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 شكر وتقدير
 

وفضدددل  وتوفيدددن فمنحندددي العلددده  أنعددده بددد  علدددي  مددد  صدددحة  علدددى مدددا رب العدددالمي   الحمدددد اه

 والمعرفة والقدرة على إتماه هذا العمل المتواضع.

 بعد،أما  

 سعود المحاميد"يسعدني أ  أقده خالص شكري وتقديري للمشرف على رسالتي الدكتور : "إ

بكل إخدصص، جعبت  م  عله وجهد دو  كلل أو تعب و في تقديه كل ما في  للحظة الذي له يتوا 

السددديدة وكامددل النصددش والإرشدداد ممددا كددا  لدد  عظدديه الأاددر فددي إتمدداه هددذا العمددل،   توجيهاتددل وأشددكره

 . والاحتراهمني كامل التقدير  ول خير ال كلفجزاه اه 

ه يددد العددو  يقدددقدداه بتعلددى إتمدداه هددذا البحدد  و  نيخددالص شددكري إلددى كددل مدد  سدداعدأتقددده بو 

 الصزمة. بالمعلومات وتزويدي والمساعدة

آيات الشكر والامتنا  والتقدير إلى الذي  مهدوا لندا طريدن العلده والمعرفدة،  أتقده بأسمىكما 

الذي  نهلوا علينا بعلمهه وله يتوانوا للحظد  عد  مسداعدتنا، حمظهده اه إلى جميع أساتذتنا الأفاضل 

 بنورهه. بعطائهه وبناء مجتمع متعله قوي او أداه عليهه الصحة والعافية ليستمرو 

 

 . دامما  وأبدا  والحمد لله 

 الباحاة

 هب  شطاره                                                                          
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 هداءالإ
ك لأجلنددا يددا سددندي الدددائه ومشددجعي، سددلمت وشددققت الأيدداه يدددي ككلددل العددرن جبيندد أبددي..... يددا مدد 

 ك.امرة م  امار غرس لك أهديك تاجا فون رأسي، أطال اه بقاءيداك و 

لتحقيدن حلمدي يدا مد   الصبر والعزيمدة والإصدرارالقوة و  أمي...... يا عقلي وروحي يا م  علمتني

 م  أحله بإسعادها. اعلمتني معنى الطموح ولذة تحقيق ، ي

 أدامك لنا.لك.. ألبسك اه اوب الصحة و  قطرة في بحرك العظيه.. حباً وبراً  أهديك …أماه

زوجي...رفين دربدي وشدريكي يدا مد  وقدف بجدانبي وسداندني خطدوة بخطدوة فدي طريدن دراسدتي. إلدى 

 .....جزاك اه خيراً. وسنبقى معاً  بإذ  اه بذرناه معاً  وحصدناه معاً توأه روحي..... ها نح  

 مهجة قلبي.  ابنتي .... يام  أعطيت لحياتي معنىً و لوناً آخر وحياة أخرى وطموحا أكبر يا

 إلى ربى الشامخة..... رفيقتي ... صديقتي الصدوقة وأختي العزيزة الغالية.

 ل  فضل في مساعدتي وتعليمي كا   م خالي العزيز الاستاذ الدكتور رياض إلى  

 الذي  أجدهه عندما أحتاجهه و زمصئي جميعا أصدقائيو  إلى أهلي وأقاربي

 اهدي امرة جهدي المتواضع .........هؤلاء م  ساعدني الى كل إلى كل
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 العربيةلغة الملخص الدراسة ب
 

 تطوير نموذج لقياس أثر الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 إعداد
 هبه بلال شطاره

 :بإشراف
 الدكتور اسعود المحاميد

 

يدا  لب إضدافةً ، أار الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونيدة ف هدفت الدراسة لتعر  

فددددي تبنددددي  )المخدددداطر، اقددددة العميددددل، سددددهولة الاسددددتخداه، المائدددددة المدركددددة( أاددددر العوامددددل الخارجيددددة

الدراسدة أيضدا  كما هددفت م  قبل عمصء البنوك التجارية الأردنية. الخدمات المصرفية الإلكترونية 

تبنددي الخدددمات  وللتعددرف علددى الدددور الوسدديط للعوامددل الخارجيددة فددي العصقددة بددي  الكلمددة المنطوقددة 

تألف مجتمع هذه الدراسدة مد  جميدع عمدصء البندوك التجاريدة الأردنيدة . حي  كترونية المصرفية الإل

العاملة في مدينة عما ، ونظراً لعده قدرة الباحاة على توفير قائمدة بأسدماء عمدصء البندوك لسدريتها، 

  وكبر حجه العينة فقد تقرر الاعتماد على عينة مصئمة م  عمصء البنوك التجارية في مدينة عمدا

وتددده اسدددترجاع  ( اسدددتبانة311، حيددد  تددده توزيدددع )لجمدددع البياندددات المصئمدددة لتحقيدددن أهدددداف الدراسدددة

صدالحة  اسدتبانة( 047( اسدتبانات لعدده صدصحيتها للتحليدل، وتبقدى )2، وته استبعاد )( منها051)

 جملددة إلدىيددل البياندات. توصدلت الدراسددة للتح ةسدداليب الإحصدائيالأسددتدخدَهع عددداً مد  أللتحليدل. وقدد 

دلالة إحصائية للكلمة المنطوقة في تبندي اسدتخداه  وذ اً إيجابي اً هناك أار أ   م  أبرزها: النتائج،م  

 وهنداك أادر للكلمدة المنطوقدة فدي المخداطر المدركدة واقدة العميدل ،الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة 



 ل
 

أادر إيجدابي  يوجددكمدا  ،راسدةالمدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية  م  وجهة نظر أفراد عيندة الد

اسدتخداه الخددمات المصدرفية  مد دلالة إحصائية للكلمة المنطوقة فدي العوامدل الخارجيدة المدؤارة  وذ

 .في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية مجتمعة يوجد أار للعوامل الخارجية  .وأخيراً،الإلكترونية 

 

المصرفية الالكترونية ، العوامل الخارجية الكلمات المفتاحية : الكلمة المنطوقة ، الخدمات 

 (المخاطر، اقة العميل، سهولة الاستخداه، المائدة المدركة)
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Abstract 

 

The aim of this study is to identify the Impact of Word of Mouth (WOM) 

on Adopt Internet E-Banking services in addition to demonstrate the impact 

of  external factors (Risks, trust, Ease of use ,and the usefulness ) on to 

Adopt E-banking services by customers of Jordanian commercial banks . 

The study also aimed to identify the role of external factors as mediators in 

the relationship between the WOM, and adopt E-Banking services in the 

Jordanian commercial banks. The study sample consisted of all Jordanian 

commercial banks customers for commercial banks that are working in 

Amman, and due to researcher's inability to provide a list of Jordanian 

commercial banking customers names because of its confidentiality, and 

due to the large size of the required sample, it was decided to rely on 

suitable for our studied sample of Jordanian commercial banking customers 

in Amman to collect the relevant data to achieve the study objectives.  

(200) questionnaires were distributed to Internet E-Banking services users, 

(150) questionnaires were returned, (3) questioners were excluded due to 

unsuitability for analysis, and (147) questionnaires were valid for analysis. 

A number of statistical methods were used for data analysis. 

 The study has a number of results, in which they are: it was found that 

there is a positive impact of the WOM on the intention to use the E-



 ن
 

banking services, and the WOM has the impact on the perceived risks and 

Perceived trust in E-banking services, and there is a positive impact of the 

WOM on the external factors influencing the use of E-banking services. 

Finally there is an impact of external factors combined together (perceived 

risk, Perceived Trust, ease of use, and the perceived usefulness) on 

intention to adoption the E-banking services. 

 

 

Key Words: Word Of  Mouth, E-Banking Services, External Factors 

(Perceived Risk, Perceived Trust , Ease of  Use, and the Perceived 

Usefulness) 
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 الفصل الأول
 

 المقدمة العامة للدراسة
 
 (: التمهيد1 - 1)

 

 والهداتف الحاسدوب ومنهدا الإنترندت، شدبكة إلدى للددخول المسدتعملة الأدوات تعددد مدع       

 ممتلكاتهه بحماية اهتمامًا أكار الأفراد أصبش الأخرى، المحمولة والأجهزة والتلماز الرقمي المحمول

 حلولاً  اقة العميل بناء يتطلب وقد. في شبكة كبيرة المترابط الرقمي ضم  العاله الشخصية هوبياناته

 الأعمدال وأصدحاب الأفدراد حيد  يحتداج ،اليدوه الموجدودة تلدك مد  المنيدة الناحيدة مد  شدمولاً  أكادر

 خصوصداً  اسدتخدامها، بالطمأنيندة حيدال الشدعور الإلكترونيدة إلدى الخددمات اسدتعمال فديالدراغبي  

  .شخصيةال ههمعلومات إدخال منهه يدطلب عندما

 

 هدذه  وا   ،شخصديةال  بياناتدل إدخالد  عندد تكبحد  أو تشدجع الإنسدا  التدي هدي النمسدية فالعوامدل 

 وبالمؤسسدة الإلكتروندي، وبدالموقع المسدتعمعل، بدالتطبين ، والمسدتخده باقدة العميدل مرتبطة العوامل

 ومعالجتهدا معلوماتد  لتخدزي  كدأداة باسدتخداه التكنولوجيدا باقتد  تدرتبط أنهدا كمدا .الخدمدة تقدده التدي

 الحاسدوبية الدنظه يدديرو  بالأشدخاص الدذي  وباقتد  علمد ، بغيدر أو بعلمد  بهدا، والتصدرف ونقلهدا

 . (2002 )الإسكوا، المخزنة فيها الشخصية المعلومات على ويطلعو 
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رأي التددي تعبددر عدد   و  "  Word Of Mouth-WOM"أمددا عدد  الكلمددة المنطوقددة 

غيدددددر رسدددددمية بعدددددد  بعضدددددهه الدددددبعض بطريقدددددةالتدددددي يتواصدددددل بهدددددا المسدددددتهلكي  مدددددع  المسدددددتهلكي  و

 شدددددبكة  طدددددور، فدددددا  ت (Westbrook,1987الخدمدددددة ) )اسدددددتهصك( للمندددددتج أو اتخددددداذ اسدددددتخدامهه 

  لكترونيددددةالإمنطوقددددة اللمددددة الك ىهددددا بطريقددددة إلكترونيددددة ليصددددبش هندددداك مددددا يسددددمنمو شددددجع  الإنترنددددت

"Electronic Word of Mouth –E- WOM" ،  و التددي يددته مدد  خصلهددا  تبددادل ا راء

و تبادل  ، "Email"ريد الإلكتروني رسائل الب : مختلمة مال إلكترونية والمعلومات وانتشارها بطرن

مواقددع و ،  علددى الإنترنددتالموجددودة  ، والمنتددديات(MSN) البرنددامج الإلكترونددي المحاداددات بواسددطة

فدي الإنترندت  إلكترونيداً اذا قاه العميل بنشر عده رضداه عد  الخدمدة أو المندتج و  ، والدردشة الأخبار

تدأاير هدذه الكلمدة المنطوقدة إلكترونيداً المتمالدة فسيصل ،  أي باستخداه الكلمة المنطوقة إلكترونياً ، 

 .(Chen ET al.2012) الإنترنتعبر شبكة  الأشخاصلاف رضا العميل  عده ب

 

هناك نظريات عدة ظهرت لتمسير تبني التكنولوجيا الحدياة كنموذج قبول التكنولوجيا أو  و 

هددذا النمددوذج يبددي  دور ، ف"Technology Acceptance Model – TAM " مددا يدددعى بددد 

تبنددي فددي نحددو التكنولوجيددا والأعددراف و سددلوك الأفددراد المدركددة وموقددف  الاسددتخداه و المائدددةسددهولة 

تمددت و  لهدداهددذا النمددوذج كأسدداس نظددري  هددذه الدراسددة اسددتخدمتها. و اتالتكنولوجيددا الحدياددة واسددتخدام

و دراسدة تبندي الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  وهدو الكلمدة المنطوقدة يدؤار فدي إضافة عامل جديد 

 على سلوك العمصء خاصة في البيئات النامية تكنولوجياً كالأرد . تأايرها 
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المخداطر واقدة العميدل وسدهولة العوامل الخارجية ) الكلمة المنطوقة و كل م  تأايردراسة ول

فددي  هدددفتلخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة ، فددا  الباحاددة تبنددي ا ( علددىالاسددتخداه والمائدددة المدركددة 

 دراسدة أادر الكلمدة المنطوقدة فدي تبندي الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة بنداء نمدوذج ل هدذا البحد  إلدى

و أار الكلمة المنطوقة في العوامل الخارجية وأادر العوامدل الخارجيدة  فدي تبندي الخددمات المصدرفية 

 البنوك التجارية الأردنية .م  قبل عمصء  الإلكترونية 

 

 (: مشكلـة الدراســة و أسملتهـا1-2)

 

تعد الخدمات الإلكترونية م  أكار العوامل التنافسية بي  المؤسسات المصدرفية لجدذب أكبدر 

 ،  عدد ممك  م  العمصء وتقديه الخدمة لهه خصوصاً في مجال المعامصت المصرفية الإلكترونية

، إلا لما لهذه المعامصت م  أهمية في توفير الوقت والجهد والمال على كص الطرفي  البنك والعميدل

كالكلمددة المنطوقددة و  عوامددل ومعوقددات مددؤارة فددي تبنيهدداأ  لهددذه المعددامصت المصددرفية الإلكترونيددة  

 المخاطر المدركة و اقة العميل وسهولة الاستخداه والمائدة المدركة.  

 

مددد  قبددددل غالبيدددة البنددددوك  رغه مدددد  تدددوفير نظدددداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيددددة الدددوعلدددى 

، حيددددد  أ  عدددددددد جددددددداً ً  اً منخمضدددددكدددددا  مسدددددتوى اسددددددتخدامها  العاملدددددة فددددددي الأرد  إلا أ التجاريدددددة 

( ألددف مسددتخده وهددذا يعددادل 08المسددتخدمي  الددذي  يمارسددو  أعمددال التجددارة الالكترونيددة تجدداوز  )
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،  1فقط مد  اجمدالي سدكا  المملكدة  % 2نترنت في الأرد  أو حوالي م  مستخدمي الا % 05.4

 بعادها المختلمة. أمما يستدعى الوقوف على حجه هذه الظاهرة ومحاولة التعرف على طبيعتها و 

 

العاملدة فددي الأرد   التجاريددة ولدذلك جداءت هددذه الدراسدة فدي محاولددة لمسداعدة إدارات البندوك

الإلكترونية و التي تتمادل فدي الكلمدة رة في تبني الخدمات المصرفية لتعرف على أهه العوامل المؤال

. المنطوقددة والعوامددل الخارجيددة )المخدداطر المدركددة، اقددة العميددل، سددهولة الاسددتخداه والمائدددة المدركددة(

  بالأسئلة التالية:ويمك  تمايل مشكلة الدراسة 

 

المصدرفية الإلكترونيدة  أو مدا يسدمى  هو أادر الكلمدة المنطوقدة فدي تبندي الخددماتالسؤال الأول: ما 

 ؟ " E- Banking Services"ب 

 

السؤال الرئيس الااني: ما هو أار الكلمة المنطوقة في العوامدل الخارجيدة )المخداطر، واقدة العميدل،  

 وسهولة الاستخداه، والمائدة المدركة (؟ ويتمرع عن  الأسئلة التالية:

 

مدددا هدددو أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي المخددداطر المدركدددة للخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة المقدمدددة   .0

 لعمصء البنوك التجارية الأردنية؟

                                                           

 :،  متوفر ،  جريدة الصحفيالتجارة الالكترونية دور البنوك في دعه ،(3101قندح ، عدلي )  1 
http://www.sahafi.jo/files/3f9bed3cf8dbffc78fdaca598ae5a1bc9a6c8749.html 
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ما هو أار الكلمة المنطوقة في اقدة العميدل فدي الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  المقدمدة لعمدصء  .3

 البنوك التجارية الأردنية؟ 

 

لعمدصء  الإلكترونية المقدمةالمصرفية  الاستخداه للخدماتقة في سهولة ما هو أار الكلمة المنطو  .2

 البنوك التجارية الأردنية؟ 

لعمددصء  الإلكترونيدة المقدمدةمدا هدو أادر الكلمدة المنطوقدة فدي المائدددة المدركدة للخددمات المصدرفية  .4

 البنوك التجارية الأردنية؟

 

 تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟ما هو أار العوامل الخارجية في  السؤال الاال :

 

السدددؤال الدددرئيس الرابدددع: هدددل تتوسدددط العوامدددل الخارجيدددة أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي الخددددمات 

 المصرفية الإلكترونية ؟ ويتمرع عن  الأسئلة التالية:

 

 هل تتوسط المخاطر المدركة أار الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟ .0

 

 هل تتوسط اقة العميل أار الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟ .3
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 الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟  الاستخداه أارهل تتوسط سهولة  .2

 

 هل تتوسط المائدة المدركة أار الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟  .4

 

 

 (: فرضيات الدراســة3- 1)

 

أادددر للكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية  لا يوجدددد: 01Hالفرضـــية الرميســـية الأولـــ 

 . α ≤0.05 الدلالة مستوى لدى العمصء عند الإلكترونية 

 

أاددر للكلمدة المنطوقددة فددي العوامدل الخارجيددة )المخدداطر،  دلا يوجد :02Hالفرضــية الرميســية الثانيــة 

ويتفـر  عنهـا  .α ≤0.05 الدلالدة مسدتوى عندد العميل، وسهولة الاستخداه، والمائدة المدركدة (واقة 

 الفرضيات التالية:

 

1-02H: كلمدددة المنطوقدددة فدددي المخددداطر المدركدددة للخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة للأادددر  دلا يوجددد 

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند المقدمة لعمصء البنوك التجارية الأردنية
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2-02H: الإلكترونيدة المقدمدةكلمة المنطوقة في اقة العميل في الخدمات المصرفية لل أار دلا يوج 

  .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند لعمصء البنوك التجارية الأردنية

 

3-02H: الإلكترونيدددة المصدددرفية  الاسدددتخداه للخددددماتكلمدددة المنطوقدددة فدددي سدددهولة للأادددر  دلا يوجددد

  .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند لعمصء البنوك التجارية الأردنية المقدمة

 

4-02H:  الإلكترونيدة المقدمدةكلمة المنطوقة في المائدة المدركة للخدمات المصرفية للأار لا يوجد 

  .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند لعمصء البنوك التجارية الأردنية

 

أادددر للعوامدددل الخارجيدددة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية  دلا يوجددد :03H ة الثالثـــةالفرضـــية الرميســـي

 :ويتفر  عنها الفرضيات التالية، α ≤0.05 الدلالة مستوى الإلكترونية  عند

 

1-03H: عمدددصء  مددد فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة مخددداطر المدركدددة للأادددر  دلا يوجددد

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند البنوك التجارية الأردنية
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2-03H : عمدصء البندوك الإلكترونيدة مد  اقدة العميدل فدي تبندي الخددمات المصدرفية ل أادر دلا يوجد

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند التجارية الأردنية

 

3-03: H عمددصء فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة مدد  سددهولة الاسددتخداه ل أاددر دلا يوجدد

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند البنوك التجارية الأردنية

 

 4-03: H عمددصء فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة مدد  مائدددة المدركددة لل أاددر دلا يوجدد

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند البنوك التجارية الأردنية

 

و تبندي  الكلمدة المنطوقدة بدي عصقدة العوامل الخارجية ال طلا تتوس: 04Hالرابعة الفرضية الرميسية 

 . ويتفر  عنها الفرضيات التالية:α ≤0.05 الدلالة مستوى الخدمات المصرفية الإلكترونية  عند

 

1-04H: الخدددمات المصددرفية و تبنددي الكلمددة المنطوقددة  بددي عصقددة التتوسددط المخدداطر المدركددة  لا

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى عندالإلكترونية 
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2-04H: الخددددددمات المصدددددرفية و تبندددددي الكلمدددددة المنطوقدددددة  بدددددي عصقدددددة التتوسدددددط اقدددددة العميدددددل  لا

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى الإلكترونية عند

 

3-04H: الخدددمات المصددرفية و تبنددي الكلمددة المنطوقددة بددي  عصقددة التتوسددط سددهولة الاسددتخداه  لا

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى الإلكترونية عند

 

4-04H: الخددددمات المصدددرفية و تبندددي الكلمدددة المنطوقدددة  بدددي عصقدددة التتوسدددط المائددددة المدركدددة  لا

 .α ≤0.05 الدلالة مستوى الإلكترونية عند
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 (: أنموذج الدراسة :1-4)

 

 المتغير التابع                        المتغير الوسيط   المتغير المستقل    

الخدمات المصدرفية  تبني            التبنيالمؤارة في  الخارجية الكلمة المنطوقة           العوامل

 الإلكترونية 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( : أنموذج الدراسة1الشكل رقم )
 

 كالاتي :اعتمادا  عل  عدد من النماذج الواردة في عدة دراسات سابقة  الباحثة دالمصدر: إعدا
 

 

 

  

تبني الخدمات 

  الإلكترونيةالمصرفية 

 المخاطر المدركة

 ثقة العميل 

 سهولة الاستخدام

 

  الفائدة المدركة

 

 الكلمة المنطوقة
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متغيدر اصاة أندواع مد  المتغيدرات: ال( أنموذج الدراسة الذي يشتمل على 0يبي  الشكل رقه )

ته اعتماد دراسدة الكلمة المنطوقة المتغير المستقل  لدراسةو  يمال الكلمة المنطوقةو الذي مستقل ال

، و المتغير الوسيط يتمال بالعوامل  et al (Sweeney (2012. ( وPerry et al.2012)كل م  

المخداطر المدركدة، اقدة العميدل، وتشدمل )  المصرفية الإلكترونيةالمؤارة في تبني الخدمات  الخارجية

تمدداد علددى دراسددة كددل مدد  تدده الاعولدراسةةة الاما ةةخ اليةر  ةةة  سددهولة الاسددتخداه، المائدددة المدركددة(

(Chen et al.2006) و Olatokun et al. 2012 ) )نمدوذج قبددول التكنولوجيدا  وTAM  

(Davis,1989) ( وChen et al.2012،) يمال تبني الخددمات المصدرفية  والمتغير التابع و الذي

 . و المتغير الوسيط  الكلمة المنطوقةلدراسة مدى تأاره بالمتغير المستقل الإلكترونية  

   

 (: أهداف الدراســة 1-5 )

 

 سعت هذه الدراسة لتحقين الأهداف التالية :

 

 .الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  أولًا: بيا  أار

 

اانيدداً: تحديددد أاددر الكلمددة المنطوقددة فددي العوامددل الخارجيددة) المخدداطر المدركددة، اقددة العميددل، سددهولة 

  الاستخداه والمائدة المدركة( المؤارة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية .
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بيدددا  أادددر العوامدددل الخارجيدددة ) المخددداطر المدركدددة، اقدددة العميدددل، سدددهولة الاسدددتخداه والمائددددة  االاددداً: 

  .م  قبل عمصء البنوك التجارية الأردنيةالمدركة( في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  

 

) المخدداطر المدركددة، اقددة العميددل، سددهولة الاسددتخداه رابعدداً: تحديددد الدددور الوسدديط للعوامددل الخارجيددة 

 في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية . والمائدة المدركة(

 

 (: أهمية الدراســة 6 - 1) 

 

بشددكل عدداه، ومدد  النقدداط ا تيددة بشددكل  تناولتدد هددذه الدراسددة أهميتهددا مدد  الموضددوع الددذي  اسددتمدت

 خاص:

 

الكلمدددة  عددد  مددددى تدددأايرالتجاريدددة العاملدددة بدددالأرد   هدددذه الدراسدددة مؤشدددراً لمدددديري البندددوك وفدددرت -0

أاددر الكلمددة المنطوقددة فددي العوامددل وبيددا   المنطوقددة فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة 

العوامدددل ( وبيدددا  أادددر المائددددة المدركدددةوسدددهولة الاسدددتخداه و  واقدددة العميدددل المخددداطر الخارجيدددة )

فدي تبندي الخددمات الخارجية )المخاطر ، واقة العميل، وسهولة الاستخداه ، والمائدة المدركدة ( 

 المصرفية الإلكترونية  م  قبل عمصء البنوك التجارية الأردنية.
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بحددددد  أسددددهمت هدددددذه الدراسدددددة فدددددي إادددددراء الأدب النظددددري و الدراسدددددات السدددددابقة التدددددي تناولدددددت ال -3

منحددى جديددد فددي التعدداطي مددع مشددكلة بالخدددمات المصددرفية الالكترونيددة  ،مدد  حيدد  أنهددا نحددت 

فددي البيئدة الأردنيددة مد  خددصل إدخددال دور   الإلكترونيددةالخدددمات المصدرفية  تددني مسددتوى تبندي

 .TAMالكلمة المنطوقة وتعزيز نموذج 

 

ممددا  لخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة العمددصء لالكلمددة المنطوقددة بتبنددي  بينددت هددذه الدراسددة أاددر -2

بقنوات  المتعلقةتسويقية ال تيوفر مؤشراً هاماً يمك  الإستمادة من  في البنوك لبناء الاستراتيجيا

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية  

 

 

   (: التعريفات الإجرامية لمتغيرات الدراسة7 - 1)
 

 متغيراتها إجرائياً كما يلي:ولغايات أهداف هذه الدراسة سوف يته تعريف 

 

: هي تعبير ع  الكصه الذي ينطدن بد  العمدصء "Word Of Mouth -WOM" الكلمة المنطوقة

وعلدى أادره   ،و يعبر ع  رضا أو عده رضا العمصء عد  المندتج أو الخدمدة بعدد تجريبهدا مد  قدبلهه

برسالة نصية  شمويا وجها لوج  أو كتابياً   منطوق تينقل  العميل لأفراد المجتمع م  حول  سواء كان
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أو مددددد  خدددددصل مواقدددددع التواصدددددل  الإلكترونددددديبريدددددد " مددددد  خدددددصل الE-WOMإلكترونيددددداً لتكدددددو  "د أو 

 ".Facebook "" أو كتعلين على Twitterالاجتماعي كتغريده على "

 

انونيدة : تشمل كدل مدا يعدرض العميدل وحسدابات  للخطدر سدواء كاندت مخداطر تشدغيلية أو ق المخاطر

الكافيددة مدد  البنددوك  الإجددراءاتبعددده وجددود  ت متمالددةسددواء كاندد  و مخدداطر السددمعة،أأو تكنولوجيدد  

 لإدارةالتابعددة للبنددك  الإلكترونيددةالمصددرفية  للأنظمددةعنددد دخولدد   إلكترونيدداً للتأكددد مدد  هويددة العميددل 

عده وجود عقدود بعده وجود أنظمة الحماية الكافية لحماية أرصدة العميل أو ب، أو إلكترونياً حسابات  

عددده كمدداءة مددوظمي البنددوك فددي تدددريب العمددصء علددى بقانونيددة تحمددي بموجبهددا أرصدددة العمددصء، أو 

 .الخاصة بهه  الأنظمة

 

ى أموالد  : المقصدود بهدا وادون العميدل بالبندك أي اعتمداد العميدل علدى البندك وائتماند  علدثقة العميل

واقدددة  إيدددداعها،ولددديس فقدددط  الأحيدددا ،و تمويضددد  باسدددتامارها فدددي كايددر مددد  أموالددد  بددد   بإيدددداعوذلددك 

العميل بأما  الخدمات المصرفية الإلكترونية   بإيما تتمال   الإلكترونيةالعميل بالخدمات المصرفية 

وبالتدالي  ،ية عمدل عاليدةالمنبان م  مصداقية البنك المقده لها كخدمة مقدمة بدقدة وبسدرية واسدتمرار 

اعتمددداد العميددددل عليهددددا وائتمانددد  لهددددا مدددد  خدددصل أداء العمليددددات المصددددرفية الصزمدددة لدددد  مدددد  خصلهددددا 

 .أو التحويل أو الدفع الإلكتروني وغيرها الإيداعكخدمات 
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: أي مددددى سدددهولة و بسددداطة اسدددتخداه النظددداه الخددداص بالبندددك إلكترونيددداً علدددى  ســـهولة الاســـتخدام

كانددت سددهولة  الصسددتخداه مدد  قبددل العميددل كلمدد وواضددحاً  وسلسدداً  فكلمددا كددا  النظدداه بسدديطاً  ،العميددل

أو  التابعددة لدد  سددواء كانددت بلغتدد  أو بالتصددميه الخدداص بالشاشددات، متددوفرة بدد موجددودة و الاسددتخداه 

 .م  من  كذلك لي  واستخداه خصائص  بوقت قليل وسصسة عالية والخروج ا إالدخول  بإجراءات

 

: وهدي المائددة التدي يحققهدا العميدل ويكتسدبها ويسدتطيع  الحصدول عليهدا مد  خدصل  مدة المدركةالفا

والمتمالدددددة بتدددددوفير المدددددال و تدددددوفير الوقدددددت المطلدددددوب لإجدددددراء  ، اسدددددتخدام  للخددددددمات المصدددددرفية 

المعددامصت البنكيددة و تددوفير والجهددد المبددذول بالددذهاب للبنددوك و الاصددطماف بطددابور العمددصء وعددده 

وعنددد ادراك هددذه الموائددد مدد  قبددل العميددل فإنهددا تدفعدد  لإجددراء  ،يددد بأوقددات عمددل البنددوك وأماكنهدداالتق

 المعامصت البنكية إلكترونياً في أي زما  وم  أي مكا  بالعاله  .

 

الخدددمات المصددرفية المقدمددة للعميددل مدد  قبددل البنددوك التجاريددة  :الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة   

 ."Internet Banking"الأردنية  

 

اسدددتخداه  الخددددمات المصددددرفية  نحدددوالعميدددل  توجددد المقصدددود بهددددا  تبنـــي الخـــدمات الإلكترونيـــة :

معامصتدد   إنجددازفددي  لهددا واسددتخدام   الإلكترونيددةالمصددرفية  اشددتراك العميددل بالخدمددةو  الإلكترونيددة ،

 البنكية.
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هه الأشخاص الذي  يتعاملو  مع البنوك بالمعدامصت الماليدة الخاصدة بأرصددتهه و  عملاء البنوك:

( Retail Customersيدربطهه مدع البندوك عصقدة ماليدة خاصدة بحسداباتهه، وهده عمدصء التجزئدة )

 ( المستخدمي  للخدمات المصرفية .الأفرادوهذه الدراسة موجهة لدراسة عمصء التجزئة )

 

ويقصددد بهددا مجموعددة مدد  العوامددل المتعلقددة بالمخدداطر المدركددة، واقددة العميددل،  العوامــل الخارجيــة :

والمائدة المدركة، والتي م  شأنها أ  تؤار إيجاباً أو سلباً على مواقف واتجاهات وسهولة الاستخداه 

 وسلوك عمصء البنوك التجارية الأردنية نحو تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية .

 

 (: حدود الدراســة 8 - 1) 

 

 تنقسه حدود الدراسة الحالية إلى:

 

البنددوك التجاريددة الأردنيددة العاملددة فددي مدينددة عمددصء الحدددود المكانيددة: اقتصددرت هددذه الدراسددة علددى  .0

 عما  في المملكة الأردنية الهاشمية.

 

 . 3102/3104هذه الدراسة خصل العاه الجامعي  إنجازالحدود الزمنية: ته  .3
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العاملدة فدي مديندة عمدا   الأردنيدة التجاريدةالدراسدة علدى عمدصء البندوك  ركزت هدذهالحدود البشرية:  .2

للقيددددداه بالعمليدددددات باسدددددتخدامها  ويقومدددددو لكترونيدددددة إوالدددددذي  يمتلكدددددو  حسدددددابات خددددددمات مصدددددرفية 

 المصرفية الإلكترونية الصزمة لهه.

 

 (: محددات الدراســة )صعوباتها( 2 -1)

 

معهدا أانداء فتدرة تطبيدن  تعداو  البندوك التجاريدة الأردنيدةعوبات تتمادل فدي عدده صد الباحادةواجهدت   .0

 دراستها وعده السماح لها بمقابلة عمصئها بالمروع الخاصة بها.

 

حجدده عددده القدددرة علددى الحصددول علددى بيانددات تمصدديلية مدد  البنددوك التجاريددة الأردنيددة فيمددا يخددص  .3

لددددديها، سددددواء مدددد  حيدددد  القنددددوات  الموجددددودة  المعلددددي للخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيددددة الاسددددتخداه

 ، أو عدد العمصء المستخدمي  للخدمات في كل بنك.(e-channelsالإلكترونية المستخدمة)
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

 (: الإطار النظري للدراسة1 - 2)

 

 وتطور استخدامها  الإلكترونيةنشأة المصارف  أولا :

 

خدددصل العقدددود القليلدددة السدددابقة شدددهدت الصدددناعة المصدددرفية تغيدددرات كايدددرة، لكددد  فدددي الوقدددت 

الحالي وبسبب التطور التكنولوجي وانتشار الإنترنت فدإ  التغيدرات كاندت جوهريدة وأكادر أهميدة مد  

ة إعصنيددة، وليسددت أداة لتسددريع التغيددرات السددابقة، حيدد  أ  الإنترنددت لدديس أداة تسددويقية فقددط بددل أدا

 .( Yakhlef,2001) التعامصت بل يعتبر الإنترنت الأساس لشكل جديد م  الصناعة المصرفية

 

الرغه مد  أ  المصدارف التقليديدة سدتبقى الأكادر اسدتخداماً لتنميدذ الخددمات المصدرفية وعلى 

 Internetسددمى ب )تأو مددا  الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة (، إلا أ  3116المختلمددة )عددرب ،

Banking  )عتبر م  المواضديع المصدرفية التدي تلقدي اهتمامداً كبيدراً مد  قبدل الصدناعة المصدرفية ت

 نظه الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات ووسائل الاتصال عبر العاله وانتشار الإنترنت.النظراً لتطور 
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بمدا فيهدا المؤسسدات  يدةشدركات الخدمالالتطور السريع في وسائل الاتصال دفع الكاير مد  ف

الماليدددة للبحددد  عددد  وسدددائل جديددددة لإيصدددال الخدمدددة لعمصئهددده، فالتكنولوجيدددا تعمدددل علدددى تخمددديض 

التكدداليف وتحسددي  العصقددة بددي  المسددتخده ومددزود الخدمددة وتطددوير قدددرات المسددتخده علددى اسددتخداه 

 .(lee et al .2005الخدمات المختلمة )

 

المصارف الإلكترونية فإنها تعود إلى بداية الامانينات مدع ظهدور النقدد نشأة بدايات أما ع  

استخداه البطاقات فان  يعود لبداية القر  الماضي في فرنسا حي  كدا  علدى  أما ع  الإلكتروني، و

شكل بطاقات كرتونية تسدتخده فدي الهداتف العمدومي، وبطاقدات معدنيدة تسدتعمل علدى مسدتوى البريدد 

" أول "American Expressشدددركة أصددددرت  0958مدددي عددداه ف.دة الأمريكيدددةفدددي الولايدددات المتحددد

بطاقة بصستيكية لتنتشر فيما بعد على نطان واسع، اه قامت بعدها امانية مصدارف بإصددار بطاقدة  

""Bank Americard  لتتحددول إلددى شددبكة  0968عدداه  فدديVisa كمددا تدده فيمددا بعددد  العالميددة ،

" فددددددي نمددددددس العدددددداه مدددددد  خددددددصل  سددددددتة مصددددددارف "Carte Bleueإصدددددددار البطاقددددددة الزرقدددددداء 

 (3114)حسي ،هواري ،.فرنسية

 

" بتزويددد الهواتددف   "France Telecomقامددت الاتصددالات المرنسددية  0986وفددي عدداه  

عدداه فددي لتصددبش ،  (Cartes à mémoire)تسددمى لبطاقددات الددذاكرة   قارئددة  بددأجهزة  العموميددة
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تحمددل بيانددات شخصددية  (Cartes à puce )كددل البطاقددات المصددرفية بطاقددات برغوايدد   0993

 ( 3114)حسي ،هواري ،.لحاملها 

 

وخددصل منتصددف التسددعينات ظهددر أول مصددرف إلكترونددي فددي الولايددات المتحدددة الأمريكيددة يمي ددز 

 كصهما يستخده تقنية الصيرفة الإلكترونية : وبي  نوعي  م  المصارف 

 

و هي التي تحقن أرباحا تصل إلى سدتة أضدعاف  (:)مصارف الإنترنت  الإلكترونيةارف المص .0

 المصارف العادية.

: ويقصددد بهددا المصددارف التدددي تقددده الخدددمات المصددرفية التقليديددة وخددددمات لتقليديددةالمصددارف ا .3

 .(3115الصيرفة الإلكترونية )الجنبيهي و الجنبيهي، 

 

 سبب انتشار المصارف الإلكترونية إلى عنصري  أساسيي : ويعود

 أهمية ودور الوساطة بمعل تزايد حركات  التدفقات النقدية والمالية في مجال التجارة . .0

 . (3119تطور المنظمة الإعصمية لصتصال التكنولوجي ) قابوسة ،  .3

 

إلدى السدون فدي عداه ( Debit Cardأما في السدون العربيدة فقدد أدخلدت البطاقدة الممغنطدة )

م  خصل البنك العربي الأفريقي في مصدر، اده انتشدرت بعدد ذلدك فدي معظده الددول العربيدة  0980
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تدده  0989، وفددي عدداه 0983( فددي عدداه Petra Cardمدد  بينهددا الأرد  مدد  خددصل بنددك البتددراء )

التجاريدددة " الشددركة الأردنيددة لخدددمات الدددفع " لتقددديه خدددمات التقدداص بددي  التجددار والبنددوك  تأسدديس

حيدد  تدده تأسدديس "شدددركة  0998اسددتمرت هددذه الشددركة فدددي تقددديه خدددماتها حتددى عددداه  و الأردنيددة.

الأرد  لخددددمات الميدددزا" لخدمدددة البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة فدددي نطدددان التعامدددل فدددي مجدددال البطاقدددات 

 .(3111)عبدالحليه ،   الإلكترونية

 

مواقددع معلوماتيددة للدعايددة، واتجهددت غالبيددة المصددارف فددي العدداله قددد أنشددأت بشددكل أو بدد خر 

معظدده المواقددع إلددى اسددتخداه بعددض وسددائل الاتصددال التمدداعلي مددع العميددل، علددى عكددس المواقددع 

التبادلية، التي لا تزال اتجاهات المصارف نحوها تخضع لاعتبدارات عديددة، فهدذه المواقدع تعندي 

بعددددددد ومدددددد  خددددددصل عدددددد   الإلكترونيددددددة  قدددددددرة العميددددددل علددددددى التعامددددددل مددددددع الخدمددددددة المصددددددرفية

 .((Bertolucci, 2005الإنترنت

 

( بددتأسيس بندك علدى Prudential Insuranceفي بريطانيا قامت إحدى شدركات التدأمي  )

( شدهراً 08تمكد  خدصل ) ، أي قامدت بتقدديه الخددمات المصدرفية الالكترونيدة  ، والدذي الإنترنت

السدون المصدرفية البريطانيدة، ( مد  %0مدا يعدادل )، أي ( مليدار دولار02جذب ما يقارب )م  

( والذي يعتبر م  البنوك الرائدة في الصيرفة الإلكترونيدة Nordeaوفي فنلندا زادت أرباح بنك )

، وقاه البنك بتقليص عدد 3111عاه ال( مليار في 3.3إلى ) 0999عاه ال( مليار في 0.8م  )

 .(lee et al .2005( فرع )411( إلى )811المروع م  )
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 المفهوم ثانيا :
 

" تلدددك  )الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة ( علدددى أنهدددا يمكددد  تعريدددف المصدددارف الإلكترونيدددة

البنوك أو المؤسسات المالية التي تقوه على الركائز الإلكترونية وتوظيف كافة التطورات الحدياة في 

 .(3112، )الغندور مطلن"مجال تكنولوجيا الاتصال والمعلومات لتقديه الخدمات المصرفية بأما  

 

 فددددي السددددابن كانددددت المصددددارف تسددددتخده وسددددائل عديدددددة لصتصددددال بعمصئهددددا ماددددل الهدددداتف

أانداء  0957(، ولك  مع انتشدار الإنترندت والدذي كاندت بددايات اسدتخدام  عداه 3116)العبدالصت ،

ل سدريع فدي الحرب الباردة بي  الولايات المتحدة والاتحاد السدوفيتي سدابقاً، اده تطدور اسدتخدامها بشدك

، فمد  خدصل الإنترندت يمكد  للبندك تقدديه خددمات (Fuller,2000) 0996جميدع أنحداء العداله عداه 

خدددمات  فددي المنددزل، ماددل تسددديد المددواتير، والاستمسددار عدد  الرصدديد، و الكترونيددة للعمددصء  مصددرفية

كمددا يمكدد  الحصددول علددى الخدددمات ،  (Mols,1998) سدداعة فددي اليددوه 34التحويددل علددى مدددار 

 المصرفية الإلكترونية  م  أي مكا  وفي أي وقت شرط توفر خدمة الإنترنت.

 
 

 البنوك الإلكترونية وخدماتها أنماطثالثا:  

 

 ساسدددددددي للبندددددددوك: وهدددددددو المسدددددددتوى الأ(  Informationalالموقدددددددع المعلومددددددداتي ) -: الأولالددددددنمط 

و ما ممك  تسميت  بصورة الحد الادنى م  النشداط الإلكتروندي المصدرفي، ومد  خصلد  أالإلكترونية 
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وممكدددد  تمايلدددد  بددددالموقع  فددددا  البنددددك يقددددده معلومددددات حددددول برامجدددد  ومنتجاتدددد  وخدماتدددد  المصددددرفية،

 الإلكتروني الخاص بالبنوك. 

 

بحي  يسمش الموقع بنوع ما  ((Communicativeالاتصالي  أوالموقع التماعلي  -النمط الااني :

نمداذج علددى  أومد  التبدادل الاتصددالي بدي  البنددك وعمصئد  كالبريدد الإلكترونددي، و/ أو تعبئدة طلبددات 

 . الخاصة بالعمصءتعديل معلومات القيود والحسابات  أو( onlineالخط)

 

القددول فيدد    وهددذا هددو المسددتوى الددذي يمكدد   (Transactionalالموقددع التبددادلي  ) -الددنمط الاالدد  :

لكترونية، حي  تشدمل هدذه الصدورة السدماح للزبدو  إفي بيئة  وأنشطت بأ  البنك في  يمارس خدمات  

دارتها)العميل( بالوصول إلى حسابات   جدراءالدفعات النقديدة والوفداء بقيمدة المدواتير  وأجراء وا  كافدة  وا 

جددددددراءالخدددددددمات الاسددددددتعصمية   مددددددع جهددددددات خارجيددددددة وأالحددددددوالات بددددددي  حسددددددابات  داخددددددل البنددددددك  وا 

 .(3111)عرب،
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 "Internet - Banking"  الخدمات المصرفية الإلكترونيـة  تقدمها التي معظم الخدمات رابعاَ :

 ( 2007)وادي،  يمكن ذكرها كالاتي: و التي

 

 التوفير والقروض. و الودائعالعميل كافة كحسابات  حسابات و أرصدة ع  الاستمسار 

 إلكترو  الميزا بطاقة وقف أو تجميد و إلكترو  الميزا بطاقات طلب إصدار . 

 والاشتراك بخدمة كشف الحساب الإلكتروني الناطن البنك خدمة في الاشتراك طلب . 

 طلب دفاتر الشيكات. 

 السري الخاص بالعميل الرقه تغيير.  

  والمؤسسددات  توالكهربدداء والاتصددالا ءماددل المددواتير الخدميددة كالمددا إلكترونيدداً  المددواتير دفددع

 والشركات الأخرى المتعاونة مع البنوك في هذا المجال.

 الحوالات الداخلية بي  عمصء نمس البنك إصدار. 

 الأرد .بي  بنوك   الداخلية الحوالات طلب و إصدار 

 طلب الحوالات الخارجية بي  البنوك المحلية والخارجية. 

 يلبالعم وحسابات القروض الخاصة تسديد حسابات البطاقات. 
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  خامسا : العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 

 منها: العديد م  العوامل المؤارة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية تناولت الدراسات السابقة 

 

 2الإنجليزية باللغة الإلكترونية التجارية التعامصت معظه تته حي  اللغة حاجز 

 

 إذ، لدى الزبائ  كبيرة عقبة يشكل مما الدفع مجال في الائتما  على بطاقات كبير بشكل الاعتماد 

 الددفع مد  يدته كقنداة فيهدا ياقدو  لا شدبكة الإنترندت مسدتخدمي مد  % 60 أ  الدراسدات أظهدرت

 ذلك جراء م  كبيرة مبالغ خسروا قد الزبائ  بعض هناك أ  و خاصة خصلها،

 .( 3113على واخرو . )آل

 

 بدنمس والصدوت بالصدورة معلومدات نقدل تسدتطيع مسدتقرة و سدريعة معلوماتيدة شدبكات وجدود عدده 

 )العدصن الإلكتروندي للتوقيدع  آمندة عمليدة طدرن إيجداد عدده و ،عداليتي  وجدودة بسدرعة و الوقدت

،3112). 

 

 

                                                           

 ،  متوفر:36بنك السودا ،  العدد  -(، مجلة المصرفي3113عمار، أنور ).2

http://www.bankofsudan.org/arabic/period/masrafi/vol_26/ecommerce.htm 
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 3هناك سلسلة م  المعوقات التي تواج  انتشار الإنترنت في العاله العربي: 

 

  الشاملة على المستوى الوطني والإقليميالافتقار إلى الخطط. 

  ارتماع نسبة الضدرائب الممروضدة علدى أجهدزة الحاسدوب والتدي تصدل فدي بعدض الددول

 .٪ 31العربية إلى 

 عده التركيز على إبراز تكنولوجيا المعلومات في المناهج التعليمية. 

 ضعف مستوى الوعي بالاستخداه الصحيش لتقنية المعلومات في قطاع الأعمال.  

 

 التجارة لإدارة الحدياة النظه مع التعامل علي القادري  الموظمي  ندرة و العالية التكلمة 

 .(3114،)عبد الوهاب  الإلكترونية

 

  تطدوير البرمجيدات أدوات تغيدر و البروتوكدولات و المعدايير و الأمدا  و الاعتماديدة نقدص 

 .(3114بسرعة ) بسيوني، و باستمرار

 

   أم  الإنترنت والتي تعتبر أساس نمو القناعة بالبنوك الإلكترونيدة )عدرب، تغير القناعة بشأ

3111). 

                                                           
   :"، متوفر 02802، تنامي استخداه الإنترنت في المملكة ودول الخليج .جريدة الرياض ، العدد " 3116عطاف الشمري ، 3

http://www.alriyadh.com/iphone/article/147593 
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 الكلمة المنطوقة 

 

 ،الشدرائية و قدراراتهه سدلوكهه بعدد فيما تشكل قوية لمؤارات الساعة مدار على المستهلكو  يتعرض

، المصادر متعددة ومجالات معرفية فضاءاتعلى  الأفراد وانمتاح التكنولوجية التطورات بعد خاصة

 إلا ، شخصية غير أو كانت شخصية سواء ، أمامها متاحة اتصال أدوات أية المنظمات تترك فله

 الموصدلة القندوات تلدك بدي  ومد  ، التجاريدة عصمتهدا وعد  عنهدا إيجابيدة صدورة لبنداء واسدتغلتها

 ،– Word Of Mouth communicationالمنقولدة   الكلمدة أو المنطوقدة الكلمدة "؛ للمعلومدات

 النصديحة أو التوصدية أو، و التدي تنقدل وتصدل مد  خدصل التنسديب   WOMبالمختصدر المعرفدة

 East et al) )  مصدداقية" interpersonal " الشخصدية الاتصدال أدوات وأكادر أهدهمد   وهدي

.2005 

 
المتاحدة  البددائل بدي  مد  خياراتد  لحسده المسدتهلك علدى تدؤار المختلمدة التدرويج   أدواتإ

المعتمددة  التسدويقية قنواتهدا أو مبيعاتهدا بطدواقه تتدولى أ  المنظمدة وعلدى ، التجاريدة العصمدة لصدالش

 بهددف أو خددمات منتجدات مد  عليد  يحصدل ما وبي  المستهلك توقعات بي  التطابن حالة تحقين

التجاريدة  العصمدة مدع تجربتد  عد  إيجابيدة صدورة بنقدل بعدد فيمدا يسداهه ،هودائد راضدي كسدب  كزبدو 

حقيقدة  أنهدا علدى تنسديب  أو نصديحت  أو توصديت  ويأخدذو  ، اقدتهه موضدع يكو  هدو آخري لزبائ  

 الراضدي غيدر المسدتهلك ينقدل أ  المتوقدع مد  أن  (Knauer, 1999) دراسة أشارت قد. و راسخة

   .أشخاص خمسة إلى تجربت  الراضي العميل ينقل بينما تسعة أشخاص إلى تجربت 
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 خيدارات علدى قدوي تدأاير لهدا المنطوقدة الكلمدة بدا  أشدارت  (Keaveney, 1995) أمدا 

 % 50 ) أ  تبدي  فقدد ،محدودة الشراء قبل تجربت  أ  طالما قطاع الخدمات في خاصة المستهلك

 . التوصية أو المنطوقة للكلمة كنتيجة الجديد مطلبهه أو ضالتهه الخدمات وجدوا مستخدمي م  (

 
 أنهه ،العالي الرضا ذوي الزبائ  م  الصادرة خاصة الإيجابية المنطوقة الكلمة فوائد م  و

التكداليف الصزمدة  تخمديض علدى يشدجع بددوره وهذا ،للشركة متحرك إعص  بماابة ويعتبرو  يشكلو 

 .(Lovelock et al.2000 )جدد  زبائ  لجذب

 

" E-word of mouth"  تددأاير الكلمددة المنطوقددة الإلكترونيددة ألابددد مدد  معرفددة  أيضدداً  و

تدته مد  خدصل تبدادل ا راء والمعلومدات  و انتشدارها بطدرن  ، لأنهابوجود الإنترنت اصبش أكار نمواً 

(، MSNبرنامج ) بوساطة"،و المحاداات  Emailمختلمة بالإنترنت مال رسائل البريد الإلكتروني "

وغرف الدردشة. و الكلمة المنطوقدة هدي طريقدة للحصدول  الأخبارمواقع  والمنتديات على الإنترنت،

مدددد  خددددصل التماعدددددل بيددددنهه علددددى الشددددبكة الاجتماعيددددة. و الاتصددددال بهدددددذه  ا خددددري علددددى خبددددرات 

، وذلدك لأند  يدته إنشداء معظمهدا  أكادر مواوقيدة وواقعيدة و  المعلومات عادة يعتقد بأن  اكادر حياديدة

 .(Bristor ,1990المستهلكي  أنمسهه بدلا م  الشركات )بشكل مباشر م  قبل 
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أ  سلوك ما بعد الشدراء هدو ردود فعدل المسدتهلكي  بعدد ب ((Engel et al, 2001اقترح  و 

وشددعور عددده  وتحقيددن الرضددا شددعور الارتيدداح وهمددا:و هندداك نوعددا  مدد  ردود المعددل  ،شددراء المنددتج

 الرضا.

( بتعريددف الكلمددة المنطوقددة Henning , Thurau et al ,2004و قدداه كددل مدد  ) 

" أو العمددصء online customerبأنهددا العميددل المتواجددد علددى الشددبكة " (e-WOM)الإلكترونيددة 

المحتملي  الذي  يسعو  في كاير م  الأحيا  للحصول على معلومدات عد  المنتجدات أو الشدركات 

، مدع بعضدهه الدبعض والخبدرات وا راءقبل التعامل معها أو شرائها ويتبادلو  ما لدديهه مد  المعرفدة 

لابدد أ   ولأ  تأاير الكلمة المنطوقة بممهومد  التقليددي هدو لحظدي و سواء كانت إيجابية أو سلبية ،

فددي أي و يمكدد  أ  ينتشددر بشددكل أسددرع،  الإلكترونيددةيكددو  وجهددا لوجدد  فددأ  تددأاير الكلمددة المنطوقددة 

 للكايري .  و مرة واحدة وقت، وبطريقة واحدة

 

تدأاير الكلمدة  لا ندوع مد  أندواع إالإنترنت ما هي شبكة  لمعلومات التي يته توصيلها ع  طريناإ  

، معينددة غيددر محدددد بوقددت أو مسددافة ةلا أ  تددأاير الكلمددة المنطوقددة الإلكترونيددإالمنطوقددة التقليدددي، 

ير الكلمددة فمددي تددأا مدد  الكلمددة المنطوقددة التقليدددي ، وأندد  أكاددر فعاليددة، وأكاددر مصءمددة وأوسددع نطاقددا

 ي غيدر راضدد هنهددأ الرضدا عدد  الخدمدة أو المنددتج ، وقدالواالمنطوقدة التقليددي إذا شددعر العمدصء بعددده 

الأغلددب مدد  شددخص علددى  لأكاددرسيصددل سينتشددر و عدد  الخدمددة أو المنددتج فددا  عددده الرضددا هددذا 

((Gelb & Johnson 1995; Gelb & Sundaram 2002; Livin et al.2008. 
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 أوكددا  العميددل يشددعر بعدددده الرضددا وقدداه بددالتعبير عددد  عددده رضدداه عدد  المندددتج  و لكدد  إذا

السلعة أو الخدمة إلكترونياً في الإنترنت م  خصل البريد الإلكتروني أو مواقع التواصدل الاجتمداعي 

لددذلك، وعلددى الددرغه مدد  أ  تددأاير  .شددخاص لاف الأأو غددرف الدردشددة فسيصددل عددده الرضددا هددذا  

ندد  يعتقددد بددأ  تددأاير إف ،الإلكترونيددة لا يمكدد  أ  تحددل محددل تددأاير الكلمددة التقليددديالمنطوقددة الكلمددة 

 الكلمددة الإلكترونددي يمتلددك قددوة تددأاير وانتشددار وقدددرة تسددويقية أعلددى مدد  الكلمددة المنطوقددة التقليديددة

Chen et al.2012)). 

 

 المخاطر:

الخدمات المصرفية الإلكترونية  والتي تدؤار بدالبنوك وبالتدالي تدنعكس  ع  تنشأ التي أنواع المخاطر

 :لخدمات المصرفية الإلكترونية لتبني العمصء  في

 

 التشغيلية المخاطر )Operational Risk(: 

تعتبددر المخدداطر التشددغيلية موضددوعاً حددديااً علددى السدداحة المصددرفية تدده تقديمدد  مدد  

، وعلى الرغه م  أ  هذا الصنف IIقبل لجنة بازل للرقابة المصرفية في إطار اتماقية بازل 

إلا أ  أمددر إبددرازه والاهتمدداه بدد   مدد  المخدداطر فددي الواقددع قددائه منددذ قيدداه النشدداط المصددرفي،

ية لمواجهتددد  والتحدددوط لددد  يعتبدددر أمدددراً حدددديااً ولا يدددزال فدددي المراحدددل ووضدددع متطلبدددات رأسدددمال

الأولى للتطبين نظراً لكو  آااره السلبية له تك  بارزة وواضحة في السابن، إلا أ  الأزمدات 
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المصددرفية المتتاليددة التددي عصددمت بالعديددد مدد  الدددول )ماددل أزمددة المكسدديك فددي نهايددة العدداه 

والبرازيدددل وروسددديا  0997جندددوب شدددرن آسددديا فدددي العددداه والأزمدددات الماليدددة فدددي دول  0994

وتركيا والأرجنتي ( والتي أدت إلى انهيار بنوك كبيدرة وألحقدت خسدائر جسديمة لاقتصداديات 

هددذه الدددول وبالتددالي هددددت الاسددتقرار المددالي بشددكل عدداه، أدت بددالبنوك والسددلطات الرقابيددة 

الي إلى البح  ع  الأسباب المعلية وراء والمنظمات والهيئات الدولية المعنية بالاستقرار الم

هددذه الأزمددات، والتددي خلصددت إلددى أ  أهدده أسددباب هددذه الأزمددات هددو الضددعف الواضددش فددي 

الحوكمة وضعف أنظمدة الرقابدة الداخليدة ورقابدة الجهدات الحكوميدة والضدعف الواضدش  فدي 

صدصح،  أبدو) عبد الكدريه و  إدارة المخاطر بشكل عاه والمخاطر التشغيلية بشكل خاص

7002). 

 

وتجدر الإشارة إلى أ  التطور المتسدارع فدي النشداطات والخددمات المصدرفية وتزايدد   

الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة   وسددائل الاتصددال الحدياددة و الاعتمدداد علددى التكنولوجيددا و

(E-Banking بالإضدددافة تزايدددد اعتمددداد البندددوك علدددى جهدددات خارجيدددة فدددي تدددوفير بعدددض ،)

( ،الأمر الدذي أدى إلدى تزايدد أهميدة Outsourcingوالمتمال بالإسناد الخارجي )الخدمات 

المخاطر التشغيلية وأصبحت متغيراً أساسياً م  متغيدرات إدارة المخداطر، وفدي نمدس الوقدت 

) عبد  تزايد الاهتماه بها م  قبل الهيئات الدولية والسلطات الرقابية والمؤسسات المصرفية"

 .(3117، أبو صصحالكريه و 
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وأفضددل تعريددف للمخدداطر التشددغيلية هددو الصددادر عدد  لجنددة بددازل للرقابددة المصددرفية 

الدذي عرفهدا علدى أنهدا "مخداطر تحمدل خسدائر تندتج عد  عدده نجاعدة  IIضم  اتمان بازل 

أو فشل العمليدات الداخليدة، والعنصدر البشدري، والأنظمدة والأحددا  الخارجيدة. ويشدمل هدذا 

نيددة ولكدد  يسددتانى مندد   المخدداطر الاسددتراتيجية ومخدداطر السددمعة التعريددف المخدداطر القانو 

والمخاطر التنظيمية". ولا يعتبر الاحتماظ برأسمال لمواجهة الخسائر الناشئة عد  المخداطر 

 .(BCBS, 2001بل هو جزء جوهري في  ) IIالتشغيلية خياراً في إطار بازل 

 

  الاستراتيجية المخاطر )Strategic Risk: (  

فدي  تأخدذ التدي المناسدبة الاسدتراتيجيات تبندي عدده عد  الناجمدة المخداطر تلدك "هدي

الخددمات المصدرفية  و التقليديدة الخددمات مد  المناسدب المدزيج تحقيدن كيميدة اعتبارهدا

 .(3112، ةالنشرة الاقتصادي ")  الإلكترونية

 

  السمعة مخاطر )Reputation Risk ( : 

تجاه المصرف نتيجة عدم  يعام سلب يحالة توافر رأفدددي "وتنشأ مخاطر السمعة 

وفق معايير الأمان والسرية والدقة مع  الإلكترونيددددددددددددةقدرت  على تقديم خدمات  المصرفية 

وهو أمر لا يمكن تجنب  ، الاستمرارية والاستجابة المورية لاحتياجات ومتطلبات الزبائن
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لنشاطات بالنسبة اء سوى بتكايف اهتمام المصرف بتطوير ورقابة ومتابعة معايير الأد

 .(3112،  الاقتصادية النشرة )لكترونية "الإالصيرفة 

 

 القانونية المخاطر )Legal Risk: (  

فالمخدداطر القانونيددة يمكدد  أ   ،تددرتبط المخدداطر القانونيددة تمامددا مددع الخسددارة الماليددة

تحدددد  فدددي شدددكل عقوبدددة قانونيدددة )غرامدددات( أو رسدددوه بسدددبب التغيدددرات فدددي قدددواني  وقواعدددد 

 الإجددراءاتقددد تحددد  هددذه الخسددارة المحتملددة نظددرا لعددده التصددرف واخددذ  ،وأنظمددة الحكومددة

ا أو الصزمددة بندداء علددى أي إشددعار أعطددي مدد  قبددل الدولددة المعنيددة بتغيددر قوانينهددا أو تعددديله

 4لأي أسباب أخرى.

                                                           
4 lrisk.htm-Kuman, V., (2010)."Legal Risk" (online),Available : http://www.svtuition.org/2010/04/legal 
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و لأ  الاقدة والأمددا  لددى أطددراف العقدود للخدددمات الالكترونيددة مد  أولددى الأمدور التددي يتعددي  

توافرهما في هذا النوع م  التعاقد، وذلك لما تتسه ب  طبيعة هذه العقود و الخدمات م  عده الالتقاء 

بددي  الأطددراف وذلددك فددي معظدده  المعلددي بددي  أطددراف العصقددة، فضددصً عدد  عددده وجددود عصقددات سددابقة

العقددود. ولكددي تتددوافر الاقددة والأمددا  المسددتهدفا  فددإ  الأمددر يسددتلزه وجددود طددرف االدد  محايددد، سددواء 

كا  شخصاً طبيعيداً أه شخصداً اعتباريداً، وذلدك حتدى يضدم  سدصمة المحدرر الإلكتروندي مد  العبد  

كترونيدة، وذلدك بدالتحقن مد  شخصدية أو الاحتيال ويؤم  عمليدة التوقيدع الإلكتروندي و الخددمات الال

المتعاقدددي . تنشددأ هددذه الجهددة المواقددة إمددا بندداء علددى تنظدديه خدداص بددي  مسددتخدمي شددبكة الإنترنددت، 

وبالتالي تكو  جهة التواين هيئة خاصة، وقد تنشأ م  خصل تدخل الدولة بإنشاء هيئة عامدة تتدولى 

لي  مددد  خدددصل شدددبكة الإنترندددت )إبدددراهيه، مهددداه التوايدددن، وهدددذا بددددوره يدددؤدي إلدددى الاقدددة بدددي  المتعدددام

 (.070، ص 3101

 

 أبعداد وذو متشدعب الإلكترونيدة موضدوع اقدة العميدل بالخددمات موضدوع أ  تقدد ه ممدا يتبي   و     

اقدة  لبنداء والخداص العداه القطداعي  فدي مختلمدة وطنيدة جهدات جهدود تضدافر وهدو يتطلدب مختلمدة،

 والاتصدالات المعلومدات اقدة العميدل بتكنولوجيدا عامدل ويعتبدر .وتعزيدز أمند  الرقمدي العميل بالعاله

 المسدتوى علدى والأمد  الحمايدة إلدى المعلومدات، فاقدة العميدل تحتداج مجتمدع فدي شدائكًا موضدوعًا

لدى جهدود إلدى وتطبيقهدا التشدريعات ووضدع التكنولدوجي،  الكمداءة تملدك بشدرية كدوادر تدوفر كبيدرة وا 

 (3119 واستامارها. )الإسكوا، المعلوماتية النظه لتشغيل الصزمة
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يمك  القول بأ  اقة العميل بالبنك ضرورية ولك  وحدها لا تكمي لضما  تبني الخدمات  و

العاليدة بالتكنولوجيدا التدي تسدتخدمها البندوك لتقدديه  المصرفية الإلكترونية  بل يجب توفر اقة العميدل

: ماهو البعض لاقة العميل بالبنوك  لبعضهماخدماتها و منتجاتها. وهناك عاملي  أساسي  مكمص  

 بالتكنولوجيا بشكل عاه. بالبنوك واقة العميل اقة العميل

 

 سهولة الاستخدام والفامدة المدركة

 

  قبددول التكنولوجيددا   وسددهولة الاسددتخداه لا بددد مدد  دراسددة أنمددوذجو لدراسددة المائدددة المدركددة   

 (TAM -Technology Acceptance Model)   الأفدددراد حيددد  يعتبدددر هدددذا النمدددوذج

إدراكاتهه أو تصوراتهه عوامل رئيسية لنجاح أي نظاه جديد، حي  حاول  المستخدمي  للتكنولوجيا و

والتكنولوجيدا الجديددة  الأنظمدةتبندي  قبدول وولوجيا و للتكن الباحاو  توضيش دور إدراك المستخدمي 

، كمددا اسددتخدمت  (TAM)فددي نمددوذج قبددول التكنولوجيددا  المتمالددةالنمدداذج  عدد  طريددن النظريددات و

 .(Lee & Rao,2005  ستخداه الخدمات الإلكترونية ) بنية الافراد لاهذه النظريات للتنبؤ 

 

 

كما هو موض ش بالشكل التالي، والذي    (Davis,1989)ته تطوير هذا النموذج م  قبل 

ومدى قبول المستخده للتكنولوجيا . الشكل أدناه  يب ي  نوايا الاستخداه لحلول تكنولوجيا المعلومات 

 .0989الذي طوره ديميز    TAMيمال أنموذج 
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 :بعنوان (Davis, et al.1989)وهي دراسة  " TAM" أنموذج يمثل  (2الشكل رقم )

 

Davis, F. D., Bagozzi, R. P., and Warshaw, P. R. (1989) "User Acceptance 

of Computer Technology: A Comparison of Two Theoretical 

Models," Management Science, Vol.35, PP. 982-1003. Theoretical 

Models"  
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 و لدراسدددددة تدددددأاير المخددددداطر وسدددددهولة الاسدددددتخداه والمائددددددة المدركدددددة قامدددددت الباحادددددة بدددددالرجوع لدراسدددددة

(Olatokun, et al.2012)  التدددي قامددت بدراسددة تددأاير الأفددراد والمؤسسددات والأنظمددة فددي تبندددي

الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة ، و توصدددل الباحددد  فدددي هدددذه الدراسدددة و رجوعدددا للنمدددوذج الخددداص 

بدراسدت  إلددى أ  النظدداه وجدودة الخدمددة و المخدداطر المدركددة وسدمعة المنظمددة و سددهولة الاسددتخداه و 

كدا  لهده التدأاير الكبيدر  وادراك الاستخداه الكلي للنظاه ، (TAM)وذج المائدة المدركة بناءً على نم

 على موقف العمصء في استخداه الخدمات المصرفية .

 

كما كا  لسلوك وموقف العمصء م  استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونية  أادراً كبيدراً كدذلك فدي  

وجددودة الخدمددة الأقددل وزندداً و تددأايراً علددى نيددة العمددصء لاسددتخداه الخدددمات المصددرفية ، وكددا  النظدداه 

اسددتخداه العمددصء للخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة. واسددتنتج الباحدد  أ  للعوامددل المرديددة والتنظيميددة 

والأنظمة المستخدمة تأايرا في موقف العمصء اتجاه مواصلة استخداه الخدمات المصرفية، كما وجد 

  داه الخاصددة بأنظمددة الخدددمات المصددرفية  وديددة قدددرأندد  ينبغددي علددى البنددوك جعددل واجهددة الاسددتخ

يجدب أيضدا علدى البندوك  جعلهدا سدهلة الاسدتخداه، و و    " User Friendly "الممكد  للمسدتخده 

 .تبني أحد  التكنولوجيات المعيارية التي وجدت لمعالية وكماءة الخدمات المصرفية 
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 بعنوا  : (Olatokun et al.2012)دراسة  أنموذجيمثل  ( 3الشكل رقم )
 

Olatokun, W., & Owoeye, J.O. (2012) “Influence of individual, 

organizational and system factors on attitude of online banking users”, 

(unpublished study), Africa Regional Center for information Science, 

University of Ibdan, Nigeria. 
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 (: الدراسات السابقة العربية والأجنبية2 - 2)

 

 الدراسات العربية 

 

بفلسـطين  غزة قطا  في الإلكترونية البنوك مزايا و بعنوان "أهمية ( دراسة 2007)وادي، أجرى  .1

 انتشارها " ومعوقات

 

المعوقدات  و الإلكترونيدة البندوك مزايدا و أهميدة إلدي التعدرف إلى الدراسة هذه هدفت  

،  شدبكة الإنترندت عبدر أو إلكترونيداً  التجاريدة أعمالهدا تمدارس لكدي فلسدطي  في انتشارها تواج  التي

وتكدو   البحد  أهدداف لتحقيدن اسدتبانة صدياغة تده ، والسدابقة الدراسدات قداه الباحد  بمراجعدةحيد  

 ( 60 مجتمدع الدراسدة مد  مدوظمي البندوك فدي المسدتويات الإداريدة العليدا حيد  تده توزيعهدا علدى  )

 )عدددها البدالغ و قطداع غدزة فدي العاملدة البندوك جميع على و العليا الإدارية المستويات في موظما

 .مكتباً  و فرعا  (43

 

 لأهميدة بعدض البندوك إدراك عدده مادل المعوقدات مد  العديدد إلى الدراسة توصلتو   

 التجدارة تحققهدا التدي الأمد  نظده وضدعف ،للتجدارة الإلكتروندي النظداه اسدتخداه عد  الناجمدة الموائدد



41 
 
 

 تتمتدع التدي الإداريدة والبشدرية الكدوادر تدوفر وعدده ،التجاريدة الصدمقات إبدراه مجدال فدي الإلكترونيدة

 .اللغة الحاسوب أو باستخدامات يتعلن فيما سواء ميدانية، وخبرات علمية بمؤهصت

 

 

لكترونيــة فــي الأردن" ( دراســة بعنــوان "الصــيرفة الإ 2007،الشــمري و العبــداللات)أجــرى كــل مــن  .2
مكانيات التوسع   الواقع وا 

 

هدفت الدراسة إلى معرفة الأسباب والمعيقات التي تحول دو  التوسع في استخداه الصيرفة 

و المتمالددة بأدواتهددا الأساسددية فددي الأرد ، وقدداه  الباحدد   (Electronic Banking)الإلكترونيددة 

الإلكترونيددة فددي الأرد  خددصل العقددد الأخيددر و تكونددت عينددة بتقيدديه معيقددات توسددع قاعدددة الصدديرفة 

( عمدددصء ممددد  لدددديهه حسدددابات جاريدددة أو حسدددابات تدددوفير فدددي البندددوك التجاريدددة 314الدراسدددة مددد  )

( 54، كمدا تكوندت عينددة الدراسدة مدد  )0/03/3115-0/01/3115الأردنيدة للمتدرة الواقعددة مدا بددي  

ة الأردنيدددة ضدددم  مختلدددف المواقدددع الوظيميدددة مددد  مددددراء مددد  الإداريدددي  العددداملي  فدددي البندددوك التجاريددد

فددروع، ورؤسدداء أقسدداه فدي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، كمددا شددملت عينددة  مددديرواعدامي  ومسدداعديهه، و 

 ( م  العاملي  في البنك المركزي.01الدراسة على )

 

ودرجددة  وتوصددلت الدراسددة إلددى اندد  فيمددا يخددص العصقددة بددي  المتغيددرات الديموغرافيددة للعمددصء

الإحساس بالمعيقات فقد تبي  أند  بازديداد الددخل يدزداد الإحسداس بالمعيقدات، وكدذلك بالنسدبة للعمدر  
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فكلمددا زاد العمددر ازداد الإحسدداس بالمعيقددات،  وكددذلك بددي  متغيددري الدددخل والعمددر معدداً وبددي  ازديدداد 

وجدود عصقدة  ابت الباحد  صدحة المرضدية التدي تمتدرضكما أالإحساس بالمعيقات م  جهة أخرى، 

ذات دلالدددددة إحصدددددائية بدددددي  حجددددده رأس مدددددال البندددددك التجددددداري وقدرتددددد  علدددددى التوسدددددع فدددددي الصددددديرفة 

 .الإلكترونية

 

( دراســـة بعنـــوان "العوامـــل المـــؤثرة فـــي انتشـــار الصـــيرفة الإلكترونيـــة 2008أجـــرى )القـــدومي ،  .3

 :دراسة تطبيقية عل  البنوك التجارية الأردنية :

 

ومدوظمي دائدرة الخددمات  مدديريهدفت لعمل  دراسة ميدانية م  خدصل اسدتبانة موجهدة إلدى 

الإلكترونية في جميدع البندوك التجاريدة الأردنيدة للتعدرف علدى الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  التدي 

  .ح لهاتقدمها البنوك التجارية الأردنية وتحليل اهه معوقاتها والمخاطر المرتبطة بها ومقومات النجا

 

انتشددار الصدديرفة  توصدلت الدراسددة إلددى مجموعددة مدد  النتددائج أهمهددا وجددود عدددد مدد  معوقددات

 علددىوارتمداع خدمدة الإنترندت التدي تدؤار سدلبا ، ونقدص الدوعي، منهدا غيداب التشدريعات الإلكترونيدة:

ايدا ا بمز هدمدى انتشار خدمة الصيرفة الإلكترونية بالرغه م  تمتعها بانخمداض حجده المخداطر وتمتع

مال السهولة والسرعة. وأوصدى الباحد  بضدرورة قيداه البندوك التجاريدة بددورها فدي بدذل جهودهدا مد  

 أجل نشر استخداه خدمة الصيرفة الإلكترونية بي  عمصء البنوك.
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( دراسة بعنوان  "العوامل المـؤثرة فـي اختيـار العمـلاء للصـيرفة الإلكترونيـة 2002،كوين )أجرى  .4

 :دراسة لعينة من عملاء المصارف العراقية" -

 

إلى تحديد العوامل المؤارة على العمصء فدي اختيدارهه الإنترندت  أساسيهدف الباح  بشكل 

هذه العوامل. كما تهددف  أهميةيد فضص ع  تحد، كقناة م  قنوات الخدمات المصرفية الإلكترونية 

الدراسة إلى تحديد واقع استخداه التقنيات الحديادة فدي العمدل المصدرفي فدي المصدارف العراقيدة وقداه 

درجددة إلددى الموائددد المتحققددة مدد  اسددتخداه الصدديرفة الإلكترونيددة و  أي الباحدد  بدراسددة المزايددا المتحققددة

 . التعقيد

 

  الوقددت وتخمدديض التكدداليف مدد  المؤشددرات أة للمزايددا تبددي  بالنسددب إلددى أندد الدراسددة  توتوصددل   

كمدا  ،لدى العمصء والمؤارة في اختيار الإنترندت كوسديلة لإجدراء المعدامصت المصدرفية أهمية الأكار

المعامصت المصرفية  يبي  تدأاير هدذا العامدل فدي توجد  العمدصء  إنجاز  هناك تأاير لسرعة أظهر 

ا  مؤشدددر سدددهولة الاسدددتخداه لننترندددت كقنددداة لتوزيددددع فددد درجدددة التعقيددددنحدددو اسدددتخداه الإنترندددت . ول

تدأاير فدي توجد  العمدصء نحدو اسدتخداه الإنترندت فدي المعدامصت المصدرفية.  االخدمات المصرفية لهد

بالتعامدل ممدا يددل علدى محدوديدة تدأايره ربمدا بسدبب  يظهدر مؤشدر السدرية فدا المخداطر :و أما ع  و 

ي إمكانيددة الحمدداظ علددى سددرية المعلومددات المتداولددة  نتيجددة الاختراقددات عددده اقددة العميددل العمددصء فدد

  .المتكررة للشبكة
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 الشـرامي القـرار المنطوقـة علـ  الكلمـة تـأثير ( دراسـة بعنـوان  "2002، سـويدان)أجـرى  .5
  :التجارية "  للعلامة وولاءه اختياره حيث للمستهلك من

 
 
 المنظمدات صدورة نحدو خيارات  وتحديد المستهلك و اتجاهات مواقف هدف الباح  لدراسة 

 وذلدك ، المختلمدة الترويجيدة ببرامجهدا المنظمدات تلدك نشداط علدى قاصدرة غيدر التجارية عصمتها أو

 المنطوقدة الكلمدة اتصدالات أادر لدراسدة الدراسة جداءت وهذه في ، التحكه تستطيع خصل عوامل م 

 المنطوقدة الكلمدة اتصدالات ، وأادرالتجاريدة العصمدة اختيار حي  م  للمستهلك الشرائي القرار على

 بداختصف المنطوقدة الكلمدة اتصدالات تدأاير،واخدتصف  ةالتجاريد للعصمدة المسدتهلك ولاء علدى

 قدرار علدى المنطوقدة الكلمدة تدأاير على الباح  للتعرف فللمستهلكي . وهدالديموغرافية  المتغيرات

 هذا في اختصف هناك كا  إذا وفيما ،لها وولائ  التجاريةللعصمة  اختياره حي  المستهلك م  شراء

 اسدتبانة تصدميه تده الأهدداف هدذه ولتحقيدن  .للمسدتهلكي غرافيدةو الديم بداختصف المتغيدرات التدأاير

 ( 312 ) منهدا خضدعت اسدتمارة ( 430 ) وزعدت حيد  عشدوائية، بطريقدة علدى الأفدراد وزعدت

   .للمعالجة الإحصائية

 

 والأقارب م  الأصدقاء الصادرة المنطوقة للكلمة قوي تأاير هناك أ  إلى الدراسة توصلت 

 الاستهصكي، الشراء اتخاذ قرار قبيل الكافية المعلومات جمع خصل م  ، المستهلك شراء قرار على

 تدأار فدي فروقدات وجدود بددا واضدحاً  كمدا الإندا ، مد  المنطوقدة بالكلمدة تدأاراً  أكادر هده الدذكور  أو 
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 ( سدنة و20-30مد  )  المئدة لصدالش ات قدالمرو  وكاندت ، العمريدة المئدة باختصف المنطوقة الكلمة

 استراتيجياتها المنطوقة ووضعها ضم  بالكلمة الاهتماه بضرورة الأعمال منظمات الدراسة أوصت

 . لها التجارية وولائ  للعصمة المستهلك اختيار في أهمية م  لذلك لما الترويجية

 
نظــم الــدفع الإلكترونيــة ومخاطرهــا ووســامل  ( دراســة بعنــوان  "2010 ، شــاهين)أجــرى  .6

 :"  دراسة تطبيقية عل  بنك فلسطين –الرقابة عليها 

 

عملهدا  آليدات و الإلكترونيدة الددفع وسدائل و أدواتو  أندواع علدى هددف الباحد  للوقدوف

 الددفع وسدائل علدى المصدرفية الرقابدة نظده طبيعدة علدى الوقدوف المطبقدة فدي بندك فلسدطي  و

 العمدل ببيئدة المتعلقدة التحدديات علدى الوقدوف التقنيدة، و للتطدورات ومددى مصئمتهدا الإلكترونيدة

 أداء تطدوير إطدار فدي الددفع الإلكترونيدة وسدائل علدى للرقابدة ممهدوه بلدورة الإلكتروندي و المصدرفي

دارة المصدرفية الرقابدة بتطبين المختصة شملت عينة الدراسة الوحدات .الرقابة المصرفية وحدات  وا 

 الوحددات هدذه ليؤو مسد تضده والتدي ،فلسدطي  بندك فدي الإلكتروندي المصدرفي فدي العمدل المخداطر

فدي  وفروعد  للبندك العامدة الإدارة فدي يعملدو  ممد  لاً ( مسدؤو 21) بعددد فيهدا والعناصدر الماعلدة

 .  المهاه بهذه الاضطصع تتولى التي فلسطي 

 

توصدددلت الدراسدددة إلدددى أ  البيئدددة الجديددددة للعمدددل المصدددرفي والمنافسدددة الشدددديدة والتطبيقدددات و 

التقنيددة لأدوات الدددفع الإلكترونددي أدت إلددى الضددغط علددى البنددوك لإيجدداد آليددات متطددورة فددي اسددتخداه 
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، وضدددرورة وجدددود ضدددوابط رقابيدددة تشدددريعية  لددددى البندددوك  وتنويدددع الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة

  بنيدددة أساسدددية متكاملدددة  مددد  سياسدددات وتشدددريعات داعمدددة للخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة وتدددوفير

واسددددتمرارية دعدددده بحدددد  وتطددددوير الأداء المصددددرفي الإلكترونددددي وتخمدددديض المخدددداطر المرتبطددددة بدددد . 

، وتطوير أداء الكادر الدوظيمي  أوصت الدراسة بدعه بحو  تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية

  .لي  لصرتقاء بمستوى الخدمات المصرفية المقدمةوتدريب العام

 

التســويق الإلكترونــي وأثــره علــ  جــودة  “بعنــوان ( دراســة 2011، حــداد و جــودة)أجــرى  .7
  ”:الأردنية(الخدمات المصرفية )دراسة ميدانية عل  البنوك التجارية 

 
هددددف الباحددد  لدراسدددة مددددى إدراك عمدددصء المصدددارف التجاريدددة فدددي الأرد  لممهدددوه وأهميدددة 

أادر ، و في تعزيدز العصقدة بدي  المصدارف وعمصئهدا الإلكترونيدور التسوين  و ،الإلكترونيالتسوين 

غرافيددة علددى فهدده جددودة و التسددوين الإلكترونددي علددى جددودة الخدددمات المصددرفية و أاددر العوامددل الديم

دارات البندددوك إالمصدددرفية، و المسددداهمة فدددي تدددوفير قاعددددة معلومدددات مددد  شدددأنها مسددداعدة  الخددددمات

تكددو  مجتمددع حيدد  لتبنددي ممهددوه التسددوين الإلكترونددي فددي التعامددل مددع العمددصء.  الأردنيددةالتجاريددة 

و  ،تجاريدداً  ( مصددرفاً 31الدراسددة مدد  عمددصء المصددارف التجاريددة العاملددة فددي الأرد  والبددالغ عددددها )

شملت الدراسة عمصء المصارف التجارية المتواجددي  فدي منطقدة عمدا  الكبدرى فقدط وتشدكلت عيندة 

مدد  خمسددة مصددارف تجاريددة أردنيددة تدده اختيددارهه بالطريقددة العشددوائية  ( عمدديصً  354الدراسددة مدد  ) 

 . البسيطة
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دمات توصلت الدراسة إلدى أ  هنداك عصقدة بدي  تدوفر قاعددة معلوماتيدة للتسدوين وجدودة الخد

وأ  هندداك ، وجددود عصقددة بددي  البحدد  والتطددوير وجددودة الخدددمات المصددرفيةتوصددلت لو ، المصددرفية

بدددي   هنددداك عصقدددةو ، عصقدددة بدددي  تدددوفر الأمدددا  فدددي الأعمدددال المصدددرفية وجدددودة الخددددمات المصدددرفية

وأ  هندداك تددأاير للتسددوين الإلكترونددي علددى جددودة ، اسددتراتيجية التسددوين وجددودة الخدددمات المصددرفية

عيندة الدراسدة علدى جدودة  إجابداتفدي  إحصدائيةوأ  هنداك فروقدات ذات دلالدة ، خدمات المصرفيةال

 الخدمات المصرفية تعزى إلى العوامل الديمغرافية.

 
 
 

 علـ  الإلكترونيـة الأعمـال جـودة أثـر ( دراسة بعنـوان  "2012، المحاميد والسعيد)أجرى  .8
 "  الأردن في العاملة البنوك في ميدانية دراسة: المصرفية الخدمات جودة
 

 البندوك فدي المسدتخدمة الإلكترونيدة الأعمدال جدودة تقييه إلى الدراسة هذه في الباحاا  هدف

 الأعمدال جدودة واادر الأرد ، فدي العاملة البنوك تلك في العاملي  نظر وجهة م  الأرد  في العاملة

 لعمدصء المقدمدة المصدرفية الخددمات جدودة علدى بدالأرد  العاملدة البندوك فدي المسدتخدمة الإلكترونية

 فددي إحصددائية دلالددة ذات فددرون هندداك كددا  إذا فيمددا اختبددار إلددى بالإضددافة بددالأرد ، العاملددة البنددوك

 المسددددتوى و كددددالجنس، الديموغرافيددددة للمتغيددددرات تعددددزى الإلكترونيددددة الأعمددددال لجددددودة العدددداملي  تقيدددديه

 الإلكترونيدددة الأعمددال جدددودة أ  إلددى الدراسدددة نتددائج الخبددرة. حيددد  توصددلت سدددنوات وعدددد التعليمددي،

، مسددتوى ذات الأرد  فدي العاملددة البندوك فددي المسدتخدمة  مدد  المقدمددة المصدرفية الخدددمات وأ  عدال 
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 ذات فددرون توجددد لا ذلددك، إلددى بالإضددافة. عددال جددودة بمسددتوى تتمتددع بددالأرد  العاملددة البنددوك قبددل

 للمتغيدرات تعدزى البندوك مد  المقدمدة الإلكترونيدة الأعمدال لجدودة العداملي  تقيديه فدي إحصدائية دلالة

 لا أندد  النتددائج أوضددحت وكددذلك. الخبددرة سددنوات عدددد و التعليمددي، المسددتوى و كددالجنس، الديمغرافيددة

 تلدك قبدل مد  المقدمدة المصدرفية الخددمات لجدودة العمصء تقييه في إحصائية دلالة ذات فرون توجد

 . البنوك

 

 الأعمددال جددودة بددي  إحصددائية دلالددة ذات عصقددة وجددود عددده إلددى أيضدداً  الدراسددة توصددلت و

 لعمددصء المقدمددة المصددرفية الخدددمات وجددودة الأرد  فددي العاملددة البنددوك فددي المسددتخدمة الإلكترونيددة

 .البنوك تلك

 

العوامل المؤثرة في اختيار نو  الخدمات والنوافذ “ بعنوان ( دراسة 2013، الأعرج)أجرى  .2

 "دراســة تحليليــة  راء عينــة مــن المتعــاملين مــع البنــوك البنــوك الإلكترونيــةالتــي تقــدمها 

 " القطرية

هدف الباح  إلى دراسة إمكانية وجود تباي  في اتجاه أفراد عينة البح  م  المتعاملي  مع 

البنددوك وفقددا للخصددائص الشخصددية لكددل مدد  نددوع الخدمددة ونددوع النافددذة التددي يمضددلها المتعدداملي  مددع 

و دراسة وجدود عصقدة بدي  مددى تدوفر القددرة والمعرفدة باسدتخداه تكنولوجيدة المعلومدات لددى ، البنوك

المتعاملي  مع البنوك وكل م  نوع الخدمة ونوع النافذة التي يمضلها المتعاملي  مع البنوك، ودراسة 
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نددوع العصقددة بددي  تددوفر وسددائل وأدوات تكنولوجيددة المعلومددات لدددى المتعدداملي  مددع البنددوك وكددل مدد  

الخدمة و نوع النافدذة التدي يمضدلها المتعداملي  مدع البندوك، ودراسدة التبداي  فدي اتجاهدات المتعداملي  

 مع البنوك في أ  التحول نحو البنوك الإلكترونية يحقن العديد م  المزايا. 

 

توصدلت الدراسددة إلدى أ  الخصددائص الشخصددية للأفدراد كددالجنس والعمدر والتحصدديل العلمددي 

) امدددل المدددؤارة فدددي اختيدددار ندددوع الخددددمات والنوافدددذ التدددي تقددددمها البندددوك الإلكترونيدددةتعتبدددر مددد  العو 

، و أ  هندداك تبدداي  فددي اتجدداه أفددراد عينددة البحدد  مدد  المتعدداملي  مددع البنددوك الخدددمات المصددرفية (

يعددزى لتلددك الخصددائص. بينددت الدراسددة أ  القدددرة والمعرفددة باسددتخداه تكنولوجيددا المعلومددات لدد  تددأاير 

فدددي اختيدددار ندددوع الخددددمات والنوافدددذ التدددي تقددددمها البندددوك الإلكترونيدددة. وأ  هنددداك اتمدددان فدددي جدددوهري 

 االتاليدة: رضدداتجاهدات المتعداملي  مدع البندوك فدي أ  التحدول نحدو البندوك الإلكترونيدة يحقدن المزايدا 

 نتحقيدالمصدرفية، تقليدل تكلمدة الخدمدة  المصرفية،المتعاملي  مع البنوك، السرعة في إنجاز الخدمة 

 تحقين الدقة والصحة، تحقين الرقابة والسيطرة. والخصوصية، اقة العميل
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 : الأجنبيةالدراسات 

 

 ( دراسة بعنوان   Guraˇ u, 2001) ىأجر  .1

" E-banking in transition economies: The case of Romania " 

 

رومانيدا للتعدرف علدى مد  البندوك العاملدة فدي (  40)ح  إلى تطبين دراست  على اهدف الب

شددروط نجدداح ومسددتوى الخدددمات الإلكترونيددة والاسددتراتيجية التددي يجددب اتباعهددا مدد  البنددوك لتطددوير 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  .

 

مددا  الأ و المعرفددة،و   هندداك عدددة عوامددل  منهددا نوعيددة الخدددمات، أوتوصددلت الدراسددة إلددى 

كما أوصى الباح  بضرورة  ،المصرفية الإلكترونية مرتبطة ببعضها لتطوير الخدمات  واقة العميل

وتخمدديض تكدداليف الخدددمات  الأمددا تددوفير علددى الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  ب تشددجيع العمددصء

 المصرفية الإلكترونية .
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 ( دراسة بعنوان Suganthi et al .2001أجرى ) .2

 "Internet banking patronage: an empirical investigation of Malaysia"  

 

الخدددمات المصددرفية  فددي  تبندديهدددفت الدراسددة هددذه الدراسددة لمهدده العوامددل التددي تددؤار علددى 

 .وقاه الباح  بإجراء عينة على عدد م  عمصء المصارف الماليزية ، ماليزيا

 

 ،والمعرفددددة بالمعددددامصت الإلكترونيددددة ،  إمكانيددددة الدددددخول لننترنددددتأحدددد  إلددددى اوتوصددددل الب

المصدددرفية علدددى الإنترندددت مقارندددة بدددإجراء المعدددامصت  المعدددامصت إجدددراءوسدددهولة الاسدددتخداه وكلمدددة 

تددأاير  أيولدده يظهددر  ،وضددما  امدد  المعلومددات  كانددت مدد  العوامددل المددؤارة علددى العمددصء التقليديددة،

 للعمر والمستوى الدراسي نحو استخداه الخدمات المصرفية .

 

 دراسة بعنوان ( Suh, and Han, 2003أجرى ) .3

 “The Impact of Customer Trust and Perception of Security Control 

on the Acceptance of Electronic Commerce"  

  

تدددددأاير إدراك المسدددددتهلكي  وتصدددددوراتهه لجواندددددب أمددددد   علدددددىهددددددفت  هدددددذه الدراسدددددة للتعدددددرف 

كعامدل وسديط للعصقدة  اختبدار اقدة العميدلقبول التجارة الإلكترونية وتبنيهدا، حيد  تده في المعلومات 

 عمدددصءبدددي  متغيدددرات الدراسدددة، حيددد  تددده اختيدددار قطددداع الخددددمات المصدددرفية  كمجدددال للبحددد  لأ  
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البنوك لديهه دائمداً مخداوف مد  التعدامصت الإلكترونيدة فيمدا يخدص معلومداتهه  الشخصدية والماليدة. 

نترندددت علدددى مسدددتخدمي خددددمات البندددوك أجريدددت الدراسدددة عددد  طريدددن توزيدددع الاسدددتبانة باسدددتخداه الإ

 استبانة.(  513) المصرفية  ، حي  ته جمع

 

توصدددلت الدراسدددة إلدددى أ  التصدددورات بشدددأ  عدددده الإنكدددار وحمايدددة الخصوصدددية وتكامدددل  و

لهددا تددأاير  بالتجددارة الإلكترونيددة، وأ  اقددة العميددل المحتددوى لهددا أاددر إيجددابي وكبيددر علددى اقددة العميددل

 التجارة الإلكترونية وتبن يها.إيجابي على قبول 

 

 دراسة بعنوان  (Mcphail et al. 2004)أجرى  .4

(Mature Australian Consumer, Adoption and Consumption of Self-

Service Banking Technology) 

  

هدفت الدراسة إلى التعرف على المتغيرات الديموغرافية للعمصء، وحجه الاستخداه للخدمات 

لكترونيدة هدي: إوقد ركزت الدراسة على أربع قنوات  ،الإلكترونية لعمصء البنوك الأستراليةالمصرفية 

  الصراف ا لي، والبنك الناطن، وبنوك الإنترنت، ونقاط البيع.

 

توصددلت الدراسددة إلددى أندد  بازديدداد عمددر العميددل تقددل قناعاتدد  باسددتخداه الخدددمات المصددرفية و 

بنك الناطن وبنك الإنترنت، وكدا  لهدذا العامدل )العمدر( تدأاير أكبدر الإلكترونية  الجديدة، وبالذات ال
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بأندد  لا بددد علددى  اقترحددت الدراسددةكمددا لدددخل. وامدد  تددأاير العوامددل الأخددرى ماددل التحصدديل العلمددي 

ميدزة القندوات الإلكترونيدة فدي م  خصل بيدا   الإلكترونية التركيز في تسوين تلك القنوات البنوك م 

مدد  دراسددة العوامددل الاقافيددة والاجتماعيددة للبيئددة المحيطددة  ، وأندد  لا بدددللعمددصء والوقددتتددوفير الجهددد 

 لتلبية وفهه احتياجات . بالعميل

 

 دراسة بعنوان :   (2004Molla,Sabbagh  and  -Alأجرى كل من ) .5

 "Adoption and use of internet banking in the Sultanate of Oman: An 

exploratory study"   

 
هدددفت الدراسددة لاكتشدداف أسددباب ومعوقددات تبنددي الخدددمات المصددرفية  للعمددصء فددي سددلطنة 

 شخص لمعالجة الهدف.(  335 )واستخدمت بيانات م  عدما ،

 

و توصلت النتدائج إلدى أند  فدي سدلطنة عدمدا  ااندي  فقدط مد  البندوك تقدده الخددمات   

الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  بالمصئمدة مدع تظهر الدوافع الرئيسية لتبني  المصرفية  للعمصء. و

و يتدأار مددى اسدتخداه الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  بقلدة  ،المستخده والمائدة وسهولة الاستخداه

و  أ  اقددة العميددل وجددد أيضدداً  الدددعه الحكددومي، وسددوء نوعيددة الاتصددال و سددرعة تحميددل الصددمحة. و

 . (IB)  الإلكترونيةالمصرفية  لتبني الخدمات المواجهة وجها لوج  م  المعوقات الرئيسية
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 دراسة بعنوان )Cheng et al. 2006من ) أجرى كل .6

 "Adoption of internet banking: An empirical study in Hong Kong" 

 
هددونج  فددي وتبندديهه للخدددمات المصددرفية  إدراك العمددصء هدددف البدداحاو  لدراسددة كيميددة

التكنولوجيددا  قبددول علددى أسدداس نمددوذج يقددوه  نمددوذج نظددري بتطددويرقدداه البدداحاو  . حيدد  كددونج

(TAM )واختبدار، مندة للخددمات المصدرفية آ إنترنتشبكة  مدى ادراك العمصء ببناء إضافةو 

تجريبيا في التنبؤ في سلوك العمصء ونية العمصء  في تبندي الخددمات المصدرفية  قدرتهامددى 

م   ته اختيارها عشوائيا عينةاستخده لمسش و استبان  بتصميهقاه الباحاو  . كما الإلكترونية  

  ( استبانات صالحة لصستخداه.702وته الحصول دراسة ) للخدمات المصرفية  العمصء

 

علدى  بشدكل إيجدابي يدؤار العمدصء سدلوكبدأ   توصلت النتائج إلى دعه هذه المرضديات :

 إيجابيدددة مباشدددرة بنيدددة عصقدددة المدركدددة فائددددة،وأ  لدددلتبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة   

إيجابيدددة  عصقدددة المدركدددة فائددددةلدددل وأ  العمدددصء فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  ،

العمدصء  غير مباشدرة بنيدة عصقة إيجابية سهولة الاستخداه ل العمصء، و بأ  سلوكب مباشرة

 سدددهولة الاسدددتخداه ل دركدددة وتبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة   مددد  خدددصل المائددددة الم

أما  شبكة الإنترنت لو المدركة، م  خصل المائدة العمصء غير مباشرة بسلوك عصقة إيجابية

العمددصء  نيددةب إيجابيددة مباشددرة المسددتخدمة للخدددمات المصددرفية المدركددة مدد  العمددصء عصقددة
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 سددهولة الاسددتخداه ل ولدده تدددعه النتددائج المرضدديتي  بددأ  تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة.

أما  شبكة الإنترنت المستخدمة للخدمات المصدرفية لالعمصء و إيجابية مباشرة بسلوك عصقة

 .بسددددددددددددددددددلوك العمددددددددددددددددددصء إيجابيددددددددددددددددددة مباشددددددددددددددددددرة المدركددددددددددددددددددة مدددددددددددددددددد  العمددددددددددددددددددصء عصقددددددددددددددددددة

 

 
 ( دراسة بعنوان Casalo´ and  Guinalı´ 2008أجرى كل من ) .7

" The role of satisfaction and website usability in developing customer 

loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services " 

 

هدددفا  تقليددديا    (Positive WOM) الإيجابيددة  ولاء العمددصء و الكلمددة المنطوقددة إ

صددبحت أومددع التركيددز علددى الخدددمات المصددرفية ،  فددا   هددذه الممدداهيه  ،رئيسدديا  مدد  قبددل المدددراء

لزيددادة الكمدداءة والاختصدداص فددي مجددال التجددارة الإلكترونيددة. وهدددف الباحدد  إلددى  أكاددر أهميددة نظددراً 

( فددي سدديان الأعمددال المصددرفية  الإيجابيددةتميددز كددص الممهددومي  )ولاء العمددصء و الكلمددة المنطوقددة 

اس تددأاير رضددا العمددصء وقابليددة الاسددتخداه للموقددع الإلكترونددي فددي تطددوير ولاء وقدداه بقيدد.الإلكترونيددة

 الأعمال المصرفية الإلكترونية. في الإيجابيةالعمصء و الكلمة المنطوقة 

 

رضا العمصء ع  التماعصت والتعامصت السدابقة مدع   التالية: إتوصلت الدراسة للنتائج  و 

أار إيجابي على كل م  ولاء العمصء والكلمدة المنطوقدة الإيجابيدة. الموقع الإلكتروني للبنك كا  ل  

" تأاير إيجابي على رضدا العمدصء وكدا  usabilityبالإضافة إلى ذلك، كا  لقابلية استخداه الموقع"
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أوصدى الباحد  أند  مد  أجدل تطددوير .الإيجابيدةالمنطوقددة  ملحدوظ بالكلمدةمتعلدن بشدكل  الدولاء أيضداً 

 إعطداء، فا  على البنوك التي تعمل فدي شدبكة الإنترندت: الإيجابيةلمة المنطوقة الك ولاء العمصء و

الأولوية لسهولة الاستخداه في تطوير الموقع الإلكتروندي، وتحديدد احتياجدات العمدصء  )علدى سدبيل 

 .الماال م  حي  الخدمات المقدمة(  لكي تقده البنوك  للعمصء ما يريدو  حقاً 

 
 

 دراسة بعنوان Podoshen, 2008))أجرى   .8

" The African American consumer revisited: brand loyalty, word-of-

mouth and the effects of the black experience" 

 
الأميددركيي   مدد   فددرن بددي  إذا  كددا  هندداك  إلددى اكتشدداف  هدددف الباحدد  فددي هددذه الدراسددة 

الددولاء للعصمددة  و المنطوقددة  اسددتخداه الكلمددةفددي  الأمددريكيي  مدد  أصددل غيددر أفريقددي و أصددل أفريقددي

هددذه  بالإضددافة إلددى ذلددك،(. السددلع الدائمددة  المعمددرة ماددل )السدديارات شددراء علددىالتجاريددة وتأايرهمددا 

مد   الأمريكيي المملوكة للسود أي البضائع والخدمات " تمضيلكتشاف مدى الدراسة تسعى أيضا لا

حدول  لتالي علدى الكلمدة المنطوقدة مدنهه واعتقداداتههوانعكاس ذلك على مشاعرهه وبا أفريقي"،أصل 

  السود. عصقات مع التي لديها الشركات البضائع م هذه  شراء

 

الدولاء للعصمدة التجاريدة والكلمدة  فدي توصلت الدراسة بأند  لا يوجدد اخدتصف كبيدر و جدوهري

ولا يوجددد تمضدديل  أفريقدديو الأميددركيي  مدد  اصددل غيددر  الأميددركيي  مدد  أصددل أفريقددي المنطوقددة بددي 
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 غالبيدددة المسدددتهلكي  أ  فقدددد وجدددد بالإضدددافة إلدددى ذلدددكسدددود. المملوكدددة لل للسدددلع والخددددمات جدددوهري 

، وهدذا السدود عصقات مدع الأمريكية لديها معظه الشركات يعتقدو  بأ  الأمريكيي  م  أصل أفريقي

اسددتراتيجية  خطدديطالشددركات لت وسدداهمت الدراسددة بمسدداعدة .قددرار الشددراء فددي عامددل يكددو  بماابددةلا 

للأمددريكيي  كلمددة المنطوقددة للتسددوين لاسددتخداه ال الأماددلتوظيددف مدد  خددصل ال التسددوين الخاصددة بهدده

  هددذا إ، بالإضددافة إلددى ذلددك المسددتهدف. السددون جددزءا كبيددرا مدد والددذي  يشددكلو   أفريقدديمدد  اصددل 

للجماعدات العرقيدة اطدار الدولاء للعصمدة التجاريدة مد  خدصل النظدر  فهده يساعد الشدركات فدي البح 

 .المختلمة داخل الولايات الأمريكية  المتحدة

 

 دراسة بعنوان Lee, 2009))أجرى   .9

“Factors influencing the adoption of internet banking: An integration 

of TAM and TPB with perceived risk and perceived benefit” 

 
ودمدددددج المزايدددددا المختلمدددددة للخدمدددددة المصدددددرفية هددددددف الباحددددد  فدددددي هدددددذه الدراسدددددة لاكتشددددداف 

الإلكترونية  لتشكيل عامل إيجابي يسمى بالمائدة المدركة. مستميدة بالإضافة إلى ذلك و م  خدصل  

نظريددة المخدداطر المدركددة فقددد تدده تجميددع خمسددة مخدداطر محددددة :المخدداطر الماليددة، ومخدداطر أمدد  

مدددع  للتكامدددلجتماعيدددة ومخددداطر الوقدددت ،وخصوصدددية المعلومدددات ، ومخددداطر الأداء، والمخددداطر الا

( لتقدديه نمدوذج نظدري لتمسدير TPB( ونظريدة السدلوك المخطدط )TAMنموذج قبدول التكنولوجيدا )

 نية العمصء لاستخداه الخدمات المصرفية الإلكترونية  . 
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سدددلبا  الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  يتدددأار اسدددتخداهتبندددي و  النتدددائج إلدددى أ توصدددلت  و

 إيجابيددايتددأار و  المخدداطر الماليددةفضددص عدد   المعلومددات،وخصوصددية  أمدد  أساسددي بمخدداطروبشددكل 

 والمنافع المدركة.  الأفرادوسلوك  بشكل رئيسي بالمائدة المدركة

 
 دراسة بعنوان Zhao et al. 2009))أجرى   .10

"Adoption of internet banking services in China: is it all about trust?  "  
 

والمخداطر المدركدة مجتمعدي  علدى نيدة اسدتخداه  اقدة العميدل دراسدة دورهدف الباحاو  إلى 

       مددد تتكدددو  أجدددري البحددد  علدددى عيندددة  دالإنترندددت.  و قدددالعمدددصء للخددددمات المصدددرفية عبدددر شدددبكة 

الصددينيي  الشددباب الددذي  يمكدد  أ  تصددنف علددى أنهدده مدد  الندداس الأوائددل فددي  ( عميددل مدد  227) 

 .تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  

 

والمخددداطر  توصدددلت النتدددائج إلدددى أ  هنددداك عصقدددة ذات دلالدددة إحصدددائية بدددي  اقدددة العميدددل و

المتوقعددددة وأ  كصهمددددا يشددددكص  عددددامص حاسددددما فددددي نيددددة العمددددصء لاسددددتخداه الخدددددمات المصددددرفية 

فدددي البندددك أمدددر أساسدددي لددديس فقدددط للحدددد مددد     اقدددة العميدددلفدددإوعدددصوة علدددى ذلدددك،  .  الإلكترونيدددة

ة المخاطر المتوقعة م  استخداه الخدمات المصدرفية الإلكترونيدة  بشدكل عداه  ولكد  أيضدا لبنداء اقد

 في كماءة البنوك م  حي  النشاط المتعلن بالخدمات المصرفية الإلكترونية . العميل

 



58 
 
 

 
 دراسة بعنوان   (Wang, 2011)أجرى  .11

"The effect of inconsistent word-of-mouth during the service 

encounter" 

 

ادراك جدودة  هدفت هذه الدراسة إلى البحد  فدي تدأاير الكلمدة المنطوقدة غيدر المتناسدقة علدى

قدداه الباحدد  بتصددميه دراسددة تجريبيددة وتجربددة رسددمية  الخدمددة ونيددة الشددراء خددصل مواجهددة الخدمددة .

سددتة سدديناريوهات صددممت لاختبددار عددده مصئمددة الكلمددة المنطوقددة أو الكلمددة المنطوقددة غيددر بلاحقددة 

مددد  إحددددى الجامعدددات الرئيسدددية الواقعدددة فدددي جندددوب  بالدراسدددة تددده توظيدددف المشددداركي  والمتناسدددقة 

أهمية البح  بإضافة قيمة لصطار النظري للكلمة المنطوقة م  خدصل دراسدة تدأاير وتتمال  الصي .

دراك جدودة الخدمدة ونيدة الشدراء مد  المسدتهلكي  باتجداه هدذه إالكلمة المنطوقة الغير المتناسدقة علدى 

 رية والتجريبية القوية.الخدمة، التي تمتقر إلى الأدلة النظ

 

بالأحدددا  النهائيددة وتتددأار ادراك جددودة الخدمددة ونيددة الشددراء تددأارت  إلددى أ حدد  اوتوصددل الب

 وتكو  أكار مصءمة مع الأحدا  الأكار إيجابية. الأوليةحدا  للكلمة المنطوقة أكار م  الأ
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 ( دراسة بعنوان Lang, 2011أجرى ) .12

 "How word of mouth communication varies across service encounters 

" 

 

 لددددى العمدددصء إلدددى تطدددوير واختبدددار نمدددوذج للعصقدددة بدددي  تحقدددن الرضدددا هددددفت هدددذه الدراسدددة

يختلددف تبعددا لنددوع الخدمددة الموجهددة، وبالتددالي التوفيددن بددي  العوامددل التددي و الددذي والكلمددة المنطوقددة 

 كانت متضاربة أو متعارضة بالماضي.

 
لمسدددتويات ا  إحددد  للنتدددائج : بدددأ  جميدددع فرضددديات البحددد  الأربدددع مدعومدددة؛ االبتوصدددل و 

أعلددى  طإلددى نشدداللزبددائ  تددؤدي  الموجهددة العاليددة مدد  تحقيددن الرضددا فددي أنددواع معينددة مدد   الخدمددة

لددى الزبدائ   انخمداض مسدتويات  تحقدن الرضدافا   وتكو  إيجابية،  وعلى العكسكلمة المنطوقة لل

. ولصستمادة أفضل مد  اط قليل للكلمة المنطوقة وتكو  الكلمة المنطوقة سلبيةأو العمصء يؤدي لنش

رضددا السددعي لتحقيددن بتنويددع إدارة جددودة الخدمددة و  تسددويقيا الكلمددة المنطوقددة، ينصددش الممارسددي  لهددا

 العمصء، وهذا يتوقف على نوع وقطاع الصناعة التي تنتمي لها الخدمة.
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 دراسة بعنوان ( (Khrewesh,2011أجرى .13

" E-banking Adoption Model in Palestine: " 

 

هددددف البحددد  إلدددى تحديدددد العوامدددل المدددؤارة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  مددد  

خصل عمصء البنوك في فلسطي  قاه الباح  بمراجعة مدا توصدل إليد  العلده فدي هدذا المجدال لتحديدد 

( ، بالإضددافة إلددى دراسددة الباحدد  TAM) قبددول التكنولوجيددانمددوذج البحدد  الددذي هددو امتددداد لنمددوذج 

الناتجة ع  استخداه  المخاطرعوامل هامة ومؤارة في قبول الخدمات المصرفية الإلكترونية  وهي: 

الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  والاسددتخداه المعلددي للتكنولوجيددا )الحاسددوب والإنترنددت( ودور البنددك 

 –الكمدددي والندددوعي  –لكترونيدددة . اسدددتخده الباحددد  كدددص المنهجدددي  فدددي نشدددر الخددددمات المصدددرفية الإ

لإتمدداه عملدد  البحاددي؛ حيدد  قدداه بددإجراء مقددابصت مددع مدددراء دوائددر تكنولوجيددا المعلومددات فددي البنددوك 

الملسدطينية وعددد محددد مد  عمدصء هدذه البندوك لمهده طبيعدة المشدكلة بشدكل دقيدن ومناقشدة العوامددل 

قاه الباح  باستخداه طريقة الاستبانة حي  ته  ولمصرفية الإلكترونية . المؤارة في تبني الخدمات ا

فدددراد العيندددة البحايدددة، وهدددي عبدددارة عددد  ألدددف وعشدددرة عمدددصء ممددد  لدددديهه أتصدددميمها وتوزيعهدددا علدددى 

حسابات في البنوك الملسطينية التي تملك على الأقل خدمدة مصدرفية إلكترونيدة واحددة. وقدد أعيددت 

 م  العينة المستهدفة. (  %72)حي  بلغت نسبة الاستجابة  استبانة مكتملة،(729)

 

ستخداه الحاسوب و الإنترنت لاح  إلى أ  المائدة  وسهولة الاستخداه والاتجاه اتوصل البو 

هي العوامل الرئيسية التي تؤار في تبندي الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  فدي فلسدطي . كمدا بيندت 
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المتصورة والقواعد الذاتية والسيطرة السلوكية جميعها تؤار في تبني  لمخاطر  دور البنك واأالنتائج 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  ولك  بدرجة اقل م  العوامل السابقة.

 
 
 
 
 ( دراسة بعنوان (Chen et al. 2012أجرى  .14

“Understanding the effectiveness of word-of-mouth: an elasticity 

perspective" 

 
        نظرية المرونة الاقتصادية لتقييه آادر الكلمدة المنطوقدة إمكانية تطبين هذا البح  إلىهدف 

 (WOM) قداه  وتكو  بماابة أساس للمقارنة عبر المنتجدات. في نية المستهلك في شراء المنتجات

 ( استبانة صحيحة ته جمعها وتحليلها إحصائياً.465الباح  بدراسة )

 

مدد   دراسددتها تالتددي تمدد الشددرائية لجميددع فئددات المنتجدداتة إلددى أندد  و توصددلت نتددائج الدراسدد 

فددددي الاسددددتطصع حساسددددة جدددددا للكلمددددة المنطوقددددة حددددول  العظمددددىكانددددت نسددددبة المشدددداركي   الباحدددد 

ممددددا يعنددددي أ  هندددداك أاددددر للكلمددددة المنطوقددددة فددددي النيددددة فددددي شددددراء  شددددرائها، الددددراغبي  فدددديالمنتجددددات 

 المنتجات.

 
 
 



63 
 
 

 ( دراسة بعنوان (Al-Smadi. 2012أجرى  .51

 “Factors Affecting Adoption of Electronic Banking: An Analysis of 

the Perspectives of Banks' Customers” 
  

 

بدي  المائددة المدركدة  وتبندي الخددمات المصدرفية  إيجابيدةهدف الباح  لدراسدة وجدود عصقدة 

باتجاه استخداه  أوبي  المائدة المدركة  وسلوك العمصء نحو  إيجابيةو وجود عصقة   الإلكترونية  ،

بددي  سددهولة الاسددتخداه وسددلوك العمددصء  إيجابيددةالخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة ، و وجددود عصقددة  

يجابيدددة بدددي  سدددهولة إباتجددداه اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة ، و وجدددود عصقدددة  أونحدددو 

لاسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  و دراسدددة إمكانيدددة وجدددود   الاسدددتخداه  والمائددددة المدركدددة

وجدود تدأاير  إمكانيدةللاقافة على المائدة المدركة لتبني الخدمات المصرفية  ، و دراسة  إيجابيتأاير 

ودراسددة إمكانيددة وجددود  ، للاقافددة علددى سددهولة الاسددتخداه المدددرك لتبنددي الخدددمات المصددرفية  إيجددابي

 .خاطر على سلوك العمصء نحو تبني الخدمات المصرفية أار سلبي للم

 

تجندددددب المعلومدددددات المجهولدددددة غيدددددر المواوقدددددة  أو   اقدددددة العميدددددلأوتوصدددددلت النتدددددائج إلدددددى  

"uncertainty"  المخددداطر أوكبيددر علدددى سددهولة الاسددتخداه والمائددددة المدركددة و  إيجدددابيلدد  تددأاير  

  .على موقف العمصء م  استخداه الخدمات المصرفية  تأايرالمدركة لديها اقوى 
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 ( دراسة بعنوان(Gbadeyan et al.2012 أجرى .51

“Customer Preference for E-Banking Services: A Case Study of 

Selected Banks in Sirraleone” 

 

المصدارف  هدف الباحاو  في هذه الدراسة إلى قياس مدى تأار اختيدار العمدصء للبندوك أو 

مد  خددصل نوعيددة الخددمات المصددرفية الإلكترونيددة المقدمدة، حيدد  اسددتخدمت الدراسدة العينددة الطبقيددة 

( الموجدودة فددي سدديراليو  وقددت اجددراء 02( بنددوك عشدوائيا مدد  مجمددوع البنددوك )4بحيد  تدده اختيددار )

نددوك الاصاددة و تدده اختيددار بنددك واحددد مدد  الب، ادده تدده تقسدديمها الددى بنددوك أجنبيددة و محليددة الدراسددة ،

، المحلية و اصاة بنوك م  البنوك العشرة الأجنبية و كما ته تقسديه عيندة الدراسدة الدى ذكدور واندا  

 اه ته أخذ العينات عشوائية م  كل طبقة .  و أجانب وسكا  أصليي  ، ، ومقيمي  وغير مقيمي 

 

تضدديف قيمددة  توصددلت الدراسددة إلددى أ  الخدددمات المصددرفية  قدددمت الكايددر مدد  المزايددا التددي

إلى رضا العمصء وذلك م  خدصل تحسدي  نوعيدة الخددمات المصدرفية  التدي تقددمها البندوك، و أنهدا 

أكسبت هدذه البندوك ميدزة تنافسدية أكبدر فدي أداء العمدل المصدرفي. كمدا أوضدحت الدراسدة  فدي نمدس 

مصددرفية الوقددت بعددض المخدداطر المرتبطددة بهددذا النددوع مدد  الخدددمات والتددي تعيددن نجدداح الخدددمات ال

الإلكترونيدددة مادددل زيدددادة القلدددن حدددول الخصوصدددية وأمددد  المعلومدددات  المتعلقدددة بدددالعمصء، وصدددعوبة 

الوصول إلى الخدمات الإلكترونية نتيجة للمقر وعده انتشار الإنترنت وتدني مستوى التعليه والإلماه 
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ع مددد  العمدددل بتقنيدددات الحاسدددب ا لدددي إضدددافة إلدددى غيددداب القدددواني  والتشدددريعات الحاكمدددة لهدددذا الندددو 

 المصرفي.

 

 ( دراسة بعنوان(Nasri & Charfeddine.2012  أجرى .51

“Factors affecting the adoption of Internet banking in Tunisia: An 

integration theory of acceptance model and theory of planned 

behavior” 

 

 و تبندددي  الخددددمات المصدددرفية ، وجدددود عصقدددة بدددي  المائددددة المدركدددةلدراسدددة  ا هددددف الباحاددد

و دراسدة العصقددة بددي  المائدددة  ودراسدة العصقددة بددي  موقدف العمددصء نحددو تبندي  الخدددمات المصددرفية ،

و العصقدة بدي  سدهولة  المدركة و موقف وسلوك العمصء  نحو تبني واستخداه الخدمات المصرفية ،

خددددمات المصدددرفية ، و العصقدددة بدددي   موقدددف وسدددلوك العمدددصء  نحدددو تبندددي واسدددتخداه ال و الاسدددتخداه

سهولة الاستخداه و المائدة المدركة م  استخداه الخددمات المصدرفية ، والعصقدة بدي  سدلوك وموقدف 

العمدصء المددرك  و تبنددي الخددمات المصدرفية ، و دراسددة أادر أمد  وخصوصددية المعلومدات المتعلقددة 

سددة الدددعه الحكددومي والتكنولددوجي و أاددره بددالعمصء علددى تبنددي و اسددتخداه الخدددمات المصددرفية ، ودرا

 .على سلوك العمصء المتصور أو المدرك نحو تبني الخدمات المصرفية 

 

يجدددابيتوصدددلت الدراسدددة  إلدددى أ  المائددددة المدركدددة لهدددا تدددأاير هددداه   تبندددي الخددددمات  علدددى وا 

يجدددابي علدددى تبندددي و اسدددتخداه  المصدددرفية ، و أ  موقدددف و سدددلوك العمدددصء يدددؤار بشدددكل ملحدددوظ وا 

الخددددمات المصدددرفية ، وأ  للمائددددة المدركدددة تدددأاير بشدددكل إيجدددابي علدددى موقدددف العمدددصء اتجددداه تبندددي 
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 تدددددددددددددددددددددددددددددددددأاير كبيدددددددددددددددددددددددددددددددددر وأ  لسدددددددددددددددددددددددددددددددددهولة الاسدددددددددددددددددددددددددددددددددتخداه الخددددددددددددددددددددددددددددددددددمات المصدددددددددددددددددددددددددددددددددرفية ،

على  موقف وسلوك العمصء لتبني و استخداه الخدمات المصرفية  ولسهولة الاسدتخداه تدأاير كبيدر 

ولأمددد  وخصوصدددية معلومدددات العمدددصء فدددي  دمات المصدددرفية ،علدددى المائددددة المدركدددة لاسدددتخداه الخددد

 الخدمات المصدرفية   تدأاير إيجدابي علدى موقدف و سدلوك العمدصء لاسدتخداه الخددمات المصدرفية ،

يجددابي علددى تبنددي العمددصء للخدددمات المصددرفية  وللدددعه الحكددومي ا  وللسددلوك المدددرك تددأاير كبيددر و 

 مصرفية  .والتكنولوجي أار كبير في تبني الخدمات ال

 
 
 دراسة بعنوان   Izogo et al. 2012))من  أجرى كل .81

“Impact of Demographic Variables on Consumers’ Adoption of E-

banking in Nigeria: An Empirical Investigation.” 

  

هدف الباح  إلى دراسة أار المتغيرات الديموغرافيدة الجدنس، والحالدة الاجتماعيدة ، والددي ، 

العمصء واستخدامهه للخدمات المصرفية الإلكترونية فدي  تبني والدخل والعمر ومستوى التعليه على 

شدخص مد  امانيدة بنددوك (  051) السديان الأفريقدي خاصدة فدي نيجيريدا. اسدتخده الباحد  عيندة مد 

 . " نيجيريا " جارية عاملة في منطقة الدراسةت

 

وتوصلت النتائج إلى أ  تأاير الحالة الاجتماعية والس  والمستوى التعليمي لهده تدأاير كبيدر 

  العكددددس هددددو الحددددال مددددع المتغيددددرات أوهدددداه فددددي تبنددددي العمددددصء للخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيددددة و 
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لهددا تددأاير قليددل علددى تبنددي العمددصء للخدددمات  الديمغرافيددة ماددل الجددنس والدددي  ومسددتوى الدددخل فددا 

 المصرفية الإلكترونية.

 

  دراسة بعنوان( Olatokun, & Owoeye,2012)أجرى  .81

 " Influence of Individual, Organizational and System Factors on Attitude 

of Online Banking Users" 

 

 والأنظمةهدف الباح  في هذه الدراسة إلى بح  و دراسة تأاير العوامل المردية والتنظيمية 

المسددتخدمة  فددي سددلوك العمددصء لتبنددي الخدددمات المصددرفية  فددي ولايددة أوسددو  و نيجيريددا. و درس 

أو  النظدداه المسددتخده، جددودة الخدمددة، والمخدداطر المتصددورة و هددي: الباحدد  تددأاير العوامددل الخمسددة

، وسدددمعة المنظمدددة، وسدددهولة الاسدددتخداه والاسدددتخداه الكامدددل للنظددداه. جميدددع هدددذه العوامدددل المتوقعدددة

سدددتخداه الخدددددمات المصدددرفية . وقددددد تددده توزيددددع لاالخمسدددة تمدددت دراسددددتها لتحديدددد نيددددة المسدددتخدمي  

الاستبانات واختيار ست مائة مستخده للخدمات المصرفية  في خمسدة مصدارف معروفدة و تده أخدذ 

يندددات العشدددوائية الطبقيدددة. و جمدددع البياندددات باسدددتخداه الاسدددتبانات. وتددده اختبدددار المرضددديات علدددى الع

 م  الأهمية. (٪0.05 )مستوى

 

أ  النظدددداه وجددددودة الخدمددددة والمخدددداطر المتوقعددددة وسددددمعة  التاليددددة:توصددددل البحدددد  للنتددددائج و  

وقف العمصء في استخداه و المائدة المرجوة كا  لها تأاير كبير على م المنظمة و سهولة الاستخداه
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الخدمات المصرفية . كما كا  لسلوك وموقف العمصء م  استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونيدة  

كذلك فدي نيدة العمدصء لاسدتخداه الخددمات المصدرفية . وكدا  النظداه وجدودة الخدمدة الأقدل  كبيراً  أاراً 

الإلكترونيددة. واسددتنتج الباحدد  أ  العوامددل علددى اسددتخداه العمددصء للخدددمات المصددرفية  و تددأايراً  وزندداً 

المسدتخدمة تدؤار فدي موقدف العمدصء اتجداه مواصدلة اسدتخداه الخددمات  والأنظمدةالمردية والتنظيميدة 

أنظمدددة الخددددمات المصدددرفية اسدددتخداه المصدددرفية. كمدددا وجدددد أنددد  ينبغدددي علدددى البندددوك جعدددل واجهدددة 

و سدهلة الاسدتخداه، ويجدب أيضدا   ”User Friendly”الإلكترونية   ودية قدر الممكد  للمسدتخده 

التددي وجدددت " Standard technologies" تبنددي أحددد  التكنولوجيددات المعياريددة  علددى البنددوك

 أكار كماءة وفعالية .الخدمات المصرفية الإلكترونية   لجعل

 

  دراسة بعنوان  (Chen et al.2012)أجرى كل من  .02

"The influence of corporate image, relationship marketing, and trust 

on purchase intention: the moderating effects of word-of-mouth” 
 
هدفت هذه الدراسة إلى دراسدة تدأاير صدورة الشدركة وتسدوين العصقدة علدى اقدة العميدل، وأادر 

نيددة شددراء المسددتهلك، وااددر الوسدديط " الكلمددة المنطوقددة" فددي التددأاير علددى العوامددل  علددى اقددة العميددل

 المستهلك.في نية شراء  المتعلقة باقة العميل

 

  صورة الشركات لها تأاير إيجابي كبير على اقدة إوتوصل البح  للنتائج الرئيسية التالية: 

تسددوين العصقددة الماليددة  ، وا  ة العميددلالعميددل، وصددورة السددلعة لددديها التددأاير الأكاددر أهميددة علددى اقدد
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والهيكلية  ل  تدأاير إيجدابي كبيدر علدى اقدة العميدل، وتسدوين العصقدة الهيكليدة لديد  تدأاير أكبدر علدى 

لهدا تدأاير إيجدابي كبيدر علدى نيدة  اقدة العميدلو أ  بالمقارنة مع تسوين العصقدة الماليدة؛  اقة العميل

 لهدا تدأاير وسديط علدى العوامدل المدؤارة باقدة العميددل الإيجابيدةشدراء المسدتهلك؛ وأ  الكلمدة المنطوقدة 

 .في نية شراء المستهلك

 

 

 دراسة بعنوان  2012et al(Sweeney.(أجرى كل من  .08

 "Word of mouth: measuring the power of individual messages" 

 
هدف الباح  إلدى دراسدة الكلمدة المنطوقدة وقيداس قدوة الرسدالة المرديدة أي )الكلمدة المنطوقدة 

 مراحل: 4( وشملت مراحل الدراسة الأفرادعلى مستوى  للآخري الصادرة م  شخص و المرسلة 

 

مرحلددددة البحدددد  الكمددددي و التددددي تهدددددف إلددددى اختبددددار طبيعددددة تددددأاير الكلمددددة  الأولددددىالمرحلددددة 

ا وطددرن توصدديلها، المرحلددة الاانيددة مرحلددة البحدد  النددوعي والتددي تماددل مجموعددة المنطوقددة ومحتواهدد

 الإيجابيددةالددذي  يعكسددو  وجهددة النظددر  الأشددخاصأي مجموعددة  الإيجابيددةمرسددلي الكلمددة المنطوقددة 

 تطدددوير مقيدداس الكلمددة المنطوقدددة، إلددىلغيدددرهه وتهدددف  إيجابيددةبرسددالة  بإيصدددالهابددأقوالهه ويقومددو  

مرحلدددة البحددد  الندددوعي والتدددي تمادددل مجموعدددة مرسدددلي الكلمدددة المنطوقدددة السدددلبية أي المرحلدددة الاالادددة 

برسدالة سدلبية  بإيصدالهاالدذي  يعكسدو  وجهدة النظدر السدلبية بدأقوالهه ويقومدو   الأشدخاصمجموعة 

الرابعددة مرحلدددة  المنطوقددة، المرحلددةلغيددرهه وتهدددف إلددى اختبددار مقيدداس أاددر محتددوى الكلمددة السددلبية 
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والهددف هدو مقيداس  والإيجابيدةوالتدي تمادل مجموعدة متلقدي الكلمدة المنطوقدة السدلبية البح  النوعي 

 الإيجابية.محتوى الكلمة المنطوقة السلبية و 

 

ااندددددي  همدددددا )المحتدددددوى المعرفدددددي وادددددراء  :اصادددددة أبعددددداد متميدددددزةل  النتدددددائجوتوصدددددلت   

أي محتوى الكلمة المنطوقة المرسلة م  شخص و المستقبلة م  ، المحتوى( لإنشاء وتكوي  الرسالة

 مدد  قددوة الممددردات والتعددابير المسددتخدمة ا خددري أي مدددى قددوة تأايرهددا علددى  محتواهددا واددراء ا خددري 

و يتماددل بحالددة طريقددة توصدديل الرسددالة)الكلمة   الرسددالة إيصددال، فددي حددي  أ  الاالدد  هددو قددوة فيهددا

ده مدد  الباحدد  كددا  لديدد  خصددائص سدديكولوجية أو نمسددية قويددة ووجددد المقيدداس المسددتخو المنطوقددة(. 

واسدتقبال رسدائل إيجابيدة /  سدلبية،إرسدال رسدائل إيجابيدة /  –فدي أربعدة سدياقات  ند  ممكد  تعميمد أ

الكلمدددة  المنطوقددة:ربعددة لأاددر الكلمددة هددذا المقيدداس لديدد  قابليددة التطبيددن عبدددر السددياقات الأو .سددلبية

 .المنطوقة الإيجابية والسلبية المرسلة و الكلمة المنطوقة الإيجابية والسلبية المستقبلة

 
 
 ( دراسة بعنوان Parry et al.2012أجرى كل من ) .22

“The effect of personal and virtual word-of-mouth on technology 

acceptance” 

 

 

تعتبر الظاهرية حي  للدمج بي  الكلمة المنطوقة الشخصية والكلمة المنطوقة  هدف الباح 

  كدص الندوعي  مد  أ   فرضيات الباحاي  كانت تدنص علدىأو . TAM هذه الدراسة امتداد لنظرية
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علدددى تصدددورات المسدددتهلكي  المتعلقدددة بسدددهولة الاسدددتخداه والمائددددة  يجابيددداً إالكلمدددة المنطوقدددة سدددتؤار 

 ." TAM"رية نظبالمدركة أي 

 

لهدددا تدددأاير أكبدددر علدددى  virtual))أ  الكلمدددة المنطوقدددة الظاهريدددة ال وتوصدددل البحددد  إلدددى 

مدد  الدراسددة قدداه والمبنددي الممتددرض  والأنمددوذج سددهولة الاسددتخداه،المتعلقددة بتصددورات المسددتخدمي  

بدعه المرضيات بأ  الاستهصك والاستخداه للسلعة أو الخدمة يزيد م  تدأاير الكلمدة المنطوقدة علدى 

  النتددائج دلددت إوبوجدد  الخصددوص لهددذه الدراسددة فدد.لمائدددة المدركددة المتعلقددة باتصددورات المسددتهلكي  

 قدددة بالمائددددة المدركدددةالمتعلعلدددى أ  تدددأاير الكلمدددة المنطوقدددة الشخصدددي علدددى تصدددورات المسدددتخدمي  

و المسدددتهلكي  المحتملدددي  للهواتدددف الذكيدددة مددد  المسدددتخدمي  المحتملدددي  أكاندددت أعلدددى للمسدددتخدمي  

سدهولة ب المتعلدننمس  لتأاير الكلمدة المنطوقدة الظاهريدة  الأمروكذلك ”. Blue Ray DVDلمنتج "

سدهولة الاسدتخداه ب لمتعلقدةا الاستخداه، فا  تأاير الكلمة المنطوقة الظاهريدة لتصدورات المسدتخدمي 

المحتملي  للهواتف الذكية م  المسدتخدمي  المحتملدي   أو المستهلكي  المستخدمي  أعلى لدى كانت

 ”.Blue Ray DVD"لمنتج 
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 ( دراسة بعنوان Akhlaq & Ahmed.2013أجرى كل من ) .23

“The effect of motivation on trust in the acceptance of internet 

banking in a low income country” 

 

 

 
 

الدددددافع الددددذي يحدددد  المددددرد للاقددددة العميددددل باسددددتخداه نظدددداه  إيجدددداد و هدددددف البدددداحاو  لدراسددددة

الدددوافع الخارجيددة و الددددوافع  تدده دراسددةو  المدددنخمض.الخدددمات المصددرفية  فددي الدددول ذوات الدددخل 

تكنولوجيا الخددمات المصدرفية  اعتمدادا  في قبول المرد لبناء اقة العميل إيجادها لدىالذاتية الممك  

وقددد تكونددت “.  Motivation- theory" و نظريددة الدددافع "TAMعلددى نمددوذج قبددول التكنولوجيددا "

 فقط.م  العاصمة الباكستانية  الاستطصع للدراسة أشخاص شملهه )019(العينة م  

 

ولة عددد   بنددداء اقدددة وتوصدددلت نتدددائج الدراسدددة إلدددى  أ  الددددوافع الذاتيدددة الداخليدددة هدددي المسدددؤ  

العميدددل المسدددتخده للخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  و عددد  قبدددول المسدددتخده لتكنولوجيدددا الخددددمات 

المصرفية ، وته  استبعاد الدوافع الخارجية  لعده مناسبتها لنموذج القياس الذي ته بناؤه م  الباح  

فية  إلددى أندد  لا يددته اسددتخداه مدد  اسددتخداه الخدددمات المصددر  المتحققددة،و أندد  علددى الددرغه مدد  الموائددد 

 .نطان واسع في الدول  ذوات الدخل المنخمض فيالخدمات المصرفية  
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 (: ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة3- 2)

 

فدي تبندي الخددمات المصدرفية  بيا  أار الكلمدة المنطوقدة حاولتالتي م  الدراسات العربية أنها  -0

وأاددر العوامددل الخارجيددة علددى تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  وأاددر الكلمددة  الإلكترونيددة 

 المنطوقة على العوامل الخارجية.

 

معظدددده الدراسددددات والنظريددددات السددددابقة التددددي تناولددددت بالبحدددد  الخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيددددة   -3

وسدهولة  ة العميدلالمؤارة على التبني كالمخداطر المدركدة واقد الخارجية ركزت على أهه العوامل

هدذه العوامدل يمكد  أ  تدأاير الاستخداه  والمائدة المدركة، في حدي  أ  الدراسدة الحاليدة تدرى أ  

نتيجدة لأادر العميل للخدمات المصرفية الإلكترونيدة يتضاعف أو يتضائل تأايرها في قرار تبني 

 الكلمة المنطوقة سواء كانت إيجابية أو سلبية.

 

الكلمددة المنطوقددة مدد  قبددل العمددصء الددذي  اسددتخدموا الخدددمات المصددرفية هددذه الدراسددة تددرى أ   -2

الإلكترونية  يمك  أ  يكو  لها أادر أكبدر مد  العوامدل الأخدرى التدي تده تحديددها مد  قبدل الدراسدات 

 ماصً خاصة في البيئات النامية التكنولوجية كالبيئة الأردنية. TAMلالسابقة كا
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 لفصل الثالثا

 )الطريقة والإجراءات( منهجية الدراسة

 

 الدراسة ية(: منهج3-1)

 

ددراد الحصددول عليهددا مدد  آراء المبحددواي  ضددم   انطصقدداً مدد  طبيعددة الدراسددة والمعلومددات المد

عينددة الدراسددة، ومدد  خددصل الأسددئلة التددي تحدداول الدراسددة الإجابددة عنهددا، فقددد اعتمدددت الباحاددة علددى 

اتجاهددات ومواقددف عينددة الدراسددة  . وذلددك لوصددفالمددنهج الوصددمي التحليلددي فددي إجددراء هددذه الدراسددة

نحدددو تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة ، أمدددا المدددنهج التحليلدددي فسددديته توظيمددد  بهددددف اختبدددار 

لاعتمددداده علدددى  ، حيددد  أ  هدددذا المدددنهج يعتبدددر مصئمددداً الأولفرضددديات الدراسدددة الدددواردة فدددي المصدددل 

 وصماً دقيقاً. ا توجد في الواقععينة البح  بهدف وصف الظاهرة المدروسة كم جابةاست

 

  و عينة الدراسة (: مجتمع2 - 3)

 

 "(Retail customers)عمصء الأفددراد" يتددألف مجتمددع الدراسددة مدد  جميددع عمددصء البنددوك

الددذي  يملكددو  حسددابات و  البنددوك التجاريدة الأردنيددة العاملددة فددي مدينددة عمدا  مدد  الخدمددة "متلقدي
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 جاهزية مستوى في التباي  الاعتبار بعي  الأخذ باستخدامها، مع وقاموالكترونية إخدمات مصرفية 

لكترونيدة إخددمات مصدرفية  تقدديه بدي  الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  فدي البندوك مدا وكماءة تقديه

التكنولوجيدا  اسدتخداه بدي  ومدا ، عد  الحسدابات فقدط اسدتعصمية خددمات تقدديه بدي  ومدا ، كاملدة

 الخدمات المصرفية الإلكترونية . إنجاز كماءة وزيادة الإجراءاتتبسيط  في الرقمية

 

مدد  عمددصء البنددوك التجاريددة الأردنيددة العاملددة فددي مدينددة  مصئمددةوتتددألف عينددة الدراسددة مدد  عينددة   

  ةأي مشددددتركي  بالخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيددددلكترونيددددة إالددددذي  يمتلكددددو  حسددددابات بنكيددددة  عمددددا 

 قاموا باستخدامها.و 

 

 ( مصادر الحصول عل  المعلومات:3 - 3) 

 

علدى مصددري  للحصدول  الاعتمدادالتطبيقية، تطلدب الأمدر  ولتحقين أهداف الدراسة النظرية منها و

 على المعلومات، وهي:

 

البداحاو  علدى مدا أورده  الاعتمدادفيد   المصدر الاانوي: الإطار النظري والدراسات السابقة والذي ته .أ

 ومضامي  في موضوع الدراسة الحالي. وأفكارم  مماهيه 
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التدددي تددده إعددددادها، والتدددي  الاسدددتبانةعلدددى  الاعتمدددادتددده حيددد   المصددددر الأولدددي: الجاندددب التطبيقدددي  .ب

 متغيرات الدراسة وأهدافها. عكست

 
إلددى  و بالاسددتناد وقددد قامددت الباحاددة بالاعتمدداد علددى الدراسددات السددابقة لبندداء الاسددتبانةهددذا 

متغيددرات الدراسددة وفرضددياتها التددي اسددتندت  غطددتالنظددري المتعلددن بموضددوع الدراسددة بحيدد   الأدب

الباحادة مقيداس ليكدرت الخماسدي  واسدتخدمتفقرات تقيمي  لتحديد أهداف الدراسدة،  وباستخداهإليها، 

 موافن بشدة(.-5موافن، -4محايد، -3غير موافن، -2غير موافن بشدة،  -1المتدرج )

 

 :داةالأ( صدق 4 - 3)

لقددد تدده عددرض الاسددتبانة علددى عدددد مدد  المحكمددي  مدد  أعضدداء هيئددة التدددريس :  الصدددن الظدداهري

العدداملي  فددي الجامعددات الأردنيددة الحكوميددة والخاصددة للتحقددن مدد  مدددى صدددن فقراتهددا، ووضددوحها، 

ته الأخذ بالمقترحدات والتوصديات وسصمة لغتها ومضمونها، وقدرتها على قياس متغيرات الدراسة. و 

 رائهدده، التعددديل وفقدداً  ىالددواردة مددنهه حددول مدددى وضددوح عباراتهددا وتمايلهددا لمتغيددرات الدراسددة، وجددر 

 .كوسيلة لجمع البيانات الأداةللحكه على مدى صصحية  وذلك
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 ( ثبات أداة الدراسة:5 - 3)

 

الدراسددددددة بالاعتمدددددداد علددددددى معامددددددل كرونبدددددداخ المددددددا  لأداةالددددددداخلي  الاتسددددددانتدددددده اسددددددتخراج  معامددددددل 

(Cronbach Alpha لكل متغير م  متغيرات الدراسة بجميع )أبعاده. 

 

ولحساب ابات أداة الدراسة قامت الباحاة باستخداه طريقة معادلة الاتسان الداخلي باستخداه اختبار 

الدراسة ولصستبانة بشكل عداه أعلدى ( حي  كانت قيه كرونباخ ألما لجميع متغيرات αكرونباخ ألما )

 Sekaran( وهي نسبة تعد مقبولة لمال هذا النوع م  البحو  والدراسات اعتماداً على %60م  )

 ( يوضش ذلك.1، والجدول ) (2009)
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 (8الجدول )
 قيم معاملات الاتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونباخ ألفا

 
 قيم معاملات الاتساق الداخلي 

 معامــل الثبــات الفقرات المتغير 
(α) 

 0.894 8-1 الكلمة المنطوقة

 0.71 19-9 المخاطر المدركة

 0.864 25-20 اقة العميل 

 0.857 30-26 سهولة الاستخداه 

 0.833 34-31 المائدة المدركة

تبنددددددددددددددي الخدددددددددددددددمات المصددددددددددددددرفية 
 0.878 37-35 الإلكترونية 

 
 ( متغيرات الدراسة:6 - 3)
 

 ،(WOM)الكلمة المنطوقة هذه الدراسة م  اصاة أنواع م  المتغيرات: المتغير المستقل:  تألمت

والمتمالددة المددؤارة فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة   الخارجيددة و العوامددلوالتغيددر الوسدديط : 

 لمتغيدر التدابعوا المدركدة.بدد: المخاطر المدركة، واقة العميدل العمدصء،  وسدهولة الاسدتخداه، والمائددة 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية . و المتمال بتبني 
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 :الإحصامية ات( المعالج7 - 3)

عملية جمع البيانات والمعلومات الصزمة حدول متغيدرات الدراسدة،  م  الباحاة انتهتبعد أ  

دخالها إلى الحاسب ا لي   بالأسداليبالنتائج الإحصائية، حي  ته الاستعانة  لاستخراجته ترميزها وا 

  -statistical package for social" الاجتماعيدةضم  الحزمدة الإحصدائية للعلدوه  الإحصائية

science(SPSS)"   ليصدددار إلدددى معالجدددة البياندددات التدددي تددده الحصدددول عليهدددا مددد  خدددصل الدراسدددة

 الأساليب الإحصائية التالية: استخدمتة الميدانية للعينة المبحواة، وبالتحديد فا  الباحا

 

الإحصدددداء الوصددددمي: للتعددددرف علددددى خصددددائص عينددددة الدراسددددة ومدددددى تمايلهددددا لخصددددائص أسددددلوب  (0

 المجتمع الذي ته سحبها من .

 

واختبدار التبداي  المسدموح  (VIF) (Variance Inflation factor)اختبدار معامدل تضدخه التبداي   (3

(Tolerance للتأكد م  عده وجود ارتباط عال )(Multicollinearity) .بي  المتغيرات المستقلة 

 
وذلدددددك للتأكدددددد مددددد  أ  البياندددددات تتبدددددع التوزيدددددع الطبيعدددددي  (Skewness)اختبدددددار معامدددددل الالتدددددواء  (2

(Normal Distribution)   الاختبدارنها لا تتبع التوزيع الطبيعدي بعدد إجدراء هدذا أوفي حال تبي 

 .(Non-parametric test)الص معلمية  الاختباراتخده ستست فإ  الباحاة

 
 المتغير التابع.و لاختبار العصقة بي  إبعاد المتغير المستقل  بيرسو  الارتباطمعامل  (4
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صصحية أنموذج الدراسة وبيا  أار  لاختبار: (Multiple Regression)المتعدد  الانحدارتحليل  (5

 المختلمة في المتغير التابع. بأبعادهالمتغير المستقل 

 

لاختبار أار كل بعد م  إبعاد المتغيدر المسدتقل  (Simple Regression)البسيط  الانحدارتحليل  (6

 في المتغير التابع.

 
 

 الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة
 

 Retailعمدصء البندوك التجاريدة الأردنيدة مد  الأفدراد " تألف مجتمدع هدذه الدراسدة مد  جميدع

Banking customers ” المستخدمي  للخدمات المصدرفية . ونظدراً لعدده قددرة الباحادة علدى تدوفير

قائمدددة بأسدددماء عمدددصء البندددوك التجاريدددة مددد  الأفدددراد نظدددرا لسدددريتها فقدددد اعتمددددت الباحادددة علدددى عيندددة 

( اسددتبانة، 150( اسددتبانة، وتدده اسددترجاع )200، إذ تدده توزيددع ) ( عميددل147بلددغ عددددها )  مصئمددة 

( اسددتبانات لعددده صددصحيتها لكونهددا تحتددوي علددى عدددد كبيددر مدد  الأسددئلة 3مددرز تدده اسددتبعاد )وبعددد ال

( استبانة ته اسدتخدامها فدي التحليدل 147غير المجابة . ولذلك ، بلغت العينة المعلية لهذه الدراسة )

نددة الإحصددائي لإجابددة أسددئلة الدراسددة واختبددار فرضددياتها. وفيمددا يلددي عددرض للتوزيددع الددديمغرافي لعي

 الدراسة.
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 العمر -8

 
 (2جدول رقم )

 عمرتوزيع أفراد العينة حسب متغير ال
 

 النسبة المموية)%( التكرار العمر
 13.6 20 سنة 25أقل م  

 25.2 37 سنة 30 -25

 25.9 38 سنة 31-35

 20.4 30 سنة 40 -36

 15.0 22 سنة 40أكار م  

 100.1 147 المجمو  

 
 

( أ  أفدددراد عيندددة الدراسدددة توزعدددوا حسدددب العمدددر 7فدددي الجددددول رقددده )توضدددش المعطيدددات الإحصدددائية 

( 25.9سدنة، وبنسدبة ) 30إلدى  25( مد  25.2سنة، وبنسدبة ) 25( أقل م  13.6كا تي: بنسبة )

)غالبيدددة( أفدددراد عيندددة الدراسدددة تراوحدددت  %72سدددنة. ويبدددي  الجددددول أ  أكادددر مددد   35إلدددى  31مددد  

سنة. وهذا  40  أفراد عينة الدراسة تجاوزت أعمارهه ( م%15سنة، وفقط ) 40و 25أعمارهه بي  

يشددير إلددى أ  غالبيددة أفددراد عينددة الدراسددة مدد  فئددة الشددباب الددذي  يتوقددع أ  يكددو  لددديهه ميددل لتبنددي 

 أكبر م  كبار الس . الإلكترونية عادةالخدمات المصرفية 
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 الجنس  -0

 (3جدول رقم )
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

 
 )%( مويةمالنسبة ال التكرار الجنس

 46.3 68 ذكر

 53.7 79 أنث 

 %100 147 المجمو 
 
هددي  نسدبةالكانددت  دراسدةعيندة الأفددراد ( أ  الدراسدة التددي أجريدت علدى 2نصحدظ مد  الجدددول رقده )و  

نسددبة الإنددا   أ  نسددتنتج مدد  الجدددول السددابنويمكدد  أ  ( لننددا . 53.7)%و  ر( للددذكو 46.3)%
 .للخدمات المصرفية الإلكترونية أكبر م  الذكورالمستخدمات 

 
 
 
 
 ( يوضش توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل.4والجدول رقه ) 
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 الدخل  -3
 

 (4جدول رقم )
 الدخلتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

 
 )%( مويةمالنسبة ال التكرار الجنس
 0.7 1 دينار 150أقل من 

 7.5 11 دينار 150-300

 23.1 34 دينار 301-500

 37.4 55 دينار 1000 -501

 31.3 46 دينار 1000أكثر من 

 %100 147 المجمو 
 
 
 

الدراسدة كاندت النسدبة ( أ  الدراسة التي أجريت علدى أفدراد عيندة 4نصحظ م  الجدول رقه )
مد   %0.7وفقدط  ،ديندار(  501أكادر مد  )لديهه مستوى دخل مرتمع  %68.7 الكبرى حوالي 

. وهذا يعندي أ  غالبيدة أفدراد عيندة الدراسدة مد  أصدحاب دينار( 150أقل م  )لديهه دخل منخمض 
الدخول المتوسطة وهذه المئة تمادل الشدريحة الكبدرى مد  المجتمدع الأردندي وهدي المسدتهدفة مد  قبدل 
ح البندددوك لتبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة . وعلدددى نيدددتهه ومسدددتوى اسدددتخدامهه يتوقدددف نجدددا

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت. 
 
 

 

 ( يبي  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.5والجدول رقه )
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 المستوى التعليمي  -4

 
 (5جدول رقم )

 المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب 
 

 )%( مويةمالنسبة ال التكرار المستوى الدراسي
 10.2 15 كلية مجتمع

 52.4 77 بكالوريوس

 35.4 52 ماجستير

 2.0 3 دكتوراه

 100% 147 المجمو 
 

كاندت  ة توزعدوا حسدب المسدتوى التعليمدي كالتدالي:( أ  أفراد عينة الدراسد5نصحظ م  الجدول رقه )
للماجسددددتير، ( 35.4ونسدددبة )% بكدددالوريوس، (52.4ونسددددبة )% كليدددة المجتمدددع،( ل10.2بنسدددبة )%

أ  أكاددر مدد  نصددف أفددراد عينددة الدراسددة يمتلكددو  تشددير هددذه النتيجددة إلددى للدددكتوراه. و  (2)%ونسددبة 
( م  أفراد عيندة الدراسدة لدديهه مسدتوى تعلديه %88( وحوالي )52.4الدرجة الجامعية الأولى)بنسبة 

دري  علدددى إجابدددة . وهدددذه النتيجدددة تشدددير إلدددى أ  أفدددراد عيندددة الدراسدددة قدددامتقدددده )بكدددالوريوس فدددأكار(
ممردات الاستبانة بموضدوعية ودقدة. عدصوة علدى، أنهده يددركو  طبيعدة ونوعيدة الخددمات المصدرفية 
الإلكترونية  والمخاطر المرتبطة بها، إذ أ  معظه الجامعات هذه الإيداه المحليدة والعالميدة علدى حدد 

التددي يمكدد  الحصدددول سددواء جددزء مدد  برامجهددا تتطددرن بطريقددة أو بددأخرى إلددى الإنترنددت والخدددمات 
 عليها م  خصل المواقع الإلكترونية للشركات والبنوك والمؤسسات الحكومية. 

 
 
 

 ( يوضش توزيع أفراد عينة الدراسة حسب نوع الخدمات المصرفية المستخدمة.6والجدول رقه )



84 
 
 

 نو  الخدمات المصرفية المستخدمه  -5

 
 (6جدول رقم )

 المصرفية الإلكترونية المستخدمةنو  الخدمة توزيع أفراد العينة حسب 
 

 المجمو  النسبة ملا يستخد  يستخدم  نو  الخدمة المصرفية
 147 92% 12 135 بنك الإنترنت

 147 59% 60 87 بنك الموبايل

ATM  147 0 %100 147 
 

الدراسدددددة توزعددددوا حسدددددب نددددوع الخددددددمات المصدددددرفية ( أ  أفددددراد عيندددددة 6نصحددددظ مددددد  الجدددددول رقددددده )
ممددد  يسدددتخدمو  الخددددمات ( 92فكاندددت نسدددبة )%الإلكترونيدددة  التدددي يقومدددو  باسدددتخدامها كدددا تي: 

يسدتخدمو  الخددمات مد  م( 59ونسبة )% المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت،
ممد  يسدتخدمو  الخددمات المصدرفية ( 100ونسدبة )%، المصرفية المقدمة م  خصل بندك الموبايدل

 المقدمة م  خصل الصراف ا لي. 
 

وهذه النتيجة تشير إلى أ  أفراد عينة الدراسة يستخدمو  خدمات الصراف ا لي أكار م  الخدمات 
المصدددرفية الإلكترونيدددة  المقدمدددة مددد  خدددصل بندددك الإنترندددت والموبايدددل. عدددصوة علدددى، أ  أفدددراد عيندددة 

و  الخدددمات المصددرفية المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت أكاددر مدد  بنددك الموبايددل. الدراسددة يسددتخدم
وهذه نتيجة طبيعية، حي  أ  خدمات بنك الموبايل لازالت حدياة جداً وتحتاج إلى فترة زمنية كافية 

 لكي يتمك  عمصء البنوك م  إدراكها.
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 الإحصاء الوصفي لمعالجة فقرات الدراسة
 

تددائج التحليددل الإحصددائي الوصددمي للبيانددات والتددي تشددمل المتوسددطات الحسددابية تدده الاعتمدداد علددى ن
والانحرافدددات المعياريدددة لجميدددع متغيدددرات  الدراسدددة المسدددتقلة والمقدددرات المكوندددة لكدددل متغيدددر ، وقدددد تددده 

 المستخده في الدراسة كما يلي:  (Likert-type Scale)مراعاة أ  يتدرج مقياس ليكرت 
 
 

 
 لا أوافق بشدة لا أوافق  محايد  أوافق أوافق بشدة 

5 4 3 2 1 
 
 
 

واعتماداً على ما تقده فإ  قيه المتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سديته التعامدل معهدا 
فمدا دو :  – 2.33: متوسدط( ، )3.67-2.34فمدا فدون: مرتمدع( ، ) –3.68على النحدو ا تدي: )

القيمددة الدددنيا لبدددائل الإجابددة مقسددومة علددى عدددد  –القيمددة العليددا  مددنخمض(. وفقدداً للمعادلددة التاليددة:
 المستويات، أي : 

 
 وهذه القيمة تساوي طول المئة. 1.33= 4/3=  3/(5-1)
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 :وبذلك يكو 
 
 

   أو أقل 2.33=  1.33+  1المستوى المنخمض م 
 

   3.67إلى  2.34أي م    3.67=  1.33+ 2.34ويكو  المستوى المتوسط م 
 

   5إلى  3.68ويكو  المستوى المرتمع م 
 
 
 

ته استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للتعرف على استجابات أفدراد عيندة الدراسدة 
حددول الكلمددة المنطوقددة، والمخدداطر المدركددة، واقددة العميددل، وسددهولة الاسددتخداه، والمائدددة المدركددة، و 

وفيما يلي عرض للتحليل الوصمي لمتغيرات الدراسة اعتماداً تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية . 
 على استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية:
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 الفصـل الرابـع

 عرض النتامـج ومناقشتـها

 
 أ.المتغير المستقل

 
 الكلمة المنطوقة .8

 (7الجدول )
أفــراد عينــة الدراســة عــن فقــرات متغيــر المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات 

 ( مرتبة ترتيبا  تنازليا .المنطوقة )الكلمة

 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحــــراف 
 المعياري

المســــتوى  الترتيب
حســــــــــــب 
 المتوسط

Q7  سددوف أوصددي بددالموقع الإلكترونددي الخدداص بالخدددمات
المصدددرفية عبدددر شدددبكة الإنترندددت للبندددك الدددذي أتعامدددل 

  مع  إلى المستخدمي  ا خري . 

 مرتمع 1 0.54 4.15

Q8  إذا قدداه شددخص مددا بتوجيدد  الانتقددادات للموقددع الخدداص
بالخدمات المصدرفية عبدر شدبكة الإنترندت للبندك الدذي 
أتعامددددددل معدددددد  فددددددإنني سددددددوف أشددددددير إلددددددى العناصددددددر 

 لهذا الموقع. الإيجابية

 مرتمع 2 0.64 4.08

Q2  بشدددددكل عددددداه أقددددددر رأي عدددددائلتي وأصددددددقائي وجيراندددددي
ات باعتبددارهه مصدددر نصددش ومشددورة لددي حددول الخددددم

 المصرفية عبر شبكة الإنترنت.
 

3.90 0.9 
 

 مرتمع 3
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Q4   إذا كددددا  لدددددي خبددددرة متواضددددعة حددددول أي خدمددددة مدددد
، غالبددا مددا  الخدددمات المصددرفية عبددر شددبكة الإنترنددت

أصدددقائي وجيرانددي حيددال  أواطلددب الددرأي مدد  عددائلتي 
 تلك الخدمة.

 مرتمع 4 0.89 3.88

Q5  أادددددن بالمعلومدددددات التدددددي احصدددددل عليهدددددا مددددد  عدددددائلتي
وأصدددقائي وجيرانددي أكاددر مدد  اقتددي بالمعلومددات التددي 
احصل عليها م  المصادر والوسائل الإعصمية )مادل 
الراديددو والتلمزيددو  والمجددالات وخصفهددا( عندددما يتعلددن 

  الأمر بالخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت. 

 مرتمع 5 0.98 3.85

Q6  ًما أقوه بجمع المعلومات م  عدائلتي وأصددقائي  غالبا
وجيرانددي عندددما أجددد نمسددي بصدددد شددراء أو الاشددتراك 

 بخدمة م  الخدمات المصرفية .

 مرتمع 6 0.96 3.81

Q3  أفكر بشخصدي  أخصل الستة أشهر الأخيرة يمكنني  
علدددى الأقدددل ممددد  اعدددرفهه ابلغدددوني بشددديء مدددا يتعلدددن 

 نترنت.بالخدمات المصرفية عبر شبكة الإ

 مرتمع 7 0.99 3.78

Q1   عدائلتي وأصددقائي، أسعى للحصول على المشورة م
عندددددما أقددددرر اسددددتخداه الخدددددمات المصددددرفية  يوجيراندددد

 عبر شبكة الإنترنت.

 مرتمع 8 0.91 3.73

 مرتمع  0.87 3.88 المتوسط الحسابي العام 

 
(، تراوحددت مددا بددي  المنطوقددة )الكلمددة( أ  المتوسددطات الحسددابية لددمتغير 7يتضدش مدد  الجدددول رقدده )

( ، وهو م  المستوى 3.88( ، حي  حاز المتغير على متوسط حسابي إجمالي )3.73و  4.15)
( ، وبدددانحراف 4.15( علدددى أعلدددى متوسدددط حسدددابي حيددد  بلدددغ )8المرتمدددع، وقدددد حدددازت المقدددرة رقددده )

ســـوف أوصـــي يلدددي: )( ، وهدددو مددد  المسدددتوى المرتمدددع، وقدددد نصدددت المقدددرة علدددى مدددا 0.54معيددداري )
بالموقع الإلكتروني الخاص بالخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت للبنك الذي أتعامل معه إل  

  (.المستخدمين ا خرين
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( وبدددانحراف 3.73( بمتوسدددط حسدددابي )1وفدددي المقابدددل، وفدددي المرتبدددة الأخيدددرة جددداءت المقدددرة رقددده )
)أســـع  ( ، وهدددو مددد  المسدددتوى المرتمدددع أيضددداً، حيددد  نصدددت المقدددرة علدددى مدددا يلدددي: 1.09معيددداري )

للحصـــول علـــ  المشـــورة مـــن عـــاملتي ،وأصـــدقامي ،وجيرانـــي عنـــدما أقـــرر اســـتخدام الخـــدمات 
الكلمدة المنطوقدة تلعدب دوراً كبيدراً لددى أفدراد وهدذا يمسدر علدى أ  المصرفية عبـر شـبكة الإنترنـت(. 

بتبندي واسددتخداه الخددمات المصددرفية الإلكترونيدة  المقدمدة مدد  خدصل بنددك عيندة الدراسدة فيمددا يتعلدن 
 .الإنترنت

 
 ب. المتغير الوسيط : العوامل الخارجية .  
 
 المدركة المخاطر.  8

 

 (1الجدول )
المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عــن فقــرات متغيــر 

 ترتيبا  تنازليا . ( مرتبةالمدركة )المخاطر
 

المتوســــــــــــط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حســـــــــب 
 المتوسط

Q9 " قدددد تعمدددل الخدددوادهServers الخاصدددة بالخددددمات  "
المصدددرفية عبدددر شدددبكة الإنترندددت بشدددكل جيدددد نتيجددددة 

نتيجدة خضدوع  أوتعطلهدا  أوتباطؤ سدرعات التحميدل 
الموقددددع الخدددداص بالخدددددمات المصددددرفية عبددددر شددددبكة 

 الإنترنت إلى عمليات الصيانة.

 مرتمع 1 0.52 4.14

Q19   اشددعر بالأمددا   حيددال إرسددال معلومددات حساسددة مدد
خددددددصل الخدددددددمات المصدددددددرفية البنكيددددددة عبددددددر شدددددددبكة 

 الإنترنت. 
 

 مرتمع 2 0.84 4.05
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Q15 الخاصدددددددة  الأخطددددددداءضدددددداعة الوقدددددددت بتصدددددددحيش إ  إ
بالدددفعات الماليدددة عندددد اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية 
عبر شبكة الإنترنت يمك  أ  يؤدي إلى خسارة مدى 

 مصئمتها بالنسبة لي .

 مرتمع 3 0.74 3.93

Q18  اشعر بالقلن حيال استخداه الخدمات المصرفية عبر
شدددددبكة الإنترندددددت نتيجدددددة إمكانيدددددة دخدددددول الأشدددددخاص 

 ا خري  إلى حسابي.

 مرتمع 4 0.89 3.92

Q17  اشدعر بالأمددا  كليدا حيددال تقدديه معلومدداتي الشخصددية
والخاصدة مد  خددصل الخددمات المصددرفية عبدر شددبكة 

 الإنترنت.

 مرتمع 5 0.91 3.91

Q11  أعنددد تحويددل المددال عبددر شددبكة الإنترنددت، أخشددى  
اخسدددددر مدددددالي نتيجدددددة الأخطددددداء غيدددددر المباليدددددة مادددددل 

الإدخدال الخدداطل الإدخدال الخداطل لددرقه الحسداب أو 
 للمبلغ المطلوب م  المال.

 مرتمع 6 0.88 3.86

Q12  عنددددد حدددددو  خطددددأ فدددددي التعددددامصت البنكيددددة، اشدددددعر
بددددالقلن حيدددد  إننددددي قددددد لا اسددددتطيع الحصددددول علددددى 

 تعويض م  البنك الذي أتعامل مع .

 مرتمع 7 0.92 3.85

Q13  أنددددا متأكددددد مدددد  إننددددي إذا قددددررت اسددددتخداه الخدددددمات
المصرفية عبدر شدبكة الإنترندت وحصدل خطدأ مدا فدي 
التعدددددامصت الماليدددددة التدددددي تمدددددت عبدددددر الشدددددبكة، فدددددإ  

علدددى  سدددوف يلومدددوننيأصددددقائي وعدددائلتي وزمصئدددي 
 ذلك.

 مرتمع 8 0.96 3.84

Q10 " قددددددددددد يكددددددددددو  أداء الخددددددددددوادهServers الخاصددددددددددة  "
جيددا ممدا   عبدر شدبكة الإنترندتبالخدمات المصرفية 

 عمليات دفع غير صحيحة. إحدا يؤدي إلى 

 مرتمع 9 0.84 3.79

Q14  اختدران  أوعند تعرض حسابي البنكي لعملية احتيال
م  قبل الهاكرز، فسوف أعاني م  خسارة  لمكانتي 

ليهدددددا فدددددي المواقدددددع إفدددددي احدددددد المجموعدددددات المنضددددده 
 .”social media“الاجتماعية 

 

 مرتمع 10 1.02 3.72
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Q16  قدددددد يسدددددتغرن الأمدددددر مندددددي وقتدددددا أطدددددول لدددددتعله كيميدددددة
التعامددددددددل مددددددددع الخدددددددددمات المصددددددددرفية عبددددددددر شددددددددبكة 

 الإنترنت.

 متوسط 11 1.06 3.35

 مرتفع  0.87 3.85 المتوسط العام الحسابي 

 
و  4.14( أ  المتوسدطات الحسددابية لدد )للمخداطرة( قددد تراوحدت مدا بددي  )8يتضدش مد  الجدددول رقده )

( ، وهدو مد  المسدتوى المرتمدع، 3.85( ، حي  حاز المتغيدر علدى متوسدط حسدابي إجمدالي )3.35
( ، وبدددانحراف معيددداري 4.14( علدددى أعلدددى متوسدددط حسدددابي حيددد  بلدددغ )9وقدددد حدددازت المقدددرة رقددده )

ـــل الخـــوادم ( ، وهدددو مددد  المسدددتوى المرتمدددع، وقدددد نصدددت المقدددرة علدددى مدددا يلدددي: 0.52) ـــد لا تعم )ق
"Servers ”الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت بشكل جيد نتيجـة تبـاطؤ سـرعات الخاصة ب

التحميل أو تعطلهـا أو نتيجـة خضـو  الموقـع الخـاص بالخـدمات المصـرفية عبـر شـبكة الإنترنـت 
 إل  عمليات الصيانة(.

 
 
( وبدانحراف 3.35( بمتوسط حسابي )16وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرة فقد جاءت المقرة رقه ) 

)قــد يســتغرق ( ، وهددو مدد  المسددتوى المتوسددط، حيدد  نصددت المقددرة علددى مددا يلددي: 1.06معيدداري )
 .(الأمر مني وقتا أطول لتعلم كيفية التعامل مع الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت

 
 
وهدددذا يمسدددر علدددى أ  مسدددتوى المخددداطر المدركدددة مددد  قبدددل أفدددراد عيندددة الدراسدددة مرتمدددع نحدددو تبندددي  

ت المصرفية الإلكترونية  خاصة فيما يتعلن ببطء سدرعات التحميدل وتعطدل خدواده واستخداه الخدما
بنك الإنترنت بي  الحي  وا خر. وعلى العكس م  ذلدك، فدإ  أفدراد عيندة الدراسدة لا يدرو  أ  تعلده 
كيميددددة التعامددددل مددددع الخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيددددة  المقدمددددة مدددد  خددددصل بنددددك الإنترنددددت بددددالأمر 

بمدددا يعدددود إلدددى مسدددتواهه التعليمدددي المرتمدددع الدددذي يضدددم  لهددده مسدددتوى معقدددول مددد  الصدددعب. وهدددذا ر 
 التعامل مع التكنولوجيا الحدياة المتمالة ببنك الإنترنت.
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 . ثقة العميل 0
 

 (1الجدول )
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات متغير )ثقة 

 ترتيبا  تنازليا .العميل ( مرتبة 
 

المتوســــــــــط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحــــراف 
 المعياري

المســــــــــــــتوى  الترتيب
حســــــــــــــــــــــب 

 المتوسط
Q20  معددد   أتعامدددلأ  اقتدددي بمصدددداقية البندددك الدددذي

  عالية.
 مرتمع 1 0.63 4.09

Q21  بنكددي يحددافظ علددى وعددوده التددي يقطعهددا علددى
 نمس .

 مرتمع 2 0.65 4.02

Q24  تعامصتددد  المصدددرفية عبدددر بنكدددي مؤهدددل لتنميدددذ
 شبكة الإنترنت.

 مرتمع 3 0.79 4.01

Q25  خدددددمات مصددددرفية  كيميددددة تقددددديهبنكددددي يعددددرف
 .الإنترنتعبر شبكة  وممتازةمتكاملة 

 مرتمع 4 0.73 4.00

Q23  عددادة يابدددت بنكدددي اعتقدداده بدددأ  "العميدددل دائمدددا
 على حن".

 مرتمع 5 0.76 3.82

Q22  مصدددلحت  بنكدددي يضدددع مصدددالش العمدددصء فدددون
 الخاصة.

 متوسط 6 0.89 3.60

 مرتفع  0.74 3.92 المتوسط العام الحسابي 
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و  4.09( أ  المتوسدددطات الحسدددابية لاقدددة العميدددل، تراوحدددت مدددا بدددي  )9يتضدددش مددد  الجددددول رقددده )

( ، وهدو مد  المسدتوى المرتمدع، 3.92( ، حي  حاز المتغيدر علدى متوسدط حسدابي إجمدالي )3.60
( ، وبددانحراف معيدداري 4.09( علددى أعلددى متوسددط حسددابي حيدد  بلددغ )20رقدده ) وقددد حددازت المقددرة

)أن ثقتـي بمصـداقية البنـك ( ، وهي م  المستوى المرتمع، وقدد نصدت المقدرة علدى مدا يلدي: 0.63)
 . (الذي أتعامل معه عالية

 
 

ف ( وبدددانحرا3.60( بمتوسدددط حسدددابي )22وفدددي المقابدددل، وفدددي المرتبدددة الأخيدددرة جددداءت المقدددرة رقددده )
)بنكــي يضــع ( ، وهددو مدد  المسددتوى المتوسددط، حيدد  نصددت المقددرة علددى مددا يلددي: 0.89معيدداري )

مسددتوى اقددة العميددل بمصددداقية البنددوك  وهددذا يمسددر أ مصــالا العمــلاء فــوق مصــلحته الخاصــة(. 
التجاريددة الأردنيدددة مرتمعدددة لكنهدددا لددده تصددل إلدددى الحدددد الدددذي يضدددع فيدد  البندددك مصدددلحة عمصئددد  فدددون 

  مصالح  الخاصة.
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 . سهولة الاستخدام 3

 
 (82الجدول )

المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عــن فقــرات متغيــر 
 )سهولة الاستخدام ( مرتبة ترتيبا  تنازليا .

 
المتوســــــــــط  الفقرة الرقم

 الحسابي
الانحــــراف 
 المعياري

المســـــــــــــتوى  الترتيب
حســــــــــــــــــــــب 

 المتوسط
Q27   فدددي  أصدددبش مددداهراً مددد  السدددهل بالنسدددبة لدددي أ

اسدددددددتخداه الخددددددددمات المصدددددددرفية عبدددددددر شدددددددبكة 
 الإنترنت.

 مرتمع 1 0.56 4.28

Q30 التماعل مع الخدمات المصدرفية عبدر شدبكة إ  
الإنترندددددددت لا يتطلددددددددب الكايددددددددر مدددددددد  المجهددددددددود 

                                                العقلي.

 مرتمع 2 0.5 4.26

Q28 اسددددتخداه الخدددددمات المصددددرفية عبددددر شددددبكة إ  
 الإنترنت يجعل تنميذ أعمالي أكار سهولة.

 مرتمع 3 0.59 4.25

Q29   وجدت اند  مد  السدهل القيداه بمدا أود عملد  مد
خدددددددددصل الخددددددددددمات المصدددددددددرفية عبدددددددددر شدددددددددبكة 

 الإنترنت.

 مرتمع 4 0.57 4.21

Q26  عمليددددددددة اسددددددددتخداه أبشددددددددكل عدددددددداه، وجدددددددددت  
 عبر شبكة الإنترنت سهلة. الخدمات المصرفية

 مرتمع 5 0.62 4.20

 مرتفع  0.57 4.24 المتوسط العام الحسابي 
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         ( أ  المتوسددددطات الحسددددابية لدددددسهولة الاسددددتخداه، تراوحددددت مددددا بددددي 01يتضددددش مدددد  الجدددددول رقدددده )
( ، وهو م  المسدتوى 4.24( ، حي  حاز المتغير على متوسط حسابي إجمالي )4.20و 4.28 )

( ، وبددانحراف 4.28( علددى أعلددى متوسددط حسددابي حيدد  بلددغ )27المرتمددع، وقددد حددازت المقددرة رقدده )
)من السـهل بالنسـبة ( ، وهو م  المستوى المرتمع، وقد نصت المقرة على ما يلدي: 0.56معياري )

 لي أن أصبا ماهرا  في استخدام الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت(.

 

( وبددانحراف 4.20( بمتوسددط حسددابي )26بددة الأخيددرة جدداءت المقددرة رقدده )وفددي المقابددل، وفددي المرت 
)بشكل عام، وجدت ( ، وهو م  المستوى المرتمع، حي  نصت المقرة على ما يلي: 0.62معياري )

أفددراد  وهددذا يمسددر علددى أ أن عمليــة اســتخدام الخــدمات المصــرفية عبــر شــبكة الإنترنــت ســهلة(. 
تخداه بنك الإنترنت في البداية سدهلة ولكدنهه يدرو  مد  السدهولة أ  عينة الدراسة له يجدوا عملية اس

يصددبحوا مهددرة فددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  إذا مددا تطلددب الأمددر ذلددك. وهددذا ربمددا 
يعود إلى مستواهه التعليمي الذي يمكنهه م  أ  يصدبحوا مداهري  فدي اسدتخداه الخددمات المصدرفية 

 ى المستقبلية الجديدة كلياً.وحت الإلكترونية الحالية
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 . الفامدة المدركة 4

 ( 11) الجدول رقم
المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عــن فقــرات متغيــر 

 )الفامدة المدركة( مرتبة ترتيبا  تنازليا  
 

المتوســـــــــــط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحــــــــــراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حســـــــــب 
 المتوسط

Q31  اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية عبدددر شدددبكة
الإنترنت يمكنني م  القياه بإنجاز أعمدالي 

 بسرعة اكبر.

 مرتمع 1 0.58 4.27

Q34    اسددددددتخدامي للخدددددددمات المصددددددرفية عبددددددر
شدددبكة الإنترندددت يسدددمش لدددي و يمكنندددي مددد  

                        إدارة أموري المالية بماعلية أكبر. 

 مرتمع 2 2.6 4.25

Q33  اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية عبدددر شدددبكة
الإنترندددددت يمكنندددددي مدددددد  تنميدددددذ التعددددددامصت 

 البنكية بسهولة أكار.

 مرتمع 3 0.53 4.24

Q32  اسددتخداه الخدددمات أبشددكل عدداه، وجدددت  
 الأقدلالمصرفية عبدر شدبكة الإنترندت  هدو 

 كلمة.

 مرتمع 4 0.57 4.23

 مرتفع  0.58 4.25 المتوسط العام الحسابي 
 

 

 

 



97 
 
 

 

و 4.27 ( أ  المتوسدطات الحسدابية للمائددة المدركدة، تراوحدت مدا بدي  )00يتضش م  الجدول رقه )
( ، وهدو مد  المسدتوى المرتمدع، 4.25( ، حي  حاز المتغيدر علدى متوسدط حسدابي إجمدالي )4.23

( ، وبددانحراف معيدداري 4.27حيدد  بلددغ )( علددى أعلددى متوسددط حسددابي 31وقددد حددازت المقددرة رقدده )
)استخدام الخدمات المصرفية ( ، وهو م  المستوى المرتمع، وقد نصت المقرة على ما يلي: 0.58)

 عبر شبكة الإنترنت يمكنني من القيام بإنجاز أعمالي بسرعة اكبر(.

 

وبددانحراف  (4.23( بمتوسددط حسددابي )32وفددي المقابددل، وفددي المرتبددة الأخيددرة جدداءت المقددرة رقدده ) 
)بشكل عام، وجدت ( ، وهو م  المستوى المرتمع، حي  نصت المقرة على ما يلي: 0.57معياري )

 (.أن استخدام الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت هو الأقل كلفة

 

وهددذا يمسددر علددى أ  أفددراد عينددة الدراسددة يدددركو  أهميددة اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة   
صل بنك الإنترنت، إذ أنها لا تتطلب م  المرد مغادرة العمل للحصول علدى الخددمات المقدمة م  خ

المصدددرفية التقليديدددة التدددي تقددددمها البندددوك. وعلدددى الدددرغه مددد  ذلدددك، لا يدددرى أفدددراد عيندددة الدراسدددة أ  
اسدتخداه الخدددمات المصدرفية الإلكترونيددة  هدو البددديل الأقدل تكلمددة. وهدذا ربمددا يعدود أندد  لكدي يددتمك  

ميددل مدد  اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  يحتدداج إلددى تددوفير جدداهز كمبيددوتر وأنترنددت الع
 ولازالت تكاليمهما مرتمعة إلى حد ما بالنسبة لإصحاب الدخول المتوسطة والمتدنية.
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 المتغير التابع : "تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية " -ج
 

 (17) الجدول رقم
والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عــن فقــرات متغيــر المتوســطات الحســابية 

 )تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية ( مرتبة ترتيبا  تنازليا  
 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المســــتوى حســــب  الترتيب
 المتوسط

Q35  أود اسدددددتخداه الخددددددمات المصدددددرفية عبدددددر شدددددبكة
 لتلبية احتياجاتي البنكية.الإنترنت 

 مرتمع 1 0.68 4.26

Q37  الخدددددمات المصددددرفية  نمسددددي اسددددتخدهإننددددي أجددددد
                                           عبر شبكة الإنترنت للقياه بتعامصتي المالية.

 مرتمع 2 0.67 4.15

Q36 اسدددددتخداه الخددددددمات المصدددددرفية عبدددددر شددددددبكة إ  
التعدددددامصت البنكيدددددة هدددددو مدددددا الإنترندددددت لمعالجدددددة 

 أفضل القياه ب .

 مرتمع 3 0.70 4.10

 مرتفع  0.68 4.17 المتوسط العام الحسابي 

 

 ( أ  المتوسددطات الحسددابية للنيددة فددي الاسددتخداه، تراوحددت مددا بددي  )17يتضددش مدد  الجدددول رقدده )

وهددو مدد  المسددتوى  ،( 4.17( ، حيدد  حدداز المتغيددر علددى متوسددط حسددابي إجمددالي )4.10و  4.26
وبددانحراف  ،( 4.26( علددى أعلددى متوسددط حسددابي حيدد  بلددغ )35المرتمددع، وقددد حددازت المقددرة رقدده )

أود اســـتخدام )وهدددو مددد  المسدددتوى المرتمدددع، وقدددد نصدددت المقدددرة علدددى مدددا يلدددي:  ،( 0.68معيددداري )
  (.الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت لتلبية احتياجاتي البنكية
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( وبددددانحراف 4.1( بمتوسددددط حسددددابي )36وفددددي المرتبددددة الأخيددددرة جددداءت المقددددرة رقدددده )وفدددي المقابددددل، 
ن اســــتخدام )إوهددددو مدددد  المسددددتوى المرتمددددع، حيدددد  نصددددت المقدددرة علددددى مددددا يلددددي:  ،( 0.7معيددداري )

(. وهدذا الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت لمعالجة التعاملات البنكية هو ما أفضل القيام به
البندددددوك التجاريددددة الأردنيدددددة لددددديهه الرغبدددددة فددددي تبندددددي الخدددددمات المصدددددرفية عمددددصء  يمسددددر علدددددى أ 
 الإلكترونية .

 اختبارات جاهزية وصلاحية البيانات لتحليلات الانحدار

 
لنجابة ع  أسئلة الدراسة وفحص فرضياتها تحتاج الباحاة إلى تطبين تحليصت الانحدار المختلمدة 

(Regression Analyses) الشددروط والمتطلبددات السددابقة التددي يجددب توفرهددا . ولكدد  هنداك بعددض
 للتأكد م  سصمة وصحة إجراء تحليل الانحدار و هي:

 

 (Normal Distribution)وجوب أ  تكو  البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً  -أ

  (Multicollinearity) وجوب استقصلية متغيرات الدراسة وعده التداخل فيما بينها  -ب

  ع نمسدددة بدرجددة أعلدددى مدد  ارتباطددد  مددع كدددل مدد  المتغيدددرات الأخدددرىوجددوب ارتبددداط كددل متغيدددر مدد -ج
(Correlations) 

 

 (Test of Normality)اختبارات التوزيع الطبيعي  -8

ولاختبدددار مدددا إذا كانددددت البياندددات موزعددددة توزيعددداً طبيعيدددداً، أجدددرت الباحاددددة كدددل مدددد  فحدددص الالتددددواء 
(Skewness)   وكذلك فحصKolmogorov-Smirnov( 12ل الجدول رقه ). ويظهر م  خص
 (p≤0.01)عندد مسدتوى دلالدة  2.27 ±تتدراوح بدي   Kurtosis and Skewnessأ  جميدع قديه 

 ,.Hair et al) وهددذا يشددير إلددى أ  بيانددات متغيددرات الدراسددة موزعددة بشددكل عدداه توزيعدداً طبيعيدداً 

2006). 
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 (83الجدول )
 .Kurtosis and Skewnessاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات باستخدام فحص 

 

 Kurtosis Skewness متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل
 1.447- 2.17 الكلمة المنطوقة

 المتغيرات الوسيطة
 0.245 1.77 المخاطر المدركة

 1.355- 1.06 اقة العميل 

 0.068- 0.35 سهولة الاستخداه 

 0.219- 0.88 المائدة المدركة

 المتغير التابع
تبندددددددددددددددي الخددددددددددددددددمات المصدددددددددددددددرفية 

 الإلكترونية 
2.27 -1.394 

 

 

أند  يوجدد  Kolmogorov-Smirnov( واعتمداداً علدى اختبدار 12وكذلك يظهر الجددول رقده )
فروقددددات ذات دلالددددة إحصددددائية لجميددددع المتغيددددرات المشددددمولة فددددي هددددذه الدراسددددة عنددددد مسددددتوى دلالددددة 

(p≤0.05)  فدإ  بياندات هدذه الدراسدة تتصدف بأنهدا موزعدة . ولذا واعتماداً على الاختبداري  السدابقي
 توزيعاً طبيعياً.
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 (84الجدول ) 
 Kolmogorov-Smirnov اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات باستخدام فحص 

 .Sig متغيرات الدراسة

 *0.000 الكلمة المنطوقة

 *0.002 المخاطر المدركة

 *0.000 اقة العميل 

 *0.000 سهولة الاستخداه 

 *0.000 المائدة المدركة

 *0.000 تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 

 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 

 

 

 

  (Multicollinearity) اختبار استقلالية متغيرات الدراسة -0

 

لاختبار استقصلية متغيرات الدراسة وعدده تدداخلها مدع بعضدها الدبعض، فقدد اسدتخدمت الباحادة القديه 
. وللتأكدد مد  اسدتقصلية متغيدرات Variance Inflation Factoryو Toleranceالإحصدائية ل 

 ,.Hair et al). 5أقدل مد   VIFوقديه 0.05 أكبدر مد    Toleranceالدراسة يجب أ  تكو  قيه 

فدنصحظ تأكيدد  VIFوقديه  Tolerance( وتحديدداً إلدى قديه 12. وبالرجوع إلى الجدول رقه )(2006
 استقصلية متغيرات الدراسة وعده تداخلها مع بعضها البعض.
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 (81الجدول )
 (Multicollinearity)اختبار استقلالية متغيرات الدراسة 

 

 VIF Tolerance متغيرات الدراسة المستقلة

 0.51 1.98 المنطوقةالكلمة 

 0.55 1.84 المخاطر المدركة

 0.65 1.55 اقة العميل 

 0.53 1.91 سهولة الاستخداه 

 0.52 1.95 المائدة المدركة

 

 (Bivariate Pearson Correlation)اختبار معامل الارتباط  -3

وذلك للتأكد م  أ  كل  (Bivariate Pearson Correlation)ته تطبين اختبار معامل الارتباط 
م  متغيرات الدراسة لدي  درجة ارتبداط مدع نمسد  أعلدى مد  أي درجدة ارتبداط مدع أي مد  المتغيدرات 
الأخرى المشمولة في هذه الدراسة. إ  هذا الاختبار يعزز م  درجة التأكد مد  اسدتقصلية المتغيدرات 

تحلددديصت واختبدددارات الانحددددار وعدددده تدددداخلها مدددع بعضدددها الدددبعض وبالتدددالي صدددصحيتها وجاهزيتهدددا ل
(Regression Analyses) . 

 

( فإننا نصحظ أ  درجة ارتباط كدل متغيدر فدي هدذه الدراسدة مدع نمسد  11وبالرجوع إلى الجدول رقه )
 أعلى م  درجات ارتباط  مع أي م  المتغيرات الأخرى المشمولة في هذه الدراسة.
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 (81الجدول )
 (Bivariate Pearson Correlation)اختبار معامل الارتباط 

 

متغيـــــــــــرات 
 الدراسة

الكلمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددة 
 المنطوقة

سددددددددددددددددددددددددددددددددددهولة  اقة العميل  المخاطرة
 الاستخداه

المائددددددددددددددددددددددددددددة 
 المدركة

تبنددددي الخدددددمات 
المصدددددددددددددددددددددددددددرفية 

 الإلكترونية 
الكلمدددددددددددددددددددددددددة 

 المنطوقة
1.0      

     1.0 **0.67 المخاطر 

    1.0 **0.24 **0.36 اقة العميل 

سددددددددددددددددددددددددهولة 
 الاستخداه

0.18* 0.06 0.48** 1.0   

المائدددددددددددددددددددددددددددة 
 المدركة

0.19* 0.12 0.50** 0.66** 1.0  

تبنددددددددددددددددددددددددددددددددي 
الخددددددددددددددمات 
المصددددددددددرفية 
 الإلكترونية 

0.24** 0.15 0.56** 0.56** 0.72** 1.0 

 
 (p≤0.01)**ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

 

نتائج اختبارات الجاهزية وصصحية البيانات الاصاة السابقة فإن  يمكننا ا   اسدتخداه واعتماداً على 
 اختبارات الانحدار المختلمة لنجابة ع  أسئلة الدراسة وفحص فرضياتها.
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 اختبار فرضيات الدراسة  (4-1)
 

أاددددر للكلمددددة المنطوقددددة فددددي تبنددددي الخدددددمات  لا يوجددددد :H01: لأولــــ  الرميســــية الأولــــ الفرضــــية ا

ولاختبددددار المرضددددية الرئيسددددية الأولددددى تدددده . α≤0.05 الدلالددددة مسددددتوى عنددددد  الإلكترونيددددةالمصددددرفية 

كلمددة المنطوقدة فدي تبنددي الخددمات المصددرفية الاسدتخداه اختبدار الانحدددار البسديط للتعدرف علددى أادر 

 ( يوضش ذلك.12والجدول رقه ) .الإلكترونية 

 

 (87 ) الجدول
 ول اختبار الانحدار البسيط للفرضية الأ 

 
R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجــاه العلاقــة
 وقوتها

2R 

معامــــــل التحديــــــد 
 )التأثير(

Adjusted 
2R 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــة  (F)قيمة  الدلال
   (p)  الإحصامية

0.242 0.242 0.059 0.052 9.044 0.003* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

 

( بمسددتوى دلالدة إحصددائية 9.044) بلغدت (F)قيمددة الإحصدائية ال( أ  12)رقده يتضدش مد  الجدددول 

 وتقبل البديلة.. وعلي ، ترفض المرضية الصمرية α ≤0.05( وهي أقل م  0.003)
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ممدددا يشدددير إلدددى وجدددود أادددر للكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة   

إلى أ  أار الكلمة المنطوقة في تبني استخداه  Betaالمقدمة م  خصل بنك الإنترنت. وتشير قيمة 

 . % 24.2الخدمات المصرفية الإلكترونية  إيجابياً وتبلغ قوة هذه العصقة 

فدإ  القددرة التمسديرية والتنبؤيدة )التبداي ( للكلمدة المنطوقدة فدي  2Adjusted Rو اعتمداداً علدى قيمدة 

تبندددي اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  المقدمدددة مددد  خدددصل بندددك الإنترندددت ضدددعيمة وتبلدددغ 

ادة تبندي يمسر على أ  زيادة حجده الكلمدة المنطوقدة الإيجابيدة سدوف يدؤدي إلدى زيد وهذا % 0.052

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.

 

أار للكلمة المنطوقة في العوامل الخارجية )كالمخاطر المدركدة،  دلا يوج :لثانيةا الرميسيةالفرضية 

ته استخداه تحليل  .α≤0.05 دلالة مستوى عند واقة العميل، وسهولة الاستخداه، والمائدة المدركة (

 (.2المسار لاختبار هذه المرضية كما هو موضش في الشكل رقه )
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 ( تحليل المسار للفرضية الرميسية الثانية4الشكل رقم )

 

( أ  الكلمة المنطوقة لها أادر إيجدابي دال إحصدائياً فدي المخداطر المدركدة 2يتضش م  الشكل رقه )

على التوالي بمسدتوى دلالدة إحصدائية  (β=0.72; β= 0.37)واقة العميل حي  بلغ معامل المسار 

(P=0.000; P=0.002)   وعليددد ، يمكدد  رفدددض المرضدددية الصدددمرية وقبدددول 0.05وهدددي أقدددل مددد .

البديلة. وهذا يمسر على أ  هناك أار للكلمة المنطوقة في المخاطر المدركة واقة العميل بالخدمات 

 المصرفية الإلكترونية المقدمة م  خصل بنك الإنترنت. 

الكلمة 
 المنطوقة

 المخاطر المدركة

= 0.522R 

 العميلثقة 

=0.142R 

سهولة 
 الاستخداه

=0.052R 

 المائدة المدركة

=0.042R 

β=-0.72; t=10.40; p=0.000 

β=0.37; t=3.11; p=0.002 

β = 0.22; t= 1.20; p=0.23 

β=0.19; t=1.37; p=0.17 
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لدده يتبددي  أي أاددر للكلمددة المنطوقددة فددي سددهولة الاسددتخداه والمائدددة المدركددة حيدد  بلددغ معامددل  بينمددا

عندد  (P=0.23; P=0.17)التدوالي وهدو غيدر دال إحصدائياً  ىعلد (β=0.22; β= 0.19)المسدار 

أي أاددر للكلمددة المنطوقددة فددي  دوعليدد ، يمكدد  أ  نسددتنتج أندد  لا يوجدد 0.05مسددتوى دلالددة أقددل مدد  

 سهولة الاستخداه والمائدة المدركة.

 

كلمددة المنطوقددة فددي المخدداطر المدركددة للخدددمات للأاددر  دلا يوجدد :H02-1لأولــ  ا الفرعيــةالفرضــية 

  .α≤0.05 دلالة مستوى عند لمقدمة م  خصل بنك الإنترنتالمصرفية الإلكترونية ا

 

كلمددة الولاختبددار المرضددية المرعيددة الأولددى تدده اسددتخداه اختبددار الانحدددار البسدديط للتعددرف علددى أاددر 

( 11والجددول رقده ) .لبندك الإنترندت لخدمات المصدرفية الإلكترونيدةل مخاطر المدركةالمنطوقة في ال

 يوضش ذلك.

 

 (81 الجدول )
 ول اختبار الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الأ 

 
R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجــاه العلاقــة
 وقوتها

2R 

معامــــــل التحديــــــد 
 )التأثير(

Adjusted 
2R 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــة  (F)قيمة  الدلال
   (p)  الإحصامية

0.669 0.669- 0.448 0.444 117.512 0.000* 
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( بمسدددددتوى دلالدددددة 117.512) بلغدددددت (F)قيمدددددة الإحصدددددائية ال( أ  11)رقددددده يتضدددددش مددددد  الجددددددول 

. وعليد ، تدرفض المرضدية الصدمرية وتقبدل البديلدة. ممدا α ≤0.05( وهي أقل م  0.000)إحصائية 

لمقدمددة يشددير إلددى وجددود أاددر للكلمددة المنطوقددة فددي تبنددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  ا

إلدددى أ  أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي اسدددتخداه  Betaمددد  خدددصل بندددك الإنترندددت. وتشدددير قيمدددة 

( اعتمدداداً علددى قيمددة %67-(الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  سددلبياً وتبلددغ قددوة هددذه العصقددة تقريبدداً 

2Adjusted R  فددإ  القدددرة التمسدديرية والتنبؤيددة )التبدداي ( للكلمددة المنطوقددة فددي المخدداطر المدركددة

 . % 44.4للخدمات المصرفية الإلكترونية  قوية وتبلغ 

 

وهذا يمسدر علدى أ  العصقدة بدي  المخداطر المدركدة والكلمدة المنطوقدة عصقدة عكسدية أي كلمدا زادت 

درها فإنهدددا تدددؤدي إلدددى تقليدددل المخددداطر المدركدددة الكلمدددة المنطوقدددة الإيجابيدددة بغدددض النظدددر عددد  مصددد

 للخدمات المصرفية الإلكترونية  .

 

 

ــةية ضــالفر  ــة الفرعي كلمددة المنطوقددة فددي اقددة العميددل فددي الخدددمات لل أاددر دلا يوجدد :H02-2الثاني

 .α≤0.05 دلالددددة مسددددتوى عندددد المقدمدددة لعمددددصء البنددددوك التجاريدددة الأردنيددددة  الإلكترونيددددةالمصدددرفية 

كلمدة المنطوقدة ال أادرولاختبار المرضية المرعية الاانية ته استخداه اختبدار الانحددار البسديط للتعدرف 

والجددول رقده  .المقدمة مد  خدصل بندك الإنترندت في اقة العميل في الخدمات المصرفية الإلكترونية 

  ( يوضش ذلك.11)
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 ( 81الجدول )
 ثانيةاختبار الانحدار البسيط للفرضية الفرعية ال

 

R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجــاه العلاقــة
 وقوتها

2R 
معامــــــل التحديــــــد 

 )التأثير(

Adjusted 
2R 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــة  (F)قيمة  الدلال
   (p)  الإحصامية

0.359 0.359 0.13 0.12 21.337 0.000* 
 

( بمسدتوى دلالدة إحصدائية 21.337) بلغت (F)قيمة الإحصائية ال( أ  11)رقه يتضش م  الجدول 

 . وعلي ، ترفض المرضية الصمرية وتقبل البديلة.α ≤0.05( وهي أقل م  0.000)

 

 ممدددا يشدددير إلدددى وجدددود أادددر للكلمدددة المنطوقدددة فدددي اقدددة العميدددل فدددي اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية 

إلدى أ  أادر الكلمدة المنطوقدة فدي  Betaالإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت. وتشدير قيمدة 

اقدددة العميدددل فدددي اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  إيجابيددداً وتبلدددغ قدددوة هدددذه العصقدددة تقريبددداً 

36% . 

 

فدإ  القددرة التمسديرية والتنبؤيدة )التبداي ( للكلمدة المنطوقدة فدي  2Adjusted Rو اعتمداداً علدى قيمدة 

. وهدذا يمسدر علدى أ  زيدادة %12الخددمات المصدرفية لبندك الإنترندت معتدلدة وتبلدغ  ياقة العميدل فد
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الكلمدددددة المنطوقدددددة الإيجابيدددددة سدددددوف تدددددؤدي إلدددددى زيدددددادة اقدددددة العميدددددل المدركدددددة للخددددددمات المصدددددرفية 

 الإلكترونية  .

 

 الاسدتخداه للخددماتكلمدة المنطوقدة فدي سدهولة للأادر  دلا يوجد :H02-3 لثالثـة:ا عيـةالفر الفرضـية 

. α≤0.05 دلالددددة مسددددتوى عنددددد المقدمددددة لعمددددصء البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة الإلكترونيددددةالمصددددرفية 

كلمدددة الأادددر ولاختبدددار المرضدددية المرعيدددة الاالادددة تددده اسدددتخداه اختبدددار الانحددددار البسددديط للتعدددرف علدددى 

 ( يوضش ذلك.70والجدول رقه ) .المصرفية الإلكترونية الاستخداه للخدماتالمنطوقة في سهولة 

 

 

 (02 الجدول )
 ثالثةاختبار الانحدار البسيط للفرضية الفرعية ال

 

R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجــاه العلاقــة
 وقوتها

2R 
معامــــــل التحديــــــد 

 )التأثير(

Adjusted 
2R 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــة  (F)قيمة  الدلال
   (p)  الإحصامية

0.18 0.18 0.032 0.025 4.742 0.03* 
 

( بمسددتوى دلالددة إحصددائية 4.74) بلغددت (F)قيمددة الإحصددائية ال( أ  70)رقدده يتضددش مدد  الجدددول 

 . وعلي ، ترفض المرضية الصمرية وتقبل البديلة.α ≤0.05( وهي أقل م  0.03)
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مما يشير إلى وجود أار للكلمة المنطوقدة فدي اقدة العميدل فدي سدهولة اسدتخداه الخددمات المصدرفية  

إلدى أ  أادر الكلمدة المنطوقدة فدي  Betaالإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت. وتشدير قيمدة 

. و % 18الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  إيجابيدداً وتبلددغ قددوة هددذه العصقددة تقريبدداً سددهولة اسددتخداه 

فددإ  القدددرة التمسدديرية والتنبؤيددة )التبدداي ( للكلمددة المنطوقددة فددي  2Adjusted Rاعتمدداداً علددى قيمددة 

. وهدذا يمسدر علدى أ  %3سهولة اسدتخداه الخددمات المصدرفية لبندك الإنترندت ضدعيمة وتبلدغ تقريبداً 

زيدددادة الكلمدددة المنطوقدددة الإيجابيدددة سدددوف تدددؤدي إلدددى زيدددادة سدددهولة الاسدددتخداه  للخددددمات المصدددرفية 

 الإلكترونية  .

 

كلمدددة المنطوقدددة فدددي المائددددة المدركدددة للخددددمات للأادددر لا يوجدددد  :H02-4الرابعـــة الفرعيـــةالفرضـــية 

 .α≤0.05 دلالددددة مسددددتوى عنددددد المصددددرفية الإلكترونيددددة المقدمددددة لعمددددصء البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة

كلمددة الأاددر ولاختبددار المرضددية المرعيددة الرابعددة تدده اسددتخداه اختبددار الانحدددار البسدديط للتعددرف علددى 

 المقدمة م  خصل بنك الإنترنت. للخدمات المصرفية الإلكترونية المائدة المدركةالمنطوقة في 

 ( يوضش ذلك.71والجدول رقه ) 
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 (08الجدول ) 
 رابعةالبسيط للفرضية الفرعية الاختبار الانحدار 

 

R 

 الارتباط 
Beta 

  اتجدداه العصقددة
 وقوتها

R2 
معامدددددددددل التحديدددددددددد 

 )التأاير(

Adjusted 

R2 
 

 الدلالة الإحصائية (F)قيمة 

 (p)   

0.19 0.19 0.04 0.03 5.50 0.02* 
 

( بمسددتوى دلالددة إحصددائية 5.50) بلغددت (F)قيمددة الإحصددائية ال( أ  71)رقدده يتضددش مدد  الجدددول 

. وعليد ، تدرفض المرضدية الصدمرية وتقبدل البديلدة. ممدا يشدير إلدى α ≤0.05( وهدي أقدل مد  0.02)

وجددود أاددر للكلمددة المنطوقددة فددي المائدددة المدركددة للخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة المقدمددة مدد  خددصل 

إلى أ  أار الكلمة المنطوقة في المائدة المدركة إيجابيداً وتبلدغ قدوة  Betaبنك الإنترنت. وتشير قيمة 

 19 %ريباً هذه العصقة تق

 

فإ  القددرة التمسديرية والتنبؤيدة )التبداي ( للكلمدة المنطوقدة فدي  2Adjusted Rو اعتماداً على قيمة  

 . %3المائدة المدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية   ضعيمة وتبلغ 

مات وهذا يمسر على أ  زيادة الكلمة المنطوقة الإيجابية سوف تؤدي إلى زيادة المائدة المدركة للخدد

 المصرفية الإلكترونية  . 

 

أار للعوامل الخارجية المتمالدة بالمخداطر المدركدة، واقدة  دلا يوج : H03 ة الثالثةالفرضية الرميسي

العميل ،وسهولة الاستخداه، والمائدة المدركة  في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  
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ولاختبددددار هددددذه المرضددددية تدددده اسددددتخداه تحليددددل  .α≤0.05 دلالددددة مسددددتوى خددددصل بنددددك الإنترنددددت عنددددد

العوامدددل الخارجيدددة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  الانحددددار المتعددددد للتعدددرف علدددى أادددر 

 ( يوضش ذلك.77والجدول رقه )

 

 

 (00الجدول )
 المتعدد للفرضية الرميسية الثالثة اختبار الانحدار

 
R 

 الارتباط
  

0.757 

R2 
معامــــــل التحديــــــد 

 )التأثير(

Adjusted 

R2 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــة  (F)قيمة  الدلال
   (p)  الإحصامية

0.573 0.561 47.316 0.000 

 B العوامل الخارجية

 
 Beta الخطأ المعياري 

 
 مســـتوى دلالـــة (T)قيمة 

(T)  
 0.701 0.385 0.022 0.014 0.005 المخاطر

 *0.000 3.707 0.248 0.035 0.131 ثقة العميل 

 0.233 1.197 0.091 0.061 0.073 سهولة الاستخدام 

 *0.000 6.909 0.530 0.075 0.518 الفامدة المدركة

 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

 

( بمسدتوى دلالدة إحصدائية 47.316) بلغت (F)قيمة الإحصائية ال( أ  77)رقه يتضش م  الجدول 

 . وعلي ، ترفض المرضية الصمرية وتقبل البديلة. α ≤0.05( وهي أقل م  0.000)

 



004 
 
 

ممدددا يشدددير إلدددى وجدددود أادددر للعوامدددل الخارجيدددة مجتمعدددة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  

المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت، إذ تبلددغ القدددرة التمسدديرية للعوامددل الخارجيددة فددي تبنددي  الخدددمات 

رعيددة يتضددش أ  المتغيددرات الم (t)وهددي نسددبة مرتمعددة. وبمتابعددة قدديه اختبددار  %56المصددرفية تقريبدداً 

لهدا تدأاير ذو دلالدة إحصدائية علدى تبندي الخددمات المصدرفية  المتعلقدة بالمائددة المدركدة واقدة العميدل

( علددى التددوالي، وهددي ذات دلالددة 3.71( و )6.91المحسددوبة ) (t)الإلكترونيددة ، حيدد  بلغددت قيمددة

 . p≤0.05معنوية عند مستوى دلالة 

 

بالمخاطر المدركة وسهولة الاستخداه، حي  بلغت قيه وله يتبي  أي أار للمتغيرات المرعية المتعلقة 

(t) (0.86( و )على التوالي وبدلالدة إحصدائية أكبدر مد  1.2 )وللتعدرف وتحديدد أهميدة كدل 0.05 .

متغيددر مدد  متغيددرات العوامددل الخارجيددة فددي تبنددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة 

 ليل الانحدار التدريجي.م  خصل بنك الإنترنت، ته استخداه تح

 ( يوضش ذلك.72والجدول رقه ) 
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 ( 03الجدول)

للتنبدؤ بتبندي الخددمات  Stepwise Multiple Regression نتـامج تحليـل الانحـدار التـدريجي 

 المصرفية الإلكترونية  م  خصل العوامل الخارجية

ترتيب دخول 
ــــــــــــــــل  العوام

   الخارجية

 قيمة
Adjusted 

2R  
 

 Beta ( Tقيمة ) (F)قيمة 

 
مســــتوى الدلالــــة 

   (p)  الإحصامية

الفامــــــــــــــــــدة 
 المدركة

0.51 152.069 9.177 0.71 0.000* 

 *0.000 0.27 4.263 94.188 0.56 ثقة العميل 

 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

 

( الذي يبي  ترتيب دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الانحددار، 72كما يتضش م  الجدول رقه )

مدد  التبدداي  فددي تبنددي  %51فددإ  متغيددر المائدددة المدركددة جدداء فددي المرتبددة الأولددى وفسددر مددا مقددداره 

 لعميدلالخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت، وم  اه دخل متغيدر اقدة ا

 م  التباي  في التبني. %56وفسر مع المائدة المدركة 

 

وقد ته استبعاد المخاطر المدركة وسهولة الاستخداه م  معادلة التنبؤ وذلك لعده تأايرهه فدي تبندي  

 (.72الخدمات المصرفية الإلكترونية  كما يتضش م  الجدول رقه )
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ـــة الفرضـــية الرميســـية  فدددي تبندددي  الكلمدددة المنطوقدددة الخارجيدددة أادددرالعوامدددل  طلا تتوسددد: H04الرابع

ولاختبددار هددذه المرضددية، تدده  .α≤0.05 دلالددة مسددتوى اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة عنددد

  (.1كما هو موضش في الشكل رقه ) Smart PLSباستخداه استخداه تحليل المسار 

 

لجميدع المسدارات الوسديطة  (p)ومسدتوى الدلالدة  (t)( معدامصت المسدار وقديه 5يوضش الشدكل رقده )

وسهولة الاستخداه والمائدة المدركة في أار الكلمدة  للعوامل الخارجية المتمالة بالمخاطر واقة العميل

المنطوقدددة فدددي تبندددي اسدددتخداه الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  المقدمدددة مددد  خدددصل بندددك الإنترندددت. 

دالددة إحصددائياً  اطر المدركددة واقددة العميدلويتبدي  مدد  الشددكل أ  مسددارات الكلمددة المنطوقددة مددع المخدد

p=0.000 و p=0.005   علددى التددوالي. كمددا يتبددي  أ  مسددار  0.05عنددد مسددتوى دلالددة أقددل مدد

 المائدة المدركة و تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  أيضاً دال إحصائياً بينما مسار اقة العميل

أ  يكدددو  دال إحصددددائياً. عددددصوة علددددى أ   و تبندددي الخدددددمات المصددددرفية الإلكترونيدددة  كددددا  الأقددددرب

م  التباي  في تبني استخداه الخدمات المصرفية  2R 0.59=المتغيرات المستقلة قادرة على تمسير 

 الإلكترونية المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.
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 ( تحليل المسار للفرضية الرميسية الرابعة5الشكل رقم )

 

 

 

تبني الخدمات 

المصرفية 

 الإلكترونية 

=0.592R 

المخاطر 
المدركة

=522R 

الكلمة 
 المنطوقة

 العميل اقة

=0.132R 

المائدة 
 المدركة

=0.02R

7 

سهولة 
 الاستخداه

=0.072R 

β=0.72; t=10.05 p=0.000 
β=0.07; t=1.02 p=0.30 

β=0.22; t=1.89 p=0.06 

β=0.01; t=0.61 p=0.21 

β=0.55; t=4.10 p=0.000 

β=0.19; t=1.50 p=0.13 

β=0.19; t=1.24 p=0.22 

β=0.36; t=2.79 p=0.005 
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و تبندي الكلمدة المنطوقدة  بي عصقة التتوسط المخاطر المدركة لا :H04-1الفرضية الفرعية الأول  

  .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 (.6ولاختبار هذه المرضية ته استخداه تحليل المسار كما هو موضش في الشكل رقه )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرعية الأول ( تحليل المسار للفرضية ال6الشكل رقم )

  

( دال إحصددائياً عنددد مسددتوى 0.72الكلمددة المنطوقددة)β ( أ  معامددل مسددار6يتبددي  مدد  الشددكل رقدده )

(. أمدا 1.96)وهدي أعلدى مد  الجدوليدة  10.47المحسدوبة  Tحي  بلغت قيمة  0.05دلالة أقل م  

عنددد مسددتوى ( (p=0.74وهددو غيددر دال إحصددائياً  0.07للمخدداطر المدركددة بلددغ  βمعامددل المسددار 

المخاطر 
 المدركة

=0.522R 
تبني الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية 

=0.062R 

الكلمة 
 المنطوقة

β =0.07; t=0.32   ; p=0.74 

β =0.19; t=1.02   ; p=0.30 

β =0.72; t= 10.47; p=0.000 
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. ولكددد  لكدددي يكدددو  هنددداك دور وسددديط يجدددب أ  يكدددو  كدددص المسددداري  دالدددي  0.05دلالدددة أقدددل مددد  

وعليد ، فدإ  المخداطر المدركدة لا تلعدب أي دور وسديط  .0.05إحصائياً عند مستوى دلالة أقل مد  

بني استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونيدة  المقدمدة مد  خدصل بندك في أار الكلمة المنطوقة في ت

 الإنترنت.

 

و تبندددي الكلمدددة المنطوقدددة  بدددي عصقددة التتوسدددط اقدددة العميدددل لا :H04-2الفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة 

ولاختبار هذه المرضية ته استخداه  .α ≤0.05 الدلالة مستوى عند الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 (.7تحليل المسار كما هو موضش في الشكل رقه )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرعية الثانية( تحليل المسار للفرضية ال7الشكل رقم )

تبني الخدمات 
 المصرفية الإلكترونية 

=0.322R 

الكلمة 
 المنطوقة

 اقة العميل

R2=0.13 

β =0.54; t=5.70; p=0.000 

β =0.06; t=0.52; p=0.60 

β =0.36; t=3.52; p=0.000 
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، إذ يتبدي  مد  الشددكل أ  (p)ومسدتوى الدلالدة  (t)وقديه  β( معدامصت المسدار7يوضدش الشدكل رقده )

مسددار الكلمددة المنطوقددة           اقددة العميددل           تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة دال 

(  دال إحصدائياً عندد مسدتوى دلالدة أقدل 0.36الكلمة المنطوقة)β مسار إذ يتبي  أ  معاملإحصائياً 

(. أمدددا معامدددل 1.96)وهدددي أكبدددر مددد  الجدوليدددة  3.52المحسدددوبة  Tحيددد  بلغدددت قيمدددة  0.05مددد  

. 0.05وهددو دال إحصددائياً عنددد مسددتوى دلالددة أقددل مدد   0.54لسددهولة للاقددة العميددل بلددغ  βالمسددار 

ولك  لكي يكو  هناك دور وسيط يجدب أ  يكدو  كدص المسداري  دالدي  إحصدائياً عندد مسدتوى دلالدة 

 (.1.96)وهي أكبر م  الجدولية  5.70المحسوبة  Tحي  بلغت قيمة 0.05 أقل م  

 

وعليدد ، فددإ  اقددة العميددل تلعددب دور (. 0.54٭0.36) 0.1944 إذ تبلددغ قيمددة الأاددر غيددر المباشددر 

لمددة المنطوقددة فددي تبنددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  وسدديط فددي أاددر الك

 خصل بنك الإنترنت.

 

و الكلمددة المنطوقددة بددي  عصقددة التتوسددط سددهولة الاسددتخداه  لا :H04-3الفرضــية الفرعيــة الثالثــة 

ولاختبدار هدذه المرضدية تده  .α ≤0.05 الدلالدة مسدتوى عندد الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة تبندي 

  (.8استخداه تحليل المسار كما هو موضش في الشكل رقه )
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 فرعية الثالثة( تحليل المسار للفرضية ال8الشكل رقم )
 

، إذ يتبدي  مد  الشددكل أ  (p)ومسدتوى الدلالدة  (t)وقدديه  β( معدامصت المسدار8يوضدش الشدكل رقده )
والكلمددة المنطوقددة           تبنددي الخدددمات   مسددار الكلمددة المنطوقددة          سددهولة الاسددتخداه   

، وفقددط مسددار سددهولة الاسددتخداه p≤0.05المصددرفية الإلكترونيددة غيددر دالددة إحصددائية عنددد مسددتوى 
( عندددددددد مسدددددددتوى p=0.002ذو دلالدددددددة إحصدددددددائية )تبندددددددي الخددددددددمات المصدددددددرفية الإلكترونيدددددددة  

p≤0.05. 
 
تبنددددي  >---سددددهولة الاسددددتخداه  >---ونتيجددددة كددددو  المسددددار غيددددر المباشددددر الكلمددددة المنطوقددددة  

الكلمدددددة β غيدددددر دال إحصدددددائياً إذ يتبدددددي  أ  معامدددددل مسدددددارالخددددددمات المصدددددرفية الإلكترونيدددددة  
 Tحيدددد  بلغددددت قيمددددة  0.05( غيددددر دال إحصددددائياً عنددددد مسددددتوى دلالددددة أقددددل مدددد  0.27المنطوقددددة)
 (. 1.96وهي أقل م  الجدولية ) 1.52المحسوبة 

 
وهدو دال إحصدائياً عندد مسدتوى دلالدة أقدل مد   0.53لسدهولة الاسدتخداه بلدغ  βأمدا معامدل المسدار 

. ولك  لكي يكو  هناك دور وسيط يجب أ  يكو  كص المساري  دالي  إحصائياً عند مستوى 0.05

تبني الخدمات 
  المصرفية الإلكترونية

=0.352R 
الكلمة 

 المنطوقة

 سهولة الاستخداه 

=0.072R 
β =0.53; t= 5; p=0.0002 

β =0.16; t=1.45   ; p=0.14 

β =0.27; t= 1.52; p=0.13 
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. وعليدددد ، فددددإ  سددددهولة الاسددددتخداه لا تلعددددب أي دور وسدددديط فددددي أاددددر الكلمددددة 0.05دلالددددة أقددددل مدددد  
 الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.المنطوقة في تبني استخداه 

 

H04-4: تتوسددددط المائدددددة المدركددددة العصقددددة بددددي  الكلمددددة المنطوقددددة و تبنددددي الخدددددمات المصددددرفية لا

 . α ≤0.05مستوى الدلالة  الإلكترونية عند

 (.9)ولاختبار هذه المرضية ته استخداه تحليل المسار كما هو موضش في الشكل رقه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرعية الرابعة( تحليل المسار للفرضية ال2الشكل رقم )

 

 

 

تبني الخدمات 
نية المصرفية الإلكترو   

R2=0.55 

الكلمة 
 المنطوقة

كة المائدة المدر   

R2=0.06 

β =0.70; t=10.43; p=0.000 

β =0.13; t=1.40; p=0.16 

β =0.24; t=1.62; p=0.11 
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، إذ يتبدي  مد  الشددكل أ  (p)ومسدتوى الدلالدة  (t)وقديه  β( معدامصت المسدار9الشدكل رقده )يوضدش 

تبندددددي الخددددددمات مسدددددار الكلمدددددة المنطوقدددددة           المائددددددة المدركدددددة والكلمدددددة المنطوقدددددة          

، وفقدددط مسدددار المائددددة p≤0.05ليسدددت ذات دلالدددة إحصدددائية عندددد مسدددتوى المصدددرفية الإلكترونيدددة  

( عندددد p=0.000ذو دلالدددة إحصدددائية ) تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة المدركدددة          

 >-المائدددة المدركددة >---. ونتيجددة كددو  المسددار غيددر المباشددر الكلمددة المنطوقددة p≤0.05مسددتوى 

الكلمدددة β مسدددارإذ يتبدددي  أ  معامدددل غيدددر دال إحصدددائياً تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  

 Tحيددد  بلغدددت قيمدددة 0.05 ( غيدددر دال إحصدددائياً عندددد مسدددتوى دلالدددة أقدددل مددد   0.24المنطوقدددة)

 (.1.96)وهي أقل م  الجدولية  1.62المحسوبة 

 

وهددو دال إحصددائياً عنددد مسددتوى دلالددة أقددل مدد  0.70 للمائدددة المدركددة بلددغ   βأمددا معامددل المسددار  

. ولك  لكي يكو  هناك دور وسيط يجب أ  يكو  كص المساري  دالي  إحصائياً عند مستوى 0.05

وعلي ، فإ  المائددة المدركدة لا تلعدب أي دور وسديط فدي أادر الكلمدة المنطوقدة  .0.05دلالة أقل م  

 في تبني استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونية .
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 الفصل الخامس

 لتوصياتالنتامج والاستنتاجات وا

 

 ( نتامج الدراسة :1-8)   

 

توصدلت الدراسدة إلدى جملدة مد  النتدائج بنداءً علدى المعطيدات الإحصدائية الدواردة فدي المصدل الرابدع  

 تحت بندي تحليل النتائج واختبار المرضيات وكما يلي:

 

بنددك الكلمددة المنطوقددة فددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  خددصل   دور . إ1

 .م  وجهة نظر أفراد عينة الدراسة اً الإنترنت كا  مرتمع

أ  رضا العمصء م  ( (Casalo´ and  Guinalı´ 2008  لي إمع ما توصل  اتمقتوهذه النتيجة   

ع  التماعصت والتعامصت السدابقة مدع التعامدل الإلكتروندي للبندك كدا  لد  أادر إيجدابي علدى كدل مد  

  مدددددع مدددددا توصدددددل إليددددد  اختلمدددددت.   ولكنهدددددا إيجابيدددددةولاء العمدددددصء و بالتدددددالي نشدددددر كلمدددددة منطوقدددددة 

((Podoshen, 2008    في قرار الشراء ا ؤار يأ  الولاء للعصمة التجارية والكلمة المنطوقة لا. 
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. إ  مستوى المخاطر المدركة م  قبل عمصء البنوك التجارية الأردنيدة كدا  مرتمعداً نحدو اسدتخداه 7

الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت، خاصة فيمدا يتعلدن بدبطء سدرعات 

 التحميل وتعطل خواده بنك الإنترنت بي  الحي  وا خر.

إلدى أ   (Al-Sabbagh  and  Molla,2004مد  )كدل  النتيجدة اتمقدت مدع مدا توصدل إليد وهدذه  

تبني الخدمات المصرفية يتدأار بسدرعة الاتصدال وسدرعة تحميدل الصدمحات الإلكترونيدة وتوصدل كدل 

لهدا إلى أ  النظاه وجودة الخدمة والمخاطر المتوقعة كدا   ((Olatokun,& Owoeye,2012م  

ولكنهدا اختلمدت مدع مدا توصدل   العمدصء فدي اسدتخداه الخددمات المصدرفية . تأاير كبيدر علدى موقدف

 بانخماض حجه المخاطر  تتمتع الصيرفة الإلكترونية  توصل إلى أ  حي  (7001)القدومي ،  إلي 

 

بمصدددداقية الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة  المقدمدددة مددد  خدددصل بندددك  مسدددتوى اقدددة العميدددل . إ 2

لكنددد  لددده تصدددل إلدددى الحدددد الدددذي يضدددع فيددد  البندددك مصدددلحة عمصئددد  فدددون  الإنترندددت ظهدددر مرتمعددداً، 

 مصالح  الخاصة. 

هنداك عددة عوامدل  منهدا نوعيدة  بدأ (   Guraˇ u, 2001يد  )وهذه النتيجة اتمقت مع مدا توصدل إل

ولكنهدا اختلمدت  واقدة العميدل تدؤار بالخددمات المصدرفية الإلكترونيدة . الأمدا و  الخدمات، والمعرفة،

المعوقددات  مدد  إلددى أ  اقددة العميددل Sabbagh and Molla, 2004)-Al (مددع مددا توصددل إليدد  

 .المصرفية الإلكترونية  لتبني الخدماتالرئيسية 
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مسددتوى سددهولة الاسددتخداه للخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت  . إ 2

 كا  مرتمعاً م  وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. 

الدددخول  إمكانيددةأ  ( إلىى  Suganthi et al.2001)   وهددذه النتيجددة اتمقددت مددع مددا توصددل إليدد 

الاسددتخداه كانددت مدد  العوامددل المددؤارة علددى  ، وسددهولةالإلكترونيددةلننترنددت ، والمعرفددة بالمعددامصت 

العوامدل الرئيسدية  مد المائددة  وسدهولة الاسدتخداه أ  إل   ((Khrewesh,2011 وتوصل  .العمدصء

 &,Olatokun) الباحادددددددا  و التدددددددي تدددددددؤار فدددددددي تبندددددددي الخددددددددمات المصدددددددرفية الإلكترونيدددددددة 

Owoeye,2012)    كا  لها تأاير كبير علدى  دركةسهولة الاستخداه و المائدة  الم توصص إلى أ

   موقف العمصء في استخداه الخدمات المصرفية .

 

مسددتوى المائدددة المدركددة لاسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  خددصل بنددك إ   .1

  .الإنترنت كا  مرتمعاً م  وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

إلددى أ    (Olatokun,& Owoeye,2012) الباحاددا وهددذه النتيجددة اتمقددت مددع مددا توصددل إليدد  

كا  لها تدأاير كبيدر علدى موقدف العمدصء فدي اسدتخداه الخددمات دركة سهولة الاستخداه و المائدة الم

العوامددددل  مدددد المائدددددة  وسددددهولة الاسددددتخداه أ  إلىىىى   تمصةةةةخ  (Khrewesh,2011و  ) المصددددرفية 

  Al-Sabbagh)و تمصةخ الاةثاةة   الرئيسية التي تؤار في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونيدة 

and  Molla,2004  )  الددوافع الرئيسدية لتبندي الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  بالمصئمدة إلدى أ

 مع المستخده والمائدة وسهولة الاستخداه.
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 في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية .عمصء البنوك التجارية الأردنية لديهه الرغبة  إ .6 

 

للكلمددة المنطوقددة فددي تبنددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية إيجددابي ذي دلالددة إحصددائية أاددر  يوجددد.7 

 .α≤0.05 الدلالة مستوى المقدمة م  خصل بنك الإنترنت عندالإلكترونية  

إلدى أ  ادراك جدودة الخدمدة ونيدة  (Wang, 2011)وهذه النتيجة اتمقدت مدع مدا توصدل إليد   

 ((Chen et al. 2012الشدراء تدأارت بالأحددا  النهائيدة للكلمدة المنطوقدة و توصدل الباحد  

إلةةأ    المة ةةة ال ة منةةة  ةةل الاما ةةخ الالةسةةة  ةةدا ال ةةنتجا  ةةت  ةةجا  ال ة  ةةة  ال ةةت ت ةة  

أ  رضدا العمدصء عد  إلدى  (Casalo´ and Guinalı´ 2008)دراسة اة و تمصةخ الاةثاةة  

كددا  لدد  أاددر إيجددابي علددى كددل مدد  ولاء الإلكترونددي لبنددك مددع االتمدداعصت والتعددامصت السددابقة 

ولكنهدددددا اختلمدددددت مدددددع مدددددا توصدددددل إليددددد     .إيجابيدددددةشدددددر كلمدددددة منطوقدددددة العمدددددصء و بالتدددددالي ن

(Podoshen, 2008 ) اخددتصف جددوهري فددي الددولاء للعصمددة التجاريددة و  دلا يوجددأندد   حيدد

الكلمددددة المنطوقددددة بددددي  العمددددصء فددددي مجتمددددع الدراسددددة و أ  الددددولاء للعصمددددة التجاريددددة والكلمددددة 

 المنطوقة لا تؤار في قرار الشراء

 

للخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  أادر للكلمدة المنطوقدة فدي المخداطر المدركدة واقدة العميدلهنداك  .1

 المقدمة م  خصل بنك الإنترنت م  وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.
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لها تأاير  اقة العميلحي  أ  ( Chen et al.2012)وهذه النتيجة اتمقت مع ما توصل إلي   

لهدا تدأاير وسديط علدى  الإيجابيدةإيجابي كبير على نية شدراء المسدتهلك؛ وأ  الكلمدة المنطوقدة 

   في نية شراء المستهلك العوامل المؤارة باقة العميل

 

عوامل الخارجية المؤارة على استخداه للكلمة المنطوقة في الإيجابي ذي دلالة إحصائية أار  يوجد.9

 .α≤0.05 دلالة مستوى المقدمة م  خصل بنك الإنترنت عند الخدمات المصرفية

 حيد  توصدل الباحد  إلدى أ  ( Parry et al.2012)وهدذه النتيجدة اتمقدت مدع مدا توصدل إليد   

تددددأاير أكبددددر علددددى تصددددورات المسددددتخدمي  المتعلقددددة بسددددهولة الاسددددتخداه،  المنطوقددددة لهدددداالكلمددددة 

بددددعه المرضددديات بدددأ  الاسدددتهصك والاسدددتخداه نمدددوذج الممتدددرض والمبندددي مددد  الدراسدددة قددداه والأ

للسدلعة أو الخدمدة يزيدد مد  تدأاير الكلمددة المنطوقدة علدى تصدورات المسدتهلكي  المتعلقدة بالمائدددة 

  المدركة

 

الاسدتخداه،  ةيوجد أار للعوامدل الخارجيدة المتمالدة بالمخداطر المدركدة، واقدة العميدل، وسدهول .82

والمائدددة المدركددة فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت 

  .α≤0.05 دلالة مستوى عند

أ  هنداك عصقدة ذات  حيد  ( Zhao et al. 2009 )وهذه النتيجة اتمقت مع ما توصدل إليد  

والمخاطر المتوقعة وأ  كصهما يشكص  عامص حاسما في نية  دلالة إحصائية بي  اقة العميل
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و توصدددددددددددددددل الباحددددددددددددددد   ، العمدددددددددددددددصء لاسدددددددددددددددتخداه الخددددددددددددددددمات المصدددددددددددددددرفية الإلكترونيدددددددددددددددة  

(Khrewesh,2011)   أ  المائدددة  وسددهولة الاسددتخداه والاتجدداه لاسددتخداه الحاسددوب و إلةةأ

وأ   الإنترندددت هدددي العوامدددل الرئيسدددية التدددي تدددؤار فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة 

و تمصةةةخ الاةثاةةةة   المخدداطر المدركدددة تدددؤار كدددذلك ولكددد  بدرجدددة أقدددل مددد  العوامدددل السدددابقة، 

(Olatokun,& Owoeye,2012)    كدا  لهدا دركدة الاسدتخداه و المائددة المسدهولة أ  إلدى

و اتمقدت مدع مدا توصدل  ، تأاير كبير علدى موقدف العمدصء فدي اسدتخداه الخددمات المصدرفية 

( حيد  أ  للمائددة المدركدة وسدهولة الاسدتخداه تدأاير فدي Davis,1989) TAM أنمدوذجلد  

 رغبة العمصء لتبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 

فددي تبنددي اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الكلمددة المنطوقددة أاددر تتوسددط المخدداطر المدركددة  لا .88

  .α≤0.05 دلالة مستوى عند الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت

 

دور وسيط في أار الكلمة المنطوقة في تبني استخداه الخدمات المصدرفية  تلعب اقة العميل .17

 .α≤0.05 عند مستوى دلالة بنك الإنترنت الإلكترونية  المقدمة م  خصل

لها تأاير  أ  اقة العميلم   (Chen et al.2012)وهذه النتيجة اختلمت مع ما توصل إلي   

لهدا تدأاير وسديط  الإيجابيدةالكلمدة المنطوقدة  لكد شدراء المسدتهلك؛ و  اهتمداهإيجابي كبير علدى 

مدد  تلعددب  ولدديس اقددة العميددل شددراء المسددتهلك اهتمدداهفددي  علدى العوامددل المددؤارة باقددة العميددل

 الدور الوسيط
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دور وسددديط فدددي أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي اسدددتخداه  الاسدددتخداه أيلا تلعدددب سدددهولة . 11

  .α≤0.05 الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت عند مستوى دلالة

( حيد  Davis, 1989الدذي طدوره ) " TAM " أنموذجاتمقت مع ما توصل ل   وهذه النتيجة

 تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية. في  مباشر أ  للمائدة المدركة وسهولة الاستخداه تأاير

 

  المائددددة المدركدددة لا تلعدددب أي دور وسددديط فدددي أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي اسدددتخداه إ .11

 .α≤0.05الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت عند مستوى دلالة 

للمائددة   أحيد  توصدل إلدى    ).2006Cheng et al)   مدع مدا توصدل إليد  اتمقدتوهذه النتيجة  

المدركة عصقة إيجابية مباشرة بنية العمصء في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية  ، وأ  للمائدة 

  TAM          أنموذجو اتمقت مع ما توصل ل  المدركة عصقة إيجابية مباشرة بسلوك العمصء ، 

(Davis,1989)  تبنىىي الخىىدمات فددي مباشددر حيدد  أ  للمائدددة المدركددة وسددهولة الاسددتخداه تددأاير

 المصرفية الإلكترونية .
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 :الدراسة استنتاجات( 1-0)

 بناءً على النتائج التي ته التوصل إليها، يمك  صياغة الاستنتاجات التالية:

 

تلعددب الكلمددة المنطوقددة دوراً كبيددراً فددي اسدددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مددد   -1

 .خصل بنك الإنترنت

مسددتوى مخدداطر مرتمددع كددبطء سددرعات التحميددل وتعطددل يواجدد  عمددصء البنددوك التجاريددة الأردنيددة  -7

خواده بنك الإنترنت بي  الحي  وا خدر عندد اسدتخداه الخددمات المصدرفية الإلكترونيدة  المقدمدة مد  

 .خصل بنك الإنترنت

ل مرتمدع مد  قبدل عمدصء خدمات بندك الإنترندت المصدرفية الإلكترونيدة بمسدتوى اقدة العميدتتمتع  -2

البنددوك التجاريددة الأردنيددة، لكنهددا لدده تصددل إلددى الحددد الددذي يضددع فيدد  البنددك مصددلحة عمصئدد  فددون 

 .مصالح  الخاصة

يدرى عمدصء البنددوك التجاريدة الأردنيدة أ  الخدددمات المصدرفية المقدمدة مدد  خدصل بندك الإنترنددت  -2

 سهلة الاستخداه.

ردنيددددة فائدددددة الخدددددمات المصددددرفية المقدمددددة مدددد  خددددصل بنددددك يدددددرك عمددددصء البنددددوك التجاريددددة الأ -1

 الإنترنت م  حي  توفير الوقت والجهد.

لدددى عمددصء البنددوك التجاريددة الأردنيددة الرغبددة فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية المقدمددة مدد  خددصل  -6

 بنك الإنترنت.
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الإلكترونية  المقدمدة إ  زيادة الكلمة المنطوقة الإيجابية يعزز م  استخداه الخدمات المصرفية  -2

 م  خصل بنك الإنترنت.

إ  توفر وزيادة الكلمة المنطوقة الإيجابية يقلل م  حجه المخاطر المدركدة المرتبطدة بالخددمات  -1

 المصرفية المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.

فددي  إ  تمعيددل الكلمددة المنطوقددة الإيجابيددة مدد  قبددل أفددراد العائلددة والأصدددقاء يزيددد اقددة العميددل -1

 التعامل مع الخدمات المصرفية المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.

يعتمدددد بشدددكل أساسدددي علدددى العوامدددل الخارجيدددة )  تبندددي الخددددمات المصدددرفية الإلكترونيدددة إ    -10

 وسهولة والمائدة المدركة( مجتمعة. المخاطر المدركة واقة العميل

مات المصرفية الإلكترونية  م  قبل عمصء إ  فاعلية الكلمة المنطوقة في تبني استخداه الخد -11

 المدركة لتلك الخدمات. البنوك التجارية الأردنية تتوقف على زيادة اقة العميل

أي دور للمخدداطر المدركددة وسددهولة الاسددتخداه والمائدددة المدركددة فددي زيددادة أاددر الكلمددة  دلا يوجدد -17

 المنطوقة في تبني استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت.
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 (التوصيات:1-3)

 وبناءً على النتائج التي ته التوصل إليها، يمك  تقديه التوصيات التالية: 

بالكلمددددة المنطوقددددة لزيددددادة حجدددده اسددددتخداه الخدددددمات . علددددى البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة الاهتمدددداه 1

 .المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت

ضددرورة زيددادة سددرعات التحميددل وتقليددل تعطددل خددواده بنددك الإنترنددت إذا أرادت البنددوك التجاريددة . 7 

اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  خددصل بنددك فددي  الأردنيددة زيددادة اقددة العميددل

 .الإنترنت

البنددوك التجاريددة الأردنيددة وضددع مصددلحة عمصئهددا فددون مصددالحها الخاصددة إذا مدددا أرادت . علددى 3

 .زيادة اقة العميل في استخداه الخدمات المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت

وائددد التددي يمكدد  أ  يحصددل عليهددا عمددصء البنددوك نتيجددة لاسددتخداه الخدددمات . ضددرورة توضدديش الم4

المصدددددرفية المقدمدددددة مددددد  خدددددصل بندددددك الإنترندددددت كدددددالحوافز الماديدددددة)عمليات ماليدددددة بأقدددددل عمدددددولات( 

 والمعنوية)كتوفير الوقت والجهد(.

لكترونيدددة . علدددى البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة تقليدددل حجددده المخددداطر المدركدددة للخددددمات المصدددرفية الإ5

المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت مدد  خددصل تقددديه ضددمانات ماليددة بسددقوف معينددة فددي حددال تعددرض 

 العميل لأي عملية احتيال أو غش أو خطأ.

.علدى البنددوك التجاريددة الأردنيددة تددوفير بيئددة خددمات مصددرفية إلكترونيددة ذات أمددا  عددال لزيددادة اقددة 6

 ترونية  م  خصل بنك الإنترنت.في استخداه الخدمات المصرفية الإلك العميل
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. ضدددرورة التركيدددز علدددى رضدددا العمدددصء الحددداليي  لضدددما  إطصقهددده كلمدددات إيجابيدددة عددد  الخددددمات 7

 المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت لزيادة مستوى استخدامها.

  الخدددددمات . علددددى البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة تشددددجيع عمصئهددددا فددددي إطددددصن كلمددددات إيجابيددددة عدددد8

 المصرفية الإلكترونية  المقدمة م  خصل بنك الإنترنت لتقليل مستوى المخاطر المرتبطة بها.

. لزيددادة حجدده اسددتخداه الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة  المقدمددة مدد  خددصل بنددك الإنترنددت، علددى 9

 بشكل مستمر.البنوك التجارية الأردنية منش حوافز مادية ومعنوية لم  يستخدمو  هذه الخدمات 

. علددى البنددوك التجاريددة الأردنيددة لزيددادة مسددتوى اسددتخداه الخدددمات المصددرفية المقدمددة مدد  خددصل 01

بنك الإنترنت أولًا تمعيل الكلمة الإيجابية المنطوقة ع  تلك الخدمات م  قبل العمدصء. واانيداً زيدادة 

 ها العمصء.في تلك الخدمات م  خصل الكلمات الإيجابية التي يطلق اقة العميل
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 المراجع العربية والأجنبية

 أولا : المراجع العربية

تقريــر ( .  3119اللجنددة الاقتصددادية والاجتماعيددة لغربددي اسدديا )الاسددكوا()–الامدده المتحدددة  .0

 إدارة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.، الإسكوا(اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا )

العوامل المؤثرة فـي اختيـار نـو  الخـدمات والنوافـذ التـي  .( 2013 ) خليدل محمد الأعرج، .3

". القطريــة "دراســة تحليليــة  راء عينــة مــن المتعــاملين مــع البنــوك تقــدمها البنــوك الإلكترونيــة

 الأكاديمية العربية الممتوحة في الدنمارك ،الدنمارك.  )أطروحة دكتوراه غير منشورة(

 .3101، الدار الجامعية، الإسكندرية، التوقيع الإلكتروني خالد ممدوح، ،إبراهيه .2

 إداريـة مفـاهيم.(3113كداظه، ) ،سدنا  الموسدوي ،و حمدد أبدو صداحب رضدا ، علدى آل .4

  التوزيع و للنشر الوران عما  :، 0.ط معاصرة

 دار القداهرة : ،الإلكترونيـة التجـارة مبـاد  و أساسـيات) . 3114.) الحميد عبد بسيوني، .5

 والتوزيع للنشر العلمية الكتب

، الإسدكندرية: دار المكدر البنوك الإلكترونية.( 3115الجنبيهي، منير،والجنبيهي،ممددوح . ) .6

 الجامعي

التسويق الإلكتروني وأثره عل  جودة الخـدمات " (. 3100حداد، شمين و جودة، محموظ ) .7

ــة("،  ــة الأردني ــ  البنــوك التجاري ،عما  ، لددوه التطبيقيددةجامعددة العالمصــرفية )دراســة ميدانيــة عل

 الأرد 
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الصدددددديرفة الإلكترونيددددددة كمدددددددخل لعصددددددرنة (. 3114معددددددراج، هددددددواري . )و حسددددددي ، رحدددددديه،  .8

، أعمــال  الملتقـ  الــوطني حـول المنظومــة المصـرفية الجزامريــة و التحــولات المصدارف الجزائريدة

 جامعة الشلف ، الجزائر.ديسمبر ، 05-04للمترة م  الاقتصادية الواقع و التحديات

للمسـتهلك  الشرامي القرار المنطوقة عل  الكلمة تأثير" (. 3119سويدا  ، نظاه موسى، ) .9

 والعلـوم الاقتصـاد لكليـة السـابع الـدولي المـؤتمر،"  التجاريـة للعلامـة وولاءه اختيـاره حيـث مـن

منظمات الأعمال التحديات، الفـرص ،ا فـاق،  العالمية عل  الاقتصادية الأزمة الإدارية تداعيات

 جامعة الزرقاء الخاصة ،الزرقاء ، الأرد  3119تشري  ااني  5-2للمترة 

مــؤتمر الأكاديميــة العربيــة العاشــر: تقــديم (. "اقتصدداد الإنترنددت". 3111الشددريف، خالددد. ) .01

ـــام تحـــديات القـــرن الواحـــد والعشـــرين ـــة بالتجزمـــة أم ، المنتجـــات والخـــدمات المصـــرفية والمالي

 لية والمصرفية، عم ا  ، الأرد الأكاديمية العربية للعلوه الما

نظه الدفع الإلكترونية ومخاطرها ووسائل الرقابدة عليهدا (. " 3101شاهي  ، علي عبداه، ) .00

 2010 الإنسانية العلوه سلسلة ،بغزة الأزهر جامعة مجلة ."  دراسة تطبيقية على بنك فلسطي  –

 -546 511 ص 1 العدد ، 12 المجلد ،

الواقع  -الصيرفة الإلكترونية في الأرد (."2007.) ،العبدالصت، عبد المتاح الشمري ،ناظه .03
مكانيات التوسدع عمدا  ، ،تمدوز 5-4للمتدرة مد   ". المؤتمر العلمي الخامس في جامعة فيلادلفيـاوا 

 الأرد 
(." المخاطر التشدغيلية حسدب متطلبدات 3117عبد الكريه، نصر و أبو صصح، مصطمى ) .02
". المــؤتمر العلمــي هددا وسددبل إدارتهددا فددي حالددة البنددوك العاملددة فددي فلسددطي دراسددة لطبيعت-IIبددازل

 عما  ، الأرد ،تموز 5-4للمترة م   السنوي الخامس في جامعة فيلادلفيا الأردنية
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ــة(. " 3116العبدددالصت، عبدددالمتاح، ) .04 ــي الصــيرفة الإلكتروني ــات التوســع ف دراســة  -معيق

طروحددة دكتددوراه غيددر منشددورة، الأكاديميددة العربيددة للعلددوه أ حالــة علــ  البنــوك التجاريــة الأردنيــة" .

 المالية والمصرفية، عما ، الأرد .

التجارة الإلكترونية أسرع الطرق إلي النجاح  (3114م)كددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددرأ، عبد الوهاب .05

 ابن سينا للطباعة والنشر،القاهرة : مكتبة والثروة

 .)د.م(،)د.ن("البنوك الإلكترونية(. "3111عرب، يونس. ) .06

"، المصدارف فدي الدراسـة الشـاملة حـول المصـارف الإلكترونيـة (، " 3116نس )عرب، يو  .07

 .25-00الأرد ، العدد الاال ، المجلد الخامس والعشرو ، ص 

 المناهج دار عما  :،0.طالتسويق في الإنترنت تطبيقات .(3112) عباس بشير العصن، .08

المصـارف العربيــة فكــر مــا متغيــرات التحـديث الفعــال فــي (. 3112الغنددور، حدافظ كامددل ) .09

 .82-80، بيروت، جمعية اتحاد المصارف العربية بعد الحداثة

المـؤتمر  (." المصارف الإلكترونيدة: المدرص والتحدديات حالدة الجزائدر3119قابوسة ،علي ) .31

اكتوبر،اكاديمية الدراسات  39-38للمترة م  العلمي المغاربي الأول حول المعلوماتية والقانون"  

 طرابلس، ليبيا.العليا، 

( ."العوامدل المدؤارة فدي انتشدار الصديرفة الإلكترونيدة :دراسدة 3118قدومي ، ادائر عددنا   ) .30

ـــة: سلســـلة العلـــوم تطبيقيدددة علدددى البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة "، ـــوم التطبيقي ـــة الأردنيـــة للعل المجل

 203-392( : 3) 00،المجلد  الإنسانية
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لمــــؤثرة فــــي اختيــــار العمــــلاء للصــــيرفة العوامــــل ا(.3119كددددوي ، عبددددد الكدددداظه محسدددد  ) .33
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 قاممة الملاحق
 الاستبانة( : 1ملحق رقم )

 

 تطوير نموذج لقياس أثر الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 الفاضلةأخي الفاضل/ أختي 
 

اختبددار العوامددل المددؤارة فددي تبنددي الخدددمات المصددرفية  إلددىبددإجراء دراسددة ميدانيددة تهدددف  نقددوه حاليدداً 
تطدددوير نمدددوذج لقيددداس أادددر الكلمدددة المنطوقدددة فدددي تبندددي الخددددمات المصدددرفية  " بعندددوا   الإلكترونيدددة
 الموضوع.وذلك م  خصل التعرف على آرائكه حول  "، الإلكترونية

 
سدددوف  إجابددداتكهلنجددداح هددذه الدراسدددة. وندددود أ  نؤكددد لكددده أ   الأهميدددةتعتبدددر فدددي غايددة  إجابدداتكه  إ

"  ولغايات البح  العلمي فقدط. يرجدى محاولدة إجابدة جميدع الأسدئلة. "سرية للغايةتعامل على أنها  

ولك ، إذا كنت غير متأكد م  إجابة معينة، أو تعتقد أنها سدوف تكدو  مضدللة، يرجدى تدرك السدؤال 

 ابة محددة. دو  إج

 

 شاكري  لكه حس  تعاونكه مسبقا

 

  واقبلوا فائن الاحتراه و التقدير    
 الباحاة

 هب  شطارة                                                               
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PART 1: GENERAL Background 

 ( عند الإجابة المصئمةXعصمة )الرجاء الإجابة على الأسئلة التالية بوضع 
 المعلومات الديموغرافية:

 سنة 20 – 76 □         سنة 71 – 71□      سنة 70أقل م   □  :العمر( 8

 سنة 20أكار م    □سنة            20- 26□        سنة 21 – 21  □               

  :الجنس( 0
 أناى □                                ذكر  □   
  (الدخل :3

 دينار 100 -201          □دينار 200-110                 □دينار 110من  أقل □

 دينار1000أكار م                  □دينار 101-1000 □

 (المستوى التعليمي:4

 دكتوراه □         ماجستير□               كلية □                 بكالوريوس   □                كلية □

 ( الخدمات الإلكترونية:1

 أنت حاصل على إحدى الخدمات المصرفية  الإلكترونية الآتية:

نعدددددده                      □ ”:Internet Bankingالخدددددددمات المصددددددرفية عبددددددر شددددددبكة الإنترنددددددت " -1

 لا □

نعدددددده                     □   ”:Mobile Bankingالخدددددددمات المصددددددرفية عبددددددر الهدددددداتف الخلددددددوي " -7

 لا  □

نعددده                      □      :"      ATM" الصدددراف الألدددي   الخددددمات المصدددرفية مددد  خدددصل -2

 لا □
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 تطوير نموذج لقياس أثر الكلمة المنطوقة في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 بدامل الإجابة الفقرة

 "Word of Mouth" الكلمة المنطوقة

 غيرررررررررررررر
موافررررررر  

 بشدة

(5) 

 

غيرررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
مواف  
 بشرررردة

(1) 

8. 
 عددددددائلتي مدددددد  المشددددددورة علددددددى للحصددددددول أسددددددعى

 اسدددددددتخداه أقدددددددرر عنددددددددما يوجيرانددددددد ،وأصددددددددقائي
 . الإنترنت شبكة عبر المصرفية الخدمات

     

0. 
 وجيراندي وأصددقائي عدائلتي أقدر رأي عاه بشكل

 حددددددول لددددددي ومشددددددورة نصددددددش مصدددددددر باعتبددددددارهه
 .الإنترنت شبكة عبر المصرفية الخدمات

     

3. 

 أفكدددددر  أ الأخيدددددرة يمكنندددددي أشدددددهر السدددددتة خدددددصل
 ابلغدددددوني اعدددددرفهه ممددددد  الأقدددددل علدددددى بشخصدددددي 

 شدبكة عبدر المصدرفية لخدماتبايتعلن  ما بشيء
 .الإنترنت

     

4. 

حدول أي خدمدة مد   متواضعة خبرة لدي كا  إذا
 غالبددا ،الإنترنددتالخدددمات المصددرفية عبددر شددبكة 

 وجيراني أصدقائي أو عائلتي م  الرأي اطلب ما
 .تلك الخدمة حيال

     

1. 

 عددائلتي مدد  عليهددا احصددل التددي بالمعلومددات أاددن
 بالمعلومدددات اقتددي مدد  أكادددر وجيرانددي وأصدددقائي

 والوسدددددائل المصدددددادر مددددد  عليهدددددا احصدددددل التدددددي
 والمجددددالات والتلمزيددددو  الراديددددو ماددددل) الإعصميددددة
 بالخددددددددددمات الأمدددددددددر يتعلدددددددددن عنددددددددددما( وخصفهدددددددددا
 . الإنترنت شبكة عبر المصرفية
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1. 

 عددددائلتي مدددد  المعلومددددات بجمددددع أقددددوه مددددا غالبددددا
 بصدددددد نمسددددي أجددددد عندددددما وجيرانددددي وأصدددددقائي

أو الاشدددددددددتراك بخدمدددددددددة مددددددددد  الخددددددددددمات  شدددددددددراء
 المصرفية .

     

7. 
الخددددددداص  الإلكتروندددددددي بدددددددالموقع أوصدددددددي سدددددددوف

الإنترنددت للبنددك  شددبكة عبددر المصددرفية بالخدددمات
 . ا خري  المستخدمي  إلى الذي أتعامل مع 

     

1. 

للموقددددع  الانتقددددادات بتوجيدددد  مددددا شددددخص قدددداه إذا
 شددددددددبكة عبددددددددر المصددددددددرفية الخدددددددداص بالخدددددددددمات

 سدددوففدددإنني  الإنترندددت للبندددك الدددذي أتعامدددل معددد 
  الموقع لهذا الإيجابية العناصر إلى أشير
 

     

الجـزء ببحـث العوامـل الخارجيـة) المخـاطر، وثقـة العميـل، وسـهولة الاسـتخدام، والفامـدة العوامل الخارجية: يتعلق هـذا 
 المدركة( المؤثرة في عملية تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية .

 بدامل الإجابة الفقرة

 المخاطر -8

غيرررررررررررررررر 
موافرررررررررر  

 بشدة

(5) 

غيررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
موافررررر  
 بشرررررررردة

(1) 

8. 

الخاصددددددة   "Serversخددددددواده "ال تعمددددددل لا قددددددد 
 بشددكل الإنترنددت شددبكة عبددر المصددرفية الخدددماتب

 أو تعطلهدا أو التحميدل سدرعات تبداطؤ نتيجةجيد 
 الخددددددددداص بالخددددددددددمات موقدددددددددعال خضدددددددددوع نتيجددددددددة

 عمليدددددات إلدددددى الإنترندددددت شدددددبكة عبدددددر المصدددددرفية
 صيانةال

     

0. 

الخاصدددة   "Servers" خدددوادهال أداء يكدددو  لا قدددد
 جيددددا  الإنترندددت شدددبكة عبدددر المصدددرفية الخددددماتب

 غيدددددددر دفدددددددع عمليدددددددات ممدددددددا يدددددددؤدي إلدددددددى إحددددددددا 
 .صحيحة
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3. 

 أ  أخشدى الإنترندت، شدبكة عبر المال تحويل عند
 ماددددل المباليدددة غيدددر خطددداءالأ نتيجدددة مدددالي اخسدددر

 و الإدخدددددددالأ الحسددددددداب لدددددددرقه الخددددددداطل الإدخدددددددال
 المال م  المطلوب للمبلغ الخاطل

     

4. 

 اشدددعر البنكيدددة، التعدددامصت فدددي خطدددأ حددددو  عندددد
 علدددى الحصدددول اسدددتطيع لا قدددد إنندددي حيددد  بدددالقلن
 .البنك الذي أتعامل مع  م  تعويض

     

1. 

 الخددددمات اسدددتخداه قدددررت إذا إننددي مددد  متأكدددد أنددا
 مددا خطددأ وحصددل الإنترنددت شددبكة عبددر المصددرفية

 فدإ  الشبكة، عبر تمت التي المالية التعامصت في
يلومدونني علددى  سددوف وزمصئدي وعددائلتي أصددقائي

 .ذلك

     

1. 

 أو احتيدددددال لعمليدددددة البنكددددي حسدددددابي تعدددددرض عنددددد
 مددددد  أعددددداني فسدددددوف الهددددداكرز، قبدددددل مددددد  اختدددددران
المنضدددده  المجموعددددات احددددد فددددي مكددددانتيل  خسددددارة

 social“الاجتماعيددددددة إليهددددددا فددددددي المواقددددددع 

media”. 

     

7. 

إضددداعة الوقدددت بتصدددحيش الأخطددداء الخاصدددة  إ 
 الخددددددددددمات اسددددددددتخداهبالدددددددددفعات الماليددددددددة عندددددددددد 

 يددؤدي أ  يمكدد  الإنترنددت شددبكة عبددر المصددرفية
 . لي بالنسبةمدى مصئمتها  خسارة إلى

     

1. 

 كيميدددة لدددتعله أطدددول وقتدددا مندددي الأمدددر يسدددتغرن قدددد
 شددددددبكة عبددددددر المصددددددرفية الخدددددددمات مددددددع التعامددددددل
 الإنترنت

     

1. 

 معلومدددددداتي تقددددددديه حيددددددال كليددددددا بالأمددددددا  اشددددددعر لا
 الخددددددددددمات خدددددددددصل مددددددددد  الخاصدددددددددةو  الشخصدددددددددية
 الإنترنت شبكة عبر المصرفية
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82. 

 المصدددرفية الخدددمات اسدددتخداه حيددال بدددالقلن اشددعر
 دخدددددددول إمكانيدددددددة نتيجدددددددة الإنترندددددددت شدددددددبكة عبدددددددر

 حسابي إلى ا خري  الأشخاص
     

88. 
 معلومددددددددات إرسددددددددال حيددددددددال بالأمددددددددا   اشدددددددعر لا

 البنكيدددة المصدددرفية الخددددمات خدددصل مددد  حساسدددة
 .  الإنترنت شبكة عبر

     

 بدامل الإجابة الفقرة

 ثقة العميل  -0

غيرررررررررررررررر 
موافرررررررررر  

 بشدة

(5) 

 

غيررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
موافررررر  
 بشرررررررردة

(1) 

      أ  اقتي بمصداقية البنك الذي أتعامل مع  عالية. .8

      .نمس  على يقطعها التي وعوده على يحافظ بنكي .0

3. 
 مصددددددلحت  فددددددون العمددددددصء مصددددددالش يضددددددع بنكددددددي

      .الخاصة

4. 
 علددى دائمددا العميددل" بددأ  اعتقدداده بنكددي عددادة يابددت

      ". حن

1. 
 شددبكة عبددر المصددرفية تعامصتد  لتنميددذ مؤهددل بنكدي

      .الإنترنت

1. 

متكاملدة  مصدرفية خددمات تقدديه كيمية يعرف بنكي
 .الإنترنت شبكةعبر  وممتازة
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 بدامل الإجابة الفقرة

 سهولة الاستخدام -3
غيرررررررررررررررر 
موافرررررررررر  

 بشدة

(5) 

غيررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
موافررررر  
 بشرررررررردة

(1) 

8. 
 الخدددمات اسددتخداهعمليددة   أ وجدددت عدداه، بشددكل

      سهلة الإنترنت شبكة عبر المصرفية

0. 
 فددددديمددددداهراً  أصدددددبش أ  لدددددي بالنسدددددبة السدددددهل مددددد 

      الإنترنت شبكة عبر المصرفية الخدمات استخداه

3. 
 شدددددددبكة عبدددددددر المصدددددددرفية الخددددددددمات اسدددددددتخداه إ 

      سهولة أكار أعمالي تنميذ يجعل الإنترنت

4. 
 مددد  عملددد  أود بمددا القيددداه السدددهل مدد  انددد  وجدددت
      الإنترنت شبكة عبر المصرفية الخدمات خصل

1. 
 شدددبكة عبدددر المصدددرفية الخددددمات مدددع التماعدددل إ 

      . العقلي المجهود م  الكاير يتطلب لا الإنترنت

 بدامل الإجابة الفقرة

 الفائدة المدركة

غيرررررررررررررررر 
موافررررررررر  

 بشدة

(5) 

غيررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
موافررررر  
 بشرررررررردة

(1) 

1. 
 الإنترندت شبكة عبر المصرفية الخدمات استخداه
      . اكبر بسرعة أعمالي بإنجاز القياه م  يمكنني

7. 

 الخدددددددددمات اسددددددددتخداه  أ وجدددددددددت عدددددددداه، بشددددددددكل
 . هو الأقل كلمة  الإنترنت شبكة عبر المصرفية

     

2. 

 الإنترندت شبكة عبر المصرفية الخدمات استخداه
 بسدددددهولة البنكيدددددة التعدددددامصت تنميدددددذ مددددد يمكنندددددي 

 .أكار
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2. 

 شدددددددبكة عبدددددددر المصدددددددرفية اسدددددددتخدامي للخددددددددمات
 أمدددوري لدددي و يمكنندددي مددد  إدارةيسدددمش  الإنترندددت
 . أكبر بماعلية المالية

     

 بدامل الإجابة الفقرة

 تبني الخدمات الإلكترونية

غيرررررررررررررررر 
موافررررررررر  

 بشدة

(5) 

 

غيررررررررر 
 مواف 

(2) 

 محايد

(3) 
 مواف 

(4) 
موافررررر  
 بشرررررررردة

(1) 

1. 
 شددددددبكة عبددددددر المصددددددرفية الخدددددددمات اسددددددتخداه أود

 .البنكية احتياجاتي لتلبية الإنترنت
     

2. 
 شدددددددبكة عبددددددر المصدددددددرفية الخدددددددمات اسددددددتخداه إ 

 أفضدل مدا هو البنكية التعامصت لمعالجة الإنترنت
 . ب  القياه

     

1. 
 عبدر المصدرفية الخددمات إنني أجد نمسي اسدتخده

 .المالية للقياه بتعامصتي الإنترنت شبكة
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 (0ملحق رقم )

 الاستبانةقاممة بأسماء محكمي 

 

 الجامعة الاسم

 جامعة الشرق الأوسط الجبالي رد. سمي

 جامعة الشرق الأوسط عطياني دد. مرا

 جامعة الشرق الأوسط د.عبدالله ابو سلم 

 جامعة الشرق الأوسط د.عبدالعزيز الشرباتي

 الجامعة الاردنية أ.د.رياض جبري

 التعليم العاليوزارة  -الجامعة الاردنية  عفيشات رد. تيسي

 جامعة العلوم الاسلامية الشورة دد. محم

 البنك العربي -رميس قسم المخاطر التشغيلية  النابلسي رد. تام

 البنك العربي -مدير أمن المعلومات السيد أيمن غنوم

 

 

 

 




