
 Warith Scientific Journal                     
 

79 
ISSN:2618-0278   Vol. 3 No. 7 September 2021 

 الخدمات المصرفية الالكترونية ومحددات استخدامها من وجهة نظر زبائن المصرف

 (مصرفي الرشيد والرافدينراء زبائن لعينة من ا)دراسة استطلاعية 

Electronic banking services and the determinants of their use from the 

viewpoint of the bank’s customers 

(An exploratory study of a sample of the opinions of customers of Al-

Rasheed and Al-Rafidain Banks) 
 

 م.م حسن هادي كهو راضي

 جامعة الفرات الاوسط التقنية/المعهد التقني كربلاء

hassanhad87i@gmail.com 

Hasan Hadi Khawo Radi / 07816112307 

Al-Furat Al-Awsat Technical University / Karbala Technical Institute 

 

 المستخلص

المتمثلة بـ )النوعية وتأثير الخصائص الديمغرافية  هدف البحث الى معرفة محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في العراق،  

ودارسة اهم المحددات التي تؤثر على استخدامها، الاجتماعية، العمر، التحصيل الدراسي، الراتب الشهري، مدة التعامل مع المصرف( على 

فائدة ، سهولة استخدام زبائن المصرف لها، اذ يختبر البحث المحددات المقترحة لاستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية وهي )الكلفة، ال

لخدمات لكل من المصارف وزبائنها، إلا أن مستوى لرغم من أن الدراسات السابقة أكدت أهمية هذه اوبا، الاستخدام، الخصوصية والامان(

وهو  للزبائنخدماتها في اداء  ةخدم الوسائل التكنولوجيان المصارف تست، مع المصرفية الإلكترونية في العراق لا يزال منخفضًااعتماد الخدمات 

والمقابلات الشخصية الاستبانة  تاستخدمو، (الرشيدو)الرافدين  مصرفيواقتصر البحث على زبائن . مايعرف بالخدمات المصرفية الالكترونية

، وتوصل الى (SPSSوحللت واختبرت فرضياته ببرنامج )، (307من زبائن المصارف عينة البحث والبالغ عددهم ) لجمع البيانات الاولية

للمتغيرات الديمغرافية المتمثلة بـ "النوعية الاجتماعية، العمر، التحصيل الدراسي"  معنوية دلالة ذات تأثير وجود عدممجموعة من النتائج اهمها:

للمتغيرات  معنوية وإحصائية دلالة ذات تأثير وجود، ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث جميع على

اوصى البحث المصارف . فيما محددات المستخدمة بالبحث جميع على "الدخل الشهري، مدة التعامل مع المصرف"الديمغرافية المتمثلة بـ 

دورات واقامة بتعزيز الترويج للخدمات المصرفية الالكترونية، عن طريق تنفيذ برامج توعوية لزبائنها الحاليين والمحتملين، قيامها بضرورة 

الحكومة تشريعات اضافية لحماية المعاملات المصرفية توفير البنى التحتية لانجاح الخدمات المصرفية الالكترونية وكذلك سن تدريبية لهم و

 الالكترونية.

 

 .الالكترونية محددات استخدام الخدمات المصرفية، الخدمات المصرفية الالكترونيةالكلمات المفتاحية: 

Abstract 

The aim of the research is to know the determinants of the use of electronic banking services in Iraq, and the 

impact of the demographic characteristics of (gender, age, education, monthly salary, duration of dealing with 

the bank) on their use, and to study the most important determinants that affect the use of bank customers with 

them, as it tests The research proposed determinants of the use of electronic banking services, which are (cost, 

interest, ease of use, privacy and safety), Although previous studies confirmed the importance of these 

services for both banks and their customers, the level of adoption of electronic banking services in Iraq is still 

low, although banks use technological means to perform their services to customers, which is known as 

electronic banking services. The research was limited to bank customers (Al-Rafidain and Al-Rasheed), and 

the questionnaire and personal interviews were used to collect primary data from the customers of the research 

sample, which numbered (307), and analyzed and tested its hypotheses using the (SPSS) program. And it 

reached a set of results, the most important of which are: the absence of a significant effect of the 

demographic variables represented by “gender, age, education” on all determinants of the use of electronic 

banking services used in the research, and the presence of a significant and statistical effect of the 

demographic variables represented by “monthly income, The duration of dealing with the bank" on all 
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parameters used in the research. While the research recommended that banks should promote the promotion of 

electronic banking services, by implementing awareness programs for their current and potential customers, 

holding training courses for them and providing the infrastructure for the success of electronic banking 

services, as well as enacting additional legislation to protect electronic banking transactions.  

Key words: electronic banking services, determinants of using electronic banking services 

 

 المقدمة

الحالية على قدرته على تقديم منتجات وخدمات مبتكرة تسعى إلى تلبية الاحتياجات المتطورة لزبائنه يعتمد نجاح أي مصرف في البيئة    

الحديثة في  من التطورات المصارفولتحقيق ذلك استفادت  ،واستكشاف طرق أخرى للحفاظ على ميزة تنافسية تميزهُ بوضوح عن منافسيه

 من خلال النظام لزبائنهااللاسلكية والأجهزة المحمولة لتوفير قنوات توصيل  ةوالتكنولوجي التي أحدثها تقارب الإنترنت تكنولوجيا المعلومات

 وتقديم خدماتها من خلاله وهو مايعرف بالخدمات المصرفية الالكترونية. المصرفي الإلكتروني

 ةالمتنوعة التي تتطلب استخدام التكنولوجيالخدمات المصرفية الإلكترونية هي مصطلح واسع يستخدم لوصف المنتجات والخدمات المصرفية ف  

( ، ATMتشير إلى مجموعة متنوعة من الخدمات المختلفة التي تتراوح بين ماكينات الصراف الآلي )و. الرقمية والإنترنت والهاتف المحمول

ت المصرفية عبر الإنترنت. تنتشر هذه القائمة على التلفزيون ، والخدماوباستخدام الكمبيوتر الشخصي ، ووالخدمات المصرفية عبر الهاتف ، 

مع توفر الوقت والكلفة. وسعت المصارف  لزبائنهاوبصورة ملاءئمة وتستخدم لتقديم خدمات أفضل  القطاع المصرفيالتقنيات بشكل متزايد في 

المنافسة القائمة، عن طريق موائمة خدماتها الى استخدام هذا التكنولوجيا بتقديم خدماتها بشكل الكتروني ومحاولة التمييز  في ظل العراقية الى 

دد احتياجات زبائنها، من خلال تغير اعمال المصارف التقليدية، بهدف تقلليل التكاليف التشغيلية والمتمثلة بانشاء فروع جديدة و تقليل اع

 موظفيها.

والعوائد  همبما يتماشى مع تفضيلات زبائنهالخدمة  صارفالمتستخدمها رائدة أصبحت الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف المحمول و   

ومع ذلك ، لا يزال الاعتماد السريع للخدمات ، بما يمكنها من تحقيق عوائد على استثماراتها مع تزويدها بميزة تنافسية  الأعلى وحصة السوق

للخدمات مصارف تواجه تحديات كبيرة لتقبل الزبائن تؤكد الدراسات المتوفرة في العراق بان الاذ المصرفية الإلكترونية موضع تساؤل. 

وقسم الى ثلاث مباحث،  ة، ومن هذا جاء البحث لدراسة اهم التحديات التي تواجه المصارف في تقديم خدماتها الالكترونيالمصرفية الالكترونية

يما خصص المبحث الثالث الى  الجانب العملي وختم تضمن المبحث الاول منهجية البحث العلمي واهتم المبحث الثاني بالجانب النظري للبحث ف

 البحث باهم الاستنتاجات والتوصيات التي توصل اليها.

 / منهجية البحث المبحث الاول

 مشكلة البحث -1

يدل على تطور  هااستخدامان  باعتبار ،العراق في الإلكترونية المصرفية خدماتال ستخدامبا ةالمؤثر العوامل بتحديد البحث مشكلة تتمثل    

 اداء على ويؤثر بشكل ايجابي نجاحها يعزز الخدمات هذه استخدام زيادة ولأن ومدى مواكبته للتطورات للارتقاء بخدماته، ،المصرفيقطاع ال

 .المصارف ، فان استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في العراق مازالة ضعيفا ودون المستوى المطلوب من قبلفي كافة البلدان المصارف

 .استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في العراق على الديموغرافية معرفة مدى تأثير العوامل البحث حاولاذ 

 

 اهمية البحث -2

فاللبحث  الاقتصادية، تساعد في تحقيق التنمية مختلفة خدمات يساهم فيه بتقديم ومادولة في أي  قطاع المصارفتبرز اهمية البحث من اهمية     

اذ تتمثل اهمية البحث العلمية في تحديد اهم محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية من وجهة نظر زبائن  .اهمية علمية وعملية

نية في حين تمثلت اهمية البحث العملية في بيان مدى تأثير الخصائص الديمغرافية على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترو ،المصرف

 من وجهة نظر زبائن المصرف.

 

 هدف البحث -3

التي تؤثر على اعتماد واستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية مع التركيز بشكل خاص على  الى التعرف على المحدداتالهدف من البحث    

الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف المحمول. ولتحقيق هذا الهدف ، تم تحديد الأهداف التالية: تحديد الخصائص الديموغرافية 

. للتأكد من تصورات المحمولالإنترنت والهاتف مات المصرفية الالكترونية عبر الخدللمستجيبين. لتحديد الاتجاهات في اعتماد واستخدام 

وعيهم بالخدمات المصرفي والامان(، ومدى الخصوصة  ،وسهولة الاستخدام الفائدة،و ،)الكلفةمن حيث  عبرهما،الزبائن للخدمات المصرفية 

 .الالكترونية
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 فرضيات البحث -4

 :بني البحث على فرضية رئيسةتحقيق اهدافه لووصولا  مشكلة البحثإنطلاقا من    

( بين محددات استخدام الخدمات المصرفية 0.05وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة عند مستوى الدلالة )لا ت )

 الالكترونية في العراق والمتغيرات الديمغرافية وهي ) النوع الاجتماعي ، العمر ، التحصيل الدراسي ، الراتب الشهري ، مدة التعامل مع

 ع منها الفرضيات الاتية:ويتفرالمصرف(. 

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للنوعية الاجتماعية على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية لا ت -1

 (.الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالمستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للعمر على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة لا ت -2

 (.الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانبالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

ات دلالة معنوية واحصائية موجبة للتحصيل الدراسي على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية وجود علاقة ارتباط واثر ذلا ت -3

 (.الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالمستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

موجبة للراتب الشهري على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائيةلا ت -4

 (.الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالمستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

صرف على محددات استخدام الخدمات المصرفية وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة لمدة التعامل مع الملا ت -5

 (.الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

 مجتمع وعينة البحث -5

هواتف المحمولة للخدمات المصرفية الالكترونية عبر الالمستخدمين  مصرفي )الرافدين والرشيد( في العراق، زبائنمن  البحثيتكون مجتمع    

وبطاقات عبر الهاتف المحمول والإنترنت الكترونية لأنها تقدم خدمات مصرفية  المصارفتم اختيار هذه اذ . وبطاقات الصراف الالي الإنترنتو

 .الصراف الالي بانواعها

 

 

   جمع المعلوماتمصادر   -6

الجانهب النظهري  لتعزيهز ،الانترنهت شهبكةورسهائل وأطهاريح، وكهذلك مهن كتهب  المتعلقة بمتغراتهه،لمصادر العربية والأجنبية استعان البحث با   

ا البيانات اللازمة  مهن تكهون الاسهتبيان و. هتهم تصهميمه وفقًها لأهدافه الكترونيهااسهتبياناً   اسهتخدم البحهث، فقهد العملهيلتحليل في الجانهب لللبحث، أمَّ

 الدراسهي، التحصهيل العمهر، ،النوعيهة الاجتماعيهة البحهث والتهي ههي ) عينهة لأفهراد الديمغرافية متغيراتاللبيان ستخدم الجزء الأول اجزأين. اذ 

 وههي  المصهرفية الالكترونيهة الخهدمات اسهتخدام بمحهددات هفقراته الجهزء الثهاني، فخصهص امها(. مهدة التعامهل مهع المصهرف،  الراتب الشههريا

 .بالاضافة الى المقابلات الشخصية لبعض افراد العينة الخصوصة والامان( ،الاستخدام سهولةالكلفة، الفائدة، )

 

  الاطار النظري للبحث/  المبحث الثاني

 الخدمات المصرفية الالكترونيةماهية  -1

 الإنترنت اذ اعتبر ،تغيرات كبيرة في القطاع المصرفيادت التطورات التكنولوجية وانتشار الانترنت في السنوات الاخيرة، الى احداث    

 الاتصالات الى قيام  لوسائل السريعة كذلك فقد ادت التطورات، (Nasri,2011, 148) في تقديم الاعمال في القطاع المصرفي  الأساس

 الزبائن بين العلاقة وتقوية التكاليف تقليل باعتبارها تساعد في ،بالبحث واستخدام طرق ووسائل تكنولوجية حديثة لتقديم خدماتها  المصارف

 ,Maduku) المتوعة المقدمة في القطاع المصرفي  الإلكترونية المصرفية الخدمات استخدام على وتشجع الزبائن الخدمات ومزودي

 الرسائل خدمة ناطق،ال المصارف الالكترونية، "التحولات يمثل وأصبح الإلكترونية، في الوقت ذاته اتسع مفهوم المصارف (2012,176

 الاوراق تداول وهي" جديدة الكترونية مصرفية خدمات القطاع المصرفي الى احداث في التكنولوجية وكذلك افرزت التطورات" القصيرة

، ) 32، 2014والجميل،ياسين ( ى رالاخ المصرفية الإلكترونية  الخدمات من وغيرها الآلية" الصرافات الإلكترونية، الائتمانيةالبطاقات المالية،

 القرن بدايةحدث  المصرفية البطاقاتاستخدام  في حين ان  الإلكترونية، الثمانيات مع ظهور النقود إلى الإلكترونية المصارف ويرجع نشأة

، الأمريكية ةالمتحد الولايات في البريد في استخدمة معدنية وبطاقات العمومية، الهواتف في استخدمت كارتونية بطاقة بشكل فرنسا في الماضي

، بعد ذلك قامت ثمانية مصارف سنة 1958عام بلاستيكية بطاقة أمريكان اكسبريس اول أصدرت عندما كبير بشكل بالانتشار البطاقات بدأتوقد 
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 أول رفي حين ظه. (177: 2017العالمية. )محمد،   Visa فيزا ال شبكة إلى لاحقا تحولت حيث  "Bank Americard"باصدار بطاقة 1968

 تقدم التي المصارف من شكلين التميز بين كان ، اذالتسعينات منتصف في المتحدة الولايات في تقديم خدماته بشكل الكترونيتبنى  مصرف

 ،احمد(التقليدية الخدمات تقدم التي المصارف وهي الأرضية الإنترنت(، والمصارف)مصرف  الافتراضية المصارف وهي الإلكترونية الخدمات

 آمن بشكل والتمتع بمختلف الخدمات المصرفية، ،الإنترنت طريق عن لحساباتهم وصولهم حق زبائنها باعطاء المصارف اذ بدأت(، 96:  2011

 المصرف، وبين بينه أنشائها تم التي الآمنة الإنترنت بيئة في بنفسه وينفذ عملياته المصرفية التي يوفرها المصرف، الأمان أنظمة وباستخدام

 في أيام 7 له العمليات جميع بتنفذ ويقوم بالإنترنت واتصال كمبيوتر جهاز زبون لكل امتيازات لزبائنها، اذ اصبح  تقدم المصارف واصبحت

   (Kose,2009,78).اليوم في ساعة 24 و الأسبوع

" عن طريق المصرف العربي الافريقي في مصر، بعدها توسعت الى اغلب الدول 1981اما في الاسواق العربية فقد ادخلت البطاقات سنة "  

" تأسست الشركة العراقية لخدمات الدفع الالكترونية، وقدمت خدمات باجراء المقاصة بين التجار 1989العربية من بينها العراق، ففي سنة "

" وبه تأسست "شركة العراق لخدمة الفيزا" لخدمة المصارف 1998العراقية، واستمرت هذه الشركة في تقديم خدماتها لغاية سنة "والمصارف 

  (.120: 2014العراقية في نطاق التعامل في مجال البطاقات الالكترونية )حلبوص، 

 

إلى أوائل ويعود ظهورها  التي تقدمها المصارف،موقع الويب إلى الخدمات المصرفية عبر الالكترونية يشير مفهوم الخدمات المصرفية و

في فرنسا في شكل بطاقات تستخدم في الهواتف العامة  القرن الماضيفي بداية كان استخدامها اذ الثمانينيات عندما ظهرت النقود الإلكترونية. 

بدأت البطاقات في الانتشار بشكل كبير عندما أصدرت أمريكان إكسبريس أول ووالبطاقات البريدية المستخدمة في البريد في الولايات المتحدة. 

 Visa"بإصدار بطاقة تسمى بنك أميريكارد  والتي أصبحت فيما بعد  1968في عام  مصارف، تلتها ثمانية  1958بطاقة بلاستيكية في عام 

International" (219،2010 Featherman et al,) . يقدم خدمات مصرفية إلكترونية في الولايات المتحدة في  مصرفتم تقديم أول و

 م أنظمة مختلفة. لذلكإمكانية الوصول إلى حساباتهم عبر الإنترنت من خلال استخدا زبائنهافي منح  المصارفبدأت  ومنه منتصف التسعينيات

 , 149,متاحة وأداء العمليات بنفسه في بيئة إنترنت آمنة )قادرًا على الوصول إلى حساباته بطريقة آمنة باستخدام أنظمة الأمان ال الزبونيكون 

2011 Nasri والخدمات المصرفية الإلكترونية هي مصطلح يتم تفسيره على أنه تمتع الزبون بالخدمات المصرفية إلكترونياً دون أن يكون له .)

، والخدمات المصرفية  والخدمات المصرفية المنزليةلخدمات المصرفية عبر الإنترنت ، باأيضًا  اعليه ويطلق. المصرفمظهر مادي لفرع 

يمكن لكل و (.187 :2020بلحسن ولطرش،، والخدمات المصرفية الإلكترونية عن بعُد ، والخدمات المصرفية للكمبيوتر الشخصي )الافتراضية

ساعة في  24أيام في الأسبوع و  7واتصال بالإنترنت أداء جميع الخدمات المصرفية الإلكترونية لمدة او هاتف ذكي لديه جهاز كمبيوتر  زبون

عرض أرصدة وتفاصيل الحسابات والحصول على كشف حساب ت العديد من الخدمات المالية مثل "تقدم الخدمات المصرفية عبر الإنترنواليوم. 

يجب تشجيع اذ  "والدفع لبطاقات الائتمان وعرض أحدث أسعار صرف العملات الأجنبية زبائنالعبر الإنترنت وتحويل الأموال داخل حسابات 

 & Mansi 7-1) .الزبائنوأنظمة اتصالات تعمل على تحسين جودة الخدمات التي يستخدمها وامنة على توفير شبكة مرنة  المصارف

Amany, 2015,.) 

. على الرغم من لهماستخدمت المصارف القنوات الإلكترونية للقيام بعمليات مصرفية مع زبائنها لتلقي التعليمات وتسليم منتجاتها وخدماتها و   

ية صرفأن نطاق الخدمات التي تقدمها المصارف عبر القناة الإلكترونية يختلف اختلافاً كبيرًا في المحتوى ، إلا أن هذا النوع من الخدمات الم

ببساطة على أنها عملية تنشئ فيها المصارف  ت(. وعرف193، 2020،شاكر والانباريت المصرفية الإلكترونية )يشار إليه عمومًا بالخدما

دون أن متصل بالانترنت منصة لزبائنها للوصول بشكل عام إلى المعلومات وإجراء المعاملات التجارية إلكترونياً من خلال جهاز إلكتروني 

وتعرف على انها عدة أنواع من الخدمات التي يمكن لزبائن  (.Annin et al , ,2013 155موجودين بالضرورة في المصرف )يكونون 

)الرواش المصرف من خلالها طلب المعلومات وتنفيذ معظم الخدمات المصرفية للأفراد عبر الكمبيوتر أو التلفزيون أو الهاتف المحمول 

تقديم المنتجات والخدمات المصرفية صغيرة القيمة من خلال القنوات الإلكترونية  بانها)لجنة بازل( ها تعرف، وقد (371: 2020واخرون، 

يمكن أن تشمل هذه المنتجات و خرى التي يتم تسليمها إلكترونياًبالإضافة إلى الدفع الإلكتروني ذو القيمة الكبيرة والخدمات المصرفية بالجملة الأ

 (الإقراض ، إدارة الحسابات ، دفع الفواتير الإلكترونية ، توفير منتجات وخدمات أخرى مثل النقود الإلكترونيةتلقي الودائع ، )والخدمات 

(Basel Committee on Banking Supervision ,2003).  

 

 فوائد الخدمات المصرفية الالكترونية – 2

 زبائنها ورغبات حاجات لتلبية ،التقليدية هاخدمات عن خدماتها بشكل مميز بتقديمالمصارف  ، تميزتالالكترونية الخدمات المصرفية في ظل   

 : ولها، عن طريق مايلي لهمالفوائد  وتحقيق

ان  دون، بر عدد ممكنمن الوصول الى كافة زبائنها او الى اكبامكان المصارف وهي تقدم خدماتها المصرفية الالكترونية   :سهولة الوصول -أ

وبالتالي يتمتعون ، طول ايام الاسبوع علىو أي خدمة مصرفية الكترونية باي وقت وتمكنهم من طلب  ،تتقيد بالمكان المحدد او الزمان المعين 

 (.,2008Calasir،  166)بالراحة والسرعة في الحصول عليها 



 Warith Scientific Journal                     
 

83 
ISSN:2618-0278   Vol. 3 No. 7 September 2021 

التي كانت تقدمها المصارف  المصرفية التقليدية الخدمات كافة، المصرفيةالالكترونية الخدمات  تشمل :خدمة مصرفية بشكل كامل تقديم -ب

 لزبائنها، بالاضافة الى خدمات اخرى الكترونية اكثر تطورا، ومنها:

 . للزبائن التي يقدمها المصرف الخدمات عن الاعلانات بصيغة الكترونية نشر  -أ

 . ارصدة حساباتهم بالمصرف من للتاكد بطرق الزبائن تزويد  -ب

 تقديم خدمة دفع الكمبيالات المسحوب على زبائن المصرف بطريقة الكترونية. -ت

 .من )اسهم وسندات( لزبائن المصرف الكترونيا المالية المحافظ إدارةتقديم خدمة  -ث

 .. 2007 :315)الصرن(بشكل الكتروني.  من حساب لاخر الأموال تحويل تقديم خدمة  -ح

 خاصةمع الخدمات التقليدية، تكلفة تقديمها تكون منخفضة بالمقارنة  ان ،الالكترونية الخدمات المصرفية من مميزات  :التكلفةتخفيض  -ت

من اهم جودتها  كلفتها وتحسينمما يعني ان تقليل بتقليل حجم الفروع والمكاتب بالإضافة إلى التكاليف الاستهلاكية. والمتمثلة  ،تكاليف التشغيل

 .(98: 2011)احمد،  المنافسةقدرة المصرف على جذب الزبائن وزيادة التي تؤدي الى عوامل 

ومنها الخدمات المصرفية  سرعة في انجاز الاعمال المستخدمة فيهاالى احداث ال ةالتكنولوجيانتشار الوسائل  ادى  في الانجاز: سرعةال  -ث

مما لو تواجد  قصرااستخدام هذا الوسائل والاتصال بالمصرف ومن ثم طلب الخدمة او تنفيذها بوقت ، اصبح بامكان زبائن المصرف الالكترونية

 (.166:  2010. )السيسي، المصرففروع داخل 

إجراء جميع المعاملات المصرفية باستخدام الخدمات الإلكترونية بنقرة واحدة فقط. هذه الاستجابة السريعة  بامكانهأن يعتقد أنه  للزبونيمكن   

هي الفوائد  وتلقي الخدمات المصرفية سريعاتعتبر عوامل مثل التكلفة والوقت والراحة والأمان  فة، اذتجعل الحياة أسهل وتوفر الوقت والتكل

تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية بمثابة سلاح إستراتيجي للمصارف لمساعدتهم على تحقيق ناحية أخرى . من لزبائن المصرف  الرئيسية

 (.,Laukkanen& Pasanen 2012، 86)تكلفة الخدمة.وخفض  الخدمة المصرفيةتحسين  ميزة تنافسية وزيادة حصتهم في السوق من خلال

قد أولى اهتمامًا أقل تجاه هذه الخدمة. وتجدر الإشارة أيضًا إلى  الزبونومع ذلك  تعتبر مزايا الخدمات المصرفية الإلكترونية غير فعالة إذا كان   

قد  ب اهمها:الزبون هذه إلى عدة أسبالإجراء معاملاتهم المالية. تعود تفضيلات المصرف يفضلون الزيارة الفعلية لفرع  الزبائنأن العديد من 

الفرع والبيئة المادية شعورًا بالرضا. ولكن ، من الحقائق  ايمنح موظفوو املات المصرفية مع العمل والتسوق،يكون لديهم عادة إجراء المع

لإلكترونية. حسب الوقت كطريقة أكثر ملاءمة وأماناً للخدمات المصرفية التي تقدمها الخدمات المصرفية ا الزبونر تفضيلات يغيتالمستحقة أن 

، 4) .نترنتأيضًا ، قد تحل الأجيال الجديدة محل الطريقة المصرفية القديمة في اعتماد الخدمات المصرفية الإلكترونية لأنها تعتبر أكثر دراية بالإ

2010 Hosein,.) 

 محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية -3

والمتمثلة بعدم حاجتهم الى  ، تغيير طرق الزبائن عند القيام باجراء معاملاتهم المصرفيةلهو  الإلكترونية المصرفية الخدمات طريقة عملان    

من جانب المصارف فقد  امازيارة المصرف لاداء معاملاتهم، واصبح بامكانهم اداءها في أي مكان، شرط ان تكون اجهزتهم متصلة بالانترنت، 

الى حاجتها لتقييم العوامل  خدمات المصرفية وظهور خدمات جديدة تؤدى بشكل الكتروني ادت هذا التطورات والابتكارات في طرق تقديم ال

 .استخدامها الستراتيجيات المناسبة لزيادة  واستحداث تطويرعلى ، مما يساعدها الخدماتهذه  واستخدام قبول علىالتي من الممكن ان تؤثر 

تقسيمها الى ثلاثة  ويمكن .التكنولوجيا واستخدام تؤثر على الزبائن في تقبل التي العوامل من الكثير هناكاذ ان ( 192: 2020و لطرش،  )بلحسن

 اصناف وهي:

التكنولوجيا في تنفيذ المعاملات المصرفية وغيرها من المعاملات التي تؤدى  استخدام سهولة ،: ومنها ةالتكنولوجي بالخصائص متعلقة عوامل -أ

 .المتوقعة من استخدم التكنولوجيا في تنفيذ المعاملات والفائدة ،بشكل الكتروني

ثقة  ،في تنفيذ معملاتهم ةلهم ومدى قدرتهم على استخدام التكنولوجي الذاتية الكفاءة ،: ومنها للزبائن الفردية بالخصائص مرتبطة عوامل -ب

 .ومدى شعورهم بالامان عند استخدامها ةالزبائن بالتكنولوجي

 ومعتقداته للزبون المعايير الشخصيةوهي عوامل ترتبط بالبيئة الخارجية او الاجتماعية، ومنها  : التكنولوجيا تقبل مؤثرة في عوامل -ت

 .(378: 2020)الرواش واخرون،  المحيطة به والظروف الخارجية

عمولة الايداع والسحب والتحويل وغيرها ، وتشمل المصرفية الالكترونية المعاملاتوتتمثل بكلفة اجراء ا عوامل تتعلق بالكلفة والفائدة : -ث

ر الوقت من الخدمات المصرفية ومقارنتها مع عمولة الخدمات التقليدية، وكذلك الفائدة المرجوة من استخدام الخدمات الالكترونية والمتمثلة بتوف

  (.38: 2011)فهد،  دمات التقليديةوالسرعة قياسا بالخ

 

 العراق الخدمات المصرفية الالكترونية في -4

 وهي: اشكالالى ثلاثة قسمت الخدمات المصرفية الالكترونية والتي تؤدى عبر شبكة الانترنت 
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وتعد هذه الخدمات الانترنت، على شبكة  عبر موقعها الالكتروني والمتمثلة بقيام المصارف بعرض خدماتها ومنتجاتها  خدمات معلوماتية : -أ

، الى الانظمة المعلوماتية الداخلية للمصارف الزبائن بالدخولتمكن  ، ولاالانترنتشبكة اتصال الكترونية عبر  قنواتعدم وجود ل، قليلة المخاطر 

والمنتجات  برامج المصرفلمعلومات عرض  ومن امثلتها "مباشر عبر الانترنت الى الزبائن، بشكل رف بتقديم هذه الخدمات االمص اذ تقوم

ويمكن للمصارف التعاون او الطلب خاص به،  موقع اعلانياستحداث ويتم ذلك عن طريق  والخدمات التي يقدمها او هو بصدد تقديمها للزبائن"،

 (.17، 2014، عطية)من الشركات الخارجية او مزودي الخدمة الالكترونية في تنفيذها 

 ا، ويكون ذلك من خلال استخدام البريد الالكتروني،رف وزبائنهامن التبادل الاتصالي بين المص اذ تمنح هذا الخدمة نوعا :الاتصال ةخدم -ب

النماذج او بسبب استخدام الانترنت في تبادل الاتصالات، ومن امثلتها " ملئ الطلبات من الخدمات المعلوماتية،  ةوتعد هذه الخدمات اكثر مخاطر

: 2016و )العضايلة واخرون،  (39: 2014، ياسين و جميل )خصية او معلومات حسابات الزبائن لتلقي الخدمات او تعديل المعلومات الش

534) .  

الالكترونية عبر شبكة الانترنت، الخدمات المصرفية وتتمثل هذا الخدمات بقدرة الزبائن باستخدام التكنولوجيا والتعامل ب :خدمات تنفيذية -ت

 والقيام بالتحويلاتالوصول الى حساباتهم وادارتها،  اذ من خلالها يستطيع الزبائن ، بالخدمات الاخرى قياسامخاطر  اعلى وتعتبر هذه الخدمات

 استفساراتهم(، فضلا عن 282، 2009المدفوعات المختلفة )صابر،  والقيام باجراءداخل المصرف او خارجه،  من حساب لاخر، سوء كان ذلك

وبامكان الزبائن في العراق   (.534: 2016)العضايلة واخرون،  المالية عار العملات والاستشارات، واسعار الفائدة ، واسارصدة حساباتهمعن 

 :الاتية الإلكترونية المصرفية بالخدمات التمتع

 

من خلال هذا الخدمة يقوم المصرف بالاجابة على اسئلة الزبائن بدون الذهاب او الاتصال بالمصرف، اذ يمكنه ومن خلال   :المصرفي الهاتف -أ

 الهاتف المصرفي موزود بخدمة الانترنت التعرف على رصيد حسابه والتحويل من حساب الى اخر.

 

 القيام بكافة الاعمال المصرفية من مكان شرط توفر الانترنت.بواسطة هذا الخدمة يستطيع الزبائن  :الإنترنت بواسطة الصيرفة -ب

 

 هذه الخدمة تتيح للزبائن دفع مشترياتهم من السلع والخدمات بواسطة البطاقات المصرفية بدون الحاجة الى حمل النقود.  :خدمة نقاط البيع -ت

 

تسمح هذه الخدمة للزبائن القيام بالسحب النقدي من حساباتهم وعلى مدار اليوم والسنة من ماكنات الصراف الالي المنتشرة   :الصراف الالي -ث

 في الاماكن المختلفة.

 

 بواسطتها يتم استلام وايداع الشيكات الواردة في حساب الزبون في نفس اليوم.   :الإلكترونية المقاصة -جـ 

 

من خلال التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات اصبح المصرف بجميع فروعه مصرف واحد   :المصرفية الشبكة -حـ 

 والذي مكن الزبائن من ايداع وسحب من أي فرع دون الحاجة الى تواجده فيه.

 

 .الزبونيرغب فيه  الوقت في المصرفية الالكترونية البطاقة طريق عن الرواتب والاجور صرف -حـ 

 المصارف عينة البحث  -5

 مصرف الرافدين -أ

بين العديد  الصيرفة التجارية مارسمصرف وطني  وهو اول، 1941 /5 /19 وبدأ العمل 1941 للعام( 33) بقانونمصـرف الرافـدين  سسا  

شملت المصارف التجارية التي  1964ثم مر بمراحل دمج متعددة بدأ عام  البلد، وبدأ بالتوسع التدريجي داخل في البلد من المصارف الاجنبية

استمر يعمل وتوحيدها مع مصرف الرافدين الذي أصبح المصرف التجاري الوحيد في العراق ،  1974حيث تم في عام  ،كانت تعمل في العراق

مصرف الرشيد الذي ابتدأ عمله بفروع مصرف الرافدين الذي شهد تأسيس مصرف حكومي آخر هو  1988بمفرده في ميدان الصيرفة حتى عام 

  .التي انتقلت اعمالها اليه

الاقتصاد الوطني في مجال الصيرفة  لدعمقاً لاحكام قانون الشركات العامة، طب بالكاملعامة مملوكة للدولة  تحول الى شركة 1998في عام    

قوم المصرف بقبول الودائع بأنواعها واستثمار الاموال والفوائض النقدية في مختلف ي اذ، يل لمختلف القطاعاتواستثمار الاموال وتقديم التمو

منح قروض متوسطة الاجل وطويلة الاجل لاستثمارية التي يقوم بها المصرف،اذ أوجه الاستثمار. ويمثل النشاط الائتماني أهم العمليات ا

منح التسهيلات في الحساب الجاري وخصم الاوراق اضافة الى والمهندسين. ، اضافة الى منح قروض للاطباء والصيادلةلمواطنين والشركاتل

انواع الأثتمان النقدي الرئيسية الممنوحة لزبائن. ويقف المصرف في طليعة المؤسسات الحكومية في مجال استخدام المكننة الحديثة في والتجارية 

ً أنظمة حيث يتوفر لديمثلة بمشروع الحاسبة الالكترونية، العراق والمت النظم تغطي جميع انشطة المصرف ويتم تطوير  فعالة وحديثةه حاليا
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مصرفية باستمرار وتحديث المعلومات، بالاضافة الى تقديمه العديد من الخدمات الالكترونية في طليعتها "البطاقات الائتمانية وفتح الحسابات ال

 ( فروع في الخارج.7ق أضافة الى ) العرا( فرعاً داخل 164، عدد فروع المصرف حالياً )الالكترونية"

 مصرف الرشيد -ب

اصبح راس  2001 /4/12وبتاريخ 1997( لسنة 22وخضع لقانون الشركات العامة رقم ) 1988( لسنة 52) بقانونسس مصرف الرشيد ات   

الصيرفة : "وهيالمساهمة في دعم الاقتصاد الوطني من خلال الوظائف التي يقوم بها  ،مصرفاليهدف  ،مال المصرف مليــاري دينار عراقي

تقديم الخدمات المصرفية في ، تمويل جميع القطاعات الاقتصادية وفق خطط التنمية، أستثمار الاموال في الداخل و الخارج ،التجارية الشاملة

و التوفير و الودائع الثابتة و منح السلف و القروض المتنوعة ) بالدينار و بالعملة الاجنبية( مجال المعاملات الداخلية المتمثلة بالحسابات الجارية 

كما يقدم المصرف خدماته في المعاملات الخارجية المختلفة في فتح الاعتمادات المستندية و تحصيل  .والتسهيلات الائتمانية للافراد و الشركات

التعليمات  يمارس المصرف اعماله في اطار القوانين و .اء التحويل الخارجي من و الى العراقالحوالات و اصدار خطابات الضمان و اجر

( فرعاً في محافظات 13( فرعا في بقية المحافظات، و للمصرف )77( فرعا في بغداد و )61( فرعا، منها )138للمصرف ).النافذة في العراق.

ابرزها زيادة فروعه، كما يقدم المصرف اقليم كردستان العراق. للمصرف خطط سنوية يعمل على تنفيذها كما ان لديه خطة ستراتيجية من 

 اق المالية.منها توطين الرواتب واصدار بطاقات الماستر كادر بالتعاون مع شركة بوابة العرمجموعة من الخدمات الالكترونية 

 الجانب العملي - المبحث الثالث

 اولا: اختبار صدق وثبات استبانة البحث

 على الاعتمادية درجة لقياسو ثبوتها، على المؤشرات من كواحد القياس، لأداة الداخلي الاتساق مقدار من استخدمة اختبار الفاكرونباخ للتحقق   

 النتائج تعرضمع عدم  ، عدةلمرات   )الإستبانة(المعتمدة بالبحث  القياس أداة باستخدام عليها تحصل التي النتائج وتعني ثبات .الاستبانة بنود

 . واظهرت النتائج في الجدول ادناه:ظروف قياسها اتتغير مع للتغير

 الفاكرونباخ لمتغيرات البحث( نتائج اختبار 1جدول )

 قيمة الفاكرونباخ متغيرات البحث ت

 0.71 الخدمات المصرفية الالكترونية 1

 0.65 الكلفة 2

 0.69 الفائدة 3

 0.61 سهولة الاستخدام 4

 0.66 الخصوصية والامان 5

 0.87 كل الاستبانة 6

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelلإجابات العينة باستخدام البرنامج )اعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي      

 ما وهو ،) 0.87) بالثبات وقد بلغ عامة بصورة على تمتعها مرتفع وهو مايدل الاستبانة  الثبات معاملاتمن خلال جدول اعلاه، يتبين ان    

 لاكثر من مرة  نتائجها حتى لو طبقة ثبات إمكانية إلى يشير

  خصائص شخصية لافراد عينة البحث: ثانيا

عينته، تمثلت بـ "النوع الاجتماعي، العمر، التحصيل الدراسي، الراتب من خصائص شخصية ووظيفية لافراد  لمجموعةتوصل البحث    

 ( ادناه: 1واظهرت نتائج التحليل في الجدول رقم ) الشهري، مدة التعامل مع المصرف"،
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 خصائص عينة البحث ( وصف 2جدول )

 نسبة مئوية مجموع نسبة مئوية عدد التصنيف الخصائص الشخصية ت

 للمجموع

 

1 

 

 النوع الاجتماعي

  % 70 216 ذكر

307 

 

100% 
 % 30 91 انثى

 

2 

 

 

 العمر

  % 24 73 واقلسنة  30

 

307 

 

 

100% 

 % 42 128 سنة 40 -30من 

 % 26 81 سنة 50 – 40من 

 % 8 25 واكثرسنة  50

 

3 

 

 التحصيل الدراسي

  % 11 34 دبلوم فما دون

 

307 

 

 

100% 

 % 36.2 111 بكالوريوس

 % 5.2 16 دبلوم عالي

 % 31.3 96 ماجستير 

 % 16.3 50 دكتوراه

 

 

5 

 

 الراتب الشهري

  % 7.5 23 الف دينار 500اقل من 

 

307 

 

 

100% 

 % 41.4 127  1000000 – 500من 

 % 23.5 72  1500000 – 1000000من 

 % 19.2 59 2000000 - 1500000من 

 % 8.4 26 فأكثر 2000000

 

 

6 

 

مدة التعامل مع 

 المصرف 

  % 62.5 192 سنوات واقل  5

 

307 

 

 

100% 

 % 28.7 88 سنوات 10 – 5من 

 % 8.8 27 سنوات واكثر 10

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excel)اعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج 

(، فيما يخص النوع الاجتماعي، فان النسبة 2يتضح من نتائج التحليل للخصائص الشخصية لافراد عينة البحث والتي ظهرت في الجدول )    

%(. وتراوحت اعمار افراد العينة بين 30%( من افراد العينة، والمتبقي من الاناث وقد بلغت نسبتهن )70الذكور اذ بلغت )الاكبر كانت من 

ونسبة %( من افراد عينة البحث، 24( سنة فاقل )30( سنة فاكثر، حيث كانت نسبة افراد العينة ممن هم اعمارهم )50( سنة فاقل و )30)

( سنة قد بلغت 50( سنة الى )40( سنة، في حين كانت اعمار افراد العينة بين )40( سنة الى )30مارهم بين )%( وهي الاكبر كانت اع42)

%( وهي اقل من بين نسب اعمار 8( سنة فاكثر )50%( وهي في المرتبة الثانية، واخيرا بلغت نسبة افراد العينة ممن هم اعمارهم )26نسبتهم )

%( منهم هم من حملة شهادة الدبلوم فما 11صيلات الدراسية لافراد عينة البحث فقد تنوعت، اذ بلغت نسبة )افراد العينة، اما فيما يخص التح

%( 5.2وهي الاكبر كانوا من حملت شهادة البكالوريوس، اما فيما يخص اقل نسبة في التحصيل الدراسي فكانت نسبتها ) %(36.2دون، ونسبة )

%( من افراد عينة البحث، 31.3في المرتبة الثانية فكانت لحملت شهادة الماجستير اذا بلغت نسبتهم )وهم من حملت شهادة الدبلوم العالي، و

%( كانت 7.5( ان نسبة )1واظهرت نتائج التحليل في الجدول ) %(.16.3ه من افراد عينة البحث )اواخيرا فقد بلغت نسبة حملت شهادة الدكتور

( الف دينار 500%( وهي الاكبر كانت رواتبهم الشهرية بين )41.4، و نسبة )وهي الاقل ( الف دينار فاقل500مرتباتهم الشهرية )

( مليون وخمسمائة الف 1500000( مليون دينار و )1000000ممن هم رواتبهم بين ) العينةوبلغت نسبة افراد  ( المليون دينار،1000000و)

( 2000000( مليون وخمسائة الف دينار و)1500000رواتبهم بين ) العينةافراد %( وهم في المرتبة الثانية، في حين كانت نسبة 23.5دينار )

( 2000000%( وهي في المرتبة الثالثة، واخيرا كانت نسبة افراد العينة ممن هم يتقاضون راتبا شهريا بمقدار )19.2مليوني دينار قد بلغت )

عينة بلغت مدة تعاملهم مع المصارف عينة البحث ال%( من افراد 62.5انسبته ). وبينت نتائج التحليل ان م%(8.4مليوني دينار فاكثر قد بلغت )

( سنوات وهي في المرتبة 10( سنوات و )5%( تراوحت مدة تعاملهم مع المصرف بين )28.7( سنوات فأقل وهم النسبة الاكبر، ونسبة )5هي )

 %(.8.8( سنوات فاكثر ونسبتها )10ن )عينة مالالثانية، وفي المرتبة الاخير بلغت مدة تعاملهم مع المصارف 
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  العينةمتغيرات البحث بناءا على اجابات : تحليل ثالثا

الكلفة ،الفائدة، سهولة  توضح الفقرة الثانية التحليل الاحصائي لاجابات عينة البحث عن المتغيرات وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية،   

لجميع  (الانحراف المعياري الحسابي، )المتوسط وهيالاولية  الاحصائية مؤشراتمجموعة من ال باستخدام( والامانالخصوصة  الاستخدام ،

 :ياتي، وكما راتيالمتغ

 

 المقدمة من قبل مصرفي "الرافدين والرشيد" عينة البحث  الإلكترونية المصرفية الخدمات -1

 الحسابي المتوسط" البحث استخدملتحليل اجابات العينة حول الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي )الرافدين والرشيد( فقد    

 .(3)" وكما موضح في الجدول المعياري والانحراف

 

 المصارف عينة البحث( الخدمات المصرفية الالكترونية في 3جدول )

 

 ت

 

 التفاصيل

 

متوسط 

 الحسابي

 

 الانحراف المعياري

 

ترتيب 

الفقرا

 ت

 

 مستواها

 

1 

 عالي 4 0.789 4.493 الخدمة المصرفية الالكترونية تلبي احتياجاتي.

 

2 

ملاتي المصرفية بشكل الكتروني بدلا من اارغب باداء مع

 ذهابي الى المصرف لاداءها. 

 عالي 5 0.762 4.361

 

3 

الالكترونية زاد من كفاءة باستخدام الخدمة المصرفية 

  .العمليات المصرفية

 عالي 2 0.811 4.722

 

4 

اشجع دائما زملائي لاستخدام الخدمات المصرفية 

 .الالكترونية المقدمة من قبل المصارف عينة البحث

 عالي 6 0.736 4.224

 

5 

استخدامي للخدمات المصرفية الالكترونية الى انشاء  ىاد

 علاقة مباشرة بيني وبين المصرف.

 عالي 3 0.801 4.637

 

6 

من مميزات الخدمة المصرفية الالكترونية هي السرعة في 

 حصولي عليها.

 عالي 1 0.897 4.891

 

7 

بامكاني التمتع بالخدمة المصرفية الالكترونية من اي مكان 

 وخلال اي وقت.ارغب فيه 

 عالي 7 0.708 4.121

 عالي  0.786 4.493 الكليالحسابي والانحراف المعياري  الوسط

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج )

الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل المصارف  الفقرات التي تعبر عنالبحث حول عينة  اتجابلا ( تحليلا3) رقم جدول يوضح   

مما يدل (، 4.493) وبلغ المتوسط العام( 4.121 – 4.891بين )  فقد تباينت المتوسطات الحسابيه لاجاباتهم، الرشيد"و عينة البحث "الرافدين

من مميزات الخدمة المصرفية " ففي الترتيب الاول للفقرات فقد كان لفقرة . المقدمةعلى المستوى العالي للخدمات المصرفية الالكترونية 

وكان ( 4.493البالغ ) الكليوهو اعلى من المتوسط الحسابي (، 4.891بمتوسط حسابي بلغ ) " الالكترونية هي السرعة في حصولي عليها

بامكاني التمتع بالخدمة المصرفية الالكترونية من اي مكان  "ة اما الترتيب الاخير فقد حصلت عليه فقر(، 0.897)انحرافها المعياري بلغ 

تبين هذه (، 0.708) اما انحرافها المعياري فكان، الكليوالذي يعد الاقل من المتوسط ( 4.221) بمتوسط حسابي " ارغب فيه وخلال اي وقت

 بان عينة البحث لديها قناعة عالية بالخدمة المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي الرافدين والرشيد قياسا بالخدمات المقدمة منالنتائج 

 قبل المصارف الاخرى. 

 الكلفة  -2

ة من قبل مصرفي )الرافدين تكاليف استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدم دفعلتحليل اجابات العينة حول مدى ومقدرتهم على  

 وكما مبين ادناه:فقد تم استخدام الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبيان ذلك، والرشيد( 
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 ( كلفة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في المصارف عينة البحث4جدول )

 

 ت

 

 التفاصيل

متوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 الفقرات

 

 مستواها

 

1 

 عالي 2 0.827 4.209 الالكترونيةالمصرفية  اجراء معاملاتيأكثر على  يمحاسبتيتم لا

 

2 

كلفة الاشتراك بشبكة الانترنت لاجراء المعاملات المصرفية 

 . مقبولةالالكترونية تعد 

 عالي 4 0.782 4.132

 

3 

 

الخدمات الإضافية التي يتم دفعها للمعاملات المصرفية عبر الإنترنت 

 .الكلفة متوسطة

 عالي 3 0.817 4.197

 

4 

 اجريهاالالكترونية التي مصاريف المعاملات المصرفية تشكل لا

 .عليهالإنترنت أعباء بواسطة 

 عالي 5 0.702 4.023

 

5 

الإنترنت أكثر بواسطة المصرفية للقيام بالمعاملات الإجمالية  التكلفة

 .قنوات اخرى اجريها بواسطةمن التي 

 عالي 1 0.837 4.287

 عالي  0.793 4.170 الكليالحسابي والانحراف المعياري  الوسط

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج )

الخدمات مدى رضاهم ومقدرتهم على تحمل تكلفة استخدام ( تحليلا لاجابات عينة البحث حول الفقرات التي تعبر عن 4يوضح جدول رقم )   

 – 4.287المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل المصارف عينة البحث "الرافدين والرشيد"، فقد تباينت المتوسطات الحسابيه لاجاباتهم  بين )

خدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من استخدام ال لرضاهم عن تكلفة(، مما يدل على المستوى العالي 4.170) الكلي( وبلغ المتوسط 4.023

التكلفة الإجمالية للقيام بالمعاملات المصرفية بواسطة الإنترنت أكثر من التي "  هيقبل المصارف عينة البحث،. ففي الترتيب الاول للفقرات 

( وكان انحرافها المعياري 4.170البالغ ) الكليابي وهو اعلى من المتوسط الحس(، 4.287بمتوسط حسابي بلغ )"  اجريها بواسطة قنوات اخرى

تشكل مصاريف المعاملات المصرفية الالكترونية التي اجريها بواسطة  "(، اما الترتيب الاخير للفقرات فقد حصلت عليه فقرة 0.837بلغ )

(، اذ تبين هذه 0.702انحرافها المعياري فكان )، اما الكلي( والذي يعد الاقل من المتوسط 4.023بمتوسط حسابي ) " الإنترنت أعباء عليه

الخدمة المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي الرافدين على دفع كلفة استخدام عالية ومقدرة النتائج بان عينة البحث لديها قناعة 

 والرشيد. 

 الفائدة  -3

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي )الرافدين والرشيد( فقد تم استخدام الوسط  فائدةلتحليل اجابات العينة حول    

 ( ادناه:4الحسابي والانحراف المعياري لبيان ذلك، وكما مبين في الجدول )

 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في المصارف عينة البحث فائدة( 5جدول )

 

 ت

 

 التفاصيل

متوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 الفقرات

 

 مستواها

 

1 

 عالي 4 0.737 4.733 اعطتني منافع مختلفة . الإلكترونية المصرفية الخدمات

 

2 

اداء معاملاتي  في الإلكترونية المصرفية الخدماتساعدتني 

 المصرفية بشكل اسرع.

 عالي 1 0.879 4.992

 

3 

 

عن استخدام  الإلكترونية المصرفية الخدمات استخدامافضل 

 الخدمات التقليدية.

 عالي 5 0.718 4.439

 

4 

بشكل عام اجد ان استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 

 عبر الانترنت مفيدا.

 عالي 3 0.802 4.762
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5 

استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت سيسهل عليّ 

 القيام بمهامي.

 عالي 2 0.877 4.891

 عالي  0.803 4.763 الكليالوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج )

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية الفائد المدركة من ( تحليلا لاجابات عينة البحث حول الفقرات التي تعبر عن 5يوضح جدول رقم )   

( وبلغ المتوسط 4.439 – 4.992المقدمة من قبل المصارف عينة البحث "الرافدين والرشيد"، فقد تباينت المتوسطات الحسابيه لاجاباتهم  بين )

خدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل المصارف است للفائدة المدركة  للزبائن من(، مما يدل على المستوى العالي 4.763) الكلي

بمتوسط " اداء معاملاتي المصرفية بشكل اسرع. في الإلكترونية المصرفية ساعدتني الخدمات" عينة البحث،. ففي الترتيب الاول للفقرات هي 

(، اما الترتيب الاخير 0.879انحرافها المعياري بلغ )( وكان 4.763البالغ ) الكليوهو اعلى من المتوسط الحسابي (، 4.992حسابي بلغ )

( 4.439بمتوسط حسابي ) " عن استخدام الخدمات التقليدية الإلكترونية المصرفية الخدمات افضل استخدام "للفقرات فقد حصلت عليه فقرة 

 جراءعالية  تمتعوا بفائدةلنتائج بان عينة البحث (، اذ تبين هذه ا0.718، اما انحرافها المعياري فكان )الكليوالذي يعد الاقل من المتوسط 

 من قبل مصرفي الرافدين والرشيد. استخدام الخدمة المصرفية الالكترونية المقدمة

 سهولة الاستخدام  -4

فقد تم استخدام  لتحليل اجابات العينة حول مدى سهولة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي )الرافدين والرشيد(  

 ادناه: لبيان ذلك، وكما مبين في الجدول الوسط الحسابي والانحراف المعياري

 

 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في المصارف عينة البحث سهولة( 6جدول )

 

 ت

 

 التفاصيل

 

متوسط 

 الحسابي

 

الانحراف 

 المعياري

 

ترتيب 

 الفقرات

 

 مستواها

 عالي 2 0.689 4.388 المصرفية الالكترونية سهلاً بالنسبة لي.استخدام الخدمات  1

 

 

2 

 المصرفية الخدماتالخاصة باستخدام والاجهزة التطبيقات 

 استخدامها.علي واضحة ومن السهل  الإلكترونية

 عالي 5 1.003 3.174

 

3 

 ليان التفاعل  مع الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت بالنسبة 

 واضحًا ومفهومًا.

 عالي 1 0.721 4.516

 

 

4 

 

خدمات المصرفية عبر لل يمن السهولة ان اكون متمكن في استخدام

 .الإنترنتشبكة 

 عالي 3 0.579 4.245

 

5 

بصورة عامة ، أجد استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  أمرًا 

 سهلاً.

 عالي 4 1.114 3.981

 عالي  0.821 4.061 الكليالوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج )

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل  المعبرة عن سهولة( تحليلا لاجابات عينة البحث حول الفقرات 6يوضح جدول رقم )   

(، 4.061) الكلي( وبلغ المتوسط 3.174 – 4.516المصارف عينة البحث "الرافدين والرشيد"، فقد تباينت المتوسطات الحسابيه لاجاباتهم  بين )

المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل المصارف عينة البحث،. ففي الترتيب الاول  سهولة الاستخدام عالية للخدماتمستوى ان مما يدل على 

وهو اعلى (، 4.516بمتوسط حسابي بلغ )" واضحا ومفهوما ليان التفاعل مع الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت بالنسبة " للفقرات هي 

 "(، اما الترتيب الاخير للفقرات فقد حصلت عليه فقرة 0.721عياري بلغ )( وكان انحرافها الم4.061البالغ ) الكليمن المتوسط الحسابي 

( 3.174بمتوسط حسابي ) "واضحة ومن السهل علي استخدامها  الإلكترونية المصرفية التطبيقات والاجهزة الخاصة باستخدام الخدمات
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المصرفية ات الخدماستخدام مستوى سهولة (، اذ تبين هذه النتائج بان 1.003، اما انحرافها المعياري فكان )الكليوالذي يعد الاقل من المتوسط 

 .  من وجهة نظر الزبائن عينة البحث مرتفعة الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي الرافدين والرشيد

 الخصوصية والامان  -5

الالكترونية المقدمة من قبل مصرفي )الرافدين والرشيد( فقد عند استخدام الخدمات المصرفية ية والامان خصوصاللتحليل اجابات العينة حول    

 تم استخدام الوسط الحسابي والانحراف المعياري لبيان ذلك، وكما مبين ادناه:

 

 ة والامان لاستخدام الخدمات الالكترونية في المصارف عينة البحثي( الخصوص7جدول )

 

 ت

 

 التفاصيل

 

متوسط 

 الحسابي

 

الانحراف 

 المعياري

 

ترتيب 

 الفقرات

 

 مستواها

اشعر بالامان عند تقديم معلوماتي الحساسة من خلال الخدمات  1

 المصرفية الالكترونية.

 عالي 1 0.889 4.891

 

 

2 

 عالي 3 0.763 4.274 الالكترونية.المصرفية  اشعر بالامان عند استخدام الخدمات

 

3 

حساسة عن نفسي عبر الخدمات الشخصية المعلومات العند تقديم 

 الالكترونية اشعر بالأمان التام.المصرفية 

 عالي 2 0.831 4.716

 

 

4 

 

هي مكان آمن  الالكترونيةالخدمات المصرفية ان   بصورة عامة

 لنقل المعلومات الحساسة.

 عالي 5 0.629 3.941

 

5 

عالي للحفاظ على معلوماتي  حماية  توفر المصارف نظام

 الشخصية ومعاملاتي الالكترونية. 

 عالي 4 0.719 4.181

 عالي  0.766 4.401 الوسط الحسابي والانحراف المعياري الكلي

 (.SPSSالاحصائي )( والبرنامج Excelاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج )

استخدام الخدمات المصرفية  الخصوصية والامان في( تحليلا لاجابات عينة البحث حول الفقرات المعبرة عن 7جدول رقم ) يوضح   

( 3.941 – 4.891الالكترونية المقدمة من قبل المصارف عينة البحث "الرافدين والرشيد"، فقد تباينت المتوسطات الحسابيه لاجاباتهم  بين )

خدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل اللاستخدام  الامان والخصوصية(، مما يدل على ان مستوى 4.401وبلغ المتوسط الكلي )

اشعر بالامان عند تقديم معلوماتي الحساسة من خلال الخدمات المصرفية " ،. ففي الترتيب الاول للفقرات هي عاليا المصارف عينة البحث

(، اما 0.889( وكان انحرافها المعياري بلغ )4.401البالغ ) وهو اعلى من المتوسط الحسابي الكلي(، 4.981بمتوسط حسابي بلغ )"  الالكترونية

 "بصورة عامة  ان الخدمات المصرفية الالكترونية هي مكان آمن لنقل المعلومات الحساسة "الترتيب الاخير للفقرات فقد حصلت عليه فقرة 

تبين هذه النتائج بان مستوى اذ (، 0.629من المتوسط الكلي، اما انحرافها المعياري فكان )( والذي يعد الاقل 3.941بمتوسط حسابي )

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من مصرفي الرافدين والرشيد من وجهة نظر الزبائن عينة البحث  الخصوصة والامان في

 .امرتفع

 : اختبار فرضيات البحث رابعا

 لفرضية الفرعية الاولىلالتحليل الاحصائي  -1

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للنوعية الاجتماعية بعدم ية الفرعية الاولى والتي تنص لغرض اختبار الفرض   

الكلفة، الفائدة ، سهولة الالكترونية،  على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية
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مدى وجود علاقة ارتباط واثر بين المتغيرات  فةلمعر دالمتعد والانحدار( فقد تم استخدام الارتباط المتعدد الاستخدام، الخصوصية والامان

 :ادناهلبحث، وكما مبين في الجدول المستخدمة باومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المتمثل بالنوعية الاجتماعية الديمغرافية 

 

 الخدمات المصرفية الالكترونية للنوعية الاجتماعية ومحددات استخدام ر والاث علاقة الارتباط ل الانحدار المتعددالارتباط و( 8جدول )

المتغير 

 التابع

R 

 

2R F مستوى  المحسوبة

 الدلالة

  β tدرجة التأثير             

المحسو

 بة

Sig  مستوى

 الدلالة

 

 

 

النوعية 

 الاجتماعية

 

 

 

 

0.382 

 

 

 

 

0.146 

 

 

 

 

98.137 

 

 

 

 

0.068 

 

الخدمات 

 المصرفية

 

0.078 

 

1.959 

 

0.087 

 

 الكلفة

 

0.105 

 

2.714 

 

0.064 

 

 الفائدة

 

0.077 

 

2.640 

 

0.129 

  سهولة الاستخدام 

0.192 

 

1.280 

 

0.670 

 

الخصوصية 

 والامان

 

0.162 

 

2.280 

 

0.089 

 (.SPSSاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج الاحصائي )    

 

 بوجود علاقة ارتباط واثر ضعيفة موجبة وغير دالة معنويا( 8في الجدول )اظهرت نتائج التحليل الاحصائي لفرضية البحث الفرعية الاولى    

R( "0.382 )بلغ معامل الارتباط "و، وقد تفاوتت، ية الالكترونية المستخدمة بالبحثبين النوعية الاجتماعية ومحددات استخدام الخدمات المصرف

، وغير دال معنوياضعيف موجب ( مما يعني وجود ارتباط 0.05وهو اعلى من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ ) (0.068مستوى دلالة )ب

والذي يفسر درجة تأثير المتغير المستقل "النوعية الاجتماعية" بمحددات استخدام الخدمات المصرفية (، .1460) بلغ" 2R" التفسيرمعامل وكان 

من التبايانات الكلية لمتغيرات التابعة وهي ( 0.146)المتغير المستقل استطاع ان يفسر مانسبته ان بمعنى اي الالكترونية المستخدم بالبحث، 

،  تعود لعوامل اخرىمن التابينات ( 0.854، وان )"الخدمات المصرفية الالكترونية، الكلفة، الفائدة، سهولة الاستخدام، الخصوصة والامان" 

، اذ بلغ بناءا على اجابات عينة البحث ج مختلفةبنتائ محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية بالنوعية الاجتماعية تأثرقيمة  اظهرتو

 (،0.192) سهولة الاستخدام(، و0.077) الفائدة(، و0.105) والكلفة(، 0.078) خدمات المصرفية الالكترونيةلل"β "تأثرقيمة درجة 

محددات استخدام الخدمات المصرفية ينعكس على  بالنوعية الاجتماعيةوالذي يعني ان الزيادة بدرجة واحدة  (،0.162والخصوصية والامان )

( 0.077و) للكلفة( 0.105و) لمحدد الخدمات المصرفية الالكترونية( 0.078بقيمة )الالكترونية بالمصارف عينة البحث )الرافدين، الرشيد(، 

مستوى  اكبر منستويات الدلالة قيمة م ، انهذا الاثرعدم معنوية ويوكد ( للخصوصة والامان، 0.162و)، لسهولة الاستخدام( 0.192و) للفائدة

والتي تنص  للبحثالفرعية الاولى الفرضية  قبول، وهذا يعني وغير دال احصائيا موجب( وتعني وجود اثر 0.5الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للنوعية الاجتماعية على محددات استخدام الخدمات المصرفية لا تعلى )

 ."(الكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالالكترونية المستخدمة بالبحث وهي "الخدمات المصرفية الالكترونية، 

 ية الفرعية الثانيةالتحليل الاحصائي للفرض -2

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للعمر على لا تلغرض اختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص على "   

سهولة الاستخدام، الكلفة، الفائدة ، محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

مدى وجود علاقة ارتباط واثر بين المتغيرات الديمغرافية  فةالمتعدد لمعر ر(" فقد تم استخدام الارتباط المتعدد والانحداالخصوصية والامان

 :ادناهبالعمل ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وكما مبين في الجدول  المتمثل
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 ( الارتباط والانحدار المتعدد لعلاقة الارتباط  والاثر للعمر ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 9)جدول 

 R المتغير التابع

 

2R F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

  β tدرجة التأثير             

المحسوب

 ة

Sig  مستوى

 الدلالة

 

 

 

 العمر

 

 

 

0.489 

 

 

 

0.239 

 

 

 

32.137 

 

 

 

0.090 

 

الخدمات 

 المصرفية

 

0.096 

 

2.959 

 

0.007 

 

 الكلفة

 

0.210 

 

7.714 

 

0.094 

 

 الفائدة

 

0.123 

 

4.640 

 

0.219 

  سهولة الاستخدام 

0.281 

 

3.280 

 

0.572 

 

الخصوصية 

 والامان

 

0.361 

 

8.280 

 

0.189 

 (.SPSSالعينة باستخدام البرنامج الاحصائي )اعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات 

 

( بوجود علاقة ارتباط واثر ضعيفة موجبة وغير دالة معنويا 9في الجدول ) الثانيةاظهرت نتائج التحليل الاحصائي لفرضية البحث الفرعية    

( بمستوى 0.489" )Rومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وقد تفاوتت، وبلغ معامل الارتباط " العمربين 

مما يعني وجود ارتباط موجب ضعيف وغير دال معنويا، وكان  ،(0.05( وهو اعلى من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )0.090دلالة )

" بمحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية العمر(، والذي يفسر درجة تأثير المتغير المستقل ".3920) بلغ" 2Rمعامل التفسير "

( من التبايانات الكلية لمتغيرات التابعة وهي "الخدمات 0.239المستخدم بالبحث، اي بمعنى ان المتغير المستقل استطاع ان يفسر مانسبته )

اظهرت و( من التابينات تعود لعوامل اخرى ، 0.761لكلفة، الفائدة، سهولة الاستخدام، الخصوصة والامان" ، وان )المصرفية الالكترونية، ا

 بنتائج مختلفة بناءا على اجابات عينة البحث، اذ بلغ قيمة درجة تأثر" بالعمرقيمة تأثر محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 

β" (، والخصوصية والامان 0.281(، وسهولة الاستخدام )0.123(، والفائدة )0.210(، والكلفة )0.096الالكترونية )للخدمات المصرفية

ينعكس على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية بالمصارف عينة البحث  بالعمر(، والذي يعني ان الزيادة بدرجة واحدة 0.361)

( لسهولة الاستخدام، 0.281( للفائدة و)0.123( للكلفة و)0.210( لمحدد الخدمات المصرفية الالكترونية و)0.096)الرافدين، الرشيد(، بقيمة )

( 0.5( للخصوصة والامان، ويوكد عدم معنوية هذا الاثر، ان قيمة مستويات الدلالة اكبر من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )0.361و)

وجود علاقة ارتباط واثر عدم للبحث والتي تنص على ) الثانيةالفرضية الفرعية  قبولحصائيا، وهذا يعني وتعني وجود اثر موجب وغير دال ا

 ية الالكترونية المستخدمة بالبحث(.على محددات استخدام الخدمات المصرف للعمرذات دلالة معنوية واحصائية موجبة 

 التحليل الاحصائي للفرضية الفرعية الثالثة -3

للتحصيل وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة عدم والتي تنص على " الثالثةلغرض اختبار الفرضية الفرعية    

على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية،  فراد عينة البحثلاالدراسي 

مدى وجود علاقة ارتباط  فةالمتعدد لمعر ر(" فقد تم استخدام الارتباط المتعدد والانحدالفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالكلفة، ا

ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وكما مبين  بالتحصيل الدراسي المتمثلواثر بين المتغيرات الديمغرافية 

 :(10)في 
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 ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  للتحصيل الدراسيعلاقة الارتباط  والاثر ل( الارتباط والانحدار المتعدد 10جدول )

المتغير 

 التابع

R 

 

2R F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

  β tدرجة التأثير             

 المحسوبة

Sig  مستوى

 الدلالة

 

 

 

التحصيل 

 الدراسي

 

 

 

 

0.412 

 

 

 

 

0.170 

 

 

 

 

91.837 

 

 

 

 

0.781 

 

 الخدمات المصرفية

 

0.399 

 

9.959 

 

0.089 

 

 الكلفة

 

0.416 

 

8.714 

 

0.071 

 

 الفائدة

 

0.628 

 

6.640 

 

0.711 

  سهولة الاستخدام 

0.582 

 

4.280 

 

0.272 

 

الخصوصية 

 والامان

 

0.466 

 

7.280 

 

0.589 

 (.SPSSبالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج الاحصائي )اعداد: الباحث    

 

( بوجود علاقة ارتباط واثر موجبة وغير دالة معنويا بين 10في الجدول ) الثالثةاظهرت نتائج التحليل الاحصائي لفرضية البحث الفرعية    

R( "0.412 )المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وقد تفاوتت، وبلغ معامل الارتباط "ومحددات استخدام الخدمات التحصيل الدراسي 

(، مما يعني وجود ارتباط موجب وغير دال معنويا، وكان 0.05( وهو اعلى من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )0.781بمستوى دلالة )

" بمحددات استخدام الخدمات المصرفية التحصيل الدراسيتأثير المتغير المستقل " (، والذي يفسر درجة.1700) بلغ" 2Rمعامل التفسير "

( من التبايانات الكلية لمتغيرات التابعة وهي 0.170الالكترونية المستخدم بالبحث، اي بمعنى ان المتغير المستقل استطاع ان يفسر مانسبته )

( من التابينات تعود لعوامل اخرى ، 0.83ة الاستخدام، الخصوصة والامان" ، وان )"الخدمات المصرفية الالكترونية، الكلفة، الفائدة، سهول

بنتائج مختلفة بناءا على اجابات عينة البحث، اذ بلغ  بالتحصيل الدراسيواظهرت قيمة تأثر محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 

(، 0.582(، وسهولة الاستخدام )0.628(، والفائدة )0.416(، والكلفة )0.399للخدمات المصرفية الالكترونية )"β قيمة درجة تأثر"

ينعكس على محددات استخدام الخدمات المصرفية  بالتحصيل الدراسي(، والذي يعني ان الزيادة بدرجة واحدة 0.466والخصوصية والامان )

( 0.628( للكلفة و)0.416الخدمات المصرفية الالكترونية و)( لمحدد 0.399الالكترونية بالمصارف عينة البحث )الرافدين، الرشيد(، بقيمة )

( للخصوصة والامان، ويوكد عدم معنوية هذا الاثر، ان قيمة مستويات الدلالة اكبر من مستوى 0.466( لسهولة الاستخدام، و)0.582للفائدة و)

للبحث والتي تنص  الثالثةالفرضية الفرعية  قبولوهذا يعني ( وتعني وجود اثر موجب وغير دال احصائيا، 0.5الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )

ية على محددات استخدام الخدمات المصرف للتحصيل الدراسيوجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة عدم على )

 .الالكترونية المستخدمة بالبحث(

 

 التحليل الاحصائي للفرضية الفرعية الرابعة -4

وجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة للراتب الشهري لا تاختبار الفرضية الفرعية الرابعة والتي تنص على "لغرض    

الكلفة، لافراد عينة البحث على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية الالكترونية، 

مدى وجود علاقة ارتباط واثر بين  فةالمتعدد لمعر ر(" فقد تم استخدام الارتباط المتعدد والانحداهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالفائدة ، س

ل المتغيرات الديمغرافية المتمثل بالرتب الشهري ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وكما مبين في الجدو

 :ادناه
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 لاقة الارتباط  والاثر للراتب الشهري ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية لع( الارتباط والانحدار المتعدد 11جدول )

المتغير 

 التابع

R 

 

2R F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

مستوى  Sig المحسوبة  β tدرجة التأثير             

 الدلالة

 

 

 

الراتب 

 الشهري

 

 

 

 

0.782 

 

 

 

 

0.612 

 

 

 

 

82.837 

 

 

 

 

0.002 

 

الخدمات 

 المصرفية

 

0.822 

 

9.959 

 

0.003 

 

 الكلفة

 

0.917 

 

8.714 

 

0.001 

 

 الفائدة

 

0.829 

 

6.640 

 

0.002 

سهولة 

 الاستخدام 

 

0.486 

 

4.280 

 

0.003 

 

الخصوصية 

 والامان

 

0.869 

 

7.280 

 

0.001 

 (.SPSSبالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج الاحصائي )اعداد: الباحث      

 

احصائية دالة  قوية وذات( بوجود علاقة ارتباط واثر موجبة 11في الجدول ) الرابعةاظهرت نتائج التحليل الاحصائي لفرضية البحث الفرعية    

ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وقد تفاوتت، وبلغ معامل  الراتب الشهري لافراد عينة البحثبين  ةمعنوي

ارتباط علاقة (، مما يعني وجود 0.05من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ ) قل( وهو ا0.002( بمستوى دلالة )0.782" )Rالارتباط "

" الراتب الشهري(، والذي يفسر درجة تأثير المتغير المستقل ".1260) بلغ" 2Rالتفسير "، وكان معامل وذات دلالة معنوية واحصائيةموجب 

( من 0.612بمحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدم بالبحث، اي بمعنى ان المتغير المستقل استطاع ان يفسر مانسبته )

( 0.388رفية الالكترونية، الكلفة، الفائدة، سهولة الاستخدام، الخصوصة والامان" ، وان )التبايانات الكلية لمتغيرات التابعة وهي "الخدمات المص

بنتائج مختلفة بناءا  بالراتب الشهريمن التابينات تعود لعوامل اخرى ، واظهرت قيمة تأثر محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 

(، وسهولة 0.829(، والفائدة )0.917(، والكلفة )0.822للخدمات المصرفية الالكترونية )"β على اجابات عينة البحث، اذ بلغ قيمة درجة تأثر"

ينعكس على محددات استخدام  بالراتب الشهري(، والذي يعني ان الزيادة بدرجة واحدة 0.869(، والخصوصية والامان )0.486الاستخدام )

( 0.917( لمحدد الخدمات المصرفية الالكترونية و)0.822الخدمات المصرفية الالكترونية بالمصارف عينة البحث )الرافدين، الرشيد(، بقيمة )

 اقلقيمة مستويات الدلالة  ( للخصوصة والامان، ويوكد معنوية هذا الاثر، ان0.869( لسهولة الاستخدام، و)0.486( للفائدة و)0.829للكلفة و)

الفرضية الفرعية  رفض، وهذا يعني وذات دلالة معنوية واحصائية( وتعني وجود اثر موجب 0.5من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )

محددات استخدام على  للراتب الشهريوجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة عدم للبحث والتي تنص على ) الرابعة

 ية الالكترونية المستخدمة بالبحث.الخدمات المصرف

 الخامسةالتحليل الاحصائي للفرضية الفرعية  -5

 لمدة تعاملوجود علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية واحصائية موجبة لا توالتي تنص على " الخامسةلغرض اختبار الفرضية الفرعية    

على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي )الخدمات المصرفية مع المصرف فراد عينة البحث ا

وجود علاقة ارتباط  فةالمتعدد لمعر ر(" استخدام الارتباط المتعدد والانحداالكلفة، الفائدة ، سهولة الاستخدام، الخصوصية والامانالالكترونية، 

ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وكما  بمدة التعامل مع المصرفواثر بين المتغيرات الديمغرافية المتمثل 

 :ادناهمبين في 
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 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  ومحددات لمدة التعامل مع المصرفلاقة الارتباط  والاثر لع( الارتباط والانحدار المتعدد 12جدول )

 R المتغير التابع

 

2R F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

  β tدرجة التأثير             

 المحسوبة

Sig  مستوى

 الدلالة

 

 

 

مدة التعامل مع 

 المصرف

 

 

 

 

0.629 

 

 

 

 

0.396 

 

 

 

 

78.361 

 

 

 

 

0.004 

 

الخدمات 

 المصرفية

 

0.928 

 

7.851 

 

0.005 

 

 الكلفة

 

0.621 

 

3.914 

 

0.003 

 

 الفائدة

 

0.981 

 

9.740 

 

0.004 

سهولة 

 الاستخدام 

 

0.978 

 

8.283 

 

0.002 

 

الخصوصية 

 والامان

 

0.861 

 

7.983 

 

0.004 

 (.SPSSاعداد: الباحث بالاعتماد على التحليل الاحصائي لإجابات العينة باستخدام البرنامج الاحصائي )

 

( بوجود علاقة ارتباط واثر موجبة قوية وذات دالة 12في الجدول ) الخامسةاظهرت نتائج التحليل الاحصائي لفرضية البحث الفرعية    

لافراد عينة البحث ومحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث، وقد  مدة التعامل مع المصرفمعنوية بين واحصائية 

(، مما يعني 0.05( وهو اقل من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )0.004( بمستوى دلالة )0.629" )Rغ معامل الارتباط "تفاوتت، وبل

(، والذي يفسر درجة تأثير المتغير المستقل .6930) بلغ" 2Rوجود علاقة ارتباط موجب وذات دلالة معنوية واحصائية، وكان معامل التفسير "

" بمحددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدم بالبحث، اي بمعنى ان المتغير المستقل استطاع ان المصرف مدة التعامل مع"

( من التبايانات الكلية لمتغيرات التابعة وهي "الخدمات المصرفية الالكترونية، الكلفة، الفائدة، سهولة الاستخدام، 0.396يفسر مانسبته )

( من التابينات تعود لعوامل اخرى ، واظهرت قيمة تأثر محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 0.604وان )الخصوصة والامان" ، 

(، 0.928للخدمات المصرفية الالكترونية )"β بنتائج مختلفة بناءا على اجابات عينة البحث، اذ بلغ قيمة درجة تأثر" بمدة التعامل مع المصرف

بمدة (، والذي يعني ان الزيادة بدرجة واحدة 0.861(، والخصوصية والامان )0.978(، وسهولة الاستخدام )0.981والفائدة )(، 0.621والكلفة )

( 0.928ينعكس على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية بالمصارف عينة البحث )الرافدين، الرشيد(، بقيمة ) التعامل مع المصرف

( للخصوصة والامان، 0.861( لسهولة الاستخدام، و)0.978( للفائدة و)0.981( للكلفة و)0.621ية الالكترونية و)لمحدد الخدمات المصرف

( وتعني وجود اثر موجب وذات دلالة 0.5ويوكد معنوية هذا الاثر، ان قيمة مستويات الدلالة اقل من مستوى الدلالة المعتمد بالبحث والبالغ )

علاقة ارتباط واثر ذات دلالة معنوية لا توجد للبحث والتي تنص على ) الخامسةالفرضية الفرعية رفض  معنوية واحصائية، وهذا يعني

على محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث وهي "الخدمات  لمدة التعامل مع المصرفواحصائية موجبة 

 ."(لاستخدام، الخصوصية والامانالكلفة، الفائدة ، سهولة االمصرفية الالكترونية، 

 والتوصيات الاستنتاجات

 الاستنتاجاتاولا: 

عدم  ويرون بان ،الالكترونية الخدمات المصرفيةاستخدام بمن خلال المقابلات الشخصية لبعض افراد عينة البحث تبين بان لديهم رغبة  -1

اشخاص غير مرخصين  بدخول من الممكن ان تحدثالتي  للمخاطرة تجنباها، من استخدام بعض الزبائنالى تخوف  ادى بها المصرفتعريف 

 العراق.ب هذه الخدماتمسؤولية الكبيرة لعدم انتشار على المصارف ان  ويعني هذا الانترنت،شبكة  الى

 

فر الكفاءة اتوهي، عدم لتعامل بالخدمات المصرفية الالكترونية باالزبائن  الاخرى من بعضالبينت الدراسة الميدانية ان احد اسباب عدم رغبة  -2

 بالخدمات المصرفية  الالكترونية. هموجهل بعض لديهم الكافية

 فروقات وجود عدم إلى (SPSSباستخدام الارتباط والانحدار المتعدد بواسطة البرنامج الاحصائي ) نتائج التحليل الاحصائي للبحث تراظه -3

محددات استخدام  جميع علىللمتغيرات الديمغرافية المتمثلة بـ "النوعية الاجتماعية، العمر، التحصيل الدراسي"  إحصائيةو معنوية دلالة ذات

مستوى الدلالة المستخدم بالبحث والبالغ  من اكبر المحددات كان لجميع الدلالة مستوى لان ،الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث

 .وعليه تعتبر غير دالة معنوية 0.05))

للمتغيرات الديمغرافية المتمثلة بـ )الدخل الشهري، مدة التعامل مع  إحصائيةمعنوية و دلالة ذات فروقات وجودبنتائج التحليل  اتضح منكما  -4

من  اقل المحددات كان لجميع الدلالة مستوى لان ،محددات استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة بالبحث جميع علىالمصرف 

 .وعليه تعتبر دالة معنوية 0.05)مستوى الدلالة المستخدم بالبحث والبالغ )
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 التوصياتثانيا: 

 في ضوء النتائج التي توصل اليها البحث يوصي البحث بما يلي:   

ضرورة قيام المصارف بتعزيز الترويج للخدمات المصرفية الالكترونية، عن طريق تنفيذ برامج توعوية لزبائنها الحاليين والمحتملين،  -1

مما يعزز استخدام الخدمات المصرفية واقامة دورات تدريبية لهم، استخدامها،  قتبني الخدمات المصرفية الالكترونية وطر فوائديتضمن 

 من قبلهم. الإلكترونية

يجب على المصرف القيام بتوفير برامج حماية معلومات الزبائن وتوفير الضوابط المناسبة للرقابة عليها، ، تجنبا للمخاطر التي قد تحدث  -2

 لسياسات والاجراءات المرتبطة بها.والمراجعة المستمرة ل، مرخص لهم غير اشخاص لدخول الى شبكة المعلومات من قبل با

( وتوزيعها حسب كثافة زبائنها في المحافظات وداخل POS( ونقاط البيع )ATMالصراف الالي ) ماكيناتمن المصارف زيادة عدد يتطلب  -3

الخدمات المصرفي الالكتروني، مما ينعكس على رغبتهم بقبول  لتلقيزبائن في اي وقت وفي اي مكان لل اتاحتهاالتسوق، مما يوفر  مراكز

 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية.

 انشاء نظام ادارة مشاكل الزبائن، والذي يخصص لحل المشاكل التي تواجه الزبائن عند استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية. -4

أنحاء البلاد. لذلك ، فإن للحكومة دور  اغلبكافية لتلبية متطلبات تقنية الصيرفة الإلكترونية في  غيران البنية التحتية الموجودة في العراق  -5

توفير إمدادات ثابتة من "رئيسي تلعبه في تعزيز البنية التحتية الأساسية المطلوبة لزيادة انتشار الخدمات المصرفية الإلكترونية. ويشمل ذلك 

 الإلكترونية.المصرفية لحماية المعاملات اضافية ذلك ، هناك حاجة لسن تشريعات  اضافة الى. "والاتصالات الكهرباء وأحدث تقنيات المعلومات
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