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 ممخص:
مدى كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية لدى البنوك التعرف عمى الدراسة إلى  تيدف ىذه

استخدام ب حيث قام الباحثون، العاممة في فمسطين وعلاقتيا بكفاءة الأداء من وجيو نظر المستفيدين
من المستفيدين من  ةعمى عين إلكترونياتوزيعيا  تمالمنيج الوصفي التحميمي، من خلال استبانة 

 ( مستفيداً.297لكترونية التى تقدميا البنوك العاممة في فمسطين والبال  عددىم  الخدمات البنكية الإ
وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: وجود درجة متوسطة من كفاءة الخدمات 
البنكية الإلكترونية المقدمة في البنوك العاممة في فمسطين من وجية نظر المستفيدين بوزن نسبي 

 في %(. وجاء ترتيب الخدمات البنكية الإلكترونية كالتالي: خدمات الانترنت البنكي64.37وقدره  
في المركز الثاني بوزن نسبي  ( وخدمات الصراف الآلى%66.68 بوزن نسبي  الأولىالمرتبة 

%(. كما 62.12%(، وخدمات تطبيقات الجوال عمى المركز الثالث والأخير بوزن نسبي  64.30 
سة أن ىناك درجة متوسطة من كفاءة الأداء في البنوك العاممة في فمسطين من وجة بينت نتائج الدرا

%(. 63.78نظر المستفيدين حيث حصمت الدرجة الكمية لكفاءة الأداء عمى وزن نسبي وقدره  
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك العاممة في فمسطين تبعاً لمتغير البنك من  بينت النتائجو 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  بينت النتائجالمستفيدن لصالح بنك فمسطين . كما  وجية نظر
 بين البنوك العاممة في فمسطين تبعاً لمتغير عدد سنوات التعامل مع البنك من وجية نظر المستفيدن.

ضرورة قيام البنوك بتعزيز استخدام الخدمات  الدراسة مجموعة من التوصيات أىميا: وقدمت
 كية الإلكترونية والرفع من مستواىا. البن

: كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية، خدمات الصراف الآلي، خدمات الانترنت الكممات المفتاحية
 البنكي، خدمات الجوال البنكية، كفاءة الأداء. البنوك العاممة في فمسطين.

Abstract: 
The objective of this study is to identify the efficiency of e-banking 

services in banks operating in Palestine and their relationship to efficiency 
of performance from the point of view of the beneficiaries. The researchers 
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used the analytical descriptive method through a questionnaire that was 
distributed electronically to a sample of the beneficiaries of e-banking 
services provided by the working banks In Palestine witch was (297) 
beneficiary. 
The study reached a number of results, the most important of which is: the 
existence of a medium degree of efficiency of e-banking services provided by 
banks operating in Palestine from the point of view of the beneficiaries with 
a relative weight value (64.37%). The ranking of e-banking services was as 
follows: Internet banking services ranked first with relative weight (66.68%), 
ATMs are ranked second with relative weight (64.30%), and mobile 
applications services ranked last with relative weight (62.12%). The results 
of the study showed that there is a medium degree of efficiency of 
performance in the banks operating in Palestine from the point of view of the 
beneficiaries where the overall score of the performance efficiency has a 
relative weight (63.78%).  The results showed statistically significant 
differences between the banks operating in Palestine according to the bank 
variable from the point of view of the beneficiaries in favor of Bank of 
Palestine. The results also showed no significant differences between the 
banks operating in Palestine according to the variable number of years of 
dealing with the bank from the point of view of beneficiaries.  
The study presented a number of recommendations, the most important of 
which is the need for banks to promote the use of e-banking services and 
raise their level.  

Keywords: Efficient e-banking Services, ATM Services, Internet Banking 
Services, Bank Mobile Services, Performance Efficiency, Banks operating in 
Palestine. 

 مقدمة الدراسة
أدت ثورة الاتصالات والمعمومات إلى تغيير جوىري في العمل المصرفي، نظراً لتأثر ىذا 
القطاع الميم من قطاعات الاقتصاد لممتغيرات الخارجية التي نشأت عن التطورات التكنولوجية، لذا 

بول الودائع ومنح كان لابد لممصارف من إعادة النظر في الدور التقميدي الذي تقوم بو، من ق
الائتمان الى التطمع لتقديم خدمات مصرفية متطورة ومتنوعة، من خلال الاعتماد عمى ما أنتجتو 

 .التكنولوجيا
وثورة المعمومات من وسائل حديثة ومتطورة اعتماداً عمى تقنية المعمومات والاتصالات 

مفيوم الخدمات البنكية التقميدية (. ونتيجة ليذا التطور كان لابد لممصارف من تغيير 7002 بوراس، 
إلى الخدمات البنكية الإلكترونية، بسبب طمب العملاء ليذه الخدمات، وازدياد حدة المنافسة بين 
المصارف بسبب توقعات العملاء، إضافة لرغبة المصارف في تخفيض التكاليف، ورفع مستوى 

 (.7002ذاب المزيد من العملاء  قدومي، الفاعمية والكفاءة، والتوسع في تقديم الخدمات البنكية واجت
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بالخدمات المصرفية  المميزات التي تتعمقىو من أىم  لممستفيدينإن توفير الراحة حيث 
. تكنولوجيا الاتصالات والمعموماتعبر  ةالخاص اتيمالدخول إلى حساب لممستفيدينحيث يمكن 

الخدمات كبر التي تتمتع بيا الميزة الأيا، و لة استخدامو وسي تياتكمف انخفاضبالاضافة إلى 
الالكترونية ىو إمكانية الوصول إلى قاعدة أكبر من العملاء وذلك بسبب إمكانية الوصول الييم في 

 .ومكانأي وقت 
 وبرزت الخدمات البنكية الإلكترونية في ظل ىذه التطورات من خلال العديد من القنوات

 مركز روني وبنوك الإنترنت والرسائل الإلكترونيةوالبنك الإلكت لىالإلكترونية، كأجيزة الصراف الآ
مركز  إنجاز معاملاتيم، ومن ىنا يُعتبر الزبائن ىم عبر الياتف، والتي بدورىا سيّمت عمى الزبائن
لمخدمات  ، التى بدورىا تحوليا البنوك إلى معايير أو إىتمام لمبنوك، والذين تُستقى منيم المواصفات

لكترونية تزداد يوما بعد وعمى اعتبار أن تطبيقات الصيرفة الإ (.7022 دة، الرداي الحديثة والمتطورة
يوم دقة وتعقيدا في مكوناتيا واستعمالاتيا، وتتوسع في غير اتجاه، لتأدية أكبر عدد من الخدمات في 
ظل سوق مفتوحة عمى تنافس حاد عمى كل المستويات، الأمر الذي أدي الى رواج خدمات الصيرفة 

ة وسط تعاظم الاعتماد عمى الشبكات المفتوحة والتقنيات المتطورة عمى نحو واسع، حيث لكترونيالإ
شيدت طرق السداد والتعاملات المالية عبر الخط ىي الأخرى تطورا كبيرا لتتحول من مجرد تنفيذ 
أعمال عبر الخط من خلال برمجيات وشبكات بين البنك والزبون إلى وجود كامل عمى الشبكة 

 (7022 مسعودي، .لبنكيةللأعمال ا
 الإطار ىذا ظل في المعنية الجيات كافة سعت إذ الخدمات، تطور الأخيرة السنوات شيدت

 التحتية البنية من بدأ العالمي التطور وسمم يتوافق المصرفي، بما العمل وآليات الخدمات لتطوير
 ذلك كل الإلكتروني، الدفع ونظم المصرفية النظم أرقى إلى الواسعة، وصولا الربط شبكات لمنظومات

 الزبائن وجمب الخدمات تحسين مجال في البنوك بين قوية منافسة ىنالك أصبح بحيث واضحا كان
حيث إن ىناك العديد من البنوك في فمسطين تتنافس في تقديم خدماتيا  .العروض أفضل وتقديم

اتخذت البنوك خطوات حثيثة  تيجة لمنمو المتسارع في تقنية المعمومات، وقدالمصرفية والمالية، ون
نحو التحوّل إلى الخدمات البنكية الإلكترونية لكسب عملائيا والتنافس في الخدمات البنكية، 
فأصبحت تقدّم الخدمات البنكية الإلكترونية بصورة ميسّرة وآمنو وتسيل لممستفيد استخداميا عمى 

 .ن يتواجد فيو المستفيدفي مختمف فروعيا المنشرة جغرافياً وفي أي مكا مدار الساعة
 : مشكمة الدراسة
 حد   عمى والنامية المتقدمة الدول في الاقتصادية القطاعات أىم من المصرفي القطاع يعتبر

 النظام أساس فيي ،اعلاً وف ميمًا دوراً  الاقتصادية الحياة في البنوك تمعبو الذي الدور أن حيث سواء،
 لمدولة المالية السياسة ومكونات أىداف تحقيق في رئيس دور ليا أصبح كما الحديث الاقتصادي
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 ياوأن الإدارية، وفاعميتيا كفاءتيا رفع في رئيس بشكل تساىم فيي لذلك والنقدية، الائتمانية بعناصرىا
 أصبح(. و  2006والدوري، الحسيني  وغاياتيا وبرامجيا واستراتيجياتيا أىدافيا جميع تحقيق عمى تعمل
 يائأدا تطوير أجل من التكنولوجي والتسارع التقدم مع جنب إلى جنبا تسير أن البنوك ىذه عمى لزاما

 تنفق البنوك ىذه يجعل ما وىذا ، العالمية الأسواق في التنافس عمى قدرتيا عمى والمحافظة وأعماليا
 المستفيدين من ممكن عدد أكبر وجذب ، العوائد أقصى لتحقيق والمعمومات التكنولوجيا عمى أكثر

 2006،Siam  في  المرتبطة بالخدمات البنكية الإلكترونيةالدراسات بالاطلاع عمى مجموعة من (. و
، تتمثل مشكمة البحث في تزايد البنوك العاممة في فمسطين والتي تم إدراجيا ضمن الدراسات السابقة

دد البنوك لاستقطاب عملاء ج ضغوط إضافية عمىعنو نتج  والذيعدد البنوك العاممة في فمسطين 
والاحتفاظ بالعملاء الحاليين، وذلك من خلال الخروج من دائرة الخدمات النمطية وخمق خدمات تفوق 
توقعات العملاء في ظل الوضع الاقتصادي الاستثنائي الصعب الذي يعانيو قطاع غزة من حصار 

 . وحروب
 ويمكن صياغة مشكمة الدراسة من خلال السؤال التالي:

بنكية الإلكترونية لدى البنوك العاممة في فمسطين وعلاقتيا بكفاءة الأداء ما مدى كفاءة الخدمات ال
 من وجيو نظر المستفيدين؟

 : أىداف الدراسة
كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية لدى البنوك العاممة  مدىيتمثل اليدف الرئيس لمدراسة إلى إبراز 

في قطاع غزة، وذلك من خلال تحقيق البنوك العاممة  الأداء لدىفي فمسطين وعلاقتيا بكفاءة 
 الأىداف الفرعية التالية: 

 .تحديد درجة الأىمية لكل خدمة من تمك الخدمات الإلكترونية البنكية .1
 .الدراسة الرئيسة والفرضيات الفرعية اتالتوصل الى اختبار صحة فرضي .2
 معرفة اتجاىات المبحوثين نحو كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية. .3
البنوك العاممة في فمسطين نحو الخدمات التي تقدميا  المستفيدين من خدماتن وجية الكشف ع .4

لى أي مدى ترتبط باىتماماتيم. البنوكىذه   وا 
 .الخدمات البنكية الالكترونية تطويرالخروج بنتائج وتوصيات تسيم في  .5

 : أىمية الدراسة
 :يمي منيا، وكما وقعةالمت والإضافة المساىمة من الدراسة أىمية جوانب تحديد ويمكن

المساىمة في تسميط الضوء عمى الخدمات البنكية الإلكترونية التي يرغبيا العملاء وتحديد  .1
 .شرائح المستفيدين المختمفة ورغبات كل شريحة من الخدمات البنكية الإلكترونية



 ي فمسطين وعلاقتيا بكفاءة الأداء...مدى كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية لدى البنوك العاممة ف

 (=0?) (Cعدد خاص )، 80لمجمد ، ا<800غزة، سمسمة العموم الإنسانية -مجمة جامعة الأزىر
 

رات اتخاذ القرا عمىبشكل خاص  قطاع غزةبشكل عام وفي  فمسطينمساعدة البنوك العاممة في  .2
 .المناسبة، التي من شأنيا تمبية رغبات عملائيا من الخدمات البنكية

 .البنكية تطوير الخدمات ثراء الساحة الأكاديمية العربية بدراسات بحثية جديدة في مجالإ .3
 .البنوك العاممة في فمسطين في المعاملات البنكية الإلكترونية توافر مدى عمى التعرف .4
لأن  سعياً  ،البنوك العاممة في فمسطين في ت البنكية الإلكترونيةتركز الدراسة حول المعاملا .5

 .الإستراتيجية لأىدافيا ومحققاً  احتياجاتيا مع ومتوافقاً  ملائماً  يكون
 والنماذج والمفاىيم للأنظمةالبنوك العاممة في فمسطين  مواكبة مدى عمى الضوء الدراسة ألقت .6

 .ت البنكية الالكترونيةالمعاملا وجو الخصوص وعمى الحديثة، الإدارية
  : فروض الدراسة

سعى الدراسة إلى اختبار وت،  توفير إجابة مناسبة لمتساؤلات الدراسية المطروحةإلى يدف ت
 صحة الفروض التالية:

خدمات الإلكترونية  البنكية لخدماتالا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  الفرض الأول:
، خدمات تطبيقات (Internet Banking) مات الانترنت البنكي (، خد ATMالصراف الآلى   

 ( وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين.(Mobile bankingالجوال 
 ATMخدمات الصراف الآلى لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  :الفرض الفرعي الأول

 وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين.
خدمات الانترنت البنكي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  فرعي الثاني:الفرض ال

Internet Banking .وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين 
خدمات تطبيقات الجوال لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  الفرض الفرعي الثالث:

Mobile banking  وجية نظر المستفيدين.وبين كفاءة الأداء من 
خدمات الإلكترونية   البنكية لخدماتاذات دلالة إحصائية بين كفاءة  فروقلا توجد  الفرض الثاني:
، خدمات تطبيقات الجوال Internet Banking، خدمات الانترنت البنكي ATMالصراف الآلى 

Mobile bankingغيرات الديموغرافية.( وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين تعزى لممت 
 متغيرات الدراسة :
( أبعاد رئيسية وىي خدمات الصراف 3: الخدمات البنكية الإلكترونية ويتكون من  المتغير المستقل

 الآلى، خدمات الانترنت البنكي، خدمات تطبيقات الجوال.
 : الدراسة متغيرات
 الصراف خدمات وىي رئيسية أبعاد( 3  من ويتكون الإلكترونية البنكية الخدمات: المستقل المتغير
 .الجوال تطبيقات خدمات البنكي، الانترنت خدمات الآلى،
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 التوكيد، الاستجابة، الموثوقية، الممموسية،:  التالية الأبعاد في والمتمثل. الأداء كفاءة: التابع المتغير
 (.العملاء خدمة السيولة، الأمن، الدقة، الكفاءة، العاطفة،

 : نموذج الدراسة
 (1من فروض فقد تم صياغة متغيرات الدراسة كما يوضحو الشكل رقم   ووفي ضوء ما تم صياغت

 
 الدراسة( نموذج 1شكل رقم  

 (.2018،  الدراسات السابقةبناءً عمى  ينالمصدر: من إعداد الباحث
 : حدود الدراسة

تمثل بعينة ين من الخدمات البنكية الإلكترونية و عمى المستفيد الدراسة إجراء : تمالبشري الحد .1
في  البنوك محل الدراسةالبنكية الإلكترونية من  الذين يتمقون الخدماتالبنوك  ملائمة من زبائن

 فمسطين والذين استجابوا إلكترونيا بتعبئة الاستبانة.
جاب فمسطين التي استالبنوك العاممة في  عمى جميع الدراسة أجريت :الحد المؤسسي .2

 المبحوثين في الإجابة عمى أداة الدراسة.
 فمسطين. دولة في الدراسة أجريت: المكاني الحد .3
 (.2018الدراسة فى العام   إجراء : تمالزمنى الحد .4

 مصطمحات الدراسة :
 :ىناك العديد من المصطمحات التي تم استخداميا في الدراسة، أىميا

 الخدمات البنكية الإلكترونية (Electronic Banking Services): ىي إجراء العمميات 
المصرفية بطرق مبتكرة من خلال شبكات الإتصال الإلكترونية سواء تعمق الأمر بالأعمال 

التقميدية أم الجديدة، وتقتصر صلاحية الدخول إلى الخدمة المصرفية الإلكترونية  المصرفية
مصرف، وفي ظل ىذا النمط لن فقط وفقاً لشروط الإثبات التي يحددىا ال عمى المشاركين فييا
 ,.Koo et al)(. كما عرفيا  2015 القدوم لممصرف  العدوان، إلى اً يكون العميل مضطر 

 .قنوات ومنافذ إلكترونية تمثل البنك وتقدم خدمات مصرفية لمعملاءبأنيا  2013

 الخدمات البنكية الالكترونية
 ATMخدمات الصراف الآلى 
 Internet Bankingخدمات الانترنت البنكي 

 Mobile bankingيقات الجوال خدمات تطب

 كفاءة الأداء

 عذد سنىاث الخعاهل هع البنلالبنل، المتغيراث الديموغرافيت: 

 
1.   
2.  ، 
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 مخدمات البنكية الإلكترونيةل التعريف الإجرائي (Electronic Banking Services): 
لمزبائن، من خلال  اء وتحديث العمميات المصرفية التقميدية أو الجديدة وطرق تقديمياإجر 

الإلكترونية  التفاعل الآلي في التسوق والشراء والتسميم عبر وسائل تكنولوجيا الإتصال والشبكات
 منآمثل الإنترنت، لغرض حصول الزبائن عمى الخدمات والتواصل مع البنك بشكل سريع و 

 .خلال القنوات الإلكترونية ووفقاً لمشروط التي يحددىا البنك ، من ومريح
 ىي البطاقات المدفوعة مسبقًا، وتكون القيمة المالية مخزنة فييا،  البطاقات الإلكترونية :

لمدفع عبر شبكات الإنترنت، كما يمكن استخداميا لمدفع في نقاط البيع التقميدية وتستخدم 
، ATMيتم التعامل بيا من خلال أجيزة الصراف الآلي  والتي .(2011 أرتيمة والطالب، 
 وأجيزة الدفع الآلي.

 ىي تطبيقات وبرمجيات موجودة في أجيزة اليواتف  : تطبيقات اليواتف الذكية البنكية
المحمولة تسمح بتنفيذ العمميات المصرفية ضمن إجراءات الكترونية من خلال الاتصالات 

 (Saleem and Rashid, 2011).المحمول المتنقمة واستخدام أجيزة الياتف 
 : الدراسات السابقة

( بعنوان " المتغيرات التنظيمية وعلاقتيا بالأداء الوظيفي لدى العاممين 2017  الطلاع،دراسة  .1
ىدفت إلى التعرف عمى العلاقة لبعض المتغيرات الإداريين في الجامعات الفمسطينية "، والتي 

في جامعات قطاع غزة مع الأداء، بجانب التعرف عمى مدى وجود التنظيمية لمعاممين الإداريين 
فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات العاممين نحو تمك المتغيرات تعزى لبعض الخصائص 

( 262، وقد تم جمع بيانات الدراسة باستخدام استبانو قد استجاب منيم   لأفراد مجتمع الدراسة
مرتفعة من المتغيرات التنظيمية في جامعات قطاع غزة. موظفاً، وأظيرت النتائج توافر درجة 

 .وأن ىناك مستوى مرتفع من الأداء
 The Quality of Banking Services in ( بعنوان "Al-Hila et al., 2017 دراسة  .2

Light of the Financial Transformations and Their Impact on the 

Marketing Performance of the Banks in Gaza Stripدراسة إلى " التى ىدفت 
 ضوء في غزة قطاع في العاممة لمبنوك التسويقية لمخدمات المصرفي الأداء جودة تأثير

 الفمسطيني، الإسلامي فمسطين،  بنك في لمموظفين الدراسة مجتمع وكان المالية، التحولات
 وجود الدراسة نتائج ظيرتأ. استبيان عن عبارة الدراسة وأداة العربي(، البنك القدس، الإسكان،

 بنوك في التشغيل في المالية والتحولات المصرفية الخدمة جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة
 ونوعية غزة، قطاع في العاممة لمبنوك التسويقي والأداء المالية التحولات وبين غزة، قطاع
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 دلالة ذو أثر يوجد وأنو غزة، قطاع في العاممة البنوك في التسويق وأداء المصرفية الخدمات
 .غزة قطاع في العاممة لمبنوك التسويقي الأداء عمى المصرفية الخدمات لجودة إحصائية

 The Impact of the Quality of Banking ( بعنوان "Al-Habil et al., 2017 دراسة  .3

Services on Improving the Marketing Performance of Banks in Gaza 

Governorates from the Point of View of Their Employeesإلى ىدفت " التى 
 غزة قطاع في العاممة لمبنوك التسويقي الأداء عمى المصرفية الخدمات جودة أثر عمى التعرف

 نتائج أشارت. التسويقي والأداء المصرفية الخدمات جودة بين والعلاقة المالية التحولات ظل في
 مقدمي وكفاءة والمصداقية السلامة  المصرفية الخدمة نوعية توافر مستوى أن إلى الدراسة

 والبشرية المادية والجوانب الوصول وسيولة والاتصال والموثوقية والتعاطف والمباقة الخدمات
 في العاممة لمبنوك التسويقي الأداء مستوى أن النتائج وأظيرت. البنوك في( الاستجابة ومستوى
 المصرفية الخدمة جودة بين إحصائية دلالة ذات قةعلا حيث توجد. غزة مرتفع  قطاع

غزة  قطاع في العاممة البنوك في التسويق وأداء المالية والتحويلات ناحية من المالية والتحويلات
 البنوك في التسويق وأداء المصرفية الخدمة جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك. 

 عمى المصرفية الخدمات لجودة الإحصائية الناحية نم ىام تأثير ىناك. غزة  قطاع في العاممة
 .المالية التحولات ضوء في غزة قطاع في العاممة لمبنوك التسويقي الأداء

-الزبائن اأثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رض ( بعنوان "2016 ،الباىي دراسة  .4
ه الدراسة إلى التعرف عمى أثر ىدفت ىذ" ميدانية عمى البنك الإسلامي الأردني في عمان دراسة

الاستخدام، توفير الوقت، السرية،  جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادىا  سيولة
 الدراسة قام الباحث بتطوير أداة الدراسة  الاستبانة( الأمان( عمى رضا الزبائن، ولتحقيق أىداف

ن فروع البنك الإسلامي الأردني في ملائمة من زبائ وقد تم إختيار عينة الأولية جمع البياناتل
وجود أثر ذي دلالة إحصائية  مدينة عمان، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزىا
الوقت، السرية، الأمان( عمى  لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  سيولة الاستخدام، توفير

لة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات وجود أثر ذي دلا. و رضا الزبائن في البنك الإسلامي الأردني
عمى  ةتوفير الوقت، السرية، الأمان( كل عمى حد المصرفية الإلكترونية  سيولة الاستخدام،
 .رضا الزبائن في البنك الإسلامي الأردني

أثر تقديم الخدمات الإلكترونية المصرفية في تفضيلات  ( بعنوان "2015دراسة  القحطاني،  .5
بحثت في أثر الخدمات الإلكترونية " التى  كة العربية السعوديةعملاء البنوك في الممم

المصرفية في تحقيق ميزة تنافسية لمبنوك العاممة في مدينة الرياض من وجية نظر العملاء 
( مفردة 422الرجال. وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، حيث تم تحميل عينة قدرىا  

الرجال. وخمصت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين تقديم في مدينة الرياض كميا من فئة 
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البنك لمخدمات الإلكترونية المصرفية واكتسابو ميزة تنافسية، كما اتضح أن الموقع الإلكتروني 
 .يعد أىم الخدمات التي يفضميا العملاء من بين الخدمات الإلكترونية المصرفية الأخرى

ر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الأداء، أث ( بعنوان "2015 دراسة  العدوان، .6
 ىدفت إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات" التى المصارف التجارية الأردنية دراسة عمى

الإعتمادية، الاستجابة، سيولة الاستخدام، الإتصال، الأمان،  المصرفية الإلكترونية بأبعادىا،
رضاء العملاء، ولاء العملاء، الحصة إ داء بأبعاده،الموقع الإلكتروني، في تعزيز الأ واجية

التجارية الأردنية، وتم  اكتساب عملاء جدد، وقد تكون مجتمع الدراسة من المصارف السوقية،
مستجيب، حيث تم (  1933 من  مجتمع الدراسة يتكونوكان الدراسة  الاستبانة(،  تطوير أداة

وتوصمت الدراسة  من الإدارة العميا والوسطى،مستجيب (  323 اختيار عينة عشوائية عددىا 
بأبعادىا مجتمعة عمى  المصرفية الإلكترونية إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة

أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة  كل من الأداء في المصارف التجارية الأردنية، ووجود
 .التجارية الأردنية ممصارفالمصرفية الإلكترونية في الأداء بأبعاده مجتمعة ل

 Review the influence of EBanking ( بعنوان "Ahamid et. al., 2015 دراسة  .7

Service Quality on Cosomer's Commitment (Case Study: Persian Bank, 

Tehran Branches)المصرفية الإلكترونية  الكشف عن تأثير جودة الخدمة إلى ىدفت " التى
 350 تم توزيعو  لزبون، وكانت حالة الدراسة عمى فروع البنك الفارسي في إيران،إلتزام ا عمى

من إجمالي الإستبيانات،  332تحميل  الفارسي في طيران، وقد تم إستبيانة عمى زبائن البنك
وأيضا وجود تأثير  لخدمة ليا تأثير عمى إبتياج الزبائن،ا وكانت النتيجة قد بينت أن جودة

 وكان تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية لزبائن عمى الثقة والإلتزام،لرضا أو إبتياج ا
 .عمى الثقة جزئياً 

 Service quality factors affecting ( بعنوان"Saeed et. al., 2015 دراسة  .8

adaption of internet banking in Pakistan عمى تأثير جودة  ىدفت إلى التعرف " التى
، وبناء عمى النتائج التي توصمت في الباكستان المصرفية عبر الإنترنت الخدمة في الخدمات

، أنو يمكن للإدارة أن تعطي أولوية لمتابعة وتحسين جودة  خلال الدراسات السابقة من ليا
، وأن الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة  في الخدمة المصرفية عبر الإنترنت خدمة العملاء
حيوياً في سد الفجوة  اً ييم، التعاطف وتصميم الموقع(، تمعب دور والخصوصية، التق  الاعتمادية،
العملاء فيما يتعمق بالخدمات المصرفية عبر الإنترنت. وأن للأبعاد الخمسة  بين توقعات

أو الموبايل أو الإنترنت،  ATMالمصرفية عبر  سمفاً أىمية بالغة في جودة الخدمة جيزةلما
 .جودة الخدمات المصرفية لتفحص
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 Widening Service Quality Gap ( بعنوان "Kumar and Mishra, 2015 سة درا .9

andCustomer Satisfaction: A case of Public Sector Banks ىدفت إلى " التى 
اليند من  تقدميا بنوك القطاع العام في التعرف عمى جودة الخدمة المدركة عن الخدمات التي

ومدى رضا ( والتعاطف والإعتمادية، والضمان، والاستجابة،خلال الأبعاد التالية:  الممموسية، 
من  الزبائن وتم أخذ العينات الطبقية لتحديد SERVQUALالزبائن، حيث تم استخدم مقياس 

متساوية من  استبيانة، وبأعداد153كل بنك وأخذت العينات الملائمة لجمع البيانات من خلال 
وتوقعات  ىناك فجوات في كل أبعاد جودة الخدمة البنوك الثلاثة، وأظيرت نتائج الدراسة أن

كاتيم، وكانت الفجوة الأكبر في بعدي الاستجابة والضمان، وأيضاً لكل بعد عمى االعملاء وادر 
واضح أكثر في بعدي التعاطف والضمان، ومن ىنا تبرز  حدى أثر عمى رضا الزبائن وىذا

لبنوك القطاع العام. وعمى وجو في ىذه الأبعاد  الحاجة لإتخاذ الإجراءات التصحيحية
جودة الخدمة في بنوك القطاع العام، وأن  الخصوص فإن النتائج تشير إلى أنو يمكن قياس

وعمى الرغم من أن نتائج الدراسة توفر  الاستجابة والضمان ىي الأكثر أىمية لرضا الزبائن،
 .القطاع العام  المصرفية عمى بنوك معمومات قيمة حول علاقة رضا العملاء مع الخدمات

بعنوان " جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى أداء  (2014دراسة  عطاوي وآخرون،  .10
المصارف: دراسة ميدانية في المصارف الأردنية  منطقة إربد(" والتي ىدفت إلى قياس جودة 
الخدمات المصرفية وقياس أثرىا عمى أداء المصارف العاممة في منطقة إربد في الأردن، وقد 

ستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي وجمع البيانات من خلال استبانة أعدت ليذا الغرض، ا
أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف الأردنية كان جيداً،  وقد بينت

إضافة إلى وجود فروق بين تقويم عملاء المصارف التجارية والٍإسلامية لمستوى جودة الخدمة 
، كما بينت اختلاف الأىمية النسبية التي يولييا  ية المقدمة ولصالح المصارف التجاريةالمصرف

العملاء لممعايير التي يستخدمونيا عند تقييميم لمستوى جودة الخدمات المقدمة من المصارف، 
 إضافة إلى وجود أثر إيجابي لجودة الخدمة المصرفية المقدمة عمى أداء المصارف الأردنية. 

 A Conceptual Framework on ( بعنوان "Agrawal, et. al., 2014 دراسة  .11

Review of E-Service Quality in Banking Industry إقتراح إلى  ىدفت " التى
نموذج نظري لقياس جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في قطاع البنوك باليند، وتتوقع ىذه 

المصرفية الإلكترونية، وأشارت  لجودة الخدمةالدراسة أن ىناك قصور في وجود تعريف متقدم 
والإستجابة وسيولة الإستخدام  يجابي لكل من الموثوقيةإالنتائج في ىذه الدراسة إلى وجود أثر 

والوفاء عمى  والإتصال ضفاء الطابع الشخصي والأمن والثقة وجمالية موقع الويب والكفاءةا  و 
 .جودة الخدمة الإلكترونية
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 Antecedents behind Internet-Banking ( بعنوان "Islam et. al., 2014  دراسة .12

Adoption: An Empirical Study on Private Banking Sector of 

Bangladeshمحاولة اكتشاف العوامل التي تؤثر عمى تبني الخدمات إلى  ىدفت " التى
 وتم جمع.  المصرفية عبر الإنترنت لمعملاء البنجلاديشين في القطاع المصرفي الخاص

البيانات التجريبية من خلال دراسة استقصائية عن عملاء الخدمات المصرفية عبر الإنترنت 
، وأظيرت نتيجة تحميل الانحدار أن من صشخ 100باستخدام الاستبيان، وتم اختيار عينة من 

قت والو وسيولة عمميات التشغيل، والأمن، وسيولة الوصول،  التكمفة،بين تسعة متغيرات، كانت 
المتغيرات اليامة المؤثرة عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية عبر الإنترنت، واقترحت  ىي

الدراسة أنو من المستحسن أن يأخذ البنك بعين الاعتبار تطبيق الخدمات المصرفية عبر 
 .الإنترنت، وتوفير المزيد من الفوائد لمعملاء

الخدمات المصرفية ومؤشرات الأداء  بعنوان " العلاقة بين جودة( 2013دراسة  البصير،  .13
ىدفت التسويقي: دراسة تطبيقية عمى عينة من البنوك السعوية العاممة في منطقة القصيم " التى 

عمى العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ومؤشرات الأداء التسويقي: دراسة  التعرّف إلى
قصيم، وأكدت نتائجيا أن تطبيقية عمى عينة من البنوك السعودية العاممة في منطقة ال

المسئولين داخل البنوك السعودية يرون أن الخدمات المصرفية تعتبر ضعيفة إلى حد ما، وأن 
توافر الجوانب المادية احتل الترتيب الأول، ثم الشعور بالأمان، يميو مدى اىتمام البنك بالعميل، 

 .نك في الحصول عمى الخدمةثم الاستجابة لطمبات العميل، وأخيراً اعتماد العملاء عمى الب
قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية  بعنوان "( 2012، كنعانو  عبود دراسة  .14

قياس رضا  إلىىدفت " التى  ميدانية عمى بنك سورية الدولي الإسلامي دراسة -الإسلامية 
لدولي سورية ا دراسة ميدانية عن بنـك -العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الإسلامية

ثبت رفض الفرضية البحثية التي أىميا الإسلامي، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 
وجودة الخدمات المصرفية  لا يوجد اختلاف بين توقعات العملاء لأبعاد(تنص عمى أنو 
 ) .الخدمات بالبنك محل الدراسة وبين إدراكيـم لمـستوى الأداء الفعمـي لتمـك ، الإسلامية المقدمة

بعنوان " أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك  (2012دراسة  حموز والضمور،  .15
أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك الأدرنية،  ىدفت إلى معرفةالتى  الأردنية "

مبنوك أن كافة أبعاد جودة الخدمة المصرفية مجتمعة تؤثر في ولاء الزبائن لحيث أكدت النتائج 
 ماالفعالية والأمان ى ي، وأن بعدعمى حدة في ولاء الزبائن لمبنوك الأردنية، كما يؤثر كل بعد

اء عينة الدراسة تعزى لـ دالأكثر تأثيراً مقارنةً بباقي الأبعاد، كما أظيرت أن ىناك فروق في أ
 بنك(.، اسم البنك الذي يتعامل معو، سنوات تعاممو مع ال  جنس العميل، دخمو الشيري
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 التعميق عمى الدراسات السابقة :
 الخدمات المصرفية حظيموضوع من خلال إطلاع الباحثين عمى الدراسات السابقة قد لوحظ أن 

وفي ظل التحولات والتغيرات في جميع المجالات تغيرت  ، إلا أنو باىتمام الباحثين بشكل واسع
وىذا ما سعت الدراسة إلى بحثو، حيث  توقعات العملاء ، واختمفت معاييرىم لمحكم عمى الأمور،

يتضح من الدراسات السابقة أنيا تتفق في تناول موضوع الخدمات البنكية الإلكترونية في البنوك، 
ولكنيا تتفاوت فيما بينيا في تناول موضوع الخدمات، حيث ىدفت أغمب الدراسات السابقة إلى 

فة مثل تسويق وجودة الخدمات، في حين ركزت معالجة الخدمات البنكية الإلكترونية من زوايا مختم
دراسات أخرى في تسميط الضوء عمى دور الخدمات البنكية الإلكترونية في تعزيز الميزة التنافسية، 
وتقتصر تمك الدراسات عمى اختيار ودراسة بعض من الخدمات الإلكترونية مثل: الصرافات الآلية، 

التالية:  بينما تناولت ىذه الدراسة الخدمات الإلكترونية ، فقطوالبطاقات الإلكترونية، والرسائل القصيرة
وىو مالم تتطرق إليو   خدمات الصراف الآلى، خدمات الانترنت البنكي، خدمات تطبيقات الجوال(

اغمب تمك الدراسات. وتتشابو الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في أنيا استخدمت الاستبانة كأداة 
 .مفت عنيا في متغيرات ومجتمع الدراسةبحث، ولكنيا اخت
 النظري : -الإطار المفاىيمي

رسال ترتب عمى الثورة الرقمية حدوث تطور في قطاع الاتصالات، مما أثر في طريقة استقبال  وا 
، والإعلان عن المنتجات السمعية والخدمية. وأصبحت أجيزة الحاسب والياتف وغيرىا من المعمومات

المكونات الأساسية لأداء العمميات الخاصة بالبنوك، حيث تمتاز بانخفاض التقنيات الجديدة من 
تكمفتيا، وسرعة خدمة العملاء من خلاليا، ومبادلة المعمومات والرقابة عمييا وكذلك تقديم الخدمات 

 (2011 أرتيمة والطالب،  البنكية لمعملاء عن طريقيا في الأسواق المحمية والخارجية
تعرضت الخدمات البنكية لمعديد من مراحل (. وقد (Aboelmaged and Gebba, 2013و

التطور حيث تحولت من نشاط تقميدي يستخدم الورق في إنجاز تعاملاتو إلى بنوك تقنية وافتراضية 
تستخدم مختمف شبكات الاتصال. ومع الثورة المعموماتية المعاصرة وما صاحبيا من تطور تقني، 

ىذا التطور وتقديم خدمات تكنولوجية مصرفية لتحسين أدائيا  دفع القطاع المصرفي إلى مواكبة
كما تحتم  (.2008 ( و وادي،2008 وتقديم خدمات لا تحتاج إلى جيد كبير لاستخداميا  قدومي،

عمى البنوك أن تواكب التقدم والتطور وأن تسارع في تطوير خدماتيا كمما تطورت التقنية وتغيرت 
 (.2008 أبو عواد،و  Khan, 2012)  أساليب استخداميا

وبسبب التطور التقني، انتقمت البنوك بشكل سريع من الخدمات البنكية التقميدية إلى الخدمات 
. إذ تقوم البنوك باستثمارات كبيرة في مجال التقنية الجديدة وتوفيرىا، وذلك من  الإلكترونية المصرفية

 دمات وتوفير خدمات العملاء الموسعةأجل تنفيذ إستراتيجيات الأعمال وتمكين الابتكار في الخ
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(Saleem and Rashid, 2011) . وأدى وجود تمك التطورات والتغيرات العالمية إلى صنع
، حيث ازدادت التطبيقات الإلكترونية بصورة متلاحقة وكبيرة  تحديات تنافسية كبيرة بين البنوك

لإلكترونية وشبكات الاتصال، وأصبح متزامنة مع حدة التنافس بين البنوك وسرعة تطوير البرمجيات ا
تطوير الخدمات البنكية ومواكبة التطورات الإلكترونية المتلاحقة في مجال الصناعة المصرفية، 
والاىتمام بجودة الخدمات وتحقيق رغبات العملاء أحد المداخل الرئيسية لزيادة و تطوير القدرة 

لذي يساىم في زيادة قدرة البنك التنافسية لمواجية (، ذلك الأمر ا2005التنافسية لمبنوك  عبد القادر، 
 (.2010التيديدات التي يتعرض ليا جراء التطورات الاقتصادية والإلكترونية  طرطار وحممي، 

 أولًا : كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية :
 ماىية الخدمات البنكية الإلكترونية :

ت تقميدية تقدم في وقت وزمان محددين ، إلى تطور مفيوم الخدمات البنكية من حيث كونيا خدما
مفيوم الخدمات البنكية الإلكترونية التي تقدم من خلال وسائل التكنولوجيا الحديثة. وتُعرف الخدمات 
البنكية الإلكترونية بأنيا عممية تقديم الخدمات البنكية عن طريق قنوات التوصيل الإلكترونية مثل 

بأنيا "  (kasper et al., 2006)(. وعرفيا 2006ل  سلام ، شبكات الإنترنت والياتف المحمو 
جميع الخدمات التفاعمية عن طريق استخدام الاتصالات السمكية واللاسمكية والمعمومات وتقنيات 

 الوسائط المتعددة ".
 أنواع الخدمات البنكية الإلكترونية :

 ( :2012 العزاوي،  يمكن تصنيف الخدمات البنكية الإلكترونية وذلك حسب طبيعتيا إلى
 خدمات الدفع الإلكتروني. .1
 نظام التحويلات المالية الإلكترونية. .2
 خدمات المقاصة الإلكترونية. .3

 ( :2002وتتصف الخدمات البنكية الإلكترونية بأنيا خدمات  الحسين، 
 تتم بدون اتصال مباشر بين أطراف الخدمة. -
 لا تخضع لحدود جغرافية. -
ندات ورقية، والذي أدى لوجود عدد من المسائل القانونية المتعمقة تقوم عمى التعاقد بدون مست -

 بأدلة الإثبات.
 الوسائل التكنولوجية المستخدمة في تقديم الخدمات البنكية الإلكترونية :

إن المقصود بالوسائل التكنولوجية ىي تمك التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة المصرفية بشكل كامل، 
دمة من قبل العميل، حتى اتمام اجراءىا، وانتياء بأدائيا بشكل الكتروني كامل من بداية اختيار الخ

 (، ومن ىذه الوسائل:2008 الشمري والعبداللات، 
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يعتبر جياز الصراف الآلي عبارة عن آلة توضع بأماكن مختمفة : ATMsأجيزة الصراف الآلي  .1
واسطتيا الحصول عمى سواء كان بالجدار أو بشكل مستقل، وتتصل بشبكة المصرف، يتم ب

الخدمات المختمفة من خلال البطاقات البلاستيكية أو البطاقة الذكية، ودون الحاجة لوجود 
(، حيث يمكن من خلاليا تخفيض الأعباء المكتبية 2012موظفين المصرف  العزاوي، 

(. وقد 2012لموظفي المصرف، بالإضافة لتقميل الوقت والجيد والتكاليف لمعملاء  رابح، 
من المستمزمات اليومية في تنفيذ العمميات  1975صبحت ىذه الأجيزة منذ بدء تشغيميا عام أ

 المصرفية الحديثة للأفراد . 
وىي استخدام شبكات الإنترنت : Internet Banking الخدمات البنكية عبر الإنترنت  .2

لمعملاء، من والاتصالات السمكية واللاسمكية لتقديم مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات 
خلال نظام يسمح لمعملاء لأداء أنشطتيم المصرفية عبر شبكة الإنترنت، إن توفير ىذه 
الخدمات تُمكن العملاء من إجراء المعاملات الروتينية مثل تحويلات من حساب لأخر، 
الاستعلام عن رصيد، تسديد الفواتير، وتقديم طمبات القروض، ولقد مكنت ىذه الخدمة العملاء 

  (Okiro&Ndungu, 2013) .لوصول لحساباتيم في أي وقتمن ا
تقوم فكرة تقديم ىذه الخدمات : Mobile Banking الخدمات البنكية عبر الياتف المحمول  .3

من خلال وجود اتفاق مسبق بين المصرف الذي يقدم ىذه الخدمة ، ومزودي الخدمة لمياتف 
لزبون عمى الشريحة الإلكترونية التي المحمول، حيث يتم التعاون بينيما عمى وضع بيانات ا

يعمل عمييا ىاتفو المحمول، ومن ثم يتمكن العميل من استخدام ىاتفو المحمول لتسديد أسعار 
السمع والخدمات التي يحصل عمييا، بالإضافة لمقيام بالتحويلات المالية الإلكترونية من خلال 

 .(Lustsik, 2003)رسائل نصية قصيرة 
تسمى أيضا مركز خدمة العملاء :  Phone Bankingعبر الياتف الثابت الخدمات البنكية  .4

Call Center أو المصرف الناطق . حيث تعرف تمك الخدمة عمى أنيا "اَلية اتصال عن ،
طريق الياتف يصل بواسطتيا العميل الى المعمومات التي يوفرىا البرنامج، كخدمة الرصيد 

ياً بعد اتصال العميل برقم محدد، لكنو لا يستطيع وأسعار العملات، حيث يرد عميو نظام آل
الوصول الى البيانات إلا بإدخال رقمو السري ليتمكن من التعامل مع حسابو أو الخدمات التي 

 (.2006يسمح لو بيا البرنامج "  سفر، 
تتم ىذه الخدمة :  BankingDigital Televisionالخدمات البنكية عبر التمفزيون الرقمي  .5

الربط ما بين جياز التمفزيون بالمنزل وبين حاسوب المصرف من خلال الأقمار من خلال 
الصناعية، بحيث يتم الدخول من خلال رقم سري لحاسب المصرف ومن ثم تنفيذ العمميات 

 (.2008المطموبة  الشمري والعبداللات، 
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خدمات تعتبر ىذه ال:  Small Message Serviceالخدمات البنكية عبر الرسائل القصيرة  .6
من أكثر الخدمات البنكية تطورا، حيث تتيح لممستفيد معرفة الحركات التي تمت عمى حسابو ، 
إضافة لمعمومات ترويجية عن المصرف، ويمكن لكافة العملاء الاشتراك بيذه الخدمة سواء 
كانوا شركات أو أفراد، ويمكن لمعميل اختيار الخدمة المصرفية من ضمن مجموعة الخدمات 

 (.2008رة ليستقبميا عمى ىاتفو الخموي  الشمري والعبداللات، المتوف
وىي أجيزة :  Electronic Points of Saleالخدمات البنكية عبر نقاط البيع الإلكترونية  .7

تنتشر في المحال التجارية والخدمية تكون متصمة إلكترونيا بحاسوب المصرف، من خلاليا 
ستيكية أو البطاقات الذكية لدفع قيمة مشترياتو أو يتمكن العميل من استخدام البطاقات البلا

(، بحيث يتم إدخال قيمة مشتريات العميل 2008الخدمات المقدمة لو  الشمري والعبداللات، 
من خلال ذلك الجياز بعد وضع البطاقة الخاصة بو، ليتم الخصم من حسابو من قبل حاسوب 

 (.2007البائع  طو، المصرف وفي المقابل يتم إضافة نفس القيمة لحساب 
 مزايا الخدمات البنكية الإلكترونية :

أدت ثورة التكنولوجيا وما تبعيا من تطورات في عالم الاتصالات إلى ظيور تغيرات في طبيعة العمل 
المصرفي، مما دفع المصارف لمواكبة تمك التطورات، لغرض المحافظة عمى البقاء والمنافسة، ولذلك 

تطبيق الخدمات البنكية الإلكترونية والتي تتميز بعدة مزايا أىميا  الشمري توجب عمييا التوجو نحو 
 ( :2008والعبداللات، 

عدم الحاجة لاستخدام الوثائق الورقية لممعاملات، إذ أن جميع الإجراءات والممارسات بين  -
 طرفي الخدمة تتم إلكترونيا دون الحاجة لاستخدام الورق.

يرة الحجم، وذلك من خلال توسعة النشاط دون الحاجة إلى افساح المجال أمام المصارف صغ -
 فتح فروع جديدة، حيث يمكن استيداف جميع العملاء من خلال الخدمات البنكية الإلكترونية.

 توفير الوقت والجيد، حيث أن تسميم الخدمة إلكترونيا يوفر الوقت والجيد عمى طرفي الخدمة. -
، حيث تستطيع المصارف من خلال تقديم خدماتيا سرعة تغير القوانين والقواعد الحاكمة  -

 إلكترونيا من مواكبة التطور المتلاحق، والقيام بتقديم خدمات جديدة وبسرعة عالية.
 ثانياً : كفاءة الأداء :

باتت المنظمات تنظر إلى تحديد مفيوم الأداء عمى أنو من أىم واجبات الإدارة ، وركزت في البحث 
تعرف عمى حقيقة الأداء ومعرفة العوامل التي تحدده ، وتؤثر في سعيو والتطبيق عمى محاولة ال

لمعرفة الخمل والعمل عمى تصحيحو، وذلك بغية تحقيق مستويات الأداء المطموبة، نظراً لأن أداء 
 .(El Talla, 2014إدارتيم ما ىو إلى انعكاس للأداء الفردي داخميا  

 



 الطلاع وآخرونسليمان 

 ( Cعدد خاص )، 80 ، المجمد<800غزة، سمسمة العموم الإنسانية  -مجمة جامعة الأزىر (<0?)
 

 مفيوم الأداء :
فعل المبذول أو النشاط الذي تم انجازه، فالأداء ىو ناتج جيد قام ببذلو فرد يشير مفيوم الأداء إلى ال

لإنجاز عمل معين، والأداء الوظيفي يقصد بو القيام بأعباء الوظيفة من مسئوليات وواجبات وفقاً 
يرتبط مفيوم الأداء بكل من سموك الفرد (. و Al-Wathani, 1999لممعدل المطموب من الموظف  

يحتل مكانة خاصة داخل أية منظمة باعتباره الناتج النيائي لمحصمة جميع الأنشطة و ،  والمنظمة
ويتجو كثير من الباحثين إلى التمييز بين السموك وذلك عمى مستوى الفرد والمنظمة والدولة،  ،بيا

ا، والإنجاز والأداء، ويروا أن السموك ىو ما يقوم بو الأفراد من أعمال في المنظمات التي يعممون بي
أما الإنجاز فيو ما يبقى من أثر أو نتائج بعد أن يتوقف الأفراد عن العمل، في حين أن الأداء ىو 

 (.Dura and Al-Sabbagh, 1994التفاعل بين السموك والإنجاز،  
 :  التالية بالنقاط الأداء كفاءة عناصر تحديد يمكن:  الأداء كفاءة أبعاد

 (.Responsiveness  الاستجابة، (Reliability  الموثوقية، (Tangibility  الممموسية
 الدقة، (Efficiency  الكفاءة، (Empathy  العاطفة ، (Assurance  التوكيد

 Accuracy) ،الأمن  Security) ،السيولة  Easy and Convenient Banking) ،
 (.Customer Service العملاء خدمة

 : الميدانية الدراسة
وذلك لوصف وبيان ، المنيج الوصفي التحميمي عمى تعتمد ىذه الدراسة  : الدراسة أولًا : منيجية

دراسة أدوات وظواىر وممارسات قائمة  ونيتناول في ىذا المنيج  ونوالباحث ، الظاىرة المراد دراستيا
ىا و ىا ويحممو معيا فيصف وايتفاعم أن ونوموجودة ومتاحة لمدراسة والقياس دون تدخل، ويستطيع الباحث

 .عممي وموضوعيبشكل 
 جميع المتعاممين مع البنوك العاممة في فمسطين.يتألف مجتمع الدراسة من  الدراسة : ثانياً : مجتمع

( مســتفيداُ مــن خــدمات البنــوك العاممــة فــي 797عينــة الدراســة ومكونــة مــن   ثالثاااً : عينااة الدراسااة :
لتعبئــة أداة الدراســة التــي تــم  فمســطين والموضــحة فــي الجــدول التــالي مــن المبحــوثين الــذين اســتجابوا

وتم نشرىا عبر وسـائل التواصـل الاجتمـاعي  فيسـبوك، واتـس  google formإعدادىا الكترونيا عبر 
 أب، البريد الالكتروني، المسنجر( ولمدة ثلاثة أسابيع.

 البنك، عدد سنوات التعامل مع البنكحسب متغيرات  المستجيبينيبين توزيع : (0جدول رقم )

 نكاسم الب
الإسلامي  القدس  فمسطين

 الفمسطيني
 المجموع بنوك أخرى العربي الاسلامي

0=> 0< :? 99 80 8?= 

 سنوات التعامل مع البنك
 ;أقل من 
 سنوات

أقل من  – ;
 سنوات 00

أقل من  –00
 سنة ;0

 سنة فأكثر ;0
 8?= 

90 <> << 098 
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غيــرات المتضــمنة فييــا ىــي التــي تــتحكم فــي لمــا كانــت طبيعــة الفــروض والمت : أداة الدراسااةرابعاااً : 
ــــذلك قــــام البــــاحث اةاختيــــار الأد تناســــب وأىــــدافيا يمقيــــاس لتمــــك الدراســــة  بإعــــداد ونالمناســــبة، تبعــــاً ل
عـداد مقياس الخدمات البنكية الإلكترونية. وقـد  ووى ،وفروضيا الدراسـة  مقيـاسمـرت عمميـة تصـميم وا 

 بعدة مراحل وخطوات وىي كما يمي:
والدراســات الســابقة المتعمقــة  أدبيــات الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة وكفــاءة الأداء،عمــى  الإطــلاع .1

 .بموضوع الدراسة الحالية

 .المقياسجمع وتحديد فقرات  .7

 بما يتناسب مع عينة الدراسة. المقياسصياغة عبارات  .3

 .المقياسوضع تعميمات  .4

 .المقياسطريقة تصحيح  .5

 .لممقياسإجراء دراسة ثبات وصدق  .6

تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقيااس اساتباتات المتثان يف لاقارات  : يقة تصحيح المقياسطر 

 التالي:الاستتياف ثسب بدنل 

 درجات مقياس ليكرت الخماسي: (8جدول )
 موافق بشدة موافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 7 1 الدرجة

  التالية :ق المقياس تالطرق تثساب صد نفقام التاث  : صدق المقياس

 الصــدق الظـاىري يــدل عمــى المظيــر العــام للاختبـار مــن حيــث مــدى مناســبتو: الصاادق الظاااىري  .0
بالتأكد من  ونوقد قام الباحث، نتماء العبارة لممجال، ومدى وضوح الصياغة والتعميماتا  لممفحوصين، و 

ضـاء ىيئـات التـدريس فـي الجامعـات صدق أداة الدراسة ظاىرياً من خلال عرضـيا عمـى نخبـة مـن أع
بتعــديل  ون، وقــد قــام البــاحثين( محكمــ7والحاصــمين عمــى درجــة الــدكتوراه فــي إدارة الأعمــال وعــددىم  

ضافة وتعديل لمفقرات حسب آراء المحكمين ليكون بصورتو النيائية.  المقياس من حذف وا 
الـداخمي لممقيـاس مـن خـلال  تسـاقبحسـاب صـدق الإ ونوقـد قـام البـاحث:  تساق الداخميصدق الإ . 8

الصــدق والثبــات  ونحيـث أجــرى البـاحثإيجـاد معــاملات الارتبـاط لكــل فقـرة بالمجــال الــذي تنتمـي إليــو، 
 مستفيداً، كما في الجدول التالية:( 37قواميا   استطلاعية عمى عينة
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 (: معاملات الصدق لكل فقرة مع الدرجة الكمية لمجال التابعة لو9جدول )
 البنكية الإلكترونية الخدمات

 كفاءة الأداء
 خدمات تطبيقات الجوال خدمات الانترنت البنكي خدمات الصراف الآلى

قرة
 الف

رقم
ق 

صد
 ال

م.
 

لالة
 الد

م.
قرة 

 الف
رقم

ق 
صد

 ال
م.

 

لالة
 الد

م.
قرة 

 الف
رقم

ق 
صد

 ال
م.

 

لالة
 الد

م.
قرة 

 الف
رقم

ق 
صد

 ال
م.

 

لالة
 الد

م.
 

1. 0.644 0.01 1. 0.856 0.01 1. 0.559 0.01 1. 0.682 0.01 

2. 0.807 0.01 2. 0.857 0.01 2. 0.778 0.01 2. 0.684 0.01 

3. 0.693 0.01 3. 0.848 0.01 3. 0.762 0.01 3. 0.801 0.01 

4. 0.653 0.01 4. 0.873 0.01 4. 0.725 0.01 4. 0.791 0.01 

5. 0.630 0.01 5. 0.853 0.01 5. 0.848 0.01 5. 0.780 0.01 

6. 0.676 0.01 6. 0.834 0.01 6. 0.740 0.01 6. 0.793 0.01 

 

7. 0.827 0.01 

8. 0.597 0.01 

9. 0.684 0.01 

11. 0.773 0.01 

إن مفيوم الثبات يعني مدى قدرة الاختبار عمى إعطاء نفس الدرجات أو القيم لـنفس :  ثبات المقياس
 لطرق التالية:ا ونالأفراد إذا ما تكررت عممية القياس ولمتأكد من ثبات المقياس استخدم الباحث

وذلـــك عـــن طريـــق حســـاب معامـــل الارتبـــاط بـــين الأســـئمة الفرديـــة  : لنصااافيةطريقاااة التجزئاااة ا -1
 عمى معاملات الثبات التي يوضحيا الجدول التالي. واوحصم الزوجية،والأسئمة 
 كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية وعلاقتيا بكفاءة الأداءمعامل ثبات مقياس : (:جدول رقم )

عدد  المجالات م
 الفقرات

 اطمعامل الارتب
 قبل التعديل

 معامل الارتباط
 مستوى الدلالة بعد التعديل

 0.01دالت عنذ  1.611 1.439 6 خدمات الصراف الآلى .1

 0.01دالت عنذ  1.859 1.753 6 خدمات الانترنت البنكي .2

 0.01دالت عنذ  1.734 1.581 6 خدمات تطبيقات الجوال .3

 0.01دالت عنذ  1.858 1.752 11 كفاءة الاداء .4

معاملات الثبـات بطريقـة التجزئـة النصـفية جميعيـا كانـت أن  السابق ( 4   ح لنا من الجدول رقميتض
 مرتفعة، مما يدل عمى أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات.

معامل ألفا كرونباخ لحساب معامل الثبات لجميع  ون: استخدم الباحث معامل ثبات ألفا كرونباخ -7
( وىـو معامـل ثبـات عـالي يشـير إلـى 54945  معامل الارتباط العـام  عبارات المقياس حيث يبم

أن نتائج معاملات ارتبـاط بيرسـون تتفـق مـع نتـائج  ونقوة وصلاحية المقياس حيث لاحظ الباحث
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بـإجراء معامـل ثبـات ألفـا كرونبـاخ بـين عبـارات كـل  ون، ثم قام البـاحث معامل ثبات ألفا كرونباخ
 لجدول التالي:مجال عمى حدة وىو موضح في ا

 كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية وعلاقتيا بكفاءة الأداءمعاملات ثبات ألفا كرونباخ لكل مجال من أبعاد مقياس  : (;جدول رقم )
 معامل ثبات ألفا كرونباخ المجالات م
 1.749 خدمات الصراف الآلى .1

 1.921 خدمات الانترنت البنكي .2

 1.832 خدمات تطبيقات الجوال .3

 1.918 كفاءة الأداء .4

يتضــح مــن الجــدول الســابق أن معــاملات ألفــا كرونبــاخ جميعيــا مرتفعــة وىــذا يــدل عمــى أن الاســتبانة 
 تمتع بدرجة عالية من الثبات تطمئن الباحثبن إلى تطبيقيا عمى عينة الدراسة.

 تحميل البيانات واختبار الفروض :
ئمة الدراسة حيث تم استخدام مقياس ليكارت وللإجابة عمى أس الإجابة عمى أسئمة الدراسة :

الخماسي في إعداد أداة الدراسة فقد تبنت الدراسة الجدول التالي لمحكم عمى الاتجاه عند استخدام 
 مقياس ليكارت الخماسي. 

 ( : سمم المقاييس المستخدمة في ىذه الدراسة>جدول رقم )
 المستوى 

 الأسموب
 عالية جداً  عالية متوسطة منخفضة منخفضة جداً 

المتوسط 
 الحسابي

 (1.81أقل هن )
( : 1.81هن )

(2.59) 

( : 2.61هن )

(3.39) 

( : 3.41هن )

(4.19) 

أمبر هن 

(4.21) 

أقل مه  الوزن النسبي

00.11% 

:  00.11مه 

00.91% 

:  08.11مه 

09.91% 

:  02.11مه 

20.91% 

أكبر مه 

23.11% 

( تـــدل عمـــى وجـــود درجـــة 1485ي تقـــل عـــن  وىـــذا يعطـــي دلالـــة إحصـــائية عمـــى أن المتوســـطات التـــ
( فيـي تـدل عمـى 7459: 1485منخفضة جداً في عناصر المجال، أمـا المتوسـطات التـي تتـراوح بـين  

( 3439:7465وجود درجة منخفضة  في تـوافر عناصـر المجـال، بينمـا المتوسـطات التـي تتـراوح بـين  
ـــــى وجـــــود درجـــــة متوســـــطة فـــــي عناصـــــر المجـــــال، والمتوســـــ ـــــين فيـــــي تـــــدل عم طات التـــــي تتـــــراوح ب

( فيـدل 4475( فيي تدل عمى وجود درجة كبيرة في عناصر المجـال، أمـا مـا يزيـد عـن  4419:3445 
عمــى وجــود درجــة كبيــرة جــداً فــي عناصــر المجــال، وذلــك عمــى ســمم المقيــاس المســتخدمة فــي الدراســة 

 المبين في الجدول السابق.
مادى كفااءة الخادمات النبكياة الإلكترونياة لادى  الإجابة عمى السؤال الأول والاذي يانص عماى : ماا

 البنوك العاممة في فمسطين من وجية نظر المستفيدين؟
وللإجابــة عمــى ىــذا الســؤال لجــأ البــاحثون إلــى التكــرارات والمتوســطات والانحــراف المعيــاري والنســب 

 المئوية والترتيب وقيمة ت ، وكانت النتائج كما توضحيا الجداول التالية:
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(: التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب المئوية والترتيب وقيمة ت لاستجابات أفراد العينة في =م )جدول رق
 مجال خدمات الصراف الآلى

 14976( =5455( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )

 74659( =5451( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )

ومن خلال اختبار  ت لمعينات المتصمة أن جميع فقرات مجال خدمات ( 7يتضح من خلال جدول  
الصراف الآلى  كانت قيمة ت المحسوبة اكبر من قيمة ت الجدولية باستثناء الفقرة الرابعة وبالتالي 

يقدم البنك مجموعة  المجال، فحصمت الفقرة الأولىفقرات لغالبية موزن النسبي ىناك دلالة إحصائية ل
( %75.00 بوزن نسبي بم   الأولىالمرتبة  عمى( البطاقات الالكترونية متعددة الأغراض متنوعة من

يقوم البنك بعممية  السادسة الفقرة  جاءت، بينما وىي نسبة مرتفعة تبين مدى التأثير القوي ليذه الفقرة 
، بينما %( 55.60الأخيرة بوزن نسبي  ( احتمت المرتبة صيانة أجيزة الصراف الآلي فور تعطميا

%( وىي درجة متوسطة، أي أن ىناك 64.30حصمت الدرجة الكمية لممجال عمى وزن نسبي وقدره  
 درجة متوسطة من كفاءة خدمات الصراف الآلي في البنوك العاممة في فمسطين.

 
 

الوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة ت
الوزن 

 النسبي %
ترتيب 
 الفقرة

 المعنوية
p- 

value 

1. 
ٌقذم البنل هجوىعت هخنىعت 

طاقاث الالنخرونٍت هن الب

 هخعذدة الأغراض.

3.75 1.149 11.308 75.00% 0 0.000 

ٌقىم البنل بخسلٍن بطاقاث  .2

 الصراف اَلً بسرعت
3.51 1.160 7.554 70.20% 0 0.000 

3. 
حخٍح بطاقاث البنل 

الالنخرونٍت للوسخفٍذٌن 

عولٍاث الخسىق والسحب 

 النقذي داخلٍاً وخارجٍاً.

3.57 1.231 8.012 71.40% 8 0.000 

4. 
ٌقىم البنل بخىفٍر عولٍاث 

الصرف والإٌذاع عبر 

الصراف اَلً بعولاث 

 هخخلفت 

2.88 1.378 -1.558- 57.60% 3 0.120 

5. 
ٌىفر البنل عذد هلائن هن 

أجهزة الصراف اَلً وفً 

 أهامن هناسبت 

2.79 1.391 -2.545- 55.80% 0 0.011 

6. 
ٌقىم البنل بعولٍت صٍانت 

لً فىر أجهزة الصراف اَ

 حعطلها

2.78 1.236 -3.005- 55.60% 0 0.003 

 0.000  %64.30 4.164 0.8890 3.215 إجمالي المجال 
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أفراد العينة في  (: التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب المئوية والترتيب وقيمة ت لاستجابات<جدول رقم )
 مجال خدمات الانترنت البنكي

 14968( =5455( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )

 74597( =5451( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )

ميع فقرات مجال خدمات ومن خلال اختبار ت لمعينات المتصمة أن ج( 8يتضح من خلال جدول  
الانترنت البنكي كانت قيمة ت المحسوبة أكبر من قيمة ت الجدولية باستثناء الفقرة الرابعة والخامسة 

يوفر البنك  المجال، فحصمت الفقرة الثانيةفقرات لغالبية موزن النسبي وبالتالي ىناك دلالة إحصائية ل
 عمى( لرصيد عبر خدمات الانترنت البنكيخدمات الاستعلام معمومات الحساب والاستعلام عن ا

، ( وىي نسبة مرتفعة تبين مدى التأثير القوي ليذه الفقرة%74.40 بوزن نسبي بم   الأولىالمرتبة 
( يوفر البنك إمكانية التحقيق في الدفعات المستحقة عبر الانترنت البنكي الخامسة الفقرة  جاءتبينما 

%(، بينما حصمت الدرجة الكمية لممجال عمى وزن نسبي 61.40الأخيرة بوزن نسبي  احتمت المرتبة 
%( وىي درجة متوسطة، أي أن ىناك درجة متوسطة من كفاءة خدمات الانترنت 66.68وقدره  

 البنكي في البنوك العاممة في فمسطين.
 

الوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 قيمة ت المعياري

الوزن 
 النسبي %

ترتيب 
 الفقرة

 المعنوية
p- 

value 

يتوفر لدى البنك موقع الكتروني يقدم  .1
 خدمات الانترنت البنكي.

3.69 1.230 9.623 73.80% 8 0.000 

2. 
م يوفر البنك خدمات الاستعلا

معمومات الحساب والاستعلام عن 
 الرصيد عبر خدمات الانترنت البنكي. 

3.72 1.317 9.473 74.40% 0 0.000 

يوفر البنك خدمة الدفع لإلكتروني  .3
 عبر خدمات الانترنت البنكي.

3.17 1.348 2.195 63.40% 3 0.029 

4. 
يوفر البنك خدمة التحويل من حساب 
 إلى حساب آخر عبر خدمة الانترنت

 البنكي.
3.07 1.381 0.840 61.40% 0 0.401 

5. 
يوفر البنك إمكانية التحقيق في 

الدفعات المستحقة عبر الانترنت 
 البنكي.

3.07 1.369 0.848 61.40% 0 0.397 

6. 
يوفر البنك خدمة الاشعار البنكي عن 
طريق  البريد الإلكتروني، والفاكس، 

 ) الانترنت البنكي

3.29 1.393 3.540 65.80% 0 0.000 

 1.000  %66.68 5.287 1.08839 3.334 جمالي المجال إ
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ستجابات أفراد العينة في (: التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب المئوية والترتيب وقيمة ت لا?جدول رقم )
 الجوالمجال خدمات تطبيقات 

 14968( =5455( نعند مستنى دلالة )796ت" البدنلية عند دربة ثرية )قيمة "

 74597( =5451( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )

ومن خلال اختبار  ت لمعينات المتصمة أن جميع فقرات مجال خدمات ( 9يتضح من خلال جدول  
ن قيمة ت الجدولية باستثناء الفقرة السادسة وبالتالي تطبيقات الجوال كانت قيمة ت المحسوبة أكبر م

يقدم البنك خدمات  المجال، فحصمت الفقرة الرابعةفقرات لغالبية موزن النسبي ىناك دلالة  إحصائية ل
 عمى( ضمن الخدمات البنكية والخدمات الجديدة تنبييات الرسائل القصيرة حول معمومات محددة

، ( وىي نسبة مرتفعة تبين مدى التأثير القوي ليذه الفقرة%75.00  بوزن نسبي بم  الأولىالمرتبة 
( يستخدم البنك نظام المكافآت والحوافز لمستخدمي تطبيقات الجوال البنكي الثانية الفقرة  جاءتبينما 

%(، بينما حصمت الدرجة الكمية لممجال عمى وزن نسبي 47.00الأخيرة بوزن نسبي  احتمت المرتبة 

 الفقرة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 قيمة ت المعياري

الوزن 
 النسبي %

ترتيب 
 الفقرة

المعنوي
 ة

p- 
value 

1. 
يوفر البنك تطبيق الجوال البنكي 

 لمستخدميو
3.71 1.295 9.272 74.00% 8 0.000 

2. 
يستخدم البنك نظام المكافآت 

ز لمستخدمي تطبيقات والحواف
 الجوال البنكي.

2.35 1.268 8.787- 47.00% 0 0.000 

3. 
يوفر البنك خدمات الدفع 

المسبق عبر تطبيق الجوال 
 البنكي

2.67 1.325 4.334- 53.40% 0 0.000 

4. 

يقدم البنك خدمات تنبييات  
الرسائل القصيرة حول معمومات 

ضمن الخدمات البنكية  محددة
 والخدمات الجديدة.

3.75 1.144 11.308 75.00% 0 0.000 

5. 
يوفر البنك خدمات الاستعلام 

 عن المعاملات.
3.29 1.267 3.939 65.80% 0 0.000 

6. 
يوفر البنك خدماتو عبر تطبيق 
 الجوال البنكي بتكاليف مناسبة

2.88 1.363 1.533- 57.60% 3 0.126 

 0.050  %62.12 1.976 1.9028 0.010 إجمالي المجال 
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%( وىي درجة متوسطة، أي أن ىناك درجة متوسطة من كفاءة خدمات تطبيقات 62.12وقدره  
 الجوال في البنوك العاممة في فمسطين.

( : التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب المئوية والترتيب وقيمة ت لاستجابات أفراد العينة 00جدول رقم )
 نكية الالكترونية في جميع المجالات والدرجة الكمية لمخدمات الب

الوسط  المجال م
 الحسابي

الانحراف 
 قيمة ت المعياري

الوزن 
 النسبي %

ترتيب 
 المجال

 المعنوية
p- 

value 

 0.000 8 %64.30 4.164 0.88960 3.2149 خدمات الصراف الآلى .1

 0.000 0 %66.68 5.287 1.08839 3.3339 خدمات الانترنت البنكي .2

 0.051 0 %62.12 1.978 0.93816 3.1061 خدمات تطبيقات الجوال .3

الدرجة الكمية لمخدمات البنكية 
 الالكترونية 

3.2183 0.85025 4.425 64.37%  0.000 

 14968( =5455( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )
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ومن خلال اختبار ت لمعينات المتصمة أن جميع مجالات الخدمات ( 10ن خلال جدول  يتضح م
البنكية الإلكترونية كانت قيمة ت المحسوبة أكبر من قيمة ت الجدولية وبالتالي ىناك دلالة  

 عمى( خدمات الانترنت البنكي لجميع المجالات، فحصل المجال الثاني موزن النسبي إحصائية ل
خدمات الصراف  مجال  جاء، بينما ( وىي نسبة متوسطة %66.68 بوزن نسبي بم   لىالأو المرتبة 
في ( خدمات تطبيقات الجوال مجال  جاءبينما %(، 64.30في المركز الثاني بوزن نسبي  ( الآلى

%(، بينما حصمت الدرجة الكمية لمخدمات البنكية 62.12المركز الثالث والاخير بوزن نسبي  
%( وىي درجة متوسطة، أي أن ىناك درجة متوسطة من 64.37وزن نسبي وقدره  الاكترونية عمى 

 كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية في البنوك العاممة في فمسطين.
 ,Saeed et al(،  2015(،  العدوان، 2015وتتفق ىذه النتيجة مع دراسات كلًا من:  القحطاني: 

مرتفع من الخدمات المصرفية الإلكترونية.  (، بوجود مستوى2014(،  عطاوي واخرون، 2015
 والتي أشارت إلى أن مستوى الخدمات الإلكترونية ضعيف. (2013 البصير، واختمفت مع دراسة 

 الإجابة عمى السؤال الثاني والذي ينص عمى : 
 مستوى كفاءة الأداء لدى البنوك العاممة في فمسطين من وجية نظر المستفيدين؟ما 

ا السؤال لجأ الباحثون إلى التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب وللإجابة عمى ىذ
 المئوية والترتيب. وكانت النتائج كما توضحيا الجداول التالية:
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(: التكرارات والمتوسطات والانحراف المعياري والنسب المئوية والترتيب وقيمة ت لاستجابات أفراد العينة 00جدول رقم )
 ءة الأداءفي مجال كفا

 14968( =5455( نعند مستنى دلالة )796قيمة "ت" البدنلية عند دربة ثرية )
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ومن خلال اختبار  ت لمعينات المتصـمة أن جميـع فقـرات مجـال كفـاءة ( 11يتضح من خلال جدول  
، وبالتالي ىنـاك )10، 6الأداء كانت قيمة ت المحسوبة أكبر من قيمة ت الجدولية باستثناء الفقرات  

ـــة إحصـــائية ل ـــوزن النســـبي دلال ـــة م ـــة فقـــرات لغالبي ـــاءة الأداء، فحصـــمت الفقـــرة الثامن الأمـــن  مجـــال كف

الوسط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 قيمة ت المعياري

الوزن 
 النسبي %

ترتيب 
 الفقرة

 المعنوية
p- 

value 

لدى تتوفر (: Tangibilityالممموسية   .1
 0.000 0 %68.40 6.223 1.175 3.42 .البنك معدات وتكنولوجيا حديثة

2. 
(: يتوفر لدى Reliabilityالموثوقية  

وني مرن ويمبي البنك موقع الكتر 
 الاحتياجات البنكية بموثوقية.

3.26 1.214 3.631 65.20% 3 0.000 

3. 
(: Responsivenessالاستجابة  

يستجيب البنك لخدمات العملاء بسرعة 
 ومن أول مرة.

2.85 1.218 2.095- 57.00% 9 0.037 

4. 
(: يسارع موظفي Assuranceالتوكيد  

البنك عمى تقديم الخدمات المطموبة 
 ترام ومينية عالية.باح

3.21 1.237 2.767 64.00% 0 0.006 

5. 
(: يقدم موظفي Empathyالعاطفة  

البنك النصائح المالية والدعم الفني من 
 خلال فيم حاجات المستفيدن بدقة.

2.81 1.248 2.698- 56.00% 01 0.007 

6. 
(: يوفر البنك Efficiencyالكفاءة  

خدمات البطافات الالكترونية وتحويل 
 لأموال والتسييلات الاخرى بكفاءةا

3.11 1.111 1.581 62.00% 9 0.115 

7. 
(: يقوم البنك بحل Accuracyالدقة  

المشاكل فوريا وبدون أخطاء في الفواتير 
 الالكترونية ورسوم الخدمات

3.15 1.233 2.117 63.00% 0 0.035 

8. 
(: يوفر البنك الامن في Securityالأمن  

وتعبئة النماذج استخدام الصراف الآلي 
عبر الانترنت وحماية التحويلات 

 والمعمومات محافضاً عمى السرية.
3.67 1.162 9.883 73.40% 0 0.000 

9. 
 Easy and Convenientالسيولة  

Banking يوفر الموقع الالكتروني :)
لمبنك المعمومات والمحتوى والتعميمات 

 بمغة واضحة عمى مدار الساعة.
3.45 1.126 6.903 69.00% 8 0.000 

11. 
(: Customer Serviceخدمة العملاء  

يقدم البنك تغذية راجعة ضمن بيئة صديقة 
حل المشاكل بفاعمية والتعامل مع كبار ل

 السن والمعاقين.
2.98 1.264 -.230- 59.60% 2 0.819 

 0.000  %63.78 3.612 1.9100 0.029 جمالي المجال إ
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 Security يــوفر البنــك الأمــن فــي اســتخدام الصــراف الآلــي وتعبئــة النمــاذج عبــر الانترنــت وحمايــة :)
 الأولــىالمرتبــة  عمــى الســرية ،التحــويلات البنكيــة والمعمومــات الشخصــية محافظــاً عمــى الخصوصــة و 

 جــاءت، بينمــا ( وىــي نســبة مرتفعــة تبــين مــدى التــأثير القــوي ليــذه الفقــرة%73.40 بــوزن نســبي بمــ  
( : يقدم موظفي البنـك النصـائح الماليـة والـدعم الفنـي مـن خـلال Empathyالعاطفة   الخامسة الفقرة 

%( ، بينمـا 56.00الأخيـرة بـوزن نسـبي  بـة احتمت المرت فيم حاجات المستفيدن بدقة واحترام الوقت ،
%( وىـي درجـة متوسـطة، أي أن 63.78حصمت الدرجة الكمية لكفاءة الأداء عمى وزن نسبي وقـدره  

 ىناك درجة متوسطة من كفاءة الأداء لمبنوك من وجية نظر المستفيدين.
( Al-Hila et al., 2017 ،)Al-Habil et al., 2017وتتفـق ىـذه النتيجـة مـع دراسـة كـلًا مـن :  

( 2015  العــدوان،والتــي أظيــرت أن ىنــاك مســتوى مرتفــع مــن الأاداء التســويقي لممصــارف، ودراســة 
 والتي أظيرت مستوى أداء مرتفع في المصارف التجارية الاردنية.

 اختبار فروض الدراسة :
خدمات رونية  الإلكت البنكية لخدماتالا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  الفرض الأول:

، خدمات تطبيقات الجوال Internet Banking، خدمات الانترنت البنكي ATMالصراف الآلى 
Mobile banking.وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين ) 

 الجدول التالي: كما فيوللإجابة عمى ىذا الفرض لجأ الباحثون إلى إيجاد معامل ارتباط بيرسون 
 وبين كفاءة الأداء الإلكترونية البنكية لخدماتابين كفاءة  ةوفة ارتباطيمصف(: 08جدول رقم )

 كفاءة الاداء المجالات
 **1.001 الإلكترونية البنكية لخدماتاكفاءة 

 (5455(     * ذات دلالة عند مستوى  5451** ذات دلالة عند مستوى  

 البنكيــــة لخــــدماتاكفــــاءة ين نلاحــــظ مــــن الجــــدول الســــابق أن ىنــــاك علاقــــة ارتباطيــــة موجبــــة دالــــة بــــ
ـــة  كفـــاءة وبـــين كفـــاءة الأداء، وىـــذا يـــدل عمـــى عـــدم صـــحة الفرضـــية الفرعيـــة ويؤكـــد عمـــى الإلكتروني

 وعلاقتيا القوية مع كفاءة الأداء.الإلكترونية  البنكية لخدماتا
 ATMخدمات الصراف الآلى لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  الفرض الفرعي الأول :

 وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين.
خدمات الصـراف كفاءة وللإجابة عمى ىذا الفرض لجأ الباحثون إلى إيجاد معامل ارتباط بيرسون بين 

 وبين كفاءة الأداء، وكانت النتائج كما يوضحيا الجدول التالي: ATMالآلى 
 وبين كفاءة الأداء ATMلى خدمات الصراف الآبين كفاءة  ةمصفوفة ارتباطي(: 09جدول رقم )

 كفاءة الاداء المجالات
 **ATM 1.090خدمات الصراف الآلى كفاءة 

 (5455(     * ذات دلالة عند مستوى  5451** ذات دلالة عند مستوى  
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خـدمات الصـراف الآلــى كفـاءة نلاحـظ مـن الجـدول السـابق أن ىنـاك علاقـة ارتباطيــة موجبـة دالـة بـين 
ATM ء، وىــذا يــدل عمــى عــدم صــحة الفرضــية الفرعيــة ويؤكــد عمــى كفــاءة خــدمات وبــين كفــاءة الأدا

 الصراف الآلي وعلاقتيا القوية مع كفاءة الأداء.
خدمات الانترنت البنكي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  : الفرض الفرعي الثاني
Internet Banking .وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين 

خدمات الانترنـت كفاءة جابة عمى ىذا الفرض لجأ الباحثون إلى إيجاد معامل ارتباط بيرسون بين وللإ
 وبين كفاءة الأداء، وكانت النتائج كما يوضحيا الجدول التالي: البنكي

 خدمات الانترنت البنكي وبين كفاءة الأداءبين كفاءة  ةمصفوفة ارتباطي(: :0جدول رقم )
 كفاءة الاداء المجالات

 **Internet Banking 1.039خدمات الانترنت البنكي كفاءة 

 (5455(     * ذات دلالة عند مستوى  5451** ذات دلالة عند مستوى  
 خـدمات الانترنـت البنكـيكفـاءة نلاحظ من الجدول السابق أن ىناك علاقـة ارتباطيـة موجبـة دالـة بـين 

خـدمات الانترنـت كفـاءة الفرعيـة ويؤكـد عمـى وبين كفاءة الأداء، وىـذا يـدل عمـى عـدم صـحة الفرضـية 
 وعلاقتيا القوية مع كفاءة الأداء. البنكي

خدمات تطبيقات الجوال لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة  :الفرض الفرعي الثالث
Mobile banking .وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين 

إلــى إيجــاد معامــل ارتبــاط بيرســون بــين خــدمات تطبيقــات وللإجابــة عمــى ىــذا الفــرض لجــأ البــاحثون 
 وبين كفاءة الأداء، وكانت النتائج كما يوضحيا الجدول التالي: Mobile bankingالجوال 

 وبين كفاءة الأداء Mobile bankingخدمات تطبيقات الجوال مصفوفة ارتباطيو بين كفاءة (: ;0جدول رقم )
 كفاءة الاداء المجالات

 **Mobile banking 1.001يقات الجوال خدمات تطب

 (5455(     * ذات دلالة عند مستوى  5451** ذات دلالة عند مستوى  

ـــة موجبـــة دالـــة بـــين خـــدمات تطبيقـــات الجـــوال  نلاحـــظ مـــن الجـــدول الســـابق أن ىنـــاك علاقـــة ارتباطي
Mobile banking د عمــى وبــين كفــاءة الأداء، وىــذا يــدل عمــى عــدم صــحة الفرضــية الفرعيــة ويؤكــ

 وعلاقتيا القوية مع كفاءة الأداء. Mobile bankingخدمات تطبيقات الجوال 
خدمات الإلكترونية   البنكية لخدماتاذات دلالة إحصائية بين كفاءة  فروقلا توجد  الفرض الثاني:
، خدمات تطبيقات الجوال Internet Banking، خدمات الانترنت البنكي ATMالصراف الآلى 

Mobile banking.وبين كفاءة الأداء من وجية نظر المستفيدين تعزى لممتغيرات الديموغرافية ) 
كمــا  One way anova ولمتعـرف عمــى صــحة ىــذا الفرضــية تــم اســتخدام تحميــل التبــاين الأحــادي 

 يظير في الجدول التالي:
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 الأداء تعزى لمتغير البنك(: نتائج التباين الأحادي لكفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية وكفاءة ?0جدول رقم )

 الأبعاد
 المتوسطات

بنك  .Sig قيمة ف 
 فمسطيين

بنك 
 القدس

الإسلامي 
 الفمسطيني

الإسلامي 
 العربي

بنوك 
 أخرى

خدمات كفاءة 
 الصراف الآلى

3.4139 3.2083 2.9592 2.8939 2.6349 7.081 

 

0.000 

خدمات كفاءة  
 الانترنت البنكي

3.6564 3.1667 2.8435 3.0202 2.3651 13.201 

 

0.000 

كفاءة خدمات  
 تطبيقات الجوال

3.3174 3.2500 2.7143 2.8939 2.4524 8.184 

 

0.000 

الدرجة الكمية  
لكفاءة الخدمات 

البنكية 
 الالكترونية

3.4625 3.2083 2.8390 2.9360 2.4841 12.657 

 

0.000 

 0.000 5.426 3.4048 3.1091 2.6837 3.1875 3.3174 كفاءة الاداء 
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يتضــح مــن الجــدول الســابق أنــو توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية فــي جميــع المجــالات تعــزى لمتغيــر 
البنــك، حيــث إن قيمــة "ف" المحســوبة أكبــر مــن قيمــة "ف" الجدوليــة، وىــذا عــدد ســنوات التعامــل مــع 

يثبت عدم صحة الفرضية الصفرية وقد كانـت الفـروق فـي جميـع الخـدمات البنكيـة الإلكترونيـة لصـالح 
بنــك فمســطين مقارنــة بــاقي البنــوك، حيــث جــاء بنــك فمســطين فــي المرتبــة الأولــى بينمــا نجــد فــي كفــاءة 

 رى( ثم بنك فمسطين.الأداء أن  بنوك أخ
ويمكــن تفســير ىــذه النتيجــة أن بنــك فمســطين الأول ، والبنــك الأول نشــأة وتصــنيفاً فــي فمســطين ولديــو 
خبرة بنكية كبيرة ولديو عدد الأفرع والموظفين الأكبر في البنوك العاممة فـي فمسـطين، وممـا يؤكـد ىـذه 

 ك الأول في فمسطين.النتيجة أنو حصل عمى العديد من الجوائز التي صنفتو كالبن
(: نتائج التباين الأحادي لكفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية وكفاءة الأداء تعزى لمتغير سنوات التعامل 80جدول رقم )

 مع البنك

 الأبعاد
 المتوسطات

 0أقل من  .Sig قيمة ف 
 سنوات

أقل من – 0
 سنوات 01

أقل  – 01
 00من 

 سنة

سنة  00
 فأكثر

 2631. 1.336 3.2058 3.3207 3.0588 3.3710 صراف الآلىخدمات الكفاءة 

خدمات الانترنت كفاءة 
 البنكي

3.7527 3.1520 3.2551 3.3687 2.356 .0721 

كفاءة خدمات تطبيقات 
 الجوال

3.0806 3.0074 3.1187 3.1566 .3881 .7621 

الدرجة الكمية لكفاءة الخدمات 
 البنكية الالكترونية

3.4014 3.0727 3.2315 3.2437 1.191 .3131 

 1891. 1.602 3.1159 3.0939 3.3382 3.3742 كفاءة الأداء

 7477( =5455( نعند مستنى دلالة )793، 3قيمة "ف" البدنلية عند دربات ثرية )

 3413( =5451( نعند مستنى دلالة )793، 3قيمة "ف" البدنلية عند دربات ثرية )
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روق ذات دلالـة إحصـائية فـي جميـع المجـالات تعـزى لمتغيـر يتضح من الجدول السابق أنو لا توجد ف
عدد سنوات التعامل مع البنك، حيث إن قيمة "ف" المحسوبة أقل من قيمة "ف" الجدولية، وىـذا يثبـت 
عدم صحة الفرضية الصفرية. ويمكن تفسير ىذه النتيجة أنو وبغض النظر عـن عـدد سـنوات التعامـل 

تمقــي خــدمات بنكيــة إلكترونيــة بكفــاءة وجــودة تمبــي توقعــاتيم تــوفر مــع البنــك فــإن المســتفيدين يســعون ل
عمييم الوقت والجيد. وأن جميع البنوك العاممة تسعى إلى استقطاب المستفيدين لدييا من خلال تقـديم 

 أفضل ما لدييا من أداء.
 ,.Al-Hila et al., 2017 ،)Al-Habil et al:  وتتفـق ىـذه النتيجـة مـع دراسـات كـلًا مـن: 

، والتي أشرت إلـى وجـود أثـر لمخـدمات الإلكترونيـة البنكيـة عمـى (2014 عطاوي وآخرون، ، (2017
 الأداء.

 الدراسة :نتائج وتوصيات 
 الدراسة : أولًا : نتائج

أن ىناك درجة متوسطة من كفاءة الخدمات البنكية الإلكترونية المقدمة في البنوك بينت النتائج  .1
المستفيدين. حيث حصمت الدرجة الكمية لمخدمات البنكية  العاممة في فمسطين من وجية نظر
 %(.64.37الإكترونية عمى وزن نسبي وقدره  

أكدت نتائج الدراسة أن ترتيب الخدمات البنكية الإلكترونية كالتالي: جاءت خدمات الانترنت  .2
 جاءتبينما  ( وىي نسبة متوسطة،%66.68 بوزن نسبي بم   الأولىالمرتبة  عمى البنكي

%(، وحصمت خدمات تطبيقات 64.30في المركز الثاني بوزن نسبي   مات الصراف الآلىخد
 %(.62.12الجوال عمى المركز الثالث والاخير بوزن نسبي  

بينت نتائج الدراسة أن ىناك درجة متوسطة من كفاءة الأداء في البنوك العاممة في فمسطين من  .3
اءة الأداء عمى وزن نسبي وقدره وجو نظر المستفيد حيث حصمت الدرجة الكمية لكف

 63.78.)% 
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك العاممة في فمسطين تبعاً لمتغير البنك  بينت النتائج .4

 من وجية نظر المستفيدن لصالح بنك فمسطين.
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك العاممة في فمسطين تبعاً لمتغير  بينت النتائج .5

 عدد سنوات التعامل مع البنك من وجية نظر المستفيدن.
 ثانياً ، توصيات الدراسة :
  :على النحى الخالًورلل ،  نخائج هناك هجوىعت هن الخىصٍاثالفً ضىء ها حىصلج إلٍه 

 ضرورة قيام البنوك بتعزيز استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية والرفع من مستواىا. .1
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عطاء حوافز مناسبة لممستفيدين إجراء حملات توعية بأى .2 مية الخدمات البنكية الإلكترونية وا 
 الذين يتعامموا بيا.

 .توجيو العملاء إلى استخدام الخدمات البنكية الإلكترونية عوضاً عن الطرق التقميدية .3
 .الاىتمام بسرعة الاستجابة لمشاكل العملاء والمرسمة عبر الموقع الإلكتروني .4
يكون باختيار العميل  SMS بالعروض التسويقية عبر الرسائل القصيرةإمكانية تزويد العميل  .5

 .عند فتح الحساب أو تحديث بياناتو
 .تثقيف العميل بإجراءات الأمان المتبعة لدى البنك مما يحافظ عمى سرية بياناتو .6
 .الاىتمام بإجراءات الأمان الخاصة بتعاملات البنك  حماية من الفيروسات ومنع الاختراقات( .7
لعمل عمى صيانة الصرافات الآلية وتحديثيا بآخر ما توصمت إليو التقنية الحديثة مما يسيل ا .8

 .استخداميا ويزيد من سرعة أدائيا
، مثل البطاقات  ضرورة إجراء أىم الخدمات البنكية الإلكترونية بأقل الرسوم عمى العميل .9

 .الائتمانية والرسائل النصية
اسات دورية لمساعدتيا عمى تطوير قدراتيا، والتعرف عمى آراء ضرورة أن تقوم البنوك بإجراء در  .10

، وكيفية تطوير ىذه الخدمات بما يتناسب مع  العملاء ومدى رضاىم عن الخدمات المقدمة ليم
 .احتياجاتيم

ولكفاءة الأداء، يجب عمى البنوك الاستمرار في تحسين خدماتيا الإلكترونية البنكية والحرص  .11
دمات مجانية وسيمة الاستخدام لتلائم جميع متطمبات العملاء، وأن يتابع عمى أن تكون تمك الخ

مقدم الخدمة البنكية المستجدات في عالم التقنية، وأن يتم تحسين الصورة الكاممة عن الخدمات 
 .البنكية الإلكترونية من قبل البنوك
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 : المراجع
 : العربية أولًا : المراجع

ستخدام منيج التكمفة المستيدفة في تحسين كفاءة تسعير الخدمات أىمية ا. (2008عواد، محمد   أبو
 .عمَان، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط لمدراسات العميا المصرفية،

تحسين الخدمات الإلكترونية المصرفية ودورىا في تطوير  .(2011أرتيمة، ىاني جزاع، والطالب، غسان  
سلامية  دراسة تطبيقية عمى البنوك الإسلامية الأردنية في إقميم الشمال(، الميزة التنافسية لمبنوك الإ

 (.2  (، ع11مجمة الزرقاء لمبحوث والدراسات الإنسانية، مج  ، الأردن
 دراسة-الزبائنأثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا  (.2016  صلاح الدين مفتاح سعد ،الباىي

قسم إدارة (، غير منشورة رسالة ماجستير ، الأردن –مي الأردني في عمان ميدانية عمى البنك الإسلا
 .الأردن، عمان ،جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، الأعمال

(. "العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ومؤشرات الأداء التسويقي: دراسة 2013البصير، سميمان عبد الله  
ة العاممة في منطقة القصيم"، مجمة العموم الإدارية والاقتصادية، تطبيقية عمى عينة من البنوك السعوي

 (.2(، العدد  6جامعة القصيم، المجمد  
محمد خيضر بسكرة،  جامعة-الإنسانيةمجمة العموم ، لكترونيةالعمميات المصرفية الإ. (2007  أحمد ،بوراس

 .(، الجزائر11 العدد 
ورقة بحث مقدمة في المؤتمر العممي السنوي لكمية ، رفيةالعمميات المص. (2002  حسين شحادة، الحسين

 ، بيروت، لبنان.الحقوق جامعة بيروت العربية
(. "أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك 2012حموز، فاطمة محمد والضمور، ىاني حامد  

 (.1(، العدد  39الأردنية"، دراسات العموم الإدارية، المجمد  
، لكترونية في عصرنة الجياز المصرفي الجزائريدور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإ. (2012  ةعراب، رابح

 .(8 نسانية، العدد جتماعية والإالأكاديمية لمدراسات الإالمجمة 
 بين المصرف أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في تقوية العلاقة(. 2011  لردايدة، رمزي طلال حسنا

، "في مدينة عمان راسة مقارنة عمى عينة من زبائن المصارف الأردنية والمصارف الأجنبيةوالزبائن، د
 .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان الأردن

قتصاديات الدول إأثر التطورات المالية والنقدية في نياية القرن العشرين عمى . (2006 ، عبد الرزاق سلام
 قتصادية، جامعة الجزائر، الجزائر.ستير غير منشورة، كمية العموم الإرسالة ماج ،العربية

والتطبيقات  الأدوات-الإلكترونيةالصيرفة . (2008  زىير والعبداللات، عبد الفتاحناظم محمد  ،الشمري
 .ردنعمان، الأ، دار وائل لمنشر والتوزيع ،ومعيقات التوسع

مات المصرفية كألية لتفعيل الميزة التنافسية، إدارة الجودة جودة الخد(. 2010  طرطار، أحمد، وحممي، ساره
 .الجزائر ،جامعة قسنطينة، (2010الشاممة في قطاع الخدمات، الممتقى الدولي  

(. المتغيرات التنظيمية وعلاقتيا بالأداء الوظيفي لدى العاممين الإداريين في 2017الطلاع، سميمان أحمد  
 معة فمسطين لمدراسات والبحوث، المجمد السابع، العدد الأول.الجامعات الفمسطينية، مجمة جا

 .، مصرسكندريةالإ ،دار الفكر الجامعي، نترنتإدارة البنوك في بيئة العولمة والإ. (2007  طارق ،طو
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حالة  دراسة-الاقتصاديتطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط . (2011  نادية عبد الرحيم،
 ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر. الجزائر، رسالة
مجمة اقتصاديات  جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، .(2005عبد القادر، بريش  

 (.3  شمال إفريقيا، ع
-الإسلاميةقياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية (. 2012، عمى  كنعان، و خالد صالح ،عبود

 مجمة جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية، نية عمى بنك سورية الدولي الإسلاميميدا دراسة
 .العدد الثاني، 28 المجمد

 أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الأداء، دراسة عمى(. 2015  العدوان، عبود صالح أحمد
 .العالمية م الإسلاميةالمصارف التجارية الأردنية، أطروحة دكتوراه، جامعة العمو 

رسالة ، لكترونية في المصارف العراقيةمدى توافر متطمبات تطبيق الصيرفة الإ. (2012  محمد زىير ،العزاوي
 .، العراقماجستير غير منشورة، جامعة كربلاء

(. "جودة 2014عطاوي، إليام، الحمود، تركي، بن سعيد، محمد، غرابنة، محمد وكروشة، فاطمة الزىراء  
خدمات المصرفية وأثرىا عمى أداء المصارف: دراسة ميدانية في المصارف الأردنية  منطقة اربد("، ال

 (.32مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد  
أثر تقديم الخدمات الإلكترونية المصرفية في تفضيلات عملاء البنوك في (. 2015 سعد  بن صالح ،القحطاني

 (.26-9، ص ص  02العدد  01المجمد رقم  ،مجمة الاقتصاد والمالية، ة السعوديةالمممكة العربي
(، العوامل المؤثرة في إنتشار الصيرفة الالكترونية: دراسة تطبيقية عمى البنوك 2008قدومي، ثائر عدنان  

(، 2(، ع  11 المجمة الاردنية لمعموم التطبيقية: سمسمة العموم الإنسانية، مج  :التجارية الاردنية، عمان
 .312 – 293ص ص 

(، العوامل المؤثرة عمى تبني الصيرفة الالكترونية من وجية نظر الغدارة البنكية: 2015مسعودي، عبداليادي  
 .2015، 15حالة عينة من البنوك التجارية النشطة بالجزائر، مجمة الباحث، عدد 

مجمة ، نتشارىاإترونية في قطاع غزة ومعوقات لكىمية ومزايا البنوك الإ. أ(2008 عبد المطيف رشدي  ،وادي
 ، غزة، فمسطين.(12 ، العدد (16 نسانية، المجمد سلامية، سمسمة الدراسات الإالجامعة الإ
 الأجنبية:  ثانياً : المراجع
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