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ملخص: 
تهدف هذه الدرا�سة اإلى التعرف اإلى مدى توافر الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي 
عبر �سبكة الإنترنت لدى عينة من البنوك التجارية الأردنية، من خلال اآراء الأفراد العاملين 
زعت  في هذه البنوك ذوي ال�سلة بهذا المجال. ولتحقيق اأهداف الدرا�سة، طورت ا�ستبانة، ووِّ
على عينة ع�سوائية من البنوك الأردنية، �سملت خم�سة بنوك هي: )بنك الأردن، وبنك الإتحاد، 
والبنك الأردني الكويتي، وبنك ال�ستثمار العربي الأردني وبنك الإ�سكان للتجارة والتمويل( 
حيث بلغ عدد الأفراد الذين اأجابوا عن ال�ستبانة )86( من اإجمالي عدد ال�ستبانات الموزعة 
البالغ عددها )90( ا�ستبانة، وقد اأظهرت نتائج الدرا�سة اأن الجاهزية الإلكترونية اللازمة 
من  بكل  جيد  بم�ستوى  تتوافر  الأردنية  البنوك  لدى  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي  للعمل 
بعديها المتمثلين بالجاهزية الإلكترونية المنظمية والجاهزية الإلكترونية لل�سناعة، بينما 

يتوافر بعد الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية بم�ستوى متو�سط فقط. 
الإنترنت،  �سبكة  عبر  الم�شرفي  العمل  الإلكترونية،  الجاهزية  المفتاحية:  الكلمات 

البنوك التجارية الأردنية. 
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The Degree of E- readiness Availability for Internet Banking 

at Jordanian commercial Banks: analytical study

Abstract: 

The aim of this to identify the degree of prepared e- readiness for 

internet banking based on a sample of Jordanian commercial banks through 
opinions of relevant employees in this field at those banks. To achieve the 
objectives of the study, a questionnaire was developed and distributed to 
a random sample of five Jordanian commercial banks: (Bank of Jordan, 
Jordan Kuwait Bank, Arab Jordan Investment Bank, The Housing Bank 
for Trade & Finance, and Bank Al Etihad) . (86) individuals returned the 
questionnaires from (90) distributed. The results revealed that e- readiness 
of internet banking in commercial Jordanian banks is considered ‘good’ in 
two dimensions: organizational e- readiness and e- readiness of industry, 

while e- readiness of macro environment is medium. 

Key words: E- readiness, Internet Banking, Jordanian Commercial 
Banks. 
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مقدمة: 
مع النت�سار الوا�سع للاإبداعات التكنولوجية الجديدة، يبرز مفهوم تبني هذه الإبداعات 
وا�ستيعابها من قبل منظمات الأعمال كو�سيلة لك�سب ميزة تناف�سية م�ستدامة، ومن المتوقع 
في  كذلك  وتتباين  الإبداعات،  لهذه  الإ�ستراتيجية  ا�ستجابتها  في  المنظمات  تختلف  اأن 
في  النجاح  فاإن  الم�شرفي،  الن�ساط  اإطار  الإبداعات.وفي  هذه  تبني  بها  يتم  التي  ال�شرعة 
تبني الإبداعات التكنولوجية الجديدة من قبل البنوك؛ والذي يعد العمل الم�شرفي عبر �سبكة 
 )Bradley & Stewart، 2003، 1089( الإنترنت الإبداع الأكثر جوهرية في اإطارها
؛ يتوقف على مدى توافر الجاهزية الإلكترونية الداخلية المنا�سبة لدى البنوك والجاهزية 
الإبداعات  تبني  توؤدي دوراً محورياً في نجاح  والتي  التي تعمل فيها،  للبيئة  الإلكترونية 

التكنولوجية الجديدة باعتبارها حا�سنة اأ�سا�سية لهذه الإبداعات.
يتحقق  لم  ما  الإبداعات  هذه  تبني  في  المن�سود  النجاح  تحقيق  للبنوك  يتاأتى  ولن 
التي  للبيئة  الإلكترونية  والجاهزية  للبنوك  الإلكترونية  الجاهزية  بين  المطلوب  التكامل 

تعمل �سمنها.

مشكلة الدراسة: 
يعتمد نجاح البنوك في تقديم العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت في الوقت الحا�شر 
على  اأم  نف�سه،  البنك  م�ستوى  على  �سواء  الإلكترونية،  الجاهزية  درجة  على  كبير  حد  اإلى 
اإطارها. في  يعمل  التي  البيئة  م�ستوى  على  اأم  والم�شرفية،  المالية  ال�سناعة  م�ستوى 
وتاأتي هذه الدرا�سة في اإطار محدودية الدرا�سات التي تناولت الجاهزية الإلكترونية للعمل 
تقاريرها  تعك�س  ل  التي  الأردنية،  التجارية  البنوك  لدى  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي 
ال�سنوية موؤ�شرات جيدة حول هذا الن�ساط �سواء من حيث عدد المعاملات، اأم من حيث قيمة 

هذه المعاملات.
ويمكن تو�صيح م�صكلة الدرا�صة من خلل ال�صوؤال الرئي�س الاآتي: 

ما درجة توفر اأبعاد الجاهزية الاإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �صبكة 
الأ�سئلة  والذي تنبثق عنه مجموعة من  الاأردنية؟  التجارية  البنوك  لدى  الاإنترنت 

الفرعية الآتية: 
اأبعاد الجاهزية الإلكترونية المنظمية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة  ● ما درجة توافر 
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الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية؟ 
اأبعاد الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة  ● ما درجة توافر 

الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية؟ 
اأبعاد الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجة للعمل الم�شرفي عبر  ● ما درجة توافر 

�سبكة الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية؟ 
أهمية الدراسة: 

مو�سوع  في  البحث  وهو  تناولته،  الذي  المو�سوع  اأهمية  من  الدرا�سة  اأهمية  تنبع 
والتقارير  الدرا�سات  من  العديد  خلال  باأهميتها  الإقرار  تم  والتي  الإلكترونية،  الجاهزية 
الوكالت  بها عن طريق  القيام  التي تم  وقيا�سها،  الإلكترونية  الجاهزية  لتقويم  المنتظمة 
والباحثين المعروفين على م�ستوى العالم )Zakaria & Janom، 2011، 2( باعتبارها 
اإحدى العوامل الرئي�سة الموؤثرة على القرارات المتخذة بخ�سو�س تبني اأو عدم تبني الإبداعات 
التكنولوجية الجديدة )Bromideh، 2012، 2( ، وتكمن اأهمية هذه الدرا�سة من الناحية 
الميدانية في محاولتها الوقوف على الواقع الفعلي لدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية للعمل 
الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت كاأحد الإبداعات التكنولوجية الجديدة لدى البنوك التجارية 

الأردنية، بناءً على النتائج التي �ستتو�سل اإليها الدرا�سة.
أهداف الدراسة: 

التعرف اإلى مفهوم الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.. 1
التعرف اإلى درجة توافر الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت . 2

لدى البنوك التجارية الأردنية.
موؤ�شرات . 3 تقويم  كيفية  عن  الأردنية  التجارية  للبنوك  م�ستقبلي  ت�سور  تقديم 

الجاهزية الإلكترونية لتنمية العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، بناءً على النتائج التي 
�ستتو�سل اإليها الدرا�سة.
فرضيات الدراسة: 

الفر�صية الرئي�صية:  ●
لدى  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي  للعمل  اللازمة  الإلكترونية  الجاهزية  تتوافر  ل 

البنوك التجارية الأردنية.
وتنبثق عنها مجموعة من الفر�سيات الفرعية: 

الفر�صية الاأولى:  ●
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ل تتوافر الجاهزية الإلكترونية المنظمية اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت 
لدى البنوك التجارية الأردنية.

 الفر�صية الثانية:  ●
ل تتوافر الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت 

لدى البنوك التجارية الأردنية.
الفر�صية الثالثة:  ●

�سبكة  الم�شرفي عبر  للعمل  اللازمة  الخارجة  للبيئة  الإلكترونية  الجاهزية  تتوافر  ل 
الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية.

منهج الدراسة: 
اُم�ستخدم المنهج الو�سفي التحليلي في هذه الدرا�سة في و�سف اأبعاد المتغير الرئي�سي 
مجتمع  من  البيانات  جمع  المنهج  هذا  خلال  من  يمكن  حيث  وتحليله،  وتف�سيره  للدرا�سة 
البيانات  ثم تحليل م�سمون  ومن  الدرا�سة،  الراهن لمتغير  الواقع  الدرا�سة لمحاولة تحديد 
معت و�سولً اإلى عر�س النتائج )عبيدات، محمد واآخرون، 1999، 46-47( ، وهذا  التي جُم
ما اتبعه الباحث في درا�سته هذه، كذلك تم العودة اإلى عدد من الدرا�سات ال�سابقة من اأجل 
درا�سة  من  بال�ستفادة  بني  والذي  للدرا�سة،  الفترا�سي  والأنموذج  النظري  الجانب  بناء 

)Haghighi et al، 2010( .وكما يبين ال�سكل )1( .

الشكل )1( يمثل أنموذج الدراسة 
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التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة: 

◄  : )Internet Banking( العمل الم�شرفي عبر �صبكة الاإنترنت
اأحد قنوات العمل الم�شرفي الإلكتروني، وتعتمد هذه القناة في عملها ب�سكل رئي�س على 

�سبكة الإنترنت في توزيع المنتجات والخدمات والمعلومات الم�شرفية للزبائن.
البنك قادراً  ◄ التي يكون فيها  الدرجة   :  )E- readiness( الاإلكترونية  الجاهزية 

على ال�ستفادة المثلى من ا�ستخدام �سبكة الإنترنت في تقديم منتجاته وخدماته.
◄  : )Organizational E- readiness( الجاهزية الاإلكترونية المنظمية

اأحد اأبعاد الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، وترتبط ب�سكل 
مبا�شر بالخ�سائ�س التنظيمية للبنك.

◄  : )E- readiness of Industry( الجاهزية الاإلكترونية لل�صناعة
اأحد اأبعاد الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، وترتبط ب�سكل 
اأ�سا�سي بال�سناعة الم�شرفية والتغيرات الخا�سة بجميع مكونات هذه ال�سناعة ذات التاأثير 

المبا�شر وغير المبا�شر على البنك.
◄ E- readiness of Macro Envi-( الخارجية: للبيئة  الاإلكترونية   لجلجاهزية 

 )ronment

اأحد اأبعاد الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، وترتبط ب�سكل 
اأ�سا�سي بعوامل البيئة الخارجية للبنك ذات التاأثير المبا�شر وغير المبا�شر عليه.

مجتمع الدراسة وعينتها: 
تكون مجتمع الدرا�سة من جميع البنوك التجارية الأردنية البالغ عددها )13( ثلاثة 
ع�شر بنكاً، وفقاً للتقرير ال�سنوي الرابع والثلاثين لجمعية البنوك في الأردن لعام/ 2012/ 
.حيث اختبرت عينة ع�سوائية لتطبيق الدرا�سة، �سملت )5( خم�سة بنوك هي: )بنك الأردن، 
الإ�سكان  وبنك  الأردني  العربي  ال�ستثمار  وبنك  الكويتي،  الأردني  والبنك  الإتحاد،  وبنك 
للتجارة والتمويل(. و�سكلت ن�سبة )46.15(% من مجتمع الدرا�سة البالغ )13( ثلاثة ع�شر 
بنكاً، ويرجع �سبب اختيار هذه البنوك اإلى كونها ا�ستجابت وتعاونت مع الباحث في ملء 
كانت  التحليل  وحدة  اأن  الأخرى.علماً  الأردنية  البنوك  من  غيرها  دون  الدرا�سة  ا�ستبانة 
والتخطيط في مراكز هذه  المعلومات  الت�سويق وتكنولوجيا  العاملين في مديريات  الأفراد 



248

مدى توافر الجاهزية الإلكترونية للعمل المصرفي عبر شبكة الإنترنت 
أ. محمد مصطفى العبد الಋلدى البنوك التجارية الأردنية: دراسة تحليلية.

وبذلك  ا�ستبانة،   )86( منها  ا�سترجع  العينة  اأفراد  على  ا�ستبانة   )90( زِّعت  وُم البنوك.وقد 
تكون ن�سبة ال�ستبانات ال�سالحة للتحليل من اأ�سل ال�ستبانات الموزعة )95( %.

الدراسات السابقة: 
للعمل  الإلكترونية  الجاهزية  مفهوم  في  بحثت  التي  الدرا�سات  من  القليل  هناك 
الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت على الم�ستوى المحلي الأردني، و�صنتناول مجموعة من هذه 

الدرا�صات ذات ال�صلة بهذا المفهوم.
درا�سة )ال�صيخ �صالم وعواد، 2005( بعنوان: »المعوقات المدركة لتبني تطبيقات  -

اأثر المعوقات المدركة على  التجارة الإلكترونية في ال�شركات الأردنية«. هدفت اإلى درا�سة 
بالن�سبة  اأهمية  الأكثر  المعوقات  وتحديد  الإلكترونية،  التجارة  تطبيقات  تبني  م�ستوى 
لِّلت )113( ا�ستبانة كانت قد وزعت  لل�شركات الأردنية.حيث بلغ عدد ال�ستبانات التي حُم
على )116( �شركة اأردنية تنتمي لقطاعات مختلفة، واأظهرت النتائج اأن م�ستوى تطبيقات 
التجارة الإلكترونية الم�ستخدمة من قبل ال�شركات الأردنية كان ب�سكل عام متدنياً، ويرتبط 
والقانونية،  والتنظيمية،  البيئية،  المعوقات  وتحديداً  المدركة  بالمعوقات  الم�ستوى  هذا 

والمالية وال�سلوكية مرتبة ح�سب اأهميتها.
تطورها  - الأردن:  في  الإلكترونية  »البنوك  بعنوان:   )2005 )عمي�س،  درا�سة 

البنوك  تواجه  التي  التحديات  معرفة  اإلى  اأ�سا�سي  ب�سكل  الدرا�سة  هذه  هدفت  وتحدياتها«. 
حيث  الم�شرفية،  خدماتها  تقديم  في  النترنت  ل�سبكة  ا�ستخدامها  عند  الأردن  في  العاملة 
العاملين  من  عينة  على  وزعت  قد  كانت  ا�ستبانة،   )50( لِّلت  حُم التي  ال�ستبانات  عدد  بلغ 
اأهم  اإن  اإلى  اأردنياً، وتو�سلت  الرئي�سة للبنوك الأردنية بلغ عددها )18( بنكاً  في الإدارات 
هذه التحديات تتمثل في ثقافة الزبائن حول العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، والتي 
ترجع اإلى عدم قيام البنوك با�ستخدام �سيا�سة ت�سويقية منا�سبة لتقديم خدماتها للزبائن، 
الإنترنت  ب�سبكة  الم�شرف  ثقة  عدم  واإلى  الم�شرفية،  الخدمات  تقديم  في  واإ�ستراتيجيتها 
التحتية والأنظمة  البنية  للتكنولوجيا الم�ستخدمة، وعدم وجود  العالية  البلد، والتكلفة  في 

والت�شريعات القانونية الملائمة.
درا�سة )العبداللت، 2006( بعنوان: »معوقات التو�سع في ال�سيرفة الإلكترونية:  -

درا�سة حالة على البنوك الأردنية«. هدفت الدرا�سة اإلى التعرف اإلى المعوقات التي تحد من 
عمليات التو�سع في ا�ستخدام ال�سيرفة الإلكترونية من قبل عملاء البنوك التجارية الأردنية، 
وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن ن�سبة ا�ستخدام ال�شراف الآلي بلغت )85( % اأما ن�سبة ا�ستخدام 
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لعدم  الرئي�س  ال�سبب  واأن   ،)%3( بلغت  الهاتف  ا�ستخدام  ون�سبة   %  )5( فبلغت  الإنترنت 
انت�سار الخدمات الم�شرفية الإلكترونية هو غياب الدور الإعلامي و�سعوبة ال�ستخدام وعدم 

توافر الأمان وال�شرية.
-  �e quality of internet banking« :بعنوان  )Migdadi, 2008( درا�سة 

service encounter in Jordan«. هدفت هذه الدرا�سة اإلى تحديد جودة خدمة العمل 
اأبعاد  وتحديد  الأردن،  في  التجزئة  م�سارف  من  المقدمة  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي 
الجودة التي ينبغي تح�سينها اأو الحفاظ عليها، ولتحقيق اأهداف الدرا�سة قام الباحث بتقويم 
مواقع )ويب( لعينة من م�سارف التجزئة الأردنية بلغ عددها )16( موقعاً في عام 2008 
عن طريق ا�ستخدام اأ�سلوب تقويم كمي لهذه المواقع.واأظهرت نتائج الدرا�سة اأن الم�سارف 
مواقع  واأن  الإنترنت،  �سبكة  عبر  الم�شرفي  العمل  خدمة  في  جيدة  جودة  تمتلك  الأردنية 
)ويب( هذه الم�سارف غنية في محتواها وجيدة من حيث الت�سفح، اإل اأن القدرة على النفاذ 
اإلى هذه المواقع، و�شرعة تحميل ال�سفحة الرئي�سة لهذه المواقع، ما زالت تحتاج اإلى المزيد 

من الهتمام.
درا�سة )قدومي، 2008( بعنوان: »العوامل الموؤثرة في انت�سار ال�سيرفة الإلكترونية:  -

واقع  اإلى  التعرف  اإلى  الدرا�سة  الأردنية«. هدفت هذه  التجارية  البنوك  درا�سة تطبيقية في 
انت�سار  مقومات  على  التعرف  خا�س  وب�سكل  الأردن،  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  وتحديات 
ال�سيرفة الإلكترونية من وجهة نظر موظفي هذه البنوك، حيث بلغ عدد ال�ستبانات التي 
لِّلت )126( ا�ستبانة، وزعت على عينة من العاملين في الإدارات الرئي�سة للبنوك الأردنية،  حُم
البنوك  لدى عملاء  النتائج عدم وجود وعي كافي  اأردنياً.واأظهرت  بنكاً   )13( بلغ عددها 
في  منها  المطلوب  بالدور  البنوك  قيام  عد  ب�سبب  الإلكترونية،  ال�سيرفة  بمفهوم  الأردنية 
الثقة  وجود  عدم  اإلى  اإ�سافة  عملائها،  بين  وت�سويقها  الإلكترونية  ال�سيرفة  ثقافة  ن�شر 
لدى العملاء بال�سيرفة الإلكترونية، وتو�سلت الدرا�سة كذلك اإلى اأن هناك �سعفاً في البنية 
وبطء  الإنترنت،  خدمة  تكلفة  بارتفاع  والمتمثلة  الإلكترونية،  لل�سيرفة  اللازمة  التحتية 
الخدمة، وعدم توافر قوانين وت�شريعات وا�سحة لحماية المتعاملين بالخدمات الم�شرفية 

الإلكترونية.
درا�سة )م�صودة، 2011( بعنوان: »مدى توافر مقومات العمل الم�شرفي الإلكتروني  -

اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت  وتطويرها«.  الإلكترونية  التجارة  لتعزيز  الأردنية  الم�سارف  في 
تحديد المقومات الأ�سا�سية اللازمة لتطوير وتعزيز التجارة الإلكترونية والتعرف اإلى الدور 
الذي تمار�سه الم�سارف الأردنية في ت�سجيع عمليات التجارة الإلكترونية وتطويرها، من 
خلال ا�ستك�ساف مدى توفر هذه المقومات لدى هذه الم�سارف، حيث بلغ عدد ال�ستبانات 
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لِّلت )113( ا�ستبانة وزعت على عينة من العاملين في الإدارات الرئي�سة للم�سارف  التي حُم
الأردنية بلغ عددها )15( م�شرفاً اأردنياً.وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن الم�سارف الأردنية توؤدي 
دوراً جيداً في تعزيز التجارة الإلكترونية وتطويرها، وتتوافر لدى هذه الم�سارف المقومات 
الأ�سا�سية اللازمة لممار�سة التجارة الإلكترونية، والمتمثلة بكل من الت�شريعات القانونية، 
الدرا�سة  وتو�سلت  الموؤهلة،  الب�شرية  والكوادر  والتكنولوجيا  والأمان،  الحماية  وو�سائل 
كذلك اإلى اأن ال�سعف الموجود لدى زبائن الم�سارف الأردنية بالوعي والثقافة الم�شرفية 
المتعلقة بالعمل الم�شرفي الإلكتروني، وعدم توافر ال�شراكة والتكامل للعمليات الم�شرفية 

الإلكترونية بين الم�سارف الأردنية يوؤثر �سلباً في تطوير وتعزيز التجارة الإلكترونية.
- E- Readiness in Jordan Pu )Al- Khaffaf, 2011( بعنوان: »-  ررا�سة

الجاهزية  وقيا�س  تقويم  اإلى  الدرا�سة  هدفت   .»lic Shareholding Companies
وِّر نموذج لقيا�س هذه الجاهزية،  الإلكترونية لل�شركات الم�ساهمة العامة الأردنية، حيث طُم
اأربعة قطاعات  اأردنية مق�سمة على  )110( �شركات م�ساهمة عامة  الدرا�سة  و�سملت عينة 
الباحثة  قامت  حيث  التاأمين(  و�شركات  وال�سناعة،  والبنوك،  )الخدمات،  وهي:  رئي�سة، 
تدعم  الأردنية  القت�سادية  البيئة  اأن  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  ا�ستبانة،   )330( بتوزيع 
الجاهزية الإلكترونية، ويمتلك الأردن قوى ب�شرية مدربة ت�ساعده في تح�سين هذه الجاهزية 
الأردن ل  القانونية في  الت�شريعات  اأن  اإلى  الدرا�سة كذلك  ال�شركات.كما تو�سلت  لدى هذه 

تغطي ب�سكل كامل كل معاملات التجارة الإلكترونية.
- �e assessment of e- ban )Salhieh et al, 2011( بعنوان: »-  ررا�سة

ا�ستخدامه  اإطار عمل يمكن  اإلى اقتراح  الدرا�سة  ing readiness in Jordan«. هدفت 
من اأجل تقويم م�ستوى جاهزية البنوك الأردنية للتزويد بالخدمات الم�شرفية الإلكترونية، 
ويتكون اإطار العمل من ثلاثة مكونات ت�سمل اإدراكات العاملين في البنوك، واإدراكات الزبائن 
والبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في البنوك، حيث �سمل مجتمع الدرا�سة )18( بنكاً 
ع الباحث )90( ا�ستبانة على العاملين ذوي ال�سلة في هذه  َಂاإ�سلامياً وتجارياً اأردنياً، ووز
البنوك، كما وزع )150( ا�ستبانة على عينة من زبائن هذه البنوك، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن 
العمل الم�شرفي الإلكتروني يملك درجة من الأهمية الإ�ستراتيجية والت�سغيلية لدى مديري 
البنوك، وهناك توجه اإيجابي من قبل الزبائن ل�ستخدام القنوات الجديدة للعمل الم�شرفي.
اإل النواحي المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات، ومهارة الأفراد العاملين بها تبقى هي المكون 

الأهم في هذا الإطار.
المدركة  - الجودة  في  العاملين  جاهزية  »اأثر  بعنوان:   )2014 )المحاميد،  درا�سة 

لخدمات نظم الأعمال الإلكترونية ور�سا الم�ستخدمين والنية في ال�ستخدام: درا�سة ميدانية 
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في البنوك المدرجة في �سوق عمان المالي«. هدفت هذه الدرا�سة اإلى التعرف اإلى اأثر جاهزية 
العاملين في الجودة المدركة لخدمات نظم الأعمال الإلكترونية، ور�سا الم�ستخدمين والنية 
زِّعت على عينة من  لِّلت )215( ا�ستبانة، وُم في ال�ستخدام، حيث بلغ عدد ال�ستبانات التي حُم
العاملين في الإدارات الرئي�سة للبنوك الأردنية، بلغ عددها )15( بنكاً.وتو�سلت الدرا�سة اإلى 
اأن العاملين في هذه البنوك يتمتعون بم�ستوى عال من الجاهزية ل�ستخدام نظم تطبيقات 
الأعمال الإلكترونية في الجودة المدركة لخدمات تلك النظم ور�سا الم�ستخدمين والنية في 
اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  وجود  اإلى  الدرا�سة  نتائج  اأ�سارت  ذلك  اإلى  اإ�سافة  ال�ستخدام، 
الم�ستوى  لمتغير  تعزى  الإلكترونية  الأعمال  تطبيقات  نظم  ل�ستخدام  العاملين  لجاهزية 

العلمي، في حين اأن الجن�س وعدد �سنوات الخبرة ل يوجد لهما اأي تاأثير.

ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة: 

تاأتي هذه الدرا�سة ا�ستكمالً لجهود الباحثين في الدرا�سات ال�سابقة، و�ستحاول و�سع 
اإطار متكامل لقيا�س الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت لدى البنوك 
من  تعد  بذلك  المفهوم.وهي  بهذا  ال�سلة  ذات  الأبعاد  جميع  تناول  خلال  من  الأردنية، 

الدرا�سات الحديثة في هذا المجال وهذا ما يميزها عن �سابقاتها من الدرا�سات.

الإطار النظري: 

مفهوم الجاهزية الإلكترونية: 

ت�ستخدم  لتقويمها،  مختلفة  وو�سائل  الإلكترونية  للجاهزية  متعددة  تعاريف  هناك 
اعتماداً على اأهدافها ونتائجها.وعرفت الجاهزية الإلكترونية باأنها: » قيا�س الدرجة التي 
على  الح�سول  في  راغباً  اأو  مهيئاً،  اأو  جاهزاً،  القت�ساد  اأو  المجتمع،  اأو  البلد،  فيها  يكون 
، وتعرف   )Dada، 2006، 1( والت�سالت«  المعلومات  تكنولوجيا  النا�سئة من  المنافع 
�سبكة  ا�ستخدام  الم�سهلة عن طريق  القيمة  ” القدرة على مجاراة فر�س خلق  باأنها:  كذلك 
الإنترنت“ )Maugis et al، 2005، 316( .وفي مختلف الحالت: فاإن هذا القيا�س يقدم 
الزبون للم�ساركة  اأو  اأو ال�شركة،  البلد،  من خلال موؤ�شرات لت�سنيف وقيا�س مدى جاهزية 
الن�ساط الم�شرفي، فاإن  اإطار  )Bromideh، op.tic، 4( .وفي  الإلكترونية  الأن�سطة  في 
الرئي�سة  الثلاثة  الأبعاد  على  ركزت  الإلكترونية،  الجاهزية  لقيا�س  الم�ستخدمة  الأبعاد 
المتعلقة بكل من الجاهزية الإلكترونية المنظمية، للبنك والجاهزية الإلكترونية لل�سناعة، 
والجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية، مع وجود بع�س الختلاف في تناول هذه الأبعاد 
الثلاثة مجتمعة، اأو في تناول الأبعاد الفرعية الواردة �سمنها، وقد تم الاعتماد في درا�صتنا 
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هذه على التق�صيم الوارد في درا�صة )Haghighi et al, op.tic, 4086( وفق ما ياأتي: 
الجاهزية الاإلكترونية المنظمية: . 1

تمتلك الخ�سائ�س التنظيمية تاأثيراً على فاعلية الن�ساط الم�شرفي على �سبكة الإنترنت، 
ويمكن ح�شر هذه الخ�صائ�س من خلل مجموعة من الاأبعاد الفرعية الاآتية: 

جاهزية الاإدارة العليا:  -
اإن اللتزام والمعرفة والدعم القوي من قبل الإدارة العليا يوؤدي دوراً جوهرياً في تنفيذ 
)Haghighi et al، op.tic، 4086(. وربما  الناجحة  المعلومات  تكنولوجيا  اإبداعات 
تعد الموارد المالية المخ�س�سة من قبل الإدارة العليا للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت 
من اأهم الأبعاد التي تعك�س مدى جاهزية هذه الإدارة لتبني وتطبيق هذا النوع من العمل 
كثافة  ذات  لي�ست  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفية  ال�سناعة  اأن  من  الرغم  الم�شرفي.وعلى 
في راأ�س المال، فاإن اللتزام المالي الرئي�س يتمثل بتكاليف البحث والتطوير.اإ�سافة اإلى اأن 
 Smith،( ب�سكل �شريع  بالتقادم  التكنولوجية تمتاز  التحتية  بالبنية  المرتبطة  التكاليف 

.  )2006، 87; Angelakopoulos & Mihiotis، 2011، 6
الجاهزية التكنولوجية:  -

قاعدة  اإلى  ت�سير  والتي  للمنظمة،  التكنولوجية  بالموارد  اأ�سا�سي  ب�سكل  وتتمثل 
تكنولوجيا المعلومات والت�سالت العائدة للمنظمة، وتقويم مدى حو�سبة الأعمال، ومرونة 
Mo - )للنظم الم�ستخدمة، والخبرة بالتعامل مع التطبيقات المعتمدة على �سبكة الإنترنت 
la، 2004، 4( .كذلك يبرز في هذا ال�سدد مدى اإدراك القيمة الإ�ستراتيجية للتكنولوجيا من 
مواجهة  ت�ساعد على  اأن  التي يمكن  للتكنولوجيا  المثلى  الإدارة  اأهمية  على  التركيز  خلال 
تحدي التغيرات في القت�ساد القائم على المعرفة، ومنها تحقيق التكامل بين التكنولوجيا 

. )Rafdar et al، 2011، 153( والأهداف الإ�ستراتيجية للمنظمة
جاهزية الاإ�صتراتيجية:  -

تطرح الخ�سائ�س المميزة للتجارة الإلكترونية ت�ساوؤلً عن مدى ملاءمة ال�ستراتيجيات 
التي اتبعتها البنوك خلال العقود الما�سية للعمل في البيئة الفترا�سية، وما اإذا كانت هذه 
المرتبطة  الدرا�سات  من  عدد  تزود  حيث  الإلكترونية،  التجارة  نمو  تدعم  ال�ستراتيجيات 
بالتجارة الإلكترونية ببع�س الأدلة عن وجود تاأثير لإ�ستراتيجية الموؤ�س�سة على تبني هذه 
يتطلب تطوير  ، مما   )Rodríguez- Ardura et al، 2008، 20( القناة وتطويرها 
اإ�ستراتيجية اإلكترونية �ساملة مت�سمنة تحديد الأهداف المرجوة من اإدخال العمل الم�شرفي 



253

2015 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - ام౰لد الأول - ع )3( - حزيران 

عبر �سبكة الإنترنت، وطرق تحقيق ذلك، و�سمان عملية التنفيذ ب�سكل �سليم واآمن بعيداً عن 
المخاطر التي تحيط بهذا العمل، واإيجاد التكامل الملائم بين هذه الإ�ستراتيجية وا�ستراتيجية 

الأعمال ال�ساملة للبنك ); Wright، 2002، 74 ال�شرقاوي، 2003، 54( .
الجاهزية الت�صويقية:  -

اإن النجاح والف�سل في العديد من البنوك يعتمد على قدرة اإداراتها للتنبوؤ والتفاعل مع 
التغيرات الحا�سلة في ال�سوق )Gan et al، 2006، 360( .ويتطلب النجاح الت�سويقي في 
بيئة الأعمال الجديدة الفهم والرقابة الم�ستمرة لخ�سائ�س الخدمة والمنتج، والتي تزيد من 

. )Afsar et al، 2010، 1041( ولء الزبون، ومن ح�سة محفظة الزبون
الزبائن  ولء  لزيادة  فاعل  ت�سويقي  ن�ساط  تبني  للبنوك  بالن�سبة  المهم  من  واأ�سبح 
للخدمات الم�شرفية عبر هذه ال�سبكة نظراً للخ�سائ�س المميزة لهذه الخدمات، والم�ستويات 
المرتفعة من عدم التاأكد، والخطر المدرك بالن�سبة للزبائن على �سبكة الإنترنت، وما يتميز 
�شرعة  من  بكل  والمرتبطة  داخله،  للزبائن  المرتفعة  التوقعات  من  الإلكتروني  ال�سوق  به 
Wa، 2001، 15; A - )للتفاعلات مع مزودي الخدمات و�سهولة ا�ستخدامها وجودتها 

. )das- Manzano et al، 2011، 1165

جاهزية الهيكل التنظيمي:  -
اإن الفائدة التي من المتوقع اأن تقدمها �سبكة الإنترنت للبنوك ل يمكن اأن تتحقق اإل 
اإذا كيفت البنوك هيكلها التنظيمي لمقابلة التطورات في العمل الم�شرفي عبر هذه ال�سبكة 
)Ozaki & Vasconcellos، 2011، 3( ، ول يمكن النظر اإلى اإعادة الهيكلة الأ�سا�سية 
كمجرد ن�ساط ولمرة واحدة فقط، والبنوك التي تتطلع لأن تبقى مناف�سة في ميدان الأعمال 
الإلكترونية يجب اأن تكون جاهزة لإعادة تنظيم، واإعادة هيكلة نف�سها ب�سكل م�ستمر.ويمكن 
اأو  ال�سبكية،  اأو  الفترا�سية،  البنوك  مثل  للبنوك،  التنظيمي  للهيكل  جديدة  اأ�سكال  ت�سور 

البنوك التي تجمع بين ال�سكل المادي والإلكتروني.
جاهزية الموارد الب�شرية:  -

يعد العن�شر الب�شري من المقومات الأ�سا�سية الواجب توافرها لنجاح تبني تطبيقات 
التجارة الإلكترونية، من خلال دوره في بناء اأ�سا�س �سليم ومحكم لهذه التجارة، التي تحتاج 
لتوافر مجموعة من المهارات على ال�سعيدين المهني والتكنولوجي للقيام باأعمالها، اإ�سافة 

اإلى مدى امتلاك البنوك ل�سيا�سات قوية، وتخطيط ملائم لتدريب طاقمها الوظيفي.
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الجاهزية الاإلكترونية لل�صناعة: . 2
من المهم اأن تمتلك البنوك فهماً وا�سحاً ل�سناعتها، من حيث تحديد ما الذي يحدث 
ب�سكل مهم  توؤثر  اأن  ال�سناعة  لتغيرات  توزيعها، حيث يمكن  ال�سناعة وقنوات  ويتغير في 
على ا�ستراتيجية اأعمال البنك، بالإ�سافة اإلى ا�ستراتيجية الأعمال الإلكترونية.والبنوك التي 
 Cassidy، 2002،( ل تدرك التغيرات في �سناعتها يمكن اأن تجد نماذج اأعمالها متقادمة
79( .ومن اأهم الاأبعاد التي يمكن اأن تُراقب من قبل البنوك في اإطار جاهزية ال�صناعة: 

جاهزية مزودي التكنولوجيا:  -
تاأتي اأهمية توافر الجاهزية الملائمة لمزودي التكنولوجيا من كون الموؤ�س�سات المالية 
تعتمد على عدد �سغير ن�سبياً من مزودي الخدمات الخارجيين، و�سيكون لهذا العتماد على 
عدد محدود من الأطراف الخارجية تبعات على نظم العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت اإذا 

ن�ساأت م�سكلة رئي�سة مع واحد من هذه الموؤ�س�سات المزودة للخدمات.
�شراء  اإمكانية  ال�سغيرة  للبنوك  الجاهزة  الحلول  تكلفة  في  النخفا�س  اأتاح  وقد 
في  ي�سهم  اإيجابي  تطور  وهذا  المزودين،  من  الإلكترونية  الم�شرفية  العمليات  تطبيقات 
الرتقاء بالكفاءة، ويتيح للموؤ�س�سات الأ�سغر حجماً اإمكانية التناف�س بفاعلية، كما ي�سجع 

على اإدخال اأحدث التطبيقات في ال�سناعة الم�شرفية )الحامز، 2003، 2400( .
الجاهزية التناف�صية:  -

لم يعد العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت مجرد ميزة تناف�سية للبنوك، بل اأ�سبح 
في  للبنوك  بالن�سبة  الأ�سا�سية  البقاء  ا�ستراتيجية  تعتمد  حيث  لها،  تناف�سية  �شرورة 
قيمة  لت�سليم  الإلكترونية  والتجارة  التكنولوجيا  ا�ستخدام  الجديد على  التناف�سي  الم�سهد 
وخدماتها  منتجاتها  في  الم�سمنة  والمنفعة  التكلفة  خ�سائ�س  م�سطلحات  في  فائقة 
الإبداعات  تبني  اأن  اإلى  اإ�سافة   ،  )Wright، op.tic، 73( القيمة  �سل�سلة  وعمليات 
ال�سوق  في  ين  َಂمهم اتجاهين  بوجود  يرتبط  البنوك  هذه  قبل  من  الجديدة  الم�شرفية 
يحفزان على ذلك، وهما عدم ال�ستقرار المتزايد في تف�سيلات الم�ستهلك، وتطور وكثافة 

.  )Proctor، 2000، 242( المناف�سة
جاهزية الزبون:  -

قبل  من  المقدمة  والخدمات  للمنتجات  وا�ستخدامه  الزبون  دعم  م�ستوى  يعتمد 
ال�شركات على درجة جاهزيته وميله نحوها )Bromideh، op.tic، 2( .وفيما يتعلق 
بالمنتجات والخدمات الإلكترونية، فاإنه اأ�سبح من ال�شروري فهم الفروقات بين الزبائن 
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في م�سطلحات مهاراتهم في تكنولوجيا المعلومات، وتاأثير خبرتهم على �سبكة الإنترنت 
و�سلوكهم واتجاهاتهم، حيث تعد هذه الخبرة من العوامل الأكثر تاأثيراً على التبني الفاعل 
للعمل الم�شرفي على �سبكة النترنت )Seyal & Rahim، 2011، 56( .وبالتالي فاإن 
تطوير  في  الأعمال  منظمات  يدعم  اأن  يمكن  الزبائن  لدى  الجاهزية  هذه  درجة  معرفة 
الزبون  بين  المديرون  بها  يربط  التي  الطريقة  اإلى  اإ�سافة  التكنولوجية،  ا�ستراتيجيتها 

.  )Berndt et al، 2010، 49( والتكنولوجيا
الجاهزية الاإلكترونية للبيئة الخارجية: . 3

ا�ستراتيجياً في قراراتها  البنوك دوراً  التي تعمل �سمنها  العامة  الأعمال  توؤدي بيئة 
للا�ستثمار في التكنولوجيات الجديدة، من حيث م�ستوى جاهزية هذه البيئة لتوفير المناخ 
الملائم لتطبيق البتكارات الم�شرفية الجديدة.ويمكن قيا�س م�صتوى هذه الجاهزية من 

خلل مجموعة من الاأبعاد التي تتمثل بما ياأتي: 
الجاهزية ال�صيا�صية:  -

توؤدي الحكومة في الدول النامية دوراً مهماً في تبني الإبداعات التكنولوجية الجديدة 
من قبل منظمات الأعمال، من خلال و�سع �سيا�سات حكومية فاعلة واآليات ملائمة لتاأ�سي�س 
هذه الإبداعات، واتخاذ خطوات اأولية لتاأ�سي�سها وتقديمها اإلى القت�ساد الوطني، من خلال 
دعم البنية التحتية، وتوفير معايير الثقة والأمن والخ�سو�سية، وتوفير اأطر العمل التنظيمية، 
Haghighi et al، op.t،ic، 4087; Won - )االت�شريعية والقانونية الناظمة لذلك 
limpiyarat، 2007، 9( ، ومدى ملاءمتها للاأن�سطة الم�شرفية الإلكترونية الآخذة في 

الظهور.
الجاهزية الاإقت�صادية:  -

توؤدي مكونات القت�ساد ب�سقيه الجزئي والكلي دوراً مهماً في تكوين البيئة الملائمة 
لنجاح العمل الم�شرفي الإلكتروني.

الجاهزية الاجتماعية:  -
م�ستخدمين  قاعدة  جذب  على  قدرته  في  جديد  م�شرفي  اإبداع  اأي  نجاح  يتوقف 
تبنيه،  عند  الإبداع  هذا  يقدمها  التي  الفائدة  على  اأ�سا�سي  ب�سكل  ذلك  ويعتمد  كافية، 
الإبداعات، وهما الخ�سائ�س  وتوجد قوتان رئي�ستان ت�سكلان با�ستمرار الطلب على هذه 
الديموغرافية لأفراد المجتمع والعولمة، واللتان تقدمان اأدلة اأ�سا�سية حول اإمكانية نجاح 
 )Jankowski & White، 2006، 1( ال�سوق  في  وازدهارها  الجديدة  الإبداعات 
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ال�سائد  التكنولوجي  للم�ستوى  الجديدة  المعلومات  تكنولوجيا  ملاءمة  مدى  يوؤدي  .كذلك 
اأفراد المجتمع دوراً مهماً في مدى ال�ستخدام الفاعل لهذه  في البلد، ومعرفتها بحاجات 

. )Dutta & Mia، 2011، 4( التكنولوجيا
الجاهزية التكنولوجية للدولة:  -

يعد البعد التكنولوجي من اأهم المقومات اللازمة وال�شرورية لتنمية العمل الم�شرفي 
وله مجموعة من  لذلك،  الأ�سا�سي  الحامل  يعد بمثابة  فهو  الإنترنت،  �سبكة  وتطويره عبر 
المتقدمة، والم�ساهمة  التكنولوجية  للمنتجات  الدولة  الفرعية، ومنها مدى توفير  الأبعاد 
والت�سالت،  المعلومات  لتكنولوجيا  بالترويج  الحكومة  ونجاح  للحكومة،  الإلكترونية 
لتدعيم  والت�سالت  المعلومات  تكنولوجيا  ا�ستخدام  ومدى  الت�سبيك،  جاهزية  وموؤ�شر 

.  )Dutta & Mia، op.tic، 159( التناف�سية

طرائق جمع البيانات والمعلومات: 
تمثلت طرائق جمع البيانات بالم�سادر الثانوية وت�سمل: )الكتب والبحوث والمقالت( 
ذات العلاقة بمو�سوع الدرا�سة، والم�سادر الأولية والمتمثلة في ت�سميم ا�ستبانة واإعدادها 
عبارات  اإعداد  الباحث في  اعتمد  وقد  وفر�سياتها،  الدرا�سة  متغيرات  يعك�س  الذي  بال�سكل 
ال�ستبانة على مراجعة الأدبيات ذات ال�سلة، وال�ستفادة منها بما يتلاءم ومقايي�س هذه 

زِّعت ال�ستبانة على عينة الدرا�سة لتغطية الجانب الميداني. الدرا�سة.ومن ثم وُم
وقد ا�صتملت اأداة الدرا�صة/ الا�صتبانة على جزاأين: 

عينة  - البنوك  في  العاملين  الأفراد  عن  التعريفية  المعلومات  ي�سمل  الاأول:  الجزء 
الدرا�سة: وهي العمر، والموؤهل العلمي، والم�سمى الوظيفي، والخبرة الوظيفية في البنك نف�سه، 

والدائرة الوظيفية، والتي تناولتها العبارات )5-1( .
وهو  - الدرا�سة  لهذه  الأ�سا�سي  بالمتغير  المتعلقة  العبارات  ي�سمل  الثاني:  الجزء 

الجاهزية الإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.
وفقاً  ن�سبية  اأوزاناً  نحت  ومُم درجات،  خم�س  اإلى  عبارة  لكل  الإجابة  �سلم  �سم  قُم وقد 
لمقيا�س ليكرت )Likert( الخما�سي، حيث اأعطي الوزن )5( اإلى اأتفق تماماً، )4( اإلى اأتفق، 

)3( محايد، )2( ل اتفق، )1( ل اأتفق تماماً.
من  عدد  على  الأداة  ر�ست  عُم الثبات-  ال�سدق/  حيث-  من  الدرا�سة  اأداة  ولختبار 
�سدقها،  من  التاأكد  بهدف  المعلومات،  وتكنولوجيا  نظم  مجال  في  والخبراء  الأكاديميين 
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واأجريت التعديلات المنا�سبة وفقاً لذلك.ف�سلًا عن ذلك خ�سعت عبارات ال�ستبانة لختبار 
اأن  من  للتاأكد   )Cronpach’s Alpha( األفا«  »كرونباخ  الداخلي  الت�ساق  معامل 

المقايي�س المعتمدة في الدرا�سة تتمتع بالت�ساق الداخلي.

الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: 
الح�سابي  بالمتو�سط  متمثلة  الو�سفي  الإح�ساء  مقايي�س  من  مجموعة  اُم�ستخدمت 
اأفراد  اإجابات  الن�سجام في  يقي�س درجة  الذي  الختلاف،  المعياري، ومعامل  والنحراف 
العينة حول العبارات المطروحة في ا�ستبانة الدرا�سة، علماً اأن الن�سبة المقبولة لهذا الختبار 
 )Skewness( اللتواء  معامل  اختبار  اُم�ستخدم  .كذلك   )%50( من  اأقل  تكون  اأن  يجب 
للتاأكد من التوزيع الطبيعي للبيانات، واأن الن�سبة المقبولة لهذا الختبار يجب اأن تكون اأقل 

من الواحد ال�سحيح.
الجدول )1( 

يمثل توزيع عبارات استبانة الدراسة ونتائج الاختبارات الخاصة بها

العبارات
المعلومات 
التعريفية 

للبنوك

متغيرات الدرا�صة 

الجاهزية الاإلكترونية للعمل الم�شرفي عبر �صبكة الاإنترنت

الجاهزية الاإلكترونية 
المنظمية

الجاهزية الاإلكترونية 
لل�صناعة

الجاهزية الاإلكترونية 
للبيئة

 )X 1 – X 5(  )Y1 – Y6(  )Y7 – Y9(  )Y10 – Y13( ت�سل�سل العبارات

5634عدد العبارات 

18%21%17.2%- معامل الختلاف

قيمة معامل كرومباخ األفا 
84.7%89.6%92.3%- لكل متغير

قيمة معامل كرومباخ األفا 
92لجميع المتغيرات

0.648-0.507-0.379-- معامل اللتواء

جيدة  قيمة  تمتلك  جميعها  الدرا�سة  نموذج  متغيرات  اأن   )1( الجدول  من  لنا  يتبين 
للثبات، ومقبولة لأغرا�س التحليل الإح�سائي، وتقع �سمن الن�سب المقبولة لكل من معامل 

الختلاف ومعامل اللتواء.
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أولاً - الخصائص التعريفية لعينة الدراسة: 

يبين الجدول )2( الخ�سائ�س التعريفية للبنوك عينة الدرا�سة من حيث العمر والموؤهل 
العلمي، والم�ستوى الوظيفي، والخبرة الوظيفية والدائرة الوظيفية.حيث يتبين لنا اأن الفئة 
العمرية التي تتراوح بين )26-35( �سنة، جاءت باأعلى ن�سبة مئوية )54.7(% وغالبية 
هذه الفئة هم من حملة ال�سهادات الجامعية بن�سبة )81.4(% ومن روؤ�ساء الوحدات لدى 
)76.7(% الذين  بن�سبة  الدرا�سة  عينة  البنوك  في  والت�سويق  المعلومات  تكنولوجيا  اإدارة 
تتراوح خبرتهم الوظيفية بين )6-10( �سنوات، ون�سبة )40.7(%من عينة الدرا�سة.حيث 
في  الرتفاع  �سبب  نعزو  اأن  ويمكن  الدرا�سة،  هذه  لمو�سوع  وفقًا  منطقية  الن�سب  هذه  تعد 
�سنة في عينة   )35-26( التي تتراوح بين  العمرية  الفئة  البكالوريو�س من  �سهادة  حملة 
الإلكتروني تركز على الجانب  الوظائف المرتبطة بالعمل الم�شرفي  اأن طبيعة  اإلى  الدرا�سة 
الم�سارف  هذه  قبل  من  المتزايد  ال�سعي  نلاحظ  التخطيط.كما  جانب  اإلى  منه  الت�سغيلي 
ل�ستقطاب خريجي الجامعات من حملة تخ�س�سات الحا�سوب وتكنولوجيا المعلومات نظرًا 
للتغير في طبيعة الن�ساط الم�شرفي، والعتماد المتزايد على التكنولوجيا في تقديم الخدمات 
الم�شرفية.وغالبًا ما يتوزع الأفراد الم�سوؤولون عن العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت بين 
دائرتي الت�سويق وتكنولوجيا المعلومات.اأما من حيث الخبرة الوظيفية فترتبط هذه الن�سبة 
بحداثة توجه الم�سارف التجارية الأردنية نحو العمل الم�شرفي الإلكتروني خلال ال�سنوات 

الع�شر الأخيرة وا�ستقطابها للاأفراد المخت�س�سين بمجال تكنولوجيا المعلومات.
الجدول )2( 

الخصائص التعريفية لعينة الدراسة )ن = 86( 

الن�صبة المئوية %التكرارالفئاتالمتغيرات

العمر بال�سنوات

18910.5-25 �سنة

264754.7-35 �سنة

362832.6-45 �سنة

4522.3 �سنة فاأكثر

الموؤهل العلمي

11.2دبلوم متو�سط 

7081.4بكالوريو�س

1517.4دبلوم درا�سات عليا اأو ماج�ستير

00دكتوراه
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الن�صبة المئوية %التكرارالفئاتالمتغيرات

الم�سمى الوظيفي

1112.8مدير دائرة

1214رئي�س ق�سم

2023.3رئي�س وحدة 

4350غير ذلك

الخبرة الوظيفية في نف�س البنك

51922.1 �سنوات فاأقل

3540.7من 6-10 �سنوات

1922.1من 11-15 �سنة

161315.1 �سنة فاأكثر

الدائرة الوظيفية

4046.5دائرة تكنولوجيا المعلومات

78.1دائرة التخطيط

2630.2دائرة الت�سويق

1315.1غير ذلك

ثانياً - اختبار الفرضيات: 

درجة   )2.5-1( من  الح�سابي  الو�سط  اُمعتبر  متغير  لكل  التوفر  درجة  على  للحكم 
موافقة متدنية، والو�سط الح�سابي )اأكثر من 2.5 - 3.75( درجة موافقة متو�سطة، واأكثر 

من )3.75( درجة موافقة عالية، كما ياأتي: 
الفر�صية الاأولى:  ●

ل تتوافر الجاهزية الإلكترونية المنظمية اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت 
لدى البنوك التجارية الأردنية.

البنوك  لدى  المنظمية  الإلكترونية  الجاهزية  توافر  بدرجة  المتعلقة  النتائج  عر�ست 
التجارية الأردنية في الجدول )3( الذي اأظهر المتو�سطات الح�سابية والنحرافات المعيارية 

لإجابات اأفراد العينة على عبارات هذا البعد على النحو الآتي: 
ي�سير الجدول )3( اإلى اأن الإدارة العليا للبنوك الأردنية تملك توجهاً اإيجابياً نحو العمل 
الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، وهذا ما بينته العبارة التي ن�سها » تقدم اإدارة البنك الدعم اللازم 
لتنمية وتطوير العمل الم�شرفي عبر �سبكة النترنت » والتي جاءت �سمن الموافقة المرتفعة 
�سبكة  عبر  الم�شرفي  العمل  نجاح  يتوقف  .حيث   )0.688( معياري  وبانحراف   )4.13(
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الإنترنت في جزء كبير منه على اإيمان الإدارة العليا باأهمية تقديم الخدمات الم�شرفية عبر 
هذه ال�سبكة للزبائن، وما يت�سل بذلك من تقديم الت�سجيع وا�ستقدام الخبرات اللازمة لإنجاح 
هذا العمل، وتقديم الدعم المادي اللازم.ونظراً لطبيعة العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، 
اأحد  الجاهزية  هذه  عدت  فقد  للبنك،  التكنولوجية  بالجاهزية  مبا�شر  ب�سكل  يرتبط  والذي 
المحاور الأ�سا�سية لنجاح توطين هذا النوع من العمل الم�شرفي.وقد اأدركت البنوك الأردنية 
�شرورة الهتمام بهذه الجاهزية لتحقيق النجاح المن�سود في البيئة الفترا�سية، وهذا ما 
بينته العبارة التي ن�سها: » يواكب البنك التطورات في تكنولوجيا المعلومات والت�سالت 
المرتفعة  الموافقة  �سمن  جاءت  حيث   « الإنترنت:  �سبكة  عبر  الم�شرفي  بالعمل  الخا�سة 
)3.98( وبانحراف معياري )0.774( .وتما�سياً مع �شرورة توافر الجاهزية التكنولوجية، 
الإنترنت،  العمل الم�شرفي عبر �سبكة  النجاح في  ل �سل�سلة  َಂالت�سويقية لتكم تاأتي الجاهزية 
البنوك  وتعي  الت�سويقية،  وال�سيا�سات  ال�ستراتيجيات  من  ينا�سبه  ما  الإلكتروني  فلل�سوق 
وهذا  الفترا�سية،  البيئة  في  للعمل  ت�سويقياً  نف�سها  تهيئة  وتحاول  الحقيقة  هذه  الأردنية 
ما اأكدته العبارة التي ن�سها: » توجد �سيا�سات ت�سويقية ملائمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة 
النترنت داخل البنك وخارجه » حيث جاءت �سمن الموافقة المرتفعة )3.88( وبانحراف 
اأن تقدمها �سبكة  التي من المتوقع  الفائدة  اأن  الأردنية  البنوك  معياري )0.788( .وتدرك 
الطرق  التنظيمي وطرائقها لمقابلة  كيفت هيكلها  اإذا  اإل  تتحقق  اأن  لها ل يمكن  الإنترنت 
الجديدة الأ�سا�سية للعمل الم�شرفي عبر هذه ال�سبكة.ول بد من تهيئة البيئة التي تعمل بها 
نظم العمل الم�شرفي المرتبطة ب�سبكة الإنترنت، ومنها الهيكل التنظيمي للبنك، والذي يجب 

كن من اإجراء المعاملات الم�شرفية ب�سهولة وي�شر. َಂاأن يتمتع بالمرونة والع�سوية بحيث يم
الجدول )3( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الجاهزية الإلكترونية المنظمية 
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

الو�صط العبارةالرقم
الح�صابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التوفر

عالية4.130,688تقدم اإدارة الم�شرف الدعم اللازم لتنمية وتطوير العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.1

2
يواكب الم�شرف التطورات في تكنولوجيا المعلومات والت�سالت الخا�سة بالعمل 

عالية3.980.774الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.

3
يوجد �سيا�سات ت�سويقية ملائمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت داخل وخارج 

عالية3.880.788الم�شرف.

4
يعمل الم�شرف على تعديل هيكله التنظيمي واأ�ساليب عمله بحيث تتنا�سب مع العمل 

عالية3.810.774الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.



261

2015 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - ام౰لد الأول - ع )3( - حزيران 

الو�صط العبارةالرقم
الح�صابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التوفر

يعمل الم�شرف ب�سكل م�ستمر على تاأهيل وتدريب طاقمه الوظيفي المخت�س بالعمل 5
عالية3.747.870الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.

6
يقوم الم�شرف بتبني ا�ستراتيجيات اأعمال جديدة تتلاءم مع العمل الم�شرفي عبر 

متو�سطة3.670.788�سبكة الإنترنت.

عالية3.870.665المتو�صط العام

وهذا ما بينته العبارة التي ن�سها: » يعمل البنك على تعديل هيكله التنظيمي واأ�ساليب 
عمله بحيث تتنا�سب مع العمل الم�شرفي عبر �سبكة النترنت » حيث جاءت �سمن الموافقة 
يعمل   « ن�سها:  التي  العبارة  وتاأتي   ،  )0.774( معياري  وبانحراف   )3.81( المرتفعة 
الم�شرفي  بالعمل  المخت�س  الوظيفي  طاقمه  وتدريب  تاأهيل  على  م�ستمر  ب�سكل  الم�شرف 
بالتركيز  المنظمية  الإلكترونية  بالجاهزية  المرتبطة  الأبعاد  لتكمل   « الإنترنت  �سبكة  عبر 
على جاهزية الموارد الب�شرية، حيث اأظهرت اأن البنوك الأردنية تتفاوت في مدى امتلاكها 
العمل  قناة  ت�سغيل  العامل في  الوظيفي  لتدريب طاقمها  وتخطيط ملائم  قوية،  ل�سيا�سات 
الب�شرية  الموارد  التي تمتلكها  بالمهارات  اهتمامها  الإنترنت، ومدى  �سبكة  الم�شرفي عبر 
على ال�سعيدين المهني والتكنولوجي، حيث جاءت هذه العبارة �سمن الموافقة المتو�سطة 

)3.74( وبانحراف معياري )0.870( .
وهناك تفاوت لدى البنوك الأردنية في اإدراك التاأثير الذي يمكن اأن تحدثه ا�ستراتيجية 
الم�شرف في تبني قناة العمل الم�شرفي وتطويرها عبر �سبكة الإنترنت، وعلى �شرورة تبني 
الم�شرفي  العمل  قنوات  في  الم�ستخدم  المدخل  عن  يختلف  القناة  لهذه  ا�ستراتيجي  مدخل 
التقليدي، وهذا ما بينته العبارة التي ن�سها: » يقوم الم�شرف بتبني ا�ستراتيجيات اأعمال 
الموافقة  �سمن  جاءت  حيث   « النترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي  العمل  مع  تتلاءم  جديدة 

المتو�سطة )3.67( وبانحراف معياري )0.788( .
الموافقة  �سمن  جاء  نجده  المنظمية  الإلكترونية  الجاهزية  بعد  مجمل  اإلى  وبالنظر 

المرتفعة )3.87( وبانحراف معياري )0.665( .
 One Sample t- اختبار  ا�ستخدم  الدرا�سة  هذه  في  الأولى  الفر�سية  ولختبار 

Test عند م�ستوى دللة )0.05( .
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الجدول )4( 
اختبار )T( للعينة الواحد فيما يتعلق بدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية المنظمية

الو�صط 
الح�صابي

الانحراف 
المعياري

T

المح�صوبة
T

الجدولية
SIG م�صتوى 

نتيجة اختبار الفر�صية العدميةالدلالة المعنوية

رف�س3.870.66553.971.670.000

 ذات دلالة إحصائية عند مستوى )0.05( .

اأكبر  المح�سوبة   )t( قيمة  اإذا كانت  العدم  فر�سية  تبين رف�س  القرار  قاعدة  اإن  حيث 
قيمتها  اأقل من  المح�سوبة   )t( قيمة  اإذا كانت  الفر�سية  وقبول هذه  الجدولية،  قيمتها  من 
المح�سوبة=   t( قيمة  اأن   )4( الجدول  في  الإح�سائي  التحليل  نتائج  من  وتبين  الجدولية، 
اأقل من الم�ستوى  الدللة )0.000( وهو  اأكبر من قيمتها الجدولية، واأن م�ستوى   )53.97
المعتمد للدللة )0.05( ، وبالتالي ترف�س الفر�سية العدمية وتقبل الفر�سية البديلة، وهذا 
للعمل  المنظمية  الإلكترونية  الجاهزية  الأردنية  التجارية  البنوك  لدى  يتوافر  اأنه  يعني 
توافر  لدرجة  الح�سابي  الو�سط  اأن   )4( الجدول  يبين  كما  الإنترنت،  �سبكة  عبر  الم�شرفي 
مما   ،  )3.87( كان  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي  للعمل  المنظمية  الإلكترونية  الجاهزية 
بلغ  وقد  الأردنية،  التجارية  البنوك  لدى  البعد  هذا  لتوافر  عالياً  م�ستوى  هناك  اأن  يعني 

النحراف المعياري )0.665( .
الفر�صية الثانية:  ●

ل تتوافر الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت 
لدى البنوك التجارية الأردنية.

عر�ست النتائج المتعلقة بدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة اللازمة للعمل 
اأظهر  الذي   )5( الجدول  في  الأردنية  التجارية  البنوك  لدى  الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي 
المتو�سطات الح�سابية والنحرافات المعيارية لإجابات اأفراد العينة على عبارات هذا البعد 

على النحو الآتي: 
اإن اإدراك البنوك الأردنية لجاهزية ال�سناعة التي تعمل في اإطارها يمكن اأن يوؤثر ب�سكل 
مهم على نجاح ا�ستراتيجية الأعمال الإلكترونية لديها، ب�سبب وجود تكامل بين الجاهزية 
الإلكترونية المنظمية والجاهزية الإلكترونية لل�سناعة، ويحتوي الجدول )5( بع�س العبارات 
التي تقي�س م�ستوى هذا الإدراك، فقد اأ�سارت النتائج الواردة في هذا الجدول اإلى اأن البنوك 
الأردنية تاأخذ بعين العتبار �شرورة التوافق بين م�ستوى الجاهزية الإلكترونية للم�شرف 

مع م�ستوى الجاهزية
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الجدول )5( 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الجاهزية الإلكترونية للصناعة 

مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

الو�صط العبارةالرقم
الح�صابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التوفر

1
يعمل الم�شرف ب�سكل م�ستمر على رفع م�ستوى جاهزيته الإلكترونية 

عالية3.900,862لمقابلة طلبات الزبائن عند تقديمه للخدمات عبر �سبكة الإنترنت.

2
يعتمد الم�شرف على ا�ستراتيجية محددة لمواجهة المناف�سة المحتملة عند 

عالية3.840.819تقديمه للخدمات عبر �سبكة الإنترنت.

3
ل يواجه الم�شرف اأي �سعوبات في توريد التكنولوجيا الخا�سة بالعمل 

متو�سطة3.720.965الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت عند حاجته لذلك.

عالية3.820.804المتو�صط العام

الإلكترونية للزبون؛ والتي تعتمد ب�سكل اأ�سا�سي على خبرة الزبون على �سبكة الإنترنت؛ 
وبالتالي  والم�شرف،  الزبون  بين  التكنولوجي  الم�ستوى  في  الفروقات  اإزالة  على  والعمل 
يتوجب عليها مراجعة م�ستوى جاهزيتها الإلكترونية ب�سكل م�ستمر لمقابلة طلبات الزبائن 

في البيئة الفترا�سية، 
وهذا ما بينته العبارة التي ن�سها: ” يعمل الم�شرف ب�سكل م�ستمر على رفع م�ستوى 
جاهزيته الإلكترونية لمقابلة طلبات الزبائن عند تقديمه للخدمات عبر �سبكة النترنت ” 
.كذلك تولي   )0.862( وبانحراف معياري   )3.90( المرتفعة  الموافقة  حيث جاءت �سمن 
المناف�سين،  بمراقبة  قيامها  خلال  من  المنا�سب  الهتمام  المناف�سة  جانب  البنوك  هذه 
اأن تقدم قيمة م�سافة لها في  التي يمكن  والخدمات المقدمة من قبلهم، وتقديم الخدمات 
اإطار العمل في ال�سوق الم�شرفي الأردني.وتبين نتائج العبارة التي ن�سها: » يعتمد الم�شرف 
�سبكة  عبر  للخدمات  تقديمه  عند  المحتملة  المناف�سة  لمواجهة  محددة  اإ�ستراتيجية  على 
معياري  وبانحراف   )3.84( المرتفعة  الموافقة  �سمن  جاءت  حيث  اإليه،  اأُم�سير   « النترنت 
الخا�سة  للتكنولوجيا  الخارجي  التوريد  على  الأردنية  البنوك  لعتماد  .ونظراً   )0.819(
الم�شرف  قدرة  عاملًا حا�سماً في مدى  تعد  والتي  الإنترنت،  �سبكة  الم�شرفي عبر  بالعمل 
على مواكبة التكنولوجيا والتطورات المرتبطة بها ب�سهولة ووقت الحاجة اإليها.فقد اأ�سارت 
النتائج اإلى اأن البنوك الأردنية تتفاوت في مدى قدرتها على توريد هذه التكنولوجيا، وقد 
الموجودة  والمحددات  بالقيود  اأو  نف�سها،  بالبنوك  المرتبطة  العوامل  من  للعديد  هذا  يعود 
�سمن ال�سوق الم�شرفي.حيث جاءت العبارة التي ن�سها: » ل يواجه الم�شرف اأي �سعوبات 
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في توريد التكنولوجيا الخا�سة بالعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت عند حاجته لذلك » 
�سمن الموافقة المتو�سطة )3.72( وبانحراف معياري )0.965( .

الموافقة  �سمن  جاء  نجده  لل�سناعة،  الإلكترونية  الجاهزية  بعد  مجمل  اإلى  وبالنظر 
اأن يف�شر هذا بم�ستوى الهتمام  المرتفعة )3.82( وبانحراف معياري )0.804( ، ويمكن 

الذي تبديه البنوك الأردنية بمراقبة، وتحليل الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة الم�شرفية.
اُم�ستخدم اختبار )One Sample t- Test( عند م�ستوى  ولختبار هذه الفر�سية 
دللة )0.05( .حيث اإن قاعدة القرار تبين رف�س فر�سية العدم اإذا كانت قيمة )t( المح�سوبة 
اأكبر من قيمتها الجدولية، وقبول هذه الفر�سية اإذا كانت قيمة )t( المح�سوبة اأقل من قيمتها 
الجدولية، وتبين من نتائج التحليل الإح�سائي في الجدول ال�سابق اأن قيمة )t المح�سوبة= 
اأكبر من قيمتها الجدولية، وكان م�ستوى الدللة )0.000( وهو اأقل من الم�ستوى   )44.08
المعتمد للدللة )0.05( ، وبالتالي ترف�س الفر�سية العدمية، وتقبل الفر�سية البديلة، وهذا 
الإنترنت  �سبكة  عبر  الم�شرفي  للعمل  واللازمة  لل�سناعة  الإلكترونية  الجاهزية  اأن  يعني 

تتوافر لدى البنوك التجارية الأردنية.
الجدول )6( 

اختبار )T( للعينة الواحد فيما يتعلق بدرجة توفر الجاهزية الإلكترونية للصناعة

الو�صط 
الح�صابي

الانحراف
المعياري

T

المح�صوبة
T

الجدولية
SIG م�صتوى 

نتيجة اختبار الفر�صية العدميةالدلالة المعنوية

رف�س3.820.80444.081.670.000

 ذات دلالة إحصائية عند مستوى )0.05( .

كما يبين الجدول )6( اأن الو�سط الح�سابي لدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة 
التجارية  البنوك  لدى  البعد  هذا  لتوافر  عالياً  م�ستوى  هناك  اأن  يعني  مما   ،  )3.82( كان 

الأردنية، وقد بلغ النحراف المعياري )0.804( .
الفر�صية الثالثة:  ●

ل تتوافر الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة 
الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية.

عر�ست النتائج المتعلقة بدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية اللازمة 
للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت لدى البنوك التجارية الأردنية في الجدول )7( ، الذي 
اأظهر المتو�سطات الح�سابية والنحرافات المعيارية لإجابات اأفراد العينة على عبارات هذا 
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البعد على النحو الآتي: 
ي�سير الجدول )7( اأن هناك توافقاً بين البنوك الأردنية بالنظر اإلى م�ستوى الجاهزية 
التكنولوجية المتوفرة في الأردن، حيث ترى هذه البنوك اأن م�ستوى هذه الجاهزية يعد جيداً 
من اأجل تنمية وتطوير العمل الم�شرفي الإلكتروني.حيث تعمل الدولة على توفير المنتجات 
التكنولوجية المتقدمة، والترويج لتطبيقات تكنولوجيا المعلومات والت�سالت في المجتمع 
التي ن�سها:  العبارة  الأردن، حيث جاءت  الواقع الحالي في  اأثاره وا�سحة في  والذي تبدو 
» يتوافر في البلد الجاهزية التكنولوجية المطلوبة لتنمية العمل الم�شرفي الإلكتروني بين 
يتعلق  .وفيما   )0.774( معياري  وبانحراف   )3.84( المرتفعة  الموافقة  » �سمن  الزبائن: 
وقد  الجاهزية،  هذه  لم�ستوى  البنوك  هذه  روؤية  في  تفاوت  فهناك  الجتماعية  بالجاهزية 

يرجع هذا اإلى تنوع المداخل التي يتم من خلالها تقويم
الجدول )8( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية 
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

الو�صط العبارةالرقم
الح�صابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التوفر

1

يتوافر في البلد الجاهزية التكنولوجية المطلوبة لتنمية العمل 
عالية3.840,774الم�شرفي الإلكتروني بين الزبائن.

2

ت�سكل الثقافة والوعي الم�شرفي لدى غالبية الزبائن اأحد المعوقات 
متو�سطة3.740.960الأ�سا�سية في انت�سار العمل الم�شرفي الإلكتروني.

3

ي�سجع الو�سع القت�سادي للبلد على انت�سار العمل الم�شرفي 
متو�سطة3.551الإلكتروني لدى الزبائن.

متو�سطة3.270.826يوجد دعم حكومي جيد لتنمية وتطوير العمل الم�شرفي الإلكتروني.4

متو�سطة3.630.654المتو�صط العام

»ت�سكل  ن�سها:  التي  العبارة  بينته  ما  وهذا  البنوك،  قبل  من  الجاهزية  هذه  م�ستوى 
العمل  انت�سار  الأ�سا�سية في  اأحد المعوقات  الزبائن  الثقافة والوعي الم�شرفي لدى غالبية 
الم�شرفي الإلكتروني« حيث جاءت �سمن الموافقة المتو�سطة )3.74( وبانحراف معياري 
)0.960( .وتتباين البنوك كذلك في روؤيتها لم�ستوى الجاهزية القت�سادية في الأردن، من 
الإلكتروني، والذي يعتمد في جزء  للعمل الم�شرفي  الزبائن  حيث مدى تاأثيرها على تبني 
كبير منه على ح�سة الفرد من الناتج المحلي الإجمالي، حيث جاءت العبارة التي ن�سها: 
» ي�سجع الو�سع القت�سادي للبلد على انت�سار العمل الم�شرفي الإلكتروني لدى الزبائن: » 
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التي ن�سها:  العبارة  ، وجاءت  �سمن الموافقة المتو�سطة )3.55( وبانحراف معياري )1( 
للعبارات  مكملة  الإلكتروني«  الم�شرفي  العمل  وتطوير  لتنمية  جيد  حكومي  دعم  يوجد   «
ال�سابقة من حيث تباين البنوك كذلك في روؤيتها للجاهزية ال�سيا�سية للدولة، حيث جاءت 
مجمل  اإلى  .وبالنظر   )0.826( معياري  وبانحراف   ،  )3.27( المتو�سطة  الموافقة  �سمن 
 ،  )3.63( المرتفعة  الموافقة  للبيئة الخارجية نجده جاء �سمن  الإلكترونية  بعد الجاهزية 

وبانحراف معياري )0.654( .
اُم�ستخدم اختبار )One Sample t- Test( عند م�ستوى  ولختبار هذه الفر�سية 
 )t( قيمة  كانت  اإذا  العدم  فر�سية  رف�س  تبين  القرار  قاعدة  اإن  حيث   ،  )0.05( دللة 
المح�سوبة   )t( قيمة  كانت  اإذا  الفر�سية  هذه  وقبول  الجدولية،  قيمتها  من  اأكبر  المح�سوبة 
اأقل من قيمتها الجدولية، وتبين من نتائج التحليل الإح�سائي في الجدول ال�سابق اأن قيمة 
اأقل   )0.000( الدللة  م�ستوى  وكان  الجدولية،  قيمتها  من  اأكبر   )51.40 المح�سوبة=   t(
من الم�ستوى المعتمد للدللة )0.05( ، وبالتالي ترف�س الفر�سية العدمية وتقبل الفر�سية 
البديلة، وهذا يعني اأنه تتوافر الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية لدى البنوك التجارية 

الأردنية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.
الجدول )8( 

اختبار )T( للعينة الواحد فيما يتعلق بدرجة توفر الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية

الو�صط 
الح�صابي

الانحراف
المعياري

T

المح�صوبة
T

الجدولية
SIG م�صتوى 

نتيجة اختبار الفر�صية العدميةالدلالة المعنوية

رف�س3.630.65451.401.960.000

 ذات دلالة إحصائية عند مستوى )0.05( .

اأن الو�سط الح�سابي لدرجة توافر الجاهزية الإلكترونية للبيئة  كما يبين الجدول )8( 
اأن هناك درجة توافر متو�سطة لهذا البعد لدى البنوك  الخارجية كان )3.63( ، مما يعني 

التجارية الأردنية، وقد بلغ النحراف المعياري )0.654( .

النتائج: 
تتوافر الجاهزية الإلكترونية المنظمية للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، وبن�سبة  ♦

موافقة بلغت )3.87( ، وقد ح�سلت جميع الأبعاد المتعلقة بتوافر هذه الجاهزية على و�سط 
 Salhieh et al،( ح�سابي اأعلى من و�سط الختبار، وتتفق هذه النتيجة مع كل من درا�سة
2014( ، و )م�سودة، 2011( من  )المحاميد،  و   ،  )Al- Kha�af، 2011( و   ،  )2011
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حيث وجود م�ستوى جيد لجاهزية الموارد الب�شرية لدى البنوك الأردنية.ول تتفق نتائج هذه 
الدرا�سة جزئياً مع ما تو�سلت اإليه درا�سة كل من )قدومي، 2008( ، و )العبداللات، 2006( 
من حيث عدم وجود الجاهزية الت�سويقية المنا�سبة لدى البنوك الأردنية لتقديم منتجاتها 
وخدماتها عبر �سبكة الإنترنت، كذلك تتفق نتائج هذه الدرا�سة مع ما تو�سلت اإليه كل من 
درا�سة )Migdadi، 2008( ، و )م�سودة، 2011( من حيث توافر الجاهزية التكنولوجية 

المنا�سبة لدى البنوك الأردنية.
تتوافر الجاهزية الإلكترونية لل�سناعة اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت،  ♦

وبن�سبة موافقة بلغت )3.82( ، وقد ح�سلت جميع الأبعاد المتعلقة بتوفر هذه الجاهزية على 
 Salhieh et( و�سط ح�سابي اأعلى من و�سط الختبار، وتتفق هذه النتيجة جزئياً مع درا�سة
al، 2011( ، ول تتفق جزئياً مع درا�سة كل من )عمي�س، 2005( ، و )العبداللات، 2006( ، 

و )قدومي، 2008( من حيث جاهزية الزبائن للعمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت.
تتوافر الجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية اللازمة للعمل الم�شرفي عبر �سبكة  ♦

هذه  بتوافر  المتعلقة  الأبعاد  جميع  وح�سلت   ،  )3.63( بلغت  موافقة  وبن�سبة  الإنترنت، 
الجاهزية على و�سط ح�سابي اأعلى من و�سط الختبار، وتتفق هذه النتيجة جزئياً مع درا�سة 
اأنها  اإل  الخارجية،  للبيئة  الإلكترونية  الجاهزية  اأبعاد  توافر  حيث  من   )2011 )م�سودة، 
 ، )Al- Kha�af، 2011( و ، )تختلف مع ما تو�سلت اإليه درا�سة كل من )عمي�س، 2005
و )قدومي، 2008( و )ال�سيخ �سالم وعواد، 2005( من حيث م�ستوى توافر هذه الجاهزية.

التوصيات: 
اللازمة  ♦ الخبرات  وا�ستقدام  اللازم،  المادي  والدعم  الت�سجيع  العليا  الإدارة  تقديم 

لإنجاح العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت، على اأن ل يكون ذلك لفترة مرحلية موؤقتة، بل 
ي�ستلزم منها ال�ستمرار في ذلك الدعم والت�سجيع.

الجاهزية  ♦ يحقق  وبما  الأردنية،  البنوك  لدى  الت�سويقي  الن�ساط  هيكلة  اإعادة 
الت�سويقية المنا�سبة للعمل في بيئة التجارة الإلكترونية.

التوجه نحو بناء هياكل تنظيمية مرنة قادرة على التكيف وال�ستجابة للمتغيرات  ♦
كن من ت�سهيل اإجراء المعاملات الم�شرفية ب�سهولة وي�شر. َಂالم�ستجدة، بما يم

اإعداد �سيا�سات قوية وتخطيط ملائم لتدريب وتاأهيل الطاقم الوظيفي العامل في  ♦
ت�سغيل قناة العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت على نحو م�ستمر.
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م�ستخدم  ♦ الإنترنت تختلف عما هو  �سبكة  للعمل الم�شرفي عبر  ا�ستراتيجية  تبني 
وبين  الإ�ستراتيجية  هذه  بين  المواءمة  و�شرورة  التقليدي،  الم�شرفي  العمل  قنوات  في 

اإ�ستراتيجيات القنوات الم�شرفية الأخرى.
و�سع �سيا�سة محددة للتوريد الخارجي للتكنولوجيا الخا�سة بالعمل الم�شرفي عبر  ♦

�سبكة الإنترنت، مع مراعاة القيود والمحددات الموجودة �سمن ال�سوق الم�شرفي.
وم�ستوى  ♦ للبنك،  الإلكترونية  الجاهزية  م�ستوى  بين  الم�ستمر  التوافق  تحقيق 

الجاهزية الإلكترونية للزبائن، من خلال اإزالة الفروقات في الم�ستوى التكنولوجي بينهما.
القيام بالدرا�سة والمتابعة الم�ستمرة للجاهزية الإلكترونية للبيئة الخارجية، بهدف  ♦

تكييف اإ�ستراتيجية العمل الم�شرفي عبر �سبكة الإنترنت وفقاً لها.
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