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 الملخص 

هدفت هذه الدراسة إلى توسيع الأدبيات من خلال تقديم أدلة استكشافية على العوامل  المؤثرة في  

التجارية الاعتماد على الخدمات المصرفية  الإلكترونية من وجهة نظر العملاء داخل المصارف 

انة الموزعة ، وتم اختبار الفرضيات المتعلقة بها من خلال تحليل البيانات المجمعة من الاستبالليبية

( مستجوباً، 322وكانت عينة الدراسة )على عينة عشوائية من عملاء المصارف التجارية الليبية، 

لا توجد ثقة أنه  :من أهمها ،مجموعة نتائجإلى حصائي توصلت الدراسة التحليل الإ وبعد إجراء

 مخاطرمن وجود ، كما أن لدى العملاء مخاوف لدى العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية 

في  سهولةً فيما يخص  -، وكما أظهرت النتائج محتملة الوقوع في الخدمات المصرفية الإلكترونية 

أنه لا توجد تعليمات وتوجيهات  -الاستخدام لدى العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية

أو شروحات وأمثلة  ،واضحة بالموقع الإلكتروني للمصرف حول كيفية الاستخدام بشكل صحيح

أظهرت الدراسة أن ومن جانب آخر،  توضيحية لتسهيل عملية استخدام الخدمات الإلكترونية

حيث  ،احتمال حدوث المخاطر يؤثر أيضًا وبشكل كبير على تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية

ختراقات يشعر العملاء بالقلق الشديد من احتمالية فقدان البيانات الشخصية والتعرض للا

 والاحتيال.

أخيرًا، تم تحديد أن تدني الفائدة المدركة يشكل عاملًا قد يحد من تبني الخدمات المصرفية 

إذ يشعر العملاء بأن الخدمات المصرفية الإلكترونية لا توفر الفوائد الكافية من  الإلكترونية

 .فة المنخفضة للعملاءوالتكل ،والوصول السهل ،الراحة :مثل ،الخدمات المصرفية الإلكترونية

Abstract 

This study aimed to expand the scope of the literature by providing 

exploratory evidence on the factors influencing reliance on electronic 

banking services from the perspective of customers within Libyan 

commercial banks. The relevant hypotheses were tested by analysing the 

data collected from the questionnaire distributed to a random sample. A 

sample of clients of Libyan commercial banks. The study sample was 

(322) individuals, and after conducting statistical analysis, the study 

reached a set of results, the most important of which is customers’ lack of 

confidence in electronic banking services, and customers also have 

concerns about the presence of potential risks. . And in electronic banking 

services, the results showed regarding... ease of use for customers in 

electronic banking services. There are no clear instructions and directions 

on the bank’s website on how to use it correctly or explanations and 

illustrative examples to facilitate the process of using electronic services. 

On the other hand, the study showed that the possibility of risks also 

greatly affects the demand for banking services. Electronically - where 

customers are extremely concerned about the potential for loss of personal 

data, hacking and fraud. 

Finally, it was identified that low perceived usefulness is a factor that may 

limit the adoption of electronic banking. Customers feel that e-banking 

does not provide enough of the benefits of e-banking, such as convenience, 

ease of access and low cost to customers. 
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 المقدمة 1.1

الثورة التكنولوجية وما يشهده العالم من تطور هائل في تكنولوجيا المعلومات والشبكات نقلة نوعية في لقد أحدثت 

استتتخدام شتتبكات الإنترنتتت والاتصتتالات فتتي مجتتالات الأعمتتال الصتتناعية والخدميتتة ، ويعتبتتر مجتتال الختتدمات 

التت أعمالهتا وختدماتها المختلفتة، المصرفية أحد المجالات التي تأثرت بها وما نتج عنته متن  تيييترات  جذريتة ط

ومتتن ختتلال أهميتتة  المصتتارف التجاريتتة باعتبارهتتا متتن  المؤسستتات الماليتتة ذات الأهميتتة الباليتتة فتتي النشتتاط 

الاقتصادي وأنها تمثل حلقة متن حلقتات تطتور النظتام المتالي فتي أي بلتد وانعكاستا لأنظمتته الاقتصتادية والماليتة، 

قتصادية عن طريق خدماتها المصرفية التي تعد الواجهة الرئيسة للمتعاملين مع وتؤدي هذه المصارف وظائفها الا

المصرف، ووسيلة مهمة لجذب الزبائن الجتدد والمحافظتة علتى الزبتائن الحتاليين، فهتي بوابتة العبتور للتعامتل فتي 

ليهتا لتحديتتد أنشتطة المصترف المختلفتة، ونظتراً لأهميتة هتذه الختدمات فت ن دراستة العوامتل المتؤثرة فتي الطلتب ع

جوانب القصور فيها والحتد منهتا تعتد إحتدى الستبل المهمتة للرقتي بهتا وتطويرهتا والنهتوض بهتا متن أجتل تحقيتق 

 أهداف التنمية والمساهمة الفاعلة في الاقتصاد الوطني.

المصتارف التجاريتة خصوصتا فتي العقتد الأخيتر وظهتور العديتد متن الختدمات  في ليبيا، وعلى الرغم متن انتشتار

صتترفية المتنوعتتة، كالختتدمات المصتترفية الإلكترونيتتة عبتتر الإنترنتتت، والختتدمات المصتترفية عبتتر الهتتات  الم

التتواتي في انتشار الثقافة المصرفية الإلكترونيتة فتي البي تة الليبيتة )المحمول؛ إلا أنه لا يزال هناك ضع  ملحوظ 

يات من ختلال تقتديم أدلتة استكشتافية علتى ( لذا ومن هذا المنطلق، تسعى الدراسة إلى توسيع الأدب2022وحصن، 

أهم العوامل المؤثرة في الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية والوقوف على الأستباب وراء ذلت ، وتقتديم 

توصيات يؤمل بأن تكون مفيدة في معالجة ضع  الاستخدام الملحوظ وتطبيق بعض الخدمات من قبل المصارف 

 لمشاكل التي قد تفرزها الوسائل التقليدية في تقديم الخدمات المصرفية.والحد من بعض العراقيل وا

من أجل فهم كي  يمكن للمصارف الحفاظ على علاقة جيتدة أو ناجحتة متع العمتلاء وجتذبهم لاستتخدام الختدمات و

استتخدام الإلكترونية المقدمة والتي من بينها خدمات الإنترنت، والخدمات المصرفية عبر الهات  المحمول، يمكن 

 (Davis et al., 1989)ونمتوذ  قبتول التكنولوجيتا    (Morgan and Hunt, 1994)نظريتة الالتتزام والثقتة 

 كأساس لهذه الدراسة.

 مراجعة الدراسات السابقة 2.1

العوامتل المتؤثرة فتي تبنتي الختدمات المصترفية الإلكترونيتة عبتر  (2017العضمايلة  و السمميرات تناولت دراسة 

الهات  المحمول، وذل  من خال التعرف على وجهات نظتر العمتلاء، وقتد تضتمنت عوامتل الدراستة علتى )الثقتة، 

، توافر المعلومات، تصميم الخدمة(، احتوى مجتمع الدراستة علتى عمتلاء  المُدركةمستوى المهارة التقنية، الفائدة 

لمصارف، ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم استمارة استبيان لجمع البيانتات، وتوصتلت الدراستة إلتى أن عوامتل ا

المهارة التقنية)الثقة( كان لها أثر واضتح، كمتا أظهترت النتتائج أن تبنتي العمتلاء للختدمات المصترفية الإلكترونيتة 

تطتوير إطتار لتحستين ثقتة  Alboqami (2018) عبتر الهتات  المحمتول لا يتزال منخفضتا. كمتا تناولتت دراستة

المستهل  تجاه الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وتأثيرها على نوايا المستهل  لاستخدام الخدمتة المصترفية عبتر 

الإنترنت فيما يتعلق بالمنهجية، تم اتباع المنهج الاستتنتاجي، والاستتبيان، وتقنيتات جمتع وتحليتل البيانتات الكميتة. 

(، وكانت 585لاستبانة على مستخدمي الخدمات عبر الإنترنت في المملكة العربية السعودية لعدد )كما تم توزيع ا

أهم النتائج أن الثقة في موقع البن  الإلكتروني تلعب دورًا مهمًا في الحفاظ علتى علاقتة طويلتة الأمتد متع العمتلاء. 
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سترية وشتفافة وصتادقة وتحمتي فتي نهايتة  ولذل ، ف ن المصارف عبر الإنترنت التي تتعامل مع عملائها بطريقتة

المطاف مصالح المستهلكين من المرجح أن تساهم في زيتادة اعتمتاد الختدمات المصترفية عبتر الإنترنتت متن قبتل 

العملاء في المملكة العربية السعودية. علاوة على ذل ، تم الاستنتا  أيضًا أن سهولة الاستتخدام، والثقتة فتي موقتع 

والخصوصتيةاالأمان، والقيمتة المشتتركة، والتواصتل  ر الإنترنت، والثقة فتي التكنولوجيتا،الخدمات المصرفية عب

لها تأثير إيجابي ومهم على ثقة العملاء فتي موقتع البنت  الإلكترونتي، والنيتة. لاستتخدام الختدمات المصترفية عبتر 

وقت  المستتخدمين وغيتر هدفت إلى اختبتار العوامتل التتي تتؤثر علتى م Chakiso( 2019  أما دراسةالإنترنت. 

( مشتتاركًا متتن 256المستتتخدمين تجتتاه تبنتتي الختتدمات المصتترفية عبتتر الهتتات  المحمتتول. تتتم جمتتع البيانتتات متتن )

المستتخدمين وغيتتر المستتتخدمين للختتدمات المصتترفية عبتتر الهتتات  المحمتول. تتتم تحليتتل البيانتتات التتتي تتتم جمعهتتا 

وصتتلت إلتتى مجموعتتة متتن النتتتائج، أهمهتتا: أن الثقتتة وتحليتتل الارتبتتاط. وت ANOVAو chi-squareباستتتخدام 

وسهولة الاستخدام المتصورة والميزة النسبية والتوافق لها ارتباطات قوية مع كتل متن اعتمتاد المستتخدمين وغيتر 

المستخدمين تجاه الختدمات المصترفية عبتر الهتات  المحمتول. ومتع ذلت ، تبتين أن المختاطر المتصتورة لتي  لهتا 

 قت  المستتخدمين وغيتر المستتخدمين تجتاه تبنتي الختدمات المصترفية عبتر الهتات  المحمتول.علاقة مهمتة متع مو

العوامتتل الرئيستتية التتتي يمكتتن أن تتنبتتأ باستتتخدام  لاختبتتار Baabdullah, et al, (2019) دراستتةوجتتاءت 

الخدمات المصرفية عبر الهات  المحمول، وكذل  كي  يمكن أن يساهم استخدام مثل هذا النظام في رضا العمتلاء 

وولاء العملاء؟ حيث ـتم إجراء استبيان لجمع البيانات المطلوبة من العينات الملائمة لعملاء المصرف الستعودي، 

وقيمة السعر، وتسهيل  الأداء، )توقعصل إلى مجموعة نتائج، من أهمها: أن العوامل الرئيسية المتمثلة في وتم التو

 لهتا تتأثير كبيتر علتى ستلوك الاستتخدام الفعلتي. الخدمتة(وجودة النظام وجتودة  والعادات، المتعة،ودافع  الظروف،

التتأثير الاجتمتاعي فتي قبتول التكنولوجيتا للتحقيتق فتي  التركيتز علتى  ,Akhtar, et al(2019  دراسةوتناولت 

التأثير المباشر علتى نيتة الأفتراد واستكشتاف التدور الوستيم للقتيم الثقافيتة فتي النمتوذ  المقتترخ، وذلت  متن ختلال 

إجراء دراستة تجريبيتة للبيانتات التواردة متن كتلا البلتدين لفحتص النمتوذ  المطتور، تتم إجتراء تحلتيلات الانحتدار 

( لاختبار الفرضيات المقترحة. وتوصلت الدراسة إلى نتائج، متن بينهتا: IBM SPSSددة والهرمية )برنامج المتع

أن الفائدة المتصورة والتأثير الاجتماعي وسهولة الاستخدام المتصورة هي عوامل تنبؤيه مهمتة لنوايتا الأفتراد فتي 

ن أن الفائتدة المتصتورة هتي مؤشتر مهتم فتي تبني الخدمات المصرفية عبر الهات  المحمول فتي باكستتان، فتي حتي

الصتتين. ولتتوحد التتدور المعتتتدل للقتتيم الثقافيتتة كعامتتل مثتتبم فتتي العلاقتتة الإيجابيتتة بتتين التتتأثير الاجتمتتاعي ونوايتتا 

 فتي الإلكترونيتة الصتيرفة دون تطبيتق أبترز المعوقتات التتي تحتول (2021مزعمل  دراستة الأفتراد. وتناولتت 

عتمدت على المنهج الوصفي، واستخدمت استمارة الاستتبيان لجمتع البيانتات، وجتاءت المصارف العراقية، وكما ا

 ثتم ومتن الإلكترونيتة، تطبيتق الصتيرفة معوقات أبرز من كانت والاجتماعية الثقافية البي ة نتائج الدراسة كالتالي:

تناولتت أمتا  الثالثتة. والبشترية بالمرتبتة الماديتة المتطلبتات تلتهتا الثانيتة بالمرتبتة والأمنية الجوانب القانونية جاءت

التي هدفت إلى دراستة العوامتل المتؤثرة علتى رضتا العمتلاء بشتكل شتامل  Salih and Khan (2021) دراسة

من أجل تقديم خدمات مصرفية إلكترونية فعالة. وبناء على ذل ، استعرضت هذه الدراسة ثلاثتة أستاليب للوصتول 

رضا العملاء. كمتا تتم تحديتد أولويتات منتاهج التتأثير علتى العمتلاء ورضتاهم بنتاءً إلى العوامل الأكثر تأثيرا على 

علتتى علاقتتات الستتبب والنتيجتتة، والفهتتم باستتتخدام استتتبيان الاستتتبيان والتواصتتل بشتتكل أفضتتل باستتتخدام البريتتد 

ودة الإلكترونتتي ووستتائل التواصتتل الاجتمتتاعي. وتمثلتتت مجموعتتة العوامتتل المتتؤثرة علتتى رضتتا العمتتلاء فتتي جتت

الخدمات، والموثوقية، والخصوصية والسرّية، وجماليات الموقع، وسهولة الاستخدام، والراحة، وسرعة الاتصال 
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)عبر البريد الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتمتاعي(، والوفتاء، والاستجابةاالاتصتال، والكفتاءة. كمتا أن العامتل 

هو سهولة الاستخدام والتنقل السهل في موقع الويتب وسترعة  الأكثر أهمية الناتج عن النهج الأول والثاني والثالث

العوامتل التتي تتؤثر علتى قبتول  HMH and ZHU (2022) فتي حتين تناولتت دراستة الاتصتال علتى التتوالي.

الأفراد للخدمات المصرفية الإلكترونية التتي تقتدمها المصتارف اليمنيتة. واعتمتدت علتى أربعتة متييترات رئيستية 

والخصوصتتية، والمختاطر والفوائتد المتصتتورة، وستهولة استتخدام موقتتع الويتب، والتوعي المصتترفي وهتي الأمتن 

( والتحليتل العتاملي التوكيتدي EFAالإلكتروني. تم إنشاء نمتوذ  القيتاس باستتخدام التحليتل العتاملي الاستكشتافي )

(CFA( تم استخدام نمذجة المعادلة الهيكلية .)SEMلتحديد مدى قبول الأفراد ل ) .لخدمات المصترفية الإلكترونيتة

( مشتاركا، توصتلت الدراستة نتتائج إلتى أن المختاطر والفوائتد 684كما تم جمع البيانتات متن ختلال استتبيان لعتدد)

المتصورة، وسهولة استتخدام الموقتع الإلكترونتي والتوعي بالختدمات المصترفية الإلكترونيتة أثترت بشتكل مباشتر 

الإلكترونيتتة. إلا أن الأمتتن والخصوصتتية لتتم يتتؤثر علتتى قبتتول الختتدمات  علتتى قبتتول الأفتتراد للختتدمات المصتترفية

مجموعة العوامل التي تأثر على قبتول  (2022 التواتي وحصن  المصرفية الإلكترونية في اليمن. وتناولت دراسة

ستيولة التجار بمنطقة الجبل اليربي في ليبيا وذلت  لستداد المشتتريات بالبطاقتة المصترفية لمعالجتة مشتكلة نقتص ال

والاستفادة من مزايا استخدام البطاقة المصرفية. كما ارتكزت الدراسة على تحليل خمسة متييترات رئيستية تتمثتل 

فتتي: )ثقافتتة الصتتيرفة الإلكترونيتتة، ورغبتتة وقناعتتة التجتتار، والشتتروط والقتتوانين، والضتتابم الشتترعي، والبنيتتة 

على استبانة في جمع بيانات الدراسة العملية، وتوصلت  التحتية(، وقد تم اتباع المنهج الوصفي من خلال الاعتماد

الدراسة إلى أن جميع العوامل مثلت عوامل رئيسة فتي عتدم قبتول التجتار بمنطقتة الجبتل اليربتي الستداد باستتخدام 

البطاقة المصرفية، وأن هناك ضتع  فتي انتشتار ثقافتة الصتيرفة الإلكترونيتة فتي منطقتة الدراستة، بالإضتافة إلتى 

إلتى  Hassan and Shirkhodaie (2023) دراستةنية التحتية لشبكة الاتصالات. فتي حتين هتدفت  ضع  الب

استكشتتاف العوامتتل المتتؤثرة علتتى نيتتة العمتتلاء لاستتتخدام الختتدمات المصتترفية الإلكترونيتتة متتن ختتلال الهواتتت  

ف العراقيتة، حيتث تمثتل المحمولة في المصارف العراقية وتقديم الحلول إليها والمشاكل التي تعتاني منهتا المصتار

الرشتيد التجتاري(، وتتم  –مجتمع الدراسة بجميع مستخدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية للمصارف )رافيتديان 

( عمتتيلاً، واستتتخدمت الدراستتة استتتمارة استتتبيان، تتتم فيهتتا استتتطلاع آراء 120ستتحب عينتتة عنقوديتتة مكونتتة متتن )

دمات المصترفية عبتر الهتات  المحمتول. ومتن أهتم النتتائج التتي عملاء المصارف حتول متا يتلقونته فعليتاً متن الخت

توصتلت إليهتتا الدراستة أن هنتتاك تتأثير للمتييتترات الديموغرافيتة علتتى استتخدام الختتدمات المصترفية عبتتر الهتتات  

المحمتول، وأن استتخدام هتذه الخدمتتة يقلتل متن التكتتالي  النقتل، وأن استتخدام الخدمتة الإلكترونيتتة يستهل فتي تنفيتتذ 

 هام المصرفية وتقلل من التكالي  التي بتكبدها العميل.الم

وتتأتي هتذه ، ومما سبق تشير مراجعة الأدبيات ذات الصلة إلى أنه تم إيلاء اهتمام للخدمات المصرفية الإلكترونية

الدراسة في سياق هذه الدراسات الحديثة التي تهتم بموضوع مهتم فتي القطتاع المصترفي يمت  عمتلاء المصتارف 

مباشر وهو الخدمات الإلكترونية، وتتميز بكونها أولى الدراسات في هذا المجال على البي ة المحليتة بحستب بشكل 

مطالعتة الباحتث لتستليم الضتوء علتى مكتامن الضتع  التتي يمكتن أن تتؤثر علتى تقتديم المصتارف لهتذه الختدمات 

 وتحسينها.

 مشكلة الدراسة  3.1

تعد الخدمات المصرفية الإلكترونية واحدة من أهم أنشطة تكنولوجيا المعلومتات والاتصتالات الناشت ة فتي العصتر 

الحديث، كما أنها نوع من تطبيقات التجارة الإلكترونية التتي تستاعد المؤسستات الماليتة علتى تمكتين عملائهتا متن 
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طاع الخدمات المالية إلى إتاحة الفرصتة فتي العديتد أداء الأنشطة المصرفية بسهولة ويسر، وأدى هذا التطور في ق

 (. Akhtar, et al 2019من البلدان النامية والمتقدمة للحصول على خدمات مصرفية ذات قيمة عالية )

كمتتا ستتاهمت التكنولوجيتتا إلتتى تطتتور ملمتتوس فتتي طبيعتتة الختتدمات المصتترفية بشتتكل عتتام والختتدمات المصتترفية 

وذل  من خلال تمكين العملاء من استتخدام الإنترنتت والهواتت  المحمولتة فتي الإلكترونية على وجه الخصوص، 

إجتراء العمليتات المصترفية المختلفتة دون الحاجتة إلتى زيتتارة المصترف أو التعامتل المباشتر متع موظفيته، إلا أنتته 

حتوظ فتي وبالرغم من وجود هذه الخدمات المتطورة وتوافرها على مدار اليوم والأسبوع لا يزال هنتاك ضتع  مل

تبنتي هتتذه الختدمات متتن قبتل العمتتلاء فتي المصتتارف التجاريتة الليبيتتة
1

، لتذا تستتعى هتذه الدراستتة إلتى الإجابتتة عتتن 

 التساؤل الرئيسي الآتي:

""ما هي أهم العوامل المؤثرة في الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية من وجهة نظر العمتلاء 

 في المصارف التجارية الليبية؟"

 الإجابة على هذا التساؤل من خلال الإجابة على التساؤلات الفرعية التالية:يمكن 

إلتتى أي متتدى يمكتتن اعتبتتار عنصتتر)الثقة( متتن العوامتتل المتتؤثرة فتتي الاعتمتتاد علتتى الختتدمات المصتترفية   .1

 الإلكترونية؟ 

ختتدمات إلتتى أي متتدى يمكتتن اعتبتتار عنصتتر )ستتهولة الاستتتخدام( متتن العوامتتل المتتؤثرة فتتي الاعتمتتاد علتتى ال .2

 المصرفية الإلكترونية؟

إلتتى أي متتدى يمكتتن اعتبتتار عنصتتر )المختتاطر المحتملتتة( متتن العوامتتل المتتؤثرة فتتي الاعتمتتاد علتتى الختتدمات  .3

 المصرفية الإلكترونية؟ 

إلتتى أي متتدى يمكتتن اعتبتتار عنصتتر )الفائتتدة المُدركتتة( متتن العوامتتل المتتؤثرة فتتي الاعتمتتاد علتتى الختتدمات  .4

  المصرفية الإلكترونية؟

 فرضيات الدراسة 5.1

بناء على مشكلة وأهداف وتساؤلات الدراسة تم صياغة فرضيات الدراسة إلى أربع فرضيات تتناول أهم العوامتل 

 :التي من الممكن أن تأثر في الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية، وهي كالآتي

 الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية.يوجد ضع  في ثقة العملاء في الاعتماد على الخدمات المصرفية  .1

 في الاستخدام لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية.وجد عدم سهولة ي .2

مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للختدمات المصترفية الإلكترونيتة بالمصتارف التجاريتة تخوف من  يوجد .3

 الليبية.

 لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية. المُدركةيوجد ضع  في الفائدة  .4

 أهداف الدراسة 6.1

تستتتعى الدراستتتة بشتتتكل أساستتتي إلتتتى التعتتترف علتتتى العوامتتتل المتتتؤثرة فتتتي الاعتمتتتاد علتتتى الختتتدمات المصتتترفية 

الليبيتة، وينبثتق متن هتذا  الإلكترونية، متن وجهتة نظتر العمتلاء داختل المصتارف العاملتة فتي المصتارف التجاريتة

 الهدف الأهداف الفرعية الآتية:

                                                             
، 2023 بغسطس 02، قيديا، مص اته الليبي، الإسلامي المصرففي  مصراتة الأكاديمية وكالة، م ي  ستاا  بد  اققار  ببببر  القوب مقابلة مع الأ  1

 ص. 10:00بلى اقسابة 
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معرفة مدى ثقة المستخدمين )العملاء( في الخدمات المصرفية الإلكترونيتة التتي تقتدمها المصتارف التجاريتة  .1

 الليبية.

معرفتتة متتدى ستتهولة الاستتتخدام بالنستتبة للعمتتلاء للختتدمات المصتترفية الإلكترونيتتة التتتي تقتتدمها المصتتارف  .2

 التجارية الليبية.

معرفتتة المختتاطر محتملتتة الوقتتوع متتن وجهتتة نظتتر العمتتلاء للختتدمات المصتترفية الإلكترونيتتة التتتي تقتتدمها  .3

 المصارف التجارية الليبية.

معرفتتة الفائتتدة المُدركتتة متتن وجهتتة نظتتر العمتتلاء للختتدمات المصتترفية الإلكترونيتتة التتتي تقتتدمها المصتتارف  .4

 التجارية الليبية.

 راسة:أهمية الد 7.1

على قطاع المصارف باعتبار أن هذا القطاع من ركائز ودعائم التنمية  الضوء تسلم كونها من الدراسة أهمية تنبع

الاقتصادية، كما يأمل الباحث أن تكون هذه الدراسة إضافة في هذا المجال، حيث من المتوقع أن تساهم نتتائج هتذه 

مكن أن تؤثر في اعتماد عملاء المصارف التجارية الليبية علتى الدراسة في تسليم الضوء على أهم العوامل التي ي

الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيثُ إن هذه التقنيات الحديثة والتكنولوجيا المتطورة في الخدمات المصرفية من 

فتي الختدمات  شأنها توفير الوقت والجهد بالإضافة إلى الاستفادة من مزايا التقنيات الحديثة والتكنولوجيا المتطورة

 المصرفية.

 الإطار النظري للدراسة

 مفهوم الخدمة المصرفية: 1.2

تعرف الخدمة بأنهتا مجمتوع المنتافع المشتتركة الموجتودة فتي عقتول المشتترين المحتملتين ومتن المؤمتل شتراؤهم 

 (.2005للخدمة )العجارمة،

و ودائع يقبلها من المدخرين ويعيد توظيفهتا كما أنها العمليات التي يقدمها المصرف إلى زبائنه لقاء أجر يتقاضاه أ

 (. 2005بفائدة تفوق الفائدة التي يدفعها لأصحاب الودائع )زيود وآخرون، 

عليه، ف ن جوهر الخدمة المصرفية هو المحتوى الخدمي الذي تقدمه المصارف لعملائها متمثلاً بمجموعة المنتافع 

مليتة الستحب والإيتداع والتحتويلات للمبتالا الماليتة ودفتع قيمتة التي يسعى العميتل إلتى تحقيقهتا والتتي تتمثتل فتي ع

 (,Knight ,et al 2004المشتريات )

 الخدمة المصرفية والتقدم التقني:  2.2

يشتتهد العتتالم حاليتتا تقتتدماً وانتشتتاراً متستتارعاً فتتي مجتتال الاتصتتالات وتكنولوجيتتا الكومبيتتوتر ونظـــتتـم المعلومتتات 

مة المصترفية ومتن ضتمنها تطتور الختدمات المصترفية، وقتد أدى هتذا التطتور إلتى وتطورا نوعيا كبيرا في الأنظ

بلتتوم معظتتم الختتدمات المصتترفية المقدمتتة مرحلتتة النضتتو  والتتتي تماثتتل الختتدمات التتتي تقتتدمها مختلتت  الأنظمتتة 

 (.Mudie, and Cottam 2010المصرفية )

حيث شهدت الصناعة المصرفية في الآونتة الأخيترة تقتدماً ملموستاً فتي مجتال الستماخ لزبتائن المصتارف بت جراء 

العمليات المصرفية متن ختلال شتبكات الاتصتال الإلكترونيتة ، بحيتث أصتبحت هتذه التجربتة جتزءاً لا يتجتزأ متن 

يلزم هو تتوفير جهتاز وخدمتة اتصتال التعامل المصرفي في العصر الحالي، خاصة مع سهولة استخدامها، فكل ما 

بالإنترنت وبطاقة مصرفية في أي مكان يتواجد فيه العميل، وتعد الراحة هي الميزة الأساسية للخدمات المصرفية 
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( ساعة في اليوم، لذا من 24عبر الإلكترونية، حيث يمكن إجراء العديد من الخدمات المصرفية الإلكترونية خلال)

 (.2023ديدة لهذه الخدمات)سنكري،المهم فهم المزايا الج

وبهذا طبقتت العديتد متن المصتارف التجاريتة فتي هتذا المجتال حزمتة متن بترامج مصترفية عالميتة تعكت  إحتداث 

 تكنولوجيا المعلومات في مجال المصارف والخدمة المصرفية؛ لأنها حققت المزايا الآتية:

سرعة والكفاءة، حيث يتم تحويل الأموال من حساب إلى . توفير الوقت: تتسم الخدمات المصرفية الإلكترونية بال1

وكمثال على توفير الوقتت تتميتز  .آخر بشكل فوري، خصوصاً إذا كان المرسل والمستقبل عملاء لنف  المصرف

عملية فتح حساب مصرفي عبر الإنترنت بسهولة كبيرة، حيث لا يحتا  العميل إلى الخبرة العميقة في التكنولوجيا 

 . وبتتتتالمنطق نفستتتته نجتتتتد أيضتتتتاً ستتتتهولة كبيتتتترة فتتتتي استتتتتخدام الختتتتدمات المصتتتترفية الإلكترونيتتتتة للقيتتتتام بتتتتذل

 (.2023)سنكري،

جتتودة وستترعة خدمتتة الزبتتائن: فتتي المؤسستتات المصتترفية التتتي تقتتدم ختتدماتها لهتتم عبتتر شتتبكات الإنترنتتت  .2

لتى الخدمتة المصترفية أو والوسائل التكنولوجية، مما يقلل من التكالي  والجهد البدني المبذول في الحصول ع

 البحث عن المعلومات فيما يتعلق بالأمور المالية.  

. تحقيق خدمات أسترع: يحقتق استتخدام الصتيرفة الإلكترونيتة ميتزة أخترى تتمثتل بسترعة إنجتاز المعتاملات  3

 والخدمات المصرفية المقدمة، حيث لا تحتا  إلا لوقت قصير جدا.

ة: نظراً لأن نشاط المصارف الإلكترونية يتطلب عدداً أقل من الأيتدي . سهولة إعادة هيكلة الأعمال المصرفي 4

 ثتويني،العاملة أو الأفراد ف ن إمكانية التيير ستكون أستهل وأقتل كلفتة فيمتا يتعلتق بهيكليتة العمتل المصترفي )

 (.  2005خل ،

. المعالجة الآلية للعمليات المصرفية جميعها: وذل  وفقاً لأحدث التنظم الماليتة والمصترفية العالميتة للحتد متن  5

 الاعتماد على التقارير الورقية مع توفير أعلى درجات الرقابة والأمان لضمان سرية المعلومات وأمنها. 

 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية: 3.2

 لمصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف:من أنواع الخدمات ا

: وهتتي خدمتتة تقتتدمها المصتتارف لزبائنهتتا لتخفتتيض ضتتيم العمتتل وتجنتتب الإجتتراءات أجهممزة الصممراف ا لممي-1

الإدارية، وتلبية حاجات الزبائن بعتد أوقتات العمتل وختلال العطتل، ويتتم استتخدامها بواستطة البطاقتة الإلكترونيتة 

 (.2005ا رقما سريا للسحب والإيداع النقدي )ثويني ، خل ،يحملها الزبون ويستخدم فيه

نتة فيهتا، وتستتخدم  البطاقات البلاستيكية الممغنطة:-2  وهي البطاقتات المدفوعتة مستبقا تكتون القيمتة الماليتة مُخزه

أنهتتا تنقستم إلتى بطاقتات الخصتم، وبطاقتة الستتداد  ( إلتىCox, et al 2004للتدفع عبتر الإنترنتت، حيتث أشتار )

 هري، والبطاقة الائتمانية والبطاقة الذكية.الش

أصبح الهات  المحمول هو الوسيلة السائدة للوصول إلى الاتصالات في المقام الأول؛  مصرف الهاتف النقال: -3 

لانتشتار شتبكة الهتات  المحمتول، بالإضتافة إلتى أن تكتتالي  الإنشتاء لا تعتبتر باهظتة التثمن،  كتذل  يتوفر الهتتات  

أكبر من المرونتة والراحتة لمشتتركيه مقارنتة بييرهتا متن الختدمات، كمتا أدى انتشــتـار الهواتــتـ   المحمول قدرًا

المحمولـــة وتطـــور تطبيقاتهـــا المختلفـــة على مستوى العالم إلى ظهـــور تطبيقـــات وبرامـــج متنوعتة يمكنهتا 

لحــتـركات والخدمــتـات المصترفية مــتـن خلالهتا أن توفـــر خدمــتـات مصترفية تستاعد  العمتلاء علتى  إجــتـراء ا

عبــتتـر الهاتــتتـ  المحمــتتـول، حيــتتـث ظهــتتـر مــتتـا يســتتـمى بالمصتتارف الخلويــتتـة أو مــتتـا يســتتـمى بمركــتتـز 

خدمــتتـة العمتتلاء، والتــتتـي تقــتتـوم علــتتـى تزويــتتـد الخدمــتتـات المصتترفية للزبائــتتـن فــتتـي أي مــتتـكان وفــتتـي أي 



 رحيل الشيخ مفتاح محمد

100 
 

قــتتـت، ويتــتتـم إجــتتـراء العمليــتتـات مــتتـن ختتلال تشــتتـييل مراكــتتـز الاتصــتتـالات وخدمــتتـة العمتتلاء بستتهولة و

وبواســـطة الهات  المحمول باســـتخدام اســـم مســـتخدم وكلمـــة مـــرور، حيـــث يمكنــتـه إجــتـراء الحــتـركات 

حويـــل المالـــي وغيرهــتـا مــتـن الخدمــتـات المتنوعتة التتي يقدمهــتـا الماليـــة كالاستفســـار عـــن الرصيـــد والت

 (.Andam, 2003   Jahanshahi,. et al 2011 andالمصرف عبـــر الهاتـــ  المحمـــول )

: إن استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، من التقنيات الحديثة المرتبطة الصيرفة عبر الإنترنت-4

والتي قد تكون مرتبطة بتخوف العملاء من الجهود المطلوبة لتعلم استخدام الخدمات المصرفية عبر  بالتكنولوجيا

 ,.Eriksson et al)الإنترنت واهتمام العملاء بالخدمات الجديدة التي تقدمها الخدمات المصرفية عبر الإنترنت 

بين المصرف والعميل، كان للكفاءة ، وفي سياق الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وكونه وسيلة تقارب (2005

الذاتية تأثير كبير على سهولة الاستخدام الملموسة، وهذا يعني أنه كلما زاد عدد الأفراد الذين يدركون أنهم 

يتمتعون بمستوى عالٍ من الكفاءة الذاتية، كلما زاد إدراكهم أن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت مهمة وسهلة 

   (Abdullah, 2009) الاستخدام

 العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الإلكترونية: 4.2

هنالــ  العديــد مــن  العوامــل المؤثــرة فــي الاعتماد على الخدمــات المصرفية الإلكترونيــة كعامــل الثقــة 

العمــلاء، كمــا تطرقــت دراســات فــي التكنولوجيــا الحديثــة وإدراك مخاطــر التقنيــات الحديثــة مــن قبــل 

أخــرى إلى عوامــل التصميــم وســهولة الاســتخدام للخدمــات المصرفية الإلكترونيــة ونمــوذ  قبــول 

(، كما تعتبر العوامل المجتمعة التالية 2017،العضايلة و السميراتالتكنولوجيــا وتطبيقــه علــى المصارف، )

الاستخدام، والمخاطر المحتملة، والأهمية النسبية( من العوامل التي يمكن أن تؤثر بشكل كبير )الثقــة، وسهولة 

 ;Chakiso, 2019) :كما جاء في دراسة كلٍّ من  على مواق  العملاء تجاه تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية

Morgan and Hunt, 1994; Davis et al., 1989). 

 الثقة  1.4.2

العوامل الحيوية في علاقة التبادل بين أي شريكين للحصول على نتائج مرضية ومرتبطة بالرضا، هي من بين 

وفيما يخص الخدمات المصرفية الإلكترونية، تعُرّف الثقة بأنها الاعتقاد الذي يأمن به العملاء وعن طيب خاطر 

ن يحافظوا على سرية المعلومات بأن المصرف ومزود الاتصالات والتكنولوجيا يمكنهم أن يقدموا الخدمات، وأ

  (Abdullah, 2009) . المتعلقة بكل بياناتهم الخاص

تلعب الثقة دورًا حيوياً بين الشركاء وتؤدي إلى الإنتاجية والكفاءة، وقد يستيرق بناء الثقة خاصة في الخدمات 

كنولوجية المرتبطة بالمخاطر غير الملموسة بطبيعتها إلى أن مستوى الثقة يختل  باختلاف أنواع الابتكارات الت

المتصورة. في المقابل إلى أن الثقة والمصداقية وجدت أنهما حاسمان في تقليل المخاطر الإجمالية المتصورة 

للخدمات المصرفية الإلكترونية وهي أحد أهم العناصر في المعاملات المصرفية، وخاصة في الخدمات 

 . (Mukherjee and Nath, 2007) المصرفية عبر الإنترنت

 الاستخدام سهولة 2.4.2

يمكن تعري  سهولة الاستخدام على أنها درجة سهولة استخدام الابتكار، وعلى أنها الاستفادة من الابتكار بدون 

مفيدة وبصورة المقدمة من قبل المصارف  الإلكترونيةجهد كبير أو إرهاق بحيث تكون الخدمات المصرفية 

والتي من بينها الهات  المحمول سهولة  الإلكترونيةميسرة، وكلما وجد المستخدمون عمليات الخدمات المصرفية 

  .(Alboqami, 2018) في الاستخدام كان لذل  تأثير إيجابي وعلى العملاء وزيادة تعاملاتهم مع المصارف
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 المخاطر المحتملة 3.4.2

ورة هي العوامل التي تجعل المستهل  يفكر في طبيعة ومقدار المخاطرة لقرار المخاطر المحتملة أو المتص

الشراء أو الاستخدام، كما أنه كلما زاد الخطر المحسوس يزيد ميل المستهل  للحصول على معلومات حول المنتج 

أحد العوامل  وتشير الدراسات حول تبني التكنولوجيا واستخداماتها إلى أن المخاطر المتصورة هي بشكل أكبر.

 ،( (El-Kasheir, et al., 2009المهمة التي تؤثر على مواق  العملاء ونيتهم نحو تبني التكنولوجيا الجديدة

حيث تعتبر المخاطر المحتملة هي أحد العوامل المهمة لاتخاذ قرار تبني العملاء للخدمة الإلكترونية التي قد 

مخاطر الأداء لها تأثير مباشر، ويمكن أن تؤثر على نية تبني  تقدمها المصارف أو المؤسسات المختلفة، وتعتبر

 . (Chakiso, 2019)  الإلكترونيةالخدمات المصرفية 

 الفائدة المُدركة 4.4.2

إن من طبيعة الإنسان أن يسعى إلى الحصول على مزايا أكبر من أي خدمة متاحة من خلال مقارنة الخدمات 

الخدمات المصرفية الإلكترونية بدلاً من الخدمات التقليدية الأخرى( وتكالي  البديلة )هنا في هذه الحالة مثل 

الفرصة البديلة. وفي بعض الدراسات وجدت أن الفائدة الوظيفية أقوى مؤشر على اعتماد المستخدم للخدمات 

التي ينظر بها المصرفية الإلكترونية، مثل: الهات  المحمول. وحددت الفائدة الوظيفية المتصورة بأنها الدرجة 

بما في ذل  التكلفة والوقت والكفاءة والفعالية  –المستهلكون إلى الفوائد الوظيفية الإجمالية، المطلقة والنسبية 

 .(Chakiso, 2019)  لاستخدام النظام المصرفي الإلكتروني بدلاً من استخدام الوسائل التقليدية

 الدراسة الميدانية

 مجتمع وعينة الدراسة:  1.3

إجراء دراسة ميدانية على عينة من مجتمع الدراسة الذي يتكون من جميع عملاء المصارف التجارية الليبية. تم 

نظرا لصعوبة الاتصال بجميع مفردات المجتمع ولقلة الموارد، استخدمت الدراسة الحالية عينة في هذا الصدد، و

اصر المجتمع، ولذل  تم اختيار مجموعة من عشوائية، والتي عادة ما تستخدم عندما لا تتوافر قوائم لعدد عن

العملاء من المدن الليبية الرئيسية التالية، مصراتة، طرابل ، بنيازي وسبها. وهذا ما تم إجراؤه في الدراسة 

استمارات الاستبيان عليهم، ( مفردة من عملاء المصارف التجارية الليبية، وتم توزيع 410الحالية وكان حجمها )

 ( استمارة استبيان من الاستمارات الموزعة. 322ية تم استرداد عدد )وبعد فترة زمن
 ( يبين عدد الاستمارات الموزعة والفاقد وغير الصالح منها والاستمارات الصالحة للتحليل1.3جدول  

الاستمارات 

 الموزعة

الاستمارات 

 المفقودة

نسبة الاستمارات 

 المفقودة

الاستمارات 

 غير الصالحة 

الاستمارات نسبة 

 غير الصالحة

الاستمارات 

 الصالحة

نسبة الاستمارات 

 الصالحة

410 75 18.29% 13 3.17% 322 78.54% 

 المصدر/ من إعداد الباحث

 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية

 ( توزيع المستهدفين حسب البيانات الشخصية ونوع المصرف2.3جدول  

 

 المؤهل

 المجموع أخرى دبلوم متوسم دبلوم عال بكالوريوس ماجستير

 322 23 44 68 154 33 العدد

النسبة

% 
10.2% 47.8% 21.1% 13.7% 

7.1% 
100% 

 العمر

 سنة 47 إلى 38 من سنة 37 إلى  28 من سنة 27 إلى 18 من
 من أكثر

 سنة 47
 المجموع

 322 16 46 221 39 العدد

النسبة

% 
12.1% 68.6% 14.3% 5% 100% 
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 المصدر/ من إعداد الباحث

%( من حملة المؤهل الجامعي 47.8( أن غالبية أفراد العينة وبنسبة بليت )2.3النتائج في الجدول ) أظهرت

( مستهدفاً، 68%( يحملون مؤهل الدبلوم العالي بعدد )21.1( مستهدفاً،  وما نسبته )154"البكالوريوس بعدد )

نى أن أغلب أفراد العينة يحملون %( من حملة المؤهل العالي "الماجستير، مما يع10.2وأخيراً ما نسبته )

ممدوخ مملوک غالي، ر. ر التعامل مع الخدمات الإلكترونية، حيث أشاشهادات عليا، وبالتالي لديهم القدرة على 

( أن التعليم يعمل على إعداد الإنسان، وتأهيلة للتعامل مع التقنيات المعاصرة والمتطورة ، وتأهيلة 2019)

%( 68.6بينّت النتائج أن غالبية أفراد العينة وبنسبة بليت ) لعمروفيما يخص احديثة. للتعامل مع التكنولوجيا ال

هذه النتيجة تدل على عدم وجود فجوة عمرية بين أفراد مجتمع  ( سنة37( إلى)28من) ينتمون للف ة العمرية

 الدراسة والتي قد تؤثر في إجاباتهم.

 منهجية الدراسة العلمية 2.3

 الدراسة وإلقاء الضوء على هذه المسألة، تم الاعتماد على المنهج الوصفي لوص  وتحليللتحقيق أهداف 

في  تقدمها المصارف التجارية العوامل المؤثرة في الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية التي

وجمع البيانات المرتبطة بمشكلة الدراسة باستخدام الاستبانة  السياق الليبي من خلال إجراء دراسة ميدانية

 الخماسي(. ليكرثالتي تم ترميزها وفقا لمقياس )

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات 1.2.3

تعد البيانات والمعلومات العمود الفقري للقيام بأي بحث أو دراسة، وبقدر ما يتم جمع تل  البيانات، والمعلومات 

 (.2014بأدوات مناسبة بالقدر الذي ينتج عنه نتائج واقعية ودقيقة )عبد الله،

دراسة الاستبيان لتحقيق أهداف الدراسة حيث تم بتصميم استمارة استبيان من خلال الاستفادة من أداة استخدم الباحث 

Chakiso,2019)لتناسب الدراسة الحالية وعنوانها، وقد تمت بلورة مدلولاتها اعتماداً على ما تم  تطويرها(، و

 ,.Davis et alونموذ  قبول التكنولوجيا    Morgan and Hunt, (1994)طرحه بنظرية الالتزام والثقة

 ، بالإضافة إلى عرضها على مجموعة من المختصين في المجال ليرض إبداء الملاحظات.(1989)

 التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة: أساليب 2.2.3

 وتحديد درجة الموافقة  إجراء أسلوب التحليل الوصفي عن طريق الجداول التكرارية والوسم الحسابي

 .(3.3حسب الجدول رقم )

 

 الخماسي المستخدم في الدراسة ليكرثمقياس ( 3.3جدول رقم  

 المقياس موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة 

 الرتبة 5 4 3 2 1

 المتوسم المرجح 4.20-5.00 3.40-4.19   2.60-3.39 1.80-2.59 1.00-1.79

 مستوى العامل قوي جداً  قوي متوسم ضعي  ضعي  جدا  

 

 صدق وثبات أداة الدراسة: 3.2.3

قياسه بالفعل، أما الثبات فهو أن  الدراسةويعني هذا أن العبارة الموجودة في الاستبيان تقي  ما يفترض في 

 يعطي الاستبيان النتائج نفسها إذا أعُيد تطبيقه، وقد تم لهذا اليرض القيام ب جراء كلٍّ من الاختبارات التالية:

 أولاً: صدق المحكمين:

حيث إن صدق المحكمين يعد من الشروط الضرورية واللازمة لبناء الاختبارات والمقايي ، والصدق يدل 

على مدى قياس الفقرات للظاهرة المراد قياسها، وإن أفضل طريقة لقياس الصدق هو الصدق الظاهري والذي هو 

صدق المقياس ظاهرياً من  عرض فقرات المقياس على مجموعة من الخبراء للحكم على صلاحيتها. وقد تحقق
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خلال عرض الفقرات على مجموعة من المحكمين المتخصصين في مجال العلوم المالية، وقد تم الأخذ في نظر 

 .الاعتبار جميع الملاحظات التي قدمت من قبل المحكمين

 ثانياً: صدق الاتساق الداخلي:

 الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية.مدى ثقة المُستخدمين  العمُلاء( في الخدمات المصرفية  . أ

 

مدى ثقة المستخدمين  العملاء( في الخدمات المصرفية  عبارات محور"( معاملات الارتباط بين 4.3جدول  

 وإجمالي المحور "الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية

 العبــــــــــــــــــــارة ت
معامل 
 الارتباط

قيمة الدلالة 
 الإحصائية

1 
 دون الشخصية المعلومات تستخدم لن الإنترنت عبر المصرفية الخدمات أن في أثق لا

 0.000 **0.855 .مني إذن على الحصول

2 
 الخدمات لتقديم بمصرفي الوظيفي الكادر يمتلكها التي الخبرة في ثقة لدي ليس

 0.000 **0.844 .مرضية بطريقة الإلكترونية المصرفية

3 
 بالبطاقة ودفع شراء وعمليات إلكترونية مصرفية خدمات لتقديم مصرفي في أثق لا

 0.000 **0.724 .آمنة بصورة المصرفية

4 
 لإجراء مناسباً محمولاً  هاتفاً ستوفر المحمول لهاتفي المصنعة الشركة أن في أثق لا

 0.000 **0.321 .الإلكترونية المصرفية الخدمات

5 
 وبيانات اتصالات يوفر أن يمكن الإنترنت وشبكات الاتصالات مشغل أن في أثق لا

 0.000 **0.785 .الإلكترونية المصرفية الخدمات لإجراء آمنة

(         * القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 0.01** القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  

  بناءً على مخرجات التحليل الإحصائي( المصدر/ من إعداد الباحث (0.05 

ً وتشير 0.05( أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من)4.3لقد بيّنت النتائج في الجدول ) ( وهي دالة إحصائيا

إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور مدى ثقة المستخدمين )العملاء( في الخدمات 

لذا ف ن هذه العبارات صادقة لما  ،و الإجمالي المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية

 وضعت.

 مدى سهولة الاستخدام للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية. . ب

 

مدى سهولة الاستخدام بالنسبة للعملاء للخدمات  عبارات محور"( معاملات الارتباط بين 5.3جدول  

 وإجمالي المحور "تقدمها المصارف التجارية الليبيةالمصرفية الإلكترونية التي 

 العبــــــــــــــــــــارة ت
معامل 

 الارتباط

قيمة الدلالة 

 الإحصائية

1 
لي  من السهل الاستفادة من الخدمات المصرفية الإلكترونية في ليبيا لصعوبة توافقها 

 .المكتبية الهوات  الذكية، وأجهزة الكمبيوتر: مثل ،مع الأجهزة والمنصات
0.349** 0.000 

2 

لا توجد تعليمات وتوجيهات واضحة بالموقع الإلكتروني للمصرف حول كيفية 

الاستخدام بشكل صحيح أو شروحات وأمثلة توضيحية لتسهيل عملية استخدام الخدمات 

 .الإلكترونية

0.302** 0.000 

 0.000 **0.444 .بالنسبة لياستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لي  بالأمر سهل  3

 0.000 **0.619 .لي  من السهل بالنسبة لي أن أصبح ماهرًا في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية 4

 0.000 **0.696 .أعتقد أن استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية يتطلب الكثير من الجهد الذهني 5

المصدر/ من إعداد الباحث بناءً على مخرجات  (0.01المعنوية  ** القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 التحليل الإحصائي(

( وهي دالة إحصائياً 0.05( أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من)5.3لقد بينت النتائج في الجدول )

بالنسبة للعملاء وتشير إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور مدى سهولة الاستخدام 

للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية والإجمالي، لذا ف ن هذه العبارات صادقة 

 لما وضعت.
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 المخاطر محتملة الوقوع  للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية. . ت

 

المخاطر محتملة الوقوع من وجهة نظر العملاء للخدمات  عبارات محور"( معاملات الارتباط بين 6.3جدول  

 وإجمالي المحور " المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية

 العبــــــــــــــــــــارة ت
معامل 

 الارتباط

قيمة الدلالة 

 الإحصائية

1 
الشخصية والمالية، مثل: التشفير، لا يتوفر مستوى عال من الأمان لحماية المعلومات 

 .والحماية من الاختراقات والاحتيال
0.934** 0.000 

2 

لا يقدم المصرف برامج توعية أمنية للمستخدمين قد تساعدهم على فهم المخاطر 

المحتملة وكيفية الحماية منها، مثل: عدم مشاركة كلمات المرور مع الآخرين أو تجنب 

 .ورسائل البريد الإلكتروني المشبوهة فتح الروابم غير المعروفة

0.960** 0.000 

3 
لا تتم حماية المعلومات المتعلقة بالعملاء وكافة بياناتهم بشكل جيد أو منع الوصول غير 

 .المصرخ به إليها
0.948** 0.000 

4 
لا يتم تحديث أنظمة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل دوري لتصحيح بعض 

 .ولاستمرار الحفاظ على أمان الخدمة المقدمةالثيرات الأمنية 
0.931** 0.000 

5 
)الرقم السري( للبطاقات المصرفية أو للتطبيقات  PIN من المحتمل أن تضيع رموز

 .الإلكترونية على الهات  المحمول وينتهي بها الأمر في أيدي خاط ة
0.963** 0.000 

بناءً على مخرجات التحليل  الباحث المصدر/ من إعداد  (0.01  ** القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية

 الإحصائي(

( وهي دالة إحصائياً وتشير 0.05( أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من)6.3لقد بينت النتائج في الجدول )

نظر العملاء إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور المخاطر محتملة الوقوع من وجهة 

للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية و الإجمالي، لذا ف ن هذه العبارات صادقة 

 .لما وضعت

 الفائدة المُدركة للخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية. . ث

 

الفائدة المُدركة من وجهة نظر العملاء للخدمات المصرفية  عبارات محور"( معاملات الارتباط بين 7.3جدول  

 وإجمالي المحور "الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الليبية

 العبــــــــــــــــــــارة ت
معامل 

 الارتباط

قيمة الدلالة 

 الإحصائية

1 
وسرعة الإنجاز لا توُفر الخدمات المصرفية الإلكترونية المُقدمة الراحة والسهولة 

 .لأغلب العمليات المصرفية
0.866** 0.000 

2 
لا تمنح الخدمات المصرفية الإلكترونية المُقدمة فرصة أكبر في الاستفادة من الخدمات 

 .المالية المتنوعة
0.847** 0.000 

3 
لا تتُيح الخدمات المصرفية الإلكترونية المُقدمة للفرد إدارة الأموال بكفاءة من خلال 

 .التتبع أو المراقبة
0.900** 0.000 

4 

لا تمُكن الخدمات المصرفية الإلكترونية المُقدمة فرصة الوصول إلى الخدمات 

المصرفية المتنوعة أو الميزات، مثل: تحويل الأموال ودفع الفواتير والشراء عبر 

 .الإنترنت

0.787** 0.000 

5 
الإلكترونية من أي مكان عندما نكون خار  لا يمُكن الوصول إلى الخدمات المصرفية 

 .البلاد
0.888** 0.000 

المصدر/ من إعداد الباحث بناءً على مخرجات  (0.01** القيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  

 التحليل الإحصائي(

ً وتشير 0.05( أن قيم الدلالة الإحصائية جميعها أقل من)7.3لقد بينت النتائج في الجدول ) ( وهي دالة إحصائيا

من وجهة نظر العملاء للخدمات  المُدركةالفائدة إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين عبارات محور 

، لذا ف ن هذه العبارات صادقة لما و الإجمالييبية المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية الل

 وضعت.



 "93-113" 2023، 27مجلة البحوث الأكاديمية )العلوم الانسانية(، العدد 

105 
 

 : ثالثاً: الثبــــــــــــــــــات

وهو الاتساق في نتائج المقياس، إذ يعطي النتائج نفسها بعد تطبيقه مرتين في زمنين مختلفين على الأفراد أنفسهم، 

يزودنا بتقدير جيد في أغلب المواق  وتعتمد وتم حساب الثبات بطريقة معامل آلفا كرونباخ، حيث إن معامل آلفا 

( 0.6هذه الطريقة على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى، وأن قيمة معامل آلفا للثبات تعد مقبولة إذا كانت )

أن قيمة معامل ،  Churchill, (2002)ووفقاً لـ  أنه ، كما(Sekaran,2003) وأقل من ذل  تكون منخفضة

 ..(، وكلما اقترب من الواحد الصحيح كان الثبات أقوى600إذا كانت أكبر من )الثبات تكون مقبولة 

من خلال النتائج الواردة نجد أن قيمة معامل ألفا كرنباخ مناسبة للدلالة على صدق وثبات أداة الدراسة وملاءمتها 

نة تجاه استخدام أداة .(، مما يعطي طمأني912للدراسة، حيث بليت قيمة معامل ألفا كرونباخ للمتييرين معاً )

 .(.600الدراسة من حيث نسبة الخطأ ودرجة الثبات في النتائج؛ حيث أنها جاءت أكبر من )

 ( يوضح معامل الفاكرونباخ للثبات8.3جدول  

 العـبــــــــــارات ت
عدد 

 الفقرات
 معامل الفا

 0.744 5 في الخدمات المصرفية الإلكترونية مدى ثقة المُستخدمين )العمُلاء(  1

 0.750 5 مدى سهولة الاستخدام للخدمات المصرفية الإلكترونية 2

 0.971 5 المخاطر محتملة الوقوع للخدمات المصرفية الإلكترونية 3

 0.911 5 الفائدة المُدركة  للخدمات المصرفية الإلكترونية 4

 0.912 20 إجمالي الاستبيان

 
 مخرجات التحليل الإحصائي( بناءً على  المصدر/ من إعداد الباحث

 اختبار الفرضيات 3.3

لتحديد درجة الاتفاق على كل فقرة من فقرات الاستبيان وعلى إجمالي كل محور من محاور الاستبيان، تم 

(، فتكون الدرجة مرتفعة ) أفراد العينة متفقين على محتوى الفقرة ( One Sample T-Testاستخدام اختبار )

(  وقيمة الدلالة الإحصائية أقل من 3الاستجابة للفقرة أكبر من قيمة متوسم القياس )إذا كانت قيمة متوسم 

( وبالتالي قبول الفرضية، وتكون الدرجة منخفضة )أفراد العينة غير متفقين على محتوى الفقرة( إذا كانت 0.05)

( 0.05الإحصائية أقل من ) ( وكانت قيمة الدلالة3قيمة متوسم الاستجابة للفقرة أقل من قيمة متوسم القياس )

( بيض النظر 0.05وبالتالي رفض الفرضية، وتكون الدرجة متوسطة إذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية أكبر من )

 .عن قيمة متوسم الاستجابة ومن ثم رفض الفرضية

يوجد ضعف في ثقة العملاء في الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية الفرضية الأولى:  •

 بالمصارف التجارية الليبية.
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لمحور ضعف ثقة العملاء في  (One Sample T-Testيوضح الوصف الإحصائي ونتائج اختبار   (9.3جدول  

 الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية.

 بناءً على مخرجات التحليل الاحصائي( الباحث المصدر/ من إعداد 

ثقة العملاء في الاعتماد على الخدمات  ( تبين أن متوسطات الاستجابة لفقرات محور ضع 9.3من الجدول رقم )

(، لذا ف ن درجة الاتفاق كانت مرتفعة  على أربع 3.633( إلى )2.301؛ تراوحت ما بين ) المصرفية الإلكترونية

 الفقرة ت

ر 
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س
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دة
ش
ب
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e
قة 
اف
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جة
ر
د

 

1 

لا أثق في أن 

الخدمات المصرفية 

عبر الإنترنت لن 

تستخدم المعلومات 

الشخصية دون 

الحصول على إذن 

 مني

 61 165 32 37 27 ك

 مرتفعة  0.001 1.163 3.608

% 8.4 11.5 9.9 51.2 18.9 

2 

لي  لدي ثقة في 

الخبرة التي يمتلكها 

الكادر الوظيفي 

بمصرفي لتقديم 

الخدمات المصرفية 

الإلكترونية بطريقة 

 مرضية.

 52 171 35 48 16 ك

 مرتفعة 0.001 1.077 3.605

% 5 14.9 10.9 53.1 16.1 

3 

لا أثق في مصرفي 

لتقديم خدمات 

مصرفية إلكترونية 

وعمليات شراء 

 ودفع بالبطاقة

المصرفية بصورة 

 آمنة

 27 202 44 46 3 ك

 مرتفعة  0.001 862. 3.633

% .9 14.3 13.7 62.7 8.4 

4 

لا أثق في أن الشركة 

المصنعة لهاتفي 

المحمول ستوفر 

هاتفاً محمولًا مناسباً 

لإجراء الخدمات 

المصرفية 

 الإلكترونية.

 16 35 49 152 70 ك

 منخفضة 0.001 1.079 2.301

% 21.7 47.2 15.2 10.9 5 

5 

لا أثق في أن مشيل 

الاتصالات وشبكات 

الإنترنت يمكن أن 

يوفر اتصالات 

وبيانات آمنة لإجراء 

الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية.

 37 189 34 51 11 ك

 مرتفعة 0.001 998. 3.590

% 3.4 15.8 10.6 58.7 11.5 

 متوسم 0.001 731. 3.347 إجمالي المحور 
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ثقة العملاء في الاعتماد على الخدمات فقرات من هذا المحور ومنخفضة على فقرة واحدة فقم، ولتحديد مدى 

( وهو أعلى من 3.347)، ف ن النتائج بينت أن متوسم الاستجابة لإجمالي المحور يساوي المصرفية الإلكترونية

( وهي أقل من 0.001( ، ولتحديد معنوية هذا الفرق ف ن قيمة الدلالة الإحصائية تساوي  )3متوسم القياس )

يوجد ضع  في ثقة العملاء في الاعتماد على الخدمات المصرفية  لذا يتم قبول الفرضية الأولى "، (0.05)

 ض نقيضها.الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية "، ورف

في الاستخدام لدى العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف وجد عدم سهولة يالفرضية الثانية: 

 التجارية الليبية.

في صعوبات لمحور  (One Sample T-Testيوضح الوصف الإحصائي ونتائج اختبار   (10.3جدول  

 الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية.الاستخدام لدى العملاء للخدمات المصرفية 

 الفقرة ت
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1 

لي  من السهل الاستفادة من 

الخدمات المصرفية الإلكترونية في 

توافقها مع الأجهزة ليبيا لصعوبة 

والمنصات، مثل: الهوات  الذكية 

 وأجهزة الكمبيوتر المكتبية.

 32 211 15 36 28 ك

 مرتفعة 0.001 1.092 3.56

% 8.7 
11.

2 
4.7 

65.

5 
9.9 

2 

لا توجد تعليمات وتوجيهات 

واضحة بالموقع الإلكتروني 

للمصرف حول كيفية الاستخدام 

بشكل صحيح أو شروحات وأمثلة 

توضيحية لتسهيل عملية استخدام 

 الخدمات الإلكترونية.

 32 219 11 33 27 ك

 مرتفعة 0.001 1.071 3.60

% 8.4 
10.

2 
3.4 68 9.9 

3 

استخدام الخدمات المصرفية 

الإلكترونية لي  بالأمر السهل 

 بالنسبة لي.

 7 29 42 191 53 ك

2.21 .8990 0.001 
منخف

 16.5 % ضة
59.

3 
13 9 2.2 

4 

لي  من السهل بالنسبة لي أن أصبح 

ماهرًا في استخدام الخدمات 

 المصرفية الإلكترونية.

 5 22 30 143 122 ك

1.89 .9360 0.001 
منخف

 37.9 % ضة
44.

4 
9.3 6.8 1.6 

5 

أعتقد أن استخدام الخدمات 

المصرفية الإلكترونية يتطلب الكثير 

 من الجهد الذهني.

 5 22 24 136 135 ك

1.83 .9390 0.001 
منخف

 41.9 % ضة
42.

2 
7.5 6.8 1.6 

 متوسم 0.001 0.426 2.61 إجمالي المحور 

 بناءً على مخرجات التحليل الإحصائي( الباحث المصدر/ من إعداد 

في الاستخدام لدى العملاء صعوبات ( تبين إن متوسطات الاستجابة لفقرات محور 10.3من الجدول رقم )

(، لذا ف ن درجة الاتفاق كانت منخفضة 3.60( إلى )1.83؛ تراوحت ما بين ) المصرفية الإلكترونية للخدمات

 في الاستخدام لدى العملاءعلى ثلاث فقرات من هذا المحور ومرتفعة على فقرتين، ولتحديد مدى الصعوبات 

( وهو أقل 2.61لإجمالي المحور يساوي )، ف ن النتائج بينت أن متوسم الاستجابة للخدمات المصرفية الإلكترونية

( وهي أقل من 0.001( ، ولتحديد معنوية هذا الفرق ف ن قيمة الدلالة الإحصائية تساوي)3من متوسم القياس )

كان  للخدمات المصرفية الإلكترونية في الاستخدام لدى العملاء(، وهذا يشير إلى أن مستوى الصعوبات 0.05)

اض، لذا يتم رفض الفرضية الثانية " يوجد عدم سهولة في الاستخدام لدى العملاء في متوسطاً ويميل نحو الانخف

  الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية. "، وقبول نقيضها.
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يوجد تخوف من مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية  الثالثة:الفرضية  

 التجارية الليبية.بالمصارف 

مخاطر محتملة اللمحور  (One Sample T-Testيوضح الوصف الإحصائي ونتائج اختبار   (11.3جدول  

 الوقوع لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية.

 الفقرة ت
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1 

لا يتوفر مستوى عال من الأمان 

لحماية المعلومات الشخصية والمالية، 

مثل: التشفير والحماية من 

 الاختراقات والاحتيال.

 77 155 24 34 32 ك
 مرتفعة 0.001 1.231 3.655

% 9.9 10.6 7.5 48.1 23.9 

2 

برامج توعية أمنية لا يقدم المصرف 

للمستخدمين قد تساعدهم على فهم 

المخاطر المحتملة وكيفية الحماية 

منها، مثل: عدم مشاركة كلمات 

المرور مع الآخرين أو تجنب فتح 

الروابم غير المعروفة ورسائل 

 البريد الإلكتروني المشبوهة.

 76 157 25 37 27 ك

 مرتفعة 0.001 1.195 3.677

% 8.4 11.5 7.8 48.8 23.3 

3 

لا تتم حماية المعلومات المتعلقة 

بالعملاء وكافة بياناتهم بشكل جيد  أو 

 منع الوصول غير المصرخ به إليها.

 76 151 30 33 32 ك
 مرتفعة 0.001 1.228 3.639

% 9.9 10.2 9.3 46.9 23.6 

4 

لا يتم تحديث أنظمة الخدمات 

المصرفية الإلكترونية بشكل دوري 

لتصحيح بعض الثيرات الأمنية 

ولاستمرار الحفاظ على أمان الخدمة 

 المقدمة.

 70 152 35 42 23 ك
 مرتفعة 0.001 1.166 3.633

% 7.1 13 10.9 47.2 21.7 

5 

 PINمن المحتمل أن تضيع رموز 

)الرقم السري( للبطاقات المصرفية 

أو للتطبيقات الإلكترونية على الهات  

المحمول وينتهي بها الأمر في أيدٍ  

 خاط ة.

 66 167 22 36 31 ك
 مرتفعة 0.001 1.204 3.624

% 9.6 11.2 6.8 51.9 20.5 

 مرتفعة 0.001 1.141 3.646 إجمالي المحور 

  بناءً على مخرجات التحليل الإحصائي( المصدر/ من إعداد الباحث

مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء ال( تبين إن متوسطات الاستجابة لفقرات محور 11.3من الجدول رقم )

( ، لذا ف ن درجة الاتفاق كانت مرتفعة لكل 3.6)للخدمات المصرفية الإلكترونية، كانت متقاربة جداً عند مستوى 

،  مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةالالفقرات من هذا المحور، ولتحديد مدى 

( ، 3( وهو أعلى من متوسم القياس )3.646ف ن النتائج بينت أن متوسم الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، وهذا يشير إلى أن 0.05( وهي أقل من )0.001هذا الفرق ف ن قيمة الدلالة الإحصائية تساوي)ولتحديد معنوية 

كان مرتفعاً، لذا يتم قبول الفرضية  مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونيةالمستوى 

رفية الإلكترونية بالمصارف يوجد تخوف من مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للخدمات المصالثالثة " 

 "، ورفض نقيضها. التجارية الليبية
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لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية  يوجد ضعف في الفائدة المُدركةالفرضية الرابعة:  •

 بالمصارف التجارية الليبية.

لدى  المُدركةالفائدة لمحور  (One Sample T-Testيوضح الوصف الإحصائي ونتائج اختبار   (12.3جدول  

 .العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية

 الفقرة ت

بة
س
الن
 و
ر
را
تك
ال

 

ق 
اف
مو
ر 
غي

دة
ش
ب

 

ق
اف
مو
ر 
غي

 

يد
حا
م

 

ق
اف
مو

دة 
ش
 ب
ق
اف
مو

 

م
س
تو
لم
ا

ف 
را
ح
لان
ا

 

 
ي
ر
يا
مع
ال

 

P
-v

al
u
e

قة 
اف
مو
 ال
جة
ر
د

 

1 

لا توُفر الخدمات المصرفية 

الإلكترونية المُقدمة الراحة 

والسهولة وسرعة الإنجاز لأغلب 

 العمليات المصرفية.

 65 184 31 26 16 ك
 مرتفعة 0.001 1.014 3.795

% 5 8.1 9.6 57.1 20.2 

2 

لا تمنح الخدمات المصرفية 

الإلكترونية المُقدمة فرصة أكبر في 

الاستفادة من الخدمات المالية 

 المتنوعة.

 75 181 30 23 13 ك

 مرتفعة 0.001 0.981 3.875

% 4 7.1 9.3 56.2 23.3 

3 

لا تتُيح الخدمات المصرفية 

الإلكترونية المُقدمة للفرد إدارة 

الأموال بكفاءة من خلال التتبع أو 

 المراقبة.

 78 166 37 28 13 ك
 مرتفعة 0.001 1.021 3.832

% 4 8.7 11.5 51.6 24.2 

4 

لا تمُكن الخدمات المصرفية 

المُقدمة فرصة الإلكترونية 

الوصول إلى الخدمات المصرفية 

المتنوعة أو الميزات،مثل: تحويل 

الأموال ودفع الفواتير والشراء 

 عبر الإنترنت.

 79 184 30 22 7 ك

 مرتفعة 0.001 0.898 3.950

% 2.2 6.8 9.3 57.1 24.5 

5 

لا يمُكن الوصول إلى الخدمات 

المصرفية الإلكترونية من أي مكان 

 عندما نكون خار  البلاد.

 67 171 33 42 9 ك
 مرتفعة 0.001 1.014 3.760

% 2.8 13 10.2 53.1 20.8 

 مرتفعة 0.001 0.847 3.842 إجمالي المحور 

  
 المصدر/ من إعداد الباحث بناءً على مخرجات التحليل الإحصائي(

الفائدة المُدركة لدى العملاء للخدمات ( تبين أن متوسطات الاستجابة لفقرات محور 12.3من الجدول رقم )

( ، لذا ف ن درجة الاتفاق كانت مرتفعة لكل الفقرات 3.8)المصرفية الإلكترونية، كانت متقاربة جداً عند مستوى 

، ف ن النتائج بينت أن  لخدمات المصرفية الإلكترونيةالعملاء لالفائدة المُدركة لدى من هذا المحور، ولتحديد مدى 

( بشكل واضح، ولتحديد 3( وهو أعلى من متوسم القياس )3.842متوسم الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، وهذا يشير إلى أن مستوى 0.05( وهي أقل من )0.001معنوية هذا الفرق ف ن قيمة الدلالة الإحصائية تساوي)

كان مرتفعاً، لذا يتم قبول الفرضية الرابعة "  للخدمات المصرفية الإلكترونيةلمُدركة لدى العملاء محور الفائدة ا

. "، يوجد ضع  في الفائدة المُدركة لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف التجارية الليبية

 ورفض نقيضها.

 مناقشة النتائج 4.3

من حيث التوجهات العامة للنتائج المستنتجة، إلى وجود علاقة قوية بين ضع  الثقة وتبني  نتائج الدراسة تشير

ثقة العملاء أثرّ بشكل سلبي على الاعتماد وهذا يشير إلى أن مستوى ضع  الخدمات المصرفية الإلكترونية، 

لديهم ثقة  في أن  ، حيث أظهرت النتائج أن عملاء المصارف لا توجدعلى الخدمات المصرفية الإلكترونية

الخدمات المصرفية عبر الإنترنت لن تستخدم المعلومات الشخصية، وانعدام الثقة أيضاً في الخبرة التي قد يمتلكها 



 رحيل الشيخ مفتاح محمد

110 
 

الكادر الوظيفي بالمصارف لتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية بطريقة مرضية أو في تقديم خدمات مصرفية 

مشيل الاتصالات وشبكات الإنترنت أنه ، ولا في ة المصرفية بصورة آمنةإلكترونية وعمليات شراء ودفع بالبطاق

ب مكانهم أنْ يوفروا اتصالات وبيانات آمنة لإجراء الخدمات المصرفية الإلكترونية، ولكن في المقابل أظهرت 

ة لهاتفهم النتائج عك  ذل ، حيث أن غالبية أفراد العينة من عملاء المصارف لديهم ثقة في أن الشركة المصنع

المحمول ستوفر هاتفًا محمولًا مناسبًا لإجراء الخدمات المصرفية الإلكترونيةـ ومن خلال استعراض الدراسات 

حيث جاء من ضمن نتائجها أن ضع   (2017العضايلة )و السميرات، نجد توافق مع ما آلت إليه دراسةالسابقة 

 الثقة كان له أثر واضح أدى إلى انخفاض تبني العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الهات  المحمول،

لها تأثير إيجابي ومهم  أن الثقة والتواصلإلى  Alboqami. (2018) وأيضاً يتفق مع ما توصلت إليه دراسة

 الإلكتروني.على ثقة العملاء في موقع البن  

، كان متوسم المصرفية الإلكترونية في الاستخدام لدى العملاء للخدمات سهولةتظهر النتائج أن  وفي المقابل

التأثير بشكل عام، بالرغم من أن نتائج الدراسة أظهرت أن غالبية العملاء أكدوا على أن استخدام الخدمات 

المصرفية الإلكترونية يعتبر الأمر سهلاً بالنسبة لهم، وأن ب مكانهم أن يكونوا ماهرين في استخدام الخدمات 

لكترونية لا تتطلب الكثير من الجهد الذهني، إلا أنه لي  من المصرفية الإلكترونية، وأن الخدمات المصرفية الإ

السهل الاستفادة من الخدمات المصرفية الإلكترونية في ليبيا؛ لصعوبة توافقها مع الأجهزة والمنصات، مثل: 

ي الهوات  الذكية وأجهزة الكمبيوتر المكتبيةـ وكما أنه لا توجد تعليمات وتوجيهات واضحة بالموقع الإلكترون

للمصرف حول كيفية الاستخدام بشكل صحيح أو شروحات وأمثلة توضيحية لتسهيل عملية استخدام الخدمات 

ً مع  التي أكدت على أن سهولة  HMH and ZHU (2022)دراسة الإلكترونية، وفي هذا الصدد نجد توافقا

مباشر على قبول الأفراد استخدام الموقع الإلكتروني والوعي بالخدمات المصرفية الإلكترونية أثرت بشكل 

والتي أكّدت  Salih and Khan (2021)للخدمات المصرفية الإلكترونية، كما توافقت نتائج الدراسة مع دراسة 

على أن  العامل الأكثر أهمية في الخدمات المصرفية الإلكترونية هو سهولة الاستخدام والتنقل السهل في موقع 

العضايلة و السميرات، ،   ,Akhtar, et al(2019) الويب وسرعة الاتصال على التوالي، كما أن دراسة كلٍّ من

(2017) ( ،2019 )Chakiso تائج الدراسة الحالية من حيث أهمية سهولة الاستخدام كأحد توافقت نتائجها مع ن

العوامل المؤثرة في قبول الخدمات المصرفية الإلكترونية وأمر ضروري للاستفادة من للخدمات المصرفية 

تأثير مخاطر محتملة الوقوع لدى العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية له تظهر النتائج أيضاً أن ال .المتطورة

تحديث  عدمهناك مخاوف واضحة فيما يخص واضح، حيث من خلال التحليل الإحصائي، حيث بيّنت النتائج أن 

أنظمة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل دوري لتصحيح بعض الثيرات الأمنية ولاستمرار الحفاظ على أمان 

ماية من الاختراقات والاحتيال، وأن المصارف لا أنه لا تتوفر مستوى عال من الأمان  والحالخدمة المقدمة، كما  

تقدم برامج توعية أمنية للمستخدمين قد تساعدهم على فهم المخاطر المحتملة وكيفية الحماية، وأنه من المحتمل أن 

)الرقم السري( للبطاقات المصرفية أو للتطبيقات الإلكترونية على الهات  المحمول وينتهي  PINتضيع رموز 

  HMH and ZHU (2022)دراسة    في أيدي خاط ة، وفي هذا السياق توافقت نتائج الدراسة مع بها الأمر

التي أشارت إلى أن المخاطر هو أحد العوامل التي  أثرت بشكل مباشر على قبول الأفراد للخدمات المصرفية 

متصورة لي  لها أن المخاطر ال Chakiso( 2019دراسة )الإلكترونية، وعلى عك  نتائج الدراسة أظهرت 

علاقة مهمة مع موق  المستخدمين وغير المستخدمين تجاه تبني الخدمات المصرفية عبر الهات  المحمول. 

بشكل واضح، المصرفية الإلكترونية تدني الفائدة المُدركة لدى العملاء للخدمات وأخيراً أظهرت نتائج الدراسة  

المصرفية الإلكترونية المُقدمة الراحة والسهولة وسرعة حيث أظهرت نتائج الدراسة أنه لا توُفر الخدمات 

الإنجاز لأغلب العمليات المصرفيةـ كما أنه لا تمنح الخدمات المصرفية الإلكترونية المُقدمة فرصة أكبر في 

ة الاستفادة من الخدمات المالية ولا تتيح للفرد إدارة الأموال بكفاءة، ولا تمُكّن الخدمات المصرفية الإلكتروني

المُقدمة فرصة الوصول إلى الخدمات المصرفية المتنوعة أو الميزات، مثل: تحويل الأموال والشراء عبر 

الإنترنت أو إمكانية الوصول من أي مكان عندما نكون خار  البلاد، هذه النتائج توافقت مع دراسة 

(2019)Akhtar, et alد الخدمات المصرفية عبر الهات  ، التي تناولت العوامل المؤثرة في نية الأفراد لاعتما

 المحمول في الصين وباكستان وأكّدت أن الفائدة المتصورة هي مؤشر مهم للياية. 



 "93-113" 2023، 27مجلة البحوث الأكاديمية )العلوم الانسانية(، العدد 

111 
 

  خاتمة الدراسة: 5.3

تم استكشاف وتحليل عدد من العوامل التي تؤثر في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية وتتعلق بالثقة من قبل 

للخدمات المصرفية الإلكترونية والمخاطر المحتملة والفائدة المُدركة. تم تحقيق هذا العملاء وسهولة الاستخدام 

الهدف من خلال مراجعة الأدبيات السابقة وإجراء دراسة تطبيقية لجمع البيانات من عينة عشوائية من 

 المستخدمين في القطاع المصرفي الليبي.

يسي يؤثر سلباً على تبني الخدمات المصرفية نتائج هذه الدراسة أظهرت أن ضع  الثقة هو عامل رئ 

الإلكترونية. لذا، على مقدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية العمل على تعزيز الثقة من خلال توفير حماية أمنية 

 موثوقة.

كما أن سهولة الاستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية في ليبيا عامل رئيسي يؤثر أيضاً في تبني الخدمات 

صرفية الإلكترونية، حيث يعاني العملاء حسب وجهة نظرهم من أنه لا توجد تعليمات وتوجيهات واضحة الم

بالموقع الإلكتروني للمصرف حول كيفية الاستخدام بشكل صحيح أو شروحات وأمثلة توضيحية لتسهيل عملية 

 استخدام الخدمات الإلكترونية.

دوث مخاطر من شأنها أن تؤثر أيضًا وبشكل كبير على من جانب آخر، أظهرت الدراسة مخاوف واضحة من ح

تبني الخدمات المصرفية الإلكترونيةـ حيث يشعر العملاء بالقلق الشديد من احتمالية فقدان البيانات الشخصية أو 

  سوء استخدامها أو التعرض للاختراقات والاحتيال.

يحد من تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية، حيث أخيرًا، تم تحديد أن تدني الفائدة المدركة يشُكل عاملًا قد 

يشعر العملاء بأن الخدمات المصرفية الإلكترونية قد لا توفر الفوائد الكافية. لذا، ينبيي على مقدمي الخدمات 

المصرفية الإلكترونية توضيح الفوائد المحتملة والسعي لتحقيقها، مثل: الراحة والوصول السهل والتكلفة 

عملاء. بناءً على هذه النتائج، يوجد العديد من التوصيات المهمة للزيادة تبني الخدمات المصرفية المنخفضة لل

الإلكترونية وتحسين ثقة العملاء وتقليل احتمال حدوث المخاطر ومعالجة تدني الفائدة المُدركة، من خلال 

ن مستوى الاعتماد على مجموعة من الإجراءات التي من الممكن أن تساعد المصارف التجارية في تحسي

 الخدمات المصرفية الإلكترونية، وهي كالتالي:

توفير حماية أمنية قوية: العمل على ضرورة أن يكون لدى مقدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية نظم أمان  .1

 قوية لحماية بيانات العملاء وضمان سرية المعلومات الشخصية وسياسات الخصوصية.

العمل على أن يتم تصميم واجهات المستخدم للخدمات المصرفية الإلكترونية تحسين تجربة المستخدم:  .2

 بطريقة سهلة الاستخدام من أجل تحقيق تجربة مريحة ومرضية.

تعزيز الشفافية والتوضيح: العمل على أن يوفروا مقدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية تعليمات واضحة  .3

 رونية، وذل  لتحسين الاستخدام وتقديم الوضوخ الكافي للعملاء.وشاملة حول كيفية استخدام الخدمات الإلكت

.  توعية العملاء: العمل على توعية العملاء بالشكل المطلوب حول المخاطر المحتملة وكيفية التعامل معها 4

 وتصرفات الحذر التي يجب اتباعها أثناء استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت أو الهات  المحمول.

لتركيز على الفوائد المحتملة: العمل على التركيز على توضيح الفوائد المحتملة للعملاء، مثل: الراحة، . ا5

 والوصول السهل، والتكلفة المنخفضة، وفرصة الوصول إلى الخدمات المصرفية المتنوعة.

لإلكترونية الحديثة . مواكبة التطورات في مجال التكنولوجيا المالية: العمل على تقديم الخدمات المصرفية ا6

 وتوفير كافة الخدمات المتنوعة والميزات، مثل: تحويل الأموال، ودفع الفواتير، والشراء عبر الإنترنت.
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 :قائمة المراجع

 (، التسويق المصرفي، دار الجامعة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 2005بشير العجارمة، ) -

(. العوامل المؤثرة على قبول التجار لبطاقات الدفع بالبطاقة 2022) أنور مصطفى ،نوحص أحمد بلقاسم التواتي، -

 المصرفية، دراسة حالة المحلات التجارية بمنطقة الجبل اليربي في ليبيا. مجلة دراسات الاقتصاد والأعمال.

رفية، (، التخطيم الاستراتيجي التسويقي وأثره في جودة الخدمة المص2006ثائر طارق حامد محمد الملا حسن، ) -

 أطروحة دكتوراة( غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل.

(. تأثير تنوع نظم الخدمات المصرفية الإلكترونية وولاء العملاء للمصرف 2023سهى سنكري. ) & الدكتورة -

 .(8)45 ,سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية-مجلة جامعة البعث .)دراسة حالة: المصارف الخاصة في سورية(

(. العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية 2017السيد رائد العضايلة. ) & ,السيد محمد السميرات -

مجلة جامعة الشارقة للعلوم  .الأردن–دراسة ميدانية إقليم الجنوب-عبر الهات  المحمول من وجهة نظر العملاء

 .210-191 ,(1)14 ,الإنسانية والاجتماعية

(، التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية " المصارف 2007شاكر تركي إسماعيل، ) -

 ديناصورات تواجه الانقراض "، المؤتمر العلمي الخام ، كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن.

لكترونية المبررات والمخاطر ومتطلبات النجاخ، مجلة (، الصيرفة الإ2005فلاخ حسن ثويني ووحيدة جبر خل ، ) -

 ، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بيداد. 54، العدد 28الاقتصاد، السنة 
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