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 اهداء

 
 طموحآ لى من زرع في  إ ،بكل افتخار هإلى من أحمل اسم، الوقارو بالهيبة الله  للهإلى من ك

 عمره.أطال الله ب "والديَالعزيز" ،صار يدفعني نحو الأمام الى مستقبل ناجح 

 

إلى من علمتني الصمود مهما تبدلت الظروف... إلى الغالية التي لم تأل جهداً في تربيتي.. 

    لك مني كل المحبة والتقدير. أميَالعزيزة

فقلت , الذي شاركتني الجهد والتعب وطول المسار... ثم كنت معي حين تعبت إليك أنت 

)زوجيَإليك أنت يا شريك العمر لي بصوت قلبك: " إنني عكازك، هاك كتفي فاتكئي"..

 سلام(

 )صبا(.... إلى حلوتي الصغيرة، التي ما إن بان وجهها في حياتي حتى أشرقت.. إلى طفلتي 

)إخوتيَثم إلى جميع من ساندني في مسيرتي هذه سواء بلسانه، أو بدعاء قلبه، أو أفعاله 

َوأخواتي(

 )تغريد(  إلى من تحملتني بكل شيء إلى صديقتي الصدوقة الغالية

ه، وتمنى لي الخير والنجاح بعد كل هذا التعب... شكرا لأنكم إلى كل من ابتسم لي وجه  

 هدايا الله لي ..ولأني بكم أكون

 
 

 
                                                                            

 أبو عواد رمسيس

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ج
 

 
 

 

 شكر وتقدير
 فيو نليولأا في دمحم على لص مللها، اللها ولسر على ملسلاو ا ةلصلاوا، الله دلحما 

 لك في دمحم على لص مللها، نيدلا ومي لىإ لأعلىا لملأا في دمحم على ل   صو، نيرلآخا

                                    " "ولئن شكرتم لازيدنكم: تعالىو سبحانه لىولما وليق .نحي لكو تقو

 هذه قنيورز ضعوالمتا للعما ذاه زلإنجا فقنيو ذيلا لجو زع له رلشكوا الله دلحمإن ا

 .فيه للتحصيا صلةوامو ملعلا نعمة، يمةظلعا لنعمةا

 

 لا ـــــــــنم اللها ركـــــــــيش لا "  ـــــــــدمحم ميظـــــــــلعا اـــــــــنبين ـــــــــوليقو   

 " ساـــــــــلنا ركـــــــــيش

 ساـنأ ـودجه ـمث، منتهو تعالى اللها لفض لاول ورلنا رىيأن  ضعوالمتا دلجها ذاله نيك مل

رب  نم وابلثوا رلأجا نمبتغي كلذ على رواساو، للعموا مللعل لنيةا واخلصأ، نيـمخلص

 لإدارةا كلية دةعماو، لعلياا تسادارلا دةعماو رةقولما جامعة الخليل دارةبإ .دلعباا

.   دعمب للكو، ممتعل للك متهوقو متهقروا ويس خأن  وااعطستإ نيذلا ءلاؤه، دأبأ نميرلمحتا

 دمتقأ فإني الشريف اقبال :  للفاضا وركتدلا  معية في ونكأ نبأ فنيرش ذيلا الله دلحموا

 دسن رخي نفكا، هذه سالتير على رافلإشا وللقب بتفضله له متنانيإ ميظعو ريشك لبكام

، لاتيوز يائطخأ على راً وصبو، نصحه في داً يدسو، جيهاتهوت في حكيماً، لي آونعو

 اً رخذ مهوأدا ءزالجا لك اللها هازج، عملي في زيتمي معنى منهم تعلأ نبأ اللها منيركأ

 .وطنلوا مللإسلا
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َملخصَالدراسة

 
 مصارفكترونيه في الالإ المصرفيه للخدمات عملاءتقبل ال علىالتعرف  إلى هدفت الدراسة

المنهج  تم استخدامهداف الدراسة أ، ولتحقيق  :المشاكل والحلول في فلسطين العاملة

يعبر عنها تعبيرا , و الوصفي التحليلي، والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع

 كمياً و كيفيا.

( 3على ) ( فقرة موزعة46اشتملت على ) -استبانة هداف الدراسة تم تطوير أولتحقيق 

لكترونية ، لعينة الدراسة، وجودة الخدمات الإهي: ) المعلومات الديموغرافية مجالات 

 لكترونية التي تقدمها المصارف(استخدام الزبائن للخدمات الإو

مصرف ( 12 )نة الخليل والبالغ عددهامصارف مدين مجتمع الدراسة من جميع عملاء تكو  

اشتملت عينة الدراسة و م، 2020-2019فرع من العام الدراسي  24موزعة على 

. وتم تحليل البيانات التي جمعت لدى المصارف العاملة في مدينة الخليل زبون(  226 )على

لة في ثمالمت ساليب الاحصائية الملائمةلاستبانات باستخدام مجموعة من الأمن خلال ا

)ت( للعينات لى مقاييس الارتباط واختبار إحصاء الوصفي بالاضافة التحليل العاملي والإ

اختبار تحليل التباين  كما تم استخدام  ( Independent Sample T-testالمستقلة  )

الانحدار وكذلك  ( Schiffe)بالاضافة الى اختبار   Anova (One Wayحادي )الأ

 (.  Multiple Linear Regression Analysisالخطي المتعدد ) 

 برزها:أولقدَتوصلتَالدراسةَلمجموعةَمنَالنتائج،َ

وقد  كانت مرتفعة ، -ل استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف أن درجة تقب  

، تلاها  كثر تقبلا لدى الزبائنهي الأي يداع النقدي باستخدام الصراف الآلالاخدمة  - تكان

بدرجة و  الانترنت المصرفيمن خلال  ستعلامات المتاحةو الإ خدام الخدماتدرجة است

لي من خلال الصراف الآ ستعلامات من خلالو الإالخدمات  -متوسطة ، في حين كانت 

عدم وجود فروق ذات دلالة كما توصلت أيضا لبفارق قليل جدا .قل تقبلا من الزبائن هي الأ

لخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف تخدام اساحصائية في درجة تقبل الزبائن لا

ً لمتغير الجنس، الحالة الاجتماعية، مؤهل العلمي، مؤهل , العاملة في مدينة الخليل  تبعا

 العلمي  في جميع محاور الخدمات الالكترونية .

بين استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة من  احصائيا ةدال علاقة طرديةهناك ن أووجد 

صارف وسهولة استخدام الخدمات الالكترونية و انتظام الخدمة الالكترونية المقدمة من الم

الالكترونية دون  وانتظمت الخدماتسهولة الاستخدام  تزادنه كلما أتبين المصارف 



 ي
 

علاقة طردية دالة هناك أيضا و .انقطاع ذلك يؤدي الى زيادة استخدام الخدمات الالكترونية

اف مان في استخدام الصرا الزبون عن الثقة و السرية و الأرض ه كلما زاد نن أي   ب  ت   إحصائيا

الآلي و استخدام الصراف يداع النقدي باستخدام من الإ دى ذلك الى ارتفاع كلألي الآ

 .ليمات المتاحة من  خلال الصراف الآستعلاالخدمات و الا

َ

َ:الباحثةَبماَيليتوصيَوفيَضوءَنتائجَالدراسةَ

وعدم خروجه عن الخدمه , طوال الوقت  ليعمل الصراف الآ تمراريةالعمل على اس

خاصه  ليآصدار بطاقات صراف إو، لتغذيته دون انقطاع عمله ايجاد آلي ة ومحاولة

 ،يداعمن حيث السحب والإ توفير صراف آلي خاص للشركات بمبالغ عاليةو ،لشركاتبا

 الخدمات استخدام على عاما (60) عن تزيد أعمارهم  التيوتشجيعهم و الزبائن ومساعدة

َ.ةلكترونيالإ
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ََََََ  ABSTRACT 

The study aimed at identifying the extent of customer’s acceptance of the use of 

Palestinian banks’ online banking services. The descriptive analytical approach 

was used, in which it studies the phenomenon as it is in reality and expresses it 

quantitatively and qualitatively. To achieve the aims of the study, a questionnaire 

was developed and it included (46) items distributed in (3) fields: (demographic 

information for the study sample, the quality of online banking services, and 

customer use of online banking services). The study population consists of all the 

clients of Hebron City banks which are 12 banks spread over 24 branches during 

the academic year 2019-2020. The study sample included 226 customers of the 

banks in Hebron city. Data collected through questionnaires were analyzed using a 

set of statistical methods and benefiting from examples used in general analysis 

and descriptive statistics. Also, the study used correlation measures and (T) test for 

independent samples (Independent test model), as well as, using the mono-

variance analysis test Anova (One Way), the Schiffe test, and the multiple linear 

regression analysis.The study concluded a set of results, the most prominent of 

which are:               The degree of customer’s acceptance of the use of Palestinian 

banks’ online banking services was high, and the cash deposit service using the 

ATM is the most accepted by customers, followed by the degree of use of services 

and inquiries available through the Internet banking with a medium degree, while 

Services and inquiries through ATMs are the least accepted service by  the 

customers with a very small difference. There are no statistically significant 

differences in the degree to which customers accept the use of online banking 

services provided by banks in the city of Hebron according to the gender variable, 

marital status, educational qualification, and educational qualification in all axes of 

online banking services. 

There is a statistically significant positive correlation between the use of online 

banking services provided by banks and the easiness of using online banking 

services and the regularity of the online banking service provided by banks, which 

shows that the greater the easiness of the use and the regular online banking 

services, the greater the use of online banking services. 

There is statistically positive correlation that shows that the greater the customer's 

satisfaction with confidence, confidentiality and safety in the use of an ATM, the 

greater the use of both cash deposits using the ATM and the use of services and 

inquiries available through the ATM. 

In light of the results of the study, the researcher recommends the following: 

Assuring the continuity of the ATM service all the time and trying to find a 

mechanism to feed it without interrupting its work,issue ATM cards to 

companies,providing a private ATM for companies with high amounts of money 

in terms of withdrawals and deposits,help and encourage customers over the age of 

(60) years to use online banking services. 
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َـــــــلَالأولـــالفص        

َالإطارَالعامَللدراسة

 مقدمة: 1.1

نترنت إلى سعي ي، والتطورات الملحقة به كشبكة الإأسهم التوسع في استخدام الحاسب الآل

الشركات والمؤسسات الحكومية والخاصة لتوظيف هذا التطور في تسهيل عمليات الزبائن 

إلى خدمة وأهدافها ت الاستراتيجية الشركا ، إذ ي سهم ذلك حسب تطلعات والمختلفة لديها

من خلال توفير الخدمات بشكل تغلال التطور التكنولوجي لصالحها, الزبائن، فسعت إلى اس

دت في تعزيز الخدمات الجهاز المصرفي  الكتروني، ومن هذه المؤسسات ه  ، والتي ج 

 (.2016محمد، د، الالكترونية لأنظمتها بشكل كلي)محم

المؤسسات التي احتاجت إلى هذا التطور، كونه يخدم قطاعًا كبيرًا وتعد المصارف من أهم 

الصراف الالي(  ،الانترنت المصرفيمن الزبائن لديها من خلال الخدمات الالكترونيه )

والتي تسهل وصول الزبائن إلى حساباتهم، فتقلل الوقت والجهد، وت حد من الانتظار لساعات 

ة إلى توفير الخدمات الاخرى من خلال الموبايل طويلة لعمليات الإيداع والسحب، إضاف

البنكي والتي تسهل وصول الزبائن إلى حساباتهم عن طريق الموبايل، كالدفع من خلال 

البطاقات الالكترونية، والدفع للشركات الاخرى من خلال الحسابات الخاصة بالزبائن، 

المصارف لتقديم كل  فبهذه الخدمات المصرفية المتكاملة، ارتفع مستوى التنافس لدى

   .(Singer،2009 ، 2016 ،الخدمات التي تؤدي إلى رضا الزبائن .)مصطفى وعمر

ساسيه للمصارف في مختلف لكترونية المختلفة من الركائز الأحيث أضحت الخدمات الا

التعاملات المختلفه من قبل الزبائن في دول  أنها تعد وسيلة مثلى لكافةكما ، دول العالم

ة حسب احتياجهم، وهذا أسهم كونها تمكن الزبائن من القيام بالحركات المالية المختلفالعالم، 

ع مستوى الضغط عن ورف، التي تقدمها المصارف في الإرتقاء بجودة الخدمات المختلقة

 ،ئتمانالبيع والشراء من خلال بطاقات الإحيث أصبح بامكان الزبائن  ،المصارف العاملة

 .(2011،مات الالكترونيه )خريوشأو الدفع من خلال الخد

ومع كل ما يمكن أنْ تقدمه التكنولوجيا من تطور في هذا المجال، وما تطبقه المصارف في 

عتماد الكلي على هذه الخدمات ناك تخوفات من قبل الزبائن في الإن  هأعملها اليومي، إلا 

ليمات الواضحة التع ستخدام،  فالبرغم منأمن المعلومات، وأيضًا طرق الإمن ناحية 

, إلا أن يداع النقدي من خلال الصرافات الالية المنتشرة انتشارا واسعا المتعلقة بالإ

ضف الى أو الحجم المخطط له،  أالمطلوب  ىبالمستو سفي هذه العمليات لي استخدامه
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( قي العمليات المصرفية لا يزال Mobile Bankingاستخدام الهاتف المتنقل ) -ذلك

د من المخاوف التي تحد من استخدامه في العمليات المصرفية)شراديد، يشوبها العدي

2014, Sarkane، et al 2017.) 

خرى تؤثر في مستوى استخدام الخدمات الالكترونية أن يكون هناك عوامل أكما يمكن  

 .التي تقدمها المصارف، وهذا ما ستحاول هذه الدراسة التقصي عنه والوصول اليه

َ:الدراسةََمشكلة 1.2

المصرفية سعت المصارف الفلسطينية كغيرها من المصارف إلى توفير كافة الخدمات 

قدمها التي ت بشكل الكتروني يعتمد على التطور التكنولوجي فيما يخص العديد من الخدمات

تصالات والكهرباء صدة و دفع الفواتير المختلفة كالإرالمصارف مثل عمليات فحص الأ

وتحويل  ،والسحب الإيداع،ة إلى الشراء والبيع  وعمليات والمياه وحجز الفنادق، إضاف

مستوى الثقة لدى الزبائن في استخدام هذه الخدمات   أن   نترنت، إلاالعملات من خلال الإ

هم الدوافع التي دعت إلى اجراء دراسة للوقوف أ، وكان هذا السبب من غير واضح لا يزال 

, والبحث عن سبل المقدمة من المصارف على مدى تقبل الزبائن للخدمات الالكترونية

سباب التي تؤدي الى الحد من استخدام هذه الخدمات  من هنا يمكن صياغة التغلب على الأ

 مشكلة الدراسة 

 

 التالي:الرئيسَبالسؤالَ

المقدمة من المصارف العاملة في  للخدمات المصرفية الالكترونيةتقبل الزبائن  مدىما 

 ؟ مدينة الخليل

 :ََدراسةأهميهَال 1.3

تتمثل اهمية الدراسة من خلال ما ستقدمة من معلومات للمصارف حيث انها ستوضح 

جودة   عناصرالخدمات الالكترونية التي تقدمها، كما انها ستبين اهم  تقبلللمصارف مدى 

 .من المصارف الخدمات الالكترونية المؤثرة في  استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة

َهميةَالدراسةَمنَخلالَالنقاطَالتالية:ويمكنَتوضيحَاَ

العاملة المصارف  -في لخدمات الالكترونيةالزبائن لاستخدام اعلى مدى تقبل  التعرف .1

 .مدينة الخليلفي 
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مدى رضا الزبائن عن جودة الخددمات الالكترونية المقدمة من  التعرف على .2

 المصارف.

الالكترونية  لخدماتلاستخدام ا مستوى تقبل الزبائنفي تدني  المسببة العوامل تحديد  .3

 .مدينة الخليلالعاملة في  في المصارف

فيما يتعلق بالتوعية بالخدمات المصرفية  الفئة الاكثر حاجة من الزبائنالتعرف على  .4

 الالكترونية .

 :َالدراسةأهداف1.4ََ

 تهدفَالدراسةَإلىَالتعرفَعلى:ََ

مقدمة من المصااارف العاملة في ال لخدمات المصاارفيةتقبل الزبائن ل مدىالتعرف على  .1

 .مدينة الخليل

المقدمة من المصاااااااارف الخدمات الالكترونية رضاااااااا الزبائن عن  على مدىالتعرف   .2

 .العاملة في مدينة الخليل

ساااااااتخاادام الخاادمااات الالكترونيااه تبعااا لمتغيرات لا تقباال الزبااائن التعرف على ماادى   .3

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، تصنيف الزبون(.

رضاااااااا الزبائن عن الخدمات الالكترونيه تبعا لمتغيرات )الجنس،  مدىالتعرف على   .4

 العمر، المؤهل العلمي، تصنيف الزبون(.

التعرف على ماادى رضاااااااااا الزبااائن عن الخاادمااات الالكترونيااة من حيااث )ساااااااهولااة  .5

 الاستخدام،الثقة والسرية والامان،وانتظام الخدمة(

َالدراسه:َأسئلة1.5َ

 : بالاسئلة التاليةراسة الد أسئلة تتمثل 

تقبل الزبائن لخدمات الصاااااراف الآلي المقدمة من المصاااااارف العاملة في  مدىما  .1

 مدينة الخليل ؟

تقبل الزبائن للخدمات والاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي  مدىما .2

 والمقدمة من المصارف العاملة في مدينة الخليل ؟

لكترونية المقدمة من عن ساااااااهولة اساااااااتخدام الخدمات الإائن رضاااااااا الزبدرجة ما .3

 المصارف من وجهة نظرهم ؟  

لي  ي اساااتخدام الصاااراف الآمان  فالزبائن عن الثقة و السااارية و الأ رضاااا درجة ما.4

 من وجهة نظرهم؟
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نترنت مان  في استخدام الإئن عن مستوى الثقة و السرية و الأرضا الزبا درجة ما.5

 نظرهم؟ المصرفي  من وجهة

 لكترونية من وجهة نظرهم؟بائن عن مستوى انتظام الخدمات الإرضا الز درجة ما.6

 ما مدى رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية الالكترونية من حيث؟

وجهة المصارف من من  المقدمة الالكترونيةالمصرفية سهولة استخدام الخدمات  .1

 نظر الزبائن؟

الخدمات المصااارفية الالكترونية المقدمة من في اساااتخدام الثقة والسااارية والامان  .2

 المصارف من وجهة نظر الزبائن؟

مسااتوى انتظام الخدمات المصاارفية الالكترونية المقدمة من المصااارف من وجهة  .3

 نظر الزبائن؟

 

َفرضياتَالدراسه:1.6َ

سية ويتفرع عن كل فرضية فرضيات يفرضيات رئ ربعأتتمثل فرضيات الدراسة في 

 لي:فرعية وهي كما ي

َولى:َالفرضيةَالرئيسيةَالأ

لكترونية لخدمات الإستخدام الا الزبائنحصائية في درجة تقبل إتوجد فروق ذات دلالة  لا

جتماعية، المؤهل الإ التي تقدمها المصارف تبعاً للمتغيرات الديموغرافية ) الجنس، الحالة

 (.الزبونالعلمي، تصنيف 

َالتالية:َويتفرعَعنَهذهَالفرضيةَالفرضياتَالفرعية

 لخدماتستخدام لا الزبائنتقبل لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في درجة  1.1

 لكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير الجنسالإ

 لخدماتستخدام الا الزبائندرجة تقبل لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في  1.2

 ماعية.جتالمصارف تبعاً  لمتغير الحالة الإلكترونية التي تقدمها الإ

 لخدماتستخدام افي درجة تقبل الزبائن لالا توجد فروق ذات دلالة احصائية   1.3

 لكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير المؤهل العلمي.الإ

لخدمات ا ستخدامدرجة تقبل الزبائن لالا توجد فروق ذات دلالة احصائية في  1.4

 الزبون. الالكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير تصنيف
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َ

َالثانية:َرئيسيةالَالفرضية

عن جودة الخدمات  الزبائنلا توجد فروق ذات دلالة احصاااااااائية في  درجة رضاااااااا 

الالكترونية التي تقدمها المصااااااااارف تبعاً للمتغيرات الديموغرافية ) الجنس، الحالة 

 (.الزبونالاجتماعية، المؤهل العلمي، تصنيف 

 فرعية التالية:ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات ال

عن جودة الخدمات  الزبائنلا توجد فروق ذات دلالة احصاااااااائية في  درجة رضاااااااا  2.1

 الالكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير الجنس.

عن جودة الخدمات  الزبائنلا توجد فروق ذات دلالة احصاااااااائية في  درجة رضاااااااا  2.2

 لاجتماعية.الالكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير الحالة ا

عن جودة الخدمات  الزبائنلا توجد فروق ذات دلالة احصاااااااائية في  درجة رضاااااااا  2.3

 الالكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير المؤهل العلمي.

عن جودة الخدمات  الزبائنلا توجد فروق ذات دلالة احصاااااااائية في  درجة رضاااااااا  2.4

 .الزبونف الالكترونية التي تقدمها المصارف تبعاً لمتغير تصني

 

َالثالثه:َرئيسيةَالَالفرضيه

لا يوجد أثر للمتغيرات المستقلة  )سهولة الاستخدام، انتظام الخدمات، السرية و الثقة و 

الخدمات  استخدام  الامان ،  العمر، عدد المصارف التي يتعامل معها الزبون( على تقبل

لال الصراف الالي، استخدام الالكترونية )استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خ

 ( الانترنت المصرفيالخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال 

َ:هذهَالفرضيةَالفرضياتَالفرعيةَالتاليةوَيتفرعَعنََ

لا يوجد أثر للمتغيرات المستقلة  )سهولة الاستخدام، انتظام الخدمات، السرية و الثقة  1.1

عدد المصاااااارف التي يتعامل معها  و الامان  في اساااااتخدام الصاااااراف الالي،  العمر،

الزبون( على تقبل اساااااتخدام الخدمات و الاساااااتعلامات المتاحة من خلال الصاااااراف 

 الالي

لا يوجد أثر للمتغيرات المستقلة  )سهولة الاستخدام، انتظام الخدمات، السرية و الثقة  1.2

ل معها ،  العمر، عدد المصارف التي يتعامالانترنت المصرفيو الامان  في استخدام 
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الانترنت الزبون( على تقبل اساااااااتخدام الخدمات و الاساااااااتعلامات المتاحة من خلال 

 المصرفي

 

 :الرابعةََالرئيسية الفرضية

لا توجد فروق ذات دلالة احصااااااااائية في درجة تقبل أفراد العينة لاساااااااتخدام الخدمات 

، لالياساااااااتخدام الخدمات و الاساااااااتعلامات المتاحة من خلال الصاااااااراف االالكترونية )

( تبعا لمتغير الانترنت المصاااارفياسااااتخدام الخدمات و الاسااااتعلامات المتاحة من خلال 

 .العمر

 نموذجَالدراسة: 1.7

( يوضح نموذج الدراسة الذي تم 1.1الشكل )بعد عرض مشكلة الدراسة و أهميتها و أهدافها، 

اساااااتخدام متغيرات الدراساااااة و التي تتمثل بمتغير التوصااااال اليه، بحيث يتضاااااح من النموذج 

ستخدام الانترن ل بثلاثة أبعادتمثالخدمات الالكترونية و الم ت المصرفي، استخدام الصراف )ا

بثلاثة  و المتمثلمتعلق بجودة الخدمات الالكترونية ، كما يتضااااااح أن متغير الدراسااااااة ال(الالي

لخدمات ) الثقة و الساااااارية و الامان، سااااااهولة الاسااااااتخدام للخدمات الالكترونية، انتظام ا أبعاد

 .الالااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااكااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااروناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااايااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة(

 

 (: نموذج الدراسة1.1الشكل )

 الدراسة تم اعداد ثلاث نماذج للدراسة  و بناء على نموذج

𝑦1 = 𝐵0 + 𝐵1𝑥1 + 𝐵2𝑥2 + 𝐵3𝑥3 + 𝐵4𝑥4 + 𝐵5𝑥5  

 

𝑦2 = 𝐵0 + 𝐵1𝑥1 + 𝐵2𝑥2 + 𝐵3𝑥3 + 𝐵4𝑥4 + 𝐵5𝑥5 
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 لمثحيث ت

𝑦1 استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي  

𝑦2 استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي 

𝑥1  سهولة الاستخدام الخدمات الالكترونية 

𝑥2 انتظام الخدمات الالكترونية 

𝑥3 رية و الامانالثقة و الس 

𝑥4 عمر الزبون 

𝑥5  عدد المصارف التي تعامل معها الزبون  

   

 في حين مثلت معاملات الانحدار  بــــــــــــــ

𝐵0, 𝐵1  , 𝐵2, 𝐵3, 𝐵4  𝑎𝑛𝑑 𝐵5 
َ.(2003،)الصيرفي،(2007،)الصرنَ

َ.(2003،)الصيرفي،(2007،)الصرن

َ

 :حدودَالدراسة1.8َ

تتمثل الحدود الزمانية في الفصااااااال الدراساااااااي الثاني من العام الاكاديمي  الحدودَالزمانية:ََََ

2018-2019.َ

 محافظة الخليل. المصارف العاملة في –تتمثل الحدود المكانية في فروع  الحدودَالمكانية:

عاملة في المصارف الفلسطينية ال -تتمثل الحدود البشرية في الزبائن لدى  الحدودَالبشرية:

 محافظة الخليل.

الانترنت اقتصرت الدراسة على خدمات الصراف الالي و خدمات  الحدودَالموضوعية:

 .التي تقدمها المصارف المصرفي

 مصطلحاتَالدراسة:1.9َ

مزودة بشريحة الكترونية قادرة  مصارفوهي بطاقات توفرها ال البطاقاتَالبلاستيكية:

ية تسويقية تتفوق بفعاليتها على الأدوات التقليدية في على تخزين البيانات، وهي أداة مال

التعامل المالي، ومن أهم أنواعها، بطاقة الائتمان، بطاقة الدفع الفوري، بطاقة السفر، 

البطاقة الذكية، وتمتاز بالأمان والمرونة من خلال تمكين حاملها من سحب وايداع المبالغ 

 .(2016النقدية والشراء)محمد ومحمد، 
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"تعرف هذه الاجهزة بأنها اجهزة اتصال محوسبة تمكن الزبائن  (:AMTافَالاليَ)الصر

،كشف ارصده  ايداع شيكات) سحب نقدي،ايداع نقدي،من الوصول إلى الخدمات المالية

، مصارفالمقدمة في الاماكن العامة وبدون الحاجة إلى التعامل مع اشخاص تلك ال ......(

ل البطاقة البلاستيكية الذكية ذات الراقة او ذات الشريط ويتم التعرف على الزبون من خلا

 (.24، ص2016الممغنط")الباهي، 

وهي خدمة مقدمة من البنك تمكن الزبون من  (:Mobile Bankingالموبايلَالبنكيَ)

التواصل مع حسابه البنكي ومتابعة الحركات المالية التي تجري على حسابه من خلال 

الخدمات من خلال هذه الخدمة اطلاع الزبائن على كافة  صرفالمالموبايل، حيث يستطيع 

  (.2016بسهولة ويسر، كما أن ها تسهم في توفير الوقت والجهد للزبون )مصطفى وعمر، 

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ

َ
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َ

َلَالثانيــــــــــــالفص

 ارَالنظريَللدراسةـــالإط

 مقدمة: 2.1

 بنوعية هي المصارف التي تقدم خدماتها ةتنافسي رةكبر قدأوالتي تمتلك  ن المصارف الناجحةإ

بمهارات تتمتع مصرفية مؤهلة واطارات  وأداء مصرفي متميز معتمدة على قاعدة معلوماتية

المتطورة دام التكنلوجيا المصرفية على استخ نها تتميز بالقدرةأكما  ، الزبائنللتعامل مع  مميزة

ي الآونة الاخيرة ودخلت الخدمات كل كبير فولقد تطور مفهوم الخدمات  المصرفية بش ،

ضمن الخدمات التي توفرها - نترنت المصرفيلي و الإالالكترونية المقدمة عبر الصراف الآ

عة الخدمات المقدمة ي، وطبوسيتناول هذا الفصل شرحا تفصليا للمصارف المصارف لزبائنها

 .م غيرهاأ ةسواء الإلكتروني

َوأبعادها:َمفهومَجودةَالخدمة 2.2

 عند البحث عن جودة وتوقعاتهم الزبائن وذلك لاختلاف  لجودة الخدمة عريفات بالنسبةعدد التتت

 خر.تختلف من زبون إلى آ الخدمةفجوده ، الخدمة على جودة وكذلك الحكم، الخدمة

 أي يقصد بجودة الخدمة، الزبونالتفوق على توقعات نها بأ : الخدمةجوده  (الدرادكة)ف وقد عر  

تتفوق في خدماتها التي تؤديها على مستوى توقعات  الشركة أو الموسسة نفي هذا التعريف بأ

 ( . 2001،)الدرادكه الزبون

بأنها: تقديم الشركة او المؤسسة الخدمة  الخدمة ( جودة2013،والصمود،ف )حلوزكما عر  

 , مر ممكنأوهو  وفي حال حدوث أي أخطاء غير مقصودة، ولىبالشكل الصحيح من التجربة الأ

 كن أن تفعل للتغلب على هذا الخطأ؟يم فماذا

َ:أبعادَجودةَالخدمةَالمصرفية 2.3

 .أن تكون الخدمة واضحة وسهلة للزبون ويمكن استيعابها بسهولة ستخدام:الإَسهولة .1

وعدم  من خلال السمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمة تتأثر الثقةهذه  :داءفيَالأَالثقة .2

 .أول مرةوجود أخطاء عند اصدار الخدمة 

طوال الوقت وعدم  اء الخدمه بنفس الكفاءه والفاعليةعلى أد : المقدرة ةانتظامَالخدم .3

  .انتقطاعها
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لهم تخلو من الخطر والشك أو احتماليه  : اطمئنان الزبائن بأن الخدمة المقدمةمانالأ .4

 .الخدمةفشل هذه 

 يمتحسين طرق تقد ومحاولة ،ومقدمها  : وتعني درجه التكامل بين الخدمةالتلازم .5

 .الخدمة إلى الزبائن وجعل الخدمة أكثر ملموسية

 ولا يمكن , لا بعد الشراءإلا يمكن الحصول عليها  : وهي أن الخدمةةعدمَالملموسي .6

يتم ابتكار طرق لذلك ، وبذلك يصعب على البنك مراقبه جودتها  ،رؤيتها أيضا

 هم.تكون مركزها رضا الزبائن وزياده ولائ الخدمة المصرفية لقياس جودة

لزبون فهذا لا يعد انتقال لى اإمن المصرف  : وهي في حال تقديم الخدمةةالملكي .7

ها الزبون جراء أداء بين الحقوق التي قد يحصل علي التمييزن يتم أوهنا يجب  الملكية

وهو تصميم المستخدم لقنوات ، الخدمةعلى امتلاك  القدرةوعدم  تقديم الخدمة

 (2007،)الصرن كون في انتاج الخدمهالزبائن يشار التي تجعلالتوزيع 

ونظرا لان هذه الدراسة ستركز على الخدمات المصرفية   .(2003،)الصيرفي،

الالكترونية سيخصص الجزء التالي لتوضيح  الخدمات الالكترونية التي تقدمها 

 .مصارفال

 

ََالخدماتَالمصرفيةَالالكترونية:  2.4

تناول هذا الجزء اهم الخدمات يلزبائنها وس ةالإلكترونيتقدم المصارف العديد من الخدمات 

 الالكترونية التي تقدمها المصارف والتي تشكل موضوع الدراسة:

َليَ:َالصرافَالآَ

هو جهاز الكتروني يوفر لعملاء المؤسسات المالية إجراء المعاملات المالية في الأماكن العامة 

إدخال بطاقة بلاستيكية  لزبوناكبديل عن الحاجة إلى موظف. للقيام بآي عملية، يجب على 

وبعض المعلومات الأمنية. ومن العمليات المالية التي  الزبونمرمزة تحتوي على رقم خاص ب

يسمح بالقيام بها من خلال الصراف الآلي الوصول إلى الحسابات المصرفية وسحب النقود 

ات أخرى مثل ومعرفة أرصدة الحسابات، وإيداع النقود أيضا. كما توفر بعض المصارف خدم

 دفع الفواتير، شحن خطوط الهاتف الخلوي المدفوعة مسبقا 

 :ََالجهازتاريخَ

( لوثر جورج سيمجيان)حين قام  1939الصراف الالي في نيويورك في العام  اخت رغت آلة

 الزبائنلت بسبب عدم تقبل ولكن الآلة أزي ،باختراعها وتركيبها في مصرف سيتي بنك
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بطرح ( دولارو)عام حين قام   25لا بعد أكثر من إأخرى  ة الآلة مرة لفكرتها.ولم ت طرح فكر

من قبل  1967يونيو  27اينفلد في شمال لندن في  أول جهاز الكتروني جرى تركيبه في مدينة

  .بنك باركيلز

 

 

 :مكوناتَجهازَالصرافَالآلي

 :قارئَالبطاقات .1

البطاقة، يعتبر قارئ البطاقات  إن قارئ البطاقات عبارة عن جهاز إدخال يقرأ البيانات من

جزءًا من تحديد رقم الحساب الخاص بك، و يستخدم الشريط المغناطيسي على الجانب الخلفي 

للتواصل مع قارئ البطاقات ، يتم تمرير البطاقة أو الضغط عليها على قارئ  ATM من بطاقة

ات من البطاقة على المعالج الحساب المصرفي، ثم يتم تمرير البيان-البطاقة الذي يلتقط معلومات 

و بالتالي يستخدم المعالج المضيف هذه البيانات للحصول على المعلومات  المضيف )الخادم(،

 .)صاحب الحساب المصرفي( .حامل  البطاقة –من 

 :لوحةَالمفاتيح .2

يطلب الجهاز مزيداً من التفاصيل مثل رقم التعريف الشخصي  -يتم التعرف على البطاقة بعد أن 

السحب  والايداع والاستعلام  ،اص بك ، بعد ذلك يتم ادراج الخدمات التي يقدمها الجهاز الخ

عن رصيد الحاسب الخاص بالزبون ، بالاضافة الى ان كل بطاقة تحتوي  على رقم تعريف 

شخصي فريد حتى لا يكون هناك فرصة تذكر لسحب أموال من  من حساب الزبون دون 

أثناء إرسالها إلى المعالج المضيف ، و يتم  PIN صلة لحماية رمزمعرفته ، و هناك قوانين منف

مفتاحًا و هي  48بشكل مشفر ، ويتوي الجهاز على  لوحة مفاتيح  تتكون من  PIN إرسال رقم

 .متداخلة مع المعالج

 :الجهازسماعاتَ .3

 .توفر السماعة التعليقات الصوتية عندما يتم الضغط على مفتاح معين
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 :شاشةَعرض .4

نسحاب من خلال شاشة المعاملة ، يتم عرض كل خطوات الإ تعرض شاشة العرض معلومات

 .من قبل معظم أجهزة الصراف الآلي LCD أو شاشة CRT العرض ، و يتم استخدام شاشة

 :المطبوعاتاستلامَ .5

و تاريخ و –تسجل نوع العملية وتفاصيلها و  تقوم طابعة الإيصال بطباعة جميع التفاصيل التي

 .الحساب في الإيصال –العملية ، كما تعرض رصيدوقت 

 :موزعَالنقدية .6

ذا الجزء هو المسؤول عن توفير ن هأذ إلي، ارة نظام مركزي لاجهزة الصراف الآوهو عب

ة الى عمليات التصنيف ضافالحسابات الخاصة بكل فاتورة، بالإموال، بالاضافة الى تقديم الأ

وذلك من خلال عمليات الكترونية تقوم , حية وعدمها وراق النقدية من حيث الصلاالخاصة بالأ

رشفة الخاصة التي يقوم بها هذا اما اخر هذه المهام فتتمثل في الأعلى الاستشعارات الموجية، 

 القسم من خلال تسجيل كافة العمليات التي يتم اجرائها. 

َ:شبكاتَالصرافَالآلي .7

وعند إجراء المعاملة يتم ادخال  ، الصراف الالي والمعالجات المضيفة يتم التواصل بين

 موال التحقق من المعلومات ثم اخراج الأدخال والتفاصيل بواسطة حامل البطاقه ليتم الإ

َ:ليمزاياَأجهزهَالصرافَالآ

 .سحب الاموال  .1

 .التحقق من مقدار المال المتبقي في الحساب  .2

 .للزبائن على مدار الساعه -تقديم الخدمات المصرفيه  .3

ويمكن الوصول إلى الخدمات ،ي مكان في العالم المصرف من أى لالوصول إ .4

 .خرى مثل التحويل وطلب دفتر شيكات الأ

 .لي , فالتعليمات واضحة على الصراف الآالى وجود موظفين  عدم الحاجة .5

 .جراء العمليات من خلال موظفي المصرف توفير وقت الإنتظار لإ .6

 

َالصرافَالالي:َجهازَمساوئ

ق  الصراف الالي من قبل اشخاص والدخول الى الارصده وسحبها موقع اخترا –احتماليه 

 .www.almersal.comالمرسال الالكتروني
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َ:الانترنتَالمصرفيََََََََ

يمكن لعملاء المصارف الاشتراك بهذه الخدمة من خلال التوجه إلى فرع المصرف الذي 

رقم مستخدم ورقم سري  لزبونايتعاملون معه وتقديم طلب الاشتراك في الخدمة، حيث يتم منح 

ليتمكن من الولوج إلى الصفحة الإلكترونية الخاصة بالمصرف ليستطيع إجراء العديد من 

 وأهمها: الانترنت المصرفيالمعاملات من خلال استخدامه 

 الاستعلام عن أرصدة وتفاصيل الحسابات والعمليات -أ

 التحويل لعملاء  المصرف  -ب

 وتسديد الفواتير أوامر الدفع والتحويل المنتظمة -ت

 طلب بطاقة ائتمان ودفتر شيكات وكشف حساب -ث

 الاستعلام عن نشرة أسعار العملات وأسعار الفوائد -ج

 

َ(:SMSثالثاً:َخدماتَالرسائلَالمصرفيةَالقصيرةَ)

على توفير مجموعة من المعلومات لعملاء  SMSتعمل الرسائل المصرفية القصيرة 

مباشرة، وأهم تلك المعلومات:  از الخلوي  للزبونالمصارف ترسل من قبل المصرف إلى الجه

)إشعار كشف أو تجاوز حساب عن الحد المقرر، صرف شيك معين، الحركات الدائنة والمدينة 

التي تتم على الحساب الجاري، إعادة شيكات مسحوبة على الحساب، تذكير لمراجعة الفرع 

 .إشعار بقيد راتب محول في الحساب(لاستلام دفتر شيكات، تذكير لتسديد أية أقساط مستحقة، 

َالبنكَالناطق: 2.5

يوفر البنك الناطق مجموعة من الخدمات الإلكترونية بهدف توفير الراحة والسرعة في إدارة 

الحساب، أهمها )الاستفسار عن الرصيد وآخر الحركات الدائنة والمدينة، طلب دفتر شيكات، 

 ، موقع الاكتروني(. 2013قد،طلب كشف حساب، خدمة الاستعلام(.)موقع سلطه الن

 فوائدَالخدماتَالمصرفيةَالإلكترونية: 2.6

 هناك فوائد للخدمات المصرفية الإلكترونية منها:

سهولة إجراء العمليات المالية دون الحاجة إلى زيارة فروع المصرف مثل دفع الفواتير  .1

 وتحويل الأموال وشراء المنتجات وغيرها.
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لأجهزة المتاحة لذلك دون الحاجة إلى التعامل مع إتمام المعاملات المصرفية عبر ا .2

 الموظفين في فروع المصرف.

الراحة التامة في استخدام الخدمات الإلكترونية والولوج إليها في أي وقت كان ومن  .3

 أي مكان.

 السرية التامة والأمان في استخدام الخدمات الإلكترونية الحديثة. .4

صرف في إجراء المعاملات المصرفية إلى والم الزبونخفض التكاليف المترتبة على  .5

 ، موقع الاكتروني(.2013الحد الأدنى. )موقع سلطه النقد،

َهمَمخاطرَاستخدمَالخدماتَالالكترونية:َأ 2.7

 يذاء. ة الالكترونية معرضة للتحطيم والإجهزالأ -أ

 حتيال التعرض للنصب والإ -ب

 لكتروني كما يعرف بعمليات القرصنة. قابليتها للإختراق  الإ -ت

في  الزبونيرتكبها  ممكن أنم القدرة على التراجع عن الاخطاء التي من العد -ث

 حالة عدم فهمه طبيعة الخدمة. 

َدواتَتساعدَفيَتسهيلَاستخدامَالخدماتَالالكترونيهَ:َأ 2.8

َبطاقاتَالائتمان:

 انتشر في الآونة الأخيرة استخدام البطاقات البلاستيكية كبديل عن حمل النقود، لما لها من مزايا

أمنية للتعامل، إضافة إلى سهولة استخدامها وقبولها دوليا من كافة المؤسسات التجارية 

والخدماتية، وتستخدم هذه البطاقات في سداد قيمة المشتريات والخدمات المقدمة من المؤسسات 

 ستخدام محليا ودولياً.لحاملي هذه البطاقات، وتعتبر بطاقات الائتمان آمنة إلى حد ما للإ

 كثر البطاقات الإلكترونية شيوعاً ما يلي:ومن أ

َالبطاقةَالدائنة: -أ

سحبه نقداً أو استغلاله لشراء مستلزماته ثم التسديد  الزبونتعتبر البطاقة الدائنة قرض يستطيع 

القيام بتسديد كامل المبلغ الذي قام باستغلاله أو تأجيل جزء منه  الزبونلاحقاً، بحيث يستطيع 

ترتب عليه في هذه الحالة دفع الفائدة على الرصيد المدين )المستغل(، حيث إلى الشهر التالي، وي

تحتسب الفائدة على الرصيد المستغل بشكل شهري وتضاف قيمة الفائدة إلى قيمة الرصيد 

 Masterبعملية السداد لاحقاً، ومن أشهر أنواع البطاقات المعروفة  الزبونالمستغل ليقوم 

Card ،Visa Card. 
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َ:Prepaid Cardمسبقةَالدفعَالبطاقةَ -ب

 الزبونبطاقة تصدرها المصارف لعملائها تقوم على أساس شحن البطاقة بمبلغ معين من قبل 

ويكون الرصيد  واستهلاك الرصيد على فترات أو دفعة واحدة بدلاً من حمل النقد )الكاش(، 

 .الزبونالمتاح استخدامه مرتبط بحساب خاص وليس بالحساب الجاري الخاص ب

َ:ATMَبطاقةَالصرافَالآليَ -ت

بطاقة تصدرها المصارف وتسمح بموجبها لحامليها بالسحب على حساباتهم لدى المصرف 

مباشرة أو تسديد مشترياتهم من خلالها وتمكنهم من الولوج إلى أجهزة الصراف الآلي التابعة 

ء العديد من عند استعماله لهذه البطاقة إجرا الزبونللمصرف أو المصارف الأخرى، ويستطيع 

المعاملات المصرفية على حسابه لدى المصرف مثل تحويل الأموال بين الحسابات المختلفة 

 .، موقع الاكتروني(2013والإيداع والسحب النقدي )موقع سلطه النقد،

 

َالدراساتَالسابقة:َ 2.9

 يتناول هذا الجزء الدراسات السابقة المتعلقة بالدراسة، وهي قسمين، الدراسات العربية،

 في- وقد تم العمل عل جمع هذه الدراسات من أجل الاستفادة منها  -والدراسات الاجنبية، 

النتائج،  وكذلك للاستفادة من هذه الدراسات للوقوف على اهم العوامل  والادوات  والمنهج 

في استخدام زبائن المصارف للخدمات الالكترونية التي تقدمها المصارف  وفيما  تؤثرالتي 

 هذه الدراسات:  يلي اهم

 

َأولا:َالدراساتَالعربية:

َ."نترنتَكأداةَلتقديمَالخدماتَالبنكيةاستخدامَشبكةَالإَ:"(َبعنوان2017َ،العطرة(دراسةَ

 المصارفلدى  المصرفينترنت على الأداء التعرف إلى أثر استخدام شبكة الإ هدفت الدراسة 

( 8عينة دراسة تكونت من ) -ستخدام بااستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي والجزائرية 

( استبانه لكل 20( استبانه، بمعدل )160والتي تعمل في ولاية الجزائر، بواقع ) مصارف 

، المصارفمن مدراء ونوابهم وموظفي  المصارف، وشملت العينة العاملين في مصرف

نترنت بكة الاالجزائرية تقدم خدمات مصرفية عبر ش المصارفوتمثلت أهم النتائج في أن أغلب 

عبر  المصرفية، فتقديم الخدمات المصرفينترنت على العمل وأن  هناك أثر لاستخدام الإ

نترنت يؤدي الى تخفيض التكاليف التشغيلية المتمثلة في تكاليف الدعاية والاعلان وتكاليف الإ
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عن خدمات لتقديم ال يدل على فعالية الانترنت كبديل ما المصرفتقديم الخدمة مباشرة من مبنى 

الطرق التقليدية، كما يؤدي إلى زيادة الايرادات وسرعة إنجاز المعاملات ودقتها وتلبية حاجيات 

 .الزبائن

 

َالباهي) َدراسة َبعنوان2016َ، َالالكترونيةَعلىَرضاَ"َ:( َالخدماتَالمصرفية اثرَجودة

َ."الزبائن،َدراسةَميدانيةَعلىَالبنكَالاسلاميَالاردنيَفيَعمان

الإلكترونية بأبعادها )سهولة  سة  التعرف الى  أثر جودة الخدمات المصرفيةهدفت الدرا 

 340ستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان على رضا الزبائن(، وتمثلت عينة الدراسة في الإ

، واشارت نتائج الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المصرف من زبائن 

ك الإسلامي الأردني في مدينة  عمان وفروعه من وجهة نظر الإلكترونية بشكل عام في البن

عينة الدراسة كان مرتفعاً، كما تبين وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية 

على رضا الزبائن في البنك ( سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان) الإلكترونية 

ر ذي دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإسلامي الأردني، كما تبين وجود أث

كل على حده على رضا الزبائن  (سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان)الإلكترونية 

 في البنك الإسلامي الأردني.

َالزبائندورَالخدماتَالمصرفيةَالإلكترونيةَفيَجذبَبعنوان:"َ(2016،َدراسةَعبدَالحليمَ)

َ.َ"2015َ–2007َالقطاعَالمصرفيَالسودانيَبالتطبيقَعلىَ

بالإضافة  الزبائنهدفت الدراسة التعرف إلى دور الخدمات المصرفية الإلكترونية في جذب  

ي التحليلي على إلى تحسين أداء القطاع المصرفي السوداني واستخدم الباحث المنهج الوصف

ان، وأشارت الدراسة إلى العديد ( موظفاً وموظفة في بنوك السود180من ) عينة دراسية مكونة

عدم مواكبة الإدارة العليا بالقطاع المصرفي لأهمية تطبيق الخدمات  : من النتائج أهمها

المصرفية الإلكترونية يؤدي إلى تدني كفاءة العاملين بالمصارف مما يؤثر سلبا على جذب 

صارف إلى شعورهم بعدم . كما يؤدي عدم التدريب الكافي والأمية التقنية لعملاء المالزبائن

 الأمان أثناء تنفيذ عمليات السحب والإيداع.

الخدماتََ:"بعنوانَ(2016َ،دراسةَمحمودَوهندرَ) الإلكترونيةَعلىَجودةَ أثرَوسائلَالإدارةَ

َ".المصرفيةَ:َدراسةَميدانيةَفيَمصرفَالجمهوريةَالإدارةَالعامةَفيَليبيا

لجمهورية وسائل ومتطلبات الإدارة هدفت الدراسة التعرف إلى مدى تطبيق مصرف ا 

الإلكترونية، والتعرف على أثر وسائل الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية 

الموثوقية، ودرجة الاستجابة، والتسهيلات الملموسة، ودرجة الأمان، درجة -والمتمثلة في )
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الجمهورية والمتمثل في ودرجة التعاطف(. ويتكون مجتمع الدراسة من كافة العاملين بمصرف 

مختلف المستويات الإدارية من منصب المديرين العامين ورؤساء الأقسام وحتى مسؤول خدمة 

، وقد توصلت المصارف( موظفا وموظفة من فروع 230الزبائن، وبلغت عينة الدراسة )

ة الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أهمها: وجود أثر إيجابي معنوي لتوفير وسائل الإدار

الإلكترونية )كمتغير مستقل( على جودة الخدمات المصرفية )كمتغير تابع(.  أي كلما ارتفعت 

 قيم "توفير وسائل الإدارة الإلكترونية" ارتفعت إبعاد جودة الخدمات المصرفية.

َبعنوان2015،َدراسةَالبردويلَ) الخدماتَالمصرفيةَالالكترونيةَالمطبقةَفيَالبنوكََ:"(

َ.دراسةَحالةَالبنوكَالاسلاميةَفيَمحافظاتَغزة"َالزبائنهاَبرضاَالاسلاميةَوعلاقت

الاسلامية  مصارفهدفت الدراسة التعرف إلى الخدمات المصرفية الالكترونية المطبقة في ال 

، وهم البنك الاسلامي الفلسطيني والبنك الاسلامي العربي بجميع الزبائنوعلاقتها برضا 

الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع الاستبانه فروعهم في محافظات غزة، واستخدم 

تمثلت النتائج في وجود علاقة وقد ، للمصارفة زبوناً وزبون( 420على عينة دراسية بلغت )

ذات دلالة احصائية بين ابعاد الخدمات المصرفية الالكترونية وهي )سهولة استخدام الموقع 

عم الفني للعملاء، كفاءة وفاعلية الخدمة الالكتروني، سرية البيانات وخصوصيتها، الد

، كذلك وجود فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات المبحوثين الزبائنالالكترونية( وبين رضا 

عن الخدمات المصرفية الالكترونية تعزى إلى البيانات الشخصية )اسم  الزبائنحول رضا 

روق ذات دلالة احصائية بين رضا البنك، العمر، عدد سنوات التعامل مع البنك(، عدم وجود ف

وبين الخدمات المصرفية الالكترونية تعزى إلى البيانات الشخصية )الجنس، المؤهل  الزبائن

العلمي، الدخل الشهري، المهنة(. كما اظهرت نتائج الدراسة أن  الموقع الالكتروني يقدم 

هناك سرية مطلقة اليه،  كما ان  الزبائنالخدمات المصرفية في أي وقت، ويسهل وصول 

 الزبون، الا ان القصور تمثل في الامور التقنية الخاصة بتأكيد المعاملات وابلاغ المروربكلمات 

 (.SMSبالمحاولات المتكررة للوصول إلى حسابه عن طريق  )

(َ َهنداويالدراسة ََ:"بعنوانَ(2014، َالبنوكَأثر َمن َالمقدمة َالخدماتَالالكترونية جودة

َ".الزبائنعلىَرضاَالتجاريةَالأردنيةَ

هدفت الدراسة التعرف إلى مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من  

عن جودة الخدمات المصرفية  الزبائنالتجارية الأردنية، ومستوى رضا  مصارفال

الاردنية وتم اختيارهم  المصارف( من عملاء 444الالكترونية، تكونت عينة الدراسة من )

عشوائية، واستخدم الباحث المنهج الوصفي، وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر بالطريقة ال

التجارية الاردنية عن الخدمات  مصارفللموثوقية والاستجابة والامان على رضا عملاء ال
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، كذلك لا يوجد فروق مصارفالالكترونية، ولا يوجد أثر لسهولة الاستخدام على رضا عملاء ال

 ة تبعا لمتغيرات الدراسة الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الدخل، المهنة.في اراء عينة الدراس

َ

تقييمَجودةَالخدماتَالمصرفيةَمنَوجهةَنظرَالزبائن،ََ:"(َبعنوان2014،َدراسةَعقون)

َ".دراسةَحالةَالبنكَالوطنيَالجزائري

تخدم ، واسالمصرف هدفت الدراسة التعرف إلى جودة الخدمات المصرفية كما يراها زبائن  

ستبانه كأداة للدراسة وذلك من خلال توزيعها على الباحث المنهج الوصفي التحليلي، واعتمد الإ

وتوصلت الدراسة إلى أن مستوى توقعات الزبائن حول  المصرف( من زبائن 134عينة بلغت )

، ا جودة خدمات البنك جاءت مرتفعة جداً، في حين أن  مستوى ادراكاتهم حولها كان متوسط

تنبين عدم وجود فروق تبعا للمتغيرات الديمغرافية حول الخدمة المصرفية،  كما تبين أن  كما 

مان من أكثر العوامل ودة الخدمة المصرفية، حيث يعد الأهناك اختلاف في آراء الزبائن لأبعاد ج

والتعاطف والملموسية،  ستجابةرا في جودة الخدمة المصرفية، ثم تأتي الإعتمادية والإتأثي

 مان يعبر عن مستوى رضا عالي عند الزبائن وهو ما يبحثون عنه بالدرجة الاولى.قيق الأوتح

لكترونيةَعنَالخدماتَالإَالزبائنالعواملَالمؤثرةَفيَرضاََ:"(َبعنوان2011َ،سرور)دراسةَ

 ".لبنكَفلسطينَفيَقطاعَغزة

م الخدمات في استخدا الزبائنلى العوامل التي تؤثر على رضا إهدفت الدراسة التعرف  

ا، زبون( 341لكترونية في بنك فلسطين في قطاع غزة، وتم تطبيق الدراسة على عينة بلغت )الإ

هناك رضا للعملاء عن الخدمات  التحليلي، وتوصلت الدراسة إلى أن باستخدام المنهج الوصفي

ية جيدة ن بنك فلسطين، يقدم خدمة الكترون%، وأ72يقدمها بنك فلسطين بنسبة  الالكترونية التي

لا يوجد  منافسة له في قطاع غزة، وتبين أنهالاخرى ال المصارفمقارنه بتكلفتها المنخفضة عن 

عن الخدمات الالكترونية في بنك فلسطين  الزبائنفروق ذات دلالة احصائية في عوامل رضا 

علمي، )فرع البنك، الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، المؤهل ال تعزى للمتغيرات الديمغرافية

 المهنة، عدد سنوات التعامل مع البنك، الدخل الشهري(.

المصرفيةَالالكترونيةَفيَالبنوكََأثرَجودةَالخدمةَ:(َبعنوان2008،َدراسةَالقاضيَ)

َ".الزبونالاردنيةَعلىَرضاَ

، الزبونهدفت الدراسة التعرف إلى علاقة جودة الخدمة المصرفية الالكترونية برضا  

دة الخدمة المصرفية الالكترونية، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة بعاد جوأهم أوتحديد 

استخدم الباحث الاستبانه كأداة للدراسة حيث استخدم المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة 
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 الزبائن، توصلت الدراسة إلى نتائج أهمها إن  مصارفاً من عملاء الزبون( 180الدراسة من )

 مة الالكترونية المقدمة.راضون بشكل عام عن جودة الخد

 

 

َ:الدراساتَالاجنبيةَثانيا:َ

ماَالذيَيعيقَقبولَالعملاءَللخدماتَالمصرفيةَ(،َبعنوان:"Aboobucker,2018َدراسهَ)

َودورَ َالموقع َاستخدام َوسهولة ،َ َوالثقة ،َ َوالمخاطر ،َ َوالخصوصية َالأمن الدولية؟

َ"المشرفين

نترنت حيث قبول الخدمات المصرفية عبر الإالتي تعيق  العوامللمعرفة  هدفت هذه الدراسة

والمخاطر  ،والثقة، الخصوصيه، مانناصر جودة الخدمات الإلكترونيه)الأع درست

 .(استخدام الموقع وسهولة، المتصورة

مات المصرفية إجابة صالحة من العملاء الذين يستخدمون الخد 186بجمع  حيث قام الباحث

م التحقق ث يق تقنية نمذجة المعادلة الهيكلية والفرضياتتم تطبولانكا. يعبر الإنترنت في سر

 تنت ، وقدمالإنتر تقدم قبول الخدمات المصرفية عبر هذه الدراسة في تهمساوقد  -منها. 

لباحثين والممارسين وصانعي السياسات حول كيفية تعزيز الخدمات لبعض الأفكار المفيدة 

 .المصرفية عبر الإنترنت

اعتمادَالخدماتَالمصرفيةَعلىَالانترنت،ََ:"بعنوان،(Sarkane et al ,2017دراسةََ)

َ".دراسةَحالةَليتوانياَولاتفيا

هدفت الدراسة التعرف على مدى اعتماد الافراد على الخدمات المصرفية المقدمة الكترونيا  

( زبونا من لتوانيا، 118عبر الانترنت في ليتوانيا ولاتفيا، حيث تكونت عينة الدراسة من )

( زبونا من لاتفيا، وتم تطوير نموذج النجاح في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت على 132و)

أساس أربعة عوامل رئيسية)سهولة الاستخدام، والمخاطر المتصورة، والثقة، والفوائد 

ن المتصورة( أظهرت النتائج أن الأهم في كلا البلدين هو المخاطر المتصورة، حيث يهتم الزبائ

الامن والثقة في التعاملات البنكية، وعليه يكون للمخاطر دور في رفع مستوى  بضرورة وجود

 اعتماد الخدمات المصرفية او خفضها.

العواملَالمؤثرةَفيَجودةَالخدماتَالمصرفيةََ:"بعنوان،(Saeed et al, 2015دراسةَ)

َ".المعتمدةَعبرَالإنترنتَفيَباكستان

جودة الخدمة في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير  

، والغرض من هذه الدراسة هو فهم الزبائنورضا  الزبائنوتفسير العلاقة بين جودة خدمة 
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العوامل المؤثرة في جودة الخدمة في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والتي يمكن أن تعطي 

علاقات من خلال مراجعة الدراسات ، وتبرير سلامة هذه الالزبائنأعلى مستوى من رضا 

من زبائن  200حيث تم توزيع الاستبيان على  تم استخدام المنهج الوصفي التحليليالسابقة،

وبناءً على النتائج التي توصلت لها من خلال الدراسات السابقة، أنه المصارف في باكستان 

في الخدمة المصرفية عبر  الزبائنيمكن للإدارة أن تعطي أولوية لمتابعة وتحسين جودة خدمة 

الإنترنت، وأن الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة(الاعتمادية، والخصوصية، التقييم، التعاطف 

وادراكاتهم فيما يتعلق  الزبائنوتصميم الموقع)، تلعب دورا حيوياً في سد الفجوة بين توقعات 

 بالخدمات المصرفية عبر الإنترنت.

(َ َالخدماتََ:"نوانبعَ،(Agrawal et al, 2014دراسة َجودة َلدراسة َنظري نموذج

َ".المصرفيةَالالكترونيةَفيَقطاعَالبنوك

لكترونية في قطاع الانموذج نظري لقياس جودة الخدمة المصرفية  اقتراحهدفت الدراسة إلى  

ستخدام، والطابع لال تسعة أبعاد معب ارً عنها بـالموثوقية، وسهولة الابالهند، من خ مصارفال

تصال، الوفاء. وذلك لما لجودة الاستجابة، لامن، والثقة، جمالية الموقع، والااالشخصي، و

من أهمية كبرى في تحقيق مستوى عالي من رضا الزبائن وللدور  الالكترونيةالخدمة المصرفية 

في تحقيق النجاح أو الفشل في أي بنك، وأن  الالكترونيةجودة الخدمات المصرفية  تلعبهالذي 

لجذب الزبائن على أساس جودة  مصارفنترنت سيزيد من المنافسة بين الالاتقديم خدمات 

ستعزز من العالقة مع  الالكترونيةالخدمة المقدمة من قبل البنك، وأن أفضل جودة للخدمة 

الزبائن وتحقق الرضا لهم. لذلك فإن قياس جودةً ، كما أنها تعتبر عملية معقدة بسبب الطبيعة 

القطاع البنكي مهمة جدا المعقدة للخدمات. وتتوقع هذه الدراسة أن في  الالكترونيةالخدمات 

، وأشارت النتائج في الالكترونيةهناك قصور في وجود تعريف متقدم لجودة الخدمة المصرفية 

من والثقة الاهذه الدراسة إلى وجود أثر ايجابي لكل من الموثوقية ضفاء الطابع الشخصي و

تصال والوفاء على جودة الاستخدام  ولاستجابة وسهولة االاوجمالية موقع الويب والكفاءة و

في  الالكترونيةإطار نظري لقياس جودة الخدمات الصرفية  واقترحت، الالكترونيةالخدمة 

 الالكترونيةالقطاع البنكي في الهند، لذلك فإن التطوير السليم في قياس جودة الخدمة المصرفية 

ساعد على صيانة وتحسين أداء وفعالية جودة الخدمة في القطاع البنكي الهندي يمكن أن ي

 .حتفاظ بالزبائنلاوا الالكترونيةالمصرفية 
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ََ:"بعنوانَ،(Akinyosoye, 2011)َدراسة َالمصرفيةََالزبائنتفضيل للخدمات

َ".الالكترونية

مع نوعية الخدمات المصرفية المقدمة من  للمصارف الزبائنهدفت الدراسة قياس اثر اختيار   

لهم، وتكون مجتمع الدراسة من الزبائن في سيراليون، تم توزيع الاستبانه  بشكل عشوائي خلا

ام المنهج الوصفي هداف الدراسة تم استخدأجل تحقيق أ( زبونا، ومن 360على عينة بلغت )

حول المزايا التي تقدمها  الزبائنن هناك رضا من قبل التحليلي، وقد أشارت النتائج إلى أ

سيراليون الكترونيا، وأن هناك صعوبة في استخدام الخدمات الالكترونية لعدم في  المصارف

ن هناك كما ألي لمام بتقنيات الحاسب الآم الإانتشار الانترنت بشكل كبير في تلك المنطقة وعد

 لعمليات الاحتيال. عةمان بسبب عدم وجود قوانين رادف من عدم الأتخو  

منََ:"نبعنوا،(White& Helene, 2004دراسةَ) المزيدَ لاَيوجدَ يستخدمونََالزبائنلماذاَ

َ".الخدماتَالالكترونية

سباب والعوامل التي تؤدي إلى وجود عدد قليل من مستخدمي هدفت الدراسة التعرف على الأ 

نترنت، طبقت هناك ازدياد هائل في استخدام الإ الالكترونية في حين أن   المصرفيةالخدمات 

 للمصارفلكترونية مجتمع الدراسة في مستخدمي الخدمات الإ الدراسة في بريطانيا، تمثل

أن  عدم اقتناع الزبائن ( زبوناً، وتوصلت إلى 56وتمثلت عينة الدراسة في عينة عشوائية بلغت )

لكترونية توفر الجهد والوقت، إلى عدم اقتناعهم بأن الخدمات الإضافة , إمان والسريةبتوفر الأ

 .مصارفلكترونية التي توفرها الخلال توضيح مزايا الخدمات الإمن  لذلك يجب تشجيع الزبائن

 

َ:التعقيبَعلىَالدراساتَالسابقةَثالثا:

لكترونية المختلفة التي تقدمها  المصارف  من خلال ولت الدراسات السابقة الخدمات الإتنا

( 2017)التطرق إلى استخدام شبكة الانترنت لتقييم الخدمات  المصرفية كما في دراسة العطرة

(، ودور 2016كذلك تأثير جودة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن كما في دراسة الباهي)

( كذلك دراسة محمود 2016الخدمات الالكترونية في جلب الزبائن كما في دراسة عبد الحليم)

مت بأثر جودة والتي اهت( 2014ودراسه هنداوي) ،(2015(، ودراسة البردويل )2016وهندر)

،  ودراسة ء المصارف عن الخدمات الالكترونية المقدمةعلى رضا عملا الالكترونية الخدمات

( التي تناولت جودة الخدمات الالكترونية من وجهة نظر الزبائن، كذلك دراسة 2014عقون)

عن الخدمات الالكترونية لبنك  الزبائن( والتي اهتمت بالعوامل المؤثرة في رضا 2011سرور)

( والتي اهتمت بأثر جودة الخدمة المصرفية 2008والقاضي) فلسطين في قطاع غزة

 الاردنية على رضا الزبون. المصارف الالكترونية في
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ساسين في دراسة الخدمات أكما اهتمت الدراسات الاجنبية بتسليط الضوء على قسمين  

و دراسة  (Sarkane et al) المقدمة من المصارف، بحيث اهتمت دراسة  لكترونيةالإ

(Saeed et al, 2017) ، ( ودراسةAboobucke, 2015)  في أثر جودة الخدمات

بعاد التي يمكن على تحديد الأ ،(Agrawal et al, 2015)  الالكترونية على رضا الزبائن، 

 (Akinyosoye, 2011)دراستها لتمثيل جودة الخدمات المصرفية، كما و اهتمت دراسة

نوعية الخدمات المصرفية المقدمة من خلالهم، كما و  للبنوك على الزبائنبدراسة اثر اختيار  ،

بتحديد اسباب وجود عدد قليل من مستخدمي  .(White& Helene,2004) اهتمت دراسة 

 .الخدمات الالكترونية

ا على صعيد المنهج فقد  المنهج الوصفي التحليلي، فيما تمثلت  غلب الدراسات  علىأاعتمدت أم 

المختلفة، وتوصلت المصرفية   –ضا الزبائن عن الخدمات ر –هداف الدراسات في معرفة أ

رضا الزبائن يتمثل في الحصول على السرية والأمان، واختلفت النتائج في  الدراسات إلى أن 

 مان والسهولة في الاستخدام. مصرفية  تبعا لمستويات الثقة والأال –نسبة تقبل الزبائن للخدمات 

استخدام المنهج المناسب، كذلك في بناء  -سهمت في  لسابقة أوتجدر الإشارة إلى أن الدراسات ا

 .تائج مع النتائج التي توصلت إليهاأداة الدراسة، ثم أيضًا في مقارنه الن

ستخدام وتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في كونها تبحث في تقبل الزبائن لا

لكترونية من قبل ام باستخدام الخدمات الإهناك اهتمذا كان  إفيما  –المصرفية ، أي  -لخدماتا

يداع النقدي دمات الالكترونية و المتمثلة بالإساسية في الخأالزبائن أم لا على ثلاثة محاور 

المتاحة من خلال الصراف الالي، ستعلامات ي، استخدام الخدمات و الإلباستخدام الصراف الآ

، ومعرفة مستويات المصرفيالانترنت  و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال

 الزبائنتوجههم نحوها، والمعيقات التي يمكن أن تحد من هذا التوجه و المتمثلة في ابعاد رضا 

عدد المصارف التي يتعامل  نوالزبعن جودة الخدمات الالكترونية المقدمة بالاضافة الى عمر 

بعاد لجودة أمجموعة  عن لزبائنمعها، وحيث أن الدراسات السابقة ركزت على معرفة رضا ا

لكترونية و و دراسة هذه العوامل لكل الخدمات معا. في حين ان هذه الدراسة ستعمل الخدمات الإ

لكترونية المقدمة من قبل  المصارف  تحظى على تقبل لى معرفة ما إذا كانت الخدمات الإع

مات المتاحة من خلال يداع النقدي، استخدام الخدمات و الاستعلايد الإالزبائن  على صع

 نترنت المصرفيالإستعلامات المتاحة من خلال ، و استخدام الخدمات و الإنترنت المصرفيالإ

 لى معرفة الأسباب التي يمكن أن تسهم في عدم تقبلهم لهذه الخدمات.إ ، إضافة
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َلَالثالثــــــالفص

َوالإجراءاتَالطريقةَ

، الدراسةاعداد هذه  في اتباعها تم التي والإجراءات الفصل وصفاً كاملاً للطريقة هذا يتناول   

ه، وتعريف الدراساااة مجتمع ووصاااف، اتباعه تم الذي المنهج تحديد من نموذج الدراساااة و بداية

المسااااتخدمة في الحصااااول على البيانات، وكذلك صاااادقها وثباتها، كما  الأدوات إلى بالإضااااافة

 أسااااااائلة عن للإجابة اساااااااتخدمت التي ئيةالإحصاااااااا المعالجاتيتناول الاجراءات التطبيقية و

 .الدراسة

 

َ:منهجَالدراسة1.3ََ

من أجل تحقيق أهداف الدراسة، تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعتمد على دراسة 

عنها تعبيرا كمياً و كيفيا، و يهتم بوصفها وصفا دقيقاً، كذلك  الظاهرة كما هي في الواقع و يعبر

ختبار فرضيات الدراسة، من ثم استخلاص النتائج التي تساعد في فهم الواقع تحليل البيانات و ا

 و تطويره.

َ:مصادرَجمعَالبيانات2.3ََ

 مصادر المعلومات و هما: منمصدريين اساسين  اعتمدت الدراسة على 

 و من أجل معالجة الاطار النظري للدراسة باللجوء الى  الطالبة: قامت  المصادرَالثانوية

يانات الثانوية المتثملة بالدراسات و الأدبيات السابقة، و ما تحويه المكتبات من لبامصادر 

دراسات و أبحاث و كتب، و مراجع في مجال الدراسة و البحث و المطالعة في مواقع 

 الانترنت المختلفة.

 َالبيانات  تم جمع لبحثلجة الجوانب التحليلية لموضوع امن أجل معا :الاوليةَالمصادر

لتعرف على مدى أجل ا من خلال تصميم أداة الدراسة )الإستبانة(، و ذلك من  الأولية

 العاملة في فلسطين. لخدمات الالكترونية المقدمة من المصارفستخدام الا الزبائنتقبل 

َ:مجتمعَالدراسة3.3َ

مصرف  12مصارف مدينة الخليل و البالغ عددها  زبائنيتكون مجتمع الدراسة من جميع 

( يوضح اسماء المصارف العاملة في مدينة الخليل و عدد 1.3فرع، جدول ) 24موزعة على 

 فروعها.
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  .(: اجمالي عدد فروع المصارف العاملة في مدينة الخليل 1.3جدول )       

َعناوينَتواجدَالفروعَفيَالمدينة  الرقم المصرف عددَالفروع

 الخليل

 1 بنك فلسطين المحدود 4
 شارع السلام

 الخليل جامعة

 باب الزاوية

 الخليل
 2 البنك الوطني  2

 مكتب محكمة الخليل

 رأس الجورة
 3 بنك الاستثمار الفلسطيني 2

 الخليل

 4 بنك الصفا 1 الخليل

 الخليل

 الشلالة 5 البنك العربي  3

 عين سارة

 6 بنك  الاسكان للتجارة و التمويل 1 الخليل

 الخليل
 7 الأردنبنك  2

 دائرة السير

 شارع السلام
 8 البنك الاهلي الأردني 

 شارع الشلالة

 الخليل
 9 بنك  القدس 2

 رأس الجورة

 واد التفاح
 10 البنك الاسلامي الفلسطيني 2

 راس الجورة

 الخليل
 11 البنك الاسلامي العربي 2

 الحرس

 الشلالة

 لتفاحواد ا 12 بنك القاهرة عمان 3

 راس الجورة

 (2018)المصدر: سلطة النقد الفلسطينية

َ:عينةَالدراسة4.3َََ

 20لدى المصارف العاملة في مدينة الخليل بمعدل   زبون 226اشتملت عينة الدراسة على 

بحيث تم  المتاحة في عملية التوزيعاستبانة على عينة  240لكل مصرف، تم توزيع  زبون 
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منهم لعدم جدية الاجابة  اتاستبان 6د او بعد تفحص الاستبانات تم استبعنة، استبا 232استرداد 

% من 94.17استبانة اي ما نسبته  226عليها، و بذلك يكون عدد الاستبانات الصالحة للدراسة 

( توزيع عينة الدراسة حسب المصارف 2.3مجمل الاستبنات التي تم توزيعها، و يوضح جدول )

 ( يوضح خصائص عينة الدراسة الديمغرافية.3.3ي حين أن جدول )المشمولة بالدراسة، ف

           

 

 

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا للمصارف التي تم دراستها 2.3جدول )     

الاستبانات الخاضعة 

 للدراسة

 الرقم المصرف

 1 بنك فلسطين المحدود 20

 2 البنك  الوطني 20

 3 بنك الاستثمار الفلسطيني 20

 4 نك الصفا ب 20

 5 البنك العربي  19

 6 بنك الاسكان للتجارة و التمويل  20

 7 الأردنبنك  16

 8 البنك الاهلي الاردني  17

 9 بنك القدس 19

 10 البنك الاسلامي الفلسطيني  16

 11 البنك الاسلامي العربي  19

 12 بنك القاهرة عمان  20

 العينة 226
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 .عينة الدراسة(: خصائص 3.3جدول )

عدد القيم 

 المفقودة

النسبة المئوية 

 الصالحة
 المتغير مستويات المتغير العدد

1 

 ذكر 183 81.3

 أنثى 42 18.7 الجنس

 المجموع 225 100.0

7 

 أعزب 61 27.9

 متزوج 158 72.1 الحالة الاجتماعية

 المجموع 219 100.0

14 

 دبلوم فأقل 76 35.9

 المؤهل العلمي
 بكالوريوس 122 57.5

 دراسات عليا 14 6.6

 المجموع 212 100

8 

 أفراد زبون 163 74.8

 تصنيف المصرف

 شركات 40 18.3

 برايم أفراد 7 3.2

 برايم شركات 8 3.7

 المجموع 100.0 218

1 

 سنة  25أقل من  47 20.9

 العمر

 سنة  41أقل  -25 137 60.9

 سنة  56أقل  -41 33 14.7

 سنة فأكثر 56 8 3.5

 المجموع 225 100

َ:أداةَالدراسة5.3ََ

 لخدماتستخدام الا الزبائنتقبل تم اعتماد الاستبانة كأداة لجمع البيانات المتعلقة بقياس مدى 

نظرا لاعتماد الدراسات السابقة على كترونية المقدمة من المصارف العاملة في فلسطين، لالا

كبير من  من عددما تمتاز به هذه الاداة في جمع المعلومات لو جمع البيانات الاستبانة في 

ضغوط ن فية لأفراد العينة في التفكير دوالاشخاص في وقت محدد، و لانها تعطي مساحة كا

بذلك فقد تكونت الاستبانة بمجملها من ثلاثة أقسام  و -نفسية، و تتسم بالموضوعية في النتائج، 

 و هي :
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تضمن  هذا القسم معلومات عامة عن أفراد عينة الدراسة باعتبارها متغيرات ول:ََالقسمَالأ

، العمر، عدد الزبونمستقلة وهي: الجنس،  الحالة الاجتماعية، المؤهل العلمي، و تصنيف 

 .التي يتعامل معها الزبونالمصارف 

كترونية )سهولة وتضمن  هذا الجزء الخاص من الاستبانة جودة الخدمات الال القسمَالثاني:َ

في استخدام  مانو الإ الالكترونية، الثقة و السرية اتماستخدام الخدمات الالكترونية، انتظام الخد

في استخدام  مانو الأ لي، الثقة و السريةرونية المتاحة من خلال الصراف الآالخدمات الالكت

ستبانة فقرات اولت الإ(،  و قد تن مصرفيالخدمات الالكترونية المتاحة من خلال الانترنت ال

في  موافق بشدة  بدرجة غير -1الدراسة و إجاباتها وتم تحديدها حسب سلم ليكرت الخماسي )

رونية لكتتتعلق بسهولة استخدام الخدمات الإ( فقرات 7موافق بشدة(،  حيث خصص ) -5حين 

الثقة و السرية و ، في حين أن لكترونية فبلغـت فقراتـه اثنتينالإ اتأما فيما يخص انتظام الخدم

( 7لي بلغت فقراته )رونية المتاحة من خلال الصراف الآمان  في استخدام الخدمات الالكتالأ

مان  في استخدام الخدمات الالكترونية المتاحة فقرات خاصة بالثقة و السرية و الأ( 8فقرات، و )

الخدمات ، وبذلك يكون مجموع الفقرات التي تقيس جودة الانترنت المصرفيمن خلال 

 ( فقرة، و ذلك بعد التعديل و إضافة و حذف الفقرات وفق ا راء المحكمين.24الالكترونية )

للخدمات الالكترونية التي  الزبائنتضمن  هذا القسم  الفقرات الخاصة باستخدام   القسمَالثالث: 

خلال تقدمها المصارف العاملة في فلسطين )استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من 

(، و مصرفينت الرالصراف الالي، استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانت

 -1قد تناولت الاستبانة فقرات الدراسة  و إجاباتها وتم تحديدها حسب سلم ليكرت الخماسي )

موافق بشدة(،  حيث خصص استخدام الخدمات و  -5في حين  موافق بشدة  بدرجة غير

رة، في حين أن  استخدام ( فق13متاحة من خلال الصراف الالي فبلغـت فقراتـه )الاستعلامات ال

( 9بلغت فقراته )  الانترنت المصرفيو الاستعلامات الالكترونية المتاحة من خلال الخدمات 

( فقرة، 22فقرات، ، وبذلك يكون مجموع الفقرات التي تقيس استخدام  الخدمات الالكترونية )

 ل و إضافة و حذف الفقرات وفق ا راء المحكمين.و ذلك بعد التعدي

َ:صدقَوَثباتََأداةَالدراسة6.3ََ

كلا من صدق و ثبات اداة الدراسة التي تم اعدادها، و يقصاد  سيتناول هذا الجزء من الدراسة

بصاااادق اداة الدراسااااة ما اذا كانت الاداة تعكس فعلا محتوى  متغيرات الدراسااااة و تقيس ذلك 

بات فيقصاااد به اختبار درجة الدقة التي تقيس بها الاداة هذه المتغيرات او بعبارة بفعالية، اما الث

اخرى درجة اسااااتقرار النتائج و ثباتها لو تم توجيه هذه الاداة مرة اخرى لنفس الافراد في ظل 

 نفس الظروف.
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َ:صدقَاداةَالدراسة1.6.3ََ   

و ، من خلال الصدق الظاهري بالمحتوىالصدق المتعلق  ةتم قياس صدق اداة الدراسة بطريق

حيث  تم  ((1)الخبرة )ملحقذلك بعرض الاستبانة على عدد من المحكمين و المختصين ذوي 

تعديل  فقرات الاستبانة وفق الملاحظات و التعديلات المقترحة، وأعيد صياغة الاستبانة بشكلها 

الفقرات، ووضوحها و النهائي وفقاً لذلك، وقد كان الغرض من ذلك الحكم على درجة مناسبة 

انتمائها للمجال، و سلامة الصياغة اللغوية، و بناءً على ا راء و مقترحات المحكمين تم  تعديل 

 ((.  1صياغة بعض الفقرات ل غوياً، و حذف بعض الفقرات و إضافة فقرات أخرى )ملحق)

َ:ثباتَاداةَالدراسة2.6.3ََ

(،   (Cronbach Alphaالفا كرنباخ تم حساب ثبات اداة الدراسة من خلال حساب معامل 

تم حساب معامل الفا كرنباخ لكل محور من محاور الاستبانة و كذلك للاستبانة ككل و حيث 

 ( يوضح ذلك.3.4الجدول )

 (: مصفوفة  معاملات الثبات لأبعاد الدراسة حسب معاملات ثبات كرونباخ ألفا.3.4جدول )

َمعاملَالفاَكرنباخَعددَالفقراتَالابعاد

 0.567 2 الايداع النقدي 

 0.909 11 استخدام الصراف الالي 

 0.738 13 استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي

 0.925 9  الانترنت المصرفياستخدام 

 0.934 22 الخدمات الالكترونية 

 0.806 2 انتظام الخدمة الالكترونية 

 0.899 7 رونية سهولة استخدام الخدمات الالكت

 0.923 7 مان في استخدام الصراف الاليالثقة و السرية  و الأ

 0.948 8 مصرفينترنت المان  في استخدام الإالثقة و السرية و الأ

 0.948 24 جودة الخدمات الالكترونية 

 0.965 46 داة الدراسة أ

 

( و 0.567حت ما بين )الثبات حسب كرونباخ ألفا قد تراو ( أن قيم3.4يتضح من الجدول )

 المصرفينت رفي استخدام الانت و الامان (، حيث حصل البعد المرتبط  بالثقة و السرية0.948)

على أعلى معامل ثبات في حين حصل المجال الخاص بالايداع النقدي على أدنى معامل ثبات، 

(، أما 0.934ترونية )للخدمات الك الزبائنو أخيراً بلغت قيمة ألفا على الدرجة الكلية لاستخدام 

ل عام معاملات  ثبات مرتفعة (، و هي بشك0.965فيما يتعلق بالدرجة الكلية للاستبانة  فبلغت )
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 ) شير على دقة أداة القياس، ما عدا الايداع النقدي فدرجة ثباته ضعيفة لكن يمكن دراستهيمما 

(George and Mallery, 2002. 

 

َالمعالجةَالإحصائية:3.8َ

برنامج الرزم الإحصائية  تم استخدام , فرضياتها  اختبارجابة عن أسئلة الدراسة ومن أجل الإ

ختبارات الإحصائية ستعانة بالمقاييس و الإ(،  وذلك من خلال الإSPSSللعلوم الاجتماعية )

 التالية:

 فحص معامل ثبات الأداة مستخدما كرونباخ ألفا. -1

ات التكرارية لوصف البيانات الإحصاء الوصفي: وذلك باستخدام جداول التوزيع -2

المرتبطة بمجتمع الدراسة، كذلك سيتم الاستعانة بمقاييس النزعة المركزية )خاصة 

وصف المتوسط الحسابي(، و مقاييس التشتت ) وخاصة الانحراف المعياري(، ل

المقدمة من المصارف  خدمات الالكترونيةستخدام القبل ااستجابات عينة الدراسة نحو ت

 ي فلسطين.العاملة ف

 ختبارات التالية:ستدلالي: سيتم استخدام الإالإحصاء الإ -3

 مقاييس الارتباط، بهدف  فحص قوة و اتجاه الارتباط بين مجالات الدراسة. -أ

( Independent Sample T-testاستخدام  اختبار )ت( للعينات المستقلة  )تم  -ب

 فراد العينة أات في استجابلفحص ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة  إحصائية 

 التي تنقسم إلى فئتين )الجنس، الحالة الاجتماعية(.  الشخصية باختلاف متغيراتهم

لفحص ما إذا   Anova (One Wayاستخدام اختبار تحليل التباين الاحادي ) تم -ت

استجابات أفراد العينة باختلاف  فيكانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية  

، و المؤهل الزبون)تصنيف  سم إلى أكثر من فئتينمتغيراتهم الشخصية التي تنق

 (.  ، العمرالعلمي

( لتحديد صالح الفروق بين فئات المتغيرات Schiffe) اختباراستخدام  تم -ث

الشخصية التي تنقسم إلى أكثر من فئتين، و ذللك إذا ما أوضح تحليل التباين 

 ات.الأحادي وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين فئات هذه المتغير

( Multiple Linear Regression Analysis) تحليل الانحدار الخطي المتعدد  -ج

، و تمثل المتغيرات التابعة علىالمتغيرات المستقلة أثر  لدراسةاستخدامه  تمحيث 

ببناء ثلاث نماذج لدراسة اثر المتغيرات المستقلة )الثقة و السرية و الامان، سهولة 

، عدد المصارف التي انتظام الخدمات الالكترونيةاستخدام الخدمات الالكترونية، 
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)الايداع النقدي، استخدام  ( على المتغير التابعةيتعامل معها الزبون، العمر

ي، استخدام الخدمات و لامات المتاحة من خلال الصراف الآلالخدمات و الاستع

على التوالي و فقا ما تم احة من خلال الانترنت المصرفي الاستعلامات المت

 .توضيحه في نموذج الدراسة

للحكم على درجة موافقة المبحوثين على فقرات الدراسة  هذه الدراسة  اعتمدت -ح

تفسير قيمة المتوسط الحسابي للعبارات او المتوسط العام المرجح في أداة   على

في تصحيح مقياس  خمسةعلى فئات أداة الدراسة و عددها الدراسة )الاستبانة( 

بحيث تم حساب المدى من خلال حساب الفرق بين أعلى قيمة    الاجابة للمبحوثين،

، ثم قسمة المدى عدد الفئات المطلوبة في المقياس (1( و أقل قيمة و هي )5و هي )

، و بالتالي نستمر في زيادة 1.33ليصبح الناتج = 3في الحكم على النتائج و هي 

اصة بتحديد اتجاه الاجابة القيمة ابتداءً من أدنى قيمة، و ذلك لإعطاء الفترات الخ

 يوضح ذلك. أدناه الوسط الحسابي، و الجدول على
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َ

َ

 الدلالة  المتوسط الحسابي 

 مرتفع 5 – 3.67

َمحايد 3.66 – 2.34

 منخفض 2.33 – 1.00
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َالفصـــــلَالرابع

 نتائـــجَالدراسة

 

برز النتائج التي تم أعرف على للت بيانات و فرضيات الدراسة  يستعرض هذا الفصل تحليل 

ساليب الاحصائية الوصفية و حليل فقراتها، و ذلك باستخدام الأليها من خلال تإالتوصل 

 ستدلالية من ثم مناقشتها و التعليق عليها.الإ

 الدراسة:عرضَنتائجَأسئلة4.1ََ

 َالأول:اسةَرعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.1

َ

َالمصرفيةَالالكترونيةَتقبلَالزبائنَلخدماتإجابةَالسؤالَالأولَللدراسة:َماَواقعَ

َالمقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليل:

نحرافات المعيارية  تم حساب المتوسطات الحسابية والإ سؤال، فقدهذا الللإجابة على 

والتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "ت" المحسوبة 

لكترونية المقدمة من المصارف من وجهة تخدام الخدمات الإقبل الزبائن لاست حورلم

َيوضح ذلك.( 4.1) رقم نظر زبائن المصارف العاملة في مدينة الخليل ، والجدول
 

َالمقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَالصرافَالآليَواقعَتقبلَالزبائنَلخدماتَ(:4.1َ)َرقمَجدول

َفيَمدينةَالخليل

َالمحورَت

َمقياسَالاجابةَ

َقيمة

َت

ستوىَم

َالمعنوية

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ

يتمَاستخدامَالصرافَالاليَللاَ

 0.00 10.7 38.9 88 33.2 75 12.4 28 7.5 17 8 18  يداعاتَالنقديه
3.88 1.23 

2َ

يتمَالتوجهَلصرافَاليَاخرَفيَ

حالَعدمَاتمامَعمليةَالايداعَ

النقديَمنَالصرافَالاليَ

 المستخدمَاولَمره

11 4.9 18 8 57 25.2 78 34.5 62 27.4 9.8 0.00 
3.72 1.10 

3َ

يتمَالحصولَعلىَكشفَحسابَ

مختصرَعنَطريقَالصرافَ

 .الالي

14 6.2 11 4.9 27 11.9 84 37.2 90 39.8 13.25 0.00 
4.00 1.13 
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َ

4َ

يوجدَتنوعَفيَالخدماتَالمقدمهَ

 عبرَالصرافَالالي
9 4 21 9.2 32 14.2 91 40.3 73 32.3 12.10 0.00 

3.88 1.09 

5َ

يمكنَاستخدامَصرافَاليَتابعَ

لمصرفَاخرَفيَالعملياتَ

 المصرفيه
13َ5.9َ17َ7.5َ44َ19.5َ82َ36.3َ70َ31َ10.50َ0.00 

3.79 1.13 

6َ

الاليَتمكننيَبطاقاتَالصرافَ

منَالحصولَعلىَخدمهَالسحبَ

 فيَمختلفَدوالَالعالم

13َ5.8َ22َ9.7َ55َ24.3َ64َ28.3َ72َ31.9َ9.03َ0.00 
3.71 1.18 

7َ

يتمَمعالجهَالمشاكلَالناتجهَعنَ

استخدامَالصرافَالاليَمنَقبلَ

 22َ9.7َ15َ6.7َ54َ23.9َ73َ32.3َ62َ27.4َ7.47َ0.00 المصرفَبسرعهَعاليه
3.61 1.23 

8َ

الصرافَالاليَتتوفرََخدمات

 18َ8َ26َ11.4َ45َ19.9َ79َ35َ58َ25.7َ7.30َ0.00 بشكلَدائمَودونَانقطاع
3.59 1.21 

9َ

يتمَاجراءَالتحويلاتَالمصرفيهَ

بينَحساباتَنفسَالزبونَعنَ

 طريقَالصرافَالالي

19َ8.4َ23َ10.2َ65َ28.8َ59َ26.1َ60َ26.5َ6.42َ0.00 
3.52 1.22 

10َ

ليَيتمَاستخدامَالصرافَالا

 21َ9.3َ33َ14.6َ45َ19.9َ61َ27َ66َ29.2َ6.04َ0.00 . لطلبَدفترَالشيكات
3.52 1.30 

11َ

عندَحدوثَخللَاثناءَتنفيذَأيَ

عمليةَمنَخلالَالصرافَالاليَ

 يمكنيَتعديلهَبسهولة

14َ6.2َ31َ13.7َ58َ25.7َ73َ32.3َ50َ22.1َ6.54َ0.00 
3.50 1.16 

12َ

يتمَتدريبيَعلىَاستخدامَبطاقهَ

افَالاليَعندَالحصولَالصر

 عليها

26َ11.5َ28َ12.4َ48َ21.2َ58َ25.7َ66َ29.2َ5.49َ0.00 
3.49 1.33 

13َ

يتمَاستخدامَالصرافَالاليَفيَ

4.33َ0.00َ 24.3 55 24.8 25.2َ56 57 15.0 34 10.5 24َايداعَالشيكات.
3.37 1.29 

َمجموعَ َعن َ)ناتج َالمئوية َالنسب متوسط

 دها(النسبَالمئويةَمقسومةَعلىَعد

 7.57  10.07  20.93  31.77  29.67َ 

 tقيمةَاختبارَ
 12.62  

َمستوىَالمعنوية
 0.00  

 الوسطَالحسابيَالعامَ

 3.72

َ 
 

 الانحرافَالمعياريَالعام
 

0.85 
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نحرافات المعيارية ثة بحساب المتوسطات الحسابية والإللإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباح

واقع ) حورة والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "ت" المحسوبة لهذا الموالتوزيعات التكراري

والمقدمة من المصارف العاملة  ليالصراف الآالاستعلامات المتاحة من خلال تقبل الزبائن للخدمات و

 يوضح ذلك. ( 4.1رقم ) من وجهة نظر هؤلاء الزبائن(، والجدول في مدينة الخليل

( أن قيمة المتوسط 4.1ثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )ويتضح من إجابات المبحو

نحراف المعياري حوالي (، وبلغت قيمة الإ3.72الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )

( الجدولية عند مستوى الدلالة t( وهي أكبر من قيمة )12.62( المحسوبة )t(. وقد كانت قيمة )0.85)

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، ، (α≤0.05الإحصائية )

الاستعلامات المتاحة للخدمات ووكانت هذه الفروق لصالح الإجابات التي تتجه نحو تقبل المبحوثين 

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن والمقدمة من المصارف العاملة في مدينة الخليل الصراف الاليمن خلال 

المتاحه سواء  السبب وراء تساوي كل من درجه التقبل لاستخدام الخدمات والاستعلامات عزو الباحثةوت

الأوقات من  في جميع أن الخدمة متاحةنترنت  المصرفي هو من خلال الصراف الآلي او من خلال الإ

ات غب  باستخدام الخدمنترنت المصرفي والزبون الذي يرخلال  الصراف الآلي ومن خلال الإ

 نترنت المصرفي.  من خلال الإ ومها سواء كانت من خلال الصراف الآلي  أيستخد الإكترونية

ونيه ( والتي أظهرت أن تقبل الخدمات الالكتر2017)العطره، ةدراس مع ما تتوصلت اليه ذلك اتفقو

لعمل نترنت على اوأن  هناك أثر لاستخدام الإ وبشكل عالي ومكثف ةواستخدامها يتم بدرجه مرتفع

  ةدراس و،  نترنت يؤدي الى تخفيض التكاليف التشغيليةعبر الإ المصرفية، فتقديم الخدمات المصرفي

(Aboobucker, 2018) ةلخدمات الالكترونيالزبائن لاستخدام اتقبل  ةارتفاع درج التي توصلت الى 

مواكبة الإدارة عدم حول   2016عبد الحليم وتعارض ما جاء هنا مع دراسة  من المصارف. ةالمقدم

العليا بالقطاع المصرفي لأهمية تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية يؤدي إلى تدني كفاءة العاملين 

 الزبائن.بالمصارف مما يؤثر سلبا على جذب 

الاستعلامات المتاحة من خلال لخدمات وا% من المبحوثين عن تقبلهم لاستخدام 61.44وقد أعرب 

% 17.64من المصارف العاملة في مدينة الخليل، وأشارت النتائج الى ان والمقدمة  الصراف الالي

بينما أظهرت نتائج هذه الدراسة أن من المبحوثين يميلون الى عدم تقبل هذه الخدمات والاستعلامات، 

نهم لم يعبروا عن وجهة نظرهم إجاباتهم حيادية على هذا المحور، إذ كانت إ % من المبحوثين20.93

  هذه الخدمات والاستعلامات.ى تقبلهم لبخصوص مستو

لي للايداعات النقدية، الصراف الآ خدمات استخداممن المبحوثين على أنهم يتقبلون  %(72.1) وقد أكد 

، ومن جانب آخر، فإن الخدمات%( من المبحوثين أنهم لا يتقبلون استخدام هذه 15.5بينما أفاد  )

 نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية. %( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة12.4)
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خر في حال عدم آلي آالتوجه لصراف ( من المبحوثين الى أنهم يتقبلون 61.9%وأشار حوالي )

%( 12.9، كما أكد حوالي )ةول مرأالمستخدم  لآلياتمام عملية الايداع النقدي من الصراف ا

%( 25.2جابات حوالي )خر، وكانت إآ من المبحوثين على أنهم لا يتقبلون استخدام صراف

جابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه من المبحوثين إ

 الفقرة.

استخدام %( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم يتقبلون 77ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

%( من المبحوثين الى أنهم لا 11.1ي للكشف عن الحساب، بينما أشار حوالي )الصراف الآل

%( من المبحوثين لم يعبروا 11.9يتقبلون استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

%( من المبحوثين يتقبلون و يؤكدون على تنوع 72.6وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

لمََ%( من المبحوثين على أنهم 13.2مقدمة عبر الصراف الالي، كما أكد حوالي )الخدمات ال

%( 14.2تنوع الخدمات المتاحة من خلال الصراف الالي، بينما كانت اجابات حوالي )يدركواَ

من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه 

 الفقرة.

%( من المبحوثين الى أنهم يستخدمون الصرافات الالية التابعة لمصارف 67.3وأشار حوالي )

لاَيفضلونَ%( من المبحوثين على أنهم 13.2أخرى في العمليات المصرفية، كما أكد حوالي )

%( من المبحوثين 19.5حوالي ) الصرافات التابعة لمصارف أخرى، وكانت اجاباتاستخدامَ

 جابتهم بخصوص هذه الفقرة.ؤلاء المبحوثون إية، إذ لم يوضح هجابات حيادهي إ

د أكدوا على أن بطاقات الصراف %( من المبحوثين ق60.2ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

لي تمكنهم من الحصول على خدمة السحب في مختلف دول العالم ، بينما أشار حوالي الآ

الخدمة، ومن جانب آخر، فإن  هذه يتمكنونَمنَاستخدام%( من المبحوثين الى أنهم لا 15.5)

%( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت 24.3حوالي )

 إجابتهم حيادية.

%( من المبحوثين أشاروا الى أن المصرف يقوم 59.7وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

%( 16.4ي، كما أكد حوالي )لكل الناتجة عن استخدام الصراف الآبسرعة عالية بمعالجة المشا

من المبحوثين على أن المصرف لا يقوم بمعالجة المشاكل الناتجة عن استخدام الصراف الالي 

جابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء إ %( من المبحوثين23.9بسرعة، بينما كانت اجابات حوالي )

 المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.
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خدمات الصراف الالي تتوفر بشكل دائم من المبحوثين على أن  (% 60.7) وقد أكد حوالي 

%( من المبحوثين أن خدمات الصراف الالي لا تتوفر 19.4، بينما أفاد حوالي )ودون انقطاع

%( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه 19.9بشكل دائم، فإن حوالي )

 الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

اجراء التحويلات %( من المبحوثين  يتقبلون 52.6هذه الدراسة ان حوالي ) وأظهرت نتائج

%( من 18.6، كما أكد حوالي )ليات نفس الزبون عن طريق الصراف الآبين حساب المصرفية

%( من المبحوثين 28.8جابات حوالي )إالمبحوثين على أنهم لا يتقبلون هذه الخدمة، بينما كانت 

 بر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.اجابات حيادية، إذ لم يع

%( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم يتقبلون  استخدام 56.2ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

%( من المبحوثين الى أنهم لا 23.9الصراف الالي لطلب دفتر شيكات، بينما أشار حوالي )

%( من المبحوثين لم يعبروا 19.9آخر، فإن حوالي )يتقبلون استخدام هذه الخدمة، ومن جانب 

 عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

%( من المبحوثين يلمسون سهولة التعديل على 54.4وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

ما أكد ثناء التنفيذ، كأي خلل ألي في حال حدوث ة يتم تنفيذها من خلال الصراف الآي عمليأ

جابات لسهولة بهذه الخدمة، بينما كانت إ%( من المبحوثين على أنهم لا يلمسون ا19.9حوالي )

جابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة إ%( من المبحوثين هي 25.7حوالي )

 نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

لى استخدام خدمة الصراف تلقوا تدريبا عمن المبحوثين على أنهم  (% 54.9) وقد أكد حوالي 

%( من المبحوثين أنهم لم يتلقوا تدريبا على 23.9الالي عند الحصول عليها، بينما أفاد حوالي )

%( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة 21.2استخدام بطاقة الصراف الالي ، كما أن حوالي )

 نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

الصراف  ستخداما%( من المبحوثين  يتقبلون 49.1دراسة ان حوالي )وأظهرت نتائج هذه ال

%( من المبحوثين على أنهم لا يتقبلون هذه 25.7لايداع الشيكات، كما أكد حوالي ) الالي

جابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء إ%( من المبحوثين 25.2الخدمة، بينما كانت اجابات حوالي )

 هذه الفقرة.المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص 
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ََالثاني:َراسةعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.2

واقعَتقبلَالزبائنَللخدماتَو ماَ الاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَإجابةَالسؤالَالثانيَللدراسةَ:

 .والمقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليلََالمصرفي

نحرافات المعيارية لحسابية والإثة بحساب المتوسطات اللإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباح

واقع ) حوروالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "ت" المحسوبة لهذا الم

نترنت المصرفي والمقدمة من المصارف ات المتاحة من خلال الإتقبل الزبائن للخدمات والاستعلام

 يوضح ذلك. ( 4.2رقم ) ، والجدولمن وجهة نظر هؤلاء الزبائن(العاملة في مدينة الخليل 

( أن قيمة المتوسط 4.2ويتضح من إجابات المبحوثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )

(، وبلغت قيمة الانحراف المعياري حوالي 3.64الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )

( الجدولية عند مستوى الدلالة tمن قيمة ) ( وهي أكبر9.88( المحسوبة )t(. وقد كانت قيمة )0.97)

 (،α≤0.05الإحصائية )

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق لصالح 

  الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفيللخدمات والإجابات التي تتجه نحو تقبل المبحوثين 

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن صارف العاملة في مدينة الخليلوالمقدمة من الم,

الاستعلامات المتاحة من لخدمات وامن المبحوثين عن تقبلهم لاستخدام  %58.82وقد أعرب حوالي 

 إلى أن نة الخليل، وأشارت النتائج والمقدمة من المصارف العاملة في مدي , خلال الانترنت المصرفي

بينما أظهرت نتائج ين يميلون الى عدم تقبل هذه الخدمات والاستعلامات، % من المبحوث17.3حوالي 

كانت اجاباتهم حيادية على هذا المحور، إذ انهم لم  % من المبحوثين23.88هذه الدراسة أن حوالي 

  هذه الخدمات والاستعلامات.يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص مستوى تقبلهم ل
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ََواقعَتقبل4.2َجدولَ) نترنتَالمصرفيَستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالإوالإالزبائنَللخدماتَ(:

َ.والمقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليل

 

 نترنت المصرفي استخدام الإمن المبحوثين على أنهم يتقبلون  %(64.20) وقد أكد حوالي 

َالمحورَت

َمقياسَالاجابةَ

َقيمة

َت

مستوىَ

َالمعنوية

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ

يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

لمشاهدهَالارصدهَبالعملاتَ

 .المختلفه

14 6.2 17 7.5 50 22.1 59 26.1 86 38.1 10.33 0.00 3.82 1.20 

2َ

يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

لانجازَالعملياتَالماليهَلتوفيرَ

 الوقتَوالجهد

14 6.2 18 8 48 21.2 70 31 76 33.6 9.96 0.00 3.78 1.18 

3َ
يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

 . للاطلاعَعلىَالحركاتَالماليه
17 7.5 15 6.6 52 23 63 27.9 79 35 9.43 0.00 3.76 1.21 

4َ
يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

 . دونَايَعموله
16 7.1 13 5.8 57 25.2 71 31.4 69 30.5 9.37 0.00 3.73 1.16 

5َ
يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

 لطلبَدفترَالشيكات
20 8.8 26 11.4 41 18.1َ62 27.4 77 34.1 7.71 0.00 3.66 1.29 

6َ
هناكَسهولهَفيَاستخدامَ

 . الانترنتَالمصرفي
15 6.6 19 8.4َ59 26.1 75 33.2 58 25.7 8.22 0.00 3.63 1.15 

7َ

يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

)شركةَلتسديدَالفواتيرَ

 الكهرباء،َجوال(

25 11 18 8 57 25.2 63 27.9 63 27.9 6.29 0.00 3.54 1.28 

8َ
يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

 . لطلبَبطاقهَصرافَالالي
21 9.2 30 13.3 56 24.8 65 28.8 54 23.9 5.39 0.00 3.45 1.25 

9َ

يتمَاستخدامَالانترنتَالمصرفيَ

للتحويلَمنَحساباتيَالخاصهَ

 .تفيدَاخرالىَمس

26 11.50 28 12.42 66 29.2 50 22.1 56 24.78 4.22 0.00 3.36 1.29 

متوسطَالنسبَالمئويةَ)ناتجَعنَمجموعَ

 النسبَالمئويةَمقسومةَعلىَعددها(

 8.26  9.06  23.88  28.42  30.40َ 

 tقيمةَاختبارَ
 9.88  

َمستوىَالمعنوية
 0.00 

 

 الوسطَالحسابيَالعامَ
 

3.64  

 افَالمعياريَالعامالانحر
 

0.97َ
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( من المبحوثين أنهم لا يتقبلون %13.7ة، بينما أفاد حوالي )بالعملات المختلف ةالارصد ةلمشاهد

ثين لم يعبروا عن ( من المبحو%22.1استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

نترنت المصرفي لانجاز استخدام الإ( من المبحوثين الى أنهم يتقبلون %64.6وأشار حوالي )

( من المبحوثين على أنهم لا %14.2، كما أكد حوالي )لتوفير الوقت والجهد ةالعمليات المالي

جابات حيادية، إ( من المبحوثين %21.2جابات حوالي )إخدمة، وكانت يتقبلون استخدام هذه ال

 إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

لشكل المرضي للزبائن ويوفر السرية با المصرف يقدم الخدمة لى أنإوتعزو الباحثة ذلك  

،   (Aboobucker & Bao, 2018) -ة راسد هذا مع اتفقكما و ،للزبائن ينمان التاموالأ

والتي أظهرت ارتفاع في درجه تقبل  (،2016 ،الباهي)دراسة و ،(Aleinio,2011) ودراسة

ارضت مع دراسة وتع .بعادها التي تم دراستهاأو  ةائن لاستخدام الخدمات الالكترونيالزب

 .رفمصاد أثر لسهولة الاستخدام على رضا عملاء الووج عدمكدت على بحيث أ 2014هنداوي 

 

استخدام ( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم يتقبلون %62.9ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( من المبحوثين %14.1ة، بينما أشار حوالي )الانترنت المصرفي للاطلاع على الحركات المالي

ين ( من المبحوث%23الى أنهم لا يتقبلون استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

الانترنت المصرفي دون اي ( من المبحوثين الى أنهم يحصلون على %61.9وأشار حوالي )

( من المبحوثين على أنهم يحصلون على هذه الخدمة مقابل %12.9ة، كما أكد حوالي )عمول

ن المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يوضح هؤلاء ( م%25.2رسوم، وكانت اجابات حوالي )

 المبحوثون اجابتهم بخصوص هذه الفقرة.

استخدام ( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم يتقبلون %61.5ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( من المبحوثين الى أنهم %20.4، بينما أشار حوالي )الانترنت المصرفي لطلب دفتر الشيكات

( من المبحوثين لم %18.1بلون استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )لا يتق

 يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

( من المبحوثين أشاروا الى أنهم يلمسون %58.9وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

( من المبحوثين على أنهم لا %15حوالي )، كما أكد في استخدام الانترنت المصرفي ةسهولال

( من المبحوثين %26.1يلمسون السهولة في استخدام هذه الخدمة، بينما كانت اجابات حوالي )

 اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.
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الانترنت المصرفي لتسديد استخدام من المبحوثين على أنهم يتقبلون  ( %55.8) وقد أكد حوالي 

( من المبحوثين أنهم لا %19والاتصالات، بينما أفاد حوالي ) الكهرباءمثل فواتير الفواتير 

( من المبحوثين لم يعبروا %25.2يتقبلون استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

استخدام الانترنت ( من المبحوثين يتقبلون %52.7ج هذه الدراسة ان حوالي )وأظهرت نتائ

( من المبحوثين على أنهم لا %22.5، كما أكد حوالي )ليصراف الآال ةالمصرفي لطلب بطاق

( من المبحوثين اجابات %24.8يتقبلون استخدام هذه الخدمة، بينما كانت اجابات حوالي )

 .مبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرةحيادية، إذ لم يعبر هؤلاء ال

استخدام ( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم يتقبلون %46.88ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

، بينما أشار حوالي خرآالى مستفيد  ةنترنت المصرفي للتحويل من حساباتي الخاصالإ

ه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن ( من المبحوثين الى أنهم لا يتقبلون استخدام هذ23.92%)

( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت %29.2حوالي )

 إجابتهم حيادية.

 َالثالث:اسةَرعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.3

 

الخدماتََسهولةَاستخدامرضاَالزبائنَعنَللدراسة:َماَواقعََالثإجابةَالسؤالَالث

 هممصارفَمنَوجهةَنظرالالكترونيةَالمقدمةَمنَال

للإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

واقع ) حوروالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "ت" المحسوبة لهذا الم

من وجهة نظر مة من المصارف واقع رضا الزبائن عن سهولة استخدام الخدمات الالكترونية المقد

 يوضح ذلك. ( 4.3رقم ) هؤلاء الزبائن(، والجدول

( أن قيمة المتوسط 4.3ويتضح من إجابات المبحوثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )

(، وبلغت قيمة الانحراف المعياري 4.12الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )

( الجدولية عند t( وهي أكبر من قيمة )9.88( المحسوبة )tد كانت قيمة )(. وق0.80حوالي )

 .(α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق 

لامات الاستعلخدمات وعن سهولة استخدام االمبحوثين  رضالصالح الإجابات التي تتجه نحو 

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن المقدمة من المصارف العاملة في مدينة الخليل
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الاستعلامات لخدمات ورضاهم عن سهولة استخدام امن المبحوثين  %81.02وقد أعرب حوالي 

% من 7.96المقدمة من المصارف العاملة في مدينة الخليل، وأشارت النتائج الى ان حوالي 

بينما أظهرت نتائج هذه هذه الخدمات والاستعلامات، عن سهولة  استخدام غير راضين المبحوثين 

كانت اجاباتهم حيادية على هذا المحور، إذ انهم لم  % من المبحوثين11.02الدراسة أن حوالي 

هذه الخدمات يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص مستوى رضاهم عن سهولة استخدام 

  والاستعلامات.

 

 

 

لخدماتَسهولةَاستخدامَامستوىَعنَالزبائنَضاَرواقعَ(:4.3ََجدولَ)

َ.المقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليلالاستعلاماتَو

َالمحورَت

َمقياسَالاجابةَ

َقيمة

َت

مستوىَ

َالمعنوية

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ

يتمَاستخدامَالخدماتَ

الالكترونيةَلانهاَتعملَعلىَ

 توفيرَالوقتَوالجهد

7 3.1 5 2.2 20 8.8 77 34.1 117 51.8 20.57 0.00 4.29 0.94 

2َ
يسهلَاستخدامَالصرافَالاليَ

 للحصولَعلىَالسحوباتَالنقديه
10 4.4 5 2.3 22 9.7 62 27.4 127 56.2 18.73 0.00 4.29 1.03 

3َ

يسهلَالتعاملَمعَلوحةَالمفاتيحَ

والشاشهَلتحديدَالخدمهَ

 المطلوبة

5 2.2 11 4.9 22 9.7 86 38.1 102 45.1 18.75 0.00 4.19 0.95 

4َ

التعليماتَوالتوجيهاتَالمبينةَ

علىَشاشاتَالخدماتَ

 . الالكترونيةَمفهومةَوَواضحة

9 4 7 3.1 20 8.8 99 43.8 91 40.3 17.38 0.00 4.13 0.98 

5َ

الاشعاراتَالتيَتصدرهاَ

الخدماتَالالكترونيةََيسهلَ

 قراءتهاَوفهمها

9 4 8 3.5 32 14.2 98 43.4 79 35 15.34 0.00 4.02 1.00 

6َ

تستجيبَاجهزةَالخدماتَ

الالكترونيةَبسرعهَللتعليماتَ

فيماَيتعلقَباتمامَأوَالغاءَ

 . العمليه

8 3.5 12 5.3 33 14.6 98 43.4 75 33.2 14.54 0.00 3.97 1.01 
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استخدام الخدمات الالكترونية راضين عن  من المبحوثين على أنهم  %(85.9) وقد أكد حوالي 

( من المبحوثين أنهم غير %5.3، بينما أفاد حوالي )لانها تعمل على توفير الوقت والجهد

ستخدام الخدمات الالكترونية لانها لا تعمل على توفير الوقت و الجهد، ومن جانب راضين عن ا

( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة %8.8آخر، فإن حوالي )

 وكانت إجابتهم حيادية.

استخدام الصراف الالي  ( من المبحوثين الى أنهم  راضين عن سهولة %83.6وأشار حوالي )

( من المبحوثين على أنهم غير %6.7ة، كما أكد حوالي )صول على السحوبات النقديللح

( من المبحوثين اجابات %9.7سهولة هذه الخدمة، وكانت اجابات حوالي )عن  راضين 

 حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

ف يقدم الخدمه بالشكل المرضي للزبائن ويوفر المصر ويمكن ان يعود السبب وراء ذلك  الى أن

وراء ذلك   السببفقد يعود  اما انتظام الخدمه بدرجه متوسطه ، للزبائن ينالسريه والامان التام

، كما وان الاعطال التي التعطيل للصراف الالي اثناء الدوام لجرده او تغذيتهحالات بعض  الى 

 ف الخدمه أيضا.تحدث من قبل شركه الاتصالات تؤدي الى ضع

ذلك  الى أن المصرف يقدم الخدمه بالشكل المرضي للزبائن ويوفر السريه  وتعزو الباحثة 

والامان التامين للزبائن، اما انتظام الخدمه بدرجه متوسطه  فقد يعود السبب وراء ذلك  الى  

طال التي بعض حالات التعطيل للصراف الالي اثناء الدوام لجرده او تغذيته، كما وان الاع

 تحدث من قبل شركه الاتصالات تؤدي الى ضعف الخدمه أيضا.

الزبائن  رضا  ة( ارتفاع في درج2016،الباهي )( و 2011،سرور)دراسه هذا مع  اتفقكما 

مع دراسة  ايضا اتفقت، ولخدمات الالكترونيه المقدمه من المصارف ااستخدام  ةسهولعن 

7َ
اجهزةَالصرافَالاليَمنتشرةَوَ

 . يسهلَالوصولَاليها
11 4.9 19 8.3 26 11.5 86 38.1 84 37.2 17.38 0.00 3.94 1.12 

َ)ناتجَعنَمجموعَ متوسطَالنسبَالمئوية

 النسبَالمئويةَمقسومةَعلىَعددها(

 3.73  4.23  11.02  38.33  42.69َ 

 tقيمةَاختبارَ
 9.88  

َوىَالمعنويةمست
 0.00 

 

 الوسطَالحسابيَالعامَ
 

4.12  

 الانحرافَالمعياريَالعام
 

0.80َ
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استخدام في الثقة و السرية و الامان   عينة عن رضا أفراد ال (  في درجة2011،الباهي )

 دمه.كذلك الامر بالنسبه لانتظام الخومتوسطه  ةالخدمات الالكترونيه بدرج

( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم راضين عن %683.2ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( %7.1، بينما أشار حوالي )المطلوبة ةالتعامل مع لوحة المفاتيح والشاشه لتحديد الخدمسهولة 

التعامل مع لوحة المفاتيح والشاشه لتحديد من المبحوثين الى أنهم غير راضين عن سهولة 

( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة %9.7، ومن جانب آخر، فإن حوالي ) المطلوبة ةالخدم

 نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

التعليمات لمبحوثين الى أنهم  راضين عن سهولة استخدم ( من ا%84.1وأشار حوالي )

( من المبحوثين %7.1، كما أكد حوالي )والتوجيهات المبينة على شاشات الخدمات الالكترونية

( %8.8على أنهم  غير راضين عن سهولة استخدام هذه التعليمات، وكانت اجابات حوالي )

 ء المبحوثون اجابتهم بخصوص هذه الفقرة.من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يوضح هؤلا

( من المبحوثين قد أكدوا على أنهم راضين عن %78.4ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( %7.4هولة قرأت و فهم الاشعارات التي تصدرها الخدمات الالكترونية، بينما أشار حوالي )س

شعارات التي تصدرها الخدمات من المبحوثين الى أنهم غير راضين عن سهولة قرأت و فهم الا

( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم %14.2الالكترونية، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

( من المبحوثين أشاروا الى أنهم راضين عن  %76.6وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

ة، كما كترونية بسرعه للتعليمات فيما يتعلق باتمام أو الغاء العملياجهزة الخدمات الال استجابة

استجابة اجهزة الخدمات ( من المبحوثين على أنهم غير راضين عن %8.8أكد حوالي )

( من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر %14.6، بينما كانت اجابات حوالي )الالكترونية

 ص هذه الفقرة.هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصو

اجهزة من المبحوثين على أنهم  راضين عن سهولة الوصول الى   ( %75.3) وقد أكد حوالي 

( من المبحوثين أنهم غير راضين عن سهولة %13.2، بينما أفاد حوالي )الصراف الالي

( من المبحوثين لم %11.5الوصول الى أجهزة الصراف الالي، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 ن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.عبروا ع

 

ََالرابع:اسةَرعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.4

الثقةَوَالسريةَوَالامانََفيََرضاَالزبائنَعنإجابةَالسؤالَالرابعَللدراسة:َماَواقعَ

َهممنَوجهةَنظراستخدامَالصرافَالاليََ
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متوسطات الحسابية والانحرافات للإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباحثة بحساب ال

المعيارية والتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "ت" المحسوبة 

لهذا المحور )واقع رضا الزبائن عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام الصراف الالي  

 ( يوضح ذلك. 4.4من وجهة نظر هؤلاء الزبائن(، والجدول رقم )

( أن قيمة 4.4من إجابات المبحوثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )ويتضح 

(، وبلغت قيمة الانحراف 4.06المتوسط الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )

 (t( وهي أكبر من قيمة )18.83المحسوبة ) (t(. وقد كانت قيمة )0.84المعياري حوالي )

 ،(α≤0.05لة الإحصائية )الجدولية عند مستوى الدلا

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق 

لصالح الإجابات التي تتجه نحو رضا المبحوثين عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام 

 الصراف الالي من وجهة نظر هؤلاء الزبائن.

ين رضاهم عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام % من المبحوث77وقد أعرب حوالي 

% من المبحوثين غير راضين عن الثقة 8.6الصراف الالي، وأشارت النتائج الى ان حوالي 

و السرية و الامان  في استخدام الصراف الالي، بينما أظهرت نتائج هذه الدراسة أن حوالي 

ذا المحور، إذ انهم لم يعبروا عن وجهة % من المبحوثين كانت اجاباتهم حيادية على ه14.36

 نظرهم بخصوص مستوى رضاهم عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام الصراف الالي.

الثقةَوَالسريةَوَالامانََفيَاستخدامََمستوىعنَ (:ََواقعَرضاَالزبائن4.4جدولَ)

َفيَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليلَ  الصرافَالالي

َالمحورَت

َجابةَمقياسَالا

َقيمة

َت

مستوىَ

َالمعنوية

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ
يوفرَالصرافَالاليَالسريهَعندَ

 . اجراءَالعملياتَالمصرفيه
7 3.1 5 2.2 19 8.4 85 37.6 110 48.7 20.38 0.00 4.27 0.93 

2َ

لديَثقهَفيَاستخدامَالصرافَ

الاليَفيَعملياتَالسحبَ

 .النقدي

5 2.2 7 3.1 22 9.7 91 40.3 101 44.7 20.25 0.00 4.22 0.91 

3َ
لديَالثقهَالكاملهَبأنَمعلوماتيَ

الخاصهَيتمَالتعاملَمعهاَبسريهَ
6 2.7 6 2.7 28 12.4 94 41.6 92 40.6 18.68 0.00 4.15 0.93 
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مستوى السرية التي يوفرها  راضين عن  من المبحوثين على أنهم  %(86.3) الي وقد أكد حو

( من المبحوثين أنهم %5.3الصراف الالي عند اجراء العمليات المصرفية، بينما أفاد حوالي )

غير راضين  عن مستوى السرية التي يوفرها الصراف الالي، ومن جانب آخر، فإن حوالي 

عبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم ( من المبحوثين لم ي8.4%)

 حيادية.

( من المبحوثين الى أن لديهم ثقة في استخدام الصراف الالي في عمليات %85وأشار حوالي )

( من المبحوثين ليس  لديهم ثقة في استخدام هذه الخدمة، %5.3السحب النقدي، كما أكد حوالي )

المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون ( من %9.7وكانت اجابات حوالي )

 عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

وتعزو الباحثة ذلك الى وجود الثقه والامان والسريه وسهولة الاستخدام يؤدي الى زياده استخدام 

 الخدمات الالكترونيه المتمثله في الايداع النقدي من خلال الصراف الالي.

 ودراسة،   (Aboobucker & Bao, 2018) مع ما جاء بدراسة كما واتفق هذا 

(Aleinio,2011) ،والتي أظهرت ارتفاع في درجه تقبل الزبائن  (،2014،عقون)دراسة و

مطلقهَعندَاستخدامَالصرافَ

 .الالي

4َ

أشعرَبالامانَعندَاستخدامَ

الصرافَالاليَفيَالاوقاتَ

 .المختلفه

9 4 10 4.4 25 11.1 83 36.7 99 43.8 16.24 0.00 4.12 1.04 

5َ

لديَثقهَفيَاستخدامَالصرافَ

الاليَفيَعملياتَالايداعَ

 . النقدي

9 4 11 4.8 39 17.3 77 34.1 90 39.8 14.28 0.00 4.01 1.06 

6َ

يتمَاستخدامَالصرافَلانهَيوجدَ

لديَثقهَكاملهَبالاجهزهَ

المستخدمهَللخدماتَالالكترونيهَ

 . للصرافَالالي

8 3.5 16 7.1 36 15.9 82 36.3 84 37.2 13.60 0.00 3.96 1.07 

7َ
لديَثقهَفيَاستخدامَالصرافَ

 .الاليَفيَعمليهَايداعَالشيكات
12 5.3 25 11.1 58 25.7 62 27.4 69 30.5 8.56 0.00 3.67 1.17 

َ)ناتجَعنَمجموعَ متوسطَالنسبَالمئوية

 النسبَالمئويةَمقسومةَعلىَعددها(

 3.53  5.05  14.36  36.29  40.77َ 

 tقيمةَاختبارَ
 18.83  

َمستوىَالمعنوية
 0.00 

 

 الوسطَالحسابيَالعامَ
 

4.06  

 الانحرافَالمعياريَالعام
 

0.84َ
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، وتعارض ما جاء هنا مع دراسة لاستخدام الخدمات الالكترونيه و ابعادها التي تم دراستها

 .دام على رضا عملاء المصارفلا يوجد أثر لسهولة الاستخحول أن  2014هنداوي 

 

 ةالكامل ةالثق( من المبحوثين قد أكدوا على أن لديهم %82.2ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

، بينما أشار الخاصه يتم التعامل معها بسريه مطلقه عند استخدام الصراف الالي همبأن معلومات

املة  بسرية معلوماتهم الخاصة عند ( من المبحوثين الى أن ليس لديهم الثقة الك%5.4حوالي )

( من المبحوثين لم يعبروا عن %12.4استخدام الصراف الالي، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

( من المبحوثين الى أنهم  يشعرون بالامان عند استخدام الصراف الالي %80.5وأشار حوالي )

( من المبحوثين على أنهم لا يشعرون بالامان %8.4المختلفة، كما أكد حوالي ) في الاوقات

( من المبحوثين اجابات حيادية، %11.1عند استخدام الصراف الالي، وكانت اجابات حوالي )

 إذ لم يوضح هؤلاء المبحوثون اجابتهم بخصوص هذه الفقرة.

ين قد أكدوا على ان لديهم ثقة في ( من المبحوث%73.9ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( من المبحوثين %8.7استخدام الصراف الالي في عمليات الايداع النقدي، بينما أشار حوالي )

( من المبحوثين %17.3ليس لديهم الثقة في استخدام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 يادية.لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم ح

ثقه ال هملدي( من المبحوثين أشاروا الى أن %73.5وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان حوالي )

( %10.6، كما أكد حوالي )للصراف الالي ةلخدمات الالكترونيلكامله بالاجهزه المستخدمه ال

ة للخدمات الالكتروني ةالمستخدم ةبالاجهزمن المبحوثين على أن ليس لديهم الثقة الكاملة 

( من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر %15.9، بينما كانت اجابات حوالي )صراف الاليلل

 هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

ثقة في استخدام  هملدي( من المبحوثين أشاروا الى أن %57.9وفقا لنتائج هذه الدراسة ان حوالي )

( من المبحوثين على أن %16.4كما أكد حوالي ) في عملية ايداع الشيكات، لصراف الاليا

( من المبحوثين هي %25.7ليس لديهم في استخدامهذه الخدمة، بينما كانت اجابات حوالي )

 اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.
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ََالخامس:اسةَرعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.5

الثقةَوَالسريةَوََمستوىَرضاَالزبائنَعنمسَللدراسة:َماَواقعَإجابةَالسؤالَالخا

َهممنَوجهةَنظرالامانََفيَاستخدامَالانترنتَالمصرفيََ

للإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

ت" المحسوبة المعيارية والتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقيمة "

الانترنت لهذا المحور )واقع رضا الزبائن عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام 

 ( يوضح ذلك. 4.5من وجهة نظر هؤلاء الزبائن(، والجدول رقم )  المصرفي

( أن قيمة 4.5ويتضح من إجابات المبحوثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )

(، وبلغت قيمة الانحراف 3.78لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )المتوسط الحسابي العام 

 (t( وهي أكبر من قيمة )18.83المحسوبة ) (t(. وقد كانت قيمة )0.99المعياري حوالي )

 ،(α≤0.05الجدولية عند مستوى الدلالة الإحصائية )

هذه الفروق وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت 

لصالح الإجابات التي تتجه نحو رضا المبحوثين عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام 

 من وجهة نظر هؤلاء الزبائن. الانترنت المصرفي

% من المبحوثين رضاهم عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام 65.32وقد أعرب حوالي 

% من المبحوثين غير راضين 13.93حوالي  ، وأشارت النتائج الى انالانترنت المصرفي

، بينما أظهرت نتائج هذه الانترنت المصرفيعن الثقة و السرية و الامان  في استخدام 

% من المبحوثين كانت اجاباتهم حيادية على هذا المحور، إذ انهم 20.75الدراسة أن حوالي 

رضاهم عن الثقة و السرية و الامان  في  لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص مستوى

 استخدام الصراف الالي.
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الثقةَوَالسريةَوَالامانََفيَاستخدامََمستوىعنَ (:ََواقعَرضاَالزبائن4.5جدولَ)

َفيَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليلَ الانترنتَالمصرفي

 

 اتمام عمليه الحصول على  لديهم الثقة في  من المبحوثين على أن %(69.5) وقد أكد حوالي 

َالمحورَت

َمقياسَالاجابةَ

َقيمة

َت

مستوىَ

َالمعنوية

المتوسطَ

َبيالحسا

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ

يوجدَلديَثقهَعندَاتمامَعمليهَ

الحصولَعلىَكشفَحسابَمنَ

 . خلالَالانترنتَالمصرفي

11 4.9 13 5.7 45 19.9 79 35 78 34.5 12.12 0.00 3.88 1.10 

2َ

لديَالثقهَالكاملهَبأنَ

معلوماتيَالخاصهَيتمَالتعاملَ

معهاَبسريهَمطلقهَعندَ

 . استخدامَالانترنتَالمصرفي

12 5.3 16 7.1 42 18.6 82 36.3 74 32.7 11.28 0.00 3.84 1.12 

3َ

يوجدَلديَثقهَعندَاتمامَعمليهَ

التحويلَبينَالحساباتَمنَ

 . خلالَالانترنتَالمصرفي

12 5.3 23 5.8 52 23 80 35.4 69 30.5 10.95 0.00 3.80 1.10 

4َ

يوجدَحمايهَعاليهَعلىَ

المعلوماتَالمصرفيهَأثناءَ

 . استخدامَالانترنتَالمصرفي

10 4.4 25 11.1 48 21.2 65 28.8 78 34.5 10.06 0.00 3.78 1.16 

5َ

لديَالثقهَالكاملهَبالافصاحَ

عنَمعلوماتيَالشخصيهَخلالَ

 .فياستخدامَالانترنتَالمصر

17 7.5 22 9.8 39 17.3 67 29.6 81 35.8 9.25 0.00 3.77 1.24 

6َ

يوجدَلديَثقهَعندَاستخدامَ

الانترنتَالمصرفيَفيَ

 . العملياتَالمصرفيه

14 6.2 17 7.5 53 23.5 67 29.6 75 33.2 9.76 0.00 3.76 1.17 

7َ
الخدمهَالالكترونيهَأمنهَفيَ

 . انجازَالعملياتَالمصرفيه
13 5.8 22 9.7 50 22.1 65 28.8 76 33.6 9.48 0.00 3.75 1.19 

8َ

يوجدَلديَثقهَكاملهَ

بالتطبيقاتَالمستخدمهَلانترنتَ

 .المصرفيَ

16 7.1 19 8.3 46 20.4 84 37.2 61 27 8.86 0.00َ3.69 1.16 

متوسطَالنسبَالمئويةَ)ناتجَعنَمجموعَ

 النسبَالمئويةَمقسومةَعلىَعددها(

 5.8  8.13  20.75  32.59  32.73َ 

 tقيمةَاختبارَ
 11.898  

َمستوىَالمعنوية
 0.00 

 

 الوسطَالحسابيَالعامَ
 

3.78  

 الانحرافَالمعياريَالعام
 

0.99َ
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( من المبحوثين أن %10.6، بينما أفاد حوالي )كشف حساب من خلال الانترنت المصرفي

( من المبحوثين %19.9ليس لديهم الثقة في اتمام هذه الخدمة ، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

يتم  ةالخاص همالثقه الكامله بأن معلومات ( من المبحوثين الى أن لديهم%69وأشار حوالي )

( من %12.4، كما أكد حوالي )عند استخدام الانترنت المصرفي ةمطلق ةمعها بسري التعامل

الانترنت بسرية معلوماتهم الخاصة عند استخدام  المبحوثين أن ليس لديهم الثقة الكاملة

( من المبحوثين هي اجابات حيادية، إذ لم يعبر %18.6المصرفي، وكانت اجابات حوالي )

 نظرهم بخصوص هذه الفقرة.هؤلاء المبحوثون عن وجهة 

وتعزو الباحثة ذلك الى ان كلما زادت الثقه والسهوله في الخدمات الالكترونيه زاد الاستخدام 

وهذا امر طبيعي حيث ان الزبون عندما يكون لديه الثقه وسهوله بان الحواله باستخدام الانترنت 

الالكترونيه لدفع الفواتير البنكي سوف تصل بالشكل الصحيح لن يتردد في استخدام الخدمات 

 مثلا بسبب الثقه المطلقه بالخدمه الالكترونيه وسهوله استخدامها.

 ,Sarkane- et al) (، و2015،البردويل و)(، 2011،الباهي  (دراسة كل منمع ق ذلك فتا

لسهولة استخدام الخدمات الالكترونية على استخدام الخدمات   في وجود أثر  ايجابي (2017

(، في وجود أثر  ايجابياً  لانتظام 2015،البردويل )نية، كما و اتنفت الدراسة مع دراسة الالكترو

ع محاورها عدا استخدام الخدمات الالكترونية  على استخدام الخدمات الالكترونية في جمي

 .الخدمات و الاستعلامات في المتاحة من خلال الانترنت المصرفي

 ( من المبحوثين قد أكدوا على أن لديهم الثقة في%65.9ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

( %11.1، بينما أشار حوالي )اتمام عمليه التحويل بين الحسابات من خلال الانترنت المصرفي 

من المبحوثين الى أن ليس لديهم الثقة  في اتمام هذه الخدمة، ومن جانب آخر، فإن حوالي 

 ظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة ن23%)

( من المبحوثين الى أنهم راضين عن الحماية العالية التي توفرها %63.3وأشار حوالي )

( من المبحوثين على %15.5المصارف أثناء استخدام الانترنت المصرفي، كما أكد حوالي )

تخدام الانترنت المصرفي، وكانت أنهم غير راضين عن الحماية التي توفرها المصارف اثناء اس

( من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يوضح هؤلاء المبحوثون اجابتهم %21.2اجابات حوالي )

 بخصوص هذه الفقرة.

( من المبحوثين قد أكدوا على ان لديهم الثقة الكاملة  %65.4ووفقا لنتائج الدراسة، فإن حوالي )

، بينما أشار حوالي استخدام الانترنت المصرفي الشخصيه خلال همبالافصاح عن معلومات

( من المبحوثين ليس لديهم الثقة الكاملة بالافصاح عن معلوماتهم الشخصية، ومن 17.3%)
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( من المبحوثين لم يعبروا عن وجهة نظرهم بخصوص هذه %17.3جانب آخر، فإن حوالي )

 الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

الثقة في  هملدي( من المبحوثين أشاروا الى أن %62.8حوالي )وأظهرت نتائج هذه الدراسة ان 

( من المبحوثين %13.7استخدام الانترنت المصرفي في العمليات المصرفية، كما أكد حوالي )

( من %23.5على أن ليس لديهم الثقة في استخدام هذه العمليات، بينما كانت اجابات حوالي )

 هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة. المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر

( من المبحوثين الى أنهم راضين عن مستوى الامان  الذي توفره %62.4وأشار حوالي )

المصارف في  انجاز العمليات المصرفية من خلال الانترنت المصرفي ،كما أكد حوالي 

ن  الذي توفره المصارف ( من المبحوثين على أنهم غير راضين  عن مستوى الاما15.5%)

( من المبحوثين هي اجابات حيادية، %22.1في انجاز هذه العمليات، وكانت اجابات حوالي )

 إذ لم يوضح هؤلاء المبحوثون اجابتهم بخصوص هذه الفقرة.

الثقة  الكاملة  هملدي( من المبحوثين أشاروا الى أن %62.4وفقا لنتائج هذه الدراسة ان حوالي )

( من المبحوثين على أن %15.4تطبيقات الانترنت المصرفي، كما أكد حوالي )في استخدام 

( من المبحوثين %20.4ليس لديهم الثقة في استخدام هذه التطبيقات، بينما كانت اجابات حوالي )

 هي اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة.

ََالسادس:اسةَرعرضَنتائجَسؤالَالد 4.1.6

منَانتظامَالخدماتَالالكترونيةََمستوىَرضاَالزبائنَعنإجابةَالسؤالَالسادسَللدراسة:َماَواقعَ

َهموجهةَنظر

للإجابة على هذا السؤال، فقد قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

مة "ت" المحسوبة لهذا المحور والتوزيعات التكرارية والنسب المئوية ومستوى المعنوية وقي

( 4.6)واقع رضا الزبائن عن  انتظام الخدمات الالكترونية من وجهة نظرهم(، والجدول رقم )

 يوضح ذلك. 

 

( أن قيمة 4.6ويتضح من إجابات المبحوثين على هذا المحور والواردة في الجدول رقم )

(، وبلغت قيمة الانحراف 3.50المتوسط الحسابي العام لإجابات المبحوثين قد بلغت حوالي )

 (t( وهي أكبر من قيمة )6.61المحسوبة ) (t(. وقد كانت قيمة )1.13المعياري حوالي )

 ،(α≤0.05الجدولية عند مستوى الدلالة الإحصائية )
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وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق 

من وجهة  انتظام الخدمات الالكترونيةه نحو رضا المبحوثين عن لصالح الإجابات التي تتج

 نظر هؤلاء الزبائن.

لانتظام الخدمات الالكترونية المقدمة % من المبحوثين عن رضاهم 54.85وقد أعرب حوالي 

المبحوثين  % من19.85، وأشارت النتائج الى ان حوالي من المصارف العاملة في مدينة الخليل

% من 25.3، بينما أظهرت نتائج هذه الدراسة أن حوالي تظام هذه الخدماتانغير راضين عن 

المبحوثين كانت اجاباتهم حيادية على هذا المحور، إذ انهم لم يعبروا عن وجهة نظرهم 

 بخصوص مستوى رضاهم عن الثقة و السرية و الامان  في استخدام الصراف الالي.

 

مَالخدماتَالالكترونيةَالمقدمةَمنَالمصارفَانتظاَعنَ (:ََواقعَرضاَالزبائن4.6جدولَ)

َالعاملةَفيَمدينةَالخليل

 

 

من المبحوثين على انهم  راضين عن توفر الخدمات الالكترونية  %(55.8) وقد أكد حوالي 

( من المبحوثين انهم غير راضين عن %20.3ئم و دون انقطاع، بينما أفاد حوالي )بشكل دا

( من المبحوثين لم يعبروا %23.9توفر الخدمة بشكل غير دائم، ومن جانب آخر، فإن حوالي )

 عن وجهة نظرهم بخصوص هذه الفقرة وكانت إجابتهم حيادية.

َالمحورَت

َمقياسَالاجابةَ

َقيمة

َت

مستوىَ

َالمعنوية

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

غيرموافقَ

 (1بشدةََ)

َموافقَ

(2) 

َمحايدَ

(3) 

َموافق

(4َ) 

موافقَبشدةَ

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1َ
لخدماتَالالكترونيةََتتوفرَا

 دونَانقطاع
21 9.3 25 11.1 54 23.9 72 31.9 54 23.9 12.12 0.00 3.50 1.23 

2َ

يتمَاصدارَرقمَسريَجديدَ

للخدماتَالالكترونيةَبسهولهَ

 . ودونَايَعموله

22 9.7 22 9.7 60 26.7 67 29.6 55 24.3 5.99 0.00 3.49 1.23 

َعنَ َ)ناتج َالمئوية َالنسب متوسط

َال َعلىَمجموع َمقسومة َالمئوية نسب

 عددها(

 9.5  10.4  25.2َ 30.75  24.1َ 

 tقيمةَاختبارَ
 6.61  

َمستوىَالمعنوية
 0.00 

 

 الوسطَالحسابيَالعامَ
 

3.50  

 الانحرافَالمعياريَالعام
 

1.13َ
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عن سهولة  اصدار رقم سري جديد ( من المبحوثين الى أنهم راضين %53.9وأشار حوالي )

( انهم غير راضين عن %19.4للخدمات الالكترونية و بدون اي عموله، كما أكد حوالي )

سهولة اصدار رقم سري جديد للخدمات الالكترونية  و بدون عموله، وكانت اجابات حوالي 

نظرهم ( من المبحوثين اجابات حيادية، إذ لم يعبر هؤلاء المبحوثون عن وجهة 26.5%)

 بخصوص هذه الفقرة.

، التعطيل للصراف الالي اثناء الدوام لجرده او تغذيتهحالات بعض أن  إلى ذلك ةعزو الباحثتو

 كما وان الاعطال التي تحدث من قبل شركه الاتصالات تؤدي الى ضعف الخدمه أيضا.

 

  ةرج( ارتفاع في د2016،الباهي )( و 2011،سرور)دراسه واتفق ذلك مع دراسة كل من 

 ايضا اتفقت، ولخدمات الالكترونيه المقدمه من المصارف ااستخدام  ةسهولعن الزبائن  رضا

رضا أفراد  في درجة  (Aboobucker & Bao, 2018) ( و 2011،الباهي )مع دراسة 

كذلك ومتوسطه  ةاستخدام الخدمات الالكترونيه بدرجفي الثقة و السرية و الامان   العينة عن 

 دمه.ه لانتظام الخالامر بالنسب

 

 

َ:فرضياتَالدراسةَبالنتائجَالمتعلقةََ 4.2

َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالرئيسيةَالاولى4.2.1َََ

تنصَفرضيةَالدراسةَالرئيسيةَالاولىَعلىَ"لاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةََ

َ َالزبائن َالاتقبل َالالكترونيةستخدام َتبَلخدمات َالمصارف َتقدمها َللمتغيراتَالتي ً عا

َ("،َالعمرالديموغرافيةَ)َالجنس،َالحالةَالاجتماعية،َالمؤهلَالعلمي،َتصنيفَالزبون

 فرضيات فرعية سيتم دراستها على التوالي.خمس ينبثق عن هذه الفرضية 

 

ََالأولى:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعية4.2.1.1َََ

توجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَ"لاََتنص فرضية الدراسة الفرعية الاولى على

َالجنس"َالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَلخدماتَالالكترونيةستخدامَاالزبائنَلاتقبلَ

  Independent Sample)لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار ت للعينات المستقلة 

(T-test).كما هو موضح في الجدول أدناه 
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درجةَتقبلَافرادَالعينةَلاستخدامَمتوسطََاختبارَ"ت"َللفروقَفيَ(:َنتائج4.7َجدولَ)

َالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَالجنس

 العدد الجنس المحور
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة ت 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

الدالة 

 الإحصائية

 الايداع النقدي

 0.98 3.78 183 ذكر

-.281 58.967 .780 
 1.03 3.83 42 انثى

 الصراف الالي

 0.86 3.61 183 ذكر

-.772 59.403 .443 
 0.90 3.73 42 انثى

انترنت 

 المصرفي 

 0.96 3.63 183 ذكر

-.196 59.652 .845 
 1.00 3.66 42 انثى

الخدمات 

 الالكترونية

 0.76 3.67 183 ذكر

-.449 55.593 .655 
 0.89 3.74 42 انثى

 

( α=0.05الدلالة  )فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( عدم وجود 4.7الجدول )يتضح من 

في  استخدام  افراد العينة للخدمات الالكترونية باختلاف جنس الزبون  حيث بلغت قيمة الدلالة 

( مما يؤدي الى قبول الفرضية =0.05α( و هي أكبر من مستوى الدلالة ) 0.655الاحصائية )

باستخدام الصراف  نقديجميع محاور الخدمات الالكترونية و المتمثلة بالايداع ال الصفرية، و في

الالي ، استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام 

في استجابة الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي لا توجد فروق 

باختلاف جنس الزبون ، بحيث وجد هنالك تقارب بين الذكور  السابقة افراد العينة عن المحاور

 و الإناث في درجة استخدامهم  للخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف.

َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَالثانية4.2.1.2ََ

يةَفيَمدىَتقبلَ"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائَعلىالثانية تنص فرضية الدراسة الفرعية 

المصارفَتبعاًَلمتغيرَالحالةَالاجتماعية"َلخدماتَالالكترونيةستخدامَاالزبائنَلا َالتيَتقدمهاَ

 Independent Sample)لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار ت للعينات المستقلة 

T-test).كما هو موضح في الجدول ، 
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درجةَتقبلَافرادَالعينةَلاستخدامََتوسطم (:َنتائجَاختبارَ"ت"َللفروقَفي4.8َجدولَ)

َالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَالحالةَالاجتماعية

 

َ
َالحالة

َالاجتماعية
َالعدد

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

قيمةَتَ

َالمحسوبة

درجاتَ

َالحرية

الدالةَ

َالإحصائية

الايداع 

 النقدي

 80902. 3.8443 61 أعزب

.344 217 .731 
 1.01600 3.7943 158 متزوج

الصراف 

 الالي

 76104. 3.7228 61 أعزب

1.041 123.860 .300 
 87059. 3.5984 158 متزوج

الانترنت 

 المصرفي

 1.00278 3.6867 61 أعزب

.560 103.562 .577 
 94517. 3.6034 158 متزوج

الخدمات 

 الالكترونية

 0.73 3.75 61 أعزب

.766 118.117 .445 
 0.79 3.67 158 متزوج

 

( α=0.05الدلالة  )فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( عدم وجود 4.8يتضح من الجدول )

حيث بلغت  في استخدام افراد العينة للخدمات الالكترونية باختلاف الحالة الاجتماعية للزبون

مما يؤدي الى ( α=0.05( و هي أكبر من مستوى الدلالة ) 0.445قيمة الدلالة الاحصائية )

 نقديقبول الفرضية الصفرية، و في جميع محاور الخدمات الالكترونية و المتمثلة بالايداع ال

باستخدام الصراف الالي، استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي، 

في  وقو استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي لا توجد فر

ايضاً باختلاف الحالة الاجتماعية  للزبون، بحيث وجد  استجابات افراد العينة عن هذه المحاور

 تبعاً لحالتهم الاجتماعية.  للزبائن درجة استخدام  الخدمات الالكترونية في  متوسط هنالك تقارب

 

َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَالثالثة4.2.1.3َ

"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَتقبلََعلىثالثة اسة الفرعية التنص فرضية الدر

َالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلمي"َلخدماتَالالكترونيةستخدامَاالزبائنَلا

َ
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 Oneلاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي )

Way ANOVAهو موضح في الجدول أدناه. (، كما 

درجةَتقبلَأفرادَالعينةََمتوسطََ(َللفروقَفيANOVA(:َنتائجَاختبارَ)4.9جدولَ)

َلاستخدامَالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلمي

َمصدرَالتباينَ
مجموعَ

َالمربعات

درجاتَ

َالحرية

متوسطَ

َالمربعات

قيمةَفَ

َالمحسوبة

الدلالةَ

َالإحصائية

 لنقديالايداع ا

 

 2.27 2 4.54َبينَالمجموعات

2.40 

 

0.09 

 

 197.95َ209 داخلَالمجموعات
0.95 

 202.49َ211 المجموع 

الصراف 

 الالي

 

 0.28 2 0.55َبينَالمجموعات

0.37 

 

0.69 

 
 209 154.00 داخلَالمجموعات

0.74 

 211 154.55 المجموع

الانترنت 

 المصرفي

 1.44 2 2.88َبينَالمجموعات
1.58 

 

0.21 

 
 0.91 209 190.48 داخلَالمجموعات

 211 193.36 المجموع 

الخدمات 

 الالكترونية

 1.084 2 2.169َبينَالمجموعات
1.772 

 

.173 

 
 612. 209 127.879 داخلَالمجموعات

 211 130.048 المجموع 

 

( α=0.05الدلالة  )ند المستوى فروق ذات دلالة إحصائية ع( عدم وجود 4.9يتضح من الجدول )

في  استخدام  افراد العينة للخدمات الالكترونية باختلاف المؤهل العلمي للزبون حيث بلغت 

( مما يؤدي الى α=0.05( و هي أكبر من مستوى الدلالة ) 0.173قيمة الدلالة الاحصائية )

 نقديمتمثلة بالايداع القبول الفرضية الصفرية، و في جميع محاور الخدمات الالكترونية و ال

باستخدام الصراف الالي ، استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي، 

في  و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي لا توجد فروق

د هنالك تقارب في باختلاف المؤهل العلمي، بحيث وجاستجابة افراد العينة للمحاور السابقة 
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تبعا للمؤهل العلمي من  استخدام الزبائن للخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف  متوسط

 (.4.13كما هو موضح في الجدول )وجهة نظر أفراد العينة 

َدرجةَاستخدامَأفرادمتوسطَ(:ََالمتوسطاتَالحسابيةَوالانحرافاتَالمعياريةَل4.10جدول)

 نيةَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلميالعينةَللخدماتَالالكتور

َ

ََ:الفرعيةَالرابعةَالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسة4.2.1.4َ

"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةََعلى رابعةتنص فرضية الدراسة الفرعية ال

المصارفَتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبونََلخدماتَالالكترونيةستخدامَاالزبائنَلاتقبلَ التيَتقدمهاَ

"َ

َ

 Oneباين الأحادي )لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار تم استخدام اختبار تحليل الت

Way ANOVA.كما هو موضح في الجدول أدناه ،) 

َالمتوسطَالحسابيَالعددَالمؤهلَالعلميَالمحور
الانحرافَ

َالمعياري

 الايداع النقدي

 

 0.90 3.86 76 دبلوم فأقل

 1.05 3.69 122 بكالوريوس

 0.58 4.25 14 دراسات عليا

 الصراف الالي

 

 0.86 3.68 76 دبلوم فأقل

 0.87 3.57 122 بكالوريوس

 0.73 3.68 14 سات عليادرا

 الانترنت المصرفي

 0.87 3.72 76 دبلوم فأقل

 1.03 3.52 122 بكالوريوس

 0.58 3.88 14 دراسات عليا

 الخدمات الالكترونية

 0.68 3.75 76 دبلوم فأقل

 0.86 3.60 122 بكالوريوس

 0.45 3.94 14 دراسات عليا
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درجةَتقبلَأفرادَالعينةَمتوسطََ(َللفروقَفيANOVAَ(:َنتائجَاختبارَ)4.11جدولَ)

َلاستخدامَالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبون

َمصدرَالتباينَالمحور
مجموعَ

َالمربعات

درجاتَ

َالحرية

متوسطَ

َالمربعات

فَقيمةَ

َالمحسوبة

الدلالةَ

َالإحصائية

الايداع 

 النقدي

 

 3.42 3 10.25َبينَالمجموعات

3.91 

 

0.01 

 

 186.84َ214 داخلَالمجموعات
0.87 

 197.09َ217 المجموع 

الصراف 

 الالي

 2.74 3 8.21َبينَالمجموعات

4.19 

 

0.01 

 

 214 139.58 داخلَالمجموعات

0.65 
 217 147.79 المجموع

انترنت 

 بنكي

 0.25 3.00 0.76َبينَالمجموعات
0.28 

 

0.84 

 
 0.91 214 195.49 داخلَالمجموعات

 217 196.25 المجموع 

الخدمات 

 الالكترونية

 1.499 3 4.498َبينَالمجموعات

 214 120.765 داخلَالمجموعات 049. 2.657
.564 

 217 125.263 المجموع

 

( α=0.05الدلالة  )فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( وجود 4.11يتضح من الجدول )

في  استخدام  افراد العينة للخدمات الالكترونية باختلاف تصنيف الزبون حيث بلغت قيمة الدلالة 

( مما يؤدي الى رفض الفرضية α=0.05( و هي أقل  من مستوى الدلالة ) 0.049الاحصائية )

وجود فروق في درجة استخدام افراد العينة للخدمات و  نتائجالالصفرية، كما و أكدت 

حيث بلغت قيمة الدلالة  تبعاً لتصنيف الزبون الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي

(، كذلك وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة استخدم الصراف الالي 0.01الاحصائية )

(،  في حين اكدت النتائج 0.01ة الاحصائية )في عملية الايداع النقدي حيث بلغت قيمة الدلال

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من 

( يبين الفروق الظاهرية في 4.15خلال الانترنت المصرفي باختلاف تصنيف الزبون، جدول )

 درجة اسنخدام افراد العينة للخدمات الالكترونية.
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َ(:ََالمتوسطاتَالحسابيةَوالانحرافاتَالمعياريةَلدرجةَاستخدامَأفرادَالعينة4.12جدول)

َللخدماتَالالكتورنيةَتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبون

َ

استخدام أفراد العينة للخدمات الالكترونية، تم استخدام اختبار  درجةق في وو لكشف الفر

(Schiffeللمقارنات البعدية كم )( 4.12ا هو موضح في الجدول،) تبين النتائج أن درجة  و

استخدام الافراد الذين تصنيفهم زبون أفراد  للخدمات الالكترونية أعلى من درجة استخدام 

(، كما و اكدت 0.012ن تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )ذيالافراد ال

ن تصنيفهم شركات  للخدمات الالكترونية أعلى من درجة النتائج أن درجة استخدام الافراد الذي

(، 0.037ين تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )ذاستخدام الافراد ال

من استخدام الخدمات الالكترونية  لفي حين لم يلاحظ فروق في المقارنات البعدية  الثنائية لك

َالمحاورَ
َالمتوسطَالحسابيَالعددَتصنيفَالزبونَ

الانحرافَ

َالمعياري

 الايداع النقدي 

 

 0.93 3.88 163 زبون أفراد

 0.95 3.81 40 شركات

 0.79 3.57 7 أفراد برايم

 1.04 2.75 8 برايم شركات

 الصراف الالي 

 

 0.80 3.75 163 زبون أفراد

 0.76 3.53 40 شركات

 0.56 3.10 7 برايم أفراد

 1.20 2.97 8 برايم شركات

 0.97 3.62 163 زبون أفراد الانترنت المصرفي   

 0.90 3.72 40 شركات

 0.31 3.59 7 برايم أفراد

 1.30 3.40 8 ايم شركاتبر

 0.75 3.75 163 زبون أفرادَالخدماتَالالكترونيةَ

 0.70 3.69 40 شركات

 0.36 3.42 7 برايم أفراد

 1.15 3.04 8 برايم شركات
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تبعا لتصنيف  الصراف الاليلامات المتاحة من خلال الخدمات و الاستع و استخدام بشكل عام 

 .الزبون 

َ

َ

للمقارناتَالثنائيةَالبعديةَللفروقَفيََدرجةَ Schiffe  رنتائجَاختباََ(:4.13جدولَ)

َتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبونَاستخدامَالخدماتَالالكترونية

تنصيفََالمحورَ

 Iَزبونَال

تصنيفَ

 Jَزبونَال

الفرقَفيَالاوساطَ

َالحسابية

I-J 

الدلالةَ

َالاحصائيةَ

الايداعَ

َالنقديَ

 012. 1.13344َبرايمَشركاتََزبونَأفرادَ

 037. 1.06250َبرايمَشركاتََشركات

َ

َََ

َالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالرئيسيةَالثانية4.2.2َ

"لاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةََتنص فرضية الدراسة الرئيسية الثانية على 

ََارض َالزبائن َعن َالالكترونية َالخدمات َالمصارفجودة َمن َللمتغيراتََالمقدمة ً تبعا

َالديموغرافيةَ)َالجنس،َالحالةَالاجتماعية،َالمؤهلَالعلمي،َتصنيفَالزبون("

 فرضيات فرعية سيتم دراستها على التوالي. خمسينبثق عن هذه الفرضية  

 

ََالأولى:يةَالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرع4.2.2.1ََ

َرضا"لاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةََتنص فرضية الدراسة الفرعية الاولى على

َالجنس"َخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرلجودةَاعنَالزبائنَ

 Independent Sample)لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار ت للعينات المستقلة 

T-test)، (4.14)كما هو موضح في الجدول أدناه. 
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جودةَالخدماتَعنَافرادَالعينةََرضا(:َنتائجَاختبارَ"ت"َللفروقَفيََدرجة4.14َجدولَ)

َ.الالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَالجنس

 العدد الجنس المحور
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة ت 

 المحسوبة

درجات 

 الحرية

الدالة 

 الإحصائية

السرية الثقة و 

و الامان 

لاستخدام 

 الصراف الالي

 0.83 4.06 183 ذكر
-.368 

 

118.349 

 

.714 

 
 0.93 4.00 42 انثى

الثقة  و السرية 

و الامان 

لاستخدام 

الانترنت 

 المصرفي

 0.82 3.92 183 ذكر
.107 

 

108.510 

 

.915 

 

 0.91 3.87 42 انثى

سهولة 

 الاستخدام

 080.- 0.79 4.11 183 ذكر

 

60.100 

 

.937 

 0.82 4.13 42 انثى 

انتظام الخدمات 

 الالكترونية

 1.13 3.46 183 ذكر

-1.002 60.568 .320 
 1.14 3.65 42 انثى

جودة الخدمات 

 الالكترونية

 0.73 3.86 183 ذكر

-.200 56.056 .842 
 0.84 3.88 42 انثى

َ

( 0.05الدلالة  )ة إحصائية عند المستوى فروق ذات دلال( عدم وجود 4.14يتضح من الجدول )

جودة الخدمات الالكترونية باختلاف جنس الزبون  حيث عن افراد العينة   رضافي  درجة 

( مما يؤدي الى 0.05( و هي أكبر من مستوى الدلالة ) 0.842بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

الثقة و بلكترونية و المتمثلة  قبول الفرضية الصفرية، و في جميع محاور جودة  الخدمات الا

السرية و الامان لاستخدام الصراف الالي، الثقة و السرية و الامان لاستخدام الانترنت 

توجد فروق  لا  سهولة استخدام الخدمات الالكترونيةو المصرفي، انتظام الخدمات الالكترونية، 

 ً باختلاف جنس الزبون ،  نيةفي درجة رضا افراد العينة محاور جودة الخدمات الالكترو ايضا
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جودة  الخدمات عن  رضاهم بحيث وجد هنالك تقارب بين الذكور و الإناث في درجة 

َالالكترونية المقدمة من المصارف.

َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَالثانية4.2.2.2ََ

َيةَفيَدرجة"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائَتنص فرضية الدراسة الفرعية الثانية على

ََرضا َالزبائن َاعن َالحالةَلجودة َلمتغير ً َتبعا َالمصارف َتقدمها َالتي َالالكترونية خدمات

َالاجتماعية"

 Independent Sample)لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار ت للعينات المستقلة 

T-test)(4.15) كما هو موضح في الجدول أدناه 
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جودةََعنَافرادَالعينةََرضاللفروقَفيََدرجةَ(:َنتائجَاختبارَ"ت"4.15َجدولَ)

َالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَالحالةَالاجتماعية

 المحور
الحالة 

 الاجتماعية
 العدد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة ت 

 المحسوبة
 درجات الحرية

الدالة 

 الإحصائية

الثقة و 

السرية و 

الامان 

لاستخدام 

الصراف 

 الالي

 0.78 4.02 61 أعزب

-.368 118.349 .714 

 0.85 4.06 158 متزوج

الثقة  و 

السرية و 

الامان 

لاستخدام 

الانترنت 

 المصرفي

 0.99 3.79 61 أعزب
.107 108.510 .915 

 0.98 3.77 158 متزوج

سهولة 

 الاستخدام

 0.65 4.13 61 أعزب
-.065 132.260 .948 

 0.80 4.14 158 متزوج

 انتظام

الخدمات 

 الالكترونية

 1.12 3.65 61 أعزب

1.313 108.438 .192 
 1.11 3.43 158 متزوج

جودة 

الخدمات 

 الالكترونية

 0.70 3.90 61 أعزب

.430 116.487 .668 
 0.75 3.85 158 متزوج

َ

الدلالة  فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( عدم وجود 4.15يتضح من الجدول )

(0.05α=ف ) جودة الخدمات الالكترونية باختلاف الحالة عن افراد العينة  رضاي درجة

( و هي أكبر من مستوى 0.668الاجتماعية  للزبون  حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

( مما يؤدي الى قبول الفرضية الصفرية، و في جميع محاور جودة  الخدمات 0.05الدلالة ) 

الالي، الثقة و السرية و ستخدام الصراف في اة و السرية و الامان الثقبالالكترونية و المتمثلة  

استخدام الانترنت المصرفي، انتظام الخدمات الالكترونية، سهولة استخدام الخدمات في الامان 

باختلاف الحالة في درجة رضا افراد الينة للمحاور السابقة  الالكترونية لا توجد فروق 

هنالك تقارب بين درجة تقبل الزبائن لجودة  الخدمات  الاجتماعية للزبون، بحيث وجد

 الالكترونية المقدمة من المصارف.
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َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَالثالثة4.2.2.3ََ

َرضا"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةََتنص فرضية الدراسة الفرعية الثالثة على

َيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلمي"خدماتَالالكترونلجودةَاعنَالزبائنَ

(، One Way ANOVAلاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار  تحليل التباين الأحادي )

 (4.19)ما هو موضح في الجدول أدناه.

جودةَعنَأفرادَالعينةََرضاَ(َللفروقَفيَدرجةANOVAَ(:َنتائجَاختبارَ)4.16جدولَ)

 .نيةَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلميالخدماتَالالكترو

َمصدرَالتباينَ
مجموعَ

َالمربعات

درجا

تَ

الحري

َة

متوسطَ

َالمربعات

قيمةَفَ

َالمحسوبة

الدلالةَ

َالإحصائية

الثقة و السرية و 

الامان لاستخدام 

 الصراف الالي

 

 1.612 2 3.224َبينَالمجموعات

2.246 

 

.108 

 
 718. 150.004َ209 داخلَالمجموعات

 

 153.228َ211 وعالمجم

الثقة  و السرية و 

الامان لاستخدام 

 الانترنت المصرفي

 

 1.835 2 3.670َبينَالمجموعات

1.915 

 

.150 

 
 958. 209 200.212 داخلَالمجموعات

 

 211 203.882 المجموع

 سهولة الاستخدام

 

 192. 2 385.َبينَالمجموعات
.307 

 

.736 

 
 627. 209 130.998 داخلَالمجموعات

 211 131.383 المجموع 

انتظام الخدمات 

 الالكترونية

 718. 2 1.435َبينَالمجموعات
.563 

 

.570 

 
 1.275 209 266.521 داخلَالمجموعات

 211 267.958 المجموع 

جودة الخدمات 

 الالكترونية

 

 572. 2 1.143َبينَالمجموعات

1.018 

 

.363 

 

 561. 209 117.350 داخلَالمجموعات

  211 118.493 المجموع
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الدلالة  فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( عدم وجود 4.16يتضح من الجدول )

(0.05α=في  درجة ) جودة الخدمات الالكترونية باختلاف المؤهل عن افراد العينة  رضا

من مستوى الدلالة  ( و هي أكبر0.363العلمي للزبون  حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

( مما يؤدي الى قبول الفرضية الصفرية، و في جميع محاور جودة  الخدمات 0.05) 

الثقة و السرية و الامان لاستخدام الصراف الالي، الثقة و السرية و بالالكترونية و المتمثلة  

الخدمات الامان لاستخدام الانترنت المصرفي، انتظام الخدمات الالكترونية، سهولة استخدام 

 فيالالكترونية لا توجد فروق ايضاً باختلاف المؤهل العلمي للزبون، بحيث وجد هنالك تقارب 

تبعاً للمؤهل العلمي  جودة  الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارفعن الزبائن  رضادرجة 

 )4.17(كما هو موضح في الجدول  للزبون،

َأفرادَالعينةََرضااتَالمعياريةَلدرجةَ(:ََالمتوسطاتَالحسابيةَوالانحراف4.17جدول)

َ.جودةَالخدماتَالالكتورنيةَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلميعنَ

َالمحورَ
َالعددَالمؤهلَالعلمي

المتوسطَ

َالحسابي

الانحرافَ

َالمعياري

الثقة و السرية و 

الامان لاستخدام 

   الصراف الالي

 

 0.77 4.14 76 دبلوم فأقل 

 0.92 3.95 122 بكالوريوس

 0.48 4.38 14 دراسات عليا 

الثقة  و السرية و 

الامان لاستخدام 

 الانترنت المصرفي

 

 0.95 3.84 76 دبلوم فأقل 

 1.03 3.69 122 بكالوريوس

 0.62 4.19 14 دراسات عليا 

 

    سهولة الاستخدام

 0.74 4.14 76 دبلوم فأقل 

 0.84 4.07 122 بكالوريوس

 0.54 4.20 14 دراسات عليا 

 1.10 3.57 76 دبلوم فأقل  

 1.15 3.46 122 بكالوريوس
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َ

َاسةَالفرعيةَالرابعةَالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدر4.1.2.4َ

"َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةََعلى لرابعةتنص فرضية الدراسة الفرعية ا

َ َالزبائنَرضا َعن َلمتغير ً َالمصارفَتبعا َتقدمها َالتي َالخدماتَالالكترونية تصنيفَجودة

َ"الزبون

 Oneين الأحادي )لاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار تم استخدام اختبار تحليل التبا

Way ANOVA.كما هو موضح في الجدول أدناه ،) 

جودةََعنَأفرادَالعينةََرضا(َللفروقَفيَدرجةANOVAََ(:َنتائجَاختبارَ)4.18جدولَ)

َالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبون

مصدرََ

َالتباين

مجموعَ

َالمربعات

درجاتَ

َالحرية

متوسطَ

َالمربعات

قيمةَفَ

َالمحسوبة

لةَالدلا

َالإحصائية

الثقة و السرية 

و الامان 

لاستخدام 

 الصراف الالي    

بينَ

َالمجموعات

9.140 3 3.047 4.732 

 

.003 

 

داخلَ

 المجموعات

137.791َ214 .644 

 

 146.931َ217 المجموع

الثقة و السرية 

و الامان 

لاستخدام 

الانترنت 

 المصرفي   

بينَ

َالمجموعات

1.345 3 .448 .465 

 

.707 

 

داخلَ

 المجموعات

206.165 214 .963 

 

 217 207.510 المجموع

بينَ

َالمجموعات

11.203 3 3.734 7.523 .000 

انتظام الخدمات 

 الالكترونية

 1.11 3.25 14 دراسات عليا 

جودة الخدمات 

 الالكترونية 

 0.67 3.92 76 دبلوم فأقل 

 0.81 3.79 122 بكالوريوس

 0.53 4.00 14 دراسات عليا 
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سهولة 

 الاستخدام 

داخلَ

 المجموعات

106.230 214 .496 

 

  

 217 117.433 المجموع

انتظامَ

الخدماتَ

َالالكترونيةََ

بينَ

َالمجموعات

8.062 3 2.687 2.191 

 

.090 

 

داخلَ

 المجموعات

262.434 214 1.226 

 

 217 270.495 المجموع

جودةَالخدماتَ

َالالكترونية

بينَ

َالمجموعات

5.762 3 1.921 3.800 

 

.011 

 

داخلَ

 المجموعات

108.150 214 .505 

 

 217 113.912 المجموع

 

( في  0.05الدلالة  )وى فروق ذات دلالة إحصائية عند المست( وجود 4.18يتضح من الجدول )

الزبون  حيث بلغت  تصنيفجودة الخدمات الالكترونية باختلاف عن افراد العينة    رضادرجة 

( مما يؤدي الى α=0.05( و هي أقل من مستوى الدلالة ) 0.011قيمة الدلالة الاحصائية )

الثقة  درجة رفض الفرضية الصفرية، كما و أكدت النتائج وجود فروق ذات دلالة احصائية في

(، 0.003و السرية و الامان لاستخدام الصراف الالي حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

بالاضافة الى وجود فروق ذات دلالة احصائية  في سهولة استخدام الخدمات الالكترونية  حيث 

احصائية  (،  كذلك اكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة 0.00بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

الثقة و السرية و الامان لاستخدام بجودة  الخدمات الالكترونية و المتمثلة   كل من محوريفي 

( 4.22انتظام الخدمات الالكترونية باختلاف تصنيف الزبون، ، جدول ) و الانترنت المصرفي،

 جودة الخدمات الالكترونية.عن افراد العينة رضا يبين الفروق الظاهرية في درجة 

َأفرادَالعينةََرضا(:ََالمتوسطاتَالحسابيةَوالانحرافاتَالمعياريةَلدرجة4.19َول)جد

َجودةَالخدماتَالالكتورنيةَتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبونعنَ

تصنيفََالمحاورَ

َالزبونَ
َالمتوسطَالحسابيَالعدد

الانحرافَ

َالمعياري

 0.78 4.13 163 دزبون أفرا
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َ

  الثقة و السرية و 

الامان لاستخدام 

 الصراف الالي    

 

 0.74 3.99 40 شركات

 0.65 4.00 7 برايم أفراد

 1.44 3.05 8 برايم شركات 

َ

الثقة و السرية و 

الامان لاستخدام 

َالانترنت المصرفي   

 1.00 3.80 163 زبون أفراد

 0.85 3.79 40 شركات

 1.03 3.43 7 برايم أفراد

 1.26 3.56 8 برايم شركات 

َ

َتخدامسهولة الاس

 0.68 4.25 163 زبون أفراد

 0.74 4.01 40 شركات

 0.37 3.98 7 برايم أفراد

 1.17 3.11 8 برايم شركات 

انتظام الخدمات 

 الالكترونية  

 1.10 3.56 163 زبون أفراد

 1.10 3.49 40 شركات

 1.11 2.71 7 برايم أفراد

 1.33 2.88 8 برايم شركات 

جودة الخدمات 

 نية الالكترو

 0.71 3.94 163 زبون أفراد

 0.64 3.82 40 شركات

 0.61 3.53 7 برايم أفراد

 1.12 3.15 8 برايم شركات 
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جودة الخدمات الالكترونية، تم استخدام اختبار عن أفراد العينة  رضاق في درجة وو لكشف الفر

(Schiffe( للمقارنات البعدية كما هو موضح في الجدول )تبين ا4.19 ،) رضالنتائج أن درجة  

لثقة و السرية و الامان في استخدام الصراف الالي  عن االافراد الذين تصنيفهم زبون أفراد  

ن تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية ذيالافراد ال  رضاأعلى من درجة 

ثقة و عن الت  الافراد الذين تصنيفهم شركا رضا(، كما و اكدت النتائج أن درجة 0.004)

ن تصنيفهم برايم ذيالافراد ال رضاالسرية و الامان في استخدام الصراف الالي  أعلى من درجة 

ً  و تبين النتائج (،0.030شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )   رضاأن درجة  أيضا

من درجة  سهولة استخدام الخدمات الالكترونية أعلىعن فراد الذين تصنيفهم زبون أفراد  الا

(، كما 0.000ن تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )ذيالافراد ال رضا 

سهولة استخدام الخدمات عن الافراد الذين تصنيفهم شركات   رضاو اكدت النتائج أن درجة 

تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة  ذين الافراد ال  رضاالالكترونية  أعلى من درجة 

جودة الخدمات عن الزبائن  رضا(،  كما تبين النتائج أن  درجة 0.014دلالة الاحصائية )ال

جودة عن الزبائن  رضاأفراد اعلى من درجة  زبونالذين تصنيفهم  للزبائن الالكترونية 

الخدمات الالكترونية للعملاء اللذين تصنيفهم برايم شركات حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية 

(0.027 .) 

 

َرضاللمقارناتَالثنائيةَالبعديةَللفروقَفيَدرجةَ Schiffe  (:ََنتائجَاختباَر4.20جدولَ)

َتبعاًَلمتغيرَتصنيفَالزبونَجودةَالخدماتَالالكترونية

َالزبونتنصيفََالمحورَ

I 

الفرقَفيَالاوساطَ Jالزبونَتصنيفَ

َالحسابية

I-J 

الدلالةَ

َالاحصائيةَ

الثقةَوَالسريةَوَالامانَلاستخدامَ

َالصرافَالاليََََ

 004. 1.08َبرايمَشركاتََزبونَأفرادَ

 030. 0.94َبرايمَشركاتََشركات

 000. 1.14َبرايمَشركاتََزبونَأفرادََسهولةَالاستخدامَ

 014. 0.90َبرايمَشركاتََشركات

 027. 0.79َبرايمَشركاتََزبونَأفرادَ جودةَالخدماتَالالكترونيةَ

 
 
 
 



68 
 

َ:فيَفرضيةَالدراسةَالثالثةَالرئيسيةَالنتائجَالمتعلقة4.3َََ
 

َالمستقلةَللمتغيراتَأثرَيوجدَلا الثقةَوَالسريةَوََالخدمات،َانتظامَالاستخدام،َسهولة)َ

َالامان، َالزبونَمعهاَيتعاملَالتيَالمصارفَعددَالعمر،َ َااَتقبلَعلى( َلخدماتستخدام

َالالي،َالصرافَباستخدامَالنقديَالايداع)َالالكترونية َالاستعلاماتَوَالخدماتَماستخداَ

الانترنتََخلالَمنَالمتاحةَالاستعلاماتَوَالخدماتَاستخدامَالالي،َالصرافَخلالَمنَالمتاحة

َ.(المصرفي

َ

لإختبار فرضية الدراسة، تم استخراج )معاملات الارتباط )بيرسون((،  كما هي موضح في 

 ابعةالجدول الآتي، لدراسة العلاقة بين المتغيرات المستقلة و الت

 

(:َمصفوفةَمعاملاتَارتباطَبيرسونَبينَالمتغيراتَالمستقلةَوَالمتغيرات4.21َجدولَ)

 التابعة.

  

 

 

 

 
عدد 

 المصارف 

السرية و  العمر 
الامان 

في 
استخدام 

الانترنت 
 المصرفي 

السرية و 
الامان 

في 
استخدام 

الصراف 
 الالي

انتظام 
الخدمات 

 الالكترونية

سهولة 
 الاستخدام 

الخدمات و 
تعلامات الاس

من خلال 
الانترنت 

 المصرفي 

الخدمات و 
الاستعلامات 

من خلال 
الصراف 

 الالي 

الايداع  
النقدي 

باستخدام 
الصراف 

 الالي 

 

الايداع النقدي بصراف  1        
          الالي  

الخدمات والاستعلامات  **697. 1       
من خلال الصراف 

 الالي
        .000 

الخدمات و  **460. **512. 1      
الاستعلامات من خلال 

 الانترنت المصرفي 
       .000 .000 

 سهولة الاستخدام  **603. **657. **387. 1     

      .000 .000 .000 

انتظام الخدمات  **406. **533. **716. **366. 1    
 000. 000. 000. 000.      الالكترونية

السرية و الامان في  **594. **634. **538. **635. **506. 1   
 000. 000. 000. 000. 000.     استخدام الصراف 

السرية و الامان في  **404. **438. **585. **350. **554. **640. 1  
استخدام الانترنت 

 المصرفي
   .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 العمر  **240.- *166.- **202.- 041.- **176.- *148.- *146.- 1 

  .029 .027 .009 .542 .002 .013 .000 

 عدد المصارف  *141.- **204.- 002. **225.- 118.- *171.- 005. 117. 1

 .087 .939 .012 .084 .001 .980 .003 .038 

 0.05* دالة عن مستوى دلالة 
 0.01** دالة عند مستوى دلالة 
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استخدام الخدمات  نوجود علاقة ذات دلالة احصائية بييتضح  من خلال مصفوفة الارتباطات 

الالكترونية المقدمة من المصارف و المتمثلة )بالايداع النقدي باستخدام الصراف الالي،  

استخدام الخدمات و الاستعلامات  المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام  الاستعلامات 

سهولة استخدام الخدمات الالكترونية بين المصرفي( و و الخدمات المتاحة من خلال الانترنت

( على 0.387(، و )0.657(، )0.603حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون لهذه العلاقات )

زيادة درجة سهولة استخدام حيث تفسر هذه العلاقة  بأن ، التوالي و جميعها علاقات طردية

ام أفراد العينة للخدمات الالكترونية ) استخدام الخدمات الالكترونية يؤدي الى  زيادة  في استخد

الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف، استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة 

 .من خلال الانترنت المصرفي، الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي(

ية المتمثلة )بالايداع النقدي و جود علاقة ذات دلالة احصائية  بين استخدام الخدمات الالكترون 

باستخدام الصراف الالي،  استخدام الخدمات و الاستعلامات  المتاحة من خلال الصراف الالي، 

 اتو استخدام  الاستعلامات و الخدمات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي( و انتظام الخدم

بيرسون لهذه العلاقات الالكترونية المقدمة من المصارف حيث بلغت قيمة معامل ارتباط 

حيث تفسر هذه ، ( على التوالي و جميعها علاقات طردية0.716(، و)0.533(،)0.406)

زيادة  درجة رضا أفراد العينة عن انتظام الخدمات الالكترونية يؤدي الى زيادة العلاقة  بأن 

 .في استخدام الخدمات الالكترونية

ة و الامان في استخدام الصراف الالي و كلا من الثقة و السريزبائن عن ال رضاالعلاقة بين   

الالي و  استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من  خلال  الصراف  الايداع النقدي باستخدام

ا حيث بلغت همذات دلالة احصائية لكل من طردية  الصراف الالي فاظهرت النتائج وجود علاقة

 حيث تفسر هذه العلاقة  بأن ( على التوالي0.634( و )0.594قيمة معامل ارتباط بيرسون )

زيادة درجة رضا الزبائن عن الثقة و السرية و الامان في استخدام الصراف الالي تؤدي الى 

 .زيادة استخدام الصراف الالي

الثقة و السرية  و الامان في عن الزبون  رضا ذات دلالة احصائية بين  طردية علاقة وجود

ي و بين استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت استخدام الانترنت المصرف

زيادة  حيث تفسر هذه العلاقة  بأن، (0.538المصرفي حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون )

درجة الثقة و السرية و الامان في استخدام الانترنت المصرفي يؤدي الى زيادة في استخدام 

 .حة من خلال الانترنت المصرفيالخدمات و الاستعلامات المتا

كذلك  بين عمر الزبون و استخدامه للايداع النقدي من خلال الصراف، عكسية  وجود علاقة 

استخدام الخدمات و الاستعلامات اكدت النتائج على وجود علاقة عكسية بين عمر الزبون و 
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 مل ارتباط بيرسون المتاحة من خلال الصراف الالي و الانترنت المصرفي حيث بلغت قيمة معا

بأن   حيث تفسر هذه العلاقات ( على التوالي0.202-(، و )-0.166(، )-0.240)لهذه العلاقات 

 مه للخدمات الالكترونية بشكل عام.زيادة عمر الزبون تؤدي الى نقصان في درجة استخدا

و  ذات دلالة احصائية بين عدد المصارف التي يتعامل معها الزبونعكسية  وجود علاقة 

، حيث تفسر هذه العلاقة بان زيادة عدد استخدامه للايداع النقدي من خلال الصراف الالي

المصارف التي يتعامل معها الزبون تؤدي الى انخفاض في درجة استخدامه للصراف الالي 

ذات دلالة احصائية  بين عدد المصارف التي  عكسية  ، و وجود علاقةفي عملية الايداع النقدي

ا الزبون و استخدامه للخدمات و الاستعلامات  الالكترونية المتاحة من خلال يتعمل معه

، حيث تفسر هذه العلاقة بان الزيادة في عدد المصارف التي يتعامل معها الزبون الصراف الالي

تؤدي الى انخفاض في درجة استخدامه للخدمات و الاستعلامات الالكترونية المتاحة من خلال 

 .الصراف الالي

 

الثقة و السرية  الخدمات، انتظام الاستخدام، سهولة)  المستقلة المتغيرات من أجل دراسة أثر و

كترونية لعلى  استخدام الخدمات الا( الزبون معها يتعامل التي المصارف عدد العمر،  و الامان،

المقدمة من المصارف )ايداع النقدي باستخدام الصراف الالي،  الخدمات و الاستعلامات  

لمتاحة من خلال الصراف الالي، و الاستعلامات و الخدمات المتاحة من خلال الانترنت ا

 Multiple Linearالمصرفي(، تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار الخطي المتعدد )

Regression فرضية الدراسة  ( بهدف الاجابة عن فرضيات الدراسة الفرعية المنبثقة عن

تغيرات المستقلة مجتمعة  و منفصلة على استخدام الخدمات و  معرفة تأثير الم الرئيسية

 الالكترونية المقدمة من المصارف. 

َ:النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَالاولى4.3.1َََ

َتنص الفرضية الفرعية الاولى على " َأثرَذوَدلالةَإحصائيةَ ََالمستقلةَللمتغيراتلاَيوجد

َعددَالعمر،ََللصرافَالالي،َالامانَالسريةَوَالثقةَوَ،الخدماتَانتظامَالاستخدام،َسهولة)

َالصرافََ(الزبونَمعهاَيتعاملَالتيَالمصارف َالنقديَباستخدام َالايداع َعملية َتقبل على

َالالي."

للإجابة واختبار فرضية الدراسة، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد،   وأن استخدام 

( Multicollinearityم وجود ارتباط عالٍ و تداخل خطي   )هذا الاختبار يستلزم الإيفاء بعد

(  VIFبين المتغيرات المستقلة، و للتأكد من توافر الشرط المذكور تم استخراج معامل تضخم  )

( و بعد إجراء المعالجة الإحصائية يشير الجدول رقم Toleranceو التباين المسموح به )
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( كما أن  قيم معامل 0.20ه للمتغيرات أكبر من )( إلى أن معامل التباين المسموح ب4.26)

( حيث يعد ذلك مؤشراً إلى عدم وجود مشكلة الترابط الخطي بين 10تضخم التباين أقل من )

 المتغيرات المستقلة وهذا يدل على قبول القيم و أنها مناسبة لإجراء تحليل الانحدار الخطي

أكدت النتائج ان الخطأ يتوزع تقريبا  ، كما و(Tabachnick  &  Fidell,  2007)المتعدد 

(. بالتالي نستطيع 0.988، و انحراف معياري )1.18E-15-))توزيعا طبيعا بوسط حسابي 

 استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار فرضية الدراسة.  

 

 : اليةهذه الفرضية  والمتمثل بالمعادلة التالنموذج الاحصائي ل( نتائج 4.26يمثل جدول رقم )

 

 

(:َنتائجَتحليلَالانحدارَالخطيَالمتعددَلدراسةَأثرَالمتغيراتَالمستقلةَعلى4.22َجدولَ)

َالايداعَالنقدي.

 

 :و يشير الجدول إلى

   وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرات المستقلة الممثلة بجودة الخدمات الالكترونية و

مجتمعة على  درجة استخدام  تي يتعامل معها الزبونعدد المصارف العمر الزبون و 

(  و 0.00ة الدلالة الاحصائية )الصراف الالي في عملية الايداع النقدي حيث بلغت قيم

 Unstandardized 
Coefficients 

 المعاملات الغير معيارية 

Standardized 
Coefficients 

المعاملات 
َالمعيارية 

T 
 ت"“

Sig. 
الدلالة 

 الاحصائية 

Collinearity Statistics 
 

  Beta المتغيرات المستقلة 
 المعامل 

Std. 
Error 
الخطأ 

 المعياري

Beta  
 المعامل

Tolerance 

التباين المسموح 

 (به(

VIF  

)معامل تضخم 

 التباين(

   008. 2.670  371. 991. الثابت 

 1.810 553. 000. 4.057 278. 087. 355. لاستخدام سهولة ا

 1.353 739. 044. 2.030 120. 050. 102. مةانتظام الخد

الثقة والسرية و الامان 
 

.390 .084 .335 4.666 .000 .502 1.991 

 العمر 
-.019 .005 -.191 

-
3.673 

.000 .957 1.045 

 1.063 941. 686. 404. 021. 032. 013. عدد المصارف 

       

0.000 Sig " 0.679 "الدلالة الاحصائية R     "التحديد معامل " 

35.508  F (ANOVA)  0.460 R Square    "التحديد معامل 
 "المعدل
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يؤدي  رفض الفرضية الصفرية، حيث بلغ  مما (α=0.05الدلالة )أقل من مستوى  يه

مجتمعة  يرات المستقلة و هو يمثل  معامل الارتباط بين المتغ(  0.679معامل التحديد )

و المتغير التابع الممثل بالايداع النقدي باستخدام الصراف الالي و يعبر عن علاقة جيدة 

مما يدل على ان المتغيرات  (0.460)بين المتغيرات، في حين بلغ معامل التحديد المعدل 

راف الالي، % من  التباين في الايداع النقدي باستخدام الص46.0المستقلة تفسر ما نسبته 

الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي يعود الى عوامل اخرى  في % من تباين 54و 

 لم يتم دراستها. 

  يتضح من الجدول و جود أثر ذو دلالة احصائية  لمحاور جودة الخدمات الالكترونية

 ، بحيث مة من المصارف منفصلة كل على حداالمقد

لثقة و السرية و الامان في استخدام ا رضا الزبائن عن  زادت درجةكلما   -1

% فان درجة استخدام الايداع النقدي باستخدام 10الصراف الالي بنسبة 

 .% 3.35الصراف الالي تزيد بمقدار

سهولة استخدام الخدمات الالكترونية رضا الزبائن عن  كلما زادت  درجة   -2

الالي تزيد الصراف  % فان درجة استخدام الايداع النقدي باستخدام10بمقدار 

  .%2.78بمقدار 

انتظام الخدمات الالكترونية في بمقدار  رضا الزبائن عن  كلما زادت درجة -3

 .%1.20لايداع النقدي تزيد بمقدار % فان درجة استخدام ا10

  ،وجود اثر لعمر الزبون على درجة استخدام الصراف الالي في عملية الايداع النقدي

فان درجة استخدام الصراف الالي في عملية  ة واحدة سنفكلما زاد عمر الزبون  بمقدار 

  .0.019الايداع النقدي تقل بمقدار 

  يتعامل معها الزبون و درجة تقبل لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لعدد المصارف التي

 الزبون للايداع النقدي باستخدام الصراف الالي.
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َ:نيةثاالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَال4.3.2َ

َ

َ "على نيةتنص الفرضية الفرعية الثا َأثرَذوَدلالةَإحصائيةَ ََالمستقلةَللمتغيراتلاَيوجد

ََالثقةَوَالسريةَوَالامانَفيَاستخدامَالصرافَالالي،َالخدمات،َانتظامَالاستخدام،َسهولة)

َوَالاستعلاماتَخدامَالخدماتاستَ علىَتقبلَ(الزبونَمعهاَيتعاملَالتيَالمصارفَعددَالعمر،

 المتاحةَمنَخلالَالصرافَالالي."

 

للإجابة واختبار فرضية الدراسة ، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد،   وأن استخدام 

( Multicollinearityهذا الاختبار يستلزم الإيفاء بعدم وجود ارتباط عالٍ و تداخل خطي   )

(  VIFكور تم استخراج معامل تضخم  )بين المتغيرات المستقلة، و للتأكد من توافر الشرط المذ

(  و بعد إجراء المعالجة الإحصائية يشير الجدول رقم Toleranceو التباين المسموح به )

( كما أن  قيم معامل 0.20( إلى أن معامل التباين المسموح به للمتغيرات أكبر من )27.4)

كلة الترابط الخطي  بين ( حيث يعد ذلك مؤشراً إلى عدم وجود مش10تضخم التباين أقل من )

المتغيرات المستقلة وهذا يدل على قبول القيم و أنها مناسبة لإجراء تحليل الانحدار الخطي 

ان الخطأ يتوزع  تقريبا  أكدت النتائج (، كما وTabachnick  &  Fidell,  2007المتعدد )

الي نستطيع (. بالت0.988(، و انحراف معياري )(4.13E-15-توزيعا طبيعا بوسط حسابي 

 استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار فرضية الدراسة.  

المتغيراتَالمستقلةَعلىَأثرََةَس(:َنتائجَتحليلَالانحدارَالخطيَالمتعددَلدرا4.23جدولَ)

 استخدامَالصرافَالالي

 Unstandardized 
Coefficients 

 المعاملات الغير معيارية 

Standardized 
Coefficients 

المعاملات 
َالمعيارية 

T 
 ت"“

Sig. 
الدلالة 

 الاحصائية 

Collinearity 
Statistics 

 

المتغيرات 
 المستقلة 

Beta  
 المعامل 

Std. Error 
الخطأ 

 المعياري

Beta  
 المعامل

Tolerance 

التباين 

 (المسموح به(

VIF  

)معامل 

تضخم 

 التباين(

   047. 2.002  295. 590. الثابت 

تخدام لاسسهولة ا
 

.343 .069 .308 4.944 .000 .553 1.810 

انتظام الخدمة
 

.199 .040 .268 4.977 .000 .739 1.353 

الثقة والسرية و 
 الامان 

.298 .066 .294 4.495 .000 .502 1.991 

- 082.- 004. 007.- العمر 
1.740 

.083 .957 1.045 
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عدد المصارف 
 

-.021 .025 -.040 -.845 .399 .941 1.063 

       

0.000 Sig " 0.745 "الدلالة الاحصائية R     "التحديد معامل " 

51.778  F (ANOVA) 0.554 R Square    "معامل 
 "المعدل التحديد

 

لفرضية  والمتمثل بالمعادلة ( نتائج الاختبار الاحصائي لنموذج هذه ا.234يمثل جدول رقم )

 : التالية

𝑌2 = 0.590 + 0.343𝑥1 + 0.199𝑥2 + 0.298𝑥3 − 0.007𝑥4 − 0.021𝑥5 

 

 يشير الجدول إلى 

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرات المستقلة الممثلة بجودة الخدمات الالكترونية

على  درجة  مجتمعة ن عدد المصارف التي يتعامل معها الزبوو  زبونو عمر ال

ة حيث بلغت قيم الصراف الالي استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال

 ىال ( مما يؤديα=0.05لدلالة )أقل من مستوى ا ي(  و ه0.00الدلالة الاحصائية )

(  و هو يمثل معامل 0.745رفض الفرضية الصفرية، حيث بلغ معامل التحديد )

الخدمات و  ات المستقلة و المتغير التابع الممثل باستخدام الارتباط بين المتغير

بين المتغيرات،  قويةو يعبر عن علاقة  الصراف الاليالاستعلمات المتاحة من خلال 

مما يدل على ان المتغيرات المستقلة   (0.554)في حين بلغ معامل التحديد المعدل 

% من 44.6، و ف الاليالصرا% من  التباين في باستخدام 55.4تفسر ما نسبته 

يعود  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي التباين  باستخدام 

 الى عوامل اخرى لم يتم دراستها.

   و جود أثر ذو دلالة احصائية  لمحاور جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من

ت المتاحة من على استخدام الخدمات و الاستعلاما المصارف منفصلة كل على حدا

 بحيث انه  ،خلال الصراف الالي

الثقة و السرية و الامان في استخدام  رضا الزبائن عن  كلما زادت درجة  -1

% فان درجة استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة 10الصراف الالي بنسبة 

 .%2.94الصراف الالي تزيد بمقدار من خلال
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ة استخدام الخدمات الالكترونية بمقدار سهول عن رضا الزبائن كلما زادت  درجة   -2

% فان درجة  استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف 10

 .%3.08الالي  تزيد بمقدار 

% 10انتظام الخدمات الالكترونية بمقدار رضا الزبائن عن  كلما زادت درجة   -3

الصراف الالي  فان درجة استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال

 .%2.68تزيد بمقدار 

  درجة استخدام   على عدد المصارفو  الزبونأكدت النتائج  عدم وجود اثر لعمر

َالخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي .

َ:ثالثةالنتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالفرعيةَال4.3.3ََ

َأث"على  لثةتنص الفرضية الفرعية الثا َيوجد َلا َ َإحصائية َدلالة َذو ََالمستقلةَللمتغيراتر

َالانترنتََانتظامَالاستخدام،َسهولة) َاستخدام َفي َالامان َو َالسرية َو َالثقة الخدمات،

خدامَالخدماتَوَاستَ علىَتقبلَ(الزبونَمعهاَيتعاملَالتيَالمصارفَعددَالعمر،ََالمصرفي،

َالاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَالمصرفي."

 

واختبار فرضية الدراسة ، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد،   وأن استخدام للإجابة 

( Multicollinearityهذا الاختبار يستلزم الإيفاء بعدم وجود ارتباط عالٍ و تداخل خطي   )

(  VIFبين المتغيرات المستقلة، و للتأكد من توافر الشرط المذكور تم استخراج معامل تضخم  )

(  و بعد إجراء المعالجة الإحصائية يشير الجدول رقم Toleranceين المسموح به )و التبا

( كما أن  قيم معامل 0.20( إلى أن معامل التباين المسموح به للمتغيرات أكبر من )28.4)

( حيث يعد ذلك مؤشراً إلى عدم وجود مشكلة الترابط الخطي  بين 10تضخم التباين أقل من )

وهذا يدل على قبول القيم و أنها مناسبة لإجراء تحليل الانحدار الخطي  المتغيرات المستقلة

ان الخطأ يتوزع  تقريبا أكدت النتائج  (، كما و Tabachnick  &  Fidell,  2007المتعدد )

(. بالتالي نستطيع 0.988(، و انحراف معياري )E-15 2.32- )توزيعا طبيعا بوسط حسابي

 المتعدد لاختبار فرضية الدراسة.   استخدام تحليل الانحدار الخطي

َ

َ

َ

َ

َ
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َالمتغيراتَالمستقلةسةَأثرَ(:َنتائجَتحليلَالانحدارَالخطيَالمتعددَلدرا4.24جدولَ)َ

 الانترنتَالمصرفيعلىَاستخدامَ

 Unstandardized 

Coefficients 

المعاملات الغير 

 معيارية 

Standardized 

Coefficients 

المعاملات 

 المعيارية 

T 

 ت"“

Sig. 

الدلالة 

 الاحصائية 

Collinearity 

Statistics 

 

  Beta المتغيرات المستقلة 

 المعامل 

Std. 

Error 

الخطأ 

 المعياري

Beta  

 المعامل

  Tolerance 

التباين 

 (المسموح به(

VIF  

)معامل 

تضخم 

 التباين(

   050. 1.967  332. 653. الثابت 

 1.278 783. 014. 2.477 128. 066. 163. سهولة الاستخدام 

 1.551 645. 000. 9.297 530. 048. 450. انتظام الخدمة

الثقة والسرية و الامان 

 

.219 .055 .225 4.003 .000 .664 1.505 

- 071.- 005. 007.- العمر 
1.520 

.130 .957 1.045 

 1.083 924. 039. 2.077 099. 029. 060. عدد المصارف 

       ا

0.000 Sig " 0.752 "الدلالة الاحصائية R     "التحديد معامل " 

54.001 F (ANOVA) 0.565 R Square    "معامل 

 "المعدل التحديد

 

( نتائج الاختبار الاحصائي لنموذج هذه الفرضية  والمتمثل بالمعادلة 4.24يمثل جدول رقم )

 :يةالتال

𝑌3 = 0.653 + 0.163𝑥1 + 0.450𝑥2 + 0.219𝑥3 − 0.007𝑥4 − 0.06𝑥5 

 

 و يشير الجدول إلى

   وجود أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرات المستقلة الممثلة بجودة الخدمات الالكترونية

على  درجة  مجتمعة  عدد المصارف التي يتعامل معها الزبونو عمر الزبون و 

دمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي حيث بلغت استخدام  الخ

مما يؤدي ( α≤0.05)(  و هو أقل من مستوى الدلالة 0.00قيمة الدلالة الاحصائية )
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(  و هو يمثل معامل 0.752رفض الفرضية الصفرية، حيث بلغ معامل التحديد ) ىال

الممثل باستخدام الانترنت المصرفي  الارتباط بين المتغيرات المستقلة و المتغير التابع

 (0.565)و يعبر عن علاقة جيدة بين المتغيرات، في حين بلغ معامل التحديد المعدل 

% من  التباين في استخدام 56.5مما يدل على ان المتغيرات المستقلة تفسر ما نسبته 

المتاحة  الخدمات و الاستعلامات % من التباين  باستخدام 43.5الانترنت المصرفي، و 

 الانترنت المصرفي يعود الى عوامل اخرى لم يتم دراستها. من خلال 

  جودة الخدمات  اورو جود أثر ذو دلالة احصائية  لمح( 4.24رقم ) يتضح من الجدول

، الثقة الالكترونية )انتظام الخدمات الالكترونية، سهولة استخدام الخدمات الالكترونية

على  ( المقدمة من المصارف منفصلة كل على حدالبنكيو السرية و الامان للانترنت ا

 :استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي، بحيث انه

سهولة استخدام الخدمات الالكترونية بمقدار  رضا الزبائن عن  كلما زادت  درجة -1

الانترنت % فان درجة  استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال 10

  .%1.28المصرفي   تزيد بمقدار 

% 10انتظام الخدمات الالكترونية في بمقدار  رضا الزبائن عن  كلما زادت درجة -2

فان درجة استخدام  الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي 

 .%5.30تزيد بمقدار 

ن في استخدام الخدمات كلما زادت درجة رضا الزبائن عن الثقة و السرية و الاما  -3

و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي فان استخدام الخدمات و 

 %.2.25الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي تزيد بمقدار 

  يزداد تقبلهأكدت النتائج كلما زادت عدد المصارف التي يتعامل معها الزبون 

المتاحة من خلال الانترنت المصرفي بمقدار  لخدمات و الاستعلاماتلاستخدامه ا

درجة استخدام   عدم وجود اثر لعمر الزبون على %، في حين اظهرت النتائج0.99

 .ت المتاحة من خلال الصراف الاليالخدمات و الاستعلاما

 النتائجَالمتعلقةَبفرضيةَالدراسةَالرئيسيةَالرابعةَ 1.4

َتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَ"َلاَتنص فرضية الدراسة الرئيسية الرابعة على

تقبلَأفرادَالعينةَلاستخدامَالخدماتَالالكترونيةَ)َالايداعَالنقديَباستخدامَالصرافَالالي،َ

َالخدماتَوَ َاستخدام َالصرافَالالي، َمنَخلال َالاستعلاماتَالمتاحة َالخدماتَو استخدام

َتغيرَالعمرَ"الاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَالمصرفي(َتبعاَلم
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 Oneلاختبار فرضية الدراسة تم استخدام اختبار تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي )

Way ANOVA.كما هو موضح في الجدول أدناه ،) 

 

(َللفروقَفيَدرجةَتقبلَأفرادَالعينةَلاستخدامANOVAَ(:َنتائجَاختبارَ)4.25جدولَ)

َ.العمرالخدماتَالالكترونيةَتبعاًَلمتغيرَ

َ
َمجموعَالمربعاتَمصدرَالتباين

درجاتَ

َالحرية

متوسطَ

َالمربعات

قيمةَفَ

َالمحسوبة

الدلالةَ

َالإحصائية

 الايداع النقدي  

 

 7.612 6.758 3 20.273َبينَالمجموعات
 

.000 
 

 888. 194.427َ219 داخلَالمجموعات

 

 المجموع
214.701 222 

 الصراف الالي 

 

 1.750 1.296 3 3.888َبينَالمجموعات
 

.158 
 

 740. 219 162.161 داخلَالمجموعات

 222 166.049 المجموع 

الانترنت 

 المصرفي   

 2.671 2.462 3 7.387َبينَالمجموعات
 

.048 
 

 922. 219 201.887 داخلَالمجموعات

 222 209.274 المجموع 

الخدمات 

 الالكترونية 

 4.928 2.910 3 8.729َبينَالمجموعات
 

.002 
 

 591. 219 129.320 داخلَالمجموعات

 222 138.049 المجموع 

 

( في  0.05الدلالة  )فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ( وجود 4.25يتضح من الجدول )

للزبون حيث بلغت قيمة  الفئة العمريةاستخدام  افراد العينة للخدمات الالكترونية باختلاف 

 رفضالى  ( مما يؤديα=0.05الدلالة ) من مستوى  قل( و هي أ0.002)الدلالة الاحصائية 

باستخدام  نقديبالايداع الالممثلة الخدمات الالكترونية و  وريالفرضية الصفرية، و في مح

 الصراف الالي ، و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي

( على الترتيب، في حين اكدت 0.048(، )0.00لكل محور )حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية 

في استخدام افراد العينة للخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال  فروقعدم وجود  النتائج 

استخدام  درجة فيبين افراد العينة ، بحيث وجد هنالك تقارب الصراف الالي باختلاف العمر

كما هو موضح ن خلال الصراف تبعا للفئة العمرية و الاستعلامات المتاحة مالزبائن للخدمات 

 (.4.26)في الجدول 
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َ(:ََالمتوسطاتَالحسابيةَوالانحرافاتَالمعياريةَلدرجةَاستخدامَأفرادَالعينة4.26جدول)

َالعمرللخدماتَالالكتورنيةَتبعاًَلمتغيرَ

 

استخدام أفراد العينة للخدمات الالكترونية، تم استخدام اختبار  درجةق في وو لكشف الفر

(Schiffe( للمقارنات البعدية كما هو موضح في الجدول )4.26،) تبين النتائج أن درجة  و

للخدمات الالكترونية أعلى سنة   41و أقل من  25اعمارهم تتراوح بين  استخدام الافراد الذين

حيث بلغت قيمة  سنة 56و أقل من  41اعمارهم تترواح بين ن ذيمن درجة استخدام الافراد ال

َالمحورَ
َالمتوسطَالحسابيَالعددََالعمر

الانحرافَ

َالمعياري

 الايداع النقدي 

 

 0.91 3.88 45  سنة 25 من أقل

 0.93 3.92 137 سنة 41 منأقل -25

 1.02 3.38 33  سنة 56 منأقل -41

 0.98 2.56 8 سنة فأكثر  56

 الصراف الالي 

 

 0.89 3.72 45  سنة 25 من أقل

 0.87 3.68 137 سنة 41 منأقل -25

 0.76 3.38 33  سنة 56 منأقل -41

 0.85 3.24 8 سنة فأكثر  56

الانترنت 

 المصرفي   

 0.99 3.72 45  سنة 25 من أقل

 0.91 3.72 137 سنة 41 منأقل -25

 1.08 3.23 33  سنة 56 منأقل -41

 1.02 3.36 8 سنة فأكثر  56

الخدمات 

 الالكترونية 

 0.77 3.77 45  سنة 25 من أقل

 0.76 3.77 137 سنة 41 منأقل -25

 0.79 3.33 33  سنة 56 منأقل -41

 0.78 3.05 8 سنة فأكثر  56
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اعمارهم أقل  (، كما و اكدت النتائج أن درجة استخدام الافراد الذين0.034الدلالة الاحصائية )

ذين درجة استخدام الافراد الأعلى من  للايداع النقدي باستخدام الصراف الالي سنة  25من 

، كذلك اكدت النتائج أن (0.005حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية ) سنة فأكثر 56اعمارهم 

درجة استخدام افراد العينة للايداع النقدي باستخدام الصراف الالي  أعلى من كل من استخدام 

سنة فأكثر  56ذين اعمارهم ، و الافراد ال41واقل من  25الافراد الذين اعمارهم تترواح بين 

، في حين لم يلاحظ ( على الترتيب 0.002(، و)0.035حيث بلغت قيمة الدلالة الاحصائية )

 الخدمات و لكترونية و استخدام استخدام الخدمات الإ فيفروق في المقارنات البعدية  الثنائية 

 .للزبون رية نترنت المصرفي باختلاف الفئة العمالاستعلامات المتاحة من خلال الإ

للمقارنات الثنائية البعدية للفروق في  درجة استخدام  Schiffe  رنتائج اختبا  (:4.27جدولَ)

 العمرتبعاً لمتغير  الخدمات الالكترونية

َالفئةَالعمريةََالمحورَ

I 

َالفئةَالعمريةَ

َJ 

الفرقَفيَالاوساطَ

َالحسابية

I-J 

الدلالةَ

َالاحصائيةَ

الخدماتَ

ََالالكترونيةَ

 034. 0.44 56أقل من -41َ41أقلَمنَ-25

الايداعَ

َالنقديَ

 005. 1.32 سنة  فأكثر  56َسنة25ََأقلَمنَ

 035. 0.54 56أقل من  -41 41أقل من -25

 002. 1.36 سنة  فأكثر  56   41َأقل من -25

 

 

 

 

 

 

 

 

َ

َ
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َ

 لَالخامســــــــالفص

َومناقشتهاَتحليلَالنتائج

    َ

ََ :تمهيد 1.5

ومناقشتها، ووضع  ةجل عرض ملخص نتائج الدراسأهذا الفصل من  ةراسخصصت الد

  .، وتطوير الحلول للتغلب على هذه المشكلاتطالبةاستنتاجات من وجهه نظر ال

َ:النتائجَوَالاستنتاجات2.5ََ

، وسيتم عرض ومناقشة النتائج حسب أسئلة الدراسة نتائجعدة الى  ةتوصلت الدراسلقد 

 .وفرضياتها

 

المقدمةَمنَالصرافَالآليَلَالزبائنَلخدماتَماَواقعَتقب َولَ:َسيَالأالرئيالسؤالَ

 ؟َالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليل

ة من المقدملكترونية لخدمات الإلاستخدام اتقبل الزبائن درجة أن أظهرت نتيجة السؤال الاول 

بدرجة  تجاء من وجهة نظر زبائن المصارف العاملة في مدينة الخليللي خلال الصراف الآ

 .ةمرتفع

لكترونية والتسهيلات المتاحة هتمام بالخدمات الإكثره الإ السبب في ذلك  يكونن ويمكن أكما 

حداث أيضا لى الخدمة الإلكترونية، وأإبل المصارف للوصول من ق والاجراءات المسهلة

ت ن مجبرين على استخدام الخدماواغلاقات البنوك جعلت الكثير من الزبائ (كورونا)

 لكترونيةالإ

 

ظهرت أن تقبل ( والتي أ2011)العطره،  ةدراس -ليه النتيجة مع ما تتوصلت إهذه  -اتفقتكما و

  ةدراس ووبشكل عالي ومكثف،  ةيتم بدرجه مرتفعواستخدامها  ةالخدمات الالكتروني

(Aboobucker & Bao, 2018)  الزبائن لاستخدامتقبل  ةارتفاع درج لىإالتي توصلت 

وتعارض ما جاء هنا مع دراسة عبد  .لية من خلال الصراف الآالمقدم ةالالكتروني لخدماتا

حول عدم مواكبة الإدارة العليا بالقطاع المصرفي لأهمية تطبيق الخدمات   2016الحليم 

المصرفية الإلكترونية يؤدي إلى تدني كفاءة العاملين بالمصارف مما يؤثر سلبا على جذب 

 الزبائن.
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الاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَماَواقعَتقبلَالزبائنَللخدماتَورئيسيَالثاني:َالسؤالَال

 َ؟والمقدمةَمنَالمصارفَالعاملةَفيَمدينةَالخليلَالانترنتَالمصرفي

 

الاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَتقبلَالزبائنَللخدماتَوأن أظهرت نتيجة السؤال الثاني 

وهذا يعني وجود فروق في  ،حيادية ملةَفيَمدينةَالخليلوالمقدمةَمنَالمصارفَالعاَالمصرفي

، وكانت هذه الفروق لصالح الإجابات التي تتجه نحو فقرات هذا المحورإجابات المبحوثين على 

والمقدمة من  الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفيللخدمات وتقبل المبحوثين 

 .نظر هؤلاء الزبائن من وجهة المصارف العاملة في مدينة الخليل

يفضل اجراء التحويلات الى أن السبب يعود الضغط الشديد للمصرف وأن العميل طالبة وتعزو ال

 لتوفير الوقت والجهد. نترنت المصرفي دون الذهاب الى المصرفمن خلال الإ

 ( والتي أظهرت أن تقبل2011دراسه )العطره،  -النتيجة مع ما تتوصلت اليه هذه  -اتفقتكما و

  دراسه والخدمات الالكترونيه واستخدامها يتم بدرجه مرتفعه وبشكل عالي ومكثف، 

(Aboobucker & Bao, 2018) الزبائن لاستخدام ارتفاع درجه تقبل  التي توصلت الى

وتعارض ما جاء هنا مع دراسة عبد الحليم  .من خلال الصراف الالي لخدمات الالكترونيه المقدمها

بة الإدارة العليا بالقطاع المصرفي لأهمية تطبيق الخدمات المصرفية حول عدم مواك  2016

 الإلكترونية يؤدي إلى تدني كفاءة العاملين بالمصارف مما يؤثر سلبا على جذب الزبائن.

 

الخدماتََسهولةَاستخدامرضاَالزبائنَعنَماَواقعََلثالسؤالَالرئيسيَالثا

 ؟مهالالكترونيةَالمقدمةَمنَالمصارفَمنَوجهةَنظر

 

جوده عن الخليل  مدينةالمصارف العامله في  رضا زبائنأن درجه أظهرت نتيجة السؤال الثاني 

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في ،الخدمات الالكترونيه المقدمه من قبل المصارف مرتفعه

 رضاإجابات المبحوثين على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق لصالح الإجابات التي تتجه نحو 

المقدمة من المصارف العاملة في مدينة الاستعلامات لخدمات وعن سهولة استخدام احوثين المب

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن الخليل

بالخدمات الالكترونية، الى أن السبب يعود الى الاهتمام الشديد من قبل ادارات البنك  طالبةوتعزو ال

 ستخدام الخدمات الالكترونيةفيعملون على تذليل العقابات امام الزبائن لتسهيل ا

عن الزبائن  رضا  ة( ارتفاع في درج2016،الباهي )( و 2011،سرور)دراسه هذا مع  اتفقكما 

الباهي )مع دراسة  ايضا اتفقت، ولخدمات الالكترونيه المقدمه من المصارف ااستخدام  ةسهول

،2011 ) . 
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السريةَوَالامانََفيَاستخدامََالثقةَوَرضاَالزبائنَعنماَواقعََرابعالسؤالَالرئيسيَال

َ؟هممنَوجهةَنظرالصرافَالاليََ

الثقةَوَالسريةَوَالامانََفيََرضاَالزبائنَعنأن درجه أظهرت نتيجة السؤال الثاني 

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين  ،مرتفعهاستخدامَالصرافَالاليَ

بات التي تتجه نحو رضا المبحوثين عن على هذه الفقرات، وكانت هذه الفروق لصالح الإجا

 الثقة و السرية و الامان  في استخدام الصراف الالي من وجهة نظر هؤلاء الزبائن.

وتعزو الباحثة ذلك الى وجود الثقه والامان والسريه وسهولة الاستخدام يؤدي الى زياده استخدام 

 صراف الاليلمن خلال ا باستخدام الخدمات الخدمات الالكترونيه المتمثله 

 ودراسة، (Aboobucker & Bao, 2018) كما واتفق هذا مع ما جاء بدراسة

(Aleinio,2011) ،والتي أظهرت ارتفاع في درجه تقبل الزبائن  (،2014،عقون)دراسة و

، وتعارض ما جاء هنا مع دراسة هنداوي لاستخدام الخدمات الالكترونيه و ابعادها التي تم دراستها

 .يوجد أثر لسهولة الاستخدام على رضا عملاء المصارف لاحول أن  2014

 

مستوىَالثقةَوَالسريةَوَالامانََفيََرضاَالزبائنَعنماَواقعََخامسالسؤالَالرئيسيَال

 هممنَوجهةَنظراستخدامَالانترنتَالمصرفيََ
 

م مستوى الثقة و السرية و الامان  في استخدا الزبائن عنأن درجه أظهرت نتيجة السؤال الثاني 

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه  ،مرتفعه الانترنت المصرفي

الفقرات، وكانت هذه الفروق لصالح الإجابات التي تتجه نحو رضا المبحوثين عن الثقة و السرية 

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن الانترنت المصرفيو الامان  في استخدام 

 

ان كلما زادت الثقه والسهوله في الخدمات الالكترونيه زاد الاستخدام  ذلك الى طالبةوتعزو ال

وهذا امر طبيعي حيث ان الزبون عندما يكون لديه الثقه وسهوله بان الحواله باستخدام الانترنت 

البنكي سوف تصل بالشكل الصحيح لن يتردد في استخدام الخدمات الالكترونيه لدفع الفواتير 

 طلقه بالخدمه الالكترونيه وسهوله استخدامها.مثلا بسبب الثقه الم

 ,Sarkane- et al) (، و2015،البردويل و)(، 2011،الباهي  (دراسة كل منمع ق ذلك فتا

في وجود أثر  ايجابي  لسهولة استخدام الخدمات الالكترونية على استخدام الخدمات  (2017

(، في وجود أثر  ايجابياً  لانتظام 2015،البردويل )الالكترونية، كما و اتنفت الدراسة مع دراسة 

الخدمات الالكترونية  على استخدام الخدمات الالكترونية في جميع محاورها عدا استخدام 

 .الخدمات و الاستعلامات في المتاحة من خلال الانترنت المصرفي
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منََمستوىَانتظامَالخدماتَالالكترونيةَرضاَالزبائنَعنماَواقعَ سادسالسؤالَالرئيسيَال

 هموجهةَنظر

 مستوى انتظام الخدمات الالكترونية الزبائن عنرضا أن درجه أظهرت نتيجة السؤال الثاني 

وهذا يعني وجود فروق جوهرية في إجابات المبحوثين على هذه الفقرات،  ،توسطة )محايدة(م

انتظام الخدمات وكانت هذه الفروق لصالح الإجابات التي تتجه نحو رضا المبحوثين عن 

 .من وجهة نظر هؤلاء الزبائن الالكترونية

بعض حالات التعطيل للصراف الالي اثناء الدوام لجرده او تغذيته، إلى أن  ذلك طالبةعزو التو

 كما وان الاعطال التي تحدث من قبل شركه الاتصالات تؤدي الى ضعف الخدمه أيضا.

  ة( ارتفاع في درج2016،الباهي )( و 2011،سرور)دراسه واتفق ذلك مع دراسة كل من 

 ايضا اتفقت، ولخدمات الالكترونيه المقدمه من المصارف ااستخدام  ةسهولعن الزبائن  رضا

رضا أفراد  في درجة  (Aboobucker & Bao, 2018) ( و 2011،الباهي )مع دراسة 

ك كذلومتوسطه  ةاستخدام الخدمات الالكترونيه بدرجفي الثقة و السرية و الامان   العينة عن 

 دمه.الامر بالنسبه لانتظام الخ

َ

َفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَََ َالاولىَ:َ"لاَتوجد َالرئيسية تقبلَفرضيةَالدراسة

لخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَللمتغيراتَالديموغرافيةَستخدامَاالزبائنَلا

َالعلمي،َتصنيفَالزبون("َ)َالجنس،َالحالةَالاجتماعية،َالمؤهل

َ

َيتفرعَمنَهذهَالفرضيةَالفرضياتَالفرعيةَالتالية:و

ستخدامَلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَتقبلَالزبائنَلاالفرضيةَالفرعيةَالاولىَ:َ

 لخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًََلمتغيرَالجنسا

َ

ئية في درجة تقبل الزبائن الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصا نتائج تبين من خلالولقد 

ً لمتغير  المقدمة لخدمات الالكترونية ستخدام الا من المصارف العاملة في مدينة الخليل تبعا

في جميع محاور الخدمات  ، كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية الجنس

خدام الخدمات و الاستعلامات المتمثلة بالايداع النقدي باستخدام الصراف الالي، است الالكترونية 

المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال 

 الانترنت المصرفي  تبعا لمتغير الجنس .

ستخدام السبب وراء عدم وجود فروق ذات دلاله احصائيه في تقبل الزبائن لا ويمكن ان يبرر

الجنس هو أن المصرف يقدم الخدمات الالكترونيه لكلا  لخدمات الالكترونيه تبعا لمتغيرا

 الجنسين من دون أي تميز بينهما.
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دراسة و(، 2015،البردويل ) كل من دراسة اتفقت هذه الدراسة مع دراسةكما 

حيث اظهرت ب(، 2014،عقون )(، و دراسة 2011،سرور )دراسةو(، 2014،هنداوي)

لخدمات الالكترونية ستخدام اة في تقبل الزبائن لاالدراسات عدم وجود فروق ذات دلالة احصائي

 تبعا لمتغير الجنس.

 

 

ستخدامَلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَتقبلَالزبائنَلاالفرضيةَالفرعيةَالثانية:َ

 لخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًََلمتغيرَالحالةَالاجتماعيةَا

َ

ستخدام وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة تقبل الزبائن لاالدراسة عدم  نتائج اظهرتلقد 

ً لمتغير الحالة  قدمهلخدمات الالكترونية الما من المصارف العاملة في مدينة الخليل تبعا

كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  في جميع محاور  ، الاجتماعية

اع النقدي باستخدام الصراف الالي، استخدام الخدمات و الخدمات الالكترونية  المتمثلة بالايد

الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة 

 .تبعا لمتغير الحالة الاجتماعية من خلال الانترنت المصرفي

 ناء.السبب وراء ذلك هو تقديم الخدمه من قبل المصرف للجميع دون استث ويعزى 

(، حيث 2011،سرور)(، و دراسة 2015،البردويل )اتفقت هذه الدراسة مع دراسة كما 

اظهرت الدراستان عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في تقبل الزبائن للخدمات الالكترونية 

 .الحالة الاجتماعية تبعا لمتغير 

ستخدامَجةَتقبلَالزبائنَلالاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرالفرضيةَالفرعيةَالثالثة:َ

 لخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًََلمتغيرَالمؤهلَالعلميََا

َ

ستخدام عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة تقبل الزبائن لا بحثتبين من خلال اللقد 

، العلمي المؤهل من المصارف العاملة في مدينة الخليل تبعاً لمتغير ةمقدملخدمات الالكترونية الا

لخدمات الالكترونية كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  في جميع محاور ا

يداع النقدي باستخدام الصراف الالي، استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من المتمثلة بالإ

ل الانترنت خلال الصراف الالي، و استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلا

 . تبعا لمتغير المؤهل العلمي المصرفي

تبعا لمتغير المؤهل  عدم وجود فروق ذات دلالة احصائيةلتلك النتائج  ويعزى السبب في 

 من المصرف بغض النظر عن المؤهل العلمي. لوصول للخدمة المقدمةا إلى سهولة -العلمي
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(، و  دراسة 2014،هنداوي و )(، 2015،البردويل ) اتفقت هذه الدراسة مع دراسة ولقد 

دلالة احصائية في تقبل (، حيث اظهرت الدراستان عدم وجود فروق ذات 2011،سرور)

 خدمات الالكترونية تبعا لمتغير المؤهل العلمي.ستخدام الالزبائن لا

فروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيَدرجةَتقبلَالزبائنَلاالفرضيةَالفرعيةَالرابعةََ: ستخدامَلاَتوجدَ

 اتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًََلمتغيرَتصنيفَالزبونَلخدما

َ

وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة تقبل الزبائن -الدراسة نتائج تبين من خلال لقد 

ً لمتغير من المصارف العاملة فقدمه لكترونية الملخدمات الإستخدام الا ي مدينة الخليل تبعا

الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال استخدام  نريمحوالف الزبون في  كلا نيتص

أظهرت النتائج الصراف الالي، و الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي، و من ناحية اخرى 

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال 

يتعلق باستخدام الخدمات الالكترونية من خلال  فيماأظهرت النتائج ، حيث الانترنت المصرفي 

لصالح الزبائن  الخدمات الالكترونية استخدام  في درجة تقبل  فروقوجود الصراف الالي 

في  المصنفين زبون أفراد  مقابل الافراد المصنفين برايم شركات، بالاضافة الى وجود فروق

ائن المصنفين شركات مقابل الزبائن لصالح الزب الخدمات الالكترونية استخدام  درجة تقبل

المصنفين برايم شركات، في حين لم يلاحظ فروق في المقارنات البعدية  الثنائية لكل من 

 الخدمات و الاستعلامات الالكترونية من خلال  استخدام الخدمات الالكترونية و استخدام

 .ليالصراف الآ

 من قبل الشركات  الصراف الاليمن خلال ه وراء عدم تقبل الخدمات الالكتروني وقد يعود السبب

وبالتالي فهي لا ، عدم السماح للشركات باصدار بطاقه صراف الي من قبل المصرف هو

تستخدم الصراف الالي وايضا السبب وراء تقبل الخدمات الالكترونيه لصالح الزبائن افراد 

عن  لخدمات المصرفيهاجراء ا مقابل برايم شركات هو ان صلاحيه زبون افراد اوسع ويمكن

تقبل عدم اما بخصوص ، طريق الانترنت المصرفي أما الشركات فالصلاحيات محدوده جدا 

الخدمات الالكترونيه لصالح الزبائن المصنفين شركات برايم هو وجود موظف برايم خاص 

 لهم ويقدم لهم الخدمه بسرعه عاليه.

فروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةََتنصَفرضيةَالدراسةَالرئيسيةَالثانيةَعلىَ"لاَتوجد 

َ ََرضا َالزبائن َللمتغيراتَعن ً َتبعا َالمصارف َتقدمها َالتي َالالكترونية َالخدمات جودة

َالديموغرافيةَ)َالجنس،َالحالةَالاجتماعية،َالمؤهلَالعلمي،َتصنيفَالزبون("

َ

َ

َ
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ََيتفرعَمنَهذهَالفرضيةَالفرضياتَالفرعيةَالتالية:

عنَالزبائنَرضاَلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةََالفرضيةَالفرعيةَالاولىَ:

 جودةَالخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَالجنس

َ

عن الزبائن  رضاتبين من خلال الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة لقد 

 مدينة الخليل تبعاً لمتغير الجنسجودة الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف العاملة في 

كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  في جميع محاور الخدمات بشكل عام، 

الالكترونية  المتمثلة بالايداع النقدي باستخدام الصراف الالي، استخدام الخدمات و الاستعلامات 

الاستعلامات المتاحة من خلال  المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام الخدمات و

 جنس.الانترنت المصرفي تبعا لمتغير ال

ان المصرف يقدم الخدمات الالكترونيه لكلا الجنسين ولا في ذلك الى  السبب  ويمكن ان يعزى 

 .من حيث تقديم الخدمه تبعا للجنسيوجد تميز 

عنَالزبائنََرضاَلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةالفرضيةَالفرعيةَالثانية:َ

 جودةَالخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَالحالةَالاجتماعيةَ

َ

عن الزبائن  رضا ية في درجة تبين من خلال الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصائولقد 

الحالة  جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف العاملة في مدينة الخليل تبعاً لمتغير

كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  في جميع محاور  ، الاجتماعية

لي، استخدام الخدمات و الآالخدمات الالكترونية  المتمثلة بالايداع النقدي باستخدام الصراف 

الاستعلامات المتاحة  الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي، و استخدام الخدمات و

 .نترنت المصرفي تبعا لمتغير الحالة الاجتماعيةمن خلال الإ

ليها من قبل جميع فئات الخدمات الإلكترونية يسهل الوصول إ  ذلك إلى أن ويعزى سبب 

بنفس الطريقة للجميع  م الخدمةن المصرف يقد  , وأو متزوج ن أعزب أالمجتمع سواء كا

 والمستوى.

 

عنَالزبائنََرضاَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةَلاَتوجدَالفرضيةَالفرعيةَالثالثة:َ 

َ.َجودةَالخدماتَالالكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًَلمتغيرَالمؤهلَالعلمي

َ

عن الزبائن  رضا تبين من خلال الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة 

تبعاً لمتغير المؤهل  , دينة الخليلجودة الخدمات الالكترونية المقدمة من المصارف العاملة في م

خدمات كما و أكدت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  في جميع محاور ال ، العلمي

لامات لي، استخدام الخدمات و الاستعاستخدام الصراف الآيداع النقدي بلكترونية  المتمثلة بالإالإ
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الاستعلامات المتاحة من خلال  لي، واستخدام الخدمات والمتاحة من خلال الصراف الآ

  مؤهل العلمي.الانترنت المصرفي تبعا لمتغير ال

حيث هناك تقبل ، الخدمات الالكترونيهاستخدام  سهوله  ن يكون السبب وراء ذلك ويمكن أ

 .ض النظر عن الدرجة العلميةبغ

  

عنَزبائنَالَرضالاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاحصائيةَفيََدرجةَالفرضيةَالفرعيةَالرابعة:َ

َ.لكترونيةَالتيَتقدمهاَالمصارفَتبعاًََلمتغيرَتصنيفَالزبونَجودةَالخدماتَالإ

 

عن الزبائن  رضا وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة  الدراسةنتائج تبين من خلال 

من المصارف العاملة في مدينة الخليل تبعاً لمتغير تصنبف  قدمهجودة الخدمات الالكترونية الم

الثقة و السرية و عن  ، كما و أظهرت النتائج وجود فروق في درجة رضا أفراد العينة الزبون

على الزبائن المصنفين  المصنفين أفراد لصالح الزبائن  ليمان في استخدام الصراف الآالأ

شركات، كذلك كانت الفروق لصالح الزبائن المصنفين شركات عن الزبائن المصنفين برايم 

سهولة استخدام  النتائج وجود فروق في درجة رضا افراد العينة عن  كذلك اظهرت، شركات

ضافة الافراد المصنفين برايم شركات، بالاعلى الزبائن المصنفين زبون أفراد  لصالح الخدمات 

الزبائن المصنفين برايم   علىالمصنفين شركات الزبائن  الى وجود فروق في درجة رضا

لنتائج  عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية في درجة أظهرت اخرى أ،  و من ناحية شركات

نترنت المصرفي، و عدم وجود د العينة عن الثقة و السرية و الأمان في استخدام الإرضا افرا

 ظام الخدمات الالكترونية المقدمة.فروق في درجة رضا أفراد العينة عن انت

الزبائن لجوده الخدمات لصالح  لهذه النتيجة الى الفروقات في تقب السبب في الباحثة تعزو و

دت له ميزات وصلاحيات أهو فراد الأ ن , وايضا لأكبر مقارنه مع الشركاتأن الزبون أ فر 

ما . أنترنت المصرفي محدود الصلاحيات , والإلهم آلي الشركات لا يتم اصدار بطاقه صراف 

فرع من حيث وجود بالنسبه لتدني قبول برايم شركات بسبب الميزات المضافه لهم داخل ال

 صندوق خاص لهم .

 

َ َالثالثة: َالرئيسية َانتظامَالفرضية َالاستخدام، َ)سهولة َ َالمستقلة َللمتغيرات َأثر َيوجد لا

الخدمات،َالسريةَوَالثقةَوَالامانَ،ََالعمر،َعددَالمصارفَالتيَيتعاملَمعهاَالزبون(َعلىَ

َ)الا َالالكترونية َالخدمات َاستخدام َ َباستخدتقبل َالنقدي َالصرافَالآيداع َاستخدامَام َ لي،

لي،َاستخدامَالخدماتَوَالاستعلاماتَلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالصرافَالآالخدماتَوَالاستع

َالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَالمصرفي(

َ
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َيتفرعَمنَهذهَالفرضيةَالفرضياتَالفرعيةَالتالية:

َ

َ َالاولى: َالفرعية َالاالفرضية َ)سهولة َ َالمستقلة َللمتغيرات َأثر َيوجد َانتظامَلا ستخدام،

الخدمات،َالسريةَوَالثقةَوَالامانَ،ََالعمر،َعددَالمصارفَالتيَيتعاملَمعهاَالزبون(َعلىَ

َ.الايداعَالنقديَباستخدامَالصرافَالالي

َ

للمتغيرات المستقلة و الممثلة دالة إحصائياً  طرديةعلاقة الدراسة وجود نتائج تبين من خلال لقد 

الممثلة بسهولة استخدام الخدمات الالكترونية، الثقة و  رونية بمحاور جودة الخدمات الالكت

بالاضافة لعمر  ، و انتظام الخدمات الالكترونيةالآليالسرية و الامان في استخدام الصراف 

على الايداع النقدي باستخدام  مجتمعةالزبون و عدد المصارف التي يتعامل معها الزبون 

 .الصراف الالي 

ً  طرديةعلاقة  ة وجودكما و بينت الدراس  جودة الخدمات الالكترونية و  بين دالة إحصائيا

ات انتظام الخدم التالية الثقة و السرية و الامان، سهولة الاستخدام، و الثلاثة المتمثلة بالمحاور

، بحيث تفسر كلاً منها بشكل منفصل على الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي الالكترونية 

يؤدي الى زيادة في درجة  هرضا عن جودة الخدمات الالكترونيالان زيادة درجة هذه العلاقة ب

السرية و الامان  ر الثقة و ، حيث كان محواستخدام الصراف الالي في عملية الايداع النقدي

على  ات الالكترونيةسهولة الاستخدام و انتظام الخدم الاكثر تاثير في الايداع النقدي، من  ثم

 .الترتيب

 

استخدام الصراف الالي  فيلعمر الزبون دالة إحصائياً  عكسيةعلاقة ا أكدت النتائج وجود كم 

، حيث تفسر هذه العلاقة بان زيادة عمر الزبون تؤدي الى انخفاض في عملية الايداع النقدي

، كما و فسرت المتغيرات المستقلة في درجة استخدام الصراف الالي في عملية الايداع النقدي

 % من التغير في استخدام الصراف الالي في عملية الايداع النقدي.  46ما نسبته  دراستها التي تم

استخدام الخدمات  يزيد منمما السبب وراء ذلك وجود الثقه والامان والسريه  ويمكن ان يكون 

الصراف الالي أما بالنسبه للعلاقه العكسيه  من خلالالالكترونيه المتمثله في الايداع النقدي 

المتمثله في كلما زاد عمر الزبون كلما قل استخدام الخدمات الالكترونيه بسبب عدم الامان 

عدم اقناعهم عاما وايضا  (60) تزيد على والثقه بالتكنلوجيا الحديثه لكبار السن الذين اعمارهم 

 .وتدريبهم على استخدام الخدمات الالكترونيه
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َ َالثانية: َالفرعية َللالفرضية َأثر َيوجد َانتظلا َالاستخدام، َ)سهولة َ َالمستقلة امَمتغيرات

مانَ،ََالعمر،َعددَالمصارفَالتيَيتعاملَمعهاَالزبون(َعلىَالخدمات،َالسريةَوَالثقةَوَالأ

َ.ليالمتاحةَمنَخلالَالصرافَالآَتقبلََاستخدامَالخدماتَوَالاستعلامات

َ

ً  طرديةعلاقة وجود  الدراسة نتائج تبين من خلال  تغيرات المستقلة و الممثلة للم دالة إحصائيا

ضافة لعمر الزبون و عدد المصارف التي يتعامل معها ور جودة الخدمات الالكترونية بالإبمحا

  .لي تاحة من خلال الصراف الآعلى استخدام الخدمات و الاستعلامات الممجتمعة الزبون 

 

ً  طرديةعلاقة كما و بينت الدراسة وجود  لالكترونية و المتمثلة لجودة الخدمات ا دالة إحصائيا

الخدمات  ، سهولة الاستخدامفي استخدام الصراف الالي بالمحاور التالية الثقة و السرية و الامان

كلاً منها بشكل منفصل على استخدام الخدمات و  الالكترونية ، و انتظام الخدمةالالكترونية

بان زيادة درجة رضا افراد تفسر هذه العلاقات  الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي،

تؤدي الى زيادة في درجة استخدام الخدمات و   ةالعينة عن جودة الخدمات الالكتروني

حيث كان محور سهولة الاستخدام، من ثم   الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي،

ج عدم  وجود اثر السرية و الامان و انتظام الخدمة  الاكثر تاثيرا على الترتيب، كما أكدت النتائ

ذو دلالة احصائية للعمر الزبون و عدد المصارف التي يتعامل معها بشكل منفصل على استخدام 

الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالي ، كما و فسرت المتغيرات المستقلة 

ت المتاحة من % من التغير في استخدام الخدمات و الاستعلاما55.4التي تم دراستها  ما نسبته 

 خلال الصراف الالي.

زيادة درجة رضا افراد العينة عن جودة الخدمات  الى ان العلاقة  ويمكن ان تبرر هذه

لاستعلامات المتاحة من خلال االالكتروني تؤدي الى زيادة في درجة استخدام الخدمات و 

 .الالكترونيهرضاهم عن الخدمه الصراف الالي هو اقتناعهم وسهوله الاستخدام ادى الى 

 

َ َالثالثة: َالفرعية َانتظامَالفرضية َالاستخدام، َ)سهولة َ َالمستقلة َللمتغيرات َأثر َيوجد لا

الخدمات،َالسريةَوَالثقةَوَالامانَ،ََالعمر،َعددَالمصارفَالتيَيتعاملَمعهاَالزبون(َعلىَ

َالخدماتَوَالاستعلاماتَالمتاحةَمنَخلالَالانترنتَالمصرفياستخدامََتقبلَ

 

للمتغيرات المستقلة و الممثلة بمحاور دالة إحصائياً  طرديةعلاقة ن خلال الدراسة وجود تبين م

الاضافة لعمر الزبون و عدد المصارف التي يتعامل معها الزبون بجودة الخدمات الالكترونية  

 .على الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي مجتمعة
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لجودة الخدمات الالكترونية و المتمثلة ة إحصائياً علاقة طردية دالكما و بينت الدراسة وجود  

، و سهولة الاستخدام في استخدام الانترنت المصرفي بالمحاور التالية الثقة و السرية و الامان

كلاً منها بشكل منفصل على استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت 

درجة رضا افراد العينة عن جودة الخدمات  حيث تفسر هذه العلاقات بان زيادة المصرفي،

التاثير  حيث كان المقدمة من المصارف تؤدي الى زيادة في درجة استخدام الانترنت المصرفي

محور الثقة و السرية و الامان، من ثم سهولة الاستخدام في استخدام الخدمات ل الاعلى

 .والاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفي

النتائج عدم  وجود اثر ذو دلالة احصائية للعمر الزبون و عدد المصارف التي يتعامل  كما أكدت

معها، و انتظام الخدمة بشكل منفصل على استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال 

من  (%39.3)الانترنت المصرفي، كما و فسرت المتغيرات المستقلة التي تم دراستها ما نسبته

 .ستخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت المصرفيالتغير في ا

دراسة أثر جودة ب المتعلقة  الفرعية الاولى و الثانية و الثالثة  اتفقت نتيجة الفرضيات كما و

بسهولة الاستخدام، انتظام الخدمات الالكترونية، )محاور  ثلاثةالخدمات الالكترونية  المتمثلة ب

الباهي  )على استخدام  الخدمات الالكترونية مع دراسة كلا من  (و الامان الثقة و السرية

 Sarkane, et) (، ،2015،البردويل و)(، 2014،هنداوي و)(، 2014،عقون و)(، 2011،

al, 2017) و دراسة ،Aboobucker & Bao,2018 ) (- للثقة و  في وجود أثر  ايجابي

الباهي  (لكترونية،  كما و اتنفت الدراسة مع السرية و الامان على استخدام الخدمات الا

لسهولة   في وجود أثر  ايجابي (Sarkane- et al, 2017) (، و2015،البردويل و)(، 2011،

استخدام الخدمات الالكترونية على استخدام الخدمات الالكترونية، كما و اتنفت الدراسة مع 

نتظام الخدمات الالكترونية  على استخدام (، في وجود أثر  ايجابياً  لا2015،البردويل )دراسة 

الخدمات الالكترونية في جميع محاورها عدا استخدام الخدمات و الاستعلامات في المتاحة من 

 .خلال الانترنت المصرفي

الخدمات الالكترونيه زاد الاستخدام وهذا   وتعزو الطالبه الى ان كلما زادت الثقه والسهوله في

معرفة استخدام هذة و في الخدمات المقدمة ون عندما يكون لديه الثقهامر طبيعي حيث ان الزب

لن يتردد في استخدام الخدمات الالكترونيه  بسبب الثقه المطلقه بالخدمه الالكترونيه  الخدمات

 وسهوله استخدامها.
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َالتوصيات: 5.3
َ

 :بما يلي  الطالبةدراسة الحالية توصي نتائج الفي ضوء 

 

طوال  عمل الصراف الالى على استمراريةة العامة للمصرف من قبل الادارالعمل  .1

بحيث ,  لتغذيته دون انقطاع عمله ومحاولة ايجاد آلية الوقت وعدم خروجه عن الخدمة

وهذا الصندوق جاهز يتم  طي لجميع فئات العملة المستخدمةيكون هناك صندوق احتيا

  استبداله بالصندوق الفارغ

 ةلى ايجاد موظف خاص لسرعه التفريغ والتغذيعمن قبل ادارة المصرف العمل  .2

على اصدار  من قبل ادارة المصرف وبعد الحصول على موافقة سلطة النقد لالعم .3

مما يوجه الشركات الى استخدم  بالشركات للتقليل  بطاقات صراف الى خاصة

 الصراف الالي وتقليل الضغط على موظف الصندوق في المصرف

 ت بمبالغ عاليه من حيث السحب والايداع صراف الي خاص للشركاتوفير  .4

رفع سقف الايداعات والسحوبات الخاصه الحصول على موافقة سلطة النقد ل .5

  للشركات ة اليوميةبالشركات بسبب الايداعات العالي

 عن تزيد أعمارهم  التي الزبائن وتشجيع ةمساعد على من قبل ادارة المصرف العمل .6

 يتم حتىلهم  موظف  وتخصيص ةلكترونيالإ الخدمات استخدام على عاما (60)

 . ةللخدم تدريبهم

 عن برايم لشركات ةلكترونيالإ الخدمات تقديم على من قبل ادارة المصرف العمل .7

 فقط ة المصرفي الخدمه تقديم على دوره يقتصر ان وليس برايم موظف طريق

يس كشف الحساب عن طريق الصراف الآلي ول على من قبل ادارة المصرف العمل .8

عن  ذلك  طلبالموظفين الذين يمكن كشف حسابهم يتم  عن طريق الصندوق بحيث أن

ويتم ذلك باستخدام نظام  المصرف طريق الصراف ودون الحاجة إلى الدخول إلى 

معرف على الصراف قادر على كشف الحساب وقد تم العمل بهذة الخطوة من بعض 

 المصارف 

المصرفي بحيث لا يكون نترنت تطبيق الإ على تدعيم من قبل ادارة المصرف العمل .9

 . خارج الخدمة

التأكيد على استمرار وجود العملة بجميع الفئات العمل من قبل ادارة المصرف على  .10

 دولار في الصراف سواء كانت دينار أو شيقل أو المطلوبة
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لشركات على صحاب اأعلى منح صلاحيات للعملاء  من قبل ادارة المصرف العمل .11

 بحيث يتم : لكترونيةالإالتطبيقات 

 . لكترونيةامكانية قيد رواتب موظفين الشركة عن طريق التطبيقات الإ -أ

 .لكترونيةتسديد فواتير الهواتف المحمولة عن طريق التطبيقات الإ امكانية -ب

امكانية طلب دفاتير شيكات ومتابعة حالة الدفاتر من خلال التطبيقات  -ت

 .يةلكترونالإ

 شركه عن طريق التطبيق.تحديث بيانات ال امكانية -ث

 .ةلكترونيالتطبيقات الإ عن طريقوقيع الالكتروني التاضافة  -ج
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. . موقع الكتروني 2020بنك فلسطين،موقع  .4

https://www.bankofpalestine.com/ar 

 .موقع الكتروني .2013منتدى المحاسب العربي، .5

https://accdiscussion.com/forum 
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لاحقــــــالم  
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َ:الاستبانةَ/(1ملحقَ)5.5َ

 بسمَاللهَالرحمنَالرحيمََََََََ                             
َ

َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََالخـــــــــــــــــليلعةَــــــــــــــــــجام

َوالبحثَالعلميَالدراساتَالعلياَعمادة

َـــــويلَوالإدارةـــــيةَالتمــــكــلـــــــــ

َـــــــالةَالأعمــبرنامجَماجستيرَإدار

َ

 بعنوان انةستبإ

 فيَفلسطين:المشاكلَوالحلولَمصرفيةَالالكترونيةتقبلَالعملاءَللخدماتَال

َأخيَالكريم/َأختيَالكريمة

 تحية طيبة وبعد ...

فيََتقبلَالعملاءَللخدماتَالمصرفيةَالالكترونيةَ"بعنوان  - ةجراء دراسإب - الطالبةتقوم     

دارة إكجزء من متطلبات الحصول على درجة الماجستير في فلسطين:المشاكلَوالحلولَ"

مال من كلية التمويل والادارة في جامعه الخليل، وحيث إننا نعهد بكم الإهتمام ، عالأ

نأمل من حضرتكم َوالإستعداد الدائمين لمؤازرة الأبحاث العلمية التي تخدم وتطور المجتمع ،

في اتمام هذه  ة لما لرأيكم من أهمي ةوموضوعي ةستبانة بدقعن فقرات الإ ةجابالتكرم بالإ

تعامل بسرية تامة، وسوف تستخدم ا بأن المعلومات التي ستدلون بها س، علمةالدراس

 غراض البحث العلمي فقط . لإ

 شاكرين لكم حسن تعاونكم.

 

 

 

 
                 

 أبوَعوادَرمسيس:َطالبةالَ                                                   

 

ََإقبالَالشريفد.إشراف:ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

َ

َ

َ

َ
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َعامهَبيانات:َالاولَالقسم

َ: لحالتكَهالملائمَخانه(َفيَالxالرجاءَوضعَإشارةَ)

َالجنس:َََََََََََََََََذكرَََََََأنثى .1

 متزوج     أعزب:     الحالة الاجتماعية  .2

                 العمر :  ...........................       .3

 بكالوريوس        دراسات عليا            فأقلدبلوم :َََََالمؤهل العلمي .4

 :..................... معها تتعامل التي المصارف عدد .5

: الى معه تتعامل الذي المصرف قبل من تصنيفك يتم.   6 

           دولار(              100000ه فوق برايم افراد )الارصد                  عميل أفراد           

 شركات                            شركات برايم
َ(ةالدراسَمحاور(:َالثانيَالقسم

 إشارة بوضع عنها الإجابة  الرجاء الالكترونية الخدمات استخدام بمدى  علاقة ذات فقرات يلي فيما

(x )المناسبه الخانه  : 
َماتَالالكترونيةالمحورَالاول:َالخدَالرقم

َ

َموافق

َبشدةَ

َغيرََمحايدَموافق

َموافق

َغيرَموافقَ

َبشدةَ

      الايداع النقدي باستخدام الصراف الالي 

      . النقديه يداعات للا الالي الصراف استخدام يتمَ .1

 الصراف من النقدي الايداع عملية اتمام عدم حال في اخر الي لصراف التوجه يتمَ .2

 مره اول المستخدم الالي
     

 الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الصراف الالياستخدام 

 
      .الشيكات ايداع في الالي الصراف استخدام يتمَ .3

      . الشيكات دفتر لطلب الالي الصراف استخدام يتمَ .4

      .الالي الصراف طريق عن مختصر حساب كشف على الحصول يتمَ .5

      انقطاع ودون دائم بشكل تتوفر الالي الصراف خدماتَ .6

 تعديله يمكني الالي الصراف خلال من عملية أي تنفيذ اثناء خلل حدوث عندَ .7

 بسهولة

     

 مختلف في السحب خدمه على الحصول من الالي الصراف بطاقات تمكننيَ .8

 العالم دوال

     

 طريق عن الزبون نفس حسابات بين المصرفيه التحويلات اجراء يتمَ .9

 الالي الصراف

َََََ
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      عليها الحصول عند الالي الصراف بطاقه استخدام على تدريبي يتمَ .10

      المصرفيه العمليات في اخر لمصرف تابع الي صراف استخدام يمكنَ .11

      الالي الصراف عبر المقدمه الخدمات في تنوع يوجدَ .12

 المصرف قبل نم الالي الصراف استخدام عن الناتجه المشاكل معالجه يتمَ .13

عاليه بسرعه  

     

 استخدام الخدمات و الاستعلامات المتاحة من خلال الانترنت البنكي

      الشيكات دفتر لطلب البنكي الانترنت استخدام يتمَ .14

      . الالي صراف بطاقه لطلب البنكي الانترنت استخدام يتمَ .15

      .اخر مستفيد الى خاصهال حساباتي من للتحويل البنكي الانترنت استخدام يتمَ .16

     1 . الماليه الحركات على للاطلاع البنكي الانترنت استخدام يتمَ .17

      .المختلفه بالعملات الارصده لمشاهده البنكي الانترنت استخدام يتمَ .18

      والجهد الوقت لتوفير الماليه العمليات لانجاز البنكي الانترنت استخدام يتمَ  .19

      . البنكي الانترنت استخدام يف سهوله هناك  .20

      . عموله اي دون البنكي الانترنت استخدام يتم  .21

(جوال الكهرباء، شركة) الفواتير لتسديد البنكي الانترنت استخدام يتم  .22       

َالمحورَالثانيَ:َجودةَالخدماتَالالكترونيةَ
َموافق سهولة استخدام الخدمات الالكترونية  

َبشده

َغيرََيدمحاَموافق

َموافق

َغيرَموافق

َبشده

       النقديه السحوبات على للحصول الالي الصراف استخدام يسهلَ .23

      . اليها الوصول يسهل و منتشرة الالي الصراف اجهزةَ .24

 و مفهومة الالكترونية الخدمات شاشات على المبينة والتوجيهات التعليماتَ .25

 . واضحة

     

       المطلوبة الخدمه لتحديد والشاشه اتيحالمف لوحة مع التعامل يسهلَ .26

 أو باتمام يتعلق فيما للتعليمات بسرعه الالكترونية الخدمات اجهزة تستجيبَ .27

 . العمليه الغاء

     

      وفهمها قراءتها يسهل  الالكترونية الخدمات تصدرها التي الاشعاراتَ .28

      والجهد الوقت فيرتو على تعمل لانها الالكترونية الخدمات استخدام يتمَ .29

 انتظام الخدمات الالكترونية 
      انقطاع دون  الالكترونية الخدمات تتوفرَ .30
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      . عموله اي ودون بسهوله الالكترونية للخدمات جديد سري رقم اصدار يتمَ .31

 الالي الصراف استخدام في الامان و السرية و الثقة
      . المصرفيه لعملياتا اجراء عند السريه الالي الصراف يوفرَ .32

 عند مطلقه بسريه معها التعامل يتم الخاصه معلوماتي بأن الكامله الثقه لديَ .33

 .الالي الصراف استخدام

     

      .النقدي السحب عمليات في الالي الصراف استخدام في ثقه لديَ .34

      . النقدي الايداع عمليات في الالي الصراف استخدام في ثقه لديَ .35

      .الشيكات ايداع عمليه في الالي الصراف استخدام في ثقه ديلَ .36

 المستخدمه بالاجهزه كامله ثقه لدي يوجد لانه الصراف استخدام يتمَ .37

 . الالي للصراف الالكترونيه للخدمات

     

.المختلفه الاوقات في الالي الصراف استخدام عند بالامان أشعرَ .38  َََََ

َموافق في استخدام الانترنت البنكي الثقة و السرية و الامان  

َوبشده

َغيرَمحايدَموافق

َموافق

َغيرَموافق

َوشده

 الانترنت استخدام خلال الشخصيه معلوماتي عن بالافصاح الكامله الثقه لديَ .39

 .البنكي

 

 عند مطلقه بسريه معها التعامل يتم الخاصه معلوماتي بأن الكامله الثقه لديَ .40

 . البنكي الانترنت استخدام

     

      .البنكي لانترنت المستخدمه بالتطبيقات كامله ثقه لدي يوجدَ .41

      . المصرفيه العمليات ز انجا في أمنه الالكترونيه الخدمهَ .42

 البنكي الانترنت استخدام أثناء المصرفيه المعلومات على عاليه حمايه يوجدَ .43

. 

     

      . المصرفيه عملياتال في البنكي الانترنت استخدام عند ثقه لدي يوجدَ .44

 خلال من حساب كشف على الحصول عمليه اتمام عند ثقه لدي يوجدَ .45

 . البنكي الانترنت

     

 الانترنت خلال من الحسابات بين التحويل عمليه اتمام عند ثقه لدي يوجدَ .46

. البنكي  

     

 

البنكي وتفضل  ما هي الخدمات  غير المتوفرة من خلال الصراف الالي والانترنت: 47سؤال

 اضافتها وتفعيلها ,ارجو الذكر ؟؟

......................................................................................................................

......................................................................................................................

.................................... 
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ما هي المعوقات أو الصعوبات التي تواجهها عند استخدامك الخدمات :48سؤال 

 ارجو الذكر ؟؟؟، الالكترونيه)الصراف الالي,الانترنت البنكي (

............................................................................................ 

......................................................................................................................

................................................................َ

َ

َ

َانتهت

َكمشكراًَلحسنَتعاون
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َ:للاستبانةَأسماءَالمحكمينَ/(2ملحقَ)

 

َ/َمكانَالعملَالمسمىَالوظيفيَاسمَالمحكمَالرقم

جامعة  عوعميد كلية التمويل والادارة هيئة التدريسيةالعضو  أ.د سمير أبو زنيد  .1

 الخليل

 الخليل هيئة التدريسية ع جامعةالعضو  د.اسامة شهوان  .2

 عجامعة الخليل ة التدريسيةهيئالعضو  د.محمد الجعبري  .3

  بنك القدسع مدير القنوات الالكترونية  وليد تلاوي   .4

 مدير الخدمات الالكترونية  عالبنك الإسلامي الفلسطيني صالح السعدي   .5
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َ:جامعةَالخليل/كليةَالتمويلَوالادارةَعمادةَمنَثةالباحَمهمةَلتسهيكتابََ/(3ملحقَ)
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َ(8حقَرقمَ)مل

َشهادةَتدقيقَاملائيَولغوي

َتحيةَوبعد،،،

َ

َالموضوع:َتدقيقَرسالةَالماجستيرَ

َ

اجستير محمد عيسى الحوامدة أشهد أنة تم تدقيق النسخة قبل النهائية لرسالة المأنا الموقع أدناه 

 .المصرفيةَالالكترونيةَفيَمدينةَالخليلللخدماتََتقبلَالزبائنالتي بعنوان: 

 ي لا أتحمل مسؤولية ما يرد في النسخة النهائية لرسالة الماجستيرزوعليه فانن

 

َتوقيع:

 محمدَالحوامدة


