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 اء الهد
 

 . -صلى الله عليه وسلم -بياء والمرسلين رسول الله محمد نخاتم الأ إلىأهدي عملي هذا 

 

 . مي وأبيأفتخار، سمهما بكل اأحمل امن  إلىاملهم ليقدما لي لحظة سعادة، نأمن كلّت  إلىو 
 
 . زوجتي الغالية صفاءرفيقة دربي  إلىو 
 

 . بنتي الغالية جنىلدنيا، املي في هذه اأملاكي الطاهر ومصدر سعادتي و  إلىو 
 

 . همن كل مكرو فظهن يح نأأسأل الله  ،أخواتيأعظم عطايا الخالق الغاليات على قلبي  إلىو 
 
 . بوركتم وجزاكم الله عني خير جزاءعلى مدار سنوات حياتي التعليمية،  أساتذتي الكرام عامة إلىو 

 
 . بناء للأجيال القادمة ه يكون بذرةعلّ  ؛المتواضعكل هؤلاء أهدي هذا العمل  إلى

 
 
 

: نسام جميل طاهر دار سمارة الباحث                                 
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 قرارإ
 

ها نتيجة أبحاثي نأدمت لجامعة القدس لنيل درجة الماجستير، و ها ق  نأالرسالة بهذه ا م عِدّ نأأقرُّ 
م لنيل أيّة  أي جزءٍ منها أوالرسالة  هذه نأحيث ورد، و  إليهما تمّت الإشارة  باستثناءالخاصة،  لم ي قَدَّ

ليا لأيّة جامعة،   . أي معهد آخر أودرجة ع 
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 وسام جميل طاهر دار سمارة
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 اننعرف شكر  
 

 العمل هذا إنجاز على نيانأع الذياً وأخير  لاً أو  العالمين رب لله الحمد
 
أتقدم بجزيل الشكر كما و ، غيره وبصيرة من أضاء بعلمه عقلكل حسناً على  أثني ثناءً  ن  أيب لي يطو 

 من  منه لما لمست ؛ه الرسالةعلى هذ بالإشراف تكرمه على للدكتور أحمد حرز الله انالامتن وعظيم
  . ازنجثر في تحقيق هذا الإالأ بالغلها  انك ،قيمةٍ  ونصائحَ  ،مثمر وتوجيهٍ ، صدر ةِ بارح
 

 الرسالةت لهم بصمات واضحة للخروج بهذه انشكري وتقديري لمن كأن أتقدم بهاهنا سى نأولا 
إبداء و  ،الرسالةهذه لتكرمهم بمناقشة  ؛بالذكر أعضاء لجنة المناقشة وأخصّ  ،بصورتها النهائية

 . انالامتنعظيم فلهم مني جزيل الشكر و  ،مةملاحظاتهم القيّ 
 

كارم على ما قدموه من وقتهم ساتذة المحكمين الأأشكر الأ نأ - ذا المقامفي ه -كما ولا يفوتني 
شكلها ب الرسالةهذه  تبلورتحتى  ،م الكثيروقوّ مما صحح  ؛وتوجيهاتهم وملاحظاتهم بكل كرم وسخاء

 .المرجوة  هاأهداف لتحقيقالنهائي 
 

لما لمسته ي رام الله_فلسطين البنك العرب يلزملاء والزميلات فلجميع ا انتوجه بالشكر والعرفأهذا و 
هذه  نجازلإ مٍ حثيثودع ،مهمتي البحثيةلإتمام  وتسهيلٍ  ،مثمر ن و اتعو بنّاءة، من مساعدة منهم 

 . الرسالة
 
 
 
 

 : نسام جميل طاهر دار سمارة الباحث
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 مصطلحات الدراسة
 

ضة عن حاجة عملياتها الرئيسية على تجميع النقود الفائ مالية تنصبّ  منشأة   : البنك
وفق  ،ها للآخرينإقراضوذلك لغرض  ؛الدولة أو عمالمنشآت الأ أوالجمهور 

 أوالقرض  أوتستخدمها لحسابها الخاص في عمليات الخصم  أو ،أسس معينة
 .  (8002راق مالية )القزويني، أو استثمارها في  أو ،العمليات المالية

 ورغبات حاجات إشباعتقوم ببطبيعتها، زة وغير ملموسة متمي نشاطات   : الخدمات المصرفية
 تسويق نأو  ،أخرى  خدمة أو سلعة ببيع ترتبط نأ الضروري  من وليس، المعتمدين
 إلى طرف يقدمه ملموس غير أداء أو نشاط عن عبارة هو المصرفية الخدمات

)خنفر  التبادل عمليات خلال من المعتمدين ورغبات حاجات لإشباع خر،آ طرف
 . (8002وآخرون، 

الخدمات المصرفية 
 لتترنييةال 

:
   

تكنولوجيا  استخدام، من خلال إلكترونيةالعمليات المصرفية بطريقة  إجراء
 أو فية التقليديةالمصر  عمالمر بالأعلام والاتصال الجديدة، سواء تعلق الأالإ

 إلى، وفي ظل هذا النمط لن يكون العميل مضطراً للتنقل المستحدثة  الجديدة
 انوفي أي زم انالتي يريدها من بنكه من أي مك عمالنه القيام بالأالبنك إذا أمك

 (.8002)الباهي، 
جرائي تعريف إ

للخدمات المصرفية 
 لتترنييةال 

التدي تقدوم بددورها علدى تلبيدة قدة جميع الخددمات المقدمدة مدن المؤسسدات ذات العلا :
 الإنترنددت يددة مددن خددلال صددفحاتانمتطلبددات واحتياجددات المعتمدددين الماليددة والائتم

 . الذكية والأجهزة
ليدتمكن  اً؛سدري اً مسدتخدم ورقمد رقدمَ خدمة مالية يتم بموجبها مدنح عمدلاء المصدارف  : البنتي اليتريت

العديدد  إجدراء ليتسدنى لده ؛الخاصة بالمصدرف لكترونيةالإالصفحة  إلى الدخولمن 
تعلام عدن الاسدمثدل  ،البنكدي لإنترندتله اسدتخداممدن خدلال  الماليدة من المعاملات

 أوم داخددددل البلددددد الأ التحويددددل لعمددددلاء البنددددكأو ، وتفاصدددديل الحسددددابات ،رصدددددةالأ
التقدددم للحصددول أو هددا، أنواعب تسددديد الفددواتير وأ ،المنتظمددةالتحددويلات أو خارجدده، 

متابعددة وطباعددة  إمكانيددةأو  هددا،أنواعوقددروض ب شدديكات ودفدداتر انبطاقددة ائتمدد علددى
الاسدتعلام أو ، الإنجليزيدةوبداللغتين العربيدة و  ،كشوفات الحساب بالعملات المختلفة

 . (0202د الدائنة والمدينة )سلطة النقد، الفوائ أسعارالعملات و  أسعارعن نشرة 
، المتكاملة التي تجري من أجل دراسة سوق الخدمة المصرفية الأنشطةمجموعة  : التسويق المصرفي

على رغباتهم المتميزة  للتعرف ؛المصرف الحاليين والمحتملين لاءوبخاصة عم
ممكنة،  بأقصى كيفية، هذه الحاجات والرغبات إشباعوالعمل على  ،والمتطورة



 د

 

ممكنة )تركي، تكلفة  بأقلو  ،خدمة مصرفية تقديم أفضل خلالوذلك من 
8000). 

التسويق المصرفي 
 اللتترنيي

مات التقنيات الحديثة التي وفرتها ثورة المعلو  استخدامالوسيلة التي تتم ب :
زة و اات، متجانللبي الإلكترونيعبر التبادل  الإنترنتوالاتصالات وشبكات 

عديدة، وتضع قواعد أماكن تغطية تعمل على بحيث  ،انوالمك انعنصري الزم
 . (8002جديدة لعمليات البيع والتسجيل والخزن والتسليم )أبو خريص، 

العمليات المصرفية 
 لتترنييةال 

 اتصال شبكات عبر المبتكرة أو التقليدية المصرفية الخدمات البنوك تقديم :
 وفقاً ، فيها المشاركين على اإليه الدخول صلاحية تقتصر بحيث ،إلكترونية

 . (8000)إسماعيل،  البنوك تحددها التي العضوية لشروط
وهو ، 0390عام ، مقراً له في الأردن -انالذي يتخذ من عمتأسس البنك العربي  : البنك العربي

التي تضم ما يزيد عن العالمية، و كات المصرفية العربية لك إحدى أكبر الشبيمت
يقدم البنك العربي مجموعة واسعة حيث . موزعة عبر خمس قارات ،فرع 200

والشركات  فرادالأوجدت لتلبية احتياجات  ؛من المنتجات والخدمات المصرفية
ذه الخدمات المصرفية وتشمل ه، العالميةالعربية و وغيرها من المؤسسات المالية 

 ،والمؤسسات المالية ،الشركاتو  ،فرادالخدمات المصرفية للأ:  المجالات التالية
والمراكز المالية  الأسواقبحضور بارز في  يحظىأن البنك كما  ،الخزينة أعمالو 

كفورت انلندن ودبي وسنغافورة وجنيف وباريس وفر  : مثل ،الرئيسية في العالم
ومجموعة من الشركات التابعة  ،لبنك العربي شركة شقيقةول ،وسيدني والبحرين

 (.www.arabbank.ps) والحليفة
على الجزء  المصطلحهذا  الأردنطلق هي منطقة جيوسياسية تقع في فلسطين، أَ  : الضفة الغربية

عام  النكبة ( الذي لم يسقط بعديانالبريط ابتدنالا )حدود فلسطين من المتبقي
، وتشكل 0320عام  مؤتمر أريحا في ركة القدسمع بعد إليهضمها ، و 0392

من مساحة فلسطين التاريخية  % 80ما يقارب  ة الضفة الغربيةمساح
تلك المنطقة الفلسطينية التي وهي . ²كم 2220أي حوالي  (البحر إلى النهر )من
من الغربي  الشماليالغربي و والشاطئ  الأردنها مدن الشدرق مجرى نهر يحدّ 

شمالية ال الأخرى كم، أما الجهات الثلاث  000حوالي يمتد بطول ، البحر الميت
التي وقعت عام يلية يدة الإسرائالأردنوالغربية والجنوبية فتحدها خطوط الهدندة 

حوالي إلى الغرب بعدرض متوسدط يصل  إلىوتمتد أراضيها من الشرق  ،0393
الجندوب حدوالي  إلىكم عند خط عرض القدس، ويصل امتدادها من الشمال  99

 (.8008)الغنيمات،   8 كم 092
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 : الملخص
 

 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإ الخدمات المصرفية استخداممحددات التعرف على  إلىالدراسة هذه  هدفت  
عبر  لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية الغير  البنك العربي ) من وجهة نظر معتمدي

قام و الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي، هذه  أهداف، ولتحقيق ( في الضفة الغربيةالإنترنت
عدم الثقة، عدم المعرفة، ضعف  : ) وهي محاورستة على  موزعةً  ( فقرةً 38ت )نة تضمانبتصميم استب

وتمتعت (،  لكترونيةالإالخدمات المصرفية التغيير، عدم السرية المصرفية،  مقاومةالتواصل البشري، 
ولمحور (، 0.39) لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامات دلمحدالكلية  للدرجةثبات و بدرجة صدق 

معتمدي البنك تكون مجتمع الدراسة من جميع ، و (0.20) ةمصرفية الإلكترونيالخدمات ال استخدام فوائد
، وبهدف ( الإنترنتعبر  لكترونيةالإغير المستخدمين للخدمات المصرفية  العربي في الضفة الغربية )

، وقد بلغت العينة النهائية اً معتمد( 920)قوامها و  القصديةالعينة  أسلوب استخدام الدراسة تمّ  إجراء
، %22سترداد بنسبة ا ،ةان( استب993) الإحصائيالصالحة للتحليل ع الدراسة مجتم أفرادالمستردة من 

 . التي اعتبرت عينة ممثلة للدراسة
  
 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالدرجة الكلية لمحددات  نأ إلىتوصلت الدراسة 
وبدرجة تقدير ، (9.92حسابي كلي )ت مرتفعة بوسط انك البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي

ت الدرجة ان(، كذلك ك%80) رهاقدم(، وبمعامل اختلاف 0.32حراف المعياري )نكبيرة، وبلغت قيمة الا
بلغت قيمة حيث  ،متوسطة الإنترنتعبر  الالكترونية المقدمة الخدمات المصرفيةالكلية لمحور 

ره اقدم(، وبمعامل اختلاف 0.38ره )اقدمحراف معياري ان(، وب9.32كلي )الحسابي المتوسط ال
 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  عدم وجود(، كما أظهرت نتائج الدراسة 03%)
(7072≤)  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط 

ى لمتغير الجنس في جميع مجالات تعز  ؛البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي الإنترنتعبر 
ما سرية المصرفية، والدرجة الكلية، أالدراسة عدا مجال ضعف التواصل البشري، ومجال عدم ال

 باستثناء، بخصوص متغير العمر فقد تبين عدم وجود فروق دالة إحصائياً في جميع مجالات الدراسة
عدم وجود فروق في أغلب مجالات  بينتمجال ضعف التواصل البشري، كذلك متغير المؤهل العلمي 

لمتغير معدل الدخل  اً ه وفقنأالكلية، وتبين  والدرجة مقاومة التغيير، عدم الثقةمجال  باستثناءالدراسة 
 مقاومةمجال  باستثناء ،ه لا توجد فروق دالة إحصائياً في جميع مجالات الدراسةنأالشهري للمعتمدين ب

بعدم  ،ن البنوك التي يتعامل معها المعتمدو متغير عدد  نأراً تبين التغيير وعدم السرية المصرفية، وأخي
 .  مجال عدم السرية المصرفية باستثناءوجود فروق معنوية في جميع مجالات الدراسة 

 



 و

 

 حولمعتمدين ال وتوعية تثقيف في التنوع أهمية : هاأبرز  ،خرجت الدراسة بمجموعة من التوصياتو 
 من يلزمهم ما توفير إلى بالإضافة ،الإنترنتعبر  لكترونيةالإة المصرفي الخدمات استخدامو  تبني

البنك بعامل الثقة كونه أحد أهم العوامل التي تسهم في تبني  اهتمام، و ذلك لتحقيق وخدمات معلومات
توفير الحماية الكافية للتطبيقات  إلى بالإضافة، الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية 

ها، وضرورة تقديم خدمات مصرفية استخداممن أجل زيادة مستوى  الخدمات؛ المستخدمة في هذه
ليس جميع المعتمدين المعقدة، وخاصةً إذا علمنا أن  ات جراءالإ بعيدة عن، ستخدامسهلة الا إلكترونية
 الإلكتروني تعزيز الجهود الخاصة بتطوير الوعي المصرفيو من المهارات،  اً مستوى موحد يمتلكون 

تواصل الاجتماعي والهواتف والاستفادة من وسائل ال ،مدين عبر وسائل تسويقية متنوعةلدى المعت
 . المستخدمة فيها الأدواتو  لكترونيةالإبهدف نشر الثقافة المصرفية  الذكية؛

 
ن، عدم الثقة، عدم المعرفة، ، المعتمدو لكترونيةالإالخدمات المصرفية، الخدمات :  التلمات المفتاحية

 .ةالتغيير، عدم السرية المصرفي مقاومةالبشري،  ضعف التواصل
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Abstract  

 

This study aims to  identify the determinants of using electronic banking 

services through the Internet from the perspective of Arab Bank customers 

(non-users of electronic banking services) in the West Bank, and to achieve 

the goals of the study, the researcher used the descriptive method, and 

designed a questionnaire that included (38) paragraphs that include six 

determinants: (lack of trust, lack of knowledge, lack of human interaction, 

resistance to change, lack of banking secrecy, and electronic banking 

services), which illustrated a degree of honesty and consistency for the total 

determinants of using of electronic banking services (0.94), and the variable 

of Electronic banking services (0.81). The study population consisted of all 

Arab Bank customers in the West Bank (who are not using electronic banking 

services), and for the aim of conducting the study a purposive sample method 

was used consisting of (380), and the final sample retrieved from the 

members of the study was (337) questionnaire which was a valid number for 

statistical analysis and representative sample of the study. 

  

The study found that the total degree of determinants of the use of electronic 

banking services for Arab Bank customers in the West Bank was high with a 

total arithmetic average (3.46), and the value of the standard deviation was 

(0.75), and with a difference coefficient of (21%), also the overall score for 

the variable of the benefits of using e-banking services is average, and the 

total arithmetic average value reached (3.76), with a standard deviation of 

(0.72), and a coefficient of variation of (19%). The study results also showed 

that there were no significant differences at the level of statistical significance 

(a≤.25) was the average among the respondents' responses to the determinants 

of using  e-banking services among Arab Bank customers in the West Bank 

was attributed to the gender variable "in all fields of study except for the 

variable of lack of human communication, and the variable of lack of banking 

secrecy, and the cumulative percentage, as for the age variable, it was found 

that there were no statistically significant differences in all fields of study 

with the exception of the variable lack of weak human interaction, as well as 

the variable of the educational qualification showed low level of statistical 

significance except for the variable of lack of trust, resistance to change and 

the cumulative percentage, and it was found that there are no statistically 



 ح

 

significant differences for  the variable of the monthly income rate, there are 

no statistically significant differences in all fields of the study, with the 

exception of the variable of resistance to change and banking secrecy, and 

finally it was found that the variable of the number of banks that banks’ 

customer  deals with showed no statistically significant differences in all 

fields of the study with the exception of the field of bank secrecy. 

 

The study was able to come up with a list of recommendations , the most 

important of which is the importance of educating the banks’ customers of the 

importance of using e-services  in addition to providing them with needed 

information and tools to achieve this, and the bank should focus on increasing 

and building the trust factor as it is one of the most important factors 

contributing to the successful adoption of e-banking services among 

customers, in addition to ensuring the efficient protection for the used 

applications to motivate customers to increase their use, and to ensure that the 

e-banking services are user-friendly without complex procedures due to the 

reason that not  all customers have uniform technological skills, and finally to 

enhance the used effort in order to increase the level of awareness among 

customers, through several marketing mediums, and benefitting from the 

widespread use of social media and smart phones, to spread the concept of 

using e-banking services, it’s attributes and tools.  

 

 

 

Key Words: Banking Services, Electronic Banking Services, Customers, 
Lack Of Trust, Lack Of Knowledge, Lack Of Human Interaction, Resistance 
To Change, Lack Of Banking Secrecy. 
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 لنالفصل ال 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خلفية الدراسة نأهميتها
 

 :مقدمة  1.1

 

 نجازإالقطاع المصرفي ب في مجال السماح لمعتمدي ملموساً  اً تقدم مؤخراً شهدت الصناعة المصرفية 
تشار هذه انومن المتوقع  ،لكترونيةالإالعديد من الخدمات المصرفية من خلال شبكات الاتصال 

ظل التطور المستمر في مجال التقنية الخاصة في  خاصةً  ،سع في الفترة المقبلةو أالعمليات بشكل 
المبتكرة عبر شبكات  لكترونيةالإالتي يقصد منها تقديم المصارف للخدمات  ،بالعمليات المصرفية

لشروط العضوية التي  ووفقاً  ،على المشاركين فيها اإليهتقتصر صلاحية الدخول ، و إلكترونيةاتصال 
فلسفة العمل المصرفي  تقلتان نأذا التقدم جاء بعد هو (، 8003تحددها هذه المصارف )النسور، 

 إلى -سنوات الماضية من التركيز على تنوع الخدمات والمنتجات المصرفية وأدائها خلال العشر
رغبات  لإشباعبتسويق الخدمات والمنتجات المصرفية الحديثة ، فسهمنأ المعتمدينالتركيز على 

ستحداث اكبر للقطاع المصرفي هو لذلك يعتبر التحدي الأ المتزايدة، المعتمدينوتوجهات واحتياجات 
خذ بعين مع الأ ،المعتمدينمجموعة من الخدمات والمنتجات التي تلبي رغبات شريحة واسعة من 

 (.8002ماكن الملائمة لهم )عتيق، قات والأو الاعتبار الأ
 

دية عملياته المصرفية حديثة لتأ إلكترونيةالقطاع المصرفي الفلسطيني بعدة وسائل  انلقد استع
دخال هذه الوسائل إللأفضل من هذه الوسائل، ويعتبر  وسرعة كبيرة عبر اختياره ،بدقة فائقة لمعتمديه

ة المصارف العربية يكون في مقدم نأجل أالتكنولوجية الحديثة في عملياته اليومية بمثابة دافع من 
الصراف  أجهزةو  الإنترنتمثل  ،ل الحديثةشبكات الاتصا استخداملك اتخذ على عاتقه والعالمية، لذ

 (.8003تمام كافة العمليات المصرفية )علي، إبهدف  ؛والهواتف الذكية الآلي
 

المزايا والفوائد العديدة للخدمات المصرفية  وما تقدمه من ،وبالرغم من الوسائل التكنولوجية الحديثة
سوف  اذت التي يجب تسليط الضوء عليها، لها ما زالت تواجه العديد من المحددانألا إ لكترونيةالإ
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غير  البنك العربي المحددات السلوكية لمعتمدي أبرزو تقتصر هذه الدراسة على معرفة أهم 
 . في الضفة الغربية الإنترنتعبر  لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية ال

 

  مشكلة الدراسة 0.1
 

لحالي ضرورة ملحة من أجل اللحاق بكافة المتغيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الوقت ا دّ تع
ت تتشكل على أساسها قرارات دول العالم أصبحفي العالم، هذه المتغيرات التي المتسارعة ية نالآ

ها نأعلى  اإليهنظر ل لدول العالم كافة، وبات ي  و الأ الاقتصادت عمود أصبحه، كما أفرادومنظماته و 
 إيراداتوما يترتب عليها من  ،المتفق عليها عالمياً داف المجتمعية الأه إلىللوصول  الأهمالوسيلة 

مواكبة ب القطاع المصرفي الفلسطيني ملزماً  أصبحوفي ظل هذا التطور  ،(8009)البرزنجي وجمعة 
 ،من جهة أخرى ه المصرفيةئلتلبية احتياجات عملاو  ،سوة بدول العالم من جهةأهذه التطورات 

خيرة وجود عدة محددات الأ لآونةه لوحظ في انألا إتوقعاتهم،  ليتخطى مثلرضاهم الأ إلىوالوصول 
هذه الدراسة  إجراءالقيام ب لذلك تمّ  ،بعض المعتمدين لهذه التكنولوجيا في فلسطين استخدامتحول دون 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالخاصة بعدم  محدداتال من أجل معرفة وقياس
ر، عدم يتغيال مقاومة)عدم الثقة، عدم المعرفة، الرغبة بالتواصل البشري، عدم القدرة على ة في المتمثل

مستخدمين للخدمات الالبنك العربي غير  من وجهة نظر معتمدي ، وذلكالسرية المصرفية( انضم
 . في الضفة الغربية لكترونيةالإالمصرفية 

 

 سي التالي:جابة عن السؤال الرئيتتمحور مشكلة البحث بال
 

البنك  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما هي محددات 
 ؟ ( في الضفة الغربيةالإنترنت عبر لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية الالعربي )غير 

 

 مبررات الدراسة  1.1
 

  على اختلافهاالمصرفية تقديم الخدمات  تسهيل ه فيتأثير العالم، و التطور التكنولوجي الكبير في . 
 في فلسطين المنافسة المصرفية الكبيرة التي يشهدها القطاع المصرفي . 
  تطوير وتحسين الخدمات المقدمة من  من أجل ؛البنك العربيتقديم توصيات للإدارة العليا في

 للمعتمدين . البنك
  عداد هذه الدراسةإ العليا للبنك في  الإدارةتوصيات . 
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 وتنمية  ،لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في بناء المؤسسات ستكمالاً إ ةتعتبر هذه الدراس
موضوع الدراسة مرتبط بشكل مباشر مع تخصص ومجال عمل  نإوبالتالي ف ؛الموارد البشرية

 . الباحث
 

  الدراسة   أهداف 4.1

 

 : التالية الأهدافتحقيق  إلىتسعى الدراسة 
 

 : الرئيسية افالهد .1.4.1
 

  عدم  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام الخاصة بعدم محدداتال إلىالتعرف(
 انر، عدم ضميالتغي مقاومةالتواصل البشري، عدم المقدرة على في م المعرفة، الرغبة الثقة، عد

ين للخدمات مستخدمالالبنك العربي غير  من وجهة نظر معتمديوذلك  ،السرية المصرفية(
 . الضفة الغربية/ فلسطينفي  لكترونيةالإالمصرفية 

  لدى معتمدي البنك  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالتعرف على محددات
العربي في الضفة الغربية من خلال المتغيرات )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، معدل الدخل 

 . (ل معهاالشهري، عدد البنوك التي يتعام

 

 :الفرعية  الهداف ...2.4
 

  في مجال )عدم  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىالتعرف
 . البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين من وجهة نظر معتمدية(، الثق

  عدم في مجال ) الإنترنت عبر لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىالتعرف
 . البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين من وجهة نظر معتمدي ،المعرفة(

  ضعف في مجال ) الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىالتعرف
لخدمات في البنك العربي غير المستخدمين لهذه ا من وجهة نظر معتمدي ،(التواصل البشري 

 . فلسطين
  في مجال )عدم  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىالتعرف

البنك العربي غير المستخدمين لهذه  من وجهة نظر معتمدي ،(التغيير مقاومةالمقدرة على 
 . الخدمات في فلسطين
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  عدم في مجال ) الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىالتعرف
البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات  من وجهة نظر معتمدي ،(السرية المصرفية انضم

 . في فلسطين

  البنك  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتالمقدمة عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  إلىالتعرف
 . العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين

 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية وجود فروق  إمكانية إلىتعرف ال (7072≤)  في محددات
لدى معتمدي البنك العربي في الضفة  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام

تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، معدل الدخل الشهري، عدد البنوك التي  ،الغربية
 . (مل معهايتعا

 

 :الدراسة  أهمية 1.1

 

ووسيلة هامة لجذب  ،عاملين مع البنكتالواجهة الرئيسية للم لكترونيةالإ تعد الخدمات المصرفية
البنك  أنشطةالحاليين، فهي بوابة العبور للتعامل مع  المعتمدينوالمحافظة على  ،الجدد المعتمدين

وهو  ،العاملة في فلسطين الاقتصاديةن القطاعات م أهميةذا  اً هذا البحث قطاع تناوليحيث المتنوعة، 
 اً سريع الذي حقق تبادلاً  الإنترنتالقطاع المصرفي، وفي ظل التطور التكنولوجي السريع في شبكة 

 سلوبتقلت البنوك العاملة في فلسطين من الإانحيث  ن،ها للمعتمديإيصالي نقل المعلومات و ف وشاملاً 
الحديث لم  الإلكتروني سلوبالإ اقبال على هذالإ نأإلا  ،الحديث يالإلكترون سلوبالإ إلىالتقليدي 

الدراسة من  أهميةتي أتوعليه  ؛شريحة معينة من معتمدي القطاع المصرفي الفلسطيني هتمامإ  يلقَ 
 : حيث

 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالخاصة بعدم  محدداتالعن  الكشف 
 مقاومةالتواصل البشري، عدم المقدرة على في لثقة، عدم المعرفة، الرغبة عدم ا)والمتمثلة في 

من وجهة نظر معتمدي البنك العربي غير  وذلك ،السرية المصرفية( انر، عدم ضميالتغي
 . في الضفة الغربية لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية ال

  كميزة تنافسية في ظل التنافس  الإنترنتر عبالمقدمة  لكترونيةالإالاستفادة من الخدمات المصرفية
 . الكبير بين البنوك العاملة في فلسطين

 البحث للباحث في ظل عمله في القطاع المصرفي أهمية . 
 البنك العربي على وضع الخطط  القرار في أصحابنتائج وتوصيات هذا البحث ستساعد  نإ

يؤدي سمر الذي الأ ،لكترونيةالإرفية الخدمات المص مستخدميلزيادة نسبة  ؛اللازمةات جراءوالإ
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 وزيادة ربحيته فضلاً  ،وبالتالي تقليل النفقات الدورية الجارية ؛تقليل الضغط القائم على فروعه إلى
 . ةعن زيادة حصته السوقي

 

 : الدراسة أسئلة 1.1
 

 : بثقت من مشكلة الدراسةنإتية التي الآ الأسئلةل هذه الدراسة الإجابة عن و اتح
 

 : ةالرئيسي لةالسئ
 

  البنك  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات ما
 ؟ ( في الضفة الغربيةالإنترنتعبر  لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية الالعربي )غير 

 

  البنك العربي في  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات
الضفة الغربية من خلال المتغيرات )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، معدل الدخل الشهري، عدد 

 ؟ (البنوك التي يتعامل معها

 

 : الفرعية السئلة
 

  دم الثقة( من في مجال )ع الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات
 ؟ عربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطينالبنك ال وجهة نظر معتمدي

  عدم المعرفة( من في مجال ) الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات
 ن لهذه الخدمات في فلسطين ؟البنك العربي غير المستخدمي وجهة نظر معتمدي

  ضعف التواصل في مجال ) نتالإنتر عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات
 ؟ البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين ( من وجهة نظر معتمديالبشري 

  في مجال )عدم المقدرة على  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات
الخدمات في  البنك العربي غير المستخدمين لهذه معتمدي ( من وجهة نظرالتغيير مقاومة

 ؟ فلسطين
  السرية  انعدم ضمفي مجال ) الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامما محددات

 ؟ البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين ( من وجهة نظر معتمديالمصرفية
  البنك العربي  مديمن وجهة نظر معت الإنترنتعبر  المقدمة لكترونيةالإما الخدمات المصرفية

 ؟ غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
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  حصائيةالإعند مستوى الدلالة  إحصائيةذات دلالة  هل يوجد فروق (7072≤)  في محددات
لدى معتمدي البنك العربي في الضفة  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام

لمؤهل العلمي، معدل الدخل الشهري، عدد البنوك التي الغربية تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، ا
 ؟ (يتعامل معها

 

 : فرضيات الدراسة 7.1
 

 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا:  النلى الفرضية الرئيسية (7072≤)  في
 نتالإنتر عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  متوسط استجابات

البنك العربي في الضفة الغربية لمتغيرات )الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، ومعدل  لدى معتمدي
 . (الدخل الشهري، وعدد البنوك التي يتم التعامل معها

 

 هنالك العديد من المحددات التي تعيق تقديم الخدمات المصرفية  : يةايالفرضية الرئيسية الث
 مقاومةة، عدم المعرفة، ضعف التواصل البشري، عدم القدرة على من حيث )عدم الثق لكترونيةالإ

 . السرية المصرفية( انالتغيير، عدم ضم
 

 : الفرضيات الفرعية التالية النلىالفرضية الرئيسية نينبثق عن 
 

 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا (7072≤)  استجاباتفي متوسط 
 لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  تخداماسالمبحوثين حول محددات 

 .  البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس
 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا (7072≤)  استجاباتفي متوسط 

 لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات 
 . البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر

 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا (7072≤)  استجاباتفي متوسط 
 لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات 

 . غير المؤهل العلميالبنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمت
 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا (7072≤)  استجاباتفي متوسط 

 لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات 
 . البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير متوسط الدخل الشهري 
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 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند ويةمعن فروق  توجد لا (7072≤)  المبحوثين  استجاباتفي متوسط
البنك العربي  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامحول محددات 

 .  في الضفة الغربية تعزى لمتغير عدد البنوك التي يتم التعامل بها
 

 : لدراسةحدند ا 1.1
 

 :تية في الآتمثلت حدود الدراس
 

 الخدمات  استخدامموضوع محددات  تناولهذه الدراسة على  اقتصرت : الحدند الموضوعية
 . لدى معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

 جميع معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية )غير  على هذه الدراسة اقتصرت:  لحدند البشريةا
 . (الإنترنتعبر  لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية ال

 وع التابعة له في الضفة لبنك العربي والفر اوتطبيق هذه الدراسة على  إجراء تم : يةايالحدند المك
 . دولة فلسطينالغربية في 

 8080خلال العام الأكاديمي هذه الدراسة  إجراءتم  : لحدند الزمنيةا . 
 

 :ات اينالبي مصادر جمع المعلومات 1.1
 

 : وهما ،اتانالباحث على مصدرين رئيسين لجمع البي اعتمد
 

 يةانميد ةانستبامن خلال إعداد  تباع المنهج الوصفياذلك من خلال  تمّ  : ليةن ال  المصادر ،
معتمدي البنك المبحوثين من  استجاباتوقياس الظاهرة كما هي على أرض الواقع، من خلال 

 . الإنترنتعبر  لكترونيةالإمات المصرفية العربي غير مستخدمي الخد
 

 البنك والتقارير السنوية الصادرة عن  الإنترنت: مراجعة الكتب والدوريات و  ويةايالث المصادر
 . طلاع والملاحظةذات العلاقة بمشكلة الدراسة والا ةالسابق ياتلعرض الأدبالعربي وسلطة النقد 

 

 : هيكلية الدراسة 12.1
 

 : يوه ،فصول ةخمس من هذه الدراسة تكونت
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ها، وأسئلتها أهدافعام وتمهيد لهذه الدراسة، ومشكلتها، ومبرراتها، و  عرضتقديم  تضمن:  لو الفصل الأ
 .   ، وهيكليتهاوفرضياتها، وحدودها، ومصادرها

  . وكذلك الدراسات السابقة ذات العلاقة ،: تضمن الإطار النظري للدراسة يانالفصل الث
، الأدواتلمنهجية الدراسة، كمنهجية الإعداد، و  شاملاً  هذا الفصل عرضاً  ولتنا:  الثالث الفصل

 . الدراسة أداة صدق وثبات  اختباروالمجتمع، ومدى 
 . الدراسة ومناقشة فرضياتها أسئلة تناول الإجابة عن:  الفصل الرابع

 المراجعبقائمة  فةإضا تمّ  تضمن ملخص النتائج، والاستنتاجات، والتوصيات، وأخيراً  : الفصل الخامس
 . التي تضمنتها الدراسة والملاحق
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 يايالثالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 : دب النظري نالدراسات السابقةال
 

فيه  تناولي فانيستعرض الباحث في هذا الفصل الإطار المفاهيمي لموضوع الدراسة، أما الجزء الث
  .  الباحث عرضاً للدراسات السابقة ذات العلاقة والصلة بالموضوع

 

 : المقدمة 2..
 

المالية  الخدمات صناعة تؤدي حيث العولمة ومن ضمنها المالية، نحو العالم في الوقت الحالي يتجه
فهم وقياس  البنوك من يتطلب الذي المختلفة، الأمر الدول أسواقو  ياتاقتصاد في ومميزاً  هاماً  دوراً 

لجودة هذه  المعتمدين اتوإدراك توقعات ودراسة المقدمة من خلالها، المصرفية الخدمات جودة
نتيجة  كبيرة تنافسية ظهور تحديات إلى التكنولوجية يراتالتغ (، وقد أدت8003)الصرن،  الخدمات

 الإدارة عاتق على بظلالها ألقت التي والمصرفية، المالية الخدمات وتحرير ،المصرفي النشاط عولمة
وتطوير ، التطورات التكنولوجية ومواكبة ثارها،آ ومواجهة التحديات هذه ف معالتكي لضرورة المصرفية،

التنافسية، )بريش،  قدرتها وتطوير زيادة لغرض ؛بجودتها هتماموالا ،المقدمة المصرفية الخدمات
8002) . 

 

لتلبية احتياجات  ؛ةساسيالأالقيام بكافة واجباتها والتزاماتها المصرفية  إلىتسعى المصارف اليوم 
مواكبة هذه بالمصارف ملزمة  تأصبح ؛اليومية المعتمدينلتنامي احتياجات  ونظراً  ،وتطلعات عملائها

في العالم خلال السنوات الماضية  ةالإسلاميو تشرت المصارف التجارية انجل ذلك أومن  ،الاحتياجات
توظيفها من  وإعادة ،على مبدأ استقطاب الودائع ينب   ساسيعمل المصارف الأ نإ، حيث كبير بشكل

عن  حسب احتياجه، وتعتبر التسهيلات والودائع فضلاً  والمؤسسات كل   فرادها للأإقراض عادةإ خلال 
 إلى فرادالأي بلد، حيث يحتاج أي في الاقتصادهم مكونات التقدم أ حد أ لكترونيةالإالخدمات المصرفية 

تمويل  ىإلعن قطاع الشركات الذي يحتاج  ناهيك ،شطتهم واستثماراتهمنأالقروض لتمويل التزاماتهم و 
 . (2020)سلطة النقد،  للبنوك اً وليس هنالك من يقوم بهذه الخدمات خلاف، شطته ومشاريعهنلأ
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بمختلف المؤسسات العامة والخاصة، حيث  هميةالأوعلى درجة كبيرة من  ،يعتبر التسويق نشاط حيوي 
رها، من زدهاالنجاح المنظمات وبقائها ونموها و  ييمثل التسويق في الوقت الحاضر التحدي الحقيق

مستهدف، مات من تخطيط وتطوير منتجاتها بما يتفق مع حاجات ورغبات السوق الخلال تمكين المنظ
 . (8003)الاسطل، التي تتلائم مع السوق  المثلىومن توزيعها بالطريقة 

 

اللازمة لتسهيل عملية التبادل بين  الأنشطةمفهوم التسويق المصرفي على مجموعة من  وينصبّ 
حيث ، أخرى المصرف من جهة  أهدافمن جهة، وتحقيق  همرغبات إشباعبهدف  ؛والمعتمدين المصرف

تطوير الخدمات  إلىثم تنتقل  ،المعتمدينرغبات  علىعملية التسويق المصرفي تبدأ بالتعرف  نإ
 ،ثم تحديد السعر المناسب والوقت المناسب لتقديم تلك الخدمات ،المناسبة التي تلبي تلك الرغبات

هو محور  المعتمد نإوعليه ف ات،رويجية اللازمة لتقديم هذه الخدمتحديد السياسات الت إلى ضافةبالإ
 . (8000النشاط التسويقي للمصرف )مبارك، محمد، 

 

عن طريق منافدذ  لمعتمدينلها إيصالابتكار وأداء الخدمات و  إلىالتسويق المصرفي  كما ويسعى
بما  ،وجذب زبائن جدد ،الحاليين المعتمدينإرضاء  بهدفاحة، وسائل الترويج المت استخدامب ،مناسدبة

وعن  اوعن خدماته اعنه إيجابيةبناء صورة ذهنية من خلال تها تحسين سمعو  يحقق الربحيدة للبنوك،
مع تحقيق نمو موارد  الأمانالربحية و  السيولة أهدافالمالية المتمثلة في  هاأهدافتحقيق ، و االعاملين فيه

راق و زيادة الاستثمارات في الأو زيادة حجم القروض والسلفيات  عن طريق الأموالف توظي، و البنك
، والعمل على تطوير المعتمدينابتكار خدمات مصرفية جديدة تستجيب لرغبات  إلى بالإضافة، المالية

، ق في السو  التأثيرقدرة على الومعرفة مدى  ،متابعة البنوك المنافسةدة، و الموجو الخددمات المدصرفية 
مصرفية جديدة عن  أسواقخلق ، و المعتمدينلمتغيرات السوق وتطورات احتياجات  ف البنوك وفقاً تكيّ و 

تشار ندراسة الا، و المعتمدجديدة من الخدمات المصرفية التي يرغب فيهدا  أنواعطريق اكتشاف 
ف الفرص اكتشا، مصرفية جديدة فروعالبنك في السوق المصرفية، والتخطيط لفتح  لفروعالجغرافي 

 . (8002)الحسون،  الاستثمارية، ودراستها وتحديد المشاريع الجديدة التي يمكن إقامتها
 

 الاقتصاديةبدأ دورها يتسع بشكل كبير في الحياة  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  أهميةمع تزايد و 
 لكترونيةلإات الخدمات المصرفية أصبحي وقت مضى، فخلال السنوات الماضية أأكثر من المعاصرة 

شك  المحلية والدولية، ومما لا الأسواقمن الخدمات التي يقدمها القطاع المصرفي في  اً أساسي اً جزء
نحو الفاعلية  عمالودفع بالأ ،التقدم التكنولوجي حقق الكثير من المنتجات والخدمات الجديدة نأفيه 

 الأسعارالعالمية و  ةه الجودمام تحديات كبيرة تجاأوالتميز، وبالتالي وضعت الدول والمنظمات 
حتياجات استجابة بمرونة كافية لرغبات و كما جعلتها تعمل تحت الضغط المستمر للا ،التنافسية

 . (8002)مسعودي،  المعتمدين
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 أجهزة، كلكترونيةالإالقنوات  من العديد خلال من لكترونيةالإ المصرفية وبالتالي فقد ظهرت الخدمات 
على  سهّلت   بدورها التي ،لكترونيةالإ والرسائل ،الإنترنت وبنوك ،لكترونيالإ ، والبنكالآليالصراف 
منهم  ت ستقى الذين البنوك، اهتماممركز  المعتمدين ي عتبر حيث معاملاتهم البنكية، إنجاز المعتمدين

 (،8000المقدمة )الردايدة،  مقاييس للخدمات أو معايير إلى البنوك تحولها بدورها يالت المواصفات،
التي  التكنولوجية، التطورات ومواكبة تطوير قدراتها ضرورة البنوك التجارية من مر الذي يستدعيالأ

 ؛فاعليتها وزيادة أدائها تحسين في المهم لدورها عالية، جودة ذات إلكترونية خدمات تمكنها من تقديم
 . (8000موقعها التنافسي )أبو عمشة،  على الحفاظ من لتتمكن

 

 .البنوك2.2
 

 : . مفهوم البنك2.2..
 

 وردت العديد من التعريفات للبنوك ومن ضمنها ما يلي:
 

مؤسّسة تحصل على موافقة السلطات ه نأب (Business Dictionary, 2017)ورد تعريف للبنك في 
 فرادة، ودفع قيمة الشيكات، وتقديم القروض المتنوعة للأوذلك من أجل قبول الودائع الماليالحكوميّة؛ 

منظمة توفر للأشخاص  يعتبركما ة، المعاملات والخدمات المالي شآت، والمشاركة كوسيط فيوالمن
 . التحويل بين العملات أو، منهام اقتراضه أواستثمار المال فيها،  إمكانيةوالمؤسّسات 

 

عملياتها الرئيسية على تجميع النقود الفائضة  ه منشأة مالية تنصبّ نأ( البنك ب8002عرف القزويني )
 ،وفق أسس معينة ،ها للآخرينإقراضوذلك لغرض  ؛الدولة أو عمالمنشآت الأ أوعن حاجة الجمهور 

استثمارها في  أوالعمليات المالية  أوالقرض  أوتستخدمها لحسابها الخاص في عمليات الخصم  أو
 . راق ماليةأو 
 

المصارف تعمل  نأ بالطلب عليها، أي الأموالالتقاء عرض  انه مكنأ( ب8003الصرن ) كما عرّفه
وإفادة  ،يرغب في الاستفادة أومن يستطيع  إلىها إقراضوالادخارات ليعاد  الأموالعية تتجمع فيها أو ك

 . المجتمع منها عن طريق استثمارها
 

باعتبارها  ،البنوك حسب اختلاف وظائف هذه المشاريع أنواعونظراً لتنوع المشاريع، فقد تنوع تصنيف و 
القطاعات، حيث تقوم البنوك بتلبية احتياجاتها، ويتم تصنيف البنوك حسب  هو هذمصدراً رئيسياً لنم

التي سيتم الحديث عنها ضمن سياق ات، ومن ضمنها البنوك التجارية العديد من التصنيف إلىنشاطها 
 . هذا البحث
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 : التجاريةمفهوم البنوك  .2.2.2
 

 في هاماً  دوراً  تلعب حيث ،يات الدولقتصادا في المالية المؤسسات أهم من التجارية البنوك تعتبر
 يحتاجون  الذين وبين فائضة أموال لديهم الذين بين الوساطة دور عبر توظيفها وإعادة الأموال تعبئة

 عملية تمويل طريق عن التنمية حداثإ في لعافدور رئيسي  بممارسة تقوم كما التمويل، إلى
 الخدمات مختلف إلى إضافة مصرفية، وقروض يةانئتما تسهيلات من قتصادللا تقدمه وما الاستثمار،

 نشاطها يتركزة، وسيطي مالية مؤسسات التجاريةوالمؤسسات، فالبنوك  فرادالأ لكافة توفرها التي الحديثة
 النقود خلق على مقدرتها في الماليين الوسطاء من غيرها عن وتتميز ،انالائتم ومنح الودائع قبول في
 . (8009)عريقات،  الجارية الودائع قبول خلال من

 

 تحت وودائع ،لأجل الودائع بقبول تقوم مالية مؤسسةه نأ( البنك التجاري ب8002ف )قلمين، عرّ حيث 
 والاستثمار الادخار تنمية عمليات تباشر كما والخارجي، الداخلي التمويل عملياتل و از وت الطلب،

 ،ومالية تجارية مصرفية عمليات من تطلبه وما ،المشروعات إنشاء في والمساهمة ،الداخل في المالي
 بداية في للتجار الأجل قصيرة للقروض تقديمها خلال من تسميتها التجارية البنوك استمدت وقد

 أهميةتزايدت  والصناعي التجاري  النشاط تطور ومع، الإطلاق على نشأة البنوك أقدم فهي ،قيامها
 ،الاستثمار انميد في خاصة ل،الأج متوسطةو  طويلة بقروض النشاطات لهذه المصرفي التمويل
 . الخارجية التجارة تمويل عملياتوكذلك 

 

 ودائع بتلقي أساساً  تضطلع يةانائتم مؤسسة عن عبارةه نأ( البنك التجاري ب8002ف ناصر )عرّ و 
 قصير انالائتم في ةأساسي بصفة والتعامل قصير، أجل بعد أو ،الطلب لدى للسحب القابلة فرادالأ

  .لالأج
 

في مرحلة سيادة التجارة في العالم،  انل مصرف كأو بنوك تجارية كون ظهور  إلىتسميتها  ويرجع
استوجب تخصص البنوك التجارية في  الاقتصاديةت البنوك التجارية، ومع تنوع النشاطات شئنأ   حينها

 : (8002هما كما يلي )القزوين، ين، أساسينوعين تقسيمها إلى  نشاط معين، حيث تمّ 
 

 الأنشطةهي بنوك متخصصة ظهرت من أجل مواكبة التطور في  : البنوك التجارية المتخصصة 
جل، ومن بقروض متوسطة الأ الاقتصادية الأنشطةالمتنوعة، وفي سبيل تمويل هذه  الاقتصادية

 . جيةوبنوك تمويل التجارة الخار  ،والبنوك العقارية ،الاقتصاديةعليها بنوك التنمية الزراعية و  الأمثلة
 

 ها مؤسسات مالية تمارس عمليات الاقتراض نأف على وتعرّ  : البنوك التجارية غير المتخصصة
لتصبح ودائع تتعهد  ،من مختلف المصادر على شكل مدخرات موالطلاقاً من جمعها للأان
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أنواع في أي نوع من ن يحتاجونها الذي للمعتمدينتقديمها  إعادة أو ،جللأ أوبتسديدها عند الطلب 
جل قصير في الغالب، ومن لأ الاقتصاديةالنشاطات  تكون موجهة لتمويل سائرالنشاطات، حيث 

 . عمالالأبنوك و بنوك الادخار والتسليف، و عليها بنوك الاستثمار،  الأمثلة
 

 : . نظائف البنوك التجارية2.2.2
 

 (Efango, et,.al, 2019)و  (8009)البياتي وسمارة، ليها كما أشار إ وظائف البنوك التجاريةتتمثل 
 : بما يلي

 

 وفتح بالمصرف، ثقتهم لنيل ومشاريعهم همأعمالب يتعلق فيما للمعتمدين استثمارية خدمات تقديم 
 . المستندي الاعتماد

 المجتمع تخدم التي التنموية المشاريع تمويل دعم في المساهمة.  
 ودعم المشاريع السكنية تمويل . 
 انإصدار خطابات الضم . 
  والعربية الأجنبيةالعملة للخارج، وشراء وبيع العملات تحويل . 
  للمعتمدينتأجير الخزائن الحديدية . 
  الأجنبية شراء وبيع الشيكات. 
 الغير عن نيابة المدفوعات سداد . 
 يةانالائتم البطاقة خدمات . 
 المؤسسات تفتحها حسابات خلال من المختلفة فواتيرال تحصيل . 
 التجاريةراق و الأ تحصيل . 
  الآليالبنك . 
 الاقتصادية التنمية خطط في المساهمة .  
 والمالية الاقتصادية الاستشارات وتقديم للمعتمدين والممتلكات عمالالأ إدارة . 
 

   : التسويق. 2.2
 

 : مفهوم التسويق المصرفي .2.2..
 

الخدمات المقدّمة  العمليات التي يتمّ من خلالها ترويج العديد من المنتجات، أو يعتبر التسويق أحد
ربع مكوّنات تتمثل في أمن  4Ps ون المزيج التسويقيكويت، للمعتمدينبصورة تضمن بيعها وتوزيعها 

 يولتكن المؤسسات المالية والبنكية ت  ، ولم الخدمة، والترويج، والتسعير، والتوزيع/: المنتج كل من
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ت البنوك مدركة أصبح لكن حالياً  ،به الإنتاجيةالمؤسسات  اهتمامكبيرة لمفهوم التسويق مثل  أهمية
ينتجها  يتوصيل الخدمات البنكية الت سهم فيي ؛متميزاً  جوهرياً  تطبيق التسويق باعتباره نشاطاً  هميةلأ

مع  ،التكاليف الممكنة بأقلو  ،الجيد لحاجاتهم ورغباتهم لإشباعابطريقة تمكن من  المعتمدين إلىالبنك 
 . (8002)أبراهيم وآخرون،  البنك التسويقية إدارة أهدافيق على تحق نفسه الوقت يالمحافظة ف

 

عة من العمليات من الاتصالات ومجمو  ،عملية تنظيمية: نه التسويق بأ( Kotler, 2012)ف وقد عرّ 
علاقة المستهلك في السبل التي تعود بالنفع على  إدارةو  ،ات التي تعطي قيمة للمستهلكالإعلانو 

 .الأسهم المنظمة وحاملي 
 

من أجل  ؛المتكاملة التي تجري  الأنشطةمجموعة :  نه( التسويق المصرفي بأ8000ف تركي )يعرّ و 
للتعرف على رغباتهم  ؛المصرف الحاليين والمحتملين لاءوبخاصة عم، دراسة سوق الخدمة المصرفية

 خلالمن وذلك ممكنة،  بأقصى كيفية، هذه الحاجات والرغبات إشباعوالعمل على  ،المتميزة والمتطورة
 . ممكنةتكلفة  بأقلو  ،تقديم أفضل مزيج خدمة مصرفية

 

 المعتمدين بين سواء المصرفي، النشاط تنمية نف : نهأب البنوك في التسويق (8000ف عرابة )وعرّ 
 رغبات إلى والتعرف ،المصرفي السوق  في المحتملة التغيرات ودراسة المحتملين، أو الحاليين

 علمي، أسلوبب الأرباح من حجم أكبر إلى ووصولاً  رضاهم، تحقيق نحو سعياً  ؛المذكورين عتمدينمال
 . الأصول جودة على الحفاظ مراعاة مع
 

الخدمة المقدمة، من حيث  هو عملية دراسة شاملة للسوق : ن التسويق المصرفي ويستنتج الباحث بأ
احتياجات وتطلعات المعتمدين والمنافسين، بحيث يتم دراسة السوق وتوجهاته مع تحديد لرغبات و و 

ليتم  ؛والوقوف على جودتها ،عن دراسة المنافسين وما يقدمونه من خدمات ومنتجات فضلاً  ،المعتمدين
، وتحقيق تطلعاتهم رغباتهم لإشباع الترويج للمنتج الخاص بما يكفل التكيف مع احتياجات المعتمدين

 . مؤسسة في تحقيقهسمى التي ترغب أية ، وهو الهدف الأالمعتمدين للوصول إلى رضى
 

 : المزيج التسويقي للخدمة المصرفية. 2.2.2
 

 لإشباع للمعتمدينالتي توجه التسويقية المتكاملة  الأنشطةبمجموعة  : ف المزيج التسويقيرّ عي   
)أبحري،  ه وتعامله المستمر مع المصرفاعلى رضحتياجاته من الخدمة المصرفية، والحصول ا

8002) : 
 

 إشباعمن أجل  ن المعتمدو المنافع التي يحصل عليها من مجموعة وهي  : الخدمة المصرفية 
 هذه الاحتياجاتلمقابلة  ،ق إدخال التحسينات المستمرة عليها، وينبغي على المسوِّ محاجاته
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ن أنها تعتمد على الثقة التي يجب أ، ومما يميز المنتجات المصرفية ملائمة أكثر لجعلهاالمتغيرة 
 . ملائهوعتتوفر بين المصرف 

 فما يقدمه المصرف،  إيراداتالتسعير يؤثر بشكل مباشر على  : تسعير الخدمة المصرفية
ولا  المصرف،  إيراداتبتحديد  الأسعارحيث تؤثر ، مدخلاتإلى  ةالمصرف من منتجات بحاج

مفاهيم مرتبطة ببعضها  فهي ،م مقارنته بالقيمة والمنفعةن يتأتحديد مفهوم للسعر قبل يمكن 
 .اً بعض

 المستخدمة من طرف المصرف  الاتصالشكل من أشكال وهو  : ترنيج الخدمات المصرفية
المصرفية المقدمة أو لتعريفهم بالدور  ةخدمال، إما لشراء معتمديهبهدف إخبار أو تذكير أو إقناع 

 . الفعال للمصرف في المجتمع
 المنتجات إلى  يصالإ خلالهاعناصر التي يتم من الأحد  يمثل : توزيع الخدمات المصرفية

التوزيع  إدارةاختيارها على  عبءقنوات مختلفة يقع  خلالالوقت المناسب، ومن المعتمدين في 
 . المصرفب
 مادية  تسهيلاتيتطلب تقديم الخدمات المصرفية توفر  : المدلول المادي للخدمة المصرفية

 . نية والمكانيةاحيث تحقق لهم المنفعة الزم المعتمدينانسياب الخدمة نحو  فيتساعد 
 مواصفات التي للالتي يتم بها الوصول  الأساليبوتتمثل في  : العمليات المرتبطة بتقديم الخدمة

 . في الخدمة المعتمدينيرغبها 
 

 :البيئة التسويقية . 2.2.2
 

 كافة القوى الموجودة داخل المؤسسة المالية وفي المحيط الخارجي : نهاأف البئية التسويقية على عرّ ت  
على القدرة التسويقية لهذه  التأثيرفي  مهماً  ها فيه، وتلعب دوراً أعمالوتمارس  ،الذي تعمل ضمنه

ربحية مع  كثرومدى فاعلية اتخاذ القرار الناجح الذي يتعلق بتطوير وصيانة العلاقات الأ ،المؤسسة
ن إحيث ها، الأعمعاقة إ شأنها دفع أو السوق المالي والمعتمدين، كما تتضمن العناصر التي من 

التسويقية في هذه  الإدارةالسلوك العام الذي تمارسه المؤسسات المالية والبنوك يعكس بشكل عام قدرة 
العوامل والظروف التي تؤثر عليها، وهي التي تؤثر بطريقة غير مباشرة  وإدراكهم فالمؤسسات على 

 . (8003)النسور،  دهايالمنظمة وتحد أهداففي صياغة 
 

 :ر البيئة التسويقية عناص.4.2.2
 

ومن  ،(8003)النسور، ها رَ حيث تتكون من مجموعة من العناصر التي ذكَ :  : البيئة الداخلية أنلا 
  . ن(و المنافس ن،و ، المعتمدالبنك) : أهمها
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 )توفير المنتجات والخدمات  للبنك تقوم على ةساسيالأظيفة و ال نإ : المؤسسة المالية )البنك
إليها البنك من  التي يسمو الأهدافوتحقيق  ،المعتمدين بات وتطلعات واحتياجاترغتلبية لالمالية 

 لنجاح العناصر أهم من( المصداقية)ك البنكوتعتبر المواقف التي يتخذها  ،واستقرار ونمو ربح
 . في مواجهة المنافسين البنكتقوية موقف  وتسهم في ،الخطة التسويقية التي ينفذها

 ي مؤسسة مالية خدماتية تعمل في بيئة لأ ساسيالأالنجاح  عنصرمعتمد يعتبر ال:  ن نالمعتمد
ة احتياجاتهم ورغباتهم يساعد في ومعرف همدراسة سلوكن حيث إتتسم بالمنافسة والتغير المستمر، 

زيادة و  ،ة البنوكزيادة معدل حياز  إلىمر الذي يؤدي الأ ؛عداد وتصميم منتجات مقبولة لديهمإ 
 .ية ستمرار نها من البقاء والاوهو ما يمكّ  ،هاحجم مبيعاتها وعوائد

  لمام بطبيعة وخصائص ذا كانت قادرة على الإإ ةتعتبر المؤسسة المالية ناجح : المنافسون
المقدمة من قبلها  الخدمات والمنتجاتفي السوق، ومعرفة كافة  لها المؤسسات المالية المنافسة

 . عن حجم المخاطرة الموجود في السوق  ضلاً ف إليهوصلت  ذيوتعتبر منافسة لها، والمستوى ال
 

، البيئة التكنولوجية، البيئة الاقتصاديةالبيئة السكانية، البيئة  "ويقصد بها  : : البيئة الخارجية ثايياا 
 . (8003" )النسور،  والبيئة الثقافية الاجتماعية ،السياسية القانونية

 

 بالبنوكفي الخطط الخاصة  اً وحاسم جداً  اً هام عاملاً  معدل نمو السكانيعتبر  : البيئة السكايية،  
 ،نمو عدد السكانمع  رافقتالتي ت الأسواقهذه في الفرص المتاحة  على تحليلكونها تقوم 

 . ها المستهدفةأسواقالمجموعات من المعتمدين في  إلىالوصول  محاولةوبالتالي 
  غيرات التي تحصل في الدخلتال اتها نحواهتمامتوجيه  البنوكيجب على  : القتصاديةالبيئة، 

 . نماط الشرائية على المعتمدينعن كيفية توزيع الأ وفي اتجاهاته فضلاً 
 البنوك، قطاع  على مباشرالحديثة انعكست بشكل  ةالتكنولوجي اتالتطور  : ةالبيئة التتنولوجي

تشرت ، فقد انكالبنو داء جميع أالتي تبرز  ةساسيالأت التكنولوجيا المتطورة هي السمة أصبح حيث
وتعددت المنتجات التي يتم  ،ي من قبل المعتمد نفسهآلدارتها بشكل إالمنتجات المالية التي يتم 

الخلوية الذكية دون الحاجة  الأجهزةو  ،الإنترنتومن خلال  ،ةالآليتقديمها من خلال الصرافات 
 ،لتعامل والتكيف معهالية اآودور المصرف في  أهميةومن هنا تبرز ، إلى زيارة فرع البنك نفسه

 . باستمرارومراقبة كافة التطورات التكنولوجية 
 قوانين وتعليمات  سنّ بتقوم يوجد العديد من المؤسسات المختصة  : البيئة السياسية القايويية

ن أات المالية لذلك يتوجب على هذه المؤسس ،والمؤسسات المالية والمصرفية فرادتؤثر على الأ
لتسهيل التعامل  ؛من العلم والفهم والدراية والمعرفة بكافة هذه التغيرات تكون على مستوى عالٍ 

  . ية احتياجاتها بكفاءة وفاعليةبوتل ،معها
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 ي الفرص السوقية التي قد تؤثر على تقصّ  محاولةعلى البنوك يجب  : البيئة الثقافية الجتماعية
 ،معهايجاد منتجات مالية تتناسب إ ةمحاولو  ،وعلى كيفية استغلالها ،والعادات والاعتقادات القيم

 . وتجنب ما يؤثر في المفاهيم الجوهرية للمعتمدين
 

 :سلوك المستهلك . 5.2.2
 

 الأنشطةنها جزء لا يتجزء من دراسة السلوك البشري العام، فهي تهتم بأتعتبر دراسة سلوك المستهلك ب
حاجاته ورغباته التي تحكم  إشباعب اً شر مبا اً والتصرفات التي يقوم بها المستهلك والتي ترتبط ارتباط

فات التي تنتج عن ر مجموعة التص : نهأتعريف سلوك المستهلك ب عملية الاستهلاك، من هنا يتمّ 
اتخاذ القرارات التي تسبق  ذلكوالخدمات، بما في  الاقتصاديةوالمرتبطة بشراء واستعمال السلع  فرادالأ

 . (8009)النسور والقحطاني، وتحدد هذه التصرفات 
 

 يبديها التي التصرفات مجموعة : نهأ على المصرفي المستهلك سلوك( 8003ف عبدو )عرّ كما 
 الخدمات من مجموعة أو لخدمة هقرار شرائ اتخاذ وبعد أثناءو  قبل مؤسسة أو فرداً  المصرفي المستهلك

 . المالية ورغباته حاجاته إشباع إلى خلالها من يسعى والتي المصرفية،
 

فهم العلاقة بين المؤثرات الداخلية والخارجية على السلوكيات  إلىسة سلوك المستهلك تشير درا نّ إ
كما  والسلوك الاستهلاكي بصفة خاصة، ،بصفة عامة الإنسانفهم سلوك  إلى إضافة، فرادالشرائية للأ

تخطيط مجال  مام القطاع المصرفي والمؤسسات المالية فيأدراسة سلوك المستهلك  إلىتظهر الحاجة 
المعتمدين الحاليين والمرتقبين، كما يساعدها في تحديد عناصر  ءرضالإ ونوعاً  اً نتاجه كمّ إما يجب 

، استغلالها بنجاح وإمكانيةفرصة تسويقية متاحة  ةيأوإمكانية اكتشاف  ،ملائمة كثرالمزيج التسويقي الأ
والقطاع المصرفي على النحو دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسة المالية  أهميةيمكن تلخيص و 

 : (8009)النسور والقحطاني،  التالي
 

 وبالتالي المساهمة في  ؛تساعد دراسة سلوك المستهلك على معرفة حاجات ورغبات المستهلك
زيادة معدل إلى يؤدي سالذي  الأمر ،تصميم منتجات مالية تلبي احتياجاته وتطلعاته المستقبلية

 ستمراروهو ما يمكن المؤسسة المالية من الا ،المبيعات وعوائدهازيادة إلى وبالتالي  ،حيازتها
 . والبقاء

  وتحليل  ،الترويجية للمؤسسةالسعرية و كما تساعد دراسة سلوك المستهلك في رسم السياسات
 . عن تحديد نقاط القوة والضعف في المؤسسة نفسها فضلاً  ،وتحديد القطاعات المستهدفة ،هاأسواق
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 :ثرها على سلوك المستهلك أالنفسية ن  العوامل. 6.2.2
 

من  هاماً  جزءاً  فرادالتي تصبح فيها الاتجاهات النفسية للأبالمنتج  هتمامكثير من حالات الاهنالك ال
 ن يتصرفون بناءً ين المستهلكأتفترض هذه السلسلة و تخاذ القرار الشرائي، إالتي تنتهي ب الأحداثسلسلة 

زمة عن المنتج، وتكوين لاوذلك من خلال جمع المعلومات ال ،قائيةعلى تفكير مسبق وليس بطريقة تل
، وتشمل العوامل النفسية كلًا من ي من الاتجاهاتدراكمعتقدات معينة عنه، وهو ما يمثل العنصر الإ

 . (8002، والتعلم، الاتجاهات، المعتقدات )أبو زيد والديرأوي، دراكالدوافع والحاجات، والإ
 

 توجيه الفرد لانتهاج سلوك معين، على النحو الذي  شأنهامن  ،لية دافعةحاجة داخ:  الدنافع
تلك  لإشباعيتأثر الفرد بدوافعه وحاجاته المتعددة، فهو الذي يسعى معينة، و  اً أهدافيحقق له 

خر، فالدافع هو عنصر لآالدوافع والحاجات من السلع والخدمات، ويختلف مفهوم الدافع من فرد 
يعمل الفرد على  اً وقد يكون خارجي ،فعالبعض الأ لوك الفردي نحو تحقيقيعمل على توجيه الس

يكون بحيث  اً تحقيقه من خلال الرغبة للوصول إلى حالة من التوازن النفسي، أو قد يكون داخلي
يجب على البنوك الدوافع  من دبمجموعة من العوامل النفسية الداخلية للفرد، ويوجد عد اً مرتبط

. فشعور الفرد بوجود  (8009ديد حاجات المعتمدين )النسور والقحطاني، دراستها من أجل تح
 لإشباعحاجة مالية غير مشبعة تدفعه للقيام بالبحث عن الخدمة البنكية المناسبة لتحقيق ا

 اً المطلوب، وهنا تبرز حاجة البنك للقيام بدراسة وفهم هذه الدوافع التي تجعل المعتمد يتخذ قرار 
ه من حاجات إشباعخلال بحوث التسويق التي تمكن البنك من معرفة ما يجب  من اً معين اً شرائي

)أبو زيد التي تثير تلك الدوافع لدى المعتمدين  يةالإعلاندى المعتمدين، وصياغة الرسائل متنوعة ل
 . (8002وي، اوالدير 

 

 تكوين عملية ذهنية تنطوي على استقبال المعلومات الواردة عن منبه حسي معين، و  : دراكال
، ومن الناحية التسويقية يعرف وترتيب تلك المعلومات وتفسيرها ،صورة واضحة عنه في الذهن

)النسور  البيئة المحيطة به أونها الفرد عن العالم الخارجي نه الصورة التي يكوّ أدرك على الإ
تي ن المعتمد يتعرض للعديد من المؤثرات الفعلى الصعيد البنكي نجد أ، (8009والقحطاني، 

ار الجانب النفسي في قر  هميةحباط، ولأبالنفور والإ والراحة وإما ه إما بالرضىإدراكتؤثر على 
ن البنوك تحرص على نوعية الخدمة كميزة تنافسية بالنسبة الشراء للخدمات البنكية، نجد أ

 . (8002وي، ا)أبو زيد والدير  للخدمات البنكية التي تقدمها
 

 التي تطرأ على السلوك لمواقف متشابهة، والذي يحدث نتيجة التجربة  وهو جميع التغيرات : التعلم
في  مهماً  الفرد لمحيطه وكيانه الذاتي، وتمارس نظريات التعلم دوراً  إدراكهو أساس والخبرة، و 
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معرفة الدوافع الكامنة وراء اتخاذ الفرد لقرار  إلىمعرفة سلوك المستهلك والتنبؤ به، فهو السبيل 
ما  شراءِ  ثناء عمليةِ ألمستهلكين بر التعلم عن كل ما يؤثر على اتاحية التسويقية يعومن الن معين،

 ذلكل ج،قبول للمنت حداثإبهدف  أو ما يمكن توفيره مستقبلاً  ،السلع أو الخدماتمن  هو متوفر  
هذا ل اته، ووفقاً استخدامعلام وتعليم للمستهلكين عن المنتج ومنافعه وفوائده وكيفية إ يعتبر التعلم 

المفهوم تقوم المؤسسات ورجال المبيعات على خلق قبول منتجاتهم لدى المستهلكين عن طريق 
ك مجموعة عوامل تؤثر في التعلم ( حيث إن هنا8009)النسور والقحطاني،  مبادئ التعلم

عرض الفرد لمؤثرات معينة حتى يستجيب تو  ،ووجود بيئة صالحة للتعلم ،ودوافع الفرد ،كالتكرار
وحفزهم  ،عليه يقع على مسؤولي التسويق البنكي تدعيم ولاء المعتمدين للخدمات البنكيةلها، و 

 . (8002وي، ا)أبو زيد والدير  لشرائها من خلال الوسائل التسويقية والترويجية المناسبة
 

 المفهوم  يعبر الاعتقاد عن فكر وصفي يحمله الفرد في ذهنه عن شيء ما، يقوم هذا:  المعتقدات
وب مع حدث أو اتخاذ موقف معين والاستعداد للتجابمعنى  ،خلاصعرفة، والحب والإعلى الم

 نمط يختلفو  . (8009)النسور والقحطاني،  ومنتجات بشكل عام أحداثسلعة أو مجموعة 
 ويظهر ،فرادالأ هؤلاء يعتنقها التي والمعتقدات للديانة تبعاً  فرادالأ وبين المجتمع داخل الاستهلاك

 المجتمعات ففي ،أخرى  جهة من الاستهلاك ونوعية ،جهة من المعروفة الخدمات نوعية في ذلك
 قروض هي البنوك تمنحها التي القروض نأ الدينية الناحية من يعتقد من هناك مثلاً  ةالإسلامي

 في ةالإسلامي المجتمعات أفراد سلوك على يؤثر ما وهذا ،بها التعامل الإسلامي الدين ميحرّ  ربوية
 . (8002وي، ا)أبو زيد والدير  البنوك عم التعامل

 

 ما، أو فكرة، أو  اً نحو شيء ما قد يكون سلعة، أو شخصاستعداد سلوكي  يه : التجاهات
 خدماتهو  البنك تجاه المعتمدين يبديها التي السلبية أو الإيجابية المشاعر تتضمن، و مؤسسة

 ق المسوِّ  حرص يظهر هنا ومن ،البنكي بالنشاط المحيطة الأخرى  العناصر من وغيرها موظفيهو 
 خلال من بنكه، يقدمها التي الخدمات عن إيجابية اتجاهات يحملون  زبائنه جعل على البنكي

وي، ا)أبو زيد والدير  وقياسها الاتجاهات هذه على للتعرف السلوكية التسويقية والدراسات الأبحاث
التي تعزز سلوك  جابيةالإين يدعم الاتجاهات أوالمزيج التسويقي الجيد يجب (، 8002

 . (8009)النسور والقحطاني،  السلع والخدمات المستهلكين نحو
 

 لاجتماعية التي تميز الفرد عن مجموعة من الخصائص العقلية والجسمية وا وهي : الشخصية
في مجال التسويق، حيث ينظر إليها كمجموعة من الخصائص التي  مهماً  وتعتبر متغيراً  خرين،ىال

من هنا تعتبر  ستعداده للتفاعل والسلوك وتقبل المنتج،المستهلك، والتي تحدد مدى ز بها ايتمي
ورجال  البنوكدارات إ اهتمامه وقراراته الشرائية محل العلاقة بين شخصية المستهلك وسلوكيات
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والذكاء والاتجاهات  دراكللفرد كالإ الأخرى المكونات  بالتسويق، فهي تعتبر أداة فعالة بجان
من أجل  ؛بعين الاعتبار تأخذ هذه العناصر نأالخطة التسويقية  يجب على ذلكات، لوالمعتقد

الداخلية للفرد لشخصية مجموعة من المكونات النفسية ها، كما وتعتبر اأهدافتسهيل عملية تحقيق 
، وقد تكون هذه ةالتي تحدد كيفية التصرف، أو السلوك اتجاه المؤثرات البيئية، أو المواقف الجديد

في مجال التسويق يوجد علاقة بين الشخصية ودوافع ف ،صفات الداخلية وراثية أو مكتسبةال
ه من خلال عرض المثيرات بطريقة مؤثرة على سلوكه الشرائي يعتبر إدراكعلى  التأثيرفالشراء، 

ووسائل تنشيط المبيعات ونشاطات الدعاية هي  يةالإعلانمحور النشاط الترويجي، فالحملات 
 على سلوك المستهلك تأثيرالتسويق لل إدارةمجموعة من المنبهات التي تطرحها عبارة عن 

 . (8009)النسور والقحطاني، 
 

الباحدث فددي هدذه الدراسدة علددى نظريدة التمركدز حددول  اعتمددوفدي سدبيل دراسددة السدلوك النفسدي للمعتمدددين 
ه للعدالم إدراكدا من فهدم كيفيدة كنّ ذا تمالفرد إ مَ ( التي أشارت إلى أنه يمكن فه  كارل روجرز)الذات للكاتب 

التدددي تمدددر بهدددم وليسدددت  حدددداثأي كيفيدددة تفسدددير المعتمددددين للأ ،ومشددداعره تجددداه هدددذا العدددالم ،مدددن حولددده
 . ذاتها الأحداث

 

 . التسويق المصرفي اللتترنيي4.2
 

 : . مفهوم التسويق المصرفي اللتترنيي4.2..
 

 مثل مثلها المصرفية الخدمات نأ نتيجة ذلك رجعوت ،المصرفي العمل تنمية في خاصة أهمية للتسويق
 من حساسية أكثر محددة رامجب على مبنية مستمرة تسويقية جهود إلى تحتاج الأخرى  والخدمات السلع

، وقد جاء تطبيق المصرفية الخدمات وخصائص لطبيعة، وذلك نظراً المادية السلع لتسويق المعدة تلك
هم وإدراك ،فرادرفي بشكل كبير نتيجة تزايد الوعي المصرفي لدى الأالمفاهيم التسويقية في المجال المص

الخدمات المقدمة في تسهيل جوانب مختلفة في حياتهم، وذلك من أجل المحافظة على بقاء  أهميةب
 . (8009ه في السوق )زيدان، استمرار البنك و 

 

نه الوسيلة التي تتم بأ (8002ورد في أبو خريص وشكشك ) وعرفته مجلة اتحاد المصارف العربية كما
لتبادل عبر ا الإنترنتالتقنيات الحديثة التي وفرتها ثورة المعلومات والاتصالات وشبكات  استخدامب

وزة عنصري الزمان والمكان بحيث تعطي تغطية عديدة، وتضع قواعد جديدة الإلكتروني للبيانات، متجا
 .  لعمليات البيع والتسجيل والخزن والتسليم
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نه العمليات التسويقية التي تتم عبر ( التسويق الإلكتروني بأ8009رون )زيادات وآخ فوقد عرّ 
 . والجهاز النقال، وعبر وسائل الاتصالات السلكية واللاسلكية ،وشبكاته الإنترنتالتقنيات الرقمية ك

 

 شباعلإوالعمليات والبرامج التي تستهدف تحقيق ا الأنشطةن التسويق المصرفي يمثل ويرى الباحث أ
جديدة يتم من خلالها انسياب الخدمات المصرفية إلى  أسواقللمعتمدين الحاليين، مع البحث عن 

 .  للمعتمدين لإشباعالبنك التسويقية مع تحقيق ا أهدافمة دين المتوقعين، وذلك في سبيل مواءالمعتم
 

 اهتمامب حظيت التي يثةالحد التسويقية المعرفة حقول من حقلاً  الإلكتروني المصرفي التسويق يعتبرو 
 بين المعرفي التقاطع من ودرجةة، شديد خصوصية من المجال هذابه  يتصف لماراً نظ كبير،

 للدورونظراً  ،الآلي والإعلام السلوكية والعلوم المالية والعلوم كالتسويق ة،العلمي المعارف من مجموعة
 وبقائها المصارف كيان دعم ى مستو  على الإلكتروني المصرفي التسويق به يقوم الذي الحيوي 

 من المصرفية الخدمات به تتصف ما ظلّ  في خاصة الدور، هذا أهمية إداراتها أدركت فقد ،هااستمرار و 
 للمصرف الفرد اختيارتؤثر في  حيث ،الأخرى  الخدمات من سواها دون  بها تنفرد تكاد خصائص

 هامة كمعايير البيع بعد ما دماتوخ، تقديمها في التعامل وطريقة جودتها، عنصر خلال من وخاصة
 0 (Sangeetyha, 2012) وخدماته للمصرف المعتمدين ختيارا في

 

 الشبكات خلال من المصرفية العمليات إجراءب للمعتمدين السماحقامت البنوك ب وفي الآونة الأخيرة
 التقنية مجال في المستمر التطور ظل في خاصة أكبر بشكل تنتشر نأ المتوقع ومن ،لكترونيةالإ

 . (8000)إسماعيل،  الإنترنت بشبكة الخاصة
 

 المصرفية الخدمات البنوك تقديم : نهابأ لكترونيةالإ المصرفية العمليات( 8000ف إسماعيل )عرّ قد و 
 فيها المشاركين على إليها الدخول صلاحية تقتصر ،إلكترونية اتصال شبكات عبر المبتكرة أو التقليدية

 . البنوك تحددها لتيا العضوية لشروط وفقاً 
 

 المعلومات من قاعدة على عتمادوالا ،الحسابات استخدامب المصارف في الإلكتروني التسويق يرتبطو 
 التقنيات على معتمدة التسويقية الأنشطة تنفيذ أجل من ؛الإتصال عملية للمصارف تسهل التي

تخدم في تسويق الخدمات والوسائل التي تس الأدوات، وهنالك مجموعة من التنفيذ في المتطورة
 : ( ومنها8003( وبن صحيح )8003( وعباس )8003كما ذكرها النسور ) لكترونيةالإالمصرفية 

 

 والخدمات المصرفية، وتحتاج هذه  عمالهو أداة ترويجية فاعلة لتسويق الأ:  الموقع اللتترنيي
 . سويقية بصورة فاعلةالمواقع إلى الترويج من أجل نجاحها في أداء وظائفها الترويجية والت
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 المؤسسات  عنالخدمات المصرفية بالبحث  : بحيث يقوم المعتمدون وطالبو محركات البحث
، حيث الإنترنتمن خلال محركات البحث المنتشرة عبر  إضافيةالمصرفية لطلب خدمات مصرفية 

 ن ما يناسبهم منها.يختار المعتمدو 
 في المؤسسات المصرفية التي تعتمد هذه  اً متسارع اً ن هنالك تزايد: حيث إ اللتترنيي العلان

يوفر  الإنترنتعبر  الإعلانن خدماتها وأفكارها المختلفة، حيث إاتها والترويج لإعلانالأداة لنشر 
المحلية والعالمية، وسهولة  الأسواقالقدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة من المعتمدين في 

، وبالتالي يجب على الإعلانعرض عليهم لمتلقين الذين ي  كسب واستقطاب أعداد كبيرة من ا
 . لكترونيةالإاتها إعلانوالمشهورة لنشر فية اختيار المواقع المناسبة المؤسسات المصر 

  عن  الإعلانحدى البنوك التي ترغب بالموقع الإلكتروني لإ إدارة: حيث تسمح  يةالعلايالرعاية
 . نفسها برعاية هذا الموقع أو جزء منه

 ها لحاق  إ الوثائق المطلوب رساله في العمليات المصرفية لإاستخدامكن : حيث يم   البريد اللتترنيي
طريق تأمين الوثائق الكترونياً بالرسائل أو استلام الوثائق المطلوب استلامها، ويتم ذلك عن 

 . رسالها كمرفقوإ
 إرسالمصرفية من خلال ه في التسويق للمؤسسات الاستخدام: يمكن  التتالوج اللتترنيي 

التي غالباً ما تكون مطبوعة على شكل قرص مدمج أو فيديو، وتحتوي " on line" الكتالوجات
 طلاع عملائها عليها.سة المصرفية إعلى المادة التي ترغب المؤس

 والتواصل مع  ،: حيث تستخدمه المؤسسات المصرفية لجذب معتمدين جدد التصال الهاتفي
مر الذي يخفض وتقديم الخدمات المتنوعة لهم والإجابة عن استفساراتهم، الأين، المعتمدين الحالي

 مستوى رضاهم عنها.يزيد من و  ،جذب المعتمدين الجدديو  ،التكاليف التسويقية
 

 : . مزايا التسويق اللتترنيي2.4.2
 

 : كما يلي وهي، ( 8003التي ذكرتها )بن صحيح، الإلكتروني بالعديد من المزايا  يتمتع التسويق
 

  بلد أي من وقت أي في سلعة أي يشتري  نأ بإمكانه حيث توفير السرعة للمشتري . 
 نتيجة المباعة الأخرى  بالسلع مقارنة الإنترنت عبر تسويقها يتم التي المنتجات أسعار انخفاض 

 . المنتجات لعرض الاستثمارات نتيجة المؤسسات تتحملها التي ضافيةالإ التكاليفلانخفاض 
 فعاليةبكفاءة و  تلبيتها من أجل المعتمدين ورغبات حاجات تقييم وسهولة ةسرع.  
 ويتم الوسطاء، إلى الحاجة دون  تتم ،إلكترونية لسوق  جديداً  راً منظو  كونهل جديدة، توزيع قناة يعتبر 

 . الحوار خلال من والوفاء الرضا
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 عبر الإلكتروني لإعلانا من خلال المعتمدين مع تفاعليةية ترويج أساليب استخدام إمكانية 
 . الإنترنت

 منتجاتها على والتعرفمحلية وعالمية   جديدة سواقلأ الدخول . 
 في فرص وخلق ،من خلال الاستناد على القدرات السوق  في استراتيجي وموقع تنافسية ميزة تحقيق 

 . للمؤسسات التنافسي الوضع تحسين
 وقت أي فيلمعتمدين للخدمات الذاتية من خلال تفضيل ا الذاتية، الخدمة على الحصول شيوع 

 إختصاراً  وذلك، خدمةال على للحصول الطوابير في الوقوف دون  اتصال، أي وعبر مكان أي وفي
 . للوقت والجهد

 ردود عن بالمعلومات الشركات تزود التي العكسية التغذية وسائل كأحد الإلكتروني التسويق يعتبر 
 .واقتراحاتهم  شكواهم تلقي وكذلك ،أذواقهم وتغيرات ،المعتمدين أفعال

 

 : . الخدمات المصرفية5.2
 

في  الاقتصاديةاً في دعم التنمية أساسييعتبر القطاع المصرفي من أهم القطاعات التي تلعب دوراً 
في مختلف الدول،  الاقتصاد، حيث تعتبر البنوك من أهم الركائز التي يقوم عليها انمختلف البلد

ووضعها في العديد من الاستثمارات  ،به في تعبئة المدخرات من الجمهور بسبب الدور الذي تقوم
لقيامها بالعديد من  بالإضافةللبنوك،  اً رئيسي اً نشاط نيشكلا انالداخلية والخارجية، فالودائع ومنح الائتم

التي تهدف منها لتوفير الوسائل الملائمة للتعامل في الحسابات حسب متطلبات كل  الأخرى الوظائف 
 ،تشار البنوك الشاملةانو  ،دماجنفئة من فئات عملائها، وقد شهد القطاع المصرفي تطورات عديدة كالا

 . لكترونيةالإوظهور الخدمات المصرفية 
 

يقدمها  نأمنفعة يمكن  إنجاز أوها القيام بأي نشاط نأالخدمة ب عريفتب( Kotler, et. Al. 2011)قام 
 . ملكية أي شيء إلىساساً ولا تؤدي أ الطرفين للآخر، وهي غير ملموسة أحد

 

غير  الأنشطة أوها عملية تتألف من سلسلة من العناصر نأالخدمة ب (Kazi, 2011)كما عرف 
ث تفاعلات بين العميل والخدمة والموظفين، والتي تعمل على تقديم حلول حدِ التي ت  الملموسة 

 . وتحقيق احتياجاتهم المعتمدينلمتطلبات ومشاكل 
 

الخدمات المصرفية لا تختلف في الواقع عن باقي  نأ عرضها التي تمّ ن خلال التعريفات ونجد م
ها نشاطات متميزة وغير نأ( بتعريف الخدمات المصرفية ب8002الخدمات، حيث قام خنفر وآخرون )

 سلعة ببيع ترتبط نأ الضروري  من وليس ،المعتمدين ورغبات حاجات إشباعوتقوم ب ،ملموسة بطبيعتها
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 يقدمه ملموس غير أداء أو نشاط عن عبارة هو المصرفية الخدمات تسويق نأو  ،أخرى  خدمة أو
 . التبادل عمليات خلال من المعتمدين ورغبات حاجات لإشباع خر،آ طرف إلى طرف

 

التي يقوم البنك العمليات أو  المنتجات جموعة من الخدمات أووعليه فالخدمة المصرفية عبارة عن م
قيمة  ودفعيداع والحوالات للمبالغ المالية ، والتي تتمثل بعمليات السحب والإديهبتقديمها لمعتم

ية، انحاجاتهم ورغباتهم المالية والائتم إشباعوذلك من أجل تحقيق تطلعات المعتمدين و  ؛المشتريات
باعتبارهم النقطة المحورية في الجهود المصرفية، ويكون جوهر هذه الخدمة غير ملموس، ولا يترتب 

 . تقال للملكيةانعنها 
 

 : خصائص الخدمة .5.2..
 

الخدمات المصرفية لها خصوصية  نأ إلى( 8008( والزامل )8008أشار كل من سليمة وحبيش )
وحساسية تختلف عن غيرها من الخدمات، كونها متعددة ومتنوعة وخاضعة للتغيرات المستمرة، 

ها تتميز بالخصائص نإتقديم الخدمة، وبالتالي فالوسائط التكنولوجية ل استخدامللتوسع في  بالإضافة
 : التالية

 

 لها المعتمد طلب فور وتستهلك وتنتج ،ملموسة ليست هانلأ نها،يتخز  يمكن لا البنكية الخدمات . 
 تقديمها خرآ بنك لأي يمكن جديدة خدمة ةأيف ،ببراءة اختراع محمية ليست البنكية الخدمات. 
 تقديمها عند فصالنالا أو التجزئة أو قسيمللت قابلة غير البنكية الخدمات . 
 البنكية والبطاقات المالية الحوالات خاصة وخارجها، الدولة داخل البنكية الخدمات تقديم يمكن . 
 بين يختلف الموظف وتفاعل الخدمة تقديم نلا محدداً، نمطاً  يأخذ لا البنكية الخدمة تقديم 

 . المعتمدين
 نللمعتمدي تقديمها قبل للفحص لةقاب غير البنكية الخدمات جودة . 
 

 : . جودة الخدمات المصرفية2.5.2
 

وذلك بسبب وعيها  المصارف، في القضايا لوياتأو  من المصرفية الخدمات بجودة هتمامالا أصبح
 الركائز أحد باعتبارها ربحيتها، من ويزيد، السوق  في هااستمرار و  هاءبقا ضمنت كميزة تنافسية بأهميتها

 لها يضمن ما ،الأخرى  المصارف من منافسيها وبين بينها الاختلاف وتأكيد الفرق  بناء في المتينة
 ،جديدة ومفاهيم أساليب تبني عليها فرض الذي الأمر، المعتمدينب والاحتفاظ التنافسية الميزة تحقيق
البقاء ة ، وخاصة في بيئالبقاء من يمكنها وبما التحديات؛ لمواجهة الضرورية اتجراءالإ كافة واتخاذ

 احتياجاتهم تلبي؛ للمعتمدين عالية وكفاءة جودة ذات مصرفية خدمات تقديمعبر  وذلكفيها للأقوى، 
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في  خطاءب رأي عملائها، من أجل معالجة الأحس المقدمةخدماتها  جودة وتسعى لتقييم توقعاتهم،و 
  . (8003سبيل تحسين مستوى الجودة )سالمي، 

 

ها مقياس لمستوى نوعية الخدمة المقدمة نأالخدمة المصرفية ب ( جودة8003ف )السبئي، كما عرّ 
مقدم  وآمالهم، وهذا يستوجب على ، ومدى تلبيتها لاحتياجاتهم ورغباتهموطرق أدائها ،للمعتمدين

لتلبية رغباتهم وتحسين أداء الخدمة الخدمة المصرفية القيام باستطلاع آراء عملائه بصورة مستمرة؛ 
 . المقدمة

 

من الخدمة  ن المعتمدو ما يتوقعه  ها ملائمة  نأ( جودة الخدمة المصرفية ب8002فر وآخرون )ف خنعرّ و 
 . هم الفعلي للمنفعة التي يحصلون عليها نتيجة حصولهم على الخدمةإدراكم مع إليهالمصرفية المقدمة 

 

دراستها  في (8009ويوجد العديد من المستويات لجودة الخدمات المصرفية كما قدمتها عبد الرحيم )
 ,Zavareh, et,. al)أثر جودة الخدمات المصرفية في اكتساب الميزة التنافسية للبنوك و لموضوع 

عبر  لكترونيةالإمن خلال الدراسة التي قام بها حول موضوع أبعاد جودة الخدمات المصرفية  (2012
 : وهي كما يلي ،الإنترنت

 

 على وتعتمد، المقدمة من البنك الخدمة جودة وى لمست المعتمدين توقعات وتمثل : المتوقعة الجودة 
 . بالآخرين مواتصاله موثقافته السابقةم وتجاربه موخبراتههم احتياجات

 وتقديم ،معتمديه وتوقعات لاحتياجات البنك إدراك مدى وتمثل : الدارة قبل من المدركة الجودة 
 . المطلوب المستوى  في لتكون  أدركها التي بالمواصفات الخدمة

 وتعهد، وخصائصهاالمقدمة من قبل البنوك  بالخدمة الخاصة المعلومات وتعني : المرنجة لجودةا 
 . بتقديمها كو البن

 للخدمة البنكفي  العاملين أداء وتعني ،الخدمة بها ىتؤدَ  التي الجودة هيو  : الفعلية الجودة، 
 . البنك حددها التي للمواصفات طبقاً  وتقديمها

 كبير حد إلى تعتمد التي الفعلي الخدمة لأداء تقدير وهي : المعتمدين طرف من المدركة الجودة 
 . العميل توقع مدى على

 

ن من الخدمة : ملائمة ما يتوقعه المعتمدو  جودة الخدمة المصرفية تعني نأعليه يرى الباحث بناء و 
هم على الخدمة، ه الفعلي للمنفعة التي يحصلون عليها نتيجة حصولإدراكمع  ،مإليهالمصرفية المقدمة 

توقعات  تتفوق على أو مع الخدمة الجيدة هي التي تتطابق نإالتفوق على تلك التوقعات، حيث  أو
 . التام عن الخدمة المصرفية المعتمدين مما يولد الرضى
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 : .أبعاد جودة الخدمات المصرفية2.5.2
 

 : الخدمة، وهي كما يليبعاد الخاصة بجودة الأ إلى( 8003عيسى ونصيرة )و ( 8002أشار الباهي )
 

 على البنك قدرةوهي من الخصائص الحرجة لجودة الخدمة المصرفية، وهي تعني  : العتمادية 
، بوعودهه ئووفا عليه، ي عتمد بشكل المطلوبة للخدمة نجازالإ ودقة الصحيح، بالشكل الخدمة أداء

ة بالشكل الصحيح، وتقديم الخدم ،أخطاءوعدم حدوث  ،الحسابات والملفات حيث تتضمن دقة
 . لها مع ثبات مستوى أداء الخدمة حددوتقديمها بالموعد المناسب وفي الوقت الم

 انوالمك انالزم حيث من ومدى توفرها، بسهولة للخدمة الوصول إمكانية:  قابلية الوصول، 
 . الخدمة ومقدم المعتمد بين تصالالا وسهولة تظار،ان دون  عليها الحصولو 
  الأمن ويتضمنوالشك في المعاملات المصرفية،  المخاطرةوتعني تخفيض درجة  : المانالثقة ن 

المتعلقة  بالمعتمدين المعلومات الخاصة خصوصيةسرية و  على والمحافظة والمالي المادي
 . بحساباتهم ودرجة تعاملهم مع المصرف

 تتضمن نأو  اء،والوف بالثقة والمعتمدين الخدمة مقدم بين العلاقة تتصف نأ وتعني : المصداقية 
 . المنظمة سمعة مصداقية في يساهم وبما ،المعتمدين بمصلحة هتمامالا

  حاجات لفهم الخدمة، مورد يحتاج والجهد الوقت من كم:  للمتعمديندرجة فهم مورد الخدمة 
  .المعتمدين ومتطلبات

 للزبون،يزة والمتم المطلوبة الخدمة تقديم في الخدمة مزود ورغبة استعداد مستوى  : الستجابة 
 وبشكل ،المناسب الزمني الإطار ضمن ،، والرد على استفساراتهالمحددة مشاكله حل فيته ومساعد

 . ، وتعزز هذه العملية عن طريق الملائمة والتعاطف والاحتراف في الخدمات المصرفيةسريع
 من تمكنهم التي والقدرات المهارات من ،الموردون  ابه يتمتع تيال الكفاءة مستوى  وتعني : الجدارة 

 . الشخصية الإتصال مهارات توفرو  ،كفاءة وفاعليةب مهامهم أداء
 المستخدمة في العمل الأجهزةو  لمعداتوا ،المادية التسهيلات وتتضمن : شياء الملموسةال، 

 . الخدمة جودةبدورها  تعكس التي للموردينوالمظهر العام  ،الإتصالووسائل  ،فرادالأو 
 الاستماع على والقدرة وبسيطة، سهلة بلغة نالموردين والمعتمدي بين لتواصلا وتعني : التصالت 

 . وقوعها حال المشاكل معالجة وكيفية الخدمة، تفاصيل حولوتقديم تفصيلات  ،للمعتمدين
 بناء على وقدرته، الخدمة مزود بها يتصف التيفي التعامل  اللطافة مستوى  نأ وتعني : التياسة 

 . حترامبا الخدمة يقدم نإو  ،عتمدينالم مع ةوديّ  علاقات
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 : . مراحل دنرة حياة الخدمات المصرفية4.5.2
 

 : وهي كما يلي -(8002كما أشار إليها الصميدي ويوسف ) -مراحل  تمر دورة حياة الخدمة بأربع
 

 مة ي تمر بها الخدالترويجية باختلاف المرحلة الت دواتالنسبية للأ هميةتختلف الأ : مرحلة التقديم
بشكل مكثف، ثم يأتي البيع الشخصي  علانفي هذه المرحلة تحتاج للإها نالمصرفية، حيث إ

 . وتنشيط التعامل
 وتعتبر من أهم مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية، حيث يزداد خلالها التعامل  : مرحلة النمو

على تقديم الخدمة،  ى الأخر ، الأمر الذي يحفز البنوك الإيراداتوتنمو المبيعات وتزداد  ،بالخدمة
والعمل على  ،وتوجه البنك للمحافظة على حصته السوقية ،الأرباحتتميز هذه المرحلة بإرتفاع و 

 . نماذج جديدة له إضافةزيادتها عن طريق تحسين جودة المنتج و 
 تنشيط التعامل،  أهميةحيث تشتد خلالها المنافسة في السوق المصرفية، وتزداد  : مرحلة النضوج

ى مصداقية المعتمدين وولائهم ل دور العلاقات العامة كوسيلة ترويجية للمحافظة علوتفعي
 . رف، وذلك من خلال التأكيد على تميز الخدماتللمص

 حيث يتم خلالها التركيز على جهود البيع الشخصي بشكل أكبر من باقي  : مرحلة التدهور
سبيل مساعدة المصرف على الحصول  وفي ،من أجل تقليل آثار هذه المرحلة ؛الترويجية الأدوات

 . على المعلومات التي تمكنه من مواجهة المنافسة
 

دارات التسويق في البنوك على تركيز جهودها في مرحلة التقديم قيام إ أهميةيرى الباحث  ومن هنا
وتعريفها للمعتمدين القائمين  ،بشكل مكثف، كونها تقوم بتحريك الوعي حول المنتج أو الخدمة

قي الضوء على فوائدها ومزاياها بالنسبة لهم، فهي تعطي الانطباع الأول للمعتمدين ل  وت   ،حتملينوالم
الأهم في دورة حياة هي تعتبر هذه المرحلة  ذلكل ؛عن جودة هذه الخدمات والمنتجات المصرفية

 المنتج.
 

 : لتترنييةال . الخدمات المصرفية 6.2
 

 ناتجة ،التقليدية الخدمات ماطنأ فى عديدة يراتتغ المصرفية عمالالأ مجال فى المنافسة صاحبتلقد 
 المصرفي النظام يكن ولم الجديدة، التكنولوجيات استخدام تتطلب التي الحالية التنافسية البيئة عن

التي  المعتمدين خدمة وطريقة، المصرفية الخدمات مجال في الحديثة المفاهيم مواكبة مننى مستث
 نتيجة التقليدية هاأعمال في النظر إعادة في المصارف بدأتالعالم، وقد  تطورت في مختلف أنحاء

 الخدمات لتقديم الإنترنت تستخدم المصارف نأرات المختلفة، حيث أكدت العديد من الدراسات التغي
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 الإنترنت يستخدمون  ن المعتمدو  أصبححيث  البدائل، بين ختيارالا على القدرة تمنحهمو  ،لمعتمديها
سابقاً  ، وقد تمّ (Ahamid,L.et.al,2015) لهم المفضلة الوسائل كأحد المصرفية لاتهممعام جراءلإ

ها اليوم لتشمل استخدامفقط لفحص الحسابات، ولكن تطور  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام
ت والوساطة، ومعلوما ،لكترونيةالإمجموعة واسعة من الخدمات الجديدة ذات القيمة المضافة كالتجارة 

الفواتير  إدارةوخدمات الطرف الثالث كدفع الضرائب و  ،الإلكترونيوتنبيهات البريد  ،القوائم المالية
  0 (Paschaloudis, 2014)هرباء والهاتف وغيرها ككال
 

العمليات المصرفية بطريقة  إجراء ها "نأب لكترونيةالإ( الخدمات المصرفية 8002ف الباهي )ويعرّ 
 عمالمر بالأتعلق الأ علام والاتصال الجديدة، سواءتكنولوجيا الإ تخداماس، من خلال إلكترونية

البنك إذا  إلى ذهابمضطراً لل العميلالجديدة، وفي ظل هذا النمط لن يكون  أوالمصرفية التقليدية 
 . " انوفي أي زم انالتي يريدها من بنكه من أي مك عمالأمكنه القيام بالأ

 

تقدم خدمات مصرفية متنوعة دون  إلكترونيةمنافذ  ها "نأب لكترونيةالإ( البنوك 8002ف قنديجلي )وعرّ 
المبتكرة التي  أورة عن بنوك تقدم الخدمات المصرفية التقليدية اها عبنإوبدون عمالة بشرية،  ،توقف

أي وسيلة سبوع، ومن خلال الساعة طوال الأوعلى مدار  الإنترنتمن خلال  ن المعتمدو حتاجها ي
 ." وبدون عوائق للمعتمدين ذكية ةإلكترونياتصال 

 

المصرفية المتنوعة مثل السحب عبارة عن تقديم الخدمات  لكترونيةالإالصيرفة  نأويستخلص الباحث ب
والتحويل  ،التحويل الداخلي للفرد نفسهوتفاصيل الحسابات، و  الأرصدةم عن الاستعلاوالإيداع و 

الحصول على كشف و ، خارجه أوم داخل البلد الأ سواءً  الأخرى بنوك ال ولمعتمديالبنك نفسه  لمعتمدي
الفوائد الدائنة والمدينة،  أسعارو  ،العملات أسعارالاستعلام عن نشرة و طباعته،  إمكانيةمع للحساب 

ومراقبة الحسابات وغيرها من  ،تسديد الفواتيرو ودفتر شيكات وقروض مالية،  انطلب بطاقة ائتمو 
من الاستفادة  المعتمدينيمكن من خلالها مساعدة متنوعة  كترونيةإل أدواتو  أجهزةالخدمات باستعمال 

 . وبسرعة عالية وتكلفة قليلة انومك انمنها في أي زم
 

 : لتترنييةال  المصرفية الخدمات فوائد ...26.
 

بتقديم خدمات حديثة تميزها عن خدمات الصيرفة التقليدية، وقد أشار  لكترونيةالإتسمح الصيرفة 
الاسدي و ( 8003عبد العال )و ( 8009وجودة ) انورمض (8008( والحاج )8008ن )اد وآخرو الحد

 :  ل فيما يليثوتتم ،والفوائد التي تسعى الخدمات المصرفية في تحقيقها الأهدافأهم  إلى( 8003)
 

  في السوق المصرفي المعتمدينوسيلة لتعزيز حصة البنوك من . 
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 ارج الحدود الوطنيةتعتبر وسيلة لتوسيع نشاطات البنوك داخل وخ . 
  المعاملات  إجراءوالمصرف في  المعتمدينعلى وسيلة ذات فاعلية عالية في تخفيض التكاليف

 . الحد الأدنى إلىالمصرفية 
 إتاحة المعلومات عن الخدمات التي يؤديها البنك دون تقديم خدمات مصرفية على الشبكة . 
  اني زموفي أ انالمصرفية في أي مك في الحصول على الخدمات للمعتمدينالراحة التامة . 
  بالبنك وزيادة مستوى الرضا عن الخدماتالمعتمدين زيادة ارتباط . 
  زيارة فروع المصرف مثل دفع الفواتير  إلىالعمليات المالية دون الحاجة  إجراءوسرعة سهولة

 . وشراء المنتجات وغيرها الأموالوتحويل 
  التعامل مع الموظفين في  إلىالمتاحة لذلك دون الحاجة  ةالأجهز إتمام المعاملات المصرفية عبر

 . فروع المصرف
  الحديثة لكترونيةالإالخدمات  استخدامفي  الأمانالسرية التامة و . 
 

 : لتترنييةال . دنافع الخدمات المصرفية 2.6.2
 

و ( 8002دي )التي ذكرها مه لكترونيةالإهنالك العديد من الدوافع الخاصة بتقديم الخدمات المصرفية 
(Sarker, et,. al, 2015)  ،وهي كما يلي :  
 

 جديدة  أنشطةاتخذت العولمة أبعاداً ومضامين جديدة جعلت البنوك تتجه نحو ميادين و  : العولمة
دمج نشاط الصرف في و  ،فاق عالميةلآومبتكرة، حيث تعني العولمة المصرفية خروج المصرف 

أرجاء العالم مع الاحتفاظ بالمركز الوطني،  إلىشاط المصرفي تقال بمحيط الننالسوق العالمية، والا
 . كفاءة وفاعلية أكثرمما يجعل أداء البنك 

 التطور كابتكار وسائل  حداثيجاد الدافع لإوالعاملين بالبنك إ الإدارةيجب على  : ذاتية دنافع
والقدرة  الأرباحيز و الترقية من أجل تحقيق التمفي الوظائف و  ستمراروالا ،ومنتجات مصرفية جديدة

 .  على المنافسة
 من ةلسلس ىلع الحصول ملهوتفضي البنوك، من مهباتلنط مهتوقعات نازدياد المعتمدين لدى الوعي 

  .واحد بنك أو واحدة ةهج من ةلالمتكام الخدمات
 المالية دخول العديد من الشراكات في مجال تقديم التمويل والخدمات  الأسواقتشهد  : المنافسة

مر الذي تآكل أرباح البنوك، الأ إلىمما أدى  ؛للمعتمدينتي اعتادت المصارف على تقديمها ال
التآكل في استوجب منها البحث عن طرق واستراتيجيات تستطيع من خلالها التعويض عن هذا 

 . الربح
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 القطاع عمل طبيعة يف ريةهجو  راتتغي ورظه إلى أدت التي وماتلنالمع التصالت ثورة 
 . ومتنوعة متطورة ومالية مصرفية خدمات تقديم إلى علالتط هومن ،والمالي المصرفي

 مر الذي جعل الأ ،الإنترنت وخاصة لكترونيةالإ الوسائل استخدامب تتم التي لتترنييةال  التجارة
وتلبية احتياجات الشركات  ،هذه الخدمات عمل جديدة لتقديم أساليبالبنوك تتبع استراتيجيات و 

 . تجاه خدماتها المعتمدينوجذب  ،علها قادرة على المنافسة، وجفرادالأو 
 مر الذي يسهم في الأ ،العمل ينظم تشريعياً  دعماً  تكنولوجيالل وائحلال توفر : نالتحرير وائحلال

 يعنيف التحرير أما التكنولوجيا، ىلع تعتمد التي لكترونيةالإ المصرفية نظملا وتأمين راراستق
 في دخوللل بنوكلل جديدةً  اً فرص ر، وتوفالتطور تعيق التي ضروريةال غير القيود من صلالتخ

  .جديدة ومجالات أسواق
 

والوسائل التي تستخدم معها، إذ لا يجوز  الأدواتحوال يتبعه تغير غير الظروف والأت نأويرى الباحث 
شهده قطاع مثلما هو الحال فيما  ،لم تكن قائمة مستجدة وسائل تقليدية للتعامل مع ظروف استخدام

والمالي بشكل عام من تحولات وتغيرات من أهمها الخدمات المصرفية  بشكل خاصالعمل المصرفي 
 . لكترونيةالإ
 

 : لتترنييةال الخدمات المصرفية  أيواع. 2.6.2
 

  : يلي ما الخدمات هذه أهم ومن ،التجارية البنوك تقدمها التي لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تتنوع
 

البطاقات البلاستيكية كبديل عن حمل  استخدامنة الأخيرة و تشر في الآان : انبطاقات الئتم : لا أن 
من كافة المؤسسات  ها وقبولها دولياً استخدامسهولة  إلى إضافةالنقود، لما لها من مزايا أمنية للتعامل، 

المقدمة من  التجارية والخدماتية، وتستخدم هذه البطاقات في سداد قيمة المشتريات والخدمات
 ودولياً  محلياً  ستخدامحد ما للا إلىآمنة  انالمؤسسات لحاملي هذه البطاقات، وتعتبر بطاقات الائتم

 . (8002ي، و ا)أبو زيد والدير 
 

 : شيوعاا ما يلي لتترنييةال البطاقات  أكثرنمن 
 

  البطاقة الدائنةCredit Card :  أوسحبه نقداً تعتبر البطاقة الدائنة قرض يستطيع العميل التي 
استغلاله لشراء مستلزماته ثم التسديد لاحقاً، بحيث يستطيع العميل القيام بتسديد كامل المبلغ الذي 

الشهر التالي، ويترتب عليه في هذه الحالة دفع الفائدة على  إلىتأجيل جزء منه  أوقام باستغلاله 
وتضاف قيمة الفائدة  ،شهري الرصيد المدين، حيث تحتسب الفائدة على الرصيد المستغل بشكل 
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البطاقات المعروفة  أنواعقيمة الرصيد المستغل ليقوم العميل بعملية السداد لاحقاً، ومن أشهر  إلى
Master Card ،Visa Card  (8002ي، و ا)أبو زيد والدير . 

  الآليبطاقة الصراف ATM- card :  تشاراً، وتقوم المصارف ان لكترونيةالإالخدمات  أكثروهي
تسديد  أوحساباتهم لدى المصرف مباشرة  منوتسمح بموجبها لحامليها بالسحب  ،ارهاصدبإ

 أوالتابعة للمصرف  الآليالصراف  أجهزة إلىوتمكنهم من الولوج  ،مشترياتهم من خلالها
العديد من  إجراءمن يستطيع العميل عند استعماله لهذه البطاقة حيث ، الأخرى المصارف 

بين الحسابات المختلفة  الأموالحسابه لدى المصرف مثل تحويل  المعاملات المصرفية على
 ضغط تخفيض إلىة الآلي، وتهدف الصرافات تسديد الفواتير إلى بالإضافةوالإيداع والسحب النقدي 

 وخلال العمل قاتأو  بعد المالية المعتمدين حاجات وتلبية، الإدارية اتجراءالإ وتجنب ،العمل
 . (8003)طه،  ساعة 24 مدارِ  على تعمل فهي العطل،

 البطاقة شحن أساس على تقوم لعملائها المصارف تصدرها بطاقةوهي  : بطاقات مسبقة الدفع 
 النقد حمل من بدلاً  واحدة دفعة أو فترات على الرصيد واستهلاك ،العميل قبل من معين بمبلغ

 الخاص الجاري  بالحساب وليس خاص بحساب مرتبط هاستخدام المتاح الرصيد ويكون  ،)الكاش(
 . (8002ي، و ا)أبو زيد والدير  بالعميل

 

 فرادالأو  البنوك استخدام زايدت مع : Banking Internet اليتريت عبر المصرفية الخدمات : ياا ايث
 قائمة مصرفية توزيع قناةا هنأ على فتعرّ  الإنترنت بنوك تأصبح قدراتها وتطور الإنترنت لشبكة
 (،Ghani, er,. al, 2017)ي العقار  المقر من بدلاً  الإنترنت على هال مقر تقاءان تم حيث، بذاتها
و دممستخ هم ،المعتمدين من متنامٍ  سوقي قطاع احتياجات تلبي متطورة عصرية معالجة بذلك ممثلة
 . (8009)منصور،  الإنترنت شبكة

 

ي يتعاملون فرع المصرف الذ إلىالمصارف الاشتراك بهذه الخدمة من خلال التوجه  لمعتمدييمكن 
ليتمكن من  اً سري اً مستخدم ورقم وتقديم طلب الاشتراك في الخدمة، حيث يتم منح العميل رقمَ  ،معه

العديد من المعاملات من خلال  إجراءليستطيع  ؛الخاصة بالمصرف لكترونيةالإالصفحة  إلىالولوج 
 : (2020الفلسطينية، )موقع سلطة النقد  أهمهامن و  ،الإنترنتللخدمات المصرفية عبر ه استخدام

 

  رصيد الحسابات المختلفةالاستعلام عن .  
  ةامر الدفع والتحويل المنتظمأو تسديد الفواتير و . 
 الأخرى المصارف  معتمدي المصرف ولمعتمديالتحويل ل . 
 خرينلحسابات معتمدين آ أوحسابات المعتمد نفسه بين  والخارجي التحويل الداخلي .  
 كشف حساب وأ انة ائتمبطاقدفتر شيكات أو  طلب . 
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  تالعملا أسعارللفوائد الدائنة والمدينة و  الأسعارنشرات الاستعلام عن . 
  طباعته وإمكانيةالحصول على كشف حساب .  
 

على توفير مجموعة من المعلومات  تقوم : (SMS) القصيرة المصرفية الرسائل خدمات : ثالثاا 
جهاز الخلوي للعميل مباشرة، وأهم تلك المعلومات: ال إلىالمصارف ترسل من قبل المصرف  لمعتمدي

 رجاعإ أو ز حساب عن الحد المقرر، صرفو اتج أوإشعار كشف ات للمعتمدين، انطلب تحديت بي)
شيكات مسحوبة على  إعادةشيك معين، الحركات الدائنة والمدينة التي تتم على الحساب الجاري، 

شيكات، تذكير لتسديد أية أقساط مستحقة، إشعار بقيد الحساب، تذكير لمراجعة الفرع لاستلام دفتر 
فرع  إلىالاشتراك بهذه الخدمة من خلال التوجه  للمعتمدينراتب محول في الحساب(، ويمكن 

)موقع سلطة النقد الفلسطينية،  المصرف الذي يتعاملون معه وتقديم طلب الاشتراك في الخدمة
2020) . 

 

 بواسطتها يصل الهاتف طريق عن اتصال آلية وهو : ingBank Phone الناطق البنك : رابعاا 
يوفر البنك الناطق مجموعة من الخدمات  حيث البرنامج، يوفرها التي المعلومات إلى العميل

وآخر  ،الاستفسار عن الرصيد "الحساب، أهمها  إدارةبهدف توفير الراحة والسرعة في  ؛لكترونيةالإ
وتعمل هذه  " خدمة الاستعلامو طلب كشف حساب، و ر شيكات، طلب دفتو الحركات الدائنة والمدينة، 

 . (8002ساعة )سفر،  89 الخدمة على مدارِ 
 

ساس توفير اسم مستخدم أتقوم على  ،غلب البنوكأ ية تقدمها ان: خدمة مج جرائي للبنك الناطقإتعريف 
هذه الخدمة  لالخسري للمعتمد يتم بموجبها تأهيله للحصول على كافة الخدمات المتاحة من  ورقمٍ 

كافة استفسارات  عنجابة ذ يتم الإإي المقدم من قبل بنك المعتمد، انحال وفور الاتصال بالرقم المج
 . ة مرتبطة بحساب المعتمدانسطو أالمعتمد بموجب 

 

هذه الخدمة مع  ت  شئنأ :Mobile Banking الخلوية الحديثة  جهزة: البرامج التطبيقية للأ خامساا 
الهواتف الذكية  استخداممتسارعة نحو  لمصرفية في العالم، وهو يتجه اليوم بخطىطور الخدمات ات

 ،الذكية الأجهزة حامليمن البنوك  حديثة لمعتمدي أنظمةحداث برامج و است تمّ بصورة مضطردة، حيث 
من  هح لمستخدميمقدم من قبل البنك يتتنزيل برنامج خاص  - جهاز الخلوي الذكيالبموجب  -ذ يتم إ

والاستفسار والتحويل والمتابعة من خلال اسم مستخدم ورقم سري مقدم  ي،حسابه البنك إلىول الوص
 . (8002)غنوش،  من قبل البنك
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 : لتترنييةال . مخاطر العمليات المصرفية 4.6.2
 

 تتطور التي والعراقيل التحديات من مجموعة بمواجهة مرتبط الإلكتروني المصرفي العمل تطور نإ
 للتطور ونتيجة ،ياليوم عمالوالأ المال عالم بها يتميز التي الهائلة للطفرة راً نظ يوم عدب يوماً 

، وبالتالي فمن أهم المخاطر التي تنشأ عن العمليات المصارف تشهده الذي المطرد التكنولوجي
 ,Gbadeyanو )( 8002و )لطفي وصلاح الدين، ( 8003كما ذكرها عباس ) لكترونيةالإالمصرفية 

et. al.2012) ( وIslam, 2015 )ما يلي :  
 

 الإنترنتساس على تعتمد بالأ لكترونيةالإالعمليات المصرفية  نإحيث  : يةالمخاطر الستراتيج 
 ،التطورات التكنولوجية نإلعمليات التي يطلبونها، وبالتالي فاوتنفيذ  ،لتوفير المعلومات لعملائها

ات غير المصرفية، قد عرضت البنوك للعديد من وإزدياد حدة المنافسة بين البنوك والمؤسس
ستراتيجيات العمليات المصرفية المخاطر الكبيرة في مجال عدم سلامة عمليات التخطيط وتنفيذ ا

في الحفاظ على  الإنترنتدراسة مدى مساهمة  إلىالمصرفية بحاجة  الإدارة نإ، لذا فلكترونيةالإ
 . ى عدم حصول زيادة في المخاطرالتنافسية المؤسسية وربحها، مع التأكيد عل

 المخاطر  نإعلى التكنولوجيا فتعتمد  لكترونيةالإنشاطات البنوك  بما أنّ  : مخاطر التشغيل
يث تعتمد المصارف على طرف ثالث التشغيلية تشكل أهم المخاطر التي تواجهها المصارف، ح

، وبالتالي لكترونيةالإوك تي تسهم في دعم عمليات البنالكنولوجية البنية التحتية الت دارةلإ
لذا  ؛غير متكاملة الأنظمةت انتشغيل العمليات في حال ك خطاءتتعرض لأ نأفالمصارف يمكن 

وجود مخاطر  إلى بالإضافةيتعين على البنك مراقبة هذه العمليات والتحكم بها بشكل ملائم، 
وشرعيتهم  المعتمدينهوية تشغيلية تتعلق بالحماية والحفاظ على سرية وتكامل المعلومات، وتأكيد 

 . حساباتهم إلىالشرعيين  المعتمدينوتحكم بنفاذ  ،بالنسبة للحسابات المصرفية
 حيث تنشأ هذه المخاطر في حالة توفر رأي عام سلبي تجاه البنك نتيجة عدم  : مخاطر السمعة

تعلق ، وهذه المخاطر تالأنظمةظمته بكفاءة نتيجة حدوث اختراق لهذه نأ إدارةقدرته على 
تعترض تقديم المصرف لخدمات منتجاته من خلال القنوات  نأبالتطورات غير المواتية التي يمكن 

 . لكترونيةالإ
 ونية الناتجة عن العمليات انعدم تحديد للحقوق والالتزامات القبتتمثل  : وييةايالمخاطر الق

ة ما زالت في مرحلة العديد من وسائل تلك العمليات المصرفي نإ، حيث لكترونيةالإالمصرفية 
، والتصديق إلكترونيةوقواعد وتلقي سجلات  ،لكترونيةالإالتطوير كالسجلات والتوقيعات والعقود 

 .الأموالوالضوابط الخاصة بمكافحة غسيل ين انتهاك القو انفصاح، و حكام السرية والإوا الإلكتروني
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 : لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات . 2.2
 

ه ما زال نألا إعديدة، مزايا وفوائد وتكنولوجيا المعلومات من ثورة الاتصالات  إليهم مما وصلت بالرغ
حيث يتأثر سلوك شراء  ،لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممن  هنالك بعض العوامل التي تحدّ 

ة الداخلية عوامل البيئو عوامل البيئة الخارجية، ي : بثلاث مجموعات من العوامل ه هذه الخدمات
والخدمية  الإنتاجيةل المؤسسات و اتز ، و والعوامل الداخلية المتمركزة في الشخص نفسه ،للمصرف

ل هذه المؤسسات بناء علاقات ودية مع و اتح ذلكها في وقتنا الحاضر في ظل بيئة تنافسية، لأعمال
التي تقدمها لهم من  ترونيةلكالإعلى مواقفهم واتجاهاتهم نحو الخدمة  تأثيرمنهم لل محاولةمعتمديها في 
الخدمة المصرفية  هم سلوك المعتمدين لمساعدة مقدمين فو يحاول المسوق ذلكل ؛الإنترنتخلال شبكة 

العوامل  تناولومن هنا لا بد لنا من  ،خرآختيار مصرف دون المعرفة كيف يتخذ المعتمد قراره ب
 ,Boateng, et,. al)و  (8002ميل، )جكما أشار اليها  التي منها ،المؤثرة على قراره الشرائي

2016) : 
 

 وتتضمن مجموعة من العوامل المتشابكة التي تتألف منها :  العوامل الداخلية المتمركزة بالشخص
 إلى إضافةهميتها بالنسبة له، أ و  ،ه للخدمات المقدمةوإدراكوحاجاته ودوافعه  الإنسانشخصية 

 لكترونيةالإ، ومعتقداته نحو الخدمات المصرفية إليهالوقت بالنسبة  أهميةدرجة وعي المعتمد و 
من مواقفه  اً تشكل جزء ةوبالتالي كل هذه العوامل مجتمع، واقفه واتجاهاته نحو هذه الخدماتوم

 . واتجاهاته نحو هذا النوع من الخدمات
 ل البيئة من أهم عوام الاقتصاديةونية والبيئة انتعتبر البيئة السياسية والق : عوامل البيئة الخارجية

ين انونية تتكون من القو انالخارجية التي تؤثر على سلوك المعتمدين، فالبيئة السياسية والق
 أعمالالمؤسسات الحكومية والمجموعات الضاغطة التي تؤثر وتحد و والتشريعات الحكومية، 

على  فتتمثل في جميع القوى المؤثرة الاقتصاديةا البيئة مّ أ ،شخاص في مجتمع ماالمنظمات والأ
عدالة توزيع الدخل  الاقتصاديةهم عناصر البيئة أ فاقهم من نإونمط  ،القوة الشرائية للمعتمدين

 . على الدخل الفردي والتغير في الدخل الفردي للمعتمدين ذلكثر أالقومي و 
 تتشكل مواقفهم نحو هذا النوع  : طالبي الخدمة المصرفية البيئة الثقافية نالجتماعية للمعتمدين

فالثقافة هي  فرادلخدمات من البيئة التي يعيشون فيها، فالبيئة الثقافية هي المحرك الرئيسي للأمن ا
 . والسلوك غير المقبول التي تحدد السلوك المقبول اجتماعياً 

 ثر على القرار الشرائي للمعتمدين طالبي الخدمات المصرفية لها أكبر الأو  : البيئة التتنولوجية
ب المهمة المؤثرة انفالبنى التحتية وتوافرها تعتبر من الجو  ،ية على حد سواءوالتقليد لكترونيةالإ

 . المستخدمة في المجتمع الأساليبالوسائل و  إلى إضافة ،على القرار الشرائي للمعتمدين
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 وتتمثل عوامل البيئة الداخلية للمصرف بجودة الخدمة المقدمة  : عوامل البيئة الداخلية للمصرف
الوسائل التكنولوجية المستخدمة في تقديم  إلى إضافةمات المرافقة والمعززة لها، للمعتمدين والخد

 . الخدمة للمعتمدين
  من قبل  يمكن التحكم بها وبطريقة تقديمها حيث : البيئية المثيرات أنعناصر المزيج التسويقي

 .  الحاليينوالمحافظة على المعتمدين  ،ثرها على جذب معتمدين جددأمقدمي الخدمة المصرفية و 
 

 محانرتها تنانلالتي  اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام. محددات 2.2..
 : الدراسة الحالية

 

من الاستفسار عن رصيد الحسابات،  الإنترنتتتنوع الخدمات المصرفية التي يمكن تقديمها عبر 
 إجراءت، وشراء الأوراق المالية، و ، والاستشاراالأموالالصرف، وتحويل  أسعارالفائدة و  أسعارو 

وخدمات السمسمرة،  الاقتصاديةالمدفوعات المختلفة، وتحميل التقارير، والحصول على المعلومات 
 لكترونيةالإالتي توفرها الخدمات المصرفية والخدمات المزايا من  العديدعلى الرغم من وجود و  -ولكن 
 المصرفية بما يتلائم واحتياجات السوق والمعتمدينمن خلال تحديث وتطوير الخدمات  الإنترنتعبر 

التي تخلق تحديات ومخاطر كبيرة ومتنوعة أمام  والمعيقات إلا أن هناك العديد من المحددات -
في ممارسة عملها المصرفي، حيث يؤثر ذلك  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالبنوك التي تستخدم القنوات 

ن لها أوالتي يرى الباحث  ،(Aboobucher, et,. al, 2018) تلهذه الخدما المعتمدين استخدام على
 :  ، والتي من أهمهاالبنكية الخدمات استخدامعلى  اً ومباشر  اً ملحوظ اً تأثير 

 

 : . الثقة2.2....
 

السلوكيات  أووالعواطف،  والمشاعر فكارالألثقة بوصفها ا (Kishada and Wahab, 2013)ف عرّ 
عليه في تحقيق مصالحهم بشكل  الاعتمادمقدم الخدمة يمكن  نأب ن مدو المعتالتي تحصل عندما يشعر 

، وتوفير المعتمدينتلبية احتياجات  مهتماً فيأفضل، كما يتم بناء الثقة عندما يكون مقدم الخدمة 
تساعد الشركات على  المعتمدين، فعملية المحافظة على للمعتمدالمنتجات والخدمات التي تخلق قيمة 

  .، وبالتالي زيادة ربحيتهاوالتوسعم النمو في الحج
 

ته، ومدى التزام في اعتمادية الشريك الذي يتعامل معه واستقام المعتمدمدى قناعة  إلىوتشير الثقة 
، وتزيد من احتمالية السلوك الثقة تحل محل عدم التأكد نغوعوده، وبالتالي فب البائع بكلامه، ووفائه

بين  أوبين المنظمات،  أو فرادالأويمكن تصور الثقة بوجودها بين طراف المتعاملين، الأيجابي بين الإ
مد ما بين لضرورية لبناء العلاقات طويلة الأ. وتعتبر ثقة العميل من المكونات افرادالأالمنظمات و 
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وتعكس الرغبة في الاعتماد على الشريك، وتكون موجودة (، Cazier et al, 2006البائع والمشتري، )
لمدى اعتمادية الشريك واستقامته، وتتصل الثقة بسلوكيات المؤسسة  كافٍ  انلك اطمئنعندما يكون هنا

، الإيجابية، فالثقة تزيد من الدافعية المطلوبة للقيام بالسلوكيات المعتمدينالخاصة بحيثيات العلاقة مع 
شعور  كانيةإموتزيد من  ،للتمايز في العلاقة بين البائع والمشتري  المعتمد دراكوتعتبر مصدراً لإ

 . (8008بالرضا )الفقهاء،  المعتمد

 

من كفاءة ودقة أمر  غير متأكد المعتمدوهي الحالة التي  يكون فيها :  -جرائي إتعريف  – عدم الثقة
 نإمر بالتكنولوجيا فعندما يتعلق الأ ذلكل ؛ما، وبصفة خاصة لا يثق الناس فيما لا يمكنهم رؤيته

 . اً أساسي مراً أ عدّ المصارف ي   إدارةمن قبل  ميةهالأمن  اً مناسب اً ها قدر ءعطاإ 
 

 : (8009)عبد الله،  أهمها ،بانعن الثقة العادية من عدة جو  لكترونيةالإوتختلف الثقة 
 

  الإنترنتعبر  الإلكترونيمع نظام المعلومات  المعتمديننتجت عن تفاعلات  لكترونيةالإالثقة .  
 المؤسسة المصرفية(  – المعتمدين طرفي التعامل )ب ديةوجود مسافة طبيعية ما أوفصال نالا. 
 والخدمة المعتمدفصال بين نغياب رجال البيع والا .  
 المعتمدب انبالمسافة والوقت المستغرق من ج هتمامغياب الا .  
  والتغذية العكسية والقدرة على التعلم والتعامل  لكترونيةالإغياب الخصائص البشرية للشبكة

 . وقت لهالمتواصل الذي لا 
 

 : المعتمد. العوامل المفسرة لثقة 2.2......
 

 : وهي كما يلي( 8002للثقة كما وردت في دراسة المصري ) ةللعوامل المفسر  أنواعيوجد أربعة 
 

 نتشمل ما يلي عوامل مرتبطة بالمصرف : : 
 سمعة المصرف . 
 الاستثمارات الخاصة بالمصرف . 
 حجم المصرف . 
 سلوك المصرف وتوجهاته . 
 الخبرة المسبقة عن المصرف . 
 الرضا . 

 

 نتشمل ما يلي عوامل مرتبطة بكادر العمل المصرفي : : 
 يات المصرفانمكقدرات وإ . 
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  ّالعمل المصرفي تماثل طرفي . 
 " كادر المصرف شخصية خصائص " . 
 قدرة كادر العمل المصرفي . 
  علاقاته تصرف كادر المصرف " أوسلوك " . 

 

 نتشمل ما يلي عتمدالمالعوامل المرتبطة ب : : 
 "التعود "الاعتياد . 
 الرضا . 

 

 نتشمل ما يلي العوامل المرتبطة بالخدمة المصرفية : : 
 خبرات سابقة في العمل المصرفي . 
  صورة العلامة أوالجودة . 

 

 نتشمل ما يلي: أطراف تبادل الخدمة طراف العمل المصرفي "العوامل المرتبطة بالعلاقة بين أ :" 
 "العلاقة مدة "عمر . 
 "تبادل المعلومات "الاتصال . 
 تبادل القيم المشتركة . 

 

 : المعتمدثقة  أهمية.2.2.....2
 

ي و اهن اإليهحيث أشارت  للعميل، أوبالنسبة للمؤسسة  في عمليات التبادل، سواءً  كبيرة أهميةللثقة 
 : تيةوتتمثل في النقاط الآ (Ben Mansour, 2016) و (8002)
 

  في العمل والقرارات الارتياحتوفر . 
  التبادل مع الشريك طويلة ودائمة علاقةتجعل . 
  سيما تلك التي تتميز بدرجة عالية من المخاطر حيث  لاالتجارية،  العلاقاتالثقة هي مفتاح نجاح

 . انيمكن اعتبارها شبكة أم
  المدىبعيدة  علاقة إلىالذي يؤدي بدوره  المعتمدين ولاءالفائدة الرئيسية من الثقة هي . 
 الفعلي، وهذا ما يجعل الثقة عامل قرار ذا  الاستهلاكالخدمة قبل  أون غير الممكن تقييم السلعة م

  .قيمة
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 : عدم المعرفة. 2.2...2
 

لية عملها بالتفصيل آومعرفتهم ب ،لكترونيةالإافتراض معرفة المعتمدين بكافة الخدمات المصرفية  نّ إ
طبيعته  انسنإفلكل  ،لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامتحديد  إلىالعوامل التي تؤدي  أبرزحد أ

تزيد من  أوتحد  أخرى عن وجود عوامل  فضلاً  ،خرلآقدرة على التعلم تختلف من شخص الو  ،البشرية
مستوى التعليم  أومثل أعمار المعتمدين ودرجة  ،قبالهم تجاه هذه الخدماتإعدم  أوقبالهم إدرجة 

 0 (Chaouali, 2016) العمل انطبيعة ومك عن لاً معتمد فضبالالخاص 
 

للخدمات التي يقدمها  المعتمدينتباه انويقع على عاتق مسؤولي التسويق في المصارف مسؤولية إثارة 
نة كعمر عيوعدم الاعتماد على ثوابت م ،المعتمدينالمصرف في منطقتهم، والسعي لتطوير الوعي عند 

في تقديم  هذه الظواهر قد لا تعكس جودةً  نإراجعيه، حيث المصرف وتاريخه التعاملي وكثرة م
عندما لا  أواللجوء لمصرف دون غيره،  إلى المعتمديناً اضطرار عدد من انالخدمات، بل تعكس أحي

 . (8009المصرف )الحداد،  أماميكون هنالك مصرف منافس حقيقي 
 

اصر أو  إقامةرف في مهمتها عبر المصا انجاحه نأتنمية الوعي المصرفي لدى المواطنين من ش نإو 
الصلة بين المواطنين والمصارف، وهذه تعتبر من صلب مهام وحدة التسويق، وتعتبر عملية الوعي 

ها تزيد من فهم نأللغش والاحتيال، كما  محاولةضد أي  الأمانلى خطوات الحماية و أو المصرفي 
وكيفية استعمالها والمفاضلة بينها  ،ادة منهاللخدمات المالية المتوفرة في البنك، وطرق الاستف المعتمدين

 . (8002ها تشجع على الادخار والاستثمار)الطاهر، نأوكيفية الحصول عليها، كما 
 

 : الرغبة بالتواصل البشري . 2.2...2
 

زالت ترغب  هنالك فئة لا نألا إ ،مراحل التطور التكنولوجي أبرزتوفير الوقت والجهد والمال هي  نإ
 أفراد) اً بعضبعضهم لفكار عن نقل الأ فضلاً  ،خرينجاربها ومعارفها ومشاعرها مع الآتفي مشاركة 

التطور التكنولوجي سوف يشمل كافة فئات المجتمع، ولكن ما  نأجماع بلذلك لا يمكن الإ، وجماعات(
 ما سيتم ذاه؟ وطبيعة عملها  عمارهاأ وما هو معدل ؟ وما هي نسبتها من المجتمع ؟ حجم هذه الفئة 

 0 (Chaouali, 2016) النتائج وتعميمها أبرزطرحه في هذه الدراسة للوقوف على 
 

م إليهالمحتملين، والاستماع  أوالحاليين  المعتمدينومن المهم قيام البنوك بالتواصل المباشر مع 
أحد أهم  ن المعتمدو يهم والنظر في مقترحاتهم، ويعتبر و اومعالجة شك ،والتعرف على احتياجاتهم

وتقديم خدمات  ،المعتمدينالبحث واستقطاب التسويق  إدارةلذلك يتوجب على  وجود البنوك؛ عناصر
رغباتهم واحتياجاتهم المتنوعة، والسعي الدائم لدراسة  إشباعو  ،من أجل الحفاظ عليهم ؛نوعية متميزة لهم
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السلوك الشرائي العوامل التي تؤثر على توقعاتهم وتزيد من ولائهم، ومعرفة العوامل التي تؤثر على 
 (.8008)الزامل،  باستمرارم إليهالخاص بهم، من خلال عملية الاتصال المباشر معهم وتقديم الخدمة 

 

 : التغير مقانمةعدم المقدرة على . 2.2...4
 

 ،فسهمنأ فرادالأالمنظمات وحتى  أوي منها المجتمعات انالمشاكل التي تع حدىإالتغير  مقاومةتعتبر 
التغير  نأوهذا ما يوضح  ،سباب مختلفة منها الرغبة بالحفاظ على التوازن القائمأدة ع إلى ذلكويعود 
شكال مثل أالتغير عدة  مقاومةيقابل بالمعارضة، ول ذلكل ؛حالة من عدم الارتياح إلىيؤدي 

 احتمالاً  أكثرتشير بعض الدراسات )نحن ، و وغيرها مبالاةلاوالنزاعات، والالاضطراب، و سحاب، نالا
التغير عندما لا نفهم السبب وراء التغير(، فحين لا يفهم الفرد السبب وراء التغير ووسائله  ومةمقال
 . شاعات السلبية حولهثارة الإإو  ،متهو امق إلى يميلفإنه ثاره بوضوح آه و أهدافليته و آو 
 

 ه مجهود طويل المدى لتحسين قدرة المؤسسة على حل المشكلاتنأ( التغيير ب8008ف عرفة )يعرّ 
يتم  ن  أمستحدثة ناجمة عن الابتكارات المادية والفكرية، على  أساليبق و وتجديد عملياتها، واتباع طر 

تطور شامل من المناخ السائد في المؤسسة، مع تركيز خاص على زيادة فاعلية  حداثإذلك من خلال 
 . جماعات العمل فيها

 

 : التغيير أهداف.2.2...4..
 

، الصيرفي)كما ذكرها  الأهدافدرس التغيير بهدف تحقيق مجموعة من وت ،تقوم المؤسسات بالتخطيط
 : ومنها، ( 8002

 

 زيادة قدرة المؤسسة على التكيف مع البيئة . 
 بجودة الخدمة ورضا المواطنين والمجتمع الارتقاء. 
  داخل المؤسسة الأساليبو والموارد  الأسواقبعض  أومعينة  أنشطةالتخلي عن . 
 دف إدارته وتوجيهه بشكل يخدم المؤسسةالكشف عن الصراع به . 
  المؤسسةببين العاملين والمجموعات  فتاحنوالابناء جو من الثقة . 
  التقليدية الإدارة أساليبمن  بدلاً  الأهدافب الإدارة أسلوبتباع امن  الإدارةتمكين . 
 نظام حوافز فعال استخداموذلك ب ؛للعمل الموظفين يةزيادة دافع.  
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 : السرية المصرفية اندم ضمع. 2.2...5
 

قوة المصرف نابعة من  نإذ إلقواعد التي يقام عليها المصرف، ا أبرزهم و أ حد أتعتبر السرية المصرفية 
كون من ي نأات معتمديه، والحفاظ على سرية وأمن المعلومات يجب انقدرته على الحفاظ على سرية بي

ماية سرية رف اتخاذ كافة التدابير المناسبة لحلويات القطاع المصرفي، حيث يتوجب على المصأو هم أ 
عن الالتزام التام بمتابعة التطورات المتعلقة بحماية  الشخصية ووقايتها، فضلاً  همعلومات معتمدي

ممارسات الصناعة المصرفية، ومع  أعلىالالتزام ب انلضم ؛تهاءاجراإوتحديث عملياتها و  ،المعلومات
ح من المجتمع لا زالت لا تثق بالسرية المصرفية في القنوات نجد وجود شرائ ذلكقيام المصارف ب

ل هو و الأ : ة للمصرف نفسه، وهنا يتوجب على المصرف العمل ضمن محورينعالتاب لكترونيةالإ
ي تحليل قاعدة انوالث ،المعتمدينوالسرية لكافة  الأمانز معايير ابر لإه استخدامالتأكيد المستمر على 

 (،Aboobucher, et,. al, 2018) والتواصل معها بشكل خاص ،ه العينةذلمعرفة حجم ه المعتمدين

في خدمات  المعتمدينالسرية تعني المحافظة على معلومات  نأ إلى( 8000الردايدة ) وأشارت  
السماح للآخرين بالاطلاع عليها، وتوفير  أو ،المعلومات الشخصية استخدامساءة البنوك، وعدم إ

كما أشار  والبنك . المعتمدينات المتعلقة بالتعاملات المصرفية بين الحماية العالية للمعلوم
(Hamadi, 2010) معلوماته الشخصية محمية نأالسرية هي الدرجة التي عندها يدرك العميل  نأب . 
 

 : البنوك العاملة في فلسطين. 2.2
 

 0332في العام التي تأسست لقوانين سلطة النقد الفلسطينية  يخضع الجهاز المصرفي الفلسطيني
أصدر المجلس التشريعي  0333عام مركزي فلسطيني، وفي سسة مستقلة في ظل عدم وجود بنك ؤ كم

مة العمل المصرفي، والحفاظ على لاويساعدها على ضمان س ها،يدعم وجود الفلسطيني قانوناً 
لى أن إة ن. وتسعى سلطة النقد الفلسطينيقتصادي في فلسطيلاوتشجيع النمو ا ،النقدي الاستقرار

 قليميةالإ المراكزتصبح البنك المركزي لدولة فلسطين المستقلة ذات السيادة، وأن تكون في طليعة 
 . (8080ي )سلطة النقد، الاقتصادالنقدي والمالي والنمو  الاستقراروالدولية في مجال تحقيق 

 
رفية بشدكل خدماتها المصدددد التي تقوم بتقديم ةالإسلاميو التجارية  كيعمل في فلسددددطين عدد من البنو و 

التي تشدمل العديد من الخدمات  لكترونيةالإالخدمات :  م هذه الخدماتهأ كامل لمتعمديها، ومن 
وخدمة الموبايل  ،الرسائل القصيرةو الخدمات التجارية، و المصرفية،  الإنترنتخدمة و ، الآليالصراف )

كما  هي ربعة عشر مصرفاً أملة في فلسطين بلغ عدد المصارف العا 8080عام مع بداية و ، (البنكية
 : يلي
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 ( يوضح المصارف العاملة في فلسطين0.8جدول رقم )
 

 البنوك المصرية يةالرديالبنوك  البنوك الفلسطينية
 البنك العقاري المصري العربي البنك العربي بنك فلسطين

  انبنك القاهرة عم بنك القدس
  والتمويل للتجارة انسكبنك الإ البنك الوطني

  الأردنبنك  بنك الاستثمار الفلسطيني
  يالأردنهلي البنك الأ العربي الإسلاميلبنك ا

  يالأردنالبنك التجاري  الفلسطيني الإسلاميالبنك 
   الإسلاميبنك الصفا 

 

 .4/2222/.تاريخ الزيارة ع سلطة النقد الفلسطينية، قالمصدر: مو 
 

 : البنك العربي.2.2..
 

تموز  09بدأ عملياته في مدينة القدس بتاريخ  ، حيث 0390أيار  80ل البنك العربي بتاريخ تم تسجي
 انمستثمرين، وك 3لف( جنيه فلسطيني من قبل )خمسة عشر أ 02000مقداره  برأس مال 0390

له دور  فاعل  انللبنك العربي، ومنذ تأسيسه ك إدارةل رئيس مجلس أو  انالمؤسس عبد الحميد شوم
أكبر شبكة مصرفية حالياً يمتلك البنك العربي والاجتماعية في المنطقة، و  الاقتصاديةي التنمية ف ومهم  

ويحظى بحضور بارز  ،قارات 2موزعة عبر  ،فرع حول العالم 200عالمية تضم ما يزيد عن و عربية 
فورة ف وسنغا: باريس ودبي ولندن وجني والمراكز المالية الرئيسية حول العالم مثل الأسواقفي 

تجات كفورت والبحرين وسيدني، هذا ويقدم البنك العربي مجموعة شاملة وواسعة من الخدمات والمنانوفر 
 والشركات وغيرها من المؤسسات المالية العالمية، فرادالأحتياجات المصرفية التي وجدت لتلبية ا

وخدمات الشركات  فراد: الخدمات المصرفية للأ وتشمل هذه الخدمات المصرفية المجالات التالية
 . (8080)الموقع الالكتروني للبنك العربي،  الخزينة أعمالوالمؤسسات المالية و 

 

 : المقدمة من البنك العربي الخدمات. 2.2....
 

إذ  بسددتفسدار عن الحسداالامزايا متعددة لمعتمديها منها خدمة  كمن البنو  لكترونيةالإتقدم الخدمات 
ويمكنه الحصول على  ،لى جميع المعلومات المتعلقة بحسابه الخاصع الاطلاعيتمكن المعتمد من 

 الحوالاتتحويل  إمكانيةالمقدمة  لكترونيةالإتتيح الخدمات ، و الخاص به وطباعته بكشدف الحسا
و خدمة الموبايل البنكية. وتمكن هذه الخدمات المصرفية أ الآليو الصراف أ الإنترنتالمالية عبر 



45 

 

تبديل  إجراء مكانوبالإ، الإنترنتوماته الشخصدية وتحديث بياناته على تغيير معلمن المعتمد 
و أالتبليغ عن أي فقدان  يضدداً أوبإمكانه  ،في بعض الخدمات والاشتراكوتغيير كلمة السر  ،العملات

التي تقدمها المصارف  لكترونيةالإبأن الخدمات  الاعتباربعين  الأخذ، مع الائتمانخطأ لبطاقات 
وبقوانين وسياسات البنك من  ،يحكمها العديد من القوانين الخاصدة بسدلطة النقد من جهة معتمديهال

 . (8003)عبد العال، ى جهة أخر 
 

 : التي تتيح الخدمات المصرفية التالية ATM`Sة الآلي: الصرافات  لا أن 
 

 السحب النقدي . 
  بين حسابات المعتمد الأموالتحويل .  
  فلسطين –ضمن البنك العربي أخرى حسابات  إلى الأموالتحويل . 
 النقدي الفوري  يداعالإ . 
  من الفرع ستلامهاطلب دفتر شيكات يتم .  
 الأرصدةعن  ستفسارالا . 
 طلب كشف حساب مختصر .  
  الرصيد للهاتف الخلوي  إضافةخدمة . 
  والبلديات والمياه( الإنترنتوالكهرباء والغاز و تسديد الفواتير )الاتصالات . 
 ية )معلومات البطاقة، حركات البطاقة، تسديد اندمات المتعلقة ببطاقات الفيزا الائتمكافة الخ

 . (، نسب التسديد الشهري دفعات البطاقة
  (8080)الموقع الالكتروني للبنك العربي، قبول البطاقات الدولية . 
 

 : ARABI ONLINEلين  ن أن: عربي  ياا ايث
 

 : ، يمكنك القيام بما يليالإنجليزيةباللغتين العربية و المتوفرة ن لاين، أو من خلال خدمة عربي 
 

 حصول على كشف حساب تفصيلي فوري ال . 
 ية وتسديد أية مستحقات قائمةانالاطلاع على أرصدة وتفاصيل بطاقاتك الائتم .  
 صادرة عن البنك العربي أخرى ية انتسديد أية مستحقات قائمة على بطاقات ائتم .  
  ،لبنوك محلية ودولية أولدى البنك العربي  أخرى لحسابات  أوالتحويل بين حساباتك . 
 سحوبات عليها أوالتزامات  ةامر تغطية لأي من حساباتك لتسديد أيأو  إنشاء .  
 حوالات مستقبلية وحوالات متكررة  إنشاء . 
  الأجنبيةصرف العملات  أسعارالاطلاع على آخر .  
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 فتح حسابات فرعية .  
  تسديد أقساط جوالفواتير الاتصالات، فواتير المستقبلية ) أوالحالية تسديد فواتير الخدمات ،

  . (ة لحساب جامعة بير زيتالطلب
 بريد إلكتروني آمن للبنك إرسال .  
 ةالتقدم لأي من الخدمات التالي :  

 طلب دفتر شيكات .  
  قروض أو يةانإئتمطلب بطاقات . 
  شهادة عمولات وفوائد أوطلب شهادة رصيد .  
 الخدمة المصرفية الهاتفية هلا عربي جيل الفوري لخدمة "التس " .  
 (8080)الموقع الالكتروني للبنك العربي،  . تعليمات خاصة إرسال . 

 

 : ARABI MOBILE  : عربي موبايل ثالثاا 
 

 :  ، يمكنك القيام بما يليالإنجليزيةمن خلال خدمة عربي موبايل المتوفرة باللغتين العربية و 
 

  ية بخيارات عرض مختلفةانعلى أرصدة وتفاصيل بطاقاتك الائتمالاطلاع .  
 التحويل المالي بين حساباتك .  
 وتفاصيل الحركات بخيارات عرض مختلفة ،الاطلاع على أرصدة وتفاصيل حساباتك . 
  لدى البنك العربي أخرى التحويلات المالية لحسابات . 
  يةانتك الائتممن خلال بطاقا أوخدمة دفع الفواتير من حساباتك . 
 تمويل سيارات( أوسكني  أو قرض )شخصي أوية انتقديم طلب للحصول على بطاقة ائتم . 
  اإليهة وإرشادات الوصول الآليمعرفة مواقع الفروع والصرافات  . 
 التحويلات المالية لبنوك محلية ودولية . 
 حوالات مستقبلية إنشاء إمكانية . 
 صادرة عن البنك العربي أخرى أية بطاقات  أوية اناتك الائتمتسديد أية مستحقات قائمة على بطاق. 
 (8080لكتروني للبنك العربي، )الموقع الإ . بريد الكتروني آمن للبنك إرسال . 
 

 : SMS: خدمة الرسائل القصيرة  رابعاا 
 

حركة يقوم فيها المعتمد من الحركات  ةرسالة نصية مختصرة بأي إرسالبموجب هذه الخدمة يتم 
  :ليةالتا
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 . دمها خدمة الرسائل النصية في البنك العربيق( يوضح الحركات التي ت8.8جدول رقم  )
 

 الصرَاف  استخدامنقدي ب سحب
  الآلي

  استحقاق وديعة مربوطة 
 

  شيك مرتجع صادر من حسابك 

  سحب نقدي عن طريق الفرع  إيداع راتب  شيك مرتجع مودع لحسابك 
  حوالة واردة   إيداع نقدي   ارد على حسابكشيك و  
  حوالة صادرة   إيداع شيك   شحن هاتف خلوي 
  دفع قيمة مشترياتك بواسطة الفيزا

 إلكترون 
  تسوية قيد مشتريات بطاقة

 الفيزا الإلكترون 
  تسوية قيد سحب نقدي- 

   صراف آلي
 ية انتسديد دفعة بطاقة فيزا الائتم   تسديد الفواتير  

 

 02:00 ةفي خدمة المعتمدين من الساع CALL CENTER: مركز الخدمة الهاتفية  خامساا 
 . (8080لكتروني للبنك العربي، )الموقع الإ ليلاً  00:00 ةوحتى الساع صباحاً 
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 : الدراسات السابقة. 2.2
 

لزيادة معرفتهم بموضوع البحث، من خلال  ؛الدراسات السابقة من أهم السبل المتاحة للباحثين تعدّ 
موضوع ذات الصلة بخبرات وتجارب الباحثين الآخرين في مجالات البحث العلمي  إلىالتعرف 

من قبل الباحثين  اإليهالتوصل  المستخدمة، والنتائج التي تمّ  الأدواتات و الآليالدراسة، والوقوف على 
في هذا المجال، ومن خلال اطلاع الباحث على العديد من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع 

مرتبة من الأحدث  اثنين محورين إلىأمكن تقسيمها  ،واطلاعه على الأدب الإداري  ،لدراسة الحاليةا
 : للأقدم، وهي كالتالي

 

 : الدراسات العربية نالمحلية 2.2..
 

عوامل الفائدة نالتضحية في تحديد تبني الخدمات ) بعنوان (0202رسول وآخرون، )دراسة 
لتعزيز المعرفة الكامنة خلف هذه المشكلة و  (،كردستان العراق قليمإفي  اليتريتالمصرفية عبر 

في كردستان العراق  الإنترنتركزت الدراسة على تحديد محددات اعتماد الخدمات المصرفية عبر 
جودة النظام المدركة( وعوامل التضحية )التكلفة و المدركة،  ستخدامسهولة الاو )الفائدة المدركة، 

تختلف تجرية الخدمات ، حيث ستخدامورة( على النية السلوكية للاالمحسوسة والمخاطر المتص
باختلاف المواقف في مختلف البلدان، وبالتالي تولد مواقف وسلوكيات متباينة  الإنترنتالمصرفية عبر 

لعملاء الخدمات المصرفية، إحدى هذه المناطق التي تواجه صعوبات تتعلق بالخدمات المصرفية عبر 
ل مدراء البنوك غير ناجحين في اقناع المعتمدين بتبني الخدمات المصرفية عبر )لا يزا الإنترنت
على  الاستبانةتوزيع المنهج الوصفي من خلال  استخدام وتمّ  قليم كردستان العراق،إ( هي الإنترنت

ام وجودة النظ ،المدركة ستخداموسهولة الا ،ظهرت النتائج الدور الهام للفعالية المدركةأ، مستجيباً  908
، وأوصت الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  ستخداملااطر المدركة على النية السلوكية والمخ ،المدركة

لقضاء على التشاؤم والتصورات السلبية لعملائها من لمديري البنوك السعي الدراسة بضرورة قيام 
وتصميم  ،سنةمن خلال توفير تسهيلات مح ،الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخدامالبنوك حول 
 استخدامفي ، وبالتالي زيادة مستوى رغبة العملاء الأنظمةوتأمين  ،وقيمة عادلة ،نظام محسّن

 . المصرفية وجها لوجه عمالكبديل عملي بشكل خاص للأ الإنترنتالخدمات المصرفية عبر 
 

 (للبنوك جودة الخدمات المصرفية كآلية لتحقيق الميزة التنافسية) ان( بعنو 22.2دراسة سالمي )
، ةبهدف التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في بنك وكالة المسلي

 المصرف محل الدراسة، وتمّ  معتمديمن  اً معتمد 30ة الدراسة على عينة عشوائية من واشتملت عين
ج الوصفي، وتوصلت الدراسة المنه استخدام ، وتمّ المعتمدينات من انلجمع البي أداة ك الاستبانة استخدام
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 أبعادها ناحية من لهمة المقدمة المصرفي الخدمات لجودة البحث محل المصرف معتمدي تقييم أن إلى
 المصرفية الخدمة جودة أبعاد كل بين موجبة ارتباط علاقة وجودوتبين  ،مرتفعيم تقيب حظيت المختلفة
، كما تبين ةالمسيل وكالة والاحتياط للتوفير وطنيال للصندوق  التنافسية الميزة وبين للمعتمدين المقدمة

 الاستجابة، الاعتمادية،) المصرفية الخدمة جودة لجميع أبعاد إحصائية دلالة ذو يجابيإ أثر وجود
 والاحتياط للتوفير الوطني للصندوق  التنافسية الميزة تحقيق في (الملموسية التعاطف، ،الأمانو  الثقة

CNEP  عدب   هو التنافسية الميزة تحقيقاً في تأثير  كثرعد الأالب   نأوتبين ، المسيلة وكالة بنك 
 جميع في الجودة ثقافة بنيت : من أهمها ان، وخرجت الدراسة بالعديد من التوصيات كالاعتمادية

 الهرم إلى القاعدة من وتدريب العمال المسيلة، وكالة والاحتياط للتوفير الوطني الصندوق  مستويات
 تحقيقها انضم جلأ من ؛لها استيعابهم من والتأكد ،الشاملة والجودة الجودة مفاهيم على التنظيمي

 لجودة واستشعاره ودراسة سلوكه بالعميل للمصرف، والتوجه العام بالأداء والارتقاء ،السليم الوجه على
 افداً ر  تشكل فهي بمنافسيه، مقارنة خدمات المصرف من يدركها التي القيمة لتعظيم المقدمة الخدمة

 التوفير لصندوق  الملموسة المادية بانللجو  كبرأ اهتمام تنافسية؛ وإعطاء ميزة وتطوير لخلق قوياً 
له،  التنافسية الميزة وزيادة ،المصرف عن حسنة صورة رسم تساهم في كونها، المسيلة وكالة والاحتياط

 . بداعبالإ أكثر هتمامالا مع
 

في البنك  لتترنييةال الخدمات  استخدامل المؤثرة في العوام) ان( بعنو 22.2دراسة عبد العال )
أهم العوامل المؤثرة في الطلب على الخدمات على  التعرف إلىهدفت الدراسة ن (فرع أريحا، العربي

 ،المعتمدين لهذه الخدمات استخدامومدى  ،ريحاأفرع  –البنك العربي البنكية لدى معتمدي لكترونيةالإ
، الترويج، الثقة، ستخدام، سهولة الاالأمانكل من )الخصوصية،  أثروذلك من خلال التعرف على 

ة على عينة اناستب 922توزيع  مّ تاستخدمت الدراسة المنهج الوصفي، حيث ، و وتدريب المعتمدين(
للعوامل المؤثرة في  اً قوي اً تأثير هنالك  أنظهرت النتائج أ، و ريحاأالبنك العربي فرع  من معتمديعشوائية 

كما شارة إليه أعلاه، الإ ما تمّ  من حيث ،التي يقدمها البنك العربي لكترونيةالإالخدمات  الطلب على
التي  لكترونيةالإالمعتمدين للخدمات  استخدامفي مدى  إحصائيةعدم وجود فروقات ذات دلالة تبين 

، ه التعليميسكنه ومستوا  انمكو طبيعة المعتمد، و  العمر،و عزى لمتغير الجنس، ت   ؛يقدمها البنك العربي
ضرورة توعية العميل بمنافع الخدمات  : أهمها ،لى مجموعة من التوصياتإوقد خلص الباحث 

 إجراءالوقت والجهد والتكلفة في  المعتمدينالتي توفر على هميتها وفوائدها أ و  لكترونيةالإالمصرفية 
وتحديث  ،جية المصرفيةالعمليات المصرفية المختلفة، وضرورة العمل على مواكبة التطورات التكنولو 

جديدة،  إلكترونيةقنوات  إضافةو أ لاً تطوير قنوات موجودة أص خلالالخدمات المصرفية المقدمة من 
  .جدد ءعملا بواستقطا بوجذ ،الحاليين ءلاللمحافظة على العم
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من نجة يظر عملاء  لتترنييةال الخدمات المصرفية )بعنوان ( 0211سليمان وآخرون، )دراسة 
في فلسطين من  لكترونيةالإالدراسة إلى التعرف على الخدمات المصرفية هدفت ، (في فلسطينالبنك 

ت عزّ و   ةلوصفي التحليلي من خلال استبانوجهة نظر عملاء البنوك، حيث استخدم الباحثون المنهج ا
املة في التي تقدمها البنوك الع لكترونيةالإالمصرفية  تخدماعلى عينة المستفيدين من ال الكترونياً 

المقدمة  لكترونيةالإالدراسة إلى وجود درجة معتدلة من كفاءة الخدمات المصرفية  تفلسطين، وتوصل
جمالية حيث حصلت الدرجة الإ ،من البنوك العاملة في فلسطين من وجهة نظر عملاء البنوك

ترتيب  نأعلى  النتائج، كما أكدت %29.93على وزن نسبي قدره  لكترونيةالإللخدمات المصرفية 
 الإنترنت: احتلت الخدمات المصرفية عبر  النحو التاليجاء على  ةلكترونيالإالخدمات المصرفية 

المركز الثاني على  الآليفي حين حصلت خدمات الصراف  ،%22.22 مقداره بوزن  الأولىالمرتبة 
خير لأك على المركز الثالث واحصلت تطبيقات الهاتف المتحر كما  ،%29.90 مقداره بوزن نسبي
بين البنوك العاملة  إحصائيةدلالة  ات، وأوضحت النتائج وجود فروق ذ%28.08 مقداره بوزن نسبي

وأوضحت  في فلسطين حسب المتغير المصرفي من وجهة نظر المستفيدين لصالح بنك فلسطين،
سنوات  دِ عد لمتغيرِ  نوك العاملة في فلسطين تبعاً ببين ال إحصائيةدلالة  اتالنتائج عدم وجود فروق ذ

: حاجة  أهمهامن دمت الدراسة عدة توصيات قهذا و ، التعامل مع البنك من وجهة نظر المستفيدين
القيام بحملات توعية و  ،ورفع مستواها لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالبنوك إلى تعزيز 

 ،الذين يتعاملون معهاوتقديم الحوافز المناسبة للمستفيدين  ،لكترونيةالإالخدمات المصرفية  أهميةب
الانتباه إلى و  ،التقليدية الأساليب عنلًا يبد لكترونيةالإلخدمات المصرفية لن يم العملاء المباشر استخداو 

 . الاستجابة بسرعة لمشاكل العملاء المرسلة عبر الموقع
 

 (يةايعلى أداء البنوك السود لتترنييةال أثر الخدمات المصرفية ) ان( بعنو 22.2دراسة مهدي )
 التعرفو  ،انالسود في لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تطور مراحل ىلإ التعرف البحثوكان هدف 

 الودائع ىعل )لكترونيةالإ الأنظمةو  البيع، ونقاط ة،الآلي الصرافة) ةالمصرفي التكنولوجيا أثر ىلع
 تباهنالا لفتو  المصرفية، عمالللأ الإلكتروني التطور هتواج التي المشاكل معرفةو  ،الأرباحو  والاستثمار

 درجة بأقصىها من الاستفادة يتم حتى ا؛التكنولوجي لمستخدمي والمصرفي يلالعم هيلالتأ ضرورة إلى
 معتمديجميع وشمل مجتمع الدراسة  البحث، لموضوع يليلالتح الوصفي جهالمن البحث اتبعو  ممكنة،

 أداة ك الاستبانة استخدام، وتم اً ستجيبم 30، وتم اختيار عينة عشوائية تمثلت ب الإسلاميبنك فيصل 
 العمل إنجاز سرعة إلى أدى التكنولوجيا استخدام نأ إلىللحصول على المعلومات، وتوصلت الدراسة 

 التكنولوجيا زيادة تأدكما  المصرفية، يةلالعمهيل تس إلى أدى التكنولوجيا وسائل استعمال، و المصرفي
يجاباً على ثر إونقاط البيع تؤ  الآليخدمات الصراف كما أن ايدة، متز  بصورة الأرباحو  الودائع زيادة إلى

لحسابه دون  المعتمد إدارةساعدت في  الإنترنتعلى  ك، وخدمة الموبايل المصرفيداء بالبنتطور الأ
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 ضرورةصت الدراسة بأو على البنك، و  المعتمدينفي تقليل ضغط  مما ساعد ؛الذهاب للبنك إلىالحاجة 
 ىلع العملو  عالية، بكفاءة المصرفية الخدمات سيابان يكفل بما والاتصالات وماتلالمع تقنية تطوير
 الوفاء ىلع قادرة؛ لتصبح كفاءة أكثر لتصبح المصارف في والحديثة المتطورة التكنولوجيا إدخال

 مامالقرار  متخذ وخبرة الإدارية وماتلالمع نظم تقنية بين المزج ضرورةمع  القادمة، ةلالمرح باتلبمتط
 . يمةلوس رشيدة بقرارات الخروج إلى يؤدي

 

الخدمات البنتية  استخدامالعوامل المؤثرة في ) ان( بعنو 22.2دراسة السميرات نالعضايلة )
 تحديد محاولة إلى الدراسة سعتحيث  (،المعتمدينعبر الهاتف المحمول من نجهة يظر  لتترنييةال 

 التعرفخلال  من وذلك ،المحمول الهاتف عبر لكترونيةالإ البنكية الخدمات تبني في المؤثرة العوامل
 المهارة مستوى  الثقة،( الدراسة عوامل تضمنت وقد ،الجنوب إقليم في المعتمدين نظر وجهات على

 ءلاعم على الدراسة مجتمع احتوى  حيث(، الخدمة تصميم المعلومات، توافر المدركة، الفائدة التقنية،
 استخدام ، وتمّ عميلاً  993واشتملت عينة الدراسة على  ،الأردن-بجنو  إقليم في العاملة البنوك

 نتائج أظهرت وقد المنهج الوصفي، استخداممن خلال  ،ات والمعلوماتانلجمع البي أداة ك الاستبانة
 المعتمدين تبني في إحصائيةذو دلالة   أثر لها انك( الثقةو  التقنية، المهارة) العوامل نأ الدراسة

الذي عامل مستوى المهارة التقنية  أهميةكما تبين  المحمول، الهاتف عبر لكترونيةالإ ةالبنكي للخدمات
 كما ،لكترونيةالإالخدمات البنكية  استخدامللقدرة على  المعتمديناً في معرفة وامتلاك أساسييلعب دوراً 

 يزال لا المحمول الهاتف عبر لكترونيةالإ البنكية للخدمات المعتمدين تبني مستوى  نأ النتائج أظهرت
 الخدمات حول المعتمدين بتوعية البنوك على القائمين اهتمام بضرورةصت الدراسة أو ، و منخفضاً 

 التعامل بكيفة تعريفية نشرات وعمل ،ندوات عقد للاخ من هااستخدام وكيفية، وأهميتها لكترونيةالإ
 الهاتف لتطبيقات كافية ايةحم وتوفير، الثقة عامل على التركيز إلى بالإضافة ها،استخدامو  معها

  .لكترونيةالإ البنكية الخدمات تبني في كبير دور من لهما لمال؛ المحمو 
 

: المعتمدين على رضى لتترنييةال أثر جودة الخدمات المصرفية )  ان( بعنو 22.6دراسة باهي )
 على لتعرفا إلى راسةالد هذه هدفت(، حيث اني في عمالردي السلامينك ية على البايدراسة ميد

 )الأمان السرية، الوقت، توفير ،ستخدامالا سهولة) بأبعادها لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة أثر
 منالدراسة  مجتمع، وتكون التحليلي الوصفي الإحصائي المنهج استخدام وتم ،المعتمدين على رضى

 اتانالبي جمع( لالاستبانة) سةالدرا أداة تطوير  وتمّ  ،انعم مدينة في يالأردن الإسلامي البنك زبائن
 بلغ، و منها ةاناستب 829استرجاع  تم وقد ،اً مستجيب 990غطت  حيثالدراسة،  مجتمع من ليةو الأ

 الإسلامي البنك فروع زبائن من عينة ختيارا تمّ  وقدة، اناستب 898 للتحليل الصالحة اتانالاستب عدد
 بشكل لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة وى مست نأ إلىوتوصلت الدراسة  ،انعم مدينة في يالأردن
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 مرتفعاً، انك الدراسة عينة نظر وجهة من وفروعه انعم مدينة في يالأردن الإسلامي البنك في عام
 توفير ،ستخدامالا سهولة) لكترونيةالإ المصرفية الخدمات لجودة إحصائية دلالة يذ أثر وجود وتبين

 دلالة ذي أثر وجودوتبين  ي،الأردن الإسلامي البنك في عتمدينالم على رضى )الأمان السرية، الوقت،
 السرية، الوقت، توفير ،ستخدامالا سهولة) لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة لأبعاد إحصائية

تبين من نتائج الدراسة ، و يالأردن الإسلامي البنك في المعتمدين على رضى - ةحد على كل- (الأمان
، وتوفير ستخداممحل الدراسة )سهولة الا لكترونيةالإجودة الخدمة المصرفية  أبعاد تأثيرأن مستوى 

( كانت مرتفعة، مما يتطلب من البنك ضرورة المحافظة على المستوى المرتفع الأمانالوقت، والسرية، و 
 يالأردن الإسلاميدراسة مقارنة بين البنك  إجراء، و خرتلك الخدمات ومراقبتها من حين لآ لأبعاد جودة

ومستوى رضا الزبائن، لتحقيق  لكترونيةالإحول جودة الخدمات المصرفية  الأخرى  ةالإسلاميوالبنوك 
، وللمحافظة على مكانة البنك الأخرى  الأجنبيةللبنوك  قوياً  ولكي يكون منافساً  ،ميزة تنافسية مستدامة
 لكترونيةالإات المصرفية ضرورة قيام البنك بدراسات دورية لقياس فعالية الخدم، و في القطاع المصرفي

خر، وخبرات الزبائن تتفاوت من زبون لآتوقعات  نّ أهم، خاصة و وضمان رضا الزبائن والمحافظة علي
 . الاتصال أنظمةو عن التطور المستمر في مجال التكنولوجيا  فضلاً 

 

 (العميل على رضىنأثرها  لتترنييةال جودة الخدمات المصرفية ) ان( بعنو 22.6دراسة محمود )
 في العميل على رضى لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة أثر ىلع التعرف إلى تهدف هذه الدراسةن

 تقييم في الاختلاف معرفة إلى بالإضافة، حماة مدينة في والخاص العام القطاعين مصارف من كل
 انةاستب متصمي تم، و القطاعين ذينه بين العميل ورضا لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة من كل

ه يلع تلاشتم الذي لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة مقياس عناصر تغطي محاور من ةمكون
 الخدمة، السعر ل،المحمو  اتفهال عبر الصيرفة، الإنترنت عبر الصيرفة، الآلي الدراسة )الصراف

 لاستكشافياالدراسة على المنهج  تاعتمد وقد ،العميل برضا خاص محور إلى بالإضافة( ريةهالجو 
 في لكترونيةالإ الخدمات طبيعة مع مئيتلا لكترونيةالإ المصرفية الخدمات لجودة مقياس تصميم في

 الدراسة على المنهج تاعتمد كما، خاصة حماة مدينة وفي ،عامة سورية في المصرفية البيئة
 نأأظهرت النتائج ، و حصائيةالإات الاختبار بمجموعة من  اهاختبار و  الفرضيات وضع تمّ  إذ الاستنتاجي

 العام القطاعين مصارف في إيجاباً  العميل رضا في تؤثر لكترونيةالإ المصرفية الخدماتجودة 
 العام القطاعين من كل في متوسط مستوى  ذات لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة نأو ص، والخا

 في متوسطاً  انك ميلالع رضا مستوى  نأ تبين فقد وكذلك، الخاص القطاع في أعلى، ولكنها والخاص
 مقاييس تصميمالعمل على  أهميةصت الدراسة بأو ، و الخاص القطاع في أعلى وهو  ،القطاعين كلا

 نأ يمكن ما لمتابعة وذلك، القادمة السنوات في لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة وتقييم لقياس
 ىلع تحصل نأ يمكن التيورات ، ولمواكبة التطلكترونيةالإ المصرفية الخدماتيطرأ من تغيرات على 
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 ،الحديثة المصرفية التكنولوجية، كذلك العمل على مواكبة التطورات المعتمدين وحاجات توقعات
 تطوير(، و لكترونيةالإ البيع نقاط ،الآلي قراضجهاز الإ( مثل من إلكترونية قنوات إضافة ىلع والعمل
 مع مئيتلا بما وذلك ،القنوات هذه سطةابو  المقدمة الخدمات عدد وزيادة ،أصلاً  موجودة قنوات

 عملاء وكسب الحاليين المعتمدين ىلع الحفاظ إلى يؤدي سوف الذي مر، الأالمعتمدين احتياجات
 والخاصة العامة المصارف قيام ضرورة، و السوق في  ستمراروالا تنافسية ميزة ىلع والحصول، جدد

 الخدماتمزايا  تفعيل ىلع والعمل، اهعملائ ينب لكترونيةالإ المصرفية الخدمات ثقافة بنشر ةلالعام
 . المعاملات إنجاز في السرعة اهمقدمت وفي لكترونيةالإ المصرفية

 

نالقدرة التنافسية  اللتترنييالتسويق المصرفي )  ان( بعنو 22.6ي )ن ادراسة أبو زيد نالدير 
 الحيوي  الدور على طلاعالاإلى  راسةالد هذه هدفتو  (للمصارف الفلسطينية_دراسة حالة بنك القدس

 في ،هاستمرار و  هئوبقا المصرف انكي دعم مستوى  على الإلكتروني المصرفي التسويق به يقوم الذي
 المستوى  على التجارية المصارف قطاع في الشرسة والمنافسة، المجال هذا في السريع التقدم ظل

 آراء باستطلاع غزة بقطاع املةالع القدس بنك فروع علىدراسة  خلال من ذلك وتم، والعالمي المحلي
 منهج وفق ةاناستبمن خلال  ،الفروع كل من المعتمدين خدمة وموظفيمدراء  من 53 من عينة

 المصرفية الخدماتبين  إحصائية دلالة ذات علاقةً  هنالك نأ إلى، وتوصلت الدراسة الوصفي التحليل
 كما المصرف، وربحية الممغنطة كترونيةلالإ البلاستيكية البطاقات عبر لعملائه المصرف يقدمها التي

 عبر لعملائهرف المص يقدمها التي المصرفية الخدماتبين  إحصائية دلالة ذات علاقة هنالك نأ
 علاقةوجود  وكذلك ،المصرف مع المتعاملين عدد وزيادة التعامل تكاليف وتخفيض الإنترنت شبكة
 التميز النقال والهاتف الهاتف عبر المصرف دمهايق التي لكترونيةالإ الخدمات بين إحصائية دلالة ذات

 التجارية البنوك اهتمام ضرورةصت الدراسة بأو ، و التقديم طريقة اختلاف أو ،مختلف هو ما تقديم في
 الموحد الربط نظام من والاستفادة تصدرها التي البلاستيكية البطاقات عبر المقدمة الخدمات بتنويع
 التوسع بضرورة صتأو  كما ،8002العام  مطلع الفلسطينية النقد لطةس تبنته الذي ةالآلي فاتاللصر 
 المواقع وخاصة المعتمدين ولاء لزيادة المقدمة لكترونيةالإ المصرفية الخدمات ونوعية مضمون في 

 . التفاعلية لكترونيةالإ
 

 ةسلاميالالمطبقة بالبنوك  لتترنييةال الخدمات المصرفية ) انبعنو نهي ( 22.5دراسة البردنيل )
 لكترونيةالإالتعرف على الخدمات المصرفية  إلىوهدفت هذه الدراسة  (المعتمديننعلاقتها برضا 

الفلسطيني والبنك  الإسلاميالبنك  ا، وهمالمعتمدينوعلاقتها برضا  ،ةالإسلاميالمطبقة في البنوك 
م الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وت استخدامالعربي في محافظات غزة، وتم  الإسلامي
، وتم ةالإسلاميللدراسة، من خلال اعتماد العينة العشوائية الطبقية لعملاء البنوك  أداة ك الاستبانة
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حصائياً بين أبعاد الخدمات المصرفية وأظهرت النتائج وجود علاقة دالة إة، اناستب 932 استخدام
، للمعتمدينوخصوصيتها، الدعم الفني  اتان، سرية البيالإلكترونيالموقع  استخدام)سهولة  لكترونيةالإ

حصائياً حول رضا جود فروق دالة إ، وتبين و ء( وبين رضا العملالكترونيةالإكفاءة وفاعلية الخدمات 
تعزى لمتغير اسم البنك والعمر وسنوات التعامل مع  لكترونيةالإعن الخدمات المصرفية  المعتمدين

 لكترونيةالإوبين الخدمات المصرفية  المعتمدينبين رضا حصائياً لبنك، وتبين عدم وجود فروق دالة إا
الموقع  نأتعزى لمتغير الجنس والمؤهل العلمي والدخل الشهري والمهنة، كما وأظهرت النتائج 

ها استخدامو  اإليه المعتمدينفي أي وقت مما يسهل وصول  إلكترونيةيقدم خدمات مصرفية  الإلكتروني
من خلال توجيههم  المعتمدينات انيحافظ على السرية وخصوصية بي هنأ إلى بالإضافةبسهولة ويسر، 

مور التقنية الخاصة بتأكيد د وجد بعض القصور في الأه قنألا كلمات مروية قوية، إ ستخداملا
صت أو عبر الرسائل النصية، و  حسابه إلىول لوصلات المتكررة لو اوإبلاغ العميل بالمح ،المعاملات

مواكبتها  محاولةو  ،على تجارب البنوك العربية والعالمية ةالإسلامينوك الدراسة بضرورة إطلاع الب
ومقترحاتهم في الخدمة المصرفية  المعتمدين ى و اشك إلىبتقديم خدمات متميزة، والعمل على الاستماع 

صدار نشرات تثقيفية من قبل البنك حول من قبل البنك، وضرورة العمل على إالمقدمة  لكترونيةالإ
ها بالشكل الذي يحافظ على استخداموتوضيح كيفية  ،ومميزاتها ،لكترونيةالإمات المصرفية الخد أهمية

 . ات عملائهاانسرية وخصوصية بي
 

 العوامل المؤثرة على اعتماد الخدمات المصرفية)بعنوان نهي  (0211خرون، المعايطة وآ)دراسة 
 المعتمدين تبني في تؤثر التي عواملال على التعرف إلى الدراسة هدفتوقد  (الردنفي  لتترنييةال 

 الخصوصية، الأمن، الوصول، سهولة) شملت عوامل عدة قياس خال من لكترونيةالإ البنكية للخدمات
 التصميم، الثقة،( عوامل نأ إلى الدراسة توصلت حيث ة(المدرك الفائدة التصميم، المحتوى، الثقة،
 المعتمدين نظر وجهة من لكترونيةالإ الخدمات بنيت على كبيرة دلالة ذو أثر لها) والخصوصية الأمن

تجاه  الأمانم معتمديها بسياسة علاصت الدراسة بضرورة قيام البنوك بإ، وأو يةالأردن البنوك في
قيام البنوك و ، مواقع أو رسائل إخبارية مثل ،على جميع الوسائط التي يمكن الوصول إليها استخدام

 استخدامغير المعتمدين لديها، من أجل التغلب على مشكلات الداعمة للمعتمدين و خطط بدراسة ال
ببناء حملات إعلامية توعوية حول  ضرورة القيامإلى  بالإضافة، لكترونيةالإالخدمات المصرفية 

 . التي يتم تقديمها لكترونيةالإمنية للخدمات المصرفية الجوانب الأ
 

 العراق في لتترنييةال  لمصرفيةا الخدمات تسويق مشكلات) ( حول 22.2دراسة عبد الله )
 التسويق أسلوب تطبيق تواجه التي المشكلات أهم إلى التعرف بهدف( المعتمدين برضا نعلاقتها

 ،المعتمدين برضا ذلك وعلاقة، العراق في المصرفية المؤسسات أنشطة في الإلكتروني المصرفي
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العراقية،  المصارف مع لمتعاملينا منفرداً  (68) من عينة على ةاناستب توزيع تم؛ ذلك ولتحقيق
في  ونيةانوالق التشريعية المشكلات من يانيع الإلكتروني المصرفي التسويق نأب النتائج وأظهرت

 خرهاآو ، التقنية فالمشكلات، المالية المشكلات ثم ،والتنظيمية الإدارية المشكلات تليها، الأولى المرتبة
 لم البنوك قبل من المقدمة لكترونيةالإ الخدمات عن ينالمعتمد رضا درجة نأو  ،البشرية المشكلات

 المصرفية التقنيات إدخال سرعة المصرفية داراتالإ تبني بضرورة الدراسة صتأو و ، مرضية تكن
 الصيرفة مجالات في العالميةرات للتطو  مواكباً  يجعله بما، الإلكتروني المصرفي العمل في الحديثة

 .  والمتعاملين المعتمدين ورضا بحيةالر  الأهداف تحقيقل لكترونيةالإ
 

 تحديد بهدف (فلسطين في لتترنييةال  المصرفية الخدمات تبني) ان( بعنو ..22دراسة خربوش )
 فلسطين، في البنوك عملاء خلال من لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تبني في المؤثرة العوامل

 بلغت الفلسطينية البنوك عملاء من عينة ةاناستب توزيع خلال من يالكمّ  : المنهج المنهجين استخدامب
 في الحاسوب وليؤ ومسمديري  مع الشخصية المقابلات خلال من النوعي والمنهج، ةاناستب 0000
 الإنترنتو  الحاسوب استخدامو  والاتجاه ستخدامالا وسهولة الفائدة نأ النتائج أظهرت، و المحلية البنوك

 الباحث قام، و فلسطين في لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تبني في تؤثر التي الرئيسية العوامل هي
 ،التشغيلية عملياتها روتطوي ،جديدة تيجياترااست بصياغة تتعلق الفلسطينية للبنوك توصيات بتقديم
 كنولوجيات وشركات الحكومةو  الفلسطينية النقد سلطة مع والتنسيق ،عالية جودة ذات خدمات وتقديم

 .فلسطين في لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تشاران على والعمل ،البنوك ءعملا ثقة لكسب المعلومات
 

 الميزة تحقيق في نالتتنولوجيا التسويقي البداع دنر)  ان( بعنو ..22دراسة العجرمي نآخرنن )
 ومدى الدور هذا إبراز بهدف ،(المعتمدين يظر نجهة من غزة محافظات في العاملة للبنوك التنافسية

 فيما والتابعة المستقلةالمتغيرات  بين العلاقة اختبار ىإل بالإضافة التنافسية، الميزة تحقيق في أهميته
 من مكونة عشوائية عينة على ةاناستب توزيع طريق عن، والتكنولوجيا التسويقي الإبداع بدور يتعلق

 بصورة لتسويقيا الإبداع تتبع البنوك نأ البحث نتائج أظهرت، و البنوك هذه عملاء من عميلاً  (400)
 التحليل نتائج بينتها التي القصور بعض هناك ولكن، للبنك تنافسية ميزة تحقيق على يعمل مما؛ جيدة

 (نتو اأك نت حساب (فتح لدى يانمج بشكل للعميل مباشرة الإنترنت خدمة يوفر لا البنك نأ منهاو 
 التكنولوجيا عالم في للمستجدات وكالبن متابعة مع ،المعتمدين من راجعةال بالتغذية يهتم لا البنك نأو 

 الإبداع استخدام تعزيز بضرورةالدراسة  محل البنوك الدراسة صتو وأ، المصرفية والنظم والاتصالات
 البنوك هذه تستمر نأو  التحليل، نتائج بينتها التي القصور نواحي علاج على والعمل لديها التسويقي

 تطبيقها على والحرص ،المصرفية والنظم والاتصالات ياالتكنولوج عالم في المستجدات آخر متابعة في
 . وتعزيزها وتحديثها
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 : الجنبيةالدراسات  2.2.2
 

 Integration of UTAUT model in"بعنوان  (Mansour, et. al. 2019دراسة )

internet banking adoption context" ( دمج يموذجUTAUT  أعمالفي سياق 
بهدف التأكد من محددات اعتماد الخدمات المصرفية عبر  ،(يتريتال الخدمات المصرفية عبر 

يمثل  لكترونيةالإالتكنولوجيا، وجودة الخدمات  استخدامالنظرية الموحدة لقبول و  استخدامب الإنترنت
احثون بل، وقام االإنترنتت المصرفية عبر تغييرات في نية المستخدم في الاعتماد على الخدما

أداة لجمع البيانات من عملاء البنوك التجارية، على مدار أربعة أسابيع، وتوصلت ك الاستبانة استخدامب
ثر الكبير ا المتكامل كان له الأالتكنولوجي استخدامالنظرية الموحدة لقبول و  استخدامالدراسة الى أن 

ي من التباين ف %20، كما أن حوالي الإنترنتعلى نية العملاء في اعتماد الخدمات المصرفية عبر 
لى أن ، وأشارت الدراسة إالإنترنتفي اعتماد الخدمات المصرفية عبر كانت لديهم نية  ستخدامالا

 بالإضافة، الأخرى اً بين جميع العوامل التكنولوجية وجودة الخدمات تأثير  كثرالضمان هو العامل الأ
التصميم وخدمة العملاء يجابي ومتغير اً للجهد المتوقع والجهد الإمتوسط اً تأثير هنالك  لى أنه وجد أنإ

، وأوصت الدراسة بأن يقوم كل من الإنترنتورغبة العميل على تبني الخدمات المصرفية عبر 
لتعزيز ثقة  ؛عوامل التكنولوجيا وجودة الخدمةعلى بالتركيز  لكترونيةالإالمواقع  مصممي ومديري 

 . الإنترنتمستخدمي الخدمات المصرفية عبر 
 

-Challenges and Opportunities of e" ( بعنوان Devulapalli, et. al. 2019دراسة )

Banking in India" (بالهند لترروييةالإلصيرفة تحديات وفرص ا) ،كانت القيمةإزالة  تأثيرعد ب ،
في  الإنترنتللنقد الرقمي والمعاملات عبر و النقود الرقمية هي الكعكة الساخنة بين مواطني الهند. 

 ،والخدمات المصرفية الرقمية ،لكترونيةالإكبير على الخدمات المصرفية  تأثير سيناريو السوق الحالي
 استخدامالإلكتروني و  الأموالبشكل رئيسي من تحويل  لكترونيةالإتتكون الخدمات المصرفية حيث 

من قبل البنوك  لكترونيةالإتم تقديم الخدمات المصرفية  ، حيثالإنترنتالخدمات المصرفية عبر 
ي البداية لأن تدفق النقد الرقمي لم يكن سائدًا في السوق الهندية حتى ظهور عملية تحويل الدولية ف

 ،دوراً رئيسياً في الوظائف المصرفية الحالية لكترونيةالإتلعب الخدمات المصرفية و  ،إلى نقد الأموال
،  رفية الفعليةآمنة ومضمونة، مقارنة بالخدمات المص لكترونيةالإي ستدل على أن الخدمات المصرفية 

ومع  ،تضمن عمليات مصرفية نوعية مقارنة بالمصارف التقليدية لكترونيةالإالخدمات المصرفية وأن 
التحديات التي تواجهها  وتناقش هذه الدراسة عندما نتحدث عن الأمن، فإن لها قيودها وتحدياتها ذلك

زيادة الوعي والتدابير المعتمدة ، وفرصة للكترونيةالإالبنوك الهندية في مجال الخدمات المصرفية 
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 لكترونيةالإمناقشة بعض أفضل الممارسات المصرفية تمّ  كذلكو  ،الآمنة والمأمونة لكترونيةالإللبنوك 
 . السائدة في العالم

 

 E-Banking in India- Problems and" ( بعنوانBhai, et. al. 2018دراسة )

Prospects" ( مشاكل نآفاق -في الهند لتترنييةال الصيرفة،)  عب القطاع المصرفي دوراً يلحيث 
 أنظمةو دمات مصرفية قوية ، حيث أن توفير خيةقتصادلاا شريان الحياة يعتبر ، إذتنمية البلد في هاماً 

في خضم تكنولوجيا ثورة  الصناعة المصرفية الهندية ، وتعتبريالاقتصادشرط مهم للنمو  سليمة
كترونية في المؤسسات المصرفية، وتسهم في لالتطبيقات الا ن لديها العديد من، حيث إالمعلومات

هذه  إدارةشكاليات والتحديات أمام العاملين بحة الزبائن، وتولدت العديد من الإتحسين الكفاءة ورا
الخدمات المصرفية  عددلى زيادة ود المنافسة بين البنوك العاملة التي أدت إالى وج بالإضافةالبنوك، 

العديد من الخدمات، كالهاتف  الإنترنتمل الخدمات المصرفية عبر لهند، وتشفي ا لكترونيةالإ
التي  لكترونيةالإالمحمول والخدمات المصرفية الهاتفية، وتسعى البنوك لتقديم العديد من هذه الخدمات 

 العديد من التحديدات التي تواجه لى أن هنالكالدراسة إ وخلصت  ها بسهولة، استخدامتمكن العميل من 
كوفرة السيولة  ،لى وجود العديد من الفرص المتوفرة لدى البنوكإ بالإضافة ،الهندرفي في القطاع المص

ة وبطاقات الائتمان وبطاقات الخصم الآليالصرافات  أجهزةمثل  ،ووجود العديد من الابتكارات ،المالية
 الخدمات المصرفية مر الذي يساعد في تغيير وجهةالمصرفية عبر الهاتف المحمول، الأوالخدمات 

بحيث يمكن من خلالها مواجهة  ،ابتكاراً  أكثريجاد حلول في الهند، ولكن ما زال هنالك حاجة لإ
 . هناك التحديات والاستفادة من الفرص بكفاءة من قبل البنوك العاملة 

 

  Problems and Prospects of Electronic"  ( بعنوانRahman, et. al. 2017دراسة )

Banking in Bangladesh: A Case Study on Dutch-Bangla Bank Limited "

سة حالة بنك بنغلا الهولندي في بنغلاديش: درا لتترنييةال مشكلات نآفاق الخدمات المصرفية )
 المصرفيالعمل ومشاكل وآفاق  ،الحاليلى التعرف على الوضع هذه الدراسة إ حيث هدفت   (المحدند

بناءً على المصادر الأولية  أساسيهذه الدراسة بشكل  إجراء تمّ يث ح ،بنغلاديش في لكترونيالإ
جمع البيانات  وقد تمّ  ،منشورات ومجلات وكتب مختلفة والثانوية للبيانات أو المعلومات التي تضمنتها

المقابلات  أسلوبتطبيق  تمّ  الدراسة نجازلإالمقابلات الشخصية، و الأولية من المستجيبين من خلال 
 ،لكترونيةالإمحدودة، وخاصة الذين يستفيدون من الخدمات المصرفية ال لبنغالية الهولنديةعلى بنك ا

يعتقد العملاء الذين اعتادوا على ، و يعمل البنك الهولندي البنغالية كرائد في هذا المجالحيث 
خدمات كانت جيدة نسبيًا عن ال لكترونيةالإأن الخدمات المصرفية  لكترونيةالإالتعاملات المصرفية 

كان هناك جيد، و ما حد وسلوك موظفي البنك إلى  ،ولكنهم غير راضين عن جودة الخدمات ،اليدوية
. تم تلخيص البيانات البنكعميل مصرفي إلكتروني مسجل في  000 عينةالحجم لًا، وبلغ اسؤ  00
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ات المصرفية الخدم فجوات كبيرة في المعرفة الموجودة حول، وأظهرت الدراسة التي تم جمعها وتحليلها
تخدم العديد من المزايا المصرفية  لكترونيةالإأظهرت النتائج أن الخدمات المصرفية ، لكترونيةالإ

ليس لديهم معرفة كافية بشأن الخدمات  البنكأن عملاء  لاحظت هذه الدراسة أيضاً  كما البنغالية،
هذه الدراسة على معرفة عدت ، وسايقدمها القطاع المصرفي في بنغلاديش التي لكترونيةالإالمصرفية 

وما هي  ،الخدمات المصرفية في بنغلاديش في كيف يمكن لأحد البنوك تحسين مستوى الإلكترونيات
 فضلى، العميل بطريقة خدمةل ؛القضايا أو الخدمات المحتملة التي ينبغي إدخالها في المجتمع

ورة أن تكون النظم المصرفية ، وأوصت الدراسة بضر منافسيه في الصناعة المصرفية ككلواستكمال 
وأن تكون  ،لكترونيةالإضرورة توحيد الخدمات المصرفية وسريعة، مع  ستخدامسهلة الا لكترونيةالإ

خلال  الإنترنت استخداملزام القطاعات المصرفية بأتمتة عملياتها بات الحكومية، وإجراءمتوافقة مع الإ
 . وتوفير الدعم لتطوير القوى العاملة ،وجيافترة محددة، وتوفير التدريب اللازم على التكنول

 

 E-service Quality Dimensions and Their“ انبعنو  (Zavareh,2012)دراسة 

Effects on E-Customer Satisfaction in Internet Banking Services”  (أبعاد 
 عبر المقدمة صرفيةالم الخدمات في اللتترنيي العميل رضا في اهنآثار  اليتريت عبر الخدمة جودة

 المصرفية الخدمة بجودة الخاص  E- SERVQUAL مقياس تقويم إلىوهدفت الدراسة  (اليتريت
 كما، انير إ في الإنترنت عبر المصرفية الخدمات جودة لقياس صالحاً  ليصبح لهوتعدي، الإنترنت عبر
 المصارف اهتقدم التي الإنترنت عبر المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة دراسة ىلع أيضاً  تلعم
 تلوتوص(، الإنترنت عبر المصرفية خدماتلل المستخدم العميل( الإلكتروني العميل ورضا يةانير الإ
 الموقع وجمالية ة،الثق/الأمنو ، والملائمة، اءةوالكف الموثوقة الخدمات( الستة الأبعاد نأ إلى راسةالد

 المصرفية الخدمة لجودة المؤلفة الأبعاد ي(، هستخدامالا ولةهس، و الاتصالية/والاستجابة، الإلكتروني
 قياس في الأبعادعلى هذه  الاعتماد يمكن هنأو ، الإنترنت عبر يةانير الإ الصيرفة في الإنترنت عبر

 بين ضعيفة إيجابية علاقةً  كناه نأو  ية،انير الإ المصارف في الإنترنت عبر المصرفية الخدمة جودة
 . الإلكتروني العميل ورضا الإنترنت عبر لمصرفيةا الخدمة لجودة المدروسة الأبعاد

 

 Challenges of Marketing E-banking Services " انبعنو  (Narteh, 2012)دراسة 

in a Developing Country: The Case of Ghana" (المصرفية لخدماتا تسويق تحديات 
 البنوك من كل تواجه التي حدياتالت إلى التعرف بهدف (اايغ حالة- النامية الدنلة في لتترنييةال 

 مديري  مع مقابلات إجراء عبر، النامية الدول في لكترونيةالإ للخدمات التسويق تطبيق عند المعتمدينو 
 أهم نأ إلى النتائج أشارت، و اَ بنك 15 عملاء على ةاناستب 89 توزيع وتمّ  ا،انغ في بنوك عشرة

 الدراسة صتأو و ، ونيةانالق العقبات وتلتها، كنولوجيةالت البشرية الكوادر نقص تانك المؤسسية العقبات
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 المؤسسات مع الشراكات عبر مؤهلين تكنولوجيين موظفين لتأهيل خطط بوضع البنوك قيام بضرورة
 . والجامعات التعليمية

 

 Customer“ انبعنو  (Gbadeyan & Akinyosoye- Gbonda, 2012دراسة )

Preference for E-Banking Services: A Case Study of Selected Banks in 

Sirraleone”  ( دراسة حالة لبنوك مختارة في  لتترنييةال للخدمات المصرفية  المعتمدينتفضيل :
 الخدمات نوعية خلال من مصرفلل المعتمدين اختيار تأثر مدى قياس إلى هدفت الدراسة (سيراليون 
 نأ إلىراسة الد تلتوص وقد، الطبقية العينة دراسةال استخدمت حيث، المقدمة لكترونيةالإ المصرفية
 ،المعتمدين رضا إلى قيمة تضيف التي المزايا من الكثير قدمت الإنترنت عبر المصرفية الخدمات

 ميزة رفاالمص ذهه أكسبت اهنأ كما، المصرف اهقدمي التي الخدمات نوعية تحسين خلال من وذلك
 المرتبطة المخاطر بعض -نفسه  الوقت في  -حتوض كما، المصرفي العمل أداء في أكبر تنافسية

 حول قلالق زيادة مثل ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات نجاح تعيق التي الخدمات من النوع ذاهب
 وعدم فقرلل نتيجة لكترونيةالإ الخدمات إلى الوصول وصعوبة، المعتمدين وماتلمع وأمن الخصوصية

 ينانالقو  غياب إلى إضافة، الآلي الحاسب بتقنيات لإلماموا يملالتع مستوى  وتدني ،الإنترنت تشاران
بضرورة اتخاذ تدابير مختلفة ، وتوصي الدراسة المصرفي العمل من النوع ذاهل الحاكمة والتشريعات

 مثل تثبيت البرامج المشفرة، ونظام التحقق من بطاقات هوية العميل، الأمانمن  لضمان المزيد
 استخداممثل  ،كلمة مرور مختلطة استخدامو  ،الاختبار أسئلةوفحص  ،رالتغيير المتكرر لكلمة المرو و 

ت ظاهرة مهمة أصبح لكترونيةالإإلى أن البنوك  الدراسةوتخلص  ، أخرى أبجدي رقمي من بين أمور 
وسوف تستمر مع المزيد من التقدم والابتكارات في مجال تكنولوجيا  ،الصناعة المصرفية في

 . المعلومات
 

 Electronic Banking“ انبعنو  (Shamim, Salman, Kashif Sarder, 2010دراسة )

& E-Readiness Adoption by Commercial Banks in Pakistan” ( اعتماد
 السائدة الثقافة اختباربهدف  (يةايمن قبل المصارف التجارية الباكست لتترنييةال الخدمات المصرفية 

 في لكترونيةالإ الصيرفة نحو التحول هتواج التي اكلوالمش، لكترونيةالإ الصيرفة إلى اههوتوج
 والكمي النوعي جهالمن من كل سةالدرا استخدمت وقد، التحول يةلعم تعيق التي والأسباب ،انباكست

المقابلات والاستطلاعات والموقع  استخدامجمع البيانات والمعلومات من خلال  وتمّ  ،اهأهداف لتحقيق
 استخدامب يةانالباكست المصارف بدء حقيقة من وبالرغمه نألنتائج على وأظهرت ا الالكتروني للبنك،

، الخدمات ذهه استخدام تعيق التي المسائل من العديد ناكه نأ إلا اهخدمات لتقديم لكترونيةالإ الصيرفة
 طوابير في مهووقوف، المصرفية متهبمعاملا قياملل يديلالتق النظام يستخدمون  الناس بلأغ يزال لا حيث

 في الثقة عدم:  اهمن الأسباب من لعدد وذلك ،المعاملات ذهه إتمام سبيل في عديدة ولساعات ةلويط
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 حاسوبال أجهزة ستخداملا الكافيين والمعرفة يملالتع إلى الافتقارو  ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات
الخدمات  ستخداما عند والخصوصية الأمن قضاياإزاء  الوعي ةلق، و المتطورة وماتلالمع وتكنولوجيا

موثوقة  أساليبصت الدراسة بضرورة قيام المؤسسات المالية بتوفير و ، وأالإنترنتالمصرفية عبر 
وجذب المعتمدين من خلال كسب  ،المخاطر، والتحسين التكنولوجي إدارةمن و لقضايا الخصوصية والأ

ثقة القضاء على عدم ال حديثة يمكنها إلكترونيةورة العمل على توفير وسائل مصرفية ر ضمع ثقتهم، 
ورة التواصل مع ر من، وض، والاستجابة البطيئة، والوقت والأموثوقةالغير في التكنولوجيا، والمعاملات 

 . ناجحة إلكترونيةمكن أن تؤدي الى حلول مصرفية العملاء لمعرفة احتياجاتهم التي ي
 

 Factors affecting the adoption of Internet" انبعنو  (Chi. et al., 2007)دراسة 

Banking in Hong Kong –implication for the banking sector” ( العوامل المؤثرة
 حيث( ها على القطاع المصرفيتأثير المصرفية في هويغ كويغ، ن  عمالفي ال اليتريتعلى تبني 

 للاخ من كونغ هونغ مدينة في الإنترنت لبنوك المعتمدين تبني مدى دراسة إلى الدراسةهذه  هدفت
 مخاطر إدراك ومدى ،الإنترنت بنوك ستخداملا الحالي المعدل : يه عوامل ثلاثة التركيز على

 إلى الدراسة وتوصلت البنكية، للمؤسسات الإستراتيجي النشاط في هاتأثير  ومدى ،المعلومات لوجياو تكن
 هذه تشجيع على لعملا يجب هنأو  ،الإنترنت لبنوك الأشخاص تبني فيومميزة  إيجابية علاقة هناك نأ

  . وجديدة حديثة زالت ما كونها الإنترنت عبر البنكية الخدمات
 

 The Effect of Automated Service“ انبعنو  (Al-Hawari & Ward, 2006)دراسة 

Quality on customer Satisfaction” ( على الداء المالي  لتترنييةال أثر جودة الخدمة
 بين العلاقة معرفة إلىوهدفت الدراسة  (ة نالدنر الوسيط لرضا العميلستراليالمصرفي للمصارف ال

 لكترونيةالإ المصرفية البيئة سياق في وذلكف، مصر لل المالي والأداء العميل من المدركة الخدمة جودة
ت ان، وكالعلاقة ذهه في العميل رضا هيؤدي الذي الوسيط الدور اختبار ىلع تلعم كماستراليا، في أ

 اتفهال عبر والصيرفة، الآليالدراسة هي )الصراف  اهتاعتمد التي لكترونيةالإ الخدمة ودةج عناصر
 الدراسة تاعتمد قد(، و ريةهالجو  أو ةساسيالأ والخدمةر، والسع، الإنترنت عبر والصيرفة ،المحمول

 لاءعم العينة تلوشم ،ةساسيالأ اتانالبي لجمع المعتمدين مع مقابلات إجراء بواسطة المسح ىلع
، الأقل ىعل لكترونيةالإ المصرفية الخدمات إحدى استخدموا ممنراليا أست في رئيسية مصارف أربعة

 تانوك، الأسواق مثل العامة الأماكن في المستجيبين إيقاف خلال من عشوائياً  العينة اختيار تمّ  وقد
 مدى وعن ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات من العميل قبل من المدركة الجودة مستوى  حول الأسئلة

 أصل من  442ستخدامللا الصالحة اتانالاستب عدد إجمالي غلب وقدت، الخدما ذهه عن العام مهرضا
 المصرفية الخدمة جودة بين مباشرة علاقة توجد لاه نأ إلى ة، وتوصلت الدراسةاناستب 200
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 ورضا لكترونيةالإ المصرفية ةالخدم جودة بين مباشرة إيجابية علاقة وتوجد، المالي والأداء لكترونيةالإ
 الوسيط دور عبلي العميل ورضا، المالي والأداء العميل رضا بين مباشرة إيجابية علاقة وتوجد، العميل

  .المالي والأداء لكترونيةالإ المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة في
 

 A quality study of internet ” انبعنو ( Leelapongprasut, Paopoun, 2005)دراسة 

banking in Thailand")   وهدفت الدراسة  (ديفي تايلا  اليتريتجودة الخدمات المصرفية عبر
الجودة  د ومقارنتها بمعاييرنفي تايلا الإنترنتالتعرف على جودة الخدمات المقدمة عبر بنوك  إلى

وقوة الخدمة ومدى داء والمزايا والخصائص والموثوقية والمطابقة ( التي تتمثل في الألدافيد جرام)
معرفة الوضع المالي )حركة  : ، وركزت الدراسة على ثلاثة خدمات وهيدراكتفاع والفهم والإنالا

 نأبين الحسابات وتحويل الدفعات للخدمات العامة، وأظهرت نتائج الدراسة  الأموالالحساب(، وتحويل 
ية، ومن أهم المعايير المستخدمة في ك اختلافاً بين درجة جودة تقديم الخدمة بين البنوك التايلندهنا

قل ت المعايير الأانتفاع من الخدمات المتاحة، وكنهو الموثوقية ومدى الا الإنترنتتقييم خدمات بنوك 
 . للخدمة المقدمة دراكهي درجة الفهم والإ أهمية

 

 Towards understanding attitude" انبعنو  (Walker and Johnson, 2005)دراسة 

of consumers who use internet banking services” ( يحو فهم المواقف الخاصة
 إلقاء إلى الدراسة هذه هدفتو  (اليتريتبالمستهلتين الذين يستخدمون الخدمات المصرفية عبر 

 المنتظم ستخدامالا انك إذا ما وتحديد ،الإنترنت عبر البنكية الخدمات استخدام أسباب على الضوء
 اعتمدو  الخدمة، مزود مع العلاقة وتنمية ،المعتمدين ورعاية ولاء بالضرورة يعني الخدمات لهذه

شخصاً من مستخدمي الخدمات  020 مكونة من الباحثان على الدراسة الميدانية لعينة عشوائية
 ستخدامالا نأ إلى الدراسة توصلتالمنهج الوصفي التحليلي، و  استخدام ، وتمّ لكترونيةالإالمصرفية 

 مع علاقة لديه العميل نأ أو رضى، وجود بالضرورة يعني لا الإنترنت عبر الخدمات هلهذ المنتظم
ي الإنسانبتعويض العنصر  لكترونيةالإ، دوأوصت الدراسة بضرورة قيام مزودي الخدمات الخدمة مزود

من خلال تسهيل عملية الحوار والاستماع والتعاطف مع مشاكل  لكترونيةالإللخدمات المصرفية 
 . وبشكل خصوصي العميل
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 :تعقيب على الدراسات السابقة ال 2.2.2
 

 محاولة من أغلبهاطلاق ان الأجنبية أوالعربية  لاحظ الباحث من خلال اطلاعه على الدراسات السابقة
 ،هااستخداموالعوامل المؤثرة في  ،لكترونيةالإتسليط الضوء على دراسة جودة الخدمات المصرفية 

 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام أهميةأكدت هذه الدراسات على و  ،المعتمدينوعلاقتها برضا 
 إنجازساهمت في تسريع وتسهيل  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام نأفي خلق ميزة تنافسية، و 

ت جريت في بيئاممت وأ  وقدمت هذه الدراسة عرضاً لعدد من الدراسات السابقة ص  ، البنكيةالمعاملات 
 : وقد لاحظ الباحث في عرض الدراسات السابقة الآتي ،مختلفة قاتأو و  ،مختلفة

 

 :  من حيث المنهج العلمي. 2.2.2..
 

كمنهج علمي والنوعي والاستكشافي  التحليلي استخدمت أغلب الدراسات السابقة المنهج الوصفي
 . للدراسة لملائمته لطبيعة الدراسات

 

 : الهدافعلى صعيد .2.2.2.2
 

والمنهج  ،والمتغيرات ،وموضوعها ،حددها مجال الدراسة أهدافمجموعة  إلىهدفت الدراسات السابقة 
هذه  أهدافمن أهم  انفك ،تهاتناولوالفرضيات التي  الأسئلة إلى بالإضافة ،العلمي الذي اتبعه

ى مراحل قياس أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك، والتعرف علالدراسات 
، وتحديد العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية لكترونيةالإتطور الخدمات المصرفية 

الخدمات  علىفي دعم البنوك، والتعرف  الإلكترونيدور التسويق المصرفي  على، والتعرف لكترونيةالإ
تي تواجه تطبيق أهم المشكلات ال علىللتعرف  - أيضاً  –، وهدف البعض منها لكترونيةالإالمصرفية 

 . الإلكترونيالتسويق المصرفي  أسلوب
 

 : ت كما يلياينما خرجت به الدراسات السابقة حيث ك ، على مستوى النتائج. 2.2.2.2
 

 وبين الميزة التنافسية لكترونيةالإرتباطية موجبة بين جودة الخدمات المصرفية هناك علاقة ا . 
  المعتمدين على رضى ونيةلكتر الإوجود أثر لجودة الخدمات المصرفية . 
  المقدمة من البنوك تحافظ على السرية لكترونيةالإالخدمات . 
  تةو اجاءت بدرجات متف لكترونيةالإدرجة الرضا عن الخدمات . 
  لكترونيةالإيوجد بعض المخاطر التي ترتبط بالخدمات المصرفية . 
  لكترونيةالإية الخدمات المصرف استخداميوجد العديد من المعيقات التي تحد من . 
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 : الستفادة من الدراسات السابقة .4.2.2.2
 

 المتبعة في حصائيةالإ الأساليبو ، الدراسة منهج اختيار في السابقة الدراسات من الباحث استفاد 
  .الدراسات هذه في اتانالبي تحليل فيها تمّ  التي والكيفية الدراسات، هذه

 الاستبانة في تصميم اتاستفاد الباحث من هذه الدراس . 
 النظري للدراسة الإطار عرض في السابقة الدراسات من استفاد الباحث . 
  طار ، وفي تسلسل عرض الإالدراسة محاوراستفاد الباحث من الدراسات السابقة في تحديد

 . النظري للدراسة
 الاستفادة من النتائج والتوصيات لهذه الدراسات . 
 ة والمعلوماتية عن موضوع الدراسةالمعرفي والخلفية وسع الباحث القاعدة . 
 

 :  ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة. 5.2.2.2
 

وموضوع الدراسة  تتفق هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في كونها ترتبط معها في متغيرات الدراسة
 : ، ولكن ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة ما يليالرئيسي

 

  وسط، منطقة واحدة أوبمعنى عدم الاقتصار على دراسة مدينة واحدة  شاملة؛ تفصيليةدراسة( 
 .كافة  الضفة الغربيةجنوب(، بل في  شمال،

 عتماد نظرية التمركز حول الذات اب ،لية تفكيرهمآوب ،فسهمنأبدراسة سلوك المعتمدين  هتمامالا
ه للعالم من حوله ومشاعره إدراك ا من فهم كيفيةذا تمكنّ إيمكن فهم المعتمد فقط  لكارول روجرز )

 . (ذاتها الأحداثالتي تمر به وليست  حداثكيفية تفسير المعتمد للأ –تجاه هذا العالم 
  فقط لكترونيةالإمستخدمين للخدمات المصرفية الالاقتصار على دراسة المعتمدين غير . 
 أكثرتين فزت مدة تعاملهم مع البنك العربي سنو االاقتصار على المعتمدين الذي تج . 
  ها من قبل البنوك العاملة في الضفة استخدامالاستراتيجيات الواجب  أبرزهم و أ الوقوف على

 . لكترونيةالإلزيادة نسبة الاشتراكات في الخدمات المصرفية  ؛الغربية
  الضابطةتميزت هذه الدراسة من خلال متغيراتها المستقلة ومتغيراتها . 
  ياني والزماناسات السابقة في البعدين المككما تختلف هذه الدراسة عن الدر . 
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 الثالثالفصل 
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 اتهاإجراءمنهجية الدراسة ن 
 

 : مقدمةال. 2..
 

ب التوضيحية لكافة الخطوات والمراحل انالجو ب المتمثلةات الدراسة إجراءالباحث في هذا الفصل  تناول
بلوغ الهدف العام لهذه  إعدادها وتنفيذها، وذلك وفق الأصول العلمية للبحث العلمي، من أجل التي تمّ 

الخدمات المصرفية  استخداممحددات الدراسة، والذي يتجلى في توضيح النظرة العامة المتعلقة بدراسة 
كل  توضيح تمّ سي حيث، البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

ونضوج بلورة  إلى منهج هذه الدراسة فه، ابتداء مناهدأ  إلىالخطوات التي اتبعها الباحث للوصول 
 . ها وآليات تطبيقها، والتأكد من صدقها وثباتهاأدواتفكرتها، مروراً بتحديد عينتها و 

 

 : منهج الدراسة 0.1
 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  إلىتم اتباع المنهج الوصفي للتعرف 
يقوم على وصف خصائص ظاهرة كون هذا المنهج ، الغربيةالبنك العربي في الضفة  لدى معتمدي

الحالة،  أووصف الظاهرة  فييتطلب ذلك عدم التحيز حيث بها،  ةمعينة، وجمع المعلومات الخاص
الظاهرة كما هي على  أودراسة الواقع من خلال بشكل دقيق  وصف الظاهرةيعتمد على  اً أسلوبكونه 

 0 (Saunders, et al., 2012)تعبيراً كمياً  أوياً ويعبر عنها تعبيراً كيف ،أرض الواقع

 

 : . مجتمع الدراسة3.2
 

الغير مستخدمين للخدمات معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية يتكون مجتمع الدراسة من جميع 
الذي قام به  الإحصائيالمسح  إلىستناداً ا، اً ( معتمد90000والبالغ عددهم )المصرفية الإلكترونية 

 . (8080إحصائيات البنك العربي في دولة فلسطين للعام ) إلىمستنداً بذلك  ث خلال هذه الفترةالباح
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 : عينة الدراسـة. 4.2
 

 :  التالية (روبيرت ماسون )معادلة  استخداممن أجل تحديد حجم العينة تم 
 

 
 

M: حجم المجتمع 

S:  على معدل الخطأ  1096سمة أي ق 7092قسمة الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة

7072 

P:  7027نسبة توافر الخاصية وهي 

Q:  7027النسبة المتبقية للخاصية وهي 

 

حتساب ، تم امعتمدي البنك العربي في دولة فلسطين( من 90000وبعد إدخال حجم المجتمع البالغ )
ية انات الميدانزيع الاستب، حيث قام الباحث بتو القصديةبطريقة العينة  اً،معتمد( 920العينة فبلغت )

بشكل صحيح، والإغلاقات التي  ةانه ولعدة ظروف منها عدم تعبئة الاستبنأإلا ، على كامل العينة
اعتبرت  ستبانةا( 993تم إسترداد ) ،تمت للبنوك بسبب حالة الطوارئ في البلاد بسبب جائحة كورونا

 : سب متغيرات الدراسة المستقلةفيما يلي توضيح لخصائص العينة بحكعينة ممثلة للمجتمع، و 
 

 

 . الجنسالعينة بحسب  أفراد: توزيع 0.9 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التترار الجنس
 59.3 200 ذكر

 40.7 137 أيثى

 100.0 337 المجموع

 

وا انالعينة من معتمدي البنك العربي ك أفرادمن  %23.9ه ما نسبت نأ( 0.9يتضح من الجدول رقم )
، حيث أن هذه النسبة جاءت متقاربة مع إحصائيات الجهاز اً اثنإمنهم  %90.3ما نسبته  نأاً، و ر ذكو 

 %93 ناثنسبة الإو  %20التي أشارت أن نسبة الذكور، 8003المركزي للإحصاء الفلسطيني للعام 
لارتباطهم نتيجة  ؛رتفاع نسبة الذكور الظاهرة بالدراسةمجتمع الفلسطيني، ويعزو الباحث االفي 
  . أو وظيفية وليات مالية شخصية أو تجاريةبمسؤ 
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 . العمرالعينة بحسب متغير  أفراد: توزيع 8.9 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التترار العمر
 20.8 70 سنة25أقل من -2.من

 41.5 140 سنة25قل من أ-25من

 17.5 59 سنة  45 من أقل-25من 

 20.2 68 أكثرسنة ف45

 100.0 337 المجموع

 

-82أعمارهم ما بين )من  تراوحت العينة أفرادمن  %90.2ما نسبته  نأ( 8.9تضح من الجدول رقم )ي
سنة(، كما  82أقل من -02أعمارهم )من  تراوحتمنهم  %80.2 نأسنة(، في حين  92قل من أ

أعمارهم )من  %03.2ما نسبته  نأ(، و أكثرسنة ف 92أعمارهم ) تراوحت %80.8ما نسبته  نأتبين 
يوجد بها طاقات و  ،لى أن الشعب الفلسطيني هو شعب فتيً منتجيشير ذلك إ، و سنة( 92 من لأق-92

 . ن أغلب أعمارهم تقع ضمن القوى العاملة المنتجةشابة واعدة، حيث إ
 

 . المؤهل العلميالعينة بحسب متغير  أفراد: توزيع 9.9 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التترار المؤهل العلمي
 12.8 43 فأقل وية عامةايث

 22.3 75 دبلوم متوسط

 50.1 169 بكالوريوس

 14.8 50 دراسات عليا

 100.0 337 المجموع

 

س، في و مؤهلاتهم العلمية بكالوريالعينة  أفرادمن  %20.0 ما نسبته نأ( 9.9يتضح من الجدول رقم )
م من حملة منه%09.2 نأمنهم مؤهلاتهم العلمية دبلوم متوسط، و  %88.9ه تما نسب نأحين 

 ، حيث تشير النتائج أنوية عامة فأقلانيحملون مؤهلات علمية ث %08.2 نأالدراسات العليا، و 
ساس على التعليم حمل درجات علمية متفاوتة، وترتكز في الأالشعب الفلسطيني هو شعب متعلم وي

 . الجامعي بدرجة البكالوريوس
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 . معدل الدخل الشهري ر العينة بحسب متغي أفراد: توزيع 9.9 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التترار معدل الدخل الشهري 
 38.9 131 دنلر1000 من  اقل

 37.7 127 دنلر 0222 -1221

 12.8 43 دنلر 1222 -0221

 6.8 23 دنلر 4222 -1221

 3.9 13 دنلر4000 من  أكثر

 100.0 337 المجموع

 

معدل دخلهم الشهري أقل من  العينة أفرادمن  %92.3ما نسبته  نأ( 9.9يتضح من الجدول رقم )
دولار(،  8000 -0000) الشهرية ما بين مداخيلهممن المعتمدين  %93.3نأدولار، في حين  0000

 نأدولار(، و  9000-8000) ما بين دخلهم الشهري  تراوحالعينة  أفرادمن  %08.2ما نسبته  نأو 
النسبة القليلة من المعتمدين بلغت  نأولار(، و د 9000-9000منهم دخلهم الشهري ما بين ) 2.2%
احث من النتائج السابقة لاحظ الب، حيث دولار 9000دخلهم الشهري يزيد عن  العينة أفرادمن  9.3%

دولار  8000صة بهم من عينة الدراسة بلغت مستويات الدخل الخا أفرادمن  %33 من ربأن ما يق
 .  طبقة متوسطة الدخلنهم يقعون ضمن مستوى الفأقل، ويعني ذلك أ

 

 . عدد البنوكالعينة بحسب متغير  أفراد: توزيع 2.9 رقم جدول
 

 النسبة المئوية التترار عدد البنوك
 63.5 214 بنك ناحد

 36.5 123 من بنك أكثر

 100.0 337 المجموع

 

ربي فقط، العينة يتعاملون مع البنك الع أفرادمن  %29.2نسبته ما  نأ( 2.9يتضح من الجدول رقم )
  . أخرى بنوك  يتعاملون مع البنك العربي وعدة %92.2 نأفي حين 

 

 : الدراسـة أداة .5.2
 

 إعداد، حيث تم لغرض تنفيذ الدراسةية انالميد الاستبانةتكونت هذه الدراسة من مصدر رئيسي متمثل ب
 : الخطوات التالية وفقبالأدبيات السابقة ة انستعوتطويرها بالا (ةانستبا)
 

 وضابطة متغيرات مستقلة تتضمنحيث  ،علمية محكمةبطريقة  ةانستبنموذج الا الباحث مصم  . 
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 ريات، ة بعدد من المراجع المتنوعة من كتب، ودو انبالاستع الاستبانةبصياغة فقرات  الباحث قام
عداد التالية في ا الدراسات اد الباحث بشكل رئيسي من ، حيث استفوالاطلاع على دراسات سابقة

)السميرات  ،(8003(، )سليمان، 8003(، )عبد العال، 8003)السالمي،  : وهي ،انةتبالاس
(، 8002(، )المعايطة وآخرون، 8002(، )البردويل، 8002(، )باهي، 8003والعضايلة، 

 . (zavareh ،2012)(، 8000)خربوش، 
 لبنوك منشورات المؤسسات وا، وكذلك من تقارير و الاستفادة من محاضرات وكتيبات منشورة

 . الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامبقياس محددات  المهتمة
  لمعرفة ختصاص محكمين من ذوي الالية على المشرف ومن ثم و بصورتها الأ الاستبانةتم عرض

 . ، ومدى فهمهم لفقراتها بغية تعديلهاالاستبانةالمستجيب على  يواجههقد  ما
  ددت  ح   ،ةأساسيمجالات  ةستة موزعة على يل( فقرة فع92من ) نهائيةالبصورتها  الاستبانةتكونت 

 . (2-0الخماسي من ) (ليكرت)ها حسب سلم انز أو 
 

 : الدراسة أداةصدق    1.5.3
 

 إلى إضافةالدراسة، تلك لية على المشرف على و الدراسة في صورتها الأ أداة قام الباحث بعرض 
(، حيث طلب منهم وضع أية ملاحظات 8ملحق رقم )ي وفق ما هو مرفق ف ،المحكمين المختصين

التي صنفت  محاورالمن حيث مدى اتساق الفقرات مع  الدراسة أداة إبداء آرائهم على و  ،يرونها مناسبة
 : يليتم ما  وبناءً عليهلهذه الفقرات،  والمعنى فيها، ومدى وضوح الصياغة اللغوية

 

 أكثرمحكمين فمن ال انحذف الفقرات التي اقترح حذفها اثن . 
 المحكمين عدد منبعض الفقرات التي اقترحها  إضافة . 
 صياغتها لتعطي المدلول المقصود منها وإعادة ،تعديل بعض العبارات . 
  العبارات بدقة اإليهتحديد المجالات التي تنتمي . 
  ( فقرة92مكونة من ) داة ت الأأصبح التعديل إجراءبعد . 
 التحليل العاملي أسلوب ستخداماتم حساب معاملات الاستخراج ب (Factor Analysis المبني )

التي توضح قيم معاملات  ،(Principal Components) ةساسيالأعلى طريقة المكونات 
حسب كل محور مع الدرجة الكلية لذلك  ،الدراسة أداة  محاورالاستخراج لكل فقرة من فقرات 

 من المصداقية ةعالي ةها تتمتع بدرجنأالدراسة ب أداة  يمكن اعتبارالفقرة، و  إليهالمحور الذي تنتمي 
(، حيث تتبع هذه الطريقة 0.2معظم معاملات الاستخراج عن القيمة ) أوعندما تزيد جميع 

حيث  ،)الاستخراج( حدارنحدار الفقرات على الدرجة الكلية لها في حساب معاملات الاان أسلوب
رتباط الفقرة احدار زادت قيمة نت قيمة معامل الاه كلما زادنأب - إحصائياً  –ه من المعروف نإ
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 أوهذه الفقرة، مما يدل على زيادة الاتساق  إليهالمحور الذي تنتمي  أوبالدرجة الكلية للمجال 
ويتضح من الجدول أدناه ارتفاع جميع هذه  ،المحور أوالتناسق الداخلي للفقرات داخل هذا المجال 

 يةقاصدمالدراسة ب أداة مما يدل على تمتع  ،الدراسة المستخدمة أداة فيما يتعلق ب (0.2القيم عن )
التي وضعت من  الأهدافالدراسة المستخدمة قادرة بدرجة مرتفعة على تحقيق  أداة  نأو  ،ةعالي

 . يوضح نتائج التحليل العاملي والجدول التالي، أجلها
 

محددات بللدراسة المتعلق ل و لمحور الأالفقرات  مصفوفة قيم معاملات الاستخراج 2.9جدول رقم 
 . الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام

 

 الستخراج معاملات رقم الفقرة الستخراج معاملات رقم الفقرة الستخراج معاملات رقم الفقرة
10  2.81 150 2.65 530 2.72 

50  2.63 130 2.59 540 2.16 

30  2.73 140 2.77 520 2.15 

40  2.68 120 2.69 560 2.74 

20  2.68 160 2.62 500 2.79 

60  2.69 100 2.71 580 2.72 

00  2.74 180 2.76 590 2.13 

80  2.64 190 2.59 370 2.69 

90  2.67 570 2.68 310 2.74 

170  2.69 510 2.72 350 2.73 

110  2.68 550 2.59   
 

 

ول المتعلق ر الأالمحو الاستخراج لفقرات ( أن معاملات 2.9يتبين من البيانات المدرجة بالجدول رقم )
(، وكانت 0.20-0.23ما بين ) تراوحت لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامبالمحددات الخاصة ب

 . ذات درجات مقبولة ودالة إحصائياً  الاستخراججميع معاملات 
 

الخدمات بي للدراسة المتعلق انلمحور الثالفقرات  مصفوفة قيم معاملات الاستخراج 3.9جدول رقم 
 . الإنترنتعبر المقدمة  لكترونيةالإية المصرف

 

 معاملات الاسرخراج رقم الفقرة معاملات الاسرخراج رقم الفقرة

10  2.70 40  2.72 

50  2.81 20  2.63 

30  2.77 60  2.65 
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الاستخراج لفقرات المحور الثاني المتعلق ( أن معاملات 3.9يتبين من البيانات المدرجة بالجدول رقم )
(، وكانت جميع 0.20-0.29ما بين ) تراوحت الإنترنتعبر المقدمة  لكترونيةالإالخدمات المصرفية ب

 . ذات درجات مقبولة ودالة إحصائياً  الاستخراجمعاملات 
 

 : الدراسة أداةثبات . 0.1.1
 

 أو، الاختبارعند تكرار تطبيق  فرادالأدرجة التوافق في علامات مجموعة من  "ه نأب داة ف ثبات الأيعرّ 
الدراسة،  أداة للتحقق من ثبات ، و (8000 )عبد الحفيظ، باهي،"  ئة له على نفس المجموعةصورة مكاف

  س الداخليانباعتباره مؤشراً على التج (Cronbach-Alpha) ألفا–تم حساب معامل الثبات كرونباخ
(Consistencyواستقرت الأ ،) العملية الكلية بعد هذه  داة ( فقرة، إذ بلغ معامل الثبات للأ38على ) داة
 استخدام( لمحور فوائد 7081) ، ولتترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام( لمحور محددات 7094)

الدراسة  محاورمن  محوروفيما يلي جدول يوضح معامل الثبات لكل  ،لتترونيةالإالخدمات المصرفية 
 : ر الفرعيةو ر والمح

 

 . : معاملات الثبات كرونباخ ألفا2.9جدول رقم 
 

 معامل الثبات ألفا كرنيباخ عدد الفقرات محانرال
 2.11 1 عدم الثقة

 2.11 7 عدم المعرفة  

 2.11 1 ضعف التواصل البشري 

 2.11 7 التغير مقانمة

 2.11 1 عدم السرية المصرفية

 2.14 10 لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات 

 2.11 1 ريتالمقدمة عبر اليت لتترنييةال الخدمات المصرفية 

 

 محاورعند  (0.23-0.22) بين تراوحت معاملات الثباتقيم  نأب( 2.9) يتضح من الجدول السابق
ات انمن البي( 0.23-0.22)تاج نإ إعادةالدراسة الحالية قادرة على  أداة  نأمما يدل على ، الدراسة

وهذه  ،نفسها  الظروف وفق أخرى ها مرة استخدامالقياس والبحث و  إعادةوالنتائج الحالية فيما لو تم 
 . وفقراتها من أجلها هامحاور التي وضعت  هدافلألو ، القيم اعتبرت مناسبة لأغراض الدراسة

 

 : ات تطبيق الدراسةإجراء 6.3
 

 :  صها بالآتييلخيمكن ت ،تمام هذه الدراسةات لإإجراءقام الباحث بعدة 
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 دراسةات التي تساعد في تحديد مشكلة الانجمع المعلومات والبي  . 
 ختيارهاا أسلوبتوضيح حجم العينة و و ختيار العينة من هذا المجتمع، اجتمع الدراسة، و تحديد م  . 
 بطريقة منظمة  "الاستبانة" الدراسة أداة ات والمعلومات المطلوبة من المبحوثين بواسطة انجمع البي

 أكثرصول على نتائج وذلك للح ؛هذه الدراسة بطريقة وجهاً لوجه ستبانةا إدارة، وقام بودقيقة
 . ختيارهم ضمن عينة الدراسةية لمن تم اانزيارات ميد إجراءمصداقية، وقام ب

 واستخراج النتائج ةانستبا( 330، وعددها )ستجاباتبتفريغ الا ات قام الباحثانبعد جمع البي ،
إصدار  حصائيةالإ( للمعالجات SPSSالمعروفة بإسم الد ) حصائيةالإة ببرنامج الحزمة انبالاستع

 النتائج ، ثم قام بتفسير النتائج والتعليق عليها، ومن ثم استخلصت (SPSS Statistics 25)رقم 
 . والاستنتاجات والتوصيات منها

 

 

  : متغيرات الدراسة 7.3
 

 : وهي كما يلي ،لقد ضمت هذه الدراسة عدة متغيرات
 

 الإنترنتعبر  لكترونيةالإمصرفية الخدمات ال استخداممحددات  تشمل:  المتغيرات المستقلة 2.2..
 : البنك العربي في الضفة الغربية وفق المجالات الفرعية التالية عتمديلدى م

 

 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممن  عدم الثقة . 
  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام فيعدم المعرفة . 
  لكترونيةالإفية الخدمات المصر  استخداممن  ضعف التواصل البشري . 
 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممن  التغير مقاومة . 
 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممن  عدم السرية المصرفية . 

 

 : وهي ،تشمل خصائص عينة الدراسة:  الضابطةالمتغيرات  2.2.2
 

 الجنس . 
 العمر .  
 المؤهل العلمي . 
  معدل الدخل الشهري . 
 لبنوك التي يتم التعامل معهاعدد ا . 
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  ( : يوضح النموذج الخاص بهذه الدراسة0.9شكل رقم )
 

 : حصائيةالالمعالجة  أساليب 1.1
 

 ، تمالآليالحاسب  إلىوإدخالها  ،العينة أفراد استجاباتات من عينة الدراسة، وتفريغ انبعد جمع الاستب
بهدف الحصول ( Statistical Package for the Social Sciences) برنامج استخداممعالجتها ب

 اً بإعطائها أرقام وذلك إدخالها للحاسوب تمّ حيث ، ات المتوفرةاندقيقة للبي إحصائيةعلى معالجات 
، الإجابة درجات 2 كبيرة جداً حيث أعطيت الإجابة  ،رقمية إلىأي بتحويل الإجابات اللفظية  ؛معينة
 غير موافق بشدة، والإجابة  8درجتين غير موافق، الإجابة درجات 9 محايدالإجابة  ،درجات 9كبيرة 

محددات التقدير للإجابة الخاصة ب، بحيث كلما زادت الدرجة زادت درجة 0 واحدةأعطيت درجة 
 . في الضفة الغربية البنك العربي لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام

 

المتوسطات و  ،ويةئوالنسب الم ،التكراراتات باستخراج اناللازمة للبي حصائيةالإتمت المعالجة 
، وقد تم فحص وتحديد مستوى التقدير ،ومعاملات الاختلاف ،حرافات المعياريةنوالا ،الحسابية

 متغيرات الدراسة

 متغيرات ضابطة متغيرات مستقلة

 الجنس

 العمر

 المؤهل العلمي

معدل الدخل 
 الشهري 

عدد البنوك التي يتم 
 التعامل معها

الخدمات  استخداممحددات 
 اليتريتعبر  اللتترنييةالمصرفية 

 عدم الثقة
 

 عدم المعرفة
 

 ضعف التواصل البشري 
 

 عدم السرية المصرفية
 

 مقاومة التغيير
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للعينات المستقلة " T-Test" اختبار استخدامعن طريق ، (≥7072)فرضيات الدراسة عند المستوى 
 One)تحليل التباين الأحادي  اختبارالعينة و  أفرادجابات لفحص مستوى دلالة الفروق بين متوسطات إ

Way-ANOVA ،)اختبار إلى إضافة (effSccS)  عينة الدراسة،  أفراد استجاباتلدلالة الفروق في
لدراسة ومعاملات الاستخراج بطريقة ا أداة لفحص ثبات  (كرونباخ ألفا)معادلة الثبات  استخداموتم 

لفحص صدق  (Principal Components) ةساسيالأالتحليل العاملي المبني على طريقة المكونات 
 . الدراسة أداة 
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 الرابعالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 عرض النتائج نمناقشتها
 

  : المقدمة 1.4
 

 إلى تعرفللالتي هدفت لدراسة، في هذه ا اإليههذا الفصل عرضاً للنتائج التي تم التوصل  تناولي
البنك العربي في الضفة  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات 

 :  وذلك من خلال الإجابة على أسئلتها وفحص فرضياتها ،الغربية
 

 : الدراسة نمناقشتها أسئلةالنتائج المتعلقة بالجابة عن  0.4

 

 :  يكما يل (ليكرت)توزيع درجات السلم الخماسي  إعادة النتائج، فقد تمّ لتسهيل عملية عرض 
 

 الخماسي مفتاح التصحيح: (0.9جدول رقم )
 

 بدرجة منخفضة جداا  1.12 – 1.22
 بدرجة منخفضة 0.12 – 1.11
 بدرجة متوسطة 1.42 – 0.11
 بدرجة كبيرة 4.02 – 1.41

 بدرجة كبيرة جداا  1 – 4.01
 

تمثل  العينة أرقاماً  أفراده بعد إعطاء اتجاهات نإ( طرق توزيع المقياس حيث 0.9رقم )يوضح الجدول 
وهو ما يسمى  2قيمة وهي  أعلىمن  0(، تم حساب فرق أدنى قيمة وهي 2-0اتجاهاتهم من ) انز أو 

ليصبح  2قسمة قيمة المدى على عدد المجالات المطلوبة في الحكم على النتائج وهو  تالمدى، ثم تم
وذلك لإعطاء  ؛، وبالتالي نستمر في زيادة هذه القيمة ابتداء من أدنى قيمة0.2=  2/9ناتج = ال

 . الاتجاه بالاعتماد على الوسط الحسابي أوالفترات الخاصة بتحديد الحالة 
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 اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام. محددات 2.4..
 

  عدم الثقةفي مجال  اليتريتعبر  لتترنييةال صرفية الخدمات الم استخداممحددات  2.4....
 

ــــائج المتعلقــــة بالســــؤال  ــــى " لنال النت ــــذي يــــنص عل الخدددددمات المصددددرفية  اسددددتخداممددددا محددددددات  ال
البنددددك العربددددي غيدددددر  مددددن وجهددددة نظددددر معتمددددديفددددي مجددددال )عدددددم الثقددددة(  الإنترنددددتعبددددر  لكترونيددددةالإ
 ستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين؟الم
 

 ،حرافات المعياريةنوالا ،على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية للإجابة
)عدم الثقة(،  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات ودرجة التقدير في  ،ومعامل الاختلاف

 . يوضح ذلك( 8.9رقم ) والجدول
 

)عدم  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات مجال : إجابات المبحوثين حول  (8.9جدول )
 : مرتبة تنازلياً الثقة( 

 

 

(، 9.22متوسط حسابي والبالغ قيمته ) أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 8.9ن من الجدول رقم )تبي
 . (8.38متوسط حسابي والبالغ قيمته ) بأقلوالفقرة السادسة حظيت 

 مجال عدم الثقة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

حراف يال 
 المعياري 

معامل 
 الختلاف

مستوى 
 التقدير

  من يحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات استخدام  .0
 البنك مع دائم تواصل وفيرت

 كبيرة %15 0.55 3.56

 من يحد لكترونيةالإ لمصرفيةا الخدمات استخدام  .8
 كبيرة 19% 0.66 3.47 البنكية المعاملات إجراء ثناءأ بالثقة شعوري 

 خلال من الشخصية بمعلوماتي البنك تزويد   .9
 شعوري  من يحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات

 الأمانب
 كبيرة %22 0.76 3.41

 من يحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات استخدام  .9
 راحةبال شعوري 

 ةمتوسط %22 0.68 3.07

 استخدام عند محمية غير الشخصية معلوماتي  .2
 لكترونيةالإ المصرفية الخدمات

 ةمتوسط %18 0.55 3.05

 الأمان بعدم تشعرني لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .2
 المصرفية العمليات إنجاز في

 ةمتوسط %20 0.59 2.92

 ةمتوسط 16% 0.55 3.25 الدرجة التلية
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 استخدامكأحد مجالات محددات  معامل الاختلاف لمجال عدم الثقة نأ (8.9جدول )أظهرت نتائج 
( وهذه الفروقات %80 إلى 02ما بين )% تراوحت الإنترنتعبر  يةلكترونالإالخدمات المصرفية 

كبيرة  هناك ثقةً  نأ(، ومن هنا يؤكد الباحث %02معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،ليست كبيرة
معامل اختلاف  بأقل والخامسة الأولىالفقرة  تحيث حظيمعامل الاختلاف قليل،  بهذا المجال كون 

بمحددات  أهميةفيما يتعلق ب عينة الدراسة أقل تشتتاً  أفراداستجابة  نأذا يدل على وه ،عن بقية الفقرات
البنك العربي غير المستخدمين  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتمات الخدمات المصرفية عبر استخدا

هذه الخدمات تحد من تواصلهم الدائم مع  نأب اً لديهم اعتقاد نإحيث  ،لهذه الخدمات في فلسطين
مات خدهذه ال نأبو ، الإنترنتبعدم الثقة بالخدمات المصرفية عبر  اً ور ؛ وبالتالي تولد لديهم شعكالبن

 يجعلهم يحجمون الأمر الذي  ؛ختراقومعلوماتهم الشخصية قد تتعرض للا اتهمانبي نأو  غير محمية،
 . لكترونيةالإعن التواصل مع البنوك عبر هذه البوابات 

 

محور عدم الثقة كأحد متوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ (8.9جدول )النتائج  تبين من
 المصرفية الخدمات استخدام ) على التي تنصالفقرة ت انك الإنترنتمحددات الخدمات المصرفية عبر 

(، 9.22حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )(، البنك مع دائم تواصل توفير من يحد لكترونيةالإ
 ،(%02وبمعامل اختلاف قدره ) ،(0.22) لهاحراف المعياري نغت قيمة الاكبيرة، وبل وبدرجة تقدير

البنك العربي غير المستخدمين لهذه  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  ويعزو الباحث
 الإنترنتهذه الخدمات البنكية عبر  استخدامالخدمات في فلسطين يؤكدون على تأثرهم المباشر بعدم 

بنكية يستطيع المعتمدون التواصل الدائم مع البنك، كون هذه الخدمات والمعاملات النتيجة محدودية 
، وهي الإنترنتمن خلال  اإليهيمكن الولوج  إلكترونيةل عبر تطبيقات الحصول عليها بشكل مستق

دة متواصلة من انالعينة يرغبون بحصولهم على دعم ومس أفرادياجاتهم المتنوعة، و تحمصممة لخدمة ا
عينة الدراسة لا يعزفون عن  أفراد نأمر الذي تفقده هذه الخدمات، وعليه يستنتج الباحث ك، الأالبن

 . ات الخاصة بهاجراءهذه الخدمات كونهم لا يثقون بالإ استخدام
 

 بعدم تشعرني لكترونيةالإ المصرفية الخدمات ) على التي تنصالفقرة  نأ( 8.9ونجد من جدول )كما 
المتوسط الحسابي  بلغمتوسط حسابي، حيث  بأقلحظيت  ( قد المصرفية ملياتالع إنجاز في الأمان
وبمعامل  (،0.23حراف المعياري حوالي )نوبلغت قيمة الاتقدير متوسطة، (، وبدرجة 8.38لها )

في  هخفاضناالمتوسط منسجم مع المتوسطات العامة على الرغم من  انوقد ك (،%80اختلاف قدره )
البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في  معتمدي أنذلك بسبب  باحثهذه الفقرة، ويعزو ال

 الأمانت تجاه عدم ثقتهم بالخدمات المصرفية كونها لا توفر لهم و افلسطين لديهم شعور نسبي متف
ن كشف كويم ،الاختراق ةكون هذه الخدمات باعتقادهم سهلالعمليات المصرفية،  إنجازخلال 
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البنك  نأ إلى، وهنا يشير الباحث لكترونيةالإي يتم تنفيذها في هذه التطبيقات كات المالية التالحر 
، من الإنترنتعبر  لكترونيةالإالتطبيقات  استخدامفي  الأمانموضوع اً في كبير  اً اهتمامالعربي يولي 

موضوع الثقة بحاجة  نإات محكمة، تضمن تحقيق ذلك، وبالتالي فانخادمات وقواعد بي استخدامخلال 
وإقناعهم بهذه الخدمات  ،على المعتمدين التأثيرلجهد كبير من قبل مسؤولي التسويق من أجل 

 . المصرفية وسرية التعامل من خلالها
 

بمحور عدم ( الخاص 8.9الوارد في الجدول رقم ) المحوريتضح من إجابات المبحوثين على هذا 
البنك  معتمديمن وجهة نظر  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخداممحددات  محاورالثقة كأحد 

الحسابي العام لإجابات  المتوسطقيمة  نأ (غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين)العربي 
حراف ن، وبلغت قيمة الاكبيرة وبدرجة تقدير( 9.82قد بلغت حوالي ) المحورالمبحوثين على هذا 

البنك  معتمدي نأهنا يؤكد الباحث على و  (،%02، وبمعامل اختلاف قدره )(0.22) المعياري حوالي
( لديهم درجة عالية من عدم الإنترنتعبر  لكترونيةالإالعربي )غير المستخدمين للخدمات المصرفية 

عتقادهم لا تحقق لهم العديد من المزايا التي تعتبر حسب ا  كونها ؛الثقة في هذه الخدمات المصرفية
 إجراءن بالثقة أثناء هم لا يشعرو نإة، حيث يكدمات البنمن أجل الحصول على الخ في التعامل ةأساسي

هذه الخدمات البنكية غير  نأعتقادهم ب، نتيجة ا الأمانيهم شعور منخفض بولد ،هذه الخدمات البنكية
د يويز  ،مر الذي يحد من شعورهم بالراحة، الأمعلوماتهم الشخصية إلىالدخول  إمكانيةوبالتالي  ؛محمية

هذه الخدمات، والاكتفاء بالطرق التقليدية  استخدامعزوفهم عن  إلىيؤدي  ممام، من مستوى القلق لديه
سويقية المتنوعة تالبنك العربي من خلال برامجها ال إدارةوتسعى  . للحصول على الخدمات المصرفية

ومات دقيقة تسهم في بناء عليهم من خلال تقديمها لمعل التأثير ةلو اومح ،المعتمدينلدراسة سلوك 
للقيام بالسلوكيات  المعتمديند من الدافعية المطلوبة لدى قات اعتمادية طويلة الأمد معهم، تزيعلا

يجاباً على سمعة بالرضا، الأمر الذي سينعكس إ المعتمدينالمرغوبة من قبل البنك، وزيادة شعور 
رفية ذات جودة من خلال تقديم خدمات مص الأرباح، لزيادة د من قدرته التنافسيةيالبنك في السوق، ويز 

( 8003وهذا يتفق مع دراسة عبد العال )الاستراتيجية،  ه وغاياتهأهدافعالية، مما يسهم في تحقيق 
التي يقدمها البنك  لكترونيةالإقوي لبعض العوامل المؤثرة في الطلب على الخدمات  تأثيرحول وجود 

 الأمنو  ل الثقةعام نأحول  (AL-Maaitah et al., 2015)من حيث الثقة، كذلك دراسة 
 . البنوك في المعتمدين نظر وجهة من لكترونيةالإ الخدمات تبني على كبيرة أثر لها والخصوصية
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 في مجال عدم المعرفة. اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات  2.4...2
 

ت المصددددرفية الخدددددما اسددددتخداممددددا محدددددات  الــــذي يــــنص علــــى " يايالثــــالنتــــائج المتعلقــــة بالســــؤال 
البنددددك العربدددي غيددددر  عددددم المعرفددددة( مدددن وجهدددة نظددددر معتمدددديفدددي مجددددال ) الإنترنددددتعبدددر  لكترونيدددةالإ

 ؟ "المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
 

 ،حرافات المعياريةنوالا ،للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تم حساب المتوسطات الحسابية
)عدم  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامددات محودرجة التقدير في  ،ومعامل الاختلاف

 يوضح ذلك.( 9.9رقم ) والجدولالمعرفة(، 
 

)عدم  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات مجال : إجابات المبحوثين حول  (9.9جدول )
 : مرتبة تنازلياً المعرفة( 

 

 

(، 9.39ي والبالغ قيمته )متوسط حساب أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 9.9تبين من الجدول رقم )
 (.9.02متوسط حسابي والبالغ قيمته ) بأقلحظيت  السابعةوالفقرة 

 

 استخداممعامل الاختلاف لمجال عدم المعرفة كأحد مجالات محددات  نأ (9.9جدول )أظهرت نتائج 
وهذه الفروقات (، %82 إلى02ما بين )% تراوحت الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية 

 مجال عدم المعرفة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

حراف يال 
 ي المعيار 

معامل 
 الختلاف

مستوى 
 التقدير

 استخدام عند مكلفة أخطاء ارتكاب من أخشى  .0
 خسائر عليها يترتب ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات

 كبيرة %16 0.62 3.74

 حل إمكانية من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .8
 المشاكل. كافة

 كبيرة %25 0.88 3.51

 واضحة أدلة لشام غير للبنك الإلكتروني الموقع  .9
 لكترونيالإ المصرفية الخدمات ستخداملا

 كبيرة %22 0.77 3.44

 على قدرتي من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .9
 ةمتوسط 16% 0.55 3.37 قبلي من المطلوبة العمليات كافة إنجاز

 متوسطة 13% 0.43 3.24 ستخدامالا صعبة لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .2
 على قدرتي من تحد لكترونيةالإ صرفيةالم الخدمات  .2

 متوسطة 17% 0.55 3.22 المفيدة المعلومات كافة على الحصول

 متوسطة 21% 0.68 3.16 لكترونيةالإ للخدمات التسجيل في صعوبة أجد  .3
 ةمتوسط 17% 2.11 1.11 الدرجة التلية
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 كبيرةً  هناك ثقةً  نأ(، ومن هنا يؤكد الباحث %03معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،يست كبيرةل
معامل  بأقل والرابعة الأولىالخامسة و الفقرة  تحيث حظيمعامل الاختلاف قليل،  في هذا المجال كون 

فيما يتعلق  تتاً عينة الدراسة أقل تش أفراداستجابة  نأوهذا يدل على  ،اختلاف عن بقية الفقرات
غير )البنك العربي  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  بمحددات استخدام

 لكترونيةالإ المصرفية الخدمات نأب اً لديهم اعتقاد نإحيث  (المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
خدمات وجاهية عبر ت الانفيما لو ك المفيدة المعلومات كافة على الحصول على همقدرت من تحد

 يترتب مما لكترونيةالإ المصرفيةهم للخدمات استخدام عند مكلفة أخطاء ارتكابالفروع، ويخشون من 
 كافة إنجاز على همقدرتهناك محدودية في  نأمن وجهة نظرهم، كذلك يعتقدون ب خسائر عليها

 . العمل أوالمنزل  قبلهم وبشكل فردي من من المطلوبة العمليات
 

محور عدم المعرفة  متوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ( 9.9جدول )النتائج  تبين من
 ارتكاب من أخشى) على التي تنصالفقرة ت انك الإنترنتكأحد محددات الخدمات المصرفية عبر 

حيث حظيت (، خسائر عليها يترتب ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات استخدام عند مكلفة أخطاء
 (0.28) لهاحراف المعياري نكبيرة، وبلغت قيمة الا وبدرجة تقدير(، 9.39ي قدره )بمتوسط حساب

البنك  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد لكون ذلك  ويعزو الباحث ،(%02وبمعامل اختلاف قدره )
هم للخدمات المصرفية استخداميتأثر  ( غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين) العربي 

، الإنترنتالتكنولوجيا الحديثة و  استخدامنتيجة عدم توفر المعرفة لديهم ب الإنترنت عبر لكترونيةالإ
المعاملات البنكية،  جراءالتطبيقات المتوفرة من قبل البنك العربي لإ استخداموبالتالي عدم قدرتهم على 

بنكية جراء مالية تتأثر بها حساباتهم ال أخطاءرتكاب ك يجعلهم يتخوفون وبشكل كبير من اذل نإحيث 
كيفية  لشاملاً  البنك العربي يقدم دليلاً  نأالخاطئ لهذه التطبيقات، وهنا يؤكد الباحث  ستخدامالا

 من أجل، وذلك إلكترونيةرشاد المباشر للمعتمدين حول أي خدمة ، ويوفر الإهذه التطبيقات استخدام
ذه مكن حدوثها، كما وتوفر هي أخطاء، والحد من أي البنكيةالتنفيذ الصحيح لهذه المعاملات  انضم

، وذلك تحسباً لأي خطأ غير جراءالتي يتطلب من المعتمد تأكيد تنفيذ الإالتطبيقات العديد من المراحل 
 . ه من قبل المعتمدمرغوب في

 

(  لكترونيةالإ للخدمات التسجيل في صعوبة أجد ) على التي تنصالفقرة  نأ( 9.9ونجد من جدول )
تقدير متوسطة، (، وبدرجة 9.02المتوسط الحسابي لها ) بلغسابي، حيث متوسط ح بأقلحظيت  قد

المتوسط  انوقد ك (،%80وبمعامل اختلاف قدره ) (،0.22حراف المعياري حوالي )نوبلغت قيمة الا
البنك العربي  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد لكون ذلك  منسجم مع المتوسطات العامة، ويعزو الباحث

الخدمات  استخدام، قد يفتقدون للمعرفة العلمية الخاصة بهذه الخدمات في فلسطينغير المستخدمين ل
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وتطبيقاته المختلفة،  الإنترنت استخدامنتيجة عدم معرفتهم أصلًا بكيفية  الإنترنتعبر  لكترونيةالإ
مر الأعينة الدراسة  فرادك تنوع في المستوى الفكري لأهنا نأوكيفية الدخول والخروج من البرامج، كما 

البنك ملة في دارية والفنية العاالبنك العربي والطواقم الإ إدارة نأالذي أثر على هذ النتيجة، مع العلم 
 ستخدامالمعتمدين لا تحفيزمن أجل  ، ويقومون بالتسويق الإعلامي الجيد؛يقدمون خدماتهم وإرشاداتهم

تظار للحصول على نت الاقاأو وتخفيف  ،عةيسر ؛ من أجل تقديم خدمات مصرفية هذه التطبيقات
ويدعم قدرته  ،يسهم في زيادة تنافسية البنك الذيمر يل الازدحام في مراكز الفروع، الأوتقل ،الخدمة

 . للمعتمدينعلى تقديم خدمات متميزة 
 

بمحور عدم ( الخاص 9.9الوارد في الجدول رقم ) المحوريتضح من إجابات المبحوثين على هذا 
 معتمديمن وجهة نظر  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخدامدات محد محاورالمعرفة كأحد 

الحسابي العام لإجابات  المتوسطقيمة  نأ البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
حراف ن، وبلغت قيمة الامتوسطة وبدرجة تقدير( 9.92قد بلغت حوالي ) المحورالمبحوثين على هذا 

عينة الدراسة  أفراد نأ(، وهنا يؤكد الباحث %03، وبمعامل اختلاف قدره )(0.20) المعياري حوالي
هذه  استخداميعزفون عن  ( غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين) البنك العربي  معتمديمن 

ها، حيث استخدام أووكيفية الحصول عليها  ،عدم المعرفة بهذه الخدمات بسببالخدمات المصرفية 
ة العمليات المطلوبة كاف إنجازوتحد من قدرتهم على  ،ستخدامهذه الخدمات صعبة الا نأهم رى بعضي

قد تسبب لهم خسائر في  أخطاءارتكابهم  وإمكانية ،والحصول على المعلومات المفيدة ،من قبلهم
للخدمات  المعتمدينتباه انمسؤولي التسويق في البنك إثارة تاهم البنكية، لذا يتوجب على اأرصدة حساب

وكيفية الحصول  ،المقدمة من قبل البنك في مناطقهم، والسعي لتطوير وعيهم بنوعية هذه الخدمات
تنمية الوعي المصرفي لدى المعتمدين تسهم في نجاح البنك في مهمته، من خلال  نإعليها، حيث 

للخدمات  نالمعتمديمن فهم  ةالمصرفي ةوعيتتمتين العلاقة بين المعتمدين والبنك، كما وتزيد عملية ال
وكيفية الحصول  ،والمفاضلة بينها ،وكيفية استعمالها ،المالية المتوفرة في البنك، وطرق الاستفادة منها

عامل مستوى المهارة التقنية في  أهمية ( حول8003السميرات والعضايلة )عليها، وهذا يتفق مع دراسة 
 ,Shamim، كذلك دراسة )لكترونيةالإة الخدمات البنكي استخدامللقدرة على  المعتمدينمعرفة وامتلاك 

Salman, Kashif Sarder, 2010)  الخدمات المصرفية  ستخداموجود معيقات لا إلىالتي أشارت
 حاسوبال أجهزة ستخداملا التعليم والمعرفة إلىمنها الافتقار  انالتي ك الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 . المتطورة وماتلالمع وتكنولوجيا
 
 
 



08 

 

في مجال ضعف التواصل  اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدامات محدد 2.4...2
 البشري.

 

الخدددددمات المصددددرفية  اسدددتخداممدددا محددددددات  الـــذي يــــنص علــــى " الثالــــثالنتـــائج المتعلقــــة بالســــؤال 
البندك العربددي  ( مدن وجهدة نظددر معتمدديضدعف التواصددل البشدري فددي مجدال ) الإنترندتعبدر  لكترونيدةالإ

 ؟ " مستخدمين لهذه الخدمات في فلسطينغير ال
 

ومعامل  ،حرافات المعياريةنوالا ،فقد تم حساب المتوسطات الحسابية للإجابة على سؤال الدراسة السابق
ضعف التواصل ) لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات ودرجة التقدير في  ،الاختلاف

 . يوضح ذلك( 9.9رقم ) والجدول(، البشري 
 

 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات مجال : إجابات المبحوثين حول  (9.9) ولجد
 : مرتبة تنازلياً ( ضعف التواصل البشري )

 

 

(، 9.32متوسط حسابي والبالغ قيمته ) أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 9.9تبين من الجدول رقم )
 . (9.20متوسط حسابي والبالغ قيمته ) بأقلحظيت  السادسةوالفقرة 

 

 مجال ضعف التواصل البشري  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

حراف يال 
 المعياري 

معامل 
 الختلاف

مستوى 
 التقدير

 ةصح عن الكاملة المسؤولية يتحمل الفرع موظف  .0
 البنكية لمعاملاتي اتجراءالإ

 كبيرة %23 0.93 3.96

 عامة لا علاقات تكوين من تمكنني البنك فرع زيارة  .8
 لكترونيةالإ الخدمات تحققها

 كبيرة %27 1.07 3.91

 شرح توفير من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .9
 الفرع زيارة عند عليه أحصل كالذي مفصل

 كبيرة %27 1.06 3.89

 فرع زيارة عند جداً  منخفضة الخدمة في الخطأ ةنسب  .9
 مباشرة البنك

 كبيرة %27 1.08 3.89

 موظف مع المباشر تعاملي خلال بالارتياح أشعر  .2
 كبيرة 26% 1.02 3.81 .البن

 حصولي من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .2
 عند عليها حصلا كالتي سئلتيأ لكافة سريع رد على
 الفرع زيارة

 كبيرة %27 1.04 3.81

 كبيرة 17% 0.69 3.88 الدرجة التلية
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اصل البشري كأحد مجالات معامل الاختلاف لمجال ضعف التو  نأ (9.9جدول )أظهرت نتائج 
( %83 إلى %89ما بين ) تراوحت الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات 

(، ومن هنا يؤكد الباحث %03معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،وهذه الفروقات كبيرة نوعاً ما
 بأقل والخامسة الأولىالفقرة  تث حظيحيمعامل الاختلاف قليل،  هناك ثقة كبيرة بهذا المجال كون  نأ

فيما يتعلق  عينة الدراسة أقل تشتتاً  أفراداستجابة  نأوهذا يدل على  ،معامل اختلاف عن بقية الفقرات
البنك العربي غير  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  ماستخدبمحددات ا

 إلىوالذهاب  ،اللقاءات الوجاهية نأب اً يهم اعتقادلد نإحيث  المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين،
البوابات  استخداممن  أكثرات المتبعة في معاملاتهم البنكية جراءفرع البنك يمنحهم الثقة بصحة الإ

، كذلك الشعور الإنترنتالمصرفية عبر  لكترونيةالإوالتعامل مع البنك من خلال الخدمات  لكترونيةالإ
 . رتياح في تعاملهم المباشر مع موظفي البنكبالاعينة ال أفرادالعام لدى 

 

ضعف التواصل محور متوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ( 9.9جدول )النتائج  تبين من
 يتحمل الفرع موظفالتي تنص )الفقرة ت انك الإنترنتكأحد محددات الخدمات المصرفية عبر  البشري 

حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره (، البنكية معاملاتيل اتجراءالإ صحة عن الكاملة المسؤولية
وبمعامل اختلاف قدره  ،(0.39) لهاحراف المعياري نكبيرة، وبلغت قيمة الا وبدرجة تقدير(، 9.32)
البنك العربي غير المستخدمين  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  ويعزو الباحث ،(89%)

عبر  لكترونيةالإهم للخدمات المصرفية استخدام نأعتقاد بوا  فهملهذه الخدمات في فلسطين لديهم 
هم يفضلون نإات البنكية، وبالتالي فجراءخلل بالإ إلىوالمقدمة من قبل البنك العربي قد يؤدي  الإنترنت

التعامل المباشر مع موظف البنك وتحميله للمسؤولية الكاملة تجاه أي حركات مالية في الحسابات 
والاكتفاء بالطرق التقلدية من  ،لكترونيةالإالخدمات  استخدامر الذي يدفعهم لتجنب ملأالخاصة بهم، ا

تعمل على  لكترونيةالإالخدمات  نأحث هنا ويؤكد الباخلال التواصل المباشر مع موظفي البنك، 
معاملاتهم البنكية من أي  إجراءتوفير الوقت والجهد والمال على المعتمدين من خلال تمكينهم من 

 . هووقت يرغبون في نامك
  

 حصولي من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات ) على التي تنصالفقرة  نأ( 9.9ونجد من جدول )
متوسط حسابي،  بأقلحظيت  ( قد الفرع زيارة عند عليها حصلأد كالتي سئلتيأ لكافة سريع رد على

حراف المعياري حوالي نقيمة الا وبلغتتقدير كبيرة، (، وبدرجة 9.20المتوسط الحسابي لها ) بلغحيث 
المتوسط منسجم مع المتوسطات العامة، ويعزو  انوقد ك (،%03وبمعامل اختلاف قدره ) (،0.23)

البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  الباحث
الخدمات  ستخدامع لاانباره كمحدد رئيسي مواعت ،التواصل البشري  أهميةفي فلسطين لديهم قناعة تجاه 
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يحد من  الإنترنتحصولهم على هذه الخدمات وبشكل الكتروني عبر  نإ، حيث لكترونيةالإالمصرفية 
قدرتهم على الحصول على ردود مباشرة عن استفساراتهم الخاصة بمعاملاتهم البنكية، حيث توفر لهم 

 ةتنفيذ أي أومعلومات  ةوالحصول على أي ،ل مع الموظفينالزيارات المباشرة للبنك القدرة على التفاع
  . هاات يرغبون فيإجراء

 

ضعف بمحور ( الخاص 9.9الوارد في الجدول رقم ) المحوريتضح من إجابات المبحوثين على هذا 
من وجهة نظر  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخداممحددات  محاوركأحد  التواصل البشري 

الحسابي العام  المتوسطقيمة  نأ لعربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطينالبنك ا معتمدي
، وبلغت قيمة كبيرة وبدرجة تقدير ،(9.22قد بلغت حوالي ) المحورلإجابات المبحوثين على هذا 

 نأ(، وهنا يؤكد الباحث على %03، وبمعامل اختلاف قدره )(0.23) حراف المعياري حوالينالا
معتمدي البنك العربي للخدمات المصرفية  ستخداملا اً رئيسي اً لبشري يعتبر محددضعف التواصل ا

نهم من الحصول على شروحات مكّ هذه الخدمات لا ت نأنتيجة لاعتقادهم ب ؛الإنترنتعبر  لكترونيةالإ
 من شعورهم بالارتياح ها تحدُّ نأشر مع موظفي البنك، كما اتفصيلية كالتي تكون من خلال التفاعل المب

هم من التعامل المباشر يمكن نأ إلى بالإضافةخسارة،  أو أخطاءنتيجة تحملهم المسؤولية عن أي 
حصولهم على أي خدمة من البنك، ويؤكد الباحث  أو ،ي استفساراتالحصول على ردود سريعة عن أ

التعرف  البنك العربي يهتم بالتواصل المباشر مع المعتمدين الحاليين والمحتملين، من أجل نأأيضاً 
عناصر الن من أهم يعتبر المعتمدترحاتهم، كما ويَ الاستماع لمق أويهم و اعلى احتياجاتهم ومعالجة شك

وتقديم خدمات مصرفية متميزة،  ،الداعمة لوجود البنك، ويسعى بشكل متواصل لاستقطاب عملاء جدد
تحقيق حصة سوقية  وتلبي رغباتهم المتجددة، وكل ذلك في سبيل ،تسهم في الحفاظ على المعتمدين

 أهدافوتحقيق  لي الفلسطيني، ويسهم في زيادة الأرباحمتميزة ومنافسة للبنك العربي في السوق المح
أبعاد جودة الخدمة عبر  نأ إلىالتي أشارت  (Zavareh, 2012)دراسة وهذا يتفق مع وغايات البنك، 

 عبر المصرفية الخدمة لجودة مؤلفةال الأبعاد يه ،الاتصالية/والاستجابةوالتي من ضمنها  الإنترنت
 من يانيع الإلكتروني المصرفي لتسويقا نأ ومفادها (8009، كذلك دراسة عبد الله )الإنترنت

 لكترونيةالإ الخدمات على المعتمدين رضا درجة نأو  ،البشرية المشكلات ومن ضمنها، المشكلات
 . مرضية تكن لم البنوك قبل من المقدمة
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في مجال عدم القدرة  اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام محددات 2.4...4
 . التغيير مقانمةعلى 

 

الخددددمات المصددددرفية  اسدددتخداممدددا محددددددات  نالـــذي يــــنص علـــى " الرابـــعالنتـــائج المتعلقـــة بالســــؤال 
البندك  مددي( مدن وجهدة نظدر معتالتغييدر مدةو امقفي مجدال )عددم المقددرة علدى  الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 ؟ " العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
 

 ،حرافات المعياريةنوالا ،حساب المتوسطات الحسابية للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تمّ 
)عدم المقدرة  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات ودرجة التقدير في  ،ومعامل الاختلاف

 . يوضح ذلك( 2.9رقم ) والجدول (،يرالتغي مقاومةعلى 
 

)عدم  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات مجال : إجابات المبحوثين حول  (2.9جدول )
 : مرتبة تنازلياً ( التغيير مقاومةالمقدرة على 

 

 

(، 9.23والبالغ قيمته ) ،متوسط حسابي أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 2.9تبين من الجدول رقم )ي
 . (9.88متوسط حسابي والبالغ قيمته ) بأقلحظيت  السابعةوالفقرة 

 

التغيير كأحد  مقاومةدرة على معامل الاختلاف لمجال عدم المق نأ (2.9جدول )النتائج  كما تظهر
 إلى %02ما بين ) تراوحت الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممجالات محددات 

 التغيير مقانمةمجال عدم المقدرة على  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

حراف يال 
 المعياري 

معامل 
 لافالخت

مستوى 
 التقدير

 كبيرة 19% 0.68 3.57 باستمرار متوفرة غير الإنترنت خدمات  .0
 كبيرة 22% 0.78 3.51 مثلالأ الخيار هي التقليدية الخدمات  .8
 كبيرة 18% 0.64 3.49 عنه الكثير أعلم لا جديد كل تقبل في صعوبة جدأ  .9
 التقليدية الخدمات بين الممنوحة المنافع في فرق  لا  .9

 لكترونيةالإ المصرفية اتوالخدم
 كبيرة %20 0.72 3.47

 بتصعّ  المصرفية للخدمات متكررة تحديثات يوجد  .2
 علي مرالأ

 كبيرة %20 0.71 3.41

 متوسطة 16% 0.65 3.36 معقدة لكترونيةالإ المصرفية الخدمات أجد  .2
 خدمات على للحصول التعلم في اهتمام لدي ليس  .3

 مصرفية إلكترونية
 متوسطة %19 0.64 3.22

 كبيرة 15% 0.51 3.43 الدرجة التلية
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(، ومن هنا يؤكد %02معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،وهذه الفروقات ليست كبيرة ،(80%
السادسة الفقرة  حظيتحيث قليل،  معامل الاختلاف هناك ثقة كبيرة بهذا المجال كون  نأالباحث 
عينة الدراسة أقل  أفراداستجابة  نأوهذا يدل على  ،معامل اختلاف عن بقية الفقرات بأقل والسابعة

البنك  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  امستخدبمحددات ايتعلق  فيما تشتتاً 
من التحول الكلاسيكي  لديهم صعوبةً  نإحيث  ،العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في  فلسطين

هذه الخدمات  ناحيث يشعرون ب ،لكترونيةالإ المصرفية الخدمات استخدامب الإنترنتعالم  إلىالتقليدي 
ب على مثل هذه اً ليس بالقليل من التعلم والتدر هم سيحتاجون وقتنأشعورهم ب إلى إضافة ،معقدة

 . م عنهاعزوفه إلىالأمر الذي يؤدي  ؛الخدمات
 

عدم المقدرة محور متوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ( 2.9جدول )النتائج  تبين منوي
 خدماتالتي تنص )الفقرة ت انك الإنترنتكأحد محددات الخدمات المصرفية عبر  التغيير مقاومةعلى 

كبيرة،  رجة تقديروبد(، 9.23حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )(،  باستمرار متوفرة غير الإنترنت
ذلك  ويعزو الباحث ،(%03وبمعامل اختلاف قدره ) ،(0.22) لهاحراف المعياري نوبلغت قيمة الا

البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأبسبب 
الخدمات المصرفية  ماستخدامن المحددات الهامة التي تؤثر بشكل مباشر على  نألديهم قناعة ب

وبحسب  -هذه الخدمات  نإالتغيير، حيث  مقاومةهو عدم القدرة على  - الإنترنتعبر  لكترونيةالإ
جهاز  أو الإنترنتت تتعلق بتوفر خدمة انكأ نتيجة عدة عوامل سواءً  باستمرارلا تتوفر  - اعتقادهم

التطبيقات الداعمة لهذه  استخدامعلى حتى نتيجة عدم قدرتهم  أوالهاتف المحمول الذكي  أوالكمبيوتر 
 لكترونيةالإمن قدرتهم على الاستفادة من هذه الخدمات المصرفية  ذلك يحدُّ  نإالخدمات، وبالتالي ف

 . المتنوعة المقدمة من البنك العربي
  

 على للحصول التعلم في اهتمام لدي ليس ) على التي تنصالفقرة  نأ( 2.9جدول )الونجد من 
المتوسط الحسابي لها  بلغمتوسط حسابي، حيث  حظيت بأقل ( قد مصرفية رونيةإلكت خدمات

وبمعامل اختلاف  (،0.29حراف المعياري حوالي )نوبلغت قيمة الاتقدير متوسطة، (، وبدرجة 9.88)
 أفراد نأ إلىذلك  مع المتوسطات العامة، ويعزو الباحث اً المتوسط منسجم انوقد ك (،%03قدره )

لدى البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين يتولد  معتمديمن عينة الدراسة 
التي ، وذلك فيما يتعلق بالتكنولوجيا الحديثة في تعلم كل ما هو جديد هتمامبقلة الا بعضهم شعور  

، وتفضيلهم للحصول على الخدمات لكترونيةالإيمكنهم من خلالها الحصول على الخدمات المصرفية 
 إلى بالإضافةشر وتقيلدي من خلال التواصل الدائم مع البنك وفروعه المنتشرة في فلسطين، بشكل مبا

ذلك يسهل عليهم من  نإشعورهم بالارتياح نتيجة التفاعل المباشر في الحصول على الخدمة، حيث 
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بنكي يرغبون في  إجراءأي  وأوالبحث عن الخدمة  ،ها، والتسجيل فيمشقة الدخول لهذه التطبيقات
 . الحصول عليه

 

بمحور عدم ( الخاص 2.9في الجدول رقم ) هالوارد المحوريتضح من إجابات المبحوثين على هذا 
من  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخداممحددات  محاورالتغيير كأحد  مقاومةالمقدرة على 

 المتوسطقيمة  نأ مستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين،الالبنك العربي غير  معتمديوجهة نظر 
، كبيرة وبدرجة تقدير ،(9.99قد بلغت حوالي ) المحورالحسابي العام لإجابات المبحوثين على هذا 

وهنا يؤكد الباحث  (،%02، وبمعامل اختلاف قدره )(0.20) حراف المعياري حوالينوبلغت قيمة الا
التغيير  مقاومةى في عدم القدرة عل - وبشكل مباشر -البنك العربي يتأثرون  معتمدي نأعلى 

يجدون صعوبة في الخدمات ، حيث الإنترنتعبر  لكترونيةالإبالحصول على الخدمات المصرفية 
تدني مستوى  إلى بالإضافةالتي لا يعلمون عنها الكثير، المصرفية الإلكترونية، وتقبلها وتعلم تطبيقاتها 

وبالتالي يشعرون بتعقيداتها،  ؛ث والتطويرالدائمة التحدي لكترونيةالإهذه التطبيقات  الرغبة لديهم بتعلم
عن الخدمات التقليدية  لكترونيةالإهم لا يجدون أي فروق في المنافع المقدمة من الخدمات نأكما 

 إجراءو  ،من قبل البنك العربي إلكترونيةالتطور في تقديم خدمات مصرفية  نبأالوجاهية، علماً 
ة قدرة البنك والمعتمدين على التكيف مع التغييرات في زياد إلىتهدف  ؛التحديثات على هذه الخدمات

وصولًا لنيل رضا المعتمدين  ،والسعي نحو الارتقاء بجودة الخدمات المصرفية ،البيئة التسويقية
 ،بين البنك والمعتمدين، بهدف زيادة القدرة على المنافسةالمتبادلة من الثقة  والمجتمع، وخلق جوّ 

دراسة محمود  وهذا يتفق مع، البنك لتحقيقهالاستراتيجية التي يسعى والغايات ا الأهدافوتحقيق 
 في إيجاباً  العميل رضا في تؤثر لكترونيةالإ المصرفية الخدماتجودة  نأ ومفادها( 8002)

 استخدامو  والاتجاه ستخدامالا وسهولة الفائدة نأ( حول 8000المصارف، كذلك دراسة خربوش )
، كذلك لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تبني في تؤثر التي الرئيسية العوامل هي الإنترنتو  الحاسوب

 عبر المصرفية الخدمات نأحول  (Gbadeyan, O. O. Akinyosoye- Gbonda, 2012دراسة )
 تحسين خلال من وذلك ،المعتمدين رضا إلى قيمة تضيف التي المزايا من العديد قدمت الإنترنت

 أداء في أكبر تنافسية ميزة رفاالمص ذهه أكسبت اهنأ كما، فالمصر  اهقدمي التي الخدمات نوعية
 إلىالتي أشارت  (Shamim, Salman, Kashif Sarder, 2010، كذلك دراسة )المصرفي العمل

 من العديد ناكه نأ إلا اهخدمات لتقديم لكترونيةالإ الصيرفة استخدامب المصارف بدء من بالرغمه نأ
 قياملل يديلالتق النظام يستخدمون  الناس بلأغيزال  لا حيث، الخدمات ذهه استخدام تعيق التي المسائل
 المعاملات ذهه إتمام سبيل في عديدة ولساعات ةلطوي طوابير في مهووقوف المصرفية متهبمعاملا

 . البنكية
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 انعدم ضمفي مجال  اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات  2.4...5
 . فيةالسرية المصر 

 

الخددددمات المصدددرفية  اسدددتخداممدددا محدددددات  الـــذي يـــنص علـــى " الخـــامسالنتـــائج المتعلقـــة بالســـؤال 
البنددك  ( مددن وجهددة نظددر معتمددديالسددرية المصددرفية انعدددم ضددمفددي مجددال ) الإنترنددتعبددر  لكترونيددةالإ

 ؟ " العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين
 

 ،حرافات المعياريةنوالا ،حساب المتوسطات الحسابية فقد تمّ  للإجابة على سؤال الدراسة السابق،
 انعدم ضم) لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات ودرجة التقدير في  ،ومعامل الاختلاف

 . يوضح ذلك( 2.9رقم ) والجدول(، السرية المصرفية
 

عدم ) لكترونيةالإلمصرفية الخدمات ا استخداممحددات مجال : إجابات المبحوثين حول  (2.9جدول )
 : مرتبة تنازلياً ( السرية المصرفية انضم

 

 

(، 9.22البالغ قيمته ) متوسط حسابي أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 2.9تبين من الجدول رقم )ي
 . (9.89البالغ قيمته ) متوسط حسابي بأقلحظيت  السادسةوالفقرة 

 

كأحد  السرية المصرفية انمعامل الاختلاف لمجال عدم ضم نأ (2.9جدول )الأظهرت نتائج و 
 إلى %82ما بين ) تراوحت الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممجالات محددات 

 السرية المصرفية انمجال عدم ضم الرقم
المتوسط 
 الحسابي

حراف يال 
 المعياري 

معامل 
 الختلاف

مستوى 
 التقدير

 المحافظة من تحد لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .0
 معلوماتي سرية على

 كبيرة %28 1.06 3.68

 الموقع قبل من المستخدم واسم السري  الرقم فظح يتم  .8
 لكترونيةالإ المصرفية الخدمات استخدام عند

 كبيرة %29 1.04 3.49

 سرية على الحفاظ من تحد لكترونيةالإ الخدمات  .9
 المصرفية حركاتي

 متوسطة %30 1.02 3.35

 الأخرى  للمواقع تسمح لكترونيةالإ المصرفية الخدمات  .9
 يمعلومات إلى بالوصول

 متوسطة %30 1.01 3.28

 متوسطة 33% 1.09 3.25 المصرفية معلوماتي قرصنة يمكن  .2
 متوسطة 31% 1.02 3.24 علمي دون  رصدتيأ من التحويل يمكن  .2

 متوسطة 22% 2.71 1.11 الدرجة التلية
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(، ومن هنا %88معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،لمقياس العاموهذه الفروقات كبيرة با ،(99%
 الأولىالفقرة  حظيتحيث ، نسبياً  معامل الاختلاف قليل هناك ثقة بهذا المجال كون  نايؤكد الباحث 

عينة الدراسة أقل  أفراداستجابة  نأوهذا يدل على  ،معامل اختلاف عن بقية الفقرات بأقل والخامسة
البنك  من وجهة نظر معتمدي الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  بمحددات استخداميتعلق  فيما تشتتاً 

هذه الخدمات لا  نأب اً عام اً لديهم شعور  نإحيث  العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين،
 تتصف بالسرية، وتمنح الغير فرصة تمكنهم من قرصنةتحافظ على معلوماتهم المصرفية التي 

 .  تهم المصرفيةمعلوما
 

 انمحور عدم ضممتوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ( 2.9جدول )النتائج  تبين منو 
 الخدمات التي تنص )الفقرة ت انك الإنترنتكأحد محددات الخدمات المصرفية عبر  السرية المصرفية

بمتوسط حسابي قدره حيث حظيت (،  معلوماتي سرية على المحافظة من تحد لكترونيةالإ المصرفية
وبمعامل اختلاف قدره  (0.02) لهاحراف المعياري نكبيرة، وبلغت قيمة الا وبدرجة تقدير(، 9.22)
البنك العربي غير المستخدمين  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  ويعزو الباحث ،(82%)

هم للخدمات المصرفية استخدام نألهذه الخدمات في فلسطين لديهم توجهات وقناعات راسخة ب
ها النظام يوفر  بمدى السرية المصرفية التي - وبشكل مباشر -يتأثر  الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 اننتيجة عدم قدرته على ضم ؛هذا النظام لا يمكن الوثوق به نأهم يعتقدون بنإ، حيث الإلكتروني
لبنكية، كونهم يتعاملون مع جهة ات الشخصية المتعلقة بأرصدتهم وحركاتهم اانسرية المعلومات والبي

هذه  استخدامخلال  الأمانم بعد اً مر الذي يولد لديهم شعور ، الأالإنترنت استخداممجهولة من خلال 
 . لكترونيةالإتعاملات بنكية من خلال هذه التطبيقات  أية إجراءهم يعزفون عن نإالتطبيقات، وبالتالي ف

  

 ( قد علمي دون  رصدتيأ من التحويل يمكن )على نص التي تالفقرة  نأ( 2.9جدول )الونجد من 
تقدير متوسطة، (، وبدرجة 9.89المتوسط الحسابي لها ) بلغمتوسط حسابي، حيث  بأقلحظيت 

المتوسط  انوقد ك (،%90وبمعامل اختلاف قدره ) (،9.08حراف المعياري حوالي )نوبلغت قيمة الا
البنك  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأك بسبب ذل مع المتوسطات العامة، ويعزو الباحث اً منسجم

هم للخدمات استخدام نأالعربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين، لديهم تخوف من 
ة، والعمل رصدتهم البنكين الآخرين من اختراق حساباتهم وأقد يمكّ  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

عنها،  نىً ضعهم في دائرة الخطر التي هم في غمر الذي يلأعلى سرقة أرصدتهم دون أي علم منهم، ا
 أية إجراء نإهم لا يدركون نإ، حيث لكترونيةالإهذه الخدمات المصرفية  استخداموبالتالي يعزفون عن 

 تأثيرهنالك رور الشخصي الخاص بهم، وبالتالي فات خاصة بهم ورقم المانخدمة يتطلب تسجيل بي
 . لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامة في عزوف المعتمدين من مباشر لعدم السرية المصرفي
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السرية  انبمحور عدم ضم( الخاص 2.9يتضح من إجابات المبحوثين الوارد في الجدول رقم )
 المتوسطقيمة  نأ، الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخداممحددات  محاورالمصرفية كأحد 

، وبلغت قيمة متوسطة وبدرجة تقدير ،(9.92قد بلغت حوالي ) الحسابي العام لإجابات المبحوثين
 نأعلى (، وهنا يؤكد الباحث %88، وبمعامل اختلاف قدره )(0.32) حراف المعياري حوالينالا

البنك  يقدمهاالتي  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر  استخدامالبنك العربي يعزفون عن  معتمدي
محدودية سرية المعلومات التي تتمثل ببالسرية المصرفية  لمتعلقةااب سبالأ العربي نتيجة العديد من

المالية  الأرصدةهذه التطبيقات يمكن للآخرين اختراقها، وقرصنة  نأحيث يعتقدون  ،الخاصة بهم
 مر، الأرقام الحسابات السرية واسم المستخدم من قبل الموقعتخوفهم من حفظ أو الموجودة بالبنك، 

حركات مالية، وهنا  أية إجراءالحساب و  إلىص يستخدم الجهاز من الدخول ي شخالذي يسهل دخول أ
ات الخاصة انوقدرة البنك على الحفاظ على سرية البي ،موضوع السرية المصرفية نأيؤكد الباحث على 

 ،لقوة البنك اً رئيسي اً القواعد التي يقوم عليها البنك، حيث تعتبر مصدر  أبرزتعتبر من أهم و  بمعتمديه
كافة التدابير المناسبة لحماية سرية معلومات معتمديه الشخصية اتخاذ  إلىيسعى البنك العربي حيث 

ها، وهذا يتفق الالتزام التام بمتابعة التطورات المتعلقة بحماية المعلومات وتحديث إلى بالإضافةووقايتها، 
ب على الخدمات قوي للعوامل المؤثرة في الطل تأثير( حول وجود 8003عبد العال )مع دراسة 

 ,Shamim)، كذلك دراسة الأمانو  التي يقدمها البنك العربي من حيث الخصوصية لكترونيةالإ

Salman, Kashif Sarder, 2010)  ذهه استخدام تعيق التي المسائل من العديدحول وجود 
 .والخصوصية الأمن قضايا حول الوعي ةلقومن ضمنها  ،لكترونيةالإالمصرفية  الخدمات

 

الخدمات  استخداممحددات لحرافات المعيارية التلية يالمتوسطات الحسابية نال  :2.4...6
  اليتريتعبر  لتترنييةال المصرفية 

 

حرافات المعيارية الكلية ومعاملات الاختلاف ومستوى نالمتوسطات الحسابية والا : (3.9) جدول
 : مرتبة تنازلياً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات لالتقدير 

 

 

المتوسط  المجالت الرقم
 الحسابي

حراف يال 
 المعياري 

معامل 
 الختلاف %

مستوى 
 التقدير

 كبيرة 17% 0.69 3.88 البشري  التواصل ضعف  .0
 كبيرة 15% 0.51 3.43  رالتغي مقاومة  .8
 متوسطة 17% 7061 3038 المعرفة عدم  .9
 متوسطة 22% 7002 3038 المصرفية السرية عدم  .9
 متوسطة 16% 0.55 3.25 الثقة عدم  .2

 كبيرة 21% 0.75 3.46 المحور التلي
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 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممعامل الاختلاف لمحددات  نأ (3.9جدول )الأظهرت نتائج 
وهذه  ،(%88 إلى %02ما بين ) تراوحتالبنك العربي في الضفة الغربية  لدى معتمدي الإنترنتعبر 

 مقاومةحيث نجد أن مجال (، %80معامل الاختلاف للدرجة الكلية ) انوك ،وقات ليست كبيرةالفر 
، ومن ثم مجال عدم المعرفة %02، يليه مجال عدم الثقة %02عامل اختلاف م بأقلالتغيير حظي 

مجال عدم السرية أخيراً ، ويأتي %03ومجال ضعف التواصل البشري بمعامل اختلافي لكل منهما 
 التأثيرهناك عدة محددات تسهم في  نأومن هنا يؤكد الباحث ، %88ة بمعامل اختلاف قدره المصرفي

عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  ستخدامعينة الدراسة من معتمدي البنك العربي لا أفرادعلى 
المحور  انك محاورالمعامل اختلاف عن بقية  بأقل الذي حظي المحور نأحيث تبين  ،الإنترنت

 ،محاورالعينة الدراسة أقل تشتتاً من بقية  أفراداستجابة  نأوهذا يدل على  ،بمقاومة التغييرص الخا
 محورومعامل الاختلاف لكل  محاورالوالمتتبع لهذه  ؛العينة أفرادوعناية من  اً اهتمامينال  هنإحيث 

ددات واضحة من وجود مح يأتي في ضوء محاورالوعدم تشتتها على  ،العينة أفراد استجابات نأيجد 
 الإنترنتويؤكدون عليه في عدم تعاملهم مع الخدمات المصرفية عبر  ،البنك العربي معتمديقبل 

 . هم لهااستخدامويعزفون عن 
 

بلغ  البشري  التواصل محور ضعف نأ( 3.9كما يتضح من إجابات المبحوثين في الجدول رقم )
( وبدرجة %03(، وبمعامل اختلاف قدره )0.23حرافه المعياري )ان(، و 9.22المتوسط الحسابي له )

حرافه المعياري ان(، و 9.99بلغ المتوسط الحسابي له )فقد  ريالتغي مقاومةتقدير كبيرة، كذلك محور 
فقد  المعرفة محور عدمب وفيما يتعلق( وبدرجة تقدير كبيرة، %02) (، وبمعامل اختلاف قدره0.20)

( وبدرجة 03(، وبمعامل اختلاف قدره )0.32المعياري ) حرافهان(، و 9.92بلغ المتوسط الحسابي له )
حرافه ان(، و 9.92بلغ المتوسط الحسابي له ) المصرفية السرية تقدير متوسطة، أما محور عدم

 الثقة محور عدم نأ( وبدرجة تقدير متوسطة، ونجد %88(، وبمعامل اختلاف قدره )0.32) المعياري 
( وبدرجة %02(، وبمعامل اختلاف قدره )0.22فه المعياري )حراان( و 9.82بلغ المتوسط الحسابي له )

عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالدرجة الكلية لمحددات  نأتقدير متوسطة، ونجد أخيراً 
عبر  لكترونيةالإغير المستخدمين للخدمات المصرفية  ) البنك العربي لدى معتمدي الإنترنت
( وبدرجة تقدير كبيرة، وبلغت 9.92ت مرتفعة بوسط حسابي كلي )انك في الضفة الغربية (الإنترنت
معتمدي البنك  نأ(، وهذا يؤكد على %80) (، وبمعامل اختلاف قدره0.32حراف المعياري )نقيمة الا

، الإنترنتعبر  لكترونيةالإهم للخدمات المصرفية استخدامتحول دون متنوعة العربي لديهم محددات 
للعوامل المؤثرة في الطلب على  اً قوي اً تأثير ك هنا نأ( حول 8003بد العال )عوهذا يتفق مع دراسة 

الثقة و  ،ستخدامسهولة الاو ، الأمانو من حيث الخصوصية،  البنوكقدمها تالتي  لكترونيةالإالخدمات 
 استخدامو  والاتجاه ستخدامالا وسهولة الفائدة نأ( حول 8000خربوش )، ودراسة وتدريب المعتمدين
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، ودراسة لكترونيةالإ المصرفية الخدمات تبني في تؤثر التي الرئيسية العوامل هي الإنترنتو  الحاسوب
(Zavareh,2012)  والملائمة، الموثوقة الخدمات ( الإنترنتأبعاد جودة الخدمة عبر  نأحول ،

 لأبعادا ي(، ه ستخدامالا ولةهوس ،الاتصالية/والاستجابة، الإلكتروني الموقع وجمالية ة،الثق/الأمن
على هذه  الاعتماد يمكن هنأو ، لكترونيةالإ الصيرفة في الإنترنت عبر المصرفية الخدمة لجودة المؤلفة
 . المصارف في الإنترنت عبر المصرفية الخدمة جودة قياس في الأبعاد

 

 اليتريتعبر  المقدمة لتترنييةال  الخدمات المصرفية. 2.2.4
 

المقدمدة عبدر   لكترونيدةالإما الخدمات المصدرفية  لذي ينص على "ا السادسالنتائج المتعلقة بالسؤال 
 ؟ " البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين من وجهة نظر معتمدي الإنترنت

 

 ،حرافات المعياريةنوالا ،حساب المتوسطات الحسابية للإجابة على سؤال الدراسة السابق، فقد تمّ 
 والجدول، الإنترنتعبر المقدمة  لكترونيةالإالخدمات المصرفية لتقدير في ودرجة ا ،ومعامل الاختلاف

 . يوضح ذلك( 2.9رقم )
 

 الإنترنتعبر المقدمة  لكترونيةالإالخدمات المصرفية محور : إجابات المبحوثين حول  (2.9جدول )
 : مرتبة تنازلياً 

 

 

(، 9.30البالغ قيمته )متوسط حسابي  أعلىحظيت ب الأولى( بأن الفقرة 2.9تبين من الجدول رقم )ي
 . (9.20البالغ قيمته )متوسط حسابي  بأقلحظيت  السادسةوالفقرة 

 

 الرقم
المقدمة عبرة  لتترنييةال الخدمات المصرفية 

 اليتريت
لمتوسط ا

 الحسابي
حراف يال 

 المعياري 
معامل 
 الختلاف

مستوى 
 التقدير

الخدمات  خلال من حساباتي بين التحويل يمكن  .0
 لكترونيةالإ المصرفية

 كبيرة %24 0.95 3.91

الخدمات  خلال من الخلوي  الهاتف شحن يمكن  .8
 لكترونيةالإ المصرفية

 كبيرة %25 1.00 3.89

 كبيرة 26% 1.00 3.78 خرآ يدفمست بلحسا حسابي من التحويل يمكن  .9
 كبيرة 28% 1.04 3.69 الفلسطينية الجامعات أقساط تسديد يمكن  .9
 كبيرة 27% 1.01 3.67 القروض أنواع من وعن يأ طلب يمكن  .2
المصرفية  الخدمات خلال من الفواتير كافة دفع يمكن  .2

 لكترونيةالإ
 كبيرة %29 1.06 3.61

 كبيرة 19% 0.72 3.76 الدرجة التلية
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الالكترونية المقدمة معامل الاختلاف لمحور الخدمات المصرفية  نأ (2.9جدول )الأظهرت نتائج و 
معامل الاختلاف  انوك ،وهذه الفروقات ليست كبيرة ،(%83 إلى %89بين ) تراوح تالإنترنعبر 

كبيرة بهذا المجال كون معامل الاختلاف  هناك ثقةً  نأ(، ومن هنا يؤكد الباحث %03للدرجة الكلية )
 نأوهذا يدل على  ،معامل اختلاف عن بقية الفقرات بأقل يةانوالث الأولىالفقرة  حظيتحيث  قليل،

عبر  الالكترونية المقدمة بمجال الخدمات المصرفيةعينة الدراسة أقل تشتتاً فيما يتعلق  أفرادجابة است
وشحن هواتفهم الخلوية  ،تحويل حساباتهم إمكانيةالعينة لديهم معرفة عامة في  أفراد نإحيث ، الإنترنت

 .  الإنترنتمن خلال الخدمات المصرفية عبر 
 

الخدمات محور متوسط حسابي في  أعلىالفقرة التي حظيت ب نأ( 2.9جدول )النتائج  تبين منو 
 بين التحويل يمكن )على التي تنص الفقرة ت انكالمقدمة عبر الانترنت  لكترونيةالإالمصرفية 

(، 9.30حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )(،  لكترونيةالإ المصرفية الخدمات خلال من حساباتي
 ،(%82وبمعامل اختلاف قدره ) (0.32) لهاحراف المعياري نالاكبيرة، وبلغت قيمة  وبدرجة تقدير

البنك العربي غير المستخدمين لهذه  معتمديمن عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  ويعزو الباحث
الخدمات  استخداممكن تحقيقها من خلال تي يبالفوائد ال ةلمام ومعرفسطين لديهم إالخدمات في  فل

 الأرصدةالتحويلات المالية بين  إجراءنهم من ، حيث تمكّ الإنترنتعبر قدمة الم لكترونيةالإالمصرفية 
 إجراءكنهم من خلاله الذي يم  البنكي  الإنترنت استخدامخرين من خلال لحساب الآ أوالخاصة بهم 

، ةوالخارجي ةالداخلي توالتحويلا ،وتسديد الفواتير ،الأرصدة، كالاستعلام عن العديد من الخدمات
والحصول عى كشوف بالحسابات الخاصة  ،الأسعاروالاستعلام عن نشرات  ،دماتوطلب الخ

هذه العملية تعتبر ميزة من مميزات  نأ إلى بالإضافة، وبالتالي توفير الوقت والجهد، المعتمدينب
تقديم خدمات متميزة  إلىالتي سعى من خلالها البنك ، الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية 

السوق المحلي  يجاد مميزات منافسة على مستوى هم في إس  وت   ،بات واحتياجات المعتمدينتلبي رغ
  .  لعملاء جدد جذبٍ  لبنك العربي، وجعلها وسيلةَ والعالمي لمعتمدي ا

  

 الخدمات خلال من الفواتير كافة دفع يمكن )على التي تنص الفقرة  نأ( 2.9جدول )الونجد من 
(، 9.20المتوسط الحسابي لها ) بلغمتوسط حسابي، حيث  بأقلحظيت  ( قد لكترونيةالإ المصرفية

 (،%83وبمعامل اختلاف قدره ) (،0.02حراف المعياري حوالي )نوبلغت قيمة الاتقدير كبيرة، وبدرجة 
من عينة الدراسة  أفراد نأذلك بسبب  المتوسط منسجم مع المتوسطات العامة، ويعزو الباحث انوقد ك

ربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين لديهم مستويات متنوعة من الفهم البنك الع معتمدي
 لكترونيةالإمن خلال الخدمات المصرفية  الحصول عليهاتجاه الخدمات التي من الممكن  دراكوالإ

من ضمنها سداد العديد من الفواتير الحالية والمستقبلية الخاصة باشتراكات وخدمات ، و الإنترنتعبر 
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مدين مع العديد من المؤسسات، وبالتالي وجب على مسؤولي التسويق زيادة الجهد المبذول في المعت
 استخدامقناع وطرح الفوائد المتحققة من هذه الخدمات للمعتمدين، وتقديم عروض تشجيعة في سبيل إ

 . للمعتمدين الإيجابيةالتي تحقق العديد من المزايا  لكترونيةالإالخدمات المصرفية 
 

بمحور الخدمات ( الخاص 2.9الوارد في الجدول رقم ) المحورمن إجابات المبحوثين على هذا  يتضح
البنك العربي غير المستخدمين  معتمديمن وجهة نظر  الإنترنتعبر الالكترونية المقدمة المصرفية 

قد  حورالمالحسابي العام لإجابات المبحوثين على هذا  المتوسطقيمة  نأ - لهذه الخدمات في فلسطين
، (0.38) حراف المعياري حوالين، وبلغت قيمة الامتوسطة وبدرجة تقدير ،(9.32بلغت حوالي )

وبدرجة  -معتمدي البنك العربي يؤكدون أن (، وهنا يؤكد الباحث %03وبمعامل اختلاف قدره )
الحصول  هم يستطيعون نإ، حيث الإنترنتالمقدمة عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  أهمية -متباينة

 أنواعوتسديد العديد من  الأرصدة،التحويلات البنكية بين  إجراءو  ،على خدمة شحن الهواتف الخلوية
البنك  نإوخدمات البلديات، حيث  والمياه والكهرباء والغاز والجامعات الإنترنتكالاتصالات و الفواتير 
لتعرف على احتياجاتهم يسعى لدراسة سلوك المعتمدين وا - وضمن سياسته التسويقية -العربي 
ه أهدافهذه الاحتياجات والرغبات المتنوعة، في سبيل تحقيق  إشباعوالسعي الدائم لتلبية و  ،المختلفة

وهذا وغاياته الاستراتيجية، وتحقيق سمعة وحصة سوقية متميزة ومنافسة على الصعيد المحلي والدولي، 
 اتيلالعم إنجازوتسهيل  سرعة إلى أدى ياالتكنولوج استخدام نأ( حول 8002مهدي )يتفق مع دراسة 

العميل لحسابه دون  إدارةساعدت في  الإنترنتعلى  خدمة الموبايل المصرفي ناكما  المصرفية،
على البنك، ودراسة العجرمي وآخرون  المعتمدينفي تقليل ضغط  هممما سا ؛الذهاب للبنك إلىالحاجة 

 تنافسية ميزة تحقيق على عمل مما؛ جيدة بصورة التسويقي الإبداع تتبع البنوك نأحول  (8000)
وجود درجة معتدلة من كفاءة الخدمات  حول( EI Talla, et., al, 2019)سة ، كذلك دراللبنك

 ,Gbadeyanدراسة )كذلك  ،المقدمة من البنوك من وجهة نظر عملاء البنوك لكترونيةالإالمصرفية 

Akinyosoye- Gbonda, 2012)  من الكثير قدمت الإنترنت برع صرفيةالم الخدمات نأحول 
 اهقدمي التي الخدمات نوعية تحسين خلال من وذلك ،المعتمدين رضا إلى قيمة تضيف التي المزايا

 . المصرفي العمل أداء في أكبر تنافسية ميزة رفاالمص ذهه أكسبت اهنأ كما، المصرف
 

 : الدراسة نمناقشتهابفحص فرضيات النتائج المتعلقة  1.4
 

 حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نأتنص على و :  الرئيسةالفرضية  2.2.4
(7072≤)  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط 

البنك العربي في الضفة الغربية لمتغيرات )الجنس، والعمر، والمؤهل  لدى معتمدي الإنترنتعبر 
 . " (العلمي، ومعدل الدخل الشهري، وعدد البنوك التي يتم التعامل معها
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 :  نلفحص الفرضية أعلاه تم فحص الفرضيات الفرعية كما يلي
 

الدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نأ على تنص التي : النلى الفرعية الفرضية 2.2.4..
الخدمات المصرفية  استخدامثين حول محددات المبحو  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإ
 .  البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس" لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 

للعينات المستقلة،  (T-Test) اختبار إجراء ، فقد تمّ الجنسلفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير و 
 : الاختباروالجدول التالي يوضح نتائج 

 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين " T-Test" اختبارنتائج :  (9.4) ولجد
 الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  نحوالعينة  أفرادمتوسطات إجابات 

 . الجنسبحسب متغير  البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي
 

 ددالع الجنس المجالت الرئيسية 
المتوسط 
 الحسابي

حرافات يال 
 المعيارية

-Tقيمة 

Test 
درجات 
 الحرية

مستوى الدللة 
 حصائيةال

 عدم الثقة
 7.95 3.14 137 أيثى

-1.631- 335 0.104 
 1.02 3.32 200 ذكر

 عدم المعرفة 
 7.95 3.30 137 أيثى

-1.356- 335 0.176 
 7.88 3.44 200 ذكر

ضعف التواصل 
 البشري 

 7.71 3.69 137 ثىأي
-4.258- 335 *0.000 

 7.65 4.01 200 ذكر

 التغير مقانمة
 7.97 3.40 137 أيثى

-.596- 335 0.552 
 7.87 3.46 200 ذكر

عدم السرية 
 المصرفية

 7.91 3.20 137 أيثى
-2.956- 335 *0.003 

 97009. 3.51 200 ذكر

 الدرجة التلية
 75793. 3.34 137 أيثى

-2.426- 335 *0.016 
 74563. 3.55 200 ذكر

 

         التي تنص  الأولىالفرضية الفرعية  اختبار( نتائج 3.9يلاحظ من خلال استعراض الجدول )
 استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نعلى أ

البنك  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإمصرفية الخدمات ال استخدامالمبحوثين حول محددات 
" في جميع مجالات الدراسة عدا مجال ضعف  العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس

 . التواصل البشري، ومجال عدم السرية المصرفية، والدرجة الكلية
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 (، عند متغير0.00)غت قد بل لمحور عدم الثقة حصائيةالإالدلالة  نإلى أوتشير نتائج التحليل 
ويعزو الباحث ، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإقيمة الدلالة أكبر من  ةوهذه القيم ،الجنس

لديهم  - على اختلاف أجناسهم -معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية  كون ذلك في سبب ال
الخدمات المصرفية  تخدامسمحور عدم الثقة كمحدد لا تأثيرتجاه  دراكجيدة من الفهم والإمستويات 

لا  - من وجهة نظرهم -هذه الخدمات  نإ، حيث الإنترنتالعربي عبر  البنكالمقدمة من  لكترونيةالإ
توفر لديهم ثقة أثناء تنفيذ المعاملات البنكية، ورغبتهم باتباع الطرق التقليدية في الحصول على 

وثقة  اً،يجابياً إطباعانمر الذي يترك لديهم لأعامل المباشر مع موظفي البنك، االخدمات المصرفية، والت
وعليه فقد ة لديهم قد تمت بشكل آمن، المملوك الأموالالحركات الجارية على حساباتهم و  نأكبيرة تجاه 

( التي 8003دراسة دراسة عبد العال ) إليه، ويتفق ذلك مع ما توصلت الفرضية المفترضة قبول تمّ 
التي  لكترونيةالإالمعتمدين للخدمات  استخدامفي مدى  إحصائيةلة فروقات ذات دلاشارت لعدم وجود أ

 . تعزى لمتغير الجنس المقدمة من البنوك

 

ت على انك التغيير مقاومةلمحور عدم المعرفة ومحور  حصائيةالإالدلالة  نأوتشير نتائج التحليل 
 المفترضة حصائيةالإلالة من قيمة الد أعلىوهذه القيم  ،الجنس (، عند متغير0.22، 0.03) التوالي

لديهم معتمدي البنك باختلاف أجناسهم  نأ إلىذلك في سبب ويعزو الباحث ال، (≥7072) عند
 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  ستخدامكمحددات لا محاورهذه ال تأثيرلمام تجاه جيدة من الإ مستويات

التطبيقات  استخدامم وقدرتهم على ، حيث يؤثر عدم معرفتهالإنترنتالمقدمة من البنك العربي عبر 
هم يجد صعوبة في بعض نأ إلى بالإضافةعلى الحصول على هذه الخدمات،  الإنترنتو  لكترونيةالإ

التي لا يوجد لدى بعضهم معرفة المرتبطة بالتكنولوجيا الحديثة، ممارسات الجديدة تقبل تعلم الأشياء وال
( 8002دراسة باهي ) إليهويتفق ذلك مع ما توصلت  ،الفرضية المفترضة قبولتم  هوعليبها،  كافية

 سهولةفي المتمثلة  لكترونيةالإ المصرفية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذي أثر حول وجود
( حول عدم وجود فروق 8002) ، ودراسة البردويلالمعتمدين على رضىت الوق توفيرو  ،ستخدامالا

 . تعزى لمتغير الجنس لكترونيةالإت المصرفية وبين الخدما المعتمدينحصائياً بين رضا دالة إ
 

(، 0.00)قد بلغت  لمحور عدم ضعف التواصل البشري  حصائيةالإالدلالة  نأوتشير نتائج التحليل 
لها  حصائيةالإ(، ومحور الدرجة الكلية بلغت الدلالة 0.009السرية المصرفية قد بلغت ) مومحور عد

، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإقيمة الدلالة أقل من وهذه القيم  ،الجنس عند متغير( 0.016)

متباينة تجاه لديهم مستويات العينة على اختلاف أجناسهم  أفراد نأ إلىذلك في سبب ويعزو الباحث ال
ت الفروق بمحور انعليهم، وقد ك الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  تأثير

(، كما 4071والبالغ قيمته ) الأعلىلصالح فئة الذكور ذات التوسط السحابي ضعف التواصل البشري 
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الأعلى ت الفروق في محور عدم السرية المصرفية لصالح فئة الذكور ذات المتوسط الحسابي انك
ت الفروق في محور الدرجة الكلية أيضاً لصالح فئة الذكور ذات ان(، كما ك3021البالغ قيمته )

خذ والأ الفرضية المفترضة رفض وعليه فقد تمّ (، 3022البالغ قيمته )لأعلى االمتوسط الحسابي 
 دلالة ذي أثر( حول وجود 8002دراسة باهي ) إليهبالفرضية البديلة، ويتفق ذلك مع ما توصلت 

 على رضى ستخدامالا سهولةالمتمثلة ب لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة لأبعاد إحصائية
 . المعتمدين

 

الدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نأ على تنصو  : يةايالث الفرعية الفرضية 2.2.2.4
الخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإ
 . " البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 

 One)تحليل التباين الأحادي  اختبار إجراء ، فقد تمّ العمرحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير لفو 

way- ANOVA) التالية  الجداولعينة الدراسة، و  أفراد استجاباتمستوى دلالة الفروق بين  ختبارلا
 :   الاختبارتوضح نتائج هذا 

 

ة لفحص مستوى دلالة الفروق بين العين أفراد ستجابات: المتوسطات الحسابية لا (10.4) جدول
عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامبمحددات العينة فيما يتعلق  أفرادمتوسطات إجابات 

 . متغير العمربحسب البنك العربي في الضفة الغربية  لدى معتمدي الإنترنت
 

 المتوسطات الحسابية  محانرال
 أكثرسنة ف 45  سنة 45قل من  ا -25 سنة 25قل من أ -25 سنة 25قل من أ -2.

 3.34 3.27 3.26 3.12 عدم الثقة

 3.39 3.52 3.43 3.16 عدم المعرفة 

 4.11 3.95 3.82 3.70 ضعف التواصل البشري 

 3.47 3.37 3.55 3.22 التغير مقانمة

 3.62 3.25 3.35 3.31 عدم السرية المصرفية

 3.59 3.47 3.48 3.30 الدرجة التلية

 
الخدمات المصرفية  استخدامالخاصة بمحددات ( المتوسطات الحسابية 10.4جدول )الات انيأظهرت ب

، حيث العمرحسب متغير  البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ
 . معظم المتوسطات الحسابية درجاتها مرتفعة نالاحظ من هذه القيم بي  
 

العينة وفقاً لمتغير  أفراد استجابات( في ANOVAات تحليل التباين )ار اختب: نتائج  (00.9) جدول
 . العمر
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 مصدر التباين محانرال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدللة 
 حصائيةال

 عدم الثقة
 58. 589. 3 1.766 بين المجموعات

  1.007 333 335.38 داخل المجموعات 2.625

   336 337.15 لمجموعا

 عدم المعرفة 
 1.91 1.588 3 4.763 بين المجموعات

  830. 333 276.35 داخل المجموعات 2.127

   336 281.08 المجموع

 ضعف التواصل البشري 

 4.53 2.130 3 6.391 بين المجموعات

  470. 333 156.43 داخل المجموعات *2.004

   336 162.83 المجموع

 نمة التغيرمقا

 2.15 1.793 3 5.379 بين المجموعات

  834. 333 277.66 داخل المجموعات 2.094

   336 283.05 المجموع

 عدم السرية المصرفية

 1.99 1.815 3 5.445 بين المجموعات

  910. 333 303.08 داخل المجموعات 2.115

   336 308.43 المجموع

 الدرجة التلية

 1.68 956. 3 2.869 بين المجموعات

  568. 333 189.22 داخل المجموعات 2.170

   336 192.01 المجموع

 

 لا "ه نأ التي تنص يةانالثالفرضية الفرعية  اختبارنتائج ( 00.9)يلاحظ من خلال استعراض الجدول 
ين حول المبحوث استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد

البنك العربي في الضفة  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات 
الغربية تعزى لمتغير العمر" في جميع مجالات الدراسة وأداتها الكلية، عدا مجال ضعف التواصل 

 . البشري 
 

ومحور عدم المعرفة، ومحور لمحور عدم الثقة،  حصائيةالإالدلالة  نإلى أوتشير نتائج التحليل 
، 0.08، 0.28)التغيير، ومحور عدم السرية المصرفية، والدرجة الكلية قد بلغت على التوالي  مقاومة
 المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أكبر ةوهذه القيم ،العمر (، عند متغير0.03، 0.00، 0.03

العينة من معتمدي البنك العربي على  أفراد نأ إلىذلك في سبب ويعزو الباحث ال، (≥7072) عند
كمحددات  محاورمستويات من الفهم والمعرفة تجاه دور هذه ال لديهماختلاف مستوياتهم العمرية 

التي يقدمها البنك العربي لهم من  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامرئيسية في العزوف عن 
ة على يكفي التعاملات البن لكترونيةالإينة للثقة الع أفراد، حيث يفتقد بعض الإنترنت استخدامخلال 
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عدم معرفة المعتمدين بكافة الخدمات  نأسحب نقدي، كما  أويداع تلك التي بها إوخصوصاً  ،اختلافها
ة، الخدمات المصرفية الإلكتروني استخداموآلية عملها تعتبر كمحدد رئيسي في  لكترونيةالإالمصرفية 

 ،مهاامحددة قد لا يستطيع الكثير منهم استخد إلكترونيةتطبيقيات  داماستخحيث تتطلب هذه الخدمات 
لذلك يتخوف  بالإضافةوتنفيذ التعليمات المطلوبة،  ،اتانوالتسجيل من خلالها للوصول لقاعدة البي

ب نوأمن المعلومات الخاصة بحساباتهم، لذلك يتج ،تهمانبعض معتمدي البنك من الحفاظ على سرية بي
غير مهتم في التعلم للحصول على  بعضهم نأهذه الخدمات المصرفية، كما  استخدام العينة أفراد

سهل وأضمن، أ -اً أفراد أووا شركات انكأسواء  -التعامل المباشر  نأ، ويجد لكترونيةالإالخدمات 
البردويل دراسة  إليهقبول الفرضية الصفرية المفترضة، ويتعارض ذلك مع ما توصلت  وعليه فقد تمّ 

عن الخدمات المصرفية  المعتمدينحصائياً حول رضا وجود فروق دالة إ إلىشارت ( التي أ8002)
وجود فروقات ذات التي أشارت لعدم ( 8003العمر، ودراسة عبد العال )تعزى لمتغير  لكترونيةالإ

 التي يقدمها البنك تعزى لمتغير لكترونيةالإالمعتمدين للخدمات  استخدامفي مدى  إحصائيةدلالة 
 . العمر

 

عند (، 0.009لمحور ضعف التواصل البشري بلغت ) حصائيةالإالدلالة  نأتشير نتائج التحليل كما و 
ويعزو الباحث ، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أقل ةوهذه القيم ،العمر متغير

مستويات  لديهمأعمارهم العينة من معتمدي البنك العربي على اختلاف  أفراد نأ إلىذلك في سبب ال
الخدمات المصرفية  استخداممحدد ضعف التواصل البشري على  تأثيرتجاه  دراكمتباينة من الفهم والإ

خذ بالفرضية والأ الفرضية المفترضة رفض وعليه فقد تمّ المقدمة من قبل البنك العربي،  الإنترنتعبر 
في مدى  إحصائيةود فروقات ذات دلالة وج( حول 8003البديلة، ويتفق ذلك مع دراسة عبد العال )

 . التي يقدمها البنك تعزى لمتغير العمر لكترونيةالإالمعتمدين للخدمات  استخدام
 

 ةلبعديا( للمقارنات LSD) اختبار إجراءتم  هذا المحورللكشف عن مواطن الفروق على مستوى و 
 . الاختبارنتائج هذا الجدول أدناه يوضح و ، العمرالفروق حسب متغير  لإظهار

 

العمر لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  ةلبعديا( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  : (1504) جدول
 . ضعف التواصل البشري مجال وفق 

 

 25قل من أ -2. العمر
 (2.22سنة )

  25قل من أ -25
 (2.22سنة )

 45قل من أ -25
 (2.25سنة )

 أكثرسنة ف 45 
(4...) 

 *-40315.- *-24483.- -12024.- -- (2.22سنة ) 25قل من أ-2.

 *-28291.- -12460.- -- -- (2.22سنة ) 25قل من أ-25

 -15832.- -- -- -- (2.25سنة ) 5قل من أ-25

 -- -- -- -- (...4) أكثرسنة ف 45
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الخدمات  استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفرادتقييم ب( وجود فروق 1504من الجدول ) تبيني
، حيث العمر، ووفق مجال ضعف التواصل البشري لمتغير  تبعاً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإ المصرفية

سنة  52أقل من  - سنة 18بين  أعمارهم تراوحت العينة الذين أفراد استجاباتهذه الفروق بين  كانت
 أكثرسنة ف 42 فئةت الفروق لصالح انوك ،أكثرسنة ف 42سنة وبين  42قل من أ -سنة  32وبين 

سنة  32أقل من  - 52من  فئة(، كما تبين وجود فروق بين 4011) الأعلىالمتوسط الحسابي  ذات
 .الأعلى ذات المتوسط الحسابي  أعلىسنة ف 42 فئةت الفروق لصالح انوك أعلىسنة ف 42وبين فئة 

 

الدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نأ على تنصو  : الثالثة الفرعية الفرضية 2.2.2.4
الخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإ
 ". البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ
 

باين الأحادي تحليل الت اختبار إجراء ، فقد تمّ المؤهل العلميلفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير و 
(One way- ANOVA) الجداولعينة الدراسة، و  أفراد استجاباتمستوى دلالة الفروق بين  ختبارلا 

 :   الاختبارالتالية توضح نتائج هذا 
 

العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  أفراد ستجابات: المتوسطات الحسابية لا (13.4) جدول
عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامبمحددات لق العينة فيما يتع أفرادمتوسطات إجابات 

 . متغير المؤهل العلميبحسب البنك العربي في الضفة الغربية  لدى معتمدي الإنترنت
 

 المجالت 
 المتوسطات الحسابية

 سات علياادر  س و بكالوري دبلوم وية عامة فأقلايث
 3.27 2.92 3.73 3.70 عدم الثقة

 3.31 3.16 3.76 3.71 عدم المعرفة 

 3.88 3.81 3.97 3.97 ضعف التواصل البشري 

 3.41 3.19 3.91 3.58 التغير مقانمة

 3.57 3.24 3.50 3.50 عدم السرية المصرفية

 3.49 3.26 3.77 3.69 الدرجة التلية

 

الخدمات المصرفية  استخدامالخاصة بمحددات ( المتوسطات الحسابية 13.4جدول )الات انأظهرت بي
، المؤهل العلميحسب متغير  البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةلإا

 . معظم المتوسطات الحسابية درجاتها مرتفعة نأحيث يلاحظ من هذه القيم ب
 

العينة وفقاً لمتغير  أفراد استجابات( في ANOVAات تحليل التباين )اختبار : نتائج  (14.4) جدول
 . لعلميالمؤهل ا
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 مصدر التباين المجالت
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدللة 
 حصائيةال

 عدم الثقة
 16.91 14.862 3 44.586 بين المجموعات

  878. 333 292.59 داخل المجموعات *2.000

   336 337.15 المجموع

 عدم المعرفة 
 1.25 922. 3 1.766 بين المجموعات

  773. 333 257.33 داخل المجموعات 2.101

   336 281.08 المجموع

 ضعف التواصل البشري 

 1.19 576. 3 1.727 بين المجموعات

  484. 333 161.16 داخل المجموعات 2.314

   336 162.83 المجموع

 التغير مقانمة

 12.10 9.277 3 27.831 بين المجموعات

  766. 333 255.24 جموعاتداخل الم *2.000

   336 283.05 المجموع

 عدم السرية المصرفية

 2.50 2.265 3 6.794 بين المجموعات

  906. 333 301.69 داخل المجموعات 2.079

   336 308.43 المجموع

 الدرجة التلية
 10.25 5.391 3 16.173 بين المجموعات

  528. 333 175.98 داخل المجموعات *2.000

   336 192.01 المجموع

 

         التي تنص  الثالثةالفرضية الفرعية  اختبار( نتائج 09.9يلاحظ من خلال استعراض الجدول )
 استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نعلى أ

البنك  لدى معتمدي الإنترنتعبر  كترونيةلالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات 
وجود فروق دالة إحصائياً في عدم تبين حيث العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي" 

 .مقاومة التغيير والدرجة الكلية ، ومجال عدم الثقةجميع مجالات الدراسة عدا مجال 
 

ولمحور  (،0.982)قد بلغت  لمحور عدم المعرفة حصائيةالإالدلالة  نإلى أتشير نتائج التحليل كما 
المؤهل  عند متغير (0.033(، ولمحور عدم السرية المصرفية )0.909ضعف التواصل البشري )

مما يؤكد قبول  ؛(≥7072) عند المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أكبر ةوهذه القيم ،العلمي

العينة على اختلاف مؤهلاتهم العلمية  أفراد نا ىإلذلك في سبب ويعزو الباحث الالفرضية المفترضة، 
عن هذه المحددات المتعلقة بعدم  متقاربة من المعرفة والإلمام تجاه الأثر الناتج لديهم مستويات

هم للخدمات المصرفية استخدامات على انوعدم سرية البي ،وضعف التواصل البشري  ،المعرفة
نتيجة  بعدم الأمان العينة أفراد، حيث يشعر الإنترنتلال المقدمة من البنك العربي من خ لكترونيةالإ
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يتم اختراق  ن، حيث من الممكن ألكترونيةالإتقديم معلومات شخصية من خلال الخدمات المصرفية 
هم لهذه التطبيقات، كما استخداماتهم الشخصية للتشهير نتيجة خطأ في انواستغلال بي ،اتانقواعد البي

كما هو  -لاستفسارات المتنوعة التي يطرحها المعتمد ل اً وسريع اً مباشر  اً رد ونيةلكتر الإلا توفر الخدمات 
 بالإضافةالحال عند قيامه بالتواصل البشري مع موظفي البنك ضمن مناصبهم ومسؤولياتهم المختلفة، 

 ،سريةترونية سيتم حفظ أرقام حساباتهم الكلالتطبيقات البنكية الإ استخدام أنيعتقدون ب إلى ذلك فإنهم
باتهم المالية في البنك، ويترك على حسا طورةذلك يشكل خ نإوبالتالي ف ،وأسمائهم من قبل هذه المواقع

( حول عدم 5719دراسة عبد العال ) إليهقرصنة أرصدتهم، واتفق ذلك مع ما توصلت  مكانيةلإ مجالاً 
التي يقدمها البنك  كترونيةلالإالمعتمدين للخدمات  استخدامفي مدى  إحصائيةوجود فروقات ذات دلالة 

حصائياً عدم وجود فروق دالة إ( حول 8002المؤهل العلمي، وكذلك دراسة البردويل )تعزى لمتغير 
 . تعزى لمتغير المؤهل العلمي لكترونيةالإوبين الخدمات المصرفية  المعتمدينبين رضا 

 

التغيير، ومحور  مقاومةومحور لمحور عدم الثقة،  حصائيةالإالدلالة  نإلى أوتشير نتائج التحليل 
وهذه القيم  ،المؤهل العلمي (، عند متغير0.000، 0.000، 0.000) ت على التواليانالدرجة الكلية ك

 نأ إلىذلك في سبب ويعزو الباحث ال، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أقل
في مستوى المعرفة والفهم تجاه أثر محددات  تباين لديهمالعينة على اختلاف مؤهلاتهم العلمية  أفراد

التي يقدمها البنك العربي على اختلاف هذه  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدام
خذ بالفرضية البديلة، ويتفق ذلك مع ، والأالفرضية المفترضة رفض وعليه فقد تمّ  الخدمات وتنوعها،

من  لكترونيةالإ المصرفية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذي أثر( حول وجود 8002دراسة باهي )
 . المعتمدين على رضى الأمانو  السريةحيث 

 

 لإظهار ةلبعديا( للمقارنات LSD) اختبار إجراءتم  محاورالللكشف عن مواطن الفروق على مستوى و 
  . الاختبارنتائج هذا أدناه توضح  والجداول، المؤهل العلميالفروق حسب متغير 

 

 

المؤهل لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  : (1204)جدول
 . عدم الثقةمجال العلمي وفق 

 

 وية عامة فأقلايث المؤهل العلمي
(1.72) 

 دبلوم
(1.71) 

 س و بكالوري
(0.10) 

 سات علياادر 
(1.07) 

 5.4315* 78045.* -03178.- -- (1.72) وية عامة فأقلايث

 46333.* 81223.* -- -- (1.71)دبلوم 

 -34890.-* -- -- -- (0.10) بكالوريوس

 -- -- -- -- (1.07) دراسات عليا
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الخدمات  استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفراد( وجود فروق في تقييم 1204يتضح من الجدول )
، حيث تشير وفق مجال عدم الثقة المؤهل العلمي،تبعا لمتغير  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

وية عامة انيحملون مؤهلات علمية ث العينة الذين أفراد استجاباتت بين انهذه الفروق ك انالنتائج 
وية عامة فأقل ذات المتوسط انت الفروق لصالح فئة ثانفأقل وبين فئة البكالوريوس والدراسات العليا وك

ق بين من يحملون مؤهل علمي دبلوم وبين فئة (، كما تبين وجود فرو 3007) الأعلىالحسابي 
 الأعلىت الفروق لصالح فئة الدبلوم ذات المتوسط الحسابي انالبكالوريوس والدراسات العليا وك

ت الفروق ان(، كما تبين وجود فروق بين حملة درجة البكالوريوس وبين الدراسات العليا وك3003)
 (.3050) الأعلىسابي لصالح فئة الدراسات العليا ذات المتوسط الح

 

المؤهل لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  (:1604)جدول
 التغيير. مقاومةمجال العلمي وفق 

 

 المؤهل العلمي
 وية عامة فأقلايث

(2.52) 
 دبلوم

(2.2.) 
  بكالوريوس

(2..2) 
 دراسات عليا

(2.4.) 
 17375. 39277.* -32434.- -- (2.52وية عامة فأقل )ايث

 49810.* 71711.* -- -- (.2.2دبلوم )

 -21902.- -- -- -- (2..2) بكالوريوس

 -- -- -- -- (.2.4)دراسات عليا

 

الخدمات  استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفراد( وجود فروق في تقييم 1604يتضح من الجدول )
، حيث التغيير مقاومةالمؤهل العلمي، وفق مجال لمتغير  تبعاً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

وية انيحملون مؤهلاته علمية ث العينة الذين أفراد استجاباتت بين انهذه الفروق ك نإلى أتشير النتائج 
ت الفروق لصالح فئة الدبلوم ذات المتوسط الحسابي انعامة فأقل وبين فئة الدبلوم والبكالوريوس، وك

كما تبين وجود فروق بين من يحملون مؤهل علمي دبلوم وبين فئة البكالوريوس (، 3091) الأعلى
 . (3091) الأعلىت الفروق لصالح فئة الدبلوم ذات المتوسط الحسابي انوك ،والدراسات العليا

 

المؤهل لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  : (.أ1004) جدول
 . الدرجة الكليةفق العلمي و 

 

 المؤهل العلمي
 وية عامة فأقلايث

(2.62) 
 دبلوم

(2.22) 
  بكالوريوس

(2.26) 
 دراسات عليا

(2.42) 
 20328. 42791.* -08084.- -- (2.62وية عامة فأقل )ايث

 28413.* 50875.* -- -- (2.22دبلوم )
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ة الفروق بين متوسطات متغير لدلال البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) ( :.ب1004) جدول
 الدرجة الكلية .المؤهل العلمي وفق 

 

 المؤهل العلمي
 ثايوية عامة فأقل

(2.62) 
 دبلوم

(2.22) 
 بكالوريوس 

(2.26) 
 دراسات عليا

(2.42) 
 -22462.- -- -- -- (2.26بكالوريوس )

 -- -- -- -- (2.42دراسات عليا )

 

 استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفرادفي تقييم ( وجود فروق .أ.ب1004يتضح من الجدول )
، المؤهل العلمي، وفق مجال الدرجة الكليةلمتغير  تبعاً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية 
يحملون مؤهلات علمية  العينة الذين أفراد استجاباتت بين انهذه الفروق ك نإلى أحيث تشير النتائج 

وية عامة فأقل ذات المتوسط انت الفروق لصالح فئة ثانئة البكالوريوس وكوية عامة فأقل وبين فانث
(، كما تبين وجود فروق بين من يحملون مؤهل علمي دبلوم وبين فئة 3069) الأعلىالحسابي 

 الأعلىت الفروق لصالح فئة الدبلوم ذات المتوسط الحسابي انوك نالبكالوريوس والدراسات العليا
(3000) . 
 

الدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نأ على تنصو  : الرابعة الفرعية لفرضية. ا4.2.2.4
الخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإ
البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير متوسط الدخل  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإ

 . " ي الشهر 
 

تحليل التباين  اختبار إجراء، فقد تم متوسط الدخل الشهري لفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير و 
عينة الدراسة،  أفراد استجاباتمستوى دلالة الفروق بين  ختبارلا (One way- ANOVA)الأحادي 

 :   الاختبارالتالية توضح نتائج هذا  الجداولو 
 

العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين  أفراد ستجاباتية لا: المتوسطات الحساب (.أ02.9) جدول
عبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامبمحددات العينة فيما يتعلق  أفرادمتوسطات إجابات 

 . متغير متوسط الدخل الشهري بحسب البنك العربي في الضفة الغربية  لدى معتمدي الإنترنت
 

 المتوسطات الحسابية المجالت
 $ 4222من  أكثر $ 4222 -.222 $ 2222 -.222 $ 2222 -.22. $222.قل من أ

 3.24 3.30 3.62 3.13 3.23 عدم الثقة

 3.37 3.67 3.45 3.37 3.33 عدم المعرفة 
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: المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق بين ( .ب02.9) جدول
بمحددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر فيما يتعلق متوسطات إجابات أفراد العينة 

 متغير متوسط الدخل الشهري .بحسب الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية 
 

 المتوسطات الحسابية المجالت
 $ 4222أكثر من  $ 4222 -.222 $ 2222 -.222 $ 2222 -.22. $222.أقل من 

 3.79 4.04 4.04 3.81 3.87 شري ضعف التواصل الب

 3.05 3.60 3.74 3.25 3.51 مقانمة التغير

 3.25 3.78 3.92 3.39 3.14 عدم السرية المصرفية

 3.34 3.68 3.75 3.39 3.42 الدرجة التلية

 

الخدمات  استخدامالخاصة بمحددات ( المتوسطات الحسابية .أ.ب02.9ات جدول )انأظهرت بي
حسب متغير  البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

 . معظم المتوسطات الحسابية درجاتها مرتفعة نأ، حيث يلاحظ من هذه القيم بمتوسط الدخل الشهري 
 

العينة وفقاً لمتغير  أفراد استجابات( في ANOVAات تحليل التباين )اختبار : نتائج  (.أ03.9) جدول
 . الشهري  متوسط الدخل

 

 مصدر التباين المجالت
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدللة 
 حصائيةال

 عدم الثقة
 1.92 1.912 4 7.647 بين المجموعات

  992. 332 329.48 داخل المجموعات 2.106

   336 337.15 المجموع

 عدم المعرفة 
 741. 621. 4 2.486 بين المجموعات

  839. 332 278.63 داخل المجموعات 2.565

   336 281.08 المجموع

 ضعف التواصل البشري 

 1.25 607. 4 2.429 بين المجموعات

  483. 332 160.45 داخل المجموعات 2.287

   336 162.83 المجموع

 التغير مقانمة

 3.56 2.911 4 11.644 بين المجموعات

  818. 332 271.41 وعاتداخل المجم *2.007

   336 283.05 المجموع

 عدم السرية المصرفية

 7.04 6.032 4 24.127 بين المجموعات

  856. 332 284.36 داخل المجموعات 2.000

   336 308.43 المجموع
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( في استجابات أفراد العينة وفقاً ANOVA: نتائج اختبارات تحليل التباين )( .ب03.9) جدول
 متوسط الدخل الشهري .ير لمتغ

 

 مصدر التباين المجالت
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدللة 
 الحصائية

 الدرجة التلية
 2.59 1.456 4 5.825 بين المجموعات

  561. 332 186.26 داخل المجموعات 2.016

   336 192.01 المجموع

 

 توجد لا "ه نعلى أالتي تنص  الرابعةالفرضية الفرعية  اختبار( نتائج .أ.ب03.9يلاحظ من الجدول )
المبحوثين حول  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق 

البنك العربي في الضفة  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات 
" في جميع مجالات الدراسة وأداتها الكلية عدا مجالي  متغير متوسط الدخل الشهري الغربية تعزى ل

 . التغيير، وعدم السرية المصرفية مقاومة
 

ولمحور عدم  (،0.002)قد بلغت  لمحور عدم الثقة حصائيةالإالدلالة  نأوتشير نتائج التحليل 
عند (، 0.022رجة الكلية )(، وللد0.823، ولمحور ضعف التواصل البشري )(70262)المعرفة 

 (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أكبروهذه القيم  متوسط الدخل الشهري  متغير

 اختلافهمالعينة على  أفراد نأ إلىذلك في سبب رجع الباحث الوي  مما يؤكد قبول الفرضية المفترضة، 
عن هذه المحددات المتعلقة بعدم الثقة  الناتجمتقاربة من الفهم والإلمام تجاه الأثر  لديهم مستويات

المقدمة من البنك  لكترونيةالإهم للخدمات المصرفية استخداموالمعرفة وضعف التواصل البشري على 
معاملاتهم  إنجازفي  الأمانمن  هذه الخدمات تحدّ  نأهم يشعرون بنإ، حيث الإنترنت عبرالعربي 

 عند الأمانفي مستوى  اً هنالك ضعف نأاعتقادهم بنتيجة  من ارتياحهممر الذي يقلل ؛ الأالمصرفية
 بالإضافةمر الذي يدفعهم للحصول عليها بشكل مباشر في مقر البنك، الأ، هذه التطبيقات استخدام

نتيجة عدم  لكترونيةالإوالحصول على الخدمات  ،لديهم صعوبة في التسجيل في هذه التطبيقات نلأ
؛ مما هاأخطاء أثناء التسجيل فيلوجيا الحديثة، وخشيتهم من ارتكاب وسائل التكنو  استخداممعرفتهم ب

ل هذه التطبيقات يعمل البشري من خلا محدودية التواصل نأرصدتهم للاختراق والخسارة، كما يعرض أ
ها، استخداممن رغبتهم في  مر الذي يحدّ ها، الأاستخدامالمسؤولية الكاملة من خلال  على تحميلهم

تسهل عليهم  ؛التعامل المباشر مع موظفي البنك يمكنهم من تكوين علاقات جيدة نأ إلى بالإضافة
وا انكسواء أ -اتهم البنكية إجراءاستفسارات تتعلق ب ، والرد على أيةالحصول على الخدمات البنكية

عدم وجود فروق حول  (5712)دراسة البردويل  إليهواتفق ذلك مع ما توصلت  -اً أفرادم شركات أ
 . تعزى لمتغير الدخل الشهري  لكترونيةالإوبين الخدمات المصرفية  المعتمدينصائياً بين رضا حدالة إ
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التغيير، ومحور عدم السرية المصرفية،  مقاومةلمحور  حصائيةالإالدلالة  نإلى أوتشير نتائج التحليل 
من قيمة  لأقوهذه القيم  متوسط الدخل الشهري، (، عند متغير0.000، 0.003) ت على التواليانك

العينة على اختلاف  أفراد نإلى أذلك ويعزو الباحث ، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإالدلالة 
الخدمات  استخدامتباين في مستوى المعرفة والفهم تجاه أثر محددات  لديهم معدل دخلهم الشهري 

 ،الفرضية المفترضة رفض مّ وعليه فقد ت التي يقدمها البنك العربي، الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 
 إحصائية دلالة ذي أثر وجود( حول 8002خذ بالفرضية البديلة، ويتفق ذلك مع دراسة باهي )والأ

 .المعتمدين على رضى الأمانو  السريةالتي منها  لكترونيةالإ المصرفية الخدمات جودة لأبعاد
 

 لإظهار البعدية( للمقارنات LSD) اختبار إجراءتم  محاورالللكشف عن مواطن الفروق على مستوى و 
 . الاختبارنتائج هذا  أدناه توضح  الجداول، وفيما يلي معدل الدخل الشهري الفروق حسب متغير 

 

معدل لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  : (5704)جدول
 . التغيير مقاومةمجال الدخل الشهري وفق 

 

 $222.ل من أق لشهري معدل الدخل ا
(2.5.) 

1001-2000$ 
(2.25) 

2001-3000$ 
(2.24) 

3001-4000$ 
(2.62) 

 $4222من  أكثر
(2.25) 

 46414. -08340.- -22842.- 26149.* -- (.2.5) $222.قل من أ

1001-2000$ (2.25) --- ---- *-.48992- -.34489- .20265 

2001-3000$ (2.24) --- --- --- .14502 *.69256 

3001-4000$ (2.62) --- --- --- --- .54754 
 --- --- --- --- --- (2.25) $4222من  أكثر

 

الخدمات  استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفراد( وجود فروق في تقييم 5704يتضح من الجدول )
، التغيير مقاومةمعدل الدخل الشهري، وفق مجال لمتغير  تبعاً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

بلغ معدل دخلهم الشهري ما بين  العينة الذين أفراد استجاباتت بين انهذه الفروق ك نأتشير النتائج و 
ت الفروق لصالح الذين انوقد ك،  $5777 – 1771وبين الذين يمتلكون دخل شهري  $1777أقل من 

بين وجود فروق (، كما ت3021) الأعلىذات المتوسط الحسابي  $1777لديهم دخل شهري أقل من 
 $3777 – 5771وبين من يمتلكون دخل شهري  $5771–1771دخل شهري  يمتلكون بين من 

ذات المتوسط الحسابي  $3777- 5771الدخل الشهري  أصحابت الفروق لصالح انوك ،دولار
وبين من لديهم  $3777- 5771الدخل الشهري  أصحاب(، كما تبين وجود فروق بين 3004) الأعلى

 $3777- 5771الدخل الشهري  أصحابت الفروق لصالح انوك،  $4777من  أكثردخل شهري 
 . (3004) الأعلىذات المتوسط الحسابي 
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معدل لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSD) اختبارنتائج  : (5104)جدول
 مجال عدم السرية المصرفية.الدخل الشهري وفق 

 

 $222.ل من قأ معدل الدخل الشهري 
(2.5.) 

1001-2000$ 
(2.25) 

2001-3000$ 
(2.24) 

3001-4000$ 
(2.62) 

 $4222من  أكثر
(2.25) 

 -11392.- -64736.-* -77999.-* -25383.-* -- (.2.5) $222.قل من أ

1001-2000$ (2.25) --- ---- *-.52616- -.39353- .13992 

2001-3000$ (2.24) --- --- --- .13263 *.66607 

3001-4000$ (2.62) --- --- --- --- .53344 

 --- --- --- --- --- (2.25) $4222من  أكثر
 

الخدمات  استخدامنحو محددات عينة الدراسة  أفراد( وجود فروق في تقييم 5104يتضح من الجدول )و 
رية معدل الدخل الشهري، وفق مجال عدم السلمتغير  تبعاً  الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 

بلغ معدل  العينة الذين أفراد استجاباتت بين انهذه الفروق ك نإلى أ، حيث تشير النتائج المصرفية
ومن ،  $5777–1771وبين الذين يمتلكون دخل شهري  $1777دخلهم الشهري ما بين أقل من 

وقد  $4777-3771ومن يمتلكون أيضاً دخل شهري  $3777-5771دخل شهري بقيمة  يمتلكون 
 الأعلىذات المتوسط الحسابي  $3777-5771الدخل الشهري  أصحابفروق لصالح ت الانك
وبين من يمتلكون دخل  $5771–1771لكون دخل شهري (، كما تبين وجود فروق بين من يمت3004)

ذات  $3777-5771الدخل الشهري  أصحابت الفروق لصالح اندولار وك $3777–5771شهري 
-5771الدخل الشهري  أصحابكما تبين وجود فروق بين (، 3004) الأعلىالمتوسط الحسابي 

الدخل الشهري  أصحابت الفروق لصالح انوك $4777من  أكثروبين من لديهم دخل شهري  3777$
 . (3004) الأعلىذات المتوسط الحسابي  3777$- 5771

 

 توى مس عند معنوية فروق  توجد لا "ه نا على تنص التي : الخامسة الفرعية .الفرضية5.2.2.4
الخدمات  استخدامالمبحوثين حول محددات  استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة 

البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير عدد  لدى معتمدي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 
 .  " البنوك التي يتم التعامل بها

 

-T) اختبار إجراء ، فقد تمّ تي يتم التعامل بهاعدد البنوك اللفحص هذه الفرضية الخاصة بمتغير و 

Test)  الاختبارللعينات المستقلة، والجدول التالي يوضح نتائج : 
 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين " T-Test" اختبارنتائج :  (22.4) جدول
 الإنترنتعبر  ترونيةلكالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  نحوالعينة  أفرادمتوسطات إجابات 

 . عدد البنوك التي يتم التعامل بهابحسب متغير  البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي
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 العدد عدد البنوك المجالت الرئيسية 
المتوسط 
 الحسابي

حرافات يال 
 المعيارية

-Tقيمة 

Test 
درجات 
 الحرية

مستوى الدللة 
 حصائيةال

 عدم الثقة
 1.05 3.19 214 بنك واحد 

-1.379- 335 7.169 
 7.90 3.35 123 من بنك أكثر

 عدم المعرفة 
 7.99 3.30 214 بنك واحد 

-1.113- 335 7.065 
 7.73 3.52 123 من بنك أكثر

 ضعف التواصل البشري 
 7.72 3.82 214 بنك واحد 

-1.920- 335 7.066 
 7.62 3.97 123 من بنك أكثر

 التغير مقانمة
 7.98 3.39 214 واحد بنك 

-1.134- 335 7.258 
 7.78 3.51 123 من بنك أكثر

 عدم السرية المصرفية
 7.98 3.26 214 بنك واحد 

-3.191- 335 7.002* 
 7.86 3.60 123 من بنك أكثر

 الدرجة التلية
 7.80 3.39 214 بنك واحد 

-2.313- 335 7.061 
 7.64 3.59 123 من بنك أكثر

  

         التي تنص  الخامسةالفرضية الفرعية  اختبار( نتائج 88.9من خلال استعراض الجدول ) يث لوحظح
 استجاباتفي متوسط  (≥7072) حصائيةالإالدلالة  مستوى  عند معنوية فروق  توجد لا "ه نعلى أ

البنك  مديلدى معت الإنترنتعبر  لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخدامالمبحوثين حول محددات 
" في جميع مجالات الدراسة  العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير عدد البنوك التي يتم التعامل بها

 . داتها الكلية عدا مجال عدم السرية المصرفيةأو 
 

، 0.023)ت على التوالي انالدراسة ك محاورل حصائيةالإالدلالة  نإلى أتشير نتائج التحليل حيث 
وهذه القيم  عدد البنوك التي يتم التعامل معها، (، عند متغير0.020، 0.822، 0.022، 0.022

 نإلى أذلك في سبب ويعزو الباحث ال، (≥7072) عند المفترضة حصائيةالإمن قيمة الدلالة  أعلى
الخدمات  استخدامالبنك العربي في الضفة الغربية يدركون واقع محددات  معتمديالعينة من  أفراد

بغض النظر عن عدد البنوك التي يتم التعامل من خلالها، حيث  الإنترنتعبر  رونيةلكتالإالمصرفية 
معتمدين بالحصول على هذه الخدمات والاستفادة منها لعدم ثقتهم بالتفاعل مع نظام اليتأثر قرار 
، وعدم توفر الخصائص المادية في هذه الخدمات، حيث يرى الإنترنتعبر  الإلكترونيالمعلومات 

، كما ويتأثر قرارهم لكترونيةالإالخدمات  استخدامتم  اتهم غير محمية فيما إذاانبي نأين بالمعتمد
هذه الخدمات، لذا وجب على  استخدامهذه الخدمات نتيجة عدم معرفتهم بكيفية  استخدامالخاص ب

من  تهم؛ من أجل حمايبتنمية الوعي المصرفي لدى المعتمدين هتمامالاة التسويقية في البنك دار الإ
التي يوفرها البنك، وكيفية الاستفادة منها، كما وتؤثر  لكترونيةالإوزيادة فهمهم للخدمات المالية  ،الغش

هذه الخدمات من قبل المعتمدين نتيجة غياب  استخدامالمحددات الخاصة بالتواصل البشري على 



176 

 

ئص البشرية للشبكة لخصاالغياب  بالإضافةالتواصل المباشر ما بين مقدمي الخدمات والمعتمدين، 
 لكترونيةالإالخدمات  منالاستفادة ب، كما ويتأثر قراراهم والتغذية العكسية والقدرة على التعلم لكترونيةالإ

الطريقة التقليدية في  نأنتيجة وجود قناعة لديهم ب ؛الكثيرة المقدمة من قبل البنك العربيالمتنوعة 
ي تغيير بطريقة تقديم الخدمات أ مقاومةلديهم رغبة ب نإوبالتالي ف ؛فضلهي الأالحصول على الخدمة 

البنك العربي أسهم في زيادة القدرة للتكيف مع  إدارةالتغيير الممارس من  نأالتي تعودوا عليها، علماً ب
 . الفرضية المفترضة قبول وعليه فقد تمّ والارتقاء بجودة الخدمات المصرفية،  ،متطلبات العصر

 

عند (، 0.008لمحور عدم السرية المصرفية قد بلغت ) حصائيةالإالدلالة  نلى أإوتشير نتائج التحليل 
 عند المفترضة حصائيةالإقيمة الدلالة أقل من  ةوهذه القيم ،عدد البنوك التي يتم التعامل معها متغير

(7072≤) ،العينة على اختلاف عدد البنوك التي  أفراد نإلى أ ذلكفي سبب ويعزو الباحث ال
 لكترونيةالإالخدمات المصرفية  استخداممحددات  تأثيرمتباينة تجاه لديهم مستويات ن معها يتعاملو 

البالغ  الأعلىمن بنك ذات المتوسط الحسابي  أكثرت الفروق لصالح فئة انعليهم، وقد ك الإنترنتعبر 
ذلك مع ما خذ بالفرضية البديلة، ويتفق والأ الفرضية المفترضة رفض وعليه فقد تمّ (، 3067قيمته )

 والخصوصية منبالأ العوامل الخاصة نأحول  (AL-Maaitah et al., 2015)دراسة  إليهتوصلت 
 . المعتمدين نظر وجهة من لكترونيةالإ الخدمات تبني على كبيرة دلالة ذو أثر لها

 

 . الدراسة ومناقشتهابفحص فرضيات النتائج المتعلقة ( : ملخص 89.9) جدول
 

 المجالت              الرقم
 خصائص العينة

عدم 
عدم  الثقة

 المعرفة

ضعف 
التواصل 
 البشري 

عد القدرة على 
 مقانمة التغيير

عدم ضمان السرية 
 المصرفية

 2.221 7022 7022 7010 7071 الجنس 0

 7011 7079 2.224 7015 7065 العمر 8

 7070 2.22 7031 7035 2.22 المؤهل العلمي 9

 2.22 2.227 7058 7026 7017 الدخل الشهري  متوسط 9

عدد البنوك التي يتم  2
 التعامل معها

7016 7076 7076 7052 2.220 

 

في ( ≥7072)وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية ( 89.9من الجدول رقم )تبين 
متوسط إستجابات المبحوثين حول محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الانترنت 

  لمتغيرات الدراسة. لإختلاف لدى معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية تعزى 
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 الخامسالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النتائج نالستنتاجات نالتوصيات
 

 النتائج : .5..
 

الدرجة الكلية لمحددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر ن أأظهرت نتائج الدراسة  .0
خدمات المصرفية الإلكترونية عبر )غير المستخدمين لل الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي

وبدرجة تقدير كبيرة،  ،(9.92كانت مرتفعة بوسط حسابي كلي ) في الضفة الغربية الإنترنت(
 . (%80) (، وبمعامل اختلاف قدره0.32وبلغت قيمة الانحراف المعياري )

المقدمة  الخاصة بمحور الخدمات المصرفية الالكترونيةن الدرجة الكلية أأظهرت نتائج الدراسة  .8
معتمدي البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في الضفة عبر الإنترنت من وجهة نظر 

وبلغت قيمة الانحراف المعياري  ،(9.32) بلغحسابي الغربية كانت بدرجة متوسطة، بمتوسط 
 ( .%03، وبمعامل اختلاف قدره )(0.38) حوالي

(، 0.23(، وبانحراف معياري قدره )9.22) لمجال ضعف التواصل البشري بلغ المتوسط العام  .9
 . ( وبدرجة تقدير كبيرة%03)وبمعامل اختلاف قدره 

وبمعامل (، 0.20(، وبانحراف معياري قدره )9.99)لمجال مقاومة التغيير بلغ المتوسط العام  .9
 . ( وبدرجة تقدير كبيرة%02)اختلاف قدره 

وبمعامل (، 0.20حراف معياري قدره )(، وبان9.92)لمجال عدم المعرفة بلغ المتوسط العام  .2
 .متوسطة ( وبدرجة تقدير %03)اختلاف قدره 

(، 0.32(، وبانحراف معياري قدره )9.92)لمجال عدم السرية المصرفية بلغ المتوسط العام  .2
 .متوسطة ( وبدرجة تقدير %88)وبمعامل اختلاف قدره 

وبمعامل (، 0.22اري قدره )(، وبانحراف معي9.82)لمجال عدم الثقة بلغ المتوسط العام  .3
 .متوسطة ( وبدرجة تقدير %02)اختلاف قدره 
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في متوسط استجابات  (≥7072)الدلالة الإحصائية  مستوى  عند معنوية فروق وجود  عدم تبين .2
المبحوثين حول محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي 

ة تعزى لمتغير الجنس في جميع مجالات الدراسة عدا مجال البنك العربي في الضفة الغربي
 ضعف التواصل البشري، ومجال عدم السرية المصرفية، والدرجة الكلية .

في متوسط استجابات  (≥7072)الدلالة الإحصائية  مستوى  عند معنوية فروق وجود  عدم تبين .3
بر الإنترنت لدى معتمدي المبحوثين حول محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية ع

البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير العمر في جميع مجالات الدراسة وأداتها الكلية، عدا 
 مجال ضعف التواصل البشري .

في متوسط إستجابات  (≥7072)الدلالة الاحصائية  مستوى  عند معنوية فروق وجود  عدم تبين .00
ت المصرفية الإلكترونية عبر الانترنت لدى معتمدي المبحوثين حول محددات استخدام الخدما

تبين وجود فروق دالة إحصائياً في و  البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي
 جميع مجالات الدراسة عدا مجال ضعف التواصل البشري، ومجال عدم السرية المصرفية.

في متوسط إستجابات  (≥7072)الاحصائية الدلالة  مستوى  عند معنوية فروق وجود  عدم تبين .00
المبحوثين حول محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الانترنت لدى معتمدي 
البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير متوسط الدخل الشهري في جميع مجالات الدراسة 

 المصرفية.وأداتها الكلية عدا مجالي مقأومة التغيير، وعدم السرية 
في متوسط إستجابات  (≥7072)الدلالة الاحصائية  مستوى  عند معنوية فروق وجود  عدم تبين .08

المبحوثين حول محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الانترنت لدى معتمدي 
جالات البنك العربي في الضفة الغربية تعزى لمتغير عدد البنوك التي يتم التعامل بها في جميع م

 الدراسة وأداتها الكلية عدا مجال عدم السرية المصرفية.
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 : الستنتاجات 2.5
 

تؤثر العديد من المحددات في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت من قبل  .0
 معتمدي البنك العربي غير المستخدمين للخدمات المصرفية الإلكترونية .

التي صرفية الالكترونية عبر الانترنت العديد من الفوائد المتنوعة للمعتمدين، توفر الخدمات الم .8
يمكنهم من خلالها توفير الوقت والجهد وإنجاز هذه الخدمات في أي مكان وفي أي زمان، حيث 
يسعى البنك العربي وضمن سياسته التسويقية لدراسة سلوك المعتمدين، والتعرف على احتياجاتهم 

سعي الدائم لتلبية وإشباع هذه الاحتياجات والرغبات المتنوعة، في سبيل تحقيق أهدافه المختلفة، وال
 وغاياته الاستراتيجية، وتحقيق سمعة وحصة سوقية متميزة ومنافسة على الصعيد المحلي والدولي .

يحدّ عدم الثقة من استخدام معتمدي البنك العربي )غير المستخدمين للخدمات المصرفية  .9
ية عبر الإنترنت( لهذه الخدمات المصرفية؛ كونها لا تحقق لهم العديد من المزايا التي الإلكترون

أساسية في التعامل من أجل الحصول على الخدمات البنكية، حيث  -حسب إعتقادهم  -تعتبر 
إنهم لا يشعرون بالثقة أثناء إجراء هذه الخدمات البنكية، ولديهم شعور منخفض بالأمان، نتيجة 

م بأن هذه الخدمات البنكية غير محمية، وبالتالي إمكانية الدخول إلى معلوماتهم اعتقاده
الشخصية، الأمر الذي يحد من شعورهم بالارتياح، ويزيد من مستوى القلق لديهم، الأمر الذي 
يؤدي إلى عزوفهم عن استخدام هذه الخدمات، والاكتفاء بالطرق التقليدية للحصول على الخدمات 

 المصرفية .
يمتنع معتمدي البنك العربي غير المستخدمين لهذه الخدمات في فلسطين عن استخدام هذه  .9

الخدمات المصرفية نتيجة عدم المعرفة بهذه الخدمات، وكيفية الحصول عليها أو استخدامها، 
حيث يرى بعضهم أن هذه الخدمات صعبة الاستخدام، وتحد من قدرتهم على إنجاز كافة العمليات 

ن قبلهم، والحصول على المعلومات المفيدة، وإمكانية ارتكابهم أخطاء قد تسبب لهم المطلوبة م
 خسائر في أرصدة حساباتهم البنكية .

يعتبر ضعف التواصل البشري محدد رئيسي لاستخدام معتمدي البنك العربي للخدمات المصرفية  .2
هم من خلالها الحصول على الإلكترونية عبر الإنترنت نتيجة لاعتقادهم بأن هذه الخدمات لا يمكن

معلومات تفصيلية كالتي تكون من خلال التفاعل المباشر مع موظفي البنك، كما أنها تحد من 
شعورهم بالارتياح نتيجة تحملهم المسؤولية الكاملة عن أي خطأ أو خسارة، بالإضافة إلى أن 

أو حصولهم على أي  التعامل المباشر يمكنهم من الحصول على ردود سريعة عن أية استفسارات،
 خدمة من البنك .
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معتمدو البنك العربي يتأثرون وبشكل مباشر بميلهم لعدم الرغبة بالتغيير في الحصول على  .2
الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت، حيث إن الخدمات المصرفية الإلكترونية يجدون 

كثير، بالإضافة إلى تدني مستوى صعوبة في تقبلها، وتعلم تطبيقاتها التي لا يعلمون عنها ال
الرغبة لديهم بتعلم هذه التطبيقات الإلكترونية دائمة التحديث والتطوير، وبالتالي يشعرون 
بتعقيداتها، كما انهم لا يجدون أي فروق في المنافع المقدمة من الخدمات الإلكترونية عن 

 الخدمات التقليدية الوجاهية .
استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت التي يقوم  معتمدو البنك العربي يعزفون عن .3

بتقديمها نتيجة العديد من الأسباب التي تتعلق بالسرية المصرفية، التي تتمثل في محدودية سرية 
المعلومات الخاصة بهم، حيث يعتقدون أن هذه التطبيقات يمكن للآخرين اختراقها وقرصنة 

البنك، بالإضافة إلى تخوفهم من حفظ أرقام الحسابات السرية واسم الأرصدة المالية الموجودة ب
المستخدم من قبل الموقع، الأمر الذي يسهل دخول أي شخص يستخدم الجهاز من الدخول إلى 

 الحساب وإجراء أية حركات مالية .
متغير الجنس له تأثير على مجال ضعف التواصل البشري، مجال عدم السرية المصرفية و مجال  .2

 لدرجة الكلية.ا
 متغير العمر له تأثير على مجال ضعف التواصل البشري. .3

متغير المؤهل العلمي له تأثير على مجال ضعف التواصل البشري ومجال عدم السرية  .00
 المصرفية.

متغير متوسط الدخل الشهري له تأثير على مجال مقاومة التغير ومجال عدم ضمان السرية  .00
 المصرفية.

 تي يتم التعامل معها له تأثير على مجال عدم ضمان السرية المصرفية.متغير عدد البنوك ال .08
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 :التوصيات  2.5
 

 ،ن تؤدي هذه الدراسة دورهاأالباحث، ومن أجل  تأسيساً على النتائج والاستنتاجات التي توصل إليها
مها حسب مجالات التي تم تقسي من تقديم بعض التوصيات لا بدّ كان وتنجز أهدافها على خير وجه، 

 :  كما يليالدراسة، وهي 
 

 مجال عدم الثقة :
 

  يوصي الباحث بضرورة اهتمام البنك بعامل الثقة؛ كونه أحد أهم العوامل التي تسهم في تبني
الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت، بالإضافة إلى توفير الحماية الكافية للتطبيقات 

 من أجل زيادة مستوى استخدامها .المستخدمة في هذه الخدمات، 

  ضرورة اهتمام مصممي ومديري المواقع الإلكترونية بالتركيز على عوامل التكنولوجيا، وجودة
 الخدمة لتعزيز ثقة مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الإنترنت .

 ين توزيع نشرات توعوية بأهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت، تستهدف المعتمد
 حملة شهادة الثانوية العامة والدبلوم .

  إبراز التصاعد في إشتراكات المعتمدين في الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر وسائل الإتصال
 المرئي المتوفرة داخل فروع البنك . 

  إجراء مقابلات مباشرة ومصورة مع المعتمدين المشتركين بالخدمة المصرفية الإلكترونية عبر
نشر هذه المقابلات على مواقع التواصل الإجتماعي، بعد الحصول على موافقة الإنترنت، و 

 المعتمدين الخطية على النشر من قبل البنك .
  تصوير مقاطع فيديو مخصصة ونشرها عبر مواقع التواصل الإجتماعي، تبرز عامل الأمان

 الخاص بالخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت .
 

 : مجال عدم المعرفة
 

 تبني حولمعتمدين ال وتوعية تثقيف في التنوع بأهمية الباحث يوصي الدراسة نتائج ضوء في 
 من يلزمهم ما توفير إلى بالإضافة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت، الخدمات واستخدام
 . ذلك لتحقيق وخدمات معلومات

 من إجراءات معقدة، فليس ضرورة تقديم خدمات مصرفية إلكترونية سهلة الاستخدام، وليست ض
 جميع المعتمدين لديهم مستوى موحد من المهارات .
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  إعادة النظر في تصميم الحملات الترويجية للبنك، والتركيز على الاتجاهات الإيجابية للمعتمدين
 المستخدمين للإنترنت المصرفي لإقناع المعتمدين المرتقبين وبث الثقة لديهم .

 لى موقع البنك تظهر آلية الإشتراك بالخدمة المصرفية الإلكترونية إضافة مقاطع فيديو مصورة ع
 عبر الإنترنت.

  إرسال مقاطع فيديو مصورة بآلية الأشتراك بالخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت الى أجهزة
 الهاتف المحمول الخاصة بالمعتمدين الغير مستخدمين للخدمة.

 ك لتعليم المعتمدين الغير مشتركين بالخدمة المصرفية تخصيص موظف في كل فرع من فروع البن
 الإلكترونية عبر الإنترنت بآلية الإشتراك بالخدمة.

 .تصوير مقاطع فيديو مصورة بآلية الأشتراك وعرضها على مواقع التواصل الأجتماعي 
 

 مجال ضعف التواصل البشري :
 

 ل على تعيين موظف مختص في لما حققته نتيجة التواصل البشري يوصي الباحث بضرورة العم
كل فرع من فروع البنك، يقوم بمساعدة كل عميل يتقدم للفرع بطلب للحصول على أية خدمة أو 

 منتج، لإشراكه في الخدمة الإلكترونية عبر الإنترنت .
  لما حققته نتيجة التواصل البشري يوصي الباحث بأن يتم تدوير الموظف المختص للمساعدة في

في  – Tellersمسؤولي خدمة الجمهور  –رونية، بحيث يتم إشراك كافة الموظفين الخدمات الإلكت
 كل فرع من فروع البنك بشكل يومي أو أسبوعي وفقاً لتقديرات مدير الفرع .

  متابعة المعتمدين بعد إشراكهم بالخدمة الإلكترونية عبر الإنترنت، والتأكد من إتمامهم لحركات
ول على تغذية راجعة منهم حول الخدمة، والاستماع إلى مقترحاتهم مالية فعلية من قبلهم، والحص

 وآرائهم .
  ضرورة الاهتمام من قبل مزودي الخدمات الإلكترونية بتعويض العنصر الإنساني للخدمات

المصرفية الإلكترونية من خلال تسهيل عملية الحوار والاستماع والتعاطف مع مشاكل العميل 
 وبشكل خصوصي .

 المعتمدين المشتركين في الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت مع أرقام  دمج حسابات
مدراء العلاقة، بحيث يمكنهم هذا الإجراء من الإتصال المرئي مع  –هواتف موظفي البنك 

 موظف البنك.
  عام فأكثر من قبل موظف البنك المختص بعملية إشراك  92إستهداف المعتمدين ذوي الأعمار

في الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت حال زيارتهم لفرع البنك، وإبلاغهم  المعتمدين
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بإمكانية التواصل المباشر مع موظفي البنك من خلال الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر 
 تقنية الإتصال المرئي. –الإنترنت 

 

 

 مجال مقانمة التغيير:
 

 لتي تتم داخل حدود الفرع والمتوفرة ضمن الخدمة إضافة عمولات على كافة العمليات المصرفية ا
المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت، وإبلاغ المعتمدين بإمكانية إجراء هذه العمليات المصرفية 

 بشكل مجاني من خلال الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت.
 رونية عبر الإنترنت.منح أسعار تفضيلية لصرف العملات من خلال الخدمة المصرفية الإلكت 
  منح أسعار تفضيلية للفوائد الدائنة والمدينة في حال تم طلبها من خلال الخدمة المصرفية

 الإلكترونية عبر الإنترنت.
  تحفيز المعتمدين بعد إجراء أول عملية مالية باستخدام الخدمة الإلكترونية عبر الإنترنت، ويتم ذلك

نك، أو بإعفائه من عمولات معينة، أو قيد مبالغ معينة في وفقاً لبرنامج النقاط المتبع من الب
 حساباتهم .

  تحفيز المعتمدين المشتركين بالخدمة المصرفية الإلكترونية بمنحهم نقاط مجانية إضافية وفقا
لبرنامج النقاط المعتمد في البنك في حال تم من خلالهم إقناع معتمدين جدد ومعروفين لديهم غير 

ويتم ذالك بإضافة مدخل خاص بإسم المرشح أو رقم حسابه أو أي رمز أخر  مشتركين بالخدمة،
 يراه البنك مناسبا.

  منح حوافز معينة وفقا لما يراه البنك مناسبا للمعتمدين من فئة الشباب في حال تم إشراك أفراد
 عائلاتهم بالخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الأنترنت.

  النقاط، أو إعفائه من عمولات معينة، أو قيد مبالغ معينة في تحفيز المعتمدين وفقاً لبرنامج
حساباتهم في حال تم إشراك معتمدين جدد من خلالهم، ويتم ذلك بإضافة مدخل باسم المرشح أو 

 رقم حسابه أو اي رمز آخر يراه البنك .
  مبلغ من تحفيز موظفي البنك أنفسهم بإضافة برنامج حوافز مادية خاصة بهم، يتم بموجبه منحهم

 المال مع كل اشتراك جديد، ومضاعفة المبلغ بعد إجراء أول عملية مالية من قبل العميل .
  . مسابقات تحفيزية خاصة بالفروع، ولكافة موظفي الفرع؛ ليتم إشراكهم في العملية التسويقية 
 م التأكيد تصوير مقاطع فيديو لعملاء البنك المستخدمين للخدمات المصرفية الإلكترونية، بحيث يت

على دعمهم وتأييدهم للخدمات الإلكترونية عبر الإنترنت، ونشرها على مواقع التواصل الاجتماعي 
 بعد الحصول على موافقتهم، الأمر الذي يكفل تعزيز الاستخدام من قبل الآخرين .
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  ،تعزيز الجهود الخاصة بتطوير الوعي المصرفي لدى المعتمدين عبر وسائل تسويقية متنوعة
ستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي، والهواتف الذكية، بهدف نشر الثقافة المصرفية والا

الإلكترونية والأدوات المستخدمة فيها، وتفعيل مزايا الخدمات المصرفية الإلكترونية، وفي مقدمتها 
 السرعة في إنجاز المعاملات البنكية .

 مجال عدم السرية المصرفية :
 

 تؤكد على نوعية و موثوقية البرامج و الأليات المستخدمة ن قبل البنك صدار نشرات تثقيفية مإ
 .في بناء الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الأنترنت 

  إضافة الصلاحية لمعتمدين البنك المشتركين بالخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الأنترنت لتقيم
ية بياناتهم ومعلوماتهم و أرصدة مدى حفظ الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الأنترنت لسر 

 حساباتهم ونشر نتائج هذا التقييم لكافة معتمدين البنك.
  التأكيد على المعتمدين بوجود إمكانية لإشراكهم في الخدمة المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت

 وفقا لمرحلتين:
 ية لتحويل النقد.المرحلة الأولى تكون لغايات إستطلاع ومراجعة الحساب فقط، عدم وجود صلاح 
 .المرحلة الثانية وفي حال رغبة المعتمد بإمكانه طلب إضافة منحه صلاحيات لتحويل النقد 

 
  العمل على نظام تأكيد المعاملات البنكية المنفذة من خلال الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر

الحفاظ على بيانات الإنترنت من خلال رسائل قصيرة قبل إتمامها، وذلك لإتمام هذه العمليات و 
 المعتمدين .

  اتخاذ تدابير توفير أساليب موثوقة بها لقضايا الخصوصية والأمن وإدارة المخاطر، و ضرورة
مثل تثبيت البرامج المشفرة، ونظام التحقق من بطاقات هوية  ،الأمانمن  مختلفة لضمان المزيد

 . واستخدام كلمة مرور مختلطة ،روفحص أسئلة الاختبا ،التغيير المتكرر لكلمة المرورو  العميل،
 الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر  توضيح كيفية استخداملصدار نشرات تثقيفية من قبل البنك إ

 .المعتمدين بالشكل الذي يحافظ على سرية وخصوصية بيانات  الإنترنت
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 : المقترحات البحثية 4.5
 

لإلكترونية المقدمة من البنوك التجارية من وجهة نظر إجراء دراسة حول تقييم الخدمات المصرفية ا .0
 المعتمدين في الضفة الغربية . 

 إجراء دراسة حول دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك . .8
 إجراء دراسة حول نظم المعلومات التسويقية في رفع قدرة البنوك على المنافسة . .9
 جوانب جودة الخدمات المصرفية، ودورها في تعزيز المركز السوقي للبنوك . إجراء دراسة حول  .9
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 بصورتها النهائية الستباية: 1ملحق
 

 

 
 القدس –جامعة القدس 

 عمادة الدراسات العليا
 معهد التنمية المستدامة 

 بناء مؤسسات نتنمية موارد بشرية
 

 

 أختي التريمة أخي التريم...
 تحية طيبه نبعد،،،

 

 اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات ) اندراسة بعنو  إجراءقوم الباحث بي
الخدمات  استخداممحددات  أبرزبهدف الوقوف على (، البنك العربي في الضفة الغربية لدى معتمدي

معتمدي البنك العربي  -من وجهة نظر معتمدي القطاع المصرفي الإنترنتعبر  لكترونيةالإالمصرفية 
ت الحصول على درجة الماجستير في وذلك استكمالًا لمتطلباغير المستخدمين للخدمة في فلسطين، 

التنمية المستدامة/تخصص بناء المؤسسات والتنمية البشرية في جامعة القدس، فيرجى الإجابة على 
 إجاباتك ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط. انوموضوعية، علماً ب اهتمامب الاستبانةفقرات هذه 

 

The researcher is conducting a study entitled (the determinants of using electronic banking 

services via the Internet with the accredited Arab Bank in the West Bank), with the aim of 

identifying the most prominent determinants of using electronic banking services via the 

Internet from the point of view of the accredited banking sector - Arab Bank accreditors 

who are not using the service in Palestine, and that Completing the requirements for 

obtaining a master's degree in sustainable development / specialization in institution 

building and human development at Al-Quds University, please answer the paragraphs of 

this questionnaire with interest and objectivity, knowing that your answers will be used for 

scientific research purposes only0 

 

Thank you for your cooperation 
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 يتمن التم حسن تعاا شاكر 
 Researcher / Wissam Samara                                                    / نسام سمارةالباحث

 Supervision / Dr. Ahmed Mohamed Herzallah                      إشراف/ د. أحمد محمد حرزالله

 

 

 

 

                                                                

 تعليمات للمبحوثين:
 ين والشرحو ايرجى قراءة العن . 
 ( أمام الخيار الأ√يرجى وضع إشارة )ملائمة بك حسب خبرتك في مجالات الدراسة كثر . 
 

 نصرالديموغرافية للمستجيبين، يرجى كتابة الرد لتل ع السئلةل: نالقسم ال 
Section 1: the following questions are related to the demographic profile 

of respondents, please write your response for each item 
 

 What is your gender         ما هو يوع الجنس

⃝ Male                                                                                   ذكر  
  ⃝ Female                                                                                                     أيثى   
   

         ?What is your age range ما هي الفئة العمرية 

⃝ 18 and less than 25                                                             .2  سنة  25 مننأقل  
⃝ 25 and less than 35                                                              25  سنة  25نأقل من  
⃝ 35 and less than 45                                                                     25  45نأقل من  
⃝ 45 and above                                                                                   45 أكثرسنة ف  
 

 ?What is your education level ما هو مستواك التعليمي

 ⃝ High School or less                                                      وية عامة فأقلايث  
⃝ Pre-college                                                                                         كلية –دبلوم  
⃝ Bachelor Degree                                                         درجة البكالوريوس  
⃝ Graduate Degree                                                                               دراسات عليا 

 

هو معدل دخلك الشهري بالدنلر ما 
 مريكيال

What is the range of your monthly 

income/ 

⃝ less than 1000$ 

⃝ 1001$-2000$ 
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⃝ 2001$-3000$ 

⃝ 3001$-4000$ 

⃝ More than 4000$ 

 

  ?How many banks do you deal with عدد البنوك التي تتعامل معها

⃝ One Bank                                                                                بنك ناحد              
⃝ Several Banks                                                                                      من بنك أكثر  
  

 الرقم
NO 

 

  Degree of evaluation  درجة التقييم
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Section 0: The following questions are related to Lack Of Trust of using E- 

services 

 لترروييةالإات المصرفية الخدم اسرخداممن  ي : عدم الثقةايالقسم الث

0.  

Using E-Services subdue's my feelings 

of trust while performing banking 

transactions  
يحد من  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام

    المعاملات البنتية إجراءثناء أشعوري بالثقة 

     

8.  

Using E-Services limits constant 

communication with the bank 

يحد من  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام
 توفير تواصل دائم مع البنك  

     

9.  

Providing the bank with my information 

limits my feeling of safety 

تزنيد البنك بمعلوماتي الشخصية من خلال  
ي يحد من شعور  لتترنييةال الخدمات المصرفية 

  المانب

     

9.  

My personal info Is not protected By E- 

services 

 استخداممعلوماتي الشخصية غير محمية عند 
 لتترنييةال الخدمات المصرفية 

     

2.  

Using E-Services limits my feeling of 

comfort 

يحد من  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدام
 شعوري بالراحة  

     

2.  Electronic banking services make me 

feel insecure in the completion of 
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banking operations  

  المانتشعريي بعدم  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 العمليات المصرفية  إيجازفي 

Section 3: The following questions are related to Lack Of Knowledge of using E-

services 

  .لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدامالقسم الثالث: عدم المعرفة من 
1 Electronic banking services are difficult 

to use 

    ستخدامصعبة ال لتترنييةال الخدمات المصرفية 

     

8  Electronic banking services limits my 

ability to complete all required 

operations by me 

تحد من قدرتي على  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 كافة العمليات المطلوبة من قبلي إيجاز

     

9  The bank's website does not include 

clear evidence of using electronic 

banking services0 

للبنك غير شامل أدلة ناضحة  اللتترنييالموقع 
 .لتترنييةال فية الخدمات المصر  ستخدامل

     

9  Electronic banking services limits my 

ability to obtain all useful information 

تحد من قدرتي على  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 الحصول على كافة المعلومات المفيدة  

     

2  I find it difficult to register for electronic 

services 

 لتترنييةال ة في التسجيل للخدمات جد صعوبأ

     

2  Electronic banking services limit the 

possibility of solving all problems 

حل  إمكاييةتحد من  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 كافة المشاكل

     

3  I am afraid of making costly mistakes 

when using electronic banking services, 

which will result in losses 

 استخداممكلفة عند  أخطاءأخشى من ارتتاب 
 ، يترتب عليها خسائرلتترنييةال الخدمات المصرفية 

     

Section 4: The following questions are related to the lack of Human Interaction 

when using E-Services..  

 .لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداملبشري عند التواصل اضعف القسم الرابع: 
0.  E-Services limits my access to detailed 

information as I do when I visit the 

branch  

تحد من توفير شرح  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
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 مفصل كالذي أحصل عليه عند زيارة الفرع  
8.   E-Services limits my access to 

receiving instant replies as I do when 

visiting the bank  

تحد من حصولي  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
حصل عليها أسئلتي كالتي أعلى رد سريع لتافة 

 عند زيارة الفرع

     

9.  I can’t not meet new people and build 

new relations as when visiting the bank 

in person 

زيارة فرع البنك تمكنني من تتوين علاقات عامة، ل 
 لتترنييةال تحققها الخدمات 

     

9.  The margin of error is low when visiting 

the bank in person 

يسبة الخطأ في الخدمة منخفضة جداا عند زيارة فرع 
 البنك مباشرة

     

2.  I feel comfortable in dealing directly 

with the bank employee0 

أشعر بالرتياح خلال تعاملي المباشر مع  موظف 
 البنك.  

     

2.  I am irresponsible for any possible 

mistakes when visiting the bank in 

person 

موظف الفرع يتحمل المسؤنلية التاملة عن صحة 
 ات لمعاملاتي البنتية.    جراءال

     

Section 1: The following questions are related to Change Resistance of using E-

services.  

 .لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدامالتغير من  مقانمةالقسم الخامس: 
0.  I have difficulty accepting Anything 

new (I am not aware of it) 

          جد صعوبة في تقبل كل جديد ل أعلم التثير عنه        أ

     

8.  I have no interest in learning to get 

cartoon banking  

في التعلم للحصول على خدمات  اهتمامليس لدي 
 الترتويية مصرفية 

     

9.  There’s no difference in benefits 

between  Traditional and E- services  

دية ل فرق في المنافع الممنوحة بين الخدمات التقلي
            لتترنييةال نالخدمات المصرفية 

     

9.  E-SERVICES is complicated   

 معقدة  لتترنييةال أجد الخدمات المصرفية 
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2.  Traditional banking is The best Choice    

 الخدمات التقليدية هي الخيار المثل             
     

2.  E-SERVICES is constantly updated 

which create difficulties for me 

متتررة للخدمات المصرفية تصعب يوجد تحديثات 
 مر عليال

     

3.  Internet services are not always 

available  

 باستمرارغير متوفرة  اليتريتخدمات 

     

Section 1: The following questions are related to Lack Of Security when using 

E-services. 

 . لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدامالقسم السادس: عدم السرية المصرفية من 
0.  The E-Services doesn’t keep my 

Personal info. In private 

تحد من المحافظة  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 على سرية معلوماتي .

     

8.  E-Services allows other websites to 

access my information 

تسمح للمواقع  لتترنييةال الخدمات المصرفية 
 معلوماتي  إلىبالوصول  الخرى 

     

9.  My log on information Could Be saved 

While using E-Services  

يتم حفظ الرقم السري ناسم المستخدم من قبل 
  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخدامالموقع عند 

     

9.  My info. Could be Hacked          

 يمكن قرصنة معلوماتي المصرفية
     

2.  Funds from my account Could be 

Transferred without my knowledge 

 رصدتي دنن علميأل من يمكن التحوي

     

2.  E-Services doesn't keep my banking 

transactions safe 

لحفاظ على سرية تحد من ا لتترنييةال الخدمات  
 حركاتي المصرفية 

     

Section 7: Bank E-Services.  

 .لتترنييةال القسم السابع: الخدمات المصرفية 
0.  I can top up my mobile Throw E-

Services 

يمكن شحن الهاتف الخلوي من خلال الخدمات 
     لتترنييةال المصرفية 

     

8.  I can pay my bills through E-Services  

يمكن دفع كافة الفواتير من خلال الخدمات 
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         لتترنييةال المصرفية 
9.  I can transfer funds between My 

accounts 

يمكن التحويل بين حساباتي من خلال الخدمات 
      لتترنييةال المصرفية 

     

9.  I can transfer funds from my Account to 

another customers Accounts 

 خر          آيد فيمكن التحويل من حسابي لحساب مست

     

2.  Students can pay their university Tuition 

through E-Services  

 يمكن تسديد أقساط الجامعات الفلسطينية                  

     

2.  I can order any type Of loans 

    القرنض        أيواعوع من يي ايمكن طلب 
     

 

 

Thank you 

 

 لتم       شترا   
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 الستباية: رسالة تحكيم  0 ملحق
 

 
 

 حضرة الدكتور/ة ................................... المحترم /ة
 ،،، تحية طيبة نبعد

 لرسالة ماجستير ةاي: تحكيم استب الموضوع
 

نى لكم موفور الصحة والعافية، وأرجو من حضرتكم التكرم وأتم ،أتقدم لحضرتكم بأجمل التحيات
 : انبحث في دراستي الحالية وهي بعنو  أداة ها كاستخدامالتي سيتم  الاستبانةبتحكيم هذه 

  
لدى معتمدي البنك العربي في  اليتريتعبر  لتترنييةال الخدمات المصرفية  استخداممحددات  "

 " الضفة الغربية
 

 ز اللهأحمد حر إشراف: د. 
 

لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في التنمية المستدامة/ بناء المؤسسات  وذلك استكمالاً 
 . وتنمية موارد بشرية من جامعة القدس

 

 : التحكيم محانر
 

مدى قياس الفقرات للموضوع المراد قياسه، ومدى ملائمة الفقرات من حيث الطول والقصر والوضوح 
تماء الفقرة للبعد الذي تقيسه، ومن حيث انالفقرات للفئة المستهدفة، ومدى والغموض، ومدى ملائمة 

أي  إضافةمن معنى، ومن حيث سلامة اللغة المستخدمة في الفقرات، و  كثراحتمال الفقرة الواحدة لأ
 . الفقرات المقترح حذفهاو فقرات ترونها مناسبة، 

 
 

 حترام نالتقديرنتفضلوا بقبول فائق ال
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 ام سمارةنس:  الباحث

 
 

 داة الدراسة قائمة بأسماء السادة المحكمين ل:  1 ملحق 
 

 قائمة المحكمين:
 

 العمل انمك اسم المحكم الرقم
 

 جامعة القدس أبو ديس الدكتور أحمد حرز الله  10
 جامعة القدس أبو ديس الدكتور سعدي الكرنز  50
 جامعة القدس أبو ديس طرشالدكتور عزمي الأ  30
 انمريكية/ ضاحية الريحالجامعة العربية الأ نصورالدكتور مجيد م  40
 / جنين جامعة القدس المفتوحة الدكتور شاهر عبيد  20
 جامعة القدس أبو ديس الدكتورة سلوى البرغوثي  60
 جامعة القدس أبو ديس الدكتورة عروبة البرغوثي  00
 جامعة القدس أبو ديس الدكتور نضال حبش  80
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 فهرس الملاحق 
 

 الصفحة عنوان الملحق مالرق
 

 089 الاستبانة بصورتها النهاية................................................  .0
 090 رسالة تحكيم الاستبانة...................................................  .8
 098      داة الدراسة .............................................  أأسماء محكمي   .9
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 فهرس الجدانل
 

 الصفحة عنوان الجدنل الرقم
 

 90 المصارف العاملة في فلسطين............................................ 0.8
 99 ...............دمها خدمة الرسائل النصية في البنك العربيقالحراكات التي ت .8.8
 28 الجنس....................................متغير  توزيع أفراد العينة بحسب 0.9
 29 العمر.....................................توزيع أفراد العينة بحسب متغير  8.9
 29 المؤهل العلمي............................توزيع أفراد العينة بحسب متغير  9.9
 29 ......................خل الشهري معدل الدتوزيع أفراد العينة بحسب متغير  9.9
 29 عدد البنوك................................توزيع أفراد العينة بحسب متغير  2.9
للمحور الأول للدراسة المتعلق لفقرات  مصفوفة قيم معاملات الاستخراج 2.9

 محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت.............
22 

للمحور الثاني للدراسة المتعلق لفقرات  مصفوفة قيم معاملات الاستخراج 3.9
 الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة عبر الإنترنت......................

22 

 23 ..............................................معاملات الثبات كرونباخ ألفا 2.9
 30 .................................................يالخماس فتاح التصحيحم 0.9
محددات استخدام الخدمات المصرفية مجال إجابات المبحوثين حول  8.9

 مرتبة تنازلياً.......................................الإلكترونية )عدم الثقة( 
38 

رفية محددات استخدام الخدمات المصمجال إجابات المبحوثين حول  9.9
 مرتبة تنازلياً....................................الإلكترونية )عدم المعرفة( 

32 

محددات استخدام الخدمات المصرفية مجال إجابات المبحوثين حول  9.9
 مرتبة تنازلياً.........................( ضعف التواصل البشري الإلكترونية )

32 

حددات استخدام الخدمات المصرفية ممجال إجابات المبحوثين حول  2.9
 مرتبة تنازلياً.................( مقاومة التغييرالإلكترونية )عدم المقدرة على 

20 

 29محددات استخدام الخدمات المصرفية مجال إجابات المبحوثين حول  2.9
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 مرتبة تنازلياً....................( عدم ضمان السرية المصرفيةالإلكترونية )
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الكلية ومعاملات الاختلاف  3.9

محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر لومستوى التقدير 
 .......الإنترنت مرتبة تنازلياً..............................................

22 

ة الإلكترونية الإلكترونية الخدمات المصرفيمحور إجابات المبحوثين حول  2.9
 مرتبة تنازلياً........................................ المقدمة عبر الإنترنت

22 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين " T-Test"نتائج اختبار  3.9
محددات استخدام الخدمات المصرفية  نحومتوسطات إجابات أفراد العينة 

 الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة الغربية الإلكترونية عبر
 الجنس....................................................بحسب متغير 

30 

المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق  00.9
خدمات بمحددات استخدام البين متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة 
 ..............................................متغير العمربحسب الغربية 

39 

( في استجابات أفراد العينة وفقاً ANOVAنتائج اختبارات تحليل التباين ) 00.9
 .....................................العمر.......................لمتغير 

39 

لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) 08.9
 ...............................ضعف التواصل البشري..مجال العمر وفق 

32 
 

وق المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفر  09.9
بمحددات استخدام الخدمات بين متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة 
 .......................................متغير المؤهل العلميبحسب الغربية 

32 

ي استجابات أفراد العينة وفقاً ( فANOVAنتائج اختبارات تحليل التباين ) 09.9
 ............المؤهل العلمي........................................لمتغير 

33 

لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) 02.9
 عدم الثقة.......................................مجال المؤهل العلمي وفق 

32 

لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) 02.9
 مقاومة التغيير..................................مجال المؤهل العلمي وفق 

33 

لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) .أ03.9
 ية..........................................الدرجة الكلالمؤهل العلمي وفق 

33 
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لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) .ب03.9
 الدرجة الكلية..........................................المؤهل العلمي وفق 

000 

ص مستوى دلالة الفروق المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد العينة لفح .أ02.9
بمحددات استخدام الخدمات بين متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة 
 متغير متوسط الدخل الشهري...............................بحسب الغربية 

000 

ستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروق المتوسطات الحسابية لا .ب02.9
بمحددات استخدام الخدمات بين متوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعلق 

المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي البنك العربي في الضفة 
 متغير متوسط الدخل الشهري...............................بحسب الغربية 

000 

( في استجابات أفراد العينة وفقاً ANOVAنتائج اختبارات تحليل التباين ) .أ03.9
 متوسط الدخل الشهري.............................................لمتغير 

000 

( في استجابات أفراد العينة وفقاً ANOVAنتائج اختبارات تحليل التباين ) .ب03.9
 ......................................متوسط الدخل الشهري.......لمتغير 

008 

لدلالة الفروق بين متوسطات متغير  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) 80.9
 مجال مقاومة التغيير............................معدل الدخل الشهري وفق 

009 

سطات متغير لدلالة الفروق بين متو  البعدية( للمقارنات LSDنتائج اختبار ) 80.9
 مجال عدم السرية المصرفية.....................معدل الدخل الشهري وفق 

009 

للعينات المستقلة لفحص مستوى دلالة الفروق بين " T-Test"نتائج اختبار  88.9
محددات استخدام الخدمات المصرفية  نحومتوسطات إجابات أفراد العينة 

 البنك العربي في الضفة الغربيةالإلكترونية عبر الإنترنت لدى معتمدي 
 عدد البنوك التي يتم التعامل بها.............................بحسب متغير 

002 

 002 .................الدراسة ومناقشتهابفحص فرضيات النتائج المتعلقة ملخص  89.9
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 23 .......................................................نموذج الدراسة... 0.9
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 فهرس المحتويات 
 

 الرقم
 

 الموضوع
 

 الصفحة
 

 أ ...................................................................القرار
 ب .........................عرفان.................................الشكر ن ال
 ت تعريفات................................................................ال

 ج ة........................................................اختصارات الدراس
 ح الملخص بالعربية........................................................

 باليجليزية.....................................................الملخص 
 

 د
 

 ....................................ناهميتها الفصل النل: خلفية الدراسة
 

0 

 0 ...............................المقدمة .............................. 1010
 8 .........................................مشكلة الدراسة ............. 5010
 8 مبررات الدراسة...................................................... 3010
 9 .......................................................أهداف الدراسة 401

 9 ................الهدف العام......................................... 10401
 9 الأهداف الفرعية..................................................... 50401

 9 .........................أهمية الدراسة .............................. 2010
 2 ................أسئلة الدراسة........................................ 6010
 2 ..............فرضيات الدراسة....................................... 0010
 3 ............لدراسة............................................حدود ا 8010
 3 مصادر جمع المعلومات والبيانات ................................... 901
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1701 

 

 ...........................................هيكلية الدراسة............
 3 

 الفصل الثايي: الطار النظري نالدراسات السابقة..........................
 

3 

 3 ....................المقدمة.......................................... 105
 00 ..................................................البنوك............. 5050

 00 .........................................البنوك...............مفهوم  10505
 00 مفهوم البنوك التجارية................................................ 505050
 09 ...وظائف البنوك التجارية............................................ 305050
 09 التسويق............................................................. 3050

 09 مفهوم التسويق المصرفي............................................. 103050
 09 المزيج التسويقي للخدمة المصرفية.................................... 50305
 02 لتسويقية......................................................البيئة ا 30305
 02 عناصر البيئة التسويقية.............................................. 40305
 03 سلوك المستهلك...................................................... 203050
 02 لى سلوك المستهلك...........................العوامل النفسية وأثرها ع 603050
 80 التسوق المصرفي الإلكتروني......................................... 405

 80 مفهوم التسويق المصرفي الإلكتروني.................................. 104050
 88 .....................مزايا التسويق الإلكتروني........................ 504050
 89 الخدمات المصرفية.................................................. 205

 89 خصائص الخدمة.................................................... 102050
 89 جودة الخدمات المصرفية............................................. 502050
 82 أبعاد جودة الخدمات المصرفية....................................... 302050
 83 مراحل دورة حياة الخدمات المصرفية.................................. 402050
 83 الخدمات المصرفية الإلكترونية....................................... 605

 82 رفية الإلكترونية..................................فوائد الخدمات المص 106050
دواقع الخدمات المصرفية  506050

 الإلكترونية..................................
83 

 90 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية.................................. 306050
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 99 ة...............................مخاطر العمليات المصرفية الإلكتروني 406050
 99 محدات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية....................... 0050

محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت التي  10005
 تناولتها محاور الدراسة الحالية........................................

92 

 92 الثقة................................................................. 10100050
 92 العوامل المفسرة لثقة المعتمد.......................................... 1010100050
 93 أهمية ثقة المعتمد.................................................... 5010100050
 92 عدم المعرفة......................................................... 50100050
 92 الرغبة بالتواصل البشري.............................................. 30100050
 93 عدم المقدرة على مقاومة التغيير...................................... 40100050

 93 هداف التغيير.......................................................أ  1040100050
 90 عدم ضمان السرية المصرفية......................................... 20100050

 90 البنوك العاملة في فلسطين........................................... 805
 90 ..............................................البنك العربي........... 10805

 90 الخدمات المقدمة من البنك العربي.................................... 1010805
 92 ..........................................الدراسات السابقة.......... 905

 92 ............................................المحلية والعربيةالدراسات  10905
 29 .............................................الدراسات الأجنبية....... 50905
 23 ............................السابقة ....... الدراسات عام على تعقيب 30905

 23 ........من حيث المنهج العلمي...................................... 10309050
 23 على صعيد الأهداف................................................. 50309050
 23 على مستوى النتائج.................................................. 30309050
 20 الاستفادة من الدراسات السابقة........................................ 4030905
 ما يتيمز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة............................ 2030905

 20 

 20 ................الفصل الثالث: منهجية الدراسة نإجراءاتها................
 

 20 ..................المقدمة............................................ 1030
 20 .....................................................منهج الدراسة... 503
 20 ..............مجتمع الدراسة......................................... 3030
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 28 ...........عينة الدراسدة............................................. 403
 29 .................................أداة الدراسدة......................... 203

 22 ...................................................صدق أداة الدراسة 10203
 23 . .................................ثبات أداة الدراسة.................. 50203
 23 ...........................إجراءات تطبيق الدراسة................... 603
 22 ..متغيرات الدراسة................................................... 003

 22 ...................................................المتغيرات المستقلة 1.7.3
 22 الضابطة..................................................المتغيرات  2.7.3
803 

 

 .................................أساليب المعالجة الإحصائية.........
 

23 

 ..........................الفصل الرابع: عرض النتائج نمناقشتها.........
 

30 

 30 ......................................................المقدمة ....... 104
 30 .............ة عن أسئلة الدراسة ومناقشتها.....النتائج المتعلقة بالإجاب 504

 38 محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت........ 10504

1010504 
محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت في 

 38 .....................................................عدم الثقةمجال 

5010504 
محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت في 

 32 ...................................................المعرفةعدم مجال 

3010504 
محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت في 

 .......................................ضعف التواصل البشري.مجال 
32 

4010504 
محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت في 

 20 .................................................مقاومة التغييرمجال 

20105040 

محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الإنترنت في 
سرية عدم ضمان المجال 

 ...................................المصرفية
29 

6010504 

محددات استخدام لالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الكلية 
الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر 

 الإنترنت..........................
22 
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 22 الإنترنت.......الخدمات المصرفية الإلكترونية الإلكترونية المقدمة عبر  50504
 30 ................النتائج المتعلقة بفحص فرضيات الدراسة ومناقشتها.... 304

 30 الفرضية الرئيسية.................................................... 50304
 30 الفرضية الفرعية الأولى.............................................. 1050304
 39 الفرضية الفرعية الثانية............................................... 50503040
 32 الفرضية الفرعية الثالثة............................................... 30503040

40503040 
الفرضية الفرعية 

 000 الرابعة...............................................

2050304 

 
 009 الفرضية الفرعية الخامسة.............................................

 .......................الفصل الخامس: النتائج نالستنتاجات نالتوصيات..
 

002 
 

 003 ...............................................................النتائج 102
 003 ....................................................الاستنتاجات..... 502
 000 ...............................................التوصيات............ 302
 002 .................................................المقترحات البحثية... 402

 
 002 .......................................................المصادر نالمراجع

 099 فهرس الملاحق..........................................................
 099 فهرس الجدانل..........................................................

 093 ..فهرس الشكال........................................................
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