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Abstract 

      The study aimed to identify the impact of using of financial 

and banking application programs via smart phones on customers' 

satisfaction in Jordanian commercial banks. The researcher 

depended on the analytical descriptive method for building the 

study. The population of the study included the customers of 

Jordanian  commercial banks in the north region who use smart 

phones and financial and banking application programs through 

them. The researcher developed the study tool (the questionnaire) 

to collect information, and (500) questionnaires were distributed 

to the respondents, (90) of them were excluded, because the 

respondents do not use smart applications through phones. The 

researcher relied on (410) questionnaires and analyzed their 

data. The results of the study were: There is an impact of  

the applied and financial programs combined, which were 

represented  in the following dimensions (cash transfer programs, 

bank statement programs, bill payment programs) on customers' satisfaction in Jordanian 

commercial banks. The data analysis showed that the dimension of bank statement programs 

gained the most interest by the respondents. Among the most important recommendations of 

the study were: Carrying out marketing campaigns aimed at increasing customers’ 

awareness of electronic banking services to acquaint customers with the advantages and 

benefits of the services provided through smart phones, their importance, and how to use 

them. Also, focusing  on trust factors and providing necessary protection for phone 

applications because of their major role in attracting a larger segment of customers and 

increasing their level of satisfaction.  
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أثس استخدام البراوج التطبيكيّة الماليّة والمصسفيّة بواسطة الهواتف الركيّة عمى 

 ة الأزدنيّةزضا العىلاء في البهوك التجازيّ

أمجد غاشي الحباشهة
(1) 

 الأردن. -جامعة آل البيت، المفرق  ،التمويل والمصارف، قسم مساعدأستاذ  (1)

 ملخص

هددد ت الدراسددة التعددرفأ ع ددت أاددر اسددت دام البددرامم التطبيليددة الماليددة والمصددر ية بواسددطة ال واتددف الذ يددة       
ع ددت ر دددا العمدددبن  ددل البيدددوك التجاريدددة الأردييدددة، وللددد أعتمدددد الباحدددث ع دددت المددي م الوصدددفل التح ي دددل لبيدددان 

ل أق ديم المدمال ممدن يسدت دمون ال واتدف  دالأردييدة الدراسة،  ما تمادل مجتمدا الدراسدة بعمدبن البيدوك التجاريدة 
الاسددتباية( لجمددا )الذ يددة والبددرامم التطبيليددة الماليددة والمصددر ية مددن  بل ددا وقددام الباحددث بتطددوير أداة الدراسددة 

( مددي م وذلددك ل ددون المسددتجيبين لا 05( اسددتباية ع ددت المسددتجيبين وتددم اسددتبعاد )055المع ومددات، وتددم توزيددا )
( اسددتبايات قددام بتح يددل بيايددات م، 015ذ يددة مددن  ددبل ال واتددف، وأعتمددد الباحددث ع ددت )يسددت دمون التطبيلددات ال

و ددان مددن أبددرز يتدداسم الدراسددة  وجددود أاددر ل بددرامم التطبيليددة والماليددة مجتمعددة وقددد تما ددت بالأبعدداد التاليددة )بددرامم 
ن  ددل البيددوك التجاريددة التحويددل اليلدددر، بددرامم  مددف الحسدداب البي ددل، بددرامم د ددا الفددواتير( ع ددت ر ددا العمددب

الأرديية، وللد ات ح من  بل تح يدل البيايدات أن بدعدد بدرامم  مدف الحسدابات البي دل  دان الأ ادر اهتمامدا  مدن 
قبدددل المسدددتجيبين، و دددان مدددن أبدددرز توصددديات الدراسدددة  الليدددام بحمدددبت تسدددويلية ت ددددف إلدددت زيدددادة الدددوعل لدددد  

ف العمبن ع ت مزايا و واسد ال دمات الملدمة مدن  دبل ال واتدف العمبن بال دمات المصر ية الإل ترويية لتعري
العمدددل ع دددت التر يدددز ع دددت عوامددل الالدددة وتدددو ير الحمايدددة البزمدددة و ددذلك الذ يددة وأهميت دددا، و يفيدددة اسدددت دام ا، 

 لتطبيلات ال اتف لما ل ا من دور  بير  ل اجتذاب مريحة أ بر من العمبن وزيادة مستو  الر ا لدي م.
 تأاير، هواتف ذ ية، تطبيلات، البيوك التجارية، الأردن. مفتاحيَّة: كممات

 
  المكدوة

يم د العالم موجة من التغيرات والتطورات المتسارعة  ل مجدال ت يولوجيدا المع ومدات والاتصدالات 
وع ددت رأسدد ا الإيتريددت والمددب ات العالميددة ووسدداسل الاتصددال الحدياددة، ممددا  ددرض قواعددد جديدددة  ددل ميدددان 

رسددان ق واعددد التسددويق الأعمددال، حيددث دأبددت الميظمددات ع ددت الاسددتغبل الأماددل لت يولوجيددا المع ومددات وا 
الإل ترويل؛  الإيتريت والت يولوجيا الرقمية غيرت الممارسدات التسدويلية و دذلك الأعمدال الإل تروييدة حيدث 
 إن ت يولوجيا المع ومات والاتصالات ساهمت  ل تحسين ال دمات التل يدية والتأاير  ل مواقف واتجاهات
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 (.4510العمبن )ال رابمة،
ن إدارة البيددوك التجاريددة أ ددذت تتجدد  بالعمددل يحددو تحليددق يجاحددات ويبحددظ  ددل ا ويددة الأ يددرة أ

وأهداف من  بل تحويل عمبس ا إلدت التعامدل مدا ال ددمات الإل تروييدة بددلا  مدن ال ددمات التل يديدة؛ 
إذ بددددأت تلدددديم  ددددمات ا الإل تروييدددة دون الحاجدددة إلدددت التوجددد  إلدددت البيدددوك التجاريدددة، أو التعامدددل مدددا 

مبامددرا ، بددل يم ددي م إيجدداز معددامبت م المصددر ية الم ت فددة إيجددازا  إل تروييددا  عددن بعددد،  المددوظفين تعددامب  
ذلدك بالتعامددل مددا الوسدداسل المصددر ية الإل تروييددة المتعدددة، وللددد قامددت إدارة البيددوك التجاريددة مددن أجددل 

 مت تحليدددق ذلدددك بميمدددان ميصدددة إل تروييدددة لتلدددديم ال ددددمات أو مدددن  دددبل ال واتدددف الذ يدددة الدددذر أسددد
 (.4541التطبيلات من  بل ا لتلديم ت ك ال دمات بم ل الامال )عبيد،

ومدا اسدت دام هدذل ال دمدة، لدم تعدد ال واتدف المحمولدة تسدت دم  مدا  ايدت تسدت دم سدابلا ، حيدث 
 ايددت  لددط ل م المددات والرسدداسل اليصددية  لددط، بددل أصددبحت ت ددك ال واتددف مددن  ددبل التطبيلددات الذ يددة 

يطاق است دام ت ك ال واتف؛ حيث أصبح بالإم دان الحصدول ع دت المع ومدات، المست دمة  ل توسيا 
 والتح م  ل الحساب، وتحويل الأموال ود ا الفواتير، واست راج حر ة الحسابات.

وع دددت  دددون مدددا تلددددم، تسدددعت هدددذل الدراسدددة إلدددت تحديدددد أادددر اسدددت دام البدددرامم التطبيليدددة الماليدددة 
 .ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأردييةوالمصر ية بواسطة ال واتف الذ ية ع 

 
 :  وشلمة الدزاسة

إن التطور  ل عالم الت يولوجيا، ولا سيما  ل الت يولوجيا الرقمية  ان ل  ايع اس ج دل ع دت جميدا 
اللطاعات، حيث أللدت تطدور تلييدة المع ومدات والاتصدالات الدذر مد دل العدالم  دل العلدود الأ يدرة بظبلد  

ل الحيداة، ومدن أبدرز ت دك التلييدات  ايدت تلييدات ال واتدف الذ يدة، حيدث تسدت دم ال واتدف ع ت  ا دة ميداح
الذ ية  ل العديد من العم يدات البي يدة ويط دق ع ي دا ال ددمات المصدر ية عبدر ال واتدف الذ يدة، وللدد بدرز 

يدوك بدمطبق دور ت ك ال دمات الملدمة عبدر ال واتدف الذ يدة ل بيدوك التجاريدة، حيدث قامدت العديدد مدن الب
عدد  بير من ت دك ال ددمات مدن  دبل ال واتدف الذ يدة وللدد  دان ل دا أادر بدالل ع دت ر دا العمدبن، وللدد 
لمس الباحث من  دبل تعام د  المسدتمر ل  ددمات البي يدة الملدمدة عبدر ال واتدف الذ يدة أن هيالدك بعدض 

لأيمددطة التددل تلدددم ا مددن الصددعوبات تيددتم مددن  ددبل اللدددرة ع ددت تعامددل مددا ت ددك ال دددمات ومحدوديددة ا
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 دبل تطبيلات دا، ومدا تبدددل الحاجدات والرغبدات وملدددار المواوقيدة والم داطر المترتبددة ع دت ت دك العم يددات 
  بل الإجابة عن التساؤل الرسيس التالل الإل ترويية تت ح لدييا مم  ة الدراسة من 

 

 السؤال الرئيس:
ما مد  أار است دام البرامم التطبيلية المالية والمصدر ية بواسدطة ال واتدف الذ يدة ع دت ر دا  -

 العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية؟ 
 

 الأسئمة الفرعية التالية:
 ما مد  تأاير برامم التحويل اليلدر الإل ترويل بواسطة ال واتدف الذ يدة ع دت ر دا العمدبن  دل -1

 البيوك التجارية الأرديية؟
ما مد  تأاير بدرامم  مدف الحسداب بواسدطة ال واتدف الذ يدة ع دت ر دا العمدبن  دل البيدوك التجاريدة  -4

 الأرديية؟
 ما مد  تأاير د ا الفواتير بواسطة ال واتف الذ ية ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية؟ -3
 ة والمصر ية  ل البيوك التجارية الأرديية؟ما مستو  تطبيق البرامم التطبيلية المالي -0
 

 :أهىيّة الدزاسة

  :)ت مدددن أهميدددة الدراسدددة  دددل بيدددان أادددر اسدددت دام البدددرامم التطبيليدددة الأىميةةةة اليممية)اليظريةةةة
الماليدة والمصدر ية بواسددطة ال واتدف الذ يدة ع ددت ر دا العمدبن  ددل البيدوك التجاريدة الأردييددة، 
وايع اس ا ع ت حيات م اليومية وع ت معدامبت م البي يدة،  مدا تبحدث  دل الحاجدة إلدت  ددمات 

رف إلت أبرز المعيلات التل تواج  هذل ال دمات، ممدا يجعدل ال واتف الذ ية الإل ترويية والتع
هددذل الدراسددة مو ددا  اسدددة لإدارات البيددوك  ددل المسدداهمة بات دداذ قددرارات م مددة تتع ددق بتطددوير 

 وتحديث وا  ا ة ع ت ال دمات. 
  :)تعد هذل الدراسة ذات  اسدة لع س توقعات العمبن عدن مسدتو  الأىمية اليممية )التطبيقية

الإل تروييدة الملدمدة ل دم مدن  دبل ال واتددف الذ يدة، ممدا قدد يسداعد أصدحاب اللددرار ال ددمات 
 ددل ات دداذ قددرارات تتع ددق بال دددمات الإل تروييددة والددت أر مددد  يم ددن تطبيل ددا ممددا يسدد م  ددل 

 راحة ور ا العمبن وبالتالل يزيد من درجة ولان العميل ل بيك الذر يت لت مي  ال دمة. 
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 :أهداف الدزاسة

 ت دف هذل الدراسة ل تعرف إلت        
 أاددر اسددت دام البددرامم التطبيليددة الماليددة والمصددر ية بواسددطة ال واتددف الذ يددة ع ددت ر ددا العمددبن  ددل .1

 البيوك التجارية الأرديية. 
البيدوك ر دا العمدبن  دل  مد  تدأاير بدرامم التحويدل اليلددر الإل ترويدل بواسدطة ال واتدف الذ يدة ع دت .4

 التجارية الأرديية.
مد  تدأاير بدرامم  مدف الحسداب بواسدطة ال واتدف الذ يدة ع دت ر دا العمدبن  دل البيدوك التجاريدة  .3

 الأرديية.
 مد  تأاير د ا الفواتير بواسطة ال واتف الذ ية ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية. .0
 ددل البيددوك التجاريددة مسددتو  اسددت دام البددرامم التطبيليددة الماليددة والمصددر ية بواسددطة ال واتددف الذ يددة  .0

 الأرديية.
 

 :فسضيات الدزاسة

 :H0الفرضية الرئيسية الأولى 
لا يوجددد أاددر دال إحصدداسيا  لاسددت دام البددرامم التطبيليددة الماليددة والمصددر ية بواسددطة ال واتددف 

 ( ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية.             α ≤ 0.05) الذ ية عيد مستو  دلالة
 

 ويتفرع من ىذه الفرضية:          
لا يوجد أار دال إحصاسيا  لبرامم التحويدل اليلددر الإل ترويدل بواسدطة  :H01 الفرضية الفرعية الأولى

 (ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية.α ≤ 0.05) ال واتف الذ ية عيد مستو  دلالة
الذ يدة لا يوجدد أادر دال إحصداسيا  لبدرامم  مدف الحسداب بواسدطة ال واتدف  :H02 الفرضية الفرعيةة الااييةة

 (ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية.α ≤ 0.05عيد مستو  دلالة )
الذ يددة لا يوجدد أادر دال إحصداسيا  لبدرامم د دا الفدواتير بواسدطة ال واتدف  :H03 الفرضةية الفرعيةة الاالاةة

 ( ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية الأرديية.α ≤ 0.05عيد مستو  دلالة )
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 :أنموذج الدزاسة

 المتغير التابع                                             المتغير المستقل           
 
 
 
 
 
 
 

  
 ( أيموذج الدراسة2شكل رقم )

   إعداد الباحث  بالاعتماد ع ت دراسة  ل من  المصدر
(، 4545(، وموسددت وع مدداور )4510(، وال رابمددة )4510(، وأبدو مدداويش )4512غددايم ) المتغيدر المسددتلل  دراسددة* 

 .(4545) السرحان
 .(4512المدبش )دراسة   * المتغير التابا

 

 :التعسيفات الاصطلاحيّة

 هل العم يات التل تلوم ب ا البيدوك باسدت دام مدب ات الاتصدال   الخدمات المصرفية الإلكترويية
 (.4510 الإل ترويية، بحيث تو ر ع ت العميل عيان اللدوم إلت البيك )العدوان،

ويعر  ددددا الباحددددث إجراسيددددا   بأي ددددا هددددل التلييددددات التددددل تسددددت دم ا البيددددوك مددددن  ددددبل تبيددددل الوسدددداسل 
 الت يولوجية المتع لة بعمل البيوك التجارية  ل الأردن. 

 هدل ال ددمات التدل تلددم ا بعدض البيدوك والمؤسسدات الماليدة عبدر ال داتف   برامج اليواتف الذكيةة
 (.4512 المحمول لإجران المعامبت المالية والمصر ية الم ت فة )الي ار،

 والمعر يدة ع دت ال ددمات التدل يدتم ت لي دا   هو مجموعدة مدن ردود الزبداسن العاطفيدة رضا اليملاء
 أساس ل ميظمة، وهو مصط ح تسويلل ياتم من  يفية تلديم الس عة أو ال دمة من قبدل الميظمدة و ل دا 

 (.Riorini & Widayati, 2019لتوقعات الزباسن )

البرامج التطبيقية المالية 
 والمصرفية عبر اليواتف الذكية 

 رضا اليملاء في البيوك
 التجارية الأرديية 

 

 برامج التحويل اليقدي الإلكترويي
 برامج كشف الحساب

 برامج دفع الفواتير
 

 

 رضا اليملاء 

 

H01 
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 :الإطاز الهظسي

إلا أيد   دل الوقدت الحا در  ايت ال واتف الذ ية من الأميان اليادرة  ل العديد من الب دان اليامية، 
قفددددز عدددددد ال واتددددف المحمولددددة  4510و 4555لا ي دددداد ي  ددددو مي ددددا بيددددت،  فددددل الفتددددرة مددددا بددددين عددددامل 

م يدارات، وأحددات ادورة ال واتدف الذ يدة  2المست دمة  ل أيحان العالم من أقل مدن م يدار هداتف إلدت يحدو 
أيمددطة أعمددال جديددة، وتغييددر طريلددة  تحدولا   ددل أيمدداط المعيمدة ومددوارد  سددب الدرزق، بمسدد ام ا  ددل   دق

التواصدل  يمدا بيييدا، وأصدبح الظ دور  بيدرا  ووا دحا  ل  واتددف الذ يدة، وتدم مبحظدة أيد  يوجدد تيدا س  بيددر 
 (.4512 بين المر ات ع ت تلديم ال دمات من  بل ال واتف الذ ية وتطبيلات ا )الي ار،

 

 مفيوم الخدمات الإلكترويية:
تلددوم الأعمددال الإل تروييددة ع ددت   ددرة أتمتددة الأدان  ددل العبقددة بددين إطددارين مددن العمددل، وتمتددد 
لسداسر الأيمددطة الإداريددة والإيتاجيددة والماليددة وال دميددة، ولا يتع دق  لددط بعبقددة البدداسا أو المددورد بالعمددل؛ 

ان العمدل وتلييمد  والرقابدة إذ تمتد لعبقة الميمأة بو بس دا وموظفي دا وعمبس دا،  مدا تمتدد إلدت أيمداط أد
ع يددد . إن اسدددت دام التلييدددات والبدددرامم الإل تروييدددة الحديادددة وتوظيف دددا دا دددل الميظمدددات لدددربط أيمدددطت ا 
و دمات ا ما بع  ا البعض  ان ال ددف الأساسدل لبيدان ميظومدة العمدل الإل ترويدل، مدن  بل دا  دمن 

والأدان التيظيمدددل   دددل يعتبدددر أحدددد متط بدددات الدددربط بدددين الأعمدددال الإل تروييدددة وأدان المدددوارد البمدددرية 
ت يولوجيا المع ومات، والتل تتفق يصوص البحث مدا آران ال تداب والبداحاين حدول تحديددها لمف وم دا، 

( بيلددداط ا تزل دددا بعددددة محددداور أبرزهدددا، زيدددادة اللددددرة  دددل تلييدددات 4552حيدددث عبدددر عي دددا اللحطدددايل )
ب ة الاتصددالات والإيتريددت، ارتبدداط التلييددة بالتيا سددية، الحاسددب ا لددل وتطبيلاتدد ، التلدددم السددريا  ددل مدد

( أن اسددت دام تلييددات المع وماتيددة الحدياددة 4513الإجددرانات والعم يددات المعلدددة،  مددا يو ددح درويددش )
جدرانات  يعمل ع ت إحداث تغيرات جوهرية وأساسية  ل الأدان، ويديع س ع دت بييدة الإدارة وتر يبت دا وا 

 يددددة  ددددمن الأعمددددال الإل تروييددددة هددددل اسددددت دام  ا ددددة التلييددددات والبددددرامم الميظمددددة لحددددل ممدددد بت ا، وع
الإل تروييدددة الحديادددة وتوظيف دددا دا دددل الميظمدددات ع دددت ا دددتبف أيمدددطت ا و ددددمات ا، مدددن اجدددل تلدددديم 
 دمات أ ار  اع ية وبأقدل ج دد ووقدت مم دن لبرتلدان بمسدتو  ال فدانة  دل الأدان وال فايدة  دل الإيتداج 

 (.4512 روب، لتحليق أ بر عاسد)
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 أىمية الخدمات الإلكترويية:
تسدد م ال دددمات البي يددة الإل تروييددة بليددام البيددوك بتسددوية م ت ددف معامبت ددا الماليددة عبددر الإيتريددت 

 ( 4545 يعود بفواسد ع ت البيوك يم ن تو يح ا  ل اليلاط ا تية ) الدر،
 إذ لا يحتداج العميدل إلدت الايتلدال ل بيدك، اليفقات التي يتحمميةا البيةك لإجةراء الميةاملات تخفيض  

بددل وبالتددالل عدددم الحاجددة إلددت إيمددان  ددروع جديدددة ل بيددوك،  اصددة  ددل الميدداطق المعزولددة جغرا يددا ، 
 ي فل إجراؤها عن طريق ال دمات الإل ترويية ل بيك.

  اظ   إن تسددويق ال دددمات المصددر ية الإل تروييددة يم حددن مددن الحفددالصةةمود فةةي وجةةو البيةةوك الأخةةر
ع دت الحصدة السدوقية، والليدام بزيادت دا، وذلدك مدن  دبل الأسداليب التسدويلية الم ت فدة التدل تسدداعد 

  ل موا بة تطور ال دمات المصر ية الإل ترويية الم ت فة عن طريق ت يولوجيا الاتصالات.
 تروييدة   إن تلدديم البيدك لمعامبتد  البي يدة عدن طريدق ال ددمات الإلزيادة ارتباط الزبةائن بالبيةك 

تسدداعدل ع ددت امددتبك ميددزة تيا سددية وتدددعيم عبقاتدد  مددا زباسيدد ، ممددا يددؤدر إلددت زيددادة ارتبدداط م 
 ب ذا البيك والولان ل  دون غيرل.

 إذ أصدبحت هيداك عم يدات بي يدة جديددة لا يم دن لأر بيدك تقديم خدمات بيكية كاممة وجديةدة  
 تتميز بالسرعة  ل الأدان والدقة.أدانها إلا إذا  ان يم ك  دمات إل ترويية معيية ل ا 

 

 خصائص التكيولوجيا الحدياة في البيوك:
تسمح الت يولوجيات الحدياة بتل يل وت فيض ت اليف العم يات التجارية، وتيظديم الوقدت، و دذا 

 تحسين إدارة اليلد والمرا ة التجارية بين الممولين والعمبن يذ ر من أهم ا ما ي ل 
 ت  فدددة، اعتدددراف المؤسسدددات الماليدددة بجميدددا ال ددددمات المصدددر ية الإل تروييدددة، التيدددوع والتل يدددل مدددن ال

وجددود وسدديط إل ترويددل  ج دداز الحاسددب المتصددل بمددب ة المع ومددات الدوليددة التددل تلددوم بيلددل التعبيددر عددن 
الإرادة ل ددل مددن الطددر ين )البيددك والعميددل(  ددل ال حظددة يفسدد ا رغددم تباعددد الم ددان والمددواطن، السددرعة  ددل 

عمال والتبزم، التمتت الجغرا دل، التمدايز وقاب يت دا ل مدس،  مدا تتميدز الصدير ة الإل تروييدة بعددة إيجاز الأ
 صدددداسص جديدددددة أهم ددددا المسدددداهمة  ددددل زيددددادة حدددددة التيددددا س  ددددل تلددددديم ال دددددمات البي يددددة الإل تروييددددة، 

ت فدديض يفلدددات المسدداهمة  ددل يجددداح التطددور المتسددارع  دددل ت يولوجيددا الاتصددالات والبدددرامم المع وماتيددة، 
البيددوك لإجددران بعددض العم يددات البي يددة ممددا يددو ر ت  فددة إيمددان  ددروع جديدددة ل بيددك  ددل الميدداطق البعيدددة، 

 (.Chavanj, 2013تس يل الأبحاث والدراسات وو ا  طط جديدة )
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  تمددام تم ددن الت يولوجيددا البي يددة الحدياددة الزبدداسن الوصددول إلددت عم يددات م والمع ومددات التددل يريدددوي ا وا 
العم يددات الماليددة  ددل وقددت وجيددز وتسددتطيا البيددوك مددن  ددبل الأيظمددة الت يولوجيددا الحدياددة  دمددة زباسي ددا 

المدب ات. ومدن  دبل مدا  من  بل جميا العم يات المتما ة  ل تحويل الأموال والبيدا والمدران مدن  دبل
سبق  من العمل البي ل الإل ترويل عبر الإيتريت يعتبر أداة إسدتراتيجية مدن  دبل مجموعدة الحدوا ز التدل 

 (.4541تلدم ل عمبن )بو ار ، 
 

 استخدام اليواتف الذكية في اليمميات البيكية: 
 دل م ت دف يدواحل الحيداة،  ان تلديم ال واتف الذ ية يلطة تحول وا حة  ل اسدت دام الت يولوجيدا 

حيددث زاد مسددتو  الاسددت دام ل ددذل الت يولوجيددا بمدد ل سدددريا جدددا  ممددا أحدددث اددورة  ددل م ت ددف العم يدددات 
اليومية. و ان من أهم دوا ا زيادة قدرة اسدت دام ال واتدف ع دت ت بيدة احتياجدات المسدت دمين ع دت تيوع دا 

والصدحة والبيدوك وو دالات السدفر قدد مد دت تحدولا  وا تب  ا،  ما وأن ال اير مدن اللطاعدات مادل التع ديم 
 ددل اسددت دام ال واتددف الذ يددة  ددل تلددديم  دددمات ا، ويعددود الايتمددار الواسددا لاسددت دام ال واتددف الذ يددة لأي ددا 
بديل عن است دام الحواسيب الم صية ولبب توب وتحتدور ع دت تطبيلدات  ايدرة يم دن مدن  بل دا أدان 

 (.Lazim & Sasitharan, 2014ال اير من العم يات )
إن العم يددددات البي يددددة الإل تروييددددة المتما ددددة  ددددل )ال  فددددة والإبددددداع والجددددودة والسددددمعة( هددددل أحددددد 
الابت ارات الت يولوجية اللادرة ع ت تغيير هي ل العم يات البي ية التل يدية وطبيعدة إجراس دا بمد ل  بيدر. 

ك إلدددت تغييددر الطدددرق التل يديددة  دددل تلدددديم ومددن أجدددل زيددادة قددددرت ا التيا سددية، توج دددت ال ايددر مدددن البيددو 
ال دددددمات البي يددددة وذلددددك لموا بددددة التطددددورات الوا ددددحة  ددددل م ت ددددف اللطاعددددات التجاريددددة وقطاعددددات 
الأعمال، وا  ا ة إلت تلديم ا ل دمات العم يات البي ية الإل ترويية، أصدبحت ال ددمات البي يدة اليلالدة 

ددة مددا زيددادة اسددت دام ال واتددف  الذ يددة بمدد ل  بيددر، ويمددير مف ددوم اسددت دام ال واتددف أ اددر مدديوعا   اصح
الذ ية  ل العم يات البي يدة إلدت أن هدذل الأداة الت يولوجيدة أصدبحت وسدي ة  اع دة  دل إ مدال العم يدات 
المصددر ية ع ددت ا تب  ددا ماددل تحويددل الأمددوال ود ددا الفددواتير والتواصددل مددا البيددك مددن أجددل الحصددول 

وساسل التواصل الاجتماعل  الواتساب وتويتر والتل تتو ر  دل  ع ت  مف الحساب،  ما وأن است دام
ال واتف الذ ية قد س ل من إم ايية الحصول ع ت ال دمات المصر ية البي يدة التدل  دان ع دت العميدل 

 (.Bucko, 2016الذهاب إلت البيك من أجل الحصول ع ي ا )
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 أىمية تطبيقات اليواتف الذكية: 
الذ ية حيث تساعد الفدرد الحصدول ع دت  ا دة المع ومدات التدل تبرز أهمية تطبيلات ال واتف 

 ( 4545 يحتاج ا بأقل الت اليف والزمن، لذلك   ل م مة من  بل ما ي ل )السرحان،
 تعد عامل م م  ل الوصول الل المع ومات التل يبحث عي ا العميل. -1
 السرعة  ل الحصول ع ت المع ومة. -4
 ب ا ة الأوقات.تساعد بم ل  بير ع ت عم يات التواصل  -3
 موا بة لغة العصر من ياحية الت يولوجيا الحاص ة. -0
 تس م  ل تلرب  ل ما هو بعيد م ما  ان. -0

 

 التطبيقات المصرفية عبر اليواتف الذكية:  
تممل ع ت العديد من ال دمات المصر ية الإل ترويية التل تم ن العميل من است دام ا ع ت 

  الماليددة والمصدددر ية بددأر وقدددت وبددأر م دددان ويمددمل التطبيدددق مدددار السدداعة، وذلدددك لت بيددة احتياجاتددد
 ( 4512 ال دمات ا تية )غايم،

 إم ايية  تح حساب تو ير أو حساب وديعة أو حساب استامار أو أر حساب آ ر. -
 إم ايية التحويل بين حسابات العميل يفس . -
 إم ايية تحويل الأموال بين حساب العميل وأر عميل آ ر. -
 أو اللروض بم ل مبامر وميظم.سداد الفواتير  -
 ط ب قرض بم ل مبامر وميظم وذلك عبر التحديد الدقيق ل تاريخ. -
 إم ايية ط ب بطاقة الاستمان والحصول ع ت الموا لة. -
 الحصول ع ت اللواسم المالية لأر من حسابات العميل. -
 الدعم الفيل ع ت مدار الساعة. -

 

وىةي كةايتي ( TAMوفقةا  ليمةوذج قبةول التكيولوجيةا )السمات الأساسية لميواتف الذكيةة البيكيةة 
 (  4544)عبد العزيز، 

  ييظدددر عمدددبن المؤسسدددات المصدددر ية إلدددت الفواسدددد الميتظدددرة مدددن اسدددت دام الفائةةةدة المتوقيةةةة -1
 ف أودددف الذ ية البي ية  ل المعامبت المصر ية  تو ير الوقت والمال وت فيض الت اليددددال وات
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أادددر إيجدددابل ع دددت الموقدددف مدددن العمدددل المصدددر ل مدددن  دددبل ال ددداتف أر ميفعدددة أ دددر  ل دددا 
(Wamai & Kandiri, 2017.) 

  هياك  روق  بيرة بين المسدت دمين الدذين يتعدام ون مدا البيدوك سدوان مستو  الميارة التقيية -4
ب دمات ا التل يدية أو الإل ترويية  مي ا  روق  ل مستو  التع يم و روق  ل العمل و دروق  دل 

 دام هددؤلان العمددبن ل ت يولوجيددا  ددل حيددات م اليوميددة والعم يددة، وبالتددالل هيدداك تفدداوت مددد  اسددت
 ل مستو  العمبن المعر ل لاست دام التلييات الحدياة ومدب ة الإيتريدت والتعامدل مدا المواقدا 
ام  الإل ترويية بم ل عام، وهذل العوامل سالفة الذ ر تؤار تأايرا   بيرا  إلت حدٍ ما  ل يسبة اسدت د

العمبن ل  دمات المصر ية الإل ترويية عبر ال اتف والتل تعتمدد ع دت يدوع ال دمدة المسدت دمة؛ 
 الم ددارة التددل يتط ب ددا اسددت دام الصددراف ا لددل ت ت ددف عددن الم ددارة التددل يتط ب ددا التعامددل مددا 

 (.4512 الموقا الإل ترويل والاست دامات الم ت فة )السميرات والمبي ين،
  ويلصد ب ا س ولة است دام ال ددمات البي يدة لإجدران المعدامبت المصدر ية مدن مسيولة الاستخدا -3

عدن هدذل قبل عمبن البيوك باست دام تطبيق ال واتف الذ ية مما يؤار ع دت مسدتو  ر دا العمدبن 
 (.(Asfour & Haddad, 2014ال دمة 

المؤسسدات المصدر ية مدن    وهل الدرجة التل تعبدر عدن مدد  توا دق ال ددمات التدل تتيح داالتوافق -0
  بل ال واتف الذ ية ما قيم وتصورات وتط عات العمبن. 

  وتمدير إلدت مدد  صددعوبة   دم واسدت دام  دمدة الموبايدل البي دل، وتحدرص المؤسسددات درجةة التيقيةد -0
المصددر ية ع ددت أن ت ددون المعددامبت البي يددة عبددر ال دداتف الددذ ل أ اددر سدد ولة ولا تحتدداج لأر ج ددد، 

 (.Marriottg & Williams, 2018ت دام تع س درجة عدم التعليد ) س ولة الاس
إن الالددة  ددل ال دددمات الملدمددة مددن  ددبل ال واتددف الذ يددة تأ ددذ المعيددت ال امددل مددن ال فددانة  الاقةةة: -2

واليزاهة وحسن المعام ة، وع ت هذا الأساس يسعت العميل ل حد من عددم اليلدين وتعليدد المعدامبت 
 البي ية الإل ترويية بالاعتماد ع ت الالة  ل البيك لمعر ت  ب .

 

 رضا اليملاء:
 من الميظمات أن   ق ر ا الزبون هو أحد الأصول غير الم موسة لا تساب الميزة تدرك العديد
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التيا سددية، و يمددا يتع ددق بال دددمات  ددمن ر ددا العمددبن هددو مجموعددة مددن ردود العمددبن العاطفيددة والمعر يددة 
(، ر دا الزبدون هدو مصدط ح Jamali. et al., 2017ع ت ال دمات التل يتم ت لي دا  أسداس ل ميظمدة )

لل يدددداتم مددددن  يفيددددة تلددددديم السدددد عة أو ال دمددددة مددددن قبددددل الميظمددددة و لددددا  لتوقعددددات العمددددبن والزبدددداسن تسددددوي
(Riorini & Widayati, 2019 وهو عم ية الأدان التدل يجدب مبحظت دا وملاريت دا مدا التوقعدات التدل )

ن را دي ا   ي دا تدور  دل ذهدن العمدبن والزبداسن وحاجدات م، وع يد   دمن  دان الأدان أ ادر مدن المتوقدا  سدي و 
لدرجدددة تمدددعرل بالسدددعادة، أمدددا إذا  دددان الأدان يتطدددابق مدددا توقعاتددد   سددديحلق ر دددال، أمدددا إذا  دددان أقدددل مدددن 
المتوقددا  ددمن الزبدداسن سددي ويون  ددل حالددة اسددتيان و يبددة أمددل، ويتددرك التعامددل مددا الميظمددة  ددل المسددتلبل 

(Krisnanto, 2019مدددا أيدد  مليددداس يحدددد مدددد  ر دددا العمددبن عدددن  ددد  ،) مات وميتجدددات الميظمدددة
وقدددرات ا، إذا يم ددن أن تسدداعد مع ومددات ر ددا العمددبن والزبدداسن، بمددا  ددل ذلددك الاسددتطبعات والتلييمددات، 

 (.4541أو تغييرها )أحمد، الميظمة  ل تحديد أ  ل السبل لتحسين  دمات ا 
 

 عياصر الرضا:
ساسددية هددل التوقعددات دراسددة سدد وك الر ددا لددد  العمددبن والزبدداسن تتحدددد  ددمن اباددة أبعدداد أ

 (. 4541)الليمة المتوقعة(، الأدان الفع ل )الليمة المدر ة(، المطابلة أو عدم المطابلة)اسماعيل، 
"تعبددر التوقعددات عددن الأدان الددذر ييتظددر أو يتط ددا العمددبن والزبدداسن إلددت الحصددول ع يدد   أولا : التوقيةةات:

من اقتيان ميتم أو عبمة معيية، والتوقدا هدو اعتلداد الزبدون المدرتبط بدالميتم قبدل عم يدة المدران بالاعتمداد 
 .Zollinger et Lamarque, 2012))ع ت معايير وعياصر مرجعية يلوم بملاريت ا بأدان الميتم" 

تظ ر أهمية الأدان  ل الدراسدات ال اصدة بالر دا أو عددم الر دا مدن  ويد  ملياسدا  مبسدطا  ااييا : الأداء: 
وعم يا ، ويم ن الاعتماد ع ي  ل تعبير عن الر ا أو عدم الر ا، وذلك ببساطة مدن  دبل سدؤال العمدبن 

احيدددة أ دددر ، ت مدددن أهميدددة الأدان والزبددداسن عدددن وج دددة يظدددرهم  دددل الجوايدددب الم ت فدددة بدددأدان ال دمدددة مدددن ي
دراك  الفع ددل  ددل  ويدد  معيددارا  ل ملاريددة بييدد  وبددين التوقعددات، حيددث يلددوم الزبدداسن باسددت دام  دمددة معييددة وا 

إيدد  مدددن الميطلدددل مددد  الإمدددباع الددذر حصدددل ع يدد  وبيدددان  ع ددت ذلدددك يدددتم تليدديم عددددم المطابلددة، وحيدددث 
 در إلت ر ا الزبون. ا تراض أن زيادة مستو  الأدان أر جودة ال دمة يؤ 

ددا عدددم التحلددق  االاةةا : التحقةةق/ عةةدم التحقةةق: يحدددث التحلددق عيدددما يتسدداو  الأدان الفع ددل مددا المتوقددا أمح
 يم ن تعريف  ع ت أي  ايحراف أدان الميتم عن المتوقدا، ودرجدة الايحدراف ت دون إمدا موجبدة  يسدمت عددم 
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السد بل وييدتم عيد  البة  يسدمت عددم التحلدق التحلق الإيجابل وييدتم عيد  حددوث الر دا، أو أن ت دون سد
 حدوث عدم الر ا.

 

 :الدزاسات السابكة
 (  بييةةوان: أاةةر الخةةدمات المصةةرفية الإلكتروييةةة فةةي تيزيةةز ولاء اليمةةلاء 1211دراسةةة القرعةةان )

 دراسة ميدايية عمى البيوك التجارية الياممة في الياصمة عمان. -لمقطاع المصرفي الأرديي
هد ت الدراسة إلت إبراز أهم أيواع ال دمات المصر ية الإل ترويية الأ ار ايتمدارا  واسدت داما  مدن       

قبل البيوك التجارية العام ة  دل الأردن، والتعدرف ع دت مدد  تلدديم البيدوك التجاريدة العام دة  دل الأردن 
التح ي ددل مددن  ددبل تصددميم ل  دددمات المصددر ية الإل تروييددة، وقددد أعتمدددت الدراسددة المددي م الوصددفل 

اسددتباية وزعددت ع ددت عييددة عمددواسية مددن  ددبل مجتمددا الدراسددة المتماددل بعمددبن البيددوك التجاريددة  ددل 
( اسدتباية صدالحة لأغدراض التح يدل وبيسدبة 105( اسدتباية اسدترد مي دا )125العاصمة عمان وبواقا )

جددود أاددر ذر دلالددة إحصدداسية %(. توصدد ت الدراسددة الددت مجموعددة مددن اليتدداسم أهم ددا و 0339اسددترداد )
( ل  ددمات المصدر ية الإل تروييدة ) ددمات الصدراف ا لدل،  ددمات المصدرف α≤.0 5عيد مسدتو  )

 ال اتفل،  دمات الإيتريت(  ل تعزيز ولان العمبن  ل المصارف التجارية الأرديية.
 ( أاةر جةودة الخةدمات المصةرفية الإلكتروييةة عمةى الميةزة الت1212دراسةة بوبةاح :)يافسةية فةي بيةض 

 البيوك في ولاية قسيطيية.
هددد ت الدراسددة إلددت التعددرف ع ددت أاددر جددودة ال دددمات المصددر ية الإل تروييددة  ددل تحليددق الميددزة 
التيا سدددية  دددل بعدددض البيدددوك لولايدددة قسددديطيية بدددالجزاسر، وللدددد أعتمدددد الباحدددث ع دددت المدددي م الوصدددفل 

سددتباية لجمددا المع ومددات، وللددد تددم توزيددا الاسددتباية التح ي ددل لبيددان الدراسددة، وتددم تطددوير أداة الدراسددة الا
الإل ترويية و ان مدن أبدزر يتداسم الدراسدة  إن هيداك أادر لجدودة ال ددمات الإل تروييدة الملدمدة مدن قبدل 
البيددوك ع ددت تحليددق الميددزة التيا سددية، و ددان مددن أبددرز التوصدديات  تددو ير الأمددن للواعددد بيايددات العمددبن 

 ية ع ت الموقا من قبل البيوك  ل ولاية قسيطيية.وتجديد المع ومات التسويل
 ( دور جودة خدمة الياتف اليقال في تحقيق رضا الزبون. 1212دراسة إسماعيل :) 

 هد ت الدراسة لمعر ة أار جودة ال دمدة ال اتفيدة اليلالدة ع دت ر دا الزبدون لدد  مؤسسدة جدازر،
 الدراسة ع ت المي م الوصفل التح ي ل، وتدم جمدا البيايدات بالاعتمداد ع دت الاسدتباية مدن  دبل وأعتمدت
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الأبعاد ال مسة ل جودة وهل )الم موسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف( بالإ ا ة لبعد 
ت  وجددود زبدون، ومدن أبددرز اليتداسم  ايد 105الاتصدال وتدم توزيدا الاسددتمارة ع دت عييدة مت ويددة مدن 

أار لجودة ال دمة الملدمة من طرف جازر ع ت ر ا الزباسن،  ما أظ درت اليتداسم أن جميدا أبعداد 
 جودة ال دمة تؤار ع ت ر ا الزبون.

 ( مساىمة تكيولوجيا المالية في تيزيز الشمول المالي بالمؤسسات البيكية.1212دراسة عياش .) 
لماليدة  محدد  الليدوات المحتم دة التدل يم دن مدن هد ت الدراسة التعرفأ الت مساهمة ت يولوجيدا ا

 بل ا توسيا يطاق الممول المالل، وذلك باستلطاب أ بر عدد من مراسح المجتما ومؤسسدات ، حيدث 
أعتمددددت الدراسدددة مي جدددا  وصدددفيا  تح ددديب لمعر دددة دور ت يولوجيدددا الماليدددة  دددل تحسدددين المدددمول المدددالل 

دراسددة المددي م الوصددفل التح ي ددل لبيددان الدراسددة، وتما ددت أداة وتح يددل العبقددة بيي مددا، وللددد اسددت دمت ال
( مفدردة مدن متعدام ل بيدك البر دة 25الدارسة بالاستباية لجما المع ومات، وت ويدت عييدة الدراسدة مدن )

الجزاسدددرر، ومدددن أبدددرز اليتددداسم  ايدددت  أن الت يولوجيدددا الماليدددة تعدددد  مدددن أهدددم ا ليدددات المياسدددبة لتسددد يل 
 م ا  صوصا  ل مراسح الملصاة طواعية بسبب معتلد دييل أو الا ل.الوصول الت است د

 (: أار الخدمات المصرفية عبر الياتف اليقال في تحقيق الميةزة التيافسةية 1212السرحان ) دراسة
 في البيوك التجارية الأرديية.

م ا هد ت الدراسة التعرفأ ع ت أار است دام ال دمات المصر ية عبر ال اتف اليلال التل تلد
البيوك التجارية الأرديية  ل تحليق الميدزة التيا سدية  مدا يراهدا العمدبن، ولتحليدق أهدداف الدراسدة تدم 
الاعتماد ع ت المي م الوصفل التح ي ل، وقدد تدم تطدوير أداة الدراسدة الاسدتباية ل  مدف عدن مسدتو  

(  ددردا  مددن 015ال دددمات المصددر ية، وذلددك مددن  ددبل توزيع ددا ع ددت عييددة عمددواسية ت ويددت مددن )
الأردن، ومن أبرز اليتاسم  ايت وجدود  -عمبن البيوك التجارية الأرديية  ل محا ظات أق يم الممال

أاددر دال إحصدداسيا  لاسددت دام ال دددمات المصددر ية عبددر ال دداتف اليلددال التددل تلدددم ا البيددوك التجاريددة 
أمارت اليتاسم إلت أن البيوك %، وللد 05الأرديية  ل تحليق الميزة التيا سية، وقيمة تفسيرية ب غت 

 .)0353المبحواة تتصف بميزة تيا سية بدرجة عالية وبمتوسط حسابل ب ل )
 دراسة Zalloum (2019) تةثاير اسةتخدام تطبيقةات الخةدمات المصةرفية عبةر اليةاتف المحمةول :

 عمى الكلام الإلكترويي: الدور الوسيط لماقة المتصورة.
 أبعاد م تارة من ال دمات المصر ية عبر ال اتف المحمول،هد ت هذل الدراسة إلت بيان  حص 
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مددن  دددبل  e-wom)ماددل سدد ولة التيلددل، ومسددتو  الت صدديص، وجدددودة المع ومددات، والم ا دد ت( ع ددت 
الددددور الوسددديط ل الدددة المتصدددورة، وللدددد اتبدددا الباحدددث المدددي م الوصدددفل لبيدددان الدراسدددة، وللدددد قدددام الباحددددث 

عبدر  Googleلجما المع ومات التدل يدتم ممدار ت ا بعدد ذلدك عبدر يمداذج باست دام الاستباية الإل ترويية 
الإيتريددت وللددد تددم اسددت داف مسددت دمل تطبيلددات ال دددمات المصددر ية عبددر ال دداتف المحمددول  ددل الأردن. 

مدي م  35مسدتجوبا ، تدم ر دض  000تم است دام الأساليب ال ميدة والتح ي يدة لتح يدل البيايدات. تمدت إعدادة 
مددددن  020 م تطبيلددددات ال دددددمات المصددددر ية عبددددر ال دددداتف المحمددددول. تددددم قبددددول وتح يددددل لعدددددم اسددددت دام

الاسددددتبيايات باسددددت دام تح يددددل ا تبددددار المواوقيددددة والإحصددددان الوصددددفل وعم يددددة الايحدددددار، وتمددددير يتدددداسم 
الدراسدة إلددت وجددود تدأاير ذر دلالددة إحصدداسية ل  ددمات المصددر ية عبددر ال داتف المحمددول )سدد ولة التيلددل، 

الت صددديص، وجدددودة المع ومدددات، والم ا ددد ت( مدددن  دددبل دور الوسددداطة ل الدددة المتصدددورة ع دددت  ومسدددتو 
. مدن المستحسدن أن تدولل e-womالعبقات بين اسدت دام ال ددمات المصدر ية عبدر ال داتف المحمدول و

قويدة وجيددة مدن  WOMالبيوك مزيددا  مدن الاهتمدام ل  ددمات المصدر ية عبدر ال داتف المحمدول وأن تبيدل 
 مر است دام ال دمات المصر ية عبر ال اتف المحمول بسرعة.أجل ي

 دراسة Abong (2017)تثاير الخدمات المصةرفية عبةر اليةاتف المحمةول عمةى أداء البيةوك التجاريةة : 
 في كيييا.

 ددان ال دددف العددام مددن دراسددتل هددو التحليددق  ددل تددأاير ال دددمات المصددر ية عبددر ال دداتف المحمددول 
بي  دا تجاري دا تعمددل  دل  يييدا  ددل.  03ع دت أدان البيدوك التجاريدة  ددل  يييدا، وللدد تما ددت عييدة الدراسدة مددن 

واوقيدددة مسدددتجيب مدددن المدددوظفين. تدددم اسدددت دام طريلدددة البحدددث الوصدددفل لتحديدددد م 455 دددان حجدددم العييدددة 
الأدوات المسدت دمة، تددم إجددران ا تبددار  رويبدداخ ألفددا لتحديددد العبقددة ال طيددة بددين جميددا متغيددرات الدراسددة، 

. أمدارت OLSتم اسدت دام معامدل ارتبداط الرتبدة لسديبرمان. تدم إجدران ا تبدارات لتحديدد ايت داك ا ترا دات 
. أمددددارت 5.002ار  ددددان لبيحددددد Rاليتدددداسم المعرو ددددة  ددددل م  ددددص يمددددوذج الايحدددددار إلددددت أن مربددددا 

ANOVA  إلددت أن قيمددةF  أظ ددرت اليتدداسم أن 00و ايددت معيويددة عيددد مسددتو  الددة  40.034 ايددت .٪
ت ددزين الأمددوال لحفظ ددا وتحوي  ددا مددن مالددك إلددت آ ددر لددم ي ددن مؤمددرا م مددا  ع ددت أدان البيددوك، ومددا ذلددك، 

حمدول واسدتامار الأمدوال تدأايرا   ان لتبادل أم ال الأمدوال مدن  دبل ال ددمات المصدر ية عبدر ال داتف الم
، يجدددب Equityو KCBبصدددرف اليظدددر عدددن  بيدددرا  ع دددت أدان البيدددوك.  ايدددت التوصددديات الرسيسدددية أيددد  
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 CBA’S Mshwariع ت البيدوك التجاريدة الأ در   دل  يييدا أن تدأتل بميتجدات و ددمات مماا دة لدد 
قبددل أن تدددد ع ا الت يولوجيددا إلدددت وأن البيددوك التجاريدددة المح يددة  دددل  يييددا يجدددب أن تيددوع اسدددتامارات ا 

ال دددروج مدددن العمدددل، يم دددن ل باحدددث المسدددتلب ل إجدددران بحدددث ب ددددف تحديدددد آادددار مدددد وعات ال ددداتف 
 المحمول ع ت ميظمات الأعمال الأ ر .

 دراسة Bharti (2016)تثاير أبياد الخدمات المصرفية عبر الياتف المتحرك عمى إشباعات المستخدم : 
هدددد ت الدراسددددة إلددددت التعددددرف ع ددددت تددددأاير أبعدددداد ال دددددمات المصددددر ية عبددددر ال دددداتف المتحددددرك ع ددددت 

( مسدتجيب 325إمباعات المست دمين، وللدد اتبدا الباحدث المدي م الوصدفل التح ي دل، وتمادل عييدة الدراسدة )
دلات ال ي  يددة قددد وزعددت ع ددي م أداة الدراسددة الاسددتباية لجمددا المع ومددات، وللددد اسددت دم الباحددث يمدداذج المعددا

لمعر دددة عبقدددة اسدددت دام ال ددددمات المصدددر ية عبدددر ال ددداتف المحمدددول  Smart PLSمدددن  دددبل بريدددامم 
بمحدداتدد ، ومددن أبددرز اليتدداسم  ايددت  للددد أظ ددرت اليتدداسم أن ال دداتف المحمددول لدددي ا إم ايددات هاس ددة لإجددران 

والت  فدة المي ف دة ل غايدة، وللدد أظ درت المعامبت المالية مما يؤدر إلت اليمو المالل ما ال اير مدن الراحدة 
اليتددداسم أن عامدددل الوصدددول الدددداعم ل  ددددمات المصدددر ية عبدددر ال ددداتف المحمدددول مدددرتبط بالمسدددت دم الر دددا 
المتع ددق بال دددمات المصددر ية عبددر ال دداتف المحمددول، وللددد  مددفت يتدداسم الدراسددة أن التميددز الفعددال، والأمددن 

 ددل الوقددت المياسددب مرتبطددة بالر ددا المتع ددق بال دداتف المحمددول، المعتددرف بدد  لددم ت ددن التحدددياات المحسددية 
 بييما يعد الوصول الداعم عامب  م ما  يرتبط ارتباطا  مبامرا  بر ا المست دم.

 

 التيقيب عمى الدراسات السابقة:
( دراسددات سددابلة ياقمددت البددرامم الماليددة وال دددمات البي يددة الإل تروييددة 2اسددتعرض الباحددث )

 لا تبف والتماب  الحالية تتمال  ا تل  و ايت أوج  ا
 " أاةةر اسةةتخدام البةةرامج التطبيقيةةة الماليةةة والمصةةرفية بواسةةطة إن الدراسددة الحاليددة تبحددث  ددل

 اليواتف الذكية عمى رضا اليملاء في البيوك التجارية الأرديية". 
  :وا سديوية وبعدض الدراسدات السدابلة تمدت  دل بعدض الددول الأجيبيدة من حيث بيئة الدراسةة

 الدول العربية  ل حين تم تطبيق الدراسة الحالية  ل بيسة البيوك التجارية الأرديية.
  مةةن حيةةث ىةةدف الدراسةةة: ىةةدفت ىةةذه الدراسةةة إلةةى بيةةان أاةةر اسةةتخدام البةةرامج التطبيقيةةة

، المالية والمصرفية بواسطة اليواتف الذكية عمى رضا اليملاء في البيوك التجارية الأردييةة
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دا تدم  بييما جزن من الدراسات السابلة هدف إلت التعرف ع ت أبعداد ومحداور أ در  ت ت دف عمح
 الاعتماد ع ي   ل الدراسة الحالية. 

  :اتفلت الدراسة الحالية ما العديد مدن الدراسدات السدابلة  دل اسدت دام امن حيث مييج الدراسة 
 المي م الوصفل التح ي ل لتحليق ال دف من الدراسة. 

  تدددل الدراسددات السددابلة ع ددت أهميددة الدراسددة ومو ددوع ا، الاسةةتفادة مةةن الدراسةةات السةةابقة: أوجةةو
)صدياغة الإطدار وقد استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السدابلة  دل العديدد مدن الجوايدب مي دا 

اليظرر ل دراسة، والمساعدة  ل تحديد مم  ة الدراسة، وبيان أهميدة الدراسدة ومبدررات إجراس دا 
و مدا تدم الدذ ر سدابلا   لدد تميدزت هدذل الدراسدة ساعدة الباحث  دل تحديدد مي جيدة الدراسدة(. وم

 بأي ا تياولت مو وع تمعبت  ي  العوامل المؤارة ع ت ر ا العميل. 
 

 :وههجية الدزاسة
است دم الباحث المدي م الوصدفل التح ي دل الدذر يعتمدد ع دت دراسدة الظداهرة  مدا هدل  دل الواقدا 
ووصف ا وصفا  دقيلا ، ام تح يل العبقات الارتباطية التل توجدد بدين المتغيدر المسدتلل البدرامم التطبيليدة 

ن  دل البيدوك التجاريدة والمتغير التدابا الدذر يتمادل ر دا العمدب المالية والمصر ية عبر ال واتف الذ ية، 
الأرديية  ل محاولة ل تعرف إلت أار المتغير المستلل  ل المتغير التابا، وذلك مدن أجدل الوصدول إلدت 

 استيتاجات تس م  ل تطوير الواقا وتحسيي . 
 

 :مجتىع الدزاسة
يت ون مجتما الدراسة من عمبن البيوك التجاريدة  دل أق ديم المدمال، الدذين يسدت دمون تطبيلدات 

 ( بي ا  تجاريا .13 بل ال اتف اليلال لت ك البيوك ويتمال عدد البيوك التجارية بد)المالية من 
 

 :عيهة الدزاسة
قام الباحث بالاعتماد ع ت عيية عمواسية لعمبن البيوك  ل أق يم المدمال الدراسدة وهدل عييدة 

الذين يست دمون تطبيلات ال واتف الذ ية، وللد تم التوزيدا أداة الدارسدة  عمواسية تت ون من العمبن
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( عميدل وللدد تدم  دبط إعددادات اليمدوذج بحيدث 055من  بل يموذج الإل ترويل ع دت عييدة ب غدت )
يددتم الددرد ع ددت جميددا أسددس ة المحدداور ل ددمان يسددبة اسددترجاع  ام ددة، وللددد تددم اسددتايان مددن لددم يسددت دموا 

ل ال دداتف الددذ ل وذلددك باسددت دام سدؤال مبامددر لمددن يلددوم باسددت دام ت ددك التطبيلددات التطبيلدات مددن  ددب
( اسددتباية، وذلددك  ددون الدراسددة 05ومددن لا يسددت دم ا قبددل البدددئ  ددل إجابددة الأسددس ة، وللددد تددم اسددتايان )

تسدددت دف مدددن يسدددت دمون التطبيلدددات الماليدددة والمصدددر ية عبدددر ال ددداتف وقدددد ب دددل العددددد ال  دددل الصدددالح 
 ( مستجيب.015) ل تح يل

  (2جدول )
 البيايات الشخصية لأفراد عيية الدراسة

 اليسبة المئوية التكرار الميمومات اليامة البيد

اسةةةةتخدامات التطبيقةةةةات 
 المالية والمصرفية

 %24.5 015 است دم التطبيلات المالية والمصر ية عبر ال اتف 

لا اسدددددت دم التطبيلددددددات الماليدددددة والمصددددددر ية عبددددددر 
 ال اتف

05 12.5% 

 
 :  أداة الدزاسة
الدراسدددة ع دددت الاسدددتباية  دددأداة لجمدددا البيايدددات مدددن العييدددة، وتت دددون الاسدددتباية مدددن  أعتمددددت

مجموعة من الجمل والعبدارات الم ت فدة، والتدل ل دا اللددرة ع دت قيداس متغيدرات الدراسدة، وتددور ت دك 
العبددارات حددول مو ددوع الدراسددة البحايددة، وال دددف مي ددا جمددا البيايددات مددن أ ددراد عييددة الدراسددة، مددن 

 جابات م ع ت ت ك العبارات بل إ
 ( 1جدول )

 فقرات الاستباية
 الجزء الأول: الخصائص الديموغرافية

 عدد الفئات المحور
 4 الجيس 

 0 الفسة العمرية
 0 المؤهل الع مل
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 الجزء الأول: الخصائص الديموغرافية
 3 الحالة الاجتماعية

 4 است دم التطبيلات يعم/لا
 الجزء الاايي: المتغيرات المستقمة والتابع والوسيط

 أرقام الفقرات عدد الفقرات المتغيرات
  0-1 0 المحور الأول  برامم التحويل اليلدر الإل ترويل

 0-2 0 المحور الاايل  برامم  مف الحسابات
 13-15 0 المحور الاالث  برامم د ا الفواتير

 12-10 0 المحور الرابا  ر ا العمبن 
 

 :الصدق الظاهسي
وذلك من  بل عر  ا ع ت مجموعة من أهل ال برة تم ا تبار الصدق الظاهرر لبستباية 

والا تصاص  ل مجال الإدارة، ويعد مح مين الاستباية من الأ اديميين  ل الجامعات الأردييدة  دل 
 ت صص إدارة الأعمال، وبيان  ع ت توصيات م تم تعديل الاستباية.

 
 : الاتساق الداخمي

 Cronbachمعامدددل ) رويبددداخ ألفدددا( )تدددم قيددداس الاتسددداق الددددا  ل لبسدددتباية مدددن  دددبل 
Alpha.الذر يمير إلت معامل الارتباط بين إجابات الأ راد  ل المرات الم ت فة ،) 

 

 (1جدول )
 قياس ابات الاستباية

 ميامل كرويباخ ألفا أرقام الفقرات عدد الفقرات الفقرات
 5.952 0-1 0 برامم التحويل اليلدر الإل ترويل

 5.909 0-2 0 برامم  مف الحسابات
 5.949 13-15 0 برامم د ا الفواتير
 5.232 12-10 0 ر ا العمبن
 2.192   الأداء الكمي
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ألفددا لفلددرات المتغيددرات تلددا مددا بددين  (، أن معددامبت  رويبدداخ3يظ ددر مددن الجدددول ذر الددرقم )
(، ويدددددل ذلددددك ع ددددت أن  لددددرات الاسددددتباية تتمتددددا بالاتسدددداق الدددددا  ل، واعتبددددرت 5.952- 5.232)

(، بييمدا 5.232 لرات  "ر دا العمدبن" الأع دت قيمدة لمعامدل  رويبداخ ألفدا، بب وغ دا معامدل قيمدة  )
(، و يمددا يتع ددق 5.952ة بمعامددل ب ددل  ) ددان متغيددر "بددرامم التحويددل اليلدددر الإل ترويددل" الأقددل قيمدد

 (.5.901بالأدان ال  ل ل فلرات،  لد ب ل معامل الاتساق قيمة مرتفعة بمعامل ب ل  )
 

 تحمين البيانات واختباز الفسضيات

 البيايات الشخصية لأفراد عيية الدراسة:
مع ومددات م صددية، ابتدددأت مددن اليددوع  أربددامددم ت البيايددات الم صددية لأ ددراد عييددة الدراسددة ع ددت 

بيايددددات ( يبددددين يتدددداسم تح يددددل 0الاجتمدددداعل، العمددددر، المؤهددددل الع مددددل، الحالددددة الاجتماعيددددة. والجدددددول )
 الم صية.

  (1جدول )
 البيايات الشخصية لأفراد عيية الدراسة

 اليسبة المئوية التكرار الميمومات اليامة البيد

 اليوع الاجتماعي
 %00.0 443 ذ ر
 %00.2 129 أيات

 %222 122 المجموع

 اليمر

 %12.1 22 سية 40أقل من 
 %10.2 20 سية 35سية أقل من  40

 %33.0 130 30سية أقل من  35
 %30.0 101 سية  أ ار 30

 %222 122 المجموع

 المؤىل اليممي

 %4.9 11 توجي ل  ما دون
 %93.4 355 ب الوريوس
 %45.9 20 ماجستير
 %3.0 10 د تورال

 %222 122 المجموع



 أمجد الحباشهة .......................................................................................................................... أثس استخدام البراوج التطبيكية

 

 

 

  (122)                                                                            م3202 ،3 العدد، 2  المجمد المهازة،

 

 

 اليسبة المئوية التكرار الميمومات اليامة البيد

 الحالة الاجتماعية

 %01.9 191 أعزب
 %00.2 129 متزوج
 %14.9 04 غير ذلك
 %222 122 المجموع

 
( أن  سة اليوع الاجتماعل التل حازت ع ت اليسبة الأ بدر  دل 0أظ رت اليتاسم من الجدول )

%( واليسددبة الأقدل  ايددت لفسددة " أياددت " حيددث 00.0عييدة الدراسددة تما ددت بفسددة " ذ در" بيسددبة ب غددت )
%(، وهدل يسدبة مدب  مت ا سدة  دل عم يدات التوزيدا لعمدبن البيدوك التجاريدة  دل 00.2ب غت اليسبة )

سية  30ق يم الممال، وللد قسحمت  سة العمر لأ راد عيية الدراسة إلت أربا  سات، وللد حازت  سة " أ
سدية أقدل  40%(، وبالملابل  ايت اليسبة الأقل لفسة " 30.3 أ ار" ع ت يسبة الأ بر حيث ب غت )

 بددر مددن %(، أمددا  سددة المؤهددل الع مددل   لددد تبددين بددأن اليسددبة الأ10.2سددية " بيسددبة ب غددت ) 35مددن 
%(، وبالملابددل حددازت  سددة 93.4عييددة الدراسددة حددازت ع ي ددا  سددة "ب ددالوريوس" حيددث ب غددت اليسددبة )

%(، وذلك يدل ع ت المستو  الع مدل لعييدة الدراسدة 4.9"توجي ل  ما دون" اليسبة الأقل حيث ب غت )
الحالددددة  ممددددا يسددددت دمون التطبيلددددات مددددن  ددددبل الجددددوال، وللددددد تبددددين أي ددددا  مددددن  ددددبل يتدددداسم أن  سددددة

غيدر %(، بالملابدل حدازت  سدة "00.2الاجتماعية  لد حازت اليسبة الأ بر لفسدة "متدزوج" بيسدبة ب غدت )
 %(.14.9ذلك" ع ت يسبة الأقل حيث ب غت )

 
 :المتوسطات الحسابيّة والانحسافات المعيازيّة لمتغيرات الدزاسة

 أولا : برامج التحويل اليقدي الإلكترويي
( يبددين 0قيدداس المتغيددر مددن  ددبل  مددس  لددرات، والجدددول ذو الددرقم ) المتغيددر المسددتلل، تددم

 المتوسطات الحسابية والايحرا ات المعيارية.
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  (1جدول )
 المتوسطات الحسابية والايحرافات المييارية لفقرات متغير برامج التحويل اليقدي الإلكترويي

 اليتيجة الميياريالايحراف  المتوسط عبارات المحور )برامج التحويل اليقدي(
 مرتفعة 220. 0.41 أعتمد ع ت برامم تحويل اليلدر من  بل ال اتف  ل عم يات التحويل

 مرتفعة 223. 0.11 لا أجد صعوبة  ل است دام برامم التحويل من  بل ال اتف 
 مرتفعة 050. 0.52 تو ر برامم التحويل من  بل ال اتف الحماية البزمة ل بيايات

 مرتفعة 2333. 0.52 البيك برامم وتطبيلات من  بل ال اتف لعم يات التحويل اليلدريو ر 
 مرتفعة 042. 0.50 يس م التحويل اليلدر من  بل ال اتف  ل تو ير الوقت والج د

 مرتفية  1.22 المجموع الكمي 
 

بددرامم التحويددل ( بعددد تح يددل المتوسددطات الحسددابية لفلددرات متغيددر 0أظ ددرت اليتدداسم  ددل الجدددول )
 ددمن الدرجددة ( وهددو 1.22اليلدددر أي ددا جميع ددا جددانت مرتفعددة وب ددل المتوسددط الحسددابل العددام ل متغيددر )

المرتفعددة، وذلددك يدددل ع ددت تددأاير بددرامم التحويددل اليلدددر ع ددت آران عييددة الدراسددة، وللددد حللددت الفلددرة 
" أعتمد عمى برامج تحويل اليقدي من خلال الياتف في عمميات تحويةل " الأول والتل تيص ع ت 

(. وذلك 5.220(، وايحراف معيارر )0.41أع ت قيمة متوسط حسابل بين الفلرات، وب غت قيمت  )
يظ ر مد  اعتماد العمدبن ع دت بدرامم التحويدل مدن  دبل ال داتف التدل يو رهدا البيدك ل عمدبن، وذلدك 

يسةةيم التحويةةل "لعييددة، وبالملابددل حللددت الفلددرة ال امسددة والتددل تدديص  ع ددت مددا عبددرت عي ددا إجابددات ا
(، 0.50أقدل متوسدط حسدابل بدين الفلدرات بليمدة )" اليقدي من خلال الياتف في توفير الوقت والجيةد

التحويددل  ( وهددل  ددمن الدرجددة المرتفعددة، وذلددك يبددين بددأن هيالددك أاددر لبددرامم926.وايحددراف معيددارر )
 الوقت والج د من وج ة يظر العيية. اليلدر  ل تو ير 

 

 ااييا : برامج كشف الحسابات
( يبددين المتوسددطات الحسددابية 2تدم قيدداس المتغيددر مددن  ددبل أربددا  لدرات، والجدددول ذو الددرقم )

 والايحرا ات المعيارية، والأهمية اليسبية ل فلرات.
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  (2جدول )
 المتوسطات الحسابية والايحرافات المييارية لفقرات متغير برامج كشف الحسابات

 اليتيجة الايحراف الميياري المتوسط برامج كشف الحسابات(عبارات المحور )
أعتمددددد ع ددددت بددددرامم  مددددف الحسددددابات مددددن  ددددبل ال دددداتف  ددددل اسددددت راج 

 الحر ات  بل الأم ر الما ية
 مرتفعة 1.513 3.21

 برامم است راج حر ات الحساب من  بل ال اتف بالأمان والسريةتتمتا 
 مرتفعة 920. 0.19

اسدددتطيا ط دددب  مدددف حسددداب حر دددات الحسددداب مدددن  دددبل تطبيدددق البيدددك 
 باست دام ال اتف

 مرتفعة 201. 0.41

تدو ر  دمدة ط دب  مدف الحسداب مدن  دبل ال داتف الوقدت والج دد الدذر سدوف 
 أبذل  لذهاب إلت البيك

 مرتفعة 930. 0.19

 مرتفية  1.29 المجموع الكمي
 

( بعددددد تح يددددل المتوسددددطات الحسددددابية لفلددددرات متغيددددر بددددرامم  مددددف 2أظ ددددرت اليتدددداسم  ددددل الجدددددول )
( وهددو  ددمن الدرجددة 1.29الحسددابات أي ددا جميع ددا جددانت مرتفعددة وب ددل المتوسددط الحسددابل العددام ل متغيددر )

أسةتطيع طمةةب "( أن الفلدرة الااميدة حدازت ع دت أع ددت متوسدط 3المرتفعدة، وللدد أظ درت اليتداسم مدن الجدددول )
  دل ذات أع دت متوسدط حسدابل  "كشف حساب حركات الحساب من خلال تطبيق البيك باستخدام اليةاتف

لمرتفعدة، وذلدك يددل ع دت مدد  (، وتصيحف  من الدرجدة ا5.201(، وايحراف معيارر )0.41بليمة ب غت )
اعتمادية العيية المبحواة ع ت البرامم وتطبيلات المعتمدة من قبل البيدك لط دب  مدف الحسداب البي دل وذلدك 

أعتمةةةد عمةةةى بةةةرامج كشةةةف "مدددن  دددبل آران العييدددة، بالملابدددل حللدددت الفلدددرة السادسدددة والتدددل تددديص ع دددت 
أقدل قيمدة متوسدط حسدابل بدين " لأشةير الماضةيةالحسابات من خلال الياتف في استخراج الحركات خلال ا

 (. وهل  من الدرجة المرتفعة. 1.513(، وايحراف معيارر )3.21الفلرات حيث ب غت )
 

 االاا : برامج دفع الفواتير
( يبددين المتوسددطات الحسددابية 9تدم قيدداس المتغيددر مددن  ددبل أربددا  لدرات، والجدددول ذو الددرقم )

 اليسبية ل فلرات.والايحرا ات المعيارية، والأهمية 
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 (9جدول )
 المتوسطات الحسابية والايحرافات المييارية لفقرات متغير برامج دفع الفواتير

 اليتيجة الايحراف الميياري المتوسط (برامج دفع الفواتير) عبارات المحور
 مرتفعة 205. 0.14 أعتمد ع ت تطبيق البيك من  بل ال اتف الجوال لد ا  واتيرر الم رية 

 يددو ر البيددك مددن  ددبل تطبيليددة البي ددل ع ددت ال دداتف طددرق ط ددب اسددتعبم
  دمات الفواتير مال  واتير مر ة ال  ربان 

 مرتفعة 900. 0.40

ي فددف اسددت دام تطبيددق البيددك مددن  ددبل ال دداتف لددد ا الفددواتير الج ددد 
 والوقت والمال 

 مرتفعة 293. 0.40

البيدك مدن  دبل ال داتف لدد ا الفدواتير لا أجد صعوبة باست دام تطبيق 
 المترتبة ع ل

 مرتفعة 240. 0.10

 مرتفية  1.29 المجموع الكمي
 

أظ رت تح يل اليتاسم أن العيية تبددر الاهتمدام لبدرامم د دا الفدواتير، وب دل المتوسدط الحسدابل 
عمددرة والااييددة عمددرة (، وهددو  ددمن الدرجددة المرتفعددة، وحللددت الفلددرة الحاديددة 0.10العددام ل متغيددر )

"يةةوفر البيةةك مةةن خةةلال تطبيقةةو البيكةةي عمةةى اليةةاتف طةةرق طمةةب  ع دت التددوالل، والتددل تدديص ع دت
يخفةةف اسةةتخدام تطبيةةق البيةةك مةةن خةةلال " "اسةةتيلام خةةدمات الفةةواتير ماةةل فةةواتير شةةركة الكيربةةاء

(، 4.40مددة )"أع ددت متوسددط حسددابل بددين الفلددرات بلياليةةاتف لةةدفع الفةةواتير الجيةةد والوقةةت والمةةال 
(. وذلك يدل ع ت أن برامم المتدو رة مدن  دبل تطبيدق 293(،)5.900( وايحراف معيارر )0.40)

ال داتف الددذ ل تسدد م بمدد ل  بيددر  ددل تددو ير الوقدت والج ددد و ددذلك مسددتو  الاعتماديددة لددد  العمددبن 
البيدك مدن  أعتمدد ع دت تطبيدق"ع ت ت ك التطبيلات، بالملابل حللت الفلرة العامرة والتل تيص ع دت 

(، وايحدراف 0.14 بل ال اتف الجوال لد ا  واتيرر الم رية" أقل قيمدة متوسدط حسدابل بليمدة ب غدت )
 (، وهل  من الدرجة المرتفعة. 850.معيارر )

 
 رابيا : اليملاء في البيوك

( يبدين المتوسدطات الحسدابية 2والجددول ذو الدرقم ) والذر تدم  قياسد  مدن  دبل  مدس  لدرات،
 والايحرا ات المعيارية.
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 ( 2جدول )
 المتوسطات الحسابية والايحرافات المييارية لفقرات متغير اليملاء في البيوك

الايحراف  المتوسط في البيوك(العمبن  ر اعبارات المحور )
 اليتيجة الميياري

 مرتفعة 1.119 3.01 عبر ال اتف  ل زيادة الر ا لدرأس مت البرامم المالية والمصر ية 

 مرتفعة 009. 0.10 امعر بالة بالبرامم المالية والمصر ية الملدمة من  بل ال اتف 

تتميددز البددرامم الماليددة والمصددر ية الملدمددة مددن  ددبل ال دداتف بالأمددان والسددرية ممددا 
 يس م  ل ر ا من درجة الر ا لدر

 مرتفعة 1.520 3.00

بدرامم الماليدة الملدمدة الللد قل عدد زياراتل ل بيك بسدبب اسدت دامل واعتمدادر ع دت 
 من  بل ال اتف

 مرتفعة 010. 0.14

  202. 0.14 أجد بأن البيك يلوم بتطوير ال دمات الملدمة من  بل ال اتف بم ل دورر ومستمر

 مرتفعة  1.21 المجموع الكمي
 

أظ ددرت تح يددل اليتدداسم أن محددور ر ددا العمددبن  ددل البيددوك حصددل ع ددت درجددة مرتفعددة، وب ددل 
(، وهددو  ددمن الدرجددة اليسددبية المرتفعددة، وجميددا المتوسددطات 0.50المتوسددط الحسددابل العددام ل متغيددر )

أشةير "الحسابية لفلرات متغير العمدبن  دل البيدوك  دمن الدرجدة اليسدبية المرتفعدة وللدد حصد ت الفلدرة 
،   دل ذات أع دت متوسدط حسدابل بدين "قة بالبرامج الماليةة والمصةرفية المقدمةة مةن خةلال اليةاتفبا

(، وتصدديحف  ددمن اليسددبية المرتفعددة، وذلددك 5.009(، وايحددراف معيددارر )0.10الفلددرات بليمددة ب غددت )
"أسةةةيمت يدددل ع دددت ملددددار الدددة العمدددبن بدددالبرامم الملدمدددة مدددن  دددبل ال دداتف، بالملابدددل حللدددت الفلدددرة 

أقل قيمدة متوسدط حسدابل بدين الفلدرات، البرامج المالية والمصرفية عبر الياتف في زيادة الرضا لدي" 
 (، هل  من الدرجة اليسبية المرتفعة.1.119(، وايحراف معيارر )3.01حيث ب غت )

 
  :اختبار التوزيع الطبييي 

( أو قيمددة قريبددة ميدد ، 3ح )إذا حلدق معامددل الالتددوان قيمددة )صددفر( أو قيمددة قريبددة ميدد ، ومعامددل الددتف ط
 ( يو ح اليتاسم.0 من ذلك يدل ع ت أن البيايات ت  ا ل توزيا الطبيعل، والجدول ا تل ذو الرقم )
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 ( 9جدول )
 بيايات التوزيع الطبييي متغيرات الدراسة

 رضا اليملاء برامج دفع الفواتير برامج كشف الحسابات برامج التحويل اليقدي 
Skewness 

 210.- 1.002- 954.- 033.- الالتواءميامل 

Kurtosis 
 325. 4.202 1.421 500. ميامل التفمطح

 

 ( يتدداسم ا تبددار التوزيددا الطبيعددل ل متغيددرات، باسددت دام ا تبددار معددامبت الددتف طح0يبدديحن الجدددول )
والالتوان، ويدظ ر بأن معامبت الالتوان جميع ا تلترب من قيمة الصدفر، وأنح متغيدر بدرامم التحويدل 

(. و يمدا يتع دق بدالتف طح  دمن جميدا المتغيدرات 033.-اليلدر حلق أقل قيمة التوان بدين المتغيدرات )
يمدة معددامبت ( الأقدل بددين ق500). (، وحلددق متغيدر بددرامم التحدول اليلدددر3ب غدت قيمدة قريبددة مدن )

الددددتف طح، ويسددددتدل مددددن قدددديم معددددامبت الالتددددوان والددددتف طح ل متغيددددرات أنح البيايددددات ت  ددددا ل توزيددددا 
وبالتددددالل تلبددددل  ر ددددية العدددددم والتددددل تلدددول أن البيايددددات تتبددددا التوزيددددا الطبيعددددل وتددددر ض  الطبيعدددل،

 الفر ية البدي ة التل تلول أن البيايات لا تتبا التوزيا الطبيعل.
 

 اختبار ميا( مل تضخم التباينVIFوالتباين لمتغيرات الدراسة ) 
 

 (22جدول رقم )
 يتيجة اختبار الارتباط المتيدد بين المتغيرات المستقمة

 التباين المسموح الفقرات
(TOLERANCE) 

 ميامل تضخم التباين
(VIF) 

 اليتيجة

 لا يوجد ارتباط متيدد 0.020 459. برامم التحويل اليلدرالمحور الأول 
 لا يوجد ارتباط متيدد 0.122 150. المحور الاالث برامم  مف الحسابات
 لا يوجد ارتباط متيدد 0.504 102. المحور الرابا برامم د ا الفواتير

 

 Variance Inflation Factor( ال داص بيتداسم معامدل ت د م التبداين )15يبحدظ مدن الجددول )
(VIF) وبالتددالل  ددمن ذلددك مؤمددر ع ددت عدددم 10( أن قيمددة معامددل الت دد م ل ددل محدداور الدراسددة أقددل مددن ،
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بييمدا  ايدت قيمدة وجود ارتباط متعدد عالل بدين المتغيدرات المسدتل ة، لدذلك أصدبحت البيايدات جداهزة ل تح يدل، 
مدر الدذر يعيدل أيد  (، الأ0.05( لجميدا الأبعداد أ بدر مدن )Toleranceا تبار معامل التباين المسدموح بد  )

لا يوجددد ارتبدداط عددالل بددين أبعدداد المتغيددر المسددتلل، وبالتددالل يم ددن اسددت دام ا جميع ددا  ددل يمددوذج الايحدددار، 
 ومعر ة أر من هذل الأبعاد ل ا أار دال إحصاسيا  ع ت المتغير التابا.

 
 ارتباط بيرسون بين أبياد المتغير المستقل. مياملات 

معامبت الارتباط بيرسون بين أبعداد المتغيدر المسدتلل، ل تأ دد مدن عددم قام الباحث باست دام 
 وجود ارتباط  طل متعدد بين المتغيرات الفرعية  ل المتغير المستلل.

 

 ( 22جدول )
 مصفوفة ارتباط بيرسون لممتغيرات الفرعية في المتغير المستقل

 برامج الدفع الإلكترويي الحساباتبرامج كشف  برامج التحول اليقدي ابياد المتغير المستقل
   1 برامم التحول اليلدر
  1 5.011** برامم  مف الحسابات
 1 5.100** 5.410** برامم الد ا الإل ترويل

 (α≤ 5.51** ذات دلالة إحصاسية ع ت مستو  )
 

ارتبداط ي زم لا تبار  ر يات الدراسة إجدران ا تبدار الايحددار المتعددد والدذر يمدترط عددم وجدود 
عددالل بددين أبعدداد المتغيددر المسددتلل، وذلددك  ددل لا يصددبح هيالددك صددعوبة  ددل تفسددير يتدداسم الفر دديات 
بوجددود أادددر ويعدددز  بال طددأ لمتغيدددر مسدددتلل آ ددر، بحيدددث أن لا تتجددداوز قيمددة الارتبددداط بدددين المتغيدددرات 

تدل يت دح % ويو ح جدول السابق مصفو ة الارتباط بدين المتغيدرات المسدتل ة وال5.25المستل ة عن 
 (.α≤ 5.51) من  بل ا عدم وجود ارتباط عالل بين أبعاد المتغير المستلل عيد مستو  دلالة

 
  اختباز فسضيات الدزاسة ووهاقشة الهتائج

 تم است دام الا تبارات الإحصاسية لإابات الفر يات، وذلك و ق ا تل 
 ( تح يل الايحدار ال طل المتعدد(Multiple Linear Regression ويست دم لإابات الفر يات 
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ابات يسبة تفسير المتغيرات المستل ة معا  ع ت المتغيدر التدابا، وقدد أعتمددت قيمدة  ومعيويت دا ل تحلدق مدن  Fوا 
 إابات الفر يات

  (21جدول )
 يتائج تحميل الايحدار الخطي المتيدد لاختبار الفرضيات

المتغير 
 التابع

ميامل 
الارتباط 

R 

ميامل 
التحديد 

R2 

F 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

مستو  
 الدلالة
Sig 

 المتغير المستقل
البرامج التطبيقية 

المالية 
 والمصرفية

 tقيمة  Bقيمة 
مستو  
الدلالة 
Sig 

 94.442 5.012 5.209 ر ا العمبن

0 

5.555 

 5.555 0.521 5.459 التحويل اليقدي

054 

 5.553 0.200 5.420 كشف الحساب

 5.555 0.519 5.402 دفع الفواتير

 
 ( و ايت اليتاسم و قأ ا تل α≤0.05تم ا تبار الفر يات عيد مستو  دلالة )

  تم است راج قيمدةF  الجدوليدة لملاريت دا مدا قيمدة تح يدل التبداين لب تبدارF  المحسدوبة، وذلدك
( أ بددددر مددددن قيمت ددددا 94.442المحسددددوبة ) Fل تأ ددددد مددددن معيويددددة الايحدددددار وات ددددح أن قيمددددة 

 (، وهل تابت معيوية اليموذج المست دم  ل تح يل الايحدار.4.32الجدولية )
   تم ملارية مستو  الدلالة لب تبار ما مستو  الدلالة المعتمدد بالدراسدة؛ لبيدان وجدود أادر إحصداسل

( وهددل 5.555ب ددل ) F ة لددد( أن مسددتو  الدلالدد14ع ددت المتغيددر التددابا، ويبددين الجدددول ذو الددرقم )
(، وميدد  يلبددل الفر ددية والتددل تدديص 5.50أقددل مددن مسددتو  الدلالددة المعتمدددة  ددل الدراسددة وقيمت ددا )

لاسةةتخدام البةةرامج التطبيقيةة الماليةةة والمصةةرفية بواسةةطة اليواتةةف دال إحصداسيا  يوجةةد أاةةر ع دت "
 .  التجارية الأرديية في البيوكر ا العمبن ( عمى α ≤ 0.05الذكية عيد مستو   دلالة  )

  يسددتدل مددن قيمددةR  وهددل تدددل ع ددت العبقددة الارتباطيددة بددين المتغيددرات المسددتل ة والتددابا؛ وهددل
( بوجدددود عبقدددة ارتباطيدددة بدددين المتغيدددرات المسدددتل ة والمتغيدددر 14تمدددير  دددل الجددددول ذر الدددرقم )
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، وهددل تدمددير إلددت عبقددة ارتبدداط إيجابيددة قويددة 5.209التددابا، تبددين أن قيمددة معامددل الارتبدداط   
برامج التحويل اليقدي  بةرامج كشةف الحسةاب البيكةي  بةرامج بين المتغيرات المستل ة مجتمعة  

 (.5.0(. لأي ا أ بر من )في البيوك التجاريةوالمتغير التابا )ر ا العمبن دفع الفواتير  
 ( وتماددددل قيمددددة 5.012 ددددل معامددددل التحديددددد )وبR2  وهددددو يدددددل ع ددددت اللدددددرة تفسدددديرية ل متغيددددرات

( برامج التحويل اليقدي  برامج كشف الحساب البيكةي  بةرامج دفةع الفةواتير)المستل ة مجتمعة  
وتدل  ع ت أن المتغيرات المسدتل ة تفسدر (  في البيوك التجاريةمن المتغير التابا )ر ا العمبن 

 اليملاء في البيوك التجارية.%( من 01.2بت  )ما يس
  ب غت قيمةB ( وهدل  درورية لبيدان معادلدة الايحددار ل متغيدرات، وبعدد 1.013الاابدت ) اسدتعراض

 اليتاسم أعبل يتبين أن معادلة الايحدار ل متغيرات المستل ة ما التابا جانت  ا تل  
Y=B1 ×1+B2×2+B3×3 

بةةرامج التحويةةل اليقةةدي  مسددتو  الدلالددة ل متغيدرات المسددتل ة  ) يت دح مددن الجددول أي ددا ، أن قيمدة
(، 5.50( ذات دلالدة إحصداسية عيدد مسدتو  المعيويدة )برامج كشف الحساب البيكي  برامج دفع الفةواتير

(، وهددل ع ددت 5.50  ددل حللددت مسددتويات دلالددة أقددل مددن مسددتو  الدلالددة المعتمددد  ددل الا تبددار والبددالل )
 (5.553،5.555، 5.555التوالل  )

(، حيددث 4544وللددد اتفلددت يتدداسم الدراسددة الحاليددة مددا مددا جددان مددن يتدداسم دراسددة عبددد العزيددز )
أظ دددرت اليتددداسم وجدددود دور ل موبايدددل البي دددل  دددل تعزيدددز مسدددتو  الدددة العمدددبن  دددل ال ددددمات البي يددددة 

اليتدداسم  ( حيددث أظ ددرت4512الإل تروييددة، وللددد اتفلددت الدراسددة الحاليددة مددا مددا جددان مددا دراسددة غددايم )
وجود دور ل  واتف اليلالة  ل تحسين  دمة العمبن، وللد اتفلت الدراسة الحالية ما ما جان من يتداسم 

(، حيث أظ رت اليتاسم وجود أار ل  دمات المصر ية عبر ال داتف 4545من  بل دراسة السرحان )
 اليلال  ل تحليق الميزة التيا سية  ل البيوك التجارية الأرديية.

 
  :يتائج اختبار الفرضية الأولى 

لذلك ير ض الفر ية  5.50 ايت أقل من  Sig( أن قيمة الدلالة 14تبين من الجدول رقم )
لبةرامج التحويةل اليقةدي الإلكترويةي دال إحصةائيا  يوجةد أاةر الأولت ويلبل البدي ة التل تيص ع دت "
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في البيةوك التجاريةة العمبن ر ا ( عمى α ≤ 0.05بواسطة اليواتف الذكية عيد مستو  دلالة )
ددا قيمددة التددأاير   ايددت الأردييةةة وهددل الأقددل تددأايرا  بددين المتغيددرات، وهددل تماددل  0,207تسدداور  b"، أم 

مدددد  التغيدددر المتوقدددا ع دددت المتغيدددر التدددابا  دددل حدددال حددددث تغييدددر ع دددت المتغيدددر المسدددتلل. ويظ دددر 
حدددة مددن بددرامم التحويددل اليلدددر (، ويسددتدل بددأن تغييددر وحدددة وا5.459ب غددت ) Bالجدددول أن قيمددة 

(. وللددد اتفلددت الدراسددة 5.459سددييع س بالإيجدداب ع ددت ر ددا العمددبن  ددل البيددوك التجاريددة بليمددة )
( بوجددود أاددر لتطبيلددات ال واتددف الذ يددة ع ددت ر ددا 4512الحاليددة مددا مددا جددان  ددل دراسددة الي ددار )

مددا مددا جددان مددن يتدداسم  ددل دراسددة  العمددبن  ددل البيددوك التجاريددة، وللددد اتفلددت الدراسددة الحاليددة أي ددا  
(، حيددث أظ ددرت اليتدداسم وجددود أاددر ليمدوذج قبددول الت يولوجيددا  ددل اسددت دام  دددمات 4541الياسدين )

 الد ا الإل ترويل عبر ال اتف المحمول.
 

  :يتائج اختبار الفرضية الاايية 
 لبةةةرامج كشةةةف الحسةةةاب بواسةةةطة اليواتةةةف الذكيةةةة عيةةةد مسةةةتو  دلالةةةة دال إحصددداسيا   يوجةةةد أاةةةر

(α ≤ 0.05 عمى ) حيدث يت دح ذلدك مدن  دبل الجددول رقدم في البيةوك التجاريةة الأردييةةر ا العمدبن ،
لددذلك يددر ض الفر ددية  Sig 5.555و ايددت قيمددة  5.50 ايددت أقددل مددن    Sig( بددأن قيمددة الدلالددة 14)

دا قيمدة تدأاير المتغيدر ع دت التدابا   ايدت الأ بدر بدين المتغيدرات؛ الاايية والتل تيص ع ت عدم و  جود تدأاير، أم 
موجبدة وهدل تعيدل تدأاير إيجدابل وهدو الأ ادر تدأايرا  مدن بدين المتغيدرات، وهدل b (5.420 )حيث ب غت قيمدة 

تمال مد  التغير المتوقا ع ت المتغيدر التدابا  دل حدال حددث تغييدر ع دت المتغيدر المسدتلل، ويظ در الجددول 
(، ويسددتدل بددأن تغييددر وحدددة واحدددة مددن بددرامم  مددف الحسدداب البي ددل سددييع س 5.420ب غددت ) Bأن قيمددة 
(، وللدد اتفلدت الدراسدة الحاليدة مدا مدا جدان 5.420ب ع ت ر دا العمدبن  دل البيدوك التجاريدة بليمدة )بالإيجا

( حيدددث أظ دددرت اليتددداسم وجدددود أادددر لبدددرامم  مدددف الحسددداب 4512مدددن يتددداسم مدددن  دددبل دراسدددة الم بددداتل )
ن يتداسم لدراسدة بواسطة التطبيلات الذ يدة ع دت ر دا العمدبن، وللدد اتفلدت الدراسدة الحاليدة أي دا  يمدا جدان مد

 ( بوجود أار لتطبيلات ال واتف الذ ية ع ت ر ا العمبن  ل البيوك التجارية.4512الي ار )
 

  :يتائج اختبار الفرضية الاالاة 
لدذلك يدر ض الفر دية  5.50 ايدت أقدل مدن   Sig( أن قيمدة 14تبين من  بل الجددول رقدم )
لبرامج دفع الفواتير بواسطة اليواتةف الذكيةة دال إحصائيا  يوجد أار الاالاة ويلبل البدي ة، حيث تديص 
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دا قيمدة تدأاير فةي البيةوك التجاريةة الأردييةةر دا العمدبن ( عمةى α ≤ 0.05عيد مسةتو  دلالةة ) ، أم 
)وهددو تددأاير إيجددابل بددين المتغيددرات، وهددل تماددل مددد  التغيددر المتوقددا b (5.402المتغيددر ب غددت قيمددة 

ب غددت  Bع ددت المتغيددر التددابا  ددل حددال حدددث تغييددر ع ددت المتغيددر المسددتلل، ويظ ددر الجدددول أن قيمددة 
(، ويسددتدل بددأن تغييددر وحدددة واحدددة مددن بددرامم د ددا الفددواتير سددييع س بالإيجدداب ع ددت ر ددا 5.402)

(. للددد اتفلددت الدراسددة الحاليددة مددا مددا جددان مددن يتدداسم مددن 5.402تجاريددة بليمددة )العمددبن  ددل البيددوك ال
(، حيددث أظ دددرت اليتددداسم وجددود دور لتطبيلدددات الدددد ا  ددل تحسدددين  دمدددة 4512 ددبل دراسدددة الغدددايم )

 العمبن  ل المصارف العام ة السورية.
 

  التوصيات
بال دددمات المصددر ية الإل تروييددة الليددام بحمددبت تسددويلية ت دددف إلددت زيددادة الددوعل لددد  العمددبن  -

لتعريف العمبن ع ت مزايا و واسد ال دمات الملدمدة مدن  دبل ال واتدف الذ يدة وأهميت دا، و يفيدة 
 است دام ا.

العمل ع ت التر يدز ع دت عوامدل الالدة وتدو ير الحمايدة البزمدة لتطبيلدات ال داتف لمدا ل دا مدن  -
 دور  بير  ل اجتذاب مريحة أ بر من العمبن.

رورة العمل ع ت تو ير البيية التحتية الت يولوجية البزمة ل عمل المصدر ل بمدا  ي دا تطدوير   -
 قطاع الاتصالات وال دمات الملدمة من  بل ال واتف الذ ية.

العمددل ع ددت مواصدد ة الدراسددات المتع لددة بال دددمات الإل تروييددة الملدمددة مددن  ددبل ال واتددف الذ يددة  -
 ن لد  قطاع البيوك.لما ل  من أار بالل ع ت الأدا

العمل ع ت موا بة البرمجيات والت يولوجيا الحدياة  يما ي تص بال دمات الإل ترويية الملدمة  -
 عبر ال واتف الذ ية بما يتبنم ما التطور العم ل  ل هذا المجال.
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