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 باللغة العربية الملخص

 

 للمصارف عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية

 

 إعداد

 فادي حامد محمد القضاة

 إشراف

 الأستاذ الدكتور نعمة عباس الخفاجي

 

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية 

للمصارف، م  خلال إجراء دراسة تحليلية وتطبيقية لعددٍ م  المصارف الأردنية، وتحليل مدى تطبيق 

أعمالدا ومستوى الاهتمام بعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في المصارف للأعمال الإلكترونية في 

 القطاع المصرفي 

اعتمدت الدراسة الاستبانة لتحديد مستوى عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية  في تحسين  

واجدة تحديات م حيث إنَّ المشكلة الرئيسة تتمثل في قصور قدرة المصارف العاملة في الأردن فيالتنافسية  

جاح الحرجة عوامل الن العصر مقارنة بالخدمات المصرفية في الدول المتقدمة وحاجة المصارف إلى تحليل أثر

 في تحسين التنافسية      للأعمال الإلكترونية
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( مصرفاً، وتألفت وحدة المعاينة 01تمثل مجتمع الدراسة بالمصارف الأردنية العاملة في الأردن والبالغة )

م  مدراء تكنولوجيا المعلومات، وتطوير الأعمال، ومساعدي المدراء العامين المشرفين على هذه الدوائر، 

( مديراً المعنيين 290، حيث بلغ حجم العينة )ومدراء الفروع الرئيسة للمصارف العاملة في الأردن

 فقرات بات عينة الدراسة علىاستخدم عدداً م  الأساليب الإحصائية لتحليل استجابالأعمال الإلكترونية  و 

الاستبانة واختبار الفرضيات أهمدا الإحصاء الوصفي واختبارالعينة الأحادية والانحدار البسيط والمتعدد، 

 وتحليل الارتباط 

 وتوصـلت الدراسة إلى مجموعة م  النتائج أهمدا: 

) تبني  ـتمثلة بوالمة المصارف حددت الدراسة عدداً م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في بيئ

استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات 

الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجدارات للموظفين، والتركيز على العملاء 

  والأم  والحماية(

 مستوى الابتكار، وتنشيطة العناصر المساهمة في تحسين التنافسية للمصارف وهي: حددت الدراس

لربحية، اريادية الأعمال، و جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و دورالبحث والتطوير، و 

 الحصة السوقية والقدرة على المنافسة في الأسواق المحلية والإقليمية و 

وامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في تحسين التنافسية للمصارف، وأنَّ بينت الدراسة دور ع

نٌ أساسيٌّ مِْ  مكونات الاقتصاد الأردي  ولدا دور في تطبيق تلك العوامل م  خلال اعتماد  المصارف مكوِّ

 ارة العليا داستراتيجيات للأعمال الإلكترونية، وتوفير البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات ودعم الإ 

ضغوط المنافسين، والتركيز على العملاء وأم  و  ،دعم الإدارة العليا اوضحت الدراسة وجود أثر لمتغير

  على مستوى الابتكار المعلومات وحماية
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والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وجود أثر إيجابي لكلٍّ مِْ  متغيرِّ دعم الإدارة العليا، 

   على تنشيط دور البحث والتطوير نافسين، والجدارات للموظفين والتركيز على العملاءوضغوط الم

 وتوصل الباحث إلى التوصيات التالية: 

نظراً للارتباط الوثيق بين عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وتحسين التنافسية فإنَّ الباحث يوصي 

نموذج، وأنْ تعتمد هذا النظام للإفادة م  مخرجاته لتحسين بأنْ تتحرّى الإدارة توفير متطلبات هذا ال

 تنافسية المصارف 

العمل على تعزيز اعتماد المصارف على الأعمال الإلكترونية وخاصّة اعتماد عوامل نجاح حرجة لأعمالدا 

عِ الخدمات المقدمة للعملاء، وأن يختار كلُّ مصرف عواملَ نجاح حرجة  اصة خالإلكترونية تمك  م  تنوُّ

 به تمكِّنُه م  استثمار ما هو جديد م  فرصٍ لإدخال تحسيناتٍ على خدماته المستقبلية 

 أهميةً أكبر لاستخدام عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةالمدراء في القطاع المصرفي  ينبغي أن يَمنَْح

ية وعاملاً مدماً في زيادة الربحكوندا وسيلةً مناسبةً لتحسين عمليات المصارف، وجودة الخدمات المقدمة 

 والحصة السوقية، وتعزيز الموقف التنافسي مع المؤسسات المالية الدولية وبالتالي تحسين التنافسية 

يقترح الباحث عند استخدام الأعمال الإلكترونية  زيادة تركيز المصارف على الالتزام ببناء علاقاتٍ بعيدة 

سياساتٍ أمنيةً فاعلةً، وتعزيز الوعي الأمني للموظفين واعتماد أنظمةِ الأمد مع العملاء، وإقرار المصارف 

 أمِ  معلوماتٍ متطورةٍ للتعامل مع حالات الاختراق للصيرفة الإلكترونية 

التأكيد على أهمية تعاون المصارف مع مراكز البحوث المتخصصة لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية، 

 للاستفادة م  نتائج البحث والتطوير لدعم العمليات المصرفية الإلكترونية  وتطوير الشراكة مع الجامعات
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Abstract 

This study aimed at identifying the critical success factors of e-business and their 

effect on the improvement of banks competitiveness through conducting an analytical 

and empirical study for a number of Jordanian banks and analyzing the range to 

which banks implement E-business in their work and the level of concern they pay to 

the critical success factors of  e-business in the banking sector. 

This study used a questionnaire to identify the level of critical success factors of  e-

business in improving competitiveness . Whereas the main problem was the lack of 

ability of the operating banks in Jordan to encounter the challenges of this age 

compared to the banking services in developed countries and the need of analyzing 

the effect of critical success factors on improving competitiveness . 

The population of the study was the operating banks in Jordan, and the sampling unit 

consisted of information technology administrators , work development administrators 

,administrative assistants who work in and supervise these circles , major branches 

administrators  of operating banks in Jordan, where the sample size was up to 291 

managers  who are concerned with e-business  . A number of statistical methods 

were used to analyze the response of  the study sample to the questionnaire 

paragraphs and testing hyposeses especially descriptive statistics , unilateralsample 

testing , simple and multiple regression, and analyzing correlation. 
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This study has come up to a number of results: 

1. Identifying a number of critical success factors of e-business in banks environment  

exemplified in ( adopting an e-business study, information technology infrastructure , 

top management support, governmental facilities for e-business sector, competitors' 

pressure, employee competences, focusing on customers , and safety and security. 

2. Identifying factors that contribute to the improvement of banks competition which 

are: innovation level, research and development role activation, the quality of  banking 

services , human resource role, business entrepreneurship , profitability, market share 

and the competitiveness in local and regional markets. 

3. Clarifying the role of critical success factors of  e-business in improving the 

competition of banks and that those banks are an integral part of the economy in 

Jordan that they have a role in the implementation of those factors through 

implementing  e-business strategies and providing the infrastructure for IT and top 

management support. 

4. There is a positive effect for top management support variable, governmental 

facilities for e-business sector, competitors' pressure, employee competences and 

focusing on customers regarding the activation of research and development role. 

The study included a number of recommendations as follows: 

1. Because  of the strong link between critical success factors of e-business and 

increased competitiveness, the researcher recommends the administration to check 

the availability of this model requirements and to depend on this system to benefit 

from its outputs in order to  improve banking competition. 

2. Promoting banks dependence on e-business and specially that  the dependence 

on critical success factors of their e-business enables  the  variety of services 

provided for customers and that each bank chooses specific critical success factors 

that enable it to invest new chances to introduce improvement of future services. 
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3. Administrators in the banking sector should grant a great importance to the use of 

critical success factors of e-business as means of improving banking operations and 

the quality of services introduced and as an important factor in increasing the 

profitability and market share and promoting the competitive attitude towards 

universal financial institutions which improve competitiveness as a result. 

4. The researcher suggests, on the use of e-business, that banks increase their focus 

on commitment in building long term relationships with customers, acknowledgement 

of effective security policies, promoting  employees awareness of security,  and 

depending on advanced information security systems to deal with hacking cases of 

electronic banking. 

5. Ensuring the importance of banks cooperation with special research centers to 

improve the electronic banking services and developing partnerships with universities 

to benefit from the results of research and development in order to support electronic 

banks operations. 
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 الإطار العام للدراسة:  الفصل الأول

 

 : المقدمة

، والتحوُّل وعدم الاستقرار، حأعمالٍ تتَّسم  بيئةِ  بنشوءلقد ساهمت العوامل البيئية        يث بسرعة التغيرُّ

تواجه فيدا منظمات الأعمال عامة والمصارف خاصّة عِدّة مشاكل وتتوفر فيدا مجموعة فرص، إضافةً إلى 

ثرَ تدديداً  صبح قوة العميل أك، وتمنظمات الأعمال التنافسية ، حيث تزداد حدّة التنافسية بينارتفاع حِدّة 

ستجابة لتلك التغيرات ومحاولة الاستفادة م  الفرص لاسرعة ا ويتطلب ذلك م   إدارة منظمات الأعمال

لة   المحتمَّ

في قطاعات  الذي يشدد نمواً هائلاً  الإنترنتعلى شبكة  التمَّكين معدل عوم خِضمِّ ثورة الإنترنت، ففي         

على  العالمية على الساحة الأعمال يظدر الصعود السريع للأعمال الإلكترونية التي شدِدَت تحولاً جذرياً 

 الأعمال عام  ، ثورةً في قطاعداو  بغض النظر ع  حجمدا المنظمّاتوشددت مدى العقدي   الماضيين  

 الأعمال الإلكترونية  وظدور ظاهرة إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات ويرجع ذلك أساسا الخاصّة بدا

ويعتبر التحول إلى الأعمال الإلكترونية عنصراً مدماً في نجاح المنظمّات م  خلال إكسابدا ميزةً تستطيع      

يّز ع  المنظمّات المنافسة، وذلك بالتحول م  الأساليب التقليدية في إدارة  عمال إلى الأ م  خلالدا التمَّ

وجاءت دراسة عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية كعنصٍر الأساليب الإلكترونية لتلك الإدارة  

يُّز في المنظمّات وتحولدا إلى استخدام الأساليب الإلكترونية  محرِّكٍ لنجاح الأعمال بحيث أصبحت سِمةً للتمَّ

 كبة التغيرات في بيئتَيْ الأعمال الخارجية والداخلية التي تحتاج إلى كفاءاتٍ ومداراتٍ بشرية تضم  موا

التنافسية  في تحسين وأثرها تدتمَّ هذه الدراسة بتحليل ودراسة عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية

وخاصّة في بيئة الأعمال العربية في قطاع المصارف بما يعود عليدا بالعديد م  الميزات التي تمَّكندا م  

 وسدولة الانتشار في مجال الأعمال الدولية والمحلية، وزيادة التعاملات، حجم لتكاليف، وزيادةتقليل ا

  .تتسم بالكفاءة، والدقة، والسرعة العالية مصرفية المصارف م  خلال تقديم خدمات أداء كفاءة
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المالية  تحرير الخدماتعولمة النشاط المالي أثََّرت بصورة مباشرة على عولمة النشاط المصرفي، و  إنَّ       

والمصرفية التي برزت كتحدي للقطاع المصرفي لأغراض التحول نحو الخدمات المصرفية الإلكترونية لتلبية 

احتياجات العملاء وتحسين قدرات المصارف التنافسية بما يعزز قدرات المصارف لإجراء التحول في بنيتدا 

 البيئية، التحتية ومواردها البشرية للتكيف مع التغيرات 

 : وعناصرهامشكلة الدراسة 

 الإلكترونية فإنَّ هنالك قصوراً واضحاً في المصارف العاملةالواسعة والمتنوعة للأعمال  مكاناتبالرغم م  الإ  

 في الأردن في مواجدة تحديات العصر وخاصّة مقارنة بالخدمات المصرفية في الدول المتقدمة 

لموارد الإلكترونية والابتكارات في مجال تكنولوجيا المعلومات وقد ظدر جلياً هذا النقص مع تنوع ا

رار، ولعل هذا ما ظدر بصورة غير متكاملة ضم  إطار الأعمال الإلكترونية وتطبيقاتدا  المتجددة باستمَّ

 العملية  

ا في هونظراً لمحدودية الاهتمام بدراسة عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في قطاع المصارف ودور 

تحسين التنافسية، وغياب الدراسات الرابطة بيندا، وحاجة المصارف إلى دراسة عوامل النجاح الحرجة، 

ودراسة مجالات تحسين التنافسية، والتفكير بتحليل أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في 

امل النجاح الحرجة للأعمال تحسين التنافسية، وعليه فإنّ الغرض م  هذه الدراسة هو تحديد أثر عو 

 الإلكترونية في تحسين التنافسية للمصارف 

 عناصر الدراسة:

 يمك  تحقيق الغرض م  خلال الإجابة ع  الأسئلة الآتيه :  

 ما مدى تطبيق المصارف للأعمال الإلكترونية في أعمالدا المصرفية ؟ -0

 كترونية في القطاع المصرفي ؟ما مستوى الاهتمام بعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإل -2

 ما مستوى التنافسية في القطاع المصرفي ؟ -3
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  ؟هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على تحسين التنافسية للمصارف-4

 هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على مستوى الابتكار في المصارف؟ -5

ر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على تنشيط دور البحث والتطوير في هل يوجد أث-1

 المصارف؟ 

 ؟ جودة الخدمات المصرفيةهل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على -7

 صارف؟هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةعلى تفعيل دورالموارد البشرية في الم-8

 هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على ريادية الأعمال المصرفية ؟-9

 هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على ربحية المصارف؟ -01

   ؟الحصة السوقية للمصارفهل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على  -00

هل يوجد أثر لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على قدرة المصارف على المنافسة في  -02

 الأسواق المحلية والإقليمية؟

  



www.manaraa.com

 

4 

 

 أهمية الدراسة:

 تكم  أهمية الدراسة في المحاور الآتية:

 كترونية،أهمية هذه الدراسة م  أهمية عوامل النجاح الحرجة وخاصّة عند ربطدا بالأعمال الإلجاءت  -0

وهذا ما يميز هذه الدراسة م  خلال اعتماد استراتيجية الأعمال الإلكترونية ودراسة البنية الأساسية لدا 

وربطدا بمستويات دعم الادارة العليا في بيئةٍ إلكترونيةٍ افتراضية كعملية متكاملة تمَّكَُّ  المصارف مِْ  

 تحسين تنافسيتدا 

أهمية الأعمال الإلكترونية في وقت يشدد فيه قطاع المصارف قفزات كما جاءت أهمية الدراسة م   – 2

في مجال الاعتماد على الخدمات الإلكترونية والتطور في البنية التحتية التقنية والتشريعات التي تضبط 

 الأعمال الإلكترونية 

منه  الذي جعلت الأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفيزاد م  أهمية الدراسة أهمية التنافس في  3-

قطاعاً منافساً ليس فقط على المستوى المحي  وإنّما على المستوَييْن العالميّ والاقليميّ، وخاصّة م  خلال 

نٍ رئيس في تحسين التنافسية   معرفة مستويات الابتكار والبحث والتطوير وريادية الأعمال كمكوِّ

نٍ ومما زاد م  أهمية هذه الدراسة أهمية القطاع المصر  4- في نفسه الذي يشكل ثاي  أكبر قطاعٍ مُكوِّ

 للاقتصاد الوطنيّ ودوره في دعم باقي القطاعات الاقتصادية 

عوامل أندّا الدراسة الأولى عربياً، التي تحدد  -بحدود علم الباحث –ومما زاد م  أهمية الدراسة  5-

تأخذ الاهتمام  القطاع المصرفي، والتي م النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية في 

 الكافي م  الباحثين م  حيث الرصد، والتشخيص،والتحليل والتطبيق 
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تساهم الدراسة في تعميق الإطار النظري بمتغيرات الدراسة المتعلقة بفكرة بناء الأنموذج وسَعَت  1-

تغيرات، بحيث تعد هذه الدراسة الدراسة إلى تقديم إضافة علمية جديدة م  خلال تناولدا أبعاد الم

لةً للدراسات السابقة، م  خلال طرح الباحث لموضوع جديد بدأ الاهتمام به مؤخراً، وذلك م  خلال  مكمِّ

تسليط الضوء على أبعاد  تلك المتغيرات، وكيفية تعزيزها لتحسين مستوى التنافسية، ويأتي ذلك م  خلال 

للمصارف العاملة في الأردن لضمان تحسين التنافسية ، حيث  طرح أنموذج أولي وم  ثم تقديم التوصيات

إنَّه ما زال استخدام الأعمال الإلكترونية في الأردن محدوداً بالرغم م  اهتمام الدول المتقدمة باستخدام 

 هذا المفدوم بشكل واسع 

د حلولٍ هم في إيجاإبراز أهمية  تطبيق المصارف العاملة في الأردن للأعمال الإلكترونية والذي سيسا 7-

للمشاكل التي تواجددا وتحسين تنافسيتدا، وإبراز حاجة المصارف الأردنية إلى تضمين هذا المفدوم في 

 استراتيجياتدا المستقبلية وإيجاد آليات لتطبيق هذا المفدوم بنجاح 

 فرضيات الدراسة:  

 تددف هذه الدراسة إلى اختبار الفرضيات الصفرية الآتية: 

لعوامل النجاح الحرجة ( α = 0.05ة)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال لأولى :الفرضية ا

للأعمال الإلكترونية بأبعادها ) تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا 

ين، نية، وضغوط المنافسالمعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترو 

 والجَدارات للموظفين، والتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات( على تحسين التنافسية للمصارف  

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الثانية : 

 في المصارف  الحرجة للأعمال الإلكترونية على مستوى الابتكار

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))إحصائية عند مستوى دلالة  ذو دلالةأثر الفرضية الثالثة: لا يوجد 

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على تنشيط دورالبحث والتطوير في المصارف 
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امل النجاح الحرجة عو  لأبعاد α = 0.05))عند مستوى دلالة ذو دلالة إحصائية أثر الفرضية الرابعة: لا يوجد

 جودة الخدمات المصرفية  على للأعمال الإلكترونية

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الخامسة: 

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على تفعيل دورالموارد البشرية في المصارف 

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))و دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذالفرضية السادسة: 

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على ريادية الأعمال المصرفية 

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية السابعة: 

 ارف الحرجة للأعمال الإلكترونية على رِبحْيّة المص

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الثامنة: 

 الحصة السوقية للمصارف                                       الحرجة للأعمال الإلكترونية على

لأبعاد عوامل النجاح  α = 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية التاسعة: 

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية والإقليمية 

 أنموذج الدراسة:     

في ضوء مشكلة الدراسة وعناصرها، ولغرض تحديد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية ولتقييم أثرها 

اختارت الدراسة مجموعة م  المتغيرات التابعة والمستقلة والتي تظدر في الشكل  على تحسين التنافسية، فقد

  والتي استخدمت متغيرات مختلفة  فقد بينَّ  (، والتي وردت أهميتدا في العديد م  الدراسات1-1)

(Viehland, 2000  ، Alawneh & Hattab, 2009 ، De`elak et al.2006 ، Zabasta,2010  أهمية تبنِّي

نظمّة استراتيجية محددة وواضحة للأعمال الإلكترونية كأحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية  الم

البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات كأحد المتغيرات المستقلة ( أهمية  Jeon et al.,2006في حين بيَن  ) 

  De`elak et al.,2006)مّا )، أ عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةفي دراسة وتحليل 
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لعوامل النجاح الحرجة للأعمال  فقد أكَّد في دراسته على ضرورة دعم الإدارة العليا كمكوِّن رئيسٍ  

أهمية القطاع الحكومي في خلق بيئة توفر مجموعة م   (Jeon et al.,2006) الإلكترونية، في حين أوْضَح 

إلى اعتبار  De`elak et al.,2006 ،(Markovics 2005ينما ذهب )التسديلات لقطاع الأعمال الإلكترونية، ب

أوْضَح  ، في حينالنجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةضغوط المنافسين التي يفرضدا السوق أحد عوامل 

(De`elak et al.2006) النجاح للأعمال الإلكترونية، بينما رأى ( أنَّ جَدارات الموظفين وقدراتدم أحد عوامل

(Al-Mudimigh 2007  أنَّ التركيز على العملاء وتلبية حاجاتدم واحد م ) النجاح الحرجة للأعمال عوامل

عوامل فقد أكَّد في دراسته على أنَّ أم  وحماية المعلومات أحد  (Al-Mudimigh 2007)أمّا  الإلكترونية،

ق راسة معظمَ المتغيرات التي اتفاستخدَمَت هذه الدالنجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية لمنع الاختراقات  و 

عوامل النجاح للأعمال الإلكترونية، والتي اعتمد الباحث إلى وضعدا في إطارها الظاهري؛ حيث عليدا دارسو 

يسعى  يث ح يعتبر المتغير التابع هو المتغير الرئيس، ومركز اهتمام الباحث، وهو المتغير الذي يخضع للتحري ،

ُ مقاييس الباحث إلى دراسة المتغيرا ت الأساسية وذلك بالرجوع إلى مجموعةٍ م  الدراسات الحديثة، التي تبينِّ

 َ مستوى الابتكار أحد المقاييس التي يُعتَدُّ بدا ( أنَّ Markovics ، Csaba 2010  2005)التنافسية، حيث بينَّ

 في قياس تحسين التنافسية، 

البحث والتطوير يعَُدُّ مقياساً مدماً لتحسين أنَّ تنشيط دور   Wee 2003) ،Schmuck 2008في حين رأى

ِ   ( إلى اعتبار Wee 2003التنافسية، بينما ذهب ) جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء مقياساً لتحسُّ

( على أنَّ تفعيل دورالموارد البشرية م  خلال Schmuck 2008 ،Wee 2003) التنافسية، في حين أكَّد

ريادية أنًّ  (Amit & Zott 2001 )ة الكفَُؤَة يسدم في تحسُّ  التنافسية، في حين بينَّ استقطاب الموارد البشري

، و  2117إسماعيل وأوْضَح ) الأعمال والتعرف على الفرص الجديدة للأعمال مقياساً لتحسين التنافسية،

2005 Markovics  ( َبحية أحد المقاييس لتحسين التنافسية، بينما ذهَب ( إلى   Markovics 2005( أنَّ الرِّ

( على أنَّ القدرة 2117إسماعيل الحصة السوقية وزيادتدا مؤشراً لتحسين التنافسية، بينما أكّد )اعتبار 

لى جَمْعِ هذه وقد عَمد الباحث إ تسدم في تحسين التنافسية  على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية

على  (النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية)عوامل المستقل از أثر المتغيرالمقاييس لأغراض الدراسة لإبر 

 المتغير التابع ) تحسين التنافسية( 
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عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية ( أنموذج الدراسة )0-0الشكل )

 (للمصارف
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 : مصادر متغيرات أنموذج الدراسة

راسات ذات الصلة بموضوع الدراسة، فقد قام الباحث بتحديد متغيرات المراجعة النظرية والدوبعد  

  ( مراجع متغيرات الدراسة  1-1الدراسة )المستقلة والتابعة(  ويوضح الجدول رقم)

 التعريفات الإجرائية:

 تأثير التي لدا أو المتغيرات الخصائص والشروط ، عدد م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية : هي

 أو الشبكات م  خلال الإنترنت الأعمال اليومية مدام لإنجاز ،فاعلية المنظمّة وكفائتدا مباشر وجوهري على

ل على مثل الإلكترونية الأخرى،  والتفاعل مع مع الموزعين التعاون التبادل الإلكتروي  للبيانات، وتشتمَّ

كّ  بدا على أعلى مستوى الأنشطة المرتبطة يجب تنفيذو العملاء وتقديم الخدمات إليدم   ممك  م  التمَّ

تبنِّي استراتيجية الأعمال   وتمَّ قياسه م  خلال أبعاد؛  بشكل عام الأهداف المرجوّة للمصارف لتحقيق

الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع 

وط المنافسين، والجَدارات للموظفين، والتركيز على العملاء وأم  وحماية الأعمال الإلكترونية، وضغ

 المعلومات 

أو خطةً أو استراتيجية أعمالٍ  طريقةً  وهي أنْ يتبنّى المصرفتبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية : 

لةٍ للاستراتيجيات القائمة، تكفل ربط مشاريع عمال، م  بأهداف الأ  الأعمال الإلكترونية إلكترونيةٍ مكمِّ

ويل  للأعمال الإلكترونية وخلق توجه لدى الإدارة العليا لإعادة تصميم خلال الاهتمام بتخطيط التمَّ

التخطيط  ف ُّ وعلمُ ، وهي حلٍّ لمشكلة هدفٍ أو ، لتحقيقالعمليات لاستثمار قدرات الأعمال الإلكترونية

بمثابة دليل للتعريف باستراتيجية والفاعلية، لتكون  الكفاءة لاستخدامدا بأكبر قَدْرٍ م  وحشدُ الموارد

في بيئة الأعمال المتغيرة بسرعة، ومساعدة المصرف في الأوقات الحرجة للتكيف مع  الأعمال الإلكترونية

 .(  1-4وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة ) التغيرات

 الترميز دوات، والعمليات، والمندجيات )مثلمجموعة م  الأ  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات :هي -

وتخزيندا واسترجاعدا، وتحليل النظم وتصميمدا  والاتصالات، وتحويل البيانات البرمجة، والبيانات /

 تستخدم لجمع ومعالجة والمعدات المرتبطة بدا ،وأنظمة التحكم(
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 اتصالات أسرع لتوفير وجيا الجديدةالنظم القديمة والتكنولوتجديزالمعلومات، بددف تحقيق التكامل بين  

لين تساعد في الوصول إلى ، وتشمل أيضا الوسائط الأعمال الإلكترونيةم  خلال تطبيق  العملاء المحتمَّ

 (   5-8وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة ) المتعددة والاتصالات السلكية واللاسلكية 

السياسة التي  تي تتخذ م  قبل المديري  التنفيذيين لترجمةبناء جميع الجوانب الدعم الإدارة العليا :  -

الأعمال واتخاذ قرارات لاعتماد   مستقبلية ورؤية واستراتيجيات إلى أهداف المديري  مجلس وضعدا

الإلكترونية م  خلال تخصيص الإدارة العليا الموارد الملائمة لدعم الأعمال الإلكترونية،والتزامدا بتعزيز 

ر للأعمال الإلكترونيةالدور القياد التي للمعنيين بذلك و  ي للأعمال الإلكترونية و توفير برامج التعلم المستمَّ

 (   9-12وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة ) المصرف  نجاح تؤثر على

ونية لإلكتر ا لتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية: ويعني تفاعل الحكومة مع قطاع الأعمالا -   

ووسائل متعددة ترتبط بأدوارها ومساحة تأثير أجدزتدا الإدارية والتنفيذية  م  خلال  م  خلال طرق

توفير سبل التعليم والتدريب للأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفي، وتعزيز الدعم المالي للبنك المركزي 

 زُ م  عملية استخدام الأعمال الإلكترونيةم  استخدام الأعمال الإلكترونية،  واتخاذ الإجراءات التي تحَُفِّ 

 وتقديم البنك المركزي للخدمات الاستشارية المتعلقة بتطبيق برمجيات الأعمال الإلكترونية في المصارف 

ز ع، والحامي،والمحفِّ لمبادرات مكونات المجتمع  فالحكومة تلعب أدوار المخطِّط، والمنظِّم، والمبُادِر، والمشرِّ

عيةعلى صعيد الت وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات والثقافية المختلفة   جارة والأعمال والأنشطة الاجتماَّ

 (   13-16الاستبانة )

ضغوط المنافسين: وهي مجموعة التدديدات الخارجية التي يواجددا المصرف بفعل تحرير التجارة استجابةً 

ثل في دخول منافسين جدد للسوق،  ات أو والضغوط الناجمة ع  وجود منتجللتغيرات التكنولوجية، وتتمَّ

ات وتمَّ قياسدا م  خلال فقر خدمات بديلة، وقوة مساومة الموردي  والمنافسين التقليديين للمصرف  

 (   17-20الاستبانة )
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 والمدارات التي تمَّكِّ  ذات الصلة،والالتزامات،والمعرفة ، القدرات مجموعة م  الجَدارات للموظفين: -

ال، لعملم  ا لمصرفالموظف أو ا ومساهمة الموظفين بتحديد الاتجاهات المستقبلية الرئيسة  بشكل فعَّ

 وللأهداف الاستراتيجية لتطوير جَداراتتحليل للقدرات الأساسية للموظفين للمصرف م  خلال إجراء 

ونية وتمَّ تر الموظفين،ع  طريق تنفيذ برامج تدريبية للموظفين لتطوير قدراتدم في استخدام الأعمال الإلك

 (   21-24 قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة )

توجه المصرف لخدمة احتياجات عملائه للمساهمة في نجاح الأعمال، وينطوي على التركيز على العملاء :  -

علاقات حسنه  بالدرجة الأولى، والحفاظ على عملائدا رضا المصرف وضعت أنْ تكون جميع جوانب ضمان

دة للعملاء اعتماداً على استخدام م  خلال ت الخدمة  جمع العملاء وبرام قديم المصرف خدمات متعدِّ

 قديم المصرف خدمات إلكترونيه للعملاء باقل كلفة ممكنة، وتنظام مصرفي مَرنِ يمتاز بسدولة الاستخدام

 (   25-28كيز على تطوير علاقات مستدامه مع العملاء  وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة )والتر 

 أو التعديل الدخول غير المصرح به م  المصرف بيانات حراسة ويقصد به أم أم  وحماية المعلومات :  - 

بتعزيز الوعي الأمني للموظفين في جميع والنزاهة، م  خلال قيام المصرف  توافرها، والسرية، لضمان

 معلومات لمنع حالات الاختراقالمصرف أنظمة أم   المستويات، وتبنِّي سياسات أمنية فعالة وامتلاك

 (   29-32للعمليات الإلكترونية  وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة )

 تكون مقبولةً  إنتاج المنتجات أو الخدمات التي المصرف على هي تعبير ع  قدرة تحسين التنافسية : -

 المنتج، مع الأخذ دمة أولتلك الخ وتضم  وجود حصة سوقية كبيرة والجودة ، م  حيث السعر للعملاء

وتمَّ قياسدا م  خلال أبعاد:  الخدمة  المنتج أو إنتاج وتقديم أثناءالأرباح  توليد في الاعتبارالقدرة على

ة، جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشريالبحث والتطوير، و  مستوى الابتكار، وتنشيط دور

بحية، و ريادية الأعمال، و و   لسوقية، والقدرة على المنافسة في الأسواق المحلية والإقليمية الحصة االرِّ

 شيء جديد إدخال هو إنتاج فكرة جديدة وتقديم منتج أو خدمة جديدة، أو مستوى الابتكار: -

ثلة أساساً في تخفيض التكاليف،  في إيجاد مجموعة ميزاتللمساهمة   متمَّ
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تقديم خدمات متكاملة، وابتكار خدمات جديدة، العملاء، و  وإمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع م 

واستثمار الفرص الجديدة لإدخال تحسينات على الخدمات المقدمة للعملاء  ويتيح هذا إمكانية دخول 

  جديدة ويساعد على امتلاك ميزة تنافسية تعزز الموقع التنافسي للمصرف  أسواق

ية لعلمية التي تقود إلى توليد معرفة إضافتنشيط دورالبحث والتطوير: وتعني استخدام الأساليب ا -

تساعد على تكوي  قيمة مضافة تؤدي إلى إيجاد منتجات وخدمات جديدة وتطبيقات في المصرف  وذلك 

م  خلال تعاون المصرف مع مراكز البحث المتخصصة في الجامعات لتحسين الخدمات المصرفية، وتخصيص 

اكة مع الجامعات للاستفاده م  نتائج البحث والتطوير الشر أموال تنفق على عملية البحث واستخدام 

 (   38-41وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة ) لدعم العمليات المصرفية 

جودة الخدمات المصرفية : تتحدد جودة الخدمات المصرفية في أربعة أبعاد رئيسية هي: الخدمات  -

ثل جودة المصرفية، وأسلوب تقديمدا، وخدمة العميل، والموا رد والإمكانات المادية الإلكترونية  وتتمَّ

الخدمات المصرفية في الاعتمادية، وسرعة الاستجابة م  قبل العاملين، وسدولة الحصول على الخدمة، 

واللبّاقة، والاتصال، والمصداقية، والأمان، ومعرفة وتفدم العميل والجوانب المادية الملموسة  وتعتبر جودة 

للدرجة التي يرقى اليدا مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء  كما أنَّ تقديم الخدمة الخدمة مقياساً 

ر يعتبر م  الأهداف الأساسية لأي مصرف، ويحقق له ميزات  بالجودة التي يريدها العملاء وبشكل مستمَّ

رارية في السوق المستددف والقدرة على ال حلياً تنافس مإيجابيةً مثل زيادة الأرباح، والنمو والاستمَّ

 (   42-45وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة ) وإقليمياً 

تفعيل دورالموارد البشرية : ويعني تفعيل عملية تطوير الاحتفاظ بموظفين ذوي نوعية عالية،  -

كنة لتحسين القدرات التنافسية، حيث إنَّ رأس المال البشري والمعرفي  واستقطاب الموارد البشرية المتمَّ

أساس التنافس في ميدان الأعمال المصرفية  وأحد أهم دعائم التكيف، وضمان تطور المصرف وبقائه، ما 

تع به م  المرونة والقدرة على التخلص م  أساليب العمل النمطية لمواكبة التغيرات داخل عمليات  يتمَّ

احات، يم الأفكار، والاقتر المصرف وخارجه، وقدرات ابتكارية، وابداعية واستثمار للطاقات الذهنية لتقد

والحلول للمشاكل، والطرق الجديدة، والاهتمام باكتساب معارف جديدة تعزز معرفة الموظفين للتعامل 

 (   46-49وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة )مع برمجيات الأعمال الإلكترونية  
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منظمات قائمة، وهي بالتحديد  تطويرهي عملية إنشاء منظمة/)منظمات( جديدة أو ريادية الأعمال :  -

إنشاء عمل/أعمال جديدة أو الاستجابة لفرص جديدة عامةً  فريادية الأعمال المصرفية هي امتلاك الإرادة 

الريادية عاملاً مكملاً لثقافة  وتعتبر .والقدرة على تحويل فكرة جديدة أو اختراع جديد إلى ابتكار ناجح

 وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة دافعاً أساسياً لخلق فرص عمل جديدة   الأعمال المصرفية ، ومحرِّكاً 

بحية - بح بعد احتساب الضرائب قبل توزيع أرباح  :الرِّ وهي نسبة الربح إلى رأس المال، ويكون بقسمة الرِّ

اَ عندا بنسبة مئوية  بحية هدفاً أسا الأسدم على مجموع الأصول مُعَبرِّ ظّمات سياً لجميع المنو تعُْتَبَرُ الرِّ

راريتدا وبقائدا، وغاية يتطلع إليدا المستثمرون، ومؤشرِّ يدتمَّ به  ومندا المصارف، وهي أمر ضروري لاستمَّ

الدائنون عند تعاملدم مع المصرف، وهي أيضا أداة هامة لقياس كفاءة الإدارة في استخدام الموارد الموجودة 

عْتَبِرُ المصارفُ استخدام الأعمال صادر زيادة ربحية المصارف، وتَ رضا العملاء أحََدَ مبحوزتدا  ويشكل 

 (  54-57الإلكترونية عاملاً مدماً في زيادة الأرباح وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة)

عليدا منظمة معينة  وهي  تسيطر الإجمالية التي هي النسبة المئوية لمبيعات الصناعةالحصة السوقية :  -

ييس الحديثة لحجم المصرف في السوق المستددف ومدى تغلغل هذا المصرف في هذا السوق، احد المقا

وهي تمَّثل مدى حجم استقطاب العملاء م  سوق معين حيث إنَّ هذا السوق يقسم إلى قطاعات متنوعة 

تع بميزات متعددة وهي مؤشر ومقياس جيد لمعرفة مدى حجم المصرف في سوق معين، كما أنَّ   وغنية تتمَّ

زيادة الحصة السوقية للمصرف تعتبر مؤشراً على تحسين تنافسيته  وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة 

(61-58   ) 

القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية : وتشير إلى قدرة المصرف على التعايش تحت تأثير  -

حيث أصبح العملاء، برغباتدم واحتياجاتدم محور ثلاث قوى رئيسة، وهي العملاء، والمنافسة والتغيير، 

اهتمام المصارف، والتي بدورها تكرِّسُ لدم مواردها، مستعينةً بتكنولوجيا الاتصالات على إحداث تحول 

جذري في طريقة ومكانِ وتوقيت تقديم الخدمات المصرفية  وتعَْتبر إدارةُ المصرف التحالفات المصرفية 

زُ الموقف وسيلةً لدعم قدراته التن افسية في الأسواق المحلية والإقليمية، وامتلاكه لقدرات ابتكارية يعزِّ

 (   62-65وتمَّ قياسدا م  خلال فقرات الاستبانة )التنافسي مع المؤسسات المالية الدولية  

  



www.manaraa.com

 

14 

 

 محددات الدراسة:

 ولتوضيح محددات الدراسة يطرح الباحث ما التزم به:

( مصرفاً م  المصارف العاملة في المملكة الأردنية الداشمية والتي تمَّ ذكرها 16أولاً: اقتصرت الدراسة على )

في مجتمع الدراسة وعينتدا  وتمَّ استبعاد مصرفَيْن بسبب عدم تعاوندم متعذري   بأن الدراسة تقع في 

 مجال لا تسمح اداراتدم العامة بإجراء الدراسات لديدم 

   2012و  2011ثانياً: أجريت الدراسة خلال عامي 

، ومدراء تطوير الأعمال )تطوير الخدمات تكنولوجيا المعلوماتمدراء ثالثاً: تمَّ أخذ عَيّنة اقتصرت على 

في  ومدراء الفروع الرئيسة، المصرفية وتسويقدا(، ومساعدي المدراء العامِّين المشرفين على هذه الدوائر

 ة بموضوع الأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفي ، والذي  لدم علاقة مباشر المصارف العاملة في الأردن
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 الإطار النظري والدراسات ذات الصلة:  الفصل الثاي 

 : مقدمة

تشكل الأعمال الإلكترونية توليفةً متوافقةً م  العمليات والأنظمة الرقمية التي تمَّكِّ  المنظمّة م           

وأن تستجيبَ معدا م  خلال استشعار تحديات المنافسة  إدارة علاقاتدا مع بيئتدا الخارجية والداخلية

والمنافسين، وتحديد الفرص المتاحة واستشعار حاجات العملاء وتدديدات بيئة الأعمال الحالية والمتوقعة، 

إضافةً إلى تنظيم عمليات الاستجابة الاستراتيجية لمتغيرات بيئة الأعمال في الوقت المناسب  فاهتمام 

ونية هو تحريك المعلومات إلكترونياً بين المجالات الوظيفية للمنظمة وعملياتدا الموجده الأعمال الإلكتر 

للبيئة الخارجية بددف تعظيم المنافع المترتبه على استخدام تكنولوجيا المعلومات وتوزيع هذه المنافع 

 عملاء لتشمل المورِّدي ، والشركاء، والموَزِّعين، وتجار الجملة والتجزئة، والوسطاء وال

تدور الأعمال الإلكترونية في فلك شبكة الإنترنت وتستفيد م  تقنياتدا وم  القدرات الجوهرية التي        

توفرها الشبكات الأخرى، التي تستخدم تقنيات الإنترنت، مثل شبكات الإنترانت والإكسترانت بإعتبارهما 

ظمّة ة معلوماتية تفاعلية لتطبيقات المنالخيار التكنولوجي الأول للأعمال الإلكترونية، لتكوي  بيئ

الخارجية والداخلية م  خلال استخدام وسائل وقنوات الإتصال الإلكترونية وهكذا فإنَّ الأعمال 

ياً في ضوء فرص وتحديات عولمة الأعمال، وعولمة المنافسة  الإلكترونية تمَّثل خياراً تكنولوجياً حتمَّ

ومات كسلاح فعال في المنافسة، لإكتساب الميزات التنافسية والاستخدام المكثف لتكنولوجيا المعل

الاستراتيجية في لعبة الأعمال، إلى جانب دور الأعمال الإلكترونية في تكوي  نماذج جديدة للأعمال، وبالتالي 

خلق فرص استثمار جديدة غير مألوفة، وم  تك  تخطر ببال حتى أصحاب الرؤى الاستراتيجية م  رواد 

ويتضم  هذا الفصل مقدمة عامه ع  عوامل النجاح الحرجة للأعمال   (2006ياسين والعلاق الأعمال ) 

الإلكترونية وعناصر تحسين التنافسية وتوضيح لمفدوم الأعمال الإلكترونية وأهميتدا ونماذجدا، ومفدوم 

 عوامل النجاح الحرجة وأهميتدا للمنظمة 
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 الأعمال الإلكترونية:

ل الإلكترونية قضيّةً حرجةً، فمنذ بداية عقد التسعينات م  القرن العشري  أخذت يُعتبر التحول للأعما

المنظّمات باعتماد تكنولوجيا الإنترنت بشكل واسع م  خلال الاستفادة م  مجموعة كبيرة م  التقنيات؛ 

  ةبحيث أصبحت الدعامة الأساسية لنظم المعلومات للمنظمات وهو ما يسمى بندج الأعمال الإلكتروني

وتستخدم المنظّمات ندج الأعمال الإلكترونية لدعم أهداف الأعمال والغايات، أو كردِّ فعل لتوقعات        

العملاء أو بسبب التغيرات في القوى التنافسية، مما يؤدي إلى تغيرات في طبيعة العمل المنجز، حيث  تجُبر 

 على التكيُّفضغوط السوق المنظّمات على أن تكون ذات مرونة عالية قادرة 

وتتعرض المنظّمات الحديثة لضغوط متزايدة م  قبل أصحاب المصالح لإيجاد سُبلٍُ جديدة للمنافسة 

بفاعلية بسبب ضغوط السوق في تفضيلات العملاء  لذلك تسعى المنظمّات للبحث ع  الدياكل والتقنيات 

 ونية  التي تعمل على تحسين المرونة، م  خلال تطبيق نماذج الأعمال الإلكتر 

أنه يمك  تعريف الأعمال الإلكترونية على أندا عملية استخدام   Swaminathan & Tayur( 2003ويرى )

  الإنترنت أو الوسائط الإلكترونية الأخرى كوسيلة لتحقيق المعاملات التجارية

ظمّات لمنومع النقلة النوعية م  تسويق المعاملات إلى تسويق العلاقات والاهتمام بالعملاء، أخذت ا 

تدتمَّ بتكريس قدر كبير م  الموارد لبناء ميزات تنافسية مستدامة م  خلال تطوير الحفاظ على علاقات 

تعاونية وثيقة مع عملائدا  حيث شرعت عدد م  المنظمّات باستخدام الأعمال الإلكترونية لتقديم 

اليين لق قيمة أعلى للعملاء الحخدماتدا لتحسين، وتعزيز، وابتكار العمليات والأنظمة التي تؤدي إلى خ

لين  ( إلى العوامل الديكلية المرتبطة بتنفيذ الأعمال الإلكترونية وهي: Amit & Zott 2001وقد أشار) والمحتمَّ

البنية التحتية التقنية، والأنظمة الحكومية والمبادرات، والثقافة التنظيمية  وضغوط السوق الخارجية 

ثل بالكفاءة والحداثة، وتأمين الحصول على العملاء وتعزيز قيمة الموارد  التي تؤدي إلى خلق قيمة تتمَّ 

  ( 2-1وكما يوضحدا الشكل رقم ) 
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 ( العوامل الديكلية وخلق القيمة لتنفيذ الأعمال الإلكترونية في المنظمّات الخدمية2-1الشكل رقم )
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ي ساهمت ترونية ينبغي استكشاف العوامل التوقبل دراسة النتائج )الآثار( المرتبطة بتنفيذ الأعمال الإلك

في التوجه نحو الأعمال الإلكترونية للحصول على فدم أفضل للعوامل التي يستند إليدا انتشار الخدمات 

 ( :2-1الإلكترونية، وكانت هذه العوامل وكما هي موضحة في الشكل رقم )

لال قواعدها في انتشار تكنولوجيا المعلومات م  خالبنية التحتية التقنية: وتشير إلى التطور لدى المنظمّة  -

الأساسية بددف دعم ومساندة تنفيذ تكنولوجيات الأعمال الإلكترونية وذلك م  خلال المعارف التقنية 

 والأصول المادية الضرورية اللازمة للتواجد الإلكتروي  وبالتالي تقليل الوقت والمسافة التي يواجددا العملاء  

كومية والمبادرات: والتي تمَّثل عاملاً حرجاً في انتشار التطورات التكنولوجية وتنفيذها م  الأنظمة الح -

جانب المنظمّات في اقتصاديات الدول النامية م  خلال وضع السياسات والمبادئ الموجده لاستخدام 

نظمة ق وجود أ الأعمال الإلكترونية وإزالة العوائق التي تعترض مبادرات الأعمال الإلكترونية ع  طري

 ولوائح تقلل المخاوف بشأن الأم ، والمخاطر والمبادرات التي تشجع نشاط الأعمال الإلكترونية  

الثقافة التنظيمية: وتشير إلى نظام م  القيم المشتركة والقواعد تحُدد ما هو مدم وتحدد الاتجاهات  -

وهي إما أن تكون داعمة أو غير داعمة  والسلوكيات الملائمة كدليل لاتجاهات وسلوكيات أعضاء المنظمّة 

 للمبادرات التنظيمية، كما أن لدا القدرة في التأثير على قدرة العاملين واستعدادهم للتكيّف والأداء الجيد  

ضغوط السوق الخارجية: يعُتبر استخدام الأعمال الإلكترونية تغيير جذري في الطريقة التي تنفذ بدا  -

سمح الأعمال الإلكترونية للمنظمات أن تتنافس وبمستويات غير مسبوقة م  المنظّمات أعمالدا حيث ت

السرعة، والربط والكفاءة م  خلال تبادل المعلومات، والسلع والخدمات  وعلى الرغم م  هذه الفوائد 

فإنَّ العديد م  المنظّمات لا تفند استراتيجيات الأعمال الإلكترونية بسبب الكفاءة العقلانية وعمليات 

دة م  عدد كبير م  المنظمّات، التي قامت فعلياً بتنفيذ  التحسين، ولك  بسبب الضغوط الخارجية المستمَّ

 هذه التكنولوجيا الجديدة 

ويُعتقد أنَّ تنفيذ الأعمال الإلكترونية قد يؤثر في عدد م  نتائج الأعمال كالعائد على الاستثمار، وإجمالي 

دوران المخزون  كما أنَّ استخدام الأعمال الإلكترونية يسُاهم في المبيعات، وتحقيق الإيرادات ومعدل 

تعزيز رضا العملاء، وتعزيز العلاقات وتوفير قنوات جديدة للتعاملات  وبالتالي هو عرض لأربع محركات 

 للقيمة تساهم في تعزيز إمكانات خلق القيمة للأعمال الإلكترونية وهي:
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ية الموظفين ع  طريق خفض وتبسيط العمليات الداخلية  ويمك    الكفاءة: تشير إلى زيادة إنتاج0

للأعمال الإلكترونية خلق الكفاءات ع  طريق تخفيض تكاليف التنسيق لكلٍّ م  المشتري  والمورِّدي  

وإزالة الحواجز أمام تدفق المعلومات الدقيقة والحد م  الاختلالات في المعلومات م  خلال إتاحة المزيد 

لات الأ ت في الوقت المناسب وصولاً إلى استجابة لعملية اتخاذ القرام  المعلوما  ء خطارات، وتقليل احتماَّ

  الحداثة: تعُرفّ على أندا الطرق المبتكرة لإدارة أعمال المنظّمات  ويمك  للحداثة أنْ تتضم  مشاركين 2

التي يمك  للأعمال  جدد في التعاملات، ومحتوىً جديداً في التعاملات  وهنالك العديد م  الطرق

المنظمّة وزيادة منحنى الثراء   agilityالإلكترونية م  خلالدا إيجاد حداثة للمنظمة مندا زيادة رشاقة 

للمنظمة  وتشير الرشاقة إلى قدرة المنظمّة على اكتشاف الفرص المتاحة للابتكار، واغتنام تلك الفرص 

 ل اللازمة، والمعرفة والعلاقات بسرعة وفاعلية، المتاحة في السوق التنافسية ع  طريق تجميع الأصو 

وهي تشمل عنصري  أساسيَّيْن وهما الاستكشاف والاستغلال  فم  خلال المعرفة والمعلومات المكتسبة 

ع  طريق الأعمال الإلكترونية يُمك  للمنظمات استكشاف الطرق البديلة لخدمة العملاء والكشف ع  

 الفرص غير المعروفة 

لحصول على العملاء: تعني تأمين انخراط العملاء في الصفقات، ويمك  تعزيزها ع  طريق   تأمين ا3

الأعمال الإلكترونية م  خلال زيادة رضا العملاء وزيادة القدرة على تخصيص التفاعل، فالأعمال 

الإلكترونية تقنيات تسمح لوسائط الاتصالات المتعددة المرئية والمسموعة التي تجمع بين النصوص 

 والرسوم القدرة على تسديل التفاعل والتكيّف مع طلبات العملاء 

  المكملات: تشير إلى تعزيز قيمة الموارد، وتظدر عند وجود مورِّد ينتج عوائد أكبر في ظل وجود مورِّدٍ 4

ل  ويوفر قيمة للمنظمة م  خلال التآزر بين البنية التحتية للمنظمة في مجال تكنولوجيا  آخر مكمِّ

مات القائمة وتنفيذ تكنولوجيا الأعمال الإلكترونية مما يسُاهم في تحسّ  الاتصال والقدرة على المعلو 

الاستجابة بشكل عام و يعُزز هذا بدوره كفاءة خدمة العملاء ورضاهم ويساعد في تخفيض التكاليف 

   (.Rapp et al.,2008,pp.24–36) الإجمالية 
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إلى أنه في الوقت الذي كانت تصل فيه إيرادات الأعمال   (Yasin & Yavas,2007)وتشير إحدى الدراسات  

الإلكترونية في دول أمريكا الشمالية وأوروبا واليابان إلى مليارات الدولارات كانت تلك الإيرادات متواضعةً 

في الدول العربية نتيجة معوقات تواجه التوسع في استخدام الإنترنت ومنتجاتدا والتكنولوجيا، وهي 

ات متعددة الأوجه تشمل متطلبات ثقافية، واقتصادية، وتكنولوجية وقانونية  فالعملاء في الدول معوق

العربية يحبِّذون التعامل وجداً لوجه أكثر م  استخدام وسائل أخرى للقيام بالتعامل، وعلى سبيل المثال 

مُ بعض المصارف الأردنية خدماتدا على شبكة الإنترنت، ومع ذلك نادراً  ل ما يتمَّ استخدامدا م  قبتقدِّ

لون زيارة المصرف بدلاً م  استخدام شبكة الإنترنت لإتمَّام تعاملاتدم  الأمر الذي  العملاء، كوندم يفضِّ

يتطلب وضع استراتيجية تعليمية تستددف الموظفين، وشركاء الأعمال، والعملاء، م  خلال جعل العملاء 

ت والتأكيد على التعليم الفنيّ والتدريب للموظفين، وإقامة شراكاعلى بينة م  فوائد الأعمال الإلكترونية، 

  مع المنظّمات للانخراط في أنشطة الأعمال الإلكترونية 

 وتجدر الإشارة إلى أن هناك ثلاث فئات رئيسة لتطبيقات الأعمال الإلكترونية وهي:

ع وشراء السلع والخدمات لبي Electronic markets or E- market places  الأسواق الإلكترونية: 1

 الكترونياً 

لتسديل تدفق دخول وخروج  Internet organizational systems  الأنظمة المشتركة بين المنظمّات: 2

 السلع والخدمات، والمعلومات، والاتصالات والتعاون شبكياً 

عدة، ومعالجة الشكاوى لتوفير خدمة العملاء، والمسا E- Customer service  خدمة العملاء الكترونياً: 3

   ( Yasin & Yavas,2007, pp.68-73) والأوامر المتابعة الكترونياً 

 نماذج الأعمال الإلكترونية :

إلى أنّ الباحثين م  يتفقوا على ماهيّة نماذج الأعمال، إلا أندّم   ( (Zott et al.,2011 تشير إحدى الدراسات

 اذج الأعمال وهي على وجه الخصوص ما يأتي:توصّلوا إلى بعض المواضيع المشتركة بين نم
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   أخذت نماذج الأعمال تبرز بإعتبارها وحدة جديدة للتحليل 1

   تؤكد نماذج الأعمال على مستوى النظام واتباع ندج شمولي لتوضيح كيفية قيام المنظمّات بالأعمال 2

 الأعمال   تلعب أنشطة المنظمّة دوراً هاماً في وضع تصورات مختلفة لنماذج 3

   توضح نماذج الأعمال كيفية إنشاء قيمة وليس فقط كيفية التقاطدا 4

 * تعريفات أنموذج الأعمال:

يُشير أنموذج الأعمال على المستوى العام إلى: بيان، ووصف، وتمَّثيل، ومعمارية، وأداة أو أنموذج مفاهيمي، 

إلى أن نماذج الأعمال استخدمت بشكل وقالب هيكلة، وأسلوب، وإطار، ونمط ومجموعة  وتجدر الإشارة 

 رئيس في محاولة توضيح ثلاث ظواهر وهي:

   الأعمال الإلكترونية واستخدام تكنولوجيا المعلومات في المنظّمات 1

   القضايا الاستراتيجية مثل خلق القيمة، والميزة التنافسية وأداء المنظّمات  2

 ( (Zott et al.,2011   الابتكار وإدارة التكنولوجيا 3
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 ( عينة م  التعاريف الأكثر شيوعاً لنماذج الأعمال : 2-1و يلُخص الجدول رقم ) 

 ( عينة م  التعاريف المحددة لنماذج الأعمال  2 - 1جدول رقم )

 تعريف أنموذج الأعمال الباحث / السنة

Timmers,1998  ًهو معمارية )بنية( التدفقات للمنتج والخدمة والمعلومات، متضمنا 

وصف للجدات الفاعلة للأعمال المختلفة وأدوارهم، ووصفاً للفوائد 

لة للعاملين في الأعمال المختلفة ووصفاً لمصادر الإيرادات   المحتمَّ

Chesbrough& 

Rosenbloom, 2002 
 هو المنطق الموجه لربط الإمكانات التقنية لتحقيق القيمة الاقتصادية 

Morris et al., 2005  َّثيل الموجز لكيفية معالجة مجموعة مترابطة م  متغيرات يعبر ع  التم

القرار في مجالات استراتيجية، ومعمارية واقتصاد لتحقيق ميزة تنافسية 

 مستدامة في أسواق محددة 

Johnson et al., 2008  تتكون نماذج الأعمال م  أربعة عناصر مترابطة، والتي تؤخذ معاً لخلق

اقتراح قيمة للعملاء، ومواصفات الربح، وتوفير قيمة، والعناصر هي: 

 والموارد الرئيسة والعمليات الرئيسة 

Amit & Zott, 2001  يصف أنموذج الأعمال مضمون، وهيكل وإدارة المعاملات التي تددف إلى

 خلق قيمة م  خلال استغلال فرص الأعمال 

Casadesus-Masanell & 

Ricart, 2010 
 ية هو تعبير ع  تحقيق الاستراتيج

Teece, 2010  يبين أنموذج الأعمال بوضوح المنطقية والبيانات وغيرها م  الأدلّة التي

رار م  الإيرادات  تدعم اقتراح قيمة للعملاء، وهيكل قابل للاستمَّ

 والتكاليف للمنظمة لتوفير تلك القيمة  

 

  



www.manaraa.com

 

23 

 

والانخفاض  سع استخدام الإنترنتإنَّ التطورات في تكنولوجيا الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات كظدور وتو

السريع في تكاليف الحوسبة والاتصالات ساهمت في تطوير طرق جديدة لخلق وتقديم القيمة  وقد 

فتحت تلك التطورات آفاقاً جديدة لتصميم نماذج الأعمال التي تمَّكّ  المنظّمات م  إحداث تغييرات 

 لكترونية  ويعتبر الإنترنت هو المحرك الرئيسجذرية في طريقة التنظيم لغرض الدخول في الأعمال الإ

 ,Timmers1998)لقد حاول عدد م  الباحثين أمثال:  لزيادة الاهتمام بنماذج الأعمال الإلكترونية 

Tapscott 2000, Lowy & Ticoll2000,Rappa2001,Applegate2001,Dubosson-Torbay2002)  تصنيف

الأبعاد الرئيسة مركّزي  على الموزّعين، والبوابات، والمنتجين،  نماذج الأعمال الإلكترونية م  خلال تحديد

 والبنية التحتية، ودور المستخدم، ، ونظام التسعير، ومستوى التخصيص والسيطرة الاقتصادية 

 ( هذه الجدود ويوضّح مكونات نماذج الأعمال الإلكترونية  2-2ويوجز الجدول رقم) 

 عمال الإلكترونية ( مكونات نماذج الأ  2-2جدول رقم ) 

 مكونات نماذج الأعمال الإلكترونية الباحث / السنة

Mohadevan,2000 -  يحدد اقتراح قيمة للمشتري  والبائعين وصنّاع السوق والبوابات في إطار شبكة

 الإنترنت  

 وضع خطة لتحقيق الإيرادات م  خلال الأعمال  -

 ة التوريد للأعمال الاهتمام بمختلف القضايا المتصلة بتصميم سلسل -

Stewart & Zhao, 2000  تدفق الأرباح بما في ذلك م  تدفق الإيرادات وهيكل التكاليف 

Alt & Zimmerman, 2001  المدمة، والديكل، والعمليات، والإيرادات، والقضايا القانونية  والتكنولوجيا 
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Applegate,2001  وصف الفرص، القدرات، القيمة 

Rappa,2001 ستدامة، وتدفق الإيرادات، وهيكل التكاليف وتحديد سلسلة القيمة الا 

Osterwalder,2004  اقتراح القيمة، وفئات العملاء، وشبكة الشركاء، وقنوات التوصيل وتدفق الإيرادات 

Bonaccorsi, et al., 2006  تقديم المنتجات والخدمات، والعملاء، وهيكل التكاليف والدخل 

Brousseau & Penard, 

2006 

 التكاليف، تدفق الإيرادات، توليد الايرادات المستدامة، إنتاج السلع والخدمات 

     

يساعد استخدام مفدوم نماذج الأعمال المنظمّات على الفدم، والتواصل،والمشاركة، والتغيير، والقياس،   

 لمنظمة  كما يساعد فدم نماذجوالمحاكاة والاطلاع على الجوانب المختلفة لإدارة الأعمال الإلكترونية ل

الأعمال الإلكترونية المديري  والموظفين على تحسين تطبيق نماذج الأعمال  إنّ الانتقال إلى الأعمال 

الإلكترونية عملية معقدة تشمل التكنولوجيا، وعمليات الأعمال، والاستراتيجية وتغيير المنظمّة وهي 

رة تتمَّ بمرور الوقت وتتطلب  إجراء تغييرات في وظائف المنظمّة ونتائجدا  وعلى المنظمّة أنْ عملية متكرِّ

تعُيد تقييم التغييرات في التكنولوجيا المتاحة، والسوق التنافسي، والديكل الداخي  وثقافة المنظمّة لضمان 

أنموذجاً لضمان نجاح الانتقال إلى الأعمال   Krell & Gale 2005)الوصول إلى نتيجة فعّالة   ويقترح )

 (  2-2الإلكترونية، وكما هو موضح في الشكل رقم  ) 
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 ( أنموذج لعملية الانتقال إلى الأعمال الإلكترونية  2-2الشكل رقم )
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يجمع هذا الأنموذج كلاً م  الأدبيات والخبرة المدنية لتطوير أنموذج للمنظمة للانتقال م  الأعمال 

 كترونية الملائمة م  خلال تناول التكنولوجيا، والعمليات،التقليدية لاستراتيجية ومعمارية الأعمال الإل

والاستراتيجية وترتيبات التغيير والتفاعل فيما بيندا  ويقدم توضيحاً  يتعلق بمجموعة م  المدام المتداخلة 

 التي تعكس التكنولوجيا الجديدة ووضع المنظمّة القائم كما يأتي:

ت الإلكترونية، حيث يتمَّ تحليل العمليات الجديدة والعمليات المدمة الأولى: تحديد الإمكانات للعمليا 

لة ممّا يعكس  الحالية ذات الصلة ونتيجة هذا التحليل هو مجموعة م  العمليات الإلكترونية المحتمَّ

 الإمكانات التكنولوجية والواقع التنظيمي 

 التوقيت ية توازي مدمة العمليات فيالمدمة الثانية: تحديد الاستراتيجيات الممكنة، حيث المدمة الاستراتيج

لة للمنظمة مما يعكس مجموعةً واسعةً م   والديكل، ويتمَّ تحديد مجموعة م  الاستراتيجيات المحتمَّ

الخيارات الاستراتيجية والاعتبارات على جميع المستويات في ضوء تحديد الإمكانات للعمليات الإلكترونية  

دها الاستراتيجيات الحالية للمنظمة، ثم يجري تقييم مجموعة  الاستراتيج يات الممكنة وفق معايير تحدِّ

لة التي يتعين النظر فيدا م  قبل المنظمّة   ونتيجة هذه المدمة هي تحديد الاستراتيجيات المحتمَّ

المدمة الثالثة: اختيار استراتيجية الأعمال الإلكترونية والمعمارية، يعتبر اختيار استراتيجية الأعمال 

لة وإمكانية القيام بالعمليات الإل كترونية والمعمارية نتيجة للاعتبارات التفاعلية للاستراتيجيات المحتمَّ

لة  وهو ما  دت سابقاً، وهذا التفاعل ضروري لضمان التوافق بين الخيارات المحتمَّ الإلكترونية التي حُدِّ

م  العمليات واستراتيجية جديدة  يؤدي إلى خيار ملائم  ونتيجة هذه المدمة هو مجموعة مقترحة جديدة

كين  مقترحة  كما أنَّ تطوير استراتيجية الأعمال الإلكترونية يتضم  وضع خطة للتغيير في المنظمّة لتمَّ

 العمليات والاستراتيجيات المخططة 

ة طالمدمة الرابعة: تنفيذ الأعمال الإلكترونية ويتضم  تنفيذ هذه المدمة تفصيلات تحتاج إلى صياغة الأنش

 اللازمة لتحقيق الاستراتيجيات الجديدة والعمليات داخل المنظمّة 
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وينبغي  أنْ تكون هذه العملية شاملةً وليست منفصلةً، والمنظمّة قادرة على التحول إلى أماك  جديدة 

 لعلى أساس التغييرات في كلٍّ م  التكنولوجيا والأسواق  وبالتالي يجب أن ينعكس هذا التحول إلى الأعما

ويرى  & Krell الإلكترونية م  خلال ردود الأفعال حول التنفيذ على الاستراتيجيات والعمليات الحالية 

الباحث أنَّ التطورات التكنولوجية تساهم في تغيير احتياجات العملاء المتعددة، الأمر الذي يتطلب م  

لك الاحتياجات مع العملاء  المنظّمات ضرورة إحداث تغييرات في تصاميم نماذج الأعمال بددف فدم ت

 يبرز كإستجابة لتلك التطورات لتلبية احتياجات العملاء ولعلَّ ظدور واستخدام الأعمال الإلكترونية 

 عوامل النجاح الحرجة :

أول م  عرفّ عوامل النجاح الحرجة على أندا " عدد محدود م  المجالات التي  1979عام  Rochartيُعتبر 

وأشار .Chen,(1999), pp. 83-91 إلى ضمان الأداء التنافسي الناجح للمنظمة"  -رضية إذا ما كانت مُ  -تؤدي 

إلى أنّ عوامل النجاح الحرجة تعُتَبرُ ندجاً مفيداً لتحديد متطلبات المعلومات الإدارية لأندا تركز على 

 1984عام  Boynton & Zmudالمجالات التي يجب أن تسير فيدا الأمور في الاتجاه الصحيح  في حين عرفّدا 

 ن النجاح للمدير أو المنظمّة على أندّا " الأمور القليلة التي يجب أنْ تؤديَ بشكل جيد إلى ضما

  Martinترتيب عوامل النجاح الحرجة استناداً إلى أهميتدا النسبية  وأوضح  1984عام   Guimaraesوحاول 

مع أجدزة  الحاسوب يمك  أن تتُرجم على نحو أنّ وجود عوامل النجاح الحرجة جنباً إلى جنب  1990عام 

على العلاقة بين الموارد  1993عام   Crag & Grantفعّال في تخطيط الأعمال الاستراتيجية  وأكدّ كلٌّ م  

مجموعة عوامل النجاح الحرجة التي  1995عام ,.Kay et al التنافسية وعوامل النجاح الحرجة  وحدّد 

 تأمين ذات الأداء العالي والمنخفض تنطبق على مبيعات وكالات ال

أن عرض وعمق المنتج،  1985عام   Johnson & Johnsonأمّا فيما يتعلق بالصناعة المصرفية فقد اقترح 

وخط الخدمة، وتخفيض تكاليف التشغيل، وسمعة المصرف الجيدة يمك  اعتبارها م  بين عوامل النجاح 

ثلاثة عوامل حرجة للمصارف  1993عام  Wilde & Singerد الحرجة للمنافسة في السوق المصرفي  وقد حدّ 

 وهي: تخفيض التكلفة، والمفاضلة بين المنتجات والقوة المالية 
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إن تحديد عوامل النجاح الحرجة التي تؤثر في تنفيذ الأعمال تساعد المنظمّة في التركيز على المتغيرات  

 تشجيع تكنولوجيا المعلومات وموائمة الأعمال، في التي تساهم في نجاح التنفيذ  حيث يُركز البعض على

حين يُركز البعض الآخر على تطوير البنية التحتية الفعّالة لتكنولوجيا المعلومات  إنّ تسليط الضوء والانتباه 

 على عوامل النجاح الحرجة يُمكّ  المنظمّة م  اكتشاف كيفية تأثيرها على نجاح الأعمال 

مل الإدارة، وكفاية الموارد، ومدارات الفريق والتواصل الفعّال تعتبر م   أبرز عو وبصورة عامة فإنَّ دعم ا

  لالنجاح الحرجة لنجاح الأعما

تصنيف عوامل النجاح الحرجة للأعمال في ضوء النظرية الموقفية، ونظرية   (Chawla et al. 2010)اقترح 

 القدرات الديناميكية، ونظرية تلاؤم المدمة والتكنولوجيا 

ذ تقوم النظرية الموقفية على فكرة تلاؤم بيئة العمل مع الأعمال، وتحدد عوامل النجاح الحرجة بـ : إ 

توافق الاستراتيجية، ومستوى الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات، وقياس الأداء ومستوى التخصص 

ر لضما ق فوائد ن تحقيللموظف  بينما تقوم نظرية القدرات الديناميكية على أساس التحسين المستمَّ

ثل عوامل النجاح الحرجة للأعمال بـ : التغييرات التنظيمية، وتنفيذ التغييرات  مستدامة للأعمال، وتتمَّ

ر  وقدمت نظرية تلاؤم المدمة والتكنولوجيا فكرة تلاؤم  المقترحة واستخدام نظام للتحسين المستمَّ

ير للأعمال، والمعلوماتية، والتشغيل الآلي، تكنولوجيا المعلومات مع الأعمال، واعتبرت أنّ وجود معاي

 والتدريب وتمَّكين الموظفين هي عوامل نجاح حرجة للأعمال  

حفّزت عملية البحث ع  نظرية موحّدة لعوامل النجاح الحرجة الباحثين على اقتراح ستة عوامل مبوّبة 

 في ثلاث مجموعات وهي :

يف الممارسات الإدارية واستيعاب الممارسات الإدارية المجموعة الأولى: البيئة العامة وشملت على توظ

 الاستراتيجية 

 المجموعة الثانية: بيئة الأعمال وتضمّنت علاقة المنظمّة مع الزبائ ، والمنافسين والديئات التنظيمية 

ز  ت االمجموعة الثالثة: السمات الشخصية وتألفت م  السلوكيات التي تمَّيّز الرياديين ع  الآخري  ومُحفِّ

  العمل 
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وتختلف هذه العوامل بدرجة أهميتدا في ضوء دورة حياة المنظمّة ومع مرور الوقت، وتباي  الثقافات، 

والسمات الاقتصادية والسياسية، وفدم هذه الاختلافات في العوامل م  خلال التعاون الذي يُمكّ  المنظمّة 

  .م  المنافسة في الأسواق العالمية

عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية جنباً إلى جنب مع التنافسية يمك  أن  وجودويرى الباحث أنَّ 

ال في تخطيط الأعمال المصرفية وتحسين تنافسية المصارف م  خلال التركيز على جودة  تترجم على نحو فعَّ

ة التحالفات ر الخدمات المصرفية، والتعرف على الفرص الجديدة للأعمال الإلكترونية في السوق المصرفي وإدا

 المصرفية لتعزيز الموقف التنافسي مع المؤسسات المالية الدولية 

 النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية: عوامل

تتبنى المنظمّات الأعمال الإلكترونية لتقديم إدارة أفضل للمعلومات، وتحسين التكامل بين الموردي ، 

طية ملات، وتحسين فدم السوق وتوسيع نطاق التغوشراكة أفضل لقنوات الاتصال، وتخفيض تكاليف المعا

ع العوامل التي تسُدم في  الجغرافية  تسلطّ الكتابات التي تتصدى للأعمال الإلكترونية الضوء على تنوُّ

د على Butler (2000نجاح الأعمال الإلكترونية  فعلى سبيل المثال رأى ( أنّ نجاح الأعمال الإلكترونية يعتمَّ

م  خلال القيادة، والأدوار، والمسؤوليات، والاعتماد المتبادل للوظائف، ومسائل الميزانية التزام المنظمّة 

 والديكل الإداري 

( أنّ إيجاد وتنفيذ الأعمال الإلكترونية مرتبط بشكل وثيق Kalakota  & Robinson   1999بينما رأى)

تحتية الثقافة التنظيمية، والبنية البإدارة التغيير  ويتطلب هذا الاهتمام المنتظم بعمليات التعلّم، و 

( أنهّ م  أجل تحقيق جميع ميزات الأعمال الإلكترونية ينبغي   Rodgers et al.,2002للتكنولوجيا  وأشار )

على المنظّمات تحديد رؤية مناسبة، وتعيين مسؤولين ع  الأعمال الإلكترونية، وتكوي  ثقافة تنظيمية 

ل الإلكتروي ، وتنفيذ استراتيجية صارمة للاتصال للتغذية الراجعة تعاونية، ووضع خطة لتحقيق التحوّ 

 وتوليد حلول مرنة لمشاكل الأعمال الإلكترونية  
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 Phan 2001, Turbanand et al. ,2000, Porterقدّمت إحدى الدراسات مساهمة مجموعةٍ م  الباحثين ) )

2001, Butler 2000)  مال الإلكترونية، وتقع في ثلاث فئات رئيسة في تصنيف عوامل النجاح الحرجة للأع

 وهي :  

ل على ما يأتي : 1    العوامل الاستراتيجية وتشتمَّ

لٍ للاستراتيجيات القائمة     -  الإنترنت والتكنولوجيات المستخدمة ذات الصلة كمكمِّ

بحية، والجودة و  -  الخدمة    أساس المنافسة والميزات التنافسية التقليدية مثل التكلفة، والرِّ

 تتبع المنافسين الجدد ومعرفة حصتدم السوقية          -

 استراتيجية التسويق ترُكزّ على الشبكة            -

 تعزيز موقف المنظمّة في السوق          - 

 التوزيع وأنموذج سلسلة التوريد لزيادة مكاسب المنظمّة       - 

 الشخصي( للعملاء   بع سلوك المشتري والتخصيص )إضفاء الطا -  

 ميزة المتحرك الأول والتوقيت السريع للسوق          -

 تقديم منتجات وخدمات جيدة م  خلال الأعمال الإلكترونية       -  

 إدارة توقعات العملاء الشركاء م  خلال الشبكة     -

ل على ما يأتي:   2      العوامل الديكلية وتشتمَّ

             ية البنية التحتية الرقم -   

 التعليم والتدريب على الأعمال الإلكترونية للموظفين، والإدارة والعملاء       -   

ل على سلسلة التوريد متكاملة العناصر         -  توسيع نطاق الأنظمة الحالية لتشتمَّ

 مراقبة جيدة للتكاليف     -  
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ل على ما2     يأتي :                         العوامل الموجدة نحو الإدارة وتشتمَّ

التزام المنظمّة بقيادة الأعمال الإلكترونية م  حيث ) الأدوار، والمسؤوليات، ومسائل الميزانية  - 

 والاعتمادية المتبادلة بين الوظائف(            

 دعم الإدارة العليا للأعمال الإلكترونية          - 

 ية م  المديري  التنفيذيين         الإدراك والفدم للقدرات التكنولوج -

  تواصل الإدارة العليا بالأعمال الإلكترونية في جميع وحدات المنظمّة  -

يزة، وتحسين كفاءتدا، وتعزيز قدراتدا  Intelلقد تمَّكّنت  بفضل الأعمال الإلكترونية م  تعزيز مكانتدا المتمَّ

 لحرجة  وهي نفس العواملِ الواردةِ في الفقرة السابقة               التنافسية استناداً إلى مجموعةٍ م  عوامل النجاح ا

دةٍ للعمل المصرفي منذ عدة عقود، إلا أنّ الخدمات المصرفية  وعلى الرغم م  دراسة جوانبَ متعدِّ

الإلكترونية م  تظدر في الدراسات إلا في منتصف عقد التسعينيات م  القرن العشري  وهذا ما أشار إليه 

 Buhl& Will,1998; liao & Cheung,2002; King & Liou,2004; Devlin,1995; Yan)ة م  الباحثين مجموع

& Paradi,1998; Scruggs & Nam,2002;)  أولئك الذي  حاولوا دراسة جوانب الأعمال المصرفية

لكترونية في لإالإلكترونية، ولك  لا يزال هنالك نقص في البحوث المتعلقة بعوامل النجاح الحرجة للأعمال ا

 المصارف والقضايا التنظيمية المرتبطة بدا  

لقد تركزت جدود الباحثين في دراسة الأعمال الإلكترونية للمصارف م  خلال تناولدم للإبتكار، والتسويق، 

وتصور العملاء ع  الخدمات المصرفية الإلكترونية، وبعض القضايا الاستراتيجية كالاستعانة بالمصادر 

حتى جاءت هذه الدراسة لدراسة وتحليل وتصنيف عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية الخارجية  

 في القطاع المصرفي إلى ثلاث فئات أساسية هي:
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ل على ما يأتي:               1    العوامل الاستراتيجية وتشتمَّ

 تكامل الأعمال           -

كيندا م  الشبك -  ة                     إعادة هندسة العمليات لتمَّ

 دمج القنوات المختلفة            -

 التوسّع في الأسواق القائمة           -

 بناء الثقة في العلامة التجارية        -

 منتجات وخدمات جديدة      -

 دعم الإدارة العليا                      -

 فقط كمشروع تكنولوجي(   التعامل مع التجارة الإلكترونية كمشروع عمل ) وليس  -

 فريق المشروع يعكس مختلف المجالات الوظيفية ذات الصلة      -

 الترويج المناسب للمشروع داخلياً وخارجياً          -

ل على ما يأتي :                  2    العوامل التشغيلية وتشتمَّ

 خدمات جيدة للعملاء      -

        تبسيط وتكامل الخدمات الأساسية   -

 أكثر ملائمة م  المنافسين            -  

 أسدل للشراء م  المنافسين           -

 فدم سلوك الشراء للعملاء                                     -

 إثراء محتويات الموقع الإلكتروي        -
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ل على ما يأتي :      3     العوامل التقنية وتشتمَّ

 ا    تكامل التكنولوجي -

 أنظمة الأم            -

 رفع مستوى البنية التحتية الحالية       -

 سدولة استخدام واجدة الشبكة       -

 .Shah & Siddiqui,(2006),pp.442–456 التخصيص وتكييف القدرات  -

 ونظراً لمحدودية الاهتمام بدراسة عواملوبعد اطلاع الباحث على العديد م  الدراسات ذات الصلة، 

النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في قطاع المصارف ودورها في تحسين التنافسية، وغياب الدراسات 

الرابطة بيندا، وحاجة المصارف إلى دراسة عوامل النجاح الحرجة، ودراسة مجالات تحسين التنافسية 

حسين لتقييم أثرها على توتمَّاشياً مع سعي الباحث لتحديد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية و 

تمَّ اعتماد مجموعة م  المتغيرات لتشكِّلَ عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في هذه  التنافسية،

تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة الدراسة، وهي 

طاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، العليا، والتسديلات الحكومية لق

 والتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات ويوضح العرض التالي هذه العوامل :

تبنِّي إستراتيجيه للأعمال الإلكترونية: يشير تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية إلى استخدام ادوات  -اولاً

نترنت لتحقيق التكامل م  خلال التأثير على الديكل التنظيمي والأداء التشغيي  وأوضحت )وسائل( الإ 

نتائج بعض البحوث أنّ المنظمّات غير قادرة على التقييم الفوري لفوائد  تقنيات الإنترنت، فدي بحاجه 

 إلى وقت لتكييف هياكلدا التنظيمية وجدارتدا لتبنِّي الأدوات والعمليات الجديدة   

      -وقد تمَّ تحديد أربع استراتيجيات للأعمال الإلكترونية : 

 التقليدية )حيث لا يوجد استخدام للأعمال الإلكترونية(       -

 البيع الإلكتروي  ) استخدام التجارة الإلكترونية فقط(     -

 الشراء الإلكتروي  )استخدام الشراء الإلكتروي  فقط(         -
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                             تروي  )استخدام مشترك للتجارة الإلكترونية، والشراء الإلكتروي  والعمليات الإلكترونية ( التكامل الإلك -

إنّ المنظّمات المنافسة تطور كفائتدا نحو استخدام الاعمال الإلكترونية لأندا تساهم في تحقيق الأهداف، 

 ولوجيا  الأعمال الإلكترونية سيكون لديدا تطوير أفضلويشير هذا إلى أنّ المنظّمات التي تستثمر بتكن

للكفاءات، وستكون قادرةً على الاستثمار بشكل أكثر وعلى نحو أكثر فاعليةً نحو المستقبل وبالتالي ستكون 

  قادرةً على تحسين أدائدا 

فيدةً لدراسة تبنِّي م وتشير نتائج بعض الدراسات إلى أنّ البيئة، والتكنولوجيا والتنظيم توفِّر نقطة انطلاق

الأعمال الإلكترونية  حيث يصف السياق التكنولوجي كلاً م  التكنولوجيات القائمة واستخدام 

التكنولوجيات الجديدة ذات الصلة بالمنظمّة، في حين يشير السياق التنظيمي إلى خصائص المنظمّة مثل 

شارة تدير المنظمّة أعمالدا، أو م  خلالدا، في إالحجم والنطاق  بينما يشير السياق البيئي إلى الساحة التي 

 إلى القطاع، والمنافسين والتعامل مع الحكومة 

إنّ تبنِّي استراتيجيةً للأعمال الإلكترونية يتيح للمنظمة تنفيذ المعاملات الإلكترونية  ولتعزيز تبنِّي الأعمال 

دم هذا التبنِّي، وإجراء تحليل شامل لف الإلكترونية فإنهّ م  الأهمية بمكان توضيح العوامل التي تفسر

المحركات لتبنِّي الأعمال الإلكترونية نحو مختلف  القطاعات، فلكل قطاع خصائص معينة تختلف ع  

ثل في الاستعداد التكنولوجي، والضغوط  القطاع الآخر  ولعلّ الدوافع المشتركة بين معظم الصناعات تتمَّ

 التنافسية وتعاون الشركاء 

يقارب عقد م  الزمان، أصبح لدى المنظّمات توجه واسع النطاق لتبنِّي استخدام تكنولوجيات  خلال ما

الإنترنت، وتحاول المنظمّات وأفرادها الاستفادة م  هذه المجموعة م  التكنولوجيا  والعديد م  نماذج 

ل يات الإنترنت يشكالأعمال طبُِّقَت بعضُدا نجح والآخر فَشِل  وأصبح واضحاً أنّ الإنترنت وتكنولوج

 الدعامة الأساسية لنظم المعلومات للمنظمات وما يسمى ندج الأعمال الإلكترونية 
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وتتبنى المنظمّات ندج الأعمال الإلكترونية لدعم أهداف الأعمال والغايات، أو كردِّ فعلٍ لتوقُّعات العملاء، 

لةً للتكيُّف  تكونَ المنظّمات مرنةً وقاب أو بسبب تغييرات في القوى التنافسية، كون قوى السوق تتطلب أنْ 

وبإختصار فإنّ المديري  يتبنَّوْن ندج الأعمال الإلكترونية نتيجة للضغوط الخارجية، وبمجرد فدم قدراتدم 

الحقيقية يكونون قادري  على تحديد الاتجاهات الجديدة لمنظماتدم والأساليب الجديدة لأداء الأعمال  

رار العمل، وهو ندج يؤثر على هيكل وعمليات ويعتبر تبنِّي المنظمّ ة للأعمال الإلكترونية أساساً لإستمَّ

  Gale & Abraham ,(2005),pp.113-116 المنظمّة 

ويعتبر تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية مبادرةً يمك  م  خلالدا الاستفادة م  قدرات تكنولوجيا  

م  جوانب قوة المنظمّة والاستفادة الكاملة م  الفرص المتاحة في الإنترنت في بيئة الأعمال، للاستفادة 

أسواقدا  فوجود استراتيجية واضحةٍ للأعمال الإلكترونية يمكّ  المنظمّة م  تحديد رؤيتدا ومدى التزام 

الإدارة بالتغيير واغتنام فرص الأعمال الجديدة، وعلى إدارتدا تحديد قدراتدا الحالية، والعمل على تحقيق 

 .Hooft & Stegwee ,(2001), pp.44-53الموائمة بين الاستراتيجية التي تتبناها المنظمّة مع أهدافدا 

د المصارف على تكنولوجيا المعلومات في تقديم خدماتدا  -ثانياً  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات: تعتمَّ

ييز خدماتدا بشكل مالإلكترونية للعملاء، م  خلال تجديز المعلومات وتوفير وسيلة ل ريح لمصارف لتمَّ

وموثوق  لذلك تستثمر المصارف بشكل أكبر في مجال التكنولوجيا والمعلومات بددف تحقيق أقصى عائد 

ممك ، وجذب أكبر عدد م  العملاء  وواحدة م  الخدمات المقدمة م  قبل المصارف هي الصيرفة 

 ونية لكترونياً للعملاء م  خلال قنوات الاتصال الإلكتر الإلكترونية التي تعُنى بتقديم الخدمات المصرفية إ

واقترح الباحثون مجموعة م  معايير للخدمات المصرفية الإلكترونية مندا: نظام الألوان، ونوع وشكل 

د تقديم الخدمات  الأيقونات، ومحتوى الصفحة، وعرض الخدمات، والسرعة، والاتساق والأم  ويعتمَّ

 شبكة اتصالات عالمية حديثة، وأجدزة الحاسوب، وأجدزة المعلومات التي تتصل المصرفية الإلكترونية على

د البنية الأساسية  بدا، ووجود المدارات البشرية والتنظيمية، والخبرات، ، والمعرفة، والقيم والمعايير وتعتمَّ

  فق التكنولوجيا المعلومات في المصارف بشكل رئيس على الموظفين، والترابط، والوظائف والتو 

  



www.manaraa.com

 

36 

 

 , Technology البيئة  –المنظمّة  -واستناداً إلى نظرية الانتشار التكنولوجي وإطار التكنولوجيا 

Organization , Environment (T O E)   تمَّ دراسة العوامل المحددة لانتشار الأعمال الإلكترونية، حيث

( والمحتوى لمعلومات والخبرة لنظم المعلوماتتمَّ دراسة تأثير: المحتوى التكنولوجي ) البنية التحتية لنظم ا

التنظيمي ) التوافق التنظيمي والفوائد المتوقعة م  الأعمال الإلكترونية( والمحتوى البيئي ) الضغوط 

التنافسية واستعداد شركاء الأعمال(  ويشير انتشار التكنولوجيا إلى استخدام وسائل جديدة، وعمليات، 

مي ونظم إنتاج توفر للمنظمة ف رصاً لإقامة علاقات تفاعلية مع شركاء الأعمال مثل )المورِّدي ، ومقدِّ

الخدمات اللوجستية، والموزّعين والعملاء( بددف تحسين كفاءة التشغيل، وتوسيع نطاق الانتشار بتكلفة 

 اً منخفضة جد

ت لإدارة عمليات لا فالأعمال الإلكترونية تشير إلى التطبيقات المستندة إلى الإنترنت، والحوسبة والاتصا

الأعمال داخل المنظّمات وبيندا، بمعنى تكامل الأعمال الإلكترونية داخلياً مع الأنشطة الرئيسة للمنظمة، 

وتكاملدا خارجياً مع شركاء الأعمال م  خلال أنظمة الأعمال الإلكترونية  فالمنظّمات المعاصرة تحاول 

لتي كنولوجيا القائمة على الإنترنت كالأعمال الإلكترونية اتحسين أدائدا بشكل متزايد م  خلال استخدام الت

 تساهم في تبادل المعلومات، وتسديل المعاملات، وتحسين خدمة العملاء وتعزيز التنسيق مع الشركاء 

وتعتبر البنية الأساسية للتكنولوجيا أحد العوامل الديكلية إلى جانب الأنظمة الحكومية، والقضايا 

فية التي تساهم في نمو الأعمال الإلكترونية  فالبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات الاقتصادية والثقا

 للأعمال الإلكترونية كما أوضحتدا منظمة التجارة العالمية تتكون م  اثنين م  العناصر الحاسمة وهما: 

 الحصول على خدمات الإنترنت    -

    الحصول على الخدمات التي يمك  تداولدا إلكترونياً  -

وتعتبر البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات م  العوامل الحرجة للأعمال الإلكترونية، وتتطلب توفر 

وصلات للاتصالات السلكية واللاسلكية وتوفر مقدمي خدمات الإنترنت  كما أنّ الخدمات الإلكترونية 

 ين المستددَفين لوجية للمستخدِمتعتبر تكنولوجيات مبتكرة وبالتالي فإندّا تتأثر بالاستعدادات التكنو 
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د على الأجدزة ذات الأداء العالي، والبرمجيات، والاتصالات  إنّ البُنْيةَ الأساسية لتكنولوجيا المعلومات تعتمَّ

لإيصال الصوت والبيانات بغض النظر ع  مكان المستخدم أو موقع المعلومات  وهي تشكِّل تحدياً لأغلب 

التي تفتقر إلى القدرات اللازمة، فضلاً ع  الموارد المالية والمؤسسية م  أجل الدول النامية خاصّة تلك 

 اللحاق بركب الدول المتقدمة 

 ولعلّ أبرز التحديات التي تواجه انتشار الأعمال الإلكترونية فيما يتعلق بالبنية الأساسية للتكنولوجيا: 

رار التدريب، والوعي الثقافي رأس المال البشري ) القوى العاملة الماهرة، والمدارات  - اللغوية، واستمَّ

 وأخلاقيات العمل( 

 التسويق) احتياجات العملاء، وخلق الولاء للخدمة، وبناء علاقات مع العملاء وبناء الثقة(  -

 تنافسية الصناعة ) طلبات العملاء، والتسعير، وجودة الخدمة والقبول الثقافي(  -

ل )حماية-   البلد، والقضايا القانونية، والأم ، والموثوقية والتدخل الحكومي(   السياسة العامة وتشتمَّ

يرى بعض الباحثين أنّ مديري الإدارة العليا عليدم العمل على تطابق الوضع  دعم الإدارة العليا: -ثالثا

ت، االتنظيمي والوضع البيئي مع الأعمال الإلكترونية لمنظماتدم، بما يمتلكونه م  سلوكيات وسمات ومدار 

 مع ضرورة أخذ المخاطرة بعين الاعتبار، والقدرة على التعامل مع الشبكات والمدارات التقنية 

ولعل أبرز السمات الواجب توفُّرها في القائمين على الإدارة العليا لضمان نجاح الأعمال الإلكترونية هي : 

 ة على الإقناع، والطموح وأخذالصدق، والقابلية للتكيف، والتعاون، والذكاء، والثقة بالنفس، والقدر 

المخاطرة مثلاً  وسينعكس ذلك على سلوكياتدم بتحفيز العاملين، وتوقع الفرص، وتشجيع روح العمل 

 الجماعي، واستغلال التكنولوجيا وتشجيع التحدي 
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 في يرينُظر إلى عوامل النجاح الحرجة على أندّا الوظائف أو المناطق التي يجب أنْ تكون فيدا الأمور تس 

الاتجاه الصحيح لضمان نجاح الأداء التنافسي للمنظمة، ويعتبر دعم الإدارة العليا ممثلاً بالدعم الإداري 

والدعم المالي أحد أهم هذه العوامل الحرجة لنجاح الأعمال الإلكترونية، وم  الأهمية بمكان أنْ تكون 

  كترونية الإدارة العليا مستعدة لتخصيص نظم كافية لدعم الأعمال الإل

 م  أجل نموِّ الأعمال الإلكترونية تتخذ الحكومة التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية: -رابعا

الدندية مجموعةً م  الخطوات اللازمة م  خلال سياسات اتصالات فعّالة، وخلق الأطر القانونية والإدارية 

يد ذب للمستخدِمين وللمنظمّات، وضرورة تحدللأعمال الإلكترونية، وتخفيض التكاليف، وتقديم خطط ج

الرسوم الجمركية وضريبة المبيعات  فالحكومة تدعم الأعمال الإلكترونية م  خلال إزالة جميع الحواجز 

والعوائق لنموِّها، لخلق فرص مشاركة القطاع الخاص مع القطاع العام في تطوير البنية التحتية، والتخطيط 

 عمال لمعرفة الفرص التجارية المستقبلية المطلوبة لمواجدة المنافسة العالميةللمستقبل بتدريب رجال الأ 

              .Srikanth & Dhanapal ,(2011),pp.105-121 ونمو الدولة 

يذكر أنّ جدود الحكومة الأردنية تجاه الأعمال الإلكترونية، تواجه بعض العوائق كالفساد، والاختناقات   

عية، ومرحل ة التحول الديمقراطي، وعدم اعتماد المواطنين للتكنولوجيا بالشكل المطلوب، فدعم الاجتماَّ

د بشكل حاسم على أربعة عوامل رئيسة هي: البنية التحتية،  الحكومة لنجاح الأعمال الإلكترونية يعتمَّ

نين طوالحوسبة، والتكامل والتشريعات  ولضمان نجاح الأعمال الإلكترونية على الحكومة تشجيع الموا

للمشاركة الفاعلة والاستعداد لاستخدام الأدوات المتاحة والتكنولوجيا م  خلال استراتيجيات تلُبِّي 

 احتياجات المواطنين 

وكتشجيع للأعمال الإلكترونية قدّمت الحكومة المصرية خدمات الإنترنت مجاناً للجدات الحكومية وإلى  

م جانب تشجيع شراكة القطاع العام مع القطاع الخ اص في مجال التكنولوجيا  وإنّ الأعمال الإلكترونية تقدِّ

أنموذجاً لمجتمع المعلومات، وهي فرصة للمنظمات المصرية لزيادة التنافسية والتي قد تنعكس على 

 تحسين مستوى الجودة، وخلق فرص عمل، 
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  ومواجدة المنافسة وتسديل المشاركة على المستوى العالمي 

مُه ويعتبر تشجيع الحكوم ة والتزامدا أحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، م  خلال ما تقدِّ

الحكومة م  الأنشطة الترويجية، والمنح الحكومية ومعايير التنظيم  إذ يتعين على الحكومة تقديمُ 

ية رالتسديلات والمساعدة في توفير المعلومات لتطوير الأعمال الإلكترونية وتكييفدا لخلق بيئة تجا

  إلكترونية  

دول في  10شركة م   624أجريت على  (Zhu & Kraemer ,2005)في دراسة ل  ضغوط المنافسين: -خامسا

جميع أنحاء العام  لتحديد مدى تأثر استخدام الأعمال الإلكترونية بالبيئة الاقتصادية، حيث تبين أنّ 

الأعمال الإلكترونية إلى جانب الكفاءة ضغوط المنافسة واحدة م  أهم العوامل التي تؤثر في استخدام 

  2-3)التكنولوجية، وحجم الشركة، والالتزام المالي، والدعم التنظيمي، وكما يظدر في الشكل)
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 ( أهم العوامل المؤثرة في استخدام الأعمال الإلكترونية  2-3الشكل رقم )

ونية وهما الاستخدام والقيمة  حيث يتمَّ ( على مرحلتين بعد تبنِّي الأعمال الإلكتر  2-3يُركز الشكل رقم )

تبنِّي الإنترنت بسرعة م  قِبَلِ المنظّمات في الدول المتقدمة والنامية مع وجود اختلافات في مستوى هذا 

عية  عة م  العوامل الاقتصادية، والاجتماَّ د على مجموعة متنوِّ الاعتماد، فمدى انتشار التكنولوجيا يعتمَّ

 لك البنية التحتية للمعلومات والبيئة التنظيمية والوصول إلى الموارد التقنية، والإداريةوالسياسية بما في ذ

والمالية لذلك سيكون هنالك اختلافات بين الدول وكذلك بين المنظّمات للاستخدام الفعي  للأعمال 

 الإلكترونية وما يتصل بدا م  خلق القيمة  
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ة  أنهّ المدى الذي تسُْتَخدَمُ فيه الأعمالُ  الإلكترونية في تنفيذ أنشطيُعرَّف استخدام الأعمال الإلكترونية على

سلسلة القيمة  ويقُاس ذلك م  خلال اتساع نطاق استخدام مختلف أنشطة سلسلة القيمة وعمق 

استخدامدا )كنسبة مئوية( لكل نشاط يتمَّ نقله إلى برنامج الإنترنت بدافع حجم وتنوع استخدام التبادل 

وي  للبيانات  وتشير قيمة الأعمال الإلكترونية إلى تأثير استخدام الأعمال الإلكترونية على أداء الإلكتر 

 المنظمّة، والذي يقُاس م  خلال ثلاثة أنشطة رئيسة على طول سلسلة القيمة وهي: 

   اتجاه المبيعات ) أي زيادة المبيعات وتحسين خدمات العملاء(  1

 لمخزون، وتكاليف المشتريات وتحسين التنسيق مع المورِّدي (   المشتريات ) أي الحد م  ا2

   العمليات الداخلية ) زيادة إنتاجية الموظفين، وجعل العمليات الداخلية أكثر كفاءة( 3

يُظدِرُ الجانبُ الأيم  م  الشكل كيفيةَ استخدام الأعمال الإلكترونية وتأثيرها على أداء المنظمّة، واستناداً 

الدرمي للقيمة يتمَّ افتراض أنّ الأعمال الإلكترونية تعُزز م  الخصائص الفريدة للإنترنت  إلى التسلسل

لتحسين أداء الأعمال، والخصائص هي)المعايير المفتوحة، وجمدور الشبكة والتواصل العالمي( التي تمَّ 

تلك  ل استخدامفحصُدا م  منظورٍ وظيفيّ  وتمَّ التحقيق في وظائف الأعمال الإلكترونية التي تشك

 الخصائص الفريدة وبالتالي تمَّكين الأعمال الإلكترونية م  خلق القيمة   

وتمَّ تصنيفُ وظائف الأعمال الإلكترونية إلى نوعين هما: الوظائف الأمامية التي تقدم معلومات المنتج 

  الشخصي للعملاء على الإنترنت، وتسديل معالجة العمليات، وتمَّكين التخصيص وإضفاء الطابع

والتكامل الخلفي: الذي يربط التطبيقات الشبكية مع المكاتب الخلفية، وقواعد البيانات وتسديل تبادل 

المعلومات على طول سلسلة القيمة  بحيثُ تعملُ الوظائفُ الأمامية والتكامل الخلفي جنباً إلى جنب 

 بددف المساهمة في تعزيز قدرات قيمة الأعمال الإلكترونية 

ح الجانبُ الأيسر م  الشكل أنّ مدى انتشار استخدام الأعمال الإلكترونية م  قبل المنظمّة يتأثر يُوضِّ 

، وم  بين مجموعة واسعة م  العوامل التي TOE)بالمحتوى التكنولوجي، والتنظيمي والبيئي في إطار )

الموارد المالية المنظمّة،  و  تؤثر في استخدام تكنولوجيا المعلومات ركّز الشكل على كفاءة التكنولوجيا، وحجم

والضغوط التنافسية وهي العوامل الأكثر شيوعاً في الدراسات  وتمَّ إضافة عامليَْن هما النطاق الدولي 

 والدعم التنظيمي لما لدما م  أهمية خاصّة على شبكة الإنترنت لتنفيذ الأعمال الإلكترونية 
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ٍ م   دُ الأساس المنطقي لكلِّ متغيرِّ  هذه المتغيرات بالآتي: ويتحدَّ

نةً  أولاً: يتمَّ تمَّكين الأعمال الإلكترونية م  قبل قواعد التكنولوجيا القائمة التي تستخدمدا المنظمّة متضمِّ

تكنولوجيا المعلومات العامة وتكنولوجيات الإنترنت المحددة  وبالإشارة إلى قدرات المنظمّة التقنية 

ل الإلكتروي  للبيانات كخاصيّة م  الخصائص الرئيسة للسياق والبشرية بالارتباط مع نشر التباد 

 التكنولوجي 

ثانياً: تتأثر الأعمال الإلكترونية بالعوامل التنظيمية لأندا متغيرات قد تعُيق أو تسُدِّل استخدام الأعمال 

ر استخدام شاالإلكترونية  ويمك  الإشارة إلى ثلاثة عوامل تنظيمية حاسمة يمك  أنْ تؤثِّرَ على مدى انت

 الأعمال الإلكترونية في المنظمّة والعوامل هي: 

أ   حجم المنظمّة: وهي أحد أكثر العوامل شيوعاً في دراسات الابتكار  كما يمثِّلُ الحجم العديد م  الجوانب 

 الدامّة للمنظمة مثل توافر الموارد، ورشاقة القرار والتجربة التكنولوجية 

 درجة انتشار المنظمّة جغرافياً، وحجم عملياتدا في دول متعددة في الأسواق ب  نطاق الدولية: ويشير إلى

 العالمية والدولية 

ج  الموارد المالية: وذلك م  خلال تخصيصِ مواردَ ماليّةٍ للأعمال الإلكترونية على وجه التحديد كنسبة م  

كترونية م  وجدة نظر الإدارة مجموع موارد المنظمّة، ويعكس ذلك الأهمية الاستراتيجية للأعمال الإل

 العليا  ويتَُوقّع أنْ يؤديَ الالتزام بموارد أكبر إلى مزيد م  التطبيقات للأعمال الإلكترونية 

مه م  معوقات وفرص للابتكارات التكنولوجية، بالإضافة إلى تأثُّر الأعمال الإلكترونية  ثالثاً: البيئة بما تقدِّ

 نافسة  بالعوامل البيئية المتعلقة بالم
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زاً لنشر التكنولوجيا، وتسمى أحياناً الضغوط الخارجية   واعتُبِرتَ الضغوط التنافسية لفترة طويلة محفِّ

وتشير الضغوط التنافسية إلى درجة م  الضغوط التي تشعر فيدا المنظّمات م  قبل المنافسين في الأعمال  

فسية تعتبر محرِّكاً للابتكار، فالمنظّمات تكون ( إلى أنّ الضغوط التنا (Porter & Miller 2001وقد أشار

مُ طرقاً جديدةً للتفوق على المنافسين  قادرةً على تغيير قواعد المنافسة، وتؤثِّر على هيكل الصناعة، وتقدِّ

  وبالتالي تغيير المشدد التنافسي 

م لغاء الوسطاء، ويقولعل استخدام الأعمال الإلكترونية يحُدِثُ تغييراتٍ في هيكل الصناعة م  خلال إ دِّ

وسائلَ جديدةً للمنافسة، ويغُيّر قواعد المنافسة م  خلال التآزر والتكامل الإلكتروي  وبالتالي فإن ضغوط 

  المنافسين تلعب دوراً هامّاً في دفع المنظمّات نحو استخدام الأعمال الإلكترونية 

فس بين المتنافسين يُعْتَبر جزءاً هاماً م  شبكات (أنّ التنا  Gilmore et al.,2001ورأى بعض الباحثين أمثال)

الأعمال لا يمك  إغفاله، وتعُْتَبر البيئة التنافسية مكاناً لممارسة التأثيرات القويه لاعتماد التكنولوجيا 

الجديده  ممّا تطلب قيام العديد م  المنظمّات الأمريكية باعتماد الأعمال الإلكترونية بسبب الضغوط 

( تطوير التعاون بدلاً م  ندجٍ تنافسيٍّ للمتنافسين  Hoffman & Novak 1997 حين يقترح   ) التنافسيه في

وقي عند اعتماد الأعمال الإلكترونية، وذلك ع  طريق الشراكات والتحالفات  هِ السُّ حفاظاً على التوجُّ

  ة لكفاءات الأساسيالاستراتيجيه لا سيّما للمنظمات الصغيرة محدودة الموارد، لزيادة التركيزعلى ا

: في ظل بيئة ديناميكية تتسّم بالتقدّم السريع في تكنولوجيا المعلومات  الجَدارات للموظفين -سادسا

رار لتسديل الأعمال الإلكترونية ع  طريق  ينبغي على المنظمّات أنْ تكونَ قادرةً على تطوير قدراتدا باستمَّ

 امل معدا تحديد الفجوات المعرفية ووضع خطط العمل للتع

إنّ أنشطة الأعمال الإلكترونية تتضم  تبادل المعلومات التجارية، وتطوير نماذج الأعمال، والحفاظ على 

العلامات التجارية م  خلال نظُُمِ المعلومات المشتركة بين المنظمّات ويمك  تحديد أربع جَدارات أساسية 

لة  إلى تكويِ  قيمة للعملاء، والجَدارت هي: اختيار في مجال الأعمال الإلكترونية والتي تؤدِّي بالمحصِّ

التكنولوجيا الجديدة، ومطابقة الفرص الاقتصادية مع التكنولوجيا، والابتكار في مجال الأعمال لتحقيق 

 النمو والوصول إلى قيمة العملاء 
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نشطة  وقد يق الأ ويتطلب هذا توفر الجَدارات القادرة على استشعار البيئة، والتعلّم، ودمج المعرفة وتنس

اً ثلاثياً يُحدد القدرات الأساسية للأعمال الإلكترونية أنموذجLin and Hsia, 2011) تناولت إحدى الدراسات)

 عنصراً: 13م  خلال 

المجال الأول: تكنولوجيا الأعمال: وتمَّثل جَدارة تخطيط البنية التحتية التقنية الحديثة، وموائمة ودمج 

علومات مع عمليات الأعمال، وتمَّكين التكنولوجيات الجديدة م  تقديم عمليات تطبيقات تكنولوجيا الم

 جديدة وتنسيق الخدمات وإدارة مصادر الحصول على التكنولوجيات الجديدة  

المجال الثاي : إدارة الأعمال: وتمَّثل جَدارة تعزيز مرونة الأعمال واستجابة السوق، وجَدارة التعرف على 

 للعملاء، وإعادة اختراع نماذج الأعمال وتطوير القدرة الاستيعابية للمشاريع مقترحات القِيمة 

المجال الثالث: التعاون: ويمثل جَدارة تطوير الشراكات، وتنظيم شبكة القيمة، وتمَّكين الابتكار المفتوح 

 وجَدارة تحسين الإنتاج المشترك والمشاركة في خلق قيمة مضافة 

بمثابة محرِّكٍ للأعمال الإلكترونية، وهي بحاجة إلى التعزيز م  خلال برامج  إنّ مثلَ هذه الجَدارات هي

ر والتركيز على تطوير استراتيجية بعيدة الأمد لتطبيق تلك الجَدارات، وبالتالي تكوي  أشكال  التعلم المستمَّ

 .Lin & Hsia ,(2011), pp.1884–1891جديدة للتنافس م  خلال تلك الجَدارات للأعمال الإلكترونية 

واعتبر بعض الباحثين أنّ جَدارات الأعمال الإلكترونية هي انعكاس لتكنولوجيا المعلومات، م  خلال جَدارة 

 تطبيق الأعمال الإلكترونية وتطويرها واستخدامدا لتوليد تأثير على تكنولوجيا المعلومات 

 لتنفيذ ترونية، يمتاز بجَدارة تأسيس فِرقٍَ تصُنّف جَدارات الأعمال الإلكترونية إلى تطوير نظامٍ للأعمال الإلك

الأعمال المشتركة بين المنظمّات، وجَدارة محاذاة تكنولوجيا المعلومات للتخطيط مع شركاء الأعمال، 

وامتلاك المعرفة والخبرة للتطوير، وجَدارة تصميم العمليات الفعّالة مع الشركاء، فضلاً ع  أنّ استخدام 

ة يوفِّرُ خدماتِ الدعم التكنولوجي للأنظمة الداخلية والخارجية، وترتيب حقوق نظام للأعمال الإلكتروني

ومسؤوليات مختلف المشاركين، وإدارة الصراعات الناشئة ع  استخدام نظمٍ جديدة، إضافةً إلى جَدارات 

يم عمليات الأعمال التي تربط ا ثلة بتَتمَّ شركاء، لواجب توفرها في خدمات الأعمال الإلكترونية والمتمَّ

 والمشاركة بالمعلومات الرئيسة والمعرفة مع الشركاء 
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وتبادل المواد والمنتجات مع الشركاء عبر الإنترنت  أخيراً فإنّ جَدارة التعاون تعتبر أساساً م  خلال استخدام 

  تأنظمةٍ للأعمال الإلكترونية التي تعمل على تحسين كفاءة ودِقّة المعاملات المشتركة بين المنظمّا

ما تقدم سينعكس على أداء المنظمّة على شكل زيادة في المبيعات، وزيادة في إنتاجية الموظفين، وتخفيض 

 في التكاليف اللوجستية، وتحسين في خدمة العملاء 

تسعى إدارة المصارف لكسب ثقة العملاء ورضِاهم والتزامدم وولائدم  التركيز على العملاء : -اً سابع

، إلى جانب سدولة الحصول على المعلومات بشكل دقيق في الوقت المناسب وفي أي للخدمات التي تقدمدا

مكان، وذلك م  خلال أنظمة التسويق الإلكتروي ، وخدمات التشغيل الآلي، وقنوات الاتصال الإلكترونية، 

  والإنترنت والأجدزة الخلوية مثلاً وذلك في إطار الأعمال الإلكترونية 

العملاء عند ممارسة الأعمال الإلكترونية عاملاً حرجاً للنجاح م  خلال الحفاظ على ويُعتبر التركيز على  

وقيّة  وتسعى المنظّمات لكسب رضا العملاء في كل تفاعلاتدا  العلاقات وزيادة رِبحيّة المنظمّة وحصّتدا السُّ

على تقييم  تسويقبددف بناء علاقات مستقرة بعيدة الأمد تحول دون تحول العملاء، لذلك تركز بحوث ال

ميدا   قيمة العلاقات م  وجدة نظر متلقي الخدمة بدلاً م  وجدة نظر مقدِّ

وتسعى إدارة المنظّمات إلى تحديد وتطوير وتعزيز العلاقات مع العملاء والتعرف على احتياجاتدم 

  بددف بناء الثقة والألفة حول الخدمات

                                          :  المقدمة 

أم  وحماية المعلومات: تواجه الأعمال الإلكترونية تدديدات أمنية تتطلب وضع خطة أمنية -ثامناً   

ثل في  لمواجدة تلك التدديدات  وتعالج قضايا الأم  للأعمال الإلكترونية م  ثلاثة جوانب رئيسة تتمَّ

ثل الخطة الأمنية بما يأتي :  السريّة، والسلامة والتوافر  وتتمَّ

 ديد الخطة الأمنية تح

 تقييم المخاطر 

 تقييم النفقات 

 البحث ع  المداجم 
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 تحديد الثغرات الأمنية 

 تقييم التكنولوجيا 

 الكشف ع  المداجم 

 تقرير الدجوم 

 تثقيف العاملين 

  .Tyagi& Srinivasan,(2011), pp.197 – 200 تقييم التأمين   

يقة التواصل بين ذوي العلاقة داخل المنظمّة وخارجدا، وبالشكل أحدثت الأعمال الإلكترونية ثورةً في طر  

بحية  ولعل أحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال  الذي يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية وزيادة الرِّ

ثلة بجودة الخدمات المقدمة، والعلامة التجارية، والمعاملات ومحتوى  الإلكترونية هي الثقة المتمَّ

 المعلومات  

ثل بالمتسلِّليِن  ويمك  ، والقرصنة، والتنكّر، Hackersأنْ تدُاجَمَ الأعمال الإلكترونية بتدديدات أمنية تتمَّ

 والتنصّت، والخِداع والفيروسات 

إنّ الأنظمة الأمنية بحاجة إلى تطوير استراتيجيات للمحافظة على العملاء أثناء تنفيذ معاملات الأعمال 

ارجدا، لا سيّما تلك المتعلقة بمواقف الموظفين تجاه العملاء، واستخدام الإلكترونية داخل المنظمّة وخ

 التكنولوجيات الآمنة في معاملات الأعمال الإلكترونية وحماية العملاء أثناء تنفيذ معاملاتدم 

 ويتطلب وجودُ نظام أمنيٍّ فعّال تطويرَ السياسات والقوانين والمعايير الفنية في المنظمّة، بالشكل الذي 

يَضْمَُ  تحسيَن خدمة العملاء، وبناءَ الثقة معدم، وتجنب إساءة استعمال التكنولوجيا، وحماية خصوصية 

العملاء، والحفاظ على سمعة المنظمّة م  خلال توفير بيئة إيجابية وبنية تحتية لدعم نمو الأعمال 

نفيذ الأعمال ناء المزيد م  الثقة في تالإلكترونية، ممّا يؤدي إلى زيادة كفاءة العمليات وفاعليتدا وبالتالي ب

  الإلكترونية 
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ونظراً لكون الإنترنت يُعتبر بيئةَ مخاطرٍ مفتوحة، وحيث تمَّارَس الأعمال الإلكترونية للتواصل مع الآخري  

بسدولة وبسرعة في ظل وجود مساحات تجارية كبيرة، والعديد م  العملاء، وسدولة الوصول م  خلال 

وسرعة الصفقات في مجالات متعددة كالتجارة الإلكترونية، والخدمات المصرفية الإلكترونية، التكنولوجيا 

والتعليم الإلكتروي ، والمزادات الإلكترونية والحكومة الإلكترونية  لذلك على المنظّمات القيام ببناء منظومة 

يام اسبوعياً، بإستثناء فترات أ  7ساعة في اليوم،  24للأمِ  والحماية، تكفل الحفاظ على تقديم الخدمات 

تشغيل النسخ الإحتياطية، وأنْ تكون قادرةً على تحديد كلِّ اتصال وتحديد المستخدِمين، والتأكُّد م  أنَّ 

كلَّ إجراءات النظام تتفق مع الميزات التي يمتلكِدُا المستخدِم، وتوفير معلومات موثوق بدا إلى جميع 

ة م  خلال وسائل التشفير، والاحتفاظ بسجلات لكلِّ العمليات التي الأطراف، وحماية المعلومات السريّ 

قُ الاعتمادية وهي قدرة نظام الأعمال الإلكترونية على التشغيل  تتمَّ على النظام بالشكل الذي يحقِّ

 والتوقف عند الحاجة 

زات الإلكترونية ميإنَّ تطوير نظُمُ الأعمال الإلكترونية يجعل الأم  أكثر فاعليّة، وسيكسب الأعمال   

جديدة، وبالتالي لابدّ م  الحفاظ على الأم  بخط مستقيم وضمان المعلومات التي م  شأندا أنْ تكون 

 .Doinea,(2009), pp.137-145ضروريةً 

ويرى الباحث أنّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية تشكِّل توليفةً متعاضدة م  مجموعة م    

  تبنِّي استراتيجية للأعمال الإلكترونية للإستفادة م  تكنولوجيا الإنترنت، وم  خلال العوامل ابتداءً م

د على الأجدزة والبرمجيات ذات الأداء العالي، في ظل الدعم  وجود بنُْية أساسية لتكنولوجيا المعلومات تعتمَّ

نولوجية، تجابة للتغيرات التكالكامل م  قِبَلِ الإدارة العليا، مع أخذ ضغوط المنافسين بنظر الاعتبار كاس

والاهتمام بالجَدارات القادرة على استشعار البيئة، والتركيز على العملاء م  خلال الحفاظ على العلاقات، 

 وصولاً إلى ضرورة وجود نظام أمنيٍّ فعَال يوفِّر الأم  والحماية لتنفيذ الأعمال الإلكترونية 
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 تحسين التنافسية:  

يات الأعمال لتحديد الطريقة التي تمَّكِّ  المنظمّات م  الانتقال م  مركزها التنافسي يتمَّ وضع استراتيج

الحالي إلى مركز أقوى ويتحقّق ذلك م  خلال تحسين التنافسية للمنظمة  فبعض المنظمّات ترى أنّ 

 ترى ينالتنافسية هي القدرة على إقناع العملاء لاختيار عروضدا م  خلال الخيارات التنافسية، في ح

رار   منظمات أخرى أندّا القدرة على تحسين قدرات العمليات باستمَّ

وهنالك نظام لقياس الأبعاد المختلفة للتنافسية وهو ضروري لرسم خريطة الوضع التنافسي للمنظمة  

د على تصوّرات العملاء ،وقِيَمِ المساهمين،والبيئة التنافسية في تلك البيئة                                         ويعتمَّ

وتشير التنافسية على مستوى الدولة إلى القدرة على تحقيق معدلات عالية م  النمو المستدام م  حيث 

الناتج المحي  الإجمالي، وارتفاع مستوى المعيشة، وارتفاع مستوى التوظيف، وانخفاض المخاطر، وزيادة 

لي والزيادة في الصادرات م  السلع والخدمات  في استخدام الحاسوب، وارتفاع الاستثمار المحي  الإجما

حين تشير التنافسية على المستوى الجزئي إلى قدرة المنظمّة على تلبية توقّعات العملاء م  خلال توفير 

منتجات، وخدمات فريدة وبتكلفة منخفضة، والقدرة على التفاعل مع الشركاء، ومستوى الابتكار والقدرة 

 .Karaev  et al., (2007), pp. 818 – 835المحلية والعالمية  على النجاح في الأسواق
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ويتطلب نجاح التنافسية إصلاحات جوهرية في البنية التحتية، وفتح الأسواق، وتنظيم الأعمال،  

  Porter,2012وإصلاحات تشريعية، وريادية الأعمال وتفعيل دور الموارد البشرية 

 عناصر تحسين التنافسية:  

ع الباحث على مجموعة دراسات ذات الصلة، تمَّ اختيار مجموعة م  العناصر التي تسدم في وبعد اطِّلا 

لت على :  ودة جمستوى الابتكار، وتنشيط دورالبحث والتطوير، و تحسين التنافسية للمصارف اشتمَّ

بحية، و ريادية الأعمال، و الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و  والقدرة  ةالحصة السوقيالرِّ

 على المنافسة في الأسواق المحلية والإقليمية، ويوضح العرض التالي هذه العناصر 

يعتبر موضوع دراسة العلاقات بين الابتكار والقدرة التنافسية م  المواضيع المدمة مستوى الابتكار:  -اولاً

د على خمسة على التنافسية يعتللأكاديميين والسياسات الاقتصادية، وتشير الدراسات إلى أنّ أثر الابتكار  مَّ

 عوامل رئيسة وهي: 

   نشاط القطاع الابتكاري 0

   الروابط الرأسية وتدفق المعرفة بين القطاعات 2

   الأنظمة التكنولوجية 3

   التعاون المشترك في تطور الأنظمة القطاعية والوطنية 4

   التعاون المشترك في تطور الأنظمة القطاعية والإقليمية 5

( إيجاد مندج كميٍّ لدراسة العلاقة بين الابتكار  Guan & et al., 2006 وتحاول إحدى الدراسات)

منظمة م  المنظمّات الصناعية الابتكارية في الصين، حيث بينّت  182والتنافسية، م  خلال دراسة وتحليل 

 التفاوت بين القدراتفقط م  المنظمّات تطُبّق أفضل الممارسات وهنالك بعض  %16نتائج الدراسة أن 

الابتكارية والتنافسية في المنظمّات وبالتالي فإنّ عملية تحقيق الانسجام الداخي  لعملية الابتكار في هذه 

 المنظّمات اعُتبُِرت غير فعّالة 
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ويُعتبر الابتكار التكنولوجي عمليّةً تتضم  التفاعل بين مواردَ عديدةٍ ومختلفة، وهو مفدوم معقد ومتعدد 

د على القدرة التكنولوجية، نّما على قدرات هامّة الأ  بعاد ويصعب قياسه مباشرة  والابتكار الناجح لا يعتمَّ

 أخرى في مجالات التصنيع، والتسويق، والتنظيم، والتخطيط الاستراتيجي، والتعلّم وتخصيص الموارد 

عةً م  الأصول، والموارد والقدرات  ولدذا ينبغي  وبشكل عام فإنّ نجاح أيِّ ابتكار يتطلب مجموعةً متنوِّ

تحديد القدرة على الابتكار م  منظورات ومستويات مختلفة بددف التكيف مع متطلبات استراتيجية 

 المنظمّة والتكيّف مع البيئة التنافسية الخاصّة 

 إنّ إطار  القدرات الابتكارية يتضم  خمسة أبعاد رئيسة وهي:

   توافر الموارد والتخصيص 0

 درة على فدم الاستراتيجيات الابتكارية للمنافس وتطوّر الصناعة   الق2

   القدرة على فدم التطوّرات ) المستجدات( التكنولوجية 3

   المحتوى الديكي  والثقافي 4

   قدرة الإدارة الاستراتيجية 5

دة زياويساهم الابتكار في زيادة التنافسية م  خلال زيادة معدلات مبيعات المنتجات الجديدة، و 

    المبيعات، والحصّة السوقية، ومعدلات التصدير ونمو الأرباح 

 ( القدرات الأساسية للابتكار في الأعمال الإلكترونية  2-3ويوضح الجدول  رقم )  
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 لابتكار في الأعمال الإلكترونية( القدرات الأساسية ل 2-3جدول رقم ) 

 القدرات الأساسية مجالات القدرة

 تخطيط البنية التحتية الجديدة لتكنولوجيا المعلومات  - عمالتكنولوجيا الأ 

 موائمة وتكامل مستجدات تكنولوجيا المعلومات مع عمليات الأعمال  -

 تمَّكين تكنولوجيا المعلومات م  تقديم عمليات جديدة وتنسيق الخدمات  -

 إدارة مصادر الحصول على تكنولوجيا المعلومات الجديدة  -

 جيا المعلومات وأم  المعلومات ضمان تكنولو  -

 تشجيع ذكاء الأعمال واستجابة السوق  - إدارة الأعمال

 تحديد مقترحات القيمة للعملاء  -

 إعادة تحديد دور نماذج الأعمال  -

 تطوير القدرة الاستيعابية للمنظمة  -

 تطوير الشركات  - التعاون

 تنظيم شبكة القيمة  -

  تمَّكين الابتكار المفتوح -

 تحسين الإنتاج المشترك وخلق القيمة  -
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وتواجه المنظمّات مجموعة متنوعة م  التحديات عندما تقرر تبنِّي منتج أو خدمة جديدة وتصبح 

ل الابتكار على التكنولوجيا المتقدمة، وتشير الدراسات إلى أنّ هناك  العملية أكثر تعقيداً عندما يشتمَّ

ار وهي: نشر المعرفة، والمعرفة والخبرة، والتعمّق في البحث، وتصورات خمسة متغيرات تؤثِّر على الابتك

   Vowles et al.,(2011),pp.1162–1168   السوق وحجم الشبكات المستقبي  

ينظر إلى البحث والتطوير على أنهّ نظام قياس يددف إلى تقييم درجة  تنشيط دورالبحث والتطوير: -ثانيا

اً ووظائف المنظمّة  وينبغي أنْ تكون النتيجةُ الندائيةُ للبحث والتطوير مُنتجالتكامل بين البحث والتطوير 

أوعمليةً جديدةً تقود إلى النجاح في السوق، وزيادة القدرة التنافسية حيث إنّ بيئة التنافس الحالية التي 

البحث والتطوير  يزداد فيدا التنافس وتتسارع فيدا التغيرات التكنولوجية تؤكِّد على ضرورة الاستثمار في

 .Chiesa & Masella,(1996), pp.49 – 57 على نحو أكثر كفاءة وفاعلية 

إنّ التكنولوجيا وعمليات المنتجات تخضع بشكل متزايد إلى التدويل مما ساهم في زيادة أهميّة أنشطة 

إعادة التفكير في لياتدا و البحث والتطوير، وبالتالي فإنّ المنظّمات تمَّيل إلى تبنِّي وجدات نظر عالميّة في عم

 عمليات البحث والتطوير م  منظور عالمي 

 وتصُنّف وحدات البحث والتطوير إلى ثلاث فئات:

  وحدات الدعم التقني ووحدات البحث والتطوير التكيفية  والددف مندا هو تقديم الدعم التقني 0

 لسوق المحي  للتصنيع، والتسويق وتكييف المنتجات المتطوّرة وفقاً لاحتياجات ا

  الوحدات المحلية  والتي تمَّتلك موارد تكنولوجية خاصّة بدا وتقوم بتطوير المنتجات الجديدة للأسواق 2

 المحلية 

   الوحدات العالمية  والتي تطوّر منتجات جديدة يمك  تسويقدا إلى الأسواق العالمية 3
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 المنظّمات ة العالمية أصبح التعاون المشترك بينوفي سبيل مواجدة التغيرات التكنولوجية السريعة والمنافس

ذو أهمية متزايدة لتعزيز قدراتدا التنافسية  ويُعْتَبر الددف الرئيس م  التعاون المشترك والتحالفات في 

لة م  الشركاء  حيث تعُتبر التحالفات  مجال البحث والتطوير بين المنظمّات، وهو استيعاب المعارف المتأصِّ

وسيلةً هامة للمنظمات لتبادل وتقاسم المعرفة ويمك  للمنظمة أنْ تتعاونَ مع الجامعات،  الاستراتيجية

 .Huang & Yu, (2011),pp.383–403ومراكز الأبحاث والمنظّمات الأخرى 

وتجدر الإشارة إلى اهتمام الحكومة الأردنية بموضوع البحث والتطوير وعلاقته بالتنافسية، فقد تناول 

تحت عنوان" استراتيجيات  2112تشري  الأول  21إلى  09قد في العقبة خلال الفترة م  المؤتمَّر المنع

التنافسية م  خلال البحث والتطوير" عدة محاور كان أبرزها محور التنافسية م  خلال البحث 

 الموقع الرسمي لجلالة الملك عبد الله الثاي  ب  الحسين  www.kingabdullah.jo والتطوير 

لمشاركون في المؤتمَّر على ضرورة  تبنِّي الحكومة والقطاع الخاص سياسةً وطنية تقوم على حيث اتفق ا

اعتماد نشاط البحث والتطوير كجزء أساسي م  البنية التحتية لنمو الاقتصاد وزيادة قدراته التنافسية، 

تسارعة طورات الموذلك م  خلال دعم وتشجيع إدخال التكنولوجيا اللازمة للاقتصاد الوطني لمواكبة الت

 في اقتصاديات المعرفة عالمياً 
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لقد أصبحت القدرة على تجديز السوق بالمنتجات الجديدة ذات القيمة المضافة العالية والقدرة على 

التفكير الإبداعي والتي تعتبر نتائج أنشطة البحث والتطوير م  أهم الأسس التي تقوم عليدا تنافسية 

يزة المنظّمات  فالمنظمّات الع المية التي قطعت شوطاً مدماً في مجال امتلاك وتطوير التكنولوجيا المتمَّ

استطاعت أنْ تكون رائدةً في تنافسيّتدا بفضل أنشطة البحث والتطوير، بالمقابل يلاحظ أنّ المنظّمات 

د على التقنيات المستوردة م  الخارج  وبالتالي لزيادة التنافسية لابدّ    اعتماد م المحلية ما زالت تعتمَّ

د على ترجمة الخيارات والخطط إلى عمل فوريٍّ ومنتِج بددف الوصول  الاستراتيجيات المناسبة التي تعتمَّ

إلى منتجات ذات جودة عالية، وبأقل تكلفة ممكنة م  خلال زيادة الإنفاق على البحث والتطوير، كنسبة 

ع الأعمال والجامعات، وتقديم الدعم م  الناتج المحي  الإجمالي، وتشجيع التعاون البحثي بين قطا 

الحكومي المباشر للمنظمات الذي ينفق على البحث والتطوير وإيجاد نظام للخصم الضريبي على 

 المنظّمات التي تنفق على البحث والتطوير 

 إنّ تحفيز البحث والتطوير يتطلب جدوداً مكثّفة تشمل أربعة عوامل وهي:

عية 0    البيئة الاجتماَّ

 ئة العلمية   البي2

ويلية 3    البيئة التجارية أو التمَّ

  البيئة التنظيمية والتشريعية )الملتقى الاقتصادي الوطني الثالث: استراتيجيات التنافسية م  خلال 4

البحث والتطوير، البحث والتطوير: أهميته ودوره في تحسين المقدرة التنافسية للاقتصاد الأردي ، العقبة  

 ( 2112الأول  تشري 

إنّ ظدور أشكال جديدة م  قنوات الخدمات المصرفية مثل الخدمات جودة الخدمات المصرفية:  -ثالثاً 

المصرفية عبر الإنترنت، وأجدزة الصراف الآلي والداتف المصرفي دفعت المصرفيين لاستكشاف أهمية ولاء 

م  شأندا أنْ  اتيجياتدا التيالعملاء  وبالنظر للبيئة التنافسية فإنّ هنالك حاجة للمصارف لتخطيط استر 

 تمَّيّز كلاً مندا ع  الآخر ويمك  تحقيق ذلك م  خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية 

 ( خمسة أبعاد لجودة الخدمة وهي:Parasurman et al.,1988ويقدّم مقياس ) 
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   الثقة: وتعني القدرة على إنجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق 0

 لرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة   الاستجابة: وتعني ا2

   الأمان: ويعني معرفة الموظفين، ومجاملتدم، وإعطاء الثقة والأمان للعميل 3

   التعاطف: ويعني مستوى العناية والاهتمام الشخصي المقدم للعميل 4

   التجسيد: ويعني التسديلات المادية والمعدات والمظدر الخارجي للموظفين 5

بحية، ورضا العملاء، والمحافظة وت عتبر جودة الخدمة موضوع بحثي مدم في ضوء علاقتدا بالتكاليف، والرِّ

 على العملاء وتعزيز القدرات التنافسية  وتشير جودة الخدمة إلى الامتثال لمواصفات العملاء 

ونه وسيلة لإنترنت كتلجأ المصارف لغرض المحافظة على القدرة التنافسية إلى تقديم خدماتدا م  خلال ا

مثالية لتقديم الخدمات المصرفية ويوفِّر العديد م  الميزات لإتمَّام التعاملات المصرفية مثل التوفير في 

 .كين التخصيص الشامل والابتكارالمصاريف، وزيادة قواعد العملاء، وتمَّ 

الأبعاد هي: السعر،  لقد حددت الدراسات أربعة أبعاد أساسية لتنافس المنظّمات فيما بيندا، وهذه

والجودة، والمرونة والثقة، وم  بين هذه الأبعاد اعتبرت الجودة الأكثر أهمية م  حيث تأثيرها على 

  التنافسية 

عية، مثل العولمة، والتوجه نحو اقتصاد  تفعيل دورالموارد البشرية: -رابعاً  إنّ التطورات الاقتصادية والاجتماَّ

ة في القوى العاملة، والتركيز على ولاء العملاء والتركيز على الأداء المالي خلقت الخدمات، والتغييرات السكاني

تحديات لوظيفة الموارد البشرية ودورها في خلق قيمة مضافة للمنظمة  الأمر الذي تطلبّ أهميّة تطوير 

لك م  خلال وذ خبراء الموارد البشرية للقيام بأدوارهم المختلفة نحو قيادة الموارد البشرية في المنظمّة

المساهمة على المستوى الاستراتيجي في اتخاذ القرارات، وتسْيير الأعمال في ضوء التغيرات المتسارعة وجذب 

  لأشخاص المناسبين والاحتفاظ بدما
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إنّ القدرة على استقطاب المواهب، واختيار الأفضل،وتحسين الإرتقاء بالمدارات، وتحفيز الابتكار والاحتفاظ 

 الأكَفْاء يعتبر م  المحاور الأساسية لنجاح المنظمّة  يُساهم الاستثمار في قدرات الموارد البشرية بالموظفين

للمنظمة لتطوير المعارف والمدارات المطلوبة في زيادة أدائدا، وبناء ثقافةٍ قوامدا تبادل المعرفة والتجريب 

   .Khandekar & Sharma ,(2005),pp.628 – 639على نحو مستدام 

وتعتبر تكنولوجيا معلومات الموارد البشرية وهي تكامل تكنولوجيا المعلومات غير الملموسة وإدارة موارد 

قواعد المعرفة م  الموارد التي تتطلب مدارة خاصّة ومعرفة في تنفيذ عمليات الأعمال الرقمية، م  خلال 

لمنظمّة، في سبيل الوصول إلى التشارك في نشر واستخدام وإدارة موارد تكنولوجيا المعلومات داخل ا

 Zhao etالموظفين ذوي المدارة، وتعتبر واحدة م  عوامل نجاح الأعمال الإلكترونية الأساسية 

al.,(2008),pp.134 – 147.   

لقد أدت العولمة إلى خلق تغييرات كبيرة في المنظمّات وفي جميع أنحاء العام ، في ريادية الأعمال:  -خامساً 

لك ضغوط على الدول النامية م  قبل منظمات مثل منظمة التجارة العالمية لفتح الأسواق الوقت ذاته هنا

المحلية أمام الواردات، ونتيجة لدذه المنافسة العالمية المتزايدة اضطرّت المنظّمات إلى إعادة التفكير في 

 كيفية إنتاج وتوزيع المنتجات والخدمات 

ر م  التحديات التنافسية، إنّ خلق وإدارة المنظمّة للعديد م  الا  بتكارات لا يحدث إلا على أساس مستمَّ

وتعتبر ريادية الأعمال أمراً بالغَ الأهمية لنجاح المنظمّة م  خلال التعرف على مدى استخدام المنظمّة 

لأساليب العمل المتطورة، ومدى اهتمام المنظمّة بتشجيع وتطوير الأفكار الجديدة والمبتكرة، ومدى توفر 

 موال والتشجيع على التعامل مع مخاطر الأعمال  الأ 

وعلى منظمات الأعمال أنْ تكون قادرةً على رصد الاتجاهات وتحديد الفرص الجديدة، وتطوير المزيد م  

الابتكارات الجديدة، والتقاط الأفكار وتحويلدا إلى منتجات وخدمات، وأخذ المخاطرة بنظر الاعتبار 

 الفرص الاستراتيجية للأعمال الإلكترونية تؤدي إلى الريادية وتسدم في تحسين وبالتالي فإنّ تحديد وإنشاء

 التنافسية وخدمة العملاء 
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بحية:  -سادساً  تقدم إحدى الدراسات مجموعة م  العوامل التي تؤثر في ربحية المصارف مثل حجم الرِّ

المديونية، وإدارة الأصول ، المصرف، والعائد على الموجودات، والعائد على حقوق المساهمين، ونسبة 

والكفاءة التشغيلية، وكفاية رأس المال والتي تساعد في زيادة فاعلية النظام المصرفي وتحسين تنافسيته 

يّز في الخدمات المقدمة    وتعزيز التمَّ

Akhtar et al.,(2011), pp.117-124. 

بحية، م  خلال   تقديم الخدمات المتعددة للعملاء بددفويعتبر تحسّ  رضا العملاء مؤشراً على زيادة الرِّ

المحافظة على ولائدم لفترات طويلة فالوفاء باحتياجات العملاء، على نحو أفضل م  المنافسين يساهم في 

 زيادة ربحية المصرف وتحسين تنافسيته 

Hallowell,(1996),pp.27-42. 

ل على: يمك  السيطرة عليدا وتشتمَّ ويمك  تقسيم العوامل المؤثرة على ربحية المصرف إلى عوامل داخلية 

ن، وتكوي  محفظة وإدارة الأصول  وعوامل  حجم المصرف، وكفاءة التشغيل، ورأس المال، ومخاطر الائتماَّ

ل على: النمو الاقتصادي، والتضخم في الأسعار   Ali  etخارجية لا يمك  السيطرة عليدا وتشتمَّ

al.,(2011),pp.235- 242.  

دوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مجال تقديم الخدمات المصرفية ذا أهميةٍ لقد أصبح تطبيق مف

أساسية  ويحظى باهتمام جميع المصارف وشرطاً أساسياً للتنافسية العالمية والمحلية م  خلال التأثير 

مدا القطاع الم في صر المباشر على الوظائف الإدارية كالتخطيط والتنظيم وطبيعة الخدمات التي يقدِّ

بددف تعزيز سرعة وجودة تقديم الخدمات  وبالتالي فإنَّ تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تلعب دوراً 

هاماً في ضمان تقديم الخدمات المصرفية بكفاءة، كاستراتيجية تسدم في زيادة ربحية 

  Agbolade,(2011),pp.102-107المصارف 
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جال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وخاصّة التقدم لعبت التطورات في م الحصة السوقية: -سابعاً 

السريع في استخدام الإنترنت، وتحسين قدرات الإنتاج، وطلبات العملاء دوراً هاماً في زيادة التنافسية  

الأمر الذي تطلب الاهتمام بإدارة علاقات العملاء بددف توفير خدمات عالية الجودة  ولعلّ هذه 

علمّ العملاء وزيادة اطّلاعدم وتعدد الخيارات  وبالتالي فإنّ اختيار العملاء التطورات جاءت نتيجة لت

للمصارف يتأثر بالخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمدا مثل أجدزة الصراف الآلي، والداتف المصرفي 

            Maiyaki & Sany,(2010) pp.1-8           مما يسُاهم في زيادة حصتدا السوقية 

د على النظام الضريبي السائد، والقيود التنظيمية للقطاع إ  نّ زيادة الحصة السوقية للمصارف تعتمَّ

  المصرفي، والمخاطر السياسية والاقتصادية في البلد، بالإضافة إلى جودة وأسعار الخدمات المصرفية المقدمة 

ير تيجي لشبكة الفروع، وتطوكما أنّ دخول المصرف للسوق في وقتٍ مبكر م  خلال الاستثمار الاسترا

  ية في زيادة الودائع والحصة السوقالخدمات المقدمة للعملاء يسُاهم 

اء لعلّ إلغاء القيود التنظيمية وإلغاء الوسطالقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية:  -ثامناً 

 الخدمات وبتكلفة منخفضة ممالعب دوراً هاماً في استقرار وكفاءة المصارف إلى جانب تقديم مزيج م  

 ساهم في زيادة قدرتدا على المنافسة محلياً وإقليمياً   

ويشير مفلح عقل  إلى أنّ الصناعة المصرفية في الأردن مرتّ بمرحلة تحوّل جذري تطلبّت إعادة النظر في 

 صف بالديناميكية  يتتركيبة الصناعة واستراتيجيتدا، لمواجدة خيارات العملاء المتعددة في ظل مُناخ تنافسيٍّ 

ولعلّ م  أبرز التحديات التي تواجه الصناعة المصرفية الحاجة إلى مواجدة مستويات المنافسة في المنتجات 

 وفي السوق الرأسمالية م  خلال خلق القيمة لعملائدا ومساهميدا 
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 وتأتي المنافسة للمصارف الأردنية م  مصدري :

و ناتج ع  تعدد الوحدات المصرفية، وتقوم المنافسة في هذه الحالة على المصدر الداخي  للمنافسة: وه -1

بحية دون الالتفات إلى معالجة بعض المشاكل لدى المصارف مثل محدودية الموارد  تخفيض الدوامش الرِّ

وارتفاع كلفة الانتاج ومحدودية المنتجات واستعمال ضيق للتكنولوجيا وهذه المنافسة ستؤدي إلى تدهور 

 بحية المصارف بشكل عام والصغيرة مندا بشكل خاص في ر 

المصدر الخارجي للمنافسة: وهو ناتج بشكل رئيسي م  مصارف خارج الحدود استفادت وتستفيد م   -2

مزايا التحرر والانفتاح والانضمام إلى منظمة التجارة العالمية، وستكون هذه المنافسة م  مصارف تمَّتلك 

معرفة فنية متقدمة وآخر ما توصلت إليه ابتكارات تكنولوجيا الاتصالات موارد غير محدودة تدعمدا 

 والمعلومات 

ويمك  مواجدة تحديات المنافسة م  خلال تكوي  وحدات مصرفية كبيرة وزيادة الانتشار الجغرافي، 

  وتكوي  تحالفات واسعة، والاستثمار في الموارد البشرية والاستثمار الواسع في التكنولوجيا 

ى الباحث أنّ هنالك العديد م  المؤشرات لقياس التنافسية، وقد قام الباحث بتناول أكثر هذه وير 

المؤشرات شيوعاً، ابتداءً بمستوى الابتكار، وتنشيط دور البحث والتطوير لمواجدة التغيرات التكنولوجية 

 البشرية م  خلالالسريعة، وجودة الخدمات المصرفية لتلبية حاجات العملاء، وتفعيل دور الموارد 

ثلة برصد وتحديد  صة بالأعمال الإلكترونية، وريادية الأعمال المتمَّ استقطاب الموارد البشرية المتخصِّ

بحية، وزيادة الحصة السوقية والقدرة على المنافسة في السوق  الاتجاهات والفرص الجديدة، والاهتمام بالرِّ

 المحلية والإقليمية   
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 الدراسات ذات الصلة:  

 الدراسات باللغة العربية:  

( المنظمّة الإلكترونية مع التركيز على عمليات الاعمال:دراسة تحليلية للشركات الصناعية 2114)الجداية -

 المساهمة العامة في الأردن  

هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على واقع الربط الإلكتروي  ومدى التركيز على عمليات الأعمال الأساسية 

حُ العلاقة ما بين استخدام وتوضيح  ارتباطدا وانعكاساتدا على الأداء التنظيمي،م  خلال تطوير أنموذج يُوضِّ

أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتوجه نحو عمليات الأعمال وبين الأداء التنظيمي في الشركات 

 الصناعية الأردنية المساهمة العامة  

قترح م  خلال دراسة وتحليل العلاقات الكلية والفرعية بين متغيرات الدراسة تمَّ اختبار أنموذج الدراسة الم

( شركة صناعية عاملة مساهمة محدودة وكان م  أبرز نتائج 46والتي اجريت على عينّة مكونة م  )

الدراسة وجود علاقة طردية ذات دلالة احصائية بين استخدام ادوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 لاداء التنظيمي وبين ا

خرجت الدراسة بالعديد م  التوصيات كان أهمدا ضرورة تفعيل أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

خاصّة فيما يتعلق باستغلال شبكات الإنترنت والربط الإلكتروي  الداخي  بين وحدات التنظيم والربط الخاجي 

  داء التنظيمي م  خلال خفض التكاليف واختصار الزملإنشاء شبكات الأعمال الإلكترونية التي تؤثر على الأ 

 وتسريع عمليات الأعمال وزيادة سرعة الاستجابة  

هذه الدراسة تركز على عمليات الربط الإلكتروي  لعمليات الأعمال الأساسية وتوضح ارتباطدا وانعكاساتدا 

في  لحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرهاعلى الأداء التنظيمي ،في حين دراسة الباحث تركز على عوامل النجاح ا

 تحسين التنافسية للمصارف 

( التسويق المصرفي الإلكتروي   والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية "إنّ المصارف 2117)إسماعيل -

 ديناصورات تواجه الانقراض" 
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ية م  خلال ي ميزة تنافستناولت هذه الدراسة قياس القدرة التنافسية للمصارف الأردنية ودورها في تبنِّ   

التركيز على الخدمات المصرفية الإلكترونية المرافقة باعتبارها حقلا م  حقول المعرفة التسويقية الحديثة، 

( مصرفاً، بطريقة المسح 16وقد تمَّ دراسة جميع المصارف الرئيسية العاملة في الأردن والبالغ عددها )

 الشامل 

بحية )زيادوتضم  متغيرات فرعية القدرة التنافسية ة كان المتغير التابع في هذه الدراس ة العائد على : الرِّ

يز في تقديم ما  الاستثمار(، تخفيض تكاليف التعامل، وزيادة عدد العملاء المتعاملين مع المصرف، والتمَّ

 هو مختلف أو اختلاف طريقة التقديم 

، الخدمات البطاقات البلاستيكية الإلكترونية الممغنطةأمّا المتغيرات المستقلة فكانت: الخدمات المصرفية عبر 

استبانة  قد تمَّ تصميمالمصرفية عبر شبكة الإنترنت، والخدمات المصرفية عبر الداتف والداتف النقال  و 

يكرت ل لاستطلاع آراء مدراء البنوك والعاملين في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية مستخدماً مقياس

( استبانة، وبمعدل ثلاث استبانات لكل مصرف مندا استبانة لمدير المصرف 48تمَّ  توزيع )الخماسي، حيث 

 واثنتان للعاملين في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية  

طة استخدام المصرف للبطاقات البلاستيكية الممغنتوصلت الدراسة إلى أنّ هنالك علاقة ارتباط معنوية بين 

 قدرته التنافسية لاء جدد وبالتالي زيادة ربحيته و لخدمة عملائه وجذب عم

هدفت الدراسة إلى الاطلاع على الدور الحيوي الذي يقوم به التسويق المصرفي الإلكتروي  على مستوى دعم 

راره،  حيث برزت نتيجة لذلك معطيات واعتبارات أخرى كجودة الخدمة وطريقة  كيان المصرف وبقاؤه واستمَّ

 ر وخدمات ما بعد البيع كمعايير هامة في اختيار العملاء للمصرف وخدماته التعامل مع الجمدو 

هذه الدراسة تركز على الوسائل الإلكترونية المستخدمة في التسويق المصرفي، في حين إن دراسة الباحث تركز 

 على إبراز عدد م  متغيرات التنافسية 
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 ارية الأردنية "دراسة تطبيقية لدور الخصائص( الصيرفة الإلكترونية في المصارف التج2101قدومي ) -

 الشخصية :المعوقات ومقومات النجاح"  

هدفت الدراسة إلى توضيح طبيعة الخدمات المصرفية الإلكترونية الأكثر استخداماً م  قبل العملاء 

والتعرف على دور الخصائص الشخصية :الجنس والفئة العمرية والوظيفة والشدادة العلمية وسنوات 

لخبرة في استخدام الصيرفة الإلكترونية ،وما هي أهم مقومات وعناصر نجاحدا م  وجدة نظر عملاء ا

 البنك، وإبراز مخاطر ومعوقات الصيرفة الإلكترونية  في البنوك العاملة في الأردن  

ت الدراسة لتمَّ إجراء دراسة ميدانية لعملاء البنوك الأردنية الذي  يتعاملون بالصيرفة الإلكترونية، وتوص

إلى مجموعة م  النتائج أهمدا: أنّ عدم الوعي المصرفي بالخدمات المصرفية الإلكترونية وعدم قيام البنوك 

بنشر ثقافة الصيرفة الإلكترونية بالرغم م  انخفاض مخاطرها م  أهم معوقات الصيرفة الإلكترونية  كما 

 ترونية  أنَّ البنوك لا تقوم بالتعريف بالخدمات المصرفية الإلك

أوصت الدراسة بضرورة قيام البنوك العاملة في الأردن بحملة تثقيفية شاملة لنشر ثقافة الصيرفة 

الإلكترونية ،ورفع الرسوم على الخدمات التقليدية ،وقيام البنوك بالتنسيق مع الجدات المعنية على 

ية التي الخدمات المصرف تخفيض رسوم استخدام الإنترنت م  خلال قيام البنوك بتحمل جزء م  تكفلة

  تقدم عبر الإنترنت 

هذه الدراسة تركز على وجدة نظر عملاء البنوك في استخدام خدمات الصيرفة الإلكترونية، في حين أنَّ 

الباحث يتناول في دراسته عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية م  

  وجدة نظر البنوك 
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 ( أثر التوجه الريادي وتبنِّي الأعمال الإلكترونية على أداء المصارف العاملة في الأردن 2100دي )السع -

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل التوجه الريادي وتبنِّي الأعمال الإلكترونية وأثره على أداء المصارف 

لإلكترونية دي وتبنِّي الأعمال اوالتعرف على طبيعة العلاقة بيندا، حيث تضمّ  أنموذج الدراسة التوجه الريا

ٍ تابع  وقد تكَوَّن مجتمع الدراسة م   كمتغيرَي  مستقلَّيْن والأداء الموضوعي والذاتي للمصارف كمتغيرِّ

جميع المصارف العاملة في الأردن، واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات، وبلغ العدد 

 مديراً   145الندائي لعينة الدراسة 

أظدرت نتائج الدراسة أنّ  التوجه الريادي وتبنِّي الأعمال الإلكترونية يمتلكان القدرة على تفسير أداء 

 المصارف، ويوجد بيندما علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية 

 توصلت الدراسة إلى وجود فجوة في تبنِّي المصارف للأعمال الإلكترونية بالرغم م  استخدامدا ولك  بشكل

متواضع  كما إنَّ أيَّ زيادة في تبنِّي الأعمال الإلكترونية تتطلب زيادة في تبنِّي استخدام الإنترنت م  قبل 

  الأفراد والمنظمّات  

استفاد الباحث م  هذه الدراسة في التعرف على أهمية ودور الأعمال الإلكترونية في زيادة فاعلية 

الباحث في السعيِ للتعرف على عوامل النجاح الحرجة المنظّمات، وتختلف هذه الدراسة ع  دراسة 

 للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية 
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 الدراسات باللغة الأنجليزية:  

    Viehland (2000) :  Critical Success Factors For Developing An E-Business Strategy  

ح هذه الدراسة أنَّ الأعمال الإل       كترونية ظاهرة جديدة، حيث المنظّمات تستخدم تطبيقات توضِّ

مثل تخطيط الموارد، إدارة علاقات العملاء، وعمليات الشراء الإلكتروي  لتحويل الأعمال  الأعمال الإلكترونية

التقليدية إلى أعمال إلكترونية  وتطرح هذه الدراسة أنَّ المنظّمات التي تتبع استراتيجية الأعمال 

 وما هي التدديدات؟ ، وما هي الفرص؟يجب أنْ تأخذ بنظر الاعتبار خمسة أو ستة عوامل الإلكترونية

بدايةً،  ثمَُّ تعريف الأعمال   حيث الإجابة على هذه الأسئلة هي الغرض الأساسي م  هذه الدراسة

 سياقدا التاريخي وتطورها، بعد ذلك عوامل النجاح الحرجة الستة لتطوير الإلكترونية ووضعدا في

  استراتيجية الأعمال الإلكترونية، وتعرض هذه الدراسة حالات تطبيقية لبعض الشركات 

هدفت الدراسة إلى تحديد عوامل النجاح الحرجة الستة لاستراتيجية الأعمال الإلكترونية، ولدذا       

استراتيجية الأعمال  " العامل الذي يعتبر عاملاً حرجاً لنجاح الغرض تمَّ تعريف عوامل النجاح الحرجة بأندّا

 الإلكترونية، حيث الأداء الناجح  سوف يضم  نجاح هذه الاستراتيجية وتحقيق أهداف المنظمّة "   

 : عوامل النجاح الحرجة )الحاسمة( لوضع استراتيجية الأعمال الإلكترونية   

حور حول المستدلكين   تكوي  استراتيجية تتمَّ

 اء الأعمال الاستعانة بمصادر خارجية لتحسين أد

 التصرف مثل الداخلين الجدد 

ييز المنتج الخاص بك   استخدام إدارة المعلومات لتمَّ

 ك  جزءاً م  مجتمع الأعمال الإلكترونية 

 القيادة التنفيذية أمر ضروري 
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شركات وال، أنْ تصبحَ أعمالدا إلكترونية تجنب ل  تكونَ قادرةً على قلّةً م  الشركاتتوصلت الدراسة إلى أنّ 

ي سوف تستفيد  التي ترفض التغيير سوف يتمُّ تخطِّيدا م  قِبلَِ منافسيدا، والشركات التي ستقبل التحدِّ

  هذه الدراسة وصفُدا في التي تمَّ  م  الاعتبارات والتطبيقات لعوامل النجاح الحاسمة

مفاهيم  الباحث عدّةتطرقت الدراسة إلى عرض مفدوم الأعمال الإلكترونية بشكل عام  في حين سيتناول 

 لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية  

Value Creation In E-Business   : Amit & Zott (2001)  

 تستكشف هذه الدراسة الأسس النظرية لخلق القيمة في مجال الأعمال الإلكترونية م  خلال فحص       

ت نية، التي أصبحت في الآونة الأخيرة تتَُداول كشركاشركةً م  الشركات الأمريكية والأوروبية الإلكترو  59

حيث أصل الفكرة مشتق م  الريادة والإدارة الاستراتيجية   حيث بيّنت الدراسة  لخلق القيمة، مساهمة

 تمَّ م  خلالدا إنجاز المعاملات،  أنّ في الأعمال الإلكترونية يمك  خلق قيمة جديدة م  خلال الطُّرق التي
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أساس البيانات التي تمَّ الحصول عليدا م  التحليلات الغنية لدراسة الحالة والجوانب النظرية وتقوم على 

يث صادر خلق القيمة بنظرة تكاملية  حفي تنظيم المشاريع والإدارة الاستراتيجية ، لتطوير أنموذج لم

أربعة  أبعاد مترابطة ، يتوقف على  الأنموذج يشير إلى أنّ  إمكانية خلق القيمة م  الأعمال الإلكترونية

الدراسة إلى أنهّ لا يمك  لأحد المشاريع أو الإدارة الحداثة  وتشير وهي : الكفاءة ، التكامل ، الضبط ، و 

جدات و  أنْ تفسر تماماً إمكانات خلق القيمة م  الأعمال الإلكترونية، لذلك لابد م  إدماجالاستراتيجية 

 النظر التي وردت في خلق القيمة  

تددف هذه الدراسة إلى مناقشة اقتراحات ممكنة حول مصادر خلق القيمة وتركز على أنّ العديد م       

الأفكار المكتسبة م  البحوث التراكمية في تنظيم المشاريع  الريادية والإدارة الاستراتيجية تنطبق على 

 الأعمال الإلكترونية  

إنّ تسارع وتيرة التطورات التكنولوجية إلى جانب نمو  توصلت الدراسة إلى عدّة استنتاجات أهمدا:         

المساهمة في تطوير النظرية م  خلال   الأعمال الإلكترونية يعطي فرصاً هائلة لخلق الثروة الجديدة

 النظرية لخلق القيمة في الأعمال الإلكترونية  الأسس التحقيق في

يفتح مصادر الابتكار)على سبيل المثال ،  أنّ ظدور أسواق افتراضية جديدةأوصت هذه الدراسة ب     

ابتكار أنموذج الأعمال( التي قد تتطلب تحولا في موازاة التفكير الاستراتيجي نحو مزيد م  التكامل 

   ،الديناميكية ، التكيف ، والإستراتيجيات الريادية

 تناول الباحث أثرأظدرت الدراسة إمكانيّة خلق قيمة جديدة م  خلال الأعمال الإلكترونية  في حين 

 عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في تحسين التنافسية  

  Vision 2020 And Enhancing Competitiveness  : Wee (2003)         

توضح الدراسة أنّ ماليزيا هي واحدة م  أوائل الدول النامية التي تسعى إلى تحقيق أهداف التنمية    

ور الدكتور مداتير رؤية والتطلعات ضِمَْ  م وألدم جميع الماليزيين للمشاركة في  2020نظور التنمية، تصََّ

وطنية لرئيس الوزراء رؤية جديدة تحدد  رؤية شخصية، وأصبحت مقبولة باعتبارها رؤية م  هذه الرؤية

 الأهداف والتطلعات الوطنية  
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الإنتاجية والتنافسية للبلد، الذي  ة  زيادةفكر  يه  2020رى الدراسة أنّ النقطة المركزية لرؤية تحيث 

المنتج  م  الاقتصاد الماليزي الثلاثين الماضية، تمَّ تحويل للغاية، فخلال السنوات الأوقات الصعبة الآن يواجه

 التصنيع  تمَّ فتح مع الاهتمام القليل بالبحث والتطوير،ولزيادة أنشطة إلى الاقتصاد الصناعي الأولي

 لإنتاج تنافسي للغاية التكنولوجيا، وهم الآن في موقع  جلب ثمري  الأجانب، الأمر الذيللمست قتصادلا ا

 تعليماً وتدريباً، والبنية التحتية القوى العاملة كان مدعوماً م  والإلكترونيات، والذي المنتجات الكدربائية

 تمَّتعت بالإضافة إلى ذلك سي الأعمال والاستقرار السيا الجيدة، وتديئة بيئة الصناعية الجيدة، والحوافز

  قادرةً على المنافسة لأندّا كانت بنمو سريع البلاد

تددف الدراسة إلى توضيح الاستراتيجية التنافسية التي تتبعدا ماليزيا والتي تتضح م  خلال المنافسة 

العديد  كوالسعي لتحقيق الأرباح والتي تعتبر هي القوى الدافعة للشركات في ظل اقتصاد السوق ،وهنا

 م  العوامل التي تسدم في تعزيز التنافسية، وتطرقت الدراسة إلى ثلاثة جوانب م  هذه الاستراتيجية:

 نوعية القوى العاملة ، التكنولوجيا، والثالث هو تأييد بيئة الأعمال  

عليم تإنّ أحد الشروط الرئيسية المسبقة للتنافسية توافر الأيدي العاملة الماهرة م  خلال توفير ال

والتدريب،وتعتبر كوريا الجنوبية وتايوان مثالاً لذلك، حيث نوعية التعليم والمدارات تعزز القدرة على 

 المدى الطويل لاستيعاب التكنولوجيات الجديدة 

عة للأعمال، وللحكومة خلق بيئة توضح الدراسة ضرورة          التنافسية للشركات في تعزيز دورٌ هامٌ  مشجِّ

 كفاءة وتعزز المؤسسية توفر البنية الأساسية الحكومة يجب أنْ  تنافسي،وهذا يعني أنّ  اقتصاد وخلق

 الريادية والتكنولوجية  قدراتدا لتعزيز الظروف للشركات بما يتوافق مع الأسواق، والتي توفر المؤسسات

لة ، وخفضالم الاختناقات القائمة، وتحديد أساليب العمل النظر في توُصي الدراسة بضرورة         حتمَّ

مدم  لدم دور الموظفين العموميين الذي  ، حيث الموافقة على المشاريع والإسراع في التأخيرات البيروقراطية

   أكثر تنافسية الماليزية ممارسة الأعمال وجعل الأعمال خفض تكلفة في
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زيين أنْ يزيدوا م  تصميمدم المالي ينبغي على المنافسة العالمية  توصلت الدراسة أنهّ في سبيل مواجدة   

بل يجب أنْ  يكتفوا بما حققوه، المنافسة، وأنْ لا بسرعة للمضي في مواجدة أنفسدم والتزامدم ، وتجديز

في السنوات المقبلة،  بالضرورة الملحة لمواجدة المنافسة والشعور في العقلية التزام تام، وتغيير يكون هناك

 الذي  يمكندم البدء كبار الموظفين الحكوميين خصوصاً  زيين،المالي ينطبق على جميع وهذا التحدي

  بالتغيرات وتعزيز التنمية

Competitiveness of Domestic Small And Medium Enterprises In The European Union  :  

Markovics (2005) -  

ة مفدوم لى أن التنافسيتددف الدراسة إلى توضيح بعض مفاهيم ومؤشرات التنافسية بالتركيز ع         

معقد إلى حدٍّ ما، وليس هنالك مؤشر واحد يستخدم لقياس التنافسية،بالإضافة إلى ذلك فإنَّ المفدوم معقد 

السوق والمدارات  لتزاحم المسؤولية والمدارة يعني التنافسية أنَّ مفدومللغاية بحيث يتعذر قياسه  كما 

بحية   ، والحصة السوقيةالأعمال الناجحة توسع فيع  طريق ال الموقف والالتزام الدائم لكسب  والرِّ

فالدول المتقدمة تعطي الصغيرة والمتوسطة،  الابتكار في تنافسية المؤسسات تعرض الدراسة دور      

التي تمَّثل محركاً للنمو، كما أنَّ العمليات  والمعاهد م  خلال الأنشطةأهميّةً للعمليات الابتكارية للشركة 

ثم تعرض الدراسة  ل في المستقب رية تمَّثل الحداثة والتنافسية لإنتاجية المنطقة وهذه قضية رئيسيةالابتكا

 المحلية تنافسية الشركات كبيرة بين باختصار تنافسية الشركات المحلية، وتؤكد أنَّ هنالك اختلافات

افسية لأكثر م  مئة أوروبا، حيث أجُري مسح لتحديد التن وسط وشرق في منطقة والمتعددة الجنسيات

الشركات  ةيفي تنافس وهنغارية( أظدر أنَّ العيب شركة كبيرة ) بولندية، تشيكية، سلوفاكية، سلوفينية

 م  الأموال التي %11المنطقة نفسدا، وأنَّ  العاملة في المحلية أكبر منه في الشركات متعددة الجنسيات

 الملكية الأجنبية،  الكبيرة ذات قبل الشركات م  أخُِذَت التنافسية لتحسين للاستثمارات وُزِّعت
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 إدارة الأعمال، وعناصر الثقافة عمليات يدم إلى حدٍّ ما، مفدوم معقد توصلت الدراسة إلى أنّ التنافسية

 يستخدم لقياس واحد مؤشر كما أنَّه ليس هناك .في الوقت نفسه التنظيمية وعوامل الاقتصاد الكي 

موحدة ومناسبة،  بطريقة حددي أنْ التنافسية  لمفدوم  حتى هو أنَّه لا يمك  سيالرئي التنافسية، والسبب

الدراسة بعض المفاهيم والمؤشرات للتنافسية عرضت   .هبحيث يتعذر قياس معقد للغاية إضافةً إلى ذلك أنَّه

 ة ر مع التركيز على مؤشر الابتكار  في حين تناول الباحث أكثر المؤشرات ذكراً في أدبيات الإدا

Determining Factors For The Adoption of E-Business: The Case of SMEs In Korea  Jeon et al.  

(2006) : 

تددف الدراسة إلى البحث في العوامل المحددة لنجاح تبنِّي الأعمال الإلكترونية م  قبل الشركات        

أنْ تمَّ التعرف على العوامل الرئيسية المحددة  بيانات المسح، فبعد الصغيرة والمتوسطة في كوريا باستخدام

تحليل العنصر الرئيسي لبيانات المسح ، وبإضافة الخصائص الخاصّة  الابتكار م  خلال تطبيق بالاعتماد على

لتحديد عوامل النجاح الحرجة لتبنِّي الأعمال الإلكترونية  بكل بلد ) كوريا ( ، تمَّ إجراء تحاليل تجريبية

( للاختلافات بين المتبنِّين وغير  (tالنتائج التجريبية التي تقوم على أساس اختبار كات الكورية م  قبل الشر 

المتبنِّين، وأنموذج الاحتمال الخطي، والأنموذج اللوغاريتمي، جميعدا تشير إلى أنَّ هنالك محددات هامّة 

 لنجاح اعتماد الأعمال الإلكترونية 

لعدد   الدراسة التجريبية بيانات فقد تمَّ م  خلال إجراءلل التمديدية راتالمسح والاختبا أما تصميم       

مكون م   في كوريا، وتمَّ تصميم استبيان للشركات الصغيرة والمتوسطة  30)كبار المديري  التنفيذيِّين) م 

ر والعوامل التي تؤثمعلومات محددة ع  الشركات  سؤالا حول 68 ثماي  صفحات تحتوي على ما مجموعه

 وكانت  الأدبيات لوجه( ومراجعة وجدا المقابلات الشخصية    ) على تبنِّي الأعمال الإلكترونية، استناداً إلى

شخص ،حيث تمَّ تعريف  1200الاستبيانات إلى الرئيس التنفيذي للشركة وشملت عينة المسح  ترُسَل

باعتماد  كافّة المتغيرات تمَّ قياسوقد في ضوء عدد الموظفين والأصول الثابتة   الشركات الصغيرة والمتوسطة

  محددة لأسباب أو أمثلة الأسئلة التي طلبت الخماسي ، باستثناء بعض مقياس ليكرت
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الآثار المترتبة على اتباع الأعمال الإلكترونية وهي : جودة  العديد م  توصلت الدراسة إلى استخلاص      

المعلومات وبرامج التدريب،  الأعمال الإلكترونية م  خلال ائدوفو  ، تعزيز الوعي بأهمية الموارد البشرية

 في تعزيز الأعمال الإلكترونية  ضروري دور الحكومة

تجدر الإشارة إلى أنَّ العوامل المحددة لنجاح اتباع الأعمال الإلكترونية التي تناولتدا هذه الدراسة         

ية، لكترونية، الخصائص التنظيمية، الخصائص البيئشملت: خصائص المدير التنفيذي، خصائص الأعمال الإ

 الخصائص الخاصّة بكل بلد / كوريا 

أسدمت الدراسة في تحديد بعض العوامل المحددة لنجاح تبنِّي الأعمال الإلكترونية م  قبل          

لأعمال ل الشركات الصغيرة والمتوسطة في كوريا  في حين ركّزت دراسة الباحث على عوامل النجاح الحرجة

 الإلكترونية في المصارف العاملة في الأردن 

: De`elak et  Business Implementation Critical Success Factors-Comparative Analysis of E

al.(2006)  

ح هذه الحالة الدراسية أنَّ التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات مَكََّ  الأعمال الإلكترونية         توضِّ

د الأعمال الإلكترونية لعدة أسباب وفوائد مندا :إدارة أفضل  ح ظاهرة عالمية، والمنظمّاتلتصب تعتمَّ

للمعلومات، تحسين التكامل بين المورِّدي  والبائعين، وقنوات شراكة أفضل، انخفاض تكاليف المعاملات، 

لك َّ المشكلة ليست    365*7*24تحسين فدم السوق، توسيع التغطية الجغرافية، وزيادة وقت التداول 

حيث يمك  للأعمال الإلكترونية أنْ تتمَّ  في إيجاد الأسباب والفوائد للأعمال  الإلكترونية بل في التنفيذ،

 .تواجه تحدياً خطيراً ، عند تنفيذ الأعمال الإلكترونية بطرق مختلفة كثيرة ، لذلك فالمنظّمات
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 ل الإلكترونية هو بمثابة مشروع، يؤثر في جميع مستوياتالدراسة إلى توضيح أنّ تنفيذ الأعماتددف      

إدماج  هو على التركيز الأساسي الشركاء الخارجيين ،حيث يددف إلى دمج عمليات الأعمال مع والمنظمّة، 

لمرة  ليس حدثا فتنفيذ الأعمال الإلكترونية الأعمال الإلكترونية، للشركة باستخدام أدوات  سلاسل القيمة

الفني والتقني  النطاق مع شركاء الأعمال وتعزيز العلاقات المتغيرة لاستيعاب الأنشطة واصلةم واحدة، بل

نماذج  عدم وجود المنظّمات للأعمال الإلكترونية تكم  في تحويل المشكلة الرئيسية فيو  القائمة، للعلاقات

 مشاريع ة المكتسبة م الخبر  النماذج ، واستخدام هذهحتى الآن، وعلى أساس  عدة وضعت نماذج للأعمال 

 أطلق عليه اسم:  2003عام  Arunatileka & Ginigeتمَّ إنشاء أنموذج م  قبل  المختلفة، التحول الإلكتروي 

The Seven E’s in e Transformation ""  للأعمال  مراحل لعملية التحول م  سبع يتكون  هذا الأنموذج

واحدةً تلِوَ  ست مراحل تتحقق وجزء م  كل العملية، امرحلة تعتبر مدمة في حد ذاتد، كل الإلكترونية

 إدارة التغييربالقضايا المتصلة  لتطور، التي تتناولة ابمرحل ترتبطكل المراحل  الأخرى، بالإضافة إلى ذلك

إجراء  إلى المرحلة التالية، وبعد أنْ  تمَّ  التطور ثم  تغييرات مرحلة الانتقال عبر بعد كل مرحلة يتمَّ تنظيم

أهداف الأعمال -التحليل البيئي،- ة، وهذه المراحل هي:المطلوبت التطورية لتغييراا

التحول  مندجية -وي ،خارطة التحول الإلكتر -الاستعداد الداخي /خارجي، -  الإلكترونية/الاستراتيجيات،

ور إدارة تطو  -الأنظمة الإلكترونية )تكنولوجيا المعلومات والاتصالات/ صيانة الأعمال(، - الإلكتروي ،

  التغيير

ح المقالات المنشورة حول ، الأعمال الإلكترونية لتنفيذ عوامل النجاح الحرجة تضمنت الدراسة جدولا يوضِّ

 غايات واضحة ، -دعم الإدارة العليا،  -وأكثر تلك العوامل اهتماماً م  قبل الباحثين وهذه العوامل هي: 

الكفاءات)الجَدارات(  للمستخدمين  -  ،قوى السوق -(،التوافق )البنية الأساسية -أهداف وتخطيط ، 

-إدارة التغيير، -إعادة هندسة عمليات الأعمال،  -الاستراتيجية،  -الدعم الحكومي،-الداخليين، 

 والحد الأدنى م  التخصيص  - ،الاتصالات الفعالة-حجم الشركة، -تمَّيز إدارة المشروع،-الاستشاريون،
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يعتبر م  المشاريع الاستراتيجية  الأعمال الإلكترونية مشاريع أنظمة تنفيذ أنَّ  توصلت الدراسة إلى

 م  خلال التركيز على تقليل المخاطر المنظّمات أنْ تحاول كبيرة  يجب على فدي تتطلب موارد والمعقدة، 

الأعمال  لتنفيذ أنَّ ربط عوامل النجاح الحرجةكما  لتنفيذ الأعمال الإلكترونية  عوامل النجاح الحرجة

الأعمال  مشاريع ح نجا  لتحسين حاسمة الأعمال الإلكترونية عملية الإلكترونية مع عمليات تنفيذ

  الأعمال الإلكترونية تطبيقات إدارة حول قضايا الإلكترونية وتعزيز المعرفة

لتحول ا ركزت الدراسة على الجوانب التنفيذية للأعمال الإلكترونية والنظر إليدا كمشروع مرتبط بعملية

والتغيير  في حين تناول الباحث في دراسته عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية كوسيلة للاعتماد 

 والتطوير والتنفيذ 

E-Business Strategy in an Online Banking Services: A Case Study  - Al-Mudimigh (2007)  

في أنْ يكون الشركة الرائدة في مجال تقديم  هدفت الدراسة إلى عرض مدمة واستراتيجية سيتي بنك

في الإمارات العربية المتحدة بأنْ تصبح موثوقاً بدا، وتمَّكين الأعمال الإلكترونية  الخدمات المالية الإلكترونية

 الممتازة لعملائدا  

 وكانت الأهداف الرئيسية م  إستراتيجيتدا بإطلاق الأعمال الإلكترونية :

 التغلب على حالة الفرع المحدود توسيع شبكتدا و  - 1

التشغيل م  خلال تحويل الزبائ  إلى الإنترنت دون المساومة على جودة  تحقيق وفورات في تكاليف - 2

 الخدمة 

وهذا  جداز، على أيت و في أي مكان، في أي وق وآمنة، سريعة حلول مصرفية المتزايد على الطلب بيةتل  3-

  لمنافسة ا أنْ يبقى في طليعة في أمر مدم

 العملاء   أذهان في والقيم العلامة التجارية صور تعزيز   4-

 الجدد  العملاء مع  والشراء البيع م  خلال العلاقات مع العملاء لتعميق أخرى ذراع إنشاء  5-
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 الأم  والوصول إلى المعلومات بين تحقيق التوازنبددف اً للأعمال الإلكترونية استَخْدم البنكُ أنموذج

للأنموذج  الثلاثة وتشكلت العناصر ب سيتي جرو  المتاحة داخل المصرفية الإلكترونية الخدمة لاستفادة م ل

 تدفق القيمة، تدفق الإيرادات، النقل  : م 

تمَّ تقييم استراتيجية وأنموذج الأعمال الإلكترونية المستخدم ، م  البحث في البيانات المالية لأداء الخدمة 

ثل في تقارير نظام إدارة المعلومات على مدى السنوات  الأربع الماضية حيث كانت نتائج هذه الخدمة تتمَّ

 التي كانت مرضيةً للغاية وحققت توقعات الإدارة  

في  الابتكار و التكامل درجة الأعمال الإلكترونية : أنموذج بعدي  لتحليل وتشير الدراسة إلى أنّ هنالك

 الأعمال   أنموذج في جديدة وظائف

بينت الدراسة أهمية تبنِّي الأعمال الإلكترونية كاستراتيجية لتقديم الخدمات المصرفية، واقتصرت الدراسة 

 على بنك واحد في حين يتناول الباحث القطاع المصرفي الأردي   

Schmuck (2008) : Measuring Company Competitiveness  

فم   تعريف التنافسية م  خلال كثير م  الناس،هدفت الدراسة إلى التعريف بالتنافسية ،حيث يمك  

الممك  تفسير ذلك م  قبل منطقة، الصناعة، الشركة، أو المنتج  حيث تمَّ تطوير مؤشر للتنافسية، الذي 

لاختبار المؤشر، مثل الانحدار تمَّ استخدام التحليل المميز  يصنف التنافسية للشركات في مختلف الفئات 

البحث  أدراج الأسواق المستددفة، وتمَّ  إنشاء المؤشر أخُِذ بعين الاعتبار تغير عندمتعدد المتغيرات، و 

والتطوير )كمؤشر على الابتكار(، ومعدل الميزانية التسويقية  متغيرات أخرى مثل تقلب القوى العاملة 

  التي تمَّ أخذها بنظر الاعتبار

 -ة وم  خلال مجالات مختلفة هي: للبحث في موضوع التنافسي توضح الدراسة أنَّ هنالك عدة طرق

 ،المساحية )العالمية، الإقليمية التنافسية الأبحاث-الاقتصادات الوطنية   الشركات أو على مستوى التنافسية

  -التنظيم)التوجه الربحي  نطاق -الأبحاث القطاعية )الابتدائية، الثانوية، والدرجة الثالثة(   -والمحلية(  

 غير الربحي(  أو
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ثيل إحدى المقاطعات تمَّ وفي العينة  منظمةً، 199بمشاركة مساحي ونطاقي،  راسة تمَّت على أساسالد

دت الفئات المستددفة الطابع المحي  للتأكيد على  الشركات، المنظّمات غير : م  المشروع للدراسة  وحُدِّ

 ت وطلاب الجامعا المحلية، التعليم العالي الدادفة للربح، المنظّمات الحكومية

 تعتبرها العوامل التي جراء مراجعة أولية للأبحاث الأدبية لتحديد تلك، تمَّ إ البحث بأساليب وفيما يتعلق

 والاستراتيجية، الإدارة العوامل وهي :  استناداً إلى تلك استبيان التنافسية، وتمَّ إنشاء الأهم بشأن الأدبيات

 معظم سوق العمل  وتألفت البيئي، و الوعي علوماتية،الابتكار، الم الضرائب، المالية، التحكم، التسويق،

 باستخدام برنامج الإحصائي المسح نتائج الشركات الصغيرة والمتوسطة  وقد تمَّ تحليل عينة الدراسة م 

SPSS    

 لقياس تنافسية الشركة، عدد اعتمد في هذه الدراسة –التنافسية، هو مؤشر توصلت الدراسة إلى أنَّ مؤشر 

ذلك تمَّ و  بمشاركة استطلاع للرأي، التنافسية للشركات يساعد في تحليل لإنشاء فدرس دفالد وكان

هذه الطرق  يوجد م لا  التنافسية م  خلال الطرق، ولك  الإحصائية  ويمك  تعريف الأساليب باستخدام

 أنصارها، ومعارضيدا   مزاياها،عيوبدا، كل مندا لدا على الإطلاق، طريقة دقيقة

الدراسة فرصة للباحث للتعرف على كيفية قياس تنافسية المنظّمات بمستوياتدا المختلفة  شكلت هذه 

مركِّزةً على عامل البحث والتطوير، والدراسة كانت على أساس مساحي ونطاقي حيث ركَّزت على المنظمّات 

بحية  في حين دراسة الباحث على أساس قطاع )المصارف( وهي منظمات ربحية  غير الرِّ

 

An Empirical Study of Sources Affecting  E-Business Value Creation in Jordanian Banking : 

Services Sector    –Alawneh & Hattab (2009)     
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المنظمّة إلى تطوير أنموذج موسع  -البيئة و –هدفت هذه الدراسة وبالاعتماد على التكنولوجيا        

ترونية على مستوى البنك  ولأغراض البحث تمَّت إضافة بعض البيانات مثل لتقدير قيمة الأعمال الإلك

تكنولوجيا المعلومات / محاذاة استراتيجية الأعمال، كفاية مدنيّي تكنولوجيا المعلومات، وتوافر الإيرادات 

صعيد لعلى الإنترنت  وقد تمَّ استبعاد العوامل الأخرى مثل النطاق العالمي، كون الدراسة على مستوى ا

الوطني في القطاع المصرفي الأردي   وتمَّ صياغة الفرضيات وتحديد ثمانية عوامل )استعداد التكنولوجيا أو 

، حجم البنك، التزام الموارد المالية، وتكنولوجيا المعلومات/محاذاة استراتيجية الأعمال، كفاية م  الكفاءات

لإنترنت، شدة المنافسة أو الضغط، ودعم البيئة مدنيي تكنولوجيا المعلومات، وتوافر الإيرادات على ا

 التي قد تؤثر على خلق القيمة م  تنفيذ الأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفي الأردي   و التنظيمية(، 

وكيف  ،الإلكترونية لأعمالا لفدم  قيمة إطار أفضل  توفير هذه الدراسة هو كان الغرض الرئيسي م        

 وهدفتالمصارف   وأداء الإلكترونيةلأعمال ا لقيمة ضرورية  للأعمال الإلكترونية قيمةال خلق أنَّ مصادر

دها هذه المصادر، و صنفيو ينضم  نظري أنموذج البحث ع  هذه الدراسة إلى  لأعمالا قيمة مع يوحِّ

والخدمات، ت بيعا: تسويق الم وهي البنك ثلاثة أبعاد لأداء على هاتأثير  م  خلال البنك وأداء الإلكترونية

 والاتصالات  والتنسيق ،العمليات الداخلية

موظفاً في سبعة بنوك في صناعة الخدمات المصرفية الأردنية تمَّ جمعدا  140بيانات المسح شملت 

     واستخدامدا لاختبار الأنموذج، على أساس الانحدار الخطي البسيط والمتعدد                

 الرئيسية التالية : إلى النتائج  ت الدراسةتوصل 

 (  استعداد التكنولوجيا لديدا أقوى تأثير كبير على قيمة الأعمال الإلكترونية في المصارف  0) 

( حجم البنك، تكنولوجيا المعلومات /محاذاة استراتيجية الأعمال، وتوافر الإيرادات على الإنترنت كان 2) 

ة الالتزام لمصارف، في حين أنَّ الالتزام بالموارد المالية وكفايلدا تأثير كبير على قيمة الأعمال الإلكترونية في ا

 م  مدنيّي تكنولوجيا المعلومات لا تسدم إسداماً كبيراً في قيمة الأعمال الإلكترونية   
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( كلًّ م  شدة المنافسة ودعم البيئة التنظيمية تسدم إسداماً كبيراً في خلق القيمة م  الأعمال 3)

 لمصارف  الإلكترونية في ا

عرضت الدراسة دور الأعمال الإلكترونية في خلق قيمة للبنوك،واقتصرت على سبعة بنوك فقط  في حين 

 أنَّ دراسة الباحث تتناول القطاع المصرفي كاملاً 

  تقترح الدراسة الاستفادة م  ثلاث نظريات :

contingency, dynamic capabilities and task technology fit 

لرئيسية لدذه الدراسة  أنَّ هنالك حاجة إلى التوافق بين بيئة الأعمال وعمليات الأعمال  ثم الفرضية ا

ر والتناسب السليم بين مدام عمليات الأعمال ونظم المعلومات، حيث تمَّ استخدام  يجب  التحسين المستمَّ

 ليلوقد تمَّ التح في هذه النظرية لتحديد عوامل النجاح الحاسمة م  خلال دراسة حالة م  القطاع المصر 

 اقتراحات واتخذت أيضا، مستشار خارجي وبمساعدة في الإدارة الوسطى والعليا موظفي البنك مع بالتعاون

ورشة عمل،  التي تمَّ تحديدها ومناقشتدا في عوامل النجاح الحرجة في الاعتبار، حيث عرضت الموظفين

  تلك الدراسة الرئيسية في عوامل النجاح الحرجة م  والتالي قائمة
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 عوامل النجاح الحرجة تصنيف

التفاعلات  لشرح تركيبة مشابدة هنالك حاجة إلى الفرضية القائلة بأنّ  كان م  أبرز نتائج تلك الدراسة دعم

ر لمجموعة  علومات، والتكييفعمليات الأعمال، تكنولوجيا الم مثل مختلف الجوانب، م  المعقدة المستمَّ

  الطارئة م  المتغيرات

أفضل، حيث  أو التغيير هو التناسق ما إذا كان بشأن مسألة اعتبارات جديدة دراسة إلى عرضال هدفت

مع بيئتدا  العمليات مواءمة ينبغي ميزتدا التنافسية، ومع ذلك، فإنهّ لتعزيز تقبل التغيير يجب على الشركة

دة على التنفيذ السليم لتكنولوجيا المعلومات، والتأكيدم بعناية، ر  على المرونة والتكيف عتمَّ المستمَّ

اللازمة  البنية التحتية ضمان م  أجل تغييرات تنظيمية الحاجة إلى  مع ذلك الأساسية  ويرتبط  للعمليات

 لذا لضمان نجاح عمل ،لطةازدواج الس مثل العديد م  المشاكل كما تمَّ تحديد مثل هذه التغييرات، لدعم

حيث  ،والمحافظة عليدا ستنشأ التي  عوامل النجاح الحرجة بين الصعب التوازنيجب تحقيق  المنظمّة

   في البيئة بمرور الوقت نتيجةً للتغييرات تتغير يمك  أن عوامل النجاح الحرجة

  

 Sky Bankعوامل النجاح الحرجة في  الفكرة الأساسية النظرية

Contingency theory المحاذاة الاستراتيجية،مستوى استثمارات تكنولوجيا  التوافق بين بيئة العمل وعمليات الأعمال

 المعلومات،قياس الأداء،ومستوى تخصص الموظف 

Dynamic Capabilities رار الاستفادالتحسين المس ر لضمان استمَّ ة تمَّ

 م  إدارة عمليات الأعمال

التغيير التنظيمي،تعيين أصحاب العملية،تنفيذ 

التغييرات المقترحة )استراتيجية الكسب السريع( 

ر   ،واستخدام نظام التحسين المستمَّ

Task Technology Fit  التناسب بين تكنولوجيا المعلومات

 وعمليات الأعمال

مليات،المعلوماتية،الاتمَّته)التشغيل الآلي( توحيد الع

 ،التعليم وتمَّكين الموظفين 
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ح الحرجة م  خلال عرض يرى الباحث أن هذه الدراسة تشكل خلفية نظرية للتعرف على عوامل النجا 

 النظريات ذات الصلة، وهي تختلف ع  دراسة الباحث كوندا تركز على الجوانب الإجرائية 

An Investigation Into Relative  Competitiveness of International Trade: The Case of Lithuania   

Travkina & Tvaronavicien (2010) :  

الجوانب النظرية لقياس القدرة التنافسية، واعتمد الباحثون السمة النظرية  تددف هذه الدراسة إلى شرح

لقياس القدرة التنافسية وتمَّ تقسيمدا إلى ثلاث مجموعات، وتحديد مجموعات معقدة م  العوامل في 

 ونتيجة لذلك كل مرحلة متميزة، لقياس القدرة التنافسية في ليتوانيا، م  خلال استخدام مؤشرات مقترحة،

دراسة م  انطلقت الوضعت لبيان الآثار المترتبة على تطبيق نظم تحليل العوامل  و  فإنّ بعض السياسات

ثل هذا ملماذا بعض القطاعات أو البلدان تزدهر في كثير م  الأحيان، بينما يتخلف آخرون؟و تساؤل حول 

  يعطي أسباباً للقلق والاهتمام بالنسبة للقدرة التنافسية التساؤل 

الدراسة إلى أنَّ التنافسية كمصطلح لا تزال قيد التفسير، ففي المصادر العلمية المختلفة والمقالات  أشارت

كيفيّة إدارة الشركات والدول لمجمل جَداراتدا لتحقيق مزيد م  الإدارية والاقتصادية تشير التنافسية إلى 

حور النظرية  لتنافسية،  ومجموعة النماذجلتطور القدرة ا نظرة عامة حول إلقاء الدراسة الازدهار  وتتمَّ

لتطوير  م  هذه الدراسة هو العوامل الرئيسية للتنافسية في كل مرحلة  الددف لثلاث مجموعات، وتحديد

  المقترحة المؤشرات لليتوانيا باستخدامالتنافسية الدولية  لقياس الإطار النظري

المعايير على وجه  مجموعة م  م  خلال تطبيق توصلت الدراسة إلى أنَّ عوامل التنافسية يمك  اختيارها

متوفرةً  أنْ تكون-الدولية  تشكيل المنافسةل القوى الأساسية تعكسَ  - التحديد وهذه المعايير يجب أنْ:

التنافسية في  ومقارنة تساعدَ في حساب -  إحصائياً  قابلةً للقياس أنْ تكون - بيانات موثوقة  مصادر م 

 ضياع الوقت منعتقود إلى التنافسية قد  وقياس التعميم، وتحديد -  البلدان / المناطق كبير م  عدد

   لتعزيز التنافسية في محاولة والموارد الأخرى

التنافسية م  خلال  في ليتوانيا حيث تمَّ تحليل التنافسية النظرية لقياس تطبيقاتثم عرضت الدراسة ال

 الجوانب التالية : 
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 ئي) الشركات ،القطاعي، الإقليمي (، الكي  )الوطني( الجز  م  خلال المستويات :

 السياسة، المجتمع والتكنولوجيا(  ، م  خلال المجالات : )الاقتصاد

 )متوسط ، طويل(  الوقت : منظور م  خلال -

متكان م  أبرز  للقدرة التنافسية، حيث  شاملاً لمناقشة الأدب مسحاً  استنتاجات هذه الدراسة أنْ قدَّ

الرئيسية وكيفية ارتباطدا  العوامل الدافعة حترف على فكرة التنافسية على وجه التحديد، وأوضتمَّ التع

 التنافسية المقترحة للتجارة الدولية  لفدم

كونت هذه الدراسة إطاراً نظرياً للتعرف على مؤشرات ومعايير التنافسية الدولية، وتناولت هذه الدراسة 

 عي( حين أنَّ دراسة الباحث تناولت التنافسية على المستوى الجزئي)القطاالتنافسية على المستوى الكي   في 

ICT By Business Is A Tool For Improvement of Competitiveness. Zabasta (2010) 

المعلومات و تكنولوجيا  اكتساب درجة خصائص وتحليل تحتوي علىأجريت الدراسة في لاتفيا وهي       

دولة م  دول  27المؤلف لدذه الدراسة  دول البلطيق  وقد اختار في ل الأعمالم  قبل رجا الاتصالات

 تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للأعمال، وتحليل اكتساب مدى تحليل بددف (BSR) البلطيق 

 للأعمال، والتأكد م  استنتاجات بشأن في تعزيز القدرة التنافسية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

   لاتفيا للأعمال في القدرة التنافسية ينتحس

 : المدام التالية هدفت الدراسة إلى تحديد

 للدولة  القدرة التنافسية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحليل كيف تسدل -

 التجاري  لحفز النشاط م  قبل الشركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات اعتماد لتحليل كيفية -

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وبالتالي لتحسين اقتناء تالشركا بفرص نتائج المتعلقةلاستخلاص ال -

الإحصائية، وأسلوب الخبراء في  البيانات تحليل  وتمَّ استخدام أسلوب للأعمال لتحسين القدرة التنافسية

 هذه الدراسة 
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 في القطاعين العام لمعلومات والاتصالاتتكنولوجيا ا تطبيق إيجابية بين توصلت الدراسة إلى وجود علاقة  

يسدل القدرة  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات استخدام وعلاوة على ذلك الاقتصاد، والخاص ونمو

 تأثيراً إيجابياً  م  قبل الشركات يوفِّر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للبلاد  كما أنَّ استخدام التنافسية

 العمليات الداخلية، وتوظيف كفاءة خدمات العملاء، زيادة ل التحس  فيم  خلا النشاط التجاري على

 تجارية معينة   الاستعانة بمصادر خارجية ت م  خلالالفرص المتاحة للعمليا

ركّزت الدراسة وبشكل كبير على دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كمؤشر لجاهزية الأعمال 

ات ية  في حين تناول الباحث البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومالإلكترونية ودورها في تحسين التنافس

 كأحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية إلى جانب سبعة عوامل أخرى 

Competitiveness And Innovation of The Romanian Companies.  Csaba (2011)  

  س التي تواجه الاقتصاد الروماي  مع الابتكارتددف هذه الدراسة إلى ربط متطلبات القدرة على التناف 

م  وجدة نظر رجال  متطلبات القدرة على التنافس والابتكار في السوق الأوروبية المتحدة إجبارية ،ف

 الأعمال الرومانيين م  أجل البقاء والتنمية  

 أماك  عمل خلقإلى  ، مما يؤديالابتكار زيادة مع خطوات القدرة التنافسية وهدفت الدراسة إلى تطوير  

 وتحسين الديكل الاقتصادي البيئة وإعادة تشكيل التي تحمي الأنشطة الاقتصادية جديدة والتشديد على

الرئيسي للنمو الاقتصادي  باعتبارها العامل تطوير البنية التحتية، التشديد على  و الأعمال الريادية بيئة

التعليم  الأساس الديكي ، وتحسين القدرة على وضع بين القطاعين العام والخاص وتحسين الشراكة وتحسين

 والتدريب 

في  وديناميكية أكثر تنافسية يكون م  شأنه أنْ  المعرفة، الاقتصاد القائم على توصلت الدراسة إلى أنَّ    

ر، ادراً علىويكون ق العام ، سك مع المزيد م  التطوير بشكل مستمَّ عي أماك  العمل والتماَّ بر  كلأا الاجتماَّ

يز سك ،  ،النمو، الابتكار، العمالة :أربعة أشياء هذا ع  طريق ويتمَّ يتعلق وأضيف عنصر خامس والتماَّ

 م  فكرة التنمية المستدامة  بحماية البيئة والذي أخُِذَ 
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البنية  ،المؤسسات هي: التنافسية( وهذه الركائز استعرضت الدراسة اثنا عشر عاملاً )أطلق عليدا ركائز

كفاءة  كفاءة سوق المنتجات، والتدريب، التعليم العالي والتعليم الابتدائي، الصحة الاقتصاد الكي ، ة ،التحتي

 الابتكار  الأعمال، تطور حجم السوق، الاستعداد التكنولوجي، المالية، السوق تطور العمل، سوق

سة سبعة احث في هذه الدراتظدر الدراسة قوة ارتباط العلاقة بين التنافس والابتكار، بينما يتناول الب

  متغيرات أخرى إضافة إلى الابتكار 

يز به الدراسة الحالية ع  الدراسات السابقة:  ما تتمَّ

ولغرض بيان ما يميز هذه الدراسة ع  الدراسات السابقة،  فقد تمَّ أجراء بعض المقارنات والتي تمَّ عرضدا 

 على النحو الأتي:

 م  حيث هدف الدراسة:  -1

ظم الدراسات السابقة التي في الأردن والوط  العربي إلى دراسة الأعمال الإلكترونية بصورة هدفت مع

 -عامة، وهذه الدراسة تمَّيزت  بدراسة عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية بصورة خاصّة، وهو مجال

ة راسة إلى دراسغير مغطى بحثياً والدراسات العربية فيه محدودة، وتسعى الد -بحدود علم الباحث

عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية، وكشف العوامل التي م  الممك  

أنْ تعزز انتشار واستخدام الأعمال الإلكترونية وخاصّة في البيئة الأردنية وبما يعزز م  كفاءة أداء المصارف 

 ويحَسِّ  تنافسيَّتدا 

 م  حيث البيئة: 2-

م الدراسات السابقة درست الأعمال الإلكترونية وارتباطدا بالابتكار أو بخلق قيمة للمنظمة أو بتبنِّي معظ

وء التي تسلط الض -بحدود علم الباحث -الأعمال الإلكترونية إلا أنَّ هذه الدراسة الأولى عربياً ومحلياً 

لعاملة تنافسية في المصارف الأردنية اعلى عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين ال

 في الأردن كجزء م  البيئة العربية 
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 م  حيث المجتمع والعينة:  3-

معظم عينات الدراسات السابقة في الدراسات الغربية كانت م  شركات في بعض الصناعات، أو بعض 

دنية اع المصرفي )المصارف الأر الشركات الخدمية في حين ما يميز هذه الدراسة أنَّ العيّنة ستكون م   القط

العاملة في الأردن المدرجة في سوق عمان المالي(  والتي هي بيئة مناسبة لتطبيق الأعمال الإلكترونية كما 

يز هذا القطاع بحيويته ونجاحه وأهميته كثاي  أكبر قطاع على مستوى الاقتصاد الوطني وكمحرك  ويتمَّ

 للقطاعات الاقتصادية الأخرى 

 ث متغيرات الدراسة: م  حي -4

د هذه الدراسة على  معظم الدراسات العربية والانجليزية استخدمت متغير إلى متغيرَيْ   في حين ستعتمَّ

سية تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأسادراسة ثمانية متغيرات للأعمال الإلكترونية وهي 

ا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العلي

د في دراسة تح المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية  سين وستعتمَّ

ودة الخدمات جمستوى الابتكار، وتنشيط دورالبحث والتطوير، و التنافسية على ثمانية متغيرات   وهي 

بحية، و ريادية الأعمال، و عيل دورالموارد البشرية، و المصرفية، وتف نافسة الحصة السوقية والقدرة على المالرِّ

 في السوق المحلية والإقليمية 

اً مستقلاً وأحياناً متغيراً تابعاً  وفي الدراسة    كما أنهّ في الدراسات السابقة تمَّ اعتبار تحسين التنافسية متغيرِّ

ل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية متغيراً مستقلاً وتحسين التنافسية متغيراً الحالية تمَّ اعتبار عوام

 تابعاً 

 م  حيث الغاية: -5

تسعى الدراسة الحالية إلى تقديم أنموذج متكاملٍ يوضح أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

ير رؤية ية بأهمية تلك المتغيرات لتوففي تحسين التنافسية، وزيادة الاهتمام م  قبل القيادات المصرف

 مستقبليه لتحسين التنافسية في المصارف م  خلال التوصيات المقدمة 
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 الطريقة والإجراءات: الفصل الثالث 

 

 مندج الدراسة: 

 

لومات، تكنولوجيا المعاتبعت الدراسة المندج الوصفي الميداي  التحليي  م  حيث مدى إدراك مدراء         

على  تطوير الأعمال )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا(، ومساعدي المدراء العامِّين المشرفين مدراءو 

هذه الدوائر ومدراء الفروع الرئيسة في المصارف العاملة في الأردن لعوامل النجاح الحرجة للأعمال 

الإلكترونية ومدى توافرها وإمكانية تطبيقدا في المصارف الأردنية لتحسين تنافسيتدا، وأبعادها المستقبلية 

ديد أنموذج الدراسة تمَّ دراسة أثر عوامل م  وجدة نظر المديري  وهي أيضاً دراسة تحليلية لأندا وبعد تح

النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على تحسين تنافسية المصارف الأردنية  وذلك م  خلال إجراء عدد 

م  المقابلات مع أشخاص مم  لدم علاقة بموضوع الدراسة، وتطوير استبانة وتوزيعدا على المصارف 

 العاملة في الأردن 

 ينتدا: مجتمع الدراسة وع

 

( مصرفاً 16يتألف مجتمع الدراسة م  جميع المصارف الأردنية المرخصة العاملة في الأردن والبالغ عددها )

  ( مصارف إسلامية3( مصرفاً تجارياً و)13م  بيندا )

  



www.manaraa.com

 

84 

 

المصارف المرخصة العاملة في الأردن كما هي في نداية عام ( يوضح مجتمع الدراسة)3-1والشكل رقم )

2011 : ) 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (2100 المصارف المرخصة العاملة في الأردن كما هي في نداية عاممجتمع الدراسة )( 0 – 3)شكل رقم 

 المصارف العاملة في الأردن 

 (2211نداية عام )

 البنوك غير الأردنية البنوك الأردنية

 بنوك تجارية

 البنك العربي  -

 البنك الأهي  الأردي  -

 بنك الأردن  -

 بنك القاهرة عمان  -

ويل  -  بنك الإسكان للتجارة والتمَّ

 البنك الأردي  الكويتي  -

 دني ري الأرالبنك التجا -

  بنك الاستثمار العربي الأردي  -
 المصرفية) الأردن (بنك المؤسسة العربية  -
 البنك الاستثماري  -

 بنك الاتحاد  -

 الأردن  –بنك سوسيته جنرال  -

 بنك المال الأردي   -
 

 

 بنوك إسلامية

 البنك الإسلامي الأردي  -

 البنك العربي الإسلامي الدولي  -

 بنك الأردن دبي الإسلامي  -

بنك اتش اس بي سي الشرق الأوسط  -
 المحدود

 البنك العقاري المصري العربي  -

 مصرف الرافدي   -

 بنك ان ايه سيتي  -

 بنك ستاندرد تشارترد -

 بنك الكويت الوطني  -

بنك عودة ش م ل مجموعة عودة  -
 سرادار

 بنك لبنان والمدجر -

  بنك أبو ظبي الوطني -
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 وحدة المعاينة:

( ،ومدراء تطوير 16تكنولوجيا المعلومات )تتكون وحدة المعاينة التي استددفتدا الدراسة م  جميع مدراء 

( ، ومساعدي المدراء العامين المشرفين على هذه 16خدمات المصرفية وتسويقدا( )الأعمال )تطوير ال

، باعتبارهم مسؤولين ع  اتخاذ (513ومدراء الفروع الرئيسة في المصارف العاملة في الأردن)، (32الدوائر)

لباحث أندا االقرارات بشأن الأعمال الإلكترونية وتطبيقدا، وتمَّ استثناء بعض الفروع والمكاتب حيث يرى 

لا تخدم غرض ومجتمع الدراسة  والدراسة لا تقيس تنافسية أداء المدراء ومدراء الفروع وإنما تحسين 

 التنافسية في المصارف 

ولأخذ عينة عشوائية اعتمد الباحث على أسلوب المسح بالعينة باستخدام معادلة العينات العشوائية 

استبانة على  355)( مديراً وتمَّ توزيع )569ما يقارب ) nينة البسيطة على النحو التالي حيث بلغ حجم الع

 الادارات العامة للمصارف وفروعدا الرئيسة 

وم  أجل أن يتمَّ تمثيل كافة أفراد مجتمع الدراسة تمَّ الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية البسيطة، 

 تباي  بين خصائص مفردات إحدىويفضل استخدام هذا النوع م  العينات في حال توقع الباحث وجود 

أو بعض أبعاد الدراسة، أو في حال رغبة الباحث في زيادة عدد مفردات العينة ونظراً لسدولتدا وقلة كلفة 

يتّضح وجود عدد مناسب م  المديري   (3-1الواردة في الجدول رقم ) الحصول على البيانات، وم  الأرقام

صارف المدروسة مما استدعى الباحث إلى استخدام هذا النوع بسبب حجم هذا القطاع في الأردن وعدد الم

( استبانة م   319وقد استرد الباحث) م  المعاينة نظراً لكوندا ستعطي تمثيلاً أفضل للمصارف المدروسة 

محصلة الاستبانات الموزعة، وبعد فحص وتدقيق الاستبانات المستردة تبين أنَّ العدد الصالح مندا للتحليل 

( تقريباً م  مجموع مجتمع الدراسة وهي نسبة ممثلة بصورة  %91ستبانة وهو ما يعادل ) ( ا291)

 ( 3-1ملائمة، وكما هي موضحة في الجدول رقم )
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 لمستردة على عينة الدراسة م  المصارف الاردنية( الاستبانات الموزعة وا3 -1جدول رقم)
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 %93 42 %7 3 %91 45 %11 51 2 0 0 79 البنك العربي 0
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 خصائص المديري  المبحوثين:2-2-3 

 البيانات الشخصية والوظيفية بشأن خصائص المديري  المبحوثين:

يركز هذا الجزء على وصف خصائص المديري  المبحوثين م  حيث  جنسدم، وأعمارهم، والمؤهل العلمي 

 (:2-3دد سنوات الخبرة في القطاع المصرفي كما يظدر في الجدول )الذي يحملونه، والتخصص العلمي وع

  

 %85 28 %05 5 %81 33 %12 38 2 0 0 57 البنك الاسلامي الاردي  02

البنك العربي الاسلامي  03

 الدولي

23 0 0 2 02 44% 02 011

% 

1 1% 02 011

% 

011 02 %81 02 2 0 0 01 بنك الاردن دبي الاسلامي 04

% 

0 8% 00 92% 

وع
جم
الم

 

 50

3 

04 04 28 355 12% 30

9 

91% 28 9% 290 90% 
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 (2-3جدول )

 التوزيع التكراري لوصف خصائص المديري  المبحوثين

 النسبة المئوية التكرار الجنس -0

 %7339 205 ذكر

 %2130 71 أنثى

   العمر-2

 %4835 040 سنة 34 – 25م  

 %2031 13 سنة  44-35م  

 %2735 81 ةسن  54-45م  

 %234 7 سنة فأكثر 55

   المؤهل العلمي-3

 %438 04 التوجيدي

 %839 21 دبلوم كلية مجتمع

 %1834 099 البكالوريوس

 دراسات عليا ماجستير أو دكتوراه

 
52 0739% 
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   التخصص العلمي -4

 %0832 53 علوم مالية ومصرفية 

 %2738 80 نظم معلومات 

 %0832 53 علوم إدارية

 %00 32 علوم هندسية 

عية  %435 03 إنسانية واجتماَّ

 %2133 59 اخرى

   عدد سنوات الخبرة  -5

 %0033 33 سنوات فما دون 5

 %3735 019 سنوات 01 – 1م  

 %0430 40 سنة 05-00م  

 %3730 018 سنة فأكثر 01

 

(  %7339وصلت م  المديري  إلى ) ( أنَّ نسبة الذكور 2-3الجنس: أشارت النتائج  الواردة في الجدول ) 

إناث حيث تبين للباحث أنَّ معظم الوظائف المصرفية يتمَّ إدارتدا م  قبل الذكور  % 2130في مقابل 

والتي تعكس التوجه القيادي للذكور أكثر م  الإناث وقدرات أفضل لديدم لممارسة الأعمال الإلكترونية، 

جراها أنَّ الذكور مدركين لعوامل النجاح الحرجة للأعمال وتبين للباحث وم  خلال المقابلات التي أ 

( أنَّ نسبة الشباب 2-3العمر: يتّضح م  النتائج  الواردة في الجدول )   الإلكترونية بصورة أكبر م  الإناث 

( سنة النسبة الأكبر تصل إلى 34-25الأكثر في ممارسة الأعمال الإلكترونية في المصارف م  الأعمار)

و يعكس هذا التركيبة السكانية التي تصف الأردن  % 2735سنة بنسبة  54-45بعدا م  تت 4835%

بالمجتمع  الفتي، وم  خلال المقابلات التي أجراها الباحث لاحظ أنّ معظم المديري  م  الشباب والذي  

ورات طلديدم قابلية على اكتساب المعرفة التكنولوجية أسرع وخاصّة أندّم يعتقدون بضرورة مواكبة ت

   الصناعة المصرفية 
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( إلى أنَّ المؤهل العلمي للمبحوثين قد توزع بين 2-3المؤهل العلمي: تشير النتائج الواردة في الجدول )

، وأنَّ نسبة حملة الدراسات العليا )ماجستير أو  %1834حاصي  على شدادة البكالوريوس بنسبة 

ذه النسبة الجانب التعليمي الثقافي الذي م  مجموع المبحوثين  وتعكس ه %0739دكتوراه( بلغت 

يساند استيعاب عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وإدراك مفردات تطبيقدا، وكذلك إدراك 

المبحوثين لاحتياجات العملاء  وأنَّ أولى متطلبات تطبيق الأعمال الإلكترونية وجود موارد بشرية متعلمة 

لتعامل وفتح قنوات اتصال الكترونية مع العملاء للوصول إلى تحسين وواعية قادرة على توفير منافذ ا

  %438، واخيراً التوجيدي بنسبة %839التنافسية للمصارف  تتبعدا دبلوم كلية مجتمع بنسبة 

( أنَّ التخصص العلمي للمديري   في القطاع المصرفي 2-3التخصص العلمي:  يتّضح أيضا م  الجدول )

، يليه اصحاب التخصصات الأخرى وبنسبة %2738لمعلومات وبنسبة يغلب عليه تخصص نظم ا

،وكانت %0832، في حين تساوت نسبة تخصصي العلوم المالية والمصرفية والعلوم الادارية بنسبة 2133%

عية %00311نسبة تخصص العلوم الدندسية    %435، واخيراً كانت نسبة العلوم الانسانية والاجتماَّ

( أنّ لدى المبحوثين خبرة مصرفية في المصارف 2-3شارت النتائج الواردة في الجدول )عدد سنوات الخبرة: أ

 01مندم تزيد خبرتدم ع   %3730وأنّ ما يعادل  %3735سنوات وبنسبة  01إلى  1تراوحت بين 

 سنة  ويمك  اعتبار هذه المدة الزمنية، والتي تعكس تراكم خبرة المديري  في المصارف ورغبتة المصارف في

تقليل الدوران الوظيفي وتديئة ظروف تساعد على استقرارهم  بسبب المنافسة العالية بين المصارف 

العاملة في القطاع وعدم الرغبة في انتقال المديري  م  مصرف إلى آخر وبما يوفر بيئة عمل ملائمة وجاذبة، 

لى فدم   أنْ تجعلدم أكثر قدرة عكما أندا مدة مناسبة لتعلم واكتساب المدراء للخبرات والمعارف التي يمك

وتطبيق الأعمال الإلكترونية وبما ينعكس في النداية على تحسين التنافسية مقارنة بم  لا يمتلك عدد سنوات 

 مناسبة تسانده في تطبيق الأعمال الإلكترونية 

  



www.manaraa.com

 

91 

 

 أدوات الدراسة:

بانة ينة الدراسة واستخدم الاستلتحقيق أهداف الدراسة طوّر الباحث استبانة لجمع البيانات م  أفراد ع

للتعرف على اتجاهات المديري  نحو أبعاد متغيرات أنموذج الدراسة، وتمَّ عرض أبعاد متغيرات الدراسة 

على شكل فقرات  باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، وقسمت مستويات الإجابات إلى خمسة مستويات 

 وافق، غير موافق تماماً( )موافق تماماً، موافق، موافق بدرجة متوسطة، غير م

المقابلة: قام الباحث بإجراء ثلاث مقابلات مع مديري  ذوي خبرة في المجال المصرفي، أحدهما يشغل -

دائرة  –منصب مدير تنفيذي لشؤون الأعمال المصرفية للشركات، والثاي  يشغل منصب مدير تنفيذي 

ئيس إدارة تطوير ودعم اجراءات العمل ر  -مراجعة الائتمان، والثالث يشغل منصب مساعد مدير عام

والعمليات، وكما يوضّح الملحق رقم )ج( فإنهّ تمَّ إجراء المقابلات على صيغة مجموعتيْن م  الأسئلة، تناول 

، ، وتناول الجزء الثاي  تحسين التنافسية للمصارفعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةالجزء الأول 

لمقُابلَيَن  تكوّن الجزء الأول م  خمسة أسئلة، والجزء الثاي  م  ثلاثة أسئلة  قام م  وجدة نظر المديري  ا

الباحث بإجراء المقابلة، وتسجيلدا وتلخيص أبرز نقاطدا ليُصار إلى عرضدا في الفصل الرابع، ومناقشة 

 نتائجدا في الفصل الخامس 

 صدق الأداة وثباتدا: 

 صدق أداة الدراسة: 

أداة الدراسة وثباتدا، التي قام بإعدادها م  أجل تحقيق الأهداف التي ينشدها   اختبر الباحث صدق 

وذلك م  خلال  Face Validityفم  أجل التحقق م  صدق الأداة تمَّ استخدام أسلوب الصدق الظاهري 

عرض الأداة على مجموعة م  المحكِّمين م  أصحاب الخبرة والمعرفة م  أعضاء هيئة التدريس في بعض 

جامعات الأردنية ومصرفيِّين وذلك لإبداء أرائدم وملحوظاتدم حول مدى سلامة الفقرات م  حيث ال

بعد إطلاعدم على أهداف الدراسة مناسبتدا لموضوع الدراسة ودقتدا العلمية وصياغتدا اللغوية، وذلك 

رات م بشأن فقوفرضياتدا للإستنارة بدا عند إصدار الحكم على الاستبانة، أبدوا آراءهم واقتراحاتد

وكانت أبرز ملاحظات المحكِّمين بأنَّ بعض الفقرات غير مناسبة، وبعض الفقرات بحاجة إلى  الاستبانة 

 إعادة صياغة، وتتضم  بعض الفقرات كلمة غير مناسبة، 
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ية وقد أخذ الباحث بغالب وهنالك فقرة سالبة في التحليل وبعض الفقرات بحاجة إلى تعديل لغوي 

 حكِّمين حتى استقرت على وضعدا الندائي، وشرع بتوزيعدا على المديري  المبحوثين في الدراسة ملاحظات الم

 والملحق رقم   ) أ ( يوضح أسماء المحكِّمين 

 ثبات أداة الدراسة :

وم  أجل اختبار ثبات أداة الدراسة واختبار صدقدا الداخي ، تمَّ استخدام اختبار كرونباخ ألفا لاختبار 

( إلى درجة ثبات في استجابات المبحوثين، 3-3الداخي  للأداة  وتشير النتائج الواردة في الجدول )الاتساق 

( وهي النسبة المقبولة في بحوث الإدارة، الأمر الذي مكَّ  %11لأنَّ قيمة ألفا المعيارية تساوي أكثر م  ) 

 ا الباحث م  الاعتماد على الإجابات في عملية معالجة البيانات وتحليلد

 (3-3) جدول

 نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة )كرونباخ ألفا(

 قيمة الفا المجال

 *%80382 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية

 *%71337 البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات

 *%88373 دعم الإدارة العليا

 *%87344 التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية

 *%77313 ط المنافسينضغو 

 *%81382 الجَدارات للموظفين

 *%75387 التركيز على العملاء
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 *%89351 الأم  والحماية

 *%81391 مستوى الابتكار

 *%84349 تنشيط دورالبحث والتطوير

 *%91350 جودة الخدمات المصرفية

 *%87381 تفعيل دورالموارد البشرية

 *%89329 ريادية الأعمال

ب  *%89342 حيةالرِّ

 *%81321 الحصة السوقية

 *%19340 القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية

 ( P<0.05توضح )*( معنوية البعد عند مستوى دلالة )                       

ي عد الذ، والدرجة الكلية للبالاستبانةوكذلك تمَّ حساب معامل ارتباط بيرسون بين كل فقرة م  فقرات 

ي إليه؛  ( يوضح ذلك:4-3والجدول ) (SPSS)وذلك باستخدام البرنامج الإحصائي تنتمَّ
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 معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة (4-3جدول )

معامل  رقم الفقرة

 الارتباط

معامل  رقم الفقرة

 الارتباط

معامل  رقم الفقرة

 الارتباط

0 1381* 28 1381* 55 1389* 

2 1388* 29 1388* 51 1388* 

3 1374* 31 1387* 57 1387* 

4 1378* 30 1391* 58 1354* 

5 1373* 32 1381* 59 1387* 

1 1381* 33 1371* 11 1385* 

7 1379* 34 1381* 10 1390* 

8 1317* 35 1384* 12 1378* 

9 1383* 31 1379* 13 1348* 

01 1389* 37 1350* 14 1382* 

00 1388* 38 1371* 15 1382* 
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02 1387* 39 1382*  

03 1387* 41 1393* 

04 1385* 40 1385* 

05 1382* 42 1390* 

01 1387* 43 1387*  

07 1380* 44 1384* 

08 1384 45 1392* 

09 1371* 41 1380 

21 1372* 47 1387* 

20 1358* 48 1389* 

22 1391* 49 1381* 

23 1391* 51 1387* 

24 1371* 50 1381* 

25 1378* 52 1391* 

21 1381* 53 1385* 
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27 1314* 54 1384*  

 

 ( P<0.05توضح )*( معنوية الفقرات عند مستوى دلالة )

أنَّ معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للمقياس قد كانت دالّة إحصائيا؛ً وذلك  (4-3)نلاحظ م  الجدول 

 ( فقرة 65تبانة في صورتدا الندائية تتكون م  )لجميع فقرات المقياس؛ لتصبح الاس

ي  ي إليه؛ تمَّ إيجاد معامل ارتباط الفقرة بالبعد الذي تنتمَّ وللتأكد م  ارتباط الفقرة بالبعد الذي تنتمَّ

 ( يبيّن ذلك 5-3إليه والجدول )

  (5-3جدول )

 لأنموذج لد بالدرجة الكلية معامل ارتباط الفقرة بكل بعد م  متغيرات أنموذج الدراسة، وارتباط البع

رقم  البعد الأول

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الثاي 

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الثالث

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الرابع

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

تبنِّي استراتيجية 

 الأعمال الإلكترونية

البنية الأساسية  *1359 0

لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا *1355 5

 

التسديلات الحكومية  *1374 9

لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 

03 1348* 

2 1310* 1 1371* 01 1380* 04 1353* 

3 1355* 7 1370* 00 1317* 05 1353* 

4 1317* 8 1353* 02 1371* 01 1359* 

1372* 1317* 1370* 1342* 

رقم  خامسالبعد ال

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد السادس

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد السابع

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الثام 

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

الجَدارات  *1341 07 ضغوط المنافسين         

 للموظفين

والحماية)ام   الأم  *1311 25 التركيز على العملاء             *1341 20

 المعلومات(

29 1382 

08 1335* 22 1350* 21 1344* 31 1317* 

09 1332* 23 1351* 27 1335* 30 1379* 

21 1320* 24 1311* 28 1311* 

 

32 1317* 

1321 1330 1341 1351 
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رقم  البعد التاسع

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد العاشر

 الفقرة

معامل 

 تباطالار 

رقم  البعد الحادي عشر

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الثاي  عشر

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

 مستوى الابتكار

 

تنشيط دورالبحث  1315 33

 والتطوير

 

جودة الخدمات  *1334 38

 المصرفية

 

تفعيل دورالموارد  *1380 42

 البشرية

 

41 1311* 

34 1370* 39 1359* 43 1380* 47 1317* 

35 1373* 41 1374* 44 1319* 48 1378* 

31 1371* 40 1349* 45 1382* 49 1381* 

37 1349* 1353* 1383* 1371* 

1379* 

رقم  البعد الثالث عشر

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الرابع عشر

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

رقم  البعد الخامس عشر

 الفقرة

معامل 

 رتباطالا

رقم  البعد السادس عشر

 الفقرة

معامل 

 الارتباط

 ريادية الأعمال

 

بحية *1381 51  الرِّ

 

 الحصة السوقية *1370 54

 

القدرة على المنافسة  *1343 58

في الأسواق المحلية 

 والإقليمية

 

12 1352* 

50 1375* 55 1318* 59 1351* 13 1312* 

52 1380* 51 1349* 11 1311* 14 1380* 

53 1377* 57 1355* 10 1315* 15 1383* 

1380* 1351* 1354* 1318* 
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ي إليه لفقرات الاستبانة قد كانت  (5-3)نلاحظ م  الجدول  أن معامل ارتباط الفقرة بالبعد الذي تنتمَّ

 الاستبانة في ، وذلك لجميع فقرات  الاستبانة، لتصبح( P<0.05عند مستوى دلالة ) جميعدا دالة إحصائياً 

 ( فقرة، وهي صالحة لأهداف هذه الدراسة 15صورتدا الندائية تتكون م  )

 مصادر البيانات:

 اعتمدت الدراسة على مصدري  أساسيّين لجمع بياناتدا وهما:

المصادر الثانوية: أتيح للباحث البحث ع  المراجع والبحوث والدراسات السابقة في مجالَيْ الأعمال -1

وتحسين التنافسية، إلى جانب الدوريات والرسائل الجامعية، والإحصاءات والتقارير الصادرة  الإلكترونية

 ع  البنك المركزي الأردي  والبنوك العاملة في الأردن ومواقع الإنترنت 

المصادر الأولية: اعتمد الباحث على المصادر الأولية، والمتمثلة في المقابلات الشخصية والاستبانة   -2

 على البيانات المطلوبة ولاختبار فرضيات الدراسة وأنموذجدا وكما يأتي: للحصول

،ومدراء تطوير الأعمال )تطوير الخدمات  تكنولوجيا المعلوماتقام الباحث بإجراء مقابلات مع مدراء   -أ

في  ةومدراء الفروع الرئيس، المصرفية وتسويقدا( ،ومساعدي المدراء العامِّين المشرفين على هذه الدوائر

 المصارف العاملة في الأردن للاسترشاد بوجدات نظرهم بصدد أبعاد متغيرات أنموذج الدراسة 

تمَّ تطوير استبانة وتحكيمدا لقياس متغيرات الدراسة وتوجيددا إلى المدراء في المصارف المبحوثة   -ب

تمثلة في ج الدراسة الم)الملحق رقم ب( وقد قام الباحث بتطوير فقرات الاستبانة لقياس متغيرات أنموذ 

 عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين التنافسية للمصارف 
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 وقد جرى تقسيم الاستبانة إلى ثلاثة أجزاء أساسية:

الجزء الأول: ويتعلق بالتعرف على البيانات الشخصية والوظيفية للمبحوثين، وشملت الجنس، والعمر، 

 لتخصص العلمي، وعدد سنوات الخبرة والمؤهل العلمي، وا

د هي: ، وتألفت م  ثمانية أبعاعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية الجزء الثاي : ويتعلق بقياس 

تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، 

عمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، والتركيز على والتسديلات الحكومية لقطاع الأ 

 العملاء وأم  وحماية المعلومات 

الجزء الثالث: ويتعلق بتحسين التنافسية، حيث اختار الباحث ثمانية أبعاد تتعلق بتحسين التنافسية 

، ودة الخدمات المصرفيةجمستوى الابتكار، وتنشيط دورالبحث والتطوير، و للمصارف وتألفت م : 

بحية، و ريادية الأعمال، و وتفعيل دورالموارد البشرية، و  وق الحصة السوقية والقدرة على المنافسة في السالرِّ

 المحلية والإقليمية 

عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وتحسين التنافسية وعمل الباحث على بناء فقرات لقياس 

 لتالية:للمصارف،وفق الإجراءات ا

مراجعة الإطار النظري والدراسات السابقة التي تناولت عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

 وتحسين التنافسية 

( 8( فقرة، موزعة على ستة عشر بعداً )65تمَّ صياغة فقرات الاستبانة بصورتدا الأولية والتي تكونت م  )

( أبعاد خصصت 8( فقرة، و)32لكترونية، ممثلة في )أبعاد خصصت لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإ

 ( فقرة، وذلك كما يي :33لتحسين التنافسية، ممثلة في )

 أولاً: عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، حيث تكون م  الأبعاد الآتية:

 ( فقرات  4تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية: وتكون م  ) 1-

 ( فقرات 4وتكون م  ) :لتكنولوجيا المعلومات البنية الأساسية 2-

 ( فقرات 4دعم الإدارة العليا: وتكون م  ) 3-
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 ( فقرات 4التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية: وتكون م  ) 4-

 ( فقرات 4ضغوط المنافسين: وتكون م  ) 5-

 ( فقرات 4الجَدارات للموظفين: وتكون م  ) 6-

 ( فقرات  4عملاء: وتكون م  )التركيز على ال 7-

 ( فقرات 4أم  وحماية المعلومات: وتكون م  ) 8-

 ثانياً: تحسين التنافسية للمصارف: حيث تكون م  الأبعاد الآتية:

 ( فقرات 5: وتكون م  )مستوى الابتكار 1-

 ( فقرات 4: وتكون م  )تنشيط دور البحث والتطوير 2-

 ( فقرات 4) جودة الخدمات المصرفية: وتكون م  3-

 ( فقرات 4تفعيل دورالموارد البشرية: وتكون م  ) 4-

 ( فقرات 4: وتكون م  )ريادية الأعمال 5-

بحية 6-  ( فقرات 4: وتكون م  )الرِّ

 ( فقرات  4الحصة السوقية: وتكون م  ) 7-

 ( فقرات 4القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية: وتكون م  ) 8-

حث في صياغة فقرات الاستبانة إلى مجموعة م  المقاييس التي اعتمدها مجموعة م  الباحثين واستند البا

 Dubelaar et al.2005) والعلماء والتي تمَّ اعتمادها في مجموعة م  الدراسات التطبيقية وم  هؤلاء

،Musara & Fatoki 2010،Auta2010،Ombati 2010) 

-3رقم ) يوضح الجدولة وتوضيح متغيرات أنموذج الدراسة  ووالتي أوضحدا الباحث بالتفصيل عند صياغ

  الدراسات التي اعتمدت في تصميم الاستبانة(  6
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 : إجراءات الدراسة

قام الباحث في البداية بزيارات شخصية إلى المصارف المبحوثة، بعد أنْ تقدم إلى هذه المصارف بالثبوتات 

شرح فيدا موضوع الدراسة وهدفدا  وبعد الحصول على  اللازمة )تسديل مدمة ملحق رقم )د( (، والتي

الموافقة اللازمة لإجراء الدراسة عقد الباحث لقاءات مع بعض المديري   المبحوثين في المصارف المعنية، 

 وشرح لدم هدف الدراسة وأهميتدا  

ورة  ولتسديل الضر  وبعد ذلك تمَّ توزيع الاستبانات على المديري  المبحوثين وطلب إليدم الاتصال به عند

عملية تعبئة الاستبانة، منح الباحث المبحوثين مدة ثلاثة أسابيع كي يتسنى للمديري  الإطلاع على فقراتدا 

بشكل كامل وتعبئة الاستبانة بالاجابات التي تعكس وجدات نظرهم، وبعد ذلك تمَّ استرداد الاستبانات 

   د الاستبانات المستردة تمَّ الاتصال بعدد م  المديريالموزعة على المديري  المبحوثين  وبقصد زيادة عد

 داخل تلك المصارف لتحفيزهم على تعبئة الاستبانة 

 تصميم الدراسة:

( ( ، ولعلَّ م  أهم 1-1استقرت الدراسة على المتغيرات المستقلة والتابعة )أنموذج الدراسة الشكل )

لبناء أنموذج الدراسة وتصميم استبانتدا تتضح في  الدراسات التي تمَّ الاعتماد عليدا في هذه الدراسة

 (  6-3الجدول رقم )
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 ( الدراسات التي اعتمدت في تصميم الاستبانة 6-3جدول رقم ) 

 الباحث / السنة البعد 

  يتبنى المصرف استراتيجية للأعمال الإلكترونية مكملة للأستراتيجيات 1

 القائمة 

Dubelaar et al.,(2005). 

ك المصرف بنية تكنولوجية تحقق التكامل بين النظم القديمة   يمتل5

 والتكنولوجيا الجديدة 

 كوحدة مستقلة  للأعمال الإلكترونية   يمتلك المصرف قسماً 7

  تلتزم الإدارة العليا للمصرف بتعزيز الدور القيادي للأعمال 11

      الإلكترونية

ر للأعمال   توفر الإدارة العليا برامج التعلم الم12 ستمَّ

  للمعنيين بذلك   الإلكترونية

ربط مشاريع الأعمال  المصرف استراتيجية تكفل   لدى2

   بأهداف الاعمال  الإلكترونية 

Lin et al.,(2005). 

  تمَّك  نظم الأعمال الإلكترونية المصرف م  تزويد العملاء بالمعلومات 8

 الضرورية 

 ات اعتماد الأعمال الإلكترونية   تدتم الإدارة العليا بقرار 9

    تخصص الإدارة العليا موارد ملائمة لدعم الأعمال الإلكترونية10
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  يوفرالبنك المركزي سبل التعليم والتدريب للأعمال الإلكترونية في 13

 القطاع المصرفي 

 

  يعزز الدعم المالي للبنك المركزي م  استخدام الأعمال الإلكترونية 14

 قطاع المصرفي في ال

العمليات  في إعادة تصميم يمتلك المصرف توجداً   4

 .الأعمال الإلكترونية قدرات لاستثمار

 

Sarkar& Sawy,(2003). 

ويل  3  .Mario , (2003)   للأعمال الإلكترونية  يولي المصرف أهمية لقضايا تخطيط التمَّ

 

اعد في أسرع تساتصالات  المصرف للأعمال الإلكترونية   يوفر تطبيق6

لين  الوصول إلى  العملاء المحتمَّ

 

 .Abd et al.,(2010)   يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه بفعل تحرير التجارة     17

يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه نتيجة استجابتدا   18

 للتغيرات التكنولوجية     

 قبل المصارف المنافسه بإستمرار             يواجه  المصرف منافسة حادة م   19

  يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء اعتماداً على استخدام نظام 25

    مصرفي مرن 

Auta ,(2010). 

  يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء اعتماداً على استخدام نظام 26

يز بسدولة الاستخدام   مصرفي يتمَّ
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 ت الكترونيه للعملاء باقلّ كلفة ممكنة    يقدم المصرف خدما27

 

 

  يركز المصرف على تطوير علاقات مستدامة مع العملاء     28

 

Lee et al.,(2003). 

يركز المصرف على الالتزام بمبادئ بناء علاقة طويلة الأجل ناجحة   29

 عند استخدام الأعمال الإلكترونية       

Velmurugan, (2009). 

 .Nastase et al.,(2007) صرف بتعزيز الوعي الأمني للموظفين في كافة المستويات       يقوم الم  30

 يتبنى المصرف سياسات أمنية فعالة       31

 .Zhu ,(2002) يتكبد المصرف خسائر مالية جراء تعرضه للاحتيال المالي     32

يقدم البنك المركزي الخدمات الاستشارية المتعلقة بتطبيق   16

 برمجيات الأعمال الإلكترونية في المصارف     

Sawhney et al.,(2006). 

 يمتلك المصرف شبكة مصرفية تقدم عروضاً ذكية متكاملة          33

 يقوم المصرف بإعادة التفكير بتصميم العمليات المصرفية   34

 

 .Musara & Fatoki ,(2010)   ساهمت الابتكارات التكنولوجية في تحس  عمليات المصرف   36
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ساهمت الابتكارات التكنولوجية في خفض تكاليف العمليات   37

 المصرفية  

 

يستخدم المصرف الشراكة مع الجامعات للإستفاده م  نتائج   41

 البحث والتطوير لدعم العمليات المصرفية 

Vaithilingam et  

al.,(2006). 

عالية لتحسين قدراته  يزود المصرف العملاء بخدمات ذات جودة  42

 التنافسية       

Ombati et al.,(2010). 

  يضع المصرف في سلم أولوياته دمج توقعات العملاء مع سياساته 43

 الدادفه لتحسين جودة الخدمات المقدمة 

  يقدم المصرف خدماته الكترونياً على مدار الساعة بكفاءة لتلبية 44

 الاحتياجات الآنية للعملاء 

يقوم المصرف بإستثمار الفرص الجديدة لادخال تحسينات على   35

 الخدمات المقدمه للعملاء          

Hasan & Harris  ,(2009). 

يحول المصرف الأفكار الجديدة إلى خدمات الكترونيه مميزة في   50

 السوق      

د المصرف  توجه الابتكار في خدمة العملاء الكترونياً       51  يعتمَّ

يتعرف المصرف على الفرص الجديدة للأعمال الإلكترونية في   52

 السوق المصرفية  لاقتناصدا  
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يعتبر المصرف استخدام الأعمال الإلكترونية عاملاً مدماً في زيادة   57

 الأرباح   

 

ويل مشاريع أعمال الحكومة58 مما يزيد م     يقوم المصرف بتمَّ

 حصته السوقية 

 

Agbolade ,(2011).  

كنة لتحسين قدراته التنافسي  يستقطب المصرف موارد 46  .Som ,(2008) ة       بشرية متمَّ

      يتبنى المصرف سياسة استقطاب المتخصصين بالأعمال الإلكترونية       47

  يعتمد المصرف استراتيجيات للموارد البشرية تعزز التعامل 48

 الإلكتروي  

Blount  et al.(2003). 

للتعامل مع برمجيات الأعمال    يعزز المصرف معرفة الموظفين49

 الإلكترونية    

Zhaoet al.,(2008). 

  يساهم استخدام الأعمال الإلكترونية في زيادة الحصة السوقية 60

 للمصرف 

Calcagnini et  al.,(1999). 

  يدير المصرف تحالفات مصرفية لدعم قدراته التنافسية في الأسواق 62

 الأقليمية 

 موقع مفلح عقل
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الأجنبية موقعاً تنافسياً أفضل نتيجة ما تمَّتلكه م   تحتل المصارف  63 

 منظومات أعمال الكترونية 

  يمتلك المصرف معرفة ع  مستويات الطلب في السوق المصرفية 64

 تمَّكنه م  مواجدة القوى التنافسية 
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لك المصرف قدرات ابتكارية تعزز الموقف التنافسي مع   يمت65

 المؤسسات المالية الدولية 

 

 

 المعالجة الإحصائية:

لقد اختار الباحث الأساليب الإحصائية التالية لمعالجة البيانات والمعلومات التي تمَّ الحصول عليدا وعلى 

 النحو التالي:

لانحراف المعياري: والتي تمَّ استخدامدا للتعامل مع التكرار، والنسب المئوية، والمتوسط الحسابي وا

الاجابات المتعلقة بخصائص العينة وأبعاد متغيرات أنموذج الدراسة، وإيجاد الاستنتاجات م  البيانات 

المتوفرة وذلك للتغلب على أي عدم تجانس في البيانات ولقياس الظواهر المتكررة  في سياق علمي  وقد 

( لاختبار Itemized Rating Scaleيكرت الخماسي أو مقياس المستويات المتماثلة )تمَّ اعتماد مقياس ل

الاجابات المتعلقة بأبعاد متغيرات أنموذج الدراسة )المستقلة والتابعة(  وكان توزيع قيم المقياس وبحسب 

 ( 7-3كل مفردة على النحو المبين في الجدول )

اء وحدة المعاينة م  المبحوثين م  حيث مدى توافرعوامل (: لقياس آر t-testاختبار العينة الأحادية )

 النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

(:لاختبار الفرضيات الخاصّة بأثر كلٍّ م  عوامل النجاح الحرجة  Simple Regressionالانحدار البسيط )

 للأعمال الإلكترونية على أبعاد تحسين التنافسية  
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(: والذي يستخدم عندما يكون هناك عدداً (Multiple Linear Regressionتعدد تحليل الانحدار الخطي الم

وينبغي استخلاص تلك التي لدا علاقة  كبيراً م  المتغيرات التي قد تكون مرتبطة بالمتغير محل الدراسة

هذه  وفي ثم تحديد العلاقة بين هذه المتغيرات والمتغيرات المؤثرة  حقيقية بدذا المتغير واستبعاد الباقين

 الحالة فالددف هو الوصول إلى معادلة تبين العوامل الأكثر تأثيراً في كل متغير م  المتغيرات محور الدراسة 

المقدرة للحكم على  Ŷ الفعلية بقيم Y اختبار تحليل التباي  للانحدار :ستعمل معادلة الانحدار لتقدير قيم

نقاط لوحة الانتشار وذلك بحساب كل م  مجموع  خط الانحدار على جودة التقدير بمعرفة مدى مطابقة

تقدير  ومندا نحسب SSE ، مجموع المربعات للأخطاءSSR ، مجموع المربعات للانحدارSST المربعات الكي 

  تباي  خط الانحدار 

 

د م  الدراسة (7-3جدول )  قيم ومعايير كل وزن م  أوزان المقياس الخماسي المعتمَّ

 العلامة أوزان المقاييس

 5 عالية جداً  %011-81 موافق تمَّاماً 

 4 عالية %81أقل م   -11 موافق

 3 متوسطة %11أقل م   -41 موافق بدرجة متوسطة

 2 منخفضة %41أقل م   -21 غير موافق

 0 منخفضة جداً  %21أقل م   غير موافق تمَّاماً 

 

ح الحرجة للأعمال الإلكترونية م  (: لتحديد أثر عوامل النجا  Multiple Regressionالانحدار المتعدد )

 جانب، ومتغيرات تحسين التنافسية م  جانب آخر، في المصارف الأردنية 

  



www.manaraa.com

 

119 

 

تحليل الارتباط: لاختبار العلاقة بين متغيرات الدراسة كافة، ولتحديد قوة العلاقة بين تلك المتغيرات كما 

 هي في أنموذج الدراسة 

متغيرات أنموذج الدراسة فقد تمَّ اختبار متغيرات الدراسة لتحديد وللسير في إجراء هذه الاختبارات على 

( والتي أظدرت  Z )  Kolmogorov-Smirnovإذا كانت تتبع التوزيع الطبيعي أم لا باستخدام اختبار  ))

  1315ى الدراسة )معنوي ( أعلى م  ( أنّ قيمة مستو 8-3نتائجه الواردة في جدول )

متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي مما مك  الباحث م  السير في إجراء  لذلك يمك  القول أنّ بيانات

 الاختبارات آنفة الذكر على متغيرات أنموذج الدراسة:

 

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات أنموذج الدراسة (8-3جدول )

 

 متغيرات أنموذج الدراسة

Kolmogorov-Smirnov Z) ) )مستوى الدلالة)المعنوية 

مل النجاح الحرجة للأعمال عوا

 الإلكترونية 

03021 1 058 

 001 1 03093 تحسين التنافسية
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 الفصل الرابع: عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

 

 : عرض نتائج الدراسة

يستعرض الباحث خلال هذا الفصل نتائج تحليل البيانات التي تمَّ جمعدا م  خلال الاستبيانات 

أولاً عرض نتائج المقابلات، يليدا عرض التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات  والمقابلات  وسيتم

وير الأعمال مدراء تطتكنولوجيا المعلومات، و الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  )مدراء 

دراء وم )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا(، ومساعدي المدراء العامين المشرفين على هذه الدوائر

الفروع الرئيسية في المصارف العاملة في الأردن( المبحوثين على فقرات الاستبانة، وم  ثم يجري الباحث 

 التحليل الإحصائي للاستجابات واختبار فرضيات الدراسة في ضوء نتائج تحليل تلك الاستجابات  

 نتائج المقابلات: 

   المقُابلَيِن مفصلةً كما يي :جاءت نتائج الإجابات ع  أسئلة المقابلة للمديري  

 :بعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةاولاً: نتائج الإجابات المتعلقّة   

كانت الإجابات عند السؤال المتعلق بمدى استخدام المصرف للأعمال الإلكترونية في تقديم الخدمات  

 Fullامل ) تطبيق الأعمال الإلكترونية بشكل كالمصرفية الكترونياً كالتالي:  إنّ المصارف الأردنية تطمح إلى

E Business لتقديم خدمات كاملة للعملاء وبشكل أسرع ، ) 

وكانت الإجابات عند السؤال المتعلق بنوع الأعمال المصرفية التي تستخدم فيدا الأعمال الإلكترونية   

بين  فية وبالأخص في التحويلاتكالتالي: إن الأعمال الإلكترونية تستخدم في العديد م  الأعمال المصر 

حسابات العملاء، وطلبات إصدار الشيكات والمقاصّة الداخلية بين فروع المصرف، مع الاشارة إلى وجود 

 نظام الكتروي  لتتبع المشاكل بددف خدمة العملاء 
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ونية، الإلكتر وكانت الإجابات عند السؤال ع  مستوى اهتمام المصرف بعوامل عوامل النجاح الحرجة للأعمال 

وأبرز هذه العوامل كالتالي: أن المصارف تعطي اهتماماً كبيراً لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية ، 

 وأبرز هذه العوامل أم  وحماية المعلومات لتجنب قضايا التزوير والتركيز على خدمة العملاء   

 ية أو ورش العمل  التي يتبناها المصرف لتشجيعوكانت الإجابات عند السؤال ع  الخطط أو البرامج التدريب

 تبنِّي واستخدام الأعمال الإلكترونية أنَّ غالبية المصارف تتبنى برامج تدريبية وبرامج توعية للموظفين 

يجية تبنِّي استراتوكانت الإجابات عند السؤال ع  مستوى اهتمام المصرف بعوامل النجاح الحرجة الآتية: 

ية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية الأعمال الإلكترون

لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء، والأم  والحماية  

عمال الإلكترونية، كما أنَّ المصارف أن التوجه لدى الإدارات العليا للمصارف الأردنية  دعم والإنفاق على الأ 

 الأردنية متقاربة فيما يتعلق بضغوط المنافسين، 

وفيما يتعلق بالتركيز على العملاء تبينَّ أنَّ المصارف تقوم بجدود حثيثه لإقناع العملاء على استخدام الأعمال 

الخاص  قبل الشركات وموظفي القطاع الإلكترونية مع الإشارة إلى أنَّ الأعمال الإلكترونية أكثر استخداماً م 

منه في القطاع العام  ويعتبر أم  وحماية المعلومات م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية حيث 

يحاول موظفي قسم تكنولوجيا المعلومات اختراق النظام بددف التأكد م  فاعلية أم  النظام  وغالباً ما 

 ساهموا في بناء النظام  يكون هؤلاء الموظفين م  غير الذي 

 ثانياً: نتائج الإجابات المتعلّقة بتحسين التنافسية للمصارف:

كانت الإجابات ع  السؤال المتعلق بمستوى تنافسية المصرف بين المصارف الأردنية كالتالي: إنَّ المصارف 

ك  م  زيادة حصصدا السوقية وربحيتدا، و   أفضل توفيرالقادرة على توفير شروط التنافسية ستتمَّ

 الخدمات المصرفية لعملائدا، مع ضرورة معرفة القيود والمحددات الداخلية والخارجية للتنافسية 

وكانت الإجابات عند السؤال ع  أبرز المجالات التي تساهم في تحسين تنافسية المصرف كالتالي: إنَّ متابعة 

)عينة عشوائية( م  أبرز المجالات التي  انطباعات العملاء م  خلال صندوق الاقتراحات، وزيارة العملاء

 تساهم في تحسين تنافسية المصرف 
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ط مستوى الابتكار، وتنشيوكانت الإجابات ع  مستوى اهتمام المصرف بمجالات التنافسية الآتيه: 

بحية،اريادية الأعمال، و جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و دورالبحث والتطوير، و   لرِّ

تنافسية كالتالي: إنَّ أهم عامليَْن للالحصة السوقية، والقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية و 

هما: العملاء كوندم المستخدمين الندائيين، مع التركيز على ضرورة حصول العملاء على الخدمات المصرفية 

دمين نية  والموظفين كوندم مسوَقين ومقالإلكترونية بسدولة، وتشجيعدم على استخدام الأعمال الإلكترو 

للخدمات المصرفية  وأوضحت المقابلات أنَّ المصارف الأردنية تفضل الاستقطاب م  نفس المصرف، أي 

تطوير الموظفين أنفسدم حتى يشعروا بأنَّ لدم مستقبلاً ويتطوّرون  وركز المدراء على أهمية الجانب 

توفر دراسات وتقارير ع  مدى استخدام الأعمال الإلكترونية  التسويقي للأعمال الإلكترونية، وضرورة

 مثل دراسة التكلفة والربح )الجدوى( 

  لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية:وصف استجابات المديري  المبحوثين  

ل الجزء الثاي  م  الاستبانة على مجموعة أسئلة تتعلق    كترونيةلبعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإاشتمَّ

ولوجيا تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنوقد تركّزت الأسئلة والاستفسارات على 

المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، 

    والحماية)أم  المعلومات( والجَدارات للموظفين، والتركيز على العملاء والأم

 :تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية -اولاً 

مل أحد المتغيرات الأساسية في أنموذج الدراسة وأحد عوا تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونيةيمثل بعد 

( أن المصارف 1-4النجاح الحرجة الأساسية للأعمال الإلكترونية، حيث أشارت النتائج المبينة في الجدول ) 

صارف استراتيجية الم مكملة للاستراتيجيات القائمة، كما تتبنى استراتيجية للأعمال الإلكترونية تتبنى

بأهداف الأعمال، حيث تولي المصارف أهمية لقضايا تخطيط  ربط مشاريع الأعمال الإلكترونية  تكفل

  للأعمال الإلكترونية  التمويل
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الأعمال  قدرات العمليات لاستثمار في إعادة تصميم صارف تمتلك توجداً وقد بينت النتائج أنَّ الم

إلى  3380، فقد عكست تكرارات الاستجابات ومتوسطاتدا الحسابية التي تراوحت قيمدا بين الإلكترونية

مستوى الموافقة على  183 1مستوى عالي وجيد للإجابات وانحراف معياري عام يصل إلى  4317

لتي وجدت إليدم  كما أنَّ الانحراف المعياري للاستجابات م  يعكس درجة تشتُّت عالية، محتوى العبارات ا

 ويرى الباحث أنَّ هذه النتيجة جاءت منسجمةً لمواكبة التطورات الإلكترونية في الصناعة المصرفية 

 

 (1-4جدول )

استراتيجية  ول بعد تبنِّيح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين

 (290الأعمال الإلكترونية ن=) 

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

يتبنى المصرف استراتيجية للأعمال الإلكترونية مكملة 

 للاستراتيجيات القائمة 
4317 1 713 

ربط مشاريع الأعمال  المصرف استراتيجية تكفل لدى

   بأهداف الاعمال  الإلكترونية 
3399 1 783 

ويل للأعمال  يولي المصرف أهمية لقضايا تخطيط التمَّ

   الإلكترونية 
3380 1 801 

العمليات  في إعادة تصميم يمتلك المصرف توجداً 

  .الأعمال الإلكترونية قدرات لاستثمار
3387 03102 

 183 1 3393 (تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونيةالمتوسط العام )
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  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات: -ياً ثان

تشكل عاملاً  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات ( أن2-4لقد أظدرت النتائج الواردة في الجدول )  

لبنية احرجاً للأعمال الإلكترونية للمصارف وقد تجلت هذه الصورة م  خلال إجابة المديري  على بعد 

 المصارف لبنية تكنولوجية تحقق التكامل بين النظمم  خلال امتلاك  علوماتالأساسية لتكنولوجيا الم

ع تساعد في اتصالات أسر  المصارف للأعمال الإلكترونية القديمة والتكنولوجيا الجديدة، حيث يوفر تطبيق

لين، وذلك ع  طريق قسم خاص بالأعمال الإلكترونية، وبالتالي تمك  نظم الوصول إلى  العملاء المحتمَّ

ابية ، وقد تراوحت المتوسطات الحسالأعمال الإلكترونية المصارف م  تزويد العملاء بالمعلومات الضرورية

ويؤكد  197 1وهي إجابات مستواها مرتفع وانحراف معياري عام يصل إلى  4335إلى  3394بين 

 الانحراف المعياري وجود تجانس في إجابات المديري   فيما يخص هذا الجانب  

ول بعد ح بات المديري  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجا (2-4جدول )

 (290البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات   ن=) 

  

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 793 1 4303  يمتلك المصرف بنية تكنولوجية تحقق التكامل بين النظم القديمة والتكنولوجيا الجديدة 

العملاء  اتصالات أسرع تساعد في الوصول إلى المصرف للأعمال الإلكترونية يوفر تطبيق

لين    المحتمَّ
3394 1 971 

 148 0 4309 كوحدة مستقلة  عمال الإلكترونيةللأ  يمتلك المصرف قسماً 

 800 1 4335 تمَّك  نظم الأعمال الإلكترونية المصرف م  تزويد العملاء بالمعلومات الضرورية 

 197 1 4305 ( البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلوماتالمتوسط العام )
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 دعم الإدارة العليا: -ثالثاً 

اعتبار دعم الإدارة العليا   ( والتي دارت حول سؤال المبحوثين في3-4أوضحت النتائج الواردة في الجدول )

جاءت معظم الإجابات لتؤكد أهمية هذا البعد،  أحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية ، حيث

وهي نسبة مرتفعة وجيدة  وانحراف معياري  4301إلى  3371حيث يتراوح قيم المتوسط للفقرات بين 

  ويؤكد الباحث أنَّ اهتمام الادارات العليا للمصارف بالأعمال الإلكترونية يشكل 13792عام يصل إلى 

رارات اعتماد الأعمال الإلكترونية، وتخصيص موارد ملائمة لدعم الأعمال عاملاً حرجاً م  خلال اهتمامدا بق

 الإلكترونية، والتزامدا بتعزيز الدور القيادي للأعمال الإلكترونية  

ول بعد دعم ح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين ( 4-3جدول)

 (290الإدارة العليا ن=) 

 الانحراف المعياري المتوسط الفقرة

 888 1 4301 تدتم الإدارة العليا بقرارات اعتماد الأعمال الإلكترونية 

 951 1 3381  تخصص الإدارة العليا موارد ملائمة لدعم الأعمال الإلكترونية

 805 1 3390  تلتزم الإدارة العليا للمصرف بتعزيز الدور القيادي للأعمال الإلكترونية

ر للأعمال الإلكترونيةتوفر الإ   112 0 3371 للمعنيين بذلك  دارة العليا برامج التعلم المستمَّ

 792 1 3390 (دعم الإدارة العلياالمتوسط العام )
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 التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية: -رابعاً 

سة وواحدة اسية في أنموذج الدراأحد المتغيرات الأس التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية تمَّثل

  م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

تكنولوجيا المعلومات، ( أنَّ المصارف وم  خلال إجابات مدراء 4-4لقد بينت النتائج الواردة في الجدول ) 

ين على شرفومدراء تطوير الأعمال )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا( ، ومساعدي المدراء العامين الم

مال التسديلات الحكومية لقطاع الأع هذه الدوائر ومدراء الفروع الرئيسة في المصارف العاملة في الأردن أنّ 

تعد أحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، ويتّضح ذلك م  خلال المتوسطات التي  الإلكترونية

  734 1حراف معياري عام يصل إلى وهي نسبة متوسطة وجيدة وان 3349إلى  3300تراوحت بين 

بل سويرى الباحث أنَّ هكذا نتيجة تؤكد على تزايد اهتمام الحكومة م  خلال البنك المركزي بتوفير 

خدام الأعمال الدعم المالي بما يعزز است، وتقديم التعليم والتدريب للأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفي

قديم البنك تة استخدام الأعمال الإلكترونية في القطاع المصرفي، و الإلكترونية، وتحفيز الحكومة لعملي

 المركزي الخدمات الاستشارية المتعلقة بتطبيق برمجيات الأعمال الإلكترونية في المصارف     
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 (4-4جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين

 (290ية لقطاع الأعمال الإلكترونية  ن=) حول بعد التسديلات الحكوم

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

يوفرالبنك المركزي سبل التعليم والتدريب للأعمال الإلكترونية في القطاع 

 المصرفي  
3300 1 884 

يعزز الدعم المالي للبنك المركزي م  استخدام الأعمال الإلكترونية في 

 القطاع المصرفي 
3 40 1 901 

تحفز الاجراءات الحكومية م  عملية استخدام الأعمال الإلكترونية في 

 القطاع المصرفي   
3349 1 713 

يقدم البنك المركزي الخدمات الاستشارية المتعلقة بتطبيق برمجيات 

 الأعمال الإلكترونية في المصارف     
3321 1 880 

 734 1 3331 (عمال الإلكترونيةالتسديلات الحكومية لقطاع الأ المتوسط العام )
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 ضغوط المنافسين: -خامساً 

 ضغوط المنافسين( حول 5-4تركّزت المتوسطات والانحرافات المعيارية لعينة أفراد العينة في الجدول )

كعامل م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، وقد بينت متوسطات المجموعة التي ظدرت عالية 

وهي نسبة مرتفعة  3384إلى  3373متراوحة قيمدا بين  ضغوط المنافسينديري  في لقياس رأي الم

يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه بفعل تحرير   حيث 198 1وانحراف معياري عام يصل إلى 

ف عند أبرز الضغوط التي يواجددا المصر وضغوطاً نتيجة استجابته للتغيرات التكنولوجية  ولعل  التجارة،

تبنِّي الأعمال الإلكترونية ارتفاع تكلفة الخدمات المقدمة لمواكبة المصارف المنافسه التي تعرض خدمات 

   مشابدة   

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين (5-4جدول )

 (290حول بعد ضغوط المنافسين ن=) 

  

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 778 1 3373 لمصارف المنافسه بفعل تحرير التجارة     يواجه المصرف ضغوطاً م  ا

يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه نتيجة استجابتدا للتغيرات 

 التكنولوجية     
3387 1 781 

 138 0 3381 يواجه  المصرف منافسة حادة م  قبل المصارف المنافسه بإستمرار                

 جددا المصرف لتبنِّي الأعمال الإلكترونية ارتفاعان أبرز الضغوط التي يوا

تكلفة الخدمات المقدمة لمواكبة المصارف المنافسه التي تعرض خدمات 

 مشابدة   

3384 0 110 

 198 1 3380 (ضغوط المنافسينالمتوسط العام )
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 :الجَدارات للموظفين -سادساً 

عوامل  حدأ  الجَدارات للموظفينأنَّ نتائج المبحوثين ومتوسطاتدم الحسابية تظدر أنَّ   (6-4أوضح الجدول ) 

 النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، حيث كانت متوسطات الإجابة عالية، حيث تراوحت إجاباتدم بين

بحيث أظدر  198 1وهي نسبة مرتفعة وجيدة وبانحراف معياري عام يصل إلى  3378إلى  3342

جراء إ ديرون أنَّ موظفي المصارف يساهمون بتحديد الاتجاهات المستقبلية الرئيسة للمصارف م  خلال الم

طوير تجري المصارف تحليلاً متعمقاً للأهداف الاستراتيجية لتتحليل متعمق للقدرات الأساسية للموظفين، كما 

مال قدراتدم في استخدام الأعجَدارات موظفيدا وذلك ع  طريق تنفيذ برامج تدريبية لموظفيدا لتطوير 

   الإلكترونية 

 (6-4جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين

  

المتوس الفقرة

ط 

الحس

 ابي

 الانحراف المعياري

 719 1 3318 يساهم الموظفون بتحديد الاتجاهات المستقبلية الرئيسة للمصرف   

متعمقاً للقدرات الأساسية للموظفين لمعرفة مكانته  يجري المصرف تحليلاً 

   في القطاع المصرفي  
3350 1 948 

يجري المصرف تحليلاً متعمقاً للأهداف الاستراتيجية لتطوير جَدارات 

 الموظفين 
3342 1 885 
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 (290حول بعد الجَدارات للموظفين  ن=) 

 التركيز على العملاء : -سابعاً 

التركيز على   أنَّ  التركيز على العملاءلوحظ م  خلال نتائج المبحوثين ومتوسطاتدم الحسابية بشأن بعد 

( له دور إيجابي ومؤثر كعامل م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال 7-4كما يظدر في الجدول ) العملاء 

الإلكترونية حيث جاءت النتائج للمتوسطات الحسابية لإجابة المديري   إيجابية ومرتفعة وتراوحت قيمدا 

م ، بحيث بينَّ المديرون أنَّ 570 1وانحراف معياري عام يصل إلى  4300إلى  3397بين  المصارف تقُدِّ

م خدماتٍ مت عددةً للعملاء اعتماداً على استخدام أنظمة مصرفية مرنة تمتاز بسدولة الاستخدام، كما تقدِّ

 ملاء ركز على تطوير علاقات مستدامة مع العالمصارف خدماتدا الإلكترونية للعملاء بأقلّ تكلفة ممكنة وت

 المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري   (7-4جدول )

  

ينفذ المصرف برامج تدريبية لموظفيه لتطوير قدراتدم في استخدام الأعمال 

  الإلكترونية     
3378 1 895 

 198 1 3311 (الجَدارات للموظفينالمتوسط العام )

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 731 1 3398  يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء اعتماداً على استخدام نظام مصرفي مرن 

يز  يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء اعتماداً على استخدام نظام مصرفي يتمَّ

 بسدولة الاستخدام  
4300 1 114 

 الكترونيه للعملاء باقل كلفة ممكنة  يقدم المصرف خدمات
3397 1 744 

 888 1 4301 يركز المصرف على تطوير علاقات مستدامة مع العملاء  
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 (290حول بعد التركيز على العملاء ن=) 

 أم  وحماية المعلومات: -ثامناً 

وله دور مؤثر في المصارف أم  وحماية المعلومات عامل نجاح حرج ( أنّ 8-4) تدل النتائج الواردة في الجدول

وهي نسبة مرتفعة وجيدة وانحراف  4309إلى  3383حيث تراوحت قيم متوسطات إجابات المديري  م  

، بحيث يلاحظ أن المصارف تركز على الالتزام بمبادئ بناء علاقات طويلة الأجل 745 1معياري عام يصل إلى 

 المصارف بتعزيز الوعي الأمني للموظفّين في كافة المستويات،حة عند استخدام الأعمال الإلكترونية وتقوم ناج

 أنظمة أم  معلومات لمنع حالات الاختراق للعمليات الإلكترونية    وتتبنى المصارف سياسات أمنية فعالة و 

 حول بعد) أم  ري  المبحوثينالمتوسطات والانحرافات المعيارية لاستجابات المدي (8 - 4جدول )

 (290وحماية المعلومات(  ن=) 

  

 570 1 4314 (التركيز على العملاءالمتوسط العام )

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

يركز المصرف على الالتزام بمبادئ بناء علاقة طويلة الأجل ناجحة عند 

 استخدام الأعمال الإلكترونية       
3383 1 884 

 ة المستويات       يقوم المصرف بتعزيز الوعي الأمني للموظفين في كاف
3399 1 972 
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 تحسين التنافسية :لوصف استجابات المديري  المبحوثين 

بعد أنْ أندى الباحث عرض النتائج المتعلقة بفقرات الاستبانة التي قاست المتغير المستقل بأبعاده الرئيسة 

الثمانية، ينتقل الباحث إلى فحص استجابات المديري  فيما يرتبط بالمتغير التابع في الدراسة وهو تحسين 

تنشيط مستوى الابتكار، و  م  خلال ثمانية أبعاد رئيسة وهي:التنافسية وقد تمَّ التعرض للمتغير التابع 

بحية، الريادية الأعمال، و جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و دورالبحث والتطوير، و  رِّ

 الحصة السوقية والقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية و 

 : مستوى الابتكار -أولاً 

ح النتا ساهم بصورة عالية في تحسين التنافسية للمصارف، حيث  مستوى الابتكار( أنَّ 9-4ئج في الجدول ) توضِّ

وهي نسبة مرتفعة وجيدة  بمتوسط عام  3399إلى  3318تراوحت قيم  متوسطات إجابات المديري  بين 

ون دور لجميع الفقرات، حيث يؤيّد المدير  535 1ومتوسط انحراف معياري للفقرات بلغ  3383بلغ 

ارف لشبكات المصعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في تحسين التنافسية للمصارف، م  خلال امتلاك 

مصرفية تقدم عروضاً ذكية متكاملة، وقيام المصارف بإعادة التفكير بتصميم العمليات المصرفية، واستثمار 

 ء، الفرص الجديدة لادخال تحسينات على الخدمات المقدمه للعملا 

  

 779 1 4304 يتبنى المصرف سياسات أمنية فعالة     

يمتلك المصرف أنظمة أم  معلومات لمنع حالات الاختراق للعمليات 

 الإلكترونية      
4309 13717 

 745 1 4314 أم  وحماية المعلومات  المتوسط العام 
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين (9 – 4) جدول

 (290( ن=) مستوى الابتكارحول بعد )

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 714 1 3318 يمتلك المصرف شبكة مصرفية تقدم عروضاً ذكية متكاملة        

 721 1 3372 التفكير بتصميم العمليات المصرفية  يقوم المصرف بإعادة 

يقوم المصرف باستثمار الفرص الجديدة لادخال تحسينات على الخدمات 

 المقدمه للعملاء          
3387 1 775 
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 149 1 3399 تساهم الابتكارات التكنولوجية في تحسين عمليات المصرف    

 197 1 3387     ليف العمليات المصرفيةتساهم الابتكارات التكنولوجية في خفض تكا

 535 1 3383 (مستوى الابتكارالمتوسط العام )

 

  :تنشيط دور البحث والتطوير -ثانياً 

( أنَّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 10-4تبين نتائج إجابة المديري  المبحوثين الموضحة في الجدول )

المبحوثين  ، حيث تراوحت إجاباتتنشيط دور البحث والتطوير م  خلالتؤثر في تحسين التنافسية للمصارف، 

وهي نسبة متوسطة وجيدة وبمتوسط عام لإجابات المبحوثين  3358إلى  2372حول هذا البعد قيمدا بين 

يوجد في المصارف لجميع الفقرات  حيث   707 1وهي نسبة مرتفعة أيضا وبانحراف معياري يبلغ  3319

لأبحاث لدعم الخدمات المصرفية، وتتعاون المصارف مع مراكز البحث المتخصصه في الجامعات داوئر متخصصة با

لتحسين الخدمات المصرفية، وتخصص المصارف مبالغ تنفق على عملية البحث والتطوير لتحسين عملياتدا، إلى 

 لمصرفية م عملياتدا اجانب استخدام المصارف الشراكة مع الجامعات للاستفاده م  نتائج البحث والتطوير لدع

 (01 - 4 جدول )

 حرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والان

 (290( ن=) تنشيط دور البحث والتطويرحول بعد )

  

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

 814 1 3358 يوجد في المصرف دائرة متخصصة بالأبحاث لدعم الخدمات المصرفية         

يتعاون المصرف مع مراكز البحث المتخصصه في الجامعات لتحسين 

 الخدمات المصرفية     
2389 1 711 
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  جودة الخدمات المصرفية: -ثالثاً 

زادت م   جودة الخدمات المصرفية( أن  11-4تبيّن نتائج إجابة المديري  المبحوثين الموضحة في الجدول )

وبمتوسط  3398إلى  3378قيم متوسطات إجابات المبحوثين بين تحسين التنافسية للمصارف، حيث تراوحت 

 لجميع الفقرات،717 1وهي نسبة مرتفعة وجيده وانحراف معياري يبلغ  3388عام للإجابات المبحوثين 

حيث تزود المصارف العملاء بخدمات ذات جودة عالية لتحسين قدراتدا التنافسية  فالمصارف تضع في سلم 

ات العملاء مع سياساتدا الدادفه لتحسين جودة الخدمات المقدمة، وتقدم المصارف أولوياتدا دمج توقع

خدماتدا الكترونياً على مدار الساعة بكفاءة لتلبية الاحتياجات الآنية للعملاء وتمتلك المصارف قدرات أداء 

 الخدمات المصرفية إلكترونياً باعتمادية عالية   

  

صرف مبالغ تنفق على عملية البحث والتطوير لتحسين يخصص الم

 عملياته       
3301 0 111 

يستخدم المصرف الشراكة مع الجامعات للاستفاده م  نتائج البحث 

 والتطوير لدعم العمليات المصرفية 
2372 1 871 

 707 1 3319 (تنشيط دور البحث والتطويرالمتوسط العام )
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 (11-4جدول )

 والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثينالمتوسطات الحسابية 

 (290حول بعد )جودة الخدمات المصرفية( ن=) 

 الموارد البشرية: تفعيل دور -رابعاً 

للأعمال الإلكترونية زادت م  تفعيل دور الموارد البشرية وبالتالي تحسين التنافسية للمصارف  حيث 

ين وبمتوسط عام للإجابات المبحوث 3390إلى  3314تراوحت قيم متوسطات إجابات المبحوثين  بين 

تستقطب لجميع الفقرات  فالمصارف  840 1وهي نسبة مرتفعة وجيدة و انحراف معياري يبلغ 3375

موارد بشرية متمكِّنة لتحسين قدراتدا التنافسية، وتتبنى المصارف سياسة استقطاب المتخصصين بالأعمال 

عزِّز المصارف لكتروي   كما تالإلكترونية، وتعتمد المصارف استراتيجيات للموارد البشرية لتعزِّز التعامل الإ

 معرفة الموظفين للتعامل مع برمجيات الأعمال الإلكترونية    

  

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

يزود المصرف العملاء بخدمات ذات جودة عالية لتحسين قدراته 

 التنافسية       
3384 1 813 

يضع المصرف في سلم أولوياته دمج توقعات العملاء مع سياساته 

 لخدمات المقدمة  الدادفه لتحسين جودة ا
3378 1 917 

يقدم المصرف خدماته الكترونياً على مدار الساعة بكفاءة لتلبية 

 الاحتياجات الآنية للعملاء 
3398 1 808 

يمتلك المصرف قدرات أداء الخدمات المصرفية الكترونياً باعتمادية 

 عالية   
3392 1 823 

 717 1 3388 المتوسط العام )جودة الخدمات المصرفية(
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 (12-4جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين

 (290حول بعد )تفعيل دورالموارد البشرية( ن=) 

المتوس الفقرة

ط 

 الحسابي

 الانحراف المعياري

كنة لتحسين قدراته التنافسية         110 0 3390 يستقطب المصرف موارد بشرية متمَّ

 152 0 3314   يتبنى المصرف سياسة استقطاب المتخصصين بالأعمال الإلكترونية       

د المصرف استراتيجيات للموارد البشرية تعزز التعامل الإلكتروي    801 1 3370 يعتمَّ

 147 0 3371 الموظفين للتعامل مع برمجيات الأعمال الإلكترونية     يعزز المصرف معرفة

 840 1 3375 المتوسط العام )تفعيل دورالموارد البشرية(

 

 :ريادية الأعمال -اً خامس

حة في الجدول ) ( أنّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال 13-4توضح نتائج إجابة المديري  المبحوثين الموضَّ

إلى  3331  ريادية الأعمال  حيث تراوحت قيم متوسطات إجابات المبحوثين  بين الإلكترونية زادت م

  3311وبمتوسط عام للإجابات المبحوثين  3371
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حول المصارف الأفكار لجميع الفقرات  حيث ت 802 1وهي نسبة متوسطة وجيدة و انحراف معياري يبلغ 

ياً، د المصارف توجه الابتكار في خدمة العملاء الكترونتعتمالجديدة إلى خدمات الكترونيه مميَّزة في السوق، و 

تعرف المصارف على الفرص الجديدة للأعمال الإلكترونية في السوق المصرفية  لاقتناصدا وتشترك المصارف وت

 فيما بيندا في عملية التبادل الإلكتروي  للمعرفة    

 (13-4جدول )

 تجابات المديري  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاس

 (290( ن=) ريادية الأعمالحول بعد )

المتوس الفقرة

ط 

 الحسابي

 الانحراف المعياري

 900 1 3358 يحوِّل المصرف الأفكار الجديدة إلى خدمات الكترونيه مميزة في السوق      

د المصرف  توجه الابتكار في خدمة العملاء الكترونياً      905 1 3374 يعتمَّ

يتعرف المصرف على الفرص الجديدة للأعمال الإلكترونية في السوق 

 المصرفية  لاقتناصدا   
3371 1 933 

يشترك المصرف مع المصارف الأخرى في عملية التبادل الإلكتروي  

 للمعرفة    
3331 1 974 

 802 1 3311 (ريادية الأعمالالمتوسط العام )
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بحية -سادساً   :الرِّ

( أنَّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال 14-4ج إجابة المديري  المبحوثين الموضحة في الجدول )توضح  نتائ

بحية، وأنَّ هناك قناعةً بجدوى عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية لزيادة  الإلكترونية زادت م  الرِّ

بحية وبالتالي تحسين التنافسية للمصارف  حيث تراوحت قيم متوسطات إج  3382ثين  بين ابات المبحو الرِّ

وهي نسبة مرتفعة وجيدة و انحراف معياري يبلغ  3397وبمتوسط عام للإجابات المبحوثين  4303إلى 

لجميع الفقرات  وقد أكّد المديرون أنَّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية زادت م   171 1

دة ربحية المصارف، وتساهم الأعمال يشكل رضى العملاء أحد مصادر زياتنافسية المصارف  حيث 

، وتساعد  الأعمال الإلكترونية في تقليل خسائر المصارف وتعتبر الإلكترونية في زيادة ودائع المصارف

 المصارف استخدام الأعمال الإلكترونية عاملاً مدماً في زيادة الأرباح   

 (14-4جدول )

 ات المديري  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجاب

  

المتوس الفقرة

ط 

 الحسابي

 الانحراف المعياري

 739 1 4303 يشكل رضى العملاء أحد مصادر زيادة ربحية المصرف  

 773 1 3395 تساهم الأعمال الإلكترونية في زيادة ودائع المصرف 

 889 1 3382 تساعد  الأعمال الإلكترونية في تقليل خسائر المصرف      
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بحيةحول بعد )  (290( ن=) الرِّ

 

 الحصة السوقية: -سابعاً 

ح  نتائج إجابة المديري  المبحوثين الموضحة في الجدول ) الحرجة للأعمال  ( أنَّ عوامل النجاح15-4توضِّ

الإلكترونية زادت م  الحصة السوقية للمصارف  حيث تراوحت قيم متوسطات إجابات المبحوثين  بين 

وهي نسبة مرتفعة وجيدة و انحراف معياري  4310وبمتوسط عام للإجابات المبحوثين  4330إلى  3340

ادت م  تنافسية المصارف  حيث لجميع الفقرات  وقد أكّد المديرون أنَّ الحصة السوقية ز  108 1يبلغ 

ويل مشاريع أعمال الحكومةت مما يزيد م  حصصدا السوقية، وتزيد أجدزة الصراف الآلي  قوم المصارف بتمَّ

م  انتشار المصارف على مساحه أوسع، ويساهم استخدام الأعمال الإلكترونية في زيادة الحصة السوقية 

 صرف مؤشر على تحسين تنافسيته للمصارف  كما أنَّ زيادة الحصة السوقية للم

  

 187 1 3398 تبر المصرف استخدام الأعمال الإلكترونية عاملاً مدماً في زيادة الأرباح   يع

بحيةالمتوسط العام )  171 1 3397 (الرِّ
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 (15-4جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين

 (290ية( ن=) حول بعد )الحصة السوق

 القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية: -ثامناً 

حة في الجدول ) ح  نتائج إجابة المديري  المبحوثين الموضَّ ( أنَّ عوامل النجاح الحرجة للأعمال 16-4توضِّ

سطات و  حيث تراوحت قيم متالقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليميةالإلكترونية زادت م  

وهي نسبة متوسطة  3331وبمتوسط عام للإجابات المبحوثين  3351إلى  3308إجابات المبحوثين  بين 

لجميع الفقرات  وقد أكَّد المديرون أنَّ عوامل النجاح الحرجة  114 1وجيدة و انحراف معياري يبلغ 

قدراتدا  صرفية لدعمدير المصارف تحالفات مللأعمال الإلكترونية زادت م  تنافسية المصارف  حيث ت

الأجنبية موقعاً تنافسياً أفضل نتيجة ما تمَّتلكه م   التنافسية في الأسواق الأقليمية، وتحتل المصارف

منظومات أعمال الكترونية، وتمتلك المصارف معرفة ع  مستويات الطلب في السوق المصرفية تمكِّندا م  

الية كارية تعزز الموقف التنافسي مع المؤسسات الممواجدة القوى التنافسية وتمتلك المصارف قدرات ابت

 الدولية 

  

المتوسط  الفقرة

 الحسابي
 الانحراف المعياري

ويل مشاريع أعمال الحكومة  788 1 3340 مما يزيد م  حصته السوقية  يقوم المصرف بتمَّ

 لي م  انتشار المصرف على مساحه أوسع تزيد أجدزة الصراف الآ 
4330 1 701 

 يساهم استخدام الأعمال الإلكترونية في زيادة الحصة السوقية للمصرف 
4319 1 798 

 إنَّ زيادة الحصة السوقية للمصرف مؤشر على تحسين تنافسيته 
4324 1 801 

 108 1 4310 المتوسط العام )الحصة السوقية(
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات المديري  المبحوثين (16-4جدول )

 (290حول بعد )القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية( ن=) 

 

 ) تبنِّي استراتيجية الأعمالة: ما مستوى اهتمام مدراء المصارف بعوامل النجاح الحرجة الآتي التساؤل:

الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع 

الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، والتركيز على العملاء والأم  والحماية)أم  

  المعلومات(  

  

المتوس الفقرة

ط 

 الحسابي

 الانحراف المعياري

يدير المصرف تحالفات مصرفية لدعم قدراته التنافسية في الأسواق 

 الأقليمية 
3 22 1 915 

الأجنبية موقعاً تنافسياً أفضل نتيجة ما تمَّتلكه م   تحتل المصارف

 منظومات أعمال الكترونية  
3308 1 915 

يمتلك المصرف معرفة ع  مستويات الطلب في السوق المصرفية تمكِّنه م  

 مواجدة القوى التنافسية 
3351 1 955 

ات المالية نافسي مع المؤسسيمتلك المصرف قدرات ابتكارية تعزز الموقف الت

 الدولية 
3349 1 183 

 114 1 3331 المتوسط العام )القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية(
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 t-test)اختبار العينة الأحادية ) ( 17-4جدول )

عوامل النجاح الحرجة 

 للأعمال الإلكترونية

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 مستوى الدلالة tقيمة 

تبنِّي استراتيجية الأعمال 

  الإلكترونية

3393 13183 - 33548 

 

13111 

البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات 

4305 13197 43128 13111 

 13111 43107 13792 3390 دعم الإدارة العليا

التسديلات الحكومية لقطاع 

 الأعمال الإلكترونية 

3331 13734 13815 13111 

 13111 53018 13198 3380 ضغوط المنافسين

 13111 73931 13198 3311 الجَدارات للموظفين

 13111 43110 13570 4314 التركيز على العملاء

 13118 23181 13745 4314 علوماتأم  وحماية الم

  

تمَّ استخدام اختبار العيّنة الأحادية لتحديد مستوى اهتمام مدراء المصارف بعوامل النجاح الحرجة 

للأعمال الإلكترونية والذي يقوم على مقارنة المتوسط الحسابي المحسوب مع متوسط مقياس ليكرت 

 (:17-4(، حيث يتّضح م  الجدول )3الخماسي )
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اتيجية تبنِّي استر أولاّ: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أنّ متوسط إدراك المديري  لأهمية 

  ونظراً لأنّ  13183وبانحراف معياري يساوي  3393في تحسين التنافسية تساوي الأعمال الإلكترونية

 (t=-3.548,p<0.05 لذلك يدرك المديري  أهمية )اح حرج كعامل نج ل الإلكترونيةتبنِّي استراتيجية الأعما

 للأعمال الإلكترونية يساهم في تحسين التنافسية للمصارف  

لأساسية البنية اثانياً: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أن متوسط إدراك المديري  لأهمية 

 ونظراً لأنّ  197 1وبانحراف معياري يساوي  4305في تحسين التنافسية تساوي لتكنولوجيا المعلومات 

 (t=4.028,p<0.05 لذلك يدرك المديري  أهمية )ح كعامل نجا  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات

 حرج للأعمال الإلكترونية يساهم في تحسين التنافسية للمصارف  

في  ارة العلياددعم الإ  بيّنت نتائج اختبار تحليل العيّنة الأحادية أنّ متوسط إدراك المديري  لأهميةثالثاً: 

( لذلك t=4.017,p<0.05) ونظراً لأنّ  13792وبانحراف معياري يساوي  3390تحسين التنافسية تساوي 

 يدرك المديري  أهمية دعم الإدارة العليا كعامل نجاح حرج يساهم في تحسين التنافسية للمصارف 

ت الحكومية التسديلا المديري  لأهمية بينت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أنّ متوسط إدراك : رابعاً 

ونظراً  13734وبانحراف معياري يساوي  3331في تحسين التنافسية تساوي لقطاع الأعمال الإلكترونية 

التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية ( لذلك يدرك المديرون أهمية t=6.865,p<0.05لأنّ ) 

 ية للمصارف كعامل نجاح حرج يساهم في تحسين التنافس

نافسين ضغوط المخامساً: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أن متوسط إدراك المديري  لأهمية 

( t=5.168,p<0.05ونظراً لأن ) 13198وبانحراف معياري يساوي  3380في تحسين التنافسية تساوي 

 الإلكترونية يساهم في تحسينكعامل نجاح حرج للأعمال  ضغوط المنافسينلذلك يدرك المديرون أهمية 

 التنافسية للمصارف 
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للموظفين  الجَداراتسادساً: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أنّ متوسط إدراك المديري  لأهمية 

( t=7.930,p<0.05ونظراً لأنّ ) 13198وبانحراف معياري يساوي  3311في تحسين التنافسية تساوي 

كعامل نجاح حرج للأعمال الإلكترونية يساهم في تحسين الجَدارات للموظفين همية لذلك يدرك المديرون أ 

 التنافسية للمصارف 

ز على العملاء التركيسابعاً: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أنّ متوسط إدراك المديري  لأهمية 

( t=4.601,p<0.05) اً لأنّ ونظر  13570وبانحراف معياري يساوي  4314في تحسين التنافسية تساوي 

كعامل نجاح حرج للأعمال الإلكترونية يساهم في تحسين  التركيز على العملاء لذلك يدرك المديرون أهمية

 التنافسية للمصارف 

ماية)أم  الأم  والحثامناً: بيّنت نتائج اختبار تحليل العينة الأحادية أنّ متوسط إدراك المديري  لأهمية 

( t=2.68,p<0.05ونظراً لأنّ )  13745وبانحراف معياري  4314سين التنافسية تساوي في تحالمعلومات( 

كعامل نجاح حرج للأعمال الإلكترونية  الأم  والحماية)أم  المعلومات(لذلك يدرك المديرون أهمية 

 يساهم في تحسين التنافسية للمصارف 
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 لحرجة للأعمال الإلكترونية ( وفق أهميّتدا( ترتيب المتغيرات المستقلة)عوامل النجاح ا18-4جدول رقم)

عوامل النجاح الحرجة للأعمال 

 الإلكترونية

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي

 البنية الأساسية لتكنولوجيا -أولاً

  المعلومات
4.15 .697 

 571. 4.04  التركيز على العملاء -ثانياً 

 745. 4.04 أم  وحماية المعلومات -ثالثاً 

اً ـ تبنِّي استراتيجية الأعمال رابع

 الإلكترونية
3.93 .683 

 792. 3.91 دعم الإدارة العليا -خامساً 

 698. 3.81 ضغوط المنافسين -سادساً 

 698. 3.60 الجَدارات للموظفين -سابعاً 

التسديلات الحكومية  -ثامناً 

 لقطاع الأعمال الإلكترونية
3.30 .734 
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ية ح الحرجة للأعمال الإلكترونية تأثيراً في تحسين التنافسية، تمَّ ترتيبدا وفق الأهمولبيان أكثر عوامل النجا   

لبنية ا( ، حيث تبيّن أنّ أكثر العوامل تأثيراً في تحسين التنافسية هو  18-4وكما هو موضح في جدول رقم )

 المرتبة الثانية ، وجاء في 697.وبانحراف معياري  4.15الأساسية لتكنولوجيا المعلومات بوسط حسابي 

 4.04سط حسابي بوالتركيز على العملاء كعامل نجاح حرج للأعمال الإلكترونية يؤثر في تحسين التنافسية 

كأحد عوامل النجاح الحرجة أم  وحماية المعلومات ، وحلَّ في المرتبة الثالثة  571.وبانحراف معياري 

تبنِّي ، وكان 745.وبانحراف معياري   4.04سط حسابي بوللأعمال الإلكترونية تأثيراً في تحسين التنافسية 

، في حين كان 683.وبانحراف معياري  3.93استراتيجية الأعمال الإلكترونية في المرتبة الرابعة بوسط حسابي 

وسط بعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية تأثيراً في تحسين التنافسية  دعم الإدارة العليا كأحد

 3.81، وجاءت ضغوط المنافسين في المرتبة السادسة بوسط حسابي 792.انحراف معياري  وب3.91حسابي 

 3.60، وكانت الجَدارات للموظفين في المرتبة السابعة وقبل الأخيرة بوسط حسابي 698.وبانحراف معياري 

لكترونية مال الإالتسديلات الحكومية لقطاع الأع، وكان في المرتبة الثامنة والأخيرة 698.وبانحراف معياري 

وبانحراف  3.30بوسط حسابي كأحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية تأثيراً في تحسين التنافسية 

 734.معياري 
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 ( ترتيب المتغيرات التابعة عناصر)تحسين التنافسية( وفق أهميتدا19-4جدول رقم)

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عناصر تحسين التنافسية

 618. 4.01 الحصة السوقية -اولاً

بحية -ثانياً   676. 3.97 الرِّ

 767. 3.88 جودة الخدمات المصرفية -ثالثا

 535. 3.83 رابعاـً مستوى الابتكار

 841. 3.75 تفعيل دورالموارد البشرية -خامساً 

 812. 3.60 ريادية الأعمال -سادساً 

القدرة على المنافسة في  -سابعاً 

 ةلية والإقليميالسوق المح
3.36 .664 

 717. 3.09 تنشيط دور البحث والتطوير -ثامناً 

        

ح الجدول رقم ) ( ترتيب عناصر تحسين التنافسية وفق أهميتدا، حيث كانت الحصة السوقية 19-4ويوضِّ

بحية، يليدا ا618.وبانحراف معياري  4.01كأحد متغيرات تحسين التنافسية الأكثر أهمية بوسط حسابي    لرِّ

، يليدا في المرتبة الثالثة جودة الخدمات 676.وبانحراف معياري  3.97بوسط حسابي في المرتبة الثانية 

، وكان مستوى الابتكار كأحد متغيرات تحسين 767.وبانحراف معياري  3.88المصرفية بوسط حسابي 

تفعيل دورالموارد ، وحلَ 535.ي وبانحراف معيار  3.83التنافسية أهمية في المرتبة الرابعة بوسط حسابي  

 ، 841.وبانحراف معياري  3.75البشرية في المرتبة الخامسة بوسط حسابي 
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، وجاءت القدرة على 812.وبانحراف معياري  3.60وجاء في المرتبة السادسة ريادية الأعمال بوسط حسابي 

وبانحراف  3.36خيرة بوسط حسابي ة في المرتبة السابعة وقبل الأ المنافسة في السوق المحلية والإقليمي

تنشيط دور البحث والتطوير أقلَّ المتغيرات أهميةً في تحسين التنافسية بوسط ، وأخيراً كان 664.معياري 

  717.وبانحراف معياري  3.09حسابي 

 اختبار فرضيات الدراسة:

يدا هذا الفرضيات  القائم عل تمَّ اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على الانحدار المتعدد كما تمَّ اختبار

 الاختبار وهذا على النحو الآتي:

: ويقوم هذا الافتراض على أنّ العلاقة بين المتغير المستقل أو )المتغيرات المستقلة Linearityأولا: الخطية 

وحة لفي اختبار الانحدار المتعدد( والمتغير التابع علاقة خطية ويمك  اختبار هذه العلاقة الخطية م  خلال 

 الانتشار  

ثانيا: التوزيع الطبيعي: يفترض أنموذج الانحدار الخطي التوزيع الطبيعي للخطأ، ويمك  ذلك م  خلال 

للبواقي المعيارية أن م   Histogramالاعتماد على تحليل البواقي م  خلال الاعتماد على المدرج التكراري 

 شاشة الانحدار الخطي 

: يفترض الأنموذج الخطي أن تساوي التباي  ثابت لقيم المتغير Equality of Varianceثالثا: تساوي التباي  

المستقل على طول خط الانحدار ويمك  اختبار هذا الافتراض بالاعتماد على انتشار البواقي فإذا كانت قيم 

ساوي تالبواقي لا تزداد أو تقل مع تزايد أو نقصان قيم المتغير المستقل أو التابع عندها يتحقق شرط 

 التباي   

: ويعني هذا الافتراض أنَّ القيم البواقي يجب أنْ تكون Independence of Errorرابعا: استقلالية الخطأ 

مستقلّةً ع  قيم المتغير المستقل  ويرتبط هذا الاشتراط بشكل رئيسي بالبيانات المتجمعة عبر الزم  ويمك  

( 4-1  حيث تتراوح نتيجة قيمة الاختبار بين)Durbin Watsonاختبار هذا الشرط بالاعتماد على اختبار 

 عند ذلك يستنج استقلالية الخطأ   2تساوي  Durbin Watsonفكلما كانت قيمة 
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خامسا: الارتباط المتعدد: كلّما كان الارتباط بين متغيرات الدراسة المستقلة عال فدذا يعني أنّ هنالك 

مدا هذه المتغيرات، الأمر الذي سيضعف م  أنموذج الدراسة  هذا ويمك   تشابداً في المعلومات التي تقدِّ

  5الذي يجب أنْ تكون قيمته أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)الاعتماد على مقياس 

 الفرضية الأولى :

ة لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكتروني ( α=0.05ة ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال 

بأبعادها ) تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة 

العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، 

 سية للمصارف  والتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات على تحسين التناف

 سيتمَّ في البداية اختبار الافتراضات التي يقوم عليدا الانحدار المتعدد:

(  أن العلاقة خطيّة، كون النقاط لا تأخذ شكلا معيّناً وإنّما تكون 1-4: يبيّن الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي    
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 عياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابعالانحدار الم (1-4الشكل )

( أنّ تحليل البواقي المعيارية تتبع 2-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 التوزيع الطبيعي 

 

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية (2-4الشكل )

( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير 1-4الاعتماد على الشكل ): بEquality of Varianceثالثا: تساوي التباي  

 المتنبأ به لا يزيد مع زيادة المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساو في التباي   
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تساوي  Durbin Watson: أشارت النتائج أنّ قيمة Independence of Errorرابعا: استقلالية الخطأ 

 استقلالية الخطأ   لذلك نستنج 2وهي قريبة م   03947

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 20-4خامسا: الارتباط المتعدد:  يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 وبعد تحقيق الافتراضات تمَّ اختبار الانحدار المتعدد وكانت نتائجه على النحو التالي: 

ار المتعدد لقياس أثرعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على نتائج تحليل الانحد ( 20-4جدول ) 

 تحسين التنافسية

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

 الإلكترونية

2.545 .000 -3.548 -.140 
تبنِّي استراتيجية الأعمال 

 الإلكترونية

3.035 .000 4.028 .173 
ولوجيا البنية الأساسية لتكن

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 214. 4.017 000. 4.661

1.497 .000 6.865 .208 
التسديلات الحكومية لقطاع 

 الأعمال الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 144. 5.168 000. 1.272

 الجَدارات للموظفين 338. 7.930 000. 2.964

 التركيز على العملاء 166. 4.601 000. 2.118

 أم  وحماية المعلومات 132. 2.680 008. 3.964
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 الثابت ) المقطع ( 032.-

.828 2R 

169.245  Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.

*P<0.05 

وهذا يدل على أنَّ المتغير  13828معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة 20-4يتّضح م  الجدول)

) تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية  المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية

الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، 

سبته يفسر ما ن وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية( 

( F=169.245, P<0.05تحسين التنافسية( ونظراً لأنَّ قيمة )اي  الحاصل في المتغير التابع )م  التب 8238%

لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

(0.05 = αلعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية )  والبنية  الإلكترونية،) تبنِّي استراتيجية الأعمال

الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، 

وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات( لتحسين 

 التنافسية 

( كل بعد م  متغيرات الدراسة في  20-4المبين في الجدول ) تعدد وبناءا على نتائج تحليل الانحدار الم

حيث ت البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلوما المتغير التابع حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لمتغير

حيث بلغت دعم الإدارة العليا ( و t=4.028, p<.05)  وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  173.بلغت قيمة بيتا  

التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال ( و t=4.017, p<.05وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ )  214. يمة بيتاق

وضغوط  (t=6.865, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأن )  208. حيث بلغت قيمة بيتا الإلكترونية 

الجَدارات ( و t=5.168, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 144. حيث بلغت قيمة بيتا المنافسين 

 حيث بلغت قيمة بيتا للموظفين 
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 166.حيث بلغت قيمة بيتاالتركيز على العملاء ( و t=7.930, p<.05)  وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  338. 

وهذه  132. حيث بلغت قيمة بيتا الأم  والحماية ( و t=4.601, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأن ) 

اتيجية تبنِّي استر في حين أظدرت النتائج وجود أثر سلبي لمتغير  ( t=2.680, p<.05إحصائياً نظراً لأنّ )  دالّة

وتبين المعادلة التالية (   t=-3.548, p>.05)  - 140.حيث بلغت قيمة بيتا الأعمال الإلكترونية، حيث 

 أنموذج لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع: 

8X .1327+X.166+6X.338+5X.1444 +X.208+3X.214+2X.1731+X140.-+.032-Y=  

 حيث :

Y =تحسين التنافسية 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xسين: ضغوط المناف 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 
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 الفرضية الثانية : 

( لأبعاد عوامل النجاح الحرجة للأعمال  α 0.05 =لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة)

 الإلكترونية على مستوى الابتكار في المصارف 

 يدا الانحدار المتعدد:سيتمَّ في البداية اختبار الافتراضات التي يقوم عل

(  أن العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنما تكون 3-4: يبين الشكل )Linearityأولاً: الخطية 

 بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي  

 

 

 (  3-4الشكل ) 

 الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )مستوى الابتكار(

  

Scatterplot
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( أنّ تحليل البواقي المعيارية تتبع 4-4التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل ) ثانياً:

 التوزيع الطبيعي 

 

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )مستوى الابتكار( ( 4-4الشكل )

ضح أنّ  التباي  في المتغير ( يتّ 3-4: بالاعتماد على الشكل )Equality of Varianceثالثاً: تساوي التباي  

 المتنبأ به لا يزيد مع زيادة المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساو في التباي   

تساوي  Durbin Watson: أشارت النتائج أنّ قيمة Independence of Errorرابعا: استقلالية الخطأ 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ   2وهي قريبة م   03911

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 21-4تباط المتعدد:  يتّضح م  الجدول )خامسا: الار 

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 وبعد تحقيق الافتراضات تمَّ اختبار الانحدار المتعدد وكانت نتائجه على النحو التالي: 
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النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل  ( 21-4جدول )  

 مستوى الابتكارعلى 

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 151.- 2.664- 008. 2.545

3.035 .144 1.465 .091 
البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 272. 3.547 000. 4.661

1.497 .954 .058 .003 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 086. 2.152 032. 1.272

 الجَدارات للموظفين 064. 1.053 293. 2.964

 التركيز على العملاء 282. 5.451 000. 2.118

 المعلومات أم  وحماية 319. 4.502 000. 3.964

 الثابث ) المقطع ( 857.

.644 2R 

63.649 Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.
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و يدل هذا على أنّ المتغير  13144معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة  21-4يتّضح م  الجدول) 

ية الأساسية نية، والبنتبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترو المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية)

لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط 

م  التباي   %1434يفسر ما نسبته  المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية 

( لذلك نرفض الفرض العدم F=63.649, P<0.05( ونظراً لأنّ قيمة )تكارمستوى الابالحاصل في المتغير التابع )

( لعوامل النجاح الحرجة α=  0.05ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

   مستوى الابتكارعلى للأعمال الإلكترونية 

( كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير التابع حيث 21-4ول )المبين في الجدوبناءاً على اختبار الانحدار المتعدد 

وهذه دالةّ إحصائياً نظراً 272.حيث بلغت قيمة بيتا  ،دعم الإدارة العليا دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لمتغير

 ,t=2.152)  وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ 086.حيث بلغت قيمة بيتا ضغوط المنافسين (  و t=3.547, p<.05لأنّ ) 

p<.05 )  282.حيث بلغت قيمة بيتا والتركيز على العملاء ( ّوهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنt=5.451, p<.05 ) 

( وأظدرت النتائج t=4.502, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 319.حيث بلغت قيمة بيتا والأم  والحماية 

وهذه دالّة إحصائياً   151.-حيث بلغت قيمة بيتا  الأعمال الإلكترونيةتبنِّي استراتيجية وجود أثر سلبي لمتغير 

ات البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلوم في حين م  تظدر النتائج وجود أثر لكل م  ( t=-2.664, p<.05نظراً لأنّ )

(t=1.465, p>.05والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية )(t=.058, p>.05والجَد )وظفينارات للم 

(t=1.053, p>.05 ) 

 وتبين المعادلة التالية أنموذج لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:   

8X.3197+X.2826+X.0645+X.0864  +X.0033+X.272+2X.0911+X.151-+.857Y=  
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 حيث :

Yمستوى الابتكار = 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X :ساسية لتكنولوجيا المعلومات البنية الأ 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 

لأبعاد عوامل  α)= 0.05) دلالة  إحصائية عند مستوى  ذو دلالةأثر الفرضية الثالثة: لا يوجد  3-2-4

 النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على تنشيط دورالبحث والتطوير في المصارف 

 سيتمَّ في البداية اختبار الافتراضات التي يقوم عليدا الانحدار المتعدد:
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 وير(لبحث والتطالانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )تنشيط دورا (  5-4الشكل )

( أنَّ تحليل البواقي المعيارية تتبع 6-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 التوزيع الطبيعي 

  

Scatterplot

Dependent Variable: ريوطتلاو ثحبلا رود طيشنت -ايناث:

Regression Standardized Predicted Value
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 (6-4الشكل )

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )تنشيط دورالبحث والتطوير(

( يتّضح أنّ التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة 5-4) ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل

 المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساوٍ في التباي   

 2وهي قريبة م   03525تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ : أشارت النتائج أنَّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 22-4دد:  يتّضح م  الجدول )خامسا: الارتباط المتع

 مما تعكس قوة الأنموذج  5
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية  ( 22-4جدول ) 

 تنشيط دور البحث والتطويرعلى 

VIF مستوى الدلالة t وامل النجاح الحرجة للأعمال ع قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 272.- 3.767- 000. 2.545

3.035 .101 1.648 .130 
البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 367. 3.756 000. 4.661

1.497 .007 2.718 .151 
مال عالتسديلات الحكومية لقطاع الأ 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 161. 3.148 002. 1.272

 الجَدارات للموظفين 365. 4.685 000. 2.964

 التركيز على العملاء 289. 4.391 000. 2.118

 أم  وحماية المعلومات 361.- 4.009- 000. 3.964

 الثابت )المقطع ( 167.-

.422 2R 

25.721* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.

 

  



www.manaraa.com

 

153 

 

ويدل هذا على أنّ المتغير  13422معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة  22-4يتّضح م  الجدول) 

ية )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساس المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية

ومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحك

م   %4232يفسر ما نسبته  المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية(

( لذلك F=12.017, P<0.05تنشيط دورالبحث والتطوير( ونظراً لأنَّ قيمة )التباي  الحاصل في المتغير التابع )

=  0.05ل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )نرفض الفرض العدم ونقب

αعلى تنشيط دورالبحث والتطوير في المصارف الأردنية   ( لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

ير التابع ( كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغ22-4ويظدر الجدول )وبناءا على اختبار الانحدار المتعدد 

وهذه دالّة  367.حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير دعم الإدارة العليا حيث بلغت قيمة بيتا 

  (t=3.756, p<.05إحصائياً نظراً لأنَّ ) 

وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  151.حيث بلغت قيمة بيتا والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية 

t=2.718, p<.05)وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنَّ )  161.حيث بلغت قيمة بيتا  ، وضغوط المنافسينt=3.148, 

p<.05 ) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنَّ )  365.حيث بلغت قيمة بيتا ، والجَدارات للمستخدمينt=4.685, 

p<.05)ة إحصائياً نظراً لأنّ ) وهذه دالّ  289.حيث بلغت قيمة بيتا  ، والتركيز على العملاءt=4.391, 

p<.05 يث بلغت حتبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية ( وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لكل م  متغير

-حيث بلغت قيمة بيتا  (، والأم  والحمايةt=-3.767, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  272.-قيمة بيتا 

ساسية البنية الأفي حين م  تظدر النتائج وجود أثر لمتغير ( t=-4.009, p<.05) نظراً لأنّ  وهذه دالةّ إحصائياً  361.

 (  t=1.648, p>.05)لتكنولوجيا المعلومات 

 وتبيّن المعادلة التالية أنموذج لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع: 
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8X.361-7+X89.26+X.3655+X.1614 +X.1513+X.367+2X.1301+X.272-+.167-Y=  

 حيث :

Y =البحث والتطوير  تنشيط دور 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7X كيز على العملاء: التر 

8X: أم  وحماية المعلومات 

 عوامل النجاح  لأبعاد α= 0.05))عند مستوى دلالة ذو دلالة إحصائيّة أثر الفرضية الرابعة: لا يوجد 4-2-4

 جودة الخدمات المصرفية  على الحرجة للأعمال الإلكترونية

 المتعدد: سيتمَّ في البداية اختبار الافتراضات التي يقوم عليدا الانحدار 

(  أنَّ العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنما تكون 7-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

  بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي  
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 الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية( (  7-4الشكل ) 

 لتوزيعال( أن تحليل البواقي المعيارية تتبع 8-4وزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )ثانيا: الت

  الطبيعي 

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )جودة الخدمات المصرفية( ( 8-4الشكل )

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةيفرصملا تامدخلا ةدوج -اثلاث:
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 المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة ( يتّضح أنّ  التباي  في7-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

 المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساوٍ في التباي   

 2وهي قريبة م   23127تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ : أشارت النتائج أنّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)أن قيمة  (23-4خامسا: الارتباط المتعدد:  يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 

 (23-4جدول )

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على  جودة 

 الخدمات المصرفية

VIF  مستوى

 الدلالة

t ونيةعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكتر  قيمة بيتا  

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 102.- 2.173- 031. 2.545

 البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 124. 2.420 016. 3.035

 دعم الإدارة العليا 237. 3.735 000. 4.661

 التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية 062. 1.724 086. 1.497

 ضغوط المنافسين 108.- 3.268- 001. 1.272

 الجَدارات للموظفين 174. 3.444 001. 2.964

 التركيز على العملاء 247. 5.779 000. 2.118
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 أم  وحماية المعلومات 313. 5.353 000. 3.964

 الثابت ) المقطع ( 220.-

.757 2R 

109.923* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.

 

ويدل هذا على أنّ المتغير  13757معامل التفسير التي تساوي  2R ( م  قيمة23-4يتّضح م  الجدول)

 )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، والبنيةالمستقل لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، 

  وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات (

نّ قيمة ( ونظراً لأ م  التباي  الحاصل في المتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية %7537يفسر ما نسبته 

(F=109.923, P<0.05 لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجو ) د أثر ذي دلالة

جودة على ( لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية α  > 1015إحصائية عند مستوى دلالة )

   الخدمات المصرفية

( كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير 23-4المبين في الجدول )وبناءا على نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

حيث  ماتفي البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلو  يجابي لكلٍّ م  متغيرالتابع حيث دلّت النتائج  وجود أثر إ 

وظفين حيث بلغت الجَدارات للم، و (t=2.420, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأن 124.بلغت قيمة بيتا 

قيمة  حيث بلغت (، والتركيز على العملاءt=3.444, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  174.قيمة بيتا 

 313.حيث بلغت قيمة بيتا  لأم  والحمايةا (، وt=5.779, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  247.بيتا 

 تبنِّي(  وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لكل م  متغير t=5.353, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 

 ,t=-2.173وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ ) 102.-حيث بلغت قيمة بيتا  استراتيجية الأعمال الإلكترونية

p<.05108.-حيث بلغت قيمة بيتا  (، وضغوط المنافسين  
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م دعفي حين م  تظُدِر النتائج وجود أثر لكل م  متغير  ( t=-3.268, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ 

 ( t=1.724, p>.05)الأعمال الإلكترونية ( والتسديلات الحكومية لقطاعt=3.735,p>.05)الإدارة العليا

 وتبيّن المعادلة التالية أنموذجاً لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع: 

8X.3137+X..2476+X.1745+X.108-4 +X.0623+X.237+2X.1241+X.102-+.220-Y=  

 حيث :

Yجودة الخدمات المصرفية =  

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

لأبعاد عوامل النجاح  α= 0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الخامسة: 5-2-4

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على تفعيل دورالموارد البشرية في المصارف 

(  أن العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنما تكون 9-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي    
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 ية(الموارد البشر دار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )تفعيل دورالانح (  9-4الشكل ) 

( أن تحليل البواقي المعيارية تتبع 10-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 التوزيع الطبيعي 

 

 ورالموارد البشرية(التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )تفعيل د ( 10-4الشكل )

( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة 9-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

 المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساو في التباي   

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةيرشبلا دراوملارود ليعفت -اعبار :
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 2ريبة م  وهي ق 03199تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ: أشارت النتائج أنّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 24-4خامسا: الارتباط المتعدد: يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 ( 24-4جدول ) 

  

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 023. 493. 622. 2.545

3.035 .083 1.742 .090 
البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 321. 5.029 000. 4.661

1.497 .001 3.365 .122 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 013.- 379.- 705. 1.272

 الجَدارات للموظفين 453. 8.883 000. 2.964

 التركيز على العملاء 033. 765. 445. 2.118

 أم  وحماية المعلومات 026. 442. 659. 3.964
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حرجة للأعمال الإلكترونية على تفعيل نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح ال

 دورالموارد البشرية

 

ويدل هذا  13753معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة 24-4يتّضح م  النتائج المبينة في الجدول)

كترونية، )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلعلى أنّ المتغير المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية 

ية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال والبن

فسر ي الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية(

يمة لبشرية( ونظراً لأنّ قتفعيل دورالموارد ام  التباي  الحاصل في المتغير التابع ) %7533ما نسبته 

(F=107.418, P<0.05 لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذي دلالة )

على تفعيل دورالموارد  ( لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةα= 0.05إحصائية عند مستوى دلالة )

 البشرية في المصارف  

(كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير 24-4الموضح في الجدول رقم )المتعدد  وبناءاً على اختبار الانحدار

 321.يتا حيث بلغت قيمة ب دعم الإدارة العليا التابع حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير

ث حي كترونية(، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلt=5.029, p<.05وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ )

حيث بلغت  (،والجَدارات للموظفينt=3.365, p>.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  122.بلغت قيمة بيتا 

 (  t=8.883, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  )  453.قيمة بيتا 

  

 الثابت ) المقطع ( 819.-

.753 2R 

107.418* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.
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( والبنية t=.493, p>.05) تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونيةفي حين م  تظدر النتائج وجود أثر لكل م  

( والتركيز على t=-.379, p>.05)( وضغوط المنافسين t=1.742, p>.05)الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

 ( t=.442, p>.05)( والأم  والحمايةt=.765, p>.05)العملاء 

 وتبين المعادلة التالية أنموذجاً لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:

 8X.0267+X.0336+X.4535+X.013-4 +X.1223+X.321+2X.0901+X.023+.819-Y=  

 حيث :

Y = تفعيل دورالموارد البشرية 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5X :ضغوط المنافسين 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 

لأبعاد عوامل  α =0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية السادسة: 6-2-4 

 النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على ريادية الأعمال المصرفية 
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(  أنّ العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنّما 11-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 تكون بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي    

 

 الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )ريادية الأعمال( (  11-4الشكل ) 

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةيداير -اسماخ :لامعألا 

Regression Standardized Predicted Value
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( أن تحليل البواقي المعيارية تتبع 12-4تيجة التالية في الشكل )ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا الن

 التوزيع الطبيعي 

 

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )ريادية الأعمال( ( 12-4الشكل )

ة د( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيا11-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

 المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساوٍ في التباي   
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 2وهي قريبة م   03819تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ: أشارت النتائج أنّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 25-4خامسا: الارتباط المتعدد: يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 

  ( 25-4جدول ) 

  

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 052.- 991.- 323. 2.545

3.035 .000 3.909 .226 
البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 059.- 825.- 410. 4.661

1.497 .000 5.337 .217 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 141. 3.768 000. 1.272

 الجَدارات للموظفين 396. 6.924 000. 2.964

 التركيز على العملاء 269. 5.576 000. 2.118

 ية المعلوماتأم  وحما 025. 378. 706. 3.964
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على ريادية الأعمال 

 المصرفية

ويدل هذا  13189ير التي تساوي معامل التفس 2R( م  قيمة 25-4يتّضح م  النتائج المبينة في الجدول)

كترونية، )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإل على أنّ المتغير المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية

والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

فسر ي والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية( الإلكترونية، وضغوط المنافسين،

 ,F=78.258ريادية الأعمال( ونظراً لأنّ قيمة )م  التباي  الحاصل في المتغير التابع ) %1839ما نسبته 

P<0.05لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 على ريادية الأعمال المصرفية   ( لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونيةα  > 1015دلالة )

( كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير 4-25المبين في الجدول رقم )وبناءا على اختبار الانحدار المتعدد 

حيث  ماتية لتكنولوجيا المعلو البنية الأساس التابع حيث دلّت النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير

( والتسديلات الحكومية لقطاع t=3.909, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  ) 226.بلغت قيمة بيتا 

( وضغوط t=5.337, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  217.حيث بلغت قيمة بيتا  الأعمال الإلكترونية

(، والجَدارات t=3.768, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  141.حيث بلغت قيمة بيتا  المنافسين

والتركيز على  (،t=6.924, p<.05وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ )  396.حيث بلغت قيمة بيتا   للموظفين

في حين م  تظدر  ( t=5.576, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 269.حيث بلغت قيمة بيتا  العملاء

-=t)( ودعم الإدارة العلياt=-.991, p>.05)تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونيةتائج وجود أثر لكلٍّ م  الن

.825,p>.05والأم  والحماية )(t=.378, p>.05 )  

  

 الثابت ) المقطع ( 1.744-

.689 2R 

78.258* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.
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 وتبين المعادلة التالية أنموذجاً لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:

8X.0257+X.2696+X.3965+X.1414 +X17.23+X.059-+2X.2261+X.052-+1.744-Y=  

 حيث :

Y = ريادية الأعمال 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xفين: الجَدارات للموظ 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 

لأبعاد عوامل النجاح  α=0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية السابعة: 7-2-4 

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على ربحية المصارف 
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ة كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنّما (  أنّ العلاقة خطي13-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 تكون بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي    

 

بحية( (  13-4الشكل )   الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )الرِّ

 ارية تتبع التوزيع الطبيعي ( أنّ تحليل البواقي المعي14-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 

بحية( ( 14-4الشكل )  التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )الرِّ

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةيحبرلا -اسداس :

Regression Standardized Predicted Value
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( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة 13-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

  المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساوٍ في التباي  

 2وهي قريبة م   03799تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ: أشارت النتائج أنّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 26-4خامسا: الارتباط المتعدد: يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

ائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على نت ( 26-4جدول ) 

 ربحية المصارف

  

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 130.- 2.025- 044. 2.545

 نية الأساسية لتكنولوجيا المعلوماتالب 060.- 860.- 391. 3.035

 دعم الإدارة العليا 455. 5.250 000. 4.661

1.497 .000 7.719 .379 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 173. 3.809 000. 1.272

 الجَدارات للموظفين 015.- 220.- 826. 2.964

 ز على العملاءالتركي 065.- 1.109- 268. 2.118
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ويدل هذا  13545معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة 26-4يتّضح م  النتائج المبينة في الجدول)

لكترونية، تبنِّي استراتيجية الأعمال الإجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية )على أنّ المتغير المستقل عوامل الن

والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

فسر ي الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية(

بحية( ونظراً لأنّ قيمة )م  التباي  الحاصل في المتغير التابع ) %5435ما نسبته  ( F=42.198, P<0.05الرِّ

لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

(0.05  =αل )ة المصارف  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على ربحي 

(كل بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير  26-4المبيّن في الجدول رقم  )وبناءاً على اختبار الانحدار المتعدد 

 455.يتا حيث بلغت قيمة ب دعم الإدارة العليا التابع حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير

 حيث والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية(،t=5.250,p<.05) ذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ وه

حيث بلغت  وضغوط المنافسين ،(t=7.719, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  ) 379.بلغت قيمة بيتا 

حيث بلغت قيمة بيتا  ( والأم  والحمايةt=3.809, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  ) 173.قيمة بيتا 

(  وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لمتغير تبنِّي t=2.420, p<.05دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  ) وهذه 194.

 ,t=-2.025وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ ) 130.-حيث بلغت قيمة بيتا استراتيجية الأعمال الإلكترونية 

p<.05) ت ة لتكنولوجيا المعلومامتغير البنية الأساسي   في حين م  تظدر النتائج وجود أثر لكلٍّ م(t=-

.860, p>.05وظفين( والجَدارات للم (t=-.220, p>.05 والتركيز على العملاء )(t=-1.109, p>.05 ) 

  

 أم  وحماية المعلومات 194. 2.420 016. 3.964

 الثابت ) المقطع ( 1.062

.545 2R 

42.198* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.
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 وتبيّن المعادلة التالية أنموذجاً لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:

8X.1947+X.065-6+X.015-5+X.1734 +X.3793+X.455+2X.060-1+X.130-+1.062Y=  

 حيث :

Y = بحية  الرِّ

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 

لأبعاد عوامل النجاح  α=0.05))لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الثامنة:  8-2-4

 الحصة السوقية للمصارف      الحرجة للأعمال الإلكترونية على

شكلا معيّناً وإنّما  (  أنّ العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ15-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 تكون بشكل منتشر على امتداد المحور الأفقي    
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 الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )الحصة السوقية( (  15-4الشكل ) 

 توزيع الطبيعي ( أنّ تحليل البواقي المعيارية تتبع ال16-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 

 التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )الحصة السوقية( ( 16-4الشكل )

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةيقوسلا ةصحلا -اعباس :

Regression Standardized Predicted Value

210-1-2-3-4

R
e

g
re

s
si

o
n

 S
ta

n
d

a
rd

iz
e

d
 R

e
s
id

u
a

l

2

1

0

-1

-2

-3

-4

Regression Standardized Residual

2.00

1.50

1.00

.50

0.00

-.50

-1.00

-1.50

-2.00

-2.50

-3.00

-3.50

Histogram

Dependent Variable: ةيقوسلا ةصحلا -اعباس :

F
re

q
u

e
n

cy

100

80

60

40

20

0

Std. Dev = .99  

Mean = 0.00

N = 291.00



www.manaraa.com

 

173 

 

( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة 15-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

 المتغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساو في التباي   

 2وهي قريبة م   23143تساوي  Durbin Watsonستقلالية الخطأ: أشارت النتائج أنّ قيمة رابعا: ا

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 27-4خامسا: الارتباط المتعدد: يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5

 ( 27-4جدول ) 

الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على الحصة السوقية نتائج تحليل 

 للمصارف

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 091. 1.370 172. 2.545

3.035 .419 .810 .059 
ساسية لتكنولوجيا البنية الأ

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 012. 137. 891. 4.661

1.497 .013 2.513 .128 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 334. 7.101 000. 1.272

 الجَدارات للموظفين 335. 4.665 000. 2.964

 عملاءالتركيز على ال 154.- 2.538- 012. 2.118
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 أم  وحماية المعلومات 227. 2.739 007. 3.964

 الثابت ) المقطع ( 800.

.511 2R 

36.776* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.

ويدل هذا  13500معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة 27-4يتّضح م  النتائج المبينة في الجدول)

كترونية، )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإل للأعمال الإلكترونية على أنّ المتغير المستقل عوامل النجاح الحرجة

والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

فسر يالإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية( 

 ,F=36.776( ونظراً لأنّ قيمة )م  التباي  الحاصل في المتغير التابع )الحصة السوقية %5030سبته ما ن

P<0.05 لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذي دلالة إحصائية عند )

 وقية للمصارفالحصة الس لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على( α=   1015مستوى دلالة )

( كل بعد م  متغيرات الدراسة في  4-27الموضح في الجدول رقم ) وبناءاً على اختبار الانحدار المتعدد 

عمال التسديلات الحكومية لقطاع الأ  المتغير التابع حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير

 ( وضغوط المنافسينt=2.513, p<.05نظراً لأنّ ) وهذه دالّة إحصائياً  128.حيث بلغت قيمة بيتا  الإلكترونية

حيث  (والجَدارات للموظفينt=7.101, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 334.حيث بلغت قيمة بيتا 

حيث بلغت  والتركيز على العملاء (t=4.665, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  335.بلغت قيمة بيتا 

حيث بلغت قيمة بيتا  ( والأم  والحمايةt=-2.538, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ ) 154.-قيمة بيتا 

 ( t=2.739, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  ) 227.
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( والبنية t=1.370, p>.05تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية )في حين م  تظدر النتائج وجود أثر لكل م  

 ( t=.137, p>.05)( ودعم الإدارة العلياt=.810, p>.05)ولوجيا المعلومات الأساسية لتكن

 وتبين المعادلة التالية أنموذجاً لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:

8X.2277+X.154-6+X.3355+X.3344 +X.1283+X.012+2X.0591+X.091+.800Y=  

 حيث :

Y الحصة السوقية = 

1X: لأعمال الإلكترونيةتبنِّي استراتيجية ا  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 

( لأبعاد عوامل النجاح  α=0.05 )ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لا يوجد أثرالفرضية التاسعة:  

 الحرجة للأعمال الإلكترونية على القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية والإقليمية 

(  أنّ العلاقة خطية كون النقاط لا تأخذ شكلا معينا وإنّما 17-4: يبين الشكل )Linearityأولا: الخطية 

 كل منتشر على امتداد المحور الأفقي    تكون بش
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 (  17-4الشكل ) 

الانحدار المعياري للقيمة المتنبأ بدا للمتغير التابع )القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية 

 والإقليمية(

عيارية تتبع ( أنّ تحليل البواقي الم18-4ثانيا: التوزيع الطبيعي: تظدر لدينا النتيجة التالية في الشكل )

 التوزيع الطبيعي 

  

Scatterplot

Dependent Variable: ةسفانملا ىلع ةردقلا -انماث ةيلحملا قوسلا يف  ميلقإلاو 

Regression Standardized Predicted Value

3210-1-2-3

R
eg

re
ss

io
n 

St
an

da
rd

iz
ed

 R
es

id
ua

l

3

2

1

0

-1

-2

-3



www.manaraa.com

 

177 

 

 

التوزيع الطبيعي لتحليل البواقي المعيارية )القدرة على منافسة المصارف في الأسواق  ( 18-4الشكل )

 المحلية والإقليمية(

( يتّضح أنّ  التباي  في المتغير المتنبأ به لا يزيد مع زيادة 17-4ثالثا: تساوي التباي : بالاعتماد على الشكل )

 تغير التابع مما يعكس ذلك وجود تساوٍ في التباي   الم

 2وهي قريبة م  23359تساوي  Durbin Watsonرابعا: استقلالية الخطأ: أشارت النتائج أنّ قيمة 

 لذلك نستنج استقلالية الخطأ  

قل م  أ  Variance Inflation Factor (VIF)( أنّ قيمة 28-4خامسا: الارتباط المتعدد: يتّضح م  الجدول )

 مما تعكس قوة الأنموذج  5
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية  ( 28-4جدول ) 

 على القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية والإقليمية

VIF مستوى الدلالة t عوامل النجاح الحرجة للأعمال  قيمة بيتا

  الإلكترونية

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية 331.- 5.508- 000. 2.545

3.035 .000 6.895 .452 
البنية الأساسية لتكنولوجيا 

 المعلومات

 دعم الإدارة العليا 258.- 3.174- 002. 4.661

1.497 .000 6.244 .287 
التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 الإلكترونية

 ضغوط المنافسين 227. 5.360 000. 1.272

 الجَدارات للموظفين 342. 5.276 000. 2.964

 التركيز على العملاء 111. 2.028 044. 2.118

 أم  وحماية المعلومات 156. 2.088 038. 3.964
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 الثابت ) المقطع ( 250.-

.601 2R 

53.113* Fقيمة 

 مستوى الدلالة 000.

 

ويدل هذا على  13110معامل التفسير التي تساوي  2R( م  قيمة 28-4يتّضح م  النتائج المبينة في الجدول)

، والبنية )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية أنّ المتغير المستقل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية

ترونية، لكالأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإ

 %1130ته يفسر ما نسب وضغوط المنافسين، والجَدارات للمستخدمين ، والتركيز على العملاء والأم  والحماية(

ن القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية والإقليمية( ونظراً لأ م  التباي  الحاصل في المتغير التابع )

عدم ونقبل الفرض البديل القائل بوجود أثر ذي دلالة إحصائية ( لذلك نرفض الفرض الF=5.314, P<0.05قيمة )

لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية على القدرة على منافسة المصارف ( α=   0.05عند مستوى دلالة )

 في الأسواق المحلية والإقليمية  

بعد م  متغيرات الدراسة في المتغير  ( كل-28 4المبين في الجدول رقم ) وبناءاً على اختبار الانحدار المتعدد 

يث بلغت ح البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلوماتالتابع حيث دلتّ النتائج وجود أثر إيجابي لكل م  متغير 

-حيث بلغت قيمة بيتا  دعم الإدارة العليا(، و t=6.895, p<.05وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ ) 452.قيمة بيتا 

ث حي ( والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونيةt=-3.174, p<.05ائياً نظراً لأنّ )وهذه دالّة إحص258.

حيث بلغت قيمة  ( وضغوط المنافسينt=6.244, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  )287.بلغت قيمة بيتا 

حيث بلغت قيمة بيتا  ظفينو ( والجَدارات للمt=5.360, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  )227.بيتا 

وهذه 111.حيث بلغت قيمة بيتا  ( والتركيز على العملاءt=5.276, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )342.

وهذه دالةّ إحصائياً 156.حيث بلغت قيمة بيتا  ( والأم  والحمايةt=2.028, p<.05دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لمتغير ( t=2.088, p<.05) نظراً لأنّ 

 ( t=-5.508, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ 331.-حيث بلغت قيمة بيتا 
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 وتبين المعادلة التالية أنموذجاّ لتأثير المتغير المستقل في المتغير التابع:

 8X.1567+X.1116+X.3425+X.2274 +X.2873+X.258-+2X.4521+X.331-+.250-Y=  

 حيث : 

Y = القدرة على منافسة المصارف في الأسواق المحلية والإقليمية 

1X: تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية  

2X : البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 

3X :دعم الإدارة العليا  

4X :كترونيةالتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإل  

5Xضغوط المنافسين : 

6Xالجَدارات للموظفين : 

7Xالتركيز على العملاء : 

8X: أم  وحماية المعلومات 
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 مناقشة النتائج والتوصيات:  الفصل الخامس

 

 مناقشة النتائج :

مدراء تكنولوجيا المعلومات، و مدراء بعد أنْ انتدى الفصل الرابع م  تحليل إجابة المديري  المبحوثين )

تطوير الأعمال )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا(، ومساعدي المدراء العامِّين المشرفين على هذه 

 حول فقرات الاستبانة واختبار فرضيات  الدوائر ومدراء الفروع الرئيسة في المصارف العاملة في الأردن

ين ل الإلكترونية على تحسالدراسة واستخلاص النتائج، م  خلال تحديد أثرعوامل النجاح الحرجة للأعما

التنافسية للمصارف فإن الباحث سعى خلال الصفحات التالية إلى مناقشة أبرز النتائج التي تمَّ التوصل 

 إليدا 

  توصل الباحث إلى تحديد عدد م  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في بيئة المصارف والتي 0

ة ل الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدار ) تبنِّي استراتيجية الأعما ـتمَّثلت ب

العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، 

ل ماوالتركيز على العملاء وأم  وحماية المعلومات( وقد اقترح الباحث أنموذجاً لعوامل النجاح الحرجة للأع

  Robinsonالإلكترونية تضم  المتغيرات سالفة الذكر وجاء هذا متفقا مع العديد م  الدراسات مندا دراسة

and  Kalakota:1999  ودراسةRodgers et al. :2002   ودراسةDubelaar et  al. :2005  ودراسةWu et 

al. :2011  

ستوى الابتكار، منافسية للمصارف تمَّثلت بـ : توصلت الدراسة إلى أهم المتغيرات التي تسدم في تحسين الت

ة الأعمال، رياديجودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و وتنشيط دورالبحث والتطوير، و 

بحية، و و  الحصة السوقية والقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية  وهذا ما يتفق مع دراسة الرِّ

Castellacci :2008  دراسة وChiesa :1996  ودراسةZhao et al. :2008  ودراسةAkhtar et al. :2011  
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توصلت الدراسة إلى أهمية دور عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في تحسين التنافسية للمصارف، 

ل تبنِّي لاوأن المصارف مكوِّن أساسي م  مكونات الاقتصاد الأردي  ولدا دور في تطبيق هذه العوامل م  خ

 استراتيجيات للأعمال الإلكترونية، وتوفير البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات ودعم الإدارة العليا 

وجد أثر ذو دلالة ي   جاءت النتيجة الأولى في الاستبيان معبرة ع  قبول الفرضية الأولى البديلة القائلة :4

ة ) تبنِّي استراتيجيلنجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية (  لعوامل اα=  0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية 

لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء وأم  وحماية 

فسر يعلومات( على تحسين التنافسية في المصارف الأردنية، حيث تبين نتائج التحليل أنّ المتغير المستقل الم

 ,F=169.245تحسين التنافسية( ونظراً لأنّ قيمة )م  التباي  الحاصل في المتغير التابع ) %8238ما نسبته 

P<0.05 المديري  في المصارف الأردنية ويؤكد هذا أنّ ( لذلك نرفض الفرض العدم ونقبل الفرض البديل 

ذات أهمية وهذا ما يتفق مع دراسة كلٍّ م   عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية يرون أنّ 

Viehland :2000   ودراسةWee :2003  ودراسةMarkovics  :2005  

لأعمال النجاح الحرجة ل إلا أنّ نتائج الدراسات ترى أنَّ البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات أهم عوامل

حيث  البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات الإلكترونية في حين دلتّ الدراسة وجود أثر إيجابي لمتغير

حيث بلغت دعم الإدارة العليا ( و t=4.028, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  173. بلغت قيمة بيتا  

التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال ( و t=4.017, p<.05راً لأنّ ) وهذه دالةّ إحصائياً نظ 214. قيمة بيتا

وضغوط  (t=6.865, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  208. حيث بلغت قيمة بيتا  الإلكترونية 

الجَدارات ( و t=5.168, p<.05وهذه دالةّ إحصائياً نظراً لأنّ )  144. حيث بلغت قيمة بيتا  المنافسين 

التركيز على ( و t=7.930, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  338. حيث بلغت قيمة بيتا فين للموظ

الأم  والحماية ( و t=4.601, p<.05) وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ  166. حيث بلغت قيمة بيتا  العملاء 

في حين أظدرت النتائج  ( t=2.680, p<.05وهذه دالّة إحصائياً نظراً لأنّ )  132. حيث بلغت قيمة بيتا  

 تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، وجود أثر سلبي لمتغير 
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أقل م   Variance Inflation Factor (VIF)كما أنّ قيمة (  t=-3.548, p>.05) - 140.حيث بلغت قيمة بيتا 

حرجة للأعمال الإلكترونية مما يعكس قوة الأنموذج ويستنتج الباحث م  ذلك أنّ عوامل النجاح ال 5

بأبعادها المتعددة ذات أهمية وتأثير على تحسين التنافسية للمصارف، م  خلال التفاعل مع العملاء 

 وتقديم الخدمات الإلكترونية 

أما فيما يتعلق بالنتيجة التي أدت إلى قبول الفرضية الثانية القائلة : يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية عند 5.

صارف في الم مستوى الابتكارعلى (  لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية α=  0.05) مستوى دلالة

مستوى م  التباي  الحاصل في المتغير التابع ) %1434الأردنية فقد فسر المتغير المستقل ما نسبته 

وط ضغو  ،ادعم الإدارة العلي وجود أثر إيجابي لمتغير( وقد بين تحليل الانحدار المتعدد الابتكار

بنِّي استراتيجية ت وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لمتغير المنافسين،والتركيز على العملاء والأم  والحماية

ومات، البنية الأساسية لتكنولوجيا المعل  في حين م  تظدر النتائج وجود أثر لكل م الأعمال الإلكترونية

 Tyagiوهذا مايتفق مع دراسة  وظفين جَدارات للموالتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية وال

& Srinivasan :2011     ودراسةVelmurugan :2009   وبناءً  في معالجة قضايا الأم  للأعمال الإلكترونية 

على ما سبق يستنتج الباحث أن عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وبالأخص دعم الإدارة العليا 

ء تؤثر على مستوى الابتكار م  خلال تقديم الخدمات الإلكترونية الجديدة للوصول والتركيز على العملا 

 إلى قاعدة أوسع م  العملاء مما يعزز الموقع التنافسي للمصارف 

أمّا فيما يتعلق بالنتيجة التي أدت إلى قبول الفرضية الثالثة القائلة : يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية عند 6.

 تنشيط دور البحث والتطويرعلى ( لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية α 0.05 =مستوى الدلالة )

م  التباي  الحاصل في المتغير التابع  %4232ما نسبته المصارف الأردنية " حيث فسر المتغير المستقل في 

ير دعم غوجود أثر إيجابي لكل م  مت( وقد بين تحليل الانحدار المتعدد تنشيط دور البحث والتطوير)

والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين الإدارة العليا، 

الإلكترونية  تبنِّي استراتيجية الأعمال  وأظدرت النتائج وجود أثر سلبي لكل م  متغير والتركيز على العملاء

  وهذا البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلوماتثر لمتغير في حين م  تظدر النتائج وجود أ والأم  والحماية  

    Huang & Yu  2011:ودراسة  Chiesa & Masella:1996ما يتفق مع دراسة 
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وقد تبيّن للباحث مما سبق أنّ دعم الإدارة العليا وضغوط المنافسين تؤثر على تنشيط دور البحث 

 عد في إيجاد منتجات وخدمات جديدة في المصارف والتطوير الذي يقود إلى توليد معرفة إضافية تسا

أما فيما يتعلق بالنتيجة التي أدت إلى قبول الفرضية الرابعة القائلة : يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية عند 7.

على جودة الخدمات المصرفية في (  لعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية α 0.05 =مستوى الدلالة )

م  التباي  الحاصل في المتغير التابع  %7537ما نسبته ة " حيث فسر المتغير المستقل المصارف الأردني

لبنية ا أثر إيجابي لكل م  متغيرجودة الخدمات المصرفية( وقد بين تحليل الانحدار المتعدد وجود )

لنتائج وجود ا   وأظدرتلأم  والحمايةاو  ، والتركيز على العملاءوظفينالجَدارات للم، و الأساسية لتكنولوجيا

ين م  تظدر النتائج في ح تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية وضغوط المنافسين أثر سلبي لكلٍّ م  متغيّر 

 والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية  دعم الإدارة العلياوجود أثر لكل م  متغير 

( α 0.05 =)عند مستوى الدلالة  دلالة إحصائيةأشارت نتائج التحليل الإحصائي إلى وجود نتائج ذات  8.

تبنِّي استراتيجيةً للأعمال الإلكترونية كعامل نجاح حرج للأعمال الإلكترونية يسدم في تحسين لبعد 

التنافسية للمصارف يعزى إلى  تبنِّي المصارف استراتيجية للأعمال الإلكترونية مكملة للاستراتيجيات القائمة 

في إعادة  متلاك المصارف توجداً بأهداف الاعمال وا عمال الإلكترونية ربط مشاريع الأ  تكفل

  الأعمال الإلكترونية   قدرات العمليات لاستثمار تصميم

ويرى الباحث أنّ المصارف وبسبب بيئة عملدا تعتبر تبنِّي استراتيجية للأعمال الإلكترونية عامل نجاح 

  Oliveira & Martinsودراسة  .Caniato et al:2009سةحرج للأعمال الإلكترونية وهذا مايتفق مع درا

 وغيرها م  الدراسات   :Hooft & Stegwee 2001ودراسة 2010

تائج ذات دلالة إلى وجود ن تبين نتائج التحليل الإحصائي لبعد البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات 9.

عوامل  التي تعتبر م  بين كنولوجيا المعلوماتللبنية الأساسية لت( α  0.05=عند مستوى الدلالة ) إحصائية

ي المصارف تعزى وبحسب مدير  تحسين التنافسية للمصارف النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية تسدم في

لين م  خلال  إلى أن تطبيق الأعمال الإلكترونية يوفر اتصالات أسرع تساعد في الوصول إلى العملاء المحتمَّ

ة  كامل بين النظم القديمة والتكنولوجيا الجديدة مما يساهم في تحسين التنافسيبنية تكنولوجية تحقق الت

    :Lin & Lin  2008ودراسة Salhieh et al. 2011وهذا مايتفق مع دراسة 
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ويستنتج الباحث م  ذلك أنّ البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، بما تتضم  م  أدوات وعمليات 

عاملَ نجاحٍ حرج للأعمال الإلكترونية يحقق التكامل بين النظم القديمة ومندجيات ومعدات تعتبر 

 والتكنولوجيا الجديدة  

ند مستوى ع إلى وجود نتائج ذات دلالة إحصائية تبين نتائج التحليل الإحصائي لبعد دعم الإدارة العليا 10.

دم للأعمال الإلكترونية يساهم عامل نجاح حرج ومالذي يعتبر ( لدعم الإدارة العليا α  0.05 =الدلالة )

يعزى وبحسب مديري المصارف إلى اهتمام الإدارات العليا بقرارات  في تحسين التنافسية للمصارف، و

 اعتماد الأعمال الإلكترونية، وتخصيص موارد ملائمة، والتزامدا بتعزيز الدور القيادي للأعمال الإلكترونية

ر  م  خلال  وهذا ما يتفق مع دراسة للمعنيين بذلك  للأعمال الإلكترونيةتوفير برامج التعلم المستمَّ

2002:Horner& Sscoenberg   ودراسةLin et al. 2005:  وقد تبيّن للباحث مما سبق أن ترجمة  وغيرها

السياسات إلى أهداف واستراتيجيات ورؤية مستقبلية واتخاذ قرارات لاعتماد الأعمال الإلكترونية م  قبل 

يا يعتبر أحد عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية ويؤثر في تحسين تنافسية المصارف الإدارة العل

 ونجاحدا 

ند مستوى ع تبين نتائج التحليل الإحصائي لبعد ضغوط المنافسين إلى وجود نتائج ذات دلالة إحصائية 11.

حسين الإلكترونية يسدم في تكعامل نجاح حرج للأعمال لضغوط المنافسين التي تعتبر ( α 0.05=الدلالة )

يعزى وبحسب مديري المصارف وم  خلال المقابلات ونتائج الاستبيان إلى أنّ المصارف  التنافسية للمصارف

برز الضغوط أ نتيجة استجابتدا للتغيرات التكنولوجية، وم  تواجه ضغوطاً تنافسية بفعل تحرير التجارة، و 

لكترونية ارتفاع تكلفة الخدمات المقدمة لمواكبة التطورات في التي تواجددا المصارف لتبنِّي الأعمال الإ

 Gilmore: ودراسة  :Zhu & Kraemer  2005الصناعة المصرفية  وهذا ما يتفق مع دراسة وأنموذج كلٍّ م  

et al. 2001  ودراسةSimmons et al. 2008:  وغيرها 
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 التوصيات:

نتائج بعدة توصيات يتوقع أن يؤدي توظيفدا إلى يوصي الباحث في ضوء ما أسفرت عنه الدراسة م  

تحسين مجالات استخدام عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وتحسين التنافسية كما ويوصي 

 الباحث بما يي :

نظراً للارتباط الوثيق بين عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وتحسين التنافسية فإنّ الباحث يوصي 

رّى إدارة المصارف الأردنية توفير متطلبات هذا الأنموذج )تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، بأنْ تتح

والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 تتبنّى لاء والأم  والحماية( وأنْ الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين، والتركيز على العم

 المصارف هذا النظام للإفادة م  مخرجاته لتحسين تنافسية المصارف 

العمل على تعزيز اعتماد المصارف على الأعمال الإلكترونية وخاصّة اعتماد عوامل نجاح حرجة لأعمالدا 

دةً للعملاء اعتماداً على اس تخدام نظام مصرفي سدل ومرن الإلكترونية تمَّك  م  تقديم خدمات متعدِّ

وأنْ يتبنّى كلُّ مصرفٍ عوامل نجاح حرجة خاصّة به تساعد على إستثمار الفرص   وبأقل كلفة ممكنة

الجديدة، لادخال تحسينات على الخدمات المقدمه للعملاء، والتعاون مع مراكز البحث المتخصصه في 

في سلم أولوياتدا دمجَ توقُّعات العملاء مع الجامعات لتحسين الخدمات المصرفية  وأنْ تضع المصارف 

سياساتدا الدادفه لتحسين جودة الخدمات المقدمة  وأنْ تتبنّى المصارف سياسة استقطاب المتخصصين 

بالأعمال الإلكترونية، والتعرف على الفرص الجديدة للأعمال الإلكترونية في السوق المصرفية  لاقتناصدا، 

خدام الأعمال ، وأنْ تعتبر المصارف استفي عملية التبادل الإلكتروي  للمعرفة واشتراك المصارف فيما بيندا

والحصة السوقية، وضرورة إدارة تحالفات مصرفية لدعم القدرات  الإلكترونية عاملاً مدماً في زيادة الأرباح

زُ الموقف التنافسي مع الم المالية  ؤسساتالتنافسية في الأسواق الأقليمية، وامتلاك قدرات ابتكارية تعزِّ

 وبما يضم  تحسين التنافسية    الدولية
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مدراء تطوير الأعمال )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا(، تكنولوجيا المعلومات، و مدراء  ينبغي أنْ يُمنَح

  ومساعدي المدراء العامين المشرفين على هذه الدوائر ومدراء الفروع الرئيسة في المصارف العاملة في الأردن

هميةً أكبر لاستخدام عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية كوندا وسيلةً مناسبة لتحسين عمليات أ 

بحية، وتعزيز الموقف  المصارف، وجودة الخدمات المقدمة وعاملاً مدماً في زيادة الحصة السوقية والرِّ

 ف التنافسي مع المؤسسات المالية الدولية وبالتالي تحسين التنافسية للمصار 

تعزيز استخدام الأعمال الإلكترونية يتمُّ م  خلال توفُّرِ استراتيجيات لدى المصارف تكفل رَبْطَ مشاريع 

الأعمال الإلكترونية بأهداف الأعمال، وامتلاك المصارف أقساماً للأعمال الإلكترونية كوحدات مستقلة 

 لتزويد العملاء بالمعلومات الضرورية 

لكترونية لزيادة تركيز المصارف على الالتزام ببناء علاقات بعيدة الأمد مع ضرورة استخدام الأعمال الإ

العملاء، وتبنِّي المصارف لسياسات أمنية فعالة، وتعزيز الوعي الأمني للموظفين وتبنِّي أنظمة أم  

 معلومات متطورة لمنع حالات الاختراق للعمليات الإلكترونية 

صة لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتطوير  أهمية تعاون إدارة المصارف مع مراكز البحث المتخصِّ

 الشراكة مع الجامعات للاستفادة م  نتائج البحث والتطوير لدعم العمليات المصرفية الإلكترونية 

صة   بتطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا لتزويد العملاء بخدمات مصرفية العمل على إنشاء أقسام متخصِّ

ذات جودة عالية، وأن تضع المصارف في سلم أولوياّتدا دَمْجَ توقعات العملاء مع السياسات الكترونية 

 الدادفة لتحسين جودة الخدمات المقدمة 

ضرورة قيام المصارف بمراجعة استراتيجياتدا وأهدافدا لتقييم أعمالدا الإلكترونية وتحديد جوانب القوة  

 ات والبرامج التدريبية للأعمال الإلكترونية والضعف لديدا بما يمكِّ  م  تحديد الحاج

تفعيل دور الادارة العليا في المصارف بقرارات اعتماد الأعمال الإلكترونية، وتخصيص الموارد الملائمة لذلك  

ر لاستخدام الأعمال الإلكترونية   وتوفير برامج التعلم المستمَّ
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دة الضغوط التنافسية، كون المصارف الأردنية ضرورة الاستفادة م  تجارب المصارف العالمية في مواج

تواجه ضغوطاً بفعل تحرير التجارة ونتيجة استجابتدا للتغيرات التكنولوجية بددف مواكبة التطورات في 

 الصناعة المصرفية 

يقترح الباحث على الباحثين مجموعة م  الدراسات المستقبلية حيث يمك  اجراء دراسة مقارنة لعوامل  

ما ويمك  ك رجة للأعمال الإلكترونية بين المصارف الأردنية والمصارف الأجنبية العاملة في الأردن،النجاح الح

دراسة عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية لأحد المصارف في فترة زمنية محددة وقياس أثرها في 

ترونية بين جة للأعمال الإلكتحسين تنافسيته بعد فترة زمنية معينة، كما ويمك  دراسة عوامل النجاح الحر 

 قطاعَيْن اقتصاديَّيْن مختلفَِيْن 
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 ملحق) أ (  المحكمون

 سمالإ التخصص الجامعة

 الأستاذ الدكتور موسى اللوزي             إدارة عامة الأردنية

 الدكتور رفعت الشناق                     نظم معلومات إدارية الأردنية

 الأستاذ الدكتور محمد ابوصالح          احصاء عمان العربية

       الأستاذ الدكتور علاء الحمامي     تكنولوجيا معلومات عمان العربية

 الأستاذ الدكتور قحطان السامرائي        اقتصاد عمان العربية

 الأستاذ الدكتور شوقي جواد               إدارة عمان العربية

 الأستاذ الدكتور عبدالعزيز ابونبعه         تسويق عمان العربية

الأستاذ الدكتور شاكر جارالله  إدارة أعمال العلوم التطبيقية

   الخشالي 

 الدكتور محي الدي  قطب                  إدارة أعمال العلوم التطبيقية

 الأستاذ الدكتور مؤيد الدوري              مالية عمان الأهلية

 الأستاذ الدكتور خالد الجبوري           نظم معلومات محوسبة عمان الأهلية

         الدكتور عصام الدباغ             إدارة عمان الأهلية

 الدكتور ماجد ابوصفية                   علم حاسوب عمان الأهلية

الاستاذ الدكتور جمال داوود ابو  إدارة أعمال اليرموك

 دوله       

 الاستاذ الدكتور منى ممدوح المولا          علوم مالية ومصرفية اليرموك
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 يقات               الدكتور زياد محمد زر علوم مالية ومصرفية اليرموك

 الدكتور بلال هاشم النسور                 إدارة البلقاء التطبيقية

 الدكتور أكرم المشايخي                   نظم معلومات إدارية عمان العربية

 الدكتور عماد مسعود                      تسويق عمان العربية

 تور احمد السكر                      الدك نظم معلومات إدارية عمان العربية

 الدكتور غسان العمري                    إدارة عمان العربية

 الدكتورمحس  ابوعوض إدارة أعمال البنك العربي الاسلامي الدولي

 السيد سعيد مريش ماجستير إدارة أعمال البنك العربي الاسلامي الدولي

 الدكتور محمد عبدالغني لغة عربية وزارة التربية والتعليم
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 ملحق)ب(  أداة الدراسة

 الاستبانة

 السادة : 

 تكنولوجيا المعلومات مدراء 

 مدراء تطوير الأعمال )تطوير الخدمات المصرفية وتسويقدا( 

 مساعدي المدراء العامين المشرفين على هذه الدوائر

 ينمدراء الفروع الرئيسية في المصارف العاملة في الأردن المحترم

 تحية طيبة وبعد،،،

عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية وأثرها في تحسين قوم الباحث بإجراء دراسة حول "ي     

البيانات التي يرغب الباحث الحصول عليدا، تتعلق بوجدة نظركم حول فقرات " و  للمصارف التنافسية

 الاستبانة 

ة نة ، علماً بأن النتائج التي ستخلص إليدا الدراسة متوقفأرجو التكرم بالإجابة ع  جميع فقرات الاستبا  

على مصداقية الإجابة ع  تلك الفقرات ، وستعامل البيانات بسرية تامة وتستخدم لأغراض البحث العلمي 

 حس  تعاونكم، وسنزودكم بنتائج هذه الدراسة حال الانتداء مندا  شاكراً فقط، 

 الباحث: فادي حامد محمد القضاة   

                                        طالب دكتوراة ادارة اعمال   

                                       المشرف: الأستاذ الدكتور  نعمة عباس الخفاجي          

 1795143817موبايل   

 fadiqodah@yahoo.comالبريد الإلكتروي    
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 الجزء الأول ـ البيانات الشخصية والوظيفية:

 

                     الجنس:      ذكر                                  أنثى                                           

 

 سنة                 44-35سنة                        34-25  العمر:     2

 سنة فأكثر                  55سنة                    45-54                 

 

   المؤهل التعليمي :   التوجيدي             دبلوم كلية مجتمع            البكالوريوس            3 

 دراسات عليا )ماجستير أو دكتوراة(                                  

 

عية             نظم معلومات   التخصص العلمي: ع4  لوم إدارية           إنسانية واجتماَّ

      علوم هندسية علوم مالية ومصرفية                                      

       

 

  عدد سنوات الخبرة:5           سنة   05-00سنة          01-1سنة           0-5      
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 سنة فأكثر 01

  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية:الثاي  ـ  الجزء

الفقرات التالية متعلقة بعوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية والتي تتألف م  : تبنِّي استراتيجية 

الأعمال الإلكترونية، والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية 

ع الأعمال الإلكترونية، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء، وأم  وحماية لقطا 

 المعلومات 

(على الخيار الذي يعبر ع  عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية في Xيرجى وضع علامة )ملاحظة: 

 المصرف 

  

 الرقم

 

غير  تالفقرا

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق 

درجة ب

 متوسطة

موافق  موافق 

 بشدة

 أولاً ـ تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية:

يتبنى المصرف استراتيجية للأعمال الإلكترونية مكملة للأستراتيجيات   0

 القائمة 

     

بأهداف  ربط مشاريع الأعمال الإلكترونية  المصرف استراتيجية تكفل لدى  2

   الاعمال 

     

ويليولي ا  3        للأعمال الإلكترونية  لمصرف اهمية لقضايا تخطيط التمَّ

الأعمال  قدرات العمليات لاستثمار في إعادة تصميم يمتلك المصرف توجه  4

             الإلكترونية 

     

 البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات : -ثانيا

نظم القديمة مل بين اليمتلك المصرف بنية تحتية تكنولوجية تحقق التكا  5

 والتكنولوجيا الجديدة 

     

 اتصالات أسرع تساعد في المصرف للأعمال الإلكترونية يوفر تطبيق  1

لين  الوصول إلى  العملاء المحتمَّ
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      كوحدة مستقلة  للأعمال الإلكترونية يمتلك المصرف قسم  7

       د العملاء بالمعلوماتتمك  نظم الأعمال الإلكترونية المصرف م  تزوي  8

     دعم الإدارة العليا: -ثالثا

      تدتم الإدارة العليا بقرارات اعتماد الأعمال الإلكترونية   9

       تخصص الإدارة العليا موارد ملائمة لدعم الأعمال الإلكترونية  01

       كترونيةلإلتلتزم الإدارة العليا للمصرف بتعزيز الدور القيادي للأعمال ا  00

ر للأعمال الإلكترونية  02 لجميع  توفر الإدارة العليا برامج التعلم المستمَّ

 الأطراف ذات العلاقة  

     

 التسديلات الحكومية لقطاع الأعمال الإلكترونية: -رابعا

تقدم الحكومة دعم التعليم المدني  للأعمال الإلكترونية في القطاع   03

 المصرفي 

     

يعزز الدعم المالي للحكومة م  استخدام الأعمال الإلكترونية في القطاع   04

                        المصرفي

     

تحفز الاجراءات الحكومية م  عملية استخدام الأعمال الإلكترونية في   05

 القطاع المصرفي   

     

رمجيات يق بيقدم البنك المركزي الخدمات الاستشارية المتعلقة بتطب  01

 الأعمال الإلكترونية في المصارف  

     

 ضغوط المنافسين)التدديدات(: -خامسا

      يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه بفعل تحرير التجارة   07
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 التركيز على العملاء : -سابعا

يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء م  خلال استخدام نظام   25

 مصرفي مرن 

     

يز   21 يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء م  خلال نظام مصرفي يتمَّ

 بسدولة الاستخدام 

     

      يقدم المصرف خدمات متعددة للعملاء باقل كلفة ممكنة  27

رة مع العملاء   28       يركز المصرف على تطوير علاقات مستمَّ

  

يواجه المصرف ضغوطاً م  المصارف المنافسه نتيجة التغيرات التكنولوجية   08

 المتسارعة  

     

رار         يواجه  ا  09       لمصرف منافسة حادة م  قبل المصارف المنافسه بإستمَّ

ان أبرز الضغوط التي يواجددا المصرف لتبنِّي الأعمال الإلكترونية ارتفاع   21

 تكلفة الخدمات المقدمة لمواكبة المصارف المنافسه   

     

 الجَدارات للمستخدمين: -سادسا

في جاهات المستقبلية الرئيسة في القطاع المصر يساهم المصرف بتحديد الات  20

   

     

يجري المصرف تحليل متعمق للقدرات الأساسية لتحديد مكانته في   22

   القطاع المصرفي  

     

يجري المصرف تحليل متعمق للأهداف الاستراتيجية لتطوير جَدارات   23

 المستخدمين 

     

 يه لتطوير قدراتدم في استخدامينفذ المصرف برامج تدريبية لموظف  24

 الأعمال الإلكترونية      
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 أم  وحماية المعلومات : -ثامنا

يركز المصرف على الالتزام بمبادئ بناء علاقة طويلة الأجل ناجحة   29

 عند استخدام الأعمال الإلكترونية  

     

يقوم المصرف بتعزيز الوعي الأمني ابتداءً م  الإدارة التنفيذية   31

 وصولاً إلى كافة المستويات   

     

      يقوم المصرف بتبنِّي سياسات أمنية فعالة   30

      يتكبد المصرف خسائر مالية جراء تعرضه للاحتيال المالي     32

 

 الجزء الثالث ـ تحسين التنافسية :

ط دورالبحث مستوى الابتكار، وتنشيالتالية تتعلق بتحسين التنافسية للمصارف والذي يشتمل على : الفقرات 

بحية، و ريادية الأعمال، و جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورالموارد البشرية، و والتطوير، و  السوقية،   الحصةالرِّ

( على الخيار المعبر ع  أبعاد Xجى وضع علامة )والقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية  ملاحظة: ير 

 تحسين التنافسية للمصرف  

 الرقم

 

 الفقرات

 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق 

بدرجة 

 متوسطة

موافق  موافق 

 بشدة

 :مستوى الابتكار أولاً ـ

      يمتلك المصرف شبكة مركزية تقدم عروض ذكية متكاملة     33

      ير بإعادة تصميم العمليات يقوم المصرف بالتفك  34

يقوم المصرف بتحديد الفرص الجديدة لادخال تحسينات على   35

 الخدمات المقدمة      
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      ساهمت الابتكارات التكنولوجية في تحس  عمليات المصرف     31

ساهمت الابتكارات التكنولوجية في خفض تكاليف العمليات  137

 المصرفية  

     

 :تنشيط دور البحث والتطوير -ثانيا

      يشجع المصرف الانفاق على البحث والتطوير لتحسين عملياته          38

يتعاون المصرف مع مراكز البحث في الجامعات لتحسين الخدمات   39

 المصرفية     

     

يستخدم المصرف دائرة متخصصة بالأبحاث لدعم الخدمات   41

   المصرفية     

     

يستخدم المصرف الشراكة مع الجامعات لدعم نتائج البحث   40

  والتطوير للعمل المصرفي 

     

     جودة الخدمات المصرفية: -ثالثا

يزود المصرف العملاء بخدمات ذات جودة عالية لتحسين قدراته   42

 التنافسية   

     

ه ياته الدادفيضع المصرف أولويات دمج توقعات الخدمة مع عمل  43

 لتحسين جودة الخدمات المقدمة 

     

يقدم المصرف خدماته على مدار الساعة لتلبية جميع الاحتياجات   44

 المصرفية بمعالجة العمليات بكفاءة  

     

      يمتلك المصرف قدرات أداء الخدمات المصرفية باعتمادية عالية     45
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 تفعيل دورالموارد البشرية: -رابعا

كنة لتحسين قدراته التنافسية   41       يستقطب المصرف موارد بشرية متمَّ

      يتبنى المصرف سياسة استقطاب كفاءات متخصصة بالعمل المصرفي     47

      يعتمد المصرف استراتيجيات للموارد البشرية تعزز التعامل الإلكتروي    48

للتعامل مع البرمجيات في مجال يعزز المصرف معرفة الموارد البشرية     49

 الأعمال الإلكترونية   

     

 :ريادية الأعمال -خامسا

      يحول المصرف الأفكار الجديدة إلى خدمات مميزة في السوق   51

      يعتمد المصرف  توجه الابتكار في خدمة العملاء     50

ة  لمصرفييتعرف المصرف على الفرص الجديدة للأعمال في السوق ا  52

 لاقتناصدا 

     

      يتشارك المصرف مع المصارف الأخرى في عملية تبادل المعرفة الكترونياً      53

بحية -سادسا  :الرِّ

      يشكل رضا العملاء أحد مصادر ربحية المصرف     54

      تساهم الأعمال الإلكترونية في زيادة ودائع المصرف   55

      الإلكترونية في الحد م  خسائر المصرف      تساعد  الأعمال   51

ة املاً مدماً في زياديعتبر المصرف أن استخدام الأعمال الإلكترونية ع    57

 الأرباح   
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 الحصة السوقية: -سابعا

ويل مشاريع أعمال الحكومة  58  مما يزيد يقوم المصرف بتمَّ

 م  حصته السوقية 

     

الصراف الآلي للمصرف م  انتشاره على زادت أجدزة   59

 مساحه أوسع  

     

ساهم استخدام المصرف للأعمال الإلكترونية في زيادة     11

  الحصة السوقية للمصرف  

     

إنّ زيادة الحصة السوقية للمصرف مؤشر على تحسين   10

 تنافسيته 

     

 مية:القدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقلي -ثامنا

يدير المصرف تحالفات مصرفية لدعم قدراته التنافسية في   12

 الأسواق الأقليمية 

     

الأجنبية موقع تنافسي أفضل م  المصارف  تحتل المصارف  13

 المحلية نتيجة ما تمَّتلكه م  منظومات أعمال الكترونية  

     

نه كيمتلك المصرف معرفة ع  احتياجات السوق المصرفية تمَّ   14

 م  مواجدة القوى التنافسية في السوق المصرفي 

     

يمتلك المصرف قدرات كافية للمنافسة في الأسواق الخارجية   15

 المستددفة 
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 ملحق )ج( أسئلة المقابلة

 

 الجزء الأول: أسئلة تتعلّق بعوامل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية :

 عمال الإلكترونية في تقديم الخدمات المصرفية الكترونيا؟ًما مدى استخدام المصرف للأ 

 ما هو نوع الأعمال المصرفية التي تستخدم فيدا الأعمال الإلكترونية؟

ما هو مستوى اهتمام المصرف بعوامل عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية، وما هي أبرز هذه 

 العوامل؟

 ورش عمل يتبناها المصرف لتشجيع تبنِّي واستخدام الأعمال؟هل هنالك خطط أو برامج تدريبية أو   -4

تبنِّي استراتيجية الأعمال الإلكترونية، ما مستوى اهتمام المصرف بعوامل النجاح الحرجة الآتية:    -5

والبنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ودعم الإدارة العليا، والتسديلات الحكومية لقطاع الأعمال 

 ، وضغوط المنافسين، والجَدارات للموظفين ، والتركيز على العملاء، وأم  وحماية المعلومات؟الإلكترونية

 الجزء الثاي : أسئلة تتعلّق بتحسين التنافسية للمصرف : 

 برأيكم، ما هو مستوى تنافسية المصرف بين المصارف الأردنية؟  -1

 صرف؟ما هي أبرز المجالات التي تساهم في تحسين تنافسية الم  -7

طوير، مستوى الابتكار، وتنشيط دورالبحث والتما مستوى اهتمام المصرف بمجالات التنافسية الآتيه:   -8

بحية، و ريادية الأعمال، و الموارد البشرية، و  جودة الخدمات المصرفية، وتفعيل دورو  وقية،  الحصة السالرِّ

 والقدرة على المنافسة في السوق المحلية والإقليمية؟
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