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 .المصارف

 
 

 لجنة المناقشةعضاء أ

 التوقيع الصفة الإسم 

ً  ا.مشارك.د محمود نور -0  ................. عضواً ورئيسا

 ................. عضواً  ا.مشارك.د سعدون الساقي -3
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أو المنظمههات، أو الهيئههات والمؤسسههات المعنيههة بالأبحههات والدراسههات العلميههة 

 عند طلبها. 

 

 محمد خليل الأعرج طارق:  الاسم   

 .3102/ ..../ ....:  التاريخ

 ..............................:  التوقيع
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 الشكر والتقدير

أشكر الله العلي القدير الذي أتم علي نعمته وفضله وأحمده حمداً يليق بجلال وجهه 

 وعظيم سلطانه..

الفاضلة  ويطيب لي أن أتقدم بباقة شذية من الشكر والامتنان إلى الأستاذة

الرسالة،  هالدكتورة سلوى السامرائي التي تفضلت بقبول الإشراف على هذ

وجادت بوقتها وعلمها فكانت الأفضل ناصحاً ومرشداً، فبارك الله في جهودها 

 وأسبغ عليها وافر النعم..

وعلى  والشكر موصول إلى كل من قدم إلي المساندة والتأييد ولو بكلمة تشجيع

الدكتور الأستاذ اديمية العربية المفتوحة بالدنمارك مَثلة برئيسها رأسهم إدارة الأك

 وليد الحيالي..

 ..ومَمد أبوعكر وإلى أصدقائي الأوفياء خالد الخالدي وحسي الحاج

 الباحث
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 الخ صة

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها 

من الأفراد الذين يتعاملون مع البنوك البنوك الإلكترونية. وقد أجريت هذه الدراسة التحليلية لعينة 

متعامل،  304القاطنين في مختلف مناطق العاصمة الدوحة، وتم اختيار عينة عشوائية بسيطة بلغت 

ولهذا الغرض تم توطيع الاستبيانات لقياس اتجاهات المتعاملين مع البنوك حول متغيرات الدراسة، 

همية الدراسة من كونها تفتح المجال أمام الباحثين حيت تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي. وتإتي أ

والمهتمين لعمل الأبحات والدراسات وتقديم المقترحات والتوصيات حول ظاهرة التحول نحو 

البنوك الإلكترونية، ومواكبة التطورات التكنولوجية والتقنية التي وصلت إليها تلك البنوك في الدول 

 وجود تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع المختلفة، وقد أظهرت نتائج الدراسة

البنوك يعطى للخصائص الشخصية، وأنه يوجد إتفاق في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن 

 التحول نحو البنوك الإلكترونية يحقق المطايا التالية:

 رضا المتعاملين مع البنوك. -

 السرعة في إنجاط الخدمة المصرفية. -

 كلفة الخدمة المصرفية.تقليل ت -

 تحقيق الثقة والخصوصية. -

 تحقيق الدقة والصحة. -

 تحقيق الرقابة والسيطرة. -

كما أظهرت النتائج أن هناك ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين قدرة ومعرفة أفراد عينة البحت 

كما وأظهرت الإلكترونية التي يفضلونها، باستخدام تكنولوجية المعلومات ونوع الخدمات والنوافذ 

ً أن مدى توفر وسائل تكنولوجية يعتبر من العوامل  لدى المتعاملين مع البنوكالمعلومات  أيضا

 . وفي ضوء النتائج قدمتالإلكترونيةالمؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك 

نوك الإلكترونية الدراسة مجموعة من التوصيات من أهمها دعم بحوث تطوير خدمات ونوافذ الب

بهدف ضمان توسيع انتشارها، والعمل على صياغة سياسة تسويقية تستهدف الفئات الأقل اهتماماً 

بالخدمات والنوافذ التي تقدمها تلك البنوك، إضافة إلى توفير الدعم الحكومي من خلال توفير البنية 

ة القانونية والتشريعية وإيجاد إطار التقنية الأساسية المطلوبة من شبكات اتصالات آمنة، وتهيئة البيئ

  .واضح وسليم للاعتراف بالتوقيع الإلكتروني
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Abstract 

This study aims at identifying which factors influence the public’s 

preferences in choosing the types of services and channels offered by 

Electronic Banks. This analysis has been conducted based on the study of a 

sample of individuals who deal with banks regularly, and who reside in 

different parts of Doha. A simple random sample of 214 bank-dealing 

individuals has been selected for this study. Thus, descriptive analysis was 

followed by distributing surveys that give indications of the sample’s 

preferences in relation to the variables measured in this analysis. This study's 

significance lies in that it paves the way for researchers and interested 

individuals for further studying, analyzing, and even providing suggestions 

and recommendations regarding the phenomenon of shifting towards 

Electronic Banks. This also entails staying up to date with all the 

technological advancements achieved in other nations that adopt this type of 

banking. The results revealed that any differences between individuals tested 

were mainly due to personal traits. Meanwhile, there seemed to be a general 

consensus by the tested sample that e-banking offers the following 

advantages: 

- Client satisfaction. 

- Swift execution of banking transactions. 

- Higher cost efficiency. 

- Confidentiality and credibility. 

- Accuracy and precision. 

- Effective monitoring and control. 

The results further revealed a correlation between the technical skill levels of 

the individuals tested and the types of e-services and channels these 

individuals prefer. Further, the results also reveal that the availability of 

Information Technology media and gadgets comprises a major factor 

affecting the choice for selecting the type of service and channels offered by 

Electronic Banks. In light of the findings of this study, a number of studies 

recommendations were provided. These recommendations most importantly 

include supporting research and development of Electronic Banks services  
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and channels. This in turn will assure the spread of this phenomenon, and the 

formulation of marketing strategies that target segments that are less 

interested in the electronic services and channels provided by these banks. 

Moreover, the study will help seek governmental support through provision 

of the technical infrastructure required, such as secure telecommunications 

network, and setting up the necessary legislations. Further a legitimate and 

clear framework needs to be adopted to implement electronic signatures. 
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 المقدمة:

ومع تطايد عمليات التجارة الإلكترونية  التقنية التي حدثت في السنوات الأخيرة، تطوراتفي ظل ال

أصبح الاحتياج كبير لنوعية جديدة من البنوك غير التقليدية تتجاوط نمط الأداء الاعتيادي ولا تتقيد 

طاد توجه المؤسسات بشكل عام ومن بينها البنوك إلى استغ ل هذه و بمكان معين أو وقت محدد،

لطيادة كفاءة الخدمات المقدمة وذلك بهدف الريادة في المجال المختص. وكنتيجة للتطور  تطوراتلا

المعلومات ووسائل الاتصال وعلى رأسها الشبكة العنكبوتية )الإنترنت(، قامت  ةفي تكنولوجي الهائل

 البشري ملالبنوك باستخدام هذا الجانب من التقنية لإط ق خدمات إلكترونية دون الحاجة للتعا

 المباشر لتلبية حاجات العم ء المصرفية، وعلى رأسها النقود الإلكترونية.

لتعامل المصرفي ألا من اإن هذا التحول يمثل الخطوة الأولى التي فتحت الأبواب أمام مرحلة جديدة 

( والتي تقوم على فكرة أساسية مغطاها هو إلغاء Electron Banksالبنوك الإلكترونية ) ووه

 تعامل المباشر مع العم ء عند تقديم الخدمات المصرفية.ال

إن هذا النوع من البنوك ظهر مؤخراً في عدد من الدول حول العالم نذكر منها على سبيل المثال 

(b2 digital Bank التابع لبنك  )(ICICI) الهندي www.b2.icicibank.com بالإضافة إلى ،

(ME bankالأسترالي ) auwww.mebank.com.. 

وفي هذه والغرض من وراء هذا التحول هو طيادة الكفاءة والفاعلية في خدمة جمهور المتعاملين، 

الدراسة سوف يتم التعرف على العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها 

الاقتصاد حيت من المتوقع أن تحتل هذه البنوك مستقب ً موقع الصدارة في البنوك الإلكترونية، 

التي توفر شبكات ذات شفافية عالية  ةالعالمي الذي بات يعتمد بشكل أساسي وكبير على التقني

 التحول نحو تساعد فيالتي  لعوامل المؤثرةومصداقية في التعامل. وبناءً عليه كان لابد من دراسة ا

 البنوك الإلكترونية في الخليج العربي بشكل عام ودولة قطر على وجه الخصوص.
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 أهمية الدراسة: 
 تكمن أهمية الدراسة في النقاط التالية:

، قلةبالت الميدانية من هذا النوع نتيجة لكون الدراسة تإتي في الوقت الذي تمتاط فيه الدراسا -0

 على الأنماط التقليدية للعمل المصرفي. هاوتركيط

 رونية في الدول المختلفة.مواكبة التطورات التكنولوجية والتقنية التي وصلت إليها البنوك الإلكت -2

تفتح المجال أمام الباحثين والمهتمين لعمل الأبحات والدراسات، وتقديم المقترحات والتوصيات  -3

 حول ظاهرة التحول نحو البنوك الإلكترونية. 

ً للمستجدات،  -4 وأخيراً فإن هذه الدراسة تعتبر دعوة إلى التطوير والتفاعلية والاستمرارية وفقا

للتعرف على نتائج أداء الآخرين لمحاكاتها وتقليدها، وإنما السعي الحثيت إلى وعدم الانتظار 

الريادة والتعرف على كل ما هو جديد لتحقيق الأسبقية والبقاء والنمو والاستمرارية في تسيير 

 الأعمال المصرفية.

 مشكلة الدراسة:

لتي يواجهها العم ء أثناء بعد قيام الباحت بعمل استقصاء أولي وجد بإن هناك بعض الإشكاليات ا

تعاملهم مع البنوك التقليدية، والتي يمكن ت فيها من خ ل التحول نحو البنوك الإلكترونية، وعليه 

 جاءت هذه الدراسة في غياب دراسة متعمقة لدراسة العوامل المؤثرة في تحول البنوك التقليدية إلى

 ار المترتبة عليه.بنوك إلكترونية تتناول مداخل ودوافع التحول والآث

 يمكن صياغة مشكلة الدراسة من خ ل طرح التساؤلات التالية:و

هل هناك تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص  -أ

 الشخصية وفقاً لكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 البنوك مع المتعاملين هانوع النافذة التي يفضل -3

هل هناك ع قة بين مدى توفر القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين  -ب

 مع البنوك وكل من:           
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 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 مع البنوك المتعاملين هاالتي يفضلنوع النافذة  -3

جية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل دوات تكنولوأهل هناك ع قة بين توفر وسائل و -ج

 من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 مع البنوك المتعاملين هايفضلنوع النافذة التي  -3

هل هناك تباين في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في ان التحول نحو البنوك الكترونية يحقق  -د

 المطايا التالية:

 ع البنوكالمتعاملين  م ارض -0

 السرعة في انجاط الخدمة البنكية -3

 تقليل تكلفة الخدمة المصرفية -2

 تحقيق الثقة والخصوصية -4

 تحقيق الدقة والصحة -5

 تحقيق الرقابة والسيطرة -6

ع قة بالمطايا التي  عاملين مع البنوك الإلكترونية لهالمت ة والنافذة التي يفضلهاهل نوع الخدم -ه

 تتحقق من وراء تطبيقها.

 سة:فروض الدرا

 تقوم هذه الدراسة على اختبار الفروض التالية:

هناك تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى  الفرضية الرئيسية الأولى:

 للخصائص الشخصية وفقاً لكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 وكالمتعاملين مع البن هاالنافذة التي يفضلنوع  -3
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لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين مدى توفر القدرة والمعرفة  الفرضية الرئيسية الثانية:

 باستخدام تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 المتعاملين مع البنوك هاالتي يفضلنوع النافذة  -3

توفر وسائل وأدوات  لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين الرئيسية الثالثة:الفرضية 

 تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 مع البنوك المتعاملين هايفضلنوع النافذة التي  -3

ن في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن التحول نحو البنوك هناك تبايالفرضية الرئيسية الرابعة: 

 الكترونية يحقق المطايا التالية:

 المتعاملين مع البنوك ارض -0

 السرعة في انجاط الخدمة البنكية -3

 تقليل تكلفة الخدمة المصرفية -2

 تحقيق الثقة والخصوصية -4

 تحقيق الدقة والصحة -5

 تحقيق الرقابة والسيطرة -6

: لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين نوع الخدمة والنافذة التي  لخامسةالفرضية الرئيسية ا

 يفضلها المتعاملين مع البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 أهداف الدراسة:

 تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

ظمتها بما يحقق متطلبات التحول نحو البنوك وضع إطار يساعد البنوك التقليدية على تطوير أن -أ

 الإلكترونية.

 تساهم في الكشف عن الإمكانيات المتوفرة، والواقع الحقيقي للبنوك الإلكترونية في دولة قطر. -ب



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     6 طارق الأعرج 

 

دراسة الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك التقليدية ومعرفة مدى قابليتها للتحول إلى خدمات  -ج

 ونوافذ إلكترونية.

 ى م ءمة وانسجام التقنيات المتوفرة مع المعام ت المصرفية الإلكترونية.توضيح مد -د

هناك تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص هل  -ه

 الشخصية وفقاً لكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 وكالمتعاملين مع البن هاالتي يفضلنوع النافذة  -3

مدى وجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين مدى توفر القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية  -و

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 المتعاملين مع البنوك هاضلنوع النافذة التي يف -3

فر وسائل وأدوات تكنولوجية المعلومات لدى مدى وجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين تو -ط

 وكل من : المتعاملين مع البنوك

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك  -0

 المتعاملين مع البنوك هاالتي يفضلنوع النافذة  -3

هل هناك تباين في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن التحول نحو البنوك الالكترونية يحقق  -ح

 لتالية:المطايا ا

 المتعاملين مع البنوك ارض -0

 السرعة في انجاط الخدمة البنكية -3

 تقليل تكلفة الخدمة المصرفية -2

 تحقيق الثقة والخصوصية -4

 تحقيق الدقة والصحة -5

 تحقيق الرقابة والسيطرة -6

المتعاملين  ي يفضلهاتحديد مدى وجود ع قة ذات دلالة إحصائية بين نوع الخدمة والنافذة الت -ط

 كترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقهامع البنوك الال
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 :لدراسةالتعريفات الإجرائية ل
 ولاً: المتغيرات المستقلة:أ

 الخصائص الشخصية للأفراد: -أ

الخصائص التي يشترك فيها جميع الأفراد وتتكون منها فئات عديدة تصف  وهي السمات أو

لتعليمي، الحالة الاجتماعية، المركط التركيب السكاني للمجتمع، مثل: العمر، الجنس، المستوى ا

 الوظيفي...الخ، ولأغراض الدراسة فقد تم اختيار الفئات والخصائص الشخصية التالية:

 العمر. -0

 الجنس. -3

 التحصيل العلمي. -2

 مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلومات: -ب

 وسيتم التركيط على أربعة مؤشرات أساسية هي:

 تب )مكان العمل(.توفر جهاط كمبيوتر في المنطل أو المك -0

 توفر إنترنت في المنطل أو المكتب )مكان العمل(. -3

 امت ك بريد إلكتروني. -2

 امت ك هاتف خلوي ذكي. -4

 القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات: -ج

 وسيتم التركيط على أربعة مؤشرات أساسية هي:

 القدرة والمعرفة باستخدام جهاطالكمبيوتر وحفظ البيانات. -0

 والمعرفة باستخدام الإنترنت ومحركات البحت. القدرة  -3

 القدرة والمعرفة لإرسال رسائل إلكترونية وإلحاق الوثائق. -2

 القدرة والمعرفة باستخدام الهواتف الخلوية الذكية. -4
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 :تابعةثانيا: المتغيرات ال

 :المتعاملين مع البنوك نوع الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يفضلونها -أ

ة تم اختيار مجموعة من الخدمات المصرفية الإلكترونية نذكرها على الشكل ولأغراض الدراس

 التالي:

 فتح الحسابات. -0

 التحويل المالي. -3

 السحب النقدي. -2

 الإيداع النقدي. -4

 إصدار دفاتر الشيكات. -5

 تحصيل الشيكات. -6

 سداد الفواتير. -7

 الحصول على قرض. -2

 الحصول على بطاقة إلكترونية. -0

 .شراء الأوراق المالية -01

 صول على اعتماد مستندي.الح -00

 الحصول على خطاب ضمان. -03

 :المتعاملين مع البنوك نوع النوافذ الإلكترونية التي يفضل استخدامها -ب

إن النافذة الإلكترونية هي القناة أو الأداة التي يستخدمها البنك الإلكتروني لتوصيل خدماته ومنتجاته 

 الإلكترونية التالية:للعم ء، ولأغراض الدراسة تم التركيط على النوافذ 

 الإنترنت المصرفي. -0

 البنك الناطق. -3

 الموبايل المصرفي. -2

 الرسائل البنكية القصيرة. -4
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 جهاط الصراف الآلي. -5

 جهاط القرض الآلي. -6

 جهاط صناديق الأمانات. -7

 خطانة المستندات الإلكترونية. -2

 الفيديو كونفرنس. -0

 الفرع الإلكتروني. -01

 أجهطة نقاط البيع. -00

 يحققها تطبيق النوافذ الإلكترونية: ثالثا: المطايا التي

وهي الخصائص المرتبطة بتطبيق النوافذ الإلكترونية وتميطها عن غيرها من الوسائل، وبناءً عليه 

 فإن المطايا المستخدمة في الدراسة هي:

 العميل. ارض -0

 سرعة الإنجاط. -3

 تكلفة الخدمة. -2

 الثقة والخصوصية. -4

 الدقة والصحة. -5

 مستوى الرقابة والسيطرة. -6
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 متغيرات البحت من خ ل النموذج التالي: ويمكن التعبير عن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسة منهج

تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي في إجراء هذا البحت معتمداً على تقديم إطار نظري يتناول 

لى المفاهيم والدراسات السابقة والأطر النظرية التي تتناول موضوع البحت، وإطاراً عملياً يعتمد ع

إعداد استبانة لاستط ع آراء عينة من المتعاملين مع البنوك لتحقيق أهداف البحت حول الخدمات 

 والنوافذ والمطايا التي تقدمها البنوك الإلكترونية.

 :حددات الدراسةم

 إن من أهم محددات الدراسة ما يلي:

 عدم وجود بنوك إلكترونية بمعناها الشامل في دولة قطر. -0

 بنوك الإلكترونية الشاملة وبالتالي غموضه لدى معظم المبحوثين.حداثة مفهوم ال -3

شح المراجع والمصادر العلمية العربية المتاحة بما في ذلك الدوريات والأبحات والدراسات  -2

 التي تتناول مفهوم وطريقة عمل البنوك الإلكترونية الشاملة.

 .3102ة في عام مليون نسم 3صغر المجتمع القطري حيت لا يطيد عدد السكان عن  -4

 عدم توفر الرغبة لدى بعض المبحوثين للإجابة على فقرات الاستبانة بشكل كامل. -5

الخصائص 
 الشخصية

المعرفة القدرة و
باستخدام 
 ةتكنولوجي
 المعلومات

افذ ونوع الن
 المصرفية اتوالخدم

 ةالإلكتروني

المطايا التي يحققها 
النوافذ استخدام 

والخدمات 
 الإلكترونية

 مدى توفر وسائل
 ةتكنولوجي
 المعلومات
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  :الدراسات السابقة 

   3117رشدي عبداللطيف  وادي، :دراسة

 عنوانها "أهمية ومطايا البنوك الإلكترونية في قطاع غطة بفلسطين ومعوقات انتشارها" 

أهمية توفر البنوك الإلكترونية من وجهة نظر الإدارة العليا  هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى 

ونجاحها في جذب العم ء وتقديم الخدمات، والمطايا التي توفرها في حالة تقديم الخدمات عبر 

الإنترنت، إضافة إلى مدى الصعوبات التي تواجه البنوك. وقد خلصت الدراسة إلى كثير من النتائج 

لكترونية تعد وسيلة جيدة وهامة لجذب العم ء، وتنمية وتطوير التجارة من أهمها: أن البنوك الإ

الإلكترونية في فلسطين، ووسيلة للتوسع في تقديم الخدمات بواسطة البنك. كما وأظهرت بإن المطايا 

التي تعود على البنك في حالة تقديم الخدمات عبر الإنترنت هي في تقليل التكاليف، وطيادة حجم 

لتجارية، وسهولة الدخول إلى الأسواق المحلية والعالمية، وتحسين خدمات العم ء، التعام ت ا

وقدم الباحت مجموعة من  وإمكانية تقديم الخدمات على مدار الساعة وتوفير الوقت والجهد.

التوصيات من أهمها العمل على تدريب وتإهيل المختصين في مجال تقنية المعلومات ونظمها، 

والمستخدم فيما يتعلق بالخصوصية والسرية وضمان أمن المدفوعات المالية وحماية المستهلك 

الإلكترونية، وتوفير البنية التحتية المعلوماتية الم ئمة من حيت الأجهطة والبرمجيات والإنترنت، 

وتهيئة بيئة قانونية وتشريعية تتصف بالمرونة، إضافة إلى العمل على تنمية الأعمال المصرفية 

 رنت وحل المشاكل التي تعيق استخدام الإنترنت.على الإنت

 3117عبدالفتاح  الشمري، ناظم والعبدال ت، :دراسة

 الواقع وإمكانيات التوسع"  –بعنوان "الصيرفة الإلكترونية في الأردن  

حيت هدفت الدراسة إلى معرفة الأسباب والمعيقات التي تحول دون التوسع في استخدام الصيرفة 

في الأردن، وتقييم معوقات توسيع قاعدة الصيرفة الإلكترونية في الأردن خ ل العقد الإلكترونية 

الأخير، ووضع التصورات لاستشراف مستقبل الصيرفة الإلكترونية في الأردن. لقد خلصت 

الدراسة إلى مجموعة من النتائج نذكر منها: أن باطدياد الدخل يطداد الإحساس بالمعيقات، وكذلك 

مر فكلما طاد العمر اطداد الإحساس بالمعيقات، وبدرجة أقل يظهر ارتباط بين نوع بالنسبة للع

ً كبيراً في حجم ما  الجنس للعميل واطدياد الإحساس بالمعيقات. كما وخلصت إلى أن هناك ضعفا

تملكه البنوك الأردنية من القنوات الإلكترونية من وجهة وضعف عدد الخدمات التي تقدمها تلك 

 القيام بحملة تسويقية تهدف إلى طيادة  قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات من أهمهاو القنوات.
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الوعي المصرفي لدى العم ء بالقنوات الإلكترونية والخدمات التي تقدم من خ لها، وقيام إدارات 

بنوك البنوك التجارية بتشجيع عم ئها على استخدام أكثر للقنوات الإلكترونية، بالإضافة إلى قيام ال

بنشر ثقافة الصيرفة الإلكترونية لدى إدارتها العليا وليس فقط بين الموظفين ذوي الاختصاص، 

توفير أحدت الأجهطة والبرمجيات المتقدمة المتاحة والتي لا بد من الحصول عليها للتوسع في 

 الصيرفة الإلكترونية.

 3112قدومي، ثائرعدنان  :دراسة

تشار الصيرفة الإلكترونية: دراسة تطبيقية على البنوك التجارية بعنوان "العوامل المؤثرة في ان 

 الأردنية"

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ماهية وطبيعة الخدمات المصرفية الإلكترونية التي توفرها  

البنوك التجارية الأردنية، وتحليل أهم معوقاتها ومطاياها ومخاطرها ومقومات نجاحها. توصلت 

جموعة من النتائج من أهمها: وجود معوقات مثل غياب التشريعات ونقص الوعي الدراسة إلى م

وارتفاع تكلفة خدمة الإنترنت تحد من انتشار الصيرفة الإلكترونية بالرغم من تمتعها بانخفاض 

حجم المخاطر وتمتعها بمطايا عدة مثل السهولة والسرعة وانخفاض التكاليف. كما وأكدت أن 

التقليدية يعتبر من وجهة نظر انسانية أفضل من التعامل مع الآلة خاصة في حال التعامل مع البنوك 

. وانتهت الدراسة بمجموعة من التوصيات في مقدمتها %26وجود مشاكل وبنسبة استجابة بلغت 

ضرورة قيام البنوك التجارية بدورها الهام في بذل المطيد من الجهود لنشر استخدام الصيرفة 

 عم ء البنوك التجارية.الإلكترونية بين 

 3110مثال مرهون  نبيل ذنون ومبارك، جاسم، :دراسة

  في جمهورية العراق "بعنوان "معيقات الصيرفة الإلكترونية في القطاع المصرفي الحكومي 

وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على أهم المعيقات التي تواجه المصارف الحكومية في حالة رغبتها 

رفة الإلكترونية. وقد خلصت الدراسة إلى العديد من النتائج الهامة نذكر لأهمها: بالتحول نحو الصي

أن من معيقات تطبيق العمل الإلكتروني في المصارف كونه يتطلب تخصيص مبالغ مالية كبيرة. 

وكذلك وجود حاجط نفسي يتمثل بالجهل باستخدام الحاسوب أو التعامل مع الأداء الإلكتروني في 

ة إلى ضعف الوعي التقني ومقاومة التغيير لدى الطرفين سواء العاملين أو المتعاملين، العمل، إضاف

 كما أظهرت وجود تخوف من عدم توفر تشريعات وغطاء قانوني يمكن أن يحمي عملية التعامل 
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وقدم الباحت لمجموعة من التوصيات على رأسها توفير  بالصيرفة الإلكترونية في حالة تطبيقها.

دي من قبل الجهات المسؤولة عن القطاع المصرفي وتشجيع التحول نحو العمل بالصيرفة الدعم الما

الإلكترونية، وقيام مراكط اتخاذ القرار في القطاع المصرفي بالتنسيق مع وسائل الإع م المختلفة 

قوانين لتوجيه الجمهور نحو استخدام الوسائل التقنية الحديثة، بالإضافة إلى الاهتمام بالتشريعات وال

 التي توفر الحماية المدنية والجطائية للمتعاملين بهذا بوسائل الصيرفة الإلكترونية.

 3110/3101علي عبدالله  شاهين، :دراسة

دراسة تطبيقية على بنك  –بعنوان "نظم الدفع الإلكترونية ومخاطرها ووسائل الرقابة عليها  

 فلسطين"

نواع أدوات الدفع الإلكترونية المطبقة في بنك حيت هدفت الدراسة إلى الوقوف على طبيعة وأ

فلسطين ونظم الرقابة عليها والتحديات المرتبطة بها، وقد ركط البحت على تناول هذه الموضوعات 

بالتحليل والمناقشة، والتعرف على آراء مفردات عينة الدراسة حولها. وقد تم التوصل إلى أن البيئة 

الشديدة والتطبيقات التقنية لأدوات الدفع الإلكتروني أدت إلى الجديدة للعمل المصرفي والمنافسة 

الضغط على المصارف لإيجاد آليات متطورة في استخدام وتنويع الخدمات المصرفية الإلكترونية 

وضرورة وجود ضوابط رقابية وتوفير بنية أساسية من سياسات وتشريعات داعمة مع استمرارية 

. وقد أوصت الإلكتروني وتخفيض المخاطر المرافقة لها دعم بحوت وتطوير الأداء المصرفي

الدراسة بدعم بحوت تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتطوير أداء الكادر الوظيفي وتدريب 

العاملين ل رتقاء بمستوى الخدمات المصرفية المقدمة، بالإضافة إلى ضرورة الاحتفاظ بنسخ 

 فات الإلكترونية ضمن خطة طوارئ خارج مراكط العمل.احتياطية من الأنظمة والبرامج والمل

 (Neha Dixit, Saroj K. Datta, 2010)دراسة 

 Acceptance of E-Banking Among Adult Customers: An) بعنوان 

Empirical Investigation in India) 

 الهندية السوق في الإنترنت عبر المصرفية الخدمات لقبول فهم على الحصول إلى الدراسة هذه تهدف

 والمناطق المدن في يقيمون %07 بينما الريفية المناطق في يقيمون سكانها من %07 أن حيث

 وجهة من الإنترنت عبر المصرفية الخدمات قبول مدى الدراسة تستكشف حيث البلاد، من الحضرية

  المصرفية لخدماتل العملاء من الفئة هذه تنظر كيف ومعرفة سنة 03 عمر فوق البالغين العملاء نظر
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 الخدمات لهذه العملاء قبول في تساهم التي العوامل عن الكشف إلى الدراسة تسعى كما. الإلكترونية

 من وبالرغم أنه إلى الدراسة توصلت وقد. والخصوصية الأمن حيال بالقلق شعورهم من الرغم على

 واستخدام لاعتماد عداداست على أنهم إلا والخصوصية الأمن حيال بالقلق العملاء هؤلاء شعور

 والإرشاد اللازم بالتوجيه بتزويدهم البنوك قامت حال في الإنترنت عبر المصرفية الخدمات

 .المناسب

 (Salman Shamim, Kashif Sardar, 2010)دراسة 

 Electronic Banking  &E-Readiness Adoption by Commercial) بعنوان 

Banks in Pakistan) 

 تواجه التي والمشاكل الإلكترونية الصيرفة إلى وتوجهها السائدة الثقافة اختبار ىإل الدراسة هدفت

 استخدمت وقد. التحول عملية تعيق التي والأسباب باكستان في الإلكترونية الصيرفة نحو التحول

 حقيقة من وبالرغم أنه على الدراسة أظهرت. أهدافها لتحقيق والكمي النوعي المنهج من كل الدراسة

 المسائل من العديد هناك أن إلا خدماتها لتقديم الإلكترونية الصيرفة لاستخدام الباكستانية البنوك ءبد

 للقيام التقليدي النظام يستخدمون الناس أغلب يزال لا حيث الخدمات، هذه استخدام تعيق التي

 المعاملات هذه إتمام سبيل في عديدة ولساعات طويلة طوابير في ووقوفهم المصرفية بمعاملاتهم

 التعليم إلى الافتقار الإلكترونية، المصرفية الخدمات في الثقة عدم: منها الأسباب من لعدد وذلك

 إزاء الوعي قلة المتطورة، المعلومات وتكنولوجيا الكمبيوتر أجهزة لاستخدام الكافيين والمعرفة

 .الإنترنت عبر المصرفية الخدمات استخدام عند والخصوصية الأمن قضايا

 (R. A .Gbadeyan, O. O. Akinyosoye – Gbonda, 2011)دراسة 

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

Selected Banks in Sirraleone) 

هدفت الدراسة إلى قياس مدى تإثر اختيار العم ء للبنوك من خ ل نوعية الخدمات المصرفية  

مة، حيت استخدمت الدراسة العينة الطبقية. وقد توصلت الدراسة إلى أن الخدمات الإلكترونية المقد

المصرفية عبر الإنترنت قدمت الكثير من المطايا التي تضيف قيمة إلى رضا العم ء وذلك من 

خ ل تحسين نوعية الخدمات التي تقدمها البنوك، كما أنها أكسبت هذه البنوك ميطة تنافسية أكبر في 

 عمل المصرفي. كما وضحت في نفس الوقت بعض المخاطر المرتبطة بهذا النوع من أداء ال
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الخدمات والتي تعيق نجاح الخدمات المصرفية الإلكترونية مثل طيادة القلق حول الخصوصية وأمن 

معلومات العم ء، كما وصعوبة الوصول إلى الخدمات الإلكترونية نتيجة للفقر وعدم انتشار 

ستوى التعليم والإلمام بتقنيات الحاسب الآلي إضافة إلى غياب القوانين الإنترنت وتدني م

 والتشريعات الحاكمة لهذا النوع من العمل المصرفي.

 :ميطات الدراسة عن الدراسات السابقةم
 تتميط هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في التالي:

باعتبارها الإنترنت المصرفي أن جميع الدراسات السابقة ناقشت موضوع البنوك الإلكترونية  -0

، وتجاهلت باقي النوافذ الإلكترونية الأخرى، بينما في هذه الدراسة (Online Bankingفقط )

تم مناقشة موضوع البنوك الإلكترونية بمفهومها الشامل واعتبار الإنترنت المصرفي كإحد 

 النوافذ الإلكترونية إلى جانب نوافذ إلكترونية إخرى عديدة.

دراسة الكيفية التي يتم من خ لها بدء الع قة المصرفية بين البنك الإلكتروني وضحت ال -3

والعميل وفتح الحساب والتحقق من هوية العميل باستخدام النوافذ الإلكترونية دون اللجوء إلى 

العنصر البشري، حيت ألقت الضوء على جهة التوثيق أو التصديق الإلكتروني والشهادة 

 الإلكتروني وبطاقة الهوية الإلكترونية ودورها في إتمام هذه الع قة.الرقمية والتوقيع 

بينت الدراسة الدور الذي قد يلعبه الطرف الثالت لإتمام الع قة المصرفية بين البنك الإلكتروني  -2

والعميل من وجهة نظر التعليمات والتشريعات المتعلقة بمكافحة عمليات غسل الأموال وتمويل 

 ولها وتوافقها مع هذا الدور.الإرهاب ومدى قب

 تناولت الدراسة بالشرح أحدت ما توصلت إليه التقنية الحديثة في مجال النوافذ الإلكترونية. -4

تعتبر هذه الدراسة من الدراسات القليلة التي حاولت استط ع آراء المتعاملين مع البنوك في  -5

 الإلكترونية. دولة قطر فيما يتعلق بالخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري للدراسة

 المبحث الأول: البنوك الإلكترونية 

 المبحث الثاني: الشهادة الرقمية والتوقيع الإلكتروني 
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 ولالمبحت الأ

 البنوك الإلكترونية

 :ةك الإلكترونيومفهوم البنأولاً: 

بداية لابد من الإشارة إلى أن البنوك الإلكترونية تتشابه مع نظيرتها من البنوك التقليدية في العديد 

من الجوانب، حيت تشترك جميعها في تقديم الخدمة والمنتج المالي للجمهور، وبالرغم من هذا 

العديد من الاخت فات بين هذين النوعين من البنوك، حيت يكمن الاخت ف  التشابه إلا أنه يوجد

الجوهري والأساسي في مفهوم التوطيع لك  البنكين، حيت يعد التوطيع هو أحد العناصر الرئيسية 

للمطيج التسويقي، والركن الأهم في التسويق، وقد عرف التوطيع بناءً على النظرة التقليدية بإنه 

الأفراد والمنظمات التي تشرف وتقوم بالتوطيع المباشر للمنتجات من المنتج حتى مجموعة من 

 المستهلك بالوقت والمكان والكمية المناسبة وبما يحقق رضاه.

ويتضح الاخت ف الرئيسي بين البنوك الالكترونية والبنوك التقليدية في كيفية إنشاء وتشغيل منافذ 

لدور الأكبر في مهمة التوطيع لدى البنوك التقليدية بينما تمثل التوطيع، حيت يلعب العنصر البشري ا

الأدوات والوسائل التكنولوجية والإلكترونية الطريقة الأساسية في توطيع خدمات ومنتجات البنوك 

الإلكترونية، ومن هنا يمكننا التعريف بماهية البنوك الالكترونية من خ ل مجموعة من المفاهيم 

 نذكر منها ما يلي:

حساب مصرفي يتم التصرف به من خ ل أجهطة الكمبيوتر ووسائل الاتصال السلكية  -أ

 وال سلكية عوضاً عن التحويل المادي للنقد والشيكات وغيرها من الأدوات والوسائل المتداولة.

 eference.comary.rhttp://diction 

صرفية التي يستخدمها العم ء في إجراء المعام ت الإلكترونية عبر الإنترنت، هي الطريقة الم -ب

ساعة، ولكنها تقتصر على العارفين باستخدام  34حيت أنها تتفوق بإمكانية أدائها على مدار 

 الانترنت من العم ء. 

http://oxforddictionaries.com 

هي الخدمة التي تسمح للعم ء بالوصول إلى معلوماتهم البنكية، وإجراء المعام ت المالية،  -ج

 والإيداع والسحب، ودفع الفواتير عن طريق الإنترنت ودون الحاجة إلى الطيارة الفعلية 

http://dictionary.reference.com/
http://oxforddictionaries.com/
http://oxforddictionaries.com/
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)الجسدية( للبنوك التي يتعاملون معها، كما توفر للعم ء الوصول والحصول على المنافع  -د

 ل أريحية سواء كانوا في مناطلهم أو مكاتبهم.البنكية بك

http://www.ehow.com 

هي أسلوب بنكي لتحويل النقد من خ ل تبادل إشارات إلكترونية بين المنشآت المالية عوضاً  -ه

قد عن أن يتم ذلك عن طريق صرف النقد أو الشيكات أو ماشابههم، حيت أن ملكية الن

والتحوي ت بين المنشآت المالية تسجل على أجهطة كمبيوتر تتصل ببعضها البعض عن طريق 

أس ك الهاتف، إضافة إلى ذلك إن عملية تعريف العم ء والتثبت منهم تتم من خ ل كلمة سر 

وليس من خ ل التوقيع على شيك أو أي مستند آخر، كما أن الأنظمة المستخدمة في البنوك 

 .نية تتسم بالتكلفة المنخفضة ومن أمثلتها أجهطة الصراف الآلي وأجهطة نقاط البيعالإلكترو

http://www.answers.com 

 تعريف البنك الإلكتروني الشامل بإنه: للباحت وبناءً على كل ماسبق يمكن

ن خ ل منافذ إلكترونية متنوعة دون توقف وبدون البنك الذي يقوم بتقديم خدماته ومنتجاته المالية م

 عمالة بشرية. أو

البنك الذي يقوم بالتقديم الآلي للمنتجات البنكية التقليدية والحديثة مباشرة إلى العم ء عن طريق 

قنوات اتصال إلكترونية تفاعلية، حيت يمتلك البنك الإلكتروني الأنظمة التي تمكن العم ء من 

باتهم لتنفيذ أعمالهم، أو الحصول على معلومات تتعلق بالخدمات والمنتجات الوصول إلى حسا

المالية من خ ل الشبكات العامة أو الخاصة، وفي سبيل ذلك يستخدم العم ء أدوات إلكترونية 

 ورقمية ذكية مثل الكمبيوتر الشخصي وأجهطة الموبايل الذكية وأجهطة الصراف الآلي وغيرها.

 :ةك الإلكترونيوالبن ةنشإثانياً: 

، حيت قام في 0020قد يتفاجإ الكثيرون حين يعلموا بإن نشإة فكرة البنوك الإلكترونية تعود للعام 

،  Citibank  ،Chase Manhattanذلك الوقت أربعة من البنوك الكبرى في نيويورك وهي 

Chemical  ،Manufacturers Hanover نظام  ، بعرض الخدمات البنكية المنطلية من خ ل

( والذي كان يعمل من خ ل أنظمة الاتصال الهاتفي البدائية باستخدام Videotexالبت النصي )

لوحة المفاتيح الرقمية لإرسال التعليمات عن طريق إشارات )نغمات( إلى البنك تشرح فيها كيفية 

لم يلقى ( بدوره Videotexأداء المعام ت. ونظراً لعدم الرواج التجاري لنظام البت النصي )

 العمل البنكي من داخل المنطل رواجاً في ذلك الوقت أيضاً.

http://www.ehow.com/
http://www.ehow.com/
http://www.answers.com/
http://www.answers.com/
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بدأت الخدمة البنكية عبر الإنترنت كما هو معروف اليوم في السادس من أكتوبر من العام لقد 

أول منشإة مالية توفر خدمة  Presidential Savings Bank. في هذا اليوم كان بنك 0005

قبل العم ء العاديين، وسرعان ما انتشر هذا الابتكار ولاسيما لدى الإنترنت البنكي ل ستخدام من 

، في حين أن العديد من  Wells Fargoوبنك  Chase Manhattanبنوك مشهورة مثل بنك 

مستخدمي البنوك كانوا مترددين في وضع ثقتهم ومعام تهم المالية في تصرف المواقع الإلكترونية 

منه الخدمات البنكية عبر الإنترنت من مطايا وفوائد استطاعت والإنترنت، لكن ونظراً لما تتض

 التغلب على هذه المخاوف وفرضت وجودها على الغالبية في نهاية المطاف.

إن سهولة القيام بالأعمال البنكية من المنطل أو المكتب هو إحدى المطايا العديدة التي ساهمت في 

الإنجاط الفوري للمعام ت أضفى لها ميطة أساسية  انتشار الخدمة البنكية عبر الإنترنت، كما أن

أيضاً، ع وة على تقليص الأعمال الورقية والمتاعب المصاحبة لها إلى حد كبير، وقد أدت هذه 

المطايا وغيرها إلى نمو وانتشار سريع للخدمات البنكية عبر الانترنت لدى عم ء البنوك، ومنذاك 

 بشكل كبير. ( اطداد عدد عم ء هذه الخدمة0005)

إن الخدمات البنكية المنطلية التي قدمت في التسعينيات شملت عرض لكشف الحساب، و

والتحوي ت وسداد الفواتير، حيت لا تطال هذه الخدمات هي الأكثر شعبية في صناعة الخدمات 

خرى البنكية عبر الانترنت إلى يومنا هذا، ومع ذلك يوجد مجموعة متنوعة من الخدمات الذاتية الأ

التي يمكن الوصول إليها عبر الانترنت أيضاً، وهي تشمل التحوي ت المالية بين حسابات التوفير 

 والحسابات الجارية، طلبات الإقراض ومعام تها، بالإضافة إلى عمليات بيع وشراء الاستثمارات.

يحل محل ، توقع مبتكروه بإن 0005عندما تم إط ق الخدمات البنكية عبر الانترنت في عام و

الخدمات البنكية التقليدية بسرعة كبيرة، وبالرغم من أن الانتقال الكامل إلى الانترنت لا يطال 

ممكناً، إلا أنه من المرجح بقاء ك  النوعين وبالشكل الذي يكمل كل منهما الآخر، فبينما يفضل 

توفره من راحة إلا أن  الكثير من الناس الخدمات البنكية عبرالانترنت لأداء الأعمال اليومية لما

ً يفضل التوجه للبنوك التقليدية لإيداع الشيكات وأداء الأعمال الأقل تكراراً مثل  العديد منهم أيضا

 How Online Banking Started | eHow.comالتقدم بطلبات الاقتراض. 

http://www.ehow.com/how_4530951_how-online-banking-started.html
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 منافذ التوطيع في البنوك الالكترونية:ثالثاً: 

عتمد البنك الإلكتروني في تقديمه للخدمات البنكية على مجموعة واسعة من النوافذ )القنوات( ي

 نافذة على الشكل التالي: 00الإلكترونية، نتناول بالشرح والتوضيح لأهم 

 الخدمات البنكية عبر الإنترنت: -أ

http://ar.scribd.com 

ويقرب البنك من  ةهو مفهوم جديد في عصر العمل البنكي، حيت يقوم على استخدام التكنولوجي

عم ئه بشكل كبير، وقد صنفت مستويات الخدمة البنكية المقدمة من خ ل الانترنت على نطاق 

 واسع في ث ثة أنواع:

لبنوك التي تقوم بنشر المعلومات عن الخدمات مستوى الخدمة الأساسية وهي مواقع ا -0

والمنتجات المختلفة والتي تقدمها البنوك إلى عم ئها بشكل خاص وكافة الجمهور بشكل عام، 

 إضافة إلى إمكانية تلقي استفسارات العم ء والرد عليها من خ ل البريد الإلكتروني.

سمح للعم ء بتقديم تعليماتهم وطلباتهم المستوى التالي وهي مواقع المعام ت البسيطة والتي ت -3

للخدمات المختلفة، والاستع م عن أرصدة حساباتهم وغيرها، ولكن لاتسمح لهم بإجراء أي 

 عمليات مالية أو نقدية على حساباتهم.

المستوى الثالت من الخدمات البنكية عبر الإنترنت يقدم من خ ل مواقع تمكن من إجراء  -2

يت تسمح للعم ء باستخدام حساباتهم بغـرض التحويل المالي، وسداد المعام ت بشكل كامل ح

الفواتير المختلفة، والاشتراك في مختلف منتجات البنك الأخرى والتعامل في شراء وبيع 

الأوراق المالية وغيرها، حيت يقدم هذا المستوى من الخدمات البنكية من قبل البنوك التقليدية 

ً البنوك التي تقدم خدماتها البنكية في المقام كوسيلة إضافية لخدمة العم  ء، كما يوجد أيضا

الأول من خ ل الإنترنت أو غيرها من قنوات التوطيع الإلكترونية، حيت يطلق عليها البنوك 

الإلكترونية أو بنوك الإنترنت، والتي من المحتمل بإن لا يكون لها أي تواجد مادي )فعلي( في 

 مها لمختلف الخدمات البنكية.الدولة على الرغم من تقدي

لقد اكتسبت الخدمات البنكية عبر الانترنت سواء كوسيلة لتقديم الخدمات البنكية أو كإداة استراتيجية 

ً على الصعيد الدولي والت حق المتسارع لدخول المطيد والمطيد من  لتطوير الأعمال قبولاً واسعا

 ة عبر الانترنت تمثل جطء بسيط من تكاليف تقديم البنوك في هذا الركب. إن تكاليف الخدمة البنكي

http://ar.scribd.com/
http://ar.scribd.com/
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نفس الخدمة البنكية بالأساليب التقليدية، وقد أظهرت الدراسات غير الرسمية التي أجريت على 

تحليل الكلفة والمنفعة من التشغيل الالكتروني )الآلي( في الصناعة البنكية بإن تكلفة المعام ت 

بير جدا إذا ما تم تقديم نفس الخدمة البنكية من خ ل الوسائل البنكية التقليدية سوف تتدنى بشكل ك

الإلكترونية كإجهطة الصراف الآلي أو الإنترنت أو الهاتف البنكي أو الموبايل البنكي. إن البنوك 

التي تقدم الخدمات البنكية عبر الانترنت تقوم بإبرام اتفاقيات مع عم ئها يتحدد على أساسها شروط 

بحيت تتضمن التعريف الشخصي وكلمة المرور السرية والرصيد الأدنى المسموح  وأحكام الخدمة

به ورسوم الخدمة، إضافة إلى الص حيات الممنوحة للبنك للقيام بتفيذ العمليات التي تتم من خ ل 

الخدمة، والمسؤولية المترتبة على كل من المستخدم والبنك، ومدى الإفصاح عن المعلومات 

التحليل الإحصائي وتقييم الائتمان والإشعارات وطريقة إنهاء الخدمة وما إلى  الشخصية لأغراض

ذلك، إن الخدمات البنكية عبر الانترنت أصبحت شعبية بصورة كبيرة جداً حيت أدخلت الأعمال 

 البنكية إلى داخل الغرف المعيشية للناس.

 مجموعة من المنتجات والخدمات المقدمة عبر الانترنت:

 وتشمل:الحسابات،  -أ

 ملخص الحسابات. -0

 كشف حساب مختصر. -3

 كشف حساب لفترة طمنية معينة. -2

 كشف حساب إلكتروني. -4

 فتح حساب جديد. -5

 فتح حساب الودائع وتجديدها. -6

 كشف حساب سابق. -7

 طلب دفتر شيكات. -2

 القروض، وتشمل: -ب

 طلب الحصول على قرض. -0

 تفاصيل معام ت القروض القائمة. -3
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 البطاقات الإلكترونية، وتشمل: -ج

 الحصول على بطاقة إلكترونية. طلب -0

 تفاصيل البطاقات القائمة. -3

 عمليات غير مدرجة بالبطاقة. -2

 كشف حساب  بطاقة إلكترونية. -4

 الدفع إلى بطاقة إلكترونية. -5

 طلب طيادة الحد الائتماني الدائم أو المؤقت لبطاقة إلكترونية. -6

 إب غ عن فقدان بطاقة إلكترونية. -7

 ونية.طلب رقم سري جديد لبطاقة إلكتر -2

 التحوي ت، وتشمل: -د

 تحويل لحسابات شخصية. -0

 تحويل لحساب داخل البنك. -3

 تحويل لحساب داخل الدولة. -2

 تحويل دولي. -4

 أوامر التحويل الدائمة )الدورية(، وتشمل: -ه

 عرض أوامر التحويل الدائمة. -0

 طلب أمر تحويل جديد داخل البنك. -3

 طلب أمر تحويل جديد خارج البنك. -2

 ائم.طلب إلغاء أمر تحويل د -4

 معدل الفائدة وأسعار صرف العم ت الأجنبية. -و

 إدارة ملف العميل، وتشمل: -ط

 تحديت المعلومات الشخصية. -0
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 تحديت معلومات الاتصال. -3

 تقديم طلبات الاكتتاب في الأوراق المالية. -ح

 تقديم طلبات التإمين. -ط

 تقديم طلبات الاستثمار. -ي

 المطايا:

ء معدلات فائدة مرنة أكثر من أي شكل آخر من إن الخدمات البنكية عبر الانترنت تقدم للعم  -0

 أشكال الخدمات البنكية، كما وتوفر الكثير من النفقات أيضاً.

تمكن العم ء من القيام بمعظم أعمالهم البنكية في أي وقت وبما يناسبهم دون التقيد بإوقات  -2

 الدوام الرسمية للبنك.

ام ت البنكية في ثوان، بحيت يرى العم ء توفر أوقات العم ء الثمينة، كما ويتم تنفيذ المع -3

 التحديثات بشكل آني وفوري.

بما أنها تتعلق باستخدام أجهطة الكمبيوتر فهي تساهم في إنهاء الأعمال الورقية وعناء الاحتفاظ  -4

 بالسج ت يدوياً، وبالتالي الاحتفاظ بالسج ت إلكترونياً يطيد من دقتها وفعاليتها.

ار العم ء عند انخفاض الرصيد عن المستوى المتفق عليه، كما وتقوم تقوم هذه الخدمة بإشع -5

 بالتنبيه الفوري في حال تجاوط تاريخ الاستحقاق للأقساط المطلوب سدادها.

لايتم احتساب أي رسوم إضافية على الخدمات المقدمة كما وتقدم هذه الطريقة بالمجان، وقد  -6

 ء عمولات كبيرة مقابل ماتقدمه من خدمات.اعتادت البنوك التقليدية سابقاً على استيفا

التطور الملموس في القدرة الاستيعابية للعم ء، بحيت يستطيع البنك تلبية طلبات الكثير من  -1

 العم ء في فترة طمنية قصيرة من خ ل الإنترنت.

 توفير المطيد من الخدمات للعم ء من خ ل الخدمات البنكية عبر الانترنت. -1

ي استخدام الورق مما يعد خطوة هامة نحو بناء بيئة أكثر خضاراً وذلك عبر التقليص الحاد ف -6

 (.Green Bankingتبني مفهوم الصيرفة الخضراء )

 العيوب:
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أن الخدمة البنكية المقدمة عبر الانترنت أدت إلى انخفاض حاد جداً في التفاعل الشخصي  -0

حساب الإنترنت انعدمت الخدمة البنكية للعم ء، ونظراً لقيام العميل بإنجاط كافة معام ته عبر 

 الشخصية مما أدى بالنتيجة إلى انخفاض التفاعل بين العم ء والبنك.

 مخاطر تسرب المعلومات عندمن يصاحب الخدمة البنكية عبر الانترنت الخوف الذي غالباً ما  -2

وبالتالي إدخال التعليمات، إضافة إلى مخاطر تسرب المعلومات السرية والخاصة بالعم ء، 

قامت العديد من البنوك بوضع أنظمة الأمن التي تقوم بحراسة الأنظمة ومنع السطو 

 الإلكتروني.

لكي يتمكن العميل من الوصول إلى حسابه عبر الانترنت لابد له من إدخال التعريف الشخصي  -3

 وكلمة المرور الخاصة به، وبالتالي فهي معرضة ل ستخدام من أي شخص آخر والنفاذ إلى

حساب العميل لأي سبب من الأسباب كاستخدام أجهطة كمبيوتر عامة مث ً، وبالتالي تحويل 

الأموال والتسبب في العديد من المشاكل المالية. بينما في حال قيام العميل بطيارة البنك شخصياً 

يتم تنفيذ معام ته من قبل موظف البنك مما يمنع أي شخص من الاط ع على معلومات 

السرية، إضافة إلى أن جميع التعليمات التي يطلبها العميل تقدم مكتوبة ويصاحبها العميل 

 التوقيع المادي له، مما يقلل من احتمال وقوع عمليات احتيال وتسرب المعلومات.

يمثل أمن الانترنت من أكبر المعض ت التي تواجهها البنوك عند طرحها للخدمات البنكية عبر  -4

ى العم ء أن يكونوا على بينة من القضايا الأمنية وحماية أدوات الانترنت، لذلك وجب عل

 التعريف الشخصي وأية تفاصيل شخصية أخرى من مخاطر القرصنة والخداع والاحتيال.

 أمن المعلومات:

لكي نجعل من الخدمات البنكية عبر الانترنت تجربة بنكية آمنة، وجب على العم ء اتباع التعليمات 

 التالية:

لنفاذ إلى حساباتهم من مقاهي الانترنت أو أجهطة الكمبيوتر المشتركة أو العامة، وإذا تجنب ا -0

كان لابد من حدوت ذلك وجب عليهم تغيير كلمة المرور الخاصة بهم في أقرب وقت وفور 

 الانتهاء من تنفيذ المعاملة البنكية.

وجب عليه تسجيل  في كل مرة ينتهي العميل من استخدام الخدمات البنكية عبر الانترنت -2

 الخروج من الموقع وعدم الاكتفاء بإغ ق المتصفح فقط.
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تغيير كلمة المرور السرية الخاصة بالخدمات البنكية عبر الانترنت عند استخدامها لأول مرة،  -3

 والمحافظة على تغييرها بصورة منتظمة ودورية بعد ذلك.

 خرين تخمينها.استخدام كلمات مرور معقدة وصعبة تجعل من الصعب على الآ -4

 استخدام تعريف شخصي وكلمة مرور مختلفة لكل حساب بنكي عبر الانترنت. -5

 عدم إخبار أي شخص أو مشاركته بكلمة المرور السرية أو تفاصيل تسجيل الدخول للموقع. -6

المراقبة الدائمة والتحقق اليومي من الحساب والمعام ت المنفذة عليه، وفي حال وجود أي  -1

 غ البنك على الفور.اخت ف يجب إب 

 الخدمات البنكية عبر الهاتف )البنك الناطق(: -ب

إن الخدمات البنكية المقدمة عبر الهاتف هي الطريقة التي تسمح للعم ء بالوصول إلى المعلومات 

الموثوقة المتعلقة بحساباتهم وبشكل فوري، من خ ل استخدام الهاتف من أي مكان وفي جميع 

ت فقط تعطي الحرية للعم ء بالاط ع على معام تهم البنكية على مدار الأوقات، وبهذا فهي ليس

الساعة وإنما تتجاوطها لتسمح لهم بالوصول إلى حساباتهم من أي مكان وبمجرد إجراء المكالمة 

 سواء كانت محلية أو دولية.

 – Interactive voice responseعادة مايستخدم في الهاتف البنكي تقنية الرد الصوتي التفاعلي )

IVR  وهي التكنولوجيا التي تسمح للكمبيوتر بالتفاعل مع البشر من خ ل استخدام مدخ ت )

الصوت والنغمات عبر لوحة مفاتيح الهاتف، وباعتبارها كوسيلة لتقديم الخدمات البنكية وكإداة 

ً على الصعيد العالمي والت حق ا لمتسارع لدخول استراتيجية لتطوير الأعمال اكتسبت قبولاً واسعا

 المطيد والمطيد من البنوك في هذا الركب.

 المطايا:

 اتصال في متناول الجميع وبإسعار معقولة بين البنك وعم ئه من خ ل نغمات الهاتف. -0

 ساعة. 34تسمح للعم ء بالنفاذ إلى حساباتهم والمعلومات المتعلقة بمعام تهم على مدار  -3

 البريد الصوتي. تمنح القدرة للعم ء على ترك رسائل -2

 تمنح المقدرة للعم ء بإداء مهام بنكية متنوعة، أذكر منها على سبيل المثال: -4
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 .تحويل الأموال بين الحسابات 

 .سداد دفعات القروض 

 .ًالحصول على خط ائتمان مقدما 

 .إصدار التعليمات لوقف صرف الدفعات 

 ة، ومعدلات الفائدة رسائل متخصصة من البنك للترويج عن المنتجات والخدمات الجديد

 الحالية، وأسعار صرف العم ت وغيرها من المعلومات.

 العيوب:

 الخدمات البنكية عبر الهاتف لا يتم تحديثها فوراً وبالتطامن مع الخدمات البنكية الأخرى. -0

مدة الإنجاط طويلة نسبياً للعمليات البنكية نتيجة للضغط الكبير على مقدمي الخدمة عبر خطوط  -3

 الهاتف.

 الخدمات البنكية عبر الموبايل )الجوال(: -ج

تشير الخدمات البنكية عبر الموبايل إلى استخدام الهواتف النقالة الذكية أو الأجهطة الخلوية الأخرى 

لأداء المهام البنكية من أي مكان وبعيداً عن أجهطة الكمبيوتر المتواجدة في المنطل أو المكتب، مثل 

ل الأموال بين الحسابات، وسداد الفواتير، وتحديد مواقع أجهطة مراقبة أرصدة الحسابات، وتحوي

 الصراف الآلي.

 طريقة عملها:

الخدمات البنكية عبر الموبايل تعمل عادة عبر جميع مطودي الهواتف النقالة الرئيسيين من خ ل 

ك بيري ( وب iPhoneشبكة الإنترنت المحمولة، أو التطبيقات التي تم تطويرها لأجهطة الآي فون )

(Blackberry( والأجهطة التي تستخدم نظام الأندرويد )Android.) 

 ومن هنا يتضح لنا بإن الخدمات البنكية عبر الموبايل تتم بطريقتين:

ً لطريقة الوصول  الأولى: وهو الخيار الذي يتم من خ ل استخدام المتصفح "الويب" المماثل تماما

كمبيوتر في المنطل، وبالتالي يسمح للعميل بمراقبة إلى الحسابات عبر الإنترنت من جهاط ال

الحسابات وتسديد الفواتير والتحويل بين الحسابات ببساطة عن طريق تسجيل الدخول إلى حساب 

 المستخدم من خ ل متصفح الإنترنت على جهاط الموبايل.
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كية، الآي فون الثاني: وهو الخيار الذي يتم من خ ل التطبيقات المخصصة للهواتف النقالة الذ

(iPhone( وب ك بيري )Blackberry( والأجهطة التي تستخدم نظام الأندرويد )Android ،)

" البنك، والحصول على الوظائف البنكية Serverوتعمل من خ ل ربط المستخدم مباشرة بخادم "

التطبيقات كاملة دون الحاجة إلى استخدام متصفح الانترنت عبر الموبايل، كما ويمكن تحميل هذه 

على أجهطة الموبايل من خ ل موقع البنك على الانترنت أو من خ ل المتاجر المخصصة لكل نوع 

للأجهطة التي  Play storeلأجهطة الآي فون أو  iTunes storeمن الهواتف النقالة الذكية مثل 

 تستخدم نظام الأندرويد.

 لخدمات البنكية عبر الانترنت.فيما يتعلق بالمطايا والعيوب فهي نفسها مطايا وعيوب ا

 

 (:SMS Bankingالرسائل القصيرة عبر الموبايل ) -د

http://en.wikipedia.org 

إن أسلوب الرسائل البنكية القصيرة عبر أجهطة الموبايل يتبنى تقديم الخدمة للعم ء من خ ل 

(، وهي الرسائل التي Push Messagesالرسائل الصادرة )نوعين من الرسائل، الأولى تسمى 

يقوم البنك بإرسالها إلى عم ئه عبر هواتفهم المحمولة بدون طلب مسبق من قبل هؤلاء العم ء 

للحصول على المعلومات، وهي عادة إما أن تكون رسائل تسويقية أو رسائل تنويه تنبه العم ء عن 

، مثل سحب مبلغ كبير من المال عن طريق جهاط الصراف حدوت حركات على حساباتهم البنكية

 الآلي، أو دفعة كبيرة باستخدام البطاقة الائتمانية وغيرها.

كما وتشمل الرسائل الصادرة نوع آخر هو الرسائل الصادرة لإع م العميل بكلمة المرور السرية 

ستخدمة من قبل ( ، وهي من أحدت الأدوات المOne-time password – OTPsلمرة واحدة )

مقدمي الخدمات المالية والمصرفية في سبيل مكافحة الاحتيال الالكتروني، بدلاً من الاعتماد على 

كلمة المرور التقليدية والتي تحفظ بشكل مستمر. إن كلمة المرور السرية لمرة واحدة تطلب من قبل 

دمات البنكية عبر الانترنت أو العم ء في كل مرة عند قيامهم بتنفيذ معام ت مالية باستخدام الخ

الموبايل، بحيت يقوم النظام فور است مه لطلب المعاملة بإرسال كلمة المرور السرية إلى هاتف 

(، وتنتهي ص حية كلمة المرور هذه فور استخدام SMSالعميل المحمول عبر الرسائل القصيرة )

 العميل لها لمرة واحدة وهكذا.

http://en.wikipedia.org/
http://en.wikipedia.org/
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(، وهي تلك Pull Messagesل فهي ما يطلق عليها الرسائل الواردة )أما النوع الثاني من الرسائ

الرسائل التي يتم تهيئتها من قبل العميل باستخدام الهاتف المحمول )الموبايل( بغرض الحصول على 

المعلومات أو لإجراء معام ت على الحساب البنكي وتشمل التحقق من رصيد الحساب، أو طلب 

ة مثل أسعار صرف العم ت ومعدلات الفائدة على الودائع كما هو الحصول على معلومات حالي

 معتمد ومحدت لدى البنك.

وبشكل عام فإن العميل لديه القدرة على تحديد قائمة بالأنشطة التي يرغب بإجرائها أو التنبيهات 

ل العميل من التي يحتاج العلم بها والاط ع عليها. إن وظيفة اختيار الأنشطة المراد القيام بها من قب

الممكن أن تتم من خ ل الإنترنت البنكي أو غيره من القنوات الإلكترونية للبنك، أو عن طريق 

 (.Call Centerمركط خدمة العم ء الهاتفي  )

 أمثلة لمجموعة من الخدمات المقدمة عبر الرسائل القصيرة:

بر الرسائل القصيرة، يسمح إعتماداً على كم ونوع الخدمات المختارة من قبل البنك لتقديمها ع

للعميل بتنفيذ المعام ت المالية وغير المالية على حد سواء، وتعتبر الرسائل البنكية القصيرة عبر 

ً للرسائل  الموبايل من الحلول المميطة التي توفر للعميل مجموعة واسعة من المهمات مصنفة تبعا

 الصادرة والواردة على النحو التالي:

 دية الصادرة قد تشمل:الخدمات الاعتيا -أ

 الإب غ الدوري عن رصيد الحساب )على فرض في نهاية كل شهر(. -0

 الإب غ عن الراتب والحركات الدائنة الأخرى التي تمت على الحساب. -3

 الإب غ عن الحوالات الدورية )المستدامة( التي نفذت بنجاح أو العكس. -2

 الإشعار باستقطاع قيمة الشيكات من الحساب. -4

 عن عدم توفر الرصيد الكافي في الحساب.الإشعار  -5

 الإب غ عن تنفيذ عمليات سحب لمبالغ كبيرة من الحساب. -6

الإب غ عن تنفيذ عمليات سحب لمبالغ كبيرة عبر أجهطة الصراف الآلي أو أجهطة نقاط  -7

 البيع باستخدام بطاقات الدفع.

نية أو أي نشاط يتم من خ لها الإب غ عن تنفيذ دفعات بمبالغ كبيرة باستخدام البطاقة الائتما -2

 خارج الب د.
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 تطويد العميل بكلمة المرور السرية لمرة واحدة. -0

 الخدمات الاعتيادية الواردة قد تشمل: -ب

 الاستع م عن رصيد الحساب. -0

 طلب كشف حساب مختصر. -3

 سداد الفواتير الإلكترونية. -2

ل الأموال من حساب تنفيذ الحوالات المالية بين الحسابات الخاصة بالعميل، مثل تحوي -4

 التوفير إلى الحساب الجاري لسداد قيمة شيك مرتقب.

 طلب إيقاف العمل لكل من بطاقة الدفع أو البطاقة الائتمانية. -5

 طلب الحصول على بطاقة دفع. -6

 الاستع م عن أسعار صرف العم ت. -7

 الاستع م عن معدلات الفائدة للودائع الثابتة. -2

 المطايا:

 عام ت وسهولة الاستخدام.البساطة في تنفيذ الم -0

أسهل قناة يمكن الوصول إلى العميل من خ لها فوراً في جميع الأماكن والأوقات نظراً لأنها  -2

 تقدم عبر الهاتف المحمول.

سرعة تلقي رسائل التحذير العاجلة من قبل العميل على عكس القنوات الأخرى مثل البريد  -3

 لخ.الإلكتروني والإنترنت والهاتف البنكي .. إ

إحدى أهم وسائل التنبيه الفعالة التي يستخدمها البنوك وخاصة في حالات الطوارئ، كما وتتسم  -4

بمرونة عالية جداً حيت يمكن إرسالها لعميل واحد فقط أو إرسالها لجميع عم ء البنك أو حتى 

 إرسالها لجميع الأفراد داخل الدولة.

طر الاحتيال التي من الممكن أن يتعرض لها القدرة الفورية على التنبيه تعمل على تقليل مخا -5

 العم ء.

 العيوب:
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 عدم وجود التشفير الآمن على الرسائل القصيرة يعتبر مصدر القلق الأكبر للكثيرين. -0

 يرفض استخدامها لتنفيذ المعام ت ذات المخاطر العالية جداً. -2

الفواتير لفترة طويلة في حال إلغاء خدمة الهاتف المحمول لأي سبب من الأسباب مثل عدم دفع  -3

من الممكن أن يمنح الرقم نفسه لأي فرد آخر داخل الدولة وبالتالي سوف يستلم هذا الفرد جميع 

 المراس ت الخاصة بالعميل.

 (:ATMأجهطة الصراف الآلي ) -ه

http://www.investopedia.com 

أهم المنافذ الإلكترونية التي تسمح للعم ء بإتمام معام تهم البنكية الأساسية دون الحاجة  يعتبر من

 .Teller)للذهاب إلى أحد فروع البنك أو الحضور أمام موظف التلر )

يطعم بنك باركليط في المملكة المتحدة بإنه أول بنك قام باعتماد جهاط توطيع النقد الإلكتروني في 

، حيت بدأ بإصدار قسائم ورقية للعم ء الذين يقومون 0067يونيو من العام  العالم وذلك في

 01بتغذيتها في تلك الأجهطة التي تحتفظ بتلك القسائم وتقوم بمنح ورقة واحدة من العملة بقيمة 

جنيهات استرلينية، كان الجيل الأول من هذه الأجهطة لا تقوم بالحساب الفوري والآني للمعام ت 

 كما أنها لم تكن متصلة بالنظام الأساسي للبنك وأجهطة الكمبيوتر لديه. المالية،

، عندما قام بنك لويدط في 0073لقد جاءت الخطوة الأساسية والمتقدمة في هذا المجال في عام 

، والتي IBM( التي طورت من قبل Cash-Pointالمملكة المتحدة بتثبيت أول أجهطة "نقاط النقد" )

 البنك وتقوم بعمل الحسابات ال طمة فورياً. كانت متصلة بنظام

منذ بدء العمل بإجهطة توطيع النقد الإلكترونية قبل ث ثين عاماً، أصبحت تدريجياً أجهطة توطيع النقد 

 وأجهطة الصراف الآلي هي واجهة البنك الإلكترونية لتقديم الخدمات المصرفية لمعظم العم ء.

اق واسع إلى نوعين، النوع الأول هو أجهطة الصراف تصنف أجهطة الصراف الآلي وعلى نط

الآلي الأساسية والتي تسمح بسحب النقد والحصول على تقرير الرصيد فقط، بينما النوع الثاني من 

أجهطة الصراف الآلي وهي الأكثر تعقيداً وتتمتع بتنوع الوظائف التي تقوم بها مقارنة بالأجهطة 

م أجهطة النوع الثاني بسحب النقد إضافة إلى إيداعه، وسداد الأساسية السابقة الذكر، حيت تقو

 الدفعات المتعلقة بالبطاقات الائتمانية، وإمكانية سداد الفواتير، والتحصل على ملخص كشف 

http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp
http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp
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الحساب إضافة إلى تقرير الرصيد، ولكي يتسنى الحصول على هذه المنافع المتقدمة لابد أن تكون 

 من عم ء البنك مالك الأجهطة.

أما من حيت آلية الاستخدام، هناك الأجهطة التي يتم إدخال البطاقة فيها وإطالتها فور المصادقة على 

( ومن تم إجراء المعام ت المطلوبة، بينما هناك أيضاً الأجهطة التي يتم PINكلمة المرور السرية )

إلى أن يقوم العميل إدخال البطاقة فيها والمصادقة على كلمة المرور السرية وتبقى داخل الجهاط 

 بإجراء كافة المعام ت المطلوبة ومن تم إطالة البطاقة فور الانتهاء.

 الخدمات التي تقدمها أجهطة الصراف الآلي:

 السحب النقدي. -0

 الإيداع النقدي. -3

 الاستع م عن الرصيد )سواء بعرضه على شاشة الجهاط أو طباعته(. -2

 ن آخر عشرة حركات أجريت(.الحصول على كشف حساب فوري مختصر )عادة يتضم -4

 طلب كشف حساب تفصيلي. -5

 طلب دفتر شيكات. -6

 إيداع الشيكات. -7

 صرف الشيكات السياحية. -2

 تسديد فواتير الخدمات )مثل الماء والكهرباء والهاتف وغيرها(. -0

 تحويل الأموال. -01

 تغيير الرقم السري. -00

 شراء البطاقات المدفوعة مسبقاً. -03

 العميل إلى البنك أو العكس. تبادل الرسائل الإلكترونية سواء من -02

 المطايا:

 يتيح الوصول المرن للعم ء وإمكانية الوصول إلى حساباتهم بما يت ئم مع متطلباتهم. -0
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 ساعة يومياً(. 34ت ئم ساعات التشغيل جداول مواعيد العم ء ) -2

 إمكانية الوصول إلى المطيد من العم ء خارج نطاق شبكة الفروع. -3

ل بتكلفة منخفضة حيت تعمل على تيسير إيداع المدخرات بالنسبة توفير مطيد من الأموا -4

 للعم ء.

 تخفيض التكاليف العامة للبنك من خ ل تقليل عدد الموظفين. -5

 العيوب:

 توفير الحماية ال طمة لآلات الصراف الآلي. -0

 البطاقات والأرقام السرية تتطلب إجراءات إدارية آمنة للحماية ضد عمليات الاحتيال. -2

 ب خدمات صيانة وحل المشاكل من قبل شركات الدعم كطرف ثالت.تتطل -3

 تتطلب التطويد الدائم بالنقد. -4

 إعادة التطويد بالنقد تتطلب مراعاة الأمان وجداول محددة وفئات صحيحة من العملة. -5

 عدم م ءمتها للعم ء غير الملمين بالقراءة والكتابة. -6

 والتحديت المستمر.تتطلب الأجهطة والبرمجيات والاتصالات الدعم  -1

 عدم توفر البنية الأساسية في جميع الأماكن مثل شبكات الاتصال والكهرباء. -1

 (Automated Loan Machineجهاط القرض الآلي ) -و

ً بإنه منفذ أو محطة إلكترونية تسمح للعميل بالتقدم بطلب  يشار إلى جهاط القرض الآلي عموما

مان، وفي حال الموافقة على الطلب، يتم صرف للحصول على قرض، أي الحصول على قرار الائت

مبلغ القرض باختيار أحد الخيارين، إما عن طريق شيك مباشرة من الجهاط، أو عن طريق إيداع 

مبلغ القرض في حساب العميل لدى البنك. وقد تمت برمجة جهاط القرض الآلي بالطريقة التي 

طها بالتقارير الائتمانية، واتخاذ قرار منح تمكنه من التحقق من المعلومات التي تم إدخالها، ورب

الائتمان استناداً على معايير وسياسات الائتمان لدى البنك، وتستغرق المعاملة الواحدة بالكامل 

 حوالي من عشرة دقائق إلى خمسة عشر دقيقة.

tions/laws/ruleshttp://www.fdic.gov/regula 

http://www.fdic.gov/regulations/laws/rules
http://www.fdic.gov/regulations/laws/rules
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 طريقة عمل الجهاط:

هذا النوع من الأجهطة يتعلق بالقروض الخاصة بعم ء البنوك من الأفراد، بحيت يمكنهم من 

دولار، وتعمل من خ ل إدخال المعلومات المتعلقة  010111الحصول على قروض قد تصل إلى 

ام شاشة الجهاط التي تعمل بالعميل مثل رقم الضمان الاجتماعي ورقم رخصة القيادة باستخد

باللمس، ويقوم الجهاط بمطابقة المعلومات والتحقق منها بربطها بقواعد البيانات التي تحتفظ بها 

 أجهطة الدولة بالإضافة إلى مركط المعلومات الائتمانية في الدولة.

م بالانتظار بعد أن يقوم العميل بإدخال مبلغ القرض المطلوب ودفعة السداد المقترحة شهرياً، يقو

دقائق تقريباً لمعرفة ما إذا تمت الموافقة على القرض، وفي حال تم قبول الطلب والموافقة  01لمدة 

عليه يطلب الجهاط من العميل التوقيع على اللوحة الإلكترونية والتي تنتقل إلى الجهاط على شكل 

 صورة التوقيع.

ً إلى حساب العميل  بعد ذلك يقوم الجهاط بصرف مبلغ القرض بواسطة شيك أو تحويل المبلغ آليا

 لدى البنك.

وعموماً فإن العديد من البنوك تتقاضى نفس معدل الفائدة للقروض التي تتقاضاها البنوك من خ ل 

 وسائل الاقتراض التقليدية.

http://supermarketnews.com 

لقرض الآلي مع أجهطة الصراف الآلي في العديد من المطايا والعيوب، بشكل عام تتشابه أجهطة ا

ولكن يبقى العيب الجوهري الذي تنفرد به أجهطة القرض الآلي في عدم توفر أنظمة الحكومة 

الإلكترونية في العديد من الدول حول العالم وخاصة دول العالم الثالت، وغياب الأجهطة الرقابية 

بيانات المركطية وعدم اتصالها بمراكط المعلومات الائتمانية في الدولة إن الإلكترونية وقواعد ال

 وجد.

 (:Automatic Vault Machine – AVMجهاط صناديق الأمانات الآلي ) -ط

http://www.europeum.ru/engine/documents/document894.pdf 

 الفاعلية ذات المبتكرة الحلولو الطرق أحد بأنه يتميز الأمانات، لصناديق الخدمة ذاتي آلي نظام وهو

  المقتنيات لحفظ مثالية ةوسيل يجعله مما العملاء قبل من بسهولة استخدامه على والقدرة للبنك العالية

http://supermarketnews.com/
http://supermarketnews.com/
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 إضافة الجيدين بالعملاء الاحتفاظ على البنك قدرة من يزيد مماوالوثائق والمستندات المهمة  الثمينة

 .جدد عملاء جذب إلى

 :الجهاز عمل طريقة

 الغرفة باب فتح من يتمكن لكي السري المرور ورقم الإلكترونية بطاقته باستخدام العميل يقوم دايةب

 بطاقته بإدخال العميل سيقوم عندها الآلي، الأمانات صناديق جهاز سيجد وهناك إليها، والولوج الآمنة

ً  الإلكترونية  عندئذ بالجهاز، المتصل الأصبع بصمة قارئ يستخدم أو السري المرور برقم متبوعا

ً  الجهاز سيقوم  القبو في الموجودة الصناديق مجموع بين من بالعميل الخاص الصندوق باختيار آليا

 انتظار صالة بجانب عادة تتواجد التي الآمنة الغرفة في للعميل وإحضاره الأرض تحت الآمن

 الشخصي المفتاح بواسطة بفتحه العميل يقوم الصندوق وصول وفور الأرضي، الدور في العملاء

 بإرجاع الجهاز ويأمر أخرى، مرة الصندوق ويغلق إيداعه يرغب ما بإيداع ويقوم بحوزته الذي

 .باللمس تعمل التي الجهاز شاشة باستخدام الآمن القبو إلى الأمانات صندوق

 :المزايا

 ماناتالأ وصندوق العميل بين مميزة علاقة بناء في يساهم مما البنك لموظفي شخصي تواجد لا -0

 .عالية خصوصية من الجهاز يوفره لما وذلك به، الخاص

ً  يعمل لجهاز لايمكن أنه حيث الدقة -2  .الخطأ الصندوق يحضر أن آليا

 الرسمية العمل بمواعيد التقيد من لابد ولكن ساعة، 42 مدار على الخدمة بتقديم الجهاز يقوم -3

 .بالبنك العملاء لصالة

 والرقم الالكترونية بطاقته استخدام العميل على يجب بحيث والسرية، الأمن من العالي المستوى -4

 أن من لابد الجهاز استخدام من يتمكن ولكي الآمنة، الغرفة إلى الولوج من يتمكن لكي السري

 لابد وأخيراً  الإصبع، بصمة قارئ يستخدم أو السري بالرقم متبوعة الالكترونية البطاقة يدخل

 يحصل المفتاح هذا أن حيث الصندوق، فتح من يتمكن لكي صيالشخ المفتاح استخدام من للعميل

 .الخدمة في اشتراكه عند الجهاز نفس من العميل عليه

 الجهاز شاشة على الإرشادات جميع تظهر حيث واليسر بالسهولة المستخدم النظام يتميز -5

 .العميل اختيار حسب اللغات بمختلف
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 من المقدمة الخدمة لنفس المصاحبة الانتظار تفترا إلى الحاجة وعدم الخدمة تنفيذ في السرعة -6

 .التقليدية البنوك في البنك موظف قبل

 :العيوب

 .له اللازمة والتجهيزات الجهاز لكلفة النسبي الارتفاع -0

 المفتاح فقدان أو ضياع حال في جديد شخصي مفتاح بإصدار المتعلقة الإجراءات صعوبة -2

 .العميل قبل من الأصلي

 (:E-Locker) لكترونيةالإ المستندات خزانة -ح

http://content.icicidirect.com 

 حيث ، ICICI بنك قبل من مرة لأول استخدمت والتي جداً  الحديثة الإلكترونية الخدمات من وهي

 خزانة أساس على فكرتها تقوم حيث المرتفعة، المالية الملاءة ذوي من لعملائه بتقديمها البنك قام

 من غيرها أو البنكي الموبايل أو البنكي الإنترنت منفذ خلال من للعملاء تقدم إفتراضية إلكترونية

 الهامة للوثائق الآمن الضوئي الإلكتروني للتخزين استخدامها يمكن حيث الأخرى، الإلكترونية المنافذ

 بأشكال وغيرها التأمين وبوليصة الملكية كوكوص الأكاديمية والشهادات القانونية الاتفاقيات مثل

 الواحد العميل يمنح حيث الحاجة عند الاسترجاع على وقدرة احتياطي نسخ كأداة وتستخدم .مختلفة

 .إضافية تكاليف أي بدون للعملاء وتقدم كما( 1GB) جيجابايت 1 إلى تصل تخزينية سعة

 :المزايا

 .الدخول بتسجيل إليها الوصول من العميل تمكن آمنة بصورة والوثائق المستندات تخزين يتم -0

 القنوات باستخدام مكان أي ومن وقت أي في واسترجاعها إليها والنفاذ بالوصول للعميل تسمح -2

 .المختلفة الإلكترونية

 .البعيد المستقبل في طلبها لحين المستندات وتحفظ العمر بطول تتميز آمنة خدمة -3

 .التكلفة منخفضة -4

http://content.icicidirect.com/
http://content.icicidirect.com/
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 (:كونفرنس الفيديو) البنكي الفيديو رعب الاجتماع جهاز -ط

ً  البنك وموظف العميل بين اللقاء أو الاجتماع بعقد تسمح التي التكنولوجيا من نوع وهو  لوجه وجها

ً  العميل فيه يتواجد الذي المكان أو الفرع إلى البنك موظف لانتقال الحاجة دون  الجهاز ويتكون. جسديا

 .الكاميرا إلى بالإضافة (مذياع) ميكروفون فيها يتصل شاشة من

 تتسم بنكية خدمة على الحصول في العميل حاجة عند التكنولوجيا من النمط هذا البنوك وتستخدم

 قد التي الإشكاليات لحل أو الأخرى، الإلكترونية القنوات خلال من عليها الحصول يصعب بالتعقيد

 .عنها التعبير ويصعب العميل تواجه

 :المزايا

 مستوى على سواء الجغرافي، أو المكاني التباعد عن النظر بغض العملاء ءبلقا للبنك يسمح -0

 .المختلفة البلدان مستوى على حتى أو المختلفة المدن

 .أكبر بشكل العلاقة توطيد على يعمل مما البعض بعضهم برؤية للمستخدمين يسمح -2

 أماكن عن النظر غضب العملاء مع للتفاعل كفاءة أكثر بشكل الخبراء استخدام من البنوك يمكن -3

 .تواجدهم

 .البنك فيها ينتشر التي الأماكن في الموظفين تعيين أو سفر تكاليف خفض خلال من النفقات يوفر -4

 .بالعملاء الاحتفاظ على البنك قدرة رفع -5

 .والصورة بالصوت بالسجلات الاحتفاظ -6

 .البيانية الرسوم مثل المعلومات من المزيد عرض على القدرة -1

 :العيوب

 .الأسباب من سبب لأي النظام توقف أو الخط انقطاع مثل تطرأ قد التي الياتالإشك -0

 .التكنولوجيا من النوع هذا مع بسهولة التكيف على العملاء بعض قدرة عدم -2

 .متباعدين بلدين في التواجد حال في الزماني أو الوقتي التوافق إشكالية -3
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 :الإلكتروني الفرع -ي

ً  المذكورة ةالإلكتروني النوافذ جميع به ويقصد  مظلة تحت وخدمات منتجات من تقدمه وما سابقا

 وتختلف المساحة، من مادي حيز على استحواذها حيث من التقليدية الفروع مع تتشابه بحيث واحدة،

 والعمالة الموظفين باستخدام التقليدية الفروع تقدمها حيث والخدمات، المنتجات لهذه التقديم طريقة في

 التكنولوجية والوسائل الأدوات باستخدام الإلكترونية الفروع تقدمها ينماب بالأساس، البشرية

 .جداً  الحديثة والإلكترونية

 لتمكين التكنولوجيا إليه توصلت ما بأحدث ومجهز بالكامل( آلي) مؤتمت الفروع من النوع هذا إن

 42 مدار على عملوي كما. البنكية واحتياجاتهم معاملاتهم معظم وإنجاز أنفسهم خدمة من العملاء

 وقت أي في المعاملات من نوع أي إجراء للعملاء يتيح مما الأسبوع في أيام وسبعة اليوم في ساعة

 النوافذ ومختلف التكنولوجيا طريق عن استقباله يتم الفرع هذا إلى العميل دخول وفور. يناسبهم بما

ً  إليها تطرقنا التي الالكترونية  .سابقا

 مدار على العمل له يتيح مما البشرية الموارد عن استقلاله هو الالكتروني الفرع يميز ما أكثر إن

 من ذلك في رغبتهم عند والمسؤولين الخبراء مع التعامل في للعملاء القدرة يمنح ذلك ومع الساعة،

 (.كونفرنس الفيديو) البنكي الفيديو عبر الاجتماع جهاز خلال

 تم حيث المصرفي، العمل من ومتطور جديد عصر إلى جداً  كبيرة قفزة الفروع من النوع هذا يمثل

التابع لبنك  b2 digitalالمثال سبيل على منها نذكر العالم حول البنوك من مجموعة قبل من به العمل

ICICI .في الهند، وبنك الدوحة في قطر 

http://www.icicitrinity.com 

http://www.icicitrinity.com/
http://www.icicitrinity.com/
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 :(Point-of-Sales) البيع قاطن أجهزة -ك

http://www.ehow.com 

 من المشتريات ثمن لاستقطاع التجارية للمحلات بتزويدها البنوك تقوم إلكترونية محطات وهي

 ،نقداً  السداد إلى اللجوء بدون( البائع) المحل حساب في وإيداعه مباشرة( المشتري) العميل حساب

 العميل يقوم حيث الخدمية، أو التجارية سواء المحلات أنواع جميع لتشمل استخدامها اتسع وقد

 بحيث مشترياته قيمة لسداد( مثلاً  الائتمان بطاقة أو الصراف بطاقة) الإلكترونية بطاقته باستخدام

 لإتمام السري رورالم رقم إدخال العميل من ويطلب البيع نقطة جهاز في البطاقة بتمرير البائع يقوم

 حال في البائع حساب في وإيداعها العميل حساب من فوراً  القيمة باستقطاع الجهاز يقوم المعاملة،

 الرئيسي بالخادم واسعة شبكة عبر مباشر اتصال خلال من وذلك العميل رصيد في يكفي ما توفر

 .للبنك

 في بها العمل بدأ حيث المتحدة اتالولاي في 1702 عام في مرة لأول البيع نقاط أجهزة استخدام تم

 خلال من الأوسط والغرب وونيوانجلاند وجورجيا كاليفورنيا ولاية وهي المناطق من مجموعة

 في الشبكة عمل نطاق توسع ما وسرعان ،(NACHA) الآلية الوطنية المقاصة غرفة شبكة تشكيل

 .الأمريكية المتحدة الولايات أنحاء جميع لتغطي 1701 عام

 :االمزاي

 .والشراء البيع معاملات إنجاز في السرعة -0

 .نقد من العملاء مايحمله لانخاض نتيجة السرقة احتمال من تقلل -2

 كبيرة لكميات حملهم عند بالقلق يشعرون الناس معظم أن حقيقة بسبب الزبائن من المزيد جذب -3

 .النقود من

 التعامل من التجار من دالعدي لخوف السيارات مثل الثمن باهظة السلع وبيع تجارة من تسهل -4

 الرصيد توفر لعدم رجوعها أو قيمتها لاستقطاع عمل أيام عدة تستغرق قد والتي بالشيكات

 .الكافي

http://www.ehow.com/
http://www.ehow.com/
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 :العيوب

 .البلدان بعض في المعاملات من النوع بهذا الخاصة الشبكات في قصور أو توفر عدم -0

 نقاط أجهزة تقدمها التي تالخدما من للاستفادة والمشتري التاجر من كل على المترتبة الرسوم -2

 .آخر إلى بلد ومن آخر إلى بنك من الرسوم هذه قيمة تتفاوت بحيث البيع،

 مضاعفات عليها يترتب مما العملاء حسابات من المكشوف على بالسحب الأجهزة تسمح قد -3

 .أخرى
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 المبحت الثاني

 الشهادة الرقمية والتوقيع الإلكتروني

 :عامة نبذةأولاً: 

 ولا عملية لأية أداء لا إذ كافة، المصرفي العمل تقنيات مرتكط المتعاقد شخص نم التوثق إن

 الخطوة يمثل الذي المصرفي الحساب فتح رأسها وعلى ذلك تحقيق دون طلب أي لتنفيذ مقبولية

 الإلكترونية للبنوك لابد كان ولهذا الإلكتروني، والبنك العميل بين التعامل بدء في والأساسية الأولى

 مجالاً  يدعو ولا قاطع وجه على والتوثق التإكد من وتمكنها الغرض بهذا تفي تقنية وسيلة اختيار من

 المراد هو الإلكتروني البنك مع المصرفية الع قة وبدء الحساب فتح طالب الشخص أن من للشك

 .السائد القانوني البناء مع يت ءم وبما معه التعامل

 معام ت سياق في المشاكل تثير التي القضايا أكثر من يةالشخص الهوية قضية أن المعلوم من

ً  الإلكترونية، البنوك  بعد، عن وتتم الغرباء مع تبرم أن المعام ت هذه طبيعة من أن وخصوصا

ً  الإلتقاء أو) الشخصي الفحص خ ل من الأشخاص أحد بتقييم القيام فرصة تبدو ولذلك ( لوجه وجها

 المرجح من ليس( الحديثة التقنيات من وغيره الإنترنت عبر) الكوني الفضاء في لأنه معدومة،

ً  وصفه يكون نفسه يصف عندما الشخص أن يفيد الذي المدى اختبار ً  واقعيا  من الحقيقة مع متفقا

 تحديد في عليها يعتمد البيانات هذه أن أساس على وجوده، ومكان والعمر والنوع الإسم: حيت

 .(60، ص 3115، ةنورجستيني) فيها الموثوق الهوية

 هويته وكود واسمه توقيعه وتحمل لحاملها، فوتوغرافية صورة عن عبارة الإلكترونية الهوية وهذه

 كان ولو حتى إقامته، محل وتفاصيل عمله ومكان وجنسيته ونوعه مي ده ومكان وتاريخ القومية

 ً  الصفات من شاملة وعةمجم إلى بالإضافة إقامة، تصريح بموجب مؤقتة بصفة الدولة تلك في مقيما

 والمتقدمة الحديثة الطرق أهم من واحدة الرقمية الشهادة وتعد القانونية، هويته تحدد التي( السمات)

 الإلكتروني البنك في الحساب فتح طالب الشخص هوية من التحقق وهو جداً  هام دور تؤدي التي

(Brazell, 2003, P 28-30.) 

 هوية من التحقق إلى تؤدي أنها هي الأدوار هذه أولى عدة، أدواراً  تؤدي الرقمية الشهادة إن

 الرقمية الشهادة خ ل من فإنه وبذلك المهنية، وأوصافه وأهليته سلطاته من التحقق وكذلك الشخص

  الرقمية الشهادة تثبت كذلك. الأهلية ناقصي أو صفة ذي غير أطراف مع العقد إبرام مخاطر تت شى
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ً  وتمكن كما الكاملة، الحجية وتمنحه صحيح عميللل الإلكتروني التوقيع أن  المفتاح معرفة من أيضا

 والمفتاح المفتاح هذا بين ل رتباط نظراً  المرسلة المعلومات من التإكد يتم خ له من الذي العام

 تحققت التي الشخص وبين( والخاص العام) المفاتيح طوج بين ارتباط وجود تثبت كما الخاص،

 إلكتروني بإمضاء موقع معلوماتي سجل أنها في الرقمية الشهادة دور إجمال نويمك هذا. شخصيته

 هوية بطاقة أنها يعني مما العام مفتاحه ويعطي الموقع هوية ويحقق الشهادة، مصدر هوية يحقق

 (.236-235، ص 3115، سليمان) الإثبات حجية ولها إلكترونية

 مرهون الإلكترونية البنوك مع بالتواصل يتعلق فيما هتناولنا الذي لدورها الرقمية الشهادة أداء ولكن

 الرقمية الشهادة من كل على الضوء نلقي أن قبل وبالتالي بهم، المنوطة للأدوار أطرافها بإداء

 مايطلق أو الإلكتروني التصديق سلطة على بداية الضوء إلقاء من لنا لابد كان الإلكتروني والتوقيع

 .يالإلكترون التوثيق جهة عليه

 (:الإلكتروني التوثيق جهة) الإلكتروني التصديق سلطةثانيا : 

 هذا في توافرها يتعين التي الأمور أولى من هما الإلكتروني العقد أطراف لدى والأمان الثقة إن

 الع قة، أطراف بين الفعلي الإلتقاء عدم من العقود هذه طبيعة به تتسم لما وذلك التعاقد، من النوع

 الثقة تتوافر ولكي. العقود معظم في وذلك الأطراف بين سابقة ع قات وجود عدم عن فض ً 

ً  كان سواء محايد، ثالت طرف وجود يستلطم الأمر فإن المستهدفان والأمان ً  شخصا ً  أم طبيعيا  شخصا

 التوقيع عملية ويؤمن الاحتيال أو العبت من الإلكتروني المحرر س مة يضمن حتى وذلك اعتبارياً،

 تنظيم على بناء إما الموثقة الجهة هذه تنشإ. المتعاقدين شخصية من بالتحقق وذلك وني،الإلكتر

 خ ل من تنشإ وقد خاصة، هيئة التوثيق جهة تكون وبالتالي الإنترنت، شبكة مستخدمي بين خاص

 من المتعاملين بين الثقة إلى يؤدي بدوره وهذا التوثيق، مهام تتولى عامة هيئة بإنشاء الدولة تدخل

 (.070، ص 3101، إبراهيم) الإنترنت شبكة خ ل

 الوسيط بدور تقوم محايدة مستقلة خاصة أو عامة منظمة أو جهة بإنه التصديق خدمة مقدم يعرف

 (.75، ص 3114، قنديل) إلكترونية شهادات بإصدار الإلكترونية تعام تهم لتوثيق المتعاملين بين

 لهذه المباشر الارتباط على بناء يلي ما منها نذكر أن مكني وظائف عدة الإلكتروني التصديق لسلطة

 :التالي النحو على الإلكترونية البنوك بإعمال الوظائف
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 :والخاص العام الإلكترونية المفاتيح إصدار -أ

 من الذي الخاص المفتاح سواء الإلكترونية المفاتيح إصدار مهمة الإلكتروني التصديق سلطة تتولى

 وبالتالي التشفير، هذا فك بواسطته يتم الذي العام المفتاح أم الإلكترونية عاملةالم تشفير يتم خ له

 كما. وص حيته تطابقه من تتحقق حيت المناظر هو العام المفتاح أن السلطات هذه تضمن تضمن

 إلى ال طمة البيانات بتقديم التوقيع توثيق يقوم حيت الرقمي، التوقيع بإصدار السلطات هذه تقوم

 في يستخدمه الذي التوقيع توثيق طلب بصاحب الخاص المفتاح إصدار يتم ثم التوثيق، سلطة

 التوقيع أن من التإكد يتم حتى وذلك فقط واحد آلي حاسب جهاط من إلا استخدامه يمكن ولا التوقيع،

 (.0260، ص 3112، أبوالليل) صاحبه من صادر الرقمي

ً  به تفظيح أن الخاص بالمفتاح الموقع على يتعين لذا  العام المفتاح أما عليه، أحداً  يطلع ولا سريا

 مع التعامل في يرغب من كل إلى الإلكتروني بالبريد بإرساله تقوم حيت التصديق، سلطة به فتحتفظ

 (.0260المرجع السابق، ص ) التوقيع صحة من التحقق يمكن وبذلك الإلكتروني، التوقيع صاحب

 :الموقع شخص هوية من التحقق -ب

 تقوم حيت الموقع، شخص هوية من بالتحقق قيامها في السلطات لهذه الرئيسي الإلتطام لويتمث

 تشهد معين، تعاقد في الإلكتروني التوقيع على التصديق تفيد إلكترونية توثيق شهادة بإصدار

 الأطراف أحد قام فإذا ،(01)قنديل، مرجع سابق، ص  عنه صدر من إلى ونسبته بصحته بموجبها

 ذلك فإن صحتها محايدة جهة وضمنت الإلكترونية البيانات رسالة على الإلكتروني عهتوقي بوضع

 أن التوثيق خدمة مقدم على ويجب ،(371، ص 3114حوته، ) صاحبه على التوقيع صدور يؤكد

 مدرجة أو بالشهادة صلة ذات جوهرية بيانات من يقدمه ما كل صحة لضمان معقولة عناية يمارس

 3 رقم الإماراتي الإلكترونية والتجارة المعام ت قانون من ب/34/0 المادة) سريانها مدة طيلة

 التوثيق لشهادات إلكتروني سجل إنشاء الإلكتروني التوثيق جهة عاتق على ويقع ،(3113 لسنة

ً  الإلكتروني ً  للإط ع مفتوحا  هذا يتضمن حيت به، المدونة المعلومات على مستمرة بصفة إلكترونيا

ً  السجل  الالكترونية والتجارة المبادلات قانون من 04 المادة) إلغاءها أو الشهادة تعليق تاريخ أيضا

 (.3111لسنة  22رقم  التونسي
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 :الالكترونية الويب مواقع مصداقية من التحقق -ج

 وبعده وجديته وس مته الأطرف بين الالكتروني التبادل مضمون من التحقق التصديق سلطة تتولى

ً  ،(006)حوته، مرجع سابق، ص  ومضمونه وجوده إثبات عن فض ً  يال،والاحت الغش عن  وتجنبا

 الويب مواقع بتعقب تقوم التصديق سلطات أن نجد بالإنترنت، المتعاملين تجاه غش أي لحدوت

 تقوم فإنها جدية غير أو حقيقية غير المواقع تلك أن لها اتضح فإذا ومصداقيتها، جديتها عن للتحري

 (.0260، مرجع سابق، ص أبوالليل) ملينالمتعا بتحذير

 :الرقمية الشهادةثالثاً: 

 التوقيع نسبة لإثبات الدولة قبل من ومرخصة معتمدة جهة من تصدر التي الشهادة تلك هي

 الحصول من يقصد الشهادة وهذه معتمدة، توثيق إجراءات إلى استناداً  معين شخص إلى الالكتروني

 توقيع هو الالكتروني التوقيع وأن مصدره، إلى الإلكتروني العقد أو ناتالبيا رسالة نسبة تإكيد عليها

 (.307، مرجع سابق، ص إبراهيم) إليه نسب ممن وصادر صحيح

 أن يجب كما الشهادة، إليه ستسلم من وصفة شخصية من التإكد التصديق خدمة مقدم على ويجب

 لمقدم ويكون ،(20ع سابق، ص ، مرجقنديل) الشهادة تحتويها التي البيانات صحة من يتحقق

 خاصة وبصفة بها الواردة المعلومات صحة يفيد ما الشهادة تسجيل عند الموقع من يطلب أن الخدمة

 (:231، مرجع سابق، ص سليمان) أمرين إلى يؤدي بدوره وهذا الموقع، هوية بتحديد يتعلق ما

 .الشهادة إليه ستسلم من وصفة شخصية من التحقق هو -0

 .الشهادة تحتويها التي البيانات صحة نم التحقق هو -3

 جواط بواسطة الهوية ومطابقة والمستندات الأوراق مراجعة تتم الأمريكية المتحدة الولايات وفي

 قد إذ استخدامها، من الغرض حسب الإجراءات سهولة أو صعوبة وتتحدد القيادة، رخصة أو السفر

 بطريق الأوراق بإرسال يكتفى خرىأ حالات وفي بنفسه، الشإن صاحب حضور الأمر يقتضي

 معين، بوقت وتحدد البيانات هذه صحة عن تترتب الموثق مسؤولية أن وحيت. البريد أو الفاكس

 (.05، مرجع سابق، ص قنديل) البيانات وضع وساعة تاريخ تحديد يتم أن فيجب
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 :الرقمية الشهادة بيانات -أ

 الثقة تضفي معينة بيانات على تشتمل أن يجب الإثبات، في كاملة قانونية قيمة للشهادة تكون لكي

 قانونالدليل التشريعي ) هي البيانات وهذه محتواها، بس مة الاعتقاد على وتبعت مضمونها على

 (:22، ص 52، بند 3110 لسنة الالكترونية التوقيعات بشإن النموذجي الأونسترال

 .اختصاصه رسةلمما بها نشإ التي والدولة التوثيق خدمة مقدم شخصية تحديد -0

 (.الشهادة صاحب) الفعلي الموقع إسم -2

 باستخدام أنشئ قد الإلكتروني التوقيع أن من التحقق خ له من يتم الذي العام المفتاح تحديد -3

 .وحده الموقع لسيطرة والخاضع له بالمناظر الخاص المفتاح

 .ص حيتها نهاية وحتى بدايتها من الشهادة ص حية مدة تحديد -4

 .بالشهادة الخاص سلالمسل الرقم -5

 فيما الشهادة صحة لتإكيد وذلك الشهادة، بتسليم القائم التصديق خدمة لمقدم الإلكتروني التوقيع -6

 .ومصدرها محتواها من بكل يتعلق

 .الاقتضاء عند الشهادة استخدام حدود -1

 .بها الشهادة استخدام يمكن التي الصفقات قيمة تحديد -1

 :الرقمية الشهادة وظيفة -ب

 الشخص هوية من التحقق إلى تؤدي أنها هي الأدوار هذه أولى عدة، أدواراً  الرقمية ادةالشه تؤدي

 حيت صحيح، التوقيع أن الرقمية الشهادة تثبت كذلك. المهنية وأوصافه وأهليته سلطاته من وكذلك

 .ديلتب أي عليها يطرأ ولم صحيحة عليها الموقع الرسالة بيانات أن تثبت كما الكاملة، الحجية تمنحه

ً  الشهادة هذه وتمكن  المعلومات من التإكد يتم خ له من والذي العام، المفتاح معرفة من أيضا

 طوج بين ارتباط وجود تثبت كما الخاص، والمفتاح المفتاح هذا بين ل رتباط نظراً  المرسلة،

 دةالشها دور إجمال ويمكن هذا. شخصيته تحققت الذي الشخص وبين( والخاص العام) المفاتيح

 هوية ويحقق الشهادة مصدر هوية يحقق إلكتروني بإمضاء موقع معلوماتي سجل أنها في الرقمية

 الإثبات في الحجية كامل لها إلكترونية هوية بطاقة أنها يعني مما العام، مفتاحه ويعطي الموقع

 (.236-235، مرجع سابق، ص سليمان)
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 :الإلكتروني التوقيعرابعاً: 
 أنها إلا مترادفه بمصطلحات إتيانها هذا تعددها ورغم الالكتروني، التوقيع وملمفه التعريفات عددتت

 الموقع هوية تحديد وهما التوقيع وظيفتي تحديد عن الخروج عدم وهو ألا واحد محور حول تدور

 .المحرر بمضمون بالالتطام رضاه عن والتعبير

 بالمحرر التوقيع ارتباط وهو ترونيالإلك للتوقيع التقني الجانب إلى التعريفات بعض تطرقت كذلك

 لاحق تعديل أي كشف آخر جانب ومن جانب، من هذا ل نفصال قابل غير بشكل إلكترونيا الموقع

 (.57، مرجع سابق، ص إبراهيم) الالكتروني المحرر بيانات يمس

 عن ااستخدامه يتبع التي والوسائل الإجراءات من مجموعة" بإنه الالكتروني التوقيع البعض عرف

 المنقولة الرسالة لصاحب مميطة ع مة تتضمن إلكترونية رسالة إخراج الأرقام أو الرموط طريق

" الرسالة بصاحب خاص والآخر معلن واحد المفاتيح، من طوج باستخدام تشفيرها يجري إلكترونيا

 التوقيع أشكال أحد على يرتكط التعريف هذا فإن واضح هو وكما ،(2، ص 3111، الدين شرف)

 طوج على القائم التشفير أي ال تماثلي، التشفير على يقوم الذي الرقمي التوقيع وهو ألا الالكتروني

 (.والخاص العام) المفاتيح من

 بشكل مدرجة المعلومات من مجموعة عن عبارة" الإلكتروني التوقيع أن إلى آخر جانب ذهب

 هوية لتحديد تستخدم منطقيا، ارتباطا بها مرتبطا أو عليها مضافا أو بيانات رسالة في إلكتروني

 فيه ويشترط ،(25، ص 3111، قاسم" )س متها وتؤكد الرسالة، فحوى على موافقته وإثبات الموقع

 السند مضمون وتطوير سرقته يستحيل بحيت وخوارطمية حسابية إجراءات وفق إتقانه ضرورة

 (.034، ص 3112ش، مشيم) إليه والولوج

 أو حرف في يتمثل الكتروني شكل في مكتوب بيان" بإنه الالكتروني وقيعالت الآخر البعض وعرف

 البيان وهذا آمنة، وسيلة إتباع من ينتج ومميطة، خاصة شفرة أو صوت أو إشارة، أو رمط أو رقم

 على الموقع هوية على للدلالة( البيانات رسالة) الالكتروني المحرر ببيانات منطقيا يرتبط أو يلحق

 (.070، ص 3113، أبوطيد) بمضمونه اوالرض المحرر

 :الالكتروني للتوقيع التكنولوجية البنية -أ

 إبرام في استخدامها يمكن مختلفة بإشكال حديثة تقنيات وظهور المعلومات ةتكنولوجي تطور مع

 عن وبعيداً  آمنة بطريقة الالكتروني والتراسل المعام ت وإتمام الإنترنت عبر القانونية التصرفات

  التصرفات لهذه تقر وسيلة إيجاد الضروري من كان والعابثين، والمتطفلين الإنترنت اصنةقر أعين
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 التقليدي التوقيع استخدام تعذر مع خاصة المحاكم، أمام المقبولة الأدلة من لجعلها ثبوتية قوة القانونية

 .التصرفات هذه مثل في

 هو المرسل أن من التإكد لالكترونيةا الرسالة مستقبل يستطيع أن ضرورة العملي الواقع أثبت كما

 الأصيل هو معه يتعامل الذي الشخص أن أو شخصيته، انتحل آخر بشخص وليس المتوقع الشخص

 أو تغيير أي وبدون هي كما سليمة المستقبل إلى وصلت الالكترونية الرسالة وأن عنه، وكيل وليس

 .تحريف

 الحاجة بدون المهمة بهده تقوم أخرى بديلة وسيلة عن وتقنيين قانونيين من المختصون بحت لذلك

 مشاكل من التكنولوجيا تثيره ما أن المنطقي من كان ولما نفسه، المكان في لهم المادي التواجد إلى

 أن يمكن مختلفة أشكال لها إلكترونية وسيلة إلى التوصل تم فقد التكنولوجيا، طريق عن يحل تقنية

، مرجع سابق، ص إبراهيم) الالكتروني بالتوقيع سميت لتقليديا التوقيع يقدمها التي الوظائف تحقق

63.) 

 عن عبارة هي والتي العامة، للمفاتيح التحتية البنية إنشاء في الالكترونية الوسيلة هذه وتتمثل

 والبيانات المعلومات وس مة وسرية أمن في المستخدمة الرقمية المفاتيح لإدارة متكاملة منظومة

 منها والتي الوظائف من عدد بإداء تقوم العامة للمفاتيح التحتية والبنية نترنت،الإ عبر المتداولة

(Stallings, 1999:) 

 بينهم فيما والمعلومات للبيانات الالكتروني التبادل من المتعاملين تمكين أي: المعلومات سرية -0

 .المعلومات طبيعة معرفة لهم المصرح غير للآخرين لايمكن بحيت آمنة بطريقة

 البيانات، لرسالة الأصلي المحتوى لتغيير محاولة أي معرفة بها ويقصد: المعلومة  مةس -2

 .المرسل قبل من إرسالها بعد منها جطء أي حذف أو تغيير أو تحريف تم إذا واكتشاف

 وجه على والتوثق التإكد من والمستقبل المرسل تمكين أي: الآخر الشخص هوية من التإكد -3

 .معه التعامل المراد هو الأخر الشخص أن من للشك مجالاً  يدعو ولا قاطع

 تختلف بحيت محدد، بعمل المفوض للشخص الممنوحة الص حية نطاق تحديد: الص حية منح -4

 .الشخص هوية حسب الص حيات هذه

 على موافقته يفيد بما إلكتروني مستند على الشخص توقيع يعني وهو: الالكتروني التوقيع -5

 .إليه سبتهون المستند ذلك محتوى



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     47 طارق الأعرج 

 

 بدور تقوم ومحايدة مستقلة جهات أو أفراد أو شركات: التوثيق جهات أو التصديق سلطات -6

 .محايد ثالت طرف أنها أي الالكترونية، معام تهم لتوثيق المتعاملين بين الوسيط

 هو الشهادة هذه في اسمه المدون الشخص أن إثبات استخدامها من الغرض: الرقمية الشهادة -1

 لذلك المصاحب الخاص للمفتاح الفعلي والمالك الشهادة في الظاهر العام تاحالمف صاحب

 الالكترونية البيانات رسالة وأن صحيح الالكتروني التوقيع أن تإكيد في ذلك ويفيد. العام المفتاح

 .إليه نسبت ممن صادرة

 :الإلكتروني التوقيع عمل طريقة -ب

 .داتالشها بإصدار المتخصصة الهيئة إلى التقدم يتم -0

 .الجديد للمستخدم والخاص العام المفتاح ومعها الشهادة إصدار يتم -2

 التابع العام المفتاح باستخدام الرسالة بتشفير الشخص يقوم الإلكترونية الرسالة ترسل عندما -3

 الإلكتروني المرسل الشخص توقيع إرفاق يتم الحالتين كلتا وفي به الخاص المفتاح أو للمستقبل

 .الرسالة داخل

 أصدرت التي الهيئة إلى الالكتروني التوقيع من نسخة بإرسال بالمستقبل الخاص البرنامج قومي -4

 .التوقيع صحة من للتإكد الشهادة

 التعرف ويتم بها الخاصة البيانات قاعدة بمراجعة الهيئة في المتخصصة الكمبيوتر أجهطة تقوم -5

 مرة بالهيئة الخاصة الأجهطة إلى ةبالهيئ الخاصة والمعلومات النتيجة وتعاد التوقيع صحة على

 .أخرى

 .الرسالة س مة صحة من ليتإكد أخرى مرة المستقبل إلى والنتيجة المعلومات إرسال يتم -6

 تم قد التشفير أن من ليتإكد أخرى مرة مفتاحه باستخدام وذلك الرسالة بقراءة المستقبل يقوم -1

 الخاص الرقم بواسطة التشفير تم اإذ للمرسل العام الرقم بواسطة أو العام رقمه أساس على

 .العملية تتكرر وهكذا نفسها الطريقة باستخدام المرسل يجيب تم ومن للمرسل،

 :إلكتروني توقيع على الحصول كيفية -ج

 الشهادات أصدار في المتخصصة الهيئات إحدى إلى التقدم طريق عن التوقيع هذا على الحصول يتم

ً  المال من معين مبلغ مقابل وذلك ،(الدولة خلدا من حكومية هيئة تكون قد) الرقمية  وتتم سنويا

  وتصعب القيادة، رخصة أو السفر جواط بواسطة الهوية ومطابقة والمستندات الأوراق مراجعة
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 هذه إلى  شخصيا الحضور منك يتطلب حيت استخدامها من للغرض تبعا تسهل أو الإجراءات

 .(75)إبراهيم، مرجع سابق، ص  الإلكترونية بالبنوك المتعلقة التعام ت حالة في الهيئات

 :الإلكتروني التوقيع صور -د

 التوقيع استيفاء لمحاولة الإلكترونية التوقيعات من عديدة صوراً  الحديثة ةالتكنولوجي أوجدت

 ولهذه قانوناً، به والاعتداد اعتماده وبالتالي التقليدي التوقيع في توافرها ال طم للشروط الالكتروني

 المقررة الثبوتية القوة تتعدى ثبوتية ودرجة الثقة عدم مابين تتإرجح الإثبات في مختلفة قوى لالأشكا

 (.76المرجع السابق، ص ) التقليدي للتوقيع

 :البيومتري التوقيع: الأولى الصورة

 السلوكية الخواص باستخدام أي شخص، لكل المميطة الخواص بإحدى البيومتري التوقيع يتم

 الذاتية بالخواص التوقيع عليه يطلق لذلك هويته، وتحديد لتمييطه وذلك صللشخ والجسدية

 .(41، ص 3111)جميعي،  (321، ص 3115، طريقات)

 ذاتية صفات شخص لكل أن هي علمية حقيقة على الالكتروني التوقيع صور من الصورة هذه تعتمد

 أن في الثقة توافر لىإ يؤدي مما النسبي، بالثبات تتميط آخر إلى شخص من تختلف به خاصة

 الحجية منحه وبالتالي هويته يحدد مما ذاته الموقع طريق عن تم قد الخواص تلك بإحدى التوقيع

 (.0254، مرجع سابق، ص أبوالليل) الإثبات في القانونية

 وتمتاط الشخص، من التحقق أو للتمييط الفريدة الشخصية الخصائص البيومترية الأنظمة وتستخدم

 مشاكل على التغلب يتم وهكذا السرية، المفاتيح على تعتمد لا التي المطايا من بعديد ةالأنظم هذه

 .أخرى طرق من ذلك عدا ما أو السرقة أو التطوير أو النسيان مثل السر، وكلمات أرقام

 البصمة أهمها من متعددة البيومتري التوقيع عليها يعتمد التي البيومترية أو الجسدية والصفات

 التوقيع البشرية، اليد خواص الشفاه، بصمة الصوت، بصمة العين، شبكية بصمة الشخصية،

 (.356، مرجع سابق، ص ليمانس) الأخرى الطرق من ذلك وغير الشخصي

 البيومتري الإمضاء استعمال يريد الذي للشخص جسدية لصفة دقيقة صورة بالتقاط التوقيع ويتم

 ذاكرة في مشفرة بطريقة تخطينها يتم ثم صية،الشخ بصمته أو يده أو صوته، أو الشخص كعين

 يطابق أن بعد إلا المغلق القفل بفتح أوامره يصدر ألا أساس على برمجته تتم حيت الآلي، الحاسب

 أي الإلكتروني الحساب فتح من يتمكن لن وبالتالي ذاكرته، في المبرمجة البصمة على البصمة هذه

 (.473، ص 3112، السنباطي) بذلك لهم المصرح غير آخر شخص
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 :البيومتري التوقيع من التحقق وسائل 

 الشخص هوية من التحقق خ ل من تعمل التي الحيوية القياسات أجهطة باستخدام منه التحقق يتم

 كليهما، أو الفريدة السلوكية أو الفسيولوجية سماته من أكثر أو واحد إلى بالإشارة وذلك المعني،

 مقدمة في القطحية أو العين قاع في الشبكية تركيب الفسيولوجية تالسما تلك على الأمثلة وتتضمن

 التي المشخصات فهي السلوكية السمات أما لليد، الهندسي الشكل أو الإصبع، بصمة أنماط أو العين،

 .اليد بخط التوقيع كتابة طرقة آليات ذلك مثال حياته، خ ل من ويكتسبها الإنسان يتعلمها

 إلى وتحويلها المعنية الحيوية الصفة قياس أخذ في الأجهطة تلك به تقوم لذيا النمطي الدور ويتمثل

 الحين ذلك وفي ،"الترقيم" إسم اصط حا العملية هذه على ويطلق عددية، بيانات قيم من مجموعة

 عنه أخذ الذي الشخص على التعرف تم إذا مما للتإكد الحيوية القياسات بيانات بقاعدة القيم تقارن

 .لا أو لإلكترونيا المسح

 الإلكترونية المصرفية الأعمال تطبيقات من واسع مجال في الآن الحيوية القياسات أجهطة وتستخدم

 (.Brazell, Op., P 39) المثال سبيل على الآلية الصرافات كإجهطة

 :البيومترية التواقيع أشكال

 على وذلك البيومترية نظمةالا على تعتمد التي الإلكترونية التوقيعات من الأمثلة بعض سنتناول

 :التالي النحو

 :والقطحية للشبكية الضوئي المسح -1

 التي والشبكية، العينين ولون والحدقة العين قطحية من أنماط استخدام اليوم المتطورة التقنيات توفر

 .الشخص لذلك الهوية من للتحقق شخص، كل لدى فريدة متنوعة بصفات تتميط

 وبطريقة العين، حدقة انتباه لجذب( مرئية) فيديو تصوير آلة باستخدام تمي العين قطحية تمييط ونظام

 وتلك الناتجة البيانات بين المقارنة بإجراء المتخصصة البرامج تقوم نفسها الإصبع بصمات أخذ

 (.005، ص 3115، إسماعيل) الهوية لتحديد لديها والمحفوظة المخطنة البيانات

 ولهذا المتماثلة، التوائم بين فيما حتى أبداً، للشبكية الدموي اءللوع واحد نمط في شخصان يتحد لا

 تغيراً  يتغير للشبكية الدموي الوعاء ونمط بها، الوثوق يمكن الشخص هوية لتحديد وسيلة توفر فإنها

 ً  .الوقت مع طفيفا



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     51 طارق الأعرج 

 

ً  الشبكية وتمسح العين إتساع لتفحص تصوير آلة تستخدم للشبكية الضوئي المسح أنظمة إن  ضوئيا

 ً  منخفضة كثافة ذي للضوء مصدر باستخدام درجة 261 على للشبكية دائري مسح يؤخذ. ونمطيا

 ثم ثوان عشر العملية هذه وتستغرق بالشبكية، الدموية الأوعية أنماط من للتحقق بصري وقارئ

 المحددة الخوارطميات مثل وسائل طريق عن المرجعية النقاط من عدد إلى المعلومات هذه تترجم

ً مسب ً  عنه يعبر قالب إلى تحويلها يتم أن قبل قا  مستقبلية مقارنة إجراء بغية تخطينه ويمكن رقميا

 (.00، مرجع سابق، ص نورجستنية)

 :الصوت تمييط -2

 المميطات هذه من وبعض الشخص، لصوت المميطة الصفات من تستفيد للصوت الحيوية القياسات

 ديناميكيات الحيوية القياسات أجهطة تحللو الوظائف، تحددها الآخر والبعض السلوك يحددها

 طول مثل المميطات ببعض تتإثر الموجات وتلك معينة لعبارات الشخص نطق عن الناتجة الموجات

 ذلك بعد ويمكن الحروف، ونطق النبرات إلى بالإضافة والأنف، الفم تجويف وشكل الصوتية القناة

 (.22، مرجع سابق، ص براهيمإ) الالكتروني التوقيع بيانات إنشاء بغية الموجات هذه ترقم أن

 الإصابع بصمات مثل الصوت لإنتاج نادرة طريقة لديه إنسان كل بإن الحقيقية الأصوات وتتميط

 العينة إلى بمقارنته ثانية مرة شخص صوت لتمييط المستعملة التقنيات وإن العين، وقطحية

 يشير هذا فإن بالضبط مشابهة غير تالصو عينة تكون وحالما معقدة، حسابات يتطلب المحفوظة

 مراقبة جداً  السهل من يبدو أخرى ناحية ومن. الأصلي النمط مع تشابه أو تطابق وجود عدم إلى

 تغير حالة في المشاكل بعض تثور وقد  الطبيعي، والصوت المسجلة الصوت عينة بين الاخت ف

 بصمات تطوير عند الحال هو كما البرد نطلات أو بالانفلونطا إصابته نتيجة الشخص صوت

 (.015، مرجع سابق، ص نورجستنية) ال صقة العدسات من مجموعة أو الاصابع

 :الإصبع بصمة -3

 الشخص أصابع لبصمات الفريدة الطبيعة إن حيت شخص، لأي المميطة الأداة الإصبع بصمة تعتبر

ً  يبدو بواسطتها التوقيع تجعل  .إلكترونية ياتوتقن برامج عدة لذلك استخدمت وإن طبيعيا

 على الإصبع وضع طريق عن الأصابع بصمات بإخذ يتم العملي التطبيق فإن أخرى جهة ومن

 إلى( وانحناءات وتجاويف نتوءات من تضمنه بما) ويحولها يقرأها الحجم صغير ضوئي ماسح

 باستخدام تشفيرها يتم حيت به المتصل الإلكتروني الحاسب إلى ويرسلها بيانات، مجموعة

 ينتج الخوارطميات هذه استخدام وأن إلكترونية، البصمة خوارطميات تسمى خاصة رطمياتخوا
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ً  توقيعا  فإن التالية المرة وفي. متناظر ال  التشفير بعملية القيام من أسرع بطريقة فريداً  إلكترونيا

 لديه مخطنةال البيانات تلك مع تطابق لإجراء متخصص برنامج إلى إرسالها يتم تستنتج التي البيانات

 تكون أن يجب إضافية معلومات هناك يكون قد الأحيان أغلب وفي الأصابع، بصمات طريق عن

ً  يكون المرور فإن وبالتالي للمستعمل الرمط أو الاسم مثل متوفرة  هناك كان إذا فقط به مسموحا

 .تطابق

 وضع طريق نع الهوية تحديد في الإصبع بصمة تستخدم التي الحيوية القياسات أنظمة وتعمل

 الإصبع بصمة قراءة يإخذ الضوئي الماسح وهذا صغير، ضوئي ماسح على إصبعه الشخص

 الشكل قراءة وسائل من أخرى وسيلة أية أو الصوتية فوق الموجات باستخدام أو ضوئية بصورة

، إبراهيم) الضوئي الماسح من المعلومات يإخذ الذي بالكمبيوتر ويتصل الإصبع، لبصمة الهندسي

 (.25جع سابق، ص مر

 :الإلكتروني بالقلم التوقيع -1

 بقيام التوقيع هذا ويتم البيومتري، التوقيع طرق من حديثة طريقة هو الإلكتروني بالقلم التوقيع

 جهاط يستوجب ما وهو خاص، إلكتروني قلم باستخدام الكمبيوتر جهاط شاشة على بالتوقيع الشخص

، مرجع سليمان) شاشته من التوقيع التقاط في مهمته أداء من تمكنه خاصة مواصفات ذا كمبيوتر

 (.352سابق، ص 

 مستند يرسل وعندما الآلي، الحاسب بذاكرة الشخص لتوقيع صورة حفظ يتم الصورة هذه وفي

 والتوقيع المرسل التوقيع بين المضاهاة يتم الالكتروني القلم طريق عن يده بخط موقع إلكتروني

 الالكتروني القلم حركة إلى بالاستناد التوقيع صحة من التحقق ويتم الحاسب، بذاكرة المخطن

 الخاص بالتوقيع خاصة سمات من ذلك وغير التواءات أو انحناءات من يتخذها التي والأشكال

 (.0256، مرجع سابق، ص أبوالليل) بالموقع

 هو رنامجب طريق عن الكمبيوتر شاشة على الكتابة يمكنه إلكتروني قلم عن عبارة الطريقة وهذه

 من النوع لهذا أساسيتين بوظيفتين البرنامج هذا ويقوم العملية هذه لكل والمحرك المسيطر

، أبوهيبة) التوقيع صحة من التحقق خدمة هي والثانية التوقيع، إلتقاط خدمة وهي الأولى التوقيعات،

 (.50، ص 3114

 يصعب حيت بالمخاطر محفوفة طريقة أنها إلا الاستعمال في الطريقة هذه سهولة من الرغم وعلى

 ً  صورة من بنسخة الاحتفاظ إليه المرسل بإمكان إذ موقعها، إلى الإلكترونية الرسالة نسبة أحيانا



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     53 طارق الأعرج 

 

 واضعها أن ويدعي إلكتروني وسيط عبر محررة وثيقة أية على وضعها يعيد ثم وصلته التي التوقيع

 هما شيئين طريق عن المشكلة هذه حل يمكن ولكن ،(Caprioli, 1999) الفعلي التوقيع صاحب هو

 التنفيذية السلطة قبل من معتمدة تصديق جهة وإيجاد التشفير، على القائمة العام المفتاح تكنولوجيا

ً  للتحقق إليها الرجوع يمكن  حيت معه، التعامل في البدء قبل التوقيع منشئ شخصية من مقدما

 عالية درجة وجود إلى ذلك ويؤدي منشئه، هوية يحدد التوقيع لهذا نموذج الجهة هذه لدى سيكون

 (.006، مرجع سابق، ص إسماعيل) التوقيع في الإلكتروني القلم استخدام في والأمان الثقة من

 :الرقمي التوقيع: الثانية الصورة

 التشفير، أو المفاتيح تقنية هي الإلكتروني التوقيع في المستعملة الانتشار والشائعة الأهم التقنية أن

 على المرتكط الرقمي بالتوقيع تعرف وهي والدول، الشركات معظم قبل من اعتمادها جرى جيت

ً  يجوط والذي التعامل، في واسع نطاق على المستعمل الوحيد ولعله التشفير، ً  اعترافا  لطابع تبعا

 عالتواقي من المتماثل غير التشفير على المرتكط الرقمي التوقيع يعتبر وهكذا يوفره، الذي الأمان

، مرجع قاسم) معقولة تكلفة ذات وهي التجارب مرحلة تخطت التي الموثوقة الوحيدة الإلكترونية

 (.37سابق، ص 

 أو التوقيع بها يتحول اللوغاريتمات باستخدام رياضية معادلات خ ل من الرقمي التوقيع إعداد ويتم

 الصيغة إلى يعيدها أن لأحد يمكن لا رياضية معادلة إلى العادية الكتابة نمط من المكتوب المحرر

، مرجع ميعيج) المفتاح عليها يطلق والتي بذلك الخاصة المعادلة لديه الذي الشخص إلا المفروضة

 (.43سابق، ص 

 المفتاح هذا ويكون الخاص، المفتاح ويسمى للتشفير أحدهما المفتاحين، نظام باستخدام التشفير ويتم

 ً  بالمفتاح العام المفتاح هذا ويرتبط العام، المفتاح ويسمى التشفير لفك والثاني صاحبه، لدى سريا

 من طريقه عن ليتمكن إليه المرسل إلى يبلغ حيت بسريته الاحتفاظ بعدم عنه يتميط ولكن الخاص

 أنه الطريقة هذه وميطة العام، المفتاح بنظام النظام هذا تسمية على اصطلح وقد الرسالة، شفرة فك

ً  الآخر المفتاح معرفة يمكن ف  المفتاحين أحد عرف لو  (.01، مرجع سابق، ص إبراهيم) حسابيا

، مرجع سابق، سليمان) هي أمور لعدة والأمان الثقة درجات أعلى يحقق الرقمي التوقيع فإن وهكذا

 (:360ص 

 .عليه الوارد والتوقيع الكتابي المستند بين الارتباط يتحقق الرقمي التوقيع باستخدام: أولاً 
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 ً  .به يرتبط الذي المحرر مضمون أو التوقيع مضمون في التدخل إمكان عدم تضمني: ثانيا

 ً  للموقع يمكن ف  إليه، تنسب منه الموقعة الرسالة وأن الموقع، هوية من التحقق إلى يؤدي: ثالثا

 العام المفتاح بين التام الارتباط إلى ذلك ويرجع إليه، ينسب لا منه الموقع المستند أن أنكار

 .والخاص

 ً  وبذلك لمضمونه، وقبوله القانوني بالتصرف ل لتطام صاحبه إرادة عن واضحة بطريقة يعبر: رابعا

ً  دلي ً  يكون لأن يصلح لكي المحرر في القانون يتطلبها التي الشروط كافة يحقق فهو  .كام ً  كتابيا

 ً  المحررات هاتتضمن التي المعلومات سرية يحقق الرقمي التوقيع أن سبق ما إلى يضاف: خامسا

 العام المفتاح وباستخدام إليه أرسلت ممن إلا المحررات تلك قراءة يمكن لا حيت الإلكترونية

 .المرسل

 ثالت طرف إلى الحاجة وجدت فقد الإلكتروني، بالتوقيع الخاصة التشفير عملية في الأمان ولضمان

 محل يكون خاص بشكل كترونيةالإل المصرفية والمعام ت عام بشكل الإلكترونية التجارة عملية في

 يتم لذا الالكتروني، التوقيع توثيق سلطة لها يكون مختصة هيئة في يتمثل والذي العقد طرفي ثقة

 هذه تمنح كما العم ء، طلب على بناء إصداره في متخصصة جهات لدى الرقمي التوقيع تسجيل

 الجهات هذه وتعرف موجبها،ب العم ء توقيع صحة تفيد موثقة إلكترونية شهادات كذلك الجهات

، ص 3117، عبدالحميد) والتوقيعات المحررات بتشفير يقومون حيت التوثيق، خدمات بمقدمي

 .(42)جميعي، مرجع سابق، ص  (62

 بطاقة الهوية الإلكترونية:خامساً: 

امية هي بطاقة تعريف إلكترونية تتكفل وزارة الداخلية بإصدارها لجميع سكان الدولة، وهي بطاقة إلز

لكل شخص يتعدى السن القانونية من المواطنين والمقيمين بصفة قانونية في الدولة، وتعتبر بطاقة 

وسيلة آمنة ودقيقة للتعريف بالشخصية وتأكيد الهوية لما تتضمنه من خصائص  الإلكترونية الهوية

الشخصية تكنولوجية متطورة، فهي تحتوي على رقم الهوية الذي يربط هوية كل فرد ببياناته 

والبيولوجية مدى الحياة، وسيكون هذا الرقم المرجعية في تعاملات الشخص التي تتطلب إثبات هويته 

مع المؤسسات والهيئات المختلفة بما فيها البنوك، حيث تحل بطاقة الهوية الإلكترونية محل العديد من 

 خصة القيادة وغيرها.بطاقات التعريف المعمول بها حاليا كبطاقة العمل والبطاقة الصحية ور

 إن بطاقة الهوية الإلكترونية عبارة عن بطاقة بلاستيكية يظهر على جانبها الأمامي إسم حامل البطاقة 
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وجنسيته وصورته الشخصية ورقم الهوية، بالإضافة إلى الشريحة الإلكترونية التي تضم بيانات عن 

بصمة الإصبع، أما الوجه الخلفي للبطاقة حامل البطاقة بما فيها صورة الوجه، والشهادات الرقمية، و

 فيبين تاريخ الميلاد، والجنس، ونموذج لتوقيع صاحب البطاقة، ورقم وتاريخ صلاحية البطاقة.

تحتوي الرقاقة أو الشريحة الالكترونية على صورة الوجه، الاسم، تاريخ ومكان الميلاد، الجنس، 

محل الإقامة، رقم بطاقة الهوية، الرقم التسلسلي الجنسية، إسم الأم، الحالة الاجتماعية، تفاصيل 

للبطاقة، تاريخ الإصدار، تاريخ الانتهاء، بيانات البصمات، شهادات إلكترونية لإثبات وتأكيد الهوية 

واستخدامات التوقيع الالكتروني، وبعض البيانات المتعلقة باستخدامات الجنسية والإقامة للمقيمين 

نوع ورقم وتاريخ انتهاء الإقامة، مع العلم أنه يمكن تعديل بعض هذه  كرقم الكفيل، بالإضافة إلى

البيانات )التي لا تظهر على وجهي البطاقة( أو إضافة بيانات جديدة دون الحاجة إلى استبدال البطاقة. 

ويتم تشفير بعض هذه البيانات بحيث لا يسمح إلا للجهات ذات العلاقة بقراءتها وذلك لحماية سرية 

 ات وخصوصيتها.البيان

تتميز بطاقة الهوية الإلكترونية بالرقم التعريفي الذي يربط هوية الفرد ببياناته الشخصية والبيولوجية، 

حيث يكون هذا الرقم مرجعية موثقة في جميع معاملات الشخص التي تتطلب إثبات الهوية، أما 

 ل ثلاث تقنيات رئيسية: تركيبتها التكنولوجية، فتضمن أعلى مستويات الأمان والدقة من خلا

 البطاقة )الشريحة( الذكية التلامسية. -

 بنية المفتاح العام )التشفير الالكتروني(. -

 البصمات. -

مفاتيح التشفير الإلكتروني توفر منظومة أمنية متكاملة لعمليات إثبات الهوية من خلال تمكين 

باعتبارها إحدى ركائز المستخدمين من معرفة هوية بعضهم البعض والتحقق منها بشكل قاطع 

المعاملات الإلكترونية التي تستخدم لضمان أعلى درجات السرية والتوثيق بالنسبة للبيانات 

والمعلومات، كما تستخدم في الشهادات الإلكترونية والتوقيع الإلكتروني، حيث من الممكن استبدال 

حالي فك شفرة التوقيع التوقيع الخطي بتوقيع إلكتروني، بحيث من غير الممكن في الوقت ال

 الإلكتروني.
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 إن بطاقة الهوية الإلكترونية تحقق مجموعة من المنافع نذكر منها:

التحقق من هويات المستخدمين عند الدخول إلى أنظمة الحاسب الآلي والإنترنت من خلال  -0
 الشهادات الرقمية.

ة والتعليم عن بعد الاستفادة منها في تعاملات البنوك الإلكترونية والحكومة الإلكتروني -2
 والتجارة الإلكترونية، وغيرها من الأنظمة التي تتطلب اتصالات آمنة وموثقة.

تحتوي على شريحة ذكية، تأتي في سياق البنية التحتيّة الآمنة والحديثة لخدمات الحكومة  -3
هوية الإلكترونيّة، ولتشكّل أحد المرتكزات الأساسية لتطبيقاتها المختلفة، بحيث تكون بطاقة ال

 أداة دعم رئيسة لتقنية المفاتيح العمومية.

قدرتها الفائقة على التحقق من صحة البيانات باستخدام خاصية التحقق السلبي، وهي آلية  -4
التحقق من صحة محتويات الشريحة بواسطة مجموعة البيانات المشفرة للسماح بتأكيد صحة 

الاستنساخ الدقيق لمحتويات الشريحة أو  البيانات وسلامتها، وآلية التحقق الإيجابي التي تمنع
 استبدال الشريحة الأصلية بشريحة أخرى مقلدة.

بطاقة الهوية الإلكترونية تتميز بتوفر آلية حماية الخواص البيولوجية الشخصية مثل البصمة  -5
المخزنة في الشريحة من السرقة، وحماية التخزين السري لجميع المفاتيح وأرقام التعريف 

تأمين آلية تشفير الرسائل بين البطاقة والقارئ لضمان عملية المضاهاة على الشخصي، و
 البطاقة وبطريقة آمنة.

أنها لا تتغير ولكن قاعدة البيانات هي التي تتغير بحيث  هوية الالكترونيةإن مما يميز بطاقة ال -6
 عندما تدخلها تلاحظ التغيير أما البطاقة فتبقي كما هي.

من تكنولوجيا بطاقة الهوية الإلكترونية في المعاملات المصرفية الإلكترونية ومن الممكن الاستفادة 

من خلال إعادة تأهيل الأجهزة والمعدات الإلكترونية المستخدمة في هذا النطاق مثل أجهزة الصراف 

الآلي من خلال إدخال تقنية القارئ الآلي عليها بحيث تتمكن من قراءة البيانات المشفرة التي تحتوي 

ليها هذه البطاقات والتأكد من هوية حاملها والحصول على جميع المعلومات اللازمة لإتمام هذا ع

 النوع من المعاملات.
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 المبحت الثالت

 مكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب

 مجموعة قطر، دولة في المالية للمؤسسات الموجهة الجهة وهو( المركطي قطر مصرف) وضع لقد

ً  تتم لا والتي المصرفية المعام ت من النوع لهذا كمةالحا التعليمات من  التقنيات عبر أو لوجه وجها

 ومنع واكتشاف ضبط بهدف وذلك الخدمة، تقديم قنوات مخاطر أو البينية المخاطر بعنوان الحديثة،

 غسل مكافحة تعليمات) التالية النقاط خ ل من عنها والإب غ الإرهاب وتمويل الأموال غسل أنشطة

 (:3101 يونيو 05 بتاريخ الصادرة الإرهاب وتمويل لأموالا

 :البينية المخاطر تقييمأولاً: 

 من وغيرها الإرهاب وتمويل الأموال غسل مخاطر وتوثق تقيم أن المالية المؤسسة على يجب -أ

 والمعام ت الإلكترونية، المصرفية والمعام ت الآليات تشكلها التي المشروعة غير الأنشطة

 .فيها والاستمرار ومطاولتها العمل ع قة بدء خ لها من يتم التي الأخرى ونيةالإلكتر

 محددة بينية بواجهة يتعلق فيما المستمرة والمراقبة الواجبة العناية التدابير شدة تكون أن يجب -ب

 .البينية الواجهة هذه تشكلها قد التي والمحتملة الظاهرة المخاطر درجة مع ومتناسيبة م ئمة

 :البينية بالمخاطر الخاصة والإجراءات السياسات: ثانيا  

 المخاطر لمعالجة والضوابط والأنظمة والإجراءات السياسات المالية المؤسسة تضع أن يجب -أ

 مختلف يشكلها مشروعة غير أخرى أنشطة أي أو الإرهاب وتمويل الأموال لغسل المحددة

 ومطاولتها العمل ع قة بدء خ لها من يتم التي التكنولوجية والتطورات البينية الواجهات أنواع

 .فيها والاستمرار

 :إلى ترمي تدابير والضوابط والأنظمة والإجراءات السياسات تشمل أن يجب -ب

 .الإرهاب وتمويل الأموال غسل إطار في التكنولوجية التطورات استخدام سوء منع -0

ً  تتم لا التي المعام ت أو تتم لا التي العمل بع قة المرتبطة المحددة المخاطر إدارة -3  وجها

 .لوجه

 يتعلق فيما العم ء تصنيف كيفية إجراءاتها منهجية في المالية المؤسسة تشمل أن يجب -ج

 .واستمرارها ومطاولتها العمل ع قة بدء خ لها من يتم التي البينية بالواجهة
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ً  تتم لا التي الأعمال ع قاتثالثاً:   :الحديثة والتقنيات لوجه وجها

ً  لوجه وجها تتم لا التي المعام ت أو العمل ع قة تكون أن يمكن -أ  :التالية الأنواع من أيا

 تقنية وسائل أو الإنترنت، عبر إبرامها يتم التي المعام ت أو الع قات أنواع مختلف -0

 .أخرى متطورة

 ألات واستخدام الإنترنت، عبر مطاولتها أو توفيرها يتم التي المعام ت أو الخدمات -3

 .ذلك إلى وما الآلي، افالصر

ً  المدفوعة القيمة ذات البطاقات استخدام أو الإلكترونية، البيع نقاط معام ت -2  القابلة أو مسبقا

 .بالحساب المتصلة أو للتعبئة

 من الأنواع بهذه المتعلقة والضوابط والأنظمة والإجراءات السياسات تتضمن أن يجب -ب

 الوثائق صحة من للتحقق إضافية تدابير وتطبيق ،الهوية لتحديد إضافية وثائق طلب الحسابات

 .ذلك إلى وما المستقل، الاتصال وتطوير المقدمة،

 تطبيقها يمكن التي والفعالة المحددة الواجبة العناية تدابير المالية المؤسسة لدى يكون أن يجب -ج

ً  معهم التعامل يتم لا الذين العم ء على  إرساء المالية المؤسسة على يجب وتحديداً . لوجه وجها

 هو المطود العنوان أن ومن يدعيه الذي الشخص هو العميل أن من للتإكد ال طمة التدابير

 :يلي ما الحصر لا المثال سبيل على التدابير هذه تشمل وقد. عنوانه بالفعل

 منه التحقق سبق عمل أو وظيفة أو المنطل رقم على بالطلب، المتقدم بالعميل هاتفي اتصال -0

 .تقلةمس بصورة

 .العميل موافقة بعد وذلك التوظيف من للتإكد العمل برب الاتصال -3

 .إلخ رسمية، بطريقة الراتب تفاصيل على الحصول -2

 أن الإلكترونية الشبكة خدمات خ ل من الدفع عمليات بإتمام تسمح التي المالية المؤسسة على -د

 لديها وأن الأخرى، دماتهاخ في المتبعة ذاتها هي المعام ت هذه على المراقبة أن من تتإكد

 مثل عن الناشئة الإرهاب وتمويل الأموال غسل مخاطر لتقييم المخاطر على مرتكطة منهجية

 .الخدمات هذه

 وقت من المركطي قطر مصرف يصدرها التي التعليمات مراجعة المالية المؤسسة على يجب -ه

  ويجب الإلكترونية، صرفيةالم والمعام ت الحديثة التكنولوجيا بمخاطر يتعلق فيما آخر إلى
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 مصرف يصدرها الإلكترونية المصرفية بالمعام ت خاصة تعليمات بإية الإلتطام من التإكد -و

 .المركطي قطر

 :ثالت طرف على الاعتمادرابعاً: 

 مالية مؤسسات قبل من إليها تعريفهم تم الذين العم ء فقط تقبل أن مالية مؤسسة أي على يجب -أ

 مجموعة من المعتمدة للإجراءات المواطية الواجبة العناية لتدابير اخضعو قد وسطاء أو أخرى

 .المالي العمل

 أو أخرى مالية مؤسسة إلى الواجبة العناية تدابير من جطء أي المالية المؤسسة تفوض عندما -ب

 لتلبية النهائية المسؤولية تبقى ذلك، في عليهما تعتمد أو ثالت، طرف وهما آخر، وسيط

ً  الواجبة ةالعناي متطلبات  لسنة( 4) رقم القانون من( 22) إلى( 33) من المواد لأحكام وفقا

 الطرف على وليس المعنية المالية المؤسسة على مترتبة التعليمات هذه ولأحكام ،3101

 .الثالت

 عليها الواجبة، العناية تدابير عناصر بعض لتإدية ثالثة أطراف على مالية مؤسسة تعتمد عندما -ج

 عمملية بإوجه المتعلقة ال طمة والمعلومات الوثائق على الثالت الطرف من فوراً  تحصل أن

 من وغيرها الهوية تحديد بيانات أن من للتإكد الم ئمة الخطوات تتخذ وأن الواجبة، العناية

 .العم ء هوية تحديد إجراءات مع تتوافق الواجبة العناية عملية إطار في المطلوبة الوثائق

 الوثائق طلب بعد العميل مع مباشرة اتصال قناة تنشئ أن المالية ةالمؤسس على يجب -د

 .الثالت الطرف من والتوصيات والمعلومات

 أن عليها أجنبية، اختصاص دائرة في تابعة شركات أو فروع المالية المؤسسة لدى يكون عندما -ه

 بالنسبة ثالت طرف على تعتمد أن يمكنها الاختصاص دوائر من أي أن في الاعتبار في تإخذ

 الدول هذه كانت إذا ما حول المتوفرة المعلومات إلى بالاستناد وذلك بالعميل، التعريف إلى

 .وافية بصورة المالي العمل مجموعة توصيات تطبق

 بالعميل، بالتعريف يخص فيما الثالثة، الأطراف على تعتمد أن قبل المالية المؤسسة على يجب -و

 تتطلبها التي الواجبة العناية تدابير جميع بإن لمعرفةا الجهة من خطي إثبات على تحصل أن

 .منها والتحقق الهوية تحديد وتم اتبعت قد 0+41 الـ المالي العمل مجموعة توصيات
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 مجموعة توصيات بمتطلبات المعرفة الجهة إلتطام من راضية المالية المؤسسة تكون لا عندما -ط

 العمل ع قة شإن في الواجبة العناية بتدابير بنفسها تقوم أن عليها ،0+41 الـ المالي العمل

 هذه المعرفة الجهة من لاحقة تعريفات أي تقبل ألا لها يجوط كما بالعميل؛ بالتعريف الخاصة

 بإغراض يختص فيما المذكورة الجهة على الاعتماد عن التوقف إمكانية في حتى تنظر وأن

 .الواجبة العناية تدابير

 المثال، سبيل على) المعرفة الثالثة الأطراف بتفاصيل تطود نأ المالية المؤسسة على يجب -ح

 عليها تعتمد التي( إلخ بها، تقوم التي الأعمال نوع موقعها، الشركة، هيكل الشركة، تفاصيل

 .الواجبة العناية تدابير لأغراض

 خولللد حتى أو المالية المعام ت لإتمام يشترط لم القطري المشرع بإن سبق ما جميع من ويتضح

ً  ومقابلته( للعميل الجسدي) المادي التواجد فيها  الاستعانة البنوك على اشترط إنما لوجه، وجها

 هبهذ قوميل( الإلكترونية البنوك حالة في الإلكتروني التصديق سلطة) ثالت طرف على والاعتماد

 توصيات تطبيق على الثالت الطرف تلطم التي القانونية الإجراءات كافة البنك يتخذ أن على المهمة

 البنك على تبقى النهائية المسؤولية أن إلى المشرع أشار كما(. 0+41) المالي العمل مجموعة

 .الثالت الطرف على وليس الإلكتروني

 

 



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     61 طارق الأعرج 

 

 المبحت الرابع

 المخاطر المرتبطة بإعمال البنوك الإلكترونية

 محاطة تظل عامة، عالميال مطايا ل قتصاد من توفره أن يمكن ما رغم الالكترونيةبنوك ال إن

 مع كل وتطويره وتقني قانوني إطار وضع دون المخاطر لايمكن مواجهتها بمجموعة من

 المخاطر ما يلي:  هذه أهمو المستجدات

 التنظيمية: المخاطرأولاً: 

 ، ويمكنبنوكلل بالنسبة التنظيمية المخاطر من عالية على درجة لكترونيةالإ أعمال البنوك تنطوي

 أسرع لإلكترونية، بدرجةالتحول نحو البنوك ا عن طريق لخدماتها الجغرافي النطاق وسيعت بنوكلل

 من لاستفادةحقق انترنت تالإ شبكة لأن ونظراً  التقليدية، بنوكال طريق تحقيقه عن يمكن مما

 التنظيم من التهرب بنوكال تحاول أن في خطر هناك العالم، فإن في مكان أي من الخدمات

 عن بعيدة أماكن من خدماتها تقدم التي أي لبنوكا هذه تطلب أن يمكن الحالة هذه فيو والإشراف،

 عندما خاصة بصفة وسيلة مناسبة والترخيص لذلك، ترخيص على الحصول نترنتشبكة الإ طريق

ً  يكون  وجهة الإشراف لكترونيةالإ للخدمة المقدم بنكال بين كاف يتواجد بشكل لا وعندما ضعيفا

ً  الأقل الدول في لاسيما النقدية، الخضوع للسلطة من بنوكال بعض تتهرب فقد المحلي،  أو تنظيما

 التعامل في الوسائل الالكترونية مختلف استعمال على الرقابة تقنيات حيت من الأقل تطوراً 

 .(33-03، ص 3103)رابح،  المصرفي

 :القانونية المخاطرثانياً: 

أن  وتجد ،بنوكلل بالنسبة القانونية المخاطر من عالية ةعلى درج الإلكترونية أعمال البنوك تحتوي

ً  تطرح فكرة أبرط  وتمويل الأموال، غسيل عملية في أن تساهم يمكن لكترونيةالإ بنوكال كون حاليا

 وضع في التفكير استدعى مما للمتعاملين، توفرها التقنية التي السرية عن ناجم كله وهذا الإرهاب،

 عن  ً فض الإلكترونية، وسائل البنوكل شرعي غير استعمال كل ربيحا وتشريعي إطار قانوني

 خاصة وكالة وإنشاء الشرعي، غير الاستعمال على لتضييق الخناق الدولي والتكامل التنسيق

 (.33-03)المرجع السابق، ص  للمراقبة

وع من أنواع إضافة إلى ما سبق فإن بداية الع قة المصرفية بين البنك الإلكتروني والعميل يعتبر ن

 التعاقد الإلكتروني والذي يشتمل على درجة عالية من المخاطر القانونية، حيت يتم إبرام العقد 
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الإلكتروني بدون التواجد المادي لأطرافه، فالسمة الأساسية للتعاقد الإلكتروني أنه يتم بين عاقدين 

كنولوجية، ولذلك فهو ينتمي لايجمعهما مجلس عقد حقيقي حيت يتم التعاقد عن بعد بوسائل اتصال ت

إلى طائفة العقود عن بعد، حيت يتم تبادل الإيجاب والقبول الإلكتروني عبر الأجهطة والتقنيات 

 (.52، ص 3115الحديثة مثل الإنترنت، فيجمعهم بذلك مجلس عقد حكمي افتراضي )إبراهيم، 

لإلكتروني لأنه بدون وجود كما وتشمل المخاطر القانونية الشروط الواجب توافرها في التوقيع ا

، وهذه (62، ص 3115، نورجستينية)تنظيم قانوني للتوقيع الإلكتروني لن يحظى بإي حماية 

 الشروط هي:

 اشتراطات تمييط هوية صاحب التوقيع. -أ

 التعبير عن إرادة الموقع. -ب

 اتصال التوقيع بالمحرر. -ج

 : العمليات مخاطرثالثاً: 

 النظام أمن إلى الإلكترونية المصرفية الخدمات لتقديم لحديثةا ةالتكنولوجي على الاعتماد يحتاج

 لا وهذا عليها، المترتبة والنتائج المختلفة مرتبطة بالنشاطات مخاطر فهناك الإلكترونية، والشبكات

ً  متطور يوفر آمن مصرفي لكترونيإ نظام تبني خ ل من إلا يمكن مواجهته  ومتعامليه،بنك لل أمانا

 من يتإكدوا أن عليها والإشراف الإلكترونية المصرفية العمليات على تنظيم مينالقائ على ويتعين

 وينبغي والبيانات، النظام نطاهة جانب إلى سرية البيانات، لضمان سليمة ممارسة تتيح التي بنوكال

الاسكندرية،  )النشرة الاقتصادية لبنك ومراجعته ومراقبته الأمن ممارسة ارباخت باستمرار يجري أن

 (.24، ص 3112

هذا وتنشإ مخاطر العمليات من عدم التإمين الكافي للنظم أو عدم م ءمة تصميم النظم أو إنجاط 

 العمل أو أعمال الصيانة وكذلك نتيجة إساءة الاستخدام من قبل العم ء وذلك على النحو التالي:

 عدم التإمين الكافي للنظم: -أ

خص لهم لنظم حسابات البنك بهدف التعرف على تنشإ هذه المخاطر من إمكان اختراق غير المر

المعلومات الخاصة بالعم ء واستغ لها، سواء تم ذلك من خارج البنك أو من العاملين به، بما 

 يستلطم توافر اجراءات كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختراق.
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 عدم م ءمة تصميم النظم أو إنجاط العمل أو أعمال الصيانة: -ب

لنظم أو عدم كفاءتها )بطئ الأداء على سبيل المثال( لمواجهة متطلبات وهي تنشإ من إخفاق ا

المستخدمين وعدم السرعة في حل هذه المشاكل وصيانة النظم وخاصة إذا طاد الاعتماد على 

 مصادر خارج البنوك لتقديم الدعم الفني بشإن البنية الأساسية ال طمة.

 إساءة الاستخدام من قبل العم ء: -ج

ن عدم إحاطة العم ء بإجراءات التإمين الوقائية، أو بسماحهم لعناصر إجرامية وينتج ذلك ع

بالدخول إلى حسابات عم ء آخرين أو القيام بعمليات غسل الأموال باستخدام معلوماتهم الشخصية 

 أو بعدم اتباعهم لإجراءات التإمين الواجبة.

 :السمعة مخاطررابعاً: 

 وكلما طاد بسمعتها، يمس قد بنوكها خدمات في اضطراب و أيأ دولة أي في ترتكب مخالفة كل إن

 مخاطر احتمالات اطدادت المصرفية الإلكترونية، الخدمة تقديم قنوات على الاعتماد في بنكال

 نوافذ في الثقة فقدان تؤدي إلى تقنية، مشاكل الإلكترونية للخدمة المقدم بنكيواجه ال فقد. السمعة

 من سوء السمعة مخاطر تنشإ فقد العم ء جانب من أما ،بنكجانب ال من المصرفية الخدمة تقديم

ً  الجهل أو الأمن لاحتياطات العم ء استخدام  خ ل من الإشكالية هذه حل يتم بالحاجة، وعموما

 واستشارية تقنية مساعدات تقديم من خ ل وذلك الإلكترونية، الخدمة حول بنكالإع مي لل الدور

 .(326، ص 3114)مسعداوي،  للعم ء

 :الأخرى المخاطرخامساً: 

ً  الشائع من  من أنه حيت( هاكرط) المدمرين لقب المهاجمين على يطلق الإنترنت لمصطلحات وطبقا

 أن حيت ،المعلوماتية الشبكة تدمير إلى يسعون مأنه هؤلاء عن معروف هو ما وحسب المفترض

 في لثغرات نظراً  عديدة لهجمات تعرضت دق المتحدة الولايات في الإلكترونية التجارة مواقع بعض

ً  41 وتعرض ،تحديثها تمي لم برامج  أن كما، الشرقية أوروبا من متسللين قبل من لابتطاط موقعا

 على الحصول يمكن أنه نتيجة الأشخاص أولئك قبل من جداً  محتمل الآخر هو الإلكتروني التصنت

 توصي ت من الآخر والبعض الكمبيوتر جهاط من المتسربة الإلكترونية والمعلومات البيانات بعض

 تحتفظ الهيئات بعض فإن لذلك فائدة، ذات ومعلومات بيانات لتصبح وتجميعها كشفها مث الشبكة

  خارجية تكون قد الاختراقات هذه إن. المعلومات تسرب لمنع أمني بنظام مطودة أماكن في بإنظمتها
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 عناصر إلى الدخول له مخول نفسه البنك لدى موظف طرف بها يقوم داخلية تكون قد أنها كما

 أروربا في البنوك من العديد واجهت والتي خطورة القضايا أكثر بين من القضية هذه النظام،

 أعمال ونمو تطور في سلبية آثار لها كانت والتي (الأمريكية المتحدة والولايات إنجلترا خاصة)

 عمليات وهي المستوى عالية أمنية تدقيق عمليات بإجراء عديدة بنوك وتقوم .الإلكترونيةالبنوك 

 . (03، ص 3113)ريش ومحمد،  معالجته كيفية مع أمني اختراق أي للبنك تكشف

 إبراطها يمكن تنظيمية أدوات هناك عدة الإلكترونية أعمال البنوك وتحديات أخطار مواجهة قصدبو

 :وهي نقاط أربعة في

 :التطويع -أ

 مواكبة فإن المصرفية، الأنشطة على تلك التغيرات ثارآو جيالتكنولو التغير سرعة ضوء في

 والجهد الوقت من كثيراً  معقدة تستغرق مهمة وستظل كانت التطورات لأحدت اللوائح التنظيمية

 كأعمال البنو مخاطر إدارة حول دلي ً  الدولية التسوية بنك وقد أصدر المدى، بعيد أثر ولها

 (.51، ص 3113)نصولي و شايختر،  الإلكترونية

  :تقنينال -ب

 التعرف من عمليات ومقدميها والأدوات الجديدة المعام ت لإجراء الجديدة الطرق تقتضي

التوقيع الإلكتروني  مفهوم تحديد الضروري من المثال سبيل فعلى والترخيص القانوني، والتصديق

 .(33-03ق، ص )رابح، مرجع ساب لها المنظم القانوني الإطار ووضع لكترونيةالإ العقودو

  :التنسيق -ج

 يعني ما وهذا ،اتالأولوي بإولية الإلكترونية أعمال البنوك بتنظيم الدولي، التنسيق ىيحظ أن يجب

 التنظيمية القوانين والممارسات وتنسيق الإشراف جهات بين والمحلي الدولي تكثيف التعاون

 .(33-03)المرجع السابق، ص  المختلفة

  :التكامل -د

 في لها والمصلحة التشغيل، ومخاطر المعلومات، ةتكنولوجي قضايا إدراج عملية يه العملية وهذه

 الخاصة العمل خطة إعداد في بنوكال إدارة كفاءة بمدى المتعلقة بنوكال على جهات الإشراف تقنيات

 الوظائف على الإشراف في التنظيم جهات تواجهه خاص وسيمثل تحد الإلكترونية، بالمعام ت

 (.50)نصولي و شايختر، مرجع سابق، ص  والمصرفي المالي النظام على رقابةوال التقنية
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 السياسة دور خ ل من الكلي الاقتصاد على مستوى تحديات الإلكترونية أعمال البنوك تفرض كما

 كل ظل في الحكومة إلى دور بالإضافة الصرف، وسعر الأموال، رؤوس حركة في مراقبة النقدية

 .(33-03مرجع سابق، ص  )رابح، التحديات هذه
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 الفصل الثالت

 الإطار العملي للدراسة

 المبحث الأول: إجراءات الدراسة الميدانية 

 المبحث الثاني: تحليل بيانات الدراسة الأساسية 

 المبحث الثالث: اختبار فروض الدراسة 
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 المبحت الأول

 إجراءات الدراسة الميدانية

اتبعها الباحت في الدراسة التطبيقية من تحديد مجتمع  يشتمل هذا المبحت على الإجراءات التي

العينة الممثلة لهذا المجتمع. مع بيان الأداة المستخدمة لجمع البيانات وكيفية التوصل إليها، والدراسة 

وإجراء اختبارات الثبات والصدق لهذه الأداة للتإكد من ص حيتها للدراسة، كما يتم توضيح 

 صائية التي تستخدم لدراسة وتحليل البيانات وذلك على النحو التالى:المقاييس والأساليب الإح

 أولاً: مجتمع وعينة الدراسة:

، وتم تحديد القطرية ويتكون المجتمع الأساسي للدراسة من الأفراد الذين يتعاملون مع البنوك

عدد السكان  ، وقد بلغالمجتمع بمدينة الدوحة من خ ل الأفراد القاطنين في مختلف مناطق العاصمة

منهم في  %22نسمة يقطن ما نسبته  301110111حوالي  3102في دولة قطر في العام الجاري 

ً لجهاط الإحصاء في الدولة، كما يقدر العدد الإجمالي للمتعاملين مع البنوك  مدينة الدوحة طبقا

 عميل من الأفراد. 003110111بحوالي 

 بنكاً، مقسمة على الشكل التالي:( 00يبلغ عدد البنوك العاملة في دولة قطر )

 ( بنوك تجارية.2( بنوك إس مية، و)4( بنك: )03عدد البنوك القطرية ) -0

 ( بنك.3عدد البنوك العربية ) -3

 ( بنك.2عدد البنوك الأوروبية ) -2

 ( بنك.3عدد البنوك الأخرى الأجنبية ) -4

( 211، وقد تم توطيع )بطريقة العينة )العشوائية البسيطة( دراسةوتمَّ اختيار مفردات عينة ال

(، وعند تدقيق وفحص %20( استمارة منها، أي بنسبة استرداد )345استمارة تم استرداد )

 ( استمارة غير صالحة للتحليل.20الاستمارات المستردة تم استبعاد )

 ( يوضح عدد الاستبانات الموطعة والمعادة بعد تعبئتها.2/0جدول )
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 (2/0جدول )

 لمعادةالاستبانات الموطعة وا

 النسبة العدد البيان

 %71.3 214 استبانات تم إعادتها بعد تعبئتها كاملة

 %18.3 55 استبانات لم يتم إعادتها

 %10.3 31 استبانات غير صالحة للتحليل

 %100 300 إجمالي الاستبانات الموزعة

 المصدر : إعداد الباحت.     

 .من الاستبانات الموطعة %7002من الجدول أع ه يتضح أن معدل الاستجابة بلغ 

وللخروج بنتائج موضوعية ودقيقة قدر الإمكان حرص الباحت علهى أن تكهون العينهة ممثلهة لمجتمهع 

 الدراسة بكل تفاصيله وذلك من حيت شمولها على الخصائص التالية:

 . النوع.0

 . العمر.3

 . المستوى التعليمى .2

 وفيما يلي الخصائص الأولية لعينة الدراسة.

 توطيع أفراد العينة حسب النوع: .0

 (2/0) شكل
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 %(57.9أع ه أن غالبية افراد العينة المبحوثة من الذكور، حيت بلغت نسبتهم )الشكل يتضح من 

 (% من إجمالي العينة.42.1بينما بلغت نسبة الإنات )

 فراد العينة حسب العمر:أتوطيع  .3

 (2/3) شكل

 

سنة، حيت بلغت  40-29العينة تتراوح أعمارهم ما بين  يتضح من الشكل أع ه أن غالبية أفراد 

 29-20من أفراد العينة الكلية، بينما بلغت نسبة الذين تتراوح أعمارهم مابين  %(52.3نسبتهم )

من  %(15.9سنة فقد بلغت نسبتهم ) 50أما أفراد العينة الذين تطيد أعمارهم عن  ،%(31.8سنة )

 إجمالي العينة المبحوثة.
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 راد العينة حسب المستوى التعليمي:توطيع أف .2

 (2/2شكل )

 

يتضح من الشكل أع ه أن غالبية أفراد العينهة مهن المسهتوى التعليمهي الجهامعي، حيهت بلغهت نسهبتهم 

مههن أفههراد العينههة الكليههة، بينمهها بلغههت نسههبة المسههتوى التعليمههي فههوق الجههامعي )ماجسههتير،  %(50)

نة مهن مسهتوى الهدبلوم والثانويهة العامهة فقهد بلغهت نسهبتهم أما أفراد العي ،%(19.1دكتوراه فإكثر( )

 من إجمالى العينة المبحوثة. %(30.9)

 ثانياً: تصميم  أداة  الدراسة:

من أجل الحصول على المعلومات والبيانات الأولية لهذه الدراسة قام الباحت بتصميم استبانة 

 :قسمينلدراسة تتإلف من ل

  القسم الاول:

خاصة بإفراد عينة الدراسة. وهي البيانات الشخصية المتعلقة بوصف عينة الدراسة شمل البيانات ال

 وهي:

 / النوع.0

 / العمر.3

 /المستوى التعليمى.2
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 القسم الثاني:

وشمل متغيرات الدراسة الأساسية وهي المحاور التي من خ لها يتم التعرف على متغيرات البحت 

 وفقاً لما يلي:

 ( 2/3جدول رقم )

 عبارات الاستبانةتوطيع 

 الى من عدد الفقرات الدراسة محاور م

 7 4 4 مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلومات 1

 11 8 4 القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات 2

 23 12 12 نوع الخدمة المصرفية الإلكترونية 3

 34 24 11 نوع النوافذ المصرفية الإلكترونية  4

 59 35 25 يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية  المطايا التى 5

   56 إجمالي العبارات 

 المصدر: إعداد الباحت.

 ، وهوالمعدل ( الخماسيLikert Scaleوقد اعتمد الباحت في إعداد هذا القسم على مقياس ليكرت )

م في الدراسة غير موافق بشدة(، وقد تم تصحيح المقياس المستخد -يتراوح بين )موافق بشدة 

 كالآتي:

 الدرجة الكلية للمقياس هي مجموع درجات المفردة على العبارات. -

 إعطاء كل درجة من درجات مقياس ليكرت الخماسي وطن ترجيحي كالآتي: -

 (. 0(، لا أوافق بشدة )3(، لا أوافق )2(، محايد )4(، موافق )5موافق بشدة )

 وساط كما في الجدول التالي:وقد تمَّ حساب الأوساط المرجحة لهذه الأ

 ( يوضح الأوطان والأوساط المرجحة لخيارات اجابات أفراد العينة.2/2الجدول )

 (2/2جدول )

 الوطن والوسط المرجح لمقياس الدراسة

 أوافق بشدة أوافق محايد لاأوافق لاأوافق بشدة المقياس

 5 4 2 3 0 الوطن

 5ـــ   403 4000ــ 204 2020ــ  306 3050ــ  002 0070ــ 100 المتوسط المرجح

 (540 – 541ص  "SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عط " عبد الفتاح،)
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( وقد 1021( أي حوالي )5/4من الجدول السابق ن حظ أن طول الفترة المستخدمة هي ناتج قسمة )

 مسافات. 4صرت فيما بينها قد ح 5و  4و  2و  3و  0حسب طول الفترة على أساس أن الأرقام 

 وعليه للوصول إلى نتائج أكثر دقة يتم تصحيح المقياس المستخدم للتفرقة بين المستويات التالية: 

 أعلى درجات الموافقة. 4أكبر من  -

 موافقة إيجابية. 205إلى أكبر من  4من  -

 (.درجة متوسطة من الموافقة ) يميل إلى الإيجابية  2إلى أكبر من  205من  -

 درجة متوسطة من عدم الموافقة ) يميل إلى السلبية (. 305إلى أكبر من  2من   -

 غير موافق ) سلبي(.  3إلى أكبر من   305من   -

 غير موافق مطلقاً )سلبي جداً(. 3أقل من   -
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 ثالثاً: أسلوب التحليل الإحصائي المستخدم في الدراسة:

م تفريغ البيانات التي تمَّ جمعها من خ ل الاستبانات وذلك قام الباحت بترميط أسئلة الاستبانة ومن ت

 Statistical Package for( SPSSباستخدام برنامج الحطمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

Social Sciences" ومن تم قام بتحليلها من خ ل مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة "

اسة، لتحقيق أهداف البحت واختبار فروض الدراسة، ولقد تمَّ لطبيعة البيانات ونوع متغيرات الدر

 استخدام الأدوات الاحصائية التالية: 

لأسههئلة الاسههتبانة المكونههة مههن جميههع البيانههات   (Reliability Testإجههراء اختبههار الثبههات ) -0

داخلي وتهم اسهتخدامه لقيهاس الإتسهاق اله (.s Alpha,Cronbachباسهتخدام "معامهل الفها كرونبهاخ" )

لعبارات الدراسة للتحقق مهن صهدق الأداء، ويعهد المقيهاس جيهداً وم ئمهاً إذا طادت قيمهة ألفها كرنبهاخ 

 (.%61عن )

وذلك لوصف خصائص مفردات عينة الدراسة من خ ل عمل  أساليب الإحصاء الوصفي: -3

لنوع والعمر جداول تكرارية تشمل التكرارات والنسب المئوية والرسومات البيانية لمتغيرات )ا

والتحصيل العلمى(، للتعرف على الاتجاه العام لمفردات العينة بالنسبة لكل متغير على حدة، 

والانحراف المعياري لتحديد مقدار التشتت فى إجابات المبحوثين لكل عبارة عن المتوسط الحسابى. 

لقياس اتجاه آراء كذلك حساب المتوسط المرجع لإجابات العينة باستخدام مقياس ليكارت الخماسي 

 المستجيبين.

وذلك لاختبار فروض الدراسة، وتمثلت هذه الأساليب في استخدام  أساليب الإحصاء الإستدلالية: -2

)اختبارات الفروق (، وتم استخدام هدا الاختبار لاختبار الدلالة الاحصائية لفروض الدراسة عند 

تربيع( المحسوبة عند مستوى معنوية أقل ويعني ذلك أنه إذا كانت قيمة )كاي  %5مستوى معنوية 

)فرض البحت( صحيحاً. أما إذا كانت قيمة  ةالبديل يةكون الفرضتالعدم و يةرفض فرض %5من 

كون تالعدم وبالتالي  يةفذلك معناه قبول فرض %5)كاي تربيع( عند مستوى معنوية أكبر من 

 )فرض البحت( غير صحيح. ةالبديل يةالفرض

وتم استخدام هذا الاختبار لاختبار الدلالة الإحصهائية بهين فقهرات الاسهتبانة  :(F) استخدام اختبار -4

، ويعنههي ذلههك أنههه إذا كانههت قيمههة %5الرئيسههية والمتغيههرات الأوليههة للدراسههة عنههد مسههتوى معنويههة 

العهدم ويهدل ذلهك علهى وجهود  يةرفهض فرضه %5الإختبار المحسوبة عنهد مسهتوى معنويهة أقهل مهن 
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فههذلك  %5إحصههائية. أمهها إذا كانههت قيمههة الإختبههار عنههد مسههتوى معنويههة أكبههر مههن فههروق ذات دلالههة 

 العدم وبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية. يةمعناه قبول فرض

وتم استخدام هذا الاختبار لاختبار الدلالة الاحصائية لفروض الدراسة عند  اسلوب )الانحدار(: -5

 %5( المحسوبة عند مستوى معنوية أقل من tذا كانت قيمة )، ويعني دلك أنه إ%5مستوى معنوية 

)وجود ع قة ذات دلالة احصائية(. أما إذا كانت قيمة  ةالبديل يةكون الفرضتالعدم و يةرفض فرض

(t عند مستوى معنوية أكبر من )العدم وبالتالي عدم وجود ع قة  يةفذلك معناه قبول فرض %5

 ذات دلالة احصائية.

 :القياس م أدواترابعاً: تقيي
 ويتم تقييم واختبار أدوات القياس من خ ل المقاييس التالية:

 ( ثبات المقياس )الاستبانة(:0)

يقصد بالثبات )استقرار المقياس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقياس يعطي نفس النتائج باحتمال 

مقدمة في الإحصاء عط " ح،عبد الفتا) مساو لقيمة المعامل إذا ا عيد تطبيقه على نفس العينة(

. ويستخدم لقياس الثبات "معامل الفا كرونباخ" (561ص  "SPSSالوصفي والاستدلالي باستخدام 

(Cronbach,s Alpha والذي يإخذ قيماً تتراوح بين الصفر والواحد صحيح، فإذا لم يكن هناك ،)

إذا كان هناك ثبات تام في  ثبات في البيانات فإن قيمة المعامل تكون مساوية للصفر، وعلى العكس

البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد صحيح. أي أن طيادة معامل الفا كرونباخ تعني طيادة 

 مصداقية البيانات من عكس نتائج العينة على مجتمع الدراسة. 

ه على وقد أخذ الباحت في اعتباره التإكد من ثبات المقياس قبل استخدامه في الدراسة بإعادة اختبار

(، عن عبارات الدراسة وقد Cronbach,s Alphaث ثين فرداً وحساب "معامل الفا كرونباخ" )

 ( وهي قيمة مرتفعة كثيراً. كما قام بإجراء الاختبار على عبارات كل فرضية من0.82بلغت قيمته )

 الفرضيات على حده وحساب معامل الثبات، كما يبين الجدول التالى:



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     74 طارق الأعرج 

 

 (2/4جدول )

  الثبات لعبارات المقياس بطريقة ألفا كرونباخ معام ت

 معامل الثبات عدد العبارات المحاور

 0.79 4 مدى توافر وسائل تكنولوجية المعلومات

 0.81 4 القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات

 0.72 12 نوع الخدمة المصرفية الالكترونية 

 0.77 11 نوع النوافذ المصرفية الالكترونية 

 0.84 25 المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية 

 0.78 4 رضا العميل -0

 0.81 4 سرعة الانجاط -3

 0.76 4 تكلفة الخدمة -2

 0.75 4 الثقة والخصوصية -4

 0.81 3 الدقة والصحة -5

 0.74 5 مستوى الرقابة والسيطرة -6

 0.82 56 إجمالي العبارات

 SPSSالمصدر إعداد الباحت باستخدام برنامج             

( توضح نتائج اختبار الثبات أن قيم "الفا كرونباخ" لجميع محاور الدراسة أكبر 2/4من الجدول )

( وتعني هذه القيم توافر درجة عالية جداً من الثبات الداخلي لجميع محاور الاستبانة %61من )

على مستوى جميع محاور الاستبانة، حيت بلغت قيمة الفا سواء كان ذلك لكل محور على حدة أو 

( وهو ثبات مرتفع ومن تم يمكن القول بإن المقاييس التي اعتمدت (0.82كرونباخ للمقياس الكلي 

عليها الدراسة تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها مما يمكننا من الاعتماد على هذه الاجابات في تحقيق 

 ائجها.أهداف الدراسة وتحليل نت

 ( معايير صدق الاستبانة:3)

وقد قام  ،(561مرجع سابق، ص  عبد الفتاح،) يقصد بالصدق )أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه(

 الباحت بالتإكد من صدق الاستبانة بطريقتين:

 )أ( صدق المحكمين:

ية تم إجراء اختبار صدق المحتوى لعبارات المقاييس من خ ل تقييم ص حية المفهوم وص ح

 أسئلته من حيت الصياغة والوضوح، حيت قام الباحت بعرض الاستبيان على عدد من المحكمين 
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(، 3رقم  )أنظر ملحق ( محكمين7الأكاديميين والمتخصصين فى تخصص الدراسة والبالغ عددهم )

لتحليل مضامين عبارات المقاييس ولتحديد مدى التوافق بين عبارات كل مقياس ثم قبول وتعديل 

العبارات، وبعد استعادة الاستبيان من المحكمين تم إجراء التعدي ت التي اقترحت عليه، بعض 

 (. 0رقم  وبذلك تمَّ تصميم الاستبانة في صورتها النهائية )أنظر ملحق

 )ب( صدق المقياس:

( لعبارات الاستبانة المستخدمة في جمع البيانات، عن طريق Validityتم إجراء اختبار الصدق )

 :يالجذر التربيعي لمعامل الفا كرونباخ كما يتضح من التالحساب 

 ( 2/5الجدول )

 صدق المقياس لعبارات الاستبانة

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات المحاور

 0.89 0.79 4 مدى توافر وسائل تكنولوجية المعلومات

 0.90 0.81 4 القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات

 0.84 0.72 12 الخدمة المصرفية الالكترونية  نوع

 0.87 0.77 11 نوع النوافذ المصرفية الالكترونية 

 0.91 0.84 25 المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية 

 0.88 0.78 4 رضا العميل -0

 0.90 0.81 4 سرعة الانجاط -3

 0.87 0.76 4 تكلفة الخدمة -2

 0.86 0.75 4 والخصوصيةالثقة  -4

 0.90 0.81 3 الدقة والصحة -5

 0.86 0.74 5 مستوى الرقابة والسيطرة -6

 0.91 0.82 56 إجمالي العبارات

 SPSSالمصدر إعداد الباحت باستخدام برنامج             

( 0.84( و )0.91يوضح الجدول السابق أن درجة الصدق لعبارات الاستبانة تنحصر قيمه بين )

 وهي قيم كبيرة جداً مما يعني  صدق الاستبانة لقياس ما وضعت لقياسه.
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 المبحت الثانى

 تحليل بيانات الدراسة الأساسية

يتنهاول الباحههت فههي هههذا المبحههت تحليههل البيانههات الأساسهية للدراسههة للههتمكن مههن معرفههة مههدى تمثههيلهم 

التي توضح قهيم كهل متغيهر لتوضهيح لمجتمع الدراسة، وقد قام الباحت بتلخيص البيانات في جداول و

أهههم المميههطات الأساسههية للعينههة فههي شههكل أرقههام ونسههب مئويههة لعبههارات الدراسههة، بالإضههافة لمناقشههة 

وتفسير نتائج الدراسة الميدانية وذلك من خ ل المعلومات التي أسفرت عنهها جهداول تحليهل البيانهات 

 الإحصائية وذلك على النحو التالي:

 لتكراري للعبارات التي تقيس متغيرات الدراسة.أولاً التوطيع ا

 ثانياً الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة.

 مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلومات:: المحور الاول

للعبهههارات التهههي تقهههيس مهههدى تهههوفر وسهههائل تكنولوجيهههة  تحليهههل إجابهههات أفهههراد عينهههة الدراسهههةأولاً: 
 المعلومات:

 ( 2/6جدول رقم )
 اري لعبارات مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلوماتالتوطيع التكر

 العبارات
 لاأتفق تماما لاأتفق محايد اتفق اتفق تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

إن توفر كمبيوتر في منطلي أو  -0
مكتبي يساعدني في الاستفادة من 

الخدمات والنوافذ المصرفية 
 الإلكترونية

144 67.3 58 27.1 11 5.1 1 0.5 0 0 

إن توفر إنترنت في منطلي أو  -3
مكتبي يساعدني في الاستفادة من 

الخدمات والنوافذ المصرفية 
 الإلكترونية

140 65.4 63 29.4 8 3.7 3 1.4 0 0 

إن امت كي لبريد إلكتروني  -2
يساعدني في الاستفادة من الخدمات 

 والنوافذ المصرفية الإلكترونية
111 51.9 79 36.9 18 8.4 5 2.3 1 0.5 

إن امت كي لهاتف خلوي ذكي  -4
يساعدني في الاستفادة من الخدمات 

 والنوافذ المصرفية الإلكترونية
119 55.6 60 28 26 12.1 7 3.3 2 1 

 0.3 3 1.9 16 7.4 63 30.4 260 60 514 مجموعال
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 ( ما يلي:2/6يتضح من الجدول رقم )

تههوفر كمبيههوتر فههي منههطلهم أو مكتههبهم يسههاعدههم فههي  ة يتفقههون علههى أنأن غالبيههة أفههراد العينهه -0

(%، بينمها بلغهت 94.4حيت بلغهت نسهبتهم ) ،الاستفادة من الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية

(%، أما أفراد العينة والهذين لهم يبهدوا إجابهات محهددة فقهد بلغهت 0.5نسبة غير الموافقون على ذلك )

 (%. 5.1نسبتهم )

توفر إنترنت في منطلهم أو مكتبهم يساعدهم فهي الاسهتفادة  أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -3

(%، بينما بلغت نسهبة غيهر 94.8حيت بلغت نسبتهم )من الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية، 

لغههت نسههبتهم (%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا إجابههات محههددة فقههد ب1.4الموافقههون علههى ذلههك )

(3.7 .%) 

امههت كهم لبريههد إلكترونههي يسههاعدهم فههي الاسههتفادة مههن  أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -2

(%، بينمهها بلغههت نسههبة غيههر 88.8حيههت بلغههت نسههبتهم )الخههدمات والنوافههذ المصههرفية الإلكترونيههة، 

ت محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم (%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا إجابهها2.8الموافقههون علههى ذلههك )

(8.4 .%) 

امت كهم لهاتف خلوي ذكي يسهاعدهم  فهي الاسهتفادة مهن  أن غالبية أفراد العينة يوافقون على أن -4

(%، بينمهها بلغههت نسههبة غيههر 83.6حيههت بلغههت نسههبتهم ) الخههدمات والنوافههذ المصههرفية الإلكترونيههة،

لههم يبههدوا إجابههات محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم  (%، أمهها أفههراد العينههة والههذين4.3الموافقههون علههى ذلههك )

(12.1.%) 

( مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلوماتأن غالبية أفراد العينة يتفقون على جميع عبارات ) -5

(%، أما أفراد 2.2( %، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )90.4حيت بلغت نسبتهم )

 (%.7.4بلغت نسبتهم )العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد 

 

للعبارات التي تقيس مدى توفر وسائل تكنولوجية  تحليل اجابات افراد عينة الدراسةثانياً: 

 المعلومات:
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 (2/7جدول رقم )

للعبارات التي تقيس مدى توفر وسائل تكنولوجية  المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 وترتيبها المعلومات

 المتوسط العبارات
لانحراف ا

 المعيارى
الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

إن توفر كمبيوتر في منطلي أو مكتبي يساعدني في الاستفادة  -0
 من الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية

4.61 0.608 92.2 1 

إن توفر إنترنت في منطلي أو مكتبي يساعدني في الاستفادة  -3
 يةمن الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترون

4.59 0.634 91.8 2 

إن امت كي لبريد إلكتروني يساعدني في الاستفادة من  -2
 الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية

4.37 0.775 87.4 3 

إن امت كي لهاتف خلوي ذكي يساعدني في الاستفادة من  -4
 الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية

4.34 0.883 86.8 4 

  89.6 0.742 4.48 راف المعياري العام للمتغيرالمتوسط والانح

 

 ( ما يلي:2/7يتضح من الجدول رقم )

تطيد أهميتها النسبية عن  التي تقيس مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلوماتأن جميع العبارات 

إن توفر كمبيوتر في منطلي أو مكتبي يساعدني (% وأن أهم عبارة من وجهة نظر العينة هي )80)

 %(92.2)( حيت بلغت أهميتها النسبية ستفادة من الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونيةفي الا

إن امت كي لهاتف خلوي ذكي يساعدني في الاستفادة من الخدمات والنوافذ وأقل عبارة هي )

(%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات 86.8( بإهمية نسبية )المصرفية الإلكترونية

(89.6.%) 
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 يالمحور الثان

 القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات

للعبارات التي تقهيس القهدرة والمعرفهة باسهتخدام تكنولوجيهة  تحليل اجابات افراد عينة الدراسةأولاً: 

 المعلومات:

 ( 2/2جدول رقم )

 التوطيع التكراري لعبارات القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات

اراتالعب  

أمتلك بدرجة 
 كبيرة جداً 

أمتلك بدرجة 
 كبيرة

أمتلك بدرجة 
 متوسطة

أمتلك بدرجة 
 قليلة

 لا أمتلك

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام  -0
 الكمبيوتر وحفظ البيانات

84 39.3 85 39.7 38 17.8 5 2.3 2 0.9 

ة باستخدام لدي القدرة والمعرف -3
 الإنترنت ومحركات البحت

72 33.6 95 44.4 38 17.8 7 3.3 2 0.9 

لدي القدرة والمعرفة لإرسال  -2
 رسائل إلكترونية وإلحاق الوثائق

79 36.9 65 30.4 51 23.8 15 7 4 1.9 

أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام  -4
 الهواتف الخلوية الذكية

81 37.9 65 30.4 38 17.8 17 7.9 13 6 

 2.5 21 5.1 44 19.3 165 36.2 310 36.9 316 مجموعال

 

 ( ما يلي:2/2يتضح من الجدول رقم )

القهدرة والمعرفهة باسهتخدام الكمبيهوتر  بدرجهة كبيهرة أن غالبية أفراد العينة يتفقون على امهت كهم -0

(%، أمها أفهراد 3.2(%، بينما بلغت نسهبة الهذين لايمتلكهون )79حيت بلغت نسبتهم )وحفظ البيانات 

 (%. 17.8العينة والذين يمتكلون بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

القههدرة والمعرفههة باسههتخدام الإنترنههت ومحركههات  بدرجههة كبيههرةأن غالبيههة أفههراد العينههة يمتلكههون  -3

(%، أمها أفهراد 4.2(%، بينما بلغت نسبة الهذين لايمتلكهون )78حيت بلغت نسبتهم )البحت البيانات 

 (%. 17.8ة والذين يمتكلون بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )العين

القدرة والمعرفة لإرسهال رسهائل إلكترونيهة وإلحهاق  أن غالبية أفراد العينة يمتلكون بدرجة كبيرة -2

(%، أما أفراد العينهة 8.9(%، بينما بلغت نسبة الذين لايمتلكون )67.3حيت بلغت نسبتهم ) الوثائق

 (%. 23.8جة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )والذين يمتكلون بدر
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القدرة والمعرفهة باسهتخدام الهواتهف الخلويهة الذكيهة  أن غالبية أفراد العينة يمتلكون بدرجة كبيرة -4

(%، أمهها أفههراد العينههة 13.9(%، بينمهها بلغههت نسههبة الههذين لايمتلكههون )68.3حيههت بلغههت نسههبتهم )

 (%. 17.8) والذين يمتكلون بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم

( )القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلوماتأن غالبية أفراد العينة يمتلكون بدرجة كبيرة  -5

(%، أما أفراد العينة والذين 7.6(%، بينما بلغت نسبة الذين لايمتلكون )73.1حيت بلغت نسبتهم )

طة فقد بلغت نسبتهم يمتلكون القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجيا المعلومات بدرجة متوس

(19.3.%) 

القدرة والمعرفة باستخدام المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات المقياس ثانياً: 

 :وترتيبها تكنولوجية المعلومات

 ( 2/0جدول رقم )

القدرة والمعرفة باستخدام مقياس لعبارات  المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 وترتيبها جية المعلوماتتكنولو

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 1 82.8 0.853 4.14 أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام الكمبيوتر وحفظ البيانات -0

 2 81.2 0.853 4.06 لدي القدرة والمعرفة باستخدام الإنترنت ومحركات البحت -3

 3 78.6 1.02 3.93 ة لإرسال رسائل إلكترونية وإلحاق الوثائقلدي القدرة والمعرف -2

 4 77.2 1.18 3.86 أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام الهواتف الخلوية الذكية -4

  80 0.994 4 المتوسط والانحراف المعياري العام للمتغير

 

 ( ما يلي:2/0يتضح من الجدول رقم )

(%، وأن أهم عبارة من وجهة نظر العينة هي 80ية عن )تطيد أهميتها النسب عبارتينأن هنالك 

(، حيت بلغت أهميتها النسبية أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام الكمبيوتر وحفظ البيانات)

( بإهمية أمتلك القدرة والمعرفة باستخدام الهواتف الخلوية الذكية(%، وأقل عبارة هي )82.8)

القدرة والمعرفة باستخدام  ة لجميع العبارات التي تقيس(%، كما بلغت الأهمية النسبي77.2نسبية )

 (%.80تكنولوجية المعلومات )
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 المحور الثالت

 نوع الخدمة المصرفية الإلكترونية

للعبارات التي تقيس نوع الخدمة المصرفية الإلكترونية التي  تحليل اجابات افراد عينة الدراسةأولاً: 

 : يفضلها المتعاملين

 ( 2/01جدول رقم )

 المتعاملين فضلهايالتوطيع التكراري لعبارات نوع الخدمة المصرفية الإلكترونية التي 

 العبارات
أفضلها بدرجة 
 كبيرة جداً 

أفضلها بدرجة 
 كبيرة

أفضلها بدرجة 
 متوسطة

أفضلها بدرجة 
 قليلة

لا أفضلها 
 ً  إط قا

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد 

 7.5 16 13.1 28 27.1 58 22.9 49 29.4 63 فتح الحسابات -0

 4.2 9 13.6 29 26.6 57 24.8 53 30.8 66 التحويل المالي -3

 4.2 9 4.7 10 11.7 25 26.2 56 53.3 114 السحب النقدي -2

 7.5 16 11.2 24 21.5 46 29.4 63 30.4 65 الإيداع النقدي -4

 13.1 28 16.8 36 28.5 61 20.6 44 21 45 إصدار دفاتر الشيكات -5

 12.6 27 26.6 57 25.7 55 17.8 38 17.3 37 تحصيل الشيكات -6

 5.1 11 4.2 9 13.6 29 20.6 44 56.4 121 سداد الفواتير -7

 25.7 55 16.8 36 20.6 44 20.6 44 16.4 35 الحصول على قرض -2

 8.4 18 15.4 33 16.4 35 27.6 59 32.2 69 الحصول على بطاقة إلكترونية -0

 23.4 50 20 43 22.4 48 14 30 20 43 الاستثمار في الأسهم -01

 27.1 58 24.3 52 17.5 37 15 32 16.4 35 الحصول على اعتماد مستندي -00

 19.6 42 21 45 21.5 46 17.3 37 20.6 44 الحصول على خطاب ضمان -03

 13.2 339 15.6 402 21 541 21.4 549 28.6 737 مجموعال

 

 ( ما يلي:2/01يتضح من الجدول رقم )

( حيههت بلغههت نسههبتهم فههتح الحسههاباتفههراد العينههة يفضههلون بدرجههة كبيههرة  خدمههة )أن غالبيههة أ -0

(%، أمها 20.6(%، بينما بلغت نسبة الهذين  يفضهلونها بدرجهة قليلهة أو لايفضهلونها إط قهاً )52.3)

 (%.27.1أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     23 طارق الأعرج 

 

( حيههت بلغههت نسههبتهم التحويههل المههاليضههلون بدرجههة كبيههرة خدمههة )أن غالبيههة أفههراد العينههة يف -3

(%، أمها 17.8(%، بينما بلغهت نسهبة الهذين يفضهلونها بدرجهة قليلهة أو لايفضهلونها اط قهاً )55.6)

 (%. 26.6أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيههت بلغههت نسههبتهم السههحب النقههدييههرة  خدمههة )أن غالبيههة أفههراد العينههة يفضههلون بدرجههة كب -2

(%، أمهها 8.9(%، بينمهها بلغههت نسههبة الههذين يفضههلونها بدرجههة قليلههة أو لايفضههلونها إط قههاً )79.5)

 (%. 11.7أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيههت بلغههت نسههبتهم داع النقههديالإيههأن غالبيههة أفههراد العينههة يفضههلون بدرجههة كبيههرة  خدمههة ) -4

(%، أمها 18.7(%، بينما بلغهت نسهبة الهذين يفضهلونها بدرجهة قليلهة أو لايفضهلونها اط قهاً )59.8)

 (%. 21.5أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيهت بلغهت نسهبتهم اتإصدار دفهاتر الشهيكأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة خدمة ) -5

(%، أمها 29.9(%، بينما بلغهت نسهبة الهذين يفضهلونها بدرجهة قليلهة أو لايفضهلونها اط قهاً )41.6)

 (%. 28.5أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

(%، بينمها 39.2( حيت بلغت نسبتهم )تحصيل الشيكاتأن غالبية أفراد العينة لايفضلون خدمة ) -6

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين يفضهلون الخدمهة بدرجهة متوسهطة 35.1بلغت نسبة الذين  يفضلونها )

 (%. 25.7فقد بلغت نسبتهم )

( حيهههت بلغهههت نسهههبتهم سهههداد الفهههواتيرأن غالبيهههة أفهههراد العينهههة يفضهههلون بدرجهههة كبيهههرة  خدمهههة ) -7

(%، أمها أفهراد 9.3أو لايفضهلونها اط قهاً ) (%، بينما بلغت نسبة الذين  يفضلونها بدرجة قليلة77)

 (%. 13.6العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

(%، 42.5( حيهت بلغهت نسهبتهم )الحصول على قرضأن غالبية أفراد العينة لايفضلون خدمة ) -2

لون الخدمة بدرجهة متوسهطة (%، أما أفراد العينة والذين يفض37بينما بلغت نسبة الذين  يفضلونها )

 (%. 20.6فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت الحصول على بطاقة إلكترونيةأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة  خدمة ) -0

(%،  بينمههها بلغهههت نسهههبة الهههذين  يفضهههلونها بدرجهههة قليلهههة أو لايفضهههلونها اط قهههاً 59.8نسهههبتهم )

 (%. 16.4فضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )(%، أما أفراد العينة والذين ي23.8)
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(%، 43.4( حيت بلغت نسبتهم )الاستثمار في الأسهمأن غالبية أفراد العينة لايفضلون خدمة ) -01

(%، أما أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجهة متوسهطة 34بينما بلغت نسبة الذين  يفضلونها )

 (%. 22.4فقد بلغت نسبتهم )

( حيهت بلغهت نسهبتهم الحصهول علهى اعتمهاد مسهتنديأن غالبية أفراد العينة لايفضهلون خدمهة ) -00

(%، أما أفهراد العينهة والهذين يفضهلون الخدمهة 31.4(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها )51.4)

 (%. 17.3بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيههت بلغههت نسههبتهم ول علههى خطههاب ضههمانالحصههأن غالبيهة أفههراد العينههة لايفضههلون خدمههة ) -03

(%، أمهها أفههراد العينههة والههذين يفضههلون الخدمههة 38(%، بينمهها بلغههت نسههبة الههذين يفضههلونها )40.6)

 (%. 21.5بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيههت بلغههت الخههدمات المصههرفية الإلكترونيههةأن غالبيههة أفههراد العينههة يفضههلون بدرجههة كبيههرة ) -02

(%، بينمهههها بلغههههت نسههههبة الههههذين يفضههههلونها بدرجههههة قليلههههة أو لايفضههههلونها اط قههههاً 50.1نسههههبتهم )

(%، أما أفراد العينة والذين يفضلون الخدمات الإلكترونية بدرجة متوسطة فقد بلغهت نسهبتهم 28.9)

(21.1.%) 
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تقيس نوع الخدمة المصرفية المتوسط والانحراف المعيارى والأهمية النسبية لعبارات ثانياً: 

 : يفضلها المتعاملينكترونية التي الإل

 ( 2/00جدول رقم )

تقيس نوع الخدمة المصرفية  يللعبارات الت المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتعاملين فضلهايالإلكترونية التي 

الانحراف  المتوسط العبارات
 المعيارى

 الترتيب الاهمية النسبية%

 6 70.6 1.24 3.53 فتح الحسابات -0

 3 72.8 1.17 3.64 التحويل المالي -3

 1 84 1.08 4.20 السحب النقدي -2

 4 72.8 1.23 3.64 الإيداع النقدي -4

 7 63.8 1.30 3.19 إصدار دفاتر الشيكات -5

 8 60 1.28 3 تحصيل الشيكات -6

 2 83.8 1.14 4.19 سداد الفواتير -7

 11 57 1.42 2.85 الحصول على قرض -2

 5 72 1.30 3.60 لحصول على بطاقة إلكترونيةا -0

 10 57.4 1.43 2.87 الاستثمار في الأسهم -01

 12 53.8 1.43 2.69 الحصول على اعتماد مستندي -00

 9 59.6 1.41 2.98 الحصول على خطاب ضمان -03

  67.4 1.38 3.37 المتوسط والانحراف العام للمتغير

 

 لي:( ما ي2/00يتضح من الجدول رقم )

(%، وأن أههم عبهارة مهن وجههة 80(% تطيد أهميتها النسبية عهن )16.7أن هنالك عبارتين بنسبة )

(%، وأقل عبهارة ههي خدمهة 84( حيت بلغت أهميتها النسبية )السحب النقدينظر العينة هي خدمة )

(%، كمهها بلغههت الأهميههة النسههبية لجميههع 53.8( بإهميههة نسههبية )الحصههول علههى اعتمههاد مسههتندي)

 .(%67.4نوع الخدمة المصرفية الإلكترونية )بارات التي تقيس الع
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 المحور الرابع

 نوع النوافذ المصرفية الإلكترونية

للعبارات التي تقيس نوع النوافذ المصرفية الإلكترونية التي  تحليل اجابات افراد عينة الدراسةأولاً: 

 :المتعاملين استخدامها يفضلها

 ( 2/03جدول رقم )

 المتعاملين فضل استخدامهايالتكراري لعبارات نوع النوافذ المصرفية الإلكترونية التي  التوطيع

 العبارات

أفضلها بدرجة 
 كبيرة جداً 

أفضلها بدرجة 
 كبيرة

أفضلها بدرجة 
 متوسطة

أفضلها بدرجة 
 قليلة

لا أفضلها 
 ً  إط قا

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

 5.1 11 9.8 21 16.8 36 28 60 40.2 86 فيالإنترنت المصر -0

 9.8 21 14 30 33.6 72 27.6 59 15 32 المصرف الناطق -3

 7.9 17 9.3 20 21.5 46 27.6 59 33.6 72 الموبايل المصرفي -2

 2.3 5 5.1 11 7.9 17 21.5 46 63.1 135 الرسائل المصرفية القصيرة -4

 2.3 5 2.8 6 4.2 9 19.6 42 71.5 153 جهاط الصراف الآلي -5

 19.2 41 13.1 28 31.3 67 18.7 40 17.8 38 جهاط القرض الآلي -6

 11.7 25 14.5 31 22 47 14 30 37.9 81 جهاط صناديق الأمانات -7

 16.4 35 15.4 33 30.4 65 22.9 49 15 32 خطانة المستندات الإلكترونية -2

 Video الفيديو كونفرنس -0

conference 
32 15 32 15 53 24.8 65 30.4 32 15 

 12.1 26 22 47 21.5 46 24.3 52 20.1 43 الفرع الإلكتروني -01

 11.7 25 22.4 48 18.7 40 21 45 26.2 56 أجهطة نقاط البيع -00

 10.3 243 14.4 340 21.2 498 21.8 514 32.3 760 مجموع العبارات

 

 ( ما يلي:2/03يتضح من الجدول رقم )

( حيت بلغت نسبتهم الإنترنت المصرفيفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة )أن غالبية أ -0

(68.2( ً (%، أما 14.9(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%.16.8أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )
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( حيت بلغت نسبتهم المصرف الناطقيفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) أن غالبية أفراد العينة -3

(42.6( ً (%، أما 23.8(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 33.6أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم الموبايل المصرفيكبيرة نافذة ) أن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة -2

(61.2( ً (%، أما 17.2(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 21.5أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت الرسائل المصرفية القصيرةذة )أن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة ناف -4

(%، 7.4(%، بينما بلغت نسبة الذين  يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قاً )84.6نسبتهم )

 (%. 7.9أما أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم جهاط الصراف الآلي)أن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نإفذة  -5

(91.1( ً (%، اما 5.1(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 4.2أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم الآلي جهاط القرضأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) -6

(36.5( ً (%، أما 32.3(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 31.3أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم جهاط صناديق الأماناتأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) -7

(51.9( ً (%، أما 26.2(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 22أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

حيت بلغت  (خطانة المستندات الإلكترونيةأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) -2

(%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قاً 37.9نسبتهم )

 (%. 30.4(%، أما أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )31.8)

بلغت  ( حيتVideo conference الفيديو كونفرنسأن غالبية أفراد العينة لايفضلون نافذة ) -0

(%، أما أفراد العينة والذين يفضلون 30(%،  بينما بلغت نسبة الذين  يفضلونها )45.4نسبتهم )

 (%. 24.8الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )
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( حيت بلغت نسبتهم الفرع الإلكترونيأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) -01

ً ) (%، بينما بلغت نسبة الذين44.4) (%، أما 34.1يفضلونها بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 21.5أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم أجهطة نقاط البيعأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة نافذة ) -00

ً ) (%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها47.2) (%، أما 34.1بدرجة قليلة أو لايفضلونها اط قا

 (%. 18.7أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )

( حيت بلغت النوافذ المصرفية الإلكترونيةأن غالبية أفراد العينة يفضلون بدرجة كبيرة ) -03

رجة قليلة أو لايفضلونها اط قاً (%، بينما بلغت نسبة الذين يفضلونها بد54.1نسبتهم )

 (%.21.2(%، أما أفراد العينة والذين يفضلون الخدمة بدرجة متوسطة فقد بلغت نسبتهم )24.7)

التي تقيس نوع النوافذ المصرفية عبارات للالمتوسط والانحراف المعيارى والأهمية النسبية ثانياً: 

 :المتعاملين فضل استخدامهايالإلكترونية التي 

 ( 2/02ول رقم )جد

للعبارات التي تقيس نوع النوافذ المصرفية  المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتعاملين فضل استخدامهايالإلكترونية التي 

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية

 الترتيب

 3 77.6 1.19 3.88 الإنترنت المصرفي -0

 6 64.6 1.16 3.23 المصرف الناطق -3

 4 73.8 1.24 3.69 الموبايل المصرفي -2

 2 87.6 0.993 4.38 الرسائل المصرفية القصيرة -4

 1 90.8 0.885 4.54 جهاط الصراف الآلي -5

 9 60.6 1.34 3.03 جهاط القرض الآلي -6

 5 70.4 1.91 3.52 جهاط صناديق الأمانات -7

 8 60.8 1.28 3.04 خطانة المستندات الإلكترونية -2

 Video conference 2.84 1.27 56.8 10 الفيديو كونفرنس -0

 11 56.8 1.31 3.18 الفرع الإلكتروني -01

 7 63.6 1.37 3.28 أجهطة نقاط البيع -00

  70.2 1.34 3.51 مجموعال
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 ( ما يلي:2/02يتضح من الجدول رقم )

(%، وأن أهم عبارة من وجهة 80لنسبية عن )(% تطيد أهميتها ا18.1أن هنالك عبارتين بنسبة )

(%، وأقل عبارة 90.8( حيت بلغت أهميتها النسبية )جهاط الصراف الآلينظر العينة هي نافذة )

(%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات 56.8( بإهمية نسبية )الفرع الإلكترونيهي نافذة )

 (%.70.2) نوع النوافذ المصرفية الإلكترونيةالتي تقيس 
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 المحور الخامس

 المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية 

 العميل: ارضأولًا: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس 

 العميل: االتوطيع التكراري للعبارات التي تقيس رض -

 يع عبارات المحور:التوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة لجم يوفيما يل

 ( 2/04جدول رقم )

 العميل( االتوطيع التكراري لعبارات المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية )رض

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماما  لا أتفق  تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

في  يقلل من الجهد المبذول -0
 الحصول على الخدمة

134 62.6 53 24.8 20 9.3 6 2.8 1 0.5 

يحقق التوافق بين الخدمة  -3
 المتوقعة والخدمة الفعلية

67 31.3 106 49.5 33 15.4 6 2.8 2 0.9 

يبسيط الإجراءات ال طمة  -2
 للحصول على الخدمة المصرفية

110 51.4 72 33.6 29 13.6 2 0.9 1 0.5 

يم خدمة مصرفية يساهم في تقد -4
 شاملة

85 39.7 70 32.7 48 22.4 9 4.2 2 0.9 

 0.7 6 2.7 23 15.2 130 35.2 301 46.3 396 مجموعال

 

 ( ما يلي:2/04يتضح من الجدول رقم )

يقلههل مههن الجهههد  تطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيههة أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -0

(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقهون 87.4حيت بلغت نسبتهم )  دمةالمبذول في الحصول على الخ

 (%. 9.3(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )3.3على ذلك )

يحقهق التوافهق بهين  تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقهون علهى أن -3

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون 80.8حيهت بلغهت نسهبتهم ) الخدمة الفعليةالخدمة المتوقعة و

 (%. 15.4(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )3.7على ذلك )

يبسهيط الإجهراءات  تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقهون علهى أن -2

 (%، بينما بلغت نسبة غير 85حيت بلغت نسبتهم ) للحصول على الخدمة المصرفية ال طمة
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(%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا إجابههات محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم 1.4الموافقههون علههى ذلههك )

(13.6 .%) 

يم خدمة يساهم في تقد تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -4

(%، بينمههها بلغهههت نسهههبة غيهههر الموافقهههون علهههى ذلهههك 72.4حيهههت بلغهههت نسهههبتهم ) مصهههرفية شهههاملة

 (%. 22.4(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )5.1)

(%، 81.5العميل( حيت بلغت نسبتهم ) اأن غالبية أفراد العينة يتفقون على جميع عبارات )رض -5

(%، أما أفراد العينة والذين لم يبهدوا إجابهات محهددة 3.4بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك ) بينما

 (%.15.2فقد بلغت نسبتهم )

 العميل: االتي تقيس رضعبارات للالمتوسط والانحراف المعيارى والأهمية النسبية  -

مقياس وترتيبها وفقاً فيما يلي تقدير المتوسط والإنحراف المعيارى والأهمية النسبية لعبارات ال

 لإجابات المستقصى منهم. 

 ( 2/05جدول رقم )

 العميل اللعبارات التي تقيس رض المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 1 89.2 0.814 4.46 تقلل من الجهد المبذول في الحصول على الخدمة -0

 3 81.4 0.813 4.07 تحقق التوافق بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفعلية -3

 2 87 0.782 4.35 تبسيط الإجراءات ال طمة للحصول على الخدمة المصرفية -2

 4 81.2 0.935 4.06 تساهم في تقديم خدمة مصرفية شاملة -4

  84.8 0.854 4.24 المتوسط والانحراف العام للمتغير

 

 ( ما يلي:2/05ضح من الجدول رقم )يت

(% وأن أهم عبارة من 80العميل تطيد أهميتها النسبية عن ) اأن جميع العبارات التي تقيس رض

( حيت بلغت أهميتها تقلل من الجهد المبذول في الحصول على الخدمةوجهة نظر العينة هي )

( بإهمية نسبية شاملة تساهم في تقديم خدمة مصرفية(%، وأقل عبارة هي )89.2النسبية )

 (%.84.8(%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات )81.2)
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 سرعة الإنجاط:ثانياً: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس 

 التوطيع التكراري للعبارات التي تقيس سرعة الإنجاط: -

 جميع عبارات المحور:وفيما يلي التوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة ل

 ( 2/06جدول رقم )

التوطيع التكراري لعبارات المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية )سرعة 

 الإنجاط(

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماما  لا أتفق  تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

وقت ال طم يساهم في تقليل ال -0
 للحصول على الخدمة المصرفية

150 70 45 21 14 6.5 4 1.9 1 0.5 

يعمل على تقليل وقت الانتظار  -3
أثناء إجراءات إنجاط الخدمة 

 المصرفية
126 58.9 69 32.2 14 6.5 4 1.9 1 0.5 

عدم الحاجة لوقت إضافي لطيارة  -2
المصرف ل ستفسار عن جهوطية 

 الخدمة البنكية
111 51.9 68 31.8 29 13.6 6 2.8 0 0 

يقوم بإنجاط الخدمة المالية بشكل  -4
 فوري

107 50 64 29.9 36 16.8 6 2.8 1 0.5 

 0.4 3 2.3 20 10.9 93 28.7 246 57.7 494 مجموعال

 
 ( ما يلي:2/06يتضح من الجدول رقم )

يقلههل مههن الجهههد  ترونيههةتطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلك أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -0

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون 91حيهت بلغهت نسهبتهم ) المبذول في الحصول علهى الخدمهة

 (%. 6.5(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )2.4على ذلك )

يعمل على تقليل وقت  لكترونيةتطبيق الخدمات والنوافذ الإ أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -3

(%، بينمها بلغهت نسهبة 91.1حيهت بلغهت نسهبتهم )الانتظار أثناء إجراءات إنجاط الخدمة المصرفية 

(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغهت نسهبتهم 2.4غير الموافقون على ذلك )

(6.5 .%) 
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طبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيههة يههؤدي إلههى عههدم ت أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -2

حيهت بلغهت نسهبتهم  الحاجة لوقت إضافي لطيارة المصرف ل ستفسار عهن جهوطيهة الخدمهة البنكيهة

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 2.8(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )83.7)

 (%. 13.5إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

يقهوم بإنجهاط الخدمهة  تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -4

(%، بينمهها بلغههت نسههبة غيههر الموافقههون علههى ذلههك 87.9حيههت بلغههت نسههبتهم )الماليههة بشههكل فههوري 

 (%. 16.8(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )3.3)

( حيهههت بلغهههت نسهههبتهم سهههرعة الانجهههاطأن غالبيهههة أفهههراد العينهههة يتفقهههون علهههى جميهههع عبهههارات ) -5

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 2.7(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )86.4)

 (%.10.9إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

 تقيس سرعة الانجاط: تيات الللعبار والأهمية النسبية يالمتوسط والانحراف المعيار -

فيما يلي تقدير المتوسط والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات المقياس وترتيبها وفقاً 

 :لإجابات المستقصى منهم

 ( 2/07جدول رقم )

 للعبارات التي تقيس تقيس سرعة الانجاط المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتوسط العبارات
لانحراف ا

 المعيارى
الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 1 91.6 0.737 4.58 تساهم في تقليل الوقت ال طم للحصول على الخدمة المصرفية -0

تعمل على تقليل وقت الانتظار أثناء إجراءات إنجاط الخدمة  -3
 المصرفية

4.47 0.742 89.4 2 

ن عدم الحاجة لوقت إضافي لطيارة المصرف ل ستفسار ع -2
 جهوطية الخدمة البنكية

4.33 0.813 86.6 3 

 4 85.2 0.870 4.26 تقوم بإنجاط الخدمة المالية بشكل فوري -4

  88.2 0.801 4.41 المتوسط والانحراف العام للمتغير
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 ( ما يلي:2/07يتضح من الجدول رقم )

وأن أهم عبارة من  (%80أن جميع العبارات التي تقيس سرعة الإنجاط تطيد أهميتها النسبية عن )

( حيت بلغت تساهم في تقليل الوقت ال طم للحصول على الخدمة المصرفيةوجهة نظر العينة هي )

( بإهمية نسبية تقوم بإنجاط الخدمة المالية بشكل فوري(%، وأقل عبارة هي )91.6أهميتها النسبية )

 (%.88.2(%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات )85.2)

 تكلفة الخدمة:اً: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس ثالث

 التوطيع التكراري للعبارات التي تقيس تكلفة الخدمة: -

 وفيما يلي التوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة لجميع عبارات المحور:

 ( 2/02جدول رقم )

 بيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية )تكلفة الخدمة(التوطيع التكراري لعبارات المطايا التي يحققها تط

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماما  لا أتفق  تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تساهم في خفض تكلفة الحصول -0
 على الخدمة المصرفية

105 49.1 68 31.8 30 14 10 4.7 1 0.5 

ة الاستفسار تساهم في خفض تكلف-3
 عن جاهطية الخدمة المصرفية

83 38.8 84 39.3 39 18.2 8 3.7 0 0 

الإفصاح بشكل محدد عن تكلفة -2
 الحصول على الخدمة

87 40.7 84 39.3 35 16.4 7 3.3 1 0.5 

تقليص مصاريف الانتقال من -4
وإلى المصرف لمتابعة إجراءات 

 الحصول على الخدمة
129 60.3 60 28 21 9.8 3 1.4 1 0.5 

 0.4 3 3.3 28 14.6 125 34.6 296 47.2 404 مجموعال

 

 ( ما يلى:2/02يتضح من الجدول رقم )

يسهاهم فهي خفهض  تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفهراد العينهة يتفقهون علهى أن -0

يههر (%، بينمهها بلغههت نسههبة غ80.9حيههت بلغههت نسههبتهم ) تكلفههة الحصههول علههى الخدمههة المصههرفية

(%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا إجابههات محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم 5.2الموافقههون علههى ذلههك )

(14 .%) 
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يسهاهم فهي خفهض  تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفهراد العينهة يتفقهون علهى أن -3

نمها بلغهت نسهبة (%، بي78.1حيهت بلغهت نسهبتهم ) تكلفة الاستفسار عن جاهطيهة الخدمهة المصهرفية

(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغهت نسهبتهم 3.7غير الموافقون على ذلك )

(18.2 .%) 

تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونيهة يهؤدي إلهى الإفصهاح  أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -2

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر 80بتهم )حيهت بلغهت نسهبشكل محدد عن تكلفة الحصهول علهى الخدمهة 

(%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا إجابههات محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم 3.8الموافقههون علههى ذلههك )

(16.4 .%) 

يقلههص مصههاريف  تطبيهق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيهة أن غالبيهة أفههراد العينهة يتفقههون علههى أن -4

(%، 88.3حيت بلغت نسبتهم )الحصول على الخدمة  الإنتقال من وإلى المصرف لمتابعة إجراءات

(%، أما أفراد العينة والذين لم يبهدوا إجابهات محهددة 1.9بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 (%. 9.8فقد بلغت نسبتهم )

( حيهههت بلغهههت نسهههبتهم تكلفهههة الخدمهههةأن غالبيهههة أفهههراد العينهههة يتفقهههون علهههى جميهههع عبهههارات ) -5

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 3.7بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )(%، بينما 81.8)

 (%.14.6إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

 للعبارات التي تقيس  تكلفة الخدمة:والأهمية النسبية  يالمتوسط والانحراف المعيار -

المقياس وترتيبها وفقاً فيما يلي تقدير المتوسط والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات 

 :لإجابات المستقصى منهم
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 ( 2/00جدول رقم )

 للعبارات التي تقيس تكلفة الخدمة المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 2 84.8 0.896 4.24 تساهم في خفض تكلفة الحصول على الخدمة المصرفية -0

 4 82.6 0.840 4.13 تساهم في خفض تكلفة الاستفسار عن جاهطية الخدمة المصرفية -3

 3 83.2 0.848 4.16 الإفصاح بشكل محدد عن تكلفة الحصول على الخدمة -2

تقليص مصاريف الانتقال من وإلى المصرف لمتابعة إجراءات  -4
 الحصول على الخدمة

4.46 0.766 89.2 1 

  85 0.847 4.25 والانحراف العام للمتغير المتوسط

 

 ( ما يلى:2/00يتضح من الجدول رقم )

(% وأن أهم عبارة من 80أن جميع العبارات التي تقيس تكلفة الخدمة تطيد أهميتها النسبية عن )

تقليص مصاريف الإنتقال من وإلى المصرف لمتابعة إجراءات الحصول وجهة نظر العينة هي )

تساهم في خفض تكلفة (%، وأقل عبارة هي )89.2يت بلغت أهميتها النسبية )( حعلى الخدمة

(%، كما بلغت الاهمية النسبية 82.6( بإهمية نسبية )الاستفسار عن جاهطية الخدمة المصرفية

 (%.85لجميع العبارات )

 الثقة والخصوصية:رابعاً: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس 

 التكراري للعبارات التي تقيس الثقة والخصوصية: التوطيع -

 وفيما يلي التوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة لجميع عبارات المحور:
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 ( 2/31جدول رقم )

التوطيع التكراري لعبارات المطايا التي يحققها تطبيق الخدنات والنوافذ الإلكترونية )الثقة 

 والخصوصية(

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد تفقأ أتفق تماما  لا أتفق  تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تمتاط تعليمات الاستخدام  -0
 بالوضوح

89 41.6 86 40.2 24 11 3 1.4 2 0.9 

تحافظ على سرية المعلومات  -3
 وخصوصية العم ء

100 46.7 85 39.7 25 11.7 3 1.4 1 0.5 

لق تقلل من القلق المتع -2
 بالمعلومات الخاصة

87 40.7 79 36.9 37 17.3 8 3.7 3 1.4 

تساهم في طيادة ثقة العم ء من  -4
خ ل الإشارة إلى سياسة 

 خصوصية المستخدم
88 41.1 73 34.1 45 21 8 3.7 0 0 

تمنع أي مجال للفساد الإداري  -5
 أثناء تقديم الخدمة

124 57.9 59 27.6 21 9.8 8 3.7 2 0.9 

 0.7 8 2.8 30 14.2 152 35.7 382 45.6 488 عمجموال

 

 ( ما يلي:2/31يتضح من الجدول رقم )

حيهت بلغهت نسهبتهم تعليمهات الاسهتخدام تمتهاط بالوضهوح  أن غالبية أفراد العينهة يتفقهون علهى أن -0

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 2.3(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )81.8)

 (%. 11ابات محددة فقد بلغت نسبتهم )إج

يحهافظ علهى سهرية  تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقون علهى أن -3

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون 86.4حيهت بلغهت نسهبتهم )المعلومات وخصوصية العمه ء 

 (%. 11.7جابات محددة فقد بلغت نسبتهم )(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إ1.9على ذلك )

يقلههل مههن القلههق  تطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيههة أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -2

(%، بينما بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون علهى 77.6حيت بلغت نسبتهم )المتعلق بالمعلومات الخاصة 

 (%. 17.3إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) (%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا5.1ذلك )
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يسهاهم فهي طيهادة ثقهة  تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -4

(%، بينمها 75.2حيهت بلغهت نسهبتهم )العم ء من خ ل الإشارة إلهى سياسهة خصوصهية المسهتخدم 

ما أفراد العينهة والهذين لهم يبهدوا إجابهات محهددة فقهد (%، أ3.7بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 (%.21بلغت نسبتهم )

يمنههع أي مجههال  تطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيههة أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -5 

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون 85.5حيت بلغت نسبتهم )للفساد الإداري أثناء تقديم الخدمة 

 (%. 9.8(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )4.6على ذلك )

( حيههت بلغههت نسههبتهم الثقههة والخصوصههيةأن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى جميههع عبههارات ) -6

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 3.5(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )81.3)

 (%.14.2حددة فقد بلغت نسبتهم )إجابات م

 للعبارات التي تقيس الثقة والخصوصية:والأهمية النسبية  يالمتوسط والانحراف المعيار -

فيما يلي تقدير المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات المقياس وترتيبها وفقاً 

 :لإجابات المستقصى منهم

 ( 2/30جدول رقم )

 للعبارات التي تقيس الثقة والخصوصية ف المعياري والأهمية النسبيةالمتوسط والانحرا

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 4 84 0.823 4.20 تمتاط تعليمات الاستخدام بالوضوح -0

 3 86.2 0.768 4.31 تحافظ على سرية المعلومات وخصوصية العم ء -3

 5 83.2 0.848 4.16 المتعلق بالمعلومات الخاصةتقلل من القلق  -2

تساهم في طيادة ثقة العم ء من خ ل الإشارة إلى سياسة  -4
 خصوصية المستخدم

4.46 0.766 89.2 1 

 2 87.6 0.878 4.38 تمنع أي مجال للفساد الإداري أثناء تقديم الخدمة -5

  84.8 0.853 4.24 المتوسط والانحراف المعياري للمتغير

 

 ( ما يلى:2/30يتضح من الجدول رقم )

(% وأن أهم عبارة 80تطيد أهميتها النسبية عن ) الثقة والخصوصية أن جميع العبارات التى تقيس

تساهم في طيادة ثقة العم ء من خ ل الإشارة إلى سياسة خصوصية من وجهة نظر العينة هي )
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تقلل من القلق المتعلق عبارة هي )(%، وأقل 89.2( حيت بلغت أهميتها النسبية )المستخدم

(%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات 83.2( بإهمية نسبية )بالمعلومات الخاصة

(84.8.%) 

 الدقة والصحة:خامساً: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس 

 التوطيع التكراري للعبارات التي تقيس الدقة والصحة: -

 لتوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة لجميع عبارات المحور:وفيما يلي ا

 ( 2/33جدول رقم )
 التوطيع التكراري لعبارات المطايا التي يحققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية )الدقة والصحة(

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماما  لا أتفق  تماما

بةنس عدد نسبة عدد نسبة عدد  نسبة عدد نسبة عدد 

 0.5 1 0.9 2 13.6 29 34.5 74 50.5 108 تمتاط الخدمات المقدمة بالدقة -0

إنجاط الخدمة المصرفية بدون  -3
 طيادة أو نقصان عن القيمة المطلوبة

89 41.6 88 41.1 31 14.5 4 1.9 2 0.9 

إنجاط الخدمة أكثر من مرة يؤدي  -2
 إلى نفس النتيجة بدون تغيير

77 35.9 73 34.1 43 20.2 19 8.9 2 0.9 

 0.8 5 3.9 25 16 103 36.6 235 42.7 274 مجموعال

 

 ( ما يلي:2/33يتضح من الجدول رقم )

يمتهاط بدقهة الخهدمات تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية  أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -0

(%، أما أفهراد 1.4ة غير الموافقون على ذلك )(%، بينما بلغت نسب85حيت بلغت نسبتهم )المقدمة 

 (%. 13.6العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

يههؤدي إلههى إنجههاط  تطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيههة أن غالبيههة أفههراد العينههة يتفقههون علههى أن -3

(%، بينمها 82.7ت نسهبتهم )حيت بلغه الخدمة المصرفية بدون طيادة أو نقصان عن القيمة المطلوبة

(%، أما أفراد العينهة والهذين لهم يبهدوا إجابهات محهددة فقهد 2.8بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك )

 (%. 14.5بلغت نسبتهم )

إنجاط الخدمة أكثر من مرة يؤدي إلهى نفهس النتيجهة بهدون أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن  -2

(%، أمها أفهراد 9.8بينما بلغت نسبة غير الموافقهون علهى ذلهك )(%، 70حيت بلغت نسبتهم ) تغيير

 (%. 20.2العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )
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( حيهههت بلغهههت نسهههبتهم الدقهههة والصهههحةأن غالبيهههة أفهههراد العينهههة يتفقهههون علهههى جميهههع عبهههارات ) -4

أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا  (%، أمها4.7(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )79.3)

 (%.16إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

 للعبارات التي تقيس الدقة والصحةوالأهمية النسبية  يالمتوسط والانحراف المعيار -

فيما يلي تقدير المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات المقياس وترتيبها وفقاً 

 لإجابات المستقصى منهم. 

 ( 2/32جدول رقم )

 للعبارات التي تقيس الثقة والخصوصية المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 1 86.8 0.780 4.34 تمتاط الخدمات المقدمة بالدقة -0

القيمة إنجاط الخدمة المصرفية بدون طيادة أو نقصان عن  -3
 المطلوبة

4.21 0.824 84.2 2 

 3 78.2 1.01 3.93 إنجاط الخدمة أكثر من مرة يؤدي إلى نفس النتيجة بدون تغيير -2

  90.8 0.963 4.54 المتوسط والانحراف العام للمتغير

 

 ( ما يلي:2/32يتضح من الجدول رقم )

وأن أهم عبارة من وجهة نظر  (%80(% تطيد أهميتها النسبية عن )67أن هنالك عبارتين بنسبة )

(%، وأقل عبارة هي 86.8( حيت بلغت أهميتها النسبية )تمتاط الخدمات المقدمة بالدقةالعينة هي )

(%، كما 78.2( بإهمية نسبية )إنجاط الخدمة أكثر من مرة يؤدي إلى نفس النتيجة بدون تغيير)

 (%.90.8بلغت الأهمية النسبية لجميع العبارات )

 :مستوى الرقابة والسيطرةليل إجابات أفراد عينة الدراسة للعبارات التي تقيس سادساً: تح

 التوطيع التكراري للعبارات التي تقيس الرقابة والسيطرة: -

 وفيما يلي التوطيع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة لجميع عبارات المحور:
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 ( 2/34جدول رقم )

حققها تطبيق الخدمات والنوافذ الإلكترونية )مستوى الرقابة التوطيع التكراري لعبارات المطايا التي ي

 والسيطرة(

 العبارات
 ً ً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماما  لا أتفق  تماما

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تستخدم التوقيعات الإلكترونية  -0
 المشفرة

76 35.5 60 28 59 27.6 11 5.1 8 3.7 

عم ء علماً بإجراءات تحيط ال -3
 التإمين الوقائية

81 37.9 90 42 37 17.3 5 2.3 1 0.5 

السرعة في مباشرة استئناف عمل  -2
 النظام بعد توقفه

56 26.2 95 44.4 52 24.3 10 4.7 1 0.5 

التنبيه عند حدوت خطإ أثناء  -4
 المعالجة

102 47.7 81 37.9 19 8.9 7 3.3 2 0.9 

دية للأجهطة توفر الحماية الما -5
والشبكات مثل الحراس وكاميرات 

 المراقبة
130 60.7 58 27.1 22 10.3 2 0.9 2 0.9 

 1.3 14 3.3 35 17.7 189 35.9 384 41.7 445 مجموعال

 

 ( ما يلى:34يتضح من الجدول رقم ) /

لتوقيعهات يسهتخدم اتطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة  أن غالبية أفراد العينة يتفقهون علهى أن -0

(%، بينمهها بلغههت نسههبة غيههر الموافقههون علههى ذلههك 63.5حيههت بلغههت نسههبتهم ) الإلكترونيههة المشههفرة

 (%. 27.6(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )8.8)

 ء علمهاً يحهيط العمه تطبيق الخدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -3

(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلك 79.9حيت بلغت نسبتهم )بإجراءات التإمين الوقائية 

 (%. 17.3(%، اما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )2.8)

دي إلهى السهرعة يهؤ تطبيهق الخهدمات والنوافهذ الإلكترونيهة أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -2

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر 70.6حيهت بلغهت نسهبتهم )في مباشرة استئناف عمل النظام بعد توقفهه 

(%، أمهها أفههراد العينههة والههذين لههم يبههدوا اجابههات محههددة فقههد بلغههت نسههبتهم 5.2الموافقههون علههى ذلههك )

(24.3 .%) 
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يعمل على التنبيه عند  فذ الإلكترونيةتطبيق الخدمات والنوا أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -4

(%، بينمها بلغهت نسهبة غيهر الموافقهون علهى 85.6حيهت بلغهت نسهبتهم )حدوت خطإ أثناء المعالجهة 

 (%.8.9(%، أما أفراد العينة والذين لم يبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )4.2ذلك )

يوفر الحماية المادية  والنوافذ الإلكترونيةتطبيق الخدمات  أن غالبية أفراد العينة يتفقون على أن -5 

(%، بينمها بلغهت 87.8حيهت بلغهت نسهبتهم )للأجهطة والشهبكات مثهل الحهراس وكهاميرات المراقبهة 

(%، أما أفراد العينة والهذين لهم يبهدوا إجابهات محهددة فقهد بلغهت 1.8نسبة غير الموافقون على ذلك )

 (%. 10.3نسبتهم )

( حيت بلغت نسبتهم مستوى الرقابة والسيطرةيتفقون على جميع عبارات ) أن غالبية أفراد العينة -6

(%، أمها أفهراد العينهة والهذين لهم يبهدوا 4.6(%، بينما بلغت نسبة غير الموافقون على ذلهك )77.6)

 (%.17.7إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )

توى الرقابة مسللعبارات اليى تقيس والأهمية النسبية  يالمتوسط والانحراف المعيار -

  والسيطرة:

فيما يلي تقدير المتوسط والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات المقياس وترتيبها وفقاً 

 :لإجابات المستقصى منهم

 ( 2/35جدول رقم )

 للعبارات التي تقيس مستوى الرقابة والسيطرة المتوسط والانحراف المعياري والأهمية النسبية

 المتوسط العبارات
الانحراف 
 المعيارى

الاهمية 
 النسبية%

 الترتيب

 5 77.2 1.07 3.86 تستخدم التوقيعات الإلكترونية المشفرة -0

 2 82.8 0.817 4.14 تحيط العم ء علماً بإجراءات التإمين الوقائية -3

 3 78.2 0.853 3.91 السرعة في مباشرة استئناف عمل النظام بعد توقفه -2

 4 77.6 0.766 3.88 خطإ أثناء المعالجة التنبيه عند حدوت -4

توفر الحماية المادية للأجهطة والشبكات مثل الحراس وكاميرات  -5
 المراقبة

4.45 0.790 89 1 

  82.8 0.908 4.14 المتوسط والانحراف العام للمتغير
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 ( ما يلي:2/35يتضح من الجدول رقم )

(% وأن أهم عبارة من وجههة نظهر 80سبية عن )(% تطيد أهميتها الن40أن هنالك عبارتين بنسبة )

( حيهت بلغهت توفر الحماية المادية للأجهطة والشبكات مثل الحهراس وكهاميرات المراقبهةالعينة هي )

( بإهميهة نسهبية تسهتخدم التوقيعهات الإلكترونيهة المشهفرة(%، وأقل عبهارة ههي )89أهميتها النسبية )

 (%.82.8العبارات ) (%، كما بلغت الأهمية النسبية لجميع77.2)

المطايهها التههي يحققههها تطبيههق الخههدمات والنوافههذ بعههد عههرض المقههاييس الأساسههية للعبههارات التههي تقههيس 

 يعرض الباحت ترتيب لجميع المقاييس . الإلكترونية

 س مطايا تطبيق الخدمات والنوافذ الالكترونية:يفيما يلي ترتيب لمقاي

 ( 2/36جدول رقم )

 الخدمات والنوافذ الالكترونية رتيب لمقايسس مطايا تطبيقالأهمية النسبية والت

 الترتيب الاهمية النسبية% المتوسط العبارات

 4 84.8 4.24 العميل ارض -0

 2 88.2 4.41 سرعة الإنجاط -3

 3 85 4.25 تكلفة الخدمة -2

 4 84.8 4.24 الثقة والخصوصية -4

 1 90.8 4.54 الدقة والصحة -5

 6 82.8 4.14 ة والسيطرةمستوى الرقاب -6

  86 4.30 متوسط المقياس المجمع

 

 ( ما يلي:2/36يتضح من الجدول رقم )

(%، وأن 80تطيد أهميتها النسبية عن ) الخدمات والنوافذ الإلكترونية مطايا تطبيق أن جميع مقاييس

الدقههة ة هههو )أهههم مقيههاس مههن وجهههة نظههر عينههة الدراسههة لمطايهها تطبيههق الخههدمات والنوافههذ الإلكترونيهه

( بإهميههة نسههبية سههرعة الإنجههاط(% يليههه مقيههاس )90.8( حيههت بلغههت أهميتههها النسههبية )والصههحة

(%، كما بلغت الأهمية 82.8( بإهمية نسبية )مستوى الرقابة والسيطرة(% وأخيراً مقياس )88.2)

 (% .86النسبية لجميع المقاييس معاً )
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 المبحت الثالت

 إختبار فروض الدراسة

الباحت في هذا المبحهت مناقشهة وتفسهير نتهائج الدراسهة الميدانيهة وذلهك مهن خه ل المعلومهات يتناول 

التههي أسههفرت عنههها جههداول تحليههل البيانههات الإحصههائية وكههذلك نتههائج التحليههل الإحصههائي لاختبههار 

الفروض، وسيقوم الباحهت بمناقشهة وتفسهير نتيجهة كهل فهرض علهى حهده بههدف الحكهم علهى صهحتها 

 اداً إلى التحليل الإحصائى العام.أوعدمه استن

 الفرضية الأولى

هناك تباين فى اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص الشخصية وفقاً 

 لكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 نوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. -ب

 م هذة الفرضية إلى الفروض الفرعية التالية:وتم تقسي

هناك تباين في اتجاه أفراد عينهة البحهت مهن المتعهاملين مهع البنهوك يعهطى للخصهائص الشخصهية  -0

 ً  لنوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. وفقا

لشخصهية هناك تباين في اتجاه أفراد عينهة البحهت مهن المتعهاملين مهع البنهوك يعهطى للخصهائص ا -3

 ً  لنوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. وفقا

 أولاً: الفرضية الفرعية الأولى:

 ً  هناك تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص الشخصية وفقا

 لنوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

تصورات أفراد في ( One Way Anovaستخدام تحليل التباين الأحادي )لاختبار هذه الفرضية تم ا

الشخصية لأفراد  المتغيراتتعطى إلى  في التعامل مع البنوك الأكثر تفضي ً لنوع الخدمة  العينة

 )النوع، العمر، المستوى التعليمي(.العينة 

 فيما يلي مناقشة عناصر الفرضية:
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 (2/37جدول رقم )

 ( لتصورات المبحوثينFختبار)يوضح نتائج تحليل ا

 مستوى الدلالة (Fقيمة) المتغير

 0.000 336 النوع

 0.000 147.7 العمر

 0.000 50.3 المؤهل العلمي

 (α ≤1015ذات دلالة إحصائية على )

( وجود فروق ذات دلالة إحصائية لجميع F( ومن خ ل قيمة )2/37يتضح من الجدول رقم )

العمر، المؤهل العلمي( حيت جاءت قيم مستوى الدلالة لجميع المتغيرات الشخصية )النوع، 

وهذه النتيجة تعتبر معنوية عند مستوى ( 0.05المتغيرات الشخصية أقل من مستوى المعنوية )

الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود  (، مما يقتضي رفض الفرضية= 1015دلالة )

ً تباين فى اتجاه أفراد عينة البحت من  لنوع  المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص الشخصية وفقا

 الخدمة التى يفضلها المتعاملين مع البنك.

 ثانياً: الفرضية الفرعية الثانية:

 ً  هناك تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصهائص الشخصهية وفقها

 ن مع البنوك.لنوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملي

تصورات أفراد في ( One Way Anovaلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل التباين الأحادي )

الشخصية لأفراد  المتغيراتتعطى إلى  في التعامل مع البنوك الأكثر تفضي ً لنوع النافذة  العينة

 )النوع، العمر، المستوى التعليمى(.العينة 

 ية:فيما يلي مناقشة عناصر الفرض
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 (2/32جدول رقم )

 ( لتصورات المبحوثينFيوضح نتائج تحليل اختبار)

 مستوى الدلالة (Fقيمة) المتغير

 0.000 124.5 النوع

 0.000 190.4 العمر

 0.000 254.4 المؤهل العلمي

 ( α ≤1015ذات دلالة إحصائية على )             

فروق ذات دلالة إحصائية لجميع ( وجود F( ومن خ ل قيمة )2/32يتضح من الجدول رقم )

المتغيرات الشخصية )النوع، العمر، المؤهل العلمي( ونوع النافذة التي يفضلها المتعاملون مع 

 0.05البنوك حيت جاءت قيم مستوى الدلالة لجميع المتغيرات الشخصية أقل من مستوى المعنوية )

الصفرية  مما يقتضي رفض الفرضية (،= 1015( وهذه النتيجة تعتبر معنوية عند مستوى دلالة )

تباين في اتجاه أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود 

 ً  لنوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنوك. يعطى للخصائص الشخصية وفقا

ناك تباين فى اتجاه أفراد عينة هأن ومما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الأولى والتي نصت على 

 البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى للخصائص الشخصية وفقاً لكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 نوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. -ب

 تم التحقق من صحتها.
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 الثانيةالفرضية  
ر ذات دلالههة إحصههائية بههين مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة باسههتخدام  تكنولوجيههة لا توجههد ع قههة تههإثي

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 نوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. -ب

ذج إحصههائى يقههوم علههى أن مههدى تههوفر القههدرة يههتم اختبههار فههرض الدراسههة عههن طريههق تكههوين نمههو

 والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك دالة في كل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 نوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. -ب

مقترح فقد تم تقسيم فرض الدراسة الأصلي إلهى فرضهين ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج ال

 فرعيين هما:

 الفرض الفرعي الأول: -0

باسههتخدام  تكنولوجيههة لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة 

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

 رعي الثاني:الفرض الف -3

بإسههتخدام  تكنولوجيههة  لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة 

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك ونوع النافذة التى يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك.

 أولاً: نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:

باسههتخدام تكنولوجيههة لههة إحصههائية بههين مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلا

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلى:

H0مهات : لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين القدرة والمعرفهة باسهتخدام تكنولوجيهة المعلو

 لدى المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.
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H1 توجد ع قهة تهإثير ذات دلالهة احصهائية بهين القهدرة والمعرفهة باسهتخدام تكنولوجيهة المعلومهات :

 لدى المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

خدام أسلوب تحليل الإنحدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه ولإثبات هذا الفرض تم است

( والمتغيههر التههابع ويمثلههه باسههتخدام تكنولوجيههة المعلومههاتمههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة عبههارات )

(  وجاءت نتائج التحليل كما هو موضح فى ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنكعبارات )

 :الجدول التالى

 (2/30جدول رقم )

 الاول ينتائج تحليل الانحدار للفرض الفرع

 الفرضية الفرعية الاولى
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل 
 Bالانحدار

 نتيجة الفرض المعنوية (Tاختبار )

باستخدام   توفر القدرة والمعرفة 
 تكنولوجية المعلومات ونوع الخدمة

 قبول 0.000 27.9 0.693 0.79 0.89

 المصدر: إعداد الباحت من نتائج الاستبيان

 (:2/30يتضح من الجدول رقم )

باستخدام تكنولوجية المعلومات ونوع مدى توفر القدرة والمعرفة هناك ارتباط طردي قوي بين  -0

 (.0.89الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك حيت بلغت قيمة معامل الارتباط )

مدى توفر ( إلى وجود تإثير جوهري للمتغير المستقل )2/30لجدول رقم )تشير النتائج الواردة با -3

نهوع الخدمهة التهي يفضهلها ( علهى المتغيهر التهابع )باسهتخدام تكنولوجيهة المعلومهات القدرة والمعرفة 

( وههذا يهدل علهى أن نسهبة مايفسهره المتغيهر 0.79( حيهت بلهغ معامهل التحديهد  )المتعاملين مع البنك

نهوع ( مهن المتغيهر التهابع )بإسهتخدام  تكنولوجيهة المعلومهات وفر القهدرة والمعرفهة مهدى تهالمستقل )

(. وهذه النتيجة تدل على جودة توفيق الع قهة بهين %79( )الخدمة التى يفضلها المتعاملين مع البنك

 المتغيرين.

نهوع الخدمهة )كما يتضح من نتائج التحليل أن نموذج الإنحدار البسيط معنوي بين المتغيهر التهابع  -2

باسهههتخدام مههدى تهههوفر القههدرة والمعرفههة ( والمتغيههر المسههتقل )التههى يفضههلها المتعههاملين مهههع البنههك

( المحسهوبة t( حيت بلغهت قيمهة )%5( عند مستوى معنوية )t( وفقاً لاختبار )تكنولوجية المعلومات

ى المعنويههة ( وهههي قيمههة أقههل مههن مسههتو0.000( بمسههتوى دلالههة معنويههة )27.9لمعامههل الانحههدار )

5%. 
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وعليه نرفض فرض العدم ونقبل الفرض البديل والذي يشهير إلهى وجهود ع قهة ذات دلالهة إحصهائية 

بين القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومهات لهدى المتعهاملين مهع البنهوك ونهوع الخدمهة التهي 

 يفضلها المتعاملين مع البنك.

 ني:ثانياً: نتائج اختبار الفرض الفرعي الثا

باسههتخدام تكنولوجيههة لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة إحصههائية بههين مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة 

 المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك ونوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلى:

H0معرفهة باسهتخدام تكنولوجيهة المعلومهات : لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين القدرة وال

 لدى المتعاملين مع البنوك ونوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

H1 توجد ع قهة تهإثير ذات دلالهة إحصهائية بهين القهدرة والمعرفهة باسهتخدام تكنولوجيهة المعلومهات :

 مع البنك.لدى المتعاملين مع البنوك ونوع االنافذة التي يفضلها المتعاملين 

ولإثبات هذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه 

( والمتغيههر التههابع ويمثلههه باسههتخدام تكنولوجيههة المعلومههاتمههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة عبههارات )

لتحليل كما هو موضهح فهي (  وجاءت نتائج اونوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنكعبارات )

 الجدول التالى:

 (2/21جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار للفرض الفرعي الثانى

 الفرضية الفرعية الاولى
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

معامل 
 Bالانحدار

 نتيجة الفرض المعنوية (Tاختبار )

بإستخدام   توفر القدرة والمعرفة 
 فذةتكنولوجية المعلومات ونوع النا

 قبول 0.000 18.26 0.743 0.61 0.78

 المصدر: إعداد الباحت من نتائج الاستبيان

 (:2/21يتضح من الجدول رقم )

باستخدام تكنولوجية المعلومات ونوع مدى توفر القدرة والمعرفة هناك ارتباط طردي قوي بين  -0

 (.0.78تباط )النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك حيت بلغت قيمة معامل الإر
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مدى توفر ( إلى وجود تإثير جوهري للمتغير المستقل )2/21تشير النتائج الواردة بالجدول رقم ) -3

نههوع النافههذة التههي يفضههلها ( علههى المتغيههر التههابع )باسههتخدام تكنولوجيههة المعلومههات القههدرة والمعرفههة 

ى أن نسهبة مايفسهره المتغيهر ( وههذا يهدل عله0.61( حيهت بلهغ معامهل التحديهد  )المتعاملين مع البنك

نههوع ( مههن المتغيههر التههابع )باسههتخدام تكنولوجيههة المعلومههاتمههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة المسههتقل )

(. وهذة النتيجة تدل على جودة توفيق الع قهة بهين %61( )الخدمة التى يفضلها المتعاملين مع البنك

 المتغيرين.

نهوع النافهذة نحدار البسيط معنهوي بهين المتغيهر التهابع )كما يتضح من نتائج التحليل أن نموذج الا -2

باسههتخدام   مههدى تههوفر القههدرة والمعرفههة ( والمتغيههر المسههتقل )التههي يفضههلها المتعههاملين مههع البنههك

( المحسوبة t( حيت بلغت قيمة )%5( عند مستوى معنوية )T( وفقاً لاختبار )تكنولوجية المعلومات

( وههي قيمهة أقهل مهن مسهتوى المعنويهة 0.000دلالهة معنويهة ) ( بمستوى18.26لمعامل الإنحدار )

5%. 

وعليه نرفض فرض العدم ونقبل الفرض البديل والذى يشهير إلهى وجهود ع قهة ذات دلالهة إحصهائية 

بين القدرة والمعرفة باسهتخدام تكنولوجيهة المعلومهات لهدى المتعهاملين مهع البنهوك ونهوع النافهذة التهي 

 بنك.يفضلها المتعاملين مع ال

نصت على أنه لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة  يومما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الثانية والت

إحصائية بين مدى توفر القدرة والمعرفة باستخدام  تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك 

 وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك. نوع النافذة -ب

لم تتحق وعليه يمكننا القول بوجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين مهدى تهوفر القهدرة والمعرفهة 

 باستخدام  تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 ذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك.نوع الناف -ب



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     001 طارق الأعرج 

 

 الفرضية الثالثة
لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين تههوفر وسههائل وأدوات تكنولوجيههة المعلومههات لههدى 

 المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 ا المتعاملين مع البنوك.نوع النافذة التي يفضل استخدامه -ب

يتم اختبهار فهرض الدراسهة عهن طريهق تكهوين نمهوذج إحصهائى يقهوم علهى أن تهوفر وسهائل وأدوات 

 تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك دالة في كل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 مع البنوك. نوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين -ب

ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح فقد تم تقسيم فرض الدراسة الأصلى إلهى فرضهين 

 فرعيين هما:

 الفرض الفرعي الأول: -0

لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين تههوفر وسههائل وأدوات تكنولوجيههة المعلومههات لههدى 

 المتعاملين مع البنك. المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها

 الفرض الفرعي الثانى: -3

لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين تههوفر وسههائل وأدوات تكنولوجيههة المعلومههات لههدى 

 المتعاملين مع البنوك ونوع النافذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك.

 أولاً: نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:

تههإثير ذات دلالههة احصههائية بههين تههوفر وسههائل وأدوات تكنولوجيههة المعلومههات لههدى  لا توجههد ع قههة

 المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلي:

H0 لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين توفر وسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومهات لهدى :

 متعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.ال
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H1 توجهد ع قهة تهإثير ذات دلالهة إحصهائية بهين تهوفر وسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومهات لههدى :

 المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

لإنحهدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه ولإثبات هذ الفرض تم استخدام أسلوب تحليهل ا

ونوع الخدمة ( والمتغير التابع ويمثله عبارات )وسائل وأدوات تكنولوجية المعلومات توفرعبارات )

 (  وجاءت نتائج التحليل كما هو موضح في الجدول التالي:التي يفضلها المتعاملين مع البنك

 (2/20جدول رقم )

 حدار للفرض الفرعى الاولنتائج تحليل الان

 الفرضية الفرعية الاولى
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

ممعامل 
 Bالانحدار

 نتيجة الفرض المعنوية (Tاختبار )

تكنولوجية توفر وسائل وأدوات 
 المعلومات ونوع الخدمة

 قبول 0.000 26.35 0.57 0.77 0.88

 المصدر: اعداد الباحت من نتائج الاستبيان

 (:2/20الجدول رقم ) يتضح من

تكنولوجية المعلومات ونوع الخدمة التي توفر وسائل وأدوات هناك ارتباط طردي قوي بين  -0

 (.0.88يفضلها المتعاملين مع البنك حيت بلغت قيمة معامل الإرتباط )

 تههوفر( إلههى وجههود تههإثير جههوهري للمتغيههر المسههتقل )2/20تشههير النتههائج الههواردة بالجههدول رقههم ) -3

نوع الخدمة التي يفضلها المتعهاملين مهع ( على المتغير التابع )ئل وأدوات تكنولوجية المعلوماتوسا

 تهوفر( وههذا يهدل علهى أن نسهبة مايفسهره المتغيهر المسهتقل )0.77( حيت بلهغ معامهل التحديهد )البنك

املين مهع نوع الخدمهة التهي يفضهلها المتعه( من المتغير التابع )وسائل وأدوات تكنولوجية المعلومات

 (. وهذه النتيجة تدل على جودة توفيق الع قة بين المتغيرين.%77( )البنك

نهوع الخدمهة كما يتضح من نتائج التحليل أن نموذج الإنحدار البسيط معنوي بين المتغيهر التهابع ) -2

( توسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومها تهوفر( والمتغير المسهتقل )التى يفضلها المتعاملين مع البنك

( المحسههوبة لمعامههل الإنحههدار t(  حيههت بلغههت قيمههة )%5( عنههد مسههتوى معنويههة )Tوفقههاً لاختبههار )

 .%5( وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية 0.000( بمستوى دلالة معنوية )26.35)

وعليههه نههرفض فههرض العههدم ونقبههل الفههرض البههديل والههذي يشههير إلههى وجههود ع قههة تههإثير ذات دلالههة 

وسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومهات لهدى المتعهاملين مهع البنهوك ونهوع الخدمهة  إحصائية بين توفر

 التي يفضلها المتعاملين مع البنك.
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 ثانياً: نتائج إختبار الفرض الفرعي الثاني: 

تكنولوجية المعلومهات لهدى لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين مدى توفر وسائل وأدوات 

 ونوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.المتعاملين مع البنوك 

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلى:

H0 لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين توفر وسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومهات لهدى :

 المتعاملين مع البنوك ونوع النافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

H1حصههائية بههين مههدى تههوفر وسههائل وأدوات تكنولوجيههة المعلومههات لههدى : توجههد ع قههة ذات دلالههة ا

 المتعاملين مع البنوك ونوع االنافذة التي يفضلها المتعاملين مع البنك.

ولأثبات هذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل الإنحدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه 

ونهوع النافهذة ( والمتغير التابع ويمثله عبارات )علوماتتكنولوجية الم توفر وسائل وأدواتعبارات )

 ( وجاءت  نتائج التحليل كما هو موضح في الجدول التالي:التي يفضلها المتعاملين مع البنك

 (2/23جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار للفرض الفرعى الثانى

 الفرضية الفرعية الاولى
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

ممعامل 
 Bحدارالان

 نتيجة الفرض المعنوية (Tاختبار )

تكنولوجية  توفر وسائل وأدوات
 المعلومات ونوع النافذة

 قبول 0.000 34.11 0.743 0.85 0.92

 المصدر: إعداد الباحت من نتائج الاستبيان

 (:2/23يتضح من الجدول رقم )

ونوع النافذة التي  تكنولوجية المعلومات توفر وسائل وأدوات هناك ارتباط طردي قوي بين -0

 (.0.92يفضلها المتعاملين مع البنك حيت بلغت قيمة معامل الإرتباط )

تههوفر ( إلههى وجههود تههإثير جههوهري للمتغيههر المسههتقل )2/23تشههير النتههائج الههواردة بالجههدول رقههم ) -3

ن مهع نوع النافذة التهي يفضهلها المتعهاملي( على المتغير التابع )تكنولوجية المعلومات وسائل وأدوات

تهوفر ( وههذا يهدل علهى أن نسهبة مايفسهره المتغيهر المسهتقل )0.85( حيت بلهغ معامهل التحديهد )البنك

نهوع النافهذة التهي يفضهلها المتعهاملين مهع ( من المتغيهر التهابع )تكنولوجية المعلومات وسائل وأدوات

 (. وهذه النتيجة تدل على جودة توفيق الع قة بين المتغيرين.%85( )البنك
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نهوع النافهذة ما يتضح من نتائج التحليل أن نموذج الإنحدار البسيط معنهوي بهين المتغيهر التهابع )ك -2

( تكنولوجيهة المعلومهات تهوفر وسهائل وأدوات( والمتغير المسهتقل )التي يفضلها المتعاملين مع البنك

نحههدار ( المحسههوبة لمعامههل الإt(  حيههت بلغههت قيمههة )%5( عنههد مسههتوى معنويههة )Tوفقههاً لاختبههار )

 .%5( وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية 0.000( بمستوى دلالة معنوية )34.11)

وعليههه نههرفض فههرض العههدم ونقبههل الفههرض البههديل والههذي يشههير إلههى وجههود ع قههة تههإثير ذات دلالههة 

إحصائية بهين تهوفر وسهائل وأدوات تكنولوجيهة المعلومهات لهدى المتعهاملين مهع البنهوك ونهوع النافهذة 

 ها المتعاملين مع البنك.التي يفضل

لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة  أنه ومما تقدم نستنتج أن فرضية الدراسة الثالثة والتي نصت على

 احصائية بين توفر وسائل وأدوات تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 ذة التي يفضل استخدامها المتعاملين مع البنوك.نوع الناف -ب

لههم تتحههق وعليههه يمكننهها القههول بوجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة إحصههائية بههين تههوفر وسههائل وأدوات 

 تكنولوجية المعلومات لدى المتعاملين مع البنوك وكل من:

 نوع الخدمة التي يفضلها المتعاملين مع البنك. -أ

 تخدامها المتعاملين مع البنوك.نوع النافذة التي يفضل اس -ب
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 الفرضية الرابعة
هناك تباين فى اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن التحول نحو البنوك الإلكترونيهة يحقهق المطايها 

 التالية:

 العميل. ارض -0

 سرعة إنجاط الخدمة المصرفية. -3

 تقليل تكلفة الخدمة المصرفية. -2

 الثقة والخصوصية. -4

 الدقة والصحة. -5

 ة والسيطرة.الرقاب -6

ولإثبات هذه الفرضية تم استخدام إختبار كاي تربيع لدلالة الفروق لجميع عبارات مطايا التحول نحو 

البنوك الإلكترونية لمعرفة اتجاه عينة الدراسة، وفيما يلي الجدول الذي يوضح تقدير كاي تربيع 

 المعياري لعبارات الفرضية:

 العميل: اأولاً: رض

 (2/22جدول رقم )

 حصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات رضا العميلالإ

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

ً  4.46 تقلل من الجهد المبذول في الحصول على الخدمة -0  0.000 130.9 أتفق تماما

ً  4.07 تحقق التوافق بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفعلية -3  0.000 84.8 أتفق تماما

ً  4.35 تبسيط الإجراءات ال طمة للحصول على الخدمة المصرفية -2  0.000 94.7 أتفق تماما

ً  أتفق 4.06 تساهم في تقديم خدمة مصرفية شاملة -4  0.000 59.5 تماما

ً  4.24 الإجمالي  0.000 78.8 أتفق تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائي

 ( ما يلي:2/22ضح من الجدول رقم )يت
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( وهذه القيم أقل من 0.000العميل بمستوى معنوية هي ) اجميع قيم كاي تربيع لعبارات رض

( وعليه فإن ذلك يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات %5مستوى المعنوية )

 ً تفاق فى إتجاهات المتعاملين مع على أن هناك ا أفراد العينة ولصالح الموافقين والموافقين تماما

 .العميل االبنوك في أن التحول نحو البنوك الإلكترونية يحقق رض

 ثانياً: سرعة إنجاط الخدمة المصرفية:

 (2/24جدول رقم )

 الإحصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات سرعة الإنجاط:

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

تساهم في تقليل الوقت ال طم للحصول على الخدمة  -0
 المصرفية

4.58  ً  0.000 159.4 أتفق تماما

تعمل على تقليل وقت الإنتظار أثناء إجراءات إنجاط  -3
 الخدمة المصرفية

4.47  ً  0.000 118.8 أتفق تماما

عدم الحاجة لوقت إضافي لطيارة المصرف ل ستفسار  -2
 عن جهوطية الخدمة البنكية

4.33  ً  0.000 48.3 أتفق تماما

ً  4.26 تقوم بإنجاط الخدمة المالية بشكل فوري -4  0.000 75.1 أتفق تماما

ً  4.41 الإجمالي  0.000 73.2 أتفق تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائي

 ( ما يلي:2/24يتضح من الجدول رقم )

( وهذه القيم أقل من 0.000ت سرعة الإنجاط بمستوى معنوية هي )جميع قيم كاي تربيع لعبارا

( وعليه فإن ذلك يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات %5مستوى المعنوية )

على أن هناك اتفاق في اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن أفراد العينة ولصالح الموافقين تماماً 

 .ترونية يحقق سرعة إنجاط الخدمة المصرفيةالتحول نحو البنوك الإلك
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 ثالثاً: تقليل تكلفة الخدمة المصرفة:

 (2/25جدول رقم )

 الإحصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات تكلفة الخدمة

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

ً  4.24 تساهم في خفض تكلفة الحصول على الخدمة المصرفية -0  0.000 79.5 أتفق تماما

تساهم في خفض تكلفة الاستفسار عن جاهطية الخدمة  -3
 المصرفية

ً  أتفق 4.13  0.000 35.2 تماما

ً  أتفق 4.16 الإفصاح بشكل محدد عن تكلفة الحصول على الخدمة -2  0.000 73.4 تماما

تقليص مصاريف الانتقال من وإلى المصرف لمتابعة  -4
 الخدمةإجراءات الحصول على 

4.46  ً  0.000 124.3 أتفق تماما

ً  4.25 الإجمالي  0.001 16.09 أتفق تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائي

 ( ما يلي:2/25يتضح من الجدول رقم )

( وهذه القيم أقل من 0.000جميع قيم كاي تربيع لعبارات تكلفة الخدمة بمستوى معنوية هي )

( وعليه فإن ذلك يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات %5وى المعنوية )مست

 ً على أن هناك إتفاق في إتجاهات المتعاملين مع أفراد العينة ولصالح الموافقين والموافقين تماما

 المصرفية. البنوك في أن التحول نحو البنوك الإلكترونية يقلل من تكلفة الخدمة

 ة والخصوصية:رابعاً: الثق

 (2/26جدول رقم )
 الإحصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات الثقة والخصوصية

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

ً  4.20 تمتاط تعليمات الاستخدام بالوضوح -0  0.000 88.5 أتفق تماما

ً  4.31 تحافظ على سرية المعلومات وخصوصية العم ء -3  0.000 94.7 أتفق تماما

ً  أتفق 4.16 تقلل من القلق المتعلق بالمعلومات الخاصة -2  0.000 67.8 تماما

تساهم في طيادة ثقة العم ء من خ ل الإشارة إلى سياسة  -4
 خصوصية المستخدم

4.46  ً  0.000 31.7 أتفق تماما

ً  أتفق 4.38 تمنع أي مجال للفساد الإداري أثناء تقديم الخدمة -5  0.000 110.1 تماما

ً  4.24 الإجمالي  0.000 80.9 أتفق تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائي
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 ( ما يلي:2/26يتضح من الجدول رقم )

( وهذه القيم أقل من 0.000جميع قيم كاي تربيع لعبارات الثقة والخصوصية بمستوى معنوية هي )

( وعليه فإن ذلك يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات %5مستوى المعنوية )

 ً على أن هناك إتفاق في إتجاهات المتعاملين مع أفراد العينة ولصالح الموافقين والموافقين تماما

 .البنوك في أن التحول نحو البنوك الالكترونية يحقق الثقة والخصوصية

 

 خامساً: الدقة والصحة:

 (2/27جدول رقم )

 الإحصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات الدقة والصحة

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

ً  4.34 تمتاط الخدمات المقدمة بالدقة -0  0.000 95.2 أتفق تماما

إنجاط الخدمة المصرفية بدون طيادة أو نقصان عن القيمة  -3
 المطلوبة

4.21  ً  0.000 80.9 أتفق تماما

إنجاط الخدمة أكثر من مرة يؤدي إلى نفس النتيجة بدون  -2
 تغيير

ً  أتفق 3.93  0.000 46.7 تماما

ً  4.54 الإجمالي  0.000 71.8 أتفق تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائى

 ( ما يلي:2/27يتضح من الجدول رقم )

( وهذة القيم أقل من 0.000بارات الدقة والصحة بمستوى معنوية هي )جميع قيم كاي تربيع  لع

( وعليه فإن ذلك يشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات %5مستوى المعنوية )

 ً على أن هناك اتفاق في اتجاهات المتعاملين مع أفراد العينة ولصالح الموافقين والموافقين تماما

 .حو البنوك الالكترونية يحقق الدقة والصحةالبنوك في أن التحول ن

 سادساً: مستوى الرقابة والسيطرة:
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 (2/22جدول رقم )

 الإحصاء الوصفي واختبار الفروق لعبارات مستوى الرقابة والسيطرة

 التفسير المتوسط عبارات المحور
قيمة كاى 
 تريع

مستوى 
 المعنوية

ً أ 3.86 تستخدم التوقيعات الإلكترونية المشفرة -0  0.000 42.8 تفق تماما

ً  4.14 تحيط العم ء علماً بإجراءات التإمين الوقائية -3  0.000 74.08 أتفق تماما

ً  أتفق 3.91 السرعة في مباشرة استئناف عمل النظام بعد توقفه -2  0.000 60.7 تماما

ً  أتفق 3.88 التنبيه عند حدوت خطإ أثناء المعالجة -4  0.000 94.8 تماما

لحماية المادية للأجهطة والشبكات مثل الحراس توفر ا -5
 وكاميرات المراقبة

4.45  ً  0.000 127.6 أتفق تماما

ً  أتفق 4.14 الإجمالي  0.000 69.7 تماما

 المصدر: إعداد الباحت باستخدام مخرجات نتائج التحليل الاحصائي

 ( ما يلي:2/22يتضح من الجدول رقم )

( وههذه القهيم 0.000الرقابة والسيطرة بمستوى معنويهة ههي )جميع قيم كاي تربيع لعبارات مستوى 

( وعليهه فهإن ذلهك يشهير إلهى وجهود فهروق ذات دلالهة إحصهائية بهين %5أقل من مسهتوى المعنويهة )

على أن هناك إتفاق في اتجاهات المتعهاملين إجابات أفراد العينة ولصالح الموافقين والموافقين  تماماً 

 .و البنوك الإلكترونية يحقق الرقابة والسيطرةمع البنوك في أن التحول نح

وممهها تقههدم نسههتنتج أن فرضههية الدراسههة الرابعههة والتههي نصههت علههى أن هنههاك تبههاين فههي اتجاهههات 

 المتعاملين مع البنوك في أن التحول نحو البنوك الإلكترونية يحقق المطايا التالية:

 العميل. ارض -0

 سرعة إنجاط الخدمة المصرفية. -3

 يل تكلفة الخدمة المصرفية.تقل -2

 الثقة والخصوصية. -4

 الدقة والصحة. -5

 الرقابة والسيطرة. -6
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ن التحهول نحهو ألم تتحق، وعليه يمكننا القول بوجود اتفاق فهي اتجاههات المتعهاملين مهع البنهوك فهي 

 البنوك الإلكترونية يحقق المطايا التالية:

 العميل. ارض -0

 ية.سرعة إنجاط الخدمة المصرف -3

 تقليل تكلفة الخدمة المصرفية. -2

 الثقة والخصوصية. -4

 الدقة والصحة. -5

 الرقابة والسيطرة. -6
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 الفرضية الخامسة

لا توجههد ع قههة تههإثير ذات دلالههة إحصههائية بههين نههوع الخدمههة والنافههذة التههي يفضههلها ويسههتخدمها 

 تطبيقها. المتعاملين مع البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء

نوع الخدمة والنافهذة التهي  يتم اختبار فرض الدراسة عن طريق تكوين نموذج إحصائى يقوم على أن

 .المطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها يفضلها ويستخدمها المتعاملين مع البنوك الإلكترونية دالة في

ة الأصلي إلهى فرضهين ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح فقد تم تقسيم فرض الدراس

 فرعيين هما:

 الفرض الفرعي الأول: -0

لا توجد ع قة تإثير ذات دلالهة إحصهائية بهين نهوع الخدمهة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع 

 البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 الفرض الفرعي الثاني: -3

ين نههوع النافهذة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مههع لا توجهد ع قهة تهإثير ذات دلالهة إحصهائية به

 البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 أولاً: نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول:

لا توجد ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين نهوع الخدمهة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع 

 المطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.البنوك الإلكترونية و

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلي:

H0 لا توجد ع قة ذات دلالة إحصهائية بهين نهوع الخدمهة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع :

 البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 H1التههي يفضههلها ويسههتخدمها المتعههاملين مههع  : توجههد ع قههة ذات دلالههة إحصههائية بههين نههوع الخدمههة

 البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

ولإثبات هذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل الإنحدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه 

والمتغيهر التهابع  يهة(نوع الخدمة التي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع البنهوك الإلكترونعبارات )

( وجهاءت نتهائج التحليهل كمها ههو موضهح فهي المطايا التي تتحقق مهن وراء تطبيقههاويمثله عبارات )

 الجدول التالي:
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 (2/20جدول رقم )

 نتائج تحليل الإنحدار للفرض الفرعي الأول

 المطايا / نوع الخدمة
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

ممعامل 
 Bالانحدار

 نتيجة الفرض لمعنويةا (Tاختبار )

 قبول 0.000 34.5 1.2 0.85 0.92 العميل ارض

 قبول 0.000 30.1 1.29 0.81 0.90 سرعة الانجاط

 قبول 0.000 18.04 1.13 0.61 0.78 تكلفة الخدمة

 قبول 0.000 28.03 1.08 0.79 0.89 الثقة والخصوصية

 قبول 0.000 31.14 1.25 0.85 0.92 الدقة والصحة

 قبول 0.000 32.2 1.22 0.83 0.91 لرقابة والسيطرةمستوى ا

 المصدر: إعداد الباحت من نتائج الاستبيان

 (:2/20يتضح من الجدول رقم )

والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها حيت تراوحت  نوع الخدمةهناك إرتباط طردي قوي بين  -0

 (0.92( و)0.78قيم معامل الإرتباط  لجميع المطايا ما بين )

نههوع ( إلههى وجههود تههإثير جههوهري للمتغيههر المسههتقل )2/20تشههير النتههائج الههواردة بالجههدول رقههم ) -3

( حيههت تراوحههت قههيم معامههل المطايهها التههي تتحقههق مههن وراء تطبيقههها( علههى المتغيههر التههابع  )الخدمههة

( مهةنهوع الخدوهذا يدل على أن نسبة مايفسهره المتغيهر المسهتقل ) (0.85( و)0.61التحديد ما بين )

( وهذه النتيجة تدل على %85( و)%61( )المطايا التي تتحقق من وراء تطبيقهامن المتغير التابع )

 جودة توفيق الع قة بين المتغيرين.

نههوع كمهها يتضههح مههن نتههائج التحليههل أن نمههوذج الإنحههدار البسههيط معنههوي بههين المتغيههر المسههتقل ) -2

( عنههد مسههتوى T( وفقههاً لاختبههار )مههن وراء تطبيقهههاالمطايهها التههي تتحقههق ( والمتغيههر التههابع )الخدمههة

( وهى قيمة أقل من مسهتوى 0.000( حيت بلغت قيم دلالة معنوية لجميع المطايا هي )%5معنوية )

 .%5المعنوية 

وعليه نرفض فرض العدم ونقبل الفرض البديل والذي يشير إلى وجود ع قهة ذات دلالهة إحصهائية 

 تتحقق من وراء تطبيقها.بين نوع الخدمة والمطايا التي 
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 ثانياً: نتائج إختبار الفرض الفرعي الثاني:

لاتوجد ع قة تهإثير ذات دلالهة احصهائية بهين نهوع النافهذة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع 

 البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 وتم صياغة هذا الفرض كما يلي:

H0ة ذات دلالهة إحصههائية بهين نههوع النافهذة التههي يفضهلها ويسههتخدمها المتعهاملين مههع : لا توجهد ع قهه

 البنوك الإلكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

 H1 توجههد ع قههة ذات دلالههة إحصههائية بههين نههوع النافههذة التههي يفضههلها ويسههتخدمها المتعههاملين مههع :

 وراء تطبيقها.البنوك الإلكترونية والمطايا التي تتحقق من 

ولإثبات هذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل الإنحدار لتحليهل الع قهة بهين المتغيهر المسهتقل وتمثلهه 

( والمتغيهر التهابع نوع النافهذة التهي يفضهلها ويسهتخدمها المتعهاملين مهع البنهوك الالكترونيهةعبارات )

نتهائج التحليهل كمها ههو موضهح فهي ( وجهاءت  المطايا التي تتحقق من وراء تطبيقهاويمثله عبارات )

 الجدول التالي:

 (2/41جدول رقم )

 نتائج تحليل الإنحدار للفرض الفرعي الثاني

 نوع الخدمة/المطايا
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

ممعامل 
 Bالانحدار

 نتيجة الفرض المعنوية (Tاختبار )

 قبول 0.000 30.1 0.98 0.81 0.90 العميل ارض

 قبول 0.000 59.5 1.16 0.94 0.97 سرعة الإنجاط

 قبول 0.000 23.04 1.02 0.72 0.85 تكلفة الخدمة

 قبول 0.000 18.9 0.807 0.63 0.79 الثقة والخصوصية

 قبول 0.000 19.03 0.901 0.63 0.78 الدقة والصحة

 قبول 0.000 26.6 0.983 0.77 0.88 مستوى الرقابة والسيطرة

 ئج الاستبيانالمصدر: إعداد الباحت من نتا

 (:2/41يتضح من الجدول رقم )

والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها حيت تراوحت  نوع النافذةهناك إرتباط طردي قوي بين  -0

 .(0.97( و)0.78قيم معامل الإرتباط لجميع المطايا ما بين )



www.manaraa.com                                       العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ الإلكترونية     032 طارق الأعرج 

 

نههوع لمسههتقل )( إلههى وجههود تههإثير جههوهري للمتغيههر ا2/41تشههير النتههائج الههواردة بالجههدول رقههم ) -3

( حيت تراوحت قيم معامل التحديد المطايا التى تتحقق من وراء تطبيقها( على المتغير التابع  )النافذة

( مههن نههوع النافههذةوهههذا يههدل علههى أن نسههبة مايفسههره المتغيههر المسههتقل ) (0.94( و)0.63مهها بههين )

وههذه النتيجهة تهدل علهى ( %94( و)%63( )المطايها التهى تتحقهق مهن وراء تطبيقههاالمتغير التابع )

 جودة توفيق الع قة بين المتغيرين.

نوع النافذة كما يتضح من نتائج التحليل أن نموذج الإنحدار البسيط معنوي بين المتغير المستقل ) -3

( وفقههاً المطايهها التههى تتحقههق مههن وراء تطبيقههها( والمتغيههر التههابع )التههي يفضههلها المتعههاملين مههع البنههك

( 0.000( حيت بلغت قيم دلالة معنوية لجميهع المطايها ههي )%5مستوى معنوية )( عند Tلاختبار )

 .%5وهي قيمة أقل من مستوى المعنوية 

وعليه نرفض فرض العدم ونقبل الفرض البديل والذي يشير إلى وجود ع قهة ذات دلالهة إحصهائية 

 بين نوع النافذة و والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها.

نتج أن فرضية الدراسة الخامسة والتي نصت على أنه )لا توجد ع قة تإثير ذات ومما تقدم نست

دلالة إحصائية بين نوع الخدمة والنافذة التي يفضلها ويستخدمها المتعاملين مع البنوك الإلكترونية 

 والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها(

ة إحصائية بين نوع الخدمة والنافذة التي تم رفضها وعليه يمكننا القول بوجود ع قة تإثير ذات دلال

 يفضلها ويستخدمها المتعاملين مع البنوك الإلكترونية والمطايا التي تتحقق من وراء تطبيقها(.
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 الفصل الرابع

 النتائج والتوصيات

 أولاً: النتائج

 :بناءً على الإطار العملي للدراسة نتائجال -أ

الفرضيات ومتغيرات الدراسة يمكن استخ ص النتائج للدراسة ومناقشة  العمليبناءً على الإطار 

 التالية:

أظهرت الدراسة أن الخصائص الشخصية للأفراد كالجنس والعمر والتحصيل العلمي تعتبر من  -0

العوامل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية، حيت أثبتت 

اد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يعطى لتلك الدراسة وجود تباين في اتجاه أفر

 الخصائص.

بينت الدراسة أن القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات له تإثير جوهري في اختيار  -3

نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية، حيت أكدت الدراسة وجود ع قة تإثير 

رة والمعرفة باستخدام تكنولوجية المعلومات لدى أفراد عينة البحت ذات دلالة إحصائية بين القد

 من المتعاملين مع البنوك ونوع الخدمات والنوافذ التي يفضلها المتعاملين مع تلك البنوك.

يتضح من الدراسة أن مدى توفر وسائل تكنولوجية المعلومات يعتبر من العوامل المؤثرة في  -2

التي تقدمها البنوك الإلكترونية، حيت أكدت الدراسة أن غالبية اختيار نوع الخدمات والنوافذ 

أفراد العينة يتفقون على أن توفر وسائل تكنولوجية المعلومات يساعدهم في الاستفادة من 

 الخدمات والنوافذ لتلك البنوك.

أظهرت الدراسة أن المطايا التي يحصل عليها المتعاملين نتيجة استخدامهم للخدمات والنوافذ  -4

الإلكترونية يساهم في التحول نحو البنوك الإلكترونية، حيت أثبتت الدراسة وجود إتفاق في 

 اتجاهات المتعاملين مع البنوك في أن التحول نحو البنوك الإلكترونية يحقق المطايا التالية:

 رضا المتعاملين مع البنوك. -

 السرعة في إنجاط الخدمة المصرفية. -
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 ة.تقليل تكلفة الخدمة المصرفي -

 تحقيق الثقة والخصوصية. -

 تحقيق الدقة والصحة. -

 تحقيق الرقابة والسيطرة. -

بينت الدراسة أن تطبيق الخدمات والنوافذ المصرفية الإلكترونية يحقق المطايا التي يتطلع إليها  -5

ع قة تإثير ذات دلالة إحصائية بين نوع المتعاملين مع البنوك، حيت أكدت الدراسة وجود 

ة التي يفضلها ويستخدمها المتعاملين مع البنوك الالكترونية والمطايا التي تتحقق الخدمة والنافذ

 .من وراء تطبيقها

يتضح من الدراسة أن غالبية أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يفضلون بدرجة كبيرة  -6

ي، الخدمات المصرفية الإلكترونية، وأن أهم خدمة من وجهة نظرهم هي خدمة السحب النقد

 وأن الخدمة الأقل أهمية بالنسبة لهم هي خدمة الحصول على اعتماد مستندي.

يتضح من الدراسة أن غالبية أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك يفضلون بدرجة كبيرة  -7

النوافذ المصرفية الإلكترونية، وأن أهم نافذة من وجهة نظرهم هي نافذة جهاط الصراف الآلي، 

 الأقل أهمية بالنسبة لهم هي نافذة الفرع الإلكتروني.وأن النافذة 

أظهرت الدراسة أن غالبية أفراد عينة البحت من المتعاملين مع البنوك ينظرون باهتمام كبير  -2

لما تقدمه الخدمات والنوافذ الإلكترونية من مطايا، وأن أهم مقياس من وجهة نظرهم هو الدقة 

 م كان مقياس مستوى الرقابة والسيطرة.والصحة يليه سرعة الإنجاط، وأن أقله
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 :بناءً على الإطار النظري للدراسة نتائجال -ب

 للدراسة يمكن استخ ص النتائج التالية: النظريبناءً على الإطار 

أو خاصة تقوم بمهمة سلطة التصديق أو التوثيق  كانت عدم وجود جهة أو هيئة حكومية -0

 الإلكتروني في دولة قطر.

ة الإلكترونية يقتصر على المواطنين القطريين فقط ولا تغطي سكان الدولة إصدار بطاقة الهوي -3

 من المقيمين.

 ضعف القوانين والتشريعات المنظمة للجوانب المتعلقة بعمل البنوك الإلكترونية. -2

عدم توفر البنية التقنية الحديثة التي توفر تقنيات متطورة وشبكة إتصال كاملة تربط بين البنوك  -4

والحكومة الإلكترونية )مركط المعلومات الائتمانية ووطارة الداخلية والمصرف  الإلكترونية

 المركطي وغيرها(.
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 ثانياً: التوصيات

 :في ضوء نتائج الإطار العملي للدراسة توصياتال -أ

 ، يمكن تقديم التوصيات التالية:من الإطار العملي في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة

دمات ونوافذ البنوك الإلكترونية بهدف ضمان توسيع انتشار تلك الخدمات دعم بحوت تطوير خ -0

 والنوافذ وبشكل مضطرد.

العمل على صياغة سياسة تسويقية تستهدف الفئات الأقل اهتماماً بالخدمات والنوافذ التي تقدمها  -3

مهارات البنوك الإلكترونية، وتوجيه الرسالة إليهم على أن توفر لهم المعلومات والمعارف وال

 وطرق التواصل مع هذه البنوك.

العمل على رفع كفاءة نظم المعلومات ومكوناتها من معدات وبرمجيات واتصالات وقواعد  -2

 بيانات وأفراد وإجراءات، وتكوينها تبعاً لمتطلبات البنوك الإلكترونية.

للتوسع في والتي لا بد من الحصول عليها  المتاحةتوفير أحدث الأجهزة والبرمجيات المتقدمة  -4

الإلكترونية، مع تسهيل إجراءات استخدام تلك النوافذ زيادة انتشار و الإلكترونية، أعمال البنوك

 المختلفة.للحصول على الخدمات  نوافذال

العمل على وضع خطة اتصالات لضمان إب غ جميع الأطراف الخارجية ذات الصلة بما في  -5

وسائل الإع م في الوقت المناسب وبطريقة ذلك عم ء البنك والأطراف الأخرى المشتركة و

مناسبة بخصوص الأعطال الخطيرة في البنوك الإلكترونية وتطورات استئناف الأعمال دون 

 إحدات أي ذعر في أذهان الجمهور.

العمل على إدخال إجراءات رقابية صارمة على استخدام النوافذ الإلكترونية بما يحول دون  -6

 أمن وسرية المعلومات.تعرضها للضرر والحفاظ على 

 :في ضوء نتائج الإطار النظري للدراسة توصياتال -ب

 ، يمكن تقديم التوصيات التالية:من الإطار النظري في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة

استحدات الأنظمة والبرامج التي تعمل على ربط جميع أجهطة الحكومة الإلكترونية )مركط  -0

طارة الداخلية والمصرف المركطي وغيرها( بإنظمة وبرامج البنوك المعلومات الائتمانية وو

الإلكترونية كجطء أساسي من إعداد البنية التقنية الحديثة التي تدفع بالبنوك الإلكترونية نحو 

 النجاح.
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قيام الدولة بتوفير بطاقة الهوية الإلكترونية لجميع القاطنين على أراضيها سواء من المواطنين  -3

، وتطويد البنوك الإلكترونية بآلات المسح وقراءة البيانات التي تحملها هذه أو المقيمين

 البطاقات.

قيام الدولة باستحدات وحدة جديدة )قد تكون تابعة لوطارة الداخلية( للقيام بمهمة سلطة التصديق  -2

بين  الإلكتروني أو جهة التوثيق الإلكتروني والتي تمثل الطرف الثالت الذي يوفر الثقة والأمان

أطراف التعامل، وتضمن س مة المحررات الإلكترونية من العبت أو الاحتيال، وتؤمن إصدار 

 الشهادات الرقمية والتوقيعات الإلكترونية.

 تهيئة البيئة القانونية والتشريعية وإيجاد إطار واضح وسليم ل عتراف بالتوقيع الإلكتروني. -4

ي القدرة على التحول نحو البنوك الإلكترونية من توفير الدعم الحكومي والذي يعتبر أساسياً ف -5

خ ل توفير البنية الأساسية المطلوبة من شبكات اتصالات آمنه، والاهتمام بالتشريعات 

 والقوانين المنظمة الداعمه لهذا التحول.
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 والم حق المراجع

 أولاً: المراجع

 مراجع العربية:ال -أ

عد الإثبات ومقتضيات الأمان في التجارة التوقيع الإلكتروني وقوا ،أحمد ،شرف الدين -0

الإلكترونية، ورقة عمل مقدمة لمؤتمر التجارة الإلكترونية المنعقدة بجامعة الدول العربية، 

 .3111مصر، 

، إثبات التصرفات القانونية التي يتم إبرامها عن طريق الإنترنت، دار حسن عبدالباسط ،جميعي -3

 .3111النهضة العربية، القاهرة، 

 .3111، الأوراق التجارية، دار النهضة العربية، القاهرة، علي سيد ،قاسم -2

، تحديت قانون الإثبات، مكانة المحررات الإلكترونية بين الأدلة الكتابية، محمد محمد ،أبوطيد -4

 .3113بدون ناشر، 

نصولي، صالح و شايختر، وانديا، تحديات المعام ت المصرفية الإلكترونية، مجلة التمويل  -5

 .3113، القاهرة، سبتمبر 20مية، المجلد والتن

عبدالقادر، ريش و محمد، طيدان، دور البنوك الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية،  -6

 .3113ورقة بحثية لجامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجطائر، 

ه الغير ، توثيق التعام ت الإلكترونية ومسئولية جهة التوثيق تجابراهيم الدسوقيإ ،أبوالليل -7

المتضرر، بحت مقدم بمؤتمر "الأعمال المصرفية الإلكترونية بين الشريعة والقانون" المنعقد 

 .3112في الإمارات، غرفة صناعة وتجارة دبي، 

، التوقيع الإلكتروني، دراسة مقارنة، مكتبة صادر دار المنشورات ضياء أمين ش،مشيم -2

 .3112الحقوقية، بيروت، 

، الإثبات في العقود الإلكترونية، دراسة فقهية، بحت منشور ضمن طيعطا عبدالعا ،السنباطي -0

أعمال مؤتمر "الأعمال المصرفية الإلكترونية بين الشريعة والقانون، المنعقد في الإمارات، 

3112. 
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 .3112النشرة الاقتصادية لبنك الاسكندرية، المجلد الخامس والث ثون، الاسكندرية،  -01

ع الإلكتروني ماهيته وصوره وحجيته في الإثبات بين التدويل ، التوقيسعيد السيد ،قنديل -00

 .3114والاقتباس، دار الجامعة الجديدة للنشر، الاسكندرية، 

محمود، عقود خدمات المعلومات الإلكترونية في القانون الدولي  عادل أبوهشيمة حوته، -03

 .3114الخاص، دار النهضة العربية، القاهرة، 

 .3114لإلكتروني، دار النهضة العربية، القاهرة، ، التوقيع انجوى ،أبوهيبة -02

مسعداوي، يوسف، البنوك الإلكترونية، مجمع أعمال ملتقى المنظومة المصرفية والتحولات  -04

 .3114ديسمبر  05-04الاقتصادية، واقع وتحديات، جامعة الشلف، الجطائر، يومي 

لإلكترونية، رسالة دكتوراه، ، الجوانب القانونية لعقد التجارة اإيمان مإمون أحمد ،سليمان -05

 .3115حقوق المنصورة، 

 .3115إبراهيم، خالد ممدوح، إبرام العقد الإلكتروني، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية،  -06

، عقد البيع عبر الإنترنت، رسالة دكتوراه غير منشورة، حقوق عمر خالد محمد ،طريقات -07

 .3115عين شمس، 

لتوقيع الإلكتروني في عقود التجارة الإلكترونية، ، مدى حجية امحمد أحمد ،نورجستينية -02

 .3115رسالة دكتوراه، حقوق القاهرة، 

، أساليب الحماية القانونية لمعام ت التجارة الإلكترونية، رسالة محمد سعيد ،إسماعيل -00

 .3115دكتوراه، حقوق عين شمس، 

مدى  –جهتها كيفية موا –مخاطره  –، التوقيع الإلكتروني )ماهيته ثروت ،عبدالحميد -31

 .3117حجيته في الإثبات(، دار الجامعة الجديدة، الاسكندرية، 

 .3101التوقيع الإلكتروني، الدار الجامعية، الاسكندرية،  ،خالد ممدوح ،إبراهيم -30

رابح، عرابة، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاط  -33

 .3103، الجطائر، 2لاجتماعية والإنسانية، العدد المصرفي الجطائري، الأكاديمية للدراسات ا
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 مراجع الأجنبية:ال -ب

1- William Stallings, Cryptography and Network Security, Principles and 

Practice, Prentice Hall, USA, 1999. 

2- E. Caprioli, Colloqe de strasbaurg, sur le Commerce electronique, 1999. 

3- Lorna Brazel, Electronic Signatures Law and Regulations, Sweet & 

Maxwell, UK, 2003. 

 لقوانين والتشريعات:ا -ج

 .3111لسنة  22رقم لكترونية لمبادلات والتجارة الإل تونس قانون -0

. 3110قانون الأونسترال النموذجي بشإن التوقيعات الالكترونية لسنة  -3

http://www.uncitral.org 

 .3113لسنة  3لمعام ت والتجارة الإلكترونية رقم ل إمارة دبي قانون -2

 .3101يونيو  05تعليمات قطر لمكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب الصادرة بتاريخ  -4

 مواقع الإلكترونية:ال -د

1- http://dictionary.reference.com/browse/electronic+banking 

2- http://oxforddictionaries.com/definition/english/e-banking 

3- http://www.ehow.com/about_6717015_electronic-banking-

definition.html 

4- http://www.answers.com/topic/electronic-banking 

5- How Online Banking Started | eHow.com 

6- http://ar.scribd.com/doc/6928663/10-Ebanking-delivery-channel 

7- http://en.wikipedia.org/wiki/SMS_banking 

8- http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp#ixzz2CUqbgm5O 

9- http://www.fdic.gov/regulations/laws/rules/4000-9850.html 

http://www.uncitral.org/
http://www.uncitral.org/
http://dictionary.reference.com/browse/electronic+banking
http://oxforddictionaries.com/definition/english/e-banking
http://www.ehow.com/about_6717015_electronic-banking-definition.html
http://www.ehow.com/about_6717015_electronic-banking-definition.html
http://www.answers.com/topic/electronic-banking
http://www.ehow.com/how_4530951_how-online-banking-started.html#ixzz2C1AQ6dwp
http://ar.scribd.com/doc/6928663/10-Ebanking-delivery-channel
http://en.wikipedia.org/wiki/SMS_banking
http://www.investopedia.com/terms/a/atm.asp#ixzz2CUqbgm5O
http://www.fdic.gov/regulations/laws/rules/4000-9850.html
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10- http://supermarketnews.com/archive/mega-markets-setting-

automated-loan-machines 

11- http://www.europeum.ru/engine/documents/document894.pdf 

12- http://content.icicidirect.com/newsiteContent/ProductService/Share-

market-eLocker.asp 

13- http://www.icicitrinity.com/fully_electronic_branch.aspx 

14- http://www.dohabank.com.qa/1/db2/en/Personal/AlternativeChannels/

DBankeBranch.aspx 

15- http://www.ehow.com/about_7413307_banking-term-_point-sale_-

mean_.html 

http://supermarketnews.com/archive/mega-markets-setting-automated-loan-machines
http://supermarketnews.com/archive/mega-markets-setting-automated-loan-machines
http://www.europeum.ru/engine/documents/document894.pdf
http://content.icicidirect.com/newsiteContent/ProductService/Share-market-eLocker.asp
http://content.icicidirect.com/newsiteContent/ProductService/Share-market-eLocker.asp
http://www.icicitrinity.com/fully_electronic_branch.aspx
http://www.dohabank.com.qa/1/db2/en/Personal/AlternativeChannels/DBankeBranch.aspx
http://www.dohabank.com.qa/1/db2/en/Personal/AlternativeChannels/DBankeBranch.aspx
http://www.ehow.com/about_7413307_banking-term-_point-sale_-mean_.html
http://www.ehow.com/about_7413307_banking-term-_point-sale_-mean_.html
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 ثانياً: الم حق

 (0الملحق رقم )

 الاستبانة:

 
 الأكاديمية العربية المفتوحة في الدنمارك

 كلية الإدارة والاقتصاد
 الدراسات العليا

 
 

 )استبيان( استمارة استبانة
 

 المحترم  العميل المصرفي 
 تحية طيبة

من وقتك ، ونشكر لك حسن التعاون ابتداء ، وكلنا ثقة باهتمامك  ا  زءنضع بين يديك هذه الاستبانة، آملين أن تمنحنا ج
 بدقة الإجابة وموضوعيتها حول جميع الفقرات الواردة فيها.

إن هذه الدراسة جزء من متطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في إدارة المصارف من الأكاديمية العربية المفتوحة في 
 .امل المؤثرة في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونيةالعو تحديد الدنمارك، وتهدف إلى 

تك على فقرات إن لدقة إجابا .يرجى التكرم بالإجابة على فقرات الاستبانة، وذلك من خلال واقع تعاملك مع البنوك
رين دعمك في تشجيع البحث د  الاستبانة له الأثر الكبير في مصداقية الدراسة ونجاحها شاكرين لك حسن تعاونك ومق

 نها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.إالعلمي، مؤكدين لك حرصنا على سرية المعلومات التي ستقدمها، و 

 شاكرين تعاونك معنا
 
 

 المشرف
 الدكتورة/ سلوى السامرائي

 الباحث 
 طارق مَمد الأعرج
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ذكرأنثى

20 سنة وما أقل00  سنة 04 -سنة
22  سنة 24 -سنة00 سنة وما فوق
00  سنة 04 -سنة

ثانوية عامة أو أقلماجستير
دبلومأو أكثر دكتوراه
بكالوريوس
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Video conference
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 (3الملحق رقم )

 قائمة بإسماء المحكمين:

 

 المسمى الوظيفي الاسم الرقم

 الأردن –قسم المالية والمصرفية  –أستاذ مساعد في جامعة الإسراء  د. محمد الحنيطي 0

 الأردن –قسم المالية والمصرفية  –أستاذ مشارك في جامعة الإسراء  د. سعدون الساقي 3

 الأردن –قسم المالية والمصرفية  –أستاذ مشارك في جامعة الإسراء  د. عدنان النعيمي 2

 الأردن –عميد كلية العلوم الإدارية والمالية  –أستاذ مشارك في جامعة الإسراء  د. محمود نور 4

 الأردن –عميد البحت العلمي  –أستاذ مشارك في جامعة الإسراء  د. طكريا الدوري 5

 قطر –رئيس قسم المحاسبة  –أستاذ مشارك في كلية أحمد بن محمد العسكرية  د. ج ل العطار 6

 قطر –بنك الدوحة  –مسؤول التجارة الإلكترونية والتسويق  أ. حسين الحاج 7

 

 


