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 المصارف التجارية درجة توفر متطلبات تطبيق التسويق الالكتروني في 
 بالمنطقة الشرقية من ليبيا  مصرف الوحدة  على دراسة 

 
 أ .نوري فرج الشاعري

 بنغازي –محاضر مساعد متعاون بالجامعات الليبية 
 

 الملخص 
ليتري    ف    البحث  هدف ُِ المنطِقة مصوووووورف الو د   إلَى التّعرف علَى درجة توفر متطلّبات تَطبِيق التّسوووووووِلق ا

ال قة    ،قَاعد  البما ات  ،، إذ اشووووتمب البَحث على تقصوووو  الميتطلبات ال اماِ مة الرهمسوووومّة  ه ح البنمة التحتِمةالشوووور مّة مِي لِيبمَا
دار  العلما ،البنمة القا و مة  ، الَأمان ُِ  تيون مجتمع الدّراسووة  .  ثم الموارد المالمة  ،د البشوورلّةالموار    ،البحث  التطولر ،دعم ا

 البالغ   ، مدِيري الفر ع   وّابهم ،مديري اُدارات   وّابهممتم لة ف     ،مصووووووورِفالالوظاهف القمادية ف   شوووووووا ل  مي جمِمع 
الِحة للتحليب،  ي  ميعد    (114)  ( إسوووووووووتمار  إسوووووووووتبا ة، رجّع منها119 تم توزِلع ) ،( مديرا  119عددهِم ) إسوووووووووتمار  لوووووووووَ

ستمارات.96)% ُِ  ( مِي مجموع ا
  ، تم اختمار مجتمع الدّراسوووووة   سووووولوش المسووووو  الشوووووامب   ، لتحقيق  هداف الدّراسوووووة اتبع البا ث المنهص الولوووووف  التحلِيل 

       .(SPSSالحزم اُ صاهمة ) بر امص استخدام لميعالجة البما ات الميجماعة تما 
ب لِيتُري ِ   ميتوفر    ؛إلَى مجميوعة مِي النّتاهص  همها البحث  تولوووووووووّ ُِ ف  مصووووووووورف الو د    ن ميتطلبات تطبيق التّسوووووووووولق ا

  .مقبولةبدرجة   
طتها البحث   قدم    ، عد  تولومات  همهاح اههتمام بوظِمفة التّسوولق  المصوارف  توظمل اليفا ات الميتخصوصوة لشوِب   شوِ

 اههتمام  البحث  التطولر  متا عة  خر التطورات  ، التركِيز علَى   شووووووووووطة  التّدرلن للرفع مِي قيدرات ميوظّف  التّسووووووووووولق
 التينولوجمة ف  اد ات التسولق اُليتر   .

 .ليتر   ُالتسولق ا ،ليتر   ُدرجة توفر متطلبات تطبيق التسولق االيلمة المفتا مةح 
 

  :مقدمةال
 إ دى الرّكاهز الَأسوووواسوووومة التّ  تيحدد مدى  جا    ،تيعد  ظمفة التسووووولق مي  هم الوظاهف اُدارلة ف  المنتّمات

رلعووة ف  الم ثرات     ، مواجهووة  وود  المنووافسوووووووووووووووة  ، عمووا  المنتّمووة  قوودرتهووا على البقووا   النمو التيمل مع التِيّرات السووووووووووووووّ
 ظهر التّطوّر هذا خضوم  ف  ،عبر العديد مي المرا ب التّسوولق اهقتصوادية  اهجتمايمة الت  سواهمف ف  تطوّر مفهوم

 ،الرقم  الفضوووا   سوووبن  الأك ر تفاعلمة  ، الأرخص ، الأسووورع ،الأ سوووع التّسوووولقمة ييعَد القنا  الّذي ،اُليتر    التّسوووولق
 الأ شووووووطة على كافة سمما ا ع  ،اهتصوووووواهت  المعلومات  اه تقا  مي التعاملات التقليدية إلى التعاملات عبر شووووووب ة

ناعة  صوووووفة عامة اهقتصووووواديّة  مي  ا دا   ييعد المصووووورخمّة الخدمات تسوووووولق تطور ف لوووووب   ،المصووووورخمّة خالوووووة  الصوووووّ
،  2010)فضووووويلة،    المجتمعات ميختلف ف  الأخير  السووووونوات ف  توسوووووعا  كبيرا   شوووووهدت الّت   الحدي ة المهمّة اهتجاهات

 .(2ص
 لعبّ  همّها سووووووووهولة  ،برزت  هممّة التّسووووووووولق اُليتر    للخدمات المصوووووووورخمة ف  مجموعة مي المزايا المختلفة

الحصو  على المعلومات عي  يّ خدمة مصرخمّة،  اُضافة إلى ا خفوووووووووووال تيالمل التّسولق اُليتر    مقار ة بتيالمل 
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تها على المحافتة لضومان الحالولة للتِّيّرات تدرلجمّا   التّسوولق العادي الأمر الّذي جعب المصوارف تسوتجين و مّة    صوّ السوّ
ع  ة ليسوون  السووّ  لهذا ارتَ تُ كب م سووسووة مصوورخمة تر ن ف  تسووولق خدماتها المالمة  المصوورخمة  ،  كووووووووووووووووبر سووو مّة  صووّ
   ،ضور ر   ن ت سوس لنفسوها قاعد  سولممة مي إم ا مات  تجهيزات  سواسومّة ت هلها للعمب  التسوولق اُليتر    ،إليتر  ما  

 ،البنموة القوا و موّة ،عنصوووووووووووووور ال قوة  الأموان  ،قواعود  للبموا وات ،ميح البنموة التّحتموة  متطلبوات م و وةذلو  مي خلا  توفير عود  
  الموارد المالمّة. ،الموارد البشرلة ،دعم اُدار  العلما ،البحث  التّطولر

 الدّراسات السّابقة
مي  جب ت لووويب موضووووع الدراسوووة كان هبد مي مراجعة  اسوووتقرا  الأدش التسوووولق  المتعلق بتسوووولق الخدمات المصووورخمة  

  خمما يل   هم الدراسات الت  تم اهطلاع عليهاح ،اُليتر  مة
بدراسة  ملف عنوان إم ا ات التّحووووووّ   حوووووو الصّيرفووووووووووة اُليتر  يووووووووووة فووووو     ،قام البا ث  صر فهد (:2011)فهد دراسة  

التّعرّف على  اقع المصارف فوووووووووووووووووووووو  البلدان العربمّة  مدى توفّر المتطلّبات  هدفف هذه الدراسة إلى   ،البلدان العربيووووووووووووووووووووووة
 نّ إم ا ات التّحووووووو   حووووووو الصّيرفة اُليتر  مّة فوووووو  إلى    دراسةال ف تولل ،الأساسمة للتّحو   حووووووو الصّيرفة اُليتر  مّة

ضعف البنمة التّحتمّة،  محد دية اليوادر    ؛فوووووووووووو  مقدمتها تزا  تعا   مي عوووووووووووود  معّوقات  ساسمة ي ت هالبلوووووووووووودان العربمّة 
مّة  القا و مّة اُدارلّة  الفّنمّة الم هّلة،  ا خفال اُم ا مات المعرخمة  العلممة لزّباهي المصوووووارف،  ضوووووعف الأطر التّشووووورل 

  التّنتمممة ف  البلدان العربمّة.
 مدينة  إلى التعرّف على مدى اسووووتخدام شووووركات اهسووووتيراد  التصوووودير ف هذه الدراسووووة  ف هدف (:2012)الحبوني دراسةةةة  
إلى    دراسووةال ف تولوول  ،للتسووولق اُليتر    مي خلا  التعرف على متطلبات اسووتخدام  ف  هذه الشووركاتالليبمة  بنِازي  

إهّ  نّ    ، تاهص تفيد   ن متطلبات اسوووتخدام التّسوووولق اُليتر    متوفر   سوووبما  ف  شوووركات اهسوووتيراد  التصووودير ف  بنِازي 
  البنمة القا و مّة  ير مناسبة هستخدام التّسولق اُليتر    ف  شركات اهستيراد  التّصدير.

 التسوووووولق  سووووولوش تطبيق تواج  الت  المشووووو لات  هم على التاعرّف هدفف هذه الدراسوووووة إلى (:2013) عبداللهدراسةةةةة  
سوات ف  اُليتر    المصورف  الدراسوة إلى عدد   تولولف   ،برضوا الزباهي ذل   علاقة العراق ف  المصورخمّة   شوطة الم سوّ

  الجود  المصووورخمة الخدمة تقديم  سووولوش ف   ضوووارلّة  قلة يعتبر اُليتر     نّ التسوووولق المصووورف  ؛مي النتاهص  همها
ب ة تِطمة  ضوووعف  عضوووها يتعلق المسوووتفيديي تواج  التقن  المجا  ف  مشووو لات   ن هنال   ، السووورعة المطلوبتيي  الشوووّ

 .اُليتر  مة
 المصووورف  التّسوووولق  سووولوش تطبيق  ثر مدى على للتعرف الدّراسوووة هذه هدفف (:2015)وشةةك ةة   دراسةةة وخويص ص

ل  الليبمة،   ف  مدينة زليتي المَصووووووورخمّة الخدمات جود  اُليتر    على  للتّسوووووووولق ت ثيرا   هناك  نإلى  ف الدراسوووووووةتّولوووووووّ
 .المصارف ف  هذه المصرخمّة الخدمات على جود  اُليتر   

 ثر التّسوووووووولق اُليتر    على رضوووووووا الزّباهي ف  قطاع  على للتعرف الدّراسوووووووة هذه هدفف: (2016)الصةةةةة ا     دراسةةةةةة
 نّ الزباهي راضويي عي قسوم خدمة الزّبون الموجود على الموقع  ؛  همها  لى عدد مي النتاهص إاهتصواهت.  خلصوف الدراسوة  

الموقع اُليتر    للشووووووركة يجن  ن ي ون  ك ر جاذبمة   ك ر سووووووهولة   ير ن  ن لن الزّباهي     نّ      لشووووووركات،لاُليتر    
 . اهستخدام
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ور  تيولي ف  اُليتر    التّسوولق  ثر عرّفم إلى  هذه الدراسوة  هدفف  :(2017)دراسةة الممصو    لدى عملا  الذّهنمّة الصوّ
لف،   )   ر ص (اهُرد مّة اهتصوواهت شووركة ور  على للتسووولق اُليتر     ثر  جود إلى الدّراسووة تولووّ  الذّهنمّة تيولي الصووّ

 .)  ر ص( شركة عملا  لدى
هذه الدراسة إلى التعرف على مدى مساهمة الصيرفة اُليتر  مة ف   هدفف    (:2021) مصطفى و  دراسة تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةومي

ن هناك  ،عصووووور ة القطاع المصووووورف  الجزاهري  ضووووومان جود  الخدمة المصووووورخمة ثير ذ   ت   قد  ظهرت  تاهص الدراسوووووة   ا
دهلة إ صوووووووواهمة لتطبيق الصوووووووويرفة اُليتر  مة ف  تحسوووووووويي جود  الخدمات المصوووووووورخمة مي منتور العملا  ف   كاهت 

 .المصارف الخالة
 التمقيب على الدراسات السابقة

 .التّسووووووووولق اُليتر   التوج  إلى اسووووووووتخدام  على  همّمة جممعها  كدت    نتبيي     عد اُطلاع على الدراسووووووووات السووووووووا قة ،
 سون تم تنا لها  مجموعة مي المتطلّبات  ضوعف ف   همّمة توفّر متطلّبات تطبيق التاسوولق اُليتر    الت    إلى   شوارت

 . جهات  تر البا  يي
  ظهرت الدراسووووووات السووووووا قة  ن العامب اهسوووووواسوووووو  للبقا   النمو ف  السوووووووق  مواجهة  د  المنافسووووووة هو التوج  الجديد   

 السوووووووع  لجذش  كبر عدد   ، الأعما   حو اسوووووووتخدام تينولوجما اهتصووووووواهت  المعلومات  التركيز على الزبون مي خلالها
  قلة يعتبر التسووووولق اُليتر   العمب  مفهوم    نمم ي مي العملا   المحافتة عليهم. كذل   ثبتف الدراسووووات السووووا قة  

 ف  جممع القطاعات سوا  المصرخمة     يرها مي القطاعات اهخرى.  الخدمة تقديم  سلوش ف    ضارلّة  ويمة
التعرف على درجة توفر متطلبات تطبمق    مي خلا  موضووع التسوولق اُليتر   ل على البنا  الأسواسو هذا البحث   ركز

  ،موان لأعنصوووووووووووووور ال قوة  ا ،دعم اُدار  العلموا  ،لبموا واتاقواعود     ،البنموة التحتموّة  ؛ف  ثموا موة متِيرات  ه   ا الت  تم تحوديودهو
الت  تم نها مي العمب  مفهوم التسوووووووولق اُليتر       ،المالمّةالموارد  بشووووووورلّة    الالموارد  ، قا و مّةالالبنمة   ،البحث  التطّولر

 ف  إدار  عملماتها  تحقيق  هدافها.
 ال حث مُ كلة

تينولوجما اهتصواهت  المعلومات  مجا  اسوتخدام ف   ملحوظا   خلا  الفتر  الأخير  تطّورا   ف  ليبما المصورف  القطاع شوهد
رّاف    ،إهّ  نّ هذا اهسووووووووووتخدام كان يعمب  ف  اطار عملمّات إليتر  مّة محد د  ه تتعدي خدمات البطاقات العالممّة  الصووووووووووّ

 ا لف العديد مي المصوارف  منها مصورف الو د  إيجاد    ، مع التوسوع ف  العمب المصورف   ظهور  زمة السويولة  ،الآل 
خلا  تقديم مي    داهها  لو   طرق تسووووووووووواهم ف  تقلمص  إضوووووووووووعاف قو  هذه الأزمة  اُضوووووووووووافة إلى العمب على تطولر

 خدماتها إليتر  ما .
ادر  عي هياة الرّقا ة اُدارلة الليبمة لعام )   بمراجعة المشوووووواكب    ج    تبيي  جود عدد مي(  2015التّقارلر السوووووونولة الصووووووّ

    شوووووطة  ك ر   عطالها  التقصوووووير ف  ةاُليتر  مالقصوووووور ف   عما  المصوووووارف الليبمّة منها  التوقف المتيرر للمنتومة 
الأمر الوذي ي كود  و نّ هنواك  واجوة إلى  جود إطوار يودّر   ،تودرلون  تطولر العوامليي لمواكبوة التطور  والعموب المصوووووووووووووورف 

مشو لة  لوما ة فذل  تمّ  على  بنا    ،إم ا مات المصوارف التجارلة الليبمّة لتطبيق مفهوم التّسوولق اُليتر    ف   عمالها
  فر ع   المنطقة الشر مة؟ ف  السّ ا  التّال ح ما درجة توفر ميتطلابات التّسولق اُليتر    ف  مصرف الو د  البحث
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  حث:ال منهجيّة
مي خلا  تجممع   ،كما ه  ف  الواقع تاهر ال لوووووف الذي يقوم على    ،التحليل  الولوووووف  المنهص على اعتمدت الدراسوووووة

اهسووووووووتبا ة الموجهة لمديري اُدارات   وابهم  دا    اسووووووووتخدمف  ،للولووووووووو  إلى تعمممات  ، المعلومات  تفسوووووووويرها  البما ات
 .البحثإ صاهمة لجمع البما ات المتعلقة  موضوع   مديري الفر ع   وابهم ف  مصرف الو د   المنطقة الشر مة ك دا  

 مجتمع وعينة الدراسة  
المنطقة المصووورف    القمادية ف  مصووورف الو د   اُدار  العامة  فر ع اهفشوووا ل  الوظ جممع تيون مجتمع الدّراسوووة مي 

(  119  وابهم  موديري الفر ع   وابهم البلغ عوددهم )  ،المجتمع ف  موديري اُدارات  مفردات تم لوف    ،ف  ليبموا  الشوووووووووووووور موة
( اسووتمار   119) ف زع   يثد  سوولوش الحصوور الشووامب لمجتمع الدراسووة  ا يعتمتم     ،مديرا  موزّعيي  سوون اُدارات  الفر ع

  .ات( استمار 5عدد ) فقدت   ،( استمار 114استلمف منها )
 ال حث فصضيات

 الرهمسمةحالفرضمة 
 ."مي ليبما ه تتوفر ميتطلبات تطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د   فر ع   المنطقة الشر مة"

 حعلى النحو التال  فرضمات فريمة   هختبار هذه الفرضمة تم اشتقاق ثما مة
 الفصضية الفصعية الاولى:

 ."ه تتوفر البنمة التحتمة الميناسبة لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د "
 الفصضية الفصعية الثانية

 ."الميناسبة لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د قاعد  البما ات ه تتوفر  "
 الفصضية الفصعية الثالثة

 ."توفر متطلن ال قة  الأمان لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د يه "
 الفصضية الفصعية الصابمة

 ."ه تتوفر البنمة القا و مة الميناسبة لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د "
 الفصضية الفصعية الخامسة

 ."توفر متطلن البحث  التطولر لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د يه "
 الفصضية الفصعية السادسة

 ."توفر دعم اُدار  العلما الميناسن لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د يه "
 الفصضية الفصعية السابمة

 ."ه تتوفر الموارد البشرلة الميناسبة لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د "
 الفصضية الفصعية الثامنة

 ."ه تتوفر الموارد المالمة الميناسبة لتطبيق التسولق اُليتر    ف  مصرف الو د "
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 :ف ال حثاهدو
مصوورف الو د   المنطقة الشوور مة مي ليبما، التعرف على درجة توفر متطلبات التّسووولق اُليتر    ف  يهدف البحث إلى  

التسوووووووووووولق  توفير البنمة اللازمة لتطبيق تقديم  عض التولووووووووووومات  المضووووووووووواميي النترلة  العملمة الت  تيسوووووووووووهم ف  كذل  
 اُليتر    ف  البياة الليبمة.  

 :ال حثوهمية  
للولوو  إلى تحديد درجة توفر   ،ف  القطاع المصورف   تنبع  هممة هذه الدراسوة مي  هممة موضووع التسوولق اُليتر      

كما ت ت  هذه الدراسوووة متسوووقة مع التوج  الجديد للمصوووارف الليبمة ف  اسوووتخدام تينولوجمة   ،مصووورف الو د متطلبات  ف   
اهتصاهت  المعلومات  حيث ييم ي المساهمة ف  تطولر العمب المصرف   تقديم  تاهص  تولمات تفيد متّخذي القرار ف   

سوووات المصووورخمّة   ن ما سوووتقدم  الدراسوووة مي عرل فيري للجوا ن المتعلقة  التّسوووولق اُليتر    يشوووّ ب إضوووافة    ،الم سوووّ
 .علممة مفيد   ف   قب اهختصاص

 الجانب النظصي 
 :مفهوم التسو ق الإلكتصوني

  تمجة لتزايد اههتمام   ،إذ  اكبف مفاهمم   تطور البشرلة  ،يعد  شاط التسولق مي الأ شطة الت  مارسها اُ سان منذي زمي
   فقد  لوووووب  مي  هم المفاهمم الحدي ة الت   ت دي د ر مهم  م ثر ف  مجا  الأعما ؛ فهو يهتم  الموا مة بيي  اجات 

فلم يعد التسووولق  شوواطا  سوواكنا  كما كان ف   "،  رغبات المسووتهلييي مي جهة،  قدرات  إم ا مات الم سووسووة مي جهة  خرى 
فهو يتضوومي  ظاهف متنوعة    ،شوو    شوو ن الأ شووطة الدينامم مة المتجدد  ،بب هو  شوواط متطور  بشوو ب مسووتمر  ،الماضوو 

فتعدد  جهات   ،(2004،)العلاق  " متداخلة،  اُضووووووافة إلى كو    شوووووواطا   ير منفصووووووب عي  شوووووواطات المنتمة المختلفة
 مي  همها ذل     ،النتر ف  تحديد مفهوم التسووووووووولق ا ع س  شوووووووو ب مباشوووووووور على العديد مي التعرلل الت   ردت  شوووووووو   

   "العملمة الخالووة بتخطمو  تنفيذ  تسووعير  تر لص  م على 1985التعرلل الذي قدمت  الجم مة الأمرل مة للتسووولق عام  
 توزلع الأفيار  السوووووولع  الخدمات اللازمة ُتمام عملمة التباد  الت  ت دي إلى إشووووووباع  اجات الأفراد  رغباتهم،  تحقيق 

التسوولق "      شواط الأفراد الموج  إلى إشوباع  اجات   إلىكوتلر   كما يشوير  ،(21ص  ،2006 ، هداف المنتمة" )الب ري 
الت  تصوووووومم لتخطمو  ،لمرتبطة تام كلى مي   شووووووطة الأعما  ا"فالتسووووووولق  ،  " رغبات اُ سووووووان مي خلا  عملمة التباد 

  ،2005  ، تسوووووووعير  تر لص  توزلع السووووووولع  الخدمات الت  تشوووووووبع ا تماجات العملا  الحالييي  المحتمليي )عبد المحسوووووووي
 (.18ص

تِيرات ف    شوووطة الأعما   خالوووة ف  ميدان التسوووولق  ال ،ف  مجا  تينولوجما اهتصووواهت  المعلومات  التطور  تمجة  
فالتسوووووووووووولق   ،الأمر الذي جعب المنتمات تعيد النتر ف   ظاهف التسوووووووووووولق التقليدية  ما يتناسووووووووووون  متطلبات العصووووووووووور

اُليتر    هو   د المفاهمم الأسوواسوومّة الّت  اسووتطاعف  ن تقفز  ميجمب الجهود إلى اتجاهات  دي ة تتماشووى مع العصوور  
 فهو مزج بيي استخدام تينولوجمة اهتصاهت  المعلومات  طرق تسولق المنتجات  الخدمات  الأفيار. ،الحال   متِيّرات 

  ح  ن(2017  ،برلسووووم ه  )   لتحديد مفهوم دقيق للتسووووولق اُليتر    هناك مجموعة مي المعطمات ينبِ  الت كيد عليها 
 الجهاز    ، اُ ترا ف  ، شوووووووب ة اُكسوووووووترا ف  ،عملمات التسوووووووولق اُليتر      ظاهف  تتم عبر التقنمة الرقممة م ب اُ تر ف

  ،التر لص  ،التسوووعير ، اسوووتخدام التقمة ف  مجا  تصوووممم المنتص  ، عبر  سووواهب اهتصوووا  السوووليمة  اللاسوووليمة كافة  ،النقا 
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 ،كما  ن هناك مي يعتقد  ن التجار  اُليتر  مة ه  التسوووولق اُليتر     ،التوزلع  تحسووويي  تسووورلع عملمات تقديم الخدمة
فمصوطل  التجار  اُليتر  مة هو بمع   شورا  السولع  الخدمات   قب المعلومات عبر اسوتخدام التقنمات   ، هذا  ير لوحم 

 مدخب شووامب يعتمد   ،بينما التسووولق اُليتر    هو سوولسوولة  ظاهف تسووولقمة متخصووصووة  ،(2014  ،الرقممة )عبد الحميد
على إدار  العلاقات بيي المنتمة  المسووووووووتهل  مي    على تطبيق  تنفيذ مجموعة مي الأد ات التسووووووووولقمة اُليتر  مة  لركز

 خر آجا ن  التيمل البيا  مي جا ن 
عرفف الجم مة الأمرل مة التسوووولق اُليتر         " اسوووتخدام إم ا مات شوووب ة اُ تر ف  شوووب ات اهتصوووا  المختلفة    فقد 

 (.25ح 2001 ، خر ن  الوساهو المتعدد  ف  تحقيق الأهداف التسولقمة" )الأزهري   
     "يشوووووير إلى تطبيق مبادس التسوووووولق  تقنمات اهتصوووووا  مي خلا   جهز   (81ح 2012،لوسوووووفالصوووووميدع    ) عرف   

تقنمات المباشووور    الاُعلام اُليتر     بشووو ب خاص اُ تر ف  لتضووومي اسوووتخدام كب عنالووور التسوووولق المباشووور    ير  
 .المساعد  ُيصا  الأعما  التجارلة إلى الزباهي"

التسوووولق اُليتر         "تطبيق لقواعد  فنون التسوووولق عي طرلق اسوووتخدام  سووويلة إعلام    (123ح  ،2012  ،)عرف َ  لرى 
 .اُ تر ف"  ،إليتر  مة  الت  عاد  ما تتم ب  الشب ة العنيبوتمة

ن التسووووولق اُليتر    هو تطبيق لة شووووطة التسووووولقمة مي خلا  اسووووتخدام شووووب ات اهتصوووواهت إالقو    يم ي ،مما سووووبق
  المعلومات.

 :وهمية التسو ق الإلكتصوني
ازدادت  هممة التسوولق اُليتر     عد اه تشوار الواسوع للاسوتخدامات التجارلة عبر اُ تر ف،  يث فت  هذا النمو  آفاقا   

متعدد  مي  همها اسووتهداف المسووتهلييي  صووور    ا  جديد  ف  عالم التسوووق إذ  تا  للمنتمات  مختلف تنوع  شوواطاتها فرلوو
يتمتع   همموة تر لجموة كبير   ذل  مي خلا  ما يمتليو  مي قدر  على اسووووووووووووووتقطواش  جذش  كبر قدر مم ي    كموا   و .فردية

كما     يحقق مزايا متنوعة للمنتمات    ، م ا مة اهطلاع السرلع على ما تقدم  المنتمات مي سلع  خدمات  مي العملا ،  
للمنتمة مهما  ار  لعط  قدا  ،ا تقصوير سولسولة التورلد     تى إلِاهه  ،كتحسويي مركزها التنافسو   تحقيق  فورات اقتصوادية

 (. 2012 ،كان  جمها ف  الدخو  إلى الأسواق العالممة  الولو  إلى المستهل  ) بو فار 
 سوووومجد  ،ن ال ور  الرقممة تسووووهب عملمة البمع  الشوووورا   حيث تجعلها ممسوووور   مرلحة ف  هذا الخصوووووص "  ى )كوتلر( لر 

الباهعون سوهولة لتحديد المشوتري كذل  ي ون الأمر  سوهب على المشوتري لمعرفة  فضوب الباهعيي  ما يقدمو   مي منتجات  
كذل  سووووووووواعد التسوووووووووولق اُليتر    الجمهور على    ،(234ص  ،2001  ،   خدمات مع تقلمص للوقف  المسوووووووووافة")كوتلر

 .  سرلعةاتحقيق مستوى عا  مي التفاعب  اهتصا   العالم الخارج   اهستجا ة الفورلة  الحصو  على رد افع
 :التسو ق الإلكتصونيتطبيق متطل ات  

 ترا  ليون التسووولق   ،إلَى مجموعة مي المتطلبات ينبِ  توفرها لتطبيق التسووولق اُليتر     شووارت العديد مي الدراسووات 
 تمجة لتدخب التقمة    ،ف  المفاهمم  الأسوووووووووووووالين  اُجرا ات المتبعة ف  منتمات الأعما  شووووووووووووواملا   اُليتر    يم ب تحوه  

فهو  توام متيواموب مي الم و وات اُدارلوة  المواديوة    ،اُليتر  موة  التطور ف  مجوا  تينولوج  اهتصووووووووووووووواهت  المعلوموات
عد الركيز  الأسووووووواسووووووومة للعمب  مفهوم  تي  فه  ،المتطلبات هذه توفر   حيث يقتضووووووو  تطبمق   ، البشووووووورلة  التشووووووورل مة   يرها

  مي هذه المتطلبات ما يل ح ،الت  يتوجن عل  كب منتمة  خذها  عيي اهعتبار  ،التسولق اُليتر   



 

 

115 

 2025  - أغسطس  -  العدد الثان 

 البِنية التّحتيّة -وولاا 
 جهز   اسووووش  الأجهز  الملحقة  مي  ،تحتاج عملمة التسوووولق اُليتر    إل  ت سووومس سووولمم مي توفر بنمة تحتمة  سووواسووومة

 مي تجهيزات التينولوجما  ،تولوووويلات سووووليمة  هسووووليمةال    ، خطوط الهاتف النقا  ،مز د شووووب ة المعلومات العالممة   ،  
  يث تشووومب  ،ببنى اهتصووواهت  المعلومات ف  الد لة اُليتر  مة التحتمةالبنمة   التولووويلات اليهرباهمة.  ترتبو  ،المادية

سووووووماسووووووة توفر تينولوجما اهتصوووووواهت  المعلومات السوووووواهد  ف  البلد ،  ممارسووووووة التسووووووولق اهليتر  مة " لقد اتفقف  عض 
  ،الدراسوووووات على  ن شوووووب ة اهتصووووواهت  اُ تر ف   جهز  الحاسووووووش تعد هماكب رهمسووووومة للتسوووووولق اُليتر   " )الحبو   

 (.63ح 2012
 قاعدة البيانات  -ثانياا 

البموا ات  لتم تنتممهوا  اسووووووووووووووترجاع  جمع  تخزلي     ف المسووووووووووووووتخودمة البرمجموات ف  التطبمقوات   قاعد  البموا ات  تتم وب      
مرتبة  طرلقة   ،تعرف قواعد البما ات "    ها مجموعة مي البما ات المرتبطة  ذات الصووووووولة   ،  لخدمة العديد مي التطبمقات

 (.53ح 2010 ،معينة  حيث يم ي البحث فيها  تحدي ها  سهولة  لتم فيها تحاش  تيرار البما ات" )زلي الديي
 عنصص الثّقة والأمان  -ثالثاا 
 لتعلق  مجموعة العوامب الت  ت ثر على   ،عنصووور ال قة  الأمان مي العنالووور المهمة ف  مجا  الأعما  اُليتر  مة يعد

الموقع اهليتر    مي    الخودموة المصوووووووووووووورخموة اهليتر  موة،  تشووووووووووووووموب الحموايوة المواديوة للقنوات اهليتر  موة   موايوة البرامص  
 ن عنصووووووووور ال قة مي اهم العنالووووووووور الت  قد تعيق ا تشوووووووووار عملمة التباد  عند     لرى الي ير مي المختصووووووووويي ،اهختراق

فت ثير عنصوور ال قة على ميب  ،فهو مي العوامب الهامة الت  تشووجع هذا النمو ف  التعامب ،اسووتخدام التسووولق اُليتر   
المجاليي   ف  خدمةالمسوووت الوقاهمة التدابير مي فهو مجموعة  ،المسوووتهل  للشووورا  بوسوووطة اهتصوووا   قوى مي ت ثير السوووعر

 الت  تقع المشووور عة،  ير التداخلات    التجا زات، مي  جهز   برمجمات مي البما ات، لحماية مصوووادر  الفن  اُداري 
 ت دي المحتملة الت  الطبم مة اليوارث عي الناتجة خطارلأا مواجهة إجرا ات فضووولا  عي ،   عمدا    الصووودفة عي طرلق

    .(2017 ،منها )العمر  جز       المصادر  عض فقدان إلى
 لشوووير عنصووور ال قة إلى مجموعة البرامص  اُجرا ات الت  تحد مي سوووهولة اهختراق الأمن  للشوووب ة اُليتر  مة مي قبب  

 د المقومات الضووووور رلة لنجا  العمب  التسوووووولق كو    عنصووووور ال قة  الأمان مي   تت كد اهممةكما    ،المتطفليي  القرالووووونة
 خالوووووة  المسووووواهب المتعلقة   سووووورار العمب  بالقضوووووايا المالمة المتم لة ف   سوووووا ات العملا    رقام البطاقات   ،اُليتر   

فقضوووومة الأمي  السوووورلة   ،إذ  اُم ان اسووووتِلا  البما ات المالمة ف  عملمات  صوووون    سوووورقة    ا تما  ،اههتما مة   يرها
مة عبر شووووب ة المعلومات  خصووووولووووا  المالمة ه  مي المسوووواهب الت   هتم بها المتخصووووصووووون ف  مجا  الأعما  اُليتر  

 (.2012 ،الأمي  السرلة ) بو فار فه  تلج  إلى  سالين متعدد  لتحقيق  ،العالممة
 القانونيّة البنية -رابماا 
 الآخرلي  قوق   على   المحافتة  الشوووووووووب ة  على التجا ز  مي تحد الت   التشووووووووورلعات   القوا يي  الأ تمة  القواعد مجموع ه 

  ف  المنتموة   كوذلو   العملا  لحموايوة  القوا و    الودعم  توفر   م وان الأهمموة  مي   ، المتعوامليي  للزبواهي   الأموان الأمي  لتوفير
 محلما اُليتر  مة الأعما  مي  النوع  هذا ف  مشوارك طرف كب  قوق   توضو   تنتم  تشورلعات  توفر ،اُليتر    الفضوا 
 .(2014، لحميداعبد)   عالمما
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 ينتم قا ون   لوضوووووووع  خالوووووووة  لجنة  شووووووو لف   حيث  الشووووووو ن بهذا  المتحد  الأمم  هياة   هتمف القا و مة البنمة  متطلن  لأهممة
  الذي  ،الأ  سووووويترا   عي  الصوووووادر النموذج   القا ون   يسووووومى قا و ا    تضوووووع    ن  منها   اقتناعا  ،الد   بيي اُليتر    العمب

  د لمة  اقتصوووووادية علاقات  تنممة  ف  يسووووواهم   ن  لم ي  الد    جممع  لدى  مقبوه  ل ون   اُليتر  مة التجار   اسوووووتخدام   تم
 .(2ح 2000 ،المتحد  الأمم  منشورات. )منسجمة
 والتّطو ص  ال حث -يامساا 

  الفعا    التنقب مرتبطة    تاهج  التينولوجمة، للإبداعات الرهمسووووووووووووو  المِذي  المنتمات  داخب  التطولر البحث   شووووووووووووواط يعد
  التطولر   مباشووور   شووو ب  مرتبو اُليتر     التسوووولق  مفهوم  إن   يث ،المنتمة  داخب الأخرى  الوظاهف بيي   بين    الجيد

 البحث  عنصووور  هممة   تيمي،  البشووورلة      التقنمة  النا مة مي  سووووا   المطلن بهذا  اههتمام  إلى يدعو  الذي الأمر المسوووتمر
  ف    لسوووهم  ، لها  إم ا مة  ف   لسووواعد المشووو لات فهم  على القدر    لعط   ، التطولر  التِيير  ف   يسوووهم كو    ف   التطولر

 (.2011 ساكر،) الجديد  المعلومات عي المب ر اهكتشاف خلا  مي  البداهب الحلو   لقدم ،اللازمة المعرفة توليد
 المليا الإدارة دعم  -سادساا 

  يث ،الأعما   هذه   جد ى  العلما للإدار   الياخمة  القناعة  مرتبو م سووووسووووة،  ي ف  اُليتر      التسووووولق العمب  جا إن   
   اهم ا مات    الموارد  بتوفير ،اُليتر    التسووووووولق تبن   مشوووووور ع  تمولب دعم ف   العلما اُدار  تشووووووارك   ن المهم مي     

ف   جا  المنتمات للعمب   هاما   بنا  علم  فإن دعم اُدار  العلما  تبنيها لمفهوم التسوولق اُليتر    يلعن د را  ،  اللازمة
 Narteh). ، 2012) .بهذا المفهوم

 الموارد ال  صّ ة  -سابماا 
، اهليتر  مة الأجهز   المعدات مع لةفراد المتعامليي الفنمة  المعرفة اهم ا مات  المهارات هذا المطلن إلى يشووووووووووووووير 

 لرتبو مفهوم الموارد البشوووووورلة ف  التسووووووولق اُليتر    بر   الما  الفيري الذي يمتل  المعرفة  القادر على التعامب مع 
كووذلوو  القوودرات الخووالوووووووووووووووة بهووذا المورد ف  التعووامووب مع الزبوواهي  المتعووامليي الرا بيي ف     ،الأجهز   المعوودات اُليتر  مووة

مي التعواموب إليتر  موا   ن المعرفوة لودى الزبواهي بهوذا المفهوم إلى جوا ون خوفهم كموا    ،الحصووووووووووووووو  على الخودموات المطلوبوة
 (. 2013 ،يتحدد  فقا ُدراكهم  معرفتهم لمفهوم التسولق اُليتر    )عبد الله

 الموارد الماليّة  -ثامناا 
تعد الموارد المالمة مي المتطلبات الهامة ف  تطبيق مفهوم التسووووووولق اُليتر     فمي خلالها يتم توفير المخصووووووصووووووات   

المالمة لتِطمة النفقات على البنمّة التحتمة خمما يتعلق  شووووورا  الأجهز   المعدات اُليتر  مة  إ شوووووا  الموقع  توفير خطوط 
إلى جا ن توفير   ،كذل  تصوممم  تطولر البرامص اُليتر  مة اللازمة للعمب  التسوولق اُليتر     ،اهتصوا   ربو الشوب ات

المخصووووصووووات المالمة للاسووووتعا ة  المدربيي الم هليي لتدرلن الموارد البشوووورلة  تنفيذ برامص التدرلن  التطولر لزلاد  الوع   
 (.2009 ، استخدام التسولق اُليتر    ف  تقديم الخدمة المطلوبة )السميري 
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 عناصص المز ج التسو قي الإلكتصوني
  ،فلقد  شووووارت دراسووووة )الدهون   لمزلص التسووووولق  اُليتر   ،اعنالوووور تحديد البا  ون ف  ميدان الأعما  على   ختلف    

 ه ح    Ps 7( إلى عنالور المزلص التّسوولق  اُليتر   ، على  ّ ها تتيوّن مي سوبعة عنالور معر فة بتسوممة20ح  2014
الخووودموووة اُليتر  موووة  ، التوزلع اُليتر     ، التر لص اُليتر     ، التّسووووووووووووووعير اُليتر     ،المنتص اُليتر     ، مقووودم  

 )   العملموات اُليتر  موة  هنواك مي يرى   هوا تتيون مي  فس العنوالوووووووووووووور التقليوديوة  ، المسووووووووووووووتلزموات المواديوة اُليتر  موة
(4Psقد   ، هناك مي يقدم تقسومما  اضوحا  شواملا لعنالور المزلص التسوولق  اُليتر     ،مع اختلاف ممارسوتها  تطبمقها 

 (ح2012 ،) بو فار  (3-2)(  لم ي توضمح  كما ف  الش ب 24Ps P2 C2 Sاطلق على هذا التصنمل تسممة )
 
 
 
 
 
 
 

 ، بو فار )   اهسوووووتناد إلى ،المصووووودرح إعداد البا ث ، عالووووور المزلص التسوووووولق  اُليتر   ( تصووووونمل  3-2شووووو ب رقم )
2012) 

 ح( كما يل (4Ps-P2-C2-S2تصنمل المزلص التسولق  اُليتر      لم ي توضم 
4Ps))، التوزلع. ،التر لص ،السعر ، تتم ب ف ح المزلص التسولق   الم ون مي المنتص 

 (P2)،  التخصمص )  ،إضافة الطا ع الشخص  ح لقصد بووها(Personalization ح  مي خلال  تقوم المنتمة بتمييز كب
 المنتجوووات الت  ير ووون ف  التعرف عليهوووا  ،   كوووذلووو  المعلوموووات الت  يبحوووث عنهوووا  ،زبون  تحوووديووود طبمعوووة العلاقوووة معووو 

 ما ه  التعلمقات الت  يقوم الزباهي  إضووووووووووووافتها لتميزهم   تقديم المنتجات  الخدمات الت  ير بون ف   ،  خصوووووووووووواهصووووووووووووها
 (.2012 ،لوسف)الصميدع    ، الحصو  عليها  تطولر المنتجات  الخدمات الشخصمة  سن الطلن

 يشوتمب  ن الطبمع  عنصور مهم جدا لتحقيق اهتصوا   اهسوتمرارلة     مي ح تعد الخصوولومة(Privacy)الخصوولومة  
 لأطراف  مدي ام ا مة  قلها المعلومات تجممع خلالها مي سوووويتم الت  اليمفمة توضوووو  بما ات على للتوالووووب موقع كب

 المتعلقة القضوووووايا مي مجموعة تقرلر ف   الم سوووووسوووووات  الجماعات الأفراد  ق عي تعبر فالخصوووووولووووومة ،ه  م  خرى 
 (.2012 ،تخصهم ) بو فار  الت    المعلومات  البما ات

المهمة  الضور رلة  العنالور ح تعد  ظمفة خدمات الزباهي مي (Customer Service)خدمات الزبون    (ح(C2يقصود بوووووووووووووووو 
فتقوديم الودعم    ،ليسوووووووووووووون الزبواهي  المحوافتوة عليهم فه  بوذلو  تعود  عودا  اسووووووووووووووتراتمجموا لنجوا  العموب  والتسووووووووووووووولق اُليتر   

 التسوهيلات للزبون سووف يلعن د را  مهما ف  اسوتمرار التوالوب  التعامب مع المنتمة  المحافتة علم  ف  المدى الطولب  
 .(2012 ، لوسف)الصميدع  

4Ps P2 C2 S2 
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ح يحتاج العمب  التسوووووووولق اُليتر    توفر شوووووووب ات للتوالوووووووب   يث إن  جود هذه الشوووووووب ات (Community)المجتمع 
يتعلق  الأفراد الذيي يسووووووتخدمو ها  الذيي يشوووووو لون جمهورا    جماعات يتفاعلون خمما بينهم مي خلا   سوووووواهب التوالووووووب  

لمنتمة خمما بينهم  بيي الأهب   الذيي سووووووووووووووف يلعبون د را  مهما مي خلا   شووووووووووووور المعلومات عي الموقع  عي منتجات ا
يد مي الوظاهف بده مي المنتمة  بشووووووووو ب مجا   د الألووووووووودقا  ف  محا لة ليسووووووووون زباهي جدد مما يجعلهم يقومون  الع

 (.2012 ،لوسف)الصميدع    
 حما يل ( S2) تتضمي 
(ح ف  التسوووووووووولق اُليتر    تحدث تفاعلات بيي  طراف عملمة التباد   إن  قا   اسوووووووووتمرار هذه التفاعلات Siteالموقع )

لذل  فإن تصووممم الموقع  النسووبة للمنتمة ا  لةفراد يجن  ن   ،تحتاج إلى إ شووا  موقع متميز يم ي الولووو  إلم   سووهولة
 (.2012 ،لوسفي ون جذا ا   ذ  مصدا مة عالمة لمسهب عملمة التعامب  التفاعب )الصميدع    

عبر شوووووووووب ات اهتصووووووووواهت   طراف عملمة التباد  بيي اسوووووووووتخدامهايتم  الت  المعلومات  مي دح يع(Security)الأمي 
كب منتمة  فإن على  لهذا  ،  لنجا  العمب  مفهوم التسووولق اُليتر     الضوور رلة ،اجد المهمة القضووايا  المعلومات مي

 الواجن الأسواسومة  العنالور المرتيزات تراع   ن عليها شوب ة المعلومات العالممة  منتجاتها عبر ابمع خدماته ف  تر ن
 مع  الد مقة الياخمة  البما ات المعلومات  توفير  الأعما ، جممع بيي التيامب  يث تحقيق مي موقع كب ف  توافرها

اه تر ف،   لصووووص يمارسوووها الت    التخرلن اهختراق عملمات  سوووبن إذ ،المعلومات   مي يسووومى لما اليامب اه تراز
 عي المواقع هذه توقف إلى ك ير مي الأ مان ف   كذل  ت دي اهليتر  مة الأعما  لمنتمات كبير  خسووووووووواهر تتحقق

 (.2015  ،)ابو خرلص  ش ش  التخرلن عملمات    الفير سات  سبن الأعما 
 الممليالجانب   

اسووووووووووووووتخلاص المعلوموات المتعلقوة بودرجوة توفر     اُجرا ات الت  اتبعهوا ف  جمع البموا واتالبوا وث  تنوا    ف  هوذا الجوا ون  
الممتد  مي منطقة بي جواد  ربا  إلى مدينة  ،مي ليبما المنطقة الشور مة   ف  مصورف الو د  متطلبات التسوولق اُليتر   

شوا ل    جممعتصوممم إسوتمار  اسوتبا ة اسوتهدفف  تم ،  قد   مي منطقة اجخر  جنوبا   تى منطقة درلا   شوماه    ،طبرق شورقا  
 .الوظاهف القمادية

 مجتمع وعينة الدراسة  
المصوووورف    القمادية ف  مصوووورف الو د   اُدار  العامة  فر ع اهفشووووا ل  الوظ  جممع  تيون مجتمع الدّراسووووة مي         

(  119  وابهم  موديري الفر ع   وابهم البلغ عوددهم )  ،المجتمع ف  موديري اُدارات  مفردات تم لوف    ،المنطقوة الشوووووووووووووور موة و
- 4) الجد     ،،ات( اسووووووووتمار 5عدد ) فقدت    ،( اسووووووووتمار 114اسووووووووتلمف منها )،  مديرا  موزّعيي  سوووووووون اُدارات  الفر ع

 توزلع مفردات الدراسةحيوض  (1
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 مجتمع الدراسة الصفة 
 23 اُدارات  ي ر يمد

 31 اُدارات  ي ر ي واش مد
 33 الفر ع  ي ر يمد

 32 الفر ع ي ر ي واش مد
 119 المجموع

 
  تجميع البيانات والمملوماتوداة 

 ف   ،  المعلومات اللازمة ُجرا  هذه الدراسووووة  التعرف على  را  مفردات مجتمع الدراسووووةالبما ات   بهدف الحصووووو  على  
 تم  ،ضوو  المراجعة للدراسوات السوا قة الت  تنا لف مواضومع التسوولق اُليتر   ،  اهطلاع على الجا ن النتري للدراسوة

  ؛على قسميي اهستمار  الدراسة  لقد اشتملف هذه  المتعلقة  المعلومات البما ات لجمع استمار  استبا ة تصممم
مي  يث متِير الجنس  العمر  المسووتوى   خصوواهصووهم توضوو    لمفردات الدراسووة ح يضووم البما ات الشووخصوومةالقسةم الأو 
  عدد سنوات الخبر . وظمفةالتعلمم   ال

لقما  درجة توفر متطلبات تطبيق التسولق اُليتر       عاد  ثما مة على ةموزع يبار  (38على ) يتضمي  القسم الثاني:
  .القطاع المصرف ف  

( الخماسووووووووووو  لقما  المتِيرات  يث تم إعطا    زان     Likertي رت )كما تم اهعتماد ف  هذه الدراسوووووووووووة على مقما  ه
 ح ( التال 2-4)درجات الدراسة  الموضحة ف  الجد   

 ( الخماس Likertي رت )(ح درجات مقما  ه2-4جد   رقم )
 مستوى اُيجابمة  الوزن  الفاة ف  مقما  لم رت طو  الخلمة 

 ض مفة جدا   1 تماما    ير موافق 1.79إلى  1
 ض مل  2  ير موافق  2.59إلى  1.80
 متوسو  3 محايد 3.39إلى  2.60
 قوي  4 موافق 4.19إلى  3.40

 قوي جدا   5 تماما  موافق  5إلى  4.20
 

مقما  لم رت الخماس ،  يث يتبيي  ن  على  زن    درجة كا ف ل  ا  الأ زان  الدرجات  فق    (2-4)  السابقيوض  الجد  
 تماما .  ير موافق بدرجة (1، بينما  قب  زن    درجة كا ف ) تماما  موافق بدرجة ( 5)
 لأساليب الإحصائية المستخدمة ا

للتولووووب إلى م شوووورات تدعم  هداف الدراسووووة،  بنا  النموذج الخاص بها، تم اسووووتخدام عدد مي الأد ات اُ صوووواهمة     
(،  قد اسوتخدمف الأسوالين  اهختبارات اُ صواهمة  ه  على  SPSS تطبمقها مي خلا  اسوتخدام البر امص اُ صواه  )

 النحو التال ح
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 (ح هختبار مدى ثبات  استقرار  دا  الدراسة. Alpha Cronbachمعامب ال بات  لفا كر  باخ ) 
لتحديد الأهممة النسبمة هستجا ات  فراد عينة الدراسة  اتجاه   عاد    ،الم مارلة  ت اه حرافا   ،الحسابمةالمتوسطات   

 الدراسة. 
لولف  فراد عينة الدراسة  تحديد استجا اتهم تجاه   عاد الدراسة    ،جدا   التوزلع التيراري  التيرار النسب  الماوي  

 الت  تضمنتها اهستبا ة. 
التوزلع الطبمع   للتوزلع    معرفة  لقما   ،  (Test of Normality)،اختبار  الدراسة تتبع  ما اذا كا ف متِيرات 

 الطبمع . 
لمعرفة دهلة اهختلافات ف  متوسطات متِيرات الدراسة عي الوسو    ،(One-Sample Test)(ح  Tاختبار ) 

 (.3الفرض  للمقما )
لمعرفة دهلة اهختلافات ف  متوسطات متِيرات    ،(One- way Anova)تجاه  ا د ااختبار تحليب التبايي ف    

 الدراسة  فقا للعمر  الوظمفة  الم هب العلم . 
 ( لمعرفة اتجاه الفر ق ف  المتِيرات الديمو راخمة.Post Hoc Testsاختبار) 

  صدق وداة الدراسة وث اتها  5.4
تم اختبار الصوووووووودق التاهري لأدا  الدراسووووووووة    ، ماسووووووووها لما  ضووووووووعف مي  جل  للت كد مي لوووووووودق الأدا   مي ثمّ 

 اهسووتعا ة  عدد مي الميح ميي المتخصووصوويي مي  عضووا  هياة التدرلس لأخذ ر يهم  اهسووتفاد  مي ملا تاتهم ف  تعديب 
 لأجب الت كد مي مدى للا مة متِيرات الدراسة ف   ما   تشخمص مش لة ، اهستبا ة  الخر ج بها ف  لورتها النهاهمة
 Alph( لمعرفة معامب ال بات  لفا كر  باخ )Reliability Analysis) ،معولمةالدراسوووة، تم اللجو  إلى اسوووتخدام تحليب ال

Cronbachح هختبار مدى ثبات  اسووووووتقرار  دا  الدراسووووووة)،  ( يث بلِف  ممة α( ليامب اسووووووتمار  اهسووووووتبا ة  )0.94  ،)
 ح(3-4) بالنسبة لمحا ر الدراسة كا ف  ممة  معامب ال بات كما ف  الجد    

 (α)  ممة معامب  عدد ال بارات البيعد
 0.80 7 البنمة التحتمة
 0.81 4 قاعد  البما ات 
 0.71 4 ال قة  الأمان 
 0.81 5 البنمة القا و مة

 0.88 5 البحث  التطولر
 0.80 5 دعم اُدار  العلما
 0.74 4 الموارد البشرلة 
 0.83 4 الموارد المالمة 

(  هذه النسون تيعد ميناسوبة جدا   0.88 -  0.71(  علاه  ن جممع  مم اهعتمادية تترا   بيي )3-4يلا ظ مي الجد   )   
 . ( cut-off Point α > 0.60 تتجا ز الحد د الد ما المسمو  بها )
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 ال حثعصض وتحليل نتائج 
مي خلا     ،القطاع المصوووورف إنّ هدف الدراسووووة هو التعرف على درجة توفر متطلبات تطبيق التسووووولق اُليتر    ف      

  ،مي اجب الولووو  إلى  تاهص  تولوومات تفيد ف  هذا الموضوووع    ،مي ليبما  دراسووة  الة مصوورف الو د   المنطقة الشوور مة
 هذا الجز  تحليب النتاهص الخالة الت  تم الحصو  عليها مي مفردات الدراسة  ه  كالتال ح   يعرلعلم  

  فق الخصاهص الشخصمة مفردات الدراسة لف  -ا ه  
 جنس. سن ال مفردات الدراسةتوزلع  

 الجنس سن  مفردات الدراسة(ح توزلع  5-4جد   رقم ) 
 النسبة % التيرار جنسال

 95.6 109 ذكر
 4.4 5    ى

 % 100 114 اُجمال 
%(، بينما كا ف  سوووووبة 96) وال   مي الذكور  يث بلِف  سوووووبتهم  مفردات الدراسوووووة (  ن معتم 5-4يتبيي مي الجد   )

 %(.4اُ اث  قب  يث بلِف )
 

 .الدراسة حسب الممص مفصداتتوز ع 
  سن العمر مفردات الدراسة(ح توزلع 6- 4جد   رقم )

 النسبة % التيرار العمر

 4 5 سنة  35إلى  قب مي   25مي 
 49 56 سنة  45إلى  قب مي   35مي 
 42 47 سنة  55إلى  قب مي   45مي 

 5.3 6 ف ك ر 55مي  
 % 100 114 اُجمال 

سنة(  يث بلِف  سبتهم   45 قب مي    إلى  35 عمارهم ما بيي )  مفردات الدراسة(  ن   لن  6-4يلا ظ مي الجد   )    
الذيي  مفردات الدراسوة  شو لف  سوبة   %(،  42) سونة( بنسوبة  50إلى اقب مي   45)مي  الفاة العمرلة%(، تاليهم  49) وال 

مفردات %(  هم يم لون  قب  4) ،سوونة(  35إلى  قب مي    25) الفاة العمرلة   سووبة  ،%(5)  ،سوونة(  55) ك ر مي   عمارهم
  عمارا .الدراسة 
 .الدراسة حسب المستوى التمليمي مفصداتتوز ع 
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  سن المستوى التعلمم  مفردات الدراسة(ح توزلع 7- 4جد   رقم )
 النسبة % التيرار المستوى التعلمم 
 11.4 13 ثا وي    ما يعادل 

 72.8 83 جامع     ما يعادل 
 15.8 18 دراسات علما

 % 100 114 اُجمال 
  يث بلِف  سبتهم ،هم مي  امل  الشهاد  الجام مة    ما يعادلهامفردات الدراسة  (  ن  البمة  7-4يتض  مي الجد   )

%(،  ما  امل  شووووهاد  ال ا وي    ما يعادل   16) وال   %(،  تليها  امل  الشووووهاد  العلما  يث بلِف  سووووبة 73)   وال 
%(،  هذا يد  على  ن المصوووووورف قيد الدراسووووووة يعمب على اسووووووتمعاش كفا ات علممة ذات  11)   وال   فقد بلِف  سووووووبتهم

 هختبارات اُ صاهمة ف  الدراسة. هذه النسن قد ي ون لها مدلوهتها  معا يها عند إجرا  ا  ،مستوى تعلمم  مرتفع
 

 .وظيفةالدراسة حسب ال مفصداتتوز ع 
 وظمفة سن ال مفردات الدراسة(ح توزلع 8- 4جد   رقم )

 النسبة % التيرار الصفة 

 20.2 23 مدير إدار 
 27.2 31  اهن مدير إدار  

 26.3 30 مدير فرع
 26.3 30  اهن مدير فرع 

 % 100 114 اُجمال 
 لليها    ،%(27.2مي  لوووووووحاش  ظمفة  اهن مدير إدار  بنسوووووووبة )مفردات الدراسوووووووة  (  ن  ك ر 8-4يتضووووووو  مي الجد   )

ثم يليها  ظمفة   ،%(  26.3 اهن مدير فرع بنسوووووبة متسوووووا لة بلِف )ج ت  ظمفة %(  ظمفة مدير الفرع   26.3)  بنسوووووبة  
 %(. 20.2)مدير إدار ( بنسبة )
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 .توز ع وفصاد عينة الدراسة حسب سنوات الخبصة
  سن سنوات الخبر  مفردات الدراسة(ح توزلع 9- 4جد   رقم )

 النسبة %  التيرار  سنوات الخدمة 

 1.0 1 سنوات  5 قب مي 
 7.0 8 سنوات  10إلى  قب مي  5مي 

 32.0 36 سنة  15إلى  قب مي  10مي 

 33.0 38 سنة  20إلى  قب مي  15مي 
 27.0 31 سنة  20 ك ر مي 

 %100 114 اُجمال  
 ج

سوووونة(    20سوووونة إلى  قب مي   15ترا  ف سوووونوات خدمتهم مي )مفردات الدراسووووة  (  ن  البمة  9-4يتضوووو  مي الجد   )   
سوووونة(  يث بلِف   15سوووونوات   قب مي   10يليها  سووووبة مي ترا  ف سوووونوات خدمتهم مي )  ،%(33 يث بلِف  سووووبتهم )

مفردات %( مي إجمال   27سووووووووووونة( بلِف  سوووووووووووبتهم )  20%(،  ما مي تجا زت سووووووووووونوات خدمتهم  ك ر مي )32) وال   
بينما كا ف النسوبة الأقب   %(7 وال  )  ،سونة(  10سونوات   قب مي   5 سوبة مي ترا  ف سونوات خدمتهم مي )  ،  الدراسوة

 .%(1سنوات(  يث بلِف  سبتهم ) 5للذيي سنوات خدمتهم ) اقب مي
 الدراسة  بنودنتائج التحليل المتملقة خ -ثانياا 

  لف متِيرات الدراسة
التعرف على   مي خلا  موضووووووع التسوووووولق اُليتر   ل ركزت عملمة  لوووووف متِيرات الدراسوووووة على البنا  اهسووووواسووووو    

  ،ف  ثموا موة متِيرات  ه ح البنموة التحتموّة  اف  مجوا  الأعموا  المصوووووووووووووورخموة   الت  تم تحوديودهو   درجوة توفر متطلبوات تطبمقو
  ،بشوووووووووووووورلوّة ال الموارد    ،قوا و موّةال البنموة   ، البحوث  التطّولر ، عنصوووووووووووووور ال قوة  اهموان ، دعم اُدار  العلموا  ،لبموا واتا قواعود   

 حراف ُتم  سووواش المتوسوووو الحسووواب   ا  ،ي رت الخماسووو  المعتمد ف   دا  الدراسوووة بنا  على تقسووومم ه.  المالمّةالموارد    
 (.10-4رقم )الجد     ذل  كما موض  ف  ،يب  عد  ذكر ترتيبها  سن  هميتها مي  جهة  تر المشاركييلالم ماري  

 الدراسة لأ عاد ت  اه حراف الم ماري ا( المتوسط10-4جد   رقم )

 العدد  عد البي 
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

 1 0.79 520. 3.97 114 الموارد المالمة 

 2 0.78 0. 56 3.93 114 قاعد  البما ات 
 3 0.73 530. 3.66 114 البنمة التحتمة 

 4 0.72 600. 3.62 114  الأمان ال قة 
 5 0.72 570. 3.59 114 الموارد البشرلة 

 6 0.72 550. 3.59 114 دعم اهدار  العلما 
 7 0.71 0.60 3.55 114 البنمة القا و مة 

 8 0.64 700. 3.20 114 البحث   التطولر 
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  (8ف على )تضووووووومن  عاد الدراسوووووووة خمما يخص توفر متطلبات التسوووووووولق اُليتر     يث   (10-4رقم )  الجد  يوضووووووو  
 ليب  يعد تبيي لنا ما يل ح تساش المتوسطات الحسابمة  اُ حرافات الم مارلة، إ،  عند   عاد

  درجة موافق.  بمستوى مرتفع (0.43م ماري بلغ )  با حراف(، 3.62بلغ المتوسو العام )
بيي   ةالم موارلو  اتف   يي ترا   اُ حرافو  (،3.97  -3.20بيي ) ترا  وف موالة عواد  سووووووووووووووابموة  مموة المتوسووووووووووووووطوات الحِ  ن 

 ا .الدراسة كان قليلا   سبم   عاد ن التشتف بييأ(،  الذي يد  على 0.704 - 0.525)
متوسوووووو %(   79لدرجة توفر متطلبات التسوووووولق اُليتر     بوزن  سوووووب  )الأ لى  ترتين( ف  الالموارد المالمة)  يعدجا  

 .وبحسب مقياس ليكرات الخماسي تحصل هذا البعد على درجة موافق ،(0.525 حراف م ماري )إ(،  3.969)  ساب 
%(  64وبوزن نسةةةةةةةةةةةةةة ي    ،لودرجوة توفر متطلبوات التسووووووووووووووولق اُليتر     المرتبةة اخيرر   ف (  البحوث  التطولر)  جوا   يعود

وبحسةةب مقياس ليكرات الخماسةةي تحصةةل هذا البعد على    ،(0.704( وإنحراف معياري  لغ  3.203وبمتوسةةح اسةةا ي  
 .درجة محايد

  لف النتاهص المتعلقة  آرا  المبحوثيي.
تم اسوووووتخراج المتوسوووووطات الحسوووووابمة  اه حراف  لمعرفة آرا  المبحوثيي  و  درجة توفر متطلبات التسوووووولق اُليتر      

 يل ح مامي فقرات اهستبا ة  ذل  كما موض  خم الأهممة النسبمة  ترتين كب فقر    ،الم ماري 
 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر البنمة التحتمة4-11جد   رقم )

 ال بار  
الوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

الوزن  
 النسب 

 الترتين 

يتصب المصرف  شب ة المعلومات العالممة 
 مي خلا   جهز   توليلات  دي ة. 

4.00 0.82 0.80 3 

يتوفر لدى المصرف إم ا مات تقنمة لمواجهة  
  اهت ا قطاع التمار اليهرباه . 

4.15 0.66 0.83 1 

 سهب اليتر    موقع يتوفر  المصرف
 2 0.80 0.70 4.02 إلم .  الولو 

طلبات  على سرلعة ا  رد د يعط  المصرف
 اُليتر   . طرلق البرلد عي العملا 

3.04 0.86 0.60 7 

يتوفر لدى المصرف  جهز  الصراف الآل   
ATM  .عداد كاخمة   

3.41 0.82 0.68 5 

يتعامب المصرف مع مز د شب ة المعلومات 
 العالممة يقدم خدمات مميز .

3.23 0.84 0.64 6 

 المصرف  الحاسوش  جهز   عداد يتناسن
 العمب اُليتر   .  جم مع

3.76 0.86 0.75 4 

 540. 3.66 اليلّ  
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خمما يخص توفر متطلبات التسوووووووووووووولق اُليتر      ن  يعد البنمة التحتمة  (11-4رقم )  مي خلا  الجد  يتضووووووووووووو         
بيعد  المتوسووطات الحسووابمة  اُ حرافات الم مارلة ُجا ات المشوواركيي ف  هذا ال ا تسوواشعند      يبارات،(  7على ) تضوومي

 ممة المتوسوووووووووطات الحسوووووووووابمة  كما  ن    ، بمسوووووووووتوى مرتفع  (0.54(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.66بلغ المتوسوووووووووو العام )
(،  الذي يد   0.86 -  0.66ترا   اُ حراف الم ماري بيي )   (، 4.15-3.04) بيي ُجا ات المشووووووووووووواركيي ترا  ف ما

يتوفر لدى المصووورف إم ا مات ، فقد جا ت يبار  )ا  إجا ات المشووواركيي ف  الدراسوووة كان قليلا   سوووبم ن التشوووتف بييأعلى  
(،  4.15بمتوسوووووووووو  سووووووووواب  )%(   83بوزن  سوووووووووب  )( ف  الدرجة الأ لى تقنمة لمواجهة  اهت ا قطاع التمار اليهرباه 

 (.0.66 حراف م ماري )إ 
المرتبة   على( اُليتر    طرلق البرلد عي طلبات العملا  على سوووووورلعة رد د يعط  المصوووووورفخمما  صوووووولف ال بار  ) 

 (.0.86( وإنحراف معياري  لغ  3.04%( وبمتوسح اسا ي  60اخيرر   وزن ننس ي  
 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر قاعد  البما ات12-4جد   رقم)

 ال بار  
الوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

الوزن  
 النسب 

 الترتين 

يسوووووووووتخدم المصووووووووورف قاعد   اسوووووووووعة مي البما ات  و  الزباهي 
  المستفيديي مي الخدمات اُليتر  مة.

3.77 72.0 0.75 4 

قاعد  البما ات توفر معلومات د مقة  ف  يوجد ف  المصوووووووووووورف 
 الوقف المناسن.

3.82 .740 0.76 3 

 هولوة عي معلوموات توفر بموا واتلل لودى المصوووووووووووووورف قواعود 
  العميب

4.00 .670 0.80 2 

 1 0.82 700. 4.12 .التخزلنمة العالمة  القدر  تتمتع   Hardware  جهز  تتوفر
 56.0 3.93 اليلّ  

 تضوووووومي ن  يعد قاعد  البما ات خمما يخص توفر متطلبات التسووووووولق اُليتر      (4-12رقم )  يتضوووووو  مي خلا  الجد  
(،  3.93بلغ المتوسووووووووو العام ) يث  ،المتوسووووووووطات الحسووووووووابمة  اُ حرافات الم مارلة  ا تسوووووووواشيبارات،  عند    (4على )

بيي   ممة المتوسووطات الحسووابمة ُجا ات المشوواركيي ترا  ف ماكما  ن   ، بمسووتوى مرتفع  (56.0 بإ حراف م ماري بلغ )
ن التشوووووووووووووتف بيي إجا ات أ(،  الذي يد  على  0.74-  0.70ف   يي ترا   اُ حراف الم ماري بيي ) (، 3.77-4.12)

التخزلنمة العالمة( ف     القدر  تتمتع    Hardware  جهز  ، فقد جا ت يبار  )تتوفرا  المشاركيي ف  الدراسة كان قليلا   سبم
خمما  صووووووووولف ال بار   .  (700. حراف م ماري )إ(،  4.12متوسوووووووووو  سووووووووواب  )%(   82بوزن  سوووووووووب  )الدرجة الأ لى  

المرتبة اخيرر     على(  )يسووووتخدم المصوووورف قاعد   اسووووعة مي البما ات  و  الزباهي  المسووووتفيديي مي الخدمات اُليتر  مة
 .(0.74( وإنحراف معياري  لغ  3.77%( وبمتوسح اسا ي  75 وزن نس ي  
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 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر ال قة  الأمان4-13جد   رقم) 

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

 لم طالما  ي عملمة إلِا  للمصووووورف اُليتر    الموقع يسوووووتطمع
 .عليها الت كيد يتم

3.59 .930 0.72 3 

لدى المصورف رقم هاتف يسوتطمع الزبون اهتصوا     عند تعرضو   
 لمش لة ف  استخدام التسولق اُليتر   . 

3.29 .920 0.66 4 

هختمار العامليي الذيي يتعاملون مع  مي   يحدد المصوووووووووورف معايير
 المعلومات  المصرف. 

3.69 .740 0.74 2 

 1 0.78 680. 3.91 . ا تمة  ماية متطور  ضد اهختراق  الفير ساتتتوفر  المصرف  
 0.60 3.62 اليلّ 

على    تضومي ن  يعد ال قة  الأمان خمما يخص توفر متطلبات التسوولق اُليتر      (13-4رقم )  يتضو  مي خلا  الجد  
بلغ  يث  ،بيعد تسوووواش المتوسووووطات الحسووووابمة  اُ حرافات الم مارلة، ُجا ات المشوووواركيي ف  هذا الإيبارات،  عند    (4)

 ممة المتوسووووطات الحسووووابمة ُجا ات  كما  ن    ، بمسووووتوى مرتفع  (0.60(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.62المتوسووووو العام )
(،  الوذي يود  0.93    -0.68ف   يي ترا   اُ حراف الم مواري بيي )  ( ،3.91-3.29بيي )  المشووووووووووووووواركيي ترا  وف موا

ا تمة  ماية ، فقد جا ت يبار  )تتوفر  المصووورف ا  ن التشوووتف بيي إجا ات المشووواركيي ف  الدراسوووة كان قليلا   سوووبمأعلى  
 حراف م ماري إ(،  3.91بمتوسو  ساب  )%(   78بوزن  سب  )( ف  الدرجة الأ لى متطور  ضد اهختراق  الفير سات

صوولف ال بار  )لدى المصوورف رقم هاتف يسووتطمع الزبون اهتصووا     عند تعرضوو  لمشوو لة ف  اسووتخدام  خمما    (.0.68)
( وإنحراف معياري  لغ 3.29%( وبمتوسةةةةةةةةةةةح اسةةةةةةةةةةةا ي  66المرتبة اخيرر   وزن نسةةةةةةةةةةة ي    على( التسوووووووووووولق اُليتر   

 0.92.) 
 

 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر البنمة القا و مة14- 4جد   رقم )

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

تتوفر تشوووووووووووووورلعووات تجرم  ي اختراق لقواعوود البمووا ووات الخووالووووووووووووووووة  
  المصرف. 

3.76 0.85 0.75 1 

يحودد المصوووووووووووووورف مجموعة مي التعلمموات  الت  تتعلق  المخوالفوات  
 الأمنمة اُليتر  مة. 

3.64 .850 0.73 2 

 3 0.71 720. 3.57 يعتمد المصرف قوا يي تنتم العمب اُليتر    محلما . 
تتوفر لدي  المصوووووووووووورف قوا يي تنتم العلاقة مع المنافسوووووووووووويي  ف   

 الفضا  اُليتر   . 
3.21 .780 0.64 5 

ا تنتم  الت   العوووووالمموووووة  المصوووووووووووووورف  وووووالقوا يي  إدار   عموووووا   لأتهتم 
 ُليتر  مة. االمصرخمة  

3.57 .770 0.71 4 

 0.60 3.55 اليلّ 
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 تضووووووومي ن  يعد البنمة القا و مة خمما يخص توفر متطلبات التسوووووووولق اُليتر     (14-4رقم )  يتضووووووو  مي خلا  الجد  
 يث  ،بيعد تسوواش المتوسووطات الحسووابمة  اُ حرافات الم مارلة، ُجا ات المشوواركيي ف  هذا الإيبارات،  عند    (5على )

 ممة المتوسوووووووووطات الحسوووووووووابمة  كما  ن    ، بمسوووووووووتوى مرتفع  (0.60(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.55بلغ المتوسوووووووووو العام )
(،  الذي  0.85-  0.72ف   يي ترا   اُ حراف الم ماري بيي )  ،(3.76  -3.21بيي ) ُجا ات المشوووووواركيي ترا  ف ما

، فقد جا ت يبار  )تتوفر تشوووورلعات تجرم  ي ا  ن التشووووتف بيي إجا ات المشوووواركيي ف  الدراسووووة كان قليلا   سووووبمأيد  على  
 حراف إ(،  3.76بمتوسو  ساب  )%(   75بوزن  سب  )اختراق لقواعد البما ات الخالة  المصرف( ف  الدرجة الأ لى 

خمما  صووووووووووووولف ال بار  )تتوفر لدي  المصووووووووووووورف قوا يي تنتم العلاقة مع المنافسووووووووووووويي  ف  الفضوووووووووووووا     (.0.85م ماري )
 (.0.78( وإنحراف معياري  لغ  3.21%( وبمتوسح اسا ي  64المرتبة اخيرر   وزن نس ي   على( اُليتر   

 

 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر البحث  التطولر15- 4جد   رقم) 

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

  مهامها القمام  ف  المصرف   تطولر  حث    د  تتوفر
 ما هو قاهم. تطولر   جديد  هو عما  البحث

3.28 .890 0.65 2 

يهتم المصرف    شطة البحث  التطولر مما يساعد ف  رسم  
 سماسة تسولقمة  اجحة.

3.21 .860 0.64 3 

يقوم المصرف  إجرا  دراسات  بحوث  و  طرق التعامب مع  
 ليتر  ما.إالزباهي  

3.05 .870 0.61 4 

الزبون عي الخدمات   ايقوم المصرف بدراسة مدى رض
 اُليتر  مة المقدمة.

3.04 .780 0.60 5 

يتا ع المصرف  خر التطورات ف  مجا  استخدام التقنمة  
 اُليتر  مة ف  التسولق.

3.34 0.83 0.66 1 

 700. 3.20 اليلّ  
 ن  يعد البحث  التطولر خمما يخص توفر متطلبات التسوولق اُليتر      (15-4رقم )  يتضو  مي خلا  الجد   

  ،بيعد  تساش المتوسطات الحسابمة  اُ حرافات الم مارلة، ُجا ات المشاركيي ف  هذا الإيبارات،  عند    (5على )  تضمي
 ممة المتوسووووووووووطات  كما  ن    ، بمسووووووووووتوى مرتفع قليب  (0.70(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.20بلغ المتوسووووووووووو العام ) يث 

-   0.78ف   يي ترا   اُ حراف الم مواري بيي )  ،(3.34  -3.04بيي ) الحسووووووووووووووابموة ُجوا وات المشوووووووووووووواركيي ترا  وف موا
، فقد جا ت يبار  )يتا ع ا  ن التشوووووووووتف بيي إجا ات المشووووووووواركيي ف  الدراسوووووووووة كان قليلا   سوووووووووبمأ(،  الذي يد  على  890.

%(  66بوزن  سوووووب  )خر التطورات ف  مجا  اسوووووتخدام التقنمة اُليتر  مة ف  التسوووووولق.( ف  الدرجة الأ لى آالمصووووورف  
  (.0.83 حراف م ماري )إ(،  3.34بمتوسو  ساب  )  

المرتبة اخيرر     على( الزبون عي الخدمات اُليتر  مة المقدمة  ا)يقوم المصووووورف بدراسوووووة مدى رضووووو  خمما  صووووولف ال بار 
 (.0.78( وإنحراف معياري  لغ  3.04%( وبمتوسح اسا ي  60 وزن نس ي  
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 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر دعم اُدار  العلما16- 4جد   رقم )

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

اسووووووووووتخدام التسووووووووووولق   على بتحفيز زباهنها العلما اُدار  تقوم
 اُليتر   . 

3.75 .770 0.75 2 

تودعم اُدار  العلموا  العوامليي  بود رات تودرلبموة لمواكبوة التطولر  
 ف  استخدام التقنمة اُليتر  مة. 

3.80 .740 0.76 1 

 و  كمفموة اسووووووووووووووتخودام التسووووووووووووووولق    بنود اتتقوم اُدار  العلموا  
 اهليتر   . 

3.22 .810 0.64 5 

التقنموووووة   هسووووووووووووووتخووووودام  الجيووووود  العلموووووا  وووووالتخطمو  اُدار   تلتزم 
 اُليتر  مة ف  عملمة التسولق. 

3.59 .660 0.72 3 

تهتم اُدار  العلما  حب المشووواكب الت  تعيق اسوووتخدام اُ تر ف  
 المصرف.   ف  تسولق خدمات

3.59 .760 0.72 4 

 550. 3.59 اليلّ  
 تضوومي ن  يعد دعم اُدار  العلما خمما يخص توفر متطلبات التسووولق اُليتر      (16-4رقم )  يتضوو  مي خلا  الجد  

 يث  ،بيعد تسوواش المتوسووطات الحسووابمة  اُ حرافات الم مارلة، ُجا ات المشوواركيي ف  هذا الإيبارات،  عند    (5على )
 ممة المتوسوووووووووطات الحسوووووووووابمة  كما  ن    ، بمسوووووووووتوى مرتفع  (0.55(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.59بلغ المتوسوووووووووو العام )

(،  الذي  0.77  -  0.66ف   يي ترا   اُ حراف الم ماري بيي )  ،(3.80  -3.22بيي ) ُجا ات المشواركيي ترا  ف ما
، فقد جا ت يبار  )تدعم اُدار  العلما  العامليي  ا  ن التشوتف بيي إجا ات المشواركيي ف  الدراسوة كان قليلا   سوبمأيد  على  

بمتوسو  ساب  %(   76بوزن  سب  )بد رات تدرلبمة لمواكبة التطولر ف  استخدام التقنمة اُليتر  مة( ف  الدرجة الأ لى  
 و  كمفمة اسوووووووووتخدام التسوووووووووولق  بند اتخمما  صووووووووولف ال بار  )تقوم اُدار  العلما    (.0.74 حراف م ماري )إ(،  3.80)

 (.0.81( وإنحراف معياري  لغ  3.22%( وبمتوسح اسا ي  64المرتبة اخيرر   وزن نس ي   على( اهليتر   
 

 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر الموارد البشرلة 17- 4جد   رقم) 

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

لعمووب  ووالتسووووووووووووووولق  لالموارد البشوووووووووووووورلووة العوواملووة  ووالمصوووووووووووووورف م هلووة  
 اُليتر   . 

3.49 .720 0.70 3 

 ف   اليماسووووووة  اللطافة يتميز ن  العملا   المصوووووورف خدمةو  موظف
 .الزباهي مع التعامب

3.35 .790 0.67 4 

سوووواعد العملا  ف  تقوم إدار  المصوووورف بتوزلع  شوووورات توضوووومحمة  تي 
 ليتر  مة المقدمة. ُاستخدام الخدمات ا

3.66 .780 0.73 2 

يوجد  المصوووورف فرلق لووووما ة يتا ع  ي  عطا  قد تطر  على  جهز   
 تقديم خدمات التسولق اُليتر   . 

3.87 .740 0.77 1 

 570. 3.59 اليلّ  
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 تضوووومي ن  يعد الموارد البشوووورلة خمما يخص توفر متطلبات التسووووولق اُليتر      (17-4رقم )  يتضوووو  مي خلا  الجد  
 يث  ،بيعد تسوواش المتوسووطات الحسووابمة  اُ حرافات الم مارلة، ُجا ات المشوواركيي ف  هذا الإيبارات،  عند    (4على )

 ممة المتوسوووووووووطات الحسوووووووووابمة  كما  ن    ، بمسوووووووووتوى مرتفع  (0.57(،  بإ حراف م ماري بلغ )3.59بلغ المتوسوووووووووو العام )
(،  الذي  0.79  -  0.72ف   يي ترا   اُ حراف الم ماري بيي )  ،(3.87  -3.35بيي ) ُجا ات المشواركيي ترا  ف ما

لما ة  ، فقد جا ت يبار  )يوجد  المصرف فرلق ا  ن التشتف بيي إجا ات المشاركيي ف  الدراسة كان قليلا   سبمأيد  على  
%(  77بوزن  سب  )يتا ع  استمرار  ي  عطا  قد تطر  على  جهز  تقديم خدمات التسولق اُليتر   ( ف  الدرجة الأ لى  

 العملا   المصووووووووورف خدمة خمما  صووووووووولف ال بار  )موظف   ،(0.74 حراف م ماري )إ(،  3.87بمتوسوووووووووو  سووووووووواب  )  
(  3.35%( وبمتوسةةح اسةةا ي  67المرتبة اخيرر   وزن نسةة ي    على(  الزباهي مع التعامب ف   اليماسووة  اللطافة يتميز ن 

 .(0.72وإنحراف معياري  لغ  
 

 ( آرا  المبحوثيي  و  توفر الموارد المالمة 18- 4جد   رقم) 

 ال بار  
الوسو  
 الحساب  

اه حراف  
 الم ماري 

الوزن  
 النسب  

 الترتين 

ترلووووود إدار  المصووووورف الميزا مة الياخمة لتوفير البنمة التحتمة للتسوووووولق  
 اُليتر   . 

3.85 .610 0.77 4 

سوووووتخدمة ف   عدات المي يتوفر الدعم المال  الياف  لصوووووما ة الأجهز   المي 
 التسولق اُليتر   . 

4.04 .600 0.80 1 

تقوم إدار  المصوووووووووووووورف بتخصوووووووووووووومص ميزا مووة كوواخمووة  لتحووديووث  تطولر  
  البرامص اُليتر  مة.   الحاسبات الآلمة  

4.00 .680 0.79 2 

م هليي لتدرلن اليوادر     عنالوووور  يتوفر الدعم المال  اللازم للاسووووتعا ة
 اُليتر   .  التسولق  البشرلة ف  العمب 

4.00 .680 0.79 3 

 520. 3.97 اليلّ  
  تضووووووومي ن  يعد الموارد المالمة خمما يخص توفر متطلبات التسوووووووولق اُليتر       (18-4رقم )  يتضووووووو  مي خلا  الجد  

(،  3.97بلغ المتوسووووووووو العام ) يث  ، تسوووووووواش المتوسووووووووطات الحسووووووووابمة  اُ حرافات الم مارلةإيبارات،  عند    (4على )
بيي   ممة المتوسووطات الحسووابمة ُجا ات المشوواركيي ترا  ف ماكما  ن   ، بمسووتوى مرتفع  (0.52 بإ حراف م ماري بلغ )

ن التشووووووووووتف بيي إجا ات أ(،  الذي يد  على  0.68  -  0.60ف   يي ترا   اُ حراف الم ماري بيي )  ،(4.04  -3.85)
ستخدمة  عدات المي ، فقد جا ت يبار  )يتوفر الدعم المال  الياف  لصما ة الأجهز   المي جدا  المشاركيي ف  الدراسة كان قليلا  

  (.0.60 حراف م ماري )إ(،  4.04بمتوسو  ساب  )%(   80بوزن  سب  )ف  التسولق اُليتر   ( ف  الدرجة الأ لى  
المرتبة   على( خمما  صوووووووولف ال بار  )ترلوووووووود إدار  المصوووووووورف الميزا مة الياخمة لتوفير البنمة التحتمة للتسووووووووولق اُليتر   

 (.0.61( وإنحراف معياري  لغ  3.85وبمتوسح اسا ي   %(77اخيرر   وزن نس ي  
 ايت ار فصضيات الدراسة 
-One( لعينة  ا د  )tاختبار )  ،اهختبارات اه صوووووووووووواهمةلأجب اختبار فرضوووووووووووومات الدراسووووووووووووة، تم اللجو  إلى    

Sample T-Testاختبار تحليب التبايي  ،) (One-way Anova.) 
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هختبار الفرضوووووووومة الصووووووووفرلة الأ لى الت  تنص على عدم توفر متطلبات التسووووووووولق   اختبار الفرضوووووووومة الرهمسوووووووومة الأ ل 
 : Ho  الت  يم ي لوووما تها ا صووواهما  كما يل ح  ،اُليتر    ف  مصووورف الو د   فر ع  ف  المنطقة الشووور مة مي ليبما

µ ≤ 3     
 ( متوسو توفر متطلبات التسولق اُليتر    ف  المجتمع.µ يث )

 ( ه  الوسو الفرض  للمقما .3القممة )
 (.19-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )

 درجة توفر متطلبات تطبيق التسولق اُليتر   ل t)( اختبار )19-4جد    )

 لمحورا
الوسو 
 الحساب 

حراف  اه
 الم ماري 

 ممة 
 ( t)ا صاهمة

 القممة اه تمالمة
P-Value 

تطبيق   متطلبوووووووات  توفر  درجوووووووة 
 التسولق اُليتر   

3.63 0.43 15.5 0.000 

(  0.43(  ا حراف م ماري )3.63قد بلغ )لمحور  ن المتوسوووووووو العام ل بارات ا  ،(19-4الجد   )تشوووووووير النتاهص الوارد   
( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  3 قد كان اختلاف هذا المتوسوووو عي الوسوووو الفرضووو  للمقما  )

 نا  سوتطمع رفض الفرضومة الصوفرلة الت  تنص على  إ علم  ف  ،(0.05( قد قلف عي مسوتوى المعنولة المفترل )tلقممة )
على توفر متطلبات تطبيق التسووووولق     قبب الفرضوووومة البديلة الت  تنص  ،عدم توفر متطلبات تطبيق التسووووولق اُليتر   

 اُليتر     مجتمع الدراسة.
البنمة التحتمة الميناسوووووووبة   الفريمة الأ لى الت  تنص على عدم توفر  ةهختبار الفرضوووووووم ايت ار الفصضةةةةية الفصعية الاولي: 

 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما
 Ho1: µ ≤ 3يل ح  

 (.20-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )
 لعينة  ا د  لمتِير البنمة التحتمة  (t)( اختبار20- 4جد   رقم )

 المتِير
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

 ممة 
 ( tا صاهمة)

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 13.2 530. 3.66 البنمة التحتمة

(  3.66لعينوة  ا ود   ن متوسووووووووووووووو محور البنموة التحتموة قود بلغ )  t مي خلا  اختبوار   ،(20-4يوضوووووووووووووو  الجود   )       
( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن  3(  قد كان اختلاف هذا المتوسووو عي الوسووو الفرضوو  للمقما  )0.53 ا حراف م ماري )

 نا  ستطمع رفض الفرضمة  إ علم  ف  ،(0.05( قد قلف عي مستوى المعنولة المفترل )tالقممة اه تمالمة المناظر  لقممة )
يد  على توفر متطلن البنمة  مما ،الصوووووووفرلة الت  تنص على عدم توفر متطلبات البنمة التحتمة ف  التسوووووووولق اُليتر   

 .التحتمة
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الميناسوووووووبة  قاعد  البما ات   هختبار الفرضووووووومة الفريمة ال ا مة الت  تنص على عدم توفر ايت ار الفصضةةةةةية الفصعية الثانية:
 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما

 Ho2 : µ ≤ 3 يل ح  
 (.21-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )

 لعينة  ا د   لمتِير قاعد  البما ات  (t)( اختبار21- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة)

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 17.5 56.0 3.93 قاعد  البما ات 

(  قد كان  56.0(  ا حراف م ماري )33.9 ن متوسوووووووو محور قاعد  البما ات قد بلغ )(  21-4مي الجد   رقم )يتضووووووو  
(  t( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة )3اختلاف هذا المتوسوو عي الوسوو الفرضو  للمقما  )

 نا  سوتطمع رفض الفرضومة الصوفرلة الت  تنص على عدم توفر إ علم  ف  ،(0.05) قد قلف عي مسوتوى المعولة المفترل
 هذا يد  على توفر متطلن قاعد  البما ات ف  التسووووووووووووولق اُليتر     ،متطلن قاعد  البما ات ف  التسووووووووووووولق اُليتر   

  مجتمع الدراسة.
متطلن ال قة  الأمان   هختبار الفرضوووووووووووووومة الفريمة ال ال ة الت  تنص على عدم توفر  ايت ار الفصضةةةةةةةةةية الفصعية الثالثة:

 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما
  Ho3 : µ ≤ 3 يل ح 

 (.22-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار)
 لعينة  ا د  لمتِير ال قة  اهمان   (t)( اختبار4-22جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

القممة اه تمالمة 
P-Value 

 0.000 11 0.61 3.62 ال قة  اهمان 
(  قد كان اختلاف 0.61(  ا حراف م ماري )3.62 نّ متوسو محور ال قة  الأمان قد بلغ )  (22-4يلا ظ مي الجد   )

( قد قلف  t( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة )3هذا المتوسوووو عي الوسوووو الفرضووو  للمقما  )
 نا  سووتطمع رفض الفرضوومة الصووفرلة الت  تنص على عدم توفر متطلن إ علم  ف  ،(0.05عي مسووتوى المعولة المفترل)

 هوذا يود  على توفر متطلون ال قوة  الأموان ف  التسووووووووووووووولق اُليتر     مجتمع   ،ال قوة  الأموان ف  التسووووووووووووووولق اُليتر   
 الدراسة.

البنمة القا و مة الميناسوووووووبة  هختبار الفرضووووووومة الفريمة الرا عة الت  تنص على عدم توفر  ايت ار الفصضةةةةية الفصعية الصابمة:
 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما

   Ho4 : µ ≤ 3 يل ح
 (.23-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )
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 لعينة  ا د  لمتِير البنمة القا و مة   (t)( اختبار23- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 10 0.60 3.55 البنمة القا و مة
(  قد كان اختلاف 0.60(  ا حراف م ماري )3.55متوسووو محور البنمة القا و مة قد بلغ )(  ن  23-4يبيي الجد   رقم )

( قد قلف  t( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة )3هذا المتوسوووو عي الوسوووو الفرضووو  للمقما  )
 نا  سووتطمع رفض الفرضوومة الصووفرلة الت  تنص على عدم توفر متطلن إ علم  ف  ،(0.05عي مسووتوى المعولة المفترل)

 هذا يد  على توفر متطلن البنمة القا و مة ف  التسووووووووووووولق اُليتر     مجتمع   ،البنمة القا و مة ف  التسووووووووووووولق اُليتر   
 الدراسة.

متطلن البحث  هختبار الفرضوووووووووومة الفريمة الخامسووووووووووة الت  تنص على عدم توفر  ايت ار الفصضةةةةةةية الفصعية الخامسةةةةةةة:
 الت  يم ي لوووووووما تها   ، التطولر لتطبيق التسوووووووولق اُليتر    ف  مصووووووورف الو د   فر ع   المنطقة الشووووووور مة مي ليبما

 Ho5  : µ ≤ 3 ا صاهما  كما يل ح  
 (.24-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )

 لعينة  ا د  لمتِير البحث  التطولر  (t)( اختبار24- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.005 3 0.70 3.20 البحث  التطولر
(  قد كان  0.70(  ا حراف م ماري )3.20 ن متوسوووووووووووو محور البحث  التطولر قد بلغ )(  24-4يوضووووووووووو  الجد   رقم )

ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة   (  3اختلاف هذا المتوسووووو عي الوسووووو الفرضوووو  للمقما  )
(t(قد قلف عي مسووووتوى المعولة المفترل )0.05)،  نا  سووووتطمع رفض الفرضوووومة الصووووفرلة الت  تنص على عدم  إ علم  ف 

 هذا يد  على توفر متطلن البحث  التطولر ف  التسووووووووووووووولق  ،توفر متطلبات البحث  التطولر ف  التسووووووووووووووولق اُليتر   
 اُليتر     مجتمع الدراسة.

دعم اُدار  العلما   هختبار الفرضووووومة الفريمة السوووووادسوووووة الت  تنص على عدم توفر  ايت ار الفصضةةةية الفصعية السةةةادسةةةة:
 الت  يم ي لووووووما تها   ،الميناسوووووون لتطبيق التسووووووولق اُليتر    ف  مصوووووورف الو د   فر ع   المنطقة الشوووووور مة مي ليبما

   Ho6 : µ ≤ 3 ا صاهما  كما يل ح
 (.25-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Tes t بعد استخدام اختبار )
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 دعم اهدار  العلمالعينة  ا د  لمتِير   (t)( اختبار25- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 11.5 0.55 3.60 دعم اهدار  العلما
(  قود كوان  0.55(  وا حراف م مواري ).603متوسووووووووووووووو محور دعم اهدار  العلموا قود بلغ )  (  ن25-4يلا ظ مي الجود   )

(  t( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة )3اختلاف هذا المتوسوو عي الوسوو الفرضو  للمقما  )
 نا  سوتطمع رفض الفرضومة الصوفرلة الت  تنص على عدم توفر إ علم  ف  ،(0.05) قد قلف عي مسوتوى المعولة المفترل

 هذا يد  على توفر متطلن دعم اهدار  العلما ف  التسولق اُليتر     ،متطلن دعم اهدار  العلما ف  التسولق اُليتر   
  مجتمع الدراسة.

الموارد البشورلة الميناسوبة  هختبار الفرضومة الفريمة السوا عة الت  تنص على عدم توفر ايت ار الفصضةية الفصعية السةابمة:
 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما

   Ho7 : µ ≤ 3 يل ح
 (.26-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار )

 لعينة  ا د  لمتِير الموارد البشرلة  (t)( اختبار26- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 11 570. 3.60 الموارد البشرلة 
(  قد كان  0.57(  ا حراف م ماري )3.60 ن متوسوووو محور الموارد البشووورلة قد بلغ )  (26-4يوضووو  الجد   )        

(  t( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة )3اختلاف هذا المتوسوو عي الوسوو الفرضو  للمقما  )
 نا  سوتطمع رفض الفرضومة الصوفرلة الت  تنص على عدم توفر إ علم  ف  ،(0.05) قد قلف عي مسوتوى المعولة المفترل

 هذا يد  على توفر متطلن الموارد البشووووورلة ف  التسوووووولق اُليتر     ،متطلن الموارد البشووووورلة ف  التسوووووولق اُليتر   
 . مجتمع الدراسة

الموارد المالمة الميناسووووووبة  هختبار الفرضوووووومة الفريمة ال امنة الت  تنص على عدم توفر ايت ار الفصضةةةةية الفصعية الثامنة:
 الت  يم ي لووما تها ا صوواهما  كما   ،لتطبيق التسووولق اُليتر    ف  مصوورف الو د   فر ع   المنطقة الشوور مة مي ليبما

 Ho8 : µ ≤ 3 يل ح  
 (.27-4لعينة  ا د   صلنا على النتاهص الوارد  ف  الجد   ) (T-Test بعد استخدام اختبار)

 الموارد المالمة لعينة  ا د  لمتِير   (t)( اختبار27- 4جد   رقم )

 المتِير 
المتوسو 
 الحساب 

اه حراف 
 الم ماري 

  ممة 
 ( tا صاهمة )

 القممة اه تمالمة
P-Value 

 0.000 20 520. 3.70 الموارد المالمة 



 

 

134 

 2025  - أغسطس  -  العدد الثان 

(  قد  0.52497(  ا حراف م ماري )3.9693 ن متوسووووووو محور الموارد البشوووووورلة قد بلغ )( إلى  27-4يشووووووير الجد   )
( ذ  دهلة معنولة  ذل  هن القممة اه تمالمة المناظر  لقممة 3كان اختلاف هذا المتوسو عي الوسو الفرض  للمقما  )

(t(قد قلف عي مسووووتوى المعولة المفترل )0.05)،  نا  سووووتطمع رفض الفرضوووومة الصووووفرلة الت  تنص على عدم  إ علم  ف 
 هذا يد  على توفر متطلن الموارد البشوووووووووووورلة ف  التسووووووووووووولق  ،توفر متطلن الموارد البشوووووووووووورلة ف  التسووووووووووووولق اُليتر   

 .اُليتر     مجتمع الدراسة
 هم النتائجو
مصوورف  متطلبات تطبيق التسووولق اُليتر    ف   و  درجة توفر الدراسووة     اختبار فر ل  تفسووير البما ات تحليب  عد 

تولوووووب البا ث  اتجاهات مفردات الدراسوووووة المتم لة ف  الوظاهف القمادية ف  مصووووورف الو د   المنطقة الشووووور مة   ،الو د 
 النتاهص التالمةحإلى 

 التسولق اُليتر   .تهتم إدار  مصرف الو د  بتوفير متطلبات تطبيق   •
 تتوفر لدى مصرف الو د  اُم ا مات المادية  البشرلة الت  ت هل  للعمب  التسولق اُليتر   . •
يتعامب إذ يتضووو   نّ المصووورف   ،%(73بوزن  سوووب  )  ، ظهرت النتاهص توفر البنمة التحتمة ف  مصووورف الو د  •

شوووب ة العالممة مي خلا   جهز   تولووويلات  ال  لتصوووب   ،مع مز د شوووب ة المعلومات العالممة يقدم خدمات مميز 
 د ات الدفع  كذل  تتوفر   ، العمب اُليتر     جم معتتناسووون   المصووورف  الحاسووووش  جهز   عداد   ن   ، دي ة

التموار   اِ قطواعلمواجهوة  واهت  متطور   إم وا موات تقنموة    كموا  ن المصوووووووووووووورف يوفر ،ف  المصوووووووووووووورفاُليتر  موة  
 اليهرباه .

 يث اظهرت  ،%(78بوزن  سووب ) ،إن قاعد  البما ات تتوفر ف  مصوورف الو د  ف  المنطقة الشوور مة مي ليبما •
فر معلومات د مقة  ف   وّ قاعد   اسووووووعة مي البما ات  و  الزباهي  المسووووووتفيديي تي النتاهص ان المصوووووورف يسووووووتخدم 

 .التخزلنمة العالمة  القدر  تتمتع   Hardware  جهز  تتوفركما ان ف  المصرف   ،الوقف المناسن
%(  72بوزن  سوب  ) ،إن هناك توفرا  ف  عنصور ال قة  الأمان ف  مصورف الو د  ف  المنطقة الشور مة مي ليبما •

 للمصوووورف اُليتر    الموقع يسووووتطمع  ا تمة  ماية متطور  ضوووود اهختراق إذ المصوووورف   فقد بينف النتاهص  ن
يوجد لدى المصووووورف رقم هاتف يسوووووتطمع الزبون اهتصوووووا      كما    ،عليها الت كيد يتم لم طالما  ي عملمة إلِا 

معايير  ضوووا و هختمار العامليي  يحدد المصوورف     ن  ،عند تعرضوو  لمشوو لة ف  اسووتخدام التسووولق اُليتر   
 .الذيي يتعاملون مع  مي المعلومات  المصرف

%(  يث 71بِوزن  سووووووووب  ) ،توفرا  لمتطلن البنمة القا و مة ف  مصوووووووورف الو د  ف  المنطقة الشوووووووور مة مي ليبما •
مجموعة مي    كما  ن المصوووورف يحددتوفر تشوووورلعات تجرم  ي اختراق لقواعد بما ات المصوووورف   اظهرت النتاهص

تهتم إدار  المصووووورف  القوا يي كذل     ،التعلممات الواضوووووحة الت  تتعلق  التعديات  المخالفات الأمنمة اُليتر  مة
تتوفر لدي  المصوورف قوا يي تنتم العلاقة مع كما   ،ُليتر  مةاعما  المصوورخمة  لأالعالممة الت  تنتم االمحلمة   

 المنافسيي  ف  الفضا  اُليتر   .
%( فقد  64بِوزن  سووب  )  ،ف  مصوورف الو د  ف  المنطقة الشوور مة مي ليبما متوفرالبحث  التطولر   ن عنصوورا •

  مي خلا   المصووورف    شوووطة البحث  التطولر مما يسووواعد ف  رسوووم سوووماسوووة تسوووولقمة  اجحة  بيف النتاهص اهتمام
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الزبون عي   االمصووووووورف يقوم بدراسوووووووة مدى رضووووووو كما يتضووووووو  ان ،ما هو قاهم تطولر   جديد هو عما البحث
 الخدمات اُليتر  مة المقدمة.

%(  يث 72بِوزن  سوووووووب  ) ،هناك توفر لدعم اُدار  العلما ف  مصووووووورف الو د  ف  المنطقة الشووووووور مة مي ليبما •
 ذل  مي   ،اُدار  العلما  التخطمو الجيد هسوووتخدام التقنمة اُليتر  مة ف  عملمة التسوووولق تبيي مي النتاهص التزام

تهتم اُدار  العلما   كذل  ، و  كمفمة اسووتخدام التسووولق اهليتر     خلا  تحفيز زباهنها  اقامة الد رات  الند ات
 المصرف.  حب المشاكب الت  تعيق استخدام اُ تر ف ف  تسولق خدمات

%( إذ  72بِوزن  سوووب  ) ،إن هناك توفرا  ف  الموارد البشووورلة ف  مصووورف الو د  ف  المنطقة الشووور مة مي ليبما  •
 المصوووورف  كما يوجد  ،اشووووارت النتاهص إلى  ن العنصوووور البشووووري  المصوووورف م هب للعمب  التسووووولق اُليتر   

تقوم إدار   كذل     ،فرلق لوما ة يتا ع  اسوتمرار  ي  عطا  قد تطر  على  جهز  تقديم خدمات التسوولق اُليتر   
 .ليتر  مة المقدمةُساعد العملا  ف  استخدام الخدمات االمصرف بتوزلع  شرات توضمحمة  تي 

%(  يث 79بِوزن  سووب ) ،ف  مصوورف الو د  ف  المنطقة الشوور مة مي ليبمامتوفر، الموارد المالمة    عنصوورإن   •
 ،رلووووووووووود الميزا مة الياخمة لتوفير البنمة التحتمة للتسوووووووووووولق اُليتر   ب تقوم  إدار  المصووووووووووورف   ظهرت النتاهص  ن

توفر الدعم المال   كما ي  ،ياخمة  لتحديث  تطولر الحاسوووووبات الآلمة   البرامص اُليتر  مةالميزا مة التخصووووومص    
يتوفر الدعم المال  اللازم   كذل  ،سووووووووووووووتخدمة ف  التسووووووووووووووولق اُليتر   عدات المي الياف  لصووووووووووووووما ة الأجهز   المي 

 اُليتر   . التسولق م هليي لتدرلن اليوادر البشرلة ف  العمب    عنالر للاستعا ة
 مناق ة نتائج الدراسة 

تبيي  ن   لن   ،الدراسوووووة   فقاّ للنتاهص الت  تم التولوووووب اليها  و  إجا ات المبحوثيي   تفسوووووير بما ات تحليب  ف  ضوووووو    
 مي  ملف   ،ف  مجا  العمب المصووووووورف   العملمةخبرات  مي ذّ ي ال  ،فاة متوسوووووووط  الأعمارمفردات عينة الدراسوووووووة مي 

سووووواعد على  مما ي  ، فواهدهالتسوووووولق اُليتر      الشوووووهادات الجام مة اهمر الذي يد  على مدى ادراكهم  معرفتهم  مفهوم
 استمعاش التحو   العمب  مفهوم التسولق اُليتر     التعامب مع تينولوجما اهتصاهت  المعلومات. 

كما  ثبتف  تاهص التحليب اه صووووووواه   ن مصووووووورف الو د   يهتم  بتوفر متطلبات تطبيق التسوووووووولق اُليتر       عادها    
فلم يتحصووووب  ي  عد مي اه عاد ال ما مة على دراجات ضوووو مفة  اتضوووو  ذل  مي    ،ال ما مة مي  ج   تر مفردات الدراسووووة

 يث تبيي  ن متطلن البنمة التحتمة  للمصورف   ،خلا   تاهص التحليب اُ صواه  لتقديرات مفردات الدراسوة اليل  ليب  عد
لمتطلبات للميتِيرات المييوِّ ة يشوووجع عل  اسوووتخدام التسوووولق اُليتر    فقد جا  هذا المتطلن ف  المرتبة اه لى  النسوووبة 

متطلن البنمة التحتمة ي مي الت  بينف  ن توفر   ،(2012 ،دراسووووة )الحبو   هذه النتمجة توافقف مع   لتسووووولق اُليتر   ا
(  2011  ،)فهدمع دراسوة  اختلفف    ،لومات العالممة مز د خطوط اتصوا   شوب ة المع ،ف  توفر اجهز  الحاسووش المتطور 

الت  اشووار  إلى  ن ام ا مات التحو   حو الصوورافة اُليتر  مة ف  البلدان العربمة هزالف تعا   مي عد  معوقات اسوواسوومة  
 ي ت  ف  مقدمتها ضعف البنمة التحتمة.

كما  شوووارت  تاهص الدراسوووة إل  توفر متطلن قاعد  بما ات يم ي اهعتماد عليها ف  المصووورف قيد الدراسوووة  يث اتفقف    
الت  اثبتف  ن هناك  هممة لقاعد  بما ات  دي ة  متطور  تسواهم مسواهمة جيد  ف     ،(2016 ،العمر ف  ذل  مع دراسوة )
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اسووووووتخدام التسووووووولق اهليتر     ما يلب  ا تماجات العملا   جذبهم   هههم إذ تبيي  ن هذا البعد ي ثر معنولا  على تيولي 
 الصور  الذهنمة للعملا  عي المنتمة.

شوجع العملا  للتعامب ي كجز  مي متطلبات التسوولق اُليتر    مما  كما بيّنف  تاهص الدراسوة توفر متطلن ال قة  الأمان   
الت   شووارت إلى  ن عنصوور ال قة  (  2016 ،)الصووبا  هذا ما  كدت  دراسووة   ،التسووولق اُليتر     اسووتخداممع المصوورف 

 يث  جدت  ن الزباهي   ، الأمان هو   د العنالووور الت  يجن التركيز عليها عند اعتماد المصوووارف للتسوووولق اُليتر   
 ) بوخرلصراضوووووويي عي جود  الخدمات  تمجة توفر عنصوووووور الأمان ف  تقديم الخدمات اُليتر  مة.  اختلفف مع دراسووووووة  

 مالت  بينف  ن عملا  المصوووووووووارف التجارلة ف  مدينة زليتي ه يشوووووووووعر ن  الأمان   ثنا  تعاملاته  (2015 ، شووووووووو شووووووووو 
 المصرخمة عبر اُ تر ف. 

  ،كذل  بينف  تاهص الدراسووووووووة إلى توفر متطلن البنمة القا و مة لتطبيق التسووووووووولق اُليتر    ف  المصوووووووورف قيد الدراسووووووووة  
إم ا ات التّحوووووووووو   حوووووووووو الصّيرفة اُليتر  مّة فووووووووو  البلووووووووودان   ن    إلى  ،(2011  ،)فهد   لأهممة هذا المتطلن اشارت دراسة

 ف  هذا الخصوص بينف دراسة    الت  منها ضعف اهطر التشرل مة  القا و مة.العربمّة تعا   مي عووووووووووود  معّوقات  ساسمة 
(  ن هناك مجموعة مي المشوووو لات الت  تواج  التسووووولق اُليتر    كان مي  همها المشوووواكب الت  ترتبو 2013  ،عبدلله)

  ضعف التشرلعات لقا و مة.
( ف  توفر عنصووووور  2009  ،)اهسوووووطب  كما  ظهرت  تاهص الدراسوووووة توفر متطلن البحث  التطولر  هذا ما اكدت  دراسوووووة   

 ذل  مي خلا  متا عة آخر التطورات التينولوجمة  ،البحث  التطولر مما ي ثر على مسوووتوى اسوووتخدم التسوووولق اُليتر   
فعنصووور   ، المسووووتجدات ف   د ات التسووووولق اُليتر     تحدي ها  تطولرها  ما يلاهم العمب بتقمة اهتصوووواهت  المعلومات

 البحث  التطولر ل   هممة كبرى  ه يجوز تجاهل     التِاض  عي د رها اليبير  الفعا  ف  التسولق اُليتر   .
 التوصيات

 مي  جب تحديد  هممة موضووع التسوولق اُليتر     إيجاد افضوب الطرق لتطبيق   ،ف  ضو  تحليب   تفسوير  تاهص الدراسوة
 حالتالمة التسولق اُليتر    يقتر  البا ث مجموعة مي التولمات

 .  التشرلعات القا و مة الت  تنتم الأعما  ف  الفضا  اُليتر   اههتمام زلاد  الوع     •
 المصورف  تعزلز قدراتهم   مهاراتهم  الد رات التدرلبمة ف  اسوتخدام التقنمة  اليادر الوظمف التركيز على  هممة   •

 اُليتر  مة  تعلم اللِة اه جليزلة.
 اههتمام  عملمة تطولر الموقع اُليتر     بش ب مستمر . ،على القاهميي بتصممم الموقع اُليتر    للمصرف •
على الميمارسيي  للتسولق اُليتر    ف  كافة القطاعات  خالة قطاع المصارف متا عة التطورات  اهبتيارات  •

 التقنمة  التينولوجمة الحاللة ف  هذه المجاهت.
تشووووو يب   د  متخصوووووصوووووة مهمت  القمام   عما  البحث  التطولر  متا عة  خر التطورات التينولوجمة ف  مجا    •

 التسولق اُليتر   .
 اههتمام  شب ة المنتومة المصرخمة الت  تربو الفر ع مع  عضها البعض  اُدار  العامة. •
 اههتمام  إقامة الند ات  الم تمرات،  تشجمع الأ حاث  الدراسات المتعلقة  استخدام التقنمة اُليتر  مة. •
 المقدمة. ةالخدمات المصرخم رتطولف    اُليتر  مة المتا ة اهستفاد  مي البنمة التحتمة •
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ميحاضوووورات توعولة لت لوووويب معنى البحث اقامة   ة  الجامعات  مراكز البحث العلم على الم سووووسووووات الأكاديمم •
 العلم   تطبمقات  على القطاعيي العام  الخاص.

 التسوووووووووولق دعم الدراسوووووووووات  البحوث المتعلقة    ة  الجامعات  مراكز البحث العلمعلى الم سوووووووووسوووووووووات الأكاديمم •
  تطبمقاتها المتعدد . اُليتر   
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