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 ملخص:ال

أن  ذلك بقدتبتٍ الابتكار من أىم أسباب فشل الابتكارات، وعلى الرغم من ابؼستهلك ل تعد مقاومة
 التًكيز علىمن خلال  ،لتحقيق أكبر قدر من التبتٍعى تس تطرح منتجات وخدمات مبتكرةأغلب ابؼؤسسات التي 

 لابتكار.المحتملة لقاومة ابؼالسعي إلى التقليل من دون تبتٍ الالتي تدعم بقاح عملية  والعوامل الظروف
التي  وعرض العوامل ،لابتكارلتبتٍ ا ابؼستهلك عام بؼقاومةإعطاء تصور تهدف ىذه الدراسة إلى  ،من ىذا ابؼنطلق

 باعتبار ىذه ،، ثم تسليط الضوء على مقاومة تبتٍ الصتَفة الإلكتًونيةمن وجهة نظر مقاومة الابتكار وبرول دون تبني
تقليدية إلى صيغة  ةمن صيغفتحولت مس ابػدمات البنكية  التكنولوجي الذي من أشكال الابتكار شكلا الأختَة

والعوامل التي بذعل  ،إلكتًونية بفضل ما وفرتو تكنولوجيا الإعلام والاتصال من وسائل ووسائط دفع إلكتًونية
من  مقاومة  الاقتًاحات والتوصيات التي من شأنها التقليل بؾموعة من وفي الأختَ نقدم ابؼستهلك يقاوم تبنيها،

 درجة تبنيها. وبرستُلكتًونية ابؼستهلك للصتَفة الإ
الصيرفة  مقاومة، الصيرفة الإلكترونية، الابتكارمقاومة  التبني، المستهلك، الابتكار، الكلمات المفتاحية:

 .الإلكترونية
Abstract :  

Consumer resistance to the adoption of innovation is one of the most 

important reasons for innovation failure. However, most companies launching 

innovative products and services seeks to maximize its adoption by focusing on the 

conditions and factors that supports the  success of  adoption process without 

seeking to  reduce the potential resistance to innovation. 

From this point, this study aims to provide an overview on consumer 

resistance to the adoption of innovation and presents factors preventing his adoption 

from an innovation resistance point of view,  then we highlight consumer resistance 

to the adoption of electronic banking as a form of technological innovation that have 

touched banking services, which was transformed from traditional to electronic form 
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due to the electronic means of payment provided by information and communication 

technologies, then we discuss factors that drives consumer to resist ebanking 

adoption , and finally we present a set of suggestions and recommendations that may 

reduce consumer’s ebanking resistance and improve its degree of adoption.  

Keywords: consumer, innovation, adoption, innovation resistance, ebanking, 

ebanking resistance. 

 تمهيد:
تسختَ ابعهود بؼواكبة التغتَات التي دوراً بؿورياً في عابؼنا ابؼعاصر، الأمر الذي يتطلب  الابتكار ؤديي

ومبتكرة  جديدةوخدمات  تقدنً منتجاتو  ،من خلال متابعة التطور الدائم بؼتطلبات ابؼستهلكتُ ،تشهدىا الأسواق
 م.ورغباته متتماشى مع حاجاته

الارتفاع  ىذا في الواقع فإنو  بتكرة،ابؼدمات ابػارتفاعا ملحوظا في عدد ابؼنتجات و وتشهد الأسواق 
رغم و بل ابؼستهلكتُ، افقو معدلات فشل ملحوظة أيضا من جهة أخرى بسبب رفض تبنيها من ق  تر ابؼلحوظ من جهة 

تطرح منتجات أغلب ابؼؤسسات التي  إلا أننا بقد، فشلىذا ال أىم أسبابتعد من  ابؼستهلك للابتكارأن مقاومة 
عود التي تلابتكار ة لقاومة المحتملابؼلتحقيق أكبر قدر من التبتٍ دون السعي إلى التقليل من  مبتكرة تسعىوخدمات 

 . العوامل ابؼعيقة لتبنيهاإلى بؾموعة من 
 الإعلامعلى تكنولوجيا  بالاعتمادعرفت تقدنً خدمات مبتكرة  القطاعات التيويعد القطاع ابؼصرفي من أىم 

أصبح تقدنً ابػدمات و  ،العمل البنكيابتكار وسائل وأساليب جديدة في ، حيث سابنت التكنولوجيا في والاتصال
ذات الوجود ابؼادي في شكل فروع  ،من البنوك التقليدية الانتقالتم كما   ،البنكية يتم عبر وسائل ووسائط إلكتًونية

وظهور ما  التي تعتمد على الوسائط الإلكتًونية الإلكتًونيةإلى البنوك  ،ابؼعدنية والورقيةتتبادل فيها ابؼستندات والنقود 
 يعرف بالصتَفة الإلكتًونية.

ن الأفراد بذاه الصتَفة الإلكتًونية، فهناك من يبدي إعجابا شديدا وت   وبرتلف سلوكات  بينما بقد من يرفض  ؛سريع ب 
ابذاىات سلبية بكو الصتَفة الإلكتًونية تدعو الأفراد تبنيها ويبدي مقاومة بذاىها، وبصفة عامة أظهرت الدراسات 

 .إلى إبداء مقاومة بذاىها رغم الفوائد التي تنطوي عليها

 التي نطرحها في السؤال ابعوىري التالي: إشكالية ىذه الدراسةمن خلال ما تقدم تظهر معالم  إشكالية الدراسة:
 ؟ وماىي العوامل التي تدفعو لذلك؟-كابتكار–لماذا يقاوم المستهلك تبني الصيرفة الإلكترونية 

 للإجابة عن ىذا السؤال ابعوىري نطرح الأسئلة الفرعية التالية:
 ما ابؼقصود بدقاومة تبتٍ الابتكار؟ 
 لكتًونية ابتكارا؟كيف بيكن اعتبار الصتَفة الإ 
 ماىي العوامل ابؼؤثرة على مقاومة ابؼستهلك للصتَفة الإلكتًونية؟ 
 نطرح الفرضيات التالية: للإجابة عن الأسئلة ابؼطروحة الفرضيات:
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  لتي خصائصو ابسبب الابتكار ردة فعل نهائية بذاىو بذعل ابؼستهلك ينفر منو ويرفض تبنيو  تبتٍبسثل مقاومة
 لم يسبق لو التعامل معها؛

  الصتَفة التقليدية نتيجة لتزاوج بتُ البنكي  في القطاعحصل  ابتكارا تكنولوجيابسثل الصتَفة الإلكتًونية
 وتكنولوجيا الإعلام والاتصال؛

 تبنيها. لكتًونية بؾموعة من العوامل ابؼعيقة التي بذعل ابؼستهلك يقاومتواجو الصتَفة الإ 
والصتَفة  ،بصفة عامة دراسة مقاومة ابؼستهلك للابتكار كون أنتكتسي ىذه الدراسة أبنيتها   أىمية الدراسة:

على تصميم منتجات  اعد ابؼؤسساتتس ،الإلكتًونية بصفة خاصة، وبرليل العوامل التي تدفع ابؼستهلك إلى ابؼقاومة
ن برليل مسببات ابؼقاومة يساعد ابؼؤسسة على زيادة قدرتها إحيث  ،الأسواقوخدمات مبتكرة وتضمن بقاحها في 

فشل، كما أن برديد العوامل ابؼؤثرة على المعدلات  بزفيضبفا يؤدي إلى  ،على التعامل مع عوامل ابؼقاومة ابغابظة
تدفع ابؼستهلك إلى العوامل التي  أىمعن للبنوك معلومات قيمة  بيكن من توفتَمقاومة ابؼستهلك للصتَفة الإلكتًونية 
 مقاومتها ومن ثم برستُ درجة التبتٍ.

 إلى:الدراسة  خلال ىذهنهدف من  أىداف الدراسة:
  من وجهة نظر مقاومة و التي برول دون تبني وعرض العوامللابتكار ل ابؼستهلكعام بؼقاومة تصور إعطاء

 ؛الابتكار
 للابتكار مقاومة ابؼستهلك صورة من صورباعتبارىا  توفتَ فهم أحسن بؼقاومة تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية ،

 ةمن صيغفتحولت الابتكار الذي مس ابػدمات البنكية  أشكالمن  شكلالكتًونية وباعتبار الصتَفة الإ
 ؛تقليدية إلى صيغة إلكتًونية بفضل ما وفرتو تكنولوجيا الإعلام والاتصال من وسائل ووسائط دفع إلكتًونية

 التي بيكن أن تكون عائقا أمام و ، لصتَفة الإلكتًونيةبذعل ابؼستهلك يبدي مقاومة بذاه االتي  عرض العوامل
 ؛فة الإلكتًونيةتبتٍ الصتَ 

 لكتًونيةمن  مقاومة ابؼستهلك للصتَفة الإ الاقتًاحات والتوصيات التي من شأنها التقليل تقدنً بؾموعة من 
 وبرستُ درجة تبنيها.

، وىذا الدراسةبدختلف جوانب  للإبؼامالتحليلي كطريقة  في ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي اعُتمد :منهج الدراسة
 استخلاص بصلة من النتائج وتقدنً توصيات.، ومن ثم ىذا ابؼوضوعحول  ابؼعطيات ابؼتاحةبعرض وبرليل بـتلف 
الإشكالية ابؼطروحة سيتم تناول المحاور  نمن أجل الإبؼام بدختلف جوانب ابؼوضوع والإجابة ع تقسيمات الدراسة:

 الثلاثة التالية:
  ؛الابتكار لتبتٍ بؼقاومة ابؼستهلك العامالمحور الأول: الإطار 
  :؛لصتَفة الإلكتًونية كابتكاراالمحور الثاني 
  الإلكتًونيةالصتَفة تبتٍ  ابؼؤثرة على مقاومةالمحور الثالث: العوامل. 
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 بتكارلاتبني اللمقاومة المستهلك  العامالمحور الأول: الإطار 
بينما بقد من  ؛وتب سريع ابذاىها إعجابا شديدافهناك من يبدي  ،بزتلف سلوكات الأفراد بذاه الابتكار

اط هلك للابتكار من خلال التعرض للنقالإطار العام بؼقاومة ابؼستوبكاول فيما يلي برديد  .يبدي مقاومة بذاىها
 من ثم العوامل ابؼؤثرة على مقاومة الابتكار.، و سلوكات مقاومة الابتكارأنواع و مفهوم مقاومة الابتكار، التالية: 

 الابتكارمقاومة ولا: مفهوم أ
معارضة قوى مادية أو معنوية، والقدرة على معارضة ىذه القوى بهدف  ،ىي فعل أو سلوك ،ابؼقاومة بصفة عامة

بردث عندما يدرك الفرد مستعصية  حالة برفيزية على أنها تعريف ابؼقاومة من وجهة نظر نفسية وبيكن إلغاء آثارىا،
 .1الفعل بكو استعادة ابغرية ابؼهددة توجيو التفكتَ و حيث يتم  ،أن حريتو مهددة

 تَادة تنشيطو أو إثارتو بدعلومات غتم إعتمتواصل  ظرفي أو مقاومة ابؼستهلك قوة تكيف نابذة عن صراع داخليوبسثل 
عن  الاستهلاك تنتجفإن مقاومة  وبذلكأو سلوكية،  استجابة موقفيةابؼعارضة و متناقضة قد تولد في منسجمة أ

 .2وابؼوقف ،ابؼوضوعو تفاعل بتُ الفرد، 
 3، فهي:مقاومة ابؼستهلك مفهوما ثلاثي الأبعاد تعُدو 

 ؛لأنها بسثل القدرة على الصمود أمام الصراع الداخلي أو الصدمة ،مقاومة نفسية بالدرجة الأولى 
 موضوع ابؼقاومة؛وعة ابؼعتقدات ابؼتعلقة بالشيء ممقاومة موقفية تتعلق بالابذاىات، وترتبط بدج 
  الشراء.مقاومة سلوكية بسثل ابؼظاىر السلوكية بدعتٌ الشيء الوحيد الذي من ابؼمكن ملاحظتو مثل عدم 

 

ابؼقاومة من زوايا بـتلفة، فبينما ىناك دراسات ركزت على مقاومة الاستهلاك ىناك  يتم النظر إلىوفي التسويق 
 دراسات أخرى ركزت على مقاومة الابتكار.

ن وحدة ت    الفرد أو أي ق بلبيثل الابتكار أي فكرة بفارسة أو ىدف يتم إدراكو على أنو جديد من و  ، وىو متعلق ب 
برستُ مزايا خلال الابتكار من  يتم، وقد 4وبردد ابغداثة ابؼدركة بالنسبة للفرد ردة فعلو ابذاىوبالسلوك الإنساني، 

منتج أو يتم من خلال ابتكار قد  كما،  جديدةإنشاء مزايا عن طريق ، أو موجودة مسبقا في السوقخدمة منتج أو 
 .وطرحها في السوقخدمة جديدة بالكامل 

تسويق الدخول مفهوم مقاومة الابتكار في حقل من مقاومة ابؼستهلك للتغيتَ، ويعد  اً وتعد مقاومة الابتكار جزء
أول Ram et Sheth (1989)رام و شاث ثم Sheth (1981)كان شاث  ، حيثنسبيا احديثي الابتكار 

يبديها ابؼستهلك بذاه  ابؼقاومة التي تلك من اىتم بدفهوم مقاومة الابتكار، فحسب الباحثتُ بيكن تعريفها على أنها
 .5وإما لأنها تتعارض مع بنية معتقدات ابؼستهلك ،الابتكار، إما لأنها تسبب تغتَات بؿتملة تعرقل حالة الرضا ابغالي
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أن  التي بيكنبالتغتَات وإبما  ،ىذا التعريف يظهر أن مقاومة الابتكار لا تتعلق برفض الابتكار في حد ذاتو من خلال
كن أن بىلق درجة عالية كما بيوسلوكية ) معايتَ، تقاليد، عادات...(،   ،نفسيةو بودث تغتَات مادية،  فهوبودثها، 

 .يتعارض مع معتقداتو الأولية بيكن أنو بالروتتُ، ابؼستهلك والإخلال من التغيتَ لدى 

أن إلى الدراسات  أشارت بـتلفحيث أشكال سلوك ابؼستهلك،  وشكلا منمقاومة الابتكار حالة خاصة  كما تعد
الشخصية للأفراد،  السماتالثقافي إلى جانب  البارز للبعدابؼشتًك لدعم سلوك مقاومة الابتكار ىو الدور  الدليل

التي تؤكد سلوك  الشخصية الأساسيةأىم جوانب السمات التي بسثل ابتكارية ابؼستهلك،  علىحيت تم تسليط الضوء 
للتحرك بذاه ، والذي بهب أن يكون حابظا ابؼيل العام لتجربة كل ما ىو جديدتعتٍ ىي و  الابتكار،تبتٍ أو  مقاومة

 .6التبتٍ علىوتشجيعهم بالآخرين  مقارنة لتجربتو مبكرايتضمن الرغبة  ، مثلما بهب أنالابتكار

 ابؼستهلكأو الآلية التي يصبح من خلابؽا  ابؼيكانيزمEverett ROGERSحسب ايفريت روجرز الابتكار  بيثل تبتٍو 
منتظما بؽا، وىو ستَورة فردية تتعلق بابؼسار الذىتٍ الذي يتبعو الفرد  االمحتمل بؼنتجات وخدمات مبتكرة مستخدم

 .7لى غاية الوقت الذي يتبناىا بصفة نهائيةإمنذ تلقيو ابؼعلومة الأولى ابؼتعلقة بابؼنتجات وابػدمات ابؼبتكرة 

ف ابؼتبنتُ في بطسة أنواع: تؤثر على توقيت التبتٍ، حيث يتم تصنيكما ،  كابحة لعملية التبتٍ  مقاومة الابتكارتعتبر و 
درجة يتميز بكل نوع و ن، و ن أو ابؼماطلو ابؼتأخرة، ابؼتقاعس ابؼبكرة، الأغلبية الابتكاريون، ابؼتبنون الأوائل، الأغلبية

لا يظهرون أي  تُالتبتٍ، فمثلا بقد أن الابتكاريبـتلفة من مقاومة الابتكار، ويوثر ىذا الاختلاف على توقيت 
 أو ابؼتقاعستُ في وىم أول من يتبناه، في حتُ أن ابؼماطلتُ-أو يظهرون مقاومة منخفضة–مقاومة بذاه الابتكار 

 .أما بالنسبة للفئات الأخرى فإن ابؼقاومة تنخفض مع مرور الوقت ؛لديهم مستوى عال من ابؼقاومة ابعانب الآخر

وأن درجة  ابؼبتكرة، باختلاف فئات ابؼنتجات وابػدماتلابتكار بزتلف مقاومة ابؼستهلك لوبذدر الإشارة إلى أن 
فكلما زادت ابتكارية ابؼستهلك قلت  ابتكارية ابؼنتج تؤثر على ابتكارية ابؼستهلك وعلى سلوك مقاومة الابتكار،

مزايا ت توفر أن ابؼستهلك يظهر درجة عالية من ابؼقاومة بذاه الابتكارات ابعذرية، حتى وإن كان بقد كما ابؼقاومة،
وىو ما ينتج  ،فرض تغيتَات جذرية  في السلوك الفرديلأنها في ابؼقابل ت ،أكبر مقارنة بالابتكارات ابؼوجودة سابقا

 .8عنو مقاومة الابتكار

 ثانيا: أنواع وسلوكات مقاومة الابتكار
لأنها لم تأخذ بعتُ الاعتبار الأنواع ذلك ، ومقاومتوتبتٍ الابتكار إن أغلب الدراسات لم تفرق بوضوح بتُ عدم 

 بيكن أن تؤدي بدورىا إلى سلوكات بـتلفة،التي ، و ابؼختلفة من عدم التبتٍ التي تتضمن مستويات بـتلفة من ابؼقاومة
وجود حاجة بعدم قد يكون عدم التبتٍ مرتبطا  Suzuki and Williams (1998)وفقا لسوزوكي وويليامزف

لو بيكن أن يظهر درجة من ابؼقاومة  الابتكار والاستخدام ابعزئين تبتٍ كما أابؼقاومة،  بسبب للابتكار وليس 
 للاستخدام الكلي للابتكار.



-وذجاـــــــــــــــة نمــــــــــــــرونيـــرفة الإلكتــــــــــــــالصي –تكارـــــي الابـــــتبنــلك لــة المستهــــقاومـم  

141 
 

مكابح التبتٍ يتم  إنإن ابؼتبنتُ وغتَ ابؼتبنتُ لا يعيشون نفس التجربة بذاه ابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرة، حيث لذلك ف
إبهابية  مقاومة ،بؿتملتُقاومة الابتكار في شكلتُ بيكن لغتَ ابؼتبنتُ مو غتَ ابؼتبنتُ،  ق بل أكبر منإدراكها بدرجة 
 9ومقاومة سلبية:

نتيجة إدراك سلبي للسمات ابؼستخدمة ، بردث موقفيةمقاومة ابؼقاومة الإبهابية ىي : المقاومة الإيجابية -
من قبل ابؼستهلك لتقييم ابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرة، وبوتمل أن تظهر بصفة أكبر في ابػدمات ابؼبتكرة 

 يظهر ىذاو  ؛التي بذعل من الصعب تقييمها قبل استخدامهاو  ،بسبب خاصية عدم ابؼلموسية التي تتميز بها
النوع من ابؼقاومة عند إدراك عوامل كبح وظيفية أو نفسية مرتبطة بالابتكار تدفع الفرد إلى تقييم الابتكار 

 .فشل عملية تبنيو من ثمسلبية و  بصفة
بردث ابؼقاومة السلبية في ابػطوة الأولى من ستَورة ابزاذ قرار تبتٍ الابتكار في وقت  المقاومة السلبية: -

بسبب خصائص شخصية للتخوف إما  ،تقييمويأخذ الفرد قرار عدم تبتٍ الابتكار دون فمعرفة الابتكار، 
كل   فضبسيل لر فهناك أفراد يتميزون بشخصية ، التغيتَ وتفضيل الاستقرار أو بسبب عوامل موقفيةمن 

عندما يعتبر الفرد ، وبودث ذلك أبعاد شخصية ابؼبدأ نتيجةيقاومون كل ابتكار من حيث التغيتَ و أشكال 
، حيث يكون لديو رفض نفسي لتعديل توازنو ذلكوبذات فائدة ورضا أكبر، حالات الثبات أو الاستقرار 

ابؼستهلك الذي  ق بلىذا الرفض من  ويتم تفستَ ابغالة،ىذه الابتكار يسبب اختلال استقرار  أن ىير 
عدم فإن عدم الارتياح و  ذلكن ابعمود أو الصرامة بذاه الابتكار وكذا نفورا من ابػطر، وبا ميظهر نوع

بيكن أن تكون كما ،رفضويتسببان في ا بفقدان السيطرة على الأمور و ر بينحان شعو  الأمان بذاه الابتكار 
حيث ، حالة الرضا التي يعيشها الفرديتسبب في تغيتَ ، لأن الابتكار فيةموقعوامل نتيجة ابؼقاومة السلبية 

وىو ما يعيق عملية تبتٍ الابتكار، حيث بييل الأفراد  ،استخدامو عادة قوي بكو ما يتميتم تشكيل ابذاه  
ب بتكارات بسبالاالتقليل من أبنية و  ،لديهم مسبقا تينتجات أو ابػدمات البؼا تقديرإلى ابؼبالغة في 

غتَ  وأ السياق تفسر ابؼقاومة السلبية من خلال حاجة غتَ مدركةىذا التغيتَات التي تتسبب فيها، وفي 
 مدركة بشكل كاف.

 

 اتابذاى السلوكاتبؿتملة، تتًجم ىذه  لاثة سلوكاتللابتكار تظهر من خلال ثمقاومة ابؼستهلك إن وفي الواقع ف
، شكل رفضتعبر حسب شدتها في  السلوكاتإن ىذه  .بكو بذربة الاستهلاك ابؼرتبطة بابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرة ةبـتلف
 10:تبتٍالأو تأجيل  ،معارضةأو 

ظهر بذاه ابتكار التي ت يعتبر رفض الابتكار من ابؼظاىر الأكثر تطرفا بؼقاومة الابتكار رفض الابتكار: -
أبماط استخدام ابؼستهلك، ويرتبط عادة بدخاطر اقتصادية، وظيفية واجتماعية فضلا عن  وتساىم في تغيتَ

 الابتكار يعبر عنو بصفة نهائية أو قاطعة. رفضصورة سلبية، وفي ىذا السياق فإن قرار 
بردث معارضة الابتكار عندما يكون ىذا الأختَ مرتبطا بدخاطر مدركة وظيفية، مادية معارضة الابتكار:  -

غتَ متوافق مع معايتَ وقيم وعادات وتقاليد  يكونفضلا عن صورة سلبية مدركة، كما  ،واجتماعية
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من خلال استًاتيجيات  الرضاعن عدم  فهو يعبرابؼستهلك، فعندما يقرر ابؼستهلك عدم استخدام الابتكار 
دية وابؼعيارية تدفعو إلى قيمو التقلي نإحيث أنو غتَ ملائم،  منو نشيطة لكبح بقاح ىذا الابتكار، اقتناعا

 ...كل ابؼقاطعة، كلمة سلبية منطوقةالتخلص من ىذا الابتكار من خلال ىجوم عدواني بيكن أن يتخذ ش
يتجلى عموما يؤخر الفرد تبتٍ الابتكار إلى ابؼستقبل، و  عندما تأجيل التبتٍ بودث :تبني الابتكارتأجيل  -

بذاه الابتكار )نية  ابؼستهلك الذي يبديو التفضيليالأولي  بذاهالاالرغم من على في ابغالات التي 
 إما لأن أكثر ملاءمة؛ أن يصبحتبتٍ في الوقت ابغالي في انتظار الاستخدام(، إلا أنو يتخذ قرار عدم 

بسبب تعقد بسبب العوامل ابؼوقفية أو ويرتبط عادة بخطر مالي مدرك، ستهلاك الاالابتكار يغتَ بماذج 
في حالة التأجيل بسبب ابػطر ابؼدرك العالي الذي يعود إلى حالة عدم التأكد ابؼرافقة للمنتج أو ، و الابتكار

 ابػدمة ابؼبتكرة، يفضل ابؼستهلك أولا بصع ابؼعلومات لتدعيم التعلم قبل ابزاذ القرار. 
ابؼناسب عندما ، حيث ينتظر ابؼستهلك الوقت تبتٍ مؤقت بيكن أن يصبح إبهابيا عدم تأجيل التبتٍد عويُ 

وفي ىذا  ،لابزاذ القرار النهائي بالتبتٍ رضاأقل  الأوليبفا بهعل وضعو  ،بودث تغيتَ إبهابي على الابتكار
قيمة حقيقة مدركة بالنسبة للمستهلك يتم تبنيو باعتبار أن كون لو تالذي المحسن السياق فإن الابتكار 

لأنها  ،بؼقاومة ليست بالضرورة سلبية في حالة التأجيلفإن ا ذلكتكاليفو تنخفض لصالح فوائده ابؼدركة، وب
 تدفع ابؼؤسسة إلى برستُ ابتكاراتها.

 

 اكون عقلانييابؼتأخرين أو ابؼتقاعستُ بيكن أن  ق بلن مقاومة الابتكار من الأختَ م ىذا النوعوبذدر الإشارة إلى أن 
قبل أن يقتُ نسبيا أن الابتكار لن يفشل بهب أن يكونوا على  ذلكوب ،بؿدودة مثلا مواردىملأن  ،من وجهة نظرىم
فراد على توخي ابغذر الشديد عند ىؤلاء الأ فالوضعية الاقتصادية للمتقاعستُ غتَ ابؼستقرة بذبر، يتمكنوا من تبنيو

 .11تبتٍ الابتكار

بيكنهم غتَ ابؼتبنتُ  أنتأجيل( نستنتج  ،من خلال برليل سلوكات مقاومة ابؼستهلك للابتكار )رفض، معارضة
فإن  ذلكوب ،التبتٍمن خلال سلوك الرفض أو ابؼعارضة، أو بصفة مؤقتة من خلال تأجيل  نهائيةبصفة  التصرف

ناتج لابتكار دم تبتٍ اع ابؼعارضون ثم ابؼماطلون، كما أن مالأكثر شدة بذاه الابتكار، يليه بيثلون ابؼكابح تُالرافض
 .الابتكار ابغاجة بؽذاعدم  أوابؼقاومة عن أنواع بـتلفة من 

 العوامل المؤثرة على مقاومة الابتكار: ثالثا
التي  والعوامل الظروفالتي تناولت موضوع سلوك ابؼستهلك بذاه الابتكار ركزت على  لدراساتاإن أغلبية       

 أنورغم  ،يةفشل عال تمن الابتكارات برقق معدلا اً ثتَ ك، على الرغم من أننا نلاحظ أن  تبتٍالتدعم بقاح عملية 
 بقد أغلبإلا أننا ، للابتكارتكبح نية التبتٍ والتبتٍ الفعلي  لأنها، فشلال ىذاأسباب  ابؼستهلك تعد من أىممقاومة 

المحتملة ابؼقاومة ابؼؤسسات التي برمل مشاريع الابتكار تسعى لتحقيق أكبر قدر من التبتٍ دون السعي إلى التقليل من 
 للابتكار.
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 ومقاومة فإن ابؼتغتَات ابؼتعلقة برفض، Gatignon and Robertson(1989)لغاتينيون وروبرتسون وفقاو 
ن الرفض ىو شكل بـتلف من السلوك أكثر من  لشيء عن تلك ابؼتعلقة بتبنيو، وبذلك فإالابتكار بزتلف بعض ا

وجود علاقة خطية بتُ العوامل  ن العديد من الدراسات في التسويق تفتًضإكونو بؾرد عكس التبتٍ، ومع ذلك ف
 .12بهابية والعوامل السلبيةالإ
 .ة نظر مقاومة الابتكارالتي برول دون تبتٍ ونشر الابتكار من وجه على العوائق يلي  فيما نركزو 

أن الابتكار بيكن أن يولد درجة عالية من التغتَ في  Ram et Sheth (1989)رام وشاث كد كل منحيث أ
روتتُ الأفراد، وىو ما بيكن أن يؤدي إلى اختلال في عاداتهم، حيث وجد الباحثان أن الابتكار بيكن أن يتعارض مع 

ب في وتسببيكن بذميع العوامل التي تعيق تبتٍ الابتكار و ، وىيكل معتقدات ابؼستهلك، وىو ما يشكل عائقا أمام تبني
 13:عوائق وظيفية وعوائق نفسية ،ضمن صنفتُإبداء مقاومة بذاىو 

 ابؿسوس ايدرك ابؼستهلك تغيتَ  وبردث عندما ،بالابتكار في حد ذاتو العوائق الوظيفية علقتت العوائق الوظيفية: .1
 .عوائق ابػطر ،عوائق القيمةالاستخدام، عوائق أقسام:  ةثلاثإلى  وتنقسمبعد تبتٍ الابتكار، 

  :إلى عدم توافق الابتكار مع التجارب والعادات السابقة للفرد،  عوائق الاستخدام تعودعوائق الاستخدام
لقبولو، ويتعلق نسبيا بوتاج إلى وقت طويل  وبصفة عامة فإن الابتكار الذي يساىم في تغيتَ روتتُ الفرد

ستخدام لنموذج قبول بدا في ذلك التعقيد أو التشابو مع مفهوم سهولة الا ،ىذا العائق بسهولة الاستخدام
مع بتكار ار، حيث يعتبر عدم توافق الاوبيثل السبب الأكثر شيوعا بؼقاومة ابؼستهلك للابتك ،التكنولوجيا
 عائقا أمام تبنيها. ،والتجارب السابقة للمستهلك ،عاداتو بفارسات، 

 :بط بتفضيلات ابؼستهلك يرت كما،  ا شاملا يرتبط بابؼنتج أو ابػدمةمفهومتعتبر القيمة  عوائق القيمة
عائق ارتباطا وثيقا ال يرتبط ىذاالصورة التي يعتزم أن يعطيها لنفسو، كما  بدنفعةبؼربوة ابؼرتبطة ا الاقتصادية

 ،التكنولوجيا شتقة من بموذج قبولتتشابو مع مفهوم ابؼنفعة ابؼدركة ابؼ النسبية التيفكرة روجرز للميزة ب
بوفز  اسعري لا بوقق أداءً و القيمة بغياب القيمة النقدية للابتكار التي تشتَ إلى افتًاض أنويتعلق عائق 

 .ابؼستهلك على تبنيو
 حيث تم برديد ابؼنتجات وابػدمات ابؼبتكرةلتفستَ عدم تبتٍ  اأساسي ابػطر عاملا : يعتبرعوائق الخطر ،

، ابػطر الاقتصادي حيث  الابتكاربيثل ابؼخاوف الكامنة في  الذي ابؼاديأربعة أنواع من ابػطر: ابػطر 
الابتكار لا  الذي يشتَ إلى أن كلما ارتفعت تكلفة الابتكار زادت درجة ابػطر ابؼدرك، ابػطر الوظيفي

بالوضع  الذي يتعلقابػطر الاجتماعي و معيب،  أنوأو  ،أو بطريقة غتَ صحيحة ،يعمل بشكل موثوق
ليو إذا كان الابتكار ينظر إالذي قد يتأثر و  ،ابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرةللمستهلك الذي يستخدم الاجتماعي 

 بل الآخرين.بشكل سلبي من ق  
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استخدام وتنشأ بسبب تعارض بالسمات الشخصية للمستهلك، تتعلق العوائق النفسية  العوائق النفسية: .2
ابؼعتقدات السابقة للمستهلك، وبسبب التغيتَات التي بيكن أن تؤثر على الروتتُ  ابؼبتكرة معابؼنتج أو ابػدمة 

 وتضم عوائق الصورة وعوائق التقاليد.، بفا بهعلو ينفر منها ويقاوم تبنيها ،هااليومي للمستهلك عند استخدام
 :وكلماتهلكتُ، تضم التغتَات التي بيكن أن يولدىا الابتكار في الروتتُ اليومي للمس عوائق التقاليد  

 .ياً عالعلى الأرجح بالنسبة للمستهلك يكون عائق التقاليد  هماً مكان ىذا الروتتُ 
  :كان لدى ابؼستهلك   فإذا ،ابؼنشأ بلدو  ،العلامةو فئة ابؼنتج،  الابتكار مثلتتعلق بهوية عوائق الصورة

حيث توصلت الدراسات إلى أن الانطباع غتَ لا يتبناه، ف انطباع سلبي حول بلد ابؼنشأ أو علامة ابؼنتج
 الابتكار.لى مقاومة تبتٍ إ يؤديابؼلائم 

دراك الفرد إوأظهر أن بطس خصائص أو بظات تتعلق بالابتكار، Everett ROGERSفرت روجرز يا حدد كما
ابؼيزة  ىذه ابػصائص في: تتمثلو ، بذاىوبتُ ردة فعلو  استباق التنبؤ بدعدل تبتٍ الابتكار ويفيد فييبؽذه السمات 
 14فيما يلي شرح لكل عنصر:ة للتجربة والقابلية للملاحظة، و ، درجة التعقيد الفتٍ، القابليالنسبية، التوافق

وأفضل بفا متفوق  بأنو الابتكارالدرجة التي يتم إدراك ي ى: relative advantageالميزة النسبية  .1
 سرعة التبتٍ. فيأعضاء النظام الاجتماعي تؤثر  ق بلوابؼيزة النسبية ابؼدركة من  سبقو،

على أنو متوافق مع القيم ابغالية،  الابتكارىي الدرجة التي يتم فيها إدراك  : compatibilityالتوافق  .2
ابػبرات السابقة، وحاجات ابؼتبنتُ المحتملتُ، فالأفكار غتَ ابؼتوافقة مع الأعراف والقيم السائدة في النظام و 

توافقة، ومثال ذلك أن استخدام البطاقات الائتمانية ابؼبتكارات الا يتم تبنيها بسرعة مقارنة بالاجتماعي لا
 في الدول ابؼتقدمة تطلب وقتا طويلا عندما تم تقدبيها لأول مرة.

ىي تلك الدرجة التي يتم فيها إدراك الابتكار على أنو صعب الفهم  :complexityدرجة التعقيد الفني .3
معظم عناصر النظام  ق بلالأفراد، فبعض الابتكارات تتميز بسهولة فهم من  ق بلوالاستخدام من 

إدراك درجة تعقيد مرتبطة بالابتكار تؤثر  ، إنالاجتماعي، والبعض الآخر أكثر تعقيدا يتميز ببطء التبتٍ
 معدل تبنيو. فيسلبا 

دمة ابؼبتكرة بشكل جزئي وبؿدود، أي إلى أي درجة بيكن بذربة ابؼنتج أو ابػ :triabilityالقابلية للتجربة .4
 والعكس. ،تجزئة ساعد ذلك على زيادة التبتٍحيث أثبتت الدراسات أنو كلما زادت القابلية لل

أي إلى أي مدى تكون نتائج الابتكار مرئية وقابلة للوصف، : observabilityالقابلية للملاحظة  .5
عناصر النظام الاجتماعي ترتبط إبهابا مع  ق بلالقابلية للملاحظة للمنتجات وابػدمات ابؼبتكرة ابؼدركة من 

 معدل تبنيها.
تبط ىذه العوامل و مقاومتو، وعموما تر ألى أن ىذه العوامل بسكن من التنبؤ بنية تبتٍ الابتكار إبذدر الإشارة و 
 التبتٍ. مع مقاومةبا مع التبتٍ وسلبا إبها
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مقاومة تبتٍ تتسبب في م التغيتَ و أما عائقا أن تكونبيكن الاجتماعي كما أشار روجرز إلى أن معايتَ النظام 
 ق بلالابتكار، ذلك لأن كل ابتكار حامل للتغيتَ الاجتماعي، وكل تغيتَ اجتماعي من ابؼرجح أن يواجو مقاومة من 

التغيتَ  وإبما يرفض ،يرفض الابتكار في حد ذاتو النظام الاجتماعي ابؼعتٍ، وبذدر الإشارة إلى أن ىذا الأختَ لا
 .الاجتماعي الناجم عنو

بزتلف لتي تدفع ابؼستهلك إلى إبداء مقاومة بذاىو ابؼعيقة لتبتٍ الابتكار ا ن العواملإالقول من خلال ما سبق بيكن 
رام  ق بلمع تلك ابؼقتًحة من  روجرز ق بلابؼقتًحة من مقارنة العوامل ابؼؤثرة فعند نظر الباحثتُ،  اتوجه باختلاف

، سلبية للعوامل التي اقتًحها روجرىي في الأساس ابعوانب الالأختَين  قبل ىذينالعوامل ابؼقتًحة من أن  وشيث بقد
متعلقة بابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرة،  خصائصأسباب بؿتملة بؼقاومة الابتكار:  ةأظهرت الدراسات ثلاث وبصفة عامة

 وكذا خصائص النظام الاجتماعي. ،الفردخصائص شخصية متعلقة ب

 كابتكار  لكترونيةحور الثاني: الصيرفة الإالم
تكنولوجيا يدان الابتكار بفضل يعد القطاع ابؼصرفي واحدا من القطاعات التي حققت تطورا وتغتَات في م

أو ما يطلق عليو بالصتَفة  إلكتًونيةعلام والاتصال، حيث ساىم التقدم التكنولوجي في تقدنً خدمات بنكية الإ
ومن ثم  ،وسائلها ووسائطهاالإلكتًونية، ومن ىذا ابؼنطلق سنتعرف في ىذا المحور على مفهوم الصتَفة لكتًونية، الإ

 بـاطرىا.بـتلف و مزاياىا بالنسبة للمستهلك نستعرض 

 الإلكترونية أولا: مفهوم الصيرفة 
استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال بالصتَفة الإلكتًونية إجراء العمليات البنكية بطرق إلكتًونية، أي يقصد ب      

التحويل أو بالتعامل بالأوراق ابؼالية، وغتَ ذلك من الأعمال ، ق الأمر بالسحب، الدفع، الائتمانسواء تعل ،ابعديدة
أي مكان البنكية، حيث بيكن للعميل إدارة حساباتو وإبقاز أعمالو ابؼتصلة بالبنك عن طريق ابؼنزل أو ابؼكتب أو 

أو التًويج بؽا  أو تنفيذىاكافة العمليات والنشاطات التي يتم عقدىا وىي تضم   ، 15هآخر وفي الوقت الذي يريد
وكذلك العمليات التي بهريها  ،بواسطة الوسائط الإلكتًونية مثل ابؽاتف، ابغاسوب، الصراف الآلي، الأنتًنت...

بأنواعها، وأيضا ابؼؤسسات التي تتعاطى التحويلات النقدية للأدوات ابؼالية  الدفع والائتمانمصدرو بطاقات الوفاء أو 
 .16سوية وابؼقاصة العائد إليهاعلى بـتلف أنواعها ومراكز الت

في و ، الذي مس ابػدمات البنكية التكنولوجي ابػدميالابتكار لكتًونية شكلا من أشكال الصتَفة الإ دعتُ و      
مس طريقة تقدبيها وتوزيعها، حيث  لم بيس ابػدمة البنكية في حد ذاتها بقدر ماالتكنولوجي الواقع فإن الابتكار 

على الصتَفة التقليدية تغتَات شملت العناصر الأساسية لابتكار ابػدمات ابؼتمثلة في: ابتكار دعائم ابػدمة،  تطرأ
 17ابتكار الأساليب العملية وابتكار ابؼخرجات:

  دعائم الابتكارl'innovation des supports : يقصد بدعائم ابػدمة بؾموعة العناصر ابؼادية التي
أساسا بالدعائم ابؼادية، التقنية والتكنولوجية التي من خلابؽا يتم تقدنً  الأمرتسمح بتفعيل ابػدمة، ويتعلق 



-وذجاـــــــــــــــة نمــــــــــــــرونيـــرفة الإلكتــــــــــــــالصي –تكارـــــي الابـــــتبنــلك لــة المستهــــقاومـم  

146 
 

حيث بظح التقدم التكنولوجي بتوفتَ دعائم تكنولوجية يعتمد عليها أساسا في تقدنً ، جزء من ابػدمة
، الشبابيك الآلية للبنوك، نهائيات خدمة الدفع مثل ابؼوزعات الآلية للنقودلإلكتًونية، خدمات الصتَفة ا

 ...نقالة، أجهزة كمبيوتر ثابتة أو بؿمولة، ىواتف ثابتة و الإلكتًوني
 ابتكار الأساليب العمليةl’innovation des modes opératoires : كل   حيث مس الابتكار

طرق تقدنً من خلال  ،البنكية الإجراءات والستَورات والأفعال التي يقوم بها العميل للحصول على ابػدمة
 شبكة الأنتًنتاستخدام : مثل استخدام شبكات إلكتًونية لتوصيل ابػدمات البنكية إلى العملاءو  ،مبتكرة

لكتًوني لدى الإ، تسديد الفواتتَ عبر نهائيات الدفع استخدام ابؼوزع الآلي لسحب النقود ،تصال بالبنكللا
 .التجار ابؼزودين بها

 ابتكار المخرجاتl’innovation des outputs  : بيثل مصطلح ابؼخرجات قلب تقدنً ابػدمة التي يريد
دعائم ابػدمة يساىم في ابتكار ابؼخرجات، حيث ساىم  فإن ابتكاروفي الواقع ، ابغصول عليهاالعميل 

 ابػدمات ابؼصرفية، وبابػصوص برستُ  توفتَ العديد من ابؼزايافيفي العمل ابؼصرفي استخدام التكنولوجيا 
أبستة العرض وتسهيل ابغصول على تساىم في التكنولوجيا ن ذلك لأابؼوجودة سلفا وإعطائها قيمة أكبر، 

، فروع البنك من ابؼنزل أو مكان العملساعة وخارج مواقع  24/24أي قيود مكانية أو زمنية  ابػدمة دون
 .وعدد ابػدمات وتنويعها ،برستُ رفاىية العميل، زيادة التفاعل

 

 ىو إتاحة وسائل ووسائط الدفع ابؼصرفي إلى القطاعدخول التكنولوجيا قدمو أبرز شيء  وبذدر الإشارة إلى أن
أي باستخدام  ،الإلكتًوني، ويقصد بالدفع الإلكتًوني الوفاء بطريقة إلكتًونية بأبشان ابؼنتجات وابػدمات ابؼتعاقد عليها

وبيكن الدفع الإلكتًوني عملاء البنك من تسديد مستحقاتهم إلكتًونيا  ،إحدى وسائل وأدوات السداد الإلكتًونية
 18، وذلك من خلال:للجهات ابؼشتًكة في خدمة الدفع الإلكتًوني

  إما الدخول إلى موقع البنك عبر الأنتًنت واختيار أيقونة الدفع للجهة التي يرغب العميل في الدفع بؽا، حيث
يتم الدخول إلى موقع تلك ابعهة على الأنتًنت بؼعرفة قيمة ابؼستحقات ابؼطلوبة منهم، واختيار البنك من قائمة 

خول إلى حساباتهم لدى البنك وبرويل قيمة البنوك ابؼوجودة على ابؼوقع، حيث يتمكن العملاء من الد
 .منها on lineمستحقاتهم مباشرة 

   كتًونيا.إلأو يستطيع العميل أيضا الدخول للخدمة مباشرة إلى موقع ابعهة التي يرغب بالتسديد بؽا 
 

ك يطلق البنو  أشكالشكل جديد من ظهور في  أيضا تكنولوجيا الإعلام والاتصال سابنتوبذدر الإشارة ىنا إلى أن 
 ،لكتًونيةدي خدماتها باستخدام الأساليب الإمؤسسات مالية شبكية تؤ الأختَة  وبسثل ىذه عليها البنوك الإلكتًونية،

تقوم على الركائز الإلكتًونية وتوظيف كافة التطورات ابغديثة في بؾال وىي  ،والتي يعد الأنتًنت من أىم أشكابؽا
في تقدنً خدماتها على خدمات  وىي تركزتكنولوجيا الإعلام والاتصال لتقدنً كافة ابػدمات البنكية بأمان مطلق، 
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 internet bankingنتًنت البنكي والأ phone banking، وابؽاتف البنكيhome banking البنك ابؼنزلي
 .19وغتَىا من الركائز الإلكتًونية ابؼعروفة في عالم تكنولوجيا الإعلام والاتصال

 

 الصيرفة الإلكترونية سائل ووسائطو ثانيا: 
ح للعميل بابغصول على خدمات مصرفية مالتي تس نتعرف فيما يلي على وسائل ووسائط الصتَفة الإلكتًونية

 إلكتًونية.
 

البطاقات ابؼتداولة حاليا في العالم في:  الصتَفة الإلكتًونيةوسائل تتمثل أىم  وسائل الصيرفة الإلكترونية: .1
 البنكية، البطاقات الذكية، النقود الإلكتًونية والشيكات الإلكتًونية.

 في وقتنا ابؼعاصر من أىم وسائل الدفع و البديل العصري للنقود،  البنكيةتعد البطاقات  :البطاقات البنكية
حيث يشيع استعمابؽا على نطاق واسع من العالم، و قد نشأت فكرة استخدام ىذا النوع من النقود لأول مرة 

 1958 سنةبولاية كاليفورنيا بالولايات ابؼتحدة الأمريكية في أواخر ابػمسينات من القرن ابؼاضي وبالتحديد في 
البنك مقابل احتفاظهم بودائعهم  عملاءوافق رغبات تتلائم و  دفع بطاقةBank Of Americaعندما أصدر

في شراء معظم وىي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها ، 20أرصدة حساباتهم لدى البنكو 
خاطر السرقة كبتَة قد تتعرض بؼاحتياجاتو أو أداء مقابل ما بوصل عليو من خدمات دون ابغاجة بغمل مبالغ  

، بطاقات الائتمان وبطاقات بطاقات الدفع وتنقسم البطاقات البنكية إلى ثلاثة أنواع: .أو الضياع أو التلف
 .الصرف الشهري

  البطاقات الذكيةsmart cards : معالج دقيق على بطاقة بلاستيكية برتوي البطاقة الذكية ىي عبارة عن
ولا تتطلب تفويض أو  ،من خلال البربؾة، وىذه البطاقة تستطيع التعامل مع ابغواسبيسمح بتخزين الأموال 

بيتاز ىذا النوع من البطاقات بعدة ، و 21تأكيد صلاحية البطاقة من أجل نقل الأموال من ابؼشتًي إلى البائع
ولة تقليدىا، من عناصر للحماية ضد عملية التزوير وسوء الاستخدام من جانب الغتَ في حالة سرقتها أو بؿا

الفوتوغرافية للعميل والرقم السري، كما يسمح للعميل باختيار طريقة التعامل  أبنها الشريط ابؼمغنط والصورة
لقد تم تطوير و  .وىو ما بهعلها بطاقة عابؼية تستخدم على نطاق واسع ،دفعا فوريا مكان ائتمانيا أأسواء 

إلا أن القفزة الكبتَة في انتشار استعمالاتها قد برققت في  تكنولوجيا ىذه البطاقة منذ منتصف السبعينات،
 .22الثمانينات في كل من أوروبا و آسيا

لدى  بيكنو سداد قيمة مشتًياتو دون استخدام النقود ولا الشيكات في التسوقو بذدر الإشارة إلى أن العميل 
بنكية أو بطاقات ذكية من  باستخدام بطاقاتوذلك ، الالكتًوني بنهائيات الدفع ابؼزودة وابػدميةابؼؤسسات التجارية 

خلال ابػصم من حسابو إلكتًونيا بتمرير ىذه البطاقة داخل ىذه الآلات ابؼتصلة إلكتًونيا بحساب البنك، ليتم 
 .23خصم القيمة من حساب العميل أو تسجيلها على حساب بطاقتو الائتمانية
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  لكتًونية ات الربظية التي تتيح للرسالة الإبؾموعة من البروتوكولات والتوقيعبسثل النقود الإلكتًونية  :الإلكترونيةالنقود
لكتًوني الكامل على البروتوكول الذي طورتو يرتكز نظام النقد الإو ، 24أن برل فعليا بؿل تبادل العملات التقليدية

و مع  ،1994 سنةو بدأ استخدامو في ىولندا  E-Cashوالذي يسمى إي كاش  Digi Cashشركة دبهي كاش 
لكتًونية إفي سانت لويس في إصدار نقود  Mark Twain Bankبدأ بنك مارك توين  1991 سنة نهاية

 .25لكتًونيةلندا بإصدار النقود الإنروبية في فالأو  Eventبالدولار، كما بدأت شبكة 
 ىو رسالة إلكتًونية ، و التقليديةتًوني للشيكات الورقية بيثل الشيك الإلكتًوني ابؼكافئ الإلك: الشيك الإلكتروني

، وبوتوي الشيك 26ومؤمنة تستخدم لإبسام معاملات السداد الإلكتًونية بتُ طرفتُ من خلال وسيط موثقة
الإلكتًوني على بصيع البيانات ابؼوجودة في الشيك الورقي العادي، لكن بورر بطريقة إلكتًونية، وتكون بصيع 

 كتًونية.التوقيعات التي يتضمنها توقيعات إل
يقوم بتحرير  التي يريدىاوتتمثل آلية استخدام الشيك الإلكتًوني في أن ابؼشتًي عندما بىتار ابؼنتجات أو ابػدمات 

سلم الشيك )حاملو( ليعتمده تمصدر الشيك إلى م ثم يرسلو، 27الشيك بالوسيلة الإلكتًونية ويوقعو إلكتًونيا
بتحويل قيمة الشيك ابؼالية إلى حساب حامل الشيك أولا، بعد ويقدمو للبنك الذي يعمل عبر الأنتًنت ليقوم 

ذلك يقوم بإلغاء الشيك وإعادتو إلكتًونيا إلى مصدر الشيك ليكون دليلا على أنو قد تم صرف الشيك فعلا، 
 .28سلم الشيك أن يتأكد إلكتًونيا من أنو قد تم بالفعل برويل ابؼبلغ بغسابوتوبيكن بؼ

 ،أنو لا يشتًط توفر كل من الطرفتُ على حسابات بنفس البنك الذي يقوم بعملية ابؼقاصةومن مزايا ىذه التقنية 
ولا بىتلف  ،29جراء ابؼقاصة بتُ البنوك بعيدا عن الإجراءات اليدويةإعطى إمكانية ألية الآن ظهور نظام ابؼقاصة لأ

نتًنت، ت الإلكتًونية وتبادبؽا عبر الأما عدا أنو يتم بررير الشيكافي ،ذلك كثتَا عن نظام معابعة الشيكات ابغالي
لكتًوني ابؼشفر على الشيك، ويقوم الوسيط)البنك( بابػصم من حسابي يستخدم في ىذه ابغالة التوقيع الإحيث 

 .30العميل والتاجر
 

تقدنً خدمات بنكية في  تستخدم التيلكتًونية ىناك العديد من الوسائط الإ وسائط الصيرفة الإلكترونية: .2
، نتعرف عليها بشيء الآلي للبنك، ابؽاتف البنكي والأنتًنت البنكي كإلكتًونية أبنها: ابؼوزع الآلي للنقود، الشبا

 31من التفصيل فيما يلي:
 

 لآلي للنقودالموزع اDistributeur automatique de billets(DAB):  ابؼوزع الآلي للنقود أو
لكتًوني مهمتو القيام ببعض العمليات ابؼالية الإلكتًونية، برفظ فيو النقود بطريقة آلية إالآلي ىو جهاز  الصراف

وبكمية بؿددة من العملات لتسهيل إجراء عمليات السحب النقدي، يتمثل ىدفو في تلبية ابغالات الطارئة 
على دراسة  ها بناءالبنك للنقود، حيث بودد البنك ابغد الأقصى من ابؼبالغ التي بيكن سحب عملاءبغاجات 

و عن بعد، ئعملاوىو آلة مبربؾة للتواصل بتُ البنك و  ،وسعة ابعهاز عميللى ظروف وحاجة الإيقوم بها استنادا 
ويسمح بإجراء بعض عملياتهم البنكية على مدار الساعة دون ابغاجة إلى الدخول للبنك أو انتظار أوقات عملو 
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من  %10تنفيذ عملية بنكية بواسطة جهاز الصراف الآلي تشكل فقط  ابؼعتادة، وتشتَ التقديرات إلى أن تكلفة
ويسمح ىذا النظام باستخدام بطاقة بنكية للحصول على عدة خدمات أبنها:  ،تكلفة تنفيذىا عبر ابؼوظف

سحب النقود، ابغصول على كشف ابغساب، تسديد الفواتتَ وتعبئة ابػطوط ابؽاتفية، برويل الأموال وإيداع 
 .الأموال

 ك ك الآلي للبنالشباGuichet automatique de banque(GAB):  ىو جهاز الشباك الآلي للبنك
إلكتًوني يقدم خدمات أكثر تعقيدا وتنوعا مقارنة بابؼوزع الآلي للنقود، ويكون متصلا بشبكة الكمبيوتر ابػاصة 

باستخدام بطاقة للحصول على ابػدمات ابؼختلفة مثل: السحب النقدي، الإيداع  عميلبالبنك، يقوم ال
 .وغتَىا من ابػدمات ،النقدي، الاستفسار عن ابغساب

وابغصول على ابػدمة ابؼرادة بإدخال البطاقة البنكية ( GAB/DAB)يتمكن العميل من استخدام ىذه الآلاتو 
العميل موضوعة على شريط مغناطيسي أو شربوة  عنات ابعهاز، حيث برمل ىذه البطاقة معلومفتحة في 

، يستخدم ىذا ابعهاز رقم PINحاسوب، ثم يقوم بإدخال الرقم السري الذي يسمى رقم التعرف الشخصي 
لة النقود وتعد الآ ،عميل ابػدمة التي يريدىا، ثم بىتار الالبنكحساب العميل للوصول إلى حسابو ابعاري في 

 يسمى مضخة التفريغ وتدفعها إلى ابػارج ليأخذىا العميل.الورقية باستخدام ما 
 عبارة عن آلية تسمح للعميل الاتصال ىاتفيا بدصرفو عبر رقم بؿدد للحصول  ابؽاتف البنكي: الهاتف البنكي

والتي يوفرىا ىذا النظام، كخدمة الاطلاع على الرصيد، معرفة أسعار  ،على ابؼعلومات أو ابػدمات التي يريدىا
العملات، طلب دفتً الشيكات، حيث يرد عليو نظام آلي يسمح لو بإدخال رقمو السري للتمكن من التعامل 

أنشأت البنوك خدمة ابؽاتف البنكي لتسهيل إدارة و ، مع حسابو أو من طلب ابػدمات التي يؤمنها ىذا النظام
ساعة  24وتستمر ىذه ابػدمة ، للاستفسار عن حساباتهم عملاءوتفادي طوابتَ ال ،لعملياتهم البنكية عملاءال

 : البنكيوىناك نوعان من ابؽاتف  .يوميا )بدا فيها الإجازات والعطل الربظية(
  البنك الفوري أو مركز خدمة العملاءCall center  أو الهاتف البنكي الناطقPhone 

banking :قناة إلكتًونية يستطيع العميل من خلابؽا إبقاز معاملاتو، حيث تقوم البنوك  ىي
 بتشغيل مراكز اتصالات وخدمة العملاء.

  الهاتف البنكي المحمول أو الصيرفة المحمولةMobile Banking : من ابغصول العميل بيكن
لى إعلى عدة خدمات متاحة عبر ابؽاتف المحمول من خلال استخدام رقم سري يتيح لو الدخول 

 .بنكيةوكذا ابػصم منو تنفيذا لأي عملية  ،والاستعلام عن رصيده ،حسابو
 يشتَ مفهوم الأنتًنت البنكي إلى استعمال الأنتًنت كقناة تسليم عن بعد للخدمات : نترنت البنكيالأ

ات فتح حساب، برويل أموال من حساب لآخر، وكذا ابػدم :وتشمل ابػدمات البنكية التقليدية مثل ية،البنك
بالتعامل والاستعلام عن حساباتهم عبر  عملاءبظح ىذا النظام للو ، لكتًوني على ابػطالبنكية ابعديدة مثل الدفع الإ

بيكنو تغيتَىا  عميلشبكة الأنتًنت من أجهزتهم الشخصية، ويتم ذلك عن طريق رقم سري وكلمة سر خاصة بكل 
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متى شاء دون تدخل من البنك، ويستطيع بواسطتها الدخول إلى النظام الإلكتًوني للبنك وابغصول على ابػدمة 
 البنكي في قسمتُ: تًنتويستخدم الأن، التي يريدىا
 :من خلال ربط البنوك بغواسيبها  ،يتعلق بأداء ابػدمة البنكية من خلال شبكة الأنتًنت القسم الأول

لى الشبكة، ثم من إعلى الشبكة الدولية، فيتمكن العميل من أي مكان وفي أي وقت من الدخول 
لتنفيذ تعليماتو ابؼصرفية وفقا خلال استخدام رقم سري شخصي بيكنو الدخول إلى حاسب البنك 

 للقواعد والاشتًاطات ابؼسموح بها والمحددة.
  :وكل من عبر شبكة الأنتًنت بتُ بائع ومشتًن  تيتعلق بالتجارة الإلكتًونية التي بسالقسم الثاني ،

 بنكي البائع وابؼشتًي لتسوية مبالغ الصفقة.

 للمستهلكبالنسبة لكترونية مخاطر الصيرفة الإو  : مزايالثاثا
ي على عدة بـاطر، نتعرف بالنسبة للمستهلك، لكن في ابؼقابل فهي تنطو توفر الصتَفة الإلكتًونية العديد من ابؼزايا 

 : يلي فيماىذه ابؼزايا وابؼخاطر على أىم 

 يلي: للمستهلك فيما الإلكتًونية بالنسبة الصتَفةمزايا تتمثل أىم يا الصيرفة الإلكترونية: امز  .1
 للعملاء بابغصول على ابػدمات البنكية في أي زمان ومكان خلافا للنظام البنكي التقليدي، ح ا سمال

 الأسبوع بتكلفةساعة طوال أيام  24/24بصفة متواصلة دون انقطاع وفر ابػدمة في أي وقت تفت
تعلقة من العوائق العملية ابؼىم مة شربوة أكبر من العملاء وبررير وتؤدي ىذه ابؼميزات إلى خد منخفضة،

 .32بالزمان وابؼكان
 بدوقع البنك أضحى سهلا على العميل الاتصال  لوسائل التقنيةسرعة إبقاز الأعمال ابؼصرفية: فبفضل ا

بتنفيذ  والقيام ،نتًنتالأحيثما وجدت خدمة  ،من أي مكان في العالم، ابؼكتب، ابؼنزل، مقاىي الأنتًنت
الإجراءات التي تنتهي في أجزاء صغتَة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية بفا لو انتقل إلى 

 .مقر البنك شخصيا للحصول على ابػدمة ابؼرغوبة
  منح العملاء قدرة أكبر لاختيار ابػدمة البنكية الأكثر ملاءمة بؽم بفضل الأنتًنت، وإذا كانت ابػدمة

متوفرة لدى البنك ابؼختار على الأنتًنت أو أن سعرىا غتَ تنافسي فإن العميل سيتحول  ابؼطلوبة غتَ
 .33ك آخر على الأنتًنتنبسهولة إلى موقع إلكتًوني لب

  فضلا ،ومباشرالفاعلية في تنفيذ العمليات بشكل فوري وزيادة الارتقاء بدعايتَ وجودة ابػدمات للعملاء 
 .ابػدمات التي بات من ابؼمكن تنفيذىا بواسطة القنوات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼختلفة تشكيلةعن اتساع 

  رفع معدلات ابغماية وتقليص احتمالات الأخطاء التشغيلية التي قد يتسبب فيها العنصر البشري، حيث
مة ن كافة العمليات الإلكتًونية بزضع لسلسلة من الإجراءات ومراحل التدقيق للتأكيد على سلاإ

 .العمليات
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العملاء العديد من ابؼخاطر التي تنطوي عليها  يواجو للمستهلك:مخاطر الصيرفة الإلكترونية بالنسبة  .2
فر وسائل الأمن الكافية لنظم حسابات افي ظل انفتاح شبكة الأنتًنت، فإن عدم تو الصتَفة الإلكتًونية، ف

وحسابات العملاء في ظل ىذا الانفتاح عرضة البنك يتيح إمكانية اختًاقها، فقد يصبح موقع البنك 
ابؼالية للعملاء الذين ىم في أغلبية الأحيان  مبفا يؤدي إلى التعدي على الذم ،للتلاعب والاختًاق

 ؛34مكانية بذاوزىاإمستهلكون عاديون ليست لديهم أدنى فكرة عن التقنيات ابؼستخدمة للحماية ومدى 
لإجراء عمليات السحب  اأو نسخ البطاقات البنكية، واستخدامهوبيكن أن يتم ذلك إما عن طريق سرقة 

 والتحويل الإلكتًوني للأموال، أو من خلال اختًاق ابؼنظومة ابؼصرفية والقيام بعمليات السحب والتحويل ما
استيلاء  دعبتُ ابغسابات، وعلى اعتبار أن الأموال الإلكتًونية تعد أموالا شخصية فإن الاعتداء عليها يُ 

ويعاقب عليها  ،ويدخل ضمن ابعرائم الإلكتًونية ،أموال الغتَ بدوجب القوانتُ في الفضاء السيبتَاني على
 35يلي: القانون، وبيكن تصنيفها وفق ما

 سرقة أو نسخ البطاقات البنكية؛ 
 سرقة أرقام ابغسابات البنكية عن طريق التجسس أو من خلال ابؼواقع الوبنية؛ 
  وإجراء التحويلات ابؼالية؛اختًاق ابؼنظومة ابؼصرفية 
  أسعار سوق الأسهم ابؼالية بهدف التلاعب بها؛غتَ ابؼشروع لأسعار العملات و  والتسويقالتًويج 
  القيام بأعمال التجارة الإلكتًونية غتَ ابؼرخصة وابغصول على الأموال دون تقدنً ابؼنتجات

 وابػدمات؛ 
 .غسيل الأموال عبر الأنتًنت 
إلى أمن النظام البنكي والشبكات الإلكتًونية البنكية، فهناك بـاطر  مات بنكية إلكتًونيةتقدنً خدلذلك بوتاج 

إلكتًوني متطور ها، وىذا لا بيكن مواجهتو إلا من خلال تبتٍ نظام نمرتبطة بالنشاطات ابؼختلفة والنتائج ابؼتًتبة ع
يم عمليات الصتَفة ى القائمتُ على تنظآمن يوفر أمانا للبنك من جهة، وللمتعاملتُ من جهة أخرى، ويتعتُ علو 

من البنوك التي تتيح بفارسة سليمة لضمان سرية البيانات، إلى جانب نزاىة  واالإشراف عليها أن يتأكدالالكتًونية و 
 .36بفارسة الأمن ومراقبتو اختبارالنظام والبيانات، وينبغي أن بهري باستمرار 

إحاطة العملاء بإجراءات التأمتُ الوقائية أو بسبب بظاحهم لعناصر عدم بردث ابؼخاطر السابقة بسبب كما قد 
أو  ،إجرامية بالدخول إلى حسابات عملاء آخرين، أو القيام بعمليات غسيل الأموال باستخدام معلوماتهم الشخصية

 .37جراءات التأمتُ الكافيةلإعدم اتباعهم 

تنشأ في حالة عدم توفر قواعد قانونية على عدة بـاطر قانونية، تنطوي لكتًونية الصتَفة الإ وبذدر الإشارة إلى أن
ن استخدام النظام الرقمي في البنوك وسع من إمنظمة بطريقة واضحة بركم العمليات ابؼصرفية الإلكتًونية، حيث 

تلف إلا أنو رتب بعض الآثار القانونية، ففي بـ ،وسهل نقل ابؼعلومات والاتصال بالعملاء ،العمليات البنكية
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لكتًونية داخل إطار ىذه ث عن القواعد ابؼنظمة للصتَفة الإالتشريعات تظهر العديد من ابؼشاكل عند بؿاولة البح
 ،عامةالتشريعات، ويرجع ذلك لعدة أسباب أبنها قصور ىذه التشريعات عن استيعاب التطورات ابغديثة بصفة 

 .38لكتًونيةفي ظل انتشار ابعرائم الإ لاسيّما

 المؤثرة على مقاومة تبني الصيرفة الإلكترونية الثالث: العواملالمحور 
نا نلاحظ قصورا في قبوبؽا إلا أن ،نية التي ذكرناىا سابقاي عليها الصتَفة الإلكتًو و ابؼنافع التي تنطعلى الرغم من 

ابذاىات سلبية بكو الصتَفة الإلكتًونية ىذا المجال  والدراسات في الأبحاث  واستخدمها من قبل الأفراد، كما أظهرت
 .يبدون مقاومة بذاىهاالأفراد  بذعل

حيث تواجو الصتَفة الإلكتًونية مقاومة من قبل ابؼستهلكتُ برول دون تبنيها بسبب بؾموعة من العوامل التي تعيق 
 نظامية.عوامل  ،في ثلاث بؾموعات: عوامل شخصية، عوامل وظيفية ىذه العوامل بيكن بذميعو ذلك، 

 أولا: العوامل الشخصية
نية، بعض ىذه العوامل تدعم سلوك ابؼستهلك بذاه الصتَفة الإلكتًو  فيمن أىم العوامل ابؼؤثرة  الشخصيةالعوامل  دعتُ 

 إلىوتدفع ابؼستهلك  عائقا نسبيا لقبول واستخدام ىذه ابػدماتد ، والبعض الآخر يعهاوتبني هااستخدام وبرفز
بسبب تعارض خدمات الصتَفة الإلكتًونية مع ابؼعتقدات السابقة للمستهلك،  الشخصية، وتنشأ العوائق مقاومتها

بفا  ،وبسبب التغيتَات التي بيكن أن تؤثر على الروتتُ اليومي للمستهلك عند استخدام خدمات الصتَفة الإلكتًونية
الرىاب  في:بؼؤثرة على مقاومة تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية الشخصية ا، وتتمثل أىم العوامل بهعلو ينفر منها ويقاوم تبنيها

 التكنولوجي، نقص الثقة، نقص الوعي، درجة التبعية للجماعات ابؼرجعية والعوامل الدبيغرافية.

الرىاب التكنولوجي عائقا أمام تبتٍ الصتَفة  دعيُ  : Technophobiaالرىاب التكنولوجي أو التكنوفوبيا .1
الإلكتًونية، ذلك لأن الأفراد الذين يعانون من ىذه ابغالة غتَ قادرين على استعمال الصتَفة الإلكتًونية بسبب 
بـاوف غتَ منطقية بذاىها، وقد يعود ىذا ابػوف إلى نقص الثقة أو ابؼعرفة بها، فقد بههل الأفراد كيفية 

من الأفراد  بقد العديد، لذا 39الآلات التكنولوجيةقون بالعنصر البشري أكثر من ثلك لأنهم ياستخدامها، ذ
يواجهون تعقيدات تكنولوجية بسبب مستوى منخفض من الفعالية الذاتية، وىو ما بهعلهم أقل انفتاحا بكو 

 .40نفور منهاإبداء مقاومة بذاىها و يؤدي إلى  ذلكالصتَفة الإلكتًونية، وب
وكذا  ،برديد درجة أمان خدمات الصتَفة الإلكتًونية بالنسبة للمستهلكفي عنصر الثقة  يساىم الثقة:نقص  .2

رة في ، ومن ىذا ابؼعتٌ ينظر إلى الثقة كعامل من العوامل ابؼؤث41معدل قبول قنوات التوزيع الإلكتًونية ابعديدة
أن أىم ما يشغل الأفراد ىو معرفة كيفية فنجد  خدمات ابؼصرفية الإلكتًونية،للاستخدام العملاء أو رفضهم 

كذلك بقد أن لثقة ،  دث في خدمات الصتَفة الإلكتًونيةتعامل البنك مع ابؼعاملات ابػاطئة التي بيكن أن بر
على تبنيها، ذلك لأن مستوى فاعلية الفرد للتعامل  االفرد في قدراتو على التعامل مع الصتَفة الإلكتًونية أثر 

 وليس بابؼهارة ابغقيقية التي بيلكها. ،معها يتأثر بدستوى ثقتو بنفسو
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ة الإلكتًونية ىو مدى إن العامل ابؼهم الذي يأخذه ابؼستهلك بعتُ الاعتبار قبل تبتٍ الصتَف :نقص الوعي .3
عاملا رئيسا يؤثر على التبتٍ، فإذا كان استخدام  دعما يُ  ىو، و عنهاابؼعلومات التي بيلكها  حجموعيو بها و 

خدمات الصتَفة الإلكتًونية ىو بذربة جديدة بالنسبة لكثتَ من الأفراد، فإن قلة الوعي بهذه ابػدمات ىو 
 .42عدم تبنيهاقاومتها و عامل رئيس بؼ

الذين يشعرون بالأمان والثقة نظرا للمراكز التي بوتلونها في  إن الأفراد :التبعية للجماعات المرجعيةدرجة  .4
فيقومون باستخدام  ،ليها بيتثلون عموما وعلانية إلى عرف وسلوك ىذه ابعماعاتإابعماعة ابؼرجعية التي ينتمون 

ذه ويرفضونها إذا كان أفراد ى ،وتبتٍ خدمات الصتَفة الإلكتًونية إذا كان أفراد ىذه ابعماعة يستخدمونها
 ابعماعة يرفضون استخدامها.

لصتَفة افي تشكيل سلوك ابؼستهلك بذاه  هماً مابؼتغتَات الدبيغرافية دورا  ؤديت: العوامل الديمغرافية .5
في التأثتَ على العلاقة بتُ بؿددات قبول وتبتٍ ابؼستهلك بػدمات الصتَفة  وسيطةمتغتَات فهي ، الإلكتًونية
: ابعنس، فيالصتَفة الإلكتًونية  سلوك ابؼستهلك بذاهابؼتغتَات الدبيغرافية ابؼؤثرة على  ، وتتمثل أىم الإلكتًونية

ولديهم ابذاىات  ،حيث توصلت الدراسات إلى أن كبار السن أكثر مقاومة للتغيتَ ؛ابؼستوى التعليمي ،العمر
رونها صعبة الاستخدام، وأن ي ذلكوب ؛وإدراك أقل للفوائد التي تنطوي عليها ،الصتَفة الإلكتًونية عنسلبية 
 أكثر النساءكما أظهرت الدراسات أن   ،الأساسيتُ للصتَفة الإلكتًونية ىم أفراد في منتصف العمر ابؼتبنتُ
،  كن ابػطر أكثر من الرجالر كما يد،  بـاوف حول آراء الآخرين نلأن لديه ؛بابعماعات ابؼرجعيةللتأثر  عرضة

لمستوى أما بالنسبة ل ؛43خدمات الصتَفة الإلكتًونية أكثرىم رجال يكما أظهرت الدراسات أن مستخدم
لكتًونية، ليمي وابؼيل بكو تبتٍ الصتَفة الإبتُ ابؼستوى التعوجود علاقة إبهابية  أظهرت الدراساتفقد  ،التعليمي

ذلك لأن الأفراد الذين  ؛لكتًونيةلى استخدام الصتَفة الإإزاد ميل الفرد  ياً فكلما كان ابؼستوى التعليمي عال
وبيلكون معلومات  ،لديهم مستوى تعليمي عال ىم أكثر استعدادا للتعامل مع الأجهزة التكنولوجية والأنتًنت

، بينما الأفراد الذين لديهم مستوى مهاراتها، بفا يسهل عليهم استخدام خدمات الصتَفة الإلكتًونية عن
 .44فيبدون مقاومة بذاىها نتعليمي متد

 

 الوظيفيةثانيا: العوامل 
ابؼستهلك الإبهابي  ن إدراكإحيث ، بهابالعوامل الوظيفية ابؼتعلقة  يتأثر سلوك ابؼستهلك بكو الصتَفة الإلكتًونية

دراكو السلبي بؽا فيجعلو يبدي مقاومة بذاىها من خلال السلوكات السالفة إأما  ؛بوبؽا وتبنيهاقيساىم في بؼزاياىا 
تغيتَات معتبرة إذا أدرك ابؼستهلك  لاسيّما ،يشكل عائقا أمام تبنيهابفا  ،(أو تأجيل التبتٍ ،رفض، معارضة )الذكر

مقاومة ابؼستهلك لتبتٍ  في، وتتمثل أىم العوامل الوظيفية ابؼؤثرة افقها مع عاداتو وخبراتو السابقة، أو عدم تو هاعند تبني
الصتَفة الإلكتًونية في العوامل التالية: ابؼنفعة ابؼدركة، سهولة الاستخدام ابؼدركة، درجة ابػطر ابؼدرك، درجة الأمان 

 والتكلفة. ،ابؼدرك، ابؼلاءمة ابؼدركة
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وتبنيها، وبسثل ذلك  امنفعة خدمات الصتَفة الإلكتًونية عاملا رئيسا مؤثرا على قبوبؽ دعتُ  :المنفعة المدركة .1
ابؼدى الذي يرى الفرد أن استخدامها من شأنو برستُ الأداء، وىي تعتمد بصفة كلية على مستوى وعي 
العملاء بدزاياىا ووظائفها؛ لذا فإنو من ابؼنطقي أنو إذا اعتبر الفرد خدمات الصتَفة الإلكتًونية قيمة سيكون 

أما إذا لم  ؛حيث تقل مقاومة الفرد للتغيتَ بفضل الآثار الإبهابية بؽامستعدا ذىنيا بؼعرفة ابؼزيد عنها وبذربتها، 
فإنو من ابؼمكن جدا أنهم بىطئون في تقدير فائدتها أو  ،الفوائد التي توفرىا عنيكن للأفراد معلومات كافية 

 .45ومن ثم رفضها والنفور منها ا،منفعته
بإدراك سهولة            عموماً  لكتًونيةصتَفة الإتبتٍ ابؼستهلك لل يرتبط المدركة:ة الاستخدام سهول .2

ن الابذاىات بكو استخدامها ستكون أيضا سلبية، فمن إتم تقديرىا بصفة سلبية ف أما إذا ؛استخدامها
ن إالاستخدام، حيث وصعبة ابؼنطقي أن يرفض ابؼستهلك خدمات الصتَفة الإلكتًونية إذا كانت معقدة 

الأفراد إلى أن استخدام الصتَفة الإلكتًونية  فكلما نظر، دور كبتَ في تبنيها بساطة وسهولة الاستخدام بؽما
 .46اصعب كان ابذاىهم بكوىا سلبي

درجة  وترتفع ،الإلكتًونيةيشكل ابػطر ابؼدرك عقبة أساسية لانتشار وتبتٍ الصتَفة : المدركر خطلا درجة .3
وحجم النتيجة السلبية المحتملة ابؼرتبطة  ،عدم التأكدلكتًونية مع زيادة حالة بػطر ابؼدرك ابؼرتبط بالصتَفة الإا

فإن ارتفاع  بذلكلا، و  مكان موجودا فعلا أأسواء  ،بها، وينبغي التأكيد أن الفرد يتأثر بابػطر الذي يدركو
 .47لاستخدامهاإدراك ابؼخاطر التي تنطوي عليها الصتَفة الإلكتًونية بهعل ابؼستهلك أكثر مقاومة 

لصتَفة الإلكتًونية بوتاج الأفراد إلى الشعور بالأمان عند إجراء معاملاتهم بالنسبة ل :المدركدرجة الأمان  .4
في ظل ابؼخاطر التي تنطوي عليها، حيث بيكن الاعتداء على بياناتهم من خلال الدخول  لاسيّماالبنكية، 

بؼستهلكتُ يقلقون عادة ، فنجد ا48غتَ ابؼرخص في النظام أو إلى حسابات العملاء عن طريق مصادقة مزيفة
حول درجة الأمان التي تنشأ من استخدام شبكة مفتوحة، لذا فإن ابؼخاوف أو ابؽواجس الأمنية من العوائق 

 .49الرئيسة لتبتٍ الصتَفة الإلكتًونية
 دعتبنيها، حيث يُ  فيلكتًونية من أىم العوامل ابؼؤثرة ة الإتعتبر ملاءمة خدمات الصتَف :المدركة الملاءمة .5

مع  ،ساعة 42/42توفتَ بؾموعة واسعة من خدمات مصرفية عبر قنوات إلكتًونية سهل الوصول إليها 
بالنسبة  خدمات ملائمة ،سواء من ابؼنزل أو ابؼكتب دون أدنى جهد ،إمكانية ابغصول إليها من أي مكان

وىي واحدة من العوامل ابؼسيطرة في تفضيل قنوات  ،ىذه الأختَة ميزة تنافسية للتبتٍ دعللمستهلك، وتُ 
لرضا ابؼستهلك، وأثبتت الدراسات أن ابؼلاءمة ابؼدركة من قبل ابؼستهلك أقوى  ، وبؿدد رئيسابؼعاملات

 .50عامل للتنبؤ باستخدام وتبتٍ الصتَفة الإلكتًونية
خدمات الصتَفة الإلكتًونية  بسثل التكلفة ابؼدركة ذلك ابؼدى الذي يعتقد الفرد أن استخدام: التكلفة .6

مكلف مقارنة بابغصول على ابػدمة ابؼصرفية عن طريق قنوات أخرى، وأظهرت الدراسات أن تكلفة 
النية السلوكية لاستخدام ىذه ابػدمات، كما  فيخدمات الصتَفة الإلكتًونية تدرك على أنها عامل ذو تأثتَ 
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لاستخدام والتبتٍ لدى ابؼستهلك، حيث بيكن أن يكون أن تكلفة الاستخدام عامل مهم للتفريق بتُ إطار ا
ن السعر ابؼرتفع بػدمات إ، حيث 51لسعر ابغصول على خدمات الصتَفة الإلكتًونية تأثتَ على استخدامها

 الصتَفة الإلكتًونية يدفع ابؼستهلك إلى مقاومة تبنيها.

 ثالثا: العوامل النظامية
ىي العوامل  بدجموعة ثالثة من ابؼتغتَات الإلكتًونية يتأثر، فإن تبتٍ الصتَفة العوامل الشخصية والوظيفيةبالإضافة إلى 

 كما قد ،على ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونيةإقبال ابؼستهلك تساىم في بيكن أن وفي الواقع فإن ىذه العوامل ، النظامية
 ،لاتصالاتلفي: البنية التحتية  أىم ىذه العواملتتمثل  وبذعلو يبدى مقاومة بذاىها، ،تشكل عائقا أمام تبنيها

وفيما يلي  .والنظام التجاري والقانوني ،التطبيقات وابؼمارساتللحكومة، النظام ابؼالي والبنكي،  لكتًونيةالإ والسياسة
 52شرح لكل عامل:

يشمل ىذا ابؼتغتَ شبكات الاتصال والأنتًنت : للحكومة والسياسة الإلكترونيةالبنية التحتية للاتصالات  .1
ومدى مواصفاتها وشموليتها وجاىزيتها لاعتماد الأعمال الإلكتًونية التجارية والبنكية، بالإضافة إلى شركات 
الاستثمار العاملة في قطاع الاتصالات ومدى تنظيمها وإسنادىا ومرافقتها لتحول ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية 

ها، بالإضافة إلى تكلفة الاتصال وملاءمتها ومواصفاتها وإجراءات إنشاء مواقع إلكتًونية وكيفية إدارتها وبضايت
ن توافر إمكانية الوصول إلى الإنتًنت ىو إحيث  ،لتبتٍ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية وبفارسة التجارة الإلكتًونية

شرط أساسي لتبتٍ خدمات الصتَفة الإلكتًونية، وكلما كان الوصول على نطاق واسع لأجهزة الكمبيوتر 
كات وربط الإنتًنت زاد احتمال استخدام خدمات الصتَفة الإلكتًونية، حيث توصلت العديد من والشب

الدراسات إلى أن ضعف البنية التحتية للاتصالات وصعوبة الوصول إلى شبكة الأنتًنت من أىم الأسباب لبطء 
 ومقاومتها. تبتٍ ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية

ىذا العامل طبيعة ونشاط القطاع ابؼالي والبنكي ومدى انفتاحو وتنافسيتو  يشمل والبنكي:النظام المالي  .2
سواء تعلق الأمر بابؼبالغ الكبتَة أو  ،بالإضافة إلى نظام التسوية وابؼقاصة والتحويلات ابؼالية ،وتركيبتو وتعاملاتو

وخصوصية البطاقات  ،ونوعها ابؼبالغ الصغتَة، من حيث بطء وتسريع ابؼعاملات ابؼالية وطبيعة ابغسابات البنكية
البنكية ومواصفاتها وبفيزاتها، وبصفة عامة يشمل بـتلف ابعوانب التي تشجع أو تعيق العمل ابؼصرفي بشقيو 

 .خصوصا فيما يتعلق بوسائل الدفع الإلكتًوني ،التقليدي والإلكتًوني
والتقاليد والثقافات ابؼتعلقة  يشمل ىذا ابؼتغتَ التطبيقات وابؼمارسات والأعراف التطبيقات والممارسات: .3

باستعمال ابػدمات البنكية الالكتًونية، بالإضافة إلى التحفيزات والتًتيبات التي يتخذىا البنك عند تقدنً 
مل ىذا ابؼتغتَ على تومدى صحة تلك ابؼعاملات وسلامة الإجراءات، كما يش ،ابػدمة عبر الوسائط الإلكتًونية

وتفضيلات العملاء من جهة  ،ابػدمات ابؼقدمة وتوافقها مع النظام البنكي من جهةالأدوات ابؼستعملة وملاءمة 
 أخرى.
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يشتمل النظام التجاري والقانوني على التًاخيص ابؼمنوحة لاعتماد التجارة  :النظام التجاري والقانوني .4
الأسواق الإلكتًونية وبيع  الإلكتًونية والصتَفة الإلكتًونية، بالإضافة إلى بصلة القوانتُ والتشريعات التي تدعم

أو  ،ابؼنتجات وعرضها على الأنتًنت والرقابة القانونية، ومواصفات التجار الذين بيارسون التجارة الإلكتًونية
الذين يوزعون البطاقات الإلكتًونية الافتًاضية ومدى شرعية تلك التعاملات وصلاحيتها من وجهة النظر 

ية والأمن وابػصوصية وخلق بيئة أعمال آمنة مسألة أولية وأساسية في عالم تعد مسألة توفتَ ابغماو  .القانونية
كانت أعمالا تتم بالطرق التقليدية أم بالطرق الإلكتًونية، لذا فإن توفتَ البيئة أ سواء ،الأعمال بصفة عامة

 .بؽا لضمان تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية والتقليل من ابؼقاومة المحتملة الآمنة يعد مطلبا حيويا
 

 خاتمــــــــة:ال
 من خلال ما تم استعراضو في ثنايا ىذا ابؼقال بللص إلى وضع النقاط التالية:

  رفض الابتكار في تعتٍ لا وىي  ،وليست نهائية بذاىو أوليةردة فعل سلبية لابتكار ابؼستهلك لمقاومة تعد
 ،تعارضو مع معتقداتو الأوليةابؼستهلك، و في روتتُ  بيكن أن بودثهاالتغتَات التي رفض وإبما  ،حد ذاتو

على وضعيتو ابغالية التي  المحافظة بهدفسلوك ابؼقاومة الفرد خذ تيوىو ما ينفي الفرضية الأولى، حيث 
 من خلال ثلاثة سلوكاتابؼقاومة تظهر ف ،بعاداتوولا يريد ابتكارا من شأنو الإخلال  ،عنها يايعتبر راض

بكو بذربة الاستهلاك  ةبـتلف اتابذاى السلوكاتتتًجم ىذه و ، تبتٍال، معارضة أو تأجيل : رفضبؿتملة
 .ابؼرتبطة بابؼنتج أو ابػدمة ابؼبتكرة

 تتعلق  شخصيةعوائق التي تنقسم إلى  ابؼعيقة للتبتٍوعة من العوامل مبدج مقاومة ابؼستهلك للابتكار تتأثر
 تكونأن بيكن الاجتماعي معايتَ النظام كما أن ،  في حد ذاتو بالابتكاروظيفية تتعلق عوائق و ، بابؼستهلك

 ابؼمكنللتغيتَ الاجتماعي، وكل تغيتَ اجتماعي من  حاملايعتبر لأن كل ابتكار  ،تبتٍ الابتكارم أما عائقا
 ،الابتكار في حد ذاتو لا يرفضالأختَ كما أن ىذا النظام الاجتماعي ابؼعتٍ،   ق بلأن يواجو مقاومة من 

 .التغيتَ الاجتماعي الناجم عنو وإبما يرفض
  تكنولوجيا  جاء كنتيجة لثورة ابػدمي الذيالابتكار التكنولوجي بسثل الصتَفة الإلكتًونية شكلا من أشكال

على الصتَفة التقليدية تغيتَات شملت  تطرأ ، حيثصحة الفرضية الثانية ما يؤكدوىو  ،الإعلام والاتصال
وكذا ابتكار  ،لابتكار ابػدمات ابؼتمثلة في ابتكار الدعائم، ابتكار الأساليب العملية العناصر الأساسية

 ،توفر عدة مزايا بالنسبة للمستهلك تقدنً ابػدمات البنكيةنظم وأساليب جديدة لتم ابتكار ابؼخرجات، و 
من ابؼنزل أو ابؼكتب دون ابغاجة إلى  التنقل إلى  البنكيةفبفضلها أصبح يستطيع ابغصول على ابػدمات 

وتساىم  ،تسهيلات مكانية وزمنية فهي توفر ،ساعة طوال أيام الأسبوع 22/22وفي أي وقت  ،الوكالات
 ،سيما في ظل غياب نظم بضاية وأمنابؼقابل تنطوي على عدة بـاطر، لا لكن في ،التكاليف خفض في

 .بابغساباتماية القانونية في حالة التلاعب تشريعات توفر ابغ -أو قصور-وغياب 



-وذجاـــــــــــــــة نمــــــــــــــرونيـــرفة الإلكتــــــــــــــالصي –تكارـــــي الابـــــتبنــلك لــة المستهــــقاومـم  

157 
 

  بسبب بؾموعة  ابؼستهلكمقاومة من قبل تواجو  إلا أنها ،لكتًونيةائد التي تنطوي عليها الصتَفة الإرغم الفو
لى قبول الفرضية إوىو ما يقودنا  ،يبدي مقاومة بذاىهاو منها  بذعلو ينفرتعيق تبنيها، و  من العوامل التي

عندما تتعارض خدمات الصتَفة  علقة بابؼستهلكشخصية مت لعواملنتيجة ابؼقاومة كالثالثة، وبردث 
خدمات  بؼزاياحالة الإدراك السلبي للمستهلك  لعوامل وظيفية فينتيجة ، بظاتو الشخصيةالإلكتًونية مع 

 عوامل نظامية.لالصتَفة الإلكتًونية، وكذا نتيجة 
 

 وبرستُ درجة تبنيها: ،ة ابؼستهلك للصتَفة الإلكتًونيةالتالية التي من شأنها التقليل من مقاوم التوصياتنقتًح  ،وعليو
بضلات وخلق وعي لدى الأفراد حول ىذه ابػدمات من خلال  ،نشر ثقافة الصتَفة الإلكتًونيةضرورة  -

الصتَفة  ابؼعلومات الكافية التوضيحية حول خدمات خلابؽا تقدنًيتم من  توعوية شاملة ومكثفة
حيث من  وابؼنافع التي تنطوي عليها شرح القيمة ابؼضافة بؽا مقارنة بابػدمات التقليديةو ، الإلكتًونية

 .وكذا كيفية الاستفادة منها ،التكلفةو ابعهد، و ، الوقت

بفا  ،إجراءات حل الأخطاء ابؼتعلقة بها فيابػدمات البنكية ابعديدة و  فيتثقيف ابؼستهلك بشكل مستمر  -
ستخدام وسائل الاتصال التسويقي يساىم في بضاية ابؼستهلك واحتًام خصوصية ابؼعلومات، من خلال ا

 .نشرات دورية صدارإأو عبر لكتًونية للبنوك ابؼواقع الإنشر ابؼعلومات التثقيفية عبر و 

كية إلكتًونية ضرورة الاىتمام بدراسة سلوك ابؼستهلك بذاه الصتَفة الإلكتًونية بهدف توفتَ خدمات بن -
وتقدبيها وكذا الاىتمام بطريقة تصميمها  ،المحتملة من ابؼقاومة والتقليل ،وحاجاتوتتماشى مع رغباتو 

سهلة الاستخدام غتَ أن تكون على ي عليها، كما بهب ابغرص لتسهيل إدراك ابؼستهلك للفوائد التي تنطو 
 .ةفليس بصيع العملاء بدستوى واحد من ابؼهارة التقني ،معقدة

خلال من  والمحتملتُ،ابغاليتُ  عملاءال لدىبهب أن تعمل البنوك على تأسيس مستويات عالية من الثقة  -
فإذا لم يثق ىؤلاء بإجراءات السرية وابغماية فلن يشعروا  ،التًكيز على عامل الأمن والسرية بعذب العملاء

 .بالارتياح

توفتَ موظفتُ مساعدين شخصيتُ بػدمة العملاء ومساعدتهم في ابغصول على خدمات الصتَفة  ضرورة -
 .بأسرع وقت وأقل تكلفةالإلكتًونية 

بركم التعامل بالصتَفة الإلكتًونية، فيما يتعلق التي سن القوانتُ الاىتمام بابعانب التشريعي و ضرورة  -
 .وبرديد مسؤوليات وواجبات بـتلف الأطراف ابؼعنية ،بالعلاقة التي بركم بتُ البنك والعميل
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