةال  قبـــل مـــن وتقییمـــه بنتابانـــك نظـ
 العــاملین قبــل مــن وتقییمــه بنتابانــك نظــام تشــغیل وكیفیــة الــوطني درمــان أم ببنــك العــاملین
 یقـــدم بنتابانـــك نظـــام إن أهمهـــا نتـــائج الـــى البحـــث توصـــل وقـــد معـــه، والمتعـــاملین بالبنـــك

ن والجـــودة والسرعــــة بالدقـــة تتســـم مصـــرفیة خـــدمات  مــــن كبیـــراً  جـــزءاً  یلبـــي النظـــام هـــذا وإ
 سـاعد كمـا المصـرفیة، الخدمـة تكلفـة تخفـیض فـي ساعد كما ، المصرفي العمل متطلبات

                                                        

 درمان أم بنك  حالة دراسة - السودانیة المصارف في الحدیثة لمصرفیةا التقنیة نظم إستخدام تقوییم – المبارك حمیدة العوض )1(
 .م2007 – والتكنولوجیا للعلوم السودان جامعـة -  الماجستیر درجـة لنیل مقدم تكمیلي بحث – الوطني
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 نظـام یتیحهـا التـي الخـدمات تفعیـل بضـرورة أوصـى وقـد جـدد، عملاء إستقطاب في أیضاً 
 الصـــراف یتیحهــا التــي ماتالخــد فــي الرأســي والتوســـع الآن، حتــى تفعــل لــم التــي بنتابانــك

 تجربــة مــن الإســتفادة بضــرورة الباحــث أوصــى كمــا. النظــام تطــویر علــى العمــل مــع الآلــي
 ووضـع المصـرفي التقنیـة مجـال فـي العامـل البشـري الكـادر وتأهیل الوطني درمان أم بنك

  . الإلكتروني المصرفي للعمل والقوانین اللوائح
  :)1(م2007 الدین نور بوعنان: دراسة/ 10
 ویعــرف یحــدد نظـري إطــار تقـدیم هــو الموضــوع هـذا معالجــة مـن الأساســي الهـدف إن  

 بصـورة الباحث ركز وقد حدیث، إداري مدخل بإعتبارها بالجودة المتعلقة المفاهیم مختلف
 نظـام الـى التطـرق الـى بالإضـافة ونمـاذج مؤشـرات حیث من الخدمات جودة على أساسیة

 تحدیـد مـن ویمكـن بـدر الـذي العمـلاء وتوقعـات جاتحا لمعرفة كمصدر للعمیل الإصغاء
 لمعرفـة العمیـل رضـا قیـاس طـرق تنـاول تـم كمـا العمـلاء إرضـاء الـى تـؤدي التـي الأنشطة

 الكفیلـة الأسـالیب إیجـاد أجـل مـن المؤسسة تدقمها التي الخدمات عن العملاء رضا درجة
 لسـكیكدة المینائیـة ؤسسـةبالم المیدانیة الدراسة في الباحث وحاول الخدمات، جودة لتحسن
 حیـث العمـلاء لـدى الرضـاء تحقیـق فـي الخـدمات جـودة تقیـیم عملیـة مسـاهمة مدى تحلیل

ــام الــــى تطرقنــــا  فــــي الجــــودة تحقیــــق فــــي ومســــاهمته بالمؤسســــة المطبــــق الجــــودة إدارة نظــ
ــدة للعمیـــل الإصـــغاء طـــرق علـــى التعـــرف الـــى بالإضـــافة الخـــدمات  المؤسســـة فـــي المعتمـ

 الخـدمات لجـودة العمـلاء تقییم أن الدراسة خلال من تبین وقد. العمیل رضا قیاس وكیفیة
 الخدمـــة جـــودة أن كمـــا لآخــر، عمیـــل مـــن تختلـــف بــالتقییم الخاصـــة المؤشـــرات خـــلال مــن

  .العمیل رضا تحقیق على تعمل
  :)1(م2007 الطیب، الدین شرف محمد: دراسة/ 11

                                                        

 تكمیلي بحث –) كدةلسكی المینائیة المؤسسة في میدانیة دراسة( العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة – الدین نور بوعنان )1(
 .م2007 – المسیلة ضیاف بو محمد جامعـة – الماجستیر درجـة لنیل مقدم

 الإسلامي فیصل بنك حالة دراسة – السودانیة المصارف في الآلي الصراف تجربة وتقویم تحلیل الطیب، الدین شرف محمد )1(
 – والتكنولوجیـا للعلوم السودان جامعة – المصرفیة ساتالدرا في الماجستیر درجـة لنیل تكمیلي بحث – الوطني درمان أم وبنك

 .م2007
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 علـى بـالتركیز السـودانیة رفالمصا في الآلي الصراف تجربة تقویم الى البحث یهدف  
 خدمــة وتطــویر عــم فــي ودورهمــا الــوطني درمــان أم وبنــك الإســلامي فیصــل بنــك تجربتــي
 حیـث الآلـي، الصـراف إسـتخدام ثقافــة نشـر فـي البـارز لـدورهما نظـراً  وذلك الآلي الصراف
 لـذا العمـلاء وكـذلك الآلـي الصـراف بإسـتخدام عهــد حدیثـة السودانیة المصارف إن یلاحظ

ــعت ــة نبـــ ــة الآلــــي الصــــراف تطبیقــــات علــــى التعــــرف فــــي البحــــث أهمیــ  تفاعــــل مــــدى ومعرفــ
ــدمات وشــــركة الامركــــزي البنــــك مثــــل الصــــلة، ذات والمؤسســــات الشـــركات  المصــــرفیة الخــ

  . الأخرى المؤسسات من وغیرها
 مـن یحسـن الآلـي الصـراف إسـتخدام أن ضـمنها مـن الفرضـیات مـن عدد على البحث بنى

 صـعوبة وبـین التعلیمـي المسـتوى بـین علاقـة توجـد لا حیـث لعملاءا لدى المصرف صورة
 مــن قــدر أكبــر لإســتیعاب إستراتیجیـــة خطــط وجــود عــدم إن كمــا الآلــي، الصــراف إســتخدام

 خلـص وقـد. الشـبكة لضـعف یـؤدي ممـا السـحب عملیـات إتمام من یعیق الآلیة الصرافات
 یـتم أن قبـل متسرعــة بصـورة دیثـةالح التقنیـات إدخـال تـم إنـه أهمهـا نتـائج عـدة الـى البحث
 الســودانیة المصــارف معظــم جاهزیــة عــدم وأیضــاً  كافیــاً  تــدریباً  والعمــلاء المــوظفین تــدریب
 الشــبكة بنیــة ضــمنها مــن التـي تحتیــة بنیــة وجــود عــدم إن كمـا المحــول، مــع أنظمتهــا لـربط

 لـي،الآ الصـراف مـن الخدمـة إیقـاف الى یصل أخرى أحیانٍ  وفي الخدمة بطئ في یتسبب
 المصـارف وحـث إدخـال فـي التدرج ضرورة أهمها التوصیات من بعدد البحث أوصى كما

دخــال والإعــلام، الدعایــة عنصــر إســتخدام علــى  ، مصــرفیة تقنیــات بتقــدیم تقــوم شــركات وإ
 العـاملین تـدریب وأیضـاً  الآلـي، الصراف إستخدام كیفیة على العملاء توجیه یجب إنه كما
  .تواجههـم التي لعقباتوا المشاكل حل كیفیة على

  
  

  :)1(م2007 الرحمن، عبد بدوي عائشة: دراسة/ 12

                                                        

 لنیل مقدمـة رسالة – التقنیة قبول نموذج بإستخدام السودان في الإلكترونیة الصیرفة تطبیق تقییم – الرحمن عبد بدوي عائشة )1(
 .م2007 – الدكتــوراة درجـة
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 الإلكترونیـة الصـیرفة نظـام لتطبیـق العملاء قبول درجـة وتقییم بتحلیل الدراسة هذه إهتمت
 وتعامــل قبــول یفســر الــذي التقنیــة قبــول لنمــوذج وفقــاً  الســودان فــي المصــرفي الجهــاز فــي

 الإســتفادة ودرجـــة الإســتخدام وســهولة تــابع متغیــر لتقنیــةل وأدوات وســائل مــع المســتخدمین
 الأمــان درجـــة بإضــافة النمــوذج هــذا بتطــویر البحــث قــام وقــد مســتغل كمتغیــر التقنیــة مــن

 للتعامــل الزمنیــة والفتــرة الأكادیمیــة، ومؤهلاتــه المســتخدمة وعمــر مســتغل كمتغیــر والســریة
ـــدت وقــــد غلةالمســـت بـــالمتغیرات مرتبطـــة خارجیــــة كعوامـــل البنـــك مـــع ــائج أكـ  صــــلاحیة النتـ

ستخدامه النموذج  المختلفـة التقنیـة وسـائل لإستخدام المصارف عملاء قبول درجـة لتقییم وإ
 المصــرفي التســویق إستراتیجیـــات صیاغـــة فــي المعلومــات هــذه فــي المصــارف أدارة وافــاده

  . المختلفة
  :)2(م 2008 وادي  اللطیف عبد رشـدي. د: دراسة/ 14

 التـــي والمعوقـــات الإلكترونیـــة البنـــوك ومزایـــا أهمیــة الـــى التعـــرف الـــى الدراســـة هـــذه هــدفت
ــه ـــي فلســــطین فــــي إنتشــــارها تواجــ ـــارس لكـ ــا تمـ ــاً  التجاریــــة أعمالهــ ـــبكة عبــــر أو إلكترونیــ  شـ

 وتــم البحــث أهـداف لتحقیــق إسـتبانة صــیثاغة تــم السـابقة الدراســات مراجعـة وبعــد الإنترنـت
 فــي العاملــة البنــوك جمیــع وعلــى العلیــا الإداریــة اتالمســتوی فــي موظفــاً  60 علــى توزیعهــا
 تعـد الإلكترونیـة البنـوك أن الدراسة أوضحت قد ومكتباً  فرعاً  43 عددها والبالغ غزة قطاع
 وأن ، فلســطین فــي الإلكترونیـة التجــارة وتطــویر وتنمیـة العمــلاء لجــذب وهامـة جیــد وسـیلة
 تعــود التـي المزایــا وأن. الإنترنـت مــع التعامـل یجیـدون الــذین العمـلاء علــى یقتصـر تأثیرهـا
 حجـــم وزیـــادة التكـــالیف، تقلیـــل هـــي الإنترنـــت عبـــر الخـــدمات تقـــدیم حالـــة فـــي البنـــك علـــى

 خــدمات وتحســین والعالمیــة، المحلیــة الأســوق الــى الــدخول وســهولة التجاریــة، التعــاملات
مكانیـــة العمـــلاء،  وجمـــع ، والجهـــد الوقـــت وتـــوفیر الســـاعة، مـــدار علـــى الخـــدمات تقـــدیم وإ

 جدیـــدة فـــروع فـــتح مـــن وتقلـــل الإنترنـــت، صـــفحات خـــلال مـــن المنافســـین عـــن المعلومـــات
 الـــى الدراســـة وأشـــارت جدیـــدة، مصـــرفیة خـــدمات وتقـــدیم البنـــك، أداء كفـــاءة وزیـــادة للبنـــك،

                                                        

 ومعوقات بفلسطین غـزة قطاع في الإلكترونیة البنوك ومزایا أهمیة – وادي) Assistant Professor( اللطیف عبد رشدي. د )2(
 – 893 ،855ص – الثاني العدد – عشر السادس المجلد( الإسلامیة الدراسات سلسلة –) الإسلامیة الجامعـة مجلة( إنتشارها

 .م2008 – الإنترنت على منشورة ورقة)  Islamic University – Gaza 2008 یونیو
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 إســتخدام عــن الناجمــة الفوائــد لأهمیــة البنــوك بعــض إدراك عــدم مثــل المعوقــات مــن العدیـد
 مجـال فـي الإلكترونیـة التجارة تحققها التي الأمن نظم وضعف ارة،للتج الإلكتروني النظام
 علمیة بمؤهلات تتمتـع التي والبشریة الإداریة الكوادر توفر وعدم. التجاریة الصفقات إبرام

  . اللغـة او الحاسوب بإستخدامات یتعلق فیما سواء میدانیة، وخبرات
  :)1( م2006 محمـود، حمد محمد: دراسة/ 15
 فـــي الإلكترونیـــة للصـــیرفة نظـــام تبنـــي علـــى تـــؤثر التـــي العوامـــل الدراســـة هـــذه تناولـــت  

 الباحــث حــدد فقــد الصــلة، ذات الأطــراف تجــارة إن المتوقــع مــن التــي والتحــدیات الســودان
 أن یمكــن التــي وتلــك النظــام إســتخدام علــى العمــلاء تشــجع أن المتوقــع مــن التــي العوامــل

  . عائقاً  تشكل
 الصــــیرفة تبنــــي علــــى تــــؤثر أن یمكــــن التــــي الرئیســــیة العوامــــل أن الــــى الدراســــة وخلصــــت

ــیة البنیــــات هــــي الســــودان فــــي الإلكترونیــــة  والتكلفــــة والإتصــــال المعلومــــات لتقنیــــة الأساســ
 للعمـلاء، التقنیـة الثقافـة الإلكترونیـة، للمـدفوعات نظـام وجـود البنوك، في الإداري والوضع
 علـى العمـلاء تشـجیع أن المتوقـع مـن التـي للعوامـل بالنسـبة الإلكترونیة الخدمات وتسعیر

 بینمـا الأسعار، إنخفاض الوصول، سهولة ، الملائمة هي الإلكترونیة الصیرفة نظام تبني
 تـــوفر عـــدم ، التقنیـــة الأساســـیة البنیـــات تـــوفر عـــدم: هـــي التبنـــي علـــى تشـــجع لا التـــي تلـــك

 تمیـز التـي ائصالخصـ بالمصـارف، الثقـة ضعف التأمین، نظام ضعف القانونیة، الحمایة
  . التعلیـم السن، صغر الزواج،: هي الإلكترونیة الصیرفة لنظام المتوقعین العملاء

  :)1( م2009 القوصي، إبراهیم خلود: دراسـة/ 16
 الموحـدة النظریـة بإسـتخدام المصرفي الإنترنت مستخدم سلوك تقییم الى البحث یهدف  

 الموجــودة الثقافــات لإخــتلاف المتحـدة لكــةوالمم الأردن دولتــي علـى بــالتركیز التقنیــة لقبـول
                                                        

 جامعة الدكتوراه، درجة لنیل مقدمـة رسالة – السودان في الإلكترونیة الصیرفة تبني على المؤثرة العوامل – محمود دحم محمد )1(
 .م2006 – والتكنولوجیا للعلوم السودان

 راسةد – المصرفي الإنترنت خدمة سلوك لشرح التقنیة لقبول الموحدة النظریة نموذج إستخدام تحلیل – القوصي إبراهیم خلود )1(
 .م2009 – المتحدة المملكة – Brunel – university – التسویق قسم – الدكتـوراة درجـة لنیل



 14

 وقــد الإنترنــت، شــبكة علــى الخدمـــة مــن النفعیــة الجوانــب علــى ركــز وقــد البلــدین، كــلا فــي
 إحــدى تعتبــر التــي الإنترنــت علــى المعلومــات وأمــن الخصوصــیة نظــام الــى البحــث تطــرق

ــام كمـــــا الإســــتخدام، فــــي النیــــه فــــي الأساســــیة العوائــــق ــال الباحــــث قــ  الجــــودة عنصــــر بإدخــ
 التنقـل علـى المسـتخدم بقـدرة وذلـك الإنترنـت شـبكة على للموقع الفنیة الناحیة من ودراسته

 العثـور وسـهولة المعلومـة تـوفیر بسـهولة الموقـع مـن والإستفادة وكفاءة بسهولة الموقع في
  . الخ...  علیها
ــمنها مــــن الفرضــــیات مــــن عـــــدد علــــى البحــــث بنــــى ــة وجــــود ضــ  دلالــــة ذات إیجابیــــة علاقــ

 إیجابیــة إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة ووجــود المتوقــع والأداء المتوقــع الجهــد بــین إحصــائیة
ن المتوقـــع والأداء الإجتماعیـــة التـــأثیرات بـــین  غیـــر لـــه الإنترنـــت موقـــع نوعیـــة تصـــورات وإ

 مباشـــر تــأثیر لــه ســیكون الإلكترونــي الموقــع مســتوى وتصــورات الإســتخدام، علــى مباشــر
 نمــــوذج تطبیــــق صــــلاحیة أهمهــــا نتــــائج عــــدة الــــى البحــــث خلــــص وقــــد ، الإســــتخدام علــــى

 المملكــة فــي المصــرفي الإنترنــت مســتخدمي ســلوك لقیــاس التقنیــة لقبــول الموحــدة النظریــة
 الإســــتخدام ظــــل فــــي الإجتمــــاعي النفــــوذ دور إنخفــــاض الــــى بالإضــــافة والأردن، المتحــــدة
  . له المتكرر الإستخدام عند الخبرة زیادة مع للنظام التقدیري

  
  

  :السابقة والدراسات الحالیة الدراسة بین الفرق
 الالكترونیــة الصــیرفة قبــول تقــویم تناولــت انهــا الســابقة الدراســات عــن لدراســةا هــذه تتمیــز

 تـؤثر التـي) والمعرفـة الـوعي-التحتیـة البنیات -التشریعات( الثقة دعم عوامل على معتمدة
ــتخدام ســــهولة وهمــــا متغیــــرین علــــى  وراء مــــن العمیــــل علیهــــا یحصــــل التــــي والمنفعــــة الاســ

  . الالكترونیة للصیرفة استخدامه
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  الفصل الاول
الاطار النظرى لتقویم ادخال الصیرفة الالكترونیة لللسوق المصرفي 

  المستهدف
  ة وتطور الصیرفة الالكترونیةأنش: المبحث الاول 

  :تمهید
جدیـدة مـن البنـوك غیـر مع تزاید عملیات التجارة الالكترونیة أصبح الاحتیاج كبیر لنوعیة 

التقلیدیــة تتجــاوز نمـــط الاداء الاعتیــادي ولا تتقیـــد بمكــان معــین أو وقـــت محــدد، وكنتیجـــة 
للنمــو المتســارع لتكنولوجیــا الإعــلام والاتصــال جــاءت الصــیرفة الالكترونیــة التــي ســاهمت 
ــــت  ــــة مختصـــــــرة الوقـــ ـــــالیف منخفضـــ ـــــة، وبتكــ ــــدمات متنوعــ ـــــدیم خـــ ـــي تقــ ــــال فــــ ـــكل فعـــ وبشــــ

نتیجــة لوجــود تنــافس بــین البنــوك فكــان لزامــاً علیهــا اســتخدام هــذا التطــور  وایضــاً .والمكــان
الحدیث في التقنیة المصرفیة لتواكب تلك المستجدات التي اصبحت واقـع فـي معظـم دول 

ففــي هــذا المبحــث ســنتناول نشــاة وماهیــة الصــیرفة الالكترونیــة ثــم ســنتحدث عــن . العــالم 
ذا المبحــــث فــــي التحــــدث عــــن وســــائل الفــــع وســــائط تقــــدیم الخدمــــة المصــــرفیة وســــنختم هــــ

  . الالكتروني
  ة وماهیة الصیرفة الالكترونیةأنش: المطلب الاول 

  :تمهید
شهدت الساحة المصـرفیة خـلال العشـریة الاخیـرة توسـعاً كبیـراً فـي التكنولوجیـا البنكیـة مـن 

. ك التقلیدیةابرز مظاهرها انتشار الصیرفة الالكترونیة التي تحقق مزایا عدة مقارنة بالبنو 
  .سنتناول في هذا المطلب كیف بدات الصیرفة الالكترونیة وماذا نقصد بها 

  ة الصیرفة الالكترونیةأنش: اولاَ 
الصــیرفة الالكترونیــة بمعناهــا الواســع لیســت مجــرد فــرع لبنــك یقــدم خــدمات مالیــة فحســب، 

، واستشاریاً شـاملاً، لـه وجـود مسـت داریاَ ، وإ قل علـى الخـط یـتم التعاقـد بل موقعاَ مالیاً تجاریاً
معه للقیام بخدمات، أو تسویة المعاملات، أو إتمام الصـفقات علـى مواقـع الكترونیـة وهـو 
مــا یمثــل أهــم تحــدي فــي میــدان الصــیرفة الالكترونیــة، وتظهــر المنافســة قویــة بــین البنــوك 
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م العملاء والصغیرة ووفقا لذلك سیقو  التجاریة والمؤسسات المالیة، وبین المؤسسات الكبیرة
  .بالمقارنة بین خدمة البنوك واختیار الأنسب منها 

وتعود نشأة الصیرفة الإلكترونیة إلـى بدایـة الثمانینـات تزامنـا مـع ظهـور النقـد الإلكترونـي، 
أما استخدام البطاقات كان مع بدایة القرن الماضي في فرنسا على شكل بطاقات كرتونیة 

معدنیة تستعمل على مستوى البرید فـي الولایـات  تستخدم في الهاتف العمومي ، وبطاقات
ــة  ــدة الأمریكیــ ــام . المتحـ ــدرت  1958وفــــي عــ أول بطاقــــة  American Expressأصــ

ــم قامــــت بعــــدها ثمانیــــة بنــــوك بإصــــدار بطاقــــة  بلاســــتیكیة لتنتشــــر علــــى نطــــاق واســــع ، ثــ
""Bank Americard  لتتحــول إلـى شــبكة  1968عــامVisa  العالمیــة، كمـا تــم إصــدار

وفـي عـام . من طرف ستة بنوك فرنسیة "" Carte Bleueفس العام البطاقة الزرقاء في ن
بتزویـد الهواتـف العمومیـة بـأجهزة " " France Telecomقامـت اتصـالات فرنسـا  1986

كـــل البطاقـــات  1992لتصــبح عـــام ) Cartes à mémoire(قارئــة للبطاقـــات الـــذاكرة 
  .حمل بیانات شخصیة لحاملها ت) Cartes à puce( المصرفیة بطاقات برغوثیه 

ـز  وخلال منتصف التسعینات ظهر أول بنك إلكتروني في الولایـات المتحـدة الأمریكیـة یمیّ
  . بین نوعین من البنوك كلاهما یستخدم تقنیة الصیرفة الإلكترونیة

تصــل الــى ســتة )بنــوك الإنترنــت ( النــوع الاول وهــي البنــوك الافتراضــیة  التــي تحقــق ارباحاً
والنـــوع الثـــاني هـــي البنـــوك الموجـــودة فـــي العـــالم الملمـــوس وهـــي . بنـــك العـــادياضـــعاف ال

  )1(.یدیة وخدمات الصیرفة الإلكترونیةالبنوك التي تمارس الخدمات التقل
  :ماهیة الصیرفةالالكترونیة:ثانیا 

ــي تتعامــــل عبــــر التقنیــــات  هنــــاك العدیــــد مــــن المصــــطلحات التــــي تطلــــق علــــى البنــــوك التــ
أو بنـوك الانترنـت " Electronic Banking"ثـل البنـوك الالكترونیـة المصرفیة الحدیثـة م

"Internet Banking " أو البنـــوك الالكترونیــة عـــن بعــد"Remote Electronic 
Banking "ـــي ـــك المنزلــ ـــى الخـــــط" HomeBanking"أو البنــ  Online"أو البنـــــك علــ

Banking "أو بنوك الخدمة الذاتیـة"Self Service Banking " یـبأو بنـوك الوWeb 

Banking"  . ــام العمیـــل بــــإدارة ــیر إلــــى قیـ ــا تشـ وعلـــى اخـــتلاف المصــــطلحات فجمیعهـ

                                                        

 ww.bank.org-2014-11-1الحسن محمد فال ، النقود وماھیة العمل ، المدینة المنورة ، جامعة طیبھ ،  )1(
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حســاباته أو انجــاز أعمالــه المتصــلة بالبنــك عبــر شــبكة الاتصــال المختلفــة ســواء كــان فــي 
". بالخدمــة المالیــة عــن بعــد"المنــزل أو المكتــب وفــي أي مكــان ووقــت یرغبــه ویعبــر عنهــا 

ل بالبنك مباشرة بالاشتراك العام عبـر الخدمـة المعینـة التـي وبالتالي یمكن للعمیل أن یتص
جرائـه لمختلـف التعـاملات علـى أسـاس أن یـزود البنـك جهـاز  یرغب في الحصول علیهـا وإ

للعمیل بحزمة البرمجیات التي یمكن ان تساعده فـي الحصـول ) pc(الكمبیوتر الشخصي 
  . على الخدمة

  :نحو الاتيویمكن تعریف الصیرفة الالكترونیة على ال
 Supplingهــي تقـــدیم الخــدمات المصـــرفیة عبــر الوســائل الالكترونیـــة :التعریــف الاول

banking service throug electronic intermediaries  بمعنى ان تقدم الخدمات
  )1( ).الفروع(المصرفیة عبر الوسائط الالكترونیة ولیس بالوسائط التقلیدیة 

یــات المصــرفیة بطــرق الكترونیــة اي اســتخدام تكنولوجیــا هــي اجــراء العمل:التعریــف الثــاني 
الاعلام والاتصال الجدیدة سواء تعلق الامر بالاعمال المصرفیة التقلیدیة او الجدیدة وفي 
ظــل هــذا الــنمط لــن یكــون العمیــل مضــطر للــذهاب الــى البنــك اذا امكنــه القیــام بالاعمــال 

  .الذي یریدها من بنكه في اي مكان واي زمان 
لبنــوك بتقــدیم الخــدمات المصــرفیة المبتكــرة مــن خــلال شــبكات  هــي قیــام :یــف الثالــثالتعر 

الاتصــال الالكترونیة،وتقتصــر صــلاحیة الــدخول الیهــا علــى المشــاركین فیهــا وفقــاً لشــروط 
العضـویة التــي تحــددها البنــوك وذلـك مــن خــلال احــد المنافـذ علــى الشــبكة كوســیلة إتصــال 

  )2(.بالعملاء
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  سائط تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیةو :المطلب الثانى 
  :تمهید

الصـیرفة الالكترونیــة التـي تقـدم مـن خلالهـا الخـدمات المصــرفیة  هنالـك العدیـد مـن وسـائط
التــي ادت دورهــا بنجــاح فــي تقلیــل الجهــد المبــذول والوقــت الضــائع وكــذلك تقلیــل التكلفــة .

  .سنتناولها في هذا المطلبوغیرها من الممیزات التي .للحصول على الخدمة المصرفیة
  :وسائط الصیرفة الالكترونیة: اولاً 

 :الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت -أ 
  :ماهیة الخدمة المصرفیة عبر الانترنت - 1

هـو مفهــوم جدیـد فــي عصــر العمـل البنكــي، حیـث یقــوم علــى اسـتخدام التكنولوجیــة ویقــرب 
ر الانترنـت سـواء كوسـیلة البنك من عملائه بشكل كبیر، لقد اكتسبت الخدمات البنكیة عبـ

لتقــدیم الخــدمات البنكیــة أو كــأداة اســتراتیجیة لتطــویر الأعمــال قبــولاً واســعاً علــى الصــعید 
إن تكــالیف . الـدولي والتلاحــق المتســارع لـدخول المزیــد والمزیــد مـن البنــوك فــي هـذا الركــب

لبنكیــة الخدمــة البنكیــة عبــر الانترنــت تمثــل جــزء بســیط مــن تكــالیف تقــدیم نفــس الخدمــة ا
بالأسالیب التقلیدیة، وقد أظهـرت الدراسـات غیـر الرسـمیة التـي أجریـت علـى تحلیـل الكلفـة 

فـــي الصـــناعة البنكیـــة بـــأن تكلفـــة المعـــاملات ) الآلـــي(والمنفعـــة مـــن التشـــغیل الالكترونـــي 
البنكیــة التقلیدیــة ســوف تتــدنى بشــكل كبیــر جــدا إذا مــا تــم تقــدیم نفــس الخدمــة البنكیــة مــن 

ــة كــــأجهزة الصــــراف الآلــــي أو الإنترنــــت أو الهــــاتف البنكــــي أو خــــلال الوســــائ ل الإلكترونیــ
الموبایل البنكي إن البنوك التـي تقـدم الخـدمات البنكیـة عبـر الانترنـت تقـوم بـإبرام اتفاقیـات 
مع عملائها یتحدد على أساسها شروط وأحكام الخدمة بحیث تتضمن التعریف الشخصي 

ـــید الأ ــــریة والرصـــ ـــرور الســ ـــافة إلــــــى وكلمــــــة المـــ ـــى المســــــموح بــــــه ورســــــوم الخدمــــــة، إضـــ دنـــ
الصلاحیات الممنوحة للبنك للقیام بتنفیذ العملیات التي تتم من خلال الخدمة، والمسؤولیة 
المترتبـــة علــــى كــــل مـــن المســــتخدم والبنــــك، ومــــدى الإفصـــاح عــــن المعلومــــات الشخصــــیة 

الخدمــة ومــا إلــى  لأغـراض التحلیــل الإحصــائي وتقیــیم الائتمــان والإشـعارات وطریقــة إنهــاء
ذلك، إن الخدمات البنكیة عبر الانترنـت أصـبحت شـعبیة بصـورة كبیـرة جـداً حیـث أدخلـت 

  )1( .الأعمال البنكیة إلى داخل الغرف المعیشیة للناس
  :طریقة عمل الانترنت المصرفي والخدمات المقدمة عبره - 2
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  :طریقة عمل الانترنت المصرفي  -  أ
قدمــة مــن خــلال الانترنــت علــى نطــاق واســع فــي قــد صــنفت مســتویات الخدمــة البنكیــة الم

  :ثلاثة أنواع
مستوى الخدمة الأساسیة وهي مواقع البنوك التي تقوم بنشر المعلومات عن الخدمات  -

والمنتجات المختلفة والتي تقدمها البنوك إلى عملائها بشكل خاص وكافة الجمهور بشكل 
ـــر  ـــارات العمـــــلاء والــ ـــي استفســ ـــافة إلـــــى إمكانیـــــة تلقــ ـــام، إضــ ــد عــ ـــلال البریـــ د علیهـــــا مـــــن خــ

  .الإلكتروني
المستوى التالي وهي مواقع المعاملات البسیطة والتي تسمح للعملاء بتقـدیم تعلیمـاتهم  -

وطلباتهم للخدمات المختلفة، والاستعلام عن أرصدة حساباتهم وغیرها، ولكن لاتسمح لهم 
  .بإجراء أي عملیات مالیة أو نقدیة على حساباتهم

ن الخـدمات البنكیـة عبـر الإنترنـت یقـدم مـن خـلال مواقـع تمكـن مـن المستوى الثالث م -
إجـراء المعـاملات بشـكل كامــل حیـث تسـمح للعمـلاء باســتخدام حسـاباتهم بغــرض التحویــل 
المالي، وسـداد الفـواتیر المختلفـة، والاشـتراك فـي مختلـف منتجـات البنـك الأخـرى والتعامـل 

قـدم هـذا المسـتوى مـن الخـدمات البنكیـة مـن في شراء وبیع الأوراق المالیة وغیرها، حیـث ی
قبــل البنــوك التقلیدیــة كوســیلة إضــافیة لخدمــة العمــلاء، كمــا یوجــد أیضــاً البنــوك التــي تقــدم 
ـــوات التوزیـــــع  ــا مـــــن قنــ ـــلال الإنترنـــــت أو غیرهـــ ــدماتها البنكیـــــة فـــــي المقـــــام الأول مـــــن خــ خـــ

نـت، والتـي مـن المحتمـل الإلكترونیة، حیث یطلق علیها البنوك الإلكترونیة أو بنـوك الإنتر 
فـــي الدولـــة علـــى الـــرغم مـــن تقـــدیمها لمختلـــف ) فعلـــي(بـــأن لا یكـــون لهـــا أي تواجـــد مـــادي 

 .الخدمات البنكیة
  :الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر الانترنت -ب

ملخـص الحسـابات،  ومن الخدمات التي تقدم عبر الانترنت المصـرفي الحسـابات، وتشـمل
ب لفتـرة زمنیـة معینــة، كشـف حســاب إلكترونـي، فــتح كشـف حسـاب مختصــر، كشـف حســا

ـــر  ــــب دفتـــ ـــابق، طلــ ـــدها، كشــــــف حســــــاب ســـ ـــاب الودائــــــع وتجدیـــ ـــد، فــــــتح حســـ ــــاب جدیـــ حســ
كما تقوم بتقدیم القروض وتشمل طلـب الحصـول علـى قـرض، تفاصـیل معـاملات .شیكات

 كما تقوم بتوفیر البطاقات الاكترونیة التي تشمل على تفاصیل البطاقات.القروض القائمة
القائمة، عملیات غیر مدرجـة بالبطاقـة، وایضـا مـن الخـدمات المقدمـة خدمـة التحویـل بـین 
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  .الحسابات سواء كان داخل البنك او داخل الدولة او خارج الدولة 
 :ممیزات وعیوب الانترنت المصرفي - 3
  :ممیزات الانترنت المصرفي. أ
مرنــة أكثــر مـــن أي  إن الخــدمات البنكیــة عبــر الانترنـــت تقــدم للعمــلاء معــدلات فائـــدة - 1

  .شكل آخر من أشكال الخدمات البنكیة، كما وتوفر الكثیر من النفقات أیضاً 
تمكن العملاء من القیام بمعظم أعمالهم البنكیة في أي وقت وبما یناسبهم دون التقیـد  - 2

  .بأوقات الدوام الرسمیة للبنك
ي ثـوان، بحیـث یـرى توفر أوقات العملاء الثمینة، كما ویتم تنفیـذ المعـاملات البنكیـة فـ - 3

  .العملاء التحدیثات بشكل آني وفوري
بمـــا أنهـــا تتعلـــق باســـتخدام أجهـــزة الكمبیـــوتر فهـــي تســـاهم فـــي إنهـــاء الأعمـــال الورقیـــة  - 4

، وبالتــالي الاحتفــاظ بالســجلات إلكترونیــاً یزیــد مــن دقتهــا  وعنــاء الاحتفــاظ بالســجلات یــدویاً
  .وفعالیتها

انخفـاض الرصـید عـن المسـتوى المتفـق علیــه، تقـوم هـذه الخدمـة بإشـعار العمـلاء عنـد  - 5
  .كما وتقوم بالتنبیه الفوري في حال تجاوز تاریخ الاستحقاق للأقساط المطلوب سدادها

ــذه الطریقــــة  - 6 ــا وتقـــدم هـ ــتم احتســـاب أي رســـوم إضـــافیة علـــى الخــــدمات المقدمـــة كمـ لایـ
مقابــل ماتقدمــه بالمجـان، وقــد اعتــادت البنــوك التقلیدیـة ســابقاً علــى اســتیفاء عمـولات كبیــرة 

  .من خدمات
التطــور الملمــوس فــي القــدرة الاســتیعابیة للعمــلاء، بحیــث یســتطیع البنــك تلبیــة طلبــات  - 7

  .الكثیر من العملاء في فترة زمنیة قصیرة من خلال الإنترنت
  .توفیر المزید من الخدمات للعملاء من خلال الخدمات البنكیة عبر الانترنت - 8
ممـا یعــد خطـوة هامـة نحـو بنــاء بیئـة أكثـر خضــاراً  التقلـیص الحـاد فـي اســتخدام الـورق - 9

 )Green Banking.( )1(وذلك عبر تبني مفهوم الصیرفة الخضراء 

  
  :عیوب الانترنت المصرفي.ب
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أن الخدمــة البنكیــة المقدمــة عبــر الانترنــت أدت إلـــى انخفــاض حــاد جــداً فــي التفاعـــل  - 1
تـــه عبـــر حســـاب الإنترنـــت الشخصـــي للعمـــلاء، ونظـــراً لقیـــام العمیـــل بإنجـــاز كافـــة معاملا

انعــدمت الخدمــة البنكیــة الشخصــیة ممــا أدى بالنتیجــة إلــى انخفــاض التفاعــل بــین العمــلاء 
  .والبنك

الخــوف الـــذي غالبـــاً مــا یصـــاحب الخدمـــة البنكیــة عبـــر الانترنـــت مــن مخـــاطر تســـرب  - 2
المعلومات عند إدخال التعلیمات، إضافة إلى مخاطر تسرب المعلومات السریة والخاصة 

ــوم بحراســــة بــــال ــالي قامــــت العدیــــد مــــن البنــــوك بوضــــع أنظمــــة الأمــــن التــــي تقــ عملاء، وبالتــ
  .الأنظمة ومنع السطو الإلكتروني

ــن إدخــــال  - 3 ــول إلــــى حســــابه عبــــر الانترنــــت لابــــد لــــه مــ ــي یــــتمكن العمیــــل مــــن الوصــ لكــ
التعریف الشخصي وكلمة المرور الخاصـة بـه، وبالتـالي فهـي معرضـة للاسـتخدام مـن أي 

فاذ إلى حساب العمیل لأي سبب من الأسباب كاسـتخدام أجهـزة كمبیـوتر شخص آخر والن
، وبالتــالي تحویــل الأمــوال والتســبب فــي العدیــد مــن المشــاكل المالیــة بینمــا فــي . عامــة مــثلاً

حال قیام العمیل بزیارة البنك شخصیاً یتم تنفیذ معاملاته من قبل موظف البنك ممـا یمنـع 
العمیـل السـریة، إضـافة إلـى أن جمیـع التعلیمـات أي شخص من الاطلاع علـى معلومـات 

التي یطلبها العمیل تقدم مكتوبة ویصاحبها التوقیع المادي له، مما یقلل من احتمال وقوع 
  .عملیات احتیال وتسرب المعلومات

یمثل أمن الانترنت من أكبـر المعضـلات التـي تواجههـا البنـوك عنـد طرحهـا للخـدمات  - 4
وجب على العملاء أن یكونـوا علـى بینـة مـن القضـایا الأمنیـة  البنكیة عبر الانترنت، لذلك

وحمایـــة أدوات التعریـــف الشخصـــي وأیـــة تفاصـــیل شخصـــیة أخـــرى مـــن مخـــاطر القرصـــنة 
لكـــي نجعــل مـــن الخـــدمات البنكیــة عبـــر الانترنـــت تجربــة بنكیـــة آمنـــة، .والخــداع والاحتیـــال

حســاباتهم مــن مقــاهي وجــب علــى العمــلاء اتبــاع بعــض التعلیمــات مثــل تجنــب النفــاذ إلــى 
ذا كــان لابــد مــن حــدوث ذلــك وجــب  الانترنــت أو أجهــزة الكمبیــوتر المشــتركة أو العامــة، وإ
علیهم تغییر كلمة المرور الخاصـة بهـم فـي أقـرب وقـت وفـور الانتهـاء مـن تنفیـذ المعاملـة 

وفــي كــل مــرة ینتهــي العمیــل مــن اســتخدام الخــدمات البنكیــة عبــر الانترنــت وجــب .البنكیــة
یجـب تغییـر كلمـة .تسجیل الخروج مـن الموقـع وعـدم الاكتفـاء بـإغلاق المتصـفح فقـطعلیه 

ــریة الخاصــــة بالخــــدمات البنكیــــة عبــــر الانترنــــت عنــــد اســــتخدامها لأول مــــرة،  المــــرور الســ
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كما یجـب علـى العمیـل اسـتخدام .والمحافظة على تغییرها بصورة منتظمة ودوریة بعد ذلك
واسـتخدام تعریـف .صـعب علـى الآخـرین تخمینهـاكلمات مرور معقدة وصعبة تجعل مـن ال

شخصي وكلمة مرور مختلفة لكل حساب بنكي عبر الانترنت عدم إخبـار أي شـخص أو 
  .مشاركته بكلمة المرور السریة أو تفاصیل تسجیل الدخول للموقع

المراقبة الدائمة والتحقـق الیـومي مـن الحسـاب والمعـاملات المنفـذة علیـه، وفـي حـال وجـود 
  .ف یجب إبلاغ البنك على الفورأي اختلا

 ):البنك الناطق(الخدمات المصرفیة عبر الهاتف  -ب 
  :ماهیة الخدمة المقدمة عبر الهاتف المصرفي  - 1

إن الخدمات البنكیة المقدمة عبر الهاتف هي الطریقة التي تسمح للعمـلاء بالوصـول إلـى 
دام الهاتف من أي المعلومات الموثوقة المتعلقة بحساباتهم وبشكل فوري، من خلال استخ

مكان وفي جمیع الأوقات، وبهـذا فهـي لیسـت فقـط تعطـي الحریـة للعمـلاء بـالاطلاع علـى 
نمـا تتجاوزهـا لتسـمح لهـم بالوصـول إلـى حسـاباتهم  معاملاتهم البنكیة علـى مـدار السـاعة وإ

  .من أي مكان وبمجرد إجراء المكالمة سواء كانت محلیة أو دولیة
  :في والخدمات التي تقدم عبرهطریقة عمل الهاتف المصر - 2

  :طریقة عمل الهاتف المصرفي  . أ
 Interactive voice(عـادة مایسـتخدم فـي الهـاتف البنكـي تقنیـة الـرد الصـوتي التفـاعلي 

response – IVR  ( وهـي التكنولوجیــا التـي تســمح للكمبیـوتر بالتفاعـل مــع البشـر مــن
الهاتف، وباعتبارهـا كوسـیلة  خلال استخدام مدخلات الصوت والنغمات عبر لوحة مفاتیح

لتقـــدیم الخـــدمات البنكیـــة وكـــأداة اســـتراتیجیة لتطـــویر الأعمـــال اكتســـبت قبـــولاً واســـعاً علـــى 
  )1(. .الصعید العالمي والتلاحق المتسارع لدخول المزید والمزید من البنوك في هذا الركب

  
 :الخدمات التي تقدم عبر الهاتف المصرفي  -ب

، تحویل الأموال بین الحس ابات، سداد دفعات القروض، الحصول علـى خـط ائتمـان مقـدماً
ــائل متخصصـــة مـــن البنـــك للتـــرویج عـــن  ــدار التعلیمـــات لوقـــف صـــرف الـــدفعات، رسـ إصـ

                                                        

 .معراج وھواري حسین رحیممرجع سابق ،   )1(
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المنتجـات والخـدمات الجدیـدة، ومعـدلات الفائـدة الحالیـة، وأسـعار صـرف العمـلات وغیرهــا 
  .من المعلومات

 :ممیزات وعیوب الهاتف المصرفي -3
  : تف المصرفيممیزات الها . أ
الاتصــال فــي متنــاول الجمیــع وبأســعار معقولــة بــین البنــك وعملائــه مــن خــلال نغمــات  - 1

  .الهاتف
 24تسمح للعملاء بالنفـاذ إلـى حسـاباتهم والمعلومـات المتعلقـة بمعـاملاتهم علـى مـدار  - 2

  .ساعة
  .تمنح القدرة للعملاء على ترك رسائل البرید الصوتي - 3
  :بنكیة متنوعة، أذكر منها على سبیل المثال تمنح المقدرة للعملاء بأداء مهام - 4

  :عیوب الهاتف المصرفي  -ب
الخـــدمات البنكیـــة عبـــر الهـــاتف لا یـــتم تحـــدیثها فـــوراً وبـــالتزامن مـــع الخـــدمات البنكیـــة  - 1

  .الأخرى
مدة الإنجاز طویلة نسبیاً للعملیات البنكیة نتیجة للضغط الكبیـر علـى مقـدمي الخدمـة  - 2

  .عبر خطوط الهاتف
 ):الجوال(لبنكیة عبر الموبایل الخدمات ا -  ج
  :ماهیة الخدمة عبر الموبایل المصرفي  - 1

تشـــیر الخـــدمات البنكیـــة عبـــر الموبایـــل إلـــى اســـتخدام الهواتـــف النقالـــة الذكیـــة أو الأجهـــزة 
الخلویة الأخرى لأداء المهام البنكیة من أي مكان وبعیـداً عـن أجهـزة الكمبیـوتر المتواجـدة 

راقبــة أرصــدة الحســابات، وتحویــل الأمــوال بــین الحســابات، فــي المنــزل أو المكتــب، مثــل م
  .وسداد الفواتیر، وتحدید مواقع أجهزة الصراف الآلي

 :طریقة عمل الموبایل المصرفي والخدمات التي تقدم عبره  - 2
  :طریقة عمل الموبایل المصرفي.أ

ئیسـیین الخدمات البنكیة عبر الموبایـل تعمـل عـادة عبـر جمیـع مـزودي الهواتـف النقالـة الر 
مــن خــلال شــبكة الإنترنــت المحمولــة، أو التطبیقــات التــي تــم تطویرهــا لأجهــزة الآي فــون 

)iPhone ( ـــــري ــــــلاك بیــ ــد ) Blackberry(وبـ ــــ ــــام الأندرویـ ـــــتخدم نظـــ ـــي تســ ــــزة التــــ والأجهـــ
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)Android.(  
  :ومن هنا یتضح لنا بأن الخدمات البنكیة عبر الموبایل تتم بطریقتین

المماثـل تمامـاً لطریقـة " الویب"من خلال استخدام المتصفح وهو الخیار الذي یتم : الأولى
الوصــول إلــى الحســابات عبــر الإنترنــت مــن جهــاز الكمبیــوتر فــي المنــزل، وبالتــالي یســمح 
للعمیــل بمراقبــة الحســـابات وتســدید الفـــواتیر والتحویــل بـــین الحســابات ببســـاطة عــن طریـــق 

  .ترنت على جهاز الموبایلتسجیل الدخول إلى حساب المستخدم من خلال متصفح الإن
وهــو الخیــار الــذي یــتم مــن خــلال التطبیقــات المخصصــة للهواتــف النقالــة الذكیــة، : الثــاني

ــــون  ـــــري ) iPhone(الآي فـــ ـــلاك بیــ ـــام ) Blackberry(وبــــ ـــتخدم نظــــ ـــي تســــ ــــزة التــــ والأجهـــ
البنـك، " Server"، وتعمل من خلال ربط المستخدم مباشرة بخادم )Android(الأندروید 

لى الوظائف البنكیة كاملة دون الحاجـة إلـى اسـتخدام متصـفح الانترنـت عبـر والحصول ع
الموبایل، كما ویمكـن تحمیـل هـذه التطبیقـات علـى أجهـزة الموبایـل مـن خـلال موقـع البنـك 
على الانترنت أو من خلال المتاجر المخصصة لكل نوع من الهواتف النقالة الذكیـة مثـل 

iTunes store  لأجهــــزة الآي فــــون أوPlay store  ــام ــتخدم نظــ للأجهــــزة التــــي تســ
وایضا یـوفر الموبایـل المصـرفي اسـلوب الرسـائل القصـیرة وهـذا الاسـلوب یتبنـى . الأندروید

تقـــدیم الخدمـــة للعمـــلاء مـــن خـــلال نـــوعین مـــن الرســـائل، الأولـــى تســـمى الرســـائل الصـــادرة 
)Push Messages(بـر هـواتفهم ، وهي الرسائل التي یقوم البنك بإرسالها إلـى عملائـه ع

المحمولة بدون طلب مسبق من قبل هؤلاء العملاء للحصول على المعلومات، وهي عادة 
إمـــا أن تكـــون رســـائل تســـویقیة أو رســـائل تنویـــه تنبـــه العمـــلاء عـــن حـــدوث حركـــات علـــى 
حساباتهم البنكیة، مثل سحب مبلغ كبیر مـن المـال عـن طریـق جهـاز الصـراف الآلـي، أو 

  .طاقة الائتمانیة وغیرهادفعة كبیرة باستخدام الب
كما وتشمل الرسائل الصادرة نوع آخر هو الرسائل الصادرة لإعلام العمیـل بكلمـة المـرور 

، وهــي مــن أحــدث الأدوات ) One-time password – OTPs(الســریة لمــرة واحــدة 
المســـتخدمة مـــن قبـــل مقـــدمي الخـــدمات المالیـــة والمصـــرفیة فـــي ســـبیل مكافحـــة الاحتیــــال 

إن . بدلاً من الاعتماد على كلمة المرور التقلیدیة والتي تحفـظ بشـكل مسـتمرالالكتروني، 
كلمــة المــرور الســریة لمــرة واحــدة تطلــب مــن قبــل العمــلاء فــي كــل مــرة عنــد قیــامهم بتنفیــذ 
معاملات مالیة باستخدام الخدمات البنكیة عبر الانترنـت أو الموبایـل، بحیـث یقـوم النظـام 
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بإرســال كلمــة المــرور الســریة إلــى هــاتف العمیــل المحمــول فــور اســتلامه لطلــب المعاملــة 
، وتنتهي صلاحیة كلمة المرور هذه فـور اسـتخدام العمیـل )SMS(عبر الرسائل القصیرة 
  .لها لمرة واحدة وهكذا

، )Pull Messages(أما النوع الثاني مـن الرسـائل فهـي مـا یطلـق علیهـا الرسـائل الـواردة 
) الموبایـل(تها من قبل العمیـل باسـتخدام الهـاتف المحمـول وهي تلك الرسائل التي یتم تهیئ

بغـــرض الحصـــول علـــى المعلومـــات أو لإجـــراء معـــاملات علـــى الحســـاب البنكـــي وتشـــمل 
التحقق من رصید الحساب، أو طلب الحصـول علـى معلومـات حالیـة مثـل أسـعار صـرف 

  .العملات ومعدلات الفائدة على الودائع كما هو معتمد ومحدث لدى البنك
وبشـكل عــام فــإن العمیـل لدیــه القــدرة علـى تحدیــد قائمــة بالأنشـطة التــي یرغــب بإجرائهــا أو 

إن وظیفـة اختیـار الأنشـطة المـراد القیـام . التنبیهات التي یحتاج العلم بهـا والاطـلاع علیهـا
بهـا مـن قبــل العمیـل مــن الممكـن أن تــتم مـن خـلال الإنترنــت البنكـي أو غیــره مـن القنــوات 

  ).Call Center(لبنك، أو عن طریق مركز خدمة العملاء الهاتفي  الإلكترونیة ل
  :الخدمات التي تقدم عبر الموبایل المصرفي  -ب

إعتمـاداً علــى كـم ونــوع الخـدمات المختــارة مـن قبــل البنـك لتقــدیمها عبـر الرســائل القصــیرة، 
رســـائل یســـمح للعمیـــل بتنفیـــذ المعـــاملات المالیـــة وغیـــر المالیـــة علـــى حـــد ســـواء، وتعتبـــر ال

البنكیة القصیرة عبر الموبایل من الحلـول الممیـزة التـي تـوفر للعمیـل مجموعـة واسـعة مـن 
  :المهمات مصنفة تبعاً للرسائل الصادرة والواردة على النحو التالي

علـى فــرض (الخـدمات الاعتیادیـة الصــادرة قـد تشـمل الإبــلاغ الـدوري عـن رصــید الحسـاب 
تـــب والحركـــات الدائنـــة الأخـــرى التـــي تمـــت علـــى ، الإبـــلاغ عـــن الرا)فـــي نهایـــة كـــل شـــهر

ــي نفــــذت بنجــــاح أو العكــــس، ) المســــتدامة(الحســــاب، الإبــــلاغ عــــن الحــــوالات الدوریــــة  التــ
الإشـعار باســتقطاع قیمـة الشــیكات مـن الحســاب، الإشـعار عــن عـدم تــوفر الرصـید الكــافي 

لاغ عــن فــي الحســاب، الإبــلاغ عــن تنفیــذ عملیــات ســحب لمبــالغ كبیــرة مــن الحســاب، الإبــ
ــزة نقــــاط البیــــع  تنفیــــذ عملیــــات ســــحب لمبــــالغ كبیــــرة عبــــر أجهــــزة الصــــراف الآلــــي أو أجهــ
ــتخدام البطاقـــــة  ــالغ كبیـــــرة باســـ ــذ دفعـــــات بمبـــ ــات الـــــدفع، الإبـــــلاغ عـــــن تنفیـــ ــتخدام بطاقـــ باســـ
الائتمانیــة أو أي نشــاط یــتم مــن خلالهــا خــارج البلاد،تزویــد العمیــل بكلمــة المــرور الســریة 

م عـــن رصـــید الحســـاب،طلب كشـــف حســـاب مختصـــر، وغیرهـــا مـــن لمـــرة واحـــدة، الاســـتعلا
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  .الخدمات 
 :ممیزات وعیوب الموبایل المصرفي - 3
  :ممیزات الموبایل المصرفي  . أ

  .البساطة في تنفیذ المعاملات وسهولة الاستخدام - 1
أسـهل قنــاة یمكــن الوصــول إلــى العمیــل مــن خلالهــا فــوراً فــي جمیــع الأمــاكن والأوقــات  - 2

  .لهاتف المحمولنظراً لأنها تقدم عبر ا
سرعة تلقي رسائل التحذیر العاجلة من قبل العمیل علـى عكـس القنـوات الأخـرى مثـل  - 3

  .إلخ.. البرید الإلكتروني والإنترنت والهاتف البنكي 
إحدى أهم وسائل التنبیه الفعالة التي یستخدمها البنوك وخاصة فـي حـالات الطـوارئ،  - 4

لها لعمیــل واحــد فقــط أو إرســالها لجمیــع كمــا وتتســم بمرونــة عالیــة جــداً حیــث یمكــن إرســا
  .عملاء البنك أو حتى إرسالها لجمیع الأفراد داخل الدولة

القــدرة الفوریــة علــى التنبیــه تعمــل علــى تقلیــل مخــاطر الاحتیــال التــي مــن الممكــن أن  - 5
  .یتعرض لها العملاء

  :عیوب الموبایل المصرفي  . ب
  .مصدر القلق الأكبر للكثیرین عدم وجود التشفیر الآمن على الرسائل القصیرة یعتبر - 1
  .یرفض استخدامها لتنفیذ المعاملات ذات المخاطر العالیة جداً  - 2
في حال إلغاء خدمة الهاتف المحمول لأي سبب من الأسباب مثل عـدم دفـع الفـواتیر  - 3

لفتـرة طویلــة مــن الممكــن أن یمــنح الــرقم نفسـه لأي فــرد آخــر داخــل الدولــة وبالتــالي ســوف 
  .یع المراسلات الخاصة بالعمیلیستلم هذا الفرد جم

  .فیما یتعلق بالمزایا فهي نفسها مزایا الخدمات البنكیة عبر الانترنت
  ):ATM(الخدمة المصرفیة عبر الصراف الآلي  -د
 :ماهیة الخدمة عبر الصراف الالي  - 1

یعتبر من أهم المنافذ الإلكترونیـة التـي تسـمح للعمـلاء بإتمـام معـاملاتهم البنكیـة الأساسـیة 
  .Teller)(ون الحاجة للذهاب إلى أحد فروع البنك أو الحضور أمام موظف التلر د

ــد  ــاز توزیـــع النقــ ــاد جهـ یـــزعم بنـــك بـــاركلیز فـــي المملكـــة المتحـــدة بأنـــه أول بنـــك قـــام باعتمـ
، حیــث بــدأ بإصــدار قســائم ورقیــة 1967الإلكترونــي فــي العــالم وذلــك فــي یونیــو مــن العــام 
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فــي تلــك الأجهــزة التــي تحــتفظ بتلــك القســائم وتقــوم بمــنح  للعمــلاء الــذین یقومــون بتغــذیتها
جنیهـات اسـترلینیة، كـان الجیـل الأول مـن هـذه الأجهــزة  10ورقـة واحـدة مـن العملـة بقیمـة 

لا تقـــوم بالحســـاب الفـــوري والآنـــي للمعـــاملات المالیـــة، كمـــا أنهـــا لـــم تكـــن متصـــلة بالنظـــام 
  .الأساسي للبنك وأجهزة الكمبیوتر لدیه

، عنــدما قــام بنــك 1972لخطــوة الأساســیة والمتقدمـة فــي هــذا المجــال فـي عــام لقـد جــاءت ا
التـي طــورت ) Cash-Point" (نقـاط النقــد"لویـدز فـي المملكــة المتحـدة بتثبیــت أول أجهـزة 

  .، والتي كانت متصلة بنظام البنك وتقوم بعمل الحسابات اللازمة فوریاً IBMمن قبل 
، أصـبحت تـدریجیاً أجهـزة منذ بدء العمـل بـأجهزة توزیـع النقـد الإ لكترونیـة قبـل ثلاثـین عامـاً

توزیع النقد وأجهزة الصراف الآلي هي واجهة البنك الإلكترونیة لتقدیم الخدمات المصرفیة 
  .لمعظم العملاء

 :طریقة عمل الصراف الالي والخدمات التي تقدم عبره  - 2
  :طریقة عمل الصراف الالي  . أ

اســـع إلـــى نـــوعین، النـــوع الأول هـــو أجهـــزة تصـــنف أجهـــزة الصـــراف الآلـــي وعلـــى نطـــاق و 
الصــراف الآلــي الأساســیة والتــي تســمح بســحب النقــد والحصــول علــى تقریــر الرصــید فقــط، 
بینمــا النــوع الثــاني مــن أجهــزة الصــراف الآلــي وهــي الأكثــر تعقیــداً وتتمتــع بتنــوع الوظــائف 

هــزة النــوع الثــاني التــي تقــوم بهــا مقارنــة بــالأجهزة الأساســیة الســابقة الــذكر، حیــث تقــوم أج
مكانیـة  بسحب النقـد إضـافة إلـى إیداعـه، وسـداد الـدفعات المتعلقـة بالبطاقـات الائتمانیـة، وإ
سداد الفـواتیر، والتحصـل علـى ملخـص كشـف الحسـاب إضـافة إلـى تقریـر الرصـید، ولكـي 
ـــن عمــــلاء البنــــك مالــــك  ـــى هــــذه المنــــافع المتقدمــــة لابــــد أن تكــــون مـ ــول علـ ــنى الحصــ یتســ

  .الأجهزة
زالتهــا فــور أمــا  مــن حیــث آلیــة الاســتخدام، هنــاك الأجهــزة التــي یــتم إدخــال البطاقــة فیهــا وإ

ومــن ثــم إجــراء المعــاملات المطلوبــة، بینمــا ) PIN(المصــادقة علــى كلمــة المــرور الســریة 
هنــاك أیضــاً الأجهــزة التــي یــتم إدخــال البطاقــة فیهــا والمصــادقة علــى كلمــة المــرور الســریة 

أن یقـوم العمیـل بـإجراء كافـة المعـاملات المطلوبـة ومـن ثـم إزالـة وتبقى داخل الجهاز إلى 
  .البطاقة فور الانتهاء

  :الخدمات التي تقدمها أجهزة الصراف الآلي -ب
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ســـواء بعرضـــه علـــى شاشـــة (الاســـتعلام عـــن الرصـــید  -الإیـــداع النقـــدي -الســـحب النقـــدي
آخــر  عــادة یتضــمن(الحصــول علــى كشــف حســاب فــوري مختصــر  -)الجهــاز أو طباعتــه

ــیلي  -)عشـــرة حركــــات أجریــــت ــیكات -طلــــب كشــــف حســــاب تفصــ ــداع -طلــــب دفتــــر شــ إیــ
ــواتیر الخــــدمات  -صــــرف الشــــیكات الســــیاحیة -الشــــیكات  مثــــل الماءوالكهربــــاء (تســــدید فــ

ـــرقم الســــري -تحویــــل الأمــــوال -)والهــــاتف وغیرهــــا شــــراء البطاقــــات المدفوعــــة  -تغییــــر الـ
  .العمیل إلى البنك أو العكستبادل الرسائل الإلكترونیة سواء من  -مسبقاً 

  :ممیزات وعیوب الصراف الالي  - 3
  :ممیزات الصراف الالي  . أ

ــتلائم مـــــع  - 1 ــاباتهم بمـــــا یـــ ـــى حســـ ـــة الوصـــــول إلــ مكانیــ یتـــــیح الوصـــــول المـــــرن للعمـــــلاء وإ
  .متطلباتهم

  ).ساعة یومیاً  24(تلائم ساعات التشغیل جداول مواعید العملاء  - 2
  .ج نطاق شبكة الفروعإمكانیة الوصول إلى المزید من العملاء خار  - 3
تــوفیر مزیــد مــن الأمــوال بتكلفــة منخفضـــة حیــث تعمــل علــى تیســیر إیــداع المـــدخرات  - 4

  .بالنسبة للعملاء
  .تخفیض التكالیف العامة للبنك من خلال تقلیل عدد الموظفین - 5
  : عیوب الصراف الالي.ب 
  .توفیر الحمایة اللازمة لآلات الصراف الآلي - 1
ـــریة تتط - 2 ـــد عملیــــــات البطاقـــــات والأرقـــــام الســ ــــة للحمایـــــة ضــ ــة آمنــ لــــــب إجـــــراءات إداریـــ

  .الاحتیال
  .تتطلب خدمات صیانة وحل المشاكل من قبل شركات الدعم كطرف ثالث - 3
  .تتطلب التزوید الدائم بالنقد - 4
  .إعادة التزوید بالنقد تتطلب مراعاة الأمان وجداول محددة وفئات صحیحة من العملة - 5
  .ءة والكتابةعدم ملاءمتها للعملاء غیر الملمین بالقرا - 6
  .تتطلب الأجهزة والبرمجیات والاتصالات الدعم والتحدیث المستمر - 7
  .عدم توفر البنیة الأساسیة في جمیع الأماكن مثل شبكات الاتصال والكهرباء - 8
 )Automated Loan Machine(جهاز القرض الآلي  - ه
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  :ماهي خدمة جهاز القرض الالي  - 1
أو محطة إلكترونیة تسمح للعمیـل بالتقـدم  یشار إلى جهاز القرض الآلي عموماً بأنه منفذ

بطلـب للحصـول علـى قـرض، أي الحصـول علـى قـرار الائتمـان، وفـي حـال الموافقـة علــى 
الطلب، یتم صرف مبلغ القـرض باختیـار أحـد الخیـارین، إمـا عـن طریـق شـیك مباشـرة مـن 

وقـــد تمـــت . الجهـــاز، أو عـــن طریـــق إیـــداع مبلـــغ القـــرض فـــي حســـاب العمیـــل لـــدى البنـــك
مجـــة جهـــاز القـــرض الآلـــي بالطریقـــة التـــي تمكنـــه مـــن التحقـــق مـــن المعلومـــات التـــي تـــم بر 

ــتناداً علـــى معـــاییر  ــة، واتخـــاذ قـــرار مـــنح الائتمـــان اسـ ــا بالتقـــاریر الائتمانیـ إدخالهـــا، وربطهـ
وسیاسات الائتمان لدى البنك، وتستغرق المعاملة الواحدة بالكامل حوالي من عشرة دقائق 

  .إلى خمسة عشر دقیقة
 :طریقة عمل جهاز القرض الالي والخدمات التي تقدم عبره  - 2
  :طریقة عمل جهاز القرض الالي.أ

هذا النوع من الأجهزة یتعلق بالقروض الخاصة بعملاء البنوك من الأفراد، بحیـث یمكـنهم 
ــد تصـــل إلــــى  دولار، وتعمــــل مـــن خــــلال إدخــــال  10.000مـــن الحصــــول علـــى قــــروض قــ

ل رقـم الضــمان الاجتمـاعي ورقــم رخصـة القیــادة باســتخدام المعلومـات المتعلقــة بالعمیـل مثــ
شاشة الجهاز التي تعمل باللمس، ویقوم الجهاز بمطابقة المعلومات والتحقق منها بربطها 
بقواعـد البیانــات التـي تحــتفظ بهـا أجهــزة الدولــة بالإضـافة إلــى مركـز المعلومــات الائتمانیــة 

  .في الدولة
القــرض المطلــوب ودفعــة السـداد المقترحــة شــهریاً، یقــوم بعـد أن یقــوم العمیــل بإدخــال مبلـغ 

دقائق تقریبـاً لمعرفـة مـا إذا تمـت الموافقـة علـى القـرض، وفـي حـال تـم  10بالانتظار لمدة 
قبــول الطلــب والموافقــة علیــه یطلــب الجهــاز مــن العمیــل التوقیــع علــى اللوحــة الإلكترونیــة 

  .والتي تنتقل إلى الجهاز على شكل صورة التوقیع
د ذلـكــ یقـــوم الجهـــاز بصـــرف مبلـــغ القـــرض بواســـطة شـــیك أو تحویـــل المبلـــغ آلیـــاً إلـــى بعـــ

  .حساب العمیل لدى البنك
وعموماً فإن العدید من البنوك تتقاضى نفس معدل الفائدة للقروض التي تتقاضاها البنوك 

  .من خلال وسائل الاقتراض التقلیدیة
  :ممیزات وعیوب جهاز القرض الالي - 3
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أجهــزة القــرض الآلــي مــع أجهــزة الصــراف الآلــي فــي العدیــد مــن المزایــا بشــكل عــام تتشــابه 
والعیوب، ولكـن یبقـى العیـب الجـوهري الـذي تنفـرد بـه أجهـزة القـرض الآلـي فـي عـدم تـوفر 
أنظمة الحكومة الإلكترونیة في العدید من الدول حـول العـالم وخاصـة دول العـالم الثالـث، 

ــاب الأجهــــزة الرقابیــــة الإلكترونیــــة وق ــالها بمراكــــز وغیــ ــدم اتصــ ــد البیانــــات المركزیــــة وعــ واعــ
  .المعلومات الائتمانیة في الدولة إن وجد

 ):Automatic Vault Machine  AVM(جهاز صنادیق الأمانات الآلي  - ز
  :ماهو جهاز صنادیق الامنات الالي  - 1

وهو نظام آلي ذاتي الخدمة لصنادیق الأمانـات، یتمیـز بأنـه أحـد الطـرق والحلـول المبتكـرة 
ات الفاعلیــة العالیــة للبنــك والقــدرة علــى اســتخدامه بســهولة مــن قبــل العمــلاء ممــا یجعلــه ذ

وسیلة مثالیة لحفظ المقتنیات الثمینة والوثائق والمستندات المهمة مما یزید من قدرة البنك 
  .على الاحتفاظ بالعملاء الجیدین إضافة إلى جذب عملاء جدد

  :والخدمات التي تقدم عبرهطریقة عمل جهاز صنادیق الامنات الالي  - 2
بدایة یقـوم العمیـل باسـتخدام بطاقتـه الإلكترونیـة ورقـم المـرور السـري لكـي یـتمكن مـن فـتح 
بــاب الغرفــة الآمنــة والولــوج إلیهــا، وهنــاك ســیجد جهــاز صــنادیق الأمانــات الآلــي، عنــدها 

قـــارئ  ســـیقوم العمیـــل بإدخـــال بطاقتـــه الإلكترونیـــة وادخـــال رقـــم المـــرور الســـري أو یســـتخدم
بصــمة الأصــبع المتصــل بالجهــاز، عندئــذ ســیقوم الجهــاز آلیــاً باختیــار الصــندوق الخــاص 
حضـــاره  بالعمیـــل مـــن بـــین مجمـــوع الصـــنادیق الموجـــودة فـــي القبـــو الآمـــن تحـــت الأرض وإ
للعمیـــل فـــي الغرفـــة الآمنـــة التـــي تتواجـــد عـــادة بجانـــب صـــالة انتظـــار العمـــلاء فـــي الـــدور 

قــوم العمیــل بفتحــه بواســطة المفتــاح الشخصــي الــذي الأرضــي، وفــور وصــول الصــندوق ی
بحوزته ویقوم بإیداع ما یرغب إیداعه ویغلق الصندوق مرة أخرى، ویـأمر الجهـاز بإرجـاع 

  .صندوق الأمانات إلى القبو الآمن باستخدام شاشة الجهاز التي تعمل باللمس
 :ممیزات وعیوب جهاز صنادیق الامنات الالي  - 3
  :منات الالي ممیزات جهاز صنادیق الا . أ

ــزة بــــین العمیــــل  - 1 ــاء علاقــــة ممیــ ــي لمــــوظفي البنــــك ممــــا یســــاهم فــــي بنــ ــد شخصــ لا تواجــ
  .وصندوق الأمانات الخاص به، وذلك لما یوفره الجهاز من خصوصیة عالیة

  .الدقة حیث أنه لایمكن لجهاز یعمل آلیاً أن یحضر الصندوق الخطأ - 2
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لابد من التقید بمواعید العمل ساعة، ولكن  24یقوم الجهاز بتقدیم الخدمة على مدار  - 3
  .الرسمیة لصالة العملاء بالبنك

ــریة، بحیــــث یجــــب علــــى العمیــــل اســــتخدام بطاقتــــه  - 4 ــن الأمــــن والســ ــتوى العــــالي مــ المســ
الالكترونیــة والــرقم الســري لكـــي یــتمكن مــن الولـــوج إلــى الغرفــة الآمنـــة، ولكــي یــتمكن مـــن 

وادخــال الــرقم الســري أو یســتخدم اســتخدام الجهــاز لابــد مــن أن یــدخل البطاقــة الالكترونیــة 
قارئ بصمة الإصبع، وأخیراً لابد للعمیل من استخدام المفتـاح الشخصـي لكـي یـتمكن مـن 
فتح الصندوق، حیث أن هذا المفتاح یحصل علیه العمیـل مـن نفـس الجهـاز عنـد اشـتراكه 

  .في الخدمة
ــ - 5 ى شاشــة یتمیــز النظــام المســتخدم بالســهولة والیســر حیــث تظهــر جمیــع الإرشــادات عل

  .الجهاز بمختلف اللغات حسب اختیار العمیل
السرعة في تنفیذ الخدمـة وعـدم الحاجـة إلـى فتـرات الانتظـار المصـاحبة لـنفس الخدمـة  - 6

 .المقدمة من قبل موظف البنك في البنوك التقلیدیة

  :عیوب جهاز صنادیق الامنات الالي  -ب
  .الارتفاع النسبي لكلفة الجهاز والتجهیزات اللازمة له - 1
صعوبة الإجراءات المتعلقـة بإصـدار مفتـاح شخصـي جدیـد فـي حـال ضـیاع أو فقـدان  - 2

  )1(.المفتاح الأصلي من قبل العمیل
 ):E-Locker(خزانة المستندات الإلكترونیة  -  ح

  :ماهیة خزانة المستندات الالكترونیة  - 1
وهـــي مـــن الخـــدمات الإلكترونیـــة الحدیثـــة جـــداً والتـــي اســـتخدمت لأول مـــرة مـــن قبـــل بنـــك 

ICICI حیث قام البنك بتقدیمها لعملائه من ذوي الملاءة المالیة المرتفعة ،.  
  :طریقة عمل خزانة المستندات الالكترونیة والخدمات التي تقدم عبرها - 2
تقوم فكرتها على أساس خزانة إلكترونیة إفتراضیة تقدم للعملاء من خلال منفذ الإنترنـت  

ــــن الم ــــا مـ ـــي أو غیرهـ ــــل البنكــ ـــي أو الموبایـ ـــن البنكــ ــــة الأخـــــرى، حیـــــث یمكــ ـــذ الإلكترونیـ نافــ

                                                        

 .لتوزیعوا للنشر زھران دار:الخدمات،عمان تسویق ،2007 الطائي محمد ود العلاق بشیر )1(
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اســتخدامها للتخــزین الإلكترونــي الضــوئي الآمــن للوثــائق الهامــة مثــل الاتفاقیــات القانونیــة 
ــــة ــكال مختلفـ ــة التـــــأمین وغیرهـــــا بأشـــ ــة وبولیصـــ ـــكوك الملكیـــ ــــة وصــ ــهادات الأكادیمیـ . والشـــ

لعمیـــل وتســـتخدم كـــأداة نســـخ احتیـــاطي وقـــدرة علـــى الاســـترجاع عنـــد الحاجـــة حیـــث یمـــنح ا
كمــــا وتقــــدم للعمــــلاء بــــدون أي ) 1GB(جیجابایــــت  1الواحــــد ســــعة تخزینیــــة تصــــل إلــــى 

  .تكالیف إضافیة
 :ممیزات وعیوب خزانة المستندات الالكترونیة  - 3

  :ممیزات خزانة المستندات الالكترونیة.أ
یتم تخزین المستندات والوثائق بصورة آمنـة تمكـن العمیـل مـن الوصـول إلیهـا بتسـجیل  - 1

  .الدخول
ـــان ت - 2 ـــا واســـــترجاعها فـــــي أي وقـــــت ومـــــن أي مكــ ســـــمح للعمیـــــل بالوصـــــول والنفـــــاذ إلیهــ

  .باستخدام القنوات الإلكترونیة المختلفة
  .خدمة آمنة تتمیز بطول العمر وتحفظ المستندات لحین طلبها في المستقبل البعید - 3
 .منخفضة التكلفة - 4
  
  :عیوب خزانة المستندات الالكترونیة-ب

  )1( .ها عیوب تذكراما من حیث العیوب فلیس ل
 ):الفیدیو كونفرنس(جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي  - ط
  :ماهو جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي  - 1

وهو نوع من التكنولوجیـا التـي تسـمح بعقـد الاجتمـاع أو اللقـاء بـین العمیـل وموظـف البنـك 
یتواجـــد فیـــه وجهـــاً لوجـــه دون الحاجـــة لانتقـــال موظـــف البنـــك إلـــى الفـــرع أو المكـــان الـــذي 

  . العمیل جسدیاً 
  : طریق عمل جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي والخدمات التي تقدم عبره - 2

  .بالإضافة إلى الكامیرا) مذیاع(ویتكون الجهاز من شاشة یتصل فیها میكروفون 
                                                        

 . الطائي محمد ود العلاق بشیرمرجع سابق ،   )1(
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وتسـتخدم البنــوك هـذا الــنمط مـن التكنولوجیــا عنـد حاجــة العمیـل فــي الحصـول علــى خدمــة 
تعقیــد یصــعب الحصــول علیهــا مــن خــلال القنــوات الإلكترونیــة الأخــرى، أو بنكیــة تتســم بال

  .لحل الإشكالیات التي قد تواجه العمیل ویصعب التعبیر عنها
 :جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي ممیزات وعیوب - 3

  :ممیزات جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي .أ
المكاني أو الجغرافي، سواء علـى یسمح للبنك بلقاء العملاء بغض النظر عن التباعد  - 1

  .مستوى المدن المختلفة أو حتى على مستوى البلدان المختلفة
  .یسمح للمستخدمین برؤیة بعضهم البعض مما یعمل على توطید العلاقة بشكل أكبر - 2
یمكـــن البنـــوك مـــن اســـتخدام الخبـــراء بشـــكل أكثـــر كفـــاءة للتفاعـــل مـــع العمـــلاء بغـــض  - 3

  .النظر عن أماكن تواجدهم
النفقــات مــن خــلال خفــض تكــالیف ســفر أو تعیــین المــوظفین فــي الأمــاكن التــي  یــوفر - 4

  .ینتشر فیها البنك
  .رفع قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء - 5
  .الاحتفاظ بالسجلات بالصوت والصورة - 6
 .القدرة على عرض المزید من المعلومات مثل الرسوم البیانیة - 7

  : عیوب جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي -ب
  .لإشكالیات التي قد تطرأ مثل انقطاع الخط أو توقف النظام لأي سبب من الأسبابا - 1
  .عدم قدرة بعض العملاء على التكیف بسهولة مع هذا النوع من التكنولوجیا - 2
  .إشكالیة التوافق الوقتي أو الزماني في حال التواجد في بلدین متباعدین - 3
 :الفرع الإلكتروني - و

  :ماهو الفرع الالكتروني  - 1
د به جمیع النوافذ الإلكترونیة المذكورة سابقاً وما تقدمه من منتجات وخـدمات تحـت ویقص

مظلة واحدة، بحیث تتشابه مع الفروع التقلیدیة من حیث اسـتحواذها علـى حیـز مـادي مـن 
المســـاحة، وتختلـــف فـــي طریقـــة التقـــدیم لهـــذه المنتجـــات والخـــدمات، حیـــث تقـــدمها الفـــروع 

والعمالــة البشــریة بالأســاس، بینمــا تقــدمها الفــروع الإلكترونیــة  التقلیدیــة باســتخدام المــوظفین
  .باستخدام الأدوات والوسائل التكنولوجیة والإلكترونیة الحدیثة جداً 



 34

ــذا النـــــوع مـــــن الفـــــروع مؤتمـــــت  ــلت إلیـــــه ) آلـــــي(إن هـــ ـــا توصـــ بالكامـــــل ومجهـــــز بأحـــــدث مــ
ــم معــــاملاتهم نجــــاز معظــ واحتیاجــــاتهم  التكنولوجیــــا لتمكــــین العمــــلاء مــــن خدمــــة أنفســــهم وإ

ســاعة فــي الیــوم وســبعة أیــام فــي الأســبوع ممــا یتــیح  24كمــا ویعمــل علــى مــدار . البنكیــة
وفور دخـول العمیـل إلـى . للعملاء إجراء أي نوع من المعاملات في أي وقت بما یناسبهم

هــذا الفــرع یــتم اســتقباله عــن طریــق التكنولوجیــا ومختلــف النوافــذ الالكترونیــة التــي تطرقنــا 
  .ابقاً إلیها س

إن أكثـر مـا یمیـز الفـرع الالكترونـي هـو اسـتقلاله عـن المـوارد البشـریة ممـا یتـیح لـه العمـل 
علــى مــدار الســاعة، ومــع ذلــك یمــنح القــدرة للعمــلاء فــي التعامــل مــع الخبــراء والمســؤولین 

  ).الفیدیو كونفرنس(عند رغبتهم في ذلك من خلال جهاز الاجتماع عبر الفیدیو البنكي 
نوع من الفروع قفزة كبیرة جداً إلى عصر جدید ومتطور من العمل المصرفي، یمثل هذا ال

حیـــث تـــم العمـــل بـــه مـــن قبـــل مجموعـــة مـــن البنـــوك حـــول العـــالم نـــذكر منهـــا علـــى ســـبیل 
  .في الهند، وبنك الدوحة في قطر ICICIالتابع لبنك  b2 digitalالمثال

  
 :(Point-of-Sales)أجهزة نقاط البیع  - ك
  :لبیع ماهیة اجهزة نقاط  - 1

ـــن  ــــة لاســـــتقطاع ثمـــ ــــوك بتزویـــــدها للمحـــــلات التجاریــ ــــة تقـــــوم البنــ ــات إلكترونیــ وهـــــي محطـــ
یداعه في حساب المحل ) المشتري(المشتریات من حساب العمیل  بدون ) البائع(مباشرة وإ

، وقد اتسع استخدامها لتشمل جمیـع أنـواع المحـلات سـواء التجاریـة  اللجوء إلى السداد نقداً
  .أو الخدمیة

 :عمل اجهزة نقاط البیع والخدمات التي تقدم عبرها  طریقة - 2

  :طریقة عمل اجهزة نقاط البیع.أ
ــة الائتمـــان مـــثلاً (یقـــوم العمیـــل باســـتخدام بطاقتـــه الإلكترونیـــة   ) بطاقـــة الصـــراف أو بطاقـ

لسداد قیمة مشتریاته بحیث یقوم البائع بتمریـر البطاقـة فـي جهـاز نقطـة البیـع ویطلـب مـن 
المرور السري لإتمام المعاملة، یقوم الجهـاز باسـتقطاع القیمـة فـوراً مـن العمیل إدخال رقم 

یداعها في حساب البائع في حال توفر ما یكفي في رصید العمیـل وذلـك  حساب العمیل وإ
  .من خلال اتصال مباشر عبر شبكة واسعة بالخادم الرئیسي للبنك
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لایــات المتحــدة حیــث بــدأ فــي الو  1974تــم اســتخدام أجهــزة نقــاط البیــع لأول مــرة فــي عــام 
العمل بها في مجموعـة مـن المنـاطق وهـي ولایـة كالیفورنیـا وجورجیـا وونیوانجلانـد والغـرب 

، وســرعان )NACHA(الأوســط مــن خــلال تشــكیل شــبكة غرفــة المقاصــة الوطنیــة الآلیــة 
ــاق عمـــل الشــــبكة فـــي عـــام  لتغطــــي جمیـــع أنحــــاء الولایـــات المتحــــدة  1978مـــا توســـع نطــ

  .الأمریكیة
  :لخدمات التي تقدم عبر اجهزة نقاط البیعا-ب

ــن الرصــــید وســــداد قیمــــة  ــار عــ ــدم عبــــر هــــذا الجهــــاز هــــي الاستفســ ــدمات التــــي تقــ امــــا الخــ
  .المشتریات وتغییر رقم التعریف الشخصي 

 :ممیزات وعیوب جهاز نقاط البیع  - 3

  :ممیزات جهاز نقاط البیع .أ
  .السرعة في إنجاز معاملات البیع والشراء - 1
  .مال السرقة نتیجة لانخفاض مایحمله العملاء من نقدتقلل من احت - 2
جــذب المزیــد مــن الزبــائن بســبب حقیقــة أن معظــم النــاس یشــعرون بــالقلق عنــد حملهــم  - 3

  .لكمیات كبیرة من النقود
تسهل من تجارة وبیع السلع باهظة الثمن مثل السیارات لخوف العدید من التجار مـن  - 4

أیــام عمــل لاســتقطاع قیمتهــا أو رجوعهــا لعــدم التعامــل بالشــیكات والتــي قــد تســتغرق عــدة 
  .توفر الرصید الكافي

  :عیوب جهاز نقاط البیع -ب
عـــدم تـــوفر أو قصـــور فـــي الشـــبكات الخاصـــة بهـــذا النـــوع مـــن المعـــاملات فـــي بعـــض  - 1

  .البلدان
الرســوم المترتبــة علــى كــل مــن التــاجر والمشــتري للاســتفادة مــن الخــدمات التــي تقــدمها  - 2

 .ث تتفاوت قیمة هذه الرسوم من بنك إلى آخر ومن بلد إلى آخرأجهزة نقاط البیع، بحی
قــد تســمح الأجهــزة بالســحب علــى المكشــوف مــن حســابات العمــلاء ممــا یترتــب علیهــا  - 3

 )1(.مضاعفات أخرى
                                                        

طارق .د –العوامل المؤثرة في اختیار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمھا البنوك الإلكترونیةم 2013طارق الأعرج  )1(
 .  الدنمارك في المفتوحة العربیة الأكادیمیة الاعرج
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  :وسائل الدفع الالكترونى:ثانیا 
تطـورت وســائل الــدفع الالكترونــي مــع انتشـار عملیــات التجــارة الالكترونیــة، ویقصــد بالــدفع 

لكترونــي علـــى أنـــه مجموعـــة الأدوات والتحــویلات الالكترونیـــة التـــي تصـــدره المصـــارف الا
والمؤسســات كوســیلة دفــع، وتتمثــل فــي البطاقــات البنكیــة، والنقــود الالكترونیــة، والشــیكات 

ســــنتناول الوســــائل فــــي هــــذا المطلــــب باعتبارهــــا المكمــــل .الالكترونیــــة، والبطاقــــات الذكیــــة 
  .  تخدام وسائط الصیرفة الالكترونیةتطیع العمیل اسالرئیسي الذي من خلاله یس

  ):البطاقات البلاستیكیة: ( البطاقات البنكیة .1
وهي عبارة عن بطاقـة مغناطیسـیة یسـتطیع حاملهـا اسـتخدامها فـي شـراء معظـم احتیاجاتـه 
أو أداء مقابــل مــا یحصــل علیــه مــن خــدمات دون الحاجــة لحمــل مبــالغ كبیــرة قــد تتعــرض 

وتنقســم البطاقــات الالكترونیــة إلــى ثــلاث أنــواع . و الضــیاع أو الإتــلاف لمخـاطر الســرقة أ
  : هي

  : بطاقات الدفع  -أ
تصــدرها البنـــوك أو شـــركات التمویـــل الدولیـــة بنـــاءاَ علــى وجـــود أرصـــدة فعلیـــة للعمیـــل فـــي 

  .صورة حسابات جاریة تقابل المسحوبات المتوقعة له 
  :  البطاقات الائتمانیة  -ب

تي تصدرها المصارف في حـدود مبـالغ معینـة، تمكـن حاملهـا مـن الشـراء وهي البطاقات ال
الفــوري لاحتیاجاتــه مــع دفــع آجــل لقیمتهــا، مــع احتســاب فائــدة مدینــة علــى كشــف الحســاب 

  .بالقیمة التي تجاوزها العمیل نهایة كل شهر
  : بطاقات الصرف الشهري -ج

بالكامـل مـن قبـل العمیـل للبنـك تختلف هذه البطاقات عن البطاقات الائتمانیة كونها تسدد 
) . أي أن الائتمـان فــي هــذه البطاقـة لا یتجــاوز شــهر(خـلال الشــهر الــذي تـم فیــه الســحب 

تصدر البطاقـات البنكیـة مـن طـرف مجموعـة مـن المنظمـات العالمیـة والمؤسسـات المالیـة 
  : والتجاریة نذكر منها

  : Visa internationaleفیزا • 
دار البطاقـــات الائتمانیـــة، یعـــود تـــاریخ إنشـــائها إلـــى عـــام تعـــد أكبـــر شـــركة دولیـــة فـــي إصـــ

  . عندما أصدر بنك أمریكا البطاقات الزرقاء والبیضاء والذهبیة  1958
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  :  Master cardeinternationaleماستر كارد • 
هـي ثـاني أكبـر شـركة دولیـة فـي إصـدار البطاقـات الائتمانیـة، مقرهـا فـي الولایـات المتحـدة 

ملیـــون محـــل تجـــاري، اســـتخدمت لتســـویة 9,4تهـــا مقبولـــة لـــدى أكثـــر مـــن الأمریكیـــة، بطاقا
  . ملیون دولار 200معاملات بلغت أكثر من 

  : American Expressأمریكان إكسبرس • 
هــي مـــن المؤسســات المالیـــة الكبـــرى التــي تصـــدر بطاقـــات ائتمانیــة مباشـــرة دون تـــرخیص 

تمـنح للعمـلاء ذوي المـلاءة :  إصدارها لأي مصرف، وأهـم البطاقـات  إكسـبرس الخضـراء
ـــددة الســـــقف  ـــةالتي تمتـــــاز بتســـــهیلات غیـــــر محــ ــــبرس الذهبیــ ــادرة عنهـــــا  إكسـ ــة الصـــ المالیـــ

تمنح للعملاء ذوي المـلاءة المالیـة العالیـة ولـیس او والتي تصدر  الائتماني،إكسبرس الماسیة
  . بالضرورة أن یفتح حاملیها حساب لدیها 

  
  
  : Diter Clubدیتر كلوب • 

البطاقات الائتمانیة الرائـدة عالمیـا، رغـم صـغر عـدد حملـة بطاقاتهـا إلا أنهـا من مؤسسات 
ملیـــون دولار، تصـــدر بطاقـــات 16حققـــت أربـــاح وصـــلت إلـــى بطاقـــات الصـــرف البنكـــي ل

بطاقات التعاون مع بطاقات الأعمـال التجاریـة لرجـال الأعمـال ، العمـلاء،  :  متنوعة مثل
  . الشركات الكبرى مثل شركات الطیران 

  : النقود الالكترونیة .2
والتـي هـي " النقود الرقمیـة "أو " النقود الالكترونیة " بعد ظهور البطاقات البنكیة ظهرت  

عبــارة عــن نقــود غیــر ملموســة تأخــذ صــورة وحــدات إلكترونیــة تخــزن فــي مكــان آمــن علــى 
 الهارد دیسك لجهاز الكمبیوتر الخاص بالعمیل یعرف باسم المحفظة الالكترونیـة، ویمكـن

  .للعمیل استخدام هذه المحفظة في القیام بعملیات البیع أو الشراء أو التحویل 
  :  الشیكات الالكترونیة.3

وهـو مثــل الشــیك التقلیــدي تعتمـد فكــرة الشــیك الالكترونــي علـى وجــود وســیط لإتمــام عملیــة 
الـــذي یشـــترك لدیــه البـــائع والمشـــتري مـــن ) البنـــك(التخلــیص والمتمثـــل فـــي جهـــة التخلــیص 

ل فتح حساب جاري بالرصید الخـاص بهمـا مـع تحدیـد التوقیـع الالكترونـي لكـل منهمـا خلا
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وتسجیله في قاعدة البیانات لدى البنك الالكترونـي ،مـن البنـوك التـي تتبنـى فكـرة الشـیكات 
  .الالكترونیة بنك بوسطن، سیتي بنك 

  : البطاقات الذكیة.4
والتــي هــي  Smart Cardsلذكیــة تماشــیا مــع التطــورات التكنولوجیــة ظهــرت البطاقــات ا 

عبارة عن بطاقة بلاسـتیكیة تحتـوي علـى خلیـة إلكترونیـة یـتم علیهـا تخـزین جمیـع البیانـات 
الخاصــــة بحاملهــــا مثــــل الاســــم، العنــــوان، المصــــرف المصــــدر، أســــلوب الصــــرف، المبلــــغ 

  .المنصرف وتاریخه، وتاریخ حیاة العمیل المصرفیة 
ة یســـمح للعمیـــل باختیـــار طریقـــة التعامـــل ســـواء كـــان إن هـــذا النـــوع مـــن البطاقـــات الجدیـــد 

ائتماني أو دفع فوري، وهو ما یجعلها بطاقة عالمیة تستخدم على نطـاق واسـع فـي معظـم 
 Mondex"الـدول الأوروبیـة والأمریكیـة، ومـن الأمثلـة للبطاقـات الذكیـة بطاقـة المنـدكس 

Card  " المزایا نذكر منهاالتي تم طرحها لعملاء المصارف وتوفر لهم العدید من:  
یمكــن اســتخدامها كبطاقــة ائتمانیــة أو بطاقــة خصــم فــوري طبقــا لرغبــة العمیــل،  ســـهولة  

ـــــتخدام  ــان الاسـ ـــــة أكثر،أمــــ ــتخدمها بقیمـ ــــن للعمیــــــل أن یســــ ــــث لایمكــ ـــــرفیا بحیــ ـــا مصـ إدارتهـــ
لوجودالرصــید المــدون علــى الشــریحة الالكترونیــة للبطاقــة ،ضــوابط أمنیــة محكمــة فــي هــذا 

طاقات ذات الذاكرة الالكترونیة ،إمكانیة التحویل من رصید بطاقة إلى رصید النوع من الب
بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف ، یمكن للعمیل السحب من رصید الذاتي أو أجهزة 
ضــافة القیمــة إلــى رصــید البطاقــة  لیفــون العــادي أو المحمــول،  حســابه الجــاري بالبنــك وإ الت

  .زة التلیفون العادي أو المحمول من خلال آلات الصرف الذاتي أو أجه
  : مزایا وسائل الدفع الالكتروني  . أ

 : بالنسبة لحاملها -
تحقق وسائل الدفع الالكتروني لحاملها مزایا عدیـدة أهمهـا سـهولة ویسـر الاسـتخدام،  كمـا 
تمنحـه الأمــان بـدل حمــل النقـود الورقیــة وتفـادي الســرقة والضـیاع، كمــا أن لحاملهـا فرصــة 

ئتمـــان المجــاني لفتـــرات محـــددة، كــذلك تمكنـــه مـــن إتمــام صـــفقاته فوریـــا الحصــول علـــى الا
  . بمجرد ذكر رقم البطاقة 

 : بالنسبة للتاجر -
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تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم فـي زیـادة المبیعـات كمـا أنهـا أزاحـت عـبء متابعـة 
  .دیون الزبائن طالما أن العبء لایقع علیه

 : بالنسبة لمصدرها -
والغرامـات مـن الأربـاح التـي .  عاتق البنـك والشـركات المصـدرة على لرسومتعتبر الفوائد وا 

أربـاح مـن حملـة البطاقـات  CityBankتحققها المصارف والمؤسسـات المالیـة، فقـد حقـق 
  .بلیون دولار1بلغت  1991الائتمانیة عام 

  : عیوب وسائل الدفع الالكتروني. ب
 :بالنسبة لحاملها -

الـــى  زیـــادة الاقتـــراض والإنفـــاق بمـــا یتجـــاوز القـــدرة المالیـــة، اســـتخدام هـــذه الوســـائل تـــؤدى 
وعدم سداد حامل البطاقة قیمتهـا فـي الوقـت المحـدد یترتـب عنـه وضـع اسـمه فـي  القائمـه 

  .السوداء 
  
  
  :بالنسبة للتاجر -

إن مجرد حدوث بعض المخالفات مـن جانبـه أو عـدم التزامـه بالشـروط یجعـل البنـك یلغـي 
ه في القائمـة السـوداء وهـو مـا یعنـي تكبـد التـاجر صـعوبات جمـة التعامل معه ویضع اسم

  .في نشاطه التجاري 
 : بالنسبة لمصدرها -

أهـــم خطـــر یواجـــه مصـــدریها هـــو مـــدى ســـداد حـــاملي البطاقـــات للـــدیون المســـتحقة علـــیهم 
  )1(.وكذلك تحمل البنك المصدر نفقات ضیاعها 

  الإلكترونیة ةاهمیه ومخاطر الصیرف:المطلب الثالث
  :یدتمه

تنفرد الصیرفة الالكترونیة  في تقدیم خـدمات متمیـزة عـن غیرهـا مـن البنـوك التقلیدیـة      
تلبیة لاحتیاجات العمیل المصرفي وهو ما یحقـق للبنـك مزایـا عدیـدة عـن غیـره مـن البنـوك 

                                                        

 والأعمال التجارةو – الالكترونیة المدفوعات سائلو ،م 2006وآخرون النجار ولید النجار، فرید )1(
 ،2006 الإسكندریة، الجامعیة، الدار –الاسكندریة  - المتكاملة الالكترونیة
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المنافســة، كمــا تتعــرض هــذه الصــیرفة الــى بعــض المخــاطرولكن قبــل ان نتنــاول الاهمیــة 
  .عن ممیزات الصیرفة الالكترونیةوالمخاطر سنتحدث 

  : ممیزات الصیرفه الإلكترونیة
  :  إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء  - 1

تتمیـــز البنـــوك الإلكترونیـــة بقـــدرتها علـــى الوصـــول إلـــى قاعـــدة عریضـــة مـــن العمـــلاء دون 
ل التقید بمكان أو زمان معین، كما تتیح لهم إمكانیة طلب الخدمة في أي وقت وعلى طو 

أیام الأسبوع وهو ما یوفر الراحة للعمیل، إضافة إلى أن سریة المعاملات التي تمیز هـذه 
  . البنوك تزید من ثقة العملاء فیها 

  :  تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة - 2
لــى جانبهــا خــدمات أكثــر  تقــدم الصــیرفه الإلكترونیــة كافــة الخــدمات المصــرفیة التقلیدیــة، وإ

یزهـــا عـــن الأداء التقلیـــدي مثـــل شـــكل بســـیط مـــن أشـــكال النشـــرات تطـــورا عبـــر الأنترنـــت تم
الإلكترونیة الإعلانیة عن الخدمات المصـرفیة،إمداد العمـلاء بطریقـة التأكـد مـن أرصـدتهم 
لــدى المصــرف ،تقــدیم طریقــة دفــع العمــلاء للكمبیــالات المســحوبة علــیهم إلكترونیــا ،كیفیــة 

ــهم و ســــندات ( إدارة المحــــافظ المالیــــة  للعمــــلاء ، طریقــــة تحویــــل الأمــــوال بــــین ) مــــن أســ
  .حسابات العملاء المختلفة 

  : خفض التكالیف  -3
من أهـم مـا یمیـز الصـیرفه الالكترونیـة أن تكـالیف تقـدیم الخدمـة منخفضـة مقارنـة بـالبنوك 
العادیـة، ومــن ثـم فــإن تقلیـل التكلفــة وتحسـین جودتهــا هـي مــن عوامـل جــذب العمیـل، ففــي 

كلفــة الخــدمات المقدمــة عبــر قنــوات مختلفــة تبــین أن تكلفــة تقــدیم دراســة تقدیریــة خاصــة بت
وحدة، في حین تقل عنهـا فیمـا لـو قـدمت مـن خـلال 295خدمة عبر فرع البنك تصل إلى 

  . وحدات، وتصل إلى تكلفة واحدة من خلال الصرافات الآلیة 4شبكة الانترنت بتكلفة 
  : زیادة كفاءة البنوك الالكترونیة -4
كة الانترنــت وســـرعة إنجــاز الأعمــال عـــن البنــوك التقلیدیـــة أضــحى ســـهلا مــع اتســاع شـــب 

علـى العمیـل الاتصــال بالبنـك عبـر الانترنــت الـذي یقــوم بتنفیـذ الإجـراءات التــي تنتهـي فــي 
أجـزاء صـغیرة مــن الدقیقـة الواحــدة بـأداء صــحیح وبكفـاءة عالیـة ممــا لـو انتقــل العمیـل إلــى 

  . لذین عادة ما یكونون منشغلون عنه مقر البنك شخصیا وقابل أحد موظفیه ا
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  : خدمات البطاقات -5
توفر البنوك الالكترونیة خدمات متمیزة لرجال الأعمال والعملاء ذوي المسـتوى المرمـوق  

مثل خدمات سامبا الماسیة والذهبیة المقدمة الفئة محددة من العملاء على شـكل بطاقـات 
ــ ـــاص، ومــــن هــــذه البطاقــــات بطاقــ ــة وبخصــــم خـ ـــن ائتمانیــ ــوني التــــي تمكــــن العمیــــل مـ ة ســ

ملیون من أكبر الأماكن، وتشتمل على خدمات مجانیة على  18استخدامها في أكثر من 
مدار الساعة بـرقم خـاص، خدمـة مراكـز الأعمـال، الإعفـاء مـن رسـوم وعمـولات الخـدمات 

  .البنكیة، بالإضافة إلى كثیر من الخدمات الخاصة الأخرى
نیــة خیــارات أوســع للمتعــاملین بهــا وحریــة أكثــر فــي اختیــار وعمومــا تتــیح البنــوك الالكترو 

الخــدمات ونوعیتهــا، إلا أن التحــدي الأكبــر یتمحــور حــول مــدى فعالیــة هــذه الصــیرفة فــي 
كســب ثقــة العمــلاء فیهــا وهــو مــا یتطلــب مــن المصــرف تــوفیر قاعــدة مــن البیانــات لتأدیــة 

  )1(.الخدمات بكفاءة عالیة 
  :  أهمیة الصیرفه الإلكترونیة.أ

  : الأهمیة العلمیة والاقتصادیة للصیرفة الإلكترونیة
إن قیــام البنـــوك بتســـویة أنشــطتها وخـــدماتها المالیـــة عبــر الأنترنـــت یحقـــق فوائــد كثیـــرة مـــن 
أهمها تخفیض النفقات التي یتحملها البنـك یجعـل تكلفـة إنشـاء موقـع للبنـك عبـر الأنترنـت 

تطلبـــه مـــن مبـــاني وأجهـــزة وكفـــاءة إداریـــة، لا تقـــارن بتكلفـــة إنشـــاء فـــرع جدیـــد للبنـــك ومـــا ی
إضافة إلى أن تسویق البنك لخدماته من موقعه على الأنترنت یسـاعده علـى امـتلاك میـزة 

  .تنافسیة تعزز من مكانته التنافسیة وتؤهله إلى مستوى المعاملات التجاریة العالمیة 
درات تنافســیة یلــزم إن توجــه البنــوك العالمیــة نحــو شــبكة الأنترنــت ومــا تتمیــز بــه مــن قــ  

البنــوك الصــغیرة ضــرورة الارتقــاء إلــى مســتوى هــذه التحــدیات، ووفقــا لــذلك ســیقوم العمــلاء 
بالمقارنة بین خدمات البنوك لاختیـار الأنسـب، وبـذلك تكـون الأنترنـت عامـل منافسـة قـوي 

  .في جذب العملاء 
شـكل إعلامـي وهـو یساهم الأنترنت في التعریف بـالبنوك والتـرویج للخـدمات المصـرفیة ب  

  .ما یساهم في تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة 
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ـــاء علاقـــــات   ــین المصـــــارف، وبنـ ــة تــــؤدي إلـــــى تســــییر التعامـــــل بــ إن الصــــیرفة الإلكترونیـــ
مباشــرة، وتــوفیر المزیــد مــن فــرص العمــل والاســتثمار وهــو مــا یســاعد علــى النجــاح والبقــاء 

  .في السوق المصرفیة 
لكترونیــه یســاهم فــي تعزیــز رأس المــال الفكــري وتطــویر تكنولوجیــا اســتخدام الصــیرفه الا  

  . ها انعكاس على أعمال البنوكالمعلومات والاستفادة من الابتكارات الجدیدة التي یكون ل
إن إقامة نظام للصیرفة الالكترونیـة یقتضـي الالتـزام بجملـة مـن العوامـل والتـي هـي بمثابـة 

  : ثل فیمایليقواعد للعمل الالكتروني والتي تتم
وجــود شــبكة عریضــة تضــم كــل الجهــات ذات الصــلة، وتــرتبط بالانترنــت وفقــا للأســس  1-

  .القیاسیة مع مراعاة التأمین في تصمیم هذه الشبكة 
وضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصیرفة الالكترونیة، بدایة من وضعإسـتراتیجیة  2-

  .الدولیة على مستوى البنك المركزي أو البلد أو التحالفات 
  .تنظیمات قیاسیة تسمح بالربط بین مختلف الجهات والعالم ككل  إعداد خطة3-
العمـــل علـــى إنشـــاء تنظـــیم إداري یعمـــل علـــى التنســـیق لتـــدریب المـــوارد البشـــریة  بـــین   4-

  )1(.الأطراف المتعاقدة 
  :مخاطر الصیرفة الالكترونیة .ب

ف لأعمالهــا الالكترونیــة تواجــه بعــض مخــاطر الصــیرفه الالكترونیــه فــي ممارســة المصــار 
مخاطر یترتب عنهـا خسـائر مالیـة، ومـن هـذه المخـاطر یمكـن تصـنیفها ضـمن  المخـاطر 

  :  التقنیة تحدث هذه المخاطرفى مجموعات مختلفة تتمثل فیمایلي
  .احتمال الخسارة الناتجة عن خلل في شمولیة النظام أو من أخطاء العملاء -
  . لائم للصیرفة والأموال الالكترونیة من برنامج إلكتروني غیر م -
الاحتیـــال وتتمثـــل فـــي تقلیـــد بـــرامج الحواســـب الالكترونیـــة أو تزویـــر معلومـــات مطابقـــة  -

  .للبرامج الالكترونیة، أو تعدیل بعض المعلومات بخصوص الأموال 
  .     مخاطر ناتجة عن سوء عمل النظام الالكتروني -
  أو سوء مراقبة البرامج في حد ذاتها مخاطرمن سوء استخدام هذا النظام، -
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ــك القواعــــد القانونیــــة  - ــاطر القانونیــــة عنــــدما لا یحتــــرم البنــ ــاطر قانونیــــة تحــــدث المخــ مخــ
ــدما لا تكـــون هنـــاك نظـــم قانونیـــة واضـــحة ودقیقـــة  والتشـــریعات المنصـــوص علیهـــا، أو عنـ

قبول  بخصوص عملیات مصرفیة جدیدة، وتبرز أهم التحدیات القانونیة متمثلة في تحدي
ــدفع،  ــات، أمــــن المعلومــــات، وســــائل الــ القــــانون للتعاقــــدات الإلكترونیــــة، حجیتهــــا فــــي الإثبــ
التحــدیات الضــریبیة، إثبــات الشخصــیة، التواقیــع الإلكترونیــة، أنظمــة الــدفع النقــدي، المــال 
ــرام التقنیــــة  ــریة المعلومــــات، أمــــن المعلومــــات مــــن مخــــاطر إجــ الرقمــــي أو الإلكترونــــي، ســ

ــة المراســـــلات  العالیـــــة، خصوصـــــیة ــاطر، حجیـــ العمیـــــل، المســـــؤولیة عـــــن الأخطـــــاء والمخـــ
الإلكترونیــة، التعاقــدات المصــرفیة الإلكترونیــة، مســائل الملكیــة الفكریــة لبرمجیــات وقواعــد 
معلومــات البنــك أوالمســتخدمة مــن موقــع البنــك أو المرتبطــة بها،علاقــات وتعاقــدات البنــك 

  .ماتها أو مع المواقع الحلیفة مع الجهات المزودة للتقنیة أو الموردة لخد
بالســیولة وفــي سیاســة القــروض المصــرفیة،  مخــاطر فجائیــة هــى المخــاطر التــى تتعلــق -

حیــث أن فشــل المشــاركین فــي نظــام نقــل الأمــوال الإلكترونیــة أوفــي ســوق الأوراق المالیــة 
شـارك أو یؤدي غالبا إلى توتر قدرة م -الدفع و التسدید  -بشكل عام في تنفیذ التزاماتهم 

مشــاركین آخــرین للقیــام بــدورهم فــي تنفیــذ التزامــاتهم فــي موعــدها، وهــذه مخــاطرتؤدي إلــى 
  .توتر العلاقات وزعزعت الاستقرار المالي في السوق

ــام  مخــــاطر تكنولوجیــــة- ــدم إلمــ ن عــ ــاطر بــــالتغیرات التكنولوجیــــة الســــریعة، وإ تــــرتبط المخــ
ـــا الح ـــل للتكنولوجیـ ــتخدام الأمثــ ـــؤدي إلـــــى القصــــور فـــــي أداء مــــوظفي البنـــــوك بالاســ دیثـــــة یـ

  )1(.العملیات الالكترونیة بشكل صحیح 
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  المبحث الثاني
  نماذج ونظریات قبول التقنیة المصرفیة

هنالـــك العدیـــد مـــن نمـــاذج قبـــول التقنیـــة التـــي تـــدرس العوامـــل التـــي تـــؤثر علـــى تبنـــي     
فـــي المطلـــب الصـــیرفة الالكتونیـــة ونحـــن فـــي هـــذا المبحـــث ســـوف نتنـــاول النظریـــة الاولـــى 

الاول ، ثــم فــي المطلـــب الثــاني ســـنتناول النظریــة الثانیـــة ، واخیــرا ســـنتحدث عــن النظریـــة 
  .الموحدة لقبول التقنیة 

 TAM(:Technology Acceptance(نمـوذج قبـول التقنیـه الأول : المطلب الاول 
Model 

  :تمهید
ــل م ــداتها وصــــعوبة التعامــ ــرة وكثــــرة تعقیــ ــا تعتبــــر تعــــدد أنظمــــة المعلومــــات المبتكــ ــا كلهــ عهــ

الـذي عـادة مـا یواجـه مشـكلة فـي القـدرة  (End User) عناصـر معیقـة للمسـتخدم النهـائي
ــد  ــع تلــــك التقنیــــات الجدیــــدة والمعقــــدة عنــــد تطبیقهــــا فــــي المنشــــئات أو عنــ علـــى التعامــــل مــ
ــات والأنظمــــة  ــل تلــــك التقنیــ ــة بأنظمــــة أكثــــر حداثــــة، وبالتــــالي فشــ ــة القدیمــ اســـتبدال الأنظمــ

لوصول إلى الهدف الذي وضعت من أجله وهو تحقیق اكبر قدر ممكن مـن الجدیدة في ا
ـــان  ـــا إذا كــ ـــام یحـــــدد مــ ـــوذج هـ ـــى إنشـــــاء نمــ ـــي تقبلهــــا أدى إلــ ـــة، فشـــــل المســـــتخدم فــ المنافسـ
المســـتخدم ســـیتمكن مـــن تقبـــل تلـــك التقنیـــات الجدیـــدة ومـــدى إمكانیـــة التعامـــل معهـــا وهـــذا 

والـذي  Technology Acceptance (Model) النمـوذج یسـمى نمـوذج قبـول التقنیـة
توقـع : ، حیـث یعتمـد هـذا النمـوذج علـى عنصـرین مهمـین همـا(TAM) یحمل الاختصـار

  . (Ease of Use) وسهولة الاستخدام (Perceived Usefulness) الفائدة
ــین مـــن شـــأنه أن یعـــزز ویكفـــل لـــه التطـــور  عنـــدما یعتقـــد الموظـــف أن اســـتخدام نظـــام معـ

لزیادة تقبل أي نظام جدید وبالتالي سیؤدي إلى اسـتخدام الوظیفي فسیكون هذا عامل مهم 
، ســیؤدي ذلــك )ســهولة الاســتخدام(تكــاملا مــع العنصــر الآخــر . امثــل لهــذه التقنیــة الجدیــدة

إلــى ســرعة فهــم الأنظمــة الجدیــدة بشــكل أســرع وبالتــالي إضــافة طــابع الارتیــاح للمســتخدم 
الــذي سـینعكس إیجابـا علــى آداء  الـذي لـن یجـد تعقیــدات قـد تعیقـه عــن آداء عملـه الیـومي

  .العمل وتحقیق فائدة مرتجعة من النظام المستخدم
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إذن، یجــب الأخـــذ بعـــین الاعتبـــار أن فشـــل الأنظمـــة الجدیــدة غالبـــا مـــا تكـــون بســـبب عـــدم 
تقبـل المســتخدمین للتعامــل معهـا إمــا بســبب أنهـم لا یــرون فائــدة مرجـوة مــن اســتخدامها أو 

هـــا ممـــا یســـبب لهـــم الكثیـــر مـــن المتاعـــب فـــي التعامـــل معهـــا، لأنهـــم یـــرون تعقیـــدا كبیـــرا فی
وبالتــالي عــدم المقــدرة علــى آداء مهــامهم الیومیــة بالشــكل المطلــوب وتكــون المحصــلة هــي 

   .فشل النظام
  : قبول الخدمات المصرفیه الالكترونیه

یصــعب تحدیــد تعریــف محــدد لقبــول الخــدمات المصــرفیه الالكترونیــه ، حیــث تعنــي كلمــه 
وهو الاعتراف بشئ او قبوله او قبول عمـل شـئ ) Acceptance(الغه الانجلیزیه قبول ب

ما بحریه خالصه ، او قبول عرض مقدم من بائع لشراء بضاعه ،او قبول البضـاعه عنـد 
  . الاستلام بعد اجراء فحص البضاعه الوارده

كـــان قــرار الزبــون فــى اســتخدام المنــتج المبتكــر (بانــه  2003كمــا وقــد عــرف روجــر عــام 
سلــعیاً ام خــدمیاً بشــكل كامــل وكلــى علــى اســاس انــه افضــل الخیــارات المتاحــه بــین الســلع 

  ).والخدمات الاخرى
قرار الفرد بان یصبح مستخدما للمنتج (القبول بانه  2007كما وقد عرف كوتلر فى العام 

  ).السلعي او الخدمي بشكل كلي ونظامي ومتكرر
الشــخص الــذي ســحبت علیــه كمبیالــه او حوالــه  فهــو موافقــه(امــا فــى الاعمــال المصــرفیه 

ومـن صـور القبـول فانـه یكـون قبـولا صـریحا او قبـولا ) . یجـب دفـع قیمتهـا عنـد الاسـتحقاق
  .ضمنیاً 

وممــا ســبق یتضــح انــه لایوجــد تعریــف محــدد یعــرف قبــول الخدمــه المصــرفیه الالكترونیــه 
  . من منظور عام  تحدیداً حیث ان معظم التعاریف السابقه قد ناقشت قبول الخدمه

  :Technology Acceptance Model (TAM)) التقنیـة(نموذج قبول 
م أطروحتـه فـي معهـد 1986فـي عـام ) TAM(قام دیفیس بتقدیم نموذج قبـول التقنیـة   

ــة مـــن  Sloneمـــا ســـا تشوســـتس للتكنولوجیـــا كلیـــة  ، حیـــث إن أســـاس نظریــــة قبـــول التقنیـ
ي أما من المنظـور الخـاص فإنهـا تسـتمد مـن منظور عام مستخدمین علم النفس الإجتماع
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وذلــك كمــا ) Theory Reasoned Action(م للســلوك المســبب 1975نظریـــة فلــبس 
  )1() 1(یشیر الشكل رقم 

  )TAM(یوضح نموذج تام ) 1(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

م الى وجود إثنین مـن المتغیـرات التـي تـؤثر فـي قبـول التقنیـة 1986وقد أشار دیفیس عام 
  : وهما

  :Perceived Usefulnessالفائدة المحسوسة / أ
م بإنهــا ســلوك یصــل الیــه مســتخدم للتقنیــة ویتصــور لــه 1986قــد عرفهــا دیفــیس عــام   

  . بأنها تساعده على القیام بعمله على نحو أفضل وبكفاءة عالیة
  :Perceived usefulسهـولة الإستخدام / ب

للمســــتخدم عنــــد إســــتخدمه  م بأنــــه إنطبــــاع إیجــــابي یحــــدث1989عرفهــــا دیفــــیس عــــام   
للتقنیــة لأنهــا ســتكون خالیــة مــن الجهــد عنــد الإســتخدام بمعنــى عنــدما یــتم إســتخدام النظــام 

  . )2(بصورة دوریة سوف یؤثر ذلك في فهم طریقةٍ ما
النظـام بإكتشافه عدم وجود أي تعقیدات تواجه عند الإستخدام ممـا یضـیف طـابع الإرتیـاح 

ر الـذي یـنعكس إیجابـاً علـى أداء عملـه، ویـرى دیفـیس إن عند إسـتخدمه مـرة أخـرى ، الأمـ
أسباب فشل الأنظمة الجدیدة في الغالب یرجـع الى أن المستخدمین لا یرثون فائدة مرجـوة 

                                                        

. الإنرنت على منشور بحیث Technology Acceptance Model: بعنوان عمل ورقة ، الرافي عزیز )1(
www.google.com– 1ص. 

)2( www.wikipedia.org/technology_acceptance_model29-8-2009 

 المتغیرات
 الخارجیة

 المحسوسة الفائدة

 الإستخـدام سھولة

 الموقــــف
 نحــو

 الإستخــدام

 النظـــام
 المستعمل

النیة السلوكیة 
 للاستخدام 
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عند إستخدامهم للنظـام أو إنهـم یـرون إنهـا معقـدة الأمـر الـذي یـؤدي الـى عـدم أداء المهـام 
  . ة فشل النظامالیومیة بالشكل المطلوب وتكون المحصلة النهائی

م لقبــول التقنیــة كــان الهــدف المعلــن منــه هــو 1989ویــرى الباحــث إن نمــوذج دیفــس عــام 
ن معظـــم الدراســـات التـــي تـــم كتابتهـــا تـــدور فـــي  تقـــدیم تفســـیر لمحـــددات قبـــول الحاســـوب وإ

كمـا وقـد ركـز النمـوذج  Information System technologyمحور تقنیة المعلومـات 
دراك الفائــــدة ) PEou(علـــى ســــهولة الإســــتخدام  ــتقلة ) Pu(وإ كــــإثنین مــــن المتغیــــرات المســ

وأهمل العدید من المتغیرات التي تساعد في قبول واستخدام التقنیـة ونتیجـة لـذلك تـم إنتقـاد 
  . النظریـة

ووجـدها تعـاني مـن نقـاط ضـعف  TAMم نمـوذج قبـول التقنیـة 1991إنتقد ماتیسون عـام 
 :متمثلة في الآتي

ـــو  )أ  ــــوفر نمـــــوذج قبــ ــة لا یـ ــــة لاحتیاجـــــات ) TAM(ل التقنیـــ ــــافٍ لمصـــــممي التقنیـ ـــم كـ فهــ
مستخدمي التقنیة، وذلك لخلق بیئة مناسبة لقبـول التقنیـة، حیـث إنـه كلمـا فهـم المصـممین 
إحتیاجــات العمــلاء أو الزبــائن مــن التقنیــة كلمــا تــم التصــمیم علــى حســب هــذه الإحتیاجــات 

ستخدام التقنیـة  . التي تؤثر في قبول وإ

ستخدام والفائدة المحسوسة لیست العوامـل الوحیـدة التـي تضـر قبـول العمیـل سهـولة الإ )ب 
لإســـتخدام التقنیـــة فهـــي تعتبـــر عوامـــل تنبؤیـــة ولیســـت إلزامیـــة حیـــث إن ســـهولة الإســـتخدام 

 . تؤثر بصورة غیر مباشرة على إستخدام التقنیة

ستخدام  )ج   .التقنیةإهمال النموذج للعوامل الخارجیة التي تلعب دوراً هاماً لقبول وإ
ــأثیر الإجتمــــاعي الــــذي یلعــــب دوراً هامــــاً فــــي قبــــول  )د  ــوذج النظــــر عــــن التــ تغاضــــي النمــ

ستخدام التقنیة   )1(.وإ

الــذي یعتبــر مــن هــذه العوامــل المــؤثرة ) Experience(أهمــل النمــوذج عامــل الخبــرة  )ه 
ــي  ــول التقنیــــة، حیــــث كــــان مــــن المفتــــرض تقســــیم العــــاملین فــ ــورة غیــــر مباشــــرة فــــي قبــ بصــ

متــدربون  –قیادیـة  –تنفیذیـة  –علیـا (ى قطاعات من حیث الخبـرة، الإدارات المنظمات ال

                                                        

 Influence – الإنترنت على منشور بحث –www.google.com 1ص )1(
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سـتخدامه ) الخ...  فكل مستوى من هذه المستویات له طـرق إسـتیعاب محـددة فـي قبولـه وإ
 . للتقنیة

ســــتخدام  )و  ــول وإ ـرق النمــــوذج لعنصــــر الوقــــت الــــذي یســــتهلكه المســــتخدم فــــي قبــ لــــم یتطـــ
م وضــع نمــوذج سُــمى 2000ات قــام فینكــاتینس فــي عــام التكنلووجیـا، ونتیجــة لهــذه الإنتقــاد

حیــث قـام بإدخـال العــدید مــن المتغیـرات الهامــة التــي ) ATM-2( 2بنمـوذج قبـول التقنیـة 
بقـاء العوامـل الآخـرى كمـا  تؤثر في قبـول التقنیـة وذلـك بـالتركیز علـى العوامـل الخارجیـة وإ

 . هي

) TAM-2(نموذج قبول التقنیة الثاني : المطلب الثانـي 
TechnologyAcceptance Model-2  

  :تمهید
ــدد مـــن الانتقــــادات  ــة والتـــي وجهـــدت عـ ــول التقنیـ یتنـــاول هـــذا المطلـــب النظریـــة الثانیـــة لقبــ
للنظریــة الاولــى ووضــعت فــي اعتبارهــا بعــض المتغیــرات التــي ســنركز الدراســة علیهــا فــي 

  .هذا المطلب
  Technology Acceptance Model2 (TAM-2)نموذج قبول التقنیة : أولاً 
قـــد إرتكـــز علـــى شـــقین هـــامین ) ATM(مــن الملاحـــظ إن نمـــوذج قبـــول التقنیـــة الأول   

 2، إمــا نمــوذج قبــول التقنیــة) PEou(وســهولة الإســتخدام ) Pu(وهمــا الفائــدة المحسوســة 
)TAM-2 ( م، بوضــع محایــد أفضــل للتنبــؤ وذلــك 2000المعــدل فقــد قــام فینكــانینس عــام

دخــال التــأثیر الإجتمــاعي، حیــث یــرى بتركیــزه علــى العوامــل الخ ارجیــة كمتغیــرات تابعــة، وإ
م إنه یجب التعـرف علـى التـأثیرات الخاصـة بهـا، ومـدى إرتباطهـا بقبـول 2000فینكاتینس 

ــتیعابها، والإبقــــاء علــــى  ســ ــتخدام التقنیــــة وإ ــر مباشــــر فــــي اســ ـؤثر بشــــكل غیــ التقنیــــة الــــذي یـــ
الإسـتخدام كمـا هـي كأساسـیة للنظریـة  المتغیرات المستقلة وهي الفائدة المحسوسة وسهولة

 . )1( أدناه) 2(وذلك كما یبین الشكل بالرقم 

                                                        

 .1ص – الرافي عـزیز – سابق مرجـع )1(



 49

 
  )TAM-2(یوضـح نموذج قبول التقنیة ) 2(شكل رقم 

  
  
  
  
  
  

یعكــس الإثــارة المترتبــة علــى خمــس قــوى ) TAM-2( 2ویــرى فینكــاتینس إن نمــوذج تــام 
  : إجتماعیة مترابطة تؤثر في نیة الإستخدام ، كالآتي

  :)Voluntariness(ن والمتطـوع) أ
ویقصـــد بهـــم العمـــلاء الـــذین یســـتقلون التقنیـــة طوعـــاً بمعنـــى إنـــه لا یوجـــد التـــزام علـــیهم   

  . لإستخدام وقبول التقنیة
  :)Experience(الخبـرة ) ب

ـــج عــــن مزاولــــة المســــتخدمین للتشــــبیه ومــــدى    ـــة التــــي تنتــ ویقصــــد بهــــا الخبــــرات العملیــ
مهم للتقنیـة، وقـد قـام فینكـاتینس بتصـنیف الخبـرة الـى ثـلاث إحساسهم بفوائدها عنـد إسـتخدا

  .)1( مجموعات وهي الخبرة المنخفضة والخبرة المعتدلة والخبرة الحالیة
  :Perceived Ease of useسهـولة استخدام التقنیة 

الدرجـــة : (مها ســهل، ویمكــن تعریفهــا بأنهــاویقصــد بهــا شــعور مســتخدم التقنیــة بــان اسـتخدا
وهـي تتطلـب تـوفیر ) ها مستخدم التقنیة بأن إستخدامها سیكون خالي من الجهدالتي یعتقد

  : ما یلي
یجب إقناع مستخدم التقنیة بإنها توفر له الزمن المهـدر فـي إجـراء المعـاملات بطریقـة / 1

  . أكثر كفاءة ودقة مقارنة بالطرق التقلیدیة
  . والدقة  یجب أن تتوفر في التقنیة المقدمة عنصر الأمان والسرعـة/ 2

                                                        

)1( viswanth.Anddavis,fread(2005), the Technology Acceptance Model  . 
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 الإستخدام سھولة
Perceived 

 Ease of use 

 للإستخدام  البنیة
Intention To 

Use 

 في السلوك
 الإستعمال
Usage 

Behavid 

  Voluntarinessالمتطوعون  Experience الخبرة

   الشخصي المعیار
Subjective Norm   

 

 Image التصور
 

 Job بالعمـــل العلاقـة
Relevance  

 

  النوعیــة النتائج
Output Quality 

 

 الإثباتیة النتیجة
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ــوم إن التقنیــــة ســــتقوم بحــــل جمیــــع المشــــاكل والعقبــــات التــــي تواجــــه / 3 ــیخ مفهــ یجــــب ترســ
  . المستخدم وهنا یلعب التسویق دوراً فعَّـالاً من خلال إستخدامه لوسائل الترویج المختلفة

  :Subjective Normالمعیار الشخصي ) ج
ي إسـتخدام التقنیـة بقبولهـا ویقصد به مجموعـة من المحددات التي تسـاعد المسـتخدم فـ  

  . أو رفضها
  :Perceived usefulnessالفائدة المحسوسة ) د

یقصد بها الفائدة التي تنتج عند إستخدام التقنیة وتؤثر فـي البنیـة فـي الإسـتخدام حیـث   
بأنهــا الدرجـــة الجدیــدة التـــي تقبــل فیهـــا التقنیــة لتحســـین منزلــة الشـــخص فـــي : " تــم تعریفهـــا

  . "نظامه الإجتماعي
م إن هنالـك خمــس قــوى تـؤثر فــي الفائــدة المحسوسـة وهــي متمثلــة 2000ویـرى فینكاتیســن 

فــي التصــور، والعلاقــة بالعمــل والنتــائج النوعیـــة والنتــائج الإثباتیــة بالإضــافة الــى المعیـــار 
  :الشخصي والخبرة الذاتیة بجانب تأثیرهما في البنیة في الإستخدام كالآتي

  :)Image(التصـور / أ
هـــار توقعـــات مرضــیة عنـــد إســـتخدام التقنیـــة، فمــن الملاحـــظ إن التصـــور یـــؤثر هــو إظ  

  . على عملیة إتخاذ القرار بقبول إستخدام التقنیة
  :)Subjective Norm(المعیار الذاتي / ب

ویقصد به مدى تصور أي فرد مستخدم للتقنیة لاهمیتها بالنسبة لـه ولتعقیدات سلوكه   
إن تضعه في وضع مسائله، وبالتـالي فـإن المعیـار الـذاتي  عند إستخدامه للتقنیة لا ینبغي

ـــة والفائـــــدة  ـــي إســــتخدام التقنیــ ـــة فــ ـــى البنیــ ـــر تـــــابع ســــیؤثر بصـــــورة مباشـــــرة علـ ـــفته متغیــ بصـ
  . المحسوسة لإستعمال النظام

  : Job Relevanceالعلاقـة بالعمل / ج
صـور نشـأت ویقصد بها إرتباط بیئة عمل التقنیة مـع المستخدم أو مدى صلة الفـرد وت  

  .النظام المرتبط بوظیفته
  
  
  :Output Qualityجودة الإنتاج / د
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ویقصــد بهــا الدرجـــة التــي یصــل الیهــا الفــرد ویعتقــد إن النظــام ینفــذ لــه الوظیفــة بصــورة   
  . جیدة

  : Result Demons Trabilityالنتیجة الإثباتیة / هـ
قنیــة عنــد إســتخدامها لهــا ویقصـــد بهــا الملموســة مــن النتــائج المترتبــة عــن إســتخدام الت  

  ). سلبیـة –إیجابیة (
حیـث وجـد أنـه یعـاني مـن نقـاط ضـعف كثیـرة، فقـد  TAM-2تم توجیــه إنتقـاد الـى نمـوذج 

فـــي النقـــاط  TAM-2م بإنتقـــاد نمـــوذج قبـــول التقنیـــة 2003قـــام فینكاتیســـن وآخـــرون عـــام 
  : الآتیة

العلمـاء یفتقـرون الـى إن الباحثین و  TAM-2تعتبر أحد المشاكل الرئیسیة في نموذج  )أ 
 . تقدیم متغیرات تساهم بشكل فاعل في تطویر النظریـة

ــــددة   )ب  ــــة فـــــي مجموعـــــة العوامـــــل المحـ ـــراء المزیـــــد مـــــن الدراسـ ـــار النمـــــوذج الـــــى إجــ إفتقــ
، ووضــع المتغیــرات المناســبة لهــا،  للمعتقــدات وخصوصــاً تحلیــل بیئــة العمــل تحلــیلاً دقیقــاً

 . فعالة في تحلیل بنیة المؤسسةوتنظیم فریق عمل متكامل یساهم مساهمة 
إجــراء المزیــد مــن البحــوث علــى العاطفــة فقــد تُلاحــظ وجــود عــدد مــن الإختلافــات بــین  )ج 

 . تغییر الإعدادات الإلزامیة والطوعیة
تغییر الأنشطة العملیة، مثل تدریب (إجراء المزید من البحث حول التدخلات الإداریة  )د 

 ). المستخدمین
ـــق الأول إنخفـــــاض الأداء المتوقـــــع بـــــی )ه  ـــغار الســـــن حیـــــث إن الفریــ ن كبـــــار الســـــن وصــ

 . ینخفض أدائهم بسبب ضعف تقبلهم لإستخدام التكنـولوجیا
  . بینما الفریق الثاني فإن معـدل إستیعابهم عالي جداً 
م بوضـــع نظریـــة ســـمیث بالنظریـــة 2003ونتیجــــة لهـــذه الإنتقـــادات قـــام فینكـــاتیش فـــي عـــام 

 u TAuT (Unified Theory of Acceptance And Use(الموحدة لقبول التقنیة 
of Technology  حیـث إسـتبعد كـل مـن الفائـدة المحسوسـة وسـهولة الإسـتخدام اللتـان ،

ــاً المعیــــار الشخصــــي  ــا إســــتبعد أیضــ ــة الإســــتخدام، كمــ ــؤثران تــــأثیراً مباشــــراً فــــي بنیــ كانتــــا تــ
ت تابعـــة تــؤثر تــأثیراً والتصــور والعلاقــة بالعمــل والنتــائج النوعیــة والنتــائج الإثباتیــة كمتغیــرا

مباشراً في الفائدة المحسوسة، كما أشار الى أن هنالك عدد من المتغیـرات التـي تـؤثر فـي 
  . نیة الإستخدام الذي بدوره یؤثر في سلوك المستخدم
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ــة قبــول التقنیــة الموحــدة : المطلــب الثالــث   Unified Theory ofنمــوذج ونظری

Acceptance And Use of Technology )u TAuT(  
 :تمهید

م 2003قــام فینكــاتیش فــي عــام (ونتیجـــة للانتقــادات التــي وجهــت الــي نظریــة قبــول التقنیــة 
 u TAuT (Unified Theory(بوضـع نظریـة سـمیث بالنظریـة الموحـدة لقبـول التقنیـة 

of Acceptance And Use of Technology  حیــث إســتبعد كــل مــن الفائــدة ،
ان كانتــا تــؤثران تــأثیراً مباشــراً فــي بنیــة الإســتخدام، كمــا المحسوســة وســهولة الإســتخدام اللتــ

ــة والنتــــائج  ــائج النوعیــ ــل والنتــ إســــتبعد أیضــــاً المعیــــار الشخصــــي والتصــــور والعلاقــــة بالعمــ
الإثباتیــة كمتغیـــرات تابعــــة تـــؤثر تـــأثیراً مباشـــراً فــي الفائـــدة المحسوســـة، كمـــا أشـــار الـــى أن 

الإســـتخدام الـــذي بـــدوره یـــؤثر فـــي ســـلوك  هنالـــك عـــدد مـــن المتغیـــرات التـــي تـــؤثر فـــي نیـــة
  . المستخدم

  : النظریـة الموحدة لقبول التقنیة
Unified Theory Acceptance And Use of Technology   

ــا تحظـــي كـــل مـــن نیـــة  ــدة لقبـــول التقنیـــة مـــن النمـــاذج الســـابقة بأنهـ ــة الموحـ تختلـــف النظریـ
لمزید مـن العوامـل المحـددة لقبـول وسلوك المستخدم في إستخدام التقنیة كما تقدم ، أیضاً ا

م أن جمیــع المتغیـــرات المســـتقلة تـــؤثر فـــي 2003التقنیــة، حیـــث یـــرى فینكاتیســـن وآخـــرون 
ــن خــــلال النیــــة فــــي الإســــتخدام وأشــــار الــــى أن عــــدم . الســــلوك الغیــــر مباشــــر للمســــتخدم مــ

 ملاءمة نیة المستخدم كمتغیر تابع مـع نظام تخطیط موارد المؤسسات لا یمكـن أن یقـیس
ــــأثیر  ــــین الإعتبـــــار الأداء المتوقـــــع والجهـــــد المتــــــوقع والتـ ــذ بعـ ـــلوك المســـــتخدم دون الأخـــ ســ

م إن النظریــة الموحــدة لقبــول التقنیــة 2003ویــرى فینكاتیســن وآخــرون . الــخ...الإجتمــاعي 
  : تتمیز عن بقیة النظریات بـ

تفعــل بقیــة تفسـر النظریــة الموحـدة لقبــول التقنیـة نیــة وســلوك مسـتخدم التقنیــة، بینمـا لا  )أ 
النظریات الـى إن السـلوك هـو المحـدد الفعلـي فـي الإسـتخدام توضح النظریات ذلك، حیث 

ن العامــل الرئیســي الــذي یشــیر الــى قبــول التقنیــة هــو نیــة المســتخدم فــي "الفعلــي للتقنیــة  وإ
 ". إستخدام التقنیة
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والتـي  لمستقلةرات التابعة والمتغیرات االمقـدرة الثبوتیة الجیدة من خلال إدخال المتغی  )ب 
تساعـد على فهم دوافع العمیل لقبول التقنیة من خلال تصـمیمها لتـدخلات بـین المتغیـرات 

 . التابعـة والمستقلة

 . الإهتمام بتدریب المستخدمین للتقنیة قبل التشغیل )ج 

لابــد مــن إدخــال البیانــات الدیمغرافیــة كأحــد المتغیــرات التــي تــؤثر بصــورة غیــر مباشــرة  )د 
) 3(م كمـا هـو مبـین فـي الشـكل بـالرقم 2003م، وقـد قـام فینكاتیسـن عـام فـي نیـة الإسـتخدا

ـــن  ــــدد مــ ــال عــ دخـــ ــتقل وإ ـــتخدام كمتغیـــــر مســـ ــلوك الإســ ـــتخدام، وســـ ـــي الإســ ـ ـــة فـ ـــال النیــ بإدخــ
 . المتغیرات التابعة والنقاط التالیـة تبین ذلك

  )u TAuT(یوضح النظریة الموحدة لقبول التقنیة ) 3(شكل رقم 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  :Performance Expectancyداء المتوقـع الأ/ أ

ویقصد به مدى الإستفادة من التقنیة التي من خلالها تقوم بـدعم وتحسـین الأداء لكـي   
  .  )1(تحقق الأهـداف

                                                        

)1( technology Acceptance and organizational change , An Integration Theory –2009 steven C. 
Brown .  

 للإستخـــدام النیة
Behavior Intention 

النوعیة
Gated  

   المیسرة الشروط
FacilitatingCondition   

  المستخدم سلـوك

   الإجتماعي التأثیر
Social Influence  

   المتوقـع الجھـد
Effort Expectance  

   المتوقـع الأداء
Performance Expectance  

العمــــر
age 

   الخبـرة
Experience  

   المتطوعون
Voluntariness  



 54

  :Effort Expectanceالجهـد المتوقع / ب
ــتخدم التقنیـــة فـــي إســـتخدامها مـــن خـــلال الصـــعوبة    ویقصـــد بـــه مـــا هـــي إمكانیـــات مسـ

  . ول للتشغیل والإستخدام بصورة فعَّـالةوالسهولة والوص
  : Social Influenceالتأثیر الإجتماعي / ج

ــة التـــي یصـــل الیهـــا مســـتخدم التقنیـــة عنـــد إســـتخدامه للتقنیـــة    ویقصـــد بهـــا درجــــة القناعــ
  . بتصوره إنها فعالة جیدة

  :Facilitating Conditionالشـروط المیسـرة / د
ــة التـــي یتصـــورها مســــتخدم 2003عرفهـــا فینكاتیشـــن وآخـــرون فــــي عـــام    م بأنهـــا الدرجـــ

التقینــة بوجــود بنیــة تحتیــة مــن الضــوابط المنظمــة لهــا لــدعم إســتخدامها، وتنقســم مجموعـــة 
ــوابط داخلیـــة وضـــوابط خارجیـــة، حیـــث إن  ــاحبة التقنیـــة الـــى ضـ الضـــوابط للمؤسســـات صـ

ــة لتطبیــــق التكنولوج ــل فــــي الضــــوابط الحقیقیــ ــا مجموعـــــة الضــــوابط الخارجیــــة تتمثــ تــــوفر "یــ
أما الضوابط الداخلیة فمتمثلة في كفاءة الموظفین وقدرتهم ". الخ... السریة، توفر الأمان 

  . على التعامل مـع التقنیة
م بإن هنالك أربع متغیـرات تربطهـا علاقـة 2003كما توصل فینكاتیسن وآخرون في العام 

  : ط المیسرة وهي كالآتيمع الأداء المتوقع والجهد المتوقع والتأثیر الإجتماعي والشـرو 
ویقصد به مجموعة العوامل الدیمغرافیة، فمن الملاحظ إنها لا تملك : Genderالنوع  ) أ

 . نفوذ مستقل حیث تعتبر متغیر تابع لكن في نفس الوقت لها تأثیر كبیر

ویقصــد بــه عمــر العمیــل مســتخدم التقنیــة، وقــد أشــار بیرتــون جــونز فــي : Ageالعمــر  ) ب
ى العمــر هــو أحــد العوامــل الهامـــة للإعتــدال بــین متوســط الجهــد م، إن مســتو 2005العــام 

سـتخدام النظـام، ولاحــظ فینكاتیشـن فـي عــام  م إن أغلبیـة القیـادات العلیــا مـن كبــار 2000وإ
ــدة لأنهـــــم لا یعتقــــدون إنهــــا یمكـــــن أن  ـــة الجدیــ ـــعوبة للتكیـــــف مــــع التقنیـ الســــن بحــــدوث صـ

الأداء المتوقع بینهم وبـین صـغار  تساعـدهم في أداء مهام عملهم مما یؤدي الى إنخفاض
 . السن بصفتهم الإدارة التنفیذیة

 . ویقصد بها خبرة العملاء في التعامل مـع التقنیة: Experienceالخبرة   ) ت
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ـــرة : Voluntarinessالمتطوعـــــون   ) ث ــارة أو خبـ ـــى مهــ ــود القــــائم علـ ـــه المجهـــ ویقصــــد بـ
بـــه دون توقـــع جـــزاء ، بغـــرض أداء واجـــب كلـــف وإختیѧѧѧارمعینـــة، والـــذي یبـــزل عـــن رغبـــة 

 . مالي

وبالتالي نلاحـظ إن هـذه النظریــة ارتكـزت علـى أربـع محـددات رئیسـیة لتحدیـد قبـول التقنیـة 
وهــي متمثلــــة فـــي الأداء المتوقــع، الجهـــد المتوقـــع، التــأثیر الإجتمـــاعي، الشـــروط المیســـرة، 

ــــر، والخبـــــر  ـــي النـــــوع، والعمـ ــــددات وهــ ـــأربع محـ ــاً بــ ــــع تحـــــدد أیضـــ ــــددات الأربـ ــذه المحـ ة، وهـــ
والطواعیـة ، حیث إن هذه الأربع محددات الأولى تتأثر بعناصر البناء الرئیسي فـي قبـول 

  . التقنیة وهما النیة في الإستخدام وسلوك الإستخدام
ویــرى فینكاتیســـن إن الإعتقــاد بعنصـــر معرفــي وصـــفي یكونــه الإنســـان وبخصــوص شـــيء 

نة تتمتـع بمواصفات أعلى یمكن إن تعتقد شخص ما إن حاسبات ماركة معی: معین فمثلاً 
مــن بقیـــة الحاســبات الأخـــرى، لـــذلك تحــاول المؤسســـات معرفـــة إنطبــاع المســـتخدمین نحـــو 

فـــإذا كانـــت انطباعـــاتهم جیـــدة وتصـــب فـــي مصـــلحتها فـــإن المؤسســـة . ة لهـــمالتقنیــة المنتجـــ
تعمــل علــى تعزیـــز هــذا الإعتقــاد داخـــل العمــلاء مســتخدمین التقنیـــة إمــا إذا كــان الاعتقـــاد 
خاطئــاً ویضــر بمصــلحة المؤسســة إضــافة الــى ذلــك فقــد توصــلت النظریــة الموحــدة لقبــول 

  :إلى النتائج التالیة) UTAUT(التقنیة 
ــوذج إنـــه أســـاس هـــ )1 النمـــوذج ارتبـــاط قــــوى علـــى كــــل مســـتویات الأعمــــار  یخلــــقذا النمــ

 . وجمیـع الفئات رجالاً ونساءً 

ــة یحــــدد بالمعتقــــدات الشخصــــیة  )2 ــتخدم وقبولــــه للتقنیــ ــة إن إعتمــــاد المســ أظهــــرت النظریــ
 ). النوع والعمر والتجربة والطواعیة والاستخدام والسلوك والنیة في الاستخدام(والمواقف 

ـــلاحظ  أیضـــاً إنــه مـــا زال هنالـــك جــدلاً حـــول المتغیــرات التـــي تـــؤثر فــي ســـلوك المســـتخدم یُ
ــتخدامه وقبولــــه للتقنیــــة ، حیــــث یعتقــــد ــام  أمواكѧѧѧѧوق لاســ م إن المســــتخدم 2004وســــلام عــ

نـــه یجـــب اســـتخدام نظـــام  النهــائي یحتـــاج الـــى دعـــم للاســـتفادة مـــن التكنولوجیـــا الجدیـــدة ، وإ
لإلزامیـــة والطواعیــة فــي الاســتخدام ، علــى أن تخطــیط مــوارد المؤسســات علــى إن یشــمل ا

ــة الموكلـــة  ــتوى اســــتخدام التقنیـــة اللازمـــة لأداء مهـــام الوظیفــ ن لھѧѧѧѧایشـــمل الإلـــزام لمسـ ، وإ
، علـى الرغــم مـن أن  طوعѧااستخدام التقنیة إذا كان أبعـد مـن ذلـك قـد یصـبح  ولـیس إلزامـاً
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م قـــاموا 2010ینكاتشـــین عـــام هـــذا النمـــوذج یعتبـــر قویـــاً إلا أن العالمـــان بـــراون ودنـــیس وف
  : بانتقاد النموذج في النقاط الآتیة

على تقـدیم تفسـیراً كـاملاً ومفصـلاً حـول التـداخلات بـین المتغیـرات  مقدرة النظریةعدم  .1
 . التي تشجع على الإعتماد وقبول التقنیة) والمتغیرات التابعـة –المتغیرات المستقلة (

 . یة یتم تقدیمها للمسخدمینركزت النظریة على فئة معینة من التقن .2

 . أهملت النظریة العوامل المؤثرة على السلوك المؤدي لقبول التقنیة .3

إســـتبعد النمـــوذج أهــــم المتغیـــرات التـــي ترتكـــز علیهـــا النظریـــة وهـــي الفائـــدة المحسوســـة  .4
 . وسهولة الإستخدام التي تؤثر في البنیة التحتیة في إستخدام التقنیة

م نموذجـــاً لتحدیـــد 2008قـــدم كـــلٌ مـــن فینكـــاتیش وبـــالا فـــي العـــام ونتیجـــة لهـــذه الإنتقـــادات 
سـتخدام التقنیـة سـميَّ بنمـوذج قبـول التقنیـة التـام  -TAM( 3مستوى إعتماد الفرد لقبول وإ

، وقد أشار الى إنه ینبغي التركیز على التنفیذ ودراسة البنى التحتیة للتقنیة والعلاقات ) 3
) مرحلة ما قبل التنفیذ ومرحلة ما بعـد التنفیـذ( لتنفیذ المحتملـة في كل مرحلة من مراحل ا

  . ، وذلك لإتخاذ قرار سلیم قبل الشروع في تنفیذ أي مشروع
عملیـة التغییـر ،  –وقد لاحظ إن البحوث والدراسات السابقة إهتمـت  بالتـدخلات الإداریـة 

ســتخدامها فــي تكنولوجیــا المعلومــات، حیــث كــان ا عتمادهــا وإ لغــرض مــن ومــدى تأثیرهــا وإ
هـو فهــم معتقـدات مســتخدمین التقنیـة وذلــك مــن ) TAM-3( 3تقـدیم نمــوذج قبـول التقنیــة 

ــتخدمین لإســــــتخدام  ــــول المســــ ــــادة قبــ ـــة لزیــ ــــة أفضــــــل فاعلیـــ ــمیم تــــــدخلات تنظیمیــ ـــل تصــــ أجـــ
  )1(. التكنولوجیا

  
  
  
  
  

  المبحث الثالث

                                                        

)1( 1viswanth.Anddavis,fread(2005), the Technology Acceptance Model22ص سابق مرجع . 
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  العوامل التى تؤثر على تبني الصیرفه الالكترونیه فى الدول النامیه
  سهولة استخدام الخدمات المقدمة عبر نظام الصیرفة الالكترونیة :لب الاولالمط

  :تمهید
هناك عوامل تؤثر على ادخال اوتبني الصیرفة اللكترونیة وهي عوامل دعم الثقة وعوامـل 
دعــم الثقـــة تـــؤثر بـــدورها علـــى عـــاملین اخــرین وهمـــا ســـهولة الاســـتخدام والمنفعـــة مـــن وراء 

  .وسنركز في هذا المطلب على سهولة الاستخدام  استخدام التقنیة المصرفیة
  :تعریف سهولة الاستخدام 

عنــد اســتخدامه ) العمیــل(بانــه انطبــاع ایجــابي یحــدث للمســتخدم 1989عرفهــا دیفــیس عــام 
للتقنیــة لانهــا ســتكون خالیــة مــن الجهــد عنــد الاســتخدام بمعنــى عنــدما یــتم اســتخدام النظــام 

  .ریقة مابصورة دوریة سوف یؤثر ذلك في فهم ط
لــذلك عنــد اســتخدام العمیــل للوســائط الالكترونیــة التــي تقــدم مــن خلالهــا الخدمــة المصــرفیة 
یجب ان تكون سـهلة وبسـیطة ولیسـت معقـدة وهـذه المیـزه یجـب ان تكـون واضـحة للعمیـل 
حتــى یلاحــظ الفــرق بــین تقــدیم الخدمــة المصــرفیة فــي الماضــي وتقــدیمها فــي الحاضــر اي 

  .الایجابي منها  نحول نظره الى الجانب
ففـــي الماضـــي هنـــاك جهـــد مبـــذول حتـــى الوصـــول الـــى فـــرع البنـــك وزمـــن ضـــائع للانتظـــار 

ولكـــن اذا ادرك ان الخدمـــة المصــــرفیة , داخـــل البنـــك للحصـــول علـــى الخدمـــة المصـــرفیة 
الالكترونیـــة ستســـهل علیـــه وتــــوفر لـــه الـــزمن والجهـــد والمــــال فســـیقبل بالخدمـــة المصــــرفیة 

 تقتصــر ممیزاتهــا علــى تــوفیر الوقــت والجهــد والمــال بــل ان تكــون فیجــب الا.الالكترونیــة 
ســـهلة الاســـتخدام لكـــل مســـتویات العمـــلاء ، خاصـــة ونحـــن فـــي دولـــة نامیـــة فـــان درجـــات 
العملاء تتفاوت من متعلم الى امي فیجب على البنك ان یوفر وسائط غیر معقدة وتمتـاز 

ة بمعنــى یجـب ان یكــون الوســیط بالبسـاطة ســواء كانــت هـذه البســاطة او الســهولة فـي اللغــ
الالكتروني اكثر من خیار للغة فمثلا یوفر اللغة العربیة واللغة الانجلیزیة واللغة الفرنسیة 

حتــى .وغیرهــا ، لیختــار العمیــل مایناســبه لكــي یســتطیع التجــاوب مــع الوســیط الالكترونــي 
لخطــوات التــي وان كانــت باللغــة المناســبة للعمیــل یجــب ان تكــون غیــر معقــدة بمعنــى ان ا

یقوم بها العمیل عند استخدامه للوسیط الالكتروني للمرة الاولـى لایجـدها متغیـرة فـي المـرة 
المقبلـــة حتـــى یســـتطیع الشـــخص المتـــدني التعلـــیم التعـــود علـــى هـــذه الخدمـــة ، كمـــا یجـــب 
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الاتكــون عــدد الصــفحات كثیــرة حتــى یتلقــى الخدمــة المصــرفیة وذلــك لكــي لایشــعر العمیــل 
  .الزمن  مما یؤدي الى عدم قبوله لهذا النظام  بالملل وضیاع

وهنـــاك دور اخـــر علـــى المصـــرف وهـــو ان یقـــوم بتوعیـــة العمیـــل فـــي كیفیـــة اســـتخدام هـــذه 
الخدمـة واعطـاءه بعــض الارشـادات فمــثلا فـي خدمـة الصــراف الالـي عنــد حصـول العمیــل 

ي والمواقـع على هذه الخدمة یجب علـى البنـك اعطـاؤه نشـرة بكیفیـة اسـتخدام الصـراف الالـ
التي توجد فیها الصرافات الالیة ، كما ویجب داخل الصراف الالي یكون هنالك تعلیمـات 
للعمیــل اذا واجهــه اي مشــكلة اثنــاء تعاملــه مــع الماكینــة مثــل احتجــاز البطاقــة او انقطــاع 
التیــار الكهربــائي اثنــاء اتمــام العملیــة كــل هــذا ســیزید مــن ثقــة العمیــل فــي النظــام وســتزیده 

ممـــا یـــؤدي فـــي نهایـــة المطـــاف بقبولـــه للصـــیرفة الالكترونیـــة لانهـــا اصـــبحت ســـهلة  خبـــره
  :لذلك یجب على المصرف اقناع العمیل بالاتي .الاستخدام مقارنة بالخدمات التقلیدیة 

انها توفر له الـزمن المهـدر فـي اجـراء المعـاملات بطریقـة اكثـر كفـاءة مقارنـة بـالطرق  - 1
 .التقلیدیة 

 .سرعة والدقة توفر له الامان وال - 2

ان التقنیــة ســتقوم بحــل جمیــع المشــاكل والعقبــات التــي ســتواجه المســتخدم وهنــا یلعــب  - 3
 )1(.التسویق دوراً فعالاً 

  
  
  
  
  
  

المنفعة المترتبة عن اسـتخدام الخـدمات المقدمـة عبـر نظـام الصـیرفة : المطلب الثاني 
  الالكترونیة

  : تمهید 

                                                        

 Viswanth.and davies freed(2009) سابق مرجع )1(
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التي تؤثر فیها عوامل دعـم الثقـة لـذا فـنحن فـي ان المنفعة او الاهمیة هي الجانب الاخر 
  .صدد دراسة هذا الجزء 

  :الفائدة او المنفعة المحسوسة 
بانــه ســلوك یصــل الیــه مســتخدم التقنیــة ویتصــور لــه بانهــا  1986قــد عرفهــا دیفــیس عــام 

  .تساعده على القیام بعمله على نحو افضل وبكفاءة عالیة 
نفعتها مسبقاً ولكن الخدمة لا تعلـم انهـا ذات منفعـة عند شراء سلعة فان المستخدم یعلم بم

كبیــرة او قلیلـــة الا عنـــد تجربتهـــا لـــذلك یجـــب علـــى المصـــارف الانتبـــاه الـــى تـــوفیر خـــدمات 
ممیـزة وذات منــافع متعــددة للعمیــل حتــى تزیــد ثقــة العمـلاء فــي هــذا النظــام ویــتم قبــولهم لــه 

ات واضحه حتي یـدركها العمیـل ویجب ان تكون هذه الممیز .مما یزید من الولاء للمصرف
  .عند مقارنته بالخدمة التقلیدیة 

فعلى المصارف ان توضح للعمیـل ممیـزات هـذا النظـام المتمثلـة فـي تـوفیر الوقـت والجهـد 
والمــال، ســهلة الاســتخدام ، ســریعة ، رخیصــة ، ملائمــة لجمیــع العمــلاء ، ســهلة الوصــول 

یرهــا مــن الممیــزات كمــا ویجــب توضــیح الیهــا ، امنــة ، ایجــاد حلــول ســریعة للمشــاكل ، وغ
ممیــزات كــل وســیط ســیقدم مــن خلالــه الخدمــة المصــرفیة الالكترونیــة كمــا اشــرنا ســابقا فــي 
المبحث الاول المطلـب الثـاني منـه حتـى یـدرك العمیـل او یتصـور المنفعـة التـي سیحصـل 

محسوسـة علیها فبعد هذا التصـور تـاتي نیـة الاسـتخدام التـي سـتحدد هـل فعـلاً هنـاك فائـدة 
مـــن وراء اســـتخدامه للخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة فـــان لـــم یتحقـــق ذلـــك لـــن یقبـــل بهـــذا 
ــة المحسوســــة  ــدة الفعلیــ ـــاوى مــــع الفائــ ــه او تصــــوره للخدمــــة تسـ النظــــام امــــا اذا فعــــلاً ادراكــ
فسیحدث رضـى امـا اذا زاد الاداء الفعلـي او الفائـدة الفعلیـة علـى ادراكـه اوتصـوره للخدمـة 

بالتــالي ســیقبل العمیــل بالخدمــة المصــرفیة الالكترونیــة كمــا یضــمن البنــك فســیحدث ولاء و 
ــدیم خـــدمات مصــــرفیة  ــن عـــدد العمــــلاء فعنـــد تقــ ــیزید مــ ولاء العمیـــل للمصـــرف وبالتــــالي سـ
الكترونیــة فــان الفائـــدة لاتكــون فقـــط فــي جــذب العمـــلاء او قبــولهم للتقنیـــة وانمــا المصـــرف 

  )1(.ولة وبالتالي ستبقى دولة متحضرة ایضا سیستفید وهذا سینعكس على اقتصاد الد
  

  عوامل دعم الثقة في التقنیات المصرفیة:المطلب الثالث 
یقـف فـي مقدمـة متطلبـات الصــیرفة الالكترونیـة وبـالعموم ایـة مشـروعات تقنیــة ،  :تمهیـد 

البنیـــة التحتیـــة التقنیـــة ، والبنـــى التحتیـــة التقنیـــة للصـــیرفة الالكترونیـــة لیســـت ولا یمكـــن ان 
ـــف  تكـــــــون ـــــة ومختلــــ ــة للدولــ ـــــات التحتیـــــ ــــة المعلومــ ــــالات وتقنیـــ ـــن بنـــــــى الاتصـــ ـــــة عــــ معزولــ
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كــذلك مــن متطلبـات الصــیرفة الالكترونیــة التشـریعات والــوعي والمعرفــة بالتقنیــة .القطاعـات
  .المصرفیة وسیتم تناول هذه الموضوعات في هذا المطلب 

  :البنیة التحتیة للتقنیة: اولاَ 
بیئة الاعمال الالكترونیة والتجارة الالكترونیة، والمتطلب  الالكترونیة تحیا فيالصیرفة ان 

ـــر  ـــول آمـــــن وســـــلس لعصــ ـــل وضـــــمان دخــ ـــة بــ ـــة ناجحــ ــــال الكترونیــ الـــــرئیس لضـــــمان اعمـ
المعلومات ، عصر اقتصاد المعرفة ، یتمثل بالاتصـالات ، وبقـدر كفـاءة البنـى التحتیـة ، 

ة لمقابـل خـدمات الـربط وسلامة سیاسـات السـوق الاتصـالي ، وتحدیـدا السیاسـات التسـعیری
فـــي  -بالانترنــت ، فــلا تحیــا الشـــبكة واعمالهــا دون تزایــد اعــداد المشـــتركین الــذي یعــوقهم 

كلفـــة الاتصـــالات ، والتـــي وان كانـــت قـــد شـــهدت تخفیضـــا فـــي  -الـــوطن العربـــي تحدیـــدا 
بعض الدول العربیة لكنها لیسـت كـذلك فـي جمیعهـا، وهـذه المسـالة ربمـا تمثـل اهـم تحـدي 

ــد امــــام ب ــود تعتــــرض تزایــ ــل قیــ ــیرفة الالكترونیــــة وتتطلــــب تــــدخلا جماعیــــا لرفــــع كــ نــــاء الصــ
  .استخدام الشبكة 

كمـــا ان فعالیـــة وســـلامة بنـــى الاتصـــالات تقـــوم علـــى ســـلامة التنظـــیم الاســـتثماري ، ودقـــة 
المعــاییر وتواؤمهــا الــدولي ، وكفــاءة وفعالیــة التنظــیم القــانوني لقطــاع الاتصــالات ، وبقــدر 

ییر التعامـــل الســـلیم مـــع هـــذه العناصـــر  یتحقـــق تـــوفیر اهـــم دعامـــة للتجـــارة مـــا تســـود معـــا
  . الالكترونیة ، بل وللبناء القوي للتعامل مع عصر المعلومات 

والعنصــر الثــاني للبنــاء التحتــي یتمثــل بتقنیــة المعلومــات ، مــن حیــث الاجهــزة والبرمجیــات 
ـــ ـــــائف الاحترافیـــ ــــریة المدربــــــة والوظـ ـــول والكفــــــاءات البشــ ــــود والحلـــ ـــة الوجــ ـــذه دعامـــ ة  ، وهـــ

والاستمراریة والمنافسة ، ولم یعد المال وحده المتطلب الرئیسي ، بـل اسـتراتیجیات التـواؤم 
ــیم التقنیـــة بصـــورة منظمـــة  مـــع المتطلبـــات وســـلامة البـــرامج والـــنظم المطبقـــة لضـــمان تعمـ

 .وفاعلة وضمان الاستخدام الامثل والسلیم لوسائل التقنیة
یجیة البنـاء التحتـي فـي حقـل الاتصـالات وتقنیـة المعلومـات ، فاننـا اما عن عناصر اسـترات

نرى انها تتمثل  بتحدید اولویات واغراض تطویر سوق الاتصالات في الدولـة ، ومواءمـة 
ـــة ،  ــي للشــــركات الخاصـ ــع احتیاجــــات التطــــویر التقنــ ــدخول للاســــواق العالمیــــة مــ هــــدف الــ

ین اعتمادهـا لضـمان المنافسـة  فـي سـوق والسیاسات التسـویقیة والخدمیـة والتنظیمیـة المتعـ
الاتصــالات ولضــمان جــذب الاســتثمارات فــي هــذا القطــاع ، وتنظــیم الالتزامــات  لمقــدمي 
ــاییر امــــن  ــزة ، وفــــي مقـــدمتها معــ ــد معــــاییر ومواصــــفات الخدمـــة الممیــ الخـــدمات مــــع تحدیـ
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ــار القــــانوني  وســـلامة تبـــادل المعلومـــات وســـریتها وخصوصـــیة المشـــتركین ، وتـــوفیر الاطـ
ــدخل  ــد نطــــاق التــ الواضــــح الــــذي یحــــدد الالتزامــــات علــــى اطــــراف العلاقــــة ،  واخیــــرا تحدیــ
الحكومي وتحدید اولویات الدعم ومـا یتعـین ان یكـون محـلا للتشـجیع الاسـتثماري مـن قبـل 

 . الدولة
ــة العامــــة یبقــــى غیــــر كــــاف دون مشــــاریع بنــــاء بنــــى تحتیــــة خاصــــة   وتــــوفر البنــــى التحتیــ

و اتجـــاه تعمـــل علیـــه البنـــوك بجدیـــة ، ونكتفـــي فـــي هـــذا المقـــام بالمنشـــآت المصـــرفیة ، وهـــ
بالقول ان عنصر التمیز هو ادراك مستقبل تطور التقنیة وتوفیر بنى وحلول برمجیة تتیح 
مواصــلة التعامــل مــع الفتــوح الجدیــدة ، فتقنیــة حصــریة تعنــي اداءا ضــیقا والمســألة لیســت 

ــلیمة وكفــــاءات ادارة ممیــــ ــا خطــــط ســ زة تــــرى المســــتقبل اكثــــر ممــــا تــــرى مســــألة امــــوال انمــ
الحاضر ولا تشعر بالزهو فیما تنجزه بقدر ما تشعر بثقـل مسـؤولیة البقـاء ضـمن الممیـزین 

 .  
  : اهمیة البنیة التحتیة التقنیة للمصرف 

  :تعتبر البنیة التحتیة للتقنیة هامة بالنسبة للمصارف لعدة اعتبارات ومنها
ذلــك عملیــات الفــروع وأجهــزة الصــراف الآلــي دعــم جمیــع العملیــات المصــرفیة بمــا فــي  - 1

 .والقنوات الإلكترونیة 

 .تقدیم خدمات ومنتجات مصرفیة إلكترونیة تتناسب مع جمیع شرائح العملاء - 2

 .زیادة  سرعة الخدمة وجودتها  - 3

ــدمات المالیـــة  - 4 زیـــادة مواكبـــة المصـــرف للمتغیـــرات المتســـارعة فـــي مجـــال صـــناعة الخـ
وسرعتها وكفاءتها بالإضافة إلى خلق إمكانیات جدیـدة  وتحقیق المزید من جودة الخدمات

     .وبیئة تقنیة أكثر أماناً 
  :اهمیة البنیة التقنیة للعملاء 

  :تعتبر البنیة التحتیة للتقنیة هامة بالنسبة للعملاء لعدة اعتبارات ومنها
 .ستقدم لهم منتجات مصرفیة جدیدة - 1
 .معاملات ورقیة أقل  - 2

 .خدمة أسرع  - 3
 .قل فترة انتظار أ  - 4
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  )1(.وخدمات اكثر اماناً  - 5
  :التشریعات المنظمة للتعاملات المصرفیة الالكترونیة: ثانیاً 

مـن المشــكلات القانونیــة التـي ظهــرت نتیجــة لاسـتخدام التقنیــة المصــرفیةاثبات الشخصــي، 
التواقیع الالكترونیة، انظمة الدفع النقدي، المـال الرقمـي او الالكترونـي او القیـدي ، سـریة 

مــات ، امـــن المعلومـــات مـــن مخـــاطر اجـــرام التقنیـــة العالیـــة ، خصوصـــیة العمیـــل ، المعلو 
المسؤولیة عن الاخطـاء والمخـاطر  حجیـة المراسـلات الالكترونیـة ، التعاقـدات المصـرفیة 
الالكترونیة ، مسائل الملكیة الفكریة لبرمجیات وقواعد معلومات البنك او المستخدمة مـن 

علاقــات وتعاقــدات البنــك مــع الجهــات المــزودة للتقنیــة او .  موقــع البنــك او المرتبطــة بهــا
ــاون  ــــاركة والتعــــ ــدماج والمشــ ــــاریع الانــــ ــة ، مشــ ـــــع الحلیفــــ ــع المواقـ ــــدماتها او مــــ ـــــوردة لخــ المـ
المعلوماتیــة  ، هــذه والكثیــر مــن تفرعاتهــا مــواطن اهتمــام وبحــث قــانوني متواصــل لغایــات 

  . ة الالكترونیة والاعمال الالكترونیة توفیر الاطار القانوني للبنوك الالكترونیة والتجار 
ان تكون المؤسسة المصرفیة ذات وجود فاعـل ، یعنـي ان تحقـق الوصـول الـى اكبـر قـدر 
من الزبائن ، وان تحقق شمولیة الخدمات المقدمة وتیسیر قبولها وطلبها ، وان تحقق قدرا 

تحقـق قـدرا ممیـزا مـن  متیقنا من امن المعاملات وامن ادارة اموال المساهمین ، واخیـرا ان
ــوال العمـــــلاءكفـــــاءة الخدمـــــة المقدمـــــة للعمـــــلاء وقـــــدرا مقبـــــ ـــالح وامـــ هـــــذه  . ولا لحمایـــــة مصــ

تكشف عبـر التحلیـل  -التي یستلزم كل واحد  منها خطة اداء وتمیز  -العناصر الاربعة 
الموضوعي عن حزمة من التحدیات القانونیة ، وبقـدر سـلامة التعامـل مـع هـذه التحـدیات 

ما تتحقق سلامة مرتكزات خطط تحقیـق هـذه العناصـر وبقـدر مـا یصـبح متاحـا بنـاء بقدر 
  . البنك الإلكتروني الحقیقي والممیز 

امــا عــن التحــدیات القانونیــة فهــي تتمثــل اولا بتحــدي قبــول القــانون للتعاقــدات الالكترونیــة 
  .وتحدي حجیتها في الاثبات ، ومن ثم تحدیات امن المعلومات 

  عاقدات المصرفیة الالكترونیة ومشكلات الاثبات تحدیات الت -
ــل العقـــود وتقنیــــة  ــومین  فـــي حقــ اول المفـــاهیم المتعـــین ابرازهــــا ان الكثیـــر یخلــــط بـــین مفهــ
المعلومــات ، ذلــك ان تــأثر العقــود بمــا افرزتــه تقنیــة المعلومــات یتحقــق فــي طــائفتین مــن 
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التعاقــد عبــر شــبكات ( لكترونیــة العقــود التقلیدیــة المبرمــة بالوســائل الا  -:العقــود ، اولهــا 
، حیـــث تقــوم العقـــود بوجــه عـــام مــن حیـــث اركانهــا علـــى ضــرورة تـــوفر ركـــن ) المعلومــات

الرضـا وتوافــق ارادتــي المتعاقـدین ، والســبب المشــروع والمحــل المشـروع وقــد اثــارت وســائل 
الاتصــال الحـــدیث التســاؤل حـــول مــدى صـــحة انعقـــاد العقــد بواســـطتها ، كمــا فـــي الـــتلكس 

منــذ مطلــع التســعینات علــى الاقــل مســألة انعقــاد  -لفــاكس ، وتثــار فــي الوقــت الحاضــر وا
العقـــد بواســـطة نظـــم الكمبیـــوتر وشـــبكات المعلومـــات ومـــا یتصـــل بهـــا مـــن حیـــث موثوقیـــة 

والحقیقـة . وحجیة الرسائل الإلكترونیـة والبریـد الالكترونـي المتعلـق بالعلاقـات محـل التعاقـد
تثیــر عــددا مــن المســائل اولهــا واهمهــا بــل تعــد موضــوع هــذا  ان وســائل الاتصــال التقنیــة 

الاشكال ، مسألة اثبات الانعقاد ومسائل التعاقد وقـد اتجهـت المواقـف القانونیـة والقضـائیة 
والفقهیــة الـــى قبــول الوســـائل التعاقدیــة التـــي تــوفر مـــن حیــث طبیعتهـــا موثوقیــة فـــي اثبـــات 

ــاج  وتحقــــق ــین  امكــــان حفــــظ  الواقعــــة وصــــلاحیة الــــدلیل محــــل الاحتجــ فــــوق ذلــــك وظیفتــ
ــات المراجعــــة عنــــد التنــــازع ، والتوســــط فــــي الاثبــــات عــــن طریــــق جهــــات  المعلومــــات لغایــ

ــة الوســـیطة او ســـلطات الشـــهادات التعاقدیـــة ، ومـــن هنـــا قبـــل نظـــام  ) ســــویفت ( الموثوقیـ
التقني لغایات الحوالات البنكیة وكذا نظامي شیبس وشابس ونحوهمـا وكـذلك قبـل الـتلكس 

قیقهما هذه الطبیعة والوظائف، في حین بقي الفـاكس خـارج هـذا الاطـار ومجـرد  دلیـل لتح
ثبوت بالكتابة او بینة مقبولة ضمن شرائط خاصة ، ومن هنا ایضا اثارت وتثیـر الرسـائل 
الالكترونیة عبر شبكات المعلومات كالانترنت والرسـائل المتبادلـة عبـر الشـبكات الخاصـة 

ـــت (  ـــل غیـــــاب والبریــــد ) الانترانـ ـــي ظـ ـــدم تحقیـــــق هــــذه الوظــــائف فـ ــكلة عـ الالكترونــــي مشــ
ــة المقبولــــة للبیانــــات  ــانوني الــــذي یتــــیح تــــوفیر الطبیعــ المعــــاییر والمواصــــفات والتنظــــیم القــ

  .وتحقیق الوظائف التي تجیز قبولها في الاثبات 
الى جانب مشكلة الاثبات اثـارت وسـائل الاتصـال عمومـا  مسـألة صـحة الانعقـاد ووجـوده 

ــرا الفـــض بینهمـــا ، وتت الـــى جانــــب . صـــل هـــذه المســـالة بالاثبـــات علـــى نحـــو یصـــعب كثیـ
مشــكلات وامــن وســائل الاتصـــال ومــدى قــدرة الغیــر علـــى التلاعــب بــالمحتوى ومشـــكلات 
وقت ومكان الابرام واتصال ذلك بالقانون الواجب انطباقه على العقد عنـد المنازعـة وجهـة 

  . الاختصاص القضائي في نظر النزاع 
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حــین كانــت هــذه المشــكلات لیســت ذات اثــر اقلیمــي او دولــي الا فــي حــدود العقــود  والــى
التجاریـــة الدولیـــة التـــي جـــرى تنظـــیم الكثیـــر مـــن قواعـــدها ضـــمن اتفاقیـــات دولیـــة او عبـــر 
ـــارة  ـــیوع التجــ ـــود ، لكـــــن شــ ــــن العقــ ــــدة لعـــــدد مـ ـــد الموحـ ـــة والقواعــ ــــة العقـــــود النموذجیــ مؤسسـ

تجـارة بمحتـوى التعاقـد مـن حیـث امسـى الشـائع ان الالكترونیة بوجه عـام ، واتصـال هـذه ال
ــائع  ــه ولـــیس البضـ التــــي تســـتلزم تســـلیما مادیـــا یســـاهم فـــي تخفیــــف ( تكـــون الخـــدمات محلـ

وبسـبب ممارسـة انشـطة )  اشكالات التعاقد الالكتروني على خلاف الخدمات على الخط 
تفادة مــن عناصــر ممـا یمنــع الاســ( التجـارة الالكترونیــة مــن الكافــة ولـیس بــین التجــار فقــط 

، اضـافة الـى ) المرونة والحریة التي تتمتع بها العلاقـات التجاریـة بالنسـبة للاثبـات وغیـره 
كبطاقـــات الائتمـــان ( اعتمـــاد التجـــارة الالكترونیـــة علـــى انظمـــة الـــدفع الالكترونـــي عمومـــا  

اهرة على الخط او عبر التفویض على الهاتف والحوالات المالیـة الرقمیـة ، والبطاقـات المـ
ــد ) ونحوهـــا  ومـــا ادى الیـــه ذلـــك مـــن اتمتــــة العملیـــات والخـــدمات المصـــرفیة واتمتـــة التعاقــ

بشانها ضمن  مفهوم بنوك الویب او البنـوك الالكترونیـة او البنـوك علـى الخـط او البنـوك 
  .   الافتراضیة المتقدم عرضه

ـــریعات ذات ال ـــــي ســـــــائر التشــــ ــــد فــ ــد التعاقـــ ــیم لقواعـــــ ــــة تقیـــــ ــام عملیـــ ـــــن امـــــ ـــــة      اذن ، نحــ علاقــ
لغایـات تبـین مـدى تـواؤم النصـوص القائمـة مـع مـا ) الـخ  …المدني ، التجارة ، البنوك، (

انترنت ، انترانت ، ( افرزته وسائل الاتصال الحدیثة وتحدیدا شبكات المعلومات بانواعها 
، باعتبار ان القواعد القائمة في نطاق التشـریعات عمومـا وفـي غیـر فـرع مـن ) اكسترانت 

ــع والصــــورة طبــــق  فــــروع ــة والمحــــرر والمســــتند والتوقیــ القــــانون تتعامــــل مــــع عناصــــر الكتابــ
  . الخ من مفاهیم ذات مدلول مادي  …الاصل و 

وبوجه عام فـان البنـاء القـانوني للتشـریعات فـي حقلـي التعاقـد والاثبـات  لـم یعـرف الوسـائل 
، وجـاء مبنـاه قائمـا  الالكترونیة وتحدیدا تلك التي لا تنطوي علـى مخرجـات مادیـة كـالورق

علــى الكتابـة ، المحــرر ، التوقیـع ، الصــورة ،  -بوجـه عـام مــع عـدد مــن الاسـتثناءات   -
ــدیق ، الســــجلات ، المســــتندات  الاوراق  ــا عناصــــر .. …التوثیــــق ، التصــ ــخ ، وجمیعهــ الــ

ذات مـدلول مـادي وان سـعى الـبعض الـى توسـیع مفهومهـا لتشـمل الوسـائل التقنیـة ، وهـي 
الممكن شمولها الوسائل التقنیة ذات المستخرجات التي تتـوفر لهـا الحجیـة ،  وان كان من

طبعــا بشــكل مجـرد بعیــدا عــن ( فانهـا لا تشــمل الوسـائل ذات المحتــوى الالكترونــي البحـت 
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وامكان تـواؤم ) . الحلول المقررة تقنیا وتشریعیا في النظم المقارنة التي نظمت هذا الحقل 
تطـــور یتطلـــب دراســـة مســـحیة لكافـــة التشـــریعات دون اســـتثناء التشـــریع الـــوطني مـــع هـــذا ال

لضـمان عــدم تنـاقض احكامهــا ، ولا تكفـي الحلــول المبتسـرة لان مــن شـانها احــداث ثغــرات 
  . وفتح الباب امام احتمالات التناقض في اتجاهات القضاء 

  -:أمن المعاملات والمعلومات المصرفیة الإلكترونیة  -
حـدیات امـن المعـاملات المصـرفیة ان امـن البنـوك الالكترونیـة الحقیقة الاولـى  فـي حقـل ت

ونظـم التقنیـة )  ITSecurity( وكذا التجارة الالكترونیـة جـزء رئـیس مـن امـن المعلومـات 
ــا ، وتشــــیر حصــــیلة دراســــات امــــن المعلومــــات ومــــا شــــهده هــــذا الحقــــل مــــن  العالیــــة عمومــ

تطلبـات الامــن الرئیســة فــي تطـورات علــى مــدى الثلاثـین عامــا المنصــرمة ان مســتویات وم
   -:بیئة تقنیة المعلومات تتمثل بما یلي 

الوعي بمسائل الامن لكافة مستویات الاداء الوظیفي ، الحمایة المادیـة للتجهیـزات التقنیـة 
الحمایــة التقنیــة الداخلیــة ، )   اســتراتیجیات رقابــة العمــل والمــوظفین ( ، الحمایــة الادائیــة 

  . خاطر الخارجیة والحمایة التقنیة من الم
امــا القاعــدة الاولــى  فــي حقــل امــن المعلومــات فهــي ان الامــن الفاعــل هــو المرتكــز علــى 
الاحتیاجات المدروسة التي تضمن الملائمة والموازنة بین محـل الحمایـة ومصـدر الخطـر 

وبالتـالي فـان اسـتراتیجیات وبـرامج امـن المعلومــات . ونطـاق الحمایـة واداء النظـام والكلفـة 
لف من منشأة الى اخرى ومـن بیئـة الـى اخـرى تبعـا لطبیعـة البنـاء التقنـي للنظـام محـل تخت

الحمایــة وتبعــا للمعلومــات محــل الحمایــة وتبعــا للالیــات التقنیــة للعملیــات محــل الحمایــة ، 
الى جانب عناصر تكامل الاداء واثر وسـائل الامـن علیـه وعناصـر الكلفـة المالیـة وغیرهـا  

الحمایة التقنیة وسیلة وقایة ودفاع ، وفي حالات معینة وسـیلة  فهي ان اما القاعدة الثانیة
هجوم ،  ولا تتكامل حلقات الحمایة دون الحمایـة القانونیـة عبـر النصـوص القانونیـة التـي 
تحمــي مــن اســاءة اســتخدام الحواســیب والشــبكات فیمــا یعــرف بجــرائم الكمبیــوتر والانترنــت 

ـــل والاتصــــالات والجــــرائم المالیــــة الال ــالي تتكامـ ـــا تقــــدم ، وبالتــ ــة التــــي تناولناهــــا فیمـ كترونیــ
تشریعات البنوك والتجارة الالكترونیة مع النصوص القانونیة لحمایة المعلومات ، وبدونها 

  . یظل جسم الحمایة بجناح واحد 
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واذا اردنا الوقوف في حدود مساحة العرض المتاحة على ملخص الاتجاهـات الامنیـة فـي 
ات فـي البیئـة المصـرفیة ، والتـي تتخـذ اهمیـة بالغـة بالنسـبة للبنـوك التــي حقـل حمایـة البیانـ

تمثل بیاناتها في الحقیقة اموالا رقمیـة وتمثـل حقوقـا مالیـة وعناصـر رئیسـة فـي الائتمـان ، 
ــام البنــــك  ــاول نظــ ــع اســــتراتیجیة شــــاملة لامــــن المعلومــــات تتنــ نجــــد ان المطلــــوب هــــو وضــ

یــة الداخلیــة مــن انشــطة اســاءة الاســتخدام التــي قــد وموقعــه الافتراضــي وتتنــاول نظــم الحما
یمارسـها الموظفــون المعنیــون داخــل المنشــأة وتحدیـدا الجهــات المعنیــة بالوصــول الــى نظــم 
الـتحكم والمعالجــة والمبـرمجین ، الــى جانــب اسـتراتیجیة الحمایــة مـن الاختراقــات الداخلیــة، 

لبنك وحـده ، حتـى نضـمن نشـاطا وهذه الاستراتیجیات  یجب ان تمتد الى عمیل البنك لا ل
واعیا للتعامل مع المعلومات وتقدیر اهمیة حمایتها ، ولكل استراتیجیة اركانها ومتطلباتها 

وتقیـــیم كفـــاءة الاســـتراتیجیة یقـــوم علـــى مـــدى قـــدرتها علـــى تـــوفیر مظلـــة امـــن . ومخرجاتهـــا
  شاملة لنظام البنك والعمیل والنظم المرتبطة بهما 

  :سبة للمصرف اهمیة التشریعات بالن
حمایــة البنــك مــن الاختراقــات مــن قبــل الاطــراف الــداخلین ســواء كــان مــن العمــلاء او  - 1

 .الموظفین 

 .حمایة البنك من الاختراقات من قبل الاطراف الخارجین مثل القراصنة وغیرهم  - 2

تزید من ثقة العملاء في التعامل مـع الصـیرفة الالكترونیـة وذلـك لوجـود مـواد قانونیـة   - 3
 .عاملات المصرفیة الالكترونیة تحمي الت

  :اهمیة التشریعات بالنسبة للعملاء 
 .حمایة لاموال العملاء من اي اختلاسات او اختراقات لحساب العملاء  - 1
 .في حالة اي اختلاس یضمن العمیل من وجود قواعد قانونیة تحاكم الجاني  - 2

  )1(.الالكترونیةتزید من ثقة العمیل في التعامل مع المصرف الذي یوفر الصیرفة  -3
  :الوعي والمعرفة بالخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة: ثالثاً 

وهي من المعوقات التي تواجهـه تبنـي الصـیرفة الالكترونیـة ومتمثلـه فـي اللغـة وعـدم الثقـة 
في التسدیدعبرالوسـائل الإلكترونیـة والخـوف مـن فقـدان مراكزالقـوة والسـیطرة فـي المنظمـات 
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وبمــا إن الــدول العربیــة تعــد مــن الــدول النامیــة فلابــد مــن ذكرعــدد .وغیرهــا ومقاومــة التغییــر
ملیـونعربي ٢٨٠ملیـون نسـمة فقـط مـن اصـل١, ٩روادالانترنـت مـن العـالم العربـي حیـث إن

یستعملون الانترنت وان استعماله مركزعلى أمورترفیهیة أوالحصول على معلومات علمیـة 
لى أن أوثقافیـة أولاســتخدام البریــد الالكترونــي مــن  %٥لغــرض المراسـلة،وهذه الأرقــام تشــیرإ

مستخدمي الانترنت فقـط یسـتفیدون مـن هـذه الشـبكة فـي التجـارة الإلكترونیـة مـع وجودعـدد 
محــدود مــن الــدول العربیــة المتعاملــة مــع هــذه التقانــة المتطورة،لــذا فــان العــالم الثالــث یعــد 

عصــر ومواكبــة لــدول العــالم مقصــراً فــي هــذا النــوعمن التقانــة التــي أصــبحت مــن ســمات ال
ـــــه  ــتفادة منــ ــاً باستثمارهوالاســــ ـــذاً مهمـــــ ــــد منفـــ ـــا تعــ ــذه التقانــــــة المتطورة،لأنهــــ ـــي هـــــ ـــــدم فـــ المتقـ
ـــن  ــات دعــــم هــــذاالنوع مـ ــد النهــــوض،وعلى الحكومــ تطویرالوضــــع الاقتصــــادي لأي بلــــد یریــ

،اذ نجد أن الوطن العربي بتشریعاته لایدعم عم عطائهاغطاء تشریعیاً وقانونیاً لیة التجارة وإ
ــلاًعن معــــدل اضــــعاف اللغةالإنجلیزیــــة التــــي تشــــكل لغــــة  البیـــعـ والشــــراء عبرالانترنت،فضــ
الانترنــت،فهي ضــعیفة فــي الــوطن العربي،الــى جانــب وجــود العوائــق الثقافیــة والاجتماعیــة 
وعـــدم میـــل الإنســـان العـــرب إلـــى التغییروالتطـــویرعلى الـــرغم،من إمكانیـــة النجـــاح وتأســـیس 

علاوةعلــــى ذلــــك لتطــــرح مشــــاریع عربیــــة شــــاملة لحــــل ) .كافــــةركــــائزفي أنمــــاط التعامــــل 
المشـــكلة،إلاأن العدیـــد مـــن الـــدول العربیـــة مثـــل مصـــر،ولبنان والأردن والمغـــرب والجزائـــر 
وتــونس وســـوریا وقعــت اتفـــاق تعــاون مـــع الاتحـــاد الأوربــي ضـــمن برنــامج یهـــدف إلـــى ردم 

ـــا و  ــــي أوربــــ ـــة فـــ ـــــع المعلوماتیــــ ـــي مجتمــ ـــــدم فــــ ـــین التقــ ــلة بــــ ــــوض الهـــــــوة الفاصـــــ ـــین دول حـــ بــــ
هنا یمكن تحدید الأسباب التـي تكمـن وراءعـدم الانتشارالواسـع للانترنـت البحرالأبیض،ومن 

 :كاحد اهم وسائط الخدمة المصرفیة الالكترونیة في الدول العربیة في الاتي

 .الانخفاض النسبي لدخل الفرد العربي مقارنة بدخول فرد في الدول الصناعیة -1

سوب الشخصي فـي بلـدان الـوطن العربـي، وهـذا یرجـع إلـى العامـل قلة عددأجهزة الحا -2
 .الاقتصادي بصورة أساسیة

ـــــة  -3 ــــ ـــــة لغــ ــــ ـــــة الإنكلیزیــ ــــ ـــــل باللغــ ــــ ــــــت تتعامــ ــــ ــــــع الانترنـ ــ ـــــب مواقـــ ــــ ـــة،إن أغلــ ــــ ــائق اللغــــ ــــ عـــــ
 .للاستخداموالتخاطب،وكثیرمن الأفراد لایجیدون استخدام هذه اللغة

نـــت الإجـــادة النسبیةلاســـتخدام عـــائق اســـتخدام الحاســـوب،یتطلب اســـتخدام شـــبكة الانتر  -4
 .الحاسوب،وهذا یعد عائقا أمام انتشاراستخدام الشبكة العالمیة
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  .مشكلات تتعلق بالبنیة التحتیة لتنصیب خدمات الانترنت -5
فیجــب علــى الــدول العربیــة والمجتمعــات الأخــرى بــالتحول إلىمجتمــع معلومــاتیمع معالجــة 

فانمصیرها سیكون انخفاض مستوى المعیشة ثم  )ویتم تضییق الفجوة التكنولوجیة (سلبیاته
زیــادة التخلــف ثــم النســیان ثــم الفناء،وســیؤدي التخلــف عــن المجتمــع المعلومــاتي إلــى تفــاقم 
الفقر والمشكلات الاجتماعیةوالاقتصادیة لیس في المجتمعـات العربیـة فقـط بـل فـي العـالم 

  )1(.أجمع 
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  الفصل الثاني 
  الدراسة المیدانیة

  لالمبحث الأو
  نبذة عن التقنیة المصرفیة في القطاع المصرفي في السودان

ــبلاد فـــي منتصـــف الســـتینات القـــرن الماضـــي عنـــدما عمـــل اول جهــــاز  دخـــل الحاســـوب الـ
بجامعة الخرطوم وتبعها في السنوات التالیه عدة مؤسسـات حكومیـه مثـل الاداره المركزیـه 

ارف فقد تم إدخـال اول وكذلك بعض المؤسسات الخاصه اما المص. ومصلحة الاحصاء 
م بعـد ذلـك تواصـل ادخـال اجهـزة الحاسـوب 1978جهاز فیها فـي بنـك الإعتمـاد فـي العـام 

ــودانیه وكــــذلك الــــنظم المحوســــبیه والحــــزم البرامجیــــه وقــــد شــــهدت فتــــره  فــــي المصــــارف الســ
التســعینات مبــادرات مــن العدیــد مــن المصــارف لادخــال الــنظم التــي تعمــل علــى الحاســوب 

علـــى ضـــوء التحـــدیث فـــي شـــبكة الاتصـــالات الـــذي قامـــت بهـــا الشـــركه الشخصـــي خاصـــه 
م اصـــدر بنـــك الســـودان سیاســـه مصـــرفیه 1998الســـودانیه للاتصـــالات ســـوداتل فـــي العـــام 

ــذ برامجهـــا الاول خـــلال الســـنوات  شـــامله للاصـــلاح فـــي الجهـــاز المصـــرفي الســـوداني ونفـ
ــن  ــه 2002 – 1999الاربعــــه مــ الحدیثــــه بالعمــــل  م فــــي تلــــك السیاســــه فــــي ادخــــال التقنیــ

ــلت بــــرامج السیاســــه المصــــرفیه  ــك الوقــــت تواصــ ــه ومنــــذ ذلــ ــاور الهامــ المصــــرفي احــــد المحــ
  :الشامله وفي مجال التقنیه هدفت تلك الاسباب الى الاتي 

  .تحدیث نظم المصارف بما یربط الفروع بالرئاسه ویسهل خدمة العملاء / 1
  .صاد القومي للبلادإنشاء النظام القومي للمدفوعات بما یخدم الاقت/ 2
  .تطویر نظم معلومات البنك المركزي/ 3
  .ربط الجهاز المصرفي السوداني بالمصارف المالیه/ 4

حیـث اشــرف البنــك المركــزي علـى انشــاء شــبكه موحــده للصـرافات الالیــه ونظــم نقــاط البیــع 
ا ونظام الكتروني لمقاصة الشیكات كما انه إعتمد نظم حدیثه تتیح للمصارف ربط فروعه

دخال خدمات جدیده   .وتقدیم خدماتها بصوره افضل وإ
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  :التحول التقني الشامل في بنك فیصل الإسلامي السوداني 
ظــل البنــك منــذ تأسیســه رائــدا للعمــل المصــرفي والان یحتــل الصــداره فــي إدخــال أحــدث مــا 
ــاء نظـــام مصـــرفي یعتمـــد علــــى  توصـــلت إلیـــه الصـــناعه المصـــرفیه وتقنیـــة المعلومــــات لبنـ

التقنیــات فــي مجــال الحواســیب والبرمجیــات ووســائل الاتصــال ویعتبــر بنــك فیصــل احــدث 
الاســـلامي الســـوداني اول مصـــرف تحـــول فعلیـــا الـــى بنـــك الكترونـــي ممـــا اتـــاح لـــه تـــوفیر 

  :خدمات ومنتجات مصرفیه تماثل نظیراتها العالمیه ومن تلك التقنیات 
ذلــك تمهیــدا یــربط شــبكة البنــك تــم إنشــاء شــبكه داخلیــه تــربط كــل فــروع البنــك برئاســه و / 1

  .بشبكه واسعه تتیح التعامل بین فروع البنك والمصارف والعمل فیما بینها بیسر
ـــبكة / 2 ـــربط الالكترونــــي مــــع المصــــارف العالمیــــه مــــن خــــلال شـ تــــم إســــتخدام خــــدمات الـ

  .الاسوفت لتنفیذ عملیات التحاویل المالیه بصورها المختلفه
ساسي لكل الفروع وهو یتیح للبنك إجراء كافة العملیات تم تركیب النظام المصرفي الا/ 3

المصرفیه الكترونیا وبالتالي یكون البنك الاول الذي طبق هذا النظام بنجاح علـى مسـتوى 
  .الجهاز المصرفي السوداني

تــم ادخـــال نظـــام البنتاســـنك ونظـــام ادارة عملیـــات الرئاســـه وهمـــا نظامـــان متطـــوران مـــن / 4
بعة كل العملیات التي تتم بالفروع المربوطه الكترونیا والتحكم في خلالهما یمكن للبنك متا

  .الحسابات والصلاحیات وعملیات الاستثمار المحلي والاجنبي
إدخــال نظــام ال او نظــام مــا بــین الفــروع وهــو نظــام یمكــن للزبــائن مــن التعامــل الفــوري / 5

فتوح فیه الحساب كما انـه مع حساباتهم من اي فرع مربوط الكترونیا دون التقید بالفرع الم
  .یتیح خدمة التحویلات الفوریه للاشخاص الذین لیس لدیهم حسابات

  .تم إدخال نظام البنك الالكتروني المرتبط بموقع البنك الالكتروني/ 6
  .تم إدخال نظام الخدمه المصرفیه عبر الهاتف/ 7
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ن البنـــك المركـــزي تمــت تهیئـــة فـــروع البنـــك والارتبـــاط بمشـــروعات التقنیـــه المصـــرفیه مـــ/ 8
والتي تتمثل فـي مشـروع المحـول القـومي ومشـروع المقاصـه الالكترونیـه ومشـروع الرواجـع 

  .الالكترونیه ویعتبر البنك من اوائل البنوك المشاركه فیها
إســتخدام تقنیــة الصــرافات الالیـــه والتــي بلــغ عــدد الماكینـــات التــي یمتلكهــا البنــك حتـــى / 9

  .ماكینه 60  2008مایو 
نتشــرت فــي امــاكن إ/ 10 ســتخدام تقنیــة نقــاط البیــع والتــي خطــى البنــك فیهــا خطــا مقــدره وإ

  .كثیره من العاصمه
ومواكبــه للتطــورات العالمیــه فقــد تــم بحمــد االله ربــط نظــام الصــراف الالــي بــبعض الشــبكات 
العالمیــه والتــي تمكــن عمــلاء البنــك مــن إســتخدام حســاباتهم فــي البنــك عنــد ســفرهم للخــارج 

  .خطه تغطي كافة الدول في العالم في القریب العاجل بإذن االله تعالىوهي بدایة 
وقد وجـدت خـدمات البنـك الالكترونیـه إشـاره ورضـا واسـعا مـن قبـل عمـلاء البنـك كمـا انهـا 
إفــاده كـــذلك كثیـــرا مـــن حیــث تنظـــیم الـــدفعیات وامـــن وســلامة المعـــاملات وتحســـین التـــدفق 

  )1( .الیف ادارة عملیات المقاصه واسعار العملاءالنقدي وتقلیل الاعمال الورقیه وتقلیل تك

                                                        

 السوداني  الاسلامي فیصل بنك )1(
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  المبحث الثاني
  تحلیل بیانات الدراسة

 ت الدراسة المیدانیة إجراء: اولاً 

تناول الباحث فـي هـذا المبحـث وصـفاً للطریقـة والإجـراءات التـي اتبعهـا فـي تنفیـذ هـذه 
لدراسـة والإجـراءات الدراسة  یشمل ذلك وصفاً لمجتمع البحث وعینته وطریقـة إعـداد أداة ا

التـــي اتخـــذتها للتأكـــد مـــن صـــدقها وثباتهـــا والمعالجـــة الإحصـــائیة التـــي تـــم بموجبهـــا تحلیـــل 
 .البیانات واستخراج النتائج

ــم اســــتخدام البرنــــامج الإحصـــائي   للقیــــام بتحلیــــل البیانـــات والتوصــــل إلــــي ) 11.5SPSS(تـ
الـــذي یقابلـــه % 5لـــة الأهـــداف الموضـــوعة فـــي إطـــار هـــذه الدراســـة، واعتمـــد مســـتوي الدلا

وقــد اســتخدم عــدة أســالیب . لتفســیر نتــائج الاختبــارات التــي تــم إجراؤهــا% 95مســتوي ثقــة 
ـــــا ـــــائیة أهمهــ ـــــات : إحصـ ــــار الثبــ ـــائي الوصـــــــفي ) Alpha(اختبــ ـــالیب التحلیــــــل الإحصــــ وأســــ

ــة بمقـــــاییس النزعـــــة  ـــالیب الإحصـــــائیة المتعلقـــ ــتخدام بعـــــض الأســ والتحلیلـــــي، حیـــــث تـــــم اســـ
ـــط  ـــة مثــــل الوسـ ـــل االمركزیـ لإنحــــراف المعیــــاري والنســــب الحســــابي  ومقــــاییس التشــــتت مثـ

ثبــات الفرضــیات عــن طریــق اختبــار مربــع كــاي المئویــة ، بالإضــافة إلــى أنــه تــم إختبــار وإ
)2x  (.  

 :مجتمع وعینة الدراسة

 . یتكون مجتمع الدراسة من عینة عشواشیة من عملاء المصارف العامله في السودان 

عینــة البحــث فقــد تــم اختیارهــا بطریقــة عشــوائیة مــن مجتمــع الدراســة حیــث بلغــت  أمــا
استبانه لهم ، وقد بلغ عـدد الاسـتبانات الغیـر مسـترجعة والتـي )  60(فرداً تم توزیع ) 60(

إســتبانه ) 59(إســتبانة، علیـه فـإن عینــة الدراسـة الأصــلیة بلغـت ) 10(لـم یـتم ملؤهــا كاملـة 
مــن عــدد الاســتبنات الموزعــة ، وتعتبــر هــذه العینــة كبیــرة %)  83( والتــي تمثــل مــا نســبته

نسبیاً من الناحیة الإحصائیة بما یـؤدي إلـى القبـول بنتـائج الدراسـة وتعمیمهـا علـى مجتمـع 
 الدراسة ، وللخروج بنتائج دقیقة قدر الإمكان حرص الباحث على تنوع أفراد عینة الدراسة
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ن هــذا التنــوع فــي خصــائص ا) المبحــوثین( لمبحــوثین لــه علاقــة بــآرائهم حــول تقیــیم قبــول وإ
  .العملاء في السودان للخدمات المصرفیة الإلكترونیة 

  :  البیانات التعریفیة للمبحوثین  : أولاً 
 :العمر  -1

  التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر العمر  :)1 - 4(جدول              
 %النسبة  العدد السنة 

 20.0 10 عام20أقل من 

 38.0 19 عام 30وأقل من  20

 28.0 14 عام 40وأقل من  30

 8.0 4 عام 50وأقل من 40

 6.0 3 عام50آكثر من 

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر العمر:  )1 - 4(شكل 
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إن غالبیة المبحوثین في عینة   )1 - 4(والشكل   )1 - 4(یتضح من الجدول 
بنسبة حیث بلغ نسبة هذه الفئة   ) عام 30وأقل من  20(العمریة لغالبیة  كانت فئتهمالدراسة 

بنسبة ) عام 40وأقل من  30( ئة العمریةالفمن مجتمع الدراسة ، ثم تلیها %) 38.0(
الفئة ، ثم تلیها %)  20.0(بنسبة   )عام20أقل من ( الفئة العمریة، ثم تلیها %) 28.0(

  )عام50آكثر من ( الفئة العمریة،ثم تلیها %)  8.0(بنسبة   )عام 50وأقل من 40( العمریة
  %)  . 6.0(بنسبة 

  :النوع  -2 
 التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر النوع ) 2  – 4(جدول              

   

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفق لمتغیر النوع:     ) 2  – 4( شكل 
النسبة %

60

40

ذكر
أنثى

 

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر        
أن غالبیة المبحوثین في عینة   ) 2  – 4(والشكل  ) 2  – 4(یتضح من الجدول

إن غالبیة المبحوثین في   )1 - 4(والشكل   )1 -4(یتضح من الجدول الدراسة كانوا 
، أما الاناث فقد بلغت (60.0%)عینة الدراسة كانوا من الذكور حیث بلغ بنسبتهم 

  .  (40.0%)نسبتهم بنسبة 

 %النسبة  العدد النوع

 60.0 30 ذكر

 40.0 20 أنثى

 100.0 50 المجموع
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  :المستوى التعلیمي  -3
التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر المستوى   ) 3  – 4((جدول 

 التعلیمي

 %النسبة العدد المستوى التعلیمي

 6.0 3 دون الثانوي

 4.0 2 ثانوي

 46.0 23 جامعي

 44.0 22 فوق الجامعي

 100.0 50 مجموعال

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر المستوى التعلیمي: ) 3  – 4(شكل 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر             

أن غالبیة المبحوثین في  ) 3  – 4(والشكل   ) 3  – 4(یتضح من الجدول 
، ثم %)46.0(عینة الدراسة كان  المستوى التعلیمي لهم جامعي حیث بلغت نسبتهم 

، ثم %) 6.0(، ثم یلیها دون الثانوي بنسبة  %) 44.0(یلیها فوق الجامعي بنسبة  
   .%)4.0(ثانوي بنسبة  
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  :المهنة الحالیة  -4

 لنسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر المهنة الحالیةالتوزیع التكراري ا  )4 - 4(جدول 

 %النسبة العدد المهنة الحالیة

 38.0 19 طالب

 8.0 4 مهن حرة

 40.0 20 موظف

 2.0 1 نشاط تجاري خاص

 12.0 6 أخرى 

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  ري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر المهنة الحالیةالتوزیع التكرا:  )4 - 4(شكل 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
أن غالبیة المبحوثین في عینة   )4 - 4(والشكل ) 4 - 4(یتضح من الجدول 

، ثم یلیها طالب %)40.0(الدراسة كانت  مهنتهم الحالیة موظف حیث بلغت نسبتهم 
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، ثم یلیها مهن حرة بنسبة  %) 12.0(، ثم یلیها مهن إخرى بنسبة  %) 38.0(بنسبة  
   .%)2.0(، ثم نشاط تجاري خاص بنسبة %) 8.0(

  :الدخل الشهري  -5
  التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغیر الدخل الشهري   ) 5  – 4(جدول   

 %النسبة  العدد الدخل الشهري

 44.0 22 نيجنیه سودا 1000أقل من 

 38.0 19 جنیه سوداني 3000وأقل من  1000

 10.0 5 جنیه سوداني 5000وأقل من  3000

 8.0 4 جنیه سوداني 5000أكثر من 

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  یر الدخل الشهريالتوزیع التكراري النسبي للمبحوثین وفقاً لمتغ:  ) 5  – 4(شكل 
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 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في عینة  ) 5– 4(والشكل  ) 5– 4(یتضح من الجدول 
حیث بلغت  جنیه سوداني) 1000أقل من (المدى الدراسة كان  الدخل الشهري لهم في 

بنسبة  جنیه سوداني )3000ل من وأق 1000(، ثم یلیها المدى %) 44.0(نسبتهم 
ثم . %)10.0(بنسبة جنیه سوداني ) 5000وأقل من  3000(، ثم المدى %)38.0(

  %). 8.0(بنسبة  جنیه سوداني )5000أكثر من (المدى 
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  :عدد سنوات التعامل مع المصرف  – 6
التكرار والتوزیع التكراري النسبي وفقاً لمتغیر عدد سنوات التعامل  ) 6  – 4(جدول 

  مع المصرف

 %النسبة  العدد عدد سنوات التعامل مع المصرف

 28.0 14 أقل من سنة

 36.0 18 سنوات 3 - 1من 

 26.0 13 سنوات 9 – 4من 

 10.0 5 سنوات فأكثر 10

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  وفقاً لمتغیر عدد سنوات التعامل مع المصرفالتوزیع التكراري النسبي : )6– 4(شكل 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في عینة   ) 6  – 4(والشكل   ) 6  – 4(یتضح من الجدول 
حیث  سنوات) 3 - 1(هي في المدى  الدراسة كان عدد سنوات تعاملهم مع المصرف

، ثم المدى %)   28.0(بنسبة ) أقل من سنة(، ثم یلیها المدى %) 36.0(بلغت نسبتهم 
  .%) 10.0(بنسبة  )سنوات فأكثر 10(ثم المدى %) . 26.0(بنسبة سنوات ) 9 – 4(
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  :مقدمة عبر البنك الذي تتعامل معهالخدمات ال – 7
 التكرار والتوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین على عبارة ) 7  – 4(جدول 

  الخدمات المقدمة عبر البنك الذي تتعامل معه  

 %النسبة  العدد الإجابات

 100.0 50 الصراف الآلي

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن جمیع المبحوثین في عینة الدراسة كانت  ) 7  – 4(یتضح من الجدول 
حیث بلغت نسبتهم ك الذي تتعاملون معها  الصراف الآلي الخدمات المقدمة عبر البن

)100. (%  

  ) :المعلومات والتسهیلات (مدى دعم البنك وتشجع في إستخدام الصیرفة الألكترونیة  –8
التكرار والتوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین على عبارة مدى  ) 8  – 4((جدول 

  )المعلومات والتسهیلات (الألكترونیة دعم البنك وتشجع في إستخدام الصیرفة 

 %النسبة  العدد الإجابات

 38.0 19 %40 -% 10مدى منخفض 

 46.0 23 %70 - % 50مدى متوسط 

  100 - % 80مدى مرتفع 
% 

8 16.0 

 38.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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لنسبي لإجابات المبحوثین على عبارة مدى التوزیع التكراري ا: ) 7  – 4(شكل 
  )المعلومات والتسهیلات (دعم البنك وتشجع في إستخدام الصیرفة الألكترونیة 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في عینة  ) 7  – 4(والشكل  ) 8  – 4(یتضح من الجدول 
المعلومات (م البنك وتشجع في إستخدام الصیرفة الألكترونیة الدراسة كان مدى دع

، ثم %) 46.0(حیث بلغت نسبتهم %) 70 -% 50مدى متوسط (في  )والتسهیلات 
 -% 80مدى مرتفع (، ثم %)   38.0(بنسبة ) %40 -% 10مدى منخفض (یلیها 
  %) . 16.0(بنسبة ) 100
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  :رونیة  المیزة المحددة في استخدامك للصیرفة الألكت –9

التكرار والتوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین على عبارة   ) 9  – 4(جدول 
  المیزة المحددة في استخدامك للصیرفة الألكترونیة  

 %النسبة  العدد الإجابات

-الشبكات-الأمان (عوامل دعم الثقة
 القوانین

14 28.0 

 26.0 13 الفائدة والأهمیة لك(المنفعة

 46.0 23 ستخدامسهولة الإ

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین على عبارة :   ) 8  – 4(شكل 

  المیزة المحددة في استخدامك للصیرفة الألكترونیة  
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النسبة %

  
  .م 2014نیة إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدا:المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في   ) 8  – 4(والشكل   ) 9  – 4(یتضح من الجدول 
بأنها عینة الدراسة كات إجابته على  المیزة المحددة في استخدامهم للصیرفة الألكترونیة  

، ثم یلیها الإجابة عوامل دعم الثقة %)46.0(سهولة الإستخدام حیث بلغت نسبتهم 
الفائدة والأهمیة (، ثم الإجابة المنفعة %) 28.0(بنسبة  ) قوانینال-الشبكات-الأمان (

    .%)26.0(بنسبة ) لك 
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  :اختبار الصدق والثبات:ثانیاً 

تــم إجــراء اختبـــار للاســتبانة قبــل صـــیاغتها النهائیــة للتأكــد مـــن ملاءمتهــا لقیـــاس   
للمبحـوثین،  أهداف الدراسةوالتأكد من ثبات الفقرات الواردة فیهـا، ومـدي وضـوحها بالنسـبة

وذلــك عــن طریــق تحكیمهــا مــن قبــل أســاتذة مختصــین فــي مجــال الادارة والاحصــاء حیــث 
أبــدوا ملاحظـــاتهم علـــي الاســـتبانة وتمـــت دراســة هـــذه الملاحظـــات وأخـــذت بعـــین الاعتبـــار 

ــات الأداة  ــار ثبــ ــل اختبــ نحــــو ) الاســــتبانة(لإخــــراج الاســــتبانة بصــــورتها النهائیــــة، ومــــن أجــ
نتائج قریبة منها فیما لـو كـررت عملیـة القیـاس فـي ظـروف مشـابهة إعطاء نفس النتائج أو 

علـى نفــس العینــة أو علــى عینــة مماثلــة مــن مجتمـع الدراســة، فقــد تــم اســتخدام معامــل ألفــا 
كرنبــاخ مــن أجــل اختبــار ثبــات الإجابــات علــى فقــرات الاســتبانة حیــث یقــیس هــذا المعامــل 

ــتبانة ومقدرتــــه  ــرات الاســ ــات الــــداخلي لفقــ ــائج متوافقــــة لاجابــــات مــــدي الثبــ علــــى إعطــــاء نتــ
ــا بـــین  ــة معامـــل ألفـ ، وتكـــون )100 - 0(المبحـــوثین تجـــاه فقـــرات الاســـتبانة، وتتـــراوح قیمـ

ــیم %) 60(مقبولـــة إحصـــائیاً إذا ذادت عـــن  ــا تعمـ فعنـــدها یكـــون ثبـــات الأداة جیـــداً ویمكننـ
ن ملحـق رقـم نتـائج اختبـار المصـداقیة عبـارات الدراسـة، ومـ) 3(ویبین ملحـق رقـم  .النتائج

 :یتم تكوین الجدول التالي ) 3(

  .  نتیجة اختبار المصداقیة لفرضیات الدراسة )10 - 4(جدول 

 العبارات رقم
العبارا

 ت
معامل 

 ألفا

 %45 7 الصراف الآلي1 .1

 %66 7 الموبایل المصرفي  .2

 %52 7 الانترنت المصرفي2 .3

 %81 21 مجموع الاسئلة 

 .م 2014ت الدراسة المیدانیة إعداد الباحث من بیانا:المصدر 
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یتضح أن اختبار ألفا لفقرات فرضیات الدراسة كل على  )10 - 4(من الجدول 
وتعتبر هذه %) 81(حده هولجمیع الفقرات معاً حیث بلغت قیمة ألفا لجمیع الفقرات 

النسبة عالیة وبالتالي یمكن الاعتماد على مصداقیة أداة القیاس وتعمیم نتائج الدراسة، 
قیمة معامل ألفا للإجابات على فقرات الاستبانة الخاصة بكل فرضیة من فرضیات  وأن

ویعني هذا توفر %). 60(الدراسةكانت أكبر من الحد الأدنى المقبول لمعامل الثبات 
درجة كبیرة من الثبات في الإجابات، وبالتالي فإنه یمكن تعمیم النتائج على مجتمع 

  .الدراسة

  بي لإجابات المبحوثین لعبارات الدراسة  التوزیع النس : ثالثاً 

 .الصراف الآلي : : المحور الاول

  هل أنت على علم بتقنیة الصراف الآلي ؟ -1

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین ) 11  – 4((جدول              

  

 %النسبة  العدد الإجابات

 100.0 50 نعم

 100.0 50 المجموع

  .م 2014الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة إعداد :المصدر   
أن جمیع المبحوثین في عینة الدراسة كانت    ) 11  – 4(یتضح من الجدول 

 (100%)إجابتهم على هل أنت على علم بتقنیة الصراف الآلي بنعم حیث بلغت نسبتهم 
.  
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  :یتم عرض الخدمة لأول مرة من خلال  -2

 ي النسبي لإجابات المبحوثینالتوزیع التكرار  ) 12  – 4(جدول 

 %النسبة العدد الإجابات

 68.0 34 من خلال البنك

 14.0 7 عن طریق الصدفة

 12.0 6 من خلال الإعلان

 6.0 3 أخرى 

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  المبحوثینالتوزیع التكراري النسبي لإجابات : ) 9  – 4(شكل 

68
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من خلال البنك عن طریق الصدفة من خلال الإعلان أخرى 

النسبة%

 

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في   ) 9  – 4(والشكل   ) 12  – 4(یتضح من الجدول 
عینة الدراسة كانت إجابتهم على عبارة یتم عرض الخدمة لأول مرة من خلال  البنك 

، ثم یلیها %) 14.0(صدفة بنسبة  ، ثم یلیها عن طریق ال%)68.0(حیث بلغت نسبتهم 
   .%)6.0(، ثم یلیها طرق أخرى مختلفة  بنسبة  %) 12.0(من خلال الإعلان بنسبة  
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  :الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الصراف الآلي أكثر من غیرها  -3

 التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین  )13 - 4(جدول 

 %النسبة العدد الإجابات

 98.0 49 فسار عن الرصیدالإست

 2.0 1 التحویل بین الحسابات

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین:  )10 - 4(شكل 

النسبة% 

98

2

الإستفسار عن الرصید
التحویل بین الحسابات

 

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في   )10 - 4(والشكل ) 13 - 4(ل یتضح من الجدو 
عینة الدراسة كانت إجابتهم على عبارة الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الصراف الآلي 

، ثم تلیها %)98.0(أكثر من غیرها هي الإستفسار عن الرصید حیث بلغت نسبتهم 
    .%)2.0(التحویل بین الحسابات بنسبة  
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  :العبارات 
  التوزیع النسبي للمبحوثین لعبارات المحور الأول    ) 14 - 4(رقم  جدول

 %النسبة

 رقم العبارات
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

 أوافق محاید
أوافق 
 بشدة

2.0 - 4.0 22.0 72.0 
تفضل إستخدام الصراف الآلي عوضا 

 عن زیارتك لفرع البنك

1 

- - 20.0 36.0 44.0 

لف إستخدام الصراف الآلي في مخت
العملیات المالیة یعتمد على عناصر دعم 

 القوانین_ الشبكات  -الأمان (الثقة 

2 

 3 تجد الصراف الآلي مفید وملائم 58.0 34.0 4.0 2.0 2.0

 4 أن إستخدام الصراف الآلي سهل ومفهوم 70.0 22.0 6.0 2.0 -

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي  )14 - 4(ل من الجدو 
تفضــل إســتخدام الصــراف  مــن عینــة المبحــوثین موافقــون بشــدة علــي أن %)72.0(أن  .1

موافقـون علـي ذلـك، وأن %) 22.0(، وأن نسـبة الآلي عوضـا عـن زیارتـك لفـرع البنـك 
 %).  2.0(محایدون ،  أما الذین لا یوافقون بشدة فبلغت نسبتهم %) 4.0(نسبة 

إســتخدام الصــراف الآلــي  المبحــوثین موافقــون بشــدة علــي أن مــن عینــة %)44.0(أن  .2
_ الشــبكات  -الأمــان (فــي مختلــف العملیــات المالیــة یعتمــد علــى عناصــر دعــم الثقــة 

موافقــون علــي ذلــك، أمــا الــذین كــانوا محایــدون فبلغــت %) 36.0(، وأن نســبة القـوانین 
 %).  20.0(نسبتهم 

تجــد الصــراف الآلــي مفیــد  دة علــي أنمــن عینــة المبحــوثین موافقــون بشــ %)58.0(أن  .3
, محایـــدون %) 4.0(موافقـــون علـــي ذلـــك، وأن نســـبة %) 34.0(، وأن نســـبة وملائـــم 

لا یوافقــون علـي ذلــك،  أمـا الــذین لا یوافقـون بشــدة فبلغـت نســبتهم %) 2.0(وأن نسـبة 
)2.0  .(% 
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لي أن إستخدام الصراف الآ من عینة المبحوثین موافقون بشدة علي أن %)70.0(أن  .4
ــــوم  ـــهل ومفهـــ ــبة ســــ ـــــبة %) 22.0(، وأن نســـــ ـــــي ذلـــــــك، وأن نســ ـــون علــ %) 6.0(موافقــــ

 %). 2.0(محایدون ،  أما الذین لا یوافقون فبلغت نسبتهم 

 .الموبایل المصرفي  :المحور الثاني 

   :هل أنت على علم بتقنیة الموبایل المصرفي ؟ -1
 جابات المبحوثینالتوزیع التكراري النسبي لإ ) 15  – 4(جدول              

   

 

 

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین:     ) 11  – 4( شكل 
النسبة %

42

58

نعم
لا

 

  .م 2014انیة إعداد الباحث من بیانات الدراسة المید:المصدر 
أن غالبیــة المبحــوثین    ) 11  – 4(والشــكل  ) 15  – 4(یتضــح مــن الجــدول 

فــي عینــة الدراســة كانــت إجــابتهم علــى هــل أنــت علــى علــم بتقنیــة الموبایــل المصــرفي بــلا 
  %) . 42.0(بلغت نسبتهم أما الذین أجابوا بنعم  فقد ،  (58.0 %)حیث بلغت نسبتهم 

  :رة من خلال یتم عرض الخدمة لأول م -2

 التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین   ) 16  – 4(جدول 

 %النسبة  العدد الإجابات

 42.0 21 نعم

 58.0 29 لا

 100.0 50 المجموع
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 %النسبة العدد الإجابات

 33.3 7 من خلال البنك

 33.3 7 من خلال الإعلان

 33.3 7 أخرى 

 100.0 21 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  ع التكراري النسبي لإجابات المبحوثینالتوزی:   ) 12  – 4(شكل 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في   ) 12  – 4(والشكل  ) 16  – 4(یتضح من الجدول 
عینة الدراسة كانت إجابتهم على عبارة یتم عرض الخدمة لأول مرة  من خلال البنك 

، و من خلال %) 33.3(، ومن خلال الإعلان بنسبة  %)33.3(حیث بلغت نسبتهم 
    .%)33.3(طرقأخرى بنسبة  

  :الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الموبایل المصرفي أكثر من غیرها  -3

 التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین  )17 - 4(جدول 
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 %النسبة العدد الإجابات

 30.0 15 الإستفسار عن الرصید

 8.0 4 داد الفواتیرس

 6.0 3 أخرى 

 56.0 28 لم یجیبوا

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین:  )13 - 4(شكل 
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في عینة   )13 - 4(والشكل ) 17 -  4(ل یتضح من الجدو 
الدراسة كانت إجابتهم على عبارة الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الموبایل المصرفي 

، ثم یلیها سداد %)30.0(أكثر من غیرها الإستفسار عن الرصید حیث بلغت نسبتهم 
، أما اللذین لم یقوموا %) 6.0(، ثم وظائف أخرى  بنسبة  %) 8.0(الفواتیر بنسبة  

  %) .56.0(إجابتهم فبلغت نسبتهم  

  :العبارات 
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     التوزیع النسبي للمبحوثین لعبارات المحور الثاني ) 18 - 4(جدول رقم 

 %النسبة

لا  رقم العبارات
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

 أوافق محاید
أوافق 
 بشدة

2.0 - 34.0 26.0 38.0 

الموبایل لو كان بنكك یطرح خدمة 
المصرفي أو سیطرحها مستقبلا كنت 

 ستتعامل معها

1 

- 6.0 44.0 18.0 32.0 

إستخدام الموبایل المصرفي في مختلف 
العملیات المالیة یعتمد على عناصر دعم 

 القوانین_ الشبكات _ الأمان (الثقة 

2 

 3 تجد الموبایل المصرفي مفید وملائم 28.0 20.0 48.0 2.0 2.0

- 2.0 56.0 16.0 26.0 
أن إستخدام الموبایل المصرفي سهل 

 ومفهوم

 

  .م 2014سة المیدانیة اإعداد الباحث من بیانات الدر :المصدر 

  :یتضح ما یلي  )18 - 4(من الجدول  

لو كان بنكـك یطـرح خدمـة  من عینة المبحوثین موافقون بشدة علي أنه %)38.0(أن  .1
%) 26.0(، وأن نسـبة تعامل معهـا الموبایل المصرفي أو سیطرحها مستقبلا كنت سـت

محایــــدون ،  أمــــا الــــذین لا یوافقــــون بشــــدة %) 34.0(موافقـــون علــــي ذلــــك، وأن نســــبة 
 %).  2.0(فبلغت نسبتهم 

ـــي أن %)32.0(أن  .2 ــدة علــــ ــــون بشـــــ ــــوثین موافقـــ ـــــة المبحـــ ـــل  مـــــــن عینــ ــــتخدام الموبایــــ إســـ
_ ن الأمـــا(المصـــرفي فـــي مختلـــف العملیـــات المالیـــة یعتمـــد علـــى عناصـــر دعـــم الثقـــة 
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%) 44.0(موافقـون علـي ذلـك، وأن نسـبة %) 18.0(، وأن نسبة القوانین _ الشبكات 
 %).  6.0(محایدون ،  أما الذین لا یوافقون فبلغت نسبتهم 

تجـــد الموبایــل المصـــرفي  مــن عینــة المبحـــوثین موافقــون بشـــدة علــي أن %)28.0(أن  .3
ـــم  ـــــد وملائــــ ـــبة مفیــ ـــــب%) 20.0(، وأن نســــ ـــــي ذلـــــــك، وأن نســ ــــون علــ %) 48.0(ة موافقـــ

ــدة %) 2.0(وأن نســـبة , محایـــدون  لا یوافقـــون علـــي ذلـــك،  أمـــا الـــذین لا یوافقـــون بشـ
 %).  2.0(فبلغت نسبتهم 

ـــدة علـــــي أن %)26.0(أن  .4 ــوثین موافقــــون بشـ ـــل  مــــن عینــــة المبحـــ أن إســــتخدام الموبایــ
ــــرفي ســــــهل ومفهــــــوم  ــبة المصــ ـــك، وأن نســــــبة %) 16.0(، وأن نســــ ـــي ذلـــ موافقــــــون علـــ

 %).  2.0(أما الذین لا یوافقون فبلغت نسبتهم   محایدون ،%) 56.0(
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  . الانترنت المصرفي : المحور الثالث 

  هل أنت على علم بتقنیة الانترنت المصرفي ؟ -1

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین  ) 19  – 4(جدول              

   

 

 

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین:   ) 14  – 4( شكل 
النسبة %

42

58

نعم
لا

 

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

ــح مــــن الجــــدول  ین أن غالبیــــة المبحــــوث  ) 14  – 4(والشــــكل   ) 19  – 4(یتضــ
فــي عینــة الدراســة كانــت إجــابتهم علــى هــل أنــت علــى علــم بتقنیــة الانترنــت المصــرفي بــلا 

  %) . 42.0(بلغت نسبتهم أما الذین أجابوا بنعم  فقد ،  (58.0 %)حیث بلغت نسبتهم 

  

 %النسبة  العدد الإجابات

 42.0 21 نعم

 58.0 29 لا

 100.0 50 المجموع
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  :یتم عرض الخدمة لأول مرة من خلال  -2

 التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین   ) 20  – 4(جدول 

 %النسبة العدد جاباتالإ

 52.4 11 من خلال البنك

 9.5 2 عن طریق الصدفة

 19.0 4 من خلال الإعلان

 19.0 4 أخرى

 100.0 21 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین: ) 15  – 4(شكل 

52.4

9.5

19 19
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60

من خѧلال البنѧك عن طریق الصدفة من خѧلال الإعѧلان أخرى

النسبة%

 

  .م 2014احث من بیانات الدراسة المیدانیة إعداد الب:المصدر 

أن غالبیة المبحوثین في  ) 15  – 4(والشكل  ) 20  – 4(یتضح من الجدول 
عینة الدراسة كانت إجابتهم على عبارة یتم عرض الخدمة لأول مرة من خلال البنك 

، و من %) 19.0(، ثم یلیها من خلال الإعلان بنسبة  %)52.4(حیث بلغت نسبتهم 
  %) .9.5(ثم عن طریق الصدفة بنسبة    .%)19.0(ل طرقأخرى بنسبة  خلا
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  :الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الانترنت المصرفي أكثر من غیرها  -3
 التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین  )21 - 4(جدول 

 %النسبة العدد الإجابات

 20.0 10 الإستفسار عن الرصید

 14.0 7 باتالتحویل بین الحسا

 4.0 2 سداد الفواتیر

 8.0 4 أخرى

 54.0 27 لم یجیبوا

 100.0 50 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین:  )16 - 4(شكل 

20

14
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54
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الإستفسار عѧن
الرصید

التحویل بین
الحسابات

سداد الفواتیر أخѧرى لم یجیبوا

النسبة%

 

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
أن غالبیة المبحوثین في عینة   )16 - 4(والشكل ) 21 -  4(تضح من الجدول ی

الدراسة كانت إجابتهم على عبارة الوظیفة الرئیسیة التي تستخدم في الانترنت المصرفي 
، ثم یلیها التحویل %)20.0(أكثر من غیرها الإستفسار عن الرصید حیث بلغت نسبتهم 

، ثم یلیها %) 8.0(یلیها وظائف أخرى  بنسبة   ، ثم%) 14.0(بین الحسابات بنسبة  
%) 54.0(أما اللذین لم یقوموا إجابتهم فبلغت نسبتهم  ، %) 4.0(سداد الفواتیر بنسبة  

.  
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  :العبارات 

  الثالثالمحور التوزیع النسبي للمبحوثین لعبارات  ) 22 - 4(رقم جدول 

 %النسبة

لا  رقم العبارات
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

 وافقأ محاید
أوافق 
 بشدة

- 2.0 38.0 20.0 40.0 

لو كان بنكك یطرح خدمة الإنترنت 
المصرفي أو سیطرحها مستقبلا كنت 

 ستتعامل معها

1 

- 2.0 48.0 14.0 36.0 

إستخدام الإنترنت المصرفي في مختلف 
العملیات المالیة یعتمد على عناصر 

_ الشبكات _ الأمان (دعم الثقة 
 القوانین

2 

 3 تجد الإنترنت المصرفي مفید وملائم 32.0 14.0 54.0 - -

- 4.0 56.0 14.0 26.0 
أن إستخدام الإنترنت المصرفي سهل 

 ومفهوم

4 

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي  )22 - 4(من الجدول  

ن بنكـك یطـرح خدمـة لو كا من عینة المبحوثین موافقون بشدة علي أنه %)40.0(أن  .1
%) 20.0(، وأن نسـبة الإنترنت المصرفي أو سیطرحها مستقبلا كنت ستتعامل معها 

محایـــدون ،  أمـــا الـــذین لا یوافقـــون فبلغـــت %) 38.0(موافقـــون علـــي ذلـــك، وأن نســـبة 
 %).  2.0(نسبتهم 
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ـــــي أن %)36.0(أن  .2 ـــــدة علـ ـــون بشـ ـــوثین موافقــــ ـــــة المبحـــ ــــت  مــــــن عینـ ــتخدام الإنترنـــ إســــ
_ الأمـــان (ختلـــف العملیـــات المالیـــة یعتمـــد علـــى عناصـــر دعـــم الثقـــة المصـــرفي فـــي م

%) 48.0(موافقـون علـي ذلـك، وأن نسـبة %) 14.0(، وأن نسبة القوانین _ الشبكات 
 %).  2.0(محایدون ،  أما الذین لا یوافقون فبلغت نسبتهم 

تجــد الإنترنــت المصــرفي  مــن عینــة المبحــوثین موافقــون بشــدة علــي أن %)32.0(أن  .3
موافقـــون علـــي ذلـــك، أمـــا الـــذین كـــانوا محایـــدون %) 14.0(، وأن نســـبة فیـــد وملائـــم م

 %).  54.0(فبلغت نسبتهم 

ـــدة علــــي أن %)26.0(أن  .4 ـــون بشـ أن إســــتخدام الإنترنــــت  مــــن عینــــة المبحــــوثین موافقـ
ــــرفي ســــــهل ومفهــــــوم  ــبة المصــ ـــك، وأن نســــــبة %) 14.0(، وأن نســــ ـــي ذلـــ موافقــــــون علـــ

 %).  4.0(لا یوافقون فبلغت نسبتهم  محایدون ،  أما الذین%) 56.0(
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  اختبار الفرضیات:ثالثاً 

  اختبار فرضیات الدراسة

یتناول الباحـث فـي هـذا المبحـث مناقشـة وتفسـیر نتـائج الدراسـة المیدانیـة وذلـك مـن خـلال 
المعلومــات التــي أســفرت عنهـــا جــداول تحلیــل البیانــات الإحصـــائیة وكــذلك نتــائج التحلیـــل 

وسـیتم مناقشـة وتفسـیر كـل فـرض علـى حـدا بهـدف الحكـم . فـروض الإحصائي لإختبـار ال
 . على صحته أو عدمه إستناداً إلى التحلیل الإحصائي العام 

  -:فرضیات الدراسة 

ــام الصـــــیرفة  :الفرضـــــیة الاولـــــي - ـــة علـــــى بقیـــــة العوامـــــل لنظـــ ــدمات المقدمــ ـــة الخـــ اهمیــ
  .الالكترونیة 

ــهولة الخــــدمات المقدمــــة ع : الفرضــــیة الثانیــــة - لــــى قبــــول نظــــام الصــــیرفة تــــؤثر ســ
 .الالكترونیة 

 .تؤثر عوامل دعم الثقة على قبول نظام الصیرفة الالكترونیة  : الفرضیة الثالثة -
ولإختبار فرضیات الدراسة تم تحدیـد العبـارات المرتبطـة بالفرضـیات ثـم إختبارهـا بإسـتخدام 

ختبـــار إیجـــاد الوســـط الحســـابي والإنحـــراف المعیـــاري لإجابـــات أفـــراد عینـــة الدراســـ كـــاي ة وإ
   .  تربیع

 :إیجاد الوسط الحسابي والإنحراف لإجابات أفراد عینة الدراسة : أولاً 

یــتم إیجــاد الوســط الحســابي والإنحــراف لكــل عبــارة مــن عبــارات الإســتبیان بإعطــاء الدرجــة 
لإجابــة محایــد والدرجــة ) 3(لإجابــة أوافــق والدرجــة ) 4(لإجابــة أوافــق بشــدة والدرجــة ) 5(
  .لإجابة لا أوافق بشدة ) 1(ابة لا أوافق والدرجة لإج) 2(

=الوسط الحسابي الفرضي 
5

54321 3 
  

  .ولإثبات الفرضیات یتم تقدیر الوسیط لجمیع عبارات المحاور لمعرفة إتجاه عینة الدراسة

  :اختبار عبارات المحور الاول 
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  )الصراف الآلي(ینص المحور الاول من محاور الدراسة على  

ــدیر قــــیم الوســــط الحســــابي والإنحــــراف لإجابــــات أفــــراد عینــــة  ــات هــــذا المحــــور یــــتم تقــ ولإثبــ
وفیمـــا یلـــي الجـــدول الـــذي . الدراســـة علـــى عبـــارات المحـــور لمعرفـــة إتجـــاه عینـــة الدراســـة 

 یوضح تقدیر قیم الوسط الحسابي والإنحراف لعبارات المحور الأول

نحـــراف لإجابـــات أفـــراد عینـــة تقـــدیر قـــیم الوســـط الحســـابي والإ ) 23 - 4(جـــدول 
  .الدراسة لعبارات المحور الأول 

الر 
الوسط  العبارات قم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعیاري

1.  
تفضل إستخدام الصراف الآلي عوضا عن زیارتك 

 0.753 4.62 لفرع البنك

2.  
إستخدام الصراف الآلي في مختلف العملیات 

 -الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 القوانین_ بكات الش

4.24 0.771 

 0.837 4.44 تجد الصراف الآلي مفید وملائم  .3

 0.700 4.60 أن إستخدام الصراف الآلي سهل ومفهوم  .4

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 23 - 4(من الجدول 

، ) 4.62(العبـــارة الاولـــى  بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى .1
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.753(بإنحراف معیاري 

ان تفضــل إســتخدام الصــراف الآلــي عوضــا عــن زیارتــك لفــرع البنــك ، ولــك لأن قیمــة 
 ) .3( الوسط الحسابي لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي
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، ) 4.24(الحســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثانیـــة بلغـــت قیمـــة الوســـط  .2
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.771(بإنحراف معیاري 

ان إســتخدام الصــراف الآلــي فــي مختلــف العملیــات المالیــة یعتمــد علــى عناصــر دعــم 
لوسـط الحسـابي لإجابـات أفـراد القـوانین ، ولـك لأن قیمـة ا_ الشـبكات  -الأمان (الثقة 

 ) .  3( عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 
، ) 4.44(بلغـــت قیمـــة الوســـط الحســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثالثـــة  .3

، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.837(بإنحراف معیاري 
لــك لأن قیمـة الوســط الحسـابي لإجابــات أفــراد ان تجـد الصــراف الآلـي مفیــد وملائـم ، و 
  ) . 3( عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

، ) 4.60(بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى العبـــارة الرابعـــة  .4
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.700(بإنحراف معیاري 

ــتخدام الصـــــراف الآ ـــابي ان أن إســـ لـــــي ســـــهل ومفهـــــوم ، ولـــــك لأن قیمـــــة الوســـــط الحســ
 ) . 3( لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

  :اختبار عبارات المحور الثاني 

 )الموبایل المصرفي(ینص المحور الثاني من محاور الدراسة على 

اد عینــة ولإثبــات هــذا المحــور یــتم تقــدیر قــیم الوســط الحســابي والإنحــراف لإجابــات أفــر 
وفیمـــا یلـــي الجـــدول الـــذي . الدراســـة علـــى عبـــارات المحـــور لمعرفـــة إتجـــاه عینـــة الدراســـة 

  . یوضح تقدیر قیم الوسط الحسابي والإنحراف لعبارات المحور الثاني 
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تقـــدیر قـــیم الوســـط الحســـابي والإنحـــراف لإجابـــات أفـــراد عینـــة ) 24 - 4(جـــدول 
  .الدراسة لعبارات المحور الثاني 

 عباراتال الرقم
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

1.  
لو كان بنكك یطرح خدمة الموبایل المصرفي أو 

 سیطرحها مستقبلا كنت ستتعامل معها
3.98 0.958 

2.  
إستخدام الموبایل المصرفي في مختلف العملیات 

_ الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 القوانین_ الشبكات 

3.76 0.981 

 0.974 3.70 بایل المصرفي مفید وملائمتجد المو   .3

 0.895 3.66 أن إستخدام الموبایل المصرفي سهل ومفهوم  .4

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 24 - 4(من الجدول 

، ) 3.98(بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى العبـــارة الاولـــى  .1
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.958(راف معیاري بإنح

ـــتقبلا كنـــــت  ـــرفي أو ســـــیطرحها مســ ـــل المصـ ـــرح خدمـــــة الموبایــ ـــك یطــ ــو كـــــان بنكـ ـــه لـــ انـ
ستتعامل معها ، ولك لأن قیمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من 

 ) . 3( الوسط الفرضي 
، ) 3.76(ســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثانیـــة بلغـــت قیمـــة الوســـط الح .2

، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.981(بإنحراف معیاري 
ان إستخدام الموبایل المصرفي في مختلف العملیات المالیة یعتمد على عناصـر دعـم 

الوسـط الحسـابي لإجابـات أفـراد القـوانین ، ولـك لأن قیمـة _ الشـبكات _ الأمان (الثقة 
 ) .  3( عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 
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، ) 3.70(بلغـــت قیمـــة الوســـط الحســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثالثـــة  .3
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.974(بإنحراف معیاري 

م ، ولــك لأن قیمــة الوســط الحســابي لإجابــات ان تجــد الموبایــل المصــرفي مفیــد وملائــ
  ) . 3( أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

، ) 3.66(بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى العبـــارة الرابعـــة  .4
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.895(بإنحراف معیاري 

بایـــل المصـــرفي ســـهل ومفهـــوم ، ولـــك لأن قیمـــة الوســـط الحســـابي ان أن إســـتخدام المو 
 ) . 3( لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

  :اختبار عبارات المحور الثالث 

ولإثبـات هـذا ) الانترنـت المصـرفي(ینص المحـور الثالـث مـن محـاور الدراسـة علـى 
ــیم الوســـط الحســـابي والإنحـــراف لإ ــة الدراســـة علـــى المحـــور یـــتم تقـــدیر قـ جابـــات أفـــراد عینـ

وفیمـا یلـي الجــدول الـذي یوضـح تقـدیر قــیم . عبـارات المحـور لمعرفـة إتجـاه عینــة الدراسـة 
 . الوسط الحسابي والإنحراف لعبارات المحور الثالث 

تقـــدیر قـــیم الوســـط الحســـابي والإنحـــراف لإجابـــات أفـــراد عینـــة ) 25 - 4(جـــدول 
  .الدراسة لعبارات المحور الثالث 

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

لو كان بنكك یطرح خدمة الإنترنت المصرفي أو   .1
 0.937 3.98 سیطرحها مستقبلا كنت ستتعامل معها

2.  
إستخدام الإنترنت المصرفي في مختلف العملیات 

_ الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 القوانین_ الشبكات 

3.84 0.955 

 0.910 3.78 تجد الإنترنت المصرفي مفید وملائم  .3
 0.923 3.62 أن إستخدام الإنترنت المصرفي سهل ومفهوم  .4

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  :یتضح ما یلي ) 25 - 4(من الجدول 

، ) 3.98(بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى العبـــارة الاولـــى  .1
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.937(بإنحراف معیاري 

ـــتقبلا كنـــــت  ـــیطرحها مسـ ـــرفي أو سـ ـــك یطــــرح خدمــــة الإنترنــــت المصـ ـــه لــــو كــــان بنكـ انـ
ستتعامل معها ، ولك لأن قیمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من 

 ) . 3( الوسط الفرضي 
، ) 3.84(لوســـط الحســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثانیـــة بلغـــت قیمـــة ا .2

، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.955(بإنحراف معیاري 
ان إستخدام الإنترنت المصرفي في مختلف العملیات المالیة یعتمد على عناصر دعم 

ن قیمـة الوسـط الحسـابي لإجابـات أفـراد القـوانین ، ولـك لأ_ الشـبكات _ الأمان (الثقة 
 ) .  3( عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

، ) 3.78(بلغـــت قیمـــة الوســـط الحســـابي لإجابـــات عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة الثالثـــة  .3
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.910(بإنحراف معیاري 

یـــد وملائـــم، ولـــك لأن قیمـــة الوســـط الحســـابي لإجابـــات ان تجـــد الإنترنـــت المصـــرفي مف
  ) . 3( أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

، ) 3.62(بلغــت قیمـــة الوســـط الحســابي لإجابـــات عینـــة الدراســة علـــى العبـــارة الرابعـــة  .4
، وتعني هذه القیمة ان غالبیـة افـراد العینـة موافقـون علـى ) 0.923(بإنحراف معیاري 

ام الإنترنــت المصـــرفي ســهل ومفهــوم ، ولـــك لأن قیمــة الوســط الحســـابي ان أن إســتخد
 ) . 3( لإجابات أفراد عینة الدراسة أكبر من الوسط الفرضي 

   : كاي تربیعإختبار : ثانیاً 

واحــداً مــن أشــهر وأهــم الأدوات الإحصــائیة   )كــاي تربیــع (     یعتبــر توزیــع  
لــذا . اءً الوصــفیة منهــا أو غیــر الوصــفیةالمســتخدمة فــي تحلیــل الظــواهر الاجتماعیــة ســو 

فغالبـاً مـا لا تخلـو الدراسـات والأبحـاث السیاســیة التـي تنـتهج الأسـلوب الكمـي أو الســلوكي 
 . من تطبیق أو استخدام هذا الأسلوب في التحلیل الإحصائي

2
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تســمى التكــرارات (فعنـدما تتــوفر بیانـات عــن الظـاهرة محــل الدراســة فـي شــكل تكـرارات 
فإن مقارنة هذه التكرارات بما هو متوقـع یمكننـا ) Observed Frequencies المشاهدة

ومـــن التطبیقـــات المعروفـــة . مـــن التوصـــل إلـــى بعـــض خصـــائص المجتمـــع محـــل الدراســـة
      لتوزیع 

 : اختبار التجانس 
. مربـــع كـــاي أو التماثـــل أحـــد التطبیقـــات المهمـــة لتوزیـــع  –یعتبــر اختبـــار التجـــانس 

  -: ار التجانس كما یلي وتكون خطوات اختب
 ). أو التماثل(هو فرض التجانس : الفرض العدمي  – 1
  . هو عدم التجانس: الفرض البدیل  – 2
 : وتأخذ الإحصائیة الشكل التالي : الإحصائیة  – 3

      
e

) e - O (  X
K

I

2
2   

هـي عـدد الخلایـا أو الأقسـام أو  Kحیـث  K – Iبـدرجات حریـة  2والتـي لهـا توزیـع كـا
  ترمز للتكرارات المتوقعة  eترمز للتكرارات المشاهدة،  O، ...فئات أو البرامج الإذاعیةال

ــرار  -4 ــائیة : المقارنــــة والقــ ــوة (حیــــث تــــتم مقارنــــة قیمــــة الإحصــ ــوبة مــــن الخطــ المحســ
، فــإذا كانــت القیمــة المحســوبة )0.05(مــع القیمــة الجدولیــة عنــد مســتوي المعنویــة ) الثالثــة

، والعكـس )أي قبـول فـرض التجـانس(ار یكون قبول الفرض العـدمي اقل من الجدولیة القر 
إذا كانــت القیمــة المحســوبة اكبــر مــن الجدولیــة القــرار هــو رفــض الفــرض العــدمي وقبــول 

 ). 0.05( أي قبول فرض عدم التجانس وذلك بمستوى معنویة یساوي. الفرض البدیل
  .ر فرضیات الدراسة ویري الباحث أن هذا النوع من الاختبار هو مناسب لاختبا 

2
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 :اختبار الفرضیة الاولي 
ــیط : (تـــــنص الفرضـــــیة الاولـــــى مـــــن فرضـــــیات الدراســـــة علـــــى  ســـــهولة إســـــتخدام الوســـ

 )الألكتروني یؤدي إلى قبول الصیرفة الألكترونیة
ولمعرفة اتجاهات آراء المبحوثین في عینة الدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم 

وبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مربــع كــاي الجولیــة والجــدول التــالي ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســ
 .یوضح ذلك
ـــة الفـــروق لإجابـــات  لفقـــرات ) 26 - 4(جـــدول  ـــآي لدلال نتـــائج اختبـــار مربـــع ك

 الاولى الفرضیة

القیمة   العبارات الرقم
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

 7.81 3 58.48 أن إستخدام الصراف الآلي سهل ومفهوم  .1
 7.81 3 31.44 أن إستخدام الموبایل المصرفي سهل ومفهوم  .2
 7.81 3 30.48 أن إستخدام الإنترنت المصرفي سهل ومفهوم  .3

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
  :یتضح ما یلي ) 26 - 4(من الجدول 

ثین المختلفـة علـى بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـو  .1
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة من الجدول ) 58.48(الفقرة الأولي 

، تشیر هذه النتیجـة  )7.81(البالغة ) 3(ودرجات حریة%) 5(تحت مستوي المعنویة 
أن  إلى وجود فـروق معنویـة ذات دلالـة إحصـائیة  بـین إجابـات المبحـوثین علـى عبـارة

 .لآلي سهل ومفهوم إستخدام الصراف ا
بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـوثین المختلفـة علـى  .2

وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة من الجـدول ) 31.44(الفقرة الثانیة 
، تشیر هذه النتیجـة  )7.81(البالغة ) 3(ودرجات حریة%) 5(تحت مستوي المعنویة 

أن  ق معنویـة ذات دلالـة إحصـائیة  بـین إجابـات المبحـوثین علـى عبـارةإلى وجود فـرو 
 .إستخدام الموبایل المصرفي سهل ومفهوم 
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بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـوثین المختلفـة علـى  .3
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة مـن الجـدول ) 30.48(الفقرة الثالثة 

، تشیر هذه النتیجـة  )7.81(البالغة ) 3(ودرجات حریة%) 5(مستوي المعنویة  تحت
أن  إلى وجود فـروق معنویـة ذات دلالـة إحصـائیة  بـین إجابـات المبحـوثین علـى عبـارة

 .إستخدام الإنترنت المصرفي سهل ومفهوم 
ــتم  وللتأكــــد مــــن صــــحة الفرضــــیة بصــــورة إجمالیــــة لجمیــــع عبــــارات الفرضــــیة الأولــــى یــ

الإجابـــات الكلیـــة لجمیـــع أفـــراد عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارات الخاصـــة بالفرضـــیة  تلخـــیص
 :  الأولى كما هو موضح في الجدول والشكل التالي 

التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة :   )27 - 4(جدول              
 .الدراسة على جمیع إجابات الفرضیة الاولى 

 %النسبة  العدد الإجابات

 40.7 61 أوافق بشدة

 17.3 26 أوفق

 39.3 59 محاید

 2.7 4 لا أوافق

 100.0 150 المجموع

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر   
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التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة الدراسة على جمیع   :)17 - 4(شكل 
  .إجابات الفرضیة الاولى

40.7

17.3

39.3

2.7

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45

أوافق بشѧدة أوفѧق محاید لا أوافѧق

النسبة %

  
  .م 2014اد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة إعد:المصدر 

مـــن عینـــة  %)58.0(أن نســـبة ) 17 - 4(والشـــكل ) 27 - 4(یتضـــح مـــن الجـــدول 
لا یوافقون علي ذلك %) 2.7(المبحوثین موافقون علي عبارات الفرضیة الاولى ، ونسبة 

  .   %)39.3(،  أما الذین لم یبدوا بإجابة محددة فبلغت نسبتهم 

اتجاهات آراء المبحوثین في عینة الدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم ولمعرفة 
ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســوبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مربــع كــاي الجولیــة والجــدول التــالي 

 .یوضح ذلك
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ــار مربــع كــآي لفقــرات ) 28 - 4(جــدول  التكــرار المشــاهد والمتوقــع و نتــائج اختب
 .الفرضیة الاولى

مة  القی الفرضیة 
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

سهولة إستخدام الوسیط الألكتروني یؤدي : 
 7.81 3 60.50 إلى قبول الصیرفة الألكترونیة

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 28 - 4(من الجدول 

 ــة الفــــ ــة مربـــــع كــــآي المحســـــوبة لدلالـــ ـــت قیمـــ ـــین إجابـــــات المبحـــــوثین بلغـ روق بــ
وهذه القیمة اكبر من قیمـة مربـع كـاي ) 60.50(المختلفة على جمیع الفقرات 

ــتخرجة مــــن الجــــدول تحــــت مســــتوي المعنویــــة  ــات حریــــة%) 5(المســ ) 3(ودرجــ
ــذه النتیجــــة إلــــى وجــــود فــــروق معنویــــة ذات دلالــــة  )7.81(البالغــــة  ، تشــــیر هــ

عبــارات الفرضــیة الأولــى التــي إحصــائیة  بــین إجابــات المبحــوثین علــى جمیــع 
سهولة إستخدام الوسیط الألكتروني یؤدي إلى قبـول الصـیرفة : تنص على أن 

 .الألكترونیة 
  ــیة الدراســــة الاولــــى التــــي نصــــت علــــى ــدم نســــتنتج أن فرضــ ســــهولة : (ممــــا تقــ

  .قد تحققت) إستخدام الوسیط الألكتروني یؤدي إلى قبول الصیرفة الألكترونیة
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 :الثانیة  اختبار الفرضیة

المنفعة التي یحصل علیها العمیل (نصت الفرضیة الثانیة من فرضیات الدراسة على 
 )من وراء الوسیط الألكتروني تزید من قبول النظام

ولمعرفة اتجاهات آراء المبحوثین في عینة الدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم 
بــع كــاي الجولیــة والجــدول التــالي ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســوبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مر 

  .یوضح ذلك

ـــة الفـــروق لإجابـــات  لفقـــرات ) 29 - 4(جـــدول  ـــآي لدلال نتـــائج اختبـــار مربـــع ك
    الثانیةالفرضیة 

القیمة   العبارات الرقم
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

 9.48 4 63.60 تجد الصراف الآلي مفید وملائم  .1

 9.48 4 37.40 ملائمتجد الموبایل المصرفي مفید و   .2

 5.99 2 12.04 تجد الإنترنت المصرفي مفید وملائم  .3

  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 29 - 4(من الجدول 

بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـوثین المختلفـة علـى  .1
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة من الجدول ) 63.60(الفقرة الأولي 

، تشیر هذه النتیجـة  )9.48(البالغة ) 4(ودرجات حریة%) 5(تحت مستوي المعنویة 
تجـد  إلى وجود فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة  بین إجابات المبحوثین علـى عبـارة

 .الصراف الآلي مفید وملائم 
لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـوثین المختلفـة علـى  بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة .2

وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة من الجـدول ) 37.40(الفقرة الثانیة 
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، تشیر هذه النتیجـة  )9.48(البالغة ) 4(ودرجات حریة%) 5(تحت مستوي المعنویة 
تجـد  ثین علـى عبـارةإلى وجود فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة  بین إجابات المبحو 

 .الموبایل المصرفي مفید وملائم 
بلغت قیمة مربع كآي المحسوبة لدلالـة الفـروق بـین إجابـات المبحـوثین المختلفـة علـى  .3

وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة مـن الجـدول ) 12.04(الفقرة الثالثة 
، تشیر هذه النتیجـة  )5.99(البالغة ) 2(ودرجات حریة%) 5(تحت مستوي المعنویة 

تجـد  إلى وجود فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة  بین إجابات المبحوثین علـى عبـارة
 .الإنترنت المصرفي مفید وملائم 

وللتأكــد مــن صــحة الفرضــیة بصــورة إجمالیــة لجمیــع عبــارات الفرضــیة الثانیــة یــتم تلخــیص 
لخاصــة بالفرضــیة الثانیــة كمــا الإجابــات الكلیــة لجمیــع أفــراد عینــة الدراســة علــى العبــارات ا

 :  هو موضح في الجدول والشكل التالي 
التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة :   )30 - 4(جدول              

  .الدراسة على جمیع إجابات الفرضیة الثانیة 
 %النسبة  العدد الإجابات

 39.3 59 أوافق بشدة
 22.7 34 أوفق
 35.3 53 محاید

 1.3 2 وافقلا أ
 1.3 2 لا أوافق بشدة

 100.0 150 المجموع
 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة الدراسة على   :)18 - 4(شكل 
  .جمیع إجابات الفرضیة الثانیة 
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  .م 2014انیة إعداد الباحث من بیانات الدراسة المید:المصدر 

مـــن عینـــة  %)62.0(أن نســـبة ) 18 - 4(والشـــكل ) 30 - 4(یتضـــح مـــن الجـــدول 
لا یوافقـون علـي ذلـك %) 2.6(المبحوثین موافقون علي عبارات الفرضیة الثانیة ، ونسبة 

  .   %)35.3(،  أما الذین لم یبدوا بإجابة محددة فبلغت نسبتهم 
لدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم ولمعرفة اتجاهات آراء المبحوثین في عینة ا

ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســوبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مربــع كــاي الجولیــة والجــدول التــالي 
  .یوضح ذلك
ــار مربــع كــآي لفقــرات ) 31 - 4(جــدول  التكــرار المشــاهد والمتوقــع و نتــائج اختب

 .الفرضیة الثانیة 

القیمة   الفرضیة 
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

ــا العمیـــل مــــن وراء :  المنفعـــة التـــي یحصــــل علیهـ
 الوسیط الألكتروني تزید من قبول النظام

98.46 4 9.48 

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  :یتضح ما یلي ) 31 - 4(من الجدول 

 حــوثین المختلفــة بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المب
وهـذه القیمـة اكبـر مـن قیمـة مربـع كـاي المسـتخرجة ) 98.46(على جمیع الفقـرات 

،  )9.48(البالغــة ) 4(ودرجــات حریــة%) 5(مــن الجــدول تحــت مســتوي المعنویــة 
تشـــیر هـــذه النتیجـــة إلـــى وجـــود فـــروق معنویـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة  بـــین إجابـــات 

المنفعـة التـي : نیة التي تنص علـى إن المبحوثین على جمیع عبارات الفرضیة الثا
 . یحصل علیها العمیل من وراء الوسیط الألكتروني تزید من قبول النظام 

  المنفعـــة التـــي   (ممـــا تقـــدم نســـتنتج أن فرضـــیة الدراســـة الثانیـــة التـــي نصـــت علـــى
ــول النظـــام ــد مـــن قبــ ــد ) یحصـــل علیهـــا العمیــــل مـــن وراء الوســـیط الألكترونــــي تزیـ قــ

 .تحققت
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 :لفرضیة الثالثة اختبار ا

عوامـل دعـم الثقـة تـؤثر علـى   (نصـت الفرضـیة الثالثـة مـن فرضـیات الدراسـة علـى 
 )قبول الصیرفة الألكترونیة

ولمعرفة اتجاهات آراء المبحوثین في عینة الدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم 
دول التــالي ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســوبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مربــع كــاي الجولیــة والجــ

 .یوضح ذلك

ـــة الفـــروق لإجابـــات  لفقـــرات ) 32 - 4(جـــدول  ـــآي لدلال نتـــائج اختبـــار مربـــع ك
  الفرضیة الثالثة

القیمة   العبارات الرقم
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

1.  
إستخدام الصراف الآلي في مختلف العملیات 

 -الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 )القوانین  –الشبكات 

4.48 2 5.99 

2.  
إستخدام الموبایل المصرفي في مختلف العملیات 

 -الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 )القوانین  –الشبكات 

16.40 3 7.81 

3.  
إستخدام الإنترنت المصرفي في مختلف العملیات 

 -الأمان (المالیة یعتمد على عناصر دعم الثقة 
 )القوانین –الشبكات 

26.00 3 7.81 

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 
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  :یتضح ما یلي ) 32 - 4(من الجدول 

بلغـــت قیمـــة مربـــع كـــآي المحســـوبة لدلالـــة الفـــروق بـــین إجابـــات المبحـــوثین المختلفـــة  .1
وهــذه القیمــة أقــل مــن قیمــة مربــع كــاي المســتخرجة مــن ) 4.48(علــى الفقــرة الأولــي 

، تشــیر  )5.99(البالغــة ) 2(ودرجــات حریــة%) 5(حــت مســتوي المعنویــة الجــدول ت
ـــة ذات دلالــــة إحصــــائیة  بــــین إجابــــات  ــود فــــروق معنویـ ـــى عــــدم وجــ هــــذه النتیجــــة إلـ

إســتخدام الصــراف الآلــي فــي مختلــف العملیــات المالیــة یعتمــد  المبحــوثین علــى عبــارة
 ).القوانین  –الشبكات  -الأمان (على عناصر دعم الثقة 

قیمـــة مربـــع كـــآي المحســـوبة لدلالـــة الفـــروق بـــین إجابـــات المبحـــوثین المختلفـــة  بلغـــت .2
وهذه القیمة اكبر مـن قیمـة مربـع كـاي المسـتخرجة مـن ) 16.40(على الفقرة الثانیة 

، تشــیر  )7.81(البالغــة ) 3(ودرجــات حریــة%) 5(الجــدول تحــت مســتوي المعنویــة 
ائیة  بـین إجابــات المبحــوثین هـذه النتیجــة إلـى وجــود فـروق معنویــة ذات دلالـة إحصــ

إســتخدام الموبایــل المصــرفي فــي مختلــف العملیــات المالیــة یعتمــد علــى  علــى عبــارة
 ) .القوانین  –الشبكات  -الأمان (عناصر دعم الثقة 

بلغـــت قیمـــة مربـــع كـــآي المحســـوبة لدلالـــة الفـــروق بـــین إجابـــات المبحـــوثین المختلفـــة  .3
ة اكبر مـن قیمـة مربـع كـاي المسـتخرجة مـن وهذه القیم) 26.00(على الفقرة الثالثة 

، تشــیر  )7.81(البالغــة ) 3(ودرجــات حریــة%) 5(الجــدول تحــت مســتوي المعنویــة 
هـذه النتیجــة إلـى وجــود فـروق معنویــة ذات دلالـة إحصــائیة  بـین إجابــات المبحــوثین 

إســتخدام الإنترنــت المصــرفي فــي مختلــف العملیــات المالیــة یعتمــد علــى  علــى عبــارة
 ).القوانین–الشبكات  -الأمان (عم الثقة عناصر د

وللتأكــد مــن صــحة الفرضــیة بصــورة إجمالیـــة لجمیــع عبــارات الفرضــیة الثالثــة یـــتم 
تلخیص الإجابات الكلیة لجمیـع أفـراد عینـة الدراسـة علـى العبـارات الخاصـة بالفرضـیة 

 :  الثالثة كما هو موضح في الجدول والشكل التالي 
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التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة :   )33 - 4(جدول              
 . الثالثة الدراسة على جمیع إجابات الفرضیة

 %النسبة  العدد الإجابات

 37.3 56 أوافق بشدة

 22.7 34 أوفق

 37.3 56 محاید

 2.7 4 لا أوافق

 100.0 150 المجموع

 .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

التوزیع التكراري النسبي لإجابات أفراد عینة الدراسة على   :)19 - 4(شكل 
  .جمیع إجابات الفرضیة الثالثة
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  .م 2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة :المصدر 

من عینة  %)60.0(أن نسبة ) 19 - 4(والشكل ) 33 -  4(یتضح من الجدول 
لا یوافقون علي ذلك %) 2.7(فرضیة الرابعة ، ونسبة المبحوثین موافقون علي عبارات ال

  .   %)37.3(،  أما الذین لم یبدوا بإجابة محددة فبلغت نسبتهم 
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ولمعرفة اتجاهات آراء المبحوثین في عینة الدراسة نحو مـدي تحقـق هـذه الفرضـیة تـم 
لتــالي ایجــاد قیمــة مربــع كــاي المحســوبة ومقارنتهــا مــع قیمــة مربــع كــاي الجولیــة والجــدول ا

 .یوضح ذلك

ــار مربــع كــآي لفقــرات ) 34 - 4(جــدول  التكــرار المشــاهد والمتوقــع و نتــائج اختب
 .الفرضیة الثالثة 

 الفرضیة 
القیمة  
 المحسوبة

درجة 
 حریة

القیمة  
 الجدولیة

ــــؤثر علـــــى قبـــــول الصـــــیرفة  ــم الثقـــــة تـ ـــل دعـــ عوامــ
 7.81 3 48.50 الألكترونیة

 .م 2014ت الدراسة المیدانیة إعداد الباحث من بیانا:المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 34 - 4(من الجدول 

  بلغــت قیمــة مربــع كـــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بـــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة علـــى
وهـذه القیمـة اكبـر مـن قیمـة مربـع كـاي المسـتخرجة مـن الجـدول  )48.50(جمیـع الفقـرات 

، تشـــیر هـــذه النتیجـــة  )7.81(غـــة البال) 3(ودرجـــات حریـــة%) 5(تحـــت مســـتوي المعنویـــة 
إلــى وجــود فــروق معنویــة ذاتدلالــة إحصــائیة  بــین إجابــات المبحــوثین علــى جمیــع عبــارات 
ـــم الثقـــــة تــــؤثر علــــى قبــــول الصـــــیرفة  ـــى أن عوامــــل دعـ ــة التــــي تـــــنص علـ ـــیة  الثالثــ الفرضـ

  . الألكترونیة
لثقة تؤثر على عوامل دعم ا(مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الثالثة التي نصت على 

  قد تحققت) قبول الصیرفة الألكترونیة

  
  

  الفصل الختامي 
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  النتائج والتوصیات 
  النتائج: اولاً 

اعتمــدت هــذه الدراســة علــى اتبــاع المــنهج التــاریخي لدراســة الخلفیــة التاریخیــة لوســائط الصــیرفة 
یقیــة وخــرج البحــث الالكترونیــة ،والمــنهج الوصــفي التحلیلــي لتحلیــل بیانــات مجتمــع الدراســة التطب

  -:من خلال تحلیل تلك المفردات بمجموعة من النقاط وفیما یلي عرض النتائج المستخلصة
بینمــا بلغــت نســبة الانــاث فــي %) 60(غالبیــة افــراد العینــة مــن الــذكور حیــث بلغــت نســبتهم  - 1

 %).40(العینة 
افـــراد  مـــن%) 40(ان غالبیـــة افـــراد العینـــة مـــن مـــوظفي القطـــاع العـــام حیـــث بلغـــت نســـبتهم  - 2

مــن افــراد العینــة امــا المهــن الحــرة واصــحاب النشــاط %) 38(العینــة بینمــا بلغــت نســبة الطــلاب
 . من افراد العینة %) 22(التجاري الخاص وغیرهم بلغت نسبتهم 

وفــوق الجــامعي %) 46(نجــد ان غالبیــة افــراد العینــة تعلــیمهم جــامعي حیــث بلغــت نســبتهم   - 3
%) 6(من افراد العینة ودون الثـانوي بلغـت نسـیتهم %) 4(وثانوي بلغت نسبتهم %) 44(بنسبة 

 .من افراد العینة 
نجـد ان غالبیـة افــراد العینـة الــذین یقبلـون الصــیرفة الالكترونیـة مــن ذوي الـدخول المنخفضــة  - 4

%) 10(مــن افــراد العینــة وذوي الــدخول المتوســطة بلغــت نســبتهم %) 82(حیــث بلغــت نســبتهم 
 . من افراد العینة %) 8(نسبتهم اما ذوي الدخول المرتفعة بلغت 

تــؤثر ســهولة الخــدمات المقدمــة علــى (نجــد ان فرضــیة الدراســة الاولــى والتــي نصــت علــى  -5
قد تحققت لجمیـع وسـائط الصـیرفة الالكترونیـة سـواء ) قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة 

 .الموبایل المصرفي والانترنت المصرفي –كان للصراف الالي 

تـؤثر المنفعـة المترتبـة علـى اسـتخدام ( اثبت التحلیل الفرضیة الثانیـة والتـي نصـت علـى كما -6
 ) الخدمات المقدمة على قبول العملاء لنظام الصیرفة الالكترونیة

تؤثر عوامـل دعـم الثقـة علـى قبـول العمـلاء (اما بخصوص الفرضیة الثالثة والتي تنص على 7-
قت ایضا سواء كانت هذه العوامل هي التشریعات والبنیات لقد تحق) لنظام الصیرفة الالكترونیة 

 .التحتیة والوعي والمعرفة جمیعها یساعد على قبول نظام الصیرفة الالكترونیة 

  التوصیات:ثانیاً 
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ــة المصـــــرفیة  - 1 ـــاتهم مـــــن الخدمـــ ـــك بمعرفـــــة احتیاجــ ــر بشـــــریحة الانـــــاث وذلــ ـــام اكثـــ الاهتمـ
ــم الاســــباب والعوامـــل التـــ ــام والالكترونیـــة وخصوصـــاً اهـ ي ادت الــــى عـــدم اســـتخدامهم لنظــ

 .الصیرفة الالكترونیة 

إعـــادة النظـــر مـــن قبـــل الجهـــاز المصـــرفي الســـوداني لاســـتقطاب عمـــلاء المهـــن الحـــر  - 2
ــي  ــاط التجـــاري الخـــاص والقطاعـــات الاخـــرى مــــع تـــذلیل كـــل المشـــاكل والعقبـــات التــ والنشـ

ئح تتمتــع بــدخل تواجهــة تلــك الشــرائح حتــى یــتم الاســتفادة مــنهم وخصوصــا وان تلــك الشــرا
 .مرتفع جداً 

ــامعي  - 3 ــیمهم دون الجـــ ــذین تعلـــ ـــة للعمـــــلاء الـــ ان یقـــــوم الجهـــــاز المصـــــرفي بزیـــــادة التوعیــ
 .للاستفادة من تلك الشرائح 

علـى المصــارف العاملــة فــي الســودان عنــد تقــدیمها لخدمــة الصــراف الالــي و الموبایــل  - 4
ائط كمــا ان البــرامج المصــرفي والانترنــت المصــرفي ان تراعــي ســهولة اســتخدام هــذه الوســ

الملحقــة بهــا تكــون ســهلة وغیــر معقــدة حتــى یســتطیع جمیــع العمــلاء بمختلــف مســتویاتهم 
 .التعلیمیة من استخدامها 

على المصارف العاملة في السودان ان تشـجع عملائهـا علـى اسـتخدام نظـام الصـیرفة  - 5
للصیرفة ویجب  الالكترونیة موضحة لهم الفائدة او المنفعة التي سیجنوها عن استخدامهم

 .ان تكون هذه المنفعة واضحة عند مقارنتها بالطرق التقلیدیة 
یجب على القطاع المصرفي السوداني ان یوفر البنیات التحتیة داخل المصرف سواء  - 6

كانت شبكات او برمجیات كما یجب ان توفر القوانین الازمة التي تحمي جمیع الاطراف 
رفـة بالصـیرفة الالكترونیـة بجمیـع الوسـائل الممكنـة كما یقع على عاتقها نشر الـوعي والمع

 .و باي طریقة مناسبة یراها المصرفسواء كانت المرئیة او السمعیة ا

  
  
  
  

  :المراجع والمصادر
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جامعــة طیبــة -ماجسـتیر فــي العلــوم الاقتصـادیة -الحسـن محمــد فــال-النقـود وماهیــة العمــل  - 1
 الحادیة عشر صباحاً  /www.bank.org/arabicبحث منشور في  –المدینة المنورة 

ـــارف  - 2 ــــ ــــرنة المصـ ــدخل لعصــــ ــــ ـــــة كمــ ــــیرفة الالكترونیـــ ـــــراج، الصــــ ــــواري معـــ ـــــین وهــــ ـــــیم حســـ رحـــ
ـــور فــــــي  ـــادیة،بحث منشـــ ـــولات الاقتصـــ ـــــة والتحـــ ـــرفیة الجزائریـ ــة المصـــ ـــــة،ملتقى المنظومــــ الجزائریـ

www.google.com 
3 - another word press.com .justwww  ًالساعة الواحدة ظهرا 

طـارق .د –العوامل المؤثرة في اختیار نوع الخـدمات والنوافـذ التـي تقـدمها البنـوك الإلكترونیـة -4
  2013- الأكادیمیة العربیة المفتوحة في الدنمارك الاعرج

ـــــدمات،عمان  - 5 ـــویق الخـــــ ــــ ــــائي ، تســـ ــــ ــد الطــ ــــ ــــلاق ود محمــــ ــــ ـــیر العــ ــــ ــــر :بشـــ ــــ ـــــران للنشــ دار زهـــــ
  م2007التوزیع،و 
التجـــارة والأعمـــال  –فریـــد النجـــار، ولیـــد النجـــار وآخـــرون، وســـائل المـــدفوعات الالكترونیـــة  - 6

  ، 2006الدار الجامعیة، الإسكندریة،  –الالكترونیة المتكاملة 
  .1999رأفت رضوان، عالم التجارة الالكترونیة، المنظمة العربیة للتنمیة ، القاهرة،  - 7
  www.bank.org/arabic/periodحیفه الریاض مقال منشور فى ص: المصدر  - 8
9 - www.Bank.Of.cd.com 

، الجدیـد فـي أعمـال المصـارف "العملیـات المصـرفیة الالكترونیـة"حسن شحاذة الحسین،  - 10
حقـوق، من الوجهتین القانونیة والاقتصادیة، مداخلـة مقدمـة إلـى المـؤتمر العلمـي السـنوي لكلیـة ال

  .206: ، ص2002جامعة بیروت العربیة، 
بحــث  Technology Acceptance Model: عزیــز الرافــي ، ورقــة عمــل بعنــوان - 11

  . 1ص –www.google.com. منشور على الإنرنت
12-2009-8-tance_model29www.wikipedia.org/technology_accep 

13  www.google.com–  بحث منشور على الإنترنت– Influence 
14- viswanth.Anddavis,fread(2005), the Technology Acceptance 

Model  .15-  17ص  4عدد  -البنوك الالكترونیة –مجلة انترنت العالم العربي  
 لنظریة والتطبیق ،اربد،الأردن،سحنون محمود ،مؤتمر تشریعات عملیات البنوك بین ا -16

 جامعة الیرموك -٢٠٠٢كانون الاول،٢٣ .
  

  )الملاحق(
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  استبانة
. الالكترونیــة المصــرفیة للخــدمات الســودان فــي العمــلاء قبــول لتقــیم الاســتبانة هــذه تهــدف

 وسـتعامل العلمـي البحـث لأغـراض ستسـتخدم الاستبانة هذه بواسطة ستجمع التي البیانات
ــذه بملـــئ معنـــا ونكمتعـــا. تامـــة بســـریة ــیكون الاســـتبانة هـ ــذه تحقیـــق فـــي هامـــاً  عنصـــراً  سـ  هـ
  . لدعمنا الثمین وقتكم من جزءاً  لاقتطاعكم وشكراً  لاهدافها الدراسة

  الباحث                                                                         
  :العمر - 1
        .         عــام 30مــن واقــل20 □               .                          عــام 20 مــن اقــل □ 

.  عـــام 50مـــن واقـــل 40□                                     عـــام 40 مـــن واقـــل30 □
  عام 50 من اكثر □

  :النوع - 2
  أنثى □                                   ذكر □
  :التعلیمي المستوى - 3
 .ثانوي □.                          الثانوي دون □

  .الجامعي فوق □.                                جامعي □
  :الحالیة المهنة - 4
 .حرفى  □.                                   طالب □

 .موظف □.                               حرة مهن □

  ................        اذكرها اخرى  □.                   خاص تجاري نشاط □
  :الشهري دخلال - 5
 .       سوداني جنیة3000 من واقل1000 □.          سوداني جنیة 1000 من اقل□

  .سوداني جنیة 5000 من أكثر □   .سوداني جنیة 5000 من واقل3000□ 
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  :المصارف مع التعامل سنوات عدد  - 6
 .سنوات 3-1من □.                      سنة من اقل □

  .فاكثر سنوات10□        .         سنوات 9-4 من □
  :معه تتعامل الذي البنك عبر مقدمة التالیة الخدمات من اى - 7
 .المصرفي الانترنت □.                 الآلي الصراف □

 .المصرفي الموبایل □

 الالكترونیــــة الصــــیرفة اســــتخدام فــــى  ویشــــجعك یــــدعمك البنــــك مــــدى اى الــــى - 8
  ؟)والتسهیلات -المعلومات(

 %).70-%50( متوسط مدى□%).     40-%10( منخفض مدى□

  %).100-%80(مرتفع مدى□
 تســتخدم تجعلــك التــى ادنــاه مــذكور هــو ممــا المحــددة المیــزة مــاهى عــام، بشــكل - 9

  ).فقط واحدة میزة اختر(الالكترونیة؟ الصیرفة
 ) .القوانین-الشبكات-الامان( الثقة دعم عوامل□

 ) .لك بالنسبة والاهمیة الفائدة( المنفعة □

 . الاستخدام سهولة □

ـــاه العناصـــر رتـــب -10  اســـتخدام عنـــد لـــك بالنســـبة أهمیتهـــا حســـب) 3-ا( مـــن ادن
  الالكترونیة؟ الصیرفة

 ) .القوانین-الشبكات-الامان( الثقة دعم عوامل □

 ) . لك بالنسبه والاهمیة الفائدة( المنفعة □

  . الاستخدام سهولة □
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  ):ATM(( الآلي الصراف
ـــراف ــــتخدم الآلــــــي الصــ ـــارف عمــــــلاء بواســـــطة یســ ـــاز المصـــ ـــات لانجــ ـــل المالیــــــة العملیـــ  مثـــ
 مـن وذلـك الفـواتیر وسـداد ، التحویـل ، الإیداع ، النقدى السحب ، الرصید عن الإستفسار

 الصــراف بواســطة حســابه الــى للوصــول الشخصــي التعریــف لــرقم العمیــل اســتخدام خــلال
  .البطاقة باستخدام الآلي

  الآلي؟ الصراف بتقنیة علم على انت هل - 1
 .لا □.                                     نعم □

ـــــــت اذا - 2 ـــــــف:  بـــــــنعم  الاجابـــــــة كان                   مـــــــرة؟ لاول لـــــــك الخدمـــــــة عـــــــرض تـــــــم كی
  ).فقط واحدة اجابة اختر(

 .الصدفة طریق عن □.                       البنك خلال من □

 ........اذكرها اخرى □.                    الاعلان خلال من □

 :هي غیرها من اكثر الالي الصراف فیها تستخدم التي الرئیسیة الوظیفة - 3

  ).فقط واحدة اجابة اختر(
  .الإیداع □.                           النقدى السحب□
  .                     الحسابات بین التحویل □.                الرصید عن الإستفسار  □
 ............اذكرها اخرى □                 .         الفواتیر سداد  □

 اوافـــــق العبارة
  بشدة

 بشدة اوافق لا  لاوافق محاید اوافق

ـــتخدام تفضــــل -1 ـــراف اسـ ـــى الصـ  عوضـــــاً  الالـ
 .البنك لفرع زیارتك عن

     

ـــتخدام -2 ـــــراف اســــ ــــي الصــ ـــ ـــــى الال ــــف فــ  مختلـــ
ـــة العملیـــــات ـــد المالیــ  دعـــــم عناصـــــر علـــــى یعتمــ

 ) .القوانین– الشبكات– الامان(  الثقة

     

      . وملائم مفید الالى الصراف تجد-3

      .ومفهوم سهل الالي الصراف استخدام ان -4

  :المصرفي الموبایل
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ــتخدم المصــــرفى الموبایــــل  عــــن الإستفســــار مثــــل المختلفــــة العملیــــات مــــن العدیــــد لأداء یســ
نجاز الرصید   .الحسابات بین الداخلیة التحویلات وإ

  المصرفي؟ الموبایل بتقنیة علم على انت هل - 1
 . لا □.                                    نعم □          

 مرة؟ لاول لك الخدمة عرض تم كیف: بنعم الاجابة كانت اذا - 2
  ).فقط واحدة اجابة اختر(

 .الصدفة طریق عن □.                       البنك خلال من □

 ........اذكرها اخرى □  .                  الاعلان خلال من □
  
 :هي غیره من اكثر المصرفي الموبایل فیها تستخدم التي الرئیسیة الوظیفة - 3
   ).فقط واحدة اجابة اختر(

  .                     الحسابات بین التحویل □.                الرصید عن الإستفسار  □
 ............رهااذك اخرى □ .                         الفواتیر سداد  □
 
 أوافـــــق العبارة

 بشدة

ـــــق لا لاأوافق محاید أوافق  أوافـــ
 بشدة

 المصـرفي الموبایـل خدمـة یطرح بنكك كان لو -1
 .معها ستتعامل كنت مستقبلاً  سیطرحها أو

     

ـــتخدام-2 ــــل اســـــ ـــرفي الموبایــــ ــــ ـــى المصـ ــــ ـــــــف فـ  مختلـ
               الثقـــة دعـــم عناصـــر علـــى یعتمـــد المالیـــة العملیـــات

 ).القوانین– الشبكات– انالام( 

     

      . وملائم مفید المصرفي الموبایل تجد-3

      .ومفهوم سهل المصرفي الموبایل استخدام ان -4

 
  :المصرفي الإنترنت
ــاز فــــي الشــــبكة یســــتخدم المصــــرفي الإنترنــــت ــة الغیــــر العملیــــات مختلــــف انجــ  مثــــل النقدیــ
جراء الرصید عن الإستفسار   . لیةالداخ التحویلات وإ
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 المصرفي؟ الإنترنت بتقنیة علم على انت هل - 1

 . لا □.                                    نعم □        

  
 واحـدة اجابـة اختـر( مـرة؟ لاول لك الخدمة عرض تم كیف:  بنعم الاجابة كانت اذا -2

   ).فقط
 .الصدفة طریق عن □.                       البنك خلال من □

 ........اذكرها اخرى □.                    علانالا خلال من □

  
 اختـر: ( هـي غیره من اكثر المصرفي الانترنت فیها تستخدم التي الرئیسیة الوظیفة-3

  ).فقط واحدة اجابة
  .                     الحسابات بین التحویل □.                الرصید عن الإستفسار  □
 ............اذكرها اخرى □               .           الفواتیر سداد  □

ــــق العبارة ــــ ــــ ــــ  أوافـــ
 بشدة

ــــــق لا لاأوافق محاید أوافق  أوافــ
 بشدة

 أو المصـرفي الإنترنـت خدمـة یطـرح بنكـك كان لو
 .معها ستتعامل كنت مستقبلاً  سیطرحها

     

ـــرفي الانترنــــــت اســــــتخدام -2 ـــــى المصـــ  مختلــــــف فـ
    ةالثقـــ دعــم عناصــر علـــى یعتمــد المالیــة العملیــات

 ) .القوانین– الشبكات– الامان( 

     

      . وملائم مفید المصرفي الانترنت تجد-3

ــتخدام ان -4 ــــ ـــــت اســـــ ــــ ــــــرفي الانترنــ ــــ ـــــهل المصـ ــــ  ســ
 .ومفهوم

     

 


