
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المسيلة-جامعة محمد بوضياف 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 

 كاديمــيالأنيل شهادة الماستر ضمن متطلبات مذكرة مقدمة 
 

 
 :تحت عنوان

 

 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 تحت اشراف:                                      :الطالبة إعداد
   فتيحة ديلميد.                                                    كشاط نصيرة

 
 

 لجنة المناقشة:
 

 الصفة الجامعة ة العلميةالرتب اللقب و الاسم

 رئيســـا المسيلة محمد بوضياف  جامعة محاضر أ أستاذ رفيق سعدون

 مشرفا و مقررا جامعة محمد بوضياف  المسيلة محاضر أ أستاذ فتيحة ديلمي

 مناقشا جامعة محمد بوضياف  المسيلة التعليم العالي أستاذ حسان بوبعاية

 

 2022/2023 الجامعية:السنة 

 التسييرالاقتصادية والتجارية وعلوم  العلومكلية: 

 العلوم التجاريةقسم: 

 : ..........................................رقم

 

من وجهة نظر الزبائن  العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول  
-جبنك البركة وكالة برج بوعريري زبائندراسة عينة من  -  

 علوم اقتصادية تجارية وعلوم التسييرميدان: 

  العلوم التجارية: فرع

 تسويق مصرفيتخصص: 



 



 



 

  



 

 الإهداء
 أهدي هذا العمل المتواضع

 لمن لهما الفضل بعد الله عز وجل في وجودي
 وربياني وسهر على راحتي

 إلى الوالدين الكريمين أطال الله في عمرهما
 ومتعهما بالصحة والعافية

 الأهل والأحباب جميعإلى 
 وإلى كل من حملهم القلب ولم تحملهم الأوراق

  



 وتقديرشكر 
 

 الحمد لله حمدا كثيرا على فضله العظيم والصلاة والسلام على

حبيبي محمد صلى الله عليه وسلم وعلى جميع الأنبياء والمرسلين    

أتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذة الفاضلة التي رافقتني في انجاز هذا العمل 
 المتواضع الأستاذة ديلمي فتيحة 

كما أتقدم بجزيل الشكر والامتنان لكل من ساهم في إتمام هذا العمل من 
 قريب أو من بعيد وكل من قام بالدعم لإنجاز هذه الرسالة 

الاستقبال والتعاونكما أشكر موظفي بنك البركة على حسن   

وتقديم يد المساعدة   
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 :ملخص
ن لتطبيق على عينة من وذلك بازبائر التبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظالدراسة الى معرفة اهم العوامل المؤثرة في هذه هدفت 

 بوعريريج.عملاء وكالة بنك البركة بمدينة برج 

وصلنا إلى جملة ت spssنامج الإحصائي بر بال بالاستعانةد تحليل البيانات المجمعة عوب، مفردة  34توزيع استبيان على عينة حجمها  تم

كية، تصميم ، النية السلو ةيوقدام الموثة الاستخ، الاستجابة السريعة، كفاءوالأمانان كل من )المنفعة المدركة، الخصوصية  أهمها:النتائج من 

 لمو المح( تؤثر بدرجة متوسطة في تبني خدمة البنك الاستخدامكفاءة   التوافق،الإلكترونية،  الخدمة

  بنك البركةالكلمات المفتاحية: بنك محمول،  

summary 
This study aimed to find out the most important factors affecting the adoption of the mobile bank 

service from the point of view of customers, by applying it to a sample of Al Baraka Bank agency 

clients in Bordj Bou Arreridj. 

A questionnaire wos distributed to a sample of 34 individuals, and after analyzing the collected 

data with the help of the statistical program spss, we reached a set of results, the most important of 

which are: that each of (perceived benefit, privacy and security, rapid response, efficient use, 

reliability, electronic service design, compatibility , the efficiency) affects moderately the adoption 

of The mobile banking service.  

Keywords: mobile banking, Al baraka bank   
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 مقدمة:
 تجارة الإلكترونيةطبيقات الخدام توما رافقها من تطور سريع في مجال الاتصالات إلى التوسع في استأدت الثورة التكنولوجية 

ابة الإستج البنوكعلى  التي فرضتو  بنكيةالمما أدى إلى إحداث تطورات متسارعة في صناعة الخدمات  البنكيالمتنوعة ولا سيما في القطاع 
أدى تطور  ها المختلفة ، حيثات بأبعادلتغي التوجه نحو تطور تقنياتها وخدماتها واستراتيجياتها لتكون قادرة على مواجهة تلك االسريعة و 

في مختلف  البنكية ن الخدماتمديدة التجارة الإلكترونية وما رافقها من نمو في شبكات مصارف خدماتها المختلفة إلى ظهور أشكال ج
 .الكترونية عبر الانترنت  بنكية كخدمات مجالات العمل المصرفي

دفع العديد من  ياة، ممايات الحنظرا للتطورات الحديثة في تكنولوجيا الاتصال فقد أصبح اقتناء الهاتف المحمول من ضرور  
دة من بينها يوبطرق عد لكترونياتقدم خدماتها ا البنوكاستخدامه في تقديم خدماتها، حيث أصبحت وخاصة المصرفية إلى المؤسسات 

 .يق المصرفيال التسو مجيم في عن طريق الهاتف المحمول، فخدمة البنك المحمول تعتبر من أحدث المفاه البنكيةتقديم الخدمات 

اول والسريعة التي تح ة الحديثةلبنكيويعد مفهوم البنك المحمول من أحدث المفاهيم في مجال العمل المصرفي واحد اهم الخدمات ا
 لفة امل المختالعو  ا لعملائها هذا المفهوم الأخي يتوقف استخدامه من طرف العملاء على مجموعة منالبنوك تقديمه

ية في ئن البنوك الجزائر ة نظر زبان وجهوسنلقي الضوء في هذه الدراسة على أهم العوامل التي تؤثر في تبني خدمة البنك المحمول م
 نك البركة وكالة برج بوعريريج.هذه العوامل في ب تبييندراسة ميدانية ركزت على 

 طرح الإشكاليةأولا: 
 وعريريج؟ببرج  بنك البركة وكالة زبائن ماهي العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر

 الآتية:هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية  وتندرج تحت

 بنك البركة؟ بائنز لدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر المنفعة المدركة  .1

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر سهولة التصفح والاستخدام  .2

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر الخصوصية والأمان  .3

 بنك البركة؟ زبائنلدى  ما أثر الاستجابة السريعة في تبني خدمة البنك المحمول .4

 بنك البركة؟ زبائنلدى  وقية في تبني خدمة البنك المحمولما أثر الموث .5

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر المخاطر  .6

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر كفاءة الاستخدام  .7

 كة؟بنك البر  زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر النية السلوكية  .8

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر تصميم الخدمة الالكترونية  .9

 بنك البركة؟ زبائنلدى  تبني خدمة البنك المحمول فيما أثر التوافق  .10
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 الفرضياتثانيا: 
 .تبني خدمة البنك المحمولفي  بدرجة متوسطةتؤثر المنفعة المدركة  -1

 لدى زبائن بنك البركة المحمول تبني خدمة البنك في بدرجة متوسطةستخدام تؤثر سهولة التصفح والا -2

 لدى زبائن بنك البركة مولتبني خدمة البنك المح في بدرجة متوسطةتؤثر الخصوصية و الأمان  -3

 لدى زبائن بنك البركة مولتبني خدمة البنك المح في بدرجة متوسطةتؤثر الاستجابة السريعة  -4

 بركةلدى زبائن بنك ال تبني خدمة البنك المحمول في بدرجة متوسطةوقية تؤثر الموث -5

 لبركةلدى زبائن بنك ا تبني خدمة البنك المحمول في بدرجة متوسطةتؤثر المخاطر  -6

 لدى زبائن بنك البركة تبني خدمة البنك المحمول في بدرجة متوسطةتؤثر كفاءة الاستخدام  -7

 ى زبائن بنك البركةلد تبني خدمة البنك المحمول في متوسطة بدرجةتؤثر النية السلوكية  -8

 ةلدى زبائن بنك البرك دمة البنك المحمولتبني خ في بدرجة متوسطةيؤثر تصميم الخدمة الالكترونية  -9

 لبركةالدى زبائن بنك  تبني خدمة البنك المحمول في بدرجة متوسطةيؤثر التوافق  -10

 الدراسة ثالثا: أهمية

 نزبائعلى وجهة نظر  والتعرف ،ريريجبوعتكمن أهمية الدراسة في معرفة مستوى تبني خدمة البنك المحمول ببنك البركة وكالة برج 
 البنك بخصوص العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول.

 الدراسة فأهدا رابعا:
 تهدف الدراسة الى ما يلي:

 ة برج بوعريريج. لبركة وكالدمة البنك المحمول من وجهة نظر زبائن بنك اخعملاء اتجاه معرفة أهم العوامل المؤثرة في سلوك ال-

 . الزبائنقياس مدى تأثي هذه العوامل على سلوك  -

 ة البنك المحمولفي تبنيهم لخدم الزبائنالتعرف على المعيقات التي تواجه -

 دمة.يز مستوى استخدام هذه الختقديم بعض التوصيات لمسؤولي البنك مما يسهم في تعز  تم كما  -

 اختيار الموضوع خامسا: أسباب
 ان من الأسباب التي دفعتنا لاختيار هذا الموضوع ما يلي:       

 سلوك الزبائن تجاه خدمة البنك المحمول )التبني أ الرفض(. الرغبة في معرفة-

 فض او تبني الزبائن لخدمة البنك المحمول.الرغبة في معرفة أسباب ر -
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 منهج الدراسة ادسا:س
 تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي حيث: 

 :الجانب النظريفي 

سائل ر لمراجع العربية، بالاستعانة لال اختم الاعتماد على المنهج الوصفي لدراسة الأدبيات النظرية التي تناولت هذا الموضوع من  
 الدكتوراه والماجيستي، المؤتمرات، والمجلات العلمية المحكمة.

 الجانب التطبيقي:في 
ل البرنامج نات من خلاالبيا توزيعه على عينة البحث، ثم تحليللال تصميم استبيان و تم استقصاء آراء عينة البحث من خ 

 .SPSSالاحصائي 

 حدود الدراسة سابعا:

  بنك البركة وكالة برج بوعريريج.تمثلت في الحدود المكانية:-1

2023ماي  25افريل الى  25لدراسة من هذه ا : تم انجازالحدود الزمنية-2  

لدراسة على آراء زبائن بنك البركة وكالة برج بوعريريجااقتصرت هذه  الحدود البشرية:-3  
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 نموذج الدراسة ثامنا:
 على الدراسات السابقة تم تصميم نموذج البحث كما يلي: بالاعتماد   

نموذج البحث (:01)رقم الشكل                              
مول العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المح      
    المنفعة المدركة 
     
والتصفح الاستخدامسهولة       
     
    الخصوصية والأمان 
     
السريعة الاستجابة      
    

   الموثوقية  تبني خدمة البنك المحمول
    
    المخاطر 
     
ستخدامكفاءة الا      
     
    النية السلوكية 
     
    تصميم الخدمة الإلكترونية 
     
    التوافق 
     

  المصدر من اعداد الطالبة باعتماد على الدراسات السابقة

 الدراسة تاسعا: صعوبات
 من أبرز الصعوبات التي واجهتنا ما يلي:

 بموضوع الدراسة.رة عدم وجود مصادر كافية ذات العلاقة المباش-

 وجود صعوبة في ايجاد ميدان الدراسة.-
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 هيكل الدراسة عاشرا:
بنك المحمول مفهوم ال تناولحيث ان الفصل الأول يتكون من ثلاثة مباحث، المبحث الأول ي تم تقسيم الدراسة إلى فصلين

تبني ومراحلها ول مفهوم عملية الثاني يتناث الل، أما المبحجهها البنك المحمو عمله ومزاياه والتحديات التي يو  والخدمات التي يقدمها وآليات
مة البنك لمؤثرة في تبني خداالعوامل  وأهم والمعيقات التي تواجه تبني خدمة البنك المحمول، أما المبحث الثالث تناول الدراسات السابقة

  .المحمول حسب نموذج تقبل التكنولوجيا ونموذج نظام المعلومات 

ثم  بيان،تحليل محاور الاستبلتطبيقية اسة االدر  تأتياني يتناول الدراسة الميدانية حيث تم عرض ميدان الدراسة وبعدها أما الفصل الث
 اقها.واف الدراسة واقتراحات اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج، وفي الأخي بخاتمة حيث تم تقديم نتائج

 

 

 



 
 
 

 
 

 
 

 الفصل الاول
 الإطار النظري للبنك المحمول والعوامل المؤثرة

في تبني خدمة البنك المحمول   
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 تمهيد: 
ن الاته في العديد مطور استعمتالى  لامر الذي أدىواتف المحمولة بصورة كبيرة جدا، ايتجه العالم بشكل سريع نحو استخدام اله

دة الاستفا لافراد الىتوجه ااد ، وز لمحمولاالبنك  ، فظهرتقديم الخدمات البنكية بواسطته لاستخدامه في البنوك من خلا وقد بدا  ،الأغراض
، ةاته المصرفيبي احتياجصية تلشخ يقدم للعميل خدماتالمحمول صبح البنك قد أ، ففتح فرص عديدة للبنوك والعملاءه لأن دماتهمن خ

كسب حتياجات العملاء و اية ل لتلبالمحمو  صرفية عبر الهاتفوقد تم تصميم الخدمات الم، دمات المصرفيةالخبر قناة جديدة لتوزيع هو يعتف
 .مكانة البنك في السوق الحفاظ علىو  ،ثقتهم

من خلال ، وذلك للمحمو نك اة البوفي هذا الفصل سوف نلقي نظرة عامة حول البنك المحمول والعوامل التي تؤثر على تبني خدم
 المباحث التالية:

 ماهية البنك المحمول  :المبحث الأول

  بني خدمة البنك المحمولت :المبحث الثاني

 ة في تبني خدمة البنك المحمولالعوامل المؤثر  :المبحث الثالث
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 .ماهية البنك المحول :المبحث الأول   
 ستخدميها الوصول مة توفر لمالخد نتيجة للتطور التكنولوجي لقد أصبحت اغلبية البنوك تقدم خدمة البنك المحمول حيث ان هذه

 حسابهم: إلى

 يقدمها مفهوم البنك المحمول والخدمات التي :المطلب الاول
 .مفهوم البنك المحمول: أولا

  :ما يلينذكر منها  توجد عدة تعاريف

وزمان، أي مكان  اباتهم فيمع حس المصرفية عبر الهاتف المحمول للعملاء خدمة الاعمالالبنك المحمول هو البنك الذي يوفر -
مل الخدمات ة، كما تشلمحمولاعلى هواتفهم  خلال استخدام متصفح الانترنت فوري، منذلك من الخدمات الاستعلامية بشكل  وغير

 ،دمات المصرفيةلخوالاعمال من ا هاواغلاقها وغير وفتح الحسابات المالية كتحويل النقود من حساب الى حساب وخدمات الدفع النقدي 
 (98صفحة  2019)قويدر، عمري، و عمري، 

ت البنكية عن لى الخدماسهلة إ لأي شخص الوصول بصورة الفروع البنكية والتي تتيح واحد من بنك الموبايل بأنهكما يعرف -
                         (25،صفحة 2015)العنكبي،  النقالة.طريق الأجهزة 

صول اتف الذكية من الو خدمي الهو يح لمستجديدة للعمل المصرفي التي تت استراتيجيةالصيرفة الإلكترونية عبر الهواتف الذكية هي  -
عالية وتكلفة بسرعة وف لمصرفيةاوإجراء مختلف الإجراءات ، ذي يتعاملون معه في أي وقت كانتطبيق المصرف الإلى حساباتهم عبر 

فه الذكي المتصل خلال هات عه منحيث يقوم مستخدم الخدمة بالدخول إلى التطبيق المصرفي الخاص بالمصرف الذي يتعامل م ،منخفضة
يات للمصرف لإجراء العمصول إلى اناء الو ويجري كافة عملياته المصرفية من دون تكبد ع ارهفي أي وقت يريده ومن أي مكان يخت نتبالإنتر 

 (20صفحة، 2018)غانم،  شكل تقليدي او عبر الصراف الالي.ب

ي ه)ن الوجهة النظرية مرصة قوية فتوافر  لنسبة للعملاء توازنا حساسا بينلمصرفية باستخدام الهاتف المحمول، باتمثل الاعمال ا  -
شة ات المتاحة على شامة الخيار قيق لقائفي التسلسل الد)متمثلة  وتحديات عملية (لات في أي وقت وفي أي مكانالقدرة على انجاز المعام

 (01، صفحة 2008)ماس و كبير ،  صغيرة باستخدام ازرار بالغة الصغر(

لبنكية اة لتقديم الخدمات ة المتنقلت الهاتفيجيا الاتصالاعلى انه استخدام الهواتف المحمولة وتكنولو بنك المحمول ويمكن تعريف ال -
 (326صفحة،2022)العزيز،  .سحب والاستعلام عن الرصيد وغيرهامثل الإيداع وال

شطة والأن يات والخدماتافة العمللقيام بكا تيح لهي، يتفاعل بموجبه العميل مع البنك بأنه تطبيق إلكتروني بنك المحموليعرف ال -
 (07، صفحة2020،)عجوة،  تي يوفرها البنك وتنفيذ كل العمليات البنكية عن بعد في أي مكان وزمان.البنكية ال

نت بحيث يمكن بكة الانتر شصرف عبر البنك المحمول هو عبارة عن الخدمات المتاحة من خلال الهاتف المحمول والمرتبط بالم -
  (109،صفحة  2019)الشيخ،   .ن الأنشطة المصرفيةة وتنفيذ أي مللعميل الدخول إلى حسابه للاستعلام عن أرصد

, وتتيح  عن طريق الهاتف المحمولالخدمات المصرفية لعملاء البنك  العمليات المصرفية عبر الهاتف المحمول هو مصطلح لأداء -
النصية في العمليات التي  جراء المعاملات المصرفية وبشكل فوري آمن على حساباتهم الشخصية وتلقي الرسائلاللعميل من خلال هاتفه 
وبالتالي بإمكان العميل الوصول للبنك عبر ، ل على أي معلومات أخرىمن أرصدة الحسابات أو الحصو  تحقيقالتمت على الحساب مثل 
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  smsالدخول إلى صفحة البنك الخاصة به على شبكة الانترنت من خلال متصفح الانترنت في هاتفه المحمول أو عبر الرسائل القصيرة 
 (73-72،صفحة 2021)بربر،   باستخدام تطبيقات محددة يتم تحميلها على الهاتف المحمول

عملائه لها البنك قدملتي يامختلف الخدمات المالية مصطلح يطلق على نك المحمول بأنه خلال ما سبق يمكن تعريف البمن 
ومن بين ، حد فروعهلبنك أو أاجوء إلى اللون فيه العميل دون وتتم في أي وقت وأي مكان يك المحمول،وتتم عن طريق الهاتف ، الكترونيا

 يرهانقود وغوتحويل ال، الأرصدةالاستعلام عن  الدفع،الخدمات التي يقدمها البنك عن طريق الهاتف المحمول 

   .لخدمات التي يقدمها البنك المحمولا: ثانيا
ستعلام عن الرصيد الا سواء: ختلفة أداء الأنشطة البنكية الميمكن القول ان الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول تتمثل في

طلب بيان المعاملة، ، ساب الى اخرتحويل الأموال من ح والحصول على كشف حساب، تنبيهات الحساب، والتنبيهات الأمنية، والتذكير،
جز التذاكر ح كهرباء،راء البايل وششحن المو  المعاملات، طلب دفتر شيكات، الغاء طلب الخدمة، دفع الفواتير، الاستعلام عن

ره اب واي اعلام يختاب من الحساع/ سحالدفعات، اعلام العميل عند حدوث إيد الالكترونية، تغيير كلمة المرور، معرفة تاريخ استحقاق
                               (110، صفحة2019)الشيخ،   العميل برسالة في المحمول.

 (10-09، صفحة2018 وعماني،)وفاء  المحمولة الى ثلاثة أنواع هي: تنقسم الخدمات الماليةو 

 :المال المحمول-أ
د حيث يجب أن تعتم ،البنكيين و غيرألزبائن البنكيين تعتمد خدمة المال المحمول في القيام بالتحويلات أو التسديدات لصالح ا

 :هذه الخدمة على المعايير التالية

ية أو التحويلات ت التجار المدفوعا الفواتير،سديد ت ،تالية: التحولات من محمول إلى محمولتوفر على الأقل المنتجات الأن  -
 .المالية

أن ولا يشترط  ،مةالخد ة منلاستفادابنكيين من ال يرغحتى تمكن الزبائن البنكيين أو ، عة لنقاط البيعأن تعتمد على شبكة واس -
 تلك الخدمات التي الاعتبار ذ بعينكما لا تؤخ  ،ستفادة من خدمة المال المحمولللاالزبائن على حسابات مصرفية مسبقا  هؤلاءيتوفر 

 . افي للمنتجات المصرفية التقليديةتستعمل الهاتف المحمول كقناة بسيطة للدخول الإض

 .سيمول الأساالمح طلاقا من الهاتفأن توفر خدمة المال المحمول واجهة تسمح للزبائن القيام بمعاملاتهم ان -

 :أمين المحمولالت-ب
توفر تحيث يجب أن  نكيين،بالير غ نلزبائالتأمين المصغر لفائدة ا تعتمد خدمة التأمين المحمول على الهاتف المحمول لتوفير خدمات

  التالية:في هذه الخدمة المعايير 
 .وفاة رض أورر أو مض رة أووقوع خساأن تسمح لمشتركيها بإدارة مخاطرهم من خلال توفير ضمان تعويضات مميزة في حالة  -

التي  لخدماتاتبار تلك الاع تأخذ بعين حيث المحمول،أن تتسم بسهولة تسجيل الزبائن في عقود التأمين عن طريق الهاتف  -
 .تأمينية التقليديةلمنتجات المن ا تستعمل الهاتف المحمول كقناة بسيطة للدخول الإضافي لزبائن شركات التأمين من أجل الاستفادة
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 :رض أو الادخار المحمولالق-ج
يجب أن  كيين بحيثالغير بن زبائنتستعمل خدمة القرض والادخار المحمول الهاتف المحمول لتوفير خدمات القرض او الادخار لل

 :تتقيد بالمعايير التالية

قتراض مبالغ با القيام كنهميمكما ،  م من خلال الحصول على فوائدأن تسمح لمشتركيها بإدخال أموالهم في حساب آمن يمكنه -
 . يتعهدون بإرجاعها في آجال محددة نقدية

علما  المحمول،ف سطة الهاتهلة وبواوذلك بطريقة س، القروض وتسديدها ار أموالهم وطلببنكيين من ادخالغير أن تمكن الزبائن  -
جات ب الادخاري أو منتفي الحسا افيضأنه لا تؤخذ بعين الاعتبار تلك الخدمات التي تستعمل الهاتف المحمول كقناة بسيطة للدخول الإ

 التقليدية.القروض 

 المحمول  ليات عمل البنك آ: المطلب الثاني
 قوم العميل بتسجيلا بعد ان يوهذميل، للعالمصرفية الى الهاتف المحمول  بالأعمالالتطبيقات الخاصة  بإرساللبنك لاسلكيا ايقوم 

ل عليه برنامج جهاز محم ، فيقوممكان وفي أي وقت خلال اليوم بطلب رقم معين حيث يقوم العميل من أيالخدمة، الاشتراك في هذه 
ة لكترونية عبر قائمبيقات الاا التطبهصفحة  البنك، فتظهرسبق ان أعطاه له  السري الذيمنه ادخال الرقم  عليه، ويطلبمعلومات بالرد 

 .okرختيااالمعاملة عن طريق  لتأكيدلب تفه طفي شاشة ها لتظهر ،بهايام الاختيارات في هاتفه المحمول ومن ثم يختار العملية التي يريد الق
 (99صفحة  2019)قويدر، عمري، و عمري، 

ل خدمة خوادم ترنت خلانلى الادامها كجهاز حاسوب للدخول اان استخدامات الهواتف المحمولة في عمليات البنوك يمكن استخ
ذلك ، لشركة الاتصالات المعتمدة خلال الموجهة من البنوك الى عملائها من smsة ويتم استخدامها لاستقبال الرسائل القصير  ،الوب

       (123-122،صفحة  2019)الشيخ،  :حدييمكن ايجاز كيفية عمل كل خدمة على 

 مواقع تطبيقات البنوك المحمولة         :أولا
م عن الاستعلال مث  ،المحمول الهاتف ت المصرفية بواسطةتمكنهم من اجراء العديد من العمليا لائه هي خدمة يقدمها البنك لعمو  

تي يسمح بها صرفية الت الماالأرصدة او طلب دفتر الشيكات او تحويل من حساب الى حساب اخر في نفس البنك وغيرها من الخدم
برامج معدة لهذا ن أجهزة و ممة ز لالا ةتقوم بعمل البيئ شركة متخصصة بهذا المجال ما الية عمل هذه الخدمة فتتم من خلا لا ،البنك 

ة اية معدمن خلال أنظمة حم للاختراق قابلة تصال مع النظام البنكي بطريقة امنة وغيرتقوم بالا،الغرض ،ويتم تحميلها لجهاز يسمى الخادم 
ن الجهاز المحمول ة مللخدم ط المخصصبعد دخوله على الرابخلال جهازه المحمول ،وتعتمد على قيام العميل بطلب معين من لهذا الغرض 

شكل اله الرقم السري بل بعد إدخ للعميتصال مع النظام البنكي وطلب الرصيد مثلاهذه البرمجيات بالام والمحجوز عالميا وبعد ذلك تقو 
 صحيح فيجيبه النظام ويعرضها على شاشة هاتفه المحمول.

  :smsالرسائل القصيرة  :ثانيا
ة الحركات المالية التي تتم على لمجان تساعد العميل المشترك بالخدمة الالكترونية على معرفخدمة يقدمها البنك بمقابل او باوهي 

د البنك برقم هاتف خطا، حيث يختار يتحمل العميل مسؤولية تزويالعميل، و سابه بواسطة رقم الهاتف المحمول المسجل بطلب اشتراك ح
يرة عليها والحسابات وانواعها )كحركة الإيداع او حركة السحب من الحساب او عميل البنك نوعية الحركة المطلوب استلام الرسائل القص
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 منكما يمكن للعميل بتعديل هذه الخدمات في أي وقت يشاء   ،حركة تحصيل شيكات وغيرها من الحركات التي ترد على حساب العميل(
 خلال بنك الانترنت.

تصل أيضا مع وم ،ونيةلالكتر ل مع الخاص بالقنوات اتصقصيرة، مجهاز خادم خاص بالرسائل ال ويقوم مبدا عملها على وجود
 بإعلامكترونية دمات الالدم الخقوم خاي على حساب عميل البنك المشترك بالخدمة حركة، فعند حدوث الهواتف المحمولة احدى شركات

على  ،الحركة بناء د بتفاصيليتف (،ةخلوي مزود الخدمة )شركة اتصالاترسالة مشفرة  بإرسالخادم الرسائل القصيرة والذي يقوم بدوره 
الخاص  قم الهاتف المحمولالة الى ر الرس هذه بإرسالتعريفات مسبقة مخزنة في النظام ومن ثم تقوم شركة الاتصالات الخلوية المتفق معها 

  .بالعميل

 الالكتروني:نظام الدفع : ثالثا
)وفاء و  :منفع لنظام للداهذا  لفويتأ ،العمليات لإتمامالضرورية  يتم من خلال استخدام الاتصال اللاسلكي لربط كل الأجزاء

 (08، صفحة 2018عماني ، 

        الزبون صاحب الحساب المصرفي                                                      -1

                                               الدفع الالكتروني الموجود في البنك والمتصل بنظام البنك المركزي. خادم-2

 .بنكلل لخادماو لزبون بين كل من ا والذي يمثل صلة الوصل ،ود لدي المتعامل بالشبكة الخلويةارتباط موج خادم-3

 البائع الذي سيتم تحويل المبلغ لحسابه والذي يدعى نقطة البيع.-4

والمشترين لهذا  ل التجاربدى تقممول يعتمد بشكل أساسي على مما لا شك فيه ان سر نجاح الدفع الالكتروني عبر الهاتف المح
 .لالكترونيدفع امن الضروري توفر البروتوكولات المعيارية المقبولة لتوفر الأمان والسرية لعملية الالشكل، ف

 مزايا وتحديات البنك المحمول: المطلب الثالث
 مزايا البنك المحمولأولا: 

، صفحة  2022لي، )متو  :نوكء والبالمزايا لكل من العملاية عبر الهواتف المحمولة مجموعة من تقدم تطبيقات الخدمات المصرف
03) 

             ا مم الخدمة تقديم مكان تمكن هذه التطبيقات العملاء من الحصول على الخدمات المصرفية دون التقيد بوقت او -

 يوفر كثيرا من وقت العملاء.

 .نطاق واسع في كثير من الأحيان مها علىتساعد العملاء في استخدا -

 .كذهابهم الى أي فرع من فروع البنالحصول على مزيد من الخدمات المصرفية دون الحاجة الى -

 يل.ية المقدمة للعممات البنكالخد تتمتع تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهواتف المحمولة بإمكانية تحقيق كفاءة كبيرة في-

المصرفية  ببالأسالي ة مقارنةمالية منخفض برسومخدمي هذه التطبيقات الحصول على الخدمات المقدمة يمكن للعملاء مست -
 تقديم نفس الخدمة او في بعض الأحيان بدون تكلفة.التقليدية الأخرى ل

 .لخصوصيةاع و اعل السريالتفدام و التحكم الشخصي في الاستخل على الخدمة وسهولة الاستخدام والأمان و الراحة في الحصو -
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 .لمستخدمي تلك التطبيقاتفضل أياة ويعني ذلك ان تقديم الوفرات السابقة يسهم في توفير ح

 (04،صفحة 2022 )متولي، :ثل فيتتم فإنهاتف الذكية للبنوك اما المزايا التي تقدمها تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهوا

 . تنمية إيراداتهاثمبنوك ومن ك المما يزيد من إنتاجية تل ر البشرية كل من التشغيل والعنصزيادة كفاءة أنشطتها وخفض تكلف-

 .همدة تقوم على التفاعل السريع معبالعملاء من خلال بناء قناة اتصالية جدي تعزيز علاقتها-

لتفاعل او دافهم صول لاستهعد اهم الألتي تزيادة قدرة البنك على جمع المزيد من البيانات المتعلقة بالعادات المصرفية للعملاء وا-
 .كثر فاعليةأمعهم بشكل 

هولة يس من الستقليدية لنكية الالسوقية نتيجة اتاحة خدماتها للمناطق الحضرية التي كان وصول الخدمات الب صصالحزيادة -
 التكلفة أيضا.مرتفع بمكان بل و 

 (100صفحة  2019، وعمري)قويدر، عمري،  :ما يليأيضا نجد  ومن بين المزايا

من العملاء  مول سواءل غبر الهاتف المحالدخو ذ تتيح إمكانيات مكان، ا ايوقت و أي في  للأعمالت خادمة قاعدة بياناتوفير -
 او من فريق الموظفين القدرة للوصول الى المعلومات محل الاحتياج.

 دود.بحير مقيدة غسواق مفتوحة دمة بما يتيح تقديم الخدمات في ا الخالغاء فكرة الموقع وعنصر المكان في تقديم-

 شخصي.للحضور ال لقضاء على الزحام وذلك لان البنك المحمول ينقل خدماته الى كل عميل حيثما كان دون الحاجةا-

وع تثمار في انشاء فر ير من الاسات البنكية لا يحتاج الى الكثصبح استخدام الموبايل البنكي بالعمليأزيادة ربحية البنك حيث -
 ..البنية التحتية للفروع الحاليةى جديدة او تعديلات عل

المتنوعة الى  هلبنك خدماتتلفة حيث ينقل امخفتح فروع بنكية في أماكن  لبنك المحمول انه يخفض من تكلفةت اومن إيجابيا-
 (202صفحة ، 2020)اللطيف و محبوب،  ..العميل في أي مكان

)وفاء و  .لنقد.ااستخدام  يض مند من خطر السرقة والتخفالحرفية وخلق عادات تجارية جديدة، و الاستفادة من الخدمات المص-
 (09، صفحة 2018عماني ، 
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 لدى البنوك ستراتيجيةقوى الاستخدامات الهواتف المحمولة طبقا للالرئيسية الناتجة عن ا المزاياالتالي ويمثل الجدول 

 يجية لدى البنوكلاستراتاطبقا للقوى  لةلهواتف المحمو ت ااتحديد المزايا الرئيسية الناتجة عن استخدام(: 01الجدول رقم )   

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                القوى الدافعة الاستراتيجية لدى البنوك

 

 التغلغل والانتشار فيزيادة  
 السوق

بيع المزيد من الخدمات الى 
 العملاء الحاليين 

الاحتفاظ 
بالعملاء ذوي 
القيمة و المكانة 

 العالية 

الحد من تكلفة تقديم 
 . الخدمات

استخدام الهاتف المحمول
 

استخدام الهاتف 
المحمول كوحدة 

                                                                                                                                                                                                                                                          انترنت طرفية          

انجاز المعاملات عن بعد 
رائح السكانية لصالح الش

التي لا تحصل على خدمات  
 كافية

تجارب وخبرات  قناه بديلة بالنسبة للعملاء 
فريدة من نوعها 

 بالنسبة للعملاء

من  استخدامه بدلا
الكومبيوتر الشخصي 

                                                                                                                                     الواسع         لوالاتصا
 النطاق عبر الانترنت

استخدام الهاتف 
المحمول كنقطة بيع 

بطاقة مصرفية /
 فعلية 

الوصول عن طريق الوكلاء 
الى الشرائح السكانية 
الخاصة على خدمات غير  

 كافية

استخدامه بدلا   
البطاقة المصرفية واداة 

 نقطة البيع

 الهاتف استخدام
 المحمول كجهاز

  شخصي

تجارب وخبرات فريدة من نوعها  
 بالنسبة للعملاء

اتخاذ اجراء فوري 
 لإحساسوتجربة ا

 بالتحكم والسيطرة 

 

 

الوظيفة الكامنة 
 الجديدة

استخدام وظائف بطاقة 
sim   كبطاقة مصرفية فعلية 

 تحديد الموقع في استخدام خاصية
ت وقالمنتجات الانية المنجزة في ال

 الحقيقي

  

 عددكيف ولمن؟،مذكرة مناقشة مركزة، لماذا و  ماس وكبير كومار: الاعمال المصرفية باستخدام الهاتف المحمول: اغناسيو المصدر:
 09 ص، 2008حزيرانيونيو/ ،48

 : ديات البنك المحمولتح: ثانيا
،صفحة  2018، بوب و قرقب)مح :االتي من أهمهمول و التي تواجه عمليات الدفع عن طريق الهاتف المحهناك جملة من التحديات 

136-137) 
 ومن بينها  التحديات المتعلقة بإصدار النقود الالكترونية:-أ

تالي حدوث تضخم لنقد وبالمن ا وضبدون ضوابط يمكن ان يؤدي الى زيادة المعر  الإلكترونيةالتوسع في استخدام تلك النقود -
  على قيمة العملة داخل الدولة والتأثير

  النقد الالكترونيدم الثقة فيعدم وجود ضوابط في الإصدار والتسجيل وإدارة نظم الدفع عبر الهواتف المحمولة قد يؤدي الى ع-
 .ا يؤدي الى تداعيات سلبية متعددةوهذ

ون غطاء نية بدقود الكترو ، أي اصدار نويجالمصدر يقوم ببعض عمليات التر  لعملية اصدار النقد بدون ضوابط يمكن ان تجع-
 رر والخطورة على العملة المحلية.. وهذا عمل شديد الضلنقد الحقيقيمن ا
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 :لمتعلقة بالتحويل من طرف الى اخرالتحديات ا-ب
مول وعملية نظام محلشركة  بعتانظام  ف المحمولة الى ان تكون نظم منفصلة بحيث لا يتم تحويل بين الهواتعبرم التحويل تميل نظ

تكامل  لعدم الرئيسية لمشكلةوتنبع ا التوسع،وقد يضعف هذا الوضع من قدرة تلك النظم بشكل عام على  ى،أخر خاص بشركة محمول 
تلك  لهاتف المحمول مثلالدفع عبر ل تلفةفي عدم وجود معايير عالمية موحدة للتحويل بين العملاء في نظم مخ تلك النظم مع بعضها البعض

 .أخرى الالية او نقاط البيع التي تخص بنوك أخرى وحتى دول فاتستخدمة في التحويل بين نظم الصراالم
 لتحديات المتعلقة بتامين الشبكات والمعاملات المالية ا-ت

نع لمفيرات غير مفهومة ات الى تشعلوميتم تامين الشبكات والمعاملات المالية عن طريق التشفير الذي يعرف بانه عملية تحويل الم
ة مما الدفع الالكتروني جه عملياتيرا يواكبيا   عملية التشفير تحدبرتعتو ، لاطلاع على المعلومات او فهمهاا منالأشخاص غير المرخص لهم 

ة على لقدر ة قوية لديها انظمة حمايوير أيجعل البنوك والشركات العاملة في مجال الاتصالات والنقد الالكتروني تعمل في كل مرة على تط
 . اباتهم للاختراق من طرف القراصنةرض حسوضمان عدم تعحماية أموال المودعين 

 التحديات الثقافية -ث
عاملات  تدخل في صلب المونية التيلالكتر اوتتعلق بمدى تحكم افراد المجتمع في الأجهزة المعلوماتية وقدرتهم على إدارة التطبيقات 

شرائها ذكية واستعدادهم للهواتف الستخدام ااالافراد على ضف الى ذلك درجة اقبال السن، خاصة بالنسبة لكبار المالية عبر الهواتف المحولة 
 .رتفعة مقارنة بالهواتف التقليديةخاصة وان أسعارها م

 التحديات القانونية -ج
، وبسبب عدم ةونيالإلكتر ية لمصرفوص العمليات اعدم وجود نظم قانونية واضحة ودقيقة بخصيجة لقلة التشريعات المتخصصة، و نت

لى ية ودولية تساعد عوانين وطنق صدارلإيتطلب الامر القيام بجهود إضافية  ،ملياتلية مبرمجة حول هذا النوع من العوجود اتفاقيات دو 
 .ةمجال الدفع عبر الهواتف المحمولالاستفادة من المزايا التي تقدمها التكنولوجيا المالية في 

 التهرب الضريبي حديات المتعلقة بتبييض الأموال و الت-ح
انب ها ،وهنا يبرز الجدا لتبييضة تمهيحالة استخدام النقود الالكترونية كوسيلة مثالية لاختزان قيمة نقدية غير مشروعوذلك في 

ان  تباراب الجريمة على اعيلة لارتكلى وساالسلبي لهذه الخدمة المتطورة من وسائل الدفع ،بحيث تتحول التحويلات عبر الهواتف المحمولة 
الامر  ها ،خاصة اذا تعلقاقبة حركتكن مر امرا في غاية الصعوبة ، فالنقود الرقمية ليست مادة محسوسة يمضي يعتبر مراقبة المال الافترا

حصيل لمكلفة بتاهات من طرف جهات غير مرخص لها ،زيادة على ذلك حالات التهرب الضريبي ،حيث يصعب على الج بإصدارها
 تنقل .تتم عبر المال الم لسلع التيعلى ا الهاتف المحمول ،وبالتالي يصعب فرض الضرائبالضرائب مراقبة المبيعات والشراء التي تتم عبر 

 ازدحام مرور البيانات-خ
الزيادة في عدد  ظرا لتوقعت "نهناك مشكلة محتملة في الوصول ال الانترنت على الهواتف المحمولة "اختناقات مرور البيانا

مجرمي يعني المتسللين و  رى ، فهذاأخ ياءبأشللوصول الى الشبكة واجراء المدفوعات و القيام الأشخاص الذين يستخدمون هواتفهم المحمولة 
رتفع التهديدات الأمنية للهواتف المرجح ان تمن  CNNالانترنت سيحولون انتباههم الان الى الهاتف المحمول ،وفقا لدوج جورس من 

الية معلومات شخصية وم لحصول علىلفراد والتي تهدف الى استهداف الا تسللين،الذكية بسبب الفيروسات المتنقلة والبريد العشوائي و الم
 (37حة، صف 2022)شعار، ق الهاتف المحمول .ى ثقة الناس في نظام الدفع عن طري،وقد يؤثر ذلك سلبا عل
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 تبني خدمة البنك المحمول : المبحث الثاني 
ون بتبني يمة كبيرة فإنه يقالمنتج ق ن لهذاأيرون  افإذا كانو  المنتج،بتقييم هذا عندما يفكر الناس في تبني منتج جديد فإنهم يقومون 

 .المنتجهذا 

 مفهوم تبني خدمة البنك المحمول : المطلب الاول
 قدمت عدة تعاريف حول عملية التبني:

ة جربول الى قرار لتلفرد للوصالك لها المستهعملية التبني بانها مجموعة من الإجراءات والاختيارات التي يمر من خلا rogersعرف -
ة ،صفح 2021م و رابح، )مسل ديد.تج الجثم الاستمرار في الاستخدام او عدم الاستمرار في استخدام المن ،او عدم تجربة المنتج الجديد

1052) 
ه او بحتى الاخذ )فكرة ،مةخد )سلعة، شير عملية التبني الى مجموعة المراحل التي يمر بها الفرد منذ لحظة ادراكه للمنتج الجديدت-

 (150،صفحة 2008)طه،  .الاستخدام المنتظم له.
 ائل أخرى متاحة.عن أي بد يستغني على أسس دورية ومبرمجة وقداستهلاك المنتج الجديد قرار المستهلك باستخدام و التبني هو -
 (27، صفحة  2022)شعار، 

دة بعد نتجات جديمات أو ة ما،حول قبول أو رفض أفكار، خدمسلوك مرتبط بقرار فرد او مجموع ويعرف التبني على أنه-
 (44،صفحة 2011.)موصللي،  تجربتها

رحلة بعد نية هذه الم وتأتي ،دمةهذه الخ مباستخدامن خلال ما سبق يمكن القول ان تبني خدمة البنك المحمول هي قرار الزبون 
فضها م هذه الخدمة او ر دة استخدا إعاة التجربة اما ان يستمر الزبون فيالاستخدام، بحيث يقوم الزبون بتجربة هذه الخدمة وبعد عملي

 والامتناع عن استخدامها.

 مراحل تبني خدمة البنك المحمول: المطلب الثاني
 2020ر، )المجني و عما لي:ما يحل فيلمراتتلخص هذه او  ،النهاية الى تبني المنتج الجديد يمر الفرد بعدد من المراحل التي تؤدي في

 (201-200،صفحة 

  :المنتجالوعي بوجود  ةأولا: مرحل
علومات  طلب مزيد من الميدفعه الى ه بمايدرك المستهلك في هذه المرحلة وجود المنتج في السوق، الا انه لا توجد لديه الحاجة الي

 .علومات كافية عنهافر لديه م تتوالاالمستهلك خلال هذه المرحلة توافر المنتج في الأسواق، فانه  إدراكعنها. لذا فعلى الرغم من 

 :المنتج بخصوص حلة الاهتماممر : ثانيا
بدا يذا ل يات المحتملة.اع المشتر أنو  نتج كنوع منلمتي تدفع المستهلك الى الاهتمام باوفي هذه المرحلة قد تنشا بعض الظروف ال 

 ا وبخصائصها.البحث عن معلومات إضافية وعن خصائصها وصفاتها، وبالتالي تزيد معرفته به

بان اخذا في الحس ةقيمالمنتج ب عنضافية يقوم المستهلك في هذه المرحلة بعد حصوله على المعلومات الإ :مرحلة التقييم: ثالثا
لى فكرة تقييم اقد تؤدي عملية ال ه المرحلةفي هذو ، الخدمات المطلوبة تأديةاحتياجاته الحالية والمستقبلية، وظروفه المادية وقدرة المنتج على 

 لاتخاذ الخطوة التالية.او الى قبول الفكرة والاستعداد  ،عدم شراء المنتج الجديد من أساسها
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على  ه من صفات و للتعرفتوقعا لم ى مطابقتهيقوم المستهلك في هذه المرحلة بتجربة المنتج للتعرف على مد :التجربةمرحلة رابعا: 
ر قراران ، اما قرا نتج أيضابة المتجر  ه واحتياجاته، وقد يترتب على مرحلةلمتطلباتخصائصه عن قرب حتى يمكنه تقرير مدى ملاءمته 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  لمنتج الجديد.هي تبني اانية و ، وفي هذه الحالة الأخيرة يتخذ المستهلك الخطوة الثالمستهلك بعدم قبوله او القرار بقبوله 

نتج ستهلك بملائمة المتنع الماق ما إذادث الجديد، وتحعملية قبول المنتج  وهي المرحلة الأخيرة من مراحل: التبنيمرحلة : خامسا
 ة.اته ولظروفه الحالية والمستقبليالجديد لاحتياج

ض لكترونية، قام بعنوات الالقاعبر  بر القنوات التقليدية وسلوك العملاءد اختلاف واضح بين سلوك العملاء عمع العلم أنه يوج
ذج نمو ( وزملائه Zhulei)ح الباحثل اقتر الباحثين بتقديم نماذج تفسر سلوك العملاء عبر قنوات التوزيع الالكترونية، فعلى سبيل المثا

 ساسية هي:ناصر أعين ثلاثة ربط بيفسر سلوك العملاء عبر القنوات الالكترونية كعملية متعاقبة متكاملة ويتضمن هذا النموذج ال
 (40، صفحة  2011)موصللي، 

 نية الاستخدام-     

 تبني الاستخدام-    

 استمرارية الاستخدام-   

 لكترونيةف الااستخدم هذا النموذج في تطبيقات مختلفة منها دراسة سلوك العملاء لاستخدام خدمات المصار 

 والشكل الموالي يوضح مراحل هذا النموذج    

 ( للسلوك الالكترونيzhu lie) نموذج(: 02) رقم شكل

 الاستمرارية  التبني  النية

 إعداد الشراء  الشراء   نية الشراء

ماجيستير، كلية  رف، رسالةللمصا إبراهيم موصللي العوامل المؤثرة في سلوك العملاء تجاه الخدمات الالكترونية المصدر:
 41صفحة  ،2011سنة  الاقتصاد جامعة حلب،

 ف كل مرحلة كالتالي:وفيما يلي تعري

 نية الاستخدام: : أولا
 عرف أيضا على أنهاعقله، وت ام فيتعبر نية الاستخدام عن التوقع الذي سوف يبنيه الفرد من اجل دعم او اتخاذ قرار الاستخد

مات المصرفية خدام الخدة استتقدير شخصي للفرد بأنه سوف يؤدي سلوك معين في مواقف معينة، وقد عرف بعض الباحثين مفهوم ني
فحة ،ص 2011)موصللي،  .المصرفية ياتهمالالكترونية على انها اهتمام العملاء حول استخدام نظام ما مقدم من قبل المصرف للقيام بعمل

42) 

 ذه الخدمة،والتوقعستخدام هميل بامن خلال التعريف السابق يمكن القول بأن نية استخدام خدمة البنك المحمول هي اهتمام الع
 امها.ي يبنيه من اجل اتخاذ قرار رغبته في استخدام خدمة البنك المحمول او عدم رغبته في استخدالذ
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 تبني الاستخدام:: ثانيا
مر ه التجربة اما يستنتيجة هذ تنعكسو تأتي هذه المرحلة بعد نية الاستخدام، ففي هذه المرحلة يجرب العملاء استخدام خدمة ما  

 (43، صفحة  2011)موصللي،  .ه الخدمة او رفضها او الامتناع عنهاالعملاء في إعادة استخدام هذ

 :رية الاستخداماستمرا: ثالثا
 تعني إعادة الشراء من هذا المنتج منتج ماالاستمرار في استخدام ان  

بعد  لعلامة ذاتهامن ا ون الشراءس الزبالشراء معظمها تتفق بانه يشير الى الدرجة التي يقرر بها نف لإعادةهناك تعريفات عديدة 
 في المستقبل. تصرف فيهالتي نفية اوهو ناتج عن حكم ذاتي او شخصي متعلق بالكي تجربة سابقة يكون فيها راض عن تلك العلامة،

 (68،صفحة  2016)جسام، 

هذه الخدمة خدام لعميل استانفس  وبالتالي يمكن ان نقول ان إعادة استخدام خدمات البنك المحمول هي الدرجة التي يقرر بها
 ذاتها بعد تجربة سابقة يكون فيها راض عن هذه الخدمة.

فهم  يها ان تحاولكان لزاما عل  ، لذاتكرار الشراء من قبل الزبون هو الاستمرارو الهدف الأساسي للمصرف من أجل البقاء ان 
أي  اهم مفاتيح لنجاح تهم يعتبررغبااتهم و ان تحقيق تكرار الشراء ومحاولة كسب ولاء الزبون بصفة دائمة عبر معرفة حاج سلوكه، كما

تعامل مع المصرف تكرار ال وعدم تحول الزبونلحاجات السوق، فمصرف، كما ان تحقيق ذلك يعد خطوة نحو مواجهة التطورات المختلفة 
 (68، صفحة  2016)جسام،  ل.ايؤدي الى ارتفاع تكلفة الاعم

، وذلك ء الزبونن كسب ولامبد  مصرف، فلايعتبر من الأهداف الأساسية لل وبالتالي فان إعادة استخدام خدمة البنك المحمول
 جعل الزبون يستمر في استخدام هذه الخدمة.بهدف 

أخرى، وانهم  جود خدماتو ة رغم استخدام خدمة البنك المحمول هذا يعني انهم يصرون على هذه الخدم لإعادةان ميول الزبون 
 لخدمة.هذه ا وهذا قد يؤدي بهم الى الاستمرار في ،وعائلاتهم ومعارفهمسوف يقومون بتزكيتها لدى اصدقائهم 

،  2016ام، )جس همها:أسباب أيرجع الاهتمام بشكاوى الزبائن لعدة لاهتمام بشكاوى العملاء وتحليلها. و لابد للمصرف با
 (69صفحة 

 صرف.لراضي لن يصبح عميلا دائما كما سيشجع عملاء اخرين على ترك الماالعميل غير -

 فرد على الأقل. 14العميل غير الراضي سوف يذكر ذلك الى -

 بالمئة من تكلفة إيجاد عميل اخر. 25-10تتراوح بين  تكلفة حل المشكلة-

 عميل الذي يقوم بالشكوى ويتم حل مشكلته يكون رضاه ثابت ويصبح ولاؤه مرتفع للمصرف.ال-

 .ى الأقلراد جدد عله بترشيح المصرف للتعامل معه الى عشرة افيتم حل مشكلتو سوف يقوم العميل الذي يتقدم للشكوى -

لى استمرار هؤلاء الك سيؤدي ذهم فان العملاء المتبنين لخدمة البنك المحمول وحل مشاكل بشكاوىاهتم  إذاوبالتالي فان المصرف 
ذه هيستمروا في تبني  لخدمة فلناهذه  ضين عناما العملاء غير الرا ،الزبائن في استخدام هذه الخدمة ويقومون بترشيحها لزبائن اخرين

 .الخدمة وسوف يتكلمون بشكل سلبي على هذه الخدمة
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 معيقات تبني خدمة البنك المحمول : المطلب الثالث
  :يلي ت من أهمها ماعدة معوقا البنك المحمول في اجراء العمليات المصرفيةيواجه استخدام 

 :رالمخاط: أولا
ا له على ان المخاطر ن الباحثينعدد م أكدا العميل تمثل اهم معوقات استخدام تكنولوجيا المعلومات، وقد المخاطر التي يتعرض له 

بين و ولوجيا المعلومات نكقنيات تتخدام لاقة بين مخاطر استسلبي على تبني التجارة الالكترونية، وكشفت دراسات أخرى ان هناك ع تأثير
ا على درجة ا سلبيثير كترونية تأالالنكية الب عملياتقيامهم بتنفيذ بعض العمليات البنكية وتؤثر المخاطر المدركة جراء ال قلق العملاء جراء

 (08، صفحة  2022)متولي،  قلق العملاء من تبني تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهواتف المحمولة.

طر المتمثل في بالإضافة الخ وهمية، smsرضون لخطر تلقي رسائل هناك مخاطر أخرى تتمثل في أن مستخدمي البنك المحمول مع
ض تمالية تعر علومات الحساسة، وهناك احالبنك المحمول الخاص بالعميل وغيرها من الم PINالىفقدان الهاتف المحمول، وإمكانية الوصول 

الزبون  تف المحمول من قبلعبر الها رفيةلخدمات المصالمصرف والزبون الى خسائر مالية غير متوقعة وغير مخطط لها، وذلك لسوء استخدام ا
)محمد،  المحمول. دام البنكاستخ نفسه، كما ان هناك مخاطر متعلقة بالكشف عن المعلومات الشخصية والمالية ومدى توفر الأمن في

 (279، صفحة  2022

 : قالقل: ثانيا
ء يشعر فيها العملا ق عن حالةالقل ويعبر ال الخدمات البنكية،يعد القلق من اهم معوقات الاعتماد للابتكار التكنولوجي في مج

وكية لعملاء بي على النية السلالسل ثيرهتألقلق وقد اثبتت عدد من الدراسات ان ل بعدم الارتياح والتوتر او النفور من استخدام التكنولوجيا،
ن مستويات مولة قد يعبرون عجهزة المحدمي الأالإشارة الى ان مستختجدر مات البنكية عبر الهاتف المحمول، و البنوك المتبنين لتطبيقات الخد

،  2022متولي، ) غرافية والزمنية.لقيود الجار الى بسبب الافتقااعلى من القلق المدرك مقارنة بالمعاملات التقليدية او المعاملات الالكترونية 
 (08صفحة 

  :التوصية: ثالثا
سيصبحون  رجح انهمي، فمن المى العملاء نية سلوكية اعلى تجاه الابتكار التكنولوجانه عندما يكون لد (leong.et al)يرى 

اسطة الهاتف لاعتماد الدفع بو  السلوكية فرادمتبنين لتلك الابتكارات التكنولوجية، أيضا نجد ان دراسة )اوليفيرا واخرون( اثبت ان نية الا
 (08، صفحة  2022تولي، )م .اتف المحمولبتقنيات الدفع بواسطة اله المحمول تؤثر بشكل إيجابي على نيتهم السلوكية للتوصية

ون اتف المحمول فيقومواسطة الهدفع بنستخلص مما سبق ان نية الافراد قد تؤثر بشكل سلبي عندما لا تكون لديهم نية في تبني ال
 بتوصية الآخرين بعدم استخدام هذه الخدمة.

  :البيئة الثقافية والاجتماعية: رابعا
تمثل في ية وتطويرها، وهذا لالكترونيايرفة عتبر انخفاض الوعي لدى الزبائن بأهمية التكنولوجيا الحديثة من ابرز معوقات تطبيق الصي

صرف موظفي الم لتواصل معالزبائن يضاف الى ذلك تفضيل بعض ا، م الخدمات المصرفية عبر الانترنتصعوبة استخدا انعدام الخبرة او
ترتب ا يممة يالإلكترونرفية دمات المصة الخافوهذا كله يعود الى عدم قيام المصارف المعنية بنشر وتسويق ثق، المصرفية للحصول على الخدمة

مل فيه ة للمجتمع الذي تعالاجتماعيفية و على ذلك نقص الوعي المصرفي لدى الزبائن، لذا ينبغي على المصارف التركيز على العوامل الثقا
 (79، صفحة  2021)مزعل،   سلوك وتصور زبائن المصرف.لما لها من اثر كبير في
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 ولالمحم لبنكاالعوامل المؤثرة في تبني خدمة الدراسات السابقة و  المبحث الثالث:
 دمةستخدامهم لهذه الخء اتجاه العملااختلفة التي تؤثر في سلوك ان تبني خدمة البنك المحمول يتوقف على مجموعة من العوامل الم

 السابقة:لدراسات : االمطلب الاول
 ،تلفةاولته من زوايا مخوتن مولنك المحهناك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع العوامل المؤثرة في تبني خدمة الب
ضمن  تعليقا عليها يتمع تقديم ،محهاوسوف تستعرض هذه الدراسة جملة من الدراسات التي تم الاستفادة منها مع الإشارة الى ابرز ملا

اضها لتي سوف يتم استعر لدراسات ا أن اونود ان نشير ،والاختلاف وبيان الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحاليةتفاق جوانب الا
 في. عها الزمني والجغرا، وشملت جملة من الأقطار والبلدان مما يشير الى تنو 2022و 2014جاءت في الفترة الزمنية بين 

لمتصورة على تبني أثر المخاطر ا :( بعنوان2022دحماني )ح ورضا رشيد شبا دراسة أولا: 
 (02) 06لاقتصادية الأبحاث ااسات و المنتدى للدر  ةمجل .الجزائرالخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول في 

لية عبر تكنولوجيا الماال بالهم علىون اقدهدفت الدراسة الى تحديد أثر المخاطر التي يمكن أن تصنع تخوفات لدى الزبائن التي تحول 
لمرجوة من يغلبون الفائدة ا ن الزبائنذا كااالهاتف المحمول، ومعرفة أثر هذه المخاطر على موقف الزبون من هذه التكنولوجيا ، ومعرفة ما 

جيا المالية قة بالتكنولو لمتعللمفاهيم ااديد قبول الهاتف المصرفي وسهولة استخدامه على هذه المخاطر، وقد تم استخدام المنهج الوصفي في تح
لاعتماد على لتطبيقي فقد تم اا بما في الجانأ والبنوك المحمولة وكذا أهم المخاطر التي تواجه المعاملات البنكية من خلال الهاتف المحمول،

ى موقف الزبون ثر المخاطر علألقياس نتائج  AMOSباستخدام برنامج (SEM)المنهج الاستقرائي من خلال نموذج المعادلات الهيكلية
تصورة تؤثر الية: المخاطر المنتائج التلى المن الهاتف البنكي عن طريق كلا من الفائدة المرجوة والسهولة المتصورة، وقد توصلت الدراسة ا

دمات الخ يجابي على تجاهل كبير واة بشكالمتصورة، كما تؤثر الفائدة المتصور  بشكل سلبي قوي على الفائدة المتصورة وسهولة الاستخدام
تخدام  الموقف على الاسا أن تأثيري، كمالبنكية عبر الهاتف المحمول، وتؤثر سهولة الاستخدام على الفائدة المتصورة بشكل إيجابي وقو 

 الفعلي قوي جدا.

ددات نية الاستمرار في مح( بعنوان: 2022عبد القادر محمد عبد القادر وآخرون )دراسة : ثانيا
دراسات المصرية لل ةلمج عميل.الة يق الهاتف المحمول: الدور المعدل لابتكاريتبني خدمات الدفع عن طر 

 (04)46التجارية 

المدركة، وجودة الخدمة  في )جودة المعلومات المدركة، جودة هدفت الدراسة الى معرفة دور كل من أبعاد الجودة المدركة المتمثلة
التعاملات المدركة، وسرعة التعاملات  النظام الاستخدام المدركة، راحة دة المدركة، سهولةالمدركة(، وأبعاد القيمة المدركة المتمثلة في )الفائ

المدركة( على اتجاه العملاء نحو استخدام خدمات الدفع عن طريق الهاتف المحمول، بالإضافة الى معرفة دور اتجاه العملاء على نية 
نظام ونموذج نجاح ( MTAM)دمج بين نموذج قبول تكنولوجيا الهاتف المحمول الاستمرار في تبني هذه الخدمات، وذلك بالاعتماد على ال

مفردة من  430كما قامت الدراسة ببحث الدور المعدل لابتكارية العميل بين متغيرات الدراسة، وقد بلغ حجم العينة   (ISS)المعلومات 
-PLSستخدام نمذجة المعادلة الهيكلية بالمربعات الصغرى الجزئية عملاء المحافظ الالكترونية بمحافظة الدقهلية، وقد تم تحليل البيانات با

SEM اعتمادا على البرنامج الاحصائيWarp PLS7k ، وقد توصلت نتائج الدراسة الى وجود تأثير معنوي إيجابي لجميع أبعاد الجودة
الهاتف المحمول على نية الاستمرار في تبني هذه  نحو استخدام خدمات الدفع عن طريقالمدركة وأبعاد القيمة المدركة على اتجاه العملاء 

المدركة  الخدمات، كما تشير نتائج الدراسة أن ابتكارية العميل تلعب دورا معدلا إيجابيا في العلاقة بين أبعاد كل من الجودة المدركة و القيمة
 جهة أخرى.من جهة وبين اتجاه العملاء نحو استخدام خدمات الدفع عن طريق الهاتف المحمول من 
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ية المصرف ة استخدام الخدمات( بعنوان: العوامل المؤثرة في ني2018مارديني )مجد أدراسة  :ثالثا
 لسورية االاقتصادية  امعةجستير، الجماسالة ر  .سورية)الموبايل البنكي( في  الالكترونية عبر الهاتف المحمول

 بر الهاتف المحمولعلكترونية ة الالاء استخدام الخدمات المصرفيهدفت هذه الدراسة الى اكتشاف العوامل المؤثرة في نية العم
 ذه الخدمة،لاء على استخدام هقبال العمدة ا)الموبايل البنكي( في سورية في محاولة لمساعدة المصارف لمعرفة العوامل التي تساعدهم في زيا

ملاء مصرفين كونة من عملدراسة اة مصارف، أما عينة وعددها أربع المصارف المقدمة حيث ان مجتمع الدراسة يتكون من عملاء كافة
 عميل. وقد 120تكون عينة الدراسة لاستبانة، وتم تصفيتها  127استبانة على عملاء هذين المصرفين وتم استرداد 140فقط، تم توزيع 

لترتيب لمدروسة وباأ العوامل الأربعة ا اسة، من اهم النتائج التي توصلت اليها الدر spssاستخدم الباحث عددا من الأساليب الإحصائية في 
  لتأثير الاجتماعي تؤثر إيجابا تجاه استخدام الخدمةا-دامسهولة الاستخ-ركةالمنافع المد-التالي: الثقة

ان: العوامل المؤثرة في ( بعنو 2017العضايلة )محمد محمد خليل السميرات ورائد دراسة  :رابعا
إقليم  ةيدراسة ميدان ء:المحمول من وجهة نظر العملااستخدام الخدمات البنكية عبر الهاتف 

 (01) 14مجلة جامعة الشارقة للدراسات الإنسانية والإجتماعية الأردن.-الجنوب
ء في ن وجهة نظر العملامالمحمول  لهاتفهدفت الدراسة الى معرفة العوامل المؤثرة على تبني الخدمات البنكية الالكترونية عبر ا 

 تمالأردن، حيث -م الجنوبة في إقليلعامل إقليم الجنوب في الأردن، حيث ان مجتمع الدراسة يتكون من عملاء البنوك االبنوك العاملة في
استبانة منهم، واستخدمت  339جاع استبانة، تم استر  350اختيار عينة عشوائية منهم بهدف جمع بيانات الدراسة وذلك من خلال توزيع

هارة التقنية، ان العوامل)الم  ئج الدراسةأظهرت نتا وقد لتحليل بيانات الدراسة spss للعلوم الاجتماعيةالدراسة حزمة التحليل الاحصائي 
بني العملاء لنتائج أن مستوى تا أظهرت ال، كمالثقة ( كان لها أثر واضح في تبني العملاء للخدمات البنكية الالكترونية عبر الهاتف المحمو 

 .منخفضابر لهاتف المحمول لا يزال للخدمات البنكية الالكترونية ع

من  يلة في تبني بنك الموبا( بعنوان: العوامل المؤثر 2015الحر سامي عباس العنكبي )دراسة  :خامسا
 رق الأوسطترونية،جامعة الشمال الإلكالأع ، قسمستيرالماج ةرسالالأردن.وجهة نظر زبائن البنوك التجاريةالعاملة في 

ردن، يتكون ية العاملة في الأوك التجار البن ية العوامل المؤثرة في تبني بنك الموبايل من وجهة نظر زبائنهدفت الدراسة الى بيان أهم
لدراسة نة من مجتمع ايتم اختيار ع بايل،مجتمع الدراسة من جميع زبائن البنوك التجارية العاملة في الأردن التي تقدم خدمات بنك المو 

لي: أن موثوقية يراسة كما تائج الدناسة، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وكانت للحصول على نتائج الدر  385وعددها 
لذات الدراسة أن فاعلية اد عينة ارى أفر بدرجة منخفضة، أما درجة الخصوصية مرتفعة، بينما يالخدمات المصرفية عبر بنك الموبايل جاءت 

 متوسطة. والتوافق والتعقيد والمخاطر جاءت جميعها بدرجة

صرفية الم تالخدماى تبني ( بعنوان: العوامل المؤثرة عل2014حسن )عبد العزيز علي  ةدراس :سادسا
العلمية  المجلة مصر.هلية فيظة الدقعلى مستخدمي التلفون المحمول بمحافدراسة تطبيقية  عبر التلفون المحمول:

 )العدد الأول والثاني والثالث والرابع( 04للبحوث التجارية 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية عن طريق التلفون المحمول، بالتطبيق على مستخدمي 
التلفون المحمول في محافظة الدقهلية بمصر، تم استخدام المنهج الوصفي الكمي في هذه الدراسة، كما تم تصميم قائمة استقصاء لجميع 
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مفردة من مستخدمي التلفون المحمول بمحافظة الدقهلية، بلغ عدد  384قابلة الشخصية من عينة عشوائية حجمها البيانات عن طريق الم
استمارة ، وقام الباحث بتحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة عن طريق  312للتحليل الاستمارات التي تم إدخالها 

وصلت اليها نتائج الدراسة أن أهم العوامل المؤثرة تأثيرا معنويا على تبني العملاء للخدمات ومن أهم ما ت، SPSSالبرنامج الاحصائي
الخطر المصرفية على الهاتف المحمول هي: لمصداقية المدركة، الثقة المدركة، سهولة الاستخدام المدركة، الفائدة المدركة، التكلفة المدركة، و 

 المدرك على الترتيب.

 الحالية:تلاف مع الدراسة أوجه التشابه والاخ
تف البنكية عبر الها  الخدمات تبنيفياتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية على هدف مشترك وهو معرفة العوامل المؤثرة 

اتف دام خدمات البنك عبر الهالمخاطر التي تحول دون استخ التي هدفت الى تحديد (2022)المحمول باستثناء دراسة رشيد شباح 
لى عة المدركة الجودة المدركة وأبعاد القيم التي هدفت الى معرفة دور أبعاد (2022)لمحمول، ودراسة عبد القادر محمد عبد القادر واخرون ا

 .اتجاه العملاء نحو استخدام خدمات الدفع عن طريق الهاتف المحمول

ل تخدمت حزمة التحلييانات واسمع البفي الاستبانة لجاتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في أداة الدراسة المتمثلة 
ستخدام نموذج المعادلات الهيكلية احيث تم  (2022)لتحليل بيانات الدراسة باستثناء دراسة رشيد شباح ورضا دحماني  spssالاحصائي 

(SEM )باستخدام برنامج AMOS 

راسة ددانية فقد اختلفت راسة المية الدهيم النظرية اما بالنسباتفقت الدراسات السابقة في توظيف المنهج الوصفي في تحديد المفا
 .رشيد شباح ورضا دحماني حيث استخدمت هذه الدراسة المنهج الاستقرائي

نك بزبائن لى عينة من علية تطبق الحا اختلفت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في عينتها ومجتمع الدراسة حيث أن الدراسة
 .ي وكالة برج بوعريريج، أما بقية الدراسات طبقت على عينة من عدة بنوكالبركة الجزائر 

 ماعدا دراسة رشيد الأردن( ،مصر ،سوريا)كذلك تختلف الدراسة عن الدراسات السابقة في بيئة التطبيق او البلد التي تمت فيه 
 (2022شباح ورضا دحماني )

 مول.لبنك المحدمة افي تبني خ ديد اهم العوامل المؤثرةاستفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في تح 

 لعوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحولا: المطلب الثاني
 جياتكنولو ل الوفق نموذج تقب : العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمولأولا
 :لتعريف بالنموذجا -1

النماذج استعمالا في  أكثروثوقة لتفسير قبول نظم المعلومات بحيث يعد من يعد نموذج قبول التكنولوجيا من النماذج الصادقة والم
وفي  .(671، صفحة  2015)نصري،  م المعلوماتستخدم تجاه نظالعديد من الدراسات والهدف من هذا النموذج هو تفسير سلوك الم

لمنفعة المدركة وسهولة : ان خلال ثلاثة عواملم المعلومات مانه يمكن تقسيم حافز المستخدم لنظا   Davis وذج الأصلي اقترحمالن
ستخدام الفعلي او عدم وافترض ان موقف المستخدم يعتبر عاملا محددا رئيسيا للا ،ستخدام النظامالاستخدام المدركة والموقف تجاه ا

 تأثيران لسهولة الاستخدام المدركة حيث  ،لمدركة وسهولة الاستخدام المدركةالمنفعة ا بعاملين:موقف المستخدم بدوره  ويتأثر ،الاستخدام
قام 1993وفي عام  (28، صفحة  2022)باكير و محمد المايل ،  بمتغيرات خارجية لعاملينا يتأثر، وأخيرا ةمباشر على المنفعة المدرك
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Davis  بتعديل نموذج قبول التكنولوجياTAM  نصري،  تخدام الفعلي.ه الاسمباشر على النية تجا تأثيرباعتبار ان المنفعة المدركة لها(
 (672، صفحة  2015

 ويوضح الشكل الموالي نموذج قبول التكنولوجيا المعدل:         

 TAM (Davis1993)نموذج قبول التكنولوجيا  (:03) شكل رقم

 
 

 

 

                                                                                               

  

، 11د ة الأعمال، المجلة في إدار لأردنيوديع نصري، نموذج تبني استخدام الأنترنت في الخدمات المصرفية في تونس، المجلة ا صدر:الم
 ، صفحة2015 ة، سن03عدد

 ،ستخدامنحو ا تجاهالاولهما تأثير على  الاستخدامهناك مجموعة من العوامل الخارجية تؤثر على المنفعة المدركة وسهلة شرح النموذج : 
، كما يوجد تأثير مباشر للمنفعة المدركة على نية وبالتالي يؤثر على نية اتجاه استخدام ، ويوجد تأثير لسهولة استخدام على المنفعة المدركة 

. الاستخداماتجاه   

 :النموذج العوامل المؤثرة على تبني خدمة البنك المحمول حسب هذا  2-
 رة في تبني خدمة البنك المحمول كالتالي:حسب هذا النموذج فان العوامل المؤث

 المنفعة المدركة: -ا     
يستفيد  زايا التي يمكن انرتبط بالمالذي يالتصور الذي يكون لدى المستخدم والمتعلق بتكنولوجيا معينة و  يمكن القول بانها تعبر عن

 419 ، صفحة 2022  )شباح و دحماني،  عند استخدامه لهذه التكنولوجيا.منها 

 :هولة الاستخدام المدركةس-ب
هولة سو رفض التكنولوجيا، وتعتبر كبير في قبول ا  تأثيروالتي لها  TAMتعتبر سهولة الاستخدام أيضا من العوامل المهمة في 

باح و )ش لجهد. ادف خاليا من عن الدرجة التي يتوقع بها المستخدم المحتمل ان يكون النظام المسته ،DAVIS لالاستخدام وفقا 
 (419، صفحة  2022دحماني، 

 
 
 
 

 المنفعة المدركة

 متغيرات خارجية
 النية اتجاه الاستخدام الاتجاه نحو الاستخدام

 دامسهولة الاستخ
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 TAM أهمية استخدام نموذج قبول التكنولوجيا -3
 (30، صفحة  2016)مصطفى،  تتجلى أهمية استخدام نموذج قبول التكنولوجيا فيما يلي:

ى تعلمها بوله علقدمة ومدى المستخ سلوك المستخدم تجاه التكنولوجيا كونها عامل مهم في تحديد فهم العادات وبيئة المستخدم-
 .ء على الأساليب التي اعتاد عليهاوتراكم خبراته او عزوفه عنها والإبقا

ا لوجيا حذوه ومصنعي التكنو يحذو بالمنتجين من استخدامه للتكنولوجيا وهو الامر الذي مستخدملل ضرورة توضيح الفائدة-
 .ت المصرفيةفي والتعامل مع الخدماويؤخذ بعين الاعتبار عند تصميم نظام الموبايل المصر 

 التغيير في عقلية قاومةجز مكسر حاالمسبق لأهمية التكنولوجيا و  بالإدراكاستخدام التكنولوجيا وتراكم الخبرة يرتبط أيضا -
 .البيانات او السرية او الخصوصية وإزالة أي تخوفات لديه سواء من حيث حماية ،المستخدم

 .هميةللألمستخدم وادراكه اي لهذا ملالع لوكوالتعلم والسلتكيف الخبرة يأتي من ا نولوجيا وتراكمالفائدة من استخدام التك إدراكان -

يتوجب على  ،راكالاددام و لاستخوسهولة ا ةالفائدان نماذج القبول لاستخدام التكنولوجيا بالتأكيد تحمل عوامل أخرى غير -
 فهمها وفهم توقع سلوك المستخدم حيالها.مصنعي التكنولوجيا 

 ت الموجهة للنموذج الانتقادا-4
 (40، صفحة  2016)مصطفى،  :من بين انتقادات ماتسيو لنموذج قبول التقنية ما يلي

 ة لقبول التقنية فهم كافي لمصممي التكنولوجيا وذلك لخلق بيئة مناسب TAMلا يوفر نموذج -

ية تعتبر عوامل تنبئ لتقنية فهيالاستخدام الاستخدام والفائدة المحسوسة ليست العوامل الوحيدة التي تفسر قبول العميل  سهولة-
 .غير مباشرة على استخدام التقنية وليست الزامية حيث ان سهولة الاستخدام تؤثر بصورة

 ا لقبول واستخدام التقنية.التي تلعب دورا هاماهمال النموذج للعوامل الخارجية -

 يةفي قبول واستخدام التقنا الاجتماعي الذي يلعب دورا هام التأثيريغض النموذج النظر عن -

ف ولوجيا الهاتبل تكنذج تقلعوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول باستخدام نمو ا :ثانيا
 المحمول

 التعريف بالنموذج -1
 ى نوايا المستخدمين نحوالممكن ان يتم تطويره للتعرف عل من TAMقبول التكنولوجياالى ان نموذج  kim et Alقد أشار

اتف تعامل مع بيئة الهلمحمول للالهاتف اونتيجة لذلك تم تطوير نموذج قبول تكنولوجيا  ،مات الدفع عن طريق الهاتف المحمولاستخدام خد
ن متكون ي MTAMلمحمول اا الهاتف ولوجيتشير الدراسات الى ان نموذج قبول تكنو  ،المحمول في الأبحاث المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات

 ،ل المدركةاتف المحمو لة استخدام الهف المحمول المدركة وسهو فائدة الهات (08صفحة  2022، خشان، و السطوحي، )القادر: ن همايمتغير 
 ولمف المحوتعتبر هذه المتغيرات في الأصل تابعة لنموذج قبول التكنولوجيا ولكن في صورة متعلقة بالهات

قد أشار انها قد تكون غير قادرة  Teo et al (2015)الا ان وعلى الرغم من كون الابعاد السابقة قد تحدد النية نحو التبني 
ذلك بسبب ان عملية الدفع عن طريق الهاتف و  ،ات الدفع عن طريق الهاتف المحمولوحدها على توضيح الصورة الكلية للتنبؤ بتبني خدم
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)القادر،  وجد في خدمات تكنولوجية أخرىالسرعة في نقل الأموال والدفع والتي قد لا تاخرى مثل الراحة و  المحمول تقوم على عناصر
ان هناك متغيرين رئيسيين لهما ارتباط كبير الى العديد من الدراسات  رتفقد أشا،(09، صفحة  2022خشان، و السطوحي، 

 بالتعاملات المالية ،وهما راحة التعاملات المدركة وسرعة التعاملات المدركة .

 حسب هذا النموذجلمحمول في تبني خدمة البنك االعوامل المؤثرة 2-
 (08، صفحة  2022)القادر، خشان، و السطوحي،  العوامل المؤثرة حسب هذا النموذج كما يلي:

  :المنفعة او الفائدة المدركة-ا
ان الفائدة المدركة تعني  Ooi and Tan (2016)التكنولوجيا القائمة على الهاتف المحمول فقد أشار فيما يتعلق باستخدام 

  .يمةدية القدن خدمات الدفع التقليم وأسرعراحة  أكثرخدمات الدفع عن طريق الهاتف المحمول تعتبر استخدام 

 : سهولة الاستخدام المدركة-ب
ان سهولة الاستخدام تعني  Ooi and Tan (2016)قد أشار ، ففيما يتعلق باستخدام التكنولوجيا القائمة على الهاتف المحمول

دمات الدفع بخك مقارنة م وذلن طريق الهاتف المحمول لا تتطلب جهدا ا وتعلما شاقا عند الاستخداان استخدام خدمات الدفع ع
  .التقليدية

 :راحة التعاملات المدركة-ت
لدفع ايما يتعلق بعملية ف ،لرفاهيةتوفر اقد تكون مريحة و  لمحمولا تشير الى مدى اعتقاد العميل بان عملية الدفع عن طريق الهاتف 

سوف  يق الهاتف المحمولدفع عن طر ملية الالمستخدم الى ان ع إدراكالهاتف المحمول فان راحة التعاملات المدركة تشير الى مدى عن طريق 
 .السهولة في عملية الدفع بشكل عامتزيد من الراحة و 

 سرعة التعاملات المدركة:-ث
 yan and al وفقا لكل من ،د من سرعة عملية الدفعالعميل بان عملية الدفع عن طريق الهاتف المحمول تزي إدراكتشير الى  

العميل بان استخدام كود الاستجابة السريعة كوسيلة للدفع عن طريق الهاتف  إدراكفان سرعة التعاملات المدركة تشير الى  (2021)
 المحمول سوف يحسن من سرعة التعاملات في عملية الدفع.

 علوماتظام المذج نالمحمول باستخدام نمو  ثرة في تبني خدمة البنكؤ لعوامل الم: اثالثا
 :بالنموذج التعريف -1

مات" التي تقيس دة المعلو فني، "جو الأنظمة" التي تقيس النجاح ال ةجود»وهي: حدد النموذج ستة عوامل لنجاح نظم المعلومات  
لنظرية تفترض هذه ا، عاليةنجاح الف  تقيس" التيالتنظيمية والتأثيراتالفردية،  التأثيراتالنجاح الدلالي، "والاستخدام، رضا المستخدم، 

علومات إيجابي بجودة الم داء بشكلالأ أثريتشعر المستخدم بالرضا عن استخدام نظام ما، فمن المرجح ان  إذاالعامة لنظام المعلومات انه 
 ( 25، صفحة  ، صفحة  2022)شعار،  .وجودة النظام

ر النموذج وادراج متغير جديد يتمثل في جودة الخدمة كمتغير سابع في بتطوي Delone and Mclean(2003)قام كل من 
فهم يؤكدون على ان نظام جودة الخدمة يستحق اضافتها الى كل من جودة المعلومات وجودة النظام كعناصر لنموذج نجاح نظم ،النموذج 
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تبني المستخدمين لمجموعة متنوعة من أنظمة المعلومات  منذ ذلك الحين تم استخدام نموذج نجاح المعلومات بصورة واسعة لفحص،المعلومات 
بشكل منفصل، ا او التحكم بها اسهفان الجودة لها ثلاثة ابعاد رئيسية لابد من قي Delon and Mclean(2003)وفقا لكل من ،
وفقا لذلك فان هناك ثلاث ، على الاستخدام وعلى رضا العملاء منفصلين او مجتمعين فانهم سوف يؤثرون اذلك بسبب انهم سواء كانو و 

 (07-06، صفحة  2022)القادر، خشان، و السطوحي،  :يمكن استعراضهم كما يلي ،يسة لنجاح نظام المعلومات الجديدابعاد رئ

 : جودة المعلومات المدركة-ا
ان تكون مات الى علو دة المشير جو كما ت  ،ومات التي يقدمها المحتوى التقنيودقة المعل ،فاءةتعبر جودة المعلومات عن شكل، ك

 .المناسب الوقتومعروضة في  ،دقيقة ،المعلومات ذات صلة كافية

  :جودة النظام المدركة-ب
ظام عن طريق نلاوتقاس جودة  تعكس جودة النظام سرعة الوصول، السهولة، التنقل داخل النظام بسهولة، والتصميم الجذاب،

 المرونة والاهمية. نية التنقل، التكامل،إتمام النظام للوظيفة المطلوبة، الموثوقية، إمكا

 جودة الخدمة المدركة: -ت
ق الضمان، مة عن طريالخد تعكس جودة الخدمة الموثوقية، الاستجابة السريعة، الضمان، إضفاء الشخصي، كما تقاس جودة

 التعاطف، المسؤولية والدعم الكامل.

 النموذج حسب هذافي تبني خدمة البنك المحمول العوامل المؤثرة  2-
 سهولة التصفح: -ا

لزبائن سهولة يد يتيح لك بحث جة، يمتلك محر وظائف تساعد الزبائن للحصول على ما يحتاجونه من دون صعوبى علالموقع يحتوي 
عتقاد الزبائن بمدى سهولة اوتشير الى درجة  ،(112، صفحة 2013/2014مسعودي، ) وسرعة الانتقال ذهابا وإيابا بين الصفحات

يفية ة السهولة لتعلم ك، وكم درجلعقليافي استخدام النظام المقدم دون عناء او جهد والذي يمثل كلا من الجهد البدني والجهد  التصفح
 (19،صفحة  2015)العنكبي،  استخدام النظام.

 التعقيد: -ب
لمصرفية عبر لمعاملات ان اتكو  يحرص البنك على انالبنك المحمول هي الدرجة التي تعبر عن مدى صعوبة فهم واستخدام خدمة 

،  2020عجوة، ) لتعقيد.اعدم  البنك المحمول هي الطريق الأكثر سهولة، لأنها خالية من أي جهد فسهولة الاستخدام تعكس درجة
 (08صفحة 

 المخاطر:-ت
الراحة أو القلق، الانزعاج تلعب المخاطر دورا محوريا في قرار تبني أنظمة المعلومات من خلال المشاعر المرتبطة بعدم اليقين، عدم  

ونظرا لاختلاف المخاطر  ،النفسي، الصراع الداخلي، وهي تصرفات تنشأ عند تقييم منتج ما بناء على التكاليف والمنفعة والفوائد والمخاطر
الأداء، المخاطر في مجموعات رئيسية أهمها: مخاطر  التي يمكن ان تواجه العملاء، فقد حاولت مجموعة من الدراسات حصر هذه المخاطر

وباعتبار المخاطر المتصورة أهم العقبات  ،مخاطر الخصوصية، مخاطر الوقت، المخاطر الاجتماعية والمخاطر الشاملة النفسية، المخاطر المالية،
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ى التأثير السلبي التي تؤثر على نية المستخدم )العميل( في تبني الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول فقد أجمعت العديد من الدراسات عل
 (418، صفحة  2022)شباح و دحماني،  للمخاطر المتصورة على نية الاستخدام. 

ن ات بنك الموبايل متخدام خدموء اساحتمالية ان يتعرض البنك او العميل الى خسائر مالية غير متوقعة وغير مخطط لها وذلك لس
،  2015 )العنكبي، ل أهمها:ك الموبايدمة بنوهناك مخاطر باستخدام خ ،المتوفرةقبل الزبائن والناتج عن قلة المعرفة في استخدام الخدمات 

 (23-22صفحة 
 وهمية. SMSقي رسائل مستخدمي خدمة بنك الموبايل معرضون لتل-

 يل الخاص بالعميل وغيرها منبنك الموبا PIN الهاتف النقال للشخص غالبا ما يمكن المجرمين إمكانية الوصول الى فقدان جهاز-
 المعلومات الحساسة.

 الموثوقية: -ث
ترة فختلفة بنجاح خلال هدافه المرفي لأوهي تشير لاحتمال انجاز النظام المص ،احدى الخصائص الحرجة لجودة الخدمةتعد الموثوقية 

، صفحة  2007، )الصرف ة.لمحدداأي احتمال وجود عملية مصرفية خالية من الأخطاء والعيوب خلال الفترة الزمنية  ،زمنية محددة
220) 

وتحقيق  ارية وبدقة عالية،ها باستمر د عليتمكن المستخدم بالاعتما ةوتعني الموثوقية القدرة على الالتزام بالخدمات المقدمة بطريق
يم دل لأن الفشل في تقشكل متكامدمة بففي قطاع البنوك يجب تقديم كل خ ،لبنك بتقديم الخدمات بشكل متكاملالوعود التي التزم بها ا

 (18، صفحة  2015)العنكبي،  الخدمات يقود الى تذمر الزبائن من هذه الخدمة.

 الخصوصية:-ج
كشف عن البيانات ستحالة البه، وا الزبائن بقدرة البنك على حماية المعلومات الشخصية من الاستخدام غير المصرح إدراكوهي  

   (18، صفحة  2015)العنكبي،  ن اذن.المرسلة او المخزنة لدى البنك لتغييرها من قبل شخص ثالث دو 

 الأمان: -ح
 لمصرفدرجة تعاملهم مع اساباتهم و ئن بح. كما يرتبط الأمان بسرية معلومات الزباةأي تخفيض درجة المخاطرة في المعاملات المصرفي

طرة على من والسيات الأالبنك ضد تهديد من الحماية التي يوفرهاوتعني مدى تصور الزبائن (، 232، صفحة  2007)الصرف، 
 م في سلامة الخدمةة للمستخدالثق وتشير أيضا الى توفير ،ستخدام بنك الموبايلا المعلومات الشخصية المرسلة من والى البنك عند

  (20، صفحة 2015)العنكبي،  واستمراريتها في مجال تقديم الخدمات كخدمات بنك الموبايل.

 لتوافق: ا-خ
)عجوة،  ئنلعات الزباات وتطالتي يطرحها البنك مع قيم وتصور  توافق خدمات بنك الموبايلهي الدرجة التي تعبر عن مدى 

لى التحكم في عن قدرتهم لزبائن منظر اليها كمؤشر على مدى تلاقي الخدمة المقدمة التي تتناسب مع تطلعات اي ،(08، صفحة  2020
 (21، صفحة  2015)العنكبي،  ته.الخدمة المقدمة ومدى التوفير المالي ومدى تناسبها مع نمط حيا
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 الاستجابة:-د
، صفحة  2013/2014)مسعودي،  ،الاستجابة السريعة وقدرة الحصول على مساعدة في حالة وجود مشكلة او سؤال 

و عبد )اسماعيل  يةكفاءة عالسرعة و بعمل على حلها وهي القدرة على التعامل مع كل متطلبات الزبائن والاستجابة لشكاويهم وال (112
 (05، صفحة  2017العزيز، 

 الكفاءة:-ذ
ب، مات الحسامن معلو  من عميل عبر تطبيق بنك الموبايل حيث يمكن التحقق أكثرعدة خدمات الى وهو عملية تقديم  

طبيق على تثبيت تتم عن طريق لمصرفية تادمات وان استخدام الخ، الكشوفات البنكية، العمليات الشرائية، التجارة الالكترونية، دفع الفواتير
 (19فحة ص،  2015، عنكبي)ال الهواتف النقالة وبعد ذلك يتم استخدام الخدمات المصرفية دون التقيد بزمن او مكان معين.

 فعالية الذات: -ه
م دنك عندما يتقي على البلذات أوهي شكل من اشكال الثقة با ،بإتقانوتعني قدرة العميل على استخدام خدمات بنك الموبايل 

يمكن من جهة ثانية و  ،ندى الزبائللذات لى الزبائن بخدمة جديدة يجب ان تكون موثوقة للبنك نفسه من جهة وتتساعد على بناء الثقة باا
 (21-20، صفحة  2015)العنكبي،  تطوير فعالية الذات لدى العميل من خلال:

 تخدام خدمات معينةعميل في اسميل فاذا كرر نجاح الخبرات النجاح للمنظمة تدعم الكفاءة الذاتية لدى العخبرات الاتقان: ف-
 ذاتية.كفاءته العوره بشفي ان تكرار الفشل للعميل في استخدام الخدمات سوف يقلل من  ازداد شعوره بالكفاءة الذاتية،

 نجاز مهامه.بقدراتها على ا ثقنظمة التي يالذي يتلقاه العميل من الم بالإقناعتية لدى العميل تتأثر الاقناع: فمعتقدات الكفاءة الذا-

 :الالكترونية تصميم الخدمة-و
نية سواء تصميم الالكترو  لخدماتيرى الباحثون أن عامل تصميم الخدمة الالكترونية يلعب دورا مهما في استخدام العملاء ل 

وني ت الموقع الالكتر ميم محتوياتص أن للمصرف الذي يقدم الخدمة، كما تبين الإلكترونيالخدمة على الهاتف المحمول أو تصميم الموقع 
ت الموقع عبر بها عن محتويايلغة التي ع والحيث ان المعلومات التي يقدمها الموق للمصرف تؤثر في تحول العملاء نحو الصيرفة الالكترونية

 (536 ،صفحة 2016)العضايلة، المبيضين، و السميرات،   وسهولة الاستخدام سوف تؤثر في رضا العملاء.
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 الفصل الاول خاتمة
 علوماتالم تكنولوجيا تخداماس على البنوك ساعد التكنولوجي التطور ان القول يمكن الاول، الفصل في تقدم ما على بناء
 في تعرفنا يثح المحمول، الهاتف قطري عن الخدمات تقديم الطرق هذه بين ومن جديدة، بطرق خدماتها تقدم جعلها ما وهذا والاتصال،

 قدمهاي التي لمزاياا بين ومن المحمول، الهاتف طريق عن المصرفية الخدمات تقديم يتم خلاله من أنه حيث المحمول، البنك على الفصل هذا
 وايضا ك،للبن الذهاب إلى الحاجة دون مولالمح البنك خدمات من الاستفادة للعملاء يمكن أنه كما  والوقت، الجهد يوفر أنه المحمول البنك
 والمتمثلة ولالمحم البنك ةخدم تبني عملية بها تمر التي والمراحل المحمول البنك خدمة تبني عملية على تعرفنا كما  مكان، او بوقت التقيد دون
 المحمول البنك خدمة تبني في الاستمرار ، المحمول البنك خدمة تبني المحمول، البنك خدمة تبني نية: في

 نجد النماذج هذه بين من العوامل هذه تحدد نماذج عدة توجد حيث المحمول، البنك خدمة بنيت في تؤثر العوامل من مجموعة توجد
 ، سهولةالمدركة ائدةالف نجد المحمول كالبن خدمة تبني في المؤثرة العوامل بين ومن المعلومات، نظام ونموذج التكنولوجيا قبول نموذج

 .هاوغير  الموثوقية، ،الالكترونية، التوافق ةالخدم تصميم السريعة، الاستجابة والتصفح، الاستخدام

 

 



 
 
 

 
 

 
 

الثانيالفصل   

 الدراسة الميدانية للعوامل المؤثرة في تبني خدمة 
  البنك المحمول لدى زبائن بنك البركة



 مة البنك المحمول لدى زبائن بنك البركةللعوامل المؤثرة في تبني خد الميدانيةالدراسة  ............... الثانيالفصل 
 

 

25 

 تمهيد:
راسة بعدما تطرقنا لأهم المفاهيم النظرية للبنك المحمول واهم العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول، سنقوم في هذا الفصل بإجراء د

منهجية موضحين في ذلك  ،ميدانية حول العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول لدى عينة من عملاء بنك البركة وكالة برج بوعريريج
 وسيتم معالجة هذا الفصل من خلال المباحث الآتية:  الدراسة الميدانية بالإضافة إلى استعراض نتائج الدراسة واختيار الفرضيات،

 عرض ميدان الدراسة والمنهج والأدوات المستخدمةالمبحث الأول: 

 التحليل الوصفي لأداة الدراسةالمبحث الثاني: 

 يات ومناقشتهااختبار الفرضالمبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: عرض ميدان الدراسة والمنهج والأدوات المستخدمة

 : عرض ميدان الدراسةالمطلب الاول

 البركة المصرفية" ل "مجموعةهو بنك تابع : تعريف بنك البركة الجزائريأولا: 

برأسمال  1991ماي 20بنك البركة الجزائري هو أول بنك إسلامي في الجزائر برأس مال مختلط )عام وخاص(، تم انشاءه في  
-www.albaraka) فيما يخص المساهمين فهما: ا، أم1991دج، وبدأ بمزاولة نشاطاته بصفة فعلية خلال شهر سبتمبر  50.000.000

bank.dz)بلا تاريخ ، 

 المصرفية)البحرين(مجموعة البركة -
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية )الجزائر(-

 وهناك عدة مراحل مر بها بنك البركة كالتالي:

 : تأسيس بنك البركة الجزائري1991 -

 : الاستقرار والتوازن المالي للبنك.1994 -

 : المساهمة في تأسيس شركة التأمينات "البركة والأمان"1999 -

 نوك ذات الرأس المال الخاص: المرتبة الأولى بين الب2000 -

 : إعادة الانتشار في قطاعات جديدة في السوق بالخصوص المهنيين والأفراد2002 -

 دينار جزائري 1.550.000.000: انشاء شركة للترقية العقارية "دار البركة" براس مال قدره 2003 -

 مليار دينار جزائري 2,5: زيادة رأسمال البنك 2006 -

 مليار دينار جزائري10ال البنك الى : زيادة ثانية لرأسم2009 -

 (IRFI: انشاء معهد للبحوث والتدريب في الصيرفة الإسلامية)2015 -

 دينار جزائري 15.000.000براس مال قدره "SATEC I0MMO: انشاء شركة للخبرات العقارية "2015 -

 : الريادة في التمويل الاستهلاكي على مستوى القطر الجزائري2016 -

 مليار دينار جزائري 15ثالثة لرأسمال البنك الى : زيادة 2017 -

 (Globalfinance: أحسن مصرف إسلامي في الجزائر للسنة السادسة على التوالي )تصنيف2018 -

 : من أبرز البنوك على مستوى الساحة المصرفية الجزائرية2019 -

 مليار دينار جزائري 20: زيادة رابعة لرأسمال البنك الى 2020 -
 يوضح الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري: والشكل الموالي
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 الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري (:04شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر :
 

ص تسويق , جامعة الحاج لخضر باتنة
عيشوش عبدو, تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية , مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير تخص

 
, السنة الجامعية 

2008
-

2009
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 بوعريريج:برج بنك البركة وكالة : تعريف وكالة ثانيا

مارس  01الجباس برج بوعريريج فتحت أبوابها في  1954نوفمبر  01مقرها الاجتماعي في حي هي أحد فروع بنك البركة الكائن 
2011 

 والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لوكالة برج بوعريريج:

 الهيكل التنظيمي لوكالة البركة برج بوعريريج (:05)رقم شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 14:30على الساعة  2023ماي  28 والمحفظة بتاريخمن اعداد الطالبة بالاعتماد على المقابلة التي أجريت مع المكلف بوسائل الدفع  :المصدر
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 : الخدمات المصرفية المقدمة من خلال البنك المحمول لبنك البركة: ثالثا

خدمة جديدة تأتي بعد خدمة البركة نت، حيث تتيح للبنك : ALBARAKA DZ النقالخدمة البنك عبر الهاتف -أ

 لبفض (،ISOA,Android)وفي أي وقت عبر الأجهزة اللوحية أو الهواتف الذكية بنظام تقديم الخدمات المصرفية لعملائه في أي مكان
 بلا تاريخ( ،www.albaraka-bank.dz) سا:24أيام/7المصرفية أدناه يتمكن الزبون من العملياتALBaraka App.dz تطبيق

 فحص رصيد حساباته-

 فحص ومتابعة العمليات السابقة -

 فحص ومتابعة العمليات الحديثة-

 البحث عن العمليات المصرفية المسجلة في حسابه البنكي-

 تحميل وطبع كشوف الحساب-

    RIBتحميل بطاقة الهوية المصرفية -

 الاستفادة من خدمة البريد الالكتروني-

 اجراء تحويلات من حساب الى حساب داخل البنك -

 بين البنوك في الجزائر  اجراء تحويلات ما-

 البركةCIBمتابعة العمليات المصرفية التي تم تنفيذها باستعمال بطاقة 

  للدفع عبر الهواتف الذكية: M-Payتطبيق -ب
يتيح هذا التطبيق لمستعمليه من تجار وزبائن القيام بعمليات استقبال والدفع مقابل المشتريات في وقت وجيز جدا دون الحاجة لاستعمال 

وارسالها لهاتف  QR CODEالنقود أو البطاقات البنكية، حيث تتم عملية استقبال والدفع عبر اصدار التاجر لرمزية الاستجابة السريعة 
 (WWW.albaraka-bank.ayrad.dz ،2021) أجل إتمام العملية.الزبون من 

الميزة الرئيسة التي يوفرها هذا الحل للمستخدمين من تجار وعملاء على حد سواء هي إزالة الطابع المادي للدفع مقابل المشتريات، كما 
 (WWW.albaraka-bank.ayrad.dz ،2021) أنه يسمح أيضا ب:

 النقدية المزورة والأوراق المهترئة والقطع النقدية الصغيرةالقضاء على مشكلة الأوراق -

 الدفع بدون تلامس-

 إمكانية التتبع في الوقت الحقيقي للنشاط التجاري-

 فحص ومتابعة المشتريات السابقة-
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 سرية تامة لبيانات المبيعات -

 (WWW.albaraka-bank.ayrad.dz ،2021) بالنسبة ل: M-PAYولطلب خدمة الدفع 

  جار:الت-
 M-PAYملئ الطلب )نموذج البنك( للحصول على حساب مستخدم 

 :الزبائن -
 على الهاتف الذكي المزود بمنصة اندرويدM-PAYتنزيل التطبيق 

 (CVV)ادخال بيانات البطاقة البنكية: الاسم واللقب، شهر وسنة انتهاء صلاحية البطاقة، ثم رمز التحقق من البطاقة

 للبركة: خدمة الرسائل القصيرة-ج 
ساعة في اليوم،  24من خلال خدمة الرسائل النصية القصيرة، يمكن الحصول على المعلومات المصرفية على الهاتف المحمول على مدار  

 بلا تاريخ( ،www.albaraka-bank.dz) أيام في الأسبوع، بعض المعلومات التي تصل عبر خدمة الرسائل القصيرة للبركة:7

 الحركات الدائنة والمدينة -

 رصيد الحسابات -

 جاهزية دفتر الشيكات، البطاقة الالكترونية على مستوى فرع-

 العروض الترويجية للبنك-

 السحب النقدي من الصرافات، تسديد المشتريات والدفع الالكتروني عبر الانترنت-

 يةلشهر التذكير بالاقساط ا-

 أقساط غير مسددة -

 رفض شيك -

 تمويل قبول -

 الخ.....-
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 منهجية الدراسة الميدانية :المطلب الثاني
 بعرض الأسلوب المتبع ومجتمع وعينة الدراسة سوف نحاول إبراز منهجية الدراسة بمختلف جوانبها، لمطلبفي هذا ا

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة  :أولا 

 يمكن إيجاز مجتمع وعينة الدراسة كما يلي:

  :مجتمع الدراسة-ا
 عملاء بنك البركة وكالة برج بوعريريججميع في يشتمل مجتمع دراستنا 

  :عينة الدراسة-ب    
تتضمن محاور تتعلق بالعوامل المؤثرة وزعنا عليها استمارة استبيان  البركة، بنك زبائنشخص من  34عينة عشوائية من تم اختيار 

 تبني خدمة البنك المحمول. في

 المسترجعة والقابلة للمعالجة الاستبيانات الموزعة، :(02)الجدول رقم 

 % النسبة المئوية العدد الاستبيانات

 100 51 الاستبيانات الموزعة

 68.62 35 الاستبيانات المسترجعة

 66.66 34 الاستبيانات القابلة للمعالجة

 لبةمن إعداد الطا :المصدر

 : تحديد متغيرات الدراسة ثانيا
العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر عملاء مصرف البركة وكالة برج بوعريريج، حيث نحاول في تتضمن الدراسة 

 هذه الدراسة تبيان العوامل المؤثرة على تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، وتتمثل هذه العوامل فيما يلي:
 .04إلى  01العبارات من  العاملذا : شمل هعامل المنفعة المدركة -
 .09إلى  05: شمل هذا البعد العبارات من عامل سهولة التصفح والاستخدام -
 .13إلى  10العبارات من  العامل: شمل هذا عامل الخصوصية والامان -
 .17إلى  14العبارات من  العامل: شمل هذا عامل الاستجابة السريعة -
 .22إلى  18العبارات من  العامل: شمل هذا عامل الموثوقية -
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 .25إلى  23العبارات من  العامل: شمل هذا عامل المخاطر -
 .30إلى  26العبارات من  العامل: شمل هذا عامل كفاءة الاستخدام -
 .33إلى  31العبارات من  العامل: شمل هذا عامل النية السلوكية -
 .37إلى  34العبارات من  العامل: شمل هذا عامل تصميم الخدمة الالكترونية -
 .40إلى  38العبارات من  العامل: شمل هذا عامل التوافق -

 : أدوات الدراسة الميدانية المطلب الثالث
  :اعتمدنا في إجراء هذه الدراسة الميدانية على الأدوات التالية

 الأدوات المستخدمة في جمع البيانات:  أولا:
العوامل المؤثرة حيث خصص الاستبيان لمعرفة  ،لجمع البيانات الخاصة بالدراسةفي موضوعنا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان كوسيلة 

 محورين كما يلي:هو مكون من و  بنك البركة وكالة برج بوعريريج زبائنمن وجهة نظر عينة من  في تبني خدمة البنك المحمول،

 المستوى الدراسي، الدخل.بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، كالجنس، السن، يتعلق  الأول:المحور 

 محاور فرعية. 10يتعلق بالعوامل المؤثرة على تبني خدمة البنك المحمول، والذي ارتأينا تقسيمه إلى و المحور الثاني:

 تم الاعتماد على مقياس ليكارت الخماسي كما يلي: بالمحاوروللإجابة على العبارات الخاصة 

 سلم ليكارت الخماسي: (03)الجدول رقم 

 [5-4.2] ]4.2-3.4] ]3.4-2.6] ]2.6-1.8] ]1.8-1]  المتوسط الحسابي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاتجاه

 عالية جدا عالية متوسط منخفض منخفض جدا درجة التقييم

 : من إعداد الطالبة اعتمادا على الدراسات السابقة.المصدر

  :المستخدمةالأدوات الإحصائية ثانيا: 
، حيث يتم الاعتماد على مجموعة من  SPSS. 22جل تحليل البيانات التي تم تجميعها من الاستبيانات تم الاستعانة ببرنامج أمن 

 :التالي : وذلك على النحو الإحصائية الأساليب 
غرافية لعينة الدراسة، و تم الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الديم :المئويةاستخدام التكرارات والنسب  -

 ان.يالاستب محاورالأفراد اتجاه  إجاباتوكذا تحديد 
أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من  إجابة: تم استعمال المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استخدام المتوسطات الحسابية -

 ات متغير الدراسة.عبار 
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 .الفاكرونباخمعامل : معامل الثبات -
لمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات على العوامل المؤثرة على تبني خدمة البنك المحمول مع المتوسط : simple T test-Oneاختبار  -

 الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكارت الخماسي المستخدم.

 ثبات وصدق أداة الدراسة: :ثالثا
هذا الموضوع، بالإضافة للتأكد من صحة وثبات اداة الدراسة، وتم تحكيم الاستبيان من خلال محكمين متخصصين في  اختبارتم إجراء 

 .اللازمة للتحقق من الصدق والثبات للاختبار

على توجيهاته، لغرض التأكد من مدى وضوح أسئلة الاستبيان فقد تم عرضها على الأستاذ المشرف للتعرف  :المحكمين  صدق-1
وكذلك كأساتذة متخصصين في مجال التسويق والمنهجية و الإحصاء، وبعد ذلك تم صياغة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوح لتظهر في 

  69: ة( صفح03الملحق رقم ) رانظ .شكلها النهائي

 في الجدول الموالي،، الموضح الفاكرونباخ. معاملتم فحص عبارات الاستبيان من خلال  :ثبات الاستبيان -2

 ثبات المقياس.: (04)الجدول رقم 

 معامل الثبات عدد العبارات المحور
 0.965 4 المنفعة المدركة

 0.931 5 سهولة التصفح والاستخدام 
 0.949 4 الخصوصية والأمان
 0.926 4 الاستجابة السريعة

 0.951 5 الموثوقية
 0.796 3 المخاطر

 0.901 5 كفاءة الاستخدام
 0.927 3 النية السلوكية

 0.931 4 تصميم الخدمة الالكترونية
 0.918 3 التوافق
  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

( 1ويقترب من ) 0.6وهو معامل ثبات جيد، لأنه يتجاوز  مرتفعجمع البيانات  لمحاور أداةمن خلال الجدول نلاحظ أن معامل الثبات 
ومنه نستنتج أن أداة الدراسة  يدل على أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد عليه في التطبيق الميداني للدراسة. وهذا

 التي أعددناها لمعالجة المشكلة المطروحة هي صادقة وثابتة في جميع فقراتها، وجاهزة للتطبيق على عينة الدراسة.
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 التحليل الوصفي لأداة الدراسةالمبحث الثاني: 
 :يفي هذا المبحث سنتطرق الى ما يل

وتلخيصها ومعالجتها من خلال البرنامج  التي تم تجميعها، البياناتسيتم في هذا المبحث عرض نتائج الدراسة المتوصل إليها بناءا على 
 .SPSSالإحصائي 

 التحليل الوصفي لخصائص العينة :المطلب الاول
 السن، الجنس، وهي: ،تناول الجزء الأول من الاستبيان البيانات الشخصية لأفراد العينة عينة الدراسة،افراد لغرض التعرف على خصائص 

 .المستوى التعليمي، الدخل

 توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية.: (05)الجدول رقم 

 النسب المئوية التكرار الخصائص النسب المئوية التكرار الخصائص

 الجنس
 % 91.17 31 ذكر

 السن
 % 11.8 4 سنة 30أقل من 

 % 8.83 3 أنثى
 % 44.1 15 سنة 40إلى  30من 

 % 44.1 15 سنة 40أكثر من 

المستوى 
 التعليمي

 % 44.13 15 ثانوي فأقل
 الدخل

 % 8.82 3 دج40000أقل من 
 %26.47 9 دج60000الى 40000من  % 41.17 14 جامعي 

 % 64.7 22 60000أكثر من  % 14.7 5 دراسات عليا

  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 نسبة ضعيفة أما نسبة الإناث فقد شكلت ،من عينة الدراسة هم من الذكور (% 91.17)ما يمثل نسبة نلاحظ ان من الجدول أعلاه 
(3 %). 

سنة فأقل وهم يشكلون  40فردا من المبحوثين هم من فئة الشباب حيث أن أعمارهم هي من  19من الجدول أعلاه نلاحظ أن 
فقد مثلوا  سنة 40أكثر من أما المبحوثون الذين تتراوح أعمارهم  سنة، 30اقل من منهم في  (% 8.11)من إجمالي العينة،  (% 55.9)

 ة.وهي نسبة معتبر  (% 1.44)ما يعادل 

 مستوى جامعي، تلتها فئة المبحوثين الذين يحوزون على %( 11.44)نسبة  مستوى ثانوي فأقلمثَّل المبحوثون الذين يحوزون على 
 .%( 714.)إذ مثلوا نسبة  مستوى دراسات عليا،، ثم تأتي بعد ذلك فئة المبحوثين الذين لديهم %( 41.17)بنسبة 

 64.7)يشكلون غالبية أفراد العينة بنسبة تقدر بـ  دج60000فراد الذين دخلهم أكثر من السابق أن الأنلاحظ من خلال الجدول 

، وفي الأخير فقد ( من حجم العينة%26.47دج فيشكلون نسبة )60000دج و40000أما الأفراد الذين دخلهم محصور ما بين ، %(
 من إجمالي حجم العينة. %( .828) نسبةدج 40000الأفراد الذين دخلهم أقل من مثلت فئة 
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 : تحليل اتجاهات إجابات عينة الدراسةالمطلب الثاني

 بيانات لاختبار التوزيع الطبيعي ل أولا:

يجب تحديد ما إذا كان بيانات أفراد العينة لأجابتهم على متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات الاحتمالية، 
وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع منها حساب معاملي الالتواء والتفلطح وطريقة اختبار 

komogorov-smirnov  واختبارshapiro-wilk. 

باعتبار العينة أقل من  shapiro-wilkوالجدول يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي حيث سوف نستخدم اختبار 
 فهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. 0.05من  أكبر، حيث أنه إذا كان مستوى الدلالة لكل محور 50

 الاستبياننتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور (: 06الجدول رقم )
 مستوى المعنوية zقيمة  المحور

 0.0511 0.876 المنفعة المدركة
 0.0543 0.9379 سهولة التصفح والاستخدام

 0.0512 0.8776 الخصوصية والأمان
 0.0644 0.9182 الاستجابة السريعة

 0.0900 0.9455 الموثوقية
 0.3757 0.9667 المخاطر

 0.0580 0.9391 كفاءة الاستخدام
 0.0512 0.8767 النية السلوكية

 0.0652 0.9268 تصميم الخدمة الالكترونية
 0.0629 0.8926 التوافق

  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

فهذا يدل على أن إجابات العينة على محاور  0.05نلاحظ من خلال الجدول أن مستوى الدلالة لكل محور أكبر من 
الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي، وهو ما يتوافق مع نظرية النهاية المركزية في الإحصاء التي تعتبر أن العينة إذا كانت اكبر من 

 توزيع الطبيعي.مفردة، فإن البيانات آليا تتبع ال 30
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 ثانيا: تحليل فقرات محاور الاستبيان

 المنفعة المدركة محورتحليل  -1
 محور المنفعة المدركةالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:07)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
 حسب الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 3.85 1.37 1 موافق
خدمة البنك المحمول لبنك البركة في انجاز العمليات المصرفية بسرعة تفيدك 

 ما يجعلك توفر الكثير من الوقت
01 

 3.76 1.23 2 موافق
تفيدك خدمة البنك المحمول في انجاز العمليات المصرفية بسهولة ما يجعلك 

 توفر الكثير من الجهد
02 

 3.64 1.34 3 موافق
ساعة  24من خلال البنك المحمول  متاحة  لبركةالعمليات المصرفية لبنك ا

 وعلى مدار الأسبوع
03 

 3.61 1.32 4 موافق
من خلال البنك المحمول من  البركةيمكن اجراء المعاملات المصرفية لبنك 

 اي مكان خارج البنك
04 

 المحور ككل 3.72 1.25  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد لبةمن إعداد الطاالمصدر: 

انجاز  البركة فيلبنك البنك المحمول تفيدك خدمة  في مجال الموافقة، حيث حازت الفقرة " المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
، حيث جاءت محور المنفعة المدركة عبارات" على الرتبة الأولى من بين باقي لوقتفر الكثير من اتو  كما يجعلت المصرفية بسرعة االعملي

فية لمصر ملات االمعااجراء  يمكن، أما آخر فقرة فقد كانت "(1.3736)معياري قدره  وانحراف (3.85)بالموافقة بمتوسط حسابي قدره 
على  (.1.3260) وانحراف معياري بلغ( 3.61)" بمتوسط حسابي قدره البنكخارج مكان  من خلال البنك المحمول من اي البركةلبنك 

 .(1.256)وانحراف معياري يساوي  (3.72)بمتوسط حسابي قدره  ،بالموافقة البعدالعموم فقد جاءت الإجابات عن فقرات هذا 
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 محور سهولة الاستخدام والتصفحتحليل  -2
 محور سهولة الاستخدام والتصفحالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:08)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 05 من خلال البنك المحمول سهلةلبركة الخدمات المصرفية لبنك ا 3.55 1.25 3 موافق

 06 المحمول واضحة من خلال البنك لبركةالخدمات المصرفية لبنك ا 3.64 1.15 1 موافق

 07 من خلال البنك المحمول بلغات مختلفة لبركةالمصرفية في بنك ايمكن اجراء العملية  3.58 1.18 2 موافق

 3.38 1.015 5 محايد
من خلال البنك  لبركةلبنك ا للقيام بالعمليات المصرفية لا تتطلب معرفة متخصصة

 08 المحمول

 3.52 1.23 4 موافق
يمكن انجاز أكثر من عملية مصرفية في وقت قصير من خلال البنك المحمول لبنك 

 09 لبركةا

 المحور ككل 3.54 1.039  موافق

 SPSSعلى مخرجات  لبة بالاعتمادمن إعداد الطاالمصدر: 

المحمول  من خلال البنك البركةالخدمات المصرفية لبنك  ، حيث حازت الفقرة "  مجال الموافقةفي  المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
(  3.64، حيث جاءت بالموافقة بمتوسط حسابي قدره )محور سهولة التصفح والاستخدام عباراتواضحة " على الرتبة الأولى من بين باقي 

للقيام بالعمليات المصرفيةلبنك السلام من خلال  ، أما آخر فقرة فقد كانت " لا تتطلب معرفة متخصصة(1.15وإنحراف معياري قدره )
 البعد(. على العموم فقد جاءت الإجابات عن فقرات هذا 1.015بلغ ) ( وانحراف معياري3.38البنك المحمول " بمتوسط حسابي قدره )

 .(1.039( وانحراف معياري يساوي )3.54بمتوسط حسابي قدره ) ،بالموافقة
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 الخصوصية والأمان محورتحليل   -3
 محور الخصوصية والأمانالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:09)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

  3.64  1.32 1 موافق
يضمن حماية المعلومات الشخصية في خدمة البنك المحمول من  لبركةبنك ا

 10 الاستخدام غير المصرح به 

 11 المحمولاستخدام خدمة البنك  على سرية معاملات الزبائن عند لبركةيحافظ بنك ا   3.64  1.27 1 موافق

 12 التي تتم من خلال البنك المحمول تتم بشكل آمن البركة الخدمات المصرفية لبنك   3.52 1.21  2 موافق

  3.47  1.33 3 موافق
عند استخدام  لبركةتشعر بالأمان والحماية من اختراق الحساب الشخصي في بنك ا

 13 خدمات البنك المحمول

 المحور ككل 3.57 1.19  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

على سرية  البركةبنك يحافظ   ، حيث حازت الفقرة "الخصوصية والأمانفي مجال  المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
، حيث المدركةعامل المنفعة  عبارات" على الرتبة الأولى من بين باقي  استخدام خدمة البنك المحمول عندالزبائن  معاملات

بالأمان تشعر  ، أما آخر فقرة فقد كانت "(1.27)إنحراف معياري قدره  ( و 64.3)جاءت بالموافقة بمتوسط حسابي قدره 
" بمتوسط حسابي قدره  البنك المحمولعند استخدام خدمات  البركةوالحماية من اختراق الحساب الشخصي في بنك 

بمتوسط حسابي  ،بالموافقة البعدعلى العموم فقد جاءت الإجابات عن فقرات هذا  (.1.33) وانحراف معياري بلغ( 3.47)
 .(1.19)وانحراف معياري يساوي  (3.57)قدره 
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 محور الاستجابة السريعةتحليل فقرات  -4
 محور الاستجابة السريعةالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:10)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 3.5 1.13 2 محايد
التي تقوم بها من خلال البنك المحمول لبركة في بنك ا مختلف العمليات المصرفية

 14 تتم بسرعة

 15 بسرعة مع الاخطاء في استخدام البنك المحموللبركة يتعامل بنك ا 3.47 1.16 3 موافق

 3.52 1.079 1 موافق
بسرعة في حل المشكلات التي تواجهك في المعاملات  لبركةيستجيب بنك ا

 16 المصرفية من خلال البنك المحمول 

 3.35 1.01 4 محايد
مع الشكاوي التي تقدمها حول خدمة البنك المحمول بشكل لبركة يتعامل بنك ا

 17 سريع 

 المحور ككل 3.46 0.994  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

 (16)بالنسبة للفقرة  (3.52)حيث تراوحت متوسطاتها الحسابية بين  ،في مجال الموافقة البعدجاءت الإجابات عن معظم فقرات هذا 
بالنسبة للفقرة  (3.47)" و  بسرعة في حل المشكلات التي تواجهك في المعاملات المصرفية من خلال البنك المحمول لبركةيستجيب بنك ا"
مع الشكاوي التي تقدمها  البركةيتعامل بنك " (17)لفقرة ا أما" بسرعة مع الاخطاء في استخدام البنك المحمول البركةيتعامل بنك " (15)

في مجال  البعدوعموما فقد ورد هذا  ،(2.35)حسابي قدره  توسط" فقد جاءت في مجال الحياد بمحول خدمة البنك المحمول بشكل سريع 
 .(0.994)وانحراف معياري قدره ( 3.46)الموافقة بوسط حسابي يساوي 
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 محور الموثوقيةتحليل فقرات  -5
 ات محور الموثوقيةالترتيب حسب الأهمية لفقر  (:11)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 3.61 1.155 1 موافق
البنك  من خلال لبركةتثق بسلامة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك ا

 18 المحمول 

 19 من خلال البنك المحمول لبركةلديك ثقة في دقة خدمات بنك ا 3.41 1.104 4 موافق

 3.52 1.186 2 موافق
يلتزم بتقديم خدماته من خلال البنك المحمول كما  لبركةلديك ثقة بان بنك ا

 20 يعد بها

 21 من خلال البنك المحمول  خدمات خالية من الاخطاء لبركةيقدم بنك ا 3.44 1.049 3 موافق

 22 من خلال البنك المحمول خدمات خالية من العيوب لبركةيقدم بنك ا 3.38 1.181 5 محايد

 المحور ككل 3.47 1.039  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

( 18بالنسبة للفقرة ) (3.61حيث تراوحت متوسطاتها الحسابية بين ) ،في مجال الموافقة البعدجاءت الإجابات عن معظم فقرات هذا 
( " لديك ثقة في دقة 19بالنسبة للفقرة )( 3.41البنك المحمول " و ) من خلال البركةتثق بسلامة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك  "

من خلال البنك المحمول خدمات خالية من العيوب "  البركة( " يقدم بنك 22من خلال البنك المحمول " أما الفقرة ) البركةخدمات بنك 
في مجال الموافقة  لبعداوعموما فقد ورد هذا  ،(1.18وانحراف معياري قدره ) (3.38حسابي قدره ) توسطفقد جاءت في مجال الحياد بم

 (.1.039( وانحراف معياري قدره )3.47بوسط حسابي يساوي )
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 محور المخاطرتحليل فقرات  -6
 ات محمور المخاطرالترتيب حسب الأهمية لفقر  (:12)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 23 وهمية  SMSبحذر خوفا من تلقي رسالة لبركة تستخدم خدمة البنك المحمول لبنك ا 3.02  1.218 1 محايد

  2.61 1.255 2 محايد
ومعلوماتك الشخصية  البركةتشعر بالخوف من الوصول الى حسابك البنكي في بنك 

 24 في حال فقدان هاتفك

 2.73  1.136 3 محايد
عند ارسالها  لبركةوالمعاملات المصرفية في بنك اتشعر بخطر كشف سرية المعلومات 

 25 من خلال البنك المحمول 

 المحور ككل 2.79  1.015  محايد

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد المصدر: 

( 23بالنسبة للفقرة ) (3.02حيث تراوحت متوسطاتها الحسابية بين ) الحياد،في مجال  البعدجاءت الإجابات عن معظم فقرات هذا 
( " تشعر بالخوف 24( بالنسبة للفقرة )2.61وهمية " و ) SMSبحذر خوفا من تلقي رسالة  البركة" تستخدم خدمة البنك المحمول لبنك 

( " تشعر بخطر كشف 25" أما الفقرة )،ومعلوماتك الشخصية في حال فقدان هاتفك  البركةمن الوصول الى حسابك البنكي في بنك 
حسابي  توسطفي مجال الحياد بم أيضا " فقد جاءت ،عند ارسالها من خلال البنك المحمول البركةسرية المعلومات والمعاملات المصرفية في بنك 

ري وانحراف معيا(2.79بوسط حسابي يساوي ) الحيادفي مجال  البعدوعموما فقد ورد هذا  (1.136وانحراف معياري ) (2.73قدره )
 .(1.015قدره )
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 محور كفاءة الاستخدامتحليل فقرات  -7
 ات محور كفاءة الاستخدامالترتيب حسب الأهمية لفقر  (:13)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

  3.67  1.147 2 موافق
من خلال البنك المحمول دون  لبركةالمصرفية في بنك ايمكنك القيام بالعمليات 

 26  أحدمساعدة من 

 3.52   1.248 4 موافق
في اجراء العمليات المصرفية بعد  لبركةتتقن استخدام البنك المحمول لبنك ا

 27 شرحها مرة واحدة من قبل الاخرين

  3.64  1.124 3 موافق
من خلال البنك المحمول مباشرة  لبركةيمكنك القيام بالعمليات المصرفية لبنك ا

 28 بعد مشاهدتك لشخص يقوم بذلك امامك

 3.26 1.286 5 محايد
من خلال البنك المحمول  لبركةتطلب المساعدة عند استخدامك لخدمات بنك ا

 29 في كل مرة

 30 من لغة تسهل اجراء العمليات المصرفية بأكثرخدمات البنك المحمول  3.88 1.273 1 موافق

 المحور ككل 3.6 1.038  موافق

( 30بالنسبة للفقرة ) (3.88حيث تراوحت متوسطاتها الحسابية بين ) ،في مجال الموافقة البعدجاءت الإجابات عن معظم فقرات هذا 
( 3.52و ) حيث جاءت في الرتبة الأولى من حيث الأهمية  خدمات البنك المحمول باكثر من لغة تسهل اجراء العمليات المصرفية " "

، في اجراء العمليات المصرفية بعد شرحها مرة واحدة من قبل الاخرين " البركة( " تتقن استخدام البنك المحمول لبنك 27بالنسبة للفقرة )
من خلال البنك  البركة( " تطلب المساعدة عند استخدامك لخدمات بنك 29أما الفقرة ) حيث جاءت في الرتبة الرابعة من حيث الأهمية،

وعموما فقد ورد هذا  ،(1.273وانحراف معياري قدره ) (3.26حسابي قدره ) توسطالمحمول في كل مرة " فقد جاءت في مجال الحياد بم
 (.1.038( وانحراف معياري قدره )3.6في مجال الموافقة بوسط حسابي يساوي ) البعد
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 محور النية السلوكيةتحليل فقرات  -8
 محور النية السلوكيةالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:14)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 31 من خلال البنك المحمول لبركةلديك نية في استخدام الخدمات المصرفية لبنك ا 4.00 1.180 1 موافق

 3.85 1.258 2 موافق
من خلال البنك   لبركةلديك رغبة في استخدام الخدمات المصرفية لبنك ا 

 32 المحمول مسقبلا

 33 لبركةتنصح الاخرين باستخدام البنك المحمول في العمليات المصرفية لبنك ا 3.70 1.268 3 موافق

 المحور ككل 3.85 1.155  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 البركةفي مجال الموافقة، حيث حازت الفقرة " لديك نية في استخدام الخدمات المصرفية لبنك  المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
( وإنحراف  4)، حيث جاءت بالموافقة بمتوسط حسابي قدره محور التوافق عباراتمن خلال البنك المحمول " على الرتبة الأولى من بين باقي 

من خلال البنك  المحمول مسقبلا  البركة" لديك رغبة في استخدام الخدمات المصرفية لبنك  (32رقم ) الفقرة  ، أما (1.180قدره )معياري 
( في 33وجاءت الفقرة ) ،(1.258( وانحراف معياري بلغ )3.85بمتوسط حسابي قدره )فقد جاءت في الرتبة الثانية من حيث الأهمية " 

على العموم فقد جاءت الإجابات عن فقرات  (، و1.268( وانحراف معياري )3.70الرتبة الثالثة من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره )
 .(1.155( وانحراف معياري يساوي )3.85بمتوسط حسابي قدره ) ،بالموافقة البعدهذا 
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 الالكترونيةمحور تصميم الخدمة تحليل فقرات  -9
 محور تصميم الخدمة الالكترونيةالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:15)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 34 من خلال البنك المحمول جذاب  لبركةالمصرفية لبنك ا تصميم الخدمة 3.55   1.259  3 موافق

 35 المحمول متميز   بنكال من خلال لبركةتصميم الخدمة المصرفية لبنك ا 3.58 1.131 2 موافق

 3.47 1.211 4 موافق
المحمول  يحتوي  على البنك  من خلال لبركةموقع الخدمة المصرفية لبنك ا

 36 ادوات مساعدة

 3.61 1.181 1 موافق
من خلال البنك المحمول على  البركةيحتوي تصميم الخدمة المصرفية لبنك 

 37 كتابة واضحة من السهل قراءتها 

 المحور ككل 3.55 1.090  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

من خلال  لبركةالمصرفية لبنك ايحتوي تصميم الخدمة  في مجال الموافقة، حيث حازت الفقرة " المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
، حيث جاءت محور تصميم الخدمة الالكترونية عبارات" على الرتبة الأولى من بين باقي قراءتها  من السهل واضحةعلى كتابة  البنك المحمول

 البركةموقع الخدمة المصرفية لبنك  ، أما آخر فقرة فقد كانت "(1.181)نحراف معياري قدره ا و (3.61)بالموافقة بمتوسط حسابي قدره 
على العموم فقد  ،(1.211) وانحراف معياري بلغ( 3.47)" بمتوسط حسابي قدره  ادوات مساعدة المحمول يحتوي على بنك من خلال

 .(1.090)وانحراف معياري يساوي  (3.55)بمتوسط حسابي قدره  ،بالموافقة البعدجاءت الإجابات عن فقرات هذا 
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 محور التوافقتحليل فقرات  -10
 محور تصميم الخدمة الالكترونيةالترتيب حسب الأهمية لفقرات  (:16)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الترتيب 
حسب 
 الأهمية

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 3.76 1.156 2 موافق
من خلال البنك المحمول أكثر من لبركة يناسبك اجراء العمليات المصرفية لبنك ا

 38 المصرفية التقليديةالخدمات 

 3.67 1.147 3 موافق
تطلعاتك  تتوافق معمن خلال البنك المحمول  لبركةاجراء العمليات المصرفية لبنك ا

 39 ورغباتك  

 40 من خلال البنك المحمول تتوافق مع ظروفك لبركةاجراء العمليات المصرفية لبنك ا 3.79 1.148 1 موافق

 ككلالمحور   3.74 1.066  موافق

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

من خلال البنك  لبركةاجراء العمليات المصرفية لبنك ا في مجال الموافقة، حيث حازت الفقرة " المحورهذا  فقراتجاءت الإجابات عن 
 ( و 79.3)، حيث جاءت بالموافقة بمتوسط حسابي قدره محور التوافق عبارات" على الرتبة الأولى من بين باقي  المحمول تتوافق مع ظروفك

مع  تتوافق المحمول  من خلال البنك البركةلبنك اجراء العمليات المصرفية  ، أما آخر فقرة فقد كانت "(1.148)إنحراف معياري قدره 
على العموم فقد جاءت الإجابات عن فقرات  ،(1.147) وانحراف معياري بلغ( 3.67)" بمتوسط حسابي قدره  رغباتك و تك تطلعا
 .(1.066)وانحراف معياري يساوي  (3.74)بمتوسط حسابي قدره  ،بالموافقة البعدهذا 
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 ومناقشتها: اختبار فرضيات الدراسة المبحث الثالث
 يهدف اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها سنتطرق في هذا المبحث إلى ما يلي : 

 الفرضيات اختبار: المطلب الاول

  إختبار الفرضية الأولى:أولا:
، ولغرض التحقق من الفرضية نقوم تؤثر المنفعة المدركة بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولالأولى على الفرعية تنص الفرضية 

رت الخماسي المستخدم، ولاختبار امع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك البعدللإجابات على هذا  بمقارنة المتوسط الحسابي
 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 

داة على أساس لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأ :0Hالفرضية الصفرية  -
 (.3µ =)رت الخماسي امقياس ليك

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أساس  :1Hالفرضية البديلة  -
 (.3µ ≠ )رت الخماسي امقياس ليك

 (α = 5%) مستوى الدلالة: -
 2.037أي  ،(2.037)تساوي  (33)ودرجة الحرية  (α = 5%)الجدولية عند مستوى الدلالة  (T)قيمة  منطقة الرفض: -

 =T33
α=5% 

 
T33=  2.037)نلاحظ أن 

α=5%)  <(=7.9850calT) ومنه نرفض الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ،
  (.3µ =)بين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي 

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة المدركة المنفعة تؤثر :على تنص التي فالفرضية وبالتالي

 إختبار الفرضية الثانية:  :ثانيا
ولغرض التحقق من الفرضية  ،المحمولتؤثر سهولة التصفح والاستخدام بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك تنص الفرضية الثانية  على 

رت الخماسي المستخدم، ولاختبار امع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك البعدللإجابات على هذا  نقوم بمقارنة المتوسط الحسابي
 والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:، One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 
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T33=  2.037)نلاحظ أن 

α=5%( < )=8.6470calT)د فروق ذات دلالة ــــــــــــــــــــــــ، ومنه نرفض الفرضية الصفرية، أي أنه توج
 (.3µ =)رت الخماسي اياس ليكــــات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أساس مقـــــــــــــإحصائية بين متوسط إجاب

 .محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة والتصفح الاستخدام سهولة تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

 : إختبار الفرضية الثالثة: ثالثا
، ولغرض التحقق من الفرضية نقوم  تؤثر الخصوصة والأمان بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولتنص الفرضية الثالثة  على 

رت الخماسي المستخدم، ولاختبار امع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك البعدللإجابات على هذا  بمقارنة المتوسط الحسابي
  ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 

 
T33=  .0372)نلاحظ أن 

α=5%( < )=calT7.6523) الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  نرفض، ومنه
 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة. فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة والأمان الخصوصية تؤثر: على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

  إختبار الفرضية الرابعة:  : رابعا
، ولغرض التحقق من الفرضية  تؤثر الاستجابة السريعة بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولتنص الفرضية الرابعة على على 

رت الخماسي المستخدم، ولاختبار امع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك البعدللإجابات على هذا  نقوم بمقارنة المتوسط الحسابي
 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 
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T33=  .0372)نلاحظ أن  
α=5%( < )=8.5788calT،)  إحصائية الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة نرفض ومنه

 (.3µ =)اس مقياس ليكرت الخماسي ــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة. فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة السريعة الاستجابة تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

   إختبار الفرضية الخامسة:  :خامسا

، ولغرض التحقق من الفرضية نقوم بمقارنة  تؤثر الموثوقية بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولتنص الفرضية الخامسة على 
بار هذه للإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدم، ولاخت المتوسط الحسابي

 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testالفرضية نستخدم اختبار 

 
T33=  2.037)نلاحظ أن 

α=5%( < )= 8.2795calT،)  الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  نرفضومنه
 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكـــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في بدرجة متوسطة الموثوقية تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

  : السادسةإختبار الفرضية  :سادسا

ولغرض التحقق من الفرضية نقوم بمقارنة  ،المحمولتؤثر المخاطر بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك تنص الفرضية الخامسة على 
للإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدم، ولاختبار هذه  المتوسط الحسابي

 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testالفرضية نستخدم اختبار 
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T33=  2.037)نلاحظ أن 
α=5%( < )= 4.5616calT،)  ومنه نرفض الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية

 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققةغير  فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة المخاطر تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

  : السابعةإختبار الفرضية سابعا: 

، ولغرض التحقق من الفرضية نقوم  تؤثر كفاءة الاستخدام بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولعلى  السابعةتنص الفرضية 
للإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدم، ولاختبار  بمقارنة المتوسط الحسابي

 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 

 
T33=  2.037)نلاحظ أن 

α=5%( < )= 8.9824calT،)  أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصفرية، أي لفرضية اا نرفضومنه
 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في بدرجة متوسطة الاستخدام كفاءة  تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

  : الثامنةإختبار الفرضية ثامنا: 

، ولغرض التحقق من الفرضية نقوم بمقارنة  تؤثر النية السلوكية بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولعلى  الثامنةتنص الفرضية 
للإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدم، ولاختبار هذه  المتوسط الحسابي

 ، والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:One Sample T-testالفرضية نستخدم اختبار 

 

T33=  2.037)نلاحظ أن 
α=5%( < )= 9.3524calT،)  الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  نرفضومنه

 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة السلوكية النية تؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي
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  : التاسعةإختبار الفرضية  :تاسعا

، ولغرض التحقق من الفرضية  تؤثر تصميم الخدمة الالكترونية بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولعلى  التاسعةتنص الفرضية 
للإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي المستخدم، ولاختبار  نقوم بمقارنة المتوسط الحسابي

 والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:، One Sample T-testهذه الفرضية نستخدم اختبار 

 
T33=  2.037)نلاحظ أن 

α=5%( < )= 8.3336calT،)  أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية الفرضية الصفرية، أي نرفض ومنه
 (. 3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في بدرجة متوسطة الالكترونية الخدمة تصميم يؤثر:على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي

  : العاشرةإختبار الفرضية  :عاشرا

ولغرض التحقق من الفرضية نقوم بمقارنة المتوسط  ،تؤثر التوافق بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولعلى  العاشرةتنص الفرضية 
رت الخماسي المستخدم، ولاختبار هذه الفرضية ليكاللإجابات على هذا المحور مع المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس  الحسابي

 والنتائج موضحة في الإختبار أدناه:، One Sample T-testنستخدم اختبار 

 
  

T33=  2.037)نلاحظ أن 
α=5%( < )= 9.5368calT،)  الفرضية الصفرية، أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  نرفضومنه

 (.3µ =)رت الخماسي ااس مقياس ليكــــــــــــــــــــــــبين متوسط إجابات أفراد العينة والمتوسط الحسابي للأداة على أس

 محققة فرضية المحمول البنك خدمة تبني في متوسطة بدرجة التوافق يؤثر :على تنص التي الفرضية فإن وبالتالي
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 المطلب الثاني: مناقشة الفرضيات

 أولا: مناقشة الفرضية الأولى 
( 1.256)وبانحراف معياري قدر بـ:  (3.72) لمحور المنفعة المدركةأن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة  الاختبارتبين نتائج 

وهذا يؤكد صحة الفرضية البديلة الأولى المتمثلة في:  ،(µ  =3)رت الخماسي ايختلف عن المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك
، تبين أن مستواه محور المنفعة المدركةبناء على إجابات أفراد العينة حول  ،تؤثر المنفعة المدركة بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمول

  . على أن المنفعة المدركة محور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمولكان متوسطا، أي أن المستجوبين كانوا موافقين نوعا ما 

 .المحمول البنك خدمة تبني في المدركة المنفعة بأثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في سبق ما على بناء

السابقة  في الدراسات جاء ما عكس هذا و متوسطة، بدرجة ولكن المدركة المنفعة لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن سبق ما على وبناء
 .مرتفعة بدرجة المدركة المنفعة تأثير كان  حيث

 أي في المصرفية العمليات اجراء يمكن المحمول البنك خدمة خلال من حيث المحمول، البنك خدمة استخدام نتيجة منافع عدة توجد
 هذه العميل يدرك ان لابد الخدمة هذه بتبني العميل يقوم ولكي والوقت، الجهد من الكثير توفر الخدمة هذه أن مكان،كما وأي وقت

 .المنافع بهذه العميل بتعريف يقوم أن البنك على المنافع،لذلك

 ثانيا: مناقشة الفرضية الثانية 
وبانحراف معياري  (3.54)قد بلغ  لمحور سهولة التصفح والاستخدامتبين نتائج الإختبار أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 

وهذا يؤكد صحة الفرضية  ،(3µ = )رت الخماسي ايختلف عن المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليك( 1.0392)بـ:  قدر
وسط، ت، تبين أن مستواه كان دون الم سهولة التصفح والاستخدام بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمول تؤثر فيالبديلة الأولى المتمثلة 

 .أن سهولة التصفح والاستخدام في تبني خدمة البنك المحمولأي أن المستجوبين كانوا موافقين نوعا ما على 

سهولة التصفح والاستخدام في تبني  بأثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة عدم تأكيد تم ثالفرضيات، حي اختبار في سبق ما على بناء
 .البنك المحمولخدمة 

 دراسة اكدته ما عكس وهذاالمتوسط،  دون بدرجة ولكن والاستخدام التصفح سهولة لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 رشيد) ودراسة( 2014،حسن على العزيز عبد) ودراسة( 2018 ماريني، امجد) ودراسة( 2022 واخرون، القادر عبد محمد القادر عبد)

 .مرتفعا كان  الدراسات هذه حسب والاستخدام التصفح سهولة تأثير حيث( 2022 دحماني، ورضا شباح

 هذا قصير، وقت في عملية من اكثر اجراء في العميل وقدرة المحمول، البنك خلال من ووضوحها المصرفية الخدمات استخدام سهولة ان
 البنك خدمة تبني في مؤثر عامل والتصفح الاستخدام سهولة عامل يعتبر لذلك المحمول، البنك خدمة تبني اتجاه العميل سلوك في يؤثر

  .معقدة وغير وواضحة سهلة تكون بطريقة المحمول البنك طريق عن خدماته يقدم ان يحاول أن البنك على لذلك المحمول،
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 ثالثا: مناقشة الفرضية الثالثة
وبانحراف معياري قدر ( 3.57)قد بلغ  الخصوصية والأمان لمحوتبين نتائج الإختبار أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة  

ية وهذا يؤكد صحة الفرض ،(3µ = )رت الخماسي اى أساس مقياس ليكــــــــــــن المتوسط الحسابي للأداة علــــــــــــــــــــــيختلف ع (1.199)بـ: 
، الخصوصية والامان. بناء على إجابات أفراد العينة تؤثر الخصوصية والأمان بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولالأولى المتمثلة في: 

البنك  أن الخصوصية والأمان من العوامل المؤثرة على تبني خدمة، أي أن المستجوبين كانوا موافقين نوعا ما على متوسطاتبين أن مستواه كان 
  المحمول.

 .المحمول البنك خدمة تبني في والأمان الخصوصية باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

 سامي الحر) دراسة اكدته ما عكس وهذا متوسطة، بدرجة ولكن والأمان الخصوصية لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 .مرتفعة بدرجة مؤثر محور والامان فإن الخصوصية الدراسة هذه حسب أنه حيث( 2015 العنكبي، عباس

 لهذا امنة بيئة ليس المحمول البنك بأن يشعر أنه بسبب يكون المحمول البنك خلال من المصرفية المعاملات اجراء في العميل رغبة عدم ان
 يكون الشخصي حسابه تامة، وأن بسرية تكون المحمول البنك خلال من معاملاته بأن اطمئن اذا العميل فإن لذلك المعاملات، من النوع
 عامل والأمان الخصوصية عامل فإن لذلك المحمول، البنك خدمات خلال من الشخصية معلوماته يحمي البنك وان اختراق، أي من محمي
 .المحمول البنك خدمة تبني في مهم

 الرابعةرابعا: مناقشة الفرضية 
وبانحراف معياري  (3.46)قد بلغ المكونة لمحور الاستجابة السريعة تبين نتائج الإختبار أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات   

وهذا يؤكد صحة الفرضية  ،(3µ = )رت الخماسي ااس مقياس ليكـــــــن المتوسط الحسابي للأداة على أســـــيختلف ع( 0.994)قدر بـ: 
حول محور الاستجابة بناء على إجابات أفراد العينة  ،تؤثر الاستجابة السريعة بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولالمتمثلة في:

كانت   البنك المحمولالاستجابة السريعة لمحور مؤثر في تبني خدمة  أن ، تبين أن مستواه كان متوسطا، أي أن موافقة المبحوثين علىالسريعة
 .موافقة بسيطة

 .المحمول البنك خدمة تبني في السريعة الاستجابة باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

 محمد القادر عبد)دراسة تؤكده ما عكس وهذا متوسطة، بدرجة ولكن السريعة الاستجابة ورلمح تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 مرتفعة بدرجة تؤثر السريعة الاستجابة أن حيث( 2022 واخرون، القادر عبد

 سريع بشكل الزبائن شكاوي مع والتعامل العميل، تواجه التي المشكلات حل الاخطاء، ومحاولة ومعالجة البنكية الخدمات تقديم ان
 .المحمول البنك لخدمة العميل تبني في مهم عامل السريعة الاستجابة عامل فإن لذلك المحمول، البنك خدمة تبني الى بالعملاء سيؤدي
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 خامسا: مناقشة الفرضية الخامسة
 (1.039)وبانحراف معياري قدر بـ:  (3.47)قد بلغ الموثوقية  لمحور تبين نتائج الإختبار أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة

تؤثر المتمثلة في:  الفرضية الخامسةوهذا يؤكد صحة  (.µ  =3)يختلف عن المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي 
، تبين أن مستواه كان متوسطا، محور الموثوقيةبناء على إجابات أفراد العينة حول  ،الموثوقية بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمول

 .كانت موافقة بسيطةأن محور الموثوقية محور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمول  فقة المبحوثين على أي أن موا
 .المحمول البنك خدمة تبني في الموثوقية باثر المتعلقة الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

( 2018 مارديني، امجد) دراسة اكدته ما عكس وهذا متوسطة، بدرجة ولكن الموثوقية لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 ان الدراسات هذه اكدت ،حيث( 2014 حسن، على العزيز عبد) ودراسة( 2016 العضايلة، محمد ورائد سميرات خليل محمد)  ودراسة
 .منخفضا كان  الموثوقية تأثير أن الدراسة اكدت فقد( 2015 العنكبي، عباس سامي الحر) دراسة اما مرتفعة، بدرجة تؤثر الموثوقية

 يتوقف المحمول البنك عبر المصرفية لمعاملاتهم العملاء اجراء ان حيث المحمول، البنك خدمة تبني في مهما عاملا الموثوقية عامل يعتبر
 ثقة كسب  الضروري من لذلك الخدمة، لهذه استخدامهم زاد الخدمة بهذه العملاء ثقة زادت كلما  حيث الخدمة، بهذه ثقتهم مدى على

 .جدد عملاء وجذب عليهم الحفاظ أجل من العملاء

 سادسا: مناقشة الفرضية السادسة 
 (1.015)وبانحراف معياري قدر بـ:  (2.79)قد بلغ  لمحور المخاطرتبين نتائج الإختبار أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 

المتمثلة  السادسةصحة الفرضية البديلة عدم يؤكد ما وهذا  ،(3µ = )المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي  أقل من
، تبين أن مستواه كان محور المخاطربناء على إجابات أفراد العينة حول  ،تؤثر المخاطر بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولفي: 

أن محور المخاطرة محور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمول كان محايدا وهو ما يؤكد عدم صحة الفرضية المبحوثين على  رأي ، أي أنمحايدا
 من وجهة نظر أفراد العينة.

 .المحمول البنك خدمة تبني في المخاطر باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة عدم تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على ءبنا
 على العزيز عبد)  دراسة اكدته ما وهذا، المحمول البنك خدمة تبني في المخاطر ورلمح تأثير يوجد لا أنه القول يمكن ماسبق على وبناء

 متوسطة بدرجة جاء المخاطر تأثير فإن( 2015 العنكبي، عباس سامي الحر) دراسة حسب  اما ،( 2014حسن،
 هاتفه ضياع من فخوفه المحمول، البنك خدمة تبني في العميل على ىسلوك سلبا يؤثر قد المحمول البنك استخدام من العميل خوف ان
 .سلبا المحمول البنك خدمة تبني اتجاه العميل سلوك على سيؤثر هذا الشخصي حسابه احدهم يخترق ان او المحمول

 يوجد لا بانه الزبون اشعار يحاول البنك على أنه الا المحمول البنك خدمة تبني في تؤثر لا المخاطر ان الى توصلنا دراستنا في أنه ورغم
 .المحمول البنك لخدمة تبنيه خلال من مخاطر
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 سابعا: مناقشة الفرضية السابعة 
وبانحراف معياري قدر بـ:  (3.6)قد بلغ  لعامل كفاءة الاستخدامتبين نتائج الإختبار  أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 

 السابعةصحة الفرضية   يؤكد ما وهذا  ،(3µ = )المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي  يختلف عن (1.038)
، محور كفاءة الاستخدامبناء على إجابات أفراد العينة حول  ،تؤثر كفاءة الاستخدام بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولالمتمثلة في: 

أن محور كفاءة الاستخدام لمحور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمول كان موافقة المبحوثين على  رأي ، أي أنمتوسطاتبين أن مستواه كان 
 بدرجة متوسطة.

 .المحمول البنك خدمة تبني في الاستخدام كفاءة  باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على ءبنا
 .متوسطة بدرجة ولكن الاستخدام كفاءة  لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 العميل يمتلك أن لابد حيث المحمول، البنك لخدمة العملاء استخدام في أساسيا دورا المحمول البنك تطبيقات استخدام كفاءة  تلعب

 .المحمول البنك لخدمة هتبني زاد العميل كفاءة  زادت كلما  حيث المحمول، البنك طريق عن البنكية الخدمات واستخدام التعامل مهارات

 ثامنا: مناقشة الفرضية الثامنة

( وبانحراف معياري قدر بـ: 3.85قد بلغ ) لمحور النية السلوكيةتبين نتائج الإختبار  أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 
 الثامنةيؤكد صحة الفرضية البديلة ما وهذا  ،(3µ = المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي ) يختلف عن( 1.155)

، تبين محور النية السلوكيةبناء على إجابات أفراد العينة حول  ،تؤثر النية السلوكية بشكل متوسط على تبني خدمة البنك المحمولالمتمثلة في: 
أن محور النية السلوكية محور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمول كان موافقا بدرجة المبحوثين على  رأي أي أن ،متوسطاأن مستواه كان 

 متوسطة.

 .المحمول البنك خدمة تبني في السلوكية النية بأثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

 على العزيز عبد) دراسة اكدته ما عكس وهذامتوسطة،  بدرجة ولكن السلوكية النية لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 .مرتفع كان  التأثيرث ( حي2014، حسن

 الا المحمول، البنك خلال من عليها يتحصل أن يمكن التي المنافع يدرك وأنه المحمول، البنك خدمات في ثقة لديه العميل أن من بالرغم
 البنك خدمة تبني في مهم عامل تعتبر السلوكية النية فإن لذلك العميل، طرف من المحمول البنك خدمة استخدام نيةفي وجود من لابد أنه

 .المحمول

 تاسعا: مناقشة الفرضية التاسعة
وبانحراف معياري  (3.55)قد بلغ  لمحور تصميم الخدمة الالكترونيةتبين نتائج الإختبار  أن المتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة 

 التاسعةوهذا يؤكد صحة الفرضية ،(3µ = )يختلف عن المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي  (1.0906)قدر بـ: 
محور تصميم بناء على إجابات أفراد العينة حول ،تؤثر تصميم الخدمة الالكترونية بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمولالمتمثلة في: 
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أن محور تصميم الخدمة الالكترونية محور مؤثر في تبني خدمة ، تبين أن مستواه كان متوسطا، أي أن موافقة المبحوثين على الخدمة الالكترونية
 .كانت موافقة بسيطةالبنك المحمول  

 .المحمول البنك خدمة تبني في الالكترونية الخدمة تصميم باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

        دراسة اكدته ما عكس وهذاجة متوسطة، بدر  ولكن الالكترونية الخدمة تصميم ورلمح تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 واضحا تأثيرا كان  الالكترونية الخدمة تصميم تأثير أن اكدت حيث( 2016,العضايلة محمد ورائد سميرات خليل  محمد) 

 ببساطة، الخدمة والوصول الى التنقل يمكن خلاله من أنه حيث المحمول، البنك خدمة تبني في مهم عامل الالكترونية الخدمة تصميم يعتبر
 .المحمول البنك خدمة تبني نحو العملاء سلوك في تؤثر وجاذبيته الموقع تميز ان كما

 عاشرا: مناقشة الفرضية العاشرة 
 (1.0669)وبانحراف معياري قدر بـ:  (3.74)قد بلغ  لمحور التوافقالمتوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة  الاختبار أنتبين نتائج 

تؤثر المتمثلة في:  الفرضية العاشرةوهذا يؤكد صحة ،(µ  =3)يختلف عن المتوسط الحسابي للأداة على أساس مقياس ليكرت الخماسي 
، تبين أن مستواه كان متوسطا، أي محور التوافقبناء على إجابات أفراد العينة حول  ،التوافق بدرجة متوسطة على تبني خدمة البنك المحمول

 .كانت موافقة بسيطةأن محور التوافق كمحور مؤثر في تبني خدمة البنك المحمول  أن موافقة المبحوثين على 

 .المحمول البنك خدمة تبني في التوافق باثر المتعلقة الاولى الفرضية صحة تأكيد تم الفرضيات اختبار في ماسبق على بناء

 دراسة (، اما2018 مارديني، امجد)دراسة  اكدته ما متوسطة، وهذا بدرجة ولكن التوافق لمحور تأثير يوجد أنه القول يمكن ماسبق على وبناء
 التوافق تأثير يوجد لا فانه( 2014 حسن، علي العزيز )عبد

 البنك خدمة تبني سيقرر فانه العميل وتطلعات ورغبات ظروف مع يتوافق المحمول البنك خلال من المصرفية العمليات اجراء كان  اذا
 .المحمول البنك خدمة تبني في مهم عامل التوافق فإن لذلك المحمول،
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 :خلاصة الفصل
نظرة موجزة عن بنك البركة محل اجراء الدراسة التطبيقي، واهم الخدمات التي يقدمها البنك عن طريق خدمة البنك تناولنا في هذا الفصل 

مفردة، واعتمدنا في تحليل  34على عينة الدراسة المتكونة من  وبهدف الاجابة على اشكالية الدراسة تم تصميم استبانة وتوزيعها المحمول،
، حيث قمنا في البداية باختبار ثبات وصدق spssأدوات التحليل الاحصائي بالاعتماد على البرنامج الاحصائيالبيانات على مجموعة من 

الأداة المستخدمة في الدراسة، واجراء التحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة، كما تم إجراء تحليل عبارات محاور الاستبيان من حيث 
يها تم اختبار الفرضيات المقدمة في مقدمة هذا البحث من خلال اختبار ستودنت و مقارنة ومن خلال النتائج المتحصل عل الأهمية، 

 المتوسطات الحسابية لمحاور الاستبيان بالمتوسط الحسابي لسلم ريكارت.
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، كما تطرقنا البنك المحمول دمةبخلمتعلقة ااهيم من خلال دراستنا للعوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك المحمول، حاولنا الاحاطة بأهم المف
ا بعد لعوامل، لنسقط فيمضبط هذه امنا بقالى اهم العوامل المؤثرة في التوجه نحو خدمة البنك المحمول، وانطلاقا من الدراسة السابقة 

دراسة على رضياته، لتستقر الفلتحقق من حث وادراسة النظرية ميدانيا على زبائن بنك البركة وكالة برج بوعريريج، قصد تذليل اشكالية البال
 فيما يلي:  ريدهانمجموعة من النتائج، 

 :النتائجاولا 

  النظرية:النتائج 
 اجراء لعميلا يستطيع بحيث لمحمول،ا الهاتف طريق عن لبنكا يقدمها التي المصرفية الخدمات على يطلق مصطلح المحمول البنك  -

  مكان أي وفي أي في وتتم البنك، الى اللجوء دون المصرفية عملياته

 وغيرها النقود تحويلو  الرصيد عن الاستعلام السحب، الدفع، خدمة المحمول البنك يقدمها التي الخدمات بين من -

 .التقليدية اتالقنو  عبر سلوكه عن يختلف الالكترونية القنوات برع المنتجات تبني في العملاء سلوك ان -

الاستخدام،  تبني الاستخدام، ي: نيةوه مراحل بثلاث  zhulieحسب الكتروني منتج باعتباره المحمول البنك خدمة تبني عملية تمر -
 .الاستخدام واستمرارية

 .اعياتوالاجتم فيةالثقا البيئة لقلق،ا المخاطر،: منها معيقات عدة ةالمصرفي العمليات اجراء في المحمول البنك استخدام يواجه -

 دنج حيث دمها،ع من التكنولوجيا خدامواست قبول في المستخدم لها ينظر التي الكيفية الى تشير والتي مستخدمة نماذج عدة توجد -
 .المعلومات نظام ونموذج التكنولوجيا قبول نموذج النماذج هذه من

 ن،والاما وصيةالخص والتصفح، دامالاستخ وسهولة المدركة الفائدة عامل المحمول البنك خدمة تبني في المؤثرة املالعو  اهم من-
 .الخدمة، التوافق تصميم السلوكية، النية المخاطر، الامان، السريعة، الاستجابة

  يدانية:المالنتائج 
كالة برج ة  ة زبائن بنك البركجه ذلك منو لمحمول التي تم القيام بها لمعرفة العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنك االدراسة الميدانية بعد 
 النتائج التالية: لى جملة منا ناتوصل ،بوعريريج

 .رجة متوسطةبين أن تأثير المنفعة المدركة في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر زبائن البنك كان بدت -

 ن المتوسط.ان بدرجة دو خدمة البنك المحمول من وجهة نظر الزبائن كام في تبني تبين أن تأثير سهولة التصفح والاستخد -

 ة.درجة متوسطبين أن تأثير الخصوصية والأمان في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر زبائن البنك كان بت -

 ة.درجة متوسطببين أن تأثير الاستجابة السريعة في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر زبائن البنك كان ت -
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 بين أن تأثير الموثوقة في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر الزبائن كان بدرجة متوسطة.ت -

 توسطة.مجهة نظر الزبائن كان بدرجة لاستخدام في تبني خدمة البنك المحمول من و اتبين أن تأثير كفاءة  -

 وسطة.ن بدرجة متبين أن تأثير عامل النية السلوكية في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر زبائن البنك كات -

 رجة متوسطة.ئن كان بدبين أن تأثير عامل تصميم الخدمة الالكترونية في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر الزبات -

 سطة.ن بدرجة متو أن تأثير عامل التوافق في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر الزبائن كا تبين -

 لبركة يوجد تأثير للمخاطر في تبني خدمة البنك المحمول من جهة نظر زبائن بنك ا تبين انه لا -

 الاقتراحات:ثانيا 
 مول نون خدمة البنك المحئن الذين يتببها من أجل زيادة عدد الزبا التي يمكن الاخذ الاقتراحاتتقديم جملة من على ضوء النتائج يمكن 

 وهي كالتالي: 

 لفة.لوقت والجهد والتكنها توفر ارورة توعية العملاء بفوائد ومنافع الخدمات المصرفية المقدمة من خلال البنك المحمول، حيث أض-

 ئن.الزبا تعليميوالمستوى المع مراعاة عامل السن ريقة استخدام خدمة البنك المحمول طضرورة استخدام وسائل لشرح -

ة ن من أجل تبني خدمعلى الزبائ التأثيرعامل مهم في  لأنهالاستجابة السريعة لاستفسارات وطلبات الزبائن باضرورة اهتمام البنك -
 البنك المحمول.

 ك المحمول.خدمة البن م بأهمية استخداماقناعهو التسويقية الحديثة في التعامل مع الزبائن  بالأساليبضرورة الاستعانة -

 .دمة البنك المحمولخة من خلال لقيام بحملة تسويقية تهدف الى جذب وزيادة عدد الزبائن المستخدمين للخدمات المصرفية المقدما-

 قة وامنة.مة البنك المحمول تكون موثو بحيث يدرك الزبون بأن استخدام خد ةيالموثوقعامل ضرورة التركيز على -

 معقدة. خدام وغيرالاست وتصميمها بحيث تكون سهلة البنك المحمول طريقة تقديم الخدمةللابد من اعطاء اهمية كبيرة -

 متطلبات الزبائن. مع متوافقة البنك المحمول خدمةمراعاة ان تكون -

  الافاق:ثالثا 
  خلال معالجتنا لهذا الموضوع وجدنا عدة مواضيع تستحق التعمق بالدراسة نم
 ة البنك المحمول )دراسة مقارنة(العوامل المؤثرة في تبني خدم -

 جهة نظر العاملين بالبنوك.خبراء المصارف، وكذلك من و  في تبني خدمة البنك المحمول من وجهة نظر دراسة العوامل المؤثرة -
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 جامعة محمد بوضياف المسيلة

 
 التسيير والتجارية وعلومكلية العلوم الاقتصادية 

 قسم العلوم التجارية

 تخصص: تسويق مصرفي

 بسم الله الرحمن الرحيم
 لسلام عليكم ورحمة الله وبركاتها

ملاء بيق على عينة من عبالتط "،لك المحمو "تسويق مصرفي"تحت عنوان "العوامل المؤثرة في تبني خدمة البنتحضير مذكرة ماستر تخصص  إطارفي 
ت باستخدام البيانا د التزامناضع بين يديكم هذا الاستبيان والذي نرجو منكم الإجابة عليه، مع تأكين - برج بوعريريجوكالة  -البركة بنك 

 .شاكرين لكم تعاونكمعليها فقط في إطار هذه الدراسة،المحصول 
 الطالبة : نصيرة كشاط 

رفية مثل يام بالعمليات المصخلاله الق يتم من حيث من خلال الهاتف المحمول والمرتبط بالمصرف المتاحةهو عبارة عن الخدمات :تعريف البنك المحمول
 .الايداع السحب والاستعلام عن الرصيد وغيرها

I -  الشخصيةالبيانات: 

 المناسبة:الإجابة  أمام( ×)فيما يلي مجموعة من الأسئلة الخاصة بكم الرجاء وضع إشارة 

 الجنس:  -1

 أنثى  ذكر 

 العمر  -2

 سنة 40أكبر من   سنة 40الى  30من   سنة30أقل من  

 المستوى التعليمي   - 03

 دراسات عليا  جامعي  فأقلثانوي   

 :لدخلا – 04

  دج 60000أكثر من   دج 60000دج الى 40000من   دج 40000قل من أ 

 مع البنك ؟ملك المصرفية الالكترونية خلال تعا تستخدم الخدمةهل –05

 لا  نعم 
 بنعم ماهي الخدمات التي تمت الكترونيا؟  بالإجابةفي حالة 

                 تسديد الفواتير                     الاستعلام عن الرصيد                    السحب والايداع.             
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 تحويل الاموال من حساب لحساب أخر              طلب دفتر شيكات.                   الاستعلام عن المعاملات 
  ............:................................................................................................اخرى
 II-  الأسئلة المتعلقة بالعوامل المؤثرة على تبني خدمة البنك المحمول 

 أولا : المنفعة المدركة :
موافق  العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
موافق غير 

 بشدة
ية لمصرفامليات في انجاز الع  البركةلبنك البنك المحمول تفيدك خدمة  1

 لوقتفر الكثير من ايجعلك تو  بسرعة ما
     

ما  سهولةة بتفيدك خدمة البنك المحمول في انجاز العمليات المصرفي 2
 يجعلك توفر الكثير من الجهد

     

 24تاحة ل  مخلال البنك المحمو  من البركةالعمليات المصرفية لبنك  3
 ساعة وعلى مدار الأسبوع 

     

لبنك المحمول من من خلال ا البركةلبنك فية لمصر ملات االمعااجراء  يمكن 4
 البنكخارج مكان  اي

     

 ثانيا : سهولة التصفح و الاستخدام 
      ة المحمول سهل من خلال البنك البركةلبنك الخدمات المصرفية  5
      حةالمحمول واض من خلال البنك البركةالخدمات المصرفية لبنك  6
بلغات المحمول  كلبنا من خلال البركةفي بنك اجراء العملية المصرفية  يمكن 7

 مختلفة
     

 لمن خلا بركةاللبنك ت المصرفيةللقيام بالعمليا لا تتطلب معرفة متخصصة 8
 البنك المحمول 

     

ل لمحمو بنك امن خلال الوقت قصير يمكن انجاز أكثر من عملية مصرفية في  9
 البركةلبنك 

     

  الخصوصية والأمانثالثا : 
 مولنك المحفي خدمة البيضمن حماية المعلومات الشخصية  البركةبنك  01

 به  المصرحمن الاستخدام غير 
     

دام خدمة استخ عندالزبائن  معاملاتعلى سرية  البركةبنك يحافظ   11
 البنك المحمول

     

تم مول تالمح كمن خلال البنالتي تتم  البركةالمصرفية لبنك الخدمات  12
 بشكل آمن 
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 بركةالنك والحماية من اختراق الحساب الشخصي في ببالأمان تشعر  13
 البنك المحمولعند استخدام خدمات 

    
 

 

 
 رابعا : الاستجابة السريعة 

ن خلال البنك التي تقوم بها م البركةفي بنك  مختلف العمليات المصرفية 14
 المحمول تتم بسرعة

     

      للمحمو بسرعة مع الاخطاء في استخدام البنك ا البركةيتعامل بنك  15

 املاتالمع بسرعة في حل المشكلات التي تواجهك في البركةيستجيب بنك  16
 المصرفية من خلال البنك المحمول

     

نك المحمول مع الشكاوي التي تقدمها حول خدمة الب البركةيتعامل بنك  17
 بشكل سريع 

     

 خامسا : الموثوقية 
      لمحمول ا بنكللالاخمن  البركةالتي يقدمها بنك  المصرفيةلخدمات تثق بسلامة ا 18
      لمن خلال البنك المحمو  البركةلديك ثقة في دقة خدمات بنك  19
ل كما لمحمو البنك يلتزم بتقديم خدماته من خلال ا البركةلديك ثقة بان بنك  20

 يعد بها
     

      طاءالاخ من خلال البنك المحمول  خدمات خالية من البركةيقدم بنك  21
      لعيوبامن خلال البنك المحمول خدمات خالية من  البركةيقدم بنك  22

 سادسا : المخاطر : 
ة رسال تلقي بحذر خوفا من البركةلبنك م خدمة البنك المحمول تستخد 23

SMS  وهمية 
     

ماتك معلو و  البركةتشعر بالخوف من الوصول الى حسابك البنكي في بنك  24
 الشخصية في حال فقدان هاتفك

     

 بركةالنك  بتشعر بخطر كشف سرية المعلومات والمعاملات المصرفية في 25
 خلال البنك المحمولمن  لهاارساعند 

     

 :  كفاءة الاستخدامسابعا :  
ل دون لمحمو ا لبنكامن خلال  البركةفي بنك القيام بالعمليات المصرفية  يمكنك 26

 احد من مساعدة 
     

     في اجراء العمليات المصرفية بعد  البركةتتقن استخدام البنك المحمول لبنك  27
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 شرحها مرة واحدة من قبل الاخرين
ل مباشرة لمحمو ابنك من خلال ال البركةيمكنك القيام بالعمليات المصرفية لبنك  28

 أمامكبعد مشاهدتك لشخص يقوم بذلك 
     

 لبنكمن خلال ا البركةتطلب المساعدة عند استخدامك لخدمات بنك  29
 المحمول في كل مرة

     

      يةصرفت المالعملياخدمات البنك المحمول باكثر من لغة تسهل اجراء  30

 ثامنا : النية السلوكية:
لبنك لال اخمن  البركةالخدمات المصرفية لبنك نية في استخدام  يكلد   31

 المحمول
     

 لبنك لال اخمن  البركةلبنك في استخدام الخدمات المصرفية  لديك رغبة  32
 قبلاتمسالمحمول 

     

      لبركةابنك لفية المحمول في العمليات المصر  لبنكستخدام ابا الآخرين تنصح 33

 تاسعا : تصميم الخدمة الإلكترونية 
      اب مول جذالمح من خلال البنك البركةلبنك لمصرفية اتصميم الخدمة 34
      زول متميالمحم بنك من خلال البركةالمصرفية لبنك تصميم الخدمة  35
لى وي عل  يحتالمحمو  بنك من خلال البركةموقع الخدمة المصرفية لبنك  36

 مساعدة أدوات
     

على   لمو نك المحمن خلال الب البركةالمصرفية لبنك يحتوي تصميم الخدمة  37
 قراءتها  من السهل واضحةكتابة 

     

  عاشرا : التوافق
ول لمحما لبنكامن خلال  البركةلبنك جراء العمليات المصرفية يناسبك ا 38

 التقليدية  المصرفيةأكثر من الخدمات 
     

 افق تتو  المحمول من خلال البنك البركةلبنك العمليات المصرفية  إجراء  39
 رغباتك و تك مع تطلعا

     

وافق مع ل تتلمحمو امن خلال البنك  البركةالعمليات المصرفية لبنك  إجراء 40
 ظروفك
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 الاستبانة: ومحكم
 الصفة او الرتبة العلمية  الاسم الرقم
 أ مساعد أ بلفيطح ريمة 01
 أ مساعد أ بن سالم امال 02
 أستاذ محاضر أ سعدون رفيق 03
 أستاذ محاضر أ رحماني سناء 04
 أستاذ محاضر أ بوعافية سمير 05
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 :SPSSمخرجات 
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