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  ملخص
دمات  ي خ ي تبن ؤثرة ف ل الم ل العوام د وتحلي ى تحدي ة إل دفت الدراس تھ ل  الإنترن ن قب م

ائنزال ي ب ة  ف انمدين ديم، عم دما لتق وقي خ د مس يات تفي تت توص ادا الإنترن ائج  إعتم ى نت عل
ى مستخدمي خدمات  .الدراسة ذي اشتمل عل ولتحقيق أھداف الدراسة تم تحديد مجتمع الدراسة ال
م  مستخدما لخدمات الإنترنت ٣٨٤وبلغت عينة الدراسة  ،عمّانمدينة في  الزبائنمن  الإنترنت ت
ةالرئيسة طريقة الميسرة من مراكز التسوق الاختيارھم ب ان في مدين ى  .عم وخلصت الدراسة إل

ر لجودة  الزبائنعلى تبني  الإنترنتوجود أثر للمنفعه المتحققة من خدمات  ا، وأيضا وجود أث لھ
تخدمات  رويج و الإنترن ة والت د والجماعات المرجعي ادات والتقالي سھولة الاستخدام وتوافق الع

ائنعلى تبني  الإنترنتوالتسلية من خدمات  اك  الزب ا، ولكن ھن ذه لھ أثير ھ اوت في مستوى ت تف
ي  ى تبن أثير عل ي الت ر ف ر الأكب ا الأث ان لھم رويج ك ة والت املي المنفع ين أن ع ل، حيث تب العوام

ي  الزبائن ى تبن ائنلتلك الخدمات، وأما عامل التكلفة فلم يكن له تأثير عل تلخدمات  الزب  .الإنترن
ناقدم البوفي ضوء نتائج الدراسة  االتوصيات  حثان مجموعة م ى مزودي خدمات أن : أھمھ عل

ي   الإنترنت ادة مستوى تبن رويج من أجل زي ة والت ات عاملي المنفع ى حيثي ز عل ائنالتركي  الزب
في عامل الجودة اھمية  إضافة إلى. وذلك بسبب التأثير الكبير لھذين العاملين ،الإنترنتلخدمات 
أثيرفي ي  الت ائنتبن دمات  الزب تلخ وامل الإنترن د ع ة يبع زودي  المنفع دعو م ذا ي رويج، وھ والت
تخدمات  ذي يشمل سرعة خدمات  الإنترن ود عامل الجودة وال ى بن ز عل ى التركي تإل  ،الإنترن

ائنلرفع مستوى تبني  والحصول على معلومات دقيقة، ،الإنترنتوالامان في استخدام خدمة   الزب
ل  إضافة الى ضرورة .الإنترنتلخدمات  اد من قب تخدمات  مزوديمواصلة العمل الج  الإنترن

ة التطوير والتحديث،  الإنترنترتقاء في جودة خدمات للإ إضافة من حيث الاستمرار في عملي
  .الإنترنتوتعريفھم بفوائد  الإنترنتبكيفية استخدام  الزبائنالى تعريف 

  .عمان ،، الجودة، سھولة الإستخدامالزبائن تبني ،الإنترنت خدمات :الكلمات الدالة
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Abstract 
This study aimed to identify and analyze factors affecting the 

adoption of internet services by customers in Amman, and to use the 
study results to provide recommendations to help the marketers of the 
internet services. To achieve the objectives of the study, the population 
was identified to include users of internet services in Amman city. The 
study sample was 384 internet users, who have been selected from the 
main Malls in Amman.The study concluded that there was a significant 
impact of benefit derived from the services of the internet on the 
customers’ adoption of internet services, as well as the existence of the 
impact of the quality of internet services, reference groups, promotion, 
ease of use, compatibility of customs and traditions, and entertainment on 
customers’ adoption of internet services. However there was a disparity 
in the level of effect of these factors; benefit and promotion factors have 
had the biggest impact on customers’ adoption of internet services, while 
the cost factor had no impact on the customers’ adoption of internet 
services. In the light of the study findings the researchers came up with 
the following recommendations: Internet services providers should focus 
on the dimensions of benefit and promotion factors in order to increase 
the level of customers’ adoption of internet services as the results of the 
study found that these factors were the most influential in the customers’ 
adoption of internet services. Also as the study results showed that the 
quality factor was one of the most influential factors in customers’ 
adoption of internet services, this requires from internet services 
providers to focus on the dimensions of this factor, which include speed 
of internet services, safety in the use of the internet service, access to 
accurate information, and interest to raise the level of customers’ 
adoption of internet services. Finally, internet service providers should 
continue to work hard to improve the quality of internet services and 
continue the process of development and modernization, particularly in 
the field of educating customers in using the internet and encouraging 
them to use the internet, and familiarize them with the benefits of the 
internet because it was the most important factor affecting the adoption.  

Key Words: Internet Services, Customers’ Adoption, Quality, Ease 
of use, Amman. 



  ٨١٣ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، وھبة عواودة

 ٢٠١٢ ،)٤(٢٦ مجلد ،)الانسانية العلوم(للأبحاث  النجاح جامعة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مجلة

  المقدمة
ة ونشرھا أمن  الإنترنتتعتبر  يم المعرف ھم الوسائل والتقنيات المعاصرة التي تسھم في تعم

ن عة م احات واس ى مس الم عل بح بالع ف اإ، فاص ن مختل راد م ات والأف ان المؤسس ار لأقمك ط
ال ولإا ة إتص ة والمالي ات التجاري راء العملي ربج ة أكب ة  فعالي ين والباع محت للمنتج دخول لوس
دة سواقأ ال فھي ،جدي ي الوقت والم ة من  ،اقتصاد ف ر فاعلي ة وھي اكث يلة أي تجار اخرى إوس

وبالتالي أصبح لزاما على الدول النامية تطوير اقتصادھا وتوطينه  ،(Byeong, 2004)معروفة 
خرى المشاركة في لأفي عالم المعلوماتية الجديد، أو انھا ستخاطر بتھميش دورھا وتسمح للدول ا

د  الإنترنتن أحداث العالمية لأويتضح من سير ا. من قطف الثمار وجني المحصول المنظومة بع
دول، و ى ال اً عل ا حتم اراً وإنم ي لا أبضع سنوات سيكون ليس خي دول الت اهن ال سوف تعزل  تتبن

شتراك في الاقتصاد لإوتھمش تدريجياً، بينما المبادرين الأوائل من ھذه الدول سينعمون بخيرات ا
د التطور  .)٢٠٠٦ امد،ح(الرقمي  ذا الجانب خاصة بع والعالم العربي لا بد له من التوسع في ھ

ذراع ا ة  لأساسالذي نراه في تكنولوجيا المعلومات التي تعتبر ال تفي عملي شار أحيث  ،الإنترن
ى  الإنترنتمستخدمي  ان ٢٠٠٩مم المتحدة للسكان عام لأتقرير صندوق ا  ٣٨لا تزيد نسبتھم عل
تخ ون مس ددھم لإدم لملي الغ ع ي الب وطن العرب كان ال الي س ن إجم ت م مه ٢٧٨نترن ون نس  ملي

)UNFPA, 2009 .(من الدول العربية التي تشھد نھضة كبرى في مجال  اً ويعتبر الأردن واحد
لھدف الأساس كما أعلنته أھمية كبيرة، فا الإنترنتتكنولوجيا المعلومات وبالتالي يكتسب استخدام 

ود معظم إلى الحكومة ھو تحويل الأردن  منطقة جاذبة للاستثمارات فى ھذا المجال، وتتوجه جھ
تراتيجية الإنترنت نتشارإزيادة نسبة إلى المعنيين في القطاع اليوم  ، وذلك تماشيا مع أھداف الإس

اد  اء اقتص ات لبن ا المعلوم الات وتكنولوجي اع الاتص ة لقط ي الوطني اع (معرف يم قط ة تنظ ھيئ
تتجاه يشھد سوق لإوضمن ھذا ا. )٢٠١٠ التقرير السنوي، ،الاتصالات ي الحالي  الإنترن المحل

اللاسلكي من  الإنترنتسواء عريض النطاق أو  الإنترنتنشاطاً ملحوظاً من قبل مزودي خدمات 
ا لل ن عنھ ائن خلال عروض بأسعار مغرية يعل ذي أتزب ام بشكل مستمر، الأمر ال اح الفرصة أم

ا سيسھم  الإنترنتالعديد من المواطنين لتوفير خدمات  ل، مم ازلھم بشكل أيسر من ذي قب في من
ار  تخدام وانتش بة اس ع نس ي رف اً ف تقطع ي الأردن، الإنترن ث ف عى  حي الات تس وزارة الاتص

داللهإلى وتكنولوجيا المعلومات الأردنية  ك عب ة المل ة جلال ق رؤي اني لعب دور فاعل في تحقي  الث
ا ل الإنترنتنتشار إفي زيادة نسبة  تصالات لإفي المملكة بالإضافة إلى جعل الأردن مركزاً إقليمي

ة ، وھذا أدى الى وتكنولوجيا المعلومات ة لخدم تزيادة حدة المنافسة بين الشركات المقدم  الإنترن
 .تبنوا خدماتھاويالزبائن يفضلھا سعيا منھا للحصول على مكانة متقدمة بين الشركات حتى 

  
  مشكلة الدراسة

ين الشركات  الإنترنتنتيجة للاستخدام المتزايد لخدمات  ادة حدة المنافسة ب في الأردن وزي
ائن  ة، يتعرض الزب ذه الخدم ة لھ ى المقدم دمات إل د خ ركات تزوي ل ش ن قب ة م لات محموم حم

ت ى  الإنترن ددھا إل ي وصل ع ركة حسب  ٨٠والت اع الاتصإش يم قط ام حصائيات تنظ الات لع
إن عل٢٠٠٨ ا، وفي سعي ھذه الشركات لزيادة حصتھا السوقية ف ؤثرة في  ةدراس يھ العوامل الم
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دمات  ائن لخ ي الزب تتبن ذلك فالإنترن ي إ، ل ن ف ة يكم ذه الدراس ن ھ ل ختباران الغرض م العوام
  :ليةالتساؤلات التا نويتم ذلك من خلال الاجابة ع الإنترنتالمؤثرة في تبني الزبائن لخدمات 

ؤثر  ل ت دمات (ھ ن خ ة م ه المتحقق تالمنفع تخدام  ،الإنترن وده اس تج ات الإنترن ، الجماع
تالمرجعية، الترويج، سھولة استخدام خدمات  ة استخدام الإنترن ت، تكلف ادات الإنترن ، توافق الع

  ؟الإنترنتخدمات لفي تبني الزبائن ) والتقاليد، والسعي إلى التسلية

اك  ل ھن روقھ ي ال ف ي تبن دمات ف ائن لخ تزب زى الإنترن ى  تع ة اإل ل الديموغرافي لعوام
  ؟)الجنس،الحالة الاجتماعية، المؤھل العلمي، العمر، الدخل(

  
  أھمية الدراسة

ادة  اد نسبة انتشارھا، وزي في ظل التزايد المستمر في عدد مستخدمي خدمة الإنترنت وازدي
دام المنافسة فيم ة واحت ا اعدد الشركات المقدمة لھذه الخدم ام بالدراسة بينھ ان القي أى الباحث ، ارت

ة كل من  الزبائنتحديد العوامل التي تؤثر في تبني ل ل أھمي لخدمات الانترنت في الأردن، وتحلي
ي  هھذ أثيرا في تبن ر ت د العوامل الاكث ذلك تحدي ت، ك العوامل ذات التأثيرفي تبني خدمات الانترن

ائن  ي الأردنالزب ت ف دمات الانترن دمات والتوص ،لخ وقي خ د مس يات تفي ائج وتوص ى نت ل إل
ذه  ة بھ ى المعرف ة عل بة والمبني ويقية المناس تراتيجيات التس ي وضع الاس ي الأردن ف ت ف الانترن
ادة  ى زي ر إيجابي عل ه أث العوامل، لتعزز من عملية تبني الزبائن لخدمات الإنترنت،  مما يكون ل

رتبط بشكل مباشر أكما  .الشركات وزيادة حصتھا السوقية ھذهمبيعات  نھا تبحث في موضوع ي
وفير  ت، وت وفير الوق ن ت ت، م دمات الإنترن ائن لخ ي الزب ا تبن ن أن يوفرھ ي يمك افع الت بالمن

ائن وري وبسرعة للزب ات بشكل ف ا المعلوم ى ا، كم ة عل ينعكس بصورة إيجابي ي س لشركات الت
  .تتعامل بالتجارة الالكترونية

  
  فرضيات الدراسة

للمنفعه المتحققة من خدمات  (α ≤ 0.05)لالة احصائية عند مستوى دلالة لا يوجد اثر ذو د .١
، الجماعات المرجعية، الترويج، سھولة استخدام خدمات الإنترنت، جوده استخدام الإنترنت
ت، تكلفة استخدام الإنترنت د،الإنترن ادات والتقالي لية  ، توافق الع ى التس يوالسعي إل ي  ف تبن

  .الإنترنتخدمات ائن لالزب

ي لا توجد فروق في  .٢ تلخدمات  ائنالزبتبن ة الإنترن د مستوى دلال تعزى  (α ≤ 0.05) عن
ة  ل الديموغرافي ى العوام دخل(إل ر، ال ي، العم ل العلم ة، المؤھ ة الاجتماعي نس، الحال  )الج

  .منفردة
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  نموذج الدراسة أ
ابع تالمتغيرات المستقلة على الم تأثيرنموذج الدراسة أ يوضح ي الزغير الت ائن لخدمات تبن ب
  )١(كما ھو مبين في الشكل رقم  الإنترنت

  المتغير التابع                                   المتغيرات المستقلة         
  

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 .أنموذج الدراسة: )١(شكل 
 
  الدراسة حدود 

اناقتصرت الدراسة على مستخدمي الإنترنت من الزبائ :حدود بشرية ، ن في العاصمة عم
ان  %) ٣٨.٧(وتم استبعاد المحافظات الأخرى في الأردن حيث تشكل نسبة سكان العاصمة عمّ

  ).٢٠٠٩دائرة الاحصاءات العامة، التقرير السنوي، ( ٢٠٠٩من سكان الأردن لعام 

ة مول(مراكز التسوق  قتصرت الدراسة علىإ :حدود مكانية في ) سيتي مول، كارفور، مك
   .عمانالعاصمة 

  .٢٠١٠أجريت الدراسة في في شھر حزيران لسنة  :حدود زمانية
  

منفعه المتحققة من خدمات الانترنتال

جودة خدمات الانترنت

الجماعات المرجعية للزبائن

ترويج خدمات الانترنت

سهولة استخدام خدمات الانترنت

تكلفة خدمات الانترنت

التسلية من خدمات الانترنت

توافق العادات والتقاليد مع خدمات 
  الانترنت

تبني الزبائن لخدمات الانترنت
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  الأدب النظري والدراسات السابقة

  الإنترنتلخدمات عملية التبني 
إن عملية التبني لا تتم بطرق عشوائية، ولكنھا عملية بناء سلوكي يصاغ من خلالھا السلوك 

ة (Lavidge, and Steiner, 2001) وأشار . الشرائي للمستھلك الى ست مراحل أساسية لعملي
ي،  د الإدراك ا بالبع م ربطھ ة ت ة المعرف ة الإدراك ومرحل اد، فمرحل ة أبع ا بثلاث ي، وربطھ التبن
م  ة الشراء ت ة القناعة ومرحل ومرحلة الميل ومرحلة التفضيل تم ربطھا بالبعد الشعوري، ومرحل

دبر ا بالبع ثلاث الأسا. الإرادي طھ ل ال إن المراح ك، ف ع ذل ية وم عور، الإرادة(س ) الإدراك، الش
يوعاً،  ة ش اذج النظري ر النم ي، ومن أكث ة التبن اھيم لعملي ودة ضمن إطار تصور المف ى موج تبق

ي، نموذج  ة التبن ر مع التوجھات الأساسية لعملي ذي تشير  (AIDA)والذي يلتقي إلى حد كبي ال
ة أربع عمليات نفسية متتالية وھي الأنتباه والإھإلى الحروف فيه  ة والشعور، والحقيق تمام والرغب

ة  اأن لھذ رويج بمنھجي زود مخططي الت ا ت رويج، إذا إنھ ة في الت ة مھم النموذج مضامين تطبيقي
ديم السلع والخدمات إتباعھا متكاملة يمكن  ة الخاصة بتق رامجھم الترويجي عند تصميم وتخطيط ب

ي تمر كما أن ھذا النموذج يساعدھم على فھم وا ،الجديدة إلى السوق ة الت ستيعاب المراحل الذھني
  .بھا عملية تبني المستھلك لما يقدمونه من سلع أو خدمات

 مفھوم الجودة
ان في لأاوسرعة بال :الإنترنتالجودة المدركة لخدمة  (Dwivedi et al., 2007)عرف  م

ويمكن تحديد عدة وجھات نظر حول الجودة . على معلومات دقيقة والحصول الإنترنتاستخدام 
ة، ف(Lovelock et al., 2009, p.378)كما حددھا  ة النظر المعرفي ي ا: وجھ ال لأتعن داء الفع
ز، وا رة لأوالتمي ن كث ديھم م دة ل رة المتول لال الخب ن خ ودة م ى الج دركون معن ا ي خاص ھن ش
تج نفسهو ،التعرض لھا ى أساس المن ة عل ة النظر القائم املون في مجال : وجھ ا الع ذه يتبناھ وھ

تج الي نظروننتاج ويلإا ھا من الجانب العملياتي وتركز على وجود معايير قياسية وخصائص للمن
ع في : ووجھة النظر المتعلقة بالمستخدم نفسه، انتاجيةلإتزيد من ا أن الجودة تق وھي تبدأ بالقول ب

ات وحاجات إعين المشاھد لھا وبالتالي فأ ن ھؤلاء المشاھدين أو المستخدمين أو العملاء لھم رغب
ة ،ن ھذه الجودة تختلف بأختلاف ھؤلاء العملاءإتلفة وبالتالي فمخ ة بالقيم ة النظر المتعلق : ووجھ

ة واإلى اوالتي تنظر  ي يحصل لألجودة من منظور القيم ة الت ين المنفع ك بالمفاضلة ب سعار وذل
زلأعليھا العميل وا ي التمي ا تعن ك وھن ل ذل ة ھي الة خدمفال .سعار التي يدفعھا مقاب محدد المتوقع

ي  ).Kotler and Armstrong, 2004(الرئيس لرضا الزبون أو عدم رضاه  ة الت وھي الخدم
ا ، فم الخدمةييتلقاھا العميل كنتيجة لعملية التفاعل مع مؤسسات تقد ي يجنيھ ھي المنفعة النھائية الت

م: الخدمة ويعبر عنھا بالسؤالومتلق ذي ت ا ال ه؟ م ةو تقديم ة :الجودة الوظيفي تم  وھي الكيفي ي ي الت
ة؟إلى افيھا نقل المخرجات الفنية  ديم الخدم م تق ا بالسؤال كيف ت ر عنھ ة ويعب  لمستفيد من الخدم

ل  ةؤسسسوھو صورة الم :والانطباع الذھني عن المنظمة اع العمي في ذھن العميل أو ما ھو انطب
ة ة الخدمي ن المؤسس ة والوظيفي ،ع ودة الفني دي الج ة لبع يلة حتمي و حص د ھ ذا البع يم وھ ة وتقي
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ة  ة المنطوق ة والكلم ة والثقاف ل الايدولوجي د بالعوام ذا البع أثر ھ ى ت افة إل ا، بالاض لاء لھ العم
  ).Gronroos, 2001(والترويج التسويقي المتبع والاسعار والعلاقات العامة 

  الجماعات المرجعية
ن ا ة م ي مجموع رفاته أولأوھ ي تص ذى ف وذج يحت تھلك كنم تخدمھم المس ذين يس راد ال  ف

وھذه الجماعات، بأنواعھا المختلفة تؤثر على المستھلك بشكل ) أو أعضائھا(خصائصة بأفرادھا 
ر ر مباش ر أو غي لوك ا. مباش ى الس ؤثر عل ي ت ات الت م الجماع رائيوتنقس ى  لش ر إل كل مباش بش

ر مباشرة  ،جماعات أولية وجماعات ثانوية ة غي ى المستھلك بطريق ؤثر عل ي ت أما الجماعات الت
مل ا ة فتش ر المرغوب ات غي ة والجماع ات المرغوب ي،(لجماع ة ). ٢٠٠٠ العتيب رف الجماع وتع

ل ا، مث ل معھ ا الشخص ويتفاع ي اليھ ي ينتم ك الت ا تل ة بأنھ ران : الأولي اء والجي ة والاقرب العائل
ذه  ،أما الجماعة الثانوية فتشمل الجمعيات العلمية والاتحادات النقابية ،وزملاء العمل وعضوية ھ

ات تمرارية الجمعي م بالاس ة ، ألا تتس ات المرغوب ا الجماع وح(م ات الطم ي ) جماع ك الت ي تل فھ
اء لإابيطمح الشخص  ه معجب بأعضائھاإنتم ا لان اتھم  ،ليھ ذلك يحاول الشخص محاك ونتيجة ل

اأ ،بتصرفاتھم اء إليھ ي لا يرغب الشخص في الانتم ك الت ة فھي تل ر المرغوب ، ما الجماعات غي
ا اول الإبتع ذلك يح ائھا ول ن تصرفات أعض ا وع ق،(د عنھ لا وتوفي ي ). ٧٣.، ص٢٠٠٥ مع فھ

ة في شخصياتھم أو  ربطھم علاق زھم أو ت ة يمي ة أو التخيلي راد الحقيقي افراد أو مجموعة من الاف
يم أو  تركون بق ث يش ر حي ع شخصين أو اكث ة ھي تجم اداتھم  فالجماع لوكھم وع وحھم أو س طم

ة م ا علاق ين وتجمعھم لوك مع راف أو س ةاع اء الجماع لوك أعض داخل س ة ويت ة  عين فالجماع
د  ه فوائ ة ل ة المرجعي ع الجماع ه م درك أن توافق ه ي تھلك لأن ي سلوك المس اثير ف ا ت ة لھ المرجعي

ث  ا حي به إياھ ا تكس به إومزاي ل يكس لوكه ب ي س ط ف ؤثر فق ة لا ي ة المرجعي ع الجماع ه م ن تفاعل
  (Solomon, 1992, p. 430). الصداقة والتفاعل مع الجماعة والإشباع لحاجاته 

  الإنترنتترويج خدمات 
ة،  لعة أو خدم ن س ات ع ل معلوم ى نق وم عل ل يق ام اتصال متكام ه نظ رويج بأن رف الت يع
ة  ول السلعة أو الخدم ى قب بأسلوب اقناعي إلى جمھور مستھدف من المستھلكين، لحمل أفراده عل

ذلك، وھي  (Kincaid, 2003)المروج لھا ذول من ك د المب ائع  الجھ اع المشتري لإجانب الب قن
ة ع ات معين ول معلوم ب بقب ن المرتق ة م كل يمكن ه بش ي ذھن ا ف ة، وحفظھ لعة أو خدم ن س

ة أ ستخداموبإ .(Kernan et al., 2003, p.123)استرجاعھا  رويج المختلف إعلان، (دوات الت
ات رويج المبيع ل معلومات عن السلعة بأسلوب ) علاقات عامة، بيع شخصي، وت تم نق اعي إي قن

اه السلعة  فيمصمم وموجه للتأثير  ذھن المستھلك بما يقوده في النھاية إلى تصرف سلوكي ما تج
ا وھ روج لھ ي ي ة الت  فـد وصـوق .يـوك الشرائـادة بالسلـه عـر عنـا يعبـو مـأو الخدم

(Stanley, 2002) اع ار واقن ة إخب ه ممارس رويج بأن لوك  ،الت ي س أثير ف ة الت ه عملي ويقصد ب
ى . خرين من خلال مشاركة الأفكار والمعلومات والمشاعرالا رويج بمعن وفي تعريف شامل للت

ور،أالاتصالات فھو يعني جميع  ين الشركة والجمھ ا و شكال الاتصالات فيما ب ي تتضمن فھم الت
د في الشركة دة الأم ة بعي ق ثق ى فعل شراء مناسب وتحقي ا للوصول إل . بين الشركة وجمھورھ
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عملية اتصال إقناعي، تستھدف التأثير على أذھان المستھلكين لاستمالة سلوكھم الترويج يتضمن ف
ار  الشرائي، ا إحداث سلسلة من الآث تم من خلالھ ة ي ة إقناعي ى آلي ذه عل أثير ھ ة الت د عملي وتعتم

ة المروجة، لعة أو الخدم تھلكين بالس ة  الإدراكية التي تبدأ بتعريف المس ار إدراكي ى آث وصولاً إل
ول  ماً من حيث مضمونھا السلوكي، كتكوينأكثر تقد الانطباعات، ثم القناعات، فالاتجاھات والمي

رويج تعمل . السلوكية إلى النوايا، وأخيراً السلوك نفسه ة للت ة الإقناعي وتجدر الإشارة إلى أن الآلي
اث الإتصال حيث يتم من خلاله نقل المعلومات عن السلعة أو الخدمة، ثم إحد: على مستويين ھما

ة الإتصال ا عملي ي تتيحھ إن  ،التأثير المطلوب من خلال عمليات التعلم والإكتساب الت الطبع ف وب
بمعنى أن أية زيادة في ، الأثر الإقناعي المحدث ھو أثر تراكمي، فيما يحدثه من مضامين سلوكية

ة الصياغة السلوك ة يعكس تطوراً في عملي دى مستوى الإقناع الذي تحدثه الرسالة الترويجي ية ل
   (Stanton, 1998, p.381). هالفرد بشكل يدفعه إلى تبني ما يروج ل

  ھولة الاستخدام والمنفعة المدركةس
ي  ھولة ھ تخدام س ـح اس تمتصف ع ،الإنترن ل م ي التعام ه ف ت والمرون تخدم الإنترن ، فالمس

ام ال تخدامة، وأن النظ ة اس تيعابه طريق د لإس ذل جھ ى ب اج إل ذي لا يحت ام ال ه يفضل النظ ذي في
تعقيدات وصعوبات وتكنولوجيا حديثة يؤثر على المنفعة المتحققة من استخدامه، ويوضح نموذج 

technology acceptance model  )(TAM  ل من ذي يصعب استخدامه يقل أن النظام ال
ابھان في العمل يفضل في  رغبة المستخدم ان متش اك نظام ى آخر إذا تواجد ھن استعماله، وبمعن

  .(Brown and Venkatesh, 2005)ستعمال النظام الأسھل أكثر من النظام المعقد المستخدم ا

  لتكلفةا
رار ا ؤثر في ق ي ت ة الت ارات الھام ة من الاعتب ات لأتعد العوامل المالي ي تطبيق شخاص لتبن

ات، الإنترنت ذه التطبيق ي ھ ، وتتمثل ھذه العوامل في التكاليف التي يتحملھا الأشخاص نتيجة لتبن
د قس واع) Chaup, 2001(م وق ة أن ى ثلاث ل إل ذه العوام ق : ھ الي؛ وتتعل تثمار الم اليف الاس تك

دريب اليف الت غيل والصيانة وتك اليف التش ي وتك داد الأول اليف الإع ي . بتك تعلم؛ وھ اليف ال وتك
ذه  ى ھ تعلم عل خص ال ن الش ب م ات، وتتطل ذه التطبيق ھا ھ ي تفرض دة الت راءات الجدي الإج

ذا يتضمن اوالتكال ،التطبيقات ات؛ وھ ذه التطبيق لازم لتشغيل ھ ة بالوقت ال جراءات لإيف المتعلق
ذه  ذي تحتاجه ھ بياً ال ل نس الخاصة بالحصول على النظام والوقت المطلوب فإدراك الوقت الطوي

  .التطبيقات قد يؤثر سلباً في قرار التبني

 التسلية
تخدام  ن اس ث م رور المنبع ي الس توھ ة ترفي الإنترن ل إمكاني ته مث ق  الإنترن ن طري ع

ل الرادي روض مث ل ـي عامـة، فھـات الإلكترونيـاب، والتحيـوت، الألعـو، الصـو، الفيديـالع
 دـويؤك. (Brown and Venkatesh, 2005) تـالإنترنول ـي وقبـي تبنـفع ـومشجاس ـأس

(Davis et al., 1992) ة لية المدرك أن التس تمن استخدام  نظرياً ب ؤثر مباش الإنترن ى ت رة عل
تخدمين ة المس ي  رغب وترف تعمال الكمبي ث أصبح ال، اس ديرحي ركات  ونوالموظف ونم ي الش ف
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، لأنه يوفر متعه وتسلية، وھذا يشجعھم ويحثھّم على تأدية واجباتھم الإنترنتاستخدام إلى يميلون 
من  ساعدت الأشخاص وغّيرت الإنترنتبطريقة أكثر تسلية ومتعة، كما أن التسلية المتحققة من 

اطاتھم اليومي ي نش اً ف ر تكيف زاجھم وأصبحوا أكث لوكھم وم يرّ  ،ةس دافھم وتس ق أھ لية تحق فالتس
   .)et al., 1996) Igbariaوتشويق أعمالھم بطريقة فيھا متعة وسرور 

 توافق العادات والتقاليد
  ة دـا الجديـول التكنولوجيـدى قبـى مـر علـل كبيـبشك تـالإنترنات ـي تطبيقـد تبنـيعتم

م ـم لـدة أو أنھـر مفيـا غيـى أنھـا علـراد للتكنولوجيـان إدراك الأفـإذا كـف، رادـل الأفـن قبـم
ا ـذه التكنولوجيـي ھـي تبنـرددون فـوف يتـم سـا، فإنھـي توفرھـات التـم الإمكانـوا فھـيستطيع

Kirby et al., 1993)( ،ا دافعون عن استخدام التكنولوجي راد ي تعمالھا ويؤ، فوجود أف دون اس ي
تعمال  ي اس ى تبن يؤدي إل ادرة، س ديھم روح المب تول ذلك ). Tsuja et al., 2002( الإنترن ك
ذه  الإنترنتفالإبداع والتطوير لدى الأفراد والمعرفة المتعلقة ب ي ھ رار تبن أثير إيجابي في ق لھا ت
ي  رار تبن ؤثر في ق ي يمكن أن ت ا، الت تالتكنولوجي ا أن (Turban et al., 2000) الإنترن ، كم

ة  الافتقار إلى التدريب يمثل عائقاً رئيساً، حيث لا يكون الأفراد جاھزين لمعالجة العمليات في بيئ
دمھا . إلكترونية، كما اعتادوا عليه في الأنظمة التقليدية ي يق افع الت راد للمن كما أن عدم إدراك الأف

ت ي  الإنترن ام تبن اً أم ل أيضاً عائق تيمث د حددت ). (Kamel  & Hussein, 2002 الإنترن وق
ا  ارات، ومنھ ذه الابتك ار ھ ي وانتش دل تبن ي مع ؤثر ف ي ت دة الت ارات الجدي دة خصائص للابتك ع

ابقة رات الس ودة والخب يم الموج ع الق د م ار الجدي ق للابتك جام أو التواف ة الانس ار. درج ث أش  حي
)Roberts & Berry, 1985( ة والخ ى المعرف د عل ق يعتم ى أن التواف ابقة حول إل رة الس ب

اً أو ون متوافق ن أن يك ذي يمك د، ال ار الجدي ر متواف الابتك ة، ق غي ة، والاجتماعي يم الثقافي ع الق م
ه ـا عرفـع مـا مـذا متماشيـاء ھـد جـوق .اتـة والحاجـرات السابقـدات، والخبـوالمعتق

(Dwivedi et al., 2007) د ادات والتقالي ى أيع: لتوافق الع ه إل ى أن تيكون  درجة ةل  الإنترن
ً مدرك ً ومتسق ا ين  ا ار المتبن مع القيم والعادات الثقافية والاجتماعية الحالية والتجارب الماضية وأفك

  .واحتياجاتھم
  

  الدراسات السابقة

  الدراسات العربية
ة  دبعي،(دراس ة )٢٠٠٥ ال ارة الإلكتروني الي للتج د الوضع الح ى تحدي دفت إل ي ھ ، والت

دعم والنظرة المستقبلية في  ا وال الأردن، عن طريق اختبار البنية التحتية للاتصالات والتكنولوجي
ي  ة الت ة، والعناصر المختلف الحكومي والمنظمي ودعم المنظمات واستعدادھا للتجارة الإلكتروني

ة ارة الإلكتروني ي التج ات لتبن دة اتجاھ ي ع اعدت ف ن . س ت م د تكون ة فق ة الدراس ا عين  ٧١٢أم
تخدام عي م اس ركة، وت يطةش وائية بس ة عش ا . ن ه تكنولوجي ى أن الأردن لدي ة إل وتوصلت الدراس

ة  رة، وإجراءات الشركات الأردني ة كبي ة للاتصالات ذات فعالي ة تحتي ة وأيضاً بنُي ة وملائم فعال
ه تزال بالنسبة للتجارة الإلكترونية ما صغيرة، ويمكن اعتبارھا محاولات فردية فقط، والأردن لدي
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كما أن الشركات الأردنية تؤمن بأن العملاء يفضلون  .تكنولوجيا المعلومات عدد ملائم من وكلاء
  . الإنترنتويميلون إلى شراء المواد الملموسة في الطريقة المباشرة وليس عبر 

ي إ، والتي ھدفت إلى )٢٠٠٤ حامد،(دراسة  لقاء الضوء على مدى استعداد الاقتصاد الأردن
ك  لتطبيق التجارة الإلكترونية وتحديد أھم المعوقات والتحديات التي تقف في وجه انتشارھا، وذل

م  ى أھ من خلال دراسة البيئة العامة والبنية التحتية للتجارة الإلكترونية في الأردن، والتعرف عل
ا ة . تطبيقاتھ ة التحتي ة البني ل دراس رى، مث ة  أخ داف فرعي ق أھ ى تحقي ة إل عت الدراس ا س كم

ة للاتصالات وما يتعلق بھا من نو تعية وتكلفة الخدمات المقدمة، ومزودي خدم ، ومدى الإنترن
وع من اتو ذا الن ه لھ ي وجاھزيت ي، واستعداد النظام المصرفي الأردن دفع الإلكترون فر وسائل ال

ة  دى ملاءم ة، وم ارة الإلكتروني يع التج ة بمواض ة المتعلق ب القانوني ان الجوان دمات، وبي الخ
ين وتسعين شركة صغيرة أم. التشريعات القانونية في الأردن ا عينة الدراسة فقد تكونت من اثنت

ة عشوائية ة بطريق ار العين م اختي ة، وت وتوصلت . ومتوسطة وكبيرة الحجم من الشركات الأردني
ة الاتصالات  ة، وخاصة في أنظم ك ضعفاً في استغلال التجارة الإلكتروني الدراسة إلى أن ھنال

تمن وجود مواقع على شبكة وأنظمة الدفع الإلكتروني، وعلى الرغم  لمعظم المؤسسات  الإنترن
املات  ي المع تخدم ف ا تسُ ادراً م ة ون ع إعلاني ي مواق ع ھ ذه المواق ة ھ ي الأردن إلا أن غالبي ف

قواعد تطبيق النواحي القانونية والمالية، مما يضفي على التجارة إلى التجارية، وأن ھناك افتقاراً 
ة وانع دم الثق ابع ع ة ط انالإلكتروني ي دام الإحساس بالأم ة ف ذه الدراس ن ھ تفادة م م الاس د ت ، وق

  .معرفة مدى استعداد الاقتصاد الأردني تطبيق التجارة الإلكترونية

ة في الشركات )٢٠٠٣عواد، (دراسة  ع التجارة الإلكتروني ى دراسة واق ، والتي ھدفت إل
ار مدى  ا للمحددات إالأردنية من أجل إختب ا(دراكھ ةالحوافز والمعوق افع المدرك ي ) ت والمن الت

ة ات التجارة الإلكتروني ا لتطبيق رار تبنيھ د تكونت من . يمكن أن تؤثر في ق ة الدراسة فق ا عين أم
ل مختلف القطاعات ة وست عشرة شركة تمث ات . مائ ى أن مستوى تطبيق وتوصلت الدراسة إل

ام  كل ع ان بش ة ك ركات الأردني ل الش ن قب تخدمة م ة المس ارة الإلكتروني ت التج د كان دنياً، وق مت
ط،  ا فق رويج للشركة ومنتجاتھ ل في الت التطبيقات الرئيسة التي تستخدمھا الشركات الأردنية تتمث
د الصفقات  دمات وعق ديم خ تھدف تق ي تس ة الت ارة الإلكتروني ات التج ي تطبيق تويات تبن ا مس أم

داً  ة ج ت منخفض د كان ة، فق ة لھ. الإلكتروني ائج الرئيس ى النت اد عل م وبالاعتم د ت ة فق ذه الدراس
ذه  ة، وتتشكل ھ تطويراستراتجية لترويج تبني تطبيقات التجارة الإلكترونية بين الشركات الأردني

اد الرئيسة وھي ة : الإستراتيجية من مجموعة من الأبع تحسين مستوى إدراك الشركات الأردني
ي تحد من للمنافع والفرص التي توفرھا تطبيقات التجارة الإلكترونية والتغلب على ا ات الت لمعوق

ات التجارة ا ى استخدام تطبيق ة عل ةلإقدرة الشركات الأردني ذه لكتروني تفادة من ھ م الاس د ت ، وق
ى  الدراسة في تحديد دوْر الحكومة ومزودي خدمات التجارة الإلكترونية في تشجيع الشركات عل

ؤثرة  تبني الانترنت، وكذلك التعرف على المنافع المدركة المباشرة والخصائص الديموغرافية الم
 .على تبني الانترنت

ى)٢٠٠٠العشماوي، (دراسة  ر شبكة  ، والتي ھدفت إل ي عب التعريف بالتسويق الإلكترون
ع من  الإنترنت ومنافعه للشركات المحلية الأردنية، مع بيان مدى انتشار ھذا الأسلوب في التوزي
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وادر التسويقية خلال تطور رقعة أعمال الشركات التي تتبعه، والتعرف عل ة والك ه التحتي ى البني
ر شبكة  ق بالتسويق عب ا يتعل توالمعلوماتية بم ديري الشركاتالإنترن ى توجه م  ، والتعرف عل

ترين  ويقولمش ن التس نمط م ذا ال و ھ تخدم . نح ركة تس ين ش ن خمس ة م ة الدراس ت عين وتكون
ذي ي. في الأردن الإنترنت وي ال دور الحي ي وتوصلت الدراسة إلى فھم ال ه التسويق الالكترون لعب

لاء دعليه يجب ، والإنترنتعبر شبكة  ر ور إي تالتسويق عب ك من  الإنترن اً، وذل ة واھتمام عناي
ات، وإعداد  م التقني أجل التمييز في التجارة الأردنية، والقدرة على المنافسة العالمية من خلال تعل

ة وكذلك فتح ا. الكوادر المدربة على ھذه الإمكانات الحديثة ديري المنظمات التجاري ام م اق أم لآف
بكة  و ش ام نح ه الاھتم تلتوجي ة الإنترن ر مكلف ة وغي يلة فعال بكة . كوس ر ش ويق عب ا أن التس كم

ؤثر  الإنترنت دوره ي ذي ب ة، ال يؤثر وبشكل كبير في تحديد موقف المشتري تجاه السلعة أو الخدم
رار اذه لق ة اتخ درة  في عملي ى الق ك عل ر ذل ى الأسواق، من خلال ى اعلالشراء، وأث دخول إل ل

اة  ع كقن ذا الأسلوب من التوزي ز ھ ذي يمي ة سرعة الانتشار ال دة، وإكساب الشركات توزيعي جدي
ارة في الحصص السوقية الأردنية الميزة التنافسية، وما يحققه التسويق الإلكتروني و وزي  من نم

  . زيادة نسب المبيعات وزيادة الأرباحو

  الدراسات الاجنبية
ة  (Jesse and Ron, 2008)دراسة زود برؤي ى الت ع أ، والتي ھدفت ال ي مواق ر لتبن كب
ت ركات وا ،الإنترن ة والش ار التجزئ ل تج ن قب ي لأم ى تبن ؤثر عل ي ت ل الت خاص، والعوام ش
ة الإنترنت دا بالنسبة للشركات وتجار التجزئ ع . في ھولن ى أن تطور مواق وتوصلت الدراسة إل
ت ار التجزئ الإنترن ل لتجّ ة مث ية الداخلي ى العوامل التنافس ية عل د بصورة أساس تقلين يعتم ة المس

اعي املين والاتصال الاجتم ركات والع ديري الش وعين . م ة المتن ار التجزئ إن تج ل ف ي المقاب وف
دم تواجد  الإنترنتيستخدمون وكلاء موقع  ائق لع إن الع بتكرارأكبر لتطوير مواقعھم، وكنتيجة ف

ى تطوير  ترنتالإنتجار التجزئة على  درتھم عل ديھم وعدم ق ھو النقص أو قلة الوقت والمعرفة ل
ذه الشركات،  . الإنترنتمواقع  ع انترنت لھ وأيضا فإن الحكومة لعبت دوراً في عدم وجود موق

تعماله ام باس ى القي ذه الشركات عل ا . وعدم تشجيع ھ ل حجمھ بة لخصائص الشركة مث ا بالنس أم
ر لوجود  والعملاء ذوفونوع المنتج وبناء المنظمة،  ة أكب الدخل المتوسط والمرتفع، لديھم احتمالي

ت ع انترن ذلك مواق ا، ل دم إغفالھ ات وع ي الدراس ار ف ين الاعتب تھم بع ذ رغب ب أخ م يج د ت ، وق
ي  ي تبن ة ف ل الديموغرافي تخدام والعوام ھولة الاس ر س ة أث ي معرف ة ف ذه الدراس ن ھ تفادة م الاس

   .الانترنت

ار العوامل )Dwivedi et al., 2007(دراسة  ى توضيح واختب ، والتي ھدفت الدراسة ال
ي  الإنترنتالمؤثرة على تبني  تفي الباكستان، والتشجيع على تبن تقبل، وشملت  الإنترن في المس

ة : ثلاثة عوامل وھي الإنترنتالرغبة في تبني  ة أو عدم الرغب بناء الاتجاھات والذي يمثل الرغب
اء  ،الإنترنتعياري والذي يمثل الضغوط الاجتماعية المدركة لتبني بناء م ،الإنترنتفي تبني  وبن

ة والظروف المسھلة(التحكم المكون من  ة، التكلف ة، سھولة الاستخدام المدرك ة المدرك ، )المعرف
ي  ؤثرة في تبن ائج  الإنترنتحيث قارنت الدراسة العوامل الم ة لنت في الباكستان اذا كانت مطابق

في الدول المتطورة، وتكونت  الإنترنتلتي اختبرت العوامل المؤثرة في تبني الدراسات السابقة ا
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ة الدراسة من  تجيب ٢٣٧عين ً مس ى . ا أثير عل ائج الدراسة أن العوامل المسؤولة عن الت وبينت نت
في  الإنترنتفي الباكستان مختلفة عن العوامل المؤثرة على تبني وانتشار  الإنترنتتبني وانتشار 
المؤثرات الأولية، الظروف التسھيلية، الموارد، (ورة الأخرى، حيث توصلت إلى أن الدول المتط

في الباكستان،  الإنترنتھي العوامل المؤثرة والمھمة لتبني ) التكلفة، المعرفة، وسھولة الاستخدام
ة  ة قضية تكلف تان معالج ى الباكس الي يجب عل توبالت ل الإنترن ن أج بلاد م ه ال رعة إدخال ، وس

ؤثرة في الإنترنتمو وانتشار تشجيع ن ة العوامل الم ، وقد تم الإستفادة من ھذه الدراسة في معرف
م  د ت رويج، وق ة، والت ة، سھولة الاستخدام الجماعات المرجعي ة، التكلف تبني الانترنت مثل المنفع

 .التعمق في فھم ھذه العوامل

ة  دى (Asad, 2005)دراس ى أي م ى توضيح إل ة إل دفت الدراس ي ھ اع ، والت ى قط يتبن
في قطاع  الإنترنتولاكتشاف أثر تبني  ،في تسويق خدماته الإنترنتالبنوك في الأردن إستعمال 

البنوك في الأردن على تسويق خدمات البنك على الصعيد الدولي، ولبيان أھم العوائق التي تواجه 
ً  الإنترنتقطاع البنوك عندما يتبنى   ١٧دراسة فتكونت من أما عينة ال .لتسويق خدمات البنك دوليا

وك ل ٩٨بنكاً و ي قطاع البن ين تبن ة ب ك علاق ى أن ھنال نترنت في لإمديراً، وتوصلت الدراسة إل
دوليين  لاء ال يح للعم ي يت ذا التبن دولي، وھ عيد ال ى الص وك عل دمات البن ويق خ الأردن، وتس

ة والتم وك الدولي ع بخدماتھاالإعتمادية، الدقة، الأمان وسھولة الدخول للتعامل مع البن ، ووجود ت
ه ام . فروق في تبني قطاع البنوك في الأردن للانترنت تعزى لحجم البنك وخبرت م عائق أم وأھ

املات  ة المع نظم عملي م وت ي تحك وانيين الت و نقص الق اً ھ ه دولي ويق خدمات وك لتس اع البن قط
ة  ة ثق ان، وقل ية، الأم رقة، الخصوص وتر، الس رائم الكمبي ادة ج ة، وزي ي الإلكتروني لاء ف العم

املات ا ي لإالمع ين ف راء والمتخصص ة الخب ارج، وقل ي الخ ا ف ب عليھ ة الطل ة، وقل لكتروني
 .المعلومات التكنولوجية، ومھارات التسويق، وعدم القدرة على المنافسة في الأسواق الدولية

ي )Al Salem, 2005(دراسة  ى الخصائص والعوامل الت ى التعرف عل ، والتي ھدفت إل
ة في  الإنترنتبني تؤئر على ت ة قي مدين ة والمنظمات الحكومي ر الربحي ة وغي الشركات الربحي
ى أن  ١٤٨٥أما عينة الدراسة فقد تكونت من . الرياض شركة في الرياض، وتوصلت الدراسة إل

ي  ين تبن ة ب اك علاق تھن م  الإنترن ين حج ة ب ود علاق ركات، ووج ذه الش ة ھ ة ملكي ين طبيع وب
، كذلك ھناك علاقة بين حجم الشركات وعدد الإنترنتالميزانية والإيرادات لھذه الشركات وتبني 

تفادة من الإنترنتموظفيھا ووجود مركز للحاسب الآلي أو عدم وجوده، وبين تبني  م الاس ، وقد ت
 .لعوامل التي ساعدت في تبني الانترنت مثل التكلفةھذه الدراسة في التركيز على بعض ا

ى توضيح  (Lymperopoulas and Chaniotakis, 2004)دراسة ، والتي ھدفت إل
ي  الإنترنتأھمية ربط الفروع في البنوك اليونانية مع  كأداة اتصال وإدراك تسويقي والعوامل الت

تأثرت على تقبل  أد الإنترن ا. ة اتصال وإدراك تسويقياك ة الدراسة فتكونت من  أم  ١١٠٠عين
ان يشعرون  فرع، وكانت عينةّ ملائمة، وتوصلت الدراسة إلى إن موظفي فروع البنوك في اليون

ع  الإنترنتأن نظام الاتصال والإدراك التسويقي ھو متطلب أساس للفاعلية في أعمالھم، و ھو راب
ة ذه الدراسة ، وأھم مصدر للاتصال التسويقي للموظفين في البنوك اليوناني تفادة من ھ م الاس د ت ق

  .في التعرف على العوامل التي تؤثر على تقبل الانترنت كأداة تسويق
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   ما يميز ھذه الدراسة عن الدراسات السابقة
ؤثر ل الم ض العوام ابقة بع ات الس ت الدراس ركات تناول ي الش ت ف ي الانترن ي تبن ة ف

ر و ددٍ أكب ار ع ة اختب ذه الدراس ت ھ تھلكين، وحاول ي المس تھا ف تم دراس م ي ي ل ل الت ن العوام م
ا أن معظم  ت، كم ي المستھلك لخدمات الانترن ى تبن ر عل أثير كبي ا ت الدراسات السابقة، والتي لھ
رار المستھلك  اول ق م تتن ار، ول ين الاعتب ي بع اول السوق الأردن م تتن الدراسات العربية السابقة ل

  .لإلكترونية بشكل عامبتبني خدمات الانترنت، بل تناولت موضوع التجارة ا

  منھجية الدراسة
ي  نھج الوصفي التحليل د اعتمدت الدراسة الم ار فرضياتھا فق لتحقيق أھداف الدراسة واختب

  .للبيانات الثانوية والأولية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

  وعينتھا الدراسةجتمع م
ى  تمل عل ذي اش ة ال ع الدراس د مجتم م تحدي دمات ت تخدمي خ تمس ي م الإنترن ائن ف ن الزب

% ٢٨مليون مشترك وبنسبة انتشار بلغت  ١.٦حيث بلغ عدد مستخدمي خدمة الإنترنت ، عمّان
نوي، ( ر الس الات، التقري اع الإتص يم قط ة تنظ ن ، )٢٠١٠ھيئ ة م ة الدراس د عين م تحدي ا ت كم

ة وحسب  انون حجم العين اً لق ك ووفق ان، وذل مستخدمي خدمات الانترنت من المستھلكين في عم

ةال ة التالي ة : معادل م العين 2= حج

2
)1(

E
PPZ ة  ،− توى الثق د مس بة  )Z=1.95% (٩٥عن ونس

^2= ، وبالتالي فإن حجم العينة )Sekaran, 2006, p:294( %٥= خطأ

2^

)5(.
)5.1)(5(.)96.1( − 

ة الميسرة من مراكز التسوق الرئيسة بالتم اختيارھم ، شخصا ٣٨٤=  ة (طريق ول، مك سيتي م
ا ع ) رفورمول، ك يھم بشكل متساوٍ  ١٢٨وبواق م الحصول عل داخل  شخصا لكل مول وت من الم

   .في مدينة عمانالمختلفة لھذه المولات 

  ثبات أداة الدراسة 
م ا ة ت ات أداة الدراس دى ثب اس م ل لقي اب معام ا حتس اخ الف  (Cronbach-alpha)كرونب

م إجراء  .الدراسة أداةر ثبات يوضح نتائج اختبا) ١(والجدول رقم  ،الداخلي الاتساقلقياس  ا ت كم
رات  ،اختبار معامل الثبات النصفي الذي يستخدم لقياس درجة الانسجام ين فق داخلي ب والاتساق ال

اس ين الجز؛ المقي اط ب ل الارتب غ معام ا  ،٠.٨٥٣ين أحيث بل اخ الف يم معامل كرونب ا بلغت ق كم
زء الأول  تبانةلإل ٠.٨٣٨للج اني  ،س زء الث تبانةالا ٠.٨١٥والج اق  ،س ى الاتس ر عل ذا مؤش وھ

 ).الاستبانة(الداخلي بين فقرات المقياس 
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  .قيم معاملات الثبات لأداة الدراسة: )١(جدول 

ام  البعد الرقم اخ أرق ل كرونب معام
  %٧٣.٣ ٤-١ المنفعة  ١
  %٦٤.٣ ٧-٥ الجودة  ٢
  %٧٤.٤ ١١٠-٨ الجماعات المرجعية  ٣
  %٨٥.٨ ١٤-١١ الإنترنتترويج خدمات  ٤
  %٧٠.١ ١٦-١٥ سھولة الاستخدام  ٥
  %١٠٠ ١٧ التكلفة  ٦
  %٧٠.٧ ٢٠-١٨ التوافق  ٧
  %٧٩.٢  ٢٢-٢١ الترفيه  ٨
  %٧٩.٠  ٢٦-٢٣ التبني  ٩
  %٨٩.٨  ٢٦-١ المعدل العام للثبات ١٠

  
  اختبار الفرضياتتحليل البيانات و

  خصائص عينة الدراسة
ل الو) ٢(يبين الجدول رقم  راد نتائج التحلي ة للمستجيبين من أف رات الديمغرافي صفي للمتغي

بته. عينة الدراسة ا نس غ %) ٦١.٢( إذ يتبين أن م ذكور في حين تبل م من ال ة الدراسة ھ من عين
ذكور %)٣٧.٣( نسبة الإناث ادي المولات ھي من ال ر من مرت  ،وھذا يشير الى ان النسبة الأكب

نلدراسة من عينة ا%) ٦٥( كما يبين الجدول أن ما نسبته الوريوس م بته. درجة البك ا نس  وأن م
ر  سنة ٢٥عن أعمارھم تقل ھم ممن من عينة الدراسة %) ٦٣.٢( ة الاكب ى أن الفئ ذا يشير ال وھ

م عن %) ٤٨.٤( ، وأن ما نسبتهمن مرتادي المولات ھم من فئة الشباب ل دخلھ  ٣٠٠ھم ممن يق
  . دينار
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  .ةخصائص العينة التي استجابت للدراس: )٢(جدول 

النسبة  العدد المتغير
النسبة العدد المتغيرالمئوية

المئوية

س
جن
ال

  

%٦١.٢ ٢١٠  ذكر

مر
الع

 

 %٣.٢ ١١ سنة ١٥اقل من 

ن %٣٧.٣ ١٢٨ أنثى ن ١٥م ل م ى اق إل
 سنة ٢٥

٦٠.٦ ٢٠٨%

عية
تما
لإج
ة ا
حال
ال

  

ن %٧٤.٩ ٢٥٧ اعزب ن ٢٥م ل م ى اق إل
 سنة ٣٥

٢٣.٠ ٧٩%

ن  %١٩.٠ ٦٥ متزوج ن ٣٥م ل م ى اق إل
 سنة ٤٥

٧.٠ ٢٤% 

ن  %٢.٩ ١٠ ارمل ن ٤٥م ل م ى اق إل
 سنة ٥٥

٤.١ ١٤% 

 %٠.٣ ١ سنة فأكثر ٥٥ %٢.٩ ١٠ مطلق

مي
لعل
ل ا
ؤھ
الم

 

ة ة عام ثانوي
 فما دون

ا%١٠.٢ ٣٥
خل
لد

  

%٤٨.٤ ١٦٦ دينار ٣٠٠اقل من 

ات وم كلي دبل
 مجتمع

دينار إلى اقل ٣٠٠من %١٨.١ ٦٢
 دينار ٦٠٠من 

٣١.٥ ١٠٨%

دينار إلى اقل ٦٠٠من %٦٥.٠ ٢٢٣ بكالوريوس
 دينار ٩٠٠من 

٨.٥ ٢٩% 

%٥٧.٠ ٢٤ دينار فما فوق ٩٠٠ %٥.٢ ١٨ دراسات عليا
 

  سئلة الدراسةلأنتائج الإحصاء الوصفي 
المتغيرات  ة الخاصة ب ئلة الدراس اري لأس راف المعي ابي والانح تخراج الوسط الحس م اس ت

  ).٣( تابع، وتم تلخيصھا في الجدول رقمالمستقلة والمتغير ال
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ة : )٣(جدول  راد عين ات أف ة لإجاب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى الموافق
  .الدراسة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 المنفعة المتحققة من خدمات الإنترنت

  ١ يادة التحكم في العمليسھم في ز الإنترنت ٤.٥١٩٢ ٠.٧٧٠٤
 ٢ يسھم  في تطوير الاداء في العمل الإنترنت ٤.٣٦٨٤ ٠.٦٧٥٤
 ٣ يسھم في توفير الوقت الإنترنت ٤.٣٠٩٧ ١.٠٣٨٤
 ٤ يسھم في زيادة الانتاجية الإنترنت ٤.٢١٣٠ ٠.٨٨٦٢

 جودة خدمات الإنترنت
فح  ٤.٣٢٢٥ ٠.٧٨٥٣ تخدم متص تاس ي الوق الإنترن ات ف وفير معلوم ت لت

 المناسب للعمل
٥ 

 ٦ الخدمات بطريقة آمنة الإنترنتيوفر  ٣.٧٩٣٤ ١.٠٦٩٢
 ٧ لتوفير معلومات دقيقة عن العمل الإنترنتاستخدم متصفح  ٤.٠٧١٦ ٠.٩٥٧٦

 الجماعات المرجعية
 ٨ الإنترنتاصدقائي يشجعونني على الاشتراك في خدمة  ٤.١٦٩١ ٠.٨٩٥٣
 ٩ الإنترنتي على الاشتراك في خدمة أفراد عائلتي يشجعونن ٣.٩٥٥٠ ١.١٠٩٠
 ١٠ الإنترنتأاقربائي يشجعونني على استخدام خدمة  ٣.٩٤٩٣ ١.٠٥٨٣

 ترويج خدمات الإنترنت
 ١١ الإنترنتإعلانات الراديو تشجعني على استخدام خدمة  ٣.٧٧٤١ ١.١٣٤٥
 ١٢ الإنترنتخدمةتشجعني على استخدام  إعلانات الصحف ٣.٧٨٢١ ١.٠٨٧٦
 ١٣  الإنترنتإعلانات التلفاز تشجعني على استخدام خدمة  ٣.٨٧٧٢ ١.١٠٤١
 ١٤ الإنترنتإعلانات المجلات تشجعني على استخدام خدمات  ٣.٧٥٠٨ ١.١٤٩٠

 سھولة استخدام خدمات الإنترنت
ن  ٤.٢٢٨٢ ٠.٩٤٨٤ ا م ي أرغبھ ات الت ى المعلوم ول عل ھل الحص ن الس م

  الإنترنتمتصفح 
١٥ 

 ١٦ يستخدم مصطلحات معروفة لي الإنترنتح متصف ٤.٠٣٨٥ ٠.٩٩٣٣
 تكلفة خدمات الإنترنت

 ١٧  زھيدة الثمن الإنترنتإن رسوم الاشتراك في خدمات  ٣.٧١٩٨ ١.٢٤٣١
 توافق العادات والتقاليد مع خدمات الإنترنت

 ١٨ الإنترنتھناك تشجيع كاف من الأھل لاستخدام خدمة  ٤.٠٢٦٦ ١.١٥١٣
 ١٩ اومة قليلة للتغيرمن قبل الأھليوجد مق ٣.٦٢٨٧ ١.٠٧٩٣
 ٢٠  متوافق مع قيمي واعتقاداتي الإنترنت ٣.٦٤٨٣ ١.٢٠٣٩
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  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 التسلية من استخدام خدمات الإنترنت

تخدام  ٣.٩٨١٩ ١.١٢٢٦ تمتع باس تاس ل الاغ الإنترن ماع وتنزي اني بس
  والموسيقى

٢١ 

 ٢٢  بحضور الافلام وتنزيلھا الإنترنتاستمتع باستخدام  ٣.٨٧٣١ ١.١٧٨٩
 تبني خدمات الإنترنت

ة  ٤.١٨٥٦ ,٩٤٣٥٩ ي خدم تراكي ف تاش ن  الإنترن د م ي المزي اھم ف يس
 استخدامي له

٢٣ 

 ٢٤ الإنترنتلدي اھتمام بأستخدام خدمات  ٤.٢٤٥٥ ,٩٢٧٦٥
 ٢٥ مستقبلا الإنترنتالاشتراك بخدمات سوف أقوم ب ٤.٢٤٨٥ ,٩٩٠٠٠
 ٢٦ الإنترنتأنصح أصدقائي باستخدام خدمة  ٤.٣٨٥١ ,٩٢١٠٢

م ئلة الدراسة في الجدول رق تجاھات اأن ) ٣( تظھر نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لأس
ا ر الت تقلة والمتغي رات الدراسة المس يس متغي بع، عينة الدراسة كانت ايجابية نحو الفقرات التي تق

ط أداة  ن متوس ر م ة أكب ة الدراس راد عين تجابات أف ابية لاس طات الحس ون المتوس ك لك وذل
تحكم في العمل الإنترنت"وكان السؤال  ).٣(القياس ة ضمن " يسھم في زيادة ال ر موافق ھو لأكث

ر و اً بعد المنفعة، وھذا منطقي حيث نرى أن كثي بجزء من العمل  نمن الأشخاص اصبحو يقوم
ر  الإنترنتخدمة على الاشتراك في تشجيع الأصدقاء كذلك نرى أن . في المنزل اثير أكب كان له ت

دعو  ذا ي ائن، وھ رار الشرائي للزب أثير الأصدقاء في الق ة ت رى اھمي ة، حيث ن من تشجيع العائل
هإلى االشركات  ز علي ة . لتركي ة نظر عين ة من وجھ ر الوسائل أھمي از أكث ات التلف وكانت إعلان

ز عليھ الإنترنتتشجعھم على استخدام خدمة  الدراسة والتي ى الشركات التركي . اوالتي يجب عل
ة  تخدام خدم ل لاس ن الأھ اف م جيع ك اك تش ان ھن ا ك تكم ل الإنترن ى ان الأھ دل عل ذا ي ، وھ

ائھم الإنترنتأصبحوا اكثر معرفة بفائدة  ا لإبن ة والحصول  واھميتھ ا من دور في المعرف ا لھ وم
ات ى المعلوم ذلك ھ. عل دمات ك ي خ ي تبن ة ف رة ايجابي اك نظ تن ح  الإنترن ديم النص ى وتق إل

  .مستقبلا الإنترنتلإستمرار بالاشتراك بخدمات ا، والإنترنتلأصدقاء باستخدام خدمات ا
  

  اختبار فرضيات الدراسة
ار فرضيات الدراسة ى أساس  ،يتناول الباحثان في ھذا الجزء اختب ي تمت صياغتھا عل الت

  :من خلال استخدام الأسلوب الإحصائي المناسب؛ وذلك كما يليلتھا، مشكلة الدراسة وأسئ

  اختبار الفرضية الرئيسة الاولى

للمنفعه المتحققة من خدمات  (α ≤ 0.05)ثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة ألا يوجد 
ت تخدام الإنترن وده اس ت، ج ة،الإنترن ات المرجعي دمات  ، الجماع تخدام خ ھولة اس رويج، س الت
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تالإ تخدام نترن ة اس ت، تكلف ي الإنترن ى تبن لية عل ى التس عي إل د، والس ادات والتقالي ق الع ، تواف
  .الإنترنتالزبائن لخدمات 

اس  دد لقي ل الانحدار المتع ي لاختبار ھذه الفرضية أجري تحلي ؤثرة في تبن ر العوامل الم أث
  .)٤( ، كما في جدول رقمالإنترنتلخدمات  الزبائن

ي نتائج تح: )٤(جدول  ؤثرة في تبن ر العوامل الم ان أث دد لبي ائنليل الانحدار المتع لخدمات  الزب
  .الإنترنت

مستوى  tقيمة   tقيمة الخطأB المتغير
 ٩١٢,٣٢٧,٢.٧٨٦  الثابت

١.٩٦ 

٠.٠٠٦ 
 ٠.٠٠٥ ٢٢٩,٠٨١,٢.٨٤١ المنفعة
 ١٠.٠٠  ٣.٣٨٩ ,٢٢٢,٠٦٥  الجودة
 ٤٧٠.٠ ١١٨,٠٥٩,٢.٠٠١عات المرجعيةالجما

 ٢٣٠.٠ ١٠٦,٠٤٧,٢.٢٨٢الترويج
 ١٨٠.٠ ١٢٧,٠٥٣,٢.٣٨١سھولة الاستخدام

 ٢٩٢.٠ ١.٠٥٦-,٠٣٨,٠.٣٦- التكلفة
 ٢٥٠.٠ ٢.٢٥٥-١٢٤,٠.٥٥-العادات والتقاليد

 ٠.٠٠٠ ١٦٤,٠٤٢,٣.٩١٧  التسلية

0.05  =0.362, F=163.99, Sig ≤ R²  

م ويت ين من الجدول رق ة ) ٤(ب ة بلغت  لمحسوبةا) t(أن قيم  )٣.٣٨٩(و ،)٢.٨٤١(للمنفع
ة، و )٢.٠٠١(للجودة، و رويج، )٢.٢٨٢(للجماعات المرجعي  لسھولة الاستخدام، )٢.٣٨١(و للت

رللتسلية )٣.٩١٧(للعادات والتقاليد، و )٢.٢٥٥(و ة  ، وھي أكب ة ) t(من قيم  ،)١.٩٦٠(الجدولي
تللمنفعه المتحققة من خدمات وھذا يعني وجود تاثير. ≥)٠.٠٥(مستوى دلالة وب  ة، وجودالإنترن

، وتوافق الإنترنت، والجماعات المرجعية، والترويج، وسھولة استخدام خدمات الإنترنتاستخدام 
دمات  ائن لخ ي الزب ى تبن لية عل ى التس عي إل د، والس ادات والتقالي تالع ذه الإنترن ر ھ ا تفس ، كم

ائن لخدمات % ٣٦.٢ه العوامل ما مقدار تمن التباين في تبني الزب ة . الإنترن ا كانت قيم ) t(بينم
وبةا ة  لمحس ة ) ١.٠٥٦(للتكلف ن قيم ل م ي أق ة ) t(وھ ة وب ،)١.٩٦٠(الجدولي توى دلال مس
ويعود ھذا الى  الإنترنتتكلفة على تبني الزبائن لخدمات للتاثيرعدم وجود ، وھذا يعني )٠.٢٩٢(

ة  تالإنترانخفاض تكلف ي  ن دخل ف تويات ال ع مس ق م ي تتواف وع العروض الت الي وتن الوقت الح
ولمعرفة أھمية العوامل المؤثرة  .المختلفة حيث لم يعد ھذا من العوامل التي تؤثر في عملية التبني

ائن لخدمات  ي الزب تعلى تبن ائج  الإنترن درج، وكانت نت دد المت ل الانحدار المتع م إجراء تحلي ت
  ).٥( ل رقمالتحليل حسب الجدو
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درج   :)٥(جدول  دد المت ل الانحدار المتع ائن لخدمات نتائج تحلي ي الزب ؤثرة في تبن للعوامل الم
  .الإنترنت

الخطأ   R²  النموذج
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ٠.٠٠٠ ٠.٦٣٨٢١  ,١٨٢  المنفعة
 ٠.٠٠٠  ٠.٦١٤٠٨  ,٢٤٦  المنفعة، الترويج
 ٠.٠٠٠  ٠.٥٩٩٢٩  ,٢٨٥  الجودة المنفعة، الترويج،

 ٠.٠٠٠  ٠.٥٨٦٥٢  ,٣١٨  الجودة، التسلية ، الترويج،المنفعة
 ٠.٠٠٠  ٠.٥٨١٢٢  ,٣٣٣  سھولة الاستخدام الجودة، التسلية، المنفعة، الترويج،
 سھولة الاستخدام، الجودة، التسلية، المنفعة، الترويج،
 ٠.٠٠٠  ٠.٧٦٢٣  ,٣٤٨  العادات والتقاليد

لة الاستخدام، التسلية، سھو الجودة، المنفعة، الترويج،
 ٠.٠٠٠  ٠.٥٧٢٤٤  ,٣٥٩  العادات والتقاليد، الجماعات المرجعية

ين ،)٥(من خلال استعراض نتائج جدول  أثير  تب ة في الت ان ترتيب العوامل حسب الأھمي
رويج ،الجودة، :على النحو التالي كانت الإنترنتعلى تبني الزبائن لخدمات  لية،  المنفعة، الت التس

أن عوامل المنفعة والترويج والجودة و. العادات والتقاليد، الجماعات المرجعيةسھولة الاستخدام، 
ي % ٢٨.٥تفسر ما مقداره  تمن التباين في تبن ى الإنترن دل عل ا ي ى شيء فإنم ذا إن دل عل ، وھ

تمدى أھمية ھذه الأبعاد في التأثير على تبني الزبائن لخدمات  أثير العوامل ، الإنترن ان ت ا ك بينم
تخداما(الأخرى  لية، سھولة الاس ةلتس د، الجماعات المرجعي ادات والتقالي ً ) ، الع ا لا ضعيفا ، بينم

  . يوجد أي تاثير للتكلفة

  اختبار الفرضية الرئيسة الثانية 
ائن لخدمات لا توجد فروق في  ي الزب تتبن ة الإنترن د مستوى دلال تعزى  (α ≤ 0.05) عن

  ).جتماعية، المؤھل العلمي، العمر، الدخلالجنس، الحالة الا(إلى العوامل الديموغرافية 

م  ا في جدول رق ائج كم اين الأحادي وكانت النت ار التب لاختبار ھذه الفرضية تم إجراء اختب
)٦(.  
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لعوامل إلى اعزى ت الإنترنتتبني الزبائن لخدمات تحليل التباين الأحادي للفروق في : )٦(جدول 
  .لديموغرافيةا

 Fقيمة   مصدر الفرق
  المحسوبة

 Fقيمة 
  الجدولية

مستوى 
  القاعدة الاحصائية  الدلالة

 لا يوجد فروق  ,١٢٥ ٢.٦ ١.٩٢٨  ةيجتماعلإالحالة ا
  لا يوجد فروق  ,٢١٦ ٢.٣٧ ٢.٠٠١  المؤھل العلمي

 لا يوجد فروق  ,٢٤٩ ٢.١ ١.٣٣٤  العمر
  لا يوجد فروق  ,١٠٢ ٢.٣٧ ١.١٤٧  الدخل

الحالة الاجتماعية أو إلى تعزى  نترنتالإحيث يظھر من الجدول عدم وجود فروق في تبني 
ث أصبح ا دخل حي ر أو ال ي أو العم ل العلم تلمؤھ تخدم الإنترن ً مس ات و ا ذه الفئ ة ھ ن كاف إن م

روق تعزى اك ف ان ھن ا ك ع الاستخدام، بينم ى  اختلفت دواف ر الجنسإل ة  متغي  Fحيث كانت قيم
وبة  ة ) ٥.٥٥٧(المحس ن قيم ر م ي أكب ة Fوھ ا ،)٣.٠( الجدولي ارت كم راء اختب  (t-test)م إج

ين  ).٧( في الجدول رقم للتعرف إلى مصدر تلك الفروق كما رق ب حيث يظھر من الجدول أن الف
ابي  ط حس اث بمتوس الح الإن ان لص اث ك ذكور والإن ط ) ٤.٤٠٩٣(ال ن المتوس ى م و أعل وھ

غ  ذي بل ذكور ال ابي لل اث )٤.٢١٣٩(الحس ى أن الإن ذا ال د يعزى ھ ا اطول  يمضين، وق ي وقت ف
  .البيوت مقارنة بالذكور

  .لجنسإلى اتعُزى  الإنترنتلخدمات  الزبائنللفروق في تبني )  t-test(اختبار : )٧(جدول 

المتوسط   العدد  الجنس
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

 t قيمة 
  المحسوبة

مستوى 
  الدلالة

  ,٠١٩  ٢.٣٥٧  ,٧٦٨٩٧ ٤.٢١٣٩  ١٩٤  ذكر
  ,٠١٥  ٢.٤٥٦  ,٦٣٧٨٤  ٤.٤٠٩٣  ١٢٤  انثى
 

  مناقشة النتائج 
ان  د توصل الباحث ار الفرضيات فق ل الإحصائي واختب ائج التحلي ىفي ضوء نت عدد من  إل

   :النتائج أھمھا

ي ا .١ ى تبن ه عل راً للمنفع اك أث أن ھن ائن لأثبتت الدراسة ب تخدمات لزب ر  ،الإنترن وكانت أكث
ي أظھرت ) Manual & José’s, 2005( ةوھذه النتيجة تتفق مع دراس العوامل تأثيراً  الت

ي ال ة في تبن ى الرغب ة عل ائن بأن ھناك أثراً للمنفع تلخدمات زب ك الإنترن ، وأيضاً جاء ذل
ى )  (Tan & Thompson, 1998متوافقاً مـع دراسـة ة عل ر للمنفع وكلھا أكدت وجود أث

  .الإنترنتلخدمات  الزبائنتبني 
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، وھذه النتيجة تتفق لإنترنتاعلى تبني الزبائن لخدمات  الإنترنتھناك أثر لترويج خدمات  .٢
ا دراسة مع ما توصلت ر من الدراسات، ومنھ ه الكثي ودراسة ،  (Harridage, 2004)إلي

)(Dwivedi et al., 2007 ائن لخدمات و ي الزب ى تبن رويج عل ر الت ة أث ين أھمي ي تب الت
   .الإنترنت

تدمات خل زبائنعلى تبني ال الإنترنتجودة خدمات ر لھناك أث .٣ ذالإنترن ه النتيجة تتفق ، وھ
ا توصلت  ، ) (Tan & Thompson, 1998; Dwivedi et al., 2007دراساتمع م

واني،(ودراسة  ي ال) ٢٠٠٤ الزي ى تبن ادة عل اك زي أن ھن ي أظھرت ب ائن والت لخدمات زب
وفير المعلومات في الوقت الإنترنتكلما زادت جودة خدمات  الإنترنت ك من حيث ت ، وذل

  .يقةالمناسب وبطريقة آمنة ودق

راً  .٤ اك أث أن ھن ائن لخدمات أثبتت الدراسة ب ي الزب ى تبن لية عل تللتس ذه النتيجة الإنترن ، وھ
 (Fillis et al., 2004; Dwivedi et al., 2007)تتفق مع ما توصلت إليه كل من دراسة

ائن لخدمات  والتي ي الزب ى تبن لية عل ة التس تأظھرت أھمي اً مع . الإنترن ذا مطابق وجاء ھ
ى أن السرور المنبعث من  (Brown & Venkatesh, 2005)دراسة  والتي توصلت إل

ق العروض، الصوت، الزبائن  ترفيهالإنترنت من  مثل إمكانية الإنترنتاستخدام  عن طري
ة ات الإلكتروني اب، والتحي ذاالألع ي  ، وھ ى تبن ؤثر عل ائني دمات  الزب تلخ كل  الإنترن بش

  .واضح

ائن لخدمات  الإنترنتلة استخدام خدمات أثبتت الدراسة بأن ھناك أثراً لسھو .٥ ي الزب ى تبن عل
ت ه دراسةالإنترن ا توصلت الي ذه النتيجة تتفق مع م ،  (Gilmare et al., 2007)، وھ
ة سھولة الاستخدام في ) Manual & José’s, 2005(ودراسة  ى أھمي والتي توصلت إل

   . الإنترنتلخدمات  الزبائنعملية تبني 

ا .٦ أن ھن ة ب ت الدراس دمات أثبت ع خ د م ادات والتقالي ق الع راً لتواف تك أث ى  الإنترن   عل
دمات  ائن لخ ي الزب تتبن ةالإنترن ه دراس لت إلي ا توص ع م ق م ة تتف ذه النتيج   ، وھ

(Soh et al., 1997)  ديري د مع الأھل أو مع م ادات والتقالي والتي بينت أھمية توافق الع
ال  ور وإدخ ي التط تھم ف ركات ورغب تالش ى ال الإنترن أنه إل ن ش ذا م زل، وھ ل أو المن عم

ائن لخدمات  ي الزب تالتأثير على تبن  (Venkatesh and Brown, 2001)دراسة و ،الإنترن
ى أي ت إل ي بين ة أن ةوالت ت درج ة  الإنترن ادات الثقافي يم والع ع الق ق م درك ومتس م

ر ين وأث ين المحتمل ى والاجتماعية الحالية والتجارب الماضية وأفكار واحتياجات المتبن ه عل
  .الإنترنتلخدمات  الزبائنتبني 

ي ال .٧ ى تبن ة عل راً للجماعات المرجعي اك أث أن ھن ائن لأثبتت الدراسة ب تخدمات زب ، الإنترن
ودراسة ، (Dwivedi et al., 2007) وھذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه كل من دراسة

(Harridage, 2004) ة في ھذه الدراسات أكدت على أھمية الجماعاأن ، حيث ت المرجعي
ي ال ى تبن أثير عل ائن الت دمات زب تلخ دمات  الإنترن ي خ ي تبن ة ف ادة الرغب ي زي م ف ودورھ

  . الإنترنت
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ة  .٨ ائج الدراس رت نت ذلك أظھ ة ك دى أھمي رويج م ة والت املي المنفع ي ع أثيرعلى تبن ي الت ف
ي الأخرى  لية، س(الزبائن لخدمات الإنترنت بشكل أكبر من عوامل التبن ھولة الجودة، التس

، وھذا الأمر يمكن أن يعُزى إلى أن لدى )الاستخدام، العادات والتقاليد، الجماعات المرجعية
ائن ال ي خدمات زب ي تبن ات ف تأولوي ادة الإنترن ي زي ھام ف ي الإس داء ف ق ابت ا يتعل ، وھو م

وفير معلومات  التحكم في العمل وتطوير الأداء في العمل وتوفير الوقت وزيادة الإنتاجية وت
ة ف ى استخدام خدم اط تشكل في الإنترنتي الوقت المناسب للعمل والتشجيع عل ذه النق ، وھ

ه  ن في ذي يمك دى ال ه الم ي بأن ذي يعن ة وال ل المنفع ا عام تخدممجملھ ت مس أن  الإنترن
ى  ب إل ل المكت ذ عم ل أخ زل مث ل والمن ي العم اطات ف ة النش دعم فاعلي ة وي يطورالمعرف

ات ومنت زل، البحث عن معلوم اعيوعمل أبحاث ودراسات  جات،المن . التواصل الاجتم
ة من المعلومات من المصادر كذلك أھمية ا ؤثرات المدرك ه الم لترويج الذي عُرف على أن

التلفاز والراديو والصحف والمجلات للاشتراك  من خلالالثانوية مثل الإعلانات والإخبار 
ات الإنترنتواستخدام خدمات  ل أولوي ك تنتق د ذل ائنالز، ثم بع ل  ب ى العوامل الأخرى مث إل

ث  ن حي اً م اً منطقي د ترتيب ذا يع ة، وھ ات المرجعي تخدام، والجماع ھولة الاس ودة وس الج
ي ال ائن الأولويات في الحاجة لتبن تلخدمات  زب افزاً لمزودي خدمات . الإنترن د ح ا يع كم

رويج( نالعاملا انلإعطاء ھذ الإنترنت ا م) المنفعة، والت ا لھم ة خاصة لم أثير في أھمي ن ت
  .الإنترنتخدمات  زبائنتحقيق عملية التبني لدى 

ة أن .٩ ائج الدراس رت نت ي ال وأظھ ى تبن أثير عل ه ت ن ل م يك ة ل ل التكلف ائنعام دمات  زب لخ
ت ى الإنترن ؤثر عل ل لا ي ذا العام ق بھ ا يتعل ار أن م ى اعتب ون عل د يك ر ق ذا الأم ل ھ ، ولع

تاستخدام خدمات  ت، بحيث أصبح الإنترن من الأمور الأساسية والضرورية في  الإنترن
ا في الأسعار بسبب المالحياة لمواكبة التطور اك انخفاضاً ملحوظ افسة ن، إضافة الى ان ھن

  .الشديدة

ي  .١٠ ائنكذلك بينت الدراسة أن ھناك فروقاً ذات دلالة إحصائية في تبن تلخدمات  الزب  الإنترن
ى أولصالح الإناثلجنس، إلى اتعٌزى  ذا ال اث ، وقد يعزى ھ ا اطول في يمضين ن الإن وقت

  .البيوت مقارنة بالذكور
  

  التوصيات
  :تأسيسا على ما تقدم من نتائج، توصي الدراسة بما يلي

ى  ز عل ت التركي دمات الإنترن زودي خ ى م رويجعل ة والت املي المنفع ادة  ع ل زي ن أج م
ث  ت، حي دمات الإنترن ائن لخ ي الزب توى تبن ي مس ي تبن أثيراً ف ر ت ا الأكث ائنالزكان دمات  ب لخ

 .الإنترنت

ى  تمزودي خدمات عل ود الإنترن ى بن ز عل ان من العوامل  التركي ذي ك عامل الجودة وال
رويج ة والت ل المنفع د عوام ت بع دمات الإنترن ائن لخ ي الزب ي تبن أثيراً ف ر ت مل الأكث ي تش ، والت
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ة الإنترنتسرعة خدمات  ت، الأمان في استخدام خدم اتالإنترن ى معلوم ة،  ، والحصول عل دقيق
 .الإنترنتلخدمات  الزبائنوالاھتمام به لرفع مستوى تبني 

د خدمات  تمواصلة العمل الجاد من قبل الجھات المسؤولة عن تزوي اء في  الإنترن والارتق
تجودة خدمات  ة التطوير والتحديث وبخاصة في مجال  الإنترن من حيث الاستمرار في عملي

 .ه، وتعريفھم بفوائدالإنترنتكيفية استخدام ل الزبائنتأھيل 
  

 اتجاھات البحوث المستقبلية
بناءً على ما سبق من نتائج الدراسة ومناقشة ھذه النتائج واستخلاص التوصيات اللازمة في 

ام باستطلاع الإنترنتلخدمات  الزبائنمجال تحديد العوامل المؤثرة على تبني  ، فإن ھذا البحث ق
ي  ى تبن ؤثرة عل ائنالعوامل الم دما الزب ً الإنترنتت لخ ا اك مواضيع وأبحاث ون  ، إلا أن ھن د تك ق

  :مكملة ومطورة لھذا البحث وھي

نفس  .١ ة، وب ه الدراسة الحالي ذي تطرقت إلي إجراء دراسات وأبحاث حول الموضوع نفسه ال
د من  ك بھدف التأكّ ة أخرى، وذل المتغيرات البحثية، ولكن أخذ عينات في محافظات اردني

 .ي توصلت إليھا الدراسةمدى مطابقتھا للنتائج الت

تإجراء دراسات وأبحاث حول مزودي خدمات  .٢ تخدمات  و، كون مزودالإنترن  الإنترن
 .يعدون مجالاً خصباً لمثل ھذه الدراسات

ىإجراء دراسات وأبحاث معمقة حول أسباب تفضيل مزود انترنت ع .٣ ر  ل مزود آخر، وأث
 .الإنترنتلخدمات  الزبائنذلك على تبني 
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