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على   بشكل كبير  حاليًا  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تطوير  يؤثر 
والتجارة  والطب  التعليم  مثل  الإنسان  بحياة  الخاصة  المجالات  من  عدد 
البنوك  الصناعة المصرفية،  حيث استفادت  والإدارة.....الخ بما في ذلك 
العاملة في القطاع المصرفي المصري من الفرصة التي أتاحها التطور الكبيـر 
فـي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، حيث بدأت في تقديم مزيج متكامل 
من الخدمات المصـرفية الجديـدة والمبتكرة لعدد كبير من العملاء بأساليب 
إلكترونية تتيح للعملاء الحصول على الخدمات المصرفية التـي تقدمها البنوك 
التقليدية دون الحاجة لتواجدهم بالفروع الطبيعية. وفى إطار ذلك عكف 
القائمون على  الصناعة المصرفية على إنشاء تطبيقات رقمية مبتكرة توفر 
المصرفية عبر  الخدمات  على  المعاملات والحصول  للعملاء لإجراء  الراحة 
وسهولة  الذكية  الهواتف  سوق  نمو  مع  ذلك  تزامن  وقد  المحمول   الهاتف 
الحصول عليها ، حيث شرعت البنوك فى تقديم أفضل التطبيقات لخدمات 

الهاتف المحمول. 

دور الموبايل البنكى فى تعزيز مستوى ثقة العملاء
 في الخدمات البنكية الإلكترونية

مدرس العلاقات العامة والإعلان بقسم الإعلام- كلية الآداب- جامعة حلوان

د.سارة محمود عبد العزيز

مقدمة:
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وتعــد الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول حاليًــا واحــدة مــن التقنيــات الجديــدة التــى توفــر 
للمؤسســات المصرفية فرص كبيرة لتقديم خدمات ذات قيمة مضافة،  حيث توســعت البنوك فى الأونة 
الأخيــرة فــى تقديــم الخدمــات المصرفيــة عبــر الهواتــف المحمولــة )M-banking ) والتــى مكنــت البنــوك 
 )Cho, 2020 )مــن الاســتجابة بشــكل اســتراتيجى للتغييــرات فــى القــوى التنافســية وتعزيــز راحــة العمــاء
كمــا أنهــا فتحــت الفــرص أمــام البنــوك لجــذب انتبــاه العمــاء بشــكل متزايــد لأنهــا يمكــن أن تقــدم خدماتهــا 
المصرفيــة بســرعة وآنيــة وحاليــة مثــل تحويــل الأمــوال أو إيــداع الشــيكات أو دفــع الفواتيربالإضافــة إلــى 
خدمــات إلكترونيــة جديــدة مثــل الاستشــارة والخدمــات المصرفيــة الشــخصية الافتراضيــة التــي تجعــل مــن 
الممكــن تحويــل و ســحب الأمــوال مــن أى مــكان وفــى أى وقــت وبالتالــى فقــد تخطــت تلــك التكنولوجيــا 

الحديثــة حــدود الزمــان والمــكان.
وفــى ســياق الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول والتــى تســعى الدولــة حاليــاً إلــى تبنــى عمــاء 
البنــوك إياهــا نجــد أن عامــل الثقــة مهمًــا فــي فهــم قبــول الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، حيــث تعتبــر 
الثقــة جانبًــا مهمًــا فــي اعتمــاد الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت لأنهــا يمكــن أن تزيــد مــن معــدلات 
التبني)Leclerc, 2013 ) حيث نجد أن ما يقدمه الموبايل البنكى من منفعة، وسهولة فى الاستخدام 
وآمــن للمعلومــات، وخصوصية.....الــخ يكســب جمهــور العمــاء مزيــداً مــن الثقــة فــى البيئــة الإلكترونيــة 
مــن جانــب عمــاء المؤسســات المصرفيــة والــذى مــن شــأنه ايضــاً زيــادة فــى قبــول وتبنــى العمــاء لتلــك 
التكنولوجيــا الرقميــة التــى تعتمدهــا حاليــاً نســبة كبيــرة مــن المؤسســات المصرفيــة تنفيــذاً لمراحــل التحــول 
الرقمــى وذلــك فــى إطــار إســتراتيجية البنــك المركــزى المصــرى لنشــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة ، 

.)masrawy.com (ضمــن خطــة الدولــة للتحــول الرقمــى ، وتحقيــق أهــداف الشــمول المالــى

الإطار النظري للدراسة: 
:Technology Acceptance Model ( TAM ) أولاً : نموذج قبول التكنولوجيا

يعــد نمــوذج قبــول واســتخدام التكنولوجيــا إحــدى التوجهــات النظريــة الحديثــة التــى تهتــم بدراســة مــا 
يحــدث فــى عقــول الأفــراد عندمــا يســعون إلــى اســتخدام التطبيقــات التكنولوجيــا، حيــث ظهــر نمــوذج قبــول 
التكنولوجيــا ) TAM( الــذى قدمــه ) Davis, 1986( كنمــوذج قــوى يهــدف إلــى شــرح وتفســير ســلوك 
المســتخدم عبــر الإنترنــت(Farouk , Ahmed-2016)، فقــد ركــز نمــوذج ) TAM( علــى تعديــل 
إطــار نظريــة الفعــل المســبب ) TRA(  والــذى يشــير إلــى أن قبــول الشــخص للتكنولوجيــا يحــدد بالنوايــا 
الطواعيــة أو الإيراديــة ) Voluntarily Intentions( لاســتخدام هــذه التكنولوجيــا، وتتحــدد النيــة تباعــاً 
 .)J. Adam- 2016 ( باتجــاه الشــخص نحــو اســتخدام هــذه التكنولوجيــا وفهمــه المتعلــق بفائدتهــا

وافتــرض هــذا النمــوذج أن ســلوك الأفــراد يتأثــر بنوعيــن مــن المعتقــدات هــى :
• المنفعة المدركة ) Perceived Usefulness(: ويقصد بها الإحتمال الشخصى للمستخدم بأن 	

استخدام نظام تطبيقى معين سوف يزيد أداءه داخل المجال التنظيمى وذلك كما عرفها Davis، وتم 
استخدام المنفعة المدركة مؤخراً فى العديد من الدراسات فى مجال التجارة الإلكترونية بصفة عامة 

.)ShyongOngaJung, 2004 )والتعامل المصرفى على الإنترنت بصفة خاصة
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• سهولة الإستخدام ) Perceived Easy Use(: ويقصد بها درجة توقع المستخدم أن النظام 	
المستهدف يكون خالى من الجهود والعناء ومن الضرورى قياس الاتجاهات والمعتقدات المتعلقة 
باستخدام التكنولوجيا فضلًا عن الاتجاه والمعتقدات المباشرة نحو التكنولوجيا نفسها، فالأفراد ربما 

تكون لديهم نظرة إيجابية عن التكنولوجيا بدون أن يكون لديهم استعداد تفضيلى نحو استخدامها، وقد 
أشار النموذج أن اعتقاد المستخدم نحو سهولة الاستخدام يكون له تأثيره على المنافع المتوقعة لأنه 

.)Hong, SH, 2018(كلما كانت التكنولوجيا سهلة الإستخدام كلما كانت المنافع المتوقعة أكثر
وهــذان الأمريــن لهمــا تأثيــر قــوى فــى اتجاهــات الأفــراد نحــو تبنــى التكنولوجيــا الحديثــة ومــن ثــم تدفعهــم 
إلــى الإســتخدام الفعلــى لهــا، بالإضافــة إلــى التأثيــرات الخارجيــة مثــل التدريــب وخصائــص النظــام يمكــن 

أن تمثــل متغيــرات وســيطة مــن خــال المنافــع وســهولة الإســتخدام، وكذلــك المتغيــرات الاجتماعيــة 
. .)Yousafzai, 2007  )

Oluwole Olumide Durodolu- 2013 :المصدر )TAM نموذج قبول التكنولوجيا (
)Oluwole Olumide-2016 ( 

ونتيجــة لأن نمــوذج قبــول التكنولوجيــا TAM كان قــادراً علــى تفســير %40 فقــط مــن تبايــن نوايــا 
طــور  فقــد   ،  )2020 عبدالحميــد-  عمــرو   ( المعلومــات  تكنولوجيــا  واســتخدام  تبنــى  نحــو  الأفــراد 
(.Venkatesh,et al( نمــوذج قبــول التكنولوجيــا )TAM2( مــن خــال إضافــة العوامــل الخارجيــة 
المؤثــرة علــى متغيــر المنفعــة المدركــة، والــذى يؤثــر مباشــرة علــى نيــة الأفــراد للتبنــى، والتبنــى الفعلــى 
:(Venkatesh, V. M- 2003 ( لنظــام المعلومــات، حيــث تــم إضافــة مجموعتيــن مــن المتغيــرات

11 المؤثرات الإجتماعية: ) المعايير الشخصية، الصورة الذهنية(.(
22 خصائــص النظــام:) مــدى ملائمــة النظــام للوظيفــة، جــودة المخرجــات، القــدرة علــى تفســير النتائــج(، (

   Venkatesh Morris   بالإضافــة إلــى وجــود متغيريــن وســيطين همــا الخبــرة وحريــة التبنــى. وقــد أوضــح
أن هــذا النمــوذج يفســر نحــو %70 مــن الإختــاف فــى النوايــا الســلوكية.
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)TAM2 نموذج  قبول التكنولوجيا (

أضــاف  Venkatesh Morris بعــد ذلــك مجموعــة مــن التعديــات علــى نمــوذج ) TAM2( تمثلــت 
فــى عــدة متغيــرات وجــد أنهــا مــن شــأنها أن تؤثــر علــى عنصــر ســهولة الاســتخدام المــدرك وأطلــق 
عليــه اســم ) Priyanka Surendran – 2012 ( )TAM3) ، وقــد افتــرض أن الأفــراد يشــكلون 
إدراكات مبكــرة لســهولة الاســتخدام للنظــام مــن خــال عــدة متغيــرات رئيســية هــى  ) الفعاليــة الذاتيــة نحــو 
الكمبيوتر، القلق من اســتخدام الكمبيوتر، الاســتمتاع باســتخدام الكمبيوتر، التحكم المدرك فى الظروف 
الخارجيــة( (أكــرم فتحــى-2017 ) ، كمــا قــام أيضــاً بوضــع عامليــن مؤثريــن آخريــن يتعلقــان بخصائــص 

النظــام ويطلــق عليهمــا التعديــا Adjustments وهمــا: المتعــة المدركــة والاســتخدام الهــادف.
ويمكــن تلخيــص مــا ســبق فــى أن نمــوذج قبــول التقنيــة الاول ) TAM1( قــد ارتكــز علــى شــقين هاميــن 
همــا الفائــدة وســهولة الاســتخدام، أمــا نمــوذج قبــول التقنيــة الثانــى )TAM2( فقــد وضــع معاييــر أفضــل 
للتنبــؤ وذلــك بتركيــزه علــى العوامــل الخارجيــة كمتغيــرات تابعــة وإدخــال التأثيــر الاجتماعــى، حيــث يــرى 
Venkatesh انــه يجــب التعــرف علــى التاثيــرات الخاصــة بهــا ومــدى ارتباطهــا بقبــول التقنيــة الــذى يؤثــر 
بشــكل غيــر مباشــر فــى اســتخدام التفنيــة واســتيعابها ، مــع الإبقــاء علــى المتغيــرات المســتقلة ) الفائــدة، 
 Venkatesh فقــد وضعــه )TAM3( كمــا هــى كاساســية للنظريــة ، أمــا نمــوذج )ســهولة الاســتخدام
لتحديــد مــدى اعتمــاد الفــرد لقبــول واســتخدام التقنيــة مــن خــال التركيــز علــى عمليــة التنفيــذ ودراســة البنيــة 

التحتيــة وذلــك لزيــادة فاعليــة اســتخدام الأفــراد وقبولهــم للتقنيــة الحديثــة.
ومــن خــال مــا ســبق فقــد اســتفادت الباحثــة مــن نمــوذج قبــول التكنولوجيــا بكافــة مراحلــه لتفســير نوايــا 
العمــاء لتبنــى وقبــول نظــم المعلومــات وتكنولوجيــا التعامــل المصرفــى مــن خــال الموبايــل البنكــى علــى 
وجــه الخصــوص وذلــك مــن خــال قيــاس لســمات الموبايــل البنكــى والتــى تمثلــت فــى ) المنفعــة المدركــة، 
درجــة التعقيــد، ســهولة الاســتخدام، درجــة التوافــق، جــودة الخدمــة، آمــن المعلومــات، الخصوصيــة، الثقــة 
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( وفقــاً نمــوذج تبنــى التكنولوجيــا والــذى ينعكــس بــدوره علــى تعزيــز مســتويات الثقــة الإلكترونيــة لعمــاء 
المؤسســات المصرفيــة نحــو مؤسســاتهم بصفــة عامــة والتــى تمثلــت فــى ) الأمانــة، القــدرة، النفــع، الثقــة 
العامــة (، وهــو مــا قامــت الباحثــة باختبــاره مــن خــال هــذه الدراســة للحصــول علــى نتائــج وتوصيــات 
يســتفيد منهــا البنــك المركــزى المصــرى فــى محاولــة منــه لنشــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة ضمــن 

خطــة الدولــة للتحــول الرقمــى وتحقيــق أهــداف الشــمول المالــى.

ثانياً: الموبايل البنكى
المؤسســات  اســتحدثتها  التــى  التكنولوجيــة  التطبيقــات  أحــدث  مــن  البنكــى  الموبايــل  تطبيــق  يعتبــر 
المصرفيــة، حيــث جمــع هــذا التطبيــق معظــم الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بالإضافــة إلــى خدمــات 
البنــك اليوميــة. وتســعى البنــوك باســتمرار إلــى تحديــث خدماتهــا الإلكترونيــة المقدمــة عــن طريــق هــذا 
التطبيــق لمواكبــة كل مــا هــو جديــد فــى مجــال العمــل المصرفــى، ومــن أبــرز الخدمــات التــى يقدمهــا 
التطبيــق خدمــة تقديــم الطبــات للحصــول علــى القــروض ومتابعــة إجراءتهــا، طلــب دفاتــر الشــيكات 
ومتابعــة إجراءتهــا أيضــاً، القــدرة بســهولة علــى عمــل التحويــات الماليــة بيــن الحســابات، بالإضافــة 
إلــى تســديد الفواتيــر الماليــة، والإســتعلام عــن الحســابات وعــن اســعار صــرف العملات.....إلــخ وهــذه 

الخدمــات متوفــرة علــى مــدار الســاعة وفــى كل أيــام الأســبوع) أديــب إبراهيــم- 2020(.

ويمكن تعريف الموبايل البنكى على أنه:
-	 استخدام الهواتف المحمولة وتكنولوجيا الاتصالات الهاتفية المتنقلة لتقديم الخدمات البنكية مثل 

.)Akhter, Mahmoud – 2018(....الايداع والسحب والإستعلام عن الرصيد وغيرها
-	 هو نظام مالى يتضمن إمكانية الوصول عن طريق الأجهزة المحمولة إلى مجموعة أوسع من 

الخدمات البنكية التى تشمل المدخرات المستندة إلى الحساب أو منتجات المعاملات التى تقدمها 
.( Hampshire, 2017 ) البنوك

علــى  عرفــه  والــذى  البنكــى  للموبايــل   )  2020 عجــوة-  أبــو  )حســام  تعريــف  مــع  الباحثــة  وتتفــق 
أنــه تطبيــق إلكترونــى يتفاعــل بموجبــه العميــل مــع البنــك، يتيــح لــه القيــام بكافــة العمليــات والخدمــات 
والأنشــطة البنكيــة التــى يوفرهــا البنــك وتنفيــذ كل العمليــات المصرفيــة عــن بعــد فــى أى مــكان وزمــان.

السمات الأساسية للموبايل البنكى: اتفق العلماء على مجموعة من السمات الأساسية للموبايل 
البنكى تم استخلاصها وفقاً لنموذج قبول التكنولوجيا)TAM( وهى كالتالى :

11 الفائــدة المتوقعــة: ينظــر عمــاء المؤسســات المصرفيــة إلــى الفوائــد المنتظــرة مــن اســتخدام الموبايــل (
البنكــى فــى المعامــات المصرفيــة كتوفيــر الوقــت والمــال وتخفيــض التكاليــف أو أى منفعــة أخــرى لهــا 
.)Wamai, J.- 2017 ( أثــر ايجابــى علــى الموقــف مــن العمــل المصرفــى مــن خــال الموبايــل البنكــى

22 ســهولة الاســتخدام: ويقصــد بهــا ســهولة اســتخدام الخدمــات البنكيــة لإجــراء المعامــات المصرفيــة (
مــن قبــل عمــاء البنــوك باســتخدام تطبيــق الموبايــل البنكــى ممــا يؤثــر علــى مســتوى رضــا العمــاء عــن 
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)Asfour, H.K.,- 2014 ( هــذه الخدمــة
33 التوافــق: وهــى الدرجــة التــى تعبــر عــن مــدى توافــق الخدمــات التــى تتيحهــا المؤسســات المصرفيــة مــن (

.)Al-Jabri, I.,- 2012 ( خلال الموبايل البنكى مع قيم وتصورات وتطلعات العملاء
44 وتحــرص ( البنكــى،  الموبايــل  خدمــة  واســتخدام  فهــم  مــدى صعوبــة  إلــى  وتشــير  التعقيــد:  درجــة 

المؤسســات المصرفيــة علــى أن تكــون المعامــات البنكيــة عبــر الموبايــل البنكــى أكثــر ســهولة ولا تحتــاج 
 . )Hannah R. Marriott- 2018 ( لأى جهــد، فســهولة الاســتخدام تعكــس درجــة عــدم التعقيــد

55 وحســن ( والنزاهــة  الكفــاءة  مــن  الكامــل  المعنــى  تأخــذ  البنكــى  الموبايــل  فــى  الثقــة  إن  الثقــة: 
المعاملة......إلــخ، وعلــى هــذا الأســاس يســعى العميــل للحــد مــن عــدم اليقيــن وتعقيــد المعامــات 
البنكيــة الإلكترونيــة بالاعتمــاد علــى الثقــة فــى البنــك لمعرفتــه بــه، وتحــرص المؤسســات المصرفيــة 
علــى إدخــال الثقــة فــى تطبيــق الموبايــل البنكــى لإنجــاز المعامــات المصرفيــة بــدون خطــأ وتجنــب 
الخطــر ممــا يبــث الإطمئنــان النفســي، ويلعــب دور أساســى فــى اســتخدام واســتمرار خدمــة الموبايــل 

.)  Asfour, H.K., 2014  ( البنكــى 
66 آمــن المعلومــات: هــو أحــد العوامــل التــى تحــدد للعميــل أن يبــدأ أو يواصــل معاملاتــه المصرفيــة (

عبــر الموبايــل البنكــى أو العكــس، وعليــه فــإن المؤسســات المصرفيــة لا بــد أن توفــر تطبيــق آمــن يحافــظ 
علــى خصوصيــة العميــل وســرية معاملاتــه الشــخصية حــت لا يمكــن الوصــول إليهــا مــن أى جهــة غيــر 

.)Khan, S. N- 2017 ( مصــرح لهــا

ثالثاً: الثقة الإلكترونية 
تعــد الثقــة حجــر الاســاس لبنــاء العلاقــات فهــى جوهــر العلاقــات التبادليــة والدعامــة الأساســية التــى 
لا يمكــن لأى علاقــة ان تســتمر بدونهــا، بالإضافــة إى أنهــا عنصــر ضــرورى للعلاقــات طويلــة المــدى 
مــع العمــاء وتعزيــز ولائهــم. ويمكــن تعريــف الثقــة علــى أنهــا  تصــورات المســتفيدين مــن الخدمــات 
تجــاه مجموعــة مــن الخصائــص التــى يتمتــع بهــا مقدمــى هــذه الخدمــات مــن القــدرة والكفــاءة والنزاهــة 
 Zhaohua ( والإخــاص والقــدرة علــى الإعتمــاد علــى شــريك التبــادل فــى كافــة الظــروف والأوضــاع

. )Deng- 2010
وقــد أثبــت العديــد مــن العلمــاء والباحثيــن أنــه مــن خــال الثقــة التــى يشــعر بهــا العميــل ســيكون أكثــر 
ولاءً للمؤسســة، وســيكون ملتزمــاً بعلاقتــه تجاههــا، كمــا انهــا تعــد عامــاً حاســماً وداعمــاً قويــاً فــى مجــال 

تحســين التــزام وولاء العمــاء تجــاه مؤسســاتهم ) طــال عبــود- 2015(.
وقــد أدى النمــو الســريع فــي اســتخدام شــبكة الإنترنــت إلــى وجــود العديــد مــن الفـــرص والمزايـــا التنافســـية 
لكافـــة منظمات الأعمال بصفة عامة، وللمؤسسات المصرفية بصفة خاصة، فالعمليات عبر الإنترنت 
والعلاقـــات المتبادلــة بيــن الأطــراف تتصــف بالعديــد مــن المواصفــات والخصائــص التــي تختلــف عــن 
العمليــات والعلاقـــات فــي بيئــة الأعمــال العاديــة، مثــل عــدم التأكــد، المخاطــر العاليــة المتوقعــة، الســرية 
والخصوصـــية الضـــرورية، نقــص عنصــر الرقابــة والمتابعــة المباشــرة.  والــذى أوجــب بــدوره إلــى ظهــور 

.)Gefen, D- 2003 ( مصطلــح الثقــة الإلكترونيــة

https://www.researchgate.net/profile/Zhaohua-Deng
https://www.researchgate.net/profile/Zhaohua-Deng
https://www.researchgate.net/profile/Zhaohua-Deng


المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال
 العدد 37 -  أبريل/ يونيو - 2022 328

الثقــة الإلكترونيــة: تحــدث الثقــة الإلكترونيــة فــى البيئــات التــى لا تحــدث فيهــا الاتصــالات المباشــرة أو 
الماديــة حيــث يتــم التوســط فــى التفاعــات بواســطة الأجهــزة الرقميــة ،وقــد أشــارت العديــد مــن الدراســات 
الســابقة إلــى أن الثقــة تلعــب دورًا أساســيًا فــي خلــق نتائــج مرضيــة ومتوقعــة فــي المعامــات عبــر الإنترنــت 

.)Mariarosaria Taddeo- 2011 (
والثقــة عبــر الإنترنــت لا تختلــف اختلافــاً جوهريــاً عــن مفهــوم الثقــة وجهــاً لوجــه، فالثقــة بيــن الإنســان 
والإنســان لا تختلــف عــن الثقــة بيــن الإنســان والآلــة ) Gene M. Alarcon,- 2021(، حيــث أن 
المعامــات عبــر الإنترنــت مليئــة بالشــكوك والمخاطــر المحتملــة لذلــك مــن الصعــب تخيــل أن العمــاء 
ســيتعاملون مــع مــزودى الخدمــة عبــر الإنترنــت دون الحاجــة إلــى وضــع ثقتهــم بهــم، فهــى اســتراتيجية 
 Buyung Romadhoni- ( ذات تأثيــر قــوى علــى نوايــا العمــاء للتعامــل مــع المواقــع الإلكترونيــة

.)2015
وتشــير الثقــة الإلكترونيــة إلــى الثقــة المتوقعــة  بعــدم اســتغلال الثغــرات الأمنيــة ونقــاط الضعــف فــى حالــة 

. )Antonina Bauman&- 2017 ( المخاطرة عبر الإنترنت
والثقــة الإلكترونيــة مفهــوم ديناميكــي متغيــر يشــتمل علــى مرحلتيــن مختلفتيــن، الأولــى هــي الثقــة قبـــل 
توظيـــف التكنولوجيــا )ثقــة مــا قبــل الاســتخدام( والثانيــة هــي الثقــة بعــد توظيــف التكنولوجيــا )ثقــة مــا بعــد 
الاســتخدام(، فــكلا النوعيــن يعــدل مــن ســلوك المســتخدم للتكنولوجيــا، ففــي حالــة ثقــة مــا قبــل الاســتخدام 
تؤثــر الثقـــة علـــى نوايـــا المســتخدم نحــو تبنــي التكنولوجيــا وقبولهــا، بينمــا تقــوم ثقــة مــا بعــد الاســتخدام 
بتعديــل نوايــا المســتخدم للإســتمرار فــي اســتخدام التكنولوجيــا، وعلــى الرغــم مــن الفــرق الواضــح بيــن ثقــة 
مــا قبــل الاســتخدام وثقــة مــا بعــد الاســتخدام فــإن القليــل مــن الدراســات وصفــت بشــكل واضــح المرحلــة 

. )Herna´ndez- 2011 (  التــي يـــتم فيهـــا فحـــص الثقـــة

تصنيــف عــام للثقــة يتكــون مــن ثلاثــة ابعــاد وهــى :Mayar et al., 1995  أبعــاد الثقــة 
.)2018 الــدرورى-  منــى   ( الإلكترونيــة 

-القــدرة أو الكفــاءة: وتعنــي أن الفــرد يعتقــد أن الطــرف الآخــر لديــه القــدرة لأداء مـــا يحتــاج إليــه الفــرد 
والوفــاء بالوعــود التــى قطعهــا مــع عملائــه أو تشــير إلــى إدراك صاحــب الثقــة لكفــاءات ومعــارف الموثــوق 
فيــه البــارزة فــي الســـلوك المتوقـــع، هـــذه المــدركات ربمــا تكــون معتمــدة علــى الخبــرة الســابقة )الأصليــة أو 
الغيــر مباشـــرة ( أو الشـــهادات المؤسســـية ) D. Blaine -2020 )، وتتمثــل القــدرة فــى المؤسســات 
المصرفيــة وفقــاً لهــذه الدراســة فــى ) بنكــى لديــه الخبــرات اللازمــة لأداء العمليــات المصرفيــة عبــر 
الإنترنــت كمــا هــو متوقــع، بنكــى لديــه الكفــاءات البشــرية القــادرة علــى الوصــول للمعلومــات الضروريــة 
لمعالجــة المعامــات المصرفيــة بشــكل صحيــح ، يقــدم بنكــى خدمــات مصرفيــة الكترونيــة ذات جــودة 

عاليــة(.
ــق مصلحتــه  ــرف وفـ - المنفعــة: ويعنــي أن الفــرد يعتقــد أن الطــرف الآخــر يعتنــي بــه ومدفــوع بالتصـ
واهتمامــه، فالنفــع يقــدم إيمــان وإيثــار فــي العلاقــة ويقلــل مــن عــدم التأكــد والميـــل للحــذر مــن الســلوك 
الانتهــازي المضــاد ) عبــد العزيــز علــى – 2016(، وتتمثــل قواعــد المنفعــة فــى المؤسســات المصرفيــة 
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وفقــاً لهــذه الدراســة فــى ) بنكــى يتصــرف وفــق مصلحتــى واهتماماتــى، إذا طلبــت المســاعدة فــى التعامــل 
المصرفى فإن بنكى يستجيب بسرعة لمساعدتى، يقدم بنكى كل ما هو جديد فى الخدمات الإلكترونية 

لإفادتــى( .
ــادئ  - الأمانــة: تشــير الأمانــة إلــى إدراك صاحــب الثقــة أن الموثــوق بــه ســيلتزم بمجموعــة مـــن مبـ
ــادل المقبولــة لــدى صاحــب الثقــة خــال وبعــد عمليــة التبــادل. فالأمانــة المدركــة تغــرس  ــد التبـ أو قواعـ
 Souheila Kaabachi-  ثقــة صاحــب الثقــة فــي ســلوك الموثــوق بــه وتخفــض تصــورات الخطــر
(2019( ، وتتمثــل قواعــد الأمانــة فــى المؤسســات المصرفيــة وفقــاً لهــذه الدراســة فــى ) يوفــر بنكــى 
كافــة الوســائل لحمايــة معاملاتــى المصرفيــة عبــر الإنترنــت، تتميــز المعامــات المصرفيــة الإلكترونيــة 
فــى بنكــى بدرجــة عاليــة مــن الدقــة والســرية، بنكــى صــادق معــى فــى معاملاتــه عبــر الإنترنــت، بنكــى 

يحفــظ إلتزاماتــه( .
ونســتنتج ممــا ســبق أن الإعتمــاد علــى الوســائل التكنولوجيــة الحديثــة ) الموبايــل البنكــى( يعــد أحــد 
المظاهــر الاساســية لجــودة تقديــم الخدمــات المصرفيــة، حيــث أن التطــورات التكنولوجيــة الهائلــة التــى 
سهلت إقامة علاقات متواصلة بين المؤسسات المصرفية وعملائها وبتكاليف منخفضة نسبياً باتت أمراً 
ضروريــاً وجــزء لايتجــزأ مــن العمليــة الاتصاليــة المتكاملــة وتوفرهــا ينعكــس إيجابيــاً علــى العمــاء وغيابهــا 
يخلــق نظــرة ســلبية عندهــم مــن حيــث أن هــذه المؤسســة غيــر مواكبــة لمثــل هــذه التطــورات. بالإضافــة إلــى 
انعكاســها علــى ثقــة العمــاء الإلكترونيــة نحــو مؤسســاتهم المصرفيــة، حيــث أن المطلــوب مــن المصــارف 
هــو التواصــل الدائــم والمباشــر مــع العميــل حتــى يتــم تشــكيل توقعاتــه واحتياجاتــه بالصــورة التــى يرســمها 
هــو وليــس النــى تريدهــا المؤسســة المصرفيــة ممــا ينعكــس علــى مســتوى ثقتــه بالمؤسســة المصرفيــة. وهنــا 
تطــرح الباحثــة الســؤال التالــى: هــل تتأثــر الثقــة الإلكترونيــة بســمات البيئــة الرقميــة ) الموبايــل البنكــى ( 

وقدراتهــا؟ وهــو مــا تحــاول الباحثــة الإجابــة عليــه مــن خــال هــذا البحــث العلمــى.

الدراسات السابقة: تم تقسيم الدراسات السابقة إلى محورين، وهما كما يلى: 
 المحور الاول: دراسات تناولت الخدمات الإلكترونية بإستخدام الهاتف المحمول

ســعت دراســة ) edigheh , 2021( إلــى تحديــد مــدى اســتخدام واعتمــاد التجــار لأنظمــة الدفــع عبــر 
الهاتــف المحمــول، والــدور الحاســم للتجــار فــى تعزيــز تلــك النظــم واتجاهاتهــم نحوهــا، وذلــك بإجــراء مقابلات 
متعمقــة مــع عــدد مــن تجــار التجزئــة ب15 شــركة مــن ذوى الخبــرات التــى لا تقــل عــن 5ســنوات بماليزيــا 
لمعرفــة الدوافــع المحفــزة لاســتخدام تلــك التقنيــات والتحديــات والعوائــق التــى تحــول البعــض دون اســتخدام 
أنظمــة الدفــع عــب الهاتــف المحمــول. وأكــدت نتائــج الدراســة علــى أن أهــم فوائــد تلــك الأنظمــة هــى تقليــل 
وقــت الدفــع والرســوم وتحقيــق الراحــة والأمــان المــدرك فــى اســتخدام تلــك الأنظمــة عبــر الهاتــف المحمــول، 
وأكد البعض أن من أهم العوامل التى تحول دون استخدام تلك التقنيات » الدفع عبر الهاتف المحمول« 
هــى عــدم التوافــق التكنولوجــى، التعقيــد، نقــص المعرفــة، تكلفــة الإســتثمار، وتعمــل الدراســة علــى توســيع 
معرفــة التجــار الماليزيــن بتلــك الأنظمــة باعتبارهــم ذو قيمــة للصناعــات، ووضــع السياســات، وتعزيــز أنظمة 

. Android Pay, Samsung Pay, Apply Pay, Ali Pay, We chat الدفــع عبــر
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بينمــا ســعت دراســة )Jacques Nel a, 2021( إلــى التحقــق مــن الموقــف الســلبى لعمــاء البنــوك 
التقليديــة اتجــاه اســتخدام البنــك الرقمــى كمحــدد لنيــة معارضتهــم لاســتخدام الأنظمــة الرقميــة ، وذلــك 
مــن خــال تقييــم حواجــز التبنــى الخاصــة بالمنتــج التــى تؤثــر علــى معارضــة  اســتخدام البنــوك الرقميــة، 
وقــد أجريــت الدراســة علــى عينــة قوامهــا 613 عميــل تقليــدى مــن جنــوب إفريقيــا  والذيــن لــم يســتخدموا 
خدمــات البنــوك الرقميــة مــن قبــل. وقــد توصلــت الدراســة إلــى أن الموقــف الســلبى اتجــاه البنــوك التقليديــة 
يؤثــر بالفعــل نيــة معارضــة العمــاء للبنــوك الرقميــة  حيــث يؤثــر ذلــك علــى قمــع تأثيــر الرضــا علــى 
الخدمــات الإلكترونيــة، كمــا توصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن الحواجــز التــى وجــدت فيهــا حاجــزاً بيــن 
العمــاء وتبنيهــم للبنــوك الرقميــة وتمثلــت فــى ) الصــورة الذهنيــة، صعوبــة الاســتخدام، محــددات خاصــة 
بالإبتــكار، التقاليــد( والتــى اندرجــت بيــن الحواجــز الوظيفيــة والحواجــز النفســية، كمــا كان للحواجــز 
التقليديــة تأثيــر منخفــض علــى البنــوك التــى تســتخدم بشــكل أساســى الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت 
والهاتــف المحمــول لتمكيــن العمــاء مــن إدارة شــئونهم الماليــة الشــخصية، فــى حيــن أكــدت الدراســة علــى 
أن القيمــة والفائــدة المدركــة تأثيــر قــوى علــى الموقــف تجــاه الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول 

والــذى بــدوره يؤثــر علــى الموقــف الســلبى للعمــاء تجــاه البنــوك الرقميــة.   
 فــى حيــن رصــدت دراســة ( Amit Shankar- 2020( آليــات تعزيــز تبنــى اســتخدام الخدمــات 
الإلكترونيــة المصرفيــة وتأثيــر المحفــزات الإيجابيــة للكلمــات الإلكترونيــة الشــفوية )ewow( فــى تبنــى 
الخدمــات الإلكترونيــة المصرفيــة عبــر الهاتــف النحمــول فــى إطــار نمــوذج )ElM( وذلــك بمســح عينــة 
قوامهــا 1153 مفــردة مــن مســتخدمى الخدمــات المصرفيــة بالهنــد. وأكــدت نتائــج الدراســة أن » التكافــؤ، 
التوافق/الإتســاق، جــودة الخدمــة الإلكترونيــة« مــن أهــم آليــات تعزيــز تبنــى اســتخدام الخدمــات المصرفيــة 
الإلكترونيــة عبــر الهاتــف المحمــول والتأكيــد علــى أهمــة الثقــة الأوليــة والتأثيــر الإيجابــى والوســيط لهــا 
فــى تبنــى تلــك الخدمــات الإلكترونيــة مــن قبــل مســتخدميها، ولــم يكــن للحجــم تأثيــر كبيــر فــى تبنــى تلــك 
الخدمــات بالإضافــة إلــى أهميــة ردود الأفعــال الإيجابيــة (Reviews( باعتبارهــا عامــل هــام فــى تبنــى 

تلــك التقنيــات  .
واســتهدفت دراســة (Nidhi Singh – 2020( التعــرف علــى العوامــل المؤثــرة علــى نيــة التجــار فــى 
تبنى تقنيات المحفظة المحمولة فى إطار » التوافق المدرك، الفائدة المدركة، الوعى، التكلفة المدركة، 
القيمــة المدركــة، الثقــة المدركــة« وتأثيرهــم علــى نيــة اســتخدام التجــار لتقنيــات المحفظــة المحمولــة فــى 
إطــار نمــوذج قبــول التكنولوجيــا الحديثــة ودراســة التأثيــر الوســيط للثقــة المدركــة علــى الفائــدة المدركــة 
للتنبــؤ بنيــة التاجــر وذلــك مــن خــال مســح عينــة قوامهــا 315 تاجــراً هنديــاً عبــر التطبيقــات الإلكترونيــة. 
وأكــدت نتائــج الدراســة علــى التأثيــر الكبيــر لأهميــة اجتــذاب عمــاء جــدد علــى نيــة تبنــى التاجــر لاســتخدام 
المحفظــة المحمولــة، يليهــا الفائــدة المدركــة والمتصــورة لتلــك التقنيــات الحديثــة » المحفظــة المحمولــة« 
، كمــا وجــدت تأثيــر قليــل لمتغيــر الثقــة فــى تبنــى التجــار للمحفظــة المحمولــة، ولكنهــا ذات تأثيــر كبيــر 
علــى الفائــدة المدركــة للدفــع عبــر الهاتــف المحمــول وكذلــك علــى زيــادة تبنــى اســتخدام واعتمــاد التكنولوجيــا 

الحديثــة مــن قبــل التجــار .
وســعت دراســة ) Omkar Dastane - 2020 ( مراجعــة المنهجيــة والأدبيــات التــى تناولــت القيمــة 
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المدركــة والمتصــورة حــول التســوق عبــر الأجهــزة المحمولــة، والعوامــل المؤثــرة لقيــاس تصــورات المســتهلك 
للقيمــة المدركــة للتجــارة الإلكترونيــة (e-commerce( عبــر الهاتــف المحمــول وذلــك مــن قائمــة بيانــات  
 (SCOOPS (. وقــد توصلــت الدراســة إلــى تحديــد الفوائــد والمخاطــر المخصصــة لــكل عامــل مــن 
العوامــل المؤثــرة للقيمــة المدركــة للســوق الإلكترونــى عبــر الهاتــف المحمــول المتمثلــة فــى )الحصــول 
علــى المعلومــات الصحيحــة، التفاعــل الفعــال، التخصيــص المناســب: أى تقديــم الخدمــات التــى تناســب 
كا فئــة علــى حــدى، التصفــح الممتــع، إرضــاء العمــاء، مراعــاة العوامــل الإجتماعيــة للعميــل، الراحــة، 
العــروض: خدمــات التخفيض،المرئيــات الممتعــة( فــى التســوق عبــر الهاتــف المحمــول وتطويــر مقيــاس 
لقيــاس M-val » لتحديــد قيمــة التســوق عبــر الهاتــف المحمــول« وذلــك مــن خــال مراجعــة كل مــن 

.TAM,SETH,UTAT,UTAT11
بينما سعت دراسة ) أديب السقا – 2020 ( إلى التعرف على  دور الموبايل البنكى فى المعاملات 
البنكيــة الإفتراضيــة، بالإضافــة إلــى التعــرف علــى أنــواع الخدمــات الإلكترونيــة التــى تقدمهــا المؤسســات 
المصرفيــة فــى فلســطين، وقــد اعتمــدت الدراســة علــى منهــج دراســة الحالــة لبعــض موظفــى البنــوك العاملــة 
فــى قطــاع عــزة بلــغ عددهــم 50 موظــف  تــم اختيارهــم بطريقــة عشــوائية. وقــد توصلــت الدراســة إلــى أن 
ثبــات الودائــع جــاء فــى المرتبــة الأولــى مــن بيــن مجــالات اســتخدام الموبايــل البنكــى وذلــك بنســبة 74%، 
يليهــا تقديــم ودراســة طلــب الإقــراض فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %73.43، ثــم جــاء التمويــل والمتابعــة 

بنســبة %70.48، وفــى المرتبــة الأخيــرة جــاء منــح الإئتمــان أو القــرض بنســبة 68.78% .
فــى حيــن رصــدت الدراســة الوصفيــة لــــ ) حســام أبــو عجــوة – 2020( أثــر تطبيــق الموبايــل البنكــي 
علــى إدارة علاقــات عمــاء بنــك فلســطين بقطــاع غــزة مــن وجهــة نظــر العامليــن فيــه، وقــد اعتمــدت 
الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي، وتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع العامليــن فــي بنــك فلســطين 
بقطــاع غــزة، بلــغ عددهــم 280 مفــردة تــم اختيارهــم بطريقــة عشــوائية. وقــد  أظهــرت نتائــج الدراســة وجــود 
علاقــة طرديــة بيــن الموبايــل البنكــي وإدارة علاقــات العمــاء فــي بنــك فلســطين بقطــاع غــزة مــن وجهــة 
نظــر العامليــن. كمــا توصلــت الدراســة إلــى وجــود علاقــة بيــن الموبايــل البنكــي )الفائــدة المدركــة، الثقــة، 
الخصوصيــة، ســهولة الاســتخدام، الأمــن، التوافــق، التعقيــد( وادارة علاقــات العمــاء )قيمــة العميــل، 

وتفاعــل العميــل، ورضــا العميــل( كانــت ذات تأثيــر كبيــر .
واســتهدفت دراســة  ) حســن رواش - 2020( إلــى التعــرف علــى الأســباب التــي تحــد مــن اســتخدام 
الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت فــي الاردن، ومعرفــة أثــر الخصائــص الديموغرافيــة فــي اســتخدام 
الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي الأردن. قامــت هــذه الدراســة بعــرض محــددات اســتخدام الخدمــات 
المصرفيــة الإلكترونيــة فــي الاردن، مــن خــال تحليــل 5 متغيــرات وهــي: الفائــدة المتوقعــة، والخصوصيــة 
والأمــن، وســهولة الاســتخدام والثقــة، والاحتياجــات البنكيــة. وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج 
أهمهــا عــدم وجــود فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة علــى جميــع مجــالات الدراســة تبعــا لمتغيــر الجنــس، 
ووجــود فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة لمجــال الاحتياجــات البنكيــة والمرحلــة العمريــة ل50 ســنة فأكثــر، 

ووجــود فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة لمجــال الفائــدة المتوقعــة والتحصيــل العلمــي دراســات عليــا. 
بينمــا رصــدت دراســة ) محمــد ســليمى-2018(  قيــاس جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة وأثرهــا 
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على رضا العملاء بشــكل مباشــر وبشــكل غير مباشــر من خلال دراســة التأثير الوســطي لثقة العملاء. 
واعتمــدت الدراســة علــى منهــج المســح لعينــة عشــوائية قوامهــا 300 مفــردة مــن عمــاء البنــك . وأظهــرت 
نتائــج الدراســة أن جــودة الخدمــات الإلكترونيــة لهــا تأثيــر إيجابــي قــوى علــى رضــا العمــاء. حيــث تبيــن 
أن أربعــة مــن عوامــل جــودة الخدمــة الخمســة وهــي )الملموســية، الموثوقيــة، التعاطــف والتوكيــد( ترتبــط 
ارتباطــاً إيجابيــاً بمســتوى رضــا العمــاء وأن البعــد الخامــس والــذي يمثــل )الإســتجابة( لــم تربطــه أي 
علاقــة إيجابيــة بمســتوى رضــا العمــاء عــن جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة التــي تســمح للبنــوك 
بالحصــول علــى بعــض النتائــج الإيجابيــة وإنشــاء خدمــة مفيــدة لأعمالهــم الإلكترونيــة مــع المســتوى 

المطلــوب مــن الجــودة  .
وفــى ســياق متصــل اســتهدفت دراســة ) محمــد خليــل - 2017 ( محاولــة تحديــد العوامــل المؤثــرة فــي 
تبنــي الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة عبــر الهاتــف المحمــول وذلــك مــن خــال التعــرف علــى وجهــات 
نظــر العمــاء فــي إقليــم الجنــوب وقــد تضمنــت عوامــل الدراســة )الثقــة، مســتوى المهــارة التقنيــة، الفائــدة 
المدركــة، توافــر المعلومــات، تصميــم الخدمــة(. حيــث احتــوى مجتمــع الدراســة علــى عمــاء البنــوك 
العاملــة فــي إقليــم الجنــوب، الأردن، واعتمــدت الدراســة علــى منهــج المســح، وقــد أظهــرت نتائــج الدراســة 
أن العوامــل )المهــارة التقنيــة، الثقــة( كان لهــا أثــر واضــح فــي تبنــي العمــاء للخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة 
عبــر الهاتــف المحمــول، كمــا أظهــرت النتائــج أن مســتوى تبنــي العمــاء للخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة 

عبــر الهاتــف المحمــول لا يــزال منخفضــاً .

المحور الثانى: دراسات تناولت الثقة
سعت دراسة )Martifa Firli Devi – 2021( إلى تحديد تأثير الثقة الإلكترونية على ولاء العملاء 
الإلكترونــى مــن خــال رضــا العمــاء الإلكترونــى نحــو خدمــة Go food فــى اندونيســيا خــال فتــرة 
جائحــة كوفيــد- 19، وقــد اعتمــدت الدراســة علــى منهــج المســح لعينــة قوامهــا 100 مفــردة. وقــد توصلــت 
الدراســة إلــى أن الثقــة الإلكترونيــة لهــا تأثيــر إيجابــى وهــام علــى ولاء العمــاء الإلكترونــى بشــكل غيــر 
مباشــر وبالتالــى نجــد أن الثقــة الإلكترونيــة لهــا تأثيــر إيجابــى وهــام علــى ولاء العمــاء الإلكترونــى مــن 

خــال إرضــاء العميــل الإلكترونــى.
وفــى ســياق متصــل رصــدت دراســة ) Richard Ladwein - 2020( تحليــل وإيجــاد تفســير لتأثيــر 
الثقــة الإلكترونيــة، وتجــارب المســتخدم، وحقــوق الملكيــة علــى الــولاء الإلكترونــى للعمــاء تجــاه العلامــات 
التجاريــة لمســتحضرات التجميــل المســتوردة، وقــد اعتمــدت هــذه الدراســة علــى منهــج المســح لمجتمــع 
الإنــاث فــى دولــة أندونيســيا باســتخدام آداة الإســتبيان لعينــة قوامهــا 200 فتــاة. وقــد توصلــت الدراســة إلــى 

أن الثقــة الإلكترونيــة لــم يكــن لهــا تأثيــر إيجابــى علــى رضــا العمــاء الإلكترونــى  .
واســتهدفت دراســة (D. Blaine - 2020( التعــرف علــى الكيفيــة التــى تؤثــر بهــا ثقــة العمــاء علــى 
تبنــى تقنيــات التمويــل الإفتراضــى المدفــوع بالــذكاء الإصطناعــى، وتأثيــر كلًا مــن الفائــدة المدركــة، 
وســهولة الاســتخدام علــى اســتخدام تلــك التقنيــة فــى الحيــاة الماليــة الشــخصية للعمــاء، وقــد أجريــت هــذه 
الدراســة علــى عينــة قوامهــا 121 مــن المســتخدمين المحتمليــن لقنيــات الــذكاء الإصطناعــى فــى الولايــات 
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المتحــدة الأمريكيــة معتمديــن عــل منهــج المســح وفقــاً لنمــوذج قبــول التكنولوجيــا (TAM) . وقــد أثبتــت 
الدراســة أن كلًا مــن الثقــة، والفائــدة المدركــة، وســهولة الاســتخدام لهــم تأثيــر مباشــر وإيجابــى علــى نيــة 
العملاء الســلوكية لتبنى تقنيات الذكاء الإصطناعى، كما توصلت إلى أن الثقة تقلل من حذر العملاء 
نحــو اســتخدام تقنيــات الــذكاء الإصطناعــى، فالعمــاء يفضلــون تبنــى خدمــات التكنولوجيــا الماليــة للبنــوك 
ذات الســمعة الطيبــة، وكلمــا زادت الثقــة فــى الوظائــف المقدمــة بشــكل حاســم مــن تلــك التقنيــات ) الفائــدة 
المدركــة ( كلمــا زاد ذلــك مــن عمليــة التبنــى لتلــك التقنيــات حتــى وإن كان هنــاك صعوبــة فــى الاســتخدام.  
بينمــا ســعت دراســة) Marta Budimir-2019 ( إلــى التعــرف علــى تأثيــر مســتويات الثقــة فــى 
اختيــار المســتهلكين بيــن القنــوات المصرفيــة التقليديــة والخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت وكذلــك علــى 
نيــة التبنــى فــى إطــار نمــوذج  TAMمــن خــال إجــراء اســتطلاع رأى عبــر الإنترنــت لعينــة قوامهــا 422 
مفــردة مــن النمســا والكــروات، وقــد توصلــت الدراســة إلــى أن الثقــة تلعــب دوراً هامــاً فــى اختيــار واعتمــاد 
الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت عــن الخدمــات التقليديــة، كمــا أنهــا تؤثــر بشــكل إيجابــى علــى الأمــان 
المــدرك للخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت والــذى يمثــل أهــم العناصــر الحاســمة للثقــة فــى الإنترنــت 
إلــى وجــود مخــاوف أمنيــة كبيــرة لمســتخدمى الخدمــات  النتائــج  وعلــى الرغــم مــن ذلــك فقــد أشــارت 
المصرفيــة عبــر الإنترنــت تتمثــل فــى ) الإحتيــال، ســرية المعامــات، البيانــات( والتــى أثــرت علــى الأمــن 
العــام وعــدم الثقــة فــى الإنترنــت، وفــى إطــار أخــر فقــد أكــدت الدراســة أن كلًا مــن ) ســهولة الإســتخدام 
، الفائــدة، موقــف العمــاء تجــاه اســتخدام الخدمــات، الثقــة، الأمــن( لهــا دور إيجابــى فيمــا يتعلــق بتبنــى 

الخدمــات المصرفيــة عبــر الإنترنــت.
فــى حيــن رصــدت دراســة ) ثأئــر جعفــر– 2019( التعــرف علــى أثــر الثقــة عبــر الإنترنــت علــى نيــة 
العميــل للشــراء مــن خــال مواقــع التســوق الإلكترونيــة، واعتمــدت هــذه الدراســة علــى منهــج المســح لعينــة 
مــن طــاب ســبعة جامعــات خاصــة فــى مدينــة عمــان قوامهــا 760 طالــب. وقــد توصلــت الدراســة إلــى 
أن مســتوى الثقــة الإلكترونيــة لمواقــع التســويق الإلكترونــى كان مرتفــع، بالإضافــة إلــى وجــود علاقــة بيــن 
اتجاهــا ت الثقــة عبــر الإنترنــت ونيــة العميــل للشــراء مــن خــال مواقــع التســوق الإلكترونيــة، كمــا توصلــت 
الدراســة إلــى وجــود تأثيــر ســلبى للمخاطــر المدركــة بيــن الثقــة عبــر الإنترنــت ونيــة العميــل للشــراء مــن 

مواقــع التســوق الإلكترونيــة  .
واســتهدفت دراســة ) Rayi Retno– 2018( التعــرف علــى كيفيــة تكويــن الثقــة الإلكترونيــة والــولاء 
الإلكترونــى فــى المتاجــر النســائية الموجــودة عبــر شــبكة الإنترنــت بعــد أن تــم ملاحظــة زيــادة عــدد 
العميــات التــى يتــرددن علــى مواقــع تلــك المتاجــر للتســوق، واعتمــدت هــذه الدراســة علــى منهــج المســح 
لعينــة عمديــة قوامهــا 196 مفــردة ممــن لديهــم خبــرة فــى شــراء الملابــس عبــر الإنترنــت فــى جاكرتــا. وقــد 
توصلــت الدراســة إلــى أن كلًا مــن الرضــا الإلكترونــى والأمــان يرتبطــان بشــكل إيجابــى بالثقــة الإلكترونيــة 
فــى حيــن أن تصميــم الموقــع ليــس كذلــك، بالإضافــة إلــى أنــه كلمــا زاد إدراك الأفــراد للخصوصيــة الرقميــة 

كلمــا انخفضــت الثقــة الإلكترونيــة  .
وســعت دراســة (Sabreen G- 2018 )  التعــرف علــى العلاقــة بيــن الثقــة الإلكترونيــة ونيــة الشــراء 
عبر الإنترنت للمســتهلكين عبر مواقع وكالات الســفر فى مصر، وقد اعتمدت هذه الدراســة على منهج 
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المســح لعينــة عمديــة مــن الســائحين الذيــن رتبــوا رحلاتهــم إلــى مصــر عبــر مواقــع وكلاء الســفر. وقــد 
توصلــت الدراســة إلــى أن الثقــة الإلكترونيــة هــا تأثيــر ايجابــى علــى نيــة الســائح فــى الشــراء الإلكترونــى، 
وأن هنــاك علاقــة كبيــرة بيــن عوامــل الموقــع الإلكترونــى والمتمثلــة فــى ) التصميــم، الأمــن، الخصوصيــة، 

الثوثيــق ( وبيــن الثقــة فــى هــذا الموقــع  .
فــى حيــن رصــدت دراســة ) منــى الدكــرورى– 2018( التعــرف علــى تأثيــر أخلاقيــات البيــع الإلكترونــى 
بأبعادهــا المختلفــة والمتمثلــة فــى ) الخصوصيــة، الأمــن، عــدم الخــداع التســويقى، المصداقيــة ( علــى 
الثقــة الإلكترونيــة، وقــد اعتمــدت هــذه الدراســة علــى منهــج المســح لعينــة عشــوائية قوامهــا 428 مفــردة 
مــن عمــاء مواقــع التســوق الإلكترونــى. وقــد توصلــت الدراســة إلــى وجــود تاثيــر معنــوى لابعــاد أخلاقيــات 
البيــع الإلكترونــى علــى الثقــة الإلكترونيــة، فكمــا ركــز موقــع التســوق علــى حمايــة المعلومــات الشــخصية 
والمالية للعملاء كلما زادت الثقة نحو الموقع بشــكل مباشــر، وكذلك كلما زاد مصداقية الموقع فى الوفاء 
بمتطلبــات عملائــه كلمــا زادت الثقــة نحــو الموقــع بشــكل مباشــر، فــى حيــن أن انخفــاض الثقــة الإلكترونيــة 

لعمــاء الموقــع الإلكترونــى تــزداد مــع تعــرض العمــاء عــدة مــرات للخــداع التســويقى .
فــى حيــن ذهبــت دراســة ) أنــس الحديــد– 2014( إلــى تحديــد أثــر الثقــة والقيمــة المدركــة علــى ولاء 
العمــاء فــى القطــاع المصرفــى الأردنــى، حيــث تــم التعامــل مــع مفهــوم الــولاء فــي هــذه الدراســة علــى أنــه 
متعــدد الأبعــاد، حيــث قــام الباحثــون بمحاولــة لتحديــد أثــر العوامــل الســابقة علــى بعــدي الــولاء )الموقفــي 
والســلوكي(، وتكــون مجتمــع الدراســة مــن كافــة عمــاء البنــوك فــي الأردن، فــي حيــن تكونــت عينــة الدراســة 
مــن عمــاء البنــوك فــى العاصمــة عمــان، والتــى يبلــغ عددهــا 25 بنــكاً محلــي وأجنبــي، والــذي يبلــغ عددهــم 
462 عميل، وأشــارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لكل من ثقة العميل بالبنك، والقيمة 
المدركــة للعميــل علــى الــولاء الموقفــي للعميــل، بالإضافــة إلــى وجــود أثــر لثقــة العميــل بالبنــك علــى الــولاء 

الســلوكي للعميــل .
وفــى ســياق متصــل ســعت دراســة (Ardakani et al., 2013) إلــى تحديــد العوامــل المؤثــرة علــى 
مســتوى ثقــة العمــاء فــى الخدمــات الالكترونيــة التــى تقدمهــا البنــوك فــى دولــة إيــران. وقــد توصلــت الدراســة 
إلــى أن مــن العوامــل التــى تحــدد مســتوى ثقــة العمــاء بــل وتجذبهــم للتعامــل مــع خدمــات هــذه البنــوك هــى 
: القــدرة علــى التنبــؤ، والأمــن، والســمعة المصرفيــة، والصــدق، والســرية، والمخاطــرة، والمهــارة والكفــاءة التــى 

تمكــن البنــوك مــن التأثيــر علــى العمــاء وزيــادة درجــة ثقتهــم فــى الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة  .

التعليق على الدراسات السابقة: من خلال العرض السابق للتراث البحث يمكن القول أن:
تنوعت الدراســات التى تناولت الموبايل البنكى، فمنها من قام بالتركيز على العوامل المؤثرة وآليات  .11

 Amit Shankar &Others , 2020,Nidhi Singh ( تعزيــز تبنــى الموبايــل البنكــى مثــل دراســة
 ,Neena Sinha , 2020&، محمــد علــى خليــل و رائــد محمــد , 2017( ، ومنهــا مــا اهتــم بتحديــد 
 Edigheh Moghavvemi &Others , 2021,( العوامــل التــى تحــد مــن اســتخدامه مثــل دراســة
Jacques Nel a & Christo Boshoff , 2021، حســن نجيــب رواش وآخــرون- 2020 (، وقــد 
تنــاول البعــض منهــا ايضــاً نوعيــة الخدمــات التــى يقدمهــا الموبايــل البنكــى ومســتوى وجودتهــا مثــل دراســة 
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) أديــب إبراهيــم الســقا , 2020، محمــد حســين ســليمى , 2018( بينمــا اســتهدفت  دراســة واحــدة فقــط 
) حســام أبــو عجــوة  2020,( التعــرف علــى أثــر تطبيــق الموبايــل البنكــى علــى إدارة علاقــات العمــاء.

أثبتت غالبية الدراسات أن أهم آليات تعزيز تبنى استخدام المويايل البنكى فى المعاملات المصرفية  .22
كانــت ) الفائــدة المدركــة، العوامــل التقنيــة، جــودة الخدمــة الإلكترونيــة، القيمــة المدركــة، التوافــق .......(    
وغيرها. بينما أكدت بعض الدراسات على وجد عدد من العوامل التى تحد من استخدام الموبايل البنكى 
كان مــن أهمهــا ) الصــورة الذهنيــة، صعوبــة الاســتخدام، محــددات خاصــة بالإبتــكار، العــادات، ...... (

وغيرها.
 قلــة الدراســات التــى تناولــت الثقــة الإلكترونيــة كمتغيــر تابــع، فغالبيــة الدراســات تناولــت العلاقــة الثقــة   .3

الإلكترونية كمتغيرمستقل وعلاقتها بالعديد من المتغيرات التابعة مثل ) الولاء الإلكترونى، تبنى التقنيات 
التكنولوجيــة، الــذكاء الإصطناعــى، نوايــا الشــراء عبــر الإنترنــت.....( إلا دراســة ) منــى إبراهيــم الدكــرورى 
, 2018( والتــى اســتهدفت التعــرف علــى تأثيــر أخلاقيــات البيــع الإلكترونــى بأبعادهــا المختلفــة علــى الثقــة 
الإلكترونيــة، ودراســة ) Ardakani , 2013( والتــى اهتمــت بتحديــد العوامــل المؤثــرة علــى مســتوى ثقــة 
العمــاء فــى الخدمــات الإلكترونيــة التــى تقدمهــا البنــوك فــى إيــران. وقــد أثبــت التــراث البحثــى الســابق للثقــة 

الإلكترونيــة وجــود تأثيــر هــام للثقــة الإلكترونيــة علــى المتغيــرات التابعــة لهــا والعكــس صحيــح.
كان لمتغيــر ) الــولاء الإلكترونــى ( النصيــب الأكبــر مــن التــراث البحثــى الســابق فــى الإرتبــاط بالثقــة  .44

الإلكترونية من خلال تحقيق الرضا الإلكترونى للعملاء، وقد تنوع الولاء الإلكترونى بين الولاء الموقفى، 
والــولاء الســلوكى، والــولاء بشــكل عــام.

تميــز التــراث البحثــى الســابق المتعلــق بموضــوع الدراســة بأنــه دراســات وصفيــة معتمــدة علــى منهــج  .55
المســح، إلا دراســة ) أديــب إبراهيــم الســقا , 2020( والتــى اعتمــدت علــى منهــج دراســة الحالــة لعينــة مــن 
موظفــى بعــض البنــوك العاملــة فــى قطــاع غــزة، واســتخدمت غالبيــة الدراســات اســتمارة الاســتبيان لجمــع 
البيانــات إلا دراســة  ) Edigheh Moghavvemi& others , 2021( والتــى اعتمــدت علــى إجــراء 

مقابــات متعمقــة مــع عــدد مــن تجــار التجزئــة لـــــ 15 شــركة بماليزيــا.

واستفادت الباحثة من مراجعة الدراسات السابقة فيما يلي:
تحديد الجوانب التي لم تهتم الدراسات السابقة ببحثها ، وذلك من أجل تناولها بالبحث والدراسة، حتى .11

يمكن لهذه الدراسة أن تضيف الجديد للتراث البحثي العربي في هذا المجال.
2. .ATM تحديد الإطار النظري المناسب للدراسة، والذي يتمثل في نموذج قبول التكنولوجيا 
 صياغة أهداف وفروض الدراسة بناء على نتائج الدراسات السابقة، والتي ساعدت في تحديد  .3

الأهداف والفروض البحثية الخاصة بالدراسة الميدانية.
ساعدت الدراسات السابقة الباحثة في تحديد المقاييس الخاصة بمتغيرات الدراسة بما يتلاءم مع  .44

طبيعة الظاهرة موضع الدراسة.
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مشكلة الدراسة: 
يتضــح مــن خــال مســح الدراســات الســابقة الأجنبيــة والعربيــة التــى تناولــت الموبايــل البنكــى أن الغالبيــة 
العظمــى منهــا ركــزت علــى قيــاس بعــض المتغيــرات مثــل الســلوك الشــرائى، والــولاء الإلكترونــى، والرضــا 
الإلكترونــى والتــى ترتبــط بجــودة الخدمــات المصرفيــة، ولكنهمــا أغفــا بعــض الجوانــب الأخــرى مثــل ثقــة 
العمــاء فــى الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة والتــى تتأثــر بالتطــور الرقمــى المصرفــى علمــاً بــأن العلاقــة 
بيــن العميــل والمؤسســات المصرفيــة فــى ظــل التحــول الرقمــى باتــت علاقــة افتراضيــة والتــى تراهــا الباحثــة 
متغيــراً هامــاً يتأثــر بالفعــل بســمات الموبايــل البنكــى ويؤثــر علــى العديــد مــن المتغيــرات الأخــرى، ونظــراً 
لأهميــة الموضــوع وارتباطــه المباشــر بســلوك العمــاء ومــدى ارتباطهــم بمؤسســاتهم المصرفيــة تطــرح 

الباحثــة الســؤال التالــى:
هــل تتاثــر الثقــة الإلكترونيــة بســمات البيئــة الرقميــة )الموبايــل البنكــى( وقدراتهــا؟ وهــو مــا تحــاول 

الباحثــة الإجابــة عليــه مــن خــال هــذه الدراســة.
ووفقاً لما ســبق فقد تمثلت مشــكلة الدراســة فى تحديد العلاقة الارتباطية بين ســمات الموبايل البنكى، 
 ، ATM وثقــة العمــاء فــى الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة فــى إطــار نمــوذج تبنــى وقبــول التكنولوجيــا
ويتمثــل المتغيــر المســتقل للدراســة فــى الموبايــل البنكــى بســماته المتعــددة متمثلــة فــى ) المنفعــة المدركــة، 
التوافــق،  التعقيــد، جــودة الخدمــة، درجــة  ســهولة الاســتخدام، الخصوصيــة، آمــن المعلومــات، درجــة 
الثقــة(، أمــا المتغيــر التابــع فيتمثــل فــى الثقــة فــى الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة متمثلــة فــى ) الأمانــة، 

القــدرة، النفــع، الثقــة العامــة(، وكانــت الســمات الديموجرافيــة تمثــل المتغيــرات الوســيطة.

أهمية الدراسة:
11 استخدام التكنولوجيا فى المؤسسات الإقتصادية بيزيد بنسبة %20 سنوياً(

. )Belanche, D- 2019(  
22 اتجاه الحكومة المصرية من الإستفادة من التقنيات الحديثة فى كافة خدمات القطاعات بصفة (

عامة والقطاع المصرفي بصفة خاصة تزامناً مع تنفذ خطة الدولة للتحول الرقمى.
33 إطلاق مشروع منصة مصر الرقمية 2030 والذى يهدف إلى ميكنة الخدمات والتى بلغ عددها (

90 خدمة، ومن المتوقع أن تصل إلى 160 خدمة رقمية فى نهاية العام الحالى 
. )almalnews.com/ ( 

44 تعد الثقة عنصراً هاماً داخل المجتمع الإفتراضى يؤثر ويتأثر بسماته المتنوعة.(

أهداف الدراسة:  
تبحــث هــذه الدراســة فــى هــدف رئيســى يتمثــل فــى التعــرف علــى دور الموبايــل البنكــى فــى تعزيــز ثقــة 
العمــاء بالخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وينــدرج تحــت هــذا الهــدف الرئيــس مجموعــة مــن الأهــداف 

الفرعيــة تتمثــل فــي:
11 رصــد العوامــل المؤثــرة فــى تبنــى خدمــات الموبايــل البنكــى والمتمثلــة فــى ) المنفعــة المدركــة، ســهولة (
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الإســتخدام، جــودة الخدمــة، الخصوصيــة، درجــة التعقيــد، درجــة التوافــق، أمــن المعلومــات، الثقــة فــى 
الموبايــل البنكــى(.

22 التعرف على أبعاد الثقة الإلكترونية للعملاء ) الأمانة، القدرة، النفع، الثقة العامة(.(
33 التعرف على الخصائص الديموجرافية لمستخدمى خدمات الموبايل البنكى.(

تساؤلات الدراسة:- تسـعي الدراسـة إلى الإجابة علـي الاسئلة الآتية:
11 ما العوامل المؤثرة فى تبنى أفراد العينة لخدمات الموبايل البنكى؟(
22 ما أبعاد الثقة الإلكترونية.(
33 ما الخصائص الديموجرافية لمستخدمى خدمات الموبايل البنكى؟(

فروض الدراسة:
11 توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن تقديــر المبحوثيــن لســمات الموبايــل البنكــي ) المنفعــة (

المدركة، ســهولة الإســتخدام، جودة الخدمة، الخصوصية، درجة التعقيد، درجة التوافق، أمن المعلومات، 
الثقــة فــى الموبايــل البنكــى(، وتعزيــز مســتوى ثقــة العمــاء الإلكتروني)الأمانــة، القــدرة، النفــع، الثقــة العامــة( 

فــي المؤسســات المصرفية.
22 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين وكثافة اســتخدام الموبايل (

البنكي.
33 توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى وكلًا مــن  دوافــع (

الاســتخدام ،  تعزيــز مســتوى الثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة ، الاتجــاه ، إدراك ســمات 
الموبايــل البنكــى.

44 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين ودوافع استخدام الموبايل (
البنكي.

55 توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن دوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى وكلًا مــن إدراك (
فــي  الثقــة الإلكترونيــة  البنكــى ، وتعزيــز مســتوى  البنكــى ، الاتجــاه نحــو الموبايــل  ســمات الموبايــل 

المصرفيــة. المؤسســات 
66 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن وإدراك ســمات الموبايــل (

البنكــي  )المنفعــة المدركــة، ســهولة الإســتخدام، جــودة الخدمــة، الخصوصيــة، درجــة التعقيــد، درجــة 
التوافــق، أمــن المعلومــات، الثقــة فــى الموبايــل البنكــى(.

77 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين ومستوي الثقة الإلكترونية (
)الأمانة، القدرة، النفع، الثقة العامة(  في المؤسسات المصرفية.
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نوع الدراسة ومنهجها: 
تنتمــى هــذه الدراســة إلــى البحــوث الوصفيــة التــى تســتهدف تصويــر وتحليــل وتقويــم خصائــص مجموعــة 
معينــة، أو موقــف معيــن يغلــب عليــه التحديــد فــى الزمــان والمــكان، أو دراســة الحقائــق الراهنــة المتعلقــة 
بطبيعــة ظاهــرة أو موقــف ( ســمير محمــد حســن-1995 )  إذ يعمــد هــذا النــوع مــن الدراســات الإجابــة 
 )Steve Chapman- 2005 (  عــن تســاؤل: كيــف تحــدث الظاهــرة؟ ومــن المتســبب فــى حدوثهــا؟
، كمــا تســعى الدراســة لوصــف وتحليــل ســمات الموبايــل البنكــى وتأثيــر اســتخدامها علــى ثقــة العمــاء 

الإلكترونيــة فــى مؤسســاتهم المصرفيــة 
وتعتمــد الدراســة علــى منهــج المســح Survey Method، وهــو شــكل مــن أشــكال التجميــع المنظــم 
 Babbie,( للبيانــات بغــرض الوصــف أو التنبــؤ بفعــل معيــن أو بغــرض تحليــل العلاقــات بيــن المتغيــرات
Earl- 2007(،  وتــم تطبيــق هــذا المنهــج باســتخدام المســح لعينــة مــن جمهــور البنــوك المصريــة 
مســتخدمى خدمــات الموبايــل البنكــى، وفــى إطــاره تتبــع الدراســة الحاليــة منهــج المســح بشــقيه: الوصفــى، 
الــذى يســتهدف تصويــر الوقائــع والحقائــق الجاريــة وتوثيقهــا، وجمــع البيانــات والمعلومــات عــن الظاهــرة 
موضــع البحــث ورســم صــورة واقعيــة لهــا، والتحليلــى، بهــدف اختبــار العلاقــة بيــن متغيــرات الدراســة 
واســتخلاص نتائجهــا ) ســامى طايــع – 2001(، كمــا اعتمــدت الدراســة علــى الأســلوب المقــارن لإجــراء 
مقارنــات بيــن المتغيــرات الديموجرافيــة مــن حيــث اســتخدام خدمــات الموبايــل البنكــى وتأثيرهــا علــى ثقــة 

العمــاء الإلكترونيــة فــى مؤسســاتهم المصرفيــة.

مجتمع الدراسة وعينتها: 
يتمثــل مجتمــع الدراســة فــى عمــاء المؤسســات المصرفيــة المصريــة وذلــك للتعــرف علــى تأثيــر ســمات 
الموبايــل البنكــى علــى ثقــة عمــاء المؤسســات المصرفيــة الإلكترونيــة، واعتمــدت الدراســة علــى عينــة 
عمديــة متاحــة مــن مســتخدمى الموبايــل البنكــى قوامهــا ) 250 مفــردة( وقــد راعــت الباحثــة أن تكــون 
المختلفــة  والاجتماعيــة  الاقتصاديــة  والقطاعــات  والعمريــة  التعليميــة  المســتويات  لكافــة  ممثلــة  العينــة 

لإمكانيــة تمثيــل مجتمــع الدراســة تمثيــاً جيــداً، والجــدول الآتــى يوضــح ذلــك تفصيــاَ.

جدول رقم )1( خصائص عينة الدراسة
%ن%كالمتغير

النوع
13855.2ذكر

250100.0
11244.8أنثي
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العمر

11144.4أقل من 25 عامًا

250100.0

من 25 إلى أقل من 
408032.0 عامًا

من 40 إلى أقل من 
553915.6 عامًا

55208.0 عامًا  فأكثر

التعليم
4417.6متوسط

250100.0 17068.0جامعي
3614.4فوق جامعي

نوع 
التعليم

10140.4حكومي
250100.0

14959.6خاص

الدخل

3614.4أقل من 2000 جنيه

250100.0

من 2000 إلي أقل من 
50009036.0جنيه

من 5000إلي أقل من 
80005923.6جنيه

من 8000إلي أقل من 
10000228.8جنيه

10004317.2 جنيه فأكثر
ملكية 

المسكن
3714.8إيجار

250100.0
21385.2تمليك

الإقامة
4819.2ريف

250100.0
20280.8حضر

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

2811.2منخفض
250100.0 17068.0متوسط

5220.8مرتفع

يشــير الجــدول الســابق إلــى تفــوق نســبة الذكــور مــن مفــردات العينــة ) %55.2( عــن نســبة الإنــاث، 
فــى حيــن مثلــت الفئــة العمريــة أقــل مــن 25 عامــاً النســبة الأكبــر مــن مفــردات العينــة )%44.4(، كمــا 
مثلــت فئــة التعليــم الجامعــى النســبة الأكبــر مــن مفــردات العينــة ) %68(، كمــا اتضــح أيضــاً تفــوق فئــة 
التعليــم الخــاص مــن مفــردات العينــة )%59.6(، أمــا عــن فئــة دخــل مــن 2000إلــى أقــل مــن 5000 
جنيــه فتأتــى فــى المقدمــة بنســبة )%36(، وقــد مثلــت فئــة التمليــك للمســكن النســبة الأكبــر مــن أفــراد 
العينــة )%85.2(، بينمــا مثلــت فئــة الحضــر النســبة الأكبــر مــن أفــراد العينــة )%80.8(، أمــا عــن فئــة 
المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى المتوســط فجــاءت فــى المقدمــة بنســبة )%68(، تليهــا فئــة المســتوى 

الاقتصــادى الاجتماعــى المرتفــع بنســبة )20.8%(.
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أدوات جمع البيانات:
تــم اســتخدام صحيفــة الاســتقصاء فــى إجــراء الدراســة كأداة رئيســية لجمــع البيانــات والمعلومــات 

المعتمــدة فــى البحــث باتبــاع الخطــوات التاليــة:
)أ‌( تحديــد البيانــات والمتغيــرات المطلــوب قياســها: وهــى المتغيــرات الــواردة فــى أهــداف وفــروض 
الدراســة وهــى ســمات الموبايــل البنكــى المتمثلــة فــى المنفعــة المدركــة، ســهولة الاســتخدام، درجــة التعقيــد، 
آمــن المعلومــات، جــودة الخدمــة،  الخصوصيــة، درجــة التوافــق، الثقــة، والثقــة الإلكترونيــة المتمثلــة فــى 
الأمانــة، القــدرة، النفــع، الثقــة العامــة، المتابعــة، بالإضافــة إلــى المتغيــرات الديموغرافيــة التــى تشــمل: 

النــوع، والســن ، والمســتوى التعليمــى، ونــوع التعليــم. 
)ب( صياغــة صحيفــة الاســتبيان فــى صورتهــا الأوليــة: وفقــاً للبيانــات المطلــوب جمعهــا فــى إطــار 
متغيرات الدراســة ، قامت الباحثة بصياغة صحيفة الاســتبيان فى صورتها الأولية. واشــتملت الصحيفة 
علــى أســئلة مغلقــة، كمــا تضمنــت الصحيفــة مجموعــة مــن المقاييــس تــم تصميمهــا خصيصــاً لقيــاس 

بعــض المتغيــرات الــواردة فــى فــروض الدراســة.
ــن: وبعــد صياغــة الصحيفــة فــي صورتهــا الأوليــة  ــى المحكمي ــة الاســتقصاء عل )ج( عــرض صحيف
قامــت الباحثــة بعرضهــا علــي مجموعــة مــن الأســاتذة المتخصصيــن فــي مجــال الإعــام والاتصــال 

لتقيمهــا والإســتفادة بملاحظتهــم .
)د( صياغــة صحيفــة الاســتقصاء فــى صورتهــا النهائيــة: أخــذت الباحثــة فــى اعتبارهــا الملاحظــات 
الموضوعيــة والمنهجيــة للمحكميــن فــى تنقيــح صحيفــة الاســتبيان، وقــد اســتلزم ذلــك تعديــل الأســئلة وإعــادة 
صياغــة بعضهــا وإضافــة أســئلة جديــدة بمــا يحقــق الغــرض مــن صحيفــة الاســتبيان بحيــث أصبحــت 

مصوغــة فــى صورتهــا النهائيــة.

إجــراءات الصــدق والثبــات: إعتمــدت الدراســة علــى صحيفــة الاســتقصاء كأداة لجمــع البيانــات المطلوبــة 
مــن المبحوثيــن، وتــم إجــراء الاختبــارات التاليــة لتأكــد مــن صــدق وثبــات اســتمارة الاســتبيان. 

أولا: اختبــار الصــدق :Validity يقصــد باختبــار الصــدق صلاحيــة الأســلوب أو الأداة لقيــاس مــا 
هــو مــراد قياســه، أو بمعنــي آخــر صلاحيــة أداة البحــث فــي تحقيــق أهــداف الدراســة، وبالتالــي ارتفــاع 
مســتوي الثقــة فيمــا يتوصــل إليــه البحــث مــن نتائــج بحيــث يمكــن الانتقــال منهــا إلــي التعميــم. ولتحقيــق 
ذلــك اعتمــدت الباحثــة علــي معيــار الصــدق الظاهــري فقامــت بعــرض صحيفــة الاســتقصاء علــي عــدد 
مــن الأســاتذة المحكميــن فــي مجــال الإعــام ومناهــج البحــث، وبنــاء علــي إرشــاداتهم وتوصياتهــم قامــت 

الباحثــة بإجــراء التعديــات التــي أشــاروا بهــا.
ثانيــا: الاختبــار القبلــي :Pre Test قامــت الباحثــة بإجــراء اختبــار قبلــي لصحيفــة الاســتقصاء علــي 
عينــة قوامهــا 25 مفــردة بمــا يمثــل %10مــن إجمالــي العينــة؛ للوقــوف علــى مــدى فهــم واســتيعاب 
المبحوثيــن لأســئلة الاســتمارة، ويهــدف هــذا الاختبــار إلــي التأكــد مــن وضــوح أســئلة الاســتمارة وسلاســتها 

ومناســبتها لإجــراء الدراســة. 
ثالثــا: اختبــار الثبــات :Stability ويقصــد باختبــار الثبــات دقــة القيــاس أو اتســاقه، وهــو مــدي ثبــات 
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النتائــج التــي يتوصــل إليهــا بتكــرار القيــاس علــي الخاصيــة ذاتهــا ويقــدر الثبــات بتحديــد نســبة التغييــر 
المنتظــم فــي المقيــاس، والــذي يقــاس مــن خــال حســاب مــدي الارتبــاط بيــن درجــات القيــاس التــي يحصــل 
عليهــا عبــر التطبيقــات المختلفــة للمقيــاس فــإذا كان الارتبــاط قويــا كان المقيــاس أكثــر ثباتا)شــيماء ذو 
الفقــار- 2009(. وتــم الاعتمــاد علــي أســلوب إعــادة الاختبــار(Test and Re-test) ، بعــد مــرور 
أســبوعين مــن التطبيــق الأول علــي عــدد 25مفــردة ممــن أجريــت عليهــم الدراســة بمــا يمثــل %10مــن 
إجمالــي العينــة، وبإجــراء معامــل الارتبــاط بيــن نتائــج الاختبــار الأول والثانــي تبيــن وجــود نســبة ارتبــاط 
بلغــت 0.97وهــي نســبة جيــدة تشــير إلــي ثبــات المقيــاس وتــدل علــي عــدم وجــود اختــاف كبيــر فــي 
إجابــات المبحوثيــن علــي اســتمارة الاســتبيان رغــم مــرور فتــرة زمنيــة علــي إجاباتهــم الأولــي، وبنــاء علــي 
ذلــك فــإن نســبة التطابــق فــي الإجابــات تشــير إلــي ثبــات التطبيــق بدرجــة كبيــرة وتســمح بالاطمئنــان 
Alpha- لتطبيق صحيفة الاســتقصاء واســتخدام وتعميم نتائجها .كما تم اســتخدام معامل ألفا كرونباخ

ســبيرمان-براون  ارتبــاط  معامــل  النصفيــة Split-half باســتخدام  التجزئــة  واختبــار   ،Cronbach
 Spearman-Brownومعامــل جتمــانGuttman ، وجــاءت القيــم ) 985.، 957.، 957. ( علــي 
الترتيــب، وهــي قيــم مرتفعــة تــدل علــى اتســاق وثبــات الاســتبيان وبذلــك يكــون الإســتبيان صالــح للتطبيــق.

 Spearman-Brown  وارتباط سبيرمان - براون ، »Alpha« جدول رقم )2(  معامل )ألفا كرونباخ
Coefficient والتجزئة النصفية »Split-half« لجتمان( 

للتحقق إحصائياً من ثبات وصدق مقاييس الدراسة

عدد العباراتالمقياسم
معامل

)ألفا كرونباخ(

معامل ارتباط 
سبيرمان – 

براون

معامل جتمان

)التجزئة 
النصفية(

مقياس دوافع استخدام الموبايل 1
14.903.653.624البنكي

مقياس إدراك سمات الموبايل 2
43.987.966.966البنكي

مقياس الثقة في المؤسسات 3
15.933.934.927المصرفية

مقياس الاتجاه نحو الموبايل 4
11.944.914.905البنكي

83.985.957.957إجمالي مقاييس الدراسة5

المجــال الزمنــى للدراســة: قامــت الباحثــة بإجــراء الدراســة الميدانيــة لجمــع البيانــات والتــى تمثلــت فــى 
توزيــع اســتمارات الاســتقصاء خــال الفتــرة  الزمنيــة مــن 2021/3/1م حتــى 2021/6/30م.
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المفاهية الإجرائية للدراسة:
-	 الموبايــل البنكــى: هــو تطبيــق رقمــى مبتكــر يوفــر الراحــة فــى إجــراء المعامــات المصرفيــة لــكل مــن 

العمــاء والبنــوك.
-	 ــة: هــى حالــة مــن الإعتقــاد الداخلــى لــدى العميــل تدفعــه للتعامــل مــع المؤسســات  الثقــة الإلكتروني

إلكترونيــاً لأنهــا تتســم بحمايــة خصوصياتــه وتحافــظ علــى أســرار بياناتــه وتفــى بإلتزاماتــه وتراعــى عــدم 
خداعــه.

-	 المؤسسات المصرفية: البنوك العاملة بالتقنية الإلكترونية فى مصر.

مقاييس الدراسة:
مقياس المستوي الاقتصادي الاجتماعي:.11

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن ســؤال الدخــل الــذي يتكــون مــن 1: 5 درجــات، وســؤال المســتوي التعليمــي 
الذي يتكون من 1: 3 درجات، وســؤال نوع التعليم الذي يتكون من 1: 2 درجة، وســؤال ملكية الســكن 
الــذي يتكــون مــن 1: 2 درجــة، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 9 درجــات )4 :12( تــم 

تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 4: 6 درجات.
-	 المستوي المتوسط من 7: 9 درجات.
-	 المستوي المرتفع من 10: 12 درجة.

مقياس دوافع استخدام الموبايل البنكي:.22
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن ســؤال رقــم )6( الــذي يتكــون مــن 14 عبــارة، حيــث قــدرت الإجابــة علــي 
كل عبــارة علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض 
بشــدة=-2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 57 درجــة )-28 :28( تــم تقســيمهم إلــي 

ثلاثــة مســتويات علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من -28: -6 درجات.
-	 المستوي المتوسط من -5: 5 درجات.
-	 المستوي المرتفع من 6: 28 درجة.

مقياس الدوافع النفعية:.33
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 7 عبــارات مــن ســؤال رقــم )6(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 29 درجــة )-14 : 14( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 14-: 3- درجات.
-	 المستوي المتوسط من 2-: 2 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 3: 14 درجة.
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مقياس الدوافع الطقوسية:.44
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 7 عبــارات مــن ســؤال رقــم )6(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 29 درجــة )-14 : 14( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 14-: 3- درجات.
-	 المستوي المتوسط من 2-: 2 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 3: 14 درجة.

مقياس سمات الموبايل البنكي:.55
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن ســؤال رقــم )8( الــذي يتكــون مــن 43 عبــارة، حيــث قــدرت الإجابــة علــي 
كل عبــارة علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض 
بشــدة=-2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 173 درجــة )-86 :86( تــم تقســيمهم إلــي 

ثلاثــة مســتويات علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 86-: 18- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 17-: 17 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 18: 86 درجة.

مقياس المنفعة المدركة:.66
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 8 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 33 درجــة )-16 : 16( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 16-: 3- درجات.
-	 المستوي المتوسط من 2-: 2 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 3: 16 درجة.

مقياس سهولة الاستخدام:.77
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 6 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 25 درجــة )-12 : 12( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 12-: 3- درجات.
-	 المستوي المتوسط من 2-: 2 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 3: 12 درجة.
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مقياس جودة الخدمة:.88
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 7 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 29 درجــة )-14 : 14( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من -14: -3 درجات.
-	 المستوي المتوسط من -2: 2 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 3: 14 درجة.

مقياس الخصوصية:.99
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 4 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة علــي 
النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-2، 
وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 17 درجــة )-8 : 8( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات 

علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 8-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 8 درجات.
مقياس التعقيد:1010

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 5 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 21 درجــة )-10 : 10( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 10-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 10 درجات.
مقياس التوافق:1111

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 5 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 21 درجــة )-10 : 10( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 10-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 10 درجات.
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مقياس أمن المعلومات:1212
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 5 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 21 درجــة )-10 : 10( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 10-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 10 درجات.
مقياس الثقة:1313

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 3 عبــارات مــن ســؤال رقــم )8(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة علــي 
النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-2، 
وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 13 درجــة )-6 : 6( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات 

علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 6-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 6 درجات.
مقياس الثقة في المؤسسات المصرفية:1414

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن ســؤال رقــم )9( الــذي يتكــون مــن 15 عبــارة، حيــث قــدرت الإجابــة علــي 
كل عبــارة علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض 
بشــدة=-2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 61 درجــة )-30 :30( تــم تقســيمهم إلــي 

ثلاثــة مســتويات علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 30-: 6- درجات.
-	 المستوي المتوسط من 5-: 5 درجات.
-	 المستوي المرتفع من 6: 30 درجة.
مقياس الأمانة:1515

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 5 عبــارات مــن ســؤال رقــم )9(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة 
علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-

2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 21 درجــة )-10 : 10( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة 
مســتويات علــي النحــوي التالــي:

-	 المستوي المنخفض من 10-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 10 درجات.
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مقياس القدرة:1616
تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 4 عبــارات مــن ســؤال رقــم )9(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة علــي 
النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-2، 
وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 17 درجــة )-8 : 8( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات 

علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 8-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 8 درجات.
مقياس النفع:1717

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 3 عبــارات مــن ســؤال رقــم )9(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة علــي 
النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-2، 
وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 13 درجــة )-6 : 6( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات 

علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 6-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 6 درجات.
مقياس الثقة العامة:1818

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن 3 عبــارات مــن ســؤال رقــم )9(، حيــث قــدرت الإجابــة علــي كل عبــارة علــي 
النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض بشــدة=-2، 
وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 13 درجــة )-6 : 6( تــم تقســيمهم إلــي ثلاثــة مســتويات 

علــي النحــوي التالــي:
-	 المستوي المنخفض من 6-: 2- درجة.
-	 المستوي المتوسط من 1-: 1 درجة.
-	 المستوي المرتفع من 2: 6 درجات.
مقياس الاتجاه نحو الموبايل البنكي:1919

تــم بنــاء هــذا المقيــاس مــن ســؤال رقــم )10( الــذي يتكــون مــن 11 عبــارة، حيــث قــدرت الإجابــة علــي 
كل عبــارة علــي النحــو التالــي موافــق بشــدة=2، موافــق= 1، محايــد = صفــر، معــارض= -1، معــارض 
بشــدة=-2، وبالتالــي فــإن محصلــة هــذا المقيــاس تتكــون مــن 45 درجــة )-22 :22( تــم تقســيمهم إلــي 

ثلاثــة مســتويات علــي النحــوي التالــي:
-	 الاتجاه السلبي من 22-: 5- درجات.
-	 الاتجاه المحايد من 4-: 4 درجات.
-	 الاتجاه الإيجابي 5: 22 درجة.
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المعالجة الإحصائية للبيانات: 
بعــد الانتهــاء مــن جمــع بيانــات الدراســة الميدانيــة، تــم ترميــز البيانــات وإدخالهــا إلــي الحاســب الآلــي، ثــم 
معالجتهــا وتحليلهــا واســتخراج النتائــج الإحصائيــة وذلــك باســتخدام برنامــج »الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم 
الاجتماعيــة »SPSS«(Statistical Package for Social Science) . وقــد تنوعــت المتغيــرات 
 ،Scale ومتغيــرات وزنيــة ،Ordinal ومتغيــرات ترتيبيــة ،Nominal الإحصائيــة بيــن متغيــرات اســمية
وعلــى هــذا فقــد قــام الباحــث بتطبيــق المعامــات الإحصائيــة التــي تلائــم كل متغيــر مــن هــذه المتغيــرات 

وذلــك مــن خــال اســتخدام الاختبــارات والمعالجــات الإحصائيــة التاليــة:
-	 .Percent والنسب المئوية .Frequency التكرارات البسيطة
-	 .Std. Deviation والانحراف المعياري .Mean المتوسط الحسابي
-	 اختبــار (Independent Samples T Test) لمقارنــة متوســطي عينتيــن مســتقلتين والمعــروف 

.(T- Test) اختصــارا باختبــار »ت« أو
-	  ،ANOVA والمعــروف اختصــارا (One Way ANOVA) اختبــار تحليــل التبايــن فــي اتجــاه واحــد

وذلــك لقيــاس الفــروق بيــن المتوســطات بيــن أكثــر مــن مجموعتيــن.
-	 معامــل ارتبــاط بيرســون (Pearson Correlation) لدراســة شــدة واتجــاه العلاقــة الارتباطيــة بيــن 

متغيريــن مــن مســتوي المســافة أو النســبة. وقــد اعتبــرت العلاقــة ضعيفــة إذا كانــت قيمــة المعامــل أقــل 
مــن 0.300، ومتوســطة إذا كانــت مــا بيــن 0.300 : 0.600، وقويــة إذا كانــت أكثــر مــن 0.600.

مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة:
اعتمــد الباحــث علــى مســتوى دلالــة يبلــغ 0.05، لاعتبــار الفــروق ذات دلالــة إحصائيــة مــن عدمــه. 
وقــد تــم قبــول نتائــج الاختبــارات الإحصائيــة عنــد درجــة ثقــة %95 فأكثــر، أي عنــد مســتوى معنويــة 

0.05 فأقــل. 
نتائج الدراسة:-

أولًا: النتائج العامة للدراسة الميدانية:
كثافة الاستخدام الموبايل البنكى:

جدول رقم )3( معدل استخدام الموبايل البنكى

المتوسط %ككثافة الاستخدام
الحسابي

الانحراف 
المعياري

10341.2على فترات متباعدة

2.20401.21668
ً 6124.4يوميا

ً 5421.6شهريا
ً 3212.8أسبوعيا
250100.0الإجمالي
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يعكــس الجــدول الســابق معــدل تصفــح أفــراد العينــة للموبايــل البنكــى حيــث جــاء اســتخدامه علــى 
فتــرات متباعــدة فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %42.2، يليهــا الاســتخدام اليومــى فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة 
%24.4، ثــم الاســتخدام الشــهرى فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة %21.6، وجــاء الاســتخدام الاســبوعى فــى 
المرتبــة الأخيــرة بنســبة %12.8. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة ) محمــد خليــل- 2017 ( والتــى 

أكــدت أن مســتوى تبنــى العمــاء للخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول لايــزال منخفضــاً.
وتــرى الباحثــة أنــه علــى الرغــم مــن تباعــد الفتــرة الزمنيــة بيــن دراســة محمــد علــى خليــل وهــذه الدراســة 

إلا أن اســتخدام الخدمــات المصرفيــة لايــزال منخفضــاً وقــد يرجــع ذلــك إلــى عــدة أســباب منهــا:
- عدم الإهتمام بالترويج لتكنووجيا الموبايل البنكى وغيرها من قبل المؤسسات المصرفية. 

- تخــوف العمــاء مــن اســتخدام الإنترنــت فــى المعامــات المصرفيــة والتــى تمثــل جــزء لا يمكــن  
المجازفــه بــه.

وعليــه فقــد أصــدر البنــك المركــزى قــرارات بضــرورة الإلتــزام بالإنتهــاء مــن تفعيــل خدمــات الإنترنــت 
. )m.akhbarelyom.com/ (  البنكــى والهاتــف المحمــول فــى موعــد أقصــاه 12 شــهر

طبيعة الحساب البنكى لأفراد العينة:
جدول رقم )4( طبيعة تعامل أفراد العينة مع الموبايل البنكى

%كطبيعة الحساب البنكى
19979.6شخصي

ً 4417.6الاثنان معا
72.8مؤسسي
250100.0الإجمالي

يشــير الجــدول الســابق إلــى أن الغالبيــة العظمــى مــن أفــراد العينــة ممــن  لديهــم حســاب بنكــى شــخصى 
جــاءوا فــى المرتبــة الأولــى فــى اســتخدام الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة وذلــك بنســبة %79.6، يليهــا فــى 
المرتبــة الثانيــة  الأفــراد الذيــن لديهــم حســاب بنكــى شــخصى ومؤسســى معــاً بنســبة %17.6، بينمــا جــاء 

فــى المرتبــة الأخيــرة الأفــراد الذيــن لديهــم حســاب بنكــى مؤسســى وذلــك بنســبة 2.8%.
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مدة التعامل مع خدمات الموبايل البنكى:
جدول رقم )5( المدة الزمنية لتعامل المبحوثين مع خدمات الموبايل البنكى

المتوسط %كمدة التعامل مع الموبايل البنكى
الحسابي

الانحراف 
المعياري

10040.0أقل من 6 شهور

2.28001.23925
6626.4أكثر من سنتين

4618.4من 6شهور إلى أقل من سنة
3815.2من سنة إلى أقل من سنتين

250100.0الإجمالي
يســتعرض الجــدول الســابق المــدة الزمنيــة لتعامــل أفــراد العينــة مــع خدمــات الموبايــل البنكــى، وقــد جــاءت 
الفتــرة الزمنيــة » أقــل مــن 6 شــهور« فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %40.0، يليهــا فــى المرتبــة الثانيــة الفتــرة 
الزمنية » أكثر من سنتين » بنسبة %26.4، ثم الفترة الزمنية« من 6 شهور إلى أقل من سنة » فى 
المرتبة الثالثة بنســبة %18.4، وأخيراً الفترة الزمنية »من ســنة إلى أقل من ســنتين« بنســبة 15.2%.

وتــرى الباحثــة أن هــذه النتيجــة تتفــق مــع تزامــن اســتخدام المؤسسســات المصرفيــة للتكنولوجيــا الرقميــة، 
حيــث بــدأ الترويــج لاســتخدام الموبايــل البنكــى فــى إجــراء المعامــات المصرفيــة مــع عمــاء البنــوك فــى 
عــام 2019،  ومــن جانــب آخــر فقــد أوجبــت بعــض الأزمــات التــى تعرضــت لهــا البــاد مؤخراً)جائحــة 
كورونا( الاعتماد على التعامل المصرفى الرقمى لضمان السلامة والأمان وتحقيق التباعد الاجتماعى 
كلمــا أمكــن بالإضافــة إلــى توفيــر الجهــد والوقــت وبالالــى فقــد أصبــح اســتخدام التطبيقــات الإلكترونيــة 
فــى العديــد مــن نواحــى الحيــاة ومنهــا المعامــات المصرفيــة ) الموبايــل البنكــى( هــى الحــل الأمثــل فــى 

مواجهــات مثــل تلــك الأزمــات.

أهم البنوك التى تتعامل معها أفراد العينة بالموبايل:
جدول رقم )6( البنوك التى يتعامل معها المبحوثين بصفة أساسية

%كالبنوك

14357.2   البنك الأهلى المصرى
CIB  3714.8  بنك 

3614.4  بنك مصر
228.8  بنك القاهرة

93.6 بنك العربى الإفريقى
31.2 بنك فيصل الإسلامى

250100.0الإجمالي
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يتضــح مــن الجــدول الســابق أن أكثــر مــن نصــف العينــة يتعاملــون مــع البنــك الأهلــى المصــرى لذلــك 
احتــل المرتبــة الاولــى بنســبة %57.2، يليــه بنــك CIB فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %14.8 ثــم بنــك 
مصــر فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة %14.4، بينمــا جــاء بنــك فيصــل الإســامى فــى المرتبــة الأخيــرة بنســبة 

.1.2%
استخدامات الموبايل البنكى :

جدول رقم )7( أهم المعاملات التى يستخدم فيها المبحوثين خدمات الموبايل البنكى

%كالمعاملات

 متابعة الحساب الخاص 
بى                   

14256.8

8634.4 تحويل الرصيد                                    
 إجراء العديد من 

المعاملات البنكية      
7931.6

7530دفع الفواتير                                  
156 فتح حساب جديد                                

31.2أخرى 
250الإجمالي

يتبيــن مــن الجــدول الســابق أن خدمــة » متابعــة الحســاب الخــاص بــى« جــاءت فــى المرتبــة الأولــى 
بنســبة %56.8 كأحــد أهــم المعامــات البنكيــة التــى يقــوم بهــا أفــراد العينــة مــن خــال الموبايــل البنكــى، 
يليهــا خدمــة » تحويــل الرصيــد« فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %34.4 ثــم خدمــة » إجــراء العديــد مــن 
المعامــات البنكيــة« فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة %31.6 يليهــا خدمــة »دفــع الفواتيــر« فــى المرتبــة الرابعــة 
بنســبة %30 ثــم خدمــة »فتــح حســاب جديــد« فــى المرتبــة الخامســة بنســبة %6، بينمــا جــاءت خدمــات 
أخــرى تذكــر والتــى تمثلــت فــى »متابعــة إعــان وظائــف البنــوك« فــى المرتبــة الأخيــرة بنســبة 1.2%. 
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة ) أديــب الســقا- 2020 ( مــن أن المتابعــة والتمويــل 

كانتــا مــن أهــم مجــالات اســتخدام الموبايــل البنكــى مــن قبــل العمــاء وذلــك بنســبة 70.48%.

دوافع استخدام خدمات الموبايل البنكى  :
جدول رقم )8( مقياس لدوافع استخدم المبحوثين لخدمة الموبايل البنكى

دوافع استخدام الموبايل 
البنكى

المستوي
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري مرتفعمتوسطمنخفض

%ك%ك%ك%ك

52.0187.222790.8250100.02.88800.37419الدوافع النفعية

4317.28232.812550.0250100.02.32800.75278الدوافع الطقوسية
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نســتنتج مــن الجــدول الســابق أن دوافــع اســتخدام الجمهــور لخدمــات الموبايــل البنكــى كانــت فــى المقــام 
الأول دوافــع نفعيــة جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره2.8880 حيــث جــاءت عبــارة       
» الســرعة فــى إنجــاز المعامــات البنكيــة » فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.3800، 
يليهــا »متابعــة الحســاب الخــاص بــى وإدارة البطاقــة الإئتمانيــة« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى 
قــدره1.3320  بينمــا جــاءت الدوافــع الطقوســية فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره  2.3280.
حيــث جــاءت عبــارة » الراحــة وتوفيــر الوقــت والجهــد« فــى المرتبــة الاولــى بمتوســط حســابى قــدره 
1.4480، يليهــا عبــارة » الفضــول وحــب اســتخدام كل مــا هــو جديــد فــى التكنولوجيــا« فــى المرتبــة 
الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 0.7600. وفــى إطــار تلــك النتيجــة تــرى الباحثــة أن دوافــع أفــراد العينــة 
لاســتخدام الموبايــل البنكــى فــى إجــراء معاملاتهــم المصرفيــة والتــى كانــت غالبيتهــا دوافــع نفعيــة تحمــل 
فــى طياتهــا عــدة عناصــر رئيســية تراهــا الباحثــة ضروريــة لاســتمرار العمــاء فــى اســتخدام الموبايــل 
الــذى قــد يكــون ســبيلًا فــى  إلــى التعــود  البنكــى وتتمثــل فــى الأمــان والخصوصيــة والثقــة بالإضافــة 
اســتخدام الموبايــل البنكــى أيضــاً وذلــك وفقــاً لنمــوذج قبــول التكنولوجيــا وهــو مــا أكدتــه أيضــاً دراســة    

.  )Mohamed Merhi, 2019(

مستوى الثقة فى الموبايل البنكى كوسيلة لإجراء التعاملات البنكية:
جدول رقم )9( مستوى ثقة المبحوثين فى الموبايل البنكى كوسيلة لإجراء التعاملات البنكية

المتوسط %كمستوى الثقة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

15461.6أثق إلى حد ما.

2.28800.54979
8433.6أثق بدرجة كبيرة.

124.8لا أثق.
250100.0الإجمالي

يعكــس الجــدول الســابق مســتوى ثقــة أفــراد العينــة فــى الموبايــل البنكــى كوســيلة لإجــراء التعامــات 
البنكيــة، حيــث جــاءت فئــة » أثــق إلــى حــدا مــا« فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %61.6، يليهــا فئــة »أثــق 
بدرجــة كبيــرة« فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %33.6، وجــاءت فئــة »لا أثــق« فــى المرتبــة الأخيــرة بنســبة 
%4.8. وبالتالــى نجــد أن نســبة %95.2 مــن أفــراد العينــة لديهــم ثقــة فــى اســتخدام خدمــات الموبايــل 

البنكــى.
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سمات الموبايل البنكى:    
جدول رقم )10( سمات الموبايل البنكى

سمات الموبايل البنكى

المستوي
الإجمالي

الانحراف المتوسط الحسابي
المعياري مرتفعمتوسطمنخفض

%ك%ك%ك%ك

52.03815.220782.8250100.02.80800.44263سهولة الاستخدام

83.23212.821084.0250100.02.80800.46906درجة التوافق

31.23714.821084.0250100.02.82800.40876درجة التعقيد

124.83714.820180.4250100.02.75600.53065جودة الخدمة

31.23413.621385.2250100.02.84000.39879بصفة عامة

31.23815.220983.6250100.02.82400.41195آمن المعلومات

52.02710.821887.2250100.02.85200.40837المنفعة المدركة

156.02610.420983.6250100.02.77600.54314الخصوصية

83.25823.218473.6250100.02.70400.52295الثقة

يشــير الجــدول الســابق أن ســمة » المنفعــة المدركــة« جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى 
قــدره 2.8520، حيــث جــاءت عبــارة » يحقــق الموبايــل البنكــى الإســتفادة مــن الخدمــات المصرفيــة بأقــل 
مجهــود« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.3040 يليهــا عبــارة » يعمــل الموبايــل البنكــى 
علــى إنجــاز المهــام بســرعة أكبــر« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.2480.  ويتفــق ذلــك 
مــع دراســة ) Nidhi Singh,2020( والتــى توصلــت إلــى أن المنفعــة المدركــة كانــت مــن أهــم عوامــل 

تبنــى التجــار للتقنيــة التكنولوجيــة الحديثــة.
 بينمــا جــاءت ســمة » درجــة التعقيــد« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 2.8280، حيــث 
جاءت عبارة »يعد الموبايل البنكى وســيلة ســهلة لإنجاز الحركات البنكية« فى المرتبة الأولى بمتوســط 
حســابى قــدره 1.1920، يليهــا عبــارة » تتوافــق خدمــات الموبايــل البنكــى مــع كل جانــب مــن جوانــب 
أنشــطتى المصرفيــة ) تحويــل الأمــوال، ســداد الفواتيــر، الشــراء....... وغيرهــا » فــى المرتبــة الثانيــة 
 ( Moghavvemi edigheh , 2020) ــك مــع دراســة بمتوســط حســابى قــدره 1.1840. ويتفــق ذل
والتــى أكــدت أن التعقيــد كان مــن أهــم العوامــل التــى تحــول دون اســتخدام تلــك التقنيــات التكنولوجيــة والتــى 

أثبتــت هــذه الدراســة وفقــاً لأراء المبحوثيــن أن الموبايــل البنكــى يخلــو مــن التعقيــد.
وجــاءت ســمة » آمــن المعلومــات« فــى المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابى قــدره 2.8240، حيــث 
جــاءت عبــارة » تمتــاز خدمــات الموبايــل البنكــى بكفائتهــا العاليــة« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى 
قدره 1.1440، يليها عبارة » يقدم ضمانات كافية تجعلنى أشــعر بالراحة إزاء اســتخدامه« فى المرتبة 

الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.1120.
ــة الرابعــة بمتوســط حســابى  بينمــا جــاءت ســمة » ســهولة الاســتخدام، ودرجــة التوافــق« فــى المرتب
قــدره 2.0808 لــكلًا منهمــا، حيــث جــاءت عبــارة » ســهولة إيجــاد جميــع الخدمــات المصرفيــة عبــر 
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الموبايــل البنكــى« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.1480، يليهــا عبــارة » يتســم الموبايــل 
البنكــى بســهولة الدخــول علــى تطبيقــه« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.1440 ) معبرتــان 
عــن ســهولة الاســتخدام (، وجــاءت عبــارة » يشــكل بيئــة آمنــة لإجــراء المعامــات البنكيــة« فــى المرتبــة 
الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.1440، يليهــا عبــارة » يســهل الموبايــل البنكــى إنجــاز الخدمــات البنكيــة 
فــى الأجــازات« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.1360 )معبرتــان عــن درجــة التوافــق(. 

ويتفــق ذلــك مــع مــا توصلــت إليــه دراســة (Amit Shankar- 2020 ( )والتــى أشــارت إلــى أن 
التوافــق مــن أهــم آليــات تعزيــز تبنــى اســتخدام الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول.

وقــد جــاءت ســمة » الثقــة« فــى المرتبــة الأخيــرة بمتوســط حســابى قــدره 2.7040، حيــث جــاءت عبــارة   
» يقــوم الموبايــل البنكــى بإجــراء المعامــات البنكيــة بأمــان« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 
1.0680، يليهــا عبــارة » أنصــح الآخريــن باســتخدام الموبايــل البنكــى فــى تعاملاتهــم المصرفيــة« فــى 
المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.0600. وقــد اتفقــت هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة 
(Nidhi Singh-2020 ) والتــى أشــارت غلــى أن هنــاك تأثيــر قليــل للثقــة فــى تبنــى التجــار للمحفظــة 
 ،   Marta Budimir- 2019)  :المحمولــة، بينمــا لــم تتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة كلًا  مــن
محمــود خليــل( واللتــان أكدتــا أن الثقــة تلعــب دوراً هامــاً ولــه أثــر واضــح فــى اختيــار واعتمــاد الخدمــات 
المصرفيــة عبــر الإنترنــت حيــث أنهــا تعــد أهــم العوامــل فــى تبنــى العمــاء للخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة 

عبــر الهاتــف المحمــول.

مستوى ثقة العملاء فى المؤسسات البنكية :
جدول رقم )11( أبعاد الثقة الإلكترونية

أبعاد الثقة  
الإلكترونية

المستوي
المتوسط الإجمالي

الحسابي
الانحراف 
المعياري مرتفعمتوسطمنخفض

%ك%ك%ك%ك

62.46827.217670.4250100.02.68000.51640الأمانة

20.811646.413252.8250100.02.52000.51640بصفة عامة

72.813152.411244.8250100.02.42000.54846الثقة العامة

20.814558.010341.2250100.02.40400.50776النفع

104.016766.87329.2250100.02.25200.51921القدرة

يتضــح مــن الجــدول الســابق والــذي يعكــس أبعــاد ثقــة أفــراد العينــة فــى خدمــات الموبايــل البنكــى أن بعــد 
» الأمانــة« جــاء فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 2.6800، حيــث جــاءت عبــارة » بنكــى 
صــادق معــى فــى معاملاتــه عبــر الإنترنــت« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.2920، يليهــا 

عبــارة » بنكــى يتصــف بالأمــان« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 1.2080.
بينمــا جــاء بعــد » الثقــة العامــة« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 2.4200، حيــث جــاءت 
عبــارة » أنــا أثــق فــى بنكــى كمقــدم خدمــات مصرفيــة عبــر الإنترنــت يعتمــد عليــه« فــى المرتبــة الأولــى 
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بمتوســط حســابى قــدره 1.0120، يليهــا عبــارة » التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت آمــن« فــى المرتبــة 
الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 0.9320.

وقــد جــاء بعــد » النفــع« فــى المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابى قــدره 2.4040، حيــث جــاءت عبــارة      
» يقــدم بنكــى كل مــا هــو جديــد فــى الخدمــات الإلكترونيــة لإفادتــى« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى 
قــدره 0.9840، يليهــا عبــارة » بنكــى يتصــرف وفــق مصلحتــى« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى 

قــدره 0.9480.
وفــى المرتبــة الرابعــة والأخيــرة جــاء بعــد » القــدرة » بمتوســط حســابى قــدره 2.2520، حيــث جــاءت 
عبــارة » بنكــى لديــه الكفــاءات البشــرية القــادرة علــى الوصــول للمعلومــات الضروريــة لمعالجــة المعامــات 
المصرفيــة بشــكل صحيــح« فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 1.1040، يليهــا عبــارة » يقــدم 
بنكى خدمات مصرفية إلكترونية ذات جودة عالية« فى المرتبة الثانية بمتوسط حسابى قدره 1.0680. 
وتتفــق هــذه الدراســة جزئيــاً مــع مــا توصلــت إليــه دراســة ) ســيد بــدوى- 2013( والتــى أشــارت إلــى أن 
النفــع المــدرك للبنــك عبــر الإنترنــت يعــد مــن أهــم عوامــل الثقــة الإلكترونيــة فــى التعامــل المصرفــى عبــر 

الإنترنــت يليــه الأمانــة المدركــة ثــم القــدرة المدركــة للبنــك عبــر الإنترنــت.

الاتجاه نحو الموبايل البنكى:
جدول رقم )12( اتجاه المبحوثين نحو الموبايل البنكى

الانحراف المتوسط الحسابي%كالاتجاه نحو الموبايل البنكى
المعياري

20481.6الاتجاه الإيجابي

0.80800.41452
4417.6الاتجاه المحايد
20.8الاتجاه السلبي

250100.0الإجمالي

يشــير الجــدول الســابق إلــى أن » الاتجــاه الإيجابــى« نحــو خدمــات الموبايــل البنكــى جــاء فــى المرتبــة 
الأولــى بنســبة %81.6، بينمــا جــاء » الاتجــاه المحايــد« فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %17.6، وجــاء     

» الاتجــاه الســلبى« فــى المرتبــة الاخيــرة بنســبة %0.8. والجــدول التالــى يوضــح ذلــك تفصيــاً:

صفات الموبايل البنكى:
جدول رقم )13( صفات الموبايل البنكى

صفات الموبايل 
البنكى

درجة الموافقة )ن=250(
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معارض بشدةمعارضمحايدموافقموافق بشدة

%ك%ك%ك%ك%ك

9839.213252.8187.20020.81.29600.67096مفيد
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7128.48534.07931.6156.0000.84800.90564جذاب

8433.611345.24718.862.4001.10000.78259صادق

9839.210341.23915.6104.0001.15600.82850ضرورى

7931.610441.65622.493.620.80.99600.87122مقنع

9337.211746.82710.8114.420.81.15200.84127واقعى

9136.411345.23714.893.6001.14400.79863تصميم مبتكر

9437.610040.04518.093.620.81.10000.87468سهل الاستخدام

يعطى معلومات 
ذات كفاءة عن 

الخدمات البنكية 
التى يوفرها

9036.010742.84417.693.6001.11200.81862

يحافظ على 
8333.212550.03815.241.6001.14800.72678الخصوصية

يتلائم مع نمط 
8534.010742.85622.420.8001.10000.76704حياتى

نســتنتج مــن الجــدول الســابق أن صفــة » مفيــد« جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 
1.2960، حيــث يــرى %92 مــن أفــراد العينــة أن خدمــات الموبايــل البنكــى مفيــدة بالفعــل، بينمــا يــرى 

%0.8 منهــم أنهــا ضــارة.
 وجــاء فــى المرتبــة الثانيــة صفــة » ضــرورى« بمتوســط حســابى قــدره 1.1560، حيــث يــرى 80.4% 
مــن أفــراد العينــة أن اســتخدام خدمــات الموبايــل البنكــى ضــرورى، بينمــا يــرى %4 منهــم أن اســتخدامها 

غيــر ضــرورى.
 بينمــا جــاءت صفــة » واقعــى« فــى المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابى قــدره 1.1520، حيــث يــرى 
%84 مــن أفــراد العينــة أن تطبيــق خدمــات الموبايــل البنكــى واقعــى بالفعــل، بينمــا يــرى %5.2 منهــم 

أنــه مبالــغ فيــه.
 وقد جاءت عبارة » يحافظ على الخصوصية« فى المرتبة الرابعة بمتوسط حسابى قدره 1.1480، 
حيــث يــرى %83.2 مــن أفــراد العينــة أن اســتخدام الموبايــل البنكــى يحافــظ علــى خصوصياتهــم، بينمــا 

يــرى %1.6منهــم أنــه لا يحافــظ علــى تلــك الخصوصيــة.
بينمــا جــاءت عبــارة » تصميــم مبتكــر« فــى المرتبــة الخامســة بمتوســط حســابى قــدره 1.1440، حيــث 
يــرى %81.6 مــن أفــراد العينــة أن التصميــم الــذى يعتمــد عليــة الموبايــل البنكــى مبتكــر، بينمــا يــرى 

%3.6 منهــم أن تصميمــه غيــر مبتكــر وتقليــدى.
وفــى المرتبــة الأخيــرة جــاءت صفــة » جــذاب« بمتوســط حســابى قــدره 0.8480، حيــث يــرى 62.4% 

مــن أفــراد العينــة أن تطبيــق الموبايــل البنكــى جــذاب، بينمــا يــرى %6 منهــم أنــه ممــل.
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وجود عوائق فى استخدام الموبايل البنكى:

جدول رقم )14( وجود عوائق تواجه المبحوثين فى استخدام الموبايل البنكى
%كالعوائق

16264.8لا
8835.2نعم

250100.0الإجمالي

يتبيــن مــن الجــدول الســابق أن أكثــر مــن نصــف أفــراد العينــة%64.8 لــم تواجههــم عوائــق فــى التعامــل 
مــع خدمــات الموبايــل البنكــى، بينمــا أشــار %35.2 مــن أفــراد العينــة إلــى وجــود بعــض العوائــق التــى 

تواجههــم فــى اســتخدام تلــك الخدمــات، والجــدول التالــى يوضــح ذلــك تفصيــاً:

أهم المشكلات التى تتعلق باستخدام الموبايل البنكى:

جدول رقم )15( المشكلات التى تتعلق بالموبايل البنكى التى يتعرض لها مستخدميه
%كمشكلات استخدام الموبايل البنكى

4652.3بطء فتح التطبيق.
3135.2بطء تحميل صفحات التطبيق.

2831.8ضرورة التسجيل للدخول فى كل مرة.
1112.5عدم تنظيم عرض الخدمات.

2831.8التأخير فى الرد على الاستفسارات.
1314.8صعوبة العودة إلى الصفحة الرئيسية.

3034.1عدم الاستجابة للشكاوى.
2629.5كثرة الخطوات والمراحل لاتمام العملية.

88الإجمالي

بــطء فتــح  ومــن الجــدول الســابق يتضــح أن أكثــر مــن نصــف المبحوثيــن يعانــون مــن مشــكلة » 
التطبيــق« حيــث جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %52.3 مــن بيــن المشــكلات التــى تواجــه أفــراد 
العينــة عنــد اســتخدامهم لخدمــات الموبايــل البنكــى، يليهــا مشــكلة » بــطء تحميــل صفحــات التطبيــق« فــى 
المرتبــة الثانيــة بنســبة %35.2، وجــاءت مشــكلة » عــدم الإســتجابة للشــكاوى« فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة 

%34.1، وفــى المرتبــة الأخيــرة جــاءت مشــكلة » عــدم تنظيــم عــرض الخدمــات« بنســبة 12.5%.
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة( Jacques Nel a, -  20202  ( والتــى توصلــت إلــى أن هنــاك 

محــددات خاصــة بالتطبيــق الرقمــى تعــد أحــد الحواجــز فــى تبنــى العمــاء للبنــوك الرقميــة.
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الإستمرار فى استخدام الموبايل البنكى:
جدول رقم )16( نية استمرار أفراد العينة فى استخدام تطبيق الموبايل البنكى

الانحراف المتوسط الحسابي%كالنية
المعياري

14457.6نعم

2.53200.58166
9538.0إلي حد ما

114.4لا
250100.0الإجمالي

البنكــى لإجــراء  الموبايــل  اســتخدام  فــى  نيــة  لديهــم  مــن  نســبة  ارتفــاع  إلــى  الســابق  الجــدول  يشــير 
معاملاتهــم المصرفيــة، حيــث أبــدى أكثــر مــن نصــف العينــة %57.6 إلــى اســتمرار رغبتهــم الدائمــة فــى 
الاســتخدام، بينمــا أبــدى 38.0 منهــم إلــى اســتمرار رغبتهــم فــى الاســتخدام إلــى حــداً مــا، بينمــا ابــدى 

%4.4 منهــم إلــى عــدم رغبتهــم فــى الاســتخدام.

نصح الآخرين باستخدام الموبايل البنكى:
جدول رقم )17( نية المبحوثين فى إدلاء النصيحة للآخرين باستخدام الموبايل البنكى 

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي%كالنصيحة
18473.6نعم

2.69200.54986
5522.0أحيانا

114.4لا
250100.0الإجمالي

يتضــح مــن الجــدول الســابق أن أكثــر مــن ثلثــى العينــة %73.6 لديهــم رغبــة قويــة فــى نصــح الآخريــن 
باســتخدام خدمــات الموبايــل البنكــى، بينمــا أشــارت نســبة 22.0 % منهــم إلــى أنهــم أحيانــاً ينصحــون 
الآخريــن باســتخدام تلــك الخدمــات، فــى حيــن أشــار %4.4 منهــم أنهــم ليــس لديهــم أيــة رغبــة فــى نصــح 

الآخريــن باســتخدام خدمــات الموبايــل البنكــى.

ثانياً: نتائج اختبار الفروض:-
الفــرض الأول: توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن تقديــر المبحوثيــن لســمات الموبايــل 
البنكــي )المنفعــة المدركــة، ســهولة الإســتخدام، جــودة الخدمــة، الخصوصيــة، درجــة التعقيــد، درجــة 
التوافــق، أمــن المعلومــات، الثقــة فــى الموبايــل البنكــى(، وتعزيــز ثقــة العمــاء الإلكترونيــة )الأمانــة، 

القــدرة، النفــع، الثقــة العامــة(  فــي المؤسســات المصرفيــة.
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جدول رقم )18( العلاقة بين تقدير المبحوثين لسمات الموبايل البنكى، وتعزيز الثقة الإلكترونية
مستوى الثقة بصفة عامة سمات الموبايل البنكي

0.253 0.261 0.079 0.277 0.250 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

بصفة عامة

0.000 0.000 0.212 0.000 0.000
250 250 250 250 250

0.261 0.270 0.006 0.308 0.290 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

 المنفعة
المدركة

0.000 0.000 0.923 0.000 0.000
250 250 250 250 250

0.251 0.293 0.107 0.275 0.333 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

 سهولة
الاستخدام

0.000 0.000 0.093 0.000 0.000
250 250 250 250 250

0.285 0.323 0.180 0.271 0.318 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

 جودة
الخدمة

0.000 0.000 0.004 0.000 0.000
250 250 250 250 250

0.304 0.242 0.059 0.373 0.288 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

الخصوصية

0.000 0.000 0.356 0.000 0.000
250 250 250 250 250
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0.270 0.278 0.092 0.195 0.273- معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

درجة التعقيد

0.000 0.000 0.149 0.002 0.000
250 250 250 250 250

0.159 0.209 0.068 0.143 0.198 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

 درجة
التوافق

0.012 0.001 0.287 0.023 0.002
250 250 250 250 250

0.293 0.245 0.096 0.131 0.338 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

 أمن
المعلومات

0.000 0.000 0.132 0.039 0.000
250 250 250 250 250

0.323 0.256 0.054 0.139 0.319 معامل 
الارتباط

مستوي 
الدلالة

العدد

الثقة

0.000 0.000 0.396 0.028 0.000
250 250 250 250 250

نستنتج من الجدول السابق مايلى:
- وجود علاقة ارتباطية طردية بين ســمات الموبايل البنكى بصفة عامة،  ومســتوى الثقة الإلكترونية 	

بصفــة عامــة، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 250.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 
0.000. أى أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن المنفعــة المدركــة ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	
معامــل ارتبــاط بيرســون 0.290 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت المنفعــة 
المدركــة، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة 
كلًا مــن: (Mohamad Saparudin, 2020, Nidhi Singh,200)  واللتــان أكدتــا أن الثقــة تؤثــر 
تأثيــراً كبيــراً علــى الفائــدة المدركــة للدفــع عبــر الهاتــف المحمــول بالإضافــة إلــى تأثيرهــا علــى زيــادة تبنــى 

اســتخدام واعتمــاد التكنولوجيــا الحديثــة مــن قبــل التجــار. 
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســهولة الاســتخدام ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	
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معامــل ارتبــاط بيرســون 0.333.وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت ســهولة 
الاســتخدام، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن جــودة الخدمــة ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	
معامــل ارتبــاط بيرســون 0.318 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت جــودة 
 (Souheila الخدمــة، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة
(Kaabachi- 2019 والتــى توصلــت إلــى أن مســتويات الثقــة الإلكترونيــة تعتمــد علــى جــودة الخدمــات 

المصرفيــة الإلكترونيــة.    
- وجود علاقة ارتباطية طردية بين الخصوصية ومستوى الثقة الإلكترونية، حيث بلغت قيمة معامل 	

ارتبــاط بيرســون 0.288 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت الخصوصيــة، زاد 
Sa�( وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة  مس�ـتوى الثق�ـة الإلكتروني�ـة والعك�ـس صحي�ـح .

breen G.  - 2018( والتى أكدت على أن هناك علاقة كبيرة بين الخصوصية والثقة الإلكترونية، 
ودراســة )منــى الدكــرورى- 2018( والتــى أشــارت إلــى أنــه كلمــا ركــز الموقــع علــى حمايــة المعلومــات 
الماليــة والشــخصية للعمــاء كلمــا زادت الثقــة الإلكترونيــة نحــو الموقــع. بينمــا اختلفــت مــع مــا توصلــت 
إليــه دراســة (Rayi Retno- 2018) مــن أنــه كلمــا زاد إدراك الأفــراد للخصوصيــة الرقميــة كلمــا 

انخفــض مســتوى الثقــة الإلكترونيــة لديــه.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة عكســية بيــن درجــة التعقيــد ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	

معامــل ارتبــاط بيرســون 0.273- عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت درجــة التعقيــد، قــل 
مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن درجــة التوافــق ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	
معامــل ارتبــاط بيرســون 0.198 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.002. أى أنــه كلمــا زادت درجــة 

التوافــق، زادت الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.
- ــة، حيــث بلغــت 	 ــة الإلكتروني ــن آمــن المعلومــات ومســتوى الثق ــة بي وجــود علاقــة ارتباطيــة طردي

قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.338 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زاد آمــن 
المعلومــات، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الثقــة فــى ســمات الموبايــل البنكــى، ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة، 	
حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.319 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه 

كلمــا زادت الثقــة فــى ســمات الموبايــل البنكــى، زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.

وفى إطار ما سبق تستنتج الباحثة ما يلى:
- تعــد الثقــة الإلكترونيــة أقــوى بنــاء يؤثــر علــى نيــة اســتمرار عمــاء المؤسســات المصرفيــة فــى اســتخدام 	

 Mohamad Saparudin, دراســة)  مثــل  الدراســات  مــن  العديــد  أكدتــه  مــا  وهــو  البنكــى  الموبايــل 
2020( ، ودراســة (Shalini Falwar&Others)، ودراســة ) بولطيــف خولــة, 2018(، و)مضــوى 
وآمنــة, 2016(  فالثقــة أحــد أهــم مؤشــرات قبــول التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت ولهــا تأثيــر معنــوى 

https://ijthm.journals.ekb.eg/?_action=article&au=83687&_au=Sabreen++G.+Abd+ElJalil
https://ijthm.journals.ekb.eg/?_action=article&au=83687&_au=Sabreen++G.+Abd+ElJalil
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مباشــر علــى النيــة الســلوكية لاســتخدام التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت ويتفــق مــع ذلــك دراســة )ســيد 
بــدوى- 2013(. فكلمــا كانــت الثقــة الإلكترونيــة عاليــة كلمــا زاد قــرار العمــاء الإيجابــى نحــو الخدمــات 
الإلكترونيــة، بالإضافــة إلــى أن الثقــة تؤثــر بشــكل إيجابــى علــى الأمــان المــدرك للخدمــات المصرفيــة عبــر 

الهاتــف المحمــول والــذى يمثــل أهــم العناصــر الحاســمة للثقــة الإلكترونيــة.   
- تلعــب الثقــة الإلكترونيــة دور الوســيط المؤثــر بيــن اســتخدام الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة ورضــا 	

العمــاء وهــو مــا أكدتــه العديــد مــن الدراســات مثــل دراســة (Ahmed Geebren, 2021)، ودراســة 
 (Abdullahi Adio , 2018)، ودراســة (Rahmat, 2018). كمــا أنهــا تلعــب أيضــاً دور الوســيط 
بيــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة والــولاء نحــو تلــك الخدمــات وهــو مــا أشــارت إليــه العديــد مــن 
ودراســة   ،(Rajibul Hasan,2020) ودراســة   ،(Aingji Zhou, 2021) دراســة  مثــل  الدراســات 

(Buyung ,2015)
ووفقــاً لمــا توصلــت إليــه هــذه الدراســة مــن وجــوع علاقــة ارتباطيــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى والثقــة 
الإلكترونيــة يمكــن اســتنتاج وجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى وكلًا مــن نيــة الإســتمرار، 

والرضــا الإكترونــى، والــولاء الإلكترونــى للخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول.
ووفقــاً لمــا ســبق يمكــن القــول أنــه يجــب علــى الإدارات فــى البنــوك التجاريــة العاملــة فــى الســوق 
المصرفــى المصــرى أن تعلــم أن التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت يجــب أن تبنــى علــى تحقيــق هدفيــن 

همــا:
-	 بناء الثقة فى علاقاتهم بالعملاء الذين يتعاملون معها عبر الإنترنت.
-	 خلق خدمة مفيدة ومتوافقة مع قيم العملاء واحتياجاتهم.

حيــث يعمــل ذلــك علــى تشــكيل اتجــاه إيجابــى لــدى العمــاء نحــو قبــول التعامــل المصرفــى عبــر 
الإنترنــت ومــن ثــم تكويــن نيــة ســلوكية لديهــم لإســتمرار التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت ف المســتقبل، 
فعندمــا يــدرك العمــاء ســعى البنــك الدائــم لتحقيــق أقصــى منفعــة للعميــل ومراعــاة مصالحــه فإنــه بذلــك 
يدعــم ثقــة العمــاء ليــس فقــط فــى البنــك ككيــان ولكــن أيضــاً فــى عمليــة التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت 

ذاتهــا وفــى تطبيقــات الإنترنــت التــى تمثــل وســيط التعامــل بيــن البنــك والعميــل.
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الفــرض الثانــي: توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن 
وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــي. 

جدول )19( يوضح دلالة الفروق بين الخصائص الديموجرافية وكثافة استخدام الموبايل البنكي.

المتغيرات الديموجرافية
العدد

N

المتوسط 
قيمة المعامل الانحراف المعياريالحسابي 

الإحصائي 
درجات 
الحرية

مستوى 
المعنوية 

النوع
1382.44201.29580ذكر

3.511T=2480.001
1121.91071.04454أنثي

السن

1112.16221.20258أقل من 25 عامًا                

3.050 F=
3

246
0.029

 من25 إلى أقل 
802.38751.22726من40عامًا 

 من40 إلى أقل 
392.30771.25978من55عامًا 

.50201.500094591 عامًا  فأكثر                              

2502.20401.21668المجموع

التعليم

442.00001.27589مؤهل متوسط

3.708 F=
2

247
0.026

1702.34121.20701مؤهل جامعي

361.80561.09073مؤهل فوق جامعي

2502.20401.21668المجموع

نوع التعليم
1012.23761.21777حكومى

T=0.3592480.720
1492.18121.21951خاص

الإقامة
482.12501.36249ريف 

T= 0.500-2480.618
2022.22281.18232حضر

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

282.53571.23175منخفض

1.440 F=
2

247
0.239

1702.12941.22391متوسط

522.26921.17349مرتفع

2502.20401.21668المجموع

يتضح من الجدول السابق ما يلى:-
-	 وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع ) ذكــر، أنثــى (، وكثافــة اســتخدام الموبايــل 

البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 3.511 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 001.0. وقــد جــاءت الفــروق 
لصالــح الذكــور أى أنهــم أكثــر اســتخداماً للموبايــل البنكــى مــن الإنــاث. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض 
الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.   
مســتخدمى  غالبيــة  أن  أكــدت  والتــى   )Sadia Noor Khan-2017 ( دراســة  مــع  ذلــك  ويتفــق 
الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول مــن الذكــور والطــاب الذيــن تتــراوح أعمارهــم بيــن 24-20 

ســنة وأنهــم يــرون أن الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول جديــرة بالثقــة.
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-	 وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر، وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 
قيمــة )ف( 3.050 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.029، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح الفئــة العمريــة 
من 25إلى أقل من 40 عاماً ثم من 40 إلى أقل من 55 عاماً، أى أن هاتين الفئتين أكثر استخداماً 
للمويايــل البنكــى مــن الفئــات العمريــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق 

ذات دلالــة احصائيــة بيــن متغيــر العمــر وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.
-	 وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم، وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، 

حيــث بلغــت قيمــة )ف( 3.708 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.026، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح 
مســتوى التعليــم الجامعــى، أى أن أصحــاب المســتوى التعليــم الجامعــى هــم أكثــر اســتخداماً للموبايــل 
البنكــى مــن أصحــاب المســتويات التعليميــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود 

فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.
-	 عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر نــوع التعليــم ) حكومــى، خــاص (، وكثافــة 

اســتخدام الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.359 عنــد مســتوى معنويــة 0.720 وهــى غيــر 
دالــة. أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن التعليــم الحكومــى، والخــاص فيمــا يتعلــق بكثافــة 
اســتخدامهم للموبايــل البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة 

إحصائيــة بيــن متغيــر نــوع التعليــم وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.
-	 عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة ) ريــف، حضــر ( وكثافــة اســتخدام 

الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.500- عنــد مســتوى معنويــة 0.618 وهــى غيــر دالــة. أى 
أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن الريــف، والحضــر فيمــا يتعلــق بكثافــة اســتخدامهم للموبايــل 
البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر 

الإقامــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.
-	 المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى وكثافــة  بيــن متغيــر  فــروق ذات دلالــة إحصائيــة  عــدم وجــود 

اســتخدام الموبايــل البنكــى،  حيــث بلغــت قيمــة )ف( 1.440 عنــد مســتوى معنويــة 0.239 وهــى غيــر 
دالــة، أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن المســتويات المختلفــة فيمــا يتعلــق بكثافــة اســتخدامهم 
للموبايــل البنكــى . وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن متغيــر المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى.
وبنــاء علــى مــا ســبق يثبــت جزئيــاً صحــة الفــرض الرئيــس القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن وكثافة اســتخدام الموبايل البنكي.

الفــرض الثالــث: توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى 
وكلًا مــن : دوافــع الاســتخدام ، تعزيــز الثقــة الالكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة ، الاتجــاه ، 
إدراك ســمات الموبايــل البنكــى - وينــدرج تحــت هــذا الفــرض الرئيــس مجموعــة مــن الفــروض الفرعيــة، 

نســتعرضها كمــا يلــى:
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الفــرض الفرعــى الأول: توجــد علاقــة ارتباطيــة بيــن كثافــة اســتخدام المبحوثيــن لخدمــات الموبايــل 
البنكــى، و دوافــع هــذا الاســتخدام. 

جدول رقم )20( العلاقة بين كثافة استخدام خدمات الموبايل البنكى، ودوافع هذا الاستخدام
كثافة الاستخدام دوافع الاستخدام

0.196 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

بصفة عامة
0.002

250

0.134 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الدوافع النفعية
0.034

250

0.163 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الدوافع الطقوسية
0.010

250

يتضح من الجدول السابق ما يلى:
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والدوافــع بصفــة عامــة، حيــث 	

بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 196.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.002. أى أنــه كلمــا 
زادت دوافــع الاســتخدام، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والدوافــع النفعيــة، حيــث بلغــت 	
قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.134 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.034. أى أنه كلما زادت دوافع 

الاســتخدام النفعيــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والدوافــع الطقوســية، حيــث بلغــت 	

قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.163 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.010. أى أنه كلما زادت دوافع 
الاســتخدام الطقوســية، زادت كثافة الاســتخدام والعكس صحيح.
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الفرض الفرعى الثانى: توجد علاقة ارتباطية بين كثافة استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 
البنكى، وتعزيز الثقة الإلكترونية فى المؤسسات المصرفية. 

جدول رقم )21( العلاقة بين كثافة استخدام خدمات الموبايل البنكى، وتعزيز مستوى الثقة الإلكترونية
كثافة الاستخدام أبعاد الثقة

0.374 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

بصفة عامة
0.000

250

0.350 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الأمانة
0.000

250

0.188 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

القدرة
0.003

250

0.332 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

النفع
0.000

250

0.374 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الثقة العامة
0.000

250

يتبين من الجدول السابق ما يلى:
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى وأبعــاد الثقــة الإلكترونيــة بصفــة 	

عامــة، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.374 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 
أنــه كلمــا زادت أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والأمانــة، حيــث بلغــت قيمــة 	
معامــل ارتبــاط بيرســون 0.350 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت الأمانــة، 

زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والقــدرة، حيــث بلغــت قيمــة معامــل 	
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ارتبــاط بيرســون 0.188 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.003. أى أنــه كلمــا زادت القــدرة، زادت 
كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والنفــع، حيــث بلغــت قيمــة معامــل 	
ارتبــاط بيرســون 0.332 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زاد النفــع، زادت كثافــة 

الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والثقــة العامــة، حيــث بلغــت قيمــة 	

معامــل ارتبــاط بيرســون 0.374 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت الثقــة 
العامــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

الفرض الفرعى الثالث: توجد علاقة ارتباطية بين كثافة استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 
البنكى، والاتجاه نحو الموبايل البنكى.

جدول رقم )22( العلاقة بين كثافة استخدام خدمات الموبايل البنكى، والاتجاه نحو الموبايل البنكى.
كثافة الاستخدام

0.293 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

 الاتجاه
0.000

250

يشــير الجدول الســابق إلى وجود علاقة ارتباطية طردية بين كثافة اســتخدام الموبايل البنكى والاتجاه 
نحــوه، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.293 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 
أنــه كلمــا زادت الاتجاهــات الإيجابيــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح. وتتفــق هــذه النتيجــة 
مــع دراســة (Jacques Nel - 2021) والتــى أكــدت أن كثافــة الاســتخدام لهــا تأثيــر قــوى علــى الموقــف 
تجــاه الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول والــذى بــدوره يؤثــر علــى الموقــف الســلبي للعمــاء 

تجــاه البنــوك الرقميــة.
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الفرض الفرعى الرابع: توجد علاقة ارتباطية بين كثافة استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 
البنكى، وإدراك المبحوثين لسمات الموبايل البنكى.

جدول رقم )23( العلاقة بين كثافة استخدام خدمات الموبايل البنكى، وإدراك المبحوثين لسمات الموبايل البنكى.
كثافة الاستخدام سمات الموبايل البنكي

0.291 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

بصفة عامة
0.000

250

0.271 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

المنفعة المدركة
0.000
250

0.319 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

سهولة الاستخدام
0.000

250

0.308 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

جودة الخدمة
0.000

250

0.294 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الخصوصية
0.000

250

0.297 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

درجة التعقيد
0.000

250

0.280 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

درجة التوافق
0.000

250
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0.272 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

أمن المعلومات
0.000

250

0.341 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الثقة
0.000

250

نستنتج من الجدول السابق ما يلى:
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى بصفــة عامــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل 	

البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 291.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. 
أى أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن المنفعــة المدركــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.271 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 

المنفعــة المدركــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســهولة الاســتخدام وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.319.وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 
ســهولة الاســتخدام، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن جــودة الخدمــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.308 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت جودة 

الخدمــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الخصوصيــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.294وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 
الخصوصيــة، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة عكســية بيــن درجــة التعقيــد وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.297- عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت درجة التعقيد، 

قلــت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن درجــة التوافــق وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.280 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت درجة 
التوافــق، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن آمــن المعلومــات وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.272 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زاد آمــن 
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المعلومــات، زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الثقــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل 	

ارتباط بيرســون 0.341 وهى دالة عند مســتوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت الثقة، زادت كثافة 
الاســتخدام والعكس صحيح.

الفــرض الرابــع: توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن 
ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــي. 

جدول )24( يوضح دلالة الفروق بين الخصائص الديموجرافية و ودوافع استخدام الموبايل البنكي.

المتغيرات الديموجرافية
العدد

N

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري

قيمة المعامل 
الإحصائي 

درجات 
الحرية

مستوى 
المعنوية 

النوع
1382.69570.50701ذكر

0.898T=-2480.370
1122.75000.43496أنثي

السن

1112.75680.43099أقل من 25 عامًا                

4.293 F=
3

246
0.006

 من25 إلى أقل 
802.78750.41166من40عامًا 

 من40 إلى أقل 
392.64100.53740من55عامًا 

50202.40000.68056 عامًا  فأكثر                              

2502.72000.47593المجموع

التعليم

442.68180.47116مؤهل متوسط

8.393 F=
2

247
0.000

1702.78820.40977مؤهل جامعي

مؤهل فوق 
362.44440.65222جامعي

2502.72000.47593المجموع

نوع التعليم
1012.67330.47136حكومى

T= 1.280-2480.202
1492.75170.47797خاص

الإقامة
482.81250.39444ريف 

T= 1.5022480.134
2022.69800.49162حضر

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

282.67860.47559منخفض

0.882 F=
2

247
0.415

1702.74710.43598متوسط

522.65380.59027مرتفع

2502.72000.47593المجموع

يشير الجدول السابق إلى ما يلى:
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع ) ذكــر، أنثــى(، ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	

البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.898- عنــد مســتوى معنويــة 0.370 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه لــم 
تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن الذكــور والإنــاث فيمــا يتعلــق بدوافــع اســتخدامهم للموبايــل البنكــى. 
وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع 
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ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.
- وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر، ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمــة )ف( 4.293 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.006، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح الفئــة العمريــة 
أقــل مــن 25 عامــاً ثــم مــن 25 إلــى أقــل مــن 40 عامــاً، أى أن هاتيــن الفئتيــن لديهــم دوافــع اســتخدام 
للموبايــل البنكــى أكثــر مــن الفئــات العمريــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود 

فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.
- وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم، ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، 	

حيــث بلغــت قيمــة )ف( 8.393 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح 
مســتوى التعليــم الجامعــى، أى أن أصحــاب المســتوى التعليــم الجامعــى لديهــم دوافــع اســتخدام أكثــر 
للموبايــل البنكــى مــن أصحــاب المســتويات التعليميــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى 
القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.

- نــوع التعليــم ) حكومــى، خــاص(، ودوافــع 	 عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر 
اســتخدام الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 1.280- عنــد مســتوى معنويــة 0.202 وهــى غيــر 
دالــة. أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن التعليــم الحكومــى، والخــاص فيمــا يتعلــق بدوافــع 
اســتخدامهم للموبايــل البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة 

إحصائيــة بيــن متغيــر نــوع التعليــم ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة ) ريــف، حضــر(، ودوافــع اســتخدام 	

الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 1.502عنــد مســتوى معنويــة 0.134 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه 
لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن الريــف والحضــر فيمــا يتعلــق بدوافــع اســتخدامهم للموبايــل البنكــى. 
وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة 

ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.
- المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى ودوافــع 	 بيــن متغيــر  فــروق ذات دلالــة إحصائيــة  عــدم وجــود 

اســتخدام الموبايــل البنكــى،  حيــث بلغــت قيمــة )ف( 0.882 عنــد مســتوى معنويــة 0.415 وهــى غيــر 
دالــة، أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن المســتويات المختلفــة فيمــا يتعلــق بدوافــع اســتخدامهم 
للموبايــل البنكــى . وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن متغيــر المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى.

وبنــاء علــى مــا ســبق يثبــت جزئيــاً صحــة الفــرض الرئيــس القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 
بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن ودوافع اســتخدام الموبايل البنكي.

الفــرض الخامــس : توجــد علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن دوافــع اســتخدام الموبايــل 
البنكــى وكلًا مــن: إدراك ســمات الموبايــل البنكــى ، الاتجــاه نحــو الموبايــل البنكــى ، وتعزيــز مســتوى 
الثقــة الإلكترونيــة فــي المؤسســات المصرفيــة - وينــدرج تحــت هــذا الفــرض الرئيــس مجموعــة مــن 

الأهــداف الفرعيــة، نســتعرضها كمــا يلــى:
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الفرض الفرعى الأول: توجد علاقة ارتباطية بين دوافع استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 
البنكى، وإدراك سمات الموبايل البنكى. 

جدول رقم )25( العلاقة بين دوافع استخدام خدمات الموبايل البنكى، وإدراك سمات الموبايل 
البنكى.

دوافع الاستخدام سمات الموبايل البنكي
0.377 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

بصفة عامة
0.000

250

0.323 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

المنفعة المدركة
0.000

250

0.373 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

سهولة الاستخدام
0.000

250

0.380 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

جودة الخدمة
0.000

250

0.362 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الخصوصية
0.000

250

-0.371 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

درجة التعقيد
0.000

250

0.262 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

درجة التوافق
0.000

250
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0.485 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

أمن المعلومات
0.000

250

0.456 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الثقة
0.000

250

نستنتج من الجدول السابق ما يلى:
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى بصفــة عامــة ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	

البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.377 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. 
أى أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن المنفعــة المدركــة دوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.323 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 

المنفعــة المدركــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســهولة الاســتخدام ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.373.وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 
ســهولة الاســتخدام، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن جــودة الخدمــة ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمة معامل ارتباط بيرسون 380.0 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت جودة 

الخدمــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الخصوصيــة ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.362 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت 
الخصوصيــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة عكســية بيــن درجــة التعقيــد ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.371- عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت درجة التعقيد، 

قلــت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن درجــة التوافــق ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	

قيمة معامل ارتباط بيرسون 0.262 وهى دالة عند مستوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت درجة 
التوافــق، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن آمــن المعلومــات ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت 	
قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.485وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زاد آمــن 
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المعلومــات، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الثقــة ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل 	

ارتباط بيرســون 0.456 وهى دالة عند مســتوى معنوية 0.000. أى أنه كلما زادت الثقة، زادت دوافع 
الاســتخدام والعكس صحيح.

الفرض الفرعى الثانى: توجد علاقة ارتباطية بين دوافع استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 
البنكى، والاتجاه نحو الموبايل البنكى. 

جدول رقم )26( العلاقة بين دوافع استخدام خدمات الموبايل البنكى، والاتجاه نحو الموبايل البنكى.
دوافع الاستخدام

0.317 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

 الاتجاه
0.000

250

يشــير الجدول الســابق إلى وجود علاقة ارتباطية طردية بين دوافع اســتخدام الموبايل البنكى والاتجاه 
نحــوه، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.317 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 

أنــه كلمــا زادت الاتجاهــات الإيجابيــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
الفرض الفرعى الثالث: توجد علاقة ارتباطية بين دوافع استخدام المبحوثين لخدمات الموبايل 

البنكى، وتعزيز الثقة الإلكترونية فى المؤسسات المصرفية.

جدول رقم )27( العلاقة بين دوافع استخدام خدمات الموبايل البنكى، وتعزيز الثقة الإلكترونية فى المؤسسات 
المصرفية.

دوافع الاستخدام أبعاد الثقة
0.203 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

بصفة عامة
0.001

250

0.108 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الأمانة
0.089

250
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0.120- معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

القدرة
0.059

250

0.221 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

النفع
0.000

250

0.252 معامل الارتباط

مستوي الدلالة

العدد

الثقة العامة
0.000

250

يشير الجدول السابق إلى ما يلى:-
- الثقــة الإلكترونيــة بصفــة عامــة، ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	 بيــن  وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة 

البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.203 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.001. 
أى أنــه كلمــا زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- عــدم وجــود علاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الأمانــة ) أحــد أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة(، 	
ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.108 عنــد مســتوى 

معنويــة 0.089 وهــى غيــر دالــة.
- عــدم وجــود علاقــة إرتباطيــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن القــدرة ) أحــد أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة(، ودوافــع 	

اســتخدام الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.120- عنــد مســتوى معنويــة 
0.059 وهــى غيــر دالــة.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن النفــع ) أحــد أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة(، ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	
البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.221 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.001. 

أى أنــه كلمــا زاد النفــع، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن الثقــة العامــة ) أحــد أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة(، ودوافــع اســتخدام 	

الموبايــل البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 252.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 
0.001. أى أنــه كلمــا زادت الثقــة العامــة، زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.

ــن  ــة للمبحوثي ــن الخصائــص الديموجرافي ــة بي ــة إحصائي الفــرض الســادس: توجــد فــروق ذات دلال
وإدراك ســمات الموبايــل البنكــي ) المنفعــة المدركــة، ســهولة الإســتخدام، جــودة الخدمــة، الخصوصيــة، 

درجــة التعقيــد، درجــة التوافــق، أمــن المعلومــات، الثقــة فــى الموبايــل البنكــى(.
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جدول )28( يوضح دلالة الفروق بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين وإدراك سمات الموبايل البنكي.

المتغيرات الديموجرافية
العدد

N

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري

قيمة المعامل 
الإحصائي 

درجات 
الحرية

مستوى 
المعنوية 

النوع
1382.84060.42282ذكر

0.025T=2480.980
1122.83930.36892أنثي

السن

أقل من 25 
1112.87390.33350عامًا                

1.276 F=
3

246
0.283

 من25 إلى أقل 
802.85000.42397من40عامًا 

 من40 إلى أقل 
392.79490.46901من55عامًا 

50202.70000.47016 عامًا  فأكثر                              
2502.84000.39879المجموع

التعليم

442.81820.39015مؤهل متوسط

F= 15.461
2

247
0.000

1702.91180.28447مؤهل جامعي
مؤهل فوق 

362.52780.65405جامعي

2502.84000.39879المجموع
نوع 

التعليم
1012.85150.43327حكومى

T=0.3742480.709
1492.83220.37494خاص

الإقامة
482.87500.33422ريف 

T= 0.6762480.500
2022.83170.41296حضر

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

282.89290.31497منخفض

0.705 F=
2

247
0.495

1702.84710.40721متوسط
522.78850.41238مرتفع

2502.84000.39879المجموع

يتبين من الجدول السابق ما يلى:
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع ) ذكــر، أنثــى(، وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى، 	

حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.025 عنــد مســتوى معنويــة 0.980 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات 
واضحــة بيــن الذكــور والإنــاث فيمــا يتعلــق بإدراكهــم لســمات الموبايــل البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض 

الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر، وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى،  حيــث بلغــت 	

قيمــة )ف( 1.276 عنــد مســتوى معنويــة 0.283 وهــى غيــر دالــة، أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن 
المســتويات العمريــة المختلفــة فيمــا يتعلــق بإدراكهــم لســمات الموبايــل البنكــى . وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض 
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الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن العمــر وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى.
- وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم، وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى، 	

حيــث بلغــت قيمــة )ف( 15.461 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح 
مســتوى التعليــم الجامعــى، أى أن أصحــاب مســتوى التعليــم الجامعــى لديهــم مســتوى إدراك للموبايــل 
البنكــى أكثــر مــن أصحــاب المســتويات التعليميــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى القائــل 
بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى. وتتفــق 
ــه دراســة ) حســن رواشــى- 2020( مــن وجــود فــروق ذات دلالــة  ــت إلي ــا توصل هــذه النتيجــة مــع م

إحصائيــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى خاصتــاً  ) الفائــدة المتوقعــة(، والتحصيــل العلمــى.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر نــوع التعليــم ) حكومــى، خــاص(، وإدراك ســمات 	

الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.374 عنــد مســتوى معنويــة 0.709 وهــى غيــر دالــة. أى 
أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن التعليــم الحكومــى، والخــاص فيمــا يتعلــق بإدراكهــم لســمات 
الموبايــل البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن متغيــر نــوع التعليــم وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة ) ريــف، حضــر(، وإدراك ســمات 	

الموبايــل البنكــى، حــث بلغــت قيمــة )ت( 0.676 عنــد مســتوى معنويــة 0.500 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه 
لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن الريــف والحضــر فيمــا يتعلــق بإدراكهــم لســمات الموبايــل البنكــى. 
وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة 

وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى وإدراك ســمات 	

الموبايــل البنكــى،  حيــث بلغــت قيمــة )ف( 0.705 عنــد مســتوى معنويــة 0.495 وهــى غيــر دالــة، أى 
أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن المســتويات المختلفــة فيمــا يتعلــق بإدراكهــم لســمات الموبايــل 
البنكــى. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر 

المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى.
وبنــاء علــى مــا ســبق يثبــت جزئيــاً صحــة الفــرض الرئيــس القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن وإدراك ســمات الموبايل البنكي.

الفرض السابع: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين 
ومستوي الثقة الإلكترونية )الأمانة، القدرة، النفع، الثقة العامة( في المؤسسات المصرفية. 
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جدول )29( يوضح دلالة الفروق بين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين ومستوي الثقة الإلكترونية 
في المؤسسات المصرفية.

المتغيرات الديموجرافية
العدد

N

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري

قيمة المعامل 
الإحصائي 

درجات 
الحرية

مستوى 
المعنوية 

النوع
1382.46380.52887ذكر

1.921T=- 2480.056
1122.58930.49417أنثي

السن

أقل من 25 
1112.45050.53494عامًا                

2.148 F=
3

246
0.095

 من25 
إلى أقل 

من40عامًا 
802.53750.50174

 من40 
إلى أقل 

من55عامًا 
392.56410.50236

50 عامًا  فأ
202.75000.44426كثر                              

2502.52000.51640المجموع

التعليم

442.68180.47116مؤهل متوسط

3.074 F=
2

247
0.048

1702.47060.52372مؤهل جامعي
مؤهل فوق 

362.55560.50395جامعي

2502.52000.51640المجموع

نوع التعليم
1012.56440.49831حكومى

T=1.1192480.264
1492.48990.52784خاص

الإقامة
482.62500.48925ريف 

T= 1.5722480.117
2022.49500.52069حضر

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

282.60710.49735منخفض

1.903 F=
2

247
0.151

1702.47650.52401متوسط
522.61540.49125مرتفع

2502.52000.51640المجموع

يشير الجدول السابق إلى مايلى:
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع ) ذكــر، أنثــى(، والثقــة الإلكترونيــة، حــث 	

بلغــت قيمــة )ت( 1.921- عنــد مســتوى معنويــة 0.056 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه لــم تكــن هنــاك 
اختلافــات واضحــة بيــن الذكــور والإنــاث فيمــا يتعلــق بالثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة. 
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وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر النــوع 
والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.

- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر، والثقــة الإلكترونيــة،  حيــث بلغــت قيمــة 	
)ف( 2.148 عنــد مســتوى معنويــة 0.095 وهــى غيــر دالــة، أى أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة 
بيــن المســتويات العمريــة المختلفــة فيمــا يتعلــق بالثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة. وبذلــك 
يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر العمــر، والثقــة 

الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.
- وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم، والثقــة الإلكترونيــة، حيــث بلغــت قيمــة 	

)ف( 3.074 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.048، وقــد جــاءت الفــروق لصالــح مســتوى التعليــم 
المتوســط، أى أن أصحــاب مســتوى التعليــم المتوســط لديهــم مســتوى مرتفــع مــن الثقــة الإلكترونيــة أكثــر 
مــن أصحــاب المســتويات التعليميــة الأخــرى. وبذلــك يثبــت صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق 

ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر مســتوى التعليــم، والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.
- والثقــة 	 خــاص(،  ) حكومــى،  التعليــم  نــوع  متغيــر  بيــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  عــدم وجــود 

الإلكترونيــة، حــث بلغــت قيمــة )ت( 1.119- عنــد مســتوى معنويــة 0.264 وهــى غيــر دالــة. أى 
أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن التعليــم الحكومــى، والخــاص فيمــا يتعلــق بالثقــة الإلكترونيــة 
فــى المؤسســات المصرفيــة. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة 

إحصائيــة بيــن متغيــر نــوع التعليــم، والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.
- عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة ) ريــف، حضــر(، والثقــة الإلكترونيــة، 	

حــث بلغــت قيمــة )ت( 1.572 عنــد مســتوى معنويــة 0.095 وهــى غيــر دالــة. أى أنــه لــم تكــن هنــاك 
اختلافــات واضحــة بيــن الريــف والحضــر فيمــا يتعلــق بالثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة. 
وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متغيــر الإقامــة 

، والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.
- المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى، والثقــة 	 بيــن متغيــر  فــروق ذات دلالــة إحصائيــة  عــدم وجــود 

الإلكترونية،  حيث بلغت قيمة )ف( 1.903 عند مســتوى معنوية 0.151 وهى غير دالة، أى أنه لم 
تكــن هنــاك اختلافــات واضحــة بيــن المســتويات المختلفــة فيمــا يتعلــق بالثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات 
المصرفيــة. وبذلــك يثبــت عــدم صحــة الفــرض الفرعــى القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 

متغيــر المســتوى الاقتصــادى الاجتماعــى، والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.
وبنــاء علــى مــا ســبق يثبــت جزئيــاً صحــة الفــرض الرئيــس القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 

بيــن الخصائــص الديموجرافيــة للمبحوثيــن، والثقــة الإلكترونية فى المؤسســات المصرفية.

الخلاصة والتوصيات:
اســتهدفت الدراســة التعــرف علــى  دور الموبايــل البنكــى فــى تعزيــز ثقــة العمــاء بالخدمــات المصرفيــة 
الإلكترونيــة، واعتمــدت الدراســة علــى منهــج المســح فــى ضــوء نمــوذج قبــول التكنولوجيــا )ATM(، وتــم 
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تطبيــق الدراســة علــى عينــة عمديــة قوامهــا )250( مفــردة مــن جمهــور البنــوك المصريــة مســتخدمى تطبيــق 
الموبايل البنكى لإتمام معاملاتهم البنكية باستخدام صحيفة الإستقصاء، وقد أجريت الدراسة خلال الفترة 

مــن 1\10\2021 إلــى الفتــرة 31\12\2021. وخلصــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج أهمهــا:                              
- جــاء اســتخدام الموبايــل البنكــى علــى فتــرات متباعــدة فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %42.2، يليهــا 	

الاســتخدام اليومــى فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة 24.4%.
- الغالبيــة العظمــى مــن أفــراد العينــة ممــن  لديهــم حســاب بنكــى شــخصى جــاءوا فــى المرتبــة الأولــى فــى 	

استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية وذلك بنسبة %79.6، يليها فى المرتبة الثانية  الأفراد الذين لديهم 
حســاب بنكى شــخصى ومؤسســى معاً بنســبة 17.6%.

- أكثــر مــن نصــف العينــة يتعاملــون مــع البنــك الأهلــى المصــرى لذلــك احتــل المرتبــة الاولــى بنســبة 	
%57.2 يليــه بنــك CIB فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %14.8 ثــم بنــك مصــر فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة 

.14.4%
- جــاءت خدمــة » متابعــة الحســاب الخــاص بــى« جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %56.8 كأحــد أهــم 	

المعامــات البنكيــة التــى يقــوم بهــا أفــراد العينــة مــن خــال الموبايــل البنكــى، يليهــا خدمــة » تحويــل الرصيد« 
فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %34.4 ثــم خدمــة » إجــراء العديــد مــن المعامــات البنكيــة« فــى المرتبــة الثالثــة 

بنسبة 31.6%.
- دوافــع اســتخدام الجمهــور لخدمــات الموبايــل البنكــى كانــت فــى المقــام الأول دوافــع نفعيــة جــاءت فــى 	

المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 2.8880، بينمــا جــاءت الدوافــع الطقوســية فــى المرتبــة الثانيــة 
بمتوســط حســابى قــدره  2.3280.

- نسبة %95.2 من أفراد العينة لديهم ثقة فى استخدام خدمات الموبايل البنكى.	
- جــاءت ســمة » المنفعــة المدركــة« جــاءت فــى المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابى قــدره 2.8520، بينمــا 	

جــاءت ســمة » درجــة التعقيــد« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 2.8280، وجــاءت ســمة » آمــن 
المعلومات« فى المرتبة الثالثة بمتوسط حسابى قدره 2.8240، بينما جاءت سمة » سهولة الاستخدام، 
ودرجــة التوافــق« فــى المرتبــة الرابعــة بمتوســط حســابى قــدره 2.0808 لــكلًا منهمــا، وقــد جــاءت ســمة 
»الخصوصيــة« فــى المتبــة الخامســة بمتوســط حســابى قــدره 2.7760، وجــاءت ســمة » جــودة الخدمــات 
» فــى المرتبــة السادســة بمتوســط حســابى قــدره 2.7560، وفــى المرتبــة الأخيــرة جــاءت ســمة » الثقــة« 

بمتوســط حســابى قــدره 2.7040.
- جاء بعد » الأمانة« جاء فى المرتبة الأولى بمتوسط حسابى قدره 2.6800، بينما جاء بعد » الثقة 	

العامــة« فــى المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابى قــدره 2.4200، وقــد جــاء بعــد » النفــع« فــى المرتبــة الثالثــة 
بمتوســط حســابى قــدره 2.4040، وفــى المرتبــة الرابعــة والأخيــرة جــاء بعــد » القــدرة« بمتوســط حســابى قــدره 

.2.2520
- جــاء » الاتجــاه الإيجابــى« نحــو خدمــات الموبايــل البنكــى فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %81.6، بينمــا 	

جاء »الاتجاه المحايد« فى المرتبة الثانية بنسبة %17.6، وجاء » الاتجاه السلبى« فى المرتبة الاخيرة 
بنسبة 0.8%.
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- أكد أكثر من نصف أفراد العينة%64.8 أنه لم تواجههم مشكلات فى التعامل مع خدمات الموبايل 	
البنكــى، بينمــا أشــار %35.2 مــن أفــراد العينــة إلــى وجــود بعــض المشــكلات التــى تواجههــم فــى اســتخدام 
تلــك الخدمــات، وقــد جــاءت مشــكلة » بــطء فتــح التطبيــق« فــى المرتبــة الأولــى بنســبة %52.3 مــن بيــن 
المشكلات التى تواجه أفراد العينة عند استخدامهم لخدمات الموبايل البنكى، يليها مشكلة » بطء تحميل 
صفحــات التطبيــق« فــى المرتبــة الثانيــة بنســبة %35.2، وجــاءت مشــكلة » عــدم الإســتجابة للشــكاوى« 
فــى المرتبــة الثالثــة بنســبة %34.1، وفــى المرتبــة الأخيــرة جــاءت مشــكلة » عــدم تنظيــم عــرض الخدمــات« 

بنســبة 12.5%.
- ارتفــاع نســبة مــن لديهــم نيــة فــى اســتخدام الموبايــل البنكــى لإجــراء معاملاتهــم المصرفيــة، حيــث 	

أبــدى أكثــر مــن نصــف العينــة %57.6 إلــى اســتمرار رغبتهــم الدائمــة فــى الاســتخدام، بينمــا أبــدى 38.0 
منهــم إلــى اســتمرار رغبتهــم فــى الاســتخدام إلــى حــداً مــا، بينمــا ابــدى %4.4 منهــم إلــى عــدم رغبتهــم فــى 

الاســتخدام.
- أشــار أكثــر مــن ثلثــى العينــة %73.6 أن لديهــم رغبــة قويــة فــى نصــح الآخريــن باســتخدام خدمــات 	

الموبايــل البنكــى.
- ثبــت جزئيــاً صحــة الفــرض الرئيــس القائــل بوجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الخصائــص 	

الديموجرافيــة للمبحوثيــن وكلًا مــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــي، ودوافــع اســتخدام الموبايــل البنكــى، 
وإدراك ســمات الموبايــل البنكــى، والثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والدوافــع بصفــة عامــة، حيــث بلغــت 	
قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 196.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.002. أى أنــه كلمــا زادت دوافــع 

الاســتخدام زادت كثافة الاســتخدام والعكس صحيح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى وأبعــاد الثقــة الإلكترونيــة بصفــة 	

عامــة، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.374 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 
أنــه كلمــا زادت أبعــاد الثقــة الإلكترونيــة زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن كثافــة اســتخدام الموبايــل البنكــى والاتجــاه نحــوه، حيــث بلغــت قيمــة 	
معامــل ارتبــاط بيرســون 0.293 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى أنــه كلمــا زادت الاتجاهــات 

اايجابيــة زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى بصفــة عامــة وكثافــة اســتخدام الموبايــل 	

البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 291.0 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 
أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى زادت كثافــة الاســتخدام والعكــس صحيــح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى بصفــة عامــة،  ومســتوى الثقــة الإلكترونيــة 	
بصفة عامة، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرســون 250.0 وهى دالة عند مســتوى معنوية 0.000. 

أى أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة والعكــس صحيــح.
- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن ســمات الموبايــل البنكــى بصفــة عامــة ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	

البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.377 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.000. أى 
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أنــه كلمــا زادت ســمات الموبايــل البنكــى زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
- يشــير الجدول الســابق إلى وجود علاقة ارتباطية طردية بين دوافع اســتخدام الموبايل البنكى والاتجاه 	

نحوه، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرســون 0.317 وهى دالة عند مســتوى معنوية 0.000. أى أنه 
كلما زادت الاتجاهات الإيجابية زادت دوافع الاستخدام والعكس صحيح.

- وجــود علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيــن مســتوى الثقــة الإلكترونيــة بصفــة عامــة، ودوافــع اســتخدام الموبايــل 	
البنكــى، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 0.203 وهــى دالــة عنــد مســتوى معنويــة 0.001. أى 

أنــه كلمــا زاد مســتوى الثقــة الإلكترونيــة زادت دوافــع الاســتخدام والعكــس صحيــح.
وفــى إطــار مــا ســبق يمكــن القــول بــأن الخدمــات المصرفيــة التــى يقدمهــا الموبايــل البنكــى بســماته 
المتعــددة يؤثــر علــى مســتوى الثقــة الإلكترونيــة فــى المؤسســات المصرفيــة مــن جانــب عملائهــا إنطلاقــاً مــن 
أن الثقــة الإلكترونيــة تتأثــر بالعديــد مــن المتغيــرات التــى تتعلــق بالبيئــة الإلكترونيــة والتــى تفتقــر إلــى لقــاء 
الطرفيــن وجهــاً لوجــه وإمكانيــة اللمســة الماديــة أو المرئيــة لمــا يتــم تداولــة والتــى ســوف تقــود لإجــراء مثــل 
هــذه المعامــات الإلكترونيــة مــع قبــول المخاطــرة. لذلــك رأت الباحثــة ضــرورة إجــراء هــذه الدراســة لمــا لهــا 
مــن أهميــة كبيــرة تدركهــا المؤسســات المصرفيــة المصريــة تنفيــذاً لمراحــل التحــول الرقمــى وتحقيــق أهــداف 

الشــمول المالــى. 
توصى الدراسة بــــــ:

- القيام بحملة تسويقية تهدف إلى زيادة الوعى المصرفى لدى العملاء بالخدمات المصرفية الإلكترونية 	
لتعريــف العمــاء علــى مزايــا وفوائــد الخدمــات المصفيــة الإلكترونيــة، وأهميتهــا، وكيفيــة اســتخدامها وذلــك 
مــن خــال عقــد نــدوات  وعمــل نشــرات تعريفيــة بكيفيــة التعامــل معهــا واســتخدامها وإعــادة تقييــم واجهــات 

الاســتخدام  لتلك الخدمات بمايكفل ســهولة اســتخدامها 
- التركيــز علــى عامــل الثقــة وتوفيــر حمايــة كافيــة لتطبيقــات الهاتــف المحمــول لمــا لهــا مــن دور كبيــر 	

فــى تبنــى الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة ومــن ثــم تشــجيع التجــارة الإلكترونيــة لتوفيــر الوقــت والجهــد وانتهــاز 
الفــرص.

- ضــرورة مواكبــة المؤسســات المصرفيــة للبرمجيــات الحديثــة بمــا يتلائــم مــع التطــور العلمــى فــى هــذا 	
المجــال، واســتخدامها فــى كافــة أوجــه العمــل لرفــع كفــاءة أداء الموبايــل البنكــى وتحســين  جــودة الخدمــات 

الإلكترونيــة المقدمــة للعمــاء.
- تطويــر الكيانــات البشــرية مــن خــال تدريــب العاملييــن علــى البرامــج المتقدمــة والتفاعــل مــع العمــاء 	

لزيــادة رضاهــم وولائهــم وثقتهــم.
- الصيانــة المســتمرة لتطبيــق موبايــل بنــك ليتســنى لــه مواكبــة التطــورات التــى تحصــل علــى مســتوى 	

الصرافــة الإلكترونيــة، وتوظيــف مختصيــن فــى مجــال تكنولوجيــا المعلومــات لتحســين تطبيقــات الصرافــة 
الإلكترونيــة مــن حيــن لأخــر.

- مواصلة دراسة وتوسيع نطاق حدو قبول التكنولوجيا الخاصة بتطبيقات التكنولوجيا المالية الحالية.	
- الاســتمرار فــى التوســع المســتمر لثــورة التكنولوجيــا ودفــع التعــاون بيــن الأكاديمييــن والممارســيين تنفيــذاً 	

لأبعــاد الشــمول المولــى والتحــول الرقمــى.
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هوامش الدراسة:
أولًا : العربية

أديــب إبراهيــم الســقا. » أثــر اســتخدام البنــوك العاملــة فــى فلســطين لتطبيــق موبايــل بنــك فــى عمليــة الإقــراض«، المؤتمــر 
الدولــى الأول فــى تكنولوجيــا المعلومــات والأعمــال (ICITB2020(، جامعــة غــزة، صـــــ1-25، متــاح علــى: 

 https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3688070
بنــك علــى عمليــة  فــى فلســطين لتطبيــق موبايــل  العاملــة  البنــوك  أثــر اســتخدام    أديــب إبراهيــم مصطفــى ، 2020. » 
إقــراض« ، المؤتمــر الدولــى الأول فــى تكنولوجيــا المعلومــات والأعمــال ICITB-2020، صـــــ9، متــاح علــى: 

 .SSRN: https://ssrn.com/abstract=3688070 
أكــرم فتحــى مصطفــى علــى. )2017(. » اســتخدام نمــوذج قبــول التكنولوجيــا TAMلتقصــى فعاليــة التكنولوجيــا المســاندة 
القائمــة علــى تطبيقــات التعلــم التكيفيــة النقالــة لتمكيــن ذوى الإعاقــة البصريــة مــن التعلــم« مجلــة كليــة التربيــة، مج1، 

ع ديســمبر 176،جامعــة الأزهــر، صـــــ75. 
أنــس يحــى الحديــد، عامــر محمــد شــوتر، عبــد الله قاســم بطاينــة. » العوامــل المؤثــرة علــى ولاء العملاءفــى القطــاع المصرفــى 
الأردنــى – دراســة ميدانيــة«، الجامعــة الأردنيــة، دراســات العلــوم الإداريــة، مــج41، ع2، ص312-325. متــاح 

 https://journals.ju.edu.jo/DirasatAdm/article/download/5000/4016 علــى 
 بولطيــف خولــة. )2018(. » دور عامــل الثقــة فــى تبنــى المســتهلك الجزائــرى للمعامــات الإلكترونيــة البنكيــة«، رســالة 
ماجســتير غيــر منشــورة، كليــة العلــوم الاقتصاديــة والتجاريــة وعلــوم التيســيير، جامعــة محمــد الصديــق بــن يحــي، 

 .http://dspace.univ-jijel.dz:8080/xmlui/handle/123456789/6898 علــى:  متــاح  جبييــل، 
ثائــر جعفــر كوتشــى، فايــز أحمــد البــدرى، ) 2019(. » الأثــر المعــدل للمخاطــر المدركــة علــى العلاقــة بيــن الثقــة عبــر 
الإنترنــت والنيــة فــى الشــراء لــدى مواقــع التســوق الإلكترونــى فــى الأردن«، رســالة ماجســتير غيــر منشــورة، جامعــة 
. https://search.mandumah.com/Record/1013815  :الشــرق الأوســط، عمــان، الأردن. متــاح علــى

 حســام أبــو عجــوة. » أثــر تطبيــق الموبايــل البنكــى علــى إدارة علاقــات عمــاء بنــك فلســطين بقطــاع غــزة«، المؤتمــر الدولــى 

https:// :جامعــة غــزة، صـــــ18، متــاح علــى ،)ICITB2020) الأول فــى تكنولوجيــا المعلومــات والأعمــال
papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3685704

حســن نجيــب الــرواش. » محــددات اســتخدام الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــى الأردن مــن وجهــة نظــر العمــاء«، المجلــة 
العالميــة للاقتصــاد والأعمــال- مركــز رفــاد للدراســات والأبحــاث، الأردن، مــج8, ع3، حزيــران 2020م،  صـــــ 

 https://search.mandumah.com/Record/1071427/Details :391 – 375. متــاح علــى
سامى طايع. )2001م(، » بحوث الإعلام«، القاهرة، دار النهضة العربية، ط1، صــ167.

سمير محمد حسن، )1995م(. » بحوث الإعلام – الأسس والمبادئ« ، القاهرة، عالم الكتب،  ط2، صــــــــ131.
ســيد ماهــر بــدوى ) 2013(. » أثــر ثقــة العميــل فــى المؤسســة المصرفيــة علــى قبولــه التعامــل المصرفــى عبــر الإنترنــت«، 
http://thesis.mandumah. :ــر منشــورة، كليــة التجــارة ، جامعــة القاهــرة. متــاح علــى رســالة ماجســتير غي

com/Record/138957 .

شــيماء ذو الفقــار. )209(. » مناهــج البحــث والاســتخدامات الاحصائيــة فــى الدراســات الإعلاميــة«، ) القاهــرة: الــدار 
المصريــة اللبنانيــة ( ص78.

 طــال عبــود، رانيــة المجنــى، عــاء جرجــور. ) 2015(. » إدارة علاقــات العمــاء الإلكترونيــة وتأثيرهــا علــى درجــة ثقــة 

عمــاء المصــارف الســورية الخاصــة والتزامهــم تجاههــا- دراســة ميدانيــة علــى المصــارف الخاصــة فــى الســاحل 
الســورى«، مجلــة جامعــة تشــرين للبحــوث والدراســات العلميــة – سلســلة العلــوم الاقتصاديــة والقانونيــة، مــج 
 http://journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/: 37، ع 4، صــــــ198. متــاح علــى

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3688070
https://ssrn.com/abstract=3688070
https://journals.ju.edu.jo/DirasatAdm/article/download/5000/4016
http://dspace.univ-jijel.dz:8080/xmlui/handle/123456789/6898
https://search.mandumah.com/Record/1013815
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3685704
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3685704
https://0810gg4y3-1103-y-https-search-mandumah-com.mplbci.ekb.eg/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1793&page=1&from=
https://0810gg4y3-1103-y-https-search-mandumah-com.mplbci.ekb.eg/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1793&page=1&from=
https://search.mandumah.com/Record/1071427/Details
http://thesis.mandumah.com/Record/138957
http://thesis.mandumah.com/Record/138957
http://journal.tishreen.edu.sy/index.php/econlaw/article/view/2277
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 view/2277
عبــد العزيــز علــى حســن. ) 2016(. » العلاقــة بيــن اثقــة الإلكترونيــة وفعاليــة المجتمــع الإفتراضــى – دراســة تطبيقيــة 
علــى عمــاء مواقــع اشــبكات الاجتماعيــة للأحــزاب السياســية«، مجلــة البحــوث التجاريــة، جامعــة الزقازيــق، كليــة 
. http://search.mandumah.com/Record/753497 :التجــارة، مــج38،ع1، صـــــ125. متــاح علــى

 عمــرو محمــد عبدالحميــد )إبريــل / يونيــة،2020( تقبــل طــاب الإعــام فــي مصــر والإمــارات لتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي 
وتأثيرهــا علــى مســتقبلهم الوظيفــي: دراســة فــي إطــار نمــوذج قبــول التكنولوجيــا، المجلــة المصريــة لبحــوث الــرأي 
العــام، كليــة الإعــام - مركــز بحــوث الــرأي العــام - جامعــة القاهــرة، مــج19, ع 2إبريــل- يونيــه، صـــــــ 341 – 

.409
محمــد تحســين ســليمى. أثــر جــودة الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة علــى رضــا العمــاء مــن خــال دراســة أثــر العامــل الوســيط 
»ثقــة العمــاء« : دراســة تطبيقيــة علــى البنــك العربــى بــالأردن، مجلــة جامعــة القــدس المفتوحــة للبحــوث الإداريــة 
والاقتصاديــة، جامعــة القــدس المفتوحــة، فلســطين، مــج3, ع9، حزيــران2018م، صــــ 36 – 24. متــاح علــى: 

 https://search.mandumah.com/Record/932598.

محمــد علــى خليــل. » العوامــل المؤثــرة فــى اســتخدام الخدمــات البنكيــة الإلكترونيــة عبــر الهاتــف المحمــول مــن وجهــة نظــر 
العمــاء: دراســة ميدانيــة لإقليــم جنــوب الأردن«، مجلــة جامعــة الشــارقة للعلــوم الإنســانية والاجتماعيــة، الإمــارات، 
http://search.mandumah.com/ : مــج14, ع1، يونيــو 2017م،  صــــ 200 – 182. متــاح علــى

Record/918676 .

مضوى موسى على، و آمنة محمد عامر. )2016(. » أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية فى تبنى الموبايل المصرفى 
باســتخدام نمــوذج قبــول التقنيــة – دراســة لعينــة مــن المصــارف العاملــة بالســودان«، مجلــة العلــوم الاقتصاديــة، 

 .http://repository.sustech.edu/handle/123456789/17870 :ع17، مج2، متاح على
منــى إبراهيــم الــدرورى. ) 2018(. » أثــر أخلاثيــات البيــع الإلكترونــى علــى الثقــة الإلكترونيــة – دراســة تطبيقيــة علــى عمــاء 
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