
www.manaraa.com

 أ
 

 

 

 

 

 جـــامـــعــة آل الـــبــيــــت 

  إدارة المال والأعمالكلـية  

  صاار المتمويل و ال 

 رسالة ماجستير بعنوان 

 في الأردن ومعوقات إنتشارها الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك 

 The importance and advantages of Electronic Banking in Jordan and the 

obstacles to its deployment Spread 

 الطالب إعداد

العنزي محمد علي نايف  

 إشرا  

 الدكتورستا  الأ  

 حسين الزيود

  التمويل والمصاار قُدِمت هذه الرسالة استكمالاً لمتطلبات الحصاول على درجة الماجستير في 

 عمادة الدراسات العليا 

 جامعة آل البيت 

1027 

  



www.manaraa.com

 ب
 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

أوَْزِعْنِي أنَْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أنَعَْمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالِحًا ترَضَْاهُ  ﴿وَقَالَ رَب  

الِحِيَن ﴾  وَأدَْخِلنِْي بِرحَْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصاَّ

 

 صدق الله العظيم

(21النمل )  

 

 

 

  



www.manaraa.com

 ج
 

 

  



www.manaraa.com

 د
 

 دن ومعوقات إنتشارهافي الأر  الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك 

The importance and advantages of Electronic Banking in Jordan and the obstacles to its 

deployment Spread 

 

 إعداد

 2010005004الرقم الجامعي:               العنزي محمد علي نايفأنا الطالب: 

 دارة المال والاعمالإ الكلية:                    صاار المتمويل و الالتخصاص: 

 

أعلن بـننني قد التزمت بووانين جامعة آل البيت  وأنظمتاا  وتعليماتاا  وقراراتاا الســـارية الم عول المتعلوة بدعداد 

 رسائل الماجستير والدكتوراه عندما قمت شخصايا بدعداد رسالتي بعنوان:

 في الأردن ومعوقات إنتشارها الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك 

لك بما ينسجم مع الأمانة العلمية المتعار  علياا في كتابة الرسائل والأطاريح العلمية. كما أنني أعلن بان رسالتي و 

هذه غير منوولة أو مستلة من رسائل  أو أطاريح  أو كتب  أو أبحاث  أو أي منشورات علمية تم نشرها أو تخزيناا 

ق ي أتحمل المسؤولية بننواعاا كافة فيما لو تبين غير  لك  بما فيه حفي أي وسيلة إعلامية. وتنسيسا على ما تودم فدنن

مجلس العمداء في جامعة آل البيت بدلغاء قرار منحي الدرجة العلمية التي حصالت علياا  وسحب شاادة التخرج 
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 الإهداء

إلى قدوتي الأولى  ونبراسي الذي ينير دربي  إلى من أعطاني بلا حدود  إلى من رفعت رأسي عالياً افتخارا 

 به.......إلى أبي الغالي 

ينياا  وحضنتني أحشاؤها قبل يدياا  إلى شجرتي التي لا تذبل  إلى الظل الذي إلى التي رأني قلباا قبل ع

 .آوي إليه في كل حين....... أمي الحبيبة 

إلى إخواني وأخواتي الذين هم ينبوع من العطاء  الذين وق وا بجانبي  وقدموا لي الكثير ح ظام الله 

  خرا لي...

 قد غطى على أحزاني وبدلاا قد أشرقت شمسكم في سماء حياتي  وكنتم نورا

أفراحاً  فود أصبحت الحياة جميلة بوجودكم معي.. بابتسامتكم التي ترتسم على محياكم الجميل 

 ح ظكم الله لي... ومتعكم بالصاحة والعافية..

 ودمتم لي

 (لأصدقائي الاعزاء)
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 الشكر والتودير

 

  والحمد والشكر له سبحانه أنعم علي بالعزيمة والصابر  وساّل الحمد والشكر لله  أنعم علي بنعم لا تحصى ولا تعد

 علي هذه الدراسة.

 ... الزيودحسينلدكتور لأستا  اوعرفاناً مني بنصحاب ال ضل....أتودم بجزيل الشكر وعظيم التودير والامتنان إلى ا

والذي  الواسعة  والن س المتواضعة المشر  على رسالتي  صاحب الولب الحاني  واليد المعطاة  والعول المنير والخبرة 

لم يبخل علي بنصاائحه العلمية الويمة  وتوجيااته السديدة  الذي منحني من وقته وجاده الكثير  مما كان له أكبر 

الأثر في إنارة دربي وإرشادي إلى ما فيه الصاواب  وتمكيني من إتمام هذه الدراسة  التي رعاها من البداية  إلى أن 

 الذي هي عليه الآن.خرجت بالشكل 

 .بتحكيم الاستبانة قاموا الذين المحكمين بالشكر إلى أساتذة كلية إدارة المال والأعمال والأساتذة وأتوجه

 والأصدقاء. الأهل من ساعدني من والتودير إلى كل الشكر وكل

 والله الموفق

 الباحث
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 الملخص

   إشرا  أ.د. حسين الزيود.في الأردن ومعوقات إنتشارها الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك    1022العنزي  علي 

في الاردن ومعرفة مدى المعوقات التي  نيةالإلكترو هدفت الدراسة الى معرفة اهمية ومزايا استخدام البنوك 

تحول وجودها وانتشارها في ظل التطور الكبير في شبكات الانترنت والاتصاالات  حيث تطرق الباحث الى التعر  على 

واهميتاا وطرق التعامل باا وانواعاا وطرق التوزيع البنكي الالكتروني  ومعرفة مدى الدعم الذي  الإلكترونيةالصايرفه 

للإدارة هذا النوع من البنوك ومعرفة كي ية ادارتاا وكي ية التخطيط السليم لنجاح العمل وحل المشكلات في  سيودم

 .الإلكترونيةالبنوك 

تم صياغة أداة الدراسة )الاستبانة( بالشكل الذي يمكن الباحث من دراسة وللوصول الى اهدا  الرساله 

همية أ الدراسة بغرض استطلاع آرائام حول  عينةالاستبانة على حيث تم توزيع  متغيرات الدراسة بالشكل ألصاحيح

 .في الأردن ومعوقات انتشارها الإلكترونيةومزايا البنوك 

وان  نيةالإلكترو مت وين على رضاء العملاء من الخدمات  بنسبة مرت عةأفراد المجتمع وقد وجد الباحث ان 

 نسبة مرت عةبالدراسة  عينةو أن  الإلكترونيةء من الخدمات مت وين على رضاء العملا  بنسبة مرت عةأفراد المجتمع 

نوك الدراسة حول مزايا الب عينةبنسبة عالية وأن هناك ات اق بين أفراد  الإلكترونيةيرون بنن هناك مزايا البنوك 

الدراسة  نةعيواخيرا أن  الإلكترونيةيرون بنهمية طرق دعم البنوك  بنسبة مرت عةالدراسة  عينةو أن  الإلكترونية

 توديم خدماتاا في الإلكترونيةمت وون بشكل متوسط على أهمية محور الصاعوبات التي تواجه البنوك  بنسبة مرت عة

 الدراسة. عينةعبر الانترنت   ويدل  لك على اقتراب آراء 

  الكلمات الم تاحية :

 .عوقات  رضا العملاءكات الانترنت  الم  شبالإلكترونية  الاردن  الخدمات الإلكترونيةالبنوك 
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Abstract  

The aim of this study is to indicate the importance and advantages of 

using e-banking in Jordan also to know the difficulties that decrease its 

services although there is a wide development in the internet and 

communication. 

The researcher also defined the electronic banking and how to use it 

and its types its benefits to the management and solving problems. 

To reach the aim of the study the researcher used the questionnaire, 

the questionnaire was distributed to the study community in order to explore 

their views on the importance and advantages of e-banking in Jordan and 

the obstacles to its spread. 

he researcher found that the community agreed that they are satisfied 

of the e-banking services and they agreed that e-banking have many 

specifications and that we should support e-banking . 

Finally, the study community as a whole agreed on an average basis 

to the importance of the difficulties facing the electronic banks in providing 

their services over the Internet, and this indicates the approach of the views 

of the study community. 
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 ال صال الاول

 الإطار العام

 المودمة :
 نمو البنوك الاردنية دورا هاما في شادت ال تره الاخيرة العديد من التغيرات الاقتصاادية والمالية  حيث لعبت

كبيرة  على نسبة هاستحو لا و لكلشركات المدرجة في بورصة عمان من اهم اتعد البنوك  كون هذهالاقتصااد الاردني  

ة في الى الانعكاس على اداء الشركات المدرج الامر الذي يؤديجدا من اجمالي النسبة السوقية للوطاع المالي في البورصة 

 تنمية وتطوير السوق المالي .ال عمليات الى وبالتالي الوصول  السوق المالي بشكل ايجابي

جالات وظاور شبكات الأنترنت وتطور م  تطور التكنولوجيا عالميا ومحليا وتوسعاا في جميع مناطق العالم دىأ 

 البنوك بين الإلكترونيةالمصرفية وتودم الخدمات  عمالالأ علومات بين دول العالم الى تطور تصاال وساولة تبادل المالأ 

أو ما  ونيةالإلكتر للبنوك الى وجود البنوك  الإلكترونيةات بالبنوك الى الامام فمن توديم الخدم تبحر أ هذا التطور 

 نت.يطلق علياا بنوك الانتر 

ونتيجة لاذا التطور السريع والكبير في عالم التكنولوجيا بدات البنوك باستخدام طرق حديثة ومتطورة لاتمام 

جراءات ا ه اعداد العملاء وتسايللتالي زيادمن خلال شبكات الانترنت وشبكات الاتصاال  وبا الإلكترونيةالمعاملات 

 يذ جميع لام وتن والحديثة الإلكترونيةواجراء عمليات البيع والشراء واستخدام وسائل الدفع  المعاملات المصرفية

حدود لاقصى  لتصالرغباتام بساولة تامه وبك اءة عالية  حيث اصبحت البنوك تودم خدماتاا لجميع شرائح المجتمع 

 للبنوك او المنشنت المالية على شبكات الانترنت. الإلكترونيةالمواقع  بدنشاء  و لك ممكنة

 مشكلة الدراسة :
 في الاجابة على السؤالين التاليين: مشكلة الدراسةتكمن 

مدى رضى العملاء من الخدمات وما   ؟في الاردن ومعوقات انتشارها الإلكترونيةاهمية ومزايا البنوك ما 

البنوك الى قاعدة اكبر من العملاء ومعرفة ما ا ا كانت هذه الخدمات قد توفر الوقت ومدى وصول هذه  الإلكترونية

 .؟والجاد

 أهمية الدراسة :
 في الاردن ومعرفة مدى المعوقات الإلكترونيةتكمن اهمية الدراسة في معرفة اهمية ومزايا استخدام البنوك 

  صايرفةوايضا التعر  على ال  الانترنت والاتصاالات وجودها وانتشارها في ظل التطور الكبير في شبكاتالتي تحول 
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ذي عم الومعرفة مدى الدواهميتاا وطرق التعامل باا وانواعاا وطرق التوزيع البنكي الالكتروني   الإلكترونية

سيودم للإدارة هذا النوع من البنوك ومعرفة كي ية ادارتاا وكي ية التخطيط السليم لنجاح العمل وحل المشكلات في 

 . الإلكترونيةالبنوك 

 أهدا  الدراسة :
ا ومعرفة طريوة توديم الخدمات والمزاي الإلكترونيةتكمن اهدا  هذه الدراسة في التعر  على اهمية البنوك 

ما مدى و  والت ريق بيناا وبين البنوك التوليدية  الإلكترونية  والتعر  على واقع البنوك التي توفرها هذه البنوك

 ومدى المودرة على جذب العملاء . الإلكترونيةكن ان تواجااا البنوك الصاعوبات التي يم

 مناجية الدراسة :
ردنية اخذ اراء العاملين في البنوك الأ ث تميحلود تم الاعتماد في هذه الدراسة على المناج الوص ي التحليلي 

 في الاردن.  ترونيةالإلكهمية ومزايا البنوك خمسة اجزاء مختل ة والمتعلوة بن  ستبانة المحكمة موسمة الىبالاعتماد على الأ

 عينة الدراسة :
حيث تم توزيع الاستبانة على مجموعة من شخص موزعين بين الذكور والاناث   180بلغت عينة الدراسه 

لأردن ومعوقات في ا الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك المختصاين العاملين في قطاع البنوك بغرض استطلاع آرائام حول 

 نتشارها.ا

 فرضيات الدراسة :
   :الأولى ال رضية

 نظر وجاة من الإلكترونية البنوك أهمية توفر بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة لا توجد

 .التجارية وتوديم الخدمات العملاء جذب في ونجاحاا العليا الإدارة

 :  الثانية ال رضية

 علياا تعود التي والمزايا الإلكترونية توفر البنوك بين (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند حصاائیةإ  دلالة  ات علاقة لا توجد

 .الانترنت عبر الخدمات توديم حالة في

 ال رضية الثالثة : 
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 حيث من الإلكترونية للبنوك العليا دعم الإدارة ( بينα≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة لا توجد

 .البنوك هذه ونجاح والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط

 

 :  الرابعة ال رضية

 الإلكترونية البنوك تواجه التي ( بين الصاعوباتα ≤0.05 دلالة ) مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة لا توجد

 .الانترنت عبر خدماتاا توديم في ونجاحاا
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 ال صال الثاني

 السابوة الدراسات

 المودمة :
مزايا همية و التي تتحدث عن أ  دبياتوالأ  ستعراض بعض الدراسات السابوةفي هذا ال صال سو  نووم بن

 ومدى حجم المعوقات التي تتعرض لاا . الإلكترونيةالبنوك 

 الدراسات السابوة :
 الدراسات العربية : -2
دفت هذه ه "الإلكترونيةوك التجارية في حول التجارة "التحديات التي تواجه البنبعنوان  1001دراسة عبدالخالق  -2

دث الباحث حيث تح الإلكترونيةالدراسة الى معرفة مدى التحديات التي تواجه البنوك التجارية في حول التجارة 

 بالتاليو عن العوامل التي تتعلق بالبنوك والعوامل التي تتعلق بالبيئة المحيطة والعوامل التي تتعلق بالمنافسين  

 بنوك توديم افضل الخدمات للعملاء.يجب على ال

 للبنوك ترونيةالإلكفرضت على البنوك تحدي يمثل ال رص التي تودماا التجارة  الإلكترونيةان تطور التجارة 

في قتراض المصر يجب على البنك ان يطور قواعد الأ  داء للبنوك من جاة  ومن جاة اخرىلتزيد من تطور الخدمات والأ 

  .الإلكترونيةالتطور المستمر للتجارة  ليتلاءم مع

 الادارة في تحديثاتان تووم بعمل  الإلكترونيةهذه الدراسة تكمن في ان يجب على البنوك  ابرز نتائج نأ 

وتطويرها  وان  ةالإلكترونيفي توديم الخدمات  الإلكترونيةالاساليب المتبعة في العمل والتشغيل لتنخذ بالاساليب و 

 بنوك.لتست يد من مزايا عدم خضوعاا لووانين وقواعد العمل لل الإلكترونيةمالية بدات تتعامل بالنوود المؤسسات الغير 

 كمدخل لزيادة تنافسية البنوك العربية": الإلكترونيةبعنوان "البنوك  1002دراسة شعبان واخرون -1

تكنولوجيا ية  حيث ان ثورة العلى البنوك العرب الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة الى التعر  على تنثير البنوك 

دى الذي أ  الشؤون الاقتصاادية  الامر والمعلومات التي شادها العالم العربي والغربي ساهمت في إحداث تغيرات كبيرة في

 .الإلكترونيةوالحكومة  الإلكترونيةوالبنوك  الإلكترونيةالى ظاور ما يسمى بالتجارة 

يث تعتبر بدلا من البنوك التوليدية العربية  ح الإلكترونيةبالبنوك دت الى الت كير الكبير أن هذه التطورات أ 

 ية.ليات التي يمكن للبنوك العربية استغلالاا لأمور توسعلاا أهمية بالغة جدا باعتبارها أحدى الآ الإلكترونيةالبنوك 
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العربية  كترونيةالإلوك بمشاركة العديد من البن الإلكترونيةلود تم عمل استبيان لتوضيح اهمية وواقع البنوك 

 بنك . 500حيث بلغ عدد البنوك التي شاركة بالاستبيان 

رفة يرتبط بشكل كبير بمع الإلكترونيةصات الدراسة مجموعة من النتائج وهي ان مدى نجاح البنوك خللود 

اا  وبالتالي يجب اجاوالتحديات التي تو  الإلكترونيةومعرفة كي ية تطبيق التجارة  الإلكترونيةلاستراتيجيات التجارة 

ملاء على عمل البنوك  وأيضا معرفة مدى وكي ية تنثير التكنولوجيا  على الع الإلكترونيةالتركيز على ادراك تنثير الخدمات 

بالخدمات المالية  واخيرا معرفة الطرق الحديثة التي تساعد على تحويق عوائد الربحية للبنوك من خلال البنوك 

 .الإلكترونية

 عوامل النجاح والتحديات " الإلكترونيةبعنوان " البنوك  1020مولد  دراسة   -5

 سوآءا للدراسة الذي طبوت في الإلكترونيةمعرفة عوامل النجاح والتحديات للبنوك  الى هدفت هذه الدراسة

 .نيةو الإلكتر الدول الاجنبية او الدول العربية  وتكمن اهمية الدراسة بسبب ندرة الدراسات المتعلوة بالبنوك 

اجرت هذه الدراسة على البيئة المصرفية المصرية  حيث ان هذا الموضوع يعد من المواضيع التي لم تنخذ الاهتمام 

بة هذا التطور بد من مواكتكنولوجيا المعلومات والانترنت لأ الكبير من قبل الباحثين  ومع وجود التطور الاائل في 

 .ونيةالإلكتر على التعلم والتدريب لملاحوة التطور بالخدمات  فرادالبنوك والأ الامر الذي سيجبر الشركات و 

 لإلكترونيةانواعاا  حيث قسمت الدراسة البنوك وأ  الإلكترونيةلود تطرقت الدراسة الى التعر  على البنوك 

دلية  ومن ثم باتقسام وهي البنوك  و المواقع المعلوماتية والبنوك  و المواقع الاتصاالية والبنوك  و المواقع الالى ثلاثة أ 

ن التي يمكن ان تحوق الوصول الى اكبر قاعدة ممكنة م الإلكترونيةهم الميزات لاستخدام البنوك تطرقت الدراسة الى أ 

 .  مع توليل التكل ة للخدمات ولمواقع انشاء البنكالإلكترونيةخدمات المصرفية الالعملاء  وتوديم 

 ."بنوك الإلكترونية في قطاع غزة ب لسطين ومعوقات إنتشارها( بعنون" أهمية ومزايا ال1026دراسة )وادي   -4

هدفت هذه الدراسة إلى التعر  إلي أهمية ومزايا البنوك الإلكترونيـة والمعوقـات التي تواجه انتشاراها في 

صياغة  مفلسطين لكي تمارس أعمالاا التجاريـة إلكترونيـاً أو عبـر شـبكة الإنترنت وبعد مراجعة الدراسات السابوة ت

موظ ا في المستويات الإدارية العليا وعلى جميع البنوك العاملة  60استبانة لتحويق أهـدا  البحـث وتـم توزيعاا على 

فرعا ومكتبا قد أوضحت الدراسة أن البنوك الالكترونية تعد وسيلة جيدة وهامة  45في قطـاع غزة والبالغ عددها 

لكترونية فـي فلسـطين. وأن تنثيرهـا يوتصر على العملاء الذين يجيدون لجذب العملاء وتنمية وتطوير التجارة الا

 التعامل مع الانترنت. وأن المزايا التي تعود على البنك في حالة توديم الخدمات عبر الانترنت هي توليل التكاليف  
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لاء  وتحسين خدمات العمـوزيادة حجـم التعـاملات التجاريـة  وساولة الدخول إلى الأسواق المحلية والعالمية  

وإمكانيـة توـديم الخدمات على مدار الساعة  وتوفير الوقت والجاد  وجمع المعلومات عن المنافسـين مـن خلال 

ص حات الانترنت  و تولل من فتح فروع جديدة للبنك  وزيادة ك اءة أداء البنك  وتوـديم خدمات مصرفية جديدة. 

عوقات مثل عـدم إدراك بعـض البنوك لأهمية ال وائد الناجمة عن استخدام النظام وأشارت الدراسة إلى العديد من الم

الإلكتروني للتجارة. وضعف نظم الأمن التي تحوواا التجارة الإلكترونية في مجال إبرام الصا وات التجارية. وعدم توفر 

وب أو ء فيما يتعلق باستخدامات الحاسالكـوادر الإداريـة والبشرية التي تتمتع بمؤهلات علمية وخبرات ميدانية  سوا

 .اللغة

 الدراسات الاجنبية :-1
 "؟CAN E-BANKING SERVICES BE PROFITABLE " بعنوان (Luštšik 1004دراسة لوستسيك )  -2

تودم الخدمات الجيدة والم يدة وهل  الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة الى معرفة مدى ما ا ا كانت البنوك 

خدمة العملاء وتوفير الك اءة اللازمة من خلال وقت وتكل ة وجاد اقل  حيث انه في السنوات تلعب دورا هاما في 

لتصال  وشيكات الاتصاال والانترنت الإلكترونيةالماضية الاخيرة ان وت البنوك الاوروبية مليارات اليورو على الامور 

بال العملاء ارها وضع خاص بتحويواا للأرباح واقالتي طال انتظ الإلكترونيةكان للبنوك وبالتالي   الإلكترونيةللبنوك 

 علياا.

( الموجوده في Hansabank Groupلمجموعة هانزابانك ) الإلكترونيةلود قام الباحث بوياس التكل ة للبنوك 

ة حليل هيكل التكل جل تاير المحاسبية لوياس التكل ة من أ كل من استونيا ولات يا وليتوانيا وروسيا باستخدام بعض المع

 .كترونيللعمليات المالية الوائمة على الأساس الإل

تكاليف يساعد على توليل ال الإلكترونيةلياا الباحث هي ان قطاع البنوك أبرز النتائج التي توصل إ حيث ان

 .الإلكترونيةالمجاود والوقت سوآءا للعملاء او للبنوك بحد  اتاا الامر الذي يشجع فكرة البنوك 

 E-Banking: Evolution, Status"بعنوان  (Rahman, el, 2007)دراسة رحمن واخرون  -1

and Prospect" 

مكانية تطورها واحتماليات بوائاا ومدى من ناحية إ الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة الى التعر  على البنوك 

طرق حديثة في  تكارتم ابليكترونية بالظاور في بيئة الاعمال لبدا عصر الاعمال الأ حيثالضغوطات التي تتعرض لاا  

 . عمال المصرفيةق التوليدية في الأ تم كسر الطر يو الإلكترونيةالتجارة 
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ي البنوك ه الإلكترونيةعمال أن أحدث نتائج الأ لود تم تطبيق الدراسة على الوطاع المصرفي في العالم  حيث 

ة ليتبنى المصرفي الان سيووم بدعادة هيكل   وان الوطاعالإلكترونيةاو بنوك الانترنت والخدمات المصرفية  الإلكترونية

 .التغيير ليستطيع مواكبة العولمة

  الجيدةت مايهو التحليل الوص ي للبيانات الذي اوضح الم اهيم واعطى التوي الدراسةفي  المستخدمةن المناجية أ 

 .الإلكترونيةهدا  والمنافسين في عالم البنوك وحدد الأ 

بشكل  ونيةالإلكتر والبنوك  الإلكترونيةعلى قياس ظاهرة الخدمات المصرفية  تقامالدراسة  ابرز نتائج هذه نأ 

معرفة  ستراتيجيات المتبعة وبالتاليوالإتنافسية اعمق وافضل  وان الدراسة تحاول لإعطاء لمحة عن التطور والووى ال

 ل فائدة متوقعة .فضأ  الإلكترونيةمكانية ان تجني البنوك وما مدى إ الإلكترونيةالوضع الحالي للبنوك 

 The developmentof e-banking indeveloping countries in بعنوان "  (Abbad, 2012)دراسة  -5

the Middle East " 

هدفت هذه الدراسة في التعر  على استكشا  مدى التطورات في مجال البنوك الالكتروني في الاردن كممثل 

لاوسط  حيث ان العديد من البنوك التجارية الاردنية تودم الخدمات لبلدان الدول النامية المتمثلة في الشرق ا

 الالكترونية للعملاء سوآءا الافراد او الشركات.

ن البنوك الالكترونية تودم الخدمات الحديثة لعملائاا عن طريق توفير خدمات مصرفية على الانترنت حيث ان أ 

ي ا بالنسبة للعملاء  واستكش ت الدراسة المتغيرات التالخدمات التي تودم عن طريق الانترنت تعد الاكثر طلب

 اثرت بشكل كبير على الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت.

حسث قام الباحثون باعتماد على الاستبيان في هذه الدراسه للاجابة على الاسئلة المطروحه لديام  حيث قدم 

 استبيان لمختلف شرائح المجتمع المصرفي. 100الباحثون 

ن ابرز نتائج الدراسة هي ان الخدمات الاكثر طلبا هي خدمات الاستعلام عن الرصيد والبيانات المصرفية عبر ا

الانترنت ودفع ال واتير والتحويلات من حساب لأخر وخدمات المصرفية التي تودم عن طريق الااتف  وطلبات 

 اسعار ال ائدة وطلبات اسعار العملات.
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 "Impact of e-banking on traditional banking services بعنوان " Vyas, 2012) )دراسة فياس -4

 على الخدمات المصرفية التوليدية  حيث ان البنوك الإلكترونيةهدفت الدراسة الى معرفة ما مدى اثر البنوك 

له  لكترونيةالإالبنوك  هي احد اهم انواع التغير الذي ابحر بعالم الصاناعة المصرفية الى عالم اخر  وان وجود الإلكترونية

 تنثير كبير على العلاقات المصرفية.

ومع تطور البنوك الان لم تعد هذه البنوك موتصرة على ال روع فوط  حيث كان على العميل ان يوترب من 

ال رع الوريب منه لعمل ايداعات او سحب النوود او ايداعات الشيكات او طلب بيانات الحسابات او اي خدمة من 

انه يتم ف الإلكترونيةالعملية  اما في البنوك  ان يتطلب الوقت والجاد لتحويق هذهت المصرفية  هذا الامر كالخدما

 معالجة اي است سار واي معاملة عن طريق الانترنت دون اي اشاره الى فرع او مكان في اي وقت ومتى يشاء العميل.

نه على الانترنت اصبح يتزايد حتى ا الإلكترونيةتوديم الخدمات للبنوك  ابرز نتائج هذه الدراسة هي ان ان

تكون على  ان يجب الإلكترونيةن الخدمات للبنوك قاعدة كبيرة جدا من العملاء لذلك فا الإلكترونيةاصبح للبنوك 

 مستوى عال من الدقة ويجب ان تتمتع بالأمان لضمان حووق العملاء.

 "A General View on the E-banking "بعنوان (  Keivani, 2012)دراسة كي اني واخرون  -0

ث انه   حيالإلكترونيةهدفت هذه الدراسة الى الواء نظرة عامه على اهم وابرز الخدمات التي تودماا البنوك 

في السنوات الاخيرة وفي ضل التطور الكبير بعالم الالكترونيات والاتصاالات وعالم شبكات الانترنت  بدا تطور البنوك 

 توليدية الى بنوك الكترونية ليتم توديم جميع الخدمات المصرفية الكترونيا. لتنتول من بنوك

 لإلكترونيةاواقتراح استراتيجيات لتسخير عمل البنوك  الإلكترونيةلود اهتمت الدراسة بالبحث عن البنوك 

ة على الانترنت  ل التجاريلتخدم وتطور من الاعمال المصرفية والاعما الإلكترونيةلخدمة البنوك التوليدية  وتغير النظم 

 لتطور من ابعاد المنافسة في قطاع الخدمات المصرفية للأفراد. الإلكترونيةلود جاءت التطورات 

 وعلى المال الالكتروني  وعلى الخدمات الإلكترونيةفي هذه الدراسة تم دراسة التحليل النظري على البنوك 

لتتناسب مع  ونيةالإلكتر خاا وخصاائصااا وسبل توسيع ثوافة البنوك وتاري الإلكترونيةالمصرفية التي تودماا البنوك 

 الواقع الحالي.

 لإلكترونيةاان ابرز نتائج هذه الدراسة خلصات بان احتمالية خسارة البنوك للعملاء ستنخ ض بوجود البنوك 

ان عدم وجود  يضا  وايضاستزيد من استخداماا ا الإلكترونيةوان زياده التوعية والتثويف بكي ية التعامل مع البنوك 

  لمشكلةاوبالتالي الابتعاد عن هذه البنوك  ولحل هذه  الإلكترونيةوالامان للعملاء قد تولل من استخدام البنوك  الثوة
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لجذب  ونيةالإلكتر لعمل على تحسين صوره البنوك لبالاشتراك مع الحكومات  الإلكترونيةيجب على البنوك 

 العملاء.

 features, challenges and benefits–banking services-. E"بعنوان  (Driga,2014)دراسة دراغا   -6

" 

وما اهمية هذه الخدمات  الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة على التعر  على الخدمات التي تودماا البنوك 

تحديات التي الات و يز الم  وما الامريكية المتحدةفي الولايات  الموجودة عن البنوك التوليدية الإلكترونيةوما يميز البنوك 

 عد.البنوك فيما ب تودماابشكل عام وهدفت ايضا الى التعر  على ال وائد التي  الإلكترونيةتواجااا البنوك 

تراض مليات الاقعوتحدث الدراسة عن ال رق بين الخدمات التي تودم اليوم من خدمات مصرفية توليديه ك

حيث استخدم الوصف الاحصاائي التحليلي لاذه الدراسة  الانشطة المصرفية والايداع والتي وص ت على اناا جزء من 

ومع تودم التكنولوجيا ووسائل الاتصاال والانترنت وسرعة نول المعلومات شادت هذه الخدمات  لمعرفة هذا ال رق 

املات ف المعتغيرا كبيرا وملحوظا خلال العوود الماضية  ومن اجل تحسين الخدمات المودمة للعملاء وخ ض تكالي

وتوديم الك اءة والجودة المناسبة للعملاء قامت المصاار  باستثمار تكنولوجيا المعلومات والاتصاالات والاعتماد على 

 .لإلكترونيةالتوديم مجموعه واسعه من المنتجات والخدمات المصرفية  الإلكترونيةشبكات الانترنت لتوديم البنوك 

 من لإلكترونيةاحيث تم دراسة البنوك  الإلكترونيةت الضوء على البنوك سلط التيوكانت ابرز نتائج الدراسة 

خدمات وميزات تميزها عن البنوك التوليدية من خدمة للعملاء حيث تم الوصل الى معرفة جوانب عديده ومختل ة 

ة لامان والسريتواجه العديد من التحديات والوضايا من حيث ا الإلكترونيةمن شركات او افراد  الا ان هذه البنوك 

 وفائدة العملاء .

 " Overview of electronic banking in Nigeria " بعنوان(  Chris,el 2015)كريس دراسة  -2

يا و لك بعد ان تم اعتماد يرفي نيج الإلكترونيةهدفت هذه الدراسة الى الواء نظرة واسعه على البنوك 

تراتيجياتاا وتونياتاا وسياساتاا واس الإلكترونيةان م اوم البنوك يا والاتصاالات في الوطاع المصرفي  حيث التكنولوج

يؤثر  نهلأ موضوعا  ات اهمية بالغه واساسية في الوطاع المصرفي بل اصبح جزء اساسي ومام للتنافس المحلي والعالمي 

 وخططاا والخدمات التي تودماا البنوك. الإدارةبشكل مباشر على قرارات 
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يتزايد بشكل  ونيةالإلكتر الت كير بالبنوك  يا وتطور الاقتصااد العالمي اصبحل المصرفية عالملتطور الاعماونظرا  

 مامة وحافز قوي للتنمية الاقتصاادية. أصبحت أداةكبير  حيث اناا 

لتي تودماا ا الإلكترونيةفي نيجيريا  حيث ان الخدمات  الإلكترونيةفي هذه الدراسة تم دراسة خدمات البنوك  

لخدمات   و لك لان اؤسسات المالية في الوطاع المصرفيسالة الاستخدام لكل من العملاء او الم الإلكترونية البنوك

 تتميز بالمرونة وسرعة وك اءة بالمعاملات المصرفية . الإلكترونية

نعدام االعديد من التحديات في نيجيريا مثل واجات  الإلكترونيةالبنوك الي ان  الدراسةخلصات نتائج هذه لود  

الامن والامان وهذه النوطة من اهم التحديات التي تواجااا السلطة النيجيرية  حيث توصل الباحث على انه يجب 

على السلطة ان تعزز الامن والامان والاتصاالات السلكية واللاسلكية لضمان التطبيق ال عال للخدمات المصرفية للبنوك 

 في نيجيريا. الإلكترونية

 Banking in Pakistan: Issues and Challenges-"بعنوان  Kazmi, el, 2015اخرون كازمي و دراسة  -1

" 

ودماا هذه تاكستان والخدمات والميزات التي بنظر على البنوك الإلكترونية في تاد  هذه الدراسة الى الواء ال

 باكستان. الإلكترونية في تمر باا البنوك البنوك وتاد  ايضا على تسليط الضوء على ابرز التحديات التي يمكن ان

حيث ان الوطاعات المصرفية جميعاا تنتول الى الخدمات المصرفية التي تودم عن طريق شبكات الانترنت 

والاتصاالات  والتي تمكن العملاء من الوصول الى حساباتام على شبكة الانترنت واجازة الحاسوب  حيث ان الغرض 

الخدمات  في الباكستان وهي التطور في صناعة الإلكترونيةواجااا البنوك هي وصف للتحديات التي تالرئيسي للموالة 

التي تودم خدمات مصرفية  ات التكاليف التشغيلية المنخ ضة و ات الوقت والجاد المنخ ض  الإلكترونيةالمصرفية 

ي تشمل لثانوية والتادرة على البواء اكبر فترة ممكنة  وقد تم جمع البيانات من المصاادر اللعملاء والتي تجعلاا ق

 الموالات والمجلات والصاحف.

في  في عالم الوطاع المصر م اوم مام جدا  الإلكترونيةان ابرز نتائج هذه الدراسة خلصات بان م اوم البنوك  

 لإلكترونيةامطالبام واحتياجاتام وتوفير الامان لام بتعزيز الخدمات ية حيث ان البنوك تجذب العملاء عن طريق تلب

 بكل راحه وامان. الإلكترونيةليتمكن العملاء من استخدام البنوك  الثوةه وزياد
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 عن الدراسات السابوة : الدراسةما يميز 
 

ي في الاردن وما هي الخدمات الت الإلكترونيةتميزت هذه الدراسة باناا تطرقت الى البحث في اهمية البنوك 

التي ستودم  يةالإلكترونوالبحث بطرق والاليات المتبعه للبنوك  وما مدى وصولاا للعملاء  الإلكترونيةتودماا البنوك 

للعملاء وما مدى رضا العملاء عن هذه الخدمات  وقد تطرقت الدراسة الى البحث في اهم  الإلكترونيةالخدمات 

 في الصاعوبات والمعوقات التي تحول دون انتشار هذا النوع من البنوك وايضا المعوقات التي سو  تواجه العملاء

 في الاردن. الإلكترونيةالمستوبل عند التعامل مع البنوك 
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 ال صال الثالث

 الاطار النظري 

 المودمة :
أدى التطور السريع والمتتابع والثورة العلمية في مجال الالكترونيات والحاسبات الالية واجازة الكمبيوتر خلال 

 في مجال التي ادت الى تحول كبير الإلكترونيةيعر  بالثورة الى تولد ما   لك ادى الوريبة والحالية الماضيةالسنوات 

تلعب دورا و لك عن طريق شبكات الانترنت ل الإلكترونيةالاعمال المصرفية حيث تحولت التجارة التوليدية الى التجارة 

 عن طريواا تن يذ اعمال التجارة بشكل حديث . يتمرئيسيا كوسيط 

 : الإلكترونيةم اوم البنوك 
لود  سريعة و  متلاحوةم اوما واسعا في عصرنا الحالي الذي يعد يشاد تطورات  الإلكترونيةاوم البنوك يعد م 

في مطلع التسعينات في الورن العشرين ولعل هذا المصاطلح  ( Electronic Banking) الإلكترونيةظار م اوم البنوك 

أو البنك على   Web Bankingأو بنوك الويب  Internet Bankingيمتلك الكثير من المتداخلات أهماا بنك الانترنت 

 Homeأو البنوك المنزلية   Remote Electronic Bankingعن بعد  الإلكترونيةأو البنوك   Online Bankingالخط 

Banking  أو بنوك  ات الخدمات المالية الذاتيةSelf-Services Banking    شيءجميع هذه المصاطلحات توود الى 

 (.1002بنك غير ملموس يودم خدمات مصرفية عن طريق شبكات الانترنت )غنيم  هو وجودواحد 

على اناا بنوك الورن الواحد والعشرين والتي تووم بتوديم جميع خدماتاا المصرفية  الإلكترونيةوتعر  البنوك 

مى يسي الذي يسدون وجود اي فرع لاا وبعيدا عن ال رع الرئحيث تودم خدماتاا  الإلكترونيةمن خلال الحاسبات 

 .(1001مبنى البنك )آل علي 

وك من المالية مع هذه البناعمالام ومعاملاتام  بددارةعلى اناا "قيام عملاء البنوك  الإلكترونيةوتعر  البنوك 

خلال المنزل او المكتب أو في مكان اخر وفي الوقت الذي يريدونه وهذا ما تم التعبير عنه بصا ه عامه أن الخدمات 

 (.1002)غنيم  "في كل مكان وفي اي وقت المالية 

شبكات  مباشره من خلال الإلكترونيةويعر  أيضا بننه قيام العملاء بالعمليات المصرفية المودمة من البنوك 

ن طريق ويكون  لك مباشرة ع الإلكترونيةوالحاسبات الالية من خلال منافذ البنك  الإلكترونيةالانترنت والشبكات 

 جاز للعمليات المصرفية للبنك من خلال الانترنت .الحاسب الالي الم
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من   ATMبطاقة البنك الالي كبطاقات الائتمان و  الإلكترونيةوسائل الدفع  بدحدىويتم التعامل مع البنك 

 (.1005المواقع المرتبطة بالبنك لتن يذ العمليات المصرفية )توفيق 

ح ث يتيالكتروني عن طريق الانترنت حيدمات المصرفية بشكل وديم الخعلى اناا بنوك ت الإلكترونيةبنوك وتعر  ال

ن انتوال دو انشاء موقع الكتروني لتوديم خدمات تشبه الخدمات التي يودماا البنك التوليدي من سحب وتحويل 

 .(1001 اوي العميل لاا )مسعد

لحاجة الى ا الانترنت دوندم كامل خدماتاا على على اناا بنوك افتراضيه تو الإلكترونيةوأخيرا تعر  البنوك 

 .(1001خلال وسائل الكترونية )عبد الخالق  وجود عميل وموظف في مكان واحد وجاا لوجه حيث تووم العلاقة من 

ل انه اصبح موقعا ب  الخدمات المصرفية والمالية فوط هي ليست مجرد فرع لبنك يودم الإلكترونيةوبالتالي فان البنوك 

 موجود على شبكة الانترنت .  ستثماريااليا وتجاريا واداريا وام

 : الإلكترونيةنشنة وتطور البنوك 
 لإلكترونيةاعندما قررت المؤسسات المالية أن تتخذ خطوة مامة في عالم المال لتن يذ الخدمات المصرفية والمالية 

لانترنت  ودية على شبكات افي منتصاف التسعينيات  كان العديد من العملاء يترددون في اجراء المعاملات المالية والن

 (Keivani,2012عبر شبكات الانترنت الكثير من الوقت.) الإلكترونيةحيث استغرق الاعتماد على التجارة 

 لإلكترونيةامره في نيويورك بتوديماا للخدمات المصرفية  لأولفي اوائل الثمانينات  الإلكترونيةلود ظارت البنوك 

 . 2115اعتماد هذا الم اوم عامالمملكة المتحدة في  بدأتومن ثم 

وجااز للعرض وخط للااتف  حيث تم عرض الخدمات في  لك الوقت كان يتطلب محطة لجااز الحاسوب 

المصرفية من خلال لوحة م اتيح رقمية على الااتف مما اتاح ارسال الرسائل الى البنوك  حيث كانت الخدمات المودمة 

ية الخاصة بالعملاء ودفع ال واتير الخاصة بالعميل عن طريق شبكات في  لك الوقت مثل عرض البيانات المصرف

الانترنت  وفي التسعينيات تطور استخدام الانترنت بشكل اكبر عند عدد كبير من الناس حيث اصبحوا اكثر خبرة في 

ك قدم نحيث ان اول باستخدام الحاسوب لامتلاكام هذه الاجازة  أن شبكات الانترنت أصبحت تصال الى بيوتام  

  وفي ظل وجود الانترنت 2114في عام  الائتمانيالاكثر شمولا هو بنك ستان ورد الاتحادي  الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

ملاء   ومن ناحية اخرى لم يثق بعض العالإلكترونيةالمنزلي هذا يعني ان العملاء سو  يتمتعون بالخدمات المصرفية 

 ية واجراء المعاملات النودية  ولم يعتودوا ان الخدمات المصرف الإلكترونيةصرفية خلال فترة التسعينيات بالخدمات الم
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 مضاع ة وضخمة لتطوير المزيد مند عبر شبكة الانترنت امنة بما فيه الك اية  الامر الذي ادى الى بذل جاو 

انية والتي  أن جاءت الأل ية الثالميزات الامنية لخدماتاا المصرفية عبر الانترنت والترويج لاا في السوق المصرفي الى

ملايين عميل لتوديم الخدمات المصرفية  5ليصال الى  1002في عام  لة النمو والوبول  حيث جاء بنك اميركاسميت مرح

لمصرفية اعبر الانترنت حيث بدأ البنك بالنمو واصبح أكثر قبولا لدى العملاء حيث عمل على شمول معظم الخدمات 

بالتوسع والانتشار لتحوق أفضل الخدمات المالية  الإلكترونيةنا الحالي بدأت البنوك المنافسة  والى وقت

 .(Shannaq 2013والمصرفية)

 : الإلكترونيةأهمية البنوك 
على  كترونيةالإلخدمات مصرفية الكترونية متعددة حيث أن انجاز الاعمال المصرفية  الإلكترونيةتودم البنوك   

 ر في غاية التعويد. ام ما زال شبكة الانترنت

 (: 1004تنبع لكوناا تمتاز بما يلي )مسعداوي   الإلكترونيةلذلك فان أهمية البنوك 

ليست مجرد  يةالإلكترونمن البنوك الافضل للمنافسة في الاسواق المالية  لان البنوك  الإلكترونيةتعد البنوك  -2

  سه.للعميل أن يدير الاعمال المالية والمصرفية بنتتيح ادارة للعمليات المالية والمصرفية والحسابات بل اناا 

قدرة البنك الالكتروني على التحول الى موقع للمعلومات والمشورات حيث يستطيع العميل أخذ المعلومة  -1

 الصاحيحة لتمكنه من فتح آفاق العمل وزيادة فرص الاستثمار وادارتاا باقل التكاليف.

بوقت قصاير وتكل ة أقل وعدد موظ ين محدود  لك  الإلكترونيةوك إن توديم الخدمات المالية الشاملة للبن -5

يوفر في كل ة موجودات البنك مثل المور والموظ ين والمصروفات وال روع كل  لك يؤدي الى زيادة المنافسة 

 .الإلكترونيةبين البنوك 

نوك من عوامل نشوء الب أن توفر عمليات الدفع النودي الالكتروني لأصحاب الاعمال والتجارة يعد عاملا ماما -4

 الذي بدوره يولل من الوقت والجاد لأصحاب الاعمال والتجارة. الإلكترونية

 : الإلكترونيةخصاائص البنوك 
 (1020العديد من الخصاائص التي تميزها عن البنوك التوليدية والمتمثلة بما يلي : )وادي   الإلكترونيةنوك بلل

 التوليل من الن وات الرأسمالية. -2

 وسيط الكتروني فعال. تعتبر -1

 والودرة على التواصل مع اكثر من جاة. الإلكترونيةتمتاز بالسرعة في انجاز المعاملات المالية  -5

  



www.manaraa.com

15 
 

 حيث انه لا داعي لوجود معاملات ورقية. الإلكترونيةاستخدام المعاملات  -4

 ساولة التواصل مع العملاء. -0

 الحاجة الى الوصول الى مكان وجود البنك.بدمكان العميل تن يذ الخدمات المالية من اي مكان دون  -6

 وجود ادارة فعالة وك ؤة.  -2

 : الإلكترونيةالخدمات التي تودماا البنوك 
منذ نشنتاا العديد من الخدمات حيث بدأت بالخدمات البسيطة مثل الايداع  الإلكترونيةقدمت البنوك 

مليات المالية والمصرفية  حيث سو  نتحدث الان والاست سار عن الارصدة الى الخدمات المتودمة الشاملة لجميع الع

 في وقتنا الحاضر ومن اهم هذه الخدمات : الإلكترونيةالتي تودماا البنوك  الإلكترونيةعن جميع الخدمات المالية 

 (1002)غنيم  

فية الخاصة لتوديم العمليات المصر  الإلكترونيةمواقع الكترونية على شبكة الانترنت للبنوك  تنسيستم  (2

 للعملاء  لتمكنام من الاطلاع على كافة الخدمات المودمة لام. الإلكترونيةبالبنوك 

المشاريع الصاغيرة عن طريق انشاء مواقع الكترونية لام على  لأصحابالمساعدة  الإلكترونيةتودم البنوك  (1

 شبكة الانترنت ليتمكنوا من ممارسة اعمالام وانشطتام بشكل الكتروني.

  وأيضا تووم البنوك بت عيل عمليات وسائل الدفع الإلكترونيةلنوود صدار اإ  يووم البنك بعمليات (5

نية الالكتروني لويمة نودية على وسيلة توخزون الم"هو  الإلكترونيةحيث ان م اوم النوود   الإلكترونية

 تستخدم بصاورة شائعه للويام بمدفوعات المتعادين تميز من اصدرها دون الحاجة الى وجود حساب بنكي

 ."(1004مسبوا )الشافعي   مدفوعةوتستخدم كنداة محمولة  الصا وةعند اجراء 

وتحصايلاا عن طريق ارسال هذه ال واتير  الإلكترونيةخدمة عرض ال واتير  الإلكترونيةتودم البنوك  (4

 تاا وسدادها.العميل بدوره بالاطلاع علياا ومراقب للعملاء على شبكة الانترنت  ليووم

ن طريق الحسابات لأصحاباا عبطريوه الكترونية وارسال تحصايل النوود  خدمة كترونيةالإلتودم البنوك  (0

 ارسال الحسابات بالبريد الالكتروني وكذلك التحصايل ايضا.

خدمات الحماية للعملاء  لك عن طريق ضمان السرية في التعامل والحماية من  الإلكترونيةتودم البنوك  (6

 حاب الحسابات في البنوك الاخرى.مخاطر الاحتيال بالتحوق من هوية اص
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وكافة  لكترونيةالإخدمة التزويد الالكتروني لكافة المعلومات للخدمات الشبكية  الإلكترونيةتودم البنوك  (2

المعلومات المتبادلة عن البضائع والخدمات بين المنظمات الامر الذي يؤدي الى ساولة وتيسير عمليات 

 التبادل الالكتروني.

خدمات مصرفية كاملة مثل خدمات تحويل الايداع وخدمات طلبات الحصاول  الإلكترونيةتودم البنوك  (1

 وخدمات الاست سار عن الرصيد. الإلكترونيةعلى بطاقات الائتمان وخدمات الااتف 

بوضع ماكنة الصرافة الالية وربطاا مع شبكة الانترنت لتمكن العملاء من  الإلكترونيةتووم البنوك  (1

 بشكل كامل وعلى أبعد الحدود. الإلكترونيةالاعمال واتمام معاملاتام التجارية  المشاركة في جميع

بين المستثمرين العملاء و  بينبدور الوسيط المالي والتجاري في المعاملات التجارية  الإلكترونيةتووم البنوك  (20

 والبائعين.

 ة وال وائد ومعدلاتاا.للعملات الخارجياسعار الصر  خدمة الاطلاع على  الإلكترونيةتودم البنوك  (22

عه برسم التحصايل قبل الاستحواق واصدار شاادات خدمات اصدار شيكات مود الإلكترونيةتودم البنوك  (21

 الكنز واصدار الك اءات.

 : (Onoduga,2015)  الإلكترونيةفوائد البنوك 
 : خدمة العملاءينتحس -2

و  ضل واسرع للعملاء وبالتالي ستحسين وتوفير خدمة جديدة واف الإلكترونيةحيث انه يمكن للبنوك 

  حيث يمكن وبالتالي تعزيز المنافسة بين البنوكمن الوصول الى المعايير الدولية  الإلكترونيةتتمكن البنوك 

 أن يكون  لك بكي ية نول المل ات والتحوق من صحة التواقيع في غضون دقائق محدودة جدا.

 :الثوة في المعاملات  -1

 بضمان عالي جدا  حيث أناا تساعد على ضمان المعاملاتاصبحت تتمتع  لكترونيةالإإن الخدمات المصرفية 

بشكل دقيق وفي وقت مناسب على عكس ما كانت عليه عندما كانت المعاملات تودم بشكل يدوي حيث 

 اناا تعتبر اكثر عرضه للأخطاء البشرية التي يمكن ان تودم العديد من المشاكل. 

 الرضا : -5

سلامة التعامل المصرفي مع العملاء  حيث أن الممارسات المصرفية غير  لإلكترونيةاحيث تضمن البنوك 

حة   وبالتالي تم منع  لك من خلال التحوق من صالإلكترونيةالامنة يمكن أن تسبب خسائر كبيرة للبنوك 

  التوقيع للوصول الى النوطة المصرح باا للعميل. 
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 التوليل من مساحات التخزين: -4

ما تساعد في توليل استخدام المل ات التي لاا حجم كبير جدا ك الإلكترونيةلوجيا المصرفية حيث أن التكنو 

 هي في البنوك التوليدية وبالتالي الحد من استخدام مساحة التخزين.

 : الإلكترونيةانماط البنوك 
ية  وتكون العالمعلى الانترنت حسب ما تم  كره في الدراسات  الإلكترونيةهناك ثلاث انماط اساسية للبنوك 

 ( : 1022كما ينتي )الشندي  

 :( In Formational الموقع المعلوماتي ) -2

  حيث يتم من خلاله توديم المعلومات الاساسية وشاملة عن الإلكترونيةحيث انه المستوى الاساسي للبنوك 

 من علوماتي يعد الخطوة الاولىالبنك الالكتروني للعملاء  وهذا الموقع الم يودمااالخدمات والبرامج والمنتجات التي 

 النشاط الالكتروني المصرفي.

 :(Communicativeالموقع الت اعلي او الاتصاالي )  -1

حيث ان الموقع الت اعلي او الاتصاالي يسمح للتبادل والتواصل بين البنك الإلكتروني والعملاء حيث يتم فيه 

 الويود والحسابات. علومات للعملاء وتعديلتعبئة النما ج والخدمات وتعديل الم

 :(Transactionalالموقع التبادلي )  -5

هذا الموقع يعد الموقع الناائي للبنك الالكتروني حيث يتم فيه ممارسة العمليات المصرفية والانشطة المصرفية 

نودية لللبنك الالكتروني  حيث يتم السماح للعميل الوصول الى حساباته وادارتاا واجراء عمليات الدفع ا الإلكترونية

 والاطلاع العميل على فواتير وتسديد قيمتاا  واجراء الحوالات بين العملاء لتسير عملياتام المالية الداخلية والخارجية.

 : الإلكترونيةايجابيات وسلبيات البنوك 

حويوه وواقع في الحياه اليومية  وحتى مسالة البواء والاستمرارية مع  الإلكترونيةلود اصبحت الخدمات 

بائن والثوة تتطلب مجاودا كبيرا  كوناا تعد وسيلة مريحو وامنة وموثوق باا لإجراء المعاملات المصرفية  لذلك فان الز 

 كوسيلة تنافسية وطريوة جيدة لتوسيع اعمالام بك اءة وفاعلية كبيرة.  الإلكترونيةالعملاء يستخدمون البنوك 

 :(Shannaq  2013)الإلكترونيةيات  ومن ايجابيات البنوك لذلك فان البنوك المصرفية لدياا الإيجابيات والسلب

ك مريحة جدا وسالة الاستخدام للويام بالمعاملات النودية للعملاء مع البنوك و بن الإلكترونيةتعد البنوك  -2

 الاخرى.
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 ةمدار ساعه الاسبوع حيث انه لا يغلق ابدا ولدية الأجازة الذكية والت اعلي على 14يوفر البنك الخدمات  -1

 ووظائف استكشا  الاخطاء واصلاحاا.

 .الإلكترونيةمعدلات ال ائدة الاعلى تحوق ب ضل قدرات الشركات الرقمية مثل البنوك  -5

 سرعة وساولة اجراء المعاملات الرقمية موارنة مع المعاملات الورقية التي تتماشى مع العملاء.  -4

 : الإلكترونيةاما سلبيات البنوك 

قتا طويلا ة وقد تستغرق و لمصرفية التي يتم تسليماا بشكل سيء  قد تكون بطيئيمكن ان تكون الخدمات ا -2

 معالجة الخطن.لمعرفة 

 ان بعض متطلبات التوثيق كاوية العملاء قد تكون مزعجه بالنسبة للعملاء. -1

ة يقد يتطلب اجراءات التسجيل والانشاء مثل التوثيق والتوكيل والى غير  لك الى العديد من الاوراق الثبوت -5

 الامر الذي يصاعب التعامل على العملاء. 

  لكترونيةالإيمكن ان يواجه العميل بعض الصاعوبات للتعر  على موقع البنك الالكتروني وقنوات الخدمات  -4

 حيث انه يوجد لكل بنك موقعه الخاص به وطريوة العرض الخاص به.

ب موقع البنك التي يمكن ان تتطل يمكن ان يواجه العميل بعض الصاعوبات عند التغيرات والتعديلات على -0

 هذه التغيرات اعادة التعريف وفي بعض الحالات اعادة التسجيل والتوثيق.

لبدائية اقد يواجه البنك الالكتروني انعدام الثوة عند بعض العملاء في بعض البلدان  ات الانظمة والووانين  -6

 الغير موثوقة والتي تواجه تحديات امنية وقانونية.

 ء ي ضلون التعامل والت اعل البشري والاهتمام الشخي  كما في البنوك التوليدية.بعض العملا  -2

 : الإلكترونيةالتحديات التي تواجااا البنوك 
العديد من التحديات التي تحد من امكانية انتشارها على مستوى واسع وتحد من  الإلكترونيةتواجه البنوك 

 :  (1002ا يلي)غنيم  فعاليتاا مع العملاء هذه المشكلات تتمثل بم

بكة شلعمليات الورصنة وعمليات الاحتيال والنصاب من قبل قراصنة  الإلكترونيةامكانية تعرض البنوك  -2

 .خاطئةالانترنت حيث يتم استخدام الكروت الائتمانية بطرق 

ل يوالتجسس علياا ومن ثم كشف ت اص الإلكترونيةاقع البنوك مراقبه مو شبكة الانترنت  يمكن لوراصنة -1

 وحساباتامء  التجسس على اسرار العملا وبالتالي الإلكترونية التي تودماا البنوك الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

  الخاصة بام الامر الذي يؤدي الى التوليل من فاعلية هذه البنوك.
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صة بالعملاء اامكانية تسريب المعلومات الخالتي تؤدي الى  البرمجةلمشاكل  الإلكترونيةامكانية تعرض البنوك  -5

. 

ة من قبل التي تؤدي الى توليل الثوة والمصاداقي الإلكترونيةعلى مواقع البنوك ال نية  للأعطالامكانية التعرض  -4

 العملاء لاذه البنوك.

امكانية وجود مشاكل في عمليات الايداع المتكررة للعملاء الذين تتطلب اعمالام ضرورة الايداع النودي  -0

 بالنسبة للعميل. مشاكل كبيرةيؤدي الى  المتكرر الذي

عند قياماا بدعداد التصاميمات اللازمة لتيسير استخدام العميل لموقعاا  الإلكترونيةامكانية فشل بعض البنوك  -6

 على شبكة الانترنت.

 .الإلكترونيةد للتعامل مع البنوك وجود تكل ه عالية عند جذب العملاء الجد -2

 الى توديم خدمات غير مجانية وتوديم هذه الخدمات موابل اجور. ان تزايد الن وات وانخ اض الايرادات ادى -1

 الخدمات المصرفية بالويام بعمليات غسيل الاموال.استغلال  امكانية -1

د استخدامه ضافيه عنإ يؤدي الى تحميل العميل رسوم  الإلكترونيةالالي لكثير من البنوك  ان عدم وجود الصرا  -20

 يل.الصر  الغير تابعه لبنك العم الآلات

 .لإلكترونيةاامكانية عدم توفر شبكة الانترنت لظرو  معينه تؤدي الى توليل استخدام الخدمات المصرفية  -22

 : الإلكترونيةالمخاطر التي تتعرض لاا البنوك 

لم في ضل التطورات والاحداث التي تحيط بالعاللعديد من المخاطر التي تواجااا  الإلكترونيةتتعرض البنوك 

ي قد ترتبط مراقبة هذا التطور والمخاطر الت الإلكترونيةوسائل التكنولوجيا  وبالتالي يجب على البنوك نتيجة استخدام 

ه المخاطر ومن هذ الإلكترونيةبه  و لك عن طريق وضع اجراءات رقابية للحد من المخاطر التي قد تتعرض لاا البنوك 

 : الإلكترونيةالتي تتعرض لاا البنوك 

 ( :Operational Riskالمخاطر التشغيلية ) -2

"اي مخاطر غير مخاطر السوق ومخاطر الائتمان  وهذا التعريف لم حيث تعر  المخاطر التشغيلية على اناا 

يحدد أنواع المخاطر التشغيلية التي تواجااا البنوك حالياً ولم تزود البنوك بوواعد أساسية لوياس المخاطر وحساب 

  .( 1002متطلبات رأس المال")ابو صلاح  
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أو  حوتعر  ايضا حسب تعريف لجنة بازل للرقابة المصرفية على اناا "مخاطر تحمل خسائر تنتج عن عدم نجا 

فشل العمليات الداخلية  والعنصر البشري  والأنظمة والأحداث الخارجية. ويشمل هذا التعريف المخاطر الوانونية 

 (.BCBS   2004ر التنظيمية")ولكنه يستثني المخاطر الاستراتيجية ومخاطر السمعة والمخاط

ويعر  ايضا على انه المخاطر التي تنتج من الخسائر التي تنتج من الاخطاء او مشاكل التي تنتج من شمولية 

لا تتناسب مع اعمال البنك او النوود  التي الإلكترونيةالنظام او من اخطاء العملاء او من بعض عمليات البرمجة 

 ( .1026وادي  )الإلكترونية

 : (Strategic Risk)لمخاطر الاستراتيجية ا -1

وتعر  المخاطر الاستراتيجية على اناا المخاطر التي تنتج عن سوء ادارة البنك واتخا  الورارات الخاطئة وغير 

ائر تولد المخاطر والخسالوقت المناسب  الامر الذي يودي يسليمة وعدم توظيف هذه الورارات في المكان المناسب و 

 (.1002صلاح   أبو للبنوك )

وتعر  ايضا على اناا المخاطر التي تنتج عن استخدام الاستراتيجيات الخاطئة والغير المناسبة التي للتعامل مع 

والتوليدية  حيث يعتبر هذا النوع من المخاطر من اكر المخاطر الذي يؤثر على البنوك  الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

 (.1005شرة الاقتصاادية  وعلى مستوبلاا ) الن الإلكترونية

 :( Reputation Risk)مخاطر السمعة  -5

المخاطر التي تنتج من الآراء والاشاعات السلبية التي توثر على البنوك وبالتالي تعر  مخاطر السمعة على اناا 

ة  حيث ير تنثر البنك وخسارة التوه من قبل العملاء  كل هذا سيؤدي الى خسارة العملاء ومن ثم تكبد البنك خسائر كب

ان بعض تصرفات اعضاء مجلس ادارة البنك او الموظ ين قد تعكس صورة سلبية عن البنك وعن ادائه وعلاقته بالعميل  

ا ا فان مخاطر السمعة تاتي في حال عدم نجاح البنك في الادارة وعدم ك اءة بعض الانظمة للبنك الامر الذي سيتسبب 

 (. 1000جود التوه مع العميل )حشاد  بردود الافعال السلبية  وبالتالي عدم و 

 (Legal Risk ) :المخاطر الوانونية  -4

ويعر  هذا النوع من المخاطر على اناا المخاطر التي تنتج من عدم الالتزام بالووانين والانظمة والارشادات 

ك و تزام البنعدم ال   حيث انالإلكترونيةوالتعليمات التي تنظم الاعمال المصرفية وتنظم اعمال البنوك التوليدية و 

بالأنظمة والووانين تؤدي الى تولد عدم الثوة من قبل العملاء خوفا على مصاالحام الشخصاية )حشاد   الإلكترونية

1000.)  
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جب والووانين والانظمة التي يومن ناحية اخرى تعر  على اناا هي المخاطر التي تتعلق بالتوقيع الالكتروني  

 (. 1001)متري   يةالإلكترونتطبيواا على البنوك 

 : الإلكترونيةتاديد أمن المعاملات 
دورا ماما في جذب العملاء للتعامل مع هذه البنوك  الإلكترونيةفي البنوك  الإلكترونيةيلعب أمن المعاملات 

 ونيةالإلكتر هي امن المعاملات  الإلكترونيةحيث أن من أهم الاساسيات التي تمنع العملاء من التعامل مع البنوك 

 لإلكترونيةاالتي تادد أمن المعاملات  الإلكترونية حيث أن اساليب الورصنة  الإلكترونية حيث ظار ما يسمى بالورصنة 

 ( :1001تكمن بما يلي )النجدي 

 ( :Spoofingالتومص ) -2

ويعر  التومص على انه التناسخ أي انه يمكن لعديد من الاشخاص خداع العملاء عن طريق عمل مواقع 

مشاباه للمواقع الحويوية الامر الذي يسال عمليات الورصنة  حيث يعطي العملاء المعلومات  الكترونية

الشخصاية وبطاقات الائتمان لاذه المواقع المتومصاه  ظنا من العميل انه اعطى معلوماته للمواقع الحويوية 

 وبالتالي التعرض لعملية الورصنة من قبل الموقع الغير حويوي.

 : (Eavesdroppingالتنصات ) -1

ويعر  التنصات على انه التجسس على الاخرين حيث تتم عملية التنصات عن طريق مراقبه انتوال المعلومات 

من العميل الى الموقع الالكتروني بطرق غير مشروعه حيث يعطي العميل معلوماته الخاصة ورقم الحساب 

التالي ليتم سرقتاا عن طريق التنصات وب الإلكترونيةية عند الويام باي من المعاملات الائتمان تهورقم بطاق

 استخدام معلومات العميل ليتم سرقته وتن يذ الاعمال الغير مشروعه وتن يذ رغباتام.

 التخريب المتعمد : -5

حيث تتم عملية التخريب المتعمد من قبل قراصنة الانترنت عن طريق لجوء البعض لعمليات الاختراق لمواقع 

توليل للاذه المنشنه الامر الذي يؤدي الى الضعف في توديم الخدمات وبالتالي منشنه بوصاد التخريب والاساءه 

 تعامل العملاء مع هذه المنشنه.

 تغيير البيانات : -4

حيث تتم عملية تغيير البيانات عن طريق اعطاء العميل بياناته للمنشنه ثم يتم تغيير هذه البيانات والعبث 

لوجود خطن في الويم المدخلة أو خطن في المعلومات الشخصاية  كترونيةالإلباا وبالتالي عدم ائتمان المعاملات 

  للعملاء .



www.manaraa.com

22 
 

 : الإلكترونيةتحديات الامن في التجارة 
يؤدي الى الت كير مليا واخذها بعين الاعتبار  لك لضمان عمليات  الإلكترونيةان وجود تحديات لامن المعاملات 

ي  ثلاثة نواط رئيسية وهفيللعملاء حيث تكمن هذه التحديات  ونيةالإلكتر نول المعلومات عند اجراء المعاملات 

 ( :1002)العاني 

 سلامة المعلومات : -2

 لأي لكترونيةالإفي اتمام المعاملات  الإلكترونية للصايرفةان سلامة المعلومات تعد جزءا رئيسيا في عمليات الامن 

ريب اي عملية تخلومات والاحت اظ باا ومنع حيث انه يجب حماية المع الإلكترونية بالأنظمةمنشنه تتعامل 

 للعبث باا سواء بطريوة موصاودة او غير موصاودة .

الة والتش ير للرس الإلكترونيةحيث يمكن التغلب على عملية تسريب المعلومات بطرق عديدة مناا استخدام البصامة 

رياضية  وفوا هذه الاخيرة تطبق حساباتللرسالة على اناا بصامة رقمية تم استخداماا  الإلكترونيةحيث تعر  البصامة 

 .الإلكترونيةعلى الرسالة لتوليد بصامة تمثل مل ا كاملا وهذه البيانات تسمى البصامة 

تغيير محتوى المعاملة او الرسالة من شكلاا الم اوم الى شكل غير م اوم وربما غير  ةليآ نه أما التش ير يعر  على أ 

 رقام يطلق علياا م تاح التش ير.موروء و لك باستخدام برامج معينة وا

 التحوق من هوية الاطرا  الاخرى: -1

و لك للح اظ   الإلكترونيةعند الويام بالمعاملات ان تتحوق فياا هوية الطر  الاخر ي منشاة الكترونية لابد لأ

 .للآخرعلى سلامة هذه المعاملات  حيث يجب على الطرفين معرفة وتحديد هوية كل مناا 

 التحوق من هوية الاطرا  من خلال:وتكون عملية 

 :الإلكترونيةالتواقيع  -أ

حيث يعر  التوقيع الالكتروني على انه " لك التوقيع الناتج عن اتباع اجراءات محدده تؤدي في النااية 

الى نتيجة معروفة مودما  يكون مجموع هذه الاجراءات البديل الحديث للتوقيع بم اومه التوليدي وهو 

 (1004ع الالكتروني")حجازي ما يسمى بالتوقي

يق تاد  الى التوليل من عملية الاحتيال والورصنة و لك بالتعر  الدقوبالتالي فان عملية التوقيع الالكتروني 

لانه يرفع  ةالإلكترونيللعملاء لاجراء المعاملات على هوية وصاحب هذا التوقيع المعتمد لدى الطرفين    لك يعزز الثوة 

لام ومن ناحية اخرى يعزز من مصاداقية الاطرا  المتعاملة والمعلومات ويولل من عمليات  من مستوى الخصاوصية

  الاختراق الالكتروني.
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 الشاادات الرقمية : -ب

حيث تعر  الشاادة الرقمية على اناا شاادة تصادر من خلال جاة معينة هذه الجاة تكون وسيطة اي طر  

الكترونيا وتكون الجاة المصادرة للشاادة الرقمية جاة  ثالث حيث تصادر هذه الشاادة للطرفين المتعاملين

مصادقية وموثوق باا حيث تستخدم هذه الشاادة للتحوق من صحة المعلومات الشخصاية والتواقيع 

 وتح ظ هذه الشاادات الكترونيا. الإلكترونية

 خصاوصية المعلومات : -5

 يودم الاطلاع علىلمعلومات و لك حيث تكون المعلومات سليمة ودون تزوير يجب ان نحافظ على خصاوصية ا

ولضمان خصاوصية المعلومات تلجا المنشاة  الإلكترونيةمعلومات الامن من قبل الاطرا  المتعاملة بالمعاملات 

 الجدران النارية.الى استخدام  الإلكترونية

 والعمل المصرفي: الإلكترونية الصايرفة
 مودمة 

كبير في عالم التكنولوجيا حيث اثرت هذه التطورات  لى مستوىمامة وواسعه وع شادت الاعوام الاخيرة تطورات

التي ادت الى    الإلكترونيةوالتجارة  الإلكترونيةحيث ظار ما يسمى بالصايرفة  التجارةعلى الاعمال المصرفية وعلى 

 تسايل العمليات المالية بوجود ك اءه عالية وتكل ه منخ ضة .

 : الإلكترونيةتعريف الصايرفة 

  عمل على اجازة الحاسب الالكترونيالانظمة التي تعلى اناا مجموعه من  الإلكترونيةالصايرفة  حيث تعر 

حيث تمكن العملاء من الويام بمجموعه من الاعمال مباشرة من جااز الحاسب للعميل ووصولا لجااز الحاسب للبنك 

 لمحلي. عالمي وليس على المستوى ا عبر شبكات الانترنت   حيث تكون هذه الخدمات المصرفية مستخدمة على مستوى

في الورن السبعين منذ بداية ظاور خطوط الااتف حيث اصبح العميل قادر  الإلكترونيةالصايرفة  نشنتحيث 

على الاطلاع على العمليات المصرفية له عن طريق الااتف كالاطلاع على الرصيد وتحويل الاموال وتسديد ال واتير 

يستخدم في المنزل لاجراء المعاملات المصرفية للعملاء الحاسب حيث اصبح الحاسب  بعدها تطور الامر مع وجود 

 .(1001تطار  )

 ( :1002العاني  عن طريق مايلي ) الإلكترونيةان البنوك التجارية اصبحت تووم بعمليات الصايرفة 

  لإلكترونيةامعاملاته  يووم العميل بتحميل تطبيق الكتروني على جااز الحاسب للعميل ليتمكن من ممارسة :اولا
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 .الإلكترونيةويووم بعملية الربط بين جااز الحاسب للعميل وجااز البنك عن طريق شبكات الاتصاال 

يمكن للعميل الدخول الى موقع البنك الالكتروني عن طريق الانترنت من جااز الحاسب للعميل والويام  ثانيا:

 قبل البنك الالكتروني.بالعمليات المصرفية والمالية للعميل المودمة من 

 :الإلكترونيةالخدمات التي تودماا الصايرفة 

( 1002ني  العا  المتتالية فود اتاحت البنوك توديم خدمات للعملاء من اهماا ) الإلكترونيةمع وجود التطورات 

: 

 : Automatic Teller Machine( ATMخدمات أجازة الصرا  الالي ) -أ

 ةتحوف البطاقة لإدخال ةمخصاصا حتوي على شاشة وفتحةي آلةاز او حيث يعر  الصرا  الالي على انه جا

الرقم السري بعد اختيار المبلغ المراد سحبه وهذا  لإدخالاخرى لسحب النوود وكما يحتوي على لوحة م اتيح 

 .(1006الجااز موصول بالبنك مباشرة )شكرين 

السحب  متصالة بالبنك مباشرة يستطيع العميلوتكون  المنطوةمنتشرة في جميع انحاء آلة  ويعر  ايضا على اناا

 .(1001والاستعلام عن المبلغ الموجود في حسابه عن طريق بطاقه تمنح من قبل البنك للعميل )الشمري  

 حيث تمتاز انظمة الصرا  الالي بما يلي :

 من نظام الصرا  الالي .سرعة المعاملات  -2

 ساولة استخدام الصرا  الالي . -1

 الية من حساب لاخر.تحويل المبالغ الم -5

 الخدمات التي تودماا أجازة الصرا  الالي :

 عن الرصيد . الاست سار -2

 الايداعات النودية. -1

السحب العادي والسحب السريع حيث يكون السحب العادي بمبلغ يحدده العميل ليووم بسحبه اما  -5

 السحب السريع يكون مبلغ محدد من قبل البنك.

 .الإلكترونيةدفع ال واتير  -4

 لتحويل بين حسابات العميل.ا -0

 تغيير الرقم السري . -6
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 طلب كشف حساب لحساب العميل . -2

 بطافات الخصام المستخدمة في موقع البيع : -ب

حيث أن هذه الخدمة تسمح للعميل بالويام بعمليات الشراء لمنتجات على شبكة الانترنت حيث تسمح هذه 

 لتجزئةايام بعملية تسوية ما تم شراؤه من قبل بائعي الخدمة بعملية الخصام المباشر وموقع البيع للزبائن للو

 ويتم  لك باستخدام بطاقاتام الذكية.

خصام او التي تسمى بطاقة ال الإلكترونيةحيث تتطلب هذه العملية وجود جااز الحاسب في المتجر والبطاقة 

كة طريق شب والرقم السري للعميل مستخدم البطاقة حيث يتم ربط جااز الحاسب عنقة ائتمانية ابط

 الانترنت بالبنوك وشركات البطاقات الائتمانية.

 نظام الايداع المباشر  -ج

وتكون عملية الايداع المباشر بحساب العميل مباشرة وبشكل مستمر حيث ي وض العميل جاة معينة تووم  

مين وغيرها ن ترواتب والبحساب العميل وتحويل المبالغ التي تخص العميل بشكل مباشر كمبالغ الاجور وال بالإيداع

 من الحسابات التي تخص العميل الى حساب العميل لدى البنك.

  الإلكترونيةالمدفوعات  -د

ن الحاجة دو ة لدى البنك في الاوقات المحددوتووم هذه الخدمة على خصام المبالغ المطلوبة من العميل من حسابه 

 قد تكون هذه السحوبات بدلا من التزامات او اقساطلويامه بعملية سحب او كتابة الشيكات بالويمة المسحوبة 

 تنخيرالدفع غرامات نتيجة سداد او اقساط تامين وبذلك توفر هذه الخدمة الوقت والجاد وايضا تجنب العميل 

 .في سداد هذه المبالغ المطلوبة في حال استحواقاا 

 خدمة سداد ال واتير: -ه

ي وقت قادرين على سداد ال واتير المستحوة على العملاء الكترونيا اصبحنا وفي ا الإلكترونيةمع تطور الخدمات 

الكارباء والااتف وغيرها من ال واتير المستحوة على العميل   وبذلك اصبح توفير الوقت الام مثل سداد فواتير 

ع هذه فوهو بالبيت ان يووم بد بالإمكانالاساسي للعميل بدل ان يووم بدفع ال واتير يدويا والانتظار اصبح 

 ال واتير المستحوة و لك عن طريق استخدام رقم حسابه ورقمه السري.

 التوزيع البنكي الالكتروني:
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ان عملية توزيع البنك الالكتروني يكون عن طريوين وهما التوزيع البنكي عبر شبكة الانترنت والاخرى عن طريق 

 ت صايلا  ترونية اخرى حيث انه سيتم  كرهما في هذا الجزءقنوات اتصاال الك

 

 اولاً: التوزيع البنكي عن طريق شبكة الانترنت 

م اوما شاملا بحد  اته فبدلا من وجود البنوك التوليدية وال روع  الإلكترونيةحيث ان م اوم البنوك 

وع جديدة عن فر  بدنشاءوالمكاتب والمباني وبدلا من عمليات التوسع التوليدية كبناء المباني جديدة قامت البنوك 

لاا على شبكات الانترنت وبذلك توفر الجاد والوقت وتكل ة اضافية من بناء المباني  الإلكترونيةانشاء المواقع  طريق

 وتشغيل الايدي العاملة .

نت عن طريق الانترنت المسمى بالعمل المصرفي عبر الانتر  الإلكترونيةان الويام بالمعاملات والعمليات المالية 

 الحالي. يعد اهم المواضيع في عصرنا

 ثانيا: التوزرع البنكي عبر قنوات اتصاال الكترونية اخرى

مل قنوات اخرى بل امتد ليش الإلكترونيةفوط لتوديم الخدمات وتصر الامر على توزيع البنوك عبر الانترنت ي لا

 مناا:

 :التوزيع البنكي عبر الااتف الثابت  -2

يووم بالاست سار عن المعلومات الخاصة به عن وباي وقت وعلى مدار الساعة بان  بدمكانهحيث ان العميل 

بالرد على العملاء والاجابة عن است ساراتام وتزويدهم بالمعلومات طريق الااتف الثابت حيث ان البنك يووم 

 من هوية العميل حيث يطلب البنك من العميل بعض بالتنكداللازمة عن طريق الاتصاال بالبنك ويووم البنك 

 .(1002يم  غنب والرقم السري ومكان الاقامة وال رع التابع له ليرد على الاست سارات )المعلومات كرقم الحسا

 :التوزيع البنكي عبر الااتف المحمول  -1

ان التطور الالكتروني المتزايد في عصرنا الحالي ادى الى ظاور الااتف المحمول الذي حل محل الااتف الثابت 

لامر الذي ا الاواتف المحمولة المسماة الاواتف النوالة في استخدام  حيث يشاد العالم الان زيادة غير طبيعية

للبنوك والتي تحمل على الجااز المحمول للعميل  حيث يتم تبادل  الإلكترونيةادى الى ظاور التطبيوات 

عبر الانترنت حيث ان استخدام   WAPالمعلومات والبيانات بين العميل والبنك عن طريق ما يسمى بال

 زت اي وقت في حو  و لك لان الااتف المحمول موجود فيالااتف المحمول افضل من استخدام الااتف الثابت 
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 .(seksek 2000الاستعلام عن اي شئ يريد وفي اي وقت ) بدمكانهالعميل حيث 

 التوزيع البنكي عبر التل زيون الت اعلي: -5

( ITVل المتودمة فود تم تطوير ما يعر  بالتل زيون الت اعلي او التخاطبي )لود ظار هذا النظام في الدو 

الذي يودم خدمة الاتصاال بين العميل والبنوك مودمة الخدمة ومن الامثلة على مستخدمين هذه الخدمة 

 (1000)مصاط ى  HSBCبنك 

 الإلكترونيةدور البنك في ت عيل التجارة 
الم في عصرنا الحالي ادى الى تطور العمليات التجارية حيث اصبح اسماا ان التطور الالكتروني الذي شاده الع

دلا من بحيث اصبحت تتم الصا وات التجارية والمعاملات التجارية عن طريق شبكة الانترنت  الإلكترونيةالتجارة 

ع التوليدية ومن دفبديله لطرق ال الإلكترونيةالوسائل والطرق التوليدية في عملية التجارة وايضا اصبحت طرق الدفع 

رق للدفع ط كل يدوي وبالتالي فانه هناك ثلاثةغير المعوول ان تكون هناك معاملات تجارة الكترونية ويتم الدفع بش

 ( :1002العاني الالكتروني وهي )

 نظام الدفع المسبق :اولا :     

ذه فياا تبادل النوود باويتم  الإلكترونيةحيث يعر  هذا النظام على انه اهم خدمة تن ذ على الشبكات 

لكترونيا دفع النوود ايحساب في البنك لكلا من المشتري والبائع  ويجب اولا على المشتري ان الخدمة مع وجوب وجود 

ليستطيع شراء المنتج او ممارسة جميع الانشطة التجارية الكترونيا حيث يمكن ان تكون النوود وهي نوود الكترونية 

 (.1002او بطاقات  كية )حسين 

  الإلكترونيةالنوود  -أ

فيما سبق على اناا مخزون الكتروني لويمة نودية على وسيلة تونية  الإلكترونيةحيث تم تعريف النوود 

تستخدم بصاورة شائعه للويام بمدفوعات المتعادين تميز من اصدرها دون حاجة الى وجود حساب بنكي عند 

 (1004ا )الشافعي مسبو مدفوعة محمولة كنداةوتستخدم  الصا وةاجراء 

ل البنوك التي تحل مح الإلكترونيةتمثل مجموعه من البروتوكولات والتواقيع  الإلكترونيةحيث ان النوود 

 (1002نوود مكافئه للنوود التوليدية )حسين   الإلكترونيةالتوليدية حيث تعتبر النوود 
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 : الإلكترونيةخصاائص النوود 
 (1004بما يلي: )الشافعي  نيةالإلكترو يمكن ان تتلخص خصاائص النوود 

 .عبارة عن قيمة نودية مختزنة الكترونيا الإلكترونيةالنوود  -2

الابعاد اي يمكن تداولاا بين الاطرا  المتعاملة بالعملة التجارية دون وجود ثنائية  الإلكترونيةالنوود  -1

 .وسيط بينام 

خلق قيمة مختل ة من النوود او  بدصدارتمتاز هذه النوود بعدم تجانساا اي انه كل مصادر يووم  -5

 الخاصة به.

طر او مخا  هذه المخاطر اما مخاطر بشرية للمخاطر حيث تكون الإلكترونيةامكانية تعرض النوود  -4

 الكترونية.

 البطاقات الذكية -ب

وهي عبارة عن بطاقه تحتوي على شريط ممغنط يحمل رقاقة الكترونية تحتوي  اكرة تخزين علياا معلومات 

والمسحوب وتصادر هذه البطاقة عن طريق البنوك وشركات متخصاصاة  حيث م والعنوان والمبلغ المتاح العميل والاس

 ( .1005)سحنون 2112ان اول استخدام لاا كان من قبل شركة فيليبس عام 

 :الذكية البطاقةخصاائص 
 :(1001 )عبدالخالقالذكية كما يلي  البطاقةيمكن ان تتلخص خصاائص     

 كية كويمة نودية اي تشبه النوود الورقية او التوليدية  .تعتبر البطاقة الذ  .1

 الذكية بطاقة شخصاية يمتلكاا شخص واحد فوط ويستخدماا لاستخدامات شخصاية. البطاقةتعتبر  .2

 يمكن ان تكون البطاقة الذكية بطاقة ائتمانية وبطاقة صرا  الي وبطاقة خصام. .3

 ساولة الاستخدام والتعامل باا . .4

 :الالكتروني ثانيا: نظام الدفع

للدفع الالكتروني حيث يعتمد هذا النظام على الدفع عند  المتبعةالطرق  يعتبر هذا النظام من احدىحيث 

اتمام العمليات التجارية فورا حيث تتطلب الدخول الى قاعدة البيانات الخاصة بالعميل عند اكمال عملية الدفع  حيث 

 ات الدفع ال وري.بطاقيشمل هذا النظام 
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 :لثا: نظام الدفع الالكتروني المؤجلثا

ت التجارية المعاملا  لإتماممن الانظمة التي تستخدم بشكل كبير من الاطرا   الالكترونييعتبر نظام الدفع 

ل الشبكات الدفع الالكتروني المؤجتتضمن  حيث يتم شراء المنتجات ثم يتم بعد  لك عملية الدفع حيث الإلكترونية

 ت الائتمانية .              والبطاقا الإلكترونية

 : للأموالتحويل الالكتروني ال
ملات التجارية المعا لإتمامان عملية التحويلات المالية بين المؤسسات المالية والمصرفية تعد من اهم العمليات 

لمالية تن ذ ا اصبحت هذه التحويلات الإلكترونيةومع تطور التونيات   لإتمام هذه المعاملاترئيسي البل تعتبر الاد  

بطرق الكترونية عن طريق وسائل الاتصاال وشبكات الانترنت حيث اصبحت معظم المعاملات التجارية تن ذ الكترونيا 

 (.1002التي تمتاز باا عن تحويل الاموال لتن يذ المعاملات التجارية )يوسف  والسرعة لك لساولة التعامل باا 

 :الللأمو  الإلكترونيةماهية نظام التحويلات 

على انه عملية منح الصالاحية لبنك ما للويام بحركات  للأموال الإلكترونية التحويلاتحيث يعر  نظام 

الالي  ةار المواصدالمالية الدائنة والمدينة بين حساب بنكي الى اخر  وتن يذ عمليات التحويل المالي عن طريق  التحويلات

ACH  ( 1002)العاني  يةالإلكترونتحويل الاموال  بضمانالبنوك المشتركة الى  تشكيلااواحوية  وهي شبكة تعود ملكيتاا

 جازة الحاسوب والاجازة الناقلة للبيانات وخطوط لشبكات الاتصاال وبرامج الكمبيوتر أ حيث يتكون هذا النظام من 

 (1020فوائد نظام التحويل الالكتروني )قابوسة  
 .الإلكترونيةالمتعاملين بالتجارة  تسايل وسرعة المعاملات التجارية بين العملاء -2

 توديم خدمات افضل للعملاء ينتج عن  لك زيادة في التنافسية بين الاسواق العالمية. -1

 السلامة والامان بين العملاء.  -5
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 ال صال الرابع

 الجزء الاول

 أداة الدراسة:الأول : المبحث 
حيح ات الدراسة بالشكل ألصاتمت صياغة أداة الدراسة )الاستبانة( بالشكل الذي يمكن الباحث من دراسة متغير 

وتم تحكيم أداة الدراسة من قبل مجموعة من الأساتذة ألأكاديميين والمانيين المختصاين في مجال العلوم المالية والمصرفية 

مزايا البنوك أهمية و بغرض استطلاع آرائام حول  عينة الدراسةللتحوق من مصاداقيتاا  حيث تم توزيع الاستبانة على 

 .في الأردن ومعوقات انتشارها الإلكترونية

أمام كل فورة من ال ورات الخاصة بالمحور  إ  )√( هذا وقد أعدت الاستبانة بحيث يووم المجيب بوضع إشارة 

يوجد موابل كل فورة أعمدة تعكس خمسة مستويات للإجابة أو للموافوة من عدمه  ويمثل كل مستوى وزنا معينا 

وياس ليكرت الخماسي  مع العلم أن جميع البنود كانت إيجابية في الاستبانة ما وفوا لم 0إلى  2تصااعديا يتدرج من 

 ( الآتي مجالات الإجابة وأوزاناا:1(  ويبين الجدول رقم )45-55عدا ال ورة الأخيرة)

 ( مجالات الإجابة وأوزاناا1جدول رقم )

 الويمة المعطاة للبند أو الأوزان الإجابات بدرجة الموافوة

 0 موافق حداً 

 4 موافق

 5 محايد

 1 غير موافق

 2 غير موافق اطلاقاً 

كما وتم أجراء الاختبارات الخاصة بنداة الدراسة للتنكد من أن أداة الدراسة التي تم استخداماا لدياا الودرة 

 معلى قياس ما ينبغي قياسه  كما تاد  إلى التعر  على درجة مصاداقية إجابات ألعينة ومن الاختبارات التي ت

 استخداماا في هذه الدراسة الآتي:

 اختبار صدق الأداة
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والتي تستخدم للتنكد من أن العبارات التي تحتوياا أداة الدراسة يمكن أن تؤدي إلى جمع البيانات بدقه 

ولتحويق  لك قام  الباحث بعرضاا على مجموعة من المختصاين كما  كر سابوا باد  التنكد من وضوح العبارات 

ساولتاا  وشمولاا وقدرتاا على تحويق أهدا  الدراسة  وقد تم الأخذ بالملاحظات والآراء التي أبداها المستخدمة و

 المحكمون وخصاوصا الملاحظات التي اجتمعت الآراء علياا.

 ثبات الأداة  

 والتي تستخدم لمعرفة ثبات الأداة وإمكانية الحصاول على ن س البيانات عند إعادة الدراسة باستخدام أداة

الدراسة ن ساا على الأفراد أن سام في ظل ظر  وأحد ولاختبار ثبات الاستبانة وإمكانية الاعتماد علياا في اختبار 

ال رضيات وتحويق أهدا  الدراسة  فود تم استخدام موياس الاتساق الداخلي كروبناخ أل ا لوياس درجة المصاداقية 

 على أسئلة الاستبانة.  عينة الدراسةلإجابات 

( وأن 2-ن ت سير أل ا على أناا معامل الثبات الداخلي بين الإيجابيات  ولذا فان قيمتاا تتراوح بين )ص رويمك

. وقد أظارت نتائج احتساب هذا المعامل أن ثبات ال ورات (2)فنكثر %60الويمة الموبولة إحصاائياً لاذا الموياس هي 

 في اختبار ال رضيات  كما يوضح  لك الجدول التالي:كان موبولا  مما يؤكد إمكانية الاعتماد على الاستبانة 

 ( نتائج اختبار معامل أل ا كرونباخ للتحوق من درجة مصاداقية وثبات البيانات الواردة في الاستبانة5جدول رقم )

 المحور
عدد 

 ال ورات

قيمة 

معامل 

 أل ا

 النتيجة

 موبولة 01121 1 الإلكترونيةرضاء العملاء من الخدمات 

 موبولة 01121 1 الإلكترونيةيا البنوك مزا

 موبولة 01112 1 الإلكترونيةطرق دعم البنوك 

 موبولة 01121 22 الانترنت في توديم خدماتاا عبر الإلكترونيةالصاعوبات التي تواجه البنوك 

  

                                                            

(1)Sekaran, Uma (2003) Research Methods For Business : A Skill Building Approach, New York:  John Wiley and 

Sons Inc., 7th ed., P.84. 
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 موبولة 01114 45 جميـــع المحـــاور

على فورات الاستبانة  عينة الدراسةأل ا( لإجابات ( أعلاه أن قيمة معامل كرونباخ )5يتبين من الجدول رقم )

(  كما %60لكل محور على حده  والخاص بكل فرضيات الدراسة  كان أكبر من الحد الأدنى الموبول لمعامل أل ا وهو )

(  ويدل  لك على وجود درجة موبولة من المصاداقية %60أن قيمة المعامل أيضا لجميع فورات الاستبانة كان أكبر من )

في الإجابات  وأن هناك اتساق داخلي أيضا بين فورات الاستبانة  ولذا فود اعتمد هذه الاستبانة كمصادر أولي لبيانات 

 .عينة الدراسةالدراسة  وبالتالي فدنه يمكن تعميم النتائج على 

 المبحث الثاني: أساليب تحليل البيانات بطريوة المعالجات الإحصاائية

م في التحليل يعتمد بشكل رئيس على نوع البيانات المراد تحليلاا  فود تم الاعتماد نظراً لأن الأسلوب الملائ

  و لك من أجل توظيف البيانات التي تم الحصاول علياا SPSSعلى عدد من الأساليب الإحصاائية وباستخدام برنامج 

ليل فود الوياس وأغراض التحلتحويق أهدا  الدراسة واختبار فرضياتاا  وفي ضوء طبيعة متغيرات الدراسة وأساليب 

 تم استخدام الأساليب الإحصاائية التالية:

 : اختبار درجة المصاداقية والثبات لبيانات أداة الدراسة

 والتي تم توضيحاا عند التكلم عن أداة الدراسة.    

جه نحو أناا تت : إن مواييس النزعة المركزية هي عبارة عن قيم تنزع إلى مركز معين  أيمواييس النزعة المركزية -1

قيمة معينة توع في المركز أو توترب منه  و لك حسب الموياس المدروس  لتعطي دلالة معينة عن مجتمع ما  من 

   وقد تم استخدام الوسط الحسابي ونسبته كنحد هذه المواييس:(1)خلال بيانات العينة المحسوبة منه

 : الوسط الحسابي .1

راد عينة الدراسة على الاستبانة لاختبار فرضيات الدراسة  وتم الاعتماد تم استخدام الوسط الحسابي لإجابات أف

  إ  توارن 5=0(/0+4+5+1+2) %60وفواً لموياس لكرت الخماسي  والذي يعادل ما نسبته  5على وسط افتراضي قيمته 

 الأوساط الحسابية لكل فورة مع هذا الوسط من اجل قبول أو رفض ال رضية.

  

                                                            

 .816-161سلسلة الرضا للمعلومات، ص ص(. 2003غدير )( باسم، 2)
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 ط الحسابي: النسبة المئوية للوس .2

( ويستخدم للتعبير عن 0أي ) Likertوهي عبارة عن الوسط الحسابي منسوباً إلى الويمة العظمى لموياس 

   الوسط الحسابي بنسبة مئوية. وتكون الدراسة موبولة إ ا حازت على نسبة

 ( درجات.5  أي عندما يزيد الوسط الحسابي )(5)(60%)

مدى انتشار البيانات الإحصاائية بشكل كمي  أي مدى ابتعادها عن تبين مواييس التشتت  مواييس التشتت: .3

المركز  إ  تويس انحرافات أو اختلا  الم ردات عن أحد المستويات أو المعايير الذي هو عادة أحد المتوسطات  

 هذا وقد تم استخدام أهم هذه المواييس وهي: 

 :الانحرا  المعياري 

وياسي  ويعبر عن مودار تشتت الويم عن وسطاا الحسابي مواسا ويسمى في بعض الأحيان بالانحرا  ال  

 بوحدات المتغير ن سه  ويعتبر من أهم مواييس التشتت ويوف في مودمتاا عند التطبيق.

 :النسب المئوية 

يستخدم هذا الموياس لتلخيص البيانات المتعلوة بالخصاائص الديموغرافية للمستجيبين  فضلا عن استخدامه  

نسبة الوسط الحسابي لإجاباتام والتي يطلق علياا نسبة التنثير و لك وفوا للمعادلة التالية : نسبة التنثير للتعبير عن 

 = الوسط الحسابي/أعلى وزن نسبي.

 :التكرارات 

استخدمت التكرارات لوصف المشاهدات والاتجاهات العامة وإعطائاا ترتيب حسب أهميتاا من وجاة نظر 

 أفراد عينة الدراسة. 

 امل الاختلا :مع 

يعد من أفضل مواييس التشتت النسبية  ويوضح نسبة حصاة كل وحدة من وحدات الوسط الحسابي من 

الانحرا  المعياري  إ  يووم بالربط بين أهم مواييس النزعة المركزية ممثلا في الوسط الحسابي وبين أهم موياس التشتت 

 والمتمثل في الانحرا  المعياري .

  

                                                            

 .46، ص(3)
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ر أنه تم استخدام هذا الموياس لبيان درجة الات اق أو الاختلا  بين إجابات م ردات العينة  ومن الجدير بالذك

فاذا يدل على ات اق أو توارب إجابة عينة الدراسة  أما إ ا كان معامل  %00فد ا كان معامل الاختلا  أقل من 

 تعار  عليه بين الباحثين.فاذا يدل على اختلا  أو تشتت في الإجابات كما هو م %00الاختلا  أكبر من 

د  حيث واح تابعويستخدم هذا الاختبار في حالة وجود متغير مستول ومتغير  اختبار ت للعينة الواحدة: .4

يستخدم لوياس أثر متغير مستول على المتغير التابع ويشترط لإجراء هذا الاختبار شرطان الأول أتباع المتغير 

 زيع الطبيعي .المراد أجراء الاختبار على متوسطة للتو 

  ها في الأردن ومعوقات انتشار  الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك ولاستجلاء آراء عينة الدراسة بصادد معرفة  .5

فود اعتمد الباحث لمعالجة البيانات الوسط الحسابي كموياس لإجابات أفراد العينة  ومعامل الاختلا  لوياس 

 مدى التشتت في إجابات أفراد العينة. 

  عينة الدراسةالشخصاية لأفراد  الخصاائص

توطئة لتحليل نتائج الدراسة  تناول الباحث في هذه ال ورة استعراض الخصاائص الديموغرافية لتحليل نتائج 

الدراسة من خلال وص ا ت صايليا لخصاائص عينة الدراسة استنادا إلى إجاباتام عن الأسئلة الواردة في الاستبانة ضمن 

 العامة و لك على النحو التالي: فورة البيانات الشخصاية و 

عينة الدراسةلأول الخصاائص الشخصاية لأفراد المطلب ا  

 لأول: حسب الجنسالموصاد ا

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الجنس:

 الجنس( توزيع أفراد العينة حسب 4جدول رقم )

 النسبة % التكرار البيان

 60 108  كر

 40 72 أنثى

 %100 180 المجموع 

 SPSSإعداد الباحث بالاعتماد على نتائج           
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 من الإناث .%40 من أفراد عينة الدراسة هم من الذكور  %60( أن 4يتبين من الجدول رقم )

 العمر الموصاد الثاني: 

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد المجتمع حسب العمر:

 ( توزيع أفراد العينة حسب العمر5جدول رقم ) 

 النسبة % التكرار البيان

 %20 36 10اقل من        

16- 50 63 35% 

56-40 54 30% 

 %15 27 فنكثر 46

 %100 180 المجموع

 SPSSاعداد الباحث بالاعتماد على نتائج                  

   40-56وال ئة  50 -16 ال ئة العمرية ( إلى أن أغلبية أفراد المجتمع هم ممن ينتمون إلى5تشير نتائج الجدول رقم ) 

وهذا يدل على إن معظم عينة الدراسة   على التوالي    %30    %35على التوالي وبنسبة  54    ,63حيث يبلغ عددهم 

 من الشباب .

 الموصاد الثالث: المستوى العلمي 

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد المجتمع حسب المؤهل العلمي.

 جتمع حسب المؤهل العلمي( توزيع أفراد الم6جدول رقم )

 النسبة % التكرار البيان

 %22 39 دبلوم 

 %56 101 بكالوريوس

 %7 12 دبلوم عالي

 %13 24 ماجستير
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 %2 4 دكتوراه

 %100 180 المجموع

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج          

تمتع  لبية أفراد المجتمع الأمر الذي يشير إلىيتبين من الجدول السابق أن حملة شاادة البكالوريوس يمثلون غا 

فردا بما  101 العينة بالتنهيل المناسب الذي يمكنام من فام الاستبانة والإجابة علياا بشكل جيد  إ  بلغ عددهم 

شخص من أفراد المجتمع وبنسبة 39 من إجمالي المجتمع  في حين بلغ عدد من يحملون مؤهل دبلوم  %56نسبته 

 %7شخص من أفراد المجتمع وبنسبة 12 لي المجتمع  إما من يحملون الدبلوم العالي فود بلغ عددهم من أجما 22%

من أجمالي  %13فرد من أفراد المجتمع بنسبة 24 من أجمالي المجتمع   كما أن من يحملون شاادة الماجستير يبلغ عدد 

فوط وبنسبة 4  لي أفراد المجتمع فود بلغ عددهم أفراد المجتمع  أما الأشخاص الذين يحملون درجة الدكتوراه من أجما

 من أجمالي أفراد المجتمع.  2%

 التخصاص العلميالموصاد الرابع: 

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد المجتمع حسب التخصاص:

 ( توزيع أفراد العينة حسب التخصاص7جدول رقم )

 النسبة % التكرار البيان

 %54 98 علوم مصرفية

 %17 30 محاسبة

 %16 28 إدارة إعمال

 %13 24 أخرى

 %100 180 المجموع

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

 98تخصاصاام علوم مصرفية إ  بلغ عددهم  ( إلى أن أغلبية أفراد المجتمع هم ممن7تشير نتائج الجدول رقم ) 

من إفراد المجتمع  يليه تخصاص  %17نسبة وب 30ثم المحاسبة إ  بلغ عددهم  عينة الدراسةمن إفراد 54% وبنسبة 

من  %13وبنسبة  24أخرى إ  بلغ عددهم من إفراد المجتمع وأخيرا 16% وبنسبة  28إدارة الإعمال إ  بلغ عددهم 

  .عينة الدراسةإفراد 
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 الموصاد الخامس:  عدد سنوات الخبرة

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد المجتمع حسب عدد سنوات الخبرة.

 ( توزيع أفراد المجتمع حسب عدد سنوات الخبرة8رقم )جدول 

 النسبة % التكرار البيان

 %19 35 0اقل من 

 %25 45 20اقل من  -0

 %36 65  20اقل من  -20

 %19 35 سنة فنكثر 20

 %100 180 المجموع

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

أن    إ  تبينفي مجال العمل عينة الدراسةات ع في مستوى خبر ( إلى أن هناك ارت ا 1تشير نتائج الجدول رقم )

( من أجمالي أفراد %19نسبة )سنة فنكثر  وب15كان لديام خبرة من 180 شخص من أفراد المجتمع والبالغ عددهم  35

من  %36شخص من أفراد المجتمع  وبنسبة  65( فود بلغ عددهم 20اقل من –20من المجتمع  أما  وي الخبرة من )

شخص  40بلغ عددهم  سنوات 20اقل من  –سنوات  0من  في حين أن عدد الأفراد الذين تتراوح خبرتام عينة الدراسة

 35سنوات فود بلغ عددهم  0من أفراد المجتمع  وأخيرا  وي الخبرة من اقل من  %10  وبنسبة عينة الدراسةمن 

بر حجم عدد أفراد المجتمع والذين يتمتعون بخبرة   ويدل كعينة الدراسةمن  %19شخص من أفراد المجتمع  وبنسبة 

عالية لأكثر من خمس سنوات على قدرة هؤلاء الأفراد على استيعاب فورات الاستبانة  لما لام من خبرات سابوة في 

 مجال عملام. 
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 الثاني الجزء

 عرض وتحليل البيانات واختبار ال رضيات

 شارهافي الأردن ومعوقات انت الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك بغية استجلاء آراء عينة الدراسة بصادد قياس 

من خلال اختبار فرضيات الدراسة  وقد تم استخدام اختبار ت لاختبار ال رضيات  ويكون معيار الوبول أو الرفض 

الطبيعي  . ولكن قبل إجراء الاختبار لا بد من إجراء اختبار التوزيع0000لل رضيات وهو مستوى الدلالة الإحصاائية 

 للبيانات  بحيث إ ا كانت البيانات غير موزعة طبيعياً فان نتائج التحليل تكون غير دقيوة ولا يمكن الاعتماد علياا.

  :اختبار التوزيع الطبيعي 

لاختبار مدى أتباع البيانات للتوزيع الطبيعي حيث  (Kolmogoroov _ Smirnov _ test)تم استخدام اختبار 

( ويوضح الجدول %0وزيع الطبيعي عندما تكون الويمة المعنوية أكبر من مستوى الدلالة الإحصاائية )تتبع البيانات الت

 ( نتائج الاختبار: 9)

 ( حول أتباع بيانات الدراسة للتوزيع الطبيعي )توزيع غوس(K-S( نتيجة اختبار )9جدول رقم )

 ال ورات
 قيمة مستوى

 الدلالة

 دلالة ال رق عن

 توزيع الطبيعي
 يجةالنت

 الإلكترونيةرضاء العملاء من الخدمات 
0.35 

لا توجد فروق 

 دالة

يتبع التوزيع 

 الطبيعي

 الإلكترونيةمزايا البنوك 
0.391 

لا توجد فروق 

 دالة

يتبع التوزيع 

 الطبيعي

 الإلكترونيةطرق دعم البنوك 
0.231 

لا توجد فروق 

 دالة

يتبع التوزيع 

 الطبيعي
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 الصاعوبات التي تواجه البنوك

 في توديم خدماتاا عبر الإلكترونية

 الانترنت

0.227 
لا توجد فروق 

 دالة

يتبع التوزيع 

 الطبيعي

 جميـــع المحـــاور
0.711 

لا توجد فروق 

 دالة

يتبع التوزيع 

 الطبيعي

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

  أي أنه عند 0000وسة أكبر من الويمة نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة لكل المتغيرات المدر 

لا توجد فروق دالة إحصاائياً في توزيع قيم كل المتغيرات عن التوزيع الطبيعي  وبالتالي توبل فرضية  %10مستوى الثوة 

العدم والتي توول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وترفض ال رضية البديلة التي توول أن البيانات لا تتبع التوزيع 

 لطبيعي  وبالتالي فانه يمكن استخدام اختبار ت.ا

باحتساب  عينة الدراسةيف الأوساط الحسابية لنفود تم تصا عينة الدراسةباد  تحليل نتائج إجابات أفراد 

عدد الاختبارات  0تمثل عدد المسافات  وتمثل  4  حيث 0.8= 4/5المتوسط المرجح من خلال حساب طول ال ترة وهي 

 لتوزيع كما هو في الجداول التالي:وبالتالي يصابح ا

 عينة الدراسة( الأوساط المرجحة لإجابات 10الجدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح

 معدومة 2-2121

 قليلة 211-1101

 متوسطة 116-5151

 عالية 514-4121

 عالية جداً  0 -411

 فرضيات الدراسة:

 البنوك أهمية توفر بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند ةإحصاائی دلالة  ات علاقة لا توجد  :الأولى ال رضية

 .التجارية وتوديم الخدمات العملاء جذب في ونجاحاا العليا الإدارة نظر وجاة من الإلكترونية
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العملاء من الخدمات رضاء حول  عينة الدراسةالمطلب الأول: تحليل واختبار ال رضية الأولى بخصاوص آراء أفراد 

 حور الأول(. )الم الإلكترونية

أسئلة تم صياغتاا بشكل يتناسب مع ما يجب أن يكون في الواقع العملي وتم  1تضمن المحور الأول في الاستبانة على 

حول هذا  مرت عة بنسبةتحليل البيانات التي تم الحصاول علياا وكانت نتائج التحليل الإحصاائي لإجابات أفراد العينة 

 المحور كما يلي:

 .  الإلكترونيةائج رأي أفراد المجتمع حول رضاء العملاء من الخدمات ( نت11جدول رقم )

 المحور الأول
 الوسط

 الحسابي

نسبة 

 الوسط

 الحسابي%

الانحرا

  

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

 

قيمة 

 ت

 

المعنوي

 ة

رضاء العملاء من الخدمات 

 الإلكترونية
3.842 76.84 0.879 22.88 

9.43

2 
0.000 

 SPSSتماد على نتائج من عمل الباحث بالاع

   كترونيةالإلمت وين على رضاء العملاء من الخدمات  بنسبة مرت عةيتبين من الجدول السابق أن أفراد المجتمع 

(  الأمر الذي يشير إلى ات اق المستجيبين 4.370وبمعامل اختلا  قدره)3.842   وبوسط حسابي قدره %76.84وبنسبة موافق 

مما يدل على رفض  0.00ومستوى دلالة   9.432  كما إن قيمة ت  الإلكترونيةالخدمات على محور رضاء العملاء من 

 الإلكترونية البنوك أهمية توفر بين  (α≤  0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةال رضية الأولى بعدم وجود 

 علاقةوقبول ال رضية البديلة بوجود .جاريةوتوديم الخدمات الت العملاء جذب في ونجاحاا العليا الإدارة نظر وجاة من

 ونجاحاا العليا الإدارة نظر وجاة من الإلكترونية البنوك أهمية توفر بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات

 على مستوى كل فورة تبين التالي: عينة الدراسةوبتحليل رأي  .التجارية وتوديم الخدمات العملاء جذب في
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 .  الإلكترونية( نتائج رأي أفراد المجتمع حول رضاء العملاء من الخدمات 12ول رقم )جد -أ

 المحور الأول
 الوسط

 الحسابي

نسبة 

 الوسط

 الحسابي%

 الانحرا 

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

 

قيمة 

 ت

 

المعنوي

 ة

يوفر البنك خدمة عرض الرصيد  -2

وت اصيل الحسابات من خلال 

 .الموقع الالكتروني للبنك

4.14 82.8 0.769 18.57 7.31 0.000 

يسال البنك الحصاول على  -1

 باستخدامكشوفات الحسابات 

 مواقع الإنترنت.

3.79 75.8 1.00 26.39 7.79 0.000 

يوفر البنك الودرة على تن يذ  -5

 باستخدامتحويلات مستوبلية 

 مواقع الإنترنت.

3.92 78.4 0.844 21.53 6.45 0.000 

خدمة فتح حساب يوفر البنك  -4

 مواقع الإنترنت. باستخدامفرعي  

 

3.72 74.4 1.00 26.88 8.12 0.000 
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يوفر البنك خدمة الدفع من  -0

وتحويل  الائتمانخلال بطاقات 

الاموال من حساب العميل سواء 

 محلية او دولية الى حسابات اخرى

3.76 75.2 1.01 26.86 9.87 0.000 

ساهمت عمليات الدفع  -6

م مواقع الانترنت في باستخدا

 تخ يف الاجراءات والمعوقات

3.57 71.4 1.11 31.09 9.91 0.000 

يوفر البنك الالكتروني الودرة على  -2

 الشراء عبر مواقع الانترنت

 

3.65 73.0 1.06 29.04 8.54 0.000 

يعرض البنك الالكتروني لائحة  -1

الصر  عبر مواقع الانترنت  لأسعار

 للدينار الأردني

4.17 83.4 3.926 94.14 7.67 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج          

 ترونيةالإلكعلى رضاء العملاء من الخدمات  عينة الدراسةيلاحظ من الجدول السابق أن هناك ات اق بين أفراد 

و 4.17 وسط حسابي قدره  ( على أعلى2( وال ورة رقم )1على مستوى ال ورات ال رعية  وقد نالت ال ورات رقم )

ويدل  لك على اقتراب آراء أفراد المجتمع  أي أنام يوتربون بآرائام  % 82.8و  %83.4على التوالي وبنسبة  4.14

( على أقل وسط حسابي بلغ 6  بينما حصالت ال ورة رقم ) الإلكترونيةوبنسبة كبيرة على رضاء العملاء من الخدمات 

 ما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء المجتمع حول ال ورات.  م%71.4سبة موافوة نوب 3.57

 والمزايا الإلكترونية توفر البنوك بين (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة لا توجد :الثانية ال رضية

 .الانترنت عبر الخدمات توديم حالة في علياا تعود التي
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)المحور  ترونيةالإلكضية الثانية حول نتائج رأي أفراد المجتمع حول مزايا البنوك المطلب الثاني: تحليل واختبار ال ر 

 الثاني(

أسئلة تم صياغتاا بشكل يتناسب مع ما يجب أن يكون في الواقع  1تضمن المحور الثاني في الاستبانة على 

تم التوصل  حليل الإحصاائي التيالعملي وتم تحليل البيانات التي تم الحصاول علياا ويوضح الجدول التالي نتائج الت

 حول المحور الثاني. بنسبة مرت عةألياا للعينة 

 الإلكترونية( نتائج رأي أفراد المجتمع حول مزايا البنوك 13جدول رقم )

 المحور الثاني

 الوسط

الحس

 ابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

 الانحرا 

 المعياري

 معامل

 الاختلا 

 

قيمة 

 ت

  

 

المعنوي

 ة

 

 مزايا البنوك

 لإلكترونية
4.04 80.8 0.58 14.35 8.76 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

  بنسبة  الإلكترونيةيرون بنن هناك مزايا البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةيلاحظ من الجدول السابق أن 

  عينة الدراسةلى اقتراب آراء (  ويدل  لك ع14.35  ومعامل اختلا  قدره )4.04  وبوسط حسابي قدره %80.8موفق 

مما  0.00ومستوى دلالة   8.76  كما إن قيمة ت  الإلكترونيةأي أنام يوتربون بآرائام بنسبة كبيرة على مزايا البنوك 

 توفر البنوك بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةيدل على رفض ال رضية الثانية بعدم وجود 

  ات علاقةوقبول ال رضية البديلة بوجود .الانترنت عبر الخدمات توديم حالة في علياا تعود التي المزاياو  الإلكترونية

 توديم حالة في علياا تعود التي والمزايا الإلكترونية توفر البنوك بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة

 مستوى كل فورة تبين التالي: على  عينة الدراسة. وبتحليل رأي الانترنت عبر الخدمات
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 الإلكترونية( نتائج رأي أفراد المجتمع حول مزايا البنوك 14جدول رقم )

 المحور الثاني
 الوسط

 الحسابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

الانحرا

  

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

 

 

قيمة 

 ت

 

 

المعنوي

 ة

تحوق  الإلكترونيةالبنوك  -2

إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع 

 العملاء من

4.21 84.2 0.78 18.93 8.2 0.000 

 في الإلكترونيةتساهم البنوك -1

توديم خدمات مصرفية متكاملة 

 وحديثة

3.98 79.6 0.83 20.85 9.6 0.000 

 الإلكترونيةتتصاف البنوك  -5

 بالك اءة

 

4.05 81.0 0.93 22.96 8.3 0.000 

 الإلكترونيةتوفر البنوك  -4 

جراء الوقت والجاد اللازم لا 

 المعاملات

 

4.12 82.4 0.84 20.38 8.4 0.000 
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يتم معالجة الخلل في البنوك -0

 بنقل وقت ممكن الإلكترونية

 

4.03 08.6 0.71 17.61 7.6 0.000 

 الإلكترونيةتوفر البنوك  -6

الخدمة على مدار الساعة بدون 

 خلل

 

4.08 81.6 0.80 19.60 8.6 0.000 

يتم ابلاغي بنية خلل يحدث  -2

عند قيامي باجراءات في تعاملاتي 

 من خلال البنك الالكتروني

3.96 79.2 0.93 23.48 9.2 0.000 

 الإلكترونيةاستخدام االبنوك  -1

تولص من الحاجة الى استحداث 

 فروع جديدة للبنك

3.86 77.2 1.01 26.16 7.2 0.000 

 الإلكترونيةاستخدام البنوك  -1

تساهم في سرعة انجاز معاملات 

 نكالب

 

3.86 77.2 1.01 26.16 8.32 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

قد نالت   و الإلكترونيةحول مزايا البنوك  عينة الدراسةيلاحظ من الجدول السابق أن هناك ات اق بين أفراد 

عينة اب آراء أفراد   ويدل  لك على اقتر %18.93ومعامل اختلا  4.21 على أعلى وسط حسابي قدره  2ال ورة رقم 

هي التي حصالت  8  بينما كانت ال ورة رقم الإلكترونية  أي أنام يوتربون بآرائام بنسبة كبيرة على مزايا البنوك الدراسة

 عينة الدراسة  مما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء %77.2  وبنسبة موافوة 3.86على أقل وسط حسابي بلغ 

 حول ال ورات . 
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 للبنوك العليا دعم الإدارة بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة توجدلثالثة : لا ال رضية ا

 .البنوك هذه ونجاح والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط حيث من الإلكترونية

 لكترونيةالإالمطلب الثالث: نتائج رأي أفراد المجتمع حول طرق دعم البنوك 

أسئلة تم صياغتاا بشكل يتناسب مع ما يجب أن يكون في الواقع  2تضمن المحور الثالث في الاستبانة على 

العملي وتم تحليل البيانات التي تم الحصاول علياا ويوضح الجدول التالي نتائج التحليل الإحصاائي التي تم التوصل 

 .الإلكترونيةلبنوك حول طرق دعم ا بنسبة مرت عة عينة الدراسةألياا ل

 الإلكترونية( نتائج رأي أفراد المجتمع حول طرق دعم البنوك 14جدول رقم )

 المحور الثالث
 الوسط

 الحسابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

 الانحرا 

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

 

 

قيمة 

 ت

 

 

المعنوي

 ة

طرق دعم البنوك 

 الإلكترونية
3.83 76.6 0.71 18.53 9.87 0.000 

 SPSSالباحث بالاعتماد على نتائج  من عمل

  بنسبة نيةالإلكترو يرون بنهمية طرق دعم البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةيتضح من الجدول السابق أن 

ومستوى دلالة   9.87( كما إن قيمة ت 18.53  ومعامل اختلا  قدره )3.83  وبوسط حسابي قدره %76.6موفق 

 بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةثالثة بعدم وجود مما يدل على رفض ال رضية ال 0.00

 والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط حيث من الإلكترونية للبنوك العليا دعم الإدارة

دعم  بين( α≤0.05لة )مستوى دلا عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةوقبول ال رضية البديلة بوجود  البنوك هذه ونجاح

 ونجاح والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط حيث من الإلكترونية للبنوك العليا الإدارة

 على مستوى كل فورة تبين التي : عينة الدراسة. وبتحليل رأي  البنوك هذه
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 لإلكترونيةا( نتائج رأي أفراد المجتمع حول طرق دعم البنوك 26رقم ) جدول

 المحور الثالث

 الوسط

الحس

 ابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

الانحرا

  

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

قيمة 

 ت

المعنوي

 ة

يتم التخطيط  -2

الجيد لاستخدام 

 الانترنت في تطبيوات

 البنك الالكتروني

3.86 77.2 0.81 20.98 8.81 0.000 

تسعى البنوك -1

الى حل  الإلكترونية

 عيقالمشاكل التي ت

 استخدام الانترنت

3.90 78.0 0.84 21.53 7.43 0.000 

يمتلك العاملين  -5

بالبنك الالكتروني 

الماارات والخبرة 

اللازمة لاستخدام 

 الانترنت

3.82 76.4 1.00 26.18 9.11 0.000 

توفير فرص  -4

التدريب للعاملين في 

مجال البنوك 

 الإلكترونية

 

3.86 77.2 0.89 23.05 8.54 0.000 
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توديم الحوافز  -0

لتشجيع تطبيق 

عمليات البنوك 

 الإلكترونية

 

3.80 76.0 0.92 24.21 7.87 0.000 

يوفر البنك  -6

الالكتروني الارشادات 

والتعليمات المتعلوة 

بتبسيط استخدام 

 الإلكترونيةالعمليات 

3.87 77.4 0.95 24.54 8.27 0.000 

البنك الالكتروني  -2

يوفر الاجازة 

اللازمة  والمعدات

لتطبيق خدمات 

 الانترنت

3.80 76 0.86 22.63 8.43 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

تشير النتائج في الجدول السابق إلى أن الوسط الحسابي لجميع العناصر ال رعية المكونة للمحور الثالث 

(  وقد 20الموبول والمشار إليه في الجدول رقم )توع ضمن الوسط الحسابي  الإلكترونيةوالمتعلوة بطرق دعم البنوك 

  ويدل  لك على اقتراب آراء أفراد 21.53  ومعامل اختلا   3.90على أعلى وسط حسابي قدره  1نالت ال ورة رقم 

هي  1ورة رقم   بينما كانت ال الإلكترونية  أي أنام يوتربون بآرائام بنسبة كبيرة على طرق دعم البنوك عينة الدراسة

  مما يدل على عدم 26.32  وبمعامل اختلا  %75.2  وبنسبة موافوة 3.76لتي حصالت على أقل وسط حسابي بلغ ا

 حول ال ورات . عينة الدراسةوجود فرق كبير بين آراء 
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 البنوك تواجه التي الصاعوبات بين( α≤0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقة توجد : لا  الرابعة ال رضية

 .الانترنت عبر خدماتاا توديم في ونجاحاا لكترونيةالإ

اا عبر في توـديم خدمات الإلكترونيـةالمطلـب الرابع :نتـائج رأي أفراد المجتمع حول الصاــــعوبـات التي تواجـه البنوك 

 الانترنت )المحور الرابع(

يكون في الواقع اسئلة تم صياغتاا بشكل يتناسب مع ما يجب أن  1في الاستبانة على الرابع تضمن المحور 

العملي وتم تحليل البيانات التي تم الحصاول علياا ويوضح الجدول التالي نتائج التحليل الإحصاائي التي تم التوصل 

  الانترنت.في توديم خدماتاا عبر الإلكترونيةحول الصاعوبات التي تواجه البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةألياا ل

 

بر في توديم خدماتاا ع الإلكترونيةراد المجتمع حول الصاعوبات التي تواجه البنوك ( نتائج رأي أف17جدول رقم )

 الانترنت

 المحور الخامس

 الوسط

الحس

 ابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

الانحرا

  

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

قيمة 

 ت

المعنوي

 ة

ـــعوبات التي تواجه البنوك  الصا

 في توـديم خدماتاا الإلكترونيـة

 عبر الانترنت

3.16 63.26 1.17 36.98 9.10 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

مت وون بشكل متوسط على أهمية محور  بنسبة مرت عة عينة الدراسةيتضح من الجدول السابق أن 

  وبوسط حسابي %63.26في توديم خدماتاا عبر الانترنت   بنسبة موفق  الإلكترونيةالصاعوبات التي تواجه البنوك 

  9.10  كما إن قيمة ت  عينة الدراسة(  ويدل  لك على اقتراب آراء 36.98  ومعامل اختلا  قدره )%3.16دره ق

مستوى دلالة  عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةمما يدل على رفض ال رضية الرابعة بعدم وجود  0.00ومستوى دلالة 

(0.05≥α )وقبول ال رضية  الانترنت عبر خدماتاا توديم في ااونجاح الإلكترونية البنوك تواجه التي الصاعوبات بين

 الإلكترونية البنوك تواجه التي الصاعوبات بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةالبديلة بوجود 

  : الآتيعلى مستوى كل فورة تبين  عينة الدراسة. وبتحليل رأي الانترنت عبر خدماتاا توديم في ونجاحاا
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بر في توديم خدماتاا ع الإلكترونية( نتائج رأي أفراد المجتمع حول الصاعوبات التي تواجه البنوك 18جدول رقم )

 الانترنت

 المحور الرابع
 الوسط

 الحسابي

 نسبة

الوسط 

 الحسابي%

الانحرا

  

 المعياري

 معامل

الاختل

 ا 

 

قيمة 

 ت

 

المعنوي

 ة

تدرك إدارة البنك الالكتروني  -2

نت في توديم لأهمية الانتر 

 الإلكترونيةالخدمات 

3.57 

71.4 

1.24 

34.73 

7.54 0.000 

ن م الإلكترونيةتعاني البنوك  -1

نوص الماارات المطلوبة من 

التونيات  لاستخدامالعاملين 

 الحديثة

2.61 

52.2 

1.19 

45.59 

8.12 0.000 

عدم ملائمة البرمجيات  -5

المستخدمة لتوديم الخدمات 

 الالكتروني التي يودماا البنك

3.32 

66.4 

1.17 

35.24 

9.43 0.000 

ال شل في توديم الخدمات  -4

 الانترنت باستخدامالمصرفية 

 لعدم فام المستخدم لمزاياها

3.59 

71.8 

1.21 

33.70 

9.54 0.000 
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عدم تخصايص الميزانية اللازمة  -0

لمواكبة التطورات المستمرة في 

 التكنولوجيا

3.33 

66.6 

1.17 

35.13 

8.18 0.000 

صعوبة التعامل مع اللغة  -6

الانجليزية لدى الكثير من 

في  الإلكترونيةمستخدمي البنوك 

 بعض الخدمات المطبوة

2.48 

49.6 

1.19 

47.98 

7.34 0.000 

عدم ثوة العميل المستخدم في  -2

أساليب الدفع المطبوة في البنك 

 الالكتروني

3.59 

71.8 

1.22 

33.98 

10.12 0.000 

دراة الودرة على تملك الا  -1

الاستجابة لمعالجة الاشكاليات 

التي تواجه تطبيق البنوك 

 الإلكترونية

2.63 

52.6 

1.15 

43.72 

8.54 0.000 

ضعف المعرفة بعمليات  -1

المبادلات عبر الانترنت من قبل 

 عملاء البنك الالكتروني

3.35 

67 

1.16 

34.62 

7.45 0.000 

 SPSSمن عمل الباحث بالاعتماد على نتائج 

تشير النتائج في الجدول السابق إلى أن الوسط الحسابي لجميع العناصر ال رعية المكونة للمحور الرابع والمتعلوة 

ول في توديم خدماتاا عبر الانترنت توع ضمن الوسط الحسابي الموب الإلكترونيةبمحور الصاعوبات التي تواجه البنوك 

  ومعامل %3.59على أعلى وسط حسابي قدره  4ال ورة رقم  (  وقد نالت22والمشار إليه في الجدول رقم )

  وبنسبة موافوة 2.48هي التي حصالت على أقل وسط حسابي بلغ  6    بينما كانت ال ورة رقم %33.70اختلا 

 حول ال ورات. عينة الدراسة  مما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء 47.98  وبمعامل اختلا  49.6%
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 امسال صال الخ

 الاستنتاجات والتوصيات

 لنتائج ا
 تبين من خلال تحليل النتائج ما يلي:

افق   وبنسبة مو  الإلكترونيةمت وين على رضاء العملاء من الخدمات  بنسبة مرت عة عينة الدراسةأن أفراد   -

ستجيبين على (  الأمر الذي يشير إلى ات اق الم4.370وبمعامل اختلا  قدره)3.842   وبوسط حسابي قدره 76.84%

مما يدل على رفض  0.00ومستوى دلالة   9.432  كما إن قيمة ت  الإلكترونيةمحور رضاء العملاء من الخدمات 

 البنوك أهمية توفر بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةال رضية الأولى بعدم وجود 

وقبول ال رضية .وتوديم الخدمات التجارية العملاء جذب في ونجاحاا العليا الإدارة نظر وجاة من الإلكترونية

 من الإلكترونية البنوك أهمية توفر بين   (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةالبديلة بوجود 

  .التجارية وتوديم الخدمات العملاء جذب في ونجاحاا العليا الإدارة نظر وجاة

ت على مستوى ال ورا الإلكترونيةعلى رضاء العملاء من الخدمات  ة الدراسةعينأن هناك ات اق بين أفراد   -

على التوالي  4.14و 4.17 ( على أعلى وسط حسابي قدره 2( وال ورة رقم )1ال رعية  وقد نالت ال ورات رقم )

ة كبيرة بويدل  لك على اقتراب آراء أفراد المجتمع  أي أنام يوتربون بآرائام وبنس % 82.8و  %83.4وبنسبة 

 3.57( على أقل وسط حسابي بلغ 6  بينما حصالت ال ورة رقم ) الإلكترونيةعلى رضاء العملاء من الخدمات 

   مما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء المجتمع حول ال ورات.%71.4وبسبة موافوة 

  وبوسط %80.8نسبة موفق   ب الإلكترونيةيرون بنن هناك مزايا البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةأن   -

  أي أنام عينة الدراسة(  ويدل  لك على اقتراب آراء 14.35  ومعامل اختلا  قدره )4.04حسابي قدره 

مما  0.00ومستوى دلالة   8.76  كما إن قيمة ت  الإلكترونيةيوتربون بآرائام بنسبة كبيرة على مزايا البنوك 

 بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات قةعلا يدل على رفض ال رضية الثانية بعدم وجود 

وقبول ال رضية البديلة .الانترنت عبر الخدمات توديم حالة في علياا تعود التي والمزايا الإلكترونية توفر البنوك

 يالت والمزايا الإلكترونية توفر البنوك بين  (α≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةبوجود 

  . الانترنت عبر الخدمات توديم حالة في علياا تعود
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على أعلى وسط  2  وقد نالت ال ورة رقم الإلكترونيةحول مزايا البنوك  عينة الدراسةأن هناك ات اق بين أفراد  -

  أي أنام يوتربون عينة الدراسة  ويدل  لك على اقتراب آراء أفراد %18.93ومعامل اختلا  4.21 حسابي قدره 

هي التي حصالت على أقل وسط  8  بينما كانت ال ورة رقم الإلكترونيةئام بنسبة كبيرة على مزايا البنوك بآرا

حول  عينة الدراسة  مما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء %77.2  وبنسبة موافوة 3.86حسابي بلغ 

 ال ورات . 

  وبوسط %76.6  بنسبة موفق الإلكترونيةيرون بنهمية طرق دعم البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةأن   -

مما يدل على  0.00ومستوى دلالة   9.87( كما إن قيمة ت 18.53  ومعامل اختلا  قدره )3.83حسابي قدره 

 دعم الإدارة بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةرفض ال رضية الثالثة بعدم وجود 

 ونجاح والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط يثح من الإلكترونية للبنوك العليا

دعم  بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةوقبول ال رضية البديلة بوجود  البنوك هذه

 والمعدات الأموال والأجازة وتوفير المشكلات وحل الجيد التخطيط حيث من الإلكترونية للبنوك العليا الإدارة

 .  البنوك هذه ونجاح

 لإلكترونيةاأن الوسط الحسابي لجميع العناصر ال رعية المكونة للمحور الثالث والمتعلوة بطرق دعم البنوك  -

على أعلى وسط  1(  وقد نالت ال ورة رقم 20توع ضمن الوسط الحسابي الموبول والمشار إليه في الجدول رقم )

  أي أنام يوتربون عينة الدراسة  ويدل  لك على اقتراب آراء أفراد 21.53    ومعامل اختلا  3.90حسابي قدره 

هي التي حصالت على أقل  1  بينما كانت ال ورة رقم الإلكترونيةبآرائام بنسبة كبيرة على طرق دعم البنوك 

كبير   مما يدل على عدم وجود فرق 26.32  وبمعامل اختلا  %75.2  وبنسبة موافوة 3.76وسط حسابي بلغ 

 حول ال ورات. عينة الدراسةبين آراء 

مت وون بشكل متوسط على أهمية محور الصاعوبات التي تواجه البنوك  بنسبة مرت عة عينة الدراسةأن   -

  ومعامل %3.16  وبوسط حسابي قدره %63.26في توديم خدماتاا عبر الانترنت   بنسبة موفق  الإلكترونية

ومستوى دلالة   9.10  كما إن قيمة ت  عينة الدراسة اقتراب آراء (  ويدل  لك على36.98اختلا  قدره )

 ( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةمما يدل على رفض ال رضية الرابعة بعدم وجود  0.00
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ديلة وقبول ال رضية الب الانترنت عبر خدماتاا توديم في ونجاحاا الإلكترونية البنوك تواجه التي الصاعوبات بين -

 الإلكترونية البنوك تواجه التي الصاعوبات بين( α≤0.05مستوى دلالة ) عند إحصاائیة دلالة  ات علاقةبوجود 

 . الانترنت عبر خدماتاا توديم في ونجاحاا

أن الوسط الحسابي لجميع العناصر ال رعية المكونة للمحور الرابع والمتعلوة بمحور الصاعوبات التي تواجه   -

في توديم خدماتاا عبر الانترنت توع ضمن الوسط الحسابي الموبول والمشار إليه في الجدول  نيةالإلكترو البنوك 

بينما   %33.70  ومعامل اختلا %3.59على أعلى وسط حسابي قدره  4(  وقد نالت ال ورة رقم 22رقم )

وبمعامل   %49.6  وبنسبة موافوة 2.48هي التي حصالت على أقل وسط حسابي بلغ  6كانت ال ورة رقم 

 حول ال ورات. عينة الدراسة  مما يدل على عدم وجود فرق كبير بين آراء 47.98اختلا  

  



www.manaraa.com

55 
 

 التوصيات

 بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلاا بشكل جيد وواضح يوصي الباحث بما يلي:

دتام في عضرورة أن تووم البنوك بتوفير قواعد بيانات تساعد العملاء على تلبية احتياجاتام ومسا .2

 اتخا  قراراتام فيما يتعلق بالأمور المصرفية.

 أن تعمل البنوك على خلق جو من الثوة والطمأنينة في علاقاتاا مع العملاء. .1

ضرورة متابعة التطورات الحديثة في المجال الالكتروني والوصول الى العملاء عبر أحدث الوسائل  .5

 دة الخدمات المصرفية.الالكترونية باعتبار أن لاا تنثير مباشر على جو 

 توفير نشرات إرشادية )بروشورات( لتندية المعاملات المصرفية باستخدام الخدمات الإلكترونية. .4

 الاهتمام بملائمة البرمجيات المستخدمة لتوديم الخدمات لخصاائص البنوك الالكترونية. .0

 ديثة.خدام التونيات الحزيادة الاهتمام بتدريب العاملين على الماارات المطلوبة من العاملين لاست .6
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 المراجع العربية:
: دراسة لطبيعتاا وسبل إدارتاا في IIالمخاطر التشغيلية حسب متطلبات بازل  (.1002أبو صلاح  مصاط ى صالح. )

 (.Doctoral dissertation, Birzeit University) حالة البنوك العاملة في فلسطين

 الطبعة الاولى  دار ال كر للطباعة  ادارة المصاار  مدخل تحليلي كمي معاصر (.1001آل علي   رضا صاحب ابو حمد .)

 والنشر.

ير  جامعة محمد خضمجلة العلوم الإنسانية   (. النظام المصرفي الجزائري والصايرفة الإلكترونية 1001تطار  محمد.)

 العدد الثاني.

  دارسة اختباريه بالتطبيق على "المعلومات المحاسبية أثر التجارة الإلكترونية على تطوير أنظمة(.1005توفيق  محمد.)

 استخدام الوطاع المصرفي لوسائل دفع النوود الإلكترونية وخدماتاا المرتبطة بننظمة البنك ال وري.

   دار ال كر الجامعي: الإسكندرية.الحكومة الإلكترونية ونظاماا(.  1004حجازي  عبدال تاح.)

 10  الطبعة الاولى  هلا للنشر صلتجارة الإلكترونية وتامينااا(. 1002حسين  ماروت اسيد .)

 . إتحاد المصاار  العربية. بيروت  لبنان.IIدليلك إلى التطبيق العملي لبازل (. 1000حشاد  نبيل. )

  جامعه رابع العدد المجلة العلوم الانسانية(. النظام المصرفي بين النوود الورقية والنوود الالية  1005سحنون  محمود .)

 .20محمد خيضر  ص

 .. العدد الأولمجلة الأمن والوانون(. النوود الإلكترونية. 1004الشافعي  محمد. )

  رسالة ماجستير نوود مالية  قسم علوم التسيير جامعة الجزائر  ص بطاقة الائتمان في الجزائر(. 1006شكرين محمد.)

50 . 

   دار وائل للنشر والتوزيع  عمان .الصايرفة الإلكترونية(. 1001الشمري ناظم  العبدالات  عبد ال تاح .)

ة مجلة الكوت للعلوم الاقتصاادي(. الصايــرفة الإلكترونية انماطاا وخيارات الوبول والرفض  1022شندي  اديب قاسم.)

 . 51- 22  الصا حة 4  العدد 2  المجلدوالإدارية

   رسالة ماجستير  جامعة منتوري  قسنطينة. ة الإلكترونيةالبنوك التجارية وتحديات التجار (. 1002العاني  إيمان.)

عة   الجزء الثاني  الطبالجديد من أعمال المصاار  من الوجاتين الوانونية والاقتصاادي(. 1001عبد الخالق  السيد أحمد.)

 الأولي  منشورات الحلبي الحووقية.

  



www.manaraa.com

57 
 

 52زيع  ص المكتبة العصرية للنشر والتو  ونية المستوبلادارة البنوك توليدية الماضي والكتر (. 1002غنيم  أحمد محمد.) 

. 

الثاني    مداخلة ضمن الملتوى الدوليالبنوك الإلكترونية كمدخل لزيادة تنافسية البنوك العربية(. 1002فرج  شعبان. )

بة بن بوعلي ي"المعرفة في ظل الاقتصااد الرقمي" ومساهمتاا في تكويم المزايا التنافسية للبلدان العربية  جامعة حس

 بالشلف.

 (. المصاار  الإلكترونية ال رص والتحديات حالة الجزائر  المؤتمر العلمي المغاربي الاول.1020قابوسة  علي.)

  الجزء الأول  الطبعة الجديد من أعمال المصاار  من الوجاتين الوانونية والاقتصاادية(. 1001متري  موسي خليل.)

 .الأولي  منشورات الحلبي الحووقية

حديات  واقع وت -(. البنوك الإلكترونية  ملتوى المنظومة المصرفية والتحولات الإقتصاادية1004مسعداوي  يوسف.)

 .24- 20جامعة الشلف  الجزائر   مجلة كلية العلوم الإنسانية والعلوم الإجتماعية 

 (. 11  العدد)مجلة المصرفي(. الصايرفة الإلكترونية  1000مصاط ى  عزالدين كامل .)

  الدار العربية للعلوم التجارة الإلكترونية مبادئاا ومووماتاا(. 1001النجدي   يعووب يوسف ال ايم   فيصال.)

 .14الطبيعية  الامل بيروت   ص

 .50. بنك الإسكندرية  المجلد مخاطر الصايرفة الإلكترونية(. 1005النشرة الاقتصاادية.) 

مجلة  البنوك الإلكترونية في قطاع غزة ب لسطين ومعوقات انتشارها. (. أهمية ومزايا1026وادي  رشدي عبد اللطيف. )

 .الجامعة الإسلامية للبحوث الإنسانية

   رسالة ماجستير  جامعه مولود معمري تيزي .النظام الوانوني للدفع الالكتروني(. 1002يوسف  وافد.)
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 الملاحق 

 (2ملحق )

 قائمة بنسماء المحكمين

 

 

  

امعةالج  التخصاص الرتبة الأكاديمية الاسم  

 الحسين بن طلال مالية ومصرفية استا  مشارك د.زاهر عبد ال تاح سليحات

 ال البيت تمويل ومصاار  مشارك استا  د. محمود جرادات

 ال البيت تمويل ومصاار  استا  د. جمعة عباد.أ

 ال البيت تمويل ومصاار  مساعد استا  د. عمر غرايبة

 ال البيت تمويل ومصاار  مساعد استا  د. غيث العيطان

 ال البيت تمويل ومصاار  أستا  مشارك د. غازي الرقيبات

 ال البيت تمويل ومصاار  استا  مشارك د.أحمد الخزاعلة

علوم مالية  استا  مشارك د.سلطان المساعيد

 ومصرفية

 عمان الاهلية

علوم مالية  استا  مشارك د.ثائر الشاهر

 ومصرفية

 عمان الاهلية

علوم مالية  ا  مساعداست د. س يان المناصير

 ومصرفية

 الحسين بن طلال
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 (1ملحق )

 الاستبانة بصاورتاا الأولية

 .................................................................................... الدكتور ال اضل:

 .....................................................................................الرتبة الأكاديمية 

 .....................................................................................التخصاص الدقيق

 ............................................................................................. الجامعة :

 ترام:تحية إجلال وتودير واح

الباحث بدجراء دراسته استكمالاً لرسالة الماجستير في جامعة آل البيت بعنوان: "أهمية ومزايا البنوك  يووم

في الأردن ومعوقات إنتشارها" وفي ضوء مراجعة الدراسات السابوة والأدبيات العربية والأجنبية  أعد  الإلكترونية

اده الباحث   ولما يع"في الأردن ومعوقات إنتشارها الإلكترونيةنوك الباحث قائمة بعبارات تتعلق "بنهمية ومزايا الب

فيكم من خبرة ودراية في هذا المجال؛ ولأهمية آرائكم بشنن كل عبارة من العبارات الواردة في الاستبيان  يرجو الباحث 

 منكم  الآتي:

الحة إ ا كانت لا تصالح  وإ ا ( تحت حول غير صX( تحت حول صالحة إ ا كانت تصالح  وعلامة )√. وضع علامة )2

 ( في الحول المخصاص مع  كر التعديل.Xكانت ال ورة بحاجة إلى تعديل يرجى وضع علامة )

. إ ا كانت ال ورة لا تناسب المجال الذي وضعت فيه  يذكر رقم المجال الذي تناسبه  وإ ا رغب المحكم بدضافة أية 1

 ة لذلك إزاء المجال المناسب لاا. فورة فيمكن إضافتاا في أي من المربعات المخصاصا

 مع الشكر والتودير لجاودكم والله ولي التوفيق

 الباحث:                                                                                                   علي نايف العنزي  

  



www.manaraa.com

62 
 

 الجزء الاول:

 البيانات الشخصاية:

  ( في المربع الذي يمثل الإجابة لكل من العبارات التالية:ة بوضع إشارة )الرجاء الإجابة عن الأسئل

 الجنس: 

 أنثى  □ كر     □

 العمر:

 عام فنكثر  46 □          40 – 56 □          50 – 16 □          10أقل من □

 المستوى التعليمي: 

 دكتوراة  □ستير   ماج □دبلوم عالي  □بكالوريوس     □دبلوم    □الثانوية العامة □

 التخصاص العلمي: 

أخرى يرجى  كرها  □إدارة عامة      □إدارة أعمال            □علوم مالية و مصرفية            □محاسبة          □

................................... 

 عدد سنوات الخبرة:

 سنة. 21أكثر من □السنة  22 – 1 □سنوات 1 – 4 □سنوات     4أقل من  □
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 الجزء الثاني: 

  الرجاء قرائتاا جميعاً ووضع الإلكترونيةمجموعة من الاسئلة المتعلوة برضاء العملاء من الخدمات  يليفيما 

 ( عند البديل الذي يعكس رأيك :  إشارة)

حة
وتر

 الم
فة
ضا
الإ

ترح 
لمو

ل ا
دي
تع
ال

ال 
مج

 لل
ها
ماؤ

انت
 

تاا
حي
صلا

 
 الرقم العبارات

الرصيد وت اصيل الحساب من خلال الموقع يساعد البنك بعرض     

 الالكتروني للبنك.
2. 

 .1 الإنترنت. باستخداميساعد البنك بالحصاول على كشف حساب     

 .5 .الإنترنت باستخدامتحويلات مستوبلية  بدنشاءيساعد البنك     

 .4 الإنترنت. باستخداميساعد البنك ب تح حساب فرعي      

خاصة بك  ال الائتمانيةض الأرصدة وت اصيل البطاقة يساعد البنك بعر     

 الإنترنت. باستخدام
0. 

يساعد البنك بالدفع من خلال بطاقات الائتمان وتحويل الاموال من     

 حساب العميل سواء محلية او دولية.
6. 

 استخدامبيساعد البنك بحل مشاكل الحالية والمستوبلية في الدفع      

 الإنترنت.
2. 
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يساعد البنك بتحويل النود من خلال بطاقات الائتمان الى حساب اي     

 شخص اخر.
1. 

 .1 يساعد البنك بالشراء عبر الانترنت.    

 

 

   
 .20 يساعد البنك بعرض لائحة لأسعار الصر  عبر الانترنت.

 الجزء الثالث: 

( عند البديل جميعاً ووضع إشارة) قراءتاالرجاء   االإلكترونيةفيما يلي مجموعة من الاسئلة المتعلوة بمزايا  البنوك 

 الذي يعكس رأيك : 

حة
وتر

 الم
فة
ضا
الإ

ترح 
لمو

ل ا
دي
تع
ال

ال 
مج

 لل
ها
ماؤ

انت
 

تاا
حي
صلا

 

 الرقم العبارات

 .2 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء    

 .1 تساعد على توديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة    

 .5 لتكاليفتساعد على خ ض ا    

 .4 الإلكترونيةتساعد على زيادة ك اءة البنوك     

 .0 تساعد على توفير الوقت والجاد    
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 .6 تساعد على التوليل من الحاجة ل تح فروع جديدة للبنك    

 .2 تساعد على زيادة ك اءة أداء البنك    

 هل هناك أي صعوبات أخرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها( 

 بع: الجزء الرا

(   الرجاء قرائتاا جميعاً ووضع إشارة)الإلكترونيةفيما يلي مجموعة من الاسئلة المتعلوة بمجال طرق دعم البنوك 

 عند البديل الذي يعكس رأيك:

حة
وتر

 الم
فة
ضا
الإ

ترح 
لمو

ل ا
دي
تع
ال

ال 
مج

 لل
ها
ماؤ

انت
 

تاا
حي
صلا

 

 الرقم العبارات

 .2 في البنك تساعد في التخطيط الجيد لاستخدام الانترنت    

 .1 الاهتمام بحل المشاكل التي تعيق استخدام الانترنت    

 .5 يزود البنك العاملين بالماارات اللازمة في استخدام الانترنت    

 .4 توفير الأموال اللازمة لدعم النظام في حالة وجود مشاكل    

 .0 نتالبنك ياتم بتوفير الأجازة والمعدات اللازمة لتشغيل الانتر     

 هل هناك أي صعوبات أخرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها(
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 الجزء الخامس: 

ماتاا عبر توديم خد في الإلكترونيةفيما يلي مجموعة من الاسئلة المتعلوة بمجال الصاعوبات التي تواجه البنوك 

 ( عند البديل الذي يعكس رأيك:جميعاً ووضع إشارة) قراءتااالانترنت  الرجاء 

ة 
ضاف

الإ
حة

وتر
الم

ترح 
لمو

ل ا
دي
تع
ال

ال 
مج

 لل
ها
ماؤ

انت
 

تاا
حي
صلا

 
 الرقم العبارات

 .2 عدم فام إدارة البنك لأهمية الانترنت في توديم الخدمات    

 .1 التونيات الحديثة لاستخدامنوص الماارات المطلوبة من العاملين     

 .5 عدم ملائمة البرمجية المستخدمة للخدمات التي يودماا البنك    

 ام الانترنت لعدم ال باستخدامال شل في توديم الخدمات المصرفية     

 المستخدم لمزاياها
4. 

 .0 عدم تخصايص الميزانية اللازمة لمواكبة التطور المستمر في التكنولوجيا    

صعوبة التعامل مع اللغة الانجليزية لدى الكثير من المستخدمين العرب     

 في بعض الخدمات
6. 

 .2 عدم الثوة المستخدم في أساليب الدفع المستخدمة من البنك    

 .1 قلت المعرفة باليات الشراء  والدفع عبر الانترنت من قبل المستخدم    

 هل هناك أي صعوبات أخرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها(
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 (5ملحق )

  الاستبانة بصاورتاا الناائية

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته    

ني أن أضع بين أيديكم هذه الاستبانة التي صُممت خصايصااً باد  تجميع البيانات اللازمة لدراسة بعنوان: يسعد

 استكمالا لمتطلبات الحصاول على درجة الماجستير في في الأردن ومعوقات إنتشارها" الإلكترونيةأهمية ومزايا البنوك "

صاار . برجاء التكرم بتعبئة الاستبانة بعد قراءة كل عبارة من جامعة ال البيت  كلية المال والاعمال  قسم التمويل والم

عباراتاا بعناية  وتحديد درجة موافوتكم أمام كل مناا  والباحث يؤكد لكم أن ما تدلون به من آراء لن تسُتخدم إلا في 

راسة نة الدأغراض البحث العلمي وسو  تكون موضع سرية تامة  وأن نتائج البحث سو  تعُبر عن متوسط آراء عي

 وليست مجرد آراء فردية.

 

 

 والباحث يشكر لكم صادق التعاون معه.

الباحث                                                                                                

 علي نايف العنزي
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 الجزء الاول:

 البيانات الشخصاية:

  ( في المربع الذي يمثل الإجابة لكل من العبارات التالية:ة )الرجاء الإجابة عن الأسئلة بوضع إشار 

 الجنس: 

 أنثى  □ كر     □

 العمر:

 عام فنكثر  46 □          40 – 56 □          50 – 16 □          10أقل من □

 المستوى التعليمي:  

 دكتوراة  □ماجستير    □دبلوم عالي  □بكالوريوس     □دبلوم    □ 

 لعلمي: التخصاص ا

أخرى يرجى  كرها  □إدارة عامة      □إدارة أعمال            □محاسبة          □علوم مالية ومصرفية          □

................................... 

 :عدد سنوات الخبرة

 فنكثر. 20 □سنة 20 – 20□سنوات 20 – 0 □سنوات     0أقل من  □

 الجزء الثاني: 
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  الرجاء قرائتاا جميعاً ووضع الإلكترونيةمن الاسئلة المتعلوة برضاء العملاء من الخدمات فيما يلي مجموعة 

 ( عند البديل الذي يعكس رأيك : إشارة)

ده
بش

ق 
واف

 م
غير

 

فق
موا

ير 
غ

 

يد
حا
م

فق 
موا

 

ده
بش

ق 
واف

م
 

 الرقم السؤال

يوفر البنك خدمة عرض الرصيد وت اصيل الحسابات من خلال الموقع      

 وني للبنك.الالكتر 
2. 

مواقع  باستخداميسال البنك الحصاول على كشوفات الحسابات      

 الإنترنت.
1. 

مواقع  دامباستخيوفر البنك الودرة على تن يذ تحويلات مستوبلية      

 الإنترنت.
5. 

 مواقع الإنترنت. باستخداميوفر البنك خدمة فتح حساب فرعي       

 
4. 

ال وتحويل الامو  الائتمانيفع من خلال بطاقات يوفر البنك خدمة الد     

 من حساب العميل سواء محلية او دولية الى حسابات اخرى
0. 
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ساهمت عمليات الدفع باستخدام مواقع الانترنت في تخ يف      

 الاجراءات والمعوقات
6. 

 يوفر البنك الالكتروني الودرة على الشراء عبر مواقع الانترنت     

 
2. 

الصر  عبر مواقع الانترنت  لأسعارض البنك الالكتروني لائحة يعر      

 للدينار الأردني
1. 

 الجزء الثالث: 

( عند البديل   الرجاء قرائتاا جميعاً ووضع إشارة)الإلكترونيةفيما يلي مجموعة من الاسئلة المتعلوة بمزايا البنوك 

 الذي يعكس رأيك : 

ده
بش

ق 
واف

 م
غير

 

فق
موا

ير 
غ

 

يد
حا
م

فق 
موا

 

ده
بش

ق 
واف

م
 

 الرقم السؤال

 .2 تحوق إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء الإلكترونيةالبنوك      

 .1 في توديم خدمات مصرفية متكاملة وحديثة الإلكترونيةتساهم البنوك      

  



www.manaraa.com

71 
 

 بالك اءة الإلكترونيةتتصاف البنوك      

 
5. 

 المعاملات لإجراءاللازم  الوقت والجاد الإلكترونيةتوفر البنوك       

 
4. 

 بنقل وقت ممكن الإلكترونيةيتم معالجة الخلل في البنوك      

 
0. 

 الخدمة على مدار الساعة بدون خلل الإلكترونيةتوفر البنوك      

 
6. 

يتم ابلاغي بنية خلل يحدث عند قيامي باجراءات في تعاملاتي من خلال      

 البنك الالكتروني
2. 

تولص من الحاجة الى استحداث فروع  الإلكترونيةتخدام البنوك اس     

 جديدة للبنك
1. 

 تساهم في سرعة انجاز معاملات البنك الإلكترونيةاستخدام البنوك      

 
1. 

 هل هناك أي صعوبات أخرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها(
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 الجزء الرابع: 

(   الرجاء قرائتاا جميعاً ووضع إشارة)الإلكترونيةعم البنوك فيما يلي مجموعة من الاسئلة المتعلوة بمجال طرق د

 عند البديل الذي يعكس رأيك

ده
بش

ق 
واف

 م
غير

 

فق
موا

ير 
غ

 

يد
حا
م

فق 
موا

 

ده
بش

ق 
واف

م
 

 الرقم السؤال

 .2 يتم التخطيط الجيد لاستخدام الانترنت في تطبيوات البنك الالكتروني     

 .1 ترنتالمشاكل التي تعيق استخدام الانالى حل  الإلكترونيةتسعى البنوك      

يمتلك العاملين بالبنك الالكتروني الماارات والخبرة اللازمة لاستخدام      

 الانترنت
5. 

 الإلكترونيةتوفير فرص التدريب للعاملين في مجال البنوك      

 
4. 

 الإلكترونيةتوديم الحوافز لتشجيع تطبيق عمليات البنوك      

 
0. 

يوفر البنك الالكتروني الارشادات والتعليمات المتعلوة بتبسيط      

 الإلكترونيةاستخدام العمليات 
6. 

البنك الالكتروني يوفر الاجازة والمعدات اللازمة لتطبيق خدمات      

 الانترنت
2. 

 هل هناك أي صعوبات أخرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها(
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 الجزء الخامس: 

اتاا عبر في توديم خدم الإلكترونيةئلة المتعلوة بمجال الصاعوبات التي تواجه البنوك فيما يلي مجموعة من الاس

 ( عند البديل الذي يعكس رأيك:جميعاً ووضع إشارة) قراءتااالانترنت  الرجاء 

ده
بش

ق 
واف

 م
غير

 

فق
موا

ير 
غ

 

يد
حا
م

فق 
موا

 

ده
بش

ق 
واف

م
 

 الرقم السؤال

نترنت في توديم الخدمات تدرك إدارة البنك الالكتروني لأهمية الا      

 الإلكترونية
2. 

من نوص الماارات المطلوبة من العاملين  الإلكترونيةتعاني البنوك      

 التونيات الحديثة لاستخدام
1. 

عدم ملائمة البرمجيات المستخدمة لتوديم الخدمات التي يودماا البنك      

 الالكتروني
5. 

ام الانترنت لعدم ف باستخدامة ال شل في توديم الخدمات المصرفي     

 المستخدم لمزاياها
4. 

عدم تخصايص الميزانية اللازمة لمواكبة التطورات المستمرة في      

 التكنولوجيا
0. 
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صعوبة التعامل مع اللغة الانجليزية لدى الكثير من مستخدمي البنوك      

 في بعض الخدمات المطبوة الإلكترونية
6. 

المستخدم في أساليب الدفع المطبوة في البنك عدم ثوة العميل      

 الالكتروني
2. 

الودرة على الاستجابة لمعالجة الاشكاليات التي تواجه  الإدارةتملك      

 الإلكترونيةتطبيق البنوك 
1. 

ضعف المعرفة بعمليات المبادلات عبر الانترنت من قبل عملاء البنك      

 الالكتروني
1. 

 خرى لدى البنك؟ ) يرجى  كرها(هل هناك أي صعوبات أ 
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