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  : ا�لخص

ر�التكنولوUي�الذي�ا$صرفية�بسبب�التطوّ  انتقلت�البنوك�بشكل�سريع�من�الخدمات�ا$صرفية�التقليدية�إ<ى�الخدمات�:لك78ونية

�العالم �مدينة��،يشهده �]ي �للبنوك�العاملة �تنافسية �تحقيق�م^[ة �]ي �ا$صرفية �أثر�الخدمات�:لك78ونية �الدراسة�]ي بحثت�هذه

مفردة�]ي�) 422(حيث�تم�تحليل�عينة�قدرها��،وتم�استخدام��ستبانة�كأداة�لجمع�البيانات.الرياض�من�وجهة�نظر�العمeء�الرجال

:لك78ونية�ا$صرفية� البنك�للخدمات ب^ن�تقديم�ةيجابيالدراسة�إ<ى�وجود�عeقة�إوخلصت�.  مدينة�الرياض�كلها�من�فئة�الرجال

نية�م^[ة�تنافسية،�كما�اتضح�أن�ا$وقع�:لك78وني�يعد�أهم�الخدمات�ال���يفضلها�العمeء�من�ب^ن�الخدمات�:لك78وواكتسا{|

  .ا$صرفية��خرى 

 

  .ا$^[ة�التنافسية�،الخدمات�التقنية�ا$صرفية�،البنوك: الكلمات�ا�فتاحية

 

Abstract: 

Banks movedr pidlyfromtraditionalbankingservicestoelectronicbanking services, 

 because ofthe technological development of the world, where thebanksmade significant 

investments in in the field of technology and provided it. This study searched at 

theimpact of e-banking services in achieving competitive quality for banks operating 

inthe city of Riyadhfromthe customer point of view. Questionnaire wasused as a tool for 

data collection, in which (422) single sample was analyzed in the whole city of Riyadh 

men category. The study found a positive correlation between the bank providing 

electronic banking services and gained a competitive advantage, and that operating in 

the city of Riyadh from the men customer's. As it becomes clear that the website 

considers the most important services that favored clients among other electronic 

banking services, and the study found that the respondents agree depending on their 

demographics (such as age and educational level) and electronic banking services have a 

positive impact in achieving competitive advantage. 

 

The key words: the banks, the electronic banking services, the competitive advantage. 

 
JEL Classification: G21. 
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 :ا�قدمة

�استخدام� �أصبح �ا$علومات، �تقنية �]ي �للنمو�ا$تسارع نتيجة

الخدمات��لك78ونية�ا$صرفية�من�أهم�أدوات�ا$نافسة�فيما�

�واستعراض� �الحديثة �التقنية �تطلب�مeحقة �مما ب^ن�البنوك،

قد�اتخذت�البنوك�و . $^[ة�التنافسيةأفضلها�واقتنا�|ا�لتحقيق�ا

�التحوّ  �نحو �حثيثة ��لك78ونيةخطوات �الخدمات �إ<ى �ل

�و  �عم�e|ا �لكسب �ا$صرفية،�ا$صرفية �الخدمات �]ي التنافس

رة�م�الخدمات��لك78ونية�ا$صرفية�بصورة�ميسّ فأصبحت�تقدّ 

نعالج�من�. ةع�ى�مدار�الساع�منه�وتسهل�للعميل�استخدامهاآو 

�ا �ال����نوعية�لدراسةخeل �ا$صرفية ��لك78ونية الخدمات

�اه،�حيث�تم�إجراءتقدمها�البنوك�]ي�ا$ملكة�العربية�السعودية

�على ��لك78ونية�أللتعرف �الخدمات �من �العمeء �رغبات هم

  .ا$صرفية�للبنوك�العاملة�]ي�مدينة�الرياض

  
 :مشكلة�الدراسة

� �ع�ى �با�طeع �من �حاليا�مجموعة �ا$ستخدمة ا$مارسات

ا$شكلة�تكمن�ن�إف�،ة�بالخدمات�ا$صرفية�:لك78ونيةا$رتبطو 

� � طبيعة]ي �العمeءالخدمات �يرغ�|ا �ال�� وتحديد�. ا$صرفية

�تحديد� �]ي �يسهم �ا$ختلفة �العمeء �لشرائح الرغبات

�تنافسية� �م^[ة �يجعل�لد�|ا اس78اتيجيات�التسويق�للبنوك�مما

]ي�هذا� العمeءح���تستطيع�تحقيق�و�ء�عن�غ^7ها�من�البنوك�

�بدء �ا$جتمع �شرائح �جميع �مع �يتعامل �الذي �الهام �االقطاع

�و  �ومؤسسا�|ا �و بالدولة �الخاص �بالقطاع �بالعميل�مرورا ان�|اء

  .العادي

  

  :أهمية�الدراسة

�الخدمات�:لك78ونية� .1 �ع�ى �تسليط�الضوء �]ي ا$ساهمة

�العمeء� �شرائح �وتحديد �العمeء �يرغ�|ا �ال�� ا$صرفية

�ورغ �ا$صرفية�ا$ختلفة �الخدمات �من �شريحة �كل بات

 .:لك78ونية

]ي�مدينة�ا$ملكة�بشكل�عام�ومساعدة�البنوك�العاملة�]ي� .2

�القرارات�ا$ناسبة�الرياض�بشكل �اتخاذ ال����،خاص�]ي

 .من�شأ£|ا�تلبية�رغبات�عم�e|ا�من�الخدمات�ا$صرفية

  :أهداف�الدراسة

�وتطوير�خ �تحس^ن �]ي �للدراسة �الرئيس �الهدف دمات�يتمثل

 
ّ
عات�العميل،�ومن�البنوك�:لك78ونية�ا$صرفية�ل78تقي�إ<ى�تطل

  :أجل�تدعيم�ا$ركز�التناف¥¤��لها،�عن�طريق

اختبار�أثر�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�]ي�تحقيق�ا$^[ة� .1

  .التنافسية�للبنوك

�الخدمات� .2 �تلك �من �خدمة �لكل ��همية �درجة تحديد

  .:لك78ونية�ا$صرفية

3. � �مدى �من�استكشاف �العمeء �رغبات �]ي �اختeف وجود

الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�يعود��ختeف�الخصائص�

 .الديموغرافية�للعميل

 

  :ا�صطلحات�ا�ستخدمة�$ي�الدراسة

�]ي� �استخدامها �تم �ال�� �ا$صطلحات �من �العديد هناك

  :الدراسة،�أهمها

�ا$صرفية • �:لك78ونية �ومنافذ�: الخدمات �قنوات ©ي

�ت �مصرفية�إلك78ونية �خدمات �وتقدم �البنك مثل

  Koo et al., 2013).(للعمeء�

النظام�الذي�يتيح�للعميل�الوصول�: البنوك�:لك78ونية •

لحصول�ع�ى�اإ<ى�حساباته�أو�أية�معلومات�يريدها،�و 

�خeل� �من �ا$صرفية �وا$نتجات �الخدمات مختلف

شبكة�معلومات�يرتبط�{|ا�جهاز�الحاسوب�الخاص�به�

  .)2007وادي،(رى�أو�أية�وسيلة�أخ

�مسبقًا،�:البطاقات�:لك78ونية • �البطاقات�ا$دفوعة ©ي

�وت �ف´|ا، �مخزنة �ا$الية �القيمة �للدفع�و كون تستخدم

ع�7µشبكات�:ن78نت،�كما�يمكن�استخدامها�للدفع�]ي�

  .)2011أرتيمة�والطالب،�(نقاط�البيع�التقليدية�

�ا$صرفية • �الذكية �الهواتف �تطبيقات�:تطبيقات ©ي

�ا$حمولة� �الهواتف �أجهزة �]ي �موجودة وبرمجيات

�إجراءات� �ضمن �ا$صرفية �العمليات �بتنفيذ تسمح

�ا$تنقل ��تصا�ت �خeل �من �واستخدام�الك78ونية ة

  (Saleem and Rashid, 2011).أجهزة�الهاتف�ا$حمول 

�التنافسية • �ا$هارات� :ا$^[ة �من �مجموعه ©ي

تطيع�:دارة�لقدرات�ال���تساوالتكنولوجيات�وا$وارد�و 

�ل �واستثمارها �أساسي^نتنسيقها �أمرين إنتاج�: تحقيق

� �ا$نافسون،�و قيم �يحققه �مما �أع�ى �للعمeء منافع
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�ا$نظمة� �ب^ن �ما �التم^[�و�ختeف�]ي �من �حالة وتأكيد

 .)2011سالم�وآخرون،�(ومنافس´|ا�

� �بأ£|ا �التنافسية �تعرف�ا$^[ة �رغبات�"كما �تحقيق �ع�ى القدرة

تبار�أن�ا$س�|لك�هو�الحكم�]ي�السوق،�فإرضائه�ا$س�|لك^ن�باع

�فا$^[ة� �لتحقيقه، �ا$ؤسسة �الذي�تس¿ى �¤À�7الهدف��ساµيعت

�يقدمه�ا$نافسون� التنافسية�تع��Áتقديم�منتجات�متم^[ة�عما

�عÂ|م �يزيـد �أو �يختلف �بشكل �العمeء �وإرضاء �السوق " ]ي

 ). 2013نقماري،�(

�تمتلك �عندما �التنافسية �ا$^[ة �أو�ا$ؤسسة��وتتحقق الشركة

منتج�أو�خدمة�ينظر�إل´|ا�من�قبل�عمeء�السوق�ا$س�|دف�ع�ى�

�ا$نافسون� �يقدمه �أفضل�مما ويعت�7µ. (Desset al., 2005)أ£|ا

��عمال� �إدارة �عالم �]ي �حقيقية �ثورة �التنافسية �ا$^[ة مفهوم

��كاديم �ا$ستوى �ع�ى �حيثوا� �لÇدارة� لعلم�، �ينظر أصبح

كعملية�مستمرة�تس�|دف�معالجة�الكث^�7من�ا$شاكل�الداخلية�

�ع�ى� �للمؤسسة �ا$ستمر �والتم^[ �التفوق �لتحقيق والخارجية

]ي�الوقت�الحا<ي�أصبح�مفهوم�ا$^[ة�التنافسية�من�و. ا$نافس^ن

ا$ختلفة،��ا$ؤسساتباهتمام�الباحث^ن�و��تحظىا$واضيع�ال���

فالدخول�]ي�دائرة�التنافس���يع��Áالقضاء��وع�ى�هذا��ساس

�ا$س�|لك^ن� �¤Êوخدمات�تر� �سلع �تقديم �وإنما �ا$نافس^ن ع�ى

� �ا$نافس^ن �عن �(وتختلف �ا$نافسة�). 2013نقماري، �ظل و]ي

�مسوّ  �يشتكي �ما
ً
�غالبا �من�السعرية، �ا$صرفية �الخدمات قوا

�الحد�الذي� صعوبة�تمي^[�خدما�|م�عن�خدمات�ا$نافس^ن�إ<ى

بالعمeء�Ìن�يروا�جميع�الخدمات�ال���يقدمها�ا$نافسون�وصل�

�التمي^[�بيÂ|ا �ع�ى �القدرة �عدم �مع �اهتمام�. متشا{|ة �أصبح إذ

�وبالتا<ي� �الخدمة، �بمزود �اهتمامهم �أك�7Íمن �بالسعر العمeء

أصبح�من�الضرورة�ال78ك^[�ع�ى�التمايز�فيما�تقدمه�هذه�البنوك�

�بالخصائص �يتعلق �فيما �تقديمها �و:بداعية��وطريقة التقنية

�يقدمه�بنك�عن�بنك�آخر� �تمي^[�ما إسماعيل،�(ال���من�شأ£|ا

2007.(  
 
  
  
  

  :أدبيات�الدراسة

�القرن� �من �ا$اضية �القليلة �السنوات �خeل �العالم شهد

�موجات� �والعشرين �الواحد �القرن �من ��ول �والعقد العشرين

�والتطوّ  �التغ^7ات �من �والسياسية�متتالية ��قتصادية رات

��نشطة�.و�جتماعية �أحد �هو �البنكي �القطاع �أن وباعتبار

�للدول  �والرئيسية �الهامة �دفع�و ،�قتصادية �]ي �$ساهمته ذلك

��قتصادية، �التنمية �معدّ و عجلة �النمو��قتصادي�تحقيق ل

�.ا$س�|دف�لeقتصاد �البنوك�أحيث �]ي �ا$صرفية �الخدمات ن

� �البنك �مع �للمتعامل^ن �الرئيسية �الواجهة  Aboelmaged)©ي

and Gebba, 2013) .لذا�فقد�ترتب�ع�ى�الثورة�الرقمية�حدوث�

تطور�]ي�قطاع��تصا�ت،�مما�أثر�]ي�طريقة�استقبال�وإرسال�

�والخدمية �السلعية �ا$نتجات �عن �و:عeن . ا$علومات،

�التقنيات� �من �وغ^7ها �والهاتف �الحاسب �أجهزة وأصبحت

�ا �Ìداء ��ساسية �ا$كونات �من �الخاصة�الجديدة لعمليات

بالبنوك،�حيث�تمتاز�بانخفاض�تكلف�|ا،�وسرعة�خدمة�العمeء�

�تقديم� �وكذلك �عل´|ا �والرقابة �ا$علومات �ومبادلة �خeلها، من

�للعمeء �ا$صرفية �ا$حلية� الخدمات ��سواق �]ي �طريقها عن

� � أرتيمة(والخارجية  Aboelmaged and). 2011والطالب،

Gebba )2013 (الخدأ� �أن �تعرضت�وضحوا �ا$صرفية مات

�تحولت �حيث �التطور �مراحل �من �تقليدي� للعديد �نشاط من

�الورق �واف78اضية� يستخدم �بنوك�تقنية �إ<ى �إنجاز�تعامeته ]ي

��تصال �شبكات �مختلف �ا$علوماتية�. تستخدم �الثورة ومع

ا$عاصرة�و�ما�صاح�|ا�من�تطور�تق�Á،�دفع�القطاع�ا$صر]ي�إ<ى�

�وتقديم �التطور �هذا �مصرفية��مواكبة �تكنولوجية خدمات

�كب^�7 �جهد �إ<ى �تحتاج �� �خدمات �وتقديم �أدا�|ا لتحس^ن

� �تحتم�ع�ى�). 2007 وادي،(و�) 2008 قدومي،(�ستخدامها كما

�التقدم �تواكب �أن �تطوير� البنوك �]ي �تسارع �وأن والتطور

�التقنية �تطورت �كلما �استخدامها� خدما�|ا �أساليب   وتغ^7ت

)2012 ،Khan ،،2008 أبو�عواد  .(،�Áالتق� �التطور  وبسبب

انتقلت�البنوك�بشكل�سريع�من�الخدمات�ا$صرفية�التقليدية�

�:لك78ونية �الخدمات �البنوك�. ا$صرفية إ<ى �تقوم إذ

�وذلك� �وتوف^7ها، �الجديدة �التقنية �مجال �]ي باستثمارات�كب^7ة

�]ي� ��بتكار �وتمك^ن ��عمال �إس78اتيجيات �تنفيذ �أجل من

�وتوف^7 � العمeء خدمات الخدمات  Saleem and)ا$وسعة

Rashid, 2011). 

�أن �الجدير�بالذكر، �السعودية ومن �مقدمة� تعت7µ البنوك ]ي

�عم�e|ا� �خدمة �]ي �التقنية �وظفت �ال�� �الخدمية القطاعات

�مجال� �]ي �ا$تقدمة �التقنية �لتوط^ن �طائلة �أموال واستثمرت

،
ً
�من�أك�7Íبنوك�العالم�تطورا �جعلها �مما �الخدمات�ا$صرفية،

�بقنوا�|ا�تطوّ  ساهم وكذلك �ا$صرفية �:لك78ونية �الخدمات ر

�ال��� �التكاليف �وتقليص �التشغيل، �كفاءة �رفع �من ا$ختلفة

تتحملها�البنوك�جراء�تنفيذ�تلك�الخدمات�لعم�e|ا�ع�7µالفروع�

)Mahdi, 2012 .(وأدى�وجود�تلك�التطورات�والتغ^7ات�العا$ية�
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� �ب^ن �كب^7ة �تنافسية �تحديات �صنع �ازدادت�إ<ى �حيث البنوك،

�مع� �م8[امنة �وكب^7ة �متeحقة �بصورة �:لك78ونية التطبيقات

�ال7µمجيات� �تطوير �وسرعة �البنوك �ب^ن �التنافس حدة

�الخدمات� �تطوير �وأصبح ��تصال، �وشبكات :لك78ونية

�مجال� �]ي �ا$تeحقة �التطورات�:لك78ونية �و�مواكبة ا$صرفية

�بجودة �و�هتمام �ا$صرفية، �وتحقيق��الصناعة الخدمات

�و�تطوير�القدرة� �لزيادة �ا$داخل�الرئيسية �أحد رغبات�العمeء

� �للبنوك �(التنافسية �القادر، �ذلك)2005عبد �الذي��، �مر

يساهم�]ي�زيادة�قدرة�البنك�التنافسية�$واجهة�ال�|ديدات�ال���

�التطورات��قتصادية�و:لك78ونية� �جراء طرطار�(يتعرض�لها

� �:لك78ونية��كما). 2010وحلم�، �ا$صرفية �الخدمات تسهم

�رفع� �خeل �من �التنافسية �ا$^[ة �اكتساب �أو�بآخر�ع�ى بشكل

  ).2012عبيد،�(كفاءة�الخدمة�ا$قدمة�وفاعلي�|ا�

�أثر�تلك� �ع�ى لقد�حاول�العديد�من�الباحث^ن�تسليط�الضوء

�ا$^[ة� �تحقيق �]ي �ا$ختلفة �ا$صرفية �:لك78ونية الخدمات

،�حول�)2011 (ارت�دراسة�سالم�وآخرونالتنافسية،�حيث�أش

�التنافسية� �ا$^[ة �تحقيق �]ي �والتقنية �التسويقي �:بداع دور

�نظر� �وجهة �من �غزة �محافظات �]ي �العاملة للبنوك

�التسويقي�  العمeء، �:بداع �تتبع �ال�� �البنوك �أن مق78حة

�عامة،� �بصفة �تنافسية �م^[ة �يتحقق�لها �جيدة والتق��Áبصورة

�إ<ى �س¿ي��وأشارت�الدراسة �عند �العمeء �قبل �من �رضا وجود

�انتظار� �وقت �تقليل �وبالتا<ي �Ùلية ��نتشار�الصرافات البنوك

�ا$قابل�أفادت�الدراسة�أن�هناك�بعض�القصور�.  العميل و]ي

من�ناحية�عدم�تسريع�انجاز�ا$عامeت�مثل�عدم�منح�القروض�

�كما� �:لك78ونية، �الخدمات �طريق �عن �للعمeء الشخصية

�نتيجة�استنتجت�أ ن�البنوك�تمتلك�ا$^[ة�التنافسية�ال���تنشأ

�مثل� �:لك78ونية �الخدمات �حول �بالرضا �العمeء شعور

ل���تتم^[�بجودة�عالية�وحجم�االبطاقات�ال���تصدرها�البنوك�و 

  .مناسب�وجاذبية

�عبيد�و �وجد �جن^ن �محافظة �]ي
ً
�وتحديدا �نفسها �الدولة ]ي

 ]ي ا$صرفية 7ونية�لك8 الخدمات ]ي�دراسة�حول�دور ) 2012(

�التنافسية تعزيز �أن�استخدام قطاع ]ي ا$^[ة  أحدث البنوك،

�وزيادة العمل $مارسة :لك78ونية الوسائل  ارتباط البنكي

�من ما هو �لك78ونية �عمال خeل من بالبنك العمeء  يعزز

�. له التنافسية ا$كانة  تأث^Kheng, et. al.)2010 (7درسكما

جديدة�من�القنوات�ا$صرفية�كالخدمات� خدماتجودة� أشكال

��ن78نت�ا$صرفية 7µو ع� �Ù<ي، �الصراف �أجهزة والهاتف�،

،�و�ذلك�باستخدام��و�ء�العمeء�]ي�مال^[يا وغ^7ها�ع�ى،�ا$صر]ي

SERVQUAL   ّطو� �الذي �قبل �من ،�)Parasuraman )1988ر

� �وأظهرت �ابعاد، �خمسة �من �أنوا$كون �]ي النتائج  التحسن

�يعزز  الخدمة�جودة �أن �العمeء يمكن �و�ء �أو ، جودة� أبعادن

�تلعب الخدمة �]ي ال�� �هاما �ا$عادلة دورا ا$وثوقية،� ©ي هذه

�و  �إ<ى كما�.و�طمئنانالتعاطف، ا$شارك^ن� أن اشارت�النتائج

�إيجابي البنك مواقيّ  �بشكل �يزال، �� كمجال� هنا ولكن

  . تحسيناتلل

�  الوظائف اعتماد) Ahmad, & Al-Zu’bi,)2011اكتشف

�:لك78ونية �:لك78ونيةوتأث^��7ا$صرفية �نتائج ا$صرفية  ع�ى

 لبنوك�التجارية داخe ا$نقولة�ةالسمعوالو�ء�و �-رضا�العمeء

�الغرض���ردنية، �منواستخدمت�لهذا  العمeءمن��179عينة

�يمثلون  � الذين �مجموعة �الديموغرافيةمن  مثل( الخصائص

�والعمر �الجنس، �الكمبيوتر، �الخ7µةو ، واستخدام �مستويات

 أظهرتو� ،)با$نتجات�ذات�الصلة اçن78نت�السابقة،وا$عرفةب

�البحث �هذا �اعتماد نتائج �:لك78ونية أن ممثلة� ا$صرفية

،�والراحة،�و�من،�والخصوصية،�وا$حتوى،�بإمكانية�الوصول 

�الخدمات� �ع�ى �ا$فروضة �والرسوم �والسرعة، كان�والتصميم،

  .السمعةوالو�ء�و �ع�ى�رضا�العمeء إيجابي تأث^�7لها

 ]ي�غانا�من 8[ايدا$ قلق�البنوك) Mumin,et. al. )2012كما�درس

 ،من�العمeء سلوك�eيمكن�التنبؤبه ]ي�ضوء حص�|ا�]ي�السوق،

� �باستخدام�ثنائي احتمالية نموذج الدراسةوقدمت �وذلك ،

�البنوك130بياناتمقطعيةمن �عمeء �عمي�eمن  نتائج وأظهرت،

�العمeء �نحدار �ونوع�أن�رضا ،�وبعد�ا$سافة،�ومرفق�البنك،

ATM� �والوقت �ا$ال، �لتحويل �لبنك� تكلفةو �،الeزم التحويل

�باخر �و�ل8[ام �©ي والتسهيeت القروض، ا$حددات� �خرى

  .الرئيسيةبنوكهم�العمeء�ل لو�ء الهامة

� � ا$بحوث^ن شخصية )Mojares)2014 درس �يتعلقفيما

الديموغرافية�ا$تعلقة�بمتغ^7ات�خاصة�ا$تغ^7ات��جتماعية�و ب

ع�ى� ا$صرفية�ع�7µ:ن78نت آثار لتعرف�ع�ىا�ا$صرفية،�{|دفب

�باتانجاس عم�e|ا �مدينة �]ي �ذلك �و �مستوى ، رضا� لتحديد

�وسهولة�الوصول السرعة�والدقة من�حيث العمeء  والراحة، ،

��مانو  �مستوى  م^[ات �ا$شارك^نالو  لتحديد �قبل �من ،��ء

� �تأث^7ات العeقة �ختباراضافة �ع�7µ الخدمة ب^ن ا$صرفية

حول� فعالة ق78اح�تداب^7ا اوأخ^7 ،�والو�ء ورضا�العمeء :ن78نت
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�نوعية كيفية �:ن78نت الخدمة تحس^ن 7µع� ال��� ا$صرفية

�    PNBتقدمها �باتانجاس]ي �مدينة �أن وكشفت،  الدراسة

�عن راضون  ا$شارك^ن �عام �والدقة بشكل �وسهولة�السرعة ،

ا$صرفية�ع�7µ مركز�الخدمة منم^[ات��مان�والراحة،و الوصول�

�:ن78نت �تب^ن، �أن وقد �والدقة أيضا  أظهرت فقط السرعة

�د�لة �ذات ��عeقة �تأث^7معنوية �ع�7µ ع�ى �ا$صرفية الخدمات

  . :ن78نت

 خدماتمن� ما�تم�اعتماده�سابقا تحديدو]ي�دراسة�هدفت�إ<ى�

�]ي �ن78نت �نظرا بنغeديش ا$صرفية �وجهة �قام�لعميل من ،

Islam et. al.)2014( تؤثر�ع�ى اكتشاف بمحاولة�  العوامل�ال��

�Á�7:ن78نت تبµء الخدمات�ا$صرفية�عeديش^ن للعمeي البنج[ 

 من�خل التجريبية البيانات تم�جمعو . القطاع�ا$صر]ي�الخاص

�عن �استقصائية �ع�7µ عمeء الدراسة �ا$صرفية الخدمات

�من تمو ��ستبيان، باستخدام :ن78نت �شخ،�100اختيار�عينة

،�كانت�متغ^7ات تسعة من�ب^ن��نحدارانتحليل� نتيجةوأظهرت�

وسهولة�عمليات�التشغيل،�و�من،�وسهولة�الوصول،�، التكلفة

لخدمات�ل�العمeء تب�Á ع�ىتغ^7ات�الهامة�ا$ؤثرة�الوقت�©ي�ا$و 

�أنه�منا$صرفية�ع�7µ:ن78نت �واق78حت�الدراسة ا$ستحسن��،

��أن � بع^ن البنكيأخذ ��عتبار �ا$صرفيةتطبيق   الخدمات

�:ن78نت 7µع� �وتوف^7 �الفوائد، �من   .للعمeء ا$زيد

 et. al.Daramola)2014 (التحديات لتحديد هدفوا�]ي�دراس�|م 

�ا$صرفية والربحية �الخدمات �]ي من قطاع�ال :لك78ونية

�بنك�فيدل�� ا$صر]ي �النيج^7ي�]ي �أن، �البنك عمeء ورأوا  هذا

ومع�،�ا$تاحة ا$صرفية�:لك78ونية جميع�ا$نتجات راضون�عن

ا$علومات،� مثل�عدم�كفاية العمeء تحديات�تواجه فهناك ذلك

�البنكو  �لدى �تسويقية �مهارات �وجود �دراسة�.عدم وخلصت

Akinyosoye and Gbadeyan )2011 (وال���أجريت�ع�ى�)360 (

�من�عمeء�أربعة�بنوك�]ي�جمهورية�س^7ا�ليون��فريقية،�
ً
eعمي

� �:لك78ونية�% 85أن �الخدمات �يفضلون �العينة �أفراد من

�و �التقليدية، �ا$صرفية �الخدمات �ع�ى مÂ|م�% 60ا$صرفية

�]ي�التعامل�مع�الصرافات�Ùلية� �متوفرة�]ي��ATMيرغبوا Ì£|ا

لقد�اتضح�. ي�أماكن�متعددة�وأ£|ا�سهلة��ستخدامأي�وقت�و]

بنوك�]ي��6وال���اس�|دفت�عمeء�) Ankrah)2012 من�دراسة�

� �الك7µى�بغانا �أن�ربحية�منطقة�أكرا وكانت�مبنية�ع�ى�حقيقة

�العمeء �رضا �بمستوى �البنك�مرتبطة �التقنية، �أن �ا<ى �مش^7ة

�الخدمات� �وتقديم �البنوك �أداء �]ي �كاملة �نوعية �نقلة أحدثت

�الذكية،� �وذلك�باستخدام�شبكة�:ن78نت�و�جهزة ا$صرفية،

�هذهو  �فإن �هذا �الدراسات��مع �جميع �عن �اختلفت الدراسة

�الخدمات� �البنوك���يستخدموا �أن�معظم�عمeء �]ي السابقة

عن�خدمات�ا$صرفية�ع�7µ:ن78نت�ع�ى�الرغم�من�رضا�العمeء�

  .البنوك�]ي�ظل�توفر�التقنية�الحديثة�كاÌجهزة�الذكية

رضا�العمeء�عن�الخدمات�:لك78ونية��الحديث�عنو]ي�سياق�

� �التنافسية، �ا$^[ة �ع�ى �وأثرها �للبنوك  ,.Saeidipouret alقام

بقياس�أثر�تطوير�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ع�ى� )2012(

وذلك�]ي�محافظة�كرمانشاه�]ي�مستوى�رضا�العمeء�عن�البنك�

�الخدمات� .إيران �ب^ن �وال78تيب �للمقارنة �الدراسة �أجريت إذ

�للعمeء،� �بالنسبة ��همية �ذات �ا$صرفية :لك78ونية

�ذات� �ا$صرفية �الخدمات�:لك78ونية �أن واستنتجت�الدراسة

�ع�ى� �باÌهم �بدء �مرتبة �كانت �نظر�العمeء �وجهة �من �همية

مات�من�خeل�أجهزة�الصراف�Ù<ي،�الخدمة�الخد: النحو�التا<ي

�القص^7ةا$ �الرسائل �الهاتفية، �من�صرفية �الشراء �خدمات ،

�خدمات�ا$وقع�:لك78وني
ً
  . نقاط�البيع�وأخ^7ا

لقد�لوحظ�أن�نتائج�الدراسة�تتشابه�بشكل�كب^�7مع�دراسات�

�الخدمات� �نوع �]ي �اختeف �يوجد �ذلك �ومع �سابقة، أخرى

وجود�تطورات�و �فراد�ختeف�ا$وقع�ومة�وذلك�بسبب�اا$قدّ 

  .  تكنولوجية�جديدة�مثل�تطبيقات��جهزة�الذكية

ف�ع�ى�العوامل�ا$ؤثرة�ع�ى�التعرّ ) 2013(ركزت�دراسة��عرج�و 

�البنوك� �تقدمها �ال�� �والنوافذ �الخدمات �نوع �اختيار ]ي

�اتفاق� �أنه�يوجد �وأظهرت�الدراسة �قطر، �دولة �]ي :لك78ونية

�اتجاهات� �أن�التحوّ ]ي ل�نحو�البنوك�ا$تعامل^ن�مع�البنوك�]ي

� �مزايا �عدة �يحقق �مع�: نشمل:لك78ونية �ا$تعامل^ن رضا

�تكلفة� �تقليل �ا$صرفية، �الخدمة �إنجاز �]ي �السرعة البنوك،

كذلك�. الخدمة�ا$صرفية،�تحقيق�الثقة�والخصوصية،�وغ^7ها

� �لøفراد �الشخصية �الخصائص �أن �الدراسة كنوع�أظهرت

�]ي�و �الجنس �تعت�7µمن�العوامل�ا$ؤثرة �التعليم� العمر�وا$ؤهل

  .اختيار�نوع�الخدمات�والنوافذ�ال���تقدمها�البنوك�:لك78ونية

ع�ى�وجهة�نظر�العمeء�و�هو�ما�ركزت��ركزت�الدراسات�السابقة

�برأي� �اهتمت �دراسات �هناك �بينما �الحالية، �الدراسة عليه

إسماعيل��ذلك�دراسة�و�من�ا$دراء�وا$وظف^ن�]ي�البنوك�ذا�|ا

�البنوك�) 2007( �لجميع �الشامل �ا$سح �بطريقة �أجريت ال��

�أن� �أوضحت �ال�� ،
ً
�عشر�بنكا �ستة �عددها �البالغ �و �ردنية

�{|ا� �خاصة �إلك78ونية �مواقع �تستخدم �البنوك �تلك غالبية

�البeستيكية� �كالبطاقات �ا$ختلفة �وبخدما�|ا للتعريف�بنفسها

�الصرا �وكذلك �ا$صر]ي �Ù<يوالهاتف �هذه�.  ف �سعت كما
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� �إدراكي �مفهوم �تطوير �إ<ى �ا$صرفية�لالدراسة لخدمات

�القدرة� �متغ^7ات �البنوك�بال78ك^[�ع�ى �تقدمها �ال�� :لك78ونية

من�حيث�زيادة�نسبة�العائد�ع�ى��ستثمار�وربحية�،�التنافسية

�مع� �ا$تعامل^ن �عدد �وزيادة �التعامل �تخفيض�تكاليف البنك،

ك�]ي�تقديم�ما�هو�مختلف�أو�اختeف�طريقة�البنك�وتمايز�البن

  . تقديمه�للخدمة�ا$صرفية

إ<ى�أن�البطاقات�البeستيكية�احتلت�ا$رتبة��الدراسة�وأشارت

�الجهد� �حيث �من �ا$صرفية �:لك78ونية �خدما�|ا �ب^ن �و<ى

و]ي�. ا$بذول�وتقليل�التكاليف�للحصول�ع�ى�الخدمة�ا$صرفية

أن�الخدمات�) Bataineh and Omari )2012اكد��،الدولة�ذا�|ا

:لك78ونية�ا$صرفية�ا$قدمة�ع�7µا$وقع�:لك78وني،�و�الرسائل�

SMSت� �لها �كان �:لك78ونية �والبطاقات �ا$^[ة�، �تحقيق أث^�7]ي

�التنافسية �تلك�البنوك�و ، �]ي �البطاقات�:لك78ونية �أن اتضح

�ف �الخدمات �أقل �التنافسية©ي �ا$^[ة �تحقيق �]ي �بينماعلية ا�،

  . ©ي��ك�7Íتأث^7ا�]ي�تحقيق�ا$^[ة�التنافسية� SMSكانت�الرسائل�

�البنوك� �وموظفي �جمعت�ب^ن�وجهات�نظر�العمeء �دراسة و]ي

� �وجد �ا$صرفية �الخدمات �هناك��)Agboola )2006حول أن

�تقنية� �ع�ى �اعتمادها �]ي �العمeء �كب^7ةللبنوكو استجابة

�ا$صرفية،� �الخدمات ��نجاز �كمصدر �و�تصا�ت ا$علومات

� �ع�ى �من�) 36(حيث�تمت�الدراسة �النيجرية �البنوك �من
ً
بنكا

� �) 89(أصل �موظفي�و بنكا، �من �مختلفة �مجموعة اس�|دفت

� �البنوك �ع�ى �أن �الدراسة �وأفادت �البنوك، �تكثف�وعمeء أن

�تحسن� �Ì£|ا �ا$علومات�و�تصا�ت �تكنولوجيا �]ي استثمارا�|ا

�إضافة� �وتضمن�لهم�سرعة�ودقة�:نجاز، �العمeء من�خدمة

�للبنك �التنافسية �القدرة �من �تعزز �أ£|ا �آخرى�. إ<ى �ناحية من

�:سeمية �البنوك �جانب �تغفل �لم �دراسات كدراسة��هناك

� �والطالب �با) 2011(أرتيمة �اختصت �:سeمية�وال�� لبنوك

� �الشمال �إقليم �]ي �ع�ى�ردنية �بنا ��ووجدت ) 80( منعينة

� �من �بنكا) 15(موظفا �استخدام�، �ب^ن �قوية �عeقة �هناك أن

�البنوك� �لدى ��داء �مستوى �وب^ن �:لك78ونية �نظمة

:سeمية،�فإذا�كان�من�الصعب�أن�تكون�الخدمة�ا$صرفية�]ي�

�وإبراز  �التنافس �مجا�ت �أحد �فإن��جوهرها �التنافسية، ا$^[ة

�الوحيد� �ا$جال �كان �ربما �تقديمها �وأسلوب �الخدمة جودة

  .للتنافس

�تتفق �أ£|ا �السابقة �الدراسات �من �موضوع� ويتضح �تناول ]ي

الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�]ي�البنوك،�ولكÂ|ا�تتفاوت�فيما�

بيÂ|ا�]ي�تناول�موضوع�الخدمات،�حيث�هدفت�أغلب�الدراسات�

معالجة�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�من�زوايا��السابقة�إ<ى

مختلفة�مثل�تسويق�وجودة�الخدمات،�]ي�ح^ن�ركزت�دراسات�

�:لك78ونية� �الخدمات �دور �ع�ى �الضوء �تسليط �]ي أخرى

�الدراسات� �وتقتصر�تلك �التنافسية، �تعزيز�ا$^[ة �]ي ا$صرفية

�مثل �:لك78ونية �الخدمات �من �بعض �ودراسة �اختيار : ع�ى

فات�Ùلية،�والبطاقات�:لك78ونية،�والرسائل�القص^7ة،�الصرا

الخدمات� هذه معظم الدراسة هذه تناولت بينما فقط،

�الدراسات �تلك �اغلب �إليه �تتطرق �مالم �وهو  .:لك78ونية

�أ£|ا� �]ي �السابقة �الدراسات �مع �الحالية �الدراسة وتتشابه

�عÂ|ا �اختلفت �ولكÂ|ا �بحث، �كأداة ��ستبانة ]ي��استخدمت

  . متغ^7ات�ومجتمع�الدراسة

  

  :فرضيات�الدراسة

Ho 1 :قةeع� ا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد

�تقديم التنافسية �وب^ن �:لك78ونية� للبنوك �للخدمات البنك

� ��لك78ونية،�(ا$صرفية �البطاقات ��لك78وني، ا$وقع

�الرسائل�القص^7ة� الهواتف�،�تطبيقات�SMSالصرافات�Ùلية،

  ).الذكية

Ho 1-1   :قةeا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد�ع

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

  .ا$صرفية�ع�7µا$وقع��لك78وني

Ho 1-2 :قةeا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد�ع

�تقديم التنافسية �وب^ن � للبنوك :لك78ونية� للخدماتالبنك

  .ا$صرفية�ع�7µالبطاقات�:لك78ونية

Ho 1-3 :قةeا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد�ع

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

  ).ATM(ا$صرفية�ع�7µالصرافات�Ùلية�

Ho 1-4 :قةeا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد�ع

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

  ).SMS(القص^7ة� ا$صرفية�ع�7µالرسائل

Ho 1-5 :قةeا$^[ة� تحقيق ب^ن إحصائية د�لة ذات ��توجد�ع

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

  .ا$صرفية�ع�7µتطبيقات�الهواتف�الذكية

Ho 2 : بشأن�تأث^�7الخدمات���يو� �العمeء �أراء جد�اختeف�]ي

�ا$صرفية �الديموغرافية� :لك78ونية �الخصائص باختeف
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�مثل �الدخل(للعميل �التعليم�، �ا$ستوى �العمرية،  الفئة

[(الشهري،�نوع�العميل� ّ̂   )عادي،�تم

Ho 2-1 :ء�بشأن�تأث^�7الخدمات�eف�]ي�أراء�العمeيوجد�اخت��

  .باختeف�الفئة�العمرية :لك78ونية�ا$صرفية

Ho 2-2 :ء�بشأن�تأث^�7الخدمات�eف�]ي�أراء�العمeيوجد�اخت��

  .باختeف�ا$ستوى�التعليم� :لك78ونية�ا$صرفية

Ho 2-3 :ء�بشأن�تأث^�7الخدمات�eف�]ي�أراء�العمeيوجد�اخت��

  .باختeف�الدخل�الشهري  :لك78ونية�ا$صرفية

Ho 2-4 :ف�]ي�eء�بشأن�تأث^�7الخدمات���يوجد�اختeأراء�العم

[(باختeف�نوع�العميل� :لك78ونية�ا$صرفية ّ̂   ).عادي،�تم

  

 : منهجية�الدراسة

تحديدا�]ي�ا$ملكة�العربية�السعودية�و إجراء�دراسة�مسحية��تم

�ب �البنوك �عمeء �وجود�ع�ى �باعتبار �وذلك �الرياض، مدينة

�ا$ختارة �العينة �$فردات ��نماط �مختلف �بعدم�، ولeعتقاد

�بقية� �]ي �الرياض�عنه �]ي �الدراسة �مجتمع �اختeف�بيم وجود

بسبب�عوامل�تتعلق�و �،ا$ملكة�الرئيسية�كالدمام�وجدة�مناطق

�للدراسة �ا$حدد �والوقت �تحتو . بالتكلفة مجتمع��يندرج

�السعودي^ن �الرجال �جميع حسابات� يملكون  الذين�الدراسة

�البنوك �]ي �أحيث�و . جارية �الرياض�السكن�تعداد �مدينة ان�]ي

مليون�نسمة� 5,7يبلغ�السعودي^نوغ^��7السعودي^ن من�الذكور 

ا�فإن�مجتمع�لذ�،)1434الهيئة�العليا�لتطوير�مدينة�الرياض،�(

�كب^7 ��،الدراسة �عن ���تقل �اختيار�عينة �يتطلب �284بحيث

�عند،  مفردة � وذلك �ثقة �و % 95مستوى �خطأ % 5مستوى

  ).2010القحطاني�وآخرون،�(

�و  �اختيار�التم �وغ^��7حتماليةعينة �توف�،ا$يسرة �لعدم ر�نظرا

�العينة �مفردات �ع�ى �منه ��ختيار �يمكن �للعينة تم�و �.إطار

�الرجال� �جميع �إ<ى �موجهة �إلك78ونية �استبانة �نموذج تصميم

�]ي� �حسابات �يملكون �الذين �الرياض �مدينة �]ي السعودي^ن

�ا �طريق �عن
ً
�إلك78ونيا ��ستبانة �ارسلت �وقد ل7µيد�البنوك،

� ��جتماýي �التواصل �ووسائل �ك(:لك78وني، الواتس�و التوي78،

،�وذلك�لوجود�عدد�كب^�7من�مستخدمي�:ن78نت�والتقنية�)أب

  .مما�يجعل�نتائج�الدراسة�أك�7Íدقة

çعداد�أداة�) www.google.com(تم��ستعانة�بموقع�جوجل�

�الع �وهناك �مزايا�الدراسة، �ناقشت �ال�� �الدراسات �من ديد

� �ومن �:لك78ونية، ��ستبانة �ا$زاياأوعيوب �تلك �لها�أ ،هم ن

�الورقية �لeستبانة �ال�� �القوة �عناصر �نفس ��فضلية�، ولها

مثل�دراسة�ا$واضيع�ا$تعلقة�(للتعامل�مع�ا$واضيع�الحساسة�

�تضمن� �:لك78ونية ��ستبانة �أن �حيث �الشخصية، بالقضايا

�ا$بحوث^ن �التوزيع�،)خصوصية �لسرعة وانخفاض��،إضافة

ولها�مرونة�عالية��،ومرونة�واسعة�]ي�تصميم��ستبانة�،التكلفة

  . ]ي�إدارة�وتوجيه�ا$بحوث^ن�إ<ى��سئلة�ا$طلوبة

همها�اعتبار�ال7µيد�:لك78وني�ا$رسل�للمبحوث^ن�ــأ|ا�فوأما�عيو{

مشاكل�وهناك� ،حاميةلتعبئة��ستبانة�نوع�من�الرسائل��قت

ل�البيانات�إ<ى�رموز�غ^�7مثل�فقد�بعض�البيانات،�تحوّ (تقنية�

وعدم��،تعبئة��ستبانة�أك�7Íمن�مرة�لنفس�ا$بحوث��،)مفهومة

 Evans and) تواجد�الباحث�لÇجابة�عن�استفسارات�ا$بحوث^ن

Mathur, 2005). 

�أساسية �أجزاء �ثeثة �إ<ى ��ستبانة �نموذج �تقسيم ق�يتعل: تم

� �الخدمات �أهمية �بمعرفة ��ول �الجزء :لك78ونية�ا$صرفية

� �البنوكال�� �]ي �العمeء �فيقيس�أثر� ،يرغ�|ا �الثاني �الجزء أما

�البنك�ع�7µا$وقع� الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ال���يقدمها

�Ùلية،� �والصرافات �:لك78ونية، �والبطاقات �لك78وني،

�الهوا والرسائل �وتطبيقات �تحقيق�القص^7ة �]ي �الذكية، تف

� �مقياس �استخدام �وتم �التنافسية، �للم^[ة �ليكرتالبنك

�¤Àا$علومات�. الخما� �بعض �بجمع �فيتعلق �الثالث �الجزء أما

� �والدخل�(الديموغرافية � �التعليم�، �وا$ستوى �العمرية، الفئة

  ).ونوع�العميل

استبانة�صالحة�للتحليل�من�أصل��422تم�الحصول�ع�ى�و�قد

استبانة�اما�لكون�ا$شارك��75استبانة،�حيث�تم�استبعاد��497

و�ليس�لديه�أو�أن���أو�غ^�7سعودي�،أخارج�مدينة�الرياضمن�

  .حساب�بنكي

  :الصدق�والثبات

 ):Validity(اختبار�الصدق�الظاهري��

� �قياس �ع�ى �ا$قياس �قدرة ��ختبار�مدى �هذا �ييوضح راد�ما

�خeل �من �أبعاد��تقدير �دراسته �لقياس �بنوده �مeءمة مدى

� �بدقة �(ا$تغ^�7ا$ختلفة �وآخرون، �تم�و ). 2010القحطاني قد

تقييم�الصدق�الظاهري�وذلك�بعرض�نموذج��ستبيان�ا$بدئي�

،�احث]ي�القسم�الذي�يعمل�فيه�الب�ع�ى�عضوي�هيئة�تدريس

عن�مدى�مeءمة��ستبانة��أراءهموبعض�عمeء�البنوك،�Ìخذ�

من�الناحية�الظاهرية�لتحقيق�أهداف�الدراسة�ومعرفة�Ùراء�

�إجراء� �تم �وقد ��ستبانة �بنود �صياغة �وضوح �بدرجة ا$تعلقة

  .الÂ|ائيةبالصورة���ستبانةبعض�التعديeت�ح���خرجت�
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  :صدق��تساق�الداخlي

�معامل �تطبيق ��تساق��تم �صدق �لحساب �ب^7سون ارتباط

  الداخ�ي�ب^ن�درجة�كل�عبارة�من�عبارات��ستبانة�

�و  �الكلية، ��يوضحوالدرجة ��تساق�) 1(الجدول �صدق نتائج

  .الداخ�ي

  

  معامل�ارتباط�ب3sسون�لعبارات��ستبانة: ) 1(جدول�

 معامل�  العبارة

�رتباط  

 معامل�  العبارة

�رتباط  

 معامل�  العبارة

�رتباط  

 معامل�  العبارة

�رتباط  

1  0.743** 8  0.673**  15  0.825**  22  0.879**  

2  0.715**  9  0.668**  16  0.736**  23  0.902**  

3  0.712**  10  0.761**  17  0.855**  24  0.862**  

4  0.690**  11  0.741**  18  0.822**  25  0.869**  

5  0.711**  12  0.794**  19  0.654**      

6  0.667**  13  0.791**  20  0.797**      

7  0.695**  14  0.717**  21  0.789**      

�عند�مستوى�معنوية�أقل�من� **
ً
   0.01دال�إحصائيا

� �جدول �من �درجة�) 1(ويتضح �ب^ن ��رتباط �معامل �قيم أن

�مما�يدل� ،
ً
ع�ى�اتساق�العبارات�والدرجة�الكلية�دالة�إحصائيا

  .�داة�وتماسك�فقرا�|ا

 

 ):Reliability(اختبار�الثبات�

� �اختبار �استخدام �تم �الدراسة، �أداة �ثبات �من ألفا�(للتأكد

�) كرونباخ �برنامج �باستخدام �الداخ�ي �الثبات ،�SPSSلقياس

�الجدول�و  �الثبات�يساوي��)2(يوضح �معامل �قيمة � 0.972ان

  .و�بالتا<ي�يكون�ا$قياس�ثابت�0.7وهو�اك�7µمن�

  )2(جدول 

  ل*ستبانة" ألفا�كرونباخ" معامل�الثبات�

  

 معامeلفا�كرونباخ عددالعبارات  جميع�ا�حاور 

  0.972  25  صدق��ستبانة

  

  :نتائج�الدراسة

  :وصف�العينة

� واستبعاد�غ^�7الصالحة�بعد�أن�تم�جمع��ستبانات�وتدقيقها

� �لعدد ��حصائي �التحليل �عمل �تم �والذي��422مÂ|ا، استبانة

أن��الخصائص�للعينة�كان�من�اهمهاعدد�من��تب^ن�من�خeله

43,1 %� �ب^ن �فيما �أعمارهم �ت78اوح �العينة �أفراد �40 – 30من

� �العمرية �الفئة �وأما �النسبة��30سنة، �بلغت �فقد �وأقل سنة

سنة�فقد�بلغت��50إ<ى��41وأما�الفئة�العمرية�ف���من�% 32.9

�بلغت�نسبة�%. 19,2نسب�|ا �فقد �الدخل �بمستوى �يتعلق فيما

�ذوي�الدخل�% 37,2ريال�15000ذوي�الدخل�أك�7Íمن� ونسبة

� �) 15000 – 10001(من �من�% 28ريال �الدخل �ذوي و�نسبة

)5001 – 10000 (� �الشهادة�% 58و%25,6ريال �يحملون مÂ|م

�. يةالجامع �العمeء�اما �نسبة �بلغت �فقد �البنك، �عميل نوع

� �عادي �حساب �يملكون �التم^[�فقد�%  67,1الذين �عمeء أما

  %. 32,9بلغت�نسب�|م�

  

  :رغبات�العم*ء�من�الخدمات�ا�صرفية�5لك34ونية

�البنوك��ماأ �تقدمها �ال�� �ا$صرفية �الخدمات�:لك78ونية أهم

وذلك�من�وجهة�العمeء�فقد�بينت�إجابات�عينة�الدراسة�أن�

� �رقم �جدول �يوضح �كما
ً
�جدا �تلك�الخدمات�مهمة ). 3(جميع

لكن�يأتي�وجود�ا$وقع��لك78وني�متصدرا�هذه�الخدمات�فيما�

  . احتلت�تطبيقات�الهواتف�الذكية�ا$ركز��خ^7
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  مات�5لك34ونية�ا�صرفية�الخدرغبات�العم*ء�من�: )3(جدول�رقم�

الرتبمتوسط الخدمات�ا�صرفية�5لك34ونية   ال34تيب 

  1 4.67 ا$وقع�:لك78وني

)بطاقة�الصراف�Ù<ي،�ف^[ا،�ماس78كارد(البطاقات�:لك78ونية�  4.48 4 

 ATM(  4.65 2(الصرفات�Ùلية�

 SMS( 4.64 3(الرسائل�القص^7ة�

 5 4.40 تطبيقات�الهواتف�الذكية

  

  :اختبار�الفرضيات

� �الغ^�7معلمية ��ختبارات�:حصائية �استخدام �كاي(تم ) مربع

و�) ا$^[ة�التنافسية(للتحقق�من�وجود�عeقة�ب^ن�ا$تغ^�7التابع�

� �ا$ستقلة �ا$قدمة�(ا$تغ^7ات �ا$صرفية �:لك78ونية الخدمات

�ا$وقع� ��لك78ونية، �البطاقات �Ùلية، �الصرافات 7µع

� �القص^7ة �الرسائل �الهواتف��SMSلك78وني، �تطبيقات ،

�(واختبار�) الذكية �ب^ن�) �ق78انمعامل �العeقة �قوة لتحديد

�واختبار� �ا$ستقلة �وا$تغ^7ات لتحديد�) سب^7مان(ا$تغ^�7التابع

ب^ن�ا$تغ^�7التابع�وا$تغ^7ات�) طردية�أو�عكسية(اه�العeقة�اتج

  :ا$ستقلة،�حيث�أظهرت�نتائج��ختبارات�:حصائية�ماي�ي

  الفرضية��و�ى

�0.05تم�إجراء��ختبار�بواسطة�مربع�كاي�ع�ى�مستوى�معنوية�

� �للفرضية��و<ى �قبول��0.000وكان�مستوى�ا$عنوية �Áيع� مما

ا$^[ة� تحقيق ���تقول�بأنه�يوجد�عeقة�ب^نالفرضية�البديلة�ال

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

��لك78وني �ع�7µا$وقع �. ا$صرفية �رقم �جدول �يوضح ،�)4(كما

مما�يع��Áأن�الخدمات�ا$صرفية�ال���يقدمها�البنك�ع�7µا$وقع�

  .ية�لك78وني�لها�دور�]ي�تحقيق�البنك�للم^[ة�التنافس

  

  لقياس�الع*قة�بsن�ا��sة�التنافسية�و�الخدمات�5لك34ونية�ا�صرفية�و�سب3sمان�و�معامل��ق34اناختبار�مربع�كاي)4(جدول�

  ع�3�ا�وقع�5لك34وني

 P-Value  القيمة  

  0.000  403.924  مربع�كاي

  Contingency coefficient(  0.393  0.000(معامل��ق78ان�

  0.000  0.373  سب^7مان

  

� ��ق78ان �معامل �اختبار �إجراء �تم  Contingency(كما

Coefficient (� �وب^ن�ب^ن �التنافسيةللبنوك تحقيقا$^[ة

�ا$وقع� 7µع� �ا$صرفية �للخدماتاçلك78ونية تقديمالبنك

��لك78وني �ا$عامل �قيمة �كانت �وجود�) 0.393(و �ع�ى وتدل

�يوضح�جدول�رقم� �كما كما�تم�).4(عeقة�قوية�ب^ن�ا$تغ^7ين،

حيث�أ£|ا�) 0.373(إجراء�اختبار�سب^7مان�وكانت�قيمة�ا$عامل�

  ).4(كما�يوضح�جدول�رقم�) طردية(موجبة�
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� �الفرضية �لهذه �ا$توسط �]ي�) 4.30(وكان �موضح �هو كما

� �رقم �تم�)5(الجدول �ال�� �العبارات
ً
�أيضا �يوضح �كما ،

ي��ستبانة�حيث�يتضح�أن�سهولة�تسديد�فوات^�7استخدامها�]

�حوا<ي� �بلغ �بمتوسط �الحكومية �والخدمات �العامة الخدمات

�تحديد�) 4.60(و�) 4.61( ��ثر�الكب^�7]ي �لهما �كان �التوا<ي، ع�ى

�ا$وقع� 7µع� �ا$قدمة �ا$صرفية �:لك78ونية �الخدمات أهمية

�ا$بح �كان �بينما �آخر، �عن �تم^[�بنك �وال�� ����لك78وني وث^ن

�واستفسارا�|م� �أسئل�|م �البنك�مع �بتفاعل
ً
�كب^7ا

ً
�اهتماما يولوا

  ).3.84(ع�7µا$وقع��لك78وني�وذلك�بمتوسط�

  

  ملخص�5جابة�عlى�أسئلة�الفرضية�الفرعية��و�ى�$ي��ستبانة�ا�وزعة: )5(جدول�رقم�

 العبارة متوسط�الرتب  ال78تيب

 سهولة�إنشاء�حساب�إلك78وني 4.12 7

 سرعة�تسجيل�الدخول�للحساب 4.19 6

 سهولة�تحويل��موال 4.20 5

 )وغ^7ها... الكهرباء،�والهاتف،�(سهولة�تسديد�فوات^�7الخدمات�العامة� 4.61 1

 )وغ^7ها.. الجوازات،�وا$رور،�(سهولة�تسديد�فوات^�7الخدمات�الحكومية� 4.60 2

 كشف�الحساب�و�رصدةسهولة�عرض� 4.38 4

 مقدار�الخصوصية 4.48 3

 تفاعل�البنك�مع��سئلة�و�ستفسارات 3.84 8

  الفرضية�الفرعية��و�ى 4.30  

  

 :الفرضية�الفرعية�الثانية

�0.05تمإجراء��ختبار�بواسطة�مربع�كاي�ع�ى�مستوى�معنوية�

� �للفرضية��و<ى �قبول��0.000وكان�مستوى�ا$عنوية �Áيع� مما

ا$^[ة� تحقيق الفرضية�البديلة�ال���تقول�بأنه�يوجد�عeقة�ب^ن

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

�:لك78ونية �ع�7µالبطاقات �رقم�. ا$صرفية �جدول �يوضح كما

)6(� �أن�الخدمات�ا$صرفية �Áيع� �مما ،�7µالبنك�ع� �يقدمها ال��

�للم^[ة� �البنك �تحقيق �]ي �دور �لها �:لك78ونية البطاقات

  .التنافسية

  )6(جدول�

لقياس�الع*قة�بsن�ا��sة��و�معامل��ق34ان�وسب3sماناختبار�مربع�كاي

  التنافسية�

  والخدمات�5لك34ونية�ا�صرفية�ع�3�البطاقات�5لك34ونية

 P-Value  القيمة  

  0,000  249,820  يمربع�كا

معامل��ق78ان�

)Contingency coefficient(  
0,352  0,000  

  0,000  0,351  سب^7مان

� ��ق78ان �معامل �اختبار �إجراء �تم  Contingency(كما

Coefficient (� �التنافسية تحقيب^ن �تقديم ا$^[ة  للبنوك�وب^ن

�للخدمات �البطاقات� البنك 7µع� �ا$صرفية :لك78ونية

��:لك78ونية �ا$عامل �قيمة �وجود�) 0.352(وكانت �ع�ى وتدل

كما�تم�إجراء�اختبار�سب^7مان�وكانت� ،عeقة�قوية�ب^ن�ا$تغ^7ين

� �حوا<ي �ا$عامل �) 0,351(قيمة �موجبة �أ£|ا كما�) طردية(حيث

  ).6(يوضح�جدول�رقم�

� �الفرضية �لهذه �ا$توسط �بلغ �]ي�) 4.14(لقد �هو�موضح كما

� �رقم �تم�)7(الجدول �ال�� �العبارات
ً
�أيضا �يوضح �كما ،

�البنك� �تقديم �أن �يتضح �حيث ��ستبانة �]ي استخدامها

�بمتوسط�بلغ�حوا<ي
ً
�مجانا �له�)4.49(لبطاقات�الصراف�Ù<ي ،

التأث^�7]ي�تحديد�أهمية�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ا$قدمة�

�آخر �عن �تم^[�بنك �وال�� �:لك78ونية �وكانع�7µالبطاقات ، 

��يولو  �للبطاقات��اا$بحوث^ن �البنك �بتقديم �كب^7ا اهتماما

�ئتمانية�

 ).3.80(وذلك�بمتوسط�) ف^[ا،�ماس78كارد(
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  ملخص�5جابة�عlى�أسئلة�الفرضية�الفرعية�الثانية�$ي��ستبانة�ا�وزعة: )7(جدول�رقم�

 العبارة متوسط�الرتب  ال78تيب

 )ف^[ا�،�ماس78كارد(�ئتمانية�تقديم�البنك�للبطاقات� 3.80 6

 )مثل�تسهيeت�السداد(تقديم�البنك�للتسهيeت��ئتمانية� 3.84 5

1 4.49  
ً
 تقديم�بطاقات�الصراف�Ù<ي�مجانا

4 3.99  
ً
 تقديم�البطاقات��ئتمانية�مجانا

  )�ستeم�الفوري�للبطاقة: مثل(سهولة�استخراج�البطاقات� 4.30 3

 استخدام�البطاقات�:لك78ونية�]ي�أي�مكان�من�دول�العالمامكانية� 4.39 2

  الفرضية�الفرعية�الثانية� 4.14  

  

  :الفرضية�الفرعية�الثالثة

لقد�تم�إجراء��ختبار�بواسطة�مربع�كاي�ع�ى�مستوى�معنوية�

0.05�� ��و<ى �للفرضية �ا$عنوية �يع0.000���Áوكان�مستوى مما

 تحقيق قبول�الفرضية�البديلة�ال���تقول�بأنه�يوجد�عeقة�ب^ن

�التنافسية �تقديم ا$^[ة �وب^ن �للخدمات للبنوك  البنك

كما�يوضح�). ATM(:لك78ونية�ا$صرفية�ع�7µالصرافات�Ùلية�

،�مما�يع��Áأن�الخدمات�ا$صرفية�ال���يقدمها�)8(جدول�رقم�

� �تحقيق�البنك�) ATM(البنك�ع�7µالصرافات�Ùلية �]ي �دور لها

  .للم^[ة�التنافسية

  

� �كاي: )8(جدول �مربع �وسب3sماناختبار �ق34ان� �معامل  و

�التنافسية�والخدمات�5لك34ونية� �بsن�ا��sة لقياس�الع*قة

   (ATM) ا�صرفية�ع�3�الصرافات��لية

 P-Value  القيمة  

  0,000  191,965  مربع�كاي

 Contingency(معامل��ق78ان�

coefficient(  
0,394  0,000  

  0,000  0,366  سب^7مان

� ��ق78ان �معامل �اختبار �إجراء �تم  Contingency(كما

Coefficient (للبنوك�وب^ن�تقديم ا$^[ة�التنافسية تحقيقب^ن� 

�للخدمات �Ùلية� البنك �ع�7µالصرافات �ا$صرفية :لك78ونية

)ATM(وكانت�قيمة�ا$عامل��)قة�) 0.394eوجود�ع� وتدل�ع�ى

كما�تم�إجراء�اختبار�سب^7مان�وكانت�قيمة�قوية�ب^ن�ا$تغ^7ين،�

� �) 0.366(ا$عامل�حوا<ي �موجبة �يوضح�) طردية(حيث�أ£|ا كما

  ).8(جدول�رقم�

� �حوا<ي �الفرضية �ا$توسط�لهذه �]ي�) 4.34(بلغ �هو�موضح كما

� �رقم �تم�)9(الجدول �ال�� �العبارات
ً
�أيضا �يوضح �كما ،

�استخدام�استخدا �سهولة �أن �تب^ن �حيث ��ستبانة �]ي مها

� �بمتوسط �Ù<ي �أهمية�)4.48(الصراف �تحديد �التأث^�7]ي �له ،

الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ا$قدمة�ع�7µالصرافات�Ùلية�

)ATM (العبارات�� �وكانت�أقل �آخر، �تم^[�بنك�عن توفر�"وال��

ولكن��يع��Á،�)4.25(وذلك�بمتوسط�" ا$بالغ�النقدية�باستمرار

�لتقارب� �نظر�العمeء؛ �وجهة �من �أهمية �تشكل �� �أ£|ا ذلك

 .متوسطات�الرتب�]ي�هذه�الفرضية
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  ملخص�5جابة�عlى�أسئلة�الفرضية�الفرعية�الثالثة�$ي��ستبانة�ا�وزعة: )9(جدول�رقم�

 العبارة متوسط�الرتب  ال78تيب

 الواسع�للصرافات�Ùلية�الخاصة�بالبنك�نتشار� 4.30 3

 سهولة�استخدام�الصراف�Ù<ي 4.48 1

 )وغ^7ها.. إيداع�نقدي،�تحويل،�تسديد(تنوع�الخدمات�]ي�الصرافات� 4.32 2

 .توفر�ا$بالغ�النقدية�باستمرار 4.25 4

  الفرضية�الفرعية�الثالثة 4.34  
 

  :الرابعةالفرضية�الفرعية�

�0.05تم�إجراء��ختبار�بواسطة�مربع�كاي�ع�ى�مستوى�معنوية�

� �للفرضية��و<ى �قبول��0.000وكان�مستوى�ا$عنوية �Áيع� مما

ا$^[ة� تحقيق الفرضية�البديلة�ال���تقول�بأنه�يوجد�عeقة�ب^ن

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

كما�يوضح�جدول�رقم�). SMS(القص^7ة� ا$صرفية�ع�7µالرسائل

،�مما�يع��Áأن�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ال���يقدمها�)10(

� البنك�ع�7µالرسائل �تحقيق�البنك�) SMS(القص^7ة �]ي �دور لها

  .للم^[ة�التنافسية

� �كاي: )10(جدول �وسب3sمان�اختبار�مربع �ق34ان�   ومعامل

�التنافسية�وال �بsن�ا��sة خدمات�5لك34ونية�لقياس�الع*قة

  (SMS) ا�صرفية�ع�3�الرسائل�القص3sة�

 P-Value  القيمة  

  0.000  89,619  مربع�كاي

 Contingency(معامل��ق78ان�

coefficient(  
0,292  0,000  

  0,000  0,289  سب^7مان
  

� ��ق78ان �معامل �اختبار �إجراء �تم  Contingency(كما

Coefficient (� �ب^ن �وب^ن�تحقيقا$^[ة التنافسيةللبنوك

تقديمالبنك�للخدماتاçلك78ونية�ا$صرفية�ع�7µالرسائeلقص^7ة�

)SMS (وكانت�قيمة�� �عeقة�) 0.292(ا$عامل �وجود �ع�ى وتدل

كما�تم�إجراء�اختبار�سب^7مان�وكانت�قيمة�قوية�ب^ن�ا$تغ^7ين،�

� �) 0,289(ا$عامل�حوا<ي �موجبة �يوضح�) طردية(حيث�أ£|ا كما

  ).10(جدول�رقم�

� �الفرضية �لهذه �ا$توسط �]ي�) 4.12(وكان �موضح �هو كما

� �رقم �تم�)11(الجدول �ال�� �العبارات
ً
�أيضا �يوضح �كما ،

�قائمة� �إرسال �أن �تب^ن �حيث ��ستبانة �]ي استخدامها

�(العمليات �تحويل، �إيداع، �شراء، �ع�ى�..) سحب، �تتم وال��

القص^7ة�بمتوسط� حسابات�العميل�بشكل�مستمر�ع�7µالرسائل

� �الخدمات�)4,55(بلغ �أهمية �تحديد �]ي �التأث^7 �له �كان ،

�ع�7µالرسائل �ا$قدمة �ا$صرفية � :لك78ونية ) SMS(القص^7ة

�بالعروض�التسويقية� �ال8[ويد �وكان �آخر، �تم^[�بنك�عن وال��

 عن�طريق�الرسائل�القص^7ة�..) خصومات،�مم^[ات،�مكافآت،(

SMSم)3,60(أقل�العبارات�وذلك�بمتوسط���
ً
ن�تلك�،�Ìن�بعضا

�لÇزعاج
ً
  .الرسائل�قد�يراه�الكث^�7من�العمeء�أنه�مصدرا

  ملخص�5جابة�عlى�أسئلة�الفرضية�الفرعية�الرابعة�$ي��ستبانة�ا�وزعة: )11(جدول�رقم�
 العبارة متوسط�الرتب  ال78تيب

�العمليات 4.55 1 �(إرسال�قائمة �تحويل، �إيداع، �شراء، �تتم�ع�ى�حسابي�بشكل��..)سحب، و�ال��
 .مستمر

3 3.60 � �التسويقية �بالعروض �مكافآت،(ال8[ويد �مم^[ات، �الرسائل�..) خصومات، �طريق عن
 SMS القص^7ة�

 )وغ^7ها... تسديد،�تحويل،�(تقديم�الخدمات�ا$صرفية� 4.21 2
  الفرضية�الفرعية�الرابعة 4.12  
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  :الخامسةالفرضية�الفرعية�

�0.05تم�إجراء��ختبار�بواسطة�مربع�كاي�ع�ى�مستوى�معنوية�

� �للفرضية��و<ى �قبول��0.000وكان�مستوى�ا$عنوية �Áيع� مما

ا$^[ة� تحقيق الفرضية�البديلة�ال���تقول�بأنه�يوجد�عeقة�ب^ن

�تقديم التنافسية �وب^ن �للخدمات للبنوك :لك78ونية� البنك

�ال �ع�7µتطبيقات �الذكيةا$صرفية �جدول�. هواتف �يوضح كما

،�مما�يع��Áأن�الخدمات�ا$صرفية�ال���يقدمها�البنك�)12(رقم�

ع�7µتطبيقات�الهواتف�الذكية�لها�دور�]ي�تحقيق�البنك�للم^[ة�

  .التنافسية

� �كاي :)12(جدول �وسب3sمان�اختبار�مربع �ق34ان� �ومعامل

�التنافسية�والخدمات�5لك34ونية� �بsن�ا��sة لقياس�الع*قة

  ا�صرفية�ع�3�تطبيقات�الهواتف�الذكية

 P-Value  القيمة  

  0,000  269,108  مربع�كاي

 Contingency(معامل��ق78ان�

coefficient(  
0,505  0,000  

  0,000  0,543  سب^7مان

  

  

� ��ق78ان �معامل �اختبار �إجراء �تم  Contingency(كما

Coefficient (للبنوك�وب^ن�تقديم ا$^[ة�التنافسية تحقيقب^ن� 

�الهواتف� البنك�للخدمات �ع�7µتطبيقات �ا$صرفية :لك78ونية

�وجود�عeقة�) 0.505(ا$عامل��الذكية�وكانت�قيمة وتدل�ع�ى

كما�تم�إجراء�اختبار�سب^7مان�وكانت�قيمة�قوية�ب^ن�ا$تغ^7ين،�

�موجبة�حي) 0.543(ا$عامل� �يوضح�جدول�) طردية(ث�أ£|ا كما

  ).12(رقم�

� �ا$توسط �]ي�) 4.19(وكان �موضح �هو �كما �الفرضية لهذه

� �رقم �تم�)13(الجدول �ال�� �العبارات
ً
�أيضا �يوضح �كما ،

�ال��� ��مان �خاصية �أن �تب^ن �حيث ��ستبانة �]ي استخدامها

،�لها�)4.25(يقدمها�البنك�ع�7µتطبيق�الهاتف�الذكي�بمتوسط�

� �ا$صرفية�تأث^7 �:لك78ونية �الخدمات �أهمية �تحديد �]ي كب^7

�عن� �تم^[�بنك �وال�� �الذكية �الهواتف �ع�7µتطبيقات ا$قدمة

�7µع� �بالبنك �خاص �تطبيق �كتوفر �العبارات �بقية �وأما آخر،

�تنوع� �وكذلك �استخدامه �وسهولة �ال7µامج، �ت�[يل منصات

�الخدمات�ال���يقدمها�البنك�ع�7µتطبيق�الهاتف�الذكي،�فكانت

متقاربة�ا$توسط،�مما�يع��Áأن�لها�أثر�كذلك�]ي�تحديد�أهمية�

الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ا$قدمة�ع�7µتطبيقات�الهواتف�

  .الذكية�وال���تم^[�بنك�عن�آخر

  ملخص�:جابة�ع�ى�أسئلة�الفرضية�الفرعية�الخامسة�]ي��ستبانة�ا$وزعة: )13(جدول�رقم�

 العبارة متوسط�الرتب  ال78تيب

 (App Store, Google Play)  توفر�تطبيق�خاص�بالبنك�ع�7µمنصات�ت�[يل�ال7µامج 4.13 4

 .سهولة�استخدام�تطبيق�الهاتف�الذكي 4.17 3

 .خاصية��مان�ال���يقدمها�البنك�ع�7µتطبيق�الهاتف�الذكي 4.25 1

2 4.22 �7µتسديد،�كشف�الحساب(تطبيق�الهاتف�الذكي�تنوع�الخدمات�ال���يقدمها�البنك�ع..،( 

  الفرضية�الفرعية�الخامسة 4.19  

  

  الفرضية�الثانية. 2

�0,05و�س�ع�ى�مستوى�معنوية��–تم�إجراء�اختبار�كروسكال

�اختeف �هناك �كان �إذا �ما �من��لتحديد �العمeء �رغبات ]ي

�حيث� �من ��ختeفهم �يعود �:لك78ونية �ا$صرفية الخدمات

�)عادي�أو�تم^[(العمر�وا$ستوى�التعليم��والدخل�ونوع�العميل�

�:لك78ونية� �الخدمات �خeل �من �التنافسية �ا$^[ة وتحقيق

� �ا$وقع�ِ(ا$صرفية ��لك78ونية، �البطاقات �Ùلية، الصرافات

�الرسا ��لك78وني، �القص^7ة �الهواتف�SMSئل �تطبيقات ،

  ).14(،�كما�هو�موضح�]ي�الجدول�رقم�)الذكية

� �بsن��- كروسكال اختبار :)14(جدول �الع*قة �لقياس و�س

�الشهري� �الدخل �التعليمي، �العمرية،ا�ستوى الفئة

  والخدمات�5لك34ونية�ا�صرفية

  
الفئة�

  العمرية

ا$ستوى�

  التعليم�

الدخل�

  الشهري 

P-Value 0.252 0,501 0,257 

� �الجدول �من �الفئة�) 14(يتضح �ب^ن �اختeف ��يوجد أنه

�ا$^[ة� �وتحقيق �الشهري �الدخل �التعليم�، �ا$ستوى العمرية،
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�ا$صرفية� �:لك78ونية �الخدمات �خeل �من التنافسية

الصرافات�Ùلية،�والبطاقات��لك78ونية،�وا$وقع��لك78وني،�ِ(

� �القص^7ة �الذكية�SMSوالرسائل �الهواتف حيث�) وتطبيقات

� ��P-valueكانت�قيمة �أك�7µمن �مÂ|ا �ذلك��0,05لكل �ع�ى وبناء

�� �تقول�أنه �نقبل�فرضية�العدم�ال�� يوجد�اختeف�]ي� فإننا

�:لك78ونية� �الخدمات �خeل �من �التنافسية �ا$^[ة تحقيق

�الدخل� ا$صرفية �ا$ستوى�التعليم�، باختeف�الفئة�العمرية،

�وي �ذلك�بسبب�أن�الشهري، �تقع�% 76عود �الدراسة من�عينة

�و �الجامعية،�% 58تحت�سن��ربع^ن، �الشهادة �يحملون مÂ|م

�10000من�أفراد�العينة�دخلهم�الشهري�أع�ى�من�% 65كذلك�

�وع´|م� �بك7Íة �تم^[هم �الخصائص �تلك �جميع �أن �حيث ريال،

واستخدامهم�للخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�وأ£|م�أك�7Íإدراكا�

 .�|ا�وأ£|ا�تم^[�بنك�عن�آخربأهمي

�0.05ويت��Áع�ى�مستوى�معنوية��–وكما�تم�إجراء�اختبار�مان�

� �العميل �نوع �ب^ن �اختeف �هناك �كان �إذا �ما عادي،�(لتحديد

] ّ̂ وتحقيق�ا$^[ة�التنافسية�من�خeل�الخدمات�:لك78ونية�) تم

� �ا$وقع�ِ(ا$صرفية ��لك78ونية، �البطاقات �Ùلية، الصرافات

��لك8 �القص^7ة �الرسائل �]ي�)7SMSوني، �موضح �هو �كما ،

 ).15(الجدول�رقم�
  

� �نوع��-اختبار�مان: )15(جدول �بsن �الع*قة �لقياس ويت��

  والخدمات�5لك34ونية�ا�صرفية لعميلا

  الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية  

P-Value 0.652 

  

يوجد�اختeف�ب^ن�نوع�العميل� أنه��) 15(يتضح�من�الجدول�

)] ّ̂ �تم �الخدمات�) عادي، �خeل �من �التنافسية �ا$^[ة وتحقيق

� �ا$صرفية �البطاقات�ِ(:لك78ونية �Ùلية، الصرافات

حيث�) �SMSلك78ونية،�ا$وقع��لك78وني،�الرسائل�القص^7ة�

وبناء�ع�ى�ذلك�فإننا�نقبل��0,05أك�7µمن��P-valueكانت�قيمة�

يوجد�اختeف�]ي�تحقيق�ا$^[ة� ل���تقول�أنه��فرضية�العدم�ا

باختeف� التنافسية�من�خeل�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية

[(نوع�العميل� ّ̂  ).عادي،�تم

  :ا�ناقشة�والتوصيات

اختبار�العeقة�ب^ن�ا$^[ة�التنافسية�وعدد�من�الخدمات�لقد�تم�

� �ا$صرفية �ع7µ:لك78ونية �:لك78وني،�: ا$قدمة ا$وقع

�الرسائل� �Ù<ي، �الصراف �أجهزة �:لك78ونية، البطاقات

�دراسة� �إ<ى �باçضافة �الذكية، �الهواتف �وتطبيقات القص^7ة،

الفئة�العمرية،�(ذلك��ثر�باختeف�الخصائص�الديموغرافية�

[(الشهري،�نوع�العميل� ا$ستوى�التعليم�،�الدخل ّ̂ �،)عادي،�تم

  :خيص�النتائج�فيما�ي�ييمكن�تلو 

�ب^ن - �ايجابية �عeقة �للخدمات تقديم هناك ا$صرفية� البنك

�وتحقيق �نظر� :لك78ونية �وجهة �من �للبنوك �التنافسية ا$^[ة

�من�الدراسات� �عدد �تتفق�مع �النتيجة �وهذه �الرجال، العمeء

� � ��ردني��(Bataineh and Omari, 2012)مثل �ا$جتمع ]ي

 Akinyosoye)عن�ا$جتمع�]ي�غزة�و�) 2011وأرتيمة�والطالب،�

and Gbadeyan, 2011)ي�جمهورية�س^7ي�ليون،�والسبب�]ي���[

�يشهده� �الذي �التكنولوUي �التطور �هو �العeقة �هذه وجود

�بكفاءة� �ا$صرفية �العمليات �إجراء �من �سهل �مما العالم،

� �يبحث �العميل �يجعل �مما �الخدمات�وسهولة، �أفضل عن

  .:لك78ونية�ا$صرفية�وبالتا<ي�يم^[�بنك�عن�آخر

- �7µالبنك�ع� تعت�7µالخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�ال���يقدمها

�يفضلها� �ال�� �الخدمات �وأبرز �أهم �من �:لك78وني، ا$وقع

�من�ب^ن�الخدمات� �العمeء :لك78ونية��خرى�وهذا�ا$صرفية

� ما �دراسة �مع �لøهمية�(Porter, 2005)يتفق �السبب �ويعود ،

ال���يول´|ا�ا$بحوث^ن�للجهد�والوقت�الذي�يتم�توف^7ه�من�خeل�

استخدام�ا$وقع�:لك78وني،�إضافة�إ<ى�وضوح�وسهولة�تنفيذ�

�الحكومية� �ا$دفوعات �تسديد �مثل �ا$صرفية، العمليات

  .والعامة

�) ATM(أن�سهولة�استخدام�الصرافات�Ùلية� -
ً
تشكل�اهتماما

أك�7µمن�الخدمات��خرى�ع�7µالصرافات�مثل��نتشار�الواسع�

�وذلك�عند� �باستمرار، �النقدية �وتوفر�ا$بالغ للصرافات�Ùلية

  ).�2013عرج،�(غالبية�ا$بحوث^ن�وهذا�يتفق�مع�دراسة�

- � �مثل��ا$بحوث^ناتفق �الديموغرافية �خصائصهم باختeف

�الخدم �أن �التعليم�، �وا$ستوى �العمرية �:لك78ونية�الفئة ات

ا$صرفية�لها�أثر�]ي�تحقيق�ا$^[ة�التنافسية�وأ£|ا�تم^[�بنك�عن�

� �دراسة �مع �يتفق  ,Akinyosoye and Gbadeyan)آخر�وهذا

�(و��(2011 �يعود�إ<ى�أن�غالبية�ا$بحوث^ن�)2012عبيد، �وهذا ،

�
ً
التعليمية��و�من�أصحاب�ا$ستوياتهم�من�الفئة��صغر�سنا

  .جامعية�فما�فوق ال
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�لدى�غالبية� -
ً
�كب^7ا

ً
يشكل�مستوى�الخصوصية�و�مان�هاجسا

�:لك78ونية� �الخدمات �$ستخدمي
ً
�خصوصا ا$بحوث^ن،

�الهواتف�الذكية،� �وتطبيقات �:لك78وني �ع�7µا$وقع ا$صرفية

�من��خ78اقات� �با$خاطر�ا$حتملة �ا$بحوث^ن �ذلك�لوýي ويعود

�ما �وهذا ��تصال، �وشبكات �:ن78نت 7µم ع� �دراسة�يتفق ع

 ).2008قدومي،�(و�) �2013عرج،�(
  

  :التوصيات

فهناك�مجموعة�]ي�ضوء�ما�توصلت�إليه�الدراسة�من�نتائج�

  : و�ذلك�ع�ى�النحو�التا<ي،�تمن�التوصيا
  

 
ً
توصيات�خاصة�بالبنوك�العاملة�$ي�ا�ملكة�العربية�: أو¢

  :السعودية�¥¤دف�تحقيق�ا��sة�التنافسية

استخدام�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�توجيه�العمeء�إ<ى� -

�عن�الطرق�التقليدية
ً
 .عوضا

�بما� - �العمeء �لتعريف �ا$وجهة �التسويقية �ال7µامج استخدام

 .يستجد�من�خدمات�تكنولوجية�مصرفية�يقدمها�البنك

�من�خeل� - �العميل �ا$باشر�ع�ى �بالرد �تقوم �آلية تطوير�نظم

 . ا$وقع�:لك78وني

- � �بسرعة �ع��7µهتمام �وا$رسلة �العمeء �$شاكل �ستجابة

 .ا$وقع�:لك78وني

�الرسائل� - 7µع� �التسويقية �بالعروض �العميل �تزويد إمكانية

� �أو��SMSالقص^7ة �الحساب �فتح �عند �باختيار�العميل يكون

 .تحديث�بياناته

�مما� - �البنك �لدى �ا$تبعة ��مان �بإجراءات �العميل تثقيف

  .يحافظ�ع�ى�سرية�بياناته

- � �بتعامeت�البنك �الخاصة �بإجراءات��مان حماية�(�هتمام

 ).من�الف^7وسات�و�منع��خ78اقات

العمل�ع�ى�صيانة�الصرافات�Ùلية�وتحدي�|ا�بآخر�ما�توصلت� -

�ويزيد�من�سرعة� �يسهل�استخدامها إليه�التقنية�الحديثة�مما

  .أدا�|ا

�بأقل - �ا$صرفية �:لك78ونية �الخدمات �أهم �إجراء �ضرورة

�ال �ع�ى �و الرسوم ��ئتمانية �البطاقات �مثل الرسائل�عميل،

 .النصية

- � �البشرية �الطاقات �استغeل �البنوك�ضرورة �]ي العاملة

�ا$بادرة�و�بتكار�والتطوير� وقدرا�|م�:بداعية�وتشجيعهم�ع�ى

 .]ي�ا$جال�ا$صر]ي�وخدمة�العمeء

 دورية وبحوث دراسات بإجراء البنوك تقوم أن ضرورة -

 ومدىر العمeء آراء ع�ى تطوير�قدرا�|ا،�والتعرف ع�ى اعد�|ا$س

�تطوير ا$قدمة الخدمات عن ضاهم �وكيفية  هذه لهم،

 .احتياجا�|م مع يتناسب بما الخدمات

�البنوك��ستمرار�]ي� - �ع�ى �يجب �التنافسية، �ا$^[ة ولتحقيق

تحس^ن�خدما�|ا�:لك78ونية�ا$صرفية�والحرص�ع�ى�أن�تكون�

� �جميع�تلك �لتeئم ��ستخدام �وسهلة �مجانية الخدمات

�ا$صرفية� �الخدمة �مقدم �يتابع �وأن �العمeء، متطلبات

ا$ستجدات�]ي�عالم�التقنية،�و�أن�يتم�تحس^ن�الصورة�الكاملة�

 .عن�الخدمات�:لك78ونية�ا$صرفية�من�قبل�البنوك
  

 
ً
  :توصيات�خاصة�بدراسات�مستقبلية: ثانيا

 :و]ي�هذا��طار�ينب�ي

�الرجال� - �كان�هناك�فرق�ب^ن �إذا �دراسات�تبحث�فيما إجراء

والنساء�]ي�أثر�الخدمات�التكنولوجية�ا$صرفية�]ي�تحقيق�ا$^[ة�

 .التنافسية

�ا$ملكة� - �من �مختلفة �مناطق �هناك�دراسات�تغطي �تكون أن

العربية�السعودية،�أو�تشمل�جميع�البنوك�العاملة�]ي�ا$ملكة�

 .العربية�السعودية

�نموذج�الدراسة� - دراسة�متغ^7ات�مستقلة�أخرى�لم�يتضمÂ|ا

� �التكنولوجية �الخدمات �بعض �والهاتف�(مثل �البيع نقاط

 .وجودة�الخدمة�ا$صرفية)  ا$صر]ي�والتعامل�باÌسهم

دراسة�متغ^7ات�تابعة�أخرى�لم�يتضمÂ|ا�نموذج�الدراسة�مثل� -

  .زيادة�الحصة�السوقية�والتوجه�نحو�:قليمية

�من�حيث�ا$قار  - �والبنوك�التجارية، �البنوك�:سeمية �ب^ن نة

  .تحقيق�ا$^[ة�التنافسية�ع�7µالخدمات�التكنولوجية�ا$صرفية

  

  :ا�راجع

  :ا�راجع�العربية

- � �محمد �التكلفة�)2008(أبو�عواد، �منهج �استخدام �أهمية ،

رسالة�ا$س�|دفة�]ي�تحس^ن�كفاءة�تسع^�7الخدمات�ا$صرفية،�

�منشو  3sغ� 3sعمَانرةماجست� ��وسط�: ، �الشرق جامعة

  .للدراسات�العليا

- � �غسان �والطالب، �جزاع، �هاني �تحس^ن�)2011(أرتيمة، ،

�ا$^[ة� �تطوير �]ي �ودورها �ا$صرفية �:لك78ونية الخدمات

� �:سeمية �للبنوك �البنوك�( التنافسية �ع�ى �تطبيقية دراسة
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�الشمال �إقليم �]ي ��ردنية ��ردن):سeمية �الزر : ، قاء�مجلة

  ).2(،�ع�)11(،�مج�للبحوث�والدراسات�5نسانية

- � �شاكر �:لك78وني�)2007(إسماعيل، �ا$صر]ي �التسويق ،

� ��ردنية �للمصارف �التنافسية �ا$صارف�"والقدرة إن

� ��نقراض، �تواجه �الخامس�ديناصورات �العلمي ا�ؤتـمـــر

�إلك34ونية �مصرفية �وأعمال �اســـتثماري �نحو�مناخ ،�بعنوان

  .جامعة�فيeدلفيا: �ردن

- � �طارق �نوع�)2013(�عرج، �اختيار �]ي �ا$ؤثرة �العوامل ،

� �:لك78ونية �البنوك �تقدمها �ال�� �والنوافذ دراسة�"الخدمات

رسالة�،�"تحليلية��راء�عينة�من�ا$تعامل^ن�مع�البنوك�القطرية

�منشورة 3sغ� �]ي�دكتوراة �ا$فتوحة �العربية ��كاديمية ،

  .الدنمارك

�معدي؛�ا - �مذهب، �آل �أحمد؛ �العامري، �سالم؛ لقحطاني،
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