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داءــــــــــــــــالإه  

 إلـــى روح من علمنــــي الحــب والـوفـاء معلمي الأول

 رحمه الله  – روح أبي الطاهرة

 من أعطتني من دمها وروحها لأبدأ المشوار إلى

 أمي العزيزة 

دربي وعوني شنا معاً أسعد لحظات حياتنا رفيقةإلى من ع

 زوجتي 

 إلى أصدقائي وزملائي وكل من يهتم لأمري 

 إلى كل من ينتمي بصدق وإخلاص الى هذا الوطن

 إليهم جميعاً أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع

أيمن عبد العال



أ

إقرار 

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

معهد.درجة عليا لأي جامعة أو   

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

أيمن فريد عبد العال  الاسم:  

م . 21/4/9201التاريخ:   
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الشكر والعرفان

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

influencing factors affecting the competitive environment of banks and 

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

and retain customers and increase their satisfaction with the banking 

services provided to them. 

The researcher designed a special questionnaire to achieve the objectives 

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

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

were subjected to analysis using SPSS statistical program. 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

the study showed that there were no statistically significant differences in 



ه

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

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

of education. 

The researcher has concluded a series of recommendations, the most 

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

electronic banking services and its importance and benefits, which saves 

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

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

modernize Banking services provided through the development of existing 

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

customers and attract and attract new customers. 
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 يعلى الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير المستوى التعليم

81 

نتائ  اختبار "ت" للعينات المستقلة لاستجابة أفراد العينة في مدى استخدام الخدمات  20.4
 الالكترونية المقدمة من البنك العربي حسب متغير الجنس

83 

للعوامل الملثرة في  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة 21.4
 الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير العمر الطلب على الخدمات

84 



 ك

 

نتائ  اختبار تحليل التباين الأحادي لاستجابة أفراد العينة في مدى استخدام الخدمات  22.4
 الالكترونية المقدمة من البنك العربي يعزى لمتغير العمر

84 

للعوامل الملثرة في  أفراد عينة الدراسةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة  23.4
 الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير طبيعة المعتمد

85 

نتائ  اختبار تحليل التباين الأحادي لاستجابة أفراد العينة في مدى استخدام الخدمات  24.4
 عتمدالالكترونية المقدمة من البنك العربي يعزى لمتغير طبيعة الم

86 

للعوامل الملثرة في  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة 25.4
 الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير مكان السكن

87 

نتائ  اختبار تحليل التباين الأحادي لاستجابة أفراد العينة في مدى استخدام الخدمات  26.4
 الالكترونية المقدمة من البنك العربي يعزى لمتغير مكان السكن

87 

للعوامل الملثرة في  الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسةالمتوسطات  27.4
 الطلب على الخدمات الالكترونية في البنك العربي يعزى لمتغير المستوى التعليمي

88 

نتائ  اختبار تحليل التباين الأحادي لاستجابة أفراد العينة في مدى استخدام الخدمات  28.4
 الالكترونية المقدمة من البنك العربي يعزى لمتغير المستوى التعليمي

88 
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