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  :الملخص

 هذه الدراسة إلى معرفة وتحليل تـأثير خـصائص الخدمـة            هدفت
مصرفية الالكترونية بالمـصارف    المقدمة على إقبال العملاء على الخدمات ال      

وتم الاعتماد على أسلوب الاستبانة في جمع بيانات الدراسـة          . التجارية الليبية 
وذلك من خلال توزيع استبانه على عينة الدراسة مـن عمـلاء المـصارف              
التجارية الليبية، وتم تحليل بيانات الدراسة باستخدام برنامج الحزم الإحصائية          

ــة   Statistical Package for Social Sciences(للعلــوم الاجتماعي

(SPSS .        حيث تمت الدراسة عن طريق قياس تأثير خصائص الخدمة المتمثلة
في الجودة، والملاءمة، والتعقيد، والأمن على الإقبال على استخدام الـصيرفة           
الإلكترونية، وبينت نتائج الدراسة أن عامل التعقيد كان أهم أسباب عدم إقبال            

 . على القنوات المصرفية الإلكترونيةالعملاء 

  : مقدمة-1

شهد العالم في العقود الأخيرة تطورات كبيرة في مجال الاتصالات وأنظمـة              
المعلومات ومن أهم القطاعات التي تأثرت بالتطور التكنولوجي هو القطاع المصرفي           

كـان  الذي يعد من أهم ركائز الاقتصاد حيث تمثل المصارف ركناً أساسـياً مـن أر              
يمكن القول إن المصارف غدت مؤسسات مالية لا غنـى          . الاقتصاد الوطني لأي دولة   

                                                 
  .طرابلس- عضو هيئة تدريس بالأكاديمية الليبية - ∗
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عنها، وذلك لدورها المهم في تجميع الأموال وتوظيفها، وللخـدمات المتعـددة التـي              
تقدمها سواء كانت خدمات مالية أو ائتمانية أو استشارية أو غير ذلك مـن الخـدمات                

  ). 1ص 2005محارمة، (سسات الأعمال الحديثة المصرفية التي لا تستغني عنها مؤ
هذه التطورات زادت من سرعة أداء الخدمة وخفض التكلفة، فقد تحول العمل              

المصرفي من حالة المواجهة والاتصال بين العميل وموظف المـصرف إلـى حالـة              
ة أخرى وهي التقاء العميل بالمقدم الآلي للخدمة فأصبح العميل يقوم بنفسه بإتمام الخدم            

ويعمل عمل الموظف المصرفي، فيقوم العميل بإدخال البيانات وإجراء العملية كاملـة            
مع المزود الآلي للخدمة وأصبح هناك ما يعرف بتكنولوجيا الخدمة الذاتية، الذي أتاح             
أمام المؤسسات الخدمية والبيعية بشكل عام خيارات أوسع وجديدة في مجـال إنتـاج              

  .)411 ص2008العلوان والضمور، (الخدمات وتوصيلها للمستفيد 
إلا أن تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية يحتاج إلى وجود سوق لها، الأمـر               

الذي يستلزم أن يكون هناك إقبال من العملاء عليها، وهذا يحتاج إلى جـذب العمـلاء                
فنضج الوعي لـدى العمـلاء     . لطلب هذه الخدمات وتعريفهم بمزاياها، وكيفية استعمالها      

  ). 70 ص2006سفر، (للعمل المصرفي الإلكتروني يحتاج إلى وقت ليس بالقصير 
وتشير العديد من الدراسات إلى أن المنافسة تعتبر السبب الرئيـسي لإقـدام               

 على الصيرفة الإلكترونية، ومع ذلك يظل هدف الربحية من الأهداف المهمـة             كالبنو
ون هناك حد أدنـى مـن متقبلـي    للمصارف لتقديم أي خدمة مصرفية، فعلى الأقل يك    

الخدمة يشجع المصارف للبدء في تقديم الصيرفة الإلكترونية حتـى علـى مراحـل              
لمواكبة تطورات الصناعة المصرفية، وهذا يعتمد على العديد من العوامل منها، مدى            

 انتشار التعليم والتغلب على الأمية المعلوماتية، توافر الحاسبات وسهولة اسـتخدامها، 

 PCبأن انتشار ثقافة استخدام الحاسوب الشخصي ) Yi-Shun, 2003( دراسة فتشير
من أهم العوامل المؤثرة في الإقبال على الصيرفة الإلكترونية، بالإضافة إلى رخـص             
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 بأنواعها بما فيها الإنترنـت، متوسـط        ةاستخدام قنوات الاتصالات السلكية واللاسلكي    
بناء على ما سبق    . تمع من جميع النواحي   الدخل، وبصفة عامة التطور الحضاري للمج     

المـصارف التجاريـة فـي      فإن هذا البحث يسعى لدراسة أسباب عدم إقبال عمـلاء           
على قنوات الصيرفة الالكترونية المتوفرة، وذلك من ناحيـة خـصائص الخدمـة             ليبيا

  .المقدمة وأثرها على مستوى إقبال العملاء
  : مشكلة الدراسة-2

بحث في الموضوع هو أزمة السيولة التي تعرضـت         ما شجع الباحث على ال      
 فبراير حيث كانت القنوات     17لها المصارف التجارية في ليبيا، وذلك بعد نجاح ثورة          

 2011حد الحلول التي تم طرحها في إحدى ورش العمل في نهاية سـنة              أالالكترونية  
رف الليبية وذلك   يف من حدة أزمة السيولة في المصا      ففي الأكاديمية الليبية، وذلك للتخ    

 في مجـال   من استخدام النقود مباشرة خصوصاًباستخدام أدوات الدفع الالكتروني بدلاً  
مشتريات التجزئة على مستوى الأفراد أو سداد الفواتير وغيرها، إلا أن نسبة الإقبـال            
على القنوات المصرفية الالكترونية متدنية الأمر الذي جعلها من الوسائل غير الناجعة            

المساهمة في الحد من آثار نقص السيولة، وهذا الأمر يستطيع إثباته مـن خـلال               في  
الملاحظة في الواقع العملي حيث إن الغالبية العظمى من المواطنين لا يقبلـون علـى               
استخدام القنوات الالكترونية في الحصول على الخدمات المصرفية، كما أن العديد من            

لعربي، فعلى سبيل المثال في ليبيا تشير دراسـة         الدراسات تشير إلى ذلك في الوطن ا      
التي أًجريت على فروع مصرف الجمهورية في مدينة طـرابلس،          ) 2006المقطف،  (

 ولذلك تجيء هـذه     ،%3.5أن نسبة الإقبال على خدمة الصرافة الإلكترونية لا تتعدى          
الدراسة للبحث عن أسباب عدم إقبال عملاء المـصارف علـى اسـتخدام الخـدمات               

مـا هـو تـأثير      : متوفرة حالياً، ويمكن وضع مشكلة الدراسة في التـساؤل الآتـي          ال
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عـن  ) الجودة، والملاءمة، والتعقيـد، والأمـن     (خصائص الخدمة المصرفية المقدمة     
  .طريق القنوات الإلكترونية على تقبل العملاء لها

  :أهمية الدراسة -3

حديثاً في حقل تطوير     و اً مهم اًتأتي أهمية الدراسة من كونها تتناول موضوع        
، لمـا لهـذه     الخدمات، وهو الخدمات المصرفية الإلكترونية في المـصارف الليبيـة         

الخدمات من أهمية في حل مشاكل نقص السيولة، وكذلك تخيف حدة الازدحـام فـي               
المصارف، وتوفير الوقت والجهد في الحصول على منافع استخدام النقود بـالأدوات            

 التقليدية التي تتسبب في ضياع الوقت والجهد في الوقوف فـي  التقنية بدلا من الوسائل  
طوابير الانتظار لسحب النقود من الموظف عبر شباك المصرف التقليدي، أو لطلـب             
أي خدمة مصرفية أخرى كالحصول على كشف الحساب، أو دفع الفواتير وغيرهـا،             

 المـصرفية   حيث توفر التقنية هذه الخدمات في البيت، وفـي العمـل، وفـي الآلات             
  . المنتشرة في الأسواق، وغيرها من الأماكن التي يرتادها الناس

  : أهداف الدراسة-4

إن الهدف الأساسي الذي تسعى إليه الدراسة يتمثل في التعرف علـى مـدى                
إقبال عملاء المصارف التجارية في ليبيا على استخدام قنوات الـصيرفة الإلكترونيـة        

وخدمات الانترنـت البنكـي، والبطاقـات المـصرفية         المتوفرة مثل الصراف الآلي،     
 ونقاط البيع الالكترونية، وخدمات مرسال المصرفية عبر الهـاتف النقـال،            ،بأنواعها

ودراسة الأسباب والمعوقات التـي تحـول دون التوسـع فـي اسـتخدام الـصيرفة                
 :لذا يمكن تلخيص أهداف الدراسة في الآتي. الإلكترونية

ل المؤثرة على تبني عمـلاء المـصارف التجاريـة الليبيـة            التعرف على العوام   -1
                                       .للخدمات المصرفية الإلكترونية
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الوصول إلى نتائج بشأن العوامل المؤثرة على تقديم وتطوير الخدمات المصرفية            -2
 . الإلكترونية من وجهة نظر عملاء المصارف

  :الإطار النظري -5

  :مفهوم الصيرفة الالكترونية -1.5
الـشمري  (  فيعرفهـا  هناك العديد مـن التعريفـات للـصيرفة الالكترونيـة           

تمثل البنـوك والمؤسـسات الماليـة       : على أساس أنها  ) 29 ص   2008والعبداللات،  
المستندة على الركائز الإلكترونية، من خلال توظيف التطورات الحديثة فـي مجـال             

صالات لتقديم كافة الخدمات المصرفية بأمان، وبأقل كلفـة،     تكنولوجيا المعلومات والات  
ذلـك  : بأنهـا ) Sarkar, 2005 p288(ويعرفهـا  . وأسرع وقت، وأقل جهد للعملاء

النظام الجديد الذي يمكن الزبائن من الوصول إلى حساباتهم وإلى المعلومات العامـة             
 أية أدوات أو) Personal Computer) PCعن طريق الكمبيوتر الشخصي للزبون 

 وتتضمن خدمات ومنتجات الصيرفة الإلكترونية المنتجـات الائتمانيـة          ،ذكية أخرى 
. بالإضافة إلى منتجات التجزئة وتتراوح من الخدمات الصغيرة إلى الخدمات الكبيـرة           

ومن خلال الاطلاع على تعريفات الصيرفة الالكترونية يمكن تعريفها بأنهـا التـسليم             
ة التقليدية والحديثة إلى العميل بواسـطة قنـوات إلكترونيـة           الآلي للخدمات المصرفي  

  .تفاعلية يطلق عليها قنوات التوزيع الإلكتروني
   :قنوات التوزيع الإلكترونية -2.5

هي القنوات الإلكترونية التي يستطيع العميل مـن خلالهـا الحـصول علـى                
  :لإلكترونية فيما يليالخدمات المصرفية، وتتمثل أهم قنوات التوزيع لخدمات الصيرفة ا

  ):Automated Teller Machine)  ATMآلات الصراف الآلي  -
 نقطة البداية للمـصارف فـي دخـول ميـدان        ATMيعتبر الصراف الآلي ِ     

الصيرفة الإلكترونية وتقديم الخدمات للزبائن بـدون تعامـل مباشـر مـع موظـف               
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زودنا بالنقد في أي    والصراف الآلي هو عبارة عن وعاء نقدي إلكتروني ي         .المصرف
وقت، دون الحاجة إلى الذهاب إلى المصرف، ويتم ربط هـذه الآلات مـع حاسـب                
رئيسي في المركز الرئيسي للمصرف من خلال محطة طرفية صغيرة، ويتم تزويـد             
حامل الحساب ببطاقة بلاستيكية تحمل أسمه وبعض التفاصيل الأخرى المهمـة التـي             

 Personalعميل إدخال رقم التعريف الشخصي توضع داخل الصراف، ويطلب من ال

Identification Numbers (PIN)  أو كلمة السرPasswords وذلك حتى يتمكن 
 Manoranjan, 2002(من الوصول إلى حسابه والحصول على الخدمة المطلوبـة  

p131.(  
  : EPOS(Electronic Point of sale( نقاط البيع الإلكترونية -

 Electronic Fund Transfer at Point of Saleام ويطلق على هذا النظ  
(EFTPOS)            أي تحويل النقد إلكترونياً إلى نقاط البيع، ويقصد بها الأجهزة الموجودة 

في المحلات التجارية التي تقبل سداد المشتريات بواسطة البطاقات المصرفية وغيرها           
 فيتم الخصم من    من البطاقات، وهذه الأجهزة مربوطة بمحطات اتصال مع المصارف        

حساب حامل البطاقة وإضافة القيمة إلى حساب التاجر إلكترونياً، وذلك بواسطة تمرير            
ومن أهم الأسباب التي أدت إلـى انتـشار         .  الموجود في هذه الأجهزة    ئالبطاقة بالقار 

هذه الخدمات حصول المستهلكين على طريقة مريحة وآمنة في الدفع أفضل من حمل             
  . حجم النقد المتوفر لديهمتخفيضل التجار إلى النقود، وكذلك مي

  :Home Banking  البنك المنزلي-
ويطلق عليه أيضاً المصرف على الخط ويقدم المصرف هذه الخدمة للعمـلاء      

بأن يقوم بربط أجهزة الكمبيوتر الخاصة بالعميل مباشـرة بالـشبكة الداخليـة للبنـك            
 ,Troy & Richard: (ثة طـرق وهـي  للوصول إلى حساباته، وتتم هذه العملية بثلا

2001, pp18-20.(  
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  :Internet Based الإنترنت -أ
  :Bank software برامج الكمبيوتر المصرفي-ب
   Personal Finance software البرامج المالية الشخصية -ج
 :Mobile Bankingالبنك المحمول  -

ومن أفـضل   يعد الهاتف الجوال أحدث وسيلة اتصال مبتكرة مع المصارف،            
الوسائل راحة للعميل، فلا يحتاج إلى الذهاب إلى مقهى الإنترنت أو استخدام الحاسب             

يستخدم الهاتف النقال في البدايـة كقنـاة   ). Manoranjan, 2002 p136(الشخصي 
اتصال بين العملاء والمصرف عن طريق الاتصال أو الرسائل القصيرة لتأكيد قيـام             

 (SMS)ت مع المصرف عن طريق الرسائل القـصيرة         العميل بتنفيذ بعض المعاملا   
إلا أن  ). 70، ص 2008انظر الشمري والعبـداللات،     (ويسميها البعض خدمة مرسال     

التطورات التكنولوجية في عالم الخدمات المصرفية طورت استعمالات الهاتف النقـال           
حتى أصبحت تعرف بالمصارف المحمولة، وذلك بإقامة قناة اتـصال بـين العميـل              

المصرف عن طريق الإنترنت من خلال المحمول، وبذلك يمكن للعميـل الحـصول             و
على الخدمات المصرفية مثل الاتـصال بحـسابه المـصرفي وإجـراء المعـاملات              

 الرصيد، وإضافة أو تحويل مبالغ مـن حـسابه،          نالمصرفية المختلفة، كالاستفسار ع   
مالية، كما يمكنه إصدار    والحصول على المعلومات، كالمعلومات الخاصة بالبورصة ال      

  .طلبات شراء هذه الأوراق
  :Voice Bank أو Telebankingأو  Call Center البنك الناطق-
يسمى أيضاً بمركز خدمة العملاء، وهو نظام آلي يجيب علـى استفـسارات                

العملاء هاتفياً باستعمال رموز معينة، ويمكن أن يقدم لهم العديد من الخـدمات مثـل               
لى حركات وأرصدة الحسابات، إجراء عمليات التحويـل، طلـب دفتـر            الاستفسار ع 

شيكات، كشف حساب، أسعار الفوائد، أسعار العملات، أرقام هواتف الفروع الرئيسية،           
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 HSBCويعتبـر مـصرف     ). 214، ص   2006 والطراد،   عبد االله (الخدمات الجديدة   
 تحت  1989م  أول مصرف يقوم بإنشاء مصرف يعتمد على الهاتف فقط وذلك في عا           

 بحيـث  Launch of First Direct وذلك بالاشتراك مع مؤسسة First Directاسم 
يستفيد العملاء من تلك الخدمات وإتمام المعاملات والصفقات المالية دون الحاجة إلـى   

 أول مـصرف يقـدم   First Directفيعتبـر مـصرف   . الذهاب إلى مقر المصرف
يحقق للعملاء مزايا عديدة، وفي الوقت ذاتـه        الخدمات عبر الهاتف في العالم، بحيث       

من كلفة تقديمها عبـر     % 10يخفض تكلفة الخدمة المصرفية عبر الهاتف إلى أقل من          
  .)Tina , 2000, pp157-158( شباك المصرف

  : Internet Banking مصارف الإنترنت-
أي استخدام الإنترنت للدخول إلى الموقع الالكتروني للمصرف، والحـصول            

وتـصنف مـصارف    .  الخدمات التي يقدمها المصرف عبر موقعه الإلكترونـي        على
الإنترنت على أساس أنها مصارف صغيرة الحجم من حيث الكلفة، فهـي لا تحتـاج               
لتكاليف البناء والتكاليف الثابتة الكبيرة للمصارف التقليدية، فهي أنـسب مـن ناحيـة              

رف فيتوقع رواج هذه المـصارف      التكلفة، وبالرغم من المستقبل المجهول لهذه المصا      
مع تطور المجتمعات وازدياد الإقبال على الإنترنت والتجارة والمعاملات الإلكترونية          

  .)Karen, 2000 pp 50-51(عبر الإنترنت 
  :أدوات الدفع الإلكتروني

هي الأدوات المقبولة في الدفع عبر وسائل الصيرفة الإلكترونية، أي المقبولة             
ات عبر الوسائل الإلكتروني، وتتمثل هذه الأدوات في ثلاثـة أدوات    لسداد جميع الصفق  

رئيسية، وهي البطاقات المصرفية الإلكترونيـة، والـشيكات الإلكترونيـة، والنقـود            
  . الإلكترونية
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هي البطاقات البلاستيكية التي تصدرها المصارف، ويستطيع       : البطاقات المصرفية  - 
ة من خلالها، مثل سحب النقود من الصراف        حاملها الحصول على الخدمات المصرفي    

الآلي، ودفع قيمة مشترياته في المحلات التجاريـة التـي توجـد بهـا نقـاط البيـع                  
وقد تكون البطاقة دولية بحيث تمكن حاملها       . الإلكترونية، والدفع عن طريق الإنترنت    

قـات  وتُقسم البطا . من سحب النقود، ودفع قيمة المشتريات والخدمات في دول أخرى         
طبقاً لعدة أسس، منها من يقسمها إلـى بطاقـات بلاسـتيكية مثـل بطاقـة الفيـزا                  

 لحملها لرأس ذكي، ومنها من يقـسمها        والماستركارد البلاستيكية، وبطاقات ذكية طبقاً    
 ذهبية وبطاقات فضية وغيرها، مثـل بطاقـة الفيـزا           تمن حيث الإصدار إلى بطاقا    

 داخـل الدولـة     مقسم إلى بطاقات محلية تـستخد     الذهبية وبطاقة الفيزا الفضية، وقد ت     
، إلا أن التقسيم الـشائع       وخارجياً المصدرة فيها فقط، وبطاقات يمكن استخدامها داخلياً      

  .للبطاقات المصرفية هو تقسيمها حسب الوظيفة، أو حسب الائتمان الذي تمنحه للعميل
وني للشيكات الورقيـة    الشيك الإلكتروني هو المكافئ الإلكتر    : الشيكات الإلكترونية  -

التقليدية، والشيك الإلكتروني هو رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك           
ليعتمده ويقدمه للمصرف عبر الإنترنت ليقوم المصرف أولاً        ) حامله(إلى مستلم الشيك    

بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب حامل الشيك وبعد ذلك يقـوم بإلغـاء الـشيك                
ليكون دليلاً على أنه تم صـرف الـشيك         ) حامله(ه إلكترونياً إلى مستلم الشيك      وإعادت

فعلاً، ويمكن لمستلم الشيك أن يتأكد الكترونياً من أنه قد تم بالفعـل تحويـل المبلـغ                 
  ).49 ص2006الجنبيهي والجنبيهي، (لحسابه 

ي أطلقته الـشركة    بدأ أول نظام للنقود أو العملة الإلكترونية الذ       : النقود الإلكترونية  -
 23 منـذ  Mark Twain Bank، وقد أُعتمد من قبل مصرف Digicashالهولندية 

 وهو أول مصرف أمريكي يقبل تبديل الدولار الأمريكـي إلـى عملـة              1995أكتوبر
، 2002القـضماني،   ) (82ص 2008سفر،  . (Digicashإلكترونية وفق نظام شركة     
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 ـ      ). 43-42ص ص     الـصادر فـي     4/2006م  وقد عرف الإرشـاد الأوروبـي رق
 النقد الإلكتروني بأنه قيمة مخلوقة من المصدر وتتمثل فـي العناصـر             18/9/2000

  :الثلاثة الآتية
  .مخزنة على وسط إلكتروني -1
 .تمثل إيداعاً مالياً بحيث لا تكون قيمتها أقل من القيمة المودعة -2

 .لمصدرةمقبولة كوسيلة دفع من قبل الشركات المالية غير الشركة ا -3

 & Digicash, Netchash, Mondex وتوجد العديد من الأنظمة مثل نظام  

E-cash  ولعل أشهرها نظام شركةDigicash   المعتمد من قبـل مـصرف Mark 

Twain Bank)  ،83-82، ص ص2008سفر.(  
 : الدراسات السابقة-6

 : عرض الدراسات السابقة-1.6

عوامـل  -مة الدفع والسداد الالكتروني   وسائل وأنظ : بعنوان) 2011الزين،  (دراسة   -
  .-الانتشار وشروط النجاح

هدفت الدراسة إلى التعرف على ماهية وطبيعة الخـدمات ووسـائل الـدفع               
  .الالكترونية المصرفية، وتحديد التحديات ومقومات وعوامل النجاح لهذه الأدوات

لكترونيـة  واستنتجت الدراسة أن هناك العديد من التحديات تواجه التقنيـة الا            
عدم توفر خدمات شاملة مثلما هو موجود بالخدمات المصرفية         : بالمصارف من أهمها  

التقليدية، وعدم انتشار نقاط البيع الالكترونية بالمتاجر، وعدم إلمام العملاء بخـدمات            
الدفع الالكترونية وبمزاياها، ونقص الثقة في استخدامها، بالإضافة إلى ضعف خدمـة            

  .ع التكلفةالانترنت وارتفا
القيـام بالتوعيـة    : وحددت الدراسة مقومات النجاح في عدة محـاور أهمهـا           

للخدمات الالكترونية ومزاياها، وتدريب الموظفين بالمصارف، العمـل علـى تحـسين            
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خدمات الانترنت، بالإضافة إلى تخفيض التكلفة بإعفاء الخدمة من الرسوم والـضرائب،            
  .ؤسسات بتوفير البنية التحتية المناسبة لهاوأخيراً ضرورة قيام الحكومة والم

بعنوان مدى إدراك مستخدمي الانترنت بالجزائر      ) 2011عنابي وهواري،   (دراسة   -
دراسة ميدانية على عينة مـن مـستخدمي        - لأهمية التعامل بوسائل الدفع الالكترونية    

  .-الانترنت بالجزائر
فع الالكترونـي فـي     هدفت الدراسة إلى وضع إطار نظري لواقع وسائل الد          

الجزائر، ومعرفة مدركات الزبائن لهذه الوسائل، وسبل وآليات تطويرهـا، وقـد تـم         
استخدام الاستبانة في جمع بيانات الدراسة، حيث تم وضع الاستبانة بشكل الكترونـي             

 مستخدم حيث قاموا بملء الاستبانة      64في عدة مواقع الكترونية، وتمت الاستجابة من        
توصلت الدراسة إلى عـدة نتـائج أهمهـا          .البريد الالكتروني المختص  وإرسالها إلى   

من % 14ضعف نسبة مستخدمي الانترنت في المعاملات التجارية حيث بلغت نسبتهم           
منهم فقط لديه بطاقات دفع الكترونية متمثلة فـي بطاقـة ائتمـان،             % 35العينة، وإن   

ة يفضلون استخدام وسائل الدفع     بالإضافة إلى حساب الكتروني، وأن أغلبية أفراد العين       
، ويرى أفراد العينة عـدم تـوفر المعلومـات          تقريباً% 94العادية حيث كانت نسبتهم     

وقد أوصت  . الكافية عن وسائل الدفع بالإضافة إلى أهمية برامج الأمن في هذا المجال           
فـي  الدراسة بأهمية توفير المعلومات اللازمة عن وسائل الدفع الالكترونية المتـوفرة        

 هذه الوسائل مع    لالجزائر، وأهمية توفير غطاء إعلامي واسع للتعريف بكيفية استعما        
  .توفير ضمانات الأمن لاستعمال وسائل الدفع الالكترونية

تحليل اتجاهات العملاء نحو اسـتخدام الإنترنـت        : بعنوان) 2008السيد،  (دراسة   -
  .كوسيلة للحصول على الخدمات المصرفية

إلى معرفة وتقييم الأسباب التي تؤدي إلـى التعامـل وعـدم            هدفت الدراسة     
اعتمـدت  . التعامل مع شبكة الإنترنت للحصول على الخدمات المصرفية في مـصر          
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الدراسة على أسلوب الاستبانه في جمع البيانات، وتمثلت عينة الدراسة فـي عمـلاء              
، HSBCالبنك الأهلي، بنك مصر، سيتي بنك، بنك        : أربعة مصارف في مصر وهي    
توصـلت  .  شخصاً من عملاء المصارف المذكورة384حيث تمثلت عينة الدراسة في  

الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن عامل الأمن والسرية كان أهم العوامل المؤثرة فـي               
ويعتبر عامل الدخل مـن      . المصرفية عبر شبكة الانترنت    تإقبال العملاء على الخدما   

ء المؤثرة في إقبالهم على الإنترنت للحصول على        أهم الخصائص الديموغرافية للعملا   
  .الخدمات المصرفية

العوامل المؤثرة على تبني المـستهلك      : بعنوان) 2007العلوان والضمور،   ( دراسة   -
   .-تكنولوجيا الصراف الآلي-الأردني لتكنولوجيا الخدمة الذاتية 

علـى خدمـة    هدفت الدراسة إلى معرفة العوامل المؤثرة في إقبال العمـلاء             
 في جمـع    ةاعتمدت الدراسة على أسلوب الاستبان    . في الأردن  ATMالصرافة الآلية   

 مصارف عاملـة فـي      7 عميل من عملاء     1000البيانات وتكونت عينة الدراسة من      
ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن العوامل         . محافظة العاصمة في الأردن   
الشهري والمستوى التعليمي فقط كانت من أهم العوامـل         الديموغرافية المتمثلة بالدخل    

المؤثرة على تبني المستهلك الأردني لتكنولوجيا الصراف الآلي ورأت الدراسة أهمية           
بحوث التسويق والإستراتيجيات التسويقية والترويجية لخدمات الصراف الآلي لتعريف         

 جافة إلـى أهميـة البـرام       لتشجيعهم على استخدامها بالإض    االعملاء بفوائدها ومزاياه  
  .الإرشادية والتعليمية للعملاء لتعريفهم بكيفية استخدام خدمة الصراف الآلي

العوامل المؤثرة في قبول المـستهلكين لخدمـة        : بعنوان) 2006المقطف،  ( دراسة   -
دراسة تطبيقية على فروع مصرف الجمهوريـة بـشعبية طـرابلس    -الصراف الآلي   

  .-في ليبيا) سابقا(



�m`i<î×Â<íÚ‚Ï¹]<íÚ‚¤]<“ñ^’}<Ù^fÎc<øÛÃÖ]ðíéÞæ�ÓÖ÷]<íÊ�’Ö]<l]çßÎ<î×Â<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�<JçjÖ]<‚·_]êi@ @

-          - 15

 الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة في قبول المستهلكين لخدمة           هدفت  
 ةركزت الدراسة على الناحية التسويقية، وقد تم الاعتماد على اسـتبان          . الصراف الآلي 

في جمع البيانات، وتكونت عينة الدراسة من عملاء، ومـوظفي، ومـديري فـروع              
 فـروع وقـد   10 وعددها   بقاًمصرف الجمهورية الواقعة في نطاق شعبية طرابلس سا       

استنتجت الدراسة أن هناك ضعفاً في قبول المستهلكين لخدمة الصراف الآلي والسبب            
ضعف  يرجع إلى ضعف مكونات المزيج الترويجي لمصرف الجمهورية مما نتج عنه          
  .ةالمعلومات لدى المستهلك عن خدمة الصراف الآلي وبالتالي ضعف قبول الخدم

 ـ    : وانـبعن) 2006،  العبداللات( دراسة   - ة ـمعوقات التوسع في الصيرفة الإلكتروني
  .-دراسة حالة على البنوك الأردنية-

هدفت الدراسة إلى دراسة معوقـات تطـوير الـصيرفة الإلكترونيـة فـي                
  . مصرف23المصارف الأردنية، وشملت الدراسة كافة المصارف الأردنية وعددها 

 العمـلاء، وإدارات المـصارف      اعتمدت الدراسة على توزيع استبانه علـى        
  .التجارية، وإدارة البنك المركزي

من عينة الدراسة كانوا يـستخدمون      % 85أن  : توصلت إلى عدة نتائج أهمها      
قناة الصراف الآلي وباقي النسبة موزعين على اسـتخدام نقـاط البيـع والإنترنـت               

لتعرف العملاء  الصيرفة عبر الهاتف، وأن الفرع المصرفي هو وسيلة الإعلان الأهم           
على القنوات الإلكترونية، وقد رأت الدراسة أن عامل الأمن والسرية، ويليه صـعوبة             

  . الاستخدام مثل اللغة من أهم معوقات استخدام الصيرفة الإلكترونية من قبل العملاء
 E-banking: Factors of Adoption in :بعنـوان shilpi, 2013) ( دراسـة  -

India  عوامل التبني في الهند- ونيةالصيرفة الالكتر-.  
هدفت الدراسة إلى معرفة العوامل التي تؤثر على تبني عمـلاء المـصارف               

لكترونيـة  لإوقد أوضحت الدراسة أن عالم الـصيرفة ا       . الهندية للصيرفة الالكترونية  
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 وأن المصارف أصبحت تعتمـد علـى        1990نترنت المصرفي بدأ في الهند عام       لإوا
ساسي في تطوير صناعتها، واهتمت الدراسة بالعوامـل المـؤثرة          التكنولوجيا بشكل أ  

سهولة : ستة متغيرات، وهي  على تبني الصيرفة الالكترونية في الهند وقد حددتها في          
الاستخدام، سهولة الدخول والتواصل على الانترنـت، الأمـن والـسرية، العوامـل             

دراسة إلى أن عامل العمر     الديموغرافية، الوعي والمعرفة بالخدمة، التكلفة، توصلت ال      
له تأثير كبير في استخدام الصيرفة الالكترونية بالإضافة إلى أن عـدم تـوفر الأمـن      
والسرية، ونقص الوعي والمعرفة بالخدمة ومزاياها، كانت من أهم العوامل المـؤثرة            
في تبني العملاء للصيرفة الالكترونية، وقد أوصت الدراسة بالاهتمام ببرامج التوعيـة      

لإعلام للخدمة المصرفية الالكترونية، وتحديث برامج الانترنـت المـصرفي، مـع            وا
توفير برامج الأمن، وكذلك الاهتمام بالمؤتمرات والنـدوات فـي مجـال الـصيرفة              

  .الالكترونية
 Evaluating the Impacts of:  بعنـوان )Other, 2011 Akram &( دراسة -

Online Banking Factors on Motivating the Process of E-banking 
  ثر متغيرات مصرف الانترنت على تحفيز الصيرفة الالكترونية أتقييم 

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر العوامل المتعلقة بالصيرفة عبر الانترنت على             
لكترونية بالبحرين، وقد حـددت الدراسـة       لإرغبة العملاء في الإقبال على الصيرفة ا      

العوائـد المتوقعـة،    : قبال على الصيرفة الالكترونية وهي    ثلاثة عوامل مؤثرة في الإ    
والأمن والخصوصية والمصداقية، وسهولة الاستخدام تم الاعتماد على اسـتبانة فـي            

 من عملاء الانترنت المصرفي،     171جمع بيانات الدراسة، وتمثلت عينة الدراسة في        
داقية كـان أهـم     وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أن عامل الأمن والخصوصية والمص         

عامل مؤثر في تبني العملاء للصيرفة الالكترونية، أما بالنسبة لعامل سهولة الاستخدام            
 .لكترونيةلإفيرى أفراد العينة أنها لا تمثل عائقاً أمام استخدام الخدمات المصرفية ا
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 U. S. Consumers and .:بعنـوان ) Anguelov & Hilgert, 2004(دراسة  -

Electronic Banking الصيرفة الإلكترونية والعملاء الأمريكيون  .  
جريت الدراسة على عملاء المصارف الأمريكية، وهدفت إلـى إثبـات أن            أُ   

 بطاقات الصراف الآلـي     لالتوسع في استخدام وقبول قنوات الصيرفة الإلكترونية مث       
ATM Cards،     وبطاقة الـسحب أو البطاقـة المدينـةDebit Card  ومـصارف ،

، ووسائل الدفع الإلكترونية يعتمد علـى الخـصائص   Internet Bankingالإنترنت 
الديموغرافية للعملاء المتمثلة في العمر، والدخل، والتعليم، بالإضافة إلى خـصائص           

توصلت الدراسـة   . تلك القنوات الإلكترونية مثل سهولة الاستخدام، والملاءمة، والثقة       
لها تأثير كبيـر علـى اسـتخدام        إلى أن خصائص العملاء وكذلك خصائص الخدمة        

الصيرفة الإلكترونية، حيث أثبتت الدراسة أن معظم منتجات الـصيرفة الإلكترونيـة            
 من قبل ذوي الدخل المرتفع وذوي الأرصدة المالية العالية وفئـات الـشباب              متُستخد

والأفراد ذوي التحصيل العلمي المتقدم، بالإضافة إلى أن أهم عائق يتعلق بخـصائص             
  . ة هو عدم توفر السرية والأمان، وسهولة الاستخدامالخدم

  :Internet Banking in the U K:  بعنوان)White & Nteli , 2004( دراسة -
Why are There not more Customers?  الخدمات المصرفية عبر الإنترنت في

 ـ             ال بريطانيا، لماذا لا يوجد عملاء كثر؟ هدفت الدراسة إلى معرفة أسباب ضعف إقب
عملاء المصارف البريطانية على الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمـة بواسـطة           

مقارنة بالازدياد الكبيـر فـي أعـداد مـستخدمي          ) المصارف الإلكترونية (الإنترنت  
اعتمدت الدراسة على توزيع استبانه في جمع البيانات، وارتكزت الدراسـة           . الإنترنت

 :المصرفية المقدمة عبـر الإنترنـت وهـي   على خمسة محاور فيما يخص الخدمات 
السرية والأمن، السرعة، مصداقية الخدمات، تنـوع الخـدمات المقدمـة، وسـهولة             

وقد توصلت الدراسة إلى أن السبب الرئيسي للمشكلة يتمثل فـي عنـصر              .الاستخدام
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يا السرية والأمان، ورأت الدراسة أن تأكيد توفر السرية والأمان للعملاء مقروناً بالمزا           
التي تحققها الصيرفة الإلكترونية من توفير الجهد والوقت والتكلفة للعميل مـن شـأنه              

  .تشجيع العملاء على الإقبال على مصارف الإنترنت
  : ملخص الدراسات السابقة-2.6

تبين من الدراسات السابقة أنها تتفق في تناول موضوع الخدمات الالكترونية             
ينها في تناول موضوع هذه الخـدمات مـن زوايـا           بالمصارف، ولكنها تتفاوت فيما ب    

 خصائص الخدمة المصرفية، ومنها مـا أضـاف الخـصائص           مختلفة فمنها ما ركز   
في تحديد خصائص الخدمة المدروسـة،       الديموغرافية للعملاء، وقد اختلفت الدراسات    

 اتفقت في عامل الأمن والخصوصية، وكـذلك        إلا أن الملاحظ أن كل الدراسات تقريباً      
ثر الخصائص الديموغرافية على إقبال العملاء على       أهتمت بعض الدراسات بدراسة     ا

  مباشـرٍ  ثرٍأالخدمات المصرفية الالكترونية، وقد توصلت معظم الدراسات إلى وجود          
لخصائص وطبيعة الخدمة الالكترونية على درجة استخدامها، وخصوصا في خاصية          

الإضـافة إلـى أن بعـض الدراسـات         الأمن والخصوصية والثقة وبرامج الحماية، ب     
توصلت إلى تأثير بعض الخصائص الديموغرافية المتمثلة في العمر والدخل والتعلـيم            
في الإقبال على الخدمات المصرفية الالكترونية، وأخيرا أوصت معظـم الدراسـات            
بضرورة توفير برامج الحماية من ناحية، ومن ناحية أخرى ضرورة الاهتمام بجانب            

  .التسويق للخدمات المصرفية الالكترونيةالترويج و
  : ما يميز الدراسة الحالية-3.6

تتشابه الدراسة الحالية مع معظم الدراسات الـسابقة فـي أنهـا اسـتخدمت                
الأسلوب الوصفي التحليلي كمنهج للدراسة، واستخدمت الاستبانة كأداة بحث وركـزت   

ات السابقة بعدم دراسـة تـأثير       على العملاء كعينة للدراسة، ولكنها تتميز عن الدراس       
الخصائص الديموغرافية للعملاء، وإنما ركزت على خـصائص الخدمـة المقدمـة،            
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بالإضافة إلى أنها مهمة في مجتمع الدراسة لما للخدمات المصرفية الالكترونية مـن              
أهمية كبيرة في تخفيض الوقت والجهد، ومشاكل الازدحام في المصارف، إضافة إلى            

تخدام النقود والتوجه نحو أدوات الدفع الالكتروني، وكـذلك تُعـد هـذه             مزايا عدم اس  
  .الدراسة من الدراسات القليلة الحديثة في مجتمع الدراسة

 : منهجية الدراسة-7

  : متغيرات ونموذج الدراسة-1.7
  .ويتمثل في معوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية: المتغير التابع -
ويتمثل هذا الجانب في العوامل المتصلة بإقبال العملاء علـى           :تقلةالمتغيرات المس  -

الخدمات المصرفية الإلكترونية بناء على خصائص الخدمة المـصرفية الإلكترونيـة           
        ).الجودة، الملاءمة، التعقيد، الأمن( :وتشمل أربعة أركان وهي

  : الآتيةلة نموذج الدراسة في شكل صيغة رياضية بالمعادتوضيحويمكن   
     :المعادلة العامة للنموذج

CL = α + b1Q + b2A + b3C + b4S +e..  
   معوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الالكترونية Clients العملاء
  Qualityالجودة 

 Appropriatenessالملاءمة 

 Complexityالتعقيد 

 Securityالأمن 

  : تعريف المتغيرات-2.7
ي المعوقات التي تحول دون الإقبال على قنـوات الـصيرفة           يتمثل ف  ع المتغير التاب  -

الإلكترونية في المصارف الليبية وأسباب الإقبال الضعيف على الخدمات الإلكترونيـة           
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 وغيرها من القنـوات المـصرفية       ،ATMالمصرفية المتوفرة كخدمة الصرافة الآلية      
  .الالكترونية

لخدمة المقدمـة علـى مـدى إقبـال     وتتمثل في تأثير خصائص ا     المتغيرات المستقلة  - 
  .)الجودة، الملائمة، التعقيد، الأمن(: العملاء على الخدمات المصرفية الإلكترونية وهي

 2008العلـوان والـضمور،   ( ويمكن تعريف هذه الخصائص وفـق الآتـي      
  :)415ص

مجموعة من الخصائص والسمات للمنتج أو      "عرفها المعهد الأمريكي بأنها     :  الجودة -أ
 المكتـب   وعرفها أيـضاً  " ة التي تقوم بسد حاجات معينة للمشتري أو المستهلك        الخدم

تحقيق احتياجـات الـسوق الخاصـة       "القومي للتنمية الاقتصادية البريطاني على أنها       
  ".بالأداء وخدمات ما بعد البيع

يقصد به درجة صعوبة فهم المنتج واستخدامه، ويعد من أهم العوامل المؤثرة            :  التعقيد - ب
لى تقبل المستهلك للمنتج أو الخدمة الجديدة، بمعنى آخر أنه كلما كان المنتج أكثر سهولة               ع

  .وأقل تعقيداً من حيث الفهم والاستخدام زادت فرصة تقبله وتبنيه من قبل المستهلك
 للمـستهلك فـي الزمـان       ةتعرف بأنها مدى القدرة على توفير الخدم      :  الملاءمة -ج

  . ئمين، وبما يوفر الوقت والجهد والمال على المستهلكوالمكان المناسبين والملا
ويعد من أهم العوامل المؤثرة في تقبل الخدمات الإلكترونيـة وخـصوصاً            :  الأمن -د

عبر الإنترنت والهاتف الجوال، ووفق ما ورد بالدراسات السابقة فـإن الأمـان يعـد               
 .العامل الأهم للعملاء، والمصارف على حد سواء

  :لمتغيرات قياس ا-3.7
ضـعف  تدني و يتعلق المتغير التابع بمعرفة الأسباب والمعوقات أمام          المتغير التابع  -

 بقنواتها المختلفة بدايـة مـن       إقبال العملاء على قنوات الصيرفة الإلكترونية في ليبياً       
  .خدمة الصراف الآلي وانتهاء بالخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف الخلوي
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 ةغير التابع بواسطة مجموعة من الأسئلة الموضحة في الاستبان        وتم قياس المت    
المعدة لهذا الغرض، والتي تتضمن مجموعة أسئلة وفقرات أُعـدت بالاعتمـاد علـى       

غير موافق بشدة، غيـر موافـق، محايـد،         ( خماسي الأبعاد بدرجات     Likertمقياس  
ويتأثر هـذا   . اليعلى التو ) 5،4،3،2،1(وأُعطيت لها الأوزان    ) موافق، موافق بشدة  

 أيـضاً مـن     ةالمتغير بمجموع من العوامل المستقلة التي وضعت لها فقرات بالاستبان         
أجل قياس مدى تأثيرها على هذا المتغير من عدمه، ومن ثم معرفة المعوقـات التـي                

  .تحول دون إقبال العملاء على قنوات الصيرفة الإلكترونية وإمكانية معالجتها
تتعلق بمجموعة العوامل المؤثرة على المتغير التابع وفق ما هو           المتغيرات المستقلة  -

 تموضح بنموذج الدراسة السابق، وتم قياس هذه المتغيرات مـن خـلال الاسـتبانا             
 المصممة والمعدة لهذا الغرض، التي تتضمن مجموعة أسئلة وفقرات أعـدت أيـضاً            

 الخماسي نظراً لمـا      خماسي الأبعاد، واستخدم المدرج    Likertبالاعتماد على مقياس    
  . يتميز به من خصائص تتلاءم وطبيعة هذه الدراسة

  : فرضيات الدراسة-4.7
يرتكز البحث على فرضية رئيسة واحدة وتتعلق ببيان وجهة نظـر العمـلاء               

وقد تـم   . ومدى تأثرهم بخصائص الخدمة المقدمة لقبول الخدمة المصرفية من عدمه         
سية ثم تقسيمها إلى أربعة فرضيات فرعيـة        صياغة هذه الفرضية بصورة فرضية رئي     

  :لإمكانية قياسها كالآتي
لا توجد علاقـة ذات دلالـة إحـصائية بـين           : )H01( الفرضية العدمية الرئيسة   -

ومعوقات الاقبال علـى    ) الجودة، الملاءمة، التعقيد، الأمن   (خصائص الخدمة المقدمة    
  .الصيرفة الالكترونية

  : التاليةوتحتوي على الفرضيات الفرعية  
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 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامل         ):H01.1( الفرضية الفرعية الأولى   -
  .الجودة ومعوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامـل         ): H01.2(الثانية   الفرضية الفرعية  -
  .ة الإلكترونيةومعوقات الإقبال على قنوات الصيرفالملائمة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامـل         ): H013(الفرضية الفرعية الثالثة     -
  .ومعوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونيةالتعقيد 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامل        ): 1.4H0(الفرضية الفرعية الرابعة     -
  .يرفة الإلكترونيةومعوقات الإقبال على قنوات الصالأمن 

  : مجتمع وعينة الدراسة-5.7
يشمل مجتمع الدراسة على كل عملاء المصارف التجارية الذين يصل عددهم             

  .  مصرفا15ًإلى 
  : مصارف تجارية، وذلك وفق الآتي9وقد تم أخذ عينة إحصائية من عملاء   

استبعاد المصارف صغيرة الحجم مثل مـصرف الوفـاء، ومـصرف الـسراي،            -1
  .التي لم تكن فاعلة في توفير قنوات الصيرفة الالكترونية صرف التجاري العربيوم
استبعاد المصارف حديثة التأسيس مثل مصرف الخليج الأول والمصرف الليبـي            -2

القطري، وبذلك تم اختيار المصارف عينة الدراسة من المصارف الفاعلة كبيرة الحجم            
  .وذلك كما هو موضح بملحق الدراسة

 للدراسات الإحصائية التي تشير إلى أن حجـم العينـة           وفقاً: ة تحديد حجم العينة   لي آ -
مفردة يعتبر ملائماً لأغلب أنـواع البحـوث، وعنـد          ) 500 إلى   50(الذي يتكون من    

استخدام تحليل الانحدار المتعدد أو الاختبارات المماثلة له يفضل أن يكون حجم العينة             
 أضعاف المتغيرات، وهنا    10أن يكون على الأقل     أضعاف متغيرات الدراسة ويفضل     

ن العينة تعتبـر    إ مفردة وبالتالي ف   50 متغيرات أي يجب أن لا تقل العينة عن          5لدينا  
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وقـد  ) www.marefa.orgالمعرفة، نظريـة العينـة،    لمزيد من التفاصيل،  ( مناسبة
  مفردة، يمثلون عمـلاء المـصارف المـذكورة مـن          350تكونت عينة الدراسة من     

 على حجـم     اعتماداً 350 وذلك بمدينة طرابلس، وتم تحديد العدد        نالأشخاص الطبيعيي 
اسـتبانة للمـصارف     45 على مصرف الجمهورية وعدد      ة استبان 50البنك فتم توزيع    

 ،ة اسـتبان 276 للأقل في ترتيب الحجم، وقد تم استرداد ة استبان 25التي بعده بالحجم و   
  .  على عملاء المصارف عينة الدراسةويوضح ملحق الدراسة توزيع العينة

  : أساليب جمع البيانات-6.7
بالنسبة للجانب النظري تم الاعتماد علـى الأدبيـات والمراجـع والبحـوث               

والدوريات العربية والأجنبية المتعلقة بالمصارف والعمليات المصرفية الإلكترونيـة،         
الدراسة الميدانية مـن خـلال   أما بالنسبة للدراسة العملية فقد تم الحصول على بيانات         

  .الاستبانة المعدة لهذا الغرض والموضحة في ملحق البحث
  : الصدق والثبات-7.7

عن طريق عرضها علـى     ) الاستبانات(تم التحقق من مصداقية أداة الدراسة         
مجموعة من الأساتذة الأكاديميين المتخصصين، وكذلك تـم عرضـها علـى عينـة              

المصارف للتحقق من مدى الفهم والوضوح في أسـئلة         عشوائية من العملاء، ورجال     
كما تم التأكد من ثبات وتناسق الاسـتبانه، إذ بلـغ معامـل الثبـات               . استبانة الدراسة 

المعتمدة، ويوضـح الجـدول     % 60الداخلي وفقا لأسلوب ألفا كرونباخ اكبر من نسبة         
  .نتائج الاختبار) 1(
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  دراسةنتائج ألفا كرونباخ لاستبانات ال )1(جدول 
  ألفا كرونباخ  عدد الفقرات المجال

 0.712 12 معوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الالكترونية
 0.776 7 الجودة

 0.784 8 مةءالملا
 0.867 9 التعقيد
 0.831 4 الأمن

   : أساليب تحليل البيانات-8.7
لتحليـل بيانـات     SPSS اعتمد برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية       

الدراسة العملية للوصول إلى المقاييس الإحصائية التي ستستخدم لتفسير البيانات وذلك           
  :من خلال استخدام الأساليب الآتية

لقياس واختبار مدى وجود علاقة بين المتغيـرات         دتحليل الانحدار الخطي والمتعد    -
لة تأثيراً فـي    منفردة ومجتمعة والمتغير التابع وإظهار أكثر المتغيرات المستق        المستقلة

  .المتغير التابع
لقياس درجة تأثير المتغير المستقل على المتغيـر التـابع           ANOVA تحليل التباين    -

لاختبار معنوية العلاقة بينهما، بالإضافة إلى معامل ارتباط بيرسون لقيـاس درجـة             
  . الارتباط بين المتغيرات قابلية البيانات للتحليل

  .لاختبار الفرضيات% 5الاعتماد على مستوى معنوية  تم  وقدf واختبار tاختبار  -
  : مناقشة النتائج واختبار الفرضيات-8

  : مدى إقبال العملاء على الخدمات المصرفية الإلكترونية-1.8
فقط من عينة الدراسـة يملكـون       % 26.45أن نسبة   ) 2(يتضح من الجدول      

مون جانباً من جوانب    فقط من العملاء يستخد   % 27.17بطاقة مصرفية إلكترونية وأن     
لا يقبلـون علـى قنـوات الـصيرفة         % 72.83الصيرفة الإلكترونية، في حـين أن       
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الإلكترونية، مما يؤكد أن هناك بعض العوامل أدت إلى انخفاض نسبة استخدام قنوات             
  . الصيرفة الإلكترونية
  مدى استخدام البطاقات والقنوات المصرفية الإلكترونية) 2(جدول 

  %النسبة   العدد  بةالإجا  المجال

 26.45 73 نعم

 73.55 203 لا

استخدام البطاقة 
المصرفية 
 100.00 276 المجموع الالكترونية

 27.17 75 نعم

 72.83 201 لا
استخدام القناة 

 الالكترونية
 100.00 276 المجموع

يستخدمون قناة الصراف الآلي،    % 26.45أن نسبة   ) 3(ويتضح من الجدول      
يستخدمون المصرف  % 1.45يستخدمون نقاط البيع الإلكترونية، و    % 4.35وأن نسبة   
  . يستخدمون الإنترنت% 4الناطق، و

  مدى استخدام القنوات المصرفية الإلكترونية) 3(جدول 
  %النسبة   العدد  الفئة  المجال

 26.45 73 الصراف الآلي

 4.35 12 نقاط البيع الالكترونية

 1.45 4 صرف الناطقالم

 3.26  9  الهاتف الجوال

نوع القناة 
 الالكترونية

 4  11  الانترنت

   : قياس الارتباط بين متغيرات الدراسة-2.8
نتائج معامل الارتبـاط بيرسـون بـين        ) 4(تبين مصفوفة الارتباط بالجدول       

 بين المتغيـرين المـستقلين      0.621متغيرات الدراسة، حيث كان أعلى معامل ارتباط        
) الأمـن ( بين المتغير المـستقل    0.203، وأدنى معامل ارتباط بلغ      )الجودة والملاءمة (

وكـل الارتباطـات ذات     ) معوقات الإقبال على الصيرفة الإلكترونية    (والمتغير التابع   



<<<<íé‰^éŠÖ]æ<íè�^’jÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<í×¥@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚{{{ÃÖ]êÞ^nÖ]<K2013@ @

<<<<<¯éÖ‡<ì…^rjÖ]æ<�^’jÎ÷]<íé×Ò<KÎ†¹]<íÃÚ^q{{{{g 

 

-          - 26

مرتفعة مما يساعد في إجراء التحلـيلات       غير  دلالة إحصائية، إلا أن هذه المعاملات       
  . الإحصائية المطلوبة

  مصفوفة الارتباط) 4(جدول 

  الأمن  التعقيد  مةءالملا  الجودة الارتباط/ المجالات
معيقات الاقبال على قنوات 

  الصيرفة الإلكترونية
     1  الجودة

    1 *0.612 مةءالملا
   1 *0.335 *0.334 التعقيد
  1 *0.324 *0.434 *0.376 الأمن

معيقات الإقبال على 
 الصيرفة الإلكترونية

0.216* 0.235* 0.504* 0.203* 1 

 )α ≥ 0.05(دال إحصائيا عند مستوى * 

 :نتائج اختبار فرضيات الدراسة -3.8

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية        ):H01.1(  اختبار الفرضية الفرعية الأولى    -1
  .بين عامل الجودة ومعوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية

خطـي البـسيط، وتحليـل    بهدف اختبار الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار ال    
التباين بين المتغير المستقل عامل الجودة، والمتغير التـابع معوقـات الإقبـال علـى               

  ).6(و ) 5(الصيرفة الإلكترونية، كما هو موضح بالجدولين 
  

  )H01.1(نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الأولى ) 5(جدول 

r  R  العامل
قيمة   2

F  

 مستوى

 fدلالة 

قيمة الحد 

  αالثابت 
  المعامل

ß  
قيمة 

t  

مستوى 

 tدلالة 

  0.000  3.65  0.192  3.104  0.000  13.39  0.047  0.216  الجودة
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  )H01.1(نتائج تحليل التباين لاختبار الفرضية الفرعية الأولى  )6(جدول 
Model source  SS df M S  قيمةF Sig. 

Regression 3.21 1 3.21 
Residual 65.64 274 0.24 1 

Total 68.85 275  

13.39 
 

0.000 
 

 وهي تـشير إلـى      0.216أن قيمة معامل الارتباط     ) 6(و) 5(يبين الجدولين     
 أن عامل الجودة يفسر ما نسبته       R2ارتباط بدرجة ضعيفة وتشير قيمة معامل التحديد        

ياً بالاعتمـاد علـى   من تغيرات المتغير التابع، وتعد هذه العلاقة مقبولة إحصائ   % 4.7
 وبذلك يـتم رفـض      0.000 البالغ    ومستوى دلالتها  13.39 المحسوبة والبالغة    Fقيمة  

الفرضية الصفرية الفرعية وقبول الفرضية البديلة التي تشير إلى وجـود علاقـة ذات      
وتـشير  ،  دلالة إحصائية بين عامل الجودة ومعوقات الإقبال على الصيرفة الإلكترونية         

ومستوى دلالتها إلى وجود أثر لمتغير الجـودة علـى       ) 5(بة بالجدول    المحسو Tقيمة  
، وبذلك يمكـن بنـاء    وجود علاقة خطية بين المتغيرينالمتغير التابع، حيث تشير إلى 

  :  على النحو التاليβ و αنموذج للتنبؤ بقيمة المتغير التابع بالاعتماد على قيمة 
CL = 3.104 + 0.192Q 

لا توجد علاقة ذات دلالـة إحـصائية   ): H01.2(الثانية  رعية اختبار الفرضية الف-2
  .بين عامل الملاءمة ومعوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية

لاختبار هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط وتحليل التباين             
 علـى الـصيرفة     بين المتغير المستقل عامل الملائمة والمتغير التابع معوقات الإقبال        

      ).8(و ) 7(الإلكترونية كما موضح في الجدولين 

  )H01.2( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية) 7(جدول 

r  R  العامل
2  

قيمة 
F  

مستوى 
 fدلالة 

قيمة 
  αالثابت 

  المعامل
ß  

قيمة 
t  

مستوى 
 tدلالة 

  0.000  4.00  0.206  3.03  0.000  16.01  0.055  0.235  مةءالملا
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  )H01.2(  الفرضية الفرعية الثانيةلاختبارنتائج تحليل التباين  )8(جدول 
Model source SS df M S  قيمةF Sig. 

Regression 3.80 1 3.80 
Residual 65.05 274 0.24 1 

Total 68.85 275  

16.01 
 

0.000 
 

 وهي تشير إلـى ارتبـاط       0.235ط  أن قيمة معامل الارتبا   ) 7(يبين الجدول     
مـن تبـاين    % 5.5أن عامل الملاءمة يفسر ما نسبته        R2 بدرجة ضعيفة وتشير قيمة   

مـستوى  وF المتغير التابع، وتعد هذه العلاقة مقبولة إحصائياً بالاعتماد علـى قيمـة           
 وبذلك يتم رفض    0.05حيث إنه أقل من مستوى الدلالة المعتمد         0.000دلالتها البالغ   

ضية الصفرية الفرعية، وقبول الفرضية البديلة التي تفيد بوجود علاقة ذات دلالـة          الفر
 Tكما تشير قيمة    . إحصائية بين عامل الملاءمة ومعوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية       

 وجود علاقة    إلى 0.000 ومستوى دلالتها البالغ     4.00والبالغة  ) 7(المحسوبة بالجدول   
مكن بناء نموذج للتنبؤ بقيمة المتغير التابع بالاعتماد علـى  ، فانه يخطية بين المتغيرين  

  :  على النحو التاليβ و αقيمة 
CL = 3.03 + 0.206A 

لا توجد علاقة ذات دلالـة إحـصائية        ): H01.3( اختبار الفرضية الفرعية الثالثة      -3
  .بين عامل التعقيد ومعوقات الإقبال على الصيرفة الإلكترونية

الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط وتحليـل         بهدف اختبار هذه      
التباين بين المتغير المستقل عامل التعقيد والمتغير التابع معوقات الصيرفة الإلكترونية           

  ). 10(و ) 9(كما موضح في الجدولين 
  )H01.3(لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة ط نتائج تحليل الانحدار الخطي البسي) 9(جدول 

r  R  املالع
2  

قيمة 
F  

مستوى 
 fدلالة 

قيمة 
  αالثابت 

  المعامل
ß  

  tقيمة 
مستوى 

 tدلالة 

  0.000  9.65  0.410  2.172  0.000  93.26  0.254  0.504  التعقيد
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نتائج تأثير عامل التعقيد علـى معوقـات تطـوير الـصيرفة            ) 9(يبين الجدول     
إلـى ارتبـاط بدرجـة       وهي تشير    0.504بلغت قيمة معامل الارتباط      الإلكترونية، حيث 

 فإن عامل التعقيـد يفـسر مـا نـسبته           R2متوسطة وبالاعتماد على قيمة معامل التحديد       
 ومستوى دلالتها تعد هذه العلاقة      Fمن تباين المتغير التابع، وبالاعتماد على قيمة        % 25.4

  .Fنتائج تحليل التباين الأحادي لحساب قيمة ) 10(مقبولة إحصائياً، ويبين الجدول 
  )H01.3(نتائج تحليل التباين لإختبار الفرضية الفرعية الثالثة ) 10(ل جدو

Model source SS df M S   قيمةF Sig. 
Regression 17.48 1 17.48 
Residual 51.37 274 0.19 1 

Total 68.85 275  

93.27 
 

0.000 
 

لتـي  وبذلك يتم رفض الفرضية الصفرية الفرعية وقبول الفرضـية البديلـة ا     
 الإقبال علـى   ومعوقات   تشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامل التعقيد         

 ومستوى  9.65والبالغة  ) 9( المحسوبة بالجدول    Tوتشير قيمة   . الصيرفة الإلكترونية 
  إلى وجود أثر لمتغير التعقيد على المتغير التابع، حيث تشير إلى           0.000دلالتها البالغ   

، فإنه يمكن بناء نموذج للتنبؤ بقيمة المتغير التـابع           المتغيرين وجود علاقة خطية بين   
  :  على النحو التاليβ و αبالاعتماد على قيمة 

CL = 2.127 + 0.410C 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحـصائية       ): 1.4H0(اختبار الفرضية الفرعية الرابعة      -4
  .نيةبين عامل الأمن ومعوقات الإقبال عل قنوات الصيرفة الإلكترو

بهدف اختبار هذه الفرضية تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط وتحليـل              
التباين بين المتغير المستقل الذي يمثل عامل الأمن والمتغير التابع المتمثل في معوقات             

  .)12(و ) 11(الصيرفة الإلكترونية كما هو موضح في الجدولين 
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  )1.4H0(يط لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة نتائج تحليل الانحدار الخطي البس) 11(جدول 

r  R  العامل
2  

قيمة 
F  

مستوى 
 fدلالة 

قيمة 
  αالثابت 

  المعامل
ß  

قيمة 
t  

مستوى 
 tدلالة 

  0.001  3.42  0.120  3.37  0.001  11.73  0.041  0.203  الأمن
نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لعامل الأمـن علـى          ) 11(يبين الجدول     

ل على الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر عملاء المصارف التجارية،          معوقات الإقبا 
 وهي تشير إلى ارتبـاط بدرجـة ضـعيفة،          0.203حيث بلغت قيمة معامل الارتباط      

من المتغير التـابع،  % 4.1 فإن عامل الأمن يفسر ما مقداره       R2وبالاعتماد على قيمة    
 ومستوى دلالتها كما يوضحها     Fمة  وتعد هذه العلاقة مقبولة إحصائياً بالاعتماد على قي       

   ).12(تحليل التباين الجدول 
  )1.4H0(نتائج تحليل التباين لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة ) 12(جدول 
Model source SS df M S  قيمةF Sig. 

Regression 2.83 1 2.83 
Residual 66.02 274 0.24 1 

Total 68.85 275  
11.73  0.001  

لك يتم رفض الفرضية الصفرية الفرعية، ويتم قبول الفرضية البديلة التي           وبذ  
تشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عامـل التعقيـد ومعوقـات تطـوير                

 3.42والبالغـة   ) 12( المحـسوبة بالجـدول      Tوتشير قيمـة    . الصيرفة الإلكترونية 
تعقيد على المتغير التابع، حيث      إلى وجود أثر لمتغير ال     0.001ومستوى دلالتها البالغ    

، فانه يمكن بناء نمـوذج للتنبـؤ بقيمـة           إلى وجود علاقة خطية بين المتغيرين      تشير
  :  على النحو التاليβ و αالمتغير التابع بالاعتماد على قيمة 

CL = 3.37 + 0120S 
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ن لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي      : )H01(اختبار الفرضية العدمية الرئيسة      -5
وتبنـي العمـلاء    ) الجودة، والملائمة، والتعقيـد، والأمـن     (خصائص الخدمة المقدمة    

  ).معوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية(للصيرفة الإلكترونية 
بهدف اختبار الفرضية الرئيسة للبحث تم إجراء تحليـل الانحـدار الخطـي               

يد أكثر العوامل المستقلة تـأثيراً      لتحد) stepwise(المتعدد باستخدام الأسلوب المتدرج     
في معوقات الإقبال على قنوات الصيرفة الإلكترونية من وجهة نظر عملاء المصارف          

  . نتائج التحليل) 13(التجارية ويبين الجدول 
  )H01(نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الفرضية العدمية الأولى ) 13(جدول 
المتغير 
  المستقل

r  R النتيجة
  Fقيمة   2

مستوى 
 fدلالة 

قيمة الحد 
  αالثابت 

  المعامل
ß  

  tقيمة 
مستوى 

 tدلالة 

  0.000  9.65  0.410  2.172  0.000  93.26  0.254  0.504  قبول  التعقيد
  0.336  0.96              حذف  الجودة

  0.178  1.34             حذف  مةءالملا
  0.425  0.79             حذف  الأمن

ل الأكثر تأثيراً كان عامل التعقيد، إذ بلغـت         أن العام ) 13(يتبين من الجدول      
 ويفـسر   0.504قيمة معامل الارتباط بينه وبين معوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية          

من تباين المتغير التابع وتعد هذه العلاقة دالة إحـصائياً          % 25.4هذا العامل ما نسبته     
مستوى الدلالة كـان     وهي قيمة دالة إحصائياً لأن       93.26 المحسوبة   Fإذ بلغت قيمة    

 إلى وجود علاقـة خطيـة بـين         9.65 المحسوبة والبالغة    T كما وتشير قيمة     0.000
 وتبين كـذلك    ،0.000والمتغير التابع، إذ بلغت قيمة مستوى دلالتها        ) التعقيد(المتغير  

حيث أن قيم مـستوى     ) الجودة والملاءمة والأمن  ( المحسوبة استبعاد العوامل     Tقيمة  
 وبذلك يتم رفض الفرضـية الـصفرية        0.05 كانت أكبر من     Tفقة لقيمة   الدلالة المرا 

  ). الجودة، والملاءمة، والأمن(المتعلقة بعامل التعقيد وقبولها لباقي العوامل 
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ومن ثم نستنتج قبول الفرضية البديلة لعامل التعقيد التي تفيد بأن هناك علاقة               
قبـال علـى قنـوات الـصيرفة        ذات دلالة إحصائية بين عامل التعقيد ومعوقـات الإ        

في حين يوضح تحليل الانحدار المتعدد قبول الفرضية الـصفرية لبـاقي            . الإلكترونية
العوامل التي تفيد بعدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل من عوامل الجـودة،               
والملاءمة، والأمن، والمتغير التابع المتمثل في معوقات الإقبال على قنوات الـصيرفة         

  .لكترونيةالإ
  : النتائج والتوصيات-9

  : نتائج الدراسة-1.9
على ضوء التحليلات الإحصائية واختبار الفرضيات توصلت الدراسـة إلـى           

  :النتائج التالية
من عينة عملاء المصارف التجارية الليبية يـستخدمون الـصراف          % 26.45أن   -1

 ـ% 1.45يـستخدمون نقـاط البيـع الإلكترونيـة، و       % 4.35الآلي، وأن    ستخدمون ي
يستخدمون الإنترنت، وإذا ما قارنا هذه النتائج مع الدراسات         % 4المصرف الناطق، و  

السابقة، نجد أن نسبة الإقبال على استخدام الصراف الآلي تُعد مرتفعة مقارنة بدراسة             
التي أُجريت على عملاء مصرف الجمهورية بمدينة طرابلس فـي          ) 2006المقطف،  (

فقـط، أي   % 3.5سبة الإقبال على استخدام الصراف الآلي       ليبيا، والتي أوضحت أن ن    
أن هناك تطوراً جيداً في الإقبال على الصراف الآلي في المصارف التجارية الليبيـة،              

العبـداللات،  (إلا أن هذه النسبة تُعد متدنية مقارنة بالدول الأخرى فقد أظهرت دراسة             
يستخدمون قناة الـصراف    من عينة الدراسة    % 85التي جرت في الأردن أن      ) 2006

الآلي، وهذا يدل على ضعف مستوى الإقبال على القنوات المصرفية الإلكترونية فـي             
 .المصارف التجارية الليبية
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 لخصائص الخدمة المقدمـة     اًأظهرت نتائج تحليل الانحدار البسيط أن هناك تأثير        -2
ن هذا الأثر تفاوت    على إقبال العملاء على قنوات الصيرفة الالكترونية المتوفرة، إلا أ         

 نتائج الدراسات السابقة، فتـشير دراسـة        أغلبيةمن عامل إلى آخر، وهذا يتناسب مع        
)Anguelov & Hilgert, 2004( إقبـال  خصائص الخدمة المقدمة علـى  تأثير إلى 

ودراسـة  ) 2008العبـداللات،   (ودراسة  ) 2008دراسة السيد،   (العملاء عليها، كذلك    
)White & Nteli , 2004(  ودراسة)(shilpi, 2013 أهميـة عامـل   إلىكلها تشير 

الأمن والسرية في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية، وهذا العامل من العوامل           
  . المستخدم في خصائص الخدمةالأساسية

يعد عامل التعقيد أهم عامل مؤثر في إقبال العمـلاء علـى قنـوات الـصيرفة                 -3
على عدم وجود برامج دعائية وتثقيفية مناسبة لتعريـف         الإلكترونية المتاحة، مما يدل     

. العملاء بمزايا وكيفية الحصول على الخدمات المصرفية من القنـوات الإلكترونيـة           
التي استنتجت ان نقص الـوعي والمعرفـة   shilpi, 2013)(وهذا يتوافق مع دراسة 

 .بالخدمة ومزاياها كان من أهم العوامل المؤثرة في الإقبال عليها

ذلك يتضح من النتائج أن هناك قصوراً وضعفاً في نظم التسويق المصرفي فـي           ك -4
المصارف التجارية الليبية فيما يخص الخدمات المصرفية الالكترونية المتوفرة، وهذا          

التي أكدت على ضـعف المعلومـات       ) 2006المقطف،  (الاستنتاج يتوافق مع دراسة     
ي نتجت عن ضعف المـزيج الترويجـي        لدى المستهلك الليبي عن الصرافة الآلية الت      

وسياسة التسويق لمصرف الجمهورية عينة الدراسة المذكورة، وكذلك تتوافق النتيجـة           
التي أكدت علـى أهميـة بحـوث التـسويق          ) 2008العلوان والضمور،   (مع دراسة   

 .والإستراتيجية الترويجية والتسويقية لخدمات الصرافة الإلية

  : توصيات الدراسة-2.9
  :تناد على نتائج الدراسة، يمكننا وضع التوصيات التاليةبالاس  
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على المصارف التجارية الليبية والمصرف المركزي زيادة الوعي المصرفي لدى           -1
ترويجية ودعائية مناسبة عبـر القنـوات        المواطن الليبي، وذلك بوضع خطط وبرامج     

لإلكترونية والخـدمات   الإعلامية المختلفة لتعريف الأفراد بماهية القنوات المصرفية ا       
العديدة التي تقدمها هذه القنوات والتعريف بمزاياها وكيفية استخدامها، وذلك لترغيبهم           
وتشجيعهم على الإقبال على القنوات الإلكترونية المتوفرة حاليـا، وكـذلك القنـوات             

 .المتوقع تقديمها مستقبلا كالإنترنت والهاتف الجوال وغيرها

ن تجارب الدول الأخرى في تنمية وتطوير تسويق الخـدمات          إمكانية الاستفادة م   -2
 .المصرفية المقدمة عبر القنوات المصرفية الالكترونية

ابتكار أنواع جديدة من الخدمات المصرفية عبر القنوات الالكترونية التـي تلبـي              -3
رغبات العملاء وتشدهم إلى استخدام هـذه القنـوات الالكترونيـة فـي تعـاملاتهم               

 .المصرفية

ضرورة تطوير وتغيير المفاهيم التقليدية للأعمال بما يلائـم أعمـال وخـدمات              -4
 .الصيرفة الالكترونية

على المصارف التجارية الليبية متابعة التطورات التقنية للـصيرفة الالكترونيـة،            -5
وذلك لمواجهة تحديات العولمة وانفتاح الأسواق، وبـالأخص الخـدمات المـصرفية            

 عبر الانترنت، وخصوصاً دخول المصارف الأجنبية إلى السوق الليبي          الممكن تقديمها 
الذي سيؤثر على وضع المصارف في احتمال توجه عملائها إلى المصارف الأجنبيـة   
المتطورة التي تملك الخبرة والتطور لجذب العملاء للاستفادة من الخدمات المـصرفية       

 .الالكترونية التي توفرها المصارف المتطورة

لى المصارف التجارية وضع مزايا وتسهيلات من شأنها تشجيع عملائها علـى            ع -6
طلب الخدمات المتوفرة عبر القنوات الإلكترونية، كالهـدايا والجـوائز والإعفـاءات            

  .وغيرها
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  ملحق الدراسة

 :توزيع عينة الدراسة -1

 عملاء مصرف م.ر
عدد الاستبيانات 

 الموزعة
عدد الاستبيانات 

 المستردة

 39 50 الجمهورية 1
 33 45 الصحاري 2
 38 45 التجاري الوطني 3
 37 45 الوحدة 4
 21 25 الواحة 5
 18 25 المتوسط 6
 37 45 التجارة والتنمية 7
 17 25 ستثمارالمتحد للتجارة والا 8
 36 45 مصرف شمال إفريقيا 9

 276 350 مجموع عينة الدراسة 

  : نموذج استبانة البحث-2
  مدى استخدام العملاء للقنوات المصرفية الإلكترونية: الجزء الأول

   لا □         نعم□      هل تمتلك أية بطاقة مصرفية-1
أو البطاقـات التـي    البطاقة ع في حالة امتلاك أية بطاقة مصرفية، يرجى ذكر نو      -2

  .........................................:تمتلكها
   لا□   نعم□ هل تستخدم أي قناة إلكترونية للحصول على الخدمات المصرفية -3
  : أمام القناة التي تستخدمها)√( ضع إشارة -4

  القناة المستخدمة  القناة الإلكترونية
    الصراف الآلي

    لكترونيةنقاط البيع الإ
    المصرف الناطق
    الهاتف الجوال

    الإنترنت
  



<<<<íé‰^éŠÖ]æ<íè�^’jÎ÷]<Ýç×ÃÖ]<í×¥@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚{{{ÃÖ]êÞ^nÖ]<K2013@ @

<<<<<¯éÖ‡<ì…^rjÖ]æ<�^’jÎ÷]<íé×Ò<KÎ†¹]<íÃÚ^q{{{{g 

 

-          - 40

  .قات تطوير الصيرفة الإلكترونيةومع: الجزء الثاني
هناك عدد من المعيقات التي تحول دون تطوير الصيرفة الإلكترونيـة فـي               

المصارف التجارية الليبية، حسب وجهة نظرك وتعاملاتك مع المـصارف، يرجـى            
 .لإجابة المناسبةأمام ا) √(وضع إشارة 

  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
  غير

  موافق
  غير

  موافق بشدة

ضعف إقبال العملاء على الخدمات المصرفية   -5
            .الإلكترونية

            .عدم المعرفة باستخدام التقنيات الحديثة  -6

عدم علم ومعرفة العملاء بالخدمات المصرفية   -7
            .الإلكترونية

عدم وجود البنية التحتية اللازمة لتقديم   -8
            .الصيرفة الإلكترونية

عدم انتشار شبكات الاتصال مثل شبكات   -9
            .الإنترنت والاتصالات بأنواعها

            .بيروقراطية الإدارة في المصرف  -10
            .غياب روح الإبداع في المصرف -11

12- 
 بجدوى عدم قناعة إدارة المصرف المركزي

            .الخدمات الإلكترونية

13- 
عدم متابعة التطورات الدولية في مجال 

            .الصيرفة الإلكترونية

14- 
عدم وجود جهة أو إدارة مختصة في 
            .المصرف تُعنى بالصيرفة الإلكترونية

            .غياب التشريعات المنظمة للخدمة -15

كترونية ضعف الترويج و الدعاية للخدمات الإل  -16
            .المتوفرة حاليا
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  : خصائص الخدمة المقدمة: الجزء الثالث
هناك عدد من العوامل و الأسباب التي تحول دون توسع وإقبال العملاء فـي                
  .)القنوات الإلكترونية( خدمات الصيرفة الإلكترونية استخدام

  : أمام الإجابة المناسبة)√(يرجى وضع إشارة   
  : الجودة -1

  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير موافق 

  بشدة

17-  
مة الخدمة المقدمة عبر القنوات ءعدم ملا

مع ) كالصراف الآلي(المصرفية الإلكترونية 
  .توقعاتي ورغباتي

        
  

18-  
لا تقدم القناة الإلكترونية العديد من الخدمات 

التي تحتاجها مما يضطرك إلى تفضيل 
 مع موظف المصرف وطلب التعامل

  .الخدمات منه
        

  

منظر الصراف الآلي وشكل الماكنة غير   -19
            .ملائم وجذاب لاستخدامه

تدني مستوى الخدمات المقدمة من القنوات   -20
            .الإلكترونية بشكل عام

عدم الاستغناء عن موظف المصرف في   -21
            .طلبي للخدمات المصرفية

22-  
 الخدمة المقدمة عبر القنوات عدم توافق

الإلكترونية مع الدعاية والإعلانات المنشورة 
  .عنها

        
  

23-  
مثل آلة ( في حالة توقف القناة الإلكترونية

لا يتم اتخاذ الإجراءات ) الصراف الآلي
  .الفورية اللازمة لإصلاحها

        
  

  
  :مةءالملا -2
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  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
 غير

  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

عدم توفر الخدمة المصرفية الإلكترونية في كل   -24
            .الأوقات

عدم وجود الخدمة الإلكترونية كالصراف الآلي   -25
            .في المكان المناسب

مثل تحديد سقف أعلى (وجود قيود على الخدمة   -26
            ).للسحب النقدي من الصراف الآلي

27-  
ة الإلكترونية ينطوي على تلاعب  الصيرفاستخدام

مثل فرض رسوم وعمولات (من المصارف 
  ).إضافية

          

تكرار الأعطال الفنية مما يحول دون استخدام   -28
            .القنوات الإلكترونية وقت الحاجة

عدم توفر الأجهزة اللازمة لاستخدام القنوات   -29
            ).مثل عدم توفر حاسوب(الإلكترونية 

30-  
 القنوات استخدامة الكلفة المترتبة على زياد

مثل (الإلكترونية بما فيها الأعباء المالية الإضافية 
  ). في الإنترنت، إجراء مكالمة هاتفيةالاشتراك

          

31-  
قرب مكان القناة الإلكترونية كالصراف الآلي 
على مقر الفرع مما يضطرني إلى التعامل مع 

  .صرفموظف المصرف لوصولي إلى مبنى الم
          

 :التعقيد -3

  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

            .عدم المعرفة بفوائد القنوات الإلكترونية  -32

المصرفية  عدم توفر المعلومات الكافية عن الخدمات  -33
            .الإلكترونية

وفر مثل صعوبة اللغة أو عدم ت( الاستخدامصعوبة   -34
            .)النشرات الإرشادية

          مثل ( الخدمة لاستخدامعدم توفر المهارات اللازمة   -35
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  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  ). الحاسب أو الإنترنتباستخدامعدم المعرفة 

36-  
صعوبة وبطء إجراءات التسجيل في الخدمة 

مثل صعوبة وبطء الحصول على (الإلكترونية 
  ).بطاقة الصراف الآلي والبطاقات الأخرى

          

 وجود أخطاء عند إتمام المعاملات احتمال  -37
            .المصرفية الإلكترونية

عدم الوضوح في الإرشادات اللازمة لإتمام   -38
            .القوات الإلكترونية المعاملات المصرفية عبر

عدم توفر المواد والنشرات الإعلامية والدعائية عن   -39
            .وكيفية استخدامها الخدمات المصرفية الإلكترونية

40-  
عدم معرفة الرسوم والعمولات التي يخصمها 
المصرف من حسابي عند استخدام القنوات 

  .الإلكترونية
          

  :لأمنا -4

  محتوى الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

            .عدم توفر الأمان والسرية  -41

  عدم الثقة في استخدام الصيرفة  -42
            .كترونية والقناعة بالتعامل مع الفروع مباشرةالإل

عدم وجود قوانين تحميك عند وجود أية مخالفات   -43
            .في استخدام القنوات الإلكترونية

) مثل الصراف الآلي(وجود القنوات الإلكترونية   -44
            .في أماكن غير آمنة


