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ملخص: 

�لاإلكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تاأثير  �إلى  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  هذه  تهدف 
تطبيقية  ميد�نية  در��سة  باإجر�ء  وذلك  �لاأردنية،  �لتجارية  للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  على 
�لاإلكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تعزيز  جر�ء  يتحقق  �لذي  �لمالي  �لاأد�ء  لمعرفة 

للعملاء.  �لمقدمة 
ولتحقيق �أهد�ف �لدر��سة �سمّم �لباحثان ��ستبانة تن�سجم و�أهد�ف �لدر��سة وفر�سياتها، 

وقد وزّعت على عينة �لدر��سة من �لمدرين �لماليين في �لبنوك �لتجارية �لاأردنية. 
وبتحليل �إجابات �لا�ستبانات تم �لتو�سل �إلى �لعديد من �لنتائج، منها: �أن �لاأد�ء �لمالي 
للبنوك �لتجارية يتاأثر بكفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية، �صريطة توفير �لوقت و�لجهد 

وحجم �لاأعمال �لروتينية �ليومية، وبالتالي خف�س �لنفقات وتكاليف �لعاملين. 
كما �أظهرت نتائج �لتحليل �أنه لا توجد فروق ذ�ت دلالة �إح�سائية بين �لبنوك �لتجارية 

�لاأردنية من حيث تاأثير كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على �أد�ئها �لمالي. 
�لتطبيق  دون  تحول  ماز�لت  �لتي  �لمعوقات  على  �لتغلب  باأهمية  �لدر��سة  و�أو�ست 
�صرورة  وبالتالي  �لالكترونية،  �لم�صرفية  �لخدمات  لماهية  �لدقيق  و�لفهم  �لفاعل 
في  �لتقليدي  للاأ�سلوب  �لعملاء  بع�س  ميل  ظل  في  ومز�ياها،  �لخدمات  بتلك  �لتعريف 
�لمالي  �لاأد�ء  على  باآخر  �أو  ب�سكل  ينعك�س  مما  �لم�صرفية،  و�لخدمات  و�لاإيد�ع  �ل�سحب 

للبنوك �لتجارية �لاأردنية. 
�لاأد�ء �لمالي، �لبنوك �لالكترونية، �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية،  الدالة:  الكلمات 

�لبنوك �لتجارية �لاأردنية. 
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The Impact of the Efficiency of Electronic Banking Services 
to the Financial Performance of the Commercial Banks of Jordan

Abstract: 

This study aims to investigate the impact of electronic banking services 

competency on Jordanian commercial banks financial performance. A field 
survey was applied to reveal the financial performance that can be achieved 
as a result of enhancing electronic banking services competency provided to 

customers. 

In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire has 
been designed according to the objectives and hypotheses. Questionnaire 
was distributed over a sample study that consists of financial managers at 
Jordanian commercial banks. 

The study concluded a set of results such as: commercial banks 
performance is affected by electronic banking service competency, 

provided that enough time, effort and volume of daily routine are available. 

Consequently, expenditures and employees costs are reduced. 
Analysis results revealed that there is no statistically significant 

difference between Jordanian commercial banks in terms of electronic service 

competency impact on their financial performance. 
The study recommends that there is a bad need to overcome barriers 

that are still hindering effective application and accurate understanding of 

electronic banking services concept. Thus, it is important to illustrate these 

services and their advantages because some clients prefer to use traditional 

means in withdrawing, depositing, and other services, which may affect 

Jordanian commercial banks financial performance. 
Key Words: Financial performance, electronic banks, electronic banking 

services, Jordanian Commercial banks. 
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مقدمة: 
�لم�صرفية  �لخدمات  �أ�سكال  وتنامت  �لالكتروني،  �لم�صرفي  �لعمل  �ساع  وقد  �آما 
�لالكترونية، بتر�جع �لاأنماط �لتقليدية، نظر�ً للت�سارع �لكبير في عالم �لمال و�لاأعمال، فقد 
كان �لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأوفر حظاً بالتاأثر �لجلي لكفاءة �لخدمات �لم�صرفية 
�لالكترونية وما �أنتجته �لعولمة و�لعالم �لرقمي من �نت�سار �صريع للهاتف �لخلوي و�لانترنت 
�لفو�تير  وت�سديد  �لر�سيد  من  و�لتحقق  �لمالية  �لاأر�سدة  تحويل  خدمات  تفعيل  وبالتالي 
باآخر على  �أو  ب�سكل  �نعك�س  �لانترنت، مما  �سبكة  �لمعاملات �لم�صرفية عبر  و�إجر�ء بع�س 

�لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية. 
�إلى تقديم �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية وتطويرها محفوف بالمخاطر،  فالطريق 
وهو ما �أ�سارت �إليه لجنة بازل للرقابة �لم�صرفية، باأن ت�سع �لبنوك في مجملها �سيا�سات 
و�إجر�ء�ت تقوم من خلالها �لمخاطر وتعمل على �إد�رتها، فاأ�سدرت �للجنة مبادئ لاإد�رة 
و�لمخاطر  �لقانونية  و�لمخاطر  �ل�سمعة  ومخاطر  �لت�سغيل  مخاطر  �سملت  �لمخاطر  هذه 
�لبنوك  ربحية  وتعظيم  �لاأد�ء  تجويد  فاإن  ذلك  ومع   ،  )263  ،2010 )�أباظة،  �لاأخرى 
�لتجارية تتطلب قدر �لاإمكان خف�س �لنفقات �لت�سغيلية، فكلما ز�د تو�سع �لبنك في حجم 
�لاأن�سطة  تطور  لمو�كبة  طبيعية  كنتيجة  �لت�سغيلية  �لم�ساريف  ز�دت  كلما  �لعمليات، 
�أو باآخر على �لعائد، وبالتالي ربحية �لبنوك،  و�لخدمات �لم�صرفية، فينعك�س ذلك ب�سكل 
و�ل�صر�ئب  �لفو�ئد  قبل  �لربح  عندها  يكون  �لتي  �لتعادل  نقطة  عن  �لبحث  يجب  ولذلك 

م�ساوياً لل�سفر )حد�د، 2010، 264( . 
على  يوفر  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  تقديم  �أن  �إليه  �لاإ�سارة  تجدر  ومما 
�لنقود  �لعميل عن حمل  �لق�سوى، ويغني  �لعمل  �ساعات  �أثناء  �لوقت و�لجهد في  �لعميل 
�إلى حد  �لقرطا�سية و�لمطبوعات  �لبنك من حيث  بكميات كبيرة، ناهيك عما توفره على 
و�لاأثاث،  �لقاعات  وكذلك  �أحياناً  �لورقية  و�لنماذج  �ل�سيكات  دفاتر  ��ستخد�م  لعدم  ما، 
�إذ ي�سل عدد �ل�سبكات  وهنا تكمن �أهمية تعزيز كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية، 
�أنحاء  جميع  في  موزعة  �سبكة  �ألف  �ستين  عن  يزيد  ما  �إلى  �لانترنت  ب�سبكة  �لمت�سلة 

�لعالم )عبد �لله، 2011، 220( . 
�ل�سابقة من خلال تلبية  �آليات عملها  �لتجارية تغيير  �لبنوك  �لو�قع فر�س على  هذ� 
�حتياجات �لعملاء بالا�سطفاف خلف )�لكاونتر( وتقديم �لخدمات وجهاً لوجه، لتنتقل �إلى 
تعزيز خدماتها وتو�سيع نطاقها بالتدرج في تقليل �لاعتماد على �لعن�صر �لب�صري �إلى حد 
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تز�يد  يعك�س  ما  وهو  و�لانترنت،  �لهاتف  �لالكترونية عبر  �لم�صرفية  �لخدمات  بتقديم  ما، 
�أعد�د من ي�ستخدمون �لانترنت لاإد�رة ح�ساباتهم ب�سبب �لتطور �لكبير في عالم تكنولوجيا 
باأ�سعار  �إتمام �سفقاتهم  �ن�سيابية وحرية  �لعملاء من ميزة  �لات�سالات، وما يح�سل عليه 
مناف�سة، فمعدل تكلفة �لخدمة �لم�صرفية �لالكترونية �أقل بكثير من معدل �لخدمات �لورقية، 
�لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  لتعزيز  �لاأردنية  �لتجارية  بالبنوك  دفع  ما  وهذ� 

لتو�سيع هام�س �لا�ستفادة من �لفروقات وبما ينعك�س �إيجاباً على �لاأد�ء �لمالي. 

مشكلة الدراسة: 
للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تاأثير  �إلى  �لتعرف 
�لتجارية �لاأردنية، و�لبالغ عددها ثلاثة ع�صر بنكاً، هو ما ت�سعى �لدر��سة �إلى تحقيقه، وذلك 

من خلال الإجابة على الت�صاوؤلت الآتية، والتي تعك�س م�صكلة الدرا�صة: 
ما �أهم �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية �لمقدمة ومدى قابلية تطبيقها في �لبنوك . 1

�لتجارية �لاأردنية؟.
هل هناك �أثر لكفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على �لاأد�ء �لمالي؟.. 2
ما تاأثير �لتز�م �لبنوك �لتجارية �لاأردنية بتقديم �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية، . 3

وتنويعها بكل كفاءة و�قتد�ر، لاإقناع �لمتعاملين، وزيادة جذب جمهور �لعملاء لرفع �سوية 
�لاأد�ء �لمالي؟.

ما �أهم �لمعوقات �لتي تحول دون كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية في �لبنوك . 4
�لتجارية �لاأردنية، وبالتالي معوقات تحفيز �لاأد�ء �لمالي؟.

أهمية الدراسة وأهدافها: 
تاأتي �أهمية �لدر��سة من كونها در��سة ميد�نية تطبيقية تبحث في �لاأد�ء �لمالي لمجتمع 
�لبنوك �لتجارية �لاأردنية، وهي ت�سعى لتعزيز كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية �لمقدمة 
للعملاء، فقد بلغ عدد �لبنوك �لتجارية �لاأردنية حتى نهاية عام 2012م ثلاثة ع�صر بنكاً 
�لرئي�س، وما  �لها�سمية بما فيها �لمركز  �لاأردنية  توزعت على )546( فرعاً د�خل �لمملكة 
مجموعة )63( مكتباً، في حين بلغ عدد �لفروع خارج �لمملكة �لاأردنية �لها�سمية )163( 
فرعاً، وهو ما يعني حاجة �لبنوك �لتجارية �لاأردنية لمو�كبة �حتياجات �لعملاء، وتعزيز 

كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية بهدف تح�سين �لاأد�ء �لمالي وتجويده. 
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على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تاأثير  �إلى  �لتعرف  �إلى  �لدر��سة  وتهدف 
�لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية، وذلك من خلال تحقيق الأهداف الآتية: 

�لتجارية . 1 �لبنوك  تقدمها  �لتي  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  �أهم  �إلى  �لتعرف 
�لاأردنية لتعزيز �لاأد�ء �لمالي. 

�لاأد�ء . 2 على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تعزيز  �إيجابيات  �إلى  �لتعرف 
�لمالي للبنوك �لتجارية. 

�لتعرف �إلى �أهم �لمعوقات )�ل�سعوبات( �لتي تحول دون �لاإقبال �لتام من �لعملاء . 3
على �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية. 

�لتعرف �إلى �آلية حماية وتاأطير �لعملية �لم�صرفية �لالكترونية للحد من �لمخاطر. . 4

الإطار النظري والدراسات السابقة: 
�لاأهمية في �لحياة �لاقت�سادية، فهي مر�آة تعك�س  بالغ  �لتجارية دور�ً  �لبنوك  توؤدي 
�لاقت�ساد ومدى تطوره و�زدهاره، وهي �لتي تعتمد في عملها على ود�ئع �لاأفر�د و�لهيئات 
�لت�سهيلات  �أ�سكال  في  وتوظيفها  ��ستثمارها  �إعادة  على  للعمل  و�ل�صركات  و�لموؤ�س�سات 

�لائتمانية، وبما يحقق �لغاية من تمويل �لمبادلات و�لمعاملات. 
�لتجارية  �لبنوك  ن�ساط  يُبق  لم  و�لاأعمال،  �لمال  عالم  في  �لطبيعي  �لتطور  �أن  �إلا 
مح�سور�ً في �إطار �لقرو�س و�ل�سلف وخ�سم �لاأور�ق �لتجارية وفتح �لاعتماد�ت �لم�ستندية 
وتعزيز �لح�سابات �لجارية وح�سابات �لتوفير تحقيقاً لتوظيفات �لبنك لمو�رده �لمالية، و�إنما 
�أخذت �لبنوك تنمو وتترعرع لتتنوع في تقديم �لمنتجات �لم�صرفية و�سولًا �إلى تعزيز كفاءة 
�لاأد�ء  على  �إيجابياً  بل  وجلياً،  و��سحاً  تاأثيرها  ليكون  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات 

�لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية. 
وفي �سوء ذلك يكون �لاأد�ء �لمالي للبنوك نتيجة حتمية لتقديم �لخدمات �لم�صرفية 
بحيث  و�لمخاطرة،  �لعو�ئد  بين  �لاإيجابي  �لتفاعل  وتحقق  �لعملاء  �حتياجات  تُلبي  �لتي 
�أُمكن ذلك،  �لدنيا ما  �إلى حدودها  �لبنوك لتعظيم عو�ئدها مقابل خف�س �لمخاطرة  ت�سعى 
حثيثاً  و�ل�سعي  �لمطلوبة  �لم�صرفية  �لخدمات  �نتقاء  خلال  من  �لعو�ئد  زيادة  يعني  وهذ� 
لتوظيف حقوق �لملكية، وبالمقابل متدنية تقلب �لعو�ئد و�لاأرباح جر�ء �لتعر�س للمخاطر 
�لاأد�ء  لتح�سين  �ل�صرف  �سعر  مخاطر  وكذلك  �لفائدة  و�سعر  و�ل�سيولة  �لائتمانية  باأنو�عها 

�لمالي للبنوك في ظل مخاطر يمكن �ل�سيطرة عليها ومخاطر غير قابلة لل�سيطرة. 
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�لم�صرفية  �لخدمات  تقديم  �إلى  للبنوك  �لتقليدية  �لوظائف  من  �لانتقال  وبذلك 
�لبنكية،  �لبنوك �لالكترونية على �لانترنت في تقديم خدماتها  �لالكترونية، يت�سح �عتماد 
في �لوقت �لذي يعدّ فيه �لانترنت �أنه تلك �ل�سبكة �لعالمية �لتي تربط �لحو��سيب و�ل�سبكات 
�ل�سغيرة بع�سها ببع�س من خلال �لاأقمار �ل�سناعية و�لاألياف �ل�سوئية وخطوط �لهاتف 
لتاأمين �ستى �أنو�ع �لخدمات ب�سكل متو��سل على مد�ر �ل�ساعة )عمري، 2000، 12( ، وهذ� 
ما يف�صر تعريف �لعمل �لبنكي عبر �لانترنت، باأنه ذلك �لعمل �لبنكي �لذي تكون لغة �لات�سال 

وو�سيلة �لتو��سل فيه بين �لبنك و�لعمل هو �لانترنت ب�سكل �أ�سا�سي. 
لتما�سيه  �لانترنت  عبر  �لبنكي  بالعمل  �لعالمي  �ل�سعيد  على  �لبنوك  �هتمت  ولذلك 
�لبنك  كان  هنا  من   ،  )2004 )طربية،  �لات�سال  وو�سائل  �لالكترونية  �لتجارة  وتطور�ت 
في  يرغب  �لتي  و�لح�سابات  �لمعلومات  �إلى  بالو�سول  للعملاء  ي�سمح  نظاماً  �لالكتروني 
�لحا�سوب  جهاز  خــلال  من  �لم�صرفية  و�لخدمات  �لمنتجات  مختلف  من  عليها  �لح�سول 
مثــلًا )عرب، 2001، 416( ، وقد عرفه )Lustisk, 2002( �لبنك �لالكتروني على �أنه و�سيلة 
�لات�سال �لالكتروني بين �لبنك و�لعملاء لمتابعة و�إد�رة ومر�قبة مختلف �لمعاملات �لمالية. 
فلقد �أدى �لاهتمام بتكنولوجيا �لمعلومات و�لات�سالات دفعة قوية لتحفيز �لبنوك �لتجارية 
للعمل على تقديم �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية، فانعك�ست �لتطور�ت ب�سكل مبا�صر على 
تهيئة �لبيئة �لمو�تية للبنوك للتوجه نحو �لا�ستفادة من �لتقدم �لتكنولوجي بتقديم �لعديـد 
مـن �لخدمات �لم�ستحدثة، ذلك �أن جميع �لبنوك �لاأمريكية يكاد يكون لها مو�قع على �سبكـة 

�لانترنـت )�أباظة، 2010، 411( . 
فمنذ �لقرن �ل�ساد�س ع�صر �لذي �سهد مولد فكرة �لبنوك على يد �ل�سيارفة باعتبارهم 
كبار �لتجار �لم�سهود لهم بال�سمعة �لطيبة و�لاأمانة �لكبيرة )با�سيلي، 2008، 3( ، و�لتطور 
فتعددت  �لم�صرفية  �ل�ساحة  م�ستجد�ت  لمو�كبة  �لم�صرفي  �لعمل  يوجه  للاأحد�ث  �لمنطقي 
�لبنوك و�ندمج �ل�سغير منها بهدف رفع كفاءة �لجهاز �لم�صرفي وتقديم �لخدمات �لم�صرفية 
بالدقة و�ل�صرعة و�لاأمانة، وهكذ� �أخذ �لعمل �لم�صرفي بالتطور لتحقيق نجاعة �لاأد�ء �لمالي 
و�ل�سيولة  �لربحية  تحليل  وتفعيل  �لمالية،  للقو�ئم  �لمالي  �لتحليل  على  بالتركيز  للبنوك، 
كفاءة  تعزيز  �أثر  على  �لتجارية  للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  لتقويم  رئي�سة  كمد�خل  و�ل�سمان 

�لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية. 
وهنا تظهر �أهمية �لت�سويق �لم�صرفي للخدمات �لم�صرفية، فكل �للذين لديهم �سلعة �أو 
خدمة �أو فكرة يريدون بيعها، يحتاجون بالدرجة �لاأولى �إلى معرفة �لدو�فع �لحقيقية لل�صر�ء 
�أو �لتعامل )جلدة، 2009، 190( ، ولذلك كان �هتمام �لبنوك بتطوير منتجاتها وخدماتها 
للعملاء وهي تعي�س جو�ً من �لتناف�س وروح �لاإبد�ع و�لابتكار، ومو�كبة �لجديد بكل فاعلية 
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فاإنه  �لاأد�ء �لمالي يعتمد على كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لمقدمة  �أن تعزيز  وكفاءة، وبما 
�أ�سا�ساً على مجتمع �لعملاء �لذين يتعاملون مع �لبنك منتجاً وخدمة، ذلك �أن �لتميز �سيكون 
ثمن �لنجاح، وطابع �لا�ستمر�رية و�لبقاء هو �لكفاءة و�لتميز في تقديم �لخدمات �لم�صرفية 

�لالكترونية في �لع�صر �لحديث. 
�لقادمة مفرد�ت �لحوكمة بما تعنيه من م�ساءلة و�سفافية  ولما كان عنو�ن �لمرحلة 
و�لاإجر�ء�ت  �ل�سيا�سات  وتحديث  �لمخاطر  تح�س�س  �لبنوك  على  لز�ماً  كان  فقد  و�إف�ساح، 
و�لعمليات ذ�ت �لقيمة �لم�سافة، لاأن �لتحول نحو �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية �سيعمل 
�لتحديات  �لبنوك بحكم  �إحد�ث تغير ملمو�س في بنية �لمخاطر وعمل  �أو باآخر على  ب�سكل 
وتكامل  �صرية  على  و�لحفاظ  �لخدمات  توزيع  قنو�ت  بتنوع  �لمناف�سة  روح  تفر�سها  �لتي 
�لمعلومات، فقد �أ�سار )ح�سن، 2011، 37( �إلى �أن �عتماد بع�س �لمنتجات و�لخدمات على 
�لانترنت، ي�ساعف �لحاجة �إلى عملية �إد�رة متو��سلة ودقيقة للمخاطر �لمترتبة على �ل�سيرفة 
�لالكترونية، فقد بينت �لدر��سات تطور بنوك �لانترنت و�أهمية خف�س �لاأجور وتقلي�س �لوقت 
خدماتها  تقديم  في  �لانترنت  لبنوك  رئي�سة  كمكونات  و�لم�ساحة  �لمكان  قيد  من  و�لتحرر 
�لم�صرفية �لالكترونية، في حين تعدّ �لتكلفة �لمرتفعة ومخاطر �لاأمان و�ل�صرية من معوقات 

تقديم تلك �لخدمات. 
يعدّ �لاأد�ء �لمالي �أد�ة �لحكم �لمو�سوعي على كفاءة �لبنوك وم�ستوى �أن�سطتها وبالتالي 
�لجدية في تحقيق �لاأهد�ف �لمر�سومة ب�سكل مو�سوعي يعتمد �لقيا�س و�لرقم �ل�سحيح �لم�ستند 
�أ�سا�ساً �إلى �لمعايير و�لن�سب �لمالية، وهذ� يعني �نه كلما ز�دت ربحية �لبنوك دل ذلك على 
�ل�سوق  �لتجارية كو�سيط في  �لبنوك  �إليه دور  �لاأد�ء �لمالي، ولكن مما تجدر �لاإ�سارة  ح�سن 
�لاأد�ء  لتعزيز  �آخر  ك�سبيل  للاأرباح  وجنيها  وبيعها  �لمالية  �لاأور�ق  �صر�ء  حيث  من  �لمالي 
�لن�ساط �لم�صرفي  �أوجه  �لربحية )�سيام، 2003، 48( وهو ما يعني تعدد  �لمالي وزيادة 

�سمن �لمجالات �لمتاحة. 
�أو  �لمعايير  من  مجموعة  خلالها  من  تُ�ستق  �لتي  �لعملية  �إلى  �لمالي  �لاد�ء  وي�سير 
�همية  تحديد  في  ي�سهم  �قت�سادي  م�سروع  �أي  ن�ساط  حول  و�لنوعية  �لكمية  �لموؤ�سر�ت 
�لان�سطة �لت�سغيلية و�لمالية للم�صروع، وذلك من خلال معلومات ت�ستخرج من �لقو�ئم �لمالية 
وم�سادر �خرى لكي يتم ��ستخد�م هذه �لموؤ�صر�ت في تقويم �لاأد�ء �لمالي للمن�ساآت ) مطر، 
�لتحليل �لمالي لدر��سة �لما�سي و�لتنبوؤ باإمكانية  ، وعموما فالاأد�ء �لمالي يعتمد   )2006

تحقيق �لاأهد�ف �لمرغوبة م�ستقبلا. 
�لتي  �لاأدو�ت  �أهم  من  تعد  و�لتي  �لمالية  �لن�سب  با�ستخد�م  �لمالي  �لاد�ء  قيا�س  ويتم 
تعتمد عليها �لاإد�ر�ت في تحليل �لقو�ئم �لمالية للوقوف على �سلامة �لمركز �لمالي، ولذلك 
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على  �لاإد�رة  ت�ساعد  �لتي  �لو�سائل  �أهم  �لماليمن  �لتحليل  �لمالية في  �لن�سب  ��ستخد�م  يعد 
معرفة و�سع �سيولة �لم�صرف )هندي، 2004( ، وبذلك يٌعد �لاأد�ء �لمالي و�سفاً لو�سع �لبنوك 
ون�سب  �لمالي  �لهيكل  در��سة  خلال  من  �لمالية،  �لمتغير�ت  تحديد  باتجاه  وخطوة  �لحالي 

�لتحليل �لمالي من حيث �ل�سيولة و�لربحية و�لن�ساط و�لمديونية. 
وبالمقابل فقد دخلت تقنيات حديثة �إلى مفاهيم توزيع �لخدمة �لم�صرفية �لالكترونية 
يجب  �نه  �إلى  �لاإ�سارة  تجدر  وهنا  �لم�صرفية،  �لعملية  كفاءة  تعزيز  وبالتالي  وتقديمها، 
ركن  فهي  وي�صرها،  ملاءمتها  لزيادة  �لم�صرفية  للخدمات  �لتوزيعية  بالقنو�ت  �لاهتمام 
�أ�سا�سي في عنا�صر �لمزيج �لت�سويقي للخدمة �لم�صرفية )�لعجارمة، 2005، 198( ، لا�سيما 
�لم�صرفية  �لخدمات  في  �لتو�سع  وبالتالي  و�لتكنولوجيا  �لاأتمتة  م�ستويات  �زد�دت  وقد 
ما، وتحديد�ً  �إلى حد  و�لمكاتب  �لفروع  مكان  باآخر  �أو  ب�سكل  �أخذت تحل  �لتي  �لالكترونية 
في حالات �ل�سحب و�لاإيد�ع وطلب ك�سف ح�ساب مخت�صر �أو تحويل �لاأمو�ل، وهذ� ما يعك�س 
�لتوجه �لعام لدى �إد�رة �لبنوك �لتجارية في �لحد من عدد �لفروع لتقليل �لتكاليف و�أجور 

�لكادر �لوظيفي، وبالتالي تجويد �لاأد�ء �لمالي وتعزيزه. 
ويرى )Snel, 2000( �أن من خ�سائ�س وميز�ت �لبنوك �لالكترونية توفير �لوقت و�لنقد 
على حد �سو�ء، كما يوؤكد )Ong & Chang, 2003( �أن تعد�د �لفروع �لبنكية و�لتو�سع �لكمي 
ما عاد هو �لمطلوب حالياً لتلبية حاجات �لعملاء بقدر ما تقدمه �لبنوك �لالكترونية من 
�أ�ساليب مبتكرة في تقديم �لخدمات �لم�صرفية عبر �لهاتف و�لحا�سوب �ل�سخ�سي و�ل�صر�ف 

�لاآلي. 
�لعملاء  جذب  على  �لالكترونية  �لخدمات  تاأثير  توؤكد  �لتي  �لدر��سات  تعددت  وقد 
في  �لربحية،  هام�س  وتعزيز  �لمالي  �لاأد�ء  وتح�سين  �لتكاليف  خف�س  وكذلك  ور�ساهم، 
لاإ�صر�ك  فكان  لوجه،  وجهاً  للالتقاء  �لحاجة  دون  و�لعميل  �لبنك  بين  �لاأكبر  �لتقارب  ظل 
�لتكنولوجيا و�لات�سالات في �لخدمات �لمقدمة �خت�سار للجهد و�لوقت و�لكلفة وفق معايير 
�لبيئة  تهيئة  وبالتالي   ،  )Bauer et al. , 2005( �لعمل  دقيقة لاإنجاح  محددة ومقايي�س 

�لمنا�سبة لتحقيق �لكفاءة وتح�سين �لاأد�ء �لمالي. 
وفي �سوء ما �سبق، فقد �زد�دت �أهمية تعزيز كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية 
�لبنوك،  تناف�سية  على  �أثر  من  لذلك  لما  �لاأردنية،  �لتجارية  للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  لتح�سين 
وهو ما ذهبت �إليه در��سة )Omari & Bataineh, 2012( من تاأكيد وجود تاأثير ذي دلالة 
تحقيق  في  �لالكترونية  �لم�صرفية  للخدمات   )0.05  =  α( �لدلالة  م�ستوى  عند  �إح�سائية 
�لميزة �لتناف�سية للبنوك، وهو ما �أكدته در��سة )Josiah & Nancy, 2012( ب�ساأن �لعلاقة 
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حتمية  �إلى  �لدر��سة  فو�سلت  كينيا،  في  �لم�صرفي  و�لاأد�ء  �لالكتروني  �لم�صرفي  �لعمل  بين 
تاأثير �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على�أد�ء �لبنوك.. 

وت�سير �لدر��سات �إلى �أهمية نوعية �لمتعاملين و�إقناعهم ب�صرورة �لتعامل بالخدمات 
ما  وهو  �لم�صرفية،  �ل�سناعة  و�لاأدق في تجويد�أد�ء  �لاأ�سهل  كونها  �لالكترونية  �لم�صرفية 
من وجود قناعة لدى �لم�صرفيين باأهمية �لخدمات   )Himani, 2011( �إليه در��سة  �أ�سارت 
تح�سين  وبالتالي  و�لعملاء،  �لم�صرفيين  بين  �لعلاقة  تعزيز  في  �لالكترونية  �لم�صرفية 
�لقوية بين  �لعلاقة  �إلى  و�لعري�س، 2005(  )باقية  در��سة  �أ�سارت  كما  للبنك،  �لعام  �لاأد�ء 
�لمزيد  جذب  وبالتالي  �لبنوك،  و�أد�ء  �لحديثة  �لبنكية  و�لخدمات  �لمالية  �لمعلومات  نظم 
�لبنكية  �لموؤ�س�سات  في  �لم�ستخدمة  �لمعلومات  تكنولوجيا  و�قع  خلال  من  �لمتعاملين  من 

وبالتالي جودة �لاأد�ء وجذب �لعملاء �لجدد. 
وفي ظل ذلك ي�سهل �لح�سول على �لبيانات �لمالية وتزد�د �لقدر�ت �لتناف�سية للبنوك، 
�أنه يمكن ت�سنيف �لخدمات �لتي  �إليه در��سة )�سعبان، 2004( حين بينت  �أ�سارت  وهو ما 
تقدمها �لبنوك عبر �لانترنت �إلى فئات ثلاث هي: خدمات معلوماتية، وخدمات �ت�سالية، 
ب�سكل   – يتميز  �لالكتروني  �لم�صرفي  �لعمل  �أن  �إلى  �لدر��سة  وتو�سلت  تنفيذية،  وخدمات 
عام- بزيادة كفاءة �أد�ء �لبنوك، وتح�سين م�ستوى �لخدمات �لمقدمة، وبالتالي توفير �لوقت 
و�لجهد على �لعملاء و�لموظفين على حد �سو�ء، وهو ما يتفق �أي�سا مع ما جاء في در��ستنا. 

فرضيات الدراسة: 
��ستناد�ً �إلى ما تو�سلت �إليه �لدر��سات �ل�سابقة، و��ستنتاجاً من �لاإطار �لنظري للدر��سة، 

يمكن �صياغة الفر�صيات على النحو الآتي: 
للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  توؤثر  لا   :Ho1

�لتجارية �لاأردنية. 
Ho2: لا توجد فروقات ذ�ت دلالة �إح�سائية بين �لبنوك �لتجارية �لاأردنية في تاأثير 

كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على �أد�ءها �لمالي. 

مجتمع الدراسة وعينتها: 
�لبنوك  �لماليين في  و�لمديرين  �لعاملين  �لمديرين  �لدر��سة من جميع  يتكون مجتمع 
�ختيار عينة ملائمة من  – فتم  – عمان  �لاأردنية  �لعا�سمة  �لاأردنية في حدود  �لتجارية 
�لعاملين في �لبنوك �لتجارية �لاأردنية ليتم توزيع )253( ��ستبانة، ��ستعيدت )233( منها، 

فكانت ن�سبة �لا�سترد�د 92.1% تقريباً. 
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أساليب جمع البيانات: 
�إلى جانب �لاأبحاث و�لدر��سات �لمن�سورة في �لمجلات �لعلمية و�لموؤتمر�ت ذ�ت �ل�سلة 
�لاإطار  جانب  �إلى  �لدر��سة  باأغر��س  تفي  خا�سة  ��ستبانة  ممت  �سُ فقد  �لدر��سة،  بمو�سوع 
�لنظري ونتائج �لدر��سات �ل�سابقة، فقد وزّعت �لا�ستبانة على عينة �لدر��سة و�أعُيد ��ستلامها. 
عن  للمجيبين  �لديموغر�فية  �لمعلومات  �لاأول  تناول  ق�سمين،  من  �لا�ستبانة  تكونت 
�أ�سئلة �لا�ستبانة لمجتمع �لدر��سة، من حيث: )�لعمر، و�لموؤهل �لعلمي، وعدد �سنو�ت �لخبرة 

في �لبنك( . 
�لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تاأثير  قيا�س  منه  �لهدف  كان  فقد  �لثاني،  �لق�سم  �أما 
�لالكترونية على �لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية، فا�ستمل على )16( فقرة، بحيث تم 
تدريج م�ستوى �لاإجابة لكل فقرة وفق مقيا�س ليكرت، فتنوعت �لبد�ئل بين: )مو�فق ب�سدة، 
ومو�فق، ومحايد، وغير مو�فق، وغير مو�فق ب�سدة( ، وقد وزّعت درجات �لاإجابة كما ياأتي: 
)مو�فق ب�سدة = 5 درجات، مو�فق = 4 درجات، محايد = 3 درجات، غير مو�فق = 2 درجة، 

غير مو�فق ب�سدة = 1 درجة و�حدة( . 

صدق أداة الدراسة: 
�لدر��سة، فقد عُر�ست ب�سكلها �لاأولي على عدد من  للتاأكد من �ل�سدق �لظاهري لاأد�ة 
�أع�ساء هيئة �لتدري�س بق�سم �لعلوم �لمالية و�لم�صرفية في بع�س �لجامعات �لاأردنية بهدف 
�لتعرف �إلى �آر�ئهم في �أ�سئلة ��ستبانة �لدر��سة، ومدى �ن�سجامها وملاءمتها للاأهد�ف �لتي 
ت�سعى �إلى تحقيقها من حيث تاأثير كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على �لاأد�ء �لمالي 
فقر�ت  على  �لتعديلات  بع�س  �أُجريت  فقد  بالملاحظات  و�آخذ�ً  �لاأردنية،  �لتجارية  للبنوك 
�لاآخر،  بع�سها  و�إعادة �سياغة  فقر�ت جديدة،  و�إ�سافة  منها،  بع�س  فتم حذف  �لا�ستبانة 
�إلى  �لتدري�س من ذوي �لاخت�سا�س، و�سولًا  �أع�ساء هيئة  عملًا بملاحظات �لمحكمين من 

�ل�سكل �لنهائي للا�ستبانة على �لنحو �لذي ��ستقرت عليه بو�سعها �لنهائي. 

ثبات أداة الدراسة: 
للتاأكد من ثبات ��ستبانة �لدر��سة، وذلك من خلال ��ستخد�م معامل �لات�ساق �لد�خلي 
)α( وفقاً لمعادلة )كرونباخ �ألفا( ، وذلك لجميع �لا�ستبانات، حيث كانت قيمة )α( للا�ستبانة 

)95.6%( وهي ن�سبة ممتازة لاأنها �أعلى من )%60( . 
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المعالجة الإحصائية: 
�ُ�ستخدم  فقد  عليها،  �لمتعارف  �لاإح�سائي  �لتحليل  �أ�ساليب  وفق  �لبيانات  حلِّلت 
 SPSS برنامج  با�ستخد�م  �لدر��سة  �أ�سئلة  عن  للاإجابة  و�لتحليلي  �لو�سفي  �لاإح�ساء 
�لمئوية  و�لن�سب  �لتكر�رية  كالتوزيعات  �ست�ستخدم  �لتي  �لاإح�سائية  �لاأ�ساليب  �إلى  �إ�سافة 
للتعرف   )F( و�ختبار   )T( �ختبار  و��ستخد�م  و�لمتو�سطات �لح�سابية و�لانحر�ف �لمعياري 

�إلى �لدلالة �لاإح�سائية.

تحليل البيانات واختبار الفرضيات: 

خصائص عينة الدراسة: 

�لمالي  �لاأد�ء  �لالكترونية على  �لم�صرفية  �لخدمات  تاأثير كفاءة  �إلى  �لتعرف  لغايات 
للبنوك �لتجارية �لاأردنية، فقد دُر�ست خ�سائ�س عينة �لدر��سة من خلال بع�س �لمتغير�ت 
�سبكة  تو�فر  لمدى  �إ�سافة  �لبنك،  في  �لخبرة  و�سنو�ت  �لعلمي  و�لموؤهل  �لعمر  في  �لمتمثلة 
�لانترنت في �لبنك و��ستخد�م �لانترنت في �لخدمة �لم�صرفية �لالكترونية، وفيما يلي تو�سيح 

كيفية توزيع تلك �لخ�سائ�س.
بلغت ن�سبة ذوي �لفئة �لعمرية )من 30 �سنة �إلى �أقل من 40 �سنة( 54.9% في حين 
بلغت ن�سبة حملة درجة �لبكالوريو�س 91%، ون�سبة �للذين تتر�وح خبرتهم بين )5 �سنو�ت 
�إلى �أقل من 10 �سنو�ت( 40.3%، في حين �أن ن�سبة �للذين تتر�وح خبرتهم من )10 �إلى �أقل 
فاأكثر( 9%، وهذ�  �سنة  �سنة( كانت 18.9%، ون�سبة من تتر�وح خبرتهم بين )15  من 15 
بمجمله يو�سح �أن غالبية �أفر�د عينة �لدر��سة مـن ذوي �لخبـر�ت �لطويلة، وت�ستخـدم �لبنـوك 
�لتجارية �لاأردنية مختلف �لخدمـات �لم�صرفية �لالكترونية �لتي تتر�وح بين �لبنك �لناطق 

و�لبنك �لمنزلي و�ل�سـر�ف �لاآلي، �إ�سافة �إلى خدمات �أخرى تعمل �لبنوك على تقديمها.

تحليل البيانات: 
الجدول (1(

المتوسطات الانحرافية المعيارية لإجابات عينة الدراسة من العاملين على فقرات الاستبانة مرتبة تنازلياً.

المتو�صط ال�صوؤالالرقم
الح�صابي

النحراف 
الرتبةالمعياري

قدرة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على توفير �لوقت تزيد من ربحية �لبنك 3
4.680.6261وتح�سن �لاأد�ء �لمالي 
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المتو�صط ال�صوؤالالرقم
الح�صابي

النحراف 
الرتبةالمعياري

تقلل �لبنوك �لالكترونية من تكاليف �لاأعمال �لروتينية وتعزز �لاأد�ء �لمالي 16
4.610.6612للبنوك �لتجارية �لاأردنية 

�ت�ساع ثقافة �لعملاء با�ستخد�م �لخدمات �لالكترونية يعتمد على كفاءة �لخدمة 9
4.590.6963�لم�صرفية �لالكترونية �لمقدمة

4.510.6514توفر �لبنوك �لالكترونية تكاليف �لكثير من �لعاملين13

�صرعة �إنجاز �لخدمات �لم�صرفية من خلال �لخدمات �لالكترونية تعمل على 1
4.450.6555تخفي�س تكاليف �إنتاج �لخدمة �لم�صرفية

�ت�ساع قاعدة �لخدمة �لم�صرفية �لالكترونية يوؤدي �إلى ��ستثمار �لطاقة �لب�صرية 8
4.450.7136بالبنك ب�سكل �أف�سل فتح�سن �لاأد�ء �لمالي

4.450.7477كفاءة �لخدمات �لالكترونية تتيح �لفر�سة في �نت�سار �لبنك10

توفر �لبنوك �لالكترونية وقت وجهد �لعاملين في �إنتاج �لخدمة �لم�صرفية 14
4.390.6628فيتعزز �لاأد�ء �لمالي للبنك

4.290.6959كفاءة وتنويع �لخدمات �لالكترونية يوؤديان �إلى زيادة بحية �لبنك 2

�ت�ساع ��ستخد�م �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية يوؤدي �إلى خف�س تكاليف بيع 12
4.270.76110تلك �لخدمات

كفاءة �لخدمات �لالكترونية في تقديم خدمات م�صرفية على مد�ر �ل�ساعة يرفع 4
4.230.81211من �لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية 

4.120.77112تعمل �لبنوك �لالكترونية على تفادي �لا�ستثمار في فتح �لفروع �لجديدة15
4.110.88413دقة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية ي�ساعد على زيادة �لاإقبال عليها5

زيادة �إقبال �لعملاء على ��ستخد�م �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية يعتمد على 6
4.090.85614كفاءتها

تخفي�س �لعمل �لروتيني �لم�صرفي يعتمد ب�سورة مبا�صرة على زيادة �لخدمات 7
4.020.78515�لم�صرفية �لالكترونية

كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية ت�ساعد على خف�س كلفة �فتتاح فروع 11
3.690.90116�إ�سافية 

4.310.399المتو�صط الكلي

�لا�ستبانة جميعها، قد تر�وحت  �أن �لمتو�سطات �لح�سابية لفقر�ت  يت�سح من �لجدول 
– 4.68(، وهي في مجملها �أكبر من �لمتو�سط �لافتر��سي )3( ، علماً باأن  ما بين )3.69 
�لمتو�سط �لافتر��سي = ] )5 + 4 + 3 + 2 + 1( / 5 = 3 [، وهذ� ي�سير �إلى �أن �تجاهات عينة 
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�لدر��سة �إيجابية نحو �لفقر�ت جميعها، كما يت�سح من �لجدول �أن �أعلى متو�سط ح�سابي جاء 
للفقرة )3( �لتي ت�سير �إلى: قدرة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على توفير �لوقت يزيد من 
ربحية �لبنك فقد بلغ �لمتو�سط �لح�سابي لهذه �لفقرة )4.68( ، في حين كانت �لفقرة )16( 
�لثانية  �لروتينية �لمرتبة  �لاأعمال  �لبنوك �لالكترونية تقلل من تكاليف  �أن  �إلى  �لتي ت�سير 
�إذ بلغ متو�سطها �لح�سابي )4.61( ، على حين بلغ �لمتو�سط �لكلي )4.31( ، مما ي�سير �إلى 
�تفاق وجهات نظر عينة �لدر��سة حول �لفقر�ت �لتي تقي�س علاقة كفاءة �لخدمات �لم�صرفية 
�لدر��سة  �إن عينة  �إذ  �لبنوك،  �لبنوك �لتجارية �لاأردنية بالاأد�ء �لمالي لهذه  �لالكترونية في 
ترى �أن تعزيز كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية يزيد من ربحية �لبنك ويتيح �لفر�سة 
لانت�سار �لبنك وتقليل تكاليف �لاأعمال �لروتينية، وتخفي�س عدد �لعاملين، وتخف�س تكاليف 
�إنتاج �لخدمة �لم�صرفية، و�لا�ستفادة من �لمو�رد �لب�صرية بال�سكل �لاأمثل، وتوفير تكاليف 

فتح فروع جديدة للبنك، مما ينعك�س �إيجاباً على �لاأد�ء �لمالي.

اختبار فرضيات الدراسة: 

لاختبار فر�سيات �لدر��سة ��ستخدمت مجموعة من �لاختبار�ت �لاإح�سائية، وفيما   
ياأتي النتائج التي تم التو�صل اإليها: 

اختبار الفر�صية الأولى  ◄
للبنوك  �لمالي  �لاأد�ء  على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  توؤثر  لا   :Ho1

�لتجارية �لاأردنية.
الجدول (2(

نتائج اختبار الفرضية الأولى

النتيجةChiSig T الجدولية T المح�صوبة

نفي50.1951.960.00

قيمة  �أن  �لجدول  ويبين  �لفر�سية،  هذه  لاختبار  �لب�سيط  �لانحد�ر  �ختبار  ��ستخدم 
 )T( ، وبلغت قيمة  )T �لجدولية = 1.96(  بلغت قيمة  بينما   ، �لمح�سوبة = 50.195(   T(
�لمعنوية = 0.000 ، وبناء على �لنتائج �لو�ردة في �لجدول �أعلاه ترف�س �لفر�سية �لعدمية 
)HO( ، وتقبل �لفر�سية �لبديلة، وهذ� يعني �أن كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية في 

�لبنوك �لتجارية �لاأردنية توؤثر على �أد�ئها �لمالي.
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اختبار الفر�صية الثانية:  ◄
Ho2: لا توجد فروقات ذ�ت دلالة �إح�سائية بين �لبنوك �لتجارية �لاأردنية في تاأثير 

كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على�أد�ءها �لمالي.
لاختبار هذه �لفر�سية ��ستخدم �ختبار كاي تربيع و�لجدول �لتالي يبين �لنتيجة

الجدول (3(
نتائج اختبار الفرضية الثانية

النتيجةChiSig T الجدولية T المح�صوبة

نفي96.21538.8850.00

)كاي  قيمة  بلغت  بينما   )96.215  = �لمح�سوبة  )كاي  قيمة  �أن  �لجدول  من  يتبين 
�لجدولية = 38.885( ، وبلغت قيمة )كاي �لمعنوية = 0.000( ، وبناء على �لنتائج �لو�ردة 
في �لجدول ترف�س �لفر�سية �لعدمية، )HO( وتقبل �لفر�سية �لبديلة، وهذ� يعني �أنه توجد 
�لخدمات  كفاءة  تاأثير  في  �لاأردنية  �لتجارية  �لبنوك  بين  �إح�سائية  دلالة  ذ�ت  فروقات 

�لم�صرفية �لالكترونية على �أد�ئها �لمالي.

نتائج الدراسة: 
في �سوء �لاإطار �لنظري للدر��سة و�لا�ستبانة �لموزعة على ذوي �لاخت�سا�س، ومن   

و�قع تحليل �لبيانات و�ختبار �لفر�سيات، تم التو�صل اإلى النتائج الآتية: 
�لتطور�ت . 1 لمو�كبة  �لانترنت،  عبر  �لم�صرفي  �لتعامل  باأهمية  كبير  وعي  هناك 

�لخدمات  تقديم  تعزيز  جدية  وبالتالي  �لمتعددة،  �لعملاء  �حتياجات  وتلبية  �لتكنولوجية، 
�لم�صرفية �لالكترونية بكل كفاءة و�قتد�ر.

من و�قع هذه �لدر��سة �لتطبيقية �لتي �أجريت على �لبنوك �لتجارية �لاأردنية، ومن . 2
تحليل �لاإجابات �لو�ردة في �لا�ستبانة �لموزعة، تبين ما للخدمات �لم�صرفية �لالكترونية 
من تاأثير على �لاأد�ء �لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية، من حيث توفير �لوقت وتقليل �لاأعمال 
 )2004 )�سعبان،  در��سة  مع  يتفق  ما  وهذ�  �لعاملين،  كلفة  تخفي�س  وبالتالي  �لروتينية 

. )Bauer et al., 2005( ودر��سة
�لعمل . 3 رقعة  �ت�ساع  في  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  دور  �لنتائج  بينت  كما 

�لم�صرفي و�صرعة �نت�ساره، دون �لحاجة لمزيد من �لفروع و�لمكاتب و�لمباني �لتي تزيد من 
�لكلفة، وبالتالي �صرعة �إنجاز �لخدمة �لم�صرفية �لتي تلبي حاجة �لعملاء، �لاأمر �لذي يوؤكد 



334

الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  كفاءة  تأثير 
الأردنية التجارية  للبنوك  المالي  الأداء  على 

د. أحمد زكريا صيام
أ. محمود عادل أبو النادي

�إيجاباً، وهو ما يتفق مع  �لاأد�ء �لمالي  �لالكترونية على  تاأثير كفاءة �لخدمات �لم�صرفية 
در��سة )Josiah & Nancy, 2012( ب�ساأن �لعلاقة بين �لعمل �لم�صرفي �لالكتروني و�لاأد�ء، 

وبالتالي تاأكيد تاأثير كفاءة �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية على�أد�ء �لبنوك.
�إ�سافة لذلك، فقد �أظهرت �لنتائج �أن �إتقان �لخدمة �لم�صرفية �لالكترونية وزيادة . 4

�لوعي بالعمل �لم�صرفي �لالكتروني يزيد من �إقبال �لعملاء على تلك �لخدمات نتيجة �ل�صرعة 
في �إنجاز �لخدمة �لم�صرفية، و�خت�سار �لزمكانية على حد �سو�ء، مما يزيد تناف�سية �لبنوك، 
وتعظيم ربحية �لبنوك �لتجارية، مما ينعك�س �إيجاباً على �لاأد�ء �لمالي، وهذ� ما يتفق كذلك 

. )Omari & Bataineh, 2012( مع در��سة
�إح�سائية بين . 5 �أنه لا توجد فروق ذ�ت دلالة  �لاإح�سائي،  �لتحليل  و�أظهرت نتائج 

�أد�ئها  على  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  كفاءة  تاأثير  في  �لاأردنية  �لتجارية  �لبنوك 
�أف�سل �لخدمات  �لالكتروني وتقديم  تت�سابق لترويج موقعها  �لمالي، فالبنوك جميعاً باتت 

لتحقيق ميزتها �لن�سبية.
�لاأد�ء . 6 على  تاأثير  �لالكترونية  �لم�صرفية  �لخدمات  لكفاءة  �أن  �لنتائج  بينت  كما 

�لمالي للبنوك �لتجارية �لاأردنية.

توصيات الدراسة: 
�لبيانات  وتحليل  �لنظري  �لاإطار  و�قع  من  �إليها  �لتو�سل  تم  �لتي  �لنتائج  ظل  في 

و�ختبار �لفر�سيات، يمكن �صياغة التو�صيات على النحو الآتي: 
�لم�صرفية . 1 للخدمات  وما  �لانترنت،  عبر  �لالكتروني  بالعمل  �لاهتمام  نتيجة 

�لالكترونية من تاأثير و��سح على �لاأد�ء �لمالي، ينبغي زيادة �لوعي باآليات وميكانزمات 
�لتعامل �لم�صرفي، في ظل �لحاجة �لما�سة بتعريف عملاء �لبنوك باأنو�ع �لخدمات �لم�صرفية 

ومز�ياها في ظل �إ�صر�ر بع�س �لمتعاملين على �لاأنماط �لتقليدية في �لمعاملات �لبنكية.
ماز�لت م�سكلة �لاأمان و�ل�صرية و�لتخوف من �لتعامل �لالكتروني، تحد من ��ستخد�م . 2

�لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية، لا�سيما عند تعاملهم بالاإيد�ع �لنقدي لدى �ل�صر�ف �لاآلي، 
�لحديثة  �لاأجهزة  وتوفير  �لخدمات  هذه  بجدوى  �لعملاء  باإقناع  مطالبة  �لبنوك  فاإن  لذ� 
ل�سمان حماية �أمو�ل �لعملاء و�أمانها، وخ�سو�سيتهم و�سمان �صرية �لبيانات و�لمعلومات.

تعزيز �سلامة ت�سغيل و�أمان �لخدمات �لم�صرفية �لالكترونية وتاأكيدها، كي تقدّم . 3
بال�سكل  �لمالي  �لاأد�ء  تجويد  لتحقيق  و�لكلفة  و�لجهد  �لوقت  توفير  بهدف  ودقة  يُ�صر  بكل 

�لمطلوب �لذي يحقق �أهد�ف �لبنك.
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