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 شكر وتقدير
 

 سيدنا هقائدذا البشرية مُعل  الجرسلينأ هخات  الخلق أشرف على هاليلام هالصلاة لله البجد

 .  الدين يوم  إلى  ين،ه  هاس،ن ذدنه  على ساج همن هصببه  آله هعلى  مبجد

سلوى   /الدك،وجة الفاضلة لجشرف،ث العرفا  هةني  الشكر  خالص أتقدم  أ  نُيعدنث

 أطيب منث  فلها الرسالةأ إنجاز ف،رة خلال  لث  هم،ا عة توةأه  من  قدم،ه   ما على  البرغوتثأ 

 . الشكر هالعرفا 

هييعدنث أ  أتقدم  عظأ  الام،نا  لصرح العل  الشامخ ةامع،ث العريقة "ةامعة القدس"أ  

ال،ث شقت طريقا صعبا ح،ى هصلت إلى ذ ا الجكانة العالأة بين صرهح العل  جئاسة 

 . هعجارة هأسات ة هإراجيين

 

 

 

 

 

 

 



 

  ت

 الملخص 

تلليتير مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث  علللىإلللى ال،عللرف الدجاسللة ذللدفت ذلل ا 
أ هاع،جد عللى الاسل،بأا  كليراة ال،بليلثحيث اس،خدم الباحث الجنهت الوصفث   أقطاع البنوك الفليطينث

موظفث رهائر الاعجال فث ( من 101) عشوائأة بلغت من عينة طبقأة  الدجاسة هتشكلت عينة   . دجاسةلل
تلر وه رلاللة أ علدر ملن الن،لائت كلا  أذجهلا هةلور الدجاسلة هقد خرةلت  . الدجاسةمب   الفليطينأة  البنوك

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث قطلاع عللى لجلنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث  (  0.05)إحصائأة عند ميل،وى رلاللة  
 فضللل  رجةلللة اسللل،جا ة عالألللة عللللى اسللل،راتأجأة ال،يلللويق الإل ،رهنلللث فلللث البنلللوك البنلللوك الفليلللطينثأ 

اس،خدام الجنيت ال،يويقث الإل ،رهنث أتر ه  . الفليطينأةأ ت  تبقيق زيارة فث حج  الجبأعا   شك  كبير
هكلل لو هةللور علاقللة بللين هاقللس مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث .  شللك  إنجللابث علللى الن،للائت فللث ذلل ا القطللاع

  وا  رلالللة إحصللائأة عنللد الجيلل،وى  هكلل لو فللره  هزيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع البنللوك الفليللطينث 
(α≤0. 05 ) بللين إةا للا  العللاملين فللث البنللوك الفليللطينأة حللول تلليتير مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث فللث

الخدملللة الجصلللرلأة الإل ،رهنألللةأ ) الفليلللطينث تعلللنى للج،غيلللرا  زيلللارة حجللل  الجبأعلللا  فلللث قطلللاع البنلللوك 
اليللللعر الإل ،رهنللللثأ ال،وزيللللس الإل ،رهنللللثأ ال،للللرهيت الإل ،رهنللللثأ العجلأللللا  الإل ،رهنأللللةأ البي للللة الجارنللللة 

 . الإل ،رهنأةأ اوفرارأ الجوقس الإل ،رهنثأ الخصوصأةأ الجج،جسأ اوما (
أ هال،لرهيتأ هالعجلأللا  الال ،رهنألةأ هالبي للة تلليتير اليلعرضلرهجة الببلث فللث أذجألة الدجاسللة هقلد أهصلت  

الخدمللةأ هكلل لو ضللرهجة العجلل  علللى عللدم إذجللال مكونللا   . الجارنللةأ هاومللا  فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  
إةلرا  الجنيلد أ ه الخصوصأةأ هالجج،جس وذجي،ها فث زيارة حج  الجبأعلا  أ ه الجوقسأ ه اوفرار أ ه ال،وزيسه 

 . الدجاسا  من 
 . قطاع البنوك الفليطينثأ حج  الجبأعا  أ منيت ال،يويق الإل ،رهنث الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 



 

  ث

Identify the impact of the electronic marketing mix on increasing sales 

volume in the Palestinian banking. 

Prepared By: Rafat Suhail Abdellatif Ashqar 

Supervised by: Dr.  Salwa Al barghouthi 

Abstract 

This study aimed to identify the impact of the electronic marketing mix on increasing sales 

volume in the Palestinian banking sector, where the researcher used the descriptive 

analytical method, and relied on the questionnaire as a study tool.  The study sample 

consisted of a stratified random sample of (101) employees of business departments in the 

Palestinian banks under study. The study came out with a number of results, the most 

important of which was the existence of a statistically significant effect at a significance 

level of (0.05) for the electronic marketing mix on increasing sales volume in the 

Palestinian banking sector, thanks to a high degree of response to the electronic marketing 

strategy in Palestinian banks, a significant increase in sales volume was achieved.  The use 

of the electronic marketing mix had a positive impact on the results in this sector.  There is 

also a relationship between the reality of the electronic marketing mix and increasing sales 

volume in the Palestinian banking sector, as well as statistically significant differences at 

the level (α≤0. 05) between the answers of employees in Palestinian banks about the 

impact of the electronic marketing mix on increasing sales volume in the Palestinian 

banking sector attributed to the variables (electronic banking service, electronic price, 

electronic distribution, electronic promotion, electronic operations, electronic physical 

environment, individuals, website, privacy, society, security).  The study recommended the 

necessity of researching the importance of the impact of price, promotion, electronic 

operations, physical environment, and security in increasing sales volume.  It is also 

recommended not to neglect the components of service, distribution, individuals, location, 

privacy, and society due to their importance in increasing sales volume, and to conduct 

more studies. 

 

Key words: Electronic marketing mix, Sales volume, Palestinian banking sector.     
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 الفصل الأول 

 دراسة  الإطار العام لل 

 مقدمة   1.  1

نع،بر القطاع الجصرفث الفليطينث شريا  ال،جوي  الرئأس لل،نجأة الاق،صارنة الفليلطينأةأ هالضلامن 

اوساسث ل،وفير كافة الخدما  الجالأة ال،ث تب،اةها مخ،لف اونشلطة الاق،صلارنة همخ،للف الشلرائ  

هذو الجعول علأه فث خطط ال،نجأة كجصدج أساسث لل،جوي  سوا  للقطاع الخلا  أه  .  الاة،جاعأة

من أذ  القطاعا  الاق،صارنة فث أز رهلةأ هولو للدهج الفعال ال ز يلعبه ذ ا هذث  .  القطاع العام

كجلا تع،بلر البنلوك فلث ذل ا القطلاع ملن أذل  الجمسيلا  الجالألة  . القطاع فث تنجأة الاق،صار الوطنث

الجصللرلأة فللث اليللنوا  اوخيللرةأ م لل  توسللس  القطاعللا  هنظللرال ل،طللوج  . نظللرال للخللدما  ال،للث تقللدمها

هتقلللدن  الخلللدما  الجصلللرلأةأ ه ال،لللالث   اونشلللطةحجللل  البنلللوكأ تقلللوم البنلللوك  العديلللد ملللن الوظلللائف 

 . (2020الجنيدزأ)  تبيين اورا  الجصرفث للدهلة  شك  عام

هقد عرفت الوظائف ال،يويقأة مفهوملا ةديلدا ملس ال، نولوةألا الرقجألة ملن خللال تبنلث ملنيت تيلويقث 

ال ،رهنلللث موسلللسأ هأخرةلللت ظلللاذرة ةديلللدة تيلللجى  لللالجنيت ال،يلللويقث الال ،رهنلللثأ حيلللث بلللرز فلللث 

الينوا  اوخيلرة فلث مجلال الخلدما  البن ألة هذلو ملا أرى إللى زيلارة الاذ،جلام  له حيلث غلدا ضلرهجة 

تق،ضيها الطبأعة ال،نافيأة ال،ث آلت إليها البنوك ه ال،لالث شلهد  البنلوك هالجمسيلا  الجالألة تنافيلا 
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  ق خللللللدما  مصللللللرلأة ال ،رهنأللللللة مجيللللللنةلأجللللللا بينهللللللا للاجتقللللللا  بهلللللل ا ال،وةلللللله فللللللث خللللللدماتها ب،بقيلللللل

 . (2022حجابأ)

للل لو  للا  اسلل،خدام عناصللر الجللنيت ال،يللويقث  شللك  ةللدز ضللرهجة ملبللة هح،جأللة إ  أجار ميللوقث 

البقلا  هالاسل،جراج  ازيارة قدجاته  هتطوير أرائه  هالقدجة على الجنافيلة ح،لى نيل،طأعو   قطاع الخدما  

هلع  الاذ،جلام الج،نايلد  لالجنيت ال،يلويقث كونله نج ل  جكيلنة مهجلة   .  الخدماتأةالجن،وةا     فث تيويق

أصلببت عناصلر الجلنيت ال،يلويقث ملن أذل  فث ال،يويق ل،بقيلق ال،قلدم هالبلد ملن ال،راةلس أ  ال،لالث 

العناصلللر ال،لللث نع،جلللد عليهلللا فلللث تيلللويق أز من،لللون أنلللا كلللا  نلللوع ذللل ا الجن،لللون هعلأللله فللل   الجلللنيت 

ال،يلللويقث هتيذيللل  اوفلللرار العلللاملين هتنجألللة قلللدجاته  فلللث العلجألللا  ال،يلللويقأة جكيلللنة أساسلللأة للنشلللا  

-Bin)  النجلللللاح للجيلللللوقين لهللللل ا الجن،وةلللللا   هال،لللللث ذلللللث أسلللللاس الخدماتألللللةجن،وةلللللا  لال،يلللللويقث ل

Nasir,2021) . 

أ  ت،بللدر  هيجكللن" أتللر الجللنيت ال،يللويقث علللى مبأعللا  البنللوك" الدجاسللة هسي،ضلل  مللن خلللال ذلل ا 

مبأعلا  البنللوك  الخللدما  ال،للث تقللدمها ذلل ا البنلوك لعجلائهللاأ هالعلاقللة بينهجللا لللدى الجيللوقين همللدى 

ال،للث نعرضللها البنللوأ  الإضللافة إلللى  للخللدما  اسلل،خدامه  لعناصللر الجللنيت ال،يللويقث فللث تيللويقه  

مباهلللة الجعرفللة إ  كللا   الإمكللا  زيللارة أعللدار العجلللا  هالخللدما  الجقدمللة لهلل أ مللن خلللال اسلل،خدام 

  . مس زيارة حج  الجبأعا  عناصر الجنيت ال،يويقث هاليعث الجار نبو الر ط بين الجنيت ال،يويقث 
 

 وأسئلتهاالدراسة  مشكلة    2.1

لا شو  ي  عجلأة اتخاو القراج ال،يويقث تشلك  مبلوجال مهجلال فلث عجلألا  الببلثأ هالجلنيت ال،يلويقث 

 Kotler  ووللكجلا أشلاج إللى  –نجكن أ  نكو  أذ  تلو القراجا أ هذو نج ل  قائجلة م،غيلرا  تيلويقأة 

& Leong (2018 )هالجنيت ال،يويقث اول ،رهنث نعطلث  . هذث الجن،تأ تيعيراأ توزيعهأ هال،رهيت له
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منانا خاصةأ فهو يوفر أك لر ملن هةله للخدملة ه يسلعاج م،فاهتلةأ هيعطلث إمكانألا  أسله  للوصلول 

إلى عدة مراكن شرائأةأ سوا  للخدما  أه اليلسأ هيعطث صلوج هفيلديوذا  توضلأبأة حولهلاأ هذل ا 

ال،يللويق اول ،رهنللث  ت طبأعللة البللال نخ،لللف عللن شللرا  خللدما  مللن نقللا  بأللس مبللدرة هتاب،للةأ فجللني

أك للر شللجولأة هسللهولة فللث تللوفير جءبللا  العجلللا  هالن للائن ه يسللعاج منافيللةأ ه نللا  علللى ولللو فلل   

 اوس لة الرئأيأة ال،الأة: ت،لخص فثالدجاسة مشكلة 

مللا تلليتير مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع  الســلال الرسيســي الأول:

 ؟البنوك الفليطينث

 ال،يويق الإل ،رهنث فث قطاع البنوك الفليطينث؟ هاقس منيتما  الثاني:السلال الرسيسي 

 ؟ما مي،وى زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث الثالث:السلال الرسيسي 

 :الفرضأا  الآتأةخلال ولو من أ سي،  الاةا ة عن ال الث  همن خلال ذ ا ال،ياؤل الرئأس

ال،يويق الإل ،رهنث هزيارة حج  الجبأعا   هاقس منيتتوةد علاقة بين   لا  :الفرضية الرسيسية الأولى

 . فث قطاع البنوك الفليطينث

بلللين ( α≤0. 05) توةللد فللره  وا  رلالللة إحصلللائأة عنللد الجيلل،وى  لا :الفرضــية الرسيســية الثانيـــة

زيلللارة حجللل  فلللث ملللنيت ال،يلللويق الإل ،رهنلللث  اةا لللا  العلللاملين فلللث البنلللوك الفليلللطينأة حلللول تللليتير

الخدملللة الجصلللرلأة الإل ،رهنألللةأ اليلللعر )  الجبأعلللا  فلللث قطلللاع البنلللوك الفليلللطينث تعلللنى للج،غيلللرا  

الإل ،رهنللللللثأ ال،للللللرهيت الإل ،رهنللللللثأ العجلأللللللا  الإل ،رهنأللللللةأ البي للللللة الجارنللللللة الإل ،رهنللللللثأ ال،وزيللللللس 

 . الإل ،رهنأةأ اوفرارأ الجوقس الإل ،رهنثأ الخصوصأةأ الجج،جسأ اوما (
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 الدراسة  فرضيات    3.1

 هقد ن،ت من الفرضأة الرئأيأة ال انأة الفرضأا  ال،الأة: 

ــى: ــية الأولـ بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى توةلللد فلللره  وا  لا  الفرضـ

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . الخدمة الجصرلأة الإل ،رهنأة قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

ــة: ــية الثانيـ بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) الجيللل،وى توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد لا  الفرضـ

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . اليعر الإل ،رهنث قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

ــة: ــية الثالثـ اةا لللا  بلللين ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـ

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . ال،وزيس الإل ،رهنثر قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غي

ــة: ــية الرابعـ بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـ

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . ال،رهيت الإل ،رهنث قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

بللين اةا للا  ( α≤0. 05) توةللد فللره  وا  رلالللة إحصللائأة عنللد الجيلل،وى لا  الفرضــية الخامســة:

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . العجلأا  الإل ،رهنأة قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

بللين اةا للا  ( α≤0. 05) توةللد فللره  وا  رلالللة إحصللائأة عنللد الجيلل،وى لا  الفرضــية السادســة:

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . البي ة الجارنة الإل ،رهنأةر قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غي
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بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـــية الســـابعة:

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . اوفرار  قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

ــة: ــية الثامنـ بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـ

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . الجوقس الإل ،رهنث البنوك الفليطينث تعنى للج،غيرقطاع 

بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـــية التاســـعة:

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . الخصوصأة قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

بلللين اةا لللا  ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـــية العاشـــرة:

زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث فلث ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلث   العاملين فث البنلوك الفليلطينأة حلول تليتير

 . الجج،جس قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير

ــر: ــة عشـ ــية الحادعـ بلللين ( α≤0. 05) توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى لا  الفرضـ

زيلللارة حجللل  فلللث ملللنيت ال،يلللويق الإل ،رهنلللث  اةا لللا  العلللاملين فلللث البنلللوك الفليلللطينأة حلللول تللليتير

 . اوما  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى للج،غير
 

 الدراسة  أهداف   4.1

إلى الوقوف عللى ضلرهجة اذ،جلام البنلوك العامللة فلث فليلطين فلث ملنيت ال،يلويق الدجاسة  تهدف ذ ا  

أجض الواقلس  يقصلى سلرعة مجكنلةأ خاصلة هأنهلا تشلهد تنلافس حلار لأجللا  عللىالال ،رهنلثأ هتطبأقله 
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على الإقبال على الخدما  البن أة هجضا الن لائن  الإل ،رهنثبينهاأ ه أا  مدى تيتير منيت ال،يويق 

 . هعجلا  البنو عنها

ل ،رهنللث اللل ز يللمتر علللى حجلل  الجبأعللا  إلللى بأللا  عناصللر مللنيت ال،يللويق الإالدجاسللة كجللا تهللدف 

 . البن أةأ خاصة تلو العاملة فث مبافظة جام الله

 : إلى ما يليالدراسة هذه تهدف كما 

 . ال،عرف على هاقس منيت ال،يويق الال ،رهنث فث قطاع البنوك  الفليطينث .1

 . مي،وى زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينثال،عرف على  .2

قلللس ملللنيت ال،يلللويق الال ،رهنلللث هزيلللارة حجللل  الجبأعلللا  فلللث قطلللاع اال،علللرف عللللى العلاقلللة بلللين ه  .3

 . البنوك الفليطينث

( بين اةا ا  العلاملين فلث α≤0. 05) فره  وا  رلالة إحصائأة عند الجي،وى ال ال،عرف على .4

البنللوك الفليللطينأة حللول تلليتير مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع 

الخدملة الجصلرلأة الإل ،رهنألةأ اليلعر الإل ،رهنلثأ ال،وزيلس للج،غيرا  )البنوك الفليطينث تعنى  

الإل ،رهنلللثأ ال،لللرهيت الإل ،رهنلللثأ العجلألللا  الإل ،رهنألللةأ البي لللة الجارنلللة الإل ،رهنألللةأ اوفلللرارأ 

  . الجوقس الإل ،رهنثأ الخصوصأةأ الجج،جسأ اوما (
 

 الدراسة  أهمية    5.1

 تث:لآت ،يب الداجسة أذجي،ها من الناحي،ين النظرية هال،طبأقأة على النبو ا

قلد ت لو   دجاسلة ا  الفليلطينأة ببلالجك،  ل ترا الدجاسلة  ت،ج ل  الاذجألة النظريلة فلث    الاهمية النظريـة:

ةجألللس عناصلللر ملللنيت ال،يلللويق الال ،رهنلللث مج،جعلللة  رجاسلللة اه نلللارجا ملللن حيلللث الاهللللى ملللن نوعهلللا 

 . حيب عل  الباحث 
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ل ،رهنلثأ جيلد فلث أذجألة الجلنيت ال،يلويقث الإكونهلا ت،الدجاسلة ت جن أذجأة ذل ا    الاهمية التطبيقية:

هذو من أذ  معايير نجاح ذ ا القطاعا أ هي،ج    جا أ  لقطاعا  البنوكهال ز أصب  ضرهجة ذامة  

 يلث:

  . يويق الال ،رهنث ل،يويق خدماتهاعلى اس،خدام هسائ  منيت ال، البنوكمياعدة هتبفين  .1

أذجأللة أكبللر لجللنيت طللا  ن علللى البنللوك  ضللرهجة اعيفللث زيللارة اذ،جللام القللائجالدجاسللة تيللاذ  ذلل ا  .2

ة تبقيق الر بأة هيبلاف  البنوأ نظرال ونه نج   أرا  هسائ ل ،رهنثأ هةعله من ضجن ال،يويق الإ

 . على مكانة البنو فث ظ  ال،نافيأة الشديدة ال،ث نشهدذا اليو  الفليطينث فث قطاع البنوك

تبفين الجيوقين العلاملين فلث البنلوك عللى اسل،خدام عناصلر الجلنيت ال،يلويقث الإل ،رهنلث لنيلارة  .3

 . مبأعاته 
 

 الدراسة حدود   6.1

 بالأمور التالية:الدراسة  تمثلت حدود

  . 2024-2023من سنة الدجاسة : تج،د البدهر النمنأة •

البنلو اللوطنثأ بنلو فليلطين الجبلدهرأ بنلو  )  كل  ملن على الدجاسة تق،صر :  البدهر الجكانأة •

  . الضفة الغر أةالعاملة فث مبافظة جام الله هالبيرة  القدس( 

العاملللة فللث مبافظللة ه الدجاسللة مللوظفث رهائللر الاعجللال فللث البنللوك مبلل  ةجأللس : البللدهر البشللرية •

  . هالبيرة جام الله

فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك   ثالبدهر الجوضوعأة: تيتير منيت ال،يويق الإل ،رهن •

 . الفليطينث
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 مصطلحات الدراسة 7.1

الجنيت ال،يويقث الإل ،رهنث فهو عبلاجة  علن علدر ملن العجلألا    :مزيج التسويق الإلكتروني ❖

هالججاجسلا  تضللعها الإراجة ال،يللويقأة للجمسيللة هتبللر  علللى تطبأقهللا هت للو  شللاملةل علللى 

كافة الخطط هاليأاسا  ال،ث تخص عجلأة ال،يويقأ هييتث ولو فث سأا  اليعث للبصول 

)بنايدنللللللة   أ هتشللللل،ر  ت املألللللة عجللللل  عناصلللللرذا ملللللس  عضلللللها اللللللبع  العجيللللل عللللللى جضلللللا 

 .(2022-2021هالنما أ

ذو الجنيت الج، و  من العناصر ال،قليدنلة اوج علة هذلث الجنل،تأ  والتعريف الإجراسي للباحث ❖

 ال،يعيرأ ال،وزيسأ ال،رهيت.

ذث العجلأة اوذ  فث نجاح نق  الجن،ت أه الخدمة إلى الجيل،هلوأ ه الجقاجنلة ملس   :المبيعات ❖

ال،يللويق أه العلاقللا  العامللة ت،جيللن الجبأعللا   ينهللا مصللدج العائللدا  ال،للث تجعلل  البنللو أه 

الجشرهع أه الجمسية  النجو هالازرذلاج هال،طلوج تلدجيجأا هذلث نشلا  ي،عللق  كجألة اليللس أه 

 . (2020حين هالعيولثأ)   الخدما  الجباعة فث ف،رة زمنأة معينة

 ذث عجلأة بأس الجن،جا  أه الخدما   طريقة مباشرة والتعريف الإجراسي للباحث ❖

 

 سلللطة النقللد الفليللطينأة هفللق فليللطين قائجللة البنللوك العاملللة فللث :قطــاع البنــوك الفلســطيني ❖

 .(2022)سلطة النقد الفليطينأةأ

ملللن البنلللوك الجبلألللة هالوافلللدة  مججوعلللة م،علللدرة هم،نوعلللة ذلللث والتعريـــف الإجراســـي للباحـــث ❖

 .الفليطينأة نةل،نجأة الاق،صار ل ثالرئأي شريا  ال،جوي هتع،بر 
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   الفصل الثاني

 والدراسات السابقة  الاطار النظري 

 الإطار النظري 

 تمهيد

اتجاذهلللا همصللليرذا هتبقيلللق تع،بلللر البنلللوك فلللث أز اق،صلللار العجلللور الفقلللرز هالركيلللنة اوهللللى ل،بقيلللق 

ال أانللا  فللث تعب للة الجللدخرا  هةعلهللا تبللت تصللرف  ةللجيللاذج لهللاأذللدافها هنجاحهللا حاةللة ملبللة 

يمرز إللى هضلس  ف   تنجي،ها شر  أساسثهمن ذنا الاق،صارنة للاس،فارة منها  شك  أك ر ان،اةأةأ  

فهللدف الجللنيت ال،يللويقث الال ،رهنللث البن للث ذللو ميللاعدة الجمسيللا  الجالأللة  . قطللاج تنجللوز مناسللب 

هالبن أة على ال،يقل  مس ال،بدنا  الج،عدرة ال،ث تع،رضهاأ هالجمسية البن أة كغيرذلا ملن الجمسيلا  

  الخدماتألللة عرفلللت تللليخرا فلللث اسللل،عجال ال،يلللويق كللليراة تيلللييريه  يلللبب طبأعلللة هخصوصلللأة من،جاتهلللا 

 . (2021سلأجا  هياسينأ)  النقور()

عللى أنهلا تلعب البنوك رهجا حيويا فث البأاة هيجكن إرجاك أذجأة البنوك ملن حقأقلة أنهلا تقلاس كجا ه 

هيجكلللن ال،يلللويق  شلللريا  البألللاة للاق،صلللار البلللديثأ هتع،بلللر الصلللناعة الجصلللرلأة ملللرآة وز رهللللة.

الال ،رهنث للبنوك من انصال خلدماتها الجصلرلأة إللى اليلو  الجقصلور هالعجللا  الجيل،هدفين  شلك  
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أسلرع هأسلله . علللى أنللة حللال لا نجكللن تبقيللق أذلداف النشللا  ال،يللويقث إلا مللن خلللال ةهللد تيللويقث 

وخلرىأ ام، ام أ ت،بدر لأه ةهور ال،خطأط للخدما  الجصلرلأةأ ملس عناصلر ال،يلويق الال ،رهنلث 

( 2016أ هالل ز عرفله البطشلة)(2018)أبو جكبلةأهال،ث تيجى  عناصر الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث

يلل،  مللن خلالهللا رجاسللة  ينلله مججوعللة مللن اونشللطة ال،يللويقأة الج، املللة هالج،را طللة للجعلومللا  ال،للث 

الخدمللللة الجصللللرلأة  جللللا ي،ناسللللب مللللس حاةللللا  الجيلللل،فيد هجءباتلللله هطلباتللللهأ هت،ج لللل  ذلللل ا العناصللللر 

فث)الخدمةالجصرلأةأ ال،يعيرأ ال،وزيسأ ال،رهيتأ العجلألا أ العنصلر البشلرزأ البي لة ال،ب،ألةأ ةلورة 

 .(2017خلي أ)(الخدما  الجصرلأة

 

 المزيج التسويقي بشكل عام  1.2

 مفهوم المزيج التسويقي  1.1.2

الجنللل،تأ اليلللعرأ ال،وزيلللسأ )  نجكلللن تعريلللم مفهلللوم الجلللنيت ال،يلللويقث عللللى أنللله: مججلللوع الج،غيلللرا  

ال،رهيت( الجرتبطة ببعضها البع  هال،ث تي،طأس الجنظجة ال،بك  بهاأ حيث تيعى من خلالها إللى 

 . (2017خلي أ)  رجةا  الاس،جا ةيكبر قدج مجكن على ال،يتير  

مججوعللة مللن أرها  ال،يللويق ال،للث تيلل،خدمها الجللنيت ال،يللويقث علللى أنلله: Makau   (2020 )هعللرف

عناصلر: الجنل،ت هال،وزيلس  4الجمسيا  ل،بقيق أذدافها ال،يويقأة فث اليو  الجي،هدف هت، و  ملن 

ذ ا نفيها الجدخلا  اوساسأة لنظام إراجة ال،يويق هذلث الجف،لاح ل،بقيلق أفضل    .  هاليعر هال،رهيت

 . أرا  نبو تبقيق اوذداف ال،يويقأة الجطلو ة

عللللى أنللله: مججوعلللة ملللن أرها  ال،يلللويق ال، ،أكألللة ال،لللث تجنةهلللا البنلللوك ( 2022)  حجلللاب فقلللد عرفللله

 . الجي،هدفةلإحداث الاس،جا ة ال،ث تريدذا فث اليو  
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عللللى أنللله: مججوعلللة اونشلللطة هالوسلللائ  ال،لللث ي،خللل ذا البنلللو ( 2022-2021)  بنايدنلللة هالنملللا  هيعلللرف

لإقناع العجلا   شرا  من،جهأ حيث نجد شخص ال،يويق نفيه فث مواةهة العديد من الخأاجا أ فلث 

الخدما  هطر  ال،وزيس هأساليب ال،يعير هالوسائ  ال،ث تص  إلى العجلا  ه جا ي،ناسب مس ظرهف 

 . البنو هما نبأط  ه من م،غيرا   البي ة

الجنل،ت  جلا  رجاسلة   خلأط من اونشطة الرئأيأة ال،ث ي،  من خلالهلا (:2021)   سلأجا  هياسين  هعرفه

هتبديد اليعر الجناسب هالجنافس لبأعه ت  ال،لرهيت  رجاسة   ي،ناسب مس جءبا  هحاةا  العجي  ت  

لللله هملللن تللل  توزيعللله هإنصلللاله إللللى مكلللا  هفلللث النملللا  الجناسلللب ملللن أةللل  إشلللباع حاةلللا  هجءبلللا  

 . العجلا   يعلى مي،وى مجكن هتبقيق الر   الجناسب أه تبقيق أذداف هةور البنو

الجلنيت ال،يلويقث ذلو: مججوعلة ملن العوامل أ أه العناصلر ال،لث  والتعريف الإجراسي للباحث بمفهـوم

 .نجكن للنشا  ال،جاجز ال،بك  فيها للجياعدة فث إعلام العجلا   جن،ت أه  خدمة

الجلللنيت ال،يلللويقث هاحلللد ملللن اذللل  العناصلللر وز اسللل،راتأجأة تيلللويقأة بللل  إنللله نعلللد إ   رأي الباحـــث:

ال،يويق نفيهأ فالجن،ت الجيد ه اليعر الجلائ  ه ال،رهيت ه ال،وزيس الجناسبين ذث قراجا  اس،راتأجأة 

نجب على الجمسية الاق،صارنة تبديدذا ه تنفي ذا للوصول إللى اذلدافها  كفلا ة ه فعالألةأ ه إوا ملا 

أجيد الجنيت ال،يويقث أ  نكو  أراة فعالة ه ممترة فث تجكين الجمسيلة ملن تبقيلق أذلدافها فلابلد ملن 

توافر  ع  الخصائص اذجها: أ  نكلو  عناصلرا مكجللة لبعضلها اللبع . ا  ت لو  تللو العناصلر 

م،را طلة ه م،فاعللة لأجلا بينهللا. أ  ت لو  عناصلر الجللنيت م،وازنلة نجلا بينهلا ل،جنللب الوقلوع فلث خطللي 

 الإذ،جام  عنصر ره  الآخر.
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 عناصر المزيج التسويقي  2.1.2

  :الجصدج: من إعدار الباحث()  ال،الث يوض  لنا عناصر الجنيت ال،يويقث كجا يلث الشك 

 

 

 

 

 

 

 المزيج التسويقي الالكتروني  2.2

 تمهيد:

ال،يلويقث الإل ،رهنلث فلث ذل ا الجببلث لجفهلوم الجلنيت  عد ال،طر  لجفهوم الجنيت ال،يويقث سن،طر   

 فث الجطلب اوهلأ هالجطلب ال انث خطوا  همراح  الجنيت ال،يويقث الإل ،رهنثأ كجا يلث:

 مفهوم المزيج التسويقي الالكتروني  1.2.2

الجنيت ال،يويقث الإل ،رهنث فهو عباجة  عن عدر من العجلأا  هالججاجسا  تضلعها الإراجة ال،يلويقأة 

للجمسيللة هتبللر  علللى تطبأقهللا هت للو  شللاملةل علللى كافللة الخطللط هاليأاسللا  ال،للث تخللص عجلأللة 

أ هتش،ر  ت املأة عج  عناصلرذا العجي ال،يويقأ هييتث ولو فث سأا  اليعث للبصول على جضا 

 . (2022-2021أهالنما  بنايدنة)  مس  عضها البع  

 :(2019بن شنينة همطازأ)  هللجنيت ال،يويقث الإل ،رهنث العديد من ال،عاجيم هن كر أذجها

 عناصر المزيج التسويقي

 promotionال،رهيت 
 الاعلا •
 ترقأة الجبأعا •
 العلاقا  العامة•

 productالجن،ت 
 العلامة•
 اوحجام•
 الضجا •
 خدما  ما  عد البأس•

 price اليعر
 خصائص الجن،ت•
 تيعيرة•
 شره  الدفس•
 شره  القرض•

 distribution ال،وزيس 
 قنوا  البأس•
 اقلأ  البأس•
 نقا  البأس•

 عناصر المزيج التسويقي ( 1الشكل رقم  )
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ذو مججوعة من اورها  ال،يويقأة الجي،خدمة من قب  البنلو هال،لث نجكلن الل،بك  فيهلا ل،بقيلق  ✓

 . هسائ  الاتصال البدي ةذداف الجطلو ة فث اليو  الجي،هدفة عبر الا

ذلللو مججوعلللة ملللن اونشلللطة الج، امللللة هالج،را طلللة  غلللرض أرا  الوظأفلللة ال،يلللويقأة عبلللر شلللبكة  ✓

الجنللللل،ت الإل ،رهنلللللثأ ال،يلللللعير الإل ،رهنلللللثأ ال،وزيلللللس الإل ،رهنلللللثأ ال،لللللرهيت )  الإن،رنلللللت هذلللللث

 . الإل ،رهنث(

الإراجة ال،يللويقأة بهللدف اشللباع حاةللا  مججوعللة الخطللط هاليأاسللا  هالعجلأللا  ال،للث تجاجسللها  ✓

  هجءبللللا  الجيلللل،هل ين هإ  كلللل  عنصللللر مللللن عناصللللر الجللللنيت ال،يللللويقث يللللمتر هي،لللليتر  للللاوخر

 . (2020برا  أ)

عبللاجة  عللن عللدر مللن العجلأللا  هالججاجسللا  تضللعها الإراجة ال،يللويقأة للجمسيللة هتبللر  علللى  ✓

تطبأقهلا هت لو  شلاملةل عللى كافلة الخطلط هاليأاسللا  ال،لث تخلص عجلألة ال،يلويقأ هيليتث ولللو 

فللث سللأا  اليللعث للبصللول علللى جضللا الن للو أ هتشلل،ر  ت املأللة عجلل  عناصللرذا مللس  عضللها 

 . (2019/2020طاذيرأ)  البع  

ــي للباحـــث ــف الإجراسـ ذلللث مججوعلللة ملللن العجلألللا   جفهلللوم الجلللنيت ال،يلللويقث الإل ،رهنلللث:  والتعريـ

الجمسيللة هيبلر  علللى تنفيلل ذاأ هتغطلث  شللك  شللام  هالججاجسلا  ال،للث نضلعها قيلل  ال،يللويق فلث 

  هذلث ت، امل  عناصلرذا ملس  عضلها اللبع   . ةجأس الخطط هاليأاسلا  الج،علقلة  العجلألة ال،يلويقأة

 . الجن،ت الإل ،رهنثأ ال،يعير الإل ،رهنثأ ال،وزيس الإل ،رهنثأ ال،رهيت الإل ،رهنث()

الإل ،رهنث فهو عباجة  عن عدر من العجلأا  هالججاجسلا  تضلعها لجنيت ال،يويقث إ  ا  رأي الباحث:

الإراجة ال،يويقأة للجمسية هتبر  على تطبأقها هت لو  شلاملةل عللى كافلة الخطلط هاليأاسلا  ال،لث 

تخص عجلأة ال،يويقأ هيليتث وللو فلث سلأا  اليلعث للبصلول عللى جضلا الن لو أ هتشل،ر  ت املألة 

 .عج  عناصرذا مس  عضها البع  
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 المزيج التسويقي الالكتروني  خطوات ومراحل  2.2.2

 :(Devadoss,2020)  كجا  الجدهل ال،الث ت،ج   بل أج س مراح  هخطوا  أساسأة هذث

 خطوات ومراحل المزيج التسويقي الالكتروني 1.2جدول 

خطوات ومراحل المزيج  
 التسويقي 

 المهمة من كل خطة 

حاةللا  هجءبللا ( هالاسللوا  )  الجعلوما  الضرهجية حول العجلللا  الجللرتقبينهلأه ي،  ةجس  مرحلة الإعداد
 .  الجي،هدفة هطبأعة الجنافية  ش،ى الوسائ  ال،قليدنة أه الال ،رهنأة

هفيها ي،  الاتصال  العجي  ل،عريفة  الجن،جا  الجديدة ال،ث نجللرز طرحهللا فللث اليللو  عبللر  الاتصال
 . مرحلللة ةلل ب الان،بللاا :الجرحلللة بللدهجذا مللن أج للس مراحلل  فرعأللة هذللثالان،رنت هت، و  ذلل ا  
مرحلللة حجلل  العجيلل  علللى القأللام  ال،صللرف  . مرحلللة ت للوين الرءبللة . مرحلللة إتللاجة الاذ،جللام

همللا نيلل،بق اللل كر ا  تقنأللة الوسللائط الج،عللدرة تيلل،عج    .  هال ز نعنث اتخاو القراج الشرائث
   الإضافة إلى البريد الال ،رهنث هاوشرطة الإعلانأة

فث ذ ا الجرحلة ي،  تنفي  عجلأة ال،بارل هال،ث ذث ةوذر عجلأة ال،يويق الال ،رهنث  بيث  التبادل
نبصلل  العجيلل  علللى اليلللعة هالخللدما  هتيلل،خدم الجنظجللة نظللام رفللس آمللن للبصللول علللى 

 . عائد نقدز
الال ،رهنلللث فلللث نهانلللة عجلألللة ال،بلللارلأ نجلللب البفلللا  عللللى بينجلللا لا نجكلللن إنهلللا  ال،يلللويق  ما بعد البيع

العجيلل  مللن خلللال ال،واصلل  مللس الخدمللة هتقللدنجها مللن خلللال مججوعللة م،نوعللة مللن الوسللائ  
الج،احللةأ  جللا فللث ولللو الجج،جعللا  الاف،راضللأة هغللرف الدجرشللة هجسللائ  البريللد الال ،رهنللث 

 . هتقدن  قوائ  اوس لة الشائعة هخدما  الدع  الفنث هال،بدي ا 

 

 المزيج التسويقي الالكتروني في البنوك  3.2

 تمهيد

 عللد تطرقنللا فللث الجبب للين اوهل هال للانث عللن الجللنيت ال،يللويقث هالجللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث سللوف 

مطاللب هذلث  ةن،طر  فث ذ ا الجببلث علن الجلنيت ال،يلويقث فلث البنلوك ملن خللال ال،قيلأ  إللى علد 

الجطلللب اوهل عللن مفهللوم الجللنيت ال،يللويقث الإل ،رهنللث فللث البنللوكأ هالجطلللب ال للانث عللن عناصللر 
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الجطللللللب ال اللللللث علللللن أتلللللر الجلللللنيت ال،يلللللويقث الجلللللنيت ال،يلللللويقث الال ،رهنلللللث للخدملللللة الجصلللللرلأةأ ه 

 . الال ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  لدى البنوك

 مفهوم المزيج التسويقي الإلكتروني في البنوك 1.3.2

أرى تطوير تطبيلق الجصلاجف لل،يلويق الإل ،رهنلث إللى تليتير عناصلر الجلنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث 

لهلل ا الجصللاجف نظللرا لل،طلللوجا  الج،يللاجعة ال،للث عرفهللا العجللل  الجصللرفث ن،أجللة ال، نولوةأللة هتلللوجة 

الجعلوملا  هالاتصللالا أ حيللث تغيللر  عناصللر الجللنيت ال،يللويقث الال ،رهنللث فللث الجصللاجف ل،يللاير 

 . (2023الخضيرز هال،لبانثأ)  البي ة الال ،رهنأة ال،ث فرض،ها شبكة الان،رنت 

نعلللرف الجلللنيت ال،يلللويقث الإل ،رهنلللث  ينللله: "مججوعلللة ملللن اونشلللطة ال،يلللويقأة الج، امللللة هالج،را طلللة 

الخدملللة(  جلللا ي،ناسلللب ملللس حاةلللا  الجيللل،فيد )  الجنللل،ت رجاسلللة   للجعلوملللا  ال،لللث يللل،  ملللن خلالهلللا 

 . (2022حجابأ)  هجءباته هطلباته"

أ ذو: العجلأا  هالإةرا ا  العديلدة الجوضلوعة لإراجة كل  نشلا  تجلاجز  ال،يويقث الإل ،رهنث الجنيت

مللن سللبعة عناصللر تشللج   للخللدما  ي، للو  الجللنيت ال،يللويقث تلل،  ذلل ا الججاجسللا  عبللر الإن،رنللتأ ه ه 

-2018لأشللوو هآخللره أ)  الجنلل،تأ اليللعرأ ال،للرهيتأ اوشللخا أ العناصللر الجارنللةأ العجلأللةأ هالجكللا 

2019) . 

مججوعلة ملن اونشلطة فلث البنلوك:  ال،يلويقث الإل ،رهنلث ل،عريم الجنيت والتعريف الإجراسي للباحث

ال،يويقأة ال،ث ت،فاع  هتمتر فث  عضلها اللبع أ هت، لو  ملن مججوعلة ملن العناصلر ال،لث تخ،للف 

 للاخ،لاف طبأعلللة العجلل  الجنجلللن هال،للث تطبلللق عليهللا ت نولوةألللا الجعلومللا  ل،بقيلللق مللنيت إل ،رهنلللث 

 . ناة  من العناصر

ــث: نعلللد ال،يلللويق الال ،رهنلللث أحلللد الجفلللاعأ  اوساسلللأة الجعاصلللرة الللل ز اسللل،طاع هخللللال  رأي الباحـ

اليلللنوا  القليللللة الجاضلللأة ملللن الالمألللة البالألللة ملللن ا  نقفلللن  جججللل  الجهلللور هالاعجلللال ال،يلللويقأةأ 
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ه جخ،لف اونشلطة اللى اتجاذلا  معاصلرة ت،جاشلث ملس العصلر البلالث هم،غيراتلهأ هوللو  الاسل،عانة 

  جخ،لف اورها  هالوسائ  الج،طوجة هال، نولوةأا البدي ة فث تنفي  العجلأا  هاونشطة ال،يويقأة.

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني للخدمة المصرفية 2.3.2

لقلللد أتلللر  ت نولوةألللا  الجعلوملللا  هالاتصلللالا  عللللى اونشلللطة ال،يلللويقأة ملللن خللللال إرخلللال أرها  

الإن،رنت هالشبكة العالجألة فلث عجلألا  ال،يلويق(أ اوملر الل ز ي،طللب م   اس،خدام شبكة  )   ةديدة  

 :(2019 ارزأ)  أ هذثتغييرا  ةوذرية فث عناصر الجنيت ال،يويقث الإل ،رهنث للخدما  الجصرلأة

ــة .1 الخدمللة تع،بللر أساسللأة فللث ال،يللويق الإل ،رهنللثأ حيللث تللمتر : الخدمــة المصــرفية الالكتروني

على ةجأس عناصر الجنيت ال،يويقث هتهدف الخدمة إلى تلبأة اح،أاةا  هجءبا  العجلا  عبر 

تعللنز عجلأللة تبديللد اوسللعاج فللث ه الإن،رنللتأ هتيللاذ  فللث تبيللين ةللورة الجن،جللا  هالخللدما  

نقل  الجعلومللا  حلول الخللدما  الجخ،لفللةأ مجلا نيللاذ  فلث زيللارة ال،نافيللأة ه ال،يلويق الإل ،رهنللث 

 . (2019 ارزأ)  فث اليو  

البنوك عبر الإن،رنت ذلث اوك لر ان،شلاجال فلث الوقلت البلالثأ حيلث أصلببت الإن،رنلت تلوفر خدما   

ت،نوع ذ ا الخدما  بين توةأه العجلا  للاسل، جاجا  الجخ،لفلة هميلاعدته  فلث   .  مينة تنافيأة للبنوك

كجلا تشلج  أنضلال  . ال،عام   البوجصة هشرا  اوسه أ  الإضافة إلى خدما  رفس الفلواتير هتبصليلها

إصللداج الشللأكا  الإل ،رهنأللة هالشللأكا  ال كأللةأ هالاع،جللار الجيلل،ندز الإل ،رهنللثأ هال،بويلل  الجللالث 

 هت،جيللن الخللدما   . الإل ،رهنللث هالعديللد مللن الخللدما  البن أللة اوخللرى ال،للث تقللدمها البنللوك لعجلائهللا

 الجصرلأة 

 :(2019بن شنينة همطازأ)  منها الال ،رهنأة  عدة منيا

 .  القدجة على تقدن  خدما  مب، رةت،جين  ✓

 . تهدف إلى تقلي  الرسوم هال، الأم الجرتبطة  الخدما  الجصرلأة ✓
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 . توفير الفرصة للاس،فارة من اس،راتأجأة ال،يويق الشخصث ✓

ال،يعير ذلو العنصلر اوساسلث فلث اسل،راتأجأة ال،يلويق الإل ،رهنلث للبنلوأ   التسعير الالكتروني: .2

حاسللجال فللث تبقيللق الإيللرارا  هتبيللين الجركللن ال،نافيللث هحصللة اليللو أ يللمتر حيللث يلعللب رهجال 

ال،يلعير أنضلال عللى اوج لاح الجبققللة هرهجة حألاة الخدملةأ نُعلرف ال،يللعير  ينله عجلألة تلواز  بللين 

الفوائللد ال،للث نبصلل  عليهللا العجيلل  هالقأجللة الجالأللة ال،للث نجكنلله رفعهللاأ هذللث عجلأللة معقللدة تع،جللد 

 . (Bibiana, et al,2017)  على عوام  اق،صارنة هسلوكأة م،عدرة

 :(Giuseppe, et al,2016)  هي،ج،س ال،يعير الال ،رهنث  عدة منانا من اذجها

 . ت،جين عجلأة ال،يعير الإل ،رهنث  الجرهنة هعدم ال با   ✓

تبللدر اوسللعاج إمللا مللن خلللال الجفاهضللا  بللين مللوظفث ال،يللويق هالعجلللا  أه عبللر الجللنارا أ  ✓

 . هذ ا نشبه طريقة تبديد أسعاج اليندا  هاوسه 

ت،جيللن اليللو  الإل ،رهنأللة  اوسللعاج الجنخفضللة ن،أجللة لل،نللافس الشللديد بللين البنللوك الجشللاجكة  ✓

عللى اون،رنللتأ مجللا ي،للأ  للجيلل،هل ين فرصلة مقاجنللة اوسللعاج هالجن،جللا  الجعرهضللة هاخ،أللاج 

اوجخلللصأ هوللللو علللن طريلللق الببلللث فلللث الجواقلللس  اسللل،خدام ال،قنألللا  الج،طلللوجة م للل  برنلللامت 

shop bots .  نعجللل  كللل  بنلللو عللللى ةللل ب العجللللا  ملللن خللللال علللرهض اوسلللعاج اوك لللر

 . ةاوبأةأ مجا يمرز إلى انخفاض اوسعاج  شك  عام

 فض  الإن،رنتأ ي،اح للعجلا  العديلد ملن الخألاجا  نظلرلا لل ل  الهائل  ملن الجعلوملا  الج،احلة  ✓

سلللأطرة عللللى اوسلللعاج أه اليلللأطرة عللللى العجللللا أ حيلللث يلللوفر عللللى الشلللبكةأ لللل  نعلللد للبنلللو 

 . الإن،رنت للعجلا  الجعلوما  اللازمة حول اوسعاج  غ  النظر عن الجيافة

 . يمرز ال،يويق الال ،رهنث إلى خف  اوسعاج من أة  البفا  على تنافيأة البنو ✓
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 التوزيع الالكتروني .3

النشلاطا  إللى تيلهي  تلدفق الجن،جلا  أه الخلدما  ملن الجنل،ت إللى تهلدف ذل ا  نعرف ال،وزيس  ينه:  

الجيللل،هلو  طريقلللة فعاللللة هفعاللللةأ ملللس البلللر  عللللى تلللوفير ال جألللة هالنوعألللة الجناسلللبة فلللث الوقلللت 

  . (2017-2016عبد العنينأ)  الجناسبأ من خلال اس،خدام قنوا  ال،وزيس الجناسبة

هيعلللد ال،وزيلللس أحلللد العناصلللر اوساسلللأة فلللث ملللنيت ال،يلللويق ل،نفيللل  أنشلللطة البنلللوك الإل ،رهنألللة عبلللر 

الإن،رنللت هتع،بللر الجواقللس الإل ،رهنأللة مللن اوساسللأا  البيويللة ال،للث تللدع  تنفيلل  اسلل،راتأجأة اوعجللال 

 . عبر شبكة الإن،رنت 

 :(2018أبو سجرةأ)  هت،جين عجلأا  ال،وزيس الال ،رهنث  عدة مجينا  أذجها

 . ه رمجة عجلأة الخدمة  شك  حاسو ث همن،ظ تجكين القدجة على تنظأ   ✓

 . نجكن للعجي  تبجي  البرمجأا  عبر الإن،رنت  ✓

 . تبارل اليرعة فث تقدن  الخدمة مس تقلي  ت الأم عجلأا  ال،وزيس هتعنين كفا ة اورا  ✓

 . إقامة علاقة تعاهنأة مي،دامة مس ز ائن البنو ✓

 الجصللرلأة الال ،رهنأللة علللى الان،رنللت منهللا مللا هضللبهاأمللا  خصللو  أسللاليب ال،وزيللس للخللدما  

Mekonen   (2022) :هذث 

يللل،  تبقيلللق وللللو عنلللدما نقلللوم العجيللل  بنيلللاجة موقلللس البنلللو عبلللر الإن،رنلللت ال،وزيلللس عبلللر الجوقلللس:  ✓

هاسللل،خدام كلجلللة ملللرهج خاصلللة  لللهأ هال،لللث نبصللل  عليهلللا  علللد إتجلللام عجلألللة اللللدفس الإل ،رهنلللث 

 . لجش،رياته

 . توزيس الخدما   اس،خدام نظام ال،بجي أ هولو  عد أ  ي،  رفس تجن الخدمةي،   ✓

ذ ا طريقة توزيلس الخلدما  الجخ،لطلة حيلث يل،  تقلدن  ةلن  منهلا عبلر الشلبكة ال،وزيس الجخ،لط:   ✓

 . هالجن  الآخر فث فرهع البنو
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يلل،  اسلل،خدامه لإجسللال إشللعاجا  للعجلللا   شللي  الخللدما  ال،وزيللس مللن خلللال البريللد الإل ،رهنللث:  ✓

ا تقدن   ع  الخدما  عبر البريد الإل ،رهنث  . هالجدفوعا  الجالأةأ هي،  أنضل

 لي  أذل  اوسلاليب الال ،رهنألة ل،وزيلس الخلدما  الجصلرلأة ذلث كجلا ( 2020)  حيلن هالعيلولث  هيوض 

 يلث:

ي،للأ  الصللراف الآلللث للعجيلل  : ATM (Automated teller machine)  الصللراف الآلللث  ✓

البصلول عللى الخلدما  الجخ،لفلة ره  الباةلة إللى زيللاجة الفلرع البن لثأ بل  نجكنله ال،عامل  معهللا 

 . مباشرة من خلال الصراف الآلث

يل،  : EFTS (Electronic Funds Transfer System)  نظلام تبويل  اوملوال ال ،رهنألا  ✓

إل ،رهنألة بلدلال ملن ال،بويل  النقلدزأ نق  اوموال بين الن ائن هتجاج ال،جنئة هالبنوك عبر بأانلا  

نع،بللر ةهللاز الصللراف الآلللث ةللن لا مللن نظللام نقلل   . مجللا نعنللث الاسلل،غنا  عللن معللاملا  الللوج  

 . اوموال الإل ،رهنث هيهدف إلى توفير خدما  سريعة همريبة للعجلا  على مداج الياعة

 :(2018-2017حبي أ)   أ هي،ج   فثTele Marketingال،يويق عن  عد  ✓

نظللام الللدفس عنللد نقطللة البأللس ذللو أسلللوب غيللر نقللدز نيلل،خدم فللث  تحويــل الأمــوال الالكترونــيأولا: 

تهدف البنوك إلى تشلجأس العجللا  عللى اسل،خدام ذل ا  . معظ  مناطق ال،جنئة فث العديد من البلدا 

 . النللوع مللن الللدفس مللن خلللال زيللارة عجلأللا  الللدفس بهللدف ةلل ب اومللوال هتعنيللن ال،عاملل  مللس البنللوك

 . ه ال،الثأ نياذ  ذ ا النظام فث تقلي  الاع،جار على النقد هتشجأس اس،خدام  طاقا  الائ،جا 

إحلدى الاب، لاجا  البدي لة فلث تقلدن  الخلدما  الجصلرلأة : Central bankالبنـك المركـزي ثانيـا: 

ذللللث اسلللل،خدام ال،طبأقللللا  علللللى الهواتللللف ال كأللللةأ نجكللللن للعجلللللا  القأللللام  جججوعللللة مللللن الخللللدما  

الجصرلأة من خلال ذ ا ال،طبأقا أ م ل  رفلس الفلواتير علن طريلق تبويل  اوملوال ملن حيلابه  إللى 
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حياب الجي،فيدأ هتيجي  النفقلا  هتبليل  مينانألة الشلخصأ هح،لى اح،يلاب ضلريبة اللدخ  هالعديلد 

 . من الخدما  اوخرى 

نعرف ال،رهيت الإل ،رهنث  ينه اسل،خدام خدملة الإن،رنلت هخلدما  الاتصلال   :الترويج الالكتروني .4

اوخرى لنقل  معلوملا  حلول منل،ت أه خدملة إللى الجيل،هلوأ بهلدف تبقيلق اسل،جا ة سللوكأة ملن 

ةجالأللللة قدملللله الجمسيللللة يلللل،  وللللو مللللن خلللللال مراعللللاة الخطللللة ال،يللللويقأة الاتالجيللل،هلو تجللللاا مللللا 

   ل،بقأقهللا فللث تيللويق اليلللس هالخللدما  هاوف للاج مللن الجمسيللة إلللى الجيلل،هلوهاوذللداف الجبللدرة 

 . (2019 ارزأ)

ةللوذر عجلأللا  ال،للرهيت عبللر الإن،رنللت نكجللن فللث ةلل ب ان،بللاا العجلللا  لاسلل،خدام صللفبا  الويللب 

ا لاذ،جامللاته  تيللاعد خطللو  الاتصللال الجف،وحللة بللين الجعلنللين  . هتنهيللدذ   الجعلومللا  الجفيللدة هفقللل

تي،خدم البنلوك مججوعلة ملن  . همي،خدمث الإن،رنت فث تبقيق ترهيت أفض  هأك ر كفا ة لخدماته 

اورها  اوساسللللأة ل،للللرهيت خللللدماتها عبللللر الإن،رنللللتأ م لللل  الجواقللللس الإل ،رهنأللللة همبركللللا  الببللللث 

 . هالإعلانللا  ال،رهيجأللة هالإعلانللا  ال،قليدنللة ل،عريللم العجلللا   جوقللس البنللو هخدماتلله عبللر الإن،رنللت 

 . (2018أبو سجرةأ)   كجا ي،  اس،خدام البريد الإل ،رهنث هالشبكا  الاة،جاعأة هالهواتف الجبجولة

إ  العجلأللا  الال ،رهنأللة ذللث مججوعللة مللن العناصللر هال،للث اشللاج إليهللا : العمليــات الالكترونيــة .5

Kotler   (2018 ):فث رجاس،ه كجا يلث 

أك للر مللن الجللدخلا  ل،قللدن  خدمللة بن أللة ت،ضللجن مججوعللة اونشللطة ال،للث تيلل،وعب إحللدى أه  ✓

 . وا  قأجة عالأة

 . ت،ضجن سليلة من اونشطة ال،ث تهدف إلى تلبأة اح،أاةا  العجلا  هالججهوج الجي،فيد  ✓

 . تقدن  مخرةا  معينة من خلال تنييق اونشطة الج،را طة عبر حدهر الوظائف الجخ،لفة ✓



 

24 

مججوعلللة الجلللدخلا  الج،علقلللة  اوعجلللال هاوسلللاليب تهلللدف ذللل ا العجلألللة إللللى تنظلللأ  هتبويللل   ✓

 . هاونشطة الجصرلأة إلى مخرةا  مبدرة  شك  منظ 

تع،جد أذجأة ال،يويق الإل ،رهنث على ال،فاع  بين موظفث البنو ال ين نعجلو  :  العنصر البشري  .6

فللث ذلل ا الججللالأ يلل،بك  العنصللر البشللرز فللث عجلأللة تقللدن  الخدمللةأ حيللث نشللاجك موظفللو البنللو 

ا فلللث إن،لللان الخدملللةأ نُع،بلللر موظلللف ال،يلللويق الإل ،رهنلللث الشلللخص اوك لللر تواصللللال ملللس  ةجأعلللل

العجلللا أ هللل لو نجللب علللى البنللو أ  نضللجن أ  موظمألله ي،ج،عللو   جيلل،وى عللال  مللن اوخلللا  

ا أ  بنللا  ال قللة مللس العجلللا   الجهنأللةأ  الإضللافة إلللى ولللوأ نجللب علللى إراجة البنللو أ  ت،لل كر رائجللل

ا مي،جرةأ بينجا نجكن فقدانها فث رقائق فقط    ني،غر  هق،لا طويلالأ هأ  البفا  عليها ي،طلب ةهورل

 . (2020حين هالعيولثأ)

ــويق الالكترونـــي البنيـــة .7 ــة للتسـ تعلللرف البنألللة ال،ب،ألللة لل،يلللويق الإل ،رهنلللث عللللى أنهلللا : التحتيـ

البي للة العامللة لل،يللويق الجججوعللة مللن الوسللائ  هالج،طلبللا  الإل ،رهنأللة ال،للث نجللب توافرذللا فللث 

هتشج  ذ ا البنأة شبكة الإن،رنت ال،ث ت و  م،احلة للججألس هعللى نطلا  علالجثأ   .  الإل ،رهنث

همن خلال ذ ا  . هتيج   الاتصال بين الجلايين من اوةهنة الباسو أة فث ةجأس أنبا  العال 

هت،طلللب البنأللة ال،ب،ألللة  . الشللبكةأ يلل،  تبللارل الجعلومللا  هإةللرا  عجلأللا  ال،يللويق الإل ،رهنللث

الاتصلالا  بلين لل،يويق الإل ،رهنث مججوعة من البرهتوكولا  ال،جاجيلةأ هال،لث تيل،خدم لإراجة 

هتع،بلر ذلل ا  . هييل،خدم كلل  ةهلاز فللث ذل ا البرهتوكللولا  أنظجلة مخ،لفللة أز ةهلازين أه أك للرأ

همللن أذلل  تلللو  . البرهتوكللولا  أحللد العناصللر الرئأيللأة فللث البنأللة ال،ب،أللة لل،يللويق الإل ،رهنللث

 :(2017خلي أ)   البرهتوكولا  

البرهتوكول الل ز نيلج   ل ةرا  ال،بلويلا  الآمنلة بلين الجيل،خدم هالخلارم :  (HTTP)   برهتوكول ✓

 .  اس،خدام نجوون إرخال البأانا  ذو البرهتوكول ال،شعبث
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نبجللو   طاقلا  ائ،جلا  نقوم ذ ا النظام بلر ط البنلوك ملس العجللا  الل ين نظام الدفس الاف،راضث:   ✓

نقومللو   لل ةرا  عجلأللاته  عبللر الإن،رنللت هز للائن الإن،رنللتأ ي،بقللق النظللام مللن صللبة ال،بللويلا  

 . هي،ضجن أنظجة مراقبة لل شف عن الجشاك  هضجا  فعالأة اومن الييبرانث

الاف،راضللأة لل،عاملل  النظللام نع،جللد علللى اسلل،خدام القيللائ  أه النقللور : (Net Cash)  برهتوكللول ✓

 . عبر الإن،رنت 

نعج  ذ ا البرهتوكول على تبوي  بأانا  الدفس هالجعلوما  البياسة اوخلرى :  (SSI)   برتوكول ✓

 .  شك  آمن بين ال،جاج هالعجلا 

النظلللام الللل ز ي،لللأ  إمكانألللة إةلللرا  الجلللدفوعا  الإل ،رهنألللة عبلللر برهت لللول الفلللاتوجة الال ،رهنألللة:  ✓

 . الإن،رنت 

تلل  تطللوير برهتوكللول أمنللث  ال،عللاه  بللين ماسلل،ر كللاجر هفيللنا همأكرهسلللوفت : (SET)  برهت للول ✓

هشلللركا  أخلللرىأ بهلللدف ضلللجا  أملللا  عجلألللا  اللللدفس عبلللر الإن،رنلللت ملللن خللللال مواقلللس ال،جلللاج 

هالبنللوكأ يللوفر ذلل ا البرهتوكللول اليللرية هت املل  البأانللا  هتوتيللق الجيلل،خدم هال،للاةرأ هيجنللس نيللخ 

 . (2017خلي أ)   بأانا  العجلا 

أ  :جودة الخدمات المصرفية الالكترونية .8 الال ا تنافيلألا فعللً أصببت ةورة الخدمة الجصرلأة سلاحل

أ هذل ا حيث  اتت البنوك تع،برذا هسيلة ل،جيين خدماتها علن منافيليها هل،بقيلق الجيلنة ال،نافيلأة

 :(2021عبد البجيدأ)   ي،طلب عدة مقوما  هأذجها

البنو هةجأس هظائفه هأنظج،ه  جراعاة اح،أاةا  هتوقعا  العجلا أ حيث ت  تصجأ  خدما    ✓

 . نع،بر العجلا  الجبوج الرئأيث ال ز ت،جبوج حوله ةجأس اس،راتأجأا  ال،يويق فث البنو

 . الجورة على جأس أهلويا  الإراجة العلأا فث البنو ✓

 . تهدف البنو إلى تعنين تقافة الجورة لدى ةجأس موظمأه ✓
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توظألللم هتلللدجيب هتبفيلللن العلللاملين ل،بقيلللق أرا  م،جيلللن فلللث مجلللال الاب، لللاج الجصلللرفث ملللن  ✓

 . الناحأة الفنأة هال،يويقأة

تبنلث فليللفة ال،بيللين الجيلل،جر الج،وافقللة مللس مبللدأ الجللورة الشللاملة مللن الإراجة هتبقيللق اورا   ✓

 . الج الث من البدانة بدلال من تبنث فليفة مراقبة الجورة

 . الجورة الشاملة إلى تبنث مفهوم ال،بيين الجي،جرتهدف إراجة  ✓

 . تطبيق ال، نولوةأا الج،قدمة للجعلوما  فث تنفي  هتقدن  الخدما  الجصرلأة ✓

 أثر المزيج التسويقي الالكتروني في زيادة حجم المبيعات لدى البنوك  3.3.2

لبنللوك هولللو مللن خلللال زيللارة حجلل  الجبأعللا  لللدى انيللاذ  ال،يللويق الجصللرفث  شللك  فعللال فللث رعلل  

 :(2020الجنيدزأ)   مججوعة اورهاج ال،ث نخلقهاأ هال،ث ت،ج   لأجا يلث

 أولا: تطوير المزيج التسويقي الالكتروني المصرفي

نعلد تبنلث مفهلوم الجللنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث البللديث أملرا ملبلا فلث ظلل  ال،طلوجا  الج،لاحقلة ال،للث 

تشلللهدذا اليلللاحة الجصلللرلأةأ هال،لللث تبللللوج  أذللل  ملامبهلللا فلللث اح،لللدام الجنافيلللةأ حيلللث نيلللاذ  ذللل ا 

الجفهوم فث زيارة مواجر البنو همن تل  تبقيلق ال،لواز  فلث عأكل  ملواجر البنلو هاسل،خداماتهأ هملن أذل  

 :(2018ب،ولأ)   ب ال،ركين عليها ذثنججكائن هظائف الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث الجصرفث ال،ث 

 .  اليعث نبو العجي  الجرتقب همعرفة اح،أاةاته هجءباتهخلق أه صناعة العجي   .1

الجياذجة فث اك،شاف الفر  الاق،صارنة هرجاس،ها هتبديد الجشلرهعا  الجيلدةأ  جلا نكفل  انجلار   .2

 . عجي  ةيد 

تصللجأ  مللنيت الخللدما  الجصللرلأة  جللا نكفلل  إشللباع جءبللا  هاح،أاةللا  العجلللا   شللك  ميلل،جر  .3

 . هالأة لاح،أاةا  العجلا  رجاسة   نكف  جضا العجي أ هولو  عد القأام ب 
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ال املللة للبي للة الاق،صللارنة هالاة،جاعأللة ال،للث   الجعرفللةضللرهجة قأللام ميللمهلو ال،يللويق الجصللرفث  .4

 . نعج  بها البنو

تبقيق ال، ام  بين الوظائف ال،يويقأة الجخ،لفة هالوظائف الجصرلأةأ و  أز انفصام بينهجا أه  .5

 . الرؤية ههضوح الجهامأ ه ال،الث لن يمرز إلى تبقيق اوذداف الجرةوةتعاجض يمتر على هحدة 

نع،بللللر الجللللنيت ال،يللللويقث الال ،رهنللللث الجصللللرفث البللللديث أراة تبليلأللللة ذامللللة فللللث فهلللل  النشللللا   .6

 . الجصرفث همعاهنة العاملين  البنو فث جس  اليأاسا  همراقبة هم،ا عة العج  الجصرفث

 . القأام بببوث اليو  هةجس هفبص هتبلي  تطوجا  اليو  هاتجاذاته .7

 تطوير وتنويع الخدمات المصرفية ثانيا:

نجب على البنوك تلبأة كافة اح،أاةا  العجلا  هتنويلس خلدماتها للوصلول إللى تطبيلق مفهلوم البنلوك 

 :(2019أحلام هآخره أ)   الشاملةأ همن أ  أذ  ذ ا الخدما  

ل،جويلل  الاح،أاةللا  الشخصللأة هالعائلأللة م لل  شللرا  الاذ،جللام  للالقرهض الشخصللأة هال،للث تيلل،خدم  .1

 . هحدا  سكنأة هسأاجا  هأةهنة مننلأة

 . الاذ،جام ب،قدن  القرهض للجشرهعا  الصغيرة هم،ناعأة الصغر .2

خلللال ذلل ا الجرحلللة فلل   ذنالللو حاةللة إلللى تقللدن   علل   مراكللن الصللرافةال،ركين علللى  للالاذ،جللام  .3

الخلدما  البدي للة أه ال،وسلس فللث القلائ  منهللا م ل : ال،لليةير ال،جلويلثأ القللرهض الجشل،ركةأ خصلل  

الفلواتير ال،جاجيللةأ شللرا  ال،نامللا  ال،صللديرأ تقللدن  خلدما  ال،بللو  هال،غطأللة مللن مخللاطر تقلبللا  

 . أسعاج الفائدة هالصرف
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 الارتقاء بالعنصر البشري   ثالثا:

ل،بيلين أرا  البنلوك عللى اللرغ  ملن الجهلور ال،لث بل لها الركلائن اوساسلأة    أحلد نعد العنصر البشرز  

 ,Ho)  هال،ث ن كر منها ملا يللث القطاع الجصرفث فث الينوا  اوخيرة ل،طوير الخدما  الجصرلأةأ

C. , Liu, Y,2022): 

الاس،عانة  يحد بيو  الخبرة العالجأة أه البنوك ال برى ل،دجيب ال وارج الجصرلأة على اسل،خدام  .1

 . العصر البديث م   الان،رنت هغيرذا هت نولوةأات نولوةأا الصناعة الجصرلأة 

إجسللللال مللللوظفث البنللللوك لبع للللا  تدجيبأللللة فللللث الخللللاجن لاسلللل،أعاب أرها  ال، نولوةأللللا العالجألللللة  .2

 . هتطبأقها

ترسلللأخ للللدى الجلللوظفين الجفلللاعأ  ال،لللث ت،عللللق  يذجألللة الاب، لللاج هالإبلللداع هال،طلللوجا  ال، نولوةألللة  .3

 . البدي ةأ هتطوير الجن،جا  الجصرلأةأ هالجبارجة ل يب عجلا  ةدر 

نجلللب ال،لللدجيب العلجلللث عللللى مجلللالا  العجللل  الجصلللرفث ال،لللث لللل  نيلللبق لهللل  العجللل  بهلللا ح،لللى  .4

نصللببوا قللارجين فللث الجيلل،قب  علللى الجراقبللة هالج،ا عللة هاتخللاو القللراجا  الجناسللبة لبلل  الجشللاك  

 . ال،ث قد تع،رضه 

النام كافة العاملين  البنوك ب،لقلث بلرامت تدجيبألة عللى اسل،خدام ت نولوةألا الاتصلالا  هالباسلب  .5

 . الآلث  اع،باجا عنصرا جئأيأا ل،بقيق ال،طوير الجطلوب فث مهاجا  موظفث البنوك

 مواكبة المعايير المصرفية الدولية  رابعا:

 :(2022البجيدز هآخره أ)   من بين أذ  الججالا  ال،ث ينبغث العج  على مواكب،ها ن كر ما يلث

إ  إعللارة جسلجلة البنللوك ذللث أنهللا  ج ا للة خللط الللدفاع اوهل ومللوال  تــدميم القواعــد الرأســمالية: .1

هاوزمللللا  هأنضللللا كوسلللليلة ل،نللللوع الخللللدما  الجللللورعين كصللللجام أمللللا  فللللث مواةهللللة الصللللدما  

  . هال،طبأقا  للبنوك
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تبلدر اليأاسلة الائ،جانألة ل ل  بنلو قلدجة الجهلة الجيلمهلة  تطوير السياسات الاستمانيـة بـالبنوك: .2

 علللن ملللن  الائ،جلللا  للبنلللوأ ملللس زيللللارة فعالألللة رهج إراجة ال،ف،لللأا  البنلللو فلللث مراقبلللة العجلأللللا  

  . الائ،جانأة

 إ  حين إراجة الجخاطر ي،طلب تلاتة مراح  مرتبطة هذث:  الاهتمام بإدارة المخاطر: .3

 . تعريم الجخاطر ال،ث ي،عرض لها العج  الجصرفث •

 . القدجة على قأاس تلو الجخاطر  صفة مي،جرة من خلال نظ  الجعلوما  الجناسبة •

القللراجا  الصللبأبة فللث قللدجة الإراجة علللى مراقبللة تلللو الجخللاطر قأاسللا  جعللايير مناسللبة هاتخللاو  •

 . الوقت الجناسب ل،عظأ  العائد مقاب  تبجأ  الجخاطر

 

 ، قياسها، احتسابهاأنواعهاالمبيعات    4.2

 وأنواعهامفهوم المبيعات  1.4.2

 أولا: مفهوم المبيعات

مقاجنلة تعد الجبأعا  أحد أساليب ال،يويق ال،ث تج   مي،وى العج  الل ز حقق،له البنلوك خللال الف،لرة 

 اوذللللداف هالجعللللايير ال،شللللغيلأة ال،للللث تلللل  هضللللعها سللللا قاأ هت،ضللللجن الجبأعللللا  العجلأللللا  هاونشللللطة 

 . (2017خلي أ)   الجشاجكة فث ترهيت ه أس اليلس هالخدما  

تعريم الجبأعا : ذث العجلأة اوذ  فث نجاح نقل  الجنل،ت أه الخدملة إللى الجيل،هلوأ ه الجقاجنلة ملس 

العلاقا  العامة ت،جين الجبأعا   ينها مصدج العائدا  ال،ث تجع  البنو أه الجشرهع أه ال،يويق أه  

الجمسية  النجو هالازرذاج هال،طوج تدجيجأا هذث نشا  ي،علق  كجأة اليللس أه الخلدما  الجباعلة فلث 

 . (2020حين هالعيولثأ)   ف،رة زمنأة معينة
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ال،عاملللل  الجباشللللر مللللس العجلللللا   غللللرض بأللللس اليلللللس أه الجن،جللللا   ذللللث طريقللللة:   هتعللللرف الجبأعللللا

هالبصول على تعوي  مالث مباشرأ ره  إشراك آلألا  ال،يلويق ه بلث الججهلوج هالطللب هقضلانا 

علاهة على ولو ف   الجبأعا  ذث الخطوة اوخيرة فث عجلأة ال،يويقأ فالجبأعا  ذث أحد   .  الجن،ت

اوقيلللام الفرعألللة لل،يلللويقأ أز أ  ال،يلللويق ذلللو الججلللال اوساسلللث الللل ز تنلللدجن تب،للله علللدة مجلللالا  

ال،يللويق هةجأللس  .  ب أللة هخدمأللةأ مللن بينهللا مجللال الجبأعللا  هذللو الججللال الهللدف النهللائث لل،يللويق

 . (2020أبو فاجةأ)   العجلأا  ال،جاجية

نشللا  أه عجلأللة بأللس الجن،جللا / أه الخللدما أ هقللد نشللاج إليهللا   هيشللير مفهللوم الجبأعللا  إلللى كونلله

 جصللطلبا  أخللرى م لل  إيللرارا  الجبأعللا  أه حجلل  الجبأعللا أ ذلل ا ال،عريللم البيللأطأ قللد يللمرز فللث 

النهانة إللى تبنلث اسل،راتأجأا  تركلن عللى النشلا  ال،جلاجز بلدلال ملن الاسل،راتأجأا  ال،لث تركلن عللى 

أساليب أك ر إقناعلا لجعل  ناع العجلا  الجب،جلين أه تطوير أ فلا ت،علق الجبأعا   جباهلة اقالعجلا 

اوشخا  ينفقو  أك رأ إنجا ت،عللق  جيلاعدة العجللا  الجب،جللين عللى البصلول عللى ملا نب،اةونله 

ا  خدمللة أه منلل،ت يلبللث حاةللة هيبلل  مشللكلةأ مللن خلللال تللوفير حلل  فعللال مللن حيللث ال، لفللة هفللث  حقللل

ا للطرفين  . (2018أبو جكبةأ)   الوقت الجناسبأ هال ز نعارل  طبأعة البال هضعلا مر بل

يلل،  تبديللد  . تج لل  الجبأعللا  قأجللة الإيللرارا  ال،للث تولللدذا الشللركة مللن شللرا  البضللائس  غللرض ال،جللاجة

الجبأعللا  علللى أسللاس سللعر البأللس فللث اليللو أ هذللو أعلللى مللن سللعر الشللرا أ ح،للى ي،بقللق إةجللالث 

حجلل  الجبأعللا  نعنللث فقللط البضللائس الجباعللة هل للن اوصللول الجباعللة م لل  الآلا  هاليللأاجا   . الللر  

ملللن خللللال  . يللل،  إضلللافة حيلللاب الجبأعلللا   . هملللا إللللى وللللو لا يللل،  تضلللجينها فلللث حيلللاب الجبأعلللا  

اأ هك  ذ ا نع،جد على علدة عوامل  م ل : النفقلا  العاملةه إيرارا     للبنوتبقق  ال،ث  الجبأعا     . أج احل

ججلال الجبأعلا  أ فشلث  جملنز  هتجدج الإشاجة إلى أنه من الججكن بأس من،جا  مارنة أه خدما  أه

ا فث الواقس  . (2017خلي أ)    هاسس ةدل
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أملا تنشللأط الجبأعللا : ذللث مججوعلة مللن اونشللطة البأعأللة ال،للث تهلدف ل،شللجأس الطلللب علللى الشللرا أ 

كجللا نعبللر تنشللأط الجبأعللا  أنضللا عللن ةجأللس اونشللطة ال،يللويقأة الجرتبطللة  للالجن،ت هال،للث توةلله إلللى 

عبلللد البجيلللدأ )   لا   غلللرض تبفيلللن الطللللب عللللى اليللللعةالوسلللطا أ أه إللللى جةلللال البألللس أه إللللى العجللل

2019) . 

 ثانيا: استراتيجيات زيادة المبيعات

أذلل  الاسلل،راتأجأا  الخاصللة بنيللارة نيللب الجبأعللا  هاللللازم تطبأقهللا فللث البنللوك الناةبللة هت،ج لل  فللث 

 :(2021عبد البجيدأ)   الآتث

 . تبديد العجلا  الجي،هدفين  ك  هضوح ✓

 . تبديد نوع الجشكلة ال،ث يواةهها العجلا  هحلها ✓

ال،ركيللللن علللللى زيللللارة الججيللللنا  ال،للللث تجعلللل  الجنلللل،ت ذللللو الجفضلللل  لللللدى العجلللللا  عللللن الشللللركا   ✓

 . الجنافية

 . ال،واص  الاة،جاعث فث صالبواس،خدام الجب،وى الجيد فث ال،يويق هاس،خدام هسائ   ✓

 . معرفة آلأا  تبديد اوسعاج ال،ث نع،جد عليها الجنافيين ✓

 . هضس تقنأا  لل،فاهض  شك  ةيد مس ةجأس العجلا  ✓

  . ال،ركين الدائ  على كأمأة البفا  على عجلا  البنوك ✓

إ  الدجانللة ال املللة  جعنللى الجبأعللا  هتطبأقهللا  شللك  صللبأ  فللث ةجأللس ةوانبهللا بدانللة مللن منللدهب 

لللى إراجة الجبأعللا   ال،يكيللد تبقللق أعلللى أج للاح مجكنللة للشللركة أه الجمسيللة االجبأعللا  ح،للى الوصللول 

 .  يكجلها
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 : أنواع المبيعاتاثالث

 :(2022الصافثأ)   لأجا نيتث توضأ  لبع  من أنواع الجبأعا   

؛ اه الشلركا   البنلوكأ أه الجبأعلا  بلين  B2B مبأعلا   (B2B)  : الشـركةإلـى  بنـكمبيعـات مـن 

ا ملللن  ا ملللا ت للو  أك لللر تعقيللدل تُعللرف  ينهلللا الجبأعللا  ال،لللث تبللدث بلللين الجشلل،رين أه الخلللدما أ هغالبللل

النوع إلى ال،ركين عللى العلاقلا  طويللة اوةل  بلدلال ملن عجلألا  الشلرا  اونواع اوخرىأ هيجي  ذ ا 

 . لجرة هاحدة

نجكلن تعريفهلا  ينهلا الجعلاملا  بلين البلائس هالجيل،هلو (B2C)  : مبيعـات الأعمـال إلـى المسـتهلك

 .  الفررز

ال بيللرة  البنللوكال،للث تيلل،هدف  البنللوك؛ ذللث نللوع مللن أنللواع البأللس بللين البنللومبأعللا    :البنــكمبيعــات 

معظجهلللا  عجلألللا  طويللللة  يللل،لازم  جخلللاطر عالألللة حيلللث  البنلللوكهتللليتث مبأعلللا   عللللى هةللله ال،بديلللدأ

 . تن،هث  صفقة إيرارا  ضخجةأ أه تنفي  معقدأ أه عقد معقد م،عدر الدهجا  

تشلللير الجبأعلللا  الجباشلللرة إللللى علللدة أنلللواع مخ،لفلللة ملللن الجبأعلللا أ هلأجلللا نللليتث  المبيعـــات المباشـــرة:

 تبديدذا:

 تشلير مبأعلا  Direct To Consumer (DTC) :  المبيعـات المباشـرة إلـى المسـتهلك .1

DTC  الجبأعلا  الجباشلرة نجلووةين هتصلف  . إلى منشئ الجن،ت ال ز يبألس مباشلرة إللى العجيل

 . مي،قلين للبائس

أه   بنلونجنلث البلائس الجباشلر الجلال علن طريلق شلرا  من،جلا  ملن    التسويق أحادي المسـتوى: .2

 . بأعها مباشرة للعجلا 

ــدد المســـتويات: .3 نجكلللن للبلللائس الجباشلللر كيلللب الجلللال علللن طريلللق بألللس الجن،جلللا   التســـويق متعـ

 . للعجلا  أه تيجي  العجلا  كبائعين مباشرين ةدر 
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 رابعا: مهام إدارة المبيعات

يلعب فريق الجبأعا  مججوعة من اورهاج الهاملة فلث سلير العجل أ حيلث أنهلا تلمتر  شلك  كبيلر فلث 

   مللدى نجللاح الشللركة أه الجمسيللة هتبقيللق أذللدافها بدقللةأ هت،ج لل  أبللرز مهللام إراجة الجبأعللا  لأجللا يلللث

 :(2020العوارزأ)

العج  على تبقيق أذداف الجمسيلة  شلك  كامل  لأجلا ي،عللق  عجلألا  ال،وزيلس هتبقيلق مبأعلا   .1

 . هأج اح مرتفعة

 . ال،يكد من أ  اوذداف ال،ث تيعى إليها الإراجة العلأا فث الشركة هاقعأة هقابلة لل،نفي    .2

اب، للاج الاسلل،راتأجأا  ههضللس الخطللط الفعالللة ال،للث تيللاعد علللى تبقيللق أذللداف الجمسيللة لأجللا   .3

 . نخص الجبأعا  

 . تبديد خصائص العجلا  الجب،جلين هالببث عن طر  ة ب منيد من العجلا  إلى الشركة .4

ال،رهيت للجن،جا  هللعلامة ال،جاجية؛ لج ب مي،هل ين أك ر ه ال،الث  اق،راح هسائ  تياعد على .5

 . تبقيق أج اح أكبر

أرا  خدما  ما  عد البأس  شك  فعال للبفا  على العجلا  ههلائه  للجمسيةأ هتعنين العلاقلا   .6

 . الجمسيةمس عجلا  آخرين لج به  لل،عام  مس 

 خامسا: أهداف إدارة المبيعات

نبجللل  فريلللق الجبأعلللا  عللللى عاتقللله مهجلللة كبيلللرة فلللث تبقيلللق أكبلللر نجلللاح مجكلللن للشلللركةأ هملللن تللل  

 :(2019عبد الرزا أ)   اس،جراجذا فث اليو   قوةأ هت،ج   أبرز أذداف إراجة الجبأعا  لأجا يلث

اوساسث وز بنو أه فريق مبأعا  بن لث ذلو هغنث عن القول أ  الهدف زيادة حجم المبيعات:   .1

ه ال،لالث تبقيلق أذلداف نيلبة اللر    .  زيارة مبأعا  الجن،جا  هالخدما  الجصلرلأة قلدج الإمكلا 

تخ،لللف إةللرا ا  زيللارة الجبأعللا  حيللب ميلل،وى مبأعللا  البنللو فللث  . ال،للث حللدرتها الإراجة العلأللا
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إوا كانت اوموج تيير على ما يلرامأ فجلن الجيلد إضلافة من،جلا  ةديلدة لجل ب ةجهلوج   .  اليو  

أهسس؛ همس ولوأ إوا كا  لدى البنو عيوبأ لأجب على البنو تدجيب فريلق الجبأعلا  لدنله عللى 

هت،ضلللجن عجلألللة تلللدجيب فريلللق  . الاسللل،راتأجأا  ال،لللث ملللن شلللينها أ  تيلللاعد عللللى زيلللارة اوج لللاح

الجبأعللللا  فللللث البنللللوأ هتنهيللللدذ   الجهللللاجا  اللازمللللة ل،بديللللد عجلأللللة البأللللس فللللث اليللللو أ هكأمأللللة 

 . البنوالبصول على العجلا  الجب،جلينأ همباهلة إقناعه   شرا  من،جا  أه خدما  

تع،بللر اوذللداف طويلللة الجللدى مللن أبللرز أذللداف إراجة الجبأعللا  الحصــول علــى عمــلاء داسمــين:  .2

حيللث تهللدف إلللى البفللا  علللى العجلللا  وطللول ف،للرة مجكنللة مللن خلللال حصللوله  علللى من،جللا  

 جورة عالأة هإنشا  حجلا  تيويقأة موسعة؛ ف،بص  الشركة على جضا العجي  هاس،جراجا معه  

ا ذلث خلدما  ملا  علد البألسأ  . أطول ف،رة مجكنة همن اوموج ال،ث تياذ  فث جضلا العجللا  أنضلل

حيث نشعر العجلا  حينها  اذ،جام الشركة  جعرفة آجائه  هتفضيلاته  في،  تبيين الجن،جا  بنا ل 

 . على جرهر فعله 

الاع،جار على عجلائها الدائجين فبيبأ ب  نجلب  البنولا نكفث لنجو   العثور على عملاء جدد: .3

عليها مباهلة إنجار طر  هاس،راتأجأا  فعالة تياعد فث ة ب منيد ملن العجللا  الجلدر؛ ل،بقيلق 

هيجللب أ  يلل،  تللدجيب فريللق الجبأعللا  علللى كأمأللة تبديللد  . مبأعللا  أكبللر ه ال،للالث أج للاح أك للر

العجلا  الجب،جلين هإقنلاعه   جلدى فائلدة الجنل،ت أه الخدملة لهل أ  الإضلافة إللى تقلدن  خلدما  ملا 

 عد البأس؛ لأشلعرها  ليذجي،ه أ هكل لو تقلدن  علرهض خاصلة لهل أ هغيرذلا ملن الوسلائ  ال،لث تنيلد 

 . للبنوهلائه  

مكانلة م،جيلنة فلث اليلو    هأ  نكلو  لل  بنلوهلدف كل   ي  الحصول على مكانة متميزة في السـوق: .4

فللث  القصللير أه الطويلل ؛  يللبب اسلل،قراجاعلللى الجللدى  فللث مجاللله؛ مجللا نيللاعد فللث تبقيللق أذدافلله

 شلك  علام هفريلق الجبأعلا   شلك   البنلوأ ل ن ذل ا اوملر ي،طللب مجهلور كبيلر ملن العجي وذن  
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خا  هي،ج   فث مباهلة تقدن  من،ت م،جين  يعلى رجةا  الجورة ملس هةلور خدملة عجللا  عللى 

 . مي،وى عال  من الاح،رالأة فث ال،عام 

نجللب علللى الشللركة ألا ت ،فللث  جللا تبققلله مللن نجاحللا  فللث ميلل،وى  وضــع الخطــم المســتقبلية: .5

ا الببلللث علللن تبقيلللق الجنيلللدأ هذنلللا نللليتث رهج فريلللق  الجبأعلللا  هاوج لللاحأ بللل  نجلللب عليهلللا رائجلللل

الجبأعللا أ اللل ز نقللوم بوضللس الخطللط الجيلل،قبلأة ال،للث تهللدف إلللى تعنيللن أج للاح الجمسيللة  شللك  

 . أكبرأ هم،ا عة تنفي  تلو الخطط هال،بك  فث مجرياتها  جن،هى الدقة

 

 والفرق بين المبيعات والايرادات قياس المبيعات واحتسابها 2.4.2

 قياس المبيعات واحتسابهاأولا: 

تبققها البنوك من بأس من،جاتها  اةجالث الجبأعا : ذو مقأاس ني،خدم لقأاس اةجالث الجبأعا  ال،ث  

أه تقدن  خدماتها لف،رة زمنأة مبدرة ره  أ  تيخ   عين الاع،بلاج ال، لالأم الجصلاحبة ليلير أعجالهلا 

ال،شللللغيلأة م لللل  النفقللللا  الجرتبطللللة  عجلأللللة الان،لللللان هأةللللوج الجللللوظفين هالعجللللال هت للللالأم الإنجلللللاج 

 . (2020هالعجيدزأسعورزأ )   هالضرائب  الجفرهضة على الجبأعا  

 طريقة حساب المبيعات

لأجلللا ي،عللللق  طريقلللة حيلللاب الجبأعلللا  فهنلللاك حال،لللا  نجكلللن هفقلللال لهجلللا حيلللاب الجبأعلللا  همعرفلللة 

 :(2019عبد الرزا أ)   ت الأفهاأ حيث 

فث حالة الجرر الجي،جر: نجكن حياب الجبأعا  من خلال حياب ت لالأم الجبأعلا  عللى ملداج  •

 . الينة
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الجلرر اللدهجز: نجكللن حيلاب الجبأعلا  ملن خلللال حيلاب ت لالأم الجبأعلا أ الجبأعللا  فلث حاللة  •

ت لفلة الجبأعلا  م مخلنه  أهل الجلدة     :فث نهانلة اليلنة  علد ةلرر مخلنه  آخلر الف،لرةأ هيكلو  

 . مخنه  آخر الجدة –صافث الجش،ريا  

 المعادلة الحسابية لتكلفة المبيعات

قأجلللة  )  نجكلللن حيلللاب ت لفلللة الجبأعلللا  بنلللا ل عللللى الجعارللللة البيلللابألًة الآتألللة: ت لفلللة الجبأعلللا  م 

 . قأجة الجخنه  فث نهانة الف،رة -الجخنه  فث بدانة الف،رة   قأجة الجش،ريا  خلال الف،رة( 

 أهمية حساب تكلفة المبيعات

 :(2020سعورزأ هالعجيدزأ)   ت،ج لً  أذجأة حياب ت لفة الجبأعا  فث النقا  الآتأة

 . ت لفة الجبأعا  أحد الجقايأس الجالألًة ال،ث تُعطث ممشرا  مالألًة مُهجلًة لإراجة الشركةتع،بر  .1

 . قأاس مدى كفا ة عج  الشركة فث عجلألًاتها الإن،اةألًة الجخ،لفة .2

ت،بللس نللوع ال، للالأم الداخلللة فللث ت لفللة الجبأعللا أ ه ال،للالث العجلل  علللى إراجتهللا  طريقللة تللمرز إلللى  .3

 . خف  ال، الأم الجالألًة الج،رتبة على الشركة مس البفا  على مي،ويا  الإن،ان واتها

 . قدجة الشركة على اتخاو قراجا  مالألًة حول الجن،جا  ال،ث تن،جها .4

ق ب،طللوير عجلأللا  الإن،للان أه البللد منهللاأ  بيللب نيللبة ت لفللة  .5 أراة لاتخللاو قللراجا  ميلل،قبلألًة ت،عللللً

 . الجبأعا  إلى الإيرارا  الج،بقلًقة منها
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 الفرق بين الايرادات والمبيعاتثانيا: 

 الجصدج: إعدار الباحث()   بين الايرارا  هالجبأعا   الفر   ال،الث يوض  الجدهل

 الفرق بين الايرادات والمبيعات  2.2جدول 

 المبيعات  الايرادات  البيان 

إجمالي الدخل الذي تكسبه البنوك خلال فترة زمنيـة  التعريف

 معينة

الذي تحققه البنوك علـى مـدار فتـرة مقدار المال 

زمنيـــة مـــن خـــلال تقـــدعم منتجاتهـــا أو خـــدماتها 

 للعملاء

  إجمــــــالي المبيعــــــاتد جميــــــع الإيــــــرادات الأخــــــرى  كيف يتم حسابها

 صول، الفواسد(الاستثمارات، بيع الا)

ســــعر  xصــــافي الســــلع أو الخــــدمات المباعــــة 

 الوحدة

مطروحـا صافي المبيعات: هو إجمالي المبيعـات 

 منه الخصومات المرتجعة

قدرة البنوك على جني الأموال مـن خـلال تخصـيص  ما ععكسه

 مواردها لزيادة الأرباح

قدرة البنوك علـى بيـع سـلعها وخـدماتها لتحقيـق 

 ربح

 

الفللر  الرئأيللث بللين الإيللرارا  هالجبأعللا  ذللو أ  الإيللرارا  ذللث إةجللالث اومللوال ال،للث  رأي الباحــث:

تشلج  أ تولدذا الشركة خلال ف،رة معينةأ فث حين أ  الجبأعا  ذلث عائلدا  بألس اليللس أه الخلدما  

الإيلللرارا  اللللدخ  النلللاتت ملللن رفلللس العجللللا أ فلللث حلللين أ  الجبأعلللا  معنألللة فقلللط ببألللس الجن،جلللا  أه 

فلللث الجباسلللبةأ تشلللير الإيلللرارا  علللارةل إللللى الجبللللص الإةجلللالث ل ملللوال الجبصللللة بينجلللا أ ه الخلللدما  

الجبأعللا  ذللث إةجللالث الجقابلل  الجيلل،بق مللن تلللو الجعللاملا . فللث ال،يللويقأ الإيللرارا  ذللث الجبلللص 

 النيللللبة أ ه الإةجللللالث ل مللللوال الج،ولللللدة بينجللللا الجبأعللللا  ذللللث عللللدر الجن،جللللا  أه الخللللدما  الجباعللللة

 .للشركا أ ي،  اس،خدام الإيرارا  لقأاس النجاح بينجا تي،خدم الجبأعا  لقأاس اورا 
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 البنوك في فلسطين  5.2

 لمحة تاريخية حول القطاع المصرفي الفلسطيني 1.5.2

أ بلدأ  الصلناعة الجصلرلأة حألاة ةديلدةأ خاصلة 1994 عد إنشا  اليللطة الوطنألة الفليلطينأة علام 

هعللى  .  عد إنشا  اليلطة الجالأة الفليطينأةأ ال،ث تولت ميمهلأة تلرخأص البنلوك هالإشلراف عليهلا

الرغ  من أ  بي ة تطوج الصناعة الجصرلأة قد تغيلر   شلك  كبيلر منل  إنشلا  اليللطة الوطنألةأ إلا 

أ  الصناعة الجصرلأة لا تنال تواةه العديد من ال،بدنا  ملس اسل،جراج قلوا  الاحل،لال فلث اليلأطرة 

أ هضللعت سلللطة النقللد خطللة ل،بويلهللا مللن ممسيللة 2006فللث عللام . علللى مفللاتأ  ال،نجأللة الفليللطينأة

ذلدفت ذل ا الخطلة  . تركن  شك  أساسث على الاس،قراج الجالث إلى بنلو مركلنز كامل  الصللاحأا  

إلى تبقيق الاسل،قراج الجلالث هالنقلدز  شلك  أفضل أ هزيلارة مصلداقي،ها هفعالي،هلا ل يلب تقلة الشلعب 

كجللا تهللدف الخطللة إلللى تعنيللن ال،عللاه  بللين سلللطة النقللد هالبنللوكأ  . الفليللطينث هالجهللا  الخاجةأللة

هضللعت . هتطللوير البنأللة ال،ب،أللة الجالأللة هالجصللرلأة الضللرهجية لإراجة اليأاسللة النقدنللة فللث الجيلل،قب 

تلدجك . سلطة النقد خطلة عجل  شلاملة لإعلارة عأكللة القطلاع الجصلرفث الفليلطينث هتبيلين حوكج،له

اليلللطة أذجأللة تعنيللن نظللام البوكجللة فللث فليللطين همواكبللة ال،طللوجا  الدهلأللة فللث مجللال الججاجسللا  

تع،بلللر إرخلللال اونظجلللة الجصللرلأة ملللن أبلللرز الخطللوا  ال،لللث تللل  اتخاوذلللا  .الفضلللى فلللث ذللل ا القطللاع

تهلدف ذل ا اونظجلة إللى تيلهي  ال،واصل  بلين البنلوك   .  لإعارة عأكلة القطلاع الجصلرفث الفليلطينث

همللن  . هاوفللرارأ ه للين البنللوك أنفيللهاأ هتيلل،خدم كلليرها  ل،عنيللن هتبقيللق اسلل،قراج القطللاع الجصللرفث

 . (سلطة النقد 2022ال،قرير الينوز )   بين ذ ا اونظجة الهامة

 أنظمة المعلومات الاستمانية

تب،للوز ذللل ا القاعلللدة علللى مججوعلللة ملللن  . 2011تلل  بنلللا  قاعللدة بأانلللا  حدي لللة هم،طللوجة فلللث علللام 

ا للججاجسلللا  الدهلألللة الفضللللى ت،لللوفر ذللل ا القاعلللدة لججألللس البنلللوك  . اونظجلللة الآلألللة ال،لللث تعجللل  هفقلللل
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تياعد ذ ا اونظجة فث اخ،أاج العجللا   . هممسيا  الإقراض الج،خصصة عبر الشبكة الجعلوماتأة

 جيللل،وى علللال  ملللن ال قلللة هالجهنألللةأ ه ال،لللالث تيلللاعد فلللث إراجة الجبلللاف  الائ،جانألللة هتقليللل  الجخلللاطر 

ت،ضلجن ذل ا القاعلدة أج علة أنظجلة إل ،رهنألةأ هذلث: نظلام معلوملا  الائ،جلا أ نظلام   .  الجرتبطة بهلا

ال،قريلللر )   تصللنأم الجق،رضللينأ نظللام الشلللأكا  الجعللارة الآلللثأ هنظللام الشلللأكا  الجفقللورة هالجوقوفللة

 . (سلطة النقد 2022الينوز 

 برنامج إنشاء مقسم الكتروني لأدوات الدفع الالكتروني

يهللدف ذلل ا الجشللرهع إلللى تبيللين أرها  الللدفس الإل ،رهنأللة فللث فليللطين مللن خلللال إنشللا  مقيلل  آلللث 

هطنلللث نشلللجس البنلللوك عللللى إصلللداج  طاقلللا  اللللدفس ب، لللالأم منخفضلللة هزيلللارة ان،شلللاج نقلللا  البألللس 

كجا يهدف إلى زيارة الاش،جال الجلالث فلث فليلطينأ مجلا نيلج  للجلواطنين   .  ه طاقا  الدفس الجيبق

فث الجناطق النائأة  الاس،فارة من خدما  البنوك الجبلأة ره  الباةة إلى اليفر إلى الجد  ال بلرى 

 . (2020حجابأ)   لإةرا  عجلأاته  الجصرلأة

 برنامج الدفع من خلال أجهزة الخلوي 

يهللدف ذلل ا البرنللامت إلللى تللوفير هسللائ  رفللس إل ،رهنأللة حدي للة هآمنللةأ فعالللة فللث الان،شللاج هتصلل  إلللى 

نجكن لهل ا البرنلامت تنفيل  عجلألا  ال،بويل  الجلالث  يلرعة هأملا أ  اسل،خدام  . ةجأس شرائ  الجج،جس

ي،  تنفيل  ذل ا البرنلامت  ال،علاه  ملس البنلوك  . هسائط الاتصال الجبجولة همس مواصفا  أمنأة عالأة

 . (2020حجابأ)   همشغلث خدما  الاتصال الجبجولة فث فليطين

 (IBAN)   الرقم الدولي للحساب المصرفي

يوليلللو  7تللل  إطللللا  اللللرق  اللللدهلث للبيلللاب الجصلللرفث "الآيبلللا " ملللن قبللل  سللللطة النقلللد اع،بلللاجا ملللن 

مأ بهدف توحيد أجقام البيا ا  الصرلأة فث فليطين هفقا للجعايير الدهلأة الجع،جدة ملن قبل  2012

" هتوصللأا  أمانللة مجلللس مبللافظث البنللوك الجركنيللة ISO Standard 13616منظجللة الآيللنه "
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يهللللدف ذللل ا الللللرق  إلللللى تيلللهي  عجلأللللا  البلللوالا  الجصللللرلأة الداخلأللللة  . هممسيلللا  النقللللد العر ألللة

هالخاجةأللة مللن خلللال اسلل،خدام اونظجللة الإل ،رهنأللةأ هتقليلل  عللدر البللوالا  الجعللارة ن،أجللة ل،بللاين أه 

 . (سلطة النقد 2022ال،قرير الينوز )   اخ،لاف أجقام البيا ا  

 نظام خدمة تبادل الملفات

أطلقت سلطة النقد خدمة نق  هتبارل الجلفا  بين ممسيا  الجهاز الجصرفث بهدف تبلارل البأانلا  

 يكبر قدج من اليرية هاوما أ هإجسلال البأانلا   شلك  آللث عبلر الشلبكة الجصلرلأة ملن هإللى سللطة 

 . (سلطة النقد 2022ال،قرير الينوز )   النقد 

 الالكتروني "البراق"نظام المدفوعات الوطني 

مأ هيقلدم ذل ا النظلام 2010تبلت اسل  "بلرا " فلث علام  الإل ،رهنلثنظام ال،يويا  الفوجية   إطلا ت   

الج،داهللة عللى أسلاس   لالعجلا  الفوجية ه شك  نهائث هميل،جر بلين البنلوك   الإةجالأةخدمة ال،يوية  

الوقلللت الفلللوجز ل،نفيللل ذا ره  هةلللور أنلللة مخلللاطر تللل كر هت،لللولى سللللطة القلللد إراجة النظلللام فلللث الوقلللت 

الجلالث فلث فليلطين  الاسل،قراجالراذنأ هت،ج   أذجأة ذ ا النظام كونه نيه   شك  جئأيلث فلث تعنيلن 

بين البنوكأ كجا هييج  نظام برا   هاوجصدة اوموالتوفير آلأا  فعالة هآمنة فث تبوي     خلالمن  

الل ز  اوملرب،نفي  كافة عجلأا  ال،بوي  الشخصلأة هالجصلرلأة عللى ملداج سلاعا  العجل  الرسلجأةأ 

   ه ال،الث تنشلأط حركلة الطللب هتعنيلن النجلو هالاق،صارزترتب علأه تيريس عجلأا  النشا  ال،جاجز 

 . (2018أبو جكبةأ)

 نظام المقاصة الآلي

فث سأا  ال،طوير الشام  لنظام الجدفوعا  الوطنثأ هفث سبي  إحداث تطوج ة جز فث عجل  نظل  

الدفس هال،يوية فث فليطين ل،،جاشى مس أفض  الجعايير الدهلأة فلث ذل ا الججلال تجكنلت سللطة النقلد 

ال ز نضجن تنفي  عجلأا  تقا  الشأكا  هأرها    الآلثنظام ال،قا   إطلا م من 2014فث عام  
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كجلللا أشلللاج تقريلللر منجلللنا  سللللطة النقلللد  .  شلللك  آللللث هسلللريس هأك لللر أمانلللال  اوخلللرى  ال،جنئلللة  اللللدفس

شركا  الدفس العالجألة م ل  العلاقة مس إلى أنه ت  تبديد   (أ2014-2008)   الفليطينأة للف،رة بين  

 اوهللىفينا هماس،ر كاجرأ هالبد  ب،لقث ال،دجيب من قب  الشركة الجنهرةأ كجا ت  البد  ب،نفي  الجرحلة 

 . (سلطة النقد 2022ال،قرير الينوز )  لفبص النظام مس  ع  البنوك العاملة فث فليطين

 ملسسات القطاع المصرفي الفلسطيني 2.5.2

 أ  الجمسيلا  الجصلرلأة ال،لث تشلرف عليهلا سللطة 2022أشاج تقرير سلطة النقد الفليطينأة لينة 

 ( مصللرفا248)  ( ممسيللة مصللرلأةأ منهللا 729)  م 2022النقللد الفليللطينأة قللد بلغللت نهانللة عللام

( شلللللللركا  اقلللللللراض 9)  ( شلللللللركة صلللللللرافةأ ه337)  ( مصلللللللاجف هافلللللللدةأ همنهلللللللا130)  ه مبلألللللللا

 . ( شركا  الدفس الال ،رهنث5)  أ هم،خصصة
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 ( سلطة النقد 2022ال،قرير الينوز الجصدج: )   
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المؤسسات الخاضعة لرقابة وإشراف سلطة النقد 

 2022الفلسطينية كما هي نهاية عام

 المصارف الوافدة المصارف المحلية

 مؤسسات الإقراض المتخصصة ملسسات الصيرفة

 شركات الدفع الإلكتروني

 شركات وفروعها
308 

 أفراد
29 

9 

 72 . م . ع . بنك فلسطين م 1960
 21 بنك الاستثمار الفلسطيني 1995
 39 بنك القدس 1995
 29 البنك الإسلامي العربي 1996
 43 البنك الإسلامي الفلسطيني 1997
 35 البنك الوطني 2006
 9 مصرف الصفا 2016

 22 بنك القاهرة عمان 1986
 33 البنك العربي 1994
 43 الأردنبنك  1994
 7 العربيالعقاري المصري البنك  1994
 10 الأهلي الأردنيالبنك  1995
 15 بنك الأسكان للتجارة والتمويل 1995

   

 2022الملسسات الخاضعة لرقابة وإشراف سلطة النقد الفلسطينية كما هي نهاعة عام ( 2الشكل رقم  )
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خلللال  جبافظللة جام الله  شللث  مللن ال،فصللي  مللن الدجاسللة هسللأقوم الباحللث  اسلل،عراض البنللوك مبلل  

 :الجصدج: إعدار الباحث()  لثالجدهل ال،ا

 بمحافظة رام الل الدراسة  البنوك محل  3.2جدول 

سنة   البنك 
 التأسيس 

 الخدمات الالكترونية المقدمة

ف،  البيا ا  عن  عد/ الان،رنت البن ث/ الجو اي  البن ث/ كشف البياب  2006 البنك الوطني 
 cardlessالال ،رهنث/ تيديد الفواتير الالث/ طلب قرض/ خدمة 

الان،رنللللت الجصللللرفث/خدمة ال،يلللللديد الآلث/خدمللللة البريللللد الال ،رهنث/الشلللللرا   1960 بنك فلسطين 
 الآمن عبر الان،رنت

 الان،رنت الجصرفث هإراجة البيا ا خدمة  1995 بنك القدس 
خدملللللة عر لللللث اهنلاين/عر لللللث كون ت/خلللللدما  الصلللللراف الآللللللث ه طاقلللللا   1930 البنك العربي 

 .  بنو جيفل ت /الدفس/هتقدن  خدما  مخ،لفة عن طريق تطبيق عر ث مو اي 
 للفواتير/الجو اي   انومركن الاتصال/ان،رنت  انو/الدفس الفوجز  1996 البنك الإسلامي العربي
تطبأقلللللللا  الهواتللللللللف ال كأللللللللة/مبفظ،ث الال ،رهنألللللللة/ الرسللللللللائ  الال ،رهنأللللللللة  1960 بنك القاهرة عمان 

 القصيرة/تطبيق للهواتف ال كأة
البنك الإسلامي  
 الفلسطيني 

-Eخدمةةةةةةةة  /IBURAQخدمللللللللة إيللللللللداع الشللللللللأكا /نظام الللللللللدفس الفللللللللوجز  1995
SADAD/    الرقمي/خدمةة  لامةةأمي ين/أدم/خدمةة  لامةةأمي مركز الاتصةة

خدمةة  الرمةة    /ATMمنب د /خدم  الإدةةداا ال/يدخ/خدمةة  الصةةرا  ا لةةي

 خدم  امع ر ممدزة لصر  العمأت/لامأمي تنك/SMS ال/صد  اليصدرة

مو اي /خدملللللة مركلللللن الخدملللللة الهاتمأة/خدملللللة أذللللللث أهنلاين/تطبيلللللق أذللللللث  1955 البنك الأهلي الأردني 
 الرسائ  النصأة القصيرة/خدمة الصراف الآلث/خدمة ال،يديد الآلث

تةةنعدم اةةناتدر ال ةة ت  )  خدمةة  الاقتعةة ا المب  ةةر/POSخدمة نقلا  البألس 1960 بنك الأردن

/خدمةةة  الصةةةرا   mini kycالحمةةة لا الالكترن/ةةةي/Syriatelالخلدةةةنخ

   SMSا لي/خدم  الرم    ال/صد  اليصدرة 

خدم  الإدةةداا ال/يةةدخ /SMSخدمة الان،رنت البن ث/خدمة الرسائ  القصليرة   2016 بنك الصفا 

 E-SADADعبر الصرا  ا لي/خدم  

 بنك الاستثمار
 الفلسطيني 

امتثم ر ينم لادم_ الا/تر/ت الب/كي/ خدمةة  /PIB Mobileالجو اي  البن ث  1994

E-SADAD/ مركز الدعم نالامتعأم ت 
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 :الدجاسة هلأجا يلث لجبة عن البنوك مب  

 البنك الوطني:

ذللو تللانث أكبللر بنللو فليللطينث مللن حيللث جأس  ه 2006فللث العللام  (TNB)  البنللو الللوطنث تيسللس 

الجالأ هأحد أفض  منهرز الخدما  الجصرلأة الوطنأة الج، املة هالشاملة هاوك رذا اب، اجال لقطلاعث 

الشللركا  هاوفللرار  الإضللافة إلللى تقدنجلله للخللدما  الاسلل، جاجية هالخنينللة هتجويلل  الجشللاجيس الج،وسللطة 

تبللللت شللللعاج " خطللللى هاتقللللة"أ نقللللدم البنللللو الللللوطنث أةللللور الخللللدما  . هالصللللغيرة هم،ناعأللللة الصللللغر

الجصللرلأة هاوك رذللا حداتللة هتطللوجال فللث اليللو  الجصللرفث الفليللطينثأ هييللعى إلللى أ  نكللو  الخأللاج 

 . الللوطنث للجللواطنين اللل ين يبب لللو  عللن مللنهر خلللدما  مالأللة قللوز هآملللن همواكللب لل،طللوج هالبداتلللة

وجة مواكبة وحدث ما توصللت إلأله ال، نولوةألا نضس البنو نصب عينأه تقدن  خدما  مصرلأة م،ط

الجصرلأة العالجأةأ حيث رأب على تطوير  اقة من الخدما  هالبلول الرقجأة ال،لث تطلرح وهل ملرة 

يقلدم البنلو اللوطنث خدماتله الجصلرلأة وك لر ملن ه . فث فليطين أه ح،ى فث منطقلة الشلر  اوهسلط

فرهعلله الجن،شللرة فللث مخ،لللف مبافظللا  الضللفة الغر أللة ألللف عجيلل  هعجيلللةأ مللن خلللال شللبكة  140

كجلا نقلدم البنلو خدماتله أنضلال  . هالقدسأ هشلبكة صلرافاته الآلألة الج،واةلدة فلث أك لر اوملاكن حيويلة

 TNBهتطبيق    Online Bankingمن خلال قنواته الإل ،رهنأة البدي ة م   الصيرفة الإل ،رهنأة  

Mobile للهواتف الجبجولة ال كأة اضلافة إللى مركلن الخلدما  الرقجألةDigital Service Center 

أ ه عد ءأاب الجصاجف الفليلطينأة 2017فث العام  .  ال ز نعد اوهل من نوعه فث الشر  اوهسط

عللن العجلل  فللث القللدس لخجيللين عامللالأ كللا  البنللو الللوطنث اليللبا  لاف،،للاح أهل فللرع لبنللو فليللطينث 

 ps/ar/page/our. tnb. https://www-)  . طينيث الللداخ راخلل  الجللداج لخدمللة سللكا  الجدينللة هفليلل

profile) 

 

https://www.tnb.ps/ar/page/our-profile
https://www.tnb.ps/ar/page/our-profile
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   بنك فلسطين المحدود:

الجصرلأة أ كجمسية مالأة تيعى للنهوض  جي،وى الخدما   1960تيسس بنو فليطين فث العام  

الج،جاعأة   للشرائ   هالجصرلأة  الجالأة  الإح،أاةا   هتلبأة  الجشاجيسأ  مخ،لف  هتجوي   فليطينأ  فث 

هيعد بنو فليطين من أكبر البنوك الوطنأةأ هاوك ر ان،شاجال من حيث عدر   .  هالاق،صارنة الجخ،لفة

نج،لو البنو طاقجا من ال وارج الجمذلة ال،ث تعج  على  .  الفرهع هالجكاتب هأةهنة الصرافا  الآلث

هيياذ  فث عجلأة البنا    .  عجي  من اوفرار هالشركا  هالجمسيا    850,000خدمة ما ينيد عن  

 ( history-about/our/ps/ar. bop. https://www)   . هال،نجأة همواكبة ال،طوجا  ال، نولوةأة

 

 بنك القدس:

العام   فث  تيسأيه  الجمسيا     1995من   هأذ   أبرز  من  اليوم  لأصب   القدس  بنو  أعجال  نجت 

الجصرلأة  الخدما   من  م، املة  حنمة  الفليطينث  لليو   نقدم  إو  فليطين؛  فث  الجصرلأة 

حد  على  هاوفرار  الشركا   من  العجلا   م،طلبا   ل،لبأة  الجصججة  ال،جاجية  هالبلول  هالاس، جاجية 

نواكب فث بنو القدس تطلعا  عجلائنا ب،قدن  خدما  .  سوا  هالجشاجكة فث رع  الاق،صار الوطنث

  Quds onlineهخدمة الان،رنت البن ث    Quds smartإل ،رهنأة م،قدمة عبر تطبأقنا البن ث    

عجلأاته    تنفي   من  عجلا نا  لي،جكن  ال،قنأا أ  أحدث  تقدن   على  هنبر   هالشركا   ل فرار 

" ممخرال خدمة  البنو  أطلق  كجا  هأما أ  هيير  مكا   يهولة  أز  من  فوجز"    Al-Qudsالجصرلأة 

ال،ث توفر إمكانأة تبوي  اوموال فوجيال بين عجلا  بنو القدس فث فليطين هعجلا  البنو اوجرنث 

ال وي،ث فث اوجر  على مداج الياعهأ هتج،از الخدمه  يعلى معايير اليرعه هاوما  نظرال ل،جرير  

ال ،    سلية  شبكة  خلال  من  اوموال    Blockchainالدفعه  إجسال  سرعة  تضجن  هال،ث  الآمنه 

 (  ps/page/About%20Us. qudsbank. https://www)  . هتيلأجها للجي،فيد فوجال 

https://www.bop.ps/ar/about/our-history
https://www.qudsbank.ps/page/About%20Us
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 البنكالعوامل الملثرة على سلوك العملاء في اختيار  3.5.2

ي،لليتر سلللوك شللرا  الخدمللة الجصللرلأة بلل لاث مججوعللا  مللن العواملل  ذجللا عواملل  البي للة الخاجةأللةأ 

عواملل  البي للة الداخلأللة للجصللرف هالعواملل  الداخلأللة الج،جركللنة فللث الشللخصأ هيوضلل  الشللك  ال،للالث 

 ذ ا العوام :

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 إعدار الباحث( الجصدج: من )   

 

 

 

 عوامل البيئة الخارجية.أ
 البي ة اليأاسأة هالقانونأة.1
 البي ة الاق،صارنة .2
 البي ة ال قالأة.3
 البي ة ال، نولوةأة.4
 عوامل البيئة الداخلية للمصرف.ب

 ةورة الخدمة الجصرلأة.1
 الخدما  الجكجلة هالجعنزة.2
 الوسائ  الإل ،رهنأة الجي،خدمة لخجة العجلا .3

العوامــل الداخليــة المتمركزــة  . أ
 في الشخص

 الصفا  الشخصأة.1
 الباةا  هالدهافس.2
 الإرجاكأ ال،عل .3
 الجع،قدا .4
 الجواقف هالاتجاذا .5
 عناصر المزيج التسويقي . ب

 الترندج . 1

 .  التنزدع2

 .  المعر3

 .  الم/تج4

السلوك الشراسي في 
اختيار مصرف دون 

 آخر
 

 العوامل الملثرة على العملاء في اختيار المصرف( 3الشكل رقم  )
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 الدراسات السابقة 6.2

 الدراسات العربية 1.6.2

 الدراسات الأجنبية 2.6.2

 التعقيب على الدراسات 3.6.2
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 الدراسات السابقة  6.2

الاطللاع عللى الببلوث هالدجاسلا  اليلا قة سلوف نعلرض أذل  الدجاسلا  العر ألة هالاةنبألة من خللال  

 رجاس،نا البالأة كجا يلث:وا  العلاقة  جوضوع 

 الدراسات العربية  1.6.2

( بعنوان: مساهمة عناصر المـزيج التسـويقي الالكترونـي فـي 2023)  حاكمي وآخرون  دراسة    

 . GICAحالة الفـروع الرربيـة للمجمـع الصـناعي لتسـمنت   دراسة     زيادة حجم المبيعات الدولية  

إلى تبأا  مدى تيتير عناصلر الجلنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث فلث زيلارة حجل  الجبأعلا  الدجاسة  هدف  ت

أ هال،ث لها قدجا  تصديرية تع،جد GICAالدهلأة  الفرهع الغر أة ال،ا عة للجججس الصناعث للإسجنت 

قجنللا  . علللى الطللر  ال،يللويقأة البدي للة كعلأللة تيللاعدذا علللى ال،وسللس هالان،شللاج نبللو اوسللوا  الدهلأللة

 لال،ركين علللى  علل  ممشللرا  قأللاس زيللارة حجلل  الجبأعلا  الدهلأللة هالج،ج لللة فللث ال جأللة الجباعللة فللث 

حيلللث توصللللت  . اوسلللوا  الدهلألللةأ علللدر الن لللائن اللللدهليينأ جقللل  اوعجلللال الجبقلللق سلللنويا  كللل  فلللرع

إلللى هةللور ميللاذجة انجابأللة لعناصللر مللنيت ال،يللويق الال ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  الدجاسللة 

 . الدهلأة

( بعنـــوان: أثـــر التســـويق الالكترونـــي فـــي تحقيـــق الميـــزة 2022)  الحميـــدي وآخـــرون  دراســـة   

ميدانيــة علــى البنــوك التقليدعــة  دراســة   التنافســية فــي البنــوك العاملــة فــي الجمهوريــة اليمنيــة "

ــة فــي العاصــمة صــنعاء" إلللى ال،عللرف علللى أتللر ال،يللويق الدجاسللة ذلل ا  ذللدفت  . والإســلامية العامل

الجنل،ت الال ،رهنلثأ ال،يلعير الال ،رهنلثأ )  الال ،رهنث مج للة  عناصلر الجلنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث

ال،للللرهيت الإل ،رهنللللثأ ال،وزيللللس الال ،رهنللللث( فللللث تبقيللللق الجيللللنة ال،نافيللللأة فللللث البنللللوك العاملللللة فللللث 

 لالبنوك ال،قليدنلة الدجاسلة الجنهت الوصلفثأ هتج ل  مج،جلس الدجاسة  الججهوجية الأجنأةأ هقد اس،خدمت  

( اس،بانة  121)  ( اس،بانةأ كا  منها130)  هالإسلامأة العاملة فث العاصجة صنعا أ هقد ت  توزيس
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إلى هةلور أتلر انجلابث وز رلاللة احصلائأة لل،يلويق الال ،رهنلث الدجاسة هتوصلت  .  صالبة لل،بلي 

الجن،ت الال ،رهنثأ ال،يعير الال ،رهنثأ ال،رهيت الال ،رهنثأ ال،وزيس الال ،رهنلث( )    ي عارا اوج عة

فث تبقيق الجينة ال،نافيأة فث البنلوك العامللة فلث الججهوجيلة الأجنألةأ هتوصللت أنضلا إللى أ  ذنلاك 

  موافقللة بدجةللة مرتفعللة علللى أ عللار ال،يللويق الال ،رهنللثأ هكللا  ترتيبهللا حيللب رجةللة الجوافقللة كال،للالث

 . الجن،ت الال ،رهنثأ ال،وزيس الال ،رهنثأ ال،رهيت الال ،رهنثأ ال،يعير الال ،رهنث()

( بعنوان: تأثير المزيج التسويقي المصرفي على قيمة العلامة 2022)   حجاب وأخرون   دراسة    

إللث ال،علرف عللى تليتير الدجاسلة تهلدف  . انية على البنوك العاملة في مصرميد  دراسة     التجارية  

ميدانأللة علللى  رجاسللة   الجللنيت ال،يللويقث الجصللرفث علللى قأجللة العلامللة ال،جاجيللةأ هولللو مللن خلللال 

عجللللا  البنلللوك ال،جاجيلللة الجصلللريةأ هتللل  اسللل،خدم الجلللنهت الوصلللفث ال،بليللللث لهللل ا الغلللرضأ هقلللد تللل  

( قائجللة اس،قصللا  389)  الاع،جللار علللى قائجللة الاس،قصللا  كلليراة جئأيللأة لججللس البأانللا أ هتلل  توزيللس

الجكونللة مللن العجلللا  الج،للرررين علللى البنللوك ال،جاجيللة الجصللريةأ هتلل  الاسلل،عانة الدجاسللة علللى عينللة 

 . لجعالجة هتبلي  البأانا   SPSSببرنامت ال،بلي  الإحصائث 

إللللى هةللللور تللليتير معنلللوز انجلللابث للج،غيللللر الجيللل،ق  عناصلللر الجلللنيت ال،يللللويقث الدجاسلللة هتوصللللت 

كجا توصلت إلى هةور تيتير معنوز  .  الجصرفث مس الج،غير ال،ا س قأجة العلامة ال،جاجية  عناصرذا

انجللابث للج،غيللر الجيلل،ق  عناصللر الجللنيت ال،يللويقث الجصللرفث مللس الج،غيللر ال،للا س الللوعث  العلاملللة 

هتشير الن،ائت إلى هةور تيتير معنوز انجابث للج،غير الجيل،ق  عناصلر الجلنيت ال،يلويقث   .  ال،جاجية

كجللا تشللير إلللى هةللور تلليتير معنللوز انجللابث للج،غيللر  . الجصللرفث مللس الج،غيللر ال،للا س الجللورة الجدجكللة

كجلا يوةلد  . الجي،ق  عناصر الجنيت ال،يويقث الجصلرفث ملس الج،غيلر ال،لا س اللولا  للعلاملة ال،جاجيلة

تللليتير معنلللوز انجلللابث للج،غيلللر الجيللل،ق  عناصلللر الجلللنيت ال،يلللويقث الجصلللرفث ملللس الج،غيلللر ال،لللا س 

 . ال ذنأة الاجتباطا  
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( بعنوان: أثر المزيج التسويقي للخـدمات البنكيـة علـى الميـزة 2022)   وأخرون   بوجرفة  دراسة    

إلللى إبللراز أتللر الدجاسللة تهللدف  . لــة القــرش الشــعبي الجزاســري مرنيــةحالــة وكا دراســة   التنافســية 

الجنيت ال،يويقث للخدما  البن أة فث تبقيق الجينة ال،نافيأة للبنلوك الجنائريلةأ ملن خللال إبلراز رهج 

الخلللدما  البن ألللةأ اليلللعرأ الجكلللا أ ال،لللرهيتأ الجلللدلول الجلللارزأ أرا  )  عناصلللر الجلللنيت ال،يلللويقث 

العللاملينأ العجلأللا  البن أللة( ال،للث تج لل  أذلل  العواملل  الجللمترة فللث تبقأقهللاأ ه غللرض توضللأ  ولللو تلل  

هتوصللت  . ( عجي  لبنو القرض الشعبث الجنائرز هكاللة مغنألة40)  على عينة منالدجاسة  اسقا   

إلللى هةللور أتللر للجللنيت ال،يللويقث البن للث علللى الجنيللة ال،نافيللأة للبنللوأ هكانللت أكبللر أذجأللة الدجاسللة 

 . لل،يعير هأرا  العاملين

( بعنوان: تأثير عناصر المزيج التسويقي الالكترونـي البنكـي 2022-2021)     بزايدعة  دراسة    

 . ميدانيـة بنـك الفلاحـة والتنميـة الريويـة وكالـة قالمـة" دراسـة   في تحقيق ميـزة تنافسـية للبنـوك "

إلى تقصث أذجأة ال،يويق الال ،رهنث فث تبقيق مينة تنافيأة لدى البنو هتهدف الدجاسة ذدفت ذ ا 

أنضلا لجعرفللة الواقللس الججللاجس فللث ال،يلويق الال ،رهنللث للبنللو همللا نبققلله لله مللن منانللاأ هتلل  اسلل،خدام 

( موظللفأ 37)  أ حيللث حجلل  العينللة الجكللو  2022-2021الاسلل،بانة كلليراة لججللس البأانللا  للق،للرة

هةور علاقة معنوية بين عناصر الجنيت ال،يويقث الال ،رهنلث البن لث هالجيلنة الدجاسة  هأظهر  ن،ائت  

 . ال،نافيأة

( بعنوان: أثر أدوات التسويق علـى أداء المبيعـات فـي قطـاع البنـوك 2020)     الجنيدي  دراسة    

أتللر أرها  ال،يللويق علللى أرا  الجبأعللا  فللث قطللاع  رجاسللة   إلللى الدجاسللة ذللدفت ذلل ا  . فــي الأردن

أ على ةجس البأانلا  فلث اوجر بنوك فث  (6)  إلى تبلي   الدجاسة  اس،ند  ذ ا  البنوك فث اوجر  ه 

بللين اسلل،خدام أرها  ال،يللويق  العلاقللةبللين الج،غيللرا أ هتبليلل   العلاقللا  سللا  الوصللمأة هفبللص االدج 

مللن مللوظفث الدجاسللة ت ونللت عينللة  . اوجر هتيتيرذللا علللى أرا  الجبأعللا  فللث القطللاع الجصللرفث فللث 
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( هعللدر ال،للث تلل  370)  (أ حيللث بلللص عللدر الاسلل،بانا  الجوزعللة6863)  البنللوك اللل ين بلللص عللدرذ 

( اسللل،بانةأ ه ال،لللالث كلللا  علللدر الاسللل،بانا  الصلللالبة 13)  ( اسللل،بانةأ هاسللل،بعار 325)  اجةاعهلللا 

 . (312)  لل،بلي 

أرها  ال،يويق ال،قليدنلةأ )  أ  تبلي  الانبداج الج،عدر ل،يتير أرها  ال،يويقالدجاسة  هأظهر  ن،ائت  

هأرها  ال،يللويق عبللر الان،رنللت( فللث أرا  الجبأعللا  إلللى هةللور تلليتير كبيللر ورها  ال،يللويق ال،قليدنللة 

علللى أرا  الجبأعللا أ هأنضللا لا يوةللد أز تلليتير وز رلالللة احصللائأة ورها  ال،يللويق عبللر الان،رنللت 

أنلله لا الدجاسللة هتوصلث  . ن،لائت الجبأعللا أ ممشلرا  الر بأللةأ ةهلور الجبأعللا ()  فلث أرا  الجبأعللا  

 ينبغث للبنوك اذجال أرها  ال،يويق ال،قليدنة ونها اعطث ةجهوجا مي،هدفا معينا مه  للقطلاعأ هل لن

 . مس اس، جاج وكث فعال فث الداخ 

( بعنــوان: أثــر التســويق الإلكترونــي علــى المــزيج التســويقي 2018)   وهبــال براهيمــي دراســة   

إللى تبليل  الدجاسلة تهلدف  . عينة من البنوك التجارية بولاعة المسـيلة دراسة   للخدمة المصرفية  

الطريقة ال،ث نجكن أ  نيه  بها ال،يويق الإل ،رهنث الج،ج   فث الخدما  الجصرلأة عبلر الان،رنلت 

 الاع،جلار عللى اسل،راتأجأة الجلنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث  . فث تعنين ال فا ة العامة للبنوك الجنائريلة

للللله تلللليتير كبللللرز علللللى عناصللللر الجللللنيت ال،يللللويقث هيب،للللان إلللللى الاذ،جللللام أك للللر ب،طبيللللق ال،يللللويق 

 . الال ،رهنث ضجن اليأاسة ال،يويقأة للجصاجف

( بعنــوان: دور التســويق الالكترونــي فــي تحســين أداء البنــوك 2017)   عدالــة وجــلام دراســة   

ــة  ــة الجزاسريــ ــة   التجاريــ ــة دراســ ــاسية تحليليــ إلللللى معرفلللللللة رهج ال،يللللويق الدجاسللللة ذللللدفت  . احصــ

تطبأقأللة علللى مججوعللة مللن  رجاسللة   الإل ،رهنللث فللث تبيللين أرا  البنللوك ال،جاجيللةأ حيللث تلل  إةللرا  

إللى علدة ن،لائت تج ل  الدجاسلة ممسية بن أةأ ه خلصت   42البنوك ال،جاجية الجنائرية هالبالص عدرذا  
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أبرزذللا فللث هةللور علاقللة إحصللائأة بللين ال،يللويق الإل ،رهنللث للخللدما  الجصللرلأة الإل ،رهنأللة هأرا  

 . البنوك

جـــي فــي البنـــوك العاملــة فـــي ( بعنـــوان: تقيــيم أنشـــطة المــزيج التروي2016)  قيســية دراســة   

 البالأة إللى ال،علرف عللى هاقلس عجلألة أنشلطة الجلنيت ال،رهيجلث فلث البنلوكالدجاسة  ذدفت  .  فلسطين

عنصلر  ال،علرف عللى الطلر  الجيل،خدمة فلث عجلألة تقيلأ  كل  خللالالعاملة فث فليطينأ هوللو ملن 

الشخصللثأ  أ هالعالقللا  العامللةأ همللوظفث البأللسالإعلللا مللن عناصللر الجللنيت ال،رهيجللث هال،للث تضلل  

 الاس، شللللافثاسللل،خدم الجلللنهت الدجاسلللة هل،بقيللللق أ ذلللداف  . هتنشلللأط الجبأعلللا أ هال،يلللويق الجباشلللر

مقابللللة شلللبه  12الوصلللفثأ هاع،جلللد عللللى طريقلللة مخ،لطلللة لججلللس البأانلللا  هتبليلهلللاأ حيلللث تللل  إةلللرا 

العلألللا فلللث البنلللوك  الإراجا  أسللللوب الجيللل  الشلللام  لججألللس ملللدجا  ال،يلللويق فلللث  خللللالمن،ظجلللة ملللن 

البنلوك  عجللا على عينة طبقألة عشلوائأة اح،جالألة ملن  اس،بانة 300أ كجا هزعت هاوةنبأةالجبلأة  

ال،رهيجألة القائجلة فلث  اونشلطةأ هالخلي أ ه يلت لبل  لجعرفلة هةهلة نظلرذ  حلول اللهفث مبافظة جام  

للعللللوم  الإحصلللائأةحلللللت بلللو اسلللطة اللللرزم  الاسللل،بانا  يلللدهياأ أملللا  الجقلللابلا  تللل  تبليللل   . البنلللوك

ال،رهيجأللة  اونشللطةمللن مللدجا  ال،يللويق الجيللمهلين عللن الدجاسللة ت للو  مج،جللس  . SPSSالاة،جاعأللة

البنوك كجوظفث القطاع الخا أ هموظفث القطلاع العلامأ هال،جلاجأ هطاللب   عجلا فث البنوكأ همن  

 4 علىالدجاسة حيث شجلت  . أ همبافظة الخلي أ همبافظة بيت لب اللهالجامعا  فث مبافظة جام  

 8أ هشللجلت عللللى (أ هالبنللو الللوطنثالاسلل، جاجبنللو فليللطينأ ه نللو القلللدسأ ه نللو )  بنللوك مبلأللة 

 اوجر أ بنللو اوجر أ بنللو القللاذرة عجللا أ البنللو العر للثأ بنللو الإسللكا بنللو )  بنللوك أةنبأللة هافللدة 

 . اوجرنث( اوذلثأ البنو اوجرنثال وي،ثأ البنو العقاجز الجصرزأ البنو ال،جاجز 

هتفاه  فث هةها  نظر  اخ،لافأظهر  الن،ائت هةور : إلى أذ  الن،ائت ال،الأةالدجاسة  هقد توصلت  

هتفلاه   اخل،لافيوةلد  . الجلنيت ال،رهيجلث ونشلطة اوذجألةحول رجةة   العجلا ههةهة نظر    الإراجة
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هالبنلللوك الجبلألللة فلللث رجةلللة تقيلللأ  أنشلللطة الجلللنيت  اوةنبألللةفلللث البنلللوك  العجللللا فلللث هةهلللا  نظلللر 

 . ال،رهيجث

 الدراسات الأجنبية  2.6.2

تـأثير مـزيج التسـويق علـى قـرارات العمـلاء ( بعنـوان: 2024)   Ammy, Zulaikah دراسة   

ــيم فــي منظــور الاقتصــاد الإســلامي  ــى عمــلاء  )  دراســة   باســتخدام المنتجــات المــوفرة للتعل عل

 ذلدفت  . المنتجات الموفرة للتعلـيم فـي شـركة بـي بـي آر إس راجاسـا لامبـونج تينجـاه بيرسـيرودا(

 PT.  BPRSل،بديللد مللدى تلليتير مللنيت ال،يللويق علللى قللراجا  العجلللا   اسلل،خدام الدجاسللة ذلل ا 

Rajasa Central Lampung Perseroda ذ ا الببث كجث  . الاق،صار الإسلامث من منظوج

طريقلة العينلة العرضلأةأ ملس عينلة إةجالألة الدجاسلة اس،خدمت العينة فث ذ ا   .  بنوع الببث الجيدانث

اسلل،خدمت عجلأللة تبليلل   . تلل  البصللول علللى البأانللا   اسلل،خدام البأانللا  اوهلأللة . عجلليلال  68مللن

تبليللل  الانبلللداج الخطلللث البيلللأط الللل ز تجلللت معالج،للله  اسللل،خدام برنلللامت الدجاسلللة ذللل ا  البأانلللا  فلللث

SPSS لنظللللام Windows  أ بنللللا ل علللللى اخ،بللللاج الدجاسللللة أمللللا  النيللللبة لن،للللائت  . 22الإصللللداجt   

ا بللين مللنيت ال،يللويق اللل ز  الاخ،بللاج الجنئللث() ا هذامللل تلل  إةللراؤاأ فقللد أظهللر  أ  ذنللاك تلليتيرلا إنجابأللل

نشير اخ،باج الجعام  فث ذل ا  ه . على قراجا  العجلا  ال ين ني،خدمو  من،جا  الارخاج ال،علأجث

تلل   . 730. 0قويللة تبلللص قأج،هللا  إلللى أ  علاقللة مللنيت ال،يللويق  قللراجا  العجلللا  لهللا علاقللةالدجاسللة 

ملنيت ال،يلويق( لله تليتير )(أ ف نله نظهلر أ  الج،غيلر الجيل،ق  R2)بنا ل على اخ،باج معام  ال،بديلد  

٪ الج،بقألللة ت،للليتر  ج،غيلللرا  6.46٪ ه 4.53القلللراجا  الدسللل،وجية(أ أز )كبيلللر عللللى الج،غيلللر ال،لللا س 

 PT. BPRS Rajasa Lampungإللى ةانلب وللوأ فلث . الدجاسلةأخلرى غيلر مدجةلة فلث ذل ا 

Tengah ا مبلللار  الشلللريعة الإسللللامأة فلللث أنشلللط،ها ال،شلللغيلأة  يلللبب عجلألللة ملللنيت أ طبقلللت أنضلللل



 

54 

ذللث مبللار  اوعجللال  PT. BPRS Rajasa Lampung Tengahال،يللويق ال،للث نفلل تها 

 . ال،بلأص() اومانة(أ هنق ) الصد ( الصديقأ هاومانة) الإسلامأة هطبقت خصائص 

والتجـارة الإلكترونيـة علـى  ( بعنـوان: تـأثير التسـويق الرقمـي2023)  Asep others دراسة   

 . (Aski Sport 47 Sukabumiتجريبيـة لصـناعة المنـزل  )  دراسـة    زيادة حجـم المبيعـات

فث العصر الرقجث البالثأ تشهد  . العصر الرقجث ذو عصر ةديد فث تغيير طريقة عج  اوعجال

هت،طلب الرقجنة فث عجلأاتهاأ  جا فث ولو الشركا  الصغيرة  ةجأس قطاعا  اوعجال تغييرا  كبيرة

ا اأ ي،علللين عللللى الشلللركا  الصلللغيرة هالج،وسلللطة أ  ت لللو  ميللل،عدة  . هالج،وسلللطة هالصلللغيرة ةلللدل حالألللل

ال،بللدز ال بيللر  . مللن أةلل  تبقيللق اسلل،جراجية اوعجللال همللن تلل  الجيللنة ال،نافيللأة لل، أللم مللس ال،غييللر

الللل ز تواةهللله الشلللركا  الصلللغيرة هالج،وسلللطة ذلللو كأمألللة زيلللارة إمكانألللة هصلللول الشلللركا  الصلللغيرة 

هالج،وسلللطة إللللى الرقجنلللةأ هزيلللارة قلللدجتها عللللى إن،لللان من،جلللا  عالألللة الجلللورة هالبصلللول عللللى قلللدجة 

هذث شركة  UMKM Aski Sport Home Industryأحدذا ذو  . تنافيأة قوية ل،بيين الرفاعأة

UMKM  بألللس ال لللرا  الرياضلللأة فلللث منطقلللة  تركلللن ذللل ا الشلللركة عللللى . 2020تيسيلللت فلللث علللام

سلللوكابومث ل نشلللطة الرياضلللأة  جلللا فلللث وللللو كلللرة القلللدم هال لللرة الطلللائرة هكلللرة اليللللة إللللى ملبقلللا  

أحد ذ ا ال،طوجا  ذو ت نولوةأا الإن،رنت  .  يرعة غير عارنة لقد زار ال،قدم ال، نولوةث  .  الرياضة

ل،جعل  ملن اليله  عللى النللاس ال،واصل أ هتيل،فيد العديلد ملن اونشلطة ال،جاجيلة الصللغيرة  ال،لث تنجلو

ال،يللويق الرقجللث ذللو هسلليلة نجكللن اسلل،خدامها  . هال بيللرة مللن ذلل ا ال،قللدم ال، نولللوةث ل،طللوير أعجالهللا

ا ملن قبل  الججهلوج للدع  اونشلطة الجخ،لفلة ال،لث يل،  تنفيل ذا لقلد  . ل،يويق من،ت مطلوب  شدة حالألل

 . ال،يويق الرقجلث()  تبول العديد من اوشخا  من نجاون ال،يويق ال،قليدنة إلى ال،يويق البديث 

ا ملللس الدجاسلللة اسللل،خدمت ذللل ا  ا كجألللل هتجلللت  Aski Sportميللل،جيبلا ي، ونلللو  ملللن  لللائعث  60نهجلللل

 . SPSSمعالج،ها  اس،خدام الانبداج همياعدة برنامت 
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ذدفت ذل ا  . ( بعنوان: تأثير استراتيجية التسويق على أداء البنك2022) Mekonen دراسة   

 . اورا  فللث حالللة بنللو الببشللةأ حواسللاأ إتيو أللا، ل،قيللأ  أتللر اسلل،راتأجأة ال،يللويق علللى البنللوكالدجاسللة 

هتلل  ةجلس البأانللا  مللن  الجطللوب  . تصلجأ   بللث توضلأبث مللنهت الببلث ال جللثالدجاسللة اسل،خدمت 

 SPSSتل  تبليلهلا  اسل،خدام برنلامت  الاسل،بأانا  البأانا  ال،ث ت  ةجعها من خلال   .  مصرلأا  76

أ  أرا  فللرع بنللو الدجاسللة هأظهللر  ن،للائت  . هتلل  اسلل،خدام تبليلل  الانبللداج لفبللص البأانللا  الجقدمللة

تقللدن  خللدما  عالأللة الجللورةأ  اسلل،خدام ال، نولوةأللا  . الببشللة تلليتر  للالجن،ت هاليللعر ال،للرهيت هالجكللا 

 شللللك  صللللبأ أ تطبيللللق أسللللاليب تجييللللن الجن،جللللا   شللللك  صللللبأ أ هتنويللللس الجن،جللللا أ هإ  تقللللدن  

ه الج لل أ لللديها جسللوم  . البنللو أرا  الجن،جللا  ال،للث تلبللث اح،أاةللا  العجلللا  يللمتر  شللك  كبيللر علللى

خدمللة معقولللةأ هسللعر فائللدة أفضلل  الورنعللة الارخاجيللةأ تللوفر عائللدال فللث ف،للرة قصلليرة نيللبأالأ هتعطللث 

ه الج لل أ  . سللعر فائللدة مللنخف  علللى القللرضأ هفلل،  ك،للاب مجانللال لهللا تلليتير كبيللر علللى أرا  البنللو

ال،رهيت للخدما  الجصرلأة  اس،خدام الجناسب اورها  ال،رهيجأةأ هنشر الجن،جا /الخلدما   شلك  

صلللبأ  للعجللللا أ هالبصلللول عليهلللا الجينانألللة الج،احلللة لاسللل،خدام اورها  ال،رهيجألللة الجناسلللبة تلللمتر 

على قدم الجياهاةأ هةد   القرب من الجننل / مكا  العج أ هتقس فث  .  شك  كبير على أرا  البنو

مكا  مناسبأ ساعا  ف،  هإغلا  مناسبة للبنوأ ههةور العديد من الفرهع لأله أملاكن مخ،لفلة تلمتر 

 .  شك  كبير على أرا  البنو

( بعنــوان: أهميــة زيــادة التســويق المصــرفي 2021)   Badruldeen Mohd Ali دراسـة   

ــوك فــي ســلوفينيا  اوسللوا إلللى تبليلل  مبللدرا  تنافيللأة البنللوك فللث الدجاسللة ذللدفت  . تنافســية البن

الجالألللة فلللث سللللوفينأا هتبديلللد الفلللره  فلللث ذللل ا الجانلللب بلللين البنلللوك الجبلألللة هفلللرهع البنلللوك ال،جاجيلللة 

أذلل،   . هالوفللا  بهللا فللث الجكللا  هالنمللا  الجناسللبين للل لو العجلللا  ذللملا ال بللرىأ هتبديللد اح،أاةللا  

الباحللث ب،وضللأ  رهج كلل  مللن الخللدما  الجصللرلأةأ ال،يللعيرأ ال،وزيللس فللث تعنيللن قللدجتها ال،نافيللأةأ 
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هقدم  ع  الجق،رحا  هال،وصأا  ال،ث قد تياعد البنوك ال،جاجية فث سلوفينأا على تبيلين هتفعيل  

 . عناصر الجنيت ال،يويقث الجصرفث  جا نياذ  فث زيارة قدجتها ال،نافيأة

( بعنوان: تأثير اسـتراتيجيات التسـويق الرقمـي علـى الميـزة التنافسـية 2020) Makau دراسة   

إللللى ال،علللرف عللللى تللليتير اسللل،راتأجأا  ال،يلللويق الدجاسلللة ذلللدفت ذللل ا  . التجاريـــة البنـــوك فـــي كينيـــا

هسلللائ  ال،واصللل  الاة،جلللاعثأ مبركلللا  الببلللثأ البريلللد الإل ،رهنث(عللللى الجيلللنة )  الإل ،رهنلللث عبلللر

عللى الجلنهت الوصلفث ال،بليللث هاسلل،خدام الدجاسلة ال،نافيلأة للبنلوك ال،جاجيلة فلث كينألاأ هقلد اع،جللد  

فللث البنللوك ال،جاجيللة فللث كينأللا هتج لللت عينلللة الدجاسلللة أ هتج لل  مج،جللس رجاسللة   الاسلل،بأا  كلليراة للل 

مديرز العجلألا أ كبلاج ميلمهلث ال، نولوةألاأ ملديرز الجلواجر البشلريةأ ملديرز ال،يلويق )   فثالدجاسة  

هتشلير  . ( فلررا136)  الإل ،رهنثأ مديرز ال،جوي ( فث البنوك ال،جاجية ال ينأة هقد بلص حج  العينلة

( اسللل،خدمت الدجاسلللة مبللل  )  إللللى: أ  معظللل  البنلللوك ال،جاجيلللةالدجاسلللة الن،لللائت ال،لللث توصللللت إليهلللا 

ال،يلللويق الإل ،رهنلللث عبلللر( هسلللائ  ال،واصللل  الاة،جلللاعثأ البريلللد الإل ،رهنلللثأ الجواقلللس الإل ،رهنألللة( 

أنضا هةور تيتير إنجابث هذام لل،يويق الإل ،رهنث عللى الجيلنة ال،نافيلأة للبنلوك ال،جاجيلة فلث كينألاأ 

%( فلث الجيلنة ال،نافيلأة 2. 67)   الإضافة إللى أ  اسل،راتأجأا  ال،يلويق الإل ،رهنألة أتلر  بنيلبة 

 . للبنوك ال،جاجية فث كينأا

بعنوان تأثير المزيج الترويجي على حجم المبيعات في ( بعنوان: 2020) Devadoss دراسة   

إللى تقيلأ  تليتير عناصلر الجلنيت ال،رهيجلث عللى حجل  الجبأعلا  الدجاسلة  تهلدف ذل ا    .  قطاع البنوك

فلللث القطلللاع الجصلللرفثأ ت، لللو  عناصلللر الجلللنيت ال،رهيجلللث ملللن الإعللللا  هتلللرهيت الجبأعلللا  هالبألللس 

الدجاسللة تركللن ذلل ا  . الدجاسللة م،غيللرا  ال،للث ذللث الشخصللث هال،يللويق الجباشللر هالعلاقللا  العامللةأ 

تصجأ  الببث الدجاسة هقد اع،جد  ذ ا  . على موظفث أقيام الجالأة هال،يويق هالجبأعا  هالعجلأا  

ت  تنظأ  ك  ملن  . خلال ةجس البأانا  اوهلأة الجي،جابينهقد ت  اخ،أاج تيعة هتجانين   .  الوصفث
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من أة  تبديد العلاقة بين الج،غيلرا   . الاس،بأا  هالجصارج ال انوية  شك  منهجث ل،يهي  ال،بلي 

الجيلل،قلة هال،ا عللةأ يلل،  تطبيللق اورها  الإحصللائأة اخ،بللاج مر للس كللازأ هتبليلل  الاجتبللا  هالانبللداجأ 

 . هالإعلا  ذو عنصر الجنيت ال،رهيجث اوك ر أذجأة ال ز يمتر على حج  الجبأعا  

( بعنوان: الخدمة المصرفية في بنرلادعش: تاثير مزيج تسويق 2020)Hossain, et alدراسة 

 لدى طلاب الجامعات.الخدمات على نية الشراء 

ذدفت ذ ا الدجاسة لجعرفة تيتير منيت ال،يويق الخدمث على نأة شرا  الخدمة الجصرلأة بين طلاب 

عاصجة بنغلارنا. هتوصلت الدجاسة على أنه ةجأس عناصر الجلنيت   Dhakaالجامعا  فث مدينة  

ال،يويقث الخدمث  اسل، نا  الجكلا  هال،لرهيت هاورللة الجارنلة كانلت مرتبطلة  شلك  كبيلر بنألة الشلرا أ 

هلهللللا أتللللر علللللى ميللللوقث الخللللدما  الجصللللرلأة لأجللللا ي،علللللق  ال،صللللجأ  العجلللللث لاسلللل،راتأجأة تيللللويق 

 الخدما  لشرا  الطلاب.

حـول رضـا العمـلاء  المتعـدد( بعنوان: تأثير المزيج التسويقي 2018) Kraa&Opuku دراسة  

ــاني ــي القطــاع المصــرفي الر علللى تبليلل  تلليتير عناصللر الجللنيت ال،يللويقث الدجاسللة جكللن  ذلل ا  . ف

ال،رهيت/الجكا /العنصلللللر البشلللللرز/العجلأا /البي ة الجارنلللللة( عللللللى جضلللللا /الجن،ت/ال،يعير)  الج،علللللدرة

الن ائن فث القطاع الجصلرفثأ حيلث اسل،خدمت الاسل،بانة كليراة ةجلس بأانلا  ملن عينلة عشلوائأة ملن 

الجلللنهت الوصلللفث ال،بليللللث ل،بليللل  البأانلللا  الدجاسلللة اعجلللاج هميللل،ويا  تعلأجألللة مخ،لفلللةأ اسللل،خدمت 

أ  ذنالللو الدجاسلة همللن اذل  ن،لائت   . ( اسل،بانة علللى ز لائن بنلوك مخ،لفلة80)  الرئأيلأةأ هتل  توزيلس

علاقللة انجابأللة قويللة بللين جضللا  العجلللا  هالجنلل،ت أه الخدمللة هالعنصللر البشللرز هالبي للة الجارنللة هل للن 

ذنللاك علاقللة انجابأللة م،وسللطة بللين جضللا العجلللا  ال،للرهيت هال،يللعير هالعجلأللا  هعلاقللة ضلل يلة بللين 

 . الرضا هالجكا 
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( بعنـوان: ترتيـب تـأثير عناصـر 2018)Kord, Vazifeh, Salarzehi & Joyamiدراسـة 

دراســة حالــة: فــروع بنــك  Topsisمــزيج تســويق الخــدمات علــى ولاء العمــلاء باســتخدام طريقــة 

 .صادرات في أصفهان

العجلا  فث بنو ذدفت ذ ا الدجاسة إلى تصنأم تيتير عناصر الجنيت ال،يويقث للخدما  على هلا  

لججللس البأانللا   الصللارجا أ هقللد تلل  اسلل،خدام مللنهت الجيلل  الاس،قصللائث اليللببث الجقللاج  هالجيلل،يةن

مللن صللب،ها مللن قبلل  الخبللرا  هموتوقي،هللا. هاسلل،خدمت الدجاسللة طريقللة أخلل  العينللا  ال،للث تلل  ال،يكللد 

العشلللوائأة البيللللأطة كيسللللوب وخلللل  العينلللا . هأظهللللر  ن،لللائت الدجاسللللة أ  ذنلللاك علاقللللة كبيلللرة فللللث 

الجارنلللة ههلا  العجللللا   فلللقاهالبي لللة  جلللا فلللث وللللو توزيلللس الجر الجيللل،وى الج،وسلللط بلللين العوامللل  الجارنلللة 

هالعلاقللة بللين العواملل  الج،علقللة  ال فللا ة  جللا فللث ولللو ترقأللة الجللوظفين أه هلا  العجلللا  مهجللة للغانللةأ 

هكللل لو ذنللللاك علاقلللة كبيللللرة بلللين العواملللل  الج،علقلللة  الخللللدما   جلللا فللللث وللللو الجنلللل،ت هاليللللعر هإراجة 

 العجلأا  هةورة الخدما  أه هلا  العجلا   جي،وى مع،دل.

( بعنـوان: أثـر عناصـر المـزيج 2018)Al-Omari, Aljawarneh, Davut & Salaدراسـة 

 التسويقي في تكوين الصور الذهنية عن البنوك الإسلامية في الأردن.

ذ ا الدجاسة إلى معرفة تاتير عناصر الجنيت ال،يويقث فلث الصلناعة الجصلرلأة هكألم يلمرز   ذدفت 

. هلقلد تل  اسل،خدام الجلنهت الوصلفث ال،بليللث ولو إلى ت وين صوج وذنأة للبنوك الإسللامأة اوجرنألة

عضللو مللن أعضللا  الججلللسأ هقللد توصلللت  500مللن خلللال تصللجأ  اسلل،با  ههزع علللى عينللة مللن 

الدجاسللة لن،للائت تبللين هةللور تلليتير وز رلالللة احصللائأة للعناصللر ال لأللة للجللنيت ال،يللويقث فللث ت للوين 

الصلللوجة ال ذنألللة للبنلللوك الإسللللامأة اوجرنألللة. هأهصلللت الدجاسلللة  ضلللرهجة تلللوخث البنلللوك الإسللللامأة 

 اوجرنأة للأقظة لأجا ي،علق ب،يعير الخدما  الجصرلأة هتشجأس إنشا  فرهع ةديدة.
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تأثير مزيج التسويق الإلكتروني على رغبة العمـلاء  ( بعنوان:2017)  Simin others دراسة 

 . حالة: جامعات مشهد( )  دراسة   في الشراء عبر الإنترنت 

ذو مراةعة تيتير منيت ال،يويق الإل ،رهنلث عللى جءبلة العجللا  فلث الشلرا  عبلر الدجاسة ذ ا    تهدف

شلللج  اليلللكا   . اس،قصلللائأة هصلللمأة وا  أذلللداف تطبأقألللة رجاسلللة   ذلللث الدجاسلللة ذللل ا  . الإن،رنلللت 

الإحصائيو  الج،يوقين عبر الإن،رنت فث ةامعا  مدينة مشهد ال ين قلاموا  ال،يلو  عبلر الإن،رنلت 

له ا الغرضأ من بين ةامعة العلوم ال،طبأقأة هال، نولوةأا هةامعة فررهسلث   .  مرة هاحدة على اوق 

ا ملن خللال  380هةامعة آزار الإسلامأةأ ت  اخ،أاج ةامعة فررهسث كجججوعة ت  ت  اخ،أاج  شخصلل

تلل  اسلل،خدام الاسلل،بأا  لججللس البأانللا  هتلل  تقيللأ  موتوقأللة الاسلل،بأا  مللن  . طريقللة العينللة العشللوائأة

 ( لعينلللة هاحلللدة )  تللل  فبلللص فرضلللأا  الببلللث  اسللل،خدام اخ،بلللاج  . خللللال معامللل  ألفلللا كرهنبلللا 

لل،بقق من كفلا ة كل  م،غيلر كجلا تل  اسل،خدام اخ،بلاج فريلدما  ل،صلنأم الج،غيلرا  هأظهلر  الن،لائت 

أ  عوامل  الاتصللال هةجلس الجعلومللا  هالجنل،ت هال،وزيللس هاليلعر هالعلامللة ال،جاجيلة مللمترة عللى جءبللة 

 . العجلا  فث الشرا  عبر الإن،رنت 

 

 التعقيب على الدراسات  3.6.2

تطبأقهللا فللث بي للا  عر أللة هأةنبأللةأ اسلل،فار الباحللث مللن خلللال اسلل،عراض الدجاسللا  اليللا قة ال،للث تلل  

هي،ضل   . منها فث معرفة أتر منيت ال،يويق الإل ،رهنث فث زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث قطلاع البنلوك

هاسللل،نبا  تيلللاؤلا  ملللن أنهلللا تشللل،رك فلللث اذلللداف م،قاج لللة تركلللن عللللى الجلللنيت ال،يلللويقث الال ،رهنلللث 

إضللافة إلللى  . الدجاسللة فججأللس الدجاسللا  اسلل،خدمت الاسلل،بانة أراة هذللث الاسلل،بانةأ  هأرهاتهللاالدجاسللة 

الدجاسلة البالأةأ هاخ،أاج الجنهت الجناسب هكأمألة بنلا  أراة  رجاسة   عرض هإترا  الإطاج النظرز ل 

ه لللالرغ  ملللن أ  كللل  مججوعلللة ملللن  . هصلللأاغة عباجاتهلللا هتفيلللير الن،لللائت ال،لللث سلللي،  ال،وصللل  إليهلللا
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الدجاسلا  تناهلللت موضللوع رجاسل،ها مللن منظللوج هزاهيلة مخ،لفللة ف انللت أهةله الاتفللا  هالاخلل،لاف بللين 

 هالدجاسا  اليا قة ت،ج   فث الآتث:الدجاسة ذ ا 

أتللر مللنيت ال،يللويق البالأللة ت،فللق مللس الدجاسللا  اليللا قة مللن حيللث معرفللة أذجأللة الدجاسللة ي،ضلل  أ  

هكجلا تباينلت البلدهر الجكانألة للدجاسلا  كل  . الجبأعلا  فلث قطلاع البنلوكالإل ،رهنث فلث زيلارة حجل  

 . حيب مكا  رجاس،ه

هذناك اخ،لافا فث البي لا  الدجاسلأة حيلث تج ل  البي لة الدجاسلأة فلث رجاسلاتنا البالألة فلث مبافظلة جام 

همن أذ  الفوائد ال،ث حص  عليها الباحث عن طريق اطلاعه على الدجاسلا  اليلا قة  . الله فليطين

 ذث على النبو ال،الث: 

 . الدجاسة ال،عرف على آخر الجي،جدا  العلجأة هالبب أة ال،ث تناهلت موضوع  •

 . رجاسة   ساذجت الدجاسا  اليا قة فث عرض هإترا  الإطاج النظرز ل  •

 . البالأةالدجاسة الاس،فارة من منهجأة الدجاسا  هتيلي  فقراتها فث صأاغة منهجأة  •

 . هتصجأ  الاس،بانة رجاسة   تبديد اوسلوب الإحصائث الجلائ  ل هك لو   •

عللللرض هتفيللللير الن،للللائتأ هتقللللدن  ه  . البالأللللة رجاسللللة   تبديللللد البي للللة هالعينللللة الجناسللللبة للللل ه  •

  . ال،وصأا  هالجق،رحا  

أثــــر مــــزيج التســــويق  تخصصلللت  جعرفللللةالبالأللللة عللللن الدجاسللللا  اليللللا قة  ينهللللا الدجاسللللة هتجيلللن  

 . الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك
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 الفصل الثالث 

 الطريقة والإجراءات  

 تمهيد  1.3

ذ ا   اتَّبع،ها  ال،لًث  للجنهجأة  عرضال  الفص   ذ ا  مج،جس  الدجاسة  نشج   ت،ضجن  هالَّ،ث  الدجاسة  أ 

ذ ا   تطبيق  هفقها  ت   ال،لًث  هإةرا اتها  ورهاتها  الإحصائأة  الدجاسة  هعيلًِّن،هاأ ههصفال  هالجعالجا   أ 

 . الجي،خدمة هاللازمة ل،بلي  البأانا  
 

 الدراسة  منهجية    2.3

الإةرا ا  البب أَّة    من  مججوعةهذو منهت قائ  على  أ  ال،بليلثالوصفث    الجنهتالدجاسة    اس،خدمت 

هرقأقال    تع،جد ال،لًِّث   كالأال  تبليلال  هتبليلها  همعالج،ها  هتصنأفها  هالبأانا أ  البقائق  ةجس  على 

هولو من خلال    أالدجاسة    مب  هالوصول إلى ن،ائت أه تعجأجا  عن الظَّاذرة    أرلال،هالاس،خلا   

طبأعة   لج،غيرا  القأام   نجار  البينأة  العلاقا   الإلكتروني    هاتجاا  التسويق  على    مزيج  هتيتيرذا 

الفلسطيني البنوك  قطاع  في  المبيعات  حجم  نظر    زيادة  هةهة  الاعجال  من  رهائر  فث موظفث 

 . الدجاسة ذ ا الجنهت ذو اونيب لإةرا  م   ذ ا   و َّ أ الدجاسة مب   أةفليطينال البنوك
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 الدراسة  مجتمع   3.  3

البنو الوطنثأ بنو فليطين الجبدهرأ بنلو  )   فث موظفث رهائر الاعجال  منالدجاسة  ت ولً  مج،جس  

علللى اخلل،لاف ةنيلله أ هاعجللاجذ أ همللمذلاته  العلجأللةأ هسللنوا   مللدين،ث جام الله هالبيللرةفللث  القللدس(

 . خبرته أ هميجأاته  الوظأمأة
 

  الدراسة  عينة    4.3

فث   الفليطينأة  البنوك  فث  اوعجال  لدهائر  هالرؤسا   هالنواب  الجدجا   من  قصدنة  عينة  اخ،أاج  ت  

الدجاسة  فليطينأ هت  توزيس العينة من خلال خدمة ةوة  فوجم ل،عب ة الاس،بانة ه  لو ت ونت عينة  

من الجدجا  هالنواب هالرؤسا  لدهائر اوعجال فث تلاث بنوك ذث بنو فليطين هالبنو الوطنث ه نو 

توزيس   ت   هقد  فليطينأ  فث  الفليطينأة  البنوك  من  هاس،رةاع    110القدس  من    101اس،بانة 

للعينة النهائث  البج   ةع   مجا  عينة  101)    الاس،بانا   توزيس  يبين  الآتث  هالجدهل  موظفاأ   )

 . تبعا لج،غيراتها الجي،قلةالدجاسة 

 الشخصية والتنظيميةالدراسة   اتبحسب مترير الدراسة توزيع عينة  أ(-1.3)جدول 

المترير الشخصي 
 والتنظيمي 

 النسبة المئوية  التكرار مستويات المترير

 الجنس 
 3 .67 68 وكر
 7 .32 33 أن ى

 0 .100 101 المجموع

 العمر 

سنة  30أق  من    21 20. 8 
سنة  40-30من   61 60. 4 
سنة  50_40من  17 16. 8 

سنة فيك ر 50  2 2. 0 
 0 .100 101 المجموع



 

64 

 توزيع عينة الدراسة بحسب متريرات الدراسة  الشخصية والتنظيمية ب(-1.3)جدول 

المترير الشخصي 
 والتنظيمي 

 النسبة المئوية  التكرار مستويات المترير

 الملهل العلمي

 0 .1 1 ربلوم فيق  
 2 .83 84  كالوجيوس 
 8 .15 16 رجاسا  علأا
 0 .100 101 المجموع

 سنوات الخبرة  

سنوا   5أق  من    12 11. 9 
( سنوا  10-5من  )  34 33. 7 
سنوا  هأك ر 10  55 54. 5 

 0 .100 101 المجموع

 المسمى الوظيفي

 7 .29 30 مدير
 9 .11 12 نائب مدير 
 4 .58 59 جئأس قي 
 0 .100 101 المجموع

 

  الدراسة  أدوات   5.3

أذداف   اس،خدام  الدجاسة  ل،بقيق  ت   أس ل،ها  الاس،بانةهالإةا ة عن  البأانا     أراة  من  لججس  ت، و  

 ذث: ه هولو  عد الاطلاع على الدجاسا  اليا قة وز الصلةأ مبوجين 

الإلكترونيمحور   التسويق  الباحث  مزيج  قام  الإل ،رهنث اس،خدام مبوج  :  ال،يويق  حيث أ  منيت 

على    الجبوجاح،وى   اوصلأة  فقرة44)    صوجته  ذث    (  مجال  عشر  أحد  على  الخدمة  موزعة 

ه الالكترونيةالمصرفية   هالالكترونيالسعر  أ  هالالكترونيالتوزيع  أ  أ  الالكترونيالترويج  أ 

،  الخصوصيةأ هالموقع الالكترونيأ هالأفرادأ هالبيئة المادعة الالكترونيةأ هالعمليات الالكترونيةه

للإةا ة على فقرا  الجقأاسأ هولو على النبو   الخجاسثتدجيت لأكر     هفق   .  الأمان، و المجتمعو 
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(أ 1م     شدة  لا أتفق أ  2م    لا أتفقأ    3م   مبايد بدجةة    أ4م    أتفقأ  5م  أتفق  شدة)   الآتث:  

في   دور الخدمات التي عقدمها البنكمحور  قأاسهاأ اليجة الجرار  مسهةا   صأاغة ةجأس الفقرا  

عشر فقرا     صوجته اوصلأة على     الجبوجحيث اح،وى  :  زيادة حجم مبيعات البنوك في فلسطين

البنوتقأس   نقدمها  ال،ث  الخدما   فليطين  رهج  فث  البنوك  مبأعا   حج   زيارة  تدجيت    هفق  فث 

م   أتفقأ  5م  أتفق  شدة)   للإةا ة على فقرا  الجقأاسأ هولو على النبو الآتث:    الخجاسثلأكر   

 . (1م    شدة لا أتفقأ 2م   لا أتفقأ  3م  مبايد بدجةة  أ4

 صدق الأداة   6.3

 كجا يلث: الدجاسة  ت  قأاس صد  أراة 

 مججوعة علىالدجاسة   أراة  عرض ت  ال،بقق من الصد  الظاذرز من خلال  :  الصدق الظاهري 

اوخرى  فث الجخ،صين  الجبكجين  من هال،خصصا   الإراجة    الجبكجين  من طلب  هقد  أشمه  

 ال ز للججال مناسب،ها همدى الفقرا أ صأاغة  حيث  منالدجاسة   أراة  فقرا   فث  الرأز إبدا 

  جو  الجبكلًِّ  جأى هقد  أذجي،هاأ لعدم ح فها هأ صأاغ،ها تعدي  أه عليها  الجوافقة  إما لأهأ هُضعت 

 النهائأة من مبوجين  صوجتها فثالدجاسة  أراة  ت ونت هلقد  أ ضرهجة إعارة صأاغة  ع  الفقرا  

 فثالدجاسة   أراة  هأصببت  للإس،بانةأ الظاذرز   الصد  تبقق قد  نكو   ه  لو فقرة(  54)  ه

 .  النهائأة صوجتها

الموظفين من    اس،خران صد  البنا  للجقأاس  عد تطبأقه على عينة اس،طلاعأة  : ت صدق البناء

  ؛ هت  اح،ياب معام  الاجتبا  موظفال  (30)    بلص حججها  في فلسطين  ية  فلسطين ال  في قطاع البنوك

،  ح ف ي  هل ( فقرةأ  54)   بين ك  فقرة هالدجةة ال لأة للجقيلاسأ هاس،قرَّ  اوراة  عد ولو على  

   كجا تشير الجداهل ال،الأة الفقرا  لعدم اجتباطها ةوذريال مس الدجةة ال لأة لجقأاسأز فقرة من 
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( لقياس الرتباط بين مجالت محور مزيج  Pearson Correlation Matrix)  مصفوفة بيرسون  2.3جدول 

 التسويق اللكتروني والدرجة الكلية للمحور 

رقم
ال

جال 
الم

 

ة* ر
دلال
ال

 

رقم
ال

جال 
الم

 

ة* ر
دلال
ال

 

 0.000 888.0** البيئة المادعة الالكترونية  6 0.000 744.0** الخدمة المصرفية الالكترونية  1
 0.000 805.0** الموقع الالكتروني  7 0.000 806.0** السعر الالكتروني 2
 0.000 893.0** الأفراد  8 0.000 674.0** التوزيع الالكتروني 3
 0.000 861.0** الخصوصية 9 0.000 843.0** الترويج الالكتروني 4
 0.000 874.0** المجتمع  10 0.000 892.0** العمليات الالكترونية 5

 0.000 800.0** الأمان 11
  0.01** رال إحصائث عند 

منيت ال،يويق  مجالا  مبوج تشير ن،ائت الجدهل اليابق إلى هةور علاقة وا  رلالة إحصائأة بين

 . هالدجةة ال لأة للجبوج  الإل ،رهنث

( لقياس الرتباط بين فقرات مجالت  Pearson Correlation Matrix)   مصفوفة بيرسون  3. 3جدول 

 محورمزيج التسويق اللكتروني والدرجة لكل مجال 

قرة
الف

 

ة* ر
دلال
ال

 

رقم
ال

 

ة* ر
دلال
ال

 

رقم
ال

 

ة* ر
دلال
ال

 

 الخصوصية الالكترونيةالعمليات  الخدمة المصرفية الالكترونية 
1 **770.0 0.000 1 **840.0 0.000 1 **843.0 0.000 
2 **792.0 0.000 2 **794.0 0.000 2 **850.0 0.000 
3 **816.0 0.000 3 **884.0 0.000 3 **822.0 0.000 
4 **810.0 0.000 4 **882.0 0.000 4 **799.0 0.000 

 المجتمع  الالكترونية البيئة المادعة  السعر الالكتروني
1 **827.0 0.000 1 **861.0 0.000 1 **817.0 0.000 
2 **799.0 0.000 2 **870.0 0.000 2 **770.0 0.000 
3 **826.0 0.000 3 **850.0 0.000 3 **771.0 0.000 
4 **833.0 0.000 4 **836.0 0.000 4 **835.0 0.000 
1 **729.0 0.000 1 **848.0 0.000 1 **575.0 0.000 
2 **748.0 0.000 2 **769.0 0.000 2 **631.0 0.000 
3 **803.0 0.000 3 **866.0 0.000 3 **627.0 0.000 
4 **712.0 0.000 4 **877.0 0.000 4 **712.0 0.000 

  الموقع الالكتروني  الترويج الالكتروني
1 **736.0 0.000 1 **861.0 0.000 
2 **746.0 0.000 2 **852.0 0.000 
3 **831.0 0.000 3 **856.0 0.000 
4 **711.0 0.000 4 **817.0 0.000 

     0.01** رال إحصائث عند 
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منيت  مبوج  مجالا   فقرا     تشير ن،ائت الجدهل اليابق إلى هةور علاقة وا  رلالة إحصائأة بين

الإل ،رهنث ل   مجالأ  ال،يويق  ال لأة  أراة    هالدجةة  البك   صد  عباجا   نجكن  الدجاسة  ه ال،الث 

  . تطبأقها ه ال،الث الاطج نا  على وا  الدلالة الإحصائأة 

( لقياس ارتباط بين فقرات محور دور Pearson Correlation Matrix)  مصفوفة بيرسون  4.3جدول 

 والدرجة الكلية للمحور الخدمات التي يقدمها البنك في زيادة حجم مبيعات البنوك في فلسطين 

قم 
ر

قرة 
الف

 

ة*  ر
دلال
ال

 

ال
 رقم 

ة*  ر
دلال
ال

 

1 **706.0 0.000 6 **755.0 0.000 

2 **762.0 0.000 7 **716.0 0.000 

3 **778.0 0.000 8 **747.0 0.000 

4 **799.0 0.000 9 **760.0 0.000 

5 ** 7030. 0.000 10 **778.0 0.000 

  0.01** رال إحصائث عند 

رهج الخلدما  مبلوج  فقلرا   تشير ن،ائت الجلدهل اليلابق إللى هةلور علاقلة وا  رلاللة إحصلائأة بلين

 . هالدجةة ال لأة للجبوج  فث زيارة حج  مبأعا  البنوك فث فليطين ال،ث نقدمها البنو

 الأداةثبات    7.3

ملنيت  ،ليتيرلاس،خدم الباحث طريقة الاتلًِّيا  اللداخلث  اسل،خدام معارللة كرهنبلا  ألفلا لبيلاب ال بلا  

هقلد ةلا   الن،لائت كجلا أ ال،يويق الإل ،رهنث فث زيلارة حجل  الجبأعلا  فلث قطلاع البنلوك الفليلطينث

 :فث الجدهل ال،الث
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 Cronbach s Alphaمعامل ثبات الأداة باستخدام معادلة كرونباخ ألفا  5.3جدول 

 معامل الثبات عدد الفقرات  المجال  الرقم 
 0.884 4 الخدمة الجصرلأة الال ،رهنأة 1
 0.903 4 اليعر الال ،رهنث 2
 0.840 4 ال،وزيس الال ،رهنث  3
 0.845 4 ال،رهيت الال ،رهنث 4
 0.922 4 الال ،رهنأةالعجلأا   5
 0.881 4 الجارنة الال ،رهنأة البي ة 6
 0.917 4 اوفرار 7

 معامل الثبات عدد الفقرات  المجال  الرقم 
 0.920 4 الجوقس الال ،رهنث 8
 0.908 4 الخصوصأة  9
 0.902 4 الجج،جس  10
 0.931 4 اوما  11
 0.981 44 (  مزيج التسويق الإلكتروني)  الكلي 
 0.929 10 زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطينيفي 

 ملنيت ال،يلويق الإل ،رهنلثمبلوج لججلالا   ال بلا   معلاملا   أ  (5.3) جقل  الجلدهل ملن ي،ضل 

  ( هالبلارز عشلر ال،وزيلس الال ،رهنلث) ( للججلال ال اللث 0.840 -0.931)  بلين الإحدى عشر تراهحت 

رهج الخلدما  ال،لث نقلدمها ( هللجبلوج ال لانث (0.981ال بلا  ال للث للجبلوج  بللص حلين فلث( اوملا )

 هتفلثعالألة  تبلا     معلاملا ( هذلث0.929)  فلث زيلارة حجل  مبأعلا  البنلوك فلث فليلطين البنلو

 العلجث الببث   يغراض 

 دراسة  خطوات تطبيق وإجراء ال  8.3

 ال،َّالأة:هفق الخطوا   ال،َّيلي أ الدجاسة لقد ت َّ إةرا  ذ ا 

 . هتبديداالدجاسة حصر مج،جس  ✓

 . الدجاسة تبديد حج  هطريقة اخ،أاج عينة  ✓
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 . ةالإل ،رهنأالاس،طلاعأة  اس،خدام اس،بانة الدجاسة على عيلًِّنة الدجاسة  ة توزيس أرا  ✓

 .  صوجتها النهائأةالدجاسة حياب معاملا  الصد  هال با  هإعدار أرها    ✓

 . ةالإل ،رهنأ صوجتها النهائأة  اس،خدام اس،بانة الدجاسة توزيس أرها   ✓

 . (SPSS)  ةجس البأانا  هتفريغها  اس،خدام برنامت  ✓

 . الدجاسة تبلي  البأانا  هالإةا ة عن أس لة  ✓

 . ال،َّعليق على النَّ،ائت همناقش،ها هالخرهن  ال،َّوصأا  بنا ل على ولو ✓

 المعالجات الإحصاسية  9.3

زمة الإحصائأَّة للعلوم    هتبلي  فرضأاتها   أالدجاسة  للإةا ة عن تياؤلا    اس،خدم الباحث برنامت الرُّ

 ( هت َّ اس،خدام الجعالجا  الإحصائأَّة الآتأة: SPSS)  الاة،جاعأَّة 

طا  البيابأَّةأ هالانبرافا  الجعأاجيَّة .1  .  ال،لًِّ راجا  هالنلًِّيب الج ويَّةأ هالجُ،وسلًِّ

 .   اس،خدام معاملا  اجتبا  "بيرسو "الدجاسة حياب صد  أرها   .2

 . (Cronbach's Alpha)   اس،خدام معارلة "كرهنبا  ألفا"  رجاسة   حياب تبا  أرها  ل .3

الاجتبا  .4 لجعام   بيرسو    Pearson Product-Moment Correlation)  اخ،باج 

Coefficient  بين العلاقة  هقوة  اتجاا  لل شف عن  الإل ،رهنث(  ال،يويق  دهج  ب  هعلاق،ه  منيت 

 .  فث زيارة حج  مبأعا  البنوك فث فليطين الخدما  ال،ث نقدمها البنو

منيت ال،يويق  لفبص أتر الج،غير الجي،ق      Multiple Regressionتبلي  الانبداج الج،عدر   .5

ال،وزيس  أ ه اليعر الال ،رهنثأ ه الخدمة الجصرلأة الال ،رهنأة) ججالاته الإحدى عشر    الإل ،رهنث

ه الال ،رهنث الال ،رهنثأ  ه ال،رهيت  الال ،رهنأةأ  ه العجلأا   الال ،رهنأةأ  الجارنة  ه البي ة  أ  اوفرار أ 

الال ،رهنثه  ه الجوقس  ه الخصوصأةأ  ه الجج،جسأ  مبوج  اوما أ  ال،ا س  هالج،غير  الخدما   (  رهج 

 .  فث زيارة حج  مبأعا  البنوك فث فليطين ال،ث نقدمها البنو
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  منيت ال،يويق الإل ،رهنثالخاصة  جبوج  الدجاسة  لفبص فرضأا   للعينة الواحدة    "  "اخ،باج   .6

عشر الإحدى  الجصرلأة  )   ججالاته  ه الال ،رهنأةالخدمة  ال،وزيس  ه   أالال ،رهنثاليعر  أ 

الال ،رهنأةه   أالال ،رهنثال،رهيت  ه   أالال ،رهنث ه العجلأا   الال ،رهنأةأ  الجارنة  أ  اوفرار ه أ  البي ة 

 .  (اوما أ ه الجج،جسأ ه الخصوصأةأ ه الجوقس الال ،رهنثه 
 

 دراسة  متريّرات ال 10.3

 الدعموغرافيةالمتريّرات 

 . وكر هأن ى()  الجوظف ( هله مي،ويا  ذجا:  )  الجنس  ✓

سلنةأ  50-40سلنةأ ه ملن  40-30سنةأ من  30أق  من )  العجر هله أج س مي،ويا  ذث:  ✓

 . سنة ( 50أك ر من ه 

 . (أ ه رجاسا  علأاأ  كالوجيوسربلوم فيق )  الجمذ  العلجث هله تلاتة مي،ويا  ذث :  ✓

 10سلنوا أ ه 10-5)  سلنوا أ هملن  5أقل  ملن )  سنوا  الخبرة هله تلاتة مي،ويا  هذث:   ✓

  . سنوا  فيك ر(

 . (هجئأس قي مديرأ هنائب مديرأ )  الجي،وى الوظأفث هله تلاتة مي،ويا  هذث:  ✓

منيت ال،يويق الإل ،رهنلث لجبوج الدجاسة ت،ج   فث الاس،جا ة على فقرا  أراة   المتريرات المستقلة:

 أالال ،رهنلثال،وزيلس ه  أالال ،رهنلثاليعر أ ه الال ،رهنأةالخدمة الجصرلأة )    ججالاته الإحدى عشر  

الجوقللللللس أ ه العجلأللللللا  الال ،رهنأللللللةأ هالبي للللللة الجارنللللللة الال ،رهنأللللللةأ هاوفللللللرار ه  أالال ،رهنللللللثال،للللللرهيت ه 

 . الال ،رهنثأ هالخصوصأةأ هالجج،جسأ هاوما (

رهج الخلدما  ال،لث نقلدمها  لجبلوجالدجاسلة ت،ج ل  فلث الاسل،جا ة عللى فقلرا  أراة   :المتريّرات التَّابعة

 . البنو فث زيارة حج  مبأعا  البنوك فث فليطين
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 الرابع الفصل 

 الدراسة  نتاسج 

  تمهيد:

لت إليهلللا ي،ضلللجن ذللل ا الفصللل  عرضلللال للنَّ،لللائت الَّ  تبعلللال الدجاسلللة أ هلأجلللا يللللث ن،لللائت الدجاسلللة ،لللث توصلللَّ

 :هالفرضأا   ل،يلي  اوس لة

 الدراسة  النتاسج المتعلقة بأسئلة    1.4

لال الرسيس الأول: 1.1.4  النتاسج المتعلِّقة بالسُّ

نص هذا السلال علـى: مـا تـأثير مـزيج التسـويق الإلكترونـي فـي زيـادة حجـم المبيعـات فـي قطـاع 

 البنوك الفلسطيني؟

ل،يتير  ال،نبمية  القوة  التسويق الإلكتروني    همن أة  فبص  في  على  مزيج  المبيعات  زيادة حجم 

الفلسطيني البنوك  اس،خدام    قطاع  الانبداجت    (   Multiple Regression)     الج،عدر   تبلي  

 هل ال،الأة يوض  ولو: اهالجد 
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نتاسج تحليل الانحدار المتعدد تأثير مجالات مزيج التسويق الالكتروني على زيادة حجم المبيعات في  1.4جدول 

 قطاع البنوك الفلسطيني 

 
 المتريرات 

 ملخص النموذج 
Model Summary 

 جدول تحليل التباين
ANOVA 

معاملات  
 الانحدار 

T 
 المحسوبة 

مستوى 
 الدلالة 
Sig. * 

  الج،غير ال،ا س
حجم  زيادة )

المبيعات في قطاع  
 (البنوك الفلسطيني

(R )
معام   
 الاجتبا 

(R2)  
معام   
 ال،بديد

Adjusted  
(R2 ) 

معام   
ال،بديد 
 الجعدل 

F 
 الجبيو ة

 رجةا  البرية

مي،وى 
 الدلالة 
Sig. * 

β 

معام   
 ال،يتير

  أالخدمة ) الجي،ق :
أ التوزيع أالسعر
العمليات  أ الترويج

البيئة  أ الالكترونية
أ الأفراد أ هالمادعة

  أالموقع
، الخصوصية

 ( الأمان، المجتمع

0.872 0.761 0.731 25.693 

 11 الانبداج 

0.000* 0.406 1.350 0.180 

 89 البواقث

 الجججوع 

100 

 ( α≤  0.05)   دكنم الأثر دا  لاحص  د  ع/د ممتنى دلال   *

نتاسج تحليل الانحدار المتعدد لمدى تأثير مجالات مزيج التسويق الالكتروني على زيادة حجم  2.4جدول 

 المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني

 β النموذج 

 معامل التأثير 
 مستوى الدلالة*  ت

 0.180 1.350 0.406 الثابت  

 0.648 0.459 0.039 الخدمة 

 0.027* 2.250 0.189 السعر 

 0.956 0.055 0.004 التوزيع 

 0.011* 2.604- -0.264 الترويج

 0.043* 2.053- -0.216 العمليات الالكترونية 

 0.000* 6.098 0.645 البيئة المادعة 

 0.749 0.321- 0.023- الأفراد 

 0.153 1.442 0.167 الموقع 

 0.500 0.677- 0.079- الخصوصية 

 0.100 1.662 0.184 المجتمع 

 0.007* 2.782 0.253 الأمان 

 ( α ≥  0.05)  *نكو  اوتر رال إحصائأا عند مي،وى رلالة 
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الن،ائت   الجدهل  تدل  الخطثأ   (1.4)فث  الانبداج  نجوون  لاس،خدام  النجوون  مدى صلاحأة  إلى 

مجالا  منيت ال،يويق  (  0.05  )حيث يلاح   ي  ذناك اتر وه رلالة إحصائأة عند مي،وى رلالة  

الفليطينثعلى  الإل ،رهنث   البنوك  الجبأعا  فث قطاع    هقد اس،طاع نجوون الانبداج   أزيارة حج  

ه الخدمة) ه اليعر أ  ه ال،وزيسأ  ه ال،رهيتأ  الال ،رهنأةأ  ه العجلأا   الجارنةأ  ه البي ة  ه اوفرار أ  أ الجوقسأ 

زيارة حج  الجبأعا  البد من  %( من  87.2) ( أ  نفير ما نيب،ه  الخصوصأةأ هالجج،جسأ هاوما ه 

لها رهج مه  هأساس فث    مكونا  منيت ال،يويق الإل ،رهنثأ أز أ   فث قطاع البنوك الفليطينث 

%( ف نها تعنى  12.8)أ أما النيبة الباقأة هالبالغة  زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث

الانبداجأ هذ ا نعنث أنضا ا  ذناك م،غيرا  مي،قلة أخرى قد   لج،غيرا  أخرى ل  تدخ  فث نجوون

فث   أساسث  غير  أه  أساسأا  رهجا  فث  تلعب  البنوك الداخلأة  قطاع  فث  الجبأعا   حج   زيارة 

ال،بلي   أالفليطينث ن،ائت  أأظهر   واته  نفيه  اليأا   الجعدل   هفث  ال،بديد  معام      أ  

(Adjusted (R2  بلص الجي،وى الصافث    (0.761)  قد  ال،يويق الإل ،رهنث هذو ما نعكس    منيت 

الفليطينث فث   البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   رلالة    زيارة حج   مي،وى  كلجا  0.05)   عند  (  جعنث 

الإل ،رهنثزار    ال،يويق  معها    مكونا  منيت  الفليطينثينيد  البنوك  قطاع  فث  الجبأعا     . حج  

قأجة ال،يتير  ذ ا  معنوية  بلغت   F)  هيمكد  هال،ث  الجبيو ة  مي،وى 25.693)  (  عند  رالة  هذث   )   

(0.05 ≥ αأكجا بلغت قأجة) (t الجبيو ة ) (عند مي،وى رلالة1.350 )  (0.180 ) .  

قأجة ال ابت همعاملا  الانبداج هرلال،ها الإحصائأة للج،غيرا  الجي،قلة على    (2.4)هيبين الجدهل  

ال،ا س   الجكونا  الج،غير  أ   الال ،)  حيث  هالعجلأا   هال،رهيتأ  الجارنةأ اليعرأ  هالبي ة  رهنأةأ 

أ  0.011أ ه 0.027) ال،يتير كونها قد ةا   عند مي،وى رلالة على ال،والث( ذث صاحبة هاوما 

تيتير موةب   0.05( هذث أق  من  0.007أ ه  0.000  ه  أ0.043ه   هقد ةا   ةجأعها وا  

مكونا   الال ،رهنأة)  عدا  هالعجلأا   ذ ا  ال،رهيتأ  هتفير سبب   ) تيتير سلبث  وا   ال،ث ةا     )
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اليلبأة   أ   الن،أجة  تبين  البنوكأ  لخدما   ال،رهيت  حول  اس،بأا   فث  العجلا   اس،جا ة  على  بنا ل 

البنوك ل  تي،خدم  شك  كافث هسائ  ال، نولوةأا م   الجواقس الرسجأة ههسائ  ال،واص  الاة،جاعث  

الإل ،رهنأة لخدماتها  ه ال،الث  ه   لل،رهيت  البنوكأ  قب   ال،رهيت من  إلى ضعف فث ةهور  نشير  ذ ا 

نجب على الإراجا  البن أة تعنين اس،خدام الوسائ  الإل ،رهنأة لل،رهيت لخدماتها هزيارة الوعث لدى  

   بينجا  قأة الج،غيرا  قد ت  اس، ناؤذا من النجوون لعدم تيتيرذا هذث   .  العجلا  هة ب عجلا  ةدر 

(  كونها قد ةا   عند مي،وى رلالة الخصوصأةأ هالجج،جسأ ه الجوقسأ ه اوفرار ه أ  ال،وزيسه   أالخدمة)

( هذث أكبر  0.100أ ه  0.500  أ ه0.153  ه  أ0.749أ ه  0.956أ ه  0.648)   على ال،والث  

    0.05من 

=   حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني  علأه لأجكن صأاغة معارلة الانبداج على أنها:  

  0.645د  العمليات الالكترونية*  0.216-  الترويج*  0.264-  السعر  *0.189)   د  0.406

   . (الأمان*   0.253* البيئة المادعة د 

لال الرسيس الثاني: 2.1.4  النتاسج المتعلِّقة بالسُّ

 نص هذا السلال على: ما واقع مزيج التسويق الإلكتروني في قطاع البنوك الفلسطيني ؟

طا  البيلابأَّةأ هالانبرافلا  الجعأاجيلَّةأ  مالأ ت َّ اسل،خران الج،وسللًِّ أراة  لججلالا  هللإةا ة عن ذ ا اليُّ

( 0.8م  4/5)  ف،للرا   5( تلل  قيللج،ه علللى 4م  1-5)  ؛ إو حيللبت طللول الجللدى هذللو الدجاسللة 

الثأ للفصلل  مللا بللين الللدَّجةا أ 0.8) هعلألله فلل   طللول الف،للرة ذللو ( هعلألله اع،جللد الباحللث ال،قللدير ال،للَّ

 ه أا  ولو لأجا يلث:

 % فيعلى ( رجةة كبيرة ةدال.84.2فيك ر هيعارل  21.4الج،وسط البيابث )         

 ( رجةة كبيرة.  84.0  -% 68.2هيعارل  20.4  -41.3الج،وسط البيابث )         

 % ( رجةة م،وسطة.68.0  -% 52.2هيعارل  40.3-61.2الج،وسط البيابث  )        
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 % ( رجةة قليلة.52.0  -% 36.2هيعارل  60.2-81.1الج،وسط البيابث  )        

 ( رجةة قليلة ةدال. 81.1الج،وسط البيابث ) أق  من          

 :بيلًِّن ذ ا النَّ،ائتت ةهل ال،َّالأاهالجد 

والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات واقع مزيج التسويق الالكتروني المتوسطات الحسابية  3.4جدول 

 حسب المتوسم الحسابي  افي قطاع البنوك الفلسطيني مرتبة ترتيبا تنازلي

ترتيب  
 المجال 

المتوسم   المجال 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 التقدير

 كبيرة ةدال  87.0 52. 0 35. 4 الأمان  11

 كبيرة ةدال  86.8 50. 0 34. 4 الخدمة المصرفية الالكترونية 1

 كبيرة ةدال  84.6 50. 0 23. 4 الخصوصية  9

 كبيرة ةدال  84.2 57. 0 21. 4 البيئة المادعة الالكترونية 6

 كبيرة  83.8 50. 0 19. 4 الترويج الالكتروني 4

 كبيرة   83.6 52. 0 18. 4 التوزيع الالكتروني 3

 كبيرة   83.4 56. 0 17. 4 الالكترونيالموقع  8

 كبيرة   82.4 64. 0 12. 4 العمليات الالكترونية 5

 كبيرة   82.0 53. 0 10. 4 المجتمع  10

 كبيرة   81.8 63. 0 09. 4 السعر الالكتروني 2

 كبيرة   80.0 64. 0 00. 4 الأفراد  7

الكلية   لمجالات  الدرجة  مزيج   المئوية    واقع 
 التسويق الإلكتروني في قطاع البنوك الفلسطيني

4 .18 0 .46 83.6 
 كبيرة

الجدهل   ن،ائت  من  منيتمجالا     تقديرا  أ َّ  اليابق  ي،ضلًِّ   قطاع    هاقس  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق 

الفليطينث جق   البنوك  الججال  هحص   هال بيرةأ  ةدال  ال بيرة  بين  ةجأعها  أعلى  11)  كانت  على   )

حيابأال  معأاجز  35.4)   م،وسطال  ه انبراف   ))52.0 " على  الججال  ذ ا  هنص  هةا  اوما (أ  "أ 

جق  الججال  ف ا   حيابأال  م،وسطال  الججالا   أرنى  أما  ةدالأ  كبير  م،وسطة  10)  تقديرا  بلص  إو  (أ 

أما الدجةة   .  "اوفرار (أ هةا  تقديرا كبير هنص على "0.64(( ه انبراف معأاجز  4.00) البيابث  

ه النيبة    . ( هتقدير كبير(0.46( ه انبراف معأاجز 4.18)  ال لأة فقد ةا    ج،وسط حيابث قدجا

أ الخصوصأةأ ه الخدمة الجصرلأة الال ،رهنأةأ ه اوما )  ل،رتيبث الججالا  فقد ةا   مرتبة كال،الث
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الال ،رهنأةه  الجارنة  ه البي ة  الال ،رهنثأ  ه ال،رهيت  الال ،رهنثأ  ه ال،وزيس  الال ،رهنثأ  أ  الجوقس 

 . (اوفرار أ ه اليعر الال ،رهنثأ ه الجج،جسأ ه العجلأا  الال ،رهنأةه 
 

لال الرسيس الثالث: 3.1.4  النتاسج المتعلِّقة بالسُّ

 نص هذا السلال على: ما مستوى زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني؟

ةأ  طا  البيللابأَّةأ هالانبرافللا  الجعأاجيللَّ مالأ تلل َّ اسلل،خران الج،وسلللًِّ حجلل  لجبللوج للإةا للة عللن ذلل ا اليللُّ

 :هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ذ ا النَّ،ائتأ الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتقديرات لمحور زيادة حجم المبيعات في قطاع   أ(-4.4)جدول 

 البنوك الفلسطيني 

ترتيب  
 الفقرة 

المتوسم   الفقرات 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية

 التقدير 

ب،وسأس منصا  الخدما  البن أة الرقجأة إ  قأام البنو   8
 للوصول إلى عجلا  أك ر تنيد من حج  مبأعا  البنو 

 كبيرة ةدال  85.6 0.69 4.28

نقوم البنو  عج  سبو ا  على ةوائن هعرهض مجانأة  6
 مقاب  يرامجه هخدماته مجا ينيد من حج  مبأعا  البنو 

 كبيرة ةدال  85.4 0.73 4.27

ب،يعير الخدما  الجصرلأة  جوةب منهت إ  قأام البنو   9
همن  الجبأعا   رهجا   معدل  من  ينيد  الجي،هدفة  ال، لفة 

 ت  زيارة اوج اح

 كبيرة ةدال  85.2 0.67 4.26

قأللللام البنللللو ب،للللوفير أنللللواع معينللللة مللللن القللللرهض لجلللل ب  3
 العجلا  مجا ينيد من حج  مبأعا  البنو

 كبيرة ةدال  84.8 0.69 4.24

اليللوقأة لل،يللهيلا  البن أللة تعجلل  علللى زيللارة إ  البصة   4
 حج  مبأعا  البنو

 كبيرة ةدال  84.4 0.71 4.22
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتقديرات لمحور زيادة حجم المبيعات في قطاع   ب(-4.4)جدول 

 البنوك الفلسطيني 

ترتيب  
 الفقرة 

المتوسم   الفقرات 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية

 التقدير 

إ  توفير خاصأة الإيداع من خلللال الصللراف الآلللث ينيللد مللن  5
 البنوحج  مبأعا  

 كبيرة 83.4 0.79 4.17

 كبيرة 83.2 0.73 4.16  7

قدجة البنو فث ة ب العجلا  من خلال توفير سيولة مناسبة   2
 هخاصة فث اهقا  اوزما  القومأة أه الجبلث 

 كبيرة 83.0 0.78 4.15

مي،بقا    1 تبصي   فث  العجلا   ة ب  على  البنو  قدجة 
 حج  مبأعاتهالجورعين هتبصي  الشأكا  مجا ينيد من 

 كبيرة 82.8 0.76 4.14

حج   10 فث  زيارة  تبقق  الآلث  الصراف  اس،خدام  طاقة  إ  
الجبأعا  من خلال الخص  ال ز ي،  عند اس،خدام الصراف  

 الآلث

 كبيرة 82.6 0.77 4.13

زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك  محور لفقرات الدرجة الكلية 
 الفلسطيني 

 

4.20 0.55 84.0 

 كبيرة

الجدهل   ن،ائت  من  مبوج  تقديرا  أ َّ  اليابق  ي،ضلًِّ   البنوك    فقرا   قطاع  فث  الجبأعا   حج  

جق   الفليطينث الفقرة  هحصلت  ةدالأ  هال بيرة  ال بيرة  بين  ةجأعها  م،وسطال  8)  كانت  أعلى  على   )

ه انبراف معأاجز 4.28)   حيابأال    )    (0.69" الفقرة على  ذ ا  قأام  (أ هنصت  ب،وسأس  إ   البنو 

البنو مبأعا   تنيد من حج   أك ر  إلى عجلا   للوصول  الرقجأة  البن أة  الخدما   "أ هةا   منصا  

جق  الفقرة  ف انت  م،وسطال حيابأال  الفقرا   أرنى  أما  أ  ةدال  كبيرة  م،وسطها  10)  تقديرذا  بلص  إو  (أ 

إ  اس،خدام  طاقة  (أ هةا  تقديرذا كبيرة هنصت على "0.77)  ( ه انبراف معأاجز 4.13)  البيابث

الصراف الآلث تبقق زيارة فث حج  الجبأعا  من خلال الخص  ال ز ي،  عند اس،خدام الصراف  

(  0.55(( ه انبراف معأاجز  4.20)   أما الدجةة ال لأة فقد ةا    ج،وسط حيابث قدجا    .  "الآلث

 .  هتقدير كبير
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 :بالفرضية الرسيسية الأولىالنتاسج المتعلِّقة 

: لا توجد علاقة بين واقـع مـزيج التسـويق الإلكترونـي وزيـادة حجـم أنه  على  الفرضية  هذه  وتنص

 المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني؟

-Pearson Product) بيرسللللو   اجتبللللا أ تلللل َّ حيللللاب معللللاملا  الفرضللللأة اللإةا لللة عللللن ذلللل  

Moment Correlation Coefficient ال،يلللويق الإل ،رهنلللث هزيلللارة حجللل   هاقلللس ملللنيت( بلللين

 . أ هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ذ ا النَّ،ائت الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث

نتاسج اختبار بيرسون لمعاملات الارتباط بين واقع مزيج التسويق الالكتروني وزيادة حجم   أ(-5.4)جدول 

 (101ن=)  المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني 

زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك  المتريرات 
 الفلسطيني 

 الخدمة الجصرلأة الال ،رهنأة
 

 **0.586 معامل الارتباط 
 0.000 مستوى الدلالة 

 **0.666 معامل الارتباط  اليعر الال ،رهنث 
 0.000 مستوى الدلالة 

 ال،وزيس الال ،رهنث 
 

 **0.515 معامل الارتباط 
 0.000 الدلالة مستوى 

 **0.554 معامل الارتباط  ال،رهيت الال ،رهنث 
 0.000 مستوى الدلالة 

 العجلأا  الال ،رهنأة
 

 **0.678 معامل الارتباط 
 0.000 مستوى الدلالة 

 **0.832 معامل الارتباط  البي ة الجارنة الال ،رهنأة
 0.000 مستوى الدلالة 

 اوفرار 
 

 **0.604 معامل الارتباط 
 0.000 مستوى الدلالة 

 **0.709 معامل الارتباط  الجوقس الال ،رهنث
 0.000 مستوى الدلالة 
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نتاسج اختبار بيرسون لمعاملات الارتباط بين واقع مزيج التسويق الالكتروني وزيادة حجم  ب(-5.4)جدول 

 (101المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني   )ن=

زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك  المتريرات 
 الفلسطيني 

 الخصوصأة 
 

 **0.625 معامل الارتباط 
 0.000 مستوى الدلالة 

 **0.678 الارتباط معامل  الجج،جس
 0.000 مستوى الدلالة 

 **0.671 معامل الارتباط  اوما 
 0.000 مستوى الدلالة 

واقع مزيج )  الدرجة الكلية 
 ( التسويق الإلكتروني

 **0.785 معامل الارتباط 
 0.000 مستوى الدلالة 

  .  (0.01م α) رالة إحصائأال عند**

بين   الاجتبا   معام   أ َّ  اليابق؛  الجدهل  ن،ائت  من  ال لأةي،ض   ال،يويق  ) الدجةة  منيت  هاقس 

الفليطينث(  الإل ،رهنث البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   هحج   إحصائألا    زيارة  رال    جم   )ةا  

0.785α<0.01  هاقس منيت ال،يويق  (أ هكانت العلاقة بينهجا طررنة قويةأ هذ ا نعنث أنه كلجا زار

الفليطينثزار    الإل ،رهنث البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   ن،ائت    حج   من  تبين  ك لو  قويةأ   صوجة 

  أ هاليعر الال ،رهنثأ ه الخدمة الجصرلأة الال ،رهنأة)   الجدهل اليابق؛ أ َّ معاملا  الاجتبا  بين  

الال ،رهنث ه ال،وزيس  الال ،رهنثأ  ه ال،رهيت  الال ،رهنأةأ  ه العجلأا   الال ،رهنأةأ  الجارنة  أ البي ة 

ه اوفرار ه  الال ،رهنث أ  ه الجوقس  هاوما أ  هالجج،جسأ  قطاع   (  .  الخصوصأةأ  فث  الجبأعا   هحج  

أ  0.515أ  0.666  أ0.588)  ملها على ال،والث    جقأ     )ةا   رالة إحصائألا     البنوك الفليطينث

(أ α>0  .01(  0.671أ  0.678أ  0.625أ  0.709أ  0.604أ  0.832أ  0.678أ  0.554

طررنة بينهجا  العلاقة  زار  قوية  هكانت  كلجا  أنه  نعنث  هذ ا  ال،يويق    أ  منيت  هاقس  مكونا  

   .  صوجة قوية  هحج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينثزار معها   الإل ،رهنث
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  :بالفرضية الرسيسية الثانيةالنتاسج المتعلِّقة 

( α≤0. 05)  توجد فـروق ذات دلالـة إحصـاسية عنـد المسـتوى   لا:  أنه  على  تنص هذه الفرضية

بين إجابات العاملين في البنوك الفلسطينية حول تأثير مزيج التسويق الإلكتروني في زيادة حجـم 

الخدمـة المصـرفية الإلكترونيـة، السـعر )   المبيعات فـي قطـاع البنـوك الفلسـطيني تعـزى للمتريـرات

ــة  ــة المادعـ ــات الإلكترونيـــة، البيئـ ــرويج الإلكترونـــي، العمليـ الإلكترونـــي، التوزيـــع الإلكترونـــي، التـ

 الإلكترونية، الأفراد، الموقع الإلكتروني، الخصوصية، المجتمع، الأمان(؟

للجقاجنة بين م،وسط العينة عند الدجةة ال لأة الدجاسة  أ ت  تبلي  فرضأا   الفرضأة  اللإةا ة عن ذ  

الإل ،رهنث  لجبوج   ال،يويق  الإل ،رهنثأ  )    ججالاته  منيت  اليعر  الإل ،رهنأةأ  الجصرلأة  الخدمة 

اوفرارأ  الإل ،رهنأةأ  الجارنة  البي ة  الإل ،رهنأةأ  العجلأا   الإل ،رهنثأ  ال،رهيت  الإل ،رهنثأ  ال،وزيس 

اوما ( الجج،جسأ  الخصوصأةأ  الإل ،رهنثأ  من ةهة    الجوقس  النظرز  الجج،جس  هم،وسط  ةهة  من 

نها  ( و3.00)   أ لأجكن اع،باج م،وسط الجج،جس القأجة  خجاسثالجقأاس الج،بس ذو    أخرى ه جا أ 

م،وسط مقاجنة  ت َّ  هعلأه  هالجنخفضةأ  الجرتفعة  ال،قديرا   بين  ما  ال لأة العينة    ا  تفص   للدجةة 

 كجا ذو آ : (3.00)  مس القأجة الجبكألًة  ججالاته منيت ال،يويق الإل ،رهنث لجبوج 

 الدراسة  النتاسج المتعلقة بفرضيات    2.4

 نتاسج الفرضية الأولى والتي نصت على : 1.2.4

بــين إجابــات العــاملين فــي ( α≤0. 05)  توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــاسية عنــد المســتوى لا 

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير

 . الخدمة المصرفية الإلكترونية البنوك الفلسطيني تعزى لمترير
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أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة ل،بليلل  الفرضللأة اوهلللىأ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين العينة ومتوسم المجتمع لمجال الخدمة المصرفية الالكترونية  6.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.34 0.51 3.00 0.50 26.500 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

الدَّلالة رالال إحصائأَّال عند مي،وى  ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال  بين  (  α  ≤0.05)  ي،ض  من 

من ةهة هالقأجة الجبكأة من ةهة تانأةأ   .  الخدمة الجصرلأة الإل ،رهنأة  م،وسط العيلًِّنة فث مجال

قأجة   الفرضث؛ فجا    الجج،جس  (أ α  0.05أ  26.5  م  )    ( موةبة  )    هلصال  م،وسط 

ةا  مرتفعال ه ال،الث نرف  الفرضأة الصفرية    الخدمة المصرفية الإلكترونيةمجال  هذ ا نعنث أ  تقدير  

أز    البديلة  الجي،وى  هنقب   عند  إحصائأة  رلالة  وا   فره    إةا ا    بين (  α≤0.05)   توةد 

  فث   الجبأعا    حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة   البنوك  فث   العاملين

 . الإل ،رهنأة الجصرلأة  الخدمة لج،غير تعنى  الفليطينث البنوك قطاع
 

 نتاسج الفرضية الثانية والتي نصت على : 2.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . السعر الإلكتروني الفلسطيني تعزى لمترير

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة ل،بليلل  الفرضللأة ال انأللةأ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو
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 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال السعر الالكتروني 7.4جدول  

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.09 0.63 3.00 0.50 17.371 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

بين  (  α  ≤0.05)    ي،ض  من ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال رالال إحصائأَّال عند مي،وى الدَّلالة  

العيلًِّنة فث مجال الإل ،رهنث  م،وسط  تانأةأ هلصال     .  اليعر  الجبكأة من ةهة  هالقأجة  من ةهة 

(أ هذ ا نعنث أ   α  0.05أ  17.371 م) ( موةبة  )م،وسط الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

الإل ،رهنث  مجالتقدير   أز     اليعر  البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  ةا  

الجي،وى  عند  إحصائأة  رلالة  وا   فره   البنوك  العامل  إةا ا    بين (  α≤0.05)  توةد  فث  ين 

البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة 

 .  الإل ،رهنثالفليطينث تعنى لج،غير اليعر 

 نتاسج الفرضية الثالثة والتي نصت على : 3.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . الإلكتروني التوزيع الفلسطيني تعزى لمترير

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة ل،بليلل  الفرضللأة ال ال للةأ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو
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 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال التوزيع الالكتروني 8.4جدول 

درجات   قيمة ت  المجتمع  العينة
 الحرية 

مستوى  
المتوسم   الدلالة 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

 الانحراف المعياري  المتوسم الحسابي

4 .18 0 .52 3.00 0.50 22.545 100 0.000* 

 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

بين  (  α  ≤0.05)    ي،ض  من ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال رالال إحصائأَّال عند مي،وى الدَّلالة  

العيلًِّنة فث مجال تانأةأ هلصال     .  ال،وزيس الإل ،رهنث  م،وسط  الجبكأة من ةهة  من ةهة هالقأجة 

(أ هذ ا نعنث أ   α  0.05أ  22.545 م)   ( موةبة )  فجا   قأجةم،وسط الجج،جس الفرضث؛  

أز     الإل ،رهنث  ال،وزيس  مجالتقدير   البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  ةا  

الجي،وى   عند  إحصائأة  رلالة  وا   فره     البنوك   فث   العاملين  إةا ا    بين (  α≤0.05)توةد 

البنوك الجب  حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة قطاع  فث  أعا  

 .  الإل ،رهنث ال،وزيسالفليطينث تعنى لج،غير 

 :ج الفرضية الرابعة والتي نصت علىنتاس 4. 2. 4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . الإلكتروني الترويج الفلسطيني تعزى لمترير

(أ One Sample t-Test)  تللل  اسللل،خدام اخ،بلللاج   لعينلللة هاحلللدة ل،بليللل  الفرضلللأة الرا علللةأ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو
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 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال الترويج الالكتروني 9.4جدول  

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.19 0.50 3.00 0.50 23.758 100 0.000 * 
 .  (α  ≤0 .05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

لالللة بللين ( α ≤0.05) ي،ضلل  مللن ن،للائت الجللدهل اليللابقأ هةللور فرقللال رالال إحصللائأَّال عنللد ميلل،وى الدَّ

مللن ةهللة هالقأجللة الجبكأللة مللن ةهللة تانأللةأ هلصللال   ال،للرهيت الإل ،رهنللث م،وسللط العيلًِّنللة فللث مجللال

(أ هذلل ا نعنللث أ  α 0.05أ 23.758 م) ( موةبللة )م،وسللط الجج،جللس الفرضللث؛ فجللا   قأجللة 

ةللا  مرتفعللال ه ال،للالث نللرف  الفرضللأة الصللفرية هنقبلل  البديلللة أز   الإل ،رهنللث ال،للرهيت مجللالتقللدير 

 البنلللوك فلللث العلللاملين إةا لللا   بلللين( α≤0.05)  توةلللد فلللره  وا  رلاللللة إحصلللائأة عنلللد الجيللل،وى 

 البنللللوك قطللللاع فلللث الجبأعللللا   حجللل  زيللللارة فلللث الإل ،رهنللللث ال،يلللويق مللللنيت تللليتير حللللول الفليلللطينأة

 . الإل ،رهنث ال،رهيت لج،غير تعنى  الفليطينث

 نتاسج الفرضية الخامسة والتي نصت على : 5.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . ةالإلكتروني العمليات الفلسطيني تعزى لمترير

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة أ ل،بليلل  الفرضللأة الخاميللة

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو
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نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال العمليات   10.4جدول 

 الالكترونية

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.12 0.64 3.00 0.50 17.488 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

بين  (  α  ≤0.05)    ي،ض  من ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال رالال إحصائأَّال عند مي،وى الدَّلالة  

العيلًِّنة فث مجال الإل ،رهنأة    م،وسط  تانأةأ هلصال   العجلأا   الجبكأة من ةهة  هالقأجة  من ةهة 

(أ هذ ا نعنث أ   α  0.05أ  17.488 م) ( موةبة  )م،وسط الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

البديلة أز    ةالإل ،رهنأ  العجلأا    مجالتقدير   ةا  مرتفعال ه ال،الث نرف  الفرضأة الصفرية هنقب  

الجي،وى   عند  إحصائأة  رلالة  وا   فره     البنوك   فث   العاملين  إةا ا    بين (  α≤0.05)توةد 

 البنوك   قطاع  فث  الجبأعا    حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة

 .  ةالإل ،رهنأالعجلأا   لج،غير تعنى   الفليطينث

 نتاسج الفرضية السادسة والتي نصت على : 6.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . ةالإلكتروني البيئة المادعة الفلسطيني تعزى لمترير

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة أ ل،بليلل  الفرضللأة اليارسللة

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو
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 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم المجتمع لمجال البيئة المادعة الالكترونية 11.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.21 0.57 3.00 0.50 21.261 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   إحصائأال عند مي،وى الدلالةرالة *

الدَّلالة   رالال إحصائأَّال عند مي،وى  ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال  بين  (  α  ≤0.05)ي،ض  من 

من ةهة هالقأجة الجبكأة من ةهة تانأةأ هلصال   الجارنة الإل ،رهنأة  ةالبي   م،وسط العيلًِّنة فث مجال

(أ هذ ا نعنث أ   α  0.05أ  21.261 م) ( موةبة  )م،وسط الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

ةا  مرتفعال ه ال،الث نرف  الفرضأة الصفرية هنقب  البديلة    ةالإل ،رهنأ  البي ة الجارنة  مجالتقدير  

ملين فث البنوك  العا   إةا ا    بين(  α≤0.05)    توةد فره  وا  رلالة إحصائأة عند الجي،وى  أز   

البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة 

 .  ةالإل ،رهنأالجارنة  ةالبي  الفليطينث تعنى لج،غير 

ــى : 7.2.4 ــاسج الفرضــية الســابعة والتــي نصــت عل ــد لا نت ــة إحصــاسية عن توجــد فــروق ذات دلال

مـزيج التسـويق  بين إجابات العاملين فـي البنـوك الفلسـطينية حـول تـأثير( α≤0.05)   المستوى  

 . الأفراد زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعزى لمتريرفي الإلكتروني 

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة أ ل،بليلل  الفرضللأة اليللا عة

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم المجتمع لمجال الأفراد 12.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.00 0.64 3.00 0.50  15.604 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   مي،وى الدلالةرالة إحصائأال عند *
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بين  (  α  ≤0.05)    ي،ض  من ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال رالال إحصائأَّال عند مي،وى الدَّلالة  

من ةهة هالقأجة الجبكأة من ةهة تانأةأ هلصال  م،وسط الجج،جس  اوفرار    م،وسط العيلًِّنة فث مجال 

قأجة   فجا    موةبة  )الفرضث؛  تقدير  α  0.05أ  15.604 م) (  أ   نعنث  هذ ا    مجال (أ 

أز     اوفرار  البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  رلالة ةا   وا   فره   توةد 

  منيت   تيتير  حول  الفليطينأة  البنوك  فث  العاملين  إةا ا    بين(  α≤0.05)إحصائأة عند الجي،وى  

 . اوفرار ى لج،غير تعن   الفليطينث البنوك قطاع فث الجبأعا   حج  زيارة فث الإل ،رهنث ال،يويق

ــى : 8.2.4 ــة والتــي نصــت عل ــاسج الفرضــية الثامن ــة إحصــاسية عنــد لا نت توجــد فــروق ذات دلال

مـزيج التسـويق  بين إجابات العاملين فـي البنـوك الفلسـطينية حـول تـأثير( α≤0.05)   المستوى  

 . الموقع الإلكتروني زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعزى لمتريرفي الإلكتروني 

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة أ ةل،بليلل  الفرضللأة ال امنلل

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال الموقع الالكتروني 13.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.17 0.56 3.00 0.50  21.009 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

الدَّلالة   رالال إحصائأَّال عند مي،وى  ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال  بين  (  α  ≤0.05)ي،ض  من 

مجال فث  العيلًِّنة  الإل ،رهنث    م،وسط  هلصال   الجوقس  تانأةأ  ةهة  من  الجبكأة  هالقأجة  ةهة  من 

(أ هذ ا نعنث أ   α  0.05أ  21.009 م) ( موةبة  )م،وسط الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

الإل ،رهنث  مجالتقدير   أز    الجوقس  البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  ةا  

الجي،وى   عند  إحصائأة  رلالة  وا   فره     البنوك   فث   العاملين  إةا ا    بين (  α≤0.05)توةد 
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 البنوك   قطاع  فث  الجبأعا    حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  تيتير  حول  الفليطينأة

 .  الجوقس الإل ،رهنث لج،غير تعنى   الفليطينث

 نتاسج الفرضية التاسعة والتي نصت على : 9.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . الخصوصية الفلسطيني تعزى لمترير

أ (أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة ل،بليلل  الفرضللأة ال،اسللعة أ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال الخصوصية 14.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.23 0.50 3.00 0.50  24.526 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

الدَّلالة   رالال إحصائأَّال عند مي،وى  ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال  بين  (  α  ≤0.05)ي،ض  من 

العيلًِّنة فث مجال تانأةأ هلصال  م،وسط  الخصوصأة    م،وسط  الجبكأة من ةهة  هالقأجة  من ةهة 

(أ هذ ا نعنث أ  تقدير  α  0.05أ  24.526  م  ) ( موةبة  )الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

أز     الخصوصأة  مجال البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  فره   ةا   توةد 

 حول   الفليطينأة  البنوك  فث  العاملين   إةا ا    بين(  α≤0.05)   وا  رلالة إحصائأة عند الجي،وى  

ث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير  الإل ،رهن  ال،يويق  منيت  تيتير

 .  الخصوصأة
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 نتاسج الفرضية العاشرة والتي نصت على : 10.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . المجتمع الفلسطيني تعزى لمترير

(أ One Sample t-Test)  تلل  اسلل،خدام اخ،بللاج   لعينللة هاحللدة ل،بليلل  الفرضللأة العاشللرة أ 

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال المجتمع 15.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

4.2103 0.53 3.00 0.50  20.590 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   إحصائأال عند مي،وى الدلالةرالة *

بين  (  α  ≤0.05)    ي،ض  من ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال رالال إحصائأَّال عند مي،وى الدَّلالة  

مجال فث  العيلًِّنة  م،وسط  الجج،جس    م،وسط  هلصال   تانأةأ  ةهة  من  الجبكأة  هالقأجة  ةهة  من 

(أ هذ ا نعنث أ  تقدير  α  0.05أ  20.590  م  ) ( موةبة  )الجج،جس الفرضث؛ فجا   قأجة  

ه ال  الجج،جس  مجال مرتفعال  هنقب  ةا   الصفرية  الفرضأة  نرف   أز  ،الث  وا     البديلة  فره   توةد 

  تيتير   حول  الفليطينأة  البنوك  فث  العاملين   إةا ا    بين(  α≤0.05)رلالة إحصائأة عند الجي،وى  

  لج،غير   تعنى   الفليطينث   البنوك  قطاع  فث  الجبأعا    حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت

 .  الجج،جس
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 نتاسج الفرضية الحادعة عشر والتي نصت على : 11.2.4

بين إجابات العاملين في البنـوك ( α≤0.05)   توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند المستوى  لا  

زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع البنــوك فــي مــزيج التســويق الإلكترونــي  الفلســطينية حــول تــأثير

 . الأمان  الفلسطيني تعزى لمترير

أ (One Sample t-Test)  تل  اسل،خدام اخ،بلاج   لعينلة هاحلدة أ ل،بلي  الفرضأة البارنة عشلر

 . هالجدهل ال،َّالث يبيلًِّن ولو

 نتاسج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسم العينة ومتوسم المجتمع لمجال الأمان  16.4جدول 

درجات   قيمة ت المجتمع  العينة 
 الحرية 

 مستوى الدلالة 
المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

المتوسم  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

35.4  0.52 3.00 0.50  25.890 100 0.000 * 
 .  ( α  ≤0.05)   رالة إحصائأال عند مي،وى الدلالة*

الدَّلالة   رالال إحصائأَّال عند مي،وى  ن،ائت الجدهل اليابقأ هةور فرقال  بين  (  α  ≤0.05)ي،ض  من 

من ةهة هالقأجة الجبكأة من ةهة تانأةأ هلصال  م،وسط الجج،جس  اوما     م،وسط العيلًِّنة فث مجال

قأجة   فجا    موةبة  )الفرضث؛  مجال  α  0.05أ  25.890 م) (  تقدير  أ   نعنث  هذ ا  (أ 

أز     اوما  البديلة  هنقب   الصفرية  الفرضأة  نرف   ه ال،الث  مرتفعال  رلالة  ةا   وا   فره   توةد 

  منيت   تيتير  حول  الفليطينأة  البنوك  فث  العاملين  إةا ا    بين(  α≤0.05)إحصائأة عند الجي،وى  

 .  ك الفليطينث تعنى لج،غير اوما الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنو  ال،يويق
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 الفصل الخامس 

 والتوصيات الدراسة مناقشة نتاسج  

 تمهيد

ال،لللث تللل لً ال،وصللل  لهلللا  علللد إةلللرا  ال،بليللل  الإحصلللائث الدجاسلللة ي،ضلللجن ذللل ا الفصللل  مناقشلللة ن،لللائت 

 . الدجاسة لبأانا  

 والفرضيات الرسيسيةالدراسة  مناقشة النتاسج المتعلقة بأسئلة    1.5

ما تأثير مزيج التسويق الإلكترونـي فـي زيـادة حجـم مناقشة نتاسج السلال الرسيس الأول:    1.1.5

 ؟المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني

زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع علللى مجللالا  مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث  فللثذنللاك اتللر  أ لً  تبللين

العجلألا  أ ه ال،رهيتأ ه ال،وزيسأ ه اليعرأ ه الخدمة )  هقد اس،طاع نجوون الانبداج    البنوك الفليطينث

 مجلا نفيللر سللبب ( اومللا جج،جللسأ ه الالخصوصلأةأ ه أ ه الجوقللسأ ه اوفللرار أ ه البي للة الجارنلةأ ه الال ،رهنألة

لهللا مكونللا  مللنيت ال،يللويق الإل ،رهنللث أ أز أ  زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع البنللوك الفليللطينث

 . زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينثرهج مه  هأساس فث 



 

94 

( اليعرأ ه ال،رهيتأ ه العجلأا  الال ،رهنأةأ ه البي لة الجارنلةأ ه اوملا  )  أ  الجكونا    كجا هتبين

بينجا  قأة ( وا  ال،يتير اليلبثأ الال ،رهنأةال،رهيتأ ه العجلأا   )   ذث صاحبة ال،يتير الانجابث عدا

أ الجوقلس أ ه اوفلرار أ ه ال،وزيلس أ ه الخدملة)  الج،غيرا  قد ت  اس، ناؤذا من النجلوون لعلدم تيتيرذلا هذلث 

 . اعلى من مي،وى الدلالة أز انجابأة(  كونها قد ةا   الخصوصأةأ هالجج،جسه 

الجنيت ال،يويقث الال ،رهنلث لهلا تليتير عللى زيلارة حجل  هيعنها الباحث ذ ا الن،أجة إلى أ  مجالا  

الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينأة مجا ينيد من تبين هتطوج قطاع البنوك الفليطينأة هفرهعهلا 

هتيلللهي  العجلألللا  الخدماتألللة البن ألللة لججألللس أفلللرار الجج،جلللس  كمأفلللة ال،عامللل  ملللس البنلللوك هتلللوفير ملللا 

 نب،اةونه من تيهيلا  بن أة هخدمأة ل فرار هذ ا ينيد حج  الجبأعا  البن أة فث البنوك هيعنزذا.

هةور أتر انجابث  ال،ث أظهر     (2022البجيدز هآخره أ)       رجاسة   هت،فق ذ ا الن،أجة مس ن،أجة  

الجن،ت الال ،رهنثأ ال،يعير الال ،رهنثأ  )   وز رلالة إحصائأة لل،يويق الال ،رهنث  ي عارا اوج عة  

فث   العاملة  البنوك  فث  ال،نافيأة  الجينة  تبقيق  فث  الال ،رهنث(  ال،وزيس  الال ،رهنثأ  ال،رهيت 

هةور تيتير ال،ث أظهر     (2020الجنيدزأ)     رجاسة       رجاسة     همس ن،أجة    الججهوجية الأجنأةأ

  ( Mekonen,2022رجاسة   )   همس ن،أجة    كبير ورها  ال،يويق ال،قليدنة على أرا  الجبأعا أ

تقدن  خدما    .  أ  أرا  فرع بنو الببشة تيتر  الجن،ت هاليعر ال،رهيت هالجكا  الدجاسة  ال،ث أظهر   

عالأة الجورةأ  اس،خدام ال، نولوةأا  شك  صبأ أتطبيق أساليب تجيين الجن،جا   شك  صبأ أ  

أرا   على  كبير  يمتر  شك   العجلا   اح،أاةا   تلبث  ال،ث  الجن،جا   تقدن   هإ   الجن،جا أ  هتنويس 

ن،أجة  البنو   )   أ همس  رهج ك  من ال،ث أظهر     (Badruldeen Mohd Ali,2021رجاسة   

ال،نافيأة البنوك  قدجة  تعنين  فث  ال،وزيس  ال،يعيرأ  الجصرلأةأ  ن،أجة  الخدما   همس  رجاسة      أ 

(Makau,2020)     هةور تيتير إنجابث هذام لل،يويق الإل ،رهنث على الجينة ال،نافيأة  ال،ث أظهر
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ن،أجة   كينأاأ همس  فث  ال،جاجية  )   للبنوك  تيتير    (Devadoss,2020رجاسة    ال،ث كشفت عن 

 .  هالإعلا  كعنصر الجنيت ال،رهيجث اوك ر أذجأة ال ز يمتر على حج  الجبأعا  

الثانيمن  2.1.5 الرسيس  السلال  نتاسج  قطاع  :  اقشة  في  الإلكتروني  التسويق  مزيج  واقع  ما 

 ؟ البنوك الفلسطيني

مجالا  هاقس منيت ال،يويق الإل ،رهنث فث قطاع    تقديرا  أ لً     عد اةرا  ال،بلي  الاحصائث تبين

ةدالأ   هال بيرة  ال بيرة  بين  كانت ةجأعها  الفليطينث  الججالا أ ةا    البنوك  ب،رتيب  ي،علق  هلأجا 

الإل ،رهنأةأ   الجارنة  البي ة  الخصوصأةأ  الإل ،رهنأةأ  الجصرلأة  الخدمة  اوما أ  كال،الث:  مرتبة 

ال،رهيت الإل ،رهنثأ ال،وزيس الإل ،رهنثأ الجوقس الإل ،رهنثأ العجلأا  الإل ،رهنأةأ الجج،جسأ اليعر  

ا . الإل ،رهنثأ هاوفرار     . هةجأعها حصلت على تقدير بين ال بير هال بير ةدل

ال،يويق   منيت  لواقس  الفليطينأة  البنوك  تج،س  مدى  تبين  ال انث  اليمال  ن،أجة  أ   الباحث  هيعنها 

الال ،رهنث   للواقس  هاس،خدامه  ال، نولوةث  هال،طر  الج،ا عة  على  البنو  قدجة  ه يبب  الال ،رهنث 

ساعد ال،يويق الال ،رهنث الج،بس فث البنوك على تطوج الخدما  ال،يويقأة همنيت ال،يويق  البديث  

الفليطينأة   ل افة أفرار الجج،جس هذ ا  بد واته نشجس كافة اوفرار على سهولة ال،عام  مس البنوك 

هال،طوج  شك    الاس، جاج  على  هتشجأعها  البنوك  مبأعا   حج   من  ينيد  مجا  همرهنة   يهولة 

 مي،جر.

ذناك موافقة بدجةة  ال،ث كشفت أ     (2022البجيدز هآخره أ )  رجاسة  هت،فق ذ ا الن،أجة مس ن،أجة 

كال،الث الجوافقة  رجةة  حيب  ترتيبها  هكا   الال ،رهنثأ  ال،يويق  أ عار  على  الجن،ت  )   مرتفعة 

دراسة       ، ومع نتيجة    الال ،رهنثأ ال،وزيس الال ،رهنثأ ال،رهيت الال ،رهنثأ ال،يعير الال ،رهنث(

(Mekonen,2022)    بينت للعجلا ال،ث  صبأ   الخدما   شك   تقدم  البنوك  هأ      رجاسة    أ 
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(Makau,2020)     أ أظهر   ال،جاجية ال،ث  ال،يويق الدجاسة  مب   )   البنوك  اس،خدمت   )

  شك  إنجابث   الإل ،رهنث

نتاسج  3.1.5 البنوك   الثالث:السلال    مناقشة  قطاع  في  المبيعات  حجم  زيادة  مستوى  ما 

 ؟ الفلسطيني

تقديرا    أ   إلى  الن،ائت  كانت  تشير  الفليطينث  البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   حج   مبوج  فقرا  

ا فقد تبين أ  توسأس منصا  الخدما  البن أة الرقجأة للوصول إلى عدر أكبر   .  ةجأعها عالأة ةدل

البنو إلى زيارة كبيرة فث حج  مبأعا   العجلا  يمرز  اس،خدام  طاقة    .  من  ولوأ  إلى   الإضافة 

الج،احة الخصوما   خلال  من  الجبأعا   حج   زيارة  فث  نياذ   الآلث  عامأ    .  الصراف  ه شك  

     . ةا   الدجةة ال لأة له ا الفقرا  ب،قدير عالث

البنوك  مبأعا   حج   من  زار  الال ،رهنث  الجنيجث  ال،يويق  أ   إلى  الن،أجة  ذ ا  الباحث  هيعنها 

 الفليطينأة هذ ا ما أظهرته ن،ائت اليمالين الاهل هال انث. 

الإلكتروني وزيادة توجد علاقة بين واقع مزيج التسويق    لا:  الفرضأة الرئأيأة اوهلىن،ائت   مناقشة

 ؟ حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني 

أ  ذناك اجتبا  قوز بين الدجةة ال لأة لجنيت ال،يويق الإل ،رهنث هحج  الجبأعا   الدجاسة  توض   

بينهجا طررنة العلاقة  ت و   الفليطينثأ حيث  البنوك  ولو أ  زيارة هاقس منيت    .  فث قطاع  نعنث 

 . ال،يويق الإل ،رهنث تمرز إلى زيارة قوية فث حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث

الباحث  الإل ،رهنث    هيعنها  ال،يويق  منيت  هاقس  مكونا   بين  قوز  اجتبا   ذناك  أ   الن،ائت  توض  

م   الخدمة الجصرلأة الإل ،رهنأةأ هاليعر الإل ،رهنثأ هال،وزيس الإل ،رهنثأ هال،رهيت الإل ،رهنثأ  )

هالخصوصأةأ   الإل ،رهنثأ  هالجوقس  هاوفرارأ  الإل ،رهنأةأ  الجارنة  هالبي ة  الإل ،رهنأةأ  هالعجلأا  

هالجج،جسأ هاوما ( هحج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينثأ حيث ت و  العلاقة بينهجا طررنة  
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نعنث ولو أ  زيارة فث ذ ا الجكونا  تمرز إلى زيارة قوية فث حج  الجبأعا  فث قطاع    .  قوية

   . البنوك الفليطينث

توةه الجامعة لاس،خدام اوساليب ( ال،ث كشفت  2022  أأمينرجاسة )  هت،فق ذ ا الن،أجة مس ن،أجة 

  . البدي ة هتشديد العقو ا  للبد من ظاذرة الاح،أال الإل ،رهنث

ن،أجة   الن،أجة  مس  ال،ث أظهر  هةور علاقة معنوية  2022-2021بنايدنةأ رجاسة )هت،فق ذ ا   )

رلالة  وا   معنوية  علاقة  ههةور  ال،نافيأةأ  هالجينة  ال،يعير  الجن،تأ  بين  إحصائأة  رلالة  وا  

الجنيت   ال،نافيأةأ هك لو هةور علاقة معنوية بين عناصر  ال،رهيت هالجينة  ال،وزيسأ  بين  إحصائأة 

ن،أجة   همس  ال،نافيأةأ  هالجينة  البن ث  الال ،رهنث  )ال،يويقث  ال،ث  Kraa&Opuku,2018رجاسة   )

البشرز   هالعنصر  الخدمة  أه  هالجن،ت  العجلا   جضا   بين  قوية  انجابأة  علاقة  ذنالو  أ   أظهر  

ال،رهيت   العجلا   انجابأة م،وسطة بين جضا  الجارنة هل ن ذناك علاقة  هال،يعير هالعجلأا   هالبي ة 

 .  هعلاقة ض يلة بين الرضا هالجكا 

  هـــل توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــاسية عنـــد المســـتوى  :الفرضلللأة الرئأيلللأة ال انألللةمناقشلللة ن،لللائت 

(α≤0. 05 ) بين إجابات العاملين في البنوك الفلسطينية حـول تـأثير مـزيج التسـويق الإلكترونـي

الخدمــة المصــرفية )  البنــوك الفلســطيني تعــزى للمتريــراتفــي زيــادة حجــم المبيعــات فــي قطــاع 

الإلكترونية، السعر الإلكتروني، التوزيـع الإلكترونـي، التـرويج الإلكترونـي، العمليـات الإلكترونيـة، 

 البيئة المادعة الإلكترونية، الأفراد، الموقع الإلكتروني، الخصوصية، المجتمع، الأمان(؟

 آ : كجا ذو الدجاسة لجناقشة ن،ائت ذ ا اليمالأ ت  مناقشة فرضأا  
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   الدراسة مناقشة النتاسج المتعلقة بفرضيات    2.5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند  على:والتي نصت مناقشة نتاسج الفرضية الأولى   1.2.5

بين إجابات العاملين في البنوك الفلسطينية حـول تـأثير مـزيج التسـويق ( α≤0. 05)   المستوى  

يـر الخدمـة المصـرفية الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعـزى لمتر

  . الإلكترونية

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير ملنيت ال،يلويق تبين  

الإل ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع البنللوك الفليللطينث تعللنى لج،غيللر الخدمللة الجصللرلأة 

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال الإل ،رهنأة هذ ا نعنث أ  تقدير مجال الخدمة الجصرلأة الإل ،رهنأة 

هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى 

تعلللنى لج،غيللللر الخدملللة الجصللللرلأة  الجبأعللللا  الجلللنيت ال،يلللويقث الال ،رهنللللث تلللمرز إلللللى زيلللارة حجللل  

 الال ،رهنأة.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند   والتي نصت على:مناقشة نتاسج الفرضية الثانية    2.2.5

بين إجابات العاملين فـي البنـوك الفلسـطينية حـول تـأثير مـزيج التسـويق ( α≤0. 05)  المستوى  

 . المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعزى لمترير السعر الإلكترونيالإلكتروني في زيادة حجم 

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير ملنيت ال،يلويق تبين  

الإل ،رهنللث الإل ،رهنللث فللث زيللارة حجلل  الجبأعللا  فللث قطللاع البنللوك الفليللطينث تعللنى لج،غيللر اليللعر 

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال  هذ ا نعنث أ  تقدير مجال اليعر الإل ،رهنث

هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى 

 تعنى لج،غير اليعر الال ،رهنث. الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  
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والتي نصت على :لا توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند مناقشة نتاسج الفرضية الثالثة   3.2.5

بين إجابات العاملين في البنوك الفلسطينية حـول تـأثير مـزيج التسـويق ( α≤0. 05)   المستوى  

ــع  ــر التوزيـ ــزى لمتريـ ــطيني تعـ ــوك الفلسـ ــاع البنـ ــي قطـ ــات فـ ــم المبيعـ ــادة حجـ ــي زيـ ــي فـ الإلكترونـ

 . الإلكتروني

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير ال،وزيس الإل ،رهنث  

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال  هذ ا نعنث أ  تقدير مجال ال،وزيس الإل ،رهنث

على   القدجة  زارة  كلجا  أز  الجبأعا   حج   ففث  زيارة  له  الال ،رهنث  ال،يويق  تيتير  الباحث  هيعنها 

 تعنى لج،غير ال،وزيس الال ،رهنث.  الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  

لا توجد فروق ذات دلالة إحصاسية عند   والتي نصت على:مناقشة نتاسج الفرضية الرابعة   4.2.5

بين إجابات العاملين في البنوك الفلسطينية حـول تـأثير مـزيج التسـويق ( α≤0. 05)   المستوى  

ــرويج  ــر التـ ــزى لمتريـ ــطيني تعـ ــوك الفلسـ ــاع البنـ ــي قطـ ــات فـ ــم المبيعـ ــادة حجـ ــي زيـ ــي فـ الإلكترونـ

 . الإلكتروني

إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير ال،رهيت الإل ،رهنث  

 .هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال  هذ ا نعنث أ  تقدير مجال ال،رهيت الإل ،رهنث

الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق 

 تعنى لج،غير ال،رهيت الال ،رهنث. الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصاسية  والتي نصت على:مناقشة نتاسج الفرضية الخامسة    5.  2.  5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب

التسويق الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسـطيني تعـزى لمتريـر العمليـات 

 . الإلكترونية

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير العجلأا  الإل ،رهنأة  

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال  هذ ا نعنث أ  تقدير مجال العجلأا  الإل ،رهنأة

الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق 

 تعنى لج،غير العجلأا  الال ،رهنأة. الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  

والتي نصـت علـى :لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـاسية مناقشة نتاسج الفرضية السادسة   6.2.5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب

التسويق الإلكترونـي فـي زيـادة حجـم المبيعـات فـي قطـاع البنـوك الفلسـطيني تعـزى لمتريـر البيئـة 

 . المادعة  الإلكترونية

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

الجارنة   البي ة  لج،غير  تعنى  الفليطينث  البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   حج   زيارة  فث  الإل ،رهنث 

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال   الإل ،رهنأة هذ ا نعنث أ  تقدير مجال البي ة الجارنة الإل ،رهنأة

هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى 

 تعنى لج،غير البي ة الجارنة الال ،رهنأة. الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  
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والتـي نصـت علـى :لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـاسية مناقشة نتاسج الفرضية السـابعة    7.2.5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب

 . التسويق الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعزى لمترير الأفراد 

فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  هةور  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير اوفرار هذ ا نعنث أ   

  . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال  تقدير اوفرار 

هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى 

 تعنى لج،غير اوفرار. الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  

والتـي نصــت علـى :لا توجــد فـروق ذات دلالــة إحصــاسية مناقشـة نتــاسج الفرضـية الثامنــة  8.2.5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب

الموقـع التسويق الإلكتروني في زيادة حجـم المبيعـات فـي قطـاع البنـوك الفلسـطيني تعـزى لمتريـر 

 . الإلكتروني

إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  هةور فرقال رالة  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير الجوقس الإل ،رهنث  

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال   هذ ا نعنث أ  تقدير الجوقس الإل ،رهنث

ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى هيعللنها الباحللث تلليتير 

 .الجوقس الال ،رهنثتعنى لج،غير  الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  

لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـاسية علـى:  نصـت    التاسـعة والتـيمناقشة نتاسج الفرضية    9.2.5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب
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ــر  ــزى لمتريـ ــطيني تعـ ــوك الفلسـ ــاع البنـ ــي قطـ ــات فـ ــم المبيعـ ــادة حجـ ــي زيـ ــي فـ ــويق الإلكترونـ التسـ

 . الخصوصية

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

لج،غير الخصوصأة هذ ا   الفليطينث تعنى  البنوك  الجبأعا  فث قطاع  الإل ،رهنث فث زيارة حج  

  .  هفو  الج،وسط مرتفعال  ةا الخصوصأة  نعنث أ  تقدير 

القللدجة علللى هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة 

 الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعات،عنى لج،غير الخصوصأة.

والتي نصت علـى :لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـاسية  فرضية العاشرةمناقشة نتاسج ال  10.2.5

ــين إجابــات العــاملين فــي البنــوك الفلســطينية حــول تــأثير مــزيج ( α≤0. 05)  عنــد المســتوى  ب

 . المجتمعالتسويق الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك الفلسطيني تعزى لمترير 

هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير الجج،جس هذ ا نعنث  

 . هفو  الج،وسط مرتفعال  ةا الجج،جس أ  تقدير مجال 

ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زارة القللدجة علللى هيعللنها الباحللث تلليتير 

 الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعات،عنى لج،غير الجج،جس.

لا توجــد فــروق ذات دلالــة  والتــي نصــت علــى: الحادعــة عشــرمناقشــة نتــاسج الفرضــية  11.2.5

بين إجابـات العـاملين فـي البنـوك الفلسـطينية حـول تـأثير ( α≤0. 05)  إحصاسية عند المستوى 

مـزيج التســويق الإلكترونــي فـي زيــادة حجــم المبيعـات فــي قطــاع البنـوك الفلســطيني تعــزى لمتريــر 

 . الأمان
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هةور فرقال رالة إحصائأَّال بين إةا ا  العاملين فث البنوك الفليطينأة حول تيتير منيت ال،يويق  تبين  

الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث تعنى لج،غير اوما  هذ ا نعنث أ   

 . هفو  الج،وسط ةا  مرتفعال تقدير مجال اوما  

القللدجة علللى    هيعللنها الباحللث تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث للله زيللارة ففللث حجلل  الجبأعللا  أز كلجللا زار 

 تعنى لج،غير اوما . الجنيت ال،يويقث الال ،رهنث تمرز إلى زيارة حج  الجبأعا  
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 ملخص النتاسج  3.5
زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع  لها رهج مه  هأساس فث  مكونا  منيت ال،يويق الإل ،رهنث  أ    .1

 .  الفليطينثالبنوك 

( ذث صاحبة  اوما   رهنأةأ هالبي ة الجارنةأ ه العجلأا  الال ،اليعرأ هال،رهيتأ ه )أ  الجكونا    .2

 .  زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينثفث  ال،يتير

منيت ال،يويق الإل ،رهنث فث قطاع البنوك الفليطينث كانت ةجأعها    هاقسمجالا     تقديرا  أ َّ   .3

 .  مرتفعة

الإل ،رهنث ةا   مرتفعة هذث على  تقديرا  مجالا   أ لً   .4 ال،يويق  اوما أ )   ال،والث  منيت 

 ،رهنثأ  ال،رهيت الالهالخدمة الجصرلأة الال ،رهنأةأ هالخصوصأةأ هالبي ة الجارنة الال ،رهنأةأ ه 

ه  الال ،رهنثأ  هالجوقس  الال ،رهنثأ  الالهال،وزيس  ه العجلأا   هاليعر   ،رهنأةأ  الجج،جسأ 

 . (الال ،رهنثأ هاوفرار 

ةجأعها    تقديرا  أ َّ  تبين   .5 كانت  الفليطينث  البنوك  قطاع  فث  الجبأعا   حج   مبوج  فقرا  

قأام البنو ب،وسأس منصا  الخدما  البن أة الرقجأة للوصول إلى عجلا  أك ر تنيد هأ     مرتفعة

اس،خدام  طاقة الصراف الآلث تبقق زيارة فث  أ هأ     ذث أعلى الفقرا  من حج  مبأعا  البنو

  . ذث أرنى الفقرا   الخص  ال ز ي،  عند اس،خدام الصراف الآلثحج  الجبأعا  من خلال 

البنوك  تبين   .6 قطاع  فث  الجبأعا   حج   زار  الإل ،رهنث  ال،يويق  منيت  هاقس  زار  كلجا  أنه 

قوية زار     .  الفليطينث  صوجة  الجصرلأة  هكلجا  ه الال ،رهنأةالخدمة  الال ،رهنثأ  أ  اليعر 

أ  الجارنة الال ،رهنأةالبي ة  ه أ  العجلأا  الال ،رهنأةأ ه الال ،رهنثال،رهيت  أ ه ال،وزيس الال ،رهنثه 

زار حج  الجبأعا  فث قطاع    اوما الخصوصأةأ هالجج،جسأ ه أ ه الجوقس الال ،رهنثأ ه اوفرار ه 

  . البنوك الفليطينث  صوجة قوية
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الإل ،رهنث فث زيارة حج    .7 ال،يويق  تيتير منيت  تقديرا  مجالا   أ   الجبأعا  فث قطاع  تبين 

للج،غيرا   تعنى  الفليطينث  ال،وزيس  )البنوك  الإل ،رهنثأ  اليعر  الإل ،رهنأةأ  الجصرلأة  الخدمة 

الإل ،رهنثأ ال،رهيت الإل ،رهنثأ العجلأا  الإل ،رهنأةأ البي ة الجارنة الإل ،رهنأةأ اوفرارأ الجوقس  

 .  الإل ،رهنثأ الخصوصأةأ الجج،جسأ اوما (
 

 التوصيات  4.5
 :الدجاسة بنا ل على الن،ائت اليا قة توصث 

مس حج    .1 هعلاق،ه  الال ،رهنث  ال،يويق  منيت  عناصر  فث  الببث  فث  الباح ين  تبفين  ضرهجة 

الجبأعا  هولو لندجة الدجاسا  هالا باث. العج  على عقد رجاسا  هاسعة همي،جدة حول تيتير  

 منيت ال،يويق الإل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا  فث قطاع البنوك الفليطينث هولو وذجي،ها.   

زيارة الوعث هالإرجاك لدى صاحبث القراج فث البنوك للاذ،جام  اس،خدام عناصر منيت ال،يويق   .2

 ل ،رهنث فث زيارة حج  الجبأعا .  الا

أذجأة   .3 فث  اليعرالببث  ه تيتير  الجارنةأ  هالبي ة  الال ،رهنأةأ  هالعجلأا   هال،رهيتأ  فث  أ  اوما  

 . حج  الجبأعا  زيارة 

مكونا    .4 إذجال  عدم  على  العج   ه ال،وزيسه الخدمةأ  نجب  ه اوفرار أ  ه الجوقسأ  الخصوصأةأ  أ 

 . وذجي،ها فث زيارة حج  الجبأعا   الجج،جسه 

هولو وذجي،ها  ،جس هاليعر الإل ،رهنث هاوفرار  نجب العج  على ب ل اذ،جام أكبر  جكونا  الجج .5

زيارة   الجبأعا  فث  هإخضاعه    حج   الشخصث  البأس  موظف  قدجا   تنجأة  خلال  من  هولو 

ال،دج  تنجأة  للدهجا   ك لو  الن ائنأ  مس  لل،عام   اللازمة  الإل ،رهنثمفاعأ   يبأة  لدى    ال،يويق 

  . على ك  ما ذو ةديد فث ذ ا الججال هاطلاعه الن ائن فث الجج،جس 
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هولو ل،بيين    خاصة لبنمة الخدما  الإل ،رهنأة الجقدمةالعج  على الاذ،جام ب،قدن  عرهض   .6

ال،يويق الإل ،رهنثموقس اليعر الإل ،رهنث فث   تيتيرذا على    منيت  الجبأعا  فث  لنيارة  حج  

  . قطاع البنوك الفليطينث

 جوقس البنو الإل ،رهنث كونه ينيد من عجلأا  ال،وزيس الإل ،رهنث حيث نياعد ظهوج الاذ،جام   .7

 .  موقعه على الإن،رنت  جلب العديد من العجلا  لصال  البنو

هولو وذجي،ها فث    الخدما  الإل ،رهنأة الجقدمة فث البنوالاذ،جام  عنصر اليرعة هالدقة فث   .8

 .  البنو الإل ،رهنأةتبيين عجلأا  

هالعجلا  .9 البنو  بين  ال،واص   زيارة  الاس،خدام  ضرهجة  خلال  من  منيت  ن لع  الام    هولو  اصر 

الال ،رهنث  الجج،جس فث    ال،يويق  ل،بيين مجال  البنوك    زيارةهولو  الجبأعا  فث قطاع  حج  

 .  الفليطينث

هم،ا عة  زيارة   .10 للعجلا   البنو  نقدمها  ال،ث  الال ،رهنأة  الخدما   الجوظفين  يذجأة  لدى  الوعث 

ال، نولوةأة   ال،يويق  ال،طوجا   فن  هرهجا    الإل ،رهنث هاتقا   ندها   عقد  خلال  من  هولو 

 .  تدجيبأة  اس،جراج

الال ،رهنأة   .11 الخدما   هتنويس  ب،طوير  ال،عام   الاذ،جام  على  قارجين  العجلا   لأكو   هتيهيلها 

 .  معها  شك  سريس هم،قن

 

 

  



 

107 

 المصادر والمراجع

 المراجع العربية

أثــر اســتخدام أدوات التســويق الالكترونــي فــي تنشــيم المبيعــات فــي . (2018). أبللو جكبللةأ العنللور 

ميدانية في فنادق الخمس نجـوم فـي العاصـمة الأردنيـة   دراسة    الأردنية:  فنادق العاصمة 

 . منشوجةأ ةامعة الشر  اوهسطأ اوجر  أ جسالة ماةي،ير غيرعمان 

ــوك  . (2018).أبللو سللجرةأ مبجللد  أثــر الاســتراتيجيات التســويقية علــى التحــول المصــرفي مــن البن

جسلللالة ماةيلل،ير غيلللر منشللوجةأ أكارنجألللة اليللارا  للعللللوم  التقليدعــة إلـــى البنـــوك الشــاملة، 

 . الإراجيةأ أسيو أ الاسكندجية 

اسل،راتأجأا  الجلنيت ال،يلويقث الال ،رهنلث هعلاق،هلا  الفاعلألة ال،يللويقأة . (2020).أبلو فلاجةأ يوسلف

ــة اوعجللللال الفليللللطينأة الصللللغيرة  القطللللاع الصللللناعث فللللث مدينللللة الخليلللل أ  لجنظجللللا    مجلــ

 . 309-275(أ   117)  26 أالاقتصاد والعلوم الإدارية 

هاقللس تلليتير ال،يللويق الال ،رهنللث علللى عناصللر الجللنيت ال،يللويقث . (2019) .أحلللامأ خللا  هآخللره  

مجلـــة اقتصـــادعات هةهلللة نظلللر بنلللو سوسلللي،ث ةينيلللرال  لللالجنائر العاصلللجةأ  الجصلللرفث ملللن 

 . (22)  هال،جاجةأ الأعمال 
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 . أ الجنائر3الجنائر 

  



 

111 

 المراجع الأجنبية

Al-Omari, Z. S., Aljawarneh, N., Davut, S., & Sala, A. (2018). The impact 

 of marketing mix elements on forming mental images about Islamic 

 banks in Jordan: An Empirical Study. OFFICIAL, 12(54). 

Ammy Ariyanti*, Zulaikah, Citra Etika, (2024), "The Effect of the 

 Marketing Mix on Customer Decisions to Use Educationsaving 

 Products in the Perspective of Islamic Economic (Study on 

 Education-Saving Product Customers of PT. BPRS Rajasa Lampung

  Tengah Perseroda)" in 1st International Conference on Islamic 

 Economics, Business Development and Studies, KnE Social 

 Sciences, pages 126–140.  DOI  10. 18502/kss. v9i16. 16240.  

Asep Junaedi, Rafikal Arsy Bramasta, Ujang Badru Jaman, and 

 AndriArdhiyansyah. (2023).  The Effect of Digital Marketing and E-

 Commerce on  Increasing Sales Volume (Empirical Study of 

 Home Industry Aski Sport 47  Sukabumi), P. Hartanto (Ed.): 

 ICEMAC 2022, AEBMR 252, pp. 135–150,  2023. https://doi. 

 org/10. 2991/978-94-6463-226-2_12 .  

Bibiana, B., Eva, B., Pavol, K., Patrik, G. (2017) The Usage of Cognitive 

 Maps in the Comparison of Marketing Mix of Railway Passenger 

 Transport. Procedia Engineering, V. 187, pp.: 498-503.  

Bin-Nasir, I., & Qattaf, F. (2021). Electronic Management Algeria 

 Telecom the Effect of the Banking Marketing Mix on Forming the 

 Mental Image of Gulf Bank Algeria Customers: Biskra Agency.  

 Journal of Economic and Administrative Research, 15(3). Muhammad 

 Kheidar University. Biskra.  

Devadoss, Saravanan. (2020). The Effect of Promotion Mix towards Sales 

 volume in Banking Sector, IOSR Journal of Business and 



 

112 

 Management (IOSR-JBM e-ISSN: 2278-487X, p-ISSN: 2319-

 7668. Volume 22, Issue 11.  Ser. V (November 2020), PP 43-53 

Giuseppe, F. Maria, T. C. Gerardino, M., Antonio, F. (2016) The 

(r)evolution  of wine marketing mix: From the 4Ps to the 4Es.Journal of 

Business  Research, V. 69, 5, May, pp. :1550-1555 

Ho, C. Liu, Y.&Chen, M.(2022).Factors Influencing Watching and 

Purchase Intentions on Live Streaming Platforms: From a 7Ps 

Marketing Mix Perspective. Information, 13(239).  

Hossain, A., Humayun, K., Chowdhury, M., Hasan, S., Shamsuzzaman, 

M.,  Fahim, A. Y., . . . Khan, M. (2020). Banking service in Bangladesh: 

 the impact of service marketing mix on purchase intention of 

 university students. Strategic Change, 29(3), 363-373. 

Kord, B., Vazifeh, Z., Salarzehi, H., & Joyami, E. N. (2018). Ranking the 

 effect of services marketing mix elements on the loyalty of customers 

 by using Topsis method (case study: Saderat bank branches in 

 Isfahan). International Journal of Business and Tehnopreneurship, 

 8(1), 15-24. 

Kotler ،P.  ،Keller ،K. L.  ،Ang ،S. H.  ،Tan ،C. T. ،&Leong ،S. M.  

 (2018).  Marketing  management: an Asian perspective.  

 Pearson.  

Makau, G. M. (2020).  Influence of digital marketing strategies on the 

 competitive advantage of commercial banks in Kenya [Thesis, 

 Strathmore University].  http://hdl. handle. net/11071/10421  

Mekonen, MesfinDagne. (2022). EFFECT OF MARKETING 

 STRATEGY ON BANK PERFORMANCE: THE CASE OF 

 ABYSSINIA BANK, ETHIOPIA, Journal of Positive School 

 Psychology, vol,6, No,4,1-7.  

Simin Saliani*, Mohammad Lagzian, Ali Maghool. (2017). The Effect of 

  Electronic Marketing Mix on the Willingness of Customers to Buy 

http://hdl.handle.net/11071/10421


 

113 

 Online (Case study: Universities of Mashhad), International Journal of 

 Advanced Studies in Humanities and Social Science (IJASHSS) 

 Available online at  http://www. ijashss. com Volume 6, Issue 3   

 (2017) pp.  227-233.  

 المراجع الإلكترونية

 profile-ps/ar/page/our. tnb. https://wwwالبنو الوطنث: 

 history-ps/ar/about/our. bop. https://wwwبنو فليطين الجبدهر: 

 ps/page/About%20Us. qudsbank. https://wwwبنو القدس: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.tnb.ps/ar/page/our-profile
https://www.bop.ps/ar/about/our-history
https://www.qudsbank.ps/page/About%20Us


 

114 

 الملاحق 

 (: أسماء المحكمين 1)   ملحق رقم 

 (: الاستبانة 2)   ملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

115 

 (: أسماء المحكمين 1)   ملحق رقم 
 

 اسم الجامعة المستوى الأكادعمي  اسم الدكتور/ة 
 ةامعة القدس  اس،او مشاجك الدك،وج احجد حرز الله
 ةامعة القدس  اس،او مياعد  الدك،وج نضال رجهيا 
 ةامعة القدس  اس،او مشاجك الدك،وج عدنا  قباةة 
 ةامعة القدس  اس،او مياعد  الدك،وج مبجد برغوتث 
 الجامعة الامريكأة  اس،او مشاجك الدك،وج شريم ابو كرو 

 ةامعة القدس الجف،وحة  اس،او مشاجك الدك،وج شاذر عبيد 
 الجامعة الامريكأة  اس،او مياعد  الدك،وج جائد عريقا  
 الجامعة الامريكأة  اس،او مشاجك الدك،وج مجيد منصوج 
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 ( الاستبانة2)    ملحق رقم

 

 جامعة القدس

 معهد الدراسات العليا _ كلية الإدارة والاقتصاد 

 الأعمال والاقتصاد الماجستير في إدارة 

 المحترمين:البنوك العاملة بفلسطين حضرة الموظفين في 

فث   الجوةورة  اوس لة  على  الإةا ة  فث  هالج،ج    ذ ا  أتقدم  طلبث  أ   نشرفنث  ال،بأة  هاةب   عد 

إراجة   فث  الجاةي،ير  شهارة  لني   ال،خرن  م،طلبا   إكجال  إطاج  فث  علأك أ  الجطرهحة  الاس،بانة 

عنوا :   تبت  قطاع   تأثير"اوعجالأ  في  المبيعات  حجم  زيادة  في  الإلكتروني  التسويق  مزيج 

  . فقطالعلجث أ مس العل  أ  الإةا ة س، و  سرية هتخدم أغراض الببث "البنوك الفلسطيني

 وشكرا لكم لحسن تعاونكم

 رأفت أشقرالباحث: 

 سلوى البرغوثي . دإشراف الدكتورة: 
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 القسم الأول: المتريرات الشخصية والتنظيمية 

 ( في مربع الإجابة التي تناسبك: X)  ضع/ي إشارة 

 أن ى   . 2وكر            . 1 الجنس: .1

          سنة   50_ 40من  .  3سنة        40-30من    .  2سنة           30أق  من    .  1  العمر: .2

 سنة فيك ر  50 . 4

 رجاسا  علأا         . 3 كالوجيوس          . 2ربلوم فيق           . 1الملهل العلمي:   .3

 ( سنوا        10-5)   من .2سنوا           5أق  من  . 1 سنوات الخبرة: .4

 سنوا  هأك ر 10 . 3  

 جئأس قي           . 3       نائب مدير   . 2      مدير  . 1   المسمى الوظيفي: .5
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مزيج التسويق الإلكتروني في زيادة حجم المبيعات في قطاع البنوك   تأثيرالقسم الثاني: "
  . الفلسطيني

 المحور الأول: الخدمة المصرفية الالكترونية 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

الجقدمللة فللث البنللو  جللا ي،ناسللب الاح،أاةللا   ةالإل ،رهنألل  ت،نللوع الخللدما  1
 اليللللببم لللل  خللللدما  الإيللللداع الال ،رهنللللث ه  هالرءبللللا  الجالأللللة للعجلللللا 

 .  الال ،رهنث

     

نيخلل  البنللو  عللين اع،بللاج إةللرا  الجبأعللا  فللث الوقللت الجناسللب ونشللطة  2
 ال،رهيت الإل ،رهنث  

     

اونشلللطة الدعائألللة الإل ،رهنألللة للبنلللو تعجللل  عللللى تبيلللين خدملللة البنلللو  3
 . الر بأة م   اليبب على الجوائن الاسبوعأة هالشهرية هالينوية

     

 طللللبم للل  خلللدما   خصوصلللأة العجيللل تراعلللث الخلللدما  الجالألللة للبنلللو  4
 . الال ،رهنث الشأكا  طلبن  الال ،رهنث القرهض

     

 المحور الثاني: السعر الالكتروني 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا اتفق  
 بشدة 
1 

      ي،  ابلاغ العجلا   يسعاج الخدما  الجقدمة فث البنو م   أسعاج الفائدة 5
يللل،  الإبللللاغ علللن علللرهض الخصللل  الجدجةلللة فلللث الخلللدما  الإل ،رهنألللة  6

 للبنو
     

نيخللل  البنلللو فلللث الاع،بلللاج  يسلللعاج الفوائلللد  جلللا نضلللجن زيلللارة فلللث ةللللب  7
 العجلا  للبنو  

     

      ةالجقدمالإل ،رهنأة بنمة الخدما  ل عرهض خاصة  ب،قدن البنو    نقوم 8
 الالكتروني المحور الثالث: التوزيع 

 أتفق الفقرة الرقم
 بشدة
5 

 أتفق
 
4 

 محايد
 
3 

 لا أتفق
 
2 

 لا أتفق
 بشدة
1 

الإل ،رهنللللث ينيللللد مللللن عجلأللللا  ال،وزيللللس الإل ،رهنللللث حيللللث موقللللس البنللللو  9
نيللاعد ظهللوج موقعلله علللى الإن،رنللت  جلللب العديللد مللن العجلللا  لصللال  

   البنو

     

للبنلللو  يملللاكن م،علللدرة تيلللاعد فلللث تقلللدن  الخلللدما   أفلللرع ك يلللرةإ  هةلللور  10
الإل ،رهنأللة وكبللر عللدر مجكللن ه يقلل  هقللت هةهللد مجللا ينيللد مللن عجلأللا  

   ال،وزيس الإل ،رهنث للبنو

     

     من نجاح زيارة مبأعا  البنو توفر عللدر مللن الفللرهع الخاصللة  البنللو فللث  11
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 تقدن  كافة الخدما  الإل ،رهنأة للعجلا ل،يهي  الخاجن 
ي،جين البنو  اسلل،خدامه الوسللائ  ال، نولوةأللة البدي للة ل،يللهي  تقللدن  كافللة  12

 خدماته م   توفر خدمة الصرافا  الآلأة للبنو
     

 المحور الرابع: الترويج الالكتروني 
 أتفق الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

ال،واصلللل  الاة،جللللاعث ل،للللرهيت خللللدما  البنللللو نيلللل،خدم البنللللو منصللللا   13
 (LinkedIn, Facebookم  :  )  الإل ،رهنأة

     

الغلللد  )  نيللل،خدم البنلللو منصلللا  الوسلللائط الرقجألللة لل،لللرهيت لعجلللله م للل  14
 أهنلاينأ الوكي  أهنلاين(

     

ينشر البنو معلوما  م، املة عن الخدما  البن أة الج،وفرة علللى موقعلله  15
 الإل ،رهنث الخا   ه

     

ل،للللللرهيت خدماتللللللله  البنللللللو نيلللللل،خدم اوسللللللاليب ال، نولوةألللللللة البدي للللللة إ  16
أ مواقلللللس ال،واصللللل  الان،رنلللللتأ اللوحلللللا  الال ،رهنألللللة)  الإل ،رهنألللللة م للللل 

 (الاة،جاعث

     

 المحور الخامس: العمليات الالكترونية
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 أتفق لا 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

      الجقدمة فث البنو ت،   يرعة هرقةالإل ،رهنأة الخدما   17
  العجيلل  ال،عاملل  مللسال،للث تيلله  الال ،رهنأللة  البنو مخ،لف العجلأا   نقدم   18

 تبويلا أ ف،  حيابأ البصول على  طاقة ائ،جا )
     

 هإراجة العجلأللللللا  ب،يللللللهي نب،لللللوز البنللللللو علللللللى أةهللللللنة م،طللللللوجة تيللللللج   19
 الإل ،رهنأة

     

ي،جين البنو  اليللرعة فللث تقللدن  خدماتلله للعجلللا  عبللر الجوقللس الإل ،رهنللث  20
 الخا   ه 

     

 المحور السادس: البيئة المادعة الالكترونية 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

يوفر البي للة الجناسللبة للجللوظفين  جا م،جيناأ   ال ،رهنأانجلو البنو تصجأجا   22
 ل،قدن  الخدما  الإل ،رهنأة للعجلا 

     

تعجلللل  علللللى ةلللل ب البنللللو حدي للللة  الخللللدما  الإل ،رهنأللللة عبللللر تجهيللللنا  23
 العجلا 

     

ال شللللللوفا  هالجطبوعللللللا  )  هضللللللوح صللللللأاغة الجعلومللللللا  الللللللواجرة فللللللث 24
 همفهومة( الجك،و ة هاليجلا 
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      خدما  البنو الإل ،رهنأة تبفن ال،واص  الجي،جر بين البنو هالعجلا  25
 المحور السابع: الأفراد 

أتفق  الفقرة  الرقم 
 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

م لل  )  تقدن  الخدمة الججيللنة للعجلللا موظفو البنو وهه مهاجة هقدجة على  26
 خدما  تطبيق حيابثأ خدما  تيهي  البوالا  الجالأة الال ،رهنأة(

     

      ي،عام  الجوظفو  مس اس،فياجا  همشاك  العجلا   كفا ة هحر  27
الجوظفللللو  ملجللللو   ججأللللس ال،طللللوجا  فللللث مجللللال ت نولوةأللللا الجعلومللللا   28

 هالاتصالا 
     

هلللللديه  وكللللا   العجلللللا مللللس  ال،يللللويق الإل ،رهنللللثالجوظفللللو  فللللن  يلللل،قن 29
م لل : ج للط حيللا ا  العجلللا   الإعلانللا  الج،علقللة  لليذ  )   اة،جاعث عال

 اوسعاج هالعرهضا  لدى البنو(

     

 المحور الثامن: الموقع الالكتروني 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

العجلللا  هاةهللة ي،فاعلل  معهللا  الخللا   البنللو ع،بللر الجوقللس الال ،رهنللثن  30
 لجاوبأة تيري،ه لوظائفه

     

الصللللفبة الخاصللللة  للللالجوقس الإل ،رهنللللث للبنللللو تج،للللاز  يذجأللللة العلاقللللا   31
 هال،فاع  الج،بارل بين البنو هعجلا ا

     

الال ،رهنأللة  جللا نعكللس  جظهللر همب،للوى هتصللجأ ( مواقعلله )  يهلل،  البنللو 32
 قأجة البنو

     

      العجلا  م   تطبيق حيابث للبنو خدمة الجوالتدع  الصفبة طلب  33
 المحور التاسع: الخصوصية 

أتفق  الفقرة  الرقم 
 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

       العجلا الجعلوما  ال،ث تججس عن   حج ي،  تبديد  34
      تبديد الصلاحأا   جن له حق الوصول هاس،خدام معلوما  العجلا  35
      ي،  اع،جار برامت حف  الخصوصأة أه حف  الهوية 36
      للعجلا لجياعدة  Helpنع،جد الجوقس خاصأة  37

 المحور العاشر: المجتمع 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

      حول الجن،جا  هاوخ  بها العجلا م،ا عة تعلأقا   37
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      العجلا إعدار قوائ  الطلبا  للجن،جا  هالخدما  ال،ث تقس ضجن اذ،جام   38
      من خلال غرف الدجرشة العجلا ي،  ال،واص  مس  39
اح،أاةا  الجج،جس ل،بديد هتطللوير خللدما  تشللعبها م لل  تللوفر   رجاسة     40

 بنو تفاعلث
     

 المحور الحادي عشر: الأمان 
أتفق  الفقرة  الرقم 

 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

لا أتفق  
 بشدة 
1 

      ةوانب الجوقس تعد آمنة لل،بارل الال ،رهنث 41
معلللايير ال،بلللارل )  ةال،علللاملا  الال ،رهنأللل اع،جلللار معلللايير أمنألللة لبجانلللة  42

 الجالث(
     

      نج،از الجوقس الال ،رهنث للبنو  اليرية هالبجانة الخاصة 43
لا نيللج  البنللو  الإفصللاح عللن أز معلومللا  بللده  كلجللا  مللرهج أمنللة  44

 هخاصة  العجلا 
     

 

 في زيادة حجم مبيعات البنوك في فلسطين القسم الثالث: دور الخدمات التي عقدمها البنك

أتفق  الفقرة  الرقم 
 بشدة 
5 

 أتفق
 
4 

 محايد 
 
3 

 لا أتفق 
 
2 

 لا أتفق 
 بشدة 
1 

قلللللدجة البنلللللو عللللللى ةللللل ب العجللللللا  فلللللث تبصلللللي  ميللللل،بقا   1
 الجورعين هتبصي  الشأكا  مجا ينيد من حج  مبأعاته

     

سلليولة مناسللبة قللدجة البنللو فللث ةلل ب العجلللا  مللن خلللال تللوفير  2
 هخاصة فث اهقا  اوزما  القومأة أه الجبلث

     

قأام البنو ب،وفير أنواع معينة من القرهض لج ب العجلللا  مجللا  3
 ينيد من حج  مبأعا  البنو

     

إ  البصة اليوقأة لل،يللهيلا  البن أللة تعجلل  علللى زيللارة حجلل   4
 مبأعا  البنو

     

خلللال الصللراف الآلللث ينيللد مللن إ  تللوفير خاصللأة الإيللداع مللن  5
 حج  مبأعا  البنو

     

نقوم البنو  عج  سبو ا  على ةوائن هعرهض مجانأة مقابلل   6
 يرامجه هخدماته مجا ينيد من حج  مبأعا  البنو

     

نقلللوم البنلللو ب،قلللدن  أسلللعاج فائلللدة تنافيلللأة مجلللا ينيلللد ملللن حجللل   7
 هج بأة مبأعا  البنو

     

ب،وسلللللأس منصلللللا  الخلللللدما  البن ألللللة الرقجألللللة إ  قألللللام البنلللللو  8
 للوصول إلى عجلا  أك ر تنيد من حج  مبأعا  البنو

     

     إ  قأللللام البنللللو ب،يللللعير الخللللدما  الجصللللرلأة  جوةللللب مللللنهت  9
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ال، لفلللة الجيلللل،هدفة ينيلللد مللللن معلللدل رهجا  الجبأعللللا  هملللن تلللل  
 زيارة اوج اح

زيللللارة فللللث حجلللل  إ  اسلللل،خدام  طاقللللة الصللللراف الآلللللث تبقللللق  10
الجبأعللا  مللن خلللال الخصلل  اللل ز يلل،  عنللد اسلل،خدام الصللراف 

 الآلث

     

 شكرا لحسن تعاونكم…… 
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