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 العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية: 
دراسة ميدانية مقارنة بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية

د. ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد

 مدرس بقسم إدارة الأعمال 
 كلية التجارة - جامعة كفر الشيخ 

جمهورية مصر العربية

الملخص )))

لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية بالمصارف  العوامل المؤثـرة والمعيقة  التعرف على  الدراسة  استهدفت 
ون مجتمع الدراسة من مختلف العملاء 

ّ
السعودية والمصرية ومعرفة أثـر العوامل الديموغرافية في تبني تلك الخدمات، تك

البيانات  تــم تحليل   ،%91 350 اســتــبــانــة بنسبة  384 اســتــبــانــة خــضــع منها للتحليل الإحــصــائــي  تــوزيــع  تــم  المـــصـــارف،  لتلك 
باستخدام حزمة )SPSS(، بينت نتائج الدراسة أنه: توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات عملاء المصارف نحو 
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأنه يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لعوامل )الإتاحة، والدور التوعوي للمصرف، وسرعة 
الذاتية(  والــقــدرة  والأمـــن،  والسرية،  الاســتــخــدام،  والثقة، وسهولة  المــدركــة،  والفوائد  الخدمة،  وتكلفة  التعاملات،  تنفيذ 
)تدني  لعوامل  إحصائية  دلالــة  ذو  أثـر  يوجد  إنــه  كما  الإلكتـرونية،  المصرفية  للخدمات  العملاء  تبني  على  مؤثـرة  كعوامل 
الأمن، وتدني السرية، وانخفاض وعي العملاء،و بطء خدمة الإنتـرنت، وانخفاض الثقة، وكثـرة الأعطال والأخطاء، وارتفاع 
التكلفة، والانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، وغياب التشريعات 
POS، وصعوبة الاستخدام( كعوامل معيقة لتلك الخدمات، وأنــه توجد اختلافات  القانونية، وعــدم انتشار نقاط البيع 
ذات دلالة إحصائية بيـن اتجاهات العملاء السعودييـن والمصرييـن في تلك العوامل المؤثـرة والمعيقة، وأفادت دراسة العوامل 
الديموغرافية بوجود أثـر ذو دلالة إحصائية لعوامل )السن، والمهنة، والدخل الشهري، والمستوى التعليمي( ولا يوجد هذا 
 ،ATM الأثـر لعاملي )الجنس، والحالة الاجتماعية( في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في )الصراف الآلي
ونقاط البيع POS، والبنك الناطق، والبنك المنـزلي(، وأوصت الدراسة بأهمية: تطويـر التكنولوجيا المصرفية، ونشر نقاط 
البيع، والإتاحة الدائمة للخدمة، ونشر الوعي المصرفي بفوائد الخدمة، وتصديـر الثقة للعميل، وتطويـر شبكة الإنتـرنت، 
وتخفيض رسومها، ودعم القدرة الذاتية للعملاء، وتجهيـز الكفاءات التقنية لملاحقة الاختـراق والاحتيال، والمطالبة بالمزيد 

من التشريعات والقوانيـن، وإنشاء وحدة لإدارة المخاطر.

الكلمات المفتاحية: الخدمة المصرفية، المصارف الإلكتـرونية، الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، الصراف الآلي، نقاط البيع، 
البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

المقدمة
إن استخدام تطبيقات التجارة الإلكتـرونية المتنوعة وفي ظل تنامي ثورة المعلومات والاتصالات ولاسيما في القطاع 
لمواجهة  واستـراتيجياتها  وخدماتها  تقنياتها  تطويـر  نحو  والــتــوجــه  السريعة  الاستجابة  المــصــارف  على  فــرض  قــد  المــصــرفــي، 
بظهور  المصرفي  والــقــطــاع  الإلكتـرونية  الــتــجــارة  تطور  وارتــبــط  المختلفة،  بأبعادها  المحيطة  والتغيـرات  التناف�سي  محيطها 
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، بحيث تتلاءم واحتياجات العملاء من جانب وتستجيب لجميع المتغيـرات التكنولوجية 
والاقتصادية والاجتماعية وتتفاعل معها بهدف زيادة حصتها السوقية من جانب آخر، وتقت�سي تلك الاستجابة أن تغيـر 
وإداري، واستشاري(  )تــجــاري،  الواسع  المالي  بمعناها  الإلكتـرونية  إلــى  التقليدية  المصرفية  الخدمات  توجهها من  المصارف 
أعمالها  المــعــلــومــات لجميع  الإنــتـــــرنــت وتكنولوجيا  اســتــخــدام  مــن  ومــا صاحبها  المــعــاصــرة  التكنولوجية  الــثــورة  مــع  لتتما�سى 

 *  تم استلام البحث في أغسطس 2019، وقبل للنشر في أكتوبر 2019، وتم نشره في ديسمبـر 2021.
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استهدفت الدراسة التعرف على العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية بالمصارف السعودية 
ون مجتمع الدراسة من مختلف العملاء لتلك المصارف، بينت 

ّ
والمصرية ومعرفة أثـر العوامل الديموغرافية في تبني تلك الخدمات، تك

نتائج الدراسة أنه: توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات عملاء المصارف نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأنه 
يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لعوامل )الإتاحة، الدور التوعوي للمصرف، سرعة تنفيذ التعاملات، تكلفة الخدمة، الفوائد المدركة، 
الثقة، سهولة الاستخدام، السرية، الأمن، القدرة الذاتية( كعوامل مؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، كما 
بــطء خدمة الإنتـرنت، انخفاض  )تــدنــي الأمـــن، تدني السرية، انخفاض وعــي العملاء،  أثـر ذو دلالــة إحصائية لعوامل  إنــه يوجد 
الثقة، كثـرة الأعطال والأخطاء، ارتفاع التكلفة، الانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلي، عدم توفر خدمات شاملة، ارتفاع درجة 
المخاطر، غياب التشريعات القانونية، عدم انتشار نقاط البيع POS، وصعوبة الاستخدام( كعوامل معيقة لتلك الخدمات، وأنه 
وأفــادت  والمعيقة،  المؤثـرة  العوامل  تلك  في  والمصرييـن  السعودييـن  العملاء  اتجاهات  بيـن  ذات دلالــة إحصائية  اختلافات  توجد 
دراسة العوامل الديموغرافية بوجود أثـر ذو دلالة إحصائية لعوامل )السن، المهنة، الدخل الشهري، المستوى التعليمي( ولا يوجد 
 ،ATM هذا الأثـر لعاملي )الجنس، الحالة الاجتماعية( في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في )الصراف الآلــي 
البيع،  نقاط  التكنولوجيا المصرفية، نشر  بأهمية: تطويـر  الــدراســة  المنـزلي(، وأوصــت  والبنك  الناطق،  البنك   ،POS البيع  نقاط 
الإتاحة الدائمة للخدمة، نشر الوعي المصرفي بفوائد الخدمة، تصديـر الثقة للعميل، تطويـر شبكة الإنتـرنت وتخفيض رسومها، 
التقنية لملاحقة الاختـراق والاحتيال، المطالبة بالمزيد من التشريعات والقوانيـن،  دعم القدرة الذاتية للعملاء، تجهيـز الكفاءات 

وإنشاء وحدة لإدارة المخاطر.
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المطلوبة  المعلومات  للعميل جميع  تقدم  للبنوك  المــواقــع الإلكتـرونية  أن   )2013 )رائـــد وآخــــرون،  ويـــــرى   ،)2008 )قــدومــي، 
عن المنتجات المصرفية واعتبـرها ضمن وسائل التـرويج والتوزيع لدى البنوك بحيث إن العميل أصبح بإمكانه حيازة تلك 
 مثل عمليات: الإيــداع، وتحويل الأمــوال، ومعرفة جميع العروض والخدمات والمقارنة بينها، وعلى 

ً
الخدمة وتنفيذها ذاتيا

تلبية  يـرى )الــصــرن وعبد اللطيف، 2006( أن استمرارية العملاء في التعامل مع المصرف تعتمد على إمكان  هــذا النحو، 
احتياجاتهم ومتطلباتهم بشكل كامل وبأقل تكلفة وجهد ووقت ممكن، ولكي تتحقق هذه الغاية لابد من توفيـر الخدمات 

المصرفية الإلكتـرونية للعملاء بطريقة تتناسب مع احتياجاتهم ورغباتهم.

المــالــيــة وإنما  الــزبــائــن  إلــى تغييـر عـــادات  يــهــدف  المــصــرفــي الإلكتـروني لا  2013( أن العمل  ويعتقد )المصطفى وتــعــلــو، 
ثــم يطور وســائــل تقديم الخدمات  التقليدية  الوظائف  الــوقــت والأدوات بحيث يتجاوز  يمنحهم خــيــارات جــديــدة تختصر 
المصرفية وكفاءة أدائها، كما تميّز القطاع المصرفي بسرعة الاستجابة للتطورات التكنولوجية المتلاحقة ومحاولة الاستفادة 

منها في إعادة هيكلة خدماته.

بها من منافع تتجاوز ما يتحقق مع  في الخدمات المصرفية الإلكتـرونية ومــا ارتبط  وعلى الرغم من التطور الملاحظ 
نمط الأداء الاعتيادي بحيث إنه لا يتقيد بمكان أو وقت محدد، إلا أننا نـرى وجود قصور في إتاحة هذه الخدمات من جانب 
المصارف وعزوف الكثيـر من المتعامليـن عنها، وهو ما دفع الباحث إلى محاولة التعرف على العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني 
العملاء لتلك الخدمات في كل من السعودية ومصر ودور العوامل الديموغرافية لتبنيها من خلال دراسة ميدانية مقارنة 
التوعوي للمصرف، وسهولة الاستخدام، والثقة، والفائدة المدركة،  تضمنت عوامل مؤثـرة هي: الأمــن، والسرية، والــدور 
التنفيذ، والــقــدرة الذاتية وأخــرى معيقة هــي: تدني الأمــن، وتدني السرية، وانخفاض  وتكلفة الخدمة، والإتــاحــة، وسرعة 
وعــي الــعــمــلاء، وبـــطء خــدمــة الإنــتـــــرنــت، وانــخــفــاض الثقة، وكثـرة الأعــطــال والأخــطــاء التقنية، وارتــفــاع التكلفة، والانتشار 
العشوائي لمواقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، وغياب التشريعات القانونية المنظمة، 
ون مجتمع الدراسة من عملاء المصارف 

ّ
وعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام. وقد تك

بها مــن دلالات  يـرتبط  العوامل ومــا  تلك  فــي توضيح  قــوائــم الاستبيان  البيانات المجمعة مــن  بالدولتيـن، وتــم الاعتماد على 
.)SPSS( باستخدام حزمة التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية

الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة

الإطار النظري

في هذا الجزء من البحث سيتم تناول الأدبيات ذات الصلة بموضوع الدراسة والمتمثل في: الخدمة المصرفية، والمصارف 
الإلكتـرونية، مزايا/ أنواع/ مخاطر المصارف الإلكتـرونية، والصيـرفة الإلكتـرونية في السعودية، والصيـرفة الإلكتـرونية في مصر:

الخدمة المصرفية 1-

عرف )جودي والصائغ، 2008( الخدمة المصرفية بأنها أي نشاط أو منفعة يستطيع المصرف تقديمها لطرف آخر 
والتي يجب أن تكون بالضرورة ملموسة ولا تؤدي إلى ملكية أي �سيء مثل إيداع النقود، وارتبط بالتطور التكنولوجي 
أشار  ميـزات، فقد  بعدة  تمتاز  والتي  الإلكتـرونية  المصرفية  بالخدمات  ما يسمى  المصرفية حديثا ظهور  الصناعة  في 
المقارنة  إمكانية  في  العميل  ومساعدة  وسرعتها  العملاء  خدمة  بجودة  وتمتاز  التكاليف  تخفض  أنها   )Awad, 2002(

 زيادة الإنتاجية عبـر مواقعها الإلكتـرونية.
ً
والمفاضلة بيـن كم هائل من البدائل المتاحة وأخيـرا

المصارف الإلكتـرونية 2-

بتقديم خدماتها، والصناعة  الأعــمــال  بها منظمات  تقوم  التي  الطريقة  تغييـر  إلــى  التكنولوجيا  في  الكبيـر  النمو  أدى 
المصرفية ليست بمعزل عن ذلك، فأصبحت البنوك تقدم الخدمات المصرفية عبـر الإنتـرنت )Jun & Cai, 2001(، ولم يكن 
يوم 18 أكتوبـر 1995 يومًا عاديًا في التاريخ المصرفي، ففي هذا اليوم تم ولادة أول بنك افتـرا�سي يقدم خدماته المصرفية 
بيـن المصارف  التاريخ الربط  الــولايــات المتحدة الأمريكية، حيث سبق ذلــك  )نــت بنك( في  للعملاء عبـر الإنتـرنت وهــو بنك 
2013( للمصارف في  2004(. وينظر )رائـــد وآخــــرون،  نــيــويــورك )أبـــو جــريــش،  فــي مدينة   1977 فــي عــام   SWIFT بــاســتــخــدام 
الحياة  في  تلعب دورًا مهمًا  الفقري والركيـزة الأولــى لتحقيق توجهه ومصيـره وأهــدافــه، وهــي  العمود  باعتبارها  أي اقتصاد 
الاقــتــصــاديــة مــن خـــلال تعبئة المـــدخـــرات وجــعــلــهــا تــحــت تــصــرف الاقــتــصــاديــيـــــن بغية اســتــغــلالــهــا وبــإنــتــاجــيــة عــالــيــة. وينظر 
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)معلا، 2007( إلى الخدمة المصرفية باعتبارها مجموعة من العمليات والأنشطة ذات المضمون المنفعي، وهي نشاط غيـر 
 لإشباع حاجاتهم المالية 

ً
ملموس يُدرك من خلال الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها وقيمها المنفعية التي تشكل مصدرا

 لربحية المصرف.
ً
والائتمانية والمستقبلية، وتعد في ذات الوقت مصدرا

2011( في تعريف الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بأنها نظام تجميع  2007؛ أرتيمة والطالب،  وتتفق دراســات )أحمد، 
البـرمجيات وشبكات التوصيل بوضعها في بيئة مصرفية مناسبة وسليمة، ويتوقع منها رفع الأداء الكلي للمصرف، ويُعد مصطلح 
 لمفهوم الخدمة المالية عن بُعد، أو المصارف الإلكتـرونية 

ً
المصارف الإلكتـرونية EB أو مصارف الإنتـرنت IB تعبيـرًا متطورًا وشاملا

عن بُعد REB، أو المصرف المنـزلي HB، أو المصرف على الخط، أو الخدمات المالية الذاتية SSB، أو مصارف الويب WB. وتعني 
تاح الفرصة للعميل لإنهاء أعماله المصرفية من أي مكان دون التواصل المادي مع موقع المصرف.

ُ
 أنه ت

ً
هذه المصطلحات جميعا

ويضيف )قاحوش، 2001؛ الردايدة، 2011؛ رائد وآخرون، 2013( أن الإنتـرنت في المصارف الإلكتـرونية يكون بمثابة 
وسيلة الاتــصــال بيـن المــصــرف والعميل، حيث يصبح عميل المــصــرف قـــادرًا على الاســتــفــادة مــن الخدمات والحصول على 
المباشر بموظفي  بُعد دون الحاجة للاتصال  المنتجات المصرفية المختلفة عبـر جهاز حاسب شخ�سي ويتم الاتصال عن 
ــا إلــكــتـــــرونــيًــا، فــهــنــاك المــوقــع 

ً
الــبــنــك، ويـــــرى )Yakhlef, 2001( أنـــه لــيــس كــل مــوقــع معيـن عــلــى شبكة الإنــتـــــرنــت يعني مــصــرف

المعلوماتي Informational الذي يقدم المصرف من خلاله معلومات حول بـرامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية، وهناك 
القيود والــحــســابــات على  نــمــاذج أو تعديل  أو  يــقــوم العميل مــن خــلالــه بتعبئة طلبات  الـــذي   Interactive التفاعلي المــوقــع 
الخط، وأخيـرًا الموقع التبادلي Transactional الذي يمارس من خلاله المصرف خدماته وأنشطته إلكتـرونيًا، ويسمح هذا 
المستوى للعميل بالوصول إلى حساباته وإدارتها وإجراء الدفعات النقدية وسداد الفواتيـر، الاستفسار عن الرصيد، طلب 
كشف حساب، طلب دفتـر شيكات، تحويل الأموال بيـن الحسابات وغيـرها. ويـري )الغندور، 2003( أن الخدمات المصرفية 
الخدمات  لتقديم  والمعلومات  الاتــصــالات  تكنولوجيا  مجال  في  الحديثة  التطورات  كافة  بتوظف  كذلك  تهتم  الإلكتـرونية 
 من خلال شبكة الإنتـرنت أو ما يعرف بالمصارف 

ً
 ممارسًا فعلا

ً
المصرفية بأمان مطلق، وهو ما اعتبـره )عبد الله، 2013( عملا

 لتحقيق مستوى متقدم من رضا العملاء 
ً
الإلكتـرونية الذي يواجه مشكلات عدة، ويتطلب الأمر دراستها باستمرار وصولا

وتحقيق الكفاءة والفاعلية وبمستوى عالي لأمن الشبكة الإلكتـرونية مع الحد من مخاطر المتجاوزيـن والقراصنة.

مزايا المصارف الإلكتـرونية  -

يمكن للمصارف تطويـر أعمالها وتلبية احتياجات عملائها من خلال توفيـر الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، حيث أوضح 
)الأنصاري وغنيم، 1997( أنها تؤدي إلى: خفض نسبة العمالة البشرية، والسرعة والدقة والسهولة في تدفق الأموال والبيانات 
معًا، وتقليل ساعات العمل المصرفي وبالتالي قلة التكاليف وعبء العمل، وتقليل الآثــار السلبية لمشكلة الرقابة على الجودة 
في القطاعات الخدمية، وتحريـر الموظفيـن من العمل الإداري الروتيني وتوجيههم نحو العمل الخلاق، وتقليل كثافة حسابات 
ميـزة  تحقيق  يــلازمــهــا:  الإلكتـرونية  المصرفية  الــخــدمــات  أن   )Aladwani, 2001; Dandapani, 2004( وبــيّــن  الهائلة،  الــعــمــلاء 
تنافسية، وزيادة الحصة السوقية، وزيادة الأرباح، وتوفير كثيـر من الوقت، وتحسيـن سمعة المصرف لدى المجتمع والعملاء، 
وتلبية احتياجاتهم بسرعة وبـريحية أكبـر. فالصيـرفة الإلكتـرونية تعمل على تخفيض التكاليف، إذ أن تكلفتها لا تـزيد على %10 
 عن أنها تعمل على تخفيض المصروفات الإدارية، وبالتالي تمنح فوائد عالية على الودائع.

ً
من التكلفة بالطرائق التقليدية، فضلا

وأضاف )Green, 2005( أنها توفر الكثيـر من الموارد المصرفية كالأوراق والأحبار والموارد البشرية وتمكيـن العميل من تنفيذ 
العمليات المصرفية من أي مكان في العالم. ويضيف )أحمد، 2007( أنها ذات عوائد ملموسة تتمثل في: زيــادة الإنتاج، وتوفيـر 
الوقت، وزيادة التنسيق، وتحسيـن الجودة، وعوائد أخرى غيـر ملموسة تتضمن فوائد استـراتيجية وفرص جديدة، وإدارة قوية 
ورقابة محكمة، وأعمال جديدة لتكويـن الثـروة. ويـرى )بوراس، 2007( أنها تتم عن بُعد ودون اتصال مباشر بيـن أطراف الخدمة، 
فهي خدمات عبـر الحدود ولا تعرف قيودًا جغرافية وأنها تقوم على التعاقد بدون مستندات ورقية، ويـزيد )حجازي، 2011( أنها 
تحول العمل المصرفي من أداء خدمات مالية خاصة بحسابات العميل إلى القيام بخدمات الاستشارة المالية والاستثمار والتجارة 
تيح الوصول إلى قاعدة أوســع من العملاء 

ُ
ت 2014( خدمات متفردة للمصارف الإلكتـرونية  والإدارة المالية. ويضيف )إبـراهيم، 

تيح للعملاء إمكان طلب الخدمة في أي وقت وعلى مدار أيام الأسبوع وهو ما يوفر الرّاحة 
ُ
دون التقيّد بمكان أو زمان معيـن، كما ت

 لإدارة المحافظ المالية، وإمكان تسويق المصرف 
ً
للعميل، إضافة إلى سرّية المعاملات التي تـزيد من ثقة العملاء مع توفر حلولا

لخدماته من موقعه على الإنتـرنت. ويـرى )سلامة، 2016( أن الخدمات المصرفية الإلكتـرونية أسهمت أيضًا في الارتقاء بمعاييـر 
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 عن اتساع مظلة 
ً
وجــودة الخدمات للعملاء وأتاحت قــدرًا واسعًا من الفعالية في تنفيذ العمليات بشكل فــوري ومباشر فضلا

الخدمات التي أصبحت من الممكن تنفيذها بواسطة العمليات المصرفية الإلكتـرونية إلى جانب ما أسهمت به تلك العمليات من 
رفع معدلات الحماية وتقليص احتمالات الأخطاء التشغيلية التي قد تحدث من العنصر البشري.

أنواع المصارف الإلكتـرونية 4-

الإلكتـرونية  المــصــرفــيــة  الــخــدمــات  أنــــواع   )2014 إبـــــراهــيــم،  2011؛  الـــردايـــدة،  )Azzam & Alramahi, 2010؛  عـــدد 
المعتمدة فيما يلي:

خــدمــة الاســتــفــســارات: والــتــي يمكن اســتــخــدامــهــا فــي الاســتــفــســار بــخــصــوص ملخص أرصــــدة الــحــســاب وطباعته، - 
والحركات المالية التابعة لحساب العميل الشخ�سي، وأسعار العملات، وشيكات المقاصّة، وحالة بطاقات العميل.

انتشارًا ويمكن استخدامها في عمليات السحب -  ATM: وهــي من أكثـر الخدمات المصرفية  الــصــراف الآلــي  خدمة 
بيـن الحسابات  النقدي، والاستفسار عن الرصيد، والحصول على كشف الحساب، وتحويل الأمــوال  والإيـــداع 
والهاتف، ودفع  والكهرباء  المياه  الــقــروض، وتسديد فواتيـر  أقساط  آخــر، وتسديد  أو لمستفيد  نفسه  للشخص 

فواتيـر المشتـريات، وإيداع الصكوك.

AC: والتي يتم بموجبها تحويل الصكوك الكتابية إلى بيانات -  خدمات التحويل الإلكتـروني للصكوك والمقاصة الآلية 
 من حركة الصكوك الورقية.

ً
إلكتـرونية وتسوية الصكوك عن طريق تحويل الأموال بناءً على البيانات الإلكتـرونية بدلا

الخدمات المصرفية عبـر شبكة الإنتـرنت IB: وهي خدمات مصرفية متعددة للعملاء الذيـن يستخدمون الإنتـرنت، - 
وتــشــمــل تــقــديــم تفاصيل الــحــســابــات والـــودائـــع والأســـــواق المــالــيــة، وتنفيذ أوامــــر الــعــمــلاء بـــالإيـــداع أو الــســحــب أو 
ــــدار الأســهــم  ــــراء الأســـهـــم، وتــغــطــيــة إصـ ــــراء تــحــويــلات مــالــيــة، وشـ المــقــاصــة، وطــلــب كــشــف حــســاب مــخــتــصــر، وإجــ

والسندات، وإدارة الاكتتابات وغيـرها.

ثم -  لهم  البائعيـن ودفــع قيمتها  الفواتيـر من  المــصــارف بشراء  إلــى قيام  التوكيل الإلكتـرونية: والتي تشيـر  خدمات 
تحصيلها من المشتـريـن مقابل عمولة من البائعيـن، وتشمل هذه الخدمة التوكيل مع حق الرجوع على البائعيـن 

أو دون حق الرجوع.

مراكز الخدمة الهاتفية Call Centers: وهي مراكز خدمة مصرفية هاتفية تعني بتقديم خدمات التجزئة وهي جزء من - 
الأعمال المصرفية عن بعد، ويحصل بموجبها العميل على خدمة معرفة الرصيد وآخر الحركات على الحساب بالإضافة 
إلى إجراء التحويل من حساب إلى آخر، تلقي طلبات إقراض الفواتيـر وتسديدها، وتمتاز بأنها تقدم على مدار الساعة.

جهاز القرض الآلي Automated Loan Machine: وهو من أجهزة الخدمة المصرفية الذاتية التي تستخدم باعتماد - 
حاسوب طرفي يساعد الزبون على التـزود بقرض عن طريق وضع معلومات مالية عن الزبون.

أنــواع متعددة من الخدمات المالية للدفع الآلــي في المحلات التجارية مثل -  POS: والتي تمثل  خدمات نقاط البيع 
الــصــكــوك، والـــدفـــع، والــقــيــد المــبــاشــر عــن طــريــق الــتــحــويــل الإلــكــتـــــرونــي مــن حــســاب المــشــتـــــري إلـــى حــســاب الــتــاجــر 

باستخدام بطاقة العميل.

البطاقة الذكية SC: وهي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها في شراء معظم احتياجاته أو - 
دفع التـزاماته المالية مقابل ما يحصل عليه من خدمات أو منتجات دون الحاجة لحمل مبالغ كبيـرة قد تتعرض 

لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف وتنقسم إلى بطاقة الدفع، والبطاقة الائتمانية، وبطاقة الصرف الشهري.

الــحــصــول عــلــى الــخــدمــة المــصــرفــيــة مــن المــكــتــب أو الــبــيــت HB: حــيــث يستطيع الــعــمــيــل الــحــصــول عــلــى الــخــدمــات - 
المصرفية وهو في بيته أو مكتبه من خلال استخدام جهاز الحاسوب الشخ�سي، أو حتى باستخدام التليفزيون 

المتطور أو الهاتف الذكي.

مخاطر المصارف الإلكتـرونية 5-

يـرى )العبد اللات والشمري، 2008؛ والعضايلة وآخرون، 2016( أن العمل المصرفي الإلكتـروني يـرتبط به المخاطر التالية:

مخاطر عدم التأميـن الكافي للنظم والمتعلقة بعدم توفيـر وسائل الأمن الكافية لنظم حسابات المصرف مما يتيح إمكانية - 
اختـراقها من قبل أشخاص غيـر مرخص لهم بذلك Unauthorized Access ثم اختـراق واستغلال بيانات العملاء.
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أو -  بها،  القيام  الــواجــب  الوقائية  التأميـن  بــإجــراءات  العملاء لعدم إحاطتهم  مخاطر إســاءة الاستخدام من قبل 
معلومات  باستخدام  أمــوال  غسيل  بعمليات  القيام  أو  الشبكة،  على  بالدخول  مرخصة  غيـر  لعناصر  السماح 

العملاء الشخصية.

الــوقــت، أو نتيجة لتنفيذ غيـر مناسب -  بـــذات  الـــقـــرارات المــهــمــة والــخــاطــئــة  الــنــاجــمــة عــن  المــخــاطــر الاستـراتيجية 
للقرارات المتخذة، وتكون هذه المخاطر عالية لعدم استيعاب الإدارة للأوجه الفنية للخدمات، أو نتيجة للتوسع 

فيها دون تخطيط جيد.

مخاطر التعرض بسبب إخفاق بعض الأنظمة في تحقيق الرقابة على كافة المراحل للخدمة المصرفية الإلكتـرونية، - 
وضمان عدم إجراء تعديلات على رسائل العملاء أثناء انتقالها عبـر القنوات الإلكتـرونية، وضمان المحافظة على 

سرية المعاملات.

المخاطر القانونية والتي تقع في حالة انتهاك القوانيـن أو القواعد أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة بمكافحة - 
غسيل الأموال، أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق والالتـزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية 

الإلكتـرونية.

المخاطر الأخـرى مثل مخاطر: الائتمان، والسيولة، وسعر العائد، والسوق، والإخفاق في سداد الالتـزامات المالية.- 

الصيـرفة الإلكتـرونية في السعودية 6-

2008( أن الخدمات المصرفية الإلكتـرونية التي يقدمها القطاع المصرفي السعودي لعملائه يُعد -  يـرى )البصيـر، 
أحد المقومات الأساسية لبناء وتنمية المركز التناف�سي لهذا القطاع خاصة بعد انضمام السعودية لمنظمة التجارة 
العالمية، وأنــه في مقدمة القطاعات الخدمية التي وظفت التقنية لخدمة عملائها واستثمرت مبالغ مالية طائلة 

لتوطيـن التقنيات المتقدمة.

البـريطاني، والسعودي -  التجاري، والسعودي  13 مصرف محلى )الأهلي  القطاع المصرفي السعودي من  يتضمن 
الفرن�سي، والبنك الأول، والسعودي للاستثمار، والعربي الوطني، والبلاد، والجزيـرة، والرياض، وسامبا، والراجحي، 
والإنماء، والخليج الدولي(، وعدد 17 مصرف أجنبي )الإمــارات دبي الوطني، والبحريـن الوطني، والكويت الوطني، 
ومسقط، ودويتشه، وبي إن بي باريبا، وجي بي مورجان تشيـز إن أيه، وباكستان الوطني، وستيت بنك أوف أنديا، 
وتي �سي زراعات بانكا�سي، والصيـن للصناعة والتجارة، وقطر الوطني، وإم يو إف جي المحدودة، وأبو ظبي الأول، 

والعراقي للتجارة، وستاندرد تشارتـرد، وبنك كريديت سويس()1(.

تشيـر الــبــيــانــات)2( أنــه بنهاية مايو 2019 قــد بلغت أعـــداد فــروع المــصــارف العاملة فــي السعودية 2083 فــرع، وأن - 
صدرة بنحو 

ُ
ــدرت أعــداد البطاقات الم

ُ
18790 جهاز، وق أعــداد أجهزة الصراف الآلــي للمصارف السعودية بلغت 

28559828 بطاقة، وبلغ عدد العمليات للمدفوعات عبـر حساب سداد الإلكتـروني فقط  99600 عملية بقيمة 
8 77 2 46 ريال، كما بلغت أعداد أجهزة نقاط البيع 382173 نقطة.

تشيـر البيانات)3( أن إجمالي العمليات المنفذة من خلال أجهزة الصراف الآلي خلال الربع الأول من عام 2019 ما - 
يقارب 532.9 مليون عملية بإجمالي مسحوبات نقدية قدرها 183.5 مليار ريال، وبلغ إجمالي العمليات المنفذة من 

خلال أجهزة نقاط البيع نحو 26.1  مليون عملية بإجمالي مبيعات قدرها 64 مليار ريال.

أنه ولضمان التـزام البنوك السعودية بأفضل المعاييـر الدولية، صادقت مؤسسة النقد العربي السعودي على - 
المبادئ والتوصيات المتعلقة بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية الواردة في ورقة لجنة بازل للإشراف المصرفي بعنوان 
»مبادئ إدارة المخاطر للخدمات المصرفية الإلكتـرونية«)4( بحيث يتوقع من المصارف مراجعة عقود العملاء فيما 
فــي ذلــك على أحــكــام مثل: ضمان توفر الخدمة على مــدار  يتعلق بحقوق والتـزامات كــل شريك متعاقد مستندة 
الساعة، وأن تتضمن اتفاقية مستوى الخدمة SLA بـرنامج تعوي�سي في حالة تعذر الخدمة بسبب أخطاء المصرف 
أو تعطل الأنظمة، وتثقيف العملاء حول كيفية استخدام آلية محكمة للتوثيق، واستخدام نظام آمن للإرسال 

  http://www.sama.gov.sa/ar-sa/BankingControl/Pages/LicensedBanks.aspx .21/7/2019 1(  المصدر: مؤسسة النقد العربي السعودي في(
)2(  المصدر: مؤسسة النقد العربي السعودي، مركز المعلومات والإحصاءات، النشرة الإحصائية الشهرية، مايو 2019.

)3(  مؤسسة النقد العربي السعودي، إدارة الأبحاث الاقتصادية، تقريـر التطورات النقدية والاقتصادية، الربع الأول 2019.
)4(  مؤسسة النقد العربي السعودي، إدارة التقنية البنكية، أبـريل 2010، ص 10، 11.

http://www.sama.gov.sa/ar-sa/BankingControl/Pages/LicensedBanks.aspx


العوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ...

228

واعــتـــــراضــات  العميل، ومعالجة شــكــاوى  بــوضــوح على مستوى خصوصية  والــنــص  الــعــمــلاء،  مــع  التخاطب  عند 
العملاء، والشرح بوضوح لمستوى الأمان الذي يتعهد المصرف بتحقيقه.

الصيـرفة الإلكتـرونية في مصر 7-

بلغ عدد البنوك المسجلة)1( لدى البنك المركزي المصري 38 بنك عامل منها خمسة بنوك عامة )الأهلي المصري، - 
)العقاري  33 بنك  البنوك الخاصة  التعميـر والإســكــان(، وبلغت  الــزراعــي، والقاهرة،  ومصر، والتنمية والائتمان 
الدولي/  للتنمية، والتجاري  إيـران  العربي، والتنمية الصناعية، والمصرف المتحد، والإسكندرية، ومصر  المصري 
مصر، والتجاري وفا بنك إيجيبت، والشركة المصرفية العربية الدولية، وبلوم-مصر، وكريدي أجريكول- مصر 
ش.م.م، والإمارات دبي الوطني ش.م.م، وقناة السويس، وقطر الوطني الأهلي ش.م.م، والاستثمار العربي، والأهلي 
الكويتي-مصر، وعودة ش.م.م، والأهلي المتحد )مصر(، وفيصل الإسلامي المصري، والبـركة مصر ش.م.م، والكويت 
الوطني-مصر، وأبو ظبي الإسلامي-مصر، والاتحاد الوطني-مصر ش.م.م، والمصري الخليجي، والعربي الإفريقي 
الدولي، وأتش أس بي �سي مصر، والمؤسسة العربية المصرفية-مصر ش.م.م، والمصري لتنمية الصادرات، والعربي 

الدولي، وأبو ظبي الأول، وسيتي بنك أن أيه/مصر، والعربي ش.م.ع، والمشرق ش.م.ع، والأهلي اليوناني(.

يــعــد الــتــطــور فــي الــبــنــيــة التحتية والأنــظــمــة الــتــكــنــولــوجــيــة وتــنــويــع قــنــوات تــقــديــم الــخــدمــة مـــؤشـــرًا لــتــطــور الثقافة - 
ا مع موافقة البنك المركزي المصري 

ً
المصرفية وسعيًا حقيقيًا لتفعيل منظومة الشمول المالي، والتي بدأت حديث

على فرع البنك الأهلي للخدمات الإلكتـرونية متضمنًا تقنيات النماذج الإلكتـرونية E-form وماكينات الصراف 
.IB الإنتـرنت البنكي ،POS ماكينات نقاط البيع الإلكتـرونية ،ITM الآلي التفاعلية

4251 فــرع، وبلغت أعــداد -  2019 بلغت أعــداد فــروع البنوك العاملة في مصر  تشيـر البيانات)2( أنــه بنهاية مــارس 
بطاقات الخصم  896 154 بطاقة، وبلغت أعداد البطاقات المدفوعة مقدمًا 11691774 بطاقة، في حيـن بلغت 
أعداد بطاقات الائتمان  97569  بطاقة، ووصلت أعداد ماكينات الصراف الآلي ATM إلى 12200 ماكينة، كما 
بلغت أعداد أجهزة نقاط البيع 77479 نقطة، وتشيـر البيانات أن عدد العمليات التي تم تسويتها بالعملة المحلية 
بنهاية أبـريل 2019 من خلال نظام التسوية اللحظية RTGS قد بلغت 109090 وحدة وبقيمة 600  مليار جنية، 
بقيمة  وحـــدة   1478 بلغ   Fin-Copy بنظام  الــــدولاري(  الإنتـربنك  )عمليات  الأجنبية  بالعملة  العمليات  عــدد  وأن 

عمليات تبلغ 165  مليون دولار.

أنـــه طــبــقًــا لـــقـــرارات مجلس إدارة الــبــنــك المــركــزي المــصــري وكــتــابــه الــــدوري)3(، فــــإن جميع الــبــنــوك الــعــامــلــة بمصر - 
 في قطاع الرقابة والإشــراف من أجل القيام 

ً
ملتـزمة بوجوب الحصول على موافقة البنك المركزي المصري ممثلا

بــأيــة تــعــامــلات مــع الــشــركــات الــتــي تــقــدم خــدمــات المــدفــوعــات الإلكتـرونية، على أن يشمل مفهوم خــدمــات الدفع 
الإلكتـرونية: نظم إصدار وإدارة البطاقات البلاستيكية، ونظم إدارة شبكات الصارفات الآلية ونقاط البيع، ونظم 
دفع الفواتيـر، ونظم تحويل الأموال بيـن حسابات العملاء باستخدام أيًا من الهواتف المحمولة وشبكة الإنتـرنت 
والصارفات الآلية ونقاط البيع وكذا نظم إدارة حسابات العملاء المرتبطة، وإصدار وسائل دفع بما في ذلك إصدار 

نقود إلكتـرونية، وأية خدمات أخرى مثيلة.

مراجعة الدراسات السابقة

البيئة السعودية  فــي  الــخــدمــات المصرفية الإلكتـرونية  لتبني  المــؤثـــــرة والمعيقة  الــعــوامــل  الــدراســات حــول حصر  تندر 
والمصرية باستثناء بعض الدراسات والتي قد تطرقت لبعض أبعاد الموضوع حيث:

قدمت )Nancy et al., 2001( دراسة نوعية لتحليل مدى تبني الأفــراد للخدمات المصرفية باستخدام الإنتـرنت من 
خلال دراسة ميدانية للتعرف على معوقات الصيـرفة الإلكتـرونية ومتطلبات نجاحها، وتوصل الباحثون إلى عدة نتائج منها 
العمل على تحفيـز الأفراد على تبني الخدمات المصرفية عبـر الإنتـرنت من خلال قيام المصارف بتوعية عملائها بالخدمات 
الإنتـرنت  الناتجة عن استخدام  التعقيدات والمخاطر  بها، وكانت درجــة  المرتبطة  والقيمة الاجتماعية  الإلكتـرونية  المالية 
لتنفيذ العمليات المصرفية من المعوقات الرئيسة لإحجام عملاء المصارف عن استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

)1(  البنك المركزي المصري، قطاع الرقابة والإشراف، الرقابة المكتبية، وحدة التقاريـر الدورية.
)2(  البنك المركزي المصري، النشرة الإحصائية الشهرية، العدد رقم )267(، يونيو 2019.

)3(  كتاب قطاع الرقابة والإشراف الصادر بتاريخ 10 مارس 2002 )قرار مجلس إدارة البنك المركزي المصري الصادر بتاريخ 28 فبـرايـر 2002(.
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المقدمة  الإلكتـرونية  الــخــدمــات  ومستوى  نجاحها  حيث  مــن  الإلكتـرونية  الصيـرفة   )Calin, 2002( دراســـة  وتــنــاولــت 
 في رومانيا وتوصلت إلى أن هناك 

ً
والاستـراتيجيات التي يجب اتباعها لتطويـرها، وجاءت الدراسة بالتطبيق على 41 مصرفا

عدة عوامل هي: نوعية الخدمات، المعرفة، الأمان، والثقة تـرتبط ببعضها لتطويـر الصيـرفة الإلكتـرونية، وأو�سى الباحث 
بضرورة تشجيع العملاء وتطويـر قدراتهم وتوفيـر الأمان وتخفيض تكاليف تلك الخدمات.

جريت دراســة ) Wang et al., 200( من خلال اعتماد نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( مع الأخذ بعيـن الاعتبار 
ُ
وأ

المقدرة الذاتية للمستخدم في التعامل مع شبكة الإنتـرنت في تنفيذ الخدمات المصرفية، وتوصلت الدراسة إلى أن المقدرة 
 عن سهولة الاستخدام والمنفعة 

ً
الذاتية كانت من أهم العوامل المؤثـرة على قبول التعامل بالصيـرفة الإلكتـرونية، فضلا

التثقيفية  الـــدورات  التوعية وعمل  الزبائن من خــلال  ينبغي على السلطات وإدارات المصارف تشجيع  والمصداقية، لذلك 
لزيادة الوعي والأهلية.

في حيـن ركــزت دراســة )Kolodinsky et al., 2004( على استكشاف العوامل التي تؤثـر على تبني القنوات المصرفية 
الدفع  الهاتف، وبنك الإنتـرنت، ووسائل  أو الصيـرفة عبـر  الناطق  البنك  ثــلاث قنوات رئيسة، وهــي  في  الإلكتـرونية ممثلة 
الإلكتـرونية. وحددت الدراسة بعض العوامل المؤثـرة كالتعقيد/ البساطة، والتوافق والمعرفة، والأمن تؤدي لاعتماد القناة 
الإلكتـرونية بالإضافة إلى العوامل الديموغرافية: الدخل والتعليم والجنس والحالة الاجتماعية والعمر. وتوصلت الدراسة 
إلى أن الذكور يفضلون استخدام البنوك ووسائل الدفع الإلكتـرونية، وأن الإناث يفضلون استخدام البنك الناطق أكثـر 
من الذكور، وأن هناك اختلاف في مدى الاستخدام حسب المتغيـرات الديموغرافية حيث سجل الدخل التأثيـر الكبيـر في 
التوجه نحو استخدام الصيـرفة الإلكتـرونية، ولم يكن للجنس أو الحالة الاجتماعية والتعليم أي تأثيـر في تبني أو عدم تبني 
الخدمة المصرفية الإلكتـرونية. أما عن أهم المعوقات التي تحول دون الاستخدام للقنوات الإلكتـرونية، فتمثلت في صعوبة 
إجراءات الاستخدام لتلك القنوات وعدم معرفة المزايا التي يجنيها العميل من خلال استخدامه لتلك القنوات الإلكتـرونية.

جريت دراسة )Walker & Johnson, 2005( على عينة من مستخدمي الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، واستهدفت 
ُ
وأ

التعرف على أسباب استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية وإذا كان هذا الاستخدام منتظمًا، فإنه يعني الولاء وتنمية 
العلاقة مع مزودي الخدمة. وأشارت النتائج إلى أن استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لا يعني بالضرورة الانتماء، 
وأن الدافع الرئيس لاستخدمه كان الحاجة الشخصية وليس التفضيل للخدمة، وأن المستخدم المنتظم للخدمات عبـر 
شبكة الإنتـرنت لا يـزال يفضل التعامل الشخ�سي، وأوصت الدراسة بضرورة قيام مزودي الخدمات الإلكتـرونية بتعويض 

العنصر الإنساني للخدمات المصرفية الإلكتـرونية من خلال تسهيل الحوار والاستماع إلى مشكلات العميل.

وحاولت دراسة )العبد اللات، 2006( التعرف على المعيقات التي تحد من عمليات التوسع في الصيـرفة الإلكتـرونية 
من قبل عملاء المصارف، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن نسبة استخدام الصيـرفة الإلكتـرونية كانت 85% وشبكة الإنتـرنت 
الـــدور الإعــلامــي وصعوبة  انــتــشــار الصيـرفة الإلكتـرونية كــان بسبب غــيــاب  لــعــدم  الــرئــيــس  3%، وأن السبب  5% والــهــاتــف 
الاستخدام وعدم توافر الأمان والسرية. وأوصت الدراسة بضرورة تنفيذ حملات تسويقية لزيادة الوعي المصرفي مع ضرورة 

التـركيـز على عنصر الأمان والسرية في الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

وركزت دراسة )Chi et al., 2007( على تبني العملاء لبنوك الإنتـرنت في مدينة هونج كونج من خلال التـركيـز على ثلاثة 
محاور رئيسة هي: المعدل الحالي لتبني بنوك الإنتـرنت، ومدى الإدراك للأهمية والمخاطر والإبداعية في تكنولوجيا المعلومات، 
وتأثيـرها على النشاط الاستـراتيجي للمؤسسات المصرفية العاملة في سوق هونج كونج باستخدام نموذج قبول التكنولوجيا 
TAM مع إضافة عنصريـن آخريـن للنموذج وهما: إدراك المخاطر والإبداعية الشخصية للتعرف على العوامل المختلفة التي 
لها علاقة بتبني الصيـرفة الإلكتـرونية وهي: الفائدة، وسهولة الاستخدام، والإبداعية، والمخاطر. وأسفرت نتائج الدراسة 

عن أن العوامل المختلفة السابقة الذكر لها علاقة إيجابية ومميـزة في تبني الأفراد للمصارف الإلكتـرونية.

التجارية  والبنوك  المــصــارف  لعينة من عملاء  الاستبيان  أسلوب  2008( على  والشمري،  )العبدلات  دراســة  اعتمدت 
85% مــن عينة   بنسبة 

ً
إلــى أن الــصــراف الآلــي هــو القناة الإلكتـرونية الأفــضــل والأكثـر استعمالا والبنك المــركــزي، وتوصلت 

الدراسة، تلتها نقاط البيع بنسبة 6.8% وبنوك الإنتـرنت بنسبة 5% والصيـرفة عبـر الهاتف أو البنك الناطق بنسبة %3.9. 
وقام الباحث بتحديد وسائل التعارف على القنوات الإلكتـرونية واتضح أن فرع البنك أو الاتصال المباشر وتعريفهم بمزايا 
 قدمت الدراسة جملة التحديات أهمها: الأمن والسرية وصعوبة الاستخدام 

ً
الخدمات البنكية يعد أفضل وسيلة، وأخيـرا



العوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ...

230

مثل اللغة وعـــدم تــوافــر الــقــواعــد الإرشـــاديـــة وقــلــة الثقة والــقــنــاعــة الــتــامــة بتلك الــقــنــوات الإلــكــتـــــرونــيــة، بــالإضــافــة إلــى زيــادة 
التكاليف وعدم توافر الأجهزة اللازمة وكثـرة الأعطال أو وجود قيود على الخدمة كتحديد سقف أعلى للسحب النقدي... إلخ.

وقام )قدومي، 2008( بدراسة العوامل المؤثـرة في انتشار الصيـرفة الإلكتـرونية والمعوقات والمخاطر التي قد تحد من 
إلــى مجموعة من النتائج  انتشارها، وتحليل هــذه المعوقات ومزاياها ومقومات نجاحها من خــلال دراســة ميدانية توصلت 
المصاحبة  التكاليف  وانخفاض  والسرعة  السهولة  أهمها  ميـزات  بعدة  تتميـز  الإلكتـرونية  المصرفية  الخدمات  أن  أهمها 
لتقديمها، كما كشفت الدراسة عن وجود معوقات لانتشار الخدمات الإلكتـرونية أهمها غياب التشريعات القانونية التي 
تحمي المتعامليـن بالخدمات الإلكتـرونية ونقص الوعي لدى العملاء بهذه الخدمات وارتفاع أسعار خدمة الإنتـرنت التي تحد 
من انتشار تلك الخدمات. وأوصت الدراسة بضرورة قيام المصارف التجارية بدورها المهم في بذل المزيد من الجهود لنشر 

استخدام الخدمة المصرفية الإلكتـرونية بيـن عملاء المصارف التجارية الأردنية.

وفــي دراســة استقصائية قدمها )Abdullah et al., 2009( عن العوامل التي تحدد استخدام الإنتـرنت في الخدمات 
المصرفية باستخدام نموذج مطور عن »تام« واستنادًا إلى عينة من 400 مستخدمًا في المملكة العربية السعودية، توصل 
الباحثون إلى وجــود أربعة عوامل لها تأثيـر مباشر على المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام وهــي: جــودة الربط بالإنتـرنت، 
والوعي، والمعاييـر الاجتماعية، والقدرة الذاتية على استعمال الحاسوب، وتوصلت الدراسة إلى أهمية وفوائد الاستخدام 

واتجاه الفرد كونها الأكثـر تأثيـرًا على نية استخدام الإنتـرنت في الخدمات.

واعتمدت دراسة )التواتي، 2010( على أسلوب الاستبيان من خلال توزيع ثلاثة نماذج استبيانات تتناسب مع أطراف 
الخدمة المصرفية. وحصرت الدراسة أربعة عوامل رئيسة متعلقة بالعملاء تؤثـر في إقبالهم على الخدمة المصرفية الإلكتـرونية 
فــي: الــقــدرة المــالــيــة، والخبـرة  وهـــي: الــجــودة، والمــلاءمــة، والتعقيد، والأمـــن، وثــلاثــة عــوامــل متعلقة بالبنوك التجارية ممثلة 
والكفاءات، وتوجهات الإدارة، وتم تحديد عامليـن مرتبطيـن بالبنك المركزي وهما: التشريعات والقوانيـن، وتوجهات الإدارة. 
القنوات المصرفية الإلكتـرونية، واستخدمت  التعقيد هو أهم أسباب عدم إقبال العملاء على  إلى أن  وخلصت الدراسة 
دراسة )Zheng, 2010( عينة من الفئات العمرية والجنس والتعليم والحالة الاجتماعية والخصوصية، وأوضحت أن عامل 
الأمن ضروري جدًا لتبني الصيـرفة الإلكتـرونية، كما إن المعرفة والمهارة باستخدام أجهزة الحاسوب تـزيد من عملاء البنك 
لتبني الخدمة المصرفية الإلكتـرونية. وبشكل عام فإنه إذا كان البنك لديه رؤية لإدارة المعرفة حول العوامل التي تؤثـر على 
عملائه »اعتماد الخدمات المصرفية الإلكتـرونية« ولديه قدرة على وضع استـراتيجيات ملاءمة لجلب العملاء سيكون قادر 

على زيادة اعتماد معدل الصيـرفة الإلكتـرونية.

الإلكتـرونية  المصرفية  للخدمات  المستخدميـن  قبول  مــدى  قياس   )Adesina & Charles, 2010( دراســة  واستهدفت 
والتعرف على العوامل التي تؤثـر في تبني تلك الخدمات وما هي العوائق التي تحول دون استخدام هذه الخدمات في نيجيـريا، 
وتم توزيع 500 استبانة وزعت على المستخدميـن، واعتمدت الدراسة نموذج قبول التكنولوجيا )TAM( كإطار مفاهيمي لمعرفة 
 )ATM( العوامل التي تؤثـر في قبول المستخدميـن للخدمات المصرفية الإلكتـرونية. وتوصلت الدراسة إلى أن الصراف الآلي
لا يـزال الأكثـر استخداما بيـن الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأن المستخدميـن يفضلون استخدام الخدمات المصرفية 
الإلكتـرونية لأنها مريحة وسهلة الاستخدام وتوفر الوقت والجهد كما تلبي احتياجات المستخدميـن، وبينت الدراسة أن أمن 

 أمام الراغبيـن في استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.
ً
 رئيسا

ً
الشبكات وأمن أنظمة المعلومات تشكل عائقا

تناولت دراسة )الحديثي، 2011( بحث تأثيـر عناصر المواقع الإلكتـرونية وخصائص المستهلكيـن على تبني الخدمات 
البنكية الإلكتـرونية بالمملكة العربية السعودية، وحاول الباحث مستخدمًا أدوات بحثية متنوعة لاختبار وتحليل: الجهات 
المقدمة والمصممة لهذه الخدمات، المواقع الإلكتـرونية على الإنتـرنت، والأفــراد الذيـن يستخدمون هذه التقنية، والأفــراد 
الذيـن لا يستخدمون هذه التقنية، وأفادت نتائج الدراسة أن البنوك قدمت هذه الخدمات بالتـركيـز على مصالحها ومنافعها 
وتجاهلت تخطيط وتقديم هذه الخدمات بصورة تظهر احتياجات العملاء والاستجابة لها، وأضافت النتائج أن خصائص 
تأثيـر جوهري للصفات الديموغرافية وخصائص العملاء على  إنــه يوجد  الموقع تؤثـر في قبول وتبني هــذه الخدمات، كما 
قبول هذه الخدمات مثل: الجنس، والعمر، والدخل، والتعليم، والمهنة، وخبـرة استخدام الكمبيوتـر والإنتـرنت، وتوفيـر 

منفذ للوصول، وحجم العمليات البنكية. الخ.
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وفي دراسة أخرى قدمها )أرتيمة والطالب، 2011( بعنوان »مدى تأثيـر العوامل الديموغرافية على استخدام الخدمات 
المصرفية الإلكتـرونية المقدمة من البنوك الأردنية«، استهدفت الدراسة تحديد مدى قيام المستهلك الأردني بتبني واستخدام 
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية المقدمة والتي تسهل عمليات التعامل وإجراء المعاملات البنكية، والعوامل الأكثـر أهمية في 
التأثيـر على تبني المستهلك الأردني للصراف الآلي من خلال دراسة تأثيـر خصائص العميل الأردني على نوعية وطبيعة هذه 
الخدمات، وأشــارت نتائج الدراسة إلى عدم وجــود فــروق بيـن أفــراد العينة نتيجة لمتغيـر الجنس، في حيـن أنه تبيـن وجود 
فروق نتيجة الاختلاف في: التحصيل العلمي، المهنة، مكان السكن، العمر، والحالة الاجتماعية، وأوصت الدراسة بتشجيع 

العملاء على استخدام أكثـر للقنوات الإلكتـرونية وتوفيـر أحدث الأجهزة والبـرمجيات للتوسع في تلك الخدمات.

فــي حيـن ركــزت دراســـة )Mohd et al., 2012( على مناقشة تأثيـر الــكــفــاءة الــذاتــيــة فــي اســتــخــدام الــحــاســوب على نية 
إلــى وجود   في دولــة ماليـزيا توصل الباحثون 

ً
222 طالبا إلــى عينة من  استخدام الإنتـرنت في الخدمات المصرفية، واستنادًا 

أربعة متغيـرات لها تأثيـر مباشر على نية استخدام هذه التكنولوجيا وهي: المنفعة المدركة، وسهولة الاستخدام، والمصداقية 
المدركة، والكفاءة الذاتية في استخدام الحاسوب. كما توصلت هذه النتائج إلى تأثيـر الكفاءة الذاتية في استخدام الحاسوب 

على: المنفعة المدركة، وسهولة الاستخدام، والمصداقية المدركة.

2013( بحث أثـر استخدام المواقع الإلكتـرونية على الخدمات المصرفية المقدمة لعملاء البنوك  حــاول )رائــد وآخــرون، 
التجارية في الأردن، وحاولت الدراسة تحديد الأبعاد الرئيسة التي تؤثـر على معدل استخدام العملاء للخدمات الإلكتـرونية لهذه 
البنوك، وقد أظهرت النتائج أن جميع أبعاد استخدام المواقع الإلكتـرونية لها أثـر كبيـر وفعال على كثـرة استخدام هذه المواقع 
ومن أهمها الرضا والثقة المتبادلة بيـن الطرفيـن والالتـزام والاتصال المستمر بينهما، كما إن هناك تأثيـر لأبعاد أخرى بدرجات 

متفاوتة كالمخاوف والتهديدات، تصميم المواقع، تدريب وتثقيف العملاء على استخدام المواقع، والاتصالات التسويقية.

وبخصوص أهم المشكلات التي تواجه تطبيق الخدمات المصرفية الإلكتـرونية في العراق، تناولت دراسة )عبد الله، 2013( 
المشكلات: الأمنية، والتقنية، وضعف المهارة الفنية للأفراد، والتشريعية والقانونية، والتمويلية، والإدارية والتنظيمية وأثـرها 
جريت 

ُ
على رضا العملاء. ولتحقيق هذا الغرض تم إعــداد وتطويـر استبانة وزعت على عينة من المتعامليـن مع المصارف التي أ

عليها الدراسة. وأوصت الدراسة بضرورة إعادة هندسة العمل الإداري في المصارف مع التـركيـز على تدريب الكادر المصرفي بما 
يتناسب والتطورات التكنولوجية العالمية الحديثة.

وحاولت دراسة )Gikonyo, 2014( التعرف على مستوى وعي المستخدميـن لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية عبـر 
الإنتـرنت، والتعرف على الميـزات التي تؤثـر على اعتماد هم لمثل هذه الخدمات، وتوصلت إلى أن عامل الأمن والسرية لهما أثـر 
كبيـر كميـزة من ميـزات الخدمات المصرفية حيث إن توفرها يؤدي إلى زيادة تبني هذه الخدمات، وأنه يجب على المصارف 
توعية العملاء حول الخدمات المصرفية الإلكتـرونية المختلفة وما هي المزايا التي توفرها للعميل، وأنه مع تطور الإنتـرنت 
والتكنولوجيا لابد من تبني تلك الخدمات الإلكتـرونية، إذ إنه لا مفر من استخدامها. وأظهرت نتائج الدراسة التي قام بها 
)Daneshgadeha & Yildirima, 2014( أن العملاء قد أبدوا ارتياحا لاستخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأظهرت 
النتائج أن الأعمال المصرفية الإلكتـرونية ممتعة ومريحة وأنها سهلة الاستخدام، وأن هناك مستوى منخفض من الموثوقية 

في قياس أمن تكنولوجيا الأعمال المصرفية الإلكتـرونية.

وسعت دراسة )Ghezelayagh & Davarpanah, 2015( إلى توضيح كيفية العمليات والتقنيات المستخدمة في الخدمات 
المصرفية الإلكتـرونية، واستهدفت قياس العوامل المؤثـرة على الخدمات الإلكتـرونية من منظور المستخدميـن، وتوصلت إلى 
أن عوامل: الفائدة المدركة، وسهولة الاستخدام، والأمــن وسرية البيانات، وجــودة الإنتـرنت كلها ذات تأثيـر على درجة قبول 

المستخدميـن للخدمات المصرفية الإلكتـرونية المختلفة وزيادة التـركيـز عليها يؤدي لارتفاع مستوى تبني هذه الخدمات.

وقدمت دراسة )نصري، 2015( نموذج لتبني استخدام الإنتـرنت في الخدمات المصرفية في تونس، حيث تم استخدام 
نموذج قبول التكنولوجيا »تــام« ونظرية السلوك المخطط وحللت معلومات الدراسة باستخدام أسلوب تنميط المعادلة 
المــدركــة، والمعاييـر الموضوعية، والفائدة  أن: الاتجاه نحو الاستخدام، والصعوبة  إلــى  الــدراســة  نتائج  المنتظمة. وتوصلت 
المدركة كلها ذات تأثيـر مباشر على النية تجاه استخدام الإنتـرنت في الخدمات المصرفية. وأشارت النتائج إلى تأثيـر سهولة 
الاستخدام على المنفعة المدركة والاتجاه نحو الاستخدام، واقتـرحت العديد من التوصيات والتي تفيد المؤسسات المصرفية 

في رسم استـراتيجيات تسويقية لدفع المزيد من العملاء إلى استخدام الإنتـرنت في الخدمة المصرفية.
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واستهدفت دراسة )العضايلة، 2016( التعرف على العوامل المؤثـرة على استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 
عبـر الإنتـرنت من منظور العملاء في إقليم الجنوب في الأردن، وتضمنت الدراسة عوامل: مستوى المهارة التقنية، والفائدة 
المــدركــة،  التقنية، والــفــائــدة  المــهــارة  النتائج أن: مستوى  المعلومات، وتصميم الخدمة، وأظــهــرت  المــدركــة، والثقة، وتــوافــر 
وتوافر المعلومات كان لهم أثـر كبيـر ذو دلالة إحصائية على استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية عبـر الإنتـرنت، وأنه 
يوجد أثـر دال إحصائيًا لكل من الثقة وتصميم الخدمة على استخدام تلك الخدمات عبـر الإنتـرنت، وأن مستوى استخدام 
الخدمات في إقليم الجنوب لا يـزال منخفضًا. بينما حاولت دراسة )سلامة، 2016( معرفة أثـر المخاطر التسويقية المصاحبة 
الانــحــدار  اخــتــبــارات  بــاســتــخــدام  الــدراســة  خــتــبـــــرت فــرضــيــات 

ُ
وا التعامل معها،  قـــرار  للخدمات المصرفية الإلكتـرونية على 

البسيط والمتعدد والمتدرج. وأظهرت النتائج وجود تأثيـر ذو دلالة إحصائية لمخاطر الأداء والمخاطر المالية والنفسية على 
التعامل معها، وأوصــت  بينما تقل أهمية كل من المخاطر الجسدية والاجتماعية والزمنية على قــرار  التعامل معها،  قــرار 
الدراسة بضرورة قيام البنك العربي الإسلامي الدولي في الأردن بالأخذ بعيـن الاعتبار المخاطر التسويقية المصاحبة والاهتمام 

بمخاطر الأداء والمخاطر المالية عند تقديم الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

التعليق على الدراسات السابقة:
الــدراســات السابقة الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من إحــدى جوانبها إما بالتـركيـز على المخاطر أو -  تناولت غالبية 

المزايا أو المعوقات أو المتغيـرات المؤثـرة في تبنيها، في حيـن حاولت الدراسة الحالية بنظرة شمولية التعرف على: مستوى 
تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبنيهم لتلك الخدمات، مستوى الاختلاف بيـن 

المصارف السعودية والمصرية في تلك العوامل، مدى تأثيـر العوامل الديموغرافية على تبني العملاء لتلك الخدمات.

تتفق غالبية الدراسات في اعتبار الأمن والخصوصية محدد هام لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، كذلك - 
يــوجــد أثـــــر مــبــاشــر لخصائص وطبيعة الــخــدمــات المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة عــلــى درجـــة اســتــخــدامــهــا، وأن للعوامل 

الديموغرافية )العمر، والدخل، والمستوى التعليمي( أثـر واضح في تبنيها والإقبال عليها.

الـــدراســـات العربية والأجــنــبــيــة حــول مــوضــوع الــعــوامــل المــؤثـــــرة والمعيقة لتبني الــعــمــلاء للخدمات المصرفية -  تــنــدر 
الإلكتـرونية خاصة في السعودية ومصر من منظور العملاء والتي يدور حولها موضوع الدراسة الحالية.

تناولت غالبية الدراسات السابقة الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من منظور العامليـن ومدراء الخدمات الإلكتـرونية - 
بالمصارف التجارية بعيدًا عن رؤية العملاء وهم الأولى بالتقييم لتلك التجربة باعتبارهم المستفيديـن النهائييـن.

تو�سي غالبية الدراسات السابقة بضرورة الاهتمام بجانب التـرويج والتسويق للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.- 

 الدراسة الاستطلاعية

بالرغم من التطور المتسارع في تكنولوجيا المعلومات والشبكات وما ارتبط به من حداثة نوعية على الخدمات المصرفية 
الإلكتـرونية بصورة تيسر للعميل تنفيذ العمليات المصرفية المتنوعة دون الحاجة لزيارة المصرف والتعامل مع الموظفيـن ثم 
تقليص الوقت والجهد والتكلفة، تمكن الباحث من رصد بعضًا من الحقائق التي تبـرر القيام بالدراسة الحالية والتي جاءت 
على أثـر مقابلات شخصية مع عينة من عملاء بعض المصارف السعودية والمصرية )40 مفردة(، أسفرت تلك المقابلات عن 

النقاط التالية:

تـزداد مستويات إقبال العملاء على التعامل المصرفي الإلكتـروني نتيجة التحول العام في احتياجاتهم وسلوكياتهم - 
وارتفاع سقف طموحاتهم.

 منها إلى احتلال موقع الريادة في سوق تـزداد فيه المنافسة.- 
ً
تحاول المصارف بصورة أكبـر تلبية متطلبات العملاء سعيا

إن وجود الفروع المصرفية الإلكتـرونية تعمل ضمن الفضاء الرقمي أصبحت حقيقة لا تخلو من الإثارة، إذ بإمكانها - 
تنفيذ كافة الوظائف التي بإمكان الفرع العادي القيام بها من خــلال جهاز الهاتف النقال وبوابة الاتــصــالات أو 

المنصات المصرفية.

هناك دائــمًــا الأفـــراد الذيـن يفضلون التوجه إلــى الــفــروع والاصــطــفــاف لإجـــراء معاملتهم المصرفية بــداعــي صعوبة - 
ــــان، أو بــســبــب ارتـــفـــاع تكلفتها، وغــيــاب الــتــشــريــعــات  الــتــعــامــل الإلــكــتـــــرونــي أو الــتــخــوف مــن مــخــاطــر الــســريــة والأمــ

والقوانيـن المنظمة لها.
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مازال عدد مستخدمي المواقع المصرفية الإلكتـرونية محدود رغم النمو الكبيـر كمًا ونوعًا لتلك المواقع في الدولتيـن.- 

أفــاد البعض أن الدافع الرئيس لاستخدمه للخدمات المصرفية الإلكتـرونية كان حاجة شخصية وليس تفضيل، - 
ويبـرر البعض الآخر تفضيلها بسبب: السهولة، والسرعة، والإتاحة، والأمان، والثقة، والفوائد والمزايا المتنوعة.

قدم من قبل القطاع المصرفي العربي مقارنة بمثيلاتها في الدول - 
ُ
تشيـر الدراسات إلى محدودية تلك الخدمات التي ت

المتقدمة.

توجد العديد من المشكلات التي تواجه المصارف والعملاء عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية تستدعي - 
التطويـر أو الإحلال بخدمات جديدة أكثـر موثوقية تلبي حاجات ورغبات العملاء بالصورة المتوقعة.

السمة الغالبة هي القصور والضعف في تطبيق التقنيات المصرفية المعاصرة وتقنية المعلومات، وفي حالة إتاحة - 
ختصر في أجهزة الصراف الآلي 

ُ
غالبيتها يلاحظ عــدم شيوعها وضعف التوعية بها من جانب المــصــارف، بحيث ت

والبطاقات الائتمانية.

تناقص دور المصارف في مجال انفرادها بتقديم الخدمات المالية يستدعي تطويـر أعمالها وتنويعها خاصة بدخول - 
77 جهة مرخصة بالمملكة العربية السعودية)1()لتبديل العملات وبيع  شركات الخدمات المالية والتي بلغ عددها 
وشراء العملات الأجنبية والشيكات السياحية وشراء الشيكات المصرفية والقيام بعمليات تحويل الأموال لداخل 
المملكة وخارجها(، في حيـن بلغت عدد المنشآت والمحلات التجارية المصرح لها بقبول النقد الأجنبي عن مبيعاتها 

بجانب الجنية المصري 80 منشأة وبلغ عدد شركات الصرافة المرخصة وفروعها 80 شركة صرافة)2(.

متغيـرات الدراسة:

فيما يلي بعضًا من جوانب المعرفة العلمية المتعلقة بالعوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية:

الأمن:  1-

 )2016 ــــة،  ــــلامـ وسـ 2013؛  وآخـــــــــــرون،  ورائــــــــد  2010؛  ــــي،  ــــواتـ ــتـ ــ والـ 2008؛  والــــشــــمــــري،  )الــــعــــبــــدلات  دراســـــــــات  تـــتـــفـــق 
 Kolodinsky et al., 2004; Adesina & Charles, 2010; Zheng, 2010; Gikonyo, 2014;( ودراســــــــــــــات 
Daneshgadeha & Yildirima, 2014; Ghezelayagh & Davarpanah, 2015( باعتبار الأمن من المحددات الأساسية في 
التعامل مع الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، حيث يفضل المتعامليـن الخدمات التي توفر الأمن والخصوصية في التعامل 
خاصة عند استخدام بطاقات الائتمان أو التبادل الإلكتـروني وما يفرضه من ضــرورة ملحة لاستخدام بـرمجيات خاصة 

للحفاظ على سرية التعاملات الإلكتـرونية وخصوصيتها.

السرية 2-

تتفق دراسة )العبد اللات، 2006( مع دراسات )Kolodinsky et al., 2004; Gikonyo, 2014( باعتبار عامل السرية 
من الأسباب الرئيسة لعدم انتشار الصيـرفة الإلكتـرونية، وأن تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية يتطلب من المصارف 
الحماية  الــقــنــوات المصرفية وتطويـرها وتوفيـر وســائــل  تلك  إداريــــة متخصصة ومسئولة عــن الإشــــراف على  إنــشــاء وحـــدة 

والسرية للأنظمة المطبقة.

الدور التوعوي للمصرف  -

تتفق دراسة )الزيـن، 2011؛ والعضايلة وآخرون، 2016( مع دراسات )Kolodinsky et al., 2004; Zheng, 2010( بأن 
تطور انتشار التكنولوجيا بصورة ملاحظة قد أضفى تغييـرًا على الخدمات المصرفية الإلكتـرونية والتحديث على محتواها 
وأعمالها بشكل دائم ومستمر عن طريق الموقع الإلكتـروني أو الهاتف المحمول أو النشرات التعريفية عبـر البـريد الإلكتـروني 
بهذه الخدمات وكيفية استخدامها والتعامل معها، وهــو ما عبـر  العملاء  لتعريف  القنوات الإعلامية  للعملاء واستخدام 
عنه )Salva & Sevgi, 2014( بالمخاطر المدركة باعتبارها من المؤثـرات الهامة على النية تجاه استخدام الخدمات المصرفية 

الإلكتـرونية، وأن إقبال العملاء على تلك الخدمات يحتاج من المصارف جذبهم وتعريفهم بمزاياها وكيفية استعمالها.

)1(  مؤسسة النقد العربي السعودي، البنوك، الجهات المرخصة، محلات الصرافة.
)2(  البنك المركزي المصري، الرقابة والإشراف، قوائم المنشآت المرخص لها.
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سهولة الاستخدام 4-

2013؛ والعضايلة وآخـــرون، 2016( ودراســات  2011؛ ورائــد وآخـــرون،  2010؛ والحديثي،  تتفق دراســـات )التواتي، 
الهاتف  على  الإلكتـرونية  المصرفية  الخدمة  تصميم  عامل  أن  على   )Kolodinsky et al., 2004; Salva & Sevgi, 2014(
المحمول أو تصميم الموقع الإلكتـروني للمصرف الذي يقدم الخدمة يلعب دورًا مهمًا في تسهيل التعامل ثم تبني العملاء لتلك 
الخدمات، وأن تصميم محتويات الموقع الإلكتـروني للمصرف يؤثـر على تحول العملاء نحو الصيـرفة الإلكتـرونية، حيث إن 
نوع المعلومات التي يقدمها الموقع واللغة التي يعبـر بها عن محتويات الموقع وسهولة الاستخدام تؤثـر في مستوى رضا العملاء 
ثم التحول باتجاه الإنتـرنت في إجراء العمليات المصرفية، وقد ألمحت دراسة )Ilias & Maria, 2014( إلى التأثيـر الإيجابي 

لسهولة التعامل على نية الاستخدام.

الثقة 5-

يـرى )العبدلات والشمري، 2008؛ ورائد وآخرون، 2013( أنها بمثابة التصرفات التي يمتلكها الشخص حول سمات 
وتصرفات وسلوكيات الآخريـن وهو الأكثـر أهمية بالنسبة للمستخدميـن، وأشار )Bander & Charles, 2010( إلى التأثيـر 
الكبيـر للثقة على اعتماد الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من قبل العملاء، واعتبـر أن الكفاءة في تلبية الخدمة أمرًا مهمًا 
أنها تعد مــؤشــرًا مهمًا على  إلــى  الثقة  العلاقة المستمرة معه، وتـرجع أهمية  بناء  ثم  بالموقع الإلكتـروني  العميل  ثقة  بناء  في 
الرضا وأنها تقلل من احتمالات عدم التأكد، وينظر )Demal, 2012( إلى لجوء المصارف لاستخدام بـرمجيات خاصة لتأميـن 
وسائل السداد الإلكتـروني كونها أداة لتـرسيخ ثقة العملاء بها، ويبـرز )رشاد، 2007( دور شهرة العلامة التجارية للمصرف 

الإلكتـروني في بناء ثقة المتعامليـن واستعدادهم للتعامل.

الفائدة المدركة 6-

2008( لها بالمنفعة التي يتوقعها المستخدم عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وبينت  أشار )قدومي، 
 Kolodinsky et al., 2001; Adesina& Charles, 2010; Bander & Charles, 2010; Salva & Sevgi, 2014;( دراســـات 
Ghezelayagh & Davarpanah, 2015( أنها ذات تأثيـر على مستوى استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، 
وتشيـر الدراسات أن العميل كثيـرًا ما يبحث عن قيمة مضافة عند استخدام الخدمات متمثلة في توفيـر التكلفة والوقت 
والجهد وسهولة الاستخدام، كما إنها أهم معيقات الصيـرفة الإلكتـرونية، حيث سبق وأشــار )Chandon, 2000( أنه إذا 
 Chandon وفرت هذه الخدمات مزايا أفضل من الطرائق التقليدية فإنها ستدفع الأفــراد إلى استخدامها وتبنيها، واعتبـر
المزايا المادية مثل انخفاض تكلفة الخدمة عامل آخر لتبني الخدمات، فتكلفة الخدمة الإلكتـرونية تمثل جزء بسيط من 
تكلفة الخدمات التقليدية، فتكلفة الخدمة عن طريق الفرع تبلغ 1.070$ وعن طريق الصراف الآلي 0.270$ أما عن طريق 

الإنتـرنت فتصل إلى $0.010.

تكلفة الخدمة 7-

يُقدر العاملون في القطاع المصرفي أن تكلفة تقديم الخدمة من خلال القنوات التقليدية بما لا يقل عن ستة أضعاف 
)أرتيمة  التكلفة  تقليل  العمل المصرفي  أهــداف  فــإن من  القنوات الإلكتـرونية الحديثة، وبالتالي  تكلفة تقديمها من خــلال 
الهامة لنجاح تلك الخدمات ويتم  التكلفة هي من المقومات  2011( أن تخفيض  )الزيـن،  2011(، حيث اعتبـر  والطالب، 
تقديم  تكلفة  وتتبايـن  لها،  المناسبة  التحتية  البنية  الحكومة والمؤسسات  توفر  الرسوم والضرائب وأن  بإعفائها من  ذلــك 
الخدمات المصرفية عبـر القنوات المختلفة كالاتي)1(: فرع البنك )295 وحدة(، مراكز الاتصال الهاتفي )56 وحدة(، صراف 

آلي )4 وحدات(، إنتـرنت )1 وحدة(.

الإتاحة 8-

الخدمات المصرفية الإلكتـرونية فالمعلومات  في قبول وتبني  تؤثـر  الموقع  2011( أن خصائص  )الحديثي،  المــح  حيث 
فــي قبول هــذه الــخــدمــات، كما إن العناصر  أثـــــرت  فــي تنفيذها  إتــمــام العمليات والتأخيـر  المعقدة وعــدم التأكد مــن كيفية 
 عن تفعيل جميع الخدمات التي تم الإعلان عنها على المواقع البنكية، 

ً
والأيقونات في المواقع يجب أن تكون مفهومة، فضلا

وبالتالي يـرتبط بالإتاحة: سهولة الاستخدام، ووضوح التعليمات، وبساطة تصميم الموقع، والانطباع الأول، واللغة، وتوفيـر 
تجربة محاكاة على الموقع.

)1(  مجلة اتحاد المصارف، مفهوم ومقومات العمل المصرفي الإلكتـروني، ص 2004، 29.
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سرعة التنفيذ 9-

يـرى )حجازي، 2011( أنها تـرتبط بالبنية التحتية للمصارف الإلكتـرونية وتقنية المعلومات للدولة ومختلف القطاعات 
بجانب كفاءة وفعالية التنظيم القانوني لقطاع الاتــصــالات، بحيث تضمن دخــول آمن وسلس وتنفيذ سريع للمعاملات، 
ويضيف حجازي أهمية الأجهزة والبـرمجيات والحلول والكفاءات البشرية المدربة والوظائف الاحتـرافية، وهذه تعد دعامة 

الوجود والاستمرارية والمنافسة بحيث لا يحتاج تنفيذ المعاملات والخدمات المصرفية إلا لوقت قصيـر جدًا.

القدرة الذاتية 10-

والتي تعكس الفروق بيـن العملاء في مستويات التعليم والعمر والثقافة ومدى استخدامهم للتكنولوجيا في حياتهم 
اليومية والعملية، وبالتالي التفاوت في المستوى المعرفي لاستخدام التقنيات الحديثة وشبكات الإنتـرنت والتعامل مع المواقع 
الإلكتـرونية، حيث تختلف المهارة التي يتطلبها استخدام الصراف الآلي عن المهارة التي يتطلبها التعامل مع الموقع الإلكتـروني 
للمصرف واستخدام خدماته المختلفة )العضايلة وآخرون، 2016(، وهو ما سبق واعتبـرها ) Wang et al., 200( من أهم 
 عن سهولة الاستخدام والمنفعة والمصداقية، كما يـرى 

ً
العوامل المؤثـرة على قبول التعامل بالصيـرفة الإلكتـرونية، فضلا

Wang بأن انتشار ثقافة الحاسوب الشخ�سي PC ورخص استخدام قنوات الاتصالات هي من العوامل المؤثـرة في الإقبال 
على الصيـرفة الإلكتـرونية.

انخفاض وعي العملاء 11-

يـرتبط الوعي بعمق وغــزارة المعلومات المقدمة عند الحصول على خدمة مصرفية إلكتـرونية، والتي من المحتمل أن 
تقلل من حساسية العميل تجاه بعض جوانب قرار الحصول على الخدمة، حيث يـرى )Venkatesh et al., 2001( أن كمية 
المعلومات المقدمة للعميل في الموقع الإلكتـروني أو نوعيتها أو توقيتها يمكن أن تعزز من البدائل أو الاختيارات الصحيحة في 
اتخاذ قرار التعامل مع الخدمة، واتفقت دراســات )قدومي، 2008؛ والعبدلات والشمري، 2008؛ ورائد وآخــرون، 2013( 
ودراسات )Kolodinsky et al., 2004; Gikonyo, 2014( على أهمية دور الناصحيـن ومقدمي الإرشادات في خلق الإحساس 
بالتوجه للحصول على الخدمة المصرفية الإلكتـرونية في ضوء العلاقة بيـن حجم المخاطر التي يشعر بها العملاء والسلوك 

المرتبط بالبحث عن المعلومات.

بطء خدمة الإنتـرنت 12-

وتعني وفق دراسة )Abdullah et al., 2009( جودة الربط بالإنتـرنت والتي اعتبـرها محدد هام لنية العميل لاستخدام 
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وينظر إليها )الزيـن، 2011( بأنها أهم التحديات التي تواجه التقنية الإلكتـرونية بالمصارف.

كثـرة الأعطال والأخطاء التقنية  1-

تتفق دراسات )العبدلات والشمري، 2008؛ Kolodinsky et al., 2004؛ كوتلر، 2001( أن إمكانية استخدام الخدمات 
المصرفية الإلكتـرونية تـرتبط بخصائص الموقع فيما يتعلق بالمحتوى والتصميم والوظائف، بحيث إن صفحات الموقع يجب 
أن تكون ملاءمة وحديثة لجذب الزائريـن واستقطابهم ليعودوا مرة ثانية للعمل دون أخطاء، وأنه على المصارف أن تفكر في 
استخدام أحدث ما توصلت إليه تقنية الرسوم التصويـرية والصوت والفيديو وأن تضيف أخبار أسبوعية تشجع المتعامليـن 

على استمرار الحصول على الخدمات المصرفية الإلكتـرونية مع تطويـر المواقع لتقديم مساعدات قيمة للعملاء.

اقع الصراف الآلي 14- الانتشار العشوائي لمو

التي لها علاقة حسبما أشــارت دراســة )Ilias & Maria, 2014( بالرضا على استخدام الصراف الآلــي وما له من أثـر بالغ 
على نية الاستخدام للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأشار )أرتيمة والطالب، 2011( بأن أجهزة الصراف الآلي توضع في فروع 
المعاملات  لتسهيل  الإنتـرنت  رئيس عبـر  بمركز  أماكن حيوية، وتكون مرتبطة  وفــي  تجارية  وفــي مؤسسات  المــصــارف ومداخلها 
المالية ولا تتجاوز تكلفة المعاملات من خلالها 15% من تكلفة إنجازها عن طريق الفرع، ويـرى )عبد الوهاب، 2001( بأنها خدمة 
لتخفيف ضغط العمل وتجنب إجراءات إدارية وتلبية حاجات زبائن بعد أوقات العمل فيما يتعلق بالسحب/ الإيداع النقدي، 

التحويل بيـن الحسابات، الحصول على كشف حساب مختصر، تغييـر الرقم السري، وإظهار رسائل للزبون من المصرف.
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عدم توفر خدمات شاملة 15-

تلازم الخدمات الشاملة المصرف الشامل الذي يحقق العديد من المميـزات نتيجة تنوع خدماته وقيامه بالعديد من المهام 
المتطورة والتي عددها )محمد، 2008؛ Cheung & Chan, 2008؛ أحمد، 2011( فيما يلي: توسيع تشكيلة الخدمات المصرفية، 
التنويع في بنود محفظة القروض والاستثمارات، توظيف السيولة الفائضة، القيام بدور فعال في تنشيط سوق الأوراق المالية، 
والتوسع في ممارسة الأساليب المعاصرة في إدارة الموجودات/ المطلوبات، نشر بعض المعلومات عن البنك وفروعه وخدماته، 
تقديم خدمات مصرفية متنوعة للعملاء تحت مظلة السوبـر ماركت المصرفي Supermarket Strategies، أو تقديم خدمات 
شخصية لبعض العملاء في إطــار ما يطلق عليه استـراتيجيات البنك الشخ�سي Personal Bank Strategies، وهكذا أصبح 
موقع المصرف على شبكة الإنتـرنت مكان لــلإدارة المتميـزة لاحتياجات العميل مهمًا اختلفت، أو ما يطلق عليه وقفة التسوق 

الواحدة One- stop Shopping الذي يقدم خدمات مالية وضريبية واستشارية واستثمارية للعميل الحالي والمرتقب.

ارتفاع درجة المخاطر 16-

يـرى ) Azzam, 201( بأنها الخسائر المحتملة في السعي لتحقيق النتيجة المرجوة من الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 
للعمليات التجارية، ويعتقد )الصميدعي والعسكري، 2007( أن كثيـر من العملاء مستعدون لإنفاق المزيد على الخدمات 
الخالية من أي مخاطر أمنية وسواها، وأن البيئة التسويقية المتغيـرة باستمرار تتسم بـزيادة الفرص التسويقية ومع ذلك 
2008؛  والــشــمــري،  )الــعــبــدلات  دراســــات  واتــفــقــت  الإلكتـرونية،  المصرفية  للخدمات  المصاحبة  التسويقية  المــخــاطــر  زادت 
كردي، 2014( ودراسات ) Adesina& Charles, 2010; Azzam, 201( على إحاطة عميل الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 
 )Salva & Sevgi, 2014( بالمخاطر: المادية، الاجتماعية، والنفسية، والزمنية، والمالية ومخاطر الأداء، بينما أشارت دراسة

إلى المخاطر المدركة باعتبارها من المؤثـرات الهامة على النية تجاه استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

غياب التشريعات القانونية المنظمة 17-

لا شك أن تهيئة البيئة القانونية والتشريعية بصورة ملاءمة مع التوسع في نشر الثقافة التكنولوجية والمصرفية، في ظل 
وجود كوادر بشرية مدربة سوف يسهم في إعطاء قوة دفع ملاءمة للتوسع في استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية)1(، 
حيث توصل )عرب، 2000( إلى وجود العديد من الأسباب التي تقف عائقًا أمام استخدام المصارف الإلكتـرونية منها أمان 
بتوفيـر  الإلكتـرونية  المــصــارف  لنشاط  الفاعلة  الحماية  توفيـر  ضـــرورة  إلــى  وانتهى  والخصوصية  الإلكتـرونية،  التعاملات 
الإلكتـرونية  المصرفية  الأعمال  بيئة  تتطلب  حيث  وضبطها،  الإلكتـرونية  الأنشطة  لمعالجة  التشريعات  من  متكاملة  حــزم 
ــــات، ويتطلب  اســتــحــداث الــتــشــريــعــات الــقــانــونــيــة الــتــي تحفظ الــحــقــوق للمساهميـن والــعــمــلاء وتــقــلــل أو تمنع حـــدوث الأزمـ
 وتحديثها تشريعيًا وقانونيًا بما يقلل القيود الإداريــة ويسهل من عمليات المراقبة 

ً
ذلك مراجعة التشريعات القائمة حاليا

والضبط)2( ويشجع الأفراد والشركات على التعامل.

عدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري 18-

2001( بأن نقطة البيع تحقق الاستغناء عن تــداول النقدية في إنجاز المدفوعات أو التسويات  يـرى )عبد الوهاب، 
المطلوبة من قبل المستهلكيـن، وهي تشهد تـزايدًا في الاستعمال في معظم عمليات البيع بالتجزئة بالرغم من حدوث بعض 
 عن الصكوك فإنه لا يتوقع 

ً
الإشكاليات المتعلقة بمسئولية إدارة هذه النقاط، وبالرغم من الاتجاه نحو هذه الوسيلة بدلا

.
ً
أن يتم الإحلال كاملا

مشكلة الدراسة
استنادًا للبيانات المنشورة ونتائج الدراسات السابقة والدراسة الاستطلاعية وملاحظات الباحث، يُعتقد أن لعوامل: 
الخدمة، والإتاحة،  المدركة، وتكلفة  الاستخدام، والثقة، والفائدة  للمصرف، وسهولة  التوعوي  الأمــن، والسرية، والــدور 
وسرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية دور تأثيـري على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأن عوامل: تدني الأمن، 
وتدني السرية، وانخفاض وعي العملاء، وبطء خدمة الإنتـرنت، وانخفاض الثقة، وكثـرة الأعطال والأخطاء التقنية، وارتفاع 
التكلفة، والانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، وغياب التشريعات 

)1(  البنك المركزي المصري، الرقابة على البنوك، التعليمات الخاصة بالرقابة على العمليات الإلكتـرونية، يونيو 2019.

.www.2t.sptember.com/page p.asp 2(  سليمان محمد الهبوب، تحديث القطاع المصرفي وتحديات القرن الحادي والعشريـن(

http://www.2t.sptember.com/page%20p.asp
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لتبني  معيقة  كعوامل  تعمل  الاستخدام  التجاري، وصعوبة  المجال  في   POS البيع نقاط  انتشار  المنظمة، وعــدم  القانونية 
العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية. وعليه يحاول البحث الإجابة على التساؤلات الآتية:

هل توجد اختلافات في اتجاهات عملاء المصارف السعودية والمصرية نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية؟- 

هل يوجد أثـر لعوامل: الأمن، والسرية، والدور التوعوي للمصرف، وسهولة الاستخدام، والثقة، والفائدة المدركة، وتكلفة - 
الخدمة، والإتاحة، وسرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية كعوامل مؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية؟

هل يوجد أثـر لعوامل: تدني الأمــن، وتدني السرية، وانخفاض وعي العملاء، بطء خدمة الإنتـرنت، انخفاض الثقة، - 
كثـرة الأعــطــال والأخــطــاء التقنية، وارتــفــاع التكلفة، والانتشار العشوائي لمواقع الــصــراف الآلــي، وعــدم توفر خدمات 
فــي المجال   POS البيع  نــقــاط  انتشار  القانونية المنظمة، وعـــدم  التشريعات  المــخــاطــر، وغــيــاب  شاملة، وارتــفــاع درجـــة 

التجاري، وصعوبة الاستخدام كعوامل معيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية؟

للخدمات -  العملاء  لتبني  المؤثـرة والمعيقة  العوامل  في  السعودية والمصرية  المــصــارف  بيـن عملاء  هل توجد اختلافات 
المصرفية الإلكتـرونية؟

والمستوى -  الاجتماعية،  والحالة  الشهري،  والدخل  والمهنة،  والسن،  )الجنس،  الديموغرافية  للعوامل  أثـر  يوجد  هل 
التعليمي( في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية؟

أهداف الدراسة

يُعد الاستثمار في التكنولوجيا محور نجاح ومستقبل النمو في المؤسسات المصرفية، وتسعى هذه الدراسة إلى التعرف 
على العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وينبثق من هذا الهدف الأهداف الفرعية التالية:

معرفة وتوصيف اتجاه العملاء نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية المقدمة وتـرتيبها في المصارف محل الدراسة.- 

تقديم إطار نظري ملائم يتضمن العوامل الواردة بالدراسة ومساهمتها في تطويـر العناصر الأساسية المهمة الواردة بها.- 

التعرف على العوامل التي تشجع العملاء على تبنيهم للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.- 

التعرف على المعيقات التي تواجه العملاء وتحول دون تبنيهم للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.- 

تحليل دور العوامل الديموغرافية للعملاء )الجنس، والسن، والمهنة، والدخل الشهري، والحالة الاجتماعية، والمستوى - 
التعليمي( في تبنيهم للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

فهم واقع الخدمات المصرفية الإلكتـرونية المقدمة بالمصارف محل الدراسة ومناقشة سبل تطويـرها.- 

طـــرح مجموعة مــن الــتــوصــيــات العملية والــنــظــريــة والــتــي تفيد مــتــخــذي الـــقـــرارات والــبــاحــثــيـــــن ويــدعــم ويــعــزز مستوى - 
استخدام الخدمات المصرفية الإلكتـرونية المقدمة في البنوك السعودية والمصرية.

فروض الدراسة
على ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها تم تطويـر فرضيات الدراسة لتظهر كما يلي:

H( لا تــوجــد اخــتــلافــات ذات دلالـــة إحــصــائــيــة فــي اتــجــاهــات عــمــلاء المــصــارف الــســعــوديــة والمــصــريــة نــحــو الــخــدمــات - 
01

(
المصرفية الإلكتـرونية.

H( لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05(لعامل: الأمن، السرية، الدور التوعوي للمصرف، - 
02

(
سهولة الاستخدام، الثقة، الفائدة المدركة، تكلفة الخدمة، الإتاحة، سرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية كعوامل مؤثـرة 

على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

وعي -  السرية، انخفاض  الأمــن، تدني  الــدلالــة )α≤0.05(لعامل: تدني  مستوى  عند  إحصائية  دلالــة  ذو  أثـر  يوجد  لا   )H
03

(
العملاء، بطء خدمة الإنتـرنت، انخفاض الثقة، كثـرة الأعطال والأخطاء التقنية، ارتفاع التكلفة، الانتشار العشوائي لمواقع 
الصراف الآلي، عدم توفر خدمات شاملة، ارتفاع درجة المخاطر، غياب التشريعات القانونية المنظمة، عدم انتشار نقاط 

البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام كعوامل معيقة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

H( لا توجد اختلافات ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية - 
04

(
في العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.



العوامل المؤثرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ...

238

H( لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05(للعوامل الديموغرافية )الجنس، السن، المهنة، - 
05

(
الدخل الشهري، الحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي( في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

أهمية الدراسة
بمصارف  الإلكتـرونية  المصرفية  الخدمات  تبني  محاولة معرفة: مستوى  مــن خــلال  الحالية  الــدراســة  أهمية  تتضح 
بيـن المــصــارف السعودية  الــخــدمــات، مستوى الاخــتــلافــات  المــؤثـــــرة والمعيقة لتبني تلك  الــعــوامــل  الــدراســة،  الدولتيـن محل 
والمصرية في تلك العوامل المؤثـرة والمعيقة، وأثـر العوامل الديموغرافية للعملاء )الجنس، والسن، والمهنة، والدخل الشهري، 

والحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي( في تبنيهم للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

الأهمية الأكاديمية
تطويـر نموذج قابل للتطبيق يلقي الضوء على العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، ويشكل - 

هذا النموذج خطوة يؤمل بأن تكون مفيدة لمزيد من الدراسات حول هذا الموضوع في الواقع السعودي والمصري.
يعتقد الباحث أن موضوع الدراسة سيسد فجوة موجودة في المكتبة العربية تتعلق بالقطاع المالي والخدمات المصرفية - 

 ويفيد في رسم خططتها وسياساتها التوسعية الجديدة وتقديم فرص نمو مستقبلية.
ً
الإلكتـرونية تحديدا

يقدم البحث إضافة إلى المعرفة الحالية من خلال إظهار أثـر الاختلافات الجوهرية بيـن المستخدميـن وغيـر المستخدميـن - 
 في مدى تأثـرهم بمختلف العوامل الأخرى الواردة بالبحث.

ً
ليس فقط في خصائصهم الديموغرافية ولكن أيضا

الأهمية التطبيقية
باعتبار عملاء المصارف أحد شرائح المجتمع لهم أولويات واهتمامات مختلفة، جاءت الدراسة لتـزويد إدارات البنوك - 

السعودية والمصرية بالمعلومات الضرورية عن مستوى الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بما يمكنهم من تـرشيد القرارات 
واتخاذ ما يلزم لمعالجة الخلل وتحسيـن نوعية تلك الخدمات للاحتفاظ بعملائها الحالييـن وجذب عملاء جدد.

تسليط الضوء على العوامل المؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية خصوصًا فيما يتعلق بعوامل: - 
ــــدور الــتــوعــوي لــلــمــصــرف، وســهــولــة الاســـتـــخـــدام، والــثــقــة، والــفــائــدة المـــدركـــة، وتــكــلــفــة الــخــدمــة،  الأمــــن، والــســريــة، والـ

والإتاحة، وسرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية.
 - 

ً
التعرف على وجهة نظر العملاء بخصوص العوامل المعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية خصوصا

فيما يتعلق بعوامل: تدني الأمــن، وتدني السرية، وانخفاض وعي العملاء، وبــطء خدمة الإنتـرنت، وانخفاض الثقة، 
وكثـرة الأعطال والأخطاء التقنية، وارتفاع التكلفة، والانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلــي، وعــدم توفر خدمات 
فــي المجال   POS البيع  نــقــاط  انتشار  القانونية المنظمة، وعـــدم  التشريعات  المــخــاطــر، وغــيــاب  شاملة، وارتــفــاع درجـــة 

التجاري، وصعوبة الاستخدام.
التعرف على مستوى الاختلاف بيـن المصارف السعودية والمصرية بخصوص العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء - 

للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.
اختبار أثـر العوامل الديموغرافية على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.- 
تعريف العملاء بجدوى استخدام الإنتـرنت في تنفيذ العمليات المصرفية وبما يـرتبط بها من مخاوف ومخاطر.- 

تصميم الدراسة
منهج الدراسة

تعتمد الـــدراســـة عــلــى المــنــهــج الــوصــفــي التحليلي لــلإجــابــة عــلــى تــســاؤل رئــيــس يتعلق بــالــعــوامــل المــؤثـــــرة والمــعــيــقــة لتبني 
 على نوعيـن من البيانات هما 

ً
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بالتطبيق على عملاء المصارف السعودية والمصرية اعتمادا

البيانات الثانوية بمراجعة الأدبــيــات والمجلات والــدوريــات والــدراســات السابقة حــول موضوع الــدراســة، والبيانات الأولية 
بتطويـر استبانة لتجميع بيانات المستق�سي منهم في فتـرة زمنية محددة ولمرة واحدة )مقطعية(.

مجتمع وعينة الدراسة وطريقة اختيار مفرداتها
يتكون مجتمع الدراسة من عملاء فردييـن للمصارف العاملة في السعودية )محلية وأجنبية( ومصر )عامة وخاصة( 
 لهذه الخدمات أو غيـر مستخدميـن لها. ونظرًا لضخامة حجم مفردات 

ً
على اختلاف أصنافهم سواء مستخدميـن فعلا
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مجتمع عملاء المصارف محل الدراسة وصعوبة تقديـر حجم محدد لهم ولما يحيط بالدراسة من قيود خاصة بالوقت 
والتكلفة ولظروف أمنية وسرية تخص البنوك، استخدم الباحث عينة عشوائية بسيطة، ويمكن تقديـر حجم العينة في 
حالة عدم معرفة حجم المجتمع باستخدام المعادلة الإحصائية التالية التي تعد دقيقة بدرجة عالية )إدريــس، 2007(: 
n= )Z2 *σ2( / e2 حيث إن: n هي حجم عينة عملاء المصارف السعودية والمصرية الخاضعة للدراسة، σ هي الانحراف 

Z هي الخطأ   ،)2007 المعياري لمجتمع البحث والتي تساوي ربــع مــدى مقياس قائمة الاستبيان )واحــد درجــة( )إدريـــس، 
المعياري المقابل لمستوى ثقة 95% والتي تقدر بنحو e ،1.96 هي الخطأ المسموح به في العينة ويفتـرض الباحث أنه 0.10، 

n= )1.962 * 12( / 0.102 = 384 :وبالتطبيق في المعادلة يمكن الوصول لحجم عينة عملاء المصارف كالآتي

مقاييس الدراسة وخصائصها
مــن أجــل اختبار فرضيات الــدراســة تــم تطويـر أداة القياس المناسبة لهذا الــغــرض )الاســتــبــانــة(، وقــد تضمنت الاستبانة 
23 ســؤال ذات علاقة بالعوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية  جزأيـن رئيسيـن، احتوى الأول 
وسؤال يلخص اتجاه العميل بخصوص تفضيله للتعامل بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية )عبارة 11(، وقد اعتمد الباحث في 
 Kolodinsky et al., 2004; Chi et al., 2007; Cheung et al., 2008; Zheng,( :بناء فقرات هذا الجزء على المقاييس التالية
Ilias& Maria, 2014; Ghezelayagh& Davarpanah, 2015 ;2010( وذلك بعد تعريبها وتعديلها لتناسب البيئة العربية ومجالات 
التطبيق وبعد عرضها على أصحاب الخبـرة والدراية بمجال التسويق من أعضاء هيئة التدريس. أما الجزء الثاني من الاستبانة 
فقد احتوى ستة أسئلة تتعلق بالخصائص الديموغرافية للعينة المختارة تخص: الجنس، والسن، والمهنة، والدخل الشهري، 
والحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي بالإضافة إلى سؤاليـن حول هوية البنك محل التعامل ونوع الخدمات المحتمل تفضيلها 

من جانب العميل: الصراف الآلي ATM، ونقاط البيع POS، والبنك المنـزلي )الإنتـرنت(، والبنك الناطق )الصيـرفة عبـر الهاتف(.

بيانات الدراسة
البيانات الثانوية وهــي المصدر الرئيس لتشكيل الإطــار النظري   ((( الــدراســة على نوعيـن من البيانات هما:  اعتمدت 
للدراسة والتعريفات الإجرائية، وتمت من خلال المراجعة والاطلاع على المراجع المختلفة ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي 
تشمل )الكتب، والمراجع، والمصادر، والأوراق العلمية، ودراسات سابقة، ودوريات، وتقاريـر، والشبكة العنكبوتية الدولية(، 
)2) البيانات الأولية وهي صلب الدراسة الميدانية وأساس نتائج الدراسة وجودتها، وقد تم تصميم الاستبانة المناسبة لتجميع 

البيانات الأولية بحيث تعكس وجهات نظر وآراء عملاء الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بدولتي السعودية ومصر.

 أداة جمع البيانات
من أجل اختبار فرضيات الدراسة تم تطويـر أداة القياس المناسبة لهذا الغرض )الاستبانة( لجمع البيانات الأولية 
عدت الاستبانة بعد مراجعة الدراسات السابقة والأبحاث المتشابهة مع عنوان الدراسة ثم عرضها على عدد 

ُ
اللازمة، وأ

من المحكميـن ممن لديهم الخبـرة والاختصاص في مجال الدراسة نفسه من جامعات مختلفة لتعديلها لتتناسب مع ما 
تهدف إليه الدراسة الحالية، وجاءت الاستبانة على مقياس Likert الخما�سي للإجابة على فقراتها وفق الدرجات التالية: 

1 )غيـر موافق تمامًا(، 2 )غيـر موافق(، 3 )محايد(، 4 )موافق(، 5 )موافق تمامًا(.

طريقة جمع البيانات
384 مــفــردة والــتــي تمت عبـر  جُمعت البيانات الأولــيــة للدراسة الميدانية مــن خــلال الاستبانة والــتــي وزعــت على نحو 

المقابلات الشخصية وبالإقرار الشخ�سي المباشر من المستق�سى منهم أثناء تواجد الباحث بالدولتيـن محل البحث.

تـرميـز البيانات
وهي الخطوة الأولــى لضمان سهولة ودقــة ووضــوح الاختبارات الإحصائية ولإيجاد إجابات لتساؤلات الدراسة وتحقيقًا 
 )X2( الــرمــز)X1( لمتغيـر العوامل المؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية والرمز  لأهدافها، حيث تم وضع 
فجاءت  )العبارات(  الفرعية  المتغيـرات  وبخصوص  الإلكتـرونية،  المصرفية  للخدمات  العملاء  لتبني  المعيقة  العوامل  لمتغيـر 
على النحو التالي: الأمن )V1(، السرية )V2(، الدور التوعوي للمصرف )V3(، سهولة الاستخدام )V4(، الثقة )V5(، الفائدة 
المدركة )V6(، تكلفة الخدمة )V7(، الإتاحة )V8(، سرعة التنفيذ )V9(، القدرة الذاتية )V10(، تفضيل التعامل بالخدمات 
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المصرفية الإلكتـرونية )V11(، تدني الأمن )V12(، تدني السرية )V13(، انخفاض وعي العملاء )V14(، بطء خدمة الإنتـرنت 
العشوائي لمواقع  )V18(، الانتشار  التكلفة  ارتفاع   ،)V17( التقنية  الثقة )V16(، كثـرة الأعطال والأخطاء  انخفاض   ،)V15(
الصراف الآلي )V19(، عدم توفر خدمات شاملة )V20(، ارتفاع درجة المخاطر )V21(، غياب التشريعات القانونية المنظمة 
)V22(، عدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري )V23(، وصعوبة الاستخدام )V24(، كما تم تـرميـز الخدمات المحتمل 

.)TeleB( والبنك الناطق ،)HB( البنك المنـزلي ،)POS( نقاط البيع ،)ATM( تفضيلها من جانب العميل كالآتي: الصراف الآلي

 أساليب تحليل البيانات

اعتمدت منهجية معالجة البيانات على بعض أساليب التحليل المتقدمة والمتوافرة في حزمة )SPSS(، وفي ضوء طبيعة 
المتغيـرات وعددها وأساليب القياس ونوعية العينات وأغراض التحليل يقتـرح الباحث استخدام الأساليب التالية:

أسلوب معامل الارتباط كرونباخ ألفا Cronbach’s Alpha للتحقق من درجة الثبات أو الاتساق الداخلي في المقاييس.1- 
اختبار KMO and Bartlett’s Test )ضمن اختبارات التحليل العاملي( للوقوف على مدى كفاية حجم العينة حل الدراسة.2- 
أسلوب كولومجروف سميـرنوف Kolmogorov-Smirnov للتأكد من تبعية متغيـرات الدراسة للتوزيع الطبيعي. - 
 للمتغيـرات الديموغرافية.4- 

ً
أساليب الإحصاء الوصفي لتوصيف عينة الدراسة وفقا

أساليب الوصف الإحصائي )الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، واختبار »ت« لعينتيـن مستقلتيـن( لاختبار 5- 
فرضية أنه:

لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات عملاء المصارف محل الدراسة نحو الخدمات المصرفية - 
الإلكتـرونية.

لا يــوجــد أثـــــر ذو دلالـــة إحصائية لــعــامــل: الأمـــن، والــســريــة، والــــدور الــتــوعــوي، وســهــولــة الاســتــخــدام، والثقة، - 
والفائدة المدركة، وتكلفة الخدمة، والإتاحة، وسرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية كعوامل مؤثـرة على تبني العملاء 

للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.
لا يــوجــد أثـــــر ذو دلالـــة إحــصــائــيــة لــعــامــل: تــدنــي الأمــــن، تــدنــي الــســريــة، وانــخــفــاض وعـــي الــعــمــلاء، وبـــطء خدمة - 

العشوائي لمواقع  والانتشار  التكلفة،  وارتــفــاع  التقنية،  الأعــطــال والأخــطــاء  الثقة، وكثـرة  وانخفاض  الإنتـرنت، 
الــصــراف الآلـــي، وعــدم توفر خــدمــات شاملة، وارتــفــاع درجــة المخاطر، وغــيــاب التشريعات القانونية المنظمة، 
وعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام كعوامل معيقة لتبني العملاء للخدمات 

المصرفية الإلكتـرونية.
لا توجد اختلافات ذو دلالة إحصائية بيـن المصارف محل الدراسة في العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء - 

للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.
أسلوب تحليل التبايـن أحادي الاتجاه One-Way ANOVA لاختبار أثـر العوامل الديموغرافية )السن، والمهنة، 6- 

والدخل الشهري، والحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي( في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

الدراسة الميدانية
 تحليل البيانات

الاعتمادية والصلاحية 1-

الثقة/ الثبات Reliabilityأ- 

ستخدم معامل كرونباخ ألفا Cronbach’s Alpha للتحقق من ثبات الاستبانة ووجود الاتساق الداخلي بيـن الفقرات 
ُ
أ

ومدى استقرارها بحيث لو طبقت النتائج عدة مرات سنحصل على النتائج نفسها، وللتحقق من ثبات الاستبانة يجب أن 
يكون معامل كرونباخ ألفا أكبـر من Sekaran, 1992( 0.6(، وأفــادت نتيجة التحليل الإحصائي أن قيمة معامل كرونباخ 
ألفا للعوامل العشر المؤثـرة على تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بلغ 0.624، كما بلغت قيمته للعوامل المعيقة 0.929 
 Corrected وذلك لعدد 13 عامل فرعي، وقد ارتفعت قيمة تلك المعاملات عن 0.6 وهو الحد الأدنى القبول، وتعدت قيمة
Item-Total Correlation للمتغيـرات الفرعية 0.30 وهو الحد الأدنى لتكون بنود المقياس متسقة ومنسجمة في قياس نفس 

الموضوع )إدريس، 2007(.
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الصدق/ الصلاحية Validityب- 

الصدق الظاهري: بعرض الاستبانة على مجموعة من الخبـراء والمحكميـن من أصحاب الخبـرة والدراية في مجال - 
التسويق والإحصاء التطبيقي ومنهجية البحث للتحقق من درجة ملاءمة صياغة الفقرات لغويًا وانتمائها لمتغيـرات 
خرجت 

ُ
خــذت ملاحظاتهم بعيـن الاعتبار حيث عُدلت صياغة بعض الفقرات وحذفت الأخرى حتى أ

ُ
الدراسة، وأ

الاستبانة بصورتها النهائية.

صدق المحتوى: من خلال معامل الارتباط بيـن متغيـرات الدراسة لتوضيح مدى التـرابط بيـن فقرات الاستبانة - 
وقدرتها التفسيـرية للمتغيـرات.

معدل استجابة المستق�صي منهم محل الدراسة 2-

بعد منها 10 لتصبح 
ُ
رجع منها 60  بنسبة 94%، واست

ُ
تم توزيع 384 استبانة على عملاء المصارف محل الدراسة، است

عدد الاستبيانات الخاضعة للتحليل 350 استبانة بنسبة 91%، وبالتالي تكون وحدة المعاينة هي العميل الفرد المستخدم/ 
 46( السعودية  المــصــارف  عملاء  على  الصالحة  الاستبيانات  توزيع  وجــاء  الإلكتـرونية  المصرفية  للخدمات  المستخدم  غيـر 
مصرف الراجحي، 34 البنك الأهلي التجاري، 24 بنك الرياض، 14 مصرف الإنماء، 11 البنك العربي الوطني، 8 بنك البلاد، 
8 البنك السعودي البـريطاني، 6 البنك الأول، 6 بنك الجزيـرة، 5 البنك السعودي الفرن�سي، 5 البنك السعودي للاستثمار، 
5 مجموعة سامبا المالية، 1 بنك الخليج الدولي، 1 بنك الإمارات دبي الوطني(، وعلى عملاء البنوك المصرية )28 البنك الأهلي 
المصري، 27 بنك التعميـر والإسكان، 24 بنك مصر، 23 بنك القاهرة، 20 بنك الإسكندرية، 16 البنك التجاري الدولي، 15 
بنك التنمية والائتمان الزراعي، 10 المصرف المتحد، 6 البنك المصري لتنمية الصادرات، 4 البنك العربي الإفريقي الدولي، 

3 بنك قطر الوطني الأهلي(.

وقد أجــرى الباحث اختبار مبدئي للتأكد من مدى كفاية العينة من خلال اختبار KMO and Bartlett’s Test وقد 
 0.911 KMO للعوامل المؤثـرة على تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 0.946 وللعوامل المعيقة لها  بلغت قيمة معامل 
وكلاهما ذات نتيجة معنوية عند مستوى دلالة إحصائية Sig= 0.000 <0.05( 0.05( وهو ما يشيـر إلى كفاية حجم العينة 

على نحو جيد حيث ارتفعت قيمة معامل KMO للعوامل عن 0.70 وهو الحد الأدنى لكفاية حجم العينة.

اختبار تبعية متغيـرات الدراسة للتوزيع الطبيعي  -

تفيد نتائج اختبار كولومجروف سيمرنوف بالجدول رقم )1( في التأكيد على اقتـراب جميع متغيـرات الدراسة من التوزيع 
بأن  الفرض  نقبل  )Sig= 0.000 <0.05( وهــو ما يجعلنا   0.05 نتائج معنوية عند مستوى دلالــة إحصائية  الطبيعي وجميعها 

التوزيع طبيعي.

افية  4- الديموغر المتغيـرات 
لعينة الدراسة

ــقـــة  ــلـ ــعـ ــتـ تــــــوضــــــح الـــــنـــــتـــــائـــــج المـ
الــديــمــوغــرافــيــة لعينة  بــالمــتــغــيـــــرات 
ــتـــجـــابـــات  تــــوزيــــع الاسـ ــــة أن  ــــدراســ الــ
إنــــاث،  و%34  ذكـــــور   %66 جـــــاءت 
20-29 سنة  العمرية  الفئة  وكــانــت 
تليها   ،%39.4 وبــنــســبــة  الأعـــلـــى  هـــي 
بنسبة  30-39 سنة  العمرية  الفئة 
29.7%، ثم فئة 40-49 سنة بنسبة 
الـــعـــمـــريـــة  الـــفـــئـــة  ــرًا  ــ ــــ ــ ــيـ ــ وأخـ  %20.3
 ،%10.6 بــنــســبــة  ــر  فــأكــثـــ ســـنـــة   50
وبــخــصــوص المــهــنــة فــقــد كــانــت فئة 
 %30.9 الطلاب هي الأعلى وبنسبة 
العام  بالقطاع  يعملوا  عــمــلاء  يليها 

جدول رقم ))) 
اختبار تبعية متغيـرات الدراسة للتوزيع الطبيعي*

العوامل 
المؤثـرة:

إحصاء 
الاختبار

مستوى 
المعنوية

مستوى 
إحصاء العوامل المعيقة:الدلالة

الاختبار
مستوى 
المعنوية

مستوى 
الدلالة

دال2.92000.000تدني الأمندال4.42570.000الأمن
دال2.90000.000تدني السريةدال4.46570.000السرية

دال2.90860.000انخفاض الوعيدال4.70290.000الدور التوعوي
دال2.88860.000بطء خدمة الإنتـرنتدال4.49710.000سهولة الاستخدام

دال0.000 2.694انخفاض الثقةدال4.51710.000الثقة
دال2.73430.000كثـرة الأعطال والأخطاءدال4.56290.000الفائدة المدركة
دال2.70290.000ارتفاع التكلفةدال3.58570.000تكلفة الخدمة

دال2.53140.000انتشار مواقع الصراف الآليدال4.72570.000الإتاحة
دال2.88860.000عدم توافر خدمات شاملةدال4.66000.000سرعة التنفيذ
دال4.10000.000ارتفاع درجة المخاطردال4.30570.000القدرة الذاتية

دال3.92290.000غياب التشريعات القانونية
Test Distribution is Normal*دال3.04000.000عدم انتشار نقاط البيع

دال3.03430.000صعوبة الاستخدام
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بنسبة 28.9% ثم عملاء يعملوا بالقطاع الخاص بنسبة 21.4% والفئة الأقل تخص عملاء ذات أعمال حرة بنسبة %18.9، 
وفيما يتعلق بالدخل الشهري فكانت الفئة ذات الدخل الأقل من 5000 هي الأعلى بنسبة 39.4% يليها الفئة 14999-10000 
 أصحاب فئة الدخل الأكثـر من 15000 بنسبة %9.4، 

ً
بنسبة 28% ثم أصحاب الفئة 5000-9999 بنسبة 23.1% وأخيـرا

55.1% يليها فئة متـزوج/  أمــا بالنسبة لاستجابات العملاء وفــق الحالة الاجتماعية فقد تصدرت فئة أعــزب/ عزباء بنسبة 
متـزوجة بنسبة 37.7% ثم فئة مطلق/ مطلقة بنسبة 5.4% وأخيـرًا فئة أرمل/ أرملة بنسبة 1.7%، وبخصوص الاستجابات 
وفق المستوى التعليمي فقد كانت فئة حاملي البكالوريوس هي الأعلى بنسبة 66% يليها الدارسيـن للمعاهد المتوسطة بنسبة 

 منتسبي الدراسات العليا بنسبة %2.9.
ً
17.7% ثم خريجي الثانوية العامة أو أقل منها بنسبة 13.4% وأخيـرا

نتائج الدراسة:

اختبار فرضية أنه »لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات عملاء المصارف السعودية والمصرية  1-
نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية«:

بالجدول  الــــواردة  النتائج  بحسب 
رقم )2( يقبل عملاء المصارف السعودية 
عــلــى الـــخـــدمـــات المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة 
بــنــســب مـــتـــفـــاوتـــة، حــيــث يـــأتـــي الـــصـــراف 
يليه   %100 بــنــســبــة  الأول  بــالمــقــام  الآلــــي 
نـــقـــاط الــبــيــع بــنــســبــة 97.1% ثـــم الــبــنــك 
الــبــنــك  ويـــعـــد  بــنــســبــة 8. %6،  الـــنـــاطـــق 
 مــــن الــعــمــلاء 

ً
ــــالا ــبـ ــ ــــــزلـــي هــــو الأقــــــل إقـ المـــنـ

السعودييـن وبنسبة 46%، أما بالنسبة 
لعملاء المصارف المصرية فيقبلوا فقط 
ــلــــى خـــــدمـــــة الـــــــصـــــــراف الآلـــــــــي وبـــنـــســـبـــة  عــ
68.2% ويضعف الإقبال على الخدمات 

الأخرى وبنسب تتجاوز %93.

ويــــمــــكــــن دراســــــــــة الاخـــــتـــــلافـــــات بــيـــــن 
اتــجــاهــات عــمــلاء مــصــارف الــدولــتــيـــــن نحو 
الــخــدمــات المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة، حيث 

قــام الباحث بتطبيق أســلــوب الــوصــف الإحــصــائــي باستخدام كــل مــن الــوســط الحسابي )كمقياس للنـزعة المــركــزيــة( والانــحــراف 
المعياري )كمقياس للتشتت( بالإضافة إلى اختبار »ت« لعينتيـن مستقلتيـن t-test for Equality of Means وجــاءت النتائج كما 

بالجدول رقم )2(.

من جدول تحليل الاختلافات السابق يمكن التوصل للنتائج التالية:

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات العملاء نحو خدمة الصراف الآلي ونقاط البيع والبنك الناطق - 
والبنك المنـزلي وتتنوع تلك الاتجاهات ما بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية، حيث بلغت قيمة اختبار »ت« 
الناطق  البنك  )-47.769(، ولخدمة  البيع  نقاط  )-8.985(، ولخدمة  الآلــي  الصراف  لعينتيـن مستقلتيـن لخدمة 
الــوصــف الإحــصــائــي لصالح  واقـــع  مــن  تلك الاخــتــلافــات  )-9 11.6(، وجـــاءت  المنـزلي  البنك  )-13.871(، ولخدمة 

.)Sig= 0.000 <0.05( 0.05 عملاء المصارف المصرية وجميعها نتائج معنوية عند مستوى دلالة إحصائية

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في المتوسط العام لاتجاهات العملاء نحو الخدمة المصرفية الإلكتـرونية ما - 
بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية، حيث بلغت قيمة اختبار »ت« لعينتيـن مستقلتيـن )-96 .2 ( بدرجات 
حرية 348، وجاءت تلك الاختلافات من واقع الوصف الإحصائي لصالح عملاء المصارف المصرية والنتيجة معنوية 

.)Sig= 0.000 <0.05( 0.05 عند مستوى دلالة إحصائية

الجدول رقم )2) 
اتجاهات تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة 

)نتائج اختبار »ت«(

الخدمة المصرفية 
هوية المصرفالإلكتـرونية

اختبار “ت”الوصف الإحصائي
درجات 
الحرية

مستوي
الدلالة الوسط 

الحسابي
الانحراف 

المعياري

 ATM الصراف الآلي
-10.00008.985المصارف السعودية

)348(
0.000ً

دال إحصائيا 1.31820.46710المصارف المصرية

 POS نقاط البيع
-1.02870.1675447.769المصارف السعودية

)348(
0.000ً

دال إحصائيا 1.96020.19598المصارف المصرية

البنك الناطق
-6210.4819913.871 .1المصارف السعودية

)348(
0.000ً

دال إحصائيا 1.93180.25278المصارف المصرية

البنك المنـزلي
-9 1.54020.4998211.6المصارف السعودية

)348(
0.000ً

دال إحصائيا 0 1.98860.106المصارف المصرية

الخدمات المصرفية 
الإلكتـرونية

-96 .2 1.23280.17949المصارف السعودية
348

0.000ً
دال إحصائيا  1.79970.1464المصارف المصرية
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الدولتيـن -  بيـن عــمــلاء مــصــارف  11 بالاستبيان بخصوص دراســـة الاخــتــلافــات  الــعــبــارة رقــم  نتائج تحليل  أظــهــرت 
العملاء  تم استطلاعهم من  الذيـن  95.4% من  أن  بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية  التعامل  من حيث تفضيل 
السعودييـن يفضلوا تلك الخدمات يقابلهم 87.5% من العملاء المصرييـن، وجاءت تلك الاختلافات لصالح عملاء 
 4.0455 حسابي  متوسط  مقابل   0.62846 مــعــيــاري  وانــحــراف   4.6724 حسابي  بمتوسط  السعودية  المــصــارف 
وانحراف معياري 0.80582 لعملاء المصارف المصرية، وبدراسة الاختلافات بيـن المتوسط العام لاتجاهات عملاء 
لعينتيـن  »ت«  اختبار  قيمة  جــاءت  الإلكتـرونية  المصرفية  بالخدمات  التعامل  تفضيل  نحو  الدولتيـن  مــصــارف 

مستقلتيـن 8.110 بدرجات حرية 348 وهي نتيجة معنوية عند مستوى دلالة إحصائية 0.05.

في ضوء ما سبق، يـرفض الفرض العدمي ويقبل الفرض البديل بوجود اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات - 
عملاء المصارف السعودية والمصرية نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

جدول رقم )3)
 تفضيل التعامل بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة

افق المصارفالأسئلة: مو
تمامًا %

افق  مو
%

محايد 
%

افق  غ مو
%

افق  غ مو
تمامًا %

الانحراف 
المعياري

الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
الدلالة

تفضيل التعامل بالخدمات 
المصرفية الإلكتـرونية

621.83.40.60.60.6284.6728.110. 7السعودية
3480.000

25.661.94.57.40.60.8064.045المصرية

الــدلالــة )α≤0.05(لعامل: الأمــن، والسرية،  2- أثـر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى  أنــه »لا يوجد  اختبار فرضية 
والدور التوعوي للمصرف، وسهولة الاستخدام، والثقة، والفائدة المدركة، وتكلفة الخدمة، والإتاحة، وسرعة 

التنفيذ، والقدرة الذاتية كعوامل مؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية«.

تــم استطلاعهم يفضلوا  الذيـن  مــن   %98.2 أن  الحسابية(  المتوسطات  )بــدلالــة  التالي  بــالــجــدول  الــــواردة  النتائج  أظهر 
تاح على مدار الساعة وبالتالي تكون الإتاحة هي أهم العوامل المؤثـرة على تبني العملاء 

ُ
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لأنها ت

للخدمات المصرفية الإلكتـرونية تليها العوامل التالية وفق اتجاهات العملاء: الدور التوعوي للمصرف )97.9%(، سرعة تنفيذ 
التعاملات )98.2%(، تكلفة الخدمة المصرفية )53.7%(، الفوائد والمزايا المدركة )98.5%(، الثقة )97.9%(، سهولة الاستخدام 
)98.2%(، السرية )97.9%(، الأمن )98.8%(، القدرة الذاتية )98.5%(، ولجميع هذه العوامل تـزيد قيمة »ت« المحسوبة عن 

.)Sig= 0.000 <0.05( 0.05 والنتائج لجميع العوامل معنوية عند مستوى دلالة إحصائية ،)قيمتها الجدولية )1.966

 )α≤0.05( في ضوء ما سبق، يـرفض الفرض العدمي ويقبل الفرض البديل بوجود أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
للعوامل )بالتـرتيب(: الإتاحة، والدور التوعوي للمصرف، وسرعة تنفيذ التعاملات، وتكلفة الخدمة المصرفية، والفوائد والمزايا 

المدركة، والثقة، وسهولة الاستخدام، والسرية، والأمن، والقدرة الذاتية على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

جدول رقم )4) 
العوامل المؤثـرة على تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة

افق الأسئلة: مو
تمامًا %

افق  مو
%

محايد 
افق %% افق غ مو غ مو

تمامًا %
الانحراف 

المعياري
الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
التـرتيبالدلالة

44.9540.30.60.30.5654.426146.440.0009الأمن
50.647.40.60.90.60.6174.466135.290.0008السرية

74.623.40.60.60.90.5994.703146.950.0002الدور التوعوي
53.145.10.60.60.60.6044.497139.200.0007سهولة الاستخدام

24.517133.720.0006 56420.60.60.90.6الثقة
143.140.0005 5939.10.30.60.60.5964.56الفائدة المدركة
58645.920.0004. 48.65.14.639.721.461تكلفة الخدمة

220.30.90.60.5714.726154.910.0001 .76الإتاحة
69.129.10.60.90.30.5684.660153.520.0003سرعة التنفيذ
06144.610.00010 .33.465.10.60.30.60.5574القدرة الذاتية
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اختبار فرضية أنه »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05(لعامل: تدني الأمــن، وتدني   -
السرية، وانخفاض وعي العملاء، وبطء خدمة الإنتـرنت، وانخفاض الثقة، وكثـرة الأعطال والأخطاء، وارتفاع 
اقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، وغياب  التكلفة، والانتشار العشوائي لمو
التشريعات القانونية المنظمة، وعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام كعوامل 

معيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية«:

أظهر النتائج الواردة بالجدول التالي )بدلالة المتوسطات الحسابية( أن 86.9% من الذيـن تم استطلاعهم يـرون أن ارتفاع 
درجة المخاطر هي المعوق الأهم لتبنيهم الخدمات المصرفية الإلكتـرونية يليها غياب التشريعات القانونية المنظمة للتعاملات 
)77.8%(، كما أظهرت النتائج أن مجموعة العوامل المتبقية لا تشكل معوقا قوي لتبنيهم الخدمات المصرفية الإلكتـرونية كونها 
غيـر متحققة وبحسب اتجاهات العملاء بالنسب التالية: عدم انتشار نقاط البيع ) .56%(، صعوبة الاستخدام )%56.7(، 
تدني الأمن )57.7%(، انخفاض الوعي )58.6%(، تدني السرية )58.2%(، بطء خدمة الإنتـرنت )56.9%(، عدم توافر خدمات 
شاملة )58%(، كثـرة الأعطال والأخطاء )60.6%(، ارتفاع التكلفة )7. 6%(، انخفاض الثقة )68.2%(، الانتشار العشوائي 
والنتائج  الجدولية )1.966(،  تـزيد قيمة »ت« المحسوبة عــن قيمتها  العوامل  هــذه  )74.9%(، ولجميع  الآلــي  الــصــراف  لمــواقــع 
لجميع العوامل معنوية عند مستوى دلالة إحصائية Sig= 0.000 <0.05( 0.05(. في ضوء ما سبق، يـرفض الفرض العدمي 
ويقبل الفرض البديل بوجود أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( ويتبيـن هذا الأثـر للعوامل الأهم )ارتفاع 
درجة المخاطر، وغياب التشريعات القانونية المنظمة(، ويضعف لباقي العوامل بحسب اتجاهات العملاء على مقياس ليكرت.

جدول رقم )5) 
العوامل المعيقة لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة

افق الأسئلة: مو
تمامًا %

افق  مو
%

محايد 
%

افق  غ مو
%

افق  غ مو
تمامًا %

الانحراف 
المعياري

الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
التـرتيبالدلالة

2.939.48.645.141.0572.9251.690.0005تدني الأمن
8.6101.1842.9045.8110.0007 6.934.99.7تدني السرية

12.329.11034.314.31.3012.9141.8120.0006انخفاض الوعي
1627.18.326.921.71.4292.88937.8170.0008بطء خدمة الإنتـرنت

2.928.913.74410.61.0842.6946.4890.00012انخفاض الثقة
0.00010 7 .6 1227.4827.125.41.4062.73كثـرة الأعطال والأخطاء

6.929.411.731.120.91.2772.7039.5980.00011ارتفاع التكلفة
5.419.720.631.123.11.1982.5339.5210.00013مواقع الصراف الآلي

462.88940.1370.0009 .0.617.71 12.929.19.7عدم توافر خدمات شاملة
50.63.75.73.70.9774.1078.4660.0001 .6 ارتفاع درجة المخاطر

26.950.913.45.43.40.9613.92376.2960.0002غياب التشريعات القانونية
34.39.411.415.729.11.6723.0434.0190.0003عدم انتشار نقاط البيع

349.711.11629.11.6703.0333.9870.0004صعوبة الاستخدام

اختبار فرضية أنه »لا توجد اختلافات ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05(بيـن عملاء المصارف  4-
السعودية والمصرية في العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية«:

وفق اتجاهات عملاء المصارف السعودية، جاء تـرتيب العوامل المؤثـرة على تبني للخدمات المصرفية الإلكتـرونية - 
كما هو وارد بالجدول التالي )بدلالة المتوسطات الحسابية(: الفائدة المدركة )98.2%(، تكلفة الخدمة )%97.7(، 
الــدور   ،)%97.7( الاســتــخــدام  سهولة   ،)%97.7( الإتــاحــة   ،)%97.7( الثقة   ،)%98.3( الــتــعــامــلات  تنفيذ  ســرعــة 

التوعوي للمصرف )97.7%(، السرية )97.2%(، الأمن )100%(، القدرة الذاتية )%97.7(.

وفق اتجاهات عملاء المصارف المصرية، جاء تـرتيب العوامل المؤثـرة على تبني للخدمات المصرفية الإلكتـرونية كما - 
هو وارد بالجدول التالي )بدلالة المتوسطات الحسابية(: الدور التوعوي للمصرف )98.3%(، الإتاحة )%98.8(، 
سرعة تنفيذ التعاملات )98.2%(، السرية )98.8%(، الأمن )97.7%(، الفائدة المدركة )98.8%( الثقة )%98.3(، 
سهولة الاستخدام )98.8%(، القدرة الذاتية )99.4%(، وأفاد 89.8% من العملاء المصرييـن بأن تكلفة الخدمة 

المصرفية ليست ضمن العوامل المؤثـرة على تبني للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.
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تــوجــد اخــتــلافــات ذات دلالـــة إحــصــائــيــة بيـن اتــجــاهــات الــعــمــلاء )الــســعــوديــيـــــن والمــصــريــيـــــن( لــعــامــل أمـــن الــخــدمــات - 
المصرفية الإلكتـرونية كأحد العوامل المؤثـرة في تبنيهم للخدمات المصرفية الإلكتـرونية، حيث بلغت قيمة اختبار 
»ت« لعينتيـن مستقلتيـن )ت المحسوبة 2.076 بدرجات حرية 348(، وهي نتيجة معنوية عند مستوى دلالة إحصائية 
Sig=0.0 9 <0.05( 0.05( وجاءت تلك الاختلافات من واقع الوصف الإحصائي لصالح العملاء السعودييـن حيث 
0.501 مقابل وســط حسابي  6 .4 وانــحــراف معياري  4.488 والانــحــراف المعياري  بلغت قيمة الوسط الحسابي 
التوعوي  بالمصارف المصرية، كما جــاءت الاتجاهات بخصوص عاملي السرية والــدور  العملاء  0.617 لاتجاهات 

.)Sig=0. 45 >0.05( ،)Sig=0. 91 >0.05( 0.05 ذات اختلافات غيـر معنوية عند مستوى دلالة إحصائية

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيـن اتجاهات العملاء )السعودييـن والمصرييـن( لباقي العوامل المؤثـرة في تبني - 
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية )سهولة الاستخدام، والثقة الفائدة المدركة، وتكلفة الخدمة، والإتاحة، وسرعة 
 ،)Sig= 0.000 <0.05(  0.05 اختلافات معنوية عند مستوى دلالــة إحصائية  وكلها  الــذاتــيــة(  والــقــدرة  التنفيذ، 

وتحسب كلها لصالح العملاء السعودييـن.

جدول رقم )6) 
العوامل المؤثـرة على تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة

افق المصارفالأسئلة مو
تمامًا %

افق  مو
%

محايد 
%

افق  غ مو
%

افق  غ مو
تمامًا %

الانحراف 
المعياري

الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
التـرتيبالدلالة

الأمن
48.951.10.00.00.00.5014.488السعودية

2.0760.039
8

5 6 .40.956.80.61.10.60.6174المصرية

السرية
55.741.40.61.11.10.6864.493السعودية

0.8590.391
7

45.553.40.60.60.00.5414.4374المصرية
الدور 

التوعوي
71.825.90.61.10.60.6104.672السعودية

0.95-0.345
6

77.3210.60.01.10.5884.7331المصرية
سهولة 

الاستخدام
86.810.90.61.10.60.5454.822السعودية

11.810.000
5

19.9790.60.00.60.4754.1769المصرية

الثقة
89.780.61.10.60.5274.851السعودية

11.520.000
3

22.775.60.60.01.10.5504.1878المصرية
الفائدة 
المدركة

93.74.60.60.60.60.4524.902السعودية
12.830.000

1
25.673.30.00.60.60.5294.2277المصرية

تكلفة الخدمة
94.82.90.61.10.60.4894.902السعودية

37.920.000
1

2.87.48.577.83.40.7702.2846المصرية

الإتاحة
88.59.20.61.10.60.5354.840السعودية

 .760.000
4

64.234.70.00.60.60.5844.6142المصرية
سرعة 
التنفيذ

90.87.50.61.10.00.4334.880السعودية
7.770.000

2
47.750.60.60.60.60.6024.4433المصرية

القدرة 
الذاتية

50.647.11.10.60.60.6144.466السعودية
5.560.000

9
16.5830.00.00.60.4424.14810المصرية

وفق اتجاهات عملاء المصارف السعودية، جاء تـرتيب العوامل المعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية - 
التشريعات  )96.6%(، وغياب  المخاطر  ارتــفــاع درجــة  الحسابية(:  المتوسطات  )بــدلالــة  التالي  بالجدول  وارد  كما هو 
القانونية المنظمة )61.5%(، كما أظهرت النتائج أن مجموعة العوامل المتبقية لا تشكل معوقا قوي لتبنيهم الخدمات 
التالية:  بالنسب  الحسابي(  الوسط  )بــدلالــة  العملاء  اتجاهات  وبحسب  متحققة  غيـر  كونها  الإلكتـرونية  المصرفية 
تدني الأمن )93.7%(، تدني السرية )93.7%(، انخفاض الثقة )96%(، انخفاض الوعي )97.1%(، الانتشار العشوائي 
لمواقع الصراف الآلي )96%(، عدم توافر خدمات شاملة )98.3%(، ارتفاع التكلفة )96.6%(، بطء خدمة الإنتـرنت 

)97.7%(، عدم انتشار نقاط البيع )96.6%(، صعوبة الاستخدام )96.6%(، وكثـرة الأعطال والأخطاء )98.3 %(.

وفق اتجاهات عملاء المصارف المصرية، جاء تـرتيب العوامل المعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية - 
7 )بدلالة المتوسطات الحسابية(: عدم انتشار نقاط البيع )83.5%(، صعوبة الاستخدام  كما هو وارد بجدول 
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توافر خدمات شاملة  )83.5%(، عــدم  الإنتـرنت  بــطء خدمة   ،)%93.8( القانونية  التشريعات  )83.5%(، غياب 
)81.9%(، ارتفاع درجة المخاطر )77.2%(، انخفاض الوعي )79.5%(، كثـرة الأعطال والأخطاء )76.7%(، تدني 
السرية )76.7%(، تدني الأمن )77.9%(، ارتفاع التكلفة )68.7%(، وانخفاض الثقة )59.1%(، كما أظهرت النتائج 
لتبنيهم الخدمات  الــصــراف الآلــي لا يشكل معوقا قويا  بــأن الانتشار العشوائي لمواقع  يـروا  54% من العملاء  أن 

المصرفية الإلكتـرونية كونها غيـر متحققة.

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيـن اتجاهات العملاء )السعودييـن والمصرييـن( لعامل تدني أمن الخدمات - 
اختبار  قيمة  بلغت  الإلكتـرونية، حيث  المصرفية  للخدمات  لتبني  المعيقة  العوامل  كأحد  الإلكتـرونية  المصرفية 
348( وجــاءت تلك الاختلافات من واقــع الوصف  »ت« لعينتيـن مستقلتيـن )ت المحسوبة -22.1 بدرجات حرية 
الإحصائي لصالح العملاء المصرييـن حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي 3.721 والانحراف المعياري 0.745 مقابل 

وسط حسابي 2.109 وانحراف معياري  0.61 لاتجاهات العملاء بالمصارف السعودية.

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيـن اتجاهات العملاء )السعودييـن والمصرييـن( لباقي العوامل المعيقة لتبنيهم - 
للخدمات المصرفية الإلكتـرونية )تــدنــي الــســريــة، انــخــفــاض الــوعــي، بــطء خــدمــة الإنــتـــــرنــت، انــخــفــاض الــثــقــة، كثـرة 
الأعطال والأخطاء، ارتفاع التكلفة، الانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلــي، عدم توافر خدمات شاملة، ارتفاع 
البيع، وصعوبة الاستخدام( عند مستوى دلالة  انتشار نقاط  القانونية، عــدم  التشريعات  درجــة المخاطر، غياب 
إحصائية Sig= 0.000 <0.05( 0.05(، كما تحسب جميعها لصالح العملاء المصرييـن باستثناء ارتفاع درجة المخاطر.

جدول رقم )7)
العوامل المعيقة لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعملاء المصارف محل الدراسة

افق المصارفالأسئلة مو
تمامًا %

افق  مو
%

محايد 
%

افق  غ مو
%

افق  غ مو
تمامًا %

الانحراف 
المعياري

الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
التـرتيبالدلالة

تدني الأمن
2.109 5.780.57.50.61 .0.06السعودية

22.1-0.000
3

5.772.211.410.20.60.7453.72110المصرية

تدني السرية
5.768.419.50.7131.988 .0.06السعودية

22.2-0.000
4

69.10.60.8073.8019. 11. 66. 1المصرية

انخفاض الوعي
0.02.9860.928.20.6771.856السعودية

25.3-0.000
6

24.455.111.980.60.8573.9497المصرية
بطء خدمة 

الإنتـرنت
48.343.10.6971.678 .0.02.36السعودية

29.3-0.000
10

31.851.710.25.70.60.8344.0854المصرية

انخفاض الثقة
0.049.865.520.70.6841.971السعودية

16.6-0.000
5

5.753.417.622.70.60.9213.4112المصرية
كثـرة الأعطال 

والأخطاء
 0.01.7443.151.10.6571.56السعودية

27.7-0.000
13

23.952.811.911.40.00.8973.8928المصرية

ارتفاع التكلفة
0.03.47.547.741.40.7461.73السعودية

21.7-0.000
9

66411. 655.115.914.80.60.911. 1المصرية
مواقع الصراف 

الآلي
6.80.7951.84 0.0412.646.6السعودية

13.1-0.000
7

21613. 6 10.835.228.415.99.71.1المصرية
عدم توافر خدمات 

شاملة
5.60.6771.764 0.01.78.654السعودية

27.9-0.000
8

10.87.40.00.81445 .25.656المصرية
ارتفاع درجة 

المخاطر
30.566.11.71.10.60.6004.247السعودية

2.830.000
1

4235.25.710.26.81.2273.9546المصرية
غياب التشريعات 

القانونية
8 6. 26.435.121.310.36.91.178السعودية

5.76-0.000
2

27.366.55.70.60.00.5594.2043المصرية
عدم انتشار نقاط 

البيع
0.03.411.526.458.60.8251.598السعودية

31.3-0.000
11

68.215.311.45.10.00.8874.4661المصرية

صعوبة الاستخدام
0.03.410.92758.60.8191.592السعودية

31.4-0.000
12

67.615.911.45.10.00.8874.4602المصرية
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بــدراســة الاخــتــلافــات بيـن المــتــوســط الــعــام لاتــجــاهــات عــمــلاء مــصــارف الــدولــتــيـــــن نــحــو الــعــوامــل المــؤثـــــرة عــلــى تبني - 
الخدمة المصرفية الإلكتـرونية وفق بيانات الجدول التالي وبتطبيق اختبار »ت« لعينتيـن مستقلتيـن جاءت قيمة 
 Sig= 0.000( 0.05 348 وهــي نتيجة معنوية عند مستوى دلالــة إحصائية  27.089 بدرجات حرية  اختبار »ت« 
0.05>(، وأفادت النتائج باتفاق الآراء بنسبة 100% باعتبار العوامل المقتـرحة والواردة بالدراسة تشكل في مجملها 
الأثـر المباشر لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية وإن كان المتوسط العام لهذا الاتجاه لصالح عملاء المصارف 
وانــحــراف   4.1614 حسابي  بمتوسط  مــقــارنــة   0.2011 مــعــيــاري  وانــحــراف   4.7 16 حسابي  بمتوسط  السعودية 

معياري 0.1927 لعملاء المصارف المصرية.

عــمــلاء مصارف -  الــعــام لاتــجــاهــات  المتوسط  بيـن  لــدراســة الاخــتــلافــات  لعينتيـن مستقلتيـن  اختبار »ت«  بتطبيق 
قيمة  جــاءت  التالي،  الــجــدول  بيانات  وفــق  الإلكتـرونية  المصرفية  الخدمة  لتبني  المعيقة  العوامل  نحو  الدولتيـن 
 Sig=0.000(  0.05 نتيجة معنوية عند مستوى دلالــة إحصائية  وهــي   348 بــدرجــات حرية   52.52- اختبار »ت« 
0.05>(، وأفادت النتائج باتفاق 90.6% من العملاء السعودييـن بعدم تحقق العوامل المقتـرحة كونها ليست الأثـر 
المباشر والمعيق لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، في حيـن أجمع 98.8% من العملاء المصرييـن باعتبار تلك 

العوامل إجمالا هي المعوق لتبني تلك الخدمات المصرفية.

فــي ضـــوء مــا ســبــق، يـــــرفــض الــفــرض الــعــدمــي ويــقــبــل الــفــرض الــبــديــل بــوجــود اخــتــلافــات ذو دلالـــة إحــصــائــيــة عند - 
مستوى الدلالة )α≤0.05( بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية في العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبنيهم للخدمات 

المصرفية الإلكتـرونية.
جدول رقم )8) 

اختبار »ت« لدراسة الاختلافات نحو العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية

المصارفالأسئلة:
نسبة القبول 

المجمعة
نسبة الرفض 

المجمعة
الانحراف 

المعياري
الوسط 
الحسابي

اختبار 
“ت”

مستوى 
الدلالة

العوامل المؤثـرة على تبني الخدمة 
المصرفية الإلكتـرونية

1627.089 10000.20114.7السعودية
)348(0.000

10000.19274.1614المصرية
العوامل المعيقة لتبني الخدمة 

المصرفية الإلكتـرونية
-9.490.60.27162.121152.25السعودية

)348(0.000
6183.9095 .98.81.20المصرية

افية  5- الديموغر الــدلالــة )α≤0.05(للعوامل  أثـر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى  أنــه »لا يوجد  اختبار فرضية 
)الجنس، والسن، والمهنة، والدخل الشهري، والحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي( في تبني العملاء للخدمات 

المصرفية الإلكتـرونية«

اختبار أثـر الجنس في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونيةأ- 

التعامل مع الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بحسب الجنس -  نتائج التحليل الإحصائي، جــاءت أفضلية  بحسب 
بنسبة 84% للصراف الآلي ATM )الأغلبية لفئة الذكور بنسبة 67%(، 50.3% لنقاط البيع )الأغلبية لفئة الذكور 

الاتـــجـــاه  وجــــــاء   ،)%69.  بــنــســبــة 
المصرفية  الخدمات  لتبني  المضاد 
الإلـــكـــتـــــــرونـــيـــة مــــن خـــــلال الاتـــفـــاق 
تلك الخدمات بنسبة:  على رفــض 
)الأغــلــبــيــة  الــنــاطــق  للبنك   %64.9
 ،)%67.4 بــنــســبــة  الـــــذكـــــور  لـــفـــئـــة 
)الأغــلــبــيــة  ــزلــي  المــنـــ لــلــبــنــك   %76.6

لفئة الذكور بنسبة %64.2(.

بلغت قيمة اختبار »ت« للخدمات - 
ــيـــة بــحــســب  ــــــرونـ ــتـ ــكـ ــيـــة الإلـ المـــصـــرفـ
للصراف   )0.910-( نــحــو:  الجنس 
الـــبـــيـــع،  ــنـــقـــاط  لـ  )1.317-( الآلــــــــي، 

جدول رقم )9) 
نتائج اختبار »ت« لأثـر الجنس في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

نوع 
نالعميل

اختبار “ت”الوصف الإحصائي
درجات 
الحرية

مستوي
الدلالة الوسط 

الحسابي
الانحراف 

المعياري
الصراف الآلي 

 ATM
-55060.910 .2311.14720ذكر

348
0. 64

غيـر دال إحصائيا 1191.18490.38984أنثى

 POS نقاط البيع
-2311.47190.500291.317ذكر

348
0.189

غيـر دال إحصائيا 1191.54620.49996أنثى

البنك الناطق
0.473940.750 2311.662ذكر

348
0.454

غيـر دال إحصائيا 1191.62180.48698أنثى

البنك المنـزلي
-2311.74460.437041.299ذكر

348
0.195

غيـر دال إحصائيا 9654 .1191.80670أنثى
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)0.750( للبنك الناطق، )-1.299( للبنك المنـزلي، وجاءت تلك الاختلافات من واقع الوصف الإحصائي غيـر معنوية 
عند مستوى دلالة إحصائية Sig> 0.05( 0.05( وبالتالي يقبل الفرض العدمي بأنه لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية 
عند مستوى الدلالة )α≤0.05(لعامل الجنس في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في الصراف 

الآلي ATM، نقاط البيع POS، البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

اختبار أثـر السن في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونيةب- 

ــــي -  ــائـ ــ ــيــــل الإحـــــصـ ــلــ ــتــــحــ أفـــــــــــاد الــ
ــــل  ــامــ ــ ــعــ ــ ــتــ ــ ــة الــ ــ ــ ــيـ ــ ــ ــلـ ــ ــ ــــضـ ــ بــــــــــــــأن أفـ
مــــــــع الـــــــخـــــــدمـــــــات المــــصــــرفــــيــــة 
الإلـــكـــتـــــــرونـــيـــة بــحــســب الــســن 
جاءت بنسبة 84% للصراف 
للفئة  )الأغـــلـــبـــيـــة   ATM الآلـــــي 
بنسبة  سنة   29-20 العمرية 
لـــنـــقـــاط   %50.3  ،)%42.2
البيع )الأغلبية للفئة العمرية 

لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من خــلال الاتفاق على  55.7%(، وجــاء الاتجاه المضاد  20-29 سنة بنسبة 
30-39 سنة بنسبة %35.7(، %76.6  رفض تلك الخدمات بنسبة: 64.9% للبنك الناطق )الأغلبية للفئة العمرية 
للخدمات   ANOVA اختبار  نتائج  بينت  كما   ،)%35.1 بنسبة  سنة   39-30 العمرية  للفئة  )الأغلبية  المنـزلي  للبنك 
 Sig<(  0.05 أنــه توجد اختلافات معنوية ذات دلالــة إحصائية عند مستوى  السن  المصرفية الإلكتـرونية بحسب 
0.05( لجميع الخدمات المصرفية، وبالتالي يـرفض الفرض العدمي ويقبل الفرض البديل بأنه يوجد أثـر ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لعامل السن في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في 

الصراف الآلي ATM، نقاط البيع POS، البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

اختبار أثـر المهنة في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونيةج- 

أســـــــــــــتـــــــــــــعـــــــــــــرض الـــــــتـــــــحـــــــلـــــــيـــــــل - 
التعامل  أفضلية  الإحــصــائــي 
ــيــــة  ــــات المــــصــــرفــ ــ ــــدمـ ــ ــخـ ــ ــ مـــــــع الـ
المهنة،  بحسب  الإلكتـرونية 
ــــة  ــيـ ــ ــلـ ــ ــــضـ حــــــيــــــث جـــــــــــــــاءت الأفـ
الآلــي  لــلــصــراف   %84 بنسبة 
ATM )الأغلبية لفئة الطلاب 
 %50.3  ،)%34.4 بـــنـــســـبـــة 
لفئة  )الأغلبية  البيع  لنقاط 

الطلاب بنسبة 48.9%(، وجاء الاتجاه المضاد لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من خلال الاتفاق على رفض 
 %76.6  ،)%34.4 بنسبة  العام  بالقطاع  العامليـن  لفئة  )الأغلبية  الناطق  للبنك   %64.9 بنسبة:  الخدمات  تلك 
للبنك المنـزلي )الأغلبية لفئة العامليـن بالقطاع العام بنسبة 34%(، كما بينت نتائج اختبار ANOVA للخدمات 
 Sig<( 0.05 المصرفية الإلكتـرونية بحسب المهنة أنه توجد اختلافات معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى
0.05( لجميع الخدمات المصرفية، وبالتالي يـرفض الفرض العدمي ويقبل الفرض البديل بأنه يوجد أثـر ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لعامل المهنة في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في 

الصراف الآلي ATM، نقاط البيع POS، البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

اختبار أثـر الدخل الشهري في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية:د- 

أفاد التحليل الإحصائي بأن أفضلية التعامل مع الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بحسب الدخل الشهري جاءت - 
البيع  لنقاط   %50.3  ،)%41.2 5000 بنسبة  أقــل مــن  الــدخــل  )الأغــلــبــيــة لفئة   ATM الآلـــي  لــلــصــراف   %84 بنسبة 

جدول رقم )10) 
نتائج اختبار AVONA لأثـر السن في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

افات  افاتدرجات الحريةمربعات الانحر متوسط الانحر
F المعنويةقيمة

داخلبيـنداخلبيـنداخلبيـن
ATM 460.4470.1323.3820.018 1.34045.7003الصراف الآلي
POS 463.8040.22017.2970.000 11.41176.0863نقاط البيع

0.000 461.4980.2186.88 4.49375.2813البنك الناطق
461.4520.1698.5990.000 5658.4323 .4البنك المنـزلي

جدول رقم )))) 
نتائج اختبار ANOVA لأثـر المهنة في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

افات  افاتدرجات الحريةمربعات الانحر متوسط الانحر
F المعنويةقيمة

داخلبيـنداخلبيـنداخلبيـن
ATM 460.4890.1323.7140.012 1.46845.5723الصراف الآلي
POS 0.000 464.7810.21122.61 14.34373.1543نقاط البيع

461.8690.2148.7170.000 5.60674.1693البنك الناطق
461.9530.16511.8670.000 13 5.85856.9البنك المنـزلي
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)الأغــلــبــيــة لــفــئــة الـــدخـــل أقــل 
 )%48.3 بــنــســبــة   5000 مــــن 
وجـــــــــــــــــــاء الاتــــــــــــــجــــــــــــــاه المــــــــضــــــــاد 
لــتــبــنــي الــــخــــدمــــات المــصــرفــيــة 
الإلــــــكــــــتـــــــــــــرونــــــيــــــة مـــــــــن خــــــلال 
الاتـــــــــفـــــــــاق عـــــلـــــى رفــــــــــض تـــلـــك 
 %64.9 بـــنـــســـبـــة:  الــــخــــدمــــات 
للبنك الناطق )الأغلبية لفئة 
الدخل أقل من 5000 بنسبة 

ANO- 34.4%(، 76.6% للبنك المنـزلي )الأغلبية لفئة الدخل أقل من 5000 بنسبة 35.1%(، كما بينت نتائج اختبار
VA للخدمات المصرفية الإلكتـرونية بحسب الدخل الشهري أنه توجد اختلافات معنوية ذات دلالة إحصائية عند 
مستوى Sig< 0.05( 0.05( لجميع الخدمات المصرفية، وبالتالي يـرفض الفرض العدمي ويقبل الفرض البديل بأنه 
الــدلالــة )α≤0.05( لعامل الدخل الشهري في تبني العملاء للخدمات  أثـر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى  يوجد 

المصرفية الإلكتـرونية ممثلة في الصراف الآلي ATM، نقاط البيع POS، البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

اختبار أثـر الحالة الاجتماعية في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية: - 

أســـــــــــــتـــــــــــــعـــــــــــــرض الـــــــتـــــــحـــــــلـــــــيـــــــل - 
التعامل  أفضلية  الإحــصــائــي 
ــيــــة  ــــات المــــصــــرفــ ــ ــــدمـ ــ ــخـ ــ ــ مـــــــع الـ
ــــســـــب  ــــحـ الإلـــــــــكـــــــــتـــــــــــــــــــرونـــــــــيـــــــــة بـ
الـــحـــالـــة الاجـــتـــمـــاعـــيـــة، حــيــث 
ــــة بـــنـــســـبـــة  ــيـ ــ ــلـ ــ جـــــــــــاءت الأفـــــضـ
 ATM الآلــــــي  لـــلـــصـــراف   %84
)الأغلبية لفئة أعــزب/ عزباء 
 %50.3  ،)%55.8 بـــنـــســـبـــة 

55.1%(، وجــــاء الاتـــجـــاه المــضــاد لتبني الــخــدمــات المصرفية  لــنــقــاط الــبــيــع )الأغــلــبــيــة لــفــئــة أعــــزب/ عــزبــاء بنسبة 
الإلكتـرونية من خلال الاتفاق على رفض تلك الخدمات بنسبة: 64.9% للبنك الناطق )الأغلبية لفئة أعزب/ عزباء 
اختبار  نتائج  54.5%(، كما أظهرت  بنسبة  أعــزب/ عزباء  لفئة  )الأغلبية  المنـزلي  للبنك   %76.6 ،)%55.1 بنسبة 
ANOVA للخدمات المصرفية الإلكتـرونية بحسب الحالة الاجتماعية أنه لا توجد اختلافات معنوية ذات دلالة 
إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05(وبالتالي يقبل الفرض العدمي بأنه لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند 
في  العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية ممثلة  تبني  في  الحالة الاجتماعية  الدلالة)α≤0.05( لعامل  مستوى 

الصراف الآلي ATM، نقاط البيع POS، البنك الناطق، والبنك المنـزلي.

اختبار أثـر المستوى التعليمي في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية:و- 

التعليمي -  المستوى  بحسب  الإلكتـرونية  المصرفية  الــخــدمــات  مــع  التعامل  أفضلية  بــأن  الإحــصــائــي  التحليل  أفـــاد 
جاءت بنسبة 84% للصراف 
)الأغـــــــلـــــــبـــــــيـــــــة   ATM الآلــــــــــــــــــــي 
لــــــحــــــامــــــلــــــي الـــــــبـــــــكـــــــالـــــــوريـــــــوس 
 %50.3  ،)%6 .9 بـــنـــســـبـــة 
ــــع )الأغـــــلـــــبـــــيـــــة  ــيــ ــ ــبــ ــ ــــاط الــ ــقــ ــ ــنــ ــ لــ
بنسبة  البكالوريوس  لحاملي 
الاتــــــجــــــاه  وجـــــــــــاء   ،)%56.8
ــي الـــــخـــــدمـــــات  ــنــ ــبــ ــتــ المـــــــضـــــــاد لــ
المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة من 

جدول رقم )2)) 
نتائج اختبار ANOVA لأثـر الدخل الشهري في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

افات  افاتدرجات الحريةمربعات الانحر متوسط الانحر
F المعنويةقيمة

داخلبيـنداخلبيـنداخلبيـن
ATM 460.8470.1296.5860.000 2.54144.4993الصراف الآلي
POS 464.7750.21122.5780.000 14.32473.1733نقاط البيع

462.1380.21210.0840.000 603 . 6.4147البنك الناطق
600.1708.0150.000 .461 4.08058.7093البنك المنـزلي

جدول رقم )3)) 
نتائج اختبار ANOVA لأثـر الحالة الاجتماعية في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

افات  افاتدرجات الحريةمربعات الانحر قيمة متوسط الانحر
Fالمعنوية

داخلبيـنداخلبيـنداخلبيـن
ATM 60.3400.796 460.0460.1 0.13846.9023الصراف الآلي
POS 460.3330.2501.3320.264 0.99986.4983نقاط البيع

460.0570.2300.2460.864 0.17079.6043البنك الناطق
460.1190.1800.6590.578 23 0.35762.4البنك المنـزلي

جدول رقم )4)) 
نتائج اختبار ANOVA لأثـر المستوى التعليمي في تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

الخدمة المصرفية 
الإلكتـرونية

افات  افاتدرجات الحريةمربعات الانحر متوسط الانحر
F المعنويةقيمة

داخلبيـنداخلبيـنداخلبيـن
ATM 460.1920.1341.4270.235 0.57546.4653الصراف الآلي
POS 6000.000. 463.0770.2261 9.23078.2683نقاط البيع

461.2090.2205.4910.001 62676.1493. البنك الناطق
460.8270.1744.7430.003 083 .2.48060البنك المنـزلي
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الــبــكــالــوريــوس بنسبة  الــنــاطــق )الأغلبية لحاملي  الــخــدمــات بنسبة: 64.9% للبنك  خــلال الاتــفــاق على رفــض تلك 
 ANOVA 70.5%(، وأظهرت نتائج اختبار  71.4%(، 76.6% للبنك المنـزلي )الأغلبية لحاملي البكالوريوس بنسبة 
للخدمات المصرفية الإلكتـرونية بحسب المستوى التعليمي أنه لا توجد اختلافات معنوية ذات دلالة إحصائية 
عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لتبني خدمة الصراف الآلي ATM، بينما توجد اختلافات معنوية لباقي الخدمات 
أثـر ذو دلالة  يوجد  بأنه  البديل  الفرض  ويقبل  )جزئيًا(  العدمي  الفرض  يـرفض  وبالتالي  الإلكتـرونية،  المصرفية 

إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لعامل المستوى التعليمي في تبني العملاء لتلك الخدمات.

نتائج اختبار الفروض إحصائيًا:
توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في اتجاهات عملاء المصارف السعودية والمصرية نحو الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.- 

يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لعوامل: الأمن، والسرية، والدور التوعوي للمصرف، - 
وسهولة الاســتــخــدام، والثقة، والــفــائــدة المــدركــة، وتكلفة الخدمة، والإتــاحــة، وســرعــة التنفيذ، والــقــدرة الذاتية 

كعوامل مؤثـرة على تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( لعوامل: تدني الأمن، وتدني السرية، وانخفاض وعي - 
العملاء، وبطء خدمة الإنتـرنت، وانخفاض الثقة، وكثـرة الأعطال والأخطاء التقنية، وارتفاع التكلفة، والانتشار 
العشوائي لمواقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، وغياب التشريعات القانونية 
المنظمة، وعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام كعوامل معيقة على تبني العملاء 

للخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

توجد اختلافات ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( بيـن عملاء المصارف السعودية والمصرية في - 
العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية

يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α≤0.05( للعوامل الديموغرافية )السن، والمهنة، والدخل - 
الــشــهــري، والمــســتــوى التعليمي( فــي تبني الــعــمــلاء لــلــخــدمــات المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة، ولا يــوجــد هـــذا الأثـــــر لعاملي 

)الجنس، والحالة الاجتماعية(.

مناقشة نتائج الدراسة
أفادت نتائج الدراسة بوجود أثـر معنوي لعوامل )الأمن، والسرية، والدور التوعوي للمصرف، وسهولة الاستخدام، - 

والثقة، الفائدة المدركة، وتكلفة الخدمة، والإتاحة، وسرعة التنفيذ، والقدرة الذاتية( كعوامل مؤثـرة على تبني 
العبدلات  2008؛  )قــدومــي،  دراســــات:  نتائج  مــع  النتيجة  تلك  وتتفق  الإلكتـرونية،  المصرفية  للخدمات  الــعــمــلاء 
العضايلة  2013؛ ســلامــة، 2016؛  2011؛ رائــد وآخـــرون،  2010؛ أرتيمة والــطــالــب،  2008؛ الــتــواتــي،  والــشــمــري، 
 Kolodinsky et al., 2004; Adesina & Charles, 2010; Bander & Charles, 2010;( :ودراسات )وآخرون، 2016
Zheng, 2010; Gikonyo, 2014; Ilias & Maria, 2014; Ghezelayagh & Davarpanah, 2015( باعتبار تلك 
العوامل ضرورة ملحة عند التعامل مع الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، وأنها المهيئة لنشر الثقافة التكنولوجية 

والمصرفية بيـن المتعامليـن بتوفيـر حزّم الأمان المتكاملة والفاعلة لنشاط تلك الخدمات.

أفـــادت نتائج الــدراســة بــوجــود أثـر معنوي لعوامل )تــدنــي الأمـــن، وتــدنــي السرية، وانخفاض وعــي العملاء، وبــطء - 
خــدمــة الإنــتـــــرنــت، وانــخــفــاض الــثــقــة، وكــثـــــرة الأعــطــال والأخــطــاء التقنية، وارتــفــاع التكلفة، والانــتــشــار العشوائي 
لمواقع الصراف الآلي، وعدم توفر خدمات شاملة، وارتفاع درجة المخاطر، غياب التشريعات القانونية المنظمة، 
وعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري، وصعوبة الاستخدام( كعوامل معيقة لتبني العملاء للخدمات 
المصرفية الإلكتـرونية، وتتفق النتيجة مع نتائج دراسات: )الصميدعي والعسكري، 2007؛ العبدلات والشمري، 
 Cheung & Chan, 2008; Abdullah et( ودراســات )2008؛ الزيـن، 2011؛ رائد وآخــرون، 2013؛ كردي، 2014
al., 2009; Azzam, 201 ; Ilias & Maria, 2014; Salva & Sevgi, 2014( بحيث إن الكثيـر من العملاء مستعدون 
لإنفاق المزيد على الخدمات المصرفية الإلكتـرونية، شرط أن تكون خالية من أي معيقات باعتبارها من المؤثـرات 

الهامة على النية تجاه استخدام تلك الخدمات.
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توصيات الدراسة
في ضوء النتائج السابقة للدراسة، نقتـرح التوصيات التالية على الإدارات بمصارف الدولتيـن محل الدراسة:

تطويـر التكنولوجيا المستخدمة لتسهيل الخدمة دون إجراءات معقدة ولتلبية حاجات ورغبات العملاء المتنوعة.- 

نشر نقاط البيع بأماكن: الأسواق، المراكز التجارية الكبيـرة، الفنادق، المطارات، النوادي، ومحطات القطارات.- 

ضمان إتاحة الخدمة على مدار الساعة )X 24 X 7 65 ( والإشعار المسبق للعملاء بـرسائل نصية حال التوقف للصيانة.- 

نشر الوعي المصرفي بالنشرات والدورات التسويقية والتوعوية لتثقيف العميل بالخدمة ومخاطرها ومسئولياته نحوها.- 

توعية العملاء بخصوص الفوائد الملازمة للخدمة كتوفيـر: الأمان، والوقت، والجهد، والتكلفة، والسرية، والدقة، - 
والسرعة.

تصديـر الثقة للعميل بنشر معلومات تخص: التـراخيص، وحقوق العميل، ومسئولياته، والإجراءات الحمائية، السرية.- 

استخدام تقنيات تشفيـر وطرق موثوقة للتأكد من صحة الدخول للخدمة واستخدامها الآمن وبسرية فائقة.- 

تحقيق الكفاءة في خدمات نقل البيانات والمطالبة بتطويـر شبكة الإنتـرنت وفق الأسس القياسية العالمية.- 

تقديم خدمات متنوعة ومتطورة وشاملة وتأهيل المورد البشري بالمصارف للتعامل باحتـرافية ومهنية فائقة.- 

توفيـر الأجهزة والمعدات والبـرامج المتقدمة التي توفر الخدمة بأسرع وقت وبسهولة وبكفاءة عالية.- 

دعم القدرة الذاتية ومحو الأمية الإلكتـرونية للعميل  وتشجيعه على التعامل بالخدمة اختصارًا للوقت والتكلفة.- 

التنسيق مع مزودي خدمة الإنتـرنت لتخفيض رسم استخدام العملاء للإنتـرنت وتحميل المصارف الفروق السعرية.- 

شرح مستوى الأمن الذي تتعهد بتحقيقه مع تجهيـز الكفاءات التقنية القادرة على كشف وملاحقة الاختـراق أو الاحتيال.- 

المطالبة بالمزيد من التشريعات والقوانيـن لتوفيـر التعامل الآمن والحماية من الاعتداءات الداخلية والخارجية للمصرف.- 

إنشاء وحدة لإدارة المخاطر تعلن السياسات، الإجراءات، والممارسات الواجبة لمعالجة المخاطر والتهديدات الأمنية.- 

مراجعة إجراءات التأميـن وطرح خطط طوارئ بديلة في حالة الأعطال والأخطاء التقنية مع معالجة شكاوى العملاء.- 

 -.
ً
نشر أكبـر عدد من أجهزة الصراف الآلي مع مراقبتها صيانتها دوريًا باعتبارها الأكثـر استخداما وتفضيلا

جعل القنوات الأخرى للخدمة )البنك الناطق، والبنك المنـزلي( مجانية مع تشجيع العملاء على تبنيها.- 

حدود الدراسة
تتمثل حدود هذه الدراسة في الآتي:

ندرة الدراسات ذات الصلة بشكل عام والعربية على وجه الخصوص وأن غالبية الدراسات السابقة تطرقت إلى - 
 من 

ً
الخدمات المصرفية الإلكتـرونية من إحدى جوانبها إما بالتـركيـز على المخاطر أو المزايا أو المعوقات أو بعضا

المتغيـرات المؤثـرة في تبنيها.

تــنــاولــت غــالــبــيــة الـــدراســـات الــســابــقــة الــخــدمــات المــصــرفــيــة الإلــكــتـــــرونــيــة مــن مــنــظــور العامليـن ومـــــدراء الــخــدمــات - 
الإلكتـرونية في المصارف التجارية بعيدا عن رؤية العملاء متلقي الخدمة المصرفية الإلكتـرونية.

لا تتاح المقاييس الملاءمة لتق�سي العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية في بيئتنا - 
العربية.

اعتماد الدراسة على أسلوب العينة نتيجة ضخامة حجم مفردات مجتمع العملاء ولصعوبة إجراء الحصر الشامل.- 

ارتبط بالدراسة قيود ذات علاقة بعوامل: التكلفة، الأمن، والسرية المرتبطة بالعمل المصرفي وأمن المعلومات.- 

واجه الباحث حالة من عدم التعاون من عملاء المصارف خاصة بالمصارف السعودية.- 

فذت الدراسة الميدانية خلال النصف الأخيـر من عام 2018.- 
ُ
ن
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استبيان موجه إلى عملاء مصرف
حول موضوع: »العوامل المؤثـرة والمعيقة لتبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكتـرونية«

تأخذ الإجابة الدرجات التالية: 1 )غيـر موافق تمامًا(، 2 )غيـر موافق(، 3 )محايد(، 4 )موافق(، 5 )موافق تمامًا(، وتتم 
الإجابة بوضع علامة )√( أمام الإجابة المناسبة لكم.

2345)العبارةم

أقبل على الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لأنها الأكثـر أمنا1
أفضل الخدمات المصرفية الإلكتـرونية كونها الأعلى سرية للمعلومات2
يؤثـر الدور التوعوي للمصرف بخصوص الخدمات المصرفية الإلكتـرونية على تبنيها3
ارتبط بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية لسهولة استخدامها 4
أتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لثقتي العالية بها5
أتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لما توفره من فوائد ومزايا6
أرغب بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية لأنها تخفض من تكلفة الخدمة المصرفية7
تاح على مدار الساعة8

ُ
أفضل الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لأنها ت

تؤثـر سرعة تنفيذ التعاملات على تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 9
قدراتي الذاتية هي الدافع نحو تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية10
بصورة عامة أفضل التعامل بالخدمات المصرفية الإلكتـرونية11
يصعب تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لتدني درجة الأمن بها12
لا ارغب في تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لتدني درجة سرية المعلومات بها13
أبتعد عن الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لانخفاض الوعي والإلمام الكافي بمزاياها14
يصعب تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لبطء الإنتـرنت من قبل المزود15
لا أفضل الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لانخفاض الثقة فيها16
أرفض تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لكثـرة الأعطال والأخطاء التقنية الملازمة لها17
لا أتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لارتفاع التكاليف المصاحبة لها18
يصعب تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية بسبب الانتشار العشوائي لمواقع الصراف الآلي.19
لا أتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لأنها لا توفر خدمات مصرفية شاملة20
لا أفضل الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لارتفاع درجة المخاطر الملازمة لها21
أرفض تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لغياب التشريعات القانونية المنظمة لها22
لا أميل لتبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لعدم انتشار نقاط البيع POS في المجال التجاري23
يصعب تبني الخدمات المصرفية الإلكتـرونية لصعوبة استخدامها24

وفيما يلي بعض البيانات الشخصية والمطلوب وضع علامة )√( أمام الاستجابة التي تناسبك:
أنثيذكرالجنس).
50 فأكثـر40-49 30-2039-29السن2.
أعمال حرةقطاع خاصقطاع عامطالبالمهنة3.
أكثـر من 15000 10000-500014999-9999أقل من 5000 الدخل الشهري4.
أرمل/ أرملةمطلق/ مطلقةمتـزوج/ متـزوجةأعزب/ عزباءالحالة الاجتماعية5.
الثانوية العامة أو أقلمعهد متوسطالبكالوريوسالدراسات العلياالمستوى التعليمي6.

التي  الاجــابــة  أمـــام   )√( عــلامــة  والمــطــلــوب وضــع  المحتمل تفضيلها،  الإلكتـرونية  بالخدمات المصرفية  بــيــان  يلي  وفيما 
تناسبك: ما هي الخدمات المصرفية الإلكتـرونية التي تفضل التعامل بها؟

.(ATM لانعمالصراف الآلي

.2 POS لانعمنقاط البيع

لانعمالبنك المنـزلي )الإنتـرنت(3.

لانعمالبنك الناطق )الصيـرفة عبـر الهاتف(4.
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 ABSTRACT

The study aimed to identify the factors affecting and impeding the adoption of e-banking services in 
Saudi and Egyptian banks and to know the impact of demographic factors in the adoption of these services. 
The study population consisted of different customers of these banks,  84 questionnaires were distributed, 
of which  50 were analyzed by 91%. Research hypothesis were tested though using SPSS program.

The results of the study showed that: There are differences in the attitudes of bank customers towards 
e-banking services, and that there is an effect of factors )availability, awareness of the e-banking services, 
speed of execution of transactions, cost of service, perceived benefits, confidence, ease of use, Security, 
self-ability( as factors influencing customer adoption of e-banking services, There is also an impact of fac-
tors )low security, low confidentiality, low customer awareness, slow Internet service, low confidence, fre-
quent faults and errors, high cost, random spread of ATM sites, lack of comprehensive services, high risk, 
lack of legislations, non-proliferation of POS, and difficulty in using( as constraining factors for such ser-
vices, There are differences between the attitudes of Saudi and Egyptian customers in these influential and 
obstructive factors. The study indicated that there is an effect on the demographic factors )age, occupation, 
monthly income, educational level( on Customer adoption of e-banking services represented in )ATM, POS, 
talking bank, home bank(.

The study recommended the importance of: the development of banking technology, the deployment 
of POS, the permanent availability of the service, spread of banking awareness of the benefits of the service, 
export confidence to the customer, the development of the Internet and fees reduction, support the self-ca-
pacity of customers, processing technical competencies to prosecute penetration and fraud, demanding 
more legislation and laws, Establishment of a risk management unit.

Keywords: Banking Service, Electronic Banks, Electronic Banking Services, ATM, POS, Talking Bank 
and Home Bank.
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