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الملخص
الخدمات  معرفة  درجة  عن  الك�شف  اإلى  الدرا�شة  هدفت 
العاملة في  البنوك  لدى عملاء  وا�شتخدامها  الإلكترونية  الم�صرفية 
عنها،  العازفين  العملاء  لدى  محدداتها  على  والتعرف  فل�شطين، 
الو�شفي  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  فيها،  المتغيرات  من  عدد  ودور 
وتكونت  البيانات،  لجمع  اإلكترونية  ا�شتبانة  وا�شتخدمت  التحليلي، 
عملاء  من  الثلجية  الكرة  بطريقة  فرداً   )159( من  الدرا�شة  عينة 

البنوك في فل�شطين.
لمعرفة  الكلية  الدرجة  اأن  اإلى  الدرا�شة  نتائج  تو�شلت  وقد 
البنوك  عملاء  لدى  وا�شتخدامها  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
دللة  ذات  طردية  علاقة  ووجود  منخف�شة،  فل�شطين  في  العاملة 

اإح�شائية بين درجة معرفة تلك الخدمات وا�شتخدامها.
اإح�شائية لمحددي  ذا دللة  اأثراً  اأن هناك  النتائج  بينت  كما 
الخدمات  ا�شتخدام  على  الثقة(  و)م�شتوى  والخ�شو�شية(  )الأمان 
فل�شطين،  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية 
التقنية  )المهارة  لمحدد  اإح�شائية  دللة  ذو  اأثر  يوجد  ل  بينما 
ال�شتخدام(  و�شعوبة  الخدمة  و)ت�شميم  التكنولوجية(  والمعرفة 
ا�شتخدام تلك الخدمات، واأن هناك فروقاً  و)توافر المعلومات( على 
محددي  م�شتوى  على  العمر  لمتغير  تعزى  اإح�شائية  دللة  ذات 
المعلومات(  و)توافر  التكنولوجية(  والمعرفة  التقنية  )المهارة 
ل�شالح الفئة العمرية الأكبر عمراً، وهناك فروق ذات دللة اإح�شائية 
تعزى لمتغير الموؤهل العلمي على م�شتوى محددي )المهارة التقنية 
ال�شتخدام(  و�شعوبة  الخدمة  و)ت�شميم  التكنولوجية(  والمعرفة 
ل�شالح الفئة الأقل من حيث الموؤهل العلمي، وهناك فروق ذات دللة 
اإح�شائية تعزى لمتغير م�شتوى الدخل على م�شتوى محددي )الأمان 

والخ�شو�شية( و)م�شتوى الثقة( ل�شالح الفئة الأقل دخلًا.
الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات  المفتاحية:  الكلمات 

ا�شتخدام، محددات.
Abstract

This study aimed to detect the extent of knowledge 

and use of electronic banking services used by bank 

customers operating in Palestine. Furthermore, it 

aimed to identify the determinants among clients who 

were reluctant to use electronic banking services 

and the role of several variables. The study adopted 

the descriptive-analytical approach and used an 

electronic questionnaire for data collection. The 

snowball sample consisted of 159 bank customers in 

Palestine. 

The study results concluded that the total degree 

of knowledge and use of electronic banking services 

among Palestinian bank customers is low, and there 

was a direct statistically significant correlation 
between the degree of knowledge and use of those 

services. Moreover, the results showed that there was 

a statistically significant effect of the determinants of 
security and privacy and level of confidence on the 
use of electronic banking services among reluctant 

customers. Nevertheless, there was no statistically 

significant effect of the determinants technical skill and 
technological knowledge, service design, and difficulty 
of use and availability of information on the use of 

these services. Furthermore, there were statistically 

significant differences between the customers due 
to the age variable in reference to technical skill 

and technological knowledge and availability of 

information in favor of the older age group. There 

were also statistically significant differences attributed 
to the educational qualification variable in regards 
to technical skill and technological knowledge and 

service design and difficulty of use in favor of the lower 
educational qualification group. Moreover, there 
were statistically significant differences attributed to 
the income level variable in reference to security and 

privacy and confidence level in favor of the lowest 
income group.

Keywords: Electronic banking services, using, 

determinants. 

المقدمة
الحياة  �صريان  البنوك  تقدمها  التي  الم�صرفية  الخدمات  تعد 
مهماً  دوراً  البنوك  لعبت  فقد  الحديثة؛  والتجارية  المالية  للاأعمال 
للغاية في التنمية القت�شادية لجميع دول العالم، من خلال تلبيتها 
النمو  اإ�صراع  وبالتالي،   المجتمع،  قطاعات  جميع  لحتياجات 

القت�شادي للبلد.
لأفراد المجتمع  المتزايد  الإقبال  الأخيرة، ومع  ال�شنوات  وفي 
البنوك  تلك  باتت  الم�صرفية،  خدماتها  من  للا�شتفادة  البنوك  على 
تواجه م�شكلة متفاقمة يوماً بعد يوم، تتمثل بازدحام عملائها في 
البنوك وانتظارهم في قائمة  اإلى  النا�س  ه  مبانيها واأروقتها، فتوجُّ
طويلة ل�شحب النقود، اأو طلب ك�شف ح�شاب، اأو تحويل الأموال، اأو ما 
اإلى ذلك، اأ�شبح يربك اأعمال البنوك، وي�شبب الإزعاج وم�شيعة الوقت 
للعملاء، فكان ل بد من اتخاذ البنوك لعدد من الخطوات والإجراءات 
لتقديم  جديدة  تقنيات  اعتماد  خلال  من  ال�شعوبات،  تلك  لتقليل 

.)Nagaraj & Jegatheeswari, 2016( الخدمات الم�صرفية
حياة  بت�شهيل  يتعلّق  فيما  كبيرة  اأهمية  التكنولوجيا  وتحتل 
بفعالية  �شاهمت  بالعموم، وتطوير مختلف مجالتها؛ حيث  النا�س 
في جعل العالم الكبير يبدو كاأنه قرية �شغيرة، وتحقّق ذلك بف�شل 
وت�شهيل  لتعزيز  وطرق  و�شائل  من  للنا�س  التكنولوجيا  قدّمته  ما 
الهاتف  من  لتمتد  الو�شائل  هذه  فتنوّعت  بينهم،  فيما  التوا�شل 
الثابت والهاتف المحمول، لت�شل اإلى �شبكة الإنترنت وما يرتبط بها 
من قدرة توا�شل النا�س مع بع�شهم البع�س، مما اأدى اإلى �شل�شلة من 

التطورات في مختلف المجالت، من بينها مجال القطاع الم�صرفي.
تطورات  الأخيرة  ال�شنوات  في  الم�صرفي  القطاع  �شهد  فقد 
عن  تختلف  والتي  المقدمة،  الم�صرفية  الخدمات  حيث  من  عديدة 
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وابتكار  اإلى خلق  البنوك  ت�شعى  المعتادة؛ حيث  التقليدية  الخدمات 
وتقديم خدمات م�صرفية جديدة، محاولة بذلك ك�شب ر�شا الزبائن 
وثقتهم، وزيادة معاملاتهم، وك�شب زبائن جدد، وتزامنت التطورات 
وفي  التكنولوجية  التطورات  مع  الم�صرفي  القطاع  �شهدها  التي 
مقدمتها التقنيات والأنظمة الحديثة، واأ�شبحت البنوك  تولي اأهمية 
باإدخالها في عملها من خلال تقديمها لخدمات م�صرفية اإلكترونية، 
واأولت البنوك اأهمية لتح�شين جودة تلك الخدمات باعتبارها ال�شلاح 
116(؛   ،2021 واآخرون،  )محلو�س  الحالي  الع�صر  في  التناف�شي 
لزيادة  الفعالة  الطرائق  اإحدى  هي  التكنولوجية  فالبتكارات 
لتلبية  والم�صرفي  المالي  القطاعين  في  الخدمات  جودة  م�شتوى 

.)Ling et al., 2016( احتياجات العملاء
اأبرزها  المجال  هذا  في  الم�شطلحات  من  عدد  ظهر  وبذلك 
معظم  تقدمها  خدمات  وهي  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات 
البنوك لتتيح للعملاء التعامل مع مختلف اأنواع الأعمال الم�صرفية، 
كال�شحب والإيداع، والتحقق من اأر�شدة ح�شاباتهم، وتحويل الأموال 
بين الح�شابات،  ودفع الفواتير اإلكترونياً، وتقديم الطلبات المختلفة 
كالح�شول على قرو�س اأو دفاتر ال�شيكات، والح�شول على معلومات 
حول الح�شابات والودائع اأو الأ�شهم التجارية اأو �شناديق ال�شتثمار، 
وخا�شة  والت�شالت  المعلومات  تكنولوجيا  با�شتخدام  ذلك  كل 
كالكمبيوتر  الإلكترونية  الأجهزة  وبا�شتخدام  الإنترنت،  �شبكة 
Ham- )االهاتف المحمول اأو غيرها من الأنظمة والأجهزة الحديثة 

.)moud, et al., 2018; Khan, 2017

خلال  من  ت�شكيلها  يتم  الإلكترونية  الم�صرفية  فالخدمات 
البنوك  ووظائف  والت�شالت  المعلومات  تكنولوجيا  بين  مزيج 
كل  في  تطويرها  ويعتمد   ،)Ahanger, 2011( المالية  والموؤ�ش�شات 
بلد على ميزات خدمات �شبكة الإنترنت فيها و�صرعة الو�شول اإليها، 
اإ�شافة اإلى ميزات الخدمات الم�صرفية الجديدة المقدمة عبر الإنترنت 
التي تلبي احتياجات العملاء، وكذلك درجة اإقبال العملاء على هذه 

.)Nupur, 2010( الخدمة وانت�شار ا�شتخدامها

مشكلة الدراسة
الم�صرفية  الخدمات  توفرها  التي  المزايا  من  بالرغم 
اأن  اأظهرت  ال�شابقة  الدرا�شات  من  عدداً  اأن  اإل  للعملاء،  الإلكترونية 
ن�شبة الإقبال على الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بين عملاء البنوك 
ل زالت قليلة؛ فهم يف�شلون اإجراء معاملاتهم بالطرق التقليدية؛ لأن 
ات�شالهم المبا�صر مع موظفي البنوك ي�شمح لهم باإجراء ا�شتف�شاراتهم 
فقد   ،)Ling et al., 2016( تف�شيلًا  اأكثر  معلومات  على  وح�شولهم 
معظم  في  وا�شعاً  انت�شاراً  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  انت�صرت 
حدوده  في  زال  ما  ا�شتخدامها  على  الإقبال  اأن  اإل  العربية،  الدول 
الدنيا؛ حيث ل تزال ن�شبة قليلة من العملاء ت�شتخدمها، مقابل ن�شبة 
اأ�شبح  وبالتالي،  التقليدية منها،  تعتمد على الخدمات  كبيرة منهم 
جديراً بالهتمام درا�شة �شلوك العملاء واآرائهم فيما يخ�س التجاه 
الموؤثرة على ثقتهم  العوامل  اأهم  نحو تبني هذه الخدمات، ومعرفة 
فيها، و�شبل توجيه قراراتهم التي تحدد طبيعة �شلوكهم الم�شتقبلي 

)بن �شالح، 2021(.
وفي فل�شطين، لحظ الباحثون، من خلال درا�شة ا�شتطلاعية، 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  على  الإقبال  درجة  في  تفاوتاً 

رئي�س،  ب�شكل  يعتمدها  فبع�شهم  البنوك،  عملاء  بين  الإلكترونية 
وبع�شهم ي�شتخدمها ب�شكل جزئي، وبع�شهم عازف عن ا�شتخدامها 

لأ�شباب وعوامل مختلفة، والبع�س الآخر ل يعرف عنها.
وبناءً على ما �شبق، تحددت م�شكلة هذه الدرا�شة بال�شوؤال عن 
درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك 
العاملة في فل�شطين والك�شف عن محددات ا�شتخدامها لدى العملاء 

العازفين عنها.

أسئلة الدراسة
الم�صرفية  ◄ الخدمات  معرفة  درجة  ما  الأول:  ال�س�ؤال 

ودرجة  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  لدى  الإلكترونية 
ا�شتخدامهم لها والعلاقة بينهما؟

الثاني: ما محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية  ◄ ال�س�ؤال 
في  العاملة  البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية 

فل�شطين؟
الخدمات  ◄ ا�شتخدام  محددات  تختلف  هل  الثالث:  ال�س�ؤال 

البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية 
العلمي،  والموؤهل  العمر،  المتغيرات:  باختلاف  فل�شطين  في  العاملة 

وم�شتوى الدخل ال�شهري؟

فرضيات الدراسة
انبثق من ال�شوؤال الثاني الفر�شية الرئي�شة الأولى، والتي �شعت 
الدرا�شة لفح�شها، وهي: ل يوجد اأثر ذو دللة اإح�شائية عند م�شتوى 
الدللة )α≤ .05( لمحددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 
والمعرفة  التقنية  المهارة  الثقة،  م�شتوى  والخ�شو�شية،  )الأمان 
التكنولوجية، ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام، توافر المعلومات( 
على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين.
الدرا�سة  الثالث ثلاث فر�سيات �سعت  ال�س�ؤال  انبثق من  كما 

اإلى فح�سها، وهي:
عند  � اإح�شائية  دللة  ذو  فرق  يوجد  ل  الأولى:  الفر�سية 

م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
في  العاملة  البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية 

فل�شطين  تعزى لمتغير العمر.
عند  � اإح�شائية  دللة  ذو  فرق  يوجد  ل  الثانية:  الفر�سية 

م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
في  العاملة  البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية 

فل�شطين  تعزى لمتغير الموؤهل العلمي.
عند  � اإح�شائية  دللة  ذو  فرق  يوجد  ل  الثالثة:  الفر�سية 

م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
في  العاملة  البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية 

فل�شطين  تعزى لمتغير م�شتوى الدخل ال�شهري.

أهمية الدراسة
مو�شوع  على  تركيزها  خلال  من  الدرا�شة  اأهمية  تبرز 
المجالت  اأحدث  من  يعدّ  الذي  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
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التي تهتم بتطويرها البنوك بالعموم، والبنوك العاملة في فل�شطين 
بالخ�شو�س، وت�شعى لنت�شار ا�شتخدامها لدى عملائها؛ لما لها من 
ميزات وفوائد تعود عليها وعلى عملائها في الوقت ذاته، لذا، يتوقع 
من خلال النتائج التي �شتتو�شل اإليها الدرا�شة اأن تك�شف عن درجة 
الم�صرفية  للخدمات  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  ا�شتخدام 
الإلكترونية، وتبين محددات ا�شتخدامها لدى العازفين عنها، ودور 
العاملة  البنوك  في  القرار  اأ�شحاب  لتفيد  فيها؛  المتغيرات  من  عدد 
المحددات،  تلك  لمعالجة  اللازمة  الإجراءات  لتخاذ  فل�شطين  في 
و�شولً اإلى تحقيق ال�شتفادة الأف�شل من قبل عملاء البنوك من تلك 

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية.

أهداف الدراسة
التعرف على درجة معرفة الخدمات الم�صرفية الإلكترونية . 1

وا�شتخدامها لدى عملاء البنوك العاملة في فل�شطين .
العازفين . 2 العملاء  لدى  ا�شتخدامها  محددات  على  التعرف 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين.
الك�شف عن دور متغيرات العمر، الموؤهل العلمي وم�شتوى . 3

الدخل ال�شهري في تلك المحددات.

حدود الدراسة:	
الحدود الب�شرية: عينة من عملاء البنوك العاملة في فل�شطين.

الحدود المكانية: فل�شطين.
الحدود الزمانية: مطلع العام 2021م.

الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  محددات  الم��س�عية:  الحدود 
وت�شميم  التقنية،  والمهارة  التكنولوجية  )المعرفة  الإلكترونية 
الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام، والأمان والخ�شو�شية، وم�شتوى الثقة، 

وتوافر المعلومات(.

تعريف المصطلحات
منفعة  اأو  ن�شاط  اأي  اأنها  على  تعرف  الم�شرفية:  الخدمات 
اأن تكون بال�صرورة  اآخر، ويجب  ي�شتطيع الم�صرف تقديمها لطرف 
ملمو�شة، ول توؤدي اإلى ملكية اأي �شيء مثل اإيداع النقود )الع�شايلة 

واآخرون، 2016(.
الخدمات الم�شرفية الإلكترونية: هي خدمة تقدمها العديد من 
الم�شارف التي ت�شمح بالتعامل مع جميع اأنواع الأعمال الم�صرفية 
 ،)Khan, 2017( والت�شالت  المعلومات  تكنولوجيا  با�شتخدام 
الإلكترونية،  بالبطاقات  الدرا�شة  هذه  في  الباحثون  حددها  وقد 

والإنترنت البنكي، والر�شائل الق�شيرة، والبنك الناطق.
الم�شرفية  الخدمات  ا�ستخدام  عن  العازف�ن  العملاء 
الإلكترونية: يعرفهم الباحثون اإجرائياً في هذه الدرا�شة باأنهم عملاء 
اأو  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات  ي�شتخدمون  ل  الذين  البنوك 

ي�شتخدمونها بدرجة منخف�شة جداً.
يعرفها  الإلكترونية:  الم�شرفية  الخدمات  ا�ستخدام  محددات 
من  عدد  عزوف  ت�شبب  التي  العوامل  باأنها  اإجرائياً  الباحثون 
ب�شبب  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  عن  البنوك  عملاء 
الباحثون  حددها  وقد  منها،  تخوف  اأو  ا�شتخدامها  في  �شعوبات 

التكنولوجية  المعرفة  هي:  مجالت  بخم�شة  الدرا�شة  هذه  في 
والأمان  ال�شتخدام،  و�شعوبة  الخدمة  وت�شميم  التقنية،  والمهارة 

والخ�شو�شية، وم�شتوى الثقة، وتوافر المعلومات.

الإطار النظري

خا�س  ب�شكل  المنظمات  في  مهماً  دوراً  الخدمات  تلعب 
الخدمات   مقدمي  عاتق  على  يقع  لذا،  عام،  ب�شكل  الدول  واقت�شاد 
واإداراتها م�شوؤولية كبيرة ول�شيما في الم�شارف كونها ت�شكل محور 

الن�شاط القت�شادي في اأية دولة اأو مجتمع )عبد العال،2019(.
وت�شعى البنوك في كافة الدول با�شتمرار اإلى تطوير خدماتها 
والنظم  التكنولوجية  الثورة  من  بال�شتفادة  وذلك  الم�صرفية، 
م�صرفية  خدمات  وتقديم  التقليدية،  بيئتها  من  للخروج  المتطورة؛ 
اإلكترونية لعملائها بغية رفع م�شتوى الخدمات الم�صرفية المقدمة 
لهم، والرتقاء بها من جهة، والح�شول على ر�شاء العملاء وتو�شيع 
دائرة المتعاملين مع البنك، وزيادة قدرته التناف�شية من جهة اأخرى 

)عارف ورو�شتم، 2017(.
تكنولوجيا  تطور  مع  الم�صرفية  الخدمات  تطورت  فقد 
المعلومات والت�شالت، لتعالج التحديات والم�شكلات التي تواجهها 
خدماتها،  على  العملاء  اإقبال  تزايد  مع  وبخا�شة  الم�شارف، 
اإلكترونياً  الم�صرفية  خدماتها  تقدم  الم�شارف  تلك  فاأ�شبحت 
الم�صرفية  الخدمات  مفهوم  وظهر  التقليدية،  خدماتها  جانب  اإلى 
الإلكترونية الذي اأولته البنوك اهتماماً كبيراً، و�شعت لتطويره بغية 
على  تعود  ومزايا  فوائد  من  له  لما  الم�صرفية؛  خدماتها  تح�شين 

البنوك وعملائها �شوياً.
العديد  تقدمها  خدمة  هي  الإلكترونية  الم�صرفية  والخدمات 
الأعمال  اأنواع  جميع  مع  بالتعامل  ت�شمح  التي  الم�شارف  من 
 Khan,( والت�شالت  المعلومات  تكنولوجيا  با�شتخدام  الم�صرفية 
2017(. وتعددت تعريفات الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، وتباينت 

واآخرون  الع�شايلة  فعرفها  فيها،  الم�شتخدمة  للتكنولوجيا  تبعاً 
خلال  من  الم�صرف  مع  لمعاملاته  العميل  اإتمام  باأنها   )2016(
�شبكة النترنت، اإذ ي�شتطيع من خلال هذه ال�شبكة اأن يدير ح�شاباته 
ب�شورته  معهم  يتعامل  كان  لو  كما  للم�صرف  اأوامره  ي�شدر  اأو 

التقليدية وجهاً لوجه. 
الخدمات  اأنها  �س110(   ،2014 وبورا�س،  )بريكة  وعرفها 
التي يقدمها العديد من البنوك، والقطاعات القت�شادية، والموؤ�ش�شات 
الئتمانية، التي ت�شمح باإجراء المعاملات الم�صرفية عبر الإنترنت، 
اأو  المحمول،  والهاتف  ال�شخ�شية  الحا�شوب  اأجهزة  با�شتخدام 

الحا�شوب ال�شخ�شي المحمول باليد.
ويعرفها الباحثون باأنها مجموعة من الخدمات التي طورتها 
الم�شارف من خلال توظيف اأحدث م�شتجدات التكنولوجيا من اأجهزة 
معاملاتهم  اإنجاز  عملائها  على  لت�شهل  الإنترنت؛  و�شبكة  رقمية 

واأعمالهم الم�صرفية  واإدارة ح�شاباتهم باأقل جهد ووقت وتكلفة.
مزايا الخدمات الم�شرفية الإلكترونية وف�ائدها

ا�شتخداما  الأكثر  مازالت  التقليدية  الم�شارف  اأن  من  بالرغم 
الم�صرفية  الخدمات  اأن  اإل  المختلفة  الم�صرفية  الخدمات  لتنفيذ 
الإلكترونية والعمل الم�صرفي عبر النترنت يعد من اأحدث الموا�شيع 
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أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

الم�صرفية التي تلقى اهتماماً كبيراً من قبل القطاع الم�صرفي؛ نظراً 
عبر  الت�شال  وو�شائل  الإلكترونية،  والنظم  التكنولوجي،  للتطور 
العالم، فيعتبر الهتمام بظاهرة ال�شيرفة الإلكترونية في الأدبيات 
خا�س  ب�شكل  الم�صرفية  الإدارية  والأدبيات  عام،  ب�شكل  الإدارية 

حديث العهد )عبد الرحمن، 2018(.
وقد بينت درا�شة �شيام و اأبي النادي )2014( ما للخدمات 
الم�صرفية الإلكترونية من تاأثير على الأداء المالي للبنوك التجارية 
من حيث توفير الوقت وتقليل الأعمال الروتينية، وبالتالي تخفي�س 
الإلكترونية في  بينت دور الخدمات الم�صرفية  العاملين، كما  كلفة 
ات�شاع رقعة العمل الم�صرفي و�صرعة انت�شاره دون الحاجة لمزيد من 
اإلى �صرعة  اإ�شافة  الكلفة،  التي تزيد من  الفروع والمكاتب والمباني 

اإنجاز الخدمة الم�صرفية التي تلبي حاجة العملاء.
خلال  من  عملائها  ولء  ك�شب  محاولة  اإلى  البنوك  وت�شعى 
درا�شة  نتائج  اأثبتت  وقد  لهم،  المقدمة  الم�صرفية  الخدمات  تح�شين 
الخدمات  فاعلية  بين  اإيجابية  علاقة   وجود   )2020( بالحاج 
الم�صرفية الإلكترونية، وتعزيز ولء العملاء لدى الم�شارف التجارية.

فالخدمات الم�صرفية الإلكترونية تمتاز بمزايا كثيرة وفوائد 
خدماتها  وتح�شين  بها،  الهتمام  اإلى  الم�شارف  دفعت  عديدة، 
اأجل الرتقاء  الم�صرفية من خلال العتماد على م�شتحدثاتها؛ من 
باأدائها وم�شتوى خدماتها ورفع كفاءتها وفعاليتها، بالإ�شافة اإلى 
تلبية احتياجات العملاء، فهي تخدم الم�شرف والعملاء في ال�قت 
نف�سه، حيث ت�ساهم الخدمات الم�شرفية الإلكترونية بالآتي )م��سى 

وعلماوي، 2019؛ البيان القت�سادي، 2017؛ م�سع�دي، 2016(:
تخفي�س التكاليف الكبيرة التي يتحملها الم�صرف لإجراء  �

عملياته المختلفة.
في  � المكلف  ال�شتثمار  اإلى  الم�صرف  حاجة  من  التقليل 

اإقامة الفروع الم�صرفية، فلا حاجة للم�صرف لتخ�شي�س اأماكن اأو 
موظفين لأداء الخدمات للعملاء.

وهي  � الم�شارف  تواجه  التي  الم�شاكل  اأهم  من  التخل�س 
الزدحام و �شفوف النتظار.

في  � ر�شوم،  بدون  الم�صرفية  الخدمات  من  العديد  تقديم 
تتقا�شى  الخدمات  هذه  تقدم  التي  التقليدية  الم�شارف  اأن  حين 

ر�شوماً مقابلها.
تحقيق ميزة تناف�شية للم�صرف، وزيادة ح�ش�شه ال�شوقية،  �

المقدمة،  خدماته  م�شتوى  وتح�شين  كفاءته  ورفع  اأرباحه،  وزيادة 
وبالتالي تح�شين �شمعته.

الم�صرف،  � لموظفي  واأي�شاً  للعميل  والجهد  الوقت  توفير 
عن  ف�شلًا  اأكبر،  ب�صرعة  العملاء  احتياجات  تلبية  على  تعمل  حيث 
اأيام  فيها  بما  �شاعة   )24( مدار  على  مكان  اأي  من  الخدمة  توافر 

العطلات الر�شمية.
واإر�شال  � الم�صرفية،   العمليات  على  الرقابة  اإحكام 

وا�شتقبال الم�شتندات ب�صرعة فائقة.
اأن�اع الخدمات الم�شرفية الإلكترونية واأ�سكالها

البنوك  تقدمها  التي  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  تتعدد 
العاملة في فل�شطين وتتنوع اأ�شاليبها واأ�شكالها، وما زالت في تطور 

م�شتمر، وقد بينت �سلطة النقد الفل�سطينية )2021( اأبرزها بالآتي:
اأولً: البطاقات الإلكترونية )بطاقات الئتمان(: فقد انت�صر في 
حمل  عن  كبديل  البلا�شتيكية  البطاقات  ا�شتخدام  الأخيرة  الآونة 
النقود، لما لها من مزايا اأمنية للتعامل، اإ�شافة اإلى �شهولة ا�شتخدامها 
وقبولها دولياً من كافة الموؤ�ش�شات التجارية والخدماتية، وت�شتخدم 
من  المقدمة  والخدمات  الم�شتريات  قيمة  �شداد  في  البطاقات  هذه 
اأكثر البطاقات الإلكترونية  الموؤ�ش�شات لحاملي هذه البطاقات، ومن 

�سي�عاً ما يلي:
الدائنة . 1 البطاقة  تعتبر   :Credit Card الدائنة  البطاقة 

قر�س ي�شتطيع العميل �شحبه نقداً اأو ا�شتغلاله ل�صراء م�شتلزماته ثم 
.Master Card، Visa Card الت�شديد لحقاً، ومن اأ�شهر اأنواعها

ت�شدرها . 2 بطاقة   :Prepaid Card الدفع  م�سبقة  البطاقة 
الم�شارف لعملائها تقوم على اأ�شا�س �شحن البطاقة بمبلغ معين من 
اأو دفعة واحدة بدلً من  الر�شيد على فترات  قبل العميل وا�شتهلاك 

حمل النقد.
الم�شارف . 3 ت�شدرها  بطاقة   :ATM الآلي  ال�شراف  بطاقة 

وت�شمح بموجبها لحامليها بال�شحب على ح�شاباتهم لدى الم�صرف 
اأو ت�شديد م�شترياتهم من خلالها، وتمكنهم من الولوج اإلى  مبا�صرة 

اأجهزة ال�صراف الآلي التابعة للم�صرف اأو الم�شارف الأخرى.
م�شتخدم  رقم  العميل  منح  يتم  البنكي: حيث  الإنترنت  ثانياً: 
الخا�شة  الإلكترونية  ال�شفحة  اإلى  الولوج  من  ليتمكن  �صري  ورقم 

بالم�صرف؛ لي�شتطيع اإجراء العديد من المعاملات.
حيث   :)SMS( الق�شيرة  الم�صرفية  الر�شائل  خدمات  ثالثاً: 
تر�شل  الم�شارف  لعملاء  المعلومات  من  توفير مجموعة  على  تعمل 

من قبل الم�صرف اإلى الجهاز الخلوي للعميل مبا�صرة.
الخدمات  من  مجموعة  يوفر  حيث  الناطق:  البنك  رابعاً: 

الإلكترونية بهدف توفير الراحة وال�صرعة في اإدارة الح�شاب.
محددات ا�ستخدام الخدمات الم�شرفية الإلكترونية 

بالرغم من الفوائد والمزايا المهمة والمتعددة التي تتمتع بها 
عدد  لدى  مقاومة  تواجه  اأنها  اإل  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات 
من  تخوف  اأو  ا�شتخدامها  في  �شعوبات  ب�شبب  البنوك  عملاء  من 

مخاطرها، مما ي�شكل محددات قد تجعلهم يعزفون عن ا�شتخدامها.
من  عدد  ي�شاحبها  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  فتقديم 
العيوب والم�شكلات والمخاطر والتحديات، وقد بين الحداد واآخرون 
نتيجة  تن�شاأ  التي  الت�شغيل  مخاطر  المخاطر:  تلك  اأبرز   )2014(
النظم  ت�شميم  ملاءمة  عدم  اأو  للنظام  الكافي  التاأمين  و�شع  عدم 
مخاطر  كذلك  العملاء.  ا�شتخدام  اإ�شاءة  اأو  ال�شيانة  اأعمال  اإنجاز  اأو 
ال�شمعة التي تن�شاأ في حالة توافر راأي عام �شلبي تجاه البنك؛ لعدم 
اأنظمته  اأو حدوث اختراق في  اإدارة نظمه بكفاءة  البنك على  مقدرة 
اإلكترونية وفق معايير  توفير خدمات م�صرفية  الإلكترونية، وعدم 
فيمتد  العملاء،  لحاجات  وال�شتجابة  وال�شتمرارية  والدقة  الأمان 
المخاطر  واأي�شاً  اأخرى.  بنوك  على  التاأثير  اإلى  ال�شلبي  التاأثير  هذا 
تحمي  التي  خا�شة  القوانين،  انتهاك  حالة  في  تقع  التي  القانونية 
البنك من خطر غ�شيل الأموال، اأو تقع نتيجة عدم المعرفة القانونية 
وهي  الإلكترونية،  الو�شائط  با�شتخدام  المبرمة  التفاقات  لبع�س 
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تتعلق غالباً بالتوقيع الإلكتروني اأو عدم �شحة بع�س البنود اأو عدم 
قابليتها للتنفيذ.

وي�شيف م�شعودي )2016( اأبرز تحديات ا�شتخدام الخدمات 
على  يتوجب  حيث  التنظيمية؛  التحديات  الإلكترونية:  الم�صرفية 
البنك ال�شتجابة بمرونة كافية لرغبات العملاء، والتجديد والبتكار 
والتعقيد  ال�شتخدام  وتحديات  للاأفراد.  الفنية  والأذواق  يتلاءم  بما 
القتناع  وقلة  ال�شتخدام،  ك�شعوبة  العملاء،  م�شتوى  على  خا�شة 
توافر  وعدم  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  في  والثقة 
اللازمة  الأجهزة  توافر  وعدم  ل�شتخدامها،  اللازمة  المهارات 

ل�شتخدامها.
من  عدداً  هناك   اأن   )2016( واآخرون  الع�شايلة  بين  كذلك 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  على  ملحوظ  تاأثير  لها  العوامل 
الإلكترونية: فبع�س العملاء لي�س لديهم المعرفة التكنلوجية الكافية 
اإلى  التكنولوجيا الحديثة، بالإ�شافة   اللازمة ل�شتخدام  والمهارات 
بع�س  وفي  الإلكترونية،  الم�صرفية  بالخدمات  ثقتهم  م�شتوى  تدني 
الأحيان يعزف بع�س العملاء عن ا�شتخدامها ب�شبب ت�شميم الخدمة 
غير المنا�شب اأو المريح بالن�شبة لهم، اأو يجدون �شعوبة في ا�شتخدام 
المعلومات  لديهم  تتوافر  ل  وقد  معها،  والتعامل  الخدمات  هذه 
وبكيفية  بها،  التعريفية  الن�صرات  ول  الخدمات،  هذه  عن  الكافية 
المدركة  الفائدة  تنخف�س  وبالتالي  فيها،  ي�شتجد  وما  ا�شتخدامها، 

لديهم من تلك الخدمات.
الم�صرفية  الخدمات  انقطاع  م�شكلة  اأن  الباحثون  ويرى 
الإنترنت،  �شبكة  في  الت�شال  خدمة  انقطاع  حال  في  الإلكترونية 
اأو تعطل الأجهزة الم�شتخدمة للح�شول على تلك الخدمات، هي من 
الم�شكلات التي تواجه ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية. كما 
عن  العزوف  في  مهم  تاأثير  له  النف�شي  العامل  اأن  الباحثون  يعتقد 
عادة  الب�صرية  فالنف�س  الإلكترونية؛  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 
تقاوم التغيير عما اعتادت عليه، خا�شة اأن بع�س العملاء ي�شعرون 
مع  لوجه  وجهاً  عند التحدث  اأكثر  والخ�شو�شية  والأمان  بالراحة 
اأية  مواجهة  اأو  الم�صرفية،  معاملاتهم  اإجراء   عند  البنك  موظفي 

م�شكلة فيها.
والدرا�شات  النظري  للاأدب  الباحثين  مراجعة  �شوء  وفي 
واآخرين  والع�شايلة   )2019( العال  عبد  درا�شة  ومنها:  ال�شابقة، 
Al-(و  )2014( واآخرين  والحداد   )2016( وم�شعودي   )2016(
اأهم  الباحثون  �شنف   ،)Khrewesh, 2011(و  )Smadi, 2012

المحددات التي تجعل عملاء البنوك في فل�شطين يعزفون عن ا�شتخدام 
الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بالآتي: 

فروق  التقنية: هناك  والمهارة  التكنولوجية  المعرفة  اأولً: 
كبيرة بين عملاء الم�شارف في م�شتوى المهارات المتوافرة لديهم، 
ورغبتهم  و�صرعتهم  الجديدة،  للمهارات  تعلمهم  في  قدراتهم  ومدى 
في ذلك، وتوافر الموارد والو�شائل اللازمة لتعلمهم، وبالتالي هناك 
التقنيات  ل�شتخدام  والمهاراتية  المعرفية  م�شتوياتهم  في  تفاوت 
عام،  ب�شكل  الإلكترونية  والمواقع  الأجهزة  مع  والتعامل  الحديثة 
وهذا التفاوت قد يرتبط بالفروق في م�شتوى تعلمهم والعمر لديهم 
اإلى حد بعيد، مما يوؤثر في ا�شتخدامهم اأو عدمه للخدمات الم�صرفية 

الإلكترونية.

ثانياً: ت�شميم الخدمة و �شعوبة ال�شتخدام: ت�شميم الخدمات 
يقدمها  التي  المعلومات  نوع  في  المتمثلة  الإلكترونية  الم�صرفية 
والخطوط  الموقع  محتويات  عن  بها  يعبر  التي  واللغة  الموقع 
قد  ا�شتخدامها،  �شعوبة  ومدى  فيه،  الم�شتخدمة  والأ�شكال  والرموز 
يكونان  محددين مهمين في ا�شتخدام العملاء للخدمات الم�صرفية 

الإلكترونية اأو عزوفهم عن ا�شتخدامها. 
بالأمان  ال�شعور  يعتبر  حيث  والخ�شو�شية:  الأمان  ثالثاً: 
والخ�شو�شية عند التعامل مع الم�صرف عامل ومحدد مهم يوؤثر على 
عن  عزوفهم  اأو  الإلكترونية  الم�صرفية  للخدمات  العملاء  ا�شتخدام 
ا�شتخدامها والتعامل معها، حيث ي�شير محدد الأمان والخ�شو�شية 
اإلى احتمال فقدان ال�شيطرة على المعلومات ال�شخ�شية التي قد يتم 
الثقة وال�شعور بالأمان  اإذن، وبالتالي، قلة  اأو  ا�شتخدامها دون علم 

والخ�شو�شية تجاه الخدمات الم�صرفية الإلكترونية.
رابعاً: م�شتوى الثقة: تبنى الثقة على الت�شورات التي يمتلكها 
ال�شخ�س حول �شمات وت�صرفات و�شلوكيات الآخرين، وم�شتوى الثقة 
في الم�شارف هي محدد مهم يوؤثر على ا�شتخدام العملاء للخدمات 
بالق�شايا  ترتبط  ل  وهي  عنها،  عزوفهم  اأو  الإلكترونية  الم�صرفية 
الأمنية فح�شب، بل ترتبط اأي�شاً ب�شورة البنوك و�شمعتها وموظفيها 
وجميع خدماتها، ومن المهم جداً للبنوك اأن تبني ا�شماً تجارياً، واأن 
العاملة  والقوى  وتقنياتها  وعلاجاتها  خدماتها  في  متفوقة  تكون 
لديها؛ لتبني الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، واإلّ لن يقبل العملاء 
حلولً جديدة من بنوكهم ، واإذا كان العميل ل يتمتع بدرجة مرتفعة 
من التحكم في معاملاته الم�صرفية الإلكترونية، فلن يتم العثور على 

ثقة مرتفعة فيها.
التكنولوجيا  انت�شار  نتيجة  المعلومات:  توافر  خام�ساً: 
المت�شارع والملحوظ، فاإن ذلك يتطلب من الم�صرف توفير معلومات 
العملاء  وتعريف  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  تلك  عن  كافية 
كيفية  عن  وا�شحة  وتعليمات  اإر�شادات  تقديم  اإلى  بالإ�شافة  بها، 
ا�شتخدامها، والتي ل بد اأن يقدمها الم�صرف ب�شكل دائم وم�شتمر �شواء 
عن طريق الموقع الإلكتروني اأو الهاتف المحمول اأو عن طريق اإر�شال 
بهذه  لتعريفهم  للعملاء  الإلكتروني  البريد  عبر  التعريفية  الن�صرات 
التعامل معها، حيث يعتبر عدم توافر المعلومات  الخدمات وكيفية 
معه  يتعاملون  الذي  الم�صرف  قبل  من  للعملاء  واللازمة   الكافية 
ا�شتخدام  اإلى عزوف العملاء عن  التي قد توؤدي  العوامل المهمة  من 

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية. 

الدراسات السابقة
على  التعرف  اإلى   )Khrewesh, 2011( خروي�س  درا�شة  �شعت 
العوامل الموؤثرة في تبني الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بالإ�شافة 
والقواعد  وال�شلوك  والم�شاركة  المعتقدات  دور  اأثر  على  التعرف  اإلى 
الم�صرفية  الخدمات  تبني  في  والأمان  والمخاطرة  والتعليمات 
تاأثير  مدى  على  التعرف  اإلى  بالإ�شافة  فل�شطين  في  الإلكترونية 
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  نموذج  تبني  في  المتغيرات  ترابط 
في  الو�شفي  ال�شتك�شافي  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  فل�شطين.  في 
درا�شته، واعتمد الباحث اأ�شلوب المقابلات في جمع البيانات الأولية 
من موظفي ق�شم الحا�شوب في البنوك، ومن ثم قام بت�شميم ا�شتبانة 
وزعت على )1010( من عملاء البنوك العاملة في ال�شفة الغربية، 
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الم�صرفية  الخدمات  من  الأقل  على  واحدة  ي�شتخدمون  والذين 
و�شهولة  الملحوظة،  الفائدة  اأن  اإلى  النتائج  وتو�شلت  الإلكترونية، 
هي  والإنترنت(  الكمبيوتر  )ا�شتخدام  والتكنولوجيا  ال�شتخدام، 
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  تبني  في  الموؤثرة  العوامل  اأهم 
والمراقبة  البنك  ودور  الذاتية  المعايير  توؤثر  حين  في  فل�شطين،  في 
الم�صرفية  الخدمات  تبني  على  المت�شورة  والمخاطر  ال�شلوكية 

الإلكترونية في فل�شطين بدرجة اأقل.
 )Ahmad and Bansal, 2013( وهدفت درا�شة اأحمد وبان�شال
اإلى تقييم تاأثير الوعي على موقف العملاء من الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية في دلهي، والبحث في تاأثير عوامل: �شهولة ال�شتخدام، 
درجة  على  المتوقعة  والمخاطر  والخ�شو�شية  والأمن  والفائدة، 
التحليلي  الو�شفي  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  العملاء،  لدى  الوعي 
والرتباطي، وا�شتخدمت ال�شتبانة لجمع المعلومات، وقد تم توزيعها 
على عينة ع�شوائية تكونت من )250( فرداً، وتو�شلت نتائج الدرا�شة 
اإلى اأن الختلاف في موقف العملاء من ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 

الإلكترونية تعتمد على كافة العوامل �شابقة الذكر. 
التعرف على  اإلى  وهدفت درا�شة الع�شايلة واآخرين )2016( 
العوامل الموؤثرة على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية عبر  
الأردن، وقد  اإقليم الجنوب في  العملاء في  الإنترنت من وجهة نظر 
ت�شمنت عوامل الدرا�شة )م�شتوى المهارة التقنية، والفائدة المدركة، 
الدرا�شة  واعتمدت  الخدمة(،  وت�شميم  المعلومات،  وتوافر  والثقة، 
المعلومات  ال�شتبانة لجمع  وا�شتخدمت  التحليلي،  الو�شفي  المنهج 
اإقليم الجنوب  العاملة في   من عينة ع�شوائية من عملاء الم�شارف 
في الأردن بلغ عددها )339( فرداً، وبينت نتائج الدرا�شة اأن العوامل 
كان  المعلومات(  توافر  المدركة،  الفائدة  التقنية،  المهارة  )م�شتوى 
اإح�شائية على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية  اأثر كبير ذو دللة  لها 
دال  اأثر  وجود  عدم  تبين  حين  في  النترنت،  عبر  الإلكترونية 
الخدمات  ا�شتخدام  على  الخدمة  وت�شميم  الثقة  من  لكل  اإح�شائيا 
اأن  اإلى  الدرا�شة  تو�شلت  كما  النترنت،  عبر  الإلكترونية  الم�صرفية 
م�شتوى ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية عبر  الإنترنت في 

اإقليم الجنوب ل يزال منخف�شاً.
وبحثت درا�شة لينج واآخرين )Ling et al., 2016( في الك�شف 
الم�صرفية  الخدمات  تجاه  العملاء  ر�شا  على  الموؤثرة  العوامل  عن 
الرتباطي،  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  ماليزيا،  في  الإلكترونية 
وا�شتخدمت ال�شتبانة لجمع المعلومات والتي �شملت خم�شة معايير 
هي: جودة الخدمات، وت�شميم الموقع الإلكتروني للخدمات الم�صرفية 
ال�شتخدام  و�شهولة  وخ�شو�شيتها،  المعلومات  و�صرية  ومحتواه، 
 )200( من  تكونت  ع�شوائية  عينة  على  توزيعها  تم  وقد  وال�صرعة، 
موظف في مدينة ميلكا )Melka( في ماليزيا )Malysia(، وتو�شلت 
اأهم ثلاثة عوامل ترتبط بر�شا العملاء تجاه  اأن  اإلى  الدرا�شة  نتائج 
الإلكتروني  الموقع  ت�شميم  هي:  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
بينما  وال�صرعة،  ال�شتخدام  و�شهولة  ومحتواه  الم�صرفية  للخدمات 
الخدمات  جودة  عاملي  ارتباط  عدم  اإلى  الدرا�شة  نتائج  اأ�شارت 
الخدمات  تجاه  العملاء  بر�شا  وخ�شو�شيتها  المعلومات  و�صرية 

الم�صرفية عبر الإنترنت.
 Gezu and Sintayehu,( �شنتياهو  و  جيزو  درا�شة  وهدفت 
2017( اإلى تقييم تبني الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بين البنوك 

الدرا�شة  واعتمدت  العملاء،  نظر  وجهة  من  اإثيوبيا  في  التجارية 
بنكاً   )11( على  الدرا�شة  واأجريت  والرتباطي،  الو�شفي  المنهج 
تجارياً في اإثيوبيا، وا�شتخدمت  ال�شتبانة لجمع المعلومات، وقد تم 
توزيعها على عينة ع�شوائية تكونت من )450( فرداً، وبينت النتائج 
اأن التكلفة والثقة والخ�شو�شية والأمان من العوامل المهمة في تبني 

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بين البنوك التجارية في اإثيوبيا.
 Aboobucker and Bao,( وباو  بكر  اأبي  درا�شة  �شعت  كما 
الم�صرفية  الخدمات  قبول  تعيق  التي  العوامل  معرفة  اإلى   )2018

المت�شورة،  والمخاطر  والثقة،  والخ�شو�شية،  )الأمان  الإنترنت  عبر 
الو�شفي  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  الموقع(،  ا�شتخدام  و�شهولة 
بلغت  عينة  من  المعلومات  لجمع  ال�شتبانة  وا�شتخدمت  التحليلي، 
الم�صرفية  الخدمات  ي�شتخدمون  الذين  العملاء  من  فرداً   )186(
عبر الإنترنت في �شيرلنكا، وك�شفت النتائج اأن عامل الثقة و�شهولة 
الإنترنت  عبر  الم�صرفية  الخدمات  قبول  يعيقان  الموقع  ا�شتخدام 
المت�شورة  والمخاطر  والخ�شو�شية  الأمان  بينما  اإح�شائية،  بدللة 
لي�س لها اأثر يعيق ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية عبر الإنترنت بدللة 

اإح�شائية.
وهدفت درا�شة حمود واآخرين )Hammoud, et al., 2018( اإلى 
البحث في العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 
اأن يكون له التاأثير الأكبر  ور�شا العملاء، لتحديد البعد الذي يمكن 
الو�شفي، وا�شتخدمت  الدرا�شة المنهج  العملاء، واعتمدت  على ر�شا 
ع�شوائية  عينة  على  توزيعها  تم  وقد  المعلومات،  لجمع  ال�شتبانة 
تكونت من )258( من عملاء البنوك في القطاع الم�صرفي في لبنان، 
وتو�شلت النتائج اإلى اأن الموثوقية والكفاءة وال�شهولة في ال�شتخدام 
وال�شتجابة والت�شال و�صرية المعلومات وخ�شو�شيتها لها التاأثير 
الكبير على ر�شا العملاء، وبينت اأن اأقوى بعد وله التاأثير الأكبر على 

ر�شا العملاء هو الموثوقية
اأهم  على  التعرف  اإلى   )2019( العال  عبد  درا�شة  وهدفت 
البنكية  الإلكترونية  الخدمات  ا�شتخدام  في  الموؤثرة  العوامل 
والثقة،  والترويج،  ال�شتخدام،  و�شهولة  والأمان،  )الخ�شو�شية 
ا�شتخدامهم  ومدى  العربي،  البنك  عملاء  لدى  المعتمدين(  وتدريب 
وا�شتخدمت  التحليلي،  الو�شفي  المنهج  الدرا�شة  واعتمدت  لها، 
الدرا�شة ال�شتبانة لجمع المعلومات، وتكونت عينة الدرا�شة ع�شوائياً 
وقد  اأريحا،  فرع  في  العربي  البنك  معتمدي  من  فرداً   )368( من 
الطلب  في  الموؤثرة  للعوامل  قوياً  تاأثيراً  هناك   اأن  النتائج  اأظهرت 
لمعتمديه  العربي  البنك  يقدمها  التي  الإلكترونية  الخدمات  على 
الثقة،  الترويج،  ال�شتخدام،  �شهولة  والأمان،  الخ�شو�شية  حيث  من 
وتدريب المعتمدين، كما اأظهرت النتائج تنوع الخدمات الإلكترونية 
التي ي�شتخدمها معتمدو البنك العربي �شــــــــواء النقدية منها وغير 
النقدية، كما اأظهرت نتائج الدرا�شة وجود فروق ذات دللة اإح�شائية 
بين العوامل الموؤثرة في الطلب على الخدمات الإلكترونية وبين مدى 
الذكور، في حين  ل�شالح  ا�شـتخدامها تعزى لمتغير الجن�س وكـانـت 
اأظهرت النتـائج عـدم وجود فروق ذات دللة اإح�شائية تعزى لمتغير 
العمر، وطبيعة المعتمد، ومكان �شكنه، وم�شتواه التعليمي. في حين 
في  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  الدرا�شة  نتائج  اأظهرت 
البنك  يقدمها  التي  الإلكترونية  للخدمات  المعتمدين  ا�شتخدام  مدى 
العربي تعزى لمتغير الجن�س، ومتغير العمر، وطبيعـة المعتمد، ومكان 



96

2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )6( - العدد 

�شكنه، وم�شتواه التعليمي.
وقد ا�شتفادت الدرا�شة الحالية من الدرا�شات ال�شابقة في تعزيز 
الأدبية، واختيار  ومفرداتها  للدرا�شة وم�شطلحاتها  النظري  الإطار 
المنهجية الملائمة والإح�شائيات اللازمة، وكذلك في دعم فقرات اأداة 
الم�شتقلة  الدرا�شة  متغيرات  وبنائها، واختيار  )ال�شتبانة(  الدرا�شة 
الإلكترونية(،  الم�صرفية  للخدمات  العملاء  ا�شتخدام  )محددات 
المعدلة  والمتغيرات  الإلكترونية(،  الم�صرفية  )الخدمات  والتابعة 
الحالية  الدرا�شة  تميزت  بينما  الديموغرافية.  بالمتغيرات  المتمثلة 
عن �شابقاتها ب�شموليتها للجوانب البحثية التي تناولتها والمتعلقة 
بمو�شوعها من حيث البحث في درجة معرفة عملاء البنوك العاملة 
ا�شتخدامها  ودرجة  الإلكترونية  الم�صرفية  للخدمات  فل�شطين  في 
الخدمات  ا�شتخدام  محددات  اأثر  عن  والك�شف  بينهما،  والعلاقة 
الم�صرفية الإلكترونية على ا�شتخدامها لدى العملاء العازفين عنها،  
واإيجاد معادلة النحدار لح�شاب درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
محددات  بين  العلاقة  عن  الك�شف  كذلك  المتوقعة،  الإلكترونية 
لدى  ا�شتخدامها  ودرجة  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 
العملاء العازفين عنها،  واإظهار دور اأبرز المتغيرات المعدلة المتمثلة 
بالمتغيرات الديموغرافية )العمر، وم�شتوى التعليم، وم�شتوى الدخل( 
في محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العازفين 
عنها، اإ�شافة اإلى ما �شبق فقد تميزت الدرا�شة الحالية بقيمة مرتفعة 
جداً لمعامل التف�شير التي بلغت )0.89(؛ اأي اأن المتغيرات الم�شتقلة 
الدرا�شة  في  الإلكترونية(  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  )محددات 
ا�شتخدام  درجة  في  التباين  من   )89%( ن�شبته  ما  ف�صرت  الحالية 

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين.

منهج الدراسة  وإجراءاتها

منهج الدراسة 

تم اعتماد المنهج الو�شفي التحليلي؛ لملاءمته لأغرا�س هذه 
الدرا�شة، وهو المنهج الذي يهتم بو�شف الظاهرة كما هي في الواقع؛ 
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  معرفة  درجة  وتحليل  و�شف  اأي 
عن  والك�شف  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  لدى  وا�شتخدامها 
محدداتها لدى العملاء العازفين عنها، ودور عدد من المتغيرات فيها.

مجتمع الدراسة وعينتها

تكون مجتمع الدرا�شة من عملاء البنوك العاملة في فل�شطين، 
اإداراتها لختيار عينات  اأخذ موافقة عدد من  الباحثون  وقد حاول 
اأنه تعذر ذلك؛ ب�شبب  اإل  اأداة الدرا�شة عليها،  ع�شوائية منها لتطبيق 
جهة  من  الإدارات  تلك  وتحفظ  جهة،  من  كورونا  جائحة  ظروف 
اأخرى، فلجاأ الباحثون اإلى التطبيق الإلكتروني لأداة الدرا�شة عن بعد 
با�شتخدام العينة المتاحة بطريقة الكرة الثلجية المتدحرجة، وذلك من 
خلال �شبكة التوا�شل الجتماعي )في�شبوك( ال�شائع ا�شتخدامها لدى 
اأفراد المجتمع الفل�شطيني، فقد قام الباحثون باختيار عدد  غالبية 
التوا�شل  الأ�شدقاء الم�شافين لديهم على ح�شاباتهم في �شبكة  من 
الجتماعي )في�شبوك(، والمتواجدين في مناطق جغرافية متنوعة في 
المحادثة  ومرا�شلتهم عبر خدمة  بنكية،  ولديهم ح�شابات  فل�شطين، 
الدرا�شة  )في�شبوك(، وتو�شيح هدف  الجتماعي  التوا�شل  �شبكة  في 
والطلب  اإلكترونية(،  ا�شتبانة   ( الدرا�شة  اأداة  برابط  وتزويدهم  لهم، 

اإلى  المرا�شلة  توجيه  باإعادة  منهم  الطلب  وكذلك  بتعبئتها،  منهم 
عدد من اأ�شدقائهم الم�شافين اإلى ح�شاباتهم في )في�شبوك( بالآلية 
مختلف  من  عميلًا   )159( من  الدرا�شة  عينة  تكونت  وهكذا  ذاتها، 
البنوك العاملة في فل�شطين، وبعد جمع البيانات وترميزها وال�صروع 
اأفراد العينة بناءً على الدرجة الكلية  في تحليلها اإح�شائياً، تم فرز 
ل�شتخدامهم للخدمات الم�صرفية الإلكترونية؛ من اأجل تحديد اأفراد 
عينة الدرا�شة الذين ل ي�شتخدمون الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، 
اأو ي�شتخدمونها بدرجة “منخف�شة جداً” وبمتو�شط ح�شابي اأقل من 
الفرعية  للعينة  كاأفراد  تحديدهم  ليتم  )4.0(؛  الدرجة  من   )1.75(
في الدرا�شة، والتي تمثل العازفين عن ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 

الإلكترونية، وقد بلغ عدد اأفرادها )60( فرداً.

أداة الدراسة

العلاقة  ذات  ال�شابقة  والدرا�شات  الأدبيات  الطلاع على  بعد 
درجة  لقيا�س  ا�شتبانة  ببناء  الباحثون  قام  الدرا�شة،  بمو�شوع 
ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك العاملة 

في فل�شطين ومحدداتها، وقد ا�ستملت على مقدمة وق�سمين:
اأو  العامة  ال�شخ�شية  المعلومات  على  احتوى  الأول:  الق�سم 

المتغيرات الديموغرافية لعينة الدرا�شة، وهي:
العمر، وله ثلاثة م�شتويات: اأقل من )30( �شنة، ومن )30(  �

– اأقل من )45( �شنة، و)45( �شنة فاأكثر.
اأقل،  � اأو  دبلوم  م�شتويات:  ثلاثة  وله  العلمي،  الم�ؤهل 

وبكالوريو�س، ودرا�شات عليا.
م�ست�ى الدخل ال�سهري، وله م�شتويان: اأقل من )2500(  �

�شيكل، و )2500( �شيكل فاأكثر.
هو  الأول  المجال  مجالين،  على  احتوى  وقد  الثاني:  الق�سم 
الثاني  والمجال  الإلكترونية،  الم�صرفية  بالخدمات  المعرفة  درجة 
هو درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، حيث ا�شتمل كل 
مجال منهما على الخدمات الم�صرفية الإلكترونية الأربع )البطاقات 
الإلكترونية، والإنترنت البنكي، والر�شائل الق�شيرة، والبنك الناطق(.

�شلم  باعتماد  )ليكرت(  مقيا�س  على  الق�شم  هذا  بناء  تم  وقد 
رباعي الرتب للاإجابة عن كل فقرة من فقراتها، والرتب هي: كبيرة 
الرقمي  الوزن  لها  وعين  ومتو�شطة   ،)4( الرقمي  الوزن  لها  وعين 
)3(، وقليلة وعين لها الوزن الرقمي )2(، ومعدومة وعين لها الوزن 
الرقمي )1(. وبهدف تف�شير النتائج، وبناءً على توزيع عدد الفئات 
 =3\4( الفترة  طول  لح�شاب   )4( الأعلى  الرقمي  الوزن  على   )3(
0.75(، تم اعتماد الجدول )1( الآتي للحكم على درجات التقديرات:

الجدول )1(:
توزيع المتوسطات إلى فئات، وتقريب قيم متوسطات الاستجابة إلى الوزن الرقمي

تقديرات معرفة/
ا�ستخدام الخدمات 

الم�شرفية الإلكترونية

ال�زن 
الدرجة قيم المت��سطات المقربة لهاالرقمي

مرتفعة3.25 - 44كبيرة

متو�شطة2.5 – اأقل من 33.25متو�شطة

منخف�شة1.75 – اأقل من 22.5قليلة
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محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

تقديرات معرفة/
ا�ستخدام الخدمات 

الم�شرفية الإلكترونية

ال�زن 
الدرجة قيم المت��سطات المقربة لهاالرقمي

منخف�شة 1 – اأقل من 11.75معدومة
جداً

4.2 - 55موافق ب�شدة
مرتفعة 

جداً
مرتفعة3.4 – اأقل من 44.2موافق

متو�شطة2.6 – اأقل من 33.4محايد

منخف�شة1.8 – اأقل من 22.6معار�س

منخف�شة 1 – اأقل من 11.8معار�س ب�شدة
جداً

محددات  تمثل  فقرة   )32( على  احتوى  وقد  الثالث:  الق�سم 
ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك، موزعة 
التقنية،  والمهارة  التكنولوجية  )المعرفة  هي:  محاور  خم�شة  في 
والخ�شو�شية،  والأمان  ال�شتخدام،  و�شعوبة  الخدمة  وت�شميم 
الأول  المحور  ا�شتمل  حيث  المعلومات(،  وتوافر  الثقة،  وم�شتوى 
)5( فقرات، والمحور  التقنية( على  التكنولوجية والمهارة  )المعرفة 
فقرات،   )8( على  ال�شتخدام(  و�شعوبة  الخدمة  )ت�شميم  الثاني 
والمحور   ، فقرات   )7( على  والخ�شو�شية(  )الأمان  الثالث  والمحور 
الرابع )م�شتوى الثقة( على )8( فقرات، فيما بلغ عدد فقرات المحور 
الخام�س )توافر المعلومات( على )4( فقرات، ومن ثم قام الباحثون 
اإلكترونياً با�شتخدام تطبيقات جوجل التعليمية  بت�شميم ال�شتبانة 

.)Google Documents/Forms(
�شلم  باعتماد  )ليكرت(  مقيا�س  على  الق�شم  هذا  بناء  تم  وقد 
هي:  والرتب  فقراتها،  من  فقرة  كل  عن  للاإجابة  الرتب  خما�شي 
موافق ب�شدة وعين لها الوزن الرقمي )5(، وموافق وعين لها الوزن 
الرقمي )4(، ومحايد وعين لها الوزن الرقمي )3(، ومعار�س وعين 
لها الوزن الرقمي )2(، ومعار�س ب�شدة وعين لها الوزن الرقمي )1(. 
وبهدف تف�شير النتائج، وبناءً على توزيع عدد الفئات )4( على الوزن 
اعتماد  تم   ،)0.8  =5\4( الفترة  طول  لح�شاب   )5( الأعلى  الرقمي 

الجدول )1( ال�شابق للحكم على درجات التقديرات:

صدق الأداة

الدرا�شة  اأداة  على  الدرا�شة  م�صرف  الدكتور  اإطلاع  بعد 
)ال�شتبانة الإلكترونية( قام الباحثون باإجراءات التعديلات الأولية 
وفقاً لراأيه، ثم عر�شها على اأربعة محكمين من الأكاديميين اأ�شحاب 
الإدارية  المعلومات  واأنظمة  بالعموم  الإدارية  العلوم  في  الخبرة 
و�شعت  ما  لقيا�س  �شلاحيتها  من  الطمئنان  بهدف  بالخ�شو�س، 
واإجراء  بالأخذ بملاحظاتهم حولها،   الباحثون  قام  وقد  اأجله،  من 

عدد من التعديلات في �شوء تلك الملاحظات.
فقرات  بين  الداخلي  الت�شاق  �شدق  من  التحقق  تم  كما 
من  وذلك  تطبيقها،  بعد  لها  الكلية  والدرجة  ومحاورها  ال�شتبانة 
بير�شون  م�شفوفة  با�شتخدام  بينها  الرتباط  معامل  ح�شاب  خلال 
معاملات  اأن  النتائج  بينت  وقد   ،)Pearson Correlation Matrix(

بين   تراوحت  قد  لها  الكلية  وبالدرجة  بمحاورها  الفقرات  ارتباط 
(**665.) و(**885. ) وبم�شتوى دللة )000. (، وتوؤكد هذه النتائج اأن 

معاملات الرتباط بين فقرات ال�شتبانة ومحاورها والدرجة الكلية 
  a ≤( لها جاءت بدرجة مرتفعة بدللة اإح�شائية عند م�شتوى الدللة
01.(، واأن اأداة الدرا�شة لها �شدق ات�شاق داخلي مرتفع يفي باأغرا�س 

الدرا�شة.

ثبات الأداة

من اجل ا�شتخراج معامل الثبات للاأداة، تم ا�شتخدام معادلة 
الداخلي لفقرات ال�شتبانة  اأجل تحديد الت�شاق  األفا( من  )كرونباخ 
ومحاورها الخم�شة بعد تطبيقها، والجدول )2( الآتي يبين نتائجها.

الجدول )2(:
نتائج معادلة كرونباخ ألفا لحساب معاملات الثبات لأداة الدراسة ومحاورها

معامل الثباتالمح�ر )المحددات(

0.90المعرفة التكنولوجية والمهارة التقنية

0.93ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام

0.94الأمان والخ�شو�شية

0.90م�شتوى الثقة

0.92توافر المعلومات

0.96ال�شتبانة ككل

يبين الجدول )2( اأن معاملات ثبات اأداة الدرا�شة ومحاورها 
يفي  مرتفع  ثبات  على  وتدل  جداً،  مرتفعة  بقيم  تتمتع  الخم�شة 

باأغرا�س الدرا�شة.

متغيرات الدراسة

الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  محددات  الم�ستقل:  المتغير 
وت�شميم  التقنية،  والمهارة  التكنولوجية  )المعرفة  الإلكترونية 
الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام، والأمان والخ�شو�شية، وم�شتوى الثقة، 

وتوافر المعلومات(.
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  التابع:  المتغير 
الق�شيرة،  والر�شائل  البنكي،  والإنترنت  الإلكترونية،  )البطاقات 

والبنك الناطق(.
والموؤهل  )العمر،  الديموغرافية  المتغيرات  المعدل:  المتغير 

العلمي، وم�شتوى الدخل ال�شهري(.

إجراءات الدراسة

لقد تم اإجراء هذه الدرا�سة وفق الخط�ات الآتية:
العلاقة  � ذات  ال�شابقة  والدرا�شات  النظري  الأدب  مراجعة 

بمو�شوع الدرا�شة الحالية.
النهائية  � ب�شورتها  )ا�شتبانة(  الدرا�شة  اأداة  تطوير 

والطمئنان من �شدقها وثباتها.
جوجل  � تطبيقات  با�شتخدام  اإلكترونياً  ال�شتبانة  ت�شميم 

 )Google Documents/Forms( التعليمية
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عينة  � على  الإلكترونية(  )ال�شتبانة  الدرا�شة  اأداة  تطبيق 
متاحة بطريقة الكرة الثلجية المتدحرجة من خلال �شبكات التوا�شل 

الجتماعي )في�شبوك(.
الحا�شوب  � اإلى  واإدخالها  البيانات   وترميز  الردود  جمع 

للعلوم  الإح�شائية  الرزمة  با�شتخدام  اإح�شائيا  ومعالجتها 
والخروج  ومناق�شتها،  الدرا�شة  لنتائج  و�شولً   ،SPSS الجتماعية 

بالتو�شيات في �شوئها.

المعالجات الإحصائية

 )SPSS( الجتماعية  للعلوم  الإح�شائية  الرزمة  ا�شتخدام  تم 
والن�شب  المعيارية،  والنحرافات  الح�شابية،  المتو�شطات  لح�شاب 
 Pearson( المئوية، ومعامل الرتباط با�شتخدام م�شفوفة بير�شون
Cronbach›s Al-( ”األفا Correlation Matrix(، ومعادلة “كرونباخ 

 Independent-Samples( الم�شتقلة  للعينات  )ت(  واختبار   ،)pha

 ،)One way Anova( الأحادي  التباين  تحليل  واختبار   ،)T Test

اللتواء  معامل  واحت�شاب  البعدية،  للمقارنات   )LSD( واختبار 
.)Multiple Regression( واختبار النحدار المتعدد ،)Skewness(

نتائج الدراسة ومناقشتها

درجة  ما  ن�شه:  والذي  الأول،  بال�س�ؤال  المتعلقة  النتائج 
العاملة  البنوك  لدى عملاء  الإلكترونية  معرفة الخدمات الم�صرفية 

في فل�شطين ودرجة ا�شتخدامهم لها والعلاقة بينهما؟
التكرارات  ا�شتخراج  تم  ال�شوؤال،  هذا  عن  الإجابة  اأجل  من 
والمتو�شطات الح�شابية والن�شب المئوية ل�شتجابة عينة الدرا�شة عن 
اأداة الدرا�شة )ال�شتبانة( والمتعلق بدرجة المعرفة  الق�شم الثاني من 
البنوك  عملاء  لدى  الم�صرفية  الإلكترونية  للخدمات  وال�شتخدام 

العاملة في فل�شطين، والجدول )3( الآتي يبين نتائجها:

الجدول )3(:
التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية لدرجة معرفة الخدمات المصرفة الإلكترونية ودرجة استخدامها لدى عملاء البنوك العاملة في فلسطين

معرفة الخدمات الم�شرفية الإلكترونية لدى عملاء البن�ك العاملة في فل�سطين

الخدمات الم�شرفية 
الإلكترونية

مرتفعة )4(مت��سطة )3(قليلة )2(معدومة )1(
العدد 
الكلي

الدرجة الكلية للا�ستخدام

الن�سبة العدد
الن�سبة العددالمئ�ية

الن�سبة العددالمئ�ية
الن�سبة العددالمئ�ية

الن�سبة المت��سطالمئ�ية
الدرجةالمئ�ية 

متو�شطة138.24729.68754.7127.51592.6265.4بطاقات الئتمان

منخف�شة2616.45735.86842.885.01592.3659.1الإنترنت البنكي

متو�شطة106.34025.27748.43220.11592.8270.6الر�شائل الن�شية

منخف�شة جدا7547.25635.22515.731.91591.7243.1ًالبنك الناطق

منخف�شة2.3859.5الدرجة الكلية لمعرفة الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك العاملة في فل�شطين

ا�ستخدام الخدمات الم�شرفية الإلكترونية لدى عملاء البن�ك العاملة في فل�سطين

متو�شطة2415.13622.68855.4116.91592.5463.5بطاقات الئتمان

منخف�شة4930.86037.74830.221.31592.0250.5الإنترنت البنكي

منخف�شة3421.46540.95031.4106.31592.2355.6الر�شائل الن�شية

منخف�شة جدا10566.03421.41911.910.61591.4736.8ًالبنك الناطق

منخف�شة2.0651.5الدرجة الكلية ل�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك العاملة في فل�شطين

لمعرفة  الكلية  الدرجة  اأن   )3( الجدول  خلال  من  يلاحظ 
البنوك  عملاء  لدى  وا�شتخدامها  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
 )59.5( مئوية  وبن�شبة  “منخف�شة”،  هي  فل�شطين  في  العاملة 
لدرجة المعرفة، و)51.5( لدرجة ال�شتخدام. وتت�شابه هذه النتيجة 
 Ling et( ودرا�شة ،)مع ما بينته درا�شة الع�شايلة واآخرين )2016
al., 2016(، وكذلك درا�شة )بن �شالح، 2021(.كما يتبين من خلال 

النتائج في الجدول )3( اأن الدرجة الكلية لمعرفة الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية والدرجة الكلية ل�شتخدامها لدى عملاء البنوك العاملة 
في فل�شطين في عينة الدرا�شة متقاربة اإلى حد بعيد مع اأف�شلية قليلة 
 59.5( مئوية  وبن�شبة  “منخف�شة”  بدرجة  جاءتا  حيث  للمعرفة، 

%( للدرجة الكلية للمعرفة، و )53.5 %( للدرجة الكلية للا�شتخدام. 
اأن  الأول  �شببين:  اإلى  المنخف�شة  النتيجة  هذه  الباحثون  ويعزو 
البنكي(  و)الإنترنت  الناطق(  )البنك  خا�شة  الخدمات  بع�س  هناك 
غير متداول لدى معظم عملاء البنوك العاملة في فل�شطين، وال�شبب 
الثاني هو وجود ن�شبة من عملاء البنوك العاملة في فل�شطين عازفون 
عن ا�شتخدام تلك الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بالعموم لأ�شباب 

ومحددات �شيتم تناولها لحقاً في هذه الدرا�شة.
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  معرفة  درجة  اأن  ويلاحظ 
اأعلاها  وجاءت  و”المتو�شطة”،  جداً”  “المنخف�شة  بين  تراوحت 
لخدمة )الر�شائل الن�شية( بدرجة “متو�شطة” وبن�شبة مئوية )70.6 
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أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

الن�شية هي  الر�شائل  تقنية  اأن  النتيجة  الباحثون هذه  ويعزو   ،)%
اإلكترونية م�صرفية،  لي�س فقط كخدمة  المعرفة وال�شتخدام  �شائعة 
الخدمة  لهذه  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  معرفة  جعل  مما 
الم�صرفية  الخدمات  لباقي  ن�شبياً  متقدمة  بدرجة  الم�صرفية 
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  اأدنى  جاءت  بينما  الإلكترونية. 
جداً”  “منخف�شة  بدرجة  الناطق(  )البنك  لخدمة  المعرفة  حيث  من 
وبن�شبة مئوية )43.1 %(، ويعزو الباحثون هذه النتيجة اإلى حداثة 
المجتمع  اأفراد  لمعظم  بالن�شبة  الخدمة  بهذه  الخا�شة  التقنية  هذه 

الفل�شطيني بالعموم.
كما يلاحظ اأن درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 
تراوحت بين “المنخف�شة جداً” و”المتو�شطة” اأي�شاً، وجاءت اأعلاها 
مئوية  وبن�شبة  “متو�شطة”  بدرجة  الئتمان(  )بطاقات  لخدمة 
)63.5 %(، ويعزو الباحثون هذه النتيجة اإلى الميزات التي توفرها 
هذه الخدمة للعملاء، خا�شة ال�صرعة والراحة وال�شهولة لتوفير الوقت 
والجهد، مما جعل معظم عملاء البنوك العاملة في فل�شطين يتداولون 
الخدمات  لباقي  ن�شبياً  متقدمة  بدرجة  الم�صرفية  الخدمة  هذه 
الم�صرفية  الخدمات  اأدنى  جاءت  بينما  الإلكترونية.  الم�صرفية 
بدرجة  الناطق(  )البنك  لخدمة  ال�شتخدام  حيث  من  الإلكترونية 
“منخف�شة جداً” وبن�شبة مئوية )36.8 %(، ويعزو الباحثون هذه 

لغالبية  بالن�شبة  الخدمة  هذه  معرفة  في  الكبير  التدني  اإلى  النتيجة 
عملاء البنوك العاملة في فل�شطين كما بينها الجدول نف�شه.

ومن اأجل اختبار العلاقة بين الدرجة الكلية لمعرفة الخدمات 
فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية 
بير�شون  م�شفوفة  ا�شتخدام  تم  لها  ل�شتخدامهم  الكلية  والدرجة 
المتغيرات،  بين  العلاقة  لدللة   )Pearson Correlation Matrix(

والنتائج في الجدول )4( الآتي يبين نتيجتها:
الجدول )4(

مصفوفة بيرسون )Pearson Correlation Matrix( لدلالة العلاقة بين معرفة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى عملاء البنوك العاملة في فلسطين واستخدامهم لها

معرفة الخدمات الم�شرفية الإلكترونية المجال
لدى عملاء البن�ك العاملة في فل�سطين

ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 
لدى عملاء البنوك العاملة في فل�شطين

**577.معامل الرتباط

000.م�شتوى الدللة

(α≤0.01( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

وذات  )موجبة(  طردية  علاقة  وجود   )4( الجدول  من  يت�شح 
كلما  اأنه  بمعنى  )α≤ .01(؛  الدللة  م�شتوى  عند  اإح�شائية  دللة 
البنوك  عملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  معرفة  زادت 
وقد  �شحيح.  والعك�س  لها،  ا�شتخدامهم  زاد  فل�شطين  في  العاملة 
اأظهرت نتائج درا�شة �شيام  واأبي النادي )2014( اأن اإتقان الخدمة 
الإلكتروني  الم�صرفي  بالعمل  الوعي  وزيادة  الإلكترونية  الم�صرفية 
اأنه  الباحثون  يرى  لذا  الخدمات،   تلك  العملاء على  اإقبال  يزيد من 
لتوعية  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  جهود  تكثيف  ال�صروري  من 
عملائها حول تلك الخدمات الم�صرفية الإلكترونية وزيادة معرفتهم 
بها وبمزاياها وطرق ا�شتخدامها من خلال ن�صرات التوعية الورقية 

والإلكترونية، �شعياً لزيادة ا�شتخدام العملاء لها.

ما محددات  ن�شه:  والذي  الثاني،  بال�س�ؤال  المتعلقة  النتائج 
العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين؟
الباحثون  قام  ال�شوؤال،  هذا  عن  الإجابة  في  ال�صروع  قبل 
الكلية  الدرجة  على  بناءً  اأفرادها  وفرز  الدرا�شة،  عينة  بت�شنيف 
ل�شتخدامهم للخدمات الإلكترونية الم�صرفية؛ بحيث تم تحديد اأفراد 
الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ي�شتخدمون  الذين  الدرا�شة  عينة 
باأنهم   )1.75( من  اأقل  ح�شابي  وبمتو�شط  جداً«  »منخف�شة  بدرجة 
ا�شتخدام الخدمات  العازفين عن  التي تمثل  الفرعية للدرا�شة  العينة 
والجدول  فرداً،   )60( اأفرادها  بلغ عدد  وقد  الإلكترونية،  الم�صرفية 

)5( الآتي يبين خ�شائ�شها ح�شب متغيراتها:
الجدول )5(:

توزيع عينة الدراسة الفرعية )عملاء البنوك العاملة في فلسطين العازفون عن استخدام 
الخدمات المصرفية الإلكترونية( حسب متغيرات الدراسة

الن�سبة التكرارالت�سنيفالمتغير
المئ�ية %

العمر

3761.7اأقل من 30 �شنة

45 �شنة 1321.7من 30– اأقل من 

451016.6 �شنة فاأكثر

الموؤهل 
العلمي

813.3دبلوم اأو اأقل

4371.7بكالوريو�س

915.0درا�شات عليا

م�شتوى 
الدخل 
ال�شهري

3660.0اأقل من 2500 �شيكل

25002440.0 �شيكل فاأكثر

100 %60المجموع

وبعد تحديد العينة الفرعية للدرا�شة والمتعلقة بعملاء البنوك 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  عن  العازفين  فل�شطين  في  العاملة 
الإلكترونية، وللاإجابة عن �شوؤال الدرا�شة الثاني، تم فح�س الفر�شية 

الرئي�شة الأولى للدرا�شة التي انبثقت عنه، وكانت النتائج كالآتي:
ن�سها:  والتي  الأولى،  الرئي�سة  بالفر�سية  المتعلقة  النتائج 
 )α≤ .05( الدللة  م�شتوى  عند  اإح�شائية  دللة  ذو  اأثر  يوجد  ل 
لمحددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية )المهارة التقنية 
والمعرفة التكنولوجية، ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام، الأمان 
ا�شتخدام  على  المعلومات(  توافر  الثقة،  م�شتوى  والخ�شو�شية، 
في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 

البنوك العاملة في فل�شطين.
وقبل البدء في فح�س هذه الفر�شية با�شتخدام تحليل النحدار 
البيانات  التاأكد من  اتباع  الدرا�شة الأخرى، تم  المتعدد وفر�شيات 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  عن  العازفين  بالعملاء  الخا�شة 
Skew- اللتواء  معامل  باحت�شاب  الطبيعي  للتوزيع  )للإلكترونية 
اإذا كانت قيمة  الطبيعي  التوزيع  البيانات تتبع  اأن  ness( ومراعاة 

معامل اللتواء تقل عن )1( كما يبين الجدول )6( الآتي:
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الجدول )6(:
نتائج اختبار معامل الالتواء لبيانات محاور الدراسة )المحددات( والمتوسطات الحسابية 

والنسب المئوي والانحرافات المعيارية لها

المت��سط المحددات
الح�سابي

الن�سبة 
النحراف الدرجةالمئ�ية

المعياري
معامل 
اللت�اء

المهارة التقنية 
89.233.متو�شطة2.9959.8والمعرفة التكنولوجية

ت�شميم الخدمة 
87.187.متو�شطة3.2364.6و�شعوبة ال�شتخدام

54.630.مرتفعة3.7374.6الأمان والخ�شو�شية

60.326.مرتفعة3.7875.6م�شتوى الثقة

96.179.متو�شطة3.2364.6توافر المعلومات

الدرجة الكلية 
218.-52.متو�شطة3.3967.8للمحددات

اللتواء  اأن معامل   )6( النتائج في الجدول  يت�شح من خلال 
اأقل من  لها هي  الكلية  الدرجة  )المحددات( وكذلك  المحاور  لجميع 
عليه  وبناءً  الطبيعي،  التوزيع  تتبع  البيانات  اأن  يوؤكد  وهذا   ،)1(
ن�شتطيع اختبار الفر�شية الرئي�شة الأولى با�شتخدام تحليل النحدار 

المتعدد، والجداول )7( و)8( و)9( الآتية تبين نتائجه:
الجدول )7(:

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لحساب معامل تفسير نموذج الدراسة ومعامل الارتباط بين 
المتغير التابع والمتغيرات المستقلة في الدراسة

معامل الرتباط  
R

معامل التف�سير 
)مربع معامل 
R2  )الرتباط

مربع معامل 
الخطاأ المعياريالرتباط المعدل

.94.89.88.093

تبين النتائج في الجدول )7( ال�شابق اأن معامل الرتباط بين 
الإلكترونية(  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  )درجة  التابع  المتغير 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  )محددات  الم�شتقلة  والمتغيرات 
الإلكترونية الخم�شة( مرتفع جداً وبقيمة بلغت )0.94(، كذلك تبين 
)0.89(؛  بلغت  اأي�شاً مرتفعة جداً  التف�شير  اأن قيمة معامل  النتائج 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  )محددات  الم�شتقلة  المتغيرات  اأن  اأي 
درجة  في  التباين  من   )%  89( ن�شبته  ما  تف�صر  الإلكترونية( 
العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين.
الجدول )8(:

نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية على 
استخدامها لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

المحددات )المتغير 
Bالم�ستقل(

الخطاأ 
Betaالمعياري

 t قيمة
المح�س�بة

م�ست�ى 
الدللة

32.526.000-3.237.100ثابت النحدار

المهارة التقنية 
233.-1.207-018.072.-021.والمعرفة التكنولوجية

ت�شميم الخدمة 
760.-307.-020.020.-006.و�شعوبة ال�شتخدام

المحددات )المتغير 
Bالم�ستقل(

الخطاأ 
Betaالمعياري

 t قيمة
المح�س�بة

م�ست�ى 
الدللة

000.-7.244-046.676.-331.الأمان والخ�شو�شية

006.-2.856-043.273.-122.م�شتوى الثقة

024.015.0851.527.133.توافر المعلومات

(α≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

اأنه  يت�شح من خلال البيانات الواردة في الجدول )8( ال�شابق 
)α≤ .05( لمحدد  الدللة  م�شتوى  اإح�شائية عند  ذو دللة  اأثر  يوجد 
ا�شتخدام  الثقة( على  )الأمان والخ�شو�شية( وكذلك محدد )م�شتوى 
في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
البنوك العاملة في فل�شطين؛ حيث م�شتوى الدللة المح�شوب لكليهما 

اأ�شغر من )05. (.
ومن خلال بيانات الجدول )8( يمكننا كتابة معادلة النحدار 
المتوقعة  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  درجة  لح�شاب 

وهي كالآتي:
 Y = B0 + B1*X1 + B2*X2 + B3*X3 + B4*X4 + B5*X5

حيث:
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  )درجة  التابع  المتغير   :  Y

الإلكترونية(
B0 : ثابت النحدار

ا�شتخدام  )محددات  الم�شتقلة  المتغيرات   :X1,X2,X3,X4,X5

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية الخم�شة(
وبتعوي�س القيم من الجدول في المعادلة نح�شل على معادلة 

النحدار الآتية:
 Y = 3.237 - 0.021*X1 - 0.006*X2 - 0.331*X3 -

 0.122*X4 + 0.024*X5

درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية )المتوقعة( = 
)3.237 – 021.  * محدد المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية( 
– )006.  * محدد ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام( – )331.  
* محدد الأمان والخ�شو�شية( – )122.  * محدد م�شتوى الثقة( + 

)024.  * محدد توافر المعلومات(
الخدمات  ا�شتخدام  محددات  بين  العلاقة  عن  وللك�شف  كذلك 
العازفين  العملاء  لدى  ا�شتخدامها  ودرجة  الإلكترونية  الم�صرفية 
عنها في البنوك العاملة في فل�شطين اإن كانت ذات دللة اإح�شائياً 
Pear-( تم ا�شتخدام م�شفوفة بير�شون )a ≤ .01 )نند م�شتوى الدللة 

son Correlation Matrix(، والجدول )9( الآتي يبين نتيجتها:

الجدول )9(:
مصفوفة بيرسون )Pearson Correlation Matrix( لدلالة العلاقة بين محددات 
استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية ودرجة استخدامها لدى العملاء العازفين عنها 

محددات ا�ستخدام الخدمات 
الم�شرفية الإلكترونية

درجة ا�ستخدام الخدمات الم�شرفية الإلكترونية 

م�ست�ى الدللةمعامل الرتباط

المهارة التقنية والمعرفة 
145.268.-التكنولوجية

ت�شميم الخدمة و�شعوبة 
167.203.-ال�شتخدام
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محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

محددات ا�ستخدام الخدمات 
الم�شرفية الإلكترونية

درجة ا�ستخدام الخدمات الم�شرفية الإلكترونية 

م�ست�ى الدللةمعامل الرتباط

000.****927.-الأمان والخ�شو�شية

000.****873.-م�شتوى الثقة

124.345.توافر المعلومات

(a ≤  .01( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

وجود  عدم  ال�شـابق   )9( الجدول  في  النتائج  من  يت�شح 
بين   )a ≤  .01( الدللة  م�شتوى  عند  اإح�شائية  دللة  ذات  علاقة 
و”ت�شميم  التكنولوجية”،  والمعرفة  التقنية  “المهارة  محددات: 
درجة  مع  المعلومات”،  و”توافر  ال�شتخدام”،  و�شعوبة  الخدمة 
ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عن 
الدللة  م�شتوى  حيث  فل�شطين؛  في  العاملة  البنوك  في  ا�شتخدامها 
من  اأكبر   )0.345  ،0.203  ،0.268( التوالي  على  لها  المح�شوبة 

م�شتوى الدللة )01. (. 
�شالبة  علاقة  هناك  اأن   )9( الجدول  في  النتائج  توؤكد  بينما 
 a( الدللة  م�شتوى  عند  اإح�شائية  دللة  ذات  جداً  قوية  )عك�شية( 
الثقة”،  و”م�شتوى  وال�شتخدام”،  “الأمان  محددي:  بين   )≤  .01

العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  درجة  مع 
حيث  فل�شطين؛  في  العاملة  البنوك  في  ا�شتخدامها  عن  العازفين 
م�شتوى الدللة المح�شوبة لها )00. ( اأ�شغر من م�شتوى الدللة )01. 

.)
وتتوافق هذه النتائج التي بينها الجدول )8( والجدول )9( مع 
النتائج المبينة في الجدول )6( الأ�شبق، والذي بين اأن اأعلى محددات 
“مرتفعة”  ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية  وجاء بدرجة 

هما اأي�شاً محدد )الأمان والخ�شو�شية(، ومحدد )م�شتوى الثقة(.
ويعزو الباحثون هذه النتيجة اإلى تخوفات العملاء العازفين 
ومعتقداتهم  منها،  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  عن 
التي في معظمها خاطئة، اإ�شافة اإلى بع�س الم�شكلات التي يمكن اأن 
ا�شتخدام تلك الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، ومن  تعتر�شهم عند 
)الأمان والخ�شو�شية(:  التخوفات والمعتقدات المتعلقة بمحدد  تلك 
في  الحتيال  لعمليات  رادعة  قوانين  يوجد  ل  باأنه  اعتقادهم 
الإلكتروني  الم�صرفي  النظام  واأن  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات 
اإ�شلاح  واأن  بطيئاً،  يكون  اأو  الوقت  طوال  جيد  ب�شكل  يعمل  ل 
اأخطاء المدفوعات التي قد تحدث في تطبيقات الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية يحتاج اإلى الكثير من الوقت، وتَزَعْزع ثقتهم بمعالجتها 
ب�شكل اآمن ودقيق، واأن النظام الم�صرفي الإلكتروني ل يكون متاحًا 
من  اأكثر  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  تكلفة  واأن  الوقت،  طوال 

الخدمات التقليدية.
اأما بالن�شبة لتخوفاتهم ومعتقداتهم المتعلقة بمحدد )م�شتوى 
الثقة(: خوفهم من اإجراء عمليات مالية خاطئة، وقلقهم من �شياع 
البطاقة اأو كلمة المرور الخا�شة بها، وخوفهم من تعر�س الح�شابات 
البنكية لعمليات الحتيال وال�صرقة، واعتقادهم باأن نظام الخدمات 
قرا�شنة  قبل  من  اختراقه  يمكن  اآمن  غير  الإلكترونية  الم�صرفية 
ل  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  باأن  واعتقادهم  التكنولوجيا، 

اآخر  ل�شخ�س  ويمكن  العميل  لمعلومات  مرتفعة  بخ�شو�شية  تتمتع 
المالية  العمليات  بدقة  ثقتهم  وتدني  عليها،  والطلاع  لها  الت�شلل 
التغيير  اإلى تخوفهم من  اإ�شافة  التي توفرها،  وم�شداقية الخدمات 

عن ما اعتادوا عليه من المعاملات التقليدية البنكية وجهاً لوجه.
العال )2019(  النتيجة مع نتيجة درا�شة عبد  وتت�شابه هذه 
من حيث وجود اأثر لمحددي )الأمان والخ�شو�شية( و)م�شتوى الثقة( 
على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، بينما تختلف عنها 
الحالية  الدرا�شة  بينت  والتي  ال�شتخدام(  )�شهولة  محدد  حيث  من 
عدم وجود اأثر له ذي دللة اإح�شائية، فيما بينت درا�شة عبد العال 
ا�شتخدام الخدمات  اإح�شائية له على  اأثر ذي دللة  )2019( وجود 

الم�صرفية الإلكترونية.
كما تت�شابه نتائج الدرا�شة الحالية مع نتائج درا�شة الع�شايلة 
اأظهرت  الذي  الخدمة(  )ت�شميم  محدد  حيث  من   )2016( واآخرين 
عدم   )2016( واآخرين  الع�شايلة  درا�شة  وكذلك  الحالية  الدرا�شة 
وجود اأثر له ذي دللة اإح�شائية على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
درا�شة  عن  الحالية  الدرا�شة  نتائج  تختلف  فيما  الإلكترونية. 
الثقة(  )م�شتوى  محددات  حيث  من   )2016( واآخرين  الع�شايلة 
و)م�شتوى المهارة التقنية( و)الفائدة المدركة( و)توافر المعلومات(، 
لمحدد  اإح�شائية  دللة  ذي  اأثر  وجود  الحالية  الدرا�شة  اأظهرت  فقد 
)م�شتوى الثقة( على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، بينما 
المحدد  لهذا  اأثر  ل  اأنه   )2016( واآخرين  الع�شايلة  درا�شة  اأظهرت 
على ال�شتخدام، كذلك اأظهرت نتائج الدرا�شة الحالية عدم وجود اأثر 
و)الفائدة  التقنية(  المهارة  )م�شتوى  لمحددات  اإح�شائية  دللة  ذي 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  على  المعلومات(  و)توافر  المدركة( 
الإلكترونية، بينما اأظهرت درا�شة الع�شايلة واآخرين )2016( وجود 

اأثر لهذه المحددات على ال�شتخدام.
درا�شة  نتائج  مع  الحالية  الدرا�شة  نتائج  تختلف  كذلك 
خروي�س )Khrewesh, 2011( من حيث محددي )�شهولة ال�شتخدام( 
و)التكنولوجيا “المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية( التي اأظهرت 
الدرا�شة الحالية عدم وجود اأثر ذي دللة اإح�شائية لها على ا�شتخدام 
خروي�س  درا�شة  اأظهرت  بينما  الإلكترونية،  الم�صرفية  الخدمات 
تبني  في  الموؤثرة  العوامل  اأهم  هي  هذه  اأن   )Khrewesh, 2011(
الخدمات الم�صرفية الإلكترونية في فل�شطين. واإذا ربطنا بين محددي 
)الأمان والخ�شو�شية( و)م�شتوى الثقة( في الدرا�شة الحالية، وعامل 
 )Khrewesh, 2011( خروي�س  درا�شة  في  المت�شورة(  )المخاطر 
الدرا�شة  بين  اأي�شاً  تختلف  المحددين  بهذين  المتعلقة  النتائج  فاإن 
الحالية ودرا�شة خروي�س )Khrewesh, 2011(، فقد اأظهرت الدرا�شة 
الحالية وجود اأثر ذي دللة اإح�شائية لهذين المحددين على ا�شتخدام 
الخدمات الم�صرفية الإلكترونية، بينما اأظهرت نتائج درا�شة خروي�س 
اأقل من  درجة  لها  المت�شورة  المخاطر  )Khrewesh, 2011( عوامل 

باقي العوامل على تبني الخدمات الم�صرفية الإلكترونية.
حمود  درا�شة  نتائج  مع  الحالية  الدرا�شة  نتائج  تت�شابه  كما 
 Gezu( ودرا�شة جيزو و�شنتياهو )Hammoud et al., 2018( واآخرين
“م�شتوى  )الموثوقية  محددات  حيث  من   )and Sintayehu, 2017

الثقة”( و)�صرية المعلومات وخ�شو�شيتها “الأمان والخ�شو�شية”(؛ 
 Hammoud et al.,( واآخرين  حمود  درا�شة  نتائج  تو�شلت  حيث 
2018( اإلى اأن الموثوقية و�صرية المعلومات وخ�شو�شيتها لها التاأثير 
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اأن  الدرا�شة الحالية  نتائج  اأظهرت  والتي  العملاء،  الكبير على ر�شا 
الخدمات  ا�شتخدام  على  اإح�شائية  دللة  ذا  اأثراً  المحددين  لهذين 
الم�صرفي  القطاع  في  البنوك  عملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية 
 Gezu( و�شنتياهو  جيزو  درا�شة  نتائج  تو�شلت  وكذلك   ، لبنان  في 
من  والأمان  والخ�شو�شية  الثقة  اأن  اإلى   )and Sintayehu, 2017

العوامل المهمة في تبني الخدمات الم�صرفية الإلكترونية بين البنوك 
التجارية في اإثيوبيا. بينما تختلف نتائج الدرا�شة الحالية عن نتائج 
درا�شة حمود واآخرين )Hammoud et al., 2018( من حيث محددي 
في  و)ال�شهولة  التكنولوجية”(  والمعرفة  التقنية  “المهارة  )الكفاءة 
 Hammoud( والتي اأظهرت نتائج درا�شة حمود واآخرين )ال�شتخدام
et al., 2018( اأن لها التاأثير الكبير على ر�شا العملاء، بينما اأظهرت 

نتائج الدرا�شة الحالية عدم وجود اأثر لهما ذي دللة اإح�شائية على 
ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية.

لينج  درا�شة  نتائج  عن  الحالية  الدرا�شة  نتائج  تختلف  كما 
اأهم  اأن  اإلى  نتائجها  تو�شلت  التي    )Ling et al., 2016( واآخرين 
العملاء في ماليزيا تجاه الخدمات الم�صرفية  بر�شا  ترتبط  عوامل 
الم�صرفية  للخدمات  الإلكتروني  الموقع  ت�شميم  هي:  الإلكترونية 
عدم  الحالية  الدرا�شة  نتائج  اأظهرت  بينما  ال�شتخدام،  و�شهولة 
وجود اأثر ذي دللة اإح�شائية لها على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية. كذلك وتختلف نتائج الدرا�شة الحالية عن نتائج درا�شة 

لينج واآخرين )Ling, et al., 2016( التي تو�شلت نتائجها اإلى عدم 
العملاء تجاه  المعلومات وخ�شو�شيتها بر�شا  ارتباط عامل �صرية 
الدرا�شة  نتائج  اأظهرت  بينما  الإنترنت،  عبر  الم�صرفية  الخدمات 
الخدمات  ا�شتخدام  على  لها  اإح�شائية  دللة  اأثر ذي  الحالية وجود 

الم�صرفية الإلكترونية.
اأحمد  درا�شة  نتائج  مع  الحالية  الدرا�شة  نتائج  وتت�شابه 
وبان�شال )Ahmad and Bansal, 2013( من حيث محددي )الأمان 
محدد  من  عنها  تختلف  بينما  الثقة(،  و)م�شتوى  والخ�شو�شية( 
)ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام(؛ حيث تو�شلت نتائج درا�شة 
الختلاف  اأن  اإلى   )Ahmad and Bansal, 2013( بان�شال  و  اأحمد 
الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  من  دلهي  في  العملاء  موقف  في 
الإلكترونية تعتمد على كافة العوامل من �شهولة ال�شتخدام والفائدة 
والخ�شو�شية،  والأمن  الإنترنت،  عبر  الم�صرفية  الخدمات  من 

والمخاطر المتوقعة.
اأجل  من  الآتي؛   )10( الجدول  باإن�شاء  الباحثون  قام  وقد 
الحالية  الدرا�شة  نتائج  بين  والختلاف  الت�شابه  عنا�صر  تلخي�س 
الخدمات  ا�شتخدام  بمحددات  المتعلقة  ال�شابقة  الدرا�شات  ونتائج 
اإح�شائية  بدللة  عدمه  اأو  التاأثير  حيث  من  الإلكترونية  الم�صرفية 

:)α≤ .05( عند م�شتوى الدللة

الجدول )10(:
عناصر التشابه والاختلاف بين نتائج الدراسة الحالية ونتائج الدراسات السابقة المتعلقة بمحددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية من حيث التأثير أو عدمه.

الدرا�سات ال�سابقة
محددات ا�ستخدام الخدمات الم�شرفية الإلكترونية

المهارة التقنية 
والمعرفة التكن�ل�جية

ت�سميم الخدمة 
و�سع�بة ال�ستخدام

الأمان 
والخ�س��سية

م�ست�ى 
الثقة

ت�افر 
المعل�مات

)Khrewesh, 2011( درا�شة خروي�سx  xxx-

)Ahmad and Bansal, 2013( درا�شة اأحمد و بان�شال-x√√-

x√-xxدرا�شة الع�شايلة واآخرين )2016(

)Ling et al., 2016( درا�شة لينج واآخرين-xx--

)Gezu and Sintayehu, 2017( درا�شة جيزو و �شنتياهو--√√-

)Hammoud et al., 2018( درا�شة حمود واآخرينxx√√-

)Aboobucker and Bao, 2018( درا�شة ابو بكر وباو-xx√-

-√√x-درا�شة عبد العال )2019(

الرموز: )ü( يعني التشابه، )û( يعني الاختلاف، )-(: يعني عدم وجود المحدد ضمن الدراسة السابقة

ن�شه: هل تختلف  والذي  الثالث،  بال�س�ؤال  المتعلقة  النتائج 
العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام  محددات 
باختلاف متغيري:  فل�شطين  العاملة في  البنوك  العازفين عنها في 

العمر، والموؤهل العلمي، وم�شتوى الدخل ال�شهري؟
التي  الثلاث  الفر�شيات  فح�س  تم  ال�شوؤال  هذا  عن  للاإجابة 

انبثقت عنه وكانت النتائج كالآتي:

يوجد  ل  ن�سها:  والتي  الأولى،  بالفر�سية  المتعلقة  النتائج 
فرق ذو دللة اإح�شائية عند م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات 
العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين  تعزى لمتغير العمر.
تحليل  اختبار  ا�شتخدم  تم  الفر�شية،  هذه  فح�س  اأجل  من  

التباين الأحادي، والجدول )11( الآتي يبين نتائجها:
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محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

الجدول )11(:
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين تبعاً لمتغير العمر

مجم�ع م�سدر التباينالمجال
المربعات

درجة 
الحرية

مت��سط 
م�ست�ى قيمة)ف(المربعات

الدللة

محدد المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية

12.54326.271بين المجموعات

10.387*.000 34.41557داخل المجموعات
.604

46.95759المجموع

محدد ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام

3.05221.526بين المجموعات

2.087.133 41.68257داخل المجموعات
.731

44.73359المجموع

محدد الأمان والخ�شو�شية

1.0462.523بين المجموعات

1.815.172 16.42757داخل المجموعات
.288

17.47359المجموع

محدد م�شتوى الثقة

0.1852.092بين المجموعات

.254.776 20.71757داخل المجموعات
.363

20.90259المجموع

محدد توافر المعلومات

6.06323.031بين المجموعات

3.607* .033 47.90057داخل المجموعات
.840

53.96359المجموع

محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية

1.3602.680بين المجموعات

2.634.080 14.71257داخل المجموعات
.258

16.07259المجموع

(α≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

ال�شابق   )11( الواردة في الجدول  البيانات  يت�شح من خلال 
 )α≤ .05( اإح�شائية عند م�شتوى الدللة اأنه توجد فروق ذات دللة 
في محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء 
العمر  تعزى لمتغير  فل�شطين  العاملة في  البنوك  العازفين عنها في 
على م�شتوى محدد )المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية( ومحدد 
)توافر المعلومات(؛ حيث قيمة م�شتوى الدللة المح�شوبة اأ�شغر من 

)05. ( لكليهما. 

والمعرفة  التقنية  “المهارة  محدد  في  الفروق  عن  وللك�شف 
العازفين  العملاء  لدى  المعلومات”  “توافر  ومحدد  التكنولوجية” 
عنها في البنوك العاملة في فل�شطين تبعاً لمتغير العمر تم ا�شتخدام 
اختبار )LSD( للمقارنات البعدية، والنتائج في الجدول )12( تبين 

نتائجها:

الجدول )12(:
اختبار المقارنات البعدية )LSD( للكشف عن الفروق في محدد “المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية” ومحدد “توافر المعلومات”  لدى العملاء العازفين عنها تبعاً لمتغير العمر

45 �سنة فاأكثر30 – اأقل من 45 �سنةاأقل من 30 �سنة�سن�ات الخبرةالمحدد

المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية
-1.248* -431.-اأقل من 30 �شنة

817.-*--30 – اأقل من 45 �شنة

توافر المعلومات
-382.-776.*-اأقل من 30 �شنة

394.--30 – اأقل من 45 �شنة

(α≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *



104

2021م الأول  )16( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )6( - العدد 

تبين النتائج في الجدول )12( اأن الفروق في محدد “المهارة 
التقنية والمعرفة التكنولوجية” تبعاً لمتغير العمر هي ل�شالح الفئة 
العمرية  الفئة  فاأكثر( بالمقارنة مع  �شنة   45( الأكبر عمراً  العمرية 
التقنية  “المهارة  محدد  اأن  اأي  �شنة(،   30 من  )اأقل  عمراً  الأ�شغر 
والمعرفة التكنولوجية” له دور عك�شي اأكثر على ا�شتخدام الخدمات 
الفئة  مع  بالمقارنة  الأكبر  العمرية  للفئة  الإلكترونية  الم�صرفية 

العمرية الأ�شغر. 
ويف�صر الباحثون هذه النتيجة اإلى اأن الجيل الأ�شغر �شناً هم 
الجيل  من  اأكثر  وا�شتخداماتها  وتطوراتها  للتكنولوجيا  مواكبون 
ومواكبته  الحديثة  التكنولوجيا  مع  تفاعله  يعد  الذي  �شناً  الأكبر 

لتطوراتها وا�شتخدامه لها اأقل ب�شورة وا�شحة.
وتبين النتائج في الجدول )12( اأن الفروق في محدد “توافر 
 –  30( العمرية  الفئة  ل�شالح  العمر هي  المعلومات”  تبعاً لمتغير 
)اأقل من  45 �شنة( بالمقارنة مع الفئة العمرية الأقل عمراً  اأقل من 
30 �شنة(، اأي اأن محدد “توافر المعلومات” له دور عك�شي اأكثر على 

ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية للفئة العمرية الأكبر )30 
45 �شنة( بالمقارنة مع الفئة العمرية الأ�شغر )اأقل من  من  اأقل   –

30 �شنة(. 

ويعزو الباحثون هذه النتيجة اإلى اأن الفئة العمرية الأكبر عمراً 
تحتاج اإلى تو�شيحات ومعلومات اإ�شافية لمعرفة ا�شتخدام الخدمات 
فئة  هي  عمراً  الأ�شغر  العمرية  الفئة  بينما  الإلكترونية،  الم�صرفية 
مواكبة ل�شتخدامات التكنولوجيا بالعموم، وبالتالي فاإن حاجتهم 

لتوافر تلك المعلومات اأقل.
وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة  درا�شة عبد العال )2019( 
لمحددات  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  اأظهرت  التي 

ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية تبعاً لمتغير العمر.
يوجد  ل  ن�شها:  والتي  الثانية،  بالفر�سية  المتعلقة  النتائج 
فرق ذو دللة اإح�شائية عند م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات 
العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 

عنها في البنوك العاملة في فل�شطين  تعزى لمتغير الموؤهل العلمي.
تحليل  اختبار  ا�شتخدم  تم  الفر�شية،  هذه  فح�س  اأجل  من 

التباين الأحادي، والجدول )13( الآتي يبين نتائجها:

الجدول )13(:
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

مجم�ع م�سدر التباينالمجال
المربعات

درجة 
الحرية

مت��سط 
م�ست�ى قيمة)ف(المربعات

الدللة

محدد المهارة التقنية والمعرفة 
التكنولوجية

4.79122.395بين المجموعات

3.238*.047 42.16657داخل المجموعات
.740

46.95759المجموع

محدد ت�شميم الخدمة و�شعوبة 
ال�شتخدام

6.01023.005بين المجموعات

4.423*.016 38.72357داخل المجموعات
0.679

44.73359المجموع

محدد الأمان والخ�شو�شية

15920.080.بين المجموعات

.262.770 17.31457داخل المجموعات
0.304

17.47359المجموع

محدد م�شتوى الثقة

2072.104.بين المجموعات

.285.753 20.69557داخل المجموعات
.363

20.90259المجموع

محدد توافر المعلومات

9242.462.بين المجموعات

.496.611 53.03957داخل المجموعات
.931

53.96359المجموع

محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية

8402.420.بين المجموعات

1.571
.217 15.23357داخل المجموعات

.267

16.07259المجموع

(α≤0.05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *
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محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

ال�شابق   )13( الواردة في الجدول  البيانات  يت�شح من خلال 
 )α≤ .05( اإح�شائية عند م�شتوى الدللة اأنه توجد فروق ذات دللة 
في محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء 
العازفين عنها في البنوك العاملة في فل�شطين تعزى لمتغير الموؤهل 
العلمي على م�شتوى محدد )المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية( 
م�شتوى  قيمة  حيث  ال�شتخدام(؛  و�شعوبة  الخدمة  )ت�شميم  ومحدد 

الدللة المح�شوبة اأ�شغر من )05. ( لكليهما. 
والمعرفة  التقنية  “المهارة  محدد  في  الفروق  عن  وللك�شف 
ال�شتخدام” لدى  و�شعوبة  الخدمة  “ت�شميم  التكنولوجية” ومحدد 
العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فل�شطين تبعاً لمتغير 
البعدية،  للمقارنات   )LSD( اختبار  ا�شتخدام  تم  العلمي  الموؤهل 

والجدول )14( يبين نتائجها:
الجدول )14(:

اختبار المقارنات البعدية )LSD( للكشف عن الفروق في محدد “المهارة التقنية والمعرفة 
التكنولوجية” ومحدد “تصميم الخدمة وصعوبة الاستخدام” لدى العملاء العازفين عنها في 

البنوك العاملة في فلسطين تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

دبل�م الم�ؤهل العلميالمحدد
درا�سات بكال�ري��ساأو اأقل

عليا

المهارة التقنية 
والمعرفة التكنولوجية

1.944*789.*-دبلوم اأو اأقل

156.--بكالوريو�س

ت�شميم الخدمة 
و�شعوبة ال�شتخدام

1.031*898.*-دبلوم اأو اأقل

134.--بكالوريو�س

(α≤0.05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

تبين النتائج في الجدول )14( اأن الفروق في محددي “المهارة 
و�شعوبة  الخدمة  و”ت�شميم  التكنولوجية”  والمعرفة  التقنية 

الأقل  الفئة  ل�شالح  هي  العلمي  الموؤهل  لمتغير  تبعاً  ال�شتخدام” 
بمعنى  الأعلى؛  بالفئة  مقارنة  العلمي  الموؤهل  حيث  من  بم�شتواها 
اأنه كلما قل م�شتوى الموؤهل العلمي للعملاء العازفين عن ا�شتخدام 
الخدمات الم�صرفية الإلكترونية زادت درجة هذين المحددين بدللة 
اإح�شائية، اأي اأن محددي “المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية” 
و”ت�شميم الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام” لهما دور عك�شي اأكثر على 
ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية للفئة ذات الم�شتوى الأقل 

من حيث الموؤهل العلمي بالمقارنة مع الفئة ذات الم�شتوى الأعلى.
ويف�صر الباحثون هذه النتيجة اإلى اأن الأفراد الذين يح�شلون 
واأف�شل  اأكبر  فر�شة  لديهم  تكون  اأعلى  جامعي  تعليم  م�شتوى  على 
وا�شتخداماتها  تطوراتها  ومواكبة  التكنولوجيا  على  للتعرف 
اكت�شبوها  التي  خبرتهم  خلال  من  �شواءٌ  وب�شهولة،  معها  والتعامل 
من مقرراتهم الدرا�شية ذات العلاقة، اأو من خلال خبرتهم العملية مع 
التكنولوجيا في حياتهم الجامعية وما يترتب عليها من ا�شتخدامات 

ف�شلية ويومية.
وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة  درا�شة عبد العال )2019( 
التي اأظهرت عدم وجود فروق ذات دللة اإح�شائية لمحددات ا�شتخدام 

الخدمات الم�صرفية الإلكترونية تبعاً لمتغير الموؤهل العلمي.
يوجد  ل  ن�شها:  والتي  الثالثة،  بالفر�شية  المتعلقة  النتائج 
فرق ذو دللة اإح�شائية عند م�شتوى الدللة )α≤ .05( بين محددات 
العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ا�شتخدام 
الدخل  العاملة في فل�شطين  تعزى لمتغير م�شتوى  البنوك  عنها في 

ال�شهري.
من اأجل فح�س هذه الفر�شية، تم ا�شتخدم اختبار )ت( للعينات 

الم�شتقلة، والجدول )15( الآتي يبين نتائجها:

الجدول )15(:
نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة لدلالة الفروق بين محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين تبعاً لمتغير مستوى الدخل 

الشهري

المت��سط العددم�ست�ى الدخل ال�سهريالمجال
الح�سابي

النحراف 
م�ست�ى قيمة)ت(المعياري

الدللة*
محدد المهارة 

التقنية والمعرفة 
التكنولوجية

362.88.76اأقل من 2500 �شيكل

-1.234.222
2500243.171.05 �شيكل فاأكثر

محدد ت�شميم 
الخدمة و�شعوبة 

ال�شتخدام

363.17.83اأقل من 2500 �شيكل

.-723.472
2500243.33.94 �شيكل فاأكثر

محدد الأمان 
والخ�شو�شية

363.91.58اأقل من 2500 �شيكل
3.448*.001

2500243.46.35 �شيكل فاأكثر

محدد م�شتوى الثقة
363.96.62اأقل من 2500 �شيكل

3.036*.004
2500243.52.44 �شيكل فاأكثر

محدد توافر 
المعلومات

363.04.73اأقل من 2500 �شيكل
-1.856.069

2500243.501.18 �شيكل فاأكثر

محددات ا�شتخدام 
الخدمات الم�صرفية 

الإلكترونية

363.39.49اأقل من 2500 �شيكل

-1.019.985
2500243.39.57 �شيكل فاأكثر

(α≤ .05( دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *
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ال�شابق   )15( الواردة في الجدول  البيانات  يت�شح من خلال 
 )α≤ .05( اإح�شائية عند م�شتوى الدللة اأنه توجد فروق ذات دللة 
في محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية لدى العملاء 
العازفين عنها في البنوك العاملة في فل�شطين تعزى لمتغير م�شتوى 
ومحدد  والخ�شو�شية(  )الأمان  محدد  م�شتوى  على  ال�شهري  الدخل 
من  اأ�شغر  المح�شوبة  الدللة  م�شتوى  قيمة  حيث  الثقة(؛  )م�شتوى 

)05. ( لكليهما.
في  المحددين  لهذين  الح�شابية  المتو�شطات  اإلى  وبالرجوع 
نف�س الجدول )15( يتبين اأن الفروق في هذين المحددين هي ل�شالح 
الفئة الأقل بم�شتواها من حيث الدخل ال�شهري؛ ففئة م�شتوى الدخل 
الأقل لديها من العملاء العازفين عن ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
الإلكترونية لديها درجة اأكبر في هذين المحددين بدللة اإح�شائية، 
اأي اأن محدد )الأمان والخ�شو�شية( ومحدد )م�شتوى الثقة( لهما دور 
عك�شي اأكبر على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية للفئة ذات 

م�شتوى الدخل الأقل. 
ويعزو الباحثون هذه النتيجة اإلى اأن العملاء من فئة م�شتوى 
اأكثر  الم�صرفية  للمعاملات  حاجة  لديهم  يكون  الأعلى  الدخل 
اأعلى  اهتمام  لديهم  يكون  وبالتالي  الأعلى،  دخلهم  م�شتوى  بحكم 
البنك  يقدمها  التي  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  على  بالتعرف 
من اأجل ا�شتخدامها لت�شهيل اإجراء معاملاتهم الم�صرفية وت�صريعها، 
الم�صرفية  الخدمات  بتلك  خبرتهم  يزيد  الدوري  ال�شتخدام  وهذا 
والخ�شو�شية  بالأمان  و�شعوراً  اأعلى  ثقة  لديهم  ويولد  الإلكترونية، 
الثقة(  )الأمان والخ�شو�شية( و)م�شتوى  اأف�شل، مما يجعل محددي 
لهما دور عك�شي اأقل على ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 

مقارنة مع العملاء من فئة م�شتوى الدخل الأقل.

ملخص النتائج
الإلكترونية  � الم�صرفية  الخدمات  لمعرفة  الكلية  الدرجة 

وجاءت  »منخف�شة«،  هي  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  لدى 
لخدمة  المعرفة  حيث  من  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  اأعلى 
)الر�شائل الن�شية( وبدرجة »متو�شطة«، بينما اأدناها لخدمة )البنك 

الناطق( وبدرجة »منخف�شة جداً«.
الدرجة الكلية ل�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية  �

وجاءت  »منخف�شة«  هي  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  عملاء  لدى 
لخدمة  ال�شتخدام  حيث  من  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  اأعلى 
اأدناها لخدمة  بينما جاءت  الئتمان( بدرجة »متو�شطة«  )بطاقات 

)البنك الناطق( وبدرجة »منخف�شة جداً«. 
اإح�شائية بين  � وجود علاقة طردية )موجبة( وذات دللة 

الم�صرفية  الإلكترونية  للخدمات  ال�شتخدام  ودرجة  المعرفة  درجة 
لدى عملاء البنوك العاملة في فل�شطين.

معامل الرتباط بين درجة ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية  �
الإلكترونية )المتغير التابع( ومحددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية 
قيمة  كذلك  جداً،  مرتفع  الم�شتقلة(  )المتغيرات  الخم�شة  الإلكترونية 

معامل التف�شير اأي�شاً مرتفعة جداً.
)الأمان  � لمحدد  اإح�شائية  دللة  ذي  اأثر  وجود 

والخ�شو�شية( وكذلك محدد )م�شتوى الثقة( على ا�شتخدام الخدمات 

البنوك  في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية 
العاملة في فل�شطين، بينما عدم وجود اأثر ذي دللة اإح�شائية لمحدد 
الخدمة  )ت�شميم  ومحدد  التكنولوجية(  والمعرفة  التقنية  )المهارة 

و�شعوبة ال�شتخدام( ومحدد )توافر المعلومات( عليها.
هناك علاقة �شالبة )عك�شية( قوية جداً ذات دللة اإح�شائية  �

لمحددين من محددات ا�شتخدام الخدمات الم�صرفية الإلكترونية مع 
درجة ا�شتخدامها لدى العملاء العازفين عن ا�شتخدامها في البنوك 
ومحدد  والخ�شو�شية«،  »الأمان  محدد  وهما:  فل�شطين،  في  العاملة 

»م�شتوى الثقة«.
ا�شتخدام  � محددات  في  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  توجد 

في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
البنوك العاملة في فل�شطين تعزى لمتغير العمر على م�شتوى محدد 
)المهارة التقنية والمعرفة التكنولوجية( ومحدد )توافر المعلومات(، 

ول�شالح الفئة العمرية الأكبر عمراً.
ا�شتخدام  � محددات  في  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  توجد 

في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
البنوك العاملة في فل�شطين تعزى لمتغير الموؤهل العلمي على م�شتوى 
)ت�شميم  ومحدد  التكنولوجية(  والمعرفة  التقنية  )المهارة  محدد 
الخدمة و�شعوبة ال�شتخدام(، ل�شالح الفئة الأقل بم�شتواها من حيث 

الموؤهل العلمي. 
ا�شتخدام  � محددات  في  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  توجد 

في  عنها  العازفين  العملاء  لدى  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات 
ال�شهري  الدخل  م�شتوى  لمتغير  تعزى  فل�شطين  في  العاملة  البنوك 
الثقة(،  على م�شتوى محدد )الأمان والخ�شو�شية( ومحدد )م�شتوى 

ول�شالح الفئة الأقل بم�شتواها من حيث الدخل ال�شهري.

التوصيات
تكثيف جهود البنوك العاملة في فل�شطين لتوعية عملائها  �

بالعموم،  اأنواعها  بمختلف  الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  حول 
وزيادة  بالخ�شو�س،  البنكي(  و)الإنترنت  الناطق(  )البنك  وخدمتي 
معرفتهم بها وبمزاياها وطرق ا�شتخدامها من خلال ن�صرات التوعية 

الورقية والإلكترونية.
مجالي  � على  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  تركيز  �صرورة 

)الأمن والخ�شو�شية( و)م�شتوى الثقة( من خلال الن�صرات التعريفية 
والتوعوية، واأن تو�شح لعملائها اأن الخدمات الم�صرفية الإلكترونية 
ب�شاأن  �شمانات  وتمنحهم  مرتفعة  مخاطر  على  تنطوي  ول  اآمنة 
الم�صرفية  للخدمات  مبتكرة  �شمعة  بناء  في  ي�شهم  مما  اأموالهم، 
الإلكترونية باأنواعها المختلفة في اأذهان العملاء و�شعورهم بالثقة 
الخدمات  تلك  تبني  على  ت�شجيعهم  و  جذبهم  وبالتالي  والأمان، 

الإلكترونية وزيادة التعامل بها.
بالعموم  � لعملائها  فل�شطين  في  العاملة  البنوك  ت�شجيع 

الإلكترونية  الم�صرفية  الخدمات  ل�شتخدام  وتحفيزهم  ودعمهم 
باأنواعها المختلفة من خلال الت�شهيلات المتعلقة بها، مع الهتمام 
العلمي  الموؤهل  وذات  الكبيرة  العمرية  الفئة  بالعملاء من  الإ�شافي 

الأقل واأ�شحاب م�شتوى الدخل الأقل.
اأكبر  � ب�شكل  فل�شطين  العاملة في  البنوك  ا�شتثمار  �صرورة 



107

محددات استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى العملاء العازفين عنها في البنوك العاملة في فلسطين

أ. عهد مجدي حناوي
أ. لين نافذ عنيني
أ. نسيبه محمود طعمه
د. مجدي "محمد رشيد" حناوي

في البنية التحتية الأحدث لتقنية المعلومات والت�شالت والحر�س 
على توفير جميع الت�شهيلات اللازمة للعملاء مثل اإن�شاء مراكز خدمة 

العملاء لتقديم الدعم الفني لهم على مدار ال�شاعة ومن اأي مكان.
�صرورة قيام �شلطة النقد الفل�شطينية ب�شن وتطبيق اأنظمة  �

الخدمات  وا�شتخدام  بتطبيق  تتعلق  نافذة  وت�صريعات  وقوانين 
الم�صرفية الإلكترونية لكل من البنوك والعملاء في فل�شطين.

وعوامل  � محددات  تتناول  م�شتقبلية  درا�شات  اإجراء 
ديمغرافية اأخرى لم تتطرق لها الدرا�شة الحالية.
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