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 شكر وتقدير

 بسـ الله الرحمف الرحيـ كالصلاة كالسلاـ عمى أشرؼ المرسميف خاتـ الأنبياء كالصديقيف

ليو أنيب(  صدؽ الله العظيـ )وما توفيقي إلا بالله عميو توكمت وا 

 

شكر كالتقدير إلى الدكتكرة الفاضمة سمكل البرغكثي عمى جيكدىا العظيمة، كنصائحيا تقدـ بجزيؿ الأ

كتعديلاتيا التي أثرت الرسالة، ككاف لملاحظاتيا عظيـ الأثر في انجاز الرسالة بالشكؿ العممي 

 الصحيح، أدامؾَ الله ذخرا لطمبة العمـ أستاذتي الفاضمة.

 

عمى أسؿ سرحاف كالدكتكر الفاضؿ  عركبة البرغكثي،الفاضمة  كما اتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الدكتكرة

تقبميما مناقشة الرسالة، كتقديـ الارشادات كالتعديلات التي ستثرم الرسالة، لكـ مني كؿ الاحتراـ 

 كالتقدير.
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 الممخص

لتكسيع  أىمية أتمتة العمميات المصرفية التي ىي جزء مف استراتيجية البنؾىدفت الدراسة التعرؼ إلى 
كشممت , قاعدة عملائو كتحقيؽ الميزة التنافسية لدل عينة مف البنكؾ الكاقعة في منطقة ضكاحي القدس

الأىداؼ المُحدِدَة لمدراسة: تسميط الضكء عمى العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة 
ة الإلكتركنية كالميزة التنافسية لتحديد العلاقة بيف تطبيؽ الخدمات المصرفي ،التنافسية داخؿ البنؾ

لتحديد مدل تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية كأىـ التحديات التي تكاجو  ،لبنكؾ العينة
 .البنكؾ كتقديـ مقترحات تساعد في تطكير الخدمة المصرفية الكتركنيان لممحافظة عمى الاستمرارية

في البنكؾ  جميع المكظفيف العامميفنة الدراسة في كتمثمت عي الكصفي، المنيجاستخدمت الدراسة 
، حيث بمغ عددىـ سضكاحي القدفركع  كالعقارم المصرم( ،الاسلامي، فمسطيف، الكطني، )العربي

في  عينة البنكؾ . كجاء إطار أخذ العينات مف القائمة الرسمية لممكظفيف العامميف فيان مكظف( 131)
نسبة ، % لمبنؾ الكطني19.8راسة حسب متغير البنؾ بنسبة بحيث تكزع أفراد عينة الد .2019عاـ 
% لمبنؾ الاسلامي العربي كنسبة 19.8% لمبنؾ العربي, نسبة 19.8نسبة ، % لبنؾ فمسطيف20.6
% لمبنؾ العقارم. تـ جمع البيانات الأكلية باستخداـ الاستبياف مرفؽ في الممحؽ. تـ تحميؿ 19.8

 . (SPSS)حزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعيةالاستبيانات المكتممة باستخداـ ال

لى أىمية تكظيؼ التكنكلكجيا مف خلاؿ الأجيزة كالبرمجيات كالاتصالات لتحقيؽ إكتكصمت الدراسة 
يؽ الميزة التنافسية ىناؾ علاقة قكية بيف أتمتة الخدمات المصرفية كتحق اقصى درجات التنافس كأفّ 

يجية لتطكير البرامج المصرفية كدعـ الخدمات مف خلاؿ دارات كضع الخطط الاستراتبحيث عمى الإ
الاجيزة الالكتركنية كتدريب المكظفيف عمييا لزيادة تفضيلات العملاء كالتغمب عمى التحديات التي قد 

 تكاجو البنكؾ المؤتمتة.
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The Strategic Impact of Automating Bank Operations in achieving 

Competitive Advantage  

Prepared by: Dana Yousef Mahmoud Salah Al-Deen 

Supervisor: Dr. Salwa AL-Barghothi 

Abstract 

This study focuses on demonstrating the importance of banking operations automation, 

being a part of the bank’s strategy, in expanding the client base and achieving the 

competitive advantage in a sample of banks in Jerusalem district. 

The specific goals of the study include: highlighting the technological factors used as a tool 

for achieving the competitive advantage within the bank; determining the relationship 

between the application of electronic banking and competitive advantage in the sample 

banks; determining client preference for electronic banking products; and exploring 

challenges and proposing solutions that can help in promoting e-banking service and 

sustainability. 

The study has adopted the descriptive research methodology. The sample participants, 

totaling to 131 individuals, are all banks employees who work in branches located in their 

area (Arab Bank, National Bank, Bank of Palestine, Arab Islamic Bank, Egyptian Arab 

Land Bank). The sample was selected from the official list of employees who work  in 

bank in the Jerusalem district in 2019. The sample participants has been distributed among 

banks based on the bank variable representing 19.8% of National Bank, 20.6% of Bank of 

Palestine, 19.8% of Arab Bank, 19.8% of Arab Islamic Bank and 19.8% of Egyptian Arab 

Land Bank. Primary data has been collected using a self-administer questionnaire that is 

attached to the Annex. Completed questionnaires have been analyzed with SPSS. 

The study has concluded that it is important to use technology through equipment, software 

and communications to achieve the optimal quality. Furthermore, it has concluded that 

there is a strong correlation between banking services automation and achieving 

competitive advantage.  

Therefore, bank managements should develop strategic plans to promote banking 

programs, support services through electronic devices, train employees increase client 

preferences and overcome the challenges that automated banks face. 
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 الاختصارات 

ECS)) Electronic Clearing Service  الالكتركنية: خدمة المقاصة. 

ROE)) Return on equity .عائد حقكؽ الممكية : 

ACH)) Electronic Clearing Room.غرفة المقاصة الالكتركنية : 

(SEM)  Modeling structural equationsية.: نمذجة المعادلات الييكم 

Artificial intelligence (AI).الذكاء الاصطناعي : 

(SMS)  Short messages service.خدمة الرسائؿ القصيرة : 

(PIN) NumberPersonal Identification .)رمز التعريؼ الشخصي )كممة السر : 

(SIP)  Strategic Investment Program.برنامج الاستثمار الاستراتيجي : 
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 ل الفصل الأو

 الاطار العام لمدراسة 

 لمقدمة:ا 1.1

كتكنكلكجيا المعمكمات  ،لتكنكلكجياه في مجاؿ نظـ استجد  التغيرات المُ التطكر العممي ك سيـ أ
القطاعات ككف   في تعزيز فرص تمبية احتياجات العملاء في القطاعات المختمفة، الاتصالاتك 

فقد عممت عمى  ،ة كخدمتيـ بصكرة متكاممةعمى تمبية احتياجات العملاء البنكيحريصة المصرفية 
عداد الخطط إالأمر الذم خمؽ الحاجة الى ؛ المناسبةالتكمفة تكفير المعمكمات بالسرعة كالدقة ك 

  ميزه تنافسية.المات المصرفية الالكتركنية لتحقيؽ الاستراتيجية لمنيكض بجكدة الخد

تحسيف مستكل ك  ،بقدرتيا عمى رفع الانتاجيةؾ تكمف أىمية نظـ التكنكلكجيا المتبعة داخؿ قطاع البنك ك 
مما يتيح  ،دخاؿ البياناتإتقميص الكقت الضائع عمى الاعماؿ الركتينية كك تحقيؽ الأرباح ك  ،ةالكفاء

تقديـ الخدمة ك  ،السرعة في تكثيؽ كاسترجاع المعمكمات الى ةبالاضافانجاز المياـ الاستراتيجية 
 ساعة. 24ر المصرفية في أم مكاف كزماف عمى مدا

كتقميؿ مف  ،عمى المنافسة مف خلاؿ خفض التكاليؼ قادرةالخدمات المصرفية المقدمة عف بعد كتعد 
نافع التنافسية لمخدمات المصرفية عف بُعد مكتختمؼ ال تقؼ أماـ الحصكؿ عمييا،كائؽ التي الع

كرد  كما (2000، افسية العربيةنؼ)مرصد التحيث عر   ،(2004)نكثككت، بإختلاؼ المنتجات
السعر المناسب كفي يا القدرة عمى انتاج السمع كالخدمات بالنكعية بالمنافسة بأنّ  (2004)نكثككت، عند

 .حاجات الزبائف بشكؿ أكثر كفاءة مف المنظمات الأخرلتمبي  فيي ،الكقت المناسب

 كعف عممية أالمنافسة البنكية عبارة  أفّ ب (2004)نكثككت، كما كرد عند (2001 ،سياـك  زبيدة)عرّفت
التي تقدـ  البنكؾمجمكعة مف  الذم يضـ حصكؿ عمى أكبر حصة مف السكؽ البنكيلمتصرؼ 

 منتجات بديمة.
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كالتعرؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ  ،المصارؼ المنافسة لياحكؿ دراسة عمؿ ل دارة كؿ مصرؼإ تحتاج
كمحاكلة اختراؽ  ،دنىأكحد  في سكؽ العمؿ المصرفي كالاستمراريةفييا بالشكؿ الذم يؤمف ليا البقاء 

و يتـ تحديد بأنّ ( 2009، كالغزالي )طالباسكاؽ جديدة تقؿ فييا المنافسة كالحصكؿ عمى زبائف جدد
، مكقع المنظمة نسبة الى منافسييا بطريقة تتفكؽ فييا عمييـ كىذا ما يسمى بالادارة الاستراتيجية الفعالة

دد المنظمات كحجميا كقكتيا النسبية كالطرؽ التي بحيث يتـ تحديد طبيعة ىيكؿ المنظمة بدراسة ع
 كمكقع المنظمة. كيا كمعدؿ النمبتتنافس 

كتبني ، السعي الى الاستمرار في التطكر كالنمك ىي رؤية كاستراتيجيات قطاع البنكؾ فّ إيمكف القكؿ 
 كنح الامر الذم دفع القطاع المصرفي لمتكجو ؛لعملاء كتحقيؽ الرضا الكامؿ ليـا خدماتأفضؿ 

 ،كذلؾ مف خلاؿ التسكيؽ الالكتركني عبر الانترنت كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي ،السكؽ الكصكؿ الى
الذم ىك التسكيؽ الالكتركني ك ، تقدـ خدماتيا المصرفية الالكتركنية لعملائيا ةقع الكتركنياكانشاء مك 

الات التسكيقية التفاعمية عبر باستخداـ قكاعد البيانات كالاتصأتمتة كتكامؿ كظائؼ التسكيؽ  الىيستند 
 )طالبكما كرد عند  (Wangm,1998:22الانترنت كالتمفزيكف التفاعمي كأم كسائؿ الكتركنية أخرل )

  .(2009، كالغزالي

تتطمب الكثير مف الجيد كالتي الحفظ كالأرشفة كتحكيؿ العمميات كالاجراءات المصرفية  كالسعي نح فّ إ
متخصصة في  جراءات مصرفية الكتركنية مطكرة بمغات برمجيةا  ت ك لى عممياإ ،اليدكم في كؿ خطكة
 ،لتككف متاحة لكافة فئات المجتمع عمى مختمؼ الاعمار كالمستكيات الاقتصادية ؛المجاؿ التكنكلكجي

كتحقيؽ الرضا كالكلاء لدل الزبائف كصكلان  ،أتمتة العمميات المصرفية لجذب عملاء جدد يطمؽ عميو
 إليو القطاعات المصرفية. سعىبيعي الذم تإلى تحقيؽ اليدؼ ال

تحقيؽ الحمكؿ المصرفية الشاممة الأكثر جكدة كتطكر لكافة  كمف أسمى أىداؼ قطاع البنكؾ ى كلأفّ 
الخزينة الإستثمارية ك الخدمات  قطاع الأفراد ،التي تشمؿ قطاع الشركات ،القطاعات الأقتصادية

غيرة كتقديـ الخدمة لمعميؿ كتمبية احتياجاتو بأعمى بالإضافة الى تمكيؿ المشاريع المتكسطة كالص
اثر أتمتة العمميات المصرفية استراتيجياً في تحقيق معايير الجكدة ككسب ثقتو؛ كاف لابد مف دراسة "

 ."الميزة التنافسية

 



3 
  

 شكمة الدراسة:م 2.1

باحثة ككنيا مف قبؿ ال الزبائف عدد مفالحكارات المختمفة مع ك  مف خلاؿ الملاحظات كالمشاىدات
 يداعالإجراء عمميات تذمر مف عممية الانتظار لإىناؾ  تبيف أفّ  تعمؿ في ىذا القطاع،

لية المنتشرة في عبر شبكة الصرافات الآ ىاتكفير الى  )النقد/الشيكات( كطمب دفاتر الشيكات كالحاجة
 العممية المصرفية. تسرعك  تسيؿ حتى ،العديد مف المناطؽ الفمسطينية

مف قبؿ البنكؾ بشكؿ متفاكت خدمات مصرفية الكتركنية متطكرة  تكفرلمنافسة المصرفية ك كجكد ا إفّ 
  :السؤاؿ الرئيسي التالي مشكمة الدراسة في تمحكر دت الىأ ةالفمسطيني

 الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية؟ وما ى

 أسئمة الدراسة: 3.1

 تراتيجي؟ كما ىي مفاىيمو ذات العلاقة في أتمتة العمميات المصرفي كميزتيا الأثر الاس كما ى
 التنافسية؟

 ما ىي أىمية أتمتة العمميات المصرفية؟ كما أثرىا الاستراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية؟ 

 ما ىي العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية في القطاع المصرفي؟ 

   ىي أبعاد كمعايير التنافس بيف المصارؼ الفمسطينية في مجاؿ أتمتة العمميات المصرفية؟ما 

 ما ىي العكامؿ الرئيسية التي أسفرت عف مكقعنا التنافسي الحالي في أتمتة العمميات المصرفية؟ 

  التحديات المصرفية الالكتركنية التي تكاجو القطاع المصرفي؟ما ىي 
 نتجات المصرفية الإلكتركنية في القطاع المصرفي الفمسطيي؟ما مدل تفضيؿ العملاء لمم 
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 ىمية الدراسة:أ 4.1

 المقترحات التالية:في تقديـ تتركز أىمية الدراسة 

تمتة خدماتيا كقرار لأالتفكير بشكؿ كامؿ : في البنكؾ كالمؤسسات المالية القرارصانعي عمى -
تطبيؽ  لأىميةنشر الكعي لأدبيات المكجكدة عمى غيرىا مف ا معىذه الدراسة ستسيـ كما ك استراتيجي. 

لممساىمة في بناء قاعدة معرفية في مجاؿ أىمية الدراسة  جاءت ىذهحيث  .اتمتة العمميات المصرفية""
 . أتمتة الخدمات

 .الرضا لدييـ مستكلكلرفع  تمقي الخدمات أثناء: المساىمة في تسييؿ كتكفير الجيد كالكقت لمزبائف-

يمكف أف تككف الدراسة ذات قيمة مضافة إلى مجمكعة المعرفة المكجكدة تكصي بطرؽ  :لمباحثيف -
ىذه الدراسة  فإفّ  ،. كمع ذلؾالتكنكلكجياعف طريؽ الاستفادة مف استخداـ  الميزة التنافسية حقيؽلت

 .عامةالعمى أتمتة الخدمات المستقبمية البحكث  لتنفيذبمثابة نقطة انطلاؽ 

 أىداف الدراسة: 5.1

 حديد الأثر الاستراتيجي كمفاىيمو ذات العلاقة في أتمتة العمميات المصرفي كميزتيا التنافسية.ت 

 .تحديد أىمية أتمتة العمميات المصرفية كأثرىا الاستراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية 

 عاد تحديد العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ تحديد أب
 كمعايير التنافس بيف المصارؼ الفمسطينية في مجاؿ أتمتة العمميات المصرفية.

 .تحديد العكامؿ الرئيسية التي أسفرت عف مكقعنا التنافسي الحالي في أتمتة العمميات المصرفية 

 .تحديد أثر الصفات الديمكغرافية لمعينة عمى أتمتة العمميات المصرفية 

 لكتركنيةالتحديات المصرفية الا تحديد. 
  .تحديد مدل تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية 
    تقديـ مقترحات تساعد في تطكير الخدمة المصرفية الكتركنيان لتحقيؽ الميزة التنافسية 

 كالمحافظة عمى الاستمرارية.



5 
  

 نموذج الدراسة  6.1
 

                     
 
 
 
 

الخدمات‌البنكٌة‌

 الالكترونٌة

 الميزة التنافسية

الخدمات‌البنكٌة‌

 التقلٌدٌة
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 الفصل الثاني
____________________________________________________________ 

 الاطار النظري والدراسات السابقة 
 

 الاطار النظري 1.2

 أتمتة العمميات المصرفية  1.1.2

استعماؿ الحاسبات كمكائف الأجيزة الالية كذلؾ  كالمعنى المغكم لمصطمح الأتمتة: ى :الأتمتةمفيوم 
تعمؿ  ،أتَمتَ الماكينة جعميا أكتكماتيكية بسرعة أكبر. أتَمتَ:لتقميؿ حجـ العمؿ الذم يقكـ بو الناس ك 

 .(2011 ،)انيس كآخركفبالتشغيؿ الذاتي كالالي

مثؿ تقديـ القركض  ،: المعاملات القانكنية التي ينفذىا البنؾ في أعمالو اليكميةالعمميات المصرفية
 .(Ndangoh, 2018)حسب تركيز البنؾ كحجمو ،كالرىكف العقارية كالاستثمارات

التي تنبثؽ عنيا  ،ىي استراتيجية تيدؼ الى تطكير العمميات المصرفية :أتمتة العمميات المصرفية
الخدمات المقدمة لمزبائف مف خلاؿ قنكات اتصاؿ الكتركنية كبرمجيات؛ لتساعدىـ عمى ادارة حساباتيـ 

السُرعة في انجاز ك ة الحصكؿ عمى الدّقك مفة الأيدم التشغيمية تيدؼ الى تقميؿ كُ ، كمتابعتيا
   .(Ndangoh, 2018)المياـ

بشكؿ أساسي عمى استخداـ التكنكلكجيا الجديدة ركزت البنكؾ أفّ  (2017، كما ذَكر)لارس ىامبرغ
كالكشؼ عف  ،ككسيمة لخفض التكمُفة، مع التركيز عمى أتمتة عمميات المكاتب الخمفية ككدِرع أ

ككسيمة لكسب المزيد مف الماؿ  كأ، لأغراض كشؼ الاحتياؿ المُتقدّـ في بيانات المعاملات الاختلاؼ
ـ استخداـ الأتمتة بالرغـ مف كجكد ث ،عف طريؽ تحسيف التكزيع كمف خلاؿ إنتاج منتجات أفضؿ أ

ضغط مف التكاليؼ المتزايدة لرأس الماؿ  أف كجكدعائد عمى حقكؽ المساىميف في البنكؾ العالمية إلا 
 البنكؾ في النياية لأتمتة. إدل الى استخداـالتنظيمي، 
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 أىمية أتمتة العمميات المصرفية في البنوك 2.1.2

 كالأكثر ذكاءن لتقميص المستخدمة، يُعد برنامج الأتمتة مف أفضؿ الاستراتيجيات تقميل التكمفة:
مف خلاؿ تطكير الخدمة لمعميؿ)المُستخدـ النيائي( مع خفض التكاليؼ  التكاليؼ كالحد منيا، كذلؾ

تمتمؾ معظـ الخكادـ الحديثة تكمُفة تشغيؿ مُنخفضة، كما انخفضت التكمفة الإجمالية ، ك منيجيبشكؿ 
 ٪ مف التكمُفة الإجمالية71يمكف أف تصؿ تكمُفة مكظفي العمميات إلى  ،كمع ذلؾ ،لممُمكيّة

(www.helpsystems.com).  

حيث يتـ  ،اجية مصدر قمؽ أكبرمُتطمبات التكنكلكجيا في المؤسسة، تُصبح الإنت كمع نمالانتاجية: 
قد أدل انتشار البرامج المصرفية دكات لزيادة إنتاجيتيا كفعاليتيا، ك دعـ العمميات المصرفية التقميدية بأ
كبالتالي انتشار أجيزة الكمبيكتر يعني المزيد مف المياـ التي يجب  ،الى زيادة انتاجية مكظفي البنكؾ

يـ يضعكف متطمبات أكبر عمى فإنّ  ،جيزة الكمبيكتر أكثرالناس يستخدمكف أ إنجازىا. كبما أفّ 
 .(www.helpsystems.com)النظاـ

 
فيذ يتـ تنك  ،تعتمد البنكؾ بشكؿ مستمر عمى أجيزة الكمبيكتر الخاصة بيا عمميات مصرفية مُتاحو:

ذا كاف ك  الأعماؿ اليكمية بشكؿ ركتيني، مصرفية نسبو كبيرة مف الأعماؿ ال فإفّ  ،غير متكفر الحاسكبا 
يككف الكمبيكتر غير متاح لبضع  قبؿ سنكات كاف مف المقبكؿ أفّ ، ك لف تنُجز كما يجب بؿ ستتعطؿ

كاليكـ مع تضخـ حجـ السحابو المُحكسبو، قد يؤدم إنقطاع الأنظمة الرئيسية إلى تكبد  ،ساعات
 .(www.helpsystems.com)ملاييف الدكلارات مف الإيرادات المفقكدة كتشكيو سُمعة البنؾ

لضماف الحماية  ،الميزة الرئيسية للأتمتة ىي القدرة عمى أتمتة أنظمة الحفظ كالاستردادكيمكف القكؿ إفّ 
الخطأ التمؼ غير المقصكد عمى النظاـ الناتج مف قِبؿ  كمف الكارثة المُحتممة لفُقداف القرص، أ

كؿ الأعماؿ بينما يقكـ عامؿ يمكف حؿ مشا ،تككف الإدارة المركزية منطقية ،في بيئة شبكيةالبشرم، ك 
تعمؿ المراقبة قبة الكظائؼ الأساسية عبر الشبكة، ك تشغيؿ كاحد في كحدة التحكـ المركزية بمرا

المستمرة مع انخفاض معدؿ استيلاؾ كحدة المعالجة المركزية كالاتصالات عمى تسييؿ اكتشاؼ 
 مؤشرات أداء الشبكة الحيكية.
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كبدكف ذلؾ يككف ىناؾ ارتباؾ  ،لعمميات تكنكلكجيا المعمكمات تعد المكثكقية الأساس الموثوقية:
تتطمب عمميات تكنكلكجيا المعمكمات مجمكعتيف مف الميارات: مف ك  ،مستخدميفعدـ رضا لمكفكضى ك 
القدرة عمى فيـ تعقيدات نظاـ التشغيؿ كيحتاج الشخص التقني إلى ميارات تقنية عالية، ك ناحية، 

مف ناحية أخرل، يجب أف يككف ىذا الشخص نفسو يُقدـ ، ك ظيكرىا كتحميؿ المشكلات كحميا عند
 .(www.helpsystems.com)الخدمات المصرفية مف خلاؿ ىذا النظاـ

تماـ المياـ المسبقة بنجاح كتضمف العمميات الالكتركنية عدـ نسياف الكظائؼ أك  كأف  ،نفاد التسمسؿ، كا 
 عالجة خاصة.كأف يتـ تنفيذ أم م ،تككف بيانات الإدخاؿ صحيحة

يمكف لمبرامج التعامؿ مع المياـ المعقدة ديناميكينا كذكائينا، استنادنا إلى علامات مُحددة مسبقنا. كمع ك 
كتنفيذ الحكالات كالعديد مف الكظائؼ يتـ  ،تقديـ خدمات مصرفيةكمة المي كظائؼ البنكؾ ذلؾ، فإفّ 

تصالات حيث يتـ إجراؤىا عادة مف ضماف الاك  ،حفظيا كحمايتيا بإجراء عمميات النسخ الاحتياطي
ىذه الكظائؼ يتـ  كتتمثؿ فائدة النظاـ الآلي في أفّ  ،قبؿ أفراد داخؿ منظمة تكنكلكجيا المعمكمات

تنفيذىا بشكؿ مكثكؽ بكاسطة برنامج التشغيؿ الآلي، مما يُخفّؼ مكظفي العمميات مف ساعات العمؿ 
 .(www.helpsystems.com)المممة كاليدكية

كيككف مستكل  ،كمما كاف ىناؾ نظاـ الكتركني متطكر، يككف متسكل الاداء أعمى كأفضؿ  :الأداء
شراء  كأ ،ىناؾ خياراف لتحسيف الأداء ىما تجديد كصيانة الأجيزةك ، الانتاج مرتفع كالتكمفة كالجيد أقؿ

ا ضبط النظاـ لمحصكؿ عمى أداء أفضؿك  ،كىما خياراف مُكمفاف -نظاـ أحدث ، كلكف مف الممكف أيضن
ا عمى درجة عالية مف الميارة ساعة في اليكـ.  24لا يتكفر عادة عمى مدار ك  ،ىذا يتطمب شخصن

الإعدادات لـ تُعدْ  فإفّ  ،كبمجرد ضبط النظاـ عمى حِمْؿْ عمؿ معيف، إذا تغير حجـ العمؿ
 .(www.helpsystems.com)مثالية

 
 
 
 
 
 

http://www.helpsystems.com/
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 العمميات المصرفية المؤتمتة 3.1.2

 : عممية النقد الالكتركني 1.2جدكؿ 
 الأىداف الاستراتيجية تعريف الخدمة الخدمة
بطاقة 
الخصم 
 الفوري 

محمية  راؼ الي  كبطاقة تسكؽ في اف كاحد،بطاقة ص
كمية  حيث اف، بشريحة ذكية كبأعمى درجات الاماف

نكي مباشرة النقكد المدفكعة يتـ خصميا مف الحساب الب
 جارم.ك سكاء كاف حساب تكفير ا

الاستغناء عف حمؿ النقد مف خلاؿ القدرة عمى 
ايداع النقد. الحصكؿ عمى ك سحب اك الشراء ا

كشؼ حساب كاستفسار عف الرصيد دكف 
كأيضا تمقي  .الحاجة الى التكجة الى البنؾ

الخدمة في غير فترات العمؿ الرسمي كعمى 
 سبكعأياـ في الا 7ساعة  24مدار 

البطاقة 
 الائتمانية

يقكـ البنؾ  24احدل قنكات البنؾ الالية تعمؿ عمى مدار 
المزكد ليا بتحديد الحد الأعمى مف النقكد التي يمكف 

 .استخداميا في البطاقة كيتـ تسديد النقكد مرة في الشير

مف خلاؿ البطاقة تستطيع الحصكؿ عمى 
تسديد ك خدمات مصرفية منيا السحب النقدم أ

اف المشتريات كالخدمات المحمية كالعالمية أثم
مف خلاؿ مكاقع البيع عبر الانترنت كأجيزة 

 الكلاء لدل الزبائف.ك البيع لتحقيؽ الرضا 
 المصدر: عمؿ الباحثة

 :العمميات البنكية المنزلية 2.2جدكؿ 

 الأىداف الاستراتيجية تعريف الخدمة الخدمة
خدمة الانترنت 
 البنكي)البنك المنزلي(

ف خلاؿ المكقع الالكتركني الخاص م
بالبنؾ الذم يقكـ عمى مبدأ برمجي 
متطكر يتـ استخدامو مف خلاؿ 

 الكمبيكتر عبر مكاقع الكيب.

.النيكض بجكدة الخدمات المقدمة بما يحقؽ 1
 رضا العملاء بشكؿ أساسي.

الجيد في الحصكؿ عمى ك .تكفير الكقت 2
الخدمات البنكية كمف أم مكاف كفي أم 

 زماف.
 

 المصدر: عمؿ الباحثة
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 : العمميات البنكية التمفكنية 3.2جدكؿ 

 الأىداف الاستراتيجية تعريف الخدمة الخدمة
خدمة الرسائل القصيرة 

(SMS) 
خدمة مصرفية الكتركنية متطكرة عمى 
مدار الساعة تتيح لعملاء البنؾ امكانية 
التكاصؿ الدائـ مع البنؾ كالاطلاع عمى 

ـ عمى حساباتيـ في الحركات التي تت
 .الكقت الذم يتـ فيو قيد العمميةك اليكـ 

الاطلاع عمى أم ك سيكلة التكاصؿ 
حركة تجرم عمى الحساب, كبذلؾ تزداد 
المحافظة عمى جميع حسابات العملاء 

 غيرىا.ك مف اية اخطاء أ
  
 

كسميو مميزه تمكف العملاء مف ادارة  Mobile Bankingخدمة 
مبرمج بمغة  حساباتيـ مف خلاؿ تطبيؽ

Android/IOS  يتـ تحميمة عمى الياتؼ
الذكي الذم يدعـ النظاميف ,تمكنيـ مف 
اجراء حكالات 

اسعار ،كشكفاتة,استعلاـ،مالي
 عملات,طمب قرض......

تقديـ أفضؿ الخدمات الالكتركنية  .1
 .المعاصرةك الحديثة 

تطكير اداء القطاع المصرفي  .2
 بصكرة مستمرة لكسب رضا العملاء.

خدمة معالجة شكاوى 
 العملاء

الرد ك ىي خدمة مف خلاليا يتـ التكاصؿ 
رسائميـ مف ك عمى مكالمات العملاء 

عبر ك خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أ
مف خلاؿ الكاتس اب ك البريد الالكتركني أ

 .مكالمات ىاتفيةك أ

.تكطيد العلاقة مع عملاء البنؾ 1
المسؤكلية  ،لتحقيؽ أقصى درجات الثقة

 المباقة.ك حسف الاخلاؽ ،ةالدق،
.تقدير ملاحظات,اقتراحات العملاء  2

 كالتجاكب معيا بما يحقؽ خدمة أفضؿ.
 المصدر: عمؿ الباحثة
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 :عمميات التحصيؿ المصرفية 4.2جدكؿ 

 الأىداف الاستراتيجية تعريف الخدمة الخدمة
نظاـ الكتركني لتحصيؿ الشيكات يعتمد  المقاصة الالكتركنية

 (.ECSكفنيات كنظاـ ) عمى تقنيات
ليتـ الانتقاؿ مف المقاصة المركزية الى 
نظاـ المقاصة داخؿ الفركع 

 )اللامركزم(.
 

. مف الناحية الاقتصادية : تقميؿ فترة تحصيؿ 1
الشيكات كبالتالي تسييؿ كتسريع العممية المصرفية 

 المالية المتداكلو.
. زيادة الضكابط الأمنية مف ناحية اعطاء الشيكات 2
التعامؿ معيا كتقميؿ مف كمية الشيكات الراجعة, ك 

الثقة مف قبؿ العملاء ك كبالتالي زيادة الشعكر بالاماف 
 في التعامؿ مع شيكات البنكؾ. 

الجيد الميدكر لجمسات التقاص ك . تقميؿ الكقت 3
 اليكمية.

 المصدر: عمؿ الباحثة
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 خدمة المقاصة الإلكترونية:  4.1.2

ة إلكتركنية المستخدمة لتحكيؿ الأمكاؿ مف حساب بنكي إلى آخر، كيُمكف تعد ىذه الخدمة الكسيم
استخدامو مف قِبؿ المؤسسات لإجراء مدفكعات كتكزيع فكائد الأرباح كالُأجكر كالمعاشات التقاعدية 
كغيرىا، كما يمكف استخدامو لدفع الفكاتير كالتكاليؼ الأخرل كفكاتير الياتؼ كالكيرباء كالماء، أك 

لأغراض  ECS، كيمكف استخداـ SIPأقساط شيرية متساكية عمى القركض ككذلؾ استثمارات  لتسديد
  (.Jaleel, 2013الائتماف كالخصـ)

كما عُرِفتْ بأنّيا عممية تبادؿ المعمكمات بما تشممو مف بيانات كصكر كرمكز الشيكات، بكسائؿ 
ذم تُشرؼ عمى إدارتِو سُمطة النقد الكتركنية آمنة كسريعة، مف خلاؿ مركز المقاصة الالكتركنية ال

 الفمسطينية، كتحديد صافي المركز المالي الناتج عف ىذه العمميات في الكقت المُحدد.

، حيث يمزُـ إبلاغ المصرؼ الذم يتـ التعامؿ ECSكيمكف الاستفادة مف نظاـ المقاصة الالكتركنية 
د ذلؾ تسجيؿ الديف أك سداد المبالغ معو، كالعمؿ عمى تقديـ تفكيض يسمح لممؤسسة التي يمكنيا بع

المدفكعة مف خلاؿ البنؾ، كيحتكم التفكيض عمى تفاصيؿ فرع البنؾ الخاص بؾ كتفاصيؿ الحساب. 
كتقع عمى عاتؽ المؤسسة مسؤكلية إبلاغ تفاصيؿ المبمغ المديف أك المديف في حسابيا، مع الإشارة إلى 

ع، كستصؿ رسالى إلى الزبائف بأفّ الأمكاؿ قد تـ خصميا تاريخ الائتماف كالبيانات النسبية الأخرل لمدف
تعييف  ECSمف حسابؾ مف خلاؿ تنبييات الياتؼ المحمكؿ أك الرسائؿ مف البنؾ، كيمكف لمستخدـ 

 (.Ndangoh, 2018الحد الأقصى لممبمغ الذم يمكف لمخصـ مف الحساب، كتحديد الغرض مف الخصـ)

غاية عمى الأشخاص كالبنكؾ إجراء معاملات مالية كتسكية كفي العقكد الماضية، كاف مف الصعب لم
يدكينا بسبب الحقائؽ التي مفادىا أفّ القطاع المصرفي لـ يكف مُحكسب،  كاف يتـديكنيـ لأفّ كؿ ذلؾ 

كبالنظر إلى أفّ البنكؾ لدييا العديد مف الشيكات المؤتمتو عمييا، كأكامر المدفكعات التي أدلى بيا 
لاتيـ اليكمية، إف  القياـ بالايداعات كالسحب لمشيكات يدكينا يؤدم الى تكمُفة العملاء خلاؿ معام

باىظة، كالكثير مف الأعماؿ الكرقية بالإضافة إلى إىدار الكقت، كلكف مع أتمتة النظاـ المصرفي، 
 ,Ndangohكانت ىناؾ حاجة إلى أتمتة نظاـ المقاصة بيف البنكؾ مف أجؿ خفض التكمفة التشغيمية)

2018.) 
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كبشكؿ عاـ ىي آلية تبادؿ)الشيكات( بيف البنكؾ بيدؼ تسكية سندات الديف المتبادلة مف المعاملات 
مف قِبؿ عُملائيا، المقاصة الإلكتركنية ىي مكقؼ يتـ فيو مسح الشيكات باستخداـ الأجيزة الإلكتركنية 

 مثؿ أجيزة الكمبيكتر كالماسحات الضكئية كاستخداـ الإنترنت بيف البنكؾ.

كفي الكلايات المتحدة عمى سبيؿ المثاؿ، تتـ تصفية الشيكات كالأشكاؿ الأخرل لمديكف بيف البنكؾ مف 
خلاؿ غرفة المقاصة الآلية في بنؾ الاحتياطي الفيدرالي في أمريكا، كتقكـ غرفة المقاصة الآلية 

 مية كالبنكؾ المراسمة.بمعالجة كتسكية الفركؽ المالية بيف البنكؾ نيابة عف مجمكعة مف البنكؾ الإقمي
في الكلايات المتحدة، لدل كؿ بنؾ يشارؾ في نظاـ المقاصة الآلي خادـ لممعاملات المالية، كما يقكـ 
عادة تكجيو المعاملات  خادـ المعاملات المالية الخاص بيذه البنكؾ الإقميمية بتنفيذ خدمات التسكية كا 

ؾ الإقميمية، كيقكـ خادـ المعاملات المالية لكؿ بنؾ نيابة عف البنكؾ المراسمة التي تخدميا تمؾ البنك 
لى خادـ المعاملات المالية لبنكو الإقميمي.  مراسؿ بإرساؿ كاستقباؿ المعاملات المالية الإلكتركنية مف كا 
يتضمف خادـ المعاملات المالية لبنؾ إقميمي كاجية أُكلى لتمقي المعاملات المالية الإلكتركنية مف 

لى خكادـ المعاملات المالية الإلكتركنية  العملاء، ككاجية ثانية لنقؿ المعاملات المالية الإلكتركنية مف كا 
لبنكؾ إقميمية أخرل، ككاجية ثالثة لنقؿ المعاملات المالية الإلكتركنية إلى البنؾ الإقميمي المرتبط 

 (.Ndangoh, 2018بخادـ المعاملات المالية الإلكتركنية)

 لكترونية: ىداف المقاصة الإ أ 5.1.2

بالانتقاؿ مف نظاـ المقاصة الآلي إلى نظاـ المقاصة  يككفمُكاكبة التطكر في عممية تقَاص الشيكات 
، مما يساىـ في تحقيؽ المنافع (Cheques Imaging)الالكتركني المُعتمد عمى صكر الشيكات 

 :(2019سمطة النقد الفمسطينية، )التالية

 كات كخفض المخاطر المرتبطة بتداكؿ الشيكات الكرقية رفع مستكل الاماف في التعامؿ بالشي
 كبالتالي رفع مستكل الثقة في الشيؾ كأداة كفاء.

 .تخفيض دكرة تحصيؿ الشيكات كبالتالي السرعة في دكراف الأمكاؿ داخؿ الاقتصاد الفمسطيني 
 مية.تخفيض حجـ التبادؿ الكرقي كبالتالي خفض التكمفة كخفض المصادر اللازمة لإتماـ العم 
  المساىمة في تعزيز الاستقرار المالي.ك رفع مستكل الكفاءة في النظاـ المصرفي 
 .الحد ما أمكف مف زيادة حجـ الشيكات المعادة 
 التقميؿ مف ظاىرة التزييؼ كالتزكير لمشيكات.  
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  ممخص دورة الشيك

قِبؿ مكظؼ  آلية عمؿ النظاـ بتصكير )مسح( الشيؾ الكرقي ضكْئيّان حاؿ تسممو مف يمكف تمخيص
رساؿ الصكرة الإلكتركنية لمشيؾ)صكر عدد  لكؿ شيؾ( إلى البنؾ  3الصناديؽ في البنؾ المُستمـ، كا 
سمطة النقد الفمسطينية، )المركزم كمنو إلى البنؾ المُطالب لممُصادقة الفنية كالمالية عمى صرؼ الشيؾ

2019).  

د الإجابة الإلكتركنية بالمكافقة في ثـ تعك  ،Gatewaysتتـ ىذه العممية عبر خطكط اتصاؿ سريعةك 
الرفض عمى الصرؼ مف البنؾ المُطالِبْ بو إلى البنؾ ك حاؿ تـ الانتياء مف المكعد المحدد للإعادة أ

سمطة النقد )رفضو ك المركزم كمنو إلى البنؾ الآخر ليقكـ بمكجب حالة الشيؾ أما بصرؼ الشيؾ أ
 .(2019الفمسطينية، 

 الإلكتركنية:ك الآلية الحالية  : الفركقات بيف 5.2جدكؿ 

 .الباحثةعمؿ المصدر: 

 مُتطمبات المقاصة الالكترونية:  6.1.2

تي بحكزة ا ال، أمّ البنؾ تستبدؿ مجانان  مخازفمنة جديدة )دفاتر آاستبداؿ الشيكات القديمة بشيكات يمكف 
 ياـ التحصيؿ(.أيتـ حث العميؿ عمى استبداليا لمصمحة العميؿ بتقميؿ فالعميؿ 
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ا لايتجاكز تاريخ جمة لدييـ في الحساب بميداع الشيكات الآإملاء المصرؼ المُميزيف عمى حث عُ ك 
جراء دكرات تدريبية ا  ة العمؿ الجديدة كاستعدادىـ لذلؾ، ك تكعية المكظفيف لاليسنيف، كذلؾ  3الشيكات 

الشيؾ لتجنب  كـ تاريخيداع قيمة الشيكات بيإتكعية عملاء البنؾ ب، ك عمى النظاـ الالكتركني الجديد
الترتيب مع دكائر التسييلات لاخذ المكافقات بنفس اليكـ كعدـ تاخير دة، كالعمؿ عمى عاالإ

 .(2019سمطة النقد الفمسطينية، )المعاملات

  
 آلية العمل: 

: ايداع الشيكات عمى نظاـ المقاصة الالكتركنية بالفرع بعد التاكد مف المستكل الاكؿ المقاصة الصادرة
كيتـ عكس ذلؾ اليان عمى النظاـ البنكي، كيتـ تحكيؿ صكر الشيكات الى البنؾ المسحكب كالثاني، 

، في حاؿ الشيكات الآجمة يتـ اليان ارساليا لمبنؾ المسحكب عميو كحسب ECCعميو اليان مف نظاـ 
 .(2019سمطة النقد الفمسطينية، )تعميمات سمطة النقد بالخصكص

، كيتـ تدقيؽ الشيكات مف الفرع ECCالشيكات الكاردة مف خلاؿ : يتـ استلاـ صكر المقاصة الواردة
فنيان كعند قُبكؿ الشيؾ سيقكـ النظاـ اليان بفحص الرصيد كفي حاؿ تكفر الرصيد يتـ قيد الشيؾ عمى 
النظاـ البنكي، كفي حاؿ عدـ كفاية الرصيد يتـ كضع الشيؾ في حالة الانتظار ليتـ اتخاذ الاجراء 

 .(2019سمطة النقد الفمسطينية، )لفرع كفي الكقت المُحدّدْ لمجمسةالمناسب مف قِبؿ ا

بالفرع بعد التاكد مف المستكل الاكؿ كالثاني  ECC: ايداع الشيكات عمى نظاـ الشيكات الداخمية
ليان نظاـ البنكي، كفي حاؿ الشيكات الآجمة يتـ آليان بالآكتؤثر  ،كالتاكد مف تكفر الرصيد ،كفنيات الشيؾ

ي حساب المستفيد في حاؿ تكفر الرصيد، كفي حاؿ عدـ كفاية الرصيد يتـ كضع الشيؾ في قيدىا ف
سمطة النقد الفمسطينية، )حالة الانتظار ليتـ اتخاذ الاجراء المناسب مف قِبؿ الفرع في نفس اليكـ

2019). 
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 تحديات أتمتة العمميات المصرفية   7.1.2

 تحديات التي تواجيياالقدرة التحويمية للأتمتة في البنوك وال

عمى المشاريع ذات القيمة  كتحرُرِىـ مف التركيز ،المكظفيف قدرةتزيد الأتمتة في مجاؿ البنكؾ مف 
الأتمتة استراتيجي كليس تكتيكي، إذ إفّ  مبنكؾ اتباع نيجل مكفللاستفادة مف ىذه الفرصة يالأعمى، ك 

تُسارع العديد مف البنكؾ إلى نشر  لذلؾ ،ىي محكر الاىتماـ الشديد في الصناعة المصرفية العالمية
 ،كتكفير التكاليؼ كتحسيف تجربة العملاء ،تقديـ أفضؿ انتاجية مف أجؿأحدث تِقَنِيّاتْ التشغيؿ الآلي 

مع مكاسب  ،يجابي في تقديـ الخدمات المصرفيةكسكؼ يككف ىناؾ تحكؿ ا ،النتائج مُتباينةكجاءت 
  .(Berruti& Ross, 2017)قنيات الجديدةضخمة لمبنكؾ التي تتُقف استخداـ الت

العديد مف التقنيات الحديثة دكف لاؽ أطككف بعض البنكؾ قامت ب ،البنكؾ تحديات خطيرة كتُكاجو
قامت بنكؾ أخرل  ، كذلؾماـ التكسُّعأخطة طكيمة المدل، مما أدل إلى الارتباؾ كخمؽ التحديات 

لا يزاؿ ىناؾ الكثير مف الذيف  ،الحمكؿ إلى مرحمة الإنتاجكلكنيا لـ تَتَمكّفْ مف نقؿ  ،بتدريب المطكّريف
ينبغي أف ك ،عممية الأتمتة فقط لِيَجِدكا أنيـ يَفتقِركف إلى القدرات اللازمة لدفع العمؿ إلى الأماـ كبدؤ 

يشمؿ التخطيط ليس فقط عمى القدرات التقنية، بؿ عمى القدرات اللازمة لإعادة تخيؿ المجمكعات 
عادة تعريؼ كيفية تعامؿ الناس مع التكنكلكجيا، كالعمؿ مع أصحاب المصمحة كالمؤسسات، كا  

ستُمكّف ىذه القُدُرات ك  ،المتعدديف عبر البنؾ، كترجمة طرؽ جديدة إلى كفاءات قابمة لمقياس في العمؿ
 (Berruti& Ross, 2017)البنؾ مف تبني التقنيات المستقبمية كالتكيُّؼْ معيا

يجب أف تتـ رِعاية الأتمتة عمى نطاؽ ك شريؾ في معظـ الحالات، المات ىي تعد تكنكلكجيا المعمك ك 
الشراكة الكثيقة مع تقنية المعمكمات ك  عماؿ كالكظائؼ سكاء الفردية أك الجماعية،ة الأففي كاكاسع 
تقكـ بتصميـ دكرة حياة الأنظمة بشكؿ عاـ، كتُدير عممية النشر كفقان لأكلكيات تكنكلكجيا ك  ،ميمة
الشراكة الناجحة تتطمب  كبالتالي فإفّ  ،مات، كتدعـ التطكير كتقكـ بإجراء الصيانة المستمرةالمعمك 

عمى ك  ،تكجييية لمبرنامج كىياكؿ الإدارةمشاركة مُبكرة كمستمرة مع تقنية المعمكمات مف خلاؿ لجنة 
 ت البنؾ، فإفّ ( لعممياAIالرغـ مف بعض النكسات المُبكرة في تطبيؽ الركبكتات كالذكاء الاصطناعي )

 ،تطكر بيف كؿ مف البنكؾ كالمكرديفكخبرة المجاؿ ت ،التكنكلكجيا تنضج بسرعةك  ،شرؽالمستقبؿ مُ 
ا دركسنا ميمة حكؿ سير العمؿ في ىذا العالـ الجديدك  كيفية  ،عمى سبيؿ المثاؿ -تتعمـ البنكؾ أيضن
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يمكف إعادة تصميـ/ إعادة ىندسة  حيث ،إدارة عمميات المُناكلة بيف الإنساف كالآلة بشكؿ أكثر فعالية
  .(Berruti& Ross, 2017)العممية المُعدّه

 ،الذكاء الاصطناعي الناشيء في السنكات القميمة المُقبمةك مكجة ثانية مف الأتمتة  McKinseyتشيد ك 
كزيادة السعة كتحرير  ،مف العمؿ عبر كظائؼ البنؾ%  25- 10نسبتو حيث ستقكـ الآلات بعمؿ ما 

يجب عمى  ،كللاستفادة مف ىذه الفرصة ،ف لمتركيز عمى المياـ كالمشاريع ذات القيمة الأعمىالمكظفي
سيحتاجكف إلى تصميـ عمميات جديدة  ،في بعض الحالات ،البنكؾ اتباع نيج استراتيجي كليس تكتيكي
ف كاقتراف خبرات متخصصة في المجاؿ م ،كليس للأفراد ،مُحسّنة لمعمؿ الآلي/الذكاء الاصطناعي

 (Berruti& Ross, 2017)البائعيف الذيف لدييـ قدرات داخمية لأتمتتيا كربطيا بطريقة جديدة بالعمؿ

 التحدي الرقمي لمبنوك  8.1.2

تتبنى المؤسسات المالية التي تُطبؽ التقنيات الرقمية بنجاح التغييرات الاستراتيجية كالتشغيمية 
لتطبيقات الذكية كالأجيزة المكحية الرقمية التي تُسيؿ تستثمر معظـ البنكؾ في اك  ،كالتنظيمية العميقة

يقكـ البعض بتطكير أدكات ك  ،ؿعمى العملاء إجراء مجمكعة كاسعة مف الأنشطة المصرفية أثناء التنقُ 
لا يزاؿ البعض الآخر يحشد قكة ك  ،تفاعُمي ة تُساعد العملاء عمى تعزيز مياراتيـ في إدارة الأمكاؿ

جذب "المعجبيف" إلى صفحات الفيسبكؾ الغنية بالميزات التي تبني علاماتيا الشبكات الاجتماعية ل
 ,Vater, Cho and Sidebottom)التجارية كتُحفز المستيمكيف عمى تبادؿ المعمكمات الشخصية

2012).  

تِقنيات رقمية جديدة لإحداث ثكرة في  Appleمف  iTunesك Amazon.comطب ؽَ المُبتكركف مثؿ ك 
ر كالمكسيقى، مُبْتعِديف عف الشركات القائمة منذ فترة طكيمة. حيث تشعر البنكؾ صناعتي النش

كغيرىا مف الجيات التي تُيدد تقنية مدفكعاتيا  Google Walletك PayPalبالمنافسة الشديده مع 
 عبر الياتؼ المحمكؿ بإزاحة البنكؾ في المعاملات اليكمية لممستيمكيف 

مف كبار المديريف  20قة التي أجرتيا بيف آند ككمباني مع أكثر مف كشفت المُقابلات المُتعمّ كما 
و يكجد مجمكعة متنكعة مف مؤسسة لمخدمات المالية في جميع أنحاء العالـ أنّ  15التنفيذييف مف 

الأسباب المؤسسية كالثقافية عميقة الجذكر، سيككف اغتناـ الفرصة الرقمية في الخدمات المصرفية أمرنا 
د اىتـ المصرفيكف بالتركيز عمى معالجة المعاملات بدلان مف الابتكار حكؿ تجربة كق، بالغ الصعكبة
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حيث كانكا  ،العملاء، ككانكا بطيئيف في دمج التقنيات الجديدة التي تكاجو العملاء في قمب عممياتيـ
تجاتيـ أكثر تردُدنا في الاستفادة الكاممة مف إمكانات التكنكلكجيا مف خلاؿ إعادة تصميـ عركض من

عادة التفكير في كيفية تكظيفيـ  ،كمكاءمة استراتيجيات التسعير كالقنكات الخاصة بيـ ،كخدماتيـ كا 
 فإفّ  ،بسبب عدـ كجكد مبررات إستراتيجية كاضحةك  ،كتدريبيـ كنشر مكظفييـ في الخطكط الأمامية

عمى تكنكلكجيا المعمكمات  مبادراتيـ الرقمية لا تؤدم إلا إلى تحسينات ىامشية تؤدم إلى زيادة الإنفاؽ
 (Vater, Cho and Sidebottom, 2012)بدلان مف منح البنؾ ميزة تنافسية

 الضرورات الإستراتيجية: تمكين العميل الرقمي:  9.1.2

سيحتاج قادة الخدمات المصرفية للأفراد إلى التكيُّؼْ مع ىذا التحكؿ مف خلاؿ مُعالجة أربعة مُتطمبات 
ات التكزيع. كما كتكفر البنكؾ الرائدة رقمينا سمسة مف التجارب التي تتُيح لمعملاء استراتيجية كدمج قنك 

)بنؾ التجزئة الرائد في أمريكا  TD Bankيمكف رؤية ذلؾ في بنؾك  ،تحديد كيفية التفاعؿ مع البنؾ
 الشمالية( الذم يقكـ بمزامنة جميع قنكاتو.

كيُقدـ كجينا كدكدنا كجاىزنا لمخدمة في  ،ميركا"و "البنؾ الأكثر ملاءمة لأنفسو بأنّ  TD Bankيصؼ ك 
الفركع المفتكحة لساعات طكيمة لمدة سبعة أياـ في الأسبكع في اتصاؿ العملاء نقاط كؿ نقطة مف 

تكفر المجمكعة الكاممة لمبنؾ أدكات الإنترنت كالياتؼ التفاعمي ك  كيعمؿ بيا مدراء متخصصيف.
تبُسّط إدارة الأمكاؿ كتُسيّؿ مبيعات المنتجات المصرفية  ككاجية مشتركة سيمة الاستخداـ كبدييية

بحؿ المشكلات  كبتدريب ممثمي خدمة مراكز الاتصاؿ ليقكم TD Bankتقكـ شركة ك  ،الأساسية
يتـ دعميا بكاسطة أحدث أنظمة البيانات، كيتـ تقييميا مف خلاؿ قدرتيا عمى تحقيؽ حؿ ك  ،لمعملاء

كليس مف خلاؿ سرعة الانتياء مف  -ات العملاء الإيجابية لمشكمة الاتصاؿ الأكؿ ككسب تعميق
 (Vater, Cho and Sidebottom, 2012)المكالمة

إف كضع العملاء في قمب إستراتيجية شاممة متعددة القنكات يُمكّف البنؾ مف تحكيؿ كؿ قناة مف مجرد 
ت الرقمية الجديدة لتمكيف باستخداـ القدرا، كذلؾ مُكزع لمخدمات إلى مُضاعِؼ لمقكة يُعزز الإيرادات

تعمؿ البنكؾ عمى زيادة مكاقعيا عمى ك  ،العملاء مف اختيار القناة التي تكفر ليـ أكبر قدر مف الراحة
تقديـ تطبيقات الياتؼ المحمكؿ التي تشجع عمميات الشراء لممنتجات الشائعة مثؿ بطاقات  كالكيب أ

بنؾ تجزئة تركي يُمكِّف عملائو  ككى:  Finansbankحسابات التكفير عمى سبيؿ المثاؿ، ك الائتماف أ
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مف استخداـ اليكاتؼ الذكية لمتحقؽ مف الحد الائتماني لقركضيـ الشخصية قبؿ إجراء عممية الشراء، 
بالتعرؼ عمى رقـ المتصؿ كرقـ ك  ،آمنة إلى قاعدة بيانات البنؾ SMSعف طريؽ إرساؿ رسالة كذلؾ 
PIN بتأكيد رصيد حساب العميؿ يقكـ النظاـ تمقائيناك  ،الخاص بو(Vater, Cho and 

Sidebottom, 2012) 

تجعؿ إستراتيجية القنكات المتكاممة البنؾ رفيقنا يُمكف لمعملاء الاتصاؿ بو متى كأينما اختاركا ذلؾ. ك 
ف تنظيـ ك  ،الإدارة المتكاممة لمقنكات تُعزّز إلى حد كبير قدرة البنؾ عمى تحسيف نيجو التسكيقيك  ا 

بر القنكات بدلان مف تمييعيا داخؿ صكامع القنكات يحصؿ عمى نفقة أكبر مف ميزانيات الحملات ع
كالحملات المستيدفة عبر  ،حيث تسمح لمبنؾ بمحاذاة كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية ،التسكيؽ الضيقة

الإنترنت كالإعلانات داخؿ الفرع، لإحاطة العملاء بالمعمكمات لتمكينيـ مف استخداـ تمؾ الخدمات 
 (Vater, Cho and Sidebottom, 2012)المصرفية الالكتركنية

يجب أف تككف كيفية تسعير البنكؾ لممنتجات كالخدمات عبر قنكاتيا المتكاممة عمى الإنترنت كما 
شفافة كمكحدة. كما شجعت البنكؾ عمكمنا "عركض خاصة عبر الإنترنت" بأسعار منافسة لبطاقات 

جارية منخفضة التكمفة كحافز لمعملاء عمى شراء منتجات مالية الائتماف الأساسية كالحسابات ال
مشتركة عبر الإنترنت. لكف البنكؾ التي تستمر في ممارسة التسعير متعدد المستكيات دكف أف تثبت 

ا مميزنا لمقيمة عمى سبيؿ المثاؿ، عند فرض سعر أعمى  -بشكؿ مقنع أف السعر في كؿ قناة يقدـ عرضن
يُلاحظ العملاء انو ىناؾ أسعارنا مُختمفة  –ية التي يقدميا مكظؼ الدعـ الفنيمقابؿ الخدمات الإضاف

ا إلى تقديـ الخدمات لمعملاء بنفس السعر، سكاء كانكا في أجيزة  لنفس المنتج. لذلؾ تحتاج البنكؾ أيضن
يستخدمكف جيازنا ك يجمسكف في مكتب مكظؼ التسييلات لطمب القرض أك أ ،الصراؼ الآلي الذكية

 (Vater, Cho and Sidebottom, 2012)رقمينا لكحينا

ف ك  ،تُعتبر الإدارة الماىرة لمتسعير عامؿ نَجاح حاسـ ،في العالـ الذم يتسـ بالشفافية في كؿ مكافك  ا 
سعر كاحد عبر جميع القنكات يُعرّض الى مخاطر كبيرة لإبعاد العملاء عند تسجيؿ الدخكؿ  استخداـ

التسعير ميزة حساسة في  نظرنا لأفّ ، ك كاكتشاؼ صفقات أفضؿ إلى منافذ رقمية مُنخفضة التكمفة
 Vater, Cho and)القرار يدرسكف استجابة العملاء لمتسعير كصانع فإفّ  ،العلاقة بيف البنؾ كعملائو

Sidebottom, 2012) 
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ا  يمكف لمتقنيات الرقمية أف تحقؽ كتفي بافتراضات كتكقعات العملاء بأفّ ك  بنكيـ سيككف مُتاحن
كاف ىناؾ العديد  دفق ،تكاجو البنكؾ ميمة كبيرة في إدارة التكقعاتك دتيـ كمما كحيثما يناسبيـ، لمساع

تكجيو ك ، مف البنكؾ سريعة لمغاية للاستفادة مف التقنيات الرقمية ككسيمة لتجريد التكاليؼ مف عممياتيا
 ،مكلة كأجيزة الصراؼ الآليكتطبيقات الأجيزة المح ،العملاء الذيف لدييـ التكنكلكجيا إلى مكاقع الكيب

كلكف عمى الرغـ مف أف المدخرات  ،يـ يقكمكف بإغلاؽ فركع الخدمة الكاممة كاستبداليا بأكشاؾ آليةفإنّ 
التكاليؼ طكيمة الأجؿ مرتفعة بشكؿ غير  الناتجة عف اتباع نيج الخدمة الذاتية قد تككف مغرية، إلا أفّ 

 ,Vater, Cho and Sidebottom)جيزه عالية التقنيةمقبكؿ  لمتخمي عف المكظفيف كاستبداليـ بأ
2012) 

في التقنيات الجديدة ك تستحكذ البنكؾ الرائدة عمى كؿ مف الكفكرات المحتممة في التكاليؼ كفرص النم
 & Bainمف خلاؿ إعادة تشكيؿ شبكاتيا بطرؽ تمبي تكقعات العملاء كتتجاكزىا. كجد تحميؿ أخير لػ 

Company لمخدمات المصرفية للأفراد في الكلايات المتحدة أف المعاملات عبر  لمنقاط الرئيسية
في تقرير يَعرض النتائج الرئيسية التي تكصمت ك  ،الياتؼ المحمكؿ لدييا أكبر احتماؿ لإسعاد العملاء

حيث أف استخداـ الياتؼ المحمكؿ لإجراء المعاملات  ،2012إلييا الدراسة الاستقصائية لعاـ 
يات المتحدة قد زاد بشكؿ كبير خلاؿ العاـ الماضي فقط في كؿ فئة عمر كدخؿ المصرفية في الكلا

 100000٪ مف العملاء الذيف يتجاكز دخميـ السنكم 36تـ الإبلاغ عف  ،كأصكؿ. عمى سبيؿ المثاؿ
 -جياز لكحي لإجراء معاممة مصرفية خلاؿ الأشير الثلاثة السابقة ك دكلار باستخداـ ىاتؼ ذكي أ

بما في  ،فإف معظـ الخدمات المصرفية الركتينية ،. كفي النياية2011٪ فقط في عاـ 24ارتفاعنا مف 
ذلؾ شراء الخدمة الذاتية مف المنتجات الشائعة منخفضة التكمفة مثؿ بطاقات الائتماف البسيطة 

ات ستنتقؿ عبر الإنترنت إلى مكقع البنؾ. تُمثؿ الاستجابة السريعة لمعملاء لمتقني ،كحسابات الكدائع
الرقمية فرصة كبيرة لمبنكؾ لإنشاء تجارب مبيرة تمكنيـ في كقت كاحد مف خفض التكاليؼ مع تعميؽ 

 .(Vater, Cho and Sidebottom, 2012)كلاء العملاء
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 الميزة التنافسية 10.1.2

  الميزة التنافسيةعريف ت

لاؿ طبيعة المنظمة التي يتـ غالبنا ما يتـ تحديد المفيكـ الخاص بالميزة التنافسية لممؤسسة مف خ
  يا في المؤسسات المالية تقُاس الميزة التنافسية باستخداـ التدابير المالية، يتـ تعريفيا عمى أنّ  ،دراستيا

العائد عمى الأصكؿ مف منظكر التدبير  كأ ROEتقُاس بعائد حقكؽ الممكية  ،أرباح سنكية لمشركة
يا الأفكار المُبتكرة كعممية تطكير المنتجات الإبداعية عمى أنّ  يتـ تعريؼ الميزة التنافسيةك  .غير المالي

جكدة الخدمة، الاستجابة  ،يا تطكير الخدمات كزيادة المبيعات كالنمكلممؤسسة. كما يتـ تعريفيا عمى أنّ 
اكتساب الميزة التنافسية ، كيعد (2017)كساسبة، كفعالية التكمفةالكفاءة التنظيمية الأساسية  ،لمعملاء

 Thompson and)حسبكما كتُعرّؼ الميزة التنافسية  ،بالغ الأىمية لممنظمات أمر
Strickland,2007)  خدمة يُقدّرُىا عملاء  كمنتج أ ياعمى أنّ  (2017 )كساسبة،كما كرد عند

كتقديـ الخدمة بجكدة أعمى كسعر أقؿ مف  المؤسسة بدرجة أعمى مف العركض المماثمة مف منافسييا
المزايا التنافسية عادة ما تككف مؤقتة حيث يبحث المنافسكف في كثير مف ك  ة،المؤسسات المنافس

  الأحياف عف طرؽ لتكرار الميزة التنافسي

 كفقان ، ك يتعيف عمى المنظمات تطكير مزايا تنافسية جديدة باستمرار ،مف أجؿ البقاء في طميعة المنافسةك 
ادرة عمى تقديـ نفس المنافع مثؿ المنافسيف تكجد ميزة تنافسية عندما تككف الشركة ق) 1985لبكرتر)

 تقديـ منافع تفكؽ منافع المنتجات المنافسة )ميزة التمايز( كبالتالي فإفّ ك أ ،)كلكف بتكمفة أقؿ)ميزة التكمفة
  .(2017 )كساسبة،فائقة لنفسيا أرباحالميزة التنافسية تُمكّف الشركة مف خمؽ قيمة عالية لعملائيا ك 

 

 مات المصرفية الالكترونية والميزة التنافسيةتطبيق الخد 11.1.2

تؤدم الاستثمارات الضخمة في أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات المعقدة التي تزيد مف كفاءة 
يمكف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات  ،سكؽالبنكؾ إلى خمؽ حكاجز أماـ دخكؿ منافسيف جدد الى ال

ماؿ التجارية مف خلاؿ تقميؿ تكاليؼ المعاملات إلى كؿ مف كالاتصالات لتقميؿ تكمفة ممارسة الأع
كما كيمكف أف تمعب دكرنا في تحسيف منتجات  ،(McKeen and Smith, 2012المكرديف كالعملاء )

كخدمات البنكؾ مف خلاؿ إنشاء ميزات فريدة جديدة لتعزيز التمايز بيف المنتجات كالخدمات. تخمؽ 
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ت الفرص التي تكفر ميزة مباشرة لمبنكؾ مف خلاؿ التطبيقات كالخدمات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالا
 ،مف خلاؿ تكظيؼ قدرات بطرؽ تجد البنكؾ المنافسة صعكبة في مطابقتيا ،التي يمكف أف تقدميا

 .(2017)كبكرم، مف خلاؿ خمؽ أسكاؽ جديدة كفرص السكؽك أ
 كليؼ ضئيمة كلـ تعد ممزمة بالزمف أتعتبر الأعماؿ المصرفية الالكتركنية عبر الإنترنت ذات تكاك 

المستيدفيف كذلؾ أف يككنكا عمى دراية بالميارات الأساسية يجب عمى العملاء ك بالحدكد الجغرافية. 
، Malden and Jayasenaلتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات لنجاح الأعماؿ المصرفية الإلكتركنية )

 .(2017)كبكرمكما كرد عند  (2009

 سي نموذج بورتر الما

ا باسـ نظرية الميزة التنافسية الكطنية لمصناعات(  يُعتبر نمكذج مايكؿ بكرتر الماسي )المعركؼ أيضن
إطارنا عمى شكؿ الماس يُركز عمى تكضيح سبب تنافس صناعات معينة داخؿ دكلة معينة عمى 

بمداف بينما قد لا تفعؿ صناعات أخرل. كلماذا تككف بعض الشركات في بعض ال ،المستكل الدكلي
في حيف أف البعض الآخر لا يستطيع يقكؿ بكرتر إف قدرة أم شركة  ،قادرة عمى الابتكار المستمر

عمى المنافسة في الساحة الدكلية تعتمد بشكؿ أساسي عمى مجمكعة مترابطة مف مزايا المكقع التي 
شركط  ،العاـ شركط ،الييكؿ، كىي: الإستراتيجية الثابتة ،تمتمكيا صناعات معينة في دكؿ مختمفة

فإنيا تجبر الشركات المحمية  ،إذا كانت ىذه الظركؼ مكاتية ،لطمب كالصناعات ذات الصمة كدعمياا
مفيدة كحتى ضركرية عند  ،القدرة التنافسية التي ستنجـ عف ذلؾك عمى الابتكار كالتحديث باستمرار. 

مككنات الأربعة الرئيسية ىناؾ الذىاب دكليان كمحاربة أكبر المنافسيف في العالـ. بالاضافة الى ال
دكر الحككمة كالتغيير. كىـ يشكمكف معنا البيئة ك عنصريف غالبنا ما يتـ تضمينيما في ىذا النمكذج: 

  .(https://www.business-to-you.com)الكطنية التي تكلد فييا الشركات كيتعممكف كيفية التنافس

 الييكل المنافس: و استراتيجية الشركة 

دارتيا: يُحدد السي اؽ الكطني الذم تعمؿ فيو الشركات إلى حد كبير كيفية إنشاء الشركات كتنظيميا كا 
التنافس المحمي أساسي لمقدرة  علاكة عمى ذلؾ، فإفّ  ،يؤثر عمى استراتيجيتيا ككيفية ىيكميا ككى

فس المحمي و يجبر الشركات عمى تطكير قدرات فريدة كمستدامة. كمما كاف التناالتنافسية الدكلية، لأنّ 
أكثر حدة، يتـ دفع المزيد مف الشركات إلى الابتكار كالتحسيف مف أجؿ الحفاظ عمى ميزتيا التنافسية. 
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كمف الأمثمة الجيدة عمى ذلؾ صناعة  المنافسة العالمية،في النياية، ىذا سيساعد الشركات عند دخكؿ 
يكتا كسكزككي كميتسكبيشي ىكندا كتك السيارات اليابانية مع التنافس الشديد بيف الشركات مثؿ نيساف ك 

فقد أصبحكا قادريف عمى المنافسة بسيكلة  ،بسبب المنافسة الداخمية الشرسة الخاصة بيـ ،كسكبارك
   .(https://www.business-to-you.com)أكبر في الأسكاؽ الخارجية

 :عوامل الانتاج

اؿ كالبشرية المتاحة. بعض الدكؿ تشير ظركؼ العامؿ في بمد معيف إلى المكارد الطبيعية كرأس الم
عمى سبيؿ المثاؿ غنية جدا بالمكارد الطبيعية مثؿ النفط عمى سبيؿ المثاؿ )المممكة العربية السعكدية(. 
كىذا ما يفسر لماذا تعد المممكة العربية السعكدية كاحدة مف أكبر الدكؿ المصدرة لمنفط في العالـ. مع 

ل العاممة الماىرة كالبنية التحتية الجيدة كقاعدة المعرفة العممية. يجادؿ فإننا نعني القك  ،المكارد البشرية
بكرتر بأف ظركؼ العامؿ "الخمؽ" ىذه ميمة بشكؿ خاص في مقابؿ ظركؼ عكامؿ "طبيعية" مكجكدة 

تتـ ترقية شركط العكامؿ التي تـ إنشاؤىا بشكؿ مستمر مف خلاؿ تطكير  بالفعؿ. مف الميـ أفْ 
رفة جديدة. الميزة التنافسية ناتجة عف كجكد مؤسسات عالمية الميارات كخمؽ مع

  .(https://www.business-to-you.com)المستكل

 :الطمب ظروف

إلى حد كبير عمى مدل الصناعات المكاتية داخؿ دكلة معينة. السكؽ الأكبر  الطمب عمى المنازؿ يؤثر
ا لمنم ا فرصن تصبح أفضؿ كشركة. كما أف كجكد ظركؼ ك ك يعني المزيد مف التحديات، كلكنو يخمؽ أيضن

كالابتكار كتحسيف الجكدة. إف السعي ك متطكرة لمطمب مف العملاء المحمييف يدفع الشركات إلى النم
لإرضاء السكؽ المحمية المتطمبة يدفع الشركات إلى رفع مستكيات جديدة كربما اكتساب رؤل مبكرة 

كبالتالي، تكتسب الأمـ ميزة تنافسية في الصناعات  حكؿ الاحتياجات المستقبمية لمعملاء عبر الحدكد.
كحيث  ،سابقة لاحتياجات المشترم الناشئةك التي يمنح فييا العملاء المحميكف لمشركات صكرة أكضح أ

يطالبكف العملاء بالضغط عمى الشركات للابتكار بشكؿ أسرع كتحقيؽ مزايا تنافسية أكثر استدامة مف 
   .(https://www.business-to-you.com)منافسييا الأجانب
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 :الصناعات ذات الصمة ودعميا

يكفر كجكد الصناعات ذات الصمة كالداعمة الأساس الذم يمكف أف تتفكؽ عميو صناعة التنسيؽ. 
تعتمد الشركات غالبنا عمى التحالفات كالشراكات مع الشركات الأخرل مف أجؿ خمؽ قيمة إضافية 

افسة. خاصة المكرديف ميمكف لتعزيز الابتكار مف خلاؿ مدخلات لمعملاء كتصبح أكثر قدرة عمى المن
كردكد الفعؿ في الكقت المناسب كخطكط اتصاؿ قصيرة. تستفيد الشركات  ،أكثر كفاءة كأعمى جكدة

منافسيف عالمييف. غالبنا ما  ،في الكاقع ،الكطنية إلى أقصى حد عندما يككف ىؤلاء المكردكف أنفسيـ
حتى عقكد( مف العمؿ الشاؽ كالاستثمارات لإنشاء صناعات قكية ذات صمة ك يستغرؽ الأمر سنكات )أ

-https://www.business-to) كداعمة تساعد الشركات المحمية عمى أف تصبح قادرة عمى المنافسة عالميان 

you.com) 

 الحكومة:

يؤمف  يكصؼ دكر الحككمة في نمكذج بكرتر الماسي بأنو "محفز كمنافس" عمى حد سكاء. بكرتر لا
لا يرل بكرتر  ،بالسكؽ الحرة حيث تترؾ الحككمة كؿ شيء في الاقتصاد حتى "اليد الخفية". كمع ذلؾ

ا. لا يمكف لمحككمات خمؽ صناعات تنافسية ؛  الحككمة كمساعد أساسي كداعـ لمصناعات أيضن
يا إلى الشركات فقط يمكف أف تفعؿ ذلؾ. بدلان مف ذلؾ، يجب عمى الحككمات تشجيع الشركات كدفع

رفع تطمعاتيا كالانتقاؿ إلى مستكيات أعمى مف التنافسية. يمكف القياـ بذلؾ عف طريؽ تحفيز الطمب 
المبكر عمى المنتجات المتقدمة )عكامؿ الطمب(؛ التركيز عمى إبداعات العكامؿ المتخصصة مثؿ 

المحمي مف خلاؿ البنية التحتية كنظاـ التعميـ كالقطاع الصحي )ظركؼ العكامؿ(؛ تشجيع التنافس 
إنفاذ قكانيف مكافحة الاحتكار؛ كتشجيع التغيير. يمكف لمحككمة بالتالي المساعدة في تطكير العكامؿ 
الأربعة المذككرة أعلاه بالطريقة التي يجب أف تستفيد منيا الصناعات في بمد 

   .(https://www.business-to-you.com)معيف

 :الحظ

غالبنا ما يتـ  ،الحظ في أكراقوك صؿ لـ يكتب أم شيء عف الصدفة أفي الأ Porterعمى الرغـ مف أف 
كاحتماؿ أف الأحداث الخارجية مثؿ الحرب كالككارث  Diamond Modelتضميف دكر الفرصة في 

ا أحداث  ،تفيدىا. كمع ذلؾك صناعة أك الطبيعية يمكف أف تؤثر سمبنا عمى بمد أ فإنو يتضمف أيضن
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تراقات عممية أساسية. ىذه الأحداث ىي خارج سيطرة الحككمة كمتى تحدث اخ ،عشكائية مثؿ أيف
سبتمبر  11الناتج عف ىجمات  ،أدل تشديد الأمف عمى الحدكد ،الشركات الفردية. عمى سبيؿ المثاؿك أ

ير كبير كالتي كاف ليا تأث ،إلى تقكيض أحجاـ حركة الاستيراد مف المكسيؾ ،عمى الكلايات المتحدة
إف التكقؼ عف العمؿ عف طريؽ الصدفة قد يؤدم إلى مزايا بالنسبة  ،يفعمى المصدريف المكسيكي

بينما قد تخسر شركات  ،لبعض الشركات كعيكبيا. قد تحصؿ بعض الشركات عمى مراكز تنافسية
إلا أنو يجب مراقبتيا عمى الأقؿ حتى تتمكف  ،أخرل. عمى الرغـ مف أنو لا يمكف تغيير ىذه العكامؿ

 (https://www.business-to-you.com) لازمة لمتكيؼ مع ظركؼ السكؽ المتغيرةمف اتخاذ القرارات ال

 

 

 

 

 

  (https://www.business-to-you.com/porter-diamond-model)(: نموذج بورتر الماسي1.2الشكل )

حظال  

شركات 

 داعمه

 الطلب

 الحكومة

استراتيجية 

 الشركة

عوامل 

 أخرى
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 الاستراتيجيات التنافسية: 12.1.2

لمتعمقة بالمنافسة لمبنكؾ حتى تتمكف المعمكمات ا كتقكـ البنكؾ بعممية جمع كتخزيف كتحميؿ البيانات أ
ينتج عنو مخرجات قابمة لمتنفيذ تحقؽ ك  ،مف الكصكؿ الى المعمكمات الاستخباراتية التنافسية

كتتمثؿ ميمتيا في التحديد المبكر لممخاطر كالفرص في السكؽ قبؿ  ،الاحتياجات التي يحددىا البنؾ
 (.2017)كبكرم، تصبح كاضحةأف 
دعميا لمميزة التنافسية. يمكف أف ك يج م لمعدؿ أداء المنظمات أعمى مف المتكسطالأساس المِحكر  فّ إ

 التكمفة اعتباراتفمف خلاؿ ، يككف لدل البنكؾ نِقاط ضعؼ كنِقاط قكة مُتعددة بالمقارنة مع منافِسييا
(Cost Leadership ،) تُركز الإستراتيجية الأكلى عمى عنصر التكمفة بحيث يقدـ البنؾ مُنتج ك
 (.McKeen and Smith, 2012خفض التكمفة )مُن
ممكية ك بعضيا يشمؿ امتلاؾ التكنكلكجيا أك  ،مفة حسب ىيكؿ الصناعةتختمؼ مصادر ميزة التكك 

المنظمة التي تيدؼ  فّ إ ،كالكصكؿ التفضيمي لممكاد الخاـ الخ ،المعرفة، كالسعي لتحقيؽ كفكرات الحجـ
 تعمؿ عمى استغلاؿ جميع مصادر ميزة التكمفة. إلى تطبيؽ استراتيجية المنتج منخفض التكمفة

أجيزة  ،طرحت البنكؾ طرؽ بديمة لتقديـ خدماتيا بما في ذلؾ الخدمات المصرفية عبر الإنترنتك 
الخدمات المصرفية عبر الإنترنت الخ تقميؿ الحاجة إلى  ،الصراؼ الآلي مع ميزات ككظائؼ متنكعة

 .(McKeen and Smith, 2012)مسعى مكمؼ كتكسيع شبكة فركعيـ كى
مع الحد الأدنى مف المكارد البشرية مما  ،24/7كقد أمكف ىذا مف الكصكؿ إلى الخدمات عمى نطاؽ 

كتؤكد المصارؼ التي تتبع ىذه الاستراتيجية عمى ، د مف الانخفاض في تكاليؼ الإنتاجأدل إلى مزي
 ر في التعمـ التنظيمي.تكظيؼ مكظفيف ذكم خبرة عالية كتطكير المنتجات القائمة كالاستثما

استراتيجية التمايز الثانية حيث تسعى الشركة لتككف فريدة في  كى :(Differentiation)التمايز
مكافأة ، أكثر التي يعتبرىا العديد مف العملاء ميمة  لتمبية احتياجاتيـك صناعتيا. بتميزىا بصفة كاحدة أ

خدماتيا ك رسكـ عمى منتجاتيا أالشركة عمى تفردىا ىي السعر المتميز يُمكف أف تفرض 
 (Sanders& Reid,2013)الفريدة

. تتنافس الشركات في جميع  ك( أTime)الوقت السرعة ىي كاحدة مف أىـ الأكلكيات التنافسية اليكـ
الصناعات عمى تقديـ منتجات عالية الجكدة في كقت قصير قدر الإمكاف. تتنافس شركات مثؿ 

Federal Express كLensCrafters كUPS كDell Computer  عملاء ك عمى أساس الكقت
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كالشركات التي يمكف أف تُمبي احتياجاتيـ لمخدمة السريعة أصبحت رائدة  ،اليكـ لا يرغبكف في الانتظار
 ،في صناعاتيـ. إف جعؿ الكقت أكلكية تنافسية يعني التنافس عمى أساس كؿ القضايا المتعمقة بالكقت

يُشير التسميـ السريع إلى سرعة تمقي الطمب؛ التسميـ ك ي الكقت المحدد. مثؿ التسميـ السريع كالتسميـ ف
في الكقت المحدد. عندما يككف الكقت  في الكقت المحدد يشير إلى عدد المرات التي يتـ فييا التسميـ

لغائيا مف ك تتمثؿ كظيفة العمميات في تحميؿ النظاـ بشكؿ نقدم كالجمع بيف العمميات أ ،أكلكية تنافسية ا 
كالاعتماد  ،تستخدـ الشركات في كثير مف الأحياف التكنكلكجيا لتسريع العممياتك  ،جؿ تكفير الكقتأ

كالقضاء عمى الخطكات غير الضركرية في عممية  ،القكل العاممة لتمبية ذركة فترات الطمب عمى مركنة
 .(,2013Sanders& Reid)الإنتاج

 ،بما في ذلؾ احتياجات العملاء كتكقعاتيـ ،ةمع تغير بيئة الشركة بسرع (Flexibility) المرونة
يمكف أف تككف القدرة عمى استيعاب ىذه التغييرات باستراتيجية سيمو رابحة. ىذا ما يعبر  عف 

الخدمات ك القدرة عمى تقديـ مجمكعة كاسعة مف المنتجات أك ىناؾ بعداف لممركنة. الاكؿ ى ،المركنة
ذا ما يسمى مركنة المنتج. يمكف لنظاـ مرف أف يضيؼ كتخصيصيا لاحتياجات فريدة مف العملاء. كى

ا لا يقكـ بعمؿ جيد. جانب آخر مف ك بسرعة منتجات جديدة قد تككف ميمة لمعملاء أ تسقط منتجن
نقصاف الكمية المنتجة بسرعة مف أجؿ استيعاب التغيرات في الطمب. ك القدرة عمى زيادة أك المركنة ى

 .( &Reid,2013Sanders)كىذا ما يسمى حجـ المركنة

لأنيا تتطمب  ،لا تستطيع الشركات التي تتنافس عمى أساس المركنة التنافس عمى أساس السرعة
لا تتنافس الشركات المرنة عادة عمى أساس  ،عمكمنا مزيدنا مف الكقت لإنتاج منتج مخصص. أيضان 

تقدـ الشركات المرنة غالبنا ما  ،لأنيا قد تتطمب المزيد المكارد لتخصيص المنتج. كمع ذلؾ ،التكمفة
تميؿ الشركات  ،خدمة عملاء أكبر كيمكنيا تمبية متطمبات العملاء الفريدة. لتنفيذ ىذه الاستراتيجية

المرنة إلى الحصكؿ عمى معدات أكثر عمكمية يمكف استخداميا لصنع العديد مف أنكاع المنتجات 
 (13Sanders& Reid,20)العماؿ في الشركات المرنة ،المختمفة. أيضان 

تميؿ إلى الحصكؿ عمى مستكيات أعمى مف الميارات كيمكنيا في كثير مف الأحياف أداء العديد مف 
 المياـ المختمفة لتمبية احتياجات العملاء.
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يا فف كعمـ صياغة كتنفيذ كتقييـ القرارات متعددة الكظائؼ التي تمكف بأنّ  :تعريف الإدارة الإستراتيجية
تركز الإدارة الإستراتيجية عمى تكامؿ الإدارة  لىإ ككما يشير ىذا التعريؼالمنظمة مف تحقيؽ أىدافيا. 

العمميات كالبحث كالتطكير كنظـ المعمكمات لتحقيؽ النجاح  كأالمحاسبة كالإنتاج  كأكالتسكيؽ كالتمكيؿ 
يُستخدـ مصطمح الإدارة الاستراتيجية في ىذا النص بشكؿ مترادؼ مع مصطمح "التخطيط ك  ،التنظيمي

في حيف  ،ىذا المصطمح الأخير يستخدـ في كثير مف الأحياف في عالـ الأعماؿك ستراتيجي". الا
يتـ استخداـ مصطمح الإدارة  ،في بعض الأحيافك  ،يستخدـ الأكؿ غالبا في الأكساط الأكاديمية

ر فقط الإستراتيجية للإشارة إلى صياغة الإستراتيجيات، التنفيذ كالتقييـ مع التخطيط الاستراتيجي يشي
يجاد فرص جديدة كمختمفة ك إلى صياغة الاستراتيجية. الغرض مف الإدارة الإستراتيجية ى استغلاؿ كا 

 ,David)ض مف ذلؾ، يحاكؿ التخطيط البعيد المدل تحسيف اتجاىات اليكـتكنكلكجيلمغد. عمى ال

2009). 
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فإف  ،مكضح أدناهك ما ىنمكذج المنطؽ. كك نظرية التغيير أكيطمؽ عمييا أيضان  الأثر الاستراتيجي:
المنيج المنتظـ لتطكير الإستراتيجية كتصميـ البرامج يساعد المؤسسات عمى الانتقاؿ مف تقديـ 

القيـ الخاصة بؾ مع  التحكـ بالأثر الفعمي. حيث يتـ ذلؾ مف خلاؿ جمعك الخدمات إلى القيادة 
الاستراتيجية سكؼ تحدث فرقنا لتعظيـ احتماؿ أف  الجيدكالكثير مف اختبارات  المعطيات المكضكعية

 حقيقينا في العالـ.
 
 

 

 
 

  (https://www.cicerosocialimpact.org) (:مراحؿ كخطكات تحديد الأثر الاستراتيجي2.2الشكؿ )

 من‌نخدم‌على‌وجه‌التحدٌد؟

كٌف‌نرٌد‌أن‌ٌتغٌر‌العالم‌لهذه‌

 المجموعة‌المستهدفة؟

ما‌الذي‌ٌجعلنا‌‌،فً‌هذه‌الرؤٌة

 ؟مسؤولٌاتناحاسب‌ن ‌

 البرنامج‌المطلوب‌للتغٌٌرهوما‌

خارج‌عن‌سٌطرتنا‌ولكنه‌الوما‌ه

 للنجاح‌فً‌نهاٌة‌المطاف‌ضروري

كٌف‌نرٌد‌القٌاس‌لمساعدتنا‌على‌

 النجاح

ما‌هً‌الكفاءات‌والأموال‌التً‌

 نحتاجها‌لجعل‌هذا‌حقٌقة‌واقعة

 ما‌هً‌معالم‌التنفٌذ‌والتكتٌكات؟
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 تحسين الاستراتيجياتو التي تساعد في تطوير  الخطوات  13.1.2

 تحديد النتائج: 

معظـ ك يتـ معرفة بالضبط الاىداؼ كالتكجيات.  مف الضركرم أف ،قبؿ رسـ المسار الاستراتيجي
في ترجمة التطمعات الكاسعة إلى صياغة تفصيمية  التي تساعدالمنظمات لدييا بيانات ميمة كرؤية 

بعد ذلؾ يمكف تحديد المؤشرات الكاضحة ك لمنجاح النيائي بالاضافة الى نتائج طكيمة كقصيرة الأجؿ. 
بالاضافة الى تحديد الشركط كالخدمات  ،ه النتائج المفاىيميةكالقابمة لمقياس المرتبطة بكؿ مف ىذ

  .(https://www.cicerosocialimpact.org)كالحمكؿ اللازمة لمتأثير

دراؾ أىمية دمج القيـ كالمنظكرات المختمفة إكقميلا مف التكرار. يجب  ،كؿ ىذا يتطمب الفف كالعمكـ
ؿ عممية تعاكنية مممكءة بالبيانات حكؿ ما يتـ لذلؾ يجب تحديد النتائج مف خلا ،لأصحاب المصمحة

تنفيذه  بالفعؿ خلاؿ تقديـ الخدمات المصرفية. حيث كُجد أف ىذا النيج يُحسف "الإجابة" كيزيد بشكؿ 
 كبير مف التكافؽ كالالتزاـ بيف أصحاب المصمحة. 

 تطوير الإستراتيجية:

ا أفْ يمكف تطكير خططنا استراتيجية شاممة لعشرات المؤسسات. لك كؿ ما يتطمبو  ـ يجب العمـ أيضن
 ،كمناقشات سيمو قميلان. لذا ،كبعض البيانات المفيدة ،بعض الأسئمة الجيدةك الأمر في بعض الأحياف ى

يجب  ،فريؽ كامؿ لعدة أشير في المرة الكاحدة كسكاء أكنت تحصؿ عمى مجمس إدارة لمدة يكـ كاحد أ
الدقة  كضع خطط استراتيجية تُضيؼ طبقة إضافية مف

 . .(https://www.cicerosocialimpact.org)كالكضكح

 تحميل احتياجات المستفيدين:

كما ىي  ،ككيفية تمبية احتياجاتيـ ،تعرؼ الشركات الكبرل بدقة ما يريده عملاؤىا ،في عالـ الأعماؿ
 ،ملاءالعك احتياجات المستفيديف أ ،العكائؽ التي تؤثر عمى النجاح.في القطاع الاجتماعيك الفرص أ

كالحكاجز التي يكاجيكنيا أكثر تعقيدنا. مما يعني أنو مف الأىمية بمكاف  ،كالنظـ التي يتفاعمكف معيا
فيـ مف ىـ كما الذم يتطمعكف إليو كالمكارد التي لدييـ بالفعؿ كالتحديات التي يكاجيكنيا. يأتي ىذا 
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مجمكعات  ،المقابلات ،يالعمؿ الميدان ،الملاحظات -المستكل فقط مف خلاؿ الأبحاث الأكلية
  .((https://www.cicerosocialimpact.org))الدراسات الاستقصائية ،التركيز

 تحميل البيئة )المنافسين(:

يتـ ذلؾ مف خلاؿ دراسة كتحميؿ البيئة الخارجية كىـ المنافسيف الذيف يقدمكف نفس الخدمات 
حديات فمف الضركرم أف نفيـ ما الذم التك ذلؾ بمعرفة نقاط القكة كنقاط الضعؼ كالفرص ،المصرفية

يتـ عممو ككيؼ يتناسب مع النظاـ البيئي الأكسع نطاقنا الذم يؤثر عمى الأشخاص الذيف تخدميـ 
يجب فيـ كيفية الكصكؿ الى  ،كالنتائج التي تبحث عنيا. باستخداـ مزيج مف الأساليب النكعية كالكمية

 لتفكير في التكسعالتميز، حيث تكجد فرص لمتعاكف ككذلؾ يمكنؾ ا
(https://www.cicerosocialimpact.org).. 

 نمذجة الموارد:

ليس سران أف معظـ المنظمات لا تتدفؽ بأمكاؿ إضافية. لذلؾ فإف تقدير أنكاع الأمكاؿ كالمكارد كالقدرات 
ة حكؿ التي تحتاج إلييا لتحقيؽ الأىداؼ المرجكه يمكف أف يككف تمريننا جيدنا. يجب تطكير تكقعات قكي

كاكتشاؼ مجمكعة مف السيناريكىات كالمقايضات لمقدرة عمى تحقيؽ  ،ما ستتطمبو لمتابعة الخطط
 .((https://www.cicerosocialimpact.org))أقصى استفادة مف المكارد المحدكدة

 تصميم وتنفيذ البرنامج:

ستنادنا إلى البحكث إف الطريقة التي تؤدم بيا العمؿ ىي التي ستحدد تأثيرؾ في نياية المطاؼ. ا
الخدمات لتعظيـ تقاطع مكارد ك تحسيف البرامج ك الأكلية كالثانكية  فانو يجب العمؿ عمى تصميـ 

 .(https://www.cicerosocialimpact.org)المؤسسة مع احتياجات المستفيديف

https://www.cicerosocialimpact.org/solutions/impact-strategy/
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 استراتيجيات التسويق الإلكتروني في البنوك 14.1.2

الحفاظ عمى العملاء ىك كؿ الأ ،فيف رئيسييبيدف التسكيؽ لكؿ خدمة جديدة تقدميا البنكؾ يتمثؿ
الحالييف كالثاني كسب عملاء جدد. كىذا يعني تكفير الخدمات المصرفية عبر الإنترنت لمحفاظ عمى 

الإعانة ك ي تعتبر ميزة مضافة لمبنؾ مف حيث تقديـ المساعدة عملاء البنؾ الحالييف كالجدد كبالتال
" بما في Six C of internet use( في المقالة العممية معنى "2011 ،لعملائو. يقدـ المؤلؼ)كارنر

 التي تعني: Six C's ،ذلؾ تأثيرىا عمى تطكر الخدمات المصرفية

تماـ لإدارة العلاقات مع العملاء كتزكيدىـ (: يجب عمى البنكؾ إيلاء المزيد مف الاىChoiceالاختيار)
بما يجعميـ مخمصيف لمبنؾ أينما كانكا. لذا فإف فرصة العميؿ لاختيار البنؾ ىي كاحدة مف الخدمات 

 الستة التي يجب جذب العملاء كاقناعيـ كالتسكيؽ لمخدمات المصرفية المؤتمتة.

تي تناسب احتياجات العملاء (: تكفير المنتجات كالخدمات الCustomizationالتخصيص) -
 كرغباتيـ بطريقة أكثر تحديدان. لا شؾ في أف الإنترنت يعد اكثر ملاءمة لمعملاء 

 .(: حيث استخداـ الخدمات الإلكتركنية ىي أقؿ تكمفةCostالتكمفة)

(: يمكف ذكر الراحة في الحقيقة بأنو يمكف القياـ بكؿ عمؿ مصرفي بشكؿ Convenienceالراحة) - 
 المكتب.ك ف المنزؿ أمريح م

(: يمنحو الفرصة لمسيطرة عمى المعاملات المنجزة كرصيد حسابو الشخصي في Controlالتحكـ) - 
 أم كقت يتـ إتاحتو لممستيمؾ مف خلاؿ الخدمات المصرفية الإلكتركنية.

( كالتي بمكجبيا ينبغي 2011 ،(: التكاصؿ كما كضح )كارنرCommunicationالاتصالات) - 
بالاضافة الى  ،ف تككف قادرة عمى تكفير جميع الخدمات بالطريقة التقميدية في فركع البنؾلمبنكؾ أ

تكفيرىا بشكؿ مؤتمة عبر الإنترنت )مف خلاؿ خدمة الرد عمى شكاكم العملاء الالية( باعتبارىا طريقة 
 (https://www.researchgate.net )التكاصؿ مع عملاء البنؾ
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 تصنيف العمميات المصرفية

 ،ةتكنكلكجييتـ تصنيؼ العمميات المصرفية الى عدة أنكاع مف حيث الدرجة التكنكلكجيو )تكنكلكجيا س
حميا الثلاث بداية مف طمب يدكية/ تقميدية( كذلؾ مف خلاؿ قياس العممية بمرا ،تكنكلكجيا جزئيو

  .عممية تنفيذ الخدمة انتياءن بتسميـ الخدمة ،الخدمة

المقدمة تقميدية فيي عممية تكنكلكجية بشكؿ جزئي ,اما اذا كانت جميع  اذا كانت احدل مراحؿ العممية
ة كاخيرا اذا كانت مراحؿ العممية المصرفية تكنكلكجيمراحؿ العممية تكنكلكجية فيي عممية تكنكلكجية 

( يكضح 2-1الشكؿ رقـ) ،تستدعي حضكر العميؿ لمتكقيع كالتسميـ باليد فيي عممية يدكية / تقميدية
 العمميات المصرفية:تصنيفات 

 

 .المصدر: مف إعداد الباحثة، (: تصنيؼ العمميات المصرفية3.2الشكؿ)
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 عينة الدراسة:في : تصنيؼ العمميات المصرفية 5.2جدكؿ 

 البنك الاسلامي البنك الوطني بنك فمسطين البنك العربي العمميات المصرفية

 جزئي جزئي جزئي جزئي فتح حساب

 جزئي جزئي ئيجز  جزئي دفاتر شيكات

 جزئي جزئي جزئي جزئي القركض

 تكنكلكجي تكنكلكجي تكنكلكجي تكنكلكجي ايداع النقد

 تقميدم تقميدم تكنكلكجي تكنكلكجي ايداع الشيكات

 تقميدم تقميدم تكنكلكجي تكنكلكجي بطاقات الصراؼ الالي

 جزئي جزئي جزئي جزئي البطاقات الائتمانية

يتكنكلكج الحكالات المالية  جزئي تقميدم تكنكلكجي 

 جزئي جزئي جزئي جزئي الرسائؿ القصيرة

 جزئي جزئي جزئي جزئي الانترنت البنكي

 جزئي جزئي تكنكلكجي تكنكلكجي التسديد الالي لمفكاتير

 جزئي جزئي جزئي جزئي تسديد الضريبة

كظفي بعض المصدر: تـ جمع البيانات عف طريؽ اجراء مقابلات شخصية كىاتفية مع مدراء كم
 البنكؾ.
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 الدراسات السابقة 2.2

 (Poeng, Chukwuere, Agu, 2018)دراسة 

الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ىي اتجاه سريع النمكفي البمداف النامية.  ىدفت التعرؼ الى التي
بنؾ. كالحصكؿ عمييا عبر  تمكف الناس مف إجراء المعاملات المصرفية دكف الذىاب إلى حيث

متصؿ بالإنترنت مثؿ الكمبيكتر المحمكؿ كسطح المكتب كالياتؼ المحمكؿ.  عمى أم جيازالإنترنت 
لا يزالكف  Mahikengالراحة الا أف معظـ المكظفيف في  كبالرغـ مف كجكد ىذا الابتكار الذم كفر

استخداـ الخدمات المصرفية عبر الإنترنت بسبب بعض الأسباب بما في  غير ميتميف كحريصيف عمى
جنكب أفريقيا.  ىي عاصمة مقاطعة الشماؿ الغربي في Mahikengلقضايا المتعمقة بالأمف. ذلؾ ا

العكامؿ التي تؤثر عمى اعتماد المكظفيف لمخدمات  كالغرض الرئيسي مف ىذه الدراسة ىكالتعمؽ في
الفكائد التي تحفز  . تسعى الدراسة إلى فيـ العكامؿ ككذلؾMahikeng المصرفية عبر الإنترنت في

كمقارنتيـ بيف الخدمات المصرفية عبر  المكظفيف عمى تبني الخدمات المصرفية عبر الإنترنت
فمسفة  الإنترنت كالخدمات المصرفية التقميدية. تـ استخداـ منيجية البحث الكمي بما يتماشى مع

 مستطمعنا مف مختمؼ الجيات 257حيث تـ تكزيع الاستبيانات عمى  الكضعية كالمنطؽ الاستنتاجي.
اشارت نتائج ىذه الدراسة إلى أف معظـ  . كماMahikengالإدارات الحككمية في منطقة الأعماؿ 

الخدمات المصرفية عبر الإنترنت. ككجدت الدراسة أيضا أف العكامؿ الأمنية  المكظفيف قد استخدمكا
تائج أف القضية الرئيسية التي تؤثر عمى اعتمادىـ لمخدمات المصرفية عبر الإنترنت.تظير الن ىي

المكظفيف لدييـ تصكر ايجابي اتجاه المعاملات كالخدمات المصرفية عبر الإنترنت ضد كؿ التحديات. 
كذكرت التكصيات لمساعدة الباحثيف في المستقبؿ مع دراستيـ في مجاؿ نظـ المعمكمات كالمصرفية 

بالعكامؿ الأمنية، كارتفاع  المالية كالعمكـ الاجتماعية بشكؿ عاـ. علاكة عمى ذلؾ،أظيرت النتائج التأثر
تكمفة الإنترنت، كعدـ كجكد تدريب. باختصار فاف المكظفيف لا يمكنيـ اعتماد كاستخداـ الخدمات 
المصرفية عبر الإنترنت بشكؿ كامؿ كتحسيف فعالية حياة كأنشطة المستخدميف دكف معالجة الأمف 

 كالعكامؿ التكنكلكجية كغيرىا مف التحديات التي تكاجييـ.
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  (2017دراسة سونونو)

مدل تأثر علاقة البنكؾ مع العملاء بيذا التركيز الرقمي. ىذه دراسة نكعية أجريت مف خلاؿ دراسة 
حالة في بنؾ سكيدم كبير. تشير البيانات التي تـ جمعيا في دراسة الحالة أفّ عممية التحكيؿ الرقمي 

جية الرقمية ىي القكة الدافعة الرئيسية داخؿ البنؾ أثرت عمى علاقتو مع عملائو.كما أف الاستراتي
دارة علاقات  لمتحكؿ الرقمي في المنظمة، مف حيث مكاءمة الاستراتيجية الرقمية مع استراتيجية العمؿ كا 

 .العملاء. كبالتالي ستككف قادر عمى تمبية تفضيلات العملاء الجدد كالمطالبيـ بسرعة

 (2015مرابط )دراسة 

ـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى جكدة الخدمات المصرفية، كيظير ىذا مف تبياف أثر استخداىدفت إلى 
خلاؿ تغيير شكؿ ككيفية تقديـ الخدمات المصرفية مف شكميا التقميدم كالذم يستمزـ التكاصؿ المباشر 

عمى شكؿ الكتركني بما يساعد عمى تقميؿ تكاليؼ ككقت تقديـ الخدمة,  ،المصرؼك ما بيف العميؿ 
كتـ الاستفادة لكصكؿ الى شريحة أكبر مف العملاء، اك مة مصرفية ذات جكدة عالية بالتالي تقديـ خد

أف استمرار المصرؼ في تطكير خدماتو باستخداـ  ،في ىذا البحث مف النتائج التي تـ التكصؿ الييا
 تكنكلكجيا المعمكمات الحديثة عامؿ ميـ في استمرارىـ في التعامؿ مع المصرؼ.

 (2015)القحطاني دراسة
تسميط الضكء عمى انتقاء الخدمات المصرفية التي يرغب بيا عملاء المصرؼ في  إلى  الدراسة ىدفت

مدينة الرياض عمى مختمؼ الشرائح ابتداءن مف المؤسسات الحككمية الى القطاع الخاص كصكلان الى 
حقيؽ الميزة حيث اكجدت العلاقة بيف تقديـ البنؾ لمخدمات المصرفية الالكتركنية كت ،العميؿ العادم

كتكمف أىمية الدراسة بالنسبة الى ىذا البحث الكصكؿ الى العلاقة التي تربط بيف الخدمات .التنافسية
القدرة ك تحقيؽ الرضا لدل العملاء عمى اختلاؼ رغباتيـ لتحقيؽ الميزة التنافسية ك المصرفية الالكتركنية 

 ،كر البحث الحالي عمى فكرة الدراسة السابقةعمى الاستعانة بالتكنكلكجيا لتحقيؽ الأىداؼ التسكيقية.كط
في ايجاد استراتيجيات لأتمتة العمميات المصرفية كأثرىا عمى خدمة الجميكر ليندرج مف خلاليا 

 مجمكعة مف الخدمات المصرفية الالكتركنية كبالتالي تعزيز فكرة التسكيؽ الالكتركني.
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  (2014محمد)دراسة 

لخدمات المصرفية المؤتمتة في المصارؼ التجارية كايضاح كجية ىدفت الى تكضيح كابراز اىمية ا
نظر العملاء المستخدميف ليذه الخدمات مف خلاؿ قياس درجة رضائيـ ككلائيـ اتجاه المصارؼ 
التجارية المطبِقة لاتمتة الخدمات.برزت أىمية اتمتة الخدمات المصرفية في جذب عملاء جدد 

كـ بتكفير الكقت كالجيد لعملاء المصرؼ كانو لا يكجد ىناؾ لممصرؼ كأف أجيزت الصراؼ الالي تق
مخاطر ناتجة مف استخداميا.كقد تـ الاستفادة في ىذا البحث مف أىمية كدكر أتمتة الخدمات 
المصرفية  الا أنيا اقتصرت بالدراسة عمى استخداـ الصراؼ الالي كنمكذج للاتمتة ككاف مكاف 

 الدراسة دكلة السكداف.

  (Anne, 2014)دراسة 

تنافسية مف خلاؿ التكنكلكجيا في كينيا. ككاف مف أىـ الأىداؼ الرئيسية تحديد الميزة التحقيؽ لىدفت 
الاستراتيجيات التنافسية المعتمدة في البنؾ كتحديد فعالية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات 

صفي لتحديد العكامؿ استخدمت الدراسة تصميـ بحث ك بنؾ في كينيا، كاستراتيجية تنافسية مف ال
المؤثرة عمى الميزة التنافسية مف خلاؿ التكنكلكجيا بيف البنكؾ التجارية. كانت طريقة الدراسة الكصفية 
مناسبة لأنيا استكشفت ككصفت العلاقة بيف المتغيرات في بيئتيا الطبيعية دكف التلاعب بيا. اعتمدت 

تـ جمعو باستخداـ دليؿ مقابمة مع أسئمة  الدراسة في الغالب عمى مصدر البيانات الأساسي الذم
كالمستكل الأدنى مفتكحة. كاف البنؾ المركزم المحدكد مف كبار مديرم المستكيات كالمستكل المتكسط 

مف المكظفيف المجيبيف مف الدراسة. كاعتبرت المقابلات طريقة مناسبة لمبحث النكعي بسبب قدرتيا 
كقد أثبتت الدراسة أف بنؾ إيككيتي ، يف المحاكر كالمشاركيفعمى تكليد رأم صادؽ كمحادثة حقيقية ب

يسعى جاىدا لمحصكؿ عمى ميزة تنافسية مف خلاؿ اعتماد التقنيات الحديثة في تقديـ الخدمات عمى 
الرغـ مف التحديات مف بيئة الأعماؿ الداخمية كالخارجية. كتكصمت الدراسة إلى أنو مف أجؿ اكتساب 

يجب عمى الشركات الكبيرة كالصغيرة اعتماد استراتيجيات  ،الأعماؿ الديناميكيةميزة تنافسية في بيئة 
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لتقميؿ التكاليؼ كتحقيؽ أقصى قدر مف الأرباح. أكصت الدراسة 
بضركرة أف يككف الابتكار ثقافة الإدارة العميا التي ينبغي دعميا مف خلاؿ تمكيف المكظؼ كالبحث 

 مر.المست
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 (Takala, 2013دراسة )

 SEMتحديد فرضيات البحث كالإجراء المستخدـ في نمذجة المعادلات الييكمية ) الىىدفت 
Modeling structural equations متبكعنا بكضع جداكؿ لقياس الخدمات المصرفية عبر )

ا طكر البحث بشكؿ م.تقديـ خدمة العملاء في الصناعة المصرفية الماليزيةك الإنترنت  نيجي نمكذجن
لتقديـ خدمة العملاء مذككرة في الأدبيات كمف ثـ اختبر ىذا النمكذج تجريبينا في سياؽ الخدمات 

دليؿ عمى ذلؾ فانو يكجد علاقات بيف الخدمات  ،المصرفية عبر الإنترنت في ماليزيا. كبالتالي
ـ ىذه الكرقة اتجاىات جديدة تقد ،كالأمف. عمى ىذا النحك ،كالراحة ،كالتكمفة ،المصرفية عبر الإنترنت

كيقدـ تكجييات جديدة لمباحثيف كالمديريف في تكفير تحسيف تقديـ الخدمة  ،في البحث عف تقديـ الخدمة
 الجكدة  كتمكيف الإدارة مف تحديد مشكلات الجكدة كمساعدتيـ عمى التخطيط إطلاؽ برنامج تحسيف

 كبالتالي تحسيف الكفاءة كالربحية كالأداء العاـ.

  (2012اسة لي، يوليا)در 

المزايا التنافسية التي تحصؿ عمييا البنكؾ التجارية مف استخداـ التقنيات المبتكرة ىدفت إلى تكضيح 
كتيدؼ الدراسة إلى إيجاد فيـ أعمؽ لمطرؽ التي تعمؿ بيا البنكؾ عمى تحسيف  كالمطبقة في ركسيا.

عبر الإنترنت كاستخداـ استراتيجية تقنية مراكزىا التنافسية مف خلاؿ تطكير خدمات مصرفية مبتكرة 
تـ إجراء الدراسة باستخداـ العديد مف المقابلات مع مديرم أكبر ثلاثة  جديدة في القطاع المصرفي.

بنكؾ ركسية، كالمشاركة بشكؿ مباشر في اختيار استراتيجية استخداـ الإنترنت، كىذه البنكؾ ىي: 
VTB Group  ,Alfa-Bank كCitibankؽ اطعلی نؽ بيطلتت أف احارلمقتؿ اثبتت التحليء اثنا. كأ

ؽ اطسيع نكت، اھتءفي کفارة کبيدة يازلائتمانية ت اسساؤللمر فكيدة يدلجت اجياكلكسع للتکنكا
 كالمساعدة في زيادة قاعدة العملاء. ا ھتكدجف تحسي،اھماتدخ

  (2010دراسة واشيرا )

البنكؾ التجارية في كينيا". استخدمت تصميمنا  تحديد آثار الابتكار التكنكلكجي عمى أداءىدفت إلى 
كصفينا مقطعينا كاستيدؼ جميع البنكؾ التجارية في كينيا. تـ الحصكؿ عمى البيانات الثانكية في شكؿ 
تقارير مالية سنكية مف البنؾ المركزم الكيني. بالإضافة إلى ذلؾ، تـ جمع البيانات الأكلية مف أفراد 

 IBM SPSSاستخداـ استبياف منظـ. تـ تحميؿ البيانات باستخداـ مف أقساـ رعاية العملاء ب
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Statistics 21.0 كصفية كالتحميؿ الانحدار المتعددكتضمنت حساب الترددات كالإحصائيات ال، 
٪ مف المؤيديف عمى الآثار الإيجابية للابتكارات التكنكلكجية بما في ذلؾ سيكلة 79كانت نسبة ك 

ككشفت النتائج عف كجكد علاقة إيجابية كىامة بيف أداء  ،ستخداـ كغيرىاالراحة، كسيكلة الاالكصكؿ، ك 
البنكؾ مف حيث الربحية كاعتماد مختمؼ الابتكارات التكنكلكجية.كأكدت الدراسة عمى حاجة البنكؾ إلى 

 الاستثمار المستمر في الابتكارات التكنكلكجية حتى تظؿ عمى قدر عالي مف المنافسية

 (2009الاسطل )دراسة 

يجاد العلاقة التي تربط بيف التسكيؽ الالكتركني كالاعماؿ الالكتركنية كتدرج استخداـ إ ىدفت إلى
التجارة الالكتركنية، كقد تكصؿ الباحث الى ايجاد اىمية مزايا التسكيؽ الالكتركني في تكفير الكقت 

التسكيقية لاكبر عدد  العالـ اصبح كقرية صغيرة سيّؿ عممية انتشار الفكرة فّ أكالجيد عمى اعتبار 
كبالتالي تحقيؽ اليدؼ البيعي بزيادة  ،ؼ تحسيف خدمتيـ كتسييؿ معاملاتيـممكف مف العملاء بيد

الحصة السكقية.كقد افادت ىذه الدراسة الحالية في تكجيو الانظار نحكاىمية تنكيع الخدمات المصرفية 
لقطاع التكنكلكجي في العممية التسكيقة لتمبي احتياجات أكبر قدر ممكف مف الزبائف مف خلاؿ تطكيع ا

  لزيادة معدؿ الدخكؿ المجاني لملاييف الزكار كالعملاء.

  (2009خفاجي )دراسة 

ىدؼ الباحث  ،كاقع استخداـ التسكيؽ الالكتركني لدل البنكؾ العاممة في قطاع غزة ىدفت إلى دراسة
ماؿ الالكتركنية كتدرج استخداـ التجارة الى ايجاد العلاقة التي تربط بيف التسكيؽ الالكتركني كالاع

الالكتركنية. كقد تكصؿ الباحث الى ايجاد اىمية مزايا التسكيؽ الالكتركني في تكفير الكقت كالجيد 
عمى اعتبار اف العالـ اصبح كقرية صغيرة سيّؿ عممية انتشار الفكرة التسكيقية لاكبر عدد ممكف مف 

املاتيـ, كبالتالي تحقيؽ اليدؼ البيعي بزيادة الحصة العملاء بيدؼ تحسيف خدمتيـ كتسييؿ مع
السكقية.كقد افادت ىذه الدراسة الحالية في تكجيو الانظار نحكاىمية تنكيع الخدمات المصرفية لتمبي 
احتياجات أكبر قدر ممكف مف الزبائف مف خلاؿ تطكيع القطاع التكنكلكجي في العممية التسكيقة لزيادة 

 لملاييف الزكار كالعملاء.معدؿ الدخكؿ المجاني 
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  (1999دراسة خيونارونج )

تيدؼ الدراسة  الأعماؿ المصرفية كالابتكار: حالة تحديث أنظمة الدفع في تايلاند"ىدفت إلى دراسة 
إلى تحديد أنكاع المكارد ذات الصمة بتكنكلكجيا المعمكمات كالتي تككف بمثابة مصدر الابتكار في 

مكارد العلاقة المتبادلة بيف الجكانب المادية كالتنظيمية كالبشرية لتكنكلكجيا مجاؿ البنكؾ. كتشمؿ ىذه ال
المعمكمات. يتـ تحميؿ خصائصيا كظركفيا الفريدة لتقييـ نقاط قكتيا كضعفيا كمصدر لمميزة التنافسية 

سية المستمرة بيف الشركات في الصناعة المصرفية، تـ دراسة الصناعة المصرفية لتحديد العكامؿ الأسا
التي تؤثر عمى تطكير خدمات الدفع المبتكرة بيف البنكؾ التجارية. حيث يسعى بشكؿ خاص لفحص 
استخداـ أنكاع مختمفة مف تكنكلكجيا المعمكمات، كأتمتة إجراءات الدفع، كتحديد المصادر الرئيسية 

نتائج المسح في  للابتكار بيف البنكؾ في الصناعة. كساعد ىذا التحميؿ الصناعي القائـ عمى استخداـ
 تحديد القكل الدافعة كراء الابتكار في الصناعة ككؿ، مع التركيز بشكؿ خاص عمى خدمات الدفع.
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 الفصل الثالث 
____________________________________________________________ 

  الطريقة والاجراءات 
 

كـ عمييا ىذه الدراسة كتسميط الضكء عمى تقديـ المنيجية التي تق كالغرض الرئيسي مف ىذا الفصؿ ى
الأساس النظرم لاستراتيجية كأساليب البحث المختارة. سيتـ النظر في المكقؼ الفمسفي لمبحث كشرح 
كيفية اختيار الطريقة. حيث تكضح منيجية البحث التصميـ الذم يشرح أنكاع الاستراتيجيات التي تـ 

كمية كالانتقاؿ إلى أساليب جمع البيانات مع ك ء كانت نكعية أنكاع الأساليب المستخدمة سكاكأ اختيارىا
 .جُمِعتالتي  نكع كطرؽ البياناتل شرحك  كصؼ

 منيج الدراسة 1. 3

الغرض الرئيسي مف منيج البحث ىك إخراج النتائج مف المكاضيع المتكررة أك المييمنة أك الميمة. 
 محددةالالاستقراء مف  يبدأستنتاجية. عادة ما يمكف إنشاء المعرفة مف خلاؿ الأساليب الاستقرائية كالا

 بالخاصفي حيف يبدأ الاستنتاج بالعمكـ كينتيي  ،إلى العاـ؛ استنادنا إلى الملاحظة كالأدلة التجريبية
 (https://www.thwink.org)المحدد كالأكثر تحديدنا

ؼ بأنو المنيج الذم مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة قامت الباحثة باستخداـ المنيج الكصفي. كيعر 
يدرس ظاىرة أكحدثان أكقضية مكجكدة حاليان يمكف الحصكؿ منيا عمى معمكمات تجيب عف أسئمة 
البحث دكف تدخؿ مف الباحثة فييا. كالتي تحاكؿ الباحثة مف خلالو كصؼ الظاىرة مكضكع الدراسة، 

كالعمميات التي تتضمنيا كالآثار  كتحميؿ بياناتيا، كبياف العلاقة بيف مككنات كالآراء التي تطرح حكليا،
التي تحدثيا، كىكأحد أشكاؿ التحميؿ كالتفسير العممي المنظـ لكصؼ ظاىرة أكالمشكمة، كتصنيفيا 

خضاعيا لمدراسات الدقيقة بالفحص كالتحميؿ  .كتحميميا كا 

ة تقرائي، لأف ىذه الطريقيج الاستنتاجي أكثر ملاءمة مف الاستـ استخداـ المن في ىذا البحثك 
بحيث أف  عمى البدء في جمع المعمكمات مع تحديد الأسئمة كالأىداؼ المستمدة مف النظريةعد ستسا
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، كما أنو يكضح كيفية نات التي سيتـ جمعيا، كيؼ كأيفتصميـ البحث ىك ما يفسر كيبرر ما ىي البيا
  مف الأبحاث ىي:ىناؾ ثلاث أنكاع  فّ أكما ، تحميؿ البيانات كالإجابة عمى الأسئمة الرئيسية لمبحث

طبؽ الدراسات الاستكشافية عندما يككف ىدؼ الباحث ىك استكشاؼ ، كصفية كالسببية. تُ استكشافية
 (.Guseynova, 2012) الظكاىر في ضكء جديد أك اكتشاؼ طبيعة المشكمة

تبحث الدراسات السببية في تأسيس علاقات سببية بيف اثنيف أك أكثر مف المتغيرات كشرح السبب 
 تيدؼ إلى تكضيح نطاؽ المشكمة ، ملامحفالدراسات الكصفية ا أمّ  تيجة لمعلاقات بيف المتغيراتكالن

 .(https://www.thwink.org)ةالأشخاص كالأحداث أك الحالات بطريقة دقيقة كمفصم العممية

التككيف العاـ لمبحث مف  إستحداثتطبيؽ مزيج مف البحكث الكصفية كالاستكشافية سيؤدم إلى  إفّ 
 .عمى السؤاؿ الرئيسيكافية  شاممةجؿ تقديـ إجابات أ

لإجابة امف أجؿ )الأكلية كالثانكية(  جمع البياناتبالتالي سيككف ىذا البحث كصفينا، كالذم يتضمف 
، ككذلؾ لما كرد عمى الأسئمة المتعمقة بالكضع الحالي كالتكقعات المستقبمية حكؿ مكضكعات الدراسة

 ـ الاجنبية.أالسابقة كالنشرات كالدكريات سكاء العربية  بالكتب كالمراجع كالدراسات

مختمفة القد تـ استخداـ المنيج الاستكشافي: بحيث تـ اجراء مقابلات مع مكظفيف عدد مف البنكؾ 
 بيدؼ التعرؼ عمى أىـ العمميات المصرفية التقميدية كالمؤتمتة.

للاجابة  يااستخدامت كالعمؿ ع تحميميا ك جمع البياناحيث سيتـ  الاستبياف: مف خلاؿ التحميمينيج مال
 . يقكـ التحميؿ بتقسيـ المشكمة إلى مشكلات أصغر بحيث يمكف حميا بشكؿ فردمعف اسئمة الدراسة 

سمسمة قابمة لمتكرار مف الخطكات  عبارة عفالعممية ؿ فعممية لتكجيو التحمياليستخدـ التحميؿ الجيد ك 
، يجب أف تتناسب مع المشكمة . لكي تنجح العمميةقكاعدأك مجمكعة مف اللتحقيؽ ىدؼ، مثؿ كصفة 

 .(https://www.thwink.org)ستخدـ بشكؿ صحيحكأف تُ 

ليذا السبب فإف النيج التحميمي ىك استخداـ عممية مناسبة لتقسيـ المشكمة إلى العناصر اللازمة لحميا. 
 كؿ عنصر يصبح مشكمة أصغر كأسيؿ في الحؿ.
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 مجتمع الدراسة: 3.3

ـ تطبيؽ الدراسة عمى مجمكعة بنكؾ متنكعة في فمسطيف )البنؾ العربي، بنؾ فمسطيف، البنؾ سيت 
 الكطني كبنؾ العقارم المصرم(.

 (: المقارنة بين المصارف العاممة في فمسطين عينة الدراسة.1.3الجدول )

 رافاتعدد الص عدد الفروع 2017مجموع الموجودات 2017الايرادات تاريخ التأسيس  اسم المصرف
 174 600 %23.1 %87 1930 البنؾ العربي
 162 73 %31.8 %82.73 1960 بنؾ فمسطيف
 38 16 %7.0 %85.41 2011 البنؾ الكطني

 260 7,369,010,1 14531135 1921 بنؾ الاسلامي الفمسطيني
 عربي30
 مختمط 15

55 

 (.2017فمسطيف ) المصدر: تـ اعداده مف قبؿ الباحثة كجمع البيانات مف جمعية البنكؾ في

 (.131كالبالغ عددىـ )، البنكؾ في منطقة ضكاحي القدس فركع كتألؼ مجتمع الدراسة مف مكظفي

 % مف مجتمع الدراسة.  100( استمارة، أم بنسبة 131كاشتممت عينة الدراسة عمى )

 .الدراسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 2.3جدول )

 نسبة المئويةال العدد المستوى المتغير

 19.8 26 البنؾ الكطني البنك

 20.6 27 بنؾ فمسطيف

 19.8 26 البنؾ العربي

 19.8 26 البنؾ الاسلامي العربي

 19.8 26 البنؾ العقارم

 54.2 71 ذكر الجنس

 45.8 60 أنثى
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 67.2 88 سنة 30-22مف  العمر

 28.2 37 سنة 40-31مف 

 4.6 6 سنة فما فكؽ 41

 9.2 12 دبمكـ  العممي المؤىل

 78.6 103 بكالكريكس

 12.2 16 ماجستير فأعمى

 56.5 74 سنكات فما دكف 5 عدد سنوات الخبرة

 30.5 40 سنكات 10 - 6مف 

 13.0 17 سنة فأكثر 11

 4.6 6 مدير المسمى الوظيفي

 3.8 5 نائب مدير

 18.3 24 مسؤكؿ قسـ

 73.3 96 مكظؼ عادم

 

 :لبحثادوات أ 3.3

البنكؾ حكؿ الخدمات المصرفية عبر الإنترنت المستخدمة في  المكظفيفعندما يتـ إجراء مقابلات مع 
تشكيؿ ك  لمتحميؿ قابمو يمكف أف تككف ىذه البيانات ،، سكؼ يقدمكف بيانات نكعية مختمفةالفمسطينية

ب كآفاؽ الخدمات سيككف مف المعقكؿ تكضيح عكاق ،الصكرة الكاممة النيائية لمحالة. كبالتالي
تكسيع نطاقو عمى أساس التجربة الدكلية. ك ككضع مقترحات نح فمسطيفالمصرفية عبر الإنترنت في 
يمكف تصنيفيا كمصادر أكلية كثانكية لمبيانات. البيانات الأكلية ىي التي تختمؼ مصادر البيانات ك 

الثانكية" أم مكاد سبؽ ؛ مف ناحية أخرل، يشير مصطمح "المصادر جمعيا الباحثالبيانات التي 
نشرىا. ىناؾ طرؽ مختمفة لجمع البيانات تستخدـ في دراسة حالة البحث. قد تشمؿ الاستبيانات 

 .كالمقابلات كالمراقبة كالتحميؿ المستندم
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المقابلات الشخصية: باجراء عدد مف المقابلات الشخصية مع خبراء كمسؤكليف في المصارؼ 
كجمع المعمكمات عف عينة لتعرؼ عمى طبيعة العمؿ عف كثب اك بحيث يككف اليدؼ ى، المبحكثة

المصارؼ كطبيعة عمميا بالاضافة الى مقابمة أفراد العينة في مكاف عمميـ لتكضيح فقرات الاستبانة 
 الرد عمى الاستفسارات. ك 

ت الباحثة تقكـ بتطبيؽ الدراسة في مكاف عمميا البنؾ الكطني, سيتـ جمع ملاحظا الملاحظة: بما أفّ 
 .المكظفيف كمعرفة ارائيـ بالخدمات المقدمة ليـك متكررة مف قبؿ الزبائف 

يتعمؽ بجمع المعمكمات الديمكغرافية )الفئة  الاكؿ:الجزء جزئييف رئيسييفالى  تقسـحيث  :الاستبانة
 نكع العميؿ(.، الدخؿ ،المستكل التعميمي ،العمرية الجنس

عمقة بأتمتة العمميات المصرفية المؤثرة استراتيجيان عمى الميزة سيعالج متغيرات الدراسة المت :الجزء الثاني
 التنافسية.

 الاستبانةأفعاليـ اتجاه  عمى خمس مكظفيف مف غير عينة البحث لملاحظة ردكد الاستبانةتـ تكزيع 
 .ملاحظاتكاخذ ال

 الفقرات المحور

 T1-T9 العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية

 M1-M9 تطبيؽ الخدمات المصرفية الالكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ البنؾ الذم تعمؿ بو

 A1-A8 تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الالكتركنية

 C1-C8 التحديات المصرفية الالكتركنية

 صدق الاستبانو 

مف صدؽ أداة الدراسة بعرضيا قامت الباحثة بتصميـ الاستبانة بصكرتيا الأكلية، كمف ثـ تـ التحقؽ 
عمى المشرؼ كمجمكعة مف المحكميف مف ذكم الاختصاص كالخبرة، حيث كزع الباحثة الاستبانة عمى 
عدد مف المحكميف. حيث طمب منيـ إبداء الرأم في فقرات الاستبانة مف حيث: مدل كضكح لغة 
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تعديلات ك ضافة أم معمكمات أالفقرات كسلامتيا لغكيان، كمدل شمكؿ الفقرات لمجانب المدركس، كا  
 فقرات يركنيا مناسبة، ككفؽ ىذه الملاحظات تـ إخراج الاستبانة بصكرتيا النيائية.ك أ

لفقرات الاستبانة مف ناحية أخرل تـ التحقؽ مف صدؽ الأداة أيضان بحساب معامؿ الارتباط بيرسكف 
ت الاستبانة كيدؿ عمى أف ىناؾ كاتضح كجكد دلالة إحصائية في جميع فقرامع الدرجة الكمية للأداة، 

 التساؽ داخمي بيف الفقرات. كالجداكؿ التالية تبيف ذلؾ:

درجة الأثر ( لمصفكفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامؿ ارتباط بيرسكف )(: 3.3جدكؿ )
 الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية

ة الدال Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

1 0.492** 0.000 10 0.487** 0.000 19 0.463** 0.000 

2 0.329** 0.000 11 0.624** 0.000 20 0.524** 0.000 

3 0.353** 0.000 12 0.609** 0.000 21 0.514** 0.000 

4 0.352** 0.000 13 0.650** 0.000 22 0.489** 0.000 

5 0.427** 0.000 14 0.582** 0.000 23 0.484** 0.000 

6 0.531** 0.000 15 0.655** 0.000 24 0.607** 0.000 

7 0.451** 0.000 16 0.680** 0.000 25 0.549** 0.000 

8 0.514** 0.000 17 0.655** 0.000 26 0.605** 0.000 

9 0.536** 0.000 18 0.504** 0.000    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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درجة التحديات ( لمصفكفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامؿ ارتباط بيرسكف )(: 4.3(جدكؿ 
 المصرفية الإلكتركنية

الدالة  Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقـ 
 الإحصائية

1 0.699** 0.000 4 0.549** 0.000 7 0.758** 0.000 

2 0.597** 0.000 5 0.691** 0.000 8 0.620** 0.000 

3 0.674** 0.000 6 0.720** 0.000    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 الاستبانوثبات 

لفقرات  لأداة، مف خلاؿ حساب ثبات الدرجة الكمية لمعامؿ الثبات،قامت الباحثة مف التحقؽ مف ثبات ا
الدراسة حسب معادلة الثبات كركنباخ الفا، ككانت الدرجة الكمية لدرجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة 

( لدرجة التحديات المصرفية 0.812ك) ،(0.892العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية )
النتيجة تشير الى تمتع ىذه الاداة بثبات يفي بأغراض الدراسة. كيبيف الجدكؿ التالي كىذه  .الإلكتركنية

 نتائج اختبار كركنباخ الفا لممحاكر كالدرجة الكمية:

 (: معامؿ الثبات لممحاكر كالدرجة الكمية.5.3جدكؿ )

 معامل الثبات المحاور

 0.773 سية داخل البنكالعوامل التكنولوجية المستخدمة كأداة لتحقيق الميزة التناف

 0.840 تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية والمزايا التنافسية داخل البنك

 0.794 تفضيل العملاء لممنتجات المصرفية الإلكترونية

 0.892 الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية(الدرجة الكمية )

 0.812 يات المصرفية الالكرتونيةالدرجة الكمية لمتحد
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 إجراءات الدراسة  7 .3

قامت الباحثة بتطبيؽ الأداة عمى أفراد عينة الدراسة، كبعد أف اكتممت عممية تجميع الاستبيانات مف 
أفراد العينة بعد إجابتيـ عمييا بطريقة صحيحة، تبيف لمباحثة أف عدد الاستبيانات المستردة الصالحة 

 ( استبانو.131حميؿ الإحصائي: )كالتي خضعت لمت

 المعالجة الإحصائية   8 .3

بعد جمع الاستبيانات كالتأكد مف صلاحيتيا لمتحميؿ تـ ترميزىا )إعطائيا أرقامتا معينة(، كذلؾ تمييدا 
لإدخاؿ بياناتيا إلى جياز الحاسكب الآلي لإجراء المعالجات الإحصائية المناسبة، كتحميؿ البيانات 

الدراسة بيانات الدراسة، كقد تمت المعالجة الإحصائية لمبيانات باستخراج الأعداد كالنسب كفقا لأسئمة 
 -tالمؤية، كالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات الاستبانة، كاختبار )ت( )

test( كاختبار تحميؿ التبايف الأحادم ،)one way ANOVA معادلة (، كمعامؿ ارتباط بيرسكف، ك
( SPSS(، كذلؾ باستخداـ الرزـ الإحصائية )Cronbach Alphaالثبات كركنباخ ألفا )

(Statistical Package For Social Sciences) IBM v.19. 
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 الفصل الرابع
_____________________________________________________________ 

 نتائج الدراسة 
 

 تمييد  1 .4

الأثر  "كؿ عرضا لنتائج الدراسة، التي تكصمت إلييا الباحثة عف مكضكع الدراسة كىتضمف ىذا الفص
" كبياف أثر كؿ مف المتغيرات مف  الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية

مييا. خلاؿ استجابة أفراد العينة عمى أداة الدراسة، كتحميؿ البيانات الإحصائية التي تـ الحصكؿ ع
 كحتى يتـ تحديد درجة متكسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تـ اعتماد الدرجات التالية:

 مدى متوسطيا الحسابي  الدرجة

 فأقؿ 2.33 منخفضة

 3.67-2.34 متكسطة

 فأعمى 3.68 عالية

 

 نتائج أسئمة الدراسة:  2 .4

 النتائج المتعمقة بالسؤال الرئيسي الأول:  1.2.4

 ؟ ثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية درجة الأ ما 
قامت الباحثة بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة  محاكر الاستبانة التي تعبر عف
  .التنافسية
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لدرجة الأثر الاستراتيجي 1.4جدول )
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية

 الرقم
المتوسط  المحاور

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  لدرجةا
 المؤية

 84.3 عالية 0.000 22.394 11.1 0.46798 4.2156 تفضيل العملاء لممنتجات المصرفية الإلكترونية 3

العوامل التكنولوجية المستخدمة كأداة لتحقيق  1
 الميزة التنافسية داخل البنك

 83.2 عالية 0.000 24.097 9.8 0.40742 4.1578

لكترونية والمزايا تطبيق الخدمات المصرفية الإ  2
 التنافسية داخل البنك

 82.6 عالية 0.000 19.034 12.1 0.49947 4.1306

 83.3 عالية 0.000 25.264 9.4 0.39241 4.1662 الدرجة الكمية

يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
ة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية أف عينة الدراسة عمى درج

( كىذا يدؿ عمى أف درجة الأثر 0.392( كانحراؼ معيارم )4.16المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية)
كتبيف أف   الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية جاءت بدرجة عالية.

(، 4.21تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية حصؿ عمى أعمى متكسط حسابي )محكر 
يميو محكر العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ، كمف ثـ محكر 

تلاؼ تطبيؽ الخدمات المصرفية الإلكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ البنؾ. كتـ حساب معامؿ الاخ
حيث تبيف أف مجاؿ تطبيؽ الخدمات المصرفية الإلكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ البنؾ حصؿ  أيضان 

(، 11.1(، يميو لمجاؿ تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية )12.1عمى معامؿ اختلاؼ )
 (.9.8داخؿ البنؾ ) كمف ثـ مجاؿ العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية

قامت الباحثة بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى و
محكر العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية  مجالات الاستبانة التي تعبر عف

  .داخؿ البنؾ
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نحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمحكر العكامؿ التكنكلكجية (: المتكسطات الحسابية كالا2.4جدكؿ )
 المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 
 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

الإنترنت مريحة كتقمؿ الخدمات المصرفية عبر  2
 .مف الانتظار في البنكؾ

 89.4 عالية 0.000 19.659 15.3 0.683 4.47

سيكلة الاستخداـ لياتأثير عمى استخداـ  8
 الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

 89.4 عالية 0.000 21.386 14.0 0.624 4.47

إمكانية الكصكؿ لياتأثير عمى استخداـ  9
 نترنتالخدمات المصرفية عبر الإ

 87.2 عالية 0.000 17.528 15.8 0.691 4.36

لقد أصبحت الخدمات المصرفية الإلكتركنية  1
/ المنتجاتقناة متكاممة)لايصاؿ كتسميـ كتسكيق
 .الخدمات المالية في البنؾ إلكتركنيان 

 86.6 عالية 0.000 16.167 16.8 0.728 4.33

يمعب الأمف دكرنا ميمنا في الخدمات المصرفية  7
بر الإنترنت عف طريؽ الاعتماد عمى العديد ع

مف بركتكككلات أماف الإنترنت لحزـ البيانات 
 المشفرة.  

 85.4 عالية 0.000 14.707 17.6 0.753 4.27

تساىـ الخدمات المصرفية الإلكتركنية في تقديـ  3
 .طرؽ مختمفة مف السحكبات النقدية

 83.8 عالية 0.000 14.980 16.3 0.681 4.19

لخصكصية ىي بُعد ميـ قد يؤثر عمى نية ا 6
المستخدميف في تبني أنظمة معاملات 

 إلكتركنية
 82.4 عالية 0.000 13.006 17.5 0.723 4.12

لدل العملاء شككؾ حكؿ الثقة في سياسات  5
 خصكصية الخدمات المصرفية الإلكتركنية

 74.6 عالية 0.000 5.164 25.7 0.959 3.73

زاياالأماف لمخدمات نا معنى مؤ يدرؾ عملا 4
 المصرفية الإلكتركنية

 69.6 متوسطة 0.047 2.005 29.7 1.033 3.48

 83.2 عالية 0.000 24.097 9.8 0.40742 4.1578 الدرجة الكمية
يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 

عكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ أف عينة الدراسة عمى محكر ال
( كىذا يدؿ عمى أف محكر العكامؿ 0.407( كانحراؼ معيارم )4.15المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية)

 التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية داخؿ البنؾ جاء بدرجة عالية.
( فقرات جاءت بدرجة عالية كفقرة كاحدة جاءت بدرجة 8( أف )2.4ج في الجدكؿ رقـ )كما كتشير النتائ

متكسطة. كحصمت الفقرة " الخدمات المصرفية عبر الإنترنت مريحة كتقمؿ مف الانتظار في البنكؾ " 
كالفقرة " سيكلة الاستخداـ ليا تأثير عمى استخداـ الخدمات المصرفية عبر الإنترنت " عمى أعمى 
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( عمى التكالي، كيمييا فقرة " إمكانية الكصكؿ 14( ك)15.3( كمعامؿ اختلاؼ )4.47سط حسابي )متك 
( كمعامؿ اختلاؼ 4.36لياتأثير عمى استخداـ الخدمات المصرفية عبر الإنترنت " بمتكسط حسابي )

عمى أقؿ نا معنى مزاياالأماف لمخدمات المصرفية الإلكتركنية " ؤ (. كحصمت الفقرة " يدرؾ عملا15.8)
(، يمييا الفقرة " لدل العملاء شككؾ حكؿ الثقة في 29.7( كمعامؿ اختلاؼ )3.48متكسط حسابي )

( كمعامؿ اختلاؼ 3.73سياسات خصكصية الخدمات المصرفية الإلكتركنية " بمتكسط حسابي )
(25.7.) 

د عينة الدراسة عمى كقامت الباحثة بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفرا
محكر تطبيؽ الخدمات المصرفية الإلكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ  فقرات الاستبانة التي تعبر عف

  .البنؾ
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(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمحكر تطبيؽ الخدمات 3.4جدكؿ )

 تنافسية داخؿ البنؾالمصرفية الإلكتركنية كالمزايا ال

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 
 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

مكنت الخدمات المصرفية الإلكتركنية عملائنا  9
مف الكصكؿ إلى خدماتنا المصرفية عمى مدار 

ساعة طكاؿ أياـ الأسبكع مع الحد الأدنى  24
 لمكارد البشرية.مف ا

 85.6 عالية 0.000 15.9 16.5 0.705 4.28

يعتمد التكجيو الفني لبنكنا عمى خدمة التطكير  1
التي تحددىا إستراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات 

 كالاتصالات لدينا.
 85.4 عالية 0.000 17.5 14.8 0.630 4.27

تستخدـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات  5
ارسة الأعماؿ التجارية مف لتخفيض تكمفة مم

خلاؿ تقميؿ تكاليؼ المعاملات المقدمة الى 
 العملاء.

 84.2 عالية 0.000 14.6 16.8 0.709 4.21

يسعىالبنؾ إلى أف يككنفريد في تقديـ الخدمات  7
الالكتركنية  التي يعتبرىا العديد مف العملاء 
 ميمة كتضعيـ في مكقع يُمبي ىذه الاحتياجات.

 83.6 عالية 0.000 11.7 20.5 0.855 4.18

تدعـ استراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات  3
كالاتصالات الأىداؼ الاستراتيجية لممنظمة التي 
تنطكم عمى تطكير منتجات كخدمات جديدة 

 كمحسنة.

 83.2 عالية 0.000 15.0 15.7 0.654 4.16

يعتمد إطار العمؿ التقني لبنكنا عمى خدمة  2
ستراتيجية تكنكلكجيا التطكير التي تحددىا إ

 المعمكمات كالاتصالات لدينا.
 82.4 عالية 0.000 15.8 14.4 0.595 4.12

نقدـ أسعارنا متميزة لمنتجاتنا الفريدة في السكؽ  8
 كمكافأة عمى تفردنا.

 80.4 عالية 0.000 9.58 21.5 0.863 4.02

يؤكد البنؾ عمى تكظيؼ عامميف ذكم خبرة  6
فية عبر الإنترنت عالية في الخدمات المصر 

كتطكير كتنمية المنتجات الحالية كالاستثمار في 
 التعمـ التنظيمي.

 80.0 عالية 0.000 8.55 23.4 0.936 4.00

زادت استثماراتنا الضخمة في أنظمة تكنكلكجيا  4
المعمكمات كالاتصالات المعقدة منكفاءة البنؾ 
في خمؽ حكاجز الدخكؿ في السكؽ لتحقيؽ 

 ية.الميزة التنافس

 78.8 عالية 0.000 9.59 19.3 0.762 3.94

 82.6 عالية 0.000 19.0 12.1 0.499 4.130 الدرجة الكمية
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يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
التنافسية داخؿ البنؾ أف عينة الدراسة عمى محكر تطبيؽ الخدمات المصرفية الإلكتركنية كالمزايا 

( كىذا يدؿ عمى أف محكر تطبيؽ 0.499( كانحراؼ معيارم )4.13المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية)
 الخدمات المصرفية الإلكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ البنؾ جاء بدرجة عالية.

. كحصمت الفقرة " ( أف جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية3.4كما كتشير النتائج في الجدكؿ رقـ )
 24مكنت الخدمات المصرفية الإلكتركنية عملائنا مف الكصكؿ إلى خدماتنا المصرفية عمى مدار 

( 4.28ساعة طكاؿ أياـ الأسبكع مع الحد الأدنى مف المكارد البشرية" عمى أعمى متكسط حسابي )
دمة التطكير التي تحددىا (، كيمييا فقرة " يعتمد التكجيو الفني لبنكنا عمى خ16.5كمعامؿ اختلاؼ )

( كمعامؿ اختلاؼ 4.27إستراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لدينا " بمتكسط حسابي )
(. كحصمت الفقرة " زادت استثماراتنا الضخمة في أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات 14.8)

يزة التنافسية " عمى أقؿ متكسط المعقدة منكفاءة البنؾ في خمؽ حكاجز الدخكؿ في السكؽ لتحقيؽ الم
(، يمييا الفقرة " يؤكد البنؾ عمى تكظيؼ عامميف ذكم خبرة 19.3( كمعامؿ اختلاؼ )3.94حسابي )

عالية في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت كتطكير كتنمية المنتجات الحالية كالاستثمار في التعمـ 
 (23.4( كمعامؿ اختلاؼ )4.00التنظيمي " بمتكسط حسابي )

كقامت الباحثة بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 
  .محكر تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية فقرات الاستبانة التي تعبر عف
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راسة لمحكر تفضيؿ العملاء (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الد4.4جدكؿ )
 لممنتجات المصرفية الإلكتركنية

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

تكفر النظـ المصرفية الإلكتركنية سيكلة  1
 الكصكؿ إلى الخدمات المصرفية.

 88.8 عالية 0.000 24.62 11.9 0.528 4.44

أجيزة الصراؼ الآلي ىي كسيمة فعالة مف  5
حيث التكمفة لتحقيؽ إنتاجية أعمى في كؿ فترة 

 زمنية.
 87.2 عالية 0.000 17.81 15.6 0.680 4.36

لمعميؿ  الالكتركنية تتيح الحسابات البنكية  6
أداء الكثير مف كظائؼ الخدمات المصرفية 

 للأفراد.
 85.4 عالية 0.000 15.64 16.7 0.713 4.27

تؤدم الخدمات المصرفية الإلكتركنية إلى  2
 مستكل أعمى مف رضا العملاء.

 84.0 عالية 0.000 15.83 15.5 0.649 4.20

تزيد خدمات أجيزة الصراؼ الآلي مف  4
 الإنتاجية خلاؿ ساعات العمؿ البنكية لمخدمة.

 83.8 عالية 0.000 14.07 17.3 0.724 4.19

ت الحكاسيب الشخصية لمعملاء تكفر خدما 7
سيكلة إجراء العديد مف المعاملات المصرفية 

 إلكتركنيان.
 83.6 عالية 0.000 13.25 18.3 0.763 4.18

تسمح بطاقات الخصـ لمعملاء: الخصـ  8
الائتماني كالكصكؿ إلى السحب الفكرم مف 
النقد في المتاجر؛ عمى سبيؿ المثالمحلات 

اقة الصراؼ الآلي السكبر ماركت، كالعمؿ كبط
 .لسحب النقدية

 82.2 عالية 0.000 10.50 21.4 0.879 4.11

تتيح الخدمات المصرفية عبر الياتؼ  3
لممستيمكيف الاتصاؿ بمؤسساتيـ المالية مع 

تحكيؿ الأمكاؿ ك تعميمات لدفع فكاتير معينة أ
 بيف الحسابات.

 79.6 عالية 0.000 9.069 21.5 0.855 3.98

 84.3 عالية 0.000 22.39 11.1 0.4679 4.215 الدرجة الكمية
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يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
عينة الدراسة عمى محكر تفضيؿ العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية أف المتكسط الحسابي لمدرجة 

( كىذا يدؿ عمى أف محكر تفضيؿ العملاء لممنتجات 0.467( كانحراؼ معيارم )4.21الكمية)
 المصرفية الإلكتركنية جاء بدرجة عالية.

( أف جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. كحصمت الفقرة " 4.4كما كتشير النتائج في الجدكؿ رقـ )
سط حسابي تكفر النظـ المصرفية الإلكتركنية سيكلة الكصكؿ إلى الخدمات المصرفية " عمى أعمى متك 

(، كيمييا فقرة " أجيزة الصراؼ الآلي ىي كسيمة فعالة مف حيث 11.9( كمعامؿ اختلاؼ )4.44)
(. 15.6( كمعامؿ اختلاؼ )4.36التكمفة لتحقيؽ إنتاجية أعمى في كؿ فترة زمنية." بمتكسط حسابي )

يـ المالية مع كحصمت الفقرة " تتيح الخدمات المصرفية عبر الياتؼ لممستيمكيف الاتصاؿ بمؤسسات
( 3.98تحكيؿ الأمكاؿ بيف الحسابات " عمى أقؿ متكسط حسابي )ك تعميمات لدفع فكاتير معينة أ

(، يمييا الفقرة " تسمح بطاقات الخصـ لمعملاء: الخصـ الائتماني كالكصكؿ 21.5كمعامؿ اختلاؼ )
كت، كالعمؿ كبطاقة إلى السحب الفكرم مف النقد في المتاجر؛ عمى سبيؿ المثاؿ محلات السكبر مار 

 (.21.4( كمعامؿ اختلاؼ )4.11الصراؼ الآلي لسحب النقدية " بمتكسط حسابي )

 النتائج المتعمقة بالسؤال الثاني:   .2.42

 ؟  درجة التحديات المصرفية الإلكترونيةما 
سة عمى قامت الباحثة بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدرا

  .درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية فقرات الاستبانة التي تعبر عف
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(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لدرجة التحديات المصرفية 5.4جدكؿ )
 الإلكتركنية

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 فالاختلا

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

يعد أمف المعمكمات أحد أىـ التحديات لمعملاء  1
الذيف يستخدمكف الخدمات المصرفية 

 الإلكتركنية.
 88.8 عالية 0.000 19.87 14.8 0.658 4.44

بصفتنا بنكنا، يجب عمينا تقديـ شرح شامؿ  3
ة لسياساتنا لعملائنا في الخدمات المصرفي

 الإلكتركنية.
 87.4 عالية 0.000 17.99 15.6 0.683 4.37

قد تؤدم خركقات الأمف كتكقؼ إتاحة النظاـ  4
 إلى الإضرار بسمعتنا.

 85.4 عالية 0.000 16.07 16.1 0.689 4.27

ضعؼ الثقافة المصرفية كعدـ معرفة العملاء  8
بكيفية استخداـ التطبيقات الالكتركنية يعتبر مف 

لتي تكاجو البنؾ في تطكير الخدمات التحديات ا
 المصرفية الالكتركنية.

 82.8 عالية 0.000 10.84 21.4 0.884 4.14

يتـ اختبار كمراجعة ممارسات الأماف لدينا  6
جو أك للتحمي نجييرخااء رخببانتظاـ مف قبؿ 

 داد.رللاستاد دلاستعكالشبكة افي  فلضعا
 82.4 عالية 0.000 12.46 18.3 0.755 4.12

تتمثؿ التحديات التي نكاجييا في شكؿ  7
التخطيط لمقدرات الذم يعالج تزايد حجـ 
المعاملات كالتطكرات التكنكلكجية الجديدة التي 

 تحدث في كثير مف الأحياف.

 81.4 عالية 0.000 11.47 18.8 0.767 4.07

إف اعتمادنا عمى التكنكلكجيا الجديدة لتكفير  5
ظاـ ىما الخدمات يجعؿ الأمف كتكافر الن

الخطر التشغيمي المركزم لمخدمات المصرفية 
 الإلكتركنية.

 81.2 عالية 0.000 11.91 18.0 0.731 4.06

النظاـ المصرفي الإلكتركني ك لا يزاؿ مستخدم 2
الكصكؿ غير في يكاجيكف المخاطر الأمنية

 المصرح بو إلى حساباتيـ المصرفية.
 77.6 عالية 0.000 7.189 23.7 0.920 3.88

 83.4 عالية 0.000 19.76 12.1 0.50310 4.1689 درجة الكميةال
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يلاحظ مف الجدكؿ السابؽ الذم يعبر عف المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
( 4.16عينة الدراسة عمى درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية أف المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( كىذا يدؿ عمى أف درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية جاءت بدرجة 0.503كانحراؼ معيارم )
 عالية.

( أف جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية. كحصمت الفقرة " يعد 5.4كما كتشير النتائج في الجدكؿ رقـ )
أمف المعمكمات أحد أىـ التحديات لمعملاء الذيف يستخدمكف الخدمات المصرفية الإلكتركنية " عمى 

بصفتنا بنكنا، يجب عمينا تقديـ (، كيمييا فقرة " 14.8( كمعامؿ اختلاؼ )4.44أعمى متكسط حسابي )
( كمعامؿ 4.37" بمتكسط حسابي ) شرح شامؿ لسياساتنا لعملائنا في الخدمات المصرفية الإلكتركنية

ف المخاطر النظاـ المصرفي الإلكتركني يكاجيك ك (. كحصمت الفقرة " لا يزاؿ مستخدم15.6اختلاؼ )
( 3.88الكصكؿ غير المصرح بو إلى حساباتيـ المصرفية " عمى أقؿ متكسط حسابي )في الأمنية

(، يمييا الفقرة " إف اعتمادنا عمى التكنكلكجيا الجديدة لتكفير الخدمات يجعؿ 23.7كمعامؿ اختلاؼ )
كنية " بمتكسط حسابي الأمف كتكافر النظاـ ىما الخطر التشغيمي المركزم لمخدمات المصرفية الإلكتر 

 (.18( كمعامؿ اختلاؼ )4.06)

 النتائج المتعمقة بالسؤال الثالث:   3.2.4

حسب  ىل يختمف درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية
 متغيرات )البنك، الجنس، العمر، المؤىل العممي، عدد سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي(؟

 لإجابة عن ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيات التالية:ل

 نتائج الفرضية الأولى: 

( في درجة الأثر الاستراتيجي α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير البنك"

ب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة الأثر كلفحص الفرضية الأكلى تـ حسا
 الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير البنؾ. 
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تة لدرجة الأثر الاستراتيجي لأتم المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:6.4)جدكؿ 
 العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير البنؾ

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد البنك المحور

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.40038 4.1368 26 البنؾ الكطني

 0.51590 4.2881 27 بنؾ فمسطيف

 0.42391 4.1496 26 البنؾ العربي

 0.31671 4.0812 26 سلامي العربيالبنؾ الا

 0.34668 4.1282 26 البنؾ العقارم

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 0.49208 4.0470 26 البنؾ الكطني

 0.54523 4.0905 27 بنؾ فمسطيف

 0.39119 4.2607 26 البنؾ العربي

 0.55362 3.9872 26 البنؾ الاسلامي العربي

 0.46738 4.2692 26 البنؾ العقارم

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 0.44409 4.3365 26 البنؾ الكطني

 0.47315 4.0741 27 بنؾ فمسطيف

 0.39991 4.3317 26 البنؾ العربي

 0.50766 4.0721 26 البنؾ الاسلامي العربي

 0.46461 4.2692 26 البنؾ العقارم

 0.37431 4.1672 26 كطنيالبنؾ ال الدرجة الكمية

 0.45433 4.1538 27 بنؾ فمسطيف

 0.37082 4.2441 26 البنؾ العربي

 0.38722 4.0459 26 البنؾ الاسلامي العربي

 0.36594 4.2204 26 البنؾ العقارم
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( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات 6.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
ة في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير البنؾ، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ المصرفي

 (:7.4( كما يظير في الجدكؿ رقـ )one way ANOVAالتبايف الأحادم )

 : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات(7.4)جدكؿ
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير البنؾ

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.973 0.162 4 0.647 بيف المجمكعات

 

0.425 

 0.166 126 20.932 داخؿ المجمكعات 

 130 21.579 المجمكع 

تطبيق الخدمات 
 المصرفية الإلكترونية 

 1.742 0.425 4 1.699 بيف المجمكعات

 

0.145 

 0.244 126 30.732 داخؿ المجمكعات 

 130 32.432 المجمكع 

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 2.229 0.470 4 1.882 بيف المجمكعات

 

0.070 

 0.211 126 26.589 داخؿ المجمكعات 

 130 28.470 المجمكع 

 0.998 0.154 4 0.615 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.411 

 0.154 126 19.404 داخؿ المجمكعات 

 130 20.019 المجمكع 

ل الدلالة ( كىي أكبر مف مستك 0.411( كمستكل الدلالة )0.998يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات )

المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير البنؾ. ككذلؾ لممحاكر، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية 
 .الأكلى
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 نتائج الفرضية الثانية: 

( في درجة الأثر الاستراتيجي α ≥ 0.05) مستوى الدلالة "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير الجنس"

تـ فحص الفرضية الثانية بحساب نتائج اختبار "ت" كالمتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة 
ت المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير الدراسة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميا

 الجنس. 

(: نتائج اختبار "ت" لمعينات المستقمة لاستجابة أفراد العينة في الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات 8.4جدكؿ )
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير الجنس

المتوسط  العدد الجنس المجال
 الحسابي

اف الانحر 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.697 0.390 0.40405 4.1706 71 ذكر العوامل التكنولوجية المستخدمة

 0.41427 4.1426 60 أنثى

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية

 0.071 1.819 0.47587 4.2034 71 ذكر

 0.51680 4.0444 60 أنثى

تفضيل العملاء لممنتجات 
 الإلكترونيةالمصرفية 

 0.944 0.071 0.47889 4.2183 71 ذكر

 0.45873 4.2125 60 أنثى

 0.366 0.966 0.39248 4.1966 71 ذكر الدرجة الكمية

 0.39256 4.1301 60 أنثى

(، أم 0.366(، كمستكل الدلالة )0.966يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف قيمة "ت" لمدرجة الكمية )
في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية  أنو لا تكجد فركؽ

 يعزل لمتغير الجنس، ككذلؾ لممجالات. كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الثانية. 

 



62 
  

 نتائج الفرضية الثالثة: 

 ( في درجة الأثر الاستراتيجيα ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير العمر"

كلفحص الفرضية الثالثة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة الأثر 
 الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير العمر. 

لدرجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة :(9.4)جدكؿ 
 العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير العمر

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر المحور

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.42314 4.1288 88 سنة 30-22مف 

 0.36309 4.1832 37 سنة 40-31مف 

 0.38114 4.4259 6 سنة فما فكؽ 41

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 0.50243 4.1073 88 سنة 30-22مف 

 0.48963 4.1592 37 سنة 40-31مف 

 0.56510 4.2963 6 سنة فما فكؽ 41

تفضيل العملاء لممنتجات 
 ية الإلكترونيةالمصرف

 0.47284 4.2230 88 سنة 30-22مف 

 0.45505 4.1959 37 سنة 40-31مف 

 0.55575 4.2292 6 سنة فما فكؽ 41

 0.40686 4.1503 88 سنة 30-22مف  الدرجة الكمية

 0.35195 4.1788 37 سنة 40-31مف 

 0.44434 4.3205 6 سنة فما فكؽ 41
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د فركؽ ظاىرية في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات ( كجك 9.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير العمر، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ 

 (:10.4( كما يظير في الجدكؿ رقـ )one way ANOVAالتبايف الأحادم )

م لاستجابة أفراد العينة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحاد(10.4)جدكؿ
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير العمر

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 1.609 0.265 2 0.529 عاتبيف المجمك 

 

0.204 

 0.164 128 21.050 داخؿ المجمكعات 

 130 21.579 المجمكع 

تطبيق الخدمات 
 المصرفية الإلكترونية 

 0.482 0.121 2 0.243 بيف المجمكعات

 

0.618 

 0.251 128 32.189 داخؿ المجمكعات 

 130 32.432 المجمكع 

 تفضيل العملاء لممنتجات
 المصرفية الإلكترونية

 0.046 0.010 2 0.020 بيف المجمكعات

 

0.956 

 0.222 128 28.450 داخؿ المجمكعات 

 130 28.470 المجمكع 

 0.551 0.085 2 0.171 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.578 

 0.155 128 19.848 داخؿ المجمكعات 

 130 20.019 المجمكع 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.578( كمستكل الدلالة )0.551مة ؼ لمدرجة الكمية)يلاحظ أف قي 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات )

المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير العمر. ككذلؾ لممحاكر، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية 
 الثة.الث
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 نتائج الفرضية الرابعة: 

( في درجة الأثر الاستراتيجي α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير المؤىل العممي"

اد عينة الدراسة عمى درجة الأثر كلفحص الفرضية الرابعة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفر 
 الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المؤىؿ العممي. 

لدرجة الأثر الاستراتيجي  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:11.4)جدكؿ 
 تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المؤىؿ العمميلأتمتة العمميات المصرفية في 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤىل العممي المحور

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.54733 4.1204 12 دبمكـ 

 0.40647 4.1575 103 بكالكريكس

 0.30556 4.1875 16 ماجستير فأعمى

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 0.60758 4.1574 12 دبمكـ 

 0.46419 4.1532 103 بكالكريكس

 0.62686 3.9653 16 ماجستير فأعمى

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 0.54094 4.1250 12 دبمكـ 

 0.45222 4.2512 103 بكالكريكس

 0.49993 4.0547 16 ماجستير فأعمى

 0.49378 4.1346 12 كـ دبم الدرجة الكمية

 0.37823 4.1848 103 بكالكريكس

 0.41215 4.0697 16 ماجستير فأعمى
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( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات 11.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
تـ استخداـ  المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المؤىؿ العممي، كلمعرفة دلالة الفركؽ

 (:12.4( كما يظير في الجدكؿ رقـ )one way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادم )

: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات (12.4)جدكؿ
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المؤىؿ العممي

مجموع  مصدر التباين حورالم
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.092 0.015 2 0.031 بيف المجمكعات

 

0.912 

 0.168 128 21.548 داخؿ المجمكعات 

 130 21.579 المجمكع 

تطبيق الخدمات 
 ترونية المصرفية الإلك

 0.999 0.249 2 0.498 بيف المجمكعات

 

0.371 

 0.249 128 31.933 داخؿ المجمكعات 

 130 32.432 المجمكع 

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 1.480 0.322 2 0.643 بيف المجمكعات

 

0.232 

 0.217 128 27.827 داخؿ المجمكعات 

 130 28.470 المجمكع 

 0.635 0.098 2 0.197 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.532 

 0.155 128 19.822 داخؿ المجمكعات 

 130 20.019 المجمكع 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.532( كمستكل الدلالة )0.635يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في )  درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات

المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المؤىؿ العممي. ككذلؾ لممحاكر، كبذلؾ تـ قبكؿ 
 الفرضية الرابعة.

 



66 
  

 نتائج الفرضية الخامسة: 

يجي ( في درجة الأثر الاستراتα ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير عدد سنوات الخبرة"

كلفحص الفرضية الخامسة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة 
سنكات الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير عدد 

 الخبرة. 

لدرجة الأثر الاستراتيجي  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:13.4)جدكؿ 
 لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة

 المعياريالانحراف  المتوسط الحسابي العدد عدد سنوات الخبرة المحور

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.42351 4.1351 74 سنكات فما دكف 5

 0.34495 4.1167 40 سنكات 10 - 6مف 

 0.43962 4.3529 17 سنة فأكثر 11

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 0.48403 4.1321 74 سنكات فما دكف 5

 0.54127 4.0278 40 سنكات 10 - 6مف 

 0.39823 4.3660 17 سنة فأكثر 11

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 0.40994 4.2635 74 سنكات فما دكف 5

 0.58558 4.0563 40 سنكات 10 - 6مف 

 0.27053 4.3824 17 سنة فأكثر 11

 0.38767 4.1736 74 سنكات فما دكف 5 الدرجة الكمية

 0.40318 4.0673 40 سنكات 10 - 6مف 

 0.31923 4.3665 17 سنة فأكثر 11

( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات 13.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ 

 (:14.4( كما يظير في الجدكؿ رقـ )one way ANOVAاستخداـ تحميؿ التبايف الأحادم )
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: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات (14.4)جدكؿ
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 ةالحري

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 2.314 0.377 2 0.753 بيف المجمكعات

 

0.103 

 0.163 128 20.826 داخؿ المجمكعات 

 130 21.579 المجمكع 

تطبيق الخدمات المصرفية 
 الإلكترونية 

 2.812 0.683 2 1.365 بيف المجمكعات

 

0.064 

 0.243 128 31.066 داخؿ المجمكعات 

 130 32.432 المجمكع 

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 3.958 0.829 2 1.658 بيف المجمكعات

 

0.021 

 0.209 128 26.812 داخؿ المجمكعات 

 130 28.470 المجمكع 

 3.640 0.539 2 1.077 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.029 

 0.148 128 18.941 داخؿ المجمكعات 

 130 20.019 المجمكع 

( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة 0.029( كمستكل الدلالة )3.640يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات )

تفضيؿ العملاء  ة في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة. ككذلؾ لمحكرالمصرفي
  (LSD، كبذلؾ تـ رفض الفرضية الخامسة. كتـ فحص نتائج اختبار )لممنتجات المصرفية الإلكتركنية
 لبياف اتجاه الفركؽ كىي كمايمي:
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ة بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ( لممقارنات البعديLSD(: نتائج اختبار )15.4الجدكؿ )
 حسب متغير عدد سنكات الخبرة

الفروق في   المتغيرات المجال
 المتوسطات

مستوى 
 الدلالة

تفضيل العملاء 
لممنتجات المصرفية 

 الإلكترونية

 0.023 *0.20726 سنكات 10 - 6مف  سنكات فما دكف 5

 0.336 0.11884- سنة فأكثر 11

 0.023 *0.20726- سنكات فما دكف 5 سنكات 10 - 6مف 

 0.015 *0.32610- سنة فأكثر 11

 0.336 0.11884 سنكات فما دكف 5 سنة فأكثر 11

 0.015 *0.32610 سنكات 10 - 6مف 

 0.162 0.10629 سنكات 10 - 6مف  سنكات فما دكف 5 الدرجة الكمية

 0.065 0.19292- سنة فأكثر 11

 0.162 0.10629- سنكات فما دكف 5 سنكات 10 - 6ف م

 0.008 *0.29921- سنة فأكثر 11

 0.065 0.19292 سنكات فما دكف 5 سنة فأكثر 11

 0.008 *0.29921 سنكات 10 - 6مف 

 

 سنة فأكثر. 11سنكات لصالح  10-6مف ك سنة فأكثر  11ككانت الفركؽ في الدرجة الكمية بيف 

( في α ≥ 0.05) لسادسة: "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالةنتائج الفرضية ا
درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية يعزى لمتغير المسمى 

 الوظيفي"
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رجة كلفحص الفرضية السادسة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى د
الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المسمى 

 الكظيفي. 

لدرجة الأثر الاستراتيجي  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:16.4)جدكؿ 
 ية يعزل لمتغير المسمى الكظيفيلأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافس

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المسمى الوظيفي المحور

 0.25092 4.6111 6 مدير العوامل التكنولوجية المستخدمة 

 0.30429 4.2222 5 نائب مدير

 0.35210 4.2269 24 مسؤكؿ قسـ

 0.41605 4.1088 96 مكظؼ عادم

 0.52783 4.4630 6 مدير ية الإلكترونية تطبيق الخدمات المصرف

 0.37351 4.2889 5 نائب مدير

 0.61005 4.1296 24 مسؤكؿ قسـ

 0.47076 4.1019 96 مكظؼ عادم

تفضيل العملاء لممنتجات المصرفية 
 الإلكترونية

 0.34836 4.6042 6 مدير

 0.33541 4.4000 5 نائب مدير

 0.49167 3.9896 24 مسؤكؿ قسـ

 0.45309 4.2383 96 كظؼ عادمم

 0.33064 4.5577 6 مدير الدرجة الكمية

 0.27115 4.3000 5 نائب مدير

 0.41816 4.1202 24 مسؤكؿ قسـ

 0.38468 4.1462 96 مكظؼ عادم
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( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات 16.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
ؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المسمى الكظيفي، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ المصرفية في تحقي

 (:17.4( كما يظير في الجدكؿ رقـ )one way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادم )

ات : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العممي(17.4)جدكؿ
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المسمى الكظيفي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 3.387 0.533 3 1.599 بيف المجمكعات

 

0.020 

 0.157 127 19.980 داخؿ المجمكعات 

 130 21.579 المجمكع 

تطبيق الخدمات 
 المصرفية الإلكترونية 

 1.163 0.289 3 0.867 بيف المجمكعات

 

0.326 

 0.249 127 31.564 داخؿ المجمكعات 

 130 32.432 المجمكع 

تفضيل العملاء لممنتجات 
 المصرفية الإلكترونية

 3.811 0.784 3 2.351 بيف المجمكعات

 

0.012 

 0.206 127 26.119 داخؿ المجمكعات 

 130 28.470 المجمكع 

 2.457 0.366 3 1.098 بيف المجمكعات الدرجة الكمية

 

0.066 

 0.149 127 18.920 داخؿ المجمكعات 

 130 20.019 المجمكع 

كبر مف مستكل الدلالة ( كىي أ0.066( كمستكل الدلالة )2.457يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات )

تطبيؽ الخدمات  المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير المسمى الكظيفي. ككذلؾ لمحكر
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تفضيؿ ك التكنكلكجية المستخدمة المصرفية الإلكتركنية، كلكف تبيف كجكد فركؽ في محكرم العكامؿ 
 ، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية السادسة.العملاء لممنتجات المصرفية الإلكتركنية

 لبياف اتجاه الفركؽ كىي كمايمي:  (LSDكتـ فحص نتائج اختبار )

دراسة ( لممقارنات البعدية بيف المتكسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الLSD(: نتائج اختبار )18.4الجدكؿ )
 حسب متغير المسمى الكظيفي

الفروق في   المتغيرات المجال
 المتوسطات

مستوى 
 الدلالة

العوامل التكنولوجية 
 المستخدمة 

 0.108 38889. نائب مدير مدير

 0.036 *38426. مسؤكؿ قسـ

 0.003 *50231. مكظؼ عادم

 0.108 38889.- مدير نائب مدير

 0.981 00463.- مسؤكؿ قسـ

 0.534 11343. مكظؼ عادم

 0.036 *38426.- مدير مسؤكؿ قسـ

 0.981 00463. نائب مدير

 0.195 11806. مكظؼ عادم

 0.003 *50231.- مدير مكظؼ عادم

 0.534 11343.- نائب مدير

 0.195 11806.- مسؤكؿ قسـ

تفضيل العملاء 
لممنتجات المصرفية 

 الإلكترونية

 0.459 20417. نائب مدير مدير

 0.004 *61458. مسؤكؿ قسـ

 0.057 36589. مكظؼ عادم

 0.459 20417.- مدير نائب مدير

 0.068 41042. مسؤكؿ قسـ

 0.438 16172. مكظؼ عادم

 0.004 *61458.- مدير مسؤكؿ قسـ

 0.068 41042.- نائب مدير

 0.018 *24870.- مكظؼ عادم

 0.057 36589.- مدير مكظؼ عادم

 0.438 16172.- نائب مدير

 0.018 *24870. مسؤكؿ قسـ

 

 ككانت الفركؽ بيف المدير كمسؤكؿ القسـ لصالح المدير كبيف المدير كالمكظؼ العادم لصالح المدير.
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 النتائج المتعمقة بالسؤال الرابع:   4.2.4

الجنس، العمر، المؤىل  ،لبنكحسب متغيرات )ا ىل يختمف درجة التحديات المصرفية الإلكترونية
 العممي، عدد سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي( ؟

 للإجابة عن ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيات التالية:

 نتائج الفرضية الأولى: 

( في درجة التحديات α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 لبنك"المصرفية الإلكترونية يعزى لمتغير ا

كلفحص الفرضية الأكلى تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة 
 التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير البنؾ. 

 

لدرجة التحديات المصرفية  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:19.4)جدكؿ 
 نية يعزل لمتغير البنؾالإلكترك 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد البنك

 0.45563 4.2019 26 البنؾ الكطني

 0.54523 4.0278 27 بنؾ فمسطيف

 0.48048 4.1058 26 البنؾ العربي

 0.48796 4.2548 26 البنؾ الاسلامي العربي

 0.53610 4.2596 26 البنؾ العقارم

( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل 19.4) يلاحظ مف الجدكؿ رقـ
( كما one way ANOVAلمتغير البنؾ، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم )

 (:20.4يظير في الجدكؿ رقـ )
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رجة التحديات المصرفية الإلكتركنية : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في د(20.4)جدكؿ
 يعزل لمتغير البنؾ

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.064 0.269 4 1.076 بيف المجمكعات

 

0.377 

 0.253 126 31.828 داخؿ المجمكعات 

 130 32.904 المجمكع 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.377( كمستكل الدلالة )1.064ة ؼ لمدرجة الكمية)يلاحظ أف قيم 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل )

 لمتغير البنؾ، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الأكلى. 

 نتائج الفرضية الثانية: 

( في درجة التحديات α ≥ 0.05) حصائية عند مستوى الدلالة"لا توجد فروق ذات دلالو إ
 المصرفية الإلكترونية يعزى لمتغير الجنس"

تـ فحص الفرضية الثانية بحساب نتائج اختبار "ت" كالمتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة 
 الدراسة في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير الجنس. 

: نتائج اختبار "ت" لمعينات المستقمة لاستجابة أفراد العينة في الأثر الاستراتيجي لأتمتة العمميات (21.4جدكؿ )
 المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية يعزل لمتغير الجنس

المتوسط  العدد الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.633 0.437 0.51663 4.1866 71 ذكر

 0.49010 4.1479 60 أنثى
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(، أم 0.633(، كمستكل الدلالة )0.437يتبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف قيمة "ت" لمدرجة الكمية )
أنو لا تكجد فركؽ في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير الجنس. كبذلؾ تـ قبكؿ 

 .الفرضية الثانية

 نتائج الفرضية الثالثة: 

( في درجة التحديات α ≥ 0.05) ات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة"لا توجد فروق ذ
 المصرفية الإلكترونية يعزى لمتغير العمر"

كلفحص الفرضية الثالثة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة 
 التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير العمر. 

لدرجة التحديات المصرفية  كسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسةالمت (:22.4)جدكؿ 
 الإلكتركنية يعزل لمتغير العمر

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر

 0.52622 4.1193 88 سنة 30-22مف 

 0.44160 4.2838 37 سنة 40-31مف 

 0.46603 4.1875 6 سنة فما فكؽ 41

( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل 22.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
( كما one way ANOVAلمتغير العمر، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم )

 (:23.4يظير في الجدكؿ رقـ )
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حادم لاستجابة أفراد العينة في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأ(23.4)جدكؿ
 يعزل لمتغير العمر

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.405 0.353 2 0.707 بيف المجمكعات

 

0.249 

 0.252 128 32.197 داخؿ المجمكعات 

 130 32.904 مكعالمج 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.249( كمستكل الدلالة )1.405يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل )

 لمتغير العمر، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الثالثة.

 ابعة: نتائج الفرضية الر 

( في درجة التحديات α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 المصرفية الإلكترونية يعزى لمتغير المؤىل العممي"

كلفحص الفرضية الرابعة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة 
 تغير المؤىؿ العممي. التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لم

لدرجة التحديات المصرفية  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:24.4)جدكؿ 
 الإلكتركنية يعزل لمتغير المؤىؿ العممي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤىل العممي

 0.52087 4.1875 12 دبمكـ 

 0.52171 4.1432 103 بكالكريكس

 0.33841 4.3203 16 ماجستير فأعمى
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( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل 24.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
 one wayلمتغير المؤىؿ العممي، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم )

ANOVA( كما يظير في الجدكؿ رقـ )25.4:) 

: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية (25.4)جدكؿ
 يعزل لمتغير المؤىؿ العممي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.865 0.219 2 0.439 بيف المجمكعات

 

0.423 

 0.254 128 32.465 داخؿ المجمكعات 

 130 32.904 المجمكع 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.423( كمستكل الدلالة )0.865يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل )

 المؤىؿ العممي، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الرابعة. لمتغير

 

 نتائج الفرضية الخامسة: 

( في درجة التحديات α ≥ 0.05) "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 المصرفية الإلكترونية يعزى لمتغير عدد سنوات الخبرة"

بة أفراد عينة الدراسة عمى درجة كلفحص الفرضية الخامسة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجا
 التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة. 
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لدرجة التحديات المصرفية  المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:26.4)جدكؿ 
 الإلكتركنية يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد ةعدد سنوات الخبر 

 0.49672 4.1030 74 سنكات فما دكف 5

 0.53184 4.1875 40 سنكات 10 - 6مف 

 0.39717 4.4118 17 سنة فأكثر 11

( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل 26.4يلاحظ مف الجدكؿ رقـ )
 one wayكلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم ) لمتغير عدد سنكات الخبرة،

ANOVA( كما يظير في الجدكؿ رقـ )27.4:) 

: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أفراد العينة في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية (27.4)جدكؿ
 يعزل لمتغير عدد سنكات الخبرة

 مجموع مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 2.712 0.669 2 1.338 بيف المجمكعات

 

0.070 

 0.247 128 31.566 داخؿ المجمكعات 

 130 32.904 المجمكع 

لة ( كىي أكبر مف مستكل الدلا0.070( كمستكل الدلالة )2.712يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل )

 لمتغير عدد سنكات الخبرة، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية الخامسة.
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( في α ≥ 0.05) نتائج الفرضية السادسة: "لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة
 فية الإلكترونية يعزى لمتغير المسمى الوظيفي"درجة التحديات المصر 

كلفحص الفرضية السادسة تـ حساب المتكسطات الحسابية لاستجابة أفراد عينة الدراسة عمى درجة 
 التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير المسمى الكظيفي. 

لدرجة التحديات المصرفية الإلكتركنية  د عينة الدراسةالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لاستجابة أفرا (:28.4)جدكؿ 
 يعزل لمتغير المسمى الكظيفي

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المسمى الوظيفي

 0.00000 4.6250 6 مدير

 0.28504 4.2250 5 نائب مدير

 0.39952 4.1615 24 مسؤكؿ قسـ

 0.53860 4.1393 96 مكظؼ عادم

( كجكد فركؽ ظاىرية في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل 28.4كؿ رقـ )يلاحظ مف الجد
 one wayلمتغير المسمى الكظيفي، كلمعرفة دلالة الفركؽ تـ استخداـ تحميؿ التبايف الأحادم )

ANOVA( كما يظير في الجدكؿ رقـ )29.4:) 

راد العينة في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل لمتغير : نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم لاستجابة أف(29.4)جدكؿ
 المسمى الكظيفي

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.810 0.450 3 1.349 بيف المجمكعات

 

0.149 

 0.248 127 31.555 داخؿ المجمكعات 

 130 32.904 المجمكع 

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.149( كمستكل الدلالة )1.810يلاحظ أف قيمة ؼ لمدرجة الكمية) 
(α ≥ 0.05 أم أنو لا تكجد فركؽ دالة إحصائيان في درجة التحديات المصرفية الإلكتركنية يعزل )

‌لمتغير المسمى الكظيفي، كبذلؾ تـ قبكؿ الفرضية السادسة.
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 الفصل الخامس 
____________________________________________________________ 

 الاستنتاجات والتوصيات:
 

 المقدمة  5.1

مف منطمؽ الاىداؼ الاستراتيجية لمبنكؾ بتكسيع قاعدة العملاء كتحقيؽ اعمى ربحية مف خلاؿ التميز 
الدراسة لمخركج بنتائج  في تقديـ الخدمات المصرفية كبالتالي تحقيؽ الميزة التنافسية قُدمت ىذه

 .كاستنتاجات كتكصيات تخدـ ىذا اليدؼ السامي

 الممخص 5.2

ركزت ىذه الدراسة عمى تقييـ القنكات المصرفية الإلكتركنية كاستراتيجية لاكتساب ميزة تنافسية في 
بنؾ العقارم ، بنؾ فمسطيف ،البنؾ الكطني،مجمكعة بنكؾ كىـ )البنؾ العربيالخدمات المصرفية في 

كشممت الأىداؼ  .العيزريةك البنؾ الاسلامي العربي( المتكاجده في منطقة ضكاحي القدس ، المصرم
تحديد أىمية أتمتة العمميات المصرفية كأثرىا في تحقيؽ الميزة الدراسة:  ركزت عميياالمحددة التي 

داخؿ البنؾ تحديد أبعاد تحديد العكامؿ التكنكلكجية المستخدمة كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية  ،التنافسية
تحديد العكامؿ  ،كمعايير التنافس بيف المصارؼ الفمسطينية في مجاؿ أتمتة العمميات المصرفية

التحديات  تحديد ،حالي في أتمتة العمميات المصرفيةالرئيسية التي أسفرت عف مكقعنا التنافسي ال
تقديـ مقترحات ك  صرفية الإلكتركنيةالمصرفية الالكتركنية ,تحديد مدل تفضيؿ العملاء لممنتجات الم

 المحافظة عمى الاستمرارية.ك تساعد في تطكير الخدمة المصرفية الكتركنيان لتحقيؽ الميزة التنافسية 

إلى  حيث كصؿ عدد الاستبيانات التي تـ تكزيعيا  ،استخدمت ىذه الدراسة تصميـ البحث الكصفي 
غير العينة لملاحظة ركرد افعاليـ دكف أم  استبانات عمى مكظفيف مف 5تـ تكزيع .مستجيب 131

 (SPSS) المكتممة باستخداـ الحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية الاستباناتتـ تحميؿ  .تاثير عمييـ
استخدمت الدراسة  ،استخدمت الدراسة الترددات الإحصائية كالنسب المئكية لمتحميؿ. لطرح الأسئمة
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رية لإظيار القكة كدرجة الاختلافات في الاستجابة. أجرم التحميؿ استخداـ الكسائؿ كالانحرافات المعيا
الاستنتاجي الذم استتبع معامؿ ارتباط بيرسكف المستخدـ لدراسة طبيعة العلاقات بيف متغيرات الدراسة 
مف حيث العكامؿ اليامة كغير اليامة. كما تـ استخداـ تحميؿ الانحدار المتعدد لإظيار قكة العلاقات 

 .كقدمت البيانات باستخداـ الجداكؿ كالأشكاؿ ،بيف متغيرات الدراسةالحالية 

 المناقشات  5.3

 :العوامل التكنولوجية المستخدمة كأداة لتحقيق الميزة التنافسية داخل البنك 5.3.1

ككذلؾ تقمؿ مف فية عبر الإنترنت مريحة كتقمؿ مف كقت الانتظار أظيرت الدراسة أف الخدمات المصر 
الانتظار ك غرافية لأف الخدمات المصرفية الإلكتركنية مريحة مف خلاؿ تقميؿ كقت الكقكؼ الحكاجز الج

 .في طكابير كتمكف العميؿ مف الحصكؿ عمى الخدمة في ام مكاف ككقت

 تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية والمزايا التنافسية داخل البنك: 5.3.2

رفية الإلكتركنية كالمزايا التنافسية داخؿ البنؾ جاء تدؿ الدراسة عمى أف محكر تطبيؽ الخدمات المص
بدرجة عالية. حيث مكنت الخدمات المصرفية الإلكتركنية العملاء مف الكصكؿ إلى الخدمات 

بحيث يعتمد  ،ساعة طكاؿ أياـ الأسبكع مع الحد الأدنى مف المكارد البشرية 24المصرفية عمى مدار 
ير التي تحددىا إستراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات التكجيو الفني لمبنؾ عمى خدمة التطك 

كفاءة البنؾ  مفلتزيد في أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات  . حيث طُكّعتْ الاستثماراتلديو
الدراسة أظيرت اف ىناؾ اىتماـ قميؿ مف  الا أف ،الميزة التنافسية كتحقيؽ في السكؽ كبالتالي الدخكؿ

كظيؼ عامميف ذكم خبرة عالية في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت كتطكير كتنمية ت في قبؿ البنؾ
 .المنتجات الحالية كالاستثمار في التعمـ التنظيمي
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 تفضيل العملاء لممنتجات المصرفية الإلكترونية : 5.3.3

أف ك صرفية أكدت الدراسة عمى أىمية النظـ المصرفية الإلكتركنية سيكلة الكصكؿ إلى الخدمات الم
أجيزة الصراؼ الآلي ىي كسيمة فعالة مف حيث التكمفة لتحقيؽ إنتاجية أعمى في كؿ فترة زمنية. كلكف 
اشارت الدراسة الى اف الخدمات المصرفية عبر الياتؼ لـ تتيح بالقدر الكافي لممستيمكيف الاتصاؿ 

أف بطاقات الخصـ ك يف الحسابات تحكيؿ الأمكاؿ بك بمؤسساتيـ المالية مع تعميمات لدفع فكاتير معينة أ
لمعملاء: الخصـ الائتماني كالكصكؿ إلى السحب الفكرم مف النقد في المتاجر؛ عمى سبيؿ المثاؿ 

 محلات السكبر ماركت، كالعمؿ كبطاقة الصراؼ الآلي. 

 درجة التحديات المصرفية الإلكترونية : 5.3.4

يات لمعملاء الذيف يستخدمكف الخدمات المصرفية اشارت الدراسة الى أف أمف المعمكمات أحد أىـ التحد
يجب عمى مكظفيف البنؾ تقديـ شرح شامؿ لمسياسات لمعملاء في الخدمات  الإلكتركنية , حيث

النظاـ المصرفي ك كلكف كانت اقمية الاجابات عمى انو لا يزاؿ مستخدم المصرفية الإلكتركنية
اف ك ير المصرح بو إلى حساباتيـ المصرفية الكصكؿ غفي الإلكتركني يكاجيكف المخاطر الأمنية 

النظاـ ىما الخطر  كفعاليةاعتماد البنؾ عمى التكنكلكجيا الجديدة لتكفير الخدمات يجعؿ الأمف 
 .التشغيمي المركزم لمخدمات المصرفية الإلكتركنية

 التوصيات 5.4

 التالي:ك نحفي ضكء ما تكصمت اليو الدراسة مف نتائج فيناؾ مجمكعة مف التكصيات عمى ال

ىناؾ اثر استراتيجي لاتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية حيث حصمت العبارة  (1
 )بصفتنا بنكان، يجب عمينا تقديـ شرح شامؿ لسياساتنا لعملائنا في الخدمات المصرفية الالكتركنية(

استخداـ الخدمات  تعريؼ كتكجيو العملاء الىمتكسط حسابي عالي لذلؾ تكصي الباحثة بضركرة 
 المصرفية الالكتركنية بدلا عف الطرؽ التقميدية.

لا يكجد اثر استراتيجي لاتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية حيث حصمت العبارة  (2
النظاـ المصرفي الالكتركني يكاجيكف المخاطر الامنية في الكصكؿ غير المصرح بو ك )لا يزاؿ مستخدم
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تكعية العملاء المصرفية( عمى اقؿ متكسط حسابي لذلؾ كاف لابد مف تعزيز اىمية الى حساباتيـ 
 بطرؽ كاساليب الأماف المتبعة لحماية الخدمات المصرفية الالكتركنية.

ىناؾ اثر استراتيجي لاتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية حيث اكدت النتائج  (3
ركنية في سيكلة الكصكؿ الى الخدمات المصرفية لذلؾ تكصي عمى اىمية النظـ المصرفية الالكت

 تطكير خدمة الرد عمى شكاكم العملاء الالية مف خلاؿ المكقع الالكتركني.حثة باىمية االب
ىناؾ اثر استراتيجي لاتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية حيث اكدت النتائج  (4

ساعة طكاؿ  24الكصكؿ الى الخدمات المصرفية عمى مدار اؿباىمية الخدمات المصرفية في سيكلة 
التحديث المستمر لمخدمات الالكتركنية )الصرافات الالية اياـ الاسبكع لذلؾ تكصى الباحثة بضركرة 

 البرامج الالكتركنية(.\
ىناؾ اثر استراتيجي لمتكجيو الفني لمبنكؾ الذم تحدده استراتيجيات تكنكلكجيا المعمكمات  (5
كضع اىداؼ استراتيجية للاستثمار في انظمة تكنكلكجيا المعمكمات لات لذلؾ تكصي الباحثة بالاتصاك 
 .الاتصالاتك 
لا يكجد اثر استراتيجي لمعبارة )يؤكد البنؾ عمى تكظيؼ عامميف ذكم خبرة عالية في الخدمات  (6

عمى تقديـ  ضركرة تدريب كتأىيؿ المكظفيف لمقدرةالمصرفية عبر الانترنت( لذلؾ تكصي الباحثة ب
 الخدمات المصرفية الالكتركنية كالتسكيؽ ليا.

اظيرت الدراسة باف العبارة )نقدـ اسعارا متمزة لمنتجاتنا الفريدة في السكؽ كمكافأة عمى تفردنا (  (7
تقديـ خدمات مصرفية الكتركنية باقؿ الرسكـ عمى العميؿ بمتكسط حسابي قميؿ لذلؾ تكصي الباحثة ب

 الرسائؿ القصيرة.ك نية مثؿ البطاقات الائتما
مراجعة ممارسات الاماف لدينا بانتظاـ مف قبؿ خبراء ك ىناؾ اثر استراتيجي لمعبارة )يتـ اختبار  (8

لذلؾ تكصي الباحثة بضركرة  الاستعداد للاسترداد(ك خارجييف لتحميؿ اكجة الضعؼ في الشبكة 
 فظ البيانات.الاستعانة بخبراء لعمؿ صيانة دكرية لمشبكات كعمؿ نسخ احتياطية لح
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 التوصيات المستقبمية 5.5

كمقارنتيا بالبنكؾ الاسرائيمية التي تقدـ  ،جراء دراسات تغطي البنكؾ التي تقع في الضفة كالقطاعإ (1
 احدث الخدمات المصرفية الالكتركنية.

 اجراء دراسات تكضح اىمية تكظيؼ التسكيؽ الالكتركني كأثره عمى تكسيع قاعدة العملاء. (2
 المنافسة العالمية.ك يرات أخرل لـ يتـ التطرؽ ليا مثؿ زيادة الحصة السكقية دراسة متغ (3
 لضماف تحقيؽ مستكل عاؿ مف المنافسةالعمؿ عمى رفع مستكيات التدريب  (4
العمؿ عمى تكظيؼ مكظفيف مف ذكم الخبرة كالكفاءة لاسياميـ في تحقيؽ مستكل أعمى مف  (5

 المنافسة.
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 قائمة المراجع

 :ع العربيةالمراج

 ، مجمع المغة العربية، القاىرة. 5،، طالمعجم الوسيط( 2011ابراىيـ، انيس كآخركف )

  أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية(. 2012) اؿ قاسـ، رؤل رشيد سعيد
 الاردف. رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الشرؽ الأكسط،

قع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاممة في قطاع وا(. 2009الاسطؿ، رندة عمراف.)
 ، رسالة ماجستير غير منشكرة، الجامعة الاسلامية غزة، غزة.غزة

مساىمة نظم المعمومات التكنولوجية في ترشيد قرارات (. 2014بكبعاية، حساف؛ يعقكبي، محمد.)
، رسالة ماجستير غير البنكية بالمسمية البنوك التجارية الجزايرية بالتطبيق عمى عينو من الوكالات

 منشكرة، جامعة المسمية، الجزائر.

( ودوره في تحقيق SMSنظم المعمومات المصرفية الالكترونية عبر)(. 2012الحاج، ليث محمكد)
، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الشرؽ الأكسط، ولاء العملاء في البنوك التجارية الأردنية

 الاردف.

أثر قدرات تكنولوجيا المعمومات كمتغير معدل عمى العلاقة بين (. 2014عبد الله.)الحنطي، 
، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة العمكـ ممارسات ادراة علاقات الزبائن والابداع التسويقي

 التطبيقية الخاصة،الاردف  
، دمات المصرفيةتوظيف تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخ(. 2012الخفاجي، عمي كريـ)

 رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الكربلاء، العراؽ .

، مدرسة لندف الأعمال المصرفية والابتكار: حالة تحديث أنظمة الدفع في تايلاند( 1999خيكناركنج )
 للاقتصاد كالعمكـ السياسية،تايلاند.

البنؾ الكطني، راـ  ، مقرنيةدورة تدريبية بعنوان المقاصة الالكترو ( 2019سمطة النقد الفمسطينية)
 الله.
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 ( الاستبانو1ممحق )

 

 

 القدس جامعة
 الدراسات العميا

 كمية الأعمال والاقتصاد
 

 الأخت الموظفة:/الأخ الموظف

 تحية طيبة وبعد:

الأثر الاستراتيجي إلى جمع البيانات كالمعمكمات اللازمة لانجاز دراسة حكؿ ) تيدؼ ىذه الاستبانة
 (.لأتمتة العمميات المصرفية في تحقيؽ الميزة التنافسية

ه الدراسة في تحديد مدل أىمية تطكيع التكنكلكجيا في تنفيذ العمميات كمف المتكقع أف تيتـ ىذ
 المصرفية لجذب اكبر قاعدة عملاء كتحقيؽ الميزة التنافسية في سكؽ المصارؼ.

بدقة مف أجؿ الكصكؿ إلى نتائج أكثر  الاستبانةلذا أرجك الاجابة عمى التساؤلات التي تتضمنيا 
 ـ استخداميا لاغراض البحث العممي فقط....عممية, عممان أف ىذه البيانات سيت

 شاكرين حسن تعاونكم معنا

 

 الباحث: دانا صلاح الدين

 تحت إشراف: د.سموى البرغوثي
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 الجنس                                           ذكر                               انثى 

         فما فوق 61           60-51           50-41             40-31          30-22العمر 

 المؤىل العممي              دبموم          بكالوريوس          ماجستير          دكتوراه 

           فما فوق 16                     15-11         10-6سنوات فما دون                  5عدد سنوات الخبره 

 لمسمى الوظيفي                مدير            نائب مدير          مسؤول قسم           موظف عاديا 

  عنصر التقييم أتفق تماماً  أتفق محايد لا اتفق لا أتفق تماماً 

/ المنتجات لقد أصبحت الخدمات المصرفية الإلكترونية قناة متكاممة )لايصال وتسميم وتسويق     
 .المالية في البنك إلكترونياً  الخدمات

T1 

 T2 .الخدمات المصرفية عبر الإنترنت مريحة وتقمل من الانتظار في البنوك      

 T3 . تساىم الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقديم طرق مختمفة من السحوبات النقدية     

 T4 نيةنا معنى مزايا الأمان لمخدمات المصرفية الإلكترو ؤ يدرك عملا     

 T5 لدى العملاء شكوك حول الثقة في سياسات خصوصية الخدمات المصرفية الإلكترونية     

 T6 الخصوصية ىي بُعد ميم قد يؤثر عمى نية المستخدمين في تبني أنظمة معاملات إلكترونية     

عمى العديد  يمعب الأمن دوراً ميمًا في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت عن طريق الاعتماد     
 من بروتوكولات أمان الإنترنت لحزم البيانات المشفرة.  

T7 

 T8 سيولة الاستخدام  ليا تأثير عمى استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت     

 T9 إمكانية الوصول ليا تأثير عمى استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت     

  -مت عن خصائص أفزاد عينت البحث:اولاً : بياناث عا

  -ثانيا : العوامل التكنولوجيت المستخذمت كأداة لتحقيق الميزة التنافسيت داخل البنك :
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لا  لا أتفق تماماً 
 اتفق

أتفق  فقأت محايد
 تماماً 

  عنصر التقييم

يعتمد التكجيو الفني لبنكنا عمى خدمة التطكير التي تحددىا إستراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات      
 كالاتصالات لدينا.  

M1 

يعتمد إطار العمؿ التقني لبنكنا عمى خدمة التطكير التي تحددىا إستراتيجية تكنكلكجيا      
 نا.  المعمكمات كالاتصالات لدي

M2 

تدعـ استراتيجية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات الأىداؼ الاستراتيجية لممنظمة التي تنطكم      
 عمى تطكير منتجات كخدمات جديدة كمحسنة.

M3 

كفاءة البنؾ  زادت استثماراتنا الضخمة في أنظمة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات المعقدة مف     
 في السكؽ لتحقيؽ الميزة التنافسية.في خمؽ حكاجز الدخكؿ 

M4 

تستخدـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لتخفيض تكمفة ممارسة الأعماؿ التجارية مف خلاؿ      
 تقميؿ تكاليؼ المعاملات المقدمة الى العملاء.

M5 

يؤكد البنؾ عمى تكظيؼ عامميف ذكم خبرة عالية في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت      
 تطكير كتنمية المنتجات الحالية كالاستثمار في التعمـ التنظيمي.ك 

M6 

يسعى البنؾ إلى أف يككف فريد في تقديـ الخدمات الالكتركنية  التي يعتبرىا العديد مف العملاء      
 ميمة كتضعيـ في مكقع يُمبي ىذه الاحتياجات.

M7 

 M8 كمكافأة عمى تفردنا. نقدـ أسعارنا متميزة لمنتجاتنا الفريدة في السكؽ     

مكنت الخدمات المصرفية الإلكتركنية عملائنا مف الكصكؿ إلى خدماتنا المصرفية عمى مدار      
 ساعة طكاؿ أياـ الأسبكع مع الحد الأدنى مف المكارد البشرية. 24

M9 

  -داخل البنك الذي تعمل به :تطبيق الخذماث المصزفيت الإلكتزونيت والمزايا التنافسيت :  ثالثا
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لا أتفق 
 تماماً 

  عنصر التقييم أتفق تماماً  أتفق محايد لا اتفق

 A1 ظـ المصرفية الإلكتركنية سيكلة الكصكؿ إلى الخدمات المصرفية.تكفر الن     

 A2 تؤدم الخدمات المصرفية الإلكتركنية إلى مستكل أعمى مف رضا العملاء.     

تتيح الخدمات المصرفية عبر الياتؼ لممستيمكيف الاتصاؿ بمؤسساتيـ المالية مع      
 ؿ بيف الحسابات.تعميمات لدفع فكاتير معينة أك تحكيؿ الأمكا

A3 

 A4 تزيد خدمات أجيزة الصراؼ الآلي مف الإنتاجية خلاؿ ساعات العمؿ البنكية لمخدمة.     

أجيزة الصراؼ الآلي ىي كسيمة فعالة مف حيث التكمفة لتحقيؽ إنتاجية أعمى في كؿ      
 فترة زمنية.

A5 

ثير مف كظائؼ الخدمات المصرفية لمعميؿ أداء الك الالكتركنية تتيح الحسابات البنكية      
 للأفراد.

A6 

تكفر خدمات الحكاسيب الشخصية لمعملاء سيكلة إجراء العديد مف المعاملات      
 المصرفية إلكتركنيان.

A7 

تسمح بطاقات الخصـ لمعملاء: الخصـ الائتماني كالكصكؿ إلى السحب الفكرم مف      
السكبر ماركت، كالعمؿ كبطاقة الصراؼ  محلات النقد في المتاجر؛ عمى سبيؿ المثاؿ

 .الآلي لسحب النقدية

A8 

  -: تفضيل العملاء للمنتجاث المصزفيت الإلكتزونيت:  رابعا
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لا أتفق 
 تماماً 

  عنصر التقييم أتفق تماماً  أتفق محايد لا اتفق

يعد أمف المعمكمات أحد أىـ التحديات لمعملاء الذيف يستخدمكف الخدمات المصرفية      
 الإلكتركنية.

C1 

الكصكؿ في  المصرفي الإلكتركني يكاجيكف المخاطر الأمنية لا يزاؿ مستخدمك النظاـ     
 غير المصرح بو إلى حساباتيـ المصرفية.

C2 

بصفتنا بنكنا، يجب عمينا تقديـ شرح شامؿ لسياساتنا لعملائنا في الخدمات المصرفية      
 الإلكتركنية.

C3 

 C4 تنا.قد تؤدم خركقات الأمف كتكقؼ إتاحة النظاـ إلى الإضرار بسمع     

إف اعتمادنا عمى التكنكلكجيا الجديدة لتكفير الخدمات يجعؿ الأمف كتكافر النظاـ ىما      
 الخطر التشغيمي المركزم لمخدمات المصرفية الإلكتركنية.

C5 

 للتحمي نجييرخااء رخب يتـ اختبار كمراجعة ممارسات الأماف لدينا بانتظاـ مف قبؿ     
 داد.رللاستاد دستعلاكا لشبكةا في فلضعا جوأك

C6 

تتمثؿ التحديات التي نكاجييا في شكؿ التخطيط لمقدرات الذم يعالج تزايد حجـ      
 المعاملات كالتطكرات التكنكلكجية الجديدة التي تحدث في كثير مف الأحياف.

C7 

ضعؼ الثقافة المصرفية كعدـ معرفة العملاء بكيفية استخداـ التطبيقات الالكتركنية      
 تبر مف التحديات التي تكاجو البنؾ في تطكير الخدمات المصرفية الالكتركنية.يع

C8 
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