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داءــــــــــــــــالإه  

 إلـــى روح من علمنــــي الحــب والـوفـاء معلمي الأول

 رحمه الله  – روح أبي الطاهرة

 من أعطتني من دمها وروحها لأبدأ المشوار إلى

 أمي العزيزة 

دربي وعوني شنا معاً أسعد لحظات حياتنا رفيقةإلى من ع

 زوجتي 

 إلى أصدقائي وزملائي وكل من يهتم لأمري 

 إلى كل من ينتمي بصدق وإخلاص الى هذا الوطن

 إليهم جميعاً أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع

أيمن عبد العال



أ

إقرار 

الرسالة أنها قدمت لجامعة القدس لنيل درجة الماجستير وأنها نتيجة أبحاثي  عد هذهأقر أنا م
وأن هذه الرسالة أو أي جزء منها لم يقدم لنيل أية  ،اء ما تم الإشارة اليه حيثما وردالخاصة باستثن

معهد.درجة عليا لأي جامعة أو   

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _التوقيع:   

أيمن فريد عبد العال  الاسم:  

م . 21/4/9201التاريخ:   



ب

الشكر والعرفان

للإنسانية،  الشكر لله من قبل ومن بعد واهب العقل وجاعل تمامه في تدبر آياته وتيسيرها 
العامة.نساعد بعضنا بعضا في تحقيق المنفعة  كي  

يطيب لي عرفاناً بالجميل أن أتقدم بجزيل الشكر والعرفان الى أولئك الذين وقفوا بجانبي طوال 
المشرف بالذكر أستاذي  توجيه، وأخصرشاد أو بمساعدة أو إفترة دراستي ولم يبخلوا عليّ 

سلوى البرغوثي، التي قدمت لي الدعم والإرشاد مما دفع بهذه الرسالة الى النور. الدكتورة  

الإدارة والاقتصاد في جامعة القدس والى  ل أعضاء الهيئة التدريسية في كليةالأساتذة الأفاض الى
 جميع من ساندني وآزرني خلال فترة دراستي، لكم شكري وامتناني.

رفوني بقبول مناقشة الدراسة وأتقدم بوافر التقدير وعظيم الامتنان للجنة المناقشة الافاضل الذين ش
إثراء الدراسة من علمهم وخبرتهم.هم الكبير في ودور   

د يد العون والمساعدة في إخراج هذه الرسالة يل الشكر والتقدير لكل من ساهم ومكما وأتقدم بجز 
 الى النور.
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ملخص الدراسة 

الدراســـــــــــــــة الى التعرف إلى أهم العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية تهدف هذه 
البنكيـة لدى معتمـدي البنـك العربي ومدى اســــــــــــــتخـدام المعتمـدين لهـذه الخـدمات وذلك من خلال 

)الخصــــــــوصــــــــية، الأمان، ســــــــهولة الاســــــــتخدام، التروي ، الثقة، وتدريب من أثر كل  علىالتعرف 
 المعتمدين(.

وتنبع أهمية هذه الدراســـــــــــــــة في انها تتناول واحدا من اهم العوامل الملثرة في البيئة التنافســــــــــــــية 
للمصـــــارف والبنوف في فلســـــطين والتي تســـــهم في تحســـــين ربحيتها واســـــتقطا  الزبائن والمحافظة 

 وتحفيزهم من أجل زيادة استخدامهم للخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة لهم.عليهم 
اســــتبانة  368الباحث بتصــــميم اســــتبانة خاصــــة لتحقيق أهداف الدارســــة، بحيث تم توزيع  وقد قام

على عينة عشـــــــوائية من معتمدي البنك العربي فر، اريحا، ومن ثم تم اخضـــــــا، هذه الاســـــــتبانات 
 الاحصائي. SPSSللتحليل باستخدام برنام  

التي  الطلب على الخدمات الالكترونيةوقد أظهرت النتائ  أن هناف تأثير قوي للعوامل الملثرة في 
يقدمها البنك العربي لمعتمدية من حيث الخصــوصــية، الأمان، ســهولة الاســتخدام، التروي ، الثقة، 
وتدريب المعتمدين، كما أظهرت النتائ  تنو، الخدمات الالكترونية التي يســـــتخدمها معتمدين البنك 

وق ذات دلالة ر هرت نتائ  الدراســـــــــــــــة وجود فالعربي ســــــــــــــواء النقدية منها وغير النقدية، كما أظ
مها تعزى امدى اســــــتخد بينإحصــــــائية بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية و 

لمتغير الجنس وكــانــت لصــــــــــــــــالح الــذكور، في حين أظهرت النتــائ  عــدم وجود فروق ذات دلالــة 
د، ومكان سكنه، ومستواه التعليمي. إحصائية تعزى لمتغير العمر، بالإضافة لمتغير طبيعة المعتم

في حين أظهرت نتائ  الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مدى استخدام المعتمدين 
للخـــدمـــات الالكترونيـــة التي يقـــدمهـــا البنـــك العربي تعزى لمتغير الجنس، ومتغير العمر، وطبيعــة 

 المعتمد، ومكان سكنه، ومستواه التعليمي.
ضرورة توعية العميل بمنافع الخدمات  الى مجموعة من التوصيات أهمهاوقد خلص الباحث 

جراء المصرفية الالكترونية واهميتها وفوائدها والتي توفر على العملاء الوقت والجهد والتكلفة في أ
العمل على مواكبة التطورات التكنولوجية المصرفية وتحديث وضرورة  ،العمليات المصرفية المختلفة

صرفية المقدمة من خلال تطوير قنوات موجودة أصلا او إضافة قنوات الكترونية الخدمات الم
 جديدة، للمحافظة على العملاء الحاليين وجذ  واستقطا  عملاء جدد.
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Abstract: 

The aim of this study is to identify the most important factors influencing 

the demand for the electronic banking services of Arab Bank's accredited 

and the extent of the use of those services by those who are authorized by 

recognizing the impact of both recognition of the impact of each of the 

(privacy, security, ease of use, promotion, trust, and training Accredited). 

The importance of this study is that it addresses one of the most important 

influencing factors affecting the competitive environment of banks and 

banks in Palestine, which contribute to improve their profitability, attract 

and retain customers and increase their satisfaction with the banking 

services provided to them. 

The researcher designed a special questionnaire to achieve the objectives 

of the study, so that 368 questionnaires were distributed to a random 

sample of the Arab Bank of Jericho Branch, and then these questionnaires 

were subjected to analysis using SPSS statistical program. 

The results show that there is a strong influence on the factors influencing 

the demand for e-services provided by Arab Bank for the privacy, security, 

ease of use, promotion, trust, and training of the acleint, as the results show 

the diversity of electronic services used by the accredited Arab Bank both 

cash and non-cash, the results of the study showed a statistically significant 

number of factors influencing the demand for e-services and the extent to 

which it used to be attributed to the gender variable and was in favor of 

males, while the results showed that there were no statistically significant 

differences attributable to the variable Age, in addition to the approved 

nature variable, place of residence, and level of education. The results of 

the study showed that there were no statistically significant differences in 



ه

the extent of the use of electronic services by the Arab Bank due to the 

variable of sex, age, nature of the dependent, place of residence, and level 

of education. 

The researcher has concluded a series of recommendations, the most 

important of which is the need to educate the client about the benefits of 

electronic banking services and its importance and benefits, which saves 

customers time, effort and cost in conducting various banking operations, 

and the need to work to keep up with the technological developments and 

modernize Banking services provided through the development of existing 

channels or the addition of new electronic channels, to maintain existing 

customers and attract and attract new customers. 
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 :المقدمة 1.1

 
إبقاء عملاءها وعولمة الأسواق، تحاول العديد من الشركات جذ  و  للإنترنتمع التطور المتسار، 

في الســـــوق الالكتروني عالي التنافس. لقد أصـــــبحت الخدمات الالكترونية ذات أهمية متزايدة ليس 
، بل أيضــــــــــــا في توفير خدمة e-commerce)فقط في تحديد نجاح أو فشــــــــــــل التجارة الالكترونية )

 .1ملائمة للعملاء
 

المرنة تويات أعلى من الخدمات المريحة و بالإضـــــــافة إلى ذلك فقد أصـــــــبح العملاء يطالبون بمســـــــ
فقد على هذا النحو تســــــتطيع الخدمات التقليدية توفيره. و لا  ، وهو أمرفة إلى القوة والســــــهولةإضــــــا
معاملاتها ســــواء كان ذلك في  يف (e-service)الالكترونية الشــــركات تركيزها إلى الخدمات  حولت

لخــدمــات لعلى أن فهم كيفيــة تقييم العملاء . تحول كهــذا يــدل 2مرحلــة مــا قبــل أو بعــد المعــاملــة
 .لأمر ضروري لنجاح الشركات في سوق العمل (e-service)الالكترونية 

 
هم العناصـــــــــر للتطور أ الاســـــــــاســـــــــي لاقتصـــــــــاد كل بلد وهو من  يعتبر القطا، المصـــــــــرفي العمود

الاجتماعي والاقتصــــادي ومن اســــاســــيات الدعم للتطور والنمو في البلاد حيث يعمل في فلســــطين 
بالشــــــــكل الافضــــــــل لعملائها لمواكبة الخدمات تتنافس على تقديم  التجارية والتيالعديد من البنوف 

هم هذه الخدمات في أ غير مالية ومن المالية والخدمات  الخدمات منها بأولالتطور العالمي اول 
الوقت الحاضــــــر ومع التطور والتقدم العالمي خدمات البنوف الالكترونية والتي تشــــــمل )الصــــــراف 

 .تطبيق الجوال(، الرسائل عبر الجوال ،خدمة الانترنت ،الالي
 

فيها فان ظهور  ااســـــــــــــاســـــــــــــ مع التطور والتقدم الحاصـــــــــــــل والثورة التكنولوجية التي يمثل الانترنت
يدخل في شــــــتى جوانب حياتنا اليومية في التســــــوق  أصــــــبحالانترنت ثورة في حياتنا اليومية حتى 

والتواصل الاجتماعي ظهرت الخدمات الالكترونية البنكية لتقوم بالتركيز على هذا الجانب لمواكبة 
التقنيــات والخــدمــات من خلال  أفضـــــــــــــــلهــذه الثورة التكنولوجيــة حيــث تحرص البنوف على توفير 

                                                           
1 Alasmydia, M. ,eta(2012): the factors influencing consumers satisfaction and continuity to deal with 
E-Banking services in Jordan, global journal of management and business research, V.12, I. 14, V. 1. 
2Alasmydia, M. ,eta(2012): the factors influencing consumers satisfaction and continuity to deal with 
E-Banking services in Jordan, global journal of management and business research, V.12, I. 14, V. 1. 
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كبير على اقتصـــــــــــــاد الدول وذلك بســـــــــــــبب النمو  تأثير الخدمة الالكترونية فكان للثورة التكنولوجية
 .ريع والكبير للتجارة الالكترونيةالس
 

 Basel committee on banking) لكترونية من خلال لجنة بازليمكن تعريف الخدمات البنكية الا

supervision )2003 " :عبرتقديم خدمات ومنتجات البنك من خلال قنوات الكترونية على أنها 
ادارة حســــــــا  ، دفع فواتير، ســــــــحب ،هذه الخدمات ايدا، وتشــــــــملمواقع الكترونية لالبنوف انشــــــــاء 

 1".وخدمات اخرى مثل تحويل الحوالات
 
 

 الدراسة:مشكلة  2.1
 

وبداية القرن الحادي والعشــــــرين تطورات هائلة في شــــــهدت الســــــنوات الأخيرة من القرين العشــــــرين 
مختلف المجالات الاقتصـــادية والعلمية والتكنولوجية وغيرها، إذ أصـــبحت الســـمة الغالبة على بيئة 
العمل هي التقلب والتغير الســــريع وأصــــبح تقدم الأمم ورقيها يحســــب على تملكه من خزين علمي 

 وتكنولوجيا متطورة. 
ية بصـــــورة عامة والقطا، المصـــــرفي بصـــــفة خاصـــــة تســـــارعا هائلا في وشـــــهدت القطاعات الخدم

الســــــــــــــنوات الأخيرة في مجال تطبيق التكنولوجيا الحديثة والتي أدت إبى احداث تحول جذري في 
العمل لاســــيما بعد بداية التطور التكنولوجي في تقديم الخدمة المصــــرفي، وأفضــــل مثال على ذلك 

تقديم الحدمة الكترونيا حيث ســـهلت عملية انجاز المعاملات  الصـــيرفة الالكترونية التي مكنت من
المصــــــــــــــرفية، وتقليل الجهد والوقت والعناء اعتماد على الأســــــــــــــاليب الالكترونية الحديثة في تقديم 

 2الخدمات المصرفية الكترونيا
وتتجلى مشــكلة هذه الدراســة من واقع المنافســة الذي تواجهه البنوف والمصــارف بشــكل عام والبنك 
العربي بشــــــــــكل خاص، الامر الذي يحتم عليها تحســــــــــين الخدمات التي تقدمها والتعرف على أهم 
العوامل التي تلثر في ثقة الزبائن بالخدمات التي تقدمها والذي ينعكس إيجابا على زيادة حصـــــتها 

يشــــعرون  -بناءً على خبرة الباحث  –الســــوقية وتحقيقها للميزة التنافســــية، كون العديد من الزبائن 

                                                           
1Alasmadi, M.(2012): Factors affecting adoption of electronic banking: an analysis of the perspectives 
of bank’s customers, international journal of business and social science, V. 3, No.17.. 
 
2 Alasmadi, M.(2012): Factors affecting adoption of electronic banking: an analysis of the perspectives 
of bank’s customers, international journal of business and social science, V. 3, No.17... 
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بالارتياح لنمط الحياة الالكترونية المعاصــــــــــــــرة ويرغبون بالتعامل مع الخدمات الإلكترونية المقدمة 
 تقليلا للعبء والجهد وتوفيرا للوقت.

 
 :ومن هذا المنطلق فان السلال الرئيسي لهذه الدراسة هو

 
 الخدمات الالكترونية في البنك العربي؟"المؤثرة في استخدام ماهي العوامل "

 
 :دراسةال أهمية 3.1

 
من أهمية القطا، المصــــــــــرفي في فلســــــــــطين، بالإضــــــــــافة إلى أهمية التطور  دراســــــــــةتنبع أهمية ال

فيه، وكذلك تتأتى أهميته  شعتبر سمة من سمات العصر الذي نعيالالكتروني والتكنولوجي الذي ي
 .من سرعة التغير في عوامل البيئة بكل أنواعها وأهمية التأقلم معها ومجارات تغيراتها

ة في أنهــا تتنــاول واحــدا من أهم العوامــل التي تلثر في البيئــة كمــا وتكمن أهميــة هــذه الــدراســــــــــــــــ 
 في تحســـــين ربحيتها واســـــتقطا  الزبائنتســـــهم  والتي فلســـــطين فيالتنافســـــية للمصـــــارف والبنوف 

 والمحافظة عليهم وزيادة رضاهم عن الخدمات المصرفية المقدمة لهم.
 

وستفيد هذه الدراسة العديد من القطاعات كالقطا، المصرفي الفلسطيني عامة، البنك العربي على 
 وجه الخصوص، الشريحة المستفيدة من الخدمات الالكترونية، وطالبي العلم والمعرفة.

 
 :دراسةهداف الأ 4.1

 
على أهم العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات التعرف  :يتلخص الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في

 .الالكترونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه
، وينبق عن هذا الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية وذلك من خلال اتخاذ فر، اريحا كحالة دراسية 

 التالية:
 استخدام الخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك العربي.التعرف الى مدى  .1
 التعرف الى أثر الخصوصية في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية الالكترونية. .2
 التعرف الى أثر الأمان في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية الالكترونية. .3
 المصرفية الالكترونية.التعرف الى أثر سهولة الاستخدام في زيادة الطلب على الخدمات  .4
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 التعرف الى أثر التروي  في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية الالكترونية. .5
 التعرف الى أثر الثقة في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية الالكترونية. .6
 .التعرف الى أثر تدريب المعتمدين في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية الالكترونية .7
دى وجود علاقة بين المتغيرات الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية تبعا التعرف الى م .8

 للمتغيرات الديمغرافية محل الدراسة.
التعرف الى مدى وجود اختلاف في استخدام الخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك العربي  .9

 تبعا للمتغيرات الديمغرافية محل الدراسة.
 

 :الدراسة أسئلة 5.1
المؤثرة في استخدام الخدمات الالكترونية ماهي العوامل "للإجابة عن السلال الرئيسي للدراسة 

 قام الباحث بتقسيم السلال الرئيسي الى عدة أسئلة كالاتي: في البنك العربي؟"
 
 لملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي؟ما هي العوامل ا .1
 استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي؟ما مدى   .2
علاقة بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية ومدى  وجودمدى ما  .3

 استخدامها؟
العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي حسب  هل تختلف .4

 لمعتمد، مكان السكن، المستوى التعليمي(؟متغيرات )الجنس، العمر، طبيعة ا
استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي حسب متغيرات )الجنس، هل يختلف  .5

 العمر، طبيعة المعتمد، مكان السكن، المستوى التعليمي(؟
 فرضيات الدراسة: 6.1

أن مراجعة الدراســات الســابقة وما تناولته وتوصــلت إليه من نتائ  ســاعد في تحديد وصــياغة عدد 
للدارسة بما يعكس من الفرضيات ذات الصلة بمشكلة البحث ومتغيراته المستقلة والمعدلة والتابعة 

 الدراسة.أهداف 
( α ≥ 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) علاقةيوجد لا  الاولى:الرئيسية الفرضية 

 .بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية ومدى استخدامها
 (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصــائية عند مســتوى الدلالة لا الثانية:الرئيسية الفرضية 

لمتغيرات عزى لت الخــــدمــــات الالكترونيــــة في البنــــك العربيفي العوامــــل الملثرة في الطلــــب على 
 الجنس، العمر، طبيعة المعتمد، مكان السكن، المستوى التعليمي(.)المبحوثين لدى الديمغرافية 
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( α ≥ 0.05لا توجد فروق ذات دلاله إحصـائية عند مسـتوى الدلالة ) الثالثة:الرئيسية الفرضية 
للمتغيرات الديمغرافية عزى تالبنك العربي في مدى اســــــــــــــتخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من 

   )الجنس، العمر، طبيعة المعتمد، مكان السكن، المستوى التعليمي(
 

 متغيرات الدراسة  7.1
 

(، 2016ومنهم الباهي) بعد الاطلا، على ادبيات موضو، الدراسة وما جاء به الاخرون 
في دراساتهم  Gadise & Sintsyehu (2017)( 2013(، منصور والعابد)2011خرويش)

والمتمثل بعناصر  المتغير المستقل :قسمينأصبح بالإمكان تحديد متغيرات الدراسة والتي تنقسم إلى 
تدريب  دام، دور البنك، الثقة،)الخصوصية والأمان، سهولة الاستخ الإلكترونيةالخدمات 
والذي  المتغير التابعو  والذي يتمثل بالعوامل الديمغرافية للمبحوثين الوسيط روالمتغي (،المعتمدين

 .الإلكترونيةلخدمات المصرفية المعتمد لاستخدام يمثل 

 نموذج الدراسة  8.1
بالإمكان تحديد نموذج فرضي للمتغيرات محل  أصبحبعد التعرف على متغيرات الدراسة فأنه 

 :(1.1رقم )يمكن توضيحها من خلال الشكل  التابع( والتيوالمتغير  المستقل،الدراسة )المتغير 

 ( النموذج الافتراضي للدراسة1.1شكل )
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 حدود الدراسة  8.1
 

خدمات لدراسة في دراسة أثر عناصر التتمثل الحدود الموضوعية لهذه ا الموضوعية: .1
 .لخدمات المصرفية الالكترونيةالمعتمد لالالكترونية على استخدام 

خدمات الالكترونية على التم إجراء هذه الدراسة المتمثلة في أثر عناصر  الزمنية: .2
والحصول على البيانات التي  الالكترونية،قرار المعتمد استخدام الخدمات المصرفية 

من العام وتشرين ثاني  تشرين أول ي لال الفترة الواقعة بين شهر تفيد هذه الدراسة خ
8201.  

 فر، البنك العربي في محافظة اريحا.يتمثل المجال المكاني للبحث في  المكانية: .3
نك العربي بمن معتمدي ال البشرية للدراسة من عينة عشوائيةتتألف الحدود  البشرية: .4

 (.836والبالغ عددهم ) فر، اريحا /

 هيكلية الدراسة  9.1
 

 كالتالي:تتكون هذه الدراسة من خمسة فصول وهي 

 .الدراسة مشرو، الأول:الفصل  -
 .الدراسات السابقة والإطار النظري  الثاني:الفصل  -
 .منهجية الدراسة والإجراءات الث:الثالفصل  -
 .والمناقشة التحليل الإحصائي الرابع:الفصل  -
 .النتائ  والتوصيات الخامس:لفصل ا -
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 الفصل الثاني

 الدراسات السابقة والإطار النظري 
 

 السابقة:الدراسات  1.2

 .يةدراسات المحلال 1.1.2
 .الدراسات العربية 2.1.2
 .الدراسات الأجنبية 3.1.2
 التعليق على الدراسات السابقة.   4.1.2
 ما يميز الدراسة الحالية عن البحوث والدراسات السابقة.  5.1.2
 السابقة.الباحث من الدراسات  ةاستفادما  6.1.2

 

 الإطار النظري: 1.2

 مفهوم البنك 1.2.2 

 المصارف وتطورهانشأة  2.2.2

 المصرفية الخدمات  3.2.2

 عوامل نجاح تقديم الخدمات المصرفية  4.2.2

 مراحل عملية تطوير الخدمات المصرفية  5.2.2

 نشأة المصارف الالكترونية وتطورها  6.2.2

 رفة الالكترونيةيأهداف الص 7.2.2

 العوامل الملثرة في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 8.2.2

 لكترونية مزايا استخدام الخدمات المصرفية الا 9.2.2
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 عيو  المصارف الالكترونية  10.2.2

 الخدمات الالكترونية المقدمة في المصارف التجارية  11.2.2

 أنوا، الخدمات الالكترونية المقدمة في المصارف الفلسطينية  12.2.2

 نبذة عن الجهاز المصرفي الفلسطيني 13.2.2

 نبذة عن البنك العربي  14.2.2
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 السابقة  الدراسات 1.2
 

لعوامل الملثرة في استخدام الخدمات ا الدراسات السابقة التي تناولتعرض  تم خلال هذا المبحث
للاستفادة منها في هذه الدراسة، سواء من ناحية الطريقة التي  ،القطا، المصرفيفي الالكترونية 

اعتمدتها الدراسة السابقة والإجراءات التي اتبعتها، أو العوامل الملثرة على قرار المعتمد في استخدام 
وتقسم  ديمغرافية.قسمت هذه العوامل الى عوامل تسويقية وعوامل  الالكترونية، حيثالخدمات 

 هي: المحلية، والعربية، والأجنبية. تناولها الى ثلاثة أقسام الدراسات التي تم

 

 الدراسات المحلية  1.1.2
 

  1(2010، )الكركيدراسة  -

جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر بعنوان" 
 الإداريين والزبائن "

الزبائن حول جودة و هدف الباحث من خلال هذه الدراسة الى التعرف على وجهات نظر الإدارة 
الاعتمادية، وسرعة الاستجابة، والمتمثلة في )الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوف في فلسطين 

 القدرة والمهارة في أداء الخدمة، سهولة الوصول الى الخدمة، التعاطف مع العملاء، الاتصال،
وأثرها على القدرة التنافسية، وذلك وفقا المصداقية، تفهم احتياجات العملاء، التسهيلات المادية( 

وطبيعة  ي في متغير الجنس والمستوى التعليمي ومكان السكن ومستوى الدخل الشهر  للاختلاف
العمل، بالإضافة الى توضيح ابعاد الجودة في الخدمات المصرفية والتعرف على أثرها في تحقيق 

 الميزة التنافسية وذلك من خلال بعد التجسيد والاعتمادية والأمان وبعد التعاطف.

دراسة واعتمد الباحث في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي المقارن، واستخدام الباحث في هذه ال
الافراد العاملين في البنوف في مدينة  من 202 على وزعت اتكأداة رئيسية في جمع البيان الاستبانة

                                                           
(: جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين 2010الكركي، ن. )  1 

 والزبائن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الخليل، الخليل، فلسطين.
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من الزبائن الذين يتعاملون  325اخرى وزعت على  استبانةالخليل وبيت لحم ورام الله بالإضافة الى 
 مع هذه البنوف.

 :وقد خلص الباحث الى مجموعة من النتائ  أهمها

افراد العينة من الاداريين كانت عالية حول أثر الخدمات المصرفية في تحقيق  ان تقدير  .1
 ة في فلسطين.الميزة التنافسي

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة   .2
 التنافسية في فلسطين ومن وجهة نظر الاداريين وكذلك من وجهة نظر الزبائن.

 1 (2010دراسة )وادي،  -

 في قطا، غزة بفلسطين ومعوقات انتشارها " ةالالكترونيالبنوف  ومزايابعنوان " أهمية 

هدف الباحث من خلال هذه الدراسة الى التعرف الى أهمية توفر البنوف الالكترونية من وجهة 
التعرف على لإضافة الى بانظر الادارة العليا ونجاحها في جذ  العملاء وتقديم الخدمات التجارية، 

مدى الصعوبات التي تواجه و  لإنترنت،توفر البنوف الالكترونية في تقديم الخدمات عبر امزايا 
كما وقد سعى الباحث الى التعرف  ،الإنترنتالبنوف الالكترونية ونجاحها في تقديم خدماتها عبر 

تعزى الى الخصائص الشخصية لأفراد  ،الإلكترونيةعلى مدى وجود فروق حول نجاح البنوف 
 العينة والمتمثلة في الملهل العلمي وسنوات الخبرة ومجال التخصص والعمر والجنس.

دارة حساباتهم وإنجاز وقد عرف الباحث البنوف الالكترونية في دارسته على انها: "قيام الزبائن بإ
أعمالهم المتصلة بالبنك عن طريق المنزل أو أي مكان أخر، وفي الوقت الذي يريده الزبون، ويعبر 

المالية في كل وقت ومن أي مكان(. أما عن اهم الخدمات التي تقدمها البنوف عنه بعبارة )الخدمة 
 الالكترونية وانماطها حسب دراسته فهي: 

 وهنا يقدم البنك معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية.الموقع المعلوماتي:  •
الموقع التفاعلي أو الإتصالي: ويقصد به التبادل الإتصالي بين البنك وعملائه كالبريد  •

 الالكتروني وتعبئة طلبات او نماذج أو تعديل معلومات القيود والحسابات الكترونيا.
                                                           

همية ومزايا البنوك الالكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات انتشارها، ورقة بحثية، الجامعة الإسلامية، غزة وادي، رشدي، أ  1

 .2010فلسطين، 



11 

 

مارس فيه البنك خدماته وانشطته في بيئة الكترونية الموقع التبادلي: وهو المستوى الذي ي •
حيث يسمح للزبون بالوصول الى حساباته وإدارتها واجراء الدفعات النقدية والوفاء بقيمة 

 الفواتير واجراء كافة الخدمات الاستعلامية على حساباته.

الاستبانة كأداة رئيسية في جمع  واستخدم الباحثالوصفي المنه  اتبع الباحث في هذه الدراسة 
ى جميع البنوف في قطا، العليا موزعين عل الإداريةمن المستويات  موظفا 60البيانات وزعت على 

 للدراسة. 48خضع منها  ،غزة

 أهمها:وقد خلص الباحث الى مجموعة من النتائ  

التجارة  وتطويران البنوف الالكترونية تعد وسيلة جيدة وهامة لجذ  العملاء وتنمية  .1
 .الالكترونية في فلسطين

 .ذين يجيدون التعامل مع الانترنتيقتصر على العملاء ال الخدمات الالكترونية ان تأثير .2
ليل هي تق( 1) :التي تعود على البنك في حالة تقديم الخدمات عبر الانترنتان المزايا  .3

الى الاسواق المحلية والعالمية  الدخولزيادة حجم التعاملات التجارية وسهولة ( 2)التكاليف 
تحسين خدمة العملاء وإمكانية تقديم الخدمات على مدار الساعة وتوفير الوقت ( 3)

 دة كفاءة أداء البنك وتقديم خدمات مصرفية جديدة.ياتقليل فتح فرو، للبنك وز ( 4)والجهد 

 1(2011دراسة )خرويش، -

 بعنوان " نموذج تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في فلسطين" 

مصرفية العوامل الملثرة في تبني الخدمات ال علىالتعرف الى ف الباحث من خلال هذه الدراسة هد
والسلوف والقواعد والتعليمات أثر دور المعتقدات والمشاركة  على الى التعرف الإلكترونية، بالإضافة

ي فلسطين بالإضافة الى التعرف في تبني الخدمات المصرفية الالكترونية فان والمخاطرة والأم
 مدى تأثير ترابط المتغيرات في تبني نموذج الخدمات الالكترونية المصرفية في فلسطين. على

في دراسته واعتمد الباحث اسلو   ستكشافي الوصفيالمنه  الاوقد اتبع الباحث في هذه الدراسة 
و  في البنوف ومن ثم قام بتصميم الحاسالبيانات الاولية من موظفي قسم  المقابلات في جمع

                                                           
(: نموذج تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في فلسطين، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة النجاح، نابلس، 2011خرويش، أ.)

  1 .فلسطين
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واحدة  ون من عملاء البنوف العاملة في الضفة الغربية والذين يستخدم 1010وزعت على  ستبانةا
 منها للتحليل. %73على الاقل من الخدمات المصرفية الالكترونية وقد خضع ما نسبته 

 الاستخدام،سهولة  الملحوظة،أن الفائدة وقد خلص الباحث الى مجموعة من النتائ  أهمها 
والتكنولوجيا )استخدام الكمبيوتر والإنترنت( هي أهم العوامل الملثرة في تبني الخدمات المصرفية 
الإلكترونية في فلسطين. في حين تلثر المعايير الذاتية ودور البنك والمراقبة السلوكية المتصورة 

 .والمخاطر المتصورة على تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في فلسطين بدرجة أقل

 1(2012، )عبيددراسة  -

قطا، البنوف في بعنوان " دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في 
 محافظة جنين "

هدف الباحث من خلال هذه الدراسة الى التعرف الى دور الخدمات الالكترونية في تحقيق ميزة 
لبرام  التدريبية تنافسية في البنوف التجارية في محافظة جنين، بالإضافة الى التعرف الى دور ا

في تنمية مهارات موظفي قطا، البنوف في محافظة جنين باختلاف كل من متغير الجنس، المهنة، 
 الملهل العلمي، العمر.

رئيسية في جمع  كأداة الاستبانة  واستخدم الباحث ،الوصفيالمنه  اتبع الباحث في هذه الدراسة 
نين على اختلاف جفرد من جميع عملاء قطا، البنوف في محافظة  100البيانات وزعت على 

 هم.هم العلمية ومهنتوملهلا وأعمارهماجناسهم 

 أهمها:راسة الى مجموعة من النتائ  وقد خلصت الد

عزيز ان دور الخدمات الالكترونية المصرفية التي تقدمها البنوف في محافظة جنين في ت .1
 .متوسطةالميزة التنافسية جاءت بدرجة 

لجميع متغيرات الدارسة في دور الخدمات الالكترونية التي تقدمها عدم وجود تأثير يعزى   .2
 البنوف في محافظة جنين.

                                                           
(: دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في قطاع البنوك في محافظة جنين، ورقة بحثية 0122عبيد، ش.) 1

 مقدمة الى المؤتمر الاقتصادي لجامعة القدس المفتوحة، نحو تعزيز تنافسية المنتجات الفلسطينية، رام الله، فلسطين.
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 1( 2013، والعابد، )منصوردراسة  -

تبني التسويق الالكتروني في البنوف الاسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة  معيقاتبعنوان " 
 نظر المتعاملين "

لى معيقات تبني التسويق الالكتروني في على التعرف اف الباحثان من خلال هذه الدراسة هد
المعتمدين، وذلك من خلال التعرف البنوف الاسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر 

الخدمات في كل من لى الخدمات المصرفية الالكترونية التي تقدمها البنوف ومدى انتشار هذه ع
التي تحد من انتشار هذه  وقاتالمعلى عالى التعرف  بالإضافةنين وطولكرم، جمحافظة نابلس و 

ى دور متغير الجنس وسنوات التعامل علالى التعرف  بالإضافةالخدمات في البنوف الاسلامية ، 
ع البنك والملهل العلمي والدخل ومدى درجة اعاقتها لتبني الخدمات المصرفية الالكترونية م

 جهة نظر المعتمدين.وتسويقها في البنوف الاسلامية في شمال الضفة الغربية من و 

واتبع الباحثان في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي من خلال اختيار مجتمع البنوف الاسلامية 
في شمال الضفة الغربية، واستخدم الباحثان الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات وزعت على 

 مفردة.  180عينة من مجتمع الدراسة بلغ عددها 

 أهمها:وقد خلصت الدراسة الى مجموعة من النتائ  

متغيرات تبني الخدمات المصرفية الالكترونية تعزى لل احصائيةذات دلالة عدم وجود فروق  .1
 .الدراسة التي تم تناولها

تواجه تبني الخدمات المصرفية الالكترونية من وجهة نظر  يان اهم المعيقات الت  .2
والتدريب  (3) صعوبة الاستخدام (2) درجة وضوح التعليمات (1) :المتعاملين تتمثل في

 على الاستخدام.

 

 

                                                           
ني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر (: معيقات تب2013منصور، م، العابد، ح.)   1

 المتعاملين، ورقة بحثية، جامعة النجاح، نابلس فلسطين.
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 العربية الدراسات  2.1.2
 

 1( 7200دراسة )قدومي،  -

الإلكترونية، دراسة تطبيقية على البنوف التجارية العوامل الملثرة في انتشار الصيرفة بعنوان" 
 الاردنية"

واقع وتحديات الصيرفة الالكترونية في  خلال هذه الدراسة الى التعرف على هدف الباحث من
الاردن خصوصا فيما يتعلق بدرجة الامان والثقة وسهولة الاستخدام والفاعلية ومدى استجابة عملاء 
البنوف مع الصيرفة الإلكترونية، بالإضافة الى التعرف الى رأي ووجهة نظر البنوف فيما يتعلق 

ام الخدمات المصرفية الالكترونية من وجهة بذلك وتوضيح أهم مزايا ومخاطر ومعوقات استخد
نظر موظفي البنوف، بالإضافة الى التعرف الى الاجراءات التي يمكن القيام بها من قبل البنوف 

 للتوسع ونشر استخدام الصيرفة الالكترونية.

واستخدامها  استبانةاستخدم الباحث في هذه الدراسة المنه  الوصفي ولجأ الباحث الى تصميم 
فرد من العاملين في قسم الخدمات  142ة رئيسية في جمع البيانات حيث وزعت على كأدا 

 الاردن.الالكترونية للبنوف التجارية العاملة في 

 أهمها:وقد أظهرت الدراسة مجموعة من النتائ  

أن انتشار نقاط البيع والفرو، والمكاتب في الاردن بشكل واسع يعتبر من أهم المعوقات   .1
 لصيرفة الالكترونية.لتي تواجه اا
  تجاه خدمات الصيرفة الالكترونية. انخفاض نسبة الوعي لدى المتعاملين مع البنوف .2
ان عناصر مخاطر الصيرفة الالكترونية تركزت فقط حول عدم توفر قوانين وتشريعات  .3

 لكترونية.واضحة لحماية المتعاملين بالخدمات المصرفية الإ

                                                           
(: العوامل المؤثرة في انتشار الصيرفة الالكترونية: دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الأردنية، المجلة 2008قدومي، ع.)  1

 ، عمان، الأردن.2، ع.11لعلوم التطبيقية، م.الأردنية ل
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الالكترونية من أية رسوم  الوعي بين العملاء وإعفاء الخدماتأن توفير بنية تحتية ونشر  .4
من المقومات الرئيسية التي يجب  تعتبر ،القيام بتحديث وتطوير موقع البنك الالكترونيو 

 لضمان انتشار واستخدام الصيرفة الالكترونية من قبل عملاء البنوف. هاتوفر 
 

 1( 2012، خصاونةو يوسف، و ، )الصماديدراسة  -

على رضا المستهلك واستمراريته في التعامل مع الخدمات المصرفية  بعنوان" العوامل الملثرة
 الالكترونية في الاردن"

"The Factors Influencing Consumers Satisfaction and Continuity to Deal 
with E-Banking Services in Jordan"   

لقة بجودة الخدمة لى أثر العوامل المتعرف عمن خلال هذه الدراسة الى التعهدف الباحثون 
المصرفية، بالإضافة الى  واستمراريتهم في التعامل مع الخدمات الالكترونية على رضا العملاء

 المصرفية.لى أثر العوامل الشخصية على رضا العملاء في التعامل مع الخدمات التعرف ع

فقرة وزعت على  16واعتمد الباحثون الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات والتي تكونت من 
 الاردنية.من عملاء البنوف  عميل 40عينة الدراسة المكونة من 

 :وقد خلصت نتائ  الدراسة الى

 ج الدراسة.وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين جميع تركيبات نموذ .1
ودة الخدمات المصرفية الالكترونية والعوامل الشخصية والفوائد أن العوامل المتعلقة بج .2

المتحققة لها تأثير على رضا المستهلك واستمراره في التعامل مع الخدمات المصرفية 
 الالكترونية.

 

                                                           
1 Alsamydai, M, & eta. , The Factors Influencing Consumers Satisfaction And Continuity To Deal With 
E-Banking Services In Jordan, Global journal of management and business research, V12, Issue 14, 
version 1.0 ,2012. 
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 1(2015، وآخرون  ،)عبيداتدراسة  -

 البنوف التجارية الأردنية"بعنوان" دور الخدمات الالكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية في 

 المصارف هاالخدمات الالكترونية التي تقدم على خلال هذه الدراسة الى التعرف هدف الباحثون من
 النو،)الديمغرافية أثر العوامل  علىالتعرف و التجارية الاردنية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية، 

العمر، مدى علاقة المستفيد مع المصرف، والملهل العلمي، وقطا، العمل( على  ،الاجتماعي
الخدمات  علىالى التعرف  بالإضافةالخدمات المالية الالكترونية التي تقدمها المصارف التجارية، 

 للعملاء.الالكترونية المالية التي حققت اعلى قبول بالنسبة 

 البياناترئيسية في جمع  كأداة ة نلوصفي واستخدموا الاستبااعتمد الباحثون في هذه الدراسة المنه  ا
 للتحليل.منها  %77ائن البنوف التجارية خضع بفرد من ز  455وزعت على 

وقد اظهرت نتائ  الدراسة أن الخدمات المالية الالكترونية قد حققت متوسطات حسابية مرتفعة من 
بوقت محدد  دالتقييعدم ( 2)ة استخدامها سهول (1ى: )ر العملاء ويعود السبب في ذلك الوجهة نظ
العملية  الحياةطبيعة ( 4)انتشار الهواتف الذكية ( 3)عاملات مما زاد من مرونة الخدمة الم لإجراء

النتائ  ان  وأظهرتكما  .د استخدام هذه الخدماتعن بالأمانالحاجة للتسوق السريع والشعور ( 5)
خدمة الصيرفة عبر شبكة الانترنت هي الخدمة ذات الاثر الاكبر في تحقيق الميزة التنافسية من 
وجهة نظر العملاء، وكانت خدمة الصراف الالي هي الاقل تأثيرا في تحقيق الميزة التنافسية للبنوف 

 التجارية الاردنية.

 2 (2015دراسة )الأسود، -

بعنوان" دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات التنافسية للبنوف التجارية، دراسة مقارنه يبن 
 الوادي.بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تقرت وبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

ومعرفة يق الصيرفة الإلكترونية، ى اهمية تطبعلن خلال هذه الدراسة الى التعرف وهدفت الباحثة م
هم معايير القدرة التنافسية، وفهم متطلبات تحسين القدرة التنافسية ومدى انعكاس الخدمات أ 

                                                           
(: دورة الخدمات الالكترونية المالية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك التجارية الأردنية، ورقة 2015عبيدات، س، وآخرون )  1

 بحثية منشورة، المجلة العربية للدراسات المعلوماتية، الأردن.
التنافسية للبنوك التجارية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة (: دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات 2014الأسود، ع.)  2

 الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر.
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مدى التطبيق الفعلي للصيرفة  ىلبنكي، بالإضافة الى التعرف الالمصرفية الالكترونية على الاداء ا
الالكترونية بكلا  الالكترونية بالبنكين محل الدراسة من خلال التعرف الى واقع الخدمات المصرفية

البنكين، كما وهدفت الباحثة الى محاولة معرفة مدى اهتمام ادارتي البنكيين محل الدراسة بالقدرة 
 .التنافسية ومعاييرها من خلال الخدمات المصرفية المقدمة 

واعتمدت الباحثة في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي كما واعتمدت مزيجا من دراسة الحالة 
نه  المقارن في دراسة الجانب التطبيقي للدراسة، ولجأت الباحثة الى استخدام المقابلات والم

 البيانات.في جمع  ةالدارسالشخصية مع بعض الاطارات العاملة بالبنكين الذين شملتهما 

أن البنوف العمومية تواجه منافسة من  (1أهمها: )وقد خلصت الدراسة الى مجموعة من النتائ  
طرف البنوف التجارية الخاصة العاملة في السوق البنكي وبالتالي فهي تستفيد من المزايا التي 

أن الصيرفة الالكترونية تعد سلاحا تنافسيا فعالا لتحقيق رضا العملاء وبقاء ونمو  (2)تمنحها، 
الراحة مما بالتالي زيادة التكلفة والوقت و  ف من تقليلتمكن البنو ان الصيرفة الالكترونية  (3)البنك، 

 يساعد على تعزيز القدرة التنافسية.

 1(2016دراسة )الباهي،  -

دراسة ميدانية على البنك –بعنوان" أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن 
 الاسلامي الاردني في عمان، الاردن"

أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  علىوقد هدف الباحث من خلال هذه الدراسة الى التعرف 
توفير الوقت، السرية، الامان( على رضا الزبائن في البنك الاسلامي  بأبعادها )سهولة الاستخدام،

 .الاردني وفروعه في مدينة عمان

يل وقد لجأ الباحث الى استخدام الاستبانة واعتمد الباحث في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحل
فرد من افراد عينة الدراسة والمتمثلة في  340كأداة رئيسية في جمع البيانات حيث وزعت على 

 فر،. 34فر، البنك الاسلامي الاردني والبالغ عددها  عملاء

                                                           
(: أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا لزبائن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق 2016الباهي، ص.)  1

 الأوسط، عمان، الأردن.
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الالكترونية ان مستوى الخدمات المصرفية  (1: )اههموعة من النتائ  أ وقد خلصت الدراسة الى مجم
هة نظر الزبائن كان مرتفعا، بشكل عام في البنك الاسلامي الاردني في مدينة عمان وفروعه من وج

أظهرت نتائ  الدراسة وجود دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية )سهولة ( 2)
ردني في مدينة عمان ( على رضا الزبائن في البنك الاسلامي الاوالأمانالوقت، السرية  الاستخدام،
 وفروعه.

 - دراسة )العضايلة، وآخرون، 2016(1

بعنوان " العوامل الملثرة على استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الانترنت من وجهة 
"الاردن-الجنو دراسة ميدانية على اقليم -نظر العملاء  

وقد هدف الباحثون من خلال هذه الدراسة الى التعرف على مستوى الخدمات الالكترونية التي 
وذلك من خلال التعرف على  العملاء،نو  من وجهة نظر تقدمها المصارف العاملة في اقليم الج

أثر مستوى المهارة التقنية والفائدة المدركة ومستوى الثقة وتصميم الخدمة وتوافر المعلومات في 
 استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الانترنت.

كأداة رئيسية  الاستبانةموا وقد اعتمد الباحثين في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي وقد استخد
المصارف المختلفة في من  ةاستبانة على عين 350حثين بتوزيع في جمع البيانات، حيث قام البا

 الجنو .اقليم 

المهارة التقنية، الفائدة المدركة، توافر المعلومات(  )مستوى وقد أظهرت نتائ  الدراسة أن العوامل 
لها أثر ذو دلالة إحصائية في مستوى الخدمات البنكية الالكترونية عبر الانترنت، كما وأظهرت 
عدم وجود أثر لعاملي الثقة وتصميم الخدمة على استخدام الخدمات البنكية الالكترونية عبر 

 الانترنت. 

 

                                                           
لعوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية عبر الانترنت من وجهة نظر العملاء، المجلة (: ا2016العضايلة، وآخرون)  1

 ، الأردن.3، ع. 12الأردنية في إدارة الاعمال، م. 
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 1(2016المهيرات، الخالق، و  )عبددراسة -

 عن الخدمات المصرفية الالكترونية في القطا، المصرفي السعودي" عملاءبعنوان "رضا ال

"Customer Satisfaction with Electronic Banking Services in the Saudi 
Banking Sector" 

عن الخدمات المصرفية  عملاءهدف الباحثان من خلال هذه الدراسة الى التعرف الى مدى رضا ال
الالكترونية في القطا، المصرفي السعودي ومعالجة القضايا المتعلقة بجودة الخدمات من خلال 

 العملاءودورها في التأثير على اعتماد التركيز على سهولة الاستخدام وامن المعلومات وموثوقيتها 
 الخدامات.للخدامات الالكترونية واليات مراقبة هذه 

حثان في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على البيانات الاولية اعتمد البا
المتوفرة بالإضافة الى اعتماد الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات حيث وزعت الاستبانة على 

 بنك الراجحي والبنك الاهلي في اقليم القسيم عميل من عملاء 250مكونة من  عملاءعينة من ال
 .%40استبانة للتحليل أي ما نسبته  100خضع منها 

ان الخدمات المصرفية الالكترونية لا  (1أهمها: )وقد خلصت الدراسة الى مجموعة من النتائ  
 وذلك من خلال كيفية التعامل مع المواقع الالكترونية،  هتمام الكافي الذي يتطلبه العملاءتلقى الا

على اختيار  العملاءان الخدمات المصرفية الالكترونية السعودية لا تولي اهتمام كبير لتحفيز ( 2)
لمشاكل بالسرعة عدم قدرة البنوف على تطوير الحلول الالكترونية ل( 3الخدمات الالكترونية )

 والكفاءة اللازمة.

عن التقارير  السعودية نجحت في كسب رضا العملاء ظهرت النتائ  ان المصارففي حين ا 
وسرية  التطبيقات الالكترونية سرعة نا  اليومية بالإضافة الى ضموالإشعارات حول عمليات الحسا
 وخصوصية الخدمات الالكترونية. المعلومات الشخصية للعملاء

 

                                                           
1  Alhaliq, H, Al Muhirat, A(2016): Customer Satisfaction with Electronic Banking Services in the Saudi 
Banking Sector, Asian Social Science: Vol12, No 5. 
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الأجنبية الدراسات  3.1.2

2011Nwobodo, (1دراسة ) -

: حالة البنوف شمال قبرص"ت المصرفية عبر الانترنتالخدماربحية بعنوان " 

"Internet Banking in Terms of Profitability: The Case of Northern Cyprus 
Banks" 

هدف الباحث من خلال هذه الدراسة الى تحليل ربحية البنوف التي تقدم الخدمات المصرفية عبر 
ت، بالإضافة الى التعرف الى كفاءة التكاليف وغيرها من خصائص الربحية من وجهة نظر الانترن

 الانترنت.البنوف التي تعتمد النظام المصرفي عبر 

بنك من بنوف التجزئة العاملة  22اعتمد الباحث المنه  التحليلي وذلك من خلال تحليل بيانات 
 7وخاص  مصرف 14ومصرف حكومي  1( والتي تتألف من جمهورية شمال قبرص )التركيةفي 

 .2009والعام  2004أجنبية، في الفترة الواقعة بين العام  مصارف

وجود تقدم كبير لدى المصارف نحو فهم ( 1) أهمها:  وقد خلص الباحث الى مجموعة من النتائ
الاعمال المصرفية عبر الانترنت وتأثيرها المتصور على تجارة البنوف سواء البنوف الاجنبية او 

 ( وجود تأثير سلبي3على عوائد البنوف على الأصول، )سلبي  تأثيروجود  (2الخاصة، ) البنوف
في عائد البنوف التي تستخدم الخدمات المصرفية وجود تقدم  (4ل نمو الودائع، )على معد

 الالكترونية كوسيط لتقديم الخدمات المصرفية نسبة الى معدل أصولها.

1 Nwobod, J. (2011), Internet Banking in Terms of Profitability: The Case of Northern Cyprus Banks, 
Master Thesis, Eastern Mediterranean University, North Cyprus. 
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 1(Etim, & Edet ،2016دراسة ) -

-قرار استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية من قبل عملاء البنك في الاقتصاد الريفيبعنوان "
 نيجيرا "

"Decision to Use Electronic Banking by Bank Customers in a Rural 
Economy- Nigeria" 

لى العوامل الملثرة في اتخاذ قرار استخدام من خلال هذه الدراسة الى التعرف عهدف الباحثان 
العمر والحالة الاجتماعية والجنس الخدمات المصرفية الالكترونية وذلك من خلال دراسة أثر 

حل اقامة العميل بنك الى م أقر ومسافة  الاسرة الشهري وحجمعليمي ومعدل الدخل والمستوى الت
 الصراف الالي. بالإضافة الى

رئيسية في جمع البيانات حيث  كأداة  الاستبانةاعتمد الباحثان المنه  الوصفي واستخدم الباحثان 
 الدراسة.على العملاء في منطقة  استبانة 120وزعت 

أن العمر والدخل الشهري والتعليم وقر   (1أهمها: )وقد خلص الباحثان الى مجموعة من النتائ  
ان ( 2ة، )المسافة من البنك تلعب دور كبير في قرار العملاء تبني الخدمات المصرفية الالكتروني
 حجم الاسرة يلعب دورا سلبي في تبني قرار استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية.

 2(Azhgan, &Malathi ،2016راسة ) د -

 تصور العملاء نحو الخدمات المصرفية الالكترونية في مقاطعة تريشي _ الهند " بعنوان "

Customer Perception towards E-Banking in Trichy District - India" " 

لى العوامل التي تلثر بشكل اساسي على من خلال هذه الدراسة الى التعرف عهدف الباحثان 
العميل للخدمات المصرفية عبر الانترنت بين الجنسين والفئات العمرية المختلفة في مقاطعة  إدراف

 البنك.هذه العوامل في رضا العملاء عن  أثرتريشي في الهند بالإضافة الى تقييم 

                                                           
1 Etim, N,  Edet, G. (2016): Decision to Use Electronic Banking by Bank Customers in a Rural Economy- 
Nigeria, Asian Journal of Economic, Business and Accounting, Article no. AJEBA. 29449..  
2 Azhgan, C, Malathi, M. (2016): Customer Perception towards E-Banking in Trichy District _ India, 
International Journal for Innovative Research in Science and Technology, V.2, I. 11. 
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د تم استخدام الاستبانة كأداة رئيسية اعتمد الباحثان في هذه الدراسة المنه  الوصفي التحليلي وق
 عميل. 160في جمع البيانات حيث وزعت على عينة الدراسة المكونة من 

وقد خلصت الدراسة الى مجموعة من النتائ  منها عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين 
ئ  وجود في حين اظهرت النتا الالكترونية،متغير الجنس ومستوى الرضا عن الخدمات المصرفية 

صعوبة التعامل مع الخدمات المصرفية الالكترونية علاقة ذات دلالة احصائية بين متغير العمر و 
المقدمة بالإضافة الى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين متغير العمر والخصوصية في 

 المعلومات.

  1(Serener ،2016)دراسة  -

 المصرفي عبر الإنترنت مع الانحدار اللوجستي "التحليل الإحصائي للاستخدام " بعنوان 
Statistical Analysis of Internet Banking Usage with Logistic Regression" " 

هدفت الباحثة من خلال هذه الدراسة الى تحليل خصائص مستخدمي الخدمات المصرفية عبر 
، التعليم، الحالة الاجتماعية، الدخل، الجنس، وذلك لتقييم تأثير العمرالانترنت في شمال قبرص 

على استخدام الاشخاص للخدمات  ،مستوى الراحة مع اجهزة الكمبيوتر والتجربة السابقةالمهنة، 
 الانترنت.صرفية عبر الم

المنه  الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات  اعتمدت الباحثة
 من زبائن البنوف في شمل قبرص. 483وزعت على 

هم الاكثر  25و 18أن الفئة العمرية بين  (1: )وخلصت الدارسة الى مجموعة من النتائ  اهما
من الاناث، ان الذكور اكثر استجابة لهذه الخدمات  (2لكترونية، )مصرفية الاتبني للخدمات ال

نسبة تبني  ا،ارتف (4الافراد المتزوجين اقل اعتماد على خدمات المصرفية الإلكترونية، ) ان( 3)
ان الزبائن من حملة الشهادات  (5نية مع زيادة مستويات الدخل، )الخدمات المصرفية الالكترو 

ت المصرفية الالكترونية تبني الخدما ةنسب ( ارتفا،6تبني ممن هم دونهم، )الدراسية العليا أكثر 

                                                           
1 Serener, B. (2016), Statistical Analysis of Internet Banking usage with Logistic Regression, 12th 
International Conference on Application of Fuzzy System and Soft Computing, Vienna, Austria. 
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الذين سبق لهم التسوق من خلال الانترنت ومن لديهم مستويات عليا من الراحة مع اجهزة  للعملاء
 الكمبيوتر .

  1(Gadise, & Sintayehu  ،2017دراسة ) -

تحليل  اثيوبيا:بعنوان " محددات تبني الخدمات المصرفية الالكترونية بين البنوف التجارية في 
 وجهات نظر العملاء" 

"Determinants of E-Banking Services Adoption among Commercial 
Banks in Ethiopia: Analysis of Banks' Customers Perspectives" 

الباحثان من خلال هذه الدراسة الى تقييم مدى اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية بين هدف 
مدى تأثير الثقة على اعتماد الخدمات  وذلك من خلال التعرف على البنوف التجارية في اثيوبيا

المصرفية الالكترونية بين عملاء البنوف التجارية بالإضافة الى التعرف على مدى تأثير تكلفة 
اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية بين عملاء البنوف التجارية في اثيوبيا، بالإضافة الى التعرف 

 الخدمات.على تـأثير الخصوصية والأمان في اعتماد هذه 

واعتمد الباحثان في هده الدراسة المنه  الوصفي واستخدم الباحثان الاستبانة كأداة رئيسية لجمع 
 .استبانة 482ة من عملاء البنوف مكونة من البيانات وزعت على عين

المستخدمين  غالبية( أن 1مجموعة من النتائ  أهمها: ) وقد خلص الباحثان في هذه الدراسة الى
دات الدراسية أن غالبيتهم من حملة الشهاو  للخدمات المصرفية الالكترونية من العملاء هم الذكور،

والأمن تعتبر من أهم المحددات الملثرة في استخدام  ،أن التكلفة، الثقة، الخصوصية (2الأولى، )
 لخدمات المصرفية الالكترونية.العملاء ل

 

 

                                                           
1 Gezu, G.,& Sintayehu, T. (2017), Determinants of E-Banking Services Adoption among Commercial 
Banks in Ethiopia: Analysis of Banks' Customers Perspectives, International Journal of Scientific & 
Engineering Research, V. 8, Issue 6. 

 



24 

 

 1( Nayana, & Veena ،2018دراسة ) -

 دراسة حالة حول تصور الموظف تجاه البنوف الالكترونية "" بعنوان 

A Case Study on Employee Perception towards E-Banking"" 

الموظف تجاه الخدمات  وإدرافتصور  خلال هذه الدراسة الى التعرف على الباحثان منهدف 
الموظفين لتبادل البيانات الالكترونية، بالإضافة الى تحليل  إدرافالمصرفية الالكترونية وتحليل 

 تصور الموظف حول فوائد الخدمات الالكترونية.

ستخدموا الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات اعتمد الباحثان في هذه الدراسة المنه  الوصفي وا
 موظف من موظفي البنوف في كلا القطاعين العام والخاص في منطقة بنغالور. 50وزعت على 

وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين  (1أهمها: )وقد خلصت الدراسة الى مجموعة من النتائ  
الى وجود علاقة ذات دلالة  (2الاناث، )نت النتيجة لصالح البنوف وكا وأتمتهمتغير الجنس 

أن التحول  (3) الصغيرة،البنوف وكانت لصالح الفئات العمرية  وأتمتهاحصائية بين متغير العمر 
الى العمل المصرفي الالكتروني يزيد من رضا العملاء ويقلل من التكاليف المترتبة على العمل 

نسبة الشفافية  المصرفي الالكتروني يزيد منجاز المعاملات، أن العمل المصرفي والسرعة في ان
 والموثوقية.

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Nayana, N., Vena, P., (2018), A Case Study on Employee Perception towards E-Banking, IJEDR 2018, 
V.6, Issue 2, Issn:2321-9939 
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 التعليق على الدراسات السابقة  4.1.2
 

السابقة يمكن ملاحظة ما  والأجنبية من خلال إطلا، الباحث على الدراسات المحلية والعربية
  :يلي

ان صناعة الخدمات المالية والمصرفية الالكترونية أحد أهم النتائ  جميع الدراسات أظهرت  .1
الرئيسية للتطور العلمي والتكنولوجي المعاصر، كما انها تعد أحد ملامح النهضة 

 .الاقتصادية
ات ضروريا للبنوف والمصارف وذلك على أن الالمام بنظم المعلومأتفاق الدراسات السابقة  .2

عمالها وتحسين منتجاتها والمحافظة على ا بقائها واستمرارها في السوق، ولتوسيع  لضمان
 .ميزتها التنافسية

رضا العملاء والمعتمدين  زيادة فير الخدمات الالكترونية أهمية ودو  اتفاق الدراسات على .3
 العملاء.تي تلثر في رضا ولكنها تتفاوت فيما بينها من حيث المتغيرات ال

ت السابقة ان تطبيق الخدمات المصرفية الالكترونية يعمل على توسيع اتفقت الدراسا .4
الانشطة داخل وخارج الحدود المحلية للبنك بالإضافة الى تحقيق عنصر السرعة في انجاز 

 الاعمال المصرفية وتخفيض التكلفة التشغيلية وكذلك تقليل الاعمال الورقية.
عاملاتهم البنكية من خلال الخدمات المصرفية اتفاق الدراسات السابقة ان انجاز العملاء لم .5

الالكترونية يحقق السرية التامة والراحة المطلقة للعملاء في ادارة حساباتهم من أي مكان 
وعلى مدار الساعة حيث توفر عليه مشقة الانتقال والانتظار لمقابلة الموظف المسئول عن 

 تقديم الخدمة.
معظم الدراسات السابقة في انها استخدمت الاسلو  ع ملاحظ الباحث تشابه الدراسة الحالية  .6

 كأداة رئيسية في البحث. الاستبانةالوصفي التحليلي لمنه  الدراسة واستخدمت 
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات والبحوث السابقة  5.1.2   
تساهم في بناء القاعدة المعرفية في مجال السابقة في كونها تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات  

 ،العوامل الملثرة في استخدام الخدمات الالكترونية في البنك العربي من وجهة نظر المعتمديندراسة 
باعتبار  لمعتمدينمن وجهة نظر ا الخدمات البنكية الالكترونيةكما أن هذه الدراسة تطرقت الى واقع 

الميزة التنافسية ساعد في تعزيز ت البية احتياجاتهم كما وأنههدف لتتلهم و  ةموجه هذه الخدماتأن 
همية ودور الخدمات البنكية المعتمدين لأكما أن هذه الدراسة قد تساهم في زيادة وعي  ،للبنك العربي

الالكترونية في زيادة رضاهم عن الخدمات التي يقدمها البنك العربي من خلال زيادة السرعة في 
 . معاملاتهم وتقليل عناء الانتقال والانتظار لتلقي الخدمات البنكيةانجاز 

 

 الباحث من الدراسات والبحوث السابقة  استفادة دىم 6.1.2
توضيح مشكلة في تحديد و  ينلقد ساعدت الدراسات السابقة والنتائ  التي تم التوصل إليها الباحث

، حيث تم الاستعانة الإطار النظري بشكل أفضلوكذلك ساعدت هذه الدراسات في تحديد  ،الدراسة
بالعديد من الدراسات السابقة في رسم وتوضيح هيكل الاطار النظري ومراجعة المواضيع المهمة 

الباحث في تحديد كيفية  تساعدكما أن نتائ  هذه الدراسات قد  ،ذات الصلة بالدراسة الحالية
والمحاور المساعدة في تصور الإطار العام  الحصول على البيانات الأولية  للدراسة من خلال

كما أن نتائ  الدراسات السابقة قد تعد  ،الرئيسة للدراسة، والمساعدة في صياغة وبناء الاستبانة
تائ  أحياناً مقياساً لمدى قدرة ونجاح الدراسات الحالية في تحقيق أهدافها من خلال مقارنة نتائجها بن

 .غيرها من الدراسات السابقة

د مقارنة نتائ  الدراسة مع ما توصلت اليه الدراسات السابقة من نتائ  يرى الباحث اتفاق نتائ  عنو
الدراسة مع معظم هذه الدراسات من حيث أهمية الخدمات الالكترونية المصرفية لما توفره من 

الية، سهولة في الاستخدام وتوفير للوقت والجهد وإمكانية انجاز معاملاتهم بسهولة وامان وثقة ع
بالإضافة الى ضرورة تدريب المعتمدين على هذه الخدمات لما له من أثر في زيادة الرضا عن 
هذه الخدمات. كما اتفقت هذه الدراسة مع ما توصلت اليه الدراسة السابقة من تمتع هذه الخدمات 

ضافة الى المعتمدين على تبني هذه الخدمات، بالإ بالسرية والخصوصية الأمر الذي يزيد من اقبال
 عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام هذه الخدمات والمتغيرات الديمغرافية.



27 

 

 

 النظري  الإطار 2.2

عدد من المفاهيم هي:ذا المبحث سيتم التطرق الى في ه  

 : Bank  البنك مفهوم  1.2.2

ون لتحويل الصراف( وتعني المصطبة التي يجلس عليها Bancoإن اصل كلمة بنك إيطالي )
فيما بعد لكي يقصد بالكلمة المنضدة التي يتم فوقها عد وتبادل العملات  العملة، ثم تطور المعنى

ثم أصبحت في النهاية المكان الذي توجد فيه تلك المنضدة وتجري فيه المتاجرة بالنقود، أما باللغة 
و دنانير سواها، والصرافة الدنانير أي بدلها بدراهم أ واصطرفالعربية فيقال: صرف وصارف 

هي حرفة  الصيرفةوالصيرف والصيرفي وجمعها صيارفة هو بائع النقود بنقود غيرها، والصرافة أو 
التي تتعاطى الاقراض  الصراف ومن هنا جاءت كلمة المصرف والتي تعني الملسسة المالية

 1والاقتراض.

ب عليها، وبمعنى أخر هو مكان يعرف البعض المصرف بأنه مكان التقاء عرض الاموال بالطلو 
 2الاموال.الى هذه الذين يحتاجون  بالمقترضينالتقاء المدخرين الذين يتوفر لديهم اموالا فائضة 

المصرف بأنه تلك الملسسة التي تتيح وجود خدمات متنوعة  3وبنفس المنطق يعرف حداد وهذلول
للجمهور دون تمييز، اذ انها تقدم للمدخرين عدة فرص لاستثمار مدخراتهم من خلال الودائع 
التقليدية أو شهادات الايدا، قصيرة الأجل، كما انها تتيح عدة فرص للمقترضين من خلال تقديم 

  وطويلة الأجل. ومتوسطةقروض قصيرة 

( فصل 1الخاص بالمصارف المادة رقم ) 2010( لسنة 2وقد عرف القانون الفلسطيني رقم )
التعاريف والأحكام العامة المصرف على أنه "شركة مساهمة عامة يرخص لها بممارسة الاعمال 

، هذا وقد عرف القانون نفسه الاعمال المصرفية 4المصرفية في فلسطين وفقا لأحكام هذا القانون"

                                                           
دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات التنافسية للبنوك التجارية، رسالة ماجستير، جامعة  (2014)لأسود، عبد الحليم، ا 1

 .حمه لخضر، الوادي، الجزائرالشهيد 
 (: الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوك، عمان، الأردن.2014محفوظ، ج.)  2
 ي، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.(: النقود والمصارف: مدخل تحليلي ونظر2010حداد، أ، هذلول، م.)  3
 ، فصل التعاريف والاحكام العامة.1الخاص بالمصارف، المادة رقم  2010لسنة  2القانون الفلسطيني رقم   4
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ا "النشاط الذي يتضمن قيام المصارف المرخصة بقبول الودائع من الجمهور أو من على أنه
، كما يشمل العمل الائتمانمصادر التمويل الأخرى واجبة الدفع وذلك بغرض الاستثمار ومنح 

المصرفي الانشطة التي تمارسها المصارف المتخصصة والأعمال التي تمارسها المصارف 
 .1ح به هذا القانون الإسلامية، أو أي عمل يسم

ملسسة تعمل كوسيط مالي بين مجموعتين رئيسيتين من  بأنه البنك ومن هنا فانه يمكن تعريف 
المعتمدين، الاولى لديها فائض من الاموال وتحتاج الى الحفاظ عليه وتنميته، والثانية هي مجموعة 

 هما.من المعتمدين تحتاج الى أموال لأغراض الاستثمار أو التشغيل أو كلا

 وتطورها: المصارفنشأة  2.2.2

يرتبط ظهور المصارف التجارية تاريخيا بتطور نشاط الصيارفة والصاغة، فمنذ وقت بعيد يحتفظون 
بالأموال والذهب التي يودعها لديهم التجار ورجال الاعمال وكل من يرغب في الحفاظ على امواله 

قى من الضيا،، ومع مرور الزمن أصبح الناس يقبلون الايصال فيما بينهم كوسيلة للتبادل ويب
تنبه الصائغ لذلك فأصبح يقرض مما لديه من الذهب مقابل  الصائغ وقدالذهب مكدسا في خزائن 

فائدة، وهكذا نشأت وظائف المصرف التقليدية كالإيدا، والإقراض، ولعل أول مصرف قام في 
م  1609م ثم توالى بعد ذلك ظهور المصارف فظهر مصرف امستردام عام  1157البندقية عام 
 2م. 1800م ومصرف فرنسا عام  1694جلترا عام ومصرف ان

  المصرفية:الخدمات  3.2.2

بشكل عام لذا يقع على عاتق  تلعب الخدمات دورا مهما في المنظمات بشكل خاص واقتصاد الدول
سيما في المصارف كونها تشكل محور النشاط لية كبيرة ولامسلو  وإداراتهاالخدمات  مقدمي

 أي دولة أو مجتمع.الاقتصادي في 

" مجموعة الانشطة والعمليات ذات والعمليات ذات بأنها  الخدمات المصرفيةالعجارمة  وقد عرف
المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة من قبل المصرف، والتي يدركها 

                                                           
 ، فصل التعاريف والاحكام العامة.1الخاص بالمصارف، المادة رقم  2010لسنة  2القانون الفلسطيني رقم   1
 ، عمان، الأردن.3(: الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوك، دار وائل للنشر، ط .2006جودة، م.)رمضان، ز،  2 
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ل ملامحها وقيمها المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشبا، حاجاتهم ورغباتهم المستفيدون من خلا
المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، كما تشكل في الوقت ذاته مصدرا لإرباح المصرف من خلال 

 .1ين"العلاقة التبادلية بين الطرف

الاخيرة الى تطور الخدمات  الآونةوقد ادى التطور التكنولوجي الذي شهدته الصناعة المصرفية في 
المصرفية وظهور ما يسمى بالخدمات المصرفية الالكترونية والتي تمتاز بعدة ميزات وهي انخفاض 

مساعدة العميل في امكانية المقارنة  كذلك ،وسرعتهاالتكاليف، كما تمتاز أيضا بجودة خدمة العملاء 
ادة الانتاجية حيث تزيد انتاجية المصارف والمفاضلة بين كم هائل من البدائل المتاحة، وأخيرا زي

 2الالكترونية.من خلال مواقعها 

اء بأنها "اجر  (Electronic Banking Servicesوعرف العدوان الخدمات المصرف الالكترونية )
 بالأعمالمن خلال شبكات الاتصال الالكترونية سواء تعلق الامر  العمليات المصرفية بطرق مبتكرة

المصرفية التقليدية ام الجديدة، وتقتصر صلاحية الدخول إلى الخدمات المصرفية الالكترونية على 
المشاركين فيها فقط وفقا لشروط الاثبات التي يحددها المصرف، وفي ظل هذا النمط لن يكون 

 3للمصرف".لعميل مضطرا إلى القدوم ا

على أنها تلك الملسسات المالية التي تقوم على الركائز وهنا يمكن تعريف البنوف الالكترونية 
الإلكترونية وتوظيف كافة التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا الاتصال والمعلومات لتقديم كافة 

 4الخدمات المصرفية بأمان مطلق وبأقل كلفة وأقل جهد للعملاء.

 فبواسطة البنو وتعرف أيضا بأنها: أي استعمال لتكنولوجيا المعلومات واتصال والوسائل الالكترونية 
 5لإتمام المعاملات البنكية وإيجاد تفاعل مع الزبائن.

                                                           
 الأردن عمان، الحامد،دار  المصرفي،التسويق  (،2005) ،، تيسيرالعجارمة 1
عملاء، المجلة (: العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية عبر الانترنت من وجهة نظر ال2016العضايلة، وآخرون) 2

 ، الأردن.3، ع. 12الأردنية في إدارة الاعمال، م. 
(: أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا لزبائن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق 2016الباهي، ص.) 3

 الأوسط، عمان، الأردن.
 ر وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.(: الصيرفة الالكترونية، دا2008الشمري، ن، العبد اللات، ع.)  4

 
5 Selman,SH, Kashif, S (2010) electronic banking and e-readness adoption by commercial banks 
inPakistan, linnaeus university, p7. 
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 لمصرفية:عوامل نجاح تقديم الخدمات ا 4.2.2
 

 1هنالك عدة عوامل يجب توفرها لنجاح الخدمات المصرفية:
التعامل: وبالتالي شــــعور الزبون بالمزيد من الأمان، الامر الذي يســــاعد على الســــرية في  .1

 ضمان ولاء الزبون للبنك وعدم خروجه من قائمة الزبائن الكبار له.
ضــــــرورة فهم طبيعة الزبون وتوقعاته وتوفير راحة التعامل من خلال المســــــلول عن قســــــم  .2

 الخدمات البنكية.
وذوو خبرة متنوعة وعميقه تســـتطيع أن توفر حلولا  ضـــرورة توفير إطارات ملهلة ومحترفة .3

شــــــــاملة ومتصــــــــلة تناســــــــب احتياجات الزبون من حيث الوقت المكان والســــــــعر وبالطريقة 
 المناسبة وبالسرعة والدقة اللازمة.

ضــــــــــــــرورة توفير مســــــــــــــلولا واحدا لكل زبون وذلك لتأمين إقامة علاقات على درجة عالية  .4
 دمة ومدير العلاقة بين هذا المسلول والزبون.لخصوصية ومعرفة وثيقة بمقدم الخ

ضــــــــــــــرورة توفير البنك لفريق من المحللين على الصــــــــــــــعيدين الجزئي والكلي وذلك لإبقاء  .5
 ساعة بكشوفات الحسابات وتقارير أداء المحافظ الاستثمارية. 24الزبائن وعلى مدار 

 
 مراحل عملية تطوير الخدمات المصرفية:  5.2.2

لخدمات المصرفية من خلال مجموعة من الخطوات بطلق عليها خطوات تطوير تتم عملية تطوير ا
 2الخدمات الجديدة، وهذه الخطوات هي:

 مرحلة توليد الأفكار: وتشمل البحث عن أفكار جديدة ذات مضامين خدمية عالية. .1
 مرحلة غربلة الأفكار: وتتضمن عملية فرز الأفكار وتخفيض عددها الى أقل عدد ممكن. .2
توشيح اهمية الخدمة للزبون ومدلولها  ضطوير مفهوم الخدمة المصرفية لغر مرحلة ت .3

 للزبون.

                                                           
البنكي، دراسة حالة القرض الشعبي الجرائري (: دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط 2009عبد الله، س.) 1

 باتنه، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة باتنه، الجزائر
 ( التسويق المصرفي، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان .2010ردينه عثمان، محمود الصميدي،) 2
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مرحلة اختبار مفهوم الزبون: لتحديد ردود فعل واستجابات الزبائن المرتقبين وإجراء  .4
 التعديلات اللازمة للخدمة.

مرحلة التحليل التجاري: وتنطوي على مراجعة التقديرات الخاصة بحجم مبيعات الخدمة  .5
والتكاليف الخاصة بإنتاج وتسويق الخدمة، والارباح المتوقعة منها للوقوف على مدى 

 تلبيتها للأهداف الأساسية للمصرف وانسجامها معا.
مرحلة التطوير النهائي للخدمة: وهنا يتم إخراج مفهوم الخدمة الى صورته بوصفه منتجا  .6

 فعليا.

 نشأة المصارف الالكترونية وتطورها  6.2.2

التي أنشأتها الحكومة الامريكية إبان الحر   02/06/1969البداية تم إنشاء شبكة الانترنت في 
الحاسبي من ضربة سوفيتية.  لالعالمية الباردة خوفا من أي تدمير لأي مركز من مراكز الاتصا

عقد الملتمر الدولي الاول لاتصالات الحاسو  وظهرت خدمة البريد  1972وفي أوائل السبعينات 
لكتروني ثم تضمنت كل من بريطانيا والنروي  الى عمل الشبكة لتصبح دولية بدلا من كونها الا

شبكة امريكية، وبعد ذلك انتشرت في كثير من الدول الى أن تبلورت هذه الظاهرة في بداية 
 1الثمانينات لكي تصبح وسيطا تجاريا فاعلا.

 أهداف الصيرفة الالكترونية: 7.2.2

 2الالكترونية أهداف عدة منها:وللصيرفة 

 وسيلة لتعزيز حصة البنوف في السوق المصرفي. .1
 تعتبر كوسيلة لتوسيع نشاطات البنوف داخل وخارج حدود الوطن. .2
 وسيلة لتخفيض التكاليف. .3
اتاحة المعلومات عن الخدمات التي يلديها المصرف دون تقديم خدمات مصرفية على  .4

 الشبكة.
 المصرفية وغير المصرفية في أي زمان ومكان. حصول العملاء على الخدمات .5

                                                           
زة بفلسطين ومعوقات انتشارها، ورقة بحثية، الجامعة الإسلامية، (: أهمية ومزايا البنوك الالكترونية في قطاع غ2010وادي، ر.)1

 غزة، فلسطين.
 ، عمان، الأردن.4(: الخدمات المصرفية الإلكترونية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، ط.2012الحداد، واخرون) 2
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 1العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية: 8.2.2

هناف العديد من العوامل التي تلثر في استخدام العملاء للخدمات المصرفية الالكترونية والتي لها 
 الالكترونية:تأثير ملحوظ على استخدام الخدمات المصرفية 

: ان الفائدة المدركة هي مقدار المنفعة التي يتوقعها المستخدم عند استخدام الخدمات الفائدة المدركة
المصرفية الالكترونية، وقد أظهرت الدراسات ان المستخدم يبحث عن قيمة مضافة عند استخدامه 

ين يبحثون عن الخدمات للخدمات المصرفية الالكترونية، كما اظهرت دراسات أخرى ان المستخدم
 التي توفر الوقت والجهد وسهولة الاستخدام.

: يمكن تعريف الثقة على انها التصورات التي يمتلكها الشخص حول سمات وتصرفات مستوى الثقة
وسلوكيات الآخرين، وقد اثبتت الدراسات أن عامل الثقة هو الاكثر أهمية بالنسبة للمستخدمين 

وللثقة تأثير كبير على اعتماد الخدمات المصرفية الالكترونية من  وخاصة مستخدمين الإنترنت،
قبل العملاء، ويمكن النظر الى الثقة على انها عامل من العوامل الملثرة في استخدام العملاء أو 

 عدم استخدامهم للخدمات المصرفية الالكترونية.

يتعاملون مع المصارف سواء  : هناف فروق كبيرة بين المستخدمين الذين مستوى المهارة التقنية
بخدماتها التقليدية أو الالكترونية فمنها فروق في العمر وفروق في مستوى التعليم وفروق في مدى 
استخدام هللاء العملاء للتكنولوجيا في حياتهم اليومية العملية، وبالتالي هناف تفاوت في مستوى 

نترنت والتعامل مع المواقع الالكترونية بشكل العملاء المعرفي لاستخدام التقنيات الحديثة وشبكة الا
عام. وهذه العوامل سالفة الذكر تلثر تأثيرا كبير إلى حد ما في نسبة استخدام العملاء للخدامات 
المصرفية الالكترونية والتي تعتمد على نو، الخدمة المستخدمة فالمهارة التي يتطلبها استخدام 

يتطلبها التعامل مع الموقع الالكتروني للمصرف واستخدام  الصراف الألي تختلف عن المهارة التي
 خدماته المختلفة.

                                                           
الانترنت من وجهة نظر العملاء، المجلة  (: العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية عبر2016العضايلة، وآخرون)1

 ، الأردن.3، ع. 12الأردنية في إدارة الاعمال، م. 
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: يرى الباحثون ان عامل تصميم الخدمة الالكترونية يلعب دوار مهما تصميم الخدمة الالكترونية
في استخدام العملاء للخدمات الالكترونية سواء تصميم الخدمة على الهاتف المحمول أو تصميم 

روني للمصرف الذي يقدم الخدمة، وكما تبين أن محتويات الموقع الالكتروني للمصرف الموقع الالكت
تلثر في تحول العملاء نحو الصيرفة الالكترونية حيث أن نو، المعلومات التي يقدمها الموقع 
واللغة التي يعبر عنها عن محتويات الموقع وسهولة الاستخدام ستلثر في رضا العملاء وبالتالي 

 حو الانترنت في اجراء المعاملات المصرفية.التحول ن

: إن انتشار التكنولوجيا وتطورها المتسار، والملحوظ والذي أضفى تغييرا على توافر المعلومات
الخدمات المصرفية الالكترونية وتحديثها بشكل دائم ومستمر، حيث يرى الباحثون ذلك يتطلب من 

قدمها وبشكل دائم ومستمر سواء عن طريق المصرف توفير معلومات عن تلك الخدمات التي ي
الموقع الالكتروني أو الهاتف المحمول او عن طريق ارسال النشرات التعريفية عبر البريد الالكتروني 

 للعملاء واستخدام القنوات الاعلامية لتعريف العملاء بهذه الخدمات والتعامل معها.

 

 ة مزايا استخدام الخدمات المصرفية الالكتروني 9.2.2

 1يلدي استخدام المصارف الالكترونية الى تحقيق عدة مزايا أهمها:

إمكانية الوصول الى قاعدة أوسع من العملاء: حيث تتميز البنوف الالكترونية بقدرتها على  .1
الوصول الى قاعدة عريضة من العملاء دون التقيد بمكان أو زمان معين، كما تتيح لهم 

 طول أيام الاسبو، وهو ما يوفر الراحة للعميل.طلب الخدمة في أي وقت وعلى 
تخفيض التكاليف وزيادة ربحية البنك: حيث يتم تخفيض تكاليف التشغيل التي يتحملها  .2

البنك لإجراء بعض المعاملات المصرفية دون الحاجة الى الانتقال الى البنك، وهو ما 
لأن تكلفة إنشاء موقع  يلدي الى تخفيض تكلفة إنشاء فرو، جديدة في المناطق البعيدة،

للبنك عبر الانترنت لا تقارن بتكلفة إنشاء فر، جديد له بما يحتاجه من مباني وأجهزة 
 وعمالة مدربة ومستندات وصيانة.

                                                           
(: دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات التنافسية للبنوك التجارية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة 2014الأسود، ع.) 1

 الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر.
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فرصة تحقيق معدلات أفضل للمنافسة والبقاء في السوق: من خلال تقديم الخدمات  .3
 جاذبية للعملاء.المرتبطة بالتقنيات الحديثة مما يجعل خدماته أكثر 

تحرير العمل المصرفي من الروتين والأعباء الإدارية: مما يخفف الضغط على موظفي  .4
 البنك ويساعدهم على الاهتمام بجودة الخدمة.

 تسويق خدمات مصرفية جديدة ومتنوعة لم تكن معروفة من قبل. .5
 تحديث وعصرنة نظم الادارة وزيادة كفاءة أداء البنك. .6

 1لفوائد التي تحققها المصارف الالكترونية للفرد:ومن أهم المزايا وا

 .طويل الانتظار الوقوف في طابورعدم تحقق للفرد درجة عالية من الراحة و  ✓
 تحقيق سرية الحسابات التي يرغب فيها عدد كبير من العملاء. ✓
 حرية الاختيار حيث تزود الزبائن بالمعلومات الكاملة عن المنتجات والخدمات. ✓

 

 :المصارف الالكترونية عيوب 10.2.2
 

 2ة منها:الالكتروني ارفصالمعيو  هم وفيما يلي استعراض لأ
 صعوبة اللغة أو عدم توفر النشرات الارشادية(.)صعوبة الاستخدام مثل  .1
المصـــرفي مما يعرض هذا  عدم توفير الأمان والســـرية في اســـتخدام التكنولوجيا في العمل .2

ما يعرف بمخاطر التشــــــــــــــغيل الناجمة عن ممارســــــــــــــة الاعمال المصــــــــــــــرفية  الأخير الى
 الالكترونية.

غســيل الأموال: لقد ســاعد تطور تكنولوجيا الاعلام والاتصــال في تفاقم هذه الظاهرة افقيا  .3
ل وراســــيا، ويمكن أن تكون بقصــــد او بغير قصــــد من طرف البنوف، ســــواء من خلال قبو 

الودائع دون أن يكون لها الحق في النظر الى مصـــــــــــــــدرها أو من خلال منطلق الحركة 
الوســــاطة في توظيف )التحويلات  لالاقتصــــادية أو من منطلق الســــر المهني أو من خلا
الأمر الذي دفع البنوف الى تحديد  هذه الأموال في ســوق الأوراق المالية لصــالح الزبائن(.

 فيذها من خلال الخدمات الالكترونية.سقف الحوالات التي يتم تن
                                                           

: أهمية ومزايا البنوك الالكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات انتشارها، ورقة بحثية، الجامعة الإسلامية، (2010وادي، ر.) 1

 غزة، فلسطين.
(: دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات التنافسية للبنوك التجارية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة 2014الأسود، ع.) 2

 لخضر، الوادي، الجزائر.الشهيد حمه 
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صــــــــــــــعوبة مراقبة البنك المركزي لحجم الســــــــــــــيولة، حيث أن نظام البنك الالكتروني يتيح  .4
للعميل القيام بتحويل أمواله وأي مبالغ بضــــــــــــــغطة زر الكمبيوتر أو التلفون خارج حدود 

ســـيولة ســـواء الدولة الى دولة أخرى أو العكس، مما يجعل الدولة عرضـــة للتأثر بأزمات ال
 بالزيادة او النقصان.

ظهور المخاطر التنظيمية نظرا لان الشـــــــــبكة تقدم الخدمات من أي مكان في العالم، فإن  .5
هناف خطرا يتمثل في محاولة المصارف التهر  من الاشراف والتنظيم، مما يضع البنوف 

 المصارف.المركزية في وضع يصعب عليها فيه فرض رقابتها الكاملة على هذه 
ظهور المخــاطر القــانونيــة، حيــث تنطوي المعــاملات المصــــــــــــــرفيــة على درجــة كبيرة من  .6

المخـاطر القـانونيـة، كعـدم معرفتهـا الكـاملـة بـالقوانين والتنظيمـات المطبقـة في بلـد مـا قبـل 
 بدأها في تقديم خدماتها فيه.

افية مخاطر الســـــــمعة، فوجود ســـــــمعة ســـــــية للمصـــــــرف من ناحية عدم توفر الوســـــــائل الك .7
والملكدة للبيانات التي تحتفظ بها المصــــــــــــــارف الخاصــــــــــــــة بعملائها أو وقوعه في بعض 
عمليات الاختراق يلثر في عدد عملائه ويقلص من نشــــــاطاته الة أقصــــــى حد ممكن مما 

 يقلل من أرباحه.
مخاطر )المخاطر الأخرى، وهي المخاطر الخاصـــــــــــــــة بالعمليات المصــــــــــــــرفية التقليدية  .8

 ...(. الائتمان، السيولة،
 
 :التجارية مصارفونية المقدمة في الالخدمات الالكتر  11.2.2

تقدم الخدمات الالكترونية من البنوف مزايا متعددة لمعتمديها منها خدمة الاســـتفســـار عن الحســـا  
يمكنه الحصــــــــول معلومات المتعلقة بحســــــــابه الخاص و فيتمكن المعتمد من الاطلا، على جميع ال

. تتيح الخدمات الالكترونية المقدمة امكانية تحويل وطباعتهلى كشـــــــــــــف الحســـــــــــــا  الخاص به ع
الخدمات  وتمكن هذه. الالي او خدمة الموبايل البنكية نترنت او الصرافالحوالات المالية عبر الا

اجراء  وبالإمكانية وتحديث بياناته على الانترنت، المصـــــــرفية المعتمد تغيير معلوماته الشـــــــخصـــــــ
ي ايضـــــا التبليغ عن أ بإمكانهو ر والاشـــــتراف في بعض الخدمات تغيير كلمة الســـــديل العملات و تب

التي تقدمها  ة، مع الأخذ بعين الاعتبار بأن الخدمات الإلكترونيفقدان او خطأ لبطاقات الائتمان
المصـارف لعملائها ومعتمديها يحكمها العديد من القوانين الخاصـة بسـلطة النقد من جهة وبقوانين 

 وسياسات البنك من جهة أخرى.
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 :الفلسطينية المصارفمة في المقدالالكترونية نواع الخدمات أ 12.2.2
 

 ينية.( : الخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف الفلسط1.2جدول )
 الصراف الالي

 الخدمة المصرفية عبر الانترنت
 البطاقات الائتمانية

 الخدمة المصرفية عبر الهاتف
 خدمة الرسائل القصيرة
 خدمة الموبايل البنكي

 
 
 لي: خدمة الصراف الآ (1

هم الخدمات المصــــرفية التي تقدمها البنوف التجارية في فلســــطين أ يعتبر الصــــراف الالي واحد من 
ي ففي تخفيف الضـــغط الحاصـــل تقديم خدمات مصـــرفية الكترونية و  حيث يلعب دور اســـاســـي في

، حيث تطور عدد المســـــــــــتخدمين لخدمات الصـــــــــــراف ف وتقليل التكلفة على هذه البنوففرو، البنو 
ينم عن مدى ثقة معتمدي البنوف في هذه ل متزايد خلال السنوات السابقة و الالي في فلسطين بشك

من خلاله  194المفتاح الوطني  بإطلاق 2016قامت ســــــــــــــلطة النقد خلال العام  وقد ،الخدمة 
مشـــــــــــــترف في المفتاح الوطني ان يقدم المعتمد بنك و  لأيصـــــــــــــراف تابع اســـــــــــــتخدام أي  بالإمكان

بالتالي سهلت على المعتمدين ها شيكل واحد فقط مقابل كل سحب و باستخدامها مقابل عمولة قيمت
 .ة وبكلفة بسيطة جداً مختلفاستخدام صرافات البنوف ال

ومن اهم الخدمات التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه من خلال الصـــــــرافات الالية المنتشـــــــرة لدى 
 1فروعه ومعظم الأسواق التجارية ومحطات الوقود...، ومنها:

 
 .خدمة السحب النقدي •
 .خدمات الابدا، النقدي الفوري  •
 .الاستفسار عن الرصيد  •

                                                           
1 http://www.arabbank.ps/ar/waysbankhala.aspx 24/02/2016 
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 .طلب كشف حسا  مختصر •
 .طلب دفاتر شيكات يتم استلامه من الفر،  •
 .طلب كسف حسا  يتم ارساله بالبريد  •
 ، وجوال(.الاتصالات)تسديد الفواتير  •
 .جوال، وطنية موبايل()خدمة أضافة الرصيد للهاتف الخلوي  •
 .البطاقة، تسديد دفعات البطاقة(معلومات البطاقة حركات )خدمات بطاقة فيزا الائتمانية   •
تحويل الأموال بين حســـــاباتك، تحويل الأموال الى حســـــابات أخرى ضـــــمن البنك العربي   •

 فلسطين.
كما توفر صــــــرافات البنك العربي خدمة قبول البطاقات الدولية من خلال خدمتي الســــــحب النقدي 

 ات ماستر كارد الدولية(.والاستفسار عن الرصيد لحاملي بطاقات فيزا الدولية وحاملي بطاق
 

 2016(: الحركات التي تم تنفيذها من خلال الصراف الالي للبنك العربي للعام 2.2الجدول )  

 

 
 2016تم تنفيذها من خلال الصـــراف الالي للعام اعلاه عدد الحركات التي  (2.2) الجدول يظهر

معتمدي البنك  بكافة انوا، الحركات حيث يبين لنا مدى اهمية الصـــــــــــراف الالي لقدرته على خدمة
كثر الخدمات أفي كافة الاوقات وعلى مدار العام دون توقف ولهذا يعتبر الصــــــــــــــراف الالي من 

 .سهولة التعامل معهية استخداما لالالكترون
 
 :الخدمة الالكترونية عبر الانترنت (2

وتعرف هذه الخدمة أيضــــــا بمصــــــرف الانترنت، فهي عبارة عن انجاز المعاملات المصــــــرفية من 
خلال الدخول على موقع البنك على الانترنت، حيث تســـــــــــمح هذه الخدمة المريحة الامنة للعملاء 
الذين لديهم بطاقات الســــــــحب الالي من الدخول لمعلوماتهم المصــــــــرفية من أي مكان وعلى مدار 
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من المنزل أو المكتب، ويتك إعطاء العميل رقم شــــخصــــي تعريف لتســــهيل الدخول  الســــاعة ســــواء
وإجراءات المعــاملات المــاليــة، وبــالتــالي يمكن للعملاء التحكم بــأموالهم مع توافر إجراءات حمــايــة 

 1وأمان في عملية التصفح والبحث والعرض.
من خلال عربي اون لاين  ويوفر البنك العربي الخدمات المصــــــــــــــرفية الالكترونية عبر الانترنت

 2والمتوفرة باللغتين العربية والانجليزية، والتي يمكن من خلالها القيام بما يلي: 
 

 الاطلا، على ارصدة وتفاصل حسابك. •
 الحصول على كسف حسا  تفصيلي فوري. •
 إنشاء أوامر تغطية لأي من حساباتك لتسديد أي التزامات أو سحوبات عليها. •
 فرعية.فتح حسابات  •
 انشاء حوالات مستقبلية وحوالات متكررة. •
 الاطلا، على ارصدة وتفاصيل بطاقاتك الائتمانية وتسديد أية مستحقات قائمة. •
 بطاقات ائتمانية أخرى لدي البنك العربي.تسديد أية التزامات قائمة على  •
 لية.التحويل بين حساباتك، أو لحسابات أخرى لدى البنك العربي أو لبنوف محلية ودو  •
 كي جوال ووطنية موبايل(ر شحن الخط الخلوي )لمشت •
 تسديد فواتير الخدمات الحالية أو المستقبلية )الاتصالات، جوال وجامعة بيرزيت وأخرى( •
 الاطلا، على أخر أسعار صرف العملات الأجنبية. •
 ارسال برجي الكتروني أمن للبنك. •
 التقدم لأي من الخدمات التالية: •

 شيكات.طلب دفاتر  -
 طلب شهادة رصيد أو شهادة عمولات وفوائد. -
 طلب بطاقات ائتمانية أو قروض. -
 التسجيل الفوري لخدمة " هلا عربي" الخدمة الصرفية الهاتفية. -
 ارسال تعليمات خاصة. -
 خدمات أخرى عن طريق مركز الطلبات. -

 
 

                                                           
(: أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خضير، 2015مرابط، م.)1

 ائر.الجز
2   http://www.arabbank.ps/ar/waysbankhala.aspx 24/02/2016 
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 :البطاقات الائتمانية (3
طـــاقـــات بقـــدمهـــا البنوف في فلســــــــــــــطين من خلال هي من الخـــدمـــات الالكترونيـــة المهمـــة التي تو 

لك هذه البطاقات مثل شـــركة بلاســـتيكية تصـــدر من خلال البنوف بالتعاون مع شـــركات عالمية تمت
 عن النقد في كافة دول العالم يمكن اســــــــــــتخدام هذه البطاقات بديلافيزا وشــــــــــــركة ماســــــــــــتر كارد و 

 زة الصراف الالي.نقدي من خلال اجهاستخدامها في شراء السلع او السحب الو 
 1حيث يقدم البنك العربي العديد من البطاقات الائتمانية منها:

 
 بطاقة فيزا سلفر الائتمانية. •
 بطاقة فيزا جولد الائتمانية. •
 بطاقة فيزا بلاف الائتمانية. •
 بطاقة فيزا بلاتينوم الائتمانية. •
 بطاقة تيتانيوم ماستر كارد •
 الائتمانية. VISA Signatureبطاقة  •

 
 :( خدمة الرسائل القصيرة5

هي خدمة تتيح للعميل استقبال رسائل قصيرة للعديد من الخدمات المصرفية والحركات التي تمت 
على حســــاباته، إضــــافة الى معلومات ترويجية عن المصــــرف بحيث يســــتقبلها بشــــكل منتظم على 

الرســــــــــــــــائــل تحويــل الراتــب التحويلات بين هــاتفــه الخلوي في أي مكــان وفي أي وقــت، ومن أهم 
الحســــــــــــــابات، الإيدا، النقدي، معاملات بطاقات الســــــــــــــحب الالي ومعاملات اســــــــــــــتخدام بطاقات 

 2الائتمان.
اكســـبرس ومن خلال هذه الحزمة ســـتصـــلك رســـائل    SMSويوفر البنك العربي من خلال خدمة 

  3حساباتك:نصية فورية تتعلق بالعمليات التالية التي تتم على حسابك / 
 

 سحب نقدي باستخدام الصراف الالي أو عن طريق الفر،. •
 حوالة واردة أو صادرة. •
 دفع قيمة مشترياتك بواسطة الفيزا الكترون. •

                                                           
1   http://www.arabbank.ps/ar/waysbankhala.aspx 24/02/2016 

(: أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خضير، 2015مرابط، م.) 2

 الجزائر.
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 استحقاق وديعة مربوطة. إيدا، راتب، نقدي، شيك. •
 تسوية قيد مشتريات بطاقة فيزا الالكترون. •
 تسديد دفعة بطاقة فيزا الائتمانية. •
 ر.تسديد الفواتي •
 شيك مرتجع صادر من حسابك، أو مود، لحسابك. •
 شيك وارد الى حسابك. •
 تسوية قيد سحب نقدي صراف الي. •
 شحن هاتف خلوي. •

 
 :( الخدمات المصرفية عبر الهاتف6

وهي مراكز خدمة مصـــرفية هاتفية خاصـــة تقدمها البنوف لعملائها على مدار الســـاعة وعلى مدار 
موظفيهم لتقديم المساعدة على الهاتف في كافة أنوا، الخدمات المصرفية الأسبو، من خلال تواجد 

والاســــــــتفســــــــارات العامة لدى العملاء، وهي جزء من الاعمال المصــــــــرفية عن بعد والتي يحصـــــــل 
العميل من خلالها على العديد من الخدمات التي يحتاج اليها، وقدد حددت البنوف أرقام هاتفية 

الخدمة المطلوبة بعد ادخال رقم الحسا  والرقم السري والتحدث مع للاتصال بها والحصول على 
 1الموظف المسلول.

وذلك بالاتصــــال على  Call Centerحيث ان الخدمة التي يقدمها البنك العربي من خلال مركز 
مــدعمــة بمجموعــة من مســــــــــــــئولي خــدمــة المعتمــدين لتوفير أيــة  1800333333الرقم المجــاني 

 2عتمد وللإجابة عن أية استفسار عن خدمات ومنتجات البنك.مساعدة قد يحتاجها الم
 
 (:( الخدمات المصرفية من خلال الموبايل )خدمة الموبايل البنكية7

هي تلك الخدمات المصــــــــرفية التي تتاح من خلال الهاتف المحمول، من خلال اســــــــتخدام العميل 
وكذلك للخصــم منه تنفيذا لأي من رقم ســري يتيح له الدخول الى حســابه للاســتعلام عن ارصــدته 

الخدمات المصـــــرفية المطلوبة، وتتيح هذه الخدمات للعملاء التحكم في حســـــاباتهم وإجراء عمليات 
 3الدفع وتحويل الأموال من أي مكان في العالم بواسطة هواتفهم المحمولة.

                                                           
 ، الكويت.12(: الخدمات المصرفية الالكترونية، مجلة إضاءات، ع.2013معهد الدراسات المصرفية ) 1

2 http://www.arabbank.ps/ar/waysbankhala.aspx 24/02/2016 
 

الخدمات المصرفية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خضير، (: أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة 2015مرابط، م.) 3
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لانجليزية، العديد من ويقدم البنك العربي من خلال خدمة عربي موبايل المتوفرة باللغتين العربية وا
 1الخدمات منها:

 الاطلا، على أرصدة وتفاصيل حساباتك وتفاصيل الحركات بخيارات عرض مختلفة. •
 الاطلا، على ارصدة وتفاصيل بطاقتك الائتمانية بخيارات عرض مختلفة. •
 التحويل المالي بين الحسابات. •
 التحويلات المالية لحسابات أخرى لدى البنك العربي. •
 انشاء حوالات مستقبلية.إمكانية  •
تسديد أي مستحقات قائمة على بطاقتك الائتمانية أو أية بطاقات أخرى صادرة عن البنك  •

 العربي.
 خدمة دفع الفواتير من حساباتك او من خلال بطاقتك الائتمانية. •
شـــــــــــخصـــــــــــي، ســـــــــــكني، أو تمويل )تقديم طلب للحصـــــــــــول على بطاقة ائتمانية او قرض  •

 سيارات(.
 لفرو، والصرافات الالية وإرشادات الوصول إليها.معرفة مواقع ا •
 إرسال بريد الكتروني أمن للبنك. •

 

 2نبذة عن الجهاز المصرفي الفلسطيني: 13.2.2

 1995يخضع الجهاز المصرفي الفلسطيني لقوانين سلطة النقد الفلسطينية والتي تأسست في العام 
أصدر المجلس  1997فلسطيني، وفي العام كملسسة مستقلة في ظل عدم وجود بنك مركزي 

التشريعي الفلسطيني قانونا يدعم وجود ويساعدها على ضمان سلامة العمل المصرفي، والحفاظ 
على الاستقرار النقدي وتشجيع النمو الاقتصادي في فلسطين. وتسعى سلطة النقد الفلسطينية الى 

سيادة، وأن تكون في طليعة المراكز أن تصبح البنك المركزي لدولة فلسطين المستقلة ذات ال
 الاقليمية والدولية في مجال تحقيق الاستقرار النقدي والمالي والنمو الاقتصادي.

                                                           
1 http://www.arabbank.ps/ar/waysbankhala.aspx 24/02/2016 
 

 
سلطة النقد الفلسطينية، سلطة النقد رقابة وحاكمية نحو جهاز مصرفي آمن ومستقر،   2
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وتهدف سلطة النقد الى المحافظة على تعزيز الثقة المحلية والدولية بسلطة النقد الفلسطينية 
المصرفي وغيره من الملسسات وبالنظام المصرفي الفلسطيني، وتعزيز العلاقة مع الجهاز 

الخاضعة لرقابة سلطة النقد، من اجل توفير البيئة الادارية وتشجيع الملسسات المالية على تطوير 
الخدمات التي تقدمها، بالإضافة الى تنظيم وترخيص وتسجيل ومراقبة المصارف وملسسات 

 جنبي.الاقراض المتخصصة العاملة في فلسطين، وكذلك المتعاملين بالصرف الا

مصرفي امن ومضمون وإدارة السياسة ومن اهم المهام الموكلة الى سلطة النقد الحفاظ على جهاز 
النقدية والحفاظ على الاستقرار النقدي والاقتصادي بالإضافة الى الرقابة والإشراف على المصارف 

مالية وإصدار ومدى امتثالها للقرانين والتعليمات وتنظيم ومراقبة مهنة الصرافة والشركات ال
 التراخيص اللازمة.

تها المصــــــــرفية التي تقوم بتقديم خدماو  والإســــــــلامية فلســــــــطين عدد من البنوف التجاريةيعمل في و 
والتي تشــمل العديد من ، الخدمات هي الخدمات الالكترونية من اهم هذهو  لمتعمديها،بشــكل كامل 

وخدمة القصيرة ، الرسائل التجارية الخدمات )الصراف الالي، خدمة الانترنت المصرفية، الخدمات
 (:3.2، وهذه قائمة بالبنوف العاملة في فلسطين كما هي موضحة في الجدول )(البنكية الموبايل

 
 1العاملة في فلسطين (: البنوف23.الجدول ) 

 ين طالبنوك العاملة في فلس سنة التأسيس التسجيل 
 البنك العربي 1930 وافد
 بنك فلسطين  1960 محلي
 البنك الوطني  2012 محلي

 بنك الاستثمار الفلسطيني  1994 محلي  
 مصرف الصفا  2016 محلي 
 بنك القاهرة عمان  1960 وافد
 بنك الإسكان للتجارة والتمويل 1993 وافد
 بنك الأردن  1960 وافد
 البنك الأهلي الأردني  1995 وافد 
 البنك التجاري الأردني  1977 وافد

 بنك القدس  1995 محلي 
                                                           
سلطة النقد الفلسطينية، دليل المصارف المرخصة العاملة في فلسطين، بيانات عناوين الإدارة والتفرع،2019/02/26  1

http://www.pma.ps/ar-eg/banksdirectory.aspx 
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 البنك العقاري المصري العربي  1946 وافد 
 البنك الإسلامي الفلسطيني  1995 محلي 
 البنك الإسلامي العربي  1995 محلي 

 

 :البنك العربينبذة عن  14.2.2
، وهو 1930في العام تأســــــــــــس البنك العربي والذي يتخذ من العاصــــــــــــمة الأردنية عمان، مقراً له 

فر،، موزعة عبر خمس  600يمتلك حالياً أكبر شــــبكة مصــــرفية عربية عالمية تضــــم ما يزيد عن 
ويحظى البنك بحضـــــور بارز في الأســـــواق والمراكز المالية الرئيســـــية في العالم، مثل لندن  .قارات

 .1ودبي وسنغافورة وجنيف وباريس وفرانكفورت وسيدني والبحرين
 

صــــــــــــــفحـــــة خـــــاصـــــــــــــــــــة بـــــه على الانترنـــــت  نشـــــــــــــــــــاءبـــــإ 1996 البنـــــك العربي في العـــــام قـــــام
)www.arabbank.com(  تم تركيب صــــــــــرافات الية في الفرو، الرئيســــــــــية للبنك  1997وفي العام

بر البنك العربي العربي ومنذ ذلك الحين والبنك يعمل على تطوير الخدمة الالكترونية البنكية ويعت
 .ة القنوات الالكترونية في فلسطينهو البنك الاول الذي بدأ في توفير خدم

                                                           
 2017/10/606d579Yb11893206y6d579http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=bالموقع الاقتصاااااااااااادي   1

03/01/2019  

http://www.arabbank.com/
http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=b579d6y11893206Yb579d606/10/2017%2003/01/2019
http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=b579d6y11893206Yb579d606/10/2017%2003/01/2019
http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=b579d6y11893206Yb579d606/10/2017%2003/01/2019
http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=b579d6y11893206Yb579d606/10/2017%2003/01/2019
http://www.aliqtisadi.ps/ar_page.php?id=b579d6y11893206Yb579d606/10/2017%2003/01/2019
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 تمهيد 

يتناول هذا الفصل المنهجية المستخدمة التي اتبعها الباحث لإعداد هذه الدراسة، ومصادر جمع 
أداة الدراسة المستخدمة، وصدقها وثباتها، وأخيرا  الدراسة، وكذلكوتحديد مجتمع  البيانات، ووصف

 .الدراسةالمعالجات الإحصائية التي اعتمد الباحث عليها في تحليل 

  :الدراسة منهج1.3 

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنه  الوصفي التحليلي والذي يعرف بأنه "كل منه  مرتبط 
بظاهرة معاصرة بقصد وصفها وتفسيرها، فالبحث الوصفي يقوم بوصف ما هو كائن وتفسيره وصفاً 

عطينا وصفاً رقمياً دقيقاً ويعبر عنه تعبيراً كيفياً يصف الظاهرة ويوضح خصائصها أو تعبيراً كمياً ي
 الأخرى.يوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر 

  :المعلوماتجمع  مصادر 2.3 

 :للمعلوماتاستخدم الباحث مصدرين أساسين 

اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للبحث الى مصادر البيانات  حيث الثانوية:المصادر 
والمقالات  العلاقة، والدورياتالثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات 

والدراسات السابقة التي تناولت موضو، الدراسة بالإضافة الى البحث والمطالعة  والتقارير، والأبحاث
 .المختلفةنترنت في مواقع الا

اتجه الباحث في معالجة الجوانب التحليلية لموضو، البحث الى جمع  حيث الاولية:المصادر 
 للبحث.البيانات الأولية من خلال تصميم الاستبانة كأداة رئيسية 
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 مجتمع الدراسة 3.  3

اريحا سوقا حيويا وجذابا للبنوف للعمل والاستثمار فيه ويعتبر البنك العربي أحد  يعتبر سوق مدينة

( Active Account) الفعالةحسابات أهم هذه البنوف الذي يمتلك حصة سوقية فيه حيث بلغ عدد ال

منها الخدمات الالكترونية حسا ، يقدم لهم البنك العربي خدماته و  8358حسا  من أصل  6395

حسا  أي ما نسبته  4732الحسابات التي تستخدم الخدمات المصرفية الالكترونية  وتبلغ عدد

سواءً خدمات الصراف الالي أو الرسائل القصيرة او خدمة عربي  ،من هذه الحسابات 0.74%

 1لاين وغيرها من الخدمات الالكترونية الأخرى التي يقدمها البنك العربي. ن موبايل أو عربي او 

 عينة الدراسة  4.3

نظراً لكبر حجم مجتمع  الدراسة، وذلكالعشوائية من مجتمع أسلو  العينة قام الباحث باختيار 

 2:تم تحديد حجم العينة باستخدام القانون التالي الدراسة، حيث

 

𝒏 =
𝑵

𝑵 ∗ ² + 𝟏
 

𝒏 =
𝟒𝟕𝟑𝟐

𝟒𝟕𝟑𝟐 ∗. 𝟎𝟓𝟐 + 𝟏
≅ 𝟑𝟔𝟖 

𝒏  = حجم العينة 
𝑵  حجم المجتمع = 
²= مستوى الدلالة 

                                                           
  2018البنك العربي، التقرير السنوي للعام  1

2 Yamane, T.(1976) : Statistics :An Introductory Analysis 2nd edition , New York , Harper and Row 
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  داة الدراسة الرئيسيةأ 5.3

 "العوامل الملثرة في استخدام الخدمات الالكترونية في البنك العربي حول " استبانةتم إعداد 

 :هماتتكون استبانة الدراسة من قسمين رئيسين 

لجنس، العمر، طبيعة المعتمد، وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب )ا الأول:القسم 
 .(مكان السكن، المستوى التعليمي

القسم الثاني: وهو عبارة عن مجالات الدراسة حيث يتكون هذا القسم من مجالين موزعة على النحو 
 :الاتي

تدرس الخصوصية، الأمان، محاور وهي  6فقرة موزعة على  26المجال الأول: يتألف من  -
  .سهولة الاستخدام، التروي ، الثقة، وتدريب المعتمدين

 .فقرة تدرس أنوا، الخدمات المصرفية الالكترونية المستخدمة 14المجال الثاني: يتألف من  -

فقرة وقد كانت الاجابات على كل فقرة من القسم الاول من  47وبذلك بلغ عدد فقرات أداة الدراسة 
الاجابة على فقرات القسم الثاني فكانت وفق مقياس ليكرت  الاسمي، أمانة وفق المقياس الاستبا

 كالتالي:والثلاثي الخماسي 

 الخماسي  جدول مقياس ليكرت (:1.3جدول )

 أرفض بشدة أرفض محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الترميز

 (: جدول مقياس ليكرت الثلاثي 2.3جدول )

 نهائيا أحيانا غالبا  التصنيف
 1 2 3 الترميز
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 1(: مفتاح الدرجات المعتمد في قياس تأثير المتغيرات 3.3جدول )

  مدى متوسطها الحسابي الدرجة
 فأقل 2.33 منخفضة
 3.67-2.34 متوسطة
 فأعلى 3.68 عالية

 

 الدراسة وصف متغيرات أداة 6.3

للذكور،  %65.6الجنس أن نسبة متغير ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 3.3يبين الجدول )

 %26.5نسبة سنة، و  20لأقل من  %7.8نسبة العمر أن للإناث. ويبين متغير  %34.4ونسبة 

ة ونسب سنة، 49-40من  %23.5ونسبة  سنة، 39-30من  %30.4سنة، ونسبة  29-20من 

، ونسبة للموظفين %47.1أن نسبة  طبيعة المعتمد. ويبين متغير سنة فأكثر 50ل  11.8%

 مكان السكن. ويبين متغير لغير ذلك %20.6للطلا ، ونسبة  %14.7للتجار، ونسبة  17.6%

المستوى . ويبين متغير للمخيم %9.8للقرية، ونسبة  %20.6، ونسبة للمدينة %69.6أن نسبة 

للدراسات  %10.8للبكالوريوس، ونسبة  %52، ونسبة للدبلوم أو أقل %37.3أن نسبة  التعليمي

 .العليا

 

 

 

                                                           
1  *http://www.macrothink.org/journal/index.php/jmr/article/viewFile/6137/5205 
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 .الدراسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 4.3جدول )

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 65.6 242 ذكر الجنس

 34.4 127 أنثى

 7.8 29 سنة 20أقل من  العمر

 26.5 98 سنة 29-20من 

 30.4 112 سنة 39-30من 

 23.5 87 سنة 49-40من 

 11.8 43 سنة فأكثر 50

 47.1 147 موظف طبيعة المعتمد

 17.6 65 تاجر

 14.7 54 طالب

 20.6 76   غير ذلك

 69.6 257 مدينة مكان السكن

 20.6 76 قرية

 9.8 36 مخيم

 37.3 137 أقلدبلوم أو  المستوى التعليمي

 52.0 192 بكالوريوس

 10.7 40 دراسات عليا 

 

 صدق الأداة 7.3

بتصميم الاستبانة بصورتها الأولية، ومن ثم تم التحقق من صدق أداة الدراسة بعرضها  الباحث قام

طلب منهم إبداء الرأي في فقرات الاستبانة من  ومن ثمعلى المشرف ومجموعة من المحكمين 

حيث: مدى وضوح لغة الفقرات وسلامتها لغوياً، ومدى شمول الفقرات للجانب المدروس، وإضافة 

، ووفق هذه الملاحظات تم إخراج الاستبانة و تعديلات أو فقرات يرونها مناسبةأي معلومات أ

 بصورتها النهائية.
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لفقرات الاستبانة من ناحية أخرى تم التحقق من صدق الأداة أيضاً بحسا  معامل الارتباط بيرسون 

ل على أن الاستبانة ويد واتضح وجود دلالة إحصائية في جميع فقراتمع الدرجة الكلية للأداة، 

 ذلك: تبين ةول التاليدااق داخلي بين الفقرات. والجهناف اتس

العوامل الملثرة في الطلب ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائ  معامل ارتباط بيرسون )(: 5.3جدول )
 على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 رقم

 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

رقم 
 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

رقم 
 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

1 0.698 0.000 10 0.717 0.000 19 0.606 0.000 

2 0.605 0.000 11 0.490 0.000 20 0.585 0.000 

3 0.540 0.000 12 0.490 0.000 21 0.616 0.000 

4 0.542 0.000 13 0.638 0.000 22 0.744 0.000 

5 0.534 0.000 14 0.658 0.000 23 0.622 0.000 

6 0.499 0.000 15 0.495 0.000 24 0.451 0.000 

7 0.682 0.000 16 0.653 0.000 25 0.618 0.000 

8 0.548 0.000 17 0.579 0.000 26 0.636 0.000 

9 0.586 0.000 18 0.711 0.000    
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مدى استخدام الخدمات ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationبيرسون )نتائ  معامل ارتباط (: 5.3جدول )
 الالكترونية المقدمة من البنك العربي

رقم 
 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

رقم 
 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

رقم 
 السلال

الدالة  Rقيمة 
 الإحصائية

1 0.411 0.000 6 0.722 0.000 11 0.675 0.000 
2 0.406 0.000 7 0.678 0.000 12 0.690 0.000 
3 0.444 0.000 8 0.664 0.000 13 0.723 0.000 
4 0.446 0.000 9 0.349 0.000 14 0.640 0.000 
5 0.721 0.000 10 0.621 0.000    

 

 ثبات الدراسة 8.3

 من التحقق من ثبات الأداة، من خلال حسا  ثبات الدرجة الكلية لمعامل الثبات، الباحث قام

للعوامل الملثرة في الطلب ة لفقرات الدراسة حسب معادلة الثبات كرونباخ الفا، وكانت الدرجة الكلي

وهذه  .لاستخدام هذه الخدمات( 0.854و) ،(0.926) على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

النتيجة تشير الى تمتع هذه الاداة بثبات يفي بأغراض الدراسة. ويبين الجدول التالي نتائ  اختبار 

 والدرجة الكلية: للمحاوركرونباخ الفا 

 (: معامل الثبات للمحاور والدرجة الكلية.6.3جدول )

 معامل الثبات المحاور

 0.843 الخصوصية

 0.853 الأمان

 0.765 الاستخدامسهولة 

 0.834 التروي 

 0.835 الثقة

 0.893 تدريب المعتمدين

 0.926 للعوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونيةالدرجة الكلية 
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 إجراءات الدراسة 9.3

من  تاناعد أن اكتملت عملية تجميع الاستببتطبيق الأداة على أفراد عينة الدراسة، وب الباحث قام

المستردة الصالحة  تاناحيحة، تبين للباحث أن عدد الاستبأفراد العينة بعد إجابتهم عليها بطريقة ص

 ( استبانة.368والتي خضعت للتحليل الإحصائي: )

 الإحصائية المعالجة 10.  3

والتأكد من صلاحيتها للتحليل تم ترميزها )إعطائها أرقاما معينة(، وذلك تمهيدا  تانابعد جمع الاستب

لإدخال بياناتها إلى جهاز الحاسو  الآلي لإجراء المعالجات الإحصائية المناسبة، وتحليل البيانات 

،  المئوية، وقد تمت المعالجة الإحصائية للبيانات باستخراج الأعداد والنسب قا لأسئلة الدراسةوف

والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات الاستبانة، ومعامل ارتباط بيرسون، 

( SPSS(، وذلك باستخدام الرزم الإحصائية )Cronbach Alphaومعادلة الثبات كرونباخ ألفا )

(Statistical Package For Social Sciencesالإصدار السابع عش )ر 
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 ابعالفصل الر 

 تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها

 تمهيد  1.4

 نتائ  أسئلة الدراسة  2.4

 محور الخصوصية  1.2.4

 محور الأمان  2.2.4

 محور سهولة الاستخدام  3.2.4

 محور التروي   4.2.4

 محور الثقة  5.2.4

 محور التدريب  6.2.4

 النتائ  المتعلقة بالسلال الأول  7.2.4

 النتائ  المتعلقة بالسلال الثاني  8.2.4

 النتائ  المتعلقة بالسلال الثالث  9.2.4

 النتائ  المتعلقة بالسلال الرابع  10.2.4

 النتائ  المتعلقة بالسلال الخامس  11.2.4

 

 



54 

 

 

 

 

 تمهيد 1.  4

الباحث عن ، التي توصل إليها وتحليلها ومناقشتهابيانات الدراسة تضمن هذا الفصل عرضا ل

" وبيان  العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات الالكترونية في البنك العربي وهو " موضو، الدراسة

أثر كل من المتغيرات من خلال استجابة أفراد العينة على أداة الدراسة، وتحليل البيانات الإحصائية 

يتم تحديد درجة متوسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تم اعتماد  التي تم الحصول عليها. وحتى

 (3.3الجدول رقم )
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 نتائج أسئلة الدراسة: 2.  4

المؤثرة في استخدام الخدمات ماهي العوامل " النتائج المتعلقة بمحاور السؤال الأول:
 الالكترونية في البنك العربي؟"

 محور الخصوصية  1.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو

 .الخصوصية محور عنالاستبانة التي تعبر  مجالات على

 الخصوصية لمحور(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 2.4جدول )

                                                           
 أو توزيع التكرار توزيع الاحتمال والإحصاء، هو مقياس لتشتت أو تبعثر نظرية الاحتمالات في معامل الاختلاف 1

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف

1   

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

معلوماتك المالية سرية من خلال  1
 الالكترونية استخدامك للخدمات

4.22 0.684 16.2 9.091 0.000 
 عالية

84.4 

حركات المالية سرية من خلال  2
 الالكترونية استخدامك للخدمات

4.16 0.593 14.3 9.488 0.000 
 عالية

83.2 

يحافظ البنك على حقوق المعتمدين  5
للخدمات من خلال استخدامهم 

 الالكترونية

4.14 0.745 18.0 7.282 0.000 
 عالية

82.8 

حافظت الخدمات الالكترونية على  3
محدودية التعامل مع معلوماتك من 

 قبل موظفي البنك

4.04 0.644 15.9 6.892 0.000 
 عالية

80.8 

الخدمات الالكترونية دعمت عنصر  4
الخصوصية في الخدمات المقدمة 

 للمعتمدين

4.00 0.758 19 5.331 0.000 
 عالية

80.0 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B9_%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%85%D8%A7%D9%84
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يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( وانحراف 4.10)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن الخصوصية محورأفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  الخصوصية محورأن ( وهذا يدل على 0.538معياري )

"  أن جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة( 2.4جدول رقم )كما وتشير النتائ  في ال

لى أعلى متوسط حسابي ع "الالكترونية  استخدامك للخدماتمعلوماتك المالية سرية من خلال 

بمتوسط  " الالكترونية استخدامك للخدماتحركات المالية سرية من خلال  " (، ويليها فقرة4.22)

الخدمات الالكترونية دعمت عنصر الخصوصية في الخدمات  وحصلت الفقرة "(. 4.16حسابي )

حافظت الخدمات الالكترونية  (، يليها الفقرة "4.00على أقل متوسط حسابي )"  المقدمة للمعتمدين

 (.4.04" بمتوسط حسابي ) على محدودية التعامل مع معلوماتك من قبل موظفي البنك

ة المعلومات المالية والحركات المالية على اعلى متوسط حسابي يرد الباحث السبب في حصول سري

لارتفا، مستوى الثقة في مستوى الخدمات التي يقدمها البنك لمعتمديه من جهة والى قناعة 

المعتمدين بأن اجراء حركاتهم المالية من خلال الخدمات الالكترونية يقلل من احتكاكهم مع 

خرين من جهة اخرى داخل الفرو، الامر الذي يزيد من سرية الموظفين من جهة ومع المعتمدين الا

المعلومات المالية والحركات المالية التي يقومون بها. في حين حصلت انخفاض محدودية التعامل 

مع الموظفين داخل الفرو، كون العديد من الخدمات التي يطلبها المعتمدين لا تتم إلا من خلال 

عديد من الخدمات التي يطلبها المعتمد من خلال الخدمات الالكترونية الموظفين، بالإضافة الى أن ال

يتسلمها من خلال الموظفين داخل الفرو، كطلب دفاتر الشيكات مثلا فان المعتمد بمقدوره طلبه 

من خلال الصرافات الآلية أو من خلال الصفحة الالكترونية على موقع البنك العربي إلا ان استلام 

 لال زيارة الفرو، وتسلمها من قبل الموظفين.الدفاتر يتم من خ

 0.000 9.554 13.1 0.53889 4.1098 الدرجة الكلية
 عالية

82.2 
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محور الأمان  2.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو 

 .محور الأمان عنالاستبانة التي تعبر  فقرات على

 لمحور الأمان(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 3.4جدول )

يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( وانحراف معياري 4.03)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن محور الأمانأفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  محور الأمانأن ( وهذا يدل على 0.636)

"  جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة ( أن3.4رقم ) كما وتشير النتائ  في الجدول

توفير انظمة حماية من قبل البنوف على هذا النو، من الخدمات يشكل لدي ميزة بأن اقوم باستخدامها 

الرقم
المتوسط الفقرات

الحسابي
الانحراف 
المعياري 

معامل 
الاختلاف

t P-valueقيمة 

الدلالة
النسبة  الدرجة

المئوية

توفير انظمة حماية من قبل البنوف على هذا  1
النو، من الخدمات يشكل لدي ميزة بأن اقوم 

أكثرباستخدامها 

عالية4.210.73617.58.3170.000

84.2

الحركات المالية من خلال الخدمات  5
الالكترونية موثوقة

4.100.81519.96.1750.000
عالية

82.0

يقدم البنك العربي الخدمة الالكترونية بطريقة  2
ومكفولةامنة 

4.060.75516.66.1340.000
عالية

81.2

الخروج للخدمة الالكترونية امن من  4
الاختراقات

3.920.81720.83.9760.000
عالية

78.4

الالكترونية امن من الدخول للخدمة  3
الاختراقات

3.910.88022.53.5780.001
عالية

78.2

4.03920.6362315.86.9720.000الدرجة الكلية
عالية

80.8
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الحركات المالية من خلال الخدمات  " (، ويليها فقرة4.21لى أعلى متوسط حسابي )ع " أكثر

الدخول للخدمة الالكترونية امن  (. وحصلت الفقرة "4.10بمتوسط حسابي ) " موثوقةالالكترونية 

الخروج للخدمة الالكترونية امن  (، يليها الفقرة "3.91على أقل متوسط حسابي )"  من الاختراقات

 (.3.92" بمتوسط حسابي ) من الاختراقات

ا، مستوى الثقة لدى المعتمدين بتوفر يرد الباحث الاقبال على طلب الخدمات الالكترونية إلى ارتف

انظمة حماية فعالة وتتمتع بثقة عالية الامر الذي يشكل ميزة ومحفز لاستخدام هذه الخدمات، ويرى 

ان السبب في حصول _الدخول للخدمة والخروج منها اقل امنا من الاختراقات هو المعتمد نفسه 

من خلال الشبكات الالكترونية ومحركات على هذه الخدمات وطريقة الدخول لها  هوكيفية حصول

ء من الحصول على الخدمة المطلوبة، ولزيادة الأمان فقد البحث وكيفية الخروج منها بعد الانتها

 قام البنك العربي بتصميم نظام يتم الخروج منه آليا بعد خمسة عشر دقيقة من الدخول للنظام.

 محور سهولة الاستخدام  3.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو 

 .محور سهولة الاستخدام عنالاستبانة التي تعبر  فقرات على

 محور سهولة الاستخدام(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل4.4جدول )

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف 

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

استخدامك للخدمات الالكترونية اختصار  3
 للوقت

4.07 0.847 20.8 5.585 0.000 
 عالية

81.4 

الخدمات الالكترونية متاحة في اي وقت  2
 ومن اي مكان

4.03 0.777 19.3 5.584 0.000 
 عالية

80.6 
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يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( 4.01)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن محور سهولة الاستخدامأفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  محور سهولة الاستخدامأن ( وهذا يدل على 0.653وانحراف معياري )

"  جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة ( أن4.4وتشير النتائ  في الجدول رقم )كما 

 (، ويليها فقرة4.07لى أعلى متوسط حسابي )ع " استخدامك للخدمات الالكترونية اختصار للوقت

(. وحصلت 4.03بمتوسط حسابي ) " الخدمات الالكترونية متاحة في اي وقت ومن اي مكان "

 (، يليها الفقرة "3.97على أقل متوسط حسابي )" تقلل الخدمات الالكترونية من الازدحام  الفقرة "

 (.3.98" بمتوسط حسابي ) امكانية التعامل مع الخدمات الالكترونية بدون صعوبات

كون المعتمد  ،يرد الباحث السبب في حصول فقرة استخدام الالكترونية يشكل اختصارا للوقت

سواء  ،بإمكانه الحصول على العديد من الخدمات من خلال هاتفه النقال او جهاز الحاسب لديه

في بيته أو مكان عمله دون الحاجة للذها  إلى الفر، أو من خلال الصرافات الآلية المنتشرة في 

قت في الانتظار مما يخفف عليه عناء الانتقال وترف العمل وإهدار الو  ،المنطقة والقريبة منه

للحصول على الخدمة. في حين يرد الباحث سبب عدم انخفاض معدلات الازدحام نتيجة استخدام 

إلى أن العديد من الحاصلين على الخدمات المصرفية داخل الفرو، ليسوا بالضرورة  ،الالكترونية

فرو، بالطلبة حيث تع  ال ،معتمدين، ويمكن ملاحظة هذا الازدحام في فترات التسجيل للجامعات

الذين يتوافدون لشراء طلبات الالتحاق بالجامعات، بالإضافة الى الزبائن الذين يزرون الفرو، 

امكانية التعامل مع الخدمات الالكترونية  1
 بدون صعوبات

 عالية 0.000 4.551 21.2 0.844 3.98

79.6 

 0.000 3.989 23.6 0.938 3.97 تقلل الخدمات الالكترونية من الازدحام 4
 عالية

79.4 

 0.000 6.368 16.3 0.65379 4.0123 الدرجة الكلية
 عالية

80.2 
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للحصول على ارباح استثماراتهم )ارباح الاسهم( من الشركات التي تقوم بتوزيعها من خلال البنك. 

ن إلى أن هذه الخدمات ويرد الباحث وجود صعوبات في استخدام الخدمات الالكترونية لدى المعتمدي

 حديثة وبحاجة إلى تدريبهم عليها وهذا ما يقوم به البنك العربي كما أسلف الباحث سابقا.

 محور الترويج  4.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو 

 .محور التروي  عنالاستبانة التي تعبر  فقرات على

 محور التروي (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل5.4جدول )

يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( وانحراف معياري 3.91)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن محور التروي أفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  محور التروي أن ( وهذا يدل على 0.745)

"  جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة ( أن5.4الجدول رقم )كما وتشير النتائ  في 

لى أعلى متوسط حسابي ع "كان للبنك وموظفيه التأثير الأكبر في استخدامك للخدمات الالكترونية 

 " لديك معرفة بالخدمات الالكترونية المقدمة من البنك الذي تتعامل معه " (، ويليها فقرة4.01)

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف 

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

للبنك وموظفيه التأثير الأكبر في كان  1
 استخدامك للخدمات الالكترونية

4.01 0.777 19.4 5.326 0.000 
 عالية

80.2 

لديك معرفة بالخدمات الالكترونية المقدمة من  2
 البنك الذي تتعامل معه

3.89 0.889 22.9 3.319 0.001 
 عالية

77.8 

للخدمات  وموظفيه بالتسويقيقوم البنك  3
 الالكترونية من خلال تعاملك معهم

3.84 0.909 23.7 2.701 0.008 
 عالية

76.8 

 0.000 4.267 19.0 0.74563 3.9150 الدرجة الكلية
 عالية

78.3 
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للخدمات الالكترونية من  وموظفيه بالتسويقيقوم البنك  (. وحصلت الفقرة "3.89)بمتوسط حسابي 

 (.3.84على أقل متوسط حسابي )"  خلال تعاملك معهم

 محور الثقة  5.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو 

 .محور الثقة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات على

 محور الثقة(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل6.4جدول )

لاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( وانحراف معياري 3.96)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن محور الثقةأفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  محور الثقةأن ( وهذا يدل على 0.681)

"  جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة ( أن6.4الجدول رقم )كما وتشير النتائ  في 

لى أعلى متوسط ع " ثقتك تامة بأن المعلومات المالية من خلال الخدمة الالكترونية صحيحة واكيدة

ثقتك تامة بأن الحركات المالية من خلال الخدمة الالكترونية  " (، ويليها فقرة4.08حسابي )

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

ثقتك تامة بأن المعلومات المالية من خلال  1
 الخدمة الالكترونية صحيحة واكيدة

 عالية 0.000 6.647 17.8 0.727 4.08

81.6 

ثقتك تامة بأن الحركات المالية من خلال  3
 الالكترونية صحيحة واكيدةالخدمة 

4.07 0.799 19.6 5.922 0.000 
 عالية

81.4 

تقوم بتنفيذ حركاتك المالية من خلال الخدمة  4
 الالكترونية

3.85 0.872 22.6 2.930 0.004 
 عالية

77.0 

تقوم بمراجعة البنك للتأكد من صحة البيانات  2
والحركات التي قمت بتنفيذها من خلال 

 الالكترونيةالخدمات 

3.84 0.920 24.0 2.669 0.009 
 عالية

76.8 

 0.000 5.350 17.2 0.68102 3.9608 الدرجة الكلية
 عالية

79.2 
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تقوم بمراجعة البنك للتأكد من صحة  (. وحصلت الفقرة "4.07متوسط حسابي )ب " صحيحة واكيدة

على أقل متوسط حسابي "  البيانات والحركات التي قمت بتنفيذها من خلال الخدمات الالكترونية

" بمتوسط  تقوم بتنفيذ حركاتك المالية من خلال الخدمة الالكترونية (، يليها الفقرة "3.84)

 (.3.85)حسابي

يرجع الباحث السبب في ارتفا، نسبة الثقة لدى المعتمدين في صحة ودقة البيانات والحركات 

المالية الإلكترونية إلى ارتفا، مستوى قناعة المعتمدين أن البيانات والحركات المالية التي يحصلون 

بالتالي تزداد ثقتهم بالبيانات عليها من الخدمات الإلكترونية تخلو من عنصر الخطأ البشري و 

والبيانات التي يحصلون عليها من خلال هذه الخدمات، وبالتالي تقل ضرورة مراجعة البنك للاطلا، 

 والتأكد من صحة البيانات والحركات التي يقومون بها كونهم من يقومون بها.

 محور تدريب المعتمدين 6.2.4

بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  قام الباحثو 

 .محور تدريب المعتمدين عنالاستبانة التي تعبر  فقرات على

 محور تدريب المعتمدين(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل7.4جدول )

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

ضرورة تدريب المعتمدين على استخدام الخدمات  1
 الالكترونية لزيادة عدد المستخدمين لها

 عالية 0.000 9.818 15.2 0.643 4.23

84.6 

الالكترونية من قبل موظفي الشرح المباشر للخدمات  2
 البنك يزيد من استخدامها من قبل المعتمدين

 عالية 0.000 8.638 16.3 0.685 4.19

83.8 

التشجيع على استخدام الخدمات الالكترونية من قبل  5
 البنك يزيد في استخدامها من قبل المعتمدين

 عالية 0.000 7.330 17.6 0.727 4.13

82.6 

الاستخدام للخدمات الالكترونية يزيد من ل يدل 4
 استخدامها من قبل المعتمدين

 عالية 0.000 6.775 17.5 0.713 4.08

81.6 
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يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

( 4.12)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي  أن محور تدريب المعتمدينأفراد عينة الدراسة على 

 .عاليةجاء بدرجة  محور تدريب المعتمدينأن ( وهذا يدل على 0.589وانحراف معياري )

"  جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. وحصلت الفقرة ( أن7.4النتائ  في الجدول رقم ) كما وتشير

لى ع " ضرورة تدريب المعتمدين على استخدام الخدمات الالكترونية لزيادة عدد المستخدمين لها

الشرح المباشر للخدمات الالكترونية من قبل موظفي  " (، ويليها فقرة4.23أعلى متوسط حسابي )

تدريب  (. وحصلت الفقرة "4.19بمتوسط حسابي ) "البنك يزيد من استخدامها من قبل المعتمدين 

 المعتمدين على استخدام الخدمات الالكترونية من خلال زيارتهم في مكان عملهم يزيد من استخدامها

ل الاستخدام للخدمات الالكترونية يزيد من يدل ا الفقرة "(، يليه4.00على أقل متوسط حسابي )" 

 (.4.08" بمتوسط حسابي ) استخدامها من قبل المعتمدين

يرى الباحث أن تدريب المعتمدين من قبل موظفين متخصصين يزيد من ثقة المعتمدين بهذه 

بالإضافة إلى أن الخدمات ويزيد من اقبالهم على انجاز معاملاتهم البنكية من خلال هذه الخدمات 

التدريب المباشر للمعتمدين من قبل الموظفين يزيد من فرص التعلم للمعتمدين ويقلل من خوف 

المعتمدين من الاقبال على القيام بمعاملاتهم البنكية من خلال هذه الخدمات، كما ويرى الباحث 

ات أكثر منها من ان تدريب المعتمدين على هذه الخدمات يزيد من عدد المستخدمين لهذه الخدم

 تدريبهم في أماكن عملهم وذلك لانشغال المعتمدين في اعمالهم.

 

تدريب المعتمدين على استخدام الخدمات الالكترونية  3
 من خلال زيارتهم في مكان عملهم يزيد من استخدامها

 عالية 0.000 5.425 18.6 0.745 4.00

80.0 

 عالية 0.000 8.976 14.3 0.5890 4.1235 الكليةالدرجة 
82.5 
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 الأول:لنتائج المتعلقة بالسؤال ا 7.2.4

 ؟على الخدمات الالكترونية في البنك العربيهي العوامل المؤثرة في الطلب ما 

 لاستجابات أفراد عينة الدراسة علىقام الباحث بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

على الخدمات الالكترونية في البنك العوامل الملثرة في الطلب  عنالاستبانة التي تعبر  أبعاد

 .العربي

على (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة للعوامل الملثرة في الطلب 8.4جدول )
 الخدمات الالكترونية في البنك العربي

يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

 أن على الخدمات الالكترونية في البنك العربيأفراد عينة الدراسة على العوامل الملثرة في الطلب 

وامل أن الع( وهذا يدل على 0.464( وانحراف معياري )4.03)للدرجة الكليةالمتوسط الحسابي 

ت وقد حصل   .عاليةجاءت بدرجة  على الخدمات الالكترونية في البنك العربيالملثرة في الطلب 

على أعلى متوسط  تدريب المعتمدين حصل محور جميع المحاور على درجة عالية، وتبين أن

الأمان، يليه محور سهولة الاستخدام،  محور، ومن ثم الخصوصية محور(، يليه 4.12حسابي )

 محور الثقة، يليه محور التروي . ومن ثم

 الرقم
المتوسط  المحاور

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

 0.000 8.976 14.3 0.58904 4.1235 تدريب المعتمدين 6
 عالية

82.5 

 0.000 9.554 13.1 0.53889 4.1098 الخصوصية 1
 عالية

82.2 

 0.000 6.972 15.8 0.63623 4.0392 الأمان 2
 عالية

80.8 

 0.000 6.368 16.3 0.65379 4.0123 سهولة الاستخدام 3
 عالية

80.2 

 0.000 5.350 17.2 0.68102 3.9608 الثقة 5
 عالية

79.2 

 0.000 4.267 19.0 0.74563 3.9150 الترويج 4
 عالية

78.3 

 80.8 عالية 0.000 9.528 11.5 0.46476 4.0385 الدرجة الكلية
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ويرد الباحث السبب في حصول محور التدريب على اعلى درجة الى ضرورة تدريب المعتمدين 

على طلب الخدمات الالكترونية باعتبارها خدمات حديثة وجديدة وبحاجة الى التعلم حيث ان كل 

معتمدين يقلل من الخوف جديد يشكل هاجس وحاجز خوف لدى المعتمدين وبالتالي فان تدريب ال

لدى المعتمدين ويزيد من اقدامهم على طلب هذه الخدمات، وهذا ما سعى له البنك العربي من 

خلال توظيف موظفين يقومون باشراف المعتمدين في هذه الخدمات وتدريبهم عليه، في حين حصل 

مستمر داخل الفرو، محور التروي  على اقل نسبة وذلك كون هذه الخدمات يتم التروي  لها بشكل 

وخارجها ومن خلال مختلف وسائل التسويق والتروي  بالإضافة الى انه يتم اشراف المعتمدين الجدد 

 في هذه الخدمات تلقائيا وعند انضمامهم الى اسرة البنك العربي.

 النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني:  .2.48

 ؟البنك العربيمدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من ما 
 قام الباحث بحسا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على

 .مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

مدى استخدام الخدمات الالكترونية ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة 9.4جدول )
 المقدمة من البنك العربي

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المئوية

 91.7 عالية 0.000 22.2 18.0 0.496 2.75 النقدي من خلال الصراف الاليالسحب  1

 عالية 0.000 11.5 28.0 0.683 2.44 الايدا، النقدي من خلال الصراف الالي 2
81.3 

 متوسطة 0.000 6.61 26.2 0.789 2.18 الانترنت البنكي الارصدة عبرالاستفسار عن  5
72.7 

 متوسطة 0.000 5.34 38.8 0.810 2.09 الصراف الاليطلب دفتر شيكات من خلال  4
69.7 

 متوسطة 0.000 4.98 38.4 0.788 2.05 الشراء من خلال البطاقات الائتمانية 9
68.3 

 متوسطة 0.001 3.42 42.8 0.830 1.94 العربي موبايل الارصدة عبرالاستفسار عن  11
64.7 

 متوسطة 0.001 3.42 41.4 0.799 1.93 الاليتحويلات بين الحسابات من خلال الصراف  3
64.3 

 متوسطة 0.002 3.14 42.4 0.810 1.91 تحويلات بين الحسابات عبر الانترنت البنكي 6
63.7 
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يلاحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

المتوسط  أن مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربيأفراد عينة الدراسة على 

استخدام مدى أن ( وهذا يدل على 0.451( وانحراف معياري )1.96)للدرجة الكليةالحسابي 

 .متوسطةجاء بدرجة  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

( 10فقرتين جاءتا بدرجة عالية وبدرجة منخفضة و) ( أن9.4كما وتشير النتائ  في الجدول رقم )

لى ع " السحب النقدي من خلال الصراف الالي"  فقرات جاءت بدرجة متوسطة. وحصلت الفقرة

بمتوسط  " الايدا، النقدي من خلال الصراف الالي " (، ويليها فقرة2.75أعلى متوسط حسابي )

على أقل متوسط "  طلب دفتر شيكات عبر العربي موبايل (. وحصلت الفقرة "2.44حسابي )

 (.1.56بمتوسط حسابي )"  تبديل العملات عبر العربي موبايل (، يليها الفقرة "1.45حسابي )

يرد الباحث السبب في حصول خدمات السحب والإيدا، النقدي من خلال الصراف الالي على 

اعلى متوسط حسابي وذلك كون هذه الخدمات هي خدمات مجانية للمعتمدين في حين ان السحب 

النقدي من خلال الفرو، يكلف المعتمدين عمولة سحب تصل الى دولار واحد عن كل عملية سحب 

ة الى ان استخدام الصرافات الالية المنتشرة في جميع المناطق يسهل على يقوم بها بالإضاف

المعتمدين ويقلل من سفرهم للحصول على مثل هذه الخدمات بالإضافة الى انه يختصر فترة 

الانتظار للسحب أو الايدا، من خلال الفرو،. في حيث يرد الباحث الى انخفاض حجم تبديل 

من خلال الخدمة  والدخول للحسا الاستفسار  10
 المصرفية عبر الهاتف

 متوسطة 0.019 2.39 40.0 0.732 1.83

61.0 

 متوسطة 0.042 2.06 44.0 0.801 1.82 الانترنت البنكيتبديل العملات عبر  7
60.7 

 59.3 متوسطة 0.127 1.53 45.8 0.816 1.78 طلب دفتر شيكات عبر الانترنت البنكي 8

 58.3 متوسطة 0.316 1.00 48.7 0.852 1.75 تحويلات بين الحسابات عبر العربي موبايل 12

 منخفضة 0.192 1.31 49.9 0.778 1.56 تبديل العملات عبر العربي موبايل 13
52.0 

 منخفضة 0.003 3.02 48.1 0.698 1.45 طلب دفتر شيكات عبر العربي موبايل 14
48.3 

 65.5 متوسطة 0.000 6.78 23.0 0.4516 1.963 الدرجة الكلية
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موبايل لقناعة المعتمدين بحصولهم على فرص أفضل في  العملات من خلال تطبيق العربي

لال التفاوض مع موظف البنك عمليات بيع وشراء وتبديل العملات من خارج البنك او من خ

 ل.المسلو 

 :الثالثالمتعلقة بالسؤال  النتائج 9.2.4

البنكية ومدى هل توجد علاقة بين العوامل المؤثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية 
 ؟استخدامها

 تم تحويله للفرضية التالية: عن هذا السلال للإجابة

بين العوامل المؤثرة في ( α ≥ 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) علاقةيوجد لا 

 .الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية ومدى استخدامها

بين العوامل الملثرة في معامل ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية حسا  بحص الفرضية تم ف

 .الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية ومدى استخدامها

 

بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية  معامل ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية للعلاقة (:10.4جدول )
 البنكية ومدى استخدامها

 مستوى الدلالة معامل بيرسون  تغيراتالم

  الخصوصية

 

 

 

0.134 0.179 

 0.034 *0.210 الأمان

 0.058 0.188 سهولة الاستخدام

 0.013 *0.244 الترويج
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 0.017 *0.236 مدى استخدامها الثقة

 0.069 0.181 تدريب المعتمدين

 0.002 *0.269 الدرجة الكلية

(، ومستوى 0.269السابق أن قيمة معامل ارتباط بيرسون للدرجة الكلية )يتبين من خلال الجدول 

 α) ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالةضعيفة  طردية (، أي أنه توجد علاقة0.002الدلالة )

، بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية ومدى استخدامها( 0.05 ≤

أي أنه كلما  .عدا محور الخصوصية وسهولة الاستخدام وتدريب المعتمدينللمحاور ما وكذلك 

وبذلك تم رفض  . والعكس صحيح.استخدام الخدمات الالكترونيةزاد ذلك من  زادت هذه العوامل

بين العوامل ( α ≥ 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) علاقةيوجد لا الفرضية " 

 "الخدمات الالكترونية البنكية ومدى استخدامهاالملثرة في الطلب على 

جود علاقة طردية بين العوامل الملثرة في الطلب على و ويرد الباحث السبب في 

المعتمدين ان مثل هذه  قناعة لدىالخدمات الالكترونية ومدى استخدامها لوجود 

لى إلحاجة بالوقت الذي يريدون دون ا الخدمات تسهل عليهم القيام بمعاملاتهم البنكية

 البنكية،دوام البنك ويخفف عليهم الانتقال والسفر للحصول على الخدمات  التقيد بأوقات

ن ارتفا، عنصر الامان والثقة في هذه الخدمات يزيد من اقبالهم عليها أكما يرى 

بالإضافة الى ان التروي  لمثل هذه الخدمات كغيرها من الخدمات والسلع يزيد من 

 عليها. الاقبال على الطلب

 :الرابعالمتعلقة بالسؤال  النتائج 10.2.4
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 حسب الخدمات الالكترونية في البنك العربي استخدامالعوامل المؤثرة في  ما مدى اختلاف

 ؟ مي(يعلتالالعمر، طبيعة المعتمد، مكان السكن، المستوى ، الجنسمتغيرات )

 للإجابة عن هذا السؤال تم تحويله للفرضيات التالية:

 :)متغير الجنس( الأولىنتائج الفرضية 

العوامل المؤثرة في في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالةلا  "

 " الجنسيعزى لمتغير  الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

عينة  أفرادالمتوسطات الحسابية لاستجابة و " Tحسا  نتائ  اختبار "ب الأولىحص الفرضية تم ف

لمتغير تبعا  العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي فيالدراسة 

 .الجنس

 

 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات في  العينة أفرادلاستجابة للعينات المستقلة " Tنتائ  اختبار " (:11.4جدول )
 الجنسمتغير  حسب الالكترونية في البنك العربي

المتوسط  العدد الجنس المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.019 2.403 0.54882 4.1970 242 ذكر الخصوصية

 0.48403 3.9429 127 أنثى

 0.090 1.712 0.68415 4.1164 242 ذكر الأمان

 0.50954 3.8914 127 أنثى

 0.116 1.584 0.64484 4.0858 242 ذكر سهولة الاستخدام

 0.65690 3.8714 127 أنثى

 0.649 0.457 0.82345 3.8905 242 ذكر
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 0.57606 3.9619 127 أنثى التروي 

 0.033 2.171 0.70454 4.0597 242 ذكر الثقة

 0.59832 3.7714 127 أنثى

 0.022 2.333 0.58954 4.2179 242 ذكر المعتمدينتدريب 

 0.55215 3.9429 127 أنثى

 0.014 2.516 0.50169 4.1119 242 ذكر الدرجة الكلية

 0.34940 3.8978 127 أنثى

(، 0.014(، ومستوى الدلالة )2.516" للدرجة الكلية )Tيتبين من خلال الجدول السابق أن قيمة "

تعزى  العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربيأي أنه توجد فروق في 

، وكذلك للمحاور الخصوصية والثقة وتدريب المعتمدين. وكانت الفروق لصالح الجنسلمتغير 

 ≤ α) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالةلا "الفرضية  رفضوبذلك تم  الذكور،

في العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير  (0.05

 ".الجنس

منها الاناث  أكثريعزي الباحث وجود فروق في الطلب على الخدمات الالكترونية لصالح الذكور 

الى حجم الحركات المالية التي يقوم بها المعتمدين وطبيعة المعاملات التي يقومون بها بالإضافة 

الى ارتفا، معدلات الخوف لدى الاناث الأمر الذي يقلل من ثقتهم بهذه الخدمات وبالتالي فرص 

 تدريبهم على هذه الخدمات.

 :)متغير العمر( الثانيةنتائج الفرضية 

العوامل المؤثرة في في  (α ≥ 0.05) وجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة"لا ت

 "العمريعزى لمتغير  الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

العوامل  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الثانيةلفحص الفرضية و 

 .العمريعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربيالملثرة في الطلب على 
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الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:12.4)جدول 
 العمريعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر المحور

 0.63640 4.0250 29 سنة 20أقل من  الخصوصية

 0.47502 4.1556 89 سنة 29 -20من 

 0.63571 4.1290 112 سنة 39 -30من 

 0.47845 4.0750 87 سنة 49 -40من 

 0.52886 4.0833 43 سنة فأكثر 50

 0.67559 3.7250 29 سنة 20أقل من  الأمان

 0.65642 4.1630 89 سنة 29 -20من 

 0.72099 4.0129 112 سنة 39 -30من 

 0.48805 4.0083 87 سنة 49 -40من 

 0.61200 4.1000 43 سنة فأكثر 50

 0.38816 4.2188 29 سنة 20أقل من  الاستخدامسهولة 

 0.63689 4.1204 89 سنة 29 -20من 

 0.64132 3.9435 112 سنة 39 -30من 

 0.78338 3.8542 87 سنة 49 -40من 

 0.56909 4.1250 43 سنة فأكثر 50

 0.68863 4.2083 29 سنة 20أقل من  الترويج

 0.89227 3.8765 89 سنة 29 -20من 

 0.71073 3.9032 112 سنة 39 -30من 

 0.76652 3.8750 87 سنة 49 -40من 

 0.49492 3.9167 43 سنة فأكثر 50

 0.63298 3.7813 29 سنة 20أقل من  الثقة

 0.82636 4.0463 89 سنة 29 -20من 

 0.68372 3.8226 112 سنة 39 -30من 

 0.58165 4.0625 87 سنة 49 -40من 

 0.53122 4.0417 43 سنة فأكثر 50

 0.75166 3.6250 29 سنة 20أقل من  تدريب المعتمدين

 0.61556 4.1259 89 سنة 29 -20من 

 0.57593 4.2645 112 سنة 39 -30من 

 0.45397 4.1500 87 سنة 49 -40من 
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 0.58981 4.0333 43 سنة فأكثر 50

 0.32571 3.9038 29 سنة 20أقل من  الدرجة الكلية

 0.52274 4.0969 89 سنة 29 -20من 

 0.51567 4.0310 112 سنة 39 -30من 

 0.35195 4.0176 87 سنة 49 -40من 

 0.51249 4.0577 43 سنة فأكثر 50

 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات وجود فروق ظاهرية في  (12.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل التباين  ، ولمعرفة دلالة الفروق العمريعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

 (:13.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي 

 

 

 

 

الخدمات العوامل الملثرة في الطلب على في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (13.4)لجدو 
 العمريعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.136 0.041 4 0.163 بين المجموعات الخصوصية

 

0.969 

 0.301 97 29.167 داخل المجموعات 
 

 101 29.330 المجمو،

 0.791 0.323 4 1.292 بين المجموعات الأمان

 

0.534 

 0.408 97 39.591 داخل المجموعات 
 

 101 40.883 المجمو،

سهولة 
 الاستخدام

 0.906 0.389 4 1.555 بين المجموعات

 

0.463 

 0.429 97 41.617 داخل المجموعات 
 

 101 43.172 المجمو،
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 0.338 0.193 4 0.771 بين المجموعات الترويج

 

0.852 

 0.571 97 55.381 داخل المجموعات 
 

 101 56.153 المجمو،

 0.733 0.344 4 1.374 بين المجموعات الثقة

 

0.572 

 0.469 97 45.469 داخل المجموعات 
 

 101 46.843 المجمو،

تدريب 
 المعتمدين

 2.040 0.680 4 2.719 المجموعاتبين 

 

0.095 

 0.333 97 32.324 داخل المجموعات 
 

 101 35.044 المجمو،

 0.285 0.063 4 0.254 بين المجموعات الدرجة الكلية

 

0.887 

 0.222 97 21.563 داخل المجموعات 
 

 101 21.817 المجمو،

 

من مستوى  أكبر( وهي 0.887( ومستوى الدلالة )0.285للدرجة الكلية) "F"يلاحظ أن قيمة 

العوامل الملثرة في الطلب على توجد فروق دالة إحصائياً في لا ( أي أنه α ≥ 0.05الدلالة )

الفرضية  قبولوبذلك تم  وكذلك للمحاور، العمر.يعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

( في العوامل الملثرة في α ≥ 0.05ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق 

 الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير العمر"

يرد الباحث عدم وجود فروق في العوامل الملثرة الطلب على الخدامات الالكترونية في البنك العربي 

ت الالكترونية موجهة لجميع الفئات العمرية للمعتمدين الذين يعزي لمتغير العمر ان هذه الخدما

 يتعاملون مع البنك العربي وبالتالي فانه لا يوجد فروق في الاقبال على طلب هذه الخدمات.

 :)متغير طبيعة المعتمد( نتائج الفرضية الثالثة

العوامل المؤثرة في في  (α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة

 "طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي
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العوامل  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الثالثةلفحص الفرضية و 

 .طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:14.4)جدول 
 طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد طبيعة المعتمد المحور

 0.54887 4.2292 147 موظف الخصوصية

 0.45618 3.8889 65 تاجر

 0.49493 4.0267 54 طالب

 0.57121 4.0857 76 غير ذلك

 0.59065 4.1917 147 موظف الأمان

 0.55789 3.7222 65 تاجر

 0.57669 3.8400 54 طالب

 0.73924 4.1048 76 غير ذلك

 0.79475 3.9948 147 موظف الاستخدامسهولة 

 0.51370 3.9722 65 تاجر

 0.39491 4.1833 54 طالب

 0.56061 3.9643 76 غير ذلك

 0.68056 3.9861 147 موظف الترويج

 0.39971 3.8148 65 تاجر

 0.76081 4.0889 54 طالب

 1.04502 3.7143 76 غير ذلك

 0.63293 4.0313 147 موظف الثقة

 0.61170 3.7222 65 تاجر

 0.52156 3.9833 54 طالب

 0.90993 3.9881 76 غير ذلك

 0.48288 4.3042 147 موظف تدريب المعتمدين

 0.39141 4.0444 65 تاجر

 0.68730 3.7333 54 طالب

 0.73524 4.0571 76 غير ذلك

 0.44622 4.1418 147 موظف
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 0.40215 3.8654 65 تاجر الدرجة الكلية

 0.28615 3.9590 54 طالب

 0.60808 4.0073 76 غير ذلك

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات وجود فروق ظاهرية في  (13.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل  ، ولمعرفة دلالة الفروق طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

 (:14.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي التباين 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (15.4)لجدو 
 طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.983 0.559 3 1.678 بين المجموعات الخصوصية

 

0.122 

 0.282 98 27.652 داخل المجموعات 
 

 101 29.330 المجمو،

 3.164 1.203 3 3.610 بين المجموعات الأمان

 

0.028 

 0.380 98 37.273 داخل المجموعات 
 

 101 40.883 المجمو،

سهولة 
 الاستخدام

 0.407 0.177 3 0.531 بين المجموعات

 

0.749 

 0.435 98 42.641 داخل المجموعات 
 

 101 43.172 المجمو،

 1.034 0.574 3 1.723 بين المجموعات الترويج

 

0.381 

 0.555 98 54.430 داخل المجموعات 
 

 101 56.153 المجمو،

 0.922 0.429 3 1.286 بين المجموعات الثقة

 

0.433 

 0.465 98 45.557 داخل المجموعات 
 

 101 46.843 المجمو،

تدريب 
 المعتمدين

 4.275 1.352 3 4.055 بين المجموعات

 

0.007 

 0.316 98 30.988 داخل المجموعات 
 

 101 35.044 المجمو،

 1.846 0.389 3 1.167 بين المجموعات الدرجة الكلية

 

0.144 

 0.211 98 20.649 داخل المجموعات 
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  101 21.817 المجمو،

من مستوى  أكبر( وهي 0.144( ومستوى الدلالة )1.846للدرجة الكلية) "F"يلاحظ أن قيمة 

العوامل الملثرة في الطلب على توجد فروق دالة إحصائياً في لا ( أي أنه α ≥ 0.05الدلالة )

محوري ما عدا  للمحاور. وكذلك طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

"لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الفرضية  قبولوبذلك تم . الأمان وتدريب المعتمدين

( في العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي α ≥ 0.05الدلالة )

 .يعزى لمتغير طبيعة المعتمد"

ويرد الباحث السبب في عدم فروق بين العوامل الملثرة في استخدام الخدمات الالكترونية والطلب 

يع فئات المجتمع على هذه الخدمات يعزى لمتغير طبيعة المعتمد كون هذه الخدمات تخدم جم

والمعتمدين وتتيح لهم امكانية استخدامها كل حسب طبيعة عمله وحاجته لاستخدام مثل هذه 

 الخدمات.

 

 :)متغير مكان السكن( نتائج الفرضية الرابعة

العوامل المؤثرة في في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة "لا

 "مكان السكنيعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربيالطلب على الخدمات 

العوامل  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الرابعةحص الفرضية تم ف

 .مكان السكنيعزى لمتغير  الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:16.4)جدول 
 مكان السكنيعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد مكان السكن المحور

 0.53428 4.1352 257 مدينة
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 0.62656 4.0571 76 قرية الخصوصية

 0.38644 4.0400 36 مخيم

 0.60280 4.0676 257 مدينة الأمان

 0.75970 3.9714 76 قرية

 0.64256 3.9800 36 مخيم

 0.55509 4.0282 257 مدينة سهولة الاستخدام

 0.96794 3.9762 76 قرية

 0.55840 3.9750 36 مخيم

 0.80589 3.8638 257 مدينة الترويج

 0.53304 4.1429 76 قرية

 0.63246 3.8000 36 مخيم

 0.70887 3.9261 257 مدينة الثقة

 0.61552 4.0476 76 قرية

 0.65032 4.0250 36 مخيم

 0.56801 4.1634 257 مدينة تدريب المعتمدين

 0.67795 3.9810 76 قرية

 0.55015 4.1400 36 مخيم

 0.46416 4.0477 257 مدينة الكليةالدرجة 

 0.49188 4.0220 76 قرية

 0.45645 4.0077 36 مخيم

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات وجود فروق ظاهرية في  (16.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل  ، ولمعرفة دلالة الفروق مكان السكنيعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

 (:17.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي التباين 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (17.4)لجدو 
 مكان السكنيعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

مجموع  التباينمصدر  المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.259 0.076 2 0.153 بين المجموعات الخصوصية

 

0.772 

 0.295 99 29.177 داخل المجموعات 
 

 101 29.330 المجمو،

 0.795 0.230 0.094 2 0.189 بين المجموعات
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 0.411 99 40.694 المجموعاتداخل  الأمان
   

 101 40.883 المجمو،

سهولة 
 الاستخدام

 0.068 0.030 2 0.059 بين المجموعات

 

0.934 

 0.435 99 43.113 داخل المجموعات 
 

 101 43.172 المجمو،

 1.273 0.704 2 1.408 بين المجموعات الترويج

 

0.284 

 0.553 99 54.744 داخل المجموعات 
 

 101 56.153 المجمو،

 0.303 0.143 2 0.285 بين المجموعات الثقة

 

0.739 

 0.470 99 46.558 داخل المجموعات 
 

 101 46.843 المجمو،

تدريب 
 المعتمدين

 0.778 0.271 2 0.542 بين المجموعات

 

0.462 

 0.348 99 34.501 داخل المجموعات 
 

 101 35.044 المجمو،

 0.048 0.011 2 0.021 بين المجموعات الدرجة الكلية

 

0.953 

 0.220 99 21.795 داخل المجموعات 
 

 101 21.817 المجمو،

من مستوى  أكبر( وهي 0.953( ومستوى الدلالة )0.048للدرجة الكلية) "F"يلاحظ أن قيمة 

العوامل الملثرة في الطلب على توجد فروق دالة إحصائياً في لا ( أي أنه α ≥ 0.05الدلالة )

 قبولوبذلك تم . للمحاوروكذلك  مكان السكن،يعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

( في العوامل الملثرة α ≥ 0.05"لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية 

 لكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير مكان السكن"في الطلب على الخدمات الا

ويرد الباحث السبب في عدم وجود فروق بين العوامل الملثرة في استخدام الخدمات الالكترونية 

والطلب على هذه الخدمات تعزى لمتغير طبيعة مكان السكن أن هذه الخدمات يمكن القيام بها من 

الحاسو  الشخصية وبالتالي فإن مكان السكن لا يشكل فرقا بين خلال الهواتف النقالة وأجهزة 

 المعتمدين أو افضلية لاستخدام فئة دون اخرى لمثل هذه الخدمات.
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 :)متغير المستوى التعليمي( نتائج الفرضية الخامسة

العوامل المؤثرة في في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة "لا

 " المستوى التعليمييعزى لمتغير  لى الخدمات الالكترونية في البنك العربيالطلب ع

 علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الخامسةحص الفرضية تم ف

المستوى يعزى لمتغير  العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 .التعليمي

 

 

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:18.4)جدول 
 المستوى التعليمييعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوى التعليمي المحور

 0.57617 4.0789 137 دبلوم أو أقل الخصوصية

 0.52560 4.1094 192 بكالوريوس

 0.50163 4.2182 40 دراسات عليا 

 0.58409 3.9789 137 دبلوم أو أقل الأمان

 0.68056 4.0377 192 بكالوريوس

 0.59391 4.2545 40 دراسات عليا

 0.76694 3.9211 137 دبلوم أو أقل سهولة الاستخدام

 0.59399 4.0802 192 بكالوريوس

 0.50000 4.0000 40 دراسات عليا

 0.57728 3.9912 137 دبلوم أو أقل الترويج

 0.88584 3.8302 192 بكالوريوس

 0.46710 4.0606 40 دراسات عليا
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 0.51752 4.1645 137 دبلوم أو أقل الثقة

 0.77513 3.8349 192 بكالوريوس

 0.56307 3.8636 40 دراسات عليا

 0.57834 4.0895 137 دبلوم أو أقل تدريب المعتمدين

 0.56420 4.1509 192 بكالوريوس

 0.77647 4.1091 40 دراسات عليا

 0.43449 4.0405 137 دبلوم أو أقل الدرجة لكلية

 0.49180 4.0247 192 بكالوريوس

 0.46960 4.0979 40 دراسات عليا

 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات وجود فروق ظاهرية في  (18.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام  ، ولمعرفة دلالة الفروق المستوى التعليمييعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

 (:19.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي تحليل التباين 

العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (19.4)لجدو 
 المستوى التعليمييعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.281 0.083 2 0.165 بين المجموعات الخصوصية

 

0.756 

 0.295 99 29.165 داخل المجموعات 
 

 101 29.330 المجمو،

 0.797 0.324 2 0.648 بين المجموعات الأمان

 

0.453 

 0.406 99 40.235 داخل المجموعات 
 

 101 40.883 المجمو،

سهولة 
 الاستخدام

 0.653 0.281 2 0.562 بين المجموعات

 

0.523 

 0.430 99 42.610 داخل المجموعات 
 

 101 43.172 المجمو،

 0.747 0.418 2 0.835 بين المجموعات الترويج

 

0.476 

 0.559 99 55.317 داخل المجموعات 
 

 101 56.153 المجمو،
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 2.815 1.260 2 2.520 بين المجموعات الثقة

 

0.065 

 0.448 99 44.323 داخل المجموعات 
 

 101 46.843 المجمو،

تدريب 
 المعتمدين

 0.122 0.043 2 0.086 بين المجموعات

 

0.885 

 0.353 99 34.957 داخل المجموعات 
 

 101 35.044 المجمو،

 0.112 0.025 2 0.049 المجموعاتبين  الدرجة الكلية

 

0.894 

 0.220 99 21.767 داخل المجموعات 
 

 101 21.817 المجمو،

 

من مستوى الدلالة  أكبر( وهي 0.894( ومستوى الدلالة )0.112للدرجة الكلية) 'F"يلاحظ أن قيمة 

(α ≥ 0.05 أي أنه ) العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات توجد فروق دالة إحصائياً في لا

 قبولوبذلك تم ، المستوى التعليمي. وكذلك للمجالاتيعزى لمتغير  الالكترونية في البنك العربي

( في العوامل الملثرة α ≥ 0.05"لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية 

 .دمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير المستوى التعليمي "في الطلب على الخ

ويرد الباحث السبب في عدم وجود فروق بين العوامل الملثرة في استخدام الخدمات الالكترونية 

والطلب على هذه الخدمات تعزى لمتغير طبيعة المستوى التعليمي وذلك لسهولة استخدام هذه 

باللغتين العربية والانجليزية بالإضافة الى ان المعتمدين يتم تدريبهم على استخدام الخدمات وتوفرها 

مثل هذه الخدمات من قبل موظفين متخصصين وبالتالي فان المستوى التعليمي لا يشكل فرقا ذات 

 دلالة احصائية.

 

 :الخامسالمتعلقة بالسؤال  النتائج 11.2.4
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، الجنسمتغيرات ) حسب رونية المقدمة من البنك العربياستخدام الخدمات الالكتاختلاف مدى  ما

 مي(؟يعلتالالعمر، طبيعة المعتمد، مكان السكن، المستوى 

 للإجابة عن هذا السؤال تم تحويله للفرضيات التالية:

 :)متغير الجنس( الأولىنتائج الفرضية 

مدى استخدام في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالةلا  "

 " الجنسيعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

عينة  أفرادالمتوسطات الحسابية لاستجابة و " Tحسا  نتائ  اختبار "ب الأولىحص الفرضية تم ف

 .الجنسمتغير  حسب مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي فيالدراسة 

 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من في  العينة أفرادلاستجابة للعينات المستقلة " Tنتائ  اختبار " (:20.4جدول )
 الجنسمتغير  حسب البنك العربي

المتوسط  العدد الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.409 0.829 0.45920 1.9904 242 ذكر

 0.43864 1.9122 127 أنثى

(، 0.409(، ومستوى الدلالة )0.829" للدرجة الكلية )Tيتبين من خلال الجدول السابق أن قيمة "

تعزى  مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربيتوجد فروق في  لا أي أنه

دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة " لا توجد فروق ذات الفرضية  قبولوبذلك تم  ،الجنسلمتغير 

(α ≥ 0.05في مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من )  البنك العربي يعزى لمتغير

 ."الجنس
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يرد الباحث عدم وجود فروق في مدى استخدام المعتمدين للخدمات الالكترونية تعزى لمتغير الجنس 

الخدمات ليست حكرا على جنس دون الاخر كون هذه الخدمات موجهة للمعتمدين قاطبة وأن هذه 

 إذا توفرت الإمكانات اللازمة لاستخدام هذه الخدمات.

 

 :)متغير العمر( الثانيةنتائج الفرضية 

مدى استخدام في  (α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة

 "العمريعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

مدى  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الثانيةلفحص الفرضية و 

 .العمريعزى لمتغير  استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:21.4)جدول 
 العمريعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر

 0.42505 2.0446 29 سنة 20أقل من 

 0.46532 1.9894 98 سنة 29 -20من 

 0.39165 2.0184 112 سنة 39 -30من 

 0.48764 1.8720 87 سنة 49 -40من 

 0.54013 1.8929 43 سنة فأكثر 50

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة وجود فروق ظاهرية في  (21.4)يلاحظ من الجدول رقم 

الأحادي تم استخدام تحليل التباين  الفروق ، ولمعرفة دلالة العمريعزى لمتغير  من البنك العربي

(one way ANOVA) ( 22.4كما يظهر في الجدول رقم:) 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (22.4)لجدو 
 العمريعزى لمتغير  البنك العربي
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مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.511 0.106 4 0.425 بين المجموعات

 

0.728 

 0.208 97 20.174 داخل المجموعات 
 

 101 20.599 المجمو،

من مستوى الدلالة  أكبر( وهي 0.728( ومستوى الدلالة )0.511للدرجة الكلية) Fيلاحظ أن قيمة 

(α ≥ 0.05 أي أنه ) مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة توجد فروق دالة إحصائياً في لا

"لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية الفرضية  قبولوبذلك تم  العمر،يعزى لمتغير  من البنك العربي

ية المقدمة من البنك العربي ( في مدى استخدام الخدمات الالكترونα ≥ 0.05عند مستوى الدلالة )

 .يعزى لمتغير العمر"

يرد الباحث السبب في عدم وجود فروق في مدى استخدام المعتمدين للخدمات الالكترونية يعزى 

لمتغير العمر كون هذه الخدمات موجهة لجميع الفئات العمرية، فكل من يمتلك حسا  لدى البنك 

 الخدمات.العربي ملهل للحصول على هذه 

 

 :)متغير طبيعة المعتمد( نتائج الفرضية الثالثة

مدى استخدام في  (α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة

 "طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

مدى  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الثالثةلفحص الفرضية و 

 .طبيعة المعتمديعزى لمتغير  استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:23.4)جدول 
 طبيعة المعتمديعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد طبيعة المعتمد
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 0.41457 2.0268 147 موظف

 0.50635 1.8294 65 تاجر

 0.40825 1.9048 54 طالب

 0.51276 1.9762 76 غير ذلك

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة وجود فروق ظاهرية في  (23.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل التباين  ، ولمعرفة دلالة الفروق طبيعة المعتمديعزى لمتغير  من البنك العربي

 (:24.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي 

 

 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (24.4)لجدو 
 .طبيعة المعتمديعزى لمتغير  البنك العربي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.932 0.190 3 0.571 بين المجموعات

 

0.428 

 0.204 98 20.028 داخل المجموعات 
 

 101 20.599 المجمو،

من مستوى الدلالة  أكبر( وهي 0.428( ومستوى الدلالة )0.932للدرجة الكلية) Fيلاحظ أن قيمة 

(α ≥ 0.05 أي أنه ) المقدمة مدى استخدام الخدمات الالكترونية توجد فروق دالة إحصائياً في لا

"لا توجد فروق ذات دلاله الفرضية  قبولوبذلك تم . طبيعة المعتمديعزى لمتغير  من البنك العربي

( في مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من α ≥ 0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

 البنك العربي يعزى لمتغير طبيعة المعتمد"

ى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة للمعتمدين يرد الباحث السبب في عدم وجود فروق مد

يعزى لمتغير طبيعة المعتمد كون هذه الخدمات كما أسلفنا سابقا موجهة لجميع المعتمدين وهي 

 حق لكل معتمد يمتلك حسا  لدى البنك العربي.
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 :)متغير مكان السكن( نتائج الفرضية الرابعة

مدى استخدام في  (α ≥ 0.05) مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلاله إحصائية عند  "لا

 "مكان السكنيعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

مدى  علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الرابعةحص الفرضية تم ف

 .مكان السكنيعزى لمتغير  استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:25.4)جدول 
 مكان السكنيعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد مكان السكن

 0.47830 1.9497 257 مدينة

 0.38724 2.0544 76 قرية

 0.38214 1.8714 39 مخيم

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة وجود فروق ظاهرية في  (25.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل التباين  ، ولمعرفة دلالة الفروق مكان السكنيعزى لمتغير  من البنك العربي

 (:26.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (26.4)لجدو 
 مكان السكنيعزى لمتغير  البنك العربي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.662 0.136 2 0.272 بين المجموعات

 

0.518 

 0.205 99 20.328 داخل المجموعات 
 

 101 20.599 المجمو،

من مستوى الدلالة  أكبر( وهي 0.518( ومستوى الدلالة )0.662للدرجة الكلية) Fيلاحظ أن قيمة 

(α ≥ 0.05 أي أنه ) مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة توجد فروق دالة إحصائياً في لا



87 

 

لا توجد فروق ذات دلاله "الفرضية  قبولوبذلك تم  مكان السكن،يعزى لمتغير  من البنك العربي

الخدمات الالكترونية المقدمة من ( في مدى استخدام α ≥ 0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

 .البنك العربي يعزى لمتغير مكان السكن"

يرد الباحث عدم وجود في فروق في مدى استخدام المعتمدين للخدمات الالكترونية تعزى لمتغير 

مكان السكن كون خدمات البنك العربي أصبحت متوفرة وتغطي جميع أماكن تواجد المعتمدين من 

الفرو، والصرافات الالية بالإضافة الى ان العديد من الخدمات الالكترونية يتم الحصول خلال شبكة 

عليها من خلال شبكة الانترنت وأجهزة الحواسيب الخاصة والهواتف النقالة وبالتالي فان مكان 

 السكن لم يعد يشكل حاجز او عائق امام المعتمدين للحصول على الخدمات الالكترونية.

 :التعليمي( ى )متغير المستو  ية الخامسةنتائج الفرض

مدى استخدام في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة "لا

 " المستوى التعليمييعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

 علىعينة الدراسة  أفرادتم حسا  المتوسطات الحسابية لاستجابة  الخامسةحص الفرضية تم ف

 .المستوى التعليمييعزى لمتغير  مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك العربي

الملثرة في الطلب على  للعوامل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:27.4)جدول 
 المستوى التعليمييعزى لمتغير  الخدمات الالكترونية في البنك العربي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوى التعليمي

 0.51982 1.9211 137 دبلوم أو أقل

 0.41593 1.9784 192 بكالوريوس

 0.38248 2.0390 40 ماجستير



88 

 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة وجود فروق ظاهرية في  (27.4)يلاحظ من الجدول رقم 

تم استخدام تحليل التباين  ، ولمعرفة دلالة الفروق المستوى التعليمييعزى لمتغير  من البنك العربي

 (:28.4كما يظهر في الجدول رقم ) (one way ANOVA)الأحادي 

مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من في العينة  أفرادلاستجابة  الأحادينتائ  اختبار تحليل التباين : (28.4)لجدو 
 المستوى التعليمييعزى لمتغير  البنك العربي

مجموع  التباينمصدر 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 "Fقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.346 0.071 2 0.143 بين المجموعات

 

0.708 

 0.207 99 20.457 داخل المجموعات 
 

 101 20.599 المجمو،

من مستوى الدلالة  أكبر( وهي 0.708( ومستوى الدلالة )0.346للدرجة الكلية) Fيلاحظ أن قيمة 

(α ≥ 0.05 أي أنه ) مدى استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة توجد فروق دالة إحصائياً في لا

"لا توجد فروق ذات الفرضية  قبولوبذلك تم ، المستوى التعليمييعزى لمتغير  من البنك العربي

خدمات الالكترونية المقدمة ( في مدى استخدام الα ≥ 0.05دلاله إحصائية عند مستوى الدلالة )

 .من البنك العربي يعزى لمتغير المستوى التعليمي "

يرد الباحث السبب في عدم وجود فروق في استخدام المعتمدين للخدمات الالكترونية التي يقدمها 

البنك العربي للمعتمدين يعزى لمتغير المستوى العلمي كون المستوى العلمي للمعتمدين لا يشكل 

بين المعتمدين في استخدام هذه الخدمات نظرا لسهولة استخدام هذه الخدمات وتوفرها باللغتين فرقا 

العربية والانجليزية، بالإضافة الى انه يتم تدريب المعتمدين على استخدام هذه الخدمات عند 

 اشراكهم فيها.

 

 



89 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 الفصل الخامس
 

 النتائج والتوصيات 
 

 نتائ  الدراسة  1.5
 التوصيات  2.5
 المصادر والمراجع  3.5
 مرفقات الدراسة  4.5
 
 
 
 
 
 
 
 
 



90 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نتائج الدراسة  1.5
  

اعتمادا على البيانات التي تم الحصــول عليها من خلال أداة الدراســة يمكن تلخيص نتائ  الدراســة 
 بما يلي:

الالكترونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمدية بمســـــتوى عالي تتمتع الخدمات المصـــــرفية  .1
( 4.198حيث حصل محور الخصوصية على متوسط حسابي مرتفع ) ،من الخصوصية

 (0.53889وانحرف معياري )
تتمتع الخدمات المصـــــرفية الالكترونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه بمســـــتوى عالي  .2

( وانحرف 4.0392الأمان على متوســط حســابي مرتفع )من الأمان، حيث حصــل محور 
 (.0.63623معياري )

تتمتع الخدمات المصــــــــــــــرفية الالكترونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه بســــــــــــــهولة  .3
الاســــــــتخدام ومناســــــــبتها لجميع الشــــــــرائح التي تســــــــتخدمها، حيث حصــــــــل محور ســــــــهولة 

 (.0.65379معياري )( وانحراف 4.0123الاستخدام على متوسط حسابي مرتفع )
بدرجة عالية تتمتع الخدمات المصــــــــــــــرفية الالكترونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه  .4

من التروي  ويمتلــك موظفو البنــك العربي المعرفــة الكــافيــة بهــذه الخــدمــات ولــديهم القــدرة 
 الكافية للتروي  لهذه الخدمات والتأثير في درجة اســـتخدامها، حيث حصـــل محور التروي 

 (.0.74563( وانحراف معياري )3.9150على متوسط حسابي مرتفع )
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تتمتع الخدمات المصــــــــــــــرفية التي يقدمها البنك العربي بدرجة عالية من الثقة من حيث  .5
ســـــــــرية المعلومات وصـــــــــحتها، حيث حصـــــــــل محور الثقة على متوســـــــــط حســـــــــابي مرتفع 

 (.0.68102( وانحراف معياري )3.9608)
التي يقدمها البنك العربي لمعتمديه بدرجه عالية من الاعتمادية تتمتع الخدمات المصرفية  .6

وذلك بســـــــبب توفر كادر ملهل ومتخصـــــــص بتدريب المعتمدين على اســـــــتخدام الخدمات 
المصـــــــــــــرفية الالكترونية حيث حصـــــــــــــل محور التدريب على متوســـــــــــــط حســـــــــــــابي مرتفع 

 (.0.5894( وانحراف معياري )4.1235)
رونية التي يقدمها البنك العربي لمعتمدية سواء من النقدية تتنو، الخدمات المصرفية الالكت .7

حيث يمكن الحصــــول عليها منها أو غير النقدية، كما تتنو، قنوات التوزيع لهذه الخدمات 
من خلال شــــبكة الصــــرافات الالية المنتشــــرة في جميع المناطق ومناطق تجمع المعتمدين 

أو من خلال خدمة الرســــائل أو تطبيق أو من خلال شــــبكة الانترنت وموقع البنك العربي 
 الهاتف المحمول، أو من خلال الاتصال على مركز الخدمة المجاني.

 (α ≥ 0.05)مستوى الدلالةأظهرت نتائ  الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند  .8
بين العوامل الملثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية البنكية )الخصــــوصــــية، الأمان، 
ســهولة الاســتخدام، التروي ، الثقة، تدريب المعتمدين( وبين مدى اســتخدام المعتمدين لهذه 

 الخدمات.
أظهرت نتائ  الدراســـــــــــة وجود فوق ذات دلالة إحصـــــــــــائية بين العوامل الملثرة في الطلب  .9

مات الالكترونية وبني مدى اســــــــــــتخدمها تعزى لمتغير الجنس وكانت لصــــــــــــالح على الخد
الذكور، في حين أظهرت النتائ  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصـــــــــــــــائية تعزى لمتغير 

 العمر، بالإضافة لمتغير طبيعة المعتمد، ومكان سكنه، ومستواه التعليمي.
في مدى استخدام المعتمدين  وجود فروق ذات دلالة إحصائيةعدم أظهرت نتائ  الدراسة  .10

تعزى لمتغير الجنس، ومتغير العمر، للخـــدمـــات الالكترونيـــة التي يقـــدمهـــا البنـــك العربي 
 وطبيعة المعتمد، ومكان سكنه، ومستواه التعليمي.
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 توصيات الدراسة  2.5
  

 التوصيات التالية:اعتمادا على تحليل وتفسير النتائ  السابقة قدم الباحث 
 

يوصــي الباحث بضــرورة المحافظة على المســتويات المرتفعة للعوامل الملثرة في اســتخدام  .1
 مراقبتها من حين لأخر.الخدمات الالكترونية وضرورة 

يوصــــــــــــــي الباحث القائمين على المصــــــــــــــارف بضــــــــــــــرورة توعية العميل بمنافع الخدمات  .2
المصـــــــــــرفية الالكترونية واهميتها وفوائدها والتي توفر على العملاء الوقت والجهد والتكلفة 

 في أجراء العمليات المصرفية المختلفة. 
لتي يحتاجها يوصـي الباحث القائمين على المصـارف بضـرورة توفير المعلومات الكافية وا .3

 وكيفية الاســـــتفادة منها وتســـــهيلالعميل لدى اســـــتخدامه الخدمات المصـــــرفية الالكترونية، 
 إجراءات الحصول على هذه الخدمات، وتدريب المعتمدين على استخدام هذه الخدمات.

يوصـــــــي الباحث القائمين على المصـــــــارف بضـــــــرورة القيام بدراســـــــات دورية لقياس فعالية  .4
الالكترونية خاصــــــة وان خبرات العملاء وتوقعاتهم تتفاوت من زبون الخدمات المصــــــرفية 

 لأخر.
العمل على مواكبة التطورات التكنولوجية المصـــرفية وتحديث الخدمات المصـــرفية المقدمة  .5

من خلال تطوير قنوات موجودة أصلا او إضافة قنوات الكترونية جديدة، للمحافظة على 
 واستقطا  عملاء جدد.العملاء الحاليين وجذ  
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الوقوف على مقترحات الزبائن والاهتمام بحل مشـــــــــــــــاكلهم ومعرفة الخدمات التي يرغبون  .6
فيهــا، والأخــذ بهــا على محمــل الجــد، وذلــك لان العملاء هم جوهر العمليــة التســــــــــــــويقيــة 

 ومصدر لخلق الطلب على هذه الخدمات.
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصادر والمراجع  3.5

 المراجع العربيةقائمة  1.3.5

(: دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز القدرات التنافسية للبنوف 2014الأسود، ،.) .1
 ة، جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر.ر لتجارية، رسالة ماجستير غير منشو ا

(: أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا لزبائن، 2016الباهي، ص.) .2
 ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن.رسالة 

(: الخدمات المصرفية الإلكترونية، دار المسيرة للنشر والتوزيع 2012الحداد، واخرون) .3
 .، عمان، الأردن4والطباعة، ط.

(: النقود والمصارف: مدخل تحليلي ونظري، دار وائل للنشر 2010حداد، أ، هذلول، م.) .4
 والتوزيع، عمان، الأردن.

(: نموذج تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في فلسطين، رسالة 2011خرويش، أ.) .5
 ماجستير غير منشورة، جامعة النجاح، نابلس، فلسطين.

(: الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوف، دار وائل للنشر، 2006رمضان، ز، جودة، م.) .6
 ، عمان، الأردن.3ط .



94 

 

(: الصيرفة الالكترونية، دار وائل للنشر والتوزيع، 2008العبد اللات، ،.)الشمري، ن،  .7
 عمان، الأردن.

(: دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط 2009عبد الله، س.) .8
البنكي، دراسة حالة القرض الشعبي الجرائري باتنه، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة 

 .باتنه، الجزائر
(: دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في 2012يد، ش.)عب .9

قطا، البنوف في محافظة جنين، ورقة بحثية مقدمة الى الملتمر الاقتصادي لجامعة 
 القدس المفتوحة، نحو تعزيز تنافسية المنتجات الفلسطينية، رام الله، فلسطين.

خدمات الالكترونية المالية في تحقيق (: دورة ال2015عبيدات، س، وآخرون ) .10
الميزة التنافسية في البنوف التجارية الأردنية، ورقة بحثية منشورة، المجلة العربية 

 للدراسات المعلوماتية، الأردن.
 .(: التسويق المصرفي، دار الحامد، عمان، الأردن2005العجارمة، ت.) .11
دام الخدمات المصرفية (: العوامل الملثرة على استخ2016العضايلة، وآخرون) .12

، ،. 12عبر الانترنت من وجهة نظر العملاء، المجلة الأردنية في إدارة الاعمال، م. 
 ، الأردن.3
، فصل 1الخاص بالمصارف، المادة رقم  2010لسنة  2القانون الفلسطيني رقم  .13

 التعاريف والاحكام العامة.
لالكترونية: دراسة (: العوامل الملثرة في انتشار الصيرفة ا2008قدومي، ،.) .14

، 2، ،.11تطبيقية على البنوف التجارية الأردنية، المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، م.
 عمان، الأردن.

جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة  (:2010. )الكركي، ن .15
، غير منشورة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائن، رسالة ماجستير

 .جامعة الخليل، الخليل، فلسطين
 (: الاتجاهات المعاصرة في ادارة البنوف، عمان، الأردن.2014محفوظ، ج.) .16
(: أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية، 2015مرابط، م.) .17

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خضير، الجزائر.
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الخدمات المصرفية الالكترونية، مجلة (: 2013معهد الدراسات المصرفية ) .18
 ، الكويت.12إضاءات، ،.

معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوف  (:2013.)م، العابد، ح، منصور .19
الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين، ورقة بحثية، جامعة 

 .النجاح، نابلس فلسطين
(: أهمية ومزايا البنوف الالكترونية في قطا، غزة بفلسطين 2010وادي، ر.) .20

 زة، فلسطين.ومعوقات انتشارها، ورقة بحثية، الجامعة الإسلامية، غ
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 مرفقات الدراسة  4.5

 
 (: استبانة الدراسة 1مرفق رقم ) 1.4.5

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 جامعة القدس
 كلية الأعمال والاقتصاد
 برنام  إدارة الأعمال
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 كلية الدراسات العليا
 

 اخي الكريم / اختي الكريمة 
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

  
الملثرة في استخدام الخدمات نضع بين ايديكم استبانة لأغراض البحث العلمي لموضو، )العوامل 

الالكترونية البنك العربي(. يرجى التكرم بتعبئة الاستبانة بكل عناية ووضوح مع العلم بان 
المعلومات ستساعدنا في هذه الدراسة واود التأكيد بان المعلومات التي سيتم جمعها من خلال 

ري والخصوصية في التعامل اجاباتكم سيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط وستراعى الس
 معها.

 مع بالغ الشكر والاحترام
 لباحث: أيمن عبد العالا

 تحت إشراف: د. سلوى البرغوثي
 
 
 

 البيانات الشخصية:
 ( أنثى 2( ذكر             1الجنس: 

 العمر ............سنة
 ذلك  غير-4طالب -3تاجر -2موظف  1طبيعة المعتمد :–

 ( مخيم 3( قرية        2( مدينة      1مكان السكن: 
( 4  ( ماجستير    3يوس         ( بكالور 2     ( دبلوم أو أقل     1لتعليمي: المستوى ا
 دكتوراه 

 ما هو عدد المرات التي تستخدم فيها الخدمات الالكترونية البنكية اسبوعيا؟
 

 

 ترونيةالخدمات الالكالمؤثرة في الطلب على  العوامل
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أرجو التكرم بوضع إشارة )     ( أمام العبارات التالية في المكان المناسب لها حسب وجهة 

 نظرك :  

 العوامل المؤثرة في الطلب على الخدمات الالكترونية  الرقم
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

غييييييير 

 موافق

غييييييييييييييييير 

ميييييوافيييييق 

 أبدا

 المحور الاول: الخصوصية 

1.  
معلوماتك المالية سررر ة مخ ل ا اسررتخدامك للخدمات 

 الالكترونية 
     

2.  
حركات المالية سرررررر ة مخ ل ا اسرررررتخدامك للخدمات 

 الالكترونية
     

3.  
ية على محدود ة التعامل  حافظت الخدمات الالكترون

 مع معلوماتك مخ قبل موظفي البنك
     

4.  
الخصرروةررية في الخدمات الالكترونية دعمت عنصررر 

 الخدمات المقدمة للمعتمد خ
     

5.  
لمعتمرررد خ مخ ل ا  بنرررك على حقوت ا ل  حرررافل ا

 استخدامهم للخدمات الالكترونية 
     

 المحور الثاني: الامان 

1.  
توفير انظمة حما ة مخ قبل البنوك على هذا النوع مخ 

 الخدمات  شكل لدي ميزة بأن اقوم باستخدامها أكثر
     

2.  
 قرردم البنررك العربي الخرردمررة الالكترونيررة بطر قررة امنررة 

 ومكفولة  
     

      الدلوا للخدمة الالكترونية امخ مخ الالتراقات   .3

      الخروج للخدمة الالكترونية امخ مخ الالتراقات  .4

5.  
الحركرررات المررراليرررة مخ ل ا الخررردمرررات الالكترونيرررة 

 موثوقة 
     

 المحور الثالث: سهولة الاستخدام 

1.  
امكرررانيرررة التعرررامرررل مع الخررردمرررات الالكترونيرررة بررردون 

 ةعوبات 
     

      الخدمات الالكترونية متاحة في اي وقت ومخ اي مكان  .2

      استخدامك للخدمات الالكترونية التصار للوقت  .3

      تقلل الخدمات الالكترونية مخ الازدحام   .4

 المحور الرابع: الترويج 

1.  
كرران للبنررك وموظفيررث التررأثير ااكبر في اسررررررتخرردامررك 

 للخدمات الالكترونية 
     

2.  
ية المقدمة مخ البنك  بالخدمات الالكترون لد ك معرفة 

 الذي تتعامل معث
     

3.  
للخدمات الالكترونية مخ  قوم البنك وموظفيث بالتسو ق 

 ل ا تعاملك معهم
     

 المحور الخامس: الثقة 
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 وضح مدى استخدامك للخدمات الالكترونية التالية اسبوعياً:

أرجو التكرم بوضررررع إشررررارة )     ( أمام العبارات التالية في المكان المناسررررب لها حسررررب وجهة 

 نظرك :

ً  نوع الخدمة الالكترونية المستخدمة  الرقم ً  غالبا ً  احيانا  نهائيا

    السحب النقدي مخ ل ا الصراف الالي      .1

    الا داع النقدي مخ ل ا الصراف الالي   .2

    تحو  ت بيخ الحسابات مخ ل ا الصراف الالي   .3

    طلب دفتر شيكات مخ ل ا الصراف الالي   .4

    الاستفسار عخ الارةدة عبر الانترنت البنكي   .5

    تحو  ت بيخ الحسابات عبر الانترنت البنكي  .6

    تبد ل العم ت عبر الانترنت البنكي  .7

    طلب دفتر شيكات عبر الانترنت البنكي  .8

    الشراء مخ ل ا البطاقات الائتمانية   .9

الاستفسار والدلوا للحساب مخ ل ا الخدمة المصرفية   .10

 عبر الهاتف 

   

    الاستفسار عخ الارةدة عبر العربي موبا ل    .11

    تحو  ت بيخ الحسابات عبر العربي موبا ل    .12

    تبد ل العم ت عبر العربي موبا ل    .13

    طلب دفتر شيكات عبر العربي موبا ل    .14

 

1.  
ثقتررك تررامررة بررأن المعلومررات المرراليررة مخ ل ا الخرردمررة 

 الالكترونية ةحيحة واكيدة
     

2.  
ثقتررك تررامررة بررأن الحركررات المرراليررة مخ ل ا الخرردمررة 

 الالكترونية ةحيحة واكيدة
     

3.  
للترررأكررد مخ ةررررررحرررة البيرررانررات تقوم بمراجعرررة البنرررك 

والحركررات التي قمررت بتنفيررذهررا مخ ل ا الخرردمررات 

 الالكترونية

     

4.  
تقوم بتنفيرررذ حركررراترررك المررراليرررة مخ ل ا الخررردمرررة 

 الالكترونية
      

 المحور السادس: تدريب المعتمدين 

1.  
ضرررررررورة تدر ب المعتمد خ على اسررررررتخدام الخدمات 

 الالكترونية لز ادة عدد المستخدميخ لها 
     

2.  
الشررررل المباشرررر للخدمات الالكترونية مخ قبل موظفي 

 البنك  ز د مخ استخدامها مخ قبل المعتمد خ 
     

3.  
تدر ب المعتمد خ على اسررررررتخدام الخدمات الالكترونية 

 مكان عملهم  ز د مخ استخدامهامخ ل ا ز ارتهم في 
     

4.  
دلبرررل الاسررررررتخررردام للخررردمرررات الالكترونيرررة  ز رررد مخ 

 استخدامها مخ قبل المعتمد خ 
     

5.  
التشرررررليع على اسرررررتخدام الخدمات الالكترونية مخ قبل 

 البنك  ز د في استخدامها مخ قبل المعتمد خ 
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 :أخرى  ملاحظات
.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................
............................................................................................ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: محكمين الاستبانة 2مرفق رقم ) 1.4.5

 

 الملسسة الوظيفة الاسم الرقم
 جامعة الاستقلال والجودةمساعد الرئيس للتطوير والتخطيط  أ.د محمد أحمد هلسة  .1
 جامعة القدس أستاذ مساعد في كلية الاعمال والاقتصاد د. فراس بركات  .2
أستاذ مساعد في كلية العلوم الإدارية  د. يونس جعفر  .3

 والاقتصادية 
 جامعة القدس المفتوحة

أستاذ مساعد في كلية العلوم الإدارية  د. شلبي السويطي  .4
 والاقتصادية

 القدس المفتوحةجامعة 

 

 




