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 في مصر الرقمية البنكية لتبني الخدماتالعوامل المؤثرة علي نية العملاء 
 " مسحيةدراسة  "

 د.هند محمد علي*

 المستخلص :

 

تحليل العوامل المؤثرة علي نية العملاء لتبني الخدمات البنكية  استهدفت الدراسة

ت مستقبل الخدماالتى قد تواجه  رصد التحديات والفرصوذلك بهدف  الرقمية ،

لاستمرار في استخدامها كبديل عن العملاء لنية ودراسة  ،الرقمية في مصر البنكية

 الخدمات البنكية التقليدية ،ووصولاً إلي توصيات وحلول مقترحة لتعزيز التحول

من عملاء مبحوث  787الرقمي، وقد تم إجراء الدراسة على عينة متاحة من البنكي

كتروني لدراسة أداة الاستقصاء الإلدراسة البنوك العاملة في مصر، واستخدمت ال

الخدمات البنكية الرقمية ونواياهم  ومزاياخصائص ل وتقييمهم المبحوثيناتجاهات 

في ضوء النموذج وذلك اد هذه الخدمات بشكل مستمر، السلوكية نحو تبني واعتم

 ؛ علي نموذج قبول التكنولوجياطورته الباحثة استناداً المقترح للدراسة والذى 

لأكثر تأثيراً علي نية وكشفت نتائج الدراسة المسحية أن العوامل التكنولوجية كانت ا

لفوائد ،وأهمها إدراك العميل  %42بنسبة الخدمات البنكية الرقمية تبنيالعملاء ل

وأهمها كفاءة المعلومات  %31الرقمية ،يليها تأثير العوامل الإتصالية بنسبة  الخدمات

لخدمات الرقمية من حيث مدي دقتها وصحتها وتحديثها باستمرار المالية التى تقدمها ا

،يليها التأثير الإجتماعي لزملاء العمل والأسرة والتشجيع علي الاستخدام والتبني 

، بينما كانت العوامل النفسية مثل درجة الأمان وخصوصية البيانات % 20بنسبة 

 %7دمات البنكية الرقمية بنسبة الشخصية هي الأقل تأثيراً علي نية العملاء لتبني الخ

 البنكية كما كشفت النتائج أن من أكبر التحديات التى تواجه تبني الخدمات.  فقط

الرقمية هو انخفاض النية السلوكية لدي كبار السن ومتوسطي التعليم وهو ما يتطلب 

أن  تحفيز هذه الفئات لتجربة الخدمات الرقمية لأن ذلك يعزز استخدامها الفعلي ، كما

البنوك في حاجة لتطوير حملاتها الإعلانية لتكون أكثر تأثيراً بتوجيهها لهذه الفئات 

وإقناعهم بمزايا الملائمة والراحة ،والتأكيد في رسائلها الإعلانية علي الموثوقية وأن 

الخدمات الرقمية قادرة علي إدارة شكاوي العملاء بسهولة وفعالية ،وأنه من المستحيل 

لأية أخطاء ، كما أن البنوك في حاجة إلي  الرقمية عمليات الماليةأن تتعرض ال

خفضي نتوسطي وماستحداث نظم تقنية لتسهيل استخدام الخدمات البنكية الرقمية لم

 والبصمة الصوتية. ،وبصمة العين الإصبع،التعليم مثل بصمة 

-الموبايل البنكي-نولوجياقبول التك -الخدمات البنكية الرقمية -التحول الرقميالكلمات الدالة : 

 الرقمية.البنكية النية السلوكية لتبني الخدمات -الفروع البنكية الإليكترونية-الإنترنت البنكي

                                                           
 جامعة القاهرة . -كلية الإعلام -مدرس بقسم العلاقات العامة والإعلان  *
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Factors affecting intention to Adopt Digital Banking Services 

in Egypt -"quantitative study" 
Hend Mohamed Ali -Dr 

Abstract: 
The study aimed to explore the future of digital banking services in Egypt, 

studying the factors affecting the intention of customers to adopt digital 

banking services as an alternative to traditional banking services and to 

arrive at recommendations and proposed solutions to enhance digital 

banking transformation. 

Design/methodology/approach: A quantitative method employing survey 

was used as an appropriate way of meeting the research objectives. The 

required data were collected from a convenience sample of 787 Egyptian 

banking customers using electronic questionnaire. The study proposed a 

model based on the “technology acceptance model” as a conceptual 

framework. 

Findings : The study found that technological factors and the perceived 

usefulness (PU) had the most impact on customers’ intention to adopt digital 

banking services by 42%, followed by the impact of communication and the 

efficiency of financial information provided by digital services in terms of its 

accuracy, validity and constantly updated by 31%, Then the social impact of 

co-workers and family and encouragement of use and adoption by 20%, 

while psychological factors such as the degree of security and privacy had 

the least impact on customers' intention to adopt digital banking services by 

only 7%. The study revealed that older and less educated individuals have 

lower intent to adopt digital services. 

Keywords: Digital Banking-Tecnology Acceptance model -Technology 

adoption-Electronic banking-Intention to Adopt Electronic Banking. 

 مقدمة :

لم، أصبحت التكنولوجيا المالية المبتكرة أحد أهم الصناعات الواعدة على مستوى العا

ليات والتقنيات التكنولوجية الحديثة والاستفادة منها في وذلك لقدرتها على استخدام الآ

توسيع نطاق تقديم الخدمات والمنتجات المالية والمصرفية، ولقد أدي التطور الهائل 

عالم اليوم في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى ظهور العديد الذي يشهده 

من التطبيقات والحلول المالية والمصرفية المبتكرة، والتي تساعد بشكل كبير في 

زيادة كفاءة الخدمات المالية وتوسيع انتشارها، وما يترتب على ذلك من تأثير إيجابي 

 .على الاقتصاد القومي
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التى تعتمد  التحول من الأساليب المصرفية التقليديةوجيا المصرفية هدف التكنولستوت

إلي  علي الخدمات البنكية،المباشر مع الموظفين في الحصول  علي التفاعل الشخصي

استخدام تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي وتقنيات عبر ة الرقمي المصرفيةساليب الأ

لفعالة من جانب العملاء في الحصول الخدمة الذاتية التى تتطلب مزيداً من المشاركة ا

عبر الهاتف التطبيقات الإلكترونية سهلة الاستخدام من خلال ذلك و،علي الخدمة 

تحويل الأموال في نقاط البيع من والمصرفية عبر الإنترنت ،الخدمات  المحمول ،و

الآلي التفاعلية في الفروع  وماكينات الصرف، كترونى لخلال ماكينات الدفع الا

 .  ( 1Lian,2018(كترونيةلالإ

رائدة  أوروباالدول المتقدمة خاصة وتجد الخدمات البنكية الرقمية قبولاً متزايداً في 

المزايا العديدة التى تقدمها وذلك بسبب تليها الولايات المتحدة الأمريكية  هذا المجال ،

ن الخدمات تمك الخدمات الإلكترونية لكل من العملاء والبنوك في الوقت نفسه ، حيث

في أى وقت علي مدار اليوم ومن  الماليةإجراء كافة المعاملات من الرقمية العملاء 

كما تقدم مزايا متعددة للبنوك تتمثل في تعزيز كفاءة الأداء المؤسسي  ،أى مكان 

حكام الرقابة علي العمليات المصرفية بشكل أكثر دقة إ،و،وتحسين الكفاءة التشغيلية 

،وتحسين جودة الخدمات  التقليديةساليب المصرفية لات وقيود الأك،والتقليل من مش

وزيادة  المقدمة للعملاء الحاليين ،وتقديم خدمات بنكية جديدة تلبي احتياجاتهم ،و

بلغ حجم سوق الخدمات البنكية قد و فرص كسب عملاء جدد وبالتالى زيادة الربحية .

ومن المتوقع أن تسجل معدل نمو  ،2019تريليون دولار في  8الرقمي عالميًا حوالي 

 المستهدف ليصل حجم السوق 2026إلى  2020من عام  %6سنوي مركب بنسبة 

 .62022تريليون دولار في  12إلى 

 البنكية الرقمية لخدماتلاعتماد العملاء  ، لازالوالعربية وعلي صعيد الدول النامية

لتحول الرقمى للبنوك تحديات ،حيث يواجه ا في البلدان النامية أبطأ مما كان متوقعًا

تتعلق بقبول التكنولوجيا علي الرغم من واتصالية واجتماعية  وأمنيةمتعددة اقتصادية 

مبالغ ضخمة لتوفير جودة عالية من الخدمات المصرفية  الدولهذه العديد من انفاق 

 Alalwan et .لا يزال العملاء مترددين في استخدام هذه الخدماتحيث ، الرقمية 

 3)2014.al .) 

داعم لصناعة التكنولوجيا كوفي مصر ، ومن منطلق دوره كمحفز لعملية التطوير و

بإطلاق استراتيجيته  2019المالية، فقد قام البنك المركزي المصري في مارس 

لتي تهدف إلى تحويل المتكاملة للنهوض بمنظومة التكنولوجيا المالية والابتكار وا

وفي هذا السياق أطلق البنك  التكنولوجيا المالية لصناعة إقليميمصر إلى مركز 

ما  بنشر 2020عدة مبادرات لدعم هذه السياسات المالية عام المركزي المصري 

ماكينة صراف آلى جديدة، بالإضافة إلى الحملة القومية للتوعية  6500يقرب من 

باختلاف بمزايا السداد الإلكترونى، التى تمكن أصحاب المحال والأعمال التجارية 

والدفع عبر رمز  «POS» مجالاتها من الحصول على ماكينات الدفع الإلكترونى
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تمهيداً للتوسع فى الدفع  وذلكبأسهل الإجراءات، «QR Code» الاستجابة السريع

 . 4الإلكترونى والحد من الاعتماد على المعاملات النقدية

لتحول الرقمى للمؤسسات لمثلت عاملاً محفزاً كورونا قد  أن جائحةوالجدير بالذكر 

خاصة وأنها تأتى ضمن ، وتيرتهحيث عززت من  المالية التى تعمل فى مصر

حيث أنفق ،  ع المخاوف بشأن الاحتكاك بالأفرادسياسات التباعد الاجتماعى وارتفا

مليارات جنيه لتشجيع المعاملات  8البنك المركزى والقطاع المصرفى نحو كل من 

ة فيروس كورونا، بما أسهم فى رفع العبء عن المواطنين الإلكترونية خلال جائح

وقد استجابت المؤسسات البنكية لهذه المبادرات وبدأت فى طرح ، القطاع يوموظف

تقنيات مالية جديدة ومنصات دفع يعُتقد أنها أضافت ميزة ضمان معاملات فعالة وآمنة 

آر كود مسية والكيو البطاقات اللاتلا للمستخدمين النهائيين مثلتتسم بالشفافية 

 .5الرقمية القنواتوالموبايل البنكى وغيرها من 

نية التركيز على العوامل المؤثرة علي  هدف الدراسة الحاليةتست هذا السياقوفي 

لكشف حجم الفرص ،في مصر الرقميةعتماد وتبنى الخدمات المصرفية لاالعملاء 

تقديم مقترحات للمؤسسات ،وية والتحديات التى تواجه التحول الرقمي للخدمات البنك

النموذج المطور  في ضوءوذلك  ،البنكية من شأنها تعزيز نشر الخدمات الرقمية

 Technology" قبول التكنولوجيا نموذج  للدراسه التى وضعته الباحثة استناداً علي

 Acceptance Model –TAM- Davis et al.1989. " 

 : قضية الدراسةأولا/ مسح الإتجاهات البحثية المعنية ب

إلي الخاصة بدراسة التحول الرقمي للخدمات البنكية انقسمت الاتجاهات البحثية 

 قييمعلي ت لبحوثوالذي يمثل غالبية االاتجاه البحثي الأول  يركز ، اتجاهين رئيسيين

ة نيتهم سودرا، جودتهامستوى عن الفعليين للخدمات الرقمية  المستخدميندرجة رضا 

وغالبية ، والعوامل المؤثرة علي ذلك الرقمية الخدمةستمرار في طلب للا المستقبلية

ً كبيراً في  هذه الدراسات تم تطبيقها في التحول  عمليةدول متقدمة قطعت شوطا

دراسة النية السلوكية للعملاء  علي الرقمي للبنوك ، بينما يركز الاتجاه البحثي الثاني

للخدمات  المستهدفينتبنى العملاء  العوامل المؤثرة علي بفحصالمحتملين وذلك 

هو الاتجاه البحثى الأهم في الدول النامية بصفة عامة والدول والمصرفية الإليكترونية 

للتحول الرقمي للخدمات  لا زالت في بداية طريقها،والتى العربية بصفة خاصة 

ها يث تنخفض معدلات الاستخدام ،وتزداد درجة تردد العملاء في استخدامالبنكية ح

بالدول  مقارنة برصد هذه العوامل اهتم دراساتالالقليل من و ، متعددةنتيجة عوامل 

العوامل المؤثرة علي  لتبنى هذا التوجه البحثي بدراسة ،وهو ما دفع الباحثةالمتقدمة 

م مسح عينة من الدراسات التى ركزت تتبني العملاء للخدمات البنكية الرقمية ،وقد 

ً لتحليل الباحثة يمكن تحليلها وتصنيفها  داخلةالمتعلي هذه العوامل   خمسة إليووفقا

 والاجتماعية والنفسية تصاليةالتكنولوجية والاالعوامل عوامل أساسية هي : 

،وسوف يتم عرض نتائج الدراسات السابقة مصنفة وفقاً  والشخصية والديموجرافية

 للعوامل المذكورة في شكل تحليلي علي النحو التالي :
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 ر الأول : العوامل المؤثرة علي تبنى العملاء للخدمات البنكية الرقمية :المحو

 :لخدمات البنكية الرقمية التبني العملاء نية المؤثرة علي  العوامل التكنولوجية .1

خدمات البنكية الرقمية وقد ثبت وخصائص اليهتم هذا التوجه البحثي بدراسة مزايا 
ئدة التى تحققها للعميل،ودرجة موثوقية و كفاءة أنها تتمثل في سهولة الاستخدام ،والفا

 التيهذه الخدمات في أداء العمليات المصرفية ،ودرجة سرعة الاستجابة والمرونة 
تتيحها للعميل ، ودرجة ملائمتها لظروف العميل ، كما ثبت أنه قد تختلف هذه المزايا 

 : يلي فيما باختلاف نوع القناة الرقمية ،وسيتم شرح ذلك تفصيلاً 
هي من العوامل الأساسية  سهولة الاستخدامالعديد من الدراسات العلمية أن  أكدت

الخدمات البنكية الإليكترونية ، حيث اتفقت نتائج هذه  لتبنيالتي تؤثر علي نية العملاء 

 الإلكترونيةالبنكية  يميلون إلي استخدام الخدماتالدراسات أن العملاء بصفة عامة 

البساطة وسهولة التعلم وإمكانية الوصول لها ،وأشارت أن التي تتسم بالوضوح و

أو  التعقيد في تكنولوجيا الخدمة الذاتية قد يؤدي إلي إعاقة العملاء عن اتمام المهمة

أن  الدراسات ، كما أثبتت استكمال الحصول علي الخدمة أو عدم الاستمرار في طلبها

تؤثر علي درجة سهولة الاستخدام  الكفاءة الذاتية للعملاء في استخدام التكنولوجيا

مات المصرفية الإليكترونية ،فكلما تمتع الأفراد بقدر أكبر من الكفاءة الذاتية دللخ

،كلما أدي ذلك إلي سهولة أكبر في استخدام الخدمات المصرفية الإليكترونية ،وكلما 

 زادت سهولة الاستخدام ،كلما زاد رضا العملاء عن هذه الخدمات البنكية .

(Ramesh, V.,et al. 2020)6,(Koksal ,20157),(Chitungo & 

Munongo8 ,2016 ), (Kazemi,20139),(Govender & Sihlali 

,201310),(Chong et al. 201011),(Khan12, 2010),(Gounaris & 

Koritos ,200813(,(Sun et al. 201014),(Mishra & Siingh 

,201515),(Ho, S. H., & Ko, Y. Y. 200816) 

 لتبنيونية العملاء  الفائدة المتصورةقت عدة دراسات أن هناك علاقة إيجابية بين اتفو

إذا أدرك العملاء أن الخدمات البنكية  أنه الخدمات البنكية الإليكترونية ، بمعنى

 تحسن من الأداء الوظيفي وأنها تقدم ميزة نسبية مقارنة بالخدمات التقليدية الرقمية

فإن ذلك سيدفعهم لتبنى  بالسعر المناسب ،وي الوقت المناسببتقديم الخدمة المناسبة ف

،كما أشارت الدراسات أن الفائدة المتصورة أكثر إرتباطاً هذه الخدمات الإليكترونية 

 مقارنة بسهولة الاستخدام . التبنيبالنية في 

 (Chaurasia et al 2019)17,(Yu et al. ،2014)18,(Sangle and 

Awasthi2011)19, (Khan and Khan 2012(20,(Ramdhony and 

Munien,2013)21,(Jeong and Yoon ،2013)22,(Howat and Assaker ،

2013 (23 

 لتبنيأحد العوامل التى تؤثر علي نية العملاء  الموثوقيةأثبتت عدة دراسات أن كما 

وتشير الموثوقية في السياق المصرفي إلى قدرة تقنيات  الخدمات البنكية الإليكترونية ،

لخدمة الذاتية على العمل طوال الوقت ، بالإضافة إلى تقديم خدمات متسقة مع ا
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بينما ، وخالية من الأخطاء  وتقديم خدمات عالية الجودة للعملاء ،المعايير المحددة 

أكدت دراسات أخري أن الموثوقية أحد أبعاد قياس جودة الخدمة  المصرفية 

 .دة رضا العملاء الإليكترونية والتى يؤدى إدراكها إلى زيا

) Ramesh, V.,et al. (2020)24,(Narteh,2015)25,(Gunawardana et 

al.,2015)26 (Iberahim et al. 2016)27,( Blut et al. ،2014)28,(Liang 

and Pei-Ching ،2015)29 -(Shankar and Kumari ،2016)30 

علي  من العوامل المؤثرة المرونة وسرعة الاستجابةاتفقت بعض الدرسات أن و 

اتجاهات العملاء لتبنى الخدمات البنكية الرقمية ، حيث تعد القدرة علي تلبية متطلبات 

وتقليل وقت الإنتظار عوامل حاسمة قد ،وبطريقة سريعة ،العملاء في الوقت المناسب 

تقنيات الخدمة الذاتية أو الإحجام عنها ، علاوة على ذلك ، فإن  امتدفع الأفراد لاستخد

عزز من رضا العملاء ، مما يؤدي في النهاية إلى استهلاك أفضل من الاستجابة  ت

 . جانب مستخدمي الخدمة

(Ramesh,et al., 2020) 31,(Bilginol et al. 2015)32,(Iberahim et al. 

2016),(Wang et al. 2012 33),(Simon and 

Usunier,200734(,(Marzocchi and Zammit  2006)35 

التى تتيحها تقنيات الخدمة الذاتية  الملائمةات أن بُعد أوضحت نتائج عدة دراسكذلك 

بعد  للبنوك كانت الأكثر تأثيرات علي نية العملاء لتبنى هذه الخدمات ، ويقُاس

الملائمة من خلال عدة عوامل هي توفير الوقت والجهد والتكاليف من خلال تقديم 

لطويل ،وسهولة وسرعة أيام دون الإنتظار ا 7ساعة و 24الخدمات البنكية علي مدار 

 وتوفير تكاليف الرسوم المصرفية.الوصول إليها ،

)Alfred and Dwomoh ,2017)36,(Narteh ,2015),(Moghavvemi et 

al.,201837-)Wang,201238),(Khan ,201039),(Shah,et al. ,201640(   

  TR جاهزية الأفراد واستعدادهم لقبول التكنولوجيا )الجاهزية التكنولوجية(وتلعب 

تبني التكنولوجيا لدورًا رئيسيًا مباشرًا وغير مباشر في التأثير على نية الأفراد 

الجديدة، وبالتالي فإن الأفراد الذين لديهم درجة عالية من الجاهزية والاستعداد 

في المقابل ، ،التكنولوجي ،يكون لديهم احتمال كبير لتبني الخدمات المصرفية الرقمية 

بسبب  إلى رفض هذه الخدمة TRلديه درجة منخفضة من قد يميل الشخص الذي 

،و يمكن قياس مدى جاهزية مخاوف أو عدم ارتياح في التعامل مع التكنولوجيا الجديدة

الأفراد لتبنى التكنولوجيا الجديدة من خلال أبعاد : الموثوقية ،و الملائمة ، والأمن 

)Berndt ,(42)015et al.2 Ajam-Al(,41)Pooya, A.et al.2020.،والاستجابة

.43et al ،)2010 , 44Yousafzai et al.,( 45 )2010 Sadeghi and (

Farokhian , 2011) 
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ً اتفقت عدت دراسات أن كما  ً أساسيا لتبني العملاء لقنوات  البنية التحتية شرطا

مصرفية ذاتية الخدمة )الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ، والخدمات المصرفية عبر 

،وتتمثل في تيسيرات دعم محددة )مثل المهارات والموارد  (المحمولالهاتف 

والتوافق مع التقنيات الأخرى المعروفة المستخدمة من قبل العملاء ، والبنية التحتية 

 46Martins et al.2014,((Riffai etالتقنية( وذلك لتطبيق هذه التقنيات بفعالية . )

2012,47al ) 

، والهواتف الذكية ، و  4G)مثل خدمات  ةالتيسيرات والموارد المطلوبو تختلف 

Wi-Fi  وأجهزة الكمبيوتر ، والخطوط الأرضية( لتشغيل خدمات التقنية الذاتية من ،

بينما تتطلب خدمات ( ، 48Riquelme & Rios, 2010قناة مصرفية إلى أخرى )

مثل الخدمات المصرفية عبر الهاتف تسهيلات بسيطة )الهواتف التقليدية ومراكز 

تتطلب التقنيات الأخرى )مثل الخدمات المصرفية عبر الهاتف كما ، صال الفعالة( الات

وأثبتت .  المحمول والخدمات المصرفية عبر الإنترنت( تسهيلات متقدمة ومعقدة

أن جودة الاتصال Ho and Wu,((501999Sathye, ),49 (2009دراسات

رفية عبر الإنترنت أحد العوامل التي تؤثر على اعتماد الخدمات المصبالإنترنت 

بشكل إيجابي على قبول المستهلك للخدمات  جودة الاتصال بالإنترنت،وبالتالي تؤثر 

 .المصرفية عبر الإنترنت

 العوامل الاتصالية المؤثرة علي نية العملاء لتبنى الخدمات البنكية الرقمية : .2

دورًا مهمًا أكدت نتائج بعض الدراسات أن وسائل الإعلام والحملات الإعلانية تلعب 

في التأثير على المعايير الذاتية للأفراد فيما يتعلق بتبني الخدمات المصرفية الرقمية 

التى يمتلكها المستخدمون عن الخدمات  كم المعلوماتحيث أكدت بعض الدراسات أن 

 الوعيالمصرفية الإليكترونية عامل رئيسي يؤثر علي تبنيهم لها،ـوأن انخفاض 

الرقمية يتسبب في عدم اعتماد الأفراد لها ،وبالتالي فإن خلق بالخدمات المصرفية 

الوعي بشأن المنتج أو الخدمة أمر حتمي يؤثر علي نية استخدامها . ومن ناحية أخري 

فإن كفاءة المعلومات التي تقدمها الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث مدي 

خدم للخدمات الإلكترونية حداثتها وتنوعها تؤثر بشكل إيجابي على تصورات المست

 بالإضافة إلى النية السلوكية .

(Arora & Sandu ,2014)51 ,( Yoon,C., 201052) ,(Gupta 

,P.K.,2088)53,(Pikkarainen et al.54 ،2004),( Agarwal et al., 

200955),(Karjaluoto ,H,.et al.562002  ) 

  : لبنكية الرقميةتبنى الخدمات الالعوامل النفسية المؤثرة علي نية العملاء  .3

التى وخدمات البنكية الرقمية المحتملة للمخاطر اليهتم هذا التوجه البحثي بدراسة 
وقد ثبت ،  لتبنيها باستمرارعدادهم النفسي و نيتهم علي استتؤثر  وقديدركها العملاء 
تعرض حساب  مدي إحتمالية ، من حيثدرجة الأمن والخصوصيةأنها تتمثل في 
درجة ثقة  إلى جانب،والمخاطر المالية أو اختراق بياناته الشخصية العميل للإحتيال

يتعامل معه وفي التكنولوجيا التى يستخدمها وكفائتها في تنفيذ العميل في البنك الذي 
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العمليات المصرفية ،وهل يفضل العميل التواصل الشخصي مع الموظفين في الفروع 
 يلي:  فيما لاً وسيتم شرح ذلك تفصيأم يفضل التفاعل الرقمي، 
أحد أهم العقبات التى تؤثر علي نية  المخاطر المتصورةاتفقت عدة دراسات أن 

الحساسة الطبيعة م للخدمات البنكية الرقمية بسبب دامهالعملاء وقد تحول دون استخ

كترونية والتى تتسم بدرجة عالية من الغموض وعدم اليقين للمعاملات المصرفية الإل

لذلك من ،خدمات غير ملموسة ،وعدم وجود تفاعل بشري  وعدم التجانس وأنها

المحتمل أن يشعر العملاء بالقلق إزاء استخدمات تقنيات الخدمة البنكية الذاتية ، 

من الخدمات التقليدية ينُظر لتقنيات الخدمة الذاتية أنها أكثر خطورة علاوة علي ذلك، 

 العميلأعلي من مشاركة  تى تعتمد علي الاتصال الشخصي لأنها تتطلب مستوياتال

من أهم ما يؤدى إلي انخفاض  ن والخصوصيةاالأم، كما يعد عنصري  ومسؤليته

تعرضهم للاحتيال  بسبب خوف العملاء من الذاتية الدافع لاستخدام تقنيات الخدمة

أو تعرضهم لاختراق  الإليكترونية مفي ظل ارتفاع معدلات الجرائوخسارة أموالهم 

 وبيعها لشركات التسويق.بياناتهم الشخصية 

(Alalwan et al.,2016b)57,(Martins et al.,201458),(Roy et al. 

201759),(Kesharwani&Bisht60,2012),(Wang,2018),(Al-

Gahtani,201161),(De Gusmão،et al.,622018),(Hawari et 

al.2014)63,(Thaichon et al., 2014 64(,(Shankar and Kumari, 

201665),(Husein & Abdel Aziz, 201366) 

في العميل ثقة العديد من الدراسات وجود علاقة إرتباط إيجابية بين  وأظهرت

،حيث حددت النتائج ثلاث مستويات والنية في استخدامها الرقميةالخدمات المصرفية 

 لثقة فيا" وفي التعاملات المالية الرقمية"،"الثقة للثقة وهى ، "الثقة في البنك " ،

 صرفية الرقمية " .المعلومات الم

 (Hanafizadeh,et al.2014)67,(Afshan & Sharif ,201668),(Alwan et 

al.201769),(Chong et al.201470) ,(Chu et al.,2012 71),(Yu et 

al.2012)72 

المتعة التى أو  درجة تفضيل الاتصال الشخصينتائج عدة دراسات أن  أكدتكما 

العوامل المؤثرة علي تبني العملاء  من تحققها استخدام تقنيات الخدمة الذاتية

للخدمات المصرفية الرقمية،فقد ثبت أن بعض الأفراد يفضلون تقنيات الخدمة الذاتية 

لأنهم يسمتعتون باستخدامها ،بينما قد يتجنب الأشخاص الذين قد لا يحبون التكنولوجيا 

يمكن تفسير ذلك ، وتقنية الخدمة الذاتية لأنهم لا يستطيعون استبدال التفاعل الشخصي 

بأن الرغبة في استخدام تقنية الخدمة الذاتية في المجال المالي مرتبطة بالقدرة على 

، وأن الجوانب البشرية والتقنية والملموسة لفروع البنوك تعمل  اعتماد هذه الخدمة

ية بسبب لاء يفضلون خدمات الفروع التقليدأن العم على تحسين رضا العملاء أو

خدمات استشارية  رية التي يجريها العملاء مع موظفي الفرع لتقديمالتفاعلات البش

 تتعلق بالمسائل المالية وغيرها.
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(Dabholkar et al.,2002)73,(Lee and Allaway, 200274),(Curran & 

Meuter ,200575),(Walker & Johnson 2006.) 76- (Pikkarainen et 

al.77 ،2004) . 

تأثير علي تبنى العملاء لتقنيات الخدمة  وع القناةتفضيل نكما أثبتت عدة دراسات أن 

العملاء باختلاف قنوات الخدمة الذاتية  لأفعاالذاتية وأنه من المرجح أن تختلف ردود 

وفقًا لأنواع هذه القنوات وطبيعتها وأغراضها،على سبيل المثال ، تم تقييم الخدمات 

ءتها )توفير الوقت المصرفية عبر الهاتف المحمول بشكل إيجابي من حيث كفا

والجهد( ، والتنقل ، والسلامة ، بينما ينُظر إلى الخدمات المصرفية عبر الإنترنت 

على أنها أقل تكلفة في الاستخدام وأكثر فائدة وأسهل من الخدمات المصرفية عبر 

الهاتف المحمول،وأن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت أكثر فائدة من البنوك عبر 

  دل اعتمادها كان أعلى.الهاتف وأن مع

(Hanafizadeh et al.,2014)78,,(Lin,H., 2011)79,(Oh,et 

al.2016)80,(Shareef et al.2014)81,(Shareef et al.,2016a)82,(Alalwan, 

2018)83,(Baabdullah,2018b)84- (Baabdullah,et al.2019)85,( 

Dwivedi et al., 2017a)86 

 : لخدمات البنكية الرقميةاتبنى عملاء لنية ال العوامل الإجتماعية المؤثرة علي .4

،  التأثير الاجتماعيأولت الأدبيات المتعلقة بخدمات التقنية الذاتية اهتمامًا خاصًا لدور 

فقد ثبت أن قرارات العملاء بشأن استخدام التكنولوجيا يتأثر بالمعلومات والتوصيات 

ر الاجتماعي في تشكيل ،كما ثبت أن دور التأثي المقدمة من الأشخاص المحيطين بهم

النوايا السلوكية لاستخدام الابتكارات يتفاوت بسبب الاختلافات في المواقف الفردية ، 

 .والتصورات ، والخبرات ، والمهارات المتعلقة بالتكنولوجيا محل الاهتمام

(Martins et al.,2014)87,(Wang & Shih, 2009)88,(Zhou et al., 

2010) 89,(Agarwal et al., 2009)90,(Al-Majali and Nik Mat, 

2010)91,(Md Nor and Pearson,2008) 92 

باستخدام نفس التقنيات أو التقنيات  التجارب السابقةدراسات أن ال بعضكما أشارت 

ً علي الاستعداد واعتماد التقنيات البنكية  ذات الصلة من العوامل التى تؤثر إيجابيا

تقنيات كلما أصبحوا أكثر راحة في استخدام الرقمية ،فكلما زاد استخدام العملاء لل

الخدمات الإلكترونية المبتكرة مع اكتساب الخبرة ذات الصلة لأنها تزيد أيضًا من 

 Wang etالمعلوماتقدرة المستخدمين على الاستفادة من أنظمة 
94)Prompattanapakdee, 2009,(93)2012.,al ،) تجربة العملاء أن كما وُجد

من المرجح أن ،ووجيا قد تعيق أو تيسر من تبني التقيات الجديدة السابقة مع التكنول

يتخطى العملاء ذوو الخبرة الثرية الصعوبات المتعلقة بتوافر الدعم التقني والإعلامي 

 .(Venkatesh et al,.2012)95 أو درجة التوافق للحصول على الفوائد المرجوة
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تبنى الخدمات للعملاء ا ثرة علي نيةؤالم العوامل الديموجرافية والشخصية .5

 البنكية الرقمية:

تؤثر علي نوايا الأفراد  العوامل الديموجرافيةكشفت نتائج العديد من الدراسات أن 

)العمر والجنس والدخل ية الرقمية ،حيث ثبت تأثير كل من لتبنى الخدمات المصرف

أقل قلقاُ  الرجالوالتعليم( علي سلوك الاستخدام الإلكتروني ، وأشارت النتائج أن 

قرارات استخدام التكنولوجيا لدى الرجال تتأثر بدرجة وأن جيا بشأن استخدام التكنولو

،فإن النساء تتأثر بدرجة أكبر بمفاهيم  في المقابل ،بينما أكبر بتصوراتهم عن الفائدة

الأكثر شيوعًا الخدمات المصرفية عبر الإنترنت هي ،كما ثبت أن سهولة الاستخدام 

لأنهم يقدرون الراحة أو إمكانية توفير الوقت للخدمات  الأصغر سناً ء بين العملا

كما اعتبر المستهلكون الأصغر سنًا أن ،المصرفية عبر الإنترنت والهاتف المحمول 

الافتقار إلى الاتصال وجهًا لوجه أقل أهمية من المستهلكين الأكبر سنًا والذين 

لاستخدام هذه التقنيات ويتأخرون لا يشعرون بالأمان يفضلون الاتصال الشخصي و

  في استخدامها .

 (Cummings & O'Neil ,2015)96,(Hsiao & Tang, 2015)97 ,(Margret 

& Nagomi ,2013)98,(Nasri ,W.,2011)99,( Lee et al.,2010(100  

دعم البنية التحتية  إلينظرًا لأن غالبية الخدمات المصرفية الإلكترونية تحتاج و

المحمول ، وأجهزة الكمبيوتر / الكمبيوتر المحمول ، والإنترنت( ، الأساسية )الهاتف 

أو الاستخدام الفعلي( ، ومع  النية) الدخل والاستخدام وجود علاقة إيجابية بينفقد ثبت 

تميل أكثر  الدخل المتوسط( أن الفئات ذات 2009. 101وآخرونميرزا )  كشفت ذلك ،

له تأثير إيجابي كبير  التعليمأن  كما ثبت ،نتنحو تبني الخدمات المصرفية عبر الإنتر

 .على اعتماد الإنترنت كقناة مصرفية 

 المحور الثاني : تحديات التحول الرقمي للخدمات البنكية في الدول النامية والعربية :

الخدمات البنكية  تبنيكشفت نتائج الدراسات التى تم مسحها عن انخفاض معدلات 

بصفة عامة والدول العربية بصفة خاصة،وذلك لظروف  الرقمية في الدول النامية

وسيتم عرض تحليل لأهم هذه و اقتصادية وإجتماعية خاصة بهذه الدول  سياسية

 فيما يلي : الدراسات

انخفاض معدلات عن  نيجيرياالتى أجُريت في  الحديثة كشفت نتائج بعض الدراسات

ذلك  ( a,J.Adub ,(1022021دراسة وأرجعت ،  البنكية الرقمية الخدمات تبني

ضعف البنية التحتية للتكنولوجيا الرقمية وانخفاض معدل الأمن الرقمي مما  بسبب

و ما نتج علي نطاق واسع ، وه جعل العملاء عرضة لعمليات الإحتيال الإلكتروني

النتائج أن استخدام الخدمات  أشارتكما ، في هذه الخدمات  عنه انعدام ثقة العملاء

الإجتماعية والإقتصادية للعملاء،حيث تقل معدلات بالخصائص ة يتأثر البنكية الرقمي

 ارتفاع المستوى التعليمي والدخل. الاستخدام لدي العملاء الأكبر سناً ولكنها ترتفع مع

 



 2022يونية  –ابريل  –الواحد والعشرون العدد الثاني المجلد 

537 

) ,Ohiani,A. 2020 Oni)( 103ن يالباحث يتفق مع البحث السابق نتائج دراساتو 

 1042016). et al.A. ت الجريمة الإلكترونية من أكبر أن ارتفاع معدلاأشارت  و

عوائق انتشار الخدمات البنكية الرقمية وأنها تقلل من القدرة التنافسية للبنوك في 

ولكنها  وأن العملاء يفضلون استخدام الخدمات البنكية الأقل خطورة ،، نيجيريا 

ها علي الرغم من سلبيات الخدمات البنكية الرقمية إلا أن هكشفت في الوقت نفسه أن

قد أدت إلي ارتفاع الكفاءة التشغيلية للبنوك في ايجابيات وهي أنها  تحققأيضا 

 ً ( تفضل استخدام الخدمات الرقمية ودخلاً  نيجيريا،و أن بعض الفئات )الأعلي تعليما

كما أكدت أن الكفاءة الذاتية للأفراد في وتراها الأفضل،  التقليديةعن الخدمات 

 قمية كانت عاملاً هاماً .استخدام الخدمات البنكية الر

الخبرة السابقة  ( أن.Inegbedion,H ,(1052020 النيجيريدراسة الباحث وأضافت 

في استخدام الخدمات البنكية الرقمية ستؤدى ألى رفع وعى العملاء بهذه الخدمات 

ً علي نيته في  ، وأن ذلك يتطلب من االبنوك سياسات من  تبنيهاوبالتالي تؤثر إيجابيا

بما يساعد لتجربة الخدمات البنكية الرقمية ، زيز تجربة العملاء وتحفيزهم شأنها تع

 البنكية الرقمية. يلاً نحو العمليات اء اتجاهات أكثر تفضفي بن

حسن دراسة و ،(Narteh,B,.(2015 106 غانامن نارتيه  اتنتائج دراست واتفق

اسة كل من ماليزيا درو،  )Hassan, M.et al,.(1072020 نباكستا من وآخرون 

وإبراهيم وآخرون  -etalOthman,A,..,(1082020عثمان وآخرون من 

(109 Iberahim, H.et al.2016 )، بسبب الخوف من  التبنيانخفاض معدلات علي

في أن يظل النقد هو وسيلة الدفع السائدة  لذلك من المتوقعالمخاطر المالية المحتملة 

ات والمعاملات البسيطة ، خاصة في المشتري ،في المستقبل القريب  هذه الدول

أن عوامل الملائمة وجية الضعيفة ،كما ثبت وبسبب ظروف البنية التحتية التكنول

 أكثر العوامل التى تؤثر علي تبنى منوالموثوقية والاستجابة وسهولة الاستخدام 

 .لخدمات المصرفية الرقمية في هذه الدولالعملاء ل

110apat,2017)(B ين للباحث الهندكشفت دراسات أجريت في 

)111,2020K.Mukerjee,( 
113E.2014),Lomo,(Deb,M.,&1122013).,Kaur,P(Singh,J.,& سهولة  أن

نية العملاء لتبنى الخدمات البنكية  عليهى أهم عامل مؤثر  المدركةالاستخدام 

ما يتطلب من البنوك عدم التركيز فقط علي التفاعل بين العميل  الرقمية وهو

ً عليوالموظف ،ولكن التركيز  التفاعل بين العميل والتكنولوجيا وتطوير  أيضا

والتأكد من أن العملاء ،سهولة في التفاعل معها  واجهات الاستخدام لتصبح اكثر

  دراسة الباحثان وأكدت قادرون علي الحصول علي الخدمة الرقمية بدون مساعدة .

)David, E. (2014-Deb, M., & Lomoمل دور التأثير الإجتماعي كعا علي

 مؤثر في تبنى الأفراد للخدمات البنكية الرقمية.
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أن  (.Kaushik, A. K.,et al 2015(114 ونأجراها الباحث هنديةدراسة  وأضافت

البنكية الرقمية ،حيث كشفت  متغير نوع القناة يؤثر علي نية العملاء في تبنى الخدمات

كشاك التفاعلية ، كما النتائج أن أجهزة الصراف الآلي هى الأكثر قبولاً ، يليها الأ

ولة سه،بمعنى أن درجة قوة وتأثير كشفت الدراسة أن نوع القناة متغير حاكم 

،فمثلاً أوضحت  تختلف من قناة لأخري علي نية العميلالاستخدام والفائدة المدركة 

 في نية العملاء لتبنى خدمة الصراف النتائج أن سهولة الاستخدام العامل الأكثر تأثيراً 

التفاعلية والخدمات البنكية عبر  لكنه ليس مؤثراً علي نية استخدام الأكشاكو الآلي

كانت الفائدة المدركة الأكثر تأثيرا  حيث،الموبايل والخدمات البنكية عبر الإنترنت 

 علي تبنيها.

أن  ( Arora, S., & Sandhu, S. 2018)115 للباحثين الهندفي وكشفت دراسة 

 علي نية تبنى الخدمات البنكية الرقمية ، كثر تأثيراً المتغيرات الديموجرافية هي الأ

ر الأكثر تعليماً ،والأكبالفئات الإناث ،و حيث أوضحت ارتفاع معدلات الاستخدام لدي

فقد تكون الخدمات  المعلومات المتغيرات الإدراكية وهي متغير سناً ، كما ثبت أهمية

ن عنها ،وأيضا مدى حداثة البنكية الرقمية غنية بالمعلومات لكن لا يتم الإعلا

المعلومات واتساقها، كما ان مستويات اعتماد الخدمات الرقمية حساس للغاية لكفاءة 

 استخدامه.أداء النظام الإلكتروني والفائدة المتصورة من 

من  منصور وآخرون ، كشفت الدراسة المسحية للباحثون وعلي صعيد الدول العربية

أن العوامل المؤثرة علي تبنى الخدمات  (16Mansour, I.,et al.20(116   السودان

حيث تؤثر درجة الملائمة وجودة المصرفية الرقمية تختلف باختلاف نوع القناة ، 

الخدمة علي تبنى خدمات أجهزة الصراف الآلي ، بينما تؤثر المزايا وسهولة 

 الاستخدام علي تبنى العملاء لخدمات الإنترنت البنكي ، والموبايل البنكي.

 المسحية للباحث دراسةالاستهدفت  الإمارات العربية المتحدةوفي 
117Mohammed,I,B. 2020)(  فحص العوامل المؤثرة علي اعتماد أو عدم اعتماد

تشير نتائج الدراسة إلى تخوف العملاء  و العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية ،

بياناتهم الخاصة قد لا تكون  و أن عينة الدراسة من التعاملات المصرفية الإلكترونية،

مما يؤدي إلى عدم تبنيه من قبل بعض ، مؤمنة ؛ ومن ثم هناك عدم ثقة في النظام 

أن تعقيد  كما أكدت الدراسة أهمية سهولة الاستخدام حيث ذكر بعض العملاء،العملاء

ستياءهم من الخدمات المصرفية اأسباب صفحة البنك على شبكة الإنترنت أحد 

، وأوصت الدراسة البنوك أن تتخذ خطوات عملية تمكنها من إقناع ةالإلكتروني

 العملاء بفاعلية نظام الأمان الخاص بهم مع ملاءمة الخدمات المصرفية الإلكترونية،و

أن تنظم البنوك التدريب من  ،وومؤمنة ويب أقل تعقيداً وجديرة بالثقة  صفحاتإنشاء 

طريقة عمل الخدمات المصرفية  أجل تعليم العملاء والمستخدمين المحتملين

تعليم العملاء استخدام وفائدة الخدمات ،وأن تركز الحملات الإعلانية علي  الإلكترونية

 المصرفية الإلكترونية. 
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 ).Chammaa, C & Badr, N 1182020)أكدت نتائج الدراسة المسحية للباحثين و

ً  لبنانفي والتى تم إجرائها  ء البنوك العاملة في مفردة من عملا 95علي  إلكترونيا

أن العوامل لتفاعلية بيروت لدراسة إتجاهاتهم نحو تبنى خدمات الأكشاك البنكية ا

تفضيل العملاء للاتصال الشخصي وجودة الخدمة من توفيرها  النفسية المتمثلة في

 الرقمية.في نية العملاء لتبنى هذه الخدمة  ةمؤثرال العواملأهم من المال والوقت هى 

) & ,.Chaouali, Wمن قبل الباحثين  قطرنتائج الدراسة التى أجريت في كشفت  و

.1192018) El Hedhli, K.   أن الثقة هي العامل الرئيسي المؤثر في تبنى الأفراد

للخدمات المصرفية الرقمية ،وأنها تتغير باختلاف نوع القناة ،حيث تزداد ثقة العملاء 

ثم الإنترنت وبفارق كبير عن درجة الثقة عبر الهاتف المحمول  ةفي الخدمات البنكي

 .التى تأتى في المرتبة الأخيرة أجهزة الصراف الآلي في

) العجم التى أجراها الباحثان  الإلكترونية وكشفت نتائج الدراسة المسحية

 ( 2015،أ.،ونور،ك.،
120Ajam, A.& Nor, K. 2015)-Al(  1500متاحة من  علي عينة اليمنفي 

تعرض العملاء لاختراق احتمالية خاطر المتصورة من مصرفي أن المعميل 

وكذلك عدم ثقة العملاء في كفاءة وقدرة الخدمات البنكية ناتهم الشخصة حساباتهم وبيا

العاملان الأكثر أهمية حيث هما ، أداء المعاملات المالية بشكل صحيح  الرقمية في

ية الرقمية ،كما أكدت يؤثران بشكل سلبي علي نية العملاء في تبنى الخدمات البنك

النتائج إن الإعلان عن مزايا الخدمات البنكية الرقمية في وسائل الإعلام ،وكذلك 

وتأثير الأسرة والمحيط الإجتماعي هما العاملان المؤثران بقوة  الإجتماعية الأعراف

 وبشكل إيجابي علي تبنى هذه الخدمات في اليمن.،

)أنوزي  للباحثين الأردني تم إجراؤها ف مسحية واتفقت عدة دراسات

 -2016وآخرون123العضايلة  -2017122ايلة العض-1212020وعامرو

البنكية  الخدمات اعتمادخفاض معدلات ن( عن ا1252010-1242008قدومي

أولاً  :الإلكترونية بشكل عام بسبب بعض المعوقات التى تمنع استخدامها وهى

الرقمية نتيجة عدم اهتمام انخفاض وعى العملاء باستخدامات ومزايا الخدمات البنكية 

 ً انخفاض مستوى مهارة العملاء في البنوك العاملة بالإردن بالترويج لها ،وثانيا

استخدام الخدمات البنكية الرقمية والمشكلات المتعلقة بصعوبة الاستخدام نتيجة 

ً طويلاً وصعوبات التعامل مع الشاشات  الإجراءات المعقدة والتى قد تأخذ وقتا

ً انخفاض درالتفاعلية، البنكية الرقمية جة الثقة في سلامة وصحة الخدمات وثالثا

بشأن استخدام الخدمات الرقمية خاطر المدركة وأن العملاء قلقون وارتفاع معدلات الم

ً تفضي العملاء للتواصل الشخصي مع  للارتفاع معدلات الجرائم الإلكترونية ،رابعا

 ً علي الرغم من انخفاض تكاليف الموظفين في الحصول علي الخدمة ،وخامسا

الخدمات المصرفية الرقمية إلا إن ارتفاع تكاليف الإنترنت في الأردن قد أدى إلي 

عاملاً  2010هذه الخدمات . وأضافت دراسة قدومى  انخفاض نية العملاء في تبني

ً وهو أن اختلاف المتغيرات الديموجرافية والشخصية قد تؤثر علي نية العملاء  هاما
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نتائج دراسته أن الذكور أكثر تفضيلاً  نى الخدمات البنكية الرقمية ،حيث كشفتفي تب

للخدمات الرقمية مقارنة بالإناث،وأن حملة الدكتوراة هم الأكثر تفضيلاً للخدمات 

خدمات الصراف الآلي والإنترنت  سنة تفضل 40الرقمية ،وأن الفئة العمرية أكبر من 

  سنة تفضل الموبايل البنكي .  25-20نما الفئة البنكي والبطاقات الإئتمانية ،بي

متغير اختلاف  بفحص 126 (2019عبد الله وآخرون )الأردنى وتفردت دراسة الباحث 

نوع القناة ،حيث أكدت نتائج الدراسة المسحية تأثير نوع القناة علي النية السلوكية 

محمول أكثر فائدة ،حيث اتضح أن العملاء يعتقدون أن الخدمات البنكية عبر الهاتف ال

ً مقارنة بالإنترنت البنكى ، لأن الموبايل  ً وأكثر أمنا وأكثر ملائمة وأسهل استخداما

البنكى يتمتع بدرجة أكبر من المرونة في التنقل وسهولة التطبيقات وانخفاض الجهد 

المطلوب كما أنه لا يتطلب تسهيلات مادية سوى الهاتف الذكى ويعتقدون أنها لا 

 ية مقارنة بالإنترنت البنكي.صراق الخصوتتعرض لاخت

في  127(2020سناء.،  نزال،وكشفت نتائج الدراسة المسحية التى أجرتها الباحثة ) 

مفردة من عملاء البنوك العاملة في الأردن ، أن عوامل )تصميم  377الأردن علي 

ر علي ؤثالخدمة ،توافر المعلومات ، الفائدة المدركة ، والثقة في الخدمات البنكية( ت

كترونية ،أما مستوى المهارة التقنية للمستخدمين فليس لها تبنى الخدمات البنكية الإل

وأوصت الدراسة بزيادة اهتمام إدارة البنوك التجارية الأردنية  تأثير علي التبني .

الإبداعية الخاصة بتسويق  بالخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وتطوير الأفكار

 .الخاصة بالخدمات المصرفية تطبيقات الهاتف

علي  128(2020 . ،ديناهاني ، التى أجرتها الباحثة )-وأكدت نتائج الدراسة المسحية 

أن العوامل  المؤثرة علي تبني  -الأردنمن عملاء البنوك العاملة في  عميل 141

العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية هي ) الراحة ، الصورة العامة للبنك ،الثقة 

لتأثيرات الإجتماعية ( ،وأظهرت أن الثقة هو العامل الأكثر تأثيراً وأنه شرط ،ا

 .رئيسي لتبني الخدمات البنكية الإلكترونية في الأردن

والتى أجريت في  129(2018واستهدفت الدراسة المسحية للباحث ) ماردينى ، أ. 

لبنكية دراسة العوامل المؤثرة علي تبني العملاء السوريين للخدمات ا سورية

الإلكترونية ، وكشفت النتائج أنه توجد علاقة طردية علي الترتيب بين كل من ) الثقة 

التأثير الإجتماعي ( ونية استخدام الخدمات -سهولة الاستخدام -المنافع المدركة –

البنكية الإلكترونية .كما أوضحت النتائج تأثير العوامل الديموجرافية كمتغير حاكم 

ئج تفوق الإناث علي الذكور في ثقتهم في الخدمات البنكية ،حيث أوضحت النتا

الرقمية ونيتهم في استخدامها ، كما تختلف درجة الثقة وسهولة الاستخدام والنية في 

الاستخدام باختلاف المؤهل العلمي لصالح المستوى التعليمى الأعلي، وكانت فئة 

 ام الخدمات البنكية الرقمية.الشباب هى الفئة الأكثر ثقة وتجد سهولة أكبر في استخد

في  130 (2020وكشفت نتائج الدراسة المسحية التى أجراها الباحث) أبو عواد، ر.  

أن درجة تقبل العملاء لاستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية كانت  فلسطين

 مرتفعة ،وكانت خدمة الإيداع النقدي باستخدام الصراف الآلي هى الأكثر تقبلاً ،
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نترنت البنكى بدرجة متوسطة ،كما أثبتت عدم تأثير المتغيرات الديموجرافية ا الإتلاه

انتظام -التعليم(.كما وجدت تأثير عوامل )سهولة الاستخدام-الحالة الإجتماعية-)الجنس

 الأمان( علي تبنى العملاء للخدمات البنكية الإلكترونية.-السرية-الثقة -الخدمة

 .ممدوح)محمد، التى أجراها الباحث لمصريةا كشفت نتائج الدراسة المسحيةكما 

المؤثرة والمعيقة لتبني الخدمات البنكية الإلكترونية  للتعرف علي العوامل 131 (2021

-الدور التوعوي للمصرف  -سرية البيانات الشخصية والمالية-)الأمن أن عوامل 

الكفاءة  -التنفيذسرعة -الإتاحة–تكلفة الخدمة -الفائدة المدركة -الثقة -سهولة الاستخدام 

هي عوامل تؤثر علي تبني العملاء  (للعملاء في استخدام الخدمات الرقمية الذاتية

ملحة للتعامل مع هذه الخدمات وأنها  للخدمات البنكية الإلكترونية ،باعتبارها ضرورة

المهيئة لنشر الثقافة البنكية الرقمية ،وأفادت النتائج أن عوامل ) تدني الأمن ،تدنى 

انخفاض الثقة -بطء خدمة الإنترنت -انخفاض وعي العملاء بالخدمات الرقمية -يةالسر

الانتشار -ارتفاع التكلفة -والأخطاء التقنية كثرة الأعطال-في الخدمات البنكية الرقمية

-ارتفاع درجة المخاطر-عدم توافر خدمات شاملة–العشوائي لأجهزة الصراف الآلي 

-عدم انتشار نقاط البيع في المجال التجاري-مةغياب التشريعات القانونية المنظ

صعوبة الاستخدام( كعوامل معيقة لتبنى العملاء للخدمات البنكية الرقمية . كما كشفت 

-المهنة-الدخل-لسنالنتائج عن تأثير بعض العوامل الديموجرافية والشخصية )ا

 ماعية( .تالحالة الإج-ثير لمتغيرات )النوعبينما لا يوجد تأمستوى التعليم(، 

 ،  نيرمين.وعيسوي، شيماء. فوزي تين )نتائج الدراسة المسحية للباحث وأكدت

 مصر،التى تم إجراؤها علي عينة من عملاء البنوك الخاصة العاملة في  132(2017

أن خصائص موقع الويب وسهولة الاستخدام والكفاءة الذاتية في استخدام التكنولوجيا 

باشر على اعتماد العملاء للخدمات المصرفية عبر والمخاطر المتصورة لها تأثير م

 الإنترنت. 

قياس العوامل التي  133(1201)عوض ، أ.م للباحث  المصريةواستهدفت الدراسة 

تؤثر على تبني الخدمات المصرفية عبر الإنترنت من قبل العملاء في المصارف 

لى تأثير التجارية المصرية. وتمثل الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في التعرف ع

الخصائص الديموجرافية على درجة تبني العملاء للخدمات المصرفية عبر الإنترنت، 

وقد اعتمدت الدراسة على عينة عشوائية منتظمة من عملاء المصارف العامة 

ومصارف الاستثمار في محافظتي القاهرة والجيزة حيث بلغ عدد الاستقصاءات 

وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة  قائمة. 384المستخدمة في تحليل البيانات 

ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الديموجرافية للعملاء مثل السن والمستوى 

التعليمي، مستوى الدخل، نوع الوظيفة ودرجة تبني هؤلاء العملاء للإنترنت 

المصرفي، في حين لم تكن هناك علاقة إحصائية بالنسبة لعامل نوع الجنس. وقد 

ذات دلالة إحصائية بين تبني الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وبعض  وجدت علاقة

العوامل المؤثرة في سرعة التبني حيث وجد أن الثقة في البنك وأمن المعاملات عبر 

الإنترنت المصرفي ، ومثلت إمكانية الوصول أهم العوامل المؤثرة في تبني الإنترنت 
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رة قيام البنوك بتوحيد جهودها المصرفي. وجاءت أهم توصيات الدراسة في ضرو

من الأالتسويقية نحو محاولة تغيير العادات المصرفية لدى عملائها وتعميق شعورهم ب

عند استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والعمل على زيادة الوعي بوجود 

الإنترنت المصرفي لتسهيل الخدمة المطلوبة من خلال تدريب العملاء وإعطائهم 

 .لتجريب الخدمة داخل البنكالفرصة 

 134(2014 أخري أجراها )حسن، عبد العزيز علي. ،مصرية واستهدفت دراسة 

تحليل العوامل المؤثرة على تبني الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، وتم 

 ، محافظة الدقهليةمفردة من  483إجراء الدراسة  المسحية علي عينة عشوائية من 

متغيرات مستقلة ،ومن أهم ما توصلت إليه نتائج  7من وتم اختبار نموذج يتض

الدراسة أن أهم العوامل المؤثرة على تبني العملاء  للخدمات المصرفية عبر التليفون 

احملمول هي : المصداقية المدركة، الثقة المدركة، سهولة الاستخدام المدركة، الفائدة 

  .يبترتلالمخاطر المدركة على اوالمدركة، التكلفة المدركة، 

 مناقشة الدراسات السابقة وأوجه الاستفادة منها :

 دول المتعلقة بالتحول الرقمي للخدمات البنكية تم إجراؤها في  معظم الدراسات

ولاء ،و ،واستهدفت قياس رضايكية رالولايات المتحدة الأمأوروبية و

ً كبير في  قطعت لأن هذه الدولالمستخدمين الفعليين لهذه الخدمات  اتجاه شوطا

حيث بدأت أوروبا التحول الرقمي البنكي منذ الثمانينات وأمريكا التحول الرقمي 

 .،بينما اهتم عدد أقل من الدراسات الأجنبية بدراسة النية السلوكية في التسعينيات

  بدأت دراسات التحول الرقمي للخدمات  الدول النامية والعربيةوعلي صعيد

واستهدفت  البنوك المحتملين للتحول الرقمي عملاء،وركزت علي  مؤخراً البنكية 

قياس النية السلوكية والعوامل المؤثرة علي تبنى العملاء للخدمات البنكية الرقمية 

ً لما توصلت إليه  هتمت بدراسة الموضوع،ومن أبرز الدول العربية التى ا وفقا

مارات الإ ،( 4)دراسات(،ثم مصر 8)    دولة الأردن الباحثة من دراسات سابقة،

 فلسطين ،اليمن، لبنان،سورية،قطر،السودان دراسة واحدة لكل منها.المتحدة ،

  يوجد اختلاف في النتائج بين الدول المتقدمة والدول النامية والدول العربية في

علي تبنى العملاء للخدمات البنكية الرقمية ة طبيعة المتغيرات والعوامل المؤثر

،حيث  الإقتصادية والثقافية بين هذ الدولبسبب اختلاف الظروف الإجتماعية و

المتمثلة في مزايا العوامل التكنولوجية كشفت النتائج أنه في الدول المتقدمة كانت 

الخدمات البنكية الرقمية الأكثر تأثيراً علي نية العملاء لتبني هذه الخدمات ،بينما 

فة للبنوك في الدول النامية كانت ظروف البنية التحتية التكنولوجية الضعي

وارتفاع معدلات الجرائم المالية الإلكترونية العامل الأكثر تأثيراً ،وفي الدول 

علي نية العملاء في تبنى هذه  العوامل النفسية الأكثر تأثيراً العربية  كانت 

الخدمات ،حيث سيطر الخوف من المخاطر المالية المحتملة وتسريب البيانات 

جرائم الإلكترونية ، وعدم الثقة في كفاءة الشخصية بسبب ارتفاع معدلات ال

القنوات الإلكترونية علي أداء الخدمات المالية بشكل صحيح وتفضيل الاتصال 
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الشخصي والخدمات التقليدية ،تلتها الصعوبات الاتصالية المتمثلة في انخفاض 

  الوعي بمزايا الخدمات الرقمية نتيجة عدم اهتمام البنوك بالترويج لها.

  مداخل علمية متنوعةدراسات التحول الرقمي للخدمات البنكية علي اعتمدت 

تسويقية وإدارية واتصالية ونفسية واجتماعية واقتصادية وتكنولوجية ، وتم 

اختبار مجموعة متنوعة من النظريات والنماذج التي تفحص العوامل التى تؤثر 

 1989 ل التكنولوجيانموذج قبوتبنى التكنولوجيا الجديدة أهمها لعلي نية الأفراد 

((TAM - 1999 نموذج الملائمة بين المهام و التكنولوجيا ((TTF  والنظرية،

وكل منها يدرس الموضوع ،  (UTAUT) 2003 الموحدة لقبول التكنولوجيا

بشكل جزئي من منظور واحد، حيث تجاهلت غالبية النماذج العوامل الاتصالية 

البنكية الرقمية،ودور الحملات المتعلقة بدرجة وعى الجمهور بالخدمات 

الإعلانية للبنوك في تشكيل النية السلوكية ،كذلك تجاهلت غالبية الدراسات 

التأثيرات الإجتماعية ،لذلك وضعت الباحثة استناداً علي النماذج السابقة نموذجاً 

يشمل متغيرات جديدة ليتم تصنيفها بشكل جديد إلي عوامل  مطوراً متكاملاً 

عوامل شخصية -عوامل اتصالية-عوامل نفسية-وامل اجتماعيةع–تكنولوجية 

ولية للعوامل المؤثرة علي مللوصول إلي تحليل كامل ونظرة ش ،وديموجرافية

 لاء للخدمات البنكية الرقمية.متبنى الع

  الأنسب لدراسة  لأنه وأداة المسح المنهج الكميعلي اعتمدت معظم الدراسات

التى ماعية والشخصية وتقييمهم للمزايا سية والإجتوالاسباب النفاتجاهات العملاء 

وكذلك استخدمت نيتهم في استخدامها، تقدمها تلك التكنولوجيا التى تكمن وراء 

غالبية الدراسات الاستقصاء الإلكتروني لأنه الأنسب في الوصول للعملاء 

 المحتملين للخدمات البنكية الرقمية.

  ت السابقة حتي في الدول المتقدمة في الدراسا اسلوب اختيار العيناتمثل

، بسبب رفض البنوك إعطاء بيانات العملاء للباحثين بإدعاء  صعوبات متعددة

،فلا يوجد إطار للمعاينة يتيح اختيار الشخصية  الحفاظ علي سرية البيانات

العينة المبحوثين بشكل عشوائي ،لذلك استخدمت غالبية الدراسات اسلوب 

 ختيار المبحوثين من العملاء .افي   العمدية المتاحة

 ثانيا/ تحديد قضية الدراسة : 

والاستثمارات الضخمة التي تنفقها  الرقمية البنكيةعلى الرغم من مزايا الخدمات 

عن التى تم مسحها  ،كشفت العديد من الدراسات العلمية لدعمها وتطويرها البنوك

 والتى تعنى استخدامها للخدمات البنكية الرقميةالعملاء  تبنىانخفاض معدلات 

وأنها أقل بكثير من  بشكل دائم أو التحول الكامل نحو الخدمات الرقمية واعتمادها

يترددون في استخدام  العملاء أن النتائج حيث كشفت ،في الدول النامية  المتوقع

العوامل التى  وتحليل رصدلي ي ضوء ذلك تسعي الدراسة الحالية إهذه الخدمات،وف

وذلك في ضوء  ةيالرقم البنكيةجة تبنى العملاء في مصر للخدمات تؤثر علي در

وذلك ، طويره من نموذج قبول التكنولوجياوالذي تم ت ةللدراس العلميالنموذج 
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معالجتها  والتحديات التى يمكن،استكشاف الفرص التى يمكن استثمارها بهدف 

 بعمليةسراع  للإ في القطاع المصرفي تفيد صانعى القرار شاملة وتقديم رؤية،

 .في مصر البنكي التحول الرقمي

 ثالثا/ أهداف الدراسة :

النية السلوكية  ليعالنفسية والإجتماعية التكنولوجية وو الإتصالية العواملتأثير  مدي تحديد -1

 .في مصرتبنى العملاء للخدمات البنكية الرقمية ل

ة والنفسية والاتصالية والإجتماعية تحديد الأبعاد الأكثر تأثيرا داخل كل من العوامل التكنولوجي -2

 . تبنى الخدمات البنكية الرقميةلعلي نية العملاء 

 .في مصر لخدمات البنكية الرقمية لالعملاء  وتبني اعتمادكشف الفرص التى يمكن أن تيسر من  -3

 .في مصر الخدمات البنكية الرقمية تبني واعتماددراسة التحديات التى قد تعيق من  -4

التكنولوجيا في مصر كدولة عربية نامية في  من نموذج قبولالمطور  الدراسة نموذجاختبار  -5

 الرقمي. البنكي بداية طريق التحول

في مصر ،وتحديد القنوات الأكثر  الخدمات البنكية الرقميةقنوات العملاء ل تفضيلاتدراسة  -6

 .تفضيلاً ،والقنوات الرقمية الأقل تفضيلاً 

ومستوى انتشار القنوات  خلال قياس نسبة التجربة السابقة من قياس معدل الاستخدام الفعلي -7

 .البنكية الرقمية محل الدراسة 

 تشكيل النية السلوكية للعملاء ودفعهم للتحول الرقمي.في الإعلانية حملات ال دورقياس  -8

 دراسة تأثير المتغيرات الديموجرافية والشخصية للعملاء علي تبنيهم للخدمات البنكية الرقمية   -9

ير استراتيجياتها التسويقية وكسب مزيد من تمكن البنوك من  تطووتوصيات مقترحات  ديمتق -10

 العملاء لاستخدام الخدمات الالكترونية.

 الدراسة  : فروضرابعاً / 

-الفائدة المدركة -التكنولوجية ) سهولة الاستخدام المدركة العواملتؤثر  .1

القنوات  تبنيلنية العملاء علي الجاهزية التكنولوجية(  -الموثوقية-الملائمة

 .البنكية الرقمية 

تفضيل نوع  -المتعة –) الأمن والخصوصية نفسية المدركة تؤثر العوامل ال .2

 تبنيل علي نية العملاء الحاجة للتفاعل الشخصي(  -الثقة في النظام -القناة

 الخدمات البنكية الرقمية.

كفاة المعلومات  –لإعلانية ) التعرض للحملات اتؤثر العوامل الإتصالية المدركة  .3

الخدمات  لتبنيعلي نية العملاء ( الرقمية المالية التى تقدمها الخدمات البنكية

 ة.يالبنكية الرقم

علي نية  (الخبرة السابقة- تأثير المحيط الإجتماعي) تؤثر العوامل الإجتماعية  .4

 .الخدمات البنكية الرقمية تبنيلالعملاء 

 الدخل( -التعليم  –العمر -)النوع  والشخصية تؤثر العوامل الديموجرافية .5

 . لخدمات البنكية الرقميةتبنى النية العملاء  علي

 



 2022يونية  –ابريل  –الواحد والعشرون العدد الثاني المجلد 

545 

 امساً / الإطار النظري للدراسة خ

تم دراسة اعتماد وتبنى التكنولوجيا الجديدة على نطاق واسع في العديد من 

والإجتماع التخصصات مثل التسويق وإدارة نظم المعلومات والاتصالات وعلم النفس 

والإقتصاد ، وذلك في ضوء مجموعة متنوعة من النظريات والنماذج التي تفحص 

العوامل السلوكية والاجتماعية والنفسية والثقافية والإقتصادية والشخصية التى تؤثر 

تبنى التكنولوجيا الجديدة ،ويعرف التبنى بأنه القبول والاستمرار في لعلي نية الأفراد 

خدمة أو فكرة معينة ـوكان أكثر النماذج استخداماً لتفسير نية الأفراد استخدام منتج أو 

 هو نموذج  قبول التكنولوجيا والذي مر بمراحل تطور متعددة علي النحو التالي :

  ) نموذج قبول التكنولوجيا ) الجيل الأول-  Technology Acceptance Model 1 

 1989( لأول مرة  عام TAM  1ا )قدم الباحث فريد ديفيس نموذج قبول التكنولوجي

وحاول النموذج تفسير كيف ولماذا تحدث عملية تبنى الأفراد للتكنولوجيا الجديدة ، 

حيث افترض النموذج أن عاملين هما الأكثر بروزاً وأهمية في التأثير علي النية 

( PUالسلوكية للأفراد لاعتماد التكنولوجيا الجديدة وهما : الفائدة المتصورة )

(. وتعرف الفائدة المتصورة بأنها الدرجة PEOUوسهولة الاستخدام المتصورة )،

التي يعتقد الأفراد أن استخدام نظام معين من شأنه أن يعزز أدائهم الوظيفي ، في حين 

أن سهولة الاستخدام المتصورة تتعلق بالدرجة التي يعتقد الأفراد أن استخدام نظام 

وذج قبول التكنولوجيا الجديدة )الجيل الأول( الأكثر معين لن يتطلب أي جهد. ويعد نم

قبول نظم المعلومات والاتصالات نظراً لبساطته ولأنه يشرح  اتاستخدامًا في دراس

( ،كما أنه أظهر تفوقاً علي % 40قدرًا كبيرًا من التباين في نوايا وسلوك الاستخدام)

 Ajzen  and) ل المنطقي )العديد من النظريات والنماذج الأخري ، مثل نظرية الفع

Fishbein 1980  التى افترضت أن "الاتجاهات" "و" المعايير الذاتية "للمستهلكين

فراد في سلوكياتهم بشكل ، أى أنها تفترض تحكم الأهي أهم محددات النوايا السلوكية 

 . وامل تحفيز خارجيةكامل دون تأثير أى ع

  الجيل الثاني( التكنولوجيا قبولنموذج( TAM2  : 

لشرح  وتوسيعهحاول العديد من الباحثين تطوير نموذج قبول التكنولوجيا الجديدة 

كيف تؤثر المعايير الذاتية والعمليات المعرفية على الفائدة المدركة والنوايا في 

تكنولوجيا الجديدة حيث تم دمجه مع نماذج ونظريات أخري مثل نموذج الاستخدام 

نظرية الموحدة لقبول ال،و TTF-1999    وجياالتكنول الملائمة بين المهام 

في محاولات متعددة  135Venkatesh et al.2003-( UTAUT)التكنولوجيا 

-نفسية-عن طريق إدخال عوامل جديدة )خارجيةوذلك لاختبار نموذج متكامل ،

ومن المتغيرات الجديدة التى تمت إضافتها ، شخصية( كمتغيرات سابقة ، ووسيطة 

المطور من نموذج قبول التكنولوجيا وتم اختبارها بشكل جزئي :  في الجيل الثانى

الحاجة إلي التفاعل الشخصي، المخاطر المدركة ، الأداء المتوقع ، الجهد المتوقع ، 

توفير الوقت ، توفير ،  الملائمة، الثقة ،  الجاهزية التكنولوجيةالتأثير الاجتماعي ، 

صداقية ز ، التحكم في الاستخدام ،الموثوقية ،المالمال ، الكفاءة الذاتية ، سرعة الإنجا
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العمر ،التعليم النوع ،المتغيرات الديموجرافية مثل المتصورة، وجودة الخدمة ،

. كما تم اختبار النموذج المطور من جانب العديد من الدراسات في سياقات الدخل،

ومع ذلك ، لا يزال  ،يد من البلدان المتقدمة والناميةفي العد ،وتنظيمية وثقافية متنوعة

تؤثر علي تبنى قد جوانب مهمة أخرى  لتفسيرهناك الحاجة إلي مزيد من الدراسات 

 .مات البنكية الرقمية في الدول العربية بوجه خاص دالأفراد للخ

 لنموذج العلمي للدراسة :ا

قامت الباحثة فى الدراسة الحالية بتطوير نموذج علمي يستند أساساً علي نموذج قبول 

، ولكنه يشمل العديد من المتغيرات التى لم يتم اختبارها )الجيل الثاني( التكنولوجيا

مجتمعة من قبل وقامت الباحثة بتصنيفها إلي خمسة مجموعات رئييسية هي : العوامل 

التكنولوجية والعوامل النفسية ،والعوامل الاتصالية ،وعوامل التأثير الإجتماعي 

لسابقة في التعامل مع هذه الخدمات ، وأخيراً دور للأسرة والأصدقاء وخبراته ا

العوامل الديموجرافية كمتغيرات حاكمة لعملية التأثير،ويتضح دور كل منها في 

 :الشكل التالي  

واعتماد " العوامل المؤثرة علي نية العملاء لتبني  (  نموذج الدراسة1شكل رقم )

 "2022 الخدمات البنكية الرقمية في مصر

 

  
 

نية العملاء لتبني
واعتماد الخدمات 

ي البنكية الرقمية ف
مصر بشكل دائم

متغيرات ديموجرافية 
وشخصية

-الدخل –العمر–النوع )
(مستوى التعليم 

عوامل اتصالية

التعرض للحملات الإعلانية-

كفاءة المعلومات المالية عبر-
القنوات الرقمية

عوامل تكنولوجية 

(مزايا وخصائص النظام)

السهولة المدركة-

الفائدة المدركة-

الملائمة-

الموثوقية-

الجاهزية التكنولوجية  -

عوامل نفسية

الأمان والخصوصية-

الثقة في التكنولوجيا -
البنكية

المتعة المدركة-

تفضيل نوع القناة-

الحاجة للتفاعل الشخصي-

عوامل إجتماعية

التأثير الإجتماعي -

-الأصدقاء-الأسرة)
(زملاء العمل

الخبرة السابقة  في -
الاستخدام 
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 وأوجه الاستفادة منه في إعداد مقاييس الدراسة : ، النموذج  شرح

الخصائص التكنولوجية والمزايا التى يحققها  تتمثل في : العوامل التكنولوجية .1

تتمثل العوامل التكنولوجية وفقاً واستخدام الخدمات البنكية الرقمية للعملاء ، 

 للدراسة الحالية في خمسة متغيرات هي :

: "الدرجة التى يعتقد بها  م المدركة للخدمات البنكية الرقميةسهولة الاستخدا -أ

 ، (Davis,1989)136 المستخدم أن النظام المستهدف  سيكون خالياً من الجهود "

ً من خلال: –درجة الكفاءة الذاتية في استخدام التكنولوجيا  ويتم قياسها إجرائيا

الواجهة وضوح وبساطة -القدرة علي أداء جميع المهام دون مساعدة 

 .سهولة التعلم والاستخدام-انخفاض الجهد المطلوب-الإليكترونية

: "الدرجة التى يعتقد بها  الخدمات البنكية الرقمية الفائدة المدركة من استخدام -ب

المستخدم أن استخدام النظام المستهدف من شأنه أن يعزز أدائه الوظيفي " 
137)(Davis,1989، : المزايا النسبية التى يقدمها  ويتم قياسها إجرائياً من خلال

توفير الوقت والجهد -تقديم الخدمة المناسبة في الوقت المناسب-النظام الرقمي

 .جودة الخدمة-والتكاليف

: مدي إمكانية الوصول  الرقمية لاحتياجات العملاءملائمة الخدمات البنكية  -ج

ف الذي يتيحه للخدمات المصرفية الرقمية ومقدار السهولة والراحة وتوفير التكالي

 Alfred and) يل عن الخدمات المصرفية التقليديةاستخدام الخدمات الرقمية كبد
138Dwomoh,2017) ،من خلال توافر ً الخدمة علي مدار  ويتم قياسها إجرائيا

قرب الموقع -توفير تكاليف الرسوم المصرفية-عدم وجود قوائم انتظار-ساعة 24

والفروع –دفع الالكترونى في نقاط البيع انتشاراجهزة ال-للماكينات التفاعلية 

 .الرقمية للبنوك

قدرة المزود علي أداء  : درجة الموثوقية التى تتيحها الخدمات البنكية الرقمية -د

 Parasuraman)الحلول المصرفية الإليكترونية  واتمام المعاملات بدقة وثبات

 139)et al.2005  :من خلال ً توافق مع تقديم خدمات ت،ويتم قياسها إجرائيا

ً ،التعامل مع مشاكل خدمة العملاء، تقديم الخدمات  المعايير المحددة مسبقا

 Iberahim et) المناسبة في الوقت المناسب ، تقديم خدمات خالية من الأخطاء   

,140al.2016) 

"الدرجة التي يعتقد بها الفرد :  الجاهزية التكنولوجية وتوافر الموارد المادية -ه

 Venkatesh et نظيمية وتقنية داعمة لاستخدام النظام"بوجود بنية تحتية ت
141)al.2003)-: مهارات الأفراد في التعامل ويتم قياسها إجرائياً من خلال

 الهواتف الذكية. -أجهزة الكمبيوتر المتطورة-جودة شبكة الإنترنت-التقني

ت : تتمثل في اتجاهات العملاء وشعورهم أثناء استخدام الخدما العوامل النفسية .2

 البنكية الرقمية. يتم قياسها وفقاً لخمسة متغيرات هي :

هى  : المخاطر المدركة من تبنى الخدمات البنكية الرقمية )الأمن والخصوصية( -أ

المخاطر الوظيفية و الإقتصادية والنفسية والإجتماعية التي قد يتعرض لها 
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ويتم  ،Luo et al.20)(14210المستخدم  نتيجة استخدام الخدمات البنكية الرقمية 

 درجة الخصوصية والأمان التى يتيحها النظام للمستخدم. قياسها من خلال

: اعتقاد العميل بأن مزود الخدمة الرقمي قادر  الثقة في الخدمات البنكية الرقمية -ب

ً للمعايير المتوقعة ولن يتخذ أى إجراءات سلبية "  علي تلبية احتياجاته وفقا
143(Masrek et al.2012) ،الثقة في االبنك المتعامل سها من خلال: ويتم قيا

الثقة  -ة في التعاملات المالية الرقمية عبر الإنترنت أو تطبيقات الهاتفالثق-معه

في المعلومات المصرفية المقدمة عبر الخدمات الرقمية 
144(Yousafzai,2009) 

: إلي أى مدي ينُظر  المتعة المدركة في استخدام الخدمات البنكية الرقمية -ج

.Pikkarainen et al) مات البنكية الإلكترونية أنها ممتعة في حد ذاتها للخد
تقييم المستخدم لدرجة المتعة والمرح والتسلية  ويتم قياسها من خلال،(1452004

 .والإثارة التى تحققها استخدام الخدمات البنكية الرقمية

دام نوع مدي شعور العميل بالميل النفسي والرغبة في استخ تفضيل نوع القناة : -د

الفروع -الموبايل البنكي-معين من الخدمات البنكية الرقمية ) الإنترنت البنكي

 الإلكترونية للبنوك(.

: مدي شعور العميل بتفضيل التفاعل المباشر مع  الحاجة للتفاعل الشخصي -ه

 الموظفين أثناء الحصول علي الخدمة ،وعدم تفضيل الخدمات الرقمية.

 

سائل الإعلام في تشكيل النية السلوكية للعملاء و دور العوامل الإتصالية : .3

 ،ودرجة الكفاءة الاتصالية للخدمات البنكية الرقمية:

: "التأثير أو الضغوط من الحملات الإعلانية تأثير التعرض للحملات الإعلانية -أ

 (1462004 لأداء السلوك المتمثل في استخدام الخدمات البنكية الرقمية"

Pikkarainen et al.)- تأثير الحملات الإعلانية التى قياسها من خلال: ويتم

تروج للخدمات البنكية الرقمية عن كيفية الاستخدام والمزايا والتعامل مع 

الحملات الإعلانية للدولة التى تروج لميكنة المدفوعات والتحول -المخاطر

 .الرقمي

دقة  مدي:  التى تقدمها الخدمات المصرفية الرقميةالمالية كفاءة المعلومات  -ب

المعلومات والبيانات المالية التى يحصل عليها وصحة وكفاية وحداثة وملائمة 

 .المستخدم من الخدمات المصرفية الإليكترونية

 بالنسبة له : المدى الذي يدرك فيه الفرد أن الآخرين المهمين التأثير الإجتماعي .4

- (Venkatesh et al.2003)147 " يعتقدون أنه يجب أن يطبق النظام الجديد

تأثير الأسرة والأصدقاءوالأقارب وزملاء العمل وتشجيعهم ويتم قياسها من خلال 

، ومدي خبرة العميل السابقة في علي استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية

 تجربة واحدة علي الأقل من القنوات الثلاثة الإلكترونية محل الدراسة.
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المستوي -العمر-الدخل-نوع: تتمثل في ال العوامل الديموجرافية والشخصية .5

 .التعليمي

: ويعرف التبنى بأنه القبول والاستمرار في  النية لتبني الخدمات البنكية الرقمية .6

من  وتقاس-(Aliyu et al.2017)148استخدام منتج أو خدمة أو فكرة معينة 

الاستعداد –التخطيط لاستخدام الخدمات البنكية الرقمية بشكل يومي خلال 

 الاستعداد للتوصية باستخدامها.–جابي عن الخدمات الرقمية للتحدث بشكل إي

 / / الإجراءات المنهجية للدراسة:سادساً 

 نوعية الدراسة : -1

استكشاف فرص وتحديات التحول الرقمي للخدمات البنكية في الدراسة تستهدف 

مصر ،وقياس تأثير العوامل التكنولوجية ،والإتصالية ،والنفسية ،والإجتماعية 

البنكية  علي نية العملاء في تبنى الخدماتيرات الشخصية والديموجرافية والمتغ

هذه الدراسة تعُد من الدراسات الوصفية التى تستهدف وصف  لذلك فإنالرقمية ، 

للوصول الى نتائج  الظاهرة و عناصرها و وصف العلاقات و التأثيرات المتبادلة ،

ى الاسباب و المقدمات فى علاقاتها تفسر العلاقات السببية وتأثيراتها .للوقوف عل

بالنتائج وهذا هو جوهر عملية التشخيص الذى يشير بالتالى إلى أنسب الحلول 

 .149للمشكلات الخاصة بالظاهرة نفسها أو علاقاتها

 منهجية الدراسة : -2

،لذلك استخدمت الدراسة التأثير المتبادل بين متغيرات عديدة استهدفت الدراسة قياس 

 787 حجمهامسح عينة من عملاء البنوك العاملة في مصر تم  يث،حمنهج المسح 

الخدمات البنكية  واعتماد لقياس مدركاتهم واتجاهاتهم ونواياهم السلوكية لتبنى،  عميل

 الرقمية في مصر.

 الدراسة :وعينة مجتمع  -3

الجمهور  لأنهم، البنوك العاملة في مصر جميع : يشمل عملاء مجتمع المبحوثين

)لا يوجد إطار للمعاينة حيث رفضت ن الخدمات البنكية الإلكترونية المستهدف م

 جميع البنوك توفير أي  قوائم للعملاء حفاظاً علي سرية بياناتهم الشخصية( .

من  مبحوث 787عينة متاحة من  علي الدراسة المسحيةإجراء تم :  عينة الدراسة

احة بسبب عدم سماح البنوك ،وتم اختيار العينة المت البنوك العاملة في مصرعملاء 

، للحفاظ علي سرية البيانات الشخصية للعملاء بتقديم إطار للعينة )قوائم للعملاء (

العينات غير الاحتمالية لكنها تقدم  العينة المتاحة وهي منلذلك إعتمدت الباحثة علي 

حليلات نتائج سليمة إحصائياً ويمكن استخدامها لجمع البيانات الميدانية واخضاعها للت

 الاحصائية المناسبة .
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عملاء البنوك محل  من المبحوثين الخصائص  اليموجرافية لعينة ( 2جدول رقم )

 الدراسة
 النسبة% التكرار الخصائص الديموجرافية والشخصية  عناصر القياس

 %54.1 426 ذكر النوع

 
 %45.9 361 انثى

 
 %100 787 الإجمالي

 %56.7 446 35-25 العمر

36-45 140 17.8% 

46 -55 125 15.9% 

 %9.7 76 فأكثر 56

 
 %100 787 الإجمالي

 %15.2 120 متوسط التعليم

 %75.3 593 جامعى )بكالوريوس ، ليسانس(

فوق الجامعى )دبلوم عام، دبلوم 

 متخصص،ماجستير،دكتوراه(

74 9.4% 

 
 %100 787 الإجمالي

 %22.2 175 3000اقل من  الدخل

3001-7000 423 53.7% 

7001-11000 113 14.4% 

11001-15000 40 5.1% 

 %4.6 36 15000اكثر من 

 %100 787 الإجمالي

-25) الفئة العمرية  % 75يتضح من الجدول السابق أن غالبية العينة من الشباب 

من  % 85وأن غالبية العينة   –(( %17.8) 45-36(+ الفئة العمرية % 56.7) 35

وأن أكثر من نصف   -( %9.4+ فوق الجامعي %75.3م العالي ) جامعي ذوى التعلي

 –( 11000-7001+ فئة 7000-3001من ذوى الدخل المتوسط) فئة   %68العينة 

 . %46- %54 بنسبلإناث أعلي من انسبة الذكور بينما 

 العملاء علي البنوك محل الدراسةالمبحوثين من  توزيع عينة ( 3جدول رقم )

 
 النسبة المؤية التكرار اسم البنك

 49.8 392 البنك الاهلى المصرى

 1.8 14 بنك اسكندرية

 3.8 30 بنك القاهرة

 24.1 190 بنك مصر

CIB 72 9.1 

EG bank 7 0.9 

QNB 42 5.3 

 5.1 40 اخرى تذكر

Total 787 100.0 
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 من عينة الدراسة يتعاملون مع بنوك حكومية  %78أن  من الجدول السابق يتضح -

 4بنك القاهرة  - % 24بنك مصر  -%50 المصري تديرها الدولة ) البنك الأهلي

 فقط من عينة الدراسة. %22، بينما يتعامل مع البنوك الخاصة (  %

 جمع البيانات  : أداة  -4

 ،وقد تمموجهة لعملاء البنوك العاملة في مصرصحيفة استقصاء تم استخدام  -

ً وهو الأنسب فرإج ي الوصول للجمهور المستهدف الذي يجيد اء المسح إلكترونيا

رصد العوامل الاستخدام الإلكتروني ، حيث استهدف الاستقصاء الإلكتروني 

،وتم جمع البيانات لخدمات البنكية الإلكترونية ا لتبني العملاء نيةالمؤثرة علي 

 ( .2022أبريل  –إالكترونياً لمدة شهرين ) مارس 

يستخدم كل منها  أسئلة 5الاستبيان من خلال تم قياس المتغيرات الخاصة بهذا   -

اتجاهات ومدركات العملاء نحو عدة أبعاد  درجات لقياس خمسمقياس ليكرت من 

وذلك من خلال ، إلي جانب الأسئلة الخاصة بالمتغيرات الديموجرافية والشخصية

 :   )العبارات موجودة بالجداول التكرارية بملاحق الدراسة( عبارة 41

-الموثوقية -الملائمة-الفائدة المدركة–سهولة الاستخدام ) تكنولوجيةالأبعاد ال -

 الجاهزية التكنولوجية(

المتعة -تفضيل اتفاعل الشخصي– الثقة -الأبعاد النفسية )الأمن والخصوصية -

 تفضيل نوع القناة(-المدركة

كفاءة المعلومات المالية التى -الأبعاد الإتصالية )التعرض للحملات الإعلانية -

 مها الخدمات البنكية الرقمية(تقد

الخبرة السابقة في -الأبعاد الإجتماعية )التأثير الإجتماعي للأسرة والأصدقاء -

 التعامل مع الخدمات البنكية الرقمية (.

  .النية السلوكية لتبنى الخدمات البنكية الرقمية بشكل مستمر -

مستوى  -مستوى الدخل -النوع -المتغيرات الديموجرافية والشخصية ) السن -

 اسم البنك الذي يتعامل معه المبحوث(.-الوظيفية-التعليم

-   ً  / اختبار الصدق و الثبات :سابعا

الأولية، وعرضها على أساتذة الإعلام  استقصاء فى صورتهالا استمارة اعداد تم  -

ومناهج البحــــث و التسويق للتأكد من صدق أداة القياس فى قياسها لمتغيرات 

احثة بإجراء التعديلات فى المقاييس بالإضافة ،و الحذف ،و الدراسة وقامت الب

 ( 150إعادة الصياغة بعد تجميع ملاحظات الأساتذة المحكمين )

من  مبحوث(  50) منإجراء اختبار قبلى لاستمارة الاستقصاء على عينة تم   -

عملاء البنوك العاملة في مصر وذلك للتعرف على ما إذا كات هناك حاجة لإدخال 

ت فى بعض الاسئلة فضلاً عن التعرف على مدى فهم المبحوثين للاسئلة و تعديلا

الألفاظ المستخدمة فى الاستمارة ودرجة وضوحها ، والوقت الذى تستغرقه عملية 

جمع البيانات و الملاحظات والتعليقات المختلفة على جميع جوانب الاستمارة 

مختلفة التى استهدفت وذلك للتأكد من صدقها وصلاحيتها فى قياس الجوانب ال
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قياسها ،وقد وجهت نتائج الاختبار القبلي الباحثة إلي تعديل وحذف وإضافة بعض 

ً ولضمان فهم المبحوثين  العبارات الخاصة بمقياس ليكرت لتصبح أكثر وضوحا

 الصحيح للهدف من كل عبارة .

مة : يستهدف قياس مدي تناسق أو اتساق نتائج المقاييس المستخداختبار الثبات 

باستمارة الاستقصاء،بحيث تعمل هذه القوائم علي قياس ما يفترض أن تقيسه 

وللتأكد من أنها توفر المعلومات المطلوبة بالفعل لاختبار مدي صحة فروض 

 Chronbach Alphaالدراسة ،ولتحقيق ذلك تم استخدام معامل كرونباخ ألفا 

 لنسبة للاستمارة ككلبا Internal Consistenceلقياس درجة الاتساق الداخلي 

وكل مجموعة متغيرات تقيس أحد أبعاد القائمة ،وقد تم الاعتماد علي هذا المقياس 

ً في الاستخدام وذلك لاعتماده علي كافة التباديل الممكنة  نظراً لأنه الأكثر شيوعا

 لتقسيم الإجابة والتوصل لمدي اتساقها .

 للقائمة ككل الثبات والإعتماديةنتائج اختبار ( 4جدول رقم ) 
 لاستمارة الاستقصاء  Chronpach Alphaنتائج اختبار 

 عدد العبارات معامل كروباخ الفا )الثبات

0.954 41 

  عبارة( 41) لفا كرونباخ لكافة أبعاد استمارة الاستقصاء بشكل كليبلغت قيمة معامل أ

ستخدامها مرتفعة تعطي مؤشر جيد علي اتساق المقاييس التي تم ا ةوهى قيم  % 95

 في تكوين واعداد هذه الاستمارة.

 

 نتائج اختبار الثبات والاعتمادية لكل بعد من أبعاد قائمة الاستقصاء( 5جدول رقم )
 لفا كرونباخقيمة معامل أ عدد العبارات المتغيرات

 0.926 14 العوامل التكنولوجية

 0.860 12 العوامل النفسية

 0.891 8 العوامل الإتصالية

 0.749 7 ل الإجتماعيةالعوام

 0.914 5 النية في تبنى الخدمات البنكية الرقمية 

يتضح من الجدول السابق ارتفاع معدلات الثبات والإعتمادية لمقاييس الدراسة ، حيث 

،  %93معامل ألفا  ت قيمةبلغت أعلي مقدار ثبات لمقياس العوامل التكنولوجية وبلغ

،ثم مقياس  %91ألفا  معامل بقيمةالبنكية الرقمية يليه مقياس النية في تبنى الخدمات 

 %86، يليه  ثبات مقياس العوامل النفسية بمعامل  %89العوامل الإتصالية بقيمة ألفا 

، وتعكس هذه النسب  %75 ا، وأخيراً ثبات مقياس العوامل الإجتماعية بمعامل ألف

 ارتفاع درجة ثبات الإجابات إذا تم تطبيق البحث مرة أخري .
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 ً  الدراسة : نتائج /  ثامنا
ينص الذي و، نتائج إختبار الفرض الأول ، والنتائج العامة المتعلقة بمتغيرات هذا الفرض  -1

 تبنى الخدمات البنكية الرقمية " لثر العوامل التكنولوجية علي نية العملاء علي" تؤ
ث أثبتت نظراً لأهمية التكنولوجيا البنكية ومزاياها في بحوث التحول الرقمي ، حي

العديد من الدراسات الأجنبية التأثير الهام للفوائد المدركة من استخدام هذه الخدمات 
 والجاهزية التكنولوجية للعملاءدارة الشكاوى ما تتيحه للعملاء من موثوقية في إو

تبنى هذه الخدمات بشكل دائم ،ولكونها لم تحظ بنفس القدر من لعلي نية العملاء 
سات العربية ، فقد عُنيت الباحثة فى دراستها هذه بدراسة ماهية الإهتمام فى الدرا

تبني الخدمات البنكية لتأثير العوامل التكنولوجية )كمتغير رئيسي(علي نية العملاء 
ولإثبات صحة الفرض الأول تم استخدام نموذج الإنحدار الرقمية )متغير تابع( ،

 :المتعدد ،وكانت صياغة النموذج علي النحو التالي 
Y = B0 +B1 X1 + B2 X2 +  B3 X3 + B4 X4 + B5 X5 

و  ، الخدمات البنكية الرقمية( تبنينية العملاء في ( هي المتغير التابع )(Yحيث أن 
 ،سهولة الاستخدام (X2)(الفائدة المدركة ، (X1المقدار الثابت ،و تمثل  (B0)تمثل 

 . التكنولوجيةالجاهزية (  (X5( الموثوقية ،و X4الملائمة ،و )(X3) و 
رقميةالخدمات البنكية ال لتبني( اختبار معنوية وجودة  نموذج الانحدار المتعدد لتأثير العوامل التكنولوجية علي النية 6جدول )  

نموذج الإنحدار للعوامل 

 التكنولوجية

Model 

  

 معامل الانحدار

R 

 مربع الإنحدار

R Square 

الإنحدار 

 المعدل

Adjusted 

R Square 

F Sig. 

1 0.685a 0.470 0.466 138.401 0.000b 

a. Predictors:  ,الملائمةالجاهزية التكنولوجيةالمقدار الثابت , الاستخدام الموثوقية, الفائدة المدركة, سهولة  ,  

يتضح من الجدول السابق لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، أن النموذج جيد  

من نسبة التغير الذي يطرأ علي النية  %47جية تفسر ومعنوي وأن العوامل التكنولو

 .وأن النسبة الباقية ترجع لعوامل أخري الخدمات البنكية الرقمية، لتبني
الرقمية الخدمات البنكية لتبنينتائج تحليل الإنحدار المتعدد لتأثير العوامل التكنولوجية علي النية  (7جدول رقم )  

  

بيتا الغير 

 معيارية
ةعياريبيتا الم  

T 

 المعنوية

Sig. 

Collinearity Statistics 

  B Beta Tolerance VIF 

     0.000 7.461   0.955 المقدار الثابت

 2.798 0.357 0.000 7.480 0.326 0.341 الفائدة المدركة

 3.210 0.311 0.002 3.043 0.142 0.129 سهولة الاستخدام

 2.682 0.373 0.000 3.785 0.161 0.171 الملائمة

 1.882 0.531 0.830 0.214 0.008 0.006 الموثوقية

 2.366 0.423 0.000 3.530 0.141 0.130 الجاهزية التكنولوجية

 

(  قياس تأثير إجمالي العوامل التكنولوجية علي نية تبني الخدمات البنكية الرقمية8جدول )  

 

غير 

 المعيارية
ةالمعياري  

Tاختبار Sig. 
 الإنحدار

R 

لإنحدار ا

 المتعدد

R Square 

 الإنحدار المعدل

Adjusted R 

Square 
 

B Beta 

 1.174 المقدار الثابت
 

9.702 0.000 

العوامل  633.422 0.446 0.447

 التكنولوجية
0.745 0.668 25.168 0.000 
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 )عدا متغير الموثوقية(ثبوت صحة الفرض الأول  7يتضح من الجدول السابق رقم 
 كشفت عنه النتائج عن كل بعُد من الأبعاد التكنولوجية السابقة : ما يلى ما،وفي

تبني لالفائدة المدركة( ثبت أن لها تأثير معنوى طردي علي نية العملاء )  

والتى  (Beta)ويتضح ذلك من قيمة معامل الإنحدار  الخدمات البنكية الرقمية

ه إذا زادت الفائدة المدركة ،وهذا يعنى أن0.000عند مستوى معنوية  0.326بلغت 

الخدمات البنكية الرقمية  لتبني،يؤدي ذلك إلي زيادة  نية العملاء  %100بنسبة 

الخدمات البنكية الرقمية  يتبنونمن العملاء سوف  %33،أى أن  %33بنسبة 

)انظر  للدراسة ويدعم  ذلك النتائج العامةبسبب إدراكهم للمزايا التى تحققها ، 

حيث جاءت اتجاهات عينة العملاء واداركهم  ، ملاحق الدراسة( في " أ" جدول 

حيث ارتفعت نسبة إدراكهم لفائدة ومزايا الخدمات البنكية الرقمية إيجابية جدا ،

علي أنها تقدم خدمات مفيدة تلبى احتياجاتهم ،وأنها تقدم خدمات متنوعة بنسبة 

 . %83.7ء بفاعلية بنسبة لكل منهما ، ثم أنها قادرة علي إدارة أموال العملا 89%

العديد من الدراسات التى أكدت أن الخدمات البنكية الرقمية  ويتفق ذلك مع نتائج

المناسب  تتقدم ميزة نسبية  تتمثل في تقديم خدمات ذات كفاءة عالية في الوق

 وهي دراسات: وبسعر مناسب مقارنة بالخدمات البنكية التقليدية

Chaurasia  et al 2019)151,(Yu et al. ،2014)152,(Sangle and Awasthi 

,2011)153,(Khan and Khan 2012(154,(Ramdhony & 

Munien,2013)155,(Jeong and Yoon ،2013)156,(Howat and 

Assaker ،2013) 157 

تبني الخدمات للها تأثير معنوى طردي علي النية ثبت أن )سهولة الاستخدام(   

 0.000عند مستوى معنوية  0.142 بيتا بلغ معامل الإنحدار ، حيث البنكية الرقمية

،يؤدي ذلك إلي زيادة نية  %100إذا زادت سهولة الاستخدام بنسبة ،وهذا يعنى أنه 

من  %14،وهذا يعني أن  %14الخدمات البنكية الرقمية بنسبة  لتبنيالعملاء 

الخدمات البنكية الرقمية بسبب سهولة استخدامها في ادارة  يتبنونالعملاء سوف 

بملاحق الدراسة(  " أ"   ويدعم ذلك النتائج العامة )انظر جدول بات المالية.الحسا

حيث جاءت اتجاهات عينة العملاء واداركهم لسهولة استخدام الخدمات البنكية 

سهلة الاستخدام في  حيث ارتفعت نسبة إدراكهم علي أنهاالرقمية إيجابية جدا ،

لكل منهما ، ثم  %80فاعل معها بنسبة إدارة الأموال ،وأنها تتسم بالمرونة  في الت

ويتفق ذلك مع  ،% 76امها بدون مساعدة أحد بنسبة أن العملاء قادرون علي استخد

العديد من الدراسات التى أكدت أن الأفراد يفضلون التكنولوجيا البنكية التى نتائج 

 التعلم وهي دراسات :تتسم بالبساطة والوضوح وسهولة 
 ) فوزي، شيماء. وعيسوي،  نيرمين. 2017(158 )محمد،ممدوح. 2021( 159 

(Ramesh, V.,et al. (2020)160,(Narteh,2015)161,(Gunawardana et 

al.,2015)162 (Iberahim et al. 2016)163,( Blut et al. ،

2014)164,(Liang and Pei-Ching ،2015)  165 -(Shankar and 
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Kumari ،2016)166-(Bapat,2017)167-(Mukerjee,K.,2020168) 

(Singh,J.,&Kaur,P.,2013)169  

، الخدمات البنكية الرقمية  لتبنيلها تأثير معنوى طردي علي النية  الملائمة()  -

،وهذا يعنى أنه  0.000عند مستوى معنوية  0.161حيث  بلغ معامل الإنحدار 

 لتبني،يؤدي ذلك إلي زيادة نية العملاء  %100إذا زادت الملائمة بنسبة 

من العملاء سوف  %16،وهذا يعني أن  %16بة الخدمات البنكية الرقمية بنس

الخدمات البنكية الرقمية بسبب توفيرها للوقت والجهد اللازم للحصول  يتبنون

النتائج ذلك ويدعم   وانخفاض تكلفة الخدمات الرقمية. علي الخدمات المالية

في ملاحق الدراسة( ، حيث جاءت اتجاهات عينة "  أ " العامة )أنظر جدول

اداركهم للمرونة التى تتيحها لهم الخدمات البنكية الرقمية إيجابية جدا العملاء و

، وأنها سهلة  %89 توفر الوقت بنسبة حيث ارتفعت نسبة إدراكهم علي أنها،

 %76،وتوفر التكلفة بنسبة  %86الوصول ويمكن استخدامها من أى مكان بنسبة 

والجهد من أهم عدة دراسات اكدت أن توفير الوقت ويتفق ذلك مع نتائج .

 :دراساتني الخدمات البنكية الرقمية وهي العوامل المؤثرة علي نية العملاء لتب

)Alfred and Dwomoh ,2017)170,(Narteh ,2015),(Moghavvemi et 

al.,2018171-)Wang,2012172),(Khan ,2010173),(Shah,et al. ,2016174(   

تبني لعلي النية   لها تأثير معنوى طردي ثبت أن (الجاهزية التكنولوجية) -

عند مستوى  0.141، حيث  بلغ معامل الإنحدار  الخدمات البنكية الرقمية

،يؤدي  %100إذا زادت الظروف الميسرة بنسبة ،وهذا يعنى أنه  0.000معنوية 

،وهذا يعنى  %14الخدمات البنكية الرقمية بنسبة  لتبنيذلك إلي زيادة نية العملاء 

جاهزية الالخدمات البنكية الرقمية بسبب  ونيتبنمن العملاء سوف  % 14أن

ويدعم  من توافر إنترنت سريع ،وموبايلات ذكية.التكنولوجية المتاحة للعميل 

في ملاحق الدراسة( حيث جاءت "  أ " ذلك النتائج العامة )انظر جدول

حيث ، جاهزية التكنولوجية إيجابية جداً لاتجاهات عينة العملاء واداركهم ل

أجهزة الموبايل وملائمتها للحصول علي الخدمات  لتطورإدراكهم ارتفعت نسبة 

 % 77، يليها جودة وملائمة شبكة الإنترنت بنسبة %80.7البنكية الرقمية بنسبة 

وتتفق هذه النتائج مع  . %62.2، واخيراً انتشار الفروع الإليكترونية بنسبة 

للأفراد من توافر  أثبتت أن الجاهزية التكنولوجيةالتي دراسات نتائج بعض ال

المهارات والموارد من أجهزة حديثة وإنترنت سريع تزيد من نية الأفراد لتبني 

 الخدمات البنكية الرقمية ،وهي دراسات :

(Pooya, A.et al.2020)175,(Al-Ajam et al.2015)176,(Berndt et al177. ،

2010) ,(Yousafzai et al.178 , 179 2010) (Sadeghi and Farokhian , 

2011) 

تبني الخدمات لللموثوقية( علي نية العملاء  بينما لم يثبت وجود تأثير معنوى ) -

 (في ملاحق الدراسةأ البنكية الرقمية،ويؤكد ذلك النتائج العامة )انظر جدول 



 2022يونية  –ابريل  –الواحد والعشرون العدد الثاني المجلد 

556 

حيث جاءت اتجاهات عينة العملاء واداركهم لدرجة موثوقية الخدمات البنكية 

ر قادرة علي إدارة الشكاوي ، أنها غي %60حيث رأى ، الرقمية سلبية جداً 

بعض  ويختلف ذلك مع نتائج يست خالية من الأخطاء.أنها  ل %51رأي و

ً للمعايير الدراسات التى أكدت  أن كفاءة أداء الخدمات البنكية الرقمية وفقا

وخلوها من الأخطاء عامل هام ومؤثر علي نية العملاء ،وهي ،المحددة 

 دراسات :

)Ramesh, V.,et al. (2020)180,(Narteh,2015)181,(Gunawardana et 

al.,2015)182(Iberahim et al. 2016)183,( Blut et al. ،2014)184, (Liang 

and Pei-Ching ،2015)185 -(Shankar and Kumari ،2016)186 

 لتبنيالعوامل التكنولوجية )معاً( علي نية العملاء  إجماليبالنسبة لقياس تأثير  -

( أن العوامل 8ح من الجدول السابق رقم)، يتضالخدمات البنكية الرقمية

 لتبنيمن نسبة التغير الذى يطرأ علي النية  %44التكنولوجية مجتمعة تفسر 

البنكية الرقمية ، وأن العوامل التكنولوجية مجتمعة لها تأثير طردي الخدمات 

 0.668وبمعامل إنحدار  0.000معنوي علي نية العملاء عند مستوى معنوية 

 لتبنيفإن نية العملاء  %100زادت العوامل التكنولوجية بنسبة ،أى أنه إذا 

من العملاء سوف  %67،أى أن %67الخدمات الرقمية سوف يزداد بنسبة 

الخدمات البنكية الرقمية بسبب خصائص التكنولوجية والمزايا التى تتسم  يتبنون

 بها الخدمات الرقمية.

المتعلقة بمتغيرات الفرض والذي  نتائج اختبار الفرض الثاني والنتائج العامة -2

ينص علي : " تؤثر العوامل النفسية المدركة علي نية العملاء لتبنى الخدمات 

 البنكية الرقمية "

عُنيت الدراسة بقياس تأثير العوامل النفسية التى ثبت من خلال مسح التراث العلمي 

ية العملاء في تبني في موضوع التحول الرقمي للخدمات البنكية تأثيرها الهام علي ن

، وكانت المخاطر المدركة المتمثلة في مدي ثقة العميل في  الخدمات البنكية الرقمية

قدرة الخدمات البنكية الرقمية في حماية بياناته الشخصية، وحماية حساباته المالية من 

ولإثبات صحة الفرض الثاني تم الإحتيال والسرقة هي المتغير الأكثر اختباراً .

 :ام نموذج الإنحدار المتعدد ،وكانت صياغة النموذج علي النحو التالياستخد

Y = B0 +B1 X1 + B2 X2 +  B3 X3 + B4 X4 + B5 X5 

،و تمثل  الخدمات البنكية الرقمية( لتبني( هي المتغير التابع ) نية العملاء (Yحيث أن 

(B0)  المقدار الثابت ،و تمثلX1))الأمن والخصوصية  ،(X2)التكنولوجيا  الثقة في

  (X5( تفضيل القناة ،و X4درجة تفضيل التفاع الشخصي ،و )(X3) المصرفية ،و 

 المتعة المدركة . (
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 كانت النتائج علي النحو التالي :و
 النفسية علي النية السلوكية ( قياس جودة ومعنوية نموذج تأثير العوامل 9جدول )

Model 

 الإنحدار

R مربع الإنحدار 

R Square 

حدار الإن

 المعدل

Adjusted R 

Square 

 

 اختبار ف

F 

 المعنوية 

Sig. 

1 0.691a 0.477 0.474 142.630 0.000b 

يتضح من الجدول السابق لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، أن النموذج  -

من نسبة التغير الذي يطرأ علي  %48جيد ومعنوي وأن العوامل النفسية تفسر 

 .عوامل أخريترجع لتأثير ت البنكية الرقمية،وأن النسبة الباقية الخدما تبنيلالنية 
ية الرقميةالخدمات البنك لتبنينتائج تحليل الإنحدار المتعدد لتأثير العوامل النفسية علي النية  (10دول رقم )ج  

  
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

  B Beta Tolerance VIF 

     0.000 11.842   1.528 المقدار الثابت

ن االأم

 والخصوصية
0.079 

0.079 1.979 0.048 0.423 2.366 

 2.998 0.334 0.000 6.250 0.280 0.269 الثقة

تفضيل التفاعل 

 الشخصى
-0.050 

-0.072 -2.753 0.006 0.982 1.018 

 2.057 0.486 0.000 4.956 0.184 0.162 تفضيل القناة

 2.049 0.488 0.000 6.906 0.256 0.200 المتعة المدركة

 

يتضح من الجداول السابقة ثبوت صحة الفرض الثاني كلياً ،وفيما يلى ماكشفت و
 عنه النتائج عن كل بعُد من الأبعاد النفسية السابقة :

تبني لمعنوى طردي علي نية العملاء  والخصوصية( ثبت أن لها تأثير)الأمان  -

والتى  (Beta)ويتضح ذلك من قيمة معامل الإنحدار الخدمات البنكية الرقمية 

،وهذا يعنى أنه إذا ( 10)جدول رقم  0.048عند مستوى معنوية  0.079بلغت 

زادت ثقة العميل في قدرة الخدمات البنكية الرقمية علي حماية حساباته المالية 

دمات البنكية الرقمية تبني الخل،يؤدي ذلك إلي زيادة  نية العملاء  %100بنسبة 

الخدمات البنكية الرقمية بسبب  يتبنونمن العملاء سوف  %8أى ان ،  %8بنسبة 

التبني(  قياس تأثير إجمالي العوامل النفسية علي نية 11جدول )  

  

غير 

ةالمعياري  
 المعيارية

Tاختبار Sig. 

 

 الإنحدار

R 

الإنحدار 

 المتعدد

R 

Square 

الإنحدار 

 المعدل

Adjusted 

R Square   
B 

Beta 

تالمقدار الثاب  1.234 
   

0.618a 0.382 0.381  العوامل

 النفسية
0.754 0.618 22.025 0.000 
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ادراكهم أنها قادرة علي حماية أموالهم وبياناتهم الشخصية والعمل بدون 

حيث الدراسة(  بملاحق"  ب"  جدولويؤكد ذلك النتائج العامة )أنظر مشكلات.

 ن والخصوصية إيجابية جدااجاءت اتجاهات عينة العملاء في تقييمهم للأم
تحافظ علي خصوصية البيانات الشخصية  ،حيث ارتفعت نسبة إدراكهم علي أنها

علي حماية الحسابات المالية من الاحتيال ، وأنها قادرة  %83.3ملاء بنسبة للع

،  71.9ءة ولا تسبب مشكلات بنسبة % ،وأنها تعمل بكفا %77.9والسرقة بنسبة

عدة دراسات أكدت أن المخاطر المدركة عن درجتى الأمن  ويتفق ذلك مع نتائج

والخصوصية من أكبر العقبات التي تؤثر علي نية العملاء لتبني الخدمات 

البنكية الرقمية بسبب خوفهم من احتمالية تعرضهم للإحتيال والسرقة أو 

 :م الشخصية وهي دراساتاختراق خصوصية بياناته

 (Alalwan et al.,2016b)187,(Martins et al.,2014188),(Roy et al. 

2017189),(Kesharwani&Bisht190,2012),(Wang,2018),(Al-

Gahtani,2011191),(De Gusmão،et al.,1922018),(Hawari et 

al.2014)193,(Thaichon et al., 2014 194(,(Shankar and Kumari, 

2016195),(Husein & Abdel Aziz, 2013196) 

)الثقة في الخدمات البنكية الرقمية( ثبت أن لها تأثير معنوى طردي علي النية   -

عند مستوى  0.280، حيث  بلغ معامل الإنحدار تبني الخدمات البنكية الرقمية ل

التكنولوجيا التى يستخدمها البنك في إذا زادت الثقة في ،وهذا يعنى أنه  0.000معنوية 

مات البنكية تبنى الخدليؤدى ذلك إلي زيادة النية ، %100الخدمات المالية بنسبة تقديم 

من العملاء سوف يتبنون الخدمات المالية الرقمية  %28أى أن ، %28الرقمية بنسبة 

)انطر  ويؤكد ذلك النتائج العامةبسبب ثقتهم في كفائتها في تقديم الخدمات المالية.

الثقة كانت اتجاهات عينة العملاء نحو يث بملاحق الدراسة( ح"  ب"  جدول

ارتفعت نسبة ثقة العملاء في تكنولوجيا  و، إيجابية جداً  بالخدمات البنكية الرقمية

، تليها  ثقة العملاء في كفاءة الخدمات  %78.1الخدمات البنكية الرقمية بنسبة 

لمالية المقدمة من الرقمية في إدارة المعاملات المالية ،ثم ثقة العملاء في المعلومات ا

  هي: دراساتعدة  مع نتائج تماماً ويتفق ذلك .  %72خلال هذه الخدمات بنسبة 

Hanafizadeh et al.,2014)197,(Lin,H., 2011)198,(Oh,et 

al.2016)199,(Shareef  et al.2014)200,(Shareef et 

al.,2016a)201,(Alalwan, 2018)202,(Baabdullah,2018b)203,  

(Baabdullah,et al.2019)204, (Dwivedi et al., 2017a)205- (Chaouali, 

W., & El Hedhli, K.  2018)206. 

تبني ا تأثير معنوى عكسي علي النية لثبت أن له )تفضيل الاتصال الشخصي( -

عند مستوى  0.072-حيث بلغ معامل الإنحدار  الخدمات البنكية الرقمية ،

لشخصي بنسبة إذا زادت تفضيل الاتصال ا،وهذا يعنى أنه  0.006معنوية 

،يؤدي ذلك إلي انخفاض نية العملاء في تبني الخدمات البنكية الرقمية  100%
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من العملاء سيرفضون تبني الخدمات البنكية  %7،وبمعنى آخر  %7بنسبة 

الرقمية بسبب تفضيلهم للاتصال الشخصي، ويتضح من الجداول التكرارية في 

من العينة يفضلون التفاعل  %55أن  (ملاحق الدراسةجدول  " ب " ب) الملاحق

من العينة  %50مات البنكية ، والشخصي مع الموظفين في الحصول علي الخد

ون أن الموظفين يتفوقون في تقديم الخدمات البنكية بشكل أفضل من الخدمات ير

يرون تفوق الخدمات البنكية الرقمية في كفاءة الأداء  %48وأن  ،الإليكترونية

أفراد يتمتعون  أن هناكعض الدراسات التى أكدت ب ويتفق ذلك مع نتائج.

باستخدام الخدمات البنكية الرقمية ،وآخرون لا يمكنهم استبدال التفاعل 

 الشخصي ولا يحبون استخدام تقنيات الخدمة الذاتية وهي دراسات:

(Dabholkar et al.,2002)207,(Lee and Allaway, 2002208),(Curran & 

Meuter ,2005209),(Walker & Johnson 2006) 210 

تبني الخدمات للها تأثير معنوى طردي علي النية  ثبت أن (تفضيل نوع القناة ) -

 0.000عند مستوى معنوية  0.184حيث  بلغ معامل الإنحدار  البنكية الرقمية ،

،يؤدي ذلك إلي زيادة نية  %100إذا زاد تفضيل قناة معينة بنسبة ،وهذا يعنى أنه 

،ويتضح من نتائج الإحصاء  %18البنكية الرقمية بنسبة  الخدمات لتبنيالعملاء 

الوصفية  ترتيب تفضيلات العينة للقنوات البنكية الرقمية ، حيث جاء في المركز 

،وفي  %67، يليه الإنترنت البنكي بنسبة  %74بنسبة الأول  الموبايل البنكي 

بملاحق ب ول )انظر جد.  %62المركز الثالث الفروع الإليكترونية للبنوك بنسبة

نوايا العملاء تختلف  ويتفق ذلك مع نتائج عدة دراسات أوضحت أن  الدراسة(.

 باختلاف قنوات الخدمة الذاتية وفقاً لمزايا كل نوع منها ،ومنها دراسات :

(Hanafizadeh et al.,2014)211,(Lin,H., 2011)212,(Oh,et 

al.2016)213,(Shareef et al.2014)214,(Shareef et 

al.,2016a)215,(Alalwan, 2018)216, (Baabdullah,2018b)217- 

(Baabdullah,et al.2019)218,( Dwivedi et al., 2017a)219 

تبني الخدمات لثبت أن لها تأثير معنوى طردي علي النية  (المتعة المدركة)  -

 0.000عند مستوى معنوية  0.256حيث بلغ معامل الإنحدار البنكية الرقمية، 

،يؤدي ذلك إلي زيادة نية  %100المتعة المدركة بنسبة إذا زادت ،وهذا يعنى أنه 

من العملاء  %26،أى أن %26الخدمات البنكية الرقمية بنسبة  لتبنيالعملاء 

سوف يتبنون الخدمات البنكية الرقمية بسبب شعورهم بالمتعة في استخدامها 

 " ب ") جدول وتبنيها ،ويفسر ذلك النتائج العامة حيث كشفت الجداول التكرارية 

من العينة يشعرون بالمتعة في استخدام الخدمات البنكية  %74.5أن  بالملاحق(

ويتفق ذلك مع نتائج بعض الدراسات التى أكدت أن هناك أفراد الرقمية . 

 : يتمتعون باستخدام الخدمات البنكية الرقمية،وهي دراسات

Dabholkar et al.,2002)220,(Lee and Allaway, 2002221),(Curran & 

Meuter ,2005222),(Walker & Johnson 2006( 223 
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العوامل النفسية )معاً( وبشكل كلي علي نية  إجماليبالنسبة لقياس تأثير  -

تبني الخدمات البنكية الرقمية نجد أن العوامل النفسية مجتمعة تفسر لالعملاء 

 الخدمات البنكية الرقمية لتبنيمن نسبة التغير الذى يطرأ علي النية  38%

وأن العوامل النفسية  لها تأثير طردي معنوي علي نية العملاء  ، (11رقم  )جدول

،أى أنه إذا زادت شعور  0.618وبمعامل إنحدار  0.000عند مستوى معنوية 

حساباته خصوصية  العميل بالأمان في اجراء المعاملات المالية الرقمية وحماية

وزاد شعوره  المالية،وزاد تفضيله للتفاعل الرقمي في الحصول علي الخدمات 

ُ بنسبة  فإن نية  %100بالمتعة في الاستخدام وزاد تفضيله لقناة معينة كلها معا

من  %62،أى أن %62تبني الخدمات الرقمية سوف يزداد بنسبة لالعملاء 

 .العملاء سوف يتبنون الخدمات البنكية الرقمية بسبب إجمالي العوامل النفسية 

ث ، والنتائج العامة المتعلقة بمتغيرات هذا الفرض نتائج اختبار الفرض الثال -3

تبني الخدمات البنكية لوينص علي "  تؤثر العوامل الإتصالية علي نية العملاء 

 الرقمية "

أكد عدد محدود من الدراسات في مجال التحول الرقمي للخدمات البنكية بأهمية 

لعملاء لة في درجة وعى االعوامل الاتصالية سواء المتعلقة بالعميل )المتلقي( متمث

،أو المتعلقة بالحملات الإعلانية )الرسالة الاتصالية( بالخدمات البنكية الرقمية

المتعلقة بالخدمات البنكية الرقمية وشرحها لمزايا واستخدامات الخدمات الرقمية ، أو 

ن الخدمات وذلك باعتبار أهذه تقييم كفاءة المعلومات المالية التى تقدمها نفسها من 

غالبية الدراسات قد أجريت في دول متقدمة قطعاً شوطاً طويلاً وعدة عقود في التحول 

لازالت تخطو خطواتها مصر الرقمي ،بينما الدول النامية والدول العربية ومنها 

الأولى في التحول الرقمي،لذلك تزداد أهمية العوامل الاتصالية وهو ما دفع الباحثة 

صحة هذا الفرض تم استخدام نموذج الإنحدار المتعدد  ولإثبات لصياغة هذا الفرض،

 :،وكانت صياغة النموذج علي النحو التالي 
 

Y = B0+B1 X1 + B2 X2  

،و تمثل  الخدمات البنكية الرقمية( لتبني( هي المتغير التابع ) نية العملاء (Yحيث أن 

(B0)  المقدار الثابت ،و تمثلX1) ، التعرض للحملات الإعلانية)(X2)  كفاءة

وكانت النتائج علي النحو  المعلومات المالية التى تقدمها الخدمات البنكية الرقمية ،

 التالي :

 
ةلتبني الخدمات الرقميالإتصالية علي النية  ( قياس جودة ومعنوية نموذج تأثير العوامل 12)دول ج  

لنموذجا  

Model 

 الإنحدار

R 

مربع 

 الإنحدار

R Square 

الإنحدار 

 المعدل

Adjusted 

R Square 

F Sig. 

1 0.660a 0.436 0.434 302.871 0.000b 
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يتضح من الجدول السابق لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، أن النموذج جيد 

من نسبة التغير الذي يطرأ علي النية  %44ومعنوي وأن العوامل الإتصالية تفسر 

 . عوامل أخريترجع لتأثير لباقية الخدمات البنكية الرقمية،وأن النسبة ا لتبني

 
 البنكية الرقميةالخدمات  لتبنينتائج تحليل الإنحدار المتعدد لتأثير العوامل الاتصالية علي النية ( 13جدول )

  اختبار ت  المعيارية غير المعيارية  

T-test 

 المعنوية

Sig. 

Collinearity Statistics 

  B Beta Tolerance VIF 

     0.000 12.521   1.425 لثابتالمقدار ا

 1.749 0.572 0.000 5.510 0.195 0.178 علانالتعرض للإ

كفاءة المعلومات 

المالية التى 

تقدمها الخدمات 

 الرقمية

0.518 

0.515 14.530 0.000 0.572 1.749 

السابقة ثبوت صحة الفرض الثالث كلياً ،وفيما يلى ماكشفت  ويتضح من الجداول
 عنه النتائج عن كل بعُد من الأبعاد الإتصالية السابقة :

)التعرض للحملات الإعلانية( ثبت أن لها تأثير معنوى طردي علي نية العملاء   -

 (Beta)ويتضح ذلك من قيمة معامل الإنحدار تبني الخدمات البنكية الرقمية ل

وهذا يعنى أنه إذا  (13)جدول  0.000عند مستوى معنوية 0.195لتى بلغت وا

التعرض للحملات الإعلانية للبنوك أو الحملات القومية الدولة التى تشجع  زاد

تبني الخدمات ل،يؤدي ذلك إلي زيادة نية العملاء  %100التحول الرقمي بنسبة 

سوف يتبنون الخدمات من العملاء  %20،أى أن  %20البنكية الرقمية بنسبة 

البنكية الرقمية بسبب تعرضهم للحملات الإعلانية. ويفسر ذلك النتائج العامة من 

 %78حيث كشفت النتائج أن  بالملاحق( " ج") انظر جدول الإحصاء الوصفية

من العينة يرون أن الحملات الإعلانية للدولة للتحول الرقمي )كارت ميزة(  

من العينة يرون  % 77مات البنكية الرقمية ، وأن تشجع العملاء علي تبنى الخد

أن  %63أن الحملات الإعلانية للبنوك توضح مزايا الخدمات الرقمية ، كما يري 

يرون أن  %57الحملات الإعلانية تشرح كيفية استخدام الخدمات الرقمية ، وأن 

  الحملات الإعلانية تعلمهم كيف يمكنهم حماية حساباتهم  من الاحتيال.

 

 قمية(  قياس تأثير إجمالي العوامل الإتصالية علي النية لتبني الخدمات البنكية الر14جدول )

 

غير 

ةالمعياري  
 المعيارية

Tاختبار Sig. 
 الإنحدار

R 

الإنحدار 

 المتعدد

R 

Square 

الإنحدار 

 المعدل

Adjusted 

R 

Square 
 B Beta النموذج

 1.526 المقدار الثابت
 

13.335 0.000 

0.643a 0.414 0.413  العوامل

 الإتصالية
0.675 0.643 23.547 0.000 
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)كفاءة المعلومات المالية التى تقدمها الخدمات البنكية الرقمية( ثبت أن لها   -

، حيث  بلغ  تبني الخدمات البنكية الرقميةلتأثير معنوى طردي علي النية 

إذا زادت ،وهذا يعنى أنه  0.000عند مستوى معنوية  0.515معامل الإنحدار 

 %100ت البنكية الرقمية بنسبة كفاءة المعلومات المالية التى تقدمها الخدما

 %52تبني الخدمات البنكية الرقمية بنسبة ل،يؤدي ذلك إلي زيادة نية العملاء 

وأوضحت نتائج الإحصاء الوصفية أن تقييم العملاء لكفاءة المعلومات المالية .

)انظر جدول ج بملاحق التى تقدمها الخدمات الرقمية كان إيجابي جداً 

، وأنه يتم تحديثها صحيحة بأنها المعلومات يقيمون  %78أن  ثبت،والدراسة(

،وأنها تلبي الاحتياجات  %73.4بنسبة ، وأنها دقيقة  %76باستمرار بنسبة 

وتتفق النتائج السابقة مع نتائج عدة دراسات  . %73المالية للعملاء بنسبة 

أهمية خلق الوعي بأهمية ومزايا أكدت أهمية البعد الإتصالي المتمثل في 

لخدمات البنكية الرقمية من خلال الحملات الإعلانية،وأهمية كفاءة المعلومات ا

المالية المقدمة من خلال الخدمات الرقمية نفسها في التأثير علي نية العملاء 

 لتبني الخدمات البنكية الرقمية وهي دراسات :

(Arora & Sandu ,2014)224 ,( Yoon,C., 2010225) ,(Gupta 

,P.K.,2088)226,(Pikkarainen et al.227 ،2004),( Agarwal et al., 

2009228),(Karjaluoto ,H,.et al.2292002  ) 

ً علي نية العملاء إجمالي بالنسبة لقياس تأثير  -  لتبنيالعوامل الاتصالية معا

من  %41الخدمات البنكية الرقمية نجد أن العوامل الاتصالية مجتمعة تفسر 

، ( 14)جدول  ي الخدمات البنكية الرقميةتبنلنسبة التغير الذى يطرأ علي النية 

لها تأثير طردي معنوي علي نية العملاء عند مستوى  وأن العوامل الاتصالية

،أى أنه إذا زاد التعرض للحملات  0.643وبمعامل إنحدار  0.000معنوية 

 %100الإعلانية وزادت كفاءة المعلومات المالية الخدمات البنكية الرقمية بنسبة 

  .%64تبني الخدمات الرقمية سوف يزداد بنسبة للعملاء فإن نية ا

نتائج إختبار الفرض الرابع ، والنتائج العامة المتعلقة بمتغيرات هذا الفرض  -4

الخدمات البنكية  لتبنيوينص علي "تؤثر العوامل الإجتماعية علي نية العملاء 

 الرقمية"  

في البيئة المصرية التى تتسم بالثقافة  عُنيت الدراسة بقياس تأثير العوامل الإجتماعية

الشرقية والتأثر بالمحيط الإجتماعي ،و التى ثبت من خلال مسح التراث العلمي في 

 لتبنيموضوع التحول الرقمي للخدمات البنكية تأثيرها الهام علي نية العملاء 

صحة  ولإثبات، خاصة في الدول النامية والدول العربية . الخدمات البنكية الرقمية

الفرض تم استخدام نموذج الإنحدار المتعدد ،وكانت صياغة النموذج علي النحو 

 التالي :

Y = B0+B1 X1 + B2 X2  
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 ( هي المتغير التابع ) نية العملاء في استخدام الخدمات البنكية الرقمية((Yحيث أن 

 ( الخبرة السابقة من حيث استخدام(X1المقدار الثابت ،و تمثل  (B0)،و تمثل 

،وكانت  التأثير الإجتماعي للأسرة والأصدقاء  (X2)الخدمات البنكية الرقمية ، 

 النتائج علي النحو التالي :
الإتصالية علي النية السلوكية ( قياس جودة ومعنوية نموذج تأثير العوامل 15جدول )  

 النموذج 

Model 

 الإنحدار

R R Square 

Adjusted 

R Square F Sig. 

1 0.606a 0.367 0.365 227.241 0.000b 

يتضح من الجدول السابق لاختبار معنوية جودة توفيق النموذج ككل، أن النموذج جيد 

من نسبة التغير الذي يطرأ علي النية  %37ومعنوي وأن العوامل الإجتماعية تفسر 

 . الخدمات البنكية الرقمية،وأن النسبة الباقية لعوامل أخري لتبني
نكية الرقميةلتبني الخدمات البتحليل الإنحدار المتعدد لتأثير العوامل الإجتماعية علي النية  نتائج( 16جدول )  

  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

  B Beta Tolerance VIF 

     0.000 16.067   1.828 المقدار الثابت

 1.233 0.811 0.000 12.506 0.395 0.322 سابقةالخبرة ال

التأثير 

 الاجتماعى
0.308 

0.319 10.119 0.000 0.811 1.233 

 

 
ويتضح من الجداول السابقة ثبوت صحة الفرض الرابع كلياً ،وفيما يلى ماكشفت 

 لعامة للدراسة عن كل بعُد من الأبعاد الإجتماعية السابقة :عنه النتائج ا
الخبرة السابقة في استخدام الخدمات البنكية الرقمية ( ثبت أن لها تأثير )  -

، ويتضح ذلك  تبني الخدمات البنكية الرقميةلمعنوى طردي علي نية العملاء 

عند مستوى  0.395والتى بلغت  (Beta)من قيمة معامل الإنحدار 

الخدمات البنكية  لتبنيالخبرة السابقة  ، وهذا يعنى أنه إذا زادت  0.000نويةمع

الخدمات البنكية  لتبنينية العملاء  ،يؤدي ذلك إلي زيادة %100بنسبة  الرقمية

الخدمات البنكية  يتبنونمن العملاء سوف  %40أى أن ، %40الرقمية بنسبة 

ويفسر ذلك نسبة التجربة  الرقمية بسبب تجربتهم وخبرتهم السابقة معها.

 (  قياس تأثير إجمالي العوامل الإجتماعية علي نية لتبني الخدمات البنكية الرقمية17جدول )

 

غير 

 المعيارية
ةالمعياري  

Tاختبار Sig. 
 الإنحدار

R 

الإنحدار 

 المتعدد

R 

Square 

 الإنحدار المعدل

Adjusted R 

Square النموذج B Beta 

المقدار 

 الثابت
1.812 

  15.917 0.000 

0.602a 

0.363 0.362 

العوامل 

 الإجتماعية
0.636 

0.602 21.150 0.000 
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،حيث  كانت نسبة  بملاحق الدراسة( " د" )جدول  السابقة من الجداول التكرارية

الاستخدام من قبل / التجربة السابقة مرتفعة ،وكان الإنترنت البنكى في المركز 

، يليه الموبايل البنكي   %74ربة الاستخدام من قبل بنسبة الأول من حيث تج

،  %66لفروع الإليكترونية للبنوك في المركز الثالث بنسبة ، ثم ا %71بنسبة 

بينما بلغت نسبة العملاء الذين ليس لديهم أى خبرة سابقة في التعامل مع الخدمات 

لهم تجربة سابقة مع أحد الخدمات  %54،وهذه يعنى أن  %45البنكية الرقمية 

سات التى أكدت أن بعض الدراويتفق ذلك مع نتائج  البنكية الرقمية علي الأقٌل.

ترفع وعي العملاء وتحفزهم علي تبني تجربة العملاء السابقة مع التكنولوجيا 

 Wang et):  منها دراساتالخدمات البنكية الرقمية، و 

(Inegbedion,H., -231,(Prompattanapakdee, 2009)230al.,2012)
2322020) 

ى طردي علي )التأثير الإجتماعي للأسرة والأصدقاء( ثبت أن له تأثير معنو -

عند  0.319، حيث  بلغ معامل الإنحدار  تبني الخدمات البنكية الرقميةلالنية 

 %100إذا زاد التأثير الإجتماعي بنسبة ،وهذا يعنى أنه  0.000مستوى معنوية 

،   % 32تبني الخدمات البنكية الرقمية بنسبة ل،يؤدي ذلك إلي زيادة نية العملاء 

وف يتبنون الخدمات البنكية الرقمية بسبب من العملاء س %32بمعني آخر 

 وكشفت النتائج العامة للجداول التكرارية تأثرهم بتوصيات الأهل والأصدقاء .

أنه بالنسبة للتأثير الإجتماعي كانت اتجاهات  ملاحق الدراسة(ب "هــ")جدول 

لي العملاء إيجابية جداً فيما يتعلق بتأثير الأسرة والأصدقاء وتشجيعهم للعملاء ع

استخدام الخدمات البنكية الرقمية ،حيث جاء تأثير زملاء العمل في المركز الأول 

 تبنيمن العينة أن  %65، بينما يري  %71، ثم تأثير العائلة بنسبة  %76بنسبة 

 ويتفق ذلك مع نتائج الخدمات البنكية الرقمية يمنحهم مكانة إجتماعية مرموقة.

الأفراد بشأن استخدام التكنولوجيا تتأثر  ت أن قراراتبعض الدراسات التى أكد

 بتوصيات الأفراد المؤثرين في محيطهم الإجتماعي، ومنها دراسات :
 ,234,(Wang & Shih(Martins et al.,2014),) ماردينى ، أ. 2018(233

2009)235,(Zhou et al., 2010) 236,(Agarwal et al., 2009)237,(Al-

Majali and Nik Mat, 2010)238,(Md Nor and Pearson,2008) 239 

تبني لبالنسبة لقياس تأثير إجمالي العوامل الإجتماعية علي نية العملاء  -

من  %60مجتمعة تفسر  الإجتماعيةنجد أن العوامل  الخدمات البنكية الرقمية

الخدمات البنكية الرقمية ، وأن العوامل  لتبنينسبة التغير الذى يطرأ علي النية 

ي معنوي علي نية العملاء عند مستوى معنوية الإجتماعية  لها تأثير طرد

أى أنه إذا زادت العوامل الإجتماعية بنسبة ، 0.602وبمعامل إنحدار  0.000

 .%60الخدمات الرقمية سوف يزداد بنسبة  لتبنيفإن نية العملاء  100%
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  اختبار الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد الدراسة من حيث تأثيره علي النية

 :السلوكية 

-ولقياس نسبة تأثير ودرجة أهمية كل عامل من العوامل الأربعة )التكنولوجية

النفسية( وذلك بشكل مقارن، تم إجراء اختبار الإنحدار المتعدد -الاجتماعية-الاتصالية

Regression Analysis  وذلك باستخدام اسلوبStepwise regression  وتم ،

 صياغة المعادلة التالية :

Y= B0 + B1 X1+B2 X2+B3 X3+B4 X4  

 

 B0الخدمات البنكية الرقمية(،  لتبني( هى المتغير التابع )نية العملاء  ( Yحيث أن 

هي العوامل X2 )هي العوامل التكنولوجية ،) X1))هي  المقدار الثابت،

هى العوامل التكنولوجية+العوامل  (X3) التكنولوجية+العوامل الاتصالية ،

هى العوامل التكنولوجية+العوامل الاتصالية  (X4)ماعية ،الاتصالية+العوامل الإجت

 +العوامل الإجتماعية+العوامل النفسية ،وكانت النتائج علي النحو التالي:

 

،  0.000جودة ومعنوية النموذج الكلي عند مستوى معنوية ( 18يتضح من الجدول )

من نسبة التغير في نية  %45)العوامل التكنولوجية( تفسر  1حيث يتضح أن النموذج 

والمتثل في تأثير العوامل  2العملاء لاستخدام الخدمات البنكية الرقمية ، بينما النموذج 

 ً من نسبة التغير  %51التكنولوجية مع العوامل الاتصالية يوضح أنهما يفسران معا

، في حين  %6صالية ساهمت في زيادة نسبة التفسير  بمقدارتلاأى أن العوامل ا

العوامل التكنولوجية مع العوامل الاتصالية مع العوامل  يؤكد أن تأثير 3النموذج 

من نسبة التغير أى أن العوامل الإجتماعية ساهمت في  %53الإجتماعية معاً يفسرون 

أن العوامل   4نحدار للنموذجفقط ، بينما تؤكد نتائج الإ %2زيادة التفسير بنسبة

 %54التكنولوجية مع الاتصالية مع الإجتماعية مع النفسية الأربعة معاً يفسرون معاً 

من نسبة التغير في نية العملاء لاستخدام الخدمات البنكية الرقمية ،أى أن العوامل 

 فقط. %1النفسية ساهمت في زياد التفسير بنسبة 

 

 

 

 Stepwise ( نتائج اختبار جودة النموذج انحدار باستخدام اسلوب  18جدول)

Model 

 

R 

 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Change Statistics 

R Square 

Change F  Sig.  

1 0.668a 0.447 0.446 0.447 633.422 0.000 

2 0.717b 0.514 0.512 0.067 413.920 0.000 

3 0.729c 0.532 0.530 0.018 296.744 0.000 

4 0.733d 0.537 0.534 0.005 226.382 0.006 
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لقياس تأثير كل عامل من المتغيرات المستقلة علي  stepwiseحدار الخطى المتعدد باستخدام ( نتائج تحليل الإن19جدول)

 نية العملاء

Model 
 

معاملات غير 

 معيارية

معاملات 

 معيارية
 اختبار ت

T-

TEST 

ةالمعنوي  

Sig 

 العلاقات الخطية

  
B Beta Tolerance VIF 

1 

 1.174 المقدار الثابت
 

9.702 0.000 
  

العوامل 

 التكنولوجية
0.745 0.668 25.168 0.000 1.000 1.000 

2 

 0.795 المقدار الثابت
 

6.672 0.000 
  

العوامل 

 التكنولوجية
0.479 0.429 12.674 0.000 0.540 1.851 

العوامل 

 الاتصالية
0.369 0.352 10.394 0.000 0.540 1.851 

3 

 0.679 المقدار الثابت
 

5.714 0.000 
  

العوامل 

 التكنولوجية
0.401 0.360 10.111 0.000 0.473 2.116 

العوامل 

 الاتصالية
0.287 0.273 7.555 0.000 0.457 2.189 

العوامل 

 الاجتماعية
0.203 0.193 5.555 0.000 0.498 2.009 

4 

 0.571 المقدار الثابت
 

4.589 0.000 
  

العوامل 

 التكنولوجية
0.355 0.319 8.304 0.000 0.403 2.484 

العوامل 

 الاتصالية
0.251 0.240 6.305 0.000 0.410 2.437 

العوامل 

 الاجتماعية
0.178 0.168 4.729 0.000 0.468 2.138 

 2.668 0.375 0.006 2.773 0.110 0.135 العوامل النفسية

 يلي: ( ما19يتضح من نتائج الجدول )و

العوامل التكنولوجية لها تأثير طردي علي نية العملاء  ( ثبت أن1في النموذج ) .1

عند مستوى  %67الخدمات البنكية الرقمية حيث بلغت قيمة معامل بيتا  لتبني

سيؤدى  %100، أى أنه كلما زادت العوامل التكنولوجية بنسبة  0.000معنوية 

سوف  عميل 100كل  بين ، أي أنه من %67ًالتبني بنسبة ذلك إلي زيادة في نية 

 منهم الخدمات الرقمية نتيجة الخصائص والمزايا التكنولوجية .67 يتبني

إلي جانب العوامل  تصالية( ثبت أنه بإدخال العوامل الإ2في النموذج ) .2

ونسبة تأثير العوامل  - ( %43) العوامل التكنولوجيةالتكنولوجية بلغت نسبة تأثير 

 . 0.000( عند مستوى معنوية %35الإتصالية )

( ثبت أنه بإدخال العوامل الإجتماعية مع كل من العوامل 3النموذج ) في .3

 -(%36التكنولوجية)التكنولوجية والعوامل الإتصالية بلغت نسبة تأثير 

 0.000( عند مستوى معنوية %19الإجتماعية )-(%27الاتصالية)

ية ( ثبت أنه بإدخال العوامل النفسية إلي جانب العوامل التكنولوج4في النموذج ) .4

-%24الاتصالية  -%40والاتصالية والنفسية بلغت نسبة تأثير التكنولوجية 

 .%11النفسية -%17الإجتماعية 
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ولتفسير النتائج السابقة تم استخدام اسلوب الإنحدار الخطي المتعدد لتحديد الأهمية 

بين النسبية لكل عامل من العوامل الأربعة محل الدراسة ،وكانت النتائج علي النحو الم

 في الجدول والرسم البيانى التاليين : 

 

 ( الإنحدار المتعدد للأهمية النسبية لمتغيرات الدراسة2شكل رقم )

 

 
تبنى ليتضح مما سبق أن العوامل التكنولوجية هي الأكثر تأثيراً علي نية العملاء 

في المركز صالية ، يليها العوامل الات %42وذلك بنسبة  ةالخدمات البنكية الرقمي
، ثم العوامل الإجتماعية  في المركز الثالث من حيث التأثير  %31الثانى بنسبة تأثير 

،وأخيرا تأتى العوامل النفسية بأنها العوامل الأقل تأثيرا علي نية التبني  %20بنسبة 
 فقط. %7بنسبة 

ة علي نية والشخصي الديموجرافيةنتائج اختبار الفرض الخامس : تؤثر المتغيرات 

 تبني الخدمات البنكية الرقمية لالعملاء 

تبنى الخدمات البنكية لاستهدفت الدراسة قياس مدى وجود اختلافات في نية العملاء 

فيما يتعلق ب  للعملاءالرقمية التجارية باختلاف المتغيرات الديموجرافية والشخصية 

والعربية ات الأجنبية الدخل( ،حيث أوصت عدد من الدراس -التعليم-السن –)النوع 

التى تم مسحها بأهمية إختبار هذه المتغيرات فى دراسات أخرى ،وهو ما قامت به 

وتوضح الجداول الأربعة المتتابعة التالية نتائج إختبار الفرض الخامس ،الباحثة 

( الانحدار الخطي للأهمية النسبية  لدرجة تأثير كل عامل علي نية العملاء في تبنى الخدمات 20جدول )

 البنكية الرقمية

V5 V4 الأهمية 

 0.0720 العوامل النفسية  0.0720

 0.1966 العوامل الإجتماعية 0.1966

 0.3126 ةالعوامل الإتصالي 0.3126

 0.4187 العوامل التكنولوجية 0.4187
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للدراسة ،والتى تكشف عن مدى وجود فروق معنوية في استجابات العينة الكلية 

الشخصية ،وذلك الديموجرافية و( باختلاف المتغيرات مبحوث787للعملاء )

 :ليزكروسكال واباستخدام الاختبارات الاحصائية "مان ويتني"، و"
لخدمات ا لتبنيتأثير اختلاف متغير النوع علي نية العملاء ( نتائج اختبار مان ويتني لقياس 21جدول )  

 البنكية الرقمية

النوع    N ىالمتوسط الرتب  Z Asymp. Sig. (2-tailed) 

ةالنية السلوكي  

 396.69 426 ذكر

 390.82 361 انثى 0.713 0.367-

Total 787   

 

الخدمات  لتبنيفي نية العملاء عدم وجود اختلافات   الجدول السابق : نتائج  وضحت

أنثى(،وبالتالي لا يؤثر متغير النوع علي النية -باختلاف النوع)ذكر البنكية الرقمية 

 السلوكية.

 
البنكية  لقياس تأثير اختلاف متغير العمر علي نية العملاء لتبني الخدمات واليزنتائج اختبار كروسكال ( 22دول )ج

 الرقمية

 .Kruskal-Wallis H Asymp. Sig المتوسط الرتبى N العمر

 النية السلوكية

25-35 446 408.87 

12.309 0.006 

36-45 140 406.40 

46-55 125 373.47 

 317.66 76 فأكثر 56

Total 787 
 

 

ختلاف الفئة العمرية علي نية العملاء لجدول السابق وجود تأثير معنوى لإيتضح من ا

، حيث تشير النتائج أنه  0.006الخدمات البنكية الرقمية عند مستوى معنوية  لتبني

دمات البنكية الرقمية ،حيث الخ تبنيلتوجد علاقة عكسية بين العمر و نية العملاء 

( سنة بمتوسط رتبي قدره 35-25الأصغر) الفئة العمرية للتبني لديتزداد نية العملاء 

لدي الفئة العمرية الأصغر لتصل لأقل معدلاتها ، بينما تنخفض نية العملاء 408.87

 .317.66سنة فأكتر ( بمتوسط رتبي قدره  56)

 
الخدمات الرقمية لتبنيتأثير اختلاف متغير التعليم علي نية العملاء اس ز لقيالي( اختبار كروسكال و23جدول).  

 N مستوي التعليم
المتوسط 

 الرتبى

Kruskal-

Wallis H 

Asymp. 

Sig. 

النية 

 السلوكية

 355.37 120 تعليم متوسط

7.164 0.028 

 395.71 593 جامعى )بكالوريوس ، ليسانس(

فوق الجامعى )دبلوم عام، دبلوم 

 خصص،ماجستير،دكتوراه(مت
74 442.98 

Total 787   
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يتضح من نتائج الجدول السابق وجود تأثير معنوى لمتغير التعليم علي النية السلوكية 

الخدمات البنكية  لتبني،وتوجد علاقة طردية بين مستوي التعليم ،ونية العملاء 

الجامعي( بمتوسط رتبي  نية العملاء لدي فئة التعليم ) فوق ترتفع، حيث الرقمية

نية التبني لتصل لأقل معدلاتها لدي فئة التعليم ) متوسط( ، بينما تنخفض  442.98

 .  355.37بمتوسط رتبي قدره 

 
استخدام  تأثير اختلاف متغير الدخل علي نية العملاء فيز لقياس الي( نتائج اختبار كروكسال و24 ) جدول

 الخدمات البنكية الرقمية

 N لالدخ 
المتوسط 

 الرتبى

Kruskal-

Wallis H 
Asymp. Sig. 

 النية السلوكية

 377.46 175 3000اقل من 

5.954 0.203 

3001-7000 423 388.18 

7001-11000 113 425.60 

11001-1500 40 448.44 

 383.18 36 15000اكثر من 

Total 787   

الخدمات  لتبنيفي نية العملاء فات يتضح من الجدول السابق عدم وجود اختلا -

باختلاف مستوي الدخل،وبالتالي لا يؤثر متغير الدخل علي النية  البنكية الرقمية

 السلوكية.

ويتضح من نتائج الجداول الأ}بعة السابقة ثبوت نتائج الفرض الخامس جزئياً  -
 ،كية الرقميةحيث ثبت تأثير متغيري العمر ،والتعليم علي النية لتبني الخدمات البن

بينما لم يثبت تأثير متغيري النوع والدخل علي النية السلوكية وهو ما يتفق جزئياً 
،حيث أثبتت بعض الدراسات تأثير متغيري النوع والدخل إلي مع نتائج دراسات 

 جانب تأثير متغيري التعليم والعمر ،ومنها دراسات :

(Cummings & O'Neil ,2015)240,(Hsiao & Tang, 2015) 

241,(Margret & Nagomi ,2013)242,(Nasri ,W.,2011)243,( Lee et 

al.,2010(244   245)2011 عوض ، أ.م(- 

 ً  / مناقشة نتائج الدراسة :  تاسعا

1.  ً ً علميا تبني العملاء  لدراسة العوامل المؤثرة علي طورت الدراسة نموذجا

المطوره  للخدمات البنكية الرقمية استناداً علي نموذج قبول التكنولوجيا ونسخه

قامت  لم يسبق اختبارها مجتمعة، فرعي متغير 18، حيث اختبرت الباحثة تأثير 

: تكنولوجية تمثل فروض الدراسة  رئيسية الباحثة بتصنيفها إلي خمسة أبعاد

توصلت نتائج الدراسة من خلال واتصالية ونفسية وإجتماعية وديموجرافية ،و 

لها تأثير بعاد نموذج الدراسة المقترح أن جميع أ المتعدد تحليل الإنحدار الخطي

 واعتمادهاتبنى الخدمات البنكية الرقمية لطردي معنوي علي نية العملاء 

،وأن النموذج المقترح صالح للاختبار والتطبيق ويمكن الاستفادة منه  باستمرار
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واستثماره في بيئة العمل المصرفية المصرية للإسراع بعملية التحول الرقمي 

 لبنكية.للخدمات ا

أختلفت قوة تأثير أبعاد النموذج حيث كشفت نتائج الدراسة أن العوامل   .2

تبنى الخدمات البنكية الرقمية لالتكنولوجية هي الأكثر تأثيراً علي نية العملاء 

، يليها تأثير العوامل الإتصالية بنسبة  %42بشكل مستمر بنسبة  واعتمادها

، بينما كانت العوامل النفسية هي  %20، ثم العوامل الإجتماعية بنسبة  31%

 فقط.  %7الأقل تأثيراً بنسبة 

تأثيراً بنسبة  من بين العوامل التكنولوجية كان عامل الفائدة المدركة هو الأكثر .3

الفائدة المدركة تقريباً ضعف تأثير الأبعاد التكنولوجية ، وبلغ تأثير  33%

لتكنولوجية حيث ،والجاهزية ا المتمثلة في سهولة الاستخدام ، والملائمةالأخري 

الفائدة قوة تأثير  فقط . ويمكن تفسير %16-14بين تراوحت نسب تأثيرهم 

سنة وهى فئة  45-25من الشباب من سن  % 78المدركة لأن معظم العينة 

عملية تبحث عن المزايا التى تحققها الخدمات البنكية الرقمية مثل تقديم خدمات 

حتياجات المصرفية والقدرة علي إدارة الحسابات مالية متنوعة تلبي كافة الا

من حجم  % 67والتحويلات المالية بفعالية ، إلى جانب ما كشفته الدراسة من أن 

العينة من ذوى الدخول المتوسطة وهذه الفئة تبحث عن المزايا المادية التى 

 توفرها انخفاض رسوم الخدمات البنكية الرقمية. 

ة كانت درجة كفاءة المعلومات المالية التى تقدمها الخدمات من بين العوامل الإتصالي .4

مقارنة بالحملات الإعلانية التى بلغ تأثيرها   %52الرقمية الأكثر تأثيراً بنسبة البنكية 

ً أمام 20% تتمثل الخدمات الرقمية ،  نشر فقط ،وتشكل هذه النتيجة فرصة وتحديا

يث الفوري للمعلومات والمعاملات أن تدرك البنوك أهمية التحدضرورة الفرصة في 

المالية الخاصة بحسابات العملاء ،والتأكد من دقة وصحة هذه المعلومات لأن ذلك أكثر 

أن البنوك في حاجة إلي تطوير في  التحدييتمثل وعامل اتصالي يؤثر علي نية التبني ،

غير  ريأخحملاتها الإعلانية عن الخدمات البنكية الرقمية من خلال استهداف فئات 

الشباب ممن تنخفض لديهم نية التبني وهم فئات كبار السن وغير المتعلمين وذوى التعليم 

بالتأكيد علي المزايا التى تحقهها الخدمات الرقمية لهذه الفئات  وذلكالمنخفض والمتوسط 

مثل الراحة والملائمة وتوفير التكاليف لفئة كبار السن، والتأكيد علي سهولة الاستخدام 

البصمة الصوتية وبصمة العين والإعلان عنها. مبتكرة كر المتعلمين باستحداث تقنيات لغي

وأهمية أن تركز الحملات الإعلانية علي نقاط تغفلها تتعلق بدرجة الموثوقية للخدمات 

أنه من بين المتغيرات النفسية لم يكن لمتغير  الرقمية حيث كشفت نتائج الدراسة البنكية

ر علي النية السلوكية ،حيث يري أكثر من نصف العينة أن الخدمات الموثوقية أى تأثي

البنكية الرقمية غير قادرة علي إدارة شكاوى العملاء ،وأن العمليات المالية قد يحدث بها 

أخطاء،و هى أيضاً من أكبر التحديات التى تواجه التحول البنكي الرقمي ويتطلب معالجته 

القضية والتأكيد علي كيفية إدارة ومتابعة الشكاوى من  أن تتعرض الحملات الإعلانية لهذه
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دقيقة ويستحيل أن تسبب  الرقميةخلال الخدمات الرقمية والتأكيد أن المعاملات المالية 

 أخطاء.

لعملاء السلوكية ل كان هناك ارتفاع في النيةوبشكل غير متوقع بصفة عامة  .5

 تحدث عنها بشكل إيجابيأو الالرقمية لتبني الخدمات البنكية عينة الدراسة 

حيث كشفت النتائج أن  ويرجع ذلك لأن العينة المتاحة غالبيتها من الشباب،،

يحاولون دائماً  %86لقريب ، وأن في المستقبل ا لتبنيها لديهم النية  90%

يخططون لاستخدامها في حياتهم  %83التعرف علي كيفية استخدامها ، وأن 

ين أنهم علي استعداد لتشجيع الأقارب من المبحوث %83اليومية ، وأعرب 

مستعدون للتحدث عن الخدمات البنكية  %81والأصدقاء علي استخدامها ، وأن 

 ملاحق الدراسة(.ب "و"جدول نظر أ)الرقمية بشكل إيجابي للآخرين.

مات البنكية الرقمية وتجربتها من كانت الخبرة السابقة في التعامل مع الخد .6

اعية الأكثر تأثيراً علي تبنى الخدمات البنكية الرقمية العوامل الشخصية والإجتم

من العينة كانت لهم  %55حيث كشفت النتائج الوصفية أن ،  %40بنسبة 

وكان الإنترنت ، تجربة سابقة مع واحدة علي الأقل من الخدمات البنكية الرقمية 

فة وتفسر الباحثة ذلك بسبب انخفاض تكل %74البنكي هو الأكثر تجربة بنسبة 

بسبب سهولة استخدامه  %71، ثم الموبايل البنكي بنسبة  الرسوم عبر هذه القناة

وهى ، %66، ثم الفروع الإلكترونية بنسبة وتوفيره للوقت والجهد وسهولة التنقل

بسبب ظروف جائحة كورونا التى ساهمت في نسب مرتفعة ويمكن تفسير ذلك 

خدمات المصرفية ووضعتها الاسراع من عملية التحول الرقمي للعديد من ال

في  2020تحت ضغط في ظل الإغلاق الإقتصادي الذي حدث خصوصاً في العام 

 . مصر وغيرها من الدول

ومن أكبر التحديات التى تواجه التحول الرقمي للخدمات البنكية في مصر ما  .7

كشفته نتائج الدراسة من تأثير متغيري السن والمستوي التعليمي علي نية 

تبنى الخدمات البنكية الرقمية ، حيث كشفت النتائج انخفاض نية  العملاء في

سنة فأكثر ، وكذلك انخفاض نية التبني لدى فئة  59التبني لدي فئة كبار السن 

ى الشباب وذوى التعليم مقابل ارتفاع نية التبني لدالمستوي التعليمي المتوسط ،

إلي اهتمام كبير من  نكبار الس فئات، وبالتالي تحتاج الجامعيفوق  العالي و

البنوك لإعلامها بمزايا وأهمية الخدمات البنكية الرقمية وأنها قد تكون أكثر 

بدلاً من ساعات الإنتظار الطويلة في الفروع كما أنها أقل  لهمملائمة وراحة 

تكلفة وذلك من خلال الحملات الإعلانية الموجهة لهذه الفئة ،أو التواصل 

سنة فأكثر لإقناعهم  59لاء من فئة كبار السن الشخصي الهاتفي مع العم

وتشجيعهم علي تجربة هذه الخدمات وإجراء المعاملات المالية من خلالها بشكل 

،وكرسلسلة المخاوف والقلق من مجانى لفترة حتى يتم تعويدهم عليها 

.أما بالنسبة لفئة المستوى التعليمي المتوسط أو غير المتعلمين يجب استخدامها

ً أ لي نكية الرقمية وتدريبهم عليها ، إن يتم تحفيزهم لتجربة الخدمات البأيضا
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تعتمد علي  تسهل عليهم استخدام الخدمات الرقمية  جانب استخدام تقنيات حديثة

 الصوت أو بصمة العين لتسهيل استخدامها .  أو بصمة الإصبع بصمة

تائج الدراسة ومن الفرص التى يمكن للمؤسسات البنكية استثمارها ما أثبتته ن .8

تبنى الخدمات البنكية الرقمية بنسبة لمن التأثير الإجتماعي علي نية العملاء 

، حيث كشفت النتائج العامة أن تأثير زملاء العمل جاء في المركز الأول  20%

وهذه النتيجة يمكن استثمارها ،. %71، ثم تأثير العائلة بنسبة  %76بنسبة 

لدي كبار السن وغير  التبنينخفاض نية لمعالجة التحدي السابق الخاص با

سنة وذوى التعليم  45-25من خلال تحفيز الشباب من سن ،وذلك المعلمين 

لتشجيع  -تبني لديهمالوالتى أثبتت الدراسة ارتفاع نية  -الجامعي وفوق الجامعي

الأهل والأقارب وزملاء العمل من كبار السن أو غير المتعلمين لاستخدام 

ة الرقمية ومساعدة المستويات التعليمية الأقل وتدريبهم علي الخدمات البنكي

 . وذلك مقابل حوافز وخدمات مجانية استخدامها

من بين العوامل النفسية كان متغير الثقة في كفاءة الخدمات الرقمية في إدارة  .9

المعاملات المالية هو الأكثر تأثيراً علي نية العملاء في تبنى الخدمات البنكية 

 المبحوثين، ويمكن تفسير ثقة  %28باستمرار وذلك بنسبة  واعتمادها الرقمية

يستخدمون البنوك الحكومية  %78بسبب ما كشفته نتائج توزيع العينة بأن 

لثقتهم في وذلك ممثلة في البنك الأهلي المصري ، وبنك مصر، وبنك القاهرة 

الدولة تستخدمها  المؤسسات المالية للدولة وفي كفاءة التكنولوجيا البنكية التى

من عينة الدراسة أنها  %78،وكذاك نتيجة الحملات الإعلانية للدولة التى يعتقد 

تشجع التحول الرقمي وميكنة المدفوعات )حملة كارت ميزة( وفقاً لنتائج الجداول 

،وتشجع هذه النتيجة البنوك الحكومية لاستهداف مزيد من )جدول ج( التكرارية 

دمات الرقمية بسبب ما تتمتع به من ثقة كبيرة وهو ما الشرائح لاستخدام الخ

 سيحقق مزيد من الدعم والنمو للإقتصاد المصري تحت مظلة الشمول المالي .

المتعة المدركة من بين العوامل النفسية  من النتائج غير المتوقعة أن متغيرو   .10

ذلك بأن  ويمكن تفسير،  %26في المرتبة الثانية بعد الثقة بنسبة جاء المؤثرة 

سنة و أنها  45-25غالبية مفردات العينة من الشباب الذين تتراوح أعمارهم من 

الفئة التى لديها نية مرتفعة لاستخدام الخدمات البنكية الرقمية بسبب المتعة التى 

 تشعر بها أثناء الحصول علي الخدمة مقارنة بكبار السن .

أن الموبايل البنكى كان الأكثر  تفضيل القنوات البنكية الرقمية : كشفت النتائج .11

ويمكن تفسير احتلال تفضيلاً ،يليه الإنترنت البنكي، ثم الفروع الإليكترونية للبنوك ، 

الموبايل البنكي المركز الأول في التفضيل لسهولة استخدامه وملائمته للعملاء 

باب من الش المبحوثينوإمكانية استخدامه في أى مكان وفي أي وقت ، ولأن غالبية 

وهم من أكثر الفئات استخداماً للموبايل، بينما يحتاج الإنترنت البنكي جهاز كمبيوتر 

،ولا زالت الفروع الإلكترونية محدودة الإنتشار في بعض المناطق داخل مصر 

،وتمثل هذه النتيجة فرصة للمؤسسات البنكية للتركيز في حملاتها الإعلانية علي 



 2022يونية  –ابريل  –الواحد والعشرون العدد الثاني المجلد 

573 

كبار السن بأنه يوفر الوقت والجهد وأكثر راحة وأقل الموبايل البنكي ،واقناع فئات 

بسهولة استخدام  أو غير المتعلمين المنخفضفي الرسوم المالية ،واقناع  ذوى التعليم 

 الموبايل البنكي من خلال استحداث تقنيات بصمة اليد .

  / الخاتمة والتوصيات: عاشراً 

لخدمات البنكية الرقمية ل العملاء العوامل المؤثرة علي تبنيأن  كشفت نتائج الدراسة

دراسات ت نتائج العربية ، فبينما كشف و باقي الدول النامية تختلف عنفي مصر 

بسبب الخوف من  عن انخفاض معدلات تبني الخدمات البنكية الرقمية العربية الدول

المخاطر المالية المحتملة وتسريب البيانات الشخصية وارتفاع معدلات الجرائم 

رونية ، وعدم الثقة في كفاءة القنوات الإلكترونية علي أداء الخدمات المالية الإلكت

مزايا الخدمات الرقمية ، نجد أنه في مصر بالترويج لبشكل صحيح ،وعدم الاهتمام 

ً حيث  أتضح وجود اتجاهات إيجابية جداً نحو الخدمات البنكية الوضع مختلف تماما

سنة ومن  45-25اً خاصة لدي فئة الشباب من الرقمية وارتفاع معدلات تجربتها فعلي

ثقة العملاء عينة الدراسة في ، حيث ترتفع  الجامعيوفوق  الجامعيذوي التعليم 

التكنولوجيا البنكية في مصر وفي كفائتها وقدرتها علي حماية حسابات العميل وبياناته 

وهي من  دامهاالعملاء عينة الدراسة متعة كبيرة في استخغالبية بل ويجد  ،الشخصية

ومية المصرية التى ، ويرجع ذلك لثقة العملاء في البنوك الحك النتائج غير المتوقعة

وخطواتها السريعة ولثقة العملاء في الدولة محل الدراسة البنوك  عينةمثلت غالبية 

، جالات وخاصة التكنولوجيا البنكيةبثبات وثقة نحو التطور التكنولوجي في كافة الم

لتحدى الأكبر الي يواجه نشر الخدمات البنكية الرقمية انخفاض نية التبني في حين أن ا

لدي كبار السن ومتوسطي التعليم وهو ما يتطلب حلولاً عملية وخطط تسويقية لجذب 

هذه الفئات الهامة وحتى لا تصبح الخدمات البنكية الرقمية حكراً علي الشباب 

مجموعة من التوصيات للمؤسسات وفي سياق ذلك تقدم الباحثة ،والمتعلمين فقط

 : البنكية تمثل حلولاً عملية في الجدول التالي
 توصيات وحلول عملية لتعزيز نشر الخدمات البنكية الرقمية في مصر – 25جدول رقم 

الخدمة 

 البنكية

ابتكار طرق جديدة تعزز من سهولة الاستخدام لدي الفئات من غير المتعلمين مثل البصمة  -

 .بصمة العين  -لبصمة بالأصابعا  -الصوتية

تكلفة 

 الخدمة

إصدارات تجريبية مجانية لاستهداف كبار السن –تقديم خصومات علي رسوم الخدمة  -

 ومتوسطي التعليم / غير المتعلمين.

 الترويج

ابتكار برامج لتحفيز كبار السن والسماح لهم بتجربة القنوات البنكية الرقمية من خلال  -

 .ليدركوا بساطة الاستخدام ومزايا الخدمات الرقمية ولتهدئة قلقهم  الحسابات التجريبية

 .عمل دورات تدريبية لفئات كبار السن -

ابتكار برامج تحفيز مثل تخفيض علي رسوم الخدمات ،وتقديم خدمات مجانية لفئة الشباب  -

 .ةلتجربة الخدمات الرقمي ذويهملتشجيعهم لإقناع وتدريب كبار السن وغير المتعلمين من 

 التركيز في الإعلان علي مزايا الخدمات الرقمية وما تقدمه من خدمات متنوعة بكفاءة عالية.-

التأكيد في الإعلان علي موثوقية وقدرة الخدمات الرقمية علي إدارة الحسابات المالية بدون -

 أخطاء.

 التوزيع
كمراكز للتدريب علي  مكبار السن ومنخفضي التعلي ها فئاتجذبوكترونية لزيادة عدد الفروع الإ

 .الخدمات الرقمية
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 لاحق الدراسة ) الجداول التكرارية(م

 جدول) أ( اتجاهات عينة الدراسة نحو الأبعاد التكنولوجية للخدمات البنكية الرقمية

 المدركة الفائدة

 موافق بشدة موافق تطيع التحديدلا اس معارض معارض بشدة

Count 
Row 
N % 

Count 
Row 
N % 

Count 
Row 
N % 

Count 
Row 
N % 

Count 
Row 
N % 

اعتقد أن الخدمات البنكية 

الالكترونية مفيدة  وتلبي 

 كافة احتياجاتي المصرفية

6 0.8% 21 2.7% 57 7.2% 341 43.3% 362 46.0% 

تقدم الخدمات البنكية 

موعة الإلكترونية مج

 متنوعة من الخدمات المالية

4 0.5% 18 2.3% 63 8.0% 386 49.0% 316 40.2% 

من خلال الخدمات البنكية 
الالكترونية ، يمكنني إدارة 

 أموالي بشكل أكثر فعالية

5 0.6% 37 4.7% 86 10.9% 341 43.3% 318 40.4% 

 سهولة الاستخدام
          

من السهل استخدام 
الخدمات البنكية 

لإليكترونية لإدارة أموالي ا

 وحساباتي

7 0.9% 48 6.1% 102 13.0% 338 42.9% 292 37.1% 

أعتقد أن الخدمات البنكية 

الإليكترونية تتسم بالمرونة 

 في التفاعل معها

7 0.9% 52 6.6% 97 12.3% 351 44.6% 280 35.6% 

استطيع استخدام الخدمات 
البنكية الإليكترونية 

 .بمفردى دون مساعدة 

7 0.9% 79 10.0% 102 13.0% 332 42.2% 267 33.9% 

 المرونة
          

أعتقد أن استخدام الخدمات 

ا البنكية الإلكترونية يوفر 

الوقت ، في انتظار الخدمة 
 )توفير الوقت(

6 0.8% 15 1.9% 60 7.6% 323 41.0% 383 48.7% 

يمكنني الاستفادة من 

الخدمات البنكية 

وقت  الإلكترونية في أي
وفي أي مكان)سهولة 

 الوصول(

5 0.6% 26 3.3% 67 8.5% 322 40.9% 367 46.6% 

إجراء المعاملات من خلال 
الخدمات ا البنكية 

الإلكترونية أقل تكلفة 

مقارنة بالخدمات الشخصية 
 )توفير التكلفة(

10 1.3% 42 5.3% 135 17.2% 310 39.4% 290 36.8% 

 الموثوقية
          

الخدمات البنكية اعتقد أن 

الإلكترونية يمكنها أن 
تتعامل مع جميع الشكاوى 

 وحلها بشكل فوري

15 1.9% 100 12.7% 200 25.4% 285 36.2% 187 23.8% 

التعاملات المالية من خلال 

الخدمات البنكية  
الإلكترونية خالية من 

 الأخطاء

15 1.9% 150 19.1% 220 28.0% 232 29.5% 170 21.6% 

 التكنولوجيةالجاهزية 
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شبكة الإنترنت التى 

استخدمها جيدة وهي 

مناسبة للحصول علي 
الخدمات البنكية 

 الإلكترونية

10 1.3% 66 8.4% 105 13.3% 362 46.0% 244 31.0% 

الفروع الالكترونية للبنوك 
 منتشرة ،وقريبة مني

24 3.0% 128 16.3% 145 18.4% 289 36.7% 201 25.5% 

موبايل في اجراء استخدم ال

 المعاملات البنكية
13 1.7% 58 7.4% 81 10.3% 353 44.9% 282 35.8% 

 جدول )ب( اتجاهات عينة الدراسة نحو الأبعاد النفسية  للخدمات البنكية الرقمية

 الأمن والخصوصية

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 
Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % 

أنا واثق من كفاءة البنك الذي 

أتعامل معه في حماية 
 خصوصيتي وبيانات حسابي

5 0.6% 23 2.9% 104 13.2% 331 42.1% 324 41.2% 

أنا واثق من كفاءة البنك الذي 

أتعامل معه في حماية حسابي 

 من التعرض للاحتيال والسرقة

2 0.3% 34 4.3% 1 

22 

15.5% 345 43.8% 284 36.1% 

الخدمات البنكية الالكترونية 

تعمل بكفاءة ولا تسبب مشاكل 

 في حسابي المصرفي.

4 0.5% 47 6.0% 170 21.6% 332 42.2% 234 29.7% 

 الثقة

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % 

اثق في التكنولوجيا التى 

يستخدمها البنك في تقديم 

 الخدمات المالية الالكترونية

5 0.6% 35 4.4% 132 16.8% 373 47.4% 242 30.7% 

أثق في المعلومات المصرفية 

التى تقدمها الخدمات البنكية 
 الالكترونية

5 0.6% 37 4.7% 99 12.6% 379 48.2% 267 33.9% 

أثق في كفاءة الخدمات البنكية 

الالكترونية علي إدارة 
 معاملاتي المالية

4 0.5% 50 6.4% 107 13.6% 366 46.5% 260 33.0% 

 الاتصال الشخصي

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % 

التعامل  الشخصي مع 
الموظفين في الحصول علي 

 الخدمات المالية  أفضل لى

22 2.8% 144 18.3% 188 23.9% 243 30.9% 190 24.1% 

يقدم الموظفون  الخدمات  
البنكية  بشكل أفضل من 

 الخدمات البنكية الإلكترونية

29 3.7% 150 19.1% 214 27.2% 233 29.6% 161 20.5% 

 التفضيل

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض بشدة معارض

Count 
Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % Count 

Row 
N % 

استخدام الخدمات البنكية 

 الرقمية ممتع  بالنسبة لي

7 0.9% 59 7.5% 135 17.2% 329 41.8% 257 32.7% 

أفضل استخدام الخدمات 
ق البنكية من خلال تطبي

 الموبايل البنكي

8 1.0% 87 11.1% 105 13.3% 331 42.1% 256 32.5% 

أفضل استخدام الخدمات 
البنكية من خلال حسابي 

 الشخصي علي الإنترنت

6 0.8% 114 14.5% 132 16.8% 296 37.6% 239 30.4% 
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أفضل استخدم الخدمات البنكية 

الإلكترونية من خلال الفروع 

 الاليكترونية للبنوك

16 2.0% 119 15.1% 164 20.8% 285 36.2% 203 25.8% 

 جدول )ج( إتجاهات عينة الدراسة نحو الأبعاد الإتصالية للخدمات البنكية الرقمية

 الحملات الإعلانية

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 
Row 

N % 
Count 

Row 

N % 
Count 

Row 

N % 
Count 

Row 

N % 
Count 

Row 

N % 

الحملات الإعلانية للبنوك تهتم 
بشرح  كيف استخدم الخدمات 

 البنكية الالكترونية

8 1.0% 129 16.4% 153 19.4% 262 33.3% 235 29.9% 

الحملات الإعلانية للبنوك تهتم 

بتوضيح مزايا الخدمات البنكية 
 الالكترونية

5 0.6% 56 7.1% 119 15.1% 359 45.6% 248 31.5% 

تشجعني الحملات الإعلانية 

للدولة )كارت ميزة( علي 
استخدام الخدمات البنكية 

 الالكترونية

6 0.8% 58 7.4% 110 14.0% 373 47.4% 240 30.5% 

تقدم الحملات الإعلانية  

معلومات مفيدة لى عن كيفية 
حماية  حسابي البنكي من 

 الإحتيال

17 2.2% 110 14.0% 130 16.5% 312 39.6% 218 27.7% 

كفاءة المعلومات المالية 

 للخدمات الرقمية
Count 

         

المعلومات المالية التى تقدمها 

الخدمات البنكية الالكترونية 
 دقيقة

3 0.4% 46 5.8% 161 20.5% 346 44.0% 231 29.4% 

المعلومات المالية التى تقدمها 

الخدمات البنكية الالكترونية 

 صحيحة

3 0.4% 30 3.8% 141 17.9% 379 48.2% 234 29.7% 

المعلومات المقدمة من خلال 

الخدمات البنكية الالكترونية 

 كافية لتلبية احتياجاتي

5 0.6% 57 7.2% 153 19.4% 357 45.4% 215 27.3% 

المعلومات التى تقدمها 
الخدمات البنكية الالكترونية يتم 

 تحديثها باستمرار

4 0.5% 29 3.7% 158 20.1% 345 43.8% 251 31.9% 

 جدول )د( اتجاهات عينة الدراسة نحو الخبرة السابقة في استخدام الخدمات البنكية الرقمية

الخبرة السابقة 

 في الاستخدام

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 
Row N 

% 
Count 

Row N 
% 

Count 
Row N 

% 
Count 

Row N 
% 

Count 
Row N 

% 

خبرة لدي 

سابقة في 

التعامل مع 

الإنترنت 

 البنكي

7 0.9% 126 16.0% 71 9.0% 333 42.3% 250 31.8% 

لدي خبرة 

سابقة في 

التعامل مع 

تطبيق 

الموبايل 

 البنكي

10 1.3% 130 16.5% 81 10.3% 334 42.4% 232 29.5% 
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لدي خبرة 

سابقة في 

التعامل مع 

الفروع 

الالكترونية 

 للبنك

17 2.2% 155 19.7% 96 12.2% 316 40.2% 203 25.8% 

ليس لدى 

خبرة سابقة 

في التعامل مع  

الخدمات 

البنكية 

 الإليكترونية

74 9.4% 264 33.5% 93 11.8% 202 25.7% 154 19.6% 

 جدول )ه( اتجاهات عينة الدراسة نحو التأثير الإجتماعي

  

 موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % 

تنصحني عائلتي باستخدام 

 الخدمات البنكية الإلكترونية

12 1.5% 108 13.7% 102 13.0% 347 44.1% 218 27.7% 

ينصحنى زملائي في العمل 

باستخدام الخدمات البنكية 

 الإلكترونية

8 1.0% 80 10.2% 99 12.6% 370 47.0% 230 29.2% 

اعتقد أن استخدام الخدمات 

البنكية الإلكترونية يعطيني 

 مكانة اجتماعية مرموقة

24 3.0% 96 12.2% 153 19.4% 276 35.1% 238 30.2% 

 

 جدول )و( نية العملاء عينة الدراسة في تبنى الخدمات البنكية الرقمية

 النية السلوكية

  موافق بشدة موافق لا استطيع التحديد معارض معارض بشدة

Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % Count 

Row 

N % 

 

أنوي استخدام 

الخدمات البنكية 

الإلكترونية في 

 المستقبل القريب

5 0.6% 24 3.0% 54 6.9% 353 44.9% 351 44.6% 89.5 

أخطط لاستخدام 

الخدمات المصرفية 

الرقمية في حياتي 

 ة.اليومي

6 0.8% 34 4.3% 98 12.5% 340 43.2% 309 39.3% 82.5 

أحاول دائما التعرف 

علي كيفية استخدام 

الخدمات البنكية 

 الإلكترونية

4 0.5% 47 6.0% 61 7.8% 361 45.9% 314 39.9% 85.8 

سأكون على استعداد 

للتحدث بشكل إيجابي 

عن الخدمات البنكية 

 الإلكترونية لللآخرين

5 0.6% 45 5.7% 102 13.0% 348 44.2% 287 36.5% 80.5 

سأكون على استعداد 

الأصدقاء  لتشجيع

لاستخدام  والأقارب

الخدمات البنكية 

 الإلكترونية

7 0.9% 39 5.0% 91 11.6% 342 43.5% 308 39.1% 82.6 

 

 


