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 مستخلص

ية إلى التعرف على المحددات التي تؤثر على التحول السلللللللو ى هذه الورقة البحث لعملاء البنوك  تهدف 

عدم إستخدام تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، وأيضاً الكشف  /المصرفية نحو إستخدام

غير المتبنيين لإسللللللتخدام تلب التطبيقات للوقوف على العوام  التى تع    /عن إتجاهات العملاء المتبنيين

ن لإسلللتخدامها، ضالإةلللافة إلى فحا معوقات قدرة البنوك المصلللرفية على توسلللية قاعدة العملاء المتبنيي

إعتماد تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، وأخيراً تهدف هذه الورقة البحثية  إلى مساعدة 

القطاع المصللرفي في فهإ إيتياتات وتطلعات عملا ب ضشللك  أفضلل  ضهدف وللياغة وتطبيي إسللتراتيجيات 

 البيئية المتلايقة وخاوة التكنولوتية. تسويقية مرنة ومتطورة لتوا ب التغيرات

 الكلمات المفتاحية:

 التحول السلو ى للعملاء ،الخدمات البنكية، الإضداع التكنولوتى 

Abstract 
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 المقدمة: -1

لا سيما في وناعة الهاتف المحمول  (ICT) أدى التقدم المستمر في تكنولوتيا المعلومات والاتصالات

على  مة التبني العلالمي والاسللللللتخلدام المكثف لمته ة المحموللة  إلى إيلدار تحول  بير نحو الإعتملاد

 ،[1التطبيقات المختلفة المقدمة عبر الهواتف الذ ية في    القطاعات الخدمية  في الوقت الحاةللللللر  

ونتيجة لذلب لإ تكن أنشلللطة  البنوك المصلللرفية هي الاسلللتثناء والب ضاعتبارها مؤسلللسلللات  ثيفة إسلللتخدام 

مات والاتصللللللالات والتى تإ المعلومات وهكذا تعد من  القطاعات الر يسللللللية التي تتبنى تكنولوتيا المعلو

 [.2[ و  1تحويلها إلى ويدات أعمال إفتراةية على نطاق واسة 

ا تعد الخدمات البنكية من الخدمات التي تمتد فى تقديمها من القنوات  الثاضثة التقليدية إلى خدمات  أيضلللللللً

مدى تحول عملا ها  وفي الواقة فإن البنوك المصلللللرفية أدر ت في وقت مبكر تداً   ،[3القنوات المتنقلة  

ولذا فقد ياولت توفير الم يد من وظا ف الخدمة الذاتية اات القيمة  ،إى إسللللتخدام تطبيقات الهواتف الذ ية

وقد أدى هذا التحول إلى تغيير  بير في الأسلللوا الذى  ،[5،6،7،8،4المضللافة وتحسللين خدمة  العملاء  

ية عبر  ية وغير المال ضب إتراء معاملاتها المال علاوة  ،[2،5،9،10،11،12،13الهواتف المحمولة  يتإ 

على الب فإن  المنافسلللة الشلللديدة ضين البنوك المصلللرفية تتطلب الم يد من التحسلللينات المسلللتمرة لخدماتها 

المصلللرفية عبر الهاتف المحمول ييص يصلللبلا العملاء تدريجياً أ ثر وعياً ضهذه الخدمات ويصلللبحون أ ثر 

 .[14،15] طلباً عليها

قاً للقيمة  وتعتبر ية تحقي الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول من أ ثر تطبيقات التجارة الإلكترون

المضلللافة، وهذا ما دفة ضالبنوك  الإسلللتثمارالكثيرفي الخدمات المصلللرفية عبر الهاتف المحمول وإعتبارها 

 [.19 ،18 ،17إيدى أهإ أولوياتها الإستراتيجية  

المصللللللرفيلة عبر الهواتف المحموللة مجموعلة من الم ايلا لكل  من العملاء وتقلدم تطبيقلات الخلدملات    

ييص تمكن هذه التطبيقات العملاء من الحصلللللول على الخدمات المصلللللرفية دون التقيد ضوقت أو  ،والبنوك

أيضلللللاً تسلللللاعد العملاء فى  ،[27،28،29،30،31مكان تقديإ الخدمة  مما يوفر  ثيراً من وقت العملاء  

علاوة على الب  يمكنهإ من الحصلللللول على  ،[32ى  نطاق أوسلللللة في  ثير من الأييان  إسلللللتخدامها عل

بنلللب  ل فروع ا من  فرع  لى أ   هإ إ ض لى اهلللا لحلللاتلللة إ فيلللة دون ا لمصلللللللر لخلللدملللات ا من ا م يلللد 

ية عبر  ،[12،33،34،35،36،37،38،39  قات الخدمات المصللللللرف فة إلى الب  تتمتة تطبي ضالإةلللللللا

 مللا يمكن  ،[34ي  فللاءة  بيرة فى الخللدملات البنكيللة المقللدملة للعميلل   الهواتف المحموللة ضلإمكللانيللة تحقي

للعملاء مستخدمى تلب التطبيقات الحصول على الخدمات المقدمة ضرسوم مالية منخفضة مقارنة ضالأساليب 

[ فعلى 47،17،45،46المصلللرفية التقليدية الأخرى لتقديإ نفل الخدمة أو في ضعلأ الأييان ضدون تكلفة  

( يمكن مسلللتخدمي الخدمات المصلللرفية عبر الهواتف المحمولة في المملكة BBCثال نجد ضنب )سلللبي  الم

مليارات تنيب إسللترليني سللنوياً في الرسللوم المالية من خلال الاسللتفادة  7المتحدة من توفير ما يصلل  إلى 

 ية يحقي لهإ م يداً وأخيراً فإن إعتماد العملاء على الخدمات البنكية المقدمة عبر الهواتف الذ ،[48منها  

من الم ايا مث  الراية  فى الحصللللول على الخدمة وسللللهولة الاسللللتخدام والأمان والتحكإ الشللللخصللللى فى 

ويعنى الب أن تقديإ الوفورات ،[40،41،42،43،44 ،23 ،5الإستخدام والتفاع  السرية والخصووية  

 [.47 ،44 ،34الساضقة يسهإ فى توفير يياة أفض  لمستخدمى تلب التطبيقات 

أما عن الم ايا التى تقدمها تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهواتف الذ ية للبنوك المصللرفية فإنها تتمث  فى 

 يادة  فاءة أنشلللطتها وخفلأ تكلفة    من التشلللغي  والعنصلللر البشلللرى مما ي يد من إنتاتية تلب البنوك 

ء من خلال ضناء قناة إتصالية تديدة تقوم على ومن ثإ تنمية إيراداتها، ضالإةافة إلى تع ي  علاقتها ضالعملا
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التفاع  السللرية معهإ، أيضللاً  يادة قدرة البنوك على تمة الم يد من البيانات المتعلقة ضالعادات المصللرفية 

للعملاء والتى تعد أيد أهإ الأولللول لإسلللتهدافهإ والتفاع  معهإ ضشلللك  أ ثر فاعلية، وأخيراً فإن الإعتماد 

ت تمكن البنوك المصللللرفية من  يادة يصللللصللللا السللللوقية نتيجة إتاية خدماتها للمناطي على هذه التطبيقا

 الحضرية التى  ان ووول الخدمات البنكية التقليدية ليل من السهولة ضمكان ض  وضاهظ التكلفة أيضاً. 

    ما سلللللبي يؤ د على أهمية إعتماد تطبيقات الخدمات المصلللللرفية عبر الهواتف الذ ية، ومن هنا تاءت

 أهمية هذه الورقة البحثية. 

 الدراسات السابقة: -2

[ من ضين أوا   البايثين الذين ضحثوا في تطبيقات الخدمات المصرفية عبر 62يعد  )هيو وآخرون(      

، ييص أتريت دراسللللللتهإ على عينة من طلاا الجامعات المالي ية 2015الهاتف المحمول في عام 

خدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول من قب  العينة مح  ضهدف التعرف على نية تبني تطبيقات ال

الللدراسللللللللة، وفى سللللللبيلل  تحقيي تإ تطبيي نموال الن ريللة المويللدة لقبول واسللللللتخللدام التكنولوتيللا 

(UTAUT2)،  وإستنتجت الدراسة أن تمية المحددات لها تأثير إيجاضي  بير على الملاي ة السلو ية

والعادات( والب ضصرف الن ر عن القيمة السعرية  ،ي  ال روفوتسه ،وتوقة الجهد ،)أ  توقة الأداء

[ على عوام  التمكين والقيود 60(  Veríssimoللخدمة والتأثير الاتتماعي.  ما ر  ت دراسلللللللة )

تلب الدراسلللة أن اسلللتخدام  الخاولللة ضتطبيقات الخدمات المصلللرفية عبر الهاتف المحمول، وإسلللتنتجت

والتوافي العالي فى  ،المتبنين مرتبط ضالفا دة الملحوظة من إسللتخدام تلب التطبيقات، وسللهولة الاسللتخدام

والمخاطرالمدر ة المنخفضللللة، وفي المقاض  يرتبط إيجام العملاء عن اسللللتخدام تطبيقات  ،الإسللللتخدام

وتوافي  ،ووللعوضة ملحوظة في الاسللتخدام ،تدنيةالخدمات المصللرفية عبر الهاتف المحمول ضالفا دة الم

[ ضفحا 1(  Alavi & Ahujaومخاطر مدر ة عالية. وفى نفل السللللياق قامت دراسللللة ) ،منخفلأ

( تطبيقًا للخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول، ييص تإ تصللللللنيف عينة الدراسللللللة من 12عدد)

مث  المتبنيين لتطبيقات الخدمات المصلرفية عبر المتبنيين لهذه التطبيقات إلى ثلار فئات، الفئة الأولى ت

ها مخاوف يول  لدي ئة المتحف ة التى  ية هى الف ثان تدال، والفئى ال عة وضلا  نا هاتف المحمول عن ق ال

إسلللتخدام تلب التطبيقات، أما الفئة الثالثة فهى فئة المتمرسلللون فى إسلللتخدام الإنترنت، وإسلللتنتجت تلب 

در ة، والفا دة المدر ة، والمخاطر المدر ة، والتكلفة المدر ة، الدراسللللللة أن سللللللهولة الاسللللللتخدام الم

هذه  ماد  ضدي  تؤثر على اعت ها  خيار  قات التي يتإ تطبيق هذه الخدمات والتطبي وتوافرالمعلومات عن 

[التعرف على 26(  et al. Sampaioالتطبيقات واسلللتخدامها من عدمب. وضالمث  إسلللتهدفت دراسلللة )

 ،قات الخدمات البنكية عبر الهواتف الذ ية من خلال دراسلللللة ثقافات مختلفةمدى رةلللللا المتبنين لتطبي

وأن هذا الرةا  ،وإستنتجت أن الفوا د التى تقدمها تلب التطبيقات  مرتبطة ضشك  إيجاضي ضرةا العملاء

مة  قات وتع ي  الكل هذه التطبي فة إلى ولاء العملاء ل قات إةلللللللا هذه التطبي قة  فى  يؤدى إلى تع ي  الث

 نطوقة الإيجاضية تجاه تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول. الم

( التى أتريت فى أسللللبانيا أن هناك  تأثيراً إيجاضياً للفا دة et al. Muñoz-Leivaو إسللللتنتجت دراسللللة ) 

 في تبنيوسللللهولة الاسللللتخدام المدرك، والثقة المدر ة، والصللللورة الاتتماعية تجاه نية العملاء  ،المدر ة

[. أما دراسللة )ضوروماتيكول وآخرون( فقد إهتمت 63تطبيي الخدمات المصللرفية عبر الهاتف المحمول   

ضبحص عوام  نية الاسللللللتمرارية لمتبني تطبيقات الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول في تايلاند، 

فى الترتيب المخاطر   تليها ،وإسلللتنتجت تلب الدراسلللة أن الرةلللا والثقة وتأ يد التوقعات أهإ تلب العوام 

[. وأهتمت دراسلللة )ثور  ومادو و( ضفحا مدى تبنى تطبيقات 16المدر ة والصلللورة والجودة المدر ة 

الخدمات المصلللللرفية عبر الهاتف المحمول في تنوا إفريقيا، وقد قامت هذه الدراسلللللة ضتوسلللللية الن رية 

 ،لدراسلللللة أن    من توقة الأداءوإسلللللتنتجت تلب ا ،(UTAUT2المويدة لقبول واسلللللتخدام التكنولوتيا )
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والمخاطر المدر ة لها تأثير معنوى او دلالة إيصللا ية على النية السلللو ية  ،والعادات ،وتسللهي  ال روف

لتبنى تطبيقات الخدمات المصللللرفية عبر الهاتف المحمول، وأن تيسللللير ال روف المحيطة ضإسللللتخدام تلب 

 [.20لها تأثير مباشر على إستخدام هذه التطبيقات  والمخاطر المدر ة، والنية السلو ية ،التطبيقات

وفى الكاميرون أتريت دراسللللللة ) امدتول وآخرون( التى إسللللللتهدفت التعرف على المحددات التي تؤثر 

وقد تمعت هذه الدراسللللللة ضين النموال  ،على نية تبني تطبيي الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول

ونموال نجاح ن ام  ،(UTAUT2ونموال ن رية ) ،(TAMولوتيا )الذى قدمتب وضين  نموال قبول التكن

( وعوام  أخرى، وأثبت  تلب الدراسلللللللة أن التوقة PMTون رية دافة الحماية ) ،(ISSMالمعلومات )

والعادات وإ تسللاا المكانة  الإتتماعية  لهإ تأثير على نية اعتماد تطبيي  ،النفعي والخصللووللية المدر ة

الهاتف المحمول، علاوة على الب أن الاسلللتخدام الاسلللتكشلللافي للتطبيقات مح  الخدمات المصلللرفية عبر 

ا يمتد هذا التأثير الكبير إلى تع ي  الشللمول  ،الدراسللة لها تأثير  بير  على ولاء العملاء ورةللاهإ و أيضللً

 (  التى أتريت فىMajumdara & Pujariوفى هذا السللللللياق نجد دراسللللللة )  [.64المالي في الدولة  

الإمارات العرضية المتحدة ضهدف التعرف على مدى قبول العملاء لإستخدام  التطبيقات الخدمات المصرفية 

عبر الهاتف المحمول، والب من خلال دراسللللة إتجاهات مجموعتين منفصلللللتين ضعينة الدراسللللة )المتبنين 

تا ج أن الفا دة المدر ة وأظهرت الن ،وغير المتبنين( لتطبيقات الخدمات المصلللللرفية عبر الهاتف المحمول

وتوافر المعلومات ضهذه التطبيقات هما المحددات الر يسلللية التي تؤثر على مدى قبول ومسلللتوى اسلللتخدام 

 [.44تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 

 التعليق على الدراسات السابقة:

ساضقة المتعلقة ضتطبيقات الخدمات         سات ال البنكية عبر الهاتف المحمول، إتضلا أنب  ضعد مراتعة الدرا

هذا  فإن البحص فى  قات، ولذا  لب التطبي ية يول التحقي من مدى تبنى العملاء لت لت هناك فجوة ضحث ما ا

المجال من قب  الأ اديميين  والمهتمين ضب يسلللاعد القطاع المصلللرفى على تطوير الإسلللتراتيجية التسلللويقية 

مات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول لةسللللللتفادة من وفورات تلب ضهدف السللللللعى لتقديإ الم يد من الخد

 الخدمات.

 الإطار النظرى: -3

 

 مزايا إستخدام تكنولوجيا المعلومات  3/1

 يحقي إستخدام تكنولوتيا المعلومات الوفورات الآتية:         

غير المالية للعملاء أمر أولاً: يماية ضيانات العملاء: يعتبر إنشللللاء آليات لضللللمان أمان المعاملات المالية و

هام عند إسلللتخدام تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول، فضللللاً عن سلللرية البيانات الشلللخصلللية 

و لهذا السللبب فقد اسللتثمر القطاع المصللرفي مبالة طا لة  لتحقيي هذا العنصللر  ،...إلخ.للعملاء ومعلوماتهإ

ويعرف )خلي   اده وآخرون( الأمن المدرك ضأنب  ،[17،26،58المتعلي ضسللللللرية وأمن ضيانات العملاء  

[، 77"الدرتة التي يعتقد العمي  أن اسللتخدام إتراء معين للدفة عن طريي الهاتف المحمول سلليتإ تأمينب" 

( أن  الأمان يعبر عن "الدرتة التي يشللللللعر ضها الفرد أن تطبيقات الخدمات Hanif & Lallieويرى )

[.  22توفر آليات آمنة لحماية معاملاتهإ وضياناتهإ ومعلوماتهإ الشخصية" المصرفية عبر الهاتف المحمول 

وترتة أهمية يماية البيانات  في مريلة ما قب  التبني ييص لا يمتلب العملاء أ  خبرة سلللللللاضقة فى هذا 

يانات العملاء يمكن أن ،المجال قة ضتوفير يمية ض بار أن  غياا الإتراءات  المتعل  ويجب الأخذ فى الإعت

[ على أهمية 79وقد أ د    من)سللللللال ضور  وآخرون(   ،[78يمنعهإ ضالتأ يد من تبني أى تقنية تديدة  

أيضاً نجد أن هناك العديد من  ،ييص تق  مخاوفهإ ،شعور العملاء ضالأمان عند الدفة عبر الهاتف المحمول
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لتبني التقنيلللات الحلللديثلللة البلللايثين اللللذين أ لللدوا تلللأثير ملللدى توفر أمن المعلوملللات على نيلللة  العملاء 

( أن توفر عوام  الأمان في تطبيقات Hanif & Lallieوفى هذا الصللدد  أثبت دراسللة ) ،[80،81،82 

ومن ثإ  ،الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحموللها تأثير قوى على مدى تبنى العملاء لهذه التطبيقات

السلللللللو ية في إعتماد تطبيقات لما   ادت نيتهإ فإنب  لما  ادت الحماية الأمنية المدر ة لدى العملاء   

 [.22الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 

ثانياً: مكافأة العملاء: تعد الكفاءات الممي ة لإسللللللتخدام تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول من 

قت تطبيقات الخدمات البنكية [، فإاا ما يق83المحددات الحيوية لتبنى العمي  لمنتج أو خدمة ما)مرتان(  

 ،عبر الهاتف المحمول  وفورات عديدة لعملا ها مث  الإتايية والراية والتفاع  العالي والخصللللللووللللللية

ً را عللة للبنوك لجللذا عملا هللا و يللادة درتللة تبنى العملاء لتلللب التطبيقللات،     تكون هنللاك فروللللللللا

عملاء على  مكافأة عند إتراء عملية ( أنب إاا ما يصلل  الAndroulidakis & Androulidakisويرى)

ولذا فإنب من الضللللللرورى تشللللللجيعهإ على اسللللللتخدام هذه الخدمات ضشللللللك   ،ضنكية عبر الهاتف المحمول

[. وقد أ دت العديد من الدراسلللللللات التأثير الإيجاضي للمكافأة على إعتماد التجارة الإلكترونية 84متكرر 

وك وظا ف تطبيقاتها المصللللرفية عبر الهاتف مث   تقديإ وعلى هذا فإنب إاا ما ع  ت البن ،[78،82،85 

 الحواف  المالية سي  ون لديها فروة أ بر لتبنى تطبيقات خدماتها عبر الهواتف الذ ية من قب  عملا ها.

 معوقات إستخدام تكنولوجيا المعلومات  3/2

 يواتب إستخدام تكنولوتيا المعلومات عدة معوقات من أهمها ما يلى:         

 

المخاطر: المخاطر التى قد يتعرض لها العمي  تمث  أهإ معوقات إسللللللتخدام تكنولوتيا المعلومات، وقد  -1

فت  ية، و شلللللل تأثير سلللللللبى على تبنى التجارة الإلكترون ها  بايثين على أن المخاطرة ل أ د عدد من ال

قلي العملاء دراسلللللات أخرى أن هناك علاقة ضين مخاطر إسلللللتخدام تقنيات تكنولوتيا المعلومات وضين 

[، وتؤثر المخللاطر المللدر للة تراء 1،16،20،22،60تراء قيللامهإ ضتنفيللذ ضعلأ العمليللات البنكيللة 

العمليات البنكية الإلكترونية  تأثيراً سلللللللبياً على درتة قلي العملاء من تبنى تطبيقات الخدمات البنكية 

  [.73،78(  Saprikis & Avlogiaris) عبر الهواتف الذ ية

ويعبر القلي  ،القلي من أهإ معوقات الإعتماد لاضتكار التكنولوتي فى مجال الخدمات البنكية القلي: يعد -2

 & Igbaria عن" يالة يشعر فيها العملاء ضعدم الارتياح والتوتر أو النفور من استخدام التكنولوتيا")

Iivari  )91]، لو ية  لعملاء البنوك وقد أثبتت عدد من الدراسات أن للقلي تأثيره السلبي على النية الس

وتجللدر الإشللللللللارة إلى أن   ،[82،92المتبنيين لتطبيقللات الخللدمللات البنكيللة عبر الهللاتف المحمول   

مسللللللتخدمي الأته ة المحمولة قد يعبرون عن مسللللللتويات أعلى من القلي المدرك مقارنة ضالمعاملات 

 [.93،94رافية وال منية  التقليدية أو المعاملات الإلكترونية ضسبب الافتقار إلى القيود الجغ

كار et. Leongالتوولللللليلة: يرى ) -3 لدى العملاء  نيلة سلللللللو يلة أعلى تجلاه الاضت ما يكون  نب عنلد ( أ

[. أيضللاً نجد أن 95التكنولوتية  فمن المرتلا أنهإ  سلليصللبحون  متبنلين لتلب الإضتكارات ،التكنولوتي

دراسة )أوليفيرا وآخرون( أثبت أن نية الأفراد السلو ية لاعتماد الدفة ضواسطة الهاتف المحمول تؤثر 

 [. 81السلو ية للتووية ضتقنيات الدفة ضواسطة الهاتف المحمول للآخرين ضشك  إيجاضي على نيتهإ 

 وجيا المعلومات النظريات المفسرة لقبول إستخدام تكنول 3/3

ومن أهإ هذه الن ريات الن رية  ،تعددت الن ريات المفسلللللرة لقبول إسلللللتخدام تكنولوتيا المعلومات       

 ( التى تشم  عدة متغيرات هى:UTAUT2المويدة لقبول واستخدام التكنولوتيا )

 ستؤد  ضعلأ السلوك")النية السلو ية:  تعبر النية السلو ية عن "الايتمال الذاتي للشخا ضأنب / أنها   -1

Fishbein & Ajzen  )66( ما    ،]et al. Venkatesh النية السلو ية ضأنها" الايتمال الشخصي  )
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وتعد النية السلللللو ية  ،[61للعم  ضأنب سلللليتبنى  تطبيقات الخدمات المصللللرفية عبر الهاتف المحمول " 

ا لجمية النماال العام  الر يسلللللي ا ليل فقط للن رية المويدة لقبول واسلللللتخدام الت كنولوتيا  ض  أيضلللللً

 [. 67والن ريات الأساسية التي تبحص في النوايا السلو ية لمفراد تجاه تبني التكنولوتيا  

توقة الآداء: يرى )فينكللاتيو وآخرون( أن الأداء المتوقة هو "الللدرتللة التي سلللللليوفر ضهللا اسللللللتخللدام  -2

ويؤثر الأداء المتوقة على النية السللللو ية لتبنى  ،[65التكنولوتيا فوا د للعملاء في أداء أنشلللطة معينة" 

وقد أثبتت دراسللللة    من )ثوسللللي  ،[68،69،70تطبيقات الخدمات المصللللرفية عبر الهاتف المحمول 

ومادو و( و )ينيف ولالي( أن الآداء المتوقة يمث  أقوى متغيرات الن رية المويدة لقبول وإسللللللتخدام 

وتتفي هذه النتا ج مة ما تووللللت إليب العديد من   ،[22[ و  20و ية  التكنولوتيا تأثيراً على النية السلللل

الدراسلللللات التى أ دت على أنب من المتوقة أن يتبنى الأفراد تطبيقات الخدمات المصلللللرفية عبر الهاتف 

 [.22،41،68،71المحمول إاا  انوا يتوقعون تحقيي نتا ج إيجاضية 

ثاني لنموال الن رية المويدة لقبول واسللللللتخدام  توقة الجهد: -3 الجهد المتوقة هو المحدد الر يسللللللي ال

 ( ضأنب "درتة السهولة المرتبطة ضاستخدام التكنولوتيا"et al .Venkateshالتكنولوتيا  ويصفب )

، p. 159مة  ويرى أنب   لما أدرك العمي  أن التكنولوتيا سللهلة الاسللتخدام وأن التفاع  ،(. نتيجة لذلب

[  ما هو الحال 41[ و  65هذه التكنولوتيا واةلا ومفهومكلما  ادت فرص إظهار النية في اعتمادها 

وفى هذا الصدد قام العديد من البايثين ضفحا وتأ يد التأثير الإيجاضي لتوقة الجهد  ،ضالنسبة لتوقة الأداء

يي اعتماد تطبيقات ضخصللللللوص تحق ،[69،70على تبني الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف المحمول  

( et a. Hewوتتفي هذه النتا ج مة ما أثبتب دراسة    من ) ،الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول

ية 22[ و)ينيف ولالي(  20[ و)ثوسللللللي ومادو و(  62  ضًا على الن جا [  من أن توقة الجهد يؤثر إي

توقة على توقة الأداء ليل فقط في و أيضًا دراسات التى أثبتت تأثير الجهد الم ،[71،72،73السلو ية 

 [.62مجال التجارة ولكن أيضًا في مجال تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول   

التأثير الإتتماعى: يقصلللللد  ضالتأثير الاتتماعي "الدرتة التي يدرك ضها الفرد أن الآخرين المحيطين ضب  -4

، [61] (Venkatesh. et alسلللتخدام تقنية معينة" )مث  العا لة والأولللدقاء  يعتقدون أنب  يجب عليب ا

استناداً إلى نموال الن رية المويدة لقبول واستخدام التكنولوتيا فإن التأثير الاتتماعي لب أثراً إيجاضياً  و

ية   ية السلللللللو  ماعى وتبني  ،[61على الن تأثير الإتت بايثين وتود علاقة ضين ال عدد من ال بت  وقد أث

إلا إنب رغإ نتا ج  ثير من الدراسللللللات فى هذا  ،[68،70بر الهاتف المحمول الخدمات المصللللللرفية ع

الصلللدد إلا أنب لاتوتد دراسلللات محددة تكشلللف مدى وتود إرتباط  معنوى او دلالة إيصلللا ية ضين هذا 

المتغير)التأثير الإتتماعى( وضين النوايا السلللللللو ية لتبنى تطبيقات الخدمات المصللللللرفية عبر الهواتف 

 [. 20،62الذ ية 

تسللللللهي  ال روف: يقصلللللللد ضب "  الدرتة التي يعتقد ضها الفرد ضوتود ضنية تحتية تن يمية وتقنية لدعإ  -5

ويوةلللللا نموال الن رية المويدة لقبول واسللللتخدام  ،(et al .Venkateshاسللللتخدام التكنولوتيا " )  

التكنولوتيا  الأولي أن تسهي  ال روف المحددة لا يؤثر ضشك  إيجاضي على النية السلو ية،  وفى هذا 

الصللللللدد نجد العديد من الدراسللللللات التى أ دت على أن تسللللللهي  ال روف لب تأثير إيجاضى على النية 

 [.74،75،76 السلو ية تجاه التجارة الإلكترونية 

 واقع إستخدام تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهواتف المحمولة: 3/4

تقللدمهللا تطبيقللات الخللدمللات البنكيللة عبر الهواتف المحمولللة لكلل  من العملاء  رغإ الوفورات التى        

والبنوك فإنب لاي ال هناك عدداً قليلاً من العملاء يسللتخدمون تلب التطبيقات، ييص تشللير الإيصللاءات إلى 

راد ٪ من الأف 44[ فبالرغإ من أن يوالي 44أن معدل تبنى العملاء لتلب التطبيقات ليل  ما  ان متوقعاً 

ستخدمون هذه التطبيقات للحصول على معلومات يول يساضاتهإ إلا أن  ٪ فقط 23في تمية أنحاء العالإ ي
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[، و ضالإةافة إلى الب  55منهإ يستخدمون تطبيقات الخدمات المصرفية عبر الهاتف لإتراء المعاملات  

رونية المكتبية لتحوي  ٪ من الأفراد يسللللللتخدمون الخدمات المصللللللرفية الإلكت53فإنب على الرغإ من أن 

ولكن هناك من يرى أن معدل  ،[56٪ منهإ فقط يسللللللتخدمون التطبيقات لنفل العملية  24فإن  ،الأموال

التبني العالمي مرةلللللياً إلى يد ما فعلى سلللللبي  المثال في المملكة المتحدة يسلللللتخدم ما يقرا من نصلللللف 

 [.54ة عبر الهاتف المحمول(  أوحاا الحساضات المصرفية الحالية تطبيقات الخدمات المصرفي

نجد أن هناك دراسللللات ضحثية  ،وفيما يتعلي ضالتحقيي في قطاع الخدمات المصللللرفية عبر الهاتف المحمول

 ،مختلفة ر  ت على مدى فهإ وقبول العملاء للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول )على سبي  المثال

سللللات أن تطبيقات الخدمات المصللللرفية عبر [(، وإسللللتنتجت تلب الدرا9،10،17،25،40،49،57،58 

وأنها ظاهرة يديثة تمامًا وأيدر  ،[57الهاتف المحمول لا ت ال تعتبر في المراي  الأولى من إعتمادها  

وتسلللتند الدراسلللات السلللاضقة على عدة مؤشلللرات منها  أن اليونان، التي تقة  ،أسلللاليب الخدمات المصلللرفية

تحت  المرتبة  ،في الاتحاد الأوروضي 2021 (DESI)قمي والمجتمة تقريباً في أسللف  مؤشللر الاقتصللاد الر

دولة وهي قريبة تداً من ضلغاريا ورومانيا والمجر وضولندا،  وهي ضعيدة تداً عن متوسلللط  27من ضين  25

وأن معدل إنتشلللللللار تطبيقات الخدمات المصللللللرفية عبر الهاتف  ،[59   50.7الاتحاد الأوروضي البالة 

 [.41٪  10يونان منخفلأ تداً ييص يص  إلى أق  من المحمول في ال

 طرق حصول العملاء على تطبيقات الخدمات البنكية: 3/5

يمكن للعملاء الحصللول على الخدمات المصللرفية عبر الهاتف المحمول من خلال ثلار طرق مختلفة      

 [7،8وهى:  

 لقصيرة(.خدمات الرسا   القصيرة )الخدمات المصرفية عبر الرسا   النصية ا -1

 خدمات الإنترنت عبر الهاتف المحمول.  -2

 .تطبيقات الهاتف المحمول القاضلة للتن ي   -3

وتعد تطبيقات الهاتف المحمول القاضلة للتن ي  هي أشللللللهر هذه الأسلللللللاليب الثلاثة  وأيدثها والأ ثر 

ديص [ والب لما تتمتة ضب من قدرات  بيرة لتع ي  الخدمات المصللللللرفية للعملاء وتح7،8شلللللليوعاً 

وتمث  تطبيقات الخدمات المصللرفية عبر الهاتف المحمول تطبيقاً ضرمجياً يمكن  ،[20عمليات البنوك  

لعملاء الخدمات المصللللللرفية تن يلب وتثبيتب على أته تهإ المحمولة مما يسللللللملا لهإ ضتنفيذ مجموعة 

 متنوعة من العمليات المصرفية.

 تف المحمول:الخدمات المصرفية التى تقدمها تطبيقات الها 3/6

 تقدم تطبيقات الهاتف المحمول عدد من الخدمات المصرفية  منها على سبي  المثال لا الحصر      

والاسلللتعلام عن الروللليد، وتحوي  الأموال،  ،وإتراء المدفوعات ،التحقي من يالة الحسلللاا البنكى 

لكشوف والعثور على مواقة والقيام ضالإستثمارات في الأسهإ، وتلقي تنبيهات الخدمات الهامة، وطلب ا

أته ة الصللللراف الآلي، ومراسلللللة مسللللتشللللار  الخدمات المصللللرفية الشللللخصللللية، ويفظ معلومات 

 [.21،22،23،24..إلخ .المستفيدين

مما سللللللبي يتضلللللللا أن تطبيقات الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول تشللللللك  الطريقة الر يسلللللية    

ومن المتوقة أن تتجاو  مليار  مشترك في  ،[25للخدمات المصرفية الحديثة عبر الهاتف المحمول  

 [.26  2030تمية أنحاء العالإ ضحلول عام 
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 الخاتمة :

ساعدت التغيرات البيئية المتلايقة وخاوة التكنولوتية منها فى تسريية إستخدام القطاع المصرفى         

( COVID-19لتكنولوتيا المعلومات والاتصالات فى تنفيذ عملياتب البنكية، ضالإةافة  إنتشارإلى تا حة )

فة للمعاملات ثة ومختل حد قًا أخرى مسللللللت جاد طر ضالبنوك إلى إي عت  قات  التى دف لت فى تطبي ية تمث مال ال

الخدمات المصللللرفية عبر الهاتف المحمول التى إسللللتفاد منها عدد  بير من عملاء تلب البنوك. وتوفر هذه 

التطبيقات الخدمة الذاتية اات القيمة المضلافة  لعملاء البنوك المصلرفية وتحسلين مسلتوى الخدمة  المقدمة 

وقد  .قب  تلب البنوك فى مجال تكنولوتيا المعلومات لهإ، ومن هنا تاءت الإسللللللتثمارات الضللللللخمة  من

قات الخدمات البنكية عبر الهواتف المحمولة،  وطرق  ية واقة إسللللللتخدام تطبي ناولت هذه الورقة البحث ت

يصللللللول العملاء على تطبيقات الخدمات البنكية، والخدمات المصللللللرفية التى تقدمها تطبيقات الهاتف 

( التى تعد من UTAUT2 رية المويدة لقبول واستخدام التكنولوتيا )المحمول، ضالإةافة إلى عرض الن

أهإ  الن ريات المفسلللرة لتبنى العملاء لتطبيقات الخدمات المصلللرفية عبر الهاتف المحمول،  والب ضهدف 

التعرف على المحددات الر يسللية للتحول السلللو ى لهولاء العملاء نحو تبنى تلب التطبيقات ومن ثإ إدراك 

إستخدامها، الأمر الذى يمكن القطاع المصرفي من فهإ إيتياتات وتطلعات عملا ب ضشك  أفض  معوقات 

ضهدف وللياغة وتطبيي إسللتراتيجيات تسللويقية مرنة ومتطورة لتوا ب التغيرات البيئية المتلايقة وخاوللة 

 التكنولوتية.
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