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زبائن البنوك العوامل المؤثرة في تبني بنك الموبايل من وجهة نظر 
 لاردنالتجارية العاملة في ا

 عداد الطالب:إ
 الحر سامي عباس العنبكي

 شراف إ
 الدكتور اسعود المحاميد

 
 بالعربيةباللغة الملخص 

 زبائ تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  فيهذه ال راسة إل  التعرف عل  العوامل المؤارل  ته ف

اء عل  أ  ث استبانة بن تطويرتم   . ولت قيق اله ف هذاالأر العاملة في  البنوك التجارية

  مجتمه ال راسة م  جميه الموضوع لجمه البيانات الازمة. وتكو   ذات جريت فيأال راسات التي 

ولك  نظراً  ،(5وع  ها ) بنك الموبايل التي تق م خ مة العاملة في الأر  البنوك التجارية  زبائ 

بنوك التجارية المقيمي  في ال زبائ لع م م  و ية مجتمه ال راسة تم الاعتما  عل  عينة مائمة م  

( استبانة، وتم استرجاع 411إذ تم توزيه )، مفر ل 382 م  أفرا هايتكو  ع    م ينة عما 

م   زبوناً  384( استبانة تمال 384(، فتمالت عينة ال راسة النهائية بمم )6(، وتم استبعا )391)

وتم استخ ام  ويات التعليميةالبنوك التجارية في م ينة عما  م  مختلف الأعمار والمست زبائ 

 رافات ال سابية، الانالع ي  م  الوسائل والاساليب الا ةائية ابرزها التكرارات، المتوسطات 

ت ليل ، اختبار التوزيه الطبيعي، ت ليل الان  ار البسيط، ت ليل الان  ار المتع  ، المعيارية

وت ليل البيانات واختبار الفرضيات  ، وفي ضوء ذلك قام البا ث بجمهالان  ار المتع   الت ريجي

 وتوةلت ال راسة إل  مجموعة م  النتائج م  أهمها: (.SPSS16باستخ ام الرزمة الا ةائية )

والكفاءل  سهولة التةفح لالة إ ةائية بي  المواوقية والخةوةية و  إيجابية ذات وجو  عاقة



 م‌

 

 

ووجو  عاقة سلبية ذات  الموبايل. وتبني الخ مات المةرفية المق مة عبر وفاعلية الذات والام 

. وتبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل المخاطر لالة إ ةائية بي  التعقي  و 

 سهولة التةفح لالة إ ةائية للمواوقية والخةوةية و  ما توةلت ال راسة إل  وجو  أار ذيك

بناء في تبني خ مات بنك الموبايل. و  اطرالمخوالكفاءل والأم  وفاعلية الذات والتوافق والتعقي  و 

عل  توفير  العاملة في الأر   أوةت ال راسة بضرورل تركيز م يري البنوك التجاريةعل  النتائج، 

والتوافق في الخ مات  الام والكفاءل و  سهولة التةفح رجة عالية م  المواوقية والخةوةية و 

البنوك  لزبائ ةت بضرورل ت سي  فاعلية الذات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل. كما أو 

كيفية استخ ام خ مات بنك الموبايل بشكل  ع  لهم الايضاحم  خال  العاملة في الار  التجارية 

تخفيض  العاملة في الأر  آم  وفعال. وأخيراً، أوةت ال راسة بإ  عل  م يري البنوك التجارية 

مة م  خال بنك الموبايل عن  تةميم تلك الخ مات  رجة التعقي  في الخ مات المةرفية المق 

 تلك البنوك. زبائ م  قبل  تبنيهالضما  زيا ل  فيهاوزيا ل  رجة الأم  

زبائ  البنوك التجارية العاملة في  ،العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايلالكلمات المفتاحية: 
 الأر  .
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Abstract 
This study aimed to know factors that impact adoption of mobile banking from 

commercial bank’s customers’ perspective in Jordan. To achieve the study aim, a 

questionnaire was developed based on the latest studies that have been conducted in the 

subject to collect relevant data. The study population consisted of commercial bank’s 

customers in Jordan, specifically in the banks that offer Mobile banking services and 

their number is five banks. Because the population is unlimited, The researcher 

depended on convenient sample of commercial banks in Jordan’ customers who are 

resident in Amman City, consists of 384 customers  ( the researcher distributed 400 

questionnaires, get back 390  in which six of them had been eliminated, and the end 

result sample is 384 questionnaires are analyzed). The customers are of variable ages 

and educational status. To achieve the objectives of the study, the researcher designed a 

questionnaire, to collect data from the study sample consisting of (384) responders. 

Then a number of statistical methods were used to achieve the objective of the study, 

including the averages, standard deviations, path analysis, multiple Regression, simple 

Regression, Stepwise multiple Regression. The data has been collected, and analyzed, 

the hypotheses was tested using the Statistical Package (SPSS.16).The study arrived to 

several results among the important are: there are positive significant statistical 

relationships between reliability, privacy, ease of navigation, efficiency, security, self-

competency, compatibility, and adoption of mobile banking. There are negative 

statistical relationships between complexity, risk, and adoption of mobile banking. 

There are significant statistical impact for reliability, privacy, ease-of-navigation, 

efficiency, security, self-competency, compatibility, complexity, and risk on adoption of 

mobile banking. Based on the results, the study recommend that the necessity of 

commercial banks managers to focus their attentions on facilitating high degree of 

reliability, privacy, easy-of-navigation, efficiency, security, and compatibility in 

financial services of mobile banking. It also recommend that the necessity to improve 

self-competency of the customers of commercial banks through explanation on how to 

use mobile banking in order to familiarize them with these services and how to use them 

in secure and efficient way. Finally, it recommends that managers of commercial banks 

in Jordan have to reduce degree of complexity when designing mobile banking services 

and increase security level to ensure increase adoption of mobile banking by the 

customers of those banks. 

Key words: Factors Influencing the Adoption of Mobile, Banking from Customers 

Perspective of Commercial Banks Working in Jordan 
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 المقدمة العامة للدراسة
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 :الفصل الأول
 المقدمة العامة للدراسة

  المقدمة:  (1-1)

ال  التنوع في خ ماتها  في الار   نه العاملةق م البنوك  الها  ال الشركات والمةات  

البقاء في السوق الار ني والتوسه في الاسواق عل  وذلك للتميز والم افظة  زبائ المق مة ال  ال

في ت ريك العجلة الاقتةا ية في الار   التي  مهما وفاعا يث تلعب البنوك  ورا  ،الخارجية

 ،لكسب زبائ  ج   وتكبير  جم قاع ل البيانات المالية ةول عالمياو ب ورها تسع  ال  الانتشار وال

العمليات المةرفية  ال اجة ال  هرتظ واز يا  التجارل الالكترونية جيلو فم  خال التطور التكنو 

 يث شملت اجهزل الةراف الالي  .العق  الاخيروخاةة في الالكترونية بل وتعاظم  ورها 

تسع  هذه  إذ( SMS)الهاتف وخ مات الرسائل النةية  وبنوك الوبوبنوك  تمانيةئالاوالبطاقات 

وطلب الكشوفات  الج ي ل م  خال فتح ال سابات زبائ لل تق يم خ مةلوجيا ب ورها ال  و التكن

مساع ل و م  جهة   و  التقي  بمكا  او زم  معي  البنكية وعمل ال والات المالية و فه الفواتير

وتتسم  ،م  جهة اانية ايوميالتي تتم في  الوجاهية ية البنكالعمليات  تخفيضالبنوك م  خال 

 والسهولة في استخ امها. والمواوقية الام ل و ءبالسرعة والكفا يةنالالكترو  لخ مات المةرفيةا

لوجيا الكترونية مستخ مة في و كأ  ث تكن م تةنيف تبنك الموبايل الذي  وأخيرا ظهر

 تت وياال ،م  خال الاستعام ع  الرةي  زبائ خ مة الوالتي تسع  ب ورها ال   اليوم البنوك

كشف  ،(SMSالرسائل النةية ) ،الشراء الالكتروني ، فه الفواتير ،الت قق م  ال ساب ،المالية

م   زبائ الالتي ترسلها ال   كيةنفي الخ مات الب المتعلقةعمليات الشراء وغيرها م  العمليات 

 .(& Rashid 2011 Saleemخال الهواتف النقالة)
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 خال م  زبائ ا فهم تةورات الهاهم مفاهيم توقف نجاح بنك الموبايل عل  ع لوي

 ،)المواوقيةوم  اهم هذه العوامل عل  تبني  تشجه التي  وت  ي  العوامل بنك الموبايلاستخ ام 

  يث ،( وغيرهاالمخاطر ،التعقي  ،التوافق ،الفعالية ،الام  ،لالكفاء ،سهولة التةفح ،الخةوةية

م  قبل  في الار    ياا التي تم تطبيقها  (4G/LTE) م  الجيل الرابهالانترنت  تكنولوجياا  

 الما ل يه بنك الموبايلعل  استخ ام  زبائ سوف تساع  ال )شركة زي ( و)شركة اورنج( لاتةالات

  .في استخ ام الانترنت عبر الهاتف النقال الام  اهمهاع ه  ايجابية م  عوامل

 توفر خ مة بنك الموبايل فقط بنوك 2 منها ابنك 03   البنوك التجارية في الار   ا  ع

البنك  ،الار نيالعربي بنك الاستامار  ،بنك الات ا  ،الأر ني البنك الاهلي ،البنك العربي :وهم

 .(Asfour & Haddad, 2014) التجاري الار ني

في بنك  استخ ام ونسبة  %(0.65) بلغ نسبة استخ ام بنك الموبايل في البنك العربي

تةل التي لن ا نف فب لاعل  سبيل الما ،العالم%( مقارنة مه البنوك في 0.2)الاستامار الار ني 

أ  نسبة استخ ام بنك ما جاء سابقا  لنستنتج م  ك .(2010et al Awwad ,) %30ال  

والذي بلغ  م ليا تف النقالانتشار استخ ام الهاعل  الرغم م    في الار  الموبايل تبق  ضعيفة

يستخ مو  تطبيقات النقالة م  الاشخاص الذي  يمتلكو  الهواتف  )%60( منهم% و 45نسبة 

 (.Arabadvisors, 2013) الهواتف الذكية

تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر في  المؤارلفأ  ال راسة ال الية تركز عل  العوامل  علي و 

 .في الأر  العاملة  البنوك التجارية زبائ 
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 واسئلتها مشكلة الدراسة :(1-2)

ال  تق يم خ مات   الها  ل البنوك التجارية  ول العالم البنوك التجارية في الار   تسع 

وذلك لكسب وال فاظ عل  زبائنها في ظل المنافسة الش ي ل في قطاع البنوك  لعمائهاومميزل  ج ي ل

في تسهيل  زبائ يسع  ب وره ال  مساع ل ال الذياهم الخ مات هي بنك الموبايل  م ولعل 

وا   م   عل  ان بنك الموبايل  تم تةنيفو  ،مكا  معي  زم  او راءاتهم البنكية  و  التقي  فياج

 يث يقوم بتوفير خ مات مختلفة اهما ال فه  ،ث قنوات الاتةال بي  البنك و زبائن ا  

عل  ال سابات، فتح ال سابات، التنبيهات   التنبيالالكتروني، تس ي  الفواتير، كشف ال سابات، 

 لإتمامالوقت نفس  نافذل للبنك لل خول ال  العولمة  يث يمك  زبائ  فرع   يع  فيو الامنية وغيرها، 

الذي يق م الخ مة و و  ال اجة لزيارل  ذات معاماتهم البنكية ع  طريق التطبيق المختص بالبنك 

ذات  ال راسات السابقةالا بيات وم  خال الرجوع ال   ،توم  اي مكا  وفي اي وق الفرع المعني

هذه الخ مة و اهما م  تبني تعيق العوامل التي ظهر ا  هناك ع   م  الخبرل  أة ابو  الةلة

ما يفسر سلوك  هذالعل  ، وخ مةهذه التبني  م  رجة التعقي ، المخاطر و المواوقية، الام ، 

لانهم ال      ،معاماتهم البنكية بةورل مباشرل لإتمامية م  ذهابهم ال  البنك بةفة شخة زبائ ال

 جراء معاماتهم البنكية عبر الموبايل.لأ لاستخ مما يشعرو  أ  خ مة بنك الموبايل غير أمنة 

م  وجهة تسع  هذه ال راسة ال  التعرف عل  العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايل  لذا

ع   الإجابةولت قيق هذا اليرض ست اول ال راسة لة في الار   البنوك التجارية العام زبائ نظر ال

 :الأتيةالأسئلة 

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك ما أار المواوقية في تبني بنك الموب .1

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك ما أار الخةوةية في تبني بنك الموب .6
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 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك تبني بنك الموبفي  سهولة التةفحما أار  .3

 ؟التجارية العاملة في الأر  ل في تبني بنك الموبايل في البنوك ما أار الكفاء .4

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك في تبني بنك الموب الام  ما أار .5

 ؟التجارية العاملة في الأر  لبنوك ايل في اما أار فعالية الذات في تبني بنك الموب .2

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك ما أار التوافق في تبني بنك الموب .2

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك ما أار التعقي  في تبني بنك الموب .2

 ؟الأر   التجارية العاملة فيايل في البنوك في تبني بنك الموب المخاطرما أار  .9

 اهداف الدراسة :(1-3)

  :ه ف هذه ال راسة ال ت

التجارية البنوك  زبائنالعوامل المؤثرة في تبني بنك الموبايل من وجهة نظر ال بيان أهمية

 .العاملة في الأردن

 :الأتيةالرئيسي الأه اف الفرعية وأنباق م  هذا اله ف 

 ؟التجارية العاملة في الأر  في البنوك  ايلالتعرف عل  أار المواوقية في تبني بنك الموب .1

 ؟الأر  التجارية العاملة في ايل في البنوك الخةوةية في تبني بنك الموبأار التعرف عل   .6

 ؟لأر  االتجارية العاملة في نوك في تبني بنك الموبايل في الب سهولة التةفحأار التعرف عل   .3

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك وبل في تبني بنك المالكفاءأار التعرف عل   .4

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك في تبني بنك الموب الام أار التعرف عل   .5

 ؟التجارية العاملة في الأر  فعالية الذات في تبني بنك الموبايل في البنوك أار التعرف عل   .2

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك لموبالتوافق في تبني بنك اأار التعرف عل   .2

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك التعقي  في تبني بنك الموبأار التعرف عل   .2

 ؟التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك في تبني بنك الموب المخاطرأار التعرف عل   .9
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 همية الدراسةأ :(1-4) 

 ور  م  تبني بنك الموبايل لما لها فيالمؤارل العوامل  التعرف عل ال الية في  تكم  أهمية ال راسة

 ات.اساسي في ت سي  وتطوير هذه الخ م

 :يأتي امم  كذلك م تنبه أهمية ال راسةو 

 :الأهمية النظرية

في  هوالمتعلق بالعوامل المؤار  سة م   يوية الموضوع الذي تتناول تنباق أهمية ال را  .1

نظرا ل  ااة الموضوع  ،التجارية العاملة في الأر  نية في البنوك الموبايل  راسة مي ا كنتبني ب

 .ةومنها الأر ني ةالعربي ةالا اري يات و  في الا بالمطروح وتناول  الم 

ال راسة فيما تمال  م  اضافة جزئية للتراكم المعرفي م   لهذهكما تبرز الأهمية النظرية   .6

 ،ك الموبايلنفي تبني ب لف  المكتبة العربية بالمعلومات  ول العوامل المؤار خال المساهمة في ر 

 .تلك الخ مةفي اعتما   زبائ وم ى انعكاس ذلك سلبا أو ايجابا عل  وجهة نظر ال

 :الأهمية التطبيقية

والتي ربما  ،لهذه ال راسة في النتائج المؤمل أ  تسفر عنها التطبيقيةتبرز الاهمية   .1

م   التجارية العاملة في الأر  ايل في البنوك العناية بشكل أكبر في تبني بنك الموب تساهم في

  خال معرفة اكار واقل العوامل المؤارل في تبني خ مة بنك الموبايل.

وتطويرها لزيا ل وك ال  التميز م  خال تبني خ مة بنك الموبايل كما تسع  البن  .6

 ل المنافسة الش ي ل في الاسواق المالية.ارية في ظوللبقاء والاستمر  زبائ  ةتها م  ال
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 أنموذج الدراسة(: 1-5)

يبي  والذي ( 1)رقم تطلب تةميم نموذج ال راسة شكل تمشكلة الب ث ل راسة المنهجية ال

سهولة  ،الخةوةية ،المواوقية) لنا المتييرات المستقلة م  العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايل

 تبنيالمتيير التابه الذي يتمال في و  .(المخاطر ،التعقي  ،التوافق ،الفعالية ،الام  ،لءالكفا ،التةفح

 الموبايلبنك 

 
 نموذج الدراسة من أعداد الباحث بالأستناد الى الدراسات السابقة الأتية: أالمصدر: 

 المصدر متغيرات الدراسة
 (Asfour & Haddad,  2014; Fang et al,2013) الموثوقية

 Poon, W. C. 2007); (Khraim et al, 2011 الخصوصية

 (;Van Riel et al, 2001) Asfour & Haddad, 2014 سهولة التصفح

 (Anand, 2007) الكفاءة

 (Poon W.C, 2007; Asfour & Haddad, 2014; Khraim et al, 2011)  الأمن

 (;Khraim et al, 2011 Taylor & Tod, 1995) فعالية الذات

 (Jabri, 2012-Al ;Yu, S, 2009) التوافق

 (Tan & Teo, 2000) التعقيد

 (Yu, S, 2009) المخاطر

 Khraim et al, 2011)(Suoranta, M, 2003 ; تبني بنك الموبايل

 ( يبين الدراسات السابقة التي أعتمدها الباحث لبناء أنموذج الدراسة1-1الجدول)       
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 فرضيات الدراسة(: 1-6)

تبار ة ة فأ  ال راسة تسع  ال  اخ مشكلة ال راسة وأسئلتها ونموذجها استنا ا ال 

 :الاتيةالفرضيات 

H01التجارية ل ى البنوك  : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمواوقية في تبني بنك الموبايل

 .α≤0.05عن  مستوى  لالة  العاملة في الأر  

H02ل ى البنوك  : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للخةوةية في تبني بنك الموبايل

 .α≤0.05ن  مستوى  لالة ع التجارية العاملة في الأر  

H03ل ى البنوك في تبني بنك الموبايل  سهولة التةفح: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية ل

 .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

H04 التجارية ل ى البنوك ل في تبني بنك الموبايل يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للكفاء: لا

   .α≤0.05ن  مستوى  لالة ع العاملة في الأر  

H05التجارية ل ى البنوك في تبني بنك الموبايل  للأم وج  اار ذو  لالة ا ةائية : لا ي

   .α≤0.05عن  مستوى  لالة  العاملة في الأر  

H06ل ى البنوك  : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية لفعالية الذات في تبني بنك الموبايل

   .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

H07 التجارية ل ى البنوك : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للتوافق في تبني بنك الموبايل

   .α≤0.05عن  مستوى  لالة  العاملة في الأر  



9 

 

 

H08 التجارية ل ى البنوك : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للتعقي  في تبني بنك الموبايل

   .α≤0.05ن  مستوى  لالة ع العاملة في الأر  

H09 التجارية ل ى البنوك : لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمخاطر في تبني بنك الموبايل

   .α≤0.05عن  مستوى  لالة  العاملة في الأر  

  :حدود الدراسة(: 1-4)

    رية عل  البنوك التجا باقتةارها هذه ال راسة: تتمال ال  و  المكانية لالحدود المكانية  .0

 .والتي تق م خ مة بنك الموبايلالعاملة في م ينة عما  

التجارية العاملة في البنوك  زبائ راء آهذه ال راسة عل   اقتةرت :الحدود البشرية  .5

 .في م ينة عما  الأر  

 .5102-5104الجامعي  ال راسي ال راسة خال العام هذهنجاز اتم : الحدود الزمنية  .3

 :لميةالعالحدود   .4

 المتغير المستقل:أولا:    

، الخةوةية، سهولة، )المواوقية تم  راسة العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايلتس      

 .كمتيير مستقل في مجتمه ال راسة (المخاطر ،التعقي  ،التوافق ،الفعالية ،الام  ،لالكفاء، التنقل

 ثانيا: المتغير التابع:  

 تابه في ال راسة. تبني بنك الموبايل كمتيير
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 (: محددات الدراسة1-8)

ال راسة الاستبانة كأ ال رئيسية لجمه البيانات م  عينة ال راسة وهي  هذهسوف تستخ م   .0

 في بعض ال الات ال  نتائج مظللة. يؤ يالأمر الذي  ،لا تخلو م  الت يز

 زبائ وموضوعية  تعتم   لالات وة قية النتائج التي سيتم التوةل اليها عل  ة قية  .5

 في تعبئة استبانة ال راسة. التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 (: التعريفات الاجرائية1-9)

البنك عل  تق يم خ مات متكاملة تلبي  ق رلتشير ال  : (Reliability)الموثوقية. 1

 . و  توقف م  خال الهاتف النقال زبائ متطلبات ال

 ( بناءا عل   راسة:4خال ع   فقرات )وسوف يتم قياس هذا المتيير م  

(Fang et al,2013( )Asfour & Haddad, 2014). 

لشخةممية ا قمم رل البنممك فممي الم افظممة علمم  البيانممات المم تشممير  :(Privacy)الخصوصييية .0

 .لزبائن 

 ( بناءا عل   راسة:4وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )

(Khraim et al, 2011) (Flavian et al., 2006). 

تشير ال  سهولة استخ ام الخ مات البنكية  :(Ease of navigation)سهولة التصفح .3

 م  هذه الخ مة. زبائ عبر الهاتف النقال مما يؤار عل  مستوى رضا ال

 ( بناءا عل   راسة:4وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )

(Van Riel et al, 2001) (Asfour & Haddad, 2014). 

عبر الهاتف  تق يم أكار م  خ مةفي  البنك تقا أ ير ال تش :(Efficiency)ةالكفاء .4

 .زبائ  قيق قيمة مضافة للتل لاستخ ام إضافية و  ال اجة ال  مهارات النقال 



11 

 

 

 ( بناءا عل   راسة:4وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )  

  (Asfour & Haddad, 2014). 

لأنجاز  ليفي استخ ام بنك الموبا زبائ للا خال الاقة  تعني :(Security)الامن. 0

 ، فه الفواتير( ،العمليات الشرائية ،كشوفات ال ساب ،ةالتجارل الالكترونيمعاماتهم البنكية)

ام واستمرار في استخ  لعب  ور رئيسيوالاقة وجها  لعملة وا  ل كاهما ي الام  يث ا  

 .هذه الخ مة

 ( بناءا عل   راسة:3وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )

(Poon W.C, 2007( )4(Asfour & Haddad, 201 ( .(Khraim et al, 2011 

 لوجياو تكنفي استخ ام نفسة ب وكفاءل الفر  وهي اقة: (Self efficiency)فعالية الذات. 6

 .بنك الموبايل

 ( بناءا عل   راسة:6يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )وسوف   

(Khraim et al, 2011)   Yu, S, 2009)). 

خ مات بنك  توافق  رجة التي تعبر ع  م ىالوهي  :(Compatibility)التوافق. 4

 .زبائ ال ورضا مه قيم وتةورات وتطلعات يطر ها البنك الذي الموبايل

 ( بناءا عل   راسة:3تيير م  خال ع   فقرات )وسوف يتم قياس هذا الم  

  (Yu, S, 2009) (Jabri, 2012-Al.) 

هي ال رجة التي تعبر ع  م ى ةعوبة فهم واستخ ام  :(Complexity)التعقيد. 8

 .زبائ لم  قبل اخ مة بنك الموبايل 

 ( بناءا عل   راسة:3وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )  

(Khraim et al, 2011)   (Jabri, 2012-Al). 
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لية معلومات الشخةية والماالتعني ال رجة المتعلقة بالكشف ع   :(Risk)المخاطر. 9

 الموبايل عبر الهاتف النقال.بنك  في استخ ام الام وم ى 

 ( بناءا عل   راسة:3وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )  

  (Jabri, 2012-Al )(Khraim et al, 2011). 

وهي الخ مات التي يق مها البنك عبر  :(Mobile bankingبنك الموبايل)تبني  .12

ت ويل  ،م  اجراء العمليات البنكية)فتح ال سابات زبائ ول والتي تمك  المالهاتف الم 

 ومساع ل البنك م  ،كشف ال سابات( ،مراقبة ال ركات الشرائية ، فه الفواتير ،الأموال

 خال تخفيض العمليات البنكية الوجاهية التي تتم في  يوميا.

 ( بناءا عل   راسة:3وسوف يتم قياس هذا المتيير م  خال ع   فقرات )  

 (Suoranta, M, 2003)  (Jabri, 2012-Al.) 

هي  :(Jordanian Commercial Banks)التجارية العاملة في الأردنالبنوك . 11

وائتمانية غير متخةةة في تمويل نشاط معي  تتلق  الو ائه  عبارل ع  مؤسسات مالية

)فتح  وته ف ال  ت قيق الارباح باقل المخاطر م  خال تق يم الخ مات المةرفية

 والمؤسسات(.  للأفرا والقروض الائتمانية الممنو ة  ،والتسهيات ،والو ائه ،ال سابات
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 الفصل الثاني
 النظري والدراسات السابقة الأدب

 (: المقدمة0-1)

ضيوطات متزاي ل بسبب ت  يات بيئة  م  التجارية العاملة في الأر  تعاني البنوك 

العمل عل  تطوير واستخ ام قنوات اتةال  عليهاالأعمال في سوق الخ مات المالية مما ترتب 

وق  شه ت السنوات  ،زبائ ولاء ورضا المزي  م  الزبائ  وت سي  تةورات و ب يلة به ف جذب ال

( E-Bankingالقليلة الماضية نموا متزاي  في التعامات المةرفية عبر الإنترنت والمتمالة في )

-Mobile Banking, SMS-Banking, Telephone) والخ مات المةرفية المتنقلة

Banking). 

 أ  ثوا  ه م   (Mobile Banking)بر الهاتف النقال ع المةرفيةتعتبر الخ مات 

م  خالها ال  تسع   يث  ،هذه الايامواوسه قنوات الاتةال التكنولوجية التي توفرها البنوك في 

لتقلي ية نظرا ا للخ مات عل  التكنولوجيا كب يلالخ مة الذاتية القائمة  استخ ام ن و زبائ ت ريك ال

عل  وهذا يوفر فوائ  لكا الجانبي  لأن  يعمل  ،رنت بالخ مة التقلي يةتكلفتها اذا ما قو  لانخفاض

 (.,Malviya (2015للزبائ  العمليات المةرفية ويوفر المزي  م  الرا ة انجاز سرعة

الأر   الا ا  نسبة الهواتف الذكية الم مولة في   ققت الانتشار السريه الذي  وبالرغم م 

في م اولة للتعرف عل  البا ث  شكل  افزا ل ىوهذا  .ضعيفةاستخ ام بنك الموبايل لا تزال 

العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايل م  خال فهم تةورات زبائ  البنوك التجارية العاملة في 

المواوقية، كل م   تأايرالار   والتي تق م خ مة بنك الموبايل والمتمالة في معرفة  رجة 
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المخاطر في و التعقي ، و التوافق، و ، الذات فعاليةو ، الام و فاءل، الكو ، سهولة التةفحو الخةوةية، و 

 تبني بنك الموبايل.

وسيلة لت قيق  تمالالمةرفية عبر الهاتف النقال ات م  الواضح أ  الخ م أةبحوق  

التوسه في الاسواق الخارجية في ترفه م  ق رل البنك عل  الار ني و المةرفي النجاح في السوق 

وأ  الخ مات المةرفية المق مة متشابهة  ت  تةل ال      ي ل، ولا سيما ل المنافسة الشظ

التماال في معظم الا يا . ونتيجة لقلة تبني الخ مات المةرفية الالكترونية م  قبل الفئات 

المسته فة بها، ظهرت ع ل نظريات في ا بيات التبني في م اولة لتفسير هذه الظاهرل والوقوف 

 عل    و ها.

 Technology acceptance model (TAM)نموذج أو نظرية قبول التقنية م  ويعتبر 

( م  أشهرها والذي تعرض إل  مزي  م  التع يل وال ذف والإضافة (Davis, 1986طوره الذي 

 لكي يتناسب مه الظاهرل الم روسة

 (:Technology Acceptance Modelالتقنية )قبول  ةنظري(: 0-0) 

كموضممموع لأطرو مممة  كتممموراه  0986ممممرل سمممنة  لأولالمممذي قممم م  (TAM)ة التقنيممم قبمممول نمممموذجيعممم  

 ام  اشهر النماذج التي استخ مت ال  الا  في ف ص م ى تقبمل تكنولوجيم Fred Davisلل كتور 

 ,.Šumak et alالمعلومات  يث استخ م في العشمرات مم  ال راسمات العلميمة المنشمورل والم كممة )

 ال  ياممة المعلومممات لتكنلوجيمما تقبلمم ممم ى و  المسممتخ م سمملوك تفسممير علمم ذج و النممم ويعمممل(، 2011

 الرئيس اله ف ويكم  .وماتلفي فهم العوامل المؤارل في تبني تكنولوجيا المع مهما يث يلعب  ورا 

 الم اخلي الاعتقما  علم  الخارجيمة المتييمرات تمأاير لاكتشماف أسماس فمي تموفير TAM لنمموذج

 .(89Davis, 19)المستخ مي  ونوايا والاتجاهات
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ويفترض النموذج ا  المنفعة المتوقعة وسهولة الاستخ ام هما الم م  ا  الاساسميا  لتبنمي تكنولوجيما 

وأ  فشممل أغلممب نظممم تكنولوجيمما المعلومممات والتقنيممات ذات العاقممة بهمما  مؤسسممة،المعلومممات فممي أي 

 (.Davis, 1993لها )المستخ م يعو  بال رجة الاول  ال  قلة تقبل 

 
 TAM Davis( 1993نموذج تقبل التقنية)

التممي  ( (ReasonableTheoryعلمم  اسمماس النظريممة العقانيممة ) TAMويقمموم نمموذج تقبممل التقنيممة 

ل نمممموذج قبمممول تفتممرض أ  المسمممتخ م عقانمممي فمممي قمممراره عنممم  اسمممتخ ام التكنولوجيممما ال  يامممة. ويشمممتم

 :(Fishbein & Ajzen, 1975) رئيسيةالتقنية عل  اااة إجزاء 

 المعتق ات التي تتمال بالقناعة بفائ ل الاستخ ام والقناعة بسهولة الاستخ ام. .0

 للرغبة في استخ ام تكنولوجيا المعلومات. ماً يالاتجاه ن و الاستخ ام الذي يمال تقي .5

خ ام نمممموع معممممي  ممممم  تكنولوجيمممما تا تماليممممة قيممممام الشممممخص باسممممنيممممة الاسممممتخ ام التممممي تقمممميس  .3

 المعلومات.

هممما بماابممة الاسمماس للعاقممة التممي تخممص اسممتخ ام  TAMهنمماك نوعمما  ممم  العوامممل فممي نممموذج 

التكنلوجيما وهممما: ةنيمة الاسممتخ امة و ةالسمملوك الفعلمي او الاسممتخ امة وكاهممما مبنمي علمم  عمماملي 

 .الم ركة هولة الاستخ امالمنفعة المتوقعة )الم ركة( وس
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 رجممة اعتقمما  الفممر  بمما  اسممتخ ام نظممام تكنولمموجي  تشممير المم  المنفعيية المتوقعيية )المدركيية(:

المنفعممة الم ركممة لهمما أ  ا اءه المموظيفي وهنمماك عمم   ممم  ال راسممات تشممير المم  ممم  معممي  يعممزز 

 .(89s, 19Davi)تااير مباشر او غير مباشر عل  نية الفر  اتجاه استخ ام التكنولوجيا

معمممي   تكنولممموجي لنظمممام  اسمممتخ امإلممم   رجمممة اعتقممما  الفمممر  أ  تشمممير سيييهولة للاسيييتخدام: 

. وتشير الكاير م  ال راسات الم  ا  سمهولة (86Davis, 19)سيكو  خاليا م  اي جه  عقلي

 . (19et al. Davis ,89) الاستخ ام فيتااير ايجابي عل  النية  لهاالاستخ ام 

تشير إل  اتجاه الفر  ن و استخ ام النظام التكنولوجيا  الياً وفي  م:نحو الاستخدا النية

المستقبل. فإذا كا  هناك نية إيجابية ن و نظام تكنولوجي معي ، يمك  أ  تقو  إل  استخ ام 

et al. Davis ,) التكنولوجياوهو عامل الاساسي في قبول او رفض  فعلي للنظام لا قاً.

 تأايراستخ ام التكنولوجيا ل   تجاه المستخ م اتجاهال راسات بأ   الع ي  م  ، كما اشار(8919

 .(89Davis, 19)ايجابي عل  النية تجاه استخ ام التكنولوجيا 

ويمال نموذج قبول التقنية جوهر ال راسة ال الية م   يث المتيير التابه النية في استخ ام بنك 

وذج قبول التقنية إلا أنها إضافة عوامل أخمرى الموبايل. كما أ  ال راسة ال الية تمال امت ا  لنم

غيمممممر المنفعمممممة وسمممممهولة الاسمممممتخ ام الم ركمممممة والاتجممممماه ن مممممو التكنولوجيممممما ال  يامممممة كالمواوقيمممممة 

والأمممم  وفعاليمممة المممذات والتوافمممق والتعقيممم  والمخممماطر.  والكفممماءلوالخةوةمممية وسمممهولة التةمممفح 

 و للوهلة الأول  أنها غيمر مرتبطمة بنمموذج وبالرغم م  أ  العوامل التي تناولتها هذه ال راسة تب

قبول التقنية إلا أنها في جوهرها تقو  إل  المتييرات الوار ل في . فمااً، المواوقيمة والخةوةمية 

والأم  وقلة المخماطر يمكم  أ  تعمزز مم  الفائم ل الم ركمة للنظمام، فمي  مي  أ  سمهولة  والكفاءل

قيمم  يمكمم  أ  تعممزز ممم  سممهولة الاسممتخ ام الم ركممة. التةممفح وفعاليممة الممذات والتوافممق وقلممة التع
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ولمذلك، جمماءت هممذه ال راسمة فممي م اولممة للتعمرف علمم  هممذه العواممل فممي تبنممي بنمك الموبايممل فممي 

 البنوك التجارية العاملة في الأر   وكالآتي:

بالخ مات المق مة  الالتزاموتعني المواوقية الق رل عل   :(Reliability)الموثوقية  .0

وب قة عالية، وت قيق الوعو  التي ألتزم بها  باستمراريةتمك  المستخ م بالاعتما  عليها  بطريقة

 .(Behjati et al, 2012)البنك بتق يم الخ مات بشكل متكامل 

قرار في الأ اء وتق يم الخ مات بشكل ة يح وأفضل م  المرل تعني الاستوالمواوقية 

 العميل ب  وهذا يشمل: الاول  ب يث يجتمه البنك عل  تق يم ما وع 

 لا ي  ث. أوالتأكي  عل  ا  الخط والملفات.  قة ال سابات 0

 . توفير الخ مات المةرفية بشكل ة يح.5

 . توفير الخ مات في الوقت المناسب.3

 (.Farg et al, 2013) مستوى أ اء الخ مة استقرار. 4

وقطاع  الخ ماتاع في قط الجو ل والتي غالبا ما يتم تطبيق وهو مؤشر مهم لقياس 

الفشل في تق يم الخ مات  ب تق يم كل خ مة بشكل متكامل لا يج ففي قطاع البنوك ،الةناعات

 (.Asfour & Haddad,  2014) م  هذه الخ مة زبائ يقو  ال  تذمر ال

 

ية المعلومات اق رل البنك عل   مب زبائ أ راك ال وهو :(Privacy)الخصوصية .5

أو المخزنة ل ى الكشف ع  البيانات المرسلة  واست الة ،غير المةرح ب  الاستخ امالشخةية م  

 (.Flavian et al., 2006) البنك لتيييرها م  قبل شخص االث  و  أذ 
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هو عامل مهم  يث يعمل عل  توفير فرةة للبنوك لبناء عاقة جي ل مه عمائ  م  و 

 ، جم المعامات ،ات ع   ساباتهمتفاةيل المعلوم ،خال فهم تةوراتهم مال العا ات الشرائية

 (.Khraim et al, 2011) زبائ  ركات ال ساب والكاير م  البيانات التي تعكس خةوةية ال

بم ى  زبائ وتشير ال   رجة اعتقا  ال :(Ease of navigation)سهولة التصفح .3

والعقلي  ،  الب نيجه  والذي يمال كا الجهعناء او في استخ ام النظام المق م  و   سهولة التةفح

  .(Davis et al., 1989) وكم  رجة السهولة لتعلم كيفية استخ ام النظام

تطبيق بنك الموبايل بكل را ة وسهولة وهذا ما يؤار  استخ ام تعني الق رل عل  التنقل فيو 

 مما يزي  المواوقية والولاء ل يهم في استخ ام التطبيق وهذا يتطلب بعض زبائ عل  مستوى رضا ال

 الخةائص وتشمل:

 اللية الرسمية.  .0

 .Van Riel et al, 2001)) وضوح م توى المعلومات  .5

 Black et) النظام استخ امم ى مستوى سهولة ع  وتشير ايضا ال  أ راك المستخ م 

al., 2002). 

 

وهو عملية تق يم ع ل خ مات ال  اكار م  عميل عبر  :(Efficiency)الكفاءة .4

العمليات  ،الكشوفات البنكية ،بايل  يث يمك  الت قق م  معلومات ال سابتطبيق بنك المو 

 .(Asfour & Haddad,  2014) فه الفواتير ،الإلكترونيةالتجارل  ،الشرائية

وا  عملية استخ ام الخ مات المةرفية تتم ع  طريق تابيت تطبيق عل  الهواتف النقالة 

 ,Sharma & Singh)مكا  معي  أوالتقي  بزم   وبع  ذلك يتم استخ ام الخ مات المةرفية  و 

2012.) 
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م  ال ماية التي يوفرها البنك ض   زبائ وتعني م ى تةور ال :(Security)الامن .2

 والسيطرل عل  المعلومات الشخةية المرسلة م  وال  البنك عن  استخ ام بنك الموبايل الام ته ي ات 

(Muniruddeen, 2007). 

 استخ ام واستمرار خ مة بنك الموبايل ويجب عل  عل  التي تساع وهي م  اهم العوامل 

بعناية فائقة م  خال ال خول ال   الام التي تعمل عل  تق يم خ مة بنك الموبايل التعامل مه البنوك 

لمرل وا  ل  (الباسور كلمة المرور )رقم ال ساب و  واستخ ام Pin Numberالتطبيق ع  طريق ال 

 .(Poon W.C, 2007) زبائ م  ال خول أو اختراق  سابات الفقط لتجنب الهاكرز 

في مجال تق يم  واستمراريتهاوتشير ايضا ال  توفير الاقة للمستخ م في سامة الخ مة 

  .)Kim et al, 2009) الخ مات كخ مات بنك الموبايل

ت الخ ما باستخ اموهي تعتبر العامل الرئيسي  زبائ وتتضم  قضية أ خال الاقة ال  ال

  بمزي  م  الرا ة للتعامات و المستخ ميشعر الالكترونية كخ مة بنك الموبايل وماال عل  هذا 

 (.Haddad,  2014 & Asfour) هم ال  البنكهالوجاهية أاناء توج

خ مات بنك  استخ اموتعني ق رل العميل عل   :(Self efficiency)فعالية الذات .6

  (Luarn & Lin, 2004) ل باتقا الموباي

 ل بخ مة ج ي زبائ وهي شكل م  أشكال الاقة بالذات اي عل  البنك عن ما يتق م ال  ال

م  جهة  زبائ م  جهة وتساع  عل  بناء الاقة بالذات ل ى ال يجب ا  تكو  مواوقة للبنك نفس 

 :(Yu, S, 2009) اانية ويمك  تطوير فعالية الذات ل ى العميل م  خال
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النجاح للمنظمة ت عم الكفاءل الذاتية ل ى العميل فأذا تكرر  خبرات الأتقا : فخبرات  .0

في  ي  أ  تكرار الفشل  ،بالكفاءل الذاتية خ مات معينة أز ا  شعوره استخ ام نجاح العميل في

 الذاتية. بكفاءت  الخ مات سوف يقلل م  شعورهللعميل في استخ ام 

تأار بالأقناع الذي يتلقاه العميل م  الاقناع: فمعتق ات الكفاءل الذاتية ل ى العميل ت  .5

 .(Khraim et al, 2011) المنظمة التي ياق بق راتها عل  انجاز مهام 

ينظر الية كمؤشر عل  م ى تاقي الخ مة المق مة التي : (Compatibility)التوافق .7

مالي وم ى م  ق رتهم عل  الت كم في الخ مة المق مة وم ى التوفير ال زبائ تتناسب مه تطلعات ال

  .(Ratchford et al., 2001)  متناسبها مه نمط  ياته

وتشير ال  ال رجة التي تنظر اليها الخ مة بما يتفق مه العا ات والتقالي  والقيم والمعتق ات 

 (.Chen et al. 2004) زبائ وتةورات وأمنيات ال

Al-) نك الموبايلتجاه اعتما  ب زبائ الفي ت  ي  موقف  مهنة ومل ةوالتوافق هو سابقة 

Jabri, 2012). 

ففي البيئة  ،عملية  يناميكية مستمرل يقوم بها البنك في البيئة الخارجية والبيئة ال اخليةوهو 

الخارجية يعمل البنك عل  تق يم خ مات الكترونية ج ي ل ومواوقة وأمنة في الاستخ ام لت قيق 

يئة ال اخلية يعمل البنك عل  ت ريب الموظفي  وفي الب ،زبائ وبي  ال والرضا بين  والانسجامالتكيف 

أذ م   و  التوافق  بما يناسب ق راتهم لكي يج وا التوافق ما بي  تطلعاتهم وعملهم الذي يقومو  ب .

المهني ق  يضطرب الموظفو  فيشعرو  بع م الرضا الوظيفي سيما أذا كا  سوء التوافق المهني 

 .(Yu, S, 2009) ( السيئةنفسيةال، )الما ية يجة لظروف العملمستمر نت
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أ ت التطورات المتسارعة عل  أةع ل ت رير وعولمة  :(Complexity)التعقيد .8

الخ مات المالية وتكنولوجيا المعلومات المةرفية ال  تنويه نشاطات البنوك وزيا ل  رجة تعقي ها 

   رجة التعقي  يجب ا  لا لك ،وبالتالي أ ت ال  تنويه وتعقي  البنية الت تية التكنولوجية للبنوك

لكي لا تفق  الخ مة بريقها أي يجب ا  البنكية  الإلكترونيةالخ مات  استخ امفي  زبائ تطول ال

وهذا يتطلب جمه بعض   ةورات الزبو  ومتطلباتتكو  الخ مات التكنولوجية البنكية أقرب ال  ت

ح الخ مة لكي تساع  البنوك م  البيئة الخارجية قبل طر  زبائ العناةر المهمة ع  تةورات ال

 .(Khraim et al, 2011) زبائ عل  تةميم تطبيقات بعي ل ع  التعقي  وتاقي متطلبات ال

والتعقي  يجب ا  يكو  عل  ن و م    في الخ مة المق مة لكي لا يج  العميل ةعوبة في 

 .(Jabri, 2012-Al)النظام  واستخ امالفهم 

خ مة بنك الموبايل م  قبل  استخ امة الخطورل في  رجوتشير ال   :(Risk)المخاطر .9

 زبائ  يث تنشأ عا ل تسبب الشك ذات الةلة ل رجة التناقض بي  ال كم عل  سلوك ال زبائ ال

 . (Chen, 2008) المترتبةوفشل التكنولوجيا في ت قيق نتائج متوقعة وخسائرها 

ب الته ي ات م  أ  ا راك المخاطر في خ مة بنك الموبايل هو أكار أهمية بسب

 .(Jabri, 2012-Al) الام الخةوةية ومخاوف 

البنك أو العميل ال  خسائر مالية غير متوقعة وغير مخطط لها وذلك يتعرض ا   ا تمالية

خ ام الخ مات تتج ع  قلة المعرفة في اساوالن زبائ خ مات بنك الموبايل م  قبل ال استخ املسوء 

خ مة  لاستخ امهذه الا تمالات ولأعطاء مواوقية أكبر للعميل المتوفرل ويجب عل  البنك ال   م  

 خ مة بنك الموبايل أهمها: باستخ اموهناك مخاطر  ،بنك الموبايل

 وهمية. SMSمستخ مي خ مة بنك الموبايل معرضو  لخطر تلقي رسائل   .0
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  فق ا  جهاز الهاتف النقال للشخص غالبا ما يمك  المجرمي  أمكانية الوةول ال  .5

PIN  ال ساسةبنك الموبايل الخاص بالعميل وغيرها م  المعلومات (Khraim et al, 2011). 

 (: لمحة تاريخية لبنك الموبايل0-3)

وبسبب الازمات  ،تاريخيا كا  الاقبال عل  الخ مات المةرفية المتنقلة منخفض نسبيا

تخ ام الهواتف الذكية بكارل لل ةول والاس زبائ الاقتةا ية العالمية والخ مات المالية الالكترونية لل

م  هنا عملت البنوك عل  تمكي   ،عل  المعلومات المالية ال قيقة وانجاز المعامات بكفاءل وفعالية

عملياتهم المةرفية عبر تطبيقات تابعة للبنك المعني  لإتمامعمائها م  استخ ام هواتفهم النقالة 

ومعرفة اماك  الفروع أو اجهزل  ،بالغ النق يةوت ويل الم ،لل ةول عل  معلومات  ساباتهم

 .(Turban, 2004, pp. 304–305)الةراف الالي و فه الفواتير  و  التقي  بزم  او وقت معي 

 ك الموبايلننسبة استخ ام ب: (1-0جدول )
Increase 

 

Percentage of consumers using Mobile 

banking Country 

2111 2111 

151% 65% 11% China 

111% 61% 11% Brazil 

611% 12% 2% Kenya 

111% 66% 11% USA 

     عالميا )5100(ال   )5101(ك الموبايل م  ننسبة از يا  استخ ام ب( يبي  0-5لج ول )ا      

  .(Ian Mansfield)  

بتق يم خ ماتها الالكترونية لعمائها  0995ث ب أت البنوك التجارية الار نية في عام  ي

ومنها اجهزل الةراف الالي وخ مات ال فه بالبطاقات الائتمانية التي تعتبر وا  ل م  اكار 

الار ني قام البنك العربي والبنك  5111الخ مات المةرفية الالكترونية المستخ مة وفي عام 
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م  الت قق م  ال سابات  العميل بطرح الخ مات المةرفية عبر الانترنت التي تمك الكويتي 

 وتطبيقات ال ةول عل  القروض و فه الفواتير وغيرها.

% اي 02مع ل النمو في ع   بطاقات الفيزا كار  بنسبة  أةبح 5112وفي نهاية عام 

جتمه الار ني في البنوك وهذا  لالة عل   رجة الوعي ل ى الم (  ولار076111111)م   أكار

 .(Kaddoumi, 2008) الالكترونية

البنك  ،البنوك التجارية الار نية كل م  البنك العربي شرعت 5101وفي نهاية عام 

ال  تق يم خ مة بنك  البنك التجاري الار ني ،الار ني العربي بنك الاستامار ،بنك الات ا  ،الاهلي

ل المنافسة الش ي ل في ظ ج   في زبائ لبقاء وذلك بكسب الموبايل خطول للتميز والم افظة عل  ا

 القطاع المةرفي في الار  .

 :(Mobile banking)(: بنك الموبايل0-3-1)

يعرف بنك الموبايل بأن  تنفيذ الخ مات المةرفية بمساع ل الاجهزل النقالة مال الهاتف 

وتشمل الخ مات Personnel Digital Assistant(PDA)(Tiwari, et. al, 2006 .) النقال والم

 ،كشف ال سابات ،الكشف ع  ال ركات البنكية ،التي يوفرها بنك الموبايل خ مة ت ويل الأموال

 زبائ  فه الفواتير وغيرها م  الخ مات الأخرى ذات الةلة التي تلبي في المقام الأول لا تياجات ال

 م  الأنشطة المالية.

مه البنك  زبائ عل  ان  ة قنال الاتةال التي يتعامل م  خالها الكما يعرف بنك الموبايل 

 PDA(Barnes & Corbitt, 2003.) ع  طريق الاجهزل النقالة، مال الهاتف النقال او ال

ويعرف بنك الموبايل هو نقطة التقاء ما بي  تكنولوجيا الهاتف النقال والخ مات البنكية 

(Chung & Kwon, 2009.) 
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شخص الوةول  لأيالموبايل عل  ان  وا   م  الفروع البنكية والتي تتيح  كما يعرف بنك

 (.Yu & Fang, 2009)بةورل سهلة ال  الخ مات البنكية ع  طريق الاجهزل النقالة 

ويعرف بنك الموبايل عل  ان  الخ مة التي يوفرها البنك والتي تمك  المستخ م م  استقبال 

 يل الاموال ال  جهة اخرى باستخ ام الهاتف النقال.المعلومات وال فه الالكتروني وت و 

ان  استخ ام الهاتف النقال للولوج ال  ال ساب المةرفي، عل  ويعرف بنك الموبايل 

الائتمانية او اي  ساب مةرفي اخر واجراء الت ويات المةرفية والكشوفات  ساب البطاقات 

موبايل ع  طريق تطبيق يتم ت ميل  عل  بنك ال باستخ اميتم الاتةال و  النق ية و فه الفواتير

 .(Jabri, 2012-Al) الهاتف النقال

عل  ا  بنك الموبايل قنال اتةال الكترونية  نتفقجميه التعريفات التي ور ت ال   واستنا ا

م  خال الهاتف النقال وتشمل فتح ال سابات  زبائ تعمل عل  تق يم خ مات لل زبائ بي  البنك وال

والتذكير وكشوفات ال ساب وت  ي  مواقه  يةالامنت ذيرات الوت ويل الاموال و  ونيالإلكتر والشراء 

 .(ATM) البنوك ومواقه الةراف الألي

 المق مة وتظهر الاختافات في التعريفات ب رجة التباي  في م ى مستوى الخ مة

(Mobile Banking) تكنولوجية قول البنية الت يتة الم  بنك ال  اخر وهذا يتبه م ى  زبائ لل

 فهي تختلف م  بنك ال  اخر. (Mobile Banking) للبنك المق م لخ مة

 الخدمات التي يوفرها بنك الموبايل (:0-3-0)

بنوك اليوم تق م خ ماتها المةرفية الاساسية لعمائها عبر بنك الموبايل وأكار المعظم 

 (:Anand, 2007) هيالخ مات شيوعا المتا ة 
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 ..الشراء الالكتروني0

 والتذكير. يةالامن.التنبية عل  ال سابات، الت ذيرات 5

 .ت  يث أرة ل ال ساب والتاريخ.3

 عبر الأجهزل الم مولة. زبائ .تق يم خ مة ال4

 .(ATM).توفير معلومات ع  مواقه الفروع او اجهزل الةرف الالي 2

 بالبنك. ةتطبيقات الخاةال. فه الفواتير عبر الإنترنت م  قبل 6

 لأموال. . ت ويل ا7

 . الت قق م  العمليات البنكية.8

 (: قطاع الهواتف النقالة في الاردن0-7)

 يث ا  توفير خ مة  ، اجة مل ة  استخ ام الهواتف النقالة م  قبل مستخ مي أةبح

الهاتف النقال لم يع  ترفا بل ضرورل بالنسبة ال  الكايري  ونا ظ ا  الاجيال الشابة في المجتمه 

ياة نظرا لما يوفره م  تطبيقات مفتونة بخ مات الهاتف النقال والاتةالات ال   ي تب و نر الا

خ مات تساع  المستخ مي  عل  التقليل م  التكلفة والوقت والجه  في انجاز اعمالهم اليومية وم  و 

 :(Khraim et al, 2011) أهم الخ مات

شركات الهاتف النقال او  توفير الاتةالات الم لية والعالمية التي تتم اما ع  طريق  .0

 ع  طريق تطبيقات الاتةال المتوفرل وبمساع ل الانترنت.

عبر شركات الاتةالات  4G, 3G, 2G, WAP, GPRS)ر خ مات الانترنت )يتوف  .5

 شركة امنية( مما تساع  المستخ م عل  اتمام عمليات  اليومية. ،اورنج موبايل ،)شركة زي 
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( التي تساع  عل  MMS) ( والرسائل الةوريةSMS) يةر خ مات الرسائل النةيتوف  .3

 ارسال النةوص الكتابية والةورية.

التي تساع  عل  ارسال واستقبال البري  ( E-Mail) توفير خ مات البري  الالكتروني  .4

 بشكل ل ظي. الإلكتروني

المستخ م في ت  ي  وجهة  ( والتي تعمل عل  مساع لGPS) ر خ مة الما ةيتوف  .2

 ب  بكل يسر.اهمكا  ذو 

ة لاتةالات والمشيلي  لاستامار في المملكة الار نية يمشركات العالالوهذا ما  فه 

شركات اتةال  سوق الاتةالات في الار   م  ااث يث يتكو   ،الهاشمية في هذا القطاع

ت الرسمية ال  ا  ع   وتشير الا ةاءا ،شركة أمنية ،موبايل أورانج ،شركة زي  الار  

الاشتراكات الخلوية في الار   يتجاوز ع   السكا  لأول مرل قبل نهاية الربه الاالث م  عام 

فأ  ع   مشتركي خ مات الهاتف الم مول في الار   ل يها اكار م   5101وب لول عام  5119

 (. 5101 ،% )جري ل الرأي010ستة مليو  مشترك وبنسبة انتشار 

 (: قطاع البنوك في الأردن0-0)

وكا  يسم  البنك  0952في الار   كأول بنك تجاري عام  البنك العاماني عمل  ب أ

وبقي قطاع  0949والبنك البريطاني للشرق الاوسط عام  0934العاماني وبع ها البنك العربي عام 

اً مل وظاً بع ها شه  قطاع المةارف تطور  ،0922البنوك م  و  لهذه البنوك الاااة  ت  عام 

بنك الار   وبنك الراف ي  الذي افتتح اول  ،بنك القاهرل عما  ،البنك الاهلي الار ني  يث تم افتتاح

ال   0961وبع ها لم يشه  القطاع المةرفي اي تطورات كبيرل م  الفترل  ،0927فرع ل  عام 

 يث ب أ القطاع المةرفي في الأر   للخضوع لت ول كبير وذلك بافتتاح الع ي  م   0971ب اية 
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 افةبالإضوالبنك الار ني السوري(  ،راءوبنك البت ،)البنك الكويتي الأر ني لتجارية الأر نيةالبنوك ا

غيرها م  المؤسسات المالية و  ،تما (ئبنك الا ،)سيتي بنك ال  ذلك فت ت ع ل بنوك اجنبية فروعها

طاف إل  والبنوك المتخةةة وبنوك الاستامار ب أت عملياتها في الأر  ، والتي أ ت في نهاية الم

 .(Central Bank of Jordan) ت قيق التكامل في الأسواق المالية الأر نية

 

 (: الدراسات السابقة0-6) 

1. Zamil, (2011) study titled:  " The Implementation of Mobile 

Bank Usage from Marketing Point of View in Jordan". 

الم   ات التي تؤار عل  تنفيذ استخ ام بنك لتعرف عل  عل  ا هذل ال راسةه فت 

بيانات ومعالجتها م  خال استخ ام موبايل في الار   م  وجهة نظر التسويق  يث تم جمه الال

SPSS ،  م  م راء البنوك في المملكة الأر نية الهاشمية. ال راسة مجتمهوكا 

نتائج ال راسة أ  اسفرت و  ،ةال ة استبانة 88تم جمه و  استبانة يث قام البا ث بتطوير 

الم مول م  وجهة البنك  استخ ام هناك أ لة قوية عل  أ  الفرق الإ ةائية موجو ل بي  تنفيذ

البنوك، وعمر  م راء الجنسنوع : الاتيةنظر التسويق م  م يري البنوك في الأر   بسبب العوامل 

 .ع   سنوات الخبرل البنك، عمر ،قه فرع بنكامو البنوك،  م راءالبنوك، تأهيل  م راء

2. Khraim, et. al (2011) study titled: "Factors affecting 

Jordanian consumers’ adoption of mobile banking services". 

ال  ت  ي  العوامل الاساسية التي تؤار عل  اعتما  بنك الموبايل في  ه فت هذه ال راسة

 استبيا  باستخ امجمه البيانات لهذه ال راسة الار   وشملت مجتمه ال راسة في  م  خال،الار  
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النقالة عل  تت  ث ع  العوامل التي ق  تؤار عل  مستخ مي الهواتف سؤال  55ي توي عل  

 اعتما  بنك الموبايل.

 ،المخاطر ،فعالية الذات ،التعقي  ،التوافق) أ  جميه العوامل الستة إل  ق  أشارت النتائج

في التأار عل  اعتما  بنك  إ ةائيةكانت ذات  لالة  (التكنولوجيالاختبار  ،الميزل النسبية

 .الموبايل

3. Masrek, et. al. (2012) study titled: "Mobile Banking 

Utilizations, Satisfaction and Loyalty": A Case Study of Malaysian 

Consumers.  

رفية عبر استخ ام بنك الموبايل مما تتوقه رضا ه فت ال راسة ال  إظهار الفائ ل المة

 .زبائ والارتياح م  الخ امات المةرفية الذي يؤ ي ال  الولاء لل زبائ ال

مم  يستخ مو  بنك  305منهجية شملت استطاع  كا  مجتمه ال راسة في ماليزيا.

نتائج أ  أظهرت ، SPSS الت ليلباستخ ام برامج  البيانات ت ليلو تم جمه  يث الموبايل، 

كما تبي    زبائ مما يؤ ي ال  رضا ال ،استخ ام الخ مات المةرفية عبر بنك الموبايل هو إيجابي

 .زبائ يؤ ي ال  ولاء ال زبائ أ  رضا ال

ك كشفت نتائج ال راسة التي أظهرت تجريبيا عل  أهمية تق يم الخ مات المةرفية عبر بن

كما أ  ال راسة تبي  أ  ليس كل البنوك في  ،ماليزيافي  زبائ ال الموبايل وتأايرها في ت قيق رضا

المةارف أ  تتماش   عل ماليزيا تق م خ ماتها المةرفية عبر بنك الموبايل وبهذه النتيجة ينبيي 

مه النهوض بتكنولوجيا المعلومات والاتةالات لأ  ليس ل يهم خيار آخر سوى قبول وتنفيذ 

غير ذلك فهناك خطر عل  فق ا  عمائهم.خ ماتهم المةرفية عبر بنك الموبايل أو   
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4. Ahmad, M. I. S. F., & Akbar, M. K. S. S. (2015) study titled:" 

Impact of Risk and Ethics on Adoption of Mobile Banking in 

Pakistan". 

ائ  ن و اعتما  الخ مات ه فت هذه ال راسة إل  ت ليل أار المخاطر والأخاق في سلوك الزب

المةرفية عبر الهاتف الم مول في باكستا . واستن  هذا الب ث كليا عل  البيانات الأولية التي تم 

طالب  511 ( والتي شملتالاستبانةأ ارل ال راسة ) باستخ امجمعها م  خال المسح المي اني 

ام  (،قة إسام آبا / روالبن ي)منط Pothoharوطالبة م  الجامعات الخاةة والعامة م  المنطقة 

 .SPSSتم ا تساب ت ليل الارتباط والان  ار باستخ ام برنامج 

وق   ،مه المخاطر قويةمه الأخاق، وعار عل  عاقة  ضعيفةوأظهرت النتائج أ  هناك عاقة 

، التي تنص عل  أ  المتييرات المستقلة )المخاطر 1.261مربه =  thatRأظهرت نتائج الان  ار 

ولهذا  .عبر الهاتف النقال المةرفية بني الخ ماتتعل  المتيير التابه  أار ٪26( ل يها لاخاقوا

 .المةرفية عبر الهاتف الم مول الخ مات هي العقبة الرئيسية لاعتما  فأ  الاخاقيات

5. Asfour&Haddad (2014) study titled: "The Impact of Mobile 

Banking on Enhancing Customers’ E-Satisfaction: An Empirical Study 

on Commercial Banks".  

قياس أار استخ ام الخ مات المةرفية عبر الأجهزل الم مولة  ال ه فت هذه ال راسة 

هذه ج ا لتوفير  ضروريةأبعا   ةهذه ال راسة سبع واستخ ام  ،الإلكترونية زبائ تأاير عل  رضا البال

 .الام ، الكفاءل، سهولة التةفح: المواوقية، المرونة، الخةوةية، سهولة الوةول، يالخ مة وه

ات الذي  يستخ مو  الخ م 411 أةل   م زبو  361وتكونت عينة ال راسة م  

البنك الأهلي  في ما يلي: المةرفية عبر بنك الموبايل وشملت ال راسة البنوك التجارية الار نية
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الان  ار  باستخ اموق  تم اختبار الفرضيات  ،، بنك المالHSBCك الات ا  وبنك الأر ني، بن

 البسيط.

الخ مات المةرفية المتنقلة للوةول إل   في استخ ام أشارت النتائج إل  أ  هناك تأاير

ة الم مولللخ مات المةرفية  أ  هناك تأاير كبير ايضا وأظهرت النتائج ،الالكتروني زبائ الرضا 

الوةول سهولة أ  الخةوةية و  وج  الالكتروني وبع  إجراء الان  ار البسيط زبائ تياح الار  عل 

 الأبعا  المةرفية المتنقلة.بقية مه هم أكار تأايرا مقارنة 

6. Al-Jabri, I. M. (2015) study titled:" The intention to use 

mobile banking: further evidence from Saudi Arabia". 

ه فت هذل ال راسة ال  تطوير و راسة نموذج م  الب وث لفهم العوامل التي تؤار عل  نية 

الاستخ ام للخ مات المةرفية عبر الهاتف الم مول في المملكة العربية السعو ية. استنا ا إل  

( PLSلةيرى الجزئية )استخ مت ال راسة المربعات ا مستطله، 653 راسة استطاعية شملت 

 لاختبار تجريبي للنموذج.

م  التباي  في نية  ٪2262أشارت النتائج إل  ال عم القوي لة ة النموذج المقترح مه  

في هرت النتائج أ  التوافق ل  أار قوي مةرفية عبر الهاتف النقال. كما اظلاستخ ام الخ مات ال

ل بينما المخاطر المتةورل كانت عائقا أمام نية الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقا استخ ام نية

لاستخ ام الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال. كما كا  للاقة عاقة سلبية قوية مه المخاطر 

المتوقعة، مشيرا إل  أ  الاقة ق  تخفف م   اجز للخطر التي يمك  أ  تؤار نية لاستخ ام 

كس الأب اث السابقة ينظر بسهولة الاستخ ام لا الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال. وعل  ع

 يكو  لها تأاير كبير عل  نية لاستخ ام الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال.
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7. Yu, C. S. (2014) study titled:" Consumer switching behavior 

from online banking to mobile banking". 

 اسممممتخ ام ممممم   الزبممممائ  فممممي انتقممممالالتممممي تممممؤار العوامممممل ممممم  الت قق همممم فت هممممذه ال راسممممة بمممم

ت ظهممر ا، و الم  اسممتخ ام الخمم مات المةممرفية عبمر الهمماتف النقممالالانترنممت الخم مات المةممرفية عبممر 

 وافمه إيجابيمة فمي ذات لمشماركي  لالنسبية  ةشخةيالهذه ال راسة أ  الموقف النسبي ومعيار  نتائج 

وقم   ،المةمرفية عبمر الهماتف الم مموللم  الخم مات االإنترنمت المةرفية عبر  الخ ماتالت ول م  

المةممرفية عبممر الخم مات أظهمرت النتممائج أيضمما أ  الخم مات المةممرفية عبممر الإنترنمت متفوقممة علمم  

روف تسمممهيل المممموار ، ، الكفممماءل الذاتيمممة، وظمممالنسمممبي للمسمممتهلكالهممماتف الم ممممول مممم   يمممث التوافمممق 

لمةمممرفية عبمممر الهممماتف الم ممممول متفوقمممة علممم  االخممم مات . وفمممي الوقمممت نفسممم  ظهمممرت والتكنولوجيممما

 ةرفية عبر الإنترنت لبنيات أخرى.الخ مات الم

( قممم   تتوسمممه همممذه ال راسمممة لتطبيمممق TPBبأظافمممة مفهممموم المقارنمممة الممم  نظريمممة السممملوك المخطمممط )و 

 نظريات علم النفس الاجتماعي م   يث اعتما  منتج او خ مة ج ي ل التي ت قق اغراض مماالة.
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 ( يوضح ابعا  كل  راسة مقارنتا مه ابعا  ال راسة ال الية5-5ول )ج 

 الدراسة الحاليةابعاد  ابعاد الدراسة المؤلفأسم 

Zamil, (2011)  نوع الجنس مدراء البنوك، وعمر
مدراء البنوك، تأهيل مدراء البنوك، 
موقع فرع البنك، عمر البنك، عدد 

 سنوات الخبرة.

اسمممممة العواممممممل قاممممممت ال راسمممممة ال اليمممممة ب ر 
ممم  وجهممة  المممؤارل فممي تبنممي بنممك الموبايممل

نظممممر زبممممائ  البنمممموك التجاريممممة العاملممممة فممممي 
الموثوقيييييييية، `:وشمممممممملت كمممممممل مممممممم  الار  
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 (: مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة0-4)

مفاهيم مختلفة م  البيئة ال اخلية ركزت ال راسات السابقة عل  موضوعات متع  ل شملت 

كما شملت البيئة  ،العاملي  في البنوك ،ورؤساء الأقسام ،للبنك المتمالة بوجهة نظر الم راء

وركزت بعض ال راسات السابقة التي اجريت   مة،م  هذه الخ زبائ الخارجية المتمالة بوجهة نظر ال

في  ول ذات مسا ة واسعة عل  البع  وةعوبة الوةول ال  البنوك وغيرها م  ال راسات المي انية 

 التي شملت بنوك ع ل م  مختلف  ول العالم.
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بنك عل  البنوك التجارية العاملة في الار   والتي تق م خ مة  ركزت ال راسة ال الية

، بنك الات ا ، بنك الاستامار الأر ني لبنك العربي، البنك الاهلي)الموبايل وع  ها خمسة بنوك

شملت  مستقلة تسعة متييراتعل  عاتقها  واخذت ال راسة ،البنك التجاري الار ني(الار ني، العربي 

، التعقي  ،قالتواف ،الفعالية ،الام  ،الكفاءل ،سهولة التةفح ،الخةوةية ،)المواوقية كل م 

 عل  تبني بنك الموبايل تلك البنوك زبائ م  وجهة نظر  كل متييرأار ب راسة  (، وستقومالمخاطر

 العاملة في الار  .في البنوك التجارية  كمتيير تابه
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 :الفصل الثالث
 راءات(منهجية الدراسة )الطريقة والاج

 ج الدراسةه: من(3-1)

 نظري البا ث بوةف قاماذ  ،يالت ليلو  يالوةف المنهجهذه ال راسة عل   اعتم ت

وال راسات السابقة التي تناولت الموضوع بشكل  الا بياتال الرجوع ال  خمتييرات ال راسة م  ل

ياغة اسئلتها وبناء مباشر أو غير مباشر لبيا  الجذور النظرية لكيفية بناء أنموذج ال راسة وة

تم م  خال الب ث المي اني المتمال في تةميم أستبانة قا رل عل  ففرضياتها. أما الجزء الت ليلي 

 الموبايل(بنك قياس متييرات ال راسة ب قة وموضوعية لجمه البيانات م  عينة ال راسة )مستخ مي 

لمؤارل في تبني بنك الموبايل م  فرضيات ال راسة والتوةل ال  استنتاجات  ول العوامل ا واختبار

 يمك  تعميمها عل  مجتمه ال راسة. زبائ وجهة نظر ال

 مع الدراسة والعينةتج(: م3-0) 

التي تق م خ مات  التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ   مجتمه ال راسة م  جميه تكو  

الار ني، العربي بنك الاستامار  ، بنك الات ا ،الأر ني البنك العربي، البنك الاهليالموبايل )بنك 

ال ةول عل  قائمة بأسماء أفرا  عينة ال راسة  فيق رل البا ث  ظراً لع من الار ني(،البنك التجاري 

 مائمةعينة  فهذا يفرض عل  البا ث اختيارال راسة افرا   م  و ية مجتمهوع م  نظراً لسريتها

يمك  الاعتما  عليها وامكانية تعميمها عل  مفر ل لل ةول عل  نتائج  382أفرا ها ويكو  ع   

، ب يث تكو  خةائةها المذكورل أنفا  عل  عينة مائمة  الاعتما مجتمه ال راسة. ولذلك، تم 

 .(Sekaran, 2009)إ ةائياً مماالة لخةائص مجتمه ال راسة غير المعروف ع   أعضاءه 
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 ةدعددالاستبانات المستر  عدد الاستبانات الموزعة أسم البنك

 68 42 البنك الاهلي الادرني

 64 42 بنك الاتحاد

 69 42 البنك التجاري الاردني

 68 42 البنك العربي

 69 42 بنك الاستثمار العربي الاردني

 79 02 مصرف الرافدين

 عدد الاستبانت الموزعة والمستدرة يظهر( 1-3)جدول 

 وحدة المعاينة 

التجارية البنوك  زبائ لهذه ال راسة   ل المعاينة و  بناءً عل  مجتمه وعينة ال راسة تعتبر

، بنك الات ا ، الأر ني البنك العربي، البنك الاهلي)التي تق م خ مة بنك الموبايل العاملة في الأر  

 .البنك التجاري الار ني(الار ني، العربي بنك الاستامار 

 (: مصادر جمع المعلومات3-3)

عل  نوعي  م  مةا ر المعلومات هما با ث العتم  اف ال راسة ه وليرض ت قيق 

 المةا ر الاانوية والمةا ر الأولية وكما يلي:

المةا ر الاانوية: وهي تلك البيانات التي تم ال ةول عليها م  المةا ر المكتبية  -‌أ

اذ تم  ،وذلك لوضه الاسس العلمية والاطار النظري لل راسة ،وم  المراجه الا بية لل راسات السابقة

 رجوع ال  مايلي:ال
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 موضوع ال راسة.  ولالمنشورل الأب اث وال راسات الكتب والمةا ر و  -

 رسائل الماجستير وأطرو ات ال كتوراه التي ب ات في موضوع ال راسة. -

اضافة  ،ال وريات المتخةةة والنشرات التي كتبت  ول موضوع ال راسة ال الية -

 الأب اث.و المعلومات ال  التقارير الةا رل ع  الهيئات ومراكز 

يتم ال ةول عليها م  خال اع ا  البيانات التي  وهي تلك المةا ر الأولية: -‌ب

ب يث تيطي كافة الجوانب التي تناولها الاطار النظري  ،موضوع ال راسةب المتعلقة الاستبانة

 والتساؤلات والفرضيات التي استن ت عليها ال راسة.

 (: أداة الدراسة3-7)

الوار ل في ال راسة المستقلة والتابعة  كافة متييرات شملتستبانة اث بتطوير البا  قام

 يث تم تطويرها بناءً عل  أ  ث  ،الذي يمك  م  اختبار فرضيات ال راسةبالشكل  (0)رقم الشكل 

. ولزيا ل  رجة ال راسات التي إجريت في الموضوع ليةار توزيعها بع  ذلك عل  أفرا  عينة ال راسة

في س الوار ل يعل  المقاي أمك تم  البا ث ما اع ،ومواوقية البيانات التي تم جمعها مة اقية

جزاء رئيسة إ ةاااالاستبانة م   تتألفو ال راسات السابقة والتي تم ابوت مة اقيتها ومواوقيتها. 

 :هي

المستوى و  ،الجنسو ، )كالعمر غرافية ع  المستجيبي و العوامل ال يمالجزء الأول:   .0

 ليمي(.التع
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 ،الخةوةيةو  ،)المواوقية بنك الموبايلفي تبني  المؤارلالعوامل  :الجزء الااني  .5

تم قياسها  ،  يثالمخاطر(و  ،التعقي و  ،التوافقو  ،وفاعلية الذات ،الام و  ،الكفاءلو  ،التنقل ،سهولةو 

 .(,Asfour & Haddad 2014) ك راسة ال راسات السابقة ذات العاقة وار ل في( فقرل 34ب)

 متغيرات الدراسة المستقلة وبعدها التابع: (2-3الجدول )
 المصدر عدد الفقرات أرقام الفقرات البعد

 (Fang et al,2013( )Asfour & Haddad, 2014) 4 4-0 المواوقية
 (Flavian et al., 2006) (Khraim et al, 2011) 4 8-2 الخةوةية
 (Asfour & Haddad, 2014) (Van Riel et al, 2001) 4 05-9 سهولة التةفح

 (Asfour & Haddad, 2014) 4 06-03 الكفاءل

 3 09-07 الام 
(Poon W.C, 2007) (4(Asfour & Haddad, 201 

( (Khraim et al, 2011 
 ((Yu, S, 2009 (Khraim et al, 2011) 6 52-51 فعالية الذات
 (Jabri, 2012-Al) (Yu, S, 2009) 3 58-56 التوافق
 (Jabri, 2012-Al) (Khraim et al, 2011) 3 30-59 التعقي 
 (Khraim et al, 2011)( Jabri, 2012-Al) 3 34-35 المخاطر

 (Jabri, 2012-Al) (Suoranta, M, 2003)  3 37-32 تبني بنك الموبايل

مقاييس الوار ل فمي ال راسمات عل  ال فقرات بناءً  (3) قياس تم تبني بنك الموبايل  :الجزء الاالث 

 .(Suoranta, M, 2003) ك راسة ذات العاقة السابقة

والتي تعبمر  ،فرا  عينة ال راسة عل  فقرات الاستبانة وفقا لمقياس ليكرت الخماسيأجابات إ وتوزعت

 4موافممق ، عامممات 2)موافقممة بشمم ل  عمم  ممم ى موافقممة المسممتجيب مممه فقممرات الاسممتبانة وكممما يلممي:

( كمما همو موضمح غير موافق بش ل عامة وا  ل، غير موافق عامتا ، عامات 3م اي  ،عامات

 (.0في المل ق رقم )

 الدراسة أداة (: صدق3-0)
بهممم ف التعمممرف علممم  الاسمممئلة  لاسمممتبانة )ةممم ق الم تممموى( ار الةممم ق الظممماهريباختبمممالبا مممث قمممام 

مجموعمة عرضمها علم  مم  خمال  المنوي قياسم  بالمتيير ارتباطهاالبعض وم ى  المرتبطة ببعضها

)كمما همو موضمح فمي المل مق   ارلالإذوي الخبرل والاختةاص وهيئة مم  الم كممي  مم  أسماتذل م  



41 

 

 

مجموعممممة ممممم   و بمممم ى الم كممممماذ أ ،لل كممممم علمممم  ممممم ى ةمممما يتها كممممأ ال لجمممممه البيانممممات (5رقممممم 

ضمما فة اسممئلة ج يممم ل الما ظممات والاقترا ممات تباينمممت بممي  أعمما ل ةمممياغة بعممض اسممئلة الاسمممتبانة وا 

الم كمي  والاساتذل المختةي  قبل التع يات المقتر ة م  كافة جراء و ذف بعض الاسئلة. وبع  إ

 التي تم توزيعها لا قاً عل  أفرا  عينة ال راسة. الاستبانةة ار النسخة النهائية م  تم إ

 الدراسة أداةثبات (: 3-6)
معاممل كرونبماخ  سة عل  اسمئلة الاسمتبانة، تمم  سمابللتأك  م  م ى اتساق إجابات افرا  عينة ال را

الاسممتبانة كممأ ال  اعتما يممةوذلممك للتأكمم  ممم  ممم ى  ،( لاتسمماق المم اخليCronbach's Alphaألفمما )

( يوضمممح قممميم معمممامات كرونبممماخ ألفممما 3-3والجممم ول رقمممم ) لجممممه البيانمممات لازممممة لل راسمممة ال اليمممة.

( أ  معمامات كرونبماخ ألفما 3-3يتضح م  الج ول رقم )ككل. و  ولاستبانةلكافة متييرات ال راسة 

%( النسمبة المقبولمة لقميم كرونبماخ ألفما فمي 61كانمت أعلم  مم  ) ولاسمتبانةلجميمه متييمرات ال راسمة 

-3، والجم ول )( (Hair et al. 2006البشمريال راسات الاجتماعية التي تعتم  عل  رأي العنةر 

 ( يوضح ذلك.5

 ملات الاتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونباخ ألفاقيم معا: (3-3الجدول )
 قيم معاملات الاتساق الداخلي 

 (α) معامل الثبات الفقرات المحور

 25% 2-5 المواوقية

 21% 16-9 الخصوصية

 22% 12-13 سهولة‌التصفح

 22% 61-12 الكفاءة

 21% 63-61 منالأ

 22% 69-64 فعالية‌الذات

 21% 36-31 التوافق

 25% 35-33 تعقيدال

 22% 32-32 المخاطر

 21% 41-39 تبني‌بنك‌الموبايل

 44% 41-5 الاستبانة ككل
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 (: اجراءات الدراسة3-4)

الجوانب  الاطار النظري وال راسات السابقة بالتوسه المائم لتيطية كافةالبا ث . تناول 0

 المتعلقة بمتييرات التي سوف تتناولها ال راسة.

عتم  البا ث عل  طرق قياس المتييرات الوار ل ا ،ياس متييرات ال راسةوفي ت  ي  وق. 5

 في ال راسات السابقة ذات العاقة بموضوع ال راسة والتي تابت مة اقيتها ومواوقيتها.

ال راسة م  قبل المختةي  ليتم توزيعها عل   استبانة. عمل البا ث عل  ت كيم 3

 المب واي  بةورتها النهائية.

الموزعة م  هذه الاستبانات عل  المب واي  ام جمه كافة النسخ  الاستبانةه توزيتم . 4

 المناسب. الإ ةائيال  ترميزها وتفرييها ضم  البرنامج  ليةار

  خال وترميز الاستبانات للشروع في عملية ت ليلها.تم إ. 2

 ختبار فرضيات ال راسة.لا ةائي الإجراء الت ليل إتم . 6

ج وكتابة التوةيات التي تخ م ال راسة والبنوك المب واة ضم  أليات مناقشة النتائتمت . 7

 قابلة للتطبيق.
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 ستخدامهاا التي تم الإحصائية(: الأساليب 3-8)

 (.المعيارية والان رافات ، سابية المتوسطات ،. الأ ةاء الوةفي)تكرارات0

لت قق م  وجو  عاقة ول لبيا  طبيعة العاقة بي  متييرات ال راسة. الارتباط. ت ليل 5

وفاعلية الذات والتوافق والتعقي   الام والكفاءل و  سهولة التةفحبي  المواوقية والخةوةية و 

 وتبني بنك الموبايل. المخاطرو 

. اختبارات التوزيه الطبيعي للت قق م  أ  البيانات التي تم جمعها موزعة طبيعياً ب يث 3

  يمك  استخ ام ت اليل الان  ار.

ل الان  ار البسيط لاختبار أار كل متيير م  المتييرات المستقلة في المتيير . ت لي4

وفاعلية الذات  الام والكفاءل و  سهولة التةفحأي للتعرف عل  أار المواوقية والخةوةية و  التابه.

 في تبني بنك الموبايل. المخاطروالتوافق والتعقي  و 

لمعرفة العوامل المؤارل في تبني  (Multiple Regression) ت ليل الان  ار المتع  . 2

للتنبؤ  (Stepwise Multiple Regression)الان  ار المتع   الت ريجي ت ليل بنك الموبايل و 

 .بتبني بنك الموبايل
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 :الفصل الرابع
 ء الوصفي واختبار الفرضيات()الإحصا تحليل النتائج

 (: المقدمة4-1)

أساليب الإ ةاء مجموعة م  تم استخ ام واختبار فرضياتها للإجابة عل  أسئلة ال راسة 

عينة  . ولوةف خةائص(SPSS16) ائيةالوةفي والت ليلي وذلك باستخ ام الرزمة الإ ة

، تم استخ ام التكرارات ةل راسمتييرات ا ال راسة والتعرف عل  اتجاهات أفرا  عينة ال راسة ن و

( استبانة، وتم 411إذ تم توزيه ) رافات المعيارية.والنسب المئوية والمتوسطات ال سابية والان 

 384( استبانة تمال 384(، فتمالت عينة ال راسة النهائية بمم )6(، وتم استبعا )391استرجاع )

ف الأعمار والمستويات التعليمية. والتالي البنوك التجارية في م ينة عما  م  مختل زبائ عميل م  

 الإ ةاء الوةفي لمتييرات ال راسة. 

 (: الاحصاء الوصفي للمتغيرات الديمغرافية4-2)

 جنسينة الدراسة حسب متغير العتوزيع أفراد : (1-7جدول رقم )
 النسبة المئوية )%( التكرار الجنس
 55.7 504 ذكر
 44.3 071 أنثى

 %122 384 المجموع

( م  أفرا  عينة ال راسة هم 22.7( أ  النسبة الأكبر )%0-4نا ظ م  الج ول رقم ) 

عوا  سب متيير ( للإناث. ويتضح م  الج ول أ  أفرا  عينة ال راسة توز 44.3م  الذكور و)%

 وتتفق مهوهذه النتيجة متوقعة  أعل  م  الأناث. تكانالجنس بنسب متقاربة، لك  نسبة الذكور 

( يوضح توزيه 5-4. والج ول رقم )الذكورية التي تمال الاقافة الأر نية جزء منهاربية الاقافة الع

 أفرا  عينة ال راسة  سب متيير المستوى العمر.
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 ينة الدراسة حسب متغير العمرعتوزيع أفراد : (0-7جدول رقم )
 النسبة المئوية )%( التكرار العمر

 9.9 38 سنة فأقل 51
 35.9 138 سنة 50-52
 28.1 108 سنة 56-31
 15.1 58 سنة 30-32

 11 42 سنة فأكار 36 
 %100 384 المجموع

 50الاي أفرا  عينة ال راسة تراو ت أعمارهم بي     تقريباً إن (5-4)نا ظ م  الج ول رقم 

سنة،  32-30%( م  أفرا  عينة ال راسة تراو ت أعمارهم 02.0%(، وم  ام )64سنة ) 31و

وهذا يشير إل  أ  أفرا  عينة ال راسة  سنة أو أقل. 51( 9.9)سنة، وفقط 36 %( أكار م 00)و

ناضجو  بشكل ، أنهم عامل مه بنك الموبايل. عاول عل هم م  فئة الشباب وقا رو  عل  الت

رل عل  معرفة العوامل التي كافٍ يمكنهم م  تعبأل الاستبانة بطريقة موضوعية. كما أ  ل يهم الق 

ي قرار تبني بنك الموبايل م  خال خبرتهم الشخةية في التعامل مه تطبيقات يمك  أ  تؤار ف

( يوضح توزيه أفرا  عينة ال راسة  سب متيير المستوى 3-4والج ول رقم ) .الموبايل المختلفة

 التعليمي.

 دراسة حسب متغير  المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة ال: (3-7)جدول رقم 
 النسبة المئوية )%( رالتكرا المستوى الدراسي
 3.4 03 ثانوية عامة أو أقل
 2.5 51 دبلوم كلية مجتمع

 26.2 507 بكالوريوس
 33.3 058 ماجستير
 0.6 6 دكتوراه
 %122 384 المجموع
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أفرا  عينة ال راسة توزعوا  سب المستوى التعليمي كما  ( أ 3-4نا ظ م  الج ول رقم )

 رجة ي ملو  ( 33.3ونسبة )% م   ملة البكالوريوس، (52.5)% يلي: كانت النسبة الأكبر

 .( اانوية عامة أو أقل3.4(  كتوراه و)0.6(  بلوم كلية مجتمه، وفقط )5.6، ونسبة )الماجستير

قا ري  عل  تعبئة استبانة ال راسة ب يا ية  متعلمو  و إل  أ  أفرا  عينة ال راسةتشير هذه النتيجة و 

 .ي العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايلتامة وي ركو  ما هوموضوعية 

 (: الأحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة4-3)

 م الاعتما  عل توللتعرف عل  اتجاهات أفرا  عينة ال راسة ن و متييرات ال راسة، 

المتوسطات ال سابية والان رافات المعيارية لجميه م اور ال راسة المستقلة والفقرات المكونة لكل 

المستخ م في ال راسة كما  (Likert-type Scale) تم مراعال أ  يت رج مقياس ليكرتم ور، وق  

 يلي: 

 أوافق بشدة أوافق  محايد  أوافقلا  لا أوافق بشدة

1 6 3 4 5 

واعتما اً عل  ما تق م فإ  قيم المتوسطات ال سابية التي توةلت إليها ال راسة سيتم 

: فما  و  6.33: متوسط(، )3.22-6.34: مرتفه(، )5 – 3.22التعامل معها عل  الن و الآتي: )

بة مقسومة عل  ع   القيمة ال نيا لب ائل الإجا –القيمة العليا  منخفض(. وفقاً للمعا لة التالية:

 : المستويات، أي

 وهذه القيمة تساوي طول الفئة. 1.33= 4/3= 3(/5-1)

 :وبذلك يكو 

 أقلأو  6.33=  1.33+  1م   المستوى المنخفض 
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   3.22ال   6.34أي م    3.22=  1.33+  6.34ويكو  المستوى المتوسط م 

  5 ال  3.22م   المرتفهويكو  المستوى 

تم استخراج المتوسطات ال سابية والان رافات المعيارية للتعرف عل  استجابات أفرا  عينة 
التجارية العاملة في البنوك   زبائع  العوامل المؤارل في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر ال راسة 
 استخراج المتوسطاتعرض للت ليل الوةفي لمتييرات ال راسة اعتما اً عل  ، وفيما يلي الأر  

 لي عرض لهذه النتائج.، وفيما يال سابية والان رافات المعيارية
 الموثوقية -1

د عينة الدراسة عن أفراالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (4-4الجدول )
 فقرات متغير الموثوقية مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  مرتفه 1 .960 3.76 ساعة. 54الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال متا ة 
Q2 توسطم 2 0.92 3.67 مواوقة. يوفر البنك خ مات مةرفية عبر الهاتف النقال 
Q3 .توسطم 3 0.92 3.28 في  ال وجو  خطأ معي  يتعامل مع  بنكي بسرعة 
Q4  يلتزم البنك بتق يم الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال كما

 وع  بها.
 توسطم 4 0.92 3.25

 توسطم  0.94 3.63 المتوسط العام الحسابي 

(، تراو ت ما بي  للمواوقية)وسطات ال سابية لمأ  المت (4-4رقم )يتضح م  الج ول 

(، وهو م  المستوى 3.23عل  متوسط  سابي إجمالي ) ،  يث  از المتيير(3.56و 3.22)

(، وبان راف 3.22( عل  أعل  متوسط  سابي  يث بلغ )1، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسط

المصرفية  الخدمات) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل المرتفه م  المستوى(، وهي 1.92معياري )

( 4وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم ) (.ساعة 24عبر الهاتف النقال متاحة 

،  يث نةت المتوسطم  المستوى  (، وهي1.96( وبان راف معياري )3.56بمتوسط  سابي )

 (.النقال كما وعد بها يلتزم البنك بتقديم الخدمات المصرفية عبر الهاتف) ما يلي: الفقرل عل 
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توفر خ مات بنك الموبايل بشكل مستمر  التجارية العاملة في الأر  البنوك وهذا يفسر عل  أ  

لعمائها لكنها تمتلك ق رل متوسطة عل  تق يم الخ مات المةرفية عبر الموبايل في الوقت التي 

التجارية وبايل م  قبل البنوك مواوقية الخ مات المةرفية المق مة عبر الم. ولذلك، فإ  وع ت بها

م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب  ب رجة متوسطةجاءت  العاملة في الأر  

التجارية العاملة مواوقية الخ مات المةرفية المق مة م  قبل البنوك عل  السؤال المتعلق بمستوى 

 عبر الموبايل. في الأر  

 الخصوصية-2

أفراد عينة الدراسة عن متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات ال: (5-4الجدول )
 فقرات متغير الخصوصية مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  يضمن البنك الذي اتعامل معه سرية جميع المعلومات التي
 و ارسلها.اتلقاها ا

 رتفعم 6 0.94 3.29

Q2 زبائنالبنك مسؤول مسؤلية كاملة عن سرية المعلومات لل 
 وعدم كشف اي معلومة تحت أي ظرف من الظروف.

 مرتفع 1 0.95 3.95

Q3 .توسطم 4 0.90 3.53 الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال محمية 

Q4 ة لجميع توفر الخدمة المصرفية عبر الهاتف النقال الخصوصي
 العمليات المصرفية.

 توسطم 3 0.92 3.52

 مرتفع  0.93 3.74 المتوسط العام الحسابي 

(، تراو ت ما بي  للخةوةيةأ  المتوسطات ال سابية لم ) (5-4رقم )يتضح م  الج ول 

(، وهو م  المستوى 3.24عل  متوسط  سابي إجمالي ) ،  يث  از المتيير(3.53و 3.95)

(، وبان راف معياري 3.95( عل  أعل  متوسط  سابي  يث بلغ )6الفقرل رقم ) ، وق   ازتالمرتفه

البنك مسؤول مسؤلية كاملة ) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل المستوى المرتفه (، وهي م 1.95)

وفي المقابل،  (.وعدم كشف اي معلومة تحت أي ظرف من الظروف زبائنعن سرية المعلومات لل
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(، 1.91( وبان راف معياري )3.53( بمتوسط  سابي )3اءت الفقرل رقم )وفي المرتبة الأخيرل ج

الخدمات المصرفية عبر الهاتف ) ما يلي: ،  يث نةت الفقرل عل المتوسطم  المستوى  وهي

ع   المسؤوليةتت مل كافة  التجارية العاملة في الأر  البنوك وهذا يفسر عل  أ   (.النقال محمية

وع م كشفها إل  أي جهة كانت إلا بع  أخذ موافقة العميل الشخةية  زبائ معلومات  سابات ال

فيما يتعلق بق رتها عل   ماية  التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ لك  هناك قلق ل ى 

الخ مات المةرفية  خةوةيةولذلك، فإ   خ مات بنك الموبايل م  أي اختاس أو تزييف.

م  وجهة  ب رجة مرتفعةجاءت  التجارية العاملة في الأر  وك المق مة عبر الموبايل م  قبل البن

قلق أفرا  عينة ال راسة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب عل  السؤال المتعلق بمستوى 

بمستوى الخةوةية الذي يرغبو  ب  عن  استخ امهم للخ مات المةرفية المق مة عبر بنك 

 الموبايل.

 التصفح سهولة-3

أفراد عينة الدراسة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (6-4) الجدول
 مرتبة ترتيباً تنازلياً. سهولة التصفحفقرات متغير 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1 .توسطم 3 1.87 3.20 الخ مة المةرفية عبر الهاتف الم مول واض ة 
Q2 زبائ الخ مة المةرفية عبر الهاتف الم مول تمك  ال 

 م  انجاز أكار م  عملية مةرفية في نفس الوقت.
 توسطم 5 1.98 3.23

Q3  الخ مات المةرفية عبر الهاتف الم مول ت قق اله ف
 الذي وضعت م  اجلة.

 توسطم 0 1.90 3.22

Q4 توسطم 4 1.96 3.45 تف النقال.سهولة  تةفح الخ مات المةرفية عبر الها 
 توسطم  0.93 3.50 المتوسط العام الحسابي 
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(، تراو ت ما سهولة التةفحأ  المتوسطات ال سابية لم ) (2-4)يتضح م  الج ول رقم 

(، وهو م  المستوى 3.23عل  متوسط  سابي إجمالي ) ،  يث  از المتيير(3.46و 3.55بي  )

(، وبان راف معياري 3.51بلغ ) ( عل  أعل  متوسط  سابي3) ، وق   ازت الفقرل رقمالمتوسط

لخدمات المصرفية عبر ا) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل المستوى المتوسط (، وهو م 1.93)

وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت  (.الهاتف المحمول تحقق الهدف الذي وضعت من اجلة

، المتوسطم  المستوى  (، وهي1.92ان راف معياري )( وب3.46( بمتوسط  سابي )4الفقرل رقم )

وهذا  (.دمات المصرفية عبر الهاتف النقالالخ سهولة تصفح) ما يلي:  يث نةت الفقرل عل 

 التجارية العاملة في الأر  البنوك  يفسر عل  أ  الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل م  قبل

جه  عن  م اولة العميل ال ةول عل  أي خ مة ليست سهلة التةفح وت تاج إل  مزي  م  ال

بي  الخ مات المةرفية المق مة عبر بنك  سهولة التةفح. ولذلك، فإ  مةرفية عبر الموبايل

جاءت ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا   التجارية العاملة في الأر  م  قبل البنوك  الموبايل

الخ مات  بي  سهولة التةفحعلق بمستوى عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب عل  السؤال المت

 .التجارية العاملة في الأر  م  قبل البنوك عبر الموبايل المةرفية المق مة 

 الكفاءة-4

(، تراو ت ما بي  للكفاءل( أ  المتوسطات ال سابية لم )2-4يتضح م  الج ول رقم )

 راف معياري وأن (3.51عل  متوسط  سابي إجمالي ) (،  يث  از المتيير3.32و 3.25)

( عل  أعل  متوسط  سابي  يث 6، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسط، وهو م  المستوى (1.29)

ما  ، وق  نةت الفقرل عل (، وهي م  المستوى المتوسط1.25(، وبان راف معياري )3.25بلغ )

 (.توفر الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال بأكثر من لغة) يلي:
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أفراد عينة الدراسة عن طات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المتوس: (7-4الجدول )
 فقرات متغير الكفاءة مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  ل ى العميل الق رل عل  تنفيذ عمليات مةرفية م  خال
   ال اجة ال  مساع ل أ  .الهاتف النقال  و 

 توسطم 4 0.93 3.37

Q2 .توسطم 0 0.85 3.62 توفر الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال بأكار م  لية 
Q3  يقوم البنك بمراقبة كافة العمليات المةرفية عبر الهاتف

 النقال.
 توسطم 2 0.87 3.23

Q4  معلومات الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال سهلة
 متابعة.ال

 توسطم 3 0.90 3.21

 توسطم  0.89 3.51 المتوسط العام الحسابي 

( 3.32( بمتوسط  سابي )1وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )

لدى ) ما يلي: ،  يث نةت الفقرل عل المتوسطم  المستوى  (، وهي1.93وبان راف معياري )

ية من خلال الهاتف النقال دون الحاجة الى مساعدة العميل القدرة على تنفيذ عمليات مصرف

فقط بليات توفر خ مات بنك الموبايل  التجارية العاملة في الأر  البنوك وهذا يفسر عل  أ   (.أحد

الق رل الكافية عل   لا يمتلكو البنوك التجارية  زبائ فقط(. كما أ   العربية والانجليزية) م  و ل

. ولذلك، ر الموبايل وي تاجو  إل  المساع ل في الكاير م  ال الاتتنفيذ الخ مات المةرفية عب

التجارية الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل م  قبل البنوك  الكفاءل المطلوب توفرها فيفإ  

جاءت ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب  العاملة في الأر  

التجارية العاملة في الخ مات المةرفية المق مة م  قبل البنوك  كفاءلق بمستوى عل  السؤال المتعل

 عبر الموبايل. الأر  
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 الامن-5

 3.64(، تراو ت ما بي  )الام ( أ  المتوسطات ال سابية لم )2-4يتضح م  الج ول رقم )

، وهو (1.14) معياري وان راف (3.61عل  متوسط  سابي إجمالي ) (،  يث  از المتيير3.19و

(، 3.64( عل  أعل  متوسط  سابي  يث بلغ )3، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسطم  المستوى 

لن اشعر ) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل المتوسط م  المستوى(، وهي 1.15وبان راف معياري )

اتف بالاطمئنان حيال ارسال معلوماتي الخاصة من خلال الخدمات المصرفية المقدمة عبر اله

 (.النقال

أفراد عينة الدراسة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (4-4الجدول )
 مرتبة ترتيباً تنازلياً. الامنفقرات متغير 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى حسب  الترتيب
 المتوسط

Q1 الشخةية  لا اشعر بالاما   يال تزوي  معلوماتي
ع  طريق الخ مات المةرفية المق مة عبر الهاتف 

 النقال لطرف االث.

 توسطم 3 1.16 3.09

Q2  اتر   باستخ ام الخ مات المةرفية عبر الهاتف
النقال لاني اشعر ا  هنالك اشخاص اخري  يمكنهم 

 الوةول ال   سابي.

 توسطم 2 1.13 3.51

Q3 اتي الخاةة ل  اشعر بالاطمئنا   يال ارسال معلوم
م  خال الخ مات المةرفية المق مة عبر الهاتف 

 النقال.

 توسطم 1 1.15 3.54

 توسطم  1.14 3.21 المتوسط العام الحسابي 

( 3.19( بمتوسط  سابي )1وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )
لا اشعر ) ما يلي: رل عل ،  يث نةت الفقالمتوسطم  المستوى  (، وهي1.12وبان راف معياري )

حيال تزويد معلوماتي الشخصية عن طريق الخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف  بالأمان
 لا يشعرو  التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ وهذا يفسر عل  أ   (.النقال لطرف ثالث

 أمنية. ولذلك، فإ  بايلعن  تزوي  بيناتهم للخ مات المةرفية المق مة عبر بنك المو  بالاطمئنا 
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جاءت ب رجة  التجارية العاملة في الأر  الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل م  قبل البنوك 
 رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب عل  السؤال المتعلق بمستوى 

عبر  التجارية العاملة في الأر  بنوك الخ مات المةرفية المق مة م  قبل ال الأم  التي تتمته بها
 الموبايل.

 الذات فعالية-6

(، تراو ت ما بي  لفاعلية الذات( أ  المتوسطات ال سابية لم )9-4يتضح م  الج ول رقم )

(، وهو م  المستوى 3.32عل  متوسط  سابي إجمالي ) (،  يث  از المتيير3.13و 3.21)

(، وبان راف 3.21عل  متوسط  سابي  يث بلغ )( عل  أ3، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسط

سوف اقوم ) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل (، وهي م  المستوى المتوسط1.92معياري )

 (.باستخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال في حال تم توفرها

الدراسة أفراد عينة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (9-4الجدول )
 عن فقرات متغير فعالية الذات مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى حسب  الترتيب
 المتوسط

Q1  يستخ م العميل الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال لانها
 ت توي عل  ا اوات مساع ل.

 توسطم 4 0.90 3.36

Q2 الخ مات المةرفية عبر   يتعلم عل  استخ ام العميل يستطيه أ
 .الهاتف النقال بنفسة

 توسطم 5 0.94 3.47

Q3  في الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال سوف اقوم باستخ ام
  ال تم توفرها.

 توسطم 0 0.97 3.61

Q4  لاني الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال سوف اقوم باستخ ام
 النةية بسهولة.يستطيه ارسال الرسائل 

 توسطم 3 1.03 3.43

Q5  لاني الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال سوف اقوم باستخ ام
 رأيت غيري يستعملها.

 متوسط 6 0.97 3.13

Q6  لا  الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال سوف اقوم باستخ ام
 هنالك م  بي  لي كيف اقوم بذلك.

 متوسط 2 0.95 3.57

 توسطم  0.96 3.36 ام الحسابيالمتوسط الع 
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( وبان راف 3.13( بمتوسط  سابي )5وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )

سوف اقوم ) ما يلي: ،  يث نةت الفقرل عل المتوسطم  المستوى  (، وهي1.92معياري )

وهذا يفسر عل   (.باستخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال لاني رأيت غيري يستعملها

البنوك التجارية في استخ ام الخ مات المةرفية  ال توفرها كانت ب رجة متوسطة.  زبائ رغبة  أ 

كما أ  استخ ام الآخري  م  أفرا  عائلة وأة قاء ومعارف يؤار ب رجة متوسطة عل  نية العميل 

علية الذات التي يتمته فا. ولذلك، فإ  في استخ ام الخ مات المةرفية المق مة عبر بنك الموبايل

 يلالخ مات المةرفية المق مة عبر الموبا في استخ ام التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ بها 

جاءت ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب عل  السؤال المتعلق 

 المةرفية المق مة الخ ماتفي استخ ام  التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ فاعلية بمستوى 

 عبر الموبايل.

 التوافق-7

(، تراو ت ما بي  التوافق( أ  المتوسطات ال سابية لم )11-4يتضح م  الج ول رقم )

(، وهو م  المستوى 3.39عل  متوسط  سابي إجمالي ) ،  يث  از المتيير(3.31و 3.45)

(، وبان راف 3.45وسط  سابي  يث بلغ )( عل  أعل  مت1، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسط

الخدمات المصرفية ) ما يلي: ، وق  نةت الفقرل عل المتوسط م  المستوى(، وهي 1.29معياري )

وفي  (.عبر الهاتف النقال تناسب الطريقة التي ارغب بها في التحكم لادارة حركاتي البنكية

( وبان راف معياري 3.31سط  سابي )( بمتو 6المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )

اقوم باستخدام الخدمات ) ما يلي: ،  يث نةت الفقرل عل المتوسطم  المستوى  (، وهي1.99)

 (.المصرفية عبر الهاتف النقال لاني تعودت ان انجز كافة مهامي من خلال هاتفي النقال
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أفراد عينة الدراسة عن بات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجا: (11-4الجدول )
 فقرات متغير التوافق مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال تناسب الطريقة التي
  ركاتي البنكية. لإ ارلارغب بها في الت كم 

 توسطم 1 0.89 3.42

Q2  لأنياقوم باستخ ام الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال 
 تعو ت ا  انجز كافة مهامي م  خال هاتفي النقال

 توسطم 3 0.99 3.31

Q3 الخ مات المةرفية عبر الهاتف  استخ امع   العميل راضا
 اةبح جزء م   يات  اليومية. لأن النقال 

 توسطم 5 0.95 3.43

 توسطم  0.94 3.39 الحسابي المتوسط العام 

الخ مات المةرفية المق مة عبر بنك الموبايل لا تتوافق بشكل كبير وهذا يفسر عل  أ  

لانجاز يستخ مو  الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل  زبائ . كما أ  الزبائ مه ا تياجات ال

م  قبل  المق مة عبر الموبايل رجة توافق الخ مات المةرفية . ولذلك، فإ  مهامهم ب رجة متوسطة

جاءت ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا  التجارية العاملة في الأر  البنوك 

الخ مات المةرفية المق مة م  قبل البنوك  ة تجيب عل  السؤال المتعلق بم ى توافقالنتيج

بها في إ ارل خ ماتهم  زبائ رغب المه الطريقة التي ي عبر الموبايل التجارية العاملة في الأر  

 .المةرفية

 التعقيد-4

(، تراو ت ما بي  للتعقي ( أ  المتوسطات ال سابية لم )11-4يتضح م  الج ول رقم )

وان راف معياري  (3.13عل  متوسط  سابي إجمالي ) (،  يث  از المتيير3.11و 3.16)

( عل  أعل  متوسط  سابي  يث 6)، وق   ازت الفقرل رقم المتوسط، وهو م  المستوى (1.13)
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ما  ، وق  نةت الفقرل عل المتوسط م  المستوى(، وهي 1.11(، وبان راف معياري )3.16بلغ )

 (.لمصرفية عبر الهاتف النقال محبطامن الممكن ان يكون استخدام الخدمات ا) يلي:

د عينة الدراسة عن أفراالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (11-4الجدول )
 فقرات متغير التعقيد مرتبة ترتيباً تنازلياً.

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  الكاير الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال يتطلب استخ ام
 م  مجهو  التفكير.

 توسطم 2 1.02 3.11

Q2 الخ مات المةرفية عبر الهاتف ستخ ام م  الممك  ا  يكو  ا
 م بطا.النقال 

 توسطم 0 1.01 3.05

Q3  الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال هي وسيلة ةعبة
 لانجاز ال ركات المةرفية.

 توسطم 3 1.06 5.96

 توسطم  1.03 3.03 المتوسط العام الحسابي 

( وبان راف 6.92( بمتوسط  سابي )3وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )

الخدمات )(، وهي م  المستوى المتوسط،  يث نةت الفقرل عل  ما يلي: 1.12معياري )

وهذا يفسر عل  أ  (. .المصرفية عبر الهاتف النقال هي وسيلة صعبة لانجاز الحركات المصرفية

خاةة العمليات ما  استخ ام الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل ةعبة إل    

المةرفية التي تتطلب أكار م   ركة م  العميل ويمك  أ  تؤ ي إل  الإ باط في  ال لم يتمك  

الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل . ولذلك، فإ  العميل م  انجازها بع  إجراء ع ل م اولات

م  وجهة نظر أفرا   في الأر  التجارية العاملة البنوك  زبائ تمتلك  رجة متوسطة م  التعقي  ل ى 

. وهذا النتيجة تجيب عل  السؤال المتعلق عينة ال راسة والتي تقو  ب ورها إل  نوع م  الإ باط

التجارية العاملة في الخ مات المةرفية المق مة م  قبل البنوك   رجة التعقي  التي تتمته بهاب

 عبر الموبايل. الأر  
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 المخاطر -9

(، تراو ت ما بي  المخاطر( أ  المتوسطات ال سابية لم )16-4يتضح م  الج ول رقم )

وان راف معياري  (3.33عل  متوسط  سابي إجمالي ) (،  يث  از المتيير3.61و 3.55)

( عل  أعل  متوسط  سابي  يث 3، وق   ازت الفقرل رقم )المتوسط، وهو م  المستوى (1.19)

ما  ، وق  نةت الفقرل عل المتوسط لمستوىم  ا(، وهي 1.12(، وبان راف معياري )3.55بلغ )

يجب ان احذر عند استخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال كونة احد تطبيقات ) يلي:

 (.التكنولوجيا الحديثة

أفراد عينة الدراسة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (12-4الجدول )
 ترتيباً تنازلياً.مرتبة  المخاطرفقرات متغير 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  او تفاةيلاشعر بالخوف م  تسرب المعلومات الشخةية 
استخ ام ال ركات التي اقوم بها خال تمرير الرسالة عن  

غير مواوقة.المةرفية عبر الهاتف النقال لانها  الخ مات  

 توسطم 2 1.11 3.55

Q2   توسطم 3 1.10 3.50 اموالي عن ما يتم فق ا  هاتفي النقال. أفق ق 
Q3  يجب ا  ا ذر عن  استخ ام الخ مات المةرفية عبر الهاتف

 .كونة ا   تطبيقات التكنولوجيا ال  ياة النقال
 توسطم 1 1.06 3.22

 توسطم  1.09 3.33 المتوسط العام الحسابي 

( وبان راف 3.61( بمتوسط  سابي )6ي المرتبة الأخيرل جاءت الفقرل رقم )وفي المقابل، وف

قد افقد اموالي ) ما يلي: ،  يث نةت الفقرل عل المتوسطم  المستوى  (، وهي1.11معياري )

 التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ وهذا يفسر عل  أ   (.عندما يتم فقدان هاتفي النقال

الموبايل  ذرو  عن  استخ امهم للخ مات المةرفية المق مة عبر بنك المق مة لخ مات بنك 

. ولذلك، فإ  الخ مات الموبايل ول يهم خوف م  فق ا  أموالهم نتيجة لاستخ ام تلك الخ مات
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 .م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة مخاطرل متوسطةالمةرفية المق مة عبر الموبايل تمتلك  رجة 

التي تتمته بها الخ مات المةرفية  المخاطر رجة لسؤال المتعلق بوهذا النتيجة تجيب عل  ا

 عبر الموبايل. التجارية العاملة في الأر  المق مة م  قبل البنوك 

 بنك الموبايل تبني-11

أفراد عينة الدراسة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات : (13-4الجدول )
 وبايل مرتبة ترتيباً تنازلياً.فقرات متغير تبني بنك الم

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

Q1  استخ م الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال لتلبية
 ا تياجاتي المةرفية.

 توسطم 3 0.91 3.43

Q2  أستخ م الخ مات المةرفية عبر الهاتف النقال لاتمام
 ت المةرفية التي او  ا  انجزها.العمليا

 توسطم 2 0.92 3.44

Q3 .توسطم 1 0.95 3.49 يرغب العميل بأنجاز العمليات المةرفية عبر الهاتف النقل 
 توسطم  0.93 3.45 المتوسط العام الحسابي 

(، تراو ت تبني بنك الموبايل( أ  المتوسطات ال سابية لم )03-4يتضح م  الج ول رقم )

وان راف  (3.42،  يث  از المتيير عل  متوسط  سابي إجمالي )(3.43و 3.49) ما بي 

( عل  أعل  متوسط  سابي 3، وهو م  المستوى المتوسط، وق   ازت الفقرل رقم )(1.93معياري )

، وق  نةت الفقرل عل  المستوى المتوسط (، وهي م 1.92(، وبان راف معياري )3.49 يث بلغ )

وفي المقابل، وفي المرتبة  (.بأنجاز العمليات المصرفية عبر الهاتف النقل يرغب العميل)ما يلي: 

(، وهي م  1.90( وبان راف معياري )3.43( بمتوسط  سابي )0الأخيرل جاءت الفقرل رقم )

استخدم الخدمات المصرفية عبر الهاتف )المستوى المتوسط،  يث نةت الفقرل عل  ما يلي: 

البنوك التجارية يرغبو  بتبني  زبائ وهذا يفسر عل  أ  (. صرفيةلنقال لتلبية احتياجاتي الما
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الخ مات المةرفية المق مة عبر بنك الموبايل ويستخ مونها ب رجة متوسطة في تلبية ا تياجاتهم 

التجارية الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل م  قبل البنوك  تبني. ولذلك، فإ  المةرفية

ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة. وهذا النتيجة تجيب  جاءت العاملة في الأر  

 زبائ هو ما مستوى تبني ال التجارية العاملة في الأر  مهم ج اً بنسبة للبنوك عل  السؤال 

( أ  أفرا  03-4) للخ مات المةرفية المق مة عبر بنك الموبايل؟  ويتضح م  الج اول السابقة

، والكفاءل، سهولة التةفحلعوامل المتعلقة بمممالمواوقية، والخةوةية، و عينة ال راسة يرو  أ  ا

ذات عاقة بتبني الخ مات المةرفية المق مة  المخاطر، والتوافق، والتعقي ، و الام وفعالية الذات، و 

. وللت قق م  وجو  هذه العاقة التجارية العاملة في الأر  عبر بنك الموبايل م  قبل البنوك 

 الارتباطر كل عامل م  تلك العوامل سوف يتم اختبار العاقة والأار م  خال معامل وم ى تأاي

سبيرما  وت ليل الان  ار البسيط. ولك  يتطلب ت ليل الان  ار مجموعة م  الشروط أو 

 الازم توفرها في البيانات قبل إجراء ت اليل الان  ار. الافتراضات

 البسيط والمتعدد الانحدارنات لتحليلات (: اختبارات جاهزية وصلاحية البيا7-7)

 الان  ارللإجابة ع  أسئلة ال راسة وف ص فرضياتها ي تاج البا ث إل  تطبيق ت ليل 
. ولك  هناك بعض وت ليل الان  ار المتع   (Simple Regression Analysis)البسيط 

 هي:و  الان  ارمة وة ة إجراء ت ليل الشروط التي يجب توفرها للتأك  م  سا

 (Normal Distribution)وجوب أ  تكو  البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً  - أ

  (Multicollinearity)  متييرات ال راسة وع م الت اخل فيما بينها استقاليةوجوب   - ب

وفي  ال  (Correlations)عال بي  المتييرات المستقلة  ارتباطوجوب ع م وجو   - ج
 .(Non-Parametric Tests)ستخ ام ع م توفر هذه الشروط يجب ا
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 استقلالية متغيرات الدراسة و  (Test of Normality)اختبار التوزيع الطبيعي 

(Multicollinearity) 

كما هو وار  في  Kurtosis و Skewnessولاختبار التوزيه الطبيعي تم إجراء اختبار 

( 0م  ) كانت جميعها أقل واءالالت( أ  قيم 04-4الج ول رقم ) (. يتضح م 04-4الج ول رقم )

لاختبار استقالية . وعلي ، تعتبر بيانات ال راسة موزعة طبيعياً. +5و -5وقيم التفرطح بي  

  Toleranceالقيم الإ ةائية ل بعضها البعض، تم استخ ام  متييرات ال راسة وع م ت اخلها مه

اسة والذي يفترض أ  تكو  قيم متييرات ال ر  استقالية. للتأك  م  Variance Inflation Rateو

Tolerance   وقيم  1.51أكبر مVIF  01 أقل م (Hair et al., 2006)  وبالرجوع إل .

 استقاليةفنا ظ تأكي  النتائج عل   VIFوقيم   Toleranceوت  ي اً إل  قيم (02الج ول رقم )

 متييرات ال راسة المستقلة وع م ت اخلها مه بعضها البعض.

 (Multicollinearity)متغيرات الدراسة  استقلالية اختبار (:14-4الجدول )

 VIF Tolerance Kurtosis Skewness متغيرات الدراسة

 0.49- 0.87 0.65 0.24 المواوقية
 0.48- 0.79 0.65 0.24 الخةوةية
 0.47- 0.41 0.68 0.48 سهولة التةفح

 0.20- 0.31 0.61 0.62 الكفاءل
 0.32- 0.34- 0.66 0.25 الام 

 0.79- 1.08 0.68 0.48 فعالية الذات
 0.55- 0.24 0.72 0.39 التوافق
 0.17- 0.41- 0.80 0.56 التعقي 
 0.32- 0.26 0.69 0.42 المخاطر

 (Bivariate Pearson Correlation)اختبار معامل الإرتباط 
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للتأك  م   (Bivariate Pearson Correlation) الارتباطمعامل  اختبار تم استخ ام
عال بي  متييرات ال راسة المستقلة واستقاليتها ع  بعضها البعض الأمر الذي  ارتباطع م وجو  

يبرر وجو ها مستقلة وغير ذلك لاب  م   مجها مه بعضها البعض في متيير وا  . ولذلك، فإ  
ضها البعض المتييرات وع م ت اخلها مه بع استقاليةيعزز م   رجة التأك  م   الاختبارهذا 

 .(Regression Analyses)الان  ار واختباراتوبالتالي ةا يتها وجاهزيتها لت ليات 
متييرات المه مستقل كل متيير  ارتباط( فإننا نا ظ أ   رجة 02-4وبالرجوع إل  الج ول رقم )

ي  ب الارتباطال   الأعل  المسموح ب  م   (Hair et al. 2006)% 70قل م  المستقلة الأخرى أ
ذا ما زا ت  رجة  ع  ذلك فإن  يتوجب  مج المتييرا  في متيير  الارتباطمتييري  مستقلي ، وا 

( تؤك  استقالية متييرات ال راسة ع  بعضها 02-4وا  . ولذلك، النتائج الوار ل في الج ول رقم )
ك  عل  وجو  . كما تؤ (04-4البعض وتعزز اختبارات الاستقالية السابقة الوار ل في الج اول رقم )

 وفاعلية الذات والتوافق والكفاءل والام  سهولة التةفحبي  المواوقية والخةوةية و  إيجابية عاقة
 المخاطروجو  عاقة سلبية بي  التعقي  و وتبني الخ مات المةرفية المق مة عبر الموبايل ولك  

 بنك الموبايل. الخ مات المةرفية المق مة م  خال وتبني 

 (Bivariate Pearson Correlation)إختبار معامل الإرتباط  (:15-4الجدول )

سهولة  الخةوةية المواوقية متغيرات الدراسة

 التةفح

تبني بنك  المخاطر التعقي  التوافق فعالية الذات الام  الكفاءل

 الموبايل

 الموثوقية
00.1          

         1.00 **0.52 الخصوصية
        1.00 **0.38 **0.37 سهولة التصفح

       1.00 **0.47 **0.42 **0.40 الكفاءة
      1.00 0.03 0.07 0.04 0.006 الامن

     1.00 0.03 **0.44 **0.37 **0.25 **0.16 فعالية الذات
    1.00 **0.45 *0.11 **0.35 **0.34 **0.27 **0.28 التوافق
   1.00 *0.11 0.04 **0.40 *0.11 0.05 **0.13 **0.14 التعقيد
  1.00 **0.33 0.05 0.04 **0.51 *0.12 112. 0.02 0.04 المخاطر

تبني بنك 
 الموبايل

0.70** 0.83** 0.89** 0.45** 0.78** 0.34** 0.58** -
0.65** 

-0.74** 1.00 

 (α≤0.01)**ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 
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 استخ امنات السابقة فإن  يمكننا الآ  عل  نتائج اختبارات الجاهزية وةا ية البيا واعتما ا

 للإجابة ع  أسئلة ال راسة وف ص فرضياتها. الان  ارت ليل 

  الفرضيات(: اختبار 7-0)

: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمواوقية في تبني بنك الموبايل (H01)الفرضية الأولى

لاختبار الفرضية الأول  تم . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

-4والج ول ) .المواوقية في تبني بنك الموبايل أاراستخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.06

 لأثر الموثوقية في تبني بنك الموبايل اختبار الانحدار البسيط: (16-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

ل التحديد معام
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.70 0.70 0.49 0.48 51.470 10111* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

بمستوى  (51.470) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  06-4) رقم يتضح م  الج ول

 ة ةائي(. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ1.111%)2 ةائية أقل م   لالة إ

وتشير  .التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ للمواوقية في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر 

. %71هو إيجابياً وتبلغ قول هذه العاقة  المواوقية في تبني بنك الموبايلإل  أ  أار  Betaقيمة 

للمواوقية في تبني بنك  فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( Adjusted R2و إعتما اً عل  قيمة 

ت مواوقية الخ ما . وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في%48بليت  الموبايل

م  الو  ل في تبني الخ مات  %(48يقابل  تيير مق اره ) المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل

 . وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  وجو  أارالمةرفية لبنك الموبايل
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عن   ي الأر  التجارية العاملة فذو  لالة إ ةائية للمواوقية في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك 

زيا ل مواوقية الخ مات المةرفية المق مة م  خال وهذا يفسر عل  أ  . α<0.05مستوى  لالة 

 وك التجارية لتلك الخ مات.البن زبائ بنك الموبايل تعزز م  تبني 

: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للخةوةية في تبني بنك الموبايل (H02)الفرضية الثانية

تم  الاانيةلاختبار الفرضية . و α<0.05عن  مستوى  لالة  رية العاملة في الأر  التجال ى البنوك 

والج ول  في تبني بنك الموبايل. الخةوةية أاراستخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.4-07)

 في تبني بنك الموبايل لأثر الخصوصية اختبار الانحدار البسيط: (17-4الجدول )

R 

 باطالارت

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.83 0.83 0.69 0.68 119.239 10111* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

( بمستوى 119.239) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  07-4يتضح م  الج ول رقم )

 (. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ ةائية1.111%)2 لالة إ ةائية أقل م  

. وتشير جارية العاملة في الأر  التالبنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  للخةوةية

في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتبلغ قول هذه العاقة  الخةوةيةإل  أ  أار  Betaقيمة 

فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( للمواوقية في  Adjusted R2عل  قيمة  واعتما ا. 83%

الخةوةية التي  بمق ار و  ل وا  ل في . وهذا يشير إل  أ  التيير%68تبني بنك الموبايل بليت 

%( م  الو  ل 68الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره ) توفرها

 في تبني الخ مات المةرفية لبنك الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي 
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في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  للخةوةيةتنص عل  وجو  أار ذو  لالة إ ةائية 

 رص البنوك . وهذا يفسر عل  أ  α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

التجارية في توفير خةوةية عالية في الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يرفه 

 خ مات بنك الموبايل المةرفية. مستوى تبنيم  

في تبني بنك  سهولة التةفح: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية ل(H03)الفرضية الثالثة 

لاختبار الفرضية . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  الموبايل ل ى البنوك 

 في تبني بنك الموبايل. سهولة التةفح أارالاالاة تم استخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.08-4والج ول )

 في تبني بنك الموبايل سهولة التصفحاختبار الانحدار البسيط لأثر : (14-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.89 0.89 0.79 0.78 201.530 10111* 
 (p≤0.05)د مستوى الدالة *ذات دلالة إحصائية عن

بمستوى  (510.231) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  08-4يتضح م  الج ول رقم )

ة أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ ةائي (. وهذا يشير إل 1.111%)2 ةائية أقل م   لالة إ

. التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  سهولة التةفحل

في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتبلغ قول هذه  سهولة التةفحإل  أ  أار  Betaوتشير قيمة 

فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( للمواوقية  Adjusted R2عل  قيمة  واعتما ا. %89العاقة 

سهولة  . وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في%78في تبني بنك الموبايل بليت 

 %( م  78الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره ) عبر التةفح
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الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل  الو  ل في تبني الخ مات المةرفية لبنك

في تبني بنك الموبايل ل ى  سهولة التةفحلالب يلة التي تنص عل  وجو  أار ذو  لالة إ ةائية 

سهولة توفير . وهذا يفسر عل  أ  α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  البنوك 

البنوك  زبائ م  تبني  خال بنك الموبايل يزي  لمق مة م الخ مات المةرفية ا بي  التةفح

 التجارية لتلك الخ مات.

 ةائية للكفاءل في تبني بنك الموبايل إ: لا يوج  اار ذو  لالة (H04)الفرضية الرابعة 

لاختبار الفرضية الرابعة تم . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

-4والج ول ) الكفاءل في تبني بنك الموبايل. أارن  ار البسيط للتعرف عل  استخ ام اختبار الا

 ( يوضح ذلك.09

 اختبار الانحدار البسيط لأثر الكفاءة في تبني بنك الموبايل: (19-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2 

 

 (F)قيمة 

الدلالة 
  ائيةالاحص

(p) 

0.45 0.45 0.20 0.19 13.392 10113* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

بمستوى  (03.395) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  09-4) رقم يتضح م  الج ول

 ةائي (. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ1.113%)2 ةائية أقل م   لالة إ

. وتشير قيمة التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  للكفاءل

Beta  عتما اً و . %42لغ قول هذه العاقة في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتب الكفاءلإل  أ  أار ا 

في تبني بنك الموبايل  للكفاءل فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( Adjusted R2عل  قيمة 

 الخ مات المةرفية المق مة  كفاءل . وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في%09بليت 
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%( م  الو  ل في تبني الخ مات المةرفية 09م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره )

لبنك الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  وجو  أار ذو  لالة 

عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  للكفاءلإ ةائية 

α<0.05  ة المق مة م  خال بنك الموبايل مات المةرفيالخ  رفه كفاءل. وهذا يفسر عل  أ

 للخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل. زبائ العزز م  تبني ي

في تبني بنك الموبايل  للأمنيةلا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية : (H05) الخامسةالفرضية 

تم  الخامسةختبار الفرضية لاو  .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

( 51-4والج ول ) في تبني بنك الموبايل. الام  أاراستخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 يوضح ذلك.

 في تبني بنك الموبايل الامناختبار الانحدار البسيط لأثر : (21-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 ر()التأثي

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.78 0.78 0.61 0.60 83.791 0.000* 
 (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة ليست *

( بمستوى  لالة 83.790) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  51-4يتضح م  الج ول )

(. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ ةائية للأمنية 1.111%)2إ ةائية أقل م  

 Beta. وتشير قيمة التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر 

عل   اعتما او . %78في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتبلغ قول هذه العاقة  الام إل  أ  أار 

فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( للمواوقية في تبني بنك الموبايل بليت  Adjusted R2قيمة 

. وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في أمنية الخ مات المةرفية المق مة م  61%

%( م  الو  ل في تبني الخ مات المةرفية لبنك 61بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره ) خال
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الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  وجو  أار ذو  لالة 

عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  للأمنيةإ ةائية 

α<0.05  توفير خ مات مةرفية م  خال بنك الموبايل آمنة يزي  م  تبني . وهذا يفسر عل  أ

 لتلك الخ مات. التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ 

: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية لفاعلية الذات في تبني بنك (H06)الفرضية السادسة 

لاختبار الفرضية . و α<0.05عن  مستوى  لالة    التجارية العاملة في الأر الموبايل ل ى البنوك 

 فاعلية الذات في تبني بنك الموبايل. أارالسا سة تم استخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.50-4والج ول )

 اختبار الانحدار البسيط لأثر فاعلية الذات في تبني بنك الموبايل: (21-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  جاه العلاقةات
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.34 0.34 0.12 0.10 7.305 10114* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

بمستوى  لالة  (7.312) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  50-4يتضح م  الج ول )

 ةائية لفاعلية (. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ1.114%)2 ةائية أقل م  إ

. وتشير قيمة في الأر  التجارية العاملة البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  الذات

Beta  34في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتبلغ قول هذه العاقة  فاعلية الذاتإل  أ  أار% .

فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( للمواوقية في تبني بنك  Adjusted R2عتما اً عل  قيمة او 

الخ مات  فاعلية الذات   ل وا  ل في. وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و %01الموبايل بليت 

 %( م  الو  ل في تبني الخ مات 01المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره )
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المةرفية لبنك الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  

التجارية العاملة في الموبايل ل ى البنوك في تبني بنك  لفاعلية الذاتوجو  أار ذو  لالة إ ةائية 

  كلما زا  شعور العميل بفاعلية الذات في . وهذا يفسر عل  أنα<0.05عن  مستوى  لالة  الأر  

استخ ام الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل كلما زا  مستوى تبني  لخ مات بنك 

 الموبايل.

ر ذو  لالة ا ةائية للتوافق في تبني بنك الموبايل : لا يوج  اا(H07)الفرضية السابعة 

لاختبار الفرضية السابعة تم . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

-4والج ول ) التوافق في تبني بنك الموبايل. أاراستخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.55

 تبار الانحدار البسيط لأثر التوافق في تبني بنك الموبايلاخ: (22-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

 العلاقةاتجاه 

 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
 (p) الاحصائية

0.58 0.58 0.34 0.33 270597 10111* 
 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

بمستوى  (57.297) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  55-4) رقم ليتضح م  الج و 

 ةأار ذات  لالة إ ةائي(. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة 1.111%)2 ةائية أقل م   لالة إ

. وتشير قيمة التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  للتوافق

Beta عتما اً ا. و %28في تبني بنك الموبايل هو إيجابياً وتبلغ قول هذه العاقة  إل  أ  أار التوافق

في تبني بنك الموبايل  ية والتنبؤية )التباي ( للتوافقفإ  الق رل التفسير  Adjusted R2عل  قيمة 

الخ مات المةرفية المق مة  يير بمق ار و  ل وا  ل في توافق. وهذا يشير إل  أ  الت%33بليت 

%( م  الو  ل في تبني الخ مات المةرفية لبنك 33م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره )
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ل  وجو  أار ذو  لالة الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص ع

عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  للتوافقإ ةائية 

α<0.05كلما توفرت  رجة توافق عالية في الخ مات المةرفية المق مة م  . وهذا يفسر عل  أن  

، كلما زا ت  رجة املة في الأر  التجارية العالبنوك  زبائ خال بنك الموبايل مه  اجات ورغبات 

 تبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل.

: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للتعقي  في تبني بنك الموبايل (H08)الفرضية الثامنة 

لاختبار الفرضية الاامنة تم . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

-4والج ول ) التعقي  في تبني بنك الموبايل. أارتخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  اس

 ( يوضح ذلك.53

 اختبار الانحدار البسيط لأثر التعقيد في تبني بنك الموبايل: (23-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

  اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
  الاحصائية

(p) 

0.65- 0.65- 0.42 0.41 340793 10112* 

 (p≤0.05)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدالة 

( بمستوى  لالة 38.793) بليت (F)ةائية قيمة الا ال( أ  54يتضح م  الج ول )

 للتعقي  ة(. وهذا يشير إل  أن  توج  عاقة أار ذات  لالة إ ةائي1.115%)2إ ةائية أقل م  

 Beta. وتشير قيمة التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر 

عتما اً عل  ا. و (%62-)وتبلغ قول هذه العاقة  لبياً في تبني بنك الموبايل هو س إل  أ  أار التعقي 

فإ  الق رل التفسيرية والتنبؤية )التباي ( للتوافق في تبني بنك الموبايل بليت  Adjusted R2قيمة 

الخ مات المةرفية المق مة م   التعقي  . وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في(40%)
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( م  الو  ل في تبني الخ مات المةرفية لبنك %40يير مق اره )خال بنك الموبايل يقابل  ت

الموبايل. وعلي ، نرفض الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  وجو  أار ذو  لالة 

عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  تعقي إ ةائية لل

α<0.05 زا ت  رجة تعقي  الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك كلما  . وهذا يفسر عل  أن

الموبايل، كلما انخفض تبني تلك الخ مات. وبشكل آخر، كلما انخفضت  رجة تعقي  الخ مات 

 زبائ المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل، كلما زا ت  رجة تبني تلك الخ مات م  قبل 

 . التجارية العاملة في الأر البنوك 

: لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمخاطر في تبني بنك الموبايل (H09)الفرضية التاسعة 

لاختبار الفرضية التاسعة تم . و α<0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  ل ى البنوك 

-4ل )والج و  في تبني بنك الموبايل. المخاطر أاراستخ ام اختبار الان  ار البسيط للتعرف عل  

 ( يوضح ذلك.54

 اختبار الانحدار البسيط لأثر المخاطر في تبني بنك الموبايل: (24-4الجدول )

R 

 الارتباط

Beta 

 العلاقةاتجاه 

 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 )التأثير(

Adjusted 

R
2

 
 (F)قيمة 

الدلالة 
 (p) الاحصائية

0.74- 0.74- 0.55 0.54 650476 1.111* 

 (p≤0.05)ند مستوى الدالة *ذات دلالة إحصائية ع

بمستوى  لالة  (62.476) بليت (F)قيمة الا ةائية ال( أ  52يتضح م  الج ول )

أار ذات  لالة إ ةائية وج  عاقة (. وهذا يشير إل  أن  ت1.111%)2إ ةائية أقل م  

. وتشير التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تبني بنك الموبايل م  وجهة نظر  للمخاطر

 (. %74-في تبني بنك الموبايل هو سلبياً وتبلغ قول هذه العاقة ) أار المخاطر إل  أ  Betaقيمة 



26 

 

 

في تبني بنك  ية والتنبؤية )التباي ( للمخاطرفسير فإ  الق رل الت Adjusted R2عتما اً عل  قيمة او 

الخ مات في  المخاطر (. وهذا يشير إل  أ  التيير بمق ار و  ل وا  ل في%24الموبايل بليت )

( م  الو  ل في تبني الخ مات %24المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يقابل  تيير مق اره )

الفرضية الةفرية ونقبل الب يلة التي تنص عل  وجو  أار  المةرفية لبنك الموبايل. وعلي ، نرفض

عن   التجارية العاملة في الأر  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  مخاطرذو  لالة إ ةائية لل

الخ مات المةرفية  في المخاطرزا ت  رجة . وهذا يفسر عل  أن  كلما α<0.05مستوى  لالة 

البنوك  زبائ مستوى تبني تلك الخ مات م  قبل انخفض  المق مة م  خال بنك الموبايل، كلما

الخ مات المةرفية  في أخرى،  كلما انخفضت  رجة المخاطر. بكلمات التجارية العاملة في الأر  

التجارية البنوك  زبائ المق مة م  خال بنك الموبايل، كلما زا ت  رجة تبني تلك الخ مات م  قبل 

( لترتيب 54-4( إل  )06-4م  ) يص النتائج الوار ل في ج والويمك  تلخ .العاملة في الأر  

العوامل  سب أهميتها في التأاير في تبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل كما 

 (.52-4في الج ول رقم ) هو موضح

 ترتيب العوامل حسب قوة تأثيرها في تبني بنك الموبايل: (25-4الجدول )

 Beta المتغيرالعامل/
 (p)  الدلالة الاحصائية وقوتها  اتجاه العلاقة

 *0.000 0.89 سهولة التةفح
 *0.000 0.83 الخةوةية
 *0.000 0.78 الام 
 *0.000 -0.74 المخاطر
 *0.000 0.70 المواوقية
 *0.002 -0.65 التعقي 
 *0.000 0.58 التوافق
 *0.003 0.45 الكفاءل

 *0.004 0.34 فاعلية الذات



23 

 

 

عبر الخ مات المةرفية المق مة م   سهولة التةفح( أ  65-4ح م  الج ول رقم )يتض

، والمواوقية، المخاطر، و الام خال بنك الموبايل جاء في المرتبة الأول ، ام تاه الخةوةية، و 

ق والتعقي ، والتوافق، والكفاءل، وأخيراً فاعلية الذات. وهذا يفسر عل  أ  أفرا  عينة ال راسة ل يهم قل

فعلي عن  التعامل مه الخ مات المةرفية فيما يتعلق بسهولة الانتقال م  خ مة إل  أخرى 

وخةوةية البيانات التي يق مونها عن  تعاملهم مه بنك الموبايل و رجة الأم  التي توفرها البنوك 

ل  التجارية فيما يتعلق بتطبيقات بنك الموبايل ولك  ل يهم قلق منخفض فيما يتعلق بق رتهم ع

 التعامل مه الخ مات المةرفية التي يتي ها بنك الموبايل.

وللتعرف عل  أار العوامل المستقلة مجتمعة في المتيير التابه، تم اجراء ت ليل 
 (62-4الان  ار المتع   كما هو موضح في الج ول رقم)

لموبايلللعوامل المؤارل في تبني بنك ا ( نتائج ت ليل الان  ار المتع  62-4الج ول رقم )  
R 

 

Adjusted 

R
2

 

 

 (p) الدلالة الإحصائية  (F)قيمة 

0.78 0.61 115.14 0.000* 

العوامل المؤثرة في 
 تبني بنك الموبايل

B الخطأ المعياري Beta  قيمةT 
 المحسوبة 

مستوى 
 Tدلالة 

 0.02 2.48 0.21 0.22 0.54 المواوقية

 0.04 2.20 0.19 0.23 0.42 الخةوةية

 0.10 1.61 0.16 0.17 0.28 سهولة التةفح

 0.05 96..1 0.20 0.17 0.45 الكفاءل

 0.03 3.00 0.27 0.10 0.22 الأمني

 0.07 0.35 0.04 0.06 0.90 فعالية الذات

 0.40 0.84 0.08 0.07 0.06 التوافق

 0.34 0.90 0.10 0.09 0.12 التعقي 

 0.09 0.28 0.03 0.05 0.08 المخاطر

 (p≤0.05)*ذات  لالة إ ةائية عن  مستوى ال الة 
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للعوامل المؤارل في تبني بنك أ  الق رل التفسيرية والتنبؤية  (56-4) رقم ويتضح م  الج ول

، والكفاءل، والأمنية، فعالية الذات، والتوافق، سهولة التةفحخةوةية، و المواوقية، والالموبايل )

. كما Adjusted R2اعتما اً عل  قيمة  %60في تبني بنك الموبايل بليت  والمخاطرل(والتعقي ، 

(. مما 1.12( بمستوى  لالة إ ةائية أقل م  )002.04) بليت (F)قيمة الإ ةائية الأ  يتضح 

أار ذات  لالة إ ةائية بي  العوامل المستقلة وتبني بنك الموبايل. وعلي ، يشير إل  وجو  عاقة 

، وبمتابعة قيم (56-4) رقم يتضح أيضاً م  الج ولترفض الفرضية الةفرية وتقبل الب يلة. كما 

( للمتييرات المستقلة نج  أ  المواوقية والخةوةية والكفاءل والأمنية لها أار ذو  لالة tاختبار )

(، 5.23(، ) 5.51(، )5.48)الم سوبة  (t)في تبني بنك الموبايل،  يث بليت قيم إ ةائية 

، سهولة التةفح( ولك  لم يتبي  أار ل1.12( عل  التوالي وب لالة إ ةائية أقل م  )3.11)

(، 1.32(، )0.60( الم سوبة )tوفعالية الذات، والتوافق، والتعقي ، والمخاطرل،  يث بليت قيمة )

 (.p ≤1.12عل  التوالي وهي قيم غير معنوية عن  مستوى  لالة ) (1.58(،)1.91(، )1.84)

أاممر مسممتقل علمم   مم ه فممي المسمماهمة فممي النممموذج الرياضممي الممذي يماممل  متييممر أهميممة كممللت  يمم  و

 Stepwise) التم ريجيإجمراء ت ليمل الان م ار المتعم   ‌تمم العواممل المسمتقلة فمي تبنمي بنمك الموبايمل

Multiple Regression) ( الممذي يبممي  ترتيممب  خممول المتييممرات 6. ويتضممح ممم  الجمم ول رقممم )

( %16المستقلة في معا لة الان  ار، أ  الخةوةية جاءت في المرتبة الأول  وفسرت ما مقم اره )

( %12م  التباي  فمي المتييمر التمابه، ومم  امم  خلمت المواوقيمة ممه الخةوةمية وفسمرا مما مقم اره )

ممم  التبمماي  فممي المتييممر التممابه، وأخيممراً،  خلممت الأمنيممة مممه الخةوةممية والمواوقيممة وفسممرا ممما مقمم اره 

، والكفممماءل، وفعاليمممة سمممهولة التةمممفح %( مممم  التبممماي  فمممي تبنمممي بنمممك الموبايمممل. وقممم  تمممم اسمممتبعا 65)
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ةمائياً عنم  مسمتوى م  معا لة التنبؤ وذلك كونهما غيمر  المة إ الذات، والتوافق، والتعقي ، والمخاطرل 

‌(.1.15) لالة 

 Stepwise Multiple Regressionنتائج ت ليل الان  ار المتع   الت ريجي ( 62-4الج ول)
 للتنبؤ بتبني بنك الموبايل

ترتيب دخول 

العناصر المستقلة 

 في معادلة التنبؤ

قيمة 

Adjusted 

R
2

 

 (F)قيمة 
 Tقيمة 

 المحسوبة

 

Beta 

 

مستوى 

 الدلالة

 01.11* 0.34 3.98 16.58 0.12   الخصوصية

 0.001* 0.21 2.60 14.10 0.17 الموثوقية

 0.002*‌0.19 2.96 18.25 0.25 الأمنية

 تبني بنك الموبايل المتغير التابع:، (p≤0.05)*ذات  لالة إ ةائية عن  مستوى ال لالة 

 ملخص نتائج اختبار الفرضية( 24-4)جدول رقم 

 القرار نص الفرضية الفرضية

لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمواوقية في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  H01الفرضية 
 .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

 قبول الب يلة

لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للخةوةية في تبني بنك الموبايل ل ى  H02الفرضية 
 .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 قبول الب يلة

في تبني بنك الموبايل ل ى  سهولة التةفحلا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية ل H03الفرضية 
 .α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 الع مي قبول 

بايل ل ى البنوك لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للكفاءل في تبني بنك المو  H04الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

 قبول الب يلة

لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية لام  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  H05الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

 قبول الب يلة

 لالة ا ةائية لفعالية الذات في تبني بنك الموبايل ل ى لا يوج  اار ذو  H06الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 الع مي قبول 

لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للتوافق في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  H07الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

 الع مي قبول 
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لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للتعقي  في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  H08الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  التجارية العاملة في الأر  

 الع مي قبول 

لا يوج  اار ذو  لالة ا ةائية للمخاطر في تبني بنك الموبايل ل ى البنوك  H09الفرضية 
 .  α≤0.05عن  مستوى  لالة  رية العاملة في الأر  التجا

 الع مي قبول 
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 :الفصل الخامس
 والدراسات المستقبلية النتائج والتوصيات

 (: المقدمة0-1)

بع  ت ليل النتائج الوار ل في توةل تم الئج التي م  ال راسة أهم النتا يتناول هذا الفةل

وفقاً لاستجابات أفرا   الفرضياتفي ظل نتائج الت ليل الإ ةائي الوةفي واختبار  الفةل الرابه

م  التوةيات العلمية  تق يم مجموعة بناءاً عل  النتائج التي تم التوةل إليها سيتمعينة ال راسة. و 

التجارية العاملة في البنوك والعملية القابلة للتطبيق لمساع ل م يري لتعميق النهج العلمي لل راسة 

عل  زيا ل  رجة تبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل الأمر الذي  الأر  

. لذلك، يتكو  يمكنهم م  تبرير التكاليف التي عا ل ما يتكب ها البنك في سبيل توفير تلك الخ مات

   أي  رئيسي  هما: النتائج والتوةيات.هذا الفةل م  جز 

 النتائجمناقشة (: 0-0)

وفاعلية  والكفاءل سهولة التةفحالمواوقية والخةوةية و تناولت هذه ال راسة بالب ث أار 

في  ا  و اسم ا  مهم ا  كمجموعة م  العوامل التي تلعب  ور  المخاطروالتوافق والتعقي  و  الام و  الذات

مق مة م  خال بنك الموبايل كظاهرل إ ارية   ياة نشأت وتزاي ت تبني الخ مات المةرفية ال

  تها مه انتشار الهواتف الذكية. فأةب ت تؤرق البا اي  وم يري البنوك في كافة ال ول للتعرف 

عل  اسباب ت ني مستوى تبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل عل  الرغم م  

. ونظراً لقلة ال راسات ة لتوفير تلك الخ مات خاةة في بل  كالأر  تكب  البنوك تكاليف باهظ

العوامل المذكورل أعاه وتبني الخ مات المةرفية المق مة العربية التي تناولت العاقة المباشرل بي  

في البيئة العربية بشكل عام والأر نية بشكل خاص فإن  يةبح م   م  خال بنك الموبايل
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الت قق م   قة النتائج التي توةل إليها بالرغم م  اتباع  لسلسلة م   الةعوبة عل  البا ث

خطوات الب ث العلمي الرةينة والمقي ل ب يث يكو  ت خل البا ث في الظاهرل ت ت ال راسة في 

ةياغة مجموعة م  الفرضيات التي تعكس إجابة  تأ ن  مستوى ل . ولإجابة أسئلة ال راسة تم

المواوقية الفرضية الع مية( لبيا  أار ) ة الماارل بةيية النفيفرضية لكل سؤال م  الأسئل

في تبني  المخاطروالكفاءل وفاعلية الذات والتوافق والتعقي  و  الام و  سهولة التةفحوالخةوةية و 

. وتوةلت ال راسة إل  مجموعة م  النتائج الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل

في  ل مشكلة ال راسة والإجابة عل  تساؤلاتها واختبار ة ة  ستسهم هايتوقه البا ث أنالتي 

فرضياتها. ويمك  الإشارل إل  أهم النتائج التي توةلت إليها ال راسة بناءاً عل  استجابات أفرا  

 عينة ال راسة كالآتي: 

( م  أفرا  عينة ال راسة هم م  الذكور 22.7أظهرت النتائج أ  النسبة الأكبر )% .0

( للإناث. ويتضح م  الج ول أ  أفرا  عينة ال راسة توزعوا  سب متيير الجنس بنسب 44.3و)%

 مات المةرفية تستخ م وهذا يشير إل  أ  الخ ناث.لك  نسبة الذكور كانت أعل  م  الإمتقاربة، 

 Khraim et)الية ما توةلواتفقت نتيجة هذه ال راسة مه  ،   سواء اث والذكور عل م  قبل الإن

al, 2011)  في تبني بنك الموبايل. المؤارلالمتمالة في معرفة العوامل 

%(، 64سنة ) 31و 50بينت النتائج إ  الاي أفرا  عينة ال راسة تراو ت أعمارهم بي   .5

( 9.9) سنة، وفقط 36%( أكار م  00)سنة، و 32-30%(  تراو ت أعمارهم 02.0وم  ام )

عينة ال راسة هم في س  الشباب ول يهم الق رل والمعرفة  وهذا يشير إل  أ  أفرا  .سنة أو أقل 51

ت نتيجة ال راسة مختلفة ءجا ،ية المق مة م  خال بنك الموبايلعل  التعامل مه الخ مات المةرف

( المتمالة في معرفة تأاير خ مة بنك الموبايل Haddad, 2014 & Asfour)ما توةل الي مه 
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اختاف توزيه الفئات  ال  يوعز البا ث سبب الاختافو  ،الالكتروني زبائ في تعزيز رضا ال

 العمرية في أ ال ال راسة. 

( م   ملة البكالوريوس، ونسبة 26.2أ  أكار م  نةف أفرا  عينة ال راسة كانوا )% .3

(  كتوراه 0.6(  بلوم كلية مجتمه، وفقط )2.5( ي ملو   رجة الماجستير، ونسبة )33.3)%

أفرا  عينة ال راسة ل يهم مستوى . وهذه النتيجة تشير إل  أ  الموظفي  قل( اانوية عامة أو أ3.4و)

تعليمي يمكنهم م  معرفة فوائ  ومخاطر الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل 

 .ؤارل في تبني خ مات بنك الموبايلوقا ري  عل  ال كم عل  العوامل الم

التجارية الموبايل م  قبل البنوك بنك عبر أ  مواوقية الخ مات المةرفية المق مة  .4

هذه النتيجة  تاتفقو  ،جاءت ب رجة متوسطة م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة العاملة في الأر  

نتيجة هذه ال راسة مه ما توةل  اختلفت ( ولك Fang et al, 2013البا ث ) الي  ما توةلمه 

 ضاور المواوقية بي  ا  العاقة  عل والتي اك ت  (Haddad, 2014 & Asfour)اليةالبا ث 

 The Impact of Mobile Banking on Enhancing)ت ب رجة عاليةجاء زبائ ال

Customers) عينة ال راسةالمستوى التعليمي في  الفرق فيال   ويوعز البا ث هذا الاختاف، 

 .(Haddad, 2014 & Asfour) عينة في  راسة 036ال بلوم عينة  يث بلغ ع   

 بنك الموبايل ب رجة خةوةية مرتفعة تتمته الخ مات المةرفية المق مة م  خال .2

Haddad,  & Asfour) الي  ما توةلاتفقت هذه النتيجة مه و  ،م  وجهة نظر أفرا  عينة ال راسة

العاقة أ   عل  والتي أك  ،(,W.C Poon ,2007) خلتفت مه ما توةل الي أ  ها( ولكن2014

ويوعز البا ث هذا الاختاف  ،ت ب رجة متوسطةءجا الإلكترونيك ا  البنبي  الخةوةية واعتم

 البنوك الالكترونية. اعتما خ مة بنك الموبايل والمتمالة في  ع  الخ مة المق مة اختاف بسبب
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التي توفرها  الام و  الكفاءلو  سهولة التةفحكا م  يرى أفرا  عينة ال راسة أ   .6

 هذه النتيجة مه ما واتفقت ،جاءت ب رجة متوسطةجميعها  ف النقالعبر الهات الخ مات المةرفية

 .(Haddad, 2014 & Asfour)توةل الي  

في استخ ام التعقي  والمخاطر والتوافق و  الذاتفاعلية  يرى أفرا  عينة ال راسة أ  .7

ذه ه ختلفتوا ،ب رجة متوسطة ت جميعهاجاء الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل

ا  عاقة فعالية الذات والتوافق والتعقي   الذي أك و  ،(Yu, S, 2009) الي  ما توةلالنتيجة مه 

كا  تأايرها عال وأ  المخاطر  ،(Yu, S, 2009) ت ب رجة عاليةءبنك الموبايل جا استخ امفي 

بنك  SMSيعو  ال  اعتما  خ مة  الاختافوهذا  ،(Khraim et al, 2011) بنك اعتما  عل 

  . (Yu, S, 2009)في  راسة كخ مة اساسية في اعتما  بنك الموبيل

سهولة و المواوقية، والخةوةية، بي  وجو  عاقة إيجابية ذات  لالة إ ةائية  .8

، وفاعلية الذات، والتوافق، وتبني الخ مات المةرفية المق مة م  خال ، والكفاءل، والأم التةفح

ت هذه النتيجة التي واتفق ،التجارية العاملة في الأر  بنوك ال زبائ  بنك الموبايل م  وجهة نظر

 (.Haddad, 2014 & Asfour) ،(Yu, S, 2009) كا م توةل الي  

، وتبني الخ مات لة إ ةائية بي  التعقي  والمخاطروجو  عاقة سلبية ذات  لا .9

 ،رية العاملة في الأر  التجاالبنوك  زبائ  المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل م  وجهة نظر

المخاطر ونضيف ا   رجة  ،(Khraim et al, 2011) نتيجة التعقي  مه ما توةل الي وأتفقت 

 (.Yu, S, 2009) جاءت متفقة لما توةل الي 

للمواوقية في تبني الخ مات المةرفية  بينت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائية .01

البنوك  زبائ  م  وجهة نظر (α≤(0.05ستوى  لالة عن  م المق مة م  خال بنك الموبايل
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 Fang etالبا ث ) الي  ما توةلتفقت هذه النتيجة مه أو ، التجارية العاملة في الأر  

al,2013). 

أوض ت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائية للخةوةية في تبني الخ مات  .00

 زبائ ( م  وجهة نظر α≤(0.05 المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة

Asfour & البا ث ) الي  ما توةلاتفقت هذه النتيجة مه و  .التجارية العاملة في الأر  البنوك 

Haddad, 2014)، بنك الموبايل  واعتما الخةوةية  ما بي عاقة قوية   يث بينت ا  هناك

 التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تعزيز رضا 

في تبني الخ مات  سهولة التةفح ت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائيةأظهر  .05

 زبائ ( م  وجهة نظر α≤(0.05المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 

Asfour & ) ما توةل الي وجاءت نتائج ال راسة متفقة مه  .التجارية العاملة في الأر  البنوك 

Haddad, 2014)، وتبني بنك الموبايل  سهولة التةفحا  هناك عاقة ايجابية بي    يث بينت

 . التجارية العاملة في الأر  البنوك  زبائ في تعزيز رضا 

بينت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائية الكفاءل في تبني الخ مات المةرفية  .03

البنوك  زبائ ( م  وجهة نظر α≤(0.05المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 

Haddad,  & Asfour) ما توةل الي  مه ال راسة نتيجة واتفقت .التجارية العاملة في الأر  

 زبائ  يث بينت ا  هناك عاقة ايجابية بي  الكفاءل وتبني بنك الموبايل في تعزيز رضا  ،(2014

 . التجارية العاملة في الأر  البنوك 

في تبني الخ مات المةرفية  الام إ ةائية أظهرت النتائج وجو  أار ذو  لالة  .04

البنوك  زبائ  ( م  وجهة نظرα≤(0.05المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 
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Haddad,  & Asfour) هذه النتيجة مه ما توةل الية واتفقت ،التجارية العاملة في الأر  

 زبائ الموبايل في تعزيز رضا  وتبني بنك الام  يث بينت ا  هناك عاقة ايجابية بي   ،(2014

ا  كلما قام البنك بتوفير خ مات مةرفية أمنة از ا   وأشاره التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 .للبنك زبائ رضا ال

أوض ت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائية فاعلية الذات في تبني الخ مات  .02

 زبائ ( م  وجهة نظر α≤(0.05وى  لالة المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مست

 .التجارية العاملة في الأر  البنوك 

 يث بي  أ   ،(Khraim et al, 2011) البا ث راسة متفقة مه ما توةل الي ال  جاءت

 .التجارية العاملة في الأر  هناك عاقة قوية بي  فعالية الذات وتبني بنك الموبايل في البنوك 

  أار ذو  لالة إ ةائية للتوافق في تبني الخ مات المةرفية بينت النتائج وجو  .06

البنوك  زبائ  ( م  وجهة نظرα≤(0.05المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 

 .التجارية العاملة في الأر  

عل  ا  هناك والتي اك  فيها  ،(Yu, S, 2009) الي  ال راسة متفقة مه ما توةل تءجا

وبي  البا ث ان  كلما وفر البنك  رجة توافق في  ،افق في اسخ ام بنك الموبايللتو ل قوي   عاقة

 .للخ مات المق مة زبائ م الاخ ماتة كلما زا  استخ 

أظهرت النتائج وجو  أار ذو  لالة إ ةائية للتعقي  في تبني الخ مات المةرفية  .07

البنوك  زبائ وجهة نظر ( م  α≤(0.05المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 

 .التجارية العاملة في الأر  
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 فيها ا  جاءوالتي  ،(Khraim et al, 2011) مه ما توةل الي متفقة ت ال راسة جاء

 ت مختلفة مه ما توةل اليةءلكنها جا ،وأعتما  بنك الموبايلتعقي  هناك  رجة سلبية ما بي  ال

(Yu, S, 2009)،  الاختاف في عينة ال راسة ع   راسةب بسبويوعز البا ث هذا الاختاف 

(Yu, S, 2009). 

في تبني الخ مات المةرفية  للمخاطر ذو  لالة إ ةائية أار أوض ت النتائج وجو  .08

البنوك  زبائ ( م  وجهة نظر α≤(0.05المق مة م  خال بنك الموبايل عن  مستوى  لالة 

 .التجارية العاملة في الأر  

عل  (  يث أظهرت Khraim et al, 2011) ه ما توةل الي ت ال راسة مختلفة مءجا

ا  هناك عاقة قوية بي  المخاطر وأعتما  بنك الموبايل  يث يرى البا ث ان  كلما زا ت المخاطر 

 .كلما تقي  البنك بتق يم خ مات اكار مواوقية واقل اخطورل

 :تيكالأوبناءاً عل  ما تق م، يمك  ةياغة التوةيات العملية والعلمية 

 :التوصيات (3-5) 

ال راسة بضرورل تركيز م يري البنوك التجارية عل  توفير  رجة عالية م   توةي -1

والتوافق في الخ مات المةرفية المق مة  الام والكفاءل و  سهولة التةفحالمواوقية والخةوةية و 

 م  خال بنك الموبايل. 

 التجارية العاملة في الأر  لبنوك ا زبائ ال راسة بضرورل ت سي  فاعلية الذات ل توةي -5

 كيفية استخ ام خ مات بنك الموبايل بشكل آم  وفعال. ع  لهم الايضاحم  خال 
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تخفيض  رجة  التجارية العاملة في الأر  ال راسة بإ  عل  م يري البنوك  توةي -3

 ات.التعقي  في الخ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل عن  تةميم تلك الخ م

ال راسة بضرورل زيا ل  رجة الأم  للخ مات المةرفية لبنك الموبايل م  خال  توةي -4

 توفير نظم  ماية م كمة لضما  ع م اختراقها م  قبل الهكرز.

التي يشعر بها  المخاطرتخفيض  رجة  التجارية العاملة في الأر  عل  م يري البنوك  -2

ذي  يمتلكو   سابات عل  بنك الموبايل ل ى شركات البنوك م  خال تأمي  الأشخاص ال زبائ 

 تأمي  متخةةة لضما   ةولهم عل  التعويض عن  تعرض  ساباتهم للإختراق.

 الدراسات المستقبلية: (4-5) 

تيطي م افظات عل  البا اي  اعا ل اختبار نفس أنموذج ال راسة عل  عينة أوسه  -0        

 لنتائج التي توةلت إليها هذه ال راسة.للت قق م  ابات االمملكة المختلفة 

أخرى للت قق م   إلكترونيةخ مات أنموذج ال راسة عل  م عوو  لتطبيق  البا او  -5

 مة اقية النموذج.

وسيطة أو مع لة يمك  أ  تلعب  ورا  هذه ال راسة لم تأخذ بعي  الاعتبار أي متييرات  -3

م عول للت قق م  وجو  أي متييرات وسيطة أو فال راسات المستقبلية  .في نموذج ال راسة امهم

)كجنسية البنك،  جم  مع لة يمك  أ  تقوي/ تضعف قول العاقة بي  متييرات نموذج ال راسة

البنك، المستوى التعليمي للعميل، ال خل السنوي للعميل، سرعة الأنترنت التي يمتلكها العميل، 

 ك  العميل(. الخبرل السابقة للعميل، نوع الموبايل الذي يمتل
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وتبني الخ مات  المخاطروجو  عاقة سلبية بي  التعقي  و هذه ال راسة تمكنت م   -4

المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل. فال راسات المستقبلية م عول للبناء عل  هذه النتيجة 

ب ث  للتعرف عل  أي جوانب الخ مات المةرفية تمال تعقي  أكار م  غيرها لتخفيضها. كما أ 

البنوك التجارية بشكل تفةيلي وعاقتها بتبني الخ مات  زبائ التي يشعر بها  المخاطرأار 

ل مستوى تبني خ مات المةرفية المق مة م  خال بنك الموبايل يشكل إضافة علمية نوعية لزيا 

 بنك الموبايل.

عن   مخاطراليضاً م عول للتعرف عل  العوامل التي تقلل م  أال راسات المستقبلية  -2

 تبني خ مات بنك الموبايل لزيا ل مستوى التبني كالاقة مااً.
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 الملحقات
 (1ملحق )

 بسم الله الرحمن الرحيم
 الدراسىة أستبانة

 
 السي  الم ترم 
 السي ل الم ترمة

 تحية طيبة:
: زبيائنالعوامل المؤثرة في تبني بنك الموبايل من وجهية نظير اليقوم البا ث بأجراء  راسة بعنوا  ة

وته ف ال راسة الم  معرفمة العواممل الممؤارل  "،التجارية العاملة في الأردنية في البنوك دراسة ميدان
وبيما  أهميمة ابعما  بنمك الموبايمل فمي البنموك التجاريمة  زبمائ ل م  وجهة نظمر الفي تبني بنك الموباي

 في المملكة الار نية الهاشمية.
الاجابة في الةف ات التالية ستج  سلسلة م  الأسئلة  ول هذا الموضوع، لذا يرج  م   ضراتكم 

كمما  ت ليلية فقط، ام البيانات لأغراض وسيتم أستخ بكل ة ق وموضوعية،ع  الاسئلة المطرو ة 
شاكرا لكمم تعماونكم ومشماركتكم  ب ت  وليس لييرها،وسيتم أستخ ام النتائج لأغراض أكا يمية وعلمية 

 في تقييم هذه الأستمارل.
 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير

 الباحث
 ال ر سامي عباس العنبكي

 المشرف
  . أسعو  الم امي 

 
 عنوا  ال راسة

 "التجارية العاملة في الأردنالبنوك  زبائنفي تبني بنك الموبايل من وجهة نظر الالعوامل المؤثرة ة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
1 0 3 7 0 
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 مقياس الدراسة

 السؤال الأول: الاسئلة المتعلقة بالمجيبي  ع  الاستمارل:
 اسبة لك.ع  الاجابة المنالرجاء وضه أشارل )/( 

‌

 سم البنك الذي تتعامل معه:أ 0 أ
 

 البنك التجاري الار ني     البنك الاهلي الار ني 
 
 الار ني العربي الاستاماربنك       بنك الات ا  
 
 بنوك اخرى                                     البنك العربي 
‌

 :الجنس 0 ب
        
 أنا        ذكر      

‌

 :العمرج. 
 

  سنة 52 – 50      فما  و  سن  51  
 

  سنة 32 – 30      سنة 31 – 56  
 

 أكارف سنة 36  
‌

 :المستوى العلمي . 
 

  بلوم      اانوية او أقل  
  
 ال كتوراه            الماجستير                           بكالوريوس  
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الاسئلة الخاةة بالعوامل المؤارل في تبني بنك 
 الموبايل

 قياس ال راسةم

غير موافق 
 بش ل
(0) 

 غير موافق 
 
(5) 

 م اي 
 
(3) 

 موافق
 
(4) 

 موافق
 بش ل
(2) 

 (:Reliabilityأولا: المواوقية)
 42الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال متاحة  -0

 .ساعة
Mobile bank service is available 24 
hours a day. 

     

ر الهاتف النقال مصرفية عب خدمات البنكيوفر  -5
 موثوقة.

The bank provides reliable services. 

     

 في حال وجود خطأ معين يتعامل معه بنكي بسرعة. -3
In the event of certain error, the bank 
deals with it quickly. 

     

يلتزم البنك بتقديم الخدمات المصرفية عبر الهاتف  -4
 كما وعد بها.النقال 

The Bank is able to provide mobile 
Banking service via mobile phone as 
promised. 

     

 (:Privacyاانيا: الخةوةية)
يضمن البنك الذي اتعامل معه سرية جميع المعلومات  -2

 ها او ارسلها.االتي اتلق
The bank Guarantees confidentiality 
of all information I receive or sent. 

     

مسؤلية كاملة عن سرية المعلومات  البنك مسؤول -6
رف من وعدم كشف اي معلومة تحت أي ظ زبائنلل

 الظروف.
The Bank is responsible for the 
disclosure of any information about 
my account under all circumstances. 

     

 الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال محمية. -7
Mobile banking services provides its 
protected. 

     

الخصوصية  النقالتوفر الخدمة المصرفية عبر الهاتف  -8
 .لجميع العمليات المصرفية

Mobile banking services provide 
privacy for all banking transactions. 

     

 :(Ease to navigation)سهولة التةفحاالاا: 
 الخدمة المصرفية عبر الهاتف المحمول واضحة. -9

Mobile banking services are clear. 
     

 زبائنتمكن الالخدمة المصرفية عبر الهاتف المحمول  -01
 من انجاز أكثر من عملية مصرفية في نفس الوقت.

Mobile banking services can perform 
more than one task at the same time. 

     

الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول تحقق الهدف  -00
 الذي وضعت من اجلة.
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Mobile banking services achieve your 
goals. 

 فح الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال.سهولة  تص -05
It is easy to browse banking service 
via mobile phone. 

     

 :(Efficiency)رابعا: الكفاءل
لدى العميل القدرة على تنفيذ عمليات مصرفية من  -03

 خلال الهاتف النقال دون الحاجة الى مساعدة أحد.
I have the ability to perform banking 
transactions via mobile phone without 
assistance. 

     

توفر الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال بأكثر من  -04
 .لغة

Mobile Banking services are offered in 
various languages. 

     

صرفية عبر يقوم البنك بمراقبة كافة العمليات الم -02
 .الهاتف النقال

The Bank is able to monitor all 
banking transactions via mobile 
phone.. 

     

سهلة  معلومات الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال -06
 لمتابعة.ا

Information on mobile Banking is easy 
to follow. 

     

 (:Security)الام خامسا: 
بالامان حيال تزويد معلوماتي الشخصية عن  لا اشعر -07

طريق الخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف النقال 
 لطرف ثالث.

I would not feel totally safe providing 
personal privacy information over the 
Mobile Banking. 

     

اتردد باستخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال  -08
ي اشعر ان هنالك اشخاص اخرين يمكنهم الوصول لان

 الى حسابي.
I’m worried to use Mobile banking 
because other people may be able to 
access my account. 

     

لن اشعر بالاطمئنان حيال ارسال معلوماتي الخاصة  -09
من خلال الخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف 

 النقال.
I would not feel secure sending 
sensitive information across the 
Mobile banking. 

     

 (:Self efficacyسا سا: فعالية الذات)
يستخدم العميل الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال  -51

 لانها تحتوي على اداوات مساعدة.
I use mobile banking because it has a 
built–in help facility for assistance 

     

الخدمات العميل يستطيع أن يتعلم على استخدام  -50
 .المصرفية عبر الهاتف النقال بنفسة

I do not need anyone to teach me how 
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to use mobile banking because I can 
learn it by myself. 

ة عبر الهاتف الخدمات المصرفيسوف اقوم باستخدام  -55
 في حال تم توفرها.النقال 

I will use mobile banking if the mobile 
technologies are deployed. 

     

الخدمات المصرفية عبر الهاتف سوف اقوم باستخدام  -53
 لاني يستطيع ارسال الرسائل النصية بسهولة.النقال 

I use mobile banking because I am 
good at txt message. 
 

     

الخدمات المصرفية عبر الهاتف سوف اقوم باستخدام  -54
 لاني رأيت غيري يستعملها.النقال 

I use mobile banking because I have 
seen someone else using it. 

     

الهاتف  الخدمات المصرفية عبرسوف اقوم باستخدام  -52
 لان هنالك من بين لي كيف اقوم بذلك.النقال 

I use mobile banking because 
someone has shown me how to do it. 

     

 (:Compatibilityسابعا: التوافق)
الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال تناسب الطريقة  -56

 التي ارغب بها في التحكم لادارة حركاتي البنكية.
Using mobile banking fits well with the 
way I like to control and manage my 
banking transactions. 

     

اقوم باستخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال  -57
لاني تعودت ان انجز كافة مهامي من خلال هاتفي 

 النقال.
I use mobile banking because I am 
used to doing everything with my cell 
phone. 

     

العميل  راضا عن أستخدام الخدمات المصرفية عبر  -58
 الهاتف النقال لانه اصبح جزء من حياته اليومية.

I satisfy the current banking service 
(Mobile banking) at this stage 
because these are already a part of 
my daily life. 

     

 (:Complexityاامنا: التعقي )
الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال يتطلب استخدام  -59

 الكثير من مجهود التفكير.
Using mobile banking requires a lot of 
mental effort. 

     

لمصرفية عبر الخدمات امن الممكن ان يكون استخدام  -31
 محبطا.الهاتف النقال 

Using Mobile banking can be 
frustrating. 

     

الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال هي وسيلة  -30
 صعبة لانجاز الحركات المصرفية.

Mobile banking is an difficult way to 
conduct banking transactions. 

     

 (:Riskتاسعا: المخاطر)
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اشعر بالخوف من تسرب المعلومات الشخصية او   -35
تفاصيل الحركات التي اقوم بها خلال تمرير الرسالة 

الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال عند استخدام  
غير موثوقة.لانها   

Mobile banking is unreliable because I 
afraid that my personal or transaction 
detail would be leaked during message 
passing. 

     

 قد افقد اموالي عندما يتم فقدان هاتفي النقال. -33
If I lose the mobile phone as a mobile 
banking user, in the meantime, I will 
lose my money as well. 

     

 يجب ان احذر عند استخدام الخدمات المصرفية عبر -34
 .كونة احد تطبيقات التكنولوجيا الحديثة الهاتف النقال

Mobile banking is one of new useful 
technology application, but I am still 
aware of its security during the 
transactions. 

     

 (:Adoption of Mobile Bankingعاشرا: تبني بنك الموبايل)
لمصرفية عبر الهاتف النقال لتلبية استخدم الخدمات ا -32

 احتياجاتي المصرفية.
I would use the Mobile banking fro my  
banking needs. 

     

أستخدم الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال لاتمام  -36
 العمليات المصرفية التي اود ان انجزها.

Using the Mobile banking for handling 
my banking transaction is something I 
would do. 

     

 بأنجاز العمليات المصرفية عبر الهاتف النقل.أرغب  -37
I would see myself using the Mobile 
banking for handing my banking 
transactions. 

     

                              
 وقتكم الثمين. إتاحةعلى أشكركم 
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 (0ملحق )
 محكمي الاستبانة اءقائمة بأسم

 مكان العمل التخصص أللقب العلمي والاسم الرقم
 جامعة الشرق الاوسط أ ارل اعمال أ.  م م  عب  العال النعيمي 0
 جامعة العلوم التطبيقية أ ارل اعمال أ.  اامر البكري 5
 جامعة عما  العربية معلوماتتكنلوجيا ال أ.  غازي ر و 3
 جامعة الشرق الاوسط أ ارل اعمال  . عب  العزيز الشرباتي 4
 جامعة الشرق الاوسط أ ارل اعمال  . ا م  علي ةالح 2
 جامعة الشرق الاوسط أ رال اعمال  . م م  ابو زي  6
 جامعة الشرق الاوسط أ رال اعمال  . هيام  جازي 7
 بنك الات ا  لات ا م ير بنك ا اس ق بسو .8
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 (3ملحق )
 قائمة باسماء البنوك التي تم أخذ أراء عملائها

 الرقم أسم البنك
 1 البنك الاهلي الا رني

 2 بنك الات ا 

 3 مةرف الراف ي 

 4 البنك العربي

الار ني العربي بنك الاستامار  2 

 6 البنك التجاري الار ني
 


