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المنظماتُ  تستخدمها  التي  الأدوات  إحدى  الإنترنت  يُعَد 
لتحقيق  التسويقية  الاتصالات  أنشطة  في  الحاليِّ  العصر  في 
أهدافها التسويقية، والتي من أهمها حثُّ الجمهور على الاستجابة 
المباشرة وتحقيق ولائه لها. وإدراكًا من المنظمات بأهمية استخدام 
بينها  التفاعلية  وتحقيق  التسويقية  أهدافها  تحقيق  في  الإنترنت 
ت بإنشاء مواقع إلكترونية  وبين جماهيرها الخارجية والداخلية؛ اهتمَّ
الشركات  بعض  إنَّ  بل  بها،  خاصة  الذكية  الهواتف  عبر  وتطبيقات 
البحوث  وإجراء  المهمة،  هذه  لتحقيق  خارجية  بوكالاتٍ  تستعين 
فعاليتها.  مدى  وقياس  والصفحات،  المواقع  هذه  بكفاءة  الخاصة 
مة  المقدَّ التسويقية  الرسالة  النظرَ في  يعيدون  قين  المسوِّ الإنترنت  وجعلت 
قين  بالمسوِّ تبدأ  العملية  كانت  السابق  ففي  تنفيذها.  وكيفية  للجمهور 
ا في عصر الإنترنت  وتنتهي بهم، حيث كانوا يسيطرون على زمام الأمور، أمَّ
دون المعلوماتِ  ا إلى أيدي العملاء الذين يحدِّ ل تدريجيًّ فقد بدأت الأمور تتحوَّ
مسؤولية  صارت  ولذلك  تناسبهم؛  التي  بالأسعار  يريدونها  التي  والعروض 
بسرعة  للعملاء  والمستقبلية  القائمة  الحاجات  إشباع  في  أكبر  ق  المسوِّ

وكفاءة وفعالية.

أثر استخدام الخدمات الإلكترونية للبنوك العاملة في مصر في 
ظل التحول الرقمي علي تحقيق رضا وولاء عملائها
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 ونتيجــة للتطــورات المتلاحقــة والمتســارعة التــي يشــهدها العصــر الحالــيُّ والمرتبطــة بأســلوب
 معيشــة الفــرد الســريعة والمنافَســة العاليــة بيــن المؤسســات؛ أصبــح التســويق الإلكترونــيُّ وســيلة
 مهمــة فــي زيــادة القــدرة التنافســية فــي تســويق المنتجــات، وتوفيــر المعلومــات والخدمــات، إضافــة
 إلــى تمكيــن العميــل أينمــا كان، وفــي أيِّ وقــت مــن الطلــب الفــوريِّ للســلع والخدمــات. لذلــك؛
لتدعيــم قدرتهــا تســعى  أنْ  الــدول  مــن  مــة وغيرهــا  المتقدِّ الــدول  الضــروريِّ علــى  مــن   أصبــح 
،  التنافســية عبــر التكيــف مــع البيئــة الإلكترونيــة الجديــدة مــن خــلال تطبيــق التســويق الإلكترونــيِّ
 فمســتقبل المؤسســات - وخاصــة البنــوك - يتوقــف علــى مــدى تبنِّــي التكنولوجيــا الحديثــة لمواكبــة

هــذه التطــورات، وإشــباع وتحقيــق رغبــات العمــلاء واحتياجاتهــم.
 ومــع تعــدد الخدمــات البنكيــة أصبــح التســويق فــي هــذا المجــال يشــكل الوظيفــة الأساســية فــي

 البنــوك، وخاصــة فــي ظــل المنافســة المحليــة والعالميــة فبــدأت المؤسســات المصرفيــة فــي العالــم
 تتنافــس فــي إنشــاء مواقــع خاصــة بهــا علــى شــبكة الإنترنــت مــن اجــل تقديــم خدماتهــا المصرفيــة
تكنولوجيــا إليــه  توصلــت  مــا  احــدث  علــي  الذكيــة  الهواتــف  عبــر  وتطبيقــات  الإنترنــت   عبــر 
 المعلومــات والاتصــالات مــن أجــل الوصــول إلــى عملائهــم الحالييــن والمتوقــع انضمامهــم إليهــا

فــي المســتقبل القريــب.
ولذلك تسعى هذه الدراسة للتعرف على الأساليب التسويقية المستخدَمة عبر المواقع 

الإلكترونية وتطبيقات الموبايل، وذلك على عينة من البنوك العاملة في مصر وتأثيرها على 
مة وولائهم تجاه البنك؛ وذلك بناءً على إدراك أهمية استخدام  رضا العملاء تجاه الخدمة المقدَّ
، في ظلِّ استهدافها لعملاء  البنوك للمواقع الإلكترونية وتطبيقات الموبايل في العصر الحاليِّ

في أجزاء متفرِّقة من العالم يصعُب الوصول إليهم والتعرف على آرائهم ومقترحاتهم من خلال 
وسائل التسويق والاتصال التقليدية.

الدراسات السابقة:
فيمــا يلــي أهــم الدراســات وأكثرهــا قربــا وارتباطــا بموضــوع الرســالة ومحاورهــا، وقــد تــمَّ تقســيم 

الدراســاتِ الســابقة إلــى ثــلاث محــاور رئيســة علــى النحــو التالــى:

المحور الأول: الدراساتُ التي تناولَت مفهوم وخصائص التسويق الإلكترونيِّ 
المصرفيــة  والخدمــات   ، الإلكترونــيِّ التســويق  تعريفــاتِ  تناولــت  التــي  الدراســاتُ  دَت  تعــدَّ

منهــا: الإلكترونيــة 
فــت كلٌّ مــن دراســة (Chakib Hamadi, 2010)(1) ودراســة )ســيد ماهــر بــدوي،  عرَّ
مميــزة  خدمــة  وتوفيــر  لتقديــم  البنــوك  تســتخدمه  نظــامٌ  بأنــه  الإلكترونــيَّ  2013)(2) التســويق 
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للعمــلاء؛ ممــا يــؤدي إلــى تزايُــد التنافــس بيــن البنــوك. ومــن ضمــن هــذه الخدمــات: مراجعــة 
، وإجــراء المعامــلات المصرفيــة مثــل: نقــل وتحويــل الأمــوال، ودفــع  العميــل حســابه الشــخصيَّ
مــة  فواتيــر، ومتابعــة أرصــدة الحســاب الجــاري، والاستفســارات عــن معلومــات؛ فهــذه خدمــة مقدَّ
إلــى عمــلاء البنــك علــى مــدار )24( ســاعة وســبعة أيــام فــي الأســبوع؛ وبالتالــي ذلــك يميــز البنــك 

عــن منافســيه بتقديــم أســرع خدمــة وأفضــل جــودة للعمــلاء.  
اتفــق عــدد مــن الباحثيــن(3( علــى أنَّ الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة هــي نظــام يُمكِّــن البنــوك 
مــن تقديــم وتوفيــر خدمــات تُســهل علــى العمــلاء إمكانيــة الوصــول إلــى حســاباتهم، والحصــول 
علــى معلومــاتٍ مــن خــلال قنــواتٍ اتصاليــة إلكترونيــة تشــمل ماكينــات الصــراف الآلــيِّ والخدمــات 
  .) التواصــل الاجتماعــيِّ )المواقــع الإلكترونيــة، ومواقــع  المحمــول والإنترنــت  المصرفيــة عبــر 
عــام  دراســة (نفيــس  نتائــج  مــع   (4)(Vijay M.Kumbhar, 2011( دراســة  واتفقــت 
وإبراهيــم حســين، 2010)(5) فــي أنَّ مــن أهــمِّ العوامــل الرئيســة وراء نجــاح الخدمــات المصرفيــة 
عبــر الإنترنــت، أنهــا وســيلة تُمكــن العميــل مــن اســتخدامها فــي أيِّ مــكان وزمــان، موفِّــرة للوقــت 
والمجهــود، بســرعة وبأقــلِّ تكلفــة مــن الوســائل البنكيــة التقليديــة؛ ففــي العصــر الحالــي يُقيِّــم العميــل 

البنــوك مــن خــلال تقدمهــا وتوافــر الخدمــات البنكيــة عبــر الإنترنــت مــن عدمــه.
جمعَــت دراســة )محمــود عرفــات البســيوني، 2013)(6) بيــن الأســلوبيْن الكيفــيِّ فــي إجــراء 
دراســة مــن خــلال الاعتمــاد علــى منهــج المســح ومنهــج دراســة الحالــة. وتوصلــت النتائــج إلــى 
بعــض الخصائــص المتوفــرة فــي الموقــع الإلكترونــيِّ لبنــك مصــر، حيــث يتميــز الموقــع بســهولة 
الوصــول إليــه مــن جانــب المتصفِّحيــن، وذلــك مــن خــلال محــرك البحــث، بالإضافــة إلــى شــكل 
الموقــع الجــذّاب واســتخدامه للصــور والتعليقــات التــي تتناســب مــع طبيعــة الخدمــة. واتفقــت 
الباحثــة )إيمــان شــكري عبــد الحميــد، 2013)(7 ( مــع نتائــج الدراســة الســابقة فــي أنَّ اســتخدام 
الوســائط المتعــددة ”Multimedia” هــي إحــدى الوســائل التــي تســاعد المســتخدِم علــى الربــط 
بيــن المعلومــات بصورهــا المختلفــة، حيــث تعــددت عناصــر المــادة الإعلاميــة علــى الإنترنــت 
مــن نــصٍّ وصــوت وصــور ثابتــة ولقطــات فيديــو؛ فبذلــك تــزداد درجــة المشــاركة والتفاعــل مــع 

الموضوعــات والقائميــن بالاتصــال. 
ــد العظيــم، 2013)(8 ( دراســة حالــة علــى عينــة عمديــة لشــركتيْن  طبقــت )لبنــى مســعود عب
فــي قطــاع البنــوك )البنــك الأهلــيّ المصــريّ – بنــك القاهــرة(، وشــركتيْن فــي قطــاع الاتصــالات 
)فودافــون – موبينيــل(، وبلغــت عددهــا 400 مفــردة، وعينــة متاحــة للعامليــن بــإدارة التســويق 
. وأضافــت نتائــج الدراســة  بالشــركات عينــة الدراســة، كمــا اســتخدمت نظريــة الاتصــال الحــواريِّ
أنَّ مــن الخصائــص التــي تميــز التســويق الإلكترونــيَّ كوســيلة جديــدة للاتصــال بالعمــلاء أنــه 
أصبــح الآن العميــل هــو الــذي يبــدأ ويبــادر بالاتصــال ويبحــث عــن المعلومــات، بالإضافــة إلــى 
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أنَّ الشــركة تســتطيع جمــع وتخزيــن المعلومــات الخاصــة باســتجاباتِ العمــلاء، كمــا أنَّ التســويق 
، ومتابعــة  الإلكترونــيَّ متــاح للعميــل فــي أيِّ وقــت، وســهولة الدخــول علــى البريــد الإلكترونــيِّ
الأخبــار والحصــول علــى معلومــاتٍ، كمــا أنَّ الاســتجابة الســريعة عبــر الإنترنــت بيــن العمــلاء 
ــن المنظمــة مــن بنــاء علاقــاتٍ قويــة مــع العمــلاء وتعطيهــم الانطبــاع  والقائميــن بالاتصــال تمكِّ

مــة عــن المنظمــة. الجيــد، والثقــة فــي المعلومــات المقدَّ
 وأتفقــت دراســة )لبنــى أحمــد علــيّ بيلــي، 2015)(9(  مــع الدراســة الســابقة فــي أنَّ البنــك 
الأهلــي المصــريَّ أفضــل بنــك يشــجع العمــلاء علــى اســتخدام البطاقــات الائتمانيــة فــي عمليــات 
التعامــل  فــي  الثقــة  زيــادة  علــى  العمــلاء  تســاعد  خدمــاتٍ  م  يقــدِّ حيــث   ، الإلكترونــيِّ التســويق 
الإلكترونــيِّ عبــر الإنترنــت؛ وذلــك مــن خــلال تقديــم خدمــة تُســمى )معتمــد مــن فيــزا(، وفيهــا 
يتــم التحقــق مــن هويــة صاحــب البطاقــة عــن طريــق إدخــال كلمــة الســر عنــد شــرائه مــن موقــع 
؛ وذلــك لضمــان الأمــن والراحــة للعميــل؛ ممــا يــؤدي إلــى رضــاء العمــلاء تجــاه الخدمــة  تســويقيٍّ

مــة وتجــاه البنــك. المقدَّ
بينمــا تناولــت دراســة ) صــاح الديــن مفتــاح، 2016)(10) بعــض خصائــص ومزايــا الخدمــات 
المصرفيــة الإلكترونيــة، ومــن أهمهــا أن الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت أو الهاتــف المحمــول 
توفــر فــي الوقــت والمجهــود، عكــس الذهــاب للبنــك والقيــام بــأي خدمــة مصرفيــة، كمــا توفــر للعميل 
اختيــارات أكثــر مــن خــلال الدخــول للموقــع الإلكترونــي للبنــك، ومقارنــة الأســعار والعــروض، 
بالإضافــة إلــى تســويق المنتجــات المصرفيــة خــارج الدولــة كــون بنــوك الإنترنــت لا تقيدهــا الحــدود 
الجغرافيــة. وأهتمــت دراســة ) هشــام عليــوة، 2018)(11) بالتعــرف علــي دور إســتخدام التســويق 
الإلكترونــي عبــر المواقــع الإلكترونيــة فــي تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة لعمــلاء البنــوك فــي 
مصــر بالتطبيــق علــي عينــة مــن العامليــن بالبنــوك التجاريــة المصريــة ) بنــك الأهلــي المصــري 
- بنــك مصــر - بنــك القاهــرة( و التــي بلــغ عددهــم 341 مفــردة. وأظهــرت النتائــج أن المواقــع 
الإلكترونيــة الخاصــة بالبنــوك محــل الدراســة تســتخدم أكثــر مــن لغــة ويتــم تحديثهــا بشــكل مســتمر 

بالإضافــة إلــي ســهولة التواصــل مــع البنــوك محــل الدراســة عبــر مواقعهــم الإلكترونيــة.
     كمــا هدفــت دراســة ) كامــل فتحــي وســمر وصفــي، 2020)(12) إلــى التعــرف علــى 
أوجــه القصــور فــي تطبيــق التعامــلات الإلكترونيــة مــن قِبــل المســتهلكين، وتقديــم تصــور لطبيعــة 
العلاقــة بيــن التعامــل الرقمــي وأمــن المعلومــات. اعتمــد الباحثــان علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي 
بالتطبيــق علــى عمــلاء البنــك الأهلــي المصــري الذيــن يســتخدمون الخدمــات الإلكترونيــة، حيــث 
تــم توزيــع اســتمارة اســتقصاء علــى 380 مفــردة مــن عمــلاء البنــك. وأظهــرت النتائــج أن مــن أهــم 
المزايــا التــي تمنحهــا التعامــلات الإلكترونيــة: ســرعة الحصــول علــى الخدمــة، وتوفيــر الكثيــر مــن 
الوقــت والجهــد للعمــلاء، بالإضافــة إلــى تقديــم خدمــات جديــدة ومتنوعــة. كمــا اتفقــت عينــة الدراســة 
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علــى مــدى توافــر الســرية والأمــان عنــد التعامــلات الماليــة الإلكترونيــة، وصعوبــة اختــراق أنظمــة 
البنــك ومعلوماتــه.

المحــور الثانــي: العوامــل المؤثــرة علــى إســتخدام العمــاء للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة 
(تبنِّــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة):

     هدفــت دراســة (داليــا عبــد الله، 2008) )13) إلــى التعــرف علــى العوامــل المؤثــرة علــى 
فعاليــة التســويق الإلكترونــيِّ فــي مصــر. واســتخدمَت الباحثــة منهــج تحليــل المضمــون علــى عينــة 
مــن الإعلانــات ومواقــع التســوق والشــراء عبــر الإنترنــت، ومنهــج المســح علــى عينــة حصصيــة 
عمديــة أغلــب أفرادهــا يســتخدمون الإنترنــت، وبلغــت عددهــا 400 مفــردة، واعتمــدت الدراســة 
علــى نمــوذج تقبُّــل التكنولوجيــا )Technology Acceptance Model(. وتوصلــت نتائــج 
الدراســة إلــي أن نمــو التســويق الإلكترونــيِّ فــي مصــر يواجــه الكثيــرَ مــن التحديــات، أهمهــا رغبــة 
العديــد مــن الأفــراد فــي فحــص، والتأكــد مــن المنتَــج قبــل شــرائه، بالإضافــة إلــى أمــن وســرية 
هــذه المواقــع الإلكترونيــة وخــوف الأفــراد مــن ســرقة أرقــام بطاقتهــم الائتمانيــة. وجــاء المعــارف 
والأصدقــاء كمصــادر للمعلومــات عــن المنتجــات التــي يرغــب الأفــراد بشــرائها فــي المرتبــة الأولــى 
بيــن مصــادر المعلومــات، وهــو مــا يشــير إلــى أهميــة ترشــيحات المســتهلكين الســابقين للمنتجــات 

والخدمــات المُعلَــن عنهــا.
نيــة  فــي  للتعــرف علــى العوامــل المؤثــرة  وقــد ســعت دراســة (نصــري، 2015)(14) بدراســة 
اســتخدام الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت فــي دولــة تونــس، باســتخدام نمــوذج قبــول التقنيــة 
)TAM( ونظريــة الســلوك المخطــط، وتــم تحليــل 150 اســتبيانًا. وتوصلــت نتائــج الدراســة إلــى 
أن الاتجــاه نحــو الاســتخدام والصعوبــة المدركــة والفائــدة المدركــة لهــا تأثيــر مباشــر فــي نيــة 
اســتخدام الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت. وقــد اقترحــت الدراســة عــدة توصيــات، أهمهــا أن 
تَضــع المؤسســات المصرفيــة إســتراتيجيات تســويقية تشــجع العمــلاء علــى اســتخدام الخدمــات 

المصرفيــة عبــر الإنترنــت.
 ، كمــا أوضحــت دراســة (نــدا منيــر، 2016)(15( بعــض معوقــات تطبيــق التســويق الإلكترونــيِّ
مــن أهمهــا نقــص المعرفــة والكفــاءة فــي التعامــل مــع الإنترنــت، وارتفــاع تكلفــة الصيانــة، والاحتياج 
دائمًا إلى تطبيقات متطورة على الإنترنت في ذلك المجال، والاحتياج إلى ثقة الجمهور، وعدم 
قــدرة فريــق التســويق علــى التواصــل مــع العمــلاء، وإغفــال العديــد مــن الاستفســارات والشــكاوى 
وتعليقاتهــم. وأخيــرًا صعوبــة الســيطرة علــى الزائــر وردود أفعالــه التــي تنتــج مــن عــدم رضائــه عــن 
مــة. وأضافــت دراســة (مــي محفــوظ، 2014)(16( أنَّ مــن  ، والخدمــات المقدَّ الموقــع الإلكترونــيِّ
أكثــر المعوقــات التــي تؤثــر فــي قبــول العمــلاء اســتخدام الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت: 
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عــدم توفيــر وســائل الأمــن والخصوصيــة، بالإضافــة إلــى ارتفــاع تكاليــف التشــغيل، ونقــص وعــدم 
معرفتهــم بالمعلومــات المتعلقــة بهــذه الخدمــات.

     بينمــا هدفــت دراســة (Samail Alwafe, 2020)(17( قيــاس أثــر اســتخدام الخدمــات 
الإلكترونيــة عبــر تطبيقــات الهواتــف الذكيــة لتحقيــق ميــزة تنافســية للبنــوك التجاريــة الأردنيــة. 
تنتمــي هــذه الدراســة إلــى نــوع الدراســات الوصفيــة، وتــم توزيــع اســتمارة اســتبيان علــى عينــة مــن 
مديــري ورؤســاء أقســام )13( بنــكًا تجاريًّــا. أشــارت نتائــج الدراســة إلــى أن اســتخدام الخدمــات 
المصرفيــة الإلكترونيــة عبــر تطبيقــات الموبايــل لــه تأثيــر فــي الميــزة التنافســية للبنــك مــن ناحيــة 
المقدمــة.  الخدمــات  فــي  بالثقــة والخصوصيــة، والتنــوع  ســهولة وســرعة الاســتخدام، والشــعور 
وقــد أوصــى الباحــث مديــري ورؤســاء أقســام البنــوك محــل الدراســة بضــرورة نشــر الوعــي بيــن 
الموظفيــن بأهميــة التســويق الإلكترونــي مــن خــلال تطبيقــات الموبايــل؛ ممــا يســاهم فــي زيــادة 

المنافســة فــي الســوق وتقديــم أفــكار وخدمــات بنكيــة متطــورة.
 وحرصــت دراســة (Vahdat et al, 2021)(18) إلــى التعــرف علــى مــدى تأثيــر نمــوذج 
تقبــل التكنولوجيــا فــي قــرار ونيــة الفــرد للشــراء مــن خــلال تطبيقــات الهاتــف الذكــي، واعتمــدت 
الدراســة علــى توزيــع اســتمارة اســتبيان علــى عينــة مــن مســتخدمي تطبيقــات الموبايــل، والتــي 
بلــغ عددهــا )777( مفــردة. وأظهــرت النتائــج أن ســهولة الاســتخدام وترشــيح الأهــل والأصدقــاء 
مــن أهــم العوامــل المؤثــرة فــي نيــة الفــرد واســتخدامه تطبيقــات الهواتــف الذكيــة فــي عمليــات 
الشــراء. بينمــا هدفــت دراســة )Samar Rahi & others, 2020) )19) إلــى التعــرف علــى 
العوامــل المؤثــرة فــي نيــة عمــلاء البنــوك الســلوكية لاســتخدام الخدمــات المصرفيــة المقدمــة عبــر 
الإنترنــت، بالتطبيــق علــى عينــة مــن عمــلاء البنــوك ممــن يســتخدمون الإنترنــت البنكــي بدولــة 
باكســتان عددهــا 500 مفــردة، تــم توزيــع اســتمارة اســتبيان علــى عينــة الدراســة لجمــع البيانــات. 
وأشــارت النتائــج إلــى أن مــن أهــم العوامــل التــي تؤثــر فــي اســتخدام العمــلاء هــذه الخدمــات هــي 
تصميــم الموقــع الإلكترونــي للبنــك، خدمــة العمــلاء والاهتمــام بالشــكاوى والمقترحــات عبــر الموقــع 

الإلكترونــي، والصــورة الذهنيــة للعلامــة التجاريــة، ورضــا العميــل.

المحــور الثالــث: الدراســات التــي تناولــت رضــا العمــاء وولاءهــم الناتــج عــن اســتخدام 
الإلكترونيــة: المصرفيــة  الخدمــات 

تناولــت دراســة )Tooraj Sadeghi & Kambiz Hanzaee, 2010)(20) أنَّ العمــلاء 
ذوي التعليــم العالــي فــي إيــران هــم أكثــر اســتخدامًا للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة. وتوصلــت 
النتائــج إلــى أنَّ مــن العوامــل الرئيســية وراء رضــا العمــلاء: تصميــم الموقــع، والدقــة، والصــورة 
الذهنيــة، والانطبــاع الأول تجــاه البنــك وإدارتــه، فــي حيــن أنَّ الســرية والخصوصيــة كانتــا أقــلَّ 
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تأثيــرًا علــى رضــا العمــلاء؛ ويرجــع ذلــك لســبب ثقــة العمــلاء فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة 
بالبنــوك الحكوميــة عــن البنــوك الخاصــة.

    وتناولــت دراســة المقارنــة التــي قــام بهــا (Matt Elbeck, 2010)(21) مزايــا التســويق 
الإلكترونــيِّ لــدى مجــال البنــوك مــن خــلال المقارنــة بيــن آراء 120 مســتخدمًا بنكيًّــا مــن دول 
شــرق الخليــج العربــي عــام 1999، وبيــن مزايــا المعامــلات البنكيــة الإســلامية عبــر الإنترنــت 
بعينــة أخــرى مــن 220 مســتخدمًا مــن الــدول نفســها عــام 2009. وأشــارت النتائــج إلــى تركيــز 
العينــة الأولــى عــام 1999 علــى ســهولة الوصــول للمعلومــات والخصوصيــة، بينمــا ركــزَت العينــة 
الثانيــة عــام 2009 علــى توفيــر الوقــت، وســهولة الاســتخدام، والأمــان والمصداقيــة، وإقامــة 
علاقــة قويــة مــع عمــلاء البنــك.   وكانــت مــن أهــمِّ نتائــج دراســة )محمــود عرفــات بســيوني، 
2013)(22) أنَّ هنــاك عوامــل تؤثــر فــي علاقــة العمــلاء ببنــك مصــر وتدفعهــم للتعامــل مــع بنــك 
آخــر، مــن أهمهــا التعامــل مــع بنــك منافــس واكتســاب خبــرة إيجابيــة تجــاه هــذا التعامــل، وقيــام 
أحــد البنــوك المنافســة بإنشــاء ماكينــات الصــراف الآلــيِّ فــي جميــع أنحــاء الجمهوريــة، والاعتمــاد 
؛ للحفــاظ علــى خصوصيــة وســرية حســابات العمــلاء  علــى أحــدث تقنيــات التســويق الإلكترونــيِّ
ومراســلة عملائهــم باســتمرار، وفــي حالــة معاملــة الأهــل والأصدقــاء لأحــد البنــوك المنافســة ونقــل 

خبراتهــم بشــكل إيجابــيٍّ لهــم.
     بينما تناولت دراسة (Reem Essam Ahmed, 2015)(23) أثر استخدام الخدمات 
المصرفيــة علــي رضــا وولاء العمــلاء. واعتمــدت الدراســة علــى المقابــلات المتعمقــة مــع عمــلاء 
البنــوك الذيــن يســتخدمون الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت. وصممــت صحيفــة اســتقصاء 
علــى عينــة عددهــا 341 مفــردة، وذلــك لمعرفــة كيفيــة حصــول عمــلاء البنــوك علــى جــودة الخدمــة 

المرجــوة مــن خــلال الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة.
     ســعت (دراســة عبد العزيز علي مرزوق، 2011)(24) إلى معرفة أثر الثقافة التســويقية 
فــي البنــوك التجاريــة المصريــة التابعــة للقطــاع العــام )البنــك الأهلــي المصــري - بنــك القاهــرة 
- بنــك مصــر( فــي رضــا العمــلاء. تــم إجــراء هــذه الدراســة فــي فــروع البنــوك محــل الدراســة فــي 
محافظــة المنوفيــة، والبالــغ عددهــا 29 فرعًــا، وبلــغ عــدد العينــة 734 مفــردة مكونــة مــن مديــري 
الفــروع وعمــلاء البنــوك، واعتمــدت الدراســة علــى توزيــع صحيفــة الاســتقصاء علــى عمــلاء البنــوك 
ومقابــلات شــخصية مــع العامليــن. وتوصلــت النتائــج إلــى أن هنــاك تباينًــا فــي مســتوى رضــا 
عمــلاء البنــوك الخاضعــة للدراســة، حيــث حقــق البنــك الأهلــي درجــة عاليــة مــن رضــا العمــلاء، 
يليــه بنــك القاهــرة، ثــم بنــك مصــر جــاء فــي المرتبــة الثالثــة والأخيــرة. كمــا أوضحــت النتائــج أن مــن 
أهــم عوامــل رضــا العمــلاء قــدرة البنــك علــى حــل المشــكلات التــي تواجــه العمــلاء، وتوفيــر البنــك 

الضمــان الكافــي لتحقيــق الأمــان والخصوصيــة، بالإضافــة إلــى خبــرة ومهــارة العامليــن بالبنــك.
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كمــا هدفــت دراســة (Akhter et al., 2011) )25( إلــى تحديــد أثــر كل مــن رضــا والصــورة 
الذهنيــة للبنــك وثقــة العميــل بالبنــك فــي ولاء العميــل فــي القطــاع المصرفــي فــي باكســتان، حيــث 
تــم أخــذ عينــة تتكــون مــن 150 عميــلًا، وتــم توزيــع اســتمارة اســتبيان عليهــم، ومــن أبــرز النتائــج 
وجــود علاقــة إيجابيــة بيــن كل مــن رضــا العمــلاء وولاء العمــلاء، ووجــود علاقــة إيجابيــة بيــن 
الصــورة الذهنيــة للمنتــج أو الخدمــة وولاء العمــلاء، ووجــود علاقــة إيجابيــة بيــن ثقــة العميــل بالبنــك 

وولاء العمــلاء.
وقــد ســعت دراســة ) منــال البلقاســي، 2017)(26) إلــى التعــرف علــى أثــر التســويق الإلكترونــي 
فــي تطويــر جــودة الخدمــات المصرفيــة، وتحقيــق أعلــى مســتوى مــن رضــا العمــلاء. اســتخدمت 
الباحثــة اســتمارة اســتبيان، وتــم توزيعهــا علــى عينــة عشــوائية مــن عمــلاء البنــوك قوامهــا 400 
مفــردة ممــن يتعاملــون مــع البنــوك الحكوميــة والخاصــة بمحافظــة كفــر الشــيخ. وتوصلــت نتائــج 
الدراســة إلــى أن التســويق الإلكترونــي يؤثــر فــي ارتفــاع رضــا عمــلاء البنــوك عــن جــودة الخدمــة 
المقدمــة، كمــا أن توافــر عــدة عوامــل بالمواقــع الإلكترونيــة للبنــوك يســهل اســتخدام التســويق 
الإلكترونــي، ومــن ثَــم تحســين الخدمــة البنكيــة المقدمــة للعمــلاء، ومــن ضمــن هــذه العوامــل توافــر 
معلومــات شــاملة عــن الخدمــات بالموقــع الإلكترونــي، وتوافــر عنصــري الســرية والخصوصيــة 
عنــد القيــام بالمعامــلات البنكيــة الإلكترونيــة، بالإضافــة إلــى توافــر الوقــت والجهــد عنــد إجــراء 
المعامــلات البنكيــة عبــر الإنترنــت، ممــا يــؤدي إلــى رضــا العمــلاء عــن مســتوى الخدمــات المقدمــة 

لهــم.
تناولــت دراســة ) عزيــزة توفيــق عبــد الغفــار، 2019)(27( معرفــة الــدور الــذي تلعبــه مشــاركة 
العمــلاء فــي تحقيــق وزيــادة ولاء العمــلاء. واعتمــدت الباحثــة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي، 
وطبقــت الدراســة علــى عمــلاء البنــوك التجاريــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة )بنــك عــودة - البنــك 
العربــي الإفريقــي - البنــك الأهلــي المصــري - بنــك مصــر - بنــك أبــو ظبــي(، وتــم توزيــع 
اســتمارة اســتبيان لجمــع البيانــات مــن عينــة الدراســة التــي تكونــت مــن 384 مفــردة. وأشــارت 
النتائــج إلــى أن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مشــاركة العمــلاء علــى أبعــاد الــولاء 
)البعــد الســلوكي والاتجاهــي والمعرفــي(. بينمــا تناولــت دراســة )فــراس مســلم وعمــاد أحمــد، 
2016)(28) إلــى التعــرف علــى أثــر تطبيــق التســويق الإلكترونــي فــي رضــا عمــلاء بنــك الأردن 
فــي عمــان. واعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي، وتــم توزيــع اســتمارة اســتبيان 
علــى عينــة عشــوائية بلــغ عددهــا 340 عميــلًا، وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج، 
أهمهــا أن هنــاك أثــرًا إيجابيًّــا مــن تطبيــق التســويق الإلكترونــي فــي رضــا عمــلاء البنــك محــل 
الدراســة مــن خــلال دراســة الحالــة، ووجــود تنــوع فــي الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، مثــل 
الموقــع الإلكترونــي، ماكينــات الصــراف الآلــي، الهاتــف الخلــوي، ولكــن لــم يتحقــق رضــا العمــلاء 
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تجــاه الموقــع الإلكترونــي وخدمــة الهاتــف المحمــول. وأوصــي الباحثــان بضــرورة القيــام بالدراســات 
والأبحــاث للتعــرف علــى معوقــات اســتخدام وســائل الاتصــال الإلكترونيــة المختلفــة، والعمــل علــى 

ســهولة اســتخدامها مــن قِبــل العمــلاء. 

الاستفادة من الدراسات السابقة:
، يمكــن الخــروج بمجموعــة  مــن خــلال قــراءة الدراســات الســابقة المتعلقــة بالتســويق الإلكترونــيِّ

مؤشــرات علــى النحــو التالــي:
، والتــي تمثلَــت -  اتفقــت العديــد مــن الدراســات الســابقة علــى خصائــص التســويق الإلكترونــيِّ

فــي ســهولة اســتخدام الموقــع، والمرونــة فــي الوقــت، ومعالجــة الشــكاوى والــردّ عليهــا، والأمــان 
والســرية.

أظهــرَت بعــض الدراســات وخاصــة فــي الــدول العربيــة أنَّ هنــاك فجــوةً وضعــف فــي اســتخدام - 
المواقــع الإلكترونيــة فــي مجــال البنــوك؛ ويرجــع ذلــك بســبب خــوف بعــض العمــلاء مــن عــدم 
أهتمــام البنــوك بســرية وخصوصيــة معلوماتهــم عبــر الإنترنــت؛ ولذلــك تُعتبــر مــن أكثــر المخــاوف 
فــي اســتخدام الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة وعــدم وجــود تشــريعات  التــي تواجــه العمــلاء 

قانونيــة تحمــي المســتخدمين مــن الاحتيــال.
مــن أبــرز العوامــل المؤثــرة فــي تطبيــق واســتخدام التســويق الإلكترونــي، توفــر ماكينــات - 

ATM، والتأثــر بالجماعــات المرجعيــة مــن أهــل أو أصدقــاء، وســهولة أســتخدام الموقــع وتقديمــه 
للخدمــات المصرفيــة المتنوعــة، بالاضافــة إلــي تصميــم الموقــع الجــذاب والممتــع، وخدمــة العمــلاء 

والتفاعــل والاســتجابة الســريعة لمشــاكل واستفســارات العمــلاء. 
وقــد أوصــت معظــم الدراســات الســابقة بــأن نجــاح التســويق المصرفــي الإلكترونــي يعتمــد - 

علــي أهتمــام البنــوك فــي وضــع اســتراتيجيات تســويقية جيــدة وفعالــة، وأن اســتخدام التســويق 
الإلكترونــي يعتمــد علــي مــدي اســتجابة العمــلاء وثقتــه فــي اســتخدام الموقــع الإلكترونــي الخــاص 

بالبنــك.
د وتتنــوَّع المناهــج البحثيــة التــي اعتمَــدت عليهــا الدراســاتُ  : تتعــدَّ علــى المســتوى المنهجــيِّ
، إلاَّ أنَّ منهــج المســح هــو الأكثــر اســتخدامًا وهــو مــا  الســابقة فــي مجــال التســويق الإلكترونــيِّ
اســتفادت منــه الباحثــة فــي الاعتمــاد علــي ذلــك المنهــج لتصميــم الدراســة، يليــه منهــج دراســة 
الحالــة. كمــا تنوَّعــت أدواتُ المســتخدمة فــي جمــع البيانــاتِ واعتمــدت الكثيــر مــن الدراســات علــى 
صحيفــة الإســتقصاء والمقابــلات المتعمقــة ومــن هنــا قامــت الباحثــة بإســتخدام هــذه الأداة لجمــع 

البيانــات.
: لاحظَــت الباحثــة فــي معظــم الدراســات أنَّ نمــوذج تقبُّــل التكنولوجيــا  علــى المســتوى النظــريِّ
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)UTAUT )Technology Acceptance Model كان الأكثــر اســتخدامًا فــي الدراســات 
الســابقة، واســتخدم معظــم الباحثيــن نمــوذج تقبُّــل المعلومــات ونمــوذج التوقُّعــات والإشــباعات 
اعتمــدت  بينمــا  الاتجاهــات،  تشــكيل  ونمــوذج عمليــة  التســويقية  الاتصــالات  ونمــوذج عمليــة 
دراســات أخــرى علــى نظريــة الســلوك المخطــط، ونظريــة انتشــار الابتــكارات ونظريــة انتشــار 

الإلكترونيــة.  المســتخدمات 

المشكلة البحثية:
 تســعى هــذه الدراســة للتعــرف علــى كيفيــة اســتخدام البنــوك المحليــة والأجنبيــة العاملــة  فــي 
مصــر للتســويق الإلكترونــيِّ عبــر الإنترنــت بهــدف تســويق خدماتهــم المصرفيــة، وقيــاس أثــر 
أســتخدامها علــي اتجاهــات العمــلاء نحــو البنــك والخدمــات التــي تقدمهــا، بالاضافــة إلــي بحــث 
مــة لهــم، وولائهــم للبنــك مــن  تأثيــر عــدد مــن المتغيــراتِ علــى رضــا العمــلاء تجــاه الخدمــة المقدَّ
خــلال تحليــل محتــوى المواقــع الإلكترونيــة الرســمية الخاصــة  بالبنــوك محــل الدراســة،  والتعــرف 

علــي دور التســويق الإلكترونــي فــي إقامــة علاقــة طويلــة المــدي بيــن البنــوك وعملائهــا.
كما يمكن من خلال الدراسة تقييم الجوانب الأخلاقية المتعلقة باتصالاتِ الإنترنت التسويقية 
مــه مــن معلومــاتٍ مــن خــلال مواقعهــا، والخدمــة  للبنــوك فــي مصــر مــن خــلال المقارنــة بيــن مــا تقدِّ
مــة،  التــي يحصلــون عليهــا فعليًّــا، وهــو مــا يُعَــد تقييمًــا لمصداقيــة تلــك الأنشــطة و الخدمــات المقدَّ
وعامــلًا فاعــلًا فــي التأثيــر علــى العمــلاء للحديــث عــن البنــك مــع أفــراد آخريــن. كمــا تهتــم 
الدراســة بالتعــرف علــى مــدى إدراك وتبنِّــي القائميــن بالاتصــال فــي هــذه البنــوك لمفهــوم التســويق 
، ورصْــد المعوقــات التــي تواجــه عمــلاء البنــوك وصــولا لتحديــد جوانــب القصــور فــي  الإلكترونــيِّ
تطبيقــات البنــوك للتســويق الإلكترونــي ســعيا لمعالجتهــا وزيــادة فاعليتهــا فــي تحقيــق ولاء العمــلاء.

أهمية الدراســـة:
تُعَــد رغبــة البنــوك فــي تجــاوز الحــدود المحليــة والانطــلاق نحــو العالميــة مــن العوامــل المُهمــة 
التــي جعلــت مــن الإنترنــت وســيلة إتصــال لتســويق خدماتهــا المصرفيــة وضمــان جودتهــا؛ وذلــك 
لرضــا العمــلاء وأصبحــت هــذه الوســيلة مُهمــة فــي زيــادة التنافــس بيــن البنــوك ولكــن يتطلــب 
اســتخدامها تخطيــط جيــد لتقديــم الخدمــات المرجــوَّة، بالإضافــة إلــى مهــاراتٍ متعــددة للقائميــن 

؛ ممــا يبــرز: بالاتصــال فــي هــذه البنــوك لمفهــوم التســويق الإلكترونــيِّ

الأهمية العلمية:
ملاحَقــة التطــور الســريع فــي الخدمــات البنكيــة مــن خــلال التعــرف علــى الأنشــطة التســويقية - 
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للبنــوك، وعلــى أهــم العوامــل التــي تســاعد علــى رضــا العمــلاء وتفاعُلهــم مــع هــذه الخدمــات عبــر 
شــبكة الإنترنــت. 

أهميــة تقييــم مــدى قــدرة المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك فــي مصــر علــى تحقيــق التفاعليــة مــع - 
العمــلاء، وتقديــم أســاليب لإرضــاء وإشــباع رغباتهــم.

اختبــار نظريــة علميــة وهــي أمتــداد النظريــة الموحــدة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا حيــث تطــرح - 
فــروض هامــة حــول العوامــل المؤثــرة علــي قبــول واســتخدام التكنولوجيــا الحديثة.

الأهمية المجتمعية:
أنَّ نتائــج هــذه الدراســة تفيــد القائميــن بالاتصــال فــي البنــوك فــي معرفــة جوانــب القصــور، - 

والعمــل علــى تفاديهــا ومعالجتهــا؛ وذلــك لتقديــم أفضــل خدمــة للعمــلاء؛ ممــا يــؤدي إلــى رضائهــم 
وولائهــم.

تســاهم هــذه الدراســة فــي إثــراء معلومــات الباحثيــن حــول الظاهــرة محــلّ الدراســة، وفتــح آفــاق - 
بحثيــة مــن خــلال محــددات البحــث والــرؤى المســتقبلية.

أهداف الدراســـة:
تسعي الدراسة لتحقيق الأهداف الآتية:

مهــا المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك فــي مصــر محــلّ -  التعــرف علــى نوعيــة الخدمــات التــي تقدِّ
الدراســة. 

التعــرف علــى أشــكال الترويــج المســتخدَمة فــي المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك محــلّ الدراســة فــي - 
تســويقها لخدمتهــا المصرفيــة، ومــدى تأثيرهــا علــى رضــا العمــلاء. 

تحديــد العلاقــة بيــن العوامــل الديموجرافيــة للعمــلاء ودرجــة اســتخدام المواقــع الإلكترونيــة فــي - 
القيــام أداء الخدمــات المصرفيــة. 

التــي تعــود علــى العمــلاء، مــن خــلال حصولهــم علــى الخدمــات -  التعــرف علــى المنافــع 
. الموقــع الإلكترونــيِّ مــن خــلال  البنــك  مــن  لهــم  مــة  المقدَّ المصرفيــة 

التعرف على العقبات والمشكلات التي تواجه عملاء البنوك محلّ الدراسة.- 
التعرف علي تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية علي رضا العملاء.- 

الإطار النظريُّ للدراســـة:
1 . UTAUT2 إمتداد النظرية الموحدة لقبول وإستخدام التكنولوجيا

)Extending the Unified Theory of Acceptance & Use of 
Technology)(29)
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 Venkatesh, Morris & Davis الباحثيــن  قِبَــل  مــن   2003 عــام  النظريــة  تطويــر  تــمَّ 
الذيــن قامــوا بمراجعــة الدراســاتِ الســابقة والنظريــات والنمــاذج العلميــة الســائدة فــي مجــال قبــول 
المســتخدِم لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال، وتفسّــر النظريــة العوامــل المؤثــرة علــى نيــة وســلوك 
 ،)UTAUT( اســتخدام التكنولوجيــا أطلقــوا عليهــا النظريــة الشــاملة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا
وتقتــرح النظريــة وجــود أربعــة عوامــل تؤثــر علــى النيــة الســلوكية لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا. 

هــذه العوامــل هــي: 
توقُّــع الأداء )Performance Expectancy): المقصــود بهــا هــي الدرجــة التــي يعتقــد  . 1

، ويُقاس  الأفراد أنَّ اســتخدامهم للتكنولوجيا من شــأنه أنْ يحقق لهم مكاســب في أدائهم الوظيفيِّ
توقُّــع الأداء مــن خــلال خمســة عوامــل تــمَّ تجميعهــم مــن النمــاذج والنظريــات الســابقة وهــي:

المنفعــة المدركــة )Perceived Usefulness( : بمعنــى، لأيِّ درجــة يعتقــد الأفــراد أنَّ - 
. اســتخدام التكنولوجيــا ســيرفع مــن أدائهــم الوظيفــيِّ

الدافعيــة الخارجيــة )Extrinsic Motivation( : يُقصَــد بهــا، رغبــة المســتخدِم فــي إنجــاز - 
نشــاط مــا بســبب إدراكــه أنَّ إنجازهــا ســيعود بتحقيــق نتائــج مُهمــة مثــل )زيــادة الدخــل، أو تطويــر 

.) الأداء الوظيفــيِّ
 - ، مناسبة التكنولوجيا للوظيفة )Job-Fit( : بمعنى، قدرة النظام على تعزيز الأداء الوظيفيِّ

مثل )تخفيض الوقت في إنجاز الوظيفة(.
الميــزة ذات العلاقــة باســتخدام التكنولوجيــا ) Relative Advantage(: يُقصــد بهــا، لأيِّ - 

درجــة يــدرك المســتخدِم أنَّ اســتخدامه للمبتكــرات الحديثــة أفضــل مــن اســتخدامه للتكنولوجيــا 
الســابقة.

مــن -  المتوقَّعــة  النتائــج  بهــا،  ويُقصَــد   :  )Outcome Expectation( المتوقَّعــة  النتائــج 
الســلوك, وهــذه النتائــج المتوقَّعــة تــمَّ تقســيمُها إلــى نوعيْــن, الأول: يتعلــق بنتائــج متوقعــة تتعلــق 

, والثانــي: نتائــج متوقعــة تتعلــق بالأهــداف الشــخصية. بــالأداء الوظيفــيِّ

توقُّــع الجهــد )Effort Expectancy): ويُقصَــد بــه، درجــة الســهولة المرتبِطــة باســتخدام  . 2
النظــام، ويتضمَّــن:

ســهولة الاســتخدام المدركــة )Perceived ease of use(: لأيِّ درجــة يَعتقــد المســتخدِم - 
أنَّ اســتخدام النظــام خــالٍ مــن بــذل أيِّ جهــد.

الصعوبة )Complexity(: لأيِّ درجة يتمُّ إدراك أنَّ من الصعب فهم واستخدام النظام.- 
ســهولة الاســتخدام )Ease of use(: لأيِّ درجــة اســتخدام النظــام يكــون مــدركًا مــن قِبَــل - 

المســتخدِم كســهل الاســتخدام.
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بــآراء  . 3 الفــرد  يُقصَــد بهــا، مــدى تأثيــر   :(Social Influence( التأثيــرات الاجتماعيــة
الأهــل والأصدقــاء علــى ســلوكه الذيــن يعتقــدون أنــه ينبغــي عليــه اســتخدام النظــام، وهــذا مايُعــرَف 
 )Social Factors( ــا العوامــل الاجتماعيــة بـــ العــرف الموضوعــيِّ )Subjective Norm(، أمَّ
فترجــع إلــى ثقافــة وخبــرة الجماعــات المرجعيــة وتوافُــق الشــخص مــع الآخريــن فــي مواقــف محــددة، 
القــرب بالنظــام يرفــع مــن قيمتــه  يُقصَــد بهــا، لأيِّ مــدى اســتخدام   )Image( بينمــا الصــورة

وصورتــه أمــام الآخريــن.

العوامــل المســاعدة )Facilitating Conditions): يُقصَــد بهــا، لأيِّ مــدى يعتقــد الفــرد  . 4
أنَّ البنيــة التحتيــة التقنيــة والتنظميــة وُجــدت لتوفــر الدعــم الــلازم لمســاعدته لاســتخدام النظــام، 

ويتضمــن:
الســيطرة الســلوكية المدركــة )Perceived Behavioral Control(: أيْ، إدراك البنيــة - 

الداخليــة والخارجيــة المنعكســة علــى الســلوك وتشــمل: الكفــاءة الذاتيــة، وظــروف التكنولوجيــا 
المســاعدة، وظــروف المصــادر المســاعدة.

الظروف المســاعدة )Facilitating Conditions(: في البيئة كتوافر أشــخاص لمســاعدته - 
فــي اســتخدام النظــام.

التوافــق )Compatibility(: أيْ، ملاءمــة النظــام لاحتياجــات المتبنّــي وخبرتــه. إلــي جانــب - 
العوامــل الأربعــة الســابقة الرئيســة للنظريــة، هنــاك عوامــل أخــرى تؤثــر علــى النيــة الســلوكية 

بشــكل غيــر مباشــر علــى اســتخدام التكنولوجيــا، وهــي) 30 (:

1 .  :(Attitude Toward Using technology( الاتجــاه نحــو اســتخدام التكنولوجيــا
ويُقصــد بهــا، ردّة فعــل المســتخدِم تجــاه اســتخدام النظــام.

كفــاءة النظــام )Self-Efficacy): ويُقصــد بهــا، القــدرة علــى إنجــاز الوظيفــة مــن خــلال  . 2
اســتخدام النظــام  بــدون مســاعدة مــن الآخريــن.

نتيجــة  . 3 النظــام؛  الناتــج مــن اســتخدام  المســتخدِم  قلــق  بهــا،  يُقصــد   :(Anxiety( القلــق
الخــوف مــن فقــدان المعلومــات، أو الوقــوع فــي أخطــاء.

أضافــت النظريــة ثلاثــة عوامــل أخــري، وهمــا: الدوافــع الحســية/المتعة، وقيمــة الســعر، والعــادة، 
بالإضافــة إلــى العوامــل الديموغرافيــة مثــل العمــر، الجنــس، الخبــرة، لقيــاس تأثيــر هــذه المتغيــرات 

فــي النيــة الســلوكية واســتخدام التكنولوجيــا. هــذه العوامــل هــي: 
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الشــعور  . 1 بهــا  يقصــد   :(Hedonic Motivation( الحســية الدوافــع   / المتعــة  دافــع 
فــي  النظــر عــن أي عواقــب  التكنولوجيــا، بصــرف  اســتخدام  الناتجــة عــن  بالســعادة والمتعــة 
الأداء يمكــن توقعهــا. وقــد عــرف عــدد مــن الباحثيــن المتعــة بأنهــا إســتجابات شــعورية إيجابيــة 
نحــو الشــركة وخدماتهــا  وتقــاس بنــاء علــي معرفــة شــعور الفــرد بالرضــا والســعادة الناتجــة مــن 
اســتخدامه وتعاملــه لعلامــة تجاريــة محــددة. كمــا توصلــوا إلــي مــدى أهميــة هــذا المتغيــر فــي 
التأثيــر فــي قبــول واســتخدام الفــرد للتكنولوجيــا )31(. وأوضحــت دراســة )Sinti, 2006( أهميــة 
التقليــل مــن عوامــل المتعــة المتوفــرة علــى المواقــع الإلكترونيــة، مثــل الموســيقى الخلفيــة والرســوم 
المتحركــة والإعلانــات، حيــث إنهــا تشــتت المســتخدم عــن إنجــاز معاملاتــه بالســرعة والدقــة 
المطلوبــة، وانتقــدت الدراســة مواقــع بعــض البنــوك التــي تقــدم ميــزات للترفيــه لعملائهــا؛ وذلــك 

لأنهــا تســتغرق الكثيــر مــن الوقــت وتبطــئ مــن ســرعة التصفــح)32(.
مــن  . 2 الفائــدة  بيــن  المقارنــة  بهــا  المقصــود   :)Price Value( الســعرية/التكلفة القيمــة 

للتكنولوجيــا،  واســتخدامه  الفــرد  لقبــول  ــا  هامًّ مؤشــرًا  وتعتبــر  وتكلفتهــا،  التكنولوجيــا  اســتخدام 
وأوضحــت الدراســات أن هنــاك اختلافًــا كبيــرًا فــي العوامــل المؤثــرة فــي اســتخدام الفــرد للتكنولوجيــا 
بيــن المســتهلكين مــن جهــة، وبيــن المســتخدمين فــي المؤسســات مــن جهــة أخــرى، حيــث يتحمــل 
المســتهلكون تكلفــة الخدمــة عــادة عكــس المســتخدمين، فعلــى ســبيل المثــال توصــل عــدد مــن 
الباحثيــن إلــى أن الســبب وراء ارتفــاع شــعبية خدمــات الرســائل القصيــرة SMS هــو التكلفــة 
المنخفضــة مقارنــة بباقــي التطبيقــات الأخــرى للهواتــف النقالــة، وقــد توصلــت بعــض بحــوث 

التســويق إلــى تأثيــر التكلفــة وجــودة الخدمة/المنتــج فــي اتخــاذ قــرار.
ــادة )Habit):  يقصــد بهــا الاســتمرار فــي اســتخدام تقنيــة معينــة ســتصبح مــع مــرور  . 3 الع

الوقــت فــي حكــم العــادة، ويمكــن النظــر للعــادة علــى أنهــا ســلوك ســابق أو قياســها  علــى أنهــا 
الدرجــة التــي تتكــون فيهــا معتقــدات الفــرد وتُترجــم إلــى ســلوك تلقائــي.

فروض الدراســـة:
تنبثــق فــروض الدراســة مــن النظريــة العلميــة للدراســة، وهــي أمتــداد النظريــة الموحــدة لقبــول 

واســتخدام التكنولوجيــا وتتمثــل فــي:
الفائــدة المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة  . 1 بيــن  توجــد علاقــة دالــة احصائيــا 

فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها. البنــوك  المقدمــة مــن 
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك  . 2

فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها.
الأخريــن  . 3 قبــول  حــول  المصــري  الجمهــور  معتقــدات  بيــن  احصائيــا  دالــة  علاقــة  توجــد 
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لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا اســتخدامهم 
لهــذه الخدمــات.

توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قدراتــه لاســتخدام  . 4
هــذه  اســتخدام  ونوايــا  الدراســة  محــل  فــي مصــر  البنــوك  مــن  المقدمــة  الإلكترونيــة  الخدمــات 

الخدمــات.
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن مــدي ثقــة الجمهــور المصــري مــن اســتخدام الخدمــات  . 5

الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة وبيــن نوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات .
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة  . 6

مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها.
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن عــادة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك  . 7

فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها .
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن التكلفــة الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي  . 8

مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها.
توجــد علاقــة دالــة احصائيــا بيــن اتجاهــات الجمهــور المصــري نحــو الخدمــات الإلكترونيــة  . 9

المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات.

التصميم المنهجي للدراســـة:
نــــوع الدراســـة	 

تنتمــي هــذه الدراســة إلــى الدراســات الوصفيــة التــي تتجــه إلــى وصــف وتحليــل موقــف معيــن، أو 
دراســة الحقائــق الراهنــة المتعلقــة بطبيعــة ظاهــرة أو موقــف أو مجموعــة مــن الأفــراد أو الأحــداث؛ 
بهــدف الحصــول علــى معلومــات دقيقــة عنهــا، دون الدخــول فــي أســبابها أو التحكــم فيهــا)33( 
.حيــث تســتهدف هــذه الدراســة التعــرفَ علــى كيفيــة اســتخدام البنــوك المحليــة والأجنبيــة العاملــة 

فــي مصــر التســويق الإلكترونــيَّ عبــر مواقعهــم الإلكترونيــة وتطبيقــات الموبايــل البنكــي فــي 
مــة و ولائهــم تجــاه  تســويق خدماتهــم المصرفيــة، وتأثيرهــا علــى رضــا العمــلاء تجــاه الخدمــة المقدَّ
البنــك، مــن خــلال وصــف وتحليــل محتــوى رســائل هــذه المواقــع، ومعرفــة كيفيــة اســتخدام القائميــن 

بالاتصــال فــي البنــوك لهــذه المواقــع ومــدي إدراكهــم لمفهــوم التســويق الإلكترونــي.
منـــهج الدراســـة	 

منهــج دراســة الحالــة: وتُعــرَّف بأنهــا اختيــار عــدد محــدود مــن المفــردات أو الحــالات الممثلــة 
لمجتمــع البحــث ودراســتها دراســة شــاملة متعمقــة؛ بهــدف الوصــف والفهــم لــكلِّ حالــة علــى حــدة، 
واكتشــاف جوانــب جديــدة للظاهــرة التــي تتــمُّ دراســتها، ومحاولــة الوصــول لعلاقــاتٍ جديــدة وليــس 
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اختبــار مــا هــو موجــود. بالإضافــة إلــى أنَّ دراســات الحالــة تتيــح الحصــول علــى قــدْر كبيــر مــن 
ــا يجعــل الدراســة أكثــر عمقًــا ) 34 (. المعلومــات عــن الظاهــرة؛ ممَّ

ولذلــك؛ تعتمــد الدراســة بإجــراء دراســة حالــة لبنــك مــن البنــوك المحليــة والــذي يتمثــل فــي البنــك 
بنــك كريــدي أجريكــول؛ وذلــك  فــي  البنــوك الأجنبيــة والمتمثــل  ، وبنــك مــن  الأهلــي المصــريِّ
للتعــرف علــى الأســاليب التســويقية المســتخدَمة عبــر مواقعهــم الإلكترونيــة الخاصــة بهــم ومــدى 

رضــا و ولاء عمــلاء هــذه البنــوك.
منهــج تحليــل المضمــون: تــم اســتخدامه فــي هــذه الدراســة لوصــف وتحليــل محتــوى المواقــع 

الإلكترونيــة الرســمية الخاصــة بالبنــوك محــل الدراســة. 

مجتــمع وعـــينة الدراســـة	 
أولًا: مجتمع الدراســـة

البنــوك  قطــاع  مــن  بنكيــن  مــن  الدراســة  مجتمــع  يتكــون    : التحليليــة  الدراســة  مجتمــع  أ- 
فــي مصــر؛ بنــك مــن البنــوك المحليــة )البنــك الأهلــيّ المِصــريّ(، وبنــك مــن البنــوك الأجنبيــة 
)بنــك كريــدي أجريكــول(، بالإضافــة إلــي الموقعييــن الرســميين الخاصيــن بهمــا وتطبيقاتهــم عبــر 

الهواتــف الذكيــة.
ب- مجتمــع الدراســة الميدانيــة: تتمثــل فــي عينــة مــن عمــلاء كلا البنكيــن محــل الدراســة )البنــك 

الأهلــيّ المِصــريّ - بنــك كريــدي أجريكــول(.
ــة:  اعتمــدت الدراســة علــى أســلوب العينــة العمديــة، وهــي إحــدى أنــواع  ــة الدراســـ ــا: عين ثانيً
العينــات غيــر الاحتماليــة، حيــث يتــمُّ اختيــار مفــردات العينــة حســب ســمات محــددة، واســتبعاد مَــن 
لا تتوافــر فيهــم هــذه الســمات، وتمثــل شــريحة أو مجموعــة محــددة مــن هــذا المجتمــع(35). وبنــاء 
ــيّ المصــريّ، وبنــك كريــدي أجريكــول مصــر بشــكل عمــدي  علــي ذلــك تــمُّ اختيــار البنــك الأهل
لدراســة الموقعيــن الإلكترونييــن وتطبيقاتهــم عبــر الهواتــف الذكيــة، حيــث روعــي عنــد اختيــار 
البنكيــن أن يمتلــك البنــك موقعــا إلكترونيــا وتطبيــق عبــر الهاتــف الذكــي، وأن نمــط الملكيــة )بنــك 
محلــي - بنــك أجنبــي عامــل فــي مصــر(، كمــا تــمُّ ســحْب عينــة عمديــة مــن عمــلاء ومســتخدمي 

الخدمــات المصرفيــة عبرالإنترنــت مــن البنكيــن محــلّ الدراســة.



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد 35   أكتوبر/ ديسمبر ٢٠٢١ 

298

النتائج العامة للدراســـة الميدانية :

أولا: خصائص عينة الدراســـة
جدول رقم )1( : خصائص عينة الدراسة

المتغيرات
نعم عميل لبنك 
الأهلي المصري

نعم عميل لبنك كريدي 
اجريكول

لا لست عميل لأي 
الاجماليمنهما

%ك%ك%ك%ك

النوع

%18144.0%635.3%10763.3%6830.2ذكر

%23056.0%1164.7%6236.7%15769.8أنثى

الفئة 
العمرية

من 20 لاقل 
%21251.6%1164.7%7745.6%12455.1من 30 سنة

من 30 لاقل 
%16139.2%635.3%7242.6%8336.9من 40 سنة

من 40 لاقل 
%266.3%00.0%158.9%114.9من 50 سنة

من 50 لاقل 
%122.9%00.0%53.0%73.1من 60 سنة

المستوي 
التعليمي

حاصل 
على مؤهل 

متوسط
104.4%105.9%15.9%215.1%

حاصل 
على مؤهل 

جامعي
13861.3%13177.5%952.9%27867.6%

دراسات 
%11227.3%741.2%2816.6%7734.2عليا

جهة العمل

%28368.9%1376.5%13579.9%13560.0قطاع خاص

%4711.4%15.9%137.7%3314.7قطاع عام

%327.8%15.9%105.9%219.3اعمال حرة

مؤسسات 
%61.5%00.0%21.2%41.8خيرية

%4310.5%211.8%95.3%3214.2لا يعمل
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المستوي 
الاجتماعي 

و 
الاقتصادي

27.3%112منخفض

57.7%237متوسط

%6215مرتفع

توضح بيانات الجدول رقم )1( توزيع عينة الدراسة من حيث الخصائص الديموغرافية 
للمبحوثين، و ذلك علي النحو التالي:

مــن حيــث النــوع: تبيــن نتائــج الجــدول ارتفــاع نســبة الإنــاث )%56( مقابــل انخفــاض نســبة 
الذكــور %44 ضمــن عينــة الدراســة.

ــة: علــي صعيــد المرحلــة العمريــة بلغــت نســبة المبحوثيــن فــي الفئــة  ــة العمري ــث الفئ مــن حي
العمريــة )مــن 20 لاقــل مــن 30 ســنة(  فــي المرتبــة الأولــي بنســبة  %51,6 أي أن أغلبهــم 
مــن فئــة الشــباب، يليهــا فــي المرتبــة الثانيــة الفئــة العمريــة )مــن 30 لاقــل مــن 40 ســنة( بنســبة 
%39.2، فــي حيــن بلغــت نســبة المبحوثيــن فــي الفئــة العمريــة مــن )40 لاقــل مــن 50 ســنة( 
فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة %6,3، و أخيــرا جــاءت فئــة الســن مــن 50 لاقــل مــن 60 ســنة بنســبة 
%2.9. وهــذه النتيجــة تشــير إلــي ارتفــاع نســبة الشــباب لاســتخدام المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك و 
تطبيقــات الموبايــل البنكــي مقابــل انخفــاض متقدمــي الســن، و هــذا يعنــي أن الشــباب هــم الأكثــر 

معرفــة و مهــارة فــي اســتخدام التكنولوجيــا للحصــول علــي خدماتهــم البنكيــة الإلكترونيــة. 
مــن حيــث المســتوي التعليمــي: تصــدرت نســبة البحوثيــن الحاصليــن علــي المؤهــل الجامعــي 
المرتبــة الأولــي بنســبة مرتفعــة بلغــت %67.6، تليهــا فئــة الحاصليــن علــي دراســات عليــا بنســبة 
%27.3، بينمــا بلغــت نســبة الحاصليــن علــى مؤهــل متوســط بنســبة فئــة %5.1 مــن إجمالــي 

عينــة الدراســة.
مــن حيــث جهــة العمــل: جــاء ممــن يعملــون فــي القطــاع الخــاص فــي المرتبــة الأولــي بنســبة 
%68.9، يليهــم فــي المرتبــة الثانيــة القطــاع العــام بنســبة %11.4، ثــم ممــن ليــس لديهــم وظيفــة 

فــي المرتبــة الثالثــة بنســبة 10.5%.
المســتوي  ذوي  المبحوثيــن  نســبة  بلغــت  والاقتصــادي:  الاجتماعــي  المســتوي  حيــث  مــن 
الاجتماعي والاقتصادي المنخفض %27.3، بينما نسبة المبحوثين ذوي المستوي الاجتماعي 
والاقتصــادي  المتوســط %57.7، فــي حيــن بلغــت نســبة المبحوثيــن ذوي المســتوي الاجتماعــي 

و الاقتصــادي المرتفــع 15%.
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ثانيا: مناقشة نتائج الدراسة الميدانية
تبين من خلال نتائج الدراسة الميدانية التي تم تطبيقها علي عينة من مستخدمي المواقع 
الإلكترونية وتطبيقات الموبايل البنكي لبنك الأهلي المصري و بنك كريدي أجريكول، تبين 

لدي الباحثة مجموعة من الملاحظات تتمثل في الأتي:
بالنســبة لمــدى اســتخدام المبحوثيــن للموقعيــن الإلكترونييــن أو تطبيقــي الموبايــل البنكــي 	 

للبنكيــن فــي مصــر محــل الدراســـــة )البنــك الأهلــي المصــري وبنــك كريــدي أجريكــول مصــر(: 
أظهــرت النتائــج وجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا لصالــح بنــك كريــدي أجريكــول، مــن حيــث ارتفــاع 
معــدل اســتخدام عمــلاء البنــك للموقــع الإلكترونــي وتطبيــق الموبايــل البنكــي بمعــدل )دائمًــا( بنســبة 
بلغــت %65.1، بينمــا جــاء فــي الترتيــب الأول بالنســبة لعمــلاء البنــك الأهلــي المصــري فــي 
معــدل اســتخدام المبحوثيــن )للموقــع الإلكترونــي للبنــك/ تطبيــق الموبايــل البنكــي( »أحيانًــا« بنســبة 
%40.4، وتفســر الباحثــة ذلــك بــأن فئــة الشــباب هــي الفئــة الأكبــر مــن عمــلاء بنــك كريــدي 
أجريكــول التــي تفضــل الوســائل الحديثــة، بينمــا يفضــل عمــلاء البنــك الأهلــي الوســائل التقليديــة 

بشــكل أكبــر.
بالنســبة للطريقــة الأكثــر اســتخدامًا للمبحوثيــن للحصــول علــى خدمــات البنــك الإلكترونية: 	 

اســتخدامًا  والأكثــر  المفضلــة  الوســيلة  هــي  البنكــي  الموبايــل  تطبيقــات  أن  النتائــج  أوضحــت 
للمبحوثيــن مــن البنكيــن للقيــام بمعاملاتهــم البنكيــة بنســبة %36.5، وتفســر الباحثــة هــذه النتيجــة 
ــا أطــول علــى الهاتــف مقارنــةً بأجهــزة الكمبيوتــر الشــخصية،  بــأن أغلبيــة الجمهــور يقضــون وقتً
خاصــة أن عينــة الدراســة مــن فئــة الشــباب، كمــا أنهــا وســيلة ســريعة وفعالــة فــي جــذب اهتمــام 
عــدد  تضاعــف   Statista)36( بالإحصائيــات  الخــاص  العالمــي  الموقــع  وأوضــح  العمــلاء، 

المســتخدمين للهواتــف الذكيــة إلــى أكثــر مــن 6 مليــار مســتخدم خــلال 2021.

أســباب اســتخدام المبحوثيــن للمواقــع الإلكترونيــة أو تطبيقــات الموبايــل البنكــي الخاصــة 	 
بالبنــوك فــي مصــر )بنــك الأهلــي المصــري وبنــك كريــدي أجريكــول مصــر(: جــاء فــي الترتيــب 
الأخيــر ســبب »ســهولة الاســتخدام« بنســبة بلغــت %1.5 مــن إجمالــي عينــة الدراســة، ممــا يــدل 
علــى عــدم اهتمــام المبحوثيــن بســهولة الاســتخدام فــي مقابــل الحصــول علــى الخدمــات البنكيــة 
الإلكترونيــة والقيــام بالمعامــلات البنكيــة مــن أي مــكان وفــي أي وقــت، والتــي احتلــت المرتبــة 

الأولــى مــن ضمــن أســباب الاســتخدام بنســبة 78.4%.
بالنســبة لمصــادر معرفــة المبحوثيــن بالخدمــات الإلكترونيــة التــي تقدمهــا البنــوك محــل 	 

الدراســـــة: أشــارت النتائــج إلــى تصــدر مواقــع التواصــل الاجتماعــي بنســبة بلغــت %45.7 مــن 
إجمالــي عينــة الدراســة، وهــو مــا يعــزي إلــي ارتفــاع اســتخدام المبحوثيــن لهــذه المواقــع، بالاضافــة 
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إلــي انتشــار اســتخدام الهواتــف الذكيــة، لذلــك نجــد أن البنــوك تحــرص علــى نشــر ومشــاركة 
إعلاناتهــا التلفزيونيــة، والصــور الإعلانيــة، والإعلانــات الإلكترونيــة عبــر صفحــات التواصــل 

الاجتماعــي الرســمية الخاصــة بهــا.
بالنســبة للمنافــع التــي تعــود علــى المبحوثيــن عنــد اســتخدامهم خدمــات البنــوك المصرفيــة 	 

ــة: أحتلــت عبــارة »الحصــول علــى العــروض والخصومــات« المرتبــة الأخيــرة بنســبة  الإلكتروني
بلغــت %69.6 مــن إجمالــي عينــة الدراســة، ممــا يعنــي ضــرورة اهتمــام البنــوك بتقديــم العــروض 
الإلكترونيــة،  البنكيــة  الخدمــات  يســتخدمون  ممــن  للعمــلاء  والخصومــات، خاصــة  الترويجيــة 

والترويــج لهــذه العــروض بشــكل أوســع للوصــول إلــى أكبــر عــدد مــن العمــلاء. 
بالنســبة للأســاليب الترويجيــة المفضلــة لــدى المبحوثيــن عــن الخدمــات الإلكترونيــة التــي 	 

 SMS ــة: أشــارت النتائــج إلــى تصــدر رســائل الموبايــل النصيــة تقدمهــا البنــوك محــل الدراســـ
بنســبة بلغــت %52.3، بينمــا جــاء كل مــن البريــد الإلكترونــي والإعلانــات عبــر وســائل الإعــلام 
التقليديــة فــي نهايــة الأســاليب الترويجيــة التــي يفضلهــا المبحوثــون، ممــا يعنــي عــدم انجــذاب 
المبحوثيــن لهــذه الأســاليب للتعــرف علــى الخدمــات التــي تقدمهــا البنــوك، وهــذا منطقــي نظــرًا 
لارتفــاع نســبة المبحوثيــن ممــن يســتخدمون تطبيقــات الموبايــل البنكــي لإتمــام معاملاتهــم البنكيــة 
والاعتمــاد علــى صفحــات التواصــل الاجتماعــي لمعرفــة الخدمــات التــي تقدمهــا البنــوك، ممــا 
يعنــي إعــادة نظــر مســئولي التســويق باســتخدام أســاليب تســويقية أخــرى فــي حملاتهــم الترويجيــة.
البنوك. وتري الباحثة أنه أمر منطقي بالنسبة لما توصلته النتائج السابقة، من حيث أرتفاع 

نسبة فئة الشباب وأرتفاع نسبة المبحوثين الذين يستخدمون تطبيقات الموبايل البنكي للقيام 
بمعاملاتهم البنكية.

بالنســبة لمــدى اهتمــام البنكيــن محــل الدراســـــة بالتواصــل مــع المبحوثيــن وتعريفهــم 	 
بخدمــات البنــك المصرفيــة الإلكترونيــة: اتفــق المبحوثــون مــن البنكيــن علــى أن درجــة اهتمــام 
البنــك بالتواصــل معهــم متوســطة »إلــى حــد مــا« بنســبة بلغــت %52.5، ولذلــك كان مــن أهــم 
المقترحــات مــن رأي المبحوثيــن لتحســين جــودة الخدمــة عبــر مواقــع الإنترنــت هــي »الحصــول 
علــى ردود أفعــال فوريــة«، بينمــا جــاء فــي المرتبــة الثانيــة »لا يهتــم« بالنســبة لعمــلاء بنــك كريــدي 
أجريكــول بنســبة بلغــت %26.6، ممــا يعنــي أن هنــاك فئــة مــن عمــلاء البنــك غيــر راضيــن عــن 
كيفيــة تواصــل وتفاعــل البنــك معهــم، وهــذا الأمــر ســلبي؛ إذ يعــد وجــه قصــور فــي خدمــة العمــلاء 

ممــا يــؤدي إلــى انتقــال هــؤلاء العمــلاء إلــى بنــوك منافســة.
المصرفيــة 	  بخدماتهمــا  وتعريفهــم  عمائهمــا  مــع  البنكيــن  تواصــل  لطــرق  بالنســبة 

الإلكترونيــة: يعتمــد البنــك الأهلــي علــى الاتصــالات التقليديــة أكثــر مــن الاتصــالات الحديثــة 
للتواصــل مــع عمائــه، حيــث جــاء فــي المرتبــة الأولــى »التواصــل مــن خــلال العامليــن بالبنــك«، 
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و »التواجــد داخــل الفــرع« للتعــرف علــى خدمــات البنــك الإلكترونيــة، بينمــا جــاء »التواصــل مــن 
خــلال مواقــع التواصــل الاجتماعــي« فــي المرتبــة الأخيــرة، حيــث لــم يشِــر إليهــا أي مــن مبحوثــي 
البنــك الأهلــي، بينمــا اتضــح وجــود عاقــة دالــة إحصائيًّــا لصالــح بنــك كريــدي أجريكــول؛ حيــث 
إنــه يســتخدم أســاليب حديثــة بدرجــة أكبــر مــن الأســاليب والاتصــالات التقليديــة، حيــث جــاء في 

المرتبــة الأولــى »التواصــل مــن خــلال تطبيــق الموبايــل البنكــي« بنســبة بلغــت 54%.
كما أتضح أن أكثر الطرق الحديثة للتواصل مع العملاء في كل من البنك الأهلي وبنك 

كريدي أجريكول هي » التواصل عبر تطبيق الموبايل البنكي« حيث جاءت في المرتبة 
الأولي لبنك كريدي أجريكول بنسبة %54، و في المرتبة الثانية بالنسبة للبنك الأهلي بنسبة 

.37,4%

بالنســبة لأهــم الصعوبــات التــي تواجــه المبحوثيــن فــي اســتخدام الخدمــات المصرفيــة 	 
الإلكترونيــة التــي تقدمهــا البنــوك محــل الدراســـــة:  أظهــرت النتائــج أن مــن أهــم المشــاكل التــي 
تواجــه عمــاء البنــك الأهلــي عنــد اســتخدامهم الموقــع الإلكترونــي أو تطبيــق الموبايــل البنكــي 
هــي »خطــورة إدخــال بيانــات بالخطــأ«، والتــي جــاءت فــي المرتبــة الأولــى بنســبة بلغــت 32.4%، 
وتفســر الباحثــة ذلــك بالخــوف والشــعور بعــدم الثقــة لــدى المبحوثيــن عنــد القيــام بالمعامــلات 
البنكيــة عبــر الإنترنــت، بينمــا لــم يشِــر أحــد مــن عمــلاء بنــك كريــدي أجريكــول أن هنــاك أي 

صعوبــات تواجههــم عنــد اســتخدامهم لهــذه الخدمــات بنســبة بلغــت 31.4%.
مــدى رضــا المبحوثيــن عــن الخدمــات التــي يقدمهــا البنــك عبــر الموقع الإلكتروني: أشــارت 	 

النتائــج إلــى زيــادة رضــا العمــلاء بدرجــة كبيــرة نحــو الخدمــات التــي يقدمهــا بنــك كريــدي أجريكــول 
عبــر الموقــع الإلكترونــي أو تطبيــق الموبايــل البنكــي بنســبة %34.9، وأغلبيــة المبحوثيــن مــن 

البنــك الأهلــي المصــري راضــون بدرجــة متوســطة بنســبة 42.2%.
بالنســبة لمقترحــات المبحوثيــن لتحســين جــودة الخدمــات المقدمــة عبــر الإنترنــت: جــاء 	 

فــي  باســتمرار«  المعلومــات  و«تحديــث  العمــلاء«  مــع  فوريــة  أفعــال  ردود  علــى  »الحصــول 
الصــدارة بنفــس الترتيــب، واتفــق علــى ذلــك عمــلاء البنكيــن محــل الدراســة، وذلــك رغبــة مــن 
العمــلاء للاطــلاع علــى كل مــا هــو جديــد ومتابعــة أحــدث الخدمــات والمنتجــات التــي تقدمهــا 
البنــوك، بالإضافــة إلــى احتيــاج العمــلاء إلــى ســرعة الاســتجابة والــرد علــى استفســاراتهم وطلباتهــم 
والاهتمــام بشــكاوى العمــلاء، والعمــل علــى حلهــا، وأن قصــور هــذا الأمــر يقلــل مــن نســب التفاعــل 

مــع المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك. 
أظهرت نتائج الدراسة الميدانية بأهمية رأي الأهل والأصدقاء علي قرار الفرد باستخدام 	 

الخدمات البنكية عبر الأنترنت، كما أتضح ذلك بشكل كبير بالنسبة لعملاء البنك الأهلي 
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في نتائج أختبار الفرض الثالث والذي ينص علي وجود عاقة دالة احصائيا بين معتقدات 
الجمهور المصري حول قبول الأخرين لاستخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنوك 

في مصر محل الدراسة و نوايا استخدامهم لهذه الخدمات حيث كانت قيمة معامل الارتباط  
تقع بين القيمتين 0,4 و 0,6، مما يعني كونها علاقة متوسطة الشدة، بينما بالنسبة لبنك 
كريدي أجريكول فهي علاقة ضعيفة حيث كانت قيمة معامل الارتباط 0.323، مما يعني 

أهمية الكلمة المنقولة  Word of Mouth، فهي تعتبر من أهم وأكثر أدوات الاتصال 
الشخصية مصداقية حيث تنتشر بشكل كثيف و واسع بين العملاء و تظهر في شكل تقديم 
للنصيحة ومشورة قبل اتخاذ قرار الشراء أو الاستخدام، بالاضافة إلي انها عامل هام للتأثير 

على المستهلك لتبنى المنتجات و الخدمات، خاصة إذا كانت عبر الإنترنت كما تؤثر فيهم و 
في اتجاهاتهم و إدراكهم لقيمة الخدمة. 

نتائج اختبار الفروض
تنبثــق فــروض الدراســة مــن النظريــة العلميــة التــي تســتند إليهــا الدراســة الحاليــة، وهــي النظريــة 

الشــاملة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا وتتمثــل فــي:
الفــرض الأول: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن الفائــدة المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات 
الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نوايــا الجمهــور المصــري 

لاســتخدامها.

جدول رقم )2(: معنوية العاقة بين الفائدة المتوقعة من استخدام الخدمات الإلكترونية 
التي تقدمها البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا الجمهور المصري لاستخدامها

الفائدة المتوقعة من استخدام 
التكنولوجيا

نية الفرد لاستخدامها
بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.3430.3980.239قيمة معامل الارتباط
0.0000.0000.002الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

الفائــدة  بيــن  دلالــة إحصائيــة  ذات  إيجابيــة  الســابق وجــود علاقــة  الجــدول  بيانــات  توضــح 
المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة التــي يقدمهــا البنــكان فــي مصــر محــل الدراســة 
ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن المتغيريــن 
للعينــة ككل 0.343، وهــي قيمــة دالــة إحصائيًّــا عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05. ومــن 
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حيــث شــدة العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن متغيــري الفائــدة المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات 
الإلكترونيــة التــي يقدمهــا البنــكان فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها 
بالضعيفــة بالنســبة لبنــك كريــدي اجريكــول، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط أقــل مــن 0.3، 
ممــا يعنــي كونهــا علاقــة ضعيفــة الشــدة بيــن المتغيريــن. بينمــا بالنســبة للبنــك الأهلــي فهــي علاقــة 
متوســطة، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط 0.398 ممــا يعنــي أنهــا تقريبًــا 0.4. أمــا مــن 

حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة طرديــة. 
ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت الفائــدة المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة التــي 
يقدمهــا البنــكان فــي مصــر محــل الدراســة، زادت معهــا بالتبعيــة النيــة لــدى الفــرد لاســتخدامها، 
والعكــس صحيــح؛ أي أنــه كلمــا قلــت الفائــدة المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة 
التــي يقدمهــا البنــكان فــي مصــر محــل الدراســة، قلــت معهــا أيضًــا النيــة لــدى الفــرد لاســتخدامها. 
مــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة الفــرض القائــل بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن الفائــدة 
المتوقعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة 

ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها قــد انتهــى إلــى ثبــوت صحــة الفــرض بشــكل كلــي.
 Alalwan & others,) تتفــق نتيجــة اختبــار هــذا الفــرض مــع نتائــج دراســة كل مــن دراســة
2014)(37) ودراســة (Riffai et al., 2012)(38)، حيــث أظهــرت نتائــج دراســتهما الميدانيــة 
البنــوك  اســتخدام عمــلاء  مــن  المنفعــة المتوقعــة  بيــن متغيــري  إيجابيــة  وجــود علاقــة طرديــة 
للخدمــات البنكيــة عبــر الإنترنــت ونيــة العمــلاء لاســتخدام هــذه الخدمــات. كمــا أوضحــت نتائــج 
دراســة )مــروة صبحــي محمــد، 2018)(39) ثبــوت صحــة العلاقــة الطرديــة بيــن المنافــع المتحققــة 
مــن تطبيقــات الهواتــف الذكيــة واســتخدام الجمهــور المصــري عينــة الدراســة لهــذه التطبيقــات فــي 
التســوق، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.654 أي أن العلاقــة متوســطة تميــل إلــى 

القــوة.
الفــرض الثانــي: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة 

المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها.

جدول رقم )3(: معنوية العاقة بين سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من 
البنوك في مصر محل الدراسة ونوايا الجمهور المصري لاستخدامها

توفع الفرد لسهولة استخدام 
التكنولوجيا

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.3720.4150.292قيمة معامل الارتباط

0.0000.0000.000الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة
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توضــح بيانــات الجــدول رقــم )3( وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن ســهولة 
اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور 
المصــري لاســتخدامها، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن المتغيريــن للعينــة ككل 
0.372، وهــي قيمــة دالــة إحصائيًّــا عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05. ومــن حيــث شــدة 
العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن 
فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها بالمتوســطة بالنســبة للبنــك 
الأهلــي، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط بيــن القيمتيــن 0.4 و0.6، ممــا يعنــي كونهــا علاقــة 
متوســطة الشــدة، بينمــا بالنســبة لبنــك كريــدي أجريكــول فهــي علاقــة ضعيفــة، حيــث كانــت قيمــة 

معامــل الارتبــاط أقــل مــن 0.3. أمــا مــن حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة طرديــة. 
ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي 
مصــر محــل الدراســة، زادت معهــا بالتبعيــة النيــة لــدي الفــرد لاســتخدامها، والعكــس صحيــح؛ 
أي أنــه كلمــا قلــت ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل 
الدراســة، قلــت معهــا أيضًــا النيــة لــدى الفــرد لاســتخدامها. مــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار 
صحــة الفــرض القائــل بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن ســهولة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة 
المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها قــد انتهــى 

إلــى ثبــوت صحــة الفــرض بشــكل كلــي.
وتفســير هــذه النتيجــة فــي ضــوء النظريــة الشــاملة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا UTAUT التــي 
تعتمــد عليهــا الدراســة الحاليــة؛ فوفقًــا للنظريــة المشــار إليهــا تعتبــر ســهولة الاســتخدام مــن العوامــل 
الرئيســية والمؤثــرة فــي نيــة الفــرد لاســتخدام التكنولوجيــا، ومــن ثَــم الاســتخدام الفعلــي. وتتفــق هــذه 
النتيجــة مــع دراســة )Rahi et al, 2017)(40) و )Alwan et al,  2016( (41)، حيــث 
وجــد الباحثــان أن ســهولة اســتخدام المواقــع الإلكترونيــة للبنــوك لهــا تأثيــر كبيــر فــي نيــة الفــرد 
لاســتخدام خدمــات الإنترنــت البنكــي؛ مــن حيــث ســهولة الوصــول إلــى المعلومــات عــن منتجــات 
وخدمــات البنــك، والتصفــح عبــر الموقــع الإلكترونــي بســهولة، وتحديــث محتــوى الموقــع باســتمرار.
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الفــرض الثالــث: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قبــول 
الأخريــن لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و 

نوايــا اســتخدامهم لهــذه الخدمــات.

جدول رقم )4( : معنوية العاقة بين معتقدات الجمهور المصري حول قبول الأخرين 
لاستخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا استخدام 

هذه الخدمات

معتقدات الفرد حول قبول الأخرين 
لاستخدام التكنولوجيا

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.4770.5780.323قيمة معامل الارتباط

0.0000.0000.000الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

توضــح بيانــات الجــدول رقــم )4( وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن معتقــدات 
الجمهــور المصــري حــول قبــول الآخريــن لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن 
فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا اســتخدامهم لهــذه الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط 
ــا عنــد مســتوى معنويــة  بيرســون بيــن المتغيريــن للعينــة ككل 0.477، وهــي قيمــة دالــة إحصائيًّ
أقــل مــن 0.05. ومــن حيــث شــدة العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن معتقــدات الفــرد حــول قبــول 
الآخريــن لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة التــي تقدمهــا البنــوك فــي مصــر ونيــة الفــرد لاســتخدامها 
بالمتوســطة بالنســبة للبنــك الأهلــي، حيــث قيمــة معامــل الارتبــاط تقــع بيــن القيمتيــن 0,4 و0,6، 
ممــا يعنــي كونهــا علاقــة متوســطة الشــدة، بينمــا بالنســبة لبنــك كريــدي أجريكــول فهــي علاقــة 
ضعيفــة، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط 0.323. أمــا مــن حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة 

طرديــة.
قبــول الآخريــن لاســتخدام  حــول  المصــري  الجمهــور  معتقــدات  كلمــا زادت  أنــه  يعنــي  ممــا 
الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة، زادت معهــا بالتبعيــة نيــة 
الفــرد لاســتخدامها، والعكــس صحيــح؛ أي أنــه كلمــا قلــت معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قبــول 
الآخريــن لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة، قلــت 
معهــا أيضًــا النيــة لــدى الفــرد لاســتخدامها. مــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة الفــرض 
القائــل بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قبــول الآخريــن 
لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا اســتخدامهم 

لهــذه الخدمــات قــد انتهــى بثبــوت صحــة الفــرض بشــكل كلــي.
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تتفق هذه النتيجة مع دراســة ) أحمد إبراهيم حســن، 2021)(42) التي أشــارت أن الاشــخاص 
المحيطيــن بالمبحوثيــن عينــة الدراســة يؤثــرون بشــكل كبيــر علــي ســلوكياتهم و قراراتهــم عنــد 
اســتخدامهم الخدمــات الإلكترونيــة الخاصــة بمصلحــة الضرائــب المصريــة، ممــا يــدل علــي قــوة 
تأثيــر الأهــل و الأصدقــاء علــي اتخــاذ القــرار بالاســتخدام.  و لكنهــا أختلفــت مــع نتائــج دراســة 
(Riffai, et al., 2012)(43( التــي توصلــت إلــي عــدم وجــود علاقــة طرديــة بيــن متغيــري 
التأثيــرات الاجتماعيــة مــن الأهــل و الأصدقــاء و نيــة الفــرد لاســتخدام الخدمــات البنكيــة عبــر 
الإنترنــت فــي دولــة عمــان، ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت تأثيــرات الأهــل و الأصدقــاء لاســتخدام 
الجمهــور خدمــات البنــوك عبــر الإنترنــت، ليــس بالضــرورة أن يــؤدي إلــي نيــة الفــرد لاســتخدامها.

الفــرض الرابــع: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قدراتــه 
لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نوايــا 

اســتخدام هــذه الخدمــات.

جدول رقم )5(: معنوية العاقة بين معتقدات الجمهور المصري حول قدراته لاستخدام 
الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا استخدام هذه 

الخدمات

معتقدات الفرد حول قدراته لاستخدام 
التكنولوجيا

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.2870.2940.259قيمة معامل الارتباط

0.0000.0000.000الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

توضــح بيانــات الجــدول رقــم )5( وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن معتقــدات 
الجمهــور المصــري حــول قدراتــه لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر 
محــل الدراســة، ونوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن 
المتغيرين للعينة ككل 0.287 ، وهي قيمة دالة إحصائيًّا عند مستوى معنوية أقل من 0.05. 
ومــن حيــث شــدة العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن معتقــدات الفــرد حــول قدراتــه لاســتخدام 
بالضعيفــة،  الفــرد لاســتخدامها  ونيــة  فــي مصــر  البنــوك  تقدمهــا  التــي  الإلكترونيــة  الخدمــات 
حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط أقــل مــن 0.3، ممــا يعنــي كونهــا علاقــة ضعيفــة الشــدة بيــن 

المتغيريــن. أمــا مــن حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة طرديــة. 
ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قدراتــه لاســتخدام الخدمــات 
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الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة، زادت معهــا بالتبعيــة نوايــا اســتخدام 
هــذه الخدمــات، والعكــس صحيــح؛ أي أنــه كلمــا قلــت معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قدراتــه 
لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونيــة الفــرد 
لاســتخدامها، قلــت معهــا نوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات. مــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة 
الفــرض القائــل بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن معتقــدات الجمهــور المصــري حــول قدراتــه 
لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا اســتخدام 

هــذه الخدمــات قــد انتهــى إلــى ثبــوت صحــة الفــرض بشــكل كلــي.
 Shaymaa Fawzy & Nermine) إليــه دراســة النتيجــة مــع مــا توصلــت  تتفــق هــذه 
Esawai, 2017)(44) عن العوامل المؤثرة في استخدام الجمهور المصري للإنترنت البنكي. 
وأظهــرت نتائــج الدراســة أن وجــود عوامــل مســاعدة مثــل توافــر الأجهــزة اللازمــة، والإمكانيــات 
الفنيــة، والاتصــال بشــبكة إنترنــت جيــدة، ومعرفــة العمــلاء بكيفيــة اســتخدام الخدمــات البنكيــة عبــر 
الإنترنــت؛ لــه تأثيــر إيجابــي فــي نيــة العميــل اســتخدام هــذه الخدمــات. ممــا يدعــم نتيجــة الفــرض 

الفرعــي الرابــع فــي الدراســة الحاليــة. 

الفــرض الخامــس: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن مــدي ثقــة الجمهــور المصــري مــن 
ــا  ــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة وبيــن نواي اســتخدام الخدمــات الإلكتروني

اســتخدام هــذه الخدمــات

جدول رقم )6( : معنوية العاقة بين مدي ثقة الجمهور المصري من استخدام الخدمات 
الإلكترونية المقدمة من البنوك في مصر محل الدراسة وبين نوايا استخدام هذه الخدمات

الثقة

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.2220.2070.226قيمة معامل الارتباط

0.0000.0020.003الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

توضــح بيانــات الجــدول رقــم )6( وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مــدى ثقــة 
الجمهــور المصــري فــي اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل 
الدراســة وبيــن نوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن 
المتغيريــن للعينــة ككل 0.22، وهــي قيمــة دالــة إحصائيًّــا عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05. 
ومــن حيــث شــدة العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن مــدى ثقــة الجمهــور المصــري فــي اســتخدام 
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الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة وبيــن نوايــا اســتخدام هــذه 
الخدمــات بالضعيفــة، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط أقــل مــن 0,3 ، ممــا يعنــي كونهــا علاقــة 

ضعيفــة الشــدة بيــن المتغيريــن. أمــا مــن حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة طرديــة. 
ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت ثقــة الجمهــور المصــري فــي اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة 
مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة، زادت بالتبعيــة نيــة اســتخدام هــذه الخدمــات والعكــس 
صحيــح؛ أي أنــه كلمــا قلــت ثقــة الجمهــور المصــري فــي اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة 
مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة، قلــت معهــا أيضًــا نيــة اســتخدام هــذه الخدمــات. مــن ذلــك 
يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة الفــرض القائــل بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن مــدى ثقــة 
الجمهــور المصــري فــي اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل 
الدراســة وبيــن نوايــا اســتخدام هــذه الخدمــات قــد انتهــى إلــى ثبــوت صحــة الفــرض بشــكل كلــي.

ــم محمــد رشــاد، 2007)(45) التــي تناولــت  ــد المنع تتفــق هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة )عب
العوامــل المؤثــرة فــي ثقــة العميــل فــي التســوق عبــر الإنترنــت، وتوصلــت فــروض الدراســة البحثيــة 
إلــى أن خصائــص الموقــع الإلكترونــي )خاصــة توافــر عنصــري الأمــان والخصوصيــة( لهــا تأثيــر 

إيجابــي فــي ثقــة العمــلاء فــي الموقــع الإلكترونــي.

الفــرض الســادس: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات 
الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نوايــا الجمهــور المصــري 

لاســتخدامها

جدول رقم )7( : معنوية العاقة بين دافع المتعة من استخدام الخدمات الإلكترونية 
المقدمة من البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا الجمهور المصري لاستخدامها

دافع المتعة

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.660.6690.649قيمة معامل الارتباط

0.0000.0020.003الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن دافــع 
المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا 
الجمهــور المصــري لاســتخدامها، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن المتغيريــن للعينــة 
ككل 0.66 وهــي قيمــة دالــة إحصائيًّــا عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05. ومــن حيــث شــدة 
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العلاقــة يمكــن وصــف العلاقــة بيــن دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن 
البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها بالقويــة، حيــث كانــت 
قيمــة معامــل الارتبــاط 0.66 ممــا يعنــي أنهــا تميــل إلــى القــوة، ممــا يعنــي وجــود علاقــة قويــة 

الشــدة، أمــا مــن حيــث اتجــاه العلاقــة فهــي علاقــة طرديــة.
ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن 
فــي مصــر محــل الدراســة، زادت معــه بالتبعيــة نوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها، والعكــس 
صحيــح؛ أي أنــه كلمــا قــل دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن 

فــي مصــر محــل الدراســة، قلــت معهــا أيضًــا نوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها. 
كمــا يتضــح أن شــدة العلاقــة بيــن المتغيريــن بالنســبة للبنــك الأهلــي قويــة، حيــث كانــت قيمــة 
معامــل الارتبــاط تقريبًــا 0.7، بينمــا شــدة العلاقــة بالنســبة لبنــك كريــدي أجريكــول يمكــن وصفهــا 
بالمتوســطة، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط بيــن القيمتيــن 0.4 و0.6، ممــا يعنــي كونهــا 
علاقــة متوســطة الشــدة. مــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة الفــرض القائــل بوجــود علاقــة 
ــا بيــن دافــع المتعــة مــن اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي  دالــة إحصائيًّ
مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها قــد انتهــى بثبــوت صحــة الفــرض 

بشــكل كلــي.
نتائــج دراســة  مــع  الأول  الفــرض  مــن  الســادس  الفرعــي  الفــرض  هــذا  اختبــار  نتيجــة  تتفــق 
(Alalwan & others,  2014)(46) التــي أشــارت إلــى وجــود علاقــة طرديــة إيجابيــة بيــن 
دافــع المتعــة لاســتخدام عمــلاء البنــوك لخدمــات الإنترنــت البنكــي بدولــة الأردن ونيــة العميــل 
اســتخدام هــذه الخدمــات؛ ممــا يدعــم نتيجــة الفــرض الفرعــي الســادس فــي الدراســة الحاليــة. كمــا 
اتفقــت أيضًــا مــع نتائــج دراســة )مــروة صبحــي محمــد، 2018)(47) التــي أوضحــت ثبــوت صحــة 
العلاقــة بيــن إدراك الجمهــور المصــري للمتعــة والتســلية فــي اســتخدام تطبيقــات الهواتــف الذكيــة 
فــي التســوق واســتخدام الجمهــور لهــذه التطبيقــات، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط بيرســون 
0.673 ، أي أن العلاقــة متوســطة تميــل إلــى القــوة. وتتفــق نتائــج هــذه الدراســة مــع دراســة 
)لميــاء أحمــد شــعبان،2021)(48) والتــي أشــارت إلــي أنــه كلمــا ارتفعــت الدوافــع الحســية لــدي 
الفــرد عنــد التعامــل مــع قنــاة التســويق، ارتفعــت النيــة ارتفعــت النيــة فــي إعــادة الشــراء عبــر الموقــع 

الإلكترونــي للشــركة.
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ــا بيــن عــادة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة  ــة احصائي الفــرض الســابع: توجــد عاقــة دال
ــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها  المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نواي

جدول رقم )8(: معنوية العاقة بين عادة استخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من 
البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا الجمهور المصري لاستخدامها

عادة استخدام التكنولوجيا

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.2570.2680.223قيمة معامل الارتباط

0.0000.0000.004الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

توضــح بيانــات الجــدول رقــم )8( وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن عــادة اســتخدام 
الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري 
لاســتخدامها، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن المتغيريــن للعينــة ككل 0.257، وهــي 
قيمــة دالــة إحصائيًّــا عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن 0.05. ومــن حيــث شــدة العلاقــة يمكــن وصــف 
العلاقة بين عادة استخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين في مصر محل الدراسة ونوايا 
الجمهــور المصــري لاســتخدامها بالضعيفــة، حيــث كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط أقــل مــن 0.3، ممــا 
يعني كونها علاقة ضعيفة الشــدة بين المتغيرين. أما من حيث اتجاه العلاقة فهي علاقة طردية.

 ممــا يعنــي أنــه كلمــا زادت عــادة الفــرد لاســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي 
مصــر محــل الدراســة، زادت بالتبعيــة نيــة الفــرد لاســتخدام هــذه الخدمــات، والعكــس صحيــح؛ أي أنــه 
كلما قلت عادة الفرد لاستخدام الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين في مصر محل الدراسة، 
قلــت نيــة الفــرد لاســتخدام هــذه الخدمــات. ومــن ذلــك يمكــن القــول: إن اختبــار صحــة الفــرض القائــل 
ــا بيــن عــادة اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنكيــن فــي  بوجــود علاقــة دالــة إحصائيًّ
مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها قــد انتهــي إلــى ثبــوت صحــة الفــرض 

بشــكل كلــي.
و وفقا لما توصلت إليه دراسة  )Ventkatesh et al, 2012)(49) في ضوء النظرية الشاملة 
لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا UTAUT التــي تعتمــد عليهــا الدراســة الحاليــة، أشــارت نتائــج الدراســة 
أن عــادة الاســتخدام مــن العوامــل الهامــة و المؤثــرة فــي نيــة الفــرد لاســتخدام التكنولوجيــا و مــن ثــم 
الاســتخدام الفعلــي. و أتفقــت إيضــا مــع نتائــج دراســة (Sharif et al, 2017)(50) التــي توصلــت 
نتائجهــا إلــي أن عــادة اســتخدام الخدمــات البنكيــة عبــر الإنترنــت لــه تأثيــر مباشــر و قــوي علــي نيــة 

العميل لاســتخدامها. 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد 35   أكتوبر/ ديسمبر ٢٠٢١ 

312

الفــرض الثامــن: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن تكلفــة الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن 
البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها

جدول رقم )9(: معنوية العاقة بين انخفاض تكلفة الخدمات الإلكترونية المقدمة من 
البنوك في مصر محل الدراسة و نوايا الجمهور المصري لاستخدامها

تكلفة الخدمة

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.022-0.025-0.008قيمة معامل الارتباط

0.880.710.781الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

توضح بيانات الجدول السابق عدم وجود علاقة دالة إحصائيًّا بين تكلفة الخدمات الإلكترونية 
المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها، حيــث 
بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون بيــن المتغيريــن للعينــة ككل -0.008، ممــا يعنــي عــدم 
قبــول الفــرض؛ وذلــك لأن الدالــة الإحصائيــة أكثــر مــن 0.05.  ومــن ذلــك يمكــن القــول: إن 
اختبــار عــدم صحــة الفــرض القائــل: وجــود علاقــة دالــة إحصائيًّــا بيــن تكلفــة الخدمــات الإلكترونيــة 
المقدمــة مــن البنكيــن فــي مصــر محــل الدراســة ونوايــا الجمهــور المصــري لاســتخدامها وهــي 
علاقــة ضعيفــة وســلبية، ممــا يشــير إلــى عــدم قبــول فرضيــة البحــث. وتختلــف مــع هــذه النتيجــة 
دراســة )لميــاء أحمــد شــعبان، 2021) )51( التــي توصلــت نتائجهــا إلــي وجــود علاقــة ارتباطيــة 

بيــن القيمــة الســعرية المدركــة والنيــة الشــرائية للمســتهلك. 
ويمكــن تفســير هــذه النتيجــة باهتمــام الجمهــور المصــري بجــودة المنتجــات والخدمــات التــي 
تقدمهــا البنــوك، بصــرف النظــر عــن زيــادة أو انخفــاض تكلفــة هــذه الخدمــات البنكيــة، وهــو شــيء 
منطقــي بالنســبة للعمــلاء فــي مقابــل الشــعور بالثقــة عنــد القيــام بالمعامــلات الماليــة مــع البنــك 

الــذي ينتمــي إليــه ويتعامــل معــه.
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الفــرض التاســع: توجــد عاقــة دالــة احصائيــا بيــن اتجاهــات الجمهــور المصــري نحــو 
الخدمــات الإلكترونيــة المقدمــة مــن البنــوك فــي مصــر محــل الدراســة و نوايــا اســتخدام هــذه 

الخدمــات 

جدول رقم )10(: معنوية العاقة بين اتجاهات الجمهور المصري نحو الخدمات 
الإلكترونية المقدمة من البنوك في مصر محل الدراسة ونوايا استخدام هذه الخدمات

اتجاهات الفرد

نية الفرد لاستخدامها

بنك كريديالبنك الأهليالعينة ككل

0.4390.5390.296قيمة معامل الارتباط

0.0000.0000.000الدلالة الإحصائية

394225169عدد العينة

اتجاهات  بين  إحصائية  دلالة  ذات  إيجابية  )10( وجود علاقة  الجدول رقم  بيانات  توضح 
الجمهور المصري نحو الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين في مصر محل الدراسة ونوايا 
ككل  للعينة  المتغيرين  بين  بيرسون  ارتباط  معامل  قيمة  بلغت  الخدمات، حيث  هذه  استخدام 

0.439، وهي قيمة دالة إحصائيًّا عند مستوى معنوية أقل من 0.05. 
ومن حيث شدة العلاقة يمكن وصف العلاقة بين اتجاهات الجمهور المصري نحو الخدمات 
الإلكترونية المقدمة من البنكين في مصر محل الدراسة ونوايا استخدام هذه الخدمات بالمتوسطة 
بالنسبة للبنك الأهلي، حيث كانت قيمة معامل الارتباط بين القيمتين 0.4 و0.6، مما يعني كونها 
علاقة متوسطة الشدة بين المتغيرين، بينما بالنسبة لبنك كريدي أجريكول فهي علاقة ضعيفة، 
حيث كانت قيمة معامل الارتباط أقل من 0.3. أما من حيث اتجاه العلاقة فهي علاقة طردية. 
مما يعني أنه كلما زادت اتجاهات الجمهور المصري نحو الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين 
في مصر محل الدراسة، زادت نوايا استخدام هذه الخدمات، والعكس صحيح؛ أي أنه كلما قلت 
اتجاهات الجمهور المصري نحو الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين في مصر محل الدراسة، 
قلت بالتبعية النية لدى الفرد لاستخدامها. من ذلك يمكن القول: إن اختبار صحة الفرض القائل بوجود 
علاقة دالة إحصائيًّا بين اتجاهات الجمهور المصري نحو الخدمات الإلكترونية المقدمة من البنكين 

في مصر محل الدراسة ونوايا استخدام هذه الخدمات.قد انتهى بثبوت صحة الفرض بشكل كلي.
 Shaymaa Fawzy & Nermine) دراسة  نتائج  مع  الفرض  هذا  اختبار  نتيجة  تتفق 
Esawai, 2017)(52) عن العوامل المؤثرة في استخدام الجمهور المصري للإنترنت البنكي والتي 
توصلت إلى وجود علاقة إيجابية طردية بين اتجاه المبحوثين عينة الدراسة نحو استخدام الخدمات 
المصرفية عبر الإنترنت وأنها تناسب احتياجاتهم ومتطلباتهم، وبين نية استخدامهم لهذه الخدمات.
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