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  ملخص
مѧѧن قبѧѧل  الإنترنѧѧتھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى تحديѧѧد وتحليѧѧل العوامѧѧل المѧѧؤثرة فѧѧي تبنѧѧي خѧѧدمات 

علѧѧى نتѧѧائج  إعتمѧѧادا الإنترنѧѧتت توصѧѧيات تفيѧѧد مسѧѧوقي خѧѧدما لتقѧѧديم، عمѧѧانمدينѧѧة  فѧѧي بѧѧائنزال
ولتحقيق أھداف الدراسة تم تحديد مجتمع الدراسة الѧذي اشѧتمل علѧى مسѧتخدمي خѧدمات  .الدراسة
تѧم  مستخدما لخѧدمات الإنترنѧت ٣٨٤وبلغت عينة الدراسة  ،عمّانمدينة في  الزبائنمن  الإنترنت
وخلصѧت الدراسѧة إلѧى  .عمѧان فѧي مدينѧةالرئيسѧة طريقة الميسرة من مراكز التسوق الاختيارھم ب

لھѧا، وأيضѧا وجѧود أثѧر لجѧودة  الزبائنعلى تبني  الإنترنتوجود أثر للمنفعه المتحققة من خدمات 
سѧھولة الاسѧتخدام وتوافѧق العѧادات والتقاليѧد والجماعѧات المرجعيѧة والتѧرويج و الإنترنѧتخدمات 

تفѧاوت فѧي مسѧتوى تѧأثير ھѧذه لھѧا، ولكѧن ھنѧاك  الزبѧائنعلى تبني  الإنترنتوالتسلية من خدمات 
العوامѧѧل، حيѧѧث تبѧѧين أن عѧѧاملي المنفعѧѧة والتѧѧرويج كѧѧان لھمѧѧا الأثѧѧر الأكبѧѧر فѧѧي التѧѧأثير علѧѧى تبنѧѧي 

 .الإنترنѧتلخѧدمات  الزبѧائنلتلك الخدمات، وأما عامل التكلفة فلم يكن له تأثير علѧى تبنѧي  الزبائن
علѧى مѧزودي خѧدمات أن : أھمھѧاالتوصѧيات  حثان مجموعѧة مѧناقدم البوفي ضوء نتائج الدراسة 

 الزبѧائنالتركيѧز علѧى حيثيѧات عѧاملي المنفعѧة والتѧرويج مѧن أجѧل زيѧادة مسѧتوى تبنѧي   الإنترنت
فѧي عامѧل الجѧودة اھمية  إضافة إلى. وذلك بسبب التأثير الكبير لھذين العاملين ،الإنترنتلخدمات 
والتѧѧرويج، وھѧѧذا يѧѧدعو مѧѧزودي  المنفعѧѧة يبعѧѧد عѧѧوامل الإنترنѧѧتلخѧѧدمات  الزبѧѧائنتبنѧѧي  التѧѧأثيرفي
 ،الإنترنѧتإلѧى التركيѧز علѧى بنѧود عامѧل الجѧودة والѧذي يشѧمل سѧرعة خѧدمات  الإنترنѧتخدمات 

 الزبѧائنلرفع مستوى تبني  والحصول على معلومات دقيقة، ،الإنترنتوالامان في استخدام خدمة 
 الإنترنѧتخѧدمات  مѧزوديمواصلة العمѧل الجѧاد مѧن قبѧل  إضافة الى ضرورة .الإنترنتلخدمات 

إضѧافة مѧن حيѧث الاسѧتمرار فѧي عمليѧة التطѧوير والتحѧديث،  الإنترنترتقاء في جودة خدمات للإ
  .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. 
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  المقدمة
ھم الوسائل والتقنيات المعاصرة التي تسھم فѧي تعمѧيم المعرفѧة ونشѧرھا أمن  الإنترنتتعتبر 

طѧѧار لأقمكѧѧان المؤسسѧѧات والأفѧѧراد مѧѧن مختلѧѧف اإ، فاصѧѧبح بالعѧѧالم علѧѧى مسѧѧاحات واسѧѧعة مѧѧن
دخول لѧѧوسѧѧمحت للمنتجѧѧين والباعѧѧة  فعاليѧѧة أكبѧѧربجѧѧراء العمليѧѧات التجاريѧѧة والماليѧѧة إتصѧѧال ولإا
تجѧѧار اخѧѧرى إوسѧيلة أيѧѧة وھѧѧي اكثѧѧر فاعليѧة مѧѧن  ،اقتصѧاد فѧѧي الوقѧѧت والمѧال فھѧѧي ،جديѧѧدة سѧواقأ

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

بعѧد  الإنترنѧتن أحداث العالمية لأويتضح من سير ا. من قطف الثمار وجني المحصول المنظومة
سѧوف تعѧزل  تتبنѧاهن الѧدول التѧي لا أبضع سنوات سيكون ليس خيѧاراً وإنمѧا حتمѧاً علѧى الѧدول، و

شتراك في الاقتصاد لإوتھمش تدريجياً، بينما المبادرين الأوائل من ھذه الدول سينعمون بخيرات ا
والعالم العربي لا بد له من التوسع فѧي ھѧذا الجانѧب خاصѧة بعѧد التطѧور  .)٢٠٠٦ امد،ح(الرقمي 

شѧار أحيѧث  ،الإنترنѧتفѧي عمليѧة  لأسѧاسالذي نراه في تكنولوجيا المعلومات التي تعتبر الѧذراع ا
 ٣٨لا تزيد نسبتھم علѧى  الإنترنتمستخدمي  ان ٢٠٠٩مم المتحدة للسكان عام لأتقرير صندوق ا
 مليѧѧون نسѧѧمه ٢٧٨نترنѧѧت مѧѧن إجمѧѧالي سѧѧكان الѧѧوطن العربѧѧي البѧѧالغ عѧѧددھم لإدم لمليѧѧون مسѧѧتخ

)UNFPA, 2009 .(ال  اً ويعتبر الأردن واحدѧي مجѧمن الدول العربية التي تشھد نھضة كبرى ف
لھدف الأساس كما أعلنته أھمية كبيرة، فا الإنترنتتكنولوجيا المعلومات وبالتالي يكتسب استخدام 

منطقة جاذبة للاستثمارات فى ھذا المجال، وتتوجѧه جھѧود معظѧم إلى الحكومة ھو تحويل الأردن 
، وذلك تماشيا مѧع أھѧداف الإسѧتراتيجية الإنترنت نتشارإزيادة نسبة إلى المعنيين في القطاع اليوم 

ھيئѧѧة تنظѧѧيم قطѧѧاع (معرفѧѧي الوطنيѧѧة لقطѧѧاع الاتصѧѧالات وتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات لبنѧѧاء اقتصѧѧاد 
المحلѧي الحѧالي  الإنترنѧتتجاه يشѧھد سѧوق لإوضمن ھذا ا. )٢٠١٠ التقرير السنوي، ،الاتصالات

اللاسلكي من  الإنترنتسواء عريض النطاق أو  الإنترنتنشاطاً ملحوظاً من قبل مزودي خدمات 
اح الفرصѧة أمѧام بشѧكل مسѧتمر، الأمѧر الѧذي أتѧزبѧائن خلال عروض بأسعار مغرية يعلѧن عنھѧا لل

في منѧازلھم بشѧكل أيسѧر مѧن ذي قبѧل، ممѧا سيسѧھم  الإنترنتالعديد من المواطنين لتوفير خدمات 
وزارة الاتصѧѧالات تسѧѧعى  حيѧѧث فѧѧي الأردن، الإنترنѧѧتقطعѧѧاً فѧѧي رفѧѧع نسѧѧبة اسѧѧتخدام وانتشѧѧار 

 الثѧاني لعب دور فاعل فѧي تحقيѧق رؤيѧة جلالѧة الملѧك عبѧداللهإلى وتكنولوجيا المعلومات الأردنية 
تصѧالات لإفي المملكة بالإضافة إلى جعل الأردن مركزاً إقليميѧا ل الإنترنتنتشار إفي زيادة نسبة 

 الإنترنѧتزيادة حدة المنافسة بين الشركات المقدمѧة لخدمѧة ، وھذا أدى الى وتكنولوجيا المعلومات
 .تبنوا خدماتھاويالزبائن يفضلھا سعيا منھا للحصول على مكانة متقدمة بين الشركات حتى 

  
  مشكلة الدراسة

في الأردن وزيѧادة حѧدة المنافسѧة بѧين الشѧركات  الإنترنتنتيجة للاستخدام المتزايد لخدمات 
حمѧѧلات محمومѧѧة مѧѧن قبѧѧل شѧѧركات تزويѧѧد خѧѧدمات إلѧѧى المقدمѧѧة لھѧѧذه الخدمѧѧة، يتعѧѧرض الزبѧѧائن 

الات لعѧѧام حصѧѧائيات تنظѧѧيم قطѧѧاع الاتصѧѧإشѧѧركة حسѧѧب  ٨٠والتѧѧي وصѧѧل عѧѧددھا إلѧѧى  الإنترنѧѧت
العوامѧل المѧؤثرة فѧي  ةدراسѧ يھѧا، وفي سعي ھذه الشركات لزيادة حصتھا السѧوقية فѧإن عل٢٠٠٨
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العوامѧѧل ختباران الغѧѧرض مѧѧن ھѧѧذه الدراسѧѧة يكمѧѧن فѧѧي إ، لѧѧذلك فѧѧالإنترنѧѧتتبنѧѧي الزبѧѧائن لخѧѧدمات 
  :ليةالتساؤلات التا نويتم ذلك من خلال الاجابة ع الإنترنتالمؤثرة في تبني الزبائن لخدمات 

، الجماعѧѧات الإنترنѧѧتجѧѧوده اسѧѧتخدام  ،الإنترنѧѧتالمنفعѧѧه المتحققѧѧة مѧѧن خѧѧدمات (ھѧѧل تѧѧؤثر 
، توافѧق العѧادات الإنترنѧت، تكلفѧة اسѧتخدام الإنترنѧتالمرجعية، الترويج، سھولة استخدام خدمات 

  ؟الإنترنتخدمات لفي تبني الزبائن ) والتقاليد، والسعي إلى التسلية

لعوامѧѧل الديموغرافيѧѧة اإلѧѧى  تعѧѧزى الإنترنѧѧتزبѧѧائن لخѧѧدمات فѧѧي تبنѧѧي ال فѧѧروقھѧѧل ھنѧѧاك 
  ؟)الجنس،الحالة الاجتماعية، المؤھل العلمي، العمر، الدخل(

  
  أھمية الدراسة

في ظل التزايد المستمر في عدد مستخدمي خدمة الإنترنت وازديѧاد نسѧبة انتشѧارھا، وزيѧادة 
ѧة فيمѧدام المنافسѧة واحتѧا اعدد الشركات المقدمة لھذه الخدمѧة بينھѧام بالدراسѧان القيѧأى الباحثѧارت ،

لخدمات الانترنѧت فѧي الأردن، وتحليѧل أھميѧة كѧل مѧن  الزبائنتحديد العوامل التي تؤثر في تبني ل
العوامل ذات التأثيرفي تبني خدمات الانترنѧت، كѧذلك تحديѧد العوامѧل الاكثѧر تѧأثيرا فѧي تبنѧي  هھذ

ل إلѧѧى نتѧѧائج وتوصѧѧيات تفيѧѧد مسѧѧوقي خѧѧدمات والتوصѧѧ ،لخѧѧدمات الانترنѧѧت فѧѧي الأردنالزبѧѧائن 
الانترنѧѧت فѧѧي الأردن فѧѧي وضѧѧع الاسѧѧتراتيجيات التسѧѧويقية المناسѧѧبة والمبنيѧѧة علѧѧى المعرفѧѧة بھѧѧذه 
العوامل، لتعزز من عملية تبني الزبائن لخدمات الإنترنت،  مما يكون لѧه أثѧر إيجѧابي علѧى زيѧادة 

نھا تبحث فѧي موضѧوع يѧرتبط بشѧكل مباشѧر أكما  .الشركات وزيادة حصتھا السوقية ھذهمبيعات 
بالمنѧѧافع التѧѧي يمكѧѧن أن يوفرھѧѧا تبنѧѧي الزبѧѧائن لخѧѧدمات الإنترنѧѧت، مѧѧن تѧѧوفير الوقѧѧت، وتѧѧوفير 

لشѧѧركات التѧѧي سѧѧينعكس بصѧѧورة إيجابيѧѧة علѧѧى ا، كمѧѧا المعلومѧѧات بشѧѧكل فѧѧوري وبسѧѧرعة للزبѧѧائن
  .تتعامل بالتجارة الالكترونية

  
  فرضيات الدراسة

للمنفعه المتحققة مѧن خѧدمات  (α ≤ 0.05)لالة احصائية عند مستوى دلالة لا يوجد اثر ذو د .١
، الجماعات المرجعية، الترويج، سѧھولة اسѧتخدام خѧدمات الإنترنت، جوده استخدام الإنترنت
تبنѧي  فѧيوالسѧعي إلѧى التسѧلية  ، توافѧق العѧادات والتقاليѧد،الإنترنѧت، تكلفة استخدام الإنترنت

  .الإنترنتخدمات ائن لالزب

تعѧزى  (α ≤ 0.05) عنѧد مسѧتوى دلالѧة الإنترنѧتلخѧدمات  ائنالزبѧتبنѧي لا توجد فروق فѧي  .٢
 )الجѧѧنس، الحالѧѧة الاجتماعيѧѧة، المؤھѧѧل العلمѧѧي، العمѧѧر، الѧѧدخل(إلѧѧى العوامѧѧل الديموغرافيѧѧة 

  .منفردة
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  نموذج الدراسة أ
بѧائن لخѧدمات تبنѧي الزغير التѧابع تالمتغيرات المستقلة على الم تأثيرنموذج الدراسة أ يوضح
  )١(كما ھو مبين في الشكل رقم  الإنترنت

  المتغير التابع                                   المتغيرات المستقلة         
  

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 .أنموذج الدراسة: )١(شكل 
 
  الدراسة حدود 

، ن فѧي العاصѧمة عمѧاناقتصرت الدراسة على مستخدمي الإنترنت من الزبائ :حدود بشرية
%) ٣٨.٧(وتم استبعاد المحافظات الأخرى في الأردن حيث تشѧكل نسѧبة سѧكان العاصѧمة عمѧّان 

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

فѧي ) سيتي مول، كارفور، مكѧة مѧول(مراكز التسوق  قتصرت الدراسة علىإ :حدود مكانية
   .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 السѧلوك 

الى ست مراحل أساسѧية لعمليѧة (Lavidge, and Steiner, 2001) وأشار . الشرائي للمستھلك
التبنѧѧي، وربطھѧѧا بثلاثѧѧة أبعѧѧاد، فمرحلѧѧة الإدراك ومرحلѧѧة المعرفѧѧة تѧѧم ربطھѧѧا بالبعѧѧد الإدراكѧѧي، 
ومرحلة الميل ومرحلة التفضيل تم ربطھا بالبعد الشعوري، ومرحلѧة القناعѧة ومرحلѧة الشѧراء تѧم 

) الإدراك، الشѧѧعور، الإرادة(سѧѧية ومѧѧع ذلѧѧك، فѧѧإن المراحѧѧل الѧѧثلاث الأسا. الإرادي طھѧѧا بالبعѧѧدبر
تبقѧѧى موجѧѧودة ضѧѧمن إطѧѧار تصѧѧور المفѧѧاھيم لعمليѧѧة التبنѧѧي، ومѧѧن أكثѧѧر النمѧѧاذج النظريѧѧة شѧѧيوعاً، 

الѧذي تشѧير  (AIDA)والذي يلتقي إلى حѧد كبيѧر مѧع التوجھѧات الأساسѧية لعمليѧة التبنѧي، نمѧوذج 
تمام والرغبѧة والشѧعور، والحقيقѧة أربع عمليات نفسية متتالية وھي الأنتباه والإھإلى الحروف فيه 

النموذج مضѧامين تطبيقيѧة مھمѧة فѧي التѧرويج، إذا إنھѧا تѧزود مخططѧي التѧرويج بمنھجيѧة  اأن لھذ
عند تصميم وتخطيط بѧرامجھم الترويجيѧة الخاصѧة بتقѧديم السѧلع والخѧدمات إتباعھا متكاملة يمكن 

ستيعاب المراحѧل الذھنيѧة التѧي تمѧر كما أن ھذا النموذج يساعدھم على فھم وا ،الجديدة إلى السوق
  .بھا عملية تبني المستھلك لما يقدمونه من سلع أو خدمات

 مفھوم الجودة
مѧان فѧي لأاوسرعة بال :الإنترنتالجودة المدركة لخدمة  (Dwivedi et al., 2007)عرف 

ويمكن تحديد عدة وجھѧات نظѧر حѧول الجѧودة . على معلومات دقيقة والحصول الإنترنتاستخدام 
داء الفعѧال لأتعنѧي ا: وجھѧة النظѧر المعرفيѧة، ف(Lovelock et al., 2009, p.378)كما حѧددھا 
شѧѧخاص ھنѧѧا يѧѧدركون معنѧѧى الجѧѧودة مѧѧن خѧѧلال الخبѧѧرة المتولѧѧدة لѧѧديھم مѧѧن كثѧѧرة لأوالتميѧѧز، وا
وھѧذه يتبناھѧا العѧاملون فѧي مجѧال : وجھѧة النظѧر القائمѧة علѧى أسѧاس المنѧتج نفسѧهو ،التعرض لھا

ھا من الجانب العملياتي وتركز على وجود معايير قياسية وخصѧائص للمنѧتج الي نظروننتاج ويلإا
وھي تبدأ بالقول بѧأن الجѧودة تقѧع فѧي : ووجھة النظر المتعلقة بالمستخدم نفسه، انتاجيةلإتزيد من ا

ن ھؤلاء المشاھدين أو المستخدمين أو العملاء لھم رغبѧات وحاجѧات إعين المشاھد لھا وبالتالي فأ
: ووجھѧة النظѧر المتعلقѧة بالقيمѧة ،ن ھذه الجودة تختلف بأختلاف ھؤلاء العملاءإتلفة وبالتالي فمخ

سѧعار وذلѧك بالمفاضѧلة بѧين المنفعѧة التѧي يحصѧل لألجѧودة مѧن منظѧور القيمѧة واإلى اوالتي تنظر 
محѧدد المتوقعѧة ھѧي الة خدمѧفال .سعار التي يدفعھا مقابѧل ذلѧك وھنѧا تعنѧي التميѧزلأعليھا العميل وا

وھѧي الخدمѧة التѧي  ).Kotler and Armstrong, 2004(الرئيس لرضا الزبون أو عدم رضѧاه 
ھي المنفعة النھائية التѧي يجنيھѧا ، فم الخدمةييتلقاھا العميل كنتيجة لعملية التفاعل مع مؤسسات تقد

التѧي يѧتم  وھѧي الكيفيѧة :الجѧودة الوظيفيѧةو تقديمѧه؟ مѧا الѧذي تѧم: الخدمة ويعبر عنھا بالسؤالومتلق
 لمستفيد مѧن الخدمѧة ويعبѧر عنھѧا بالسѧؤال كيѧف تѧم تقѧديم الخدمѧة؟إلى افيھا نقل المخرجات الفنية 

في ذھن العميل أو ما ھѧو انطبѧاع العميѧل  ةؤسسسوھو صورة الم :والانطباع الذھني عن المنظمة
ة وتقيѧѧيم وھѧѧذا البعѧѧد ھѧѧو حصѧѧيلة حتميѧѧة لبعѧѧدي الجѧѧودة الفنيѧѧة والوظيفيѧѧ ،عѧѧن المؤسسѧѧة الخدميѧѧة
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العمѧѧلاء لھѧѧا، بالاضѧѧافة إلѧѧى تѧѧأثر ھѧѧذا البعѧѧد بالعوامѧѧل الايدولوجيѧѧة والثقافѧѧة والكلمѧѧة المنطوقѧѧة 
  ).Gronroos, 2001(والترويج التسويقي المتبع والاسعار والعلاقات العامة 

  الجماعات المرجعية
 فѧѧراد الѧѧذين يسѧѧتخدمھم المسѧѧتھلك كنمѧѧوذج يحتѧѧذى فѧѧي تصѧѧرفاته أولأوھѧѧي مجموعѧѧة مѧѧن ا

وھذه الجماعات، بأنواعھا المختلفة تؤثر على المسѧتھلك بشѧكل ) أو أعضائھا(خصائصة بأفرادھا 
بشѧѧكل مباشѧѧر إلѧѧى  لشѧѧرائيوتنقسѧѧم الجماعѧѧات التѧѧي تѧѧؤثر علѧѧى السѧѧلوك ا. مباشѧѧر أو غيѧѧر مباشѧѧر

أما الجماعѧات التѧي تѧؤثر علѧى المسѧتھلك بطريقѧة غيѧر مباشѧرة  ،جماعات أولية وجماعات ثانوية
وتعѧѧرف الجماعѧѧة ). ٢٠٠٠ العتيبѧѧي،(لجماعѧѧات المرغوبѧѧة والجماعѧѧات غيѧѧر المرغوبѧѧة فتشѧѧمل ا

العائلѧѧة والاقربѧѧاء والجيѧѧران : الأوليѧѧة بأنھѧѧا تلѧѧك التѧѧي ينتمѧѧي اليھѧѧا الشѧѧخص ويتفاعѧѧل معھѧѧا، مثѧѧل
وعضѧوية ھѧذه  ،أما الجماعة الثانوية فتشمل الجمعيات العلمية والاتحادات النقابية ،وزملاء العمل

فھѧѧي تلѧѧك التѧѧي ) جماعѧѧات الطمѧѧوح(مѧѧا الجماعѧѧات المرغوبѧѧة ، ألا تتسѧѧم بالاسѧѧتمرارية الجمعيѧѧات
ونتيجѧة لѧذلك يحѧاول الشѧخص محاكѧاتھم  ،ليھѧا لانѧه معجѧب بأعضѧائھاإنتمѧاء لإابيطمح الشѧخص 

، ما الجماعات غيѧر المرغوبѧة فھѧي تلѧك التѧي لا يرغѧب الشѧخص فѧي الانتمѧاء إليھѧاأ ،بتصرفاتھم
فھѧѧي ). ٧٣.، ص٢٠٠٥ معѧѧلا وتوفيѧѧق،(د عنھѧѧا وعѧѧن تصѧѧرفات أعضѧѧائھا ولѧѧذلك يحѧѧاول الإبتعѧѧا

افراد أو مجموعѧة مѧن الافѧراد الحقيقيѧة أو التخيليѧة يميѧزھم أو تѧربطھم علاقѧة فѧي شخصѧياتھم أو 
طمѧѧوحھم أو سѧѧلوكھم وعѧѧاداتھم  فالجماعѧѧة ھѧѧي تجمѧѧع شخصѧѧين أو اكثѧѧر حيѧѧث يشѧѧتركون بقѧѧيم أو 

فالجماعѧѧة  عينѧѧة ويتѧѧداخل سѧѧلوك أعضѧѧاء الجماعѧѧةاعѧѧراف أو سѧѧلوك معѧѧين وتجمعھمѧѧا علاقѧѧة م
المرجعيѧѧة لھѧѧا تѧѧاثير فѧѧي سѧѧلوك المسѧѧتھلك لأنѧѧه يѧѧدرك أن توافقѧѧه مѧѧع الجماعѧѧة المرجعيѧѧة لѧѧه فوائѧѧد 

ن تفاعلѧѧه مѧѧع الجماعѧѧة المرجعيѧѧة لا يѧѧؤثر فقѧѧط فѧѧي سѧѧلوكه بѧѧل يكسѧѧبه إومزايѧѧا تكسѧѧبه إياھѧѧا حيѧѧث 
  (Solomon, 1992, p. 430). الصداقة والتفاعل مع الجماعة والإشباع لحاجاته 

  الإنترنتترويج خدمات 
يعѧѧرف التѧѧرويج بأنѧѧه نظѧѧام اتصѧѧال متكامѧѧل يقѧѧوم علѧѧى نقѧѧل معلومѧѧات عѧѧن سѧѧلعة أو خدمѧѧة، 
بأسلوب اقناعي إلى جمھور مستھدف من المستھلكين، لحمل أفراده علѧى قبѧول السѧلعة أو الخدمѧة 

قنѧاع المشѧتري لإجانѧب البѧائع  الجھѧد المبѧذول مѧن كѧذلك، وھѧي  (Kincaid, 2003)المروج لھا
ѧѧѧة عѧѧѧات معينѧѧѧول معلومѧѧѧب بقبѧѧѧن المرتقѧѧѧة مѧѧѧكل يمكنѧѧѧه بشѧѧѧي ذھنѧѧѧا فѧѧѧة، وحفظھѧѧѧلعة أو خدمѧѧѧن س

إعѧلان، (دوات التѧرويج المختلفѧة أ سѧتخداموبإ .(Kernan et al., 2003, p.123)اسѧترجاعھا 
قنѧاعي إيѧتم نقѧل معلومѧات عѧن السѧلعة بأسѧلوب ) علاقات عامة، بيع شخصѧي، وتѧرويج المبيعѧات

ذھن المستھلك بما يقوده في النھاية إلى تصرف سلوكي ما تجѧاه السѧلعة  فيمصمم وموجه للتأثير 
ѧѧѧا وھѧѧѧروج لھѧѧѧي يѧѧѧة التѧѧѧـأو الخدمѧѧѧـو مѧѧѧـا يعبѧѧѧـر عنѧѧѧـه عѧѧѧـادة بالسلѧѧѧيـوك الشرائ. ѧѧѧـوقѧѧѧفـد وص 

(Stanley, 2002) اعѧѧار واقنѧѧة إخبѧѧه ممارسѧѧرويج بأنѧѧلوك  ،التѧѧي سѧѧأثير فѧѧة التѧѧه عمليѧѧد بѧѧويقص
وفѧي تعريѧف شѧامل للتѧرويج بمعنѧى . خرين من خلال مشاركة الأفكار والمعلومѧات والمشѧاعرالا

التѧي تتضѧمن فھمѧا و شكال الاتصالات فيما بѧين الشѧركة والجمھѧور،أالاتصالات فھو يعني جميع 
. بين الشѧركة وجمھورھѧا للوصѧول إلѧى فعѧل شѧراء مناسѧب وتحقيѧق ثقѧة بعيѧدة الأمѧد فѧي الشѧركة
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عملية اتصال إقناعي، تستھدف التأثير على أذھان المستھلكين لاستمالة سلوكھم الترويج يتضمن ف
وتعتمѧد عمليѧة التѧأثير ھѧذه علѧى آليѧة إقناعيѧة يѧتم مѧن خلالھѧا إحѧداث سلسѧلة مѧن الآثѧار  الشѧرائي،

وصѧولاً إلѧى آثѧار إدراكيѧة  الإدراكية التي تبدأ بتعريѧف المسѧتھلكين بالسѧلعة أو الخدمѧة المروجѧة،
الانطباعات، ثم القناعات، فالاتجاھѧات والميѧول  ماً من حيث مضمونھا السلوكي، كتكوينأكثر تقد

وتجدر الإشارة إلى أن الآليѧة الإقناعيѧة للتѧرويج تعمѧل . السلوكية إلى النوايا، وأخيراً السلوك نفسه
اث الإتصال حيث يتم من خلاله نقل المعلومات عن السلعة أو الخدمة، ثم إحѧد: على مستويين ھما

وبѧالطبع فѧإن  ،التأثير المطلوب من خلال عمليات التعلم والإكتسѧاب التѧي تتيحھѧا عمليѧة الإتصѧال
بمعنى أن أية زيادة في ، الأثر الإقناعي المحدث ھو أثر تراكمي، فيما يحدثه من مضامين سلوكية

ية لѧدى مستوى الإقناع الذي تحدثه الرسالة الترويجيѧة يعكѧس تطѧوراً فѧي عمليѧة الصѧياغة السѧلوك
   (Stanton, 1998, p.381). هالفرد بشكل يدفعه إلى تبني ما يروج ل

  ھولة الاستخدام والمنفعة المدركةس
، فالمسѧѧتخدم الإنترنѧѧت والمرونѧѧه فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع ،الإنترنѧѧتمتصفѧѧـح اسѧѧتخدام سѧѧھولة ھѧѧي 

ѧѧام الѧѧتخدامة، وأن النظѧѧة اسѧѧتيعابه طريقѧѧد لإسѧѧذل جھѧѧى بѧѧاج إلѧѧذي لا يحتѧѧام الѧѧل النظѧѧه يفضѧѧذي في
تعقيدات وصعوبات وتكنولوجيا حديثة يؤثر على المنفعة المتحققة من استخدامه، ويوضح نمѧوذج 

technology acceptance model  )(TAM  نѧل مѧتخدامه يقلѧعب اسѧذي يصѧام الѧأن النظ
استعماله، وبمعنѧى آخѧر إذا تواجѧد ھنѧاك نظامѧان متشѧابھان فѧي العمѧل يفضѧل في  رغبة المستخدم

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

  لتكلفةا
شѧخاص لتبنѧي تطبيقѧات لأتعد العوامل الماليѧة مѧن الاعتبѧارات الھامѧة التѧي تѧؤثر فѧي قѧرار ا

، وتتمثل ھذه العوامل في التكاليف التي يتحملھا الأشخاص نتيجѧة لتبنѧي ھѧذه التطبيقѧات، الإنترنت
ѧѧد قسѧѧم وق)Chaup, 2001 (واعѧѧة أنѧѧى ثلاثѧѧل إلѧѧذه العوامѧѧق : ھѧѧالي؛ وتتعلѧѧتثمار المѧѧاليف الاسѧѧتك

وتكѧѧاليف الѧѧتعلم؛ وھѧѧي . بتكѧѧاليف الإعѧѧداد الأولѧѧي وتكѧѧاليف التشѧѧغيل والصѧѧيانة وتكѧѧاليف التѧѧدريب
الإجѧѧѧراءات الجديѧѧѧدة التѧѧѧي تفرضѧѧѧھا ھѧѧѧذه التطبيقѧѧѧات، وتتطلѧѧѧب مѧѧѧن الشѧѧѧخص الѧѧѧتعلم علѧѧѧى ھѧѧѧذه 

جѧراءات لإيف المتعلقѧة بالوقѧت الѧلازم لتشѧغيل ھѧذه التطبيقѧات؛ وھѧذا يتضѧمن اوالتكال ،التطبيقات
الخاصة بالحصول على النظام والوقت المطلوب فإدراك الوقѧت الطويѧل نسѧبياً الѧذي تحتاجѧه ھѧذه 

  .التطبيقات قد يؤثر سلباً في قرار التبني

 التسلية
عѧѧن طريѧѧق  الإنترنѧѧته مثѧѧل إمكانيѧѧة ترفيѧѧ الإنترنѧѧتوھѧѧي السѧѧرور المنبعѧѧث مѧѧن اسѧѧتخدام 

ѧѧل الراديѧѧروض مثѧѧـالعѧѧـو، الفيديѧѧـو، الصѧѧـوت، الألعѧѧـاب، والتحيѧѧـات الإلكترونيѧѧـة، فھѧѧل ـي عام
ѧاس ـأسѧع ـومشجѧـفѧـي تبنѧول ـي وقبѧتـالإنترن (Brown and Venkatesh, 2005) .ѧدـويؤك 

(Davis et al., 1992) ةѧلية المدركѧأن التسѧتخدام  نظرياً بѧن اسѧتمѧالإنترن ѧؤثر مباشѧى تѧرة عل
فѧѧي الشѧѧركات  ونوالموظفѧѧ ونمѧѧديرحيѧѧث أصѧѧبح ال، اسѧѧتعمال الكمبيѧѧوترفѧѧي  رغبѧѧة المسѧѧتخدمين
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 ٢٠١٢ ،)٤(٢٦ مجلد ،)الانسانية العلوم(للأبحاث  النجاح جامعة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مجلة

، لأنه يوفر متعه وتسلية، وھذا يشجعھم ويحثھّم على تأدية واجباتھم الإنترنتاستخدام إلى يميلون 
مѧن  ساعدت الأشخاص وغّيѧرت الإنترنتبطريقة أكثر تسلية ومتعة، كما أن التسلية المتحققة من 

ѧѧاطاتھم اليوميѧѧي نشѧѧاً فѧѧر تكيفѧѧبحوا أكثѧѧزاجھم وأصѧѧلوكھم ومѧѧيرّ  ،ةسѧѧدافھم وتسѧѧق أھѧѧلية تحقѧѧفالتس
   .)et al., 1996) Igbariaوتشويق أعمالھم بطريقة فيھا متعة وسرور 

 توافق العادات والتقاليد
ѧѧـيعتمѧѧـد تبنѧѧات ـي تطبيقѧѧتـالإنترن ѧѧـبشكѧѧـل كبيѧѧـر علѧѧـى مѧѧـدى قبѧѧـول التكنولوجيѧѧة دـا الجدي  

ѧѧـمѧѧـن قبѧѧرادـل الأف ،ѧѧـفѧѧـإذا كѧѧـان إدراك الأفѧѧـراد للتكنولوجيѧѧـا علѧѧـى أنھѧѧـا غيѧѧـر مفيѧѧـدة أو أنھѧѧم ـم ل
ا ـذه التكنولوجيѧـي ھѧـي تبنѧـرددون فѧـوف يتѧـم سѧـا، فإنھѧـي توفرھѧـات التѧـم الإمكانѧـوا فھـيستطيع

Kirby et al., 1993)( ،اѧتخدام التكنولوجيѧن اسѧدافعون عѧراد يѧود أفѧتعمالھا ويؤ، فوجѧدون اسѧي
كѧѧذلك ). Tsuja et al., 2002( الإنترنѧѧتولѧѧديھم روح المبѧѧادرة، سѧѧيؤدي إلѧѧى تبنѧѧي اسѧѧتعمال 
لھا تѧأثير إيجѧابي فѧي قѧرار تبنѧي ھѧذه  الإنترنتفالإبداع والتطوير لدى الأفراد والمعرفة المتعلقة ب
، كمѧا أن (Turban et al., 2000) الإنترنѧتالتكنولوجيѧا، التѧي يمكѧن أن تѧؤثر فѧي قѧرار تبنѧي 

الافتقار إلى التدريب يمثل عائقاً رئيساً، حيث لا يكون الأفراد جاھزين لمعالجة العمليات فѧي بيئѧة 
كما أن عدم إدراك الأفѧراد للمنѧافع التѧي يقѧدمھا . إلكترونية، كما اعتادوا عليه في الأنظمة التقليدية

وقѧد حѧددت ). (Kamel  & Hussein, 2002 الإنترنѧتيمثѧل أيضѧاً عائقѧاً أمѧام تبنѧي  الإنترنѧت
عѧѧدة خصѧѧائص للابتكѧѧارات الجديѧѧدة التѧѧي تѧѧؤثر فѧѧي معѧѧدل تبنѧѧي وانتشѧѧار ھѧѧذه الابتكѧѧارات، ومنھѧѧا 

 حيѧѧث أشѧѧار. درجѧѧة الانسѧѧجام أو التوافѧѧق للابتكѧѧار الجديѧѧد مѧѧع القѧѧيم الموجѧѧودة والخبѧѧرات السѧѧابقة
)Roberts & Berry, 1985( ة والخѧѧى المعرفѧѧد علѧѧق يعتمѧѧى أن التوافѧѧول إلѧѧابقة حѧѧرة السѧѧب

مѧѧع القѧѧيم الثقافيѧѧة، والاجتماعيѧѧة، ق غيѧѧر متوافѧѧ الابتكѧѧار الجديѧѧد، الѧѧذي يمكѧѧن أن يكѧѧون متوافقѧѧاً أو
ѧѧѧـوالمعتقѧѧѧـدات، والخبѧѧѧـرات السابقѧѧѧاتـة والحاج. ѧѧѧـوقѧѧѧـد جѧѧѧـاء ھѧѧѧـذا متماشيѧѧѧـا مѧѧѧـع مѧѧѧه ـا عرف

(Dwivedi et al., 2007) دѧادات والتقاليѧق العѧع: لتوافѧى أيѧه إلѧى أنѧة ةلѧون  درجѧتيكѧالإنترن 
ً مدرك ً ومتسق ا مع القيم والعادات الثقافية والاجتماعية الحالية والتجارب الماضية وأفكѧار المتبنѧين  ا

  .واحتياجاتھم
  

  الدراسات السابقة

  الدراسات العربية
، والتѧѧي ھѧѧدفت إلѧѧى تحديѧѧد الوضѧѧع الحѧѧالي للتجѧѧارة الإلكترونيѧѧة )٢٠٠٥ الѧѧدبعي،(دراسѧѧة 

الأردن، عن طريق اختبار البنية التحتية للاتصѧالات والتكنولوجيѧا والѧدعم والنظرة المستقبلية في 
الحكومي والمنظمي ودعم المنظمѧات واسѧتعدادھا للتجѧارة الإلكترونيѧة، والعناصѧر المختلفѧة التѧي 

 ٧١٢أمѧѧا عينѧѧة الدراسѧѧة فقѧѧد تكونѧѧت مѧѧن . سѧѧاعدت فѧѧي عѧѧدة اتجاھѧѧات لتبنѧѧي التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة
وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى أن الأردن لديѧѧه تكنولوجيѧѧا . نѧѧة عشѧѧوائية بسѧѧيطةشѧѧركة، وتѧѧم اسѧѧتخدام عي

فعالѧة وملائمѧѧة وأيضѧѧاً بنُيѧѧة تحتيѧѧة للاتصѧالات ذات فعاليѧѧة كبيѧѧرة، وإجѧѧراءات الشѧѧركات الأردنيѧѧة 
صغيرة، ويمكن اعتبارھا محاولات فردية فقط، والأردن لديѧه تزال بالنسبة للتجارة الإلكترونية ما
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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 

لقاء الضوء على مدى استعداد الاقتصاد الأردنѧي إ، والتي ھدفت إلى )٢٠٠٤ حامد،(دراسة 
أھم المعوقات والتحديات التي تقف فѧي وجѧه انتشѧارھا، وذلѧك  لتطبيق التجارة الإلكترونية وتحديد

من خلال دراسة البيئة العامة والبنية التحتية للتجارة الإلكترونية فѧي الأردن، والتعѧرف علѧى أھѧم 
كمѧѧا سѧѧعت الدراسѧѧة إلѧѧى تحقيѧѧق أھѧѧداف فرعيѧѧة  أخѧѧرى، مثѧѧل دراسѧѧة البنيѧѧة التحتيѧѧة . تطبيقاتھѧѧا

، ومѧدى الإنترنѧتعية وتكلفة الخدمات المقدمة، ومѧزودي خدمѧة للاتصالات وما يتعلق بھا من نو
فر وسѧائل الѧدفع الإلكترونѧي، واسѧتعداد النظѧام المصѧرفي الأردنѧي وجاھزيتѧه لھѧذا النѧوع مѧن اتو

الخѧѧѧدمات، وبيѧѧѧان الجوانѧѧѧب القانونيѧѧѧة المتعلقѧѧѧة بمواضѧѧѧيع التجѧѧѧارة الإلكترونيѧѧѧة، ومѧѧѧدى ملاءمѧѧѧة 
ا عينة الدراسة فقد تكونѧت مѧن اثنتѧين وتسѧعين شѧركة صѧغيرة أم. التشريعات القانونية في الأردن

وتوصѧلت . ومتوسطة وكبيرة الحجم من الشركات الأردنيѧة، وتѧم اختيѧار العينѧة بطريقѧة عشѧوائية
الدراسة إلى أن ھنالѧك ضѧعفاً فѧي اسѧتغلال التجѧارة الإلكترونيѧة، وخاصѧة فѧي أنظمѧة الاتصѧالات 

لمعظѧم المؤسسѧات  الإنترنѧتمن وجود مواقع على شѧبكة وأنظمة الدفع الإلكتروني، وعلى الرغم 
فѧѧي الأردن إلا أن غالبيѧѧة ھѧѧذه المواقѧѧع ھѧѧي مواقѧѧع إعلانيѧѧة ونѧѧادراً مѧѧا تسѧѧُتخدم فѧѧي المعѧѧاملات 

قواعد تطبيق النواحي القانونية والمالية، مما يضفي على التجѧارة إلى التجارية، وأن ھناك افتقاراً 
ѧѧة وانعѧѧدم الثقѧѧابع عѧѧة طѧѧانالإلكترونيѧѧاس بالأمѧѧي دام الإحسѧѧة فѧѧذه الدراسѧѧن ھѧѧتفادة مѧѧم الاسѧѧد تѧѧوق ،

  .معرفة مدى استعداد الاقتصاد الأردني تطبيق التجارة الإلكترونية

، والتѧي ھѧدفت إلѧى دراسѧة واقѧع التجѧارة الإلكترونيѧة فѧي الشѧركات )٢٠٠٣عѧواد، (دراسة 
التѧي ) ت والمنѧافع المدركѧةالحѧوافز والمعوقѧا(دراكھѧا للمحѧددات إالأردنية من أجѧل إختبѧار مѧدى 

أمѧا عينѧة الدراسѧة فقѧد تكونѧت مѧن . يمكن أن تؤثر في قѧرار تبنيھѧا لتطبيقѧات التجѧارة الإلكترونيѧة
وتوصѧѧلت الدراسѧة إلѧѧى أن مسѧتوى تطبيقѧѧات . مائѧة وسѧت عشѧѧرة شѧركة تمثѧѧل مختلѧف القطاعѧات

متѧѧدنياً، وقѧѧد كانѧѧت التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة المسѧѧتخدمة مѧѧن قبѧѧل الشѧѧركات الأردنيѧѧة كѧѧان بشѧѧكل عѧѧام 
التطبيقات الرئيسة التي تستخدمھا الشركات الأردنية تتمثѧل فѧي التѧرويج للشѧركة ومنتجاتھѧا فقѧط، 
أمѧѧا مسѧѧتويات تبنѧѧي تطبيقѧѧات التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة التѧѧي تسѧѧتھدف تقѧѧديم خѧѧدمات وعقѧѧد الصѧѧفقات 

ذه الدراسѧѧة فقѧѧد تѧѧم وبالاعتمѧѧاد علѧѧى النتѧѧائج الرئيسѧѧة لھѧѧ. الإلكترونيѧѧة، فقѧѧد كانѧѧت منخفضѧѧة جѧѧداً 
تطويراستراتجية لترويج تبني تطبيقات التجارة الإلكترونية بين الشركات الأردنيѧة، وتتشѧكل ھѧذه 

تحسѧين مسѧتوى إدراك الشѧركات الأردنيѧة : الإستراتيجية من مجموعة مѧن الأبعѧاد الرئيسѧة وھѧي
لمعوقѧات التѧي تحѧد مѧن للمنافع والفرص التي توفرھا تطبيقات التجارة الإلكترونية والتغلب على ا

، وقѧد تѧم الاسѧتفادة مѧن ھѧذه لكترونيѧةلإقدرة الشѧركات الأردنيѧة علѧى اسѧتخدام تطبيقѧات التجѧارة ا
الدراسة في تحديد دوْر الحكومة ومزودي خدمات التجارة الإلكترونية في تشѧجيع الشѧركات علѧى 

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

التعريѧف بالتسѧويق الإلكترونѧي عبѧر شѧبكة  ، والتѧي ھѧدفت إلѧى)٢٠٠٠العشماوي، (دراسة 
ومنافعه للشركات المحلية الأردنية، مع بيان مدى انتشار ھذا الأسلوب فѧي التوزيѧع مѧن  الإنترنت



  ٨٢١ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، وھبة عواودة

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

ѧرف علѧويقية خلال تطور رقعة أعمال الشركات التي تتبعه، والتعѧوادر التسѧة والكѧه التحتيѧى البني
 ، والتعѧرف علѧى توجѧه مѧديري الشѧركاتالإنترنѧتوالمعلوماتية بمѧا يتعلѧق بالتسѧويق عبѧر شѧبكة 

وتكونѧѧت عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن خمسѧѧين شѧѧركة تسѧѧتخدم . نحѧѧو ھѧѧذا الѧѧنمط مѧѧن التسѧѧويقولمشѧѧترين 
لعبѧه التسѧويق الالكترونѧي وتوصلت الدراسة إلى فھم الѧدور الحيѧوي الѧذي ي. في الأردن الإنترنت

عنايѧة واھتمامѧاً، وذلѧك مѧن  الإنترنѧتالتسѧويق عبѧر ور إيѧلاء دعليه يجب ، والإنترنتعبر شبكة 
أجل التمييز في التجارة الأردنية، والقدرة على المنافسة العالمية من خѧلال تعلѧم التقنيѧات، وإعѧداد 

لآفѧاق أمѧام مѧديري المنظمѧات التجاريѧة وكذلك فتح ا. الكوادر المدربة على ھذه الإمكانات الحديثة
كمѧѧا أن التسѧѧويق عبѧѧر شѧѧبكة . كوسѧѧيلة فعالѧѧة وغيѧѧر مكلفѧѧة الإنترنѧѧتلتوجيѧѧه الاھتمѧѧام نحѧѧو شѧѧبكة 

يؤثر وبشكل كبير في تحديد موقف المشتري تجاه السلعة أو الخدمѧة، الѧذي بѧدوره يѧؤثر  الإنترنت
لѧدخول إلѧى الأسѧواق، مѧن خѧلال ى اعلѧالشѧراء، وأثѧر ذلѧك علѧى القѧدرة  فѧي عمليѧة اتخѧاذه لقѧرار

جديѧدة، وإكسѧاب الشѧركات توزيعيѧة سرعة الانتشار الѧذي يميѧز ھѧذا الأسѧلوب مѧن التوزيѧع كقنѧاة 
 من نمѧو وزيѧارة فѧي الحصѧص السѧوقية الأردنية الميزة التنافسية، وما يحققه التسويق الإلكتروني

  . زيادة نسب المبيعات وزيادة الأرباحو

  الدراسات الاجنبية
كبѧر لتبنѧي مواقѧع أ، والتѧي ھѧدفت الѧى التѧزود برؤيѧة  (Jesse and Ron, 2008)دراسѧة
شѧѧخاص، والعوامѧѧل التѧѧي تѧѧؤثر علѧѧى تبنѧѧي لأمѧѧن قبѧѧل تجѧѧار التجزئѧѧة والشѧѧركات وا ،الإنترنѧѧت
وتوصѧلت الدراسѧة إلѧى أن تطѧور مواقѧع . فѧي ھولنѧدا بالنسبة للشѧركات وتجѧار التجزئѧة الإنترنت
ة المسѧѧتقلين يعتمѧѧد بصѧѧورة أساسѧѧية علѧѧى العوامѧѧل التنافسѧѧية الداخليѧѧة مثѧѧل لتجѧѧّار التجزئѧѧ الإنترنѧѧت

وفѧѧي المقابѧѧل فѧѧإن تجѧѧار التجزئѧѧة المتنѧѧوعين . مѧѧديري الشѧѧركات والعѧѧاملين والاتصѧѧال الاجتمѧѧاعي
بتكرارأكبر لتطوير مواقعھم، وكنتيجѧة فѧإن العѧائق لعѧدم تواجѧد  الإنترنتيستخدمون وكلاء موقع 

ھو النقص أو قلة الوقت والمعرفة لѧديھم وعѧدم قѧدرتھم علѧى تطѧوير  ترنتالإنتجار التجزئة على 
وأيضا فإن الحكومة لعبѧت دوراً فѧي عѧدم وجѧود موقѧع انترنѧت لھѧذه الشѧركات،  . الإنترنتمواقع 

أمѧѧا بالنسѧѧبة لخصѧائص الشѧѧركة مثѧѧل حجمھѧѧا . وعѧدم تشѧѧجيع ھѧѧذه الشѧركات علѧѧى القيѧѧام باسѧتعماله
الدخل المتوسط والمرتفع، لديھم احتماليѧة أكبѧر لوجѧود  والعملاء ذوفونوع المنتج وبناء المنظمة، 

، وقѧѧد تѧѧم يجѧѧب أخѧѧذ رغبѧѧتھم بعѧѧين الاعتبѧѧار فѧѧي الدراسѧѧات وعѧѧدم إغفالھѧѧا، لѧѧذلك مواقѧѧع انترنѧѧت
الاسѧѧتفادة مѧѧن ھѧѧذه الدراسѧѧة فѧѧي معرفѧѧة أثѧѧر سѧѧھولة الاسѧѧتخدام والعوامѧѧل الديموغرافيѧѧة فѧѧي تبنѧѧي 

   .الانترنت

، والتѧي ھѧدفت الدراسѧة الѧى توضѧيح واختبѧار العوامѧل )Dwivedi et al., 2007(دراسѧة 
فѧي المسѧتقبل، وشѧملت  الإنترنѧتفي الباكستان، والتشجيع على تبنѧي  الإنترنتالمؤثرة على تبني 

بناء الاتجاھات والذي يمثل الرغبѧة أو عѧدم الرغبѧة : ثلاثة عوامل وھي الإنترنتالرغبة في تبني 
وبنѧاء  ،الإنترنتعياري والذي يمثل الضغوط الاجتماعية المدركة لتبني بناء م ،الإنترنتفي تبني 

، )المعرفѧة المدركѧة، سѧھولة الاسѧتخدام المدركѧة، التكلفѧة والظѧروف المسѧھلة(التحكم المكون من 
فѧي الباكسѧتان اذا كانѧت مطابقѧة لنتѧائج  الإنترنѧتحيث قارنت الدراسة العوامل المѧؤثرة فѧي تبنѧي 

في الدول المتطѧورة، وتكونѧت  الإنترنتلتي اختبرت العوامل المؤثرة في تبني الدراسات السابقة ا



 ......"ت الإنترنت في العوامل المؤثرة في تبني الزبائن لخدما" ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٨٢٢

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

ً مسѧѧتجيب ٢٣٧عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن  وبينѧѧت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن العوامѧѧل المسѧѧؤولة عѧѧن التѧѧأثير علѧѧى . ا
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
، وسѧѧرعة إدخالѧѧه الѧѧبلاد مѧѧن أجѧѧل الإنترنѧѧتوبالتѧѧالي يجѧѧب علѧѧى الباكسѧѧتان معالجѧѧة قضѧѧية تكلفѧѧة 

، وقد تم الإستفادة من ھذه الدراسѧة فѧي معرفѧة العوامѧل المѧؤثرة فѧي الإنترنتمو وانتشار تشجيع ن
تبني الانترنت مثل المنفعѧة، التكلفѧة، سѧھولة الاسѧتخدام الجماعѧات المرجعيѧة، والتѧرويج، وقѧد تѧم 

 .التعمق في فھم ھذه العوامل

يتبنѧѧى قطѧѧاع ، والتѧѧي ھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى توضѧѧيح إلѧѧى أي مѧѧدى (Asad, 2005)دراسѧѧة 
فѧي قطѧاع  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

نترنѧت فѧي لإمديراً، وتوصѧلت الدراسѧة إلѧى أن ھنالѧك علاقѧة بѧين تبنѧي قطѧاع البنѧوك ل ٩٨بنكاً و
الأردن، وتسѧѧѧويق خѧѧѧدمات البنѧѧѧوك علѧѧѧى الصѧѧѧعيد الѧѧѧدولي، وھѧѧѧذا التبنѧѧѧي يتѧѧѧيح للعمѧѧѧلاء الѧѧѧدوليين 

، ووجѧود تѧع بخѧدماتھاالإعتمادية، الدقة، الأمان وسھولة الدخول للتعامѧل مѧع البنѧوك الدوليѧة والتم
وأھѧم عѧائق أمѧام . فروق في تبني قطاع البنوك فѧي الأردن للانترنѧت تعѧزى لحجѧم البنѧك وخبرتѧه

قطѧѧاع البنѧѧوك لتسѧѧويق خدماتѧѧه دوليѧѧاً ھѧѧو نقѧѧص القѧѧوانيين التѧѧي تحكѧѧم وتѧѧنظم عمليѧѧة المعѧѧاملات 
العمѧѧلاء فѧѧي الإلكترونيѧѧة، وزيѧѧادة جѧѧرائم الكمبيѧѧوتر، السѧѧرقة، الخصوصѧѧية، الأمѧѧان، وقلѧѧة ثقѧѧة 

لكترونيѧѧѧة، وقلѧѧѧة الطلѧѧѧب عليھѧѧѧا فѧѧѧي الخѧѧѧارج، وقلѧѧѧة الخبѧѧѧراء والمتخصصѧѧѧين فѧѧѧي لإالمعѧѧѧاملات ا
 .المعلومات التكنولوجية، ومھارات التسويق، وعدم القدرة على المنافسة في الأسواق الدولية

، والتي ھѧدفت إلѧى التعѧرف علѧى الخصѧائص والعوامѧل التѧي )Al Salem, 2005(دراسة 
الشѧركات الربحيѧة وغيѧر الربحيѧة والمنظمѧات الحكوميѧة قѧي مدينѧة فѧي  الإنترنتبني تؤئر على ت
شركة في الرياض، وتوصѧلت الدراسѧة إلѧى أن  ١٤٨٥أما عينة الدراسة فقد تكونت من . الرياض

وبѧѧين طبيعѧѧة ملكيѧѧة ھѧѧذه الشѧѧركات، ووجѧѧود علاقѧѧة بѧѧين حجѧѧم  الإنترنѧѧتھنѧѧاك علاقѧѧة بѧѧين تبنѧѧي 
، كذلك ھناك علاقة بين حجم الشركات وعѧدد الإنترنتالميزانية والإيرادات لھذه الشركات وتبني 

، وقد تѧم الاسѧتفادة مѧن الإنترنتموظفيھا ووجود مركز للحاسب الآلي أو عدم وجوده، وبين تبني 
 .لعوامل التي ساعدت في تبني الانترنت مثل التكلفةھذه الدراسة في التركيز على بعض ا

، والتѧي ھѧدفت إلѧى توضѧيح  (Lymperopoulas and Chaniotakis, 2004)دراسѧة
كأداة اتصال وإدراك تسويقي والعوامѧل التѧي  الإنترنتأھمية ربط الفروع في البنوك اليونانية مع 

 ١١٠٠عينѧة الدراسѧة فتكونѧت مѧن  أمѧا. ة اتصѧال وإدراك تسѧويقياكѧأد الإنترنѧتأثرت على تقبل 
فرع، وكانت عينةّ ملائمة، وتوصلت الدراسة إلى إن موظفي فروع البنوك فѧي اليونѧان يشѧعرون 

ھو رابѧع  الإنترنتأن نظام الاتصال والإدراك التسويقي ھو متطلب أساس للفاعلية في أعمالھم، و
قѧد تѧم الاسѧتفادة مѧن ھѧذه الدراسѧة ، وأھم مصدر للاتصال التسويقي للموظفين في البنوك اليونانيѧة

  .في التعرف على العوامل التي تؤثر على تقبل الانترنت كأداة تسويق
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   ما يميز ھذه الدراسة عن الدراسات السابقة
ة فѧѧѧي تبنѧѧѧي الانترنѧѧѧت فѧѧѧي الشѧѧѧركات تناولѧѧѧت الدراسѧѧѧات السѧѧѧابقة بعѧѧѧض العوامѧѧѧل المѧѧѧؤثر

مѧѧن العوامѧѧل التѧѧي لѧѧم يѧѧتم دراسѧѧتھا فѧѧي المسѧѧتھلكين، وحاولѧѧت ھѧѧذه الدراسѧѧة اختبѧѧار عѧѧددٍ أكبѧѧر و
الدراسات السابقة، والتي لھѧا تѧأثير كبيѧر علѧى تبنѧي المسѧتھلك لخѧدمات الانترنѧت، كمѧا أن معظѧم 
الدراسات العربية السابقة لѧم تتنѧاول السѧوق الأردنѧي بعѧين الاعتبѧار، ولѧم تتنѧاول قѧرار المسѧتھلك 

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

  منھجية الدراسة
لتحقيق أھداف الدراسة واختبѧار فرضѧياتھا فقѧد اعتمѧدت الدراسѧة المѧنھج الوصѧفي التحليلѧي 

  .للبيانات الثانوية والأولية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

  وعينتھا الدراسةجتمع م
ن الزبѧѧائن فѧѧي مѧѧ الإنترنѧѧتمسѧѧتخدمي خѧѧدمات تѧѧم تحديѧѧد مجتمѧѧع الدراسѧѧة الѧѧذي اشѧѧتمل علѧѧى 

% ٢٨مليون مشѧترك وبنسѧبة انتشѧار بلغѧت  ١.٦حيث بلغ عدد مستخدمي خدمة الإنترنت ، عمّان
كمѧѧا تѧѧم تحديѧѧد عينѧѧة الدراسѧѧة مѧѧن ، )٢٠١٠ھيئѧѧة تنظѧѧيم قطѧѧاع الإتصѧѧالات، التقريѧѧر السѧѧنوي، (

مستخدمي خدمات الانترنت من المستھلكين فѧي عمѧان، وذلѧك ووفقѧاً لقѧانون حجѧم العينѧة وحسѧب 

2= حجѧѧم العينѧѧة : معادلѧѧة التاليѧѧةال

2
)1(

E
PPZ ونسѧѧبة  )Z=1.95% (٩٥عنѧѧد مسѧѧتوى الثقѧѧة  ،−

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

2^

)5(.
)5.1)(5(.)96.1( − 

سѧيتي مѧول، مكѧة (طريقѧة الميسѧرة مѧن مراكѧز التسѧوق الرئيسѧة بالتم اختيارھم ، شخصا ٣٨٤= 
مѧن المѧداخل  شخصѧا لكѧل مѧول وتѧم الحصѧول علѧيھم بشѧكل متسѧاوٍ  ١٢٨وبواقѧع ) رفورمول، كѧا

   .في مدينة عمانالمختلفة لھذه المولات 

  ثبات أداة الدراسة 
 (Cronbach-alpha)كرونبѧѧاخ الفѧѧا حتسѧѧاب معامѧѧل لقيѧѧاس مѧѧدى ثبѧѧات أداة الدراسѧѧة تѧѧم ا

كمѧا تѧم إجѧراء  .الدراسة أداةر ثبات يوضح نتائج اختبا) ١(والجدول رقم  ،الداخلي الاتساقلقياس 
والاتساق الѧداخلي بѧين فقѧرات  ،اختبار معامل الثبات النصفي الذي يستخدم لقياس درجة الانسجام

كمѧѧا بلغѧѧت قѧѧيم معامѧѧل كرونبѧѧاخ الفѧѧا  ،٠.٨٥٣ين أحيѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل الارتبѧѧاط بѧѧين الجѧѧز؛ المقيѧѧاس
وھѧѧذا مؤشѧѧر علѧѧى الاتسѧѧاق  ،سѧѧتبانةالا ٠.٨١٥والجѧѧزء الثѧѧاني  ،سѧѧتبانةلإل ٠.٨٣٨للجѧѧزء الأول 

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

معامѧѧل كرونبѧѧاخ أرقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام  البعد الرقم
  %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
صѧفي للمتغيѧرات الديمغرافيѧة للمسѧتجيبين مѧن أفѧراد نتائج التحليѧل الو) ٢(يبين الجدول رقم 

مѧن عينѧة الدراسѧة ھѧم مѧن الѧذكور فѧي حѧين تبلѧغ %) ٦١.٢( إذ يتبين أن مѧا نسѧبته. عينة الدراسة
 ،وھذا يشير الى ان النسبة الأكبѧر مѧن مرتѧادي المѧولات ھѧي مѧن الѧذكور %)٣٧.٣( نسبة الإناث

 وأن مѧا نسѧبته. درجѧة البكѧالوريوس مѧنلدراسѧة من عينة ا%) ٦٥( كما يبين الجدول أن ما نسبته
وھѧذا يشѧير الѧى أن الفئѧة الاكبѧر  سنة ٢٥عن أعمارھم تقل ھم ممن من عينة الدراسة %) ٦٣.٢(

 ٣٠٠ھم ممن يقѧل دخلھѧم عѧن %) ٤٨.٤( ، وأن ما نسبتهمن مرتادي المولات ھم من فئة الشباب
  . دينار
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 ٢٠١٢ ،)٤(٢٦ مجلد ،)الانسانية العلوم(للأبحاث  النجاح جامعة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مجلة

  .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 

إلѧѧѧى اقѧѧѧل مѧѧѧن ١٥مѧѧѧن %٣٧.٣ ١٢٨ أنثى
 سنة ٢٥

٦٠.٦ ٢٠٨%

عية
تما
لإج
ة ا
حال
ال

  

إلѧѧѧى اقѧѧѧل مѧѧѧن ٢٥مѧѧѧن %٧٤.٩ ٢٥٧ اعزب
 سنة ٣٥

٢٣.٠ ٧٩%

إلѧѧѧى اقѧѧѧل مѧѧѧن ٣٥مѧѧѧن  %١٩.٠ ٦٥ متزوج
 سنة ٤٥

٧.٠ ٢٤% 

إلѧѧѧى اقѧѧѧل مѧѧѧن ٤٥مѧѧѧن  %٢.٩ ١٠ ارمل
 سنة ٥٥

٤.١ ١٤% 

 %٠.٣ ١ سنة فأكثر ٥٥ %٢.٩ ١٠ مطلق

مي
لعل
ل ا
ؤھ
الم

 

ثانويѧѧѧѧة عامѧѧѧѧة
 فما دون

ا%١٠.٢ ٣٥
خل
لد

  

%٤٨.٤ ١٦٦ دينار ٣٠٠اقل من 

دبلѧѧѧѧوم كليѧѧѧѧات
 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 
تѧѧم اسѧѧتخراج الوسѧѧط الحسѧѧابي والانحѧѧراف المعيѧѧاري لأسѧѧئلة الدراسѧѧة الخاصѧѧة بѧѧالمتغيرات 

  ).٣( تابع، وتم تلخيصھا في الجدول رقمالمستقلة والمتغير ال
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المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ومستوى الموافقѧة لإجابѧات أفѧراد عينѧة : )٣(جدول 
  .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
ت لتѧѧѧوفير معلومѧѧѧات فѧѧѧي الوقѧѧѧ الإنترنѧѧѧتاسѧѧѧتخدم متصѧѧѧفح  ٤.٣٢٢٥ ٠.٧٨٥٣

 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
مѧѧѧن السѧѧѧھل الحصѧѧѧول علѧѧѧى المعلومѧѧѧات التѧѧѧي أرغبھѧѧѧا مѧѧѧن  ٤.٢٢٨٢ ٠.٩٤٨٤

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

  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 التسلية من استخدام خدمات الإنترنت

اني بسѧѧѧѧѧماع وتنزيѧѧѧѧѧل الاغѧѧѧѧѧ الإنترنѧѧѧѧѧتاسѧѧѧѧѧتمتع باسѧѧѧѧѧتخدام  ٣.٩٨١٩ ١.١٢٢٦
  والموسيقى

٢١ 

 ٢٢  بحضور الافلام وتنزيلھا الإنترنتاستمتع باستخدام  ٣.٨٧٣١ ١.١٧٨٩
 تبني خدمات الإنترنت

يسѧѧѧѧاھم فѧѧѧѧي المزيѧѧѧѧد مѧѧѧѧن  الإنترنѧѧѧѧتاشѧѧѧѧتراكي فѧѧѧѧي خدمѧѧѧѧة  ٤.١٨٥٦ ,٩٤٣٥٩
 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

تجاھѧات اأن ) ٣( تظھر نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لأسѧئلة الدراسѧة فѧي الجѧدول رقѧم
بع، عينة الدراسة كانت ايجابية نحو الفقرات التي تقѧيس متغيѧرات الدراسѧة المسѧتقلة والمتغيѧر التѧا

وذلѧѧѧك لكѧѧѧون المتوسѧѧѧطات الحسѧѧѧابية لاسѧѧѧتجابات أفѧѧѧراد عينѧѧѧة الدراسѧѧѧة أكبѧѧѧر مѧѧѧن متوسѧѧѧط أداة 
ھѧو لأكثѧر موافقѧة ضѧمن " يسھم في زيادة الѧتحكم فѧي العمѧل الإنترنت"وكان السؤال  ).٣(القياس

بجѧزء مѧن العمѧل  نمѧن الأشѧخاص اصѧبحو يقومѧو اً بعد المنفعة، وھذا منطقي حيث نرى أن كثيѧر
كان له تѧاثير أكبѧر  الإنترنتخدمة على الاشتراك في تشجيع الأصدقاء كذلك نرى أن . في المنزل

من تشѧجيع العائلѧة، حيѧث نѧرى اھميѧة تѧأثير الأصѧدقاء فѧي القѧرار الشѧرائي للزبѧائن، وھѧذا يѧدعو 
وكانѧت إعلانѧات التلفѧاز أكثѧر الوسѧائل أھميѧة مѧن وجھѧة نظѧر عينѧة . لتركيѧز عليѧهإلى االشركات 

. اوالتي يجѧب علѧى الشѧركات التركيѧز عليھѧ الإنترنتتشجعھم على استخدام خدمة  الدراسة والتي
، وھѧѧذا يѧѧدل علѧѧى ان الأھѧѧل الإنترنѧѧتكمѧѧا كѧѧان ھنѧѧاك تشѧѧجيع كѧѧاف مѧѧن الأھѧѧل لاسѧѧتخدام خدمѧѧة 

ومѧا لھѧا مѧن دور فѧي المعرفѧة والحصѧول  واھميتھѧا لإبنѧائھم الإنترنتأصبحوا اكثر معرفة بفائدة 
إلѧѧى وتقѧѧديم النصѧѧح  الإنترنѧѧتنѧѧاك نظѧѧرة ايجابيѧѧة فѧѧي تبنѧѧي خѧѧدمات كѧѧذلك ھ. علѧѧى المعلومѧѧات

  .مستقبلا الإنترنتلإستمرار بالاشتراك بخدمات ا، والإنترنتلأصدقاء باستخدام خدمات ا
  

  اختبار فرضيات الدراسة
التѧي تمѧت صѧياغتھا علѧى أسѧاس  ،يتناول الباحثان في ھذا الجزء اختبѧار فرضѧيات الدراسѧة

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

  اختبار الفرضية الرئيسة الاولى

للمنفعه المتحققة من خѧدمات  (α ≤ 0.05)ثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة ألا يوجد 
التѧѧرويج، سѧѧھولة اسѧѧتخدام خѧѧدمات  ، الجماعѧѧات المرجعيѧѧة،الإنترنѧѧت، جѧѧوده اسѧѧتخدام الإنترنѧѧت
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، توافѧѧق العѧѧادات والتقاليѧѧد، والسѧѧعي إلѧѧى التسѧѧلية علѧѧى تبنѧѧي الإنترنѧѧت، تكلفѧѧة اسѧѧتخدام نترنѧѧتالإ
  .الإنترنتالزبائن لخدمات 

أثѧر العوامѧل المѧؤثرة فѧي تبنѧي لاختبار ھذه الفرضية أجري تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد لقيѧاس 
  .)٤( ، كما في جدول رقمالإنترنتلخدمات  الزبائن

لخѧدمات  الزبѧائنليل الانحѧدار المتعѧدد لبيѧان أثѧر العوامѧل المѧؤثرة فѧي تبنѧي نتائج تح: )٤(جدول 
  .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  

 )٣.٣٨٩(و ،)٢.٨٤١(للمنفعѧة بلغѧت  لمحسѧوبةا) t(أن قيمѧة ) ٤(بѧين مѧن الجѧدول رقѧم ويت
 لسѧھولة الاسѧتخدام، )٢.٣٨١(و للتѧرويج، )٢.٢٨٢(للجماعات المرجعيѧة، و )٢.٠٠١(للجودة، و

 ،)١.٩٦٠(الجدوليѧة ) t(مѧن قيمѧة  ، وھѧي أكبѧرللتسلية )٣.٩١٧(للعادات والتقاليد، و )٢.٢٥٥(و
 ة، وجѧودالإنترنѧتللمنفعه المتحققة من خدمات وھذا يعني وجود تاثير. ≥)٠.٠٥(مستوى دلالة وب

، وتوافق الإنترنت، والجماعات المرجعية، والترويج، وسھولة استخدام خدمات الإنترنتاستخدام 
، كمѧѧا تفسѧѧر ھѧѧذه الإنترنѧѧتالعѧѧادات والتقاليѧѧد، والسѧѧعي إلѧѧى التسѧѧلية علѧѧى تبنѧѧي الزبѧѧائن لخѧѧدمات 

) t(بينمѧا كانѧت قيمѧة . الإنترنѧتمن التباين في تبني الزبѧائن لخѧدمات % ٣٦.٢ه العوامل ما مقدار
مسѧѧѧتوى دلالѧѧѧة وب ،)١.٩٦٠(الجدوليѧѧѧة ) t(وھѧѧѧي أقѧѧѧل مѧѧѧن قيمѧѧѧة ) ١.٠٥٦(للتكلفѧѧѧة  لمحسѧѧѧوبةا
ويعود ھذا الى  الإنترنتتكلفة على تبني الزبائن لخدمات للتاثيرعدم وجود ، وھذا يعني )٠.٢٩٢(

الوقѧѧت الحѧѧالي وتنѧѧوع العѧѧروض التѧѧي تتوافѧѧق مѧѧع مسѧѧتويات الѧѧدخل فѧѧي  نѧѧتالإنترانخفѧѧاض تكلفѧѧة 
ولمعرفة أھمية العوامل المؤثرة  .المختلفة حيث لم يعد ھذا من العوامل التي تؤثر في عملية التبني

تѧم إجѧراء تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد المتѧدرج، وكانѧت نتѧائج  الإنترنѧتعلى تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات 
  ).٥( ل رقمالتحليل حسب الجدو
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 ٢٠١٢ ،)٤(٢٦ مجلد ،)الانسانية العلوم(للأبحاث  النجاح جامعة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مجلة

للعوامѧل المѧؤثرة فѧي تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات نتائج تحليѧل الانحѧدار المتعѧدد المتѧدرج   :)٥(جدول 
  .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

ان ترتيѧب العوامѧل حسѧب الأھميѧة فѧي التѧأثير  تبѧين ،)٥(من خلال استعراض نتائج جѧدول 
التسѧلية،  المنفعة، التѧرويج ،الجѧودة، :على النحو التالي كانت الإنترنتعلى تبني الزبائن لخدمات 

أن عوامل المنفعة والترويج والجѧودة و. العادات والتقاليد، الجماعات المرجعيةسھولة الاستخدام، 
، وھѧذا إن دل علѧى شѧيء فإنمѧا يѧدل علѧى الإنترنѧتمن التباين في تبنѧي % ٢٨.٥تفسر ما مقداره 

بينمѧا كѧان تѧأثير العوامѧل ، الإنترنѧتمدى أھمية ھذه الأبعاد في التأثير على تبني الزبائن لخدمات 
ً ) ، العѧѧادات والتقاليѧѧد، الجماعѧѧات المرجعيѧѧةلتسѧѧلية، سѧѧھولة الاسѧѧتخداما(الأخѧѧرى  ، بينمѧѧا لا ضѧѧعيفا

  . يوجد أي تاثير للتكلفة

  اختبار الفرضية الرئيسة الثانية 
تعѧزى  (α ≤ 0.05) عنѧد مسѧتوى دلالѧة الإنترنѧتتبنѧي الزبѧائن لخѧدمات لا توجد فروق في 

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

لاختبار ھذه الفرضية تم إجراء اختبѧار التبѧاين الأحѧادي وكانѧت النتѧائج كمѧا فѧي جѧدول رقѧم 
)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 
ً مسѧѧتخدم الإنترنѧѧتلمؤھѧѧل العلمѧѧي أو العمѧѧر أو الѧѧدخل حيѧѧث أصѧѧبح ا إن مѧѧن كافѧѧة ھѧѧذه الفئѧѧات و ا

 Fحيѧث كانѧت قيمѧة  متغيѧر الجѧنسإلѧى  اختلفت دوافѧع الاسѧتخدام، بينمѧا كѧان ھنѧاك فѧروق تعѧزى
 (t-test)م إجѧѧراء اختبѧѧارتѧѧ كمѧѧا ،)٣.٠( الجدوليѧѧة Fوھѧѧي أكبѧѧر مѧѧن قيمѧѧة ) ٥.٥٥٧(المحسѧѧوبة 

حيث يظھر من الجѧدول أن الفѧرق بѧين  ).٧( في الجدول رقم للتعرف إلى مصدر تلك الفروق كما
وھѧѧѧو أعلѧѧѧى مѧѧѧن المتوسѧѧѧط ) ٤.٤٠٩٣(الѧѧѧذكور والإنѧѧѧاث كѧѧѧان لصѧѧѧالح الإنѧѧѧاث بمتوسѧѧѧط حسѧѧѧابي 

فѧѧي وقتѧѧا اطѧѧول  يمضѧѧين، وقѧѧد يعѧѧزى ھѧѧذا الѧѧى أن الإنѧѧاث )٤.٢١٣٩(الحسѧѧابي للѧѧذكور الѧѧذي بلѧѧغ 
  .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 
عѧدد مѧن  إلѧىفي ضѧوء نتѧائج التحليѧل الإحصѧائي واختبѧار الفرضѧيات فقѧد توصѧل الباحثѧان 

   :النتائج أھمھا

وكانѧت أكثѧر  ،الإنترنѧتخѧدمات لزبѧائن لأثبتت الدراسѧة بѧأن ھنѧاك أثѧراً للمنفعѧه علѧى تبنѧي ا .١
التѧي أظھѧرت ) Manual & José’s, 2005( ةوھذه النتيجة تتفق مع دراس العوامل تأثيراً 

، وأيضѧاً جѧاء ذلѧك الإنترنѧتلخѧدمات زبѧائن بأن ھناك أثراً للمنفعѧة علѧى الرغبѧة فѧي تبنѧي ال
وكلھا أكѧدت وجѧود أثѧر للمنفعѧة علѧى )  (Tan & Thompson, 1998متوافقاً مـع دراسـة

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

، وھذه النتيجѧة تتفѧق لإنترنتاعلى تبني الزبائن لخدمات  الإنترنتھناك أثر لترويج خدمات  .٢
ودراسѧة ،  (Harridage, 2004)إليѧه الكثيѧر مѧن الدراسѧات، ومنھѧا دراسѧة مع ما توصѧلت

)(Dwivedi et al., 2007 دمات وѧائن لخѧي الزبѧى تبنѧرويج علѧر التѧة أثѧين أھميѧي تبѧالت
   .الإنترنت

ه النتيجѧة تتفѧق ، وھѧذالإنترنѧتدمات خѧل زبائنعلى تبني ال الإنترنتجودة خدمات ر لھناك أث .٣
، ) (Tan & Thompson, 1998; Dwivedi et al., 2007دراسѧاتمѧع مѧا توصѧلت 

لخѧѧدمات زبѧѧائن والتѧѧي أظھѧѧرت بѧѧأن ھنѧѧاك زيѧѧادة علѧѧى تبنѧѧي ال) ٢٠٠٤ الزيѧѧواني،(ودراسѧѧة 
، وذلѧك مѧن حيѧث تѧوفير المعلومѧات فѧي الوقѧت الإنترنتكلما زادت جودة خدمات  الإنترنت

  .يقةالمناسب وبطريقة آمنة ودق

، وھѧذه النتيجѧة الإنترنѧتللتسѧلية علѧى تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات أثبتت الدراسة بѧأن ھنѧاك أثѧراً  .٤
 (Fillis et al., 2004; Dwivedi et al., 2007)تتفق مع ما توصلت إليه كل من دراسة

وجѧاء ھѧذا مطابقѧاً مѧع . الإنترنѧتأظھѧرت أھميѧة التسѧلية علѧى تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات  والتي
والتѧي توصѧلت إلѧى أن السѧرور المنبعѧث مѧن  (Brown & Venkatesh, 2005)دراسѧة 

عѧن طريѧق العѧروض، الصѧوت، الزبائن  ترفيهالإنترنت من  مثل إمكانية الإنترنتاستخدام 
بشѧѧكل  الإنترنѧѧتلخѧѧدمات  الزبѧѧائنيѧѧؤثر علѧѧى تبنѧѧي  ، وھѧѧذاالألعѧѧاب، والتحيѧѧات الإلكترونيѧѧة

  .واضح

علѧى تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات  الإنترنتلة استخدام خدمات أثبتت الدراسة بأن ھناك أثراً لسھو .٥
،  (Gilmare et al., 2007)، وھѧذه النتيجѧة تتفѧق مѧع مѧا توصѧلت اليѧه دراسѧةالإنترنѧت
والتѧي توصѧلت إلѧى أھميѧة سѧھولة الاسѧتخدام فѧي ) Manual & José’s, 2005(ودراسѧة 

   . الإنترنتلخدمات  الزبائنعملية تبني 

  علѧѧѧى  الإنترنѧѧѧتك أثѧѧѧراً لتوافѧѧѧق العѧѧѧادات والتقاليѧѧѧد مѧѧѧع خѧѧѧدمات أثبتѧѧѧت الدراسѧѧѧة بѧѧѧأن ھنѧѧѧا .٦
  ، وھѧѧѧذه النتيجѧѧѧة تتفѧѧѧق مѧѧѧع مѧѧѧا توصѧѧѧلت إليѧѧѧه دراسѧѧѧةالإنترنѧѧѧتتبنѧѧѧي الزبѧѧѧائن لخѧѧѧدمات 

(Soh et al., 1997)  ديريѧع مѧل أو مѧع الأھѧد مѧادات والتقاليѧق العѧوالتي بينت أھمية تواف
عمѧѧل أو المنѧѧزل، وھѧѧذا مѧѧن شѧѧأنه إلѧѧى ال الإنترنѧѧتالشѧѧركات ورغبѧѧتھم فѧѧي التطѧѧور وإدخѧѧال 

 (Venkatesh and Brown, 2001)دراسѧة و ،الإنترنѧتالتأثير على تبنѧي الزبѧائن لخѧدمات 
ѧѧѧى أيѧѧѧت إلѧѧѧي بينѧѧѧة أن ةوالتѧѧѧت درجѧѧѧة  الإنترنѧѧѧادات الثقافيѧѧѧيم والعѧѧѧع القѧѧѧق مѧѧѧدرك ومتسѧѧѧم

ه علѧى والاجتماعية الحالية والتجارب الماضية وأفكار واحتياجѧات المتبنѧين المحتملѧين وأثѧر
  .الإنترنتلخدمات  الزبائنتبني 

، الإنترنѧتخѧدمات زبѧائن لأثبتت الدراسة بѧأن ھنѧاك أثѧراً للجماعѧات المرجعيѧة علѧى تبنѧي ال .٧
ودراسة ، (Dwivedi et al., 2007) وھذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه كل من دراسة

(Harridage, 2004) ي ھذه الدراسات أكدت على أھمية الجماعاأن ، حيثѧة فѧت المرجعي
ودورھѧѧم فѧѧي زيѧѧادة الرغبѧѧة فѧѧي تبنѧѧي خѧѧدمات  الإنترنѧѧتلخѧѧدمات زبѧѧائن التѧѧأثير علѧѧى تبنѧѧي ال

  . الإنترنت
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فѧѧي التѧѧأثيرعلى تبنѧѧي عѧѧاملي المنفعѧѧة والتѧѧرويج مѧѧدى أھميѧѧة كѧѧذلك أظھѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة  .٨
ھولة الجѧودة، التسѧلية، سѧ(الزبائن لخدمات الإنترنت بشكل أكبر من عوامѧل التبنѧي الأخѧرى 

، وھذا الأمر يمكن أن يعُزى إلى أن لدى )الاستخدام، العادات والتقاليد، الجماعات المرجعية
، وھѧѧو مѧѧا يتعلѧѧق ابتѧѧداء فѧѧي الإسѧѧھام فѧѧي زيѧѧادة الإنترنѧѧتأولويѧѧات فѧѧي تبنѧѧي خѧѧدمات زبѧѧائن ال

التحكم في العمل وتطوير الأداء في العمل وتوفير الوقت وزيادة الإنتاجية وتѧوفير معلومѧات 
، وھѧذه النقѧاط تشѧكل فѧي الإنترنѧتي الوقت المناسب للعمل والتشجيع علѧى اسѧتخدام خدمѧة ف

أن  الإنترنѧѧѧت مسѧѧѧتخدممجملھѧѧѧا عامѧѧѧل المنفعѧѧѧة والѧѧѧذي يعنѧѧѧي بأنѧѧѧه المѧѧѧدى الѧѧѧذي يمكѧѧѧن فيѧѧѧه 
يطورالمعرفѧѧة ويѧѧدعم فاعليѧѧة النشѧѧاطات فѧѧي العمѧѧل والمنѧѧزل مثѧѧل أخѧѧذ عمѧѧل المكتѧѧب إلѧѧى 

. التواصѧѧل الاجتمѧѧاعيوعمѧѧل أبحѧѧاث ودراسѧѧات  جѧѧات،المنѧѧزل، البحѧѧث عѧѧن معلومѧѧات ومنت
لترويج الذي عُرف على أنѧه المѧؤثرات المدركѧة مѧن المعلومѧات مѧن المصѧادر كذلك أھمية ا

التلفاز والراديو والصѧحف والمجѧلات للاشѧتراك  من خلالالثانوية مثل الإعلانات والإخبار 
إلѧى العوامѧل الأخѧرى مثѧل  بѧائنالز، ثم بعѧد ذلѧك تنتقѧل أولويѧات الإنترنتواستخدام خدمات 

الجѧѧودة وسѧѧھولة الاسѧѧتخدام، والجماعѧѧات المرجعيѧѧة، وھѧѧذا يعѧѧد ترتيبѧѧاً منطقيѧѧاً مѧѧن حيѧѧث 
كمѧا يعѧد حѧافزاً لمѧزودي خѧدمات . الإنترنѧتلخѧدمات  زبѧائن الأولويات فѧي الحاجѧة لتبنѧي ال

ن تѧأثير فѧي أھميѧة خاصѧة لمѧا لھمѧا مѧ) المنفعة، والتѧرويج( نالعاملا انلإعطاء ھذ الإنترنت
  .الإنترنتخدمات  زبائنتحقيق عملية التبني لدى 

لخѧѧدمات  زبѧѧائنعامѧѧل التكلفѧѧة لѧѧم يكѧѧن لѧѧه تѧѧأثير علѧѧى تبنѧѧي ال وأظھѧѧرت نتѧѧائج الدراسѧѧة أن .٩
، ولعѧѧل ھѧѧذا الأمѧѧر قѧѧد يكѧѧون علѧѧى اعتبѧѧار أن مѧѧا يتعلѧѧق بھѧѧذا العامѧѧل لا يѧѧؤثر علѧѧى الإنترنѧѧت

مѧن الأمѧور الأساسѧية والضѧرورية فѧي  الإنترنѧت، بحيѧث أصѧبح الإنترنѧتاستخدام خѧدمات 
افسѧة ن، إضافة الى ان ھنѧاك انخفاضѧاً ملحوظѧا فѧي الأسѧعار بسѧبب المالحياة لمواكبة التطور

  .الشديدة

 الإنترنѧتلخѧدمات  الزبѧائنكذلك بينت الدراسة أن ھناك فروقاً ذات دلالة إحصائية في تبنѧي  .١٠
وقتѧا اطѧول فѧي يمضѧين ن الإنѧاث ، وقد يعѧزى ھѧذا الѧى أولصالح الإناثلجنس، إلى اتعٌزى 

  .البيوت مقارنة بالذكور
  

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

مѧѧن أجѧѧل زيѧѧادة  عѧѧاملي المنفعѧѧة والتѧѧرويجعلѧѧى مѧѧزودي خѧѧدمات الإنترنѧѧت التركيѧѧز علѧѧى 
لخѧѧدمات  بѧѧائنالزكانѧѧا الأكثѧѧر تѧѧأثيراً فѧѧي تبنѧѧي مسѧѧتوى تبنѧѧي الزبѧѧائن لخѧѧدمات الإنترنѧѧت، حيѧѧث 

 .الإنترنت

عامѧل الجѧѧودة والѧذي كѧѧان مѧن العوامѧѧل  التركيѧѧز علѧى بنѧѧود الإنترنѧتمѧزودي خѧѧدمات علѧى 
، والتѧѧي تشѧѧمل الأكثѧѧر تѧѧأثيراً فѧѧي تبنѧѧي الزبѧѧائن لخѧѧدمات الإنترنѧѧت بعѧѧد عوامѧѧل المنفعѧѧة والتѧѧرويج
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دقيقѧة،  ، والحصѧول علѧى معلومѧاتالإنترنѧت، الأمان في استخدام خدمѧة الإنترنتسرعة خدمات 
 .الإنترنتلخدمات  الزبائنوالاھتمام به لرفع مستوى تبني 

والارتقѧاء فѧي  الإنترنѧتمواصلة العمل الجاد من قبل الجھات المسؤولة عѧن تزويѧد خѧدمات 
مѧن حيѧث الاسѧتمرار فѧي عمليѧة التطѧوير والتحѧديث وبخاصѧة فѧي مجѧال  الإنترنѧتجودة خدمات 

 .ه، وتعريفھم بفوائدالإنترنتكيفية استخدام ل الزبائنتأھيل 
  

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

، فإن ھذا البحѧث قѧام باسѧتطلاع الإنترنتلخدمات  الزبائنمجال تحديد العوامل المؤثرة على تبني 
ً الإنترنѧѧتت لخѧѧدما الزبѧѧائنالعوامѧѧل المѧѧؤثرة علѧѧى تبنѧѧي  قѧѧد تكѧѧون  ، إلا أن ھنѧѧاك مواضѧѧيع وأبحاثѧѧا

  :مكملة ومطورة لھذا البحث وھي

إجراء دراسات وأبحاث حول الموضѧوع نفسѧه الѧذي تطرقѧت إليѧه الدراسѧة الحاليѧة، وبѧنفس  .١
المتغيرات البحثية، ولكن أخذ عينات فѧي محافظѧات اردنيѧة أخѧرى، وذلѧك بھѧدف التأكѧّد مѧن 

 .ي توصلت إليھا الدراسةمدى مطابقتھا للنتائج الت

 الإنترنѧتخѧدمات  و، كѧون مѧزودالإنترنѧتإجѧراء دراسѧات وأبحѧاث حѧول مѧزودي خѧدمات  .٢
 .يعدون مجالاً خصباً لمثل ھذه الدراسات

مѧزود آخѧر، وأثѧر  لѧىإجراء دراسات وأبحاث معمقة حѧول أسѧباب تفضѧيل مѧزود انترنѧت ع .٣
 .الإنترنتلخدمات  الزبائنذلك على تبني 
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