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 : ملخص 
النيدددة الشدددرالية والددددور اكعددددل لحدددواج   ىعلددد  هللخددددمالم اك دددراية وأ دددر  الخطدددر اكددددرح اك دددا   ىالتعدددرل علددد  لىإهددددال الدراسدددة 

الكتدد  والدددورالم، الو دد ي  ىمجموعة من اكناهج، التاريخي لعددرا الدراسددالم السددالاقة والا ددلا  علدد  ىعتمد البا ث علاالتحول،  
اكددن ج  اسددتخدمعدددل لحددواج  التحددول، كمددا علددي النيددة الشددرالية والدددور اك هلتحديد الخطددر اكدددرح اك ددا   للخدددمالم اك ددراية وأ ددر 

تمثل مجتمع الدراسة في مجموعددة مددن عمددلار اك ددارل السددودااية لاولايددة الخر ددوم،  ال رضيالم، لاختبار  الي ومن ج دراسة الحالة  الإ
 كمددا،  الشددرالية والنية عدة اتالج أهم ا: وجود علاقة عكسية لاين اكخا ر اكدركة للخدمالم اك راية الالكترواية   لىإتو لل الدراسة  
الخدمددة اك دددراية  ىالم التسددويل لتقدددت التوعيددة اكعرايددة اك ددراية للعمدددلار ل  ددم الخطددوالم اكختل ددة للح ددول علدد و أو ددل لات عيددل أد

 .ة لكتروايالإ
ــات الم تاحا ــةلكلمــ اكدددددرح  الخطددددر الشددددرالية  لخطددددر اكدددددرح لإدار اكنددددتج  الخطددددر اكدددددرح لعامددددل الوقددددل  ة الخطددددر اكدددددرح  النيدددد : يــ

 .للخ و ية 
Abstract: 
aimed at identifying the perceived risk associated with banking services and its impact on 

purchasing intention and the modified role of transformation barriers, the researcher relied on 

a set of approaches, historical, descriptive as well as used the statistical method and the case 

study method to test hypotheses, representing the study community in a group of Clients of 

Sudanese Banks, the study reached several results, the most important of which: the existence 

of a reverse relationship between the risks aware of electronic banking services and 

purchasing intention, as recommended by the study to activate marketing departments to 

provide knowledge banking awareness to clients to understand the various steps to obtain the 

service. Electronic Banking. 

Keywords: Perceived danger; purchasing intention; Perceived risk of product performance; 

Time factor perceived risk; Perceived danger to privacy . 
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 آمنه عبدالعال خالد أحمد  *
I. مقدمة:   

نيالم اك راية في ادارة م ام ا وفي أدارة العوكة والتوا ل الإاساني السريع، وتساهم مع التطور التقني أ بحل البنوح تستخدم التق
التقنيالم الي عدد من اكخا ر ولكن ا ارضل ا س ا في مختلف   ه العاكي،  يث تتعرا هذ ا ل الثقافي والتراي ي والتعليميفي التو 

التسويل بالنسبة   إدارة  الدول، تعد شبكة الإاترال ع د جديد في عالم  إذ تمكنل الشركالم من  اكنتج واكست لك،  إلى كل من 
معلوماتها لاشكل علمي ووضعل استراتيجيالم دقيقة وعلمية للتسويل عبر الإاترال،  يث تتيح هذه الشبكة ارص للشركالم كااة  

تلبي  كان بإمكانها  إذا  والأرباح  البيع  ارص  وزادة  العاكية  الأسواق  لدخول  والكبيرة  من ا  من ال غيرة  ال بالن في جو  متطلبالم  ة 
وتسويق ا   منتجالم مختل ة  عليه لإاتاج  يعتمد  الذي  الأساس  ااكست لك هو  الحادة.  قد ش د   لإشبا اكنااسة  اكختل ة   اجاته 

السودان في السنوالم السالاقة تطورا كبيرا في مجال الخدمالم اك راية  يث أ بح مرك ا  يوا له في السودان، وقد  ا   ذلك 
الذين يقومون بالتعامل مع الخدمالم اك راية بالبيع والشرار وعبرها. وقد أدى ذلك إلى لاروز ازد اكتعاملين السوداايين  أعداد  اد 

السحوبالم   أو  الشرار  أو  البيع  في  السوداني  اكست لك  يدرك ا  التي  اكخا ر  على  بيعة  التعرل  إلى  الشبكة    اكالية الحاجة  عبر 
النية الشرالية    ىإن هذه الدراسة تحاول التعرل على أ ر الخطر اكدرح اك ا   للخدمالم اك راية وأ رة عل. ومن هنا االإلكترواية 

 والدور اكعدل لحواج  التحول بالنسبة للمتعاملين السوداايين.
لار بالقيام لابعض  للعم  والذي سمح  الخدمالم اك راية الإلكترواية    في ظل التطور التقني العاكي الذي  ا    :  دراسةمشكلة ال

الخ و ية والتي    الوقل،  الأدار،في    تمثلةً  واكالعمليالم اك راية الإلكترواية الذاتية التي  ا ب ا عدد من اكخا ر التسويقية اكدركة  
ه اكخا ر التعامل مع هذ   زاد الع ر على اك ارل في كي ية    مما    كان لها الدور في التأ ير على قرار اية الشرار من قبل العملار

ا ر الخطر اكدرح اك ا   للخدمالم سبل تتمثل مشكلة الدراسة في تحليل  ، ولانار علي مالتعامل مع اباوت ادي ا، وإقنا  العملار 
 من  لال التساؤلالم التالية:  علي النية الشرالية والدور اكعدل لحواج  التحول هاك راية وأ ر 

 كدرح لأدار اكنتج على اية اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟ توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر ا.1
 توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر اكدرح لإدارة الوقل على اية اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟.2
 اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟ توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر اكدرح للخ و ية على اية .3

 : دراسةأهداف ال      
 تتمثل أهدال الدراسة في الاتي:        

 .)اكخا ر اكدركة( اك ا بة للخدمالم اك راية الإلكترواية  لتعرل على اكخا ر التسويقية ا -
مل مع الخدمالم اك راية الإلكترواية لانار على اكخا ر  واج  التحول والتي تو ر في قرار العميل في التعا  ىالتعرل عل  -

 .اكتوقعة عن ا
على وأ ره    الخ و ية   ،الوقل  ،لأداربا  اكرتبطأ ر اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك راية الإلكترواية    ىالتعرل عل -

 .اك راية الإلكترواية   قرار التعامل مع الخدمة 
 : دراسةأهمية ال         

 ىالتعرل عل، من خلال  من الأهميةاً  ستمد هذه الدراسة أهميت ا بات الها بم  وم التسويل اك رفي الذي توليه اك ارل قدر ت     
والعمل على إيجاد الحلول    قراراتهم الشرالية،   ىوأ ره عل  الإلكترواية من قبل العملار   الخطر اكدرح اك ا   للخدمالم اك راية  
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على البنوح مما يحقل رضا العملار وي يد من  قة قراراتهم علي اية شرار)التعامل( الخدمالم اك راية اكعروضة  اكناسبة لتقليل أثارها  
  . من قبل البنوح والسعي إلى تذليل  واج  التحول للعملار

 : فرضيات الدراسة
الرليسية: للخدمالم ال رضية  اك ا بة  اكدركة  اكخا ر  لاين  إ  الية  ذالم دلالة  للخدمة   توجد علاقة  الشرار  اية  وقرار  اك راية 

 اك راية 
 ال رضيالم ال رعية الآتية: تنبثل ومن هذه ال رضية 

 توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر اكدرح لأدار اكنتج على اية اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟ .1
 رة الوقل على اية اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر اكدرح لإدا.2
 توجد علاقة ذالم دلالة لاين أ ر الخطر اكدرح للخ و ية على اية اتخاذ قرار شرار الخدمالم اك راية للمست لك السوداني؟.3

   : منهج الدراسة
التاريخي  ىالدراسة عل  اعتمدلم علي اكراجع والدورالم   الا لا في    الو  يو   ع ال رضيالملتحديد مشكلة الدراسة ووض  اكن ج 

لإ بالم ارضيالم الدراسة والو ول للنتالج لاين متغيرالم الدراسة لل ترة   الإ  اليواكن ج  من ج دراسة الحالة    ،والدراسالم السالاقة 
 عينة من اك ارل السودااية. واكتمثل في غطل هذه الدراسة بالبحث والتحليل مجتمع الدراسة  م، وقد2020الي  2008ما لاين 

 : السابقةالدراسات 
قياس أ ر الخطر اكدرح على مرا ل عملية اتخاذ قرار شرار    تهدل هذه الدراسة إلىم.(   2007ألاو حميدة،    &  دراسة )د. نالل-

اللازمة كالإ  ار الو  ي البا ثان لاتطبيل الأسالي  الإ  الية    الأردني، قامالأج  ة الك ربالية اكن لية عبر الإاترال للمست لك  
ل قرالم   اكعياري  والانحرال  الحسابي  والوسط  اكئوية  والنس   التكرارالم  على  يشتمل   Oneواختبار  ،  الاستبااة والذي 

Sample T-Test  واختبار البسيط  والانحدار  اكتعدد،  الانحدار  واختبار   ،t-test for independent 
sample،    واختبارANOVA  اكبح النتالج التي تو ل   الاستبااةو ين لأسئلة  على إجابالم  أهم  اكذكورة. وكان من لاين 

 .الخطر اكدرح يؤ ر على مرا ل عملية اتخاذ قرار شرار الأج  ة الك ربالية اكن لية عبر الإاترال للمست لك الأردنيإلي ا البا ثان أن 
أ م( 2013اارس،    ،)عبد اللهدراسة   التعرل علي  إلي  الدراسة  هذه  التسويل  هدال  أسلوب  تطبيل  تواجه  التي  اكشكلالم  هم 

، ضعف اك ارة ال نية للأاراد، الأمنية التقنية اك رفي الإلكتروني ممثلة بمشكلالم التسويل اك رفي الإلكتروني وتتمثل في)اكشكلالم  
ؤسسالم اك راية في العراق, وعلاقة ذلك التشريعية، القااواية ،التمويلية ،الإدارية ،التنظيمية ( وأ رها على رضا ال بالن في أاشطة اك

أعدلم   الغرا  هذا  ولتحقيل  ال بالن،  علي ا    إسبااهلارضا  أجريل  التي  اك ارل  مع  اكتعاملين  من  عينة  على  ووزعل  و ورلم 
 الدراسة, وتو لل إلى تو يالم كان من أهم ا ضرورة إعادة هندسة العمل الإداري في اك ارل، مع التركي  على تدري  الكادر

 اك رفي بما يتناس  والتطورالم التكنولوجية العاكية الحديثة. 
الشخ ية  م(    2010ثالر،    قدومي،)دراسة   الخ الص  دور  إلى  التعرل  دراسة  هذه    الوظي ة،   العمرية،ال ئة    الجنس، هدال 

وعنا ر   مقوماتها  أهم  وما  الإلكتروني.  ال يراة  استخدام  في  الخبرة  وسنوالم  العلمية،  ال يراة    ا،نجا  الش ادة  معوقالم  وأهم 
الإلكترواية في اك ارل التجارية ومخا رها؟  يث قام البا ث دراسة ميدااية إلى عملار اك ارل الأرداية الذين يتعاملون بال يراة  
بالخدمالم  اك رفي  الوعي  عدم  الإلكترواية  ال يراة  معيقالم  أهم  إن  من ا:  النتالج  من  عدد  إلى  دراسة  وتو لل   الالكترواية. 

وعدم قيام اك ارل بالدور التوعوي اللازم لنشر  قااة ال يراة الإلكترواية بالرغم من انخ اا مخا ر الخدمالم   الإلكترواية،اك راية 
 الإلكترواية.
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،  واجتماعية  مالية،الدراسة التعارل إلى أثار درجة اكخا رة اكدركة مخا رة    إلاراهيم( هدالش يل    و داد،  الله، رضا    علي، )دراسة  
وكان السؤال الذي تحاول الدراسة الإجالاة عنه    الإاترال،درجة توجه ال لاون لتبني تكنولوجيا التسوق عبر    )فيوالوقل    ومعلوماتية،

تلعبه الخ الص الشخ ية  الذي  التسوق عبر الإاترال؟ وما الدور  ال لاون يتردد في تبني أسلوب  هو: ما او  اكخا ر التي تجعل 
التساؤل من خلال   علىودرجة التبني لتكنولوجيا التسوق عبر الإاترال؟ تمل الإجالاة  اكدركة، قة لاين اكخا ر لل لاون في تعديل العلا

للتسوق عبر شبكة  ال لاون  تبني  ودرجة  اكدركة  اكخا رة  لاين درجة  تنص على وجود علاقة  التي  للبحث  الرليسية  ال رضية  اختبار 
واستخدام الأسالي  التحليلية من    والانحدار، يل الو  ي اكتمثل بأسلوب الارتباط  الإاترال. هذا وقد اعتمد البا ث على التحل

أجل اختبار ارضيالم الدراسة. واستنتجل الدراسة أن ال لاون الأردني يشعر باكخا رة عند تعامله والاتعاده عن التسوق عبر شبكة  
وأن   الإاترال، ى التبني لتكنولوجيا التسوق عبر شبكة  الوسط عند مقاراته بمتوسط مستو   اكخا رة اوقالإاترال  يث كان معدل  

 ة. أقوى اكخا ر تأ ير في اتجاهالم التبني لتكنولوجيا للتسوق عبر الشبكة كاال اكخا ر اكالية واكادية واكعلوماتية ومن ثم الاجتماعي
في   الإلكتروني التسوق    العوامل اكؤ رة على  علىللتعرل  هدال لدراسة   (2009  الزيادات، يوسف    فد. عاكدراسة ) (1

عبير   يتم شراؤها  التي  السلع  ماهي أكثر  ومعراة  التحليلي    استخدمل  الأاترال،الأردن  الو  ي  اكن ج  عينة   اختيار  وتمالدراسة 
أن اكلالاس أكثر    ،exxab.com myus.comارد من اكتسوقين عبر موقعي    141من    مكواة  تو لل الدراسة الي 
 الإلكتروني.الدراسة لاعمل م يد من الدراسالم ذالم العلاقة بالتسوق  وأو ل الأاترالعبر  شرارً السلع 

)ليلي جار الله خليل،   (2 إلى تحديد دور الجماعالم اكرجعية في تقليل اكخا ر اكدركة    ي دل البحث  ،(2018دراسة 
هل  :الاتيديدها في التساؤل مشكلة البحث التي تم تح لال عند الشرار لدى مستخدمي إ ارالم السيارالم في مدينة اكو ل من خ

العلاقة والأ ر   ثم اختبارومن  اكبحو ين؟    الأارادقة تأ ير معنوي لاين الجماعالم اكرجعية واكخا ر اكدركة عند الشرار لدى  لاهناح ع
ارضيالم  لاين عدة  من ا  واشتقل  الشرار  عند  اكدركة  اكخا ر  اكعتمد  واكتغير  اكرجعية  الجماعالم  اكستقل  ع  اكتغير  الم لاقتظ ر 

والأ ر لاين عت  البحث،لاعدي    الارتباط  من ا وجود  استنتاجالم  إلى عدة  البحث  لاين الجماعالم  لاقة  و ل  موجبة  معنوية  ارتباط 
 الإاراد. اكرجعية واكخا ر اكدركة عند الشرار واات ى البحث بمجموعة من اكقتر الم التي ت يد 

معراة أ ر اكخا ر التسويقية اك ا بة إلي    هدال هذه الدراسة  (  2016)ثامر عبد الحميد عبد الرحمن سلامه،  دراسة   (3
البسيط، واكتعدد،    الانحدارعلى قرار التعامل مع ا، واختبرلم ارضيالم الدراسة باستخدام اختبارالم    ة الإلكتروايللخدمالم اك راية  

التسويقي  دلاله  واكتدرج،  يث أظ رلم النتالج وجود تأ ير ذو   ة اك ا بة للخدمالم اك راية الكترواية على إ  الية للمخا ر 
  الأ ر ، واكخا ر اكالية، والن سية اك ا بة للخدمالم اك راية الكترواية  يث كان لها  لأدار  قرار التعامل مع ا متمثلة بمخا ر ا

أو ل ، لى قرار التعامل مع اوال منية ع  والاجتماعيةعلى قرار التعامل مع ا، لاينما تقل أهمية كل من اكخا ر الجسدية    الأكبر  
العربي   البنك  قيام  لاضرورة  اك راية     الاعتبارلاعين    بالأخذ  الدولي    ميسلاالإالدراسة  للخدمالم  اك ا بة  التسويقية  اكخا ر 

 .ترونيالك، واكالية عند تقدت الخدمة اك راية الأدار  بمخا ر   الاهتماملكترواية ، وكذلك ا
اية    على مدي تأ ير اكخا ر اكدركة    علىلبحث إلي التعرل  ا  ل(: هدا2017وي كمال،  مردا  )عليط ا يرة ودراسة   (4

أن اكخا ر اكدركة الإجمالية    إلىتو لل الدراسة    اكخا ر، التي يتبناها لتقليل    والطرقشرار اكست لك لشرار سيارة سيا ية جديدة  
تؤ ر    وألاعادها سيارة    ىعل  سلباالستة  لشرار  اكست لك  شرار   ويتبني  ة،جديداية  أهم ا  اكخا ر  لتقليل  الطرق  من  اكشتري جملة 

 السيارة. العلامة اكعرواة واكش ورة ولالد  نع 
الثاني    إسماعيل،)  ي   الار    دراسة  (5 أ ر اكخا ر اكدركة    ل( هدا2017كااون  لبيان  الثقة في اكواقع   علىالدراسة 

كما أستخدم البا ث   والتحليلياكن ج الو  ي  استخدام، تم MARKA VIPفي شركة  الأردنيلدي اكست لك  ة الإلكترواي
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  )عدم عدد من النتالج ألارزها وجود أ ر ذو دلالة إ  الية للمخا ر اكدركة    إلىالدراسة    وتو للعدد من الأسالي  الإ  الية  
 VIP   MARKA ركة الثقة في ش  على الحقيقي( واك درت اولم السعر   ومالم،لاكععدم توار  اكنتج،إمكااية إعادة 

 : الدراسات السابقة وعلاقتها بالدراسة الحالية
اكخا ر التي تتعرا لها البنوح   علىنجد ان الدراسالم السالاقة تضمنل عدد من اكوضوعالم اكختل ة  يث رك لم معظم ا   (6

مالية   اوا ي  لاعض ا مخا  وتسويقية من  مثل)الإاترال(  يث تضمن  تقنية  استراتيجيالم  تبني  عدم  واكخا ر  واوا ي  الالتمان   ر 
والإدارية   أاكالية  معظم ا  وقد  شرار  وتأ يره  الإلكترونيالتسوق    علىو ل  دونالسلع    على  في   اكعين  اكدركة  للمخا ر  التطرق 

حميدة    هاشم، ألاو)):  ( م2017إسماعيل  ( ) الار  2017كمال    عليط،تشابهل دراستي مع دراسة )  الإلكتروني،عمليالم التسوق  
 (  م2007

ا (7 علىلقار  في  ومعراته    الضور  اكدرح  الخطر  اك راية    وأ ره م اهيم  للخدمالم  اك ا بة  اكخا ر  تقليل  كما    الإلكترواية في 
 الشرالية للعملار. النية  على يث الأهدال اكل الدراسالم هدال الي توضيح أ ر اكخا ر اكدركة  تشابهل من

 : أهم ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة
 اكعدل للتحول.  والدورالنية الشرالية  ىل كل اكخا ر اك ا بة للخدمالم اك راية وأ ره عل تناول (8
 .تعد من الدراسالم التي تتناول مختلف أاوا  اكخا ر اكدركة من قبل اكست لكين في السودان (9

 .  لك السودانيتعتبر من الدراسالم الحديثة التي تسلط الضور على مخا ر الشرار عبر الااترال من قبل اكست (10
 .وهو قطا  الخدمة اك راية )البنوح( السودان ألاتتمي  هذه الدراسة في أنها ترك  على وا د من ألارز القطاعالم اكالية في  (11

II.  الخطر المدرك المصاحب للخدمات المصرفية 
II – 1  المدركم هوم الخطر  : 

الهامة في درا  أ دان م  وم الخطر اكدرح يعد            سة سلوح اكست لك. اقبل ظ ور هذا اك  وم كاال  اكنعط الم 
ااتراا   تدور  ول  اكست لك  لاسلوح  اكتعلقة  وهوالدراسة  قرارته   اساسي  اتخاذه  في  بالرشد  اكست لك  ات ال  عدم 

للمست لك    الشرالية. الشرالي  السلوح  ت سير  تدور  ول  ال ترة  السالدة من خلال هذه  ال لس ة الاساسية  ولقد كاال 
ة  باستخدا العا  ية  الدوااع  لاعض  ترك   ول  كاال  والتي  الدااعية  النظرالم  من  مجموعة  الشرالي    على  أ رهام  القرار 

الشرالي    للمست لك. بالسلوح  الخا ة  الدراسالم  تحكم  التي  ال لس ة  تحولل  اك  وم  هذا  تقدت  تم  ان  لاعد  ولكن 
 perceived riskم  وم اكخا رة اكدركة    أ لهذه القرارالم. ان    علىللمست لك من الس ة عدم ااتراا الرشد  

من   العشرين  القرن  من  الستينالم  لاداية  تقديمه في  )تم  عدم    (Bauer, R.A.1960قبل  من  بانها  الة  وو   ا 
 و خدمة. ازار سلعة االتأكد يشعر بها ال لاون والتي ت رز سلوح او اعل لا ل يقوم لاه ال لاون 

II – 2 أساسيين ونين م هوم الخطر المدرك يتكون من مك : 
  التأكيددرجة عدم  -أ

 بالقرارالم  الخا ة النتالج -ب
 .القرارذا بها اكست لك ومتخذ القرار تجاه النتالج اكتوقعة له يشعر التييشير اككون الاول الي قياس درجة عدم التأكيد 

هذه الااوا  بالنسبة للسلعة   الشرالي، واهميةلقرار اما اككون الثاني ا و يقيس ااوا  اكخا ر التي يشعر بها اكست لك عند اتخاذه ل
 .القرارموضع 
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ان    اكدركة:  اكخا ر  اكخا ر    أ لم  وم  القرن    تم (Perceived Risk) اكدركة م  وم  من  الستينيالم  لاداية  في  تقديمه 
من   التي  ا وو     (،Bauer, R.A.1960) قبلالعشرين  ال لاون  بها  يشعر  التأكد  عدم  من  اعل    بانها  الة  او  ت رز سلوح 

 .خدمة لا ل يقوم لاه ال لاون ازار سلعة او 
( الثاني  أما  إسماعيل، كااون  التأ7ص:  ،2017  ي   الار  عدم  من  اعرا ا بإنها  الة  ت رز (  والتي  اكست لك  بها  يشعر   كد 
   ..خدمة  أو سلعة  إزار اكست لك لاه  ا أو اعلاً لا قاً يقومكسلو 

أو لاعد عملية الشرار وان   اكترتبة أ نار الة يمر بها اكست لك من عدم التيقن للنتالج    انه( بأ2016  لد،خاالنعيمي،  عرا ا )كما  
 .الكااية للشرار يعتمد على الح ول على اكعلومالم  الاستعداد

عند  101ص:  2018ليلي جار الله خليل،  تعريف )وجار   اكست لك  ينتاب  الذي  تتمثل بالقلل  اكدركة  ت كيره ( بأن كخا ر 
من عدم تحقيق ا    لاشرار أو خدمة خواا  اكرجوةسلعة  ولاعلامالم   الأهدال  اكعروضة  السلع  ت ايد  مع  الحاضر  الوقل  وخا ة في 

وجود الرقالاة الكااية للحد من هذا الخدا ، هذا    مالمحلية. وعدتجارية مختل ة ويت امن مع ا ارت ا  اسبة الغش التجاري في السوق  
 .آرال م خذأخرين و الآتل ة لدى اكست لك  تى في  الة جمع اكعلومالم عن السلعة واستشارة الشك متواجد ولانس  مخ

" الة    بانها:اكدركة    ر( اكخا 3( ص:2007.، ) Schiffman, G., Leon, Kanun, L., Leslieتعريف )وجار  
". ان ااوا   والاستخدامقرار الشرار    على اكترتبة  التي يمر بها اكست لك عندما يريد شرار سلعة او خدمة ما والنتالج    التأكدمن عدم  

قد  الااترال  التسوق عبر  تكنولوجيا  الحال في  للمنتجالم الجديدة كما هو  التبني  قرارالم  له في  معوقا  ال لاون  يراها  التي  اكخا ر 
او اكثر من ذلك     ااوا   ااوا  او ستة  االبعض يحددها بخمس  التسويل  البا ثين في مجال  اقد sciffmanاما )تباينل لاين   )

التي يمر بها اكست لك عندما يريد شرار سلعة او خدمة ما، و النتالج التي   التأكدذه  الي القول ان اكخا ر اكدركة هي  الة عدم 
لقة بالضرر متع  ة ااكخا ر اكادي تترت  علي قرار الشرار سوار كاال اتالج مرتبطة باكخا ر اكالية او باكخا ر الاجتماعية والن سية، 

تلحقه   ان  يمكن  ،واكخا ر    السلعة الذي  تأ ير    الن سية للمست لك  في  تتمثل  تؤدي   السلعة والتي  ‘لاينما  اكست لك  ا سيه  علي 
الإ  الاجتماعية اكخا رة   من  اكست لك  يتعرضون  الي خول  اكست لكين  ان  ايه  .مما لاشك  الاخرين  من  اجتماعي  وراض   راج 
قيام م    مختل ة كخا ر   العوامل وأهم ا    ي الشرالبالسلوح  عند  لانار علي مجموعه من  إذا     بيعة وتت اولم اوعيه تلك اكخا ر  اكنتج 

 .   بالسلعة تكون عالية مقاراه  اكدركة اكست لك ومدي توار اكعلومالم، ا ي  اله الخدمة إن اكخا ر  و بيعة كان سلعه أو خدمه 
 : م هوم النية الشرائية 1.2

من   الشرالية  النية  اكنتجالم   التسويل،  فيالهامة    اك اهيمتعتبر  كبيعالم  مؤشرا  باعتبارها  الشرار  اية  تستخدم  الشركالم  ومعظم 
 الجديدة وعمليالم اعادة الشرار للمنتجالم الحالية. 

 :تعريف نية الشراء 2.2
ال تقييم  أو  الاستخدام  أو  الشرار  أو  للبحث  سلوكه  في  اكست لك  يتبعه  الذي  النمط  بأنها  الشرار  اية  والخدمالم،  وتعرل  سلع، 

 ( 2016 ، 2002الحميد،  لعل اسعد،  )عبدوالااكار، التي يتوقع من ا ان تشبع  اجاته ورغباته.  
كما يعتبر اية الشرار مجموعة من الت راالم التي تتضمن شرار واستخدام السلع والخدمالم، وتشمل ايضا القرارالم التي تسبل هذه 

لقرار الشرار. ) الت راالم، وتحديد السلوكيالم والحركالم التي   ،1998، عالشة م ط ى،  اكناوي يقوم بها اكست لك عند اتخاذه 
2013) . 

هي:    2.2 المستهلكين  شراء  نية  في  تؤثر  التي  السمات  والحالة  أهم  والعرق،  والجنس  )كالعمر،  الديموغرااية  العوامل 
ويختلف سلوح اكست لكين الذكور نحو السلع  الاجتماعية(. ويختلف سلوح اكست لكين الشباب عن سلوح اكست لكين كبار السن، 
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،  ر) لا لالال بهجل النسو   إلى دور الحالة الاجتماعية في اتخاذ القرار الشرالي.  بالإضااة والخدمالم عن توج الم سلوح الاناث  
2016  ،18) . 

 ة الإلكترونيالخدمات المصرفية  .3
 : ةالإلكترونيالخدمات المصرفية  وتعريفم هوم  1.3

اكؤُ  بإجرار تسعى جميع  للعملار  التي سمحل  البنوح،  ومن ا  الإاترال  استخدام  عن  الناتجة  التكنولوجية  التطورالم  كوُاكبة  سسالم 
مُعاملاتهم اكالية باستخدام شبكة الإاترال، وهذا ما يعُرل باسم الخدمالم اك راية الإلكترواية أو الخدمالم اك راية عبر الإاترال،  

   يث يُمكن للعملار إجرار
 ( 2020حم ة، أغسطس )الأاترال.  شبكة  باستخدام اكالية لاتهم معام

الرقمية بما    وقد ش د والتحول نحو الخدمالم  لتطوير الخدمالم اك راية  في السعي  وتسارعاً مضطرداً  قطا  اك ارل توسعاً كبيراً 
أكثر  دا ة وتطوراً ومجاراةً للوضع  ما يعرل بالبنوح الرقمية أو الإلكترواية كخيار    خلال ظ ور  الع ر منيتناس  مع متطلبالم  

الجديد من البنوح التقليدية، اعملل البنوح الإلكترواية على تقدت عديد اك اا والخدمالم مع قيمة مضااة في غاية الأهمية تتمثل في 
 ( 2020تواير الوقل والتكاليف. )محمد مس ر العجمي، 
كا لها من اوالد متوقعة لهم اتيجة استخدام م للخدمالم اك راية الكترواية    رالعملاللخدمة اك راية الكترواية أ ر كبير على سلوح  

لتبني الخدمة اك راية    التس يلية،الشروط    وتوار  التكاليف،  الآمن وانخ اا في  ال توار   العميل  أو عدم   ،ة لكتروايالإالتي تداع 
اكخا ر اك ا بة للخدمالم اك راية الكترواية أو التخ يف  في  ال العمل على إزالة    إلاكما أن أدار اك ارل لا يتحقل    تبني ا،
خلال    العملار منعن تقنية تعامل مباشرة مع    ( بأنها عبارة2010ثالر،    عرا ا )قدومي، العملار. وقدالعلاقة مع    وتع ي   من ا،
 .الساعة  على مدار اك رل لجميع اكستخدمين التي يوارها إلكترواية اكختل ة الت اعل الالي مع القنوالم  تقدت

وتوظيف كااة التطورالم الحديثة في   لكترواية،الإكما يمكن تعري ه بأنها هي الخدمالم اكالية اكقدمة من البنوح التي تقوم على الركال  
 ،( 2003 ااظ  الغندور،واكعلومالم لتقدت خدمالم م راية بأمان مطلل.  )  الات ال،مجال تكنولوجيا 

دارة العميل  إأجرار اكعاملالم اك راية و  تقدت خدمة  ي( ه19ص:  2016 سلامه،عبد الحميد عبد الرحمن ثامر نها )عرا ا بأكما 
 .إلكتروني ساباته لاشكل 

عرا ا   بأنهاكما  خدمالم  البا ث  دون    مجموعة  معاملاتهم  إجرار  من  تمكن م  للعملار  اك ارل  تقدم ا  ل ارة االكترواية  جة 
 والدقة.  والسرعة  والأمان  منوالاك رل موارة لاذلك التكل ة 

 : أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية  2.3
واسعاً من ال عالية في تن يذ العمليالم لاشكل اوري ومباشر اضلاً عن اتسا  مظلة الخدمالم    اتا ت ا قدرا  من خلالأهميت ا    تأتي

لى جاا  ما أس مل لاه تلك العمليالم من راع اكختل ة إ  ة اك راية الإلكتروايالتي أ بح من اكمكن تن يذها لاواسطة العمليالم  
 معدلالم الحماية وتقليص ا تمالالم الأخطار التشغيلية التي قد تحدث من العن ر البشري. 

 : م هوم الخطر المدرك في الخدمات المصرفية الإلكترونية  3.3
ويقوم   3.4 اكعلومالم  لاواسطة شاشة  اكعلومالم  العميل على  ويح ل بموجب ا  لاشاشه  اك رل    الحاسوبتعليماته    بأرسالاك ود 

 .ال ناعية على لواقط الاقمار  وأ و داع ال واتير لاواسطة التل  يون بالقوالال أ خرلآو تحويل من  ساب أللا لا  على  ساباته 
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3.5 4.  Clearance Automated -ويتم بموجبه تحويل لايانالم   :ة ليالآ  واكقا ة لكتروني لل كوح  خدمالم التحويل الإ
لادلا من  ركة    الإلكترواية على البيانالم    موال لانارً  لايانالم الكتروايه ويتم تسوية ال كوح عن  ريل تحويل الألىإ  الكتالاية ال كوح  
 اظام لتسوية  اإنها الإلكترواية   اكقا ة ما أ، الورقية ال كوح 

  الإلكترواية    يث تسجل اكداوعالم  اكقا ة في غرل    الورقية لكتروايا لاين البنوح لادلا من اكداوعالم  إمداوعالم ال كوح   3.6
 .على شريط ممغنط

3.7 5. Banking Online Internet -  م رايه    اك راية الخدمالم خدمالم  وهي  الااترال:  شبكة   متعددةعبر 
و أ  بالإيدا  وتن يذ اوامر العملار    اكالية للعملار الذين يستخدمون الااترال وتشمل تقدت ت ا يل الحسابالم والودالع والاسواق  

دارة  إ دار الاس م والسندالم و إوشرار الاس م وتغطية    ة   كشف  ساب مخت ر واجرار تحويلالم ماليو ل  اكقا ة السح  او  
 .وغيرها الاكتتابالم 

3.8 . Factoring -  التوكيل البالعين وداع إ  الخدمة: وتشير هذه  الإلكترواية خدمالم  ال واتير من  قيام اك ارل لاشرار  لى 
و دون  أالتوكيل مع  ل الرجو  على البالعين    الخدمة من البالعين وتشمل هذه    ة مقالال عمولقيمت ا لهم ثم تح يل ا من اكشترين  

 ( 2013لكتروايا. )لسواح، نادر شعبان، إ لى خ م ال واتير وتتم عملية اكطالبة والتح يل إضااه إ ل الرجو  
3.9  Centers Call -   وهي ج ر    التج لة   خا ه لتقدت خدمالم  ة هات ي  ة م راي  ة وهي مراك  خدم  :الهات ية    الخدمة مراك

جرار إلى  إ  بالإضااة خر الحركالم على الحساب  آبموجب ا العميل على خدمة معراة الر يد و   عن لاعد ويح ل  اك راية عمال  من الأ
نها تقدم بأ  الخدمة قراا وتسديد ال واتير وتمتاز هذه  إ لى  ساب ويمكن اتح  ساب جديد وتلقي  لبالم  إالتحويل من  ساب  

 .علي الى سرعة الح ول إااه ض إ الساعة على مدار 
الآ. 3.10 القرا  من    - Machine loan Auomated  لي:ج از  يتم   الذاتية  اك راية   الخدمة ج  ة  أوهو  التي 

عن ال لاون مثل قسم الضمان    ة استخدام ا باعتماد  اسوب  رفي يساعد ال لاون على الت ود لاقرا عن  ريل وضع معلومالم مالي
 .يرهاوغجازة السوق إو رقم أالاجتماعي 

لي في  للداع الآ   اكالية من الخدمالم    متعددةاوا   أث تمثل  :  يPoint of Sale Services  -البيع اقاط خدمالم  3.11
العلاقة  لى  ساب إلكتروني من  ساب اكشتري مثل ضمان ال كوح والداع والقيد اكباشر عن  ريل التحويل الإ التجارية المحلالم 

والبنك الال العميل  ايما لاين  البنك الالكتروني ، اكوجودة  يتعامل معه  تعتبر الخطر الأساسدي الذي يوجد في اظام  كتروني الذي 
لايانالم يتم  اتلك العلاقة ما هي إلا  البنوح    ااه تعد الخطر الأكبر الذي ي دد  اتلك العلاقة وان كاال عادية في مظ رها إلا 

تحقل من  حت ا أو من شخ ية ذلك العميل الذي قد يقدم  تبادلها ايما لاين العميل والبنك دون أن يكون هناح أي مجال لل
البيانالم ال حيحة إلى البنك وقد يقدم لايانالم مغلو ة لغرا ما يريده من جرار إدخال تلك البيانالم إلى البنك وهو متيقن من  

 . ( Abdelsalam Mekky ،2016أن البنك لن يستطيع اكتشاا ا .)
 : أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية  4.3

 . من ا: )ال مادي،  ازم اعيم،( العاكية  اك راية التي اعتمدلم في اكؤسسالم  اك راية  الإلكترواية هنالك العديد من الخدمالم 
1. Machine Teller Automated -  ال رال من    الالي:خدمة  ااتشارا    الإلكترواية   اك راية الخدمالم    أكثروهي 

والايدا  السح   استخدام ا في عمليالم  الاست سار   يث يمكن  الر يد، الح ول على كشف الحساب، تحويل    النقدي  عن 
، تسديد اقساط القروا، تسديد اوالد الك ربار  التجاريةالاموال لاين الحسابالم لن س الشخص او كست يد اخر، اجرار الحوالالم  
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ال ال والد، تحويل  ال كوح في الحساب، معراة اسعار  اواتير اكشترالم وايدا   اخرى، السح  والهاتف، داع  نقود من عمله الى 
 .وغيرها نلاطاقة الالتماالنقدي باستخدام 

2.  Card Smart -مع  اسوب الذكية  البطاقة الات ال  على  تعتمد  ولا  معالج  او  رقالل  اسوب  على  تحتوي  :  يث 
 اك درة الج ة اك رل او 

  الخا ةز ال رال الالي وتخ ن علي ا كااة البيانالم  من قبل العميل بمبلغ معين من  سالاه لاواسطة ج ا  البطاقة ويمكن شحن هذه  
 .النقودالى حمل  الحاجة وتغني عن  الإلكترواية  المح ظة بحامل ا ا ي تعمل عمل 

3. Banking Home & office -  العميل من   ثالبيل:  يمن اككت  او    اك راية الح ول على الخدمالم يستطيع 
الشخ ي الذي يرتبط مع  اسوب    بج از الحاسو او مكتبه من خلال استخدام  وهو في لايته    اك راية الح ول على الخدمالم  

 .و الهاتف الذكيأاك رل او  تى باستخدام التل  يون اكتطور 
 التاجر.التاجر باستخدام لاطاقة العميل والج از اكوجود لدى 

.III  :الدراسة الميدانية 
 .لانك اي ل الإسلامي الاسرة،العمال الو ني، ولانك  عملار لانك على من الدراسة  مجتمع يتكون :اكيدااية الدراسة وعينة  مجتمع

    ، لالا تاريخ(http://wnb-sd.com/index.php/ar/aboutus/details/1) : بنك العمال الوطنينبذة عن 
املالم  عمال اك راية واكعم للقيام بجميع الأ1988اكتولار   10في   ااتتا هم وتم 1987اكتولار  17أسس لانك العمال الو ني في 

والاستثمارية والحراية واكساهمة في مشروعالم التنمية والتعاون مع اكؤسسالم العامة والخا ة لاسيما ذالم الطالاع    اكالية والتجارية 
 للموا نين. الخدمي اكت ل بالحاجالم الاساسية 

 معاملاتنا التجارية داخلياً وخارجيا.  فيالادار وتع ي  للثقة  فيالسودان تمي اً  فيمقدمة اك ارل العاملة  فيأن اكون  الرؤية:  
الرادة  الـــرســـالـــة:   البشرى    اك رفي العمل    في تحقيل  العن ر  مقدرالم  الاقت ادية    في  واكساهمة لاتنمية  التنمية    والاجتماعيةتحقيل 

 . وتقدت  لول متكاملة ترضى  موح أ حاب اك لحة.
 ،لالا تاريخ(/value-mission-ar/about/visionhttps://familybankbh.com): نك الاسرة نبذة عن ب

الوقل   مع مبادئ الشريعة الإسلامية وفي ذالم  متناهي ال غر متوااقاً  جار تأسيس لانك الأسرة كأول م رل إسلامي للتمويل 
مؤسس من خلال  اكعيشية  مستواتهم  وتحسين  قدراتهم  وإ لاق  الأاراد  تمكين  إلى  تهدل  التي  العاكية  للتوج الم  تنموية مكملاً  ة 

 .متخ  ة في تواير التمويل متناهي ال غر كأ د آليالم الدعم لأ حاب الدخل المحدود
هي تمكين ذوي الدخل المحدود وأ حاب اكشروعالم متناهية ال غر من البحرينيين لبنار مستقبل آمن عن  ريل اشر قيم    الرؤية: 

 .التنمية اكنشودة لتحقيلالعمل الحر واكبادرة الذاتية 
تغطية    : الةلرسا على  تساعد  أكبر  خدمالم  تواير  هي  الأسرة  لانك  البحرين    ا تياجالمم مة  مملكة  أرجار  جميع  في  العملار 

والتمويل   التدري   تقدت خدمالم  وذلك من خلال  اكنخ ض  الدخل  الأسر ذوي  تمويل   والادخاروخ و ا  وتطوير مؤسسالم 
 اكشاريع ال غيرة  بقاً كبادئ الشريعة الإسلامية. 

 ، لالا تاريخ(information-sd.com/ar/basic-https://fib) : بنك فيصل الإسلامية عن نبذ
رقم  أ اكؤقل  الأمر  السوداني بموج   لانك اي ل الإسلامي  لاتاريخ  1977لسنة    9اشِئ  مايو  1977/4/4م  م،  1977م. في 

الإسلام الدول  موا ني  ولاعض  والسعوديين  السوداايين  اكؤسسين  من  وثمااون  ستة  التأسيس  اجتمع  اكرة  على  ووااقوا  الأخرى  ية 
 م. 1978واكتتبوا في ا ف رأس اكال اك دق لاه آاذاح. ... باشر البنك أعماله اعلياً الاتدارً من مايو 
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والتمي  في إرضار العملار مع الإلادا     نأ  الرؤية:  اكالية الإسلامية لاطريقة ع رية،  لتقدت الحلول    والالاتكاراكون الوج ة الأمثل 
 .تقوده روح الشباب الذي

 لول م راية ترتقي بأسلوب  ياة العملار واكوظ ين باعتماد أ دث اكعايير وإلادا  منتجالم م راية مبتكرة راقية    دإيجا  الرسالة: 
 .ومعا رة متوااقة مع أ كام الشريعة 

 -الآتي:  على شمولها  يث من الدراسة  عينة  لاتنويع ونالبا ث قام  ومو وقة  دقيقة  لانتالج وللخروج : الدراسة  عينة  خ الص
 حسب الجنس العينةيوضح توزيع  : (1رقم )جدول 

 البيان التكرار  النسبة
 ذكر 278 72.4
 أاثى 105 27.6

 المجمو   384 100.0
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

%  72.4اسبت م     يث وكاالكااوا من الذكور    ( أدناه يتضح أن غالبية اكبحو ين1( أعلاه والشكل رقم )1الجدول رقم )من  
 %. 27.6  يث لالغلاسبة الإناث  النسبة الأقل هيلاينما 

 حسب العمر  العينة( يوضح توزيع 2جدول )
 البيان التكرار  النسبة
8.1 31 20-25 
27.3 105 26-30 
35.4 136 31-35 
16.1 62 36-40 
من أكبر 50 13.0  41 
 المجمو   384 100.0

 م2020 در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، اك   
سنة  يث    35-31أدناه يتضح أن غالبية اكبحو ين كاال أعمارهم في ال ئة من  (  (2رقم  أعلاه والشكل    (2)  من الجدول رقم

سبة  ا  أن أقل  د%. ونج 27.3سنة  يث لالغل اسبت م  والي  30-26العمرية  % لاينما تلت ا ال ئة  35.4  لالغل اسبت م  والي
 %. 8.1سنة لانسبة لالغل  والي  25-20في ال ئة من  العينة كاال لأاراد 

حسب الشهادة العلمية العينةيوضح توزيع  : (3رقم )جدول   
 البيان التكرار  النسبة
 دكتوراه  15 3.9
 ماجستير 99 25.8
س لاكالوريو  212 55.2  
 دلالوم 26 6.8
 أخرى 32 8.3
 المجمو   384 100.0

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                 
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وكاال اسبت م تقدر   سلاكالوريو أدناه يتضح أن غالبية اكبحو ين كاال ش اداتهم     (3)والشكل رقمأعلاه  (   (3رقممن الجدول  
الذين يحملون    العينةاراد  أقل اسبة كاال لأ  %. لاينما25.8تقدر بحوالي    لانسبة % لاينما تلت ا اسبه حملة اكاجستير  55.2بحوالي  

كبير مما ي يد   وأدراح اسبة وعي  لاهالذي اتخذلم منة العينالم مجتمع توجد  ن المجتمعأ على%. مما يدل 3.9لالغل الدكتوراه  يث 
 في النتالج.

حسب العمل العينةيوضح توزيع  : (4جدول رقم جدول )  
 البيان التكرار  النسبة
 مستثمر  20 5.2
 تاجر 32 8.3
 في مجال التعليم  29 7.6
 موظف 220 57.3
 أخرى 83 21.6
 المجمو   384 100.0

( رقم  الجدول  )4من  رقم  والشكل  أعلاه  أن    نإعلا(  4(  أاراديتضح  اكوظ ينالعينة    غالبية  لالغل  من  اسبت م  والي     يث 
 %.  5.2%، لاينما أقل اكبحو ين هم اكستثمرين لانسبة لالغل 57.3

حسب التدريب  العينة يوضح توزيع : (5جدول رقم )  
 البيان التكرار  النسبة
 دوره 236 61.5
 دورتان 37 9.6
  لاث 37 9.6
 أرلاع دورالم اأكثر  74 19.3
 المجمو   384 100.0

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
اراد  اسبة الأ  ا%. وتلت 61.5لالغل    نسبة لا  ةوا د  ةالعينة   لوا على دور   غالبية أاراد( أعلاه يتضح أن  5-4من الجدول رقم )

دورتين و لاث دورالم لانسبة لالغل   على  اتح لو اراد الذين  وتلت ا الأ  .،%19.3دورتين لانسبة لالغل  والي    على  اتح لو الذين  
 اراد المجتمع لدي م خبرة في التعامل اك رفي.أن معظم بأ دمما ي ي%. 9.6

ت الخبرة حسب سنوا العينة( يوضح توزيع 7جدول رقم )  
 البيان التكرار  النسبة
 3-1سنه 131 34.1
 سنه4-6 105 27.3
 سنه7-10 148 38.5
 المجمو   384 100.0

سنوالم سنه   10-7من  ال ئةالعينة كاال خبرتهم في  غالبية أارادأن  أدناه يتضح (6( أعلاه والشكل رقم ) 6من الجدول رقم )    
%. وهذا  27.3لالغل  سنه لانسبه  6-4من  ال ئة بحو ين كاال سنوالم خبرتهم في %، لاينما أقل اك38.5 تهاسب ام يث لالغل 
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 ن مجتمع الدراسة لدية خبرة في التعامل مع الخدمالم اك راية وااتشارها. أ علىيدل 
ال ترة حسب  العينة( يوضح توزيع 9جدول رقم )  

 البيان التكرار  النسبة
 أقل من سنه  52 13.5
 سنوالم 1-5 122 31.8
سنوالم  5أكثر من  210 54.7  
 المجمو   384 100.0

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،
لى خمس سنوالم  إ   ة من سن  ال ئة العينة كاال اترتهم في    غالبية أاراد أن    ناه يتضح دأ(  7( أعلاه والشكل رقم )7من الجدول رقم )

 %. 13.5لالغل  ة لانسب ة من سنمن أقل  ال ئة في  %، لاينما أقل اكبحو ين كاال سنوالم خبرتهم31.8 يث كاال 
استمارة    128سلامي( لاواقع لانك اي ل الإ  الاسرة،العمال الو ني، لانك    )لانكمجتمع الدراسة من    نيتكو   الدراسة: مجتمع وعينة  

قامل البا ثة   ث الدراسة  يعينة الدراسة اقد تم اختيارها لاطريقة عشوالية منظمة من مجتمع    أما   اكذكورةلكل لانك من البنوح  
 ( ارداً. 384على اكست داين واستجاب ) استبيان( استمارة 384)عدد لاتوزيع 

من ال دق الظاهري للاستبيان و لا ية أسئلته من  يث ال ياغة والوضوح قامل البا ثة    دللتأك  الظاهري: الثبات والصدق  
( محكمين ومن مختلف اكواقع  5الدراسة والبالغ عددهم )لاعرا الاستبيان على عدد من المحكمين الأكاديميين واكتخ  ين بمجال  

 الوظي ية والتخ  الم العلمية.  
 للمحور مع الاستبيان ككل وثبات كل محور  الارتباطيوضح حساب معامل  :(11جدول رقم )

اكعنويةمستوى  ال دق الثبالم المحدددددددددددددددددددور  الرقددددددددددم   
ة دال 0.9114 8306. الأدار  1  
ة دال 0.9269 8591. تواير الوقل 2  
ة دال 0.7333 5377. الخ و ية  3  
ة دال 0.6978 4869. خبرة العميل اكعراية  4  
ة دال 0.8832 7800. خبرة العميل الحسية  5  
ة دال 0.8634 7454. خبرة العميل العا  ية  6  
الشرالية  النية 7 ة دال 0.9131 8338.   

 م2020اكيدااية،  اك در: إعداد البا ثة من الدراسة
رقم ) الجدول  من  معاملالم  11يلا ظ  أن جميع  أعلاه  يؤكد    الارتباط (  مما  إ  الياً  دالة  واكقياس  للمحاور  الثبالم  ومعاملالم 

. كما استخدم البا ث معامل )أل اكرواباخ( وذلك للتأكد من مدى  بالم الاستبيان ككل  يث كان الاستبيان دق و بالم  
الثبالم   ال دق هو )9461.)هو  ككل    للاستبيانمعامل  معامل  أما  تتمتع  9726(  الأداة  أن  إلى  مرت عة تشير  قيم  وهي   ).

 لادرجة عالية جدا من ال دق والثبالم وتحقل أهدال الدراسة.
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.IV  مناقشة النتائج للمحاور 
 ( الأداءككل )  يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( للمحور : (12) جدول

( قيمة )لم مستوى الدلالة الت سير  الرأي  متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي الانحرال اكعياري 

 21 25.372 5.113782 16.75 000. دالة  مواال
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

ناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط  المحور ككل أن ه  باختبار( أعلاه ومن خلال الج ر الخاص  12يوضح الجدول رقم )
أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  15)اكقياس  ( ومتوسط  25.372)العينة  أاراد   "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*7( ل الح 

.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000ايضاً )  الدلالة ( والا ظ مستوى  16.75وجود ال روق والتي لالغل )
مجتمعه  0.05)ن  م المحور)الادار(  لعبارالم  ترجيح  قيقي  هناح  أن  يؤكد  وهذا  تماماً(.    باتجاه (،  )أت ل  قيمة    إذا اكوااقة  كاال 

 تماماً(.  أت ل ولالا أت ل )اكوااقة عدم  اختارواأقل من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني ان اكبحو ين  العينة متوسط 
()توفير الوقت لللمحور ككة والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( ( يوضح المتوسطات الحسابي13جدول )  

( قيمة )لم مستوى الدلالة الت سير  الرأي  متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي الانحرال اكعياري 

 15 18.533 4.1048 16.87 .000 دالة  مواال
م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،   

المحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط    باختبار( أعلاه ومن خلال الج ر الخاص  13دول رقم )يوضح الج
أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  15)اكقياس  ( ومتوسط  18.533أاراد العينة ) "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*5( ل الح 

.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000ايضاً )  ة الدلال( والا ظ مستوى  16.87وجود ال روق والتي لالغل )
لعبارالم  0.05)من   ترجيح  قيقي  هناح  أن  يؤكد  وهذا  الوقل(  )المحور  (،  تماماً(.    باتجاهتواير  )أت ل  قيمة    إذا اكوااقة  كاال 

 تماماً(.  أت ل ولالا أت ل )قة اكواا عدم  اختارواأقل من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني ان اكبحو ين  العينة متوسط 
(الخصوصية)لللمحور ككيوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت(  : (14جدول )  

 متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي الانحرال اكعياري قيمة )لم(  مستوى الدلالة الت سير  الرأي

 18 21.450 3.0363 22.26 .000 دالة  مواال
م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،   

المحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط    باختبارومن خلال الج ر الخاص    ( أعلاه14يوضح الجدول رقم )
أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  18)اكقياس  ( ومتوسط  21.450)العينة  أاراد   قيمة )لم(  "  يث أكدلم  3*6( ل الح 

.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000ايضاً )  الدلالة ( والا ظ مستوى  22.26وجود ال روق والتي لالغل )
كاال قيمة    إذااكوااقة )أت ل تماماً(.    باتجاه( مجتمعه  الخ و ية (، وهذا يؤكد أن هناح ترجيح  قيقي لعبارالم المحور)0.05من )

 تماماً(.  أت ل ولالا أت ل )اكوااقة عدم  اختاروامن قيمة متوسط اكقياس هذا يعني ان اكبحو ين أقل  العينة متوسط 
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 (المعرفيةخبرة العميل )للمحور ككل يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار)ت(  : (15) جدول
يالانحرال اكعيار  قيمة )لم(  مستوى الدلالة الت سير  الرأي  متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي 

 18 22.273 2.8951 28.92 .000 دالة  مواال
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

المحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط    باختبار( أعلاه ومن خلال الج ر الخاص  15)رقم  يوضح الجدول  
أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  18)اكقياس  ( ومتوسط  22.273)العينة  أاراد   "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*6( ل الح 

.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000يضاً )أ  الدلالة ( والا ظ مستوى  28.92وجود ال روق والتي لالغل )
لعبارالم  0.05)من   أن هناح ترجيح  قيقي  العميل معرايخ)المحور  (، وهذا يؤكد  )أت ل تماماً(.    باتجاه( مجتمعه  ة برة    إذا اكوااقة 

 تماماً(.   أت ل ولالا أت ل )اكوااقة عدم  اختاروان اكبحو ين أأقل من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني  العينة كاال قيمة متوسط 
 (الحسية العميلللمحور ككل )خبرة يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت(  : (16جدول )

 متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي الانحرال اكعياري قيمة )لم(  مستوى الدلالة الت سير  الرأي

 12 15.237 2.8290 22.42 .000 دالة  مواال
 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،

المحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط    باختبارلخاص  أعلاه ومن خلال الج ر ا  (16يوضح الجدول رقم )
أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  12)اكقياس  ( ومتوسط  15.237)العينة  أاراد   "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*4( ل الح 

روق معنوية لطاكا أنها أقل .( الذي تؤكد بأن هناح ا000يضاً )أ  الدلالة ( والا ظ مستوى  22.42وجود ال روق والتي لالغل )
لعبارالم  0.05من ) أن هناح ترجيح  قيقي  العميل  سيه( مجتمعه  )المحور  (، وهذا يؤكد    إذااكوااقة )أت ل تماماً(.    باتجاهخبرة 

 اً( تمام ولأت للا أت ل )اكوااقة عدم  اختارواأقل من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني ان اكبحو ين  العينة كاال قيمة متوسط 
خبرة العميل ككل )يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( للمحور   : (17جدول )

 ()ج( العاط ية
 متوسط المحور النظري اكتوسط الحسابي الانحرال اكعياري قيمة )لم(  مستوى الدلالة الت سير  الرأي
 15 19.072 3.1290 25.50 .000 دالة  مواال

 م2020إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،  اك در:
المحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة ا  الية لاين متوسط    باختبار( أعلاه ومن خلال الج ر الخاص  17يوضح الجدول رقم )

أاراد العينة. "متوسط اكقياس يساوي  15)اكقياس  ( ومتوسط  19.072)العينة  أاراد   "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*5( ل الح 
.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000ايضاً )  الدلالة ( والا ظ مستوى  25.50وجود ال روق والتي لالغل )

  إذا اكوااقة )أت ل تماماً(.    باتجاهخبرة العميل عا  يه( مجتمعه  )المحور  (، وهذا يؤكد أن هناح ترجيح  قيقي لعبارالم  0.05)من  
 تماماً(.  أت ل ولالا أت ل )اكوااقة عدم  اختاروال من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني ان اكبحو ين أق العينة كاال قيمة متوسط 

 
 (الشرائيةالنية )ككل يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( للمحور   : (18) لجدو 

توسط الحسابياك  الانحرال اكعياري قيمة )لم(  مستوى الدلالة الت سير  الرأي  متوسط المحور النظري 
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 15 19.481 3.3350 26.33 .000 دالة  مواال
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

  الية لاين متوسط  إالمحور ككل أن هناح اروق ذالم دلالة    باختبار( أعلاه ومن خلال الج ر الخاص  18)  يوضح الجدول رقم
أاراد العينة.15)اكقياس  وسط  ( ومت19.481)العينة  أاراد   "  يث أكدلم قيمة )لم(  3*5"متوسط اكقياس يساوي    ( ل الح 

.( الذي تؤكد بأن هناح اروق معنوية لطاكا أنها أقل 000ايضاً )  الدلالة ( والا ظ مستوى  26.33وجود ال روق والتي لالغل )
كاال قيمة   إذااكوااقة )أت ل تماماً(.   باتجاه( مجتمعه  الشرالية   النية )المحور (، وهذا يؤكد أن هناح ترجيح  قيقي لعبارالم 0.05)من 

 .اكوااقة عدم  اختاروان اكبحو ين أأقل من قيمة متوسط اكقياس هذا يعني  العينة متوسط 
التالاعة لعوامل  ( على االوقل الخ و ية تواير    الأدار،)اكستقلة  لاين اكتغيرالم معراة أ ر العوامل    ة العلاق  التحليل: الجزء الثالث من  

 ( الشرالية النية )
 معاملات التحديد  ( يوضح19جدول )

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .725(a) .526 .519 2.31197 

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
 %. 52( أي ي سر ما اسبته 0.519أعلاه يتضح أن معامل التحديد وهو ) (19رقم )من الجدول 

 يوضح معنوية النموذج  : (20جدول )

Model   
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 2239.388 5 447.878 83.791 .000(a) 

  Residual 2020.484 378 5.345     

  Total 4259.872 383       

لاين اكتغيرالم هي علاقة   العلاقة ( وهذا يعني أن  0.000)اكعنوية  قيمة مستوى    ( أعلاه الا ظ ومن خلال20من الجدول رقم )
 (. 0.05) الدلالة معنويه اظراً لان هذه القيمة أقل من قيمة مستوى 

 ( الشرائية النية)التابع ( على المتغير الوقت الخصوصيةتوفير  الأداء، ) المستقلةيوضح أثر المتغيرات  (21)جدول 
 
Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

  
  B 

Std. 
Error Beta     

 059. 1.896   943. 1.788 النية الشرالية  1
 001. 3.206 187. 038. 122. الادار   
 013. 2.485 147. 048. 120. الوقل  
 023. 2.275 117. 057. 129. الخ و ية   

 م 2020ن الدراسة اكيدااية،اك در: إعداد البا ثة م 
  النية)التالاع   ر على اكتغير  ؤ الخ و ية( ت  الوقل،تواير    الأدار،)   اكستغلة غيرالم  تعلاه الا ظ أن جميع اكأ(  21من الجدول رقم )

  اكستقلة الم  ر للمتغير ( اتيجة الأ0.05أي أقل من ) ة لكل متغير  يث نجدها جميع ا قيم معنوي اكعنوية ( وذلك اظراً للقيم الشرالية 
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للمتغيرالم    الدراسة   أكدلم)  والتالاعة  أ ر  للقيم    اكستقلة أاه يوجد  التالاع، وذلك اظراً  اكتغير  لكل متغير  يث نجدها    اكعنوية على 
 (. 0.05أي أقل من ) ة جميع ا قيم معنوي
الأولي: اك  ولى:الأ  ال رضية كتغيرالم    الارتبا ية العلاقالم    ال رضية  لاين  عكسية  علاقة  اك راية هنالك  للخدمالم  اكدركة  خا ر 

 لكترواية والنية الشرالية الإ
 لكترونية والنية الشرائيةالمدركة للخدمات المصرفية الإ لمتغيرات المخاطر الارتباطيةيوضح العلاقات : (22جدول )

دار الأ    مان الأ الوقل   الشرالية  الخ و ية  
دار الأ  Pearson 

Correlation 
1 .776(**) .511(**) .566(**) .570(**) 

  Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 .000 
  N 384 384 384 384 384 
 Pearson الوقل

Correlation 
.776(

**) 
1 .553(**) .548(**) .580(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 .000 
  N 384 384 384 384 384 
 Pearson الخ و ية 

Correlation 
.566(

**) 
.548(**) .569(**) 1 .576(**) 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
  N 384 384 384 384 384 
 Pearson  النية الشرالية 

Correlation 
.570(

**) .580(**) .574(**) .576(**) 1 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 . 
  N 384 384 384 384 384 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

ن هنالك أ(  يث نجد  sigأن كل العلاقالم  ردية لاين اكتغيرالم وذلك من خلال قيمة )  أعلاه(  22الا ظ من الجدول رقم )
توجد علاقة ألاين مخا ر    ة علاقة  ردي الشرالية كذلك  والنية  الخدمة  الشرالية    دار  والنية  هنالك علاقة عكسية مخا ر الخ و ية 

 كذلك توجد علاقة هنالك علاقة عكسية مخا ر الوقل والنية الشرالية. 
علاقة عكسية لاين اكخا ر اكدركة للخدمالم اك راية الالكترواية والنية   كالأولى: هنال ال رضية الانحدار كعراة الأ ر كتغيرالم 

 الشرالية. 
 
 
 

 الأولى ال رضيةيوضح معاملات التحديد والعامل المعدل لمتغيرات  : (23جدول ) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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1 .725(a) .526 .519 2.31197 
 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 

 (a Predictors: Constantالأ )الوقل ،الخ و ية ، دار. 
( والذي يدل على أن اكتغيرالم  526( والعامل اكعدل هو ).725( اعلاه الا ظ أن معامل التحديد هو ).23ن الجدول رقم ) م

 % من اكتغير التالاع. 72ت سر ما اسبته  اكستقلة 
ANOVA(b) ( 24جدول) :  يوضح جودة النموذج لقياس المتغيرات  

Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2239.388 5 447.878 83.791 .000(a) 
  Residual 2020.484 378 5.345     
  Total 4259.872 383       

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
(a Predictors: Constant .الأدار، الخ و ية، الوقل ) 

       (b Dependent Variable) الشرالية النية. 
( بالتالي هي قمة معنوية تدل على جودة 000( وهي ).sig( وقيمة ال )fعلاه تبين ومن خلال قيمة)أ(  24الجدول رقم )  من

 للمتغيرالم سليمة.  التركيبة النموذج للقياس أي أن 
لنية على المتغير التابع )ا الأداء، )عامل الوقت، للخصوصية،  المستقلةيوضح العلاقات والأثر للمتغيرات  : (25جدول )

 الشرائية(
Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
  B Std. Error Beta   
1 (Constant) 1.788 .943  1.896 .059 
دار الأ   .122 .038 .187 3.206 .001 
 013. 2.485 147. 048. 120. الوقل 
 023. 2.275 117. 057. 129. الخ و ية  

 م  2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                            
)a Dependent Variable(: النية الشرالية 

((  Bتؤ ر على اكتغير التالاع أو ذالم علاقة  ردية باكتغير التالاع لأن قيمة    اكستقلة علاه تبين لنا أن كل القيم  أ(  25)  لمن الجدو 
( بالتالي اقر بأاه  000( وجميع ا أقل من قيمة مستوى الدلالة الا  الية ). sigن خلال قيمة ال )في الجدول كل ا موجبه وم

 توجد علاقة  رديه لاين اكخا ر اكدركة للخدمالم اك راية الالكترواية والنية الشرالية. 
 اية والنية الشرالية للخدمة اك راية.خبرة العميل تعدل العلاقة لاين اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك ر ال رضية الثااية: 

من ا قياس متغير خبرة العميل )اكعراية( تعدل العلاقة لاين اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك راية والنية الشرالية للخدمة    -1
 اك راية 

المدركة ومتغيرات المخاطر  المعرفيةبين الخبرة  الارتباطات يوضح : (26جدول )  
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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1 .675(a) .456 .449 2.14928 
 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                          

             (a Predictors: Constant) ،  الوقل ،الخ و ية  ، دارالأ   
أن معامل التح26من الجدول ) أن اكخا ر اكدركة  456.( واكعدل هو ).675ديد هو )( أعلاه الا ظ  ( والذي يدل على 

 .اكعراية   الخبرة% من 67ت سر ما اسبته 
 الشرائية()خبرة العميل تعدل العلاقة بين المخاطر المدركة والنية  تالمتغربا بين  العلاقة( يوضح خطية 27الجدول )

ANOVA(b) 

Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1464.155 5 292.831 63.391 .000(a) 
  Residual 1746.135 378 4.619     
  Total 3210.289 383       

 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                  
(a Predictors: Constant .الأدار، الخ و ية، الوقل ) 

       (b Dependent Variable) اكعراية. 
الجدول) )27من  قيمة  ومن خلال  تبين  اعلاه   )f( ال  وقيمة   )sig.( وهي  جودة 000(  على  تدل  معنوية  قمة  هي  بالتالي   )

 . اكدركة واكخا ر  اكعراية  الخبرةخطيه لاين متغير  العلاقة للمتغيرالم سليمة. وأن  التركيبة النموذج للقياس أي أن 
 (.للخصوصية الأداءالوقت،  ل)، عام المدركة( ومتغيرات المخاطر المعرفية) الخبرة بين  العلاقةيوضح : (28جدول )

Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
  B Std. Error Beta   
1 (Constant) 7.677 .876  8.760 .000 
 111. 1.599 100. 035. 057. الادار  
 773. 289.- 018.- 045. 013.- الوقل 
 043. 2.030 112. 053. 107. الخ و يه  

 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                       
     a Dependent Variable:  معراية 

اكتغير التالاع )النية الشرالية(    الأدار( تؤ ر على  الخ و ية،  )عامل الوقل،  اكستقلة ( أعلاه تبين لنا أن كل القيم  28من الجدول )
( وجميع ا أقل من قيمة مستوى  sig(( في الجدول كل ا موجبه ومن خلال قيمة ال )Bأو ذالم علاقة  ردية باكتغير التالاع لأن قم  

.( الا  الية  العميل 000الدلالة  خبرة  على  معنوي  تأ ير  لدي م  ليس  أن  الا ظ  الوقل  يث  ومتغير  الأدار  متغير  ماعدا   )  
 اكعراية.

 تعدل العلاقة لاين اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك راية والنية الشرالية للخدمة اك راية  الحسية قياس متغير خبرة العميل 
    (. الأداء ، لخصوصيةاعامل الوقت، )المدركة ( ومتغيرات المخاطر الحسية) الخبرة بين  الارتباطاتيوضح : (29) جدول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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1 .706(a) .499 .492 2.01544 
 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                           

(a Predictors: Constant.الأدار، الخ و ية، الوقل ) 
أن معامل التحد29)  من الجدول أن اكخا ر اكدركة  499.( واكعدل هو ).706يد هو )( أعلاه الا ظ  ( والذي يدل على 

 .  الحسية  الخبرة% من 70ت سر ما اسبته 
المدركة  ( للعميل ومتغيرات المخاطر الحسية) الخبرة بين متغير  تالمتغربا بين  العلاقةيوضح خطية : (30جدول )

 (للخصوصية الأداءعامل الوقت، )

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1530.000 5 306.000 75.332 .000(a) 

Residual 1535.435 378 4.062   
Total 3065.435 383    

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
   (a Predictors: Constant): الأدار، الخ و ية، الوقل. 
   (b Dependent Variable) ة :  سي  

( الجدول  قيمة أ(  30من  ومن خلال  تبين  )f  )علاه  ال  وقيمة   )sig).( جودة  000وهي  على  تدل  معنوية  قيمة  هي  بالتالي   )
اكدركة  ( للعميل ومتغيرالم اكخا ر  الحسية )  الخبرةخطيه لاين متغير    العلاقة للمتغيرالم سليمة. وأن    التركيبة النموذج للقياس أي أن  

 . دارللخ و ية الأعامل الوقل، )
 (.للخصوصية الأداءعامل الوقت، )المدركة )المعرفية( ومتغيرات المخاطر  الخبرة بين  العلاقةيوضح  : (31جدول )

Model 

 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t 

Sig. 
 
 B Std. Error Beta 

 
 

1 (Constant) .624 .822  .760 .448 
دارالأ  .061 .033 .110 1.826 .069 

 102. 1.639 100. 042. 069. الوقل 
 001. 3.257 172. 049. 161. الخ و يه

م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                      a Dependent Variable: ة  سي  
النية الشرالية   وعلىكة اك ا بة للخدمالم اك راية تؤ ر على اكخا ر اكدر  الحسية علاه تبين لنا أن خبرة العميل أ( 31من الجدول)

( وجميع ا أقل  sig(( في الجدول كل ا موجبه ومن خلال قيمة ال )Bللخدمة اك راية أو ذالم علاقة  ردية باكتغير التالاع لأن قم  
الا ظ أن ليس لدي م  (  يث  102..( ومتغير الوقل )069دار )( ماعدا متغير الأ000من قيمة مستوى الدلالة الا  الية ).

 (. 0.05من )لهما أكبر  الدلالة وذلك لأن قيم مستوى  الحسية تأ ير معنوي على خبرة العميل 
العميل )  -3 والنية الشرالية للخدمة  العا  ية قياس متغير خبرة  اك ا بة للخدمالم اك راية  العلاقة لاين اكخا ر اكدركة  ( تعدل 

 اك راية.
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للخصوصية الوقت،  لالمدركة )، عام)العاط ية( ومتغيرات المخاطر  الخبرة بين  تالارتباطايوضح  : (32جدول )
 (.الأداء

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .685(a) .469 .462 2.29409 

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
                       a Predictors: (Constant)، الوقل  ،الخ و ية  ، دارالأ  

التحديد هو )أ(  32)  من الجدول أن معامل  أن اكخا ر اكدركة  469.( واكعدل هو ).685علاه الا ظ  ( والذي يدل على 
 . العا  ية   الخبرة% من 68ت سر ما اسبته 

عامل الوقت،  )المدركة المخاطر )العاط ية( للعميل ومتغيرات  الخبرة بين متغير  العلاقةيوضح خطية  : (33جدول )
 (للخصوصية الأداء

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1760.596 5 352.119 66.906 .000(a) 

Residual 1989.363 378 5.263   
Total 3749.958 383    

 م 2020،اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية                    
   (a Predictors: Constant): الأدار، الخ و ية، الوقل. 
   (b Dependent Variable) : عا  ية 

الجدول )33)  من  قيمة  ومن خلال  تبين  أعلاه   )f (ال وقيمة   )sig.( وهي  جودة  000(  على  تدل  معنوية  قيمة  هي  بالتالي   )
 . اكدركةللعميل ومتغيرالم اكخا ر  ة يالعا   الخبرةخطيه لاين متغير  قة العلاللمتغيرالم سليمة. وأن  التركيبة النموذج للقياس، أي أن 

 (.للخصوصية الأداءالوقت،  لالمدركة )، عامالعاط ية ومتغيرات المخاطر  الخبرة بين  العلاقةيوضح : (34جدول )

Model 

 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t 

Sig. 
 
 B Std. Error Beta 

 
 

1 (Constant) 3.126 .935  3.342 .001 
دار الأ  .145 .038 .238 3.841 .000 

 706. 378. 024. 048. 018. الوقل
 055. 1.927 105. 056. 108. الخ و ية 

 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،                  
         a Dependent Variable: ة عا  ي  

تبين لنا أن كل اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك راية والنية الشرالية للخدمة اك راية تؤ ر )تعدل(   ( أعلاه 34) لن الجدو م
(  sig(( في الجدول كل ا موجبه ومن خلال قيمة ال ) Bأو ذالم علاقة  ردية باكتغير التالاع لأن قم    العا  ية على خبرة العميل  

(  يث الا ظ أاه ليس لديه تأ ير معنوي 706.)الوقل  ( ماعدا متغير  000مستوى الدلالة الا  الية ). وجميع ا أقل من قيمة  
 (. 0.05لهما أكبر من )   الدلالة على خبرة العميل العا  ية وذلك لأن قيم مستوى 
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) سي العميل  اك راية معراي  عا  ية،  ،ةخبرة  للخدمالم  اك ا بة  اكدركة  اكخا ر  لاين  العلاقة  تعدل  للخدمة  (  الشرالية  والنية  ة 
 ( الشرالية والنية لاين خبرة العميل  العلاقة )اك راية. 

العامل )المدركة ( ومتغيرات المخاطر المعرفية العاط ية،  يوضح الارتباطات بين الخبرة )الحسية،  : (35جدول )
 عامل الأمان(  الأداء،  عامل الوقت، للخصوصية،  ، الاجتماعي

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .807(a) .651 .648 1.97854 

 م2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية، 
a Predictors: (Constant): ة  سي ة، عا  ي ،معراية  

( الجدول  التحديد  أ(  35من  معامل  أن  الا ظ  ).807)هو  علاه  هو  واكعدل  خبرة651.(  أن  على  يدل  والذي  العميل   ( 
 . الشرالية  القوة% من 68( تعدل العلاقة أو ت سر ما اسبته ة اكعراي العا  ية،  )الحسية،

)النية   والمتغير التابع( المعرفية العاط ية،  بين متغير المعدل خبرة العميل )الحسية،  العلاقةيوضح خطية : (36) جدول
 الشرائية(

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2772.319 3 924.106 236.066 .000(a) 

Residual 1487.553 380 3.915   
Total 4259.872 383    

 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،             
              a Predictors: (Constant):  ة  سي ة،عا  ي ،معراية  
               b Dependent Variable:  الشرالية 

الجدول ) )أ(  36من  قيمة  ومن خلال  تبين  ال )fعلاه  وقيمة   )sig.( وهي تدل على جودة 000(  معنوية  قيمة  ( بالتالي هي 
( ومتغير  اكعراية   العا  ية،  الحسية،)العميل  خطيه لاين متغيرالم خبرة    العلاقة للمتغيرالم سليمة. وأن    التركيبة النموذج للقياس أي أن  

 . رالية الشالنية 
 
 
 
 
 
 
 

 الشرائية ومتغير النية  (ة، معرفيةعاط ي ةحسي)العميل بين متغيرات خبرة  العلاقةيوضح  : (37جدول)
    
Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
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  B Std. Error Beta   
1 (Constant) -.384 .824  -.466 .641 
 011. 2.555 142. 065. 167.  سيه 
 000. 8.987 477. 057. 509. عا  يه 
 000. 7.810 297. 044. 342. معراية  

 م 2020اك در: إعداد البا ثة من الدراسة اكيدااية،               
                 a Dependent Variable:  الشرالية  

أو ذالم علاقة   الشرالية   القوة( تؤ ر على  ة معراي  ، ة عا  ي  ،ةي( أعلاه تبين لنا أن كل متغيرالم خبرة العميل ) س37من الجدول )
( وجميع ا أقل من قيمة مستوى sig(( في الجدول كل ا موجبه ومن خلال قيمة ال) B ردية باكغير التالاع )النية الشرالية( لأن قيمة  

 (  000الدلالة الا  الية ).
.V النتائج والتوصيات : 
  النتائج: : أولا
 لاين اكخا ر اكدركة للخدمالم اك راية الالكترواية والنية الشرالية هنالك علاقة عكسية  -1
 خبرة العميل تعدل العلاقة لاين اكخا ر اكدركة اك ا بة للخدمالم اك راية والنية الشرالية. -2
 . الشرالية   الخدمة والنية توجد علاقة  ردية مخا ر ادار  -3
 . توجد علاقة  ردية مخا ر الخ و ية والنية الشرالية  -4
 جد علاقة  ردية مخا ر الوقل والنية الشرالية. تو  -5
 الإاترال. الخطر اكدرح لأدار اكنتج يؤ ر على كل مر لة من مرا ل الشرار عبر  إن -6
 . الخبرة اكعراية تعدل العلاقة لاين مخا ر الخ و ية والنية الشرالية  -7
أاراد    الدراسة دلم  أك -8 غالبية  )الادار(،    العينة أن  على محور  تواجدلاشده،    واكوااقة   ة باكوااقأجالاوا  لاين   كما  معنويه  اروق 

 اكبحو ين. إجابالم
توجد اروق معنويه لاين   لاشده، كما  واكوااقة   باكوااقة أجالاوا على محور )تواير الوقل(،    العينة أن غالبية أاراد    الدراسة اكدلم   -9

 اكبحو ين. إجابالم
اروق معنويه لاين   دكما توجلاشده،    واكوااقة   باكوااقة ية(،  أجالاوا على محور )الخ و   العينة أن غالبية أاراد    الدراسة اكدلم   -10

 إجابالم
 التوصيات: ثانياً: 

 اك راية الكترواية   الخدمة  علىالخطوالم اكختل ة للح ول  للعملار ل  م اكعراية اك راية ت عيل أدارالم التسويل لتقدت التوعية  -1
جديد في السا ة    وما هالتقنية اك راية الحديثة وذلك كواكبة كل  إدارة اك ارل العاملة بالقطا  اك رفي تطوير    علىيج    -2

 التقنية.
اك راية والتسويقية الحديثة مما يس م في تطوير    في التقنية   البنك رالدايج  تس يل م ام البنوح التسويقية في  الة ان يكون   -3

 الخدمة اك راية في البلاد. 
التطو   السودااية مواكبة البنوح    علىيج    -4 التكنولوجية في مجال تكنولوجيا اكعلومالم والحرص على استخدام أج  ة  رك   رالم 

 البرمجيالم اكطورة كا لها من أ ر إيجابي تطوير التكنولوجية اك راية وتقليل الوقل للعملار.  واكتطورة، وااظمة الحاسوب الآلي الحديثة 
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بالك ارالم اكؤهلة    ورادهاومحاولة استقطاب الكوادر اكاهرة    لووالتسويبالتقنية اك راية    الاهتمام إدارالم اك ارل    علىيج    -5
واكدرلاة التي تحتاج إلي ا ل ادة ك ارة واعالية تلك النظم من أجل مواكبة التطورالم اكتلا قة في هذا المجال  تى لا تكون الخدمة  

 اك رل.  علىاك راية ع ر 
الإلكتروني  قااة   -6 التسويل  بجعل  قااة  الدراسة  م ااها   والاست ادةللعمل،  تو ي  تطرح  التي  التكنولوجيا  هذه  معطيالم  من 

 للبا ثين إلى  د االل وتوضيح م  وم ا ولايان هياكل ا.
على ال عوبالم واكعوقالم التي تواجه استخدام التقنيالم اك راية وتطوير  السودااية للوقولإجرار مسح شامل لجميع اك ارل  -7

 لتسويقية لا ورة خا ة. الخدمالم اك راية لا ورة عامة وا
على معالجة أية اقاط   والعملالتركي  على خدمة ما لاعد البيع كتالاعة أية ملا ظالم تظ ر لدى اكشتري لاعد استخدامه للمنتج   -8

 ( 2007( ، 28)حميدة، )ص سلبية يواج  ا وبما يخ ف من  دة الخطر اكدرح لأدار اكنتج.
اكتعلقة بخ الص -9 اكعلومالم  على تحديث  تع ي   قة   والتياكنتج    العمل  بهدل  وذلك  دورية  لا ورة  الااترال  في  عرض ا  يتم 

 ( 2007( ، 28)حميدة، )ص  اكشتري باكنتج اكعروا في اكوقع الشبكي.
.V  :المراجع 

نالل   .1 وعمرد.  ارق  الك ربالية   هاشم  قرار شرار الأج  ة  اتخاذ  عملية  مرا ل  اكدرح على  الخطر  أ ر  ألاو حميدة،   الح 
 م. 2007عبر الإاترال للمست لك الأردني،  اكن لية 

دراسة   الله،عبد   .2 ال بالن  لارضا  وعلاقت ا  العراق  الإلكترواية في  اك راية  الخدمالم  تسويل  لاعنوان مشكلالم  دراسة  اارس، 
من   لعينة  الكلية، ص  اك ارل،تطبيقية  بمؤتمر  الخاص  العدد  الجامعة  الاقت ادية  للعلوم  لاغداد  كلية  ،  203-175مجلة 

 م. 2013راق الع
 الشخ ية،تطبيقية لدور الخ الص    الأرداية( دراسة دراسة لاعنوان ال يراة الإلكترواية في اك ارل التجارية    ثالر،  قدومي، .3

 م 2010. للإدارة، م رالعرلاية  , المجلة )النجاح اكعوقالم ومقومالم 
اتها في درجة تبني ال لاون لتكنولوجيا التسوق اكخا ر اكدركة وااعكاس  لاعنوان،ش يل إلاراهيم دراسة    و داد،  الله،رضا    علي، .4

  الإدارية، بحث مقدم في اكؤتمر العلمي الثالث لكلية الاقت اد والعلوم    معدل،عبر الإاترال: الخ الص الديموغرااية متغير  
 م.2009( ، 9)ايسان، ص  الخا ة،جامعة العلوم التطبيقية 

 الكترواية، لاعض اكواقع  علىدراسة تطبيقية  الأردن،في  الإلكترونيوق التس على اكؤ رةالعوامل  ال ادالم،د. عاكف يوسف  .5
 . ISSN: 2663-5798 2009سبتمبر  2المجلة العرلاية للنشر العلمي العدد الحادي عشر لاتاريخ 

عينة من   لآراراستطلاعية    ة الشرار دراسدراسة ليلي جار الله خليل تأ ير الجماعالم اكرجعية في تخ يض اكخا ر اكدركة عند   .6
 96ص:  2018لسنة  37المجلد 119تنمية الراادين العدد  اكو ل، مجلة مستخدمي إ ارالم السيارالم في مدينة 

ثامر عبد الحميد عبد الرحمن سلامه أ ر اكخا ر التسويقية اك ا بة للخدمالم اك راية الكترواية على قرار التعامل مع ا   .7
 2016مدينة ال رقار، /سلامي الدوليالإدراسة تطبيقية على عملار البنك العربي 

 . 2017جوان-2مجلد  :4العدد  الاقت ادية:الدراسالم  ة (، مجل852ص، 2017)كمال دراسة عليط ا يرة ومرداوي   .8
شركة الثقة في مواقع الأاترال لدي اكست لك الأردني دراسة  الة    علىاكخا ر اكدركة    إسماعيل، أ ر الار     دراسة   ي .9

MARKA VIP  الإلكترواية دمة لنيل درجة اكاجستير في الأعمال مق دراسة 



 

 آمنه عبدالعال خالد أحمد                                                        
                         

180 

10. -  Bauer, R.A. (1960)، “Consumer behavior as risk taking”، in Hancock, R.F. (Ed.) ,24. 

Proceedings of the 43rd Conference of the American Marketing Association, American 

Marketing Association, Chicago, IL, pp. 389-98 . 
شركة الثقة في مواقع الأاترال لدي اكست لك الأردني دراسة  الة    علىاكخا ر اكدركة    إسماعيل، أ ردراسة   ي   الار   .11

MARKA VIP  7ص: الإلكترواية مقدمة لنيل درجة اكاجستير في الأعمال  دراسة 
أ رالنعيمي،   .12 الداع الكتروني اكدركة في    خالد،  للشرارمخا ر  الشرق   الأعمال، جامعة رسالة ماجستير، كلية  ،  الاستعداد 

الشرار جار الله خليل تأ ير الجماعالم اكرجعية في تخ يض اكخا ر اكدركة عند  يد. ليل، اقلاً عن 2016الأردن  الأوسط،
  37لدالمج  119عينة من مستخدمي إ ارالم السيارالم في مدينة اكو ل مجلة تنمية الراادين العدد    لآراراستطلاعية    ة دراس
 101ص: 2018لسنة 

عينة من   لآراراستطلاعية    ة الشرار دراسد. ليلي جار الله خليل تأ ير الجماعالم اكرجعية في تخ يض اكخا ر اكدركة عند   .13
 101ص:  2018لسنة  37المجلد 119تنمية الراادين العدد  اكو ل، مجلة مستخدمي إ ارالم السيارالم في مدينة 

14. Schiffman, G., Leon, Kanun, L., Leslie. (2007). Consumer Behavior. (9th 
ed.). New Jersey: Person Education Inc  إلاراهيم دراسة عن علي, رضا الله, و داد, ش يل  . اقلاً 

لاعنوان, اكخا ر اكدركة وااعكاساتها في درجة تبني ال لاون لتكنولوجيا التسوق عبر الإاترال: الخ الص الديموغرااية متغير 
ايسان, ص  بحث مقدم في اكؤتمر العلمي الثالث لكلية الاقت اد والعلوم الإدارية, جامعة العلوم التطبيقية الخا ة,    معدل,

 م. 2009( ،3)
م ر  مكتبالم مؤسسة الاهرام،    ،21ال عال: كيف تواجه تحدالم القرن    . التسويل2002عبد الحميد،  لعل اسعد،   .15

الأرداية    الأردن المجلة باستخدام وسالل التوا ل الاجتماعي على اية الشرار في   لا لالال بهجل النسور أ ر التسويل    اقلا
 523. ص: 2016  3العدد  12إدارة الأعمال المجلد   في
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