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الملخص 1

فــي التكنولوجيا المالية  فــي العلاقة بين الاتــجــاهــات الحديثة  إلــى التعرف على دور دعــم الإدارة  الــدراســة  هدفت هــذه 
وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي الأردني ، وتكون مجتمع الدراسة  من جميع فروع بنك القاهرة 
عمان ، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانة وتوزيعها على جميع  مدراء ومساعدي مدراء فروع بنك القاهرة عمان 
في جميع أنحاء المملكة الأردنية الهاشمية والبالغ عددهم ) 178( ، وقد تم استعادة ) 152( استبانة، كان منها )151( صالحة 

.)PLS-SEM( للتحليل، ولغاية اختبار الفرضيات تم استخدام نموذج المعادلة الهيكلية

 توصلت الدراسة التي قام بها الباحثون إلى مجموعة من النتائج كان أهمها وجود علاقة إيجابية بين جميع الاتجاهات 
الحديثة للتكنولوجيا المالية الحديثة على تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.

فــي التكنولوجيا  فــي العلاقة بين الاتــجــاهــات الحديثة  المــعــدل دعــم الإدارة  النتائج وجــود دور للمتغير  كذلك أظــهــرت 
المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي الأردنــي. بناء على النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة 
أكثر داخل  أهمية  المالية  للتكنولوجيا  الحديثة  إيــلاء الاتجاهات  أهمها  كــان من  التوصيات  بالعديد من  الباحثون  يو�صي 
القطاع المصرفي الأردني لزيادة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، كذلك يو�صي الباحثون إدارة البنك بالإسراع في تبني 
الابتكارات والإبداعات المالية الجديدة للحفاظ على مكانتها في ظل المنافسة الشديدة فيما بينها وبين شركات التكنولوجيا 
المالية والتي تقدم كثير من الخدمات المصرفية التي تقدم داخل القطاع المصرفي، وأخيرا يو�صي الباحثون بإجراء المزيد من 

الدراسات حول هذا الموضوع في البنوك التجارية الأخرى في الأردن.

البنوك  الإدارة،  دعم  الإلكترونية،  المصرفية  الخدمات  جــودة  المالية،  للتكنولوجيا  الحديثة  الاتجاهات  المفتاحية:  الكلمات 
التجارية الأردنية.

المقدمة
تكمن أهمية قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في التطور الكبير والتسارع  الحاصل فيها الأمــر الــذي أدى إلى 
فــي تطوير نــوع الخدمات  الــتــطــورات لتوظيفها  فــي هــذه  توجيه نظر القطاع المصرفي إليها مــن خــلال الاهتمام وبشكل كبير 
المصرفية المقدمة من خلال التكنولوجيا المبتكرة، واستحداث أنواع جديدة من الخدمات المصرفية لمسايرة التطور الكبير 

 *  تم استلام البحث في فبراير 2023، وقبل للنشر في أبريل 2023، وسيتم نشره في مارس 2025.
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هدفت هــذه الــدراســة إلــى التعرف على دور دعــم الإدارة فــي العلاقة بين الاتــجــاهــات الحديثة فــي التكنولوجيا المالية وجــودة 
إلــى وجــود علاقة إيجابية بين جميع الاتجاهات  الــدراســة  فــي القطاع المصرفي الأردنــــي.  توصلت  الــخــدمــات المصرفية الإلكترونية 
الحديثة للتكنولوجيا المالية الحديثة على تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية. كذلك أظهرت النتائج وجود دور للمتغير 
المعدل دعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في القطاع 
بــنــاء على النتائج الــتــي توصلت لها هــذه الــدراســة يــو�صــي الباحثون بالعديد مــن التوصيات كــان مــن أهمها إيــلاء  المصرفي الأردنــــي. 
الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية أهمية أكثر داخل القطاع المصرفي الأردني لزيادة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، 
كذلك يو�صي الباحثون إدارة البنك بالإسراع في تبني الابتكارات والإبداعات المالية الجديدة للحفاظ على مكانتها في ظل المنافسة 
الشديدة فيما بينها وبين شركات التكنولوجيا المالية والتي تقدم كثير من الخدمات المصرفية التي تقدم داخل القطاع المصرفي، 

وأخيرا يو�صي الباحثون بإجراء المزيد من الدراسات حول هذا الموضوع في البنوك التجارية الأخرى في الأردن.
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في مجال التكنولوجيا المالية المستخدمة وتلبية لحاجات مستخدمي الخدمات المصرفية  الأمر الذي أدى إلى تغير في طبيعة 
التكنولوجيا  إلــى تقديم خدمات مصرفية تتلاءم مع  للعملاء وطــرق عرضها للوصول  المنتجات المصرفية المقدمة  ونوعية 
المالية المبتكرة ورغبة عملاء القطاع المصرفي، وضمان مسايرة شركات التكنولوجيا المالية التي تقدم خدمات مالية مشابهة 

للخدمات المقدمة من قبل البنوك الأمر الذي يؤدي إلى نجاح البنوك وتميزه)Al-Slehat, 2021(،) أرشيد، 2017(. 

المالية المصرفية لا  إلــى أن ظهور وانتشار التكنولوجيا المالية جعل تقديم الخدمات  الــدراســات  أشــارت العديد من 
 ، )Nair, & Menon, 2017 ( ينحصر في القطاع المصرفي فقط بل تعداه ليشمل شركات متخصصة في التكنولوجيا المالية
مما أدى إلى تبني التكنولوجيا المالية من قبل معظم الدول وليس الدول المتقدمة فحسب لدعم اقتصاداتها الأمر الذي أدى 
إلى قيام البنوك بمراجعة نماذج الأعمال لتلبية احتياجات المستهلكين الجديدة، وذلك لإظهار التغيير الذي أدخلته العديد 
2020(، حيث أشــارت دراســة )Hanafizadeh & Amin, 2022( إلى  من شركات التكنولوجيا المالية في سياستها ) شعيب، 
أن معظم أنشطة شركات التكنولوجيا المالية في العالم الحقيقي تقتصر على مجموعة من الخدمات المصرفية مثل الدفع 
وتحويل الأموال، في حين أن نطاق الخدمات المصرفية أوسع بكثير من الأنشطة الحالية لشركات FinTech مثل الاعتمادات 

المستندية وخطابات الضمان وغيرها من الخدمات التي تقدم داخل القطاع المصرفي.

من جانب آخر برز اهتمام إدارة البنوك التجارية في تطوير الخدامات المصرفية المقدمة إلى العملاء بما يتلاءم مع 
أدوات  تطور  المبنية على  المالية  الخدمات  تقديم  العملاء من خــلال  واحتياجات  المالية  للتكنولوجيا  الحديثة  الاتجاهات 
فــي ظــل المنافسة  المــصــرفــي  الــقــطــاع  إلــى المحافظة على الحصة السوقية ضمن  المــالــيــة بأفضل صـــورة وصـــولا  التكنولوجيا 
الشديدة بينها، وكذلك المنافسة مع الشركات المالية التي أصبحت تأخذ جزءا من الحصة السوقية فيما يتعلق بالخدمات 
المالية، لذا أصبح لزاما على إدارات البنوك التجارية الاهتمام بمسايرة التطورات في اتجاهات التكنولوجيا المالية وتطوير 
في ظل  المتطورة  الرقمية  التقنيات  بالاعتماد على  المالية  التكنولوجيا  يتما�صى مع ظهور منتجات  بما  الخدمات المصرفية 
اتجاهات  يتلاءم مع  بما  الخدمات المصرفية  الذكية واستخدام الإنترنت. حيث يعد تطوير  الهواتف  المتزايد على  الإقبال 
التكنولوجيا  مستخدمي  ومتطلبات  حــاجــات  تلبي  مصرفية  خــدمــات  تقديم  لضمان  الوحيد  السبيل  المالية  التكنولوجيا 

الحديثة من طالبي الخدمات المصرفية من عملاء البنوك.  

الإطار النظري والدراسات السابقة
 تطرق الباحثين إلى دراسة العلاقة بين التطور الحاصل في التكنولوجيا المالية وتطوير الخدمات المصرفية والتمويلية 
الإلكترونية في البنوك كما في دراسة      )Candraningrat, et. al. 2021( ، ) قاسم، 2015( والتي قامت على تسليط الضوء 
مــن خلال  العملاء  يحتاجها  والــتــي   ، التكنولوجيا  المبنية على  المالية  الخدمات  لتوفير  بالعمل بجد  تقوم  التي  البنوك  على 
استخدام التطبيقات المختلفة. وقد استخدمت الدراسة الاستبيان والمقابلات الشخصية كأداة لجمع البيانات، ولاختبار 
الفرضيات وتم استخدام برنامج SPSS لتحليل البيانات وتوصلت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية لها تأثير إيجابي كبير 
توضيح  يلي  وفيما  والمتوسطة،  الصغيرة  والمــشــاريــع  للشركات  الإلكتروني  التمويل  تقديم  خــلال  مــن  المــال  رأس  تنمية  على 

العلاقات بين متغيرات هذه الدراسة. 

مفهوم التكنولوجيا المالية وأهميتها في القطاع المصرفي

تعتبر التكنولوجيا المالية من أحدث التطبيقات التي تربط بشكل مباشر بالتكنولوجيا من خلال الجمع بين الخدمات 
المالية وتطبيقات التكنولوجيا، وتعنى أيضا بتطوير وتجويد بيئة العمل في القطاع المصرفي.

المصرفية  الــخــدمــات  ودعــم  لتمكين  تقنية مستخدمة  أو  بــرامــج كمبيوتر  بأنها  المالية  التكنولوجيا  تعريف  تــم  حيث 
وصف  بانها  المــالــيــة  التكنولوجيا   IOSCO المـــال  أســـواق  على  المــشــرفــة  للهيئات  الــدولــيــة  المنظمة  وعــرفــت   ،)lexico,2019(
لمجموعة مختلفة من نماذج الأعمال المستكشفة والتكنولوجيات الناشئة التي لديها القدرة على تحويل صناعة الخدمات 

.)Judd, 2017( المالية

وعرفها صندوق النقد الدولي أيضا بأنها التكنولوجيا التي لديها القدرة على تحويل الخدمات المالية لتنشيط نماذج 
.)Baba , 2020( الأعمال الحديثة، والتطبيقات، والعمليات، والمنتجات
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يعتبر تطور القطاع المصرفي من اهم عناصر تطور العالم الحديث وبالتوازي مع الاستقرار الاقتصادي والذي تعتمد 
سلامته على نزاهة النظام المصرفي، والمراقب لأنظمة الخدمات المصرفية يلاحظ الاستخدام المتزايد لهذه الأنظمة والذي 
يرتبط ارتباط وثيق بتطورها وكأن لثورة التكنولوجيا والأنترنت في العقود الأخيرة أثرها على الأنظمة المصرفية وتطورها وزاد 

اهتمام البنوك والمصارف باستخدام أنظمة التكنولوجيا الحديثة والمتعلقة بالمصارف.

الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية

يــحــظــى مـــوضـــوع دراســـــة الاتـــجـــاهـــات الــحــديــثــة لــلــتــكــنــولــوجــيــا المـــالـــيـــة، ومــســتــقــبــل الـــخـــدمـــات المــالــيــة بــاهــتــمــام الــخــبــراء 
النسخة  لــخــدمــة وســائــل الأعــــلام  المــتــحــدة  الـــذي نظمته  المــؤتــمــر  فــي  نــاقــش مجموعة منهم  والمتخصصين المصرفيين حــيــث 
السابعة والمنعقد في سلطنة والمعنون بـــ العصر الجديد للصيرفة 2022 الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية من خلال 
عرض نماذج الأعمال الجديدة التي تجعل البنوك ملائمة لعملاء الجيل القادم وتمكينهم من ابتكار مسارات نمو جديدة 
وتعزيز مستوى الكفاءة والأداء وتطوير النظام المالي في ظل هذا العصر وجاهزية البنوك في المنطقة للتحولات والابتكارات 
في مجالات التكنولوجيا المالية. كما وتناول الخبراء مستقبل الخدمات المصرفية والمالية والاتجاهات الجديدة في الخدمات 
المــصــرفــيــة الــرقــمــيــة مــع تــطــور احــتــيــاجــات الــعــمــلاء )صــنــدوق الــنــقــد الـــدولـــي(، لـــذا كـــان عــلــى قــطــاع المــصــارف أن يــســايــر هــذه 

لاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية الأكثر تأثيرا في العالم للعام 2022/2021 والمتمثلة في التالي: 

أولا-  التمويل المستقل: من خلال البحث والتحري عن مفهوم التمويل المستقل لم يجد الباحث تعريف بحد ذاته - 
يوضح هذا المفهوم إلا أنه يمكن تعريفه بأنه قدرة العملاء على القيام بإدارة العمليات المصرفية من دفع الفواتير 
وإدارة الاشــتــراكــات مــن خــلال أتمته الأعــمــال البنكية بشكل يمكن العميل مــن اتــخــاذ الــقــرارات المالية فــي الوقت 
التمويل المستقل يعتبر من  إلــى أن  الذكاء الصناعي، وذهــب بعض المتخصصين المصرفيين  المناسب باستخدام 
اهم الابتكارات المتميزة في مجال التكنولوجيا المالية للمنافسة الشديدة في قطاع التمويل، فبعد أن كان القطاع 
المصرفي هو المتربع على عرش تمويل الاستثمارات أصبح اليوم يوجد له شريك رئي�صي ) الشركات التقنية( ويقتسم 
العمليات مــن خــلال تطبيقاتها،  ودخــلــت صــنــاديــق الاســتــثــمــار الجريئة  معه الحصة السوقية مــن خــلال تمويل 
للمنافسة بقوة كما أصبح مفهوم الاقتصاد ألتشاركي أكثر تقبلا عند المستثمرين بعمليات التمويل الجماعي التي 

سمحت للأفراد بتمويل المشاريع بشكل مباشر بدلا من وجود البنوك كوسيط فيها) الردادي، 2021(.

ثــانــيــا-الــخــدمــات المــصــرفــيــة المــفــتــوحــة يقصد بــالــخــدمــات المــصــرفــيــة المــفــتــوحــة open Banking بــأنــهــا الــخــدمــات - 
مما  المالية  التكنولوجيا  شــركــات  مــع  المصرفية  معلوماتهم  مشاركة  فرصة  لــلأفــراد  تتيح  التي  الجديدة  المصرفية 
يسمح لهذه الشركات بتقديم الخدمات المالية كطرق الدفع السريع وتقديم حلول مصرفية مبتكرة لمستخدمي 
الــذي تقوم  بأنها ذلك النظام  التكنولوجيا المالية. ) Dratva,2020(. وعرفت الخدمات المصرفية المفتوحة أيضا 
من خلاله الجهات التنظيمية المصرفية )البنك المركزي( بمنح مــزودي الخدمات المالية المبنية على التكنولوجيا 
تقديم  جانب  إلــى  بالمستهلكين،  الخاصة  المصرفية  البيانات  إلــى  الــوصــول  إمكانية  المــالــيــة(  التكنولوجيا  )شــركــات 
المصرفية  التجزئة  خدمات  لشركات  البيانات  تلك  إتاحة  كيفية  بشأن  للمصارف  الــلازمــة  والتوجيهات  النصائح 

الخاصة بهم بشكل أسا�صي وفيما يخص معاملات الدفع وتحويل الأموال والمحاسبة المالية.

ثالثا-البنوك الرقمية: وتعرف البنوك الرقمية بأنها بنوك ليس لها أي شكل من أشكال الوجود الفعلي )المكاني( - 
باستثناء بعض المتطلبات ذات الصلة بــالإدارة العامة، وتقوم بإتمام متطلبات إنشاء العلاقة المصرفية وتقديم 
الخدمات والمنتجات، وتنفيذ العمليات المصرفية مع عملائها عن بعد )دون قيود زمانيه أو مكانية( باستخدام 
منصات الأنترنت وتطبيقات الهاتف النقال وغيرها من القنوات الإلكترونية القائمة على حلول التقنيات الحديثة 
)Melnychenko,  et al.,2020(. شهد سوق التكنولوجيا المالية تطورا كبيرا على مستوى البنوك خلال اللازمة 
المالية العالمية عام 2008 وأزمة جائحة كوفيد19، وقد تزامن ذلك مع رؤية العالم الجديدة فيما يتعلق بإدخال 
عناصر التكنولوجيا إلى مختلف المجالات الحياتية الأمر الذي نتج عنه رؤية جديدة لعالم المال والأعمال، وتجربة 
مصرفية أفضل وأكثر عدالة ومهنية تمثلت في ظهور البنوك الرقمية، أو ما تعرف بالبنوك المنافسة أو البنوك 
النقالة( والعالم الرقمي، وتضع  ) الهواتف  الجديدة، والتي تعتمد في عملها بشكل مباشر على الهواتف الذكية 
والاســتــمــراريــة،  النجاح  لتحقيق  أساسيا  معيارا  الإلكترونية  المصرفية  الــخــدمــات  جـــودة  معيار  الرقمية  البنوك 
ويوجد حاليا في العالم ما يزيد عن 400 بنك رقمي يقوم على تقديم الخدمات المصرفية دون الحاجة إلى وجود 
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موقع فعلي للبنك ) موقع افــتــرا�صــي( ولا يــزال أعـــداد البنوك الرقمية فــي العالم تـــزداد وتــزدهــر مــن حيث الحجم 
والعدد في ظل ظروف استثنائية قلما مر بها العالم من قبل حيث يرى مهتمون وجود فرص وافرة لظهور المزيد من 

)Alchuban, et al.,2022(.البنوك الرقمية حول العالم

لــلاســتــفــادة من -  للتكنولوجيا،  المــتــســارع  الــتــطــور  المــالــيــة مــع  التكنولوجيا  تــتــمــا�صــى  الــصــوتــيــة:  رابــعــا- التطبيقات 
الخدمات المالية باستخدام أحدث التقنيات، وقد قامت البنوك بتوظيف هذه التقنيات من خلال استخدامها في 
تقديم الخدمات المصرفية مثل تقديم خدمة التمويل المباشر p2p للأفراد والشركات باستخدام تقنية الصوت 

وكذلك استخدام تقنية الرد الآلي للإجابة على استفسارات العملاء المختلفة. 

.خامسا- الشمول المالي )محو الأمية المالية(: يعرف محو الأمية المالية بأنها رفع قدرة الأفراد على فهم المصطلحات - 
والمفاهيم المالية والتمويلية واستخدامها أيضا لإحــداث تأثيرات واتخاذ قــرارات صحيحة ومبنية على المعرفة في 
المواقف المالية. وتناولت دراسة )Gerorgios & John, 2020( مقرونة بمجموعة من الأدلة إلى أن الثقافة المالية 
المالي  الــرفــاه  المالية المكتسبة قد يؤثر على  المالية، وإن اختلاف المعرفة  التكنولوجيا  في تطبيق  تلعب دورا مهما 

للفرد في ظل ثورة صناعة الخدمات المالية.

التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

أن قدرة البنوك التجارية على الاستمرار في تقديم الخدمات المصرفية مرتبط بالقدرة على الانفتاح على الابتكارات 
إنــجــازات التقدم التكنولوجي تطمس حــدود كل الشركات  المالية المبنية على التكنولوجيا وقبولها لــدى العملاء فقد باتت 
المالية والقطاع المالي، إذ أصبح مقدمو الخدمات والمنتجات المالية يسايرون التطورات التي تحصل في منظومة التكنولوجيا 

المالية والتحول الرقمي للخدمات المالية والتنظيم والرقابة من ناحية أخرى، وكيفية تفاعلها.

من جانب آخر تحظى الخدمات المصرفية الإلكترونية باهتمام كبير من الباحثين وإدارة البنوك التجارية نظرا للدور 
الأسا�صي المهم والفعال للخدمات المصرفية لدى الأفراد ومنظمات الأعمال، الأمر الذي أدى إلى دراستها وتعريفها من قبل 
العديد من الباحثين، فقد ذهب البعض إلى اعتبارها بالأصل أنشطة أو فعاليات غير ملموسة وسريعة الزوال، ومنهم من 
اعتبارها نشاطا أو أداء يحدث من خلال عملية تفاعل هادفة إلى تلبية توقعات العملاء وإرضائهم  ) Li, et al.2021(، من 
خلال ربط هذه الخدمات بمنتج مادي تكون بطبيعتها في اغلب الأحيان غير ملموسة وعادة لا تؤدي إلى ملكية نتيجة عوامل 
إنتاجها  وعرفها)chavan,2013(  بأنها الأساليب والتقنيات الحديثة التي أنتجتها الثورة التكنولوجية، والتي أصبحت جزء 
من النظام المصرفي للتسهيل على العملاء في العمليات المصرفية بشكل عــام، والتي تحتوي على كل المعلومات المالية بين 
إلــى اعتبارها مجموعة من العمليات ذات المضمون النفعي الــذي. يتصف  الأفــراد والمنظمات والشركات، ومنهم من ذهــب 
بتغليب العناصر غير الملموسة، والتي تدرك من قبل الأفــراد والمؤسسات من خلال دلالاتها وقيمتها النفعية بحيث تكون 
مصدرا لربحية البنك من خلال علاقة تبادلية بين البنك والعملاء )جمعية البنوك الأردنية، 2012(، كما وعرف )إسماعيل 
،2010( جودة الخدمات المصرفية بأنها ملائمة الخدمات المصرفية المتوقعة مع المنفعة التي يحصل عليها نتيجة شرائهم 

للخدمات المصرفية من قبل البنوك.  

يــرى )الــصــرن،2007( و)الــبــاهــي،2016( و )عــبــيــد،2021(، أن جــودة الخدمات المصرفية تمتاز عن غيرها من الخدمات 
والسلع بجملة من الأبعاد والخصائص ذكر منها، السرية، الأمان، سهولة الاستخدام، كفاءة الخدمات الإلكترونية وفاعليتها.

أشارت الدراسات التي أجريت في بلدان مختلفة وجود علاقة هامة بين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية المبنية 
على التكنولوجيا المالية ورضا الزبائن )الباهي، Tripathi, 2014  &Agrawal ،2016( وأكدت دراسة )عباس، 2021(، )حناني 
وهوارية، 2022( أن مجالات التكنولوجيا المالية المختلفة تخلط ما توصلت إليه التكنولوجيا من اتجاهات حديثة وتستخدمها 

في القطاع المالي، الأمر الذي ساعد على توفير خدمات مالية ذات جودة عالية تتميز بالسرعة والمرونة وانخفاض التكلفة. 

هذه  استطاعت  حيث  التكنولوجيا  مــجــال  فــي  الــتــطــورات  أســاســيــة فرضتها  الحديثة ضـــرورة  المــالــيــة  التكنولوجيا  تعتبر 
التكنولوجيا أن تــتــرك أثــر واضـــح على الــبــنــوك، وذلـــك مــن خــلال تبنى البنوك لــهــذه التكنولوجيا ولاعــتــمــاد عليها فــي رفــع كفاءة 
الخدمات المصرفية المراد إيصالها لطالبيها، الأمر الذي أدى إلى زيادة جودة وفعالية أداء الخدمات والعمليات والمزيج التسويقي 

المصرفي وجعلته أكثر كفاءة وفاعلية في زيادة وتحسين رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة )عواد،2016(.
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تأثير عالي لأبعاد جــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية   إلــى وجــود   )Tahtamouni إلــى ذلــك توصل )2022 ،  إضافة 
والمتمثلة بـ )سهولة الاستخدام والوقت والسرية والأمــان( ورضا العملاء في البنوك الأردنية، حيث يرتبط جودة الخدمات 
المصرفية الإلكترونية بالعلاقة والرضا من قبل عملاء البنوك ارتباطا إيجابيا، وهــذا يعني أن جــودة الخدمات المصرفية 

والمتمثلة بـــ)سهولة الاستخدام والوقت والسرية والأمان( سيكون لها تأثير على رضا العملاء.

دعم الإدارة العليا 

يقصد بدعم الإدارة العليا حرص متخذي القرار )Liang, et al.,2007( في مستوى الإدارة العليا للمنظمة على تقديم 
الدعم المالي والمعنوي لقيادة التغيير المطلوب   )Young & Jordan,2008( لأي عملية تحسين أو تطوير على العمليات داخل 
المـــوارد والإمكانيات  )García, et al.,2017( وذلــك من خــلال توفير  إنتاجية وأداء المنظمة  التي من شأنها تحسين  المنظمة 
الفاعلة لإدارة  الــقــرارات  في اتخاذ  العليا دورا هاما  الــلازمــة لضمان فاعلية ذلــك الدعم بالوصول لهدفه ، ولدعم الإدارة 
.... والتكلفة  والجهود  والخبرة  الكافي  للوقت  تخصيص  إلــى  إضــافــة   )Young & Jordan,2008( بتقليلها  والالــتــزام  المخاطر 

الــخ لإدارة المنظمة والعملية أو العمليات الــلازمــة للتحسين أو التطوير ، ومــن أهــم صفات المــديــر القائد دعــم مساعديه 
للمنظمة  انتمائهم  وتعزيز  اكثر  بفاعلية  للعمل  الــذي من شأنه دفعهم  لتحقيقها  يهدفون  التي  أهدافهم  لتحقيق  وتابعيه 

.)Mardianah & Hidayat,2020(

ولدعم الإدارة عدة أشكال تتضمن الاتصال الفاعل بين العاملين والمديرين، إعطاء الفرصة للعاملين للمشاركة في 
 ،)Nazir, et al., 2019(  اتخاذ القرارات الهامة، إعلام العاملين في نتائج أدائهم كتغذية راجعة ومساعدتهم في أداء مهامهم
وإحدى أشكال تلك القرارات هي توفير الآلات والمعدات وإعداد البنية التحتية اللازمة لتطبيق تقنيات التكنولوجيا المالية 
التي تقدر  )الدنيا والمتوسطة(  مــوازنــات ومخصصات مالية معدة من قبل مختلف المستويات الإداريـــة  وتطبيقاتها ضمن 
احتياجات العاملين فيها لأداء واجباتهم كما يجب، تلك المخصصات التي من واجب الإدارة توفيرها وتسخيرها لتعزيز البنية 

  )Afzalia, et al.,2022(. التحتية لقيادة المنظمة للنجاح

حيث يتطلب نجاح دعم الإدارة الأمور الــتــالــيــة)Sicotte&Delerue,2021( : المساهمة والإبقاء على تواصل مع فريق 
التصميم لأي مشروع، العمل على التنسيق مع الفريق الحالي للتطوير والتحسين، وضمان توفير ما يلزم للتطوير والتحسين، 
والحصول على التغذية الراجعة والمشاركة في الأفكار الجيدة وبالنهاية تعظيم الخبرات التعليمية للتطوير والتحسين إن كان 

للتكنولوجيا المالية أو غيرها أشكال التطوير. 

ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 

تميزت هــذه الــدراســة عن الــدراســات الأخــرى بانها تناولت متغير دعــم الإدارة، وهــو من المتغيرات الهامة التي تحسن 
من جودة الخدمات المصرفية التي تسعى إليها البنوك التجارية بشكل عام، حيث أشــارت دراســات عديدة في هذا الصدد 
بأن عامل دعم الإدارة يعتبر من العوامل الأساسية لتحسين الأداء المالي وغير المالي وتحقيق الميزة التنافسية في المنظمات 
بشكل عــام ، كذلك تم استخدامه كمتغير معدل في كثير من الــدراســات المالية والإداريـــة ، اضــف إلــى ذلــك بــأن الدراسات 
السابقة ذات العلاقة بهذا الموضوع تناولت العلاقة بين الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية 
فــي العلاقة بين  فــي دور دعــم الإدارة  لــم تبحث أي دراســـة على حــد علم الباحثين  فــي قطاعات مختلفة، ولكن  الإلكترونية 

الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي الأردني.

مشكلة الدراسة

أشارت العديد من الدراسات إلى ضرورة مسايرة التطور الحاصل في التكنولوجيا المالية في ظل زيادة حدة المنافسة 
بين البنوك التجارية فيما بينها، ودخــول منافس جديد إلى السوق ) شركات التكنولوجيا المالية(، ولضمان قــدرة البنوك 
التجارية على الاستمرار  في تقديم خدمات مصرفية تلبي حاجات العملاء المبنية على التكنولوجيا الحديثة، والمرتبط بشكل 
مباشر بمسايرة التطورات المتسارعة في اتجاهات التكنولوجيا الحديثة، لذا اصبح لزاما على إدارة البنوك التجارية تقديم 
الدعم اللازم لتقديم خدمات مصرفية تتسم بجودتها من خلال التكنولوجيا المالية الحديثة ) بن مو�صى وعلماوي ، 2020(.



الدور المعدل لدعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ...

6

من جانب آخر يرى )Al-Momani & Alomari.2021( إن تسليط الضوء على مفهوم وأهمية شركات التكنولوجيا المالية 
وتحديد الآلية التي تمكن البنوك وشركات التكنولوجيا المالية الاستفادة من التكنولوجيا المبتكرة من خلال الروابط ما بين 
البنوك وشركات التكنولوجيا المالية مرتبط بشكل مباشر في مسايرة التطوير الحاصل في التكنولوجيا المالية ، كما وإن الدراسة 
ألقت الضوء على موضوع التكنولوجيا المالية ودورهــــا في دعم القطاع المالي، وبالمقابل فإن هناك من يرى أن للتكنولوجيا المالية 

.)Phan et. al. 2020( أثرًا متفاوتا يرجع إلى حجم البنك فالأثر ضعيف في البنوك الصغيرة والأثر ملموس في البنوك الكبيرة

ويــرى )Melnychenko, et. al. 2020( ضــرورة تحسين جــودة الخدمة المصرفية وبناء الثقة بين العملاء وأي خدمة 
تقدم لهم لضمان الاستجابة لها، وتحسين جودة الخدمات المصرفية المبنية على التكنولوجيا المالية باستخدام أساليب 
البنية التحتية لتأسيس قاعدة تستوعب التحديث  الــجــودة الشاملة ، ولا بد من أن تلعب إدارات البنوك دورا في توفير 
 )Al-Ajlouni& Al-hakim,2018( للتطور اللازم والضروري لتبني ما يلزم لتحسين الخدمة المقدمة لعملاء البنوك. كما أكد
على ضرورة الاستجابة إلى التطورات الكبيرة في التكنولوجيا المالية، وذلك لمواجهة تحديات العمل المصرفي المستقبلي في 

ظل التطور الهائل في الصناعة المالية والتي اقترنت بالتكنولوجيا المالية. 

 على ما سبق جــاءت هــذه الــدراســة للتعرف على أثــر دور دعــم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة في 
ً
تأسيسا

التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان. 

مما سبق تتمحور مشكلة الدراسة في الإجابة عن الأسئلة التالية:

فــي بنك -  فــي التكنولوجيا المــالــيــة على جـــودة الــخــدمــات المصرفية الإلكترونية  لــلاتــجــاهــات الحديثة  أثــر  هــل يــوجــد 
القاهرة عمان؟

هل يوجد دور لدعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية - 
الإلكترونية في بنك القاهرة عمان؟

أهداف الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على:

بــــ: )التمويل -  الــقــطــاع المــصــرفــي الأردنــــي والمتمثلة  فــي  فــي التكنولوجيا المــالــيــة المستخدمة  أثـــر الاتــجــاهــات الــحــديــثــة 
تحسين  على  المــالــي(  الشمول  الصوتية،  التطبيقات  الرقمية،  البنوك  المفتوحة،  المصرفية  الخدمات  المستقل، 

جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان.

دور دعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية - 
في بنك القاهرة عمان.

أهمية الدراسة
 تكمن أهمية هذه الدراسة في أهمية معرفة التطور الحاصل في الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية، لما لها من 
دور أسا�صي في زيادة قدرة البنوك التجارية على تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية مبنية على الاتجاهات الحديثة 
للتكنولوجيا المالية من قبل البنوك والشركات المالية في ظل المنافسة الشديدة، وكذلك تكمن أهمية الدراسة في معرفة 
أهمية دعم الإدارة في تبني الاتجاهات الحديثة في التكنولوجيا المالية والتي تعتبر من أهم العناصر التي تساهم في نجاح 
المنظمات بشكل عام والبنوك بشكل خاص، وأيضا تنبع أهمية الدراسة من أهمية تحسين جودة الخدمات المصرفية والتي 
تؤثر على تقبل متلقي الخدمات المصرفية لمثل هذه الخدمات، كما تأتي أهمية هذه الدراسة من أهمية القطاع المالي بشكل 

عام وبنك القاهرة عمان بشكل خاص والذي يعتبر من البنوك الرائدة في القطاع المصرفي على مستوى الأردن. 

فرضيات الدراسة
بناء على ما سبق يمكن صياغة الفرضية التالية:

H1: يــوجــد أثـــر ذو دلالـــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى )P ≤ 0.05( لــلاتــجــاهــات الــحــديــثــة للتكنولوجيا المــالــيــة عــلــى جــودة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان.
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وعليه يمكن صياغة الفرضيات الفرعية التالية: 

H1a: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق التمويل المستقل في تحسن جودة الخدمات - 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

فــي تحسن -  أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق الخدمات المصرفية المفتوحة  H1b: يوجد 
جودة الخدمات المصرفية في بنك القاهرة عمان.

H1c: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق البنوك الرقمية في تحسن جودة الخدمات - 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

فــي تحسن جــودة الخدمات -  للتطبيقات الصوتية   )P ≤ 0.05( أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى H1d: يوجد 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

H1e: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق محو اللامية المالية )الشمول المالي( في تحسن - 
جودة الخدمات المصرفية في بنك القاهرة عمان.

تصميم الدراسة
منهجية الدراسة

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي للتعرف على دور دعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة في التكنولوجيا 
المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان، وفيما يلي توضيح مجتمع هذه الدراسة، وادة الدراسة 

التي تم تطويرها لتحقيق أهداف هذه الدراسة، كذلك الأساليب الإحصائية المستخدمة لاختبار الفرضيات.

مجتمع الدراسة 

تكون مجتمع الدراسة من جميع فروع بنك القاهرة عمان، حيث تـم توزيـع 178 استبانة بطريقة العينة القصدية 
على مدراء الفروع ومساعدي مدراء الفروع في جميع البنوك التجارية الأردنية والبالغ عددها )13( بنك، وقد تم استعادة 

)152( استبان، كان منها )151( صالحة للتحليل.

أداة الدراسة وكيفية قياسها

قــام الباحثون بتصميم استبان كــأداة للدراسة حــول دور دعــم الإدارة في العلاقة بين اتجاهات التكنولوجيا المالية 
السابقة  الــدراســات  بالاعتماد على  وذلـــك  الأردنــــي،  المصرفي  القطاع  فــي  الإلكترونية  المصرفية  الــخــدمــات  الحديثة وجـــودة 
الــدراســة، كما  بمتغيّرات  العلاقة  الفقرات ذات  الــدراســة، حيث اشتملت الاستبانة على مجموعة من  المتعلقة بموضوع 
الدّراسة مستخدمة مقياس ليكرت الخما�صي ذي  تم استخدام مجموعة من العبارات التقويميّة لمعرفة إجابات مجتمع 

المستويات الخمسة The Likert-type scale، وقد احتوت الاستبانة على ثلاث محاور رئيسية:

المحور الأول:  1-

في  الــدراســات  بـــ: جــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، فقد قامت العديد من  التابع المتمثل  تضمن أبعاد المتغيّر 
الأعوام القليلة الماضية بأعداد نماذج لقياس وتقييم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية منها نموذج Loiacono  الذي 
قدم مقياسا لجودة الخدمات الإلكترونية يسمى WEBQAL  يتكون من الأبعاد التالية: سهولة الاستخدام والبرمجة، جودة 
أبعاد  )الــبــاهــي،2016(  دراســة  استخدمت  )Alshamayleh & Aljaafreh،2015(، كما  الخدمات  بين  والتفاعل  المعلومات 

أخرى لقياس جودة الخدمات الإلكترونية تضمنت كل من: توفير الوقت، والأمان، سهولة الاستخدام، السرية.

يلاحظ من الدراسات السابقة وجود تباين يظهر الاختلاف في النماذج المحددة لقياس جودة الخدمات الإلكترونية 
حيث طــور كــل بــاحــث نــمــوذج يتناسب مــع دراســتــه، لــذلــك تــم اختيار نــمــوذج يتناسب مــع الــدراســة الحالية لقياس جــودة 
الخدمات الإلكترونية من خلال اعتماد الأبعاد التالية )السرية والخصوصية، الأمان، سهولة الاستخدام، وكفاءة الخدمات 
الإلكترونية وتضمن هذا المحور )9( فقرات موزعة على 3مؤشرات رئيسة هي: المؤشر الأول: السرية والخصوصية وتكون من 
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)3( فقرات. المؤشر الثاني: الأمان وسهولة الاستخدام وتكون من )3( فقرات المؤشر الثالث: كفاءة. الخدمات الإلكترونية 
 على دراسة )الصرن،2007( و)الباهي،2016( و )عبيد،2021(. 

ً
وفاعليتها، ويتكون من )3( فقرات. تمَّ قياسها اعتمادا

المحور الثاني:  2-

دعم الإدارة تضمن هذا المحور المتغيّر المعدل المتمثل بدعم الإدارة، وبالاستعانة بالدراسات السابقة التي تناولت هذا 
المتغير كدراسة )المنصوري،2018( ودراسة )Lohrke&Ketchen,2016( ودراسة )Alani, 2019(، وتضمن المحور على )6( 

فقرات، وتمَّ قياسها بناء على الدراسات المشار إليها أعلاه. 

المحور الثالث:  3-

تضمن المتغير المستقل الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية: وتضمن )15( فقرة موزعة على5 مؤشرات رئيسة 
المؤشر الأول: التمويل المستقل ويتكون من)3( فقرات، المؤشر الثاني: الخدمات المصرفية المفتوحة ويتكون من)4( فقرات ، 
المؤشر الثالث: البنوك الرقمية ويتكون من )3( فقرات، المؤشر الرابع: التطبيقات الصوتية، ويتكون من )3( فقرات، المؤشر 
 )loan borrowers, 2021( فقرات .، تم قياس هذا المتغير بناء على دراسة كل من )الخامس: محو الأمية المالية وتكونت من )3

 .)Deepak, 2022( ودراسة )Matt, 2017( ودراسة )Yoris & Kauffman, 2008( ودراسة

الأساليب الإحصائية

التباين  قائمة على  هيكلية  معادلة  نمذجة  تقنية  وهــي   )PLS-PM( الجزئية  الصغرى  المربعات  نمذجة  استخدام  تم 
)Sarstedt et al., 2017(، واعتمدتها الدراسة الحالية كطريقة إحصائية لتحليل البيانات. حيث اعتمدت الدراسة الحالية 
PLS-PM لأسباب عديدة، أولها أن PLS-PM هي طريقة مناسبة للبحث الموجه للتنبؤ )Eldalabeeh et al., 2021(، سبب 
 .)Latan, 2018( )آخر هو طبيعتها الملائمة في اختبار وتقدير علاقات البناء الهيكلية المعقدة )العلاقات المباشرة والمعتدلة
السبب الثالث هو أن PLS-PM مناسب للاستخدام حتى مع عينة بحثية صغيرة الحجم تفتقر إلى التوزيع الطبيعي للبيانات 
التأثير للحصول على المساهمة  البيانات الحالية مثل حجم  PLS-PM للباحثين أدوات تحليل  )Chin, 1998(. أخيرًا يوفر 
النسبية لكل متنبئ ورسوم بيانية لتحليل الاعتدال )Henseler et al., 2015(. بالنسبة إلى PLS-PM، استخدمت الدراسة 
البيانات باستخدام نهج مكون مــن خطوتين والــذي  بــه )Ringle et al. )2017 لتحليل  الــذي أو�صـــى   SmartPLS 3 برنامج 

يتضمن نموذج القياس والنموذج الهيكلي بالترتيب الصحيح.

الدراسة الميدانية
تحليل البيانات

البيانات باستخدام نهج  Ringle et al. )2017( لتحليل  بــه  الــذي أو�صـــى   SmartPLS 3 الــدراســة برنامج  استخدمت 
مكون من خطوتين والذي يتضمن نموذج القياس والنموذج الهيكلي بالترتيب الصحيح.

نموذج القياس 1-

الرقمي  والبنك  المفتوحة  المصرفية  والخدمات  المستقل  التمويل  تعزيز  وهــي  المقاسة،  السبعة  التركيبات  تقييم  تم 
والــتــطــبــيــقــات الــصــوتــيــة ومـــحـــو الأمـــيـــة المــالــيــة )أبـــعـــاد الاتـــجـــاهـــات الــحــديــثــة لــلــتــكــنــولــوجــيــا المـــالـــيـــة( ودعـــــم الإدارة، وجــــودة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية، في المرحلة الأولــى من نموذج القياس. يتم ذلــك عن طريق إجــراء تحليل عامل تأكيدي، 
الــنــمــوذج الكلي  الهيكلي المشبع. وتــم قبول اختبار مــلاءمــة  الــنــمــوذج  البنى السبعة مــع  نــمــوذج يحتوي على  يستلزم تقدير 
)RMS theta = 0.119(، وكان متوسط مربع الجذر المعياري المتبقي )SRMR = 0.048(، وهو أقل من 0.08 )عتبة القطع( 
)Hu &Bentler, 1999(، مما يعني أن النموذج له معيار مقبول. تضمنت الخطوة التالية الحصول على الدليل التجريبي 

.)Eldalabeeh et al., 2021( للبنى التشغيلية وبناء الموثوقية والصلاحية المتقاربة والصلاحية التمييزية

 ،)Sarstedt et al., 2017( )λ( على وجه التحديد، يمكن إثبات موثوقية العناصر الفردية من خلال تحليل الأحمال المعيارية
مع تحميل أكثر من 0.70 يعتبر مرغوبًا فيه. فيما يتعلق بجودة نموذج القياس، تعتبر عمليات تحميل العناصر الفردية )λ( المدرجة 
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فــي الــجــدول 1 كــبــيــرة وأعــلــى مــن 0.70. فــي بــنــاء الموثوقية 
 Cronbach’s alpha )a(و  )C.R( المـــركـــبـــة  والمـــوثـــوقـــيـــة 
و)Dijkstra-Henseler’srhoA )ρA كلها تستخدم بشكل 

عام.

 اســتــنــادًا إلـــى الــتــطــورات الــحــالــيــة، يــعــد التحليل 
ـــا لــتــقــديــر المــوثــوقــيــة 

ً
ــثـــر اتـــســـاق ــيـــر هـــو الــشــكــل الأكـ الأخـ

استخدامه  تم  وبالتالي   )Dijkstra&Henseler, 2015(
ــــات ρA أعـــلـــى مـــن عــتــبــات  فـــي هــــذه الــــدراســــة. كــــان درجــ
0.70.، إضـــافـــة إلـــى ذلــــك، يــجــب أن يــكــون مــعــدل قيم 
 .)Dijkstra&Henseler, 2015(  ،0.95-0.70 بين   C.R
كذلك تم الحصول على قيم AVE للصلاحية المتقاربة 
البناء من  الــذي يحصل عليه  التباين  لحساب مــقــدار 
القياس.  التباين بسبب خطأ  إلــى  مؤشراته، مما يشير 
ــلــــى مــــن 0.50  ــانــــت قـــيـــمـــة AVE أعــ ـــذا الـــــصـــــدد، كــ ــ فــــي هـ
)AVE> 0.50(، كما يتضح من القيم الواردة في الجدول 
1، مما يشير إلى أن 50 % وأكثر من تباين البناء يُعزى 
إلى مؤشراته. بشكل عام، تم الحصول على أدلة كافية 
التي  القيم  أنــشــأت  الــتــركــيــبــات، وعليه  لــدعــم موثوقية 
القياس  لنموذج  الداخلي  الاتساق  عليها  الحصول  تم 

)انظر الجدول 1 والشكل 1(.

ــيـــزيـــة،  ــيـ ــتـــمـ ــيــــة الـ ــلـــق بــــتــــأكــــيــــد الــــصــــلاحــ ــتـــعـ فـــيـــمـــا يـ
 Fornell-Larcke مــعــيــار  الــــدراســــة  هــــذه  اســتــخــدمــت 
، حـــيـــث تــضــمــنــت هـــــذه الـــخـــطـــوة فـــحـــص الــتــحــمــيــلات 
المتقاطعة لتقييم الصلاحية التمييزية للتركيبات )انظر 
الجدول 2(. يجب أن تتجاوز أحمال إنشاءات النموذج 

المــفــتــرض الأحـــمـــال عــلــى الــتــركــيــبــات الأخـــــرى لكل 
 ،)Fornell&Larcker, 1981( عنصر تم مسحه
وفي النتيجة لم يتم العثور على أحمال متقاطعة 

بين عناصر القياس.

النموذج الهيكلي 2-

بعد تقييم صحة نموذج القياس، اختبرت 
الـــــــدراســـــــة الــــفــــرضــــيــــات المــــصــــاغــــة بـــاســـتـــخـــدام 
الــنــمــوذج الهيكلي، حــيــث تــم الــعــثــور عــلــى قيمة 
الــتــبــايــن المـــوضـــح )R2( لــنــمــوذج الــبــحــث لتكون 

0.824، مما يعني أن النموذج يمكن أن يفسر 82.4% من جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.

استخدمت الدراسة أيضًا حجم التأثير )f2( لفحص ما إذا كان متغير مستقل معين قد أثر بشكل جوهري على متغير 
f2 للفرضيات مقبولة أم لا )راجع  تابع، وفي هذا الصدد، تم استخدام إرشــادات Cohen’s )1988( لتوضيح ما إذا كانت 
3(. أخيرًا استخدمت الدراسة قيمة الأهمية التنبؤية )Q2( من خلال إجــراء طريقة التكرار للتحقق من الصحة  الجدول 
وفقًا لاقتراح Chin )2010( تدعم قيمة )Q2( الأعلى من 0 الصلة التنبؤية للنموذج، وبناءً على ذلك، كانت الصلة التنبؤية 

Q2( 0.417(، وبالتالي، فإن النموذج له صلة تنبؤية مرضية.

جدول رقم )1( 
بناء الموثوقية والصلاحية

Construct Code Loadings VIF CA rhoA CR AVE

 Independent
financing

IF.1 0.916 2.956
0.899 0.902 0.937 0.832IF.2 0.899 2.429

IF.3 0.921 2.307

Open bank -
ing services

OBS.1 0.862 2.461

0.906 0.908 0.934 0.781OBS.2 0.877 2.755
OBS.3 0.896 2.781
OBS.4 0.899 2.148

Digital bank
DB.1 0.898 2.527

0.885 0.887 0.929 0.813DB.2 0.901 2.400
DB.3 0.906 2.653

Audio appli -
cations

AU.1 0.901 2.513
0.865 0.866 0.917 0.787AU.2 0.856 1.910

AU.3 0.903 2.580

 Financial
literacy

LIT.1 0.894 2.297
0.854 0.855 0.911 0.774LIT.2 0.858 1.893

LIT.3 0.887 2.289

 Management
support

MS.1 0.861 1.678

0.868 0.834 0.878 0.672

MS.2 0.813 2.113
MS.3 0.766 2.465
MS.4 0.796 2.744
MS.5 0.771 1.812
MS.6 0.774 1.979

 Quality of
 electronic
 banking
services

QEBS.1 0.906 2.122

0.968 0.968 0.972 0.797

QEBS.2 0.869 2.134
QEBS.3 0.879 2.140
QEBS.4 0.918 1.443
QEBS.5 0.884 2.136
QEBS.6 0.884 1.478
QEBS.7 0.915 1.727
QEBS.8 0.893 1.645
QEBS.9 0.884 2.442

جدول رقم )2( 
Fornell-Larcker الصلاحية التمييزية على أساس معيار

Construct 1 2 3 4 5 6 7
Digital bank 0.902

Independent financing 0.415 0.912
Financial literacy 0.789 0.393 0.880

Open banking services 0.366 0.327 0.395 0.884
 Quality of electronic

banking services 0.806 0.542 0.820 0.555 0.893

Audio applications 0.740 0.381 0.843 0.450 0.805 0.887
Management support 0.687 0.801 0.698 0.712 0.744 0.691 0.820
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R2 الشكل رقم 1: تحميلات العناصر ومعامل المسار وقيم

اختبار الفرضيات

الفرضية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( للاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية على جودة 

الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان.

ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية: 

H1a: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق التمويل المستقل في تحسن جودة الخدمات - 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

فــي تحسن -  أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق الخدمات المصرفية المفتوحة  H1b: يوجد 
جودة الخدمات المصرفية في بنك القاهرة عمان.

H1c: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق البنوك الرقمية في تحسن جودة الخدمات - 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

فــي تحسن جــودة الخدمات -  للتطبيقات الصوتية   )P ≤ 0.05( أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى H1d: يوجد 
المصرفية في بنك القاهرة عمان.

H1e: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لتطبيق محو اللامية المالية )الشمول المالي( في تحسن - 
جودة الخدمات المصرفية في بنك القاهرة عمان.

لاختبار هذه الفرضية الأولى والفرضيات الرعية التابعة لها قيمت الدراسة معاملات المسار الموحدة باستخدام إجراء 
التمهيد الكامل ، حيث تم جدولة نتائج الفرضيات في الجدول 3، لذلك يتضح أن التمويل المستقل، والخدمات المصرفية 
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المفتوحة، والبنك الرقمي، والتطبيقات الصوتية، والشمول المالي )محو الأمية المالية( جميعها لها آثار إيجابية وهامة على 
 :p <0.001  ،t-value 3.371  ،  β=0.192 :p <0.05  ،t-value 2.840  ،β=0.173( الإلكترونية  الخدمات المصرفية  جــودة 
p <0.001 ،t-value 3.115 ، β=0.255 :p<0.05 ،t-value 2.011 ،β=0.200 :p <0.001 ،t-value 4.355 ،β=0.315، على 
التوالي( ، ما يعني ، H1d ، H1c ، H1b ، H1a و H1e كلها مدعومة، كما تظهر نتائج تحليل النموذج الهيكلي في الشكل 1 ، 
والجدول 3 والشكل 2 يبين أن أيضا العلاقة الإيجابية بين تطبيق الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية ككل على جودة 

.)p <0.001 ، t-value 13.291 ،β=0.621( الخدمات المصرفية في بنك القاهرة عمان

نموذج القياس
Structural path β and t-values Conclusion f 2 R2 Q2

H1: Modern trends of financial technology ->Quality of electronic banking services )13.291( 0.621 Supported 0.192 0.824 0.417
H1a: Independent financing ->Quality of electronic banking services )2.840( 0.173 Supported 0.133
H1b: Open banking services ->Quality of electronic banking services )3.371( 0.192 Supported 0.161
H1c: Digital bank ->Quality of electronic banking services )4.355( 0.315 Supported 0.199
H1d: Audio applications ->Quality of electronic banking services )2.011( 0.200 Supported 0.053
H1e: Financial literacy ->Quality of electronic banking services )3.115( 0.255 Supported 0.075

 H2: Management support moderates relationship between Modern trends
of financial technology and Quality of electronic banking services )16.108( 0.698 Supported

الفرضية الثانية: هل يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى )P ≤ 0.05( لدعم الإدارة في العلاقة بين الاتجاهات 
الحديثة في التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك القاهرة عمان.

دعم  المــعــدل  المتغير  بــأن  الثانية  الفرضية  اختبار  بين 
الإدارة كان له دور إيجابي في العلاقة بين الاتجاهات الحديثة 
المالية وجــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  للتكنولوجيا 
t-val-  فــــي بـــنـــك الـــقـــاهـــرة عــــمــــان، حـــيـــث كـــــان )تـــأثـــيـــر المــــعــــدل:

ue = 2.801(. كــمــا تــمــت المـــوافـــقـــة عــلــيــهــا مـــن خــــلال الــنــتــائــج 
الإحصائية، حيث تظهر نتائج اختبارات T في الشكلين 2 و3، 
الفرضية مقبولة عند  أن  إلــى  المــعــطــاة  النتائج  تشير  كــذلــك 
مستويات أهمية 95 و99%. ومن ثم فإن الفرضية مدعومة 
كما هو موضح في الشكل 3، حيث إن معامل الأهمية للمتغير 
المعدل )دعــم الإدارة( أكبر من القيمة المحددة 1.96. نتائج 

اختبار t ومعاملات المسار معطاة في الجدول 3.

مناقشة نتائج الدراسة
ــادا لــلــتــحــلــيــل  ــنــ ــتــ ــــة اســ ــــدراســ ــائـــج الــ ــتـ يـــمـــكـــن تــلــخــيــص نـ

الإحصائي وكالتالي:

توصلت الدراسة إلى وجــود علاقة إيجابية بين جميع 
والمتمثلة  الحديثة  المالية  للتكنولوجيا  الحديثة  الاتجاهات 
فــــي: )الــتــمــويــل المــســتــقــل، والـــخـــدمـــات المــصــرفــيــة المــفــتــوحــة، 
والبنوك الرقمية، والتطبيقات الصوتية، والشمول المالي في 
بنك القاهرة عمان على تحسين جــودة الخدمات المصرفية 
الإلكترونية ، ويمكن تفسير هذه النتيجة بأنه كلما تم تبني 

اتجاهات التكنولوجيا المالية الحديثة من قبل البنك محل الدراسة سيودي ذلك إلى زيادة تقبل العملاء للخدمات المصرفية 
التي تقدم لهم ، ويمكن إرجاع السبب في ذلك لاتساع اطلاع واستخدام العملاء لمنتجات التكنولوجيا الحديثة المتمثلة في 

استخدام الهواتف النقالة والأنترنت، وتتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة )حناني وآخرون ، 2022(.

Quality of eleci-
tronic Banking 

Services

Modern trends 
of technology

13.291

]+[

الشكل رقم 2: اختبار الدلالة دون المتغير المعدل

Quality of Eleci-
tronic Banking 

Services

Moderating 
Effect 1

Modern Trends 
of Financial 
Technology

Management 
Support

16.108

]+[

]+[

2.082

3.543

الشكل رقم 3: اختبار الدلالة مع المتغير المعدل
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أما فيما يتعلق بدعم الإدارة العليا فقد تبين أن لها أثرًا معززا في أثر الاتجاهات الحديثة والأدوات التي تؤثر إيجابا 
على جودة الخدمات المصرفية وتحسينها، مما يعني أن الإدارة العليا تتبنى أسلوب إشراك أفراد الإدارة المتوسطة في اتخاذ 
القرارات المعنية في توسيع رقعة تطبيق اتجاهات التكنولوجيا المالية الحديثة داخل البنك تلبية لاحتياجات عملاء البنك في 
ظل التطور الحاصل والمتسارع في قطاع التكنولوجيا، الأمر الذي تطلب من البنك الحفاظ على مستوياته العالية ومراقبتها 

من حين لآخر. 

الــفــروع ومساعدي  مـــدراء  فــي  الــوســطــى والمتمثلة  فــي تعزيز دور الإدارة  العليا دور كبير  الــدعــم الإدارة  أن  كما وتبين 
مدراء الفروع في البنك من خلال إشراكهم وتعزيز الثقة في الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية الحديثة للمساهمة في 
تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتتفق هذه الدراسة مع )Afzalia, et al.,2022( بوجود إثر لدعم الإدارة 
التنفيذيين دعــم تكنولوجيا  الــرؤســاء  المعرفة ونقلها واستخدامها، حيث يجب على  إدارة  لعملية  المرحلي  التقسيم  خــلال 
المعلومات والاتصالات اللازمة لتحسين جميع المراحل المترابطة لإدارة المعرفة كآلية لتحقيق أداء تنظيمي أفضل، كذلك 

تحفيز الإجراءات الاستراتيجية المختلفة داخل المنظمة لتكثيف الترابط بين مراحل اكتساب المعرفة ونقلها واستخدامها.

التوصيات

بناء على ما سبق يو�صي الباحثون إدارة بنك القاهرة عمان بإيلاء الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية أهمية أكثر 
لزيادة جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في القطاع المصرفي الأردني، وكذلك يو�صي الباحثون إدارة البنك بالإسراع في 
تبني الابتكارات والإبداعات المالية الجديدة للحفاظ على مكانتها في ظل المنافسة الشديدة فيما بينها وبين شركات التكنولوجيا 
المالية والتي تقدم كثير من الخدمات المصرفية التي تقدم داخل القطاع المصرفي، كما وتو�صي الدراسة إلى تعزيز دور الإدارة 
الوسطى فــي البنك والمتمثلة فــي مـــدراء الــفــروع ومساعدي المـــدراء العاملين فــي فــروع البنك فــي تطبيق الاتــجــاهــات الحديثة 
الإلكترونية، والعمل على  الخدمات المصرفية  فــي تحسن جــودة  لديهم  الثقة  تعزيز  فــي  مــن دور  لها  لمــا  المالية  للتكنولوجيا 
إشراك الإدارة الوسطى في اتخاذ القرارات التي تعنى في تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، كذلك دراسة أشكال 
السلوك لمتلقي الخدمات المصرفية الإلكترونية ) العملاء( للوقوف على نوعية الخدامات المصرفية التي يحتاج إليها متلقي 
الخدمة لتحديد الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية الواجب تبنيها في المستقبل، وأخيرا يو�صي الباحثون بإجراء المزيد 

من الدراسات حول هذا الموضوع في البنوك التجارية الأخرى في الأردن.
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 ABSTRACT

This study aimed to identify the role of management support in the relationship between modern 
trends in financial technology and the quality of electronic banking services in the Jordanian-banking sec-
tor. The study population consisted of all branches of Cairo Amman Bank. to achieve the objectives of the 
study, a questionnaire was developed and distributed to all managers and assistant managers of Cairo Am-
man Bank branches in Jordan totaling )178(, and )152( questionnaires were retrieved, of which )151( were 
valid for analysis, and in order to test the hypotheses, the structural equation model )PLS-SEM( was used.

The study conducted by the researchers reached a set of results, the most important of which was the 
existence of a positive relationship between all modern trends of modern financial technology to improve 
the quality of electronic banking services. The results also showed that there is a role for the modified vari-
able, management support, in the relationship between recent trends in financial technology and the qual-
ity of electronic banking services in the Jordanian-banking sector. 

Based on the findings of this study, the researchers recommend many recommendations, the most im-
portant of which is giving the modern trends of financial technology more importance within the Jordanian 
banking sector to increase the quality of electronic banking services. The researchers also recommend the 
bank’s management to speed up the adoption of new financial innovations and creations to maintain its po-
sition in light of the fierce competition between it and financial technology companies, which provide many 
banking services that provided within the banking sector. Finally, the researchers recommend conducting 
more studies on this subject in other commercial banks in Jordan.

Keywords: Management Support, Financial Technology, Electronic Banking Services, Cairo Amman 
Bank, Jordanian-Banking Sector.


