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  ملخص الدراسة
ــلاء    ــدمات المـــــصرفیة المقدمــــة للعمـــ ــع الخــ ـــى واقــ ــة إلــــى التعــــرف علــ ــدف هــــذه الدراســـ تهــ

مـــن قبـــل بنـــك ) الخـــدمات المقدمـــة للـــشركات، الخـــدمات المقدمـــة للأفـــراد، الخـــدمات الإلكترونیـــة(
حقق في البنـك مـن وجهـة نظـر فلسطین في قطاع غزة، وأثر تلك الخدمات على حجم الأرباح الم

  .موظفي التسویق والإدارة العلیا في البنك
واسـتخدم الباحــث المـنهج الوصــفي التحلیلــي لتحقیـق أهــداف الدراســة، وقـد اعتمــد الباحــث   

علـــى الاســـتبیان كـــأداة رئیـــسة والمقابلـــة الشخـــصیة كـــأداة إضـــافیة لجمـــع البیانـــات الأولیـــة، حیـــث 
امل على مجتمع الدراسة الذي یتكون من مـوظفي الإدارة العلیـا استخدم الباحث طریقة المسح الش

ومـوظفي التـسویق والعلاقـات العامـة ) مدیر عام، مدیر فرع، مراقب، مساعد مراقب، رئـیس قـسم(
  .لفروع بنك فلسطین في قطاع غزة

ـــصائي  ــل الإحـ ـــامج التحلیــ ـــتخراج SPSS   واســــتخدم الباحــــث برنــ ـــة واســ  لتحلیـــــل بیانــــات الدراسـ
  .النتائج

وخلــصت الدراســة إلــى أن بنــك فلــسطین یقــدم مجموعــة متنوعــة مــن الخــدمات المــصرفیة 
،  بعمــولات منافــسة، وبــشروط میــسرة، ودون تعقیــد فــي الإجــراءات، وبــسرعة )للـشركات، والأفــراد(

ینفـذ البنـك مجموعـة في إنجـاز المعـاملات، وأن هـذه الخـدمات تتناسـب واحتیاجـات العمـلاء، كمـا 
  .ترونیة  دون شروط وأن البنك ینفذ هذه الخدمات بسرعة وبدقة وبدون أخطاءلكمن الخدمات الإ

وجــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین  كــل مــن الخــدمات : ًكمــا توصــلت الدراســة أیــضا إلــى
، والخــدمات )الكفــالات، تمویــل الــصفقات التجاریــة، خــدمات الخزینــة( المــصرفیة المقدمــة للــشركات 

، والخـدمات المـصرفیة )الحسابات، بطاقات الائتمان والخصم، القـروض (المصرفیة المقدمة للأفراد
وبــین حجــم الأربــاح المحقــق ) خــدمات الهــاتف، وخــدمات الإنترنــت ، الرســائل القــصیرة( الإلكترونیــة

خدمــة الاعتمــادات المــستندیة، ( فــي البنــك، وعــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین كــل مــن 
وبـین حجـم الأربــاح المحقـق فــي البنـك؛ كمــا ) دولیـة، خدمــة التـسدید الآلــيخدمـة الحـوالات المالیــة ال

ًأظهــرت الدراســة أیــضا عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحــصائیة بــین إجابــات أفــراد مجتمــع الدراســة 
، بینمــا توجــد فــروق )الجــنس، المؤهــل العلمــي، العمــر، المــسمي الــوظیفي، التخــصص( تعــزى إلــى 

 تعزى إلى الخبرة
ث بضرورة الاهتمام بالتسویق المصرفي كأداة أساسیة في استقطاب العملاء وزیادة وأوصى الباح

حجم الأرباح المحقق في البنك، بالإضافة إلى الاهتمام بتطویر وتحسین مـستوى جـودة الخـدمات 
ٍالمقدمة للعملاء، وخاصـة تلـك التـي لا تـساهم بـشكل واضـح فـي زیـادة حجـم الأربـاح المحقـق فـي 

 الباحـــث بـــضرورة تطـــویر الخـــدمات الإلكترونیـــة بمـــا یـــتلاءم مـــع احتیاجـــات البنـــك، كمـــا أوصـــى
  ل المجاالتقدم التكنولوجي في هذاالعملاء المتجددة والمتطورة و



 س 

Abstract 
This study aims to identify the reality of banking services 

provided to customers (services provided to business, services provided 
to individuals  and electronic services) in the Bank of Palestine in the 
Gaza Strip as well as the impact of these services on the bank's achieved 
profits from marketing and higher administration employees' point of 
view.  

The researcher uses the analytical descriptive method to achieve 
the study objectives, and he depends on questionnaire as a main tool and 
personal interview as an additional tool in collecting the initial data. He 
uses the method of comprehensive survey  with the target group which 
comprised the employees of the higher administration (manager, branch 
head, monitor, monitor assistant and division head) and the employees of  
marketing and public relations divisions in the branches of the Bank of 
Palestine throughout the Gaza Strip.  

SPSS was used to analyze the study data and to find out the results 
of  the study.  

The study indicated that the Bank of Palestine provides variety of 
banking services (to business and individuals) with competitive 
commissions, easy conditions and procedures and rapid completion of 
transactions and that these services suit the needs of customers. 
Moreover,  the study pointed out that the bank provides electronic 
services rapidly, accurately, correctly and  without pre-set conditions. 

Additionally the study  found out that there is a statistical relationship 
between the banking services provided to business (bonds, financing 
commercial transaction and treasury services), services provided to 
individuals (accounts, credit cards, deduction and loans) and electronic 
services (phone services, internet services and short messages) and the 
bank's achieved profits. Also it indicated that there is not statistical 
relationship between the services of documentary credits, international 
financial transfer and auto-payment and the bank's achieved profits. 
Furthermore, there are  no statistical differences between the answers of 
the target group related to their  (gender, scientific qualifications, age, 
title and specialization) while there are differences related to their 
experience. 

The researcher recommends using banking marketing as a major tool 
in attracting customers and increasing the bank's profits. Additionally, 
the development of quality level of customers' provided services should 
be taken into consideration especially those services which do not 
contribute obviously in increasing the bank's achieved profits. He also 
recommends developing the electronic services to suit customers' 
renewed and progressing needs as well as the technological 
development.
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  المقدمة
ــصرفي تطــــورا كبیــــرا وملحوظــــا ً    شـــهد القطــــاع المــ ً دة وازدادت حــــ،  خــــلال العقــــدین الماضــــیین ً

 حیـث یـسعي كـل  المحلي أو على المستوى العـالمي،ى سواء على المستومنافسة بین المصارفال
دمات لإرضــاء  وتقــدیم أفــضل مــا لدیــه مــن خــكبــر قــدر مــن العمــلاء،مــصرف للاســتحواذ علــى أ

ٍ الأمر الذي أبرز بشكل كبیر الـدور الـذي تلعبـه إدارة التـسویق فـي البنـوك الزبائن وكسب ولاءهم،
  الموضــوعاتحــد التــسویق المــصرفي أ التــسویقیة التــي تقــدمها لزبائنهــا، ویعــدامجمــن خــلال البــر
ًالتي شهدت اهتماما بالغا، المهمة والحدیثة  كـذلك یعـد ، سـواءٍ من قبل البـاحثین والبنـوك علـى حـدً
ــن  ـــوع مـ ــددا ومتطـــوراهـــذا الن ًالتـــسویق نـــشاطا متجـ ً یتـــضمن مجموعـــة متنوعـــة مـــن الأنـــشطة ؛ إذ ً
ــي ینتجهــــا المـــصرف لجمهــــور عملائــــه المختلفـــة التــــي ت ــدمات التــ ــضل الخـ ــصال أفــ هــــدف إلـــى إیــ

 مــن ً وتلبــي رغبــاتهم وفــي نفــس الوقــت یحقــق للبنــك مــستوى مقبــولا،بالطریقــة التــي تــشبع حاجــاتهم
  ).19:ص،  2005 العجارمة،.( الأرباح

ً تقــدما وتطــوراشــهدت الخــدمات المــصرفیة المقدمــة مــن قبــل المــصارف      كمــا أن  مــن ؛ هــائلینً
وأصـبحت حیث تمیزت بكثرتها وتنوعها  تشار في السنوات القلیلة الماضیة،حیث الكم والنوع والان

ن خاصــة بعــد ظهــور خــدمات مــصرفیة جدیــدة لــم تكــ، تمــس كافــة جوانــب الحیــاة لــدى أي مجتمــع
الـصمیدعي (یقـدمها المـصرف لعملائـه  تختلـف عـن الخـدمات التقلیدیـة التـي معروفة فـي الـسابق،

  ).45: ص،2005 ،و یوسف
فــي مــضمونها ومحتواهــا الأمــر    بدرجــة عالیــة مــن النمطیــة الخدمــة المــصرفیةتتــصفو

 وأسـالیب جدیـدة تـستطیع ،الذي أوجب على إدارة التسویق في هـذه المـصارف البحـث عـن وسـائل
 حیــث إنـــه مــن الــصعب أن تكـــون الخدمــة نفـــسها ،تنــافس مــن خلالهـــا لتحقیــق أفــضل النتـــائج أن

ن جـــودة ًلخـــدمات كمـــا ذكـــر آنفـــا وبالتـــالي فـــإًافس بـــین المـــصارف نظـــرا لنمطیـــة هـــذه اًمجــالا للتنـــ
 لــذلك تــصبح ؛الخدمــة المقدمــة وأســلوب تقــدیمها همــا المجــالان الأفــضل للمنافــسة بــین المــصارف

وتتطلــب وجــود بــرامج وخطــط ، مــن أهــم الوظــائف فــي المــصرف الحــدیثوظیفــة التــسویق واحــدة 
 كمــا یتطلــب ذلــك وجــود كــوادر بــشریة علــى ، هــذا الــدورة علــى تنفیــذواســتراتیجیات تــسویقیة قــادر

ٍمستوى عال من المهارة العملیة والكفاءة ا   ).6: ص،2007 معلا،.( لعلمیة للقیام بهذا الدورً
ً القطــاع المــصرفي الفلــسطیني حــدیث النــشأة نــسبیا نظــرا للظــروف الــسیاسیة التــي    ویعــد مــرت ً

ًبنـك فلـسطین واحـدا مـن أهـم البنـوك العاملـة فـي القطـاع ویعـد  أن وتمر بها الأراضي الفلسطینیة،
ًرعا في الضفة الغربیة  فة عشر البنك تسعیوجد لدىو  ًنتشارا،من أكثرها ا، والمصرفي الفلسطیني

ــصة للتــــسویق تعمــــل علــــى تــــسویق الخــــدمات وقطــــاع غــــزة، ـــك إدارة متخصــ ــي البنـ ــد فــ  كمــــا یوجــ
الخـــدمات  هـــذه الدراســـة التعـــرف علـــى أهـــم  وتحـــاول، المختلفـــة لجمهـــور عمـــلاء البنـــكالمـــصرفیة
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 و أثــر تلــك الخــدمات ،هــا تقــدیم الخدمــة  والكیفیــة التــي یــتم ب التــي یقــدمها بنــك فلــسطینالمــصرفیة
  .على حجم الأرباح المحقق في البنك

    
  مشكلة الدراسة

 وازدادت حــدة ، ملحــوظٍتطــور الجهــاز المــصرفي الفلــسطیني فــي الــسنوات الأخیــرة بــشكل
 كمـــا تنوعـــت الخـــدمات المـــصرفیة المقدمـــة للعمـــلاء وظهـــرت خـــدمات  بـــین المـــصارف،منافـــسةال

نــي اســتراتیجیات  فــرض علــى إدارة هــذه المــصارف أن تتبممــا؛ جدیــدة لــم تكــن معروفــة مــن قبــل
 نها زیــادة قــدرة المــصرف علــىدمات المــصرفیة المقدمــة التــي مــن شــأتــسویقیة تتعلــق بطبیعــة الخــ

مــن ، ق مـستوى مقبــول مــن الأربـاح للمــصرف وبــنفس الوقـت تحقــ،مــصرفيالمنافـسة فــي الـسوق ال
  :ن صیاغتها في السؤال الآتيالتي یمكهنا برزت مشكلة هذه الدراسة 

ثـر ؟ ومـا أ واقع الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطین لعملائـه فـي قطـاع غـزة ما
 على حجم الأرباح المحقق في البنك ؟تلك الخدمات 

 
  اسةفرضیات الدر

  الفرضیة الرئیسة الأولى
ــــة  ــــستوى الدالـ ــــد مـ ــــة إحـــــصائیة عنـ ـــد علاقـــــة ذات دلالـ ــــین) α ≥0.05(        یوجــ  الخـــــدمات بـ

  . وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین،المصرفیة المقدمة للشركات
  -:الفرعیة الآتیةوتنبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات 

 ــة یوجـــد علاقـــة ذات دلالــــة إحـــصائیة عنــــد مـــستوى ا بــــین تقـــدیم خدمــــة  ) α ≥0.05(لدالـ
 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك، للشركات الاعتمادات المستندیة

  ــة إحــــصائیة عنــــد مــــستوى الدالــــة ــنح خدمــــةبــــین) α ≥0.05(یوجــــد علاقــــة ذات دلالــ   مــ
 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك، المختلفة المقدمة للشركاتالكفالات المصرفیة

 ات دلالـــة إحـــصائیة عنـــد مـــستوى الدالـــة یوجـــد علاقـــة ذ)α ≥0.05 ( ـــل بـــین خدمـــة تموی
 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك، للشركات المقدمةالصفقات التجاریة

  یوجـد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 ( بــین خدمــة الحــوالات
 .رباح المحقق في البنك وبین حجم الأ،المالیة الدولیة التي یمنحها البنك للشركات

  یوجـد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 ( بــین خــدمات الخزینــة
 .وبین حجم الأرباح المحقق في البنك)  الاستثماراتلعملات الأجنبیة،ا(
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  ضیة الرئیسة الثانیةالفر
ــــة  ــــستوى الدالـ ــــد مـ ــــة إحـــــصائیة عنـ ـــد علاقـــــة ذات دلالـ ــــین) α ≥0.05(        یوجــ الخـــــدمات  بـ

  .  وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین،المصرفیة المقدمة للأفراد
  -:نبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآتیةتو

  ــة ــ ــستوى الدال ــصائیة عنــــد مــ ــة إحــ ــــتح  بــــین خد) α ≥0.05(یوجــــد علاقــــة ذات دلالــ مــــة ف
تي یقدمها البنك ال) ، الودائع المربوطة لأجل حساب التوفیرالحساب الجاري،(الحسابات 

 .للأفراد وبین حجم الأرباح المحقق في البنك

  ــة إحــــصائیة عنــــد مــــستوى الدالــــة ــنح  خدمــــةبــــین) α ≥0.05(یوجــــد علاقــــة ذات دلالــ  مــ
قـرض الطالـب، قـروض عیـادتي، قـروض الإسـكان، قـروض النخبـة، قـروض ( القروض 

 برنـامج رات،التقسیط المریح، قروض الجاري مـدین دوار، قـروض الأفـراد، قـروض الـسیا
 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،)إقراض موظفي القطاع العام الحكومي

  یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 (بطاقــات  خدمــةبــین 
 Visa، Master، بطاقـة الائتمـان Visa electronبطاقـة الخـصم الدولیـة ( الائتمـان

card،وبین حجم الأرباح ،التي یقدمها البنك للأفراد) اط البیع نق، بطاقة التقسیط المریح 
 .المحقق في البنك

 
  الفرضیة الرئیسة الثالثة

 الخـدمات المـصرفیة بـین) α ≥0.05(      یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مـستوى الدالـة 
  . للأفراد والشركات وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین المقدمة لكترونیةالإ

  -:وینبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآتیة
  یوجــد علاقــة ذات دلالـــة إحــصائیة عنـــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 ( بـــین خدمــة التـــسدید

 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،الآلي

  یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 ( بــین خدمــة الرســائل
 .رباح المحقق في البنك وبین حجم الأ،القصیرة

  ــــستوى الدالـــــة ــصائیة عنـــــد مـ ــة إحـــ ــة ذات دلالـــ ـــ ــــین الخـــــدمات ) α ≥0.05(یوجـــــد علاق بـ
 . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،المصرفیة عبر الهاتف

  یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة)α ≥0.05 ( بــین خدمــة الإنترنــت
 .بنكوبین حجم الأرباح المحقق في ال، البنكي
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  الفرضیة الرئیسة الرابعة
  الخدمات المـصرفیة حولفراد مجتمع الدراسةن آراء أتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بی

ـــى الأربـــ،التـــي یقـــدمها بنـــك فلـــسطین  العمـــر، الجـــنس،( اح تعـــزى للعوامـــل الشخـــصیة  وأثرهـــا عل
  ). الوظیفيى المسملعلمي، التخصص، عدد سنوات الخبرة،المؤهل ا

 
  الدراسةمتغیرات 

  -:المتغیر التابع
  .      حجم الأرباح الذي یحققه البنك

  -:المتغیرات المستقلة
  -: الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطین للشركات والتي تتمثل في الآتي-1

 خدمة منح الاعتمادات المستندیة . 

 خدمة منح الكفالات البنكیة. 

 خدمات تمویل الصفقات التجاریة. 

 ت المالیة الدولیةخدمة الحوالا. 

  ت الاستثماراالعملات الأجنبیة،(خدمات الخزینة( 

  :ن للأفراد والتي تتمثل في الآتي الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطی-2
 الودائع المربوطة لأجل حساب التوفیرالحساب الجاري،( مة فتح الحسابات خد ، .( 

 روض الإسكان، قروض النخبة، قرض الطالب، قروض عیادتي، ق( خدمة منح القروض
 ). قروض السیاراتقروض التقسیط المریح، قروض الجاري مدین دوار، قروض الأفراد،

  ــان والخـــصم ــصم الدولیـــة( بطاقـــات الائتمـ ـــة الخـ ، بطاقـــات   Visa electronبطاق
 ) بطاقات التقسیط المریح ،Visa & Master cardالائتمان

الشركات والتي تتمثل في  و د یقدمها بنك فلسطین للأفرالكترونیة التي الخدمات المصرفیة الإ-3
  -:الآتي
 خدمة التسدید الآلي. 

 خدمة الرسائل القصیرة. 

 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف. 

 نترنت البنكيلإخدمة ا. 
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   أهداف الدراسة        
  -:تهدف هذه الدراسة إلى  

ــن قبــــل  .1 ــك التعــــرف علــــى واقــــع الخــــدمات المــــصرفیة المقدمــــة مــ للــــشركات، ( لــــسطینفبنــ
 .لكترونیة التي یقدمها البنكبالإضافة إلى الخدمات الإ) لأفرادوا

ـــاح  .2 التعـــرف علـــى مـــدى تـــأثیر الخـــدمات المـــصرفیة التـــي یقـــدمها البنـــك علـــى حجـــم الأرب
 .المحقق

ـــة بتطـــویرتزویـــد صـــانعي القـــرار فـــي البنـــك بـــأهم .3  وتحـــسین الخـــدمات  التوصـــیات المتعلق
 .المقدمة للعملاء

  
  لدراسةأهمیة ا

  أهمیة الدراسة بالنسبة للبنك: ًأولا
 ویمتلك حصة سوقیة كبیـرة فـي العمـل المـصرفي ،یعتبر بنك فلسطین أحد البنوك المهمة  

في قطاع غزة، وبالتالي فإن نتائج هذه الدراسة تساعد الإدارة العلیا للبنك فـي التعـرف علـى نقـاط 
 ووضـع ،اعدها فـي تطـویر تلـك الخـدماتالقوة والـضعف فـي طبیعـة الخـدمات المقدمـة، والتـي تـس

  .ةستراتیجیة اللازمالخطة الا
  أهمیة الدراسة بالنسبة للمجتمع: ًثانیا

من خلال هذه الدراسة یمكن لإدارة البنك التعرف على نقاط القوة والضعف في الخدمات   
علـى المقدمة، وبالتالي العمل على تطویر تلك الخدمات وتحسین مستوى جودتهـا، ویـنعكس ذلـك 

  .  ویؤدي إلى زیادة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة،جمهور المتعاملین مع البنك
  أهمیة الدراسة للباحث: ًثالثا

؛ حیث إن للباحث اهتمامات في مجـال تـسویق موضوع یعتبر ضمن اهتمامات الباحثال  
  . خاصٍالخدمات بشكل عام، ومجال تسویق الخدمات المصرفیة بشكل
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  راسة حدود الد
 والإدارة الرئیسة العاملة ،تم تطبیق هذه الدراسة على فروع بنك فلسطین :الحد المكاني -1

  .في قطاع غزة
، وبالتالي  31/12/2010 إلى 1/1/2010 فترة إجراء الدراسة كانت من :الحد الزماني -2

 .ن النتائج التي توصل إلیها الباحث متعلقة بتلك الفترة فقطفإ
مدیر عام، مدیر ( هذه الدراسة على موظفي الإدارة العلیا  تم تطبیق :الحد البشري -3

 وعلى موظفي التسویق والعلاقات العامة )قب، مساعد مراقب، رئیس قسمفرع، مرا
  .العاملین في بنك فلسطین في قطاع غزة

  
  الدراسات السابقة

  الدراسات المحلیة : ًأولا
  
  )2011(وادي والأسطل دراسة  -1
  "لكتروني لدي البنوك التجاریة العاملة في قطاع غزةواقع استخدام التسویق الإ"

ــذه الدراســـة إلـــى لكترونـــي المتمثـــل فـــي لتعـــرف علـــى واقـــع تطبیـــق التـــسویق الإ اهـــدفت هـ
 لدى  ) العلیا، البحث والتطویرالإدارة، الخصوصیة والسریة، دعم والأمانقاعدة البیانات، الثقة (

 لجمــع البیانــات كــأداة الدراســة علــى الاســتبیان تواعتمــدوك التجاریــة العاملــة فــي قطــاع غــزة، البنــ
 هنـاك مزایـا نأ إلـيوخلـصت الدراسـة  اسـتبانة علـى عینـة الدراسـة، 202یـع  من خلال توزالأولیة

 وهــي متمثلـة  بملائمــة الوقــت والمكــان ،لكترونــي لعملائــه عنــد اسـتخدام التــسویق الإیمنحهـا البنــك
، وعــرض المعلومــات  وتغطیــة احتیاجــات العمــلاءلبنكیــةالمناســب للزبــون فــي اســتخدام الخــدمات ا

 الاحتیاجـات  لـتلاءمبنـك  والتنـوع الكبیـر لخـدمات الظهارها  للعملاء على مـدار الـساعةالمطلوب إ
، كما أظهرت الدراسة دمها البنك لتحقیق الرضا لعملائه، وسرعة انجاز الخدمات التي یقالمختلفة

ــلا ــيخدام التــــسویق الإء البنــــك عنــــد اســــتالــــصعوبات التــــي تواجــــه عمــ ــبكة ،لكترونــ  حیــــث بــــطء شــ
؛ م الثقــة  فــي أسـالیب التعــاملات الإلكترونیــةي، وعـدائ،  ومواصــلة انقطـاع التیــار الكهربــنترنـتالإ

فـــي اســـتخدام التكنولوجیـــا وغیـــاب التـــشریعات الـــضابطة، والـــصعوبة ، بــسبب الخـــوف مـــن الـــسرقة
، وأوصـت الدراسـة بـضرورة ةلكترونیـ الإلـة إقبـال العمـلاء علـى الخـدماتؤدي إلـى ق؛ مـا یـالجدیدة

تعزیــز التــسویق الإلكترونــي للاســتفادة مــن مزایــاه، وتعزیــز اســتخدام الوســائل التكنولوجیــة الحدیثــة 
  .لممارسة العمل البنكي
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 )2009( دراسة أبو زنید و الشریف -2

ة دراســة میدانیــة علـى المــصارف التجاریــة بالــضف" أثـر المــزیج التــسویقي علــى رضـا العمــلاء 
  "الغربیة في فلسطین

 التـسویقي فـي البنـوك التجاریـة العاملـة جهدفت هذه الدراسة إلـى التعـرف علـى واقـع المـزی  
المنــتج، التــسعیر، ( فــي الــضفة الغربیــة، وقیــاس مــدى رضــا العمــلاء علــى واقــع المــزیج التــسویقي

ـــدلیل المــــادي ـــات، الـ ـــذه الب)التوزیــــع، التــــرویج، الأفــــراد، العملیـ نــــوك، والخــــروج  المــــستخدم فــــي هـ
 واعتمـد الباحثـان علـى ج التسویقي المقدم من قبل البنوك،بتصورات تساهم في تحسین واقع المزی

الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة، وقد توصلت الدراسة إلـى نتیجـة أساسـیة وهـي رضـا كثیـر 
الرضـــا عنـــد قي المـــستخدم حیـــث وجـــد الباحثـــان أن نـــسبة مـــن العمـــلاء علـــى واقـــع المـــزیج التـــسوی

 العمــلاء عــن المــزیج التــسویقي المقــدم مــن قبــل البنــوك التجاریــة العاملــة فــي الــضفة الغربیــة بلغــت
وقــد أوصــت الدراســة البنــوك باختیــار العــاملین فیهــا ضــمن معــاییر التوظیــف العلمیــة، ، 91.7%

 حـول  مستمر لرفع كفاءة الموظفین، وضرورة اسـتطلاع رأي الجمهـورٍوعقد دورات تدریبیة بشكل
الخــدمات التـــي یقـــدمها البنــك مـــن قبـــل دوائـــر التــسویق فیـــه، بالإضـــافة إلــي ضـــرورة تطـــویر نـــوع 
ــة للعمـــلاء والاطـــلاع علـــى تجـــارب البنـــوك العربیـــة والعالمیـــة فـــي مجـــال تقیـــیم  ــدمات المقدمـ الخـ

  .الخدمات
  
  )2008(دراسة الجدیلي  -3

من البنوك التجاریة العاملـة مدى رضا المنظمات الأهلیة عن الخدمات المصرفیة المقدمة لها 
  في محافظات غزة

هــدفت هــذه الدراســة إلــى محاولــة الارتقــاء، بمــستوى جــودة الخــدمات المــصرفیة المقدمــة 
 أو بالشخـصیة المعنویـة لهـذه المؤسـسات، وتعزیـز نقـاط ،للمؤسسات الأهلیة ممثلة بالعاملین فیها

تمــدت الدراســة علــى الاســتبیان كــأداة واعمــصرفیة المقدمــة للمؤســسات الأهلیــة، القــوة للخــدمات ال
وخلـصت  اسـتبانة علـى أفـراد عینـة الدراسـة، 150رئیسة لجمع البیانات الأولیة  من خلال توزیـع 

 ٍ أن المؤســسات الأهلیــة تــرى أن البنــوك مــصممة بــشكل:راســة إلــى مجموعــة مــن النتــائج منهــا الد
لجـو العـام للبنـك نظیـف ومرتـب ن اة والراحـة فـي المعـاملات، وكـذلك فـإیمنح العملاء الخـصوصی

 جـــذب للزبـــون، وتوجـــد ســـرعة اســـتجابة مـــن البنـــوك فـــي تلبیـــة احتیاجـــات  علـــىمـــا لـــه مـــن أثـــرو
إلا أن النـسبة لا تـصل إلـى الحـد المطلـوب لتحقیـق أفـضل جـودة خدمـة لـدى  المؤسسات الأهلیـة؛

تیاجـات المؤسـسات لفهـم لاحالبنك، كما توضح الدراسة بأن العاملین في البنوك لـدیهم نـسبة مـن ا
ما یدلل على أن المؤسسات تجد صـعوبة فـي تعـرف البنـك ، إلا أن هذه النسبة منخفضة، الأهلیة

تقـدیم خـدمات متنوعـة على احتیاجاتها وتلبیتها، كالمساعدة في إعداد التقاریر المالیـة الختامیـة، و
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رعة اســـتجابة وأوصـــت الدراســـة بـــضرورة تعزیـــز ســـهـــا بـــسهولة، ت جمیـــع احتیاجاللمؤســـسات تلبـــي
ـــات ورغبــــات المؤســــسات  ــوك لتلبیــــة حاجـ ــدة للمنظمــــات الأهلیــــةالبنــ ــ ــــدیم حــــوافز جی ـــة، وتق  الأهلیـ

  . والعمومیةالإداریة تالعمولا من كالإعفاء
  

  )2007( ي دراسة المشهروا -4
  .أثر متغیرات عناصر المركز المالي في ربحیة المصارف الإسلامیة

 العوامـــل المـــؤثرة علـــى ربحیـــة المـــصارف هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى ماهیـــة  
 وسـلطة النقـد، مجمـوع ، ولدى البنوك الأخرى،النقد في الصندوق(  العاملة في فلسطینالإسلامیة

الموجودات الثابتة، والموجودات الأخرى، مجموع التمویلات، مجموع الاستثمارات، مجموع ودائـع 
 ٕوایراداتهـا أموالهـا مصادر استخدامات عوأنوا أحجام والتعرف على ،)العملاء والمصارف الأخرى

ــة مـــن المـــصارف ومـــصروفاتها،  ـــة فـــي فلـــسطینالإســـلامیةوتكـــون مجتمـــع الدراسـ البنـــك (  العامل
ت الدراســة إلــى وخلــص )الإســلامي الأقــصى بنــك  الفلــسطیني،الإســلامي البنــك  العربــي،الإســلامي

 متغیــرات المركــز المــالي  بــین معــدل الربحیــة وبــین جمیــعإحــصائیةعــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة 
النقـــد فـــي الـــصندوق ولـــدى البنـــوك (  والمتمثلـــة فـــي ، العاملـــة فـــي فلـــسطینالإســـلامیةللمـــصارف 

ــد، مجمـــوع الموجـــودات الثابتـــة،الأخـــرى ــلطة النقـ ، مجمـــوع التمـــویلات، الأخـــرى والموجـــودات  وسـ
 بــضرورة  الدراســةوأوصــت، )الأخــرى والمــصارف ، مجمــوع ودائــع العمــلاءمجمــوع الاســتثمارات،

 لمختلفــة كالمـــشاركة، التمویــل ابأســالیب إلــى تنویــع حزمــة تمویلاتهــا الإســلامیة المــصارف يســع
ـــر،والتمویــــل التــــأ ـــتثمار المباشـ ــا جیري، والمــــضاربة، والاسـ ــت كمــ ـــعى أوصــ  الدراســــة بــــضرورة سـ

 مثــل ودائــع التــوفیر الأقــل إلــى جــذب المزیــد مــن المــدخرات ذات التكــالیف الإســلامیةالمــصارف 
  .الأجلتمام بالتمویل طویل والاه

  
  )7200(دراسة وادي  -5

  في قطاع غزة ومعوقات انتشارهالكترونیة  البنوك الإ ومزایاأهمیة
لكترونیــة مــن وء علــى مــدى أهمیــة تــوفر البنــوك الإ هــذه الدراســة إلــى تــسلیط الــضهــدفت

تعـرف علــى ریــة والوتقــدیم الخـدمات التجا ،وجهـة نظـر الإدارة  العلیــا ونجاحهـا فــي جـذب العمـلاء
واعتمـد الباحــث علـى الاســتبیان  رنــت،نتالإلكترونیــة فـي حالــة تقـدیم خــدمات عبـر مزایـا البنـوك الإ

ـــع  ــة مـــن خـــلال توزی ــأداة رئیـــسة لجمـــع البیانـــات الأولیـ ــة الدراســـة، 60كـ  اســـتبانة علـــى أفـــراد عینـ
وكـــسب  وســـیلة جیــدة وهامـــة لجــذب العمـــلاء لكترونیــة تعـــدن البنـــوك الإ أوأظهــرت نتـــائج الدراســة

لكترونیــة ن الخــدمات البنكیــة الإ، وأرضــاهم، ووســیلة للتوســع فــي تقــدیم الخــدمات مــن قبــل البنــك
 حیـث یعـود ؛نترنتلذین یجیدون التعامل مع الإتأثیرها وفائدتها على العملاء امن ناحیة مقتصرة 
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ضرورة حمایـــة بـــوأوصـــت  الدراســـة نترنـــت،  حـــال تقـــدیم الخـــدمات عبـــر الإفـــيفوائـــد علـــى البنـــك 
واضــح وســـلیم للاعتـــراف ٕالمــستهلك والمـــستخدم فیمــا یتعلـــق بالخـــصوصیة والــسریة وایجـــاد إطـــار 

   .الخدمات البنكیةتقدیم نترنت في حل المشاكل التي تعیق استخدام الإلكتروني وبالتوقیع الإ
  

  )2006( دراسة أبو زعیتر -6
  .العوامل المؤثرة على ربحیة المصارف التجاریة العاملة في فلسطین

ـــى ربحیـــة    ــه العوامـــل المـــؤثرة عل ـــى تحدیـــد وقیـــاس الأثـــر الـــذي تحدثـ ــذه الدراســـة إل ــدفت هـ هـ
وأجریـت الدراسـة علـى عینـة مكونـة مـن سـبعة مـصارف صارف التجاریة العاملة في فلـسطین، الم

 بـین نـسبة وخلـصت الدراسـة إلـى وجـود علاقـة عكـسیة، )2004 -1999( تجاریة للفترة مـا بـین 
الأصـــول الثابتـــة إلـــى حقـــوق  ووجـــود علاقــة طردیـــة بـــین كـــل مـــن نــسبة ك،الــسیولة وربحیـــة البنـــو

وأوصـــت الدراســـة بـــضرورة العمـــل علـــى تنـــوع سبة المدیونیـــة إلـــى إجمـــالي الأصـــول،  ونـــالملكیـــة،
 بالإضــافة إلــى البحــث عــن وسـائل تمكنهــا مــن زیــادة حجــم ثماراتها مــن اجــل زیــادة الإیـرادات،اسـت

 وزیــادة الاهتمــام بالــسیولة  أهمیتهــا فــي زیــادة ربحیــة البنــوك،ب بــسب؛التــسهیلات الائتمانیــة لــدیها
  .للمصرفالنقدیة والانتشار الجغرافي 

  
   )2005(دراسة شعشاعة  -7

قیاس جودة الخدمات المـصرفیة التـي یقـدمها بنـك فلـسطین المحـدود فـي فلـسطین مـن وجهـة 
   نظر العملاء

ــودة الخــــدمات توى البنــــك لمــــس تقیــــیم عمــــلاء إلــــى التعــــرف علــــى الدراســــةهــــدفت هــــذه  جــ
مـــن ناحیـــة توقعـــاتهم بخـــصوص ذلـــك أو إدراكهـــم لمـــستوى جـــودة ، ســـواء المـــصرفیة المقدمـــة لهـــم

  والتعـرف علـي الأهمیــة النـسبیة للعوامـل التـي  یــستخدمها ًالخـدمات المـصرفیة المقدمـة لهــم فعلیـا
ـــوك فـــــي تق ــ ـــلاء البن ـــدمات المقدمـــــة،عمــ ـــودة الخــ ــلال اســـــتخدام مقیـــــاسیـــــیمهم لجــ ـــن خـــ ــــك مــ   وذلـ

SERVQUAL ــاس أبعــــاد الجــــودة ــة، الاســــتجابة، الثقــــة، التعــــاطف، العناصــــر (  لقیــ الاعتمادیــ
 البنــك جیــدة مــن وجهــة نظــر  وأظهــرت الدراســة أن جــودة الخــدمات المقدمــة مــن قبــل،)الملموســة
ــ، إلا أالعمـــلاء ــاتهمنهـ ــةو ،ا لا ترتقـــي إلـــى مـــستوى توقعـ ـــاك إمكانیـ   لتطـــویر وتحـــسین هـــذه أن هن

ـــز ســـتراتالجـــودة  كا ــاقي المـــصارف ویجیة للتمی ـــاوالمنافـــسة عـــن بـ ـــة اًك  اختلافـــأن هن  فـــي الأهمی
مادیــة النـسبیة للمعــاییر التــي  یــستخدمها العمـلاء  عنــد تقیــیمهم لجــودة الخدمـة حیــث جــاءت الاعت

  .ً وأخیرا العناصر الملموسة، ثم التعاطف،ثم الثقة، الاستجابة ویلیها ،في المرتبة الأولى
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  وتحــسینهاوجیــا المــستخدمة التكنول تطــویرفــينــك بالاســتمرار دارة الب إ  وأوصــت الدراســة
قـدرة  وزیـادة  وتقلیل الأخطاء أثناء تنفیذ العملیـات،لات، المعامنجازفي تقدیم الخدمات، وسرعة إ

  .موظفي الخدمات المصرفیة علي سرعة الاستجابة للعملاء
  
  )2005(دراسة كراز  -8

  الائتمانات المؤثرة في التعامل مع بطاقالعوامل 
تـــي أدت إلـــى انخفـــاض عـــدد بطاقـــات هــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى العوامـــل ال

حــد أهــم  وعــدم اســتخدامها باعتبارهــا أف العاملــة فــي قطــاع غــزة، المــصدرة مــن المــصارالائتمــان
ـــدفوعات، الأدو ــسویة المـ ــ ـــي ت ــع ات المــــستخدمة فـ ـــأداة لجمــ ــى الاســــتبیان كـ ــ واعتمــــدت الدراســــة عل

لــة فــي قطــاع غــزة،  اســتبانة علــى عمــلاء البنــوك العام1500ولیــة مــن خــلال توزیــع البیانــات الأ
ـــات  ـــاملین لبطاقــ ـــدد الحــ ـــرت نتـــــائج الدراســـــة أن نـــــصف عــ ـــستخدمونالائتمـــــانوأظهــ ــــى  لا یــ ها علـ

 فقــط مــن أجهــزة سحب النقــديالــلبطاقــة علــى ه ل اســتخدام فــي اقتــصرخــرالإطــلاق، والنــصف الآ
طاقـات لطلـب علـى ب ان من العوامل المؤثرة على انخفـاضأ  الدراسة، كما أظهرتالصراف الآلي

 وعـــدم ،حـــاملین للبطاقـــة هــو عـــدم الثقـــة فــي التعامـــل بالبطاقـــةالغیـــر الائتمــان مـــن قبـــل العمــلاء 
تجــارب الأصــدقاء  وســوء الخدمــة المقدمــة مــن مــوظفي المــصارف مــن ،المعرفـة بممیــزات البطاقــة

 والاهتمام برغبات العملاء عند ،یام بدراسة الأسواقالقوأوصت الدراسة البنوك ب. السیئة مع البنك
 لدى العملاء والمؤسسات التجاریة بمدى أهمیـة البطاقـات خطیط للمزیج التسویقي، وخلق وعيالت

  . والتركیز على المزایا التي تقدمها من خلال قنوات الإعلان،الائتمانیة
  
  )2005( وعاشور دراسة  وادي -9

المصارف العاملة في قطـاع غـزة مـن وجهـة نظـر  التي تقدمها تقییم جودة الخدمات المصرفیة
  العملاء

دمها البنــوك العاملــة فــي التــي تقــ، م جــودة الخــدمات المــصرفیةهــدفت هــذه الدراســة لتقیــی
 وذلــك بتطبیــق نظریــة العــاملین فــي الجامعــات الفلــسطینیة،مــن وجهــة نظــر العمــلاء ، قطــاع غــزة

 حیــث قامــت هــذه  لقیــاس جــودة الخدمــة،SERVQUALالفجــوة مــن خــلال اســتخدام مقیــاس 
 وبـین مـا العاملین في الجامعـات الفلـسطینیة،محاولة تقییم الفجوة بین ما یتوقعه العملاء بالدارسة 

 تســـتباناتــم توزیــع ا؛ حیــث  مفــردة500 وشــملت عینــة الدراســة .تقدمــه هــذه البنــوك مــن خــدمات
هذه الدراسة إلى أن هناك فجوة خلصت و .ستبانة صالحة للتحلیل ا280خاصة وقد جمعت منها 

  .بین توقعات العملاء وبین حجم الخدمة المقدمة لهم من قبل البنوك
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 ةالعمل على زیـادة حجـم الخـدمات المقدمـة حتـى تـستطیع المنافـسة وزیـادوأوصت الدراسة البنوك 
ت أو دما أخذ توقعات العملاء وتطلعاتهم بعین الاعتبار عند تقدیم الخة وضرورحصتها السوقیة،

 إلــى  بالإضــافة إلــى ضــرورة الانتبــاه إلــى أن هنــاك عوامــل تحتــاجوضــع معــاییر لتلــك الخــدمات،
  .أولویات البنك عند تقدیم الخدماتن تكون ضمن  وأ،الاهتمامزیادة التركیز و

  
  الدراسات العربیة: ًثانیا

  )2009(دارسة عبدو  -1
  " بنك البركة الجزائريدراسة حالة" تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة 

المنـتج، التـسعیر، التـرویج، (      هـدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرف علـى واقـع التـسویق المـصرفي
 فــي البنـــوك الإســلامیة مــن خــلال دراســة حالــة بنـــك )، العملیــات، الــدلیل المــاديالأفــرادالتوزیــع، 

بركـة الجزائـري  فـي بنـك الوقد أظهرت نتـائج الدراسـة إلـى أن التـسویق المـصرفي. البركة الجزائري
ء حیــث اقتــصرت خدماتــه التــسویقیة علــى تقــدیم الخــدمات الاستــشاریة للعمــلا؛ ًیكــاد یكــون معــدوما

تقلیـل شـكاوي المتعـاملین مـع  بالإضـافة لتحـدیث أسـالیب العمـل للاتخاذ قـرارات اسـتثماریة سـلیمة،
سویق وقد أوصت الد . والاهتمام بالتعامل السلیم مع عملاء البنـكالبنك، ي الت راسة بضرورة تبن

   . على فطرة التدین عند عامة الناسبكل أبعاده في بنك البركة الإسلامي وعدم المراھنة فقط
  
  
  -):2007(دراسة إسماعیل  -2

  التسویق المصرفي والقدرة التنافسیة للبنوك
یـزة  ودورهـا فـي تبنـي م، قیاس القدرة التنافسیة للمصارف الأردنیـةهدفت هذه الدراسة إلى

ًتنافـــسیة مـــن خـــلال التركیـــز علـــى الخـــدمات المـــصرفیة الإلكترونیـــة المرافقـــة باعتبارهـــا حقـــلا مـــن 
وقد اعتمد الباحث على طریقة المسح الشامل في دراسة البنوك  .حقول المعرفة التسویقیة الحدیثة

 مواقـع ى علخلص الباحث إلى أن غالبیة المصارف الأردنیة تعتمدو .التجاریة العاملة في الأردن
 إضـــافة إلـــى ، والفـــروع التابعــة لهـــا،إلكترونیــة خاصـــة بهـــا علــى شـــبكة الإنترنـــت للتعریــف بنفـــسها

،  والتــي مــا زالــت فــي بدایــة الطریــق، والإلكترونیــة المتواضــعة،تعریــف العمــلاء بخــدماتها التقلیدیــة
ــي تقتــــصر علــــى بعــــض البطاقــــات البلاســــتیكیة الإلكترونیــــة، البنــــك النــــاطق، البنــــك ال خلــــوي، التــ

التي مـن أهمهـا   وقد توصل الباحث إلى عدد من التوصیات. لات السریعةّالصراف الآلي والحوا
ـــة أن ــا بینهـــا علـــى المـــستوى المحلـــيبإمكانهـــا  البنـــوك الأردنی  مـــن خـــلال المیـــزة ،أن تتنـــافس فیمـ

رف ن تنـــافس المـــصا، وأدمـــة عملائهـــا والتوســـع فیهـــاالتنافـــسیة باســـتخدام الوســـائل الإلكترونیـــة لخ
ًالأردنیـة معـا علـى المـستوى الإقلیمـي مـن خـلال المیـزة النـسبیة بتقـدیم خـدمات متكاملـة، حیــث إن 
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ًثورة الاتصالات جعلت من الخدمات المصرفیة الإلكترونیـة أمـرا حتمیـا سـیفرض نفـسه فـي تحدیـد  ً
  .ّمستقبل المصارف وتطورها

  
  )2006(دراسة السدمي  -3

  مها المصارف التجاریة تقدالتيمدى رضا العملاء عن الخدمات 
مات التــي تقــدمها  رضــا العمــلاء عــن الخــد هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى مــدىتهــدف  

 وكـذلك العوامـل ى العوامـل التـي تحقـق رضـا العمـلاء، والتعرف عل، التجاریة في الیمنالمصارف
راسـة اعتمـدت الدو .الخدمات المقدمة من قبـل المـصارف الیمنیـة عنالتي لا تحقق رضا العملاء 

 ج وتوصـلت الدراسـة إلــى مجموعـة مـن النتــائداة رئیــسة لجمـع البیانـات الأولیــة،علـى الاسـتبیان كـأ
 وعــدم  المــصارف، لدراســة رضــا العمــلاء لــدىأهمهــا عــدم وجــود وحــدة مختــصة ببحــوث التــسویق

 كمـا أوضـحت ل،لكترونـي للأمـوامصارف كالصراف الآلـي والتحویـل الإإدخال الوسائل الحدیثة لل
 ولكن هناك عدم رضا عن راد العینة عن سرعة تقدیم الخدمة لدى أفًرضا أن هناك ًسة أیضاالدرا

أوصــت و .ٕرســوم بعــض الخــدمات مثــل القــروض وخطابــات الــضمان واصــدار بطاقــات الائتمــان
ـــى وتطـــویر الخـــدمات المـــصرفیة المقدمـــةالدراســـة البنـــوك بزیـــادة الاهتمـــام بـــالعملاء   بالإضـــافة إل

  .لكتروني للأموال أجهزة الصراف الآلي والتحویل الإدیثة للمصارف مثلإدخال الوسائل الح
  
  )2002(  دراسة الرشدان -4

   دراسة مقارنة لمصارف مختارة:یة في المصارف التجاریة الأردنیةمحددات الربح
هدفت هذه الدراسة إلى تحدید وقیاس الأثر الـذي تحدثـه المحـددات المختلفـة علـى ربحیـة   

 وأجریــت الدراســة علــى ثلاثــة بنــوك) 1999 -1985( یــة الأردنیــة خــلال الفتــرة المــصارف التجار
لــصت الدراســة وخ .) والبنــك الأردنــي الكــویتيالبنــك العربــي، وبنــك الأردن،(عاملــة بــالأردن وهــي 
  أهــم العناصــر التـــي تــساهم فــي ربحیـــة تـــشكل المقدمـــة مــن البنــوكالائتمانیــةإلــى أن التــسهیلات 

ثــر  كمــا أظهــرت الدراســة أن أ المالیــة، ومــن ثــم محفظــة الأوراقات النقدیــة،البنــك، یلیهــا الموجــود
 وذلك بسبب ارتفاع هوامش أسعار ًمخاطر أسعار الفائدة على ربحیة تلك المصارف كان ضعیفا

العمـل  قیـام المـصارف التجاریـة العاملـة فـي الأردن وأوصـت الدراسـة بـضرورة .الفائدة بشكل عـام
  .  وتقلیل مخاطر،جل زیادة الإیراداتمن أعلى تنویع استثماراتها 
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  -):2002( دراسة صیام و خریوش  -5
   دراسة میدانیة:ربحیة البنوك التجاریة في الأردنالعوامل المؤثرة على 

 ،الأردن تحدیـد العوامـل المـؤثرة علـى ربحیـة البنـوك التجاریـة فـي هدفت هـذه الدراسـة إلـى  
 المالیـة  الأوراقالمالیـة للبنـوك التجاریـة المدرجـة فـي بورصـة واعتمد الباحثان على جمـع البیانـات 

حجــم حقـوق الملكیــة، حجــم ( حیـث تــم دراســة أثـر كــل مـن ) 2000 -1991(بــین  فـي الفتــرة مـا 
 والإعـــلان، البنــك، نـــسبة المدیونیـــة، نـــسبة الفـــوائض النقدیــة، الـــسیولة النقدیـــة، مـــصاریف الدعایـــة

بحیة البنـوك وخلصت الدراسة إلى وجود علاقة طردیة بین ر .على أرباح تلك البنوك) عمر البنك
ــصاریف  ــة، ومــ ــة، والــــسیولة النقدیــ وكـــل مــــن حقــــوق الملكیــــة، ونــــسبة المدیونیـــة، والفــــوائض النقدیــ

ٕ كمــا أظهــرت الدراســة أیــضا وجــود علاقــة ســالبة بــین ربحیــة البنــوك واجمــالي )الدعایــة والإعــلان
نهمـا إحیـث ؛ ة والفـوائض النقدیـةمام بالسیولة النقدیـوأوصت الدراسة بضرورة الاهت .الأصول فیها
 وعناصـر حقـوق ، والعمل على دراسة نسبة المدیونیة، كبیر على الربحیة في البنوكٍیؤثران بشكل

 وزیـادة مـصاریف الدعایـة الاسـتفادة منهـا فـي زیـادة الربحیـة،الملكیة بـصورة تفـصیلیة بمـا یـضمن 
  .ك أنها زیادة ثقة الجمهور بالبنو من شالتي واختیار الوسائل ،والإعلان

  
  

   الدراسات الأجنبیة:اًثالث
 ) 2010( Bena  -1 

Evaluating customer satisfaction in banking services. 
  تقیم رضا العملاء عن الخدمات المصرفیة

تحدید مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفیة التي تقدمها هدفت هذه الدراسة إلى   
وقد اعتمدت الدراسة على الاسـتبیان والمقابلـة لجمـع البیانـات الأولیـة . لعملاء في رومانیاالبنوك ل

 وأظهـرت الدراسـة . من عملاء البنـوك فـي رومانیـاخمسینمن خلال إجراء مقابلات شخصیة مع 
 ، عـامٍن هناك عـدم رضـا مـن قبـل العمـلاء عـن الخـدمات التـي تقـدمها البنـوك فـي ورمانیـا بـشكلأ

 وطریقـة تعامـل لبنوك مقابـل الخـدمات التـي تقـدمها،فیما یتعلق بالعمولات التي تحصلها ا ًوتحدیدا
 الترویجـي المـستخدم مـن قبـل البنـوك، والمـزیج تجـاه المـشاكل التـي تواجـه العمـلاء،موظفي البنـك 

وأوصـت الدراسـة بـضرورة تحـسین . هالبنك بالتواصل باستمرار مع عملائبالإضافة إلى عدم قیام 
 للوصـــول إلـــى بمـــا یتناســـب مـــع توقعـــاتهم،، لخـــدمات المقدمـــة مـــن البنـــك للعمـــلاءجـــودة ا مـــستوى

  .تحقیق رضاهم
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)9200(etal & Requelme  -2  
Internet banking customer satisfaction and online services attributes  

ترونیــة لكة الخــدمات التــي تقــدمها البنــوك الإ مــساهمهــدفت هــذه الدراســة إلــى معرفــة مــدى  
 مـلاء بنـك الـشرق الأوسـط فـي الكویـت، وقـد أجریـت الدراسـة علـى عینـة مـن ع رضـا العمـلاء،فـي

 أهمهـا أن تحقیـق رضـا العمـلاء یمكـن أن یتحقـق ،وقد خلـصت الدراسـة إلـى مجموعـة مـن النتـائج
 وتـوفیر الخـدمات  جودة الخدمات المقدمة،حسین مستوى وتن خلال التعامل الجید مع العملاء،م

 كمـا وأشـارت الدراسـة وب وهو أهم عامل بالنسبة للعملاء، یحتاجها العملاء في الوقت المطلالتي
  .ٍ عال عن الخدمات التي یقدمها البنكغالبیة عملاء البنك یتمتعون برضاإلى أن 

  
)2009( Loe &  Hossain  -3 

Customer perception on service quality in retail banking in middle 
east: the case of Qatar.  

هدفت هذه الدراسة إلى تقییم مدى جودة الخدمـة المقدمـة للعمـلاء فـي البنـوك العاملـة فـي   
 كـأداةوقـد اعتمـدت الدراسـة علـى الاسـتبیان  . وفي قطر بـشكل خـاص، عامٍ بشكلالأوسطالشرق 

  . في قطر بنوك عاملةلأربعة على عملاء استبانه 120 حیث تم توزیع الأولیةلجمع البیانات 
ن هنــاك عــدم رضــا مـن قبــل العمــلاء عــن بعــض  أ:أهمهــا الدراســة مجموعــة مــن النتـائج وأظهـرت

 العمـولات التــي تتقاضـها البنـوك مقابــل الخـدمات المقدمــة الخـدمات التـي تقــدمها البنـوك مثـل قیمــة
  .ةعملیات إدارة الحسابات المصرفی إلى بالإضافة نترنت، والخدمات البنكیة عبر الإلعملاء،ل

ارتفـاع  :عمـلاء عـن خـدمات أخـرى تقـدمها تلـك البنـوك مثـلالكما وأظهرت الدراسـة رضـا   
  بالإضــافة إلــى بعــضلــسرعة والدقــة فــي انجــاز المعــاملات، وكــذلك االعائــد علــى ودائــع العمــلاء،

  . وخدمة الصراف الآلي،الخدمات الأخرى مثل وجود مواقف للسیارات
  

)2006(etal &  Roig  -4 
Customer perceived value in banking services. 

 التــي تــساهم فــي قیــاس القیمــة المدركــة للخــدمات الأبعــادهــدفت هــذه الدراســة إلــى تحلیــل 
 لقیـاس القیمـة CLOVAL مـن خـلال مقیـاس ،سـبانیا التي تقدمها البنوك للعملاء في أالمصرفیة

 مـن الأولیـة لجمـع البیانـات كـأداةواعتمـدت الدراسـة علـى الاسـتبیان  .المدركة للخدمات المصرفیة
 أبعـادن هنـاك سـتة  الدراسـة أوأظهـرت. سـبانیا على عملاء البنوك في أاستبانه 200خلال توزیع 

یة المقدمـة تساهم جمیعها بشكل كبیر في القیمة المدركة من قبـل العمـلاء لجـودة الخدمـة المـصرف
 الـشعور الخدمـة، الجـودة، الـسعر،دیم المهنیة فـي تقـالسریة، ( سبانیة وهي لهم من قبل البنوك الأ
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هنـاك موافقـة ن حیـث أظهـرت الدراسـة أ) راحة في التعامل من قبـل العـاملین، القیمـة المجتمعیـةبال
  .ن البنوك تأخذ بعین الاعتبار تلك الأبعاد عن تقدیم الخدمة للعملاءمن قبل العملاء على أ

 وأخــذها ،حلیلهــا بــشكل دائــم وت،وأوصــت الدراســة البنــوك بــضرورة الاهتمــام بتلــك الأبعــاد  
  . بعین الاعتبار عن تقدیم الخدمة للعملاءرباستمرا

  
)2004(Alangir &   Shamsuuddoha -5 

Loyalty and satisfaction in retail banking – An empirical study on 
bank customer.  

ء للبنـــوك  أســـاس لتحقیـــق ولاء العمـــلاٍهـــدفت هـــذه الدراســـة لقیـــاس رضـــا العمـــلاء كعامـــل  
 والعلاقـة بـین جـودة  وولائهـم للبنـك مـن جهـة،،ضا الزبائنالتجاریة من خلال دراسة العلاقة بین ر

واعتمــدت الدراســة علــى الاســتبیان كــأداة لجمــع البیانــات  . ورضــا الزبــائن مــن جهــة ثانیــة،الخدمــة
م عــن  عــاٍن هنــاك عــدم رضــا بــشكلوأظهــرت الدراســة أ . اســتبانة250الأولیــة مــن خــلال توزیــع 

مـن العمـلاء غیـر راضـین عـن % 76ن حـوالي لخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء، حیث تبین أا
فــراد مــن أ% 60ن هنــاك  وأظهــرت الدراســة أكمــا خــدمات المقدمــة لهــم مــن قبــل البنــوك،جــودة ال

 فـي تحـسین مـستوى جـودة الخدمـة المقدمـة،العینة مـستعدون لمواصـلة تعـاملهم مـع البنـك إذا قـام ب
ن قـام بتحـسین مــستوى ٕ لمواصـلة التعامــل مـع البنـك حتـى والـیس لـدیهم الاسـتعداد% 32 حـین أن

عمـلاء كأسـاس وأوصـت الدراسـة بـضرورة تحـسین مـستوى جـودة الخدمـة المقدمـة لل .جودة الخدمة
 كمـا أوصــت الدراسـة بـضرورة إجــراء دراسـات بـین وقــت وآخـر لقیـاس جــودة لتحقیـق ولاء الزبـائن،

  . مساهمتها في ولاء الزبائن للبنكلمقدمة ومدىالخدمة ا
  

6- Yanggyi & Hui (2003) 

  The antecedents of service quality and product quality and 
their influences on bank reputation : evidence from the banking 
industry in China  

ــین جـــودة الخدمـــة المـــصرفی ــرق بـ ـــى توضـــیح الفـ  وجـــودة المنتجـــات ،ةهـــدفت هـــذه الدراســـة إل
ـــاء ،المـــصرفیة ــتخدم نمـــوذج ســـمعة المـــصرف مـــن وجهـــة نظـــر العمـــلاء،  ودورهـــا فـــي بن وقـــد اسـ

SERVPERF العناصـر الملموسـة ، الاعتمادیـة ، الاسـتجابة، ( لجـودة الخمـس  لقیـاس أبعـاد ا
 كمــا  واحـد،آنبهــدف قیـاس جـودة الخدمــة وقیـاس جــودة المنـتج المـصرفي فــي )  التعـاطفالثقـة ،

  ). الملائمةالتوفر، (لقیاس جودة المنتجات وهمان ضیف بعدان آخراوأ
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لاء خمس فروع لبنك   من عمً فردا)350(هذا وقد أجریت الدراسة على عینة من مكونة من 
جـودة المنتجـات التـي  و، بـین جـودة الخدمـةاً وقد أظهرت الدراسة أن هنـاك فرقـفي شمال الصین،
 لها تـأثیر جـوهري علـى سـمعة من جودة الخدمة وجودة المنتج ًأظهرت أن كلایقدمها البنك، كما 

 وجــودة ،وت علـى جـودة الخدمـة كمـا أظهـرت الدراسـة أن أبعـاد الجـودة كـان لهـا تـأثیر متفـاالبنـك،
 ، ن الاعتمادیـة كمـا أثر كبیـر علـى جـودة الخـدمات،ما أن الاستجابة والثقة كان له حیث إالمنتج،

  .ثر الأكبر على جودة المنتجاتا الأموالعناصر الملموسة كان له

) 2002( Wolfinarger &  Wikowski -7 

Comparative service quality: German and American rating across 
service settings.  

هــدفت هـــذه الدراســـة إلــى إجـــراء مقارنـــة بـــین جــودة الخدمـــة المقدمـــة فــي كـــل مـــن ألمانیـــا 
 الجوانــب الاعتمادیــة، الاسـتجابة، التعــاطف، الأمــان، ( ام أبعــاد الجــودةوأمریكـا مــن خــلال اسـتخد

 التــي تنــتج الخــدمات وهــي، حیــث تــم تنفیــذ الدراســة علــى خمــسة أنــواع مــن الــشركات )الملموســة
ــة الطبیـــة، ومحـــلات الملابـــس، والبریـــد، والمطـــاعم،و البنـــوك ،  وذلـــك باســـتخدام مؤســـسات العنایـ

 علــى الاســتبیان كــأداة لجمــع البیانــات واعتمــدت الدراســة . لقیــاس الجــودةSERVQUALمقیــاس
 ً عمـیلا)455( و  فـي ألمانیـا،ً عمـیلا)575(نـة مكونـة مـن الأولیة حیث أجریـت الدراسـة علـى عی

ن الاعتمادیــة احتلــت المرتبــة الأولــى مــن حیــث الأهمیــة مــن بــین وأظهــرت الدراســة أ .فــي أمریكــا
 أمــا فیمـــا یتعلـــق ببـــاقي  وأمریكـــا، مــن ألمانیـــاالأبعــاد الخمـــسة المـــستخدمة لقیــاس الجـــودة فـــي كـــل

ــن ح ا مــ ــ ــة فـــي ألمانیــــا الأبعـــاد فكـــان ترتیبهـ ــاطف، الأمـــان، الاســـتجابة،( یـــث الأهمیـ ــرا التعـ ً وأخیــ
ــة ــاطف،( أمریكــــا فكــــان الترتیــــب أمــــا فــــي  ).الجوانــــب الملموســ ــرا ، الأمــــانالاســــتجابة، التعــ ً وأخیــ
ن قبـــل المؤســسات التـــي تنـــتج وأوصــت الدراســـة بــضرورة زیـــادة الاهتمـــام مــ ).الجوانــب الملموســـة

ٕ واجــراء دراســات بــشكل مــستمر لقیــاس مــستوى وى جــودة الخدمــة المقدمــة،الخــدمات بتحــسین مــست
   .جودة الخدمات المقدمة للعملاء

 
) 2002(  Tamimi -Al&  Jabnoun  -8 

 
Measuring perceived service quality at UAE commercial bank. 

ودة الخدمة المدركة المقدمة من البنوك التجاریـة العاملـة فـي هدفت هذه الدراسة لقیاس ج  
 قیــاس أهمیــة أبعــاد جــودة الخدمــة وترتیــب تلــك ً وتحدیــدالــة الإمــارات مــن وجهــة نظــر العمــلاء،دو

  .لقیاس جودة الخدمةSERVQUAL حیث الأهمیة وذلك باستخدام مقیاس الأبعاد من 
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 800 حیــث تــم توزیـــع بیانــات الأولیـــة،یان كــأداة لجمــع الواعتمــدت الدراســة علــى الاســـتب  
  ). الشارقةأبو ظبي، دبي ،( اریة في كل من إمارات  استبانة على عملاء البنوك التج

تبــر البعــد الأهــم بالنــسبة للعمــلاء، ثــم الأمــان، ثــم ن بعــد الاعتمادیــة یعوأظهــرت الدراســة أ  
 بــضرورة تحــسین مــستوى وأوصــت الدراســة. ً وأخیــرا الجوانــب الملموســةالتعــاطف، ثــم الاســتجابة،

 وضــرورة تــدریب المــوظفین باســتمرار ار بمــا یــتلاءم مــع تطلعــات العمــلاء،جــودة الخدمــة باســتمر
 . بهدف تحسین مستوى أدائهم

   
)1998( Alkhatb &  Gharibeh -9 

Service quality: bank customer expectation and perception in 
Jordan.   

 المصرفیة التي  لجودة الخدمةٕ وادراكهم العملاءعات التعرف على توقهدفت هذه الدراسة إلى      
موقـع البنـك ووجـود،  وأظهـرت أهـم نتـائج هـذه الدراسـة أن دمها المصارف التجاریـة فـي الأردن،تق

لین  بالإضافة إلى عـدد العـام، من أهم العوامل التي تجذب العملاء للبنكانعتبرموقف للسیارات ی
 كمـــا أظهـــرت الدراســـة ارتیـــاح العمـــلاء لخدمـــة الـــصراف الآلـــي ي البنـــك،الـــذین یـــؤدون الخدمـــة فـــ

 كمـا أظهـرت الدراسـة عـدم ارتیـاح مـن قبـل ان التـي كانـت حدیثـة فـي ذلـك الوقـت،وبطاقات الائتمـ
 والوقوف في صـفوف ،ارتفاع رسوم بعض الخدماتكالعملاء لبعض الخدمات التي یقدمها البنك 

بالإضافة على عدم وجود ، ي تقدیم الخدمات في تلك الأوقاتف والبطء ،طویلة في أوقات الذروة  

وأوصت الدراسة بضرورة قیام البنك بتحسین  . وعدم المحافظة على أسرارهم،عنایة شخصیة بهم
مستوى جودة الخدمات خاصة ما یتعلـق برسـوم الخـدمات التـي یقـدمها، وزیـادة عـدد العـاملین فـي 

  .البنك، وزیادة الاهتمام بالعملاء
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  ما تضیفھ الدراسة الحالیة

  قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك ركزت معظم الدراسات السابقة على
ــاس الجـــودةمـــن خـــ ــاس SERVQUAL مثـــل مقیـــاس لال اســـتخدام مقـــاییس لقیـ  ، ومقیـ

SERVPERF ،یقـدمها  الخـدمات التـيسـة علـى تقیـیم واقـع وتنـوعبینمـا تركـز هـذه الدار 
 .ى مساهمتها في تحقیق أرباح البنكمد، وبنك فلسطین

 بینما هذه الدراسة تعد،معظم الدراسات السابقة أجریت على مجموعة متنوعة من البنوك  
الخــدمات المــصرفیة التــي یقــدمها بنــك  واقــع حیــث تركــز علــى ) دراســة حالــة (ًأكثـر عمقــا

ت المـصرفیة التـي یقـدمها ، وبالتالي فهي تدرس بشكل تفصیلي كافة الخـدمافلسطین فقط
 .البنك لعملائه

 ات المــصرفیة مــن وجهــة نظــر  قیــاس جــودة الخــدمدراســات الــسابقة ركــزت علــىمعظــم ال
 الخـدمات المـصرفیة التـي یقـدمها بنـك راسة علـى تقیـیم واقـع  بینما تركز هذه الدالعملاء،

 .الإدارة العلیا في البنكطین من وجهة نظر موظفي التسویق وفلس
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  الفصل الثاني

 الإطار النظري للدراسة
  
  
  
  

  ق الخدمات المصرفیةیمزیج تسو:  المبحث الأول 
  
  
 

  في بنك فلسطینالمقدمة  الخدمات المصرفیة واقع : المبحث الثاني  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 21

  المبحث الأول
  مزیج تسویق الخدمات المصرفیة

  
  

  مقدمة 
 مفهوم علم التسویق 
  عامتعریف الخدمة بشكل 
 الخدمات المصرفیة  
 مزیج تسویق الخدمات المصرفیة  
 المنتج المصرفي 
 تسعیر الخدمات المصرفیة 
 ترویج الخدمات المصرفیة 
 توزیع الخدمة المصرفیة 
 المزیج التسویقي الموسع للخدمات المصرفیة 
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  مزیج تسویق الخدمات المصرفیة
  مقدمة

ؤسسة حیـث إن نجـاح المؤسـسة قوم بها الم أهم الأنشطة التي تحد النشاط التسویقي أُیعد
لخــدمات التــي تــتلاءم مــع  علــى مــدى نجــاح إدارة التــسویق فــي تــوفیر الــسلع واٍ كبیــرةٍبدرجــةیعتمــد 

  .ً وتحقق للمؤسسة مستوى مقبولا من الأرباحالزبائن وتشبع حاجاتهم،احتیاجات 
 ؛مستخدم بعنایـة فائقـةلذلك فإنه من المهم على إدارة المؤسسة اختیار المزیج التسویقي ال

هــذا الجــزء مـــن .  والحـــصول علــى ولاء جمهورهــا الحـــالي،للوصــول إلــى أكبــر عـــدد مــن العمــلاء
  .الدراسة یلقى الضوء على المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة

  
  -:تعریف التسویق

 عرفـــه الـــدكتور  فقـــدم التـــسویق تمثـــل وجهـــات نظـــر مختلفـــة،هنـــاك تعریفـــات متعـــددة لعلـــ
 وتــرویج الــسلع ، وتــسعیر، وخلــق، وتنفیــذ،العملیــة الخاصــة بتخطــیط"نــه  علــى أ)یعيطــارق الــشر(

 وتحقــق أهــداف ، التــي تــؤدي إلــى إشــباع حاجــات الفــرد،والخــدمات اللازمــة لإتمــام عملیــة التبــادل
  )9:  ص ،2007 الشریعي،. ("المؤسسة

 والتـرویج ،عار والأس، والتنفیذ للأفكار،عملیة التخطیط"نه  التسویق على أ)جبر( ویعرف
أهــداف الأفــراد أو  لخلــق عملیــة تبــادل تــؤدي إلــى تحقیــق  أو ســلع أو خــدمات ؛التوزیــع لأفكــار،و

  ).2:ص، 2007جبر، ". (المنشآت
 واســـتخدام لزبـــائن،عملیــة البحـــث وتحدیـــد احتیاجـــات ا"نـــه  علـــى أ)ستمبـــسون(كمــا عرفـــه   

 ,stempson).باع تلك الحاجاتاستراتیجیات لإنتاج وتسعیر وترویج وتوزیع الخدمات بهدف إش
2002 , p:15 )    

 ومتــداخل مـــن ،نــه نظــام متفاعــلًالتــسویق أیــضا علـــى أ" )الــصمیدعي والعــلاق( ویعــرف 
ــشطة المختلفـــة ــرض تـــسعیر، والمخططـــة،الأنـ ـــع، وتــــرویج، والمعــــدة لغـ ـــسلع والخــــدمات ، وتوزی  ال

  )22:  ص،2006الصمیدعي والعلاق، . ("ینللزبائن الحالیین والمرتقب
  وترجمتهـــا إلـــى ســـلع، وحاجـــات الزبــائن،عملیــة اكتـــشاف رغبـــات" بأنـــه )بازرعـــة(وعرفــه 

  ).11:  ص،2001بازرعة،  ( "بر عدد ممكن من الزبائنك ثم إتاحة استهلاكها إلى أ،وخدمات
تلــك العملیــات التــي یــتم بواســطتها تحقیــق الــتلاؤم "نــه كمــا ویمكــن تعریــف التــسویق علــى أ  

 وهــو نظــام شــامل لأنــشطة منظمــة الأعمــال المتفاعلــة والتــي بــه الأســواق،بــین المنتجــات ومــا تتطل
ــائن ، وتـــرویج، وتـــسعیر،تهـــدف إلـــى تخطـــیط  وتوزیـــع الـــسلع والخـــدمات التـــي تـــشبع حاجـــات الزبـ

  ).20: ص،2006البكري،(". المرتقبینالحالیین و
  



 23

  -:ن مفهوم التسویق یشتمل على الجوانب الآتیة عام یمكن القول أٍوبشكل
ٕتسویق عملیة اجتماعیة واداریـة تقـوم علـى فهـم حاجـات العمـلاء ورغبـاتهم ومحاولـة إن ال -1

  .إشباعها
ــن ال -2  ساســــیة مكونــــة مــــن المنــــتج، والتــــسعیرعملیــــات الأإن التــــسویق یقــــوم علــــى مــــزیج مــ

 . والتوزیعوالترویج،

 مـن خـلال م للمنـتج المقـدمالهدف من عملیة التسویق تحقیق رضـا الزبـائن وكـسب ولاءهـ -3
   .نتجات ذات قیمة للعمیلتقدیم م

 
  المفاهیم الأساسیة لعلم التسویق

فهــم مهـــام عملیـــة التــسویق بالـــشكل الـــصحیح  هنــاك عـــدة مفـــاهیم یجــب التعـــرف علیهـــا ل  
ــشكل ــراء، جیـــدٍوفهمهـــا بــ ــي یطلـــق علیهــــا بعــــض الخبـ ــسویقي وهــــي  والتــ ـــشاط التــ  عناصــــر الن

   (kotler & keller , 2009 , p:52)        -:كالأتي

 فالإنـسان ت الأساسـیة التـي یحتاجهـا الإنـسان،تعرف الحاجات علـى أنهـا المتطلبـا: جاتالحا
 كمـا لتعلـیم، بالإضـافة إلـى الحاجـة إلـى ال والملـبس،أكـمالهواء والماء والإلى  یحتاج ًمثلا

 .  وتحقیق الذاتوالانتماءیحتاج إلى التفاعل الاجتماعي 
 
ئل التـي یمكـن اعتبـار الرغبـات بأنهـا الوسـاحیـث ، هي مرحلة متقدمة من الحاجـات: لرغباتا

ى رجــل التــسویق التعــرف علــى حاجــات  ولــذلك یجــب علــتــستخدم فــي إشــباع الحاجــات،
  .هم لتلبیة احتیاجات؛الناس وتقدیم سلع وخدمات

 
ن الكثیر حیث إ. الشراء بقدرته على ً وهو رغبة الإنسان في شراء سلعة معینة مقرونا:الطلب

ـــى مـــن النـــاس یكـــون لـــدیهم  الرغبـــة فـــي اقتنـــاء ســـلعة معینـــة ولكـــن لـــیس لـــدیهم القـــدرة عل
 أن تقترن فیه الرغبـة بالقـدرة علـىن الطلب یجب  لأ؛ وهذه الحالة لا تعتبر طلب،اءهاشر

 .الشراء

ًویضیف الشریعي عنصرا رابعا لعناصر العملیة التسویقیة وهو       حیث ،المنتجاتً
جـات لإشـباع لب علیهـا یتطلـب وجـود منت وظهور الط ورغباتهمأفراد المجتمعن حاجات إ

. حیــث یختــار المــستهلك المنــتج الــذي یحقــق حاجاتــه ورغباتــه هــذه الحاجــات والرغبــات،
  )13: ص،2007،الشریعي(
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  أهمیة التسویق

یعتبــر النــشاط التــسویقي مــن أهــم الأنــشطة التــي تقــوم بهــا المؤســسة حیــث یمكــن توضــیح   
  -:أهمیة تلك الأنشطة في النقاط الآتیة

ــع -1 حیــث تــساعد دراســات التــسویق فــي تقــدیر حجــم الطلــب : تقــدیر حجــم الطلــب المتوق
  ).9: ص،1992عبیدات، ( ة  أو الخدمة المقدمة من قبل المنشأالمتوقع على السلعة

 و التوزیع الترویج،و  التسویق آلیات التسعیر،ت دراسا حیث توضح:مواجهة المنافسین -2
 ،2003حجــاج، . ( جــودة التــي یجــب أن تــستخدملالأمثــل لمواجهــة المنافــسین ومعــاییر ا

 ).15: ص

 نجــاح  یعتمـد علــى مـدىً نجــاح المؤسـسة مالیــان مـدى حیـث إ:النجـاح المــالي للــشركات -3
 ویتطلــب ذلــك مــن ،دارســة التــسویق فــي تــسویق منتجــات المؤســسة وزیــادة عــدد الزبــائن

سعر الـذي سـیطرح والـ  الجدیـد،جإدارة التسویق أن تتخذ قـرارات رئیـسة مثـل تـصمیم المنـت
 kotler). لیات الدعایة والتوزیع التي تحقـق أقـصى عائـد ممكـن للمؤسـسة وآبه المنتج،

& keller, 2009, p: 44). 
 

  أبعاد العملیة التسویقیة
  -: الآتي تتمثل فياك عدة أبعاد للعملیة التسویقیة هن  

 :هي كالآتيم على مجموعة من الأهداف والنشاط التسویقي یقو: الأهداف التسویقیة

  .تعظیم المبیعات - 1
 . تحقیق حجم معین من الأرباح - 2

ـــع التنبــــؤ بحاجــــات - 3 ـــضروریة ورغبــــاتهم أفــــراد المجتمـ ـــام بالأنــــشطة الـ ـــباع هــــذه ؛ للقیـ  لإشـ
 .الحاجات والرغبات

 .تحقیق رضا العملاء - 4

 ).13: ص،2007الشریعي، . (رة التنافسیة للمؤسسةزیادة القد - 5
 

ا الطریقـــة التـــي یــتم بهـــا تخــصیص المـــوارد وتوزیعهـــا ویقـــصد بهــ: الاســتراتیجیات التـــسویقیة
  :لتحقیق الأهداف التسویقیة وهناك ثلاثة أنواع من الاستراتیجیات وهي

 .ستراتیجیة تمایز المنتجا - 1

 .ستراتیجیة تحقیق مركز القیادة في التكالیفا - 2

 ).14: ص،2007الشریعي، . (سویقستراتیجیة التركیز على قطاع معین من التا - 3
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 التـسویقیة ویقصد به مجموعة الخلیط من الأنشطة: التسویقیة أو المزیج التسویقيالأدوات 

  :ة لقطاع معین من المستهلكین ویتكون منالموجهة من قبل المنشأ
  .Productالسلعة  - 1
 . Price السعر  - 2

 .Place المكان  - 3

 .Promotion الترویج - 4

 والـذي یتوافـق  المناسـب  المـزیج التـسویقيى إدارة التـسویق فـي المؤسـسة اسـتخدام ویجب علـ
 لكــي تــستطیع الوصــول إلــى المؤســسة؛ مــن قبــل  ورغبــاتهمهلكین المــستهدفین المــستحاجــاتمــع  

ــن العمـــلاء واشـــباع حاجـــاتهم وصـــولاأ ــدر مـ ًكبـــر قـ ــى تحقیـــق الأربـــاح المنـــشودةٕ ــشریعي ( . إلـ ، الـ
  . )14:  ص،2007
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  مزیج تسویق الخدمات المصرفیة
 واكتــسبت  فــي الــسنوات القلیلــة الماضــیة فــي صــناعة الخــدمات،ً كبیــراًتطــوراشــهد العــالم 
 وأصبح قطاع الخدمات یحتل الجزء الأكبـر مـن القطاعـات المكونـة للنـاتج ،الخدمات أهمیة بالغة

 كمـا وازدادت نـسبة العـاملین فـي قطـاع ، وخاصة في الـدول المتقدمـة،المحلي لمعظم بلدان العالم
ـــات المتحـــدة الخـــدمات بـــشكل ملفـــت  حیـــث بلغـــت نـــسبة العـــاملین فـــي قطـــاع الخـــدمات فـــي الولای

وفـي فرنـسا , %66.6وفـي بریطانیـا , م1991من إجمالي نسبة العاملین عـام % 70.2الأمریكیة 
  ).19:ص, 2005العجارمة . ( لنفس العام% 62.9

  
  -: الخدمة بشكل عامأو المنتج تعریف

مجموعـة " ا الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنها رفت الخدمة بأكثر من طریقة فقد عرفتهُ ع  
:  ص،2007معــلا،" (ك التــي تــرتبط بــسلعة معینــةأو تلــ، التــي تعــرض للبیــعالأنــشطة أو المنــافع 

42.(  
نــشاط یرافقــه عــدد مــن العناصــر غیــر الملموســة والتــي " كمــا عرفــت الخدمــة علــى أنهــا   

 ولــیس نتیجـة لامتلاكهــا،) لامـتلاك ا( أو مــع خاصـیة الحیــازة،تتـضمن بعــض التفاعـل مــع الزبـائن
نهــم اشــتروه مــن أفعــال وأنهــا الأعمــال والفعالیــات والعملیــات والأداء وأنهــا كــل مــا یحــس الزبــائن أ

 ویرافق ذلك تغیر واضح في العوامل وعلى إنتاج الخدمة ذاتها ولا یترتب على ذلك وردود أفعال،
  ).143: ص،2005العجارمة،( ".تقدیم منتج مادي ملموس

علیهـــا المـــستهلك لإشـــباع مجموعـــة مـــن المنـــافع التـــي یحـــصل " بأنهـــا )الـــصحن(عرفهـــا و  
 والمنـافع النفـسیة ادیة مثـل الخـصائص المكونـة للمنـتج، وهذه المنافع تشمل المنافع الماحتیاجاته،

  ).208:  ص،2004الصحن، " ( یها عند اقتنائه للمنتجالتي یحصل عل
أي نـــشاط أو أداء یمكـــن أن یقدمـــه طـــرف " ا  فقـــد عـــرف الخدمـــة علـــى أنهـــ)كـــوتلر(أمـــا   

 والتي مـن الممكـن أن ة ولا ینتج عنها حیازة أو امتلاك، وهي بالضرورة غیر ملموس، آخرٍلطرف
 وبائعي التجزئـة مرتبطة أو غیر مرتبطة بمنتج مادي، ومع ذلك فان المنتجین، والموزعین،تكون 

 & kotler). یـز أنفـسهم عـن المنافـسینیقـدمون خـدمات إضـافیة أو خـدمات ممیـزة للزبـائن لتمی
keller,2009, p: 386)  

هــذا ویمكــن تــصنیف خمــس فئــات مــن ســلعة خالــصة إلــى خدمــة خالــصة كمــا وضــحها   
  (kotler & keller,2009, p: 387) -: وهي كالآتي)كوتلر(

ـــتم تقـــدیم ســـلعة خالـــصة غ:ســـلعة ملموســـة  .1 ـــل ی ـــصابون: یـــر مرتبطـــة بـــأي خدمـــة مث  ال
 .لملح امعجون الأسنان،

 



 27

:  یـــتم تقـــدیم ســـلعة ملموســة مـــصاحبة لخدمـــة أو أكثـــر مثـــل:ســـلعة ملموســـة مـــع خدمـــة .2
 . والهاتف الخلوي، وأجهزة الكمبیوتر،السیارات

 
المطــاعم یــتم :  یتكــون العــرض مــن أجــزاء متــساویة مــن الــسلع والخــدمات مثــل:الهجــین .3

 .تقدیم سلعة ممثلة في الطعام بالإضافة لخدمة الزبائن
 
العرض یتكون من خدمة أساسیة یرافقها  : یرافقها سلع أو خدمات ثانویةخدمة أساسیة .4

 .الطیرانت خدمات شركا: خدمة إضافیة أو سلعة مثل
 

ـــصة .5  والعـــلاج روضـــة الأطفـــال،: مـــن خدمـــة خالـــصة مثـــل العـــرض یتكـــون :خدمـــة خال
  . النفسي

  الخدمات المصرفیة
  تعریف الخدمة المصرفیة

مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعـي الـذي "تعرف الخدمة المصرفیة على أنها   
 والتــي تــدرك مــن قبــل الأفــراد لعناصــر الملموســة،یتــصف بتغلــب العناصــر غیــر الملموســة علــى ا

 لإشـــباع حـــاجتهم المالیـــة ًمـــصدرانفعیـــة التــي تـــشكل  وقیمهـــا الم،ســسات مـــن خـــلال دلالاتهـــاوالمؤ
 لربحیـة المـصرف وذلـك مـن ًالوقت نفسه مصدرا والتي تشكل في ، الحالیة والمستقبلیةوالائتمانیة،

  ).42:  ص،2007معلا، ". (تبادلیة بین الطرفینخلال علاقة 
ین  والمــزود،المتعلقــة بالقیمــة والعملیــات المالیــة للزبــائن ،نــشطةرفــت علــى أنهــا الأُكمــا ع  

  ).20: ص،2005العجارمة، . ( للخدمات المصرفیة
ا مجموعــة مــن الأنــشطة یقــوم المــصرف مــن أنهــویمكــن تعریــف الخدمــة المــصرفیة علــى   
تهم ورغبـاتهم وتحقیــق أربــاح  بهـدف إشــباع حاجــاقــدیم  مجموعــة مـن الخــدمات لعملائــه،خلالهـا بت

  ).24: ص،2009عبدو، . ( كذلك بمنتج مادي وقد لا یكوناًط وقد یكون إنتاجها مرتبللبنك،
س قائمــة بحــد ذاتهــا أو عبــارة عــن منفعــة مدركــة بــالحوا"  علــى أنهــا Lovelock)(وعرفهــا   

 ولا یترتب علیها ملكیة وهي في الغالـب غیـر ، وتكون قابلة للتداول، مادي ملموسٍمرتبطة بشيء
  ).Lovelock, 2004, p: 14. (ملموسة
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 یتجـسد ح أن تعریـف الخدمـة مـرتبط بمـضمون منفعـي من خلال التعریفـات الـسابقة یتـض  
  : وهمافي بعدین رئیسین

ــ:البعــد المنفعــي -1 ذي یتمثــل فــي مجموعــة المنــافع المادیــة المباشــرة التــي یــسعي العمیــل  ال
 . وهو مرتبط بالعمیل نفسه،للحصول علیها من خلال شرائه للخدمة المصرفیة

 
  أو الــسمات التـــي یتـــصف بهـــا، الـــذي یتمثــل فـــي مجموعـــة الخـــصائص:البعـــد الـــسماتي -2

ویعبـــر مـــن مـــستوى  ، وهـــو مـــرتبط بالخدمـــة نفـــسهاالمـــضمون المنفعـــي المباشـــر للخدمـــة،
 ).42: ص،2007معلا،.(جودتها

 
 ،2003 ســویدان و حــداد،( ، ) 45: ، ص 2003المــساعد،  (:خــصائص الخــدمات المــصرفیة

  )226: ص
هــي نفــسها مــا تكــون ًتتمیــز الخــدمات المــصرفیة بمجموعــة مــن الخــصائص التــي غالبــا   

مات المــصرفیة عــن  ولكــن هنــاك بعــض الخــصائص التــي تتمیــز بهــا الخــد ، عــامٍللخــدمات بــشكل
  :غیرها من الخدمات ویمكن توضیح خصائص الخدمات المصرفیة كالآتي

 أو تـذوقها ،ن الخدمات المصرفیة لا یمكن لمـسهاعلى عكس السلع الملموسة فإ: ةاللاملموسی
 ولهــا تــأثیر كبیــر علــى تقیــیم العمیــل ، وتوقعاتــه،فهــي تكمــن فــي إدراك العمیــل ،أو رؤیتهــا

  .فیةلجودة الخدمة المصر
 

 وهـي علـى عكـس المنـتج ،بمعني تلازم عملیتي الإنتاج والاستهلاك للخدمة المـصرفیة: التلازم
ة ن الخدمــ فــإ؛زیعــه للمــستهلك ومــن ثــم اســتهلاكه وتو، وتخزینــه،المــادي الــذي یــتم تــصنیعه

 . وتستهلك مباشرةنها تنتجالمصرفیة لا یمكن تخزینها حیث إ
 

صعب صارف جمیعهــا متــشابهة فــي جوهرهــا وتــمها المــن الخــدمات التــي تقــدحیــث إ: النمطیــة
ـــذا یجـــب علـــى المـــصرف البحـــث عـــن مجـــالات فیهـــا المنافـــسة؛ ــودة ٍل  أخـــرى للتنـــافس كجـ

 . وطریقة تقدیمها،الخدمة
 

 یجـب علیـه تقـدیم جموعة متنوعة ومختلفـة مـن الزبـائن،ن المصرف یتعامل مع مبما أ : التنوع
   . جمیع عملاءهتتتناسب واحتیاجا من الخدمات التي ًمجموعة متنوعة أیضا

 
 

ولا ، نهـا تنـتج وتـستهلك فـي وقـت واحـدمكن امتلاك الخدمـة المـصرفیة حیـث إلا ی: عدم التملك
  . والاستفادة منها في وقت لاحق،یمكن تخزینها
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  المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة
ـــى مــــدىتتوقــــف ــــسیة للمــــصرف علـ ـــدد القــــدرة التناف ــ تعـ ــدمها لل الخــ ـــي یقــ ــلاءدمات التـ  عمــ

 ، لــذلك فإنــه للحــصول علــى أكبــر عــدد مــن العمــلاءًوحیــث إن المــصرف یــسعي دائمــا، وتنوعهــا
  عملائـه تحقیـق رغبـاتبالضرورة یسعي إلى استخدام المزیح التـسویقي الأفـضل الـذي یهـدف إلـى

إن ذلـك كلـه یفـرض علـى المـصرف .  واسـتقطاب عمـلاء جـدد،جل الحفاظ علـیهم من أوتطلعاتهم
 الأمــر الــذي یعطــي ،یــة والائتمان، التــسویقیة فــي ضــوء احتیاجــات العمــلاء المالیــةتخطــیط خدماتــه
  .كبر من العملاءول إلى عدد أ والوص،كبر على التغلغل في السوقللمصرف قدرة أ

  
  لمزیج التسویقي للخدمات المصرفیةتعریف ا
اسـیة خطـوط الخـدمات الأس"نـه  التسویقي للخدمات المصرفیة علـى أیمكن تعریف المزیج  

ومــا ینــدرج تحتهــا مــن خــدمات فرعیــة والتــي تقــدم فــي آن واحــد ، التــي یقــدمها المــصرف لعملائــه 
 الـشمولیة فـي الخـدمات ، وهـذا یعكـس مـدى" من التكامـل والتـرابط بینهمـاویجب أن تتصف بدرجة

دورها تمــنح  والتــي بــ،التــي یقــدمها المــصرف والتــي تحقــق مــستویات مختلفــة مــن الإشــباع للعمــلاء
  ).69:  ص،2007معلا، . (كبر في السوق المصرفيرف قدرة تنافسیة أالمص

توضـح نـه الاختیـارات التـي  علـى أ للخدمة المـصرفیة كما یمكن تعریف المزیج التسویقي  
  )Baker, 1995, p :10. (  للسوق المستهدفالخدمات التي یعرضها البنك

 بمعلومــات تـــساعدها فـــي  وتهــتم المـــصارف بدراســة المـــزیج التـــسویقي الــذي یـــزود المـــصرف
 ووضــع الإســتراتیجیة المناســبة لكــل خــط مــن خطوطهــا الخدمیــة كمــا ،تخطــیط مزیجهــا التــسویقي

  :یساهم المزیج التسویقي في مساعدة المصارف في اتخاذ قرارات مهمة في مجالات مختلفة مثل
 .إضافة خطوط خدمة جدیدة .1

 .داخل الخط الخدمي الواحد للخدمات الموجودة ًإضافة إضافة خدمات مصرفیة جدیدة  .2

 والإبقــاء علــى الخــدمات التــي تحقــق فائــدة ،إســقاط بعــض الخــدمات خاصــة المتعثــرة منهــا .3
 .للمصرف

 والمتطــورة ،متغیــرة بحیــث تتناســب مــع الاحتیاجــات ال وتطویرهــا،الخــدمات الحالیــةتعــدیل  .4
 ).72: ص،2007معلا، . (للعملاء

 
  -:مكونات مزیج تسویق الخدمات المصرفیة

ون المــزیج التــسویقي للخــدمات المــصرفیة مــن تلــك المكونــات الأساســیة التــي یتكــون یتكــ
 بالإضـافة إلـى مجموعـة مـن ) والتوزیـعسعیر، التـرویج، التـالمنـتج،(  المزیج التـسویقي للـسلع منها

ـــل العناصـــر   ـــة المادیـــة للمـــصرف،(مث  والعملیـــات داخـــل الأفـــراد العـــاملون فـــي المـــصرف، والبیئ
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 للخــصائص التــي تتمتــع بهــا الخدمــة وتمیزهــا عــن الــسلع ًبطــة بالخدمــة نظــراوهــي مرت) المــصرف
  :تي سیتم دراستها بالتفصیل في الآتيوال

  
   المنتج المصرفي:ًأولا

 مـــن أهـــم عناصـــر مـــزیج تـــسویق الخـــدمات المـــصرفیة فـــي ً المنـــتج المـــصرفي واحـــداُیعـــد  
  كمــا یعـــد،رغبــاتهمء وعمــلاال صرف مــن خلالهــا تلبیــة حاجـــاتالمــصرف والتــي یــستطیع المـــ

تحتـــاج إلـــى  التــي ، والتوزیـــع،قــل تكلفـــة مــن عناصـــر أخــرى مثـــل التــرویجالمنــتج المـــصرفي أ
 وهذا یفرض على المصرف إعطاء كثر مرونة من عنصر التسعیر، كما أنه أ،تكالیف عالیة

أهمیـــة خاصـــة للمنـــتج المـــصرفي وذلـــك فـــي ضـــوء المنافـــسة الـــشدیدة فـــي القطـــاع المـــصرفي 
ــــدم العل ـــاهم بـــــشكلوالتق ــذي سـ ــــوجي الــ ــر فــــي تطــــویرٍمــــي والتكنول ـــصرفیة كبیــ ــات المــ   المنتجــ

  .وتنویعها
  

  تعریف المنتج المصرفي
مجموعة من الأنشطة والفعالیـات الخدمیـة التـي یقـدمها "نه یعرف المنتج المصرفي على أ  

ویلاحـظ مـن التعریـف أن المنـتج المـصرفي ". المصرف بغرض تلبیة حاجات ورغبات الزبائن
 والتـــي یـــسعي مـــن ،دمـــة أو مجموعـــة مـــن الخـــدمات التـــي یقـــدمها المـــصرف لعملائـــهیـــضم خ

ــــاهم ــق رضـ ــــاتهم وتحقیـــ ـــاتهم ورغبـ ـــــة احتیاجــ ــــا لتلبی ــ. (خلالهـ ـــف،الـــ ، 2005صمیدعي و یوســـ
  ).240:ص
التــي تقــدم لجهــة  أو حزمــة مــن الخــدمات ،خدمــة"ى أنــه یعــرف المنــتج المــصرفي علــكمــا   

ــصار،مــــستفیدة مــــن مــــصرف ــدف،ف أو مجموعــــة مــــن المــ ــداف  لهــ ــة مــــن الأهــ ، أو مجموعــ
 وهــو لا ً مـصرفیاً یعتبـر منتجـاً علـى هـذا التعریـف فـان الحـساب الجـاري مـثلاًوبنـاء. "الـسوقیة

  ).134: ص،2005العجارمة، . ( صرف لآخریختلف من م
  

  أبعاد المنتج المصرفي
كــن خــر ســلعة كــان أو خدمــة والتــي یمبعــاد المنــتج المــصرفي عــن أي منــتج آلا تختلــف أ

  : وهيتحدیدها في ثلاثة أبعاد رئیسة
ل للحـصول علیهـا عنـد شـرائه  وهو جوهر الخدمـة التـي یـسعي العمیـ:المنتج الأساسي -1

 فهـو لا یـشتري دفتـر الـشیكات ، عندما یقوم العمیل بفتح حساب شـیكاتً فمثلاالخدمة،
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د وٕانمــا یریــد الــسهولة والأمــان فــي دفــع مــا علیــه للآخــرین دون الحاجــة إلــى حمــل النقــو
  ).166: ص، 2001الحداد،. ( ًخاصة إذا كان المبلغ كبیرا

 وغلافـه ، وتـصمیمه، والكیماویـة للمنـتج،وهـو الخـصائص الطبیعیـة: المنتج الملمـوس -2
 )51:  ص ،1999أحمد، . (الخارجي مثل بطاقات الائتمان

ویمثل مجموعة العناصـر الإضـافیة التـي یتحـصل علیهـا العمیـل عنـد : المنتج المدعم -3
ــرائه  ــر ملموســــة حیــــث تكــــون هــــذه شــ للخدمــــة المــــصرفیة ســــواء كانــــت ملموســــة أو غیــ
ن مثـال علـى ذلـك طریقـة تعامـل العـاملی و ومرافقـة للخدمـة الأساسـیة،،ر داعمـةالعناص

 ،2001أحمــد، . (القــرض خـلال مرحلـة تقــدیم الطلـبفـي المـصرف مــع الزبـون طالـب 
 )52:ص
 

  دورة حیاة الخدمة المصرفیة
وتنتهـــي تبـــدأ بتقـــدیمها للـــسوق  ل دورة حیاتهـــا بعـــدة مراحـــل، خـــلاتمــر الخدمـــة المـــصرفیة  

ً ولا تختلف كثیرا دورة حیاة الخدمة المصرفیة عن دورة حیاة باقي بمرحلة انحدارها وتدهورها،
ل مرحلــة مــن  بــین طــول كـاًإلا أن هنــاك تباینـ، یــث تمــر كـل منهــا بــدورة حیـاة نمطیــةالـسلع ح

 الخدمـة المقدمـة للـسوق كمـا  أو،ذلك على طبیعـة الـسلعة ویعتمد ، منهامراحل دورة حیاة كل
ن مراحـل دورة ستراتیجیة التسویقیة المتبعة في تـسویق الخدمـة المـصرفیة لكـل مرحلـة مـأن الا

و الــصمیدعي . (ســتراتیجیة التــسویقیة المتبعــة لبــاقي الــسلع والخــدماتحیاتهــا تختلــف عــن الا
  ).242:  ص،2005یوسف، 

  
  مة المصرفیةحل دورة حیاة الخدمرا

 فـي ن الخدمة المصرفیة تمر بعدة مراحـل تعبـر عـن التطـور التـاریخي فإًكما أشرنا سابقا  
 ویتفــق معظــم البــاحثین علــى أربعــة مراحــل أساســیة تمــر بهــا حجــم المبیعــات علــى هــذه الخدمــة،

عـــزام و ( ویـــضیف )  التقـــدیم، النمـــو، النـــضج، الانحـــدار(مـــصرفیة خـــلال دورة حیاتهـــاالخدمـــة ال
لـسابقة وهــي مرحلــة مرحلــة خامـسة وهــي تــسبق المراحـل الأربعــة ا. )195: ، ص2008رون، آخـ

 بهـا دورة المراحل المختلفة التـي تمـر -بشيء من التفصیل  - نستعرض یأتي وفیما ،تولید الفكرة
  .حیاة الخدمة المصرفیة

  
  مرحلة تولید الفكرة : ًأولا

 ثــم ،حیــث تبــدأ كفكــرة تــدور فــي الــذهنتعتبــر المرحلــة الأولــى مــن مراحــل إنتــاج الخدمــة   
  )195:  ص،2008 عزام و آخرون،. ( یة تقدم للعملاءتتطور هذه الفكرة لتصبح خدمة حقیق
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   مرحلة التقدیم:ًثانیا
 وهــي تمتــاز بــالنمو البطــيء فــي مبیعاتهــا ،تبــدأ هــذه المرحلــة عنــد تقــدیم الخدمــة للــسوق  

ــال ـــاع التكـ ــع ارتف ــاح مـ ــالوانخفـــاض الأربـ ــع، ،یف التـــرویجیف خاصـــة تكـ كمـــا وتمتـــاز هـــذه  والتوزیـ
                    ) Reynolds , 2005 , p: 115 &lancaster (.المرحلة بارتفـاع معـدل إمكانیـة فـشل الخدمـة

ً التوقیت الذي تقدم فیه الخدمة للسوق بعدا استراتیجیا في نجاح الخدمة واستمرارهایعدو ً. 

  :مرحلة وهيوهناك مجموعة من الخصائص تمیز هذه ال
  . ارتفاع السعروبالتاليارتفاع تكالیف الإنتاج والتوزیع  -1
 أفعـالهم ومعرفـة ردود ،بـه ویتطلـب تعریـف المـستهلكین ،المنتج غیر معروف بالسوق -2

 .تجاهه

 ).233:  ص،2003و دعبول،  أیوب. ( ارتفاع نفقات الترویج -3

غلـــب  فــي أيءبطـــ تتزایـــد بــشكل أنهــا أوفــي هـــذه المرحلــة تكـــون المبیعــات منخفـــضة  -4
 )stempson, 2002, p: 169. ( الأحیان

 
  یة في مرحلة التقدیمستراتیجیات تسویق الخدمة المصرفا

  القشط السریعستراتیجیةا -1

 وبنــشاط ترویجــي مكثــف ،ســتراتیجیة بــسعر مرتفــع لهــذه الاًتقــدم المــصارف الخدمــة وفقــا
 إذا تــوافرت الأوضـــاع ةســـتراتیجیالا وعـــادة یــتم اســـتخدام هــذه ،ح ممكــنبهــدف تحقیـــق أقــصى ربـــ

  -:الآتیة
 .عدم معرفة معظم العملاء بطبیعة الخدمة الجدیدة  . أ

یوجــد رغبــة لــدى العمــلاء الــذین تعرفــوا علــى الخدمــة الجدیــدة فــي التعامــل مــع هــذه   . ب
 . ولدیهم القدرة على دفع السعر المرتفع،الخدمة

غبة لدى  وتعمل إدارة المصرف على تكوین ر،وجود منافسة شدیدة في سوق الخدمة  . ت
 )194:  ص،2004الصمیدعي، . ( ء على تفضیل سلعتهاالعملا

  
   القشط البطيءستراتیجیةا -2
، وبجهـــود ســـتراتیجیة تقـــوم المـــصارف بتقــدیم الخدمـــة الجدیـــدة بـــسعر مرتفـــعفــي هـــذه الا    

 وعـادة یـتم تطبیـق  وبأقـل تكلفـة ممكنـة،،أقـصى ربـح ممكـن بهـدف تحقیـق ٍترویجیة منخفـضة،
  -:إذا توافرت الأوضاع الآتیةستراتیجیة هذه الا

  .اًإذا كان حجم السوق المستهدف صغیر  . أ
 . یوجد رغبة وقدرة لدى العملاء المستهدفین لدفع السعر المرتفع للخدمة  . ب
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  (kotler & Armstrong, 2004, P: 332).  عدم وجود منافسة شدیدة  . ت
 
  استراتیجیة التغلغل السریع -3

إلـى  وتهـدف  وبجهـود ترویجیـة كبیـرة، ، مـنخفضٍ بـسعرسـتراتیجیة لهذه الاًیتم تقدیم الخدمة وفقا
 ،2005عي و یوسـف، الصمید(  وتحقیق حصة سوقیة كبیرةالتغلغل في السوق بشكل سریع،

  -:ستراتیجیة إذا توافرت الأوضاع الآتیة یتم استخدام هذه الاوعادة) 246: ص
 .حجم الطلب على الخدمة الجدیدة كبیر مع اتساع في سوق الخدمة  . أ

 .حساسیة عالیة للسعر من قبل العملاءوجود   . ب

 . منافسة كبیرة في سوق الخدمة وجود  . ت

 )82: ص،2007معلا، . (حجم الطلب علیهاانخفاض تكلفة الخدمة مقارنة مع   . ث
 
  ستراتیجیة التغلغل البطيءا -4
 مـــنخفض ٍعرســـتراتیجیة یقـــوم المـــصرف بتقـــدیم الخدمـــة الجدیـــدة إلـــى الـــسوق بـــس لهـــذه الاًوفقـــا  

 تكـالیف  وتخفـیض،جـل تحقیـق حجـم طلـب كبیـر علـى الخدمـة من أ؛ منخفض ترویجيٍوبجهد
  -:ستراتیجیة في الأوضاع الآتیة ویتم تطبیق هذه الاقل حد ممكن،الترویج إلى أ

 .حجم السوق المحتمل للخدمة كبیرة  . أ

 . ومواصفات الخدمة،هناك معرفة تامة من قبل الجمهور بطبیعة  . ب

  ).83: ص،2007معلا، (. ل الجمهوروجود حساسیة عالیة لسعر الخدمة من قب  . ت
 
  مرحلة النمو:  ًثالثا
ــتعــــد     ــي دورة حیــ ــة مــــن المراحــــل المهمــــة فــ یة حیــــث تبــــدأ اة الخدمــــة المــــصرف هــــذه المرحلــ

  )197:  ص،2008عزام وآخرون، ( م الأرباح زداد معها حج وی،المبیعات بالزیادة
اصــة فــي وقــت مبكــر مــن هــذه ن إمكانیــة فــشل الخدمــة لا تــزال موجــودة خوعلــى الــرغم مــن ذلــك فــإ

   Reynolds , 2005 , p: 118)& (Lancasterالمرحلة 
ــذه المرحلـــة تمتـــاز بخـــصٍوبـــشكل   ــان هـ ــالأتي عـــام فـ الـــضمور،  ( -:ائص معینـــة وهـــي كـ

  ).135:  ص،2006ري، البك( , )188:  ص،2005
  . كبیرٍارتفاع حجم المبیعات بشكل -1
 لارتفــاع حجــم ًى ســوق الخدمــة نظــراازدیـاد حــدة المنافــسة بــسبب دخــول منافــسین جــدد إلــ -2

 . المحققالأرباح

 . جدیدةوأسواق ،التوسع في قنوات التوزیع لتشمل مناطق -3
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  .ً إلى الانخفاض قلیلا میلهاأو ،بقاء الأسعار ثابتة -4

  . لمواجهة المنافسة الجدیدة؛المحافظة على نفس المستوى من نفقات الترویج -5
  
 ،185: ، ص2005العجارمــة، ( :مرحلــة النمــوســتراتیجیات تــسویق الخدمــة المــصرفیة فــي ا

186(  
 تعدیل الخدمة  -1

ٕ واضـــافة مواصـــفات صرف العمـــل علـــى تحـــسین جـــودة الخدمـــة،یجـــب علـــى المـــ
القیــام بتقـــدیم و لمــصارف المنافــسة،جدیــدة ذات میــزة نــسبیة عــن الخــدمات التـــي تقــدمها ا

  . خدمات مرافقة للخدمة الأساسیة
 توسیع الحصة السوقیة -2   

ه لخدمـة قطاعـات جدیـدة مـن  والتوجـل دخـول أجـزاء جدیـدة مـن الـسوق، خلامن  
  .  وسد الطریق أمام المنافسین من الوصول إلى تلك الأجزاء من السوقالعملاء،

  التوسع في التوزیع-3   

تبـاع أسـالیب بیـع  وا، قنوات التوزیع في هذه المرحلـةیجب على المصرف توسیع
  .اتجدیدة تعمل على زیادة نمو المبیع

 تعدیل السعر -4    

 اتجاهات متعلقة بتعدیل السعر لكل واحدة منها مبررات ةفي هذه المرحلة هناك ثلاث
  -:وظروف تدعو لاختیارها وهي 

وذلـك عنـدما تكـون ، رف علـى الـسعر كمـا هـوبقـي المـصُحیـث ی: عدم تعدیل الـسعر  . أ
التكنولوجي عـن  وتتمیز بالتفوق  ومنفردة بخصائص معینة،، ومتمیزة،رةالخدمة مبتك

ه الخدمــة خــلال فتــرة  أمــام المنافــسین لتقلیــد هــذً ممــا یــشكل عائقــا،الخــدمات المنافــسة
 .زمنیة قصیرة

جـــل تخفـــیض طفیــف علـــى أســـعار خدماتــه مـــن أیقــوم المـــصرف ب: تخفـــیض الـــسعر  . ب
 ویفضل أن یكون التخفـیض بـدرجات متفاوتـة ،دخول مشترین جدد إلى سوق الخدمة

 .ةحسب تشكیلة نماذج الخدم
خدمـة ذات خـصائص ممیـزة عادة یستخدم هـذا الاتجـاه عنـدما تكـون ال: زیادة السعر  . ت

ٍوطلـب عـال، والمنافـسة لیــست قویـة،   كـذلك عنـدما تكــون الخدمـة مقدمـة لنـوع معــین ٍ
 . م الاستعداد لدفع الثمن المرتفع ولدیه،من العملاء
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 الترویج -5

 عــن ج وهنــا یكــون للتــروی،ن المنافــسة تــشتد فــي هــذه المرحلــة فــإًكمــا أكــدنا ســابقا
یجــب علــى حیــث  محافظــة علــى الحــصة الــسوقیة للمــصرف، فــي الاً أساســیاًالخدمــة دور

إدارة المـصرف أن تقـوم بزیـادة حملاتهــا الترویجیـة بالـشكل الــذي یتناسـب وشـدة المنافــسة 
  . مع خدمات المصارف الأخرى

 
  مرحلة النضوج: ًرابعا

لخدمــة ذلــك الحجــم المتوقــع مــن قبــل الإدارة فــي هــذه المرحلــة یــصل حجــم الطلــب علــى ا  
 وتبـدأ الأربـاح بـالتراجع ، وتتصف المبیعات فـي هـذه المرحلـة بالثبـات النـسبي،كذلك حجم الأرباح

 ذلــك لـــسهولة تقلیــد الخدمـــة  ؛ً نظــرا لـــشدة المنافــسة التــي تـــشهدها الخدمــة فــي هـــذه المرحلــةًقلــیلا
 ،2008عــزام و آخــرون، (.  المــصارف المنافــسةالمــصرفیة بــسبب التقنیــات العالیــة المتــوفرة لــدى

  )200: ص
ــرا   ــــى إًونظــ ــــة یجــــب عل ـــشهدها هــــذه المرحل ـــي تـ ــسة الــــشدیدة التـ ــــي  للمنافــ ــــسویق ف دارة الت

  -:ستراتیجیة التسویقیة والتي یجب أن ترتكز علىالمصرف تغییر الا
  .ٕتخفیض الأسعار واغراء الجمهور للتعامل مع المصرف دون المصارف الأخرى. أ

یة التي تتمتع بهـا  والتركیز على المیزة النسب،تكثیف النشاط الترویجي للمصرف على الخدمة. ب
  ).80:  ص،2007معلا، . (الخدمة

  
  لخدمة المصرفیة في مرحلة النضوجستراتیجیات تسویق اا

جــل  مــن أ؛ بتحــسین نوعیـة تــشكیلة الخدمـةحیـث یقــوم المـصرف: سـتراتیجیة تعــدیل الخدمــة ا-1
 وذلـك مـن ،المرونة فـي أداء الخدمـة و،الوظیفي للخدمة أثناء الاستعمال مثل السرعةزیادة الأداء 

  )195:ص، 2004،الصمیدعي(.جل التجاوب مع حاجات الزبائن المتغیرة باستمرارأ
  

حیــث یــسعي المــصرف فــي هــذه الحالــة إلــى البحــث عــن أســواق :  تعــدیل الــسوق ســتراتیجیةا-2
ــه ؛ أو البحــــث عــــن مــــستهلكین جــــدد،جدیــــدة ــى خدماتــ ــب علــ ــدف زیــــادة الطلــ الــــصمیدعي، . ( بهــ
  )195 :ص، 2004

  
  تعدیل السعر ستراتیجیةا -3

 یقـوم المـصرف بتخفـیض أسـعار بعـض الخـدمات غیـر المتمیـزة والتـي لا :تخفیض الـسعر. أ
 بحیــث لا یــؤثر ً ویجــب ألا یكــون التخفــیض كبیــرالاً مــن قبــل فئــة معینــة مــن الزبــائن،تلقــى قبــو
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لخدمـة مـن حد معاییر الحكم على جـودة ا أ كذلك فإن السعر یعد المصرف،ة على ربحیًكثیرا
كل ســـلبي علـــى نظـــرة  كبیـــر قـــد یـــؤثر بـــشٍن تخفـــیض الـــسعر بـــشكل وبالتـــالي فـــإ،قبـــل الزبـــائن

  . ردة فعل المنافسینستراتیجیة على مدى نجاح هذه الاالزبائن للخدمة، ویتوقف مدى
  

ر الخـدمات تیجیة یحـافظ المـصرف علـى أسـعا من خلال هذه الإسـترا:عدم تعدیل السعر. ب
العجارمـة، . ( عنـد الأسـعار الحالیـةً الزبائن استعدادا للحـصول علیهـاالممیزة والتي یكون لدى

   )189:  ص،2005
  

   مرحلة الانحدار:ًخامسا
 وتراجــع فــي حجـــم الأربــاح الــذي یحققـــه ،تــشهد هــذه المرحلــة تراجـــع فــي حجــم المبیعـــات  

ویرجـــع ذلـــك إلـــى دخـــول خـــدمات  ،الطلـــب علـــى الخدمـــة المـــصرفیة بـــسبب انخفـــاض ؛المـــصرف
و  أ ، أو حدوث تطورات تكنولوجیة تجعل تلك الخدمة قدیمـة،فصل إلى السوق المصرفيجدیدة أ

  ). 58:  ص،2001حمد، أ. ( وجود تشریعات حكومیة معینة
  

  یجیة التسویق في مرحلة الانحدارإسترات
 وقــد یكــون الانخفــاض  حجــم الطلــب علــى الخدمــة،اً فــي حــاداًتــشهد هــذه المرحلــة تراجعــ  

 أو ، والاجتماعیـة للعمـلاء، ویعود ذلك للتغیر فـي الأنمـاط الثقافیـة، بطيءٍ أو بشكل، سریعٍبشكل
لمـصارف للتقدم التكنولوجي الذي یجعل الخدمـة متقادمـة أو بـسبب زیـادة حـدة المنافـسة مـن قبـل ا

اك عــدة اســتراتیجیات یمكـــن ن هنـــ حــال فــإوعلــى أیـــة) 190: ص،2005ة ، العجارمــ. (الأخــرى
  :تباعها في هذه المرحلة وهيللمصرف ا
 . والإبقاء على الخدمات الواعدة منها فقط،ًإخراج الخدمة من السوق نهائیا .1

 . وخاصة المكلفة منها،الاستغناء عن قطاعات معینة من السوق .2

 . ضبط تكالیف الترویج والتوزیع .3

  ).188: ص، 2007معلا، . (د ممكن حدنى تخفیض أسعار الخدمة إلى أ .4
 الخدمـة المـصرفیة ن یحدد بدقة المرحلة التي تمر بهـا أ عامٍ بشكل یجب على المصرف

مــة فــي الــسوق،  التــسویقیة الملائمــة بحــسب وضــع الخدســتراتیجیةالا واســتخدام مــن دورة حیاتهــا،
 دفــع ثمــن الــسلعة،وحجــم المنافــسة الموجــودة، وطبیعــة الزبــائن المــستهدفین، ومــدى قــدرتهم علــى 

  . توفیر تلك المعلومات بدقةى مدى قدرة دائرة بحوث التسویق على علرئیسيوهذا یتوقف بشكل 
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   تسعیر الخدمة المصرفیة:ًثانیا
ف ن إیرادات المصرف تتوقـ لأارات التي یتخذها المصرف؛ من أهم القرً السعر واحدایعد  

 إلى تحقیق مستوى معین مـن الربحیـة سعى وكون المصارف تعلى أسعار الخدمات التي یقدمها،
ء على ن السعر المناسب هو الضامن لتحفیز العملا فإ؛لال تقدیمها مجموعة من الخدماتمن خ

ن  فــإ،ن كــان الــسعر لا یتناســب مــع إمكانیــات العمــلاء وحاجــاتهمشــراء هــذه الخــدمات والعكــس فــإ
 المطلـوب مـن یـق المـستوى ولا یـستطیع المـصرف تحق،ذلك سیقلل من حجـم الطلـب علـى الخدمـة

  .الربحیة
  

  مفهوم السعر
كمیــة النقــود المحتــسبة لــسلعة أو خدمــة أو مجمــوع القــیم "نــه یمكــن تعریــف الــسعر علــى أ  

 kotler. ("التــي یتبادلهــا المــستهلكون مقابــل منــافع تملــك أو اســـتخدام تلــك الــسلعة أو الخدمــة
&Armstrong,2004, p: 333)  

 ً وفقـاً وهبوطـاًكمیـة النقـود التـي یمكـن تعـدیلها صـعودا"نه  السعر بأ)عبیدات(كما وعرف 
 الـــشراء لـــدى وٕامكانـــاتلكافـــة المتغیـــرات البیئیـــة المحیطـــة بعمـــل المؤســـسات التـــسویقیة بمـــا یتفـــق 

  ).20:  ص،2008عبیدات، . ( "أذواقهمالمشترین ووفق 
لــذي  ضــمن عناصــر المــزیج التــسویقي ایــة الــسعر فــي أنــه العنــصر الوحیــد وتكمــن أهم  

 ,kotler & keller. (تمثــل تكــالیف بالنـسبة للمؤســسة أمـا بــاقي العناصـر ف،قـق الإیــراداتیح
2006, p 46)  

حـصل  وبـین المنفعـة التـي  ی،وعادة یقوم المستهلك بعمل مقارنـة بـین الـسعر الـذي یدفعـه  
، الــصمیدعي. ( فــي فتــرة زمنیــة معینــةعلیهــا عنــد دفعــه للوحــدات النقدیــة للحــصول علــى المنــتج 

  )204:  ص،2004
 ورســـوم ، والعمـــولات،ن الـــسعر هنـــا یتعلـــق بالفوائـــدوفیمــا یتعلـــق بالخـــدمات المـــصرفیة فـــإ  

 ویلعب هنا سـعر الحـصول علـى هـذه ،ه للخدمةي یدفعها العمیل للبنك مقابل شرائ الت،التحویلات
  . ً أساسیا في حجم الطلب على الخدمةًالخدمة دورا

  
  أهداف التسعیر المصرفي

 ســعر الخدمــة المــصرفیة تقــوم إدارة المــصرف بالأخــذ فــي الحــسبان الأهــداف عنــد وضــع
 والأهــداف العامــة التــي ، مــع الخطــط طویلــة الأجــل التــي یجــب أن تتماشــى،ملیــة التــسعیرمــن ع

 ,kotler& keller, 2009( : ویمكــن تلخــیص أهــداف التــسعیر فیمــا یلــي،یتبناهــا المــصرف
p:423,424)  
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ٕبقــاء فــي الــسوق هــدفا اســتراتیجیا للمــصرف حتــى وان ت ال یعــد:الاســتمرار والبقــاء - 1 ً حمــل ً
 ً الـسعر مرنـاجعـل وهذا یفـرض علـى المـصرف أن یبعض الخسائر في المدى القصیر،

ًومتكیفــا مــع أوضــاع المــصرف التنافــسیة ســواء بالزیــادة أو النقــصان حتــى لــو اقتــضت 
لبقــاء فــي الــسوق  أو اقــل مــن ســعر التكلفــة مقابــل ا،الحاجــة طــرح الخدمــة بــسعر التكلفــة

  . ي حالات الكساد الاقتصادي وعادة ما یتم تطبیق ذلك ف،وعدم الخروج منه
 كــل مـــصرف إلــى تعظــیم الأربــاح وهــو مــن الأهـــداف  یــسعى:تعظــیم الأربــاح الحالیــة - 2

الأساســیة للمــصرف وعــادة مــا یقــوم المــصرف بتقــدیر حجــم الطلــب علــى الخدمــة عنــد 
 ،أفـضل الأسـعار التـي تحقـق أكثـر ربـح ممكـن واختیـار ،مستویات مختلفة مـن الأسـعار

 . أو معدل عائد على الاستثمار ،كبر تدفقات نقدیةأو أ

 المــصرف لتحقیقهــا هــو مــن الأهــداف التــي یــسعى: تعظــیم الحــصة الــسوقیة للمــصرف - 3
 حیث تؤمن إدارة المصرف بأن تعظیم الحصة السوقیة یـضمن ،تعظیم الحصة السوقیة

دماتـه بأسـعار منخفـضة  حیـث یقـوم المـصرف بتقـدیم خیـل، كبیرة في المدى الطوًأرباحا
ــوقللحـــصول علـــى أ ـــة،كبـــر حـــصة سـ ــى مـــدى یة ممكن ــدف یتوقـــف علـ  ونجـــاح هـــذا الهـ

 .حساسیة السعر بالنسبة للعملاء

ًن المـصارف تـسعي أحیانـا لتحقیـق مـستوى  كـذلك فـإ:ٍتحقیق مـستوى عـال مـن الجـودة - 4
 وهــذا  بخــدمات المــصارف الأخــرى،ها مقارنــةٍعــال مــن الجــودة فــي الخــدمات التــي تقــدم

 بـل إنهـم یركـزون علـى مـستوى جـودة ن لیست لدیهم حساسیة عالیـة للـسعر؛یتطلب زبائ
 ویكون لدیهم استعداد لدفع سـعر مرتفـع مقابـل الحـصول علـى خـدمات ،الخدمة المقدمة

 . ودةًذات جودة مرتفعة نظرا للتكالیف العالیة التي تتطلبها تقدیم خدمات مرتفعة الج

ــراهن - 5  إدارة المــصرف أن الوضــع  فــي بعــض الأحیــان تــرى:المحافظــة علــى الوضــع ال
لـة هـو  ویكـون هـدفها فـي هـذه المرح،الراهن لسوق الخدمة هو وضع مثالي بالنسبة لهـا

 فیمـــا یتعلـــق  وهــذا یتطلـــب نـــوع مــن الاســـتقرار خاصــةالمحافظــة علـــى الوضــع الـــراهن،
 لأن العمیـل یفـضل ،ًیجابیـا لـدى العمـلاءً وقد یخلق ذلك شـعورا ابسعر الخدمة المقدمة،
 لـــذلك یجـــب علـــى علـــى الأقـــل بقاءهـــا علـــى مـــا هـــي علیـــه، أو ،إمـــا انخفـــاض الأســـعار

المــصرف المحافظــة علــى هــذا الاســتقرار مــن أجــل امــتلاك القــدرة علــى المحافظــة علــى 
 ).288: ص،2005، العجارمة. (  الراهنالوضع
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  صرفیةالاستراتیجیات التسعیریة للخدمة الم
 وهـــذا ،تعتبــر الإســـتراتیجیة التــسویقیة المتبعـــة ذات تــأثیر فـــي تحقیــق الأهـــداف التــسویقیة  

 القـرارات الـسعریة التـي تنـسجم مـع المتغیـرات دارة المصرف وضع السیاسات واتخاذیفرض على إ
  )277:  ص،2005الصمیدعي و یوسف،  ( -:تواجها المؤسسة مثلالبیئیة التي 

  .تتعامل معهاطبیعة الأسواق التي  -
 .طبیعة المنافسة -

 .مستویات الدخول -

 .الانتشار الجغرافي للمصرف -

 .طبیعة الزبائن -

 .درجة الوعي المصرفي -

 .أسعار الفائدة -

  -:ن قرارات التسعیر یتم عادة اتخاذها في وضعیتین رئیستین وهماوبوجه عام فإ
  .تسعیر الخدمات المصرفیة الجدیدة -
 .حالیةتعدیل أسعار الخدمات المصرفیة ال -
 

  -: تسعیر الخدمات المصرفیة الجدیدة
ـــد تـــــسعیر الخـــــدمسعىن إدارة المـــــصرف یــــعــــادة فـــــإ   ــة أهــــداف عنــ ـــق ثلاثـــ ات  إلـــــى تحقیــ

  )152:  ص،2007معلا،  (-:المصرفیة الجدیدة وهي
  .تحقیق قبول سریع للخدمة المصرفیة الجدیدة من قبل العملاء -
 .المحافظة على القدرة التنافسیة للمصرف في السوق -

  .تحقیق مستوى معین من الأرباح -
مات المـصرفیة الجدیـدة وهـي تباعهـا عنـد تحدیـد أسـعار الخـد ثلاث استراتیجیات رئیـسة یـتم ایوجد

  :كالآتي
   استراتیجیة القشط-1

 مرتفـع للحـصول علـى  ٍستراتیجیة على تقدیم الخدمة المصرفیة الجدیدة بسعرتقوم هذه الا  
 وعـادة تطـویر،اد التكالیف التـي دفعـت فـي مراحـل البحـث وال واستردأكبر قدر ممكن من الأرباح،

لـــثمن  حیـــث إن لـــدیهم القـــدرة علـــى دفـــع ا، الـــدخول العالیـــة تـــستهدف ذويســـتراتیجیةالافـــان هـــذه 
  ).298:  ص،2003الحداد و سویدان، . ( المرتفع
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  جیة التغلغل في السوق المصرفیةستراتی ا-2
 مـــن كبـــر حـــصة ســـوقیة ممكنـــة للخدمـــة الجدیـــدةهـــدف هـــذه الإســـتراتیجیة إلـــى تحقیـــق أ ت  

كبـر قـدر مـن العمـلاء علـى طلـب  لتـشجیع أ؛ مـنخفضٍلـسوق المـصرفي بـسعرخلال طرحهـا فـي ا
  هذه الخدمة 

 ،2005الـصمیدعي و یوسـف، ( -:ویتم استخدام هـذه الإسـتراتیجیة فـي الأوضـاع الآتیـة  
  ).278: ص

 . یة عالیة للسعر من قبل الزبائن وجود حساسًكان الطلب على الخدمة مرنا بمعنىإذا  -

  . كان هناك منافسة كبیرة في سوق هذه الخدمةإذا -
 

  -:ستراتیجیة تحقق للمصرف الممیزات الآتیةن استخدام هذه الاوعادة فإ
  . بسبب الأسعار المتدنیة؛ قصیرٍتحقیق حصة سوقیة كبیرة بوقت -
البسیط فـي أسـعار  بسبب هامش الربح ؛صعوبة دخول المنافسین إلى السوق المصرفي -

كبــر حــصة صرف الأساســي یكـون قــد اســتحوذ علـى أ خاصـة أن المــ،الخـدمات المقدمــة
 .سوقیة ممكنة

بـسبب للخدمـة  مـن التكـالیف الثابتـة یض نصیب الوحـدة الواحـدة یستطیع المصرف تخف -
 ).302:  ص،2005العجارمة، . ( لإنتاج الكبیرحجم ا

 
  ) المتوقعةالقیمة ( یر النفسیةستراتیجیة التسع ا-3

ـــدركها العمیـــل  لتلعـــب    ـــة تـــسعیر القیمـــة التـــي ی ًلخدمـــة المـــصرفیة دورا أساســـیا فـــي عملی ً
 حیـــث كلمـــا زادت القـــیم المنفعیـــة المقترنـــة ســـتراتیجیة التـــسعیر النفـــسیة،ًقـــا لاالخدمـــة المـــصرفیة وف

تطیع  وفـي هــذه الحالـة یــس العمــلاء،كبـر لهــذه الخدمـة لـدى ذلـك قیمــة أبالخدمـة المـصرفیة أضــفى
تریـــد اســـتخدام هـــذه  وهنـــا یجـــب علـــى المـــصارف التـــي  أعلـــى،ٍالمـــصرف أن یبیـــع الخدمـــة بـــسعر

ستراتیجیة أن تخفض من درجة مرونة الطلب على الخدمة المصرفیة من خلال إضـافة بعـض الا
ن المـصرف الـذي یتمتـع  وعـادة فـإ شـرائها لتمییـز خـدماتها،المزایا غیر السعریة على الخدمة عنـد

تخدام اســة وخــدمات ذات مــستوى جــودة أعلــى یكــون لدیــه القــدرة أكثــر مــن غیــره علــى بــسمعة جیــد
  ).169 ،168: ، ص2007معلا، .( ستراتیجیةهذه الا
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  -:تعدیل أسعار الخدمات الحالیة
 ویكـون ذلـك دیلات علـى أسـعار خـدماتها الحالیـة،تقوم إدارة المصرف بإجراء تعما  ًكثیرا  

 أســعار خــدمات المــصارف المنافــسة  أو نتیجــة تغیــرات فــيرف نفــسه،مـا بمبــادرة مــن إدارة المــصإ
  ).169:  ص،2007معلا، (
  
  ).171:  ص،2005معلا، ( الإدارةة تعدیل السعر بمبادر-1

  -:ماتها الحالیة لأسباب عدیدة مثلتقوم إدارة المصارف بتعدیل أسعار خد
خفـاض فـي حـصتها محاولة المصرف زیادة حجـم الطلـب علـى الخدمـة التـي تعـاني مـن ان -

  .السوقیة
مقدمة من قبل المصرف أعلى من أسعار مثیلاتها المقدمة من الإذا كانت أسعار الخدمة  -

 .قبل المصارف المنافسة

 .في حالة زیادة الطلب على خدمة المصرف یلجأ المصرف إلى رفع سعر خدمته -

ض الفئـات  بعـف لا تتناسـب مـع إمكانیـاتإذا كانت أسـعار الخـدمات التـي یقـدمها المـصر -
 .یقوم المصرف بتخفیض أسعار خدماتهذات الدخل المحدود ، 

 أن أسـعار خدماتـه مرتفعـة  العمـلاءة المصرف أن هنـاك اعتقـاد سـائد لـدىإذا شعرت إدار -
 .  تلجأ إدارة المصرف إلى تخفیض أسعار تلك الخدمات المستوى الحقیقي  عنًنسبیا

 
  تعدیل الأسعار استجابة للمنافسة-2

 التـي تقـوم بهـا مصارف بإجراء تعدیلات في سیاساتها السعریة لمواجهة التعـدیلاتتقوم ال  
 وعادة ما تقوم المصارف بتعدیلات في أسعار خدماتها التي یتصف الطلـب المصارف المنافسة،

  ).171: ص،2007معلا، . (لمرنعلیها با
  طرق تحدید أسعار الخدمات المصرفیة

   التسعیر على أساس التكلفة-1
ــع ن هــــإ   ــصرفیة الوضــ ــة المــ ــعر الخدمــ ــي الحــــسبان عنــــد تحدیــــد ســ ذه الطریقــــة لا تأخــــذ فــ

ما یعني صعوبة الدخول في منافـسة حقیقیـة مـع  ، أو قدرة الزبائن على الدفع،مصرفالتنافسي لل
ًولكـن یعتمـد البنـك وفقـا ) 296:  ص،2005العجارمـة، .( وصعوبة جذب زبائن جدد ،المنافسین

ًر خدماتــه علــى حجــم التكلفــة مــضافا إلیــه هــامش ربــح معــین یحــدده لهــذه الطریقــة فــي تحدیــد ســع
  -:البنك حیث یكون

الحداد،  (هامش الربح) = المصروفات الإداریة+ تكالیف التسویق + تكالیف الإنتاج  (– السعر 
  ).220:  ص،1999
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  ًالتسعیر وفقا لأسعار المنافسین -2
ات البدیلـة التـي یقـدمها المنافـسون حیث یتم من خلال هذه الطریقـة مراعـاة أسـعار الخـدم  

  )270:  ص ،2005الصمیدعي و یوسف، ( عند تحدید سعر الخدمة 
  
   لمنافع الزبائنً التسعیر وفقا-3

 وأخــذها ،حــصل علیهـا العمــلاء عنــد شـرائهم للخدمــةیـث یــتم تقـدیر حجــم المنــافع التـي یح  
ًووفقـا )  المكـانالأمـان، الثقـة ،الـسرعة، الجـودة ، ( د تحدیـد سـعر الخدمـة مثـل بعین الاعتبار عن

لــسعر لهـذه الطریقـة تكـون أسـعار الخـدمات المـصرفیة المقدمـة مـن قبـل البنـك أعلـى مـن متوسـط ا
  )276:  ص،2005الصمیدعي و یوسف، . (السائد في السوق

  
  عیر على أساس العلاقة مع العمیل التس-4

ن أجــل الحفــاظ علــى مــ، الــربح لــبعض عمــلاء البنــك الممیــزینوفیهــا یــتم تخفــیض هــامش 
  .)63: ص، 1999شاوش،. ( ء جدد من جهة ثانیة ومحاولة جذب عملا،بقائهم من جهة

یـد حجـم الطلـب  بـالغ الأهمیـة فـي تحدًن سعر الخدمة المـصرفیة یلعـب دورا عام فإٍبشكل  
یجــب علــى أنــه  وهــذا یعنــى  الإیــرادات المتوقــع الحــصول علیهــا، وبالتــالي فــي حجــمعلـى الخدمــة،

 مها فـي ضـوء طبیعـة الخدمـة المقدمـة،ستراتیجیة التسعیریة التي سوف یـستخدتحدید الاالمصرف 
  . أم خدمة قائمة، وما إذا كانت هذه الخدمة جدیدة،وحجم المنافسة الموجودة في سوق الخدمة
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   الترویج المصرفي:ًثالثا
ً التــرویج المــصرفي واحــدا مــن أكثــر ظــواهر العــصر تــأثیرا علــى حیعــد یاتنــا الیومیــة مــن خــلال ً

 واللوحــات ، والرادیــو، والتلفــاز، كالــصحفئل الاتــصال المختلفــة المــستخدمة فــي عملیــة التــرویج وســا
ًنترنت والتي أصبحت جزءا أساسیا من حیاتنا وشبكات الإ،الالكترونیة   ).199: ص، 2007معلا، ( ً

ي للخــدمات المــصرفیة التــرویج  المــصرفي لا یقــل أهمیــة عــن بــاقي عناصــر المــزیج التــسویقو
 الأمـر الـذي یجعـل مـن مهـام ترویجهـا ،وذلك  بسبب كون الخدمات المـصرفیة تتـصف باللاملموسـیة

ًأمرا صعبا . هـاكبـر لإقنـاع العمـلاء بأهمیـة اقتناء ویحتـاج إلـى جهـود أ،الـسلع الملموسـة بالمقارنة مع ً
  ).227:  ص،2005العجارمة، (

  
   تعریف الترویج المصرفي

نــشاط تــسویقي ینطــوي علــى عملیــة اتــصال إقنــاعي "نــه ف التــرویج المــصرفي علــى أیمكــن تعریــ  
یــستهدف التــأثیر علــى جمهــور المــصرف بقــصد اســتمالة اســتجابات ســلوكیة مــن أفــراد الجمهــور فــي 

  ).121:  ص،1994معلا، " ( وب من قبل المصرفالاتجاه المرغ
 التـي تـستخدمها المنظمـة والأسـالیب ،مجموعـة مـن الوسـائل" نـه كما یمكن تعریف الترویج على أ  

.  واستجابة سلوكیة مناسبة، موقف معینإثارةجل زیادة  مع الزبائن الحالیین والمرتقبین، من أللتفاعل
 )Nigel, 2007, p: 209 & Ennew.(  

ـــتم بـــالعملاء الحـــالیین والمـــرتقبین"ًیعـــرف التـــرویج أیـــضا بأنـــه    ــات الاتـــصال التـــي ت  بهـــدف ؛عملیـ
  ).149:  ص،2002حسن، . ( " وحثهم على شرائه، واستخداماته، ومواصفاته،تجتعریفهم بالمن

  
  المزیج الترویجي للخدمات المصرفیة

 وتكامــل ،یتــضمن الجهــد الترویجــي مجموعــة مــن العناصــر التــي یــتم اســتخدامها بتناســق
 تتكـون  والتـي،لمـصرفیة ویطلق علیها عناصر المزیج الترویجي للخدمة ا،لتحقیق الأهداف المطلوبة

  .سائل، وغیرها من الومن الإعلان، والبیع الشخصي، والنشر، والعلاقات العامة
  

  الإعلان
اهم فـي تحقیـق الأهـداف الـذي یـس من أهـم عناصـر المـزیج الترویجـي ً الإعلان واحدایعد

وجیهـه إلـى جمهـور معـین مـن  ویتم عادة ت،یعد الإعلان وسیلة اتصال غیر شخصیة كما التسویقیة،
 والوسیلة المستخدمة التي یمكـن أن  والهدف من استخدامه،،بیعة الإعلان وینبع ذلك من ط،العملاء
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، 2005  و یوسف،الصمیدعي). ( لكترونیةالإ ،  المقروءةالمرئیة، المسموعة،( ًتأخذ أشكالا عدیدة 
  )231:ص

  
  تعریف الإعلان

دفوعـة الأجـر لتقـدیم شكل من أشـكال الاتـصالات غیـر الشخـصیة الم" نه یعرف الإعلان على أ  
لان وســیطة  الجمهــور المـستهدف مــن خـلال وســائل إعـ وترویجهــا لـدى، والخـدمات، والــسلع،كـارالأف

  )133:  ص،1996باعلوي، " (واسعة النطاق
 وهو اتصال ،جماهیر عریضةإلى وسیلة الاتصال التي تستخدمها المؤسسات للوصول " أو هو  

 ویهدف إلى توصیل رسائل خاصة ، الشركات المعلنة ومدفوع من قبل،غیر شخصي ذو اتجاه واحد
". للتــأثیر علــى اتجاهاتــه وســلوكه أو فكــرة للجمهــور المــستهدف ، أو خدمــة،بــالمنتج ســواء كــان ســلعة

  .)124: ص،2006السید سالم، (
 طریـق وسـائل  وغیـر شخـصي لنقـل المعلومـات إلـى المـستفید عـن،اتصال غیـر مباشـر" أو هو   

ــة للغیـــر مقابـــل  ــن شخـــصیة المعلـــنجـــر معـــین مـــع الإأمملوكـ :  ص،2003المـــساعد، .( فـــصاح عـ
133.(  
  
  )202:  ص،2007معلا،  ( ئص الإعلانخصا

 .الإعلان مدفوع الأجر ویخضع لتسعیرة محددة -1

 .الإعلان ینفذ من خلال وسیلة اتصال جماهیریة -2

 .الإعلان یجب أن یفصح عن شخصیة المعلن عنه الذي یرعاه و یموله -3
 

  ن المصرفيأنواع الإعلا
یوجد أكثر من تصنیف یتم من خلالها التمییز بین أنواع الإعلانات المصرفیة حیث مـن 

  كأسـاس للتمییـز بـین أنـواع الإعـلانالممكن استخدام وسیلة الاتصال التـي ینفـذ مـن خلالهـا الإعـلان
  )204:  ص،2007معلا،  (-:والتي تنقسم إلى 

  .الإعلان التلفازي -
  .الإعلان الصحفي -

 .ن الإذاعيالإعلا -

 ). مواقع الانترنتاللوحات الالكترونیة،( لالكتروني الإعلان ا -
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 ومـن خلالـه یـتم ،كما یمكن استخدام الغرض من الإعـلان كأسـاس للتمییـز بـین أنـواع الإعـلان
  :تقسیم الإعلان إلى

   الإعلان المؤسسي-1
مـلاء هـان العیهدف هذا النوع من الإعـلان إلـى بنـاء صـورة ممیـزة للمـصرف نفـسه فـي أذ    

لــذلك فــان الرســالة ) 304:  ص،2005الــصمیدعي و یوســف، ( ولــیس للخدمــة المــصرفیة ذاتهــا 
 والتــي تــنعكس ، ومــساهماته،نجازاتــه أن تعطــي معلومــات عــن المــصرف نفــسه، إالإعلانیــة یجــب

  ).204:  ص،2007معلا، (  یقدمهابدورها على الخدمة المصرفیة التي
  
   الإعلان التمییزي-2
 حیـــث یبـــرز ،الإعـــلان التمییـــزي فهـــو یهـــدف إلـــى التـــرویج للخدمـــة المـــصرفیة نفـــسهاأمـــا     

 والمنـافع التـي یحـصل علیهـا العمیـل مـن ، والمزایا النسبیة لكل خدماته،التنوع في تشكیلة الخدمات
  )204: ص،2005  و یوسف،الصمیدعي(خلال شرائه للخدمة 

  
  البیع الشخصي

 والشفهي للـسلعة أو الخدمـة أو الفكـرة ،دیم الشخصيالتق" نهیعرف البیع الشخصي على أ    
  ).Albaum, 2008, p: 555. ( بهدف دفع المستهلك المرتقب نحو شرائها أو الاقتناع بها

لیــة شــراء ٕ واقناعــه بعم،نــه الاتــصالات الشخــصیة الهادفــة إلــى إخبــار المــستهلككمــا یعــرف علــى أ  
  )Berkowitz, 2000, p: 500. (ٕن یحقق إشباع لحاجاته وارضاءهالمنتج الذي یمكن أ

ًویلعــب البیــع الشخــصي دورا أساســیا      فــي حالــة الخــدمات المــصرفیة كونهــا تعتمــد بدرجــة ً
 بــسبب العلاقــات الشخــصیة القویــة التــي تــربط العمیــل بالمــصرف مقــدم ؛كبیــرة علــى مقــدم الخدمــة

 كمـــا ،لشخــصي وعلــى الــرغم مـــن ذلــك نجــد أن المـــصارف لا تعطــي أهمیــة كبیـــرة للبیــع امــة،الخد
:  ص،2005 و یوســـف، الـــصمیدعي. (ًتعطــي لبـــاقي عناصـــر المـــزیج الترویجـــي كـــالإعلان مـــثلا

304(  
  

  ممیزات البیع الشخصي
  . ومباشر بین مقدم الخدمة وبین العمیل،تتم عملیة الاتصال بشكل شخصي -
 . وبین العمیل،یعمل البیع الشخصي على تعزیز العلاقة بین المصرف -

صول علـى جمیـع المعلومـات المتعلقـة بالخدمـة التـي یرغـب فـي الحـصول یستطیع العمیـل الحـ -
 . علیها من خلال الاتصال المباشر مع مقدم الخدمة
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 وذلـك أنـه یمكـن تعـدیلها خـلال ،مرونة الرسالة البیعیة حیث یمكن تكییفها لظـروف كـل عمیـل -
 ،2001الحداد، (  في اتجاه أهداف البائع الحوار مع العمیل بشكل یساعده على اتخاذ القرار

 )265: ص

   أو مقدم الخدمة بمجموعة من الخصائص التي تساعده في،هذا ویجب أن یتمیز رجل البیع
  )pride, 2007, p: 497 (ف للعملاءتسویق الخدمة التي یقدمها المصر

  .الذكاء-1
 .قوة الملاحظة-2

 .توافر المعلومات العامة-3

 .مهارات التخاطب مع الآخرین-4

 .الأمانة-5

 .فسالثقة بالن-6

 .حسن المظهر-7

 .الإخلاص والولاء للعمل-8

  
  )182-180:  ص،2007مراد، (راحل عملیة البیع الشخصيم

  -:تمر عملیة البیع الشخصي بعدة مراحل وهي كالآتي  
 وتمثــل هــذه الخطــوة الأولــى فــي عملیــة البیــع الشخــصي حیــث یقــوم :البحــث عــن العمــلاء -1

ــث المكثــــف عــــن ال ــك مــــن خلالهــــا بالبحــ  تتــــوافر فــــیهم الحالــــة، والقــــدرة، عمــــلاء الــــذینالبنــ
 . لاتخاذ قرار شراء الخدمةالصلاحیة،و

 ویتـضمن ذلـك الطریقـة التـي یلتقـي بهـا الموظـف مـع :الوصـول إلـى العمیـل والالتقـاء بـه -2
 وهذا ند شراء الخدمة،ٕ وابراز المنافع التي یتحصل علیها ع، وكیفیة جذب انتباهه،العمیل

 .مات الكافیة عن العمیلیتطلب من رجل المبیعات جمع المعلو
 ایا الخدمة والمنافع التي تقـدمها،حیث یتم هنا التركیز على مز: عرض الخدمة المصرفیة -3

ٕذلـك لأن العمیـل لا یتحـصل علـى الخدمـة المــصرفیة نفـسها وانمـا یـشتري المنفعـة والفائــدة 
 .التي تقدمها الخدمة

ـــى اعتراضـــات العمـــلاء -4 ــ:الـــرد عل ـــى رجـــل المبیعـــات اسـ ــلوب  حیـــث یجـــب عل تخدام الأسـ
 .یجابیة مع العمیلٕ والتعامل بلباقة وا،عتراض العملاءالمناسب في الرد على ا

میـل بـشراء الخدمـة أو ع العقنـا وهـو التـصرف الـذي ینطـوي علیـه إ:إتمام الصفقة البیعیـة -5
ٍاختیار نوع معین  .من الخدمات المعروضة ٍ



 47

هــا للتأكــد مــن رضــا العمیــل  رجــل البیــع مــن خلال وهــي المرحلــة الأخیــرة ویــسعى:المتابعــة -6
 .ٕوامكانیة تكرار عملیة الشراء للخدمة من المصرف في المرات القادمة

  
  العلاقات العامة

 العلاقــات العامــة واحــدة مــن عناصــر التــرویج الأساســیة التــي یــستخدمها المـــصرف تعــد  
ل  وذلــك مــن خــلال الاتــصا وتحــسین صــورته وســمعته فــي أذهــانهم،،لتنمیــة علاقتــه مــع العمــلاء

  . وما بین العملاءبین المصرف مقدم الخدمة المصرفیة،المباشر ما 
ح الفهــم ی لإســناد وتوضــالجهــود التخطیطیــة والتــشاور الفعــال"مــة  ویقــصد بالعلاقــات العا  

  ).Beamish, 2007, p: 117( المشترك بین المؤسسة وعملائها 
تقـدیم المـشورة للمنظمـة أو هي فن وعلم اجتماعي فـي تحلیـل التوجهـات والتنبـؤ بالنتـائج و  

ــا ــ،وٕادارتهــــا العلیــ ـــیط والتنفیــ ــأنها أ والتخطـ ـــن شــ ــــرامج التــــي مـ ـــدم المنظمــــة وجمهورهــــاذ للب . ن تخـ
(pettitt, 2007. 373)  

ًهــذا وتلعــب العلاقــات العامــة دورا مهمــا    فــي تــرویج الخدمــة المــصرفیة فهــي تمثــل شــریان ً
المـــوظفین، الزبـــائن الحـــالیین،  ( ًاســـع ســـواء كـــان داخلیـــا وجمهـــوره الو،الاتـــصال بـــین المـــصرف

حیـث )  والمؤسـسات الحكومیـةكالصحافة، ووسائل الإعلام، ( ً أو خارجیا)المساهمین، الموردین
الـصمیدعي .(متمیزة مع هـذا الجمهـور و،تكون مهمة العلاقات العامة الحفاظ على علاقات قویة

  .)311 ،310:  ص،2005وسف،  یو
  
  )182 -180: ص، 2006السید سالم،(  رفظائف العلاقات العامة في المصو

 تهــدف العلاقـات العامــة إلــى بنـاء وتنمیــة علاقــات :تنمیـة العلاقــات مــع المجتمــع المحلــى -1
متمیــزة مــع المؤســسات المختلفــة ســواء كانــت أهلیــة أو حكومیــة أو خاصــة ویــتم ذلــك مــن 

رأي العــام  واتجاهــات الــ، وصــناع القــرار،خــلال دراســة اتجــاه العلاقــات العامــة مــع الحكــام
  . الفئاتة تلك العلاقات إلى كسب تأیید تلكحیث تهدف من خلال تنمی

ً وهي الجماعات التي تمثل ضغوطا على المصرف والتـي قـد تتمثـل فـي :جماعات الضغط -2
 ویكــون دور العلاقــات العامــة وغیــرهم،..... یــین أو صــناع القـرار رجـال الــدین أو الإعلام

 . وكسب تأییدهم من خلال الحوار المتبادل معهمتنمیة علاقات قویة مع هذه الفئات
ً حیث تلعب العلاقات العامة دورا مهما:إدارة الأحداث الخاصة -3  في الترویج للمـصرف مـن ً

ــة البطــــولات الریاضــــیة، والاجتماعــــات،خـــلال تنظیمهــــا للمــــؤتمرات ــسابقات ، أو تغطیــ  والمــ
 لتحـسین صـورة ؛ل الإعـلامذلـك إلـى جـذب انتبـاه وسـائوراء  وتهـدف مـن ،والندوات الثقافیة

 .المصرف أمام جمهور العملاء
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یــام بــالرحلات الترفیهیــة، ویــتم ذلــك مــن خــلال الق: تنمیــة العلاقــة مــع الجمهــور الــداخلي -4
 . وعائلاتهم،لموظفینواللقاءات مع ا

 إدارة العلاقــات العامــة إلــى حیــث تــسعى:  العلاقــة مــع الجمهــور المــالي للمؤســسةتنمیــة -5
 تثمرین أو مـودعین أو بنـوك، كـانوا مـسأمام جمهـوره المـالي سـواءة المصرف تحسین صور

 . وموقفه المالي،من خلال إمدادهم بالمعلومات اللازمة عن أنشطة المصرف
 

  النشر
 واسـع مـن قبـل المؤسـسات ٍحد عناصر المزیج الترویجي الذي یستخدم بشكل النشر أیعد  
 مدفوعة الأجر هـدفها تنـشیط الطلـب  وغیر، وترویج غیر شخصیة، وهي وسیلة اتصال،الخدمیة

 وعـن الخـدمات ، ویـستخدم عـادة النـشر لعـرض معلومـات عـن المـصرف،على الخدمـة المـصرفیة
بنــشر معلومــات عــن خــدمات جدیــدة  ویــتم ذلــك فــي شــكل إخبــاري، مثــل قیــام البنــك ،التــي یقــدمها

 و ویوســـف، عيالـــصمید (یقــدمها البنـــك للعمـــلاء أو عــن زیـــادة حجـــم الأربــاح المحقـــق فـــي البنــك
  )307:  ص،2005

  )152:  ص،1989الحیوان، حسن،  ( -:خصائص وهيویتمیز النشر بمجموعة من ال  
ــو -1 ــن الجمهــ ـــة مــ ــشر یتمتــــع بثقــــة عالیـ ــ ـــع المــــصرف ،رإن الن  حیــــث ینظــــر المتعــــاملون مـ

  . ولیس دعایة للمصرف، والأخبار المنشورة على أنها حقائق صادقة،للمعلومات
 الوســـائل محــررو وفــي الغالــب یقــوم بــصیاغتها ،فیهــا البنــكصــیاغة الأخبــار لا یتــدخل  -2

 .الإعلامیة خاصة عندما یتم النشر في وسائل الإعلام المختلفة

كبـر وأعمـق مـن الإعـلان، حیـث أن النـشر  أًیتـرك أثـرامتاز النشر عن الإعلان في أنـه ی -3
ه یكــون بالعــادة مــن جهــة محایــدة لــذلك یكــون هنــاك ثقــة مــن قبــل الجمهــور مــع مثــل هــذ

 .الاخبار

 المـصارف فـي الـوطن وعلى الرغم من أهمیة النشر في الترویج للمصارف إلا أن العدید مـن
ً هذا العنصر اهتماما كبیراالعربي لا تعطي   ).308:  ص،2005 و یوسف، الصمیدعي. ( ً

  
  العوامل المؤثرة في اختیار المزیج الترویجي

الصمیدعي و یوسف،  ( -:مل وهيوعة من العوایتأثر المزیج الترویجي للمصرف بمجم  
  )313-311:  ص،2005
 والانتـــشار ، لاتـــساع البقعـــة الجغرافیـــة التـــي یعمـــل بهـــا المـــصرفًنظـــرا :طبیعـــة الـــسوق -1

ــواق مختلفـــة ــل فــــي أسـ ــشرة فـــي منــــاطق ،الجغرافـــي للعمـــلاء أصــــبح المـــصرف یعمـ  ومنتــ
 لفـة،عمـلاء لهـم صـفات ربمـا تكـون مخت و، ولكل سوق خصائص معینة،جغرافیة متعددة
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الأمـــر الـــذي یفـــرض علـــى المـــصرف تـــصمیم البرنـــامج الترویجـــي الـــذي یـــتلاءم وطبیعـــة 
ــائل  وفـــي هـــذه الحالـــة یفـــضلبـــه،لـــذي یعمـــل الـــسوق ا ـــو أو التلفـــاز كوسـ  اســـتخدام الرادی

  .إعلانیة بسبب قدرتها على تغطیة مناطق جغرافیة كبیرة
مـــصرفیة التـــي یقـــدمها ً نظـــرا للتنـــوع الكبیـــر فـــي الخـــدمات ال:طبیعـــة الخدمـــة المـــصرفیة -2

المصرف في الوقت الحـالي فأنـه یكـون لكـل خدمـة مـصرفیة وسـیلة تـرویج مناسـبة فعلـى 
 تحتـاج الودائـع  بینمـااج إلـى البیـع الشخـصي، خدمات أمانة الاستثمار تحت؛سبیل المثال

 .كبر أٍ للإعلان بشكل وودائع التوفیر،الجاریة
 

ـــاة الخدمـــة المـــصرفیة -3 ــل دورة حی ـــاة الخدمـــة المـــصرفیة تختلـــف م:مراحـ  راحـــل دورة حی
ة التقـدیم إلـى الإعـلان حیث تحتاج الخدمة فـي مرحلـ، وتختلف معها الأسالیب الترویجیة

 بینما في مرحلة النضوج حیث تشتد المنافـسة تـزداد أهمیـة العلاقـات العامـة بشكل كبیر،
 التـدهور  أمـا فـي مرحلـةتعامل مع الزبائن وولائهم للمـصرف،للمحافظة على مصداقیة ال

یتم التركیز على البیع الشخصي لمساعدة المصرف في الحصول علـى المعلومـات التـي 
 . وتطویر خدمات جدیدة،تمكنه من مواجهة المنافسة

 
ــون للتعامــل مـــع المــصرف -4 ــة اســتعداد الزب  حیــث تختلــف أهمیــة وفعالیــة وســـائل :مرحل

 فیكـون الإعـلان مـصرفیة،ج باختلاف المرحلة التي یمر بها التعامـل مـع الخدمـة الالتروی
 مــن قبــل الزبــون فعالیــة فــي مرحلــة التعریــف بالخدمــة، أمــا فــي مرحلــة قــرار الــشراءأكثــر 

حــصول علـــى فیكــون البیـــع الشخــصي أكثـــر جــدوى و فائـــدة فــي إقنـــاع الزبــون بأهمیـــة ال
 .حصل علیهاالخدمة والمنافع التي ی

  
 یــتلاءمجــي المناســب بمــا  المــصرف اســتخدام المــزیج الترویإدارة وبــشكل عــام یجــب علــى

ٕكبر شـریحة ممكنـة، وابـراز أهمیـة التعامـل مـع المـصرف  للوصول إلى أات العملاء؛مع حاج
 . ٕواقناعهم بالمزایا التي یحصلون علیها عند شراء الخدمة التي یقدمها
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   التوزیع المصرفي:ًرابعا
 تـــسویق الخـــدمات  مـــزیج فـــيًأیـــضاً التوزیـــع المـــصرفي واحـــدا مـــن  الأنـــشطة الهامـــة یعـــد  

 وهو یتعلق بالجهود التـي تبـذلها إدارة المـصرف مـن أجـل توصـیل خـدماتها المـصرفیة المصرفیة،
  )175 :، ص2007معلا، . ( والزمان المناسبین، الوقتإلى العملاء في

  
  تعریف التوزیع

ــع  علـــى أ   ــائيیمكـــن تعریـــف التوزیـ ــتج إلـــى المـــستهلك النهـ ــصال المنـ  أو المـــشتري ،نـــه إیـ
 والمؤســسات التــي یــتم مــن خلالهــا خلــق المنــافع ، وذلــك عــن طریــق مجموعــات الأفــراد،يالــصناع
  ).241:  ص،2005معلا و وتوفیق، . ( لحیازیة للمنتج وا، والمكانیة،الزمانیة

 في المكـان اًلمنتج متوفرنه العملیة التي یتم من خلالها جعل اأ"ویعرف التوزیع على كما   
   )McCarthy& William, 2000, p: 228. ("ب المستهلك بهاا یرغوبالكمیة المناسبة عندم

 ,Hiebing & Cooper" (إیـصال المنـتج إلـى المـستهلك"  وهـو وهنـاك تعریـف مبـسط للتوزیـع 
2003, p: 42)  

 وبــین توزیــع الــسلع حیــث ،وهنــا یجــب الإشــارة إلــى وجــود اخــتلاف بــین توزیــع الخــدمات
 إضــافة إلــى عــدم القــدرة علــى تملكهــا، م ملموســیتها، وذلــك لعــد،طهــا بمقــدمهاتتمیــز الخدمــة بارتبا

وهذا یجعل المصارف تعتمد على البیـع المباشـر أي مـن المـصرف للعمیـل مباشـرة متجـاوزة بـذلك 
  )203:  ص،2009عبدو، . ( درجة كبیرة مفهوم الوسیطوب

    
  قنوات توزیع الخدمات المصرفیة

ســیلة یمكــن اســتخدامها مــن قبــل أي و" تعــرف قنــاة توزیــع الخدمــة المــصرفیة علــى أنهــا   
ٍ واتاحتهـــا بـــشكل،المـــصرف لتـــوفیر الخـــدمات المـــصرفیة :  ص،2007، معـــلا" (  ملائـــم للعمـــلاءٕ

176(  
ــي تحقیــــق ) 286:  ص،2005الــــصمیدعي و یوســــف، ( ویــــري  أن نجــــاح المــــصرف فــ

  وكفاءتــه فــي بنــاء أنظمــة توزیــع فعالــة تكــون قــادرة علــى، علــى قدرتــه أســاسٍأهدافــه یعتمــد بــشكل
 وبمـا یحقـق أهـداف المـصرف ، وتوصیلها إلى الزبائن بأقل تكلفة ممكنة،توزیع الخدمة المصرفیة

  .على المدى البعید 
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  )312:  ص،2008عزام وآخرون، (  ة المصرفیةوظائف قنوات توزیع الخدم
 .دمات للزبائن الخبیع -1

اعد فــي تــصمیم  لتـس؛ ومكاتـب العلاقــات العامــة،التواصـل مــع الزبــائن مـن خــلال الإعــلان -2
 .حملات ترویجیة أكثر فاعلیة

ــم القـــرارات الاجمـــع المعلومـــات الـــضروریة لتخطـــیط الأنـــشطة التـــسویقیة -3 ســـتراتیجیة ، ودعـ
 .وتطویر المنتج

 
   توزیع الخدمات الخدمة المصرفیةأشكال قنوات

   الفروع
فــیض  وتــستخدم لتخ، واكثرهــا،نــوات التوزیعیــة للخدمــة المــصرفیة الق تعــد الفــروع مــن أهــم

 ،2005العجارمــة، . (  تقــدم الیــسر للزبــائنتكــالیف العملیــات للحــصول علــى فعالیــة أكثــر حیــث
  )200: ص

  
  أنواع الفروع المصرفیة

إلــى الـــشركات  حیــث تقــدم هـــذه الفــروع كافـــة الخــدمات المـــصرفیة :فــروع الخدمـــة الكاملـــة -1
  )200:  ص،2005العجارمة، . (والأفراد

 مــا یــتم ً وغالبــام الخــدمات المــصرفیة الأساســیة فقــط، وهــي تقــد:فــروع الخــدمات المحــدودة -2
ــي الأقــــالیمإنــــشاؤ ـــى بعــــض الخــــدما،ها فــ ـــا الطلــــب علـ ــون فیهـ ت  أو فــــي الأمــــاكن التــــي یكــ

 )178: ص،2007معلا، . (المصرفیة فقط دون غیرها
الأفـراد أو (  ویقتـصر تعامـل هـذا الفـرع مـع قطـاع معـین مـن العمـلاء :الفروع المتخصـصة -3

معلا، . (مات متخصصة لعملاء معینین حیث یقدم خدتعامل مع الاثنین،ولا ی) المؤسسات
 )179:  ص،2007

 
   الوكلاء
  وبالاتفـــاق معـــه مقابـــل،وهـــم عبـــارة عـــن مكاتـــب تقـــدم بعـــض الخـــدمات نیابـــة عـــن البنـــك  

  )205:  ص،2009عبدو، . ( الحصول على عمولة معینة
  

  البنوك المراسلة في الخارج
 وتقوم بتأدیـة بعـض ،ج حدود الدولة التي یعمل بها المصرفوهي بنوك یكون مقرها خار  

  )153:  ص،2005زیدان، ( لاتفاق معه الخدمات بالنیابة عن  البنك بعد ا
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    التوزیع الآلي للخدمة المصرفیة
 كبیـر علـى التطـورات التكنولوجیـة التـي أصـبحت تـستخدم علـى نطــاق ٍ بـشكلویعتمـد ذلـك  

  -: عدة من بینهاًنیة والتي تتخذ أشكالالكترولإواسع في توزیع الخدمات ا
ب والإیـداع  التـي یـستطیع العمیـل مـن خلالهـا القیـام بعملیـات الـسح:أجهزة الصراف الآلـي -1

  ).206:  ص،2001عبدو، ( ومعرفة الرصید 
 وتــسمح هــذه الوســیلة للعمیــل بــدفع مبــالغ :لكترونــي للأمــوال عنــد نقــاط البیــعالتحویــل الإ -2

 ،2003 و یوسف، الصمیدعي. ( طریق بطاقات الدفع المخصصةمالیة لبائع التجزئة عن 
 )295: ص

ـــل ، وتمكـــن هـــذه الخدمـــة العمـــلاء مـــن الاســـتعلام عـــن أرصـــدتهم:البنـــك الهـــاتفي -3  والتحوی
إلـى  عن طریـق الهـاتف دون الحاجـة  بالإضافة إلى خدمات أخرىابات عملاء آخرین،لحس

  )206:  ص،2009عبدو، . ( الوصول إلى فروع المصرف
ــتلإا -4  هنــاك الكثیــر مــن الخــدمات التــي یــستطع العمیــل الحــصول علیهــا عــن طریــق :نترن

لكترونـــي  وطباعـــة كــشوف حـــسابات، والــسداد الإنترنـــت كالاســتعلام عـــن الرصــید،ة الإشــبك
  )158:  ص،2005زیدان، . ( للكمبیالات

 
ــع المــصرفي ــوات التوزی  :، ص2005 و یوســف، الــصمیدعي(:العوامــل المــؤثرة فــي اختیــار قن

286، 287(  
 وكـل ف یعمل في منـاطق جغرافیـة متعـددة ، لأن المصرًظران: طبیعة السوق المصرفي -1

ـــة لهــــا خــــصائص م ــــةمنطقـ ــة؛عین ــات خاصــ ــم متطلبــ ـــلاء لهـــ ــــإ، وعمـ ــع  ف ــوات التوزیـــ ن قنــ
  .ًالمستخدمة تختلف وفقا لاختلاف المناطق الجغرافیة وطبیعة عملاء كل منطقة

عـــة الخدمـــة المـــصرفیة تـــؤثر علـــى تـــصمیم ن طبیإ كـــذلك فـــ:طبیعـــة الخدمـــة المـــصرفیة -2
 فــان ذلــك ً كــان حجــم الخــدمات المطلوبــة كبیــرا إذاً فمــثلا ؛اختیــار قنــاة التوزیــع المناســبة

الصراف الآلي، ودفتر الصكوك، والتعامل عـن : ة مثلیتطلب قنوات توزیعیة غیر تقلیدی
 .نترنتطریق شبكة الإ

انـات المـصرف أكبـر كلمـا سـاعد ذلـك  حیث كلما كانت إمك:الإمكانات المالیة للمصرف -3
ً واستخدام وسائل توزیع أكثر حداثة وتطورا وأكثر ملائمة،، أفضل اختیار مبانيفي ً. 

 حیـــث یتـــأثر شـــكل قنـــوات التوزیـــع للمـــصارف :قنـــوات التوزیـــع فـــي المـــصارف الأخـــرى -4
بقنوات التوزیع المستخدمة في المصارف المنافسة ویجـب ألا یقـل مـستوى توزیـع الخدمـة 

 .ن مستوى توزیع المصارف على الأقل في نفس المنطقةع
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ًروطا معینـة قـد ً أحیانا قد تتطلب عملیة توفیر الخدمة المصرفیة شـ:المتطلبات القانونیة -5
ــالأمن، أو الحجــــم، والتجهیــــزات، ــة بــ ــاة تلــــك تكــــون خاصــ  ویجــــب علــــى المــــصرف مراعــ

 .المتطلبات عند اختیار القناة التوزیعیة
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   المزیج التسویقي الموسع  للخدمات المصرفیة:ًخامسا
ـــصر فســــبق أن أ   قــــط فــــي عناصــــر المــــزیج شــــرنا إلــــى أن مــــزیج تــــسویق الخدمــــة لا ینحـ

ضــافة  ســبعة عناصــر بإوٕانمــا یتعــداها إلــى) المنــتج، التــسعیر، التــرویج، التوزیــع(التــسویقي للــسلع 
والتي سـیتم الإشـارة لهـا )  والدلیل الماديت،العاملون في المصرف، والعملیا(ثلاثة عناصر وهي 

  .ًتباعا في هذا الجزء من الدراسة
  

  المصرفالعاملون في  الأفراد
مجموعـة العـاملین الـذین یـشاركون بتقـدیم " الخدمـة بـأنهم مقدمي أو ،یمكن تعریف الأفراد  

 ً حاسـماًلعبون دورا والذین لهم تأثیر على مدى تقبل العمیل للخدمة وبالتالي فهم ی،الخدمة للعمیل
 وعلـیهم یتوقـف نجـاح زیج التـسویقي الـذي یتبنـاه المـصرف،في الجهود التـسویقیة كعنـصر فـي المـ

  )307:  ص،2005العجارمة، . ( "أو فشل البرنامج التسویقي الذي تتبناه إدارة المصرف
  

  )310 -308:  ص،2005 العجارمة،( ن في المصرفأنواع الأفراد العاملی
  ومـستمر مـع الزبــائن،م عبـارة عـن الأشـخاص الـذین لهـم اتـصال مباشـر وهـ:المتـصلون -1

 ولــذلك ة التــسویقیة التــي یتبناهــا المــصرف؛ســتراتیجیویتوقــف علــیهم مــدى نجــاح تنفیــذ الا
ــة بالاایمتلكـــویجـــب أن   یكـــون أن ویجـــب ،ســـتراتیجیة التـــسویقیة للمـــصرف المعرفـــة التامـ

 .عملاءأفضل خدمة ممكنة لل ٍلدیهم مستوى عال من التدریب والتحفیز لتقدیم

  
ــون -2  مثــــل مــــوظفي الاســــتقبال وعلــــى الــــرغم مــــن عــــدم ارتبــــاطهم بدرجــــة كبیــــرة :المحوریــ

  اتـــصال دائـــم مـــع العمـــلاء، إلا أنهـــم علـــىة التـــسویقیة التـــي یتبناهـــا المـــصرف،بالأنـــشط
سـتراتیجیة التـسویقیة للمـصرف حیـث لاا علـى معرفـة كاملـة بانهم یجـب أن یكونـووعلیه فإ

ًلعبــون دورا حیویــا فــي الاســتجابة لاحتیاجــات الزبــائننهــم یإ  بحاجــة لتطــویر ً وهــم دائمــا،ً
 . والرقابة المستمرة على الأداء،مهاراتهم في التعامل مع الزبائن من خلال التدریب

 
ــا تتــــصل بـــالعملاء:أصـــحاب النفــــوذ -3 ــادرا مـ ــة نــ ــذه الفئـ ــى عــــاتقهم تنفیــــ،ً وهــ ذ  ولا یقــــع علـ

ــسویقیة للمــــصالا ــ ــیا فــــي تــــصمیم الا إلا أرف،ســــتراتیجیة الت ًن لهــــم دورا أساســ ســــتراتیجیة ً
ًلهم دورا محوریا في ن  والقیام ببحوث التسویق، وبالتالي فإ،یر المنتجالتسویقیة مثل تطو ً

 . أو فشلهاستراتیجیة التسویقیة للمصرفنجاح الا
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ــون -4   ولــیس لهـــم علاقــة قویـــة بالأنـــشطة، لـــیس لهــم اتـــصال مباشـــر مــع الزبـــائن:الانعزالی
ــیهم انجــاز الوظــائف الداعمــة،  ویت،التــسویقیة  أو ،مثــل العــاملین فــي المــشتریاتوقــف عل

 حیث یجب أن یكون هـؤلاء علـى اطـلاع ، أو في معالجة البیانات،قسم شؤون الموظفین
 وغیـر ، مباشـرٍن وظائهم تساهم بشكل لأ،تیجیة التسویقیة الكلیة للمصرفستراكامل بالا

 .ة المقدمة للعملاءمباشر في جودة وقیمة الخدم
 

  العملیات
لأي  والـــروتین  ومیكانزمیـــات الأنـــشطة،،ءاتتحدیــد الإجـــرا" تعــرف العملیـــات علـــى أنهـــا 

 بالإضافة إلى سیاسة  القرارات بخصوص توثیق ارتباط الزبون  أو منتجات تسلم للزبون،،أنشطة
ــة التـــصرف للعـــاملین وحر،بالمـــصرف ـــات  العملهـــذا وتعـــد) 313:  ص،2005العجارمـــة، " ( یـ ی

یج التــسویقي لخــدمات العمــلاء ث وتــسلم للزبــون مــن خــلال المــزَّ الــرئیس لأي خدمــة تحــدالعنــصر
ــإجـــزء مـــن الخدمـــة نفـــسها،ن تـــسلیم الخدمـــة هـــو حیـــث إ ن قـــرار إدارة العملیـــات علـــى  وبالتـــالي فـ

  .مستوى من الأهمیة لتحقیق نجاح تسویق الخدمة
اص  خــٍ والخــدمات المــصرفیة بــشكل،ام عــٍوتتــضح أهمیــة العملیــات فــي الخــدمات بــشكل  

 حیـــث لا یمكـــن اصـــیة تلازمیــة الخدمـــة المــصرفیة، وكـــذلك خبــسبب عـــدم قابلیــة الخدمـــة للخــزن،
ال رقمــه الـسري للحــصول  وقیامــه بإدخـ،لجهـاز الـصراف الآلــي تقـدیم الخدمــة بـدون وجــود العمیـل

 موظـف حیـث یكـون  وفي نفس الوقت یمكـن تقـدیم الخـدمات المـصرفیة بـدون وجـودعلى الخدمة،
  .الجهاز الذي یؤدي الخدمة هو الطرف الآخر في التلازمیة

 إلا أن العمیـل لـن ،لفردي في تسویق الخدمـة المـصرفیةوعلى الرغم من أهمیة العنصر ا  
إذا لـم تكـن هنـاك إنـه یث ـ حـ العملیات بالشكل الأمثـل،َ عن أداء المصرف إذا لم تؤدًیكون راضیا

ن ذلك لاح السریع للمعدات عند تعطلها فإخدمة بالشكل السلیم مثل الإصعملیات دائمة لتسلیم ال
 وعلیـه یجـب أن یكـون هنـاك تنـسیق دائـم بـین كـادر  رضـا العمیـل عـن أداء المـصرف،سیقلل مـن

ق فـي هـذه الحالـة  والتـي سـتخل، والعملیـات لتحـسین جـودة الخدمـة المقدمـة،التسویق في المصرف
  )314:  ص،2005العجارمة، . ( مصارف الأخرىف عن ال المصرمیزة تنافسیة لدى

  
  الدلیل المادي

علــى التــي تجعــل الحكــم ، ســبق أن اشــرنا إلــى خاصــیة عــدم ملموســیة الخدمــة المــصرفیة  
ً جــودة الخدمــة أمــرا صــعبا،مــدى  لــذلك لابــد مــن تــوفیر بعــض العناصــر المادیــة مثــل المــستلزمات ً

ـــي تـــستخدم فـــي إنتـــاج ــزات الت ــور المــــصرف مثـــل الـــ وتقــــدیم الخدمـــةوالتجهیـ ـــي، ودیكـ  صراف الآل
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ـــز الخدمـــة ؛ والتـــي تـــضفي نـــوع مـــن الملموســـیة علـــى الخدمـــةوالأثـــاث،  لیـــتمكن العمیـــل مـــن تمیی
  )317: ص،2005العجارمة، . (ة عن خدمات المنافسینالمصرفی

  
  مفهوم الدلیل المادي

ـــادي للمــــصرف) 317:  ص،2005العجارمــــة، (ف َّعــــر   ـــة " الــــدلیل المـ ـــة منظمـ ــــه بیئـ بأن
  "  وكافة المنتجات والرموز المادیة المستخدمة في عملیة الاتصال والإنتاج،الخدمة

جمیع الجوانـب المادیـة المحـسوسة التـي " بأنه ) 99:  ص،2008، أبو التایه(عرفه كما   
ن عملیــة تقــدیم الخدمــة المــصرفیة تكــون حیــث إ". مــة المعنیــة والتعامــل معهــاتــسهل اســتخدام الخد

 والتـــي یكـــون لهـــا دور مهـــم فـــي التـــأثیر علـــى حكـــم ، العناصـــر المادیـــةمـــصحوبة بمجموعـــة مـــن
ً یلعــب دورا مهمـا المــصرف الـذي مبنـى والتــي تتمثـل فــي،العمـلاء علــى أداء المـصرف  فــي جــذب ً

ًه مـــوفرا لكـــل ســـبل  المـــصرف الـــذي یتعامـــل معـــ ذلـــك أن العمیـــل یفـــضل أن یكـــون مبنـــىالعمـــلاء
 تكییف، أو الظره سواء تعلق ذلك بالأثاث، أو الدیكور،تجذب ن بطریقة اً ومصممالراحة والأمان،

ـــدیم الخدمـــةوموقـــف للـــسیارات، ـــة تق ـــي تـــسهل عملی ـــة الأخـــرى الت   كالمكاتـــب. او العناصـــر المادی
  ).21: ، ص2009عبدو، (  .والأجهزة المختلفة وتدقیقه  النقد  وآلات عدوالحاسوب،
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  مصرفیة التي یقدمها بنك فلسطینواقع الخدمات ال
   نبذة عن بنك فلسطین

كبر البنوك الفلـسطینیة، تأسـس  وهو أ،بنك الوطني الأول في فلسطین بنك فلسطین الیعد
 وكان  جنیه مصري،150000 برأس مال قدره ،21/2/1961 وباشر نشاطاته في م،1960عام 

بإعطــاء قــروض صــغیرة للمــشاریع  وبــدأ البنــك أعمالــه  مــوظفین فقــط،عــشرةنــذاك عــدد موظفیــه آ
 ًم أغلقــت قــوات الاحــتلال البنــك وظــل مغلقــا1967وفــي عــام . وقــروض شخــصیة قــصیرة الأجــل

 ومنذ ذلك  جنیه مصري،345000 وعاد البنك لیباشر أعماله برأس مال قدره ،1981حتى عام 
ع نهایـة عـام  وفـتح فـروع أخـرى لیـصل عـددها مـ، وتطویر خدماته، البنك بزیادة أعمالهالوقت بدأ

 كمــا وبلــغ عــدد ة، تغطــي كافــة مــدن قطــاع غــزة والــضفة الغربیــً ومكتبــا،ً فرعــا)42( إلــى 2010
  ).2010 ،قریر المالي السنوي للبنكتال( اً  موظف)943(العاملین 

 أما حجم  ملیون دولار،100 إلى 2009 وبلغ رأس مال البنك المصرح به مع نهایة عام
  )2010 التقریر السنوي،. (  في نفس العام ملیار دولار1.016 البنك فقد بلغت الودائع لدى

ن في سوق فلسطین لـلأوراق المالیـة، وفـي نهایـة عـام  أدرج بنك فلسطی2005وفي العام 
  . أسس بنك فلسطین شركة الوساطة للأوراق المالیة التي تعتبر الذراع الاستثماري للبنك2006

  
  2010 السنوي للعام المالينبذة حول التقریر 

نــشاط البنــك خــلال حجــم  فــي  تطــور كبیــروجــود الــسنوي إلــى المــاليتــشیر نتــائج التقریــر   
  -:یأتي ویمكن توضیح ذلك كما . الخمسة الماضیةالأعوام
 هنــاك زیــادة كبیـرة فــي حجــم الموجــودات أنیــشیر التقریـر إلــى : تطــور حجــم الموجــودات .1

 عام ً ملیون دولار تقریبا602  حیث كانت2010، والعام 2006 لدى البنك ما بین العام
 .2010 عام ً ملیون دولار تقریبا1.545 وزادت إلى ،2006

 
 ملیـون دولار 480 كما شهد حجم ودائع العملاء زیادة كبیرة حیث كانت :ودائع العملاء .2

 .2010 ملیون دولار عام 1.251 وزادت إلى ،2006 في العام ًتقریبا
 
ل ملحـوظ حیـث  الـسوقیة للبنـك زیـادة بـشك كـذلك شـهدت الحـصة:الحصة السوقیة للبنـك .3

 .2010عام % 18.4 وزادت إلى ،2006عام % 11.3كانت 
 
 ،2006 ملیون دولار عام 36 المال المدفوع في البنك من رأس زاد : المال المدفوعرأس .4

 .2010 ملیون دولار عام 100إلى 
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 14ث بلـغ  المحقـق فـي البنـك زیـادة واضـحة حیـالأربـاح كمـا شـهد حجـم :الأربـاحصافي  .5
 وفـي ،2009 في العـام ً ملیون دولار تقریبا27 وزاد إلى ،2006 عام ًملیون دولار تقریبا

 . ملیون دولار30,119 المحقق في البنك الأرباح  بلغ حجم 2010العام 
 
 ملحـوظ نتیجـة ٍ كما شهد عـدد المـوظفین العـاملین فـي البنـك زیـادة بـشكل:عدد الموظفین .6

 ،2006 في العام ً موظفا)635(لموظفین  حیث كان عدد ا،كالزیادة في حجم نشاط البن
 .2010 في العام ً موظفا943ووصل إلى 

  )2-1( من خلال جدول تفصیلي البنك بشكل أداءویمكن توضیح تلك التطورات على 
  

  2010 -2006 الأعوام بنك فلسطین من أداءیوضح تطور ) 2-1(دولج
  2006  2007  2008  2009  2010  

  1,545,038,022  1,289,017,502  1,046,832,914  847,650,800  602,821,348   $الموجودات

  1,251,482,935  1,016,687,776  840,497,297  679,633,662  480,821,032   $ودائع العملاء

  %18.44  %16.71  %14.03  %12.43  %11.3  الحصة السوقیة

  100,000,000  100,000,000  81,404,137  59,769,737  36,294,146   $رأس المال المدفوع

  30,119,469  26,929,168  23,610,956  20,579,398  13,903,924  صافي الأرباح

  943  864  752  695  635  عدد الموظفین

  .2010 ك فلسطین، بنالتقریر المالي السنوي،: المصدر
  

  التغیر في التسهیلات الائتمانیة
ـــر المـــالي للبنـــك   ـــىیـــشیر التقری انیـــة م التـــسهیلات الائتم وجـــود زیـــادة واضـــحة فـــي حجـــ إل

 ملیــون دولار عــام 343,311نـت حیــث كا)  القطــاع العـامالأفـراد، الــشركات،( الممنوحـة للعمــلاء 
  .2010 ملیون دولار عام 545,025 وزادت لتصل إلى ،2009

  لتغیر في صافي إیرادات العمولاتا
لبنــك فــي  العمــولات المحققــة فــي اإیــراداتیوضــح التقریــر وجــود زیــادة فــي حجــم صــافي   

 ملیـون دولار 15,350 حیـث بلغـت ،2009 العمولات في العام إیرادات عن صافي 2010العام 
  . 2009 ملیون دولار في عام 13,147 في حین كانت ،2010في العام 
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  ).2-2( ویمكن توضیح التغیر في حجم صافي العمولات بشكل تفصیلي كما في جدول 
)القیمة بالدولار ( مولات العإیراداتیوضح صافي ) 2-2( جدول   

2009 2010  
 الكفالات والاعتمادات 2,765,822 2.467,068
 قروض 3,260,948 2,739,694
 حوالات 3,425,743 3,135,944
 شیكات 1,121,010 936,706

 عمولة رواتب 2,706,081 2,159,005
 عمولة إدارة حساب 1,290,855 1,006,869
صرفیة مختلفةخدمات م 1,207,898 1,099,699  
 المجموع 15,778,357 13,609,977
 یخصم عمولات مدفوعة (427,439) (457,012)

 صافى الإیرادات 15,350,418 13,147,465
.2010  فلسطین، بنكلمالي السنوي،التقریر ا: المصدر  

 
 التحلیل القطاعي لإیرادات البنك

 المتحققة من الخدمات الإیرادات حجم أن      یشیر التقریر المالي السنوي لبنك فلسطین إلى  
 الخدمات المصرفیة إیرادات أما ،2010 في عام ً دولارا25,450,299 بلغ للإفرادالمقدمة 

. لنفس العامً دولارا19,187,288قدمة  للمؤسسات فقد كانت  الم  
 

مصرفیة التي یقدمها البنك للعملاءالخدمات ال  
  ین للشركاتالخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسط

 امیقدم بنك فلسطین مجموعة من الخدمات المصرفیة للشركات والتي یمكن توضیحها فی 
  :یأتي
  
ترتیـب أو تعهـد " نـهكن تعریف الاعتماد المستندي على أحیث یم :الاعتمادات المستندیة: ًأولا

میـــل ًإمـــا بنـــاء علـــى طلـــب الع) تنديفـــاتح الاعتمـــاد المـــس(كتـــابي قـــانوني ملـــزم للمـــصرف المـــصدر
 بالـدفع ،ًبنكـا آخـر) المـستفید( طـرف ثالـث  بالـدفع ل،أو بالأصـالة عـن نفـسه) طالب فتح الاعتماد(

 الاعتمـاد ًستندات مطابقة تماما لـشروط مقابل مستندات منصوص علیها شریطة أن تكون هذه الم
  )19/12/2010النبك السوداني الفرنسي، نسخة إلكترونیة، ( . ونصوصهالمستندي
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علـم الــدین،  ( -:كـالآتي مـن الاعتمـادات المــستندیة وهـي أنـواعمییـز بـین عــدة ویمكـن الت

1996(  
في أي وقـت منـه وهو اعتماد یجوز لأي من أطرافه أن یتحلل : الاعتماد القابل للإلغاء -1

ٕ وانمـا هـو مجــرد ؛ً ویوصـف هـذا النــوع مـن الاعتمـادات بأنـه لــیس التزامـابإرادتـه المفـردة،
 أو فـي شـركة متعـددة الجنـسیات ،ع عادة إلا بـین شـركة وفروعهـا ولا یتم هذا النو،ترتیب

  . أو بین أطراف بینهم ثقة لا حدود لها،وولیداتها في دول أخري
وهو اعتماد ملزم للعمیل طالـب فـتح الاعتمـاد : لاعتماد القطعي أو غیر القابل للإلغاءا -2

ــسدید ثمــــن البــــضاعة عنــــد تقــــدیم المــــستندات  للعمیــــل أو  ولا یمكــــن،وملــــزم للمــــصرف لتــ
 . والمصرفالآمر، والمستفید،: لا بموافقة أطرافه الثلاثةالمصرف إلغاء هذا الاعتماد إ

صرف فــاتح الاعتمــاد  اعتمــاد قطعــي ولكــن انــضم إلــى المــًهــو أصــلا: الاعتمــاد المؤیــد -3
 وعـــادة مـــا یلجـــأ  فـــي بلـــد المـــستفید، یكـــون عـــادة المـــصرف المؤیـــدمـــصرف آخـــر مؤیـــد،

قـصر الطـرق حیـث إذا امتنـع المـصرف المؤیـد على أمواله من أتفید لذلك للحصول المس
 النــوع إلا بموافقــة  ولا یمكــن إلغــاء هــذایمكــن أن یقاضــیه المــستفید فــي بلــده،عــن الــدفع 

  . والمستفیدرف المؤید، والمصالآمر، والمصرف فاتح الاعتماد،: ًأطرافه جمیعا
الاعتمــاد المــستندي  ( :لــىا إوهنــاك تقــسیم أخــر للاعتمــادات المــستندیة حیــث یمكــن تقــسیمه
ــاد مؤجــــل الــــدفع، والاعتمــــاد المــــستندي الــــدوار، ـــالاطلاع، والاعتمــ ــستندي بدفعــــة ب  والاعتمــــاد المــ

  -: من الإیجاز فیما یأتيءٍوالتي سیتم التطرق إلیها بشي) مقدمة
 وینص على وجوب ًهو أكثر أنواع الاعتمادات استخداما: الاعتماد المستندي بالاطلاع -1

ـــي الأردنـــي، ( . مـــستفید فـــور تقدیمـــه المـــستندات المنـــصوص علیهـــاالـــدفع لل البنـــك الأهل
 )19/12/2010نسخة الكترونیة، 

  
 فــي هــذا النــوع یــتم الــدفع فــي تــاریخ لاحــق بعــد تقــدیم :الاعتمــاد المــستندي مؤجــل الــدفع -2

المــستندات المنــصوص علیهــا ومــن خلالــه یحــصل المــشتري علــى المــستندات والبــضائع 
ـــ ـــد المبلـــ ـــل قیـــ ــــدیناقبـــ ــــي حــــــسابهًغ مــ ـــة،  ( . فــ ــــسخة الكترونیـــ ـــي، نــ ــي الأردنـــ ــــك الأهلــــ البنــ

19/12/2010( 
3-   
 .فیـه یحـصل البـائع علـى الـدفع بإقـساط ثابتـة لفتـرات محـددة: الاعتماد المستندي الدوار -4

 )19/12/2010البنك الأهلي الأردني، نسخة الكترونیة، (
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 الحـصول علـى دفعـة مقدمـة یمكـن مـن خلالـه للبـائع: الاعتماد المـستندي بدفعـة مقدمـة -5
البنــك الأهلـــي ( .  أو شــراء الــسلع التــي ســیتم شــحنها،لمبلــغ متفــق علیــه لتمویــل تــصنیع

 )19/12/2010الأردني، نسخة إلكترونیة، 
 

  -:ویقدم بنك فلسطین نوعین من الاعتمادات المستندیة وهي 
ات یطلــب مــن العمیــل عتمــادولكــي یمــنح هــذا النـوع مــن الا:  الاعتمــادات المــستندیة بــالاطلاع-أ

 . إلا أن البنك قد یتنازل عـن هـذه النـسبةة الاعتماد المطلوب،من قیم% 100مین بنسبة تقدیم تأ
 ویحـصل البنـك  البنـك وسـمعته وقـوة مركـزه المـالي،ویتوقف ذلك على طبیعة العمیـل وعلاقتـه مـع

ـــــدرها  ــــــة قــ ــى عمولـ ــــــاد0.075علـــــ ـــة الاعتمـ ــــن قیمــــ ـــل مـــ ـــه للعمیــــ ـــد منحــــ ــــراد. (  عنــــ ــــامة جـــ  ة،أســـ
20/12/2010(  
یحـــصل بنــك فلـــسطین مقابـــل تقــدیم هـــذا النـــوع مـــن :  الاعتمـــادات المـــستندیة مؤجلـــة الـــدفع-ب

 وعـادة مــا یطلـب البنــك إمـا رهــن ،مـن قیمــة الاعتمـاد% 4الاعتمـادات علـى عمولــة تأجیـل قــدرها 
 كـضمان مــن ، أو تـامین نقــدي بحـسابات أخــرى، البنــك أو كفالــة أشـخاص معــروفین لـدى،عقـاري

  ).20/12/2010 أسامة جرادة،. ( وع من الاعتماداتمیل لكي یمنح هذا النالع
  

تعهــد " تعــرف الكفــالات المــصرفیة علــى أنهــا  : خطابــات الــضمانأو الكفــالات المــصرفیة :ًثانیــا
الـذي هـو طـرف ، )العمیـل(  على طلـب طالـب الإصـدارًخطي مكتوب یصدر عن المصرف بناء

ذ یـوالتـي تـضمن تنف) المـستفید(آخـر أو مالیـة مـع طـرف ،یـة أو معـاملات تعاقد،ریةفي صفقة تجا
 والمـــستفید ویجـــب أن توضـــح ، لـــصفقة أو عقـــد مبـــرم بـــین طالـــب الإصـــدارًالتزامـــات معینـــة وفقـــا

ـــغ ـــة المبلــ ـــة البنكیـــ ـــریان الكفالــــــة،الكفالــ ــدة ســ ـــة،  (. ومــــ ـــي، نــــــسخة إلكترونیـــ ـــي الأردنــ ـــــك الأهلـــ البن
19/12/2010( 

  
  

  )19/12/2010كتب الجرائم المالیة، نسخة إلكترونیة، م: ( لات المصرفیةأنواع الكفا
 یتم هذا النوع عندما تقوم مؤسسة ما بطرح مناقـصة معینـة :خطابات ضمان المناقصات -1

 تطلـب مـنهم تقـدیم خطـاب ،مولكي تضمن عدم تراجع مقدمي العطاء عن تنفیـذ التزامـاته
دة زمنیــة معینــة  ویكــون صــالح لمــ، یكــون بنــسبة معینــة مــن قیمــة العطــاء،ضــمان أولــى

  .حسب طبیعة كل مناقصة
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% 10 یقـدم هــذا النــوع مــن قبــل المتعهــد لمالــك المــشروع بنــسبة :نجــازخطــاب ضــمان الإ -2
 تجـــاه المتعهـــد  لیكـــون بمثابـــة ضـــمان بیـــد مالـــك المـــشروع؛مــن القیمـــة الإجمالیـــة للعطـــاء

 وتــستمر صــلاحیة هــذا الــضمان لفتــرة أطــول بكثیــر مــن خطــاب لــضمان حــسن التنفیــذ،
 ضـــمان  وعــادة یكــون خطــابى وقــد تــصل إلــى خمــس ســنوات أو أكثــر،لــضمان الأولــا

 وفـي حالـة عـدم التـزام المتعهـد بتنفیـذ بنـود العقـد یحــق نجـاز،نجـاز محـدد لفتـرة مـدة الإالإ
 .للمالك مطالبة البنك بالوفاء بقیمة الضمان

 
ة مــن  عنــدما یتـضمن العقــد علــى جـواز دفــع نـسبة معینــ:خطـاب ضــمان الدفعــة المقدمــة - 3

فیطلـب المالـك مـن )  وتجهیـز الموقـع،لتسهیل تمویل المـشروع( ًقیمة العقد للمتعهد مقدما
المتعهد خطاب ضـمان الدفعـة المقدمـة لكـي یـضمن المالـك إعـادة المبلـغ فـي حالـة فـشل 

 عنـد ً وفي هذا النوع یتم تخفیض قیمة خطاب الضمان تدریجیاعهد بتنفیذ بنود العقد،المت
 .ً نهائیاإلى أن یتلاشىالمشروع نجاز كل جزء من إ

  
والتوریـــد حیـــث یقـــوم  یحـــدث هــذا النـــوع فـــي عقـــود الإنــشاءات :كفالـــة محجـــوز الـــضمان - 4

 ســنتین أو مـن قیمـة المـشروع لمـدة سـنة أو% 10إلـى % 5 نـسبته مـن االمالـك بحجـز مـ
ــى نهایـــة فتــــرة ،أكثـــر حـــسب الاتفـــاق وال فــــي ذمـــة مالـــك المـــشروع حتـ ــ ــذه الأمـ  وتبقـــي هـ

 َّ فـإذا نـص، تقـاعس المتعهـد عـن صـیانة الأعطـالذلك لحفظ حقوقه في حالة و؛الصیانة
 خطــاب ضــمان صــادر مــن البنــك  مــن خــلالالعقــد علــى جــواز صــرف المبلــغ المحجــوز

 وفـــي هـــذه ،ة تقـــاعس المتعهـــدلـــصالح مالـــك المـــشروع یـــضمن بمقتـــضاه الوفـــاء فـــي حالـــ
ــوز لــــصالح المتعهــــد ــغ المحجــ ــك عــــن المبلــ مي هــــذا النــــوع مــــن  ویــــس،الحالــــة یفــــرج المالــ

  .الخطابات بكفالة محجوز الضمان
  

  :یقدم بنك فلسطین أربعة أنواع من الكفالات المصرفیة وهي و
  . كفالات حسن التنفیذ-
  . كفالات الصیانة-
  . كفالات الدفعة المقدمة-
  . كفالات دخول عطاء-

مـن % 100بة مین نقـدي بنـسالكفالات یجب على العمیـل تقـدیم تـألكي یمنح البنك هذه و
بنـك إذا لـم یقـدم العمیـل  اللـب البنـك كفالـة أشـخاص معـروفین لـدى أو قـد یطقیمة الكفالة المقدمة،

 وتختلـف قیمـة الزبـون وسـمعته وقـوة مركـزه المـالي، ویتوقف ذلك على طبیعة ،ًمین كاملاقیمة التأ
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ا الأقــصى عــن العمولـة التــي یتقاضــاها البنــك مقابـل تقــدیم هــذه الكفــالات ولكنهــا لا تزیـد فــي حــده
  )20/12/2010 أسامة جرادة،. (  الكفالة المقدمةمن قیمة% 4

  
  تمویل الصفقات التجاریة: ًثالثا

یقــوم بنــك فلــسطین بتمویــل الــصفقات التجاریــة لعملائــه وهــو یمــول نــوعین مــن الــصفقات   
ــة،د( ــن خـــلا،)  وخارجیـــةاخلیـ ــادات المـــستندیة، ویـــتم تمویـــل الـــصفقات التجاریـــة مـ  أمـــا ل الاعتمـ

الـصفقات الداخلیـة وهـي التــي یقـوم العمیـل بإبرامهــا داخـل الـوطن فیقـوم البنــك بتمویلهـا عنـد تقــدیم 
 ثـــم یـــتم الاتفـــاق مـــع البنـــك علـــى ســـداد قیمـــة التجاریـــة التـــي تثبـــت إبـــرام الـــصفقة،العمیـــل للفـــواتیر 

ة أسـام( الصفقة في وقت لاحق مقابل حـصول البنـك علـى عمولـة یـتم الاتفـاق علیهـا مـع العمیـل 
  )20/12/2010 ادة،جر
  

  الحوالات المالیة الدولیة: ًرابعا
یقوم بنك فلسطین بتقدیم خدمة الحوالات المالیة الدولیة مـن خـلال نظـامین عـالمیین كمـا   

  -:هو موضح في الآتي
  
ــــام -أ ــ ـــتخدام نظـ ــ ـــة باســ ـــ ـــولات المالیـ ــة، (  :SWIFT الحــــ ــــ ـــسخة إلكترونیـ ـــسطین، نــــ ـــــك فلــــ بنــ

21/12/2010(  
The society for world inter-bank financial telecommunication  

 إلــىمــن خــلال هــذا النظــام یــستطیع عمــلاء بنــك فلــسطین تنفیــذ الحــوالات المالیــة الدولیــة 
 كمـا أن الحوالـة ًحوالـة المقدمـة وفقـا لهـذا النظـام، ولا یوجد حد أقصى لقیمة الم،مختلف دول العال

 ویـــصدر بنـــك ي الظـــروف العادیـــة، عمـــل كحـــد أقـــصى فـــ ســـاعة24تـــصل إلـــى المـــستفید خـــلال 
ً كمـا أن العمیـل یـستطیع إصـدار الحوالـة دوریـا الحـوالات بجمیـع العمـلات الأجنبیـة،فلسطین هذه 

  .ى حساب العمیلبموجب تعلیمات ثابتة عل
 إمــا مــن خــلال SWIFTویــستطیع عمــلاء البنــك تنفیــذ الحــوالات المالیــة باســتخدام نظــام 

 ون الحاجـة للوصـول إلـى فـروع البنـك، دالبنكـينترنت مة الإ، أو من خلال خدفروع بنك فلسطین
رسـال واسـتقبال   لإ؛ البنكنظام یجب أن یكون للعمیل حساب لدىولتنفیذ الحوالة باستخدام هذا ال

 كمــا یجــب علــى العمیــل فــي حالــة إرســال الحــوالات أن یــوفر اســم المــستفید الأمــوال مــن خلالــه،
ـــول إلیــــه،بالكامــــل ـــم البنــــك المحـ ـــم  و، واسـ ــاص بالبنــــكSWIFTعنوانــــه ورقـ ـــم حــــساب ، الخــ  ورقـ
  . المستفید
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بنـــك فلـــسطین، نـــسخة إلكترونیـــة، (  -:Money Gramالحـــوالات المالیـــة باســـتخدام نظـــام 
21/12/2010(  

 باسـتخدام نظـام  واسـتقبالها الحـوالات المالیـة الدولیـة عمـلاء بنـك فلـسطین إرسـالیـستطیع  
Money Gramولكن یـشترط ألا جود حد أدنى لمبلغ الحوالة، خلال دقائق معدودة، دون و 

ي عملــة  ویــستطیع العمیــل الحــصول علــى قیمــة الحوالــة بــأ،$9990تزیــد قیمــة الحوالــة عــن 
 الحوالـة أن یكــون للعمیـل حــساب لــدىتنفیـذ هــذه ل ولا یــشترط یرغـب بهــا حـسب مكــان إقامتـه،

  . بنك فلسطین
  
  

  خدمات الخزینة: ًخامسا
  : من خدمات الخزینة لعملائه وهمایقدم بنك فلسطین نوعین  

ــة وتتمثــــل فــــي-أ ــالعملات الأجنبیـ ــدمات المتعلقــــة بــ ــة، (  : الخـ ــك فلــــسطین، نـــسخة إلكترونیــ بنـ
25/12/2010(  

  
  ). والآجلةالآنیة،( وشراء العملات الأجنبیة  بیع -
  . تغطیة احتیاجات عملاء البنك من النقد في مختلف دول العالم-
الـــشیكل، الـــدولار ( ًة المـــستخدمة محلیـــا وهـــيمحلیـــین بـــالعملات الرئیـــس تـــوفیر النقـــد للعمـــلاء ال-

ــدینار الأردنــيالأمریكــي، ًمــع العلــم أن ذلــك تــأثر كثیــرا خــلال الفتــرة الحالیــة نتیجــة للظــروف )  وال
  .ًالسیاسیة والاقتصادیة التي یمر بها قطاع غزة تحدیدا

  .جنبیة تقدیم المشورة الفنیة للعملاء فیما یتعلق بالعملات الأ-
  
  )25/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  -: الاستثمارات-ب

 لاســتثماري للبنـــك،وتــتم مــن خــلال شــركة الوســاطة لــلأوراق المالیــة التــي تعتبــر الــذراع ا  
ـــهم للعمــــلاء ـــتثمار،حیــــث تقــــوم ببیــــع وشــــراء الأسـ ــافظ الاسـ ـــة ٕ وادارة المحــ ـــواق المحلیـ ــــي الأسـ یة ف

  . الفنیة للعملاء لمساعدتهم في اتخاذ القرارات الاستثماریة كما تقدم المشورةوالخارجیة،
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  الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك فلسطین للأفراد
  : وتنقسم إلى:الحسابات :ًأولا

  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  -:  الحساب الجاري-أ
  

ًوط فــتح الحــساب الجــاري تبعــا  وتختلــف شــرالحــساب الجــاري للأفــراد والمؤســسات،حیــث یــتم فــتح 
لنوع الحساب والغرض من منحه وهي سیاسة یتبعها البنك تهدف للتأكد من نشاط العمیل ویطلق 

  ".اعرف عمیلك" علیها اسم 
  

   بنك فلسطینتح الحساب الجاري لدىمزایا ف
  . إمكانیة فتح الحساب الجاري بأي مبلغ وبأي عملة-
  .كارد أو الحیاة سهلة و ماستر إمكانیة الحصول على بطاقة فیزا أ-
  . الحصول على دفتر شیكات شخصي-
  .لكترونیة المتوفرة في البنكتابعة الحساب من خلال الخدمات الإ إمكانیة م-
  . إمكانیة الاستفادة من برامج القروض التي یقدمها البنك-
  . إمكانیة إجراء الحوالات المالیة الداخلیة والخارجیة-
  .لیات بیع وشراء العملات الأجنبیة إمكانیة إجراء عم-
  

    بنك فلسطینب الجاري الشخصي لدىحساالشروط فتح 
  .ً عاما18 أن یزید عمر العمیل عن -
  . إحضار بطاقة إثبات شخصیة-
لهـدف مــن فــتح الحــساب تحویــل  جهـة حكومیــة أو خارجیــة وكــان ا لــدىً إذا كـان العمیــل موظفــا-

  .طي من الجهة المسئولة عن تحویل الراتب یجب على العمیل إحضار كتاب خالراتب،
  

  شروط فتح الحساب الجاري لشركة
  . البنك یحدد المخولین بالتوقیعتاب من الشركة بفتح حساب جاري لدى ك-
  . مستخرج من السجل التجاري-
  . شهادة تأسیس الشركة-
  . مستخرج عن سجل الشركة-
  . النظام الداخلي للشركة-
  . على الحساب هویة المخولین بالتوقیع-
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  الحساب الجاري للجمعیات الأهلیةشروط فتح 

  . البنك یحدد المخولین بالتوقیعبفتح حساب لدى كتاب من الجمعیة -
  .ب یحدد المخولین بالتوقیعنك بفتح حسا كتاب من وزارة الداخلیة موجه للب-
  . اعتماد مجلس إدارة الجمعیة من وزارة الداخلیة-
  .ي وزارة الداخلیة شهادة تسجیل الجمعیة ف-
  . النظام الأساسي للجمعیة مقر من وزارة الداخلیة-
  . هویة المخولین بالتوقیع على الحساب-
  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، ( :  حساب التوفیر-ب

 إلا فـي ، البنـك دون أي شـروط مـسبقةء بنك فلسطین فتح حساب توفیر لـدىیمكن لعملا
ــة كـــون صـــاحب الحـــسا  فیـــتم فـــتح الحـــساب بولایـــة الأب أو بموجـــب وصـــایة مـــن ؛ًب قاصـــراحالـ

  .القاضي الشرعي
  

  ها البنك في حال فتح حساب توفیرالمزایا التي یقدم
  . إمكانیة فتح الحساب بأي مبلغ-
  .نترنت البنكيول على بطاقة صراف آلي والاشتراك في خدمة الإ إمكانیة الحص-
  . إمكانیة الحصول على كشف حساب دوري-
 أو الحیــاة ولا یقتطــع منــه عمــولات تــوفیر لــسحوبات دوریــة علــى راتــب مــدى یخــضع حــساب ال-

  . فوائد
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   حساب الودائع المربوطة لأجل-ج

قـل مبلـغ الودیعـة یقدم بنك فلسطین خدمة فتح حساب الودائع المربوطة لأجل بشرط ألا ی
  . عاما18یزید عمر صاحب الحساب عن ن  وأ شیكل،5000عن 

  
   بنك فلسطینلأجل لدىمزایا حساب الودائع المربوطة 

  ). یوروشیكل، دولار، دینار،(  ودیعة بعملات مختلفة مثل  إمكانیة فتح حساب-
  . الحصول على فائدة معینة على مبلغ الودیعة-
ة،  وســتة شــهور، وتــسعة یــث تبــدأ المــدة مــن شــهر إلــى ثلاثــ المرونــة فــي مــدة ربــط الودیعــة ح-

  . إلى سنةشهور،
  .ً یجدد ربط الودیعة تلقائیا عند تاریخ استحقاقها-
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  القروض: ًثانیا
یقدم بنك فلسطین مجموعة متنوعة وكبیرة من القروض للأفراد والتـي یمكـن تفـصیلها فـي   

   -:الآتي
  )28/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، ( :  القروض الجامعیة-أ

ـــامج إقـــراض للطلبـــة الفلـــسطینیییقـــدم ب   ـــل ننـــك فلـــسطین برن ــاون مـــع مؤســـسة التموی  بالتعـ
ـــة ) IFC(الدولیـــة  ـــسدید المبلـــغ المقتـــرض بالتقـــسیط وعلـــى فتـــرات زمنی ـــب بت علـــى أن یقـــوم الطال

  .معینة
  

  شروط منح القرض الجامعي
  .ً أن یكون الطالب المتقدم للقرض حاملا للهویة الفلسطینیة-
  . الجامعات الفلسطینیة أو ینوي الالتحاق بهاإحدىًجلا في  أن یكون الطالب مس-
  .ً عاما عند تاریخ الموافقة على القرض18 أن لا یقل عمر الطالب عن -
  .ً أن لا یكون الطالب المتقدم للقرض حاصلا على قرض من وزارة التربیة والتعلیم-
ــن- ــة عـ ومعـــدل الثانویــــة % 68  أن لا یقـــل معـــدل الطالـــب التراكمــــي المتقـــدم الملتحـــق بالجامعــ

  %.70العامة للطالب الجدید عن 
  . سنوات دراسیة6 أو 5 أو 4ً یجب أن یكون الطالب المتقدم للقرض دارسا لنظام -
الهندســة  ( ً یجــب أن یكــون الطالــب دارســا لتخصــصات معینــة لكــي یــستفید مــن القــرض وهــي-

لأســنان، الــصحة التطبیقیــة، بكافــة فروعهــا، الطــب، الــصیدلة، التمــریض، العــلاج النفــسي، طــب ا
ـــــا  ــ ـــــة، تكنولوجی ــ ـــــوم التطبیقی ــ ــة، العل ــــ ــــیات التطبیقیـ ــــل، الریاضـــ ـــ ـــــبة، التموی ــال، المحاســ ــــ إدارة الأعمـ

  ). الخدمة الاجتماعیةالمعلومات، الزراعة،
 ســنوات علــى 4ًرســا لنظــام  للطلبــة الدارســین فــي تخصــصات أخــرى یجــب أن یكــون الطالــب دا-

  %.85 أو معدل الثانویة العامة للطالب الجدید عن ،ين لا یقل معدله التراكم وأالأقل،
 ســـاعة 12صل الدراســـي عـــن أن لا یقـــل عـــدد الـــساعات التـــي ینـــوي الطالـــب تـــسجیلها فـــي الفـــ -

 12ن لا یقــل عــدد الــساعات الفــصلیة التــي درســها الطالــب فــي الفــصول الــسابقة عــن  وأمعتمــدة،
  .ساعة معتمدة

  
   یمة القرض الذي یتم منحه للطالبق
  8 سنوات مقسمة على 4 دینار أردني للطلبة الدارسین نظام 3200ًیمنح الطالب قرضا بمبلغ  -

  . دینار للفصل الواحد400فصول دراسیة بمعدل 
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 سـنوات مقـسمة علـى 5 دینـار أردنـي للطلبـة الدارسـین نظـام 4000ً یمنح الطالـب قرضـا بمبلـغ -
  . دینار للفصل الواحد400 فصول دراسیة بمعدل 10
للطلبـة الدارسـین نظـام   فـصل دراسـي12قسمة على  دینار م9600 بمبلغ ًنح الطالب قرضا یم-
  . دینار للفصل الواحد800 بمعدل  سنوات6
  

  فترات الاستحقاق
 ســنوات وبــدون فوائــد خــلال 4 ســنوات للطلبــة الدارســین نظــام 8 تــصل فتــرة ســداد القــرض إلــى -

  .سنوات الدراسة وعام بعد التخرج
 ســنوات بــدون فوائــد خــلال 9 ســنوات بإمكــانهم ســداد القــرض خــلال 5رســین نظــام  الطلبــة الدا-

 وتمـنح نفـس المـدة للطلبـة الدارســین نظـام سـت سـنوات دراســیة التخــرج،سـنوات الدراسـة وعـام بعـد 
  .بدون فوائد خلال سنوات الدراسة الستة

 سـنوات المتبقیـة یف إداریـة متغیـرة علـى المبلـغ المتبقـي مـن القـرض للـثلاثر یـتم احتـساب مـصا-
  .من فترة السداد

  
  آلیة سداد القرض

مـن قیمـة الدفعـة الفـصلیة % 25 سـنوات دراسـیة بإمكـانهم سـداد 5 أو 4 الطلبة الدارسین نظـام -
 800مـن قیمـة القـسط البالغـة % 25أو .  دینـار بحـد أقـصى علـى مـدار سـتة شـهور400البالغـة 

  . سنوات دراسیة6دینار للطلبة الدارسین نظام 
  
  )28/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (    قروض عیادتي-ب

ــلاء    ـــشریحة الأطبـــاء وأصـــحاب العیـــادات والمختبـــرات بـــضمان كفـ تمـــنح هـــذه القـــروض ل
  .مقبولین لدى البنك وبفترات سداد تصل إلى خمس سنوات

  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   قروض النخبة-ج
ــذهــذه القــروض تمــنح لــشر    حیــث ًشــهریا،$ 1000ین تزیــد رواتــبهم عــن یحة المــوظفین ال

  سنوات،5الراتب وبفترات سداد تصل  ضعف 30یستطیع الموظف الحصول على قرض یعادل 
 ویـشترط أن یكـون مـضى علـى  وكفلاء مقبـولین لـدى البنـك،،الراتبوتمنح هذه القروض بضمان 

  .ول هذا القرض سنوات في مجال عمله لكي یستطیع الحص5خدمة العمیل 
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  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   قروض الإسكان-د
وهي قروض یقدمها بنك فلسطین لمساعدة الأفراد في الحـصول علـى مـساكن مـن خـلال   

 كمـا یمـنح  سنة،25عقار وبفترة سداد تصل إلى من قیمة ال% 85تقدیم قروض بنسبة تصل إلى 
 قروض الإسكان بطاقة ائتمان مجانیة بسقف ائتماني یصل إلـى البنك للأفراد عند الحصول على

  .من قیمة القرض% 1.5
  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   قروض التقسیط المریح-ه

ن  والخــدمات المختلفــة مــ،تمــنح هــذه القــروض بهــدف تلبیــة احتیاجــات الأفــراد مــن الــسلع  
 ض بـضمان كفـلاء مقبـولین لـدى البنـك، هـذه القـرو ویـتم مـنحخلال الاتفاق مـع عـدد مـن التجـار،

  .ولا یتقاضى البنك فوائد أو عمولات مباشرة مقابل تقدیم هذا النوع من القروض
  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   قروض السیارات-و

  :یقدم بنك فلسطین نوعین من القروض للسیارات وهي
مـــن قیمـــة % 100التمویـــل للـــسیارات الجدیـــدة إلـــى  تـــصل نـــسبة :قـــروض الـــسیارات الجدیـــدة -

 .$80000 سنوات وبمبلغ یصل 6السیارة وبفترة سداد تصل إلى 

  
وتصل نـسبة التمویـل للـسیارات المـستعملة إلـى ):  فأعلى2005 (قروض السیارات المستعملة -

 .$40000 سنوات وبمبلغ یصل إلى 5من قیمة السیارة وبفترة سداد تصل إلى % 85

تـرخیص مجـاني للـسنة الأولـى كمـا  وصول الفرد على السیارة یحصل على تأمینوعند ح
  .یمكن للفرد تأجیل قسطین من أقساط السیارة

  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  برنامج إقراض موظفي القطاع العام -ح

 قـــرض بقیمـــة تمــنح هـــذه القـــروض لمـــوظفي القطـــاع العـــام حیـــث یحـــصل الموظـــف علـــى  
 لـــى بطاقــة ائتمــان بقیمـــة ضــعف راتبـــه، كمــا ویحـــصل الموظــف ع ضـــعف راتبــه،25 إلــى تــصل

 ولكــن یــشترط ألا تزیــد إجمــالي الأقــساط ؛ ســنوات5ویمكــن للموظــف تــسدید القــرض علــى مــدار 
  .من راتبه% 50الشهریة التي یدفعها الموظف عن 

  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   برنامج القروض الإنتاجیة-ط

 وأصـــحاب المـــشاریع الجدیـــدة مـــن ، والـــورش، والـــشركات،تمـــنح هـــذه القـــروض للمـــصانع  
 المــراد تمویلــه لــضمان خــلال دراســة جــدوى للمــشروع توضــح التــدفقات النقدیــة المتوقعــة للمــشروع
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رط للحصول على القرض رهـن  ویشته القروض بعملة الدولار الأمریكي، وتمنح هذسداد القرض،
  . بالإضافة إلى كفالات شخصیة ورهونات عقاریة،راؤهاللآلات المراد ش

  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   برنامج القروض الصغیرة-ي

ــدرة للـــدخ   ل فـــي المنـــاطق الریفیـــة تمـــنح هـــذه القـــروض لأصـــحاب المـــشاریع الـــصغیرة المـ
 ســنة وخمــس ســنوات،ذه القــروض مــا بــین وتتــراوح فتــرة ســداد هــ)  النــساءالمــزارعین، الــصیادین،(

  .ویعتمد ذلك على تحلیل التدفقات النقدیة للمشروع
  
  )27/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (   الجاري مدین دوار-ك

ى بنـك فلـسطین وبقیمـة یتم فتح حـساب الجـاري مـدین دوار للمـوظفین المحولـة رواتـبهم إلـ  
ــب، ــــصل إلــــى ضــــعفي الراتــ ــیك6000 وبحــــد أقــــصى ی ـــرى، ل أو مــــا یعادل شــ ــا بــــالعملات الأخـ  هــ

  .ویحتسب البنك الفائدة على المبلغ المستخدم فقط
  

  بطاقات الائتمان والخصم :ًثالثا
  -: یقدم بنك فلسطین ثلاثة أنواع من بطاقات الائتمان والخصم وهي كالأتي  

 یقـدم بنـك فلـسطین بطاقـة الخـصم الدولیـة والتـي :Visa electron بطاقات الخـصم الدولیـة -أ
  :لاء البنك من الحصول على مجموعة من الخدمات مثلتمكن عم

  ). دینارشیكل، دولار،( لسحب النقدي بثلاثة عملات  ا-
  . الاستفسار عن الرصید-
  . الحصول على كشف حساب مختصر-
  . طلب دفتر شیكات-
  .یر الرقم السري لبطاقة الصراف الآليی تغ-
ــــان- ــات الائتمـــ ـــاص ببطاقـــــ ـــسري الخــــ ــر الـــــــرقم الــــ ــة، ب( .  تغییـــــ ــــسخة إلكترونیـــــ ـــسطین، نـــ ــك فلــــ نـــــ

29/12/2010(  
ــدراها  ـــة مقـ ـــى عمول ـــد إصـــداره هـــذا$ 5هـــذا ویحـــصل البنـــك عل اشـــرف ( النـــوع مـــن البطاقـــات عن

  ).20/12/2010 سیسالم،
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 یمكـن لحامـل هـذه البطاقـات الاسـتفادة مـن :Visa & MasterCard بطاقـات الائتمـان -ب
  :مجموعة من الخدمات مثل

ــال- ـــسطین الـــشراء مـــن المحـ  ملیـــون مؤســـسة 24 وحـــول العـــالم فـــي أكثـــر مـــن ، التجاریـــة فـــي فل
  .تجاریة

  . منتشرة على مستوى العالمآلي  إمكانیة السحب النقدي من خلال أكثر من ملیون صراف-
 یمكـــن لحامـــل البطاقـــة إصـــدار بطاقـــات فرعیـــة لأفـــراد عائلتـــه بـــنفس الـــسقف الائتمـــاني وبـــنفس -

  .الشروط
مــن قیمــة الكــشف الــشهري وتــسدید بــاقي المبلــغ خــلال فتــرة % 5تــسدید  یمكــن لحامــل البطاقــة -

 أو تــسدید جــزء مــن المبلــغ ویحتــسب ًمــا مــن تــاریخ إصــدار الكــشف الــشهري، یو14الــسماح وهــي 
  )29/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، ( . فائدة المبلغ المتبقي بعد فترة السماح

  :  وهيویصدر بنك فلسطین صنفین من هذه البطاقات
- Silver كعمولة إصدار لهذه $ 25ویتقاضي البنك $ 500 وتكون بسقف ائتماني حده الأدنى

  .البطاقة
- Gold كعمولـة إصـدار لهــذه $ 50 علــى كویحـصل البنـ$ 5000 بـسقف ائتمـاني حـده الأدنــى

  . البطاقة
ــذه البطاقـــات أن یكـــون للعمیـــل حـــساب لـــدي بنـــك فلـــسطین وان یقـــد ــدار هـ م ویـــشترط البنـــك لإصـ

 ویعتمـــد ذلـــك علـــى طبیعـــة ،مـــن قیمـــة الـــسقف الائتمـــاني للبطاقـــة% 100ضـــمانات مالیـــة بنـــسبة 
ـــون، ــــا محـــــولاالزبـ ــون للموظــــف راتب ــك أن یكــ ــشترط البنـــ ً أو قــــد یــ ـــكً ــى البنـ ـــرف سیـــــسالم،(  علــ  اشـ

20/12/2010 (  
  
  )29/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، ( :  بطاقة التقسیط المریح-ج

بطاقـة التقــسیط المــریح التـي تتــیح للعمــلاء الـشراء مــن متــاجر متعاقــدة یقـدم بنــك فلــسطین 
ــ36مــع البنــك بإقــساط تــصل إلــى   وتتــیح ة محلیــة لا تــستعمل إلا فــي فلــسطین،ً شــهرا وهــي بطاق

  :لحاملها الاستفادة من الخدمات الآتیة
  .ً شهرا36 شهور وحتى 3 تقسیط المشتریات خلال فترة تتراوح ما بین -
  .عدة متاجر في حدود السقف الائتماني للبطاقة الشراء من -
  . إمكانیة الشراء مرة أخرى بقیمة المبالغ التي تم تسدیدها-
  . الشراء بعملتي الدولار والشیكل-
ً یوما من تاریخ صـدور كـشف الحـساب 14 یمنح البنك فترة سماح من تاریخ المشتریات وحتى -

  .الشهري لسداد القسط الأول
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  . حساب شهري یسدد من الحساب الجاري لحامل البطاقة یصدر البنك كشف-
  .  إمكانیة إصدار بطاقات فرعیة لأفراد العائلة بنفس التسهیلات الممنوحة للعمیل-
  

  لكترونیة في بنك فلسطینالخدمات المصرفیة الإ
ــة أنـــواع رئیـــسة مـــن الخـــدمات الإیقـــدم بنـــك فلـــسطین  لكترونیـــة للعمـــلاء ســـواء كـــانوا أربعـ

  :راد وهي كالآتيشركات أو أف
  

  )30/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  خدمة التسید الآلي: ًأولا
یمكــن للعمــلاء الــذین لــدیهم حــساب جــاري لــدى بنــك فلــسطین الاشــتراك فــي هــذه الخدمــة   

 حیـث فـي حالـة اشـتراك العمیـل فـي الخدمـة تقـوم ًت آلیـا،لتسدید فواتیر المیاه والكهرباء والاتصالا
ــالــشركات   ویقـــوم واتیر الخاصــة بــالعملاء إلــى البنــك،المــزودة للخــدمات ســابقة الــذكر بإرســـال الف

 وهنـــاك خمـــس ٍ یتـــوفر رصـــید كـــاف فـــي حـــساب العمیـــل،ًالبنـــك بتـــسدید قیمـــة الفـــواتیر آلیـــا عنـــدما
  :ًشركات متعاقدة مع بنك فلسطین لتسدید فواتیر خدماتها آلیا من حساب العملاء وهي

  .شركة جوال -
 .الات الفلسطینیةشركة الاتص -

 .شركة كهرباء القدس -

 .شركة كهرباء الخلیل -

 شركة توزیع الكهرباء في محافظات غزة -
 

   خدمة الرسائل القصیرة: ًثانیا
شــتراك یقــدم بنــك فلــسطین نــوعین مــن خــدمات الرســائل القــصیرة ویمكــن لعمــلاء البنــك الا  

ئــة نمــوذج خــاص بالخدمــة خــلال تعب أو مــن ،نترنــت البنكــيفــي هــذه الخدمــة مــن خــلال خدمــة الإ
  . البنكلدى

  
ــصیرة -أ ــة، (   ):SMS Push service( الرســــائل القــ ــ ــسخة إلكترونی بنــــك فلــــسطین، نــ

30/12/2010(  
تتــیح هــذه الخدمــة للعمــلاء الحــصول علــى إشــعارات فوریــة مــن البنــك بمجــرد حــدوث أیــة   

وقـوع أي تغیـرات  د مـن خـلال قیـام البنـك بإرسـال رسـائل نـصیة قـصیرة عنـممعاملة على حساباته
  :على حساب العمیل مثل

  .إیداع الراتب -
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 . تحویل الأموال -

 .السحوبات عن طریق الصراف الآلي -

 .جعةالشیكات المسحوبة والمر -

 .السحوبات من الحساب -

 .معرفة موعد استحقاق الكفالات والودائع والاعتمادات والجاري مدین -

 .معرفة أسعار العملات والفوائد -

  .الآلیةمعرفة خصم الفواتیر  -
 
ــائل القــــصیرة -ب ــة، (  ): SMS Pull service(  الرســ ــسخة إلكترونیــ ــك فلــــسطین، نــ بنــ

30/12/2010(  
ن العمیــل لا یتلقــى رســائل فوریــة مــن ًنــوع قلــیلا عــن النــوع الــسابق حیــث إیختلــف هــذا ال  

نــه عنــدما یرغــب فــي معرفــة أي تغیــرات معینــة علــى  بــل أ،البنــك عــن حــدوث تغیــرات فــي حــسابه
 ویقـوم البنـك  یطلـب فیهـا نـوع الخدمـة،37160رقـم قوم بإرسـال رسـالة عبـر جوالـه إلـى الحساب ی

  :بالرد علیه برسالة قصیرة وهذه الخدمات تشمل
  .معرفة الرصید وآخر حركات على الحساب -
 . طلب دفتر شیكات -

 . طلب بطاقة صراف إلى أو إیقافها -

 . طلب أسعار العملات و فوائد الودائع -
 

  )30/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  المصرفیة عبر الهاتفالخدمات : ًثالثا
ن بعــض الخــدمات التــي  الاســتفادة مــ مــن خــلال هــذه الخدمــةعمــلاء بنــك فلــسطینیمكــن ل  

 حیــث یمكــن م مجــاني یخصــصه البنــك لهــذه الخدمــة، مــن خــلال الاتــصال علــى رقــیقــدمها البنــك
  :للعملاء الحصول على مجموعة من الخدمات مثل

  .ستعلام عن الرصیدالا  . ب
 .ص لآخر حركات على الحسابملخ  . ت

 .ٕاستخراج كشف حساب وارساله عبر الفاكس أو البرید الالكتروني  . ث

 .التحویل بین حسابات العمیل على نفس العملة  . ج
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  )30/12/2010بنك فلسطین، نسخة إلكترونیة، (  نترنت البنكيخدمة الإ: ًرابعا
نترنـت بعـد ل على مجموعة من الخـدمات عبـر الإوتتیح هذه الخدمة لعملاء البنك الحص  

 حیـث یحـصل العمیـل ئـة نمـوذج خـاص بهـا لـدى فـروع البنـك،الاشتراك في الخدمة من خـلال تعب
 والحـصول علـى الخـدمات التـي یرغـب فیهـا ،على رقم سري یقوم من خلالـه بالـدخول إلـى حـسابه

  : مثل
  .یة والبطاقات الائتمان،ل الحسابات المصرفیةیمعرفة تفاص -
 . أو كشف البطاقات الخاصة بالعمیل،طباعة كشف الحساب المصرفي -

ــــسهیلات مــــن قــــروض - ــساب الت ـــن حــ ــات عـ ــصول علــــى معلومــ ــادات مــــستندیة،الحــ  ، واعتمــ
 .وكفالات

 .الاشتراك في خدمة الرسائل القصیرة -

 .الاستفسار عن الفوائد العالمیة -

 .معرفة أسعار العملات الأجنبیة -

 . إلى حساب عمیل آخر لدى بنك فلسطینعمل حوالات من حساب العمیل -

 .طلب دفتر شیكات -

 ). اتصالاتكهرباء، میاه،( تسدید فواتیر  -

  . أو حساب توفیر لدى البنك،فتح حساب ودیعة -
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  منهجیة الدراسة
  :أسلوب الدارسة

بـــرامج " اســـتخدم الباحـــث المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي والـــذي یحـــاول وصـــف وتقیـــیم واقـــع 
ویحـــاول المـــنهج  "  مـــن وجهـــة نظـــر المـــوظفینالأربـــاح علـــى وأثرهـــاتـــسویق الخـــدمات المـــصرفیة 

 یزیـد بهـا  فـي التوصـل إلـي تعمیمـات ذات معنـىً ویقـیم أمـلا، ویفـسر،التحلیلـي أن یقـارنالوصفي 
  .رصید المعرفة عن الموضوع

  : هما للمعلوماتسینیوقد استخدم الباحث مصدرین رئ
حیـــث اتجــه الباحـــث فـــي معالجـــة الإطــار النظـــري للبحـــث إلـــي مـــصادر : مـــصادر الثانویـــةال .1

 الكتـب والمراجـع العربیـة والأجنبیـة ذات العلاقـة، والـدوریات البیانات الثانویة والتـي تتمثـل فـي
والمقــالات والتقـــاریر، والأبحــاث والدراســـات الــسابقة التـــي تناولــت موضـــوع الدارســة، والبحـــث 

 .والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة

انـات لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث لجأ الباحث إلي جمـع البی: مصادر الأولیةال .2
ً للبحــث، صــممت خصیــصا لهــذا الغــرض، ووزعــت علــى ســتبانة كــأداةیــة مــن خــلال الاالأول

سواء في الإدارة والعلاقات العامة بالإضافة لموظفي التسویق  موظفي الإدارة العلیا في البنك
كمـا قـام الباحـث بـإجراء مقـابلات شخـصیة مـع المـوظفین ذوي العلاقـة  .العامة أو فـي الفـروع

  .ً وذلك نظرا لصغر مجتمع الدراسةة إلى جانب الاستبانةدراسة كأداة إضافیبمجالات ال
    
 الدراسة  وعینة الدراسة  مجتمع

فـرع، مراقـب،  مـدیر مـدیر عـام،(  ي الإدارة العلیـا مـوظف جمیـعیتمثل مجتمع الدراسـة فـي
 فلـسطین  فروع بنـك العاملین في العامةوموظفي التسویق والعلاقات ،) رئیس قسممساعد مراقب،

  فــي مقــر الإدارة العامــة فــيك العــاملین وكــذل، فــروعثمانیــة والبــالغ عــددها العاملــة فــي قطــاع غــزة
  .قطاع غزة

 30قام الباحث باستخدام طریقة المسح الشامل ، وقد تم توزیع عینة استطلاعیة حجمها 
وسـلامتها سـتبانة  الا وبعـد التأكـد مـن صـدقسـتبانة ، وثبات الا،ختبار الاتساق الداخليستبانة لاا

ســتبانة بنــسبة  ا65 الدراســة وقــد تـم الحــصول علــى علـى مجتمــعســتبانة  ا75 تــم توزیــع ،للاختبـار
  ).3-1( ویمكن توضیح مجتمع وعینة الدراسة من خلال جدول %.86.6استرداد 
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   حسب مسمیاتهم الوظیفیةیوضح توزیع الفئة المستهدفة  )1-3(جدول  
  العدد  المسمي الوظیفي

  1  ر عاممدی
  8  مدیر فرع
  8  مراقب

  8  مساعد مراقب
  33  رئیس قسم

  17  موظف تسویق وعلاقات عامة
  75  المجموع الكلى

  
  

  :أداة الدراسة
 مــن الأربـاح علـى وأثرهـا  المقدمـة للعمــلاء  الخـدمات المـصرفیة"سـتبانة حــول تـم إعـداد ا

 ،العــاملین فـي بنــك فلــسطینكمــا قــام الباحـث بــإجراء مقــابلات مـع بعــض  ".وجهـة نظــر المـوظفین
  .كأداة ثانیة بجانب الاستبانة كأداة رئیسة لجمع البیانات الأولیة

 
  :ن همایستبانة الدارسة من قسمین رئیستتكون ا

، الجـــنس، المؤهـــل العمـــر(وهـــو عبـــارة عـــن الـــسمات الشخـــصیة عـــن المـــستجیب : القـــسم الأول
 ).العلمي، التخصص، عدد سنوات الخبرة، المسمي الوظیفي

 )4( فقرة موزعة على )71(ستبانة من ارة عن مجالات الدراسة وتتكون الا وهو عب:القسم الثاني
  :مجالات رئیسة هي

فقـرة حیـث ینقـسم إلـي خمـسة ) 26( ویتكـون مـن ، الخدمات المقدمة للـشركات :المجال الأول
  :هي مجالات فرعیة

 .فقرات) 6( ویتكون من  ،الاعتمادات المستندیة .1

 .فقرات) 4(یتكون من  و ،الكفالات .2

 .فقرات) 4( ویتكون من  ،تمویل الصفقات التجاریة .3

 .فقرات) 5( ویتكون من  ،الحوالات المالیة الدولیة .4

 .فقرات) 7( ویتكون من ، خدمات الخزینة .5
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 مجالات )3(فقرة حیث ینقسم إلى) 17( ویتكون من ،الخدمات المقدمة للأفراد : المجال الثاني
  :هي فرعیة

 .فقرات) 6( ویتكون من  ،الحساباتخدمة فتح  .1

 .فقرات) 5( ویتكون من  ،القروض .2

  .فقرات) 6( ویتكون من  ،بطاقات الائتمان والخصم .3
 مجــالات 4فقــرة حیــث ینقــسم إلــى ) 14( ویتكــون مــن ،لكترونیــة الخــدمات الإ: المجــال الثالــث

  :هي فرعیة
 .فقرات) 3( ویتكون من  ،خدمة التسدید الآلي .1

 .فقرات) 3( ویتكون من  ،صیرةخدمة الرسائل الق .2

 .فقرات) 3( ویتكون من  ،الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .3

 .فقرات) 5( ویتكون من  ،خدمة الانترنت البنكي .4

  
   .فقرة) 14( ویتكون من ،الأثر على الأرباح : المجال الرابع

وقـــد تـــم اســـتخدام مقیـــاس لیكـــرت لقیـــاس اســـتجابات المبحـــوثین لفقـــرات الاســـتبیان حـــسب 
  ):3-2(جدول رقم 

  
  درجات مقیاس لیكرت الخماسي): 2-3(جدول 

  وافق بشدةم  وافقم  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  الاستجابة
  5  4  3  2  1  الدرجة

  
 وبـذلك یكـون الــوزن النـسبي فــي "غیــر موافـق بــشدة"للاسـتجابة ) 1(اختـار الباحـث الدرجــة 

  .وهو یتناسب مع هذه الاستجابة% 20هذه الحالة هو
  

  :صدق الاستبیان
قام الباحث بالتأكد مـن  ما وضعت لقیاسه، وقد الأسئلةیقصد بصدق الاستبانة أن تقیس    

  :ستبانة بطریقتینصدق الا
  : المحكمینرأي-1

الأسـاتذة فـي (لفت مـن عـدد مـن ستبانة على مجموعة من المحكمین تأعرض الباحث الا
  وأسـماء ،) مـن العـاملین فـي البنـوك الفلـسطینیةأخرىكلیة التجارة بالجامعة الإسلامیة ومجموعة 
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، وقـــد اســـتجاب الباحـــث لآراء المحكمـــین وقـــام بـــإجراء مـــا یلـــزم مـــن )1(المحكمـــین بـــالملحق رقـــم 
 انظـر - صـورته النهائیـة حذف وتعدیل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاسـتبیان فـي

  ).2(الملحق رقم 
  
  : صدق المقیاس-2

  )(Internal Validityالاتساق الداخلي : ًأولا
ســتبانة مــع المجــال ي مــدى اتــساق كــل فقــرة مــن فقــرات الایقــصد بــصدق الاتــساق الــداخل

لال نة وذلـك مـن خـسـتباالباحث بحساب الاتـساق الـداخلي للا هذه الفقرة، وقد قام الذي تنتمي إلیه
ســـتبانة والدرجــة الكلیـــة للمجـــال  بـــین كــل فقـــرة مــن فقـــرات مجــالات الاحــساب معـــاملات الارتبــاط

  .نفسه
  

 )Structure Validity( البنائيالصدق : ثانیا

یعتبـر الــصدق البنــائي أحـد مقــاییس صــدق الأداة الـذي یقــیس مــدى تحقـق الأهــداف التــي 
جــال مــن مجــالات الدراســة بالدرجــة الكلیــة تریــد الأداة الوصــول إلیهــا، ویبــین مــدي ارتبــاط كــل م

  .ستبانةلفقرات الا
  
   )(Reliabilityستبانة  ثبات الا-3

ستبانة فس النتیجة لو تم إعادة توزیع الاستبانة نیقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الا
ر سـتبانة یعنـي الاسـتقراشروط، أو بعبـارة أخـرى أن ثبـات الاأكثر من مرة تحت نفس الظـروف والـ

 كبیــر فیمــا لــو تــم إعــادة توزیعهــا علــى أفــراد العینــة عــدة ٍســتبانة وعــدم تغییرهــا بــشكلفــي نتــائج الا
  .مرات خلال فترات زمنیة معینة

  
  نتائج الاتساق الداخلي: ًأولا
  
  الخدمات المقدمة للشركة"نتائج الاتساق الداخلي للمجال الأول:"  

ــرة مــــن ) 3-3(جــــدول یوضــــح  فقــــرات مجــــال الاعتمــــادات معامــــل الارتبــــاط بــــین كــــل فقــ
  الارتبـــاط المبینــة دالـــة عنـــد مـــستوىوالدرجـــة الكلیـــة للمجـــال، والــذي یبـــین أن معـــاملات ،المــستندیة
  . المجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعدα=0.05معنویة  
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  )3-3(جدول
  المعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال الاعتمادات المستندیة والدرجة الكلیة للمج

  الفقرة  م
مان

بیر
 س

مل
معا

  
باط

لارت
ل

یة  
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.692  یقدم البنك خدمة الاعتمادات المستندیة بشروط میسرة   .1

 0.000* 0.746   منافسةتبعمولایقدم البنك خدمة الاعتمادات المستندیة    .2

 0.000* 0.693  یصدر البنك الاعتماد المستندي بسرعة وبدقة   .3

 0.000* 0.671   العملاتبجمیعبنك الاعتمادات المستندیة یصدر ال   .4

 0.000* 0.545  یتم التعامل بمرونة ولباقة مع الشركات التي تطلب الاعتماد المستندي   .5

 0.000* 0.581  تساهم خدمة الاعتمادات المستندیة في زیادة القدرة التنافسیة للبنك   .6

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

والدرجـة  ،معامل الارتباط بـین كـل فقـرة مـن فقـرات مجـال الكفـالات) 4-3(جدول یوضح 
 α =0.05 معنویـــة  الارتبــاط المبینـــة دالـــة عنـــد مـــستوىالكلیــة للمجـــال ، والـــذي یبـــین أن معـــاملات

  . لما وضع لقیاسهاً المجال صادقوبذلك یعد
  )4-3(جدول 

  ل الكفالات والدرجة الكلیة للمجالمعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجا

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.686  بمنح البنك الكفالات بعمولات منافسة   .1

 0.000* 0.827  الإجراءاتدون تعقید في   و،یمنح البنك الكفالات بسرعة   .2

 0.000* 0.717  حتیاجات العملاء وا،یمنح البنك مجموعة متنوعة من الكفالات تتناسب   .3

 0.000* 0.817  یقوم البنك بتبلیغ الكفالات الواردة بسرعة ودقة   .4

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
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معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال تمویــل الــصفقات ) 5-3(جــدول یوضــح 
ــین أ التجاریـــة ــة الكلیـــة للمجـــال ، والـــذي یبـ ــاملاتوالدرجـ ـــة عنـــد مـــستوىن معـ ــاط المبینـــة دال   الارتبـ
  . المجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعدα =0.05معنویة 

  
  )5-3(جدول 

  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال تمویل الصفقات التجاریة والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.747   البنك الصفقات التجاریة التي تعقدها الشركات بعمولات منافسةیمول   .1

 0.000* 0.848  یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات بشروط میسرة   .2

 0.000* 0.904  یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات بسرعة   .3

 0.000* 0.804  الإجراءاتیمول البنك الصفقات التجاریة للشركات دون تعقید في    .4

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال الحــوالات المالیــة ) 6-3(جــدول یوضــح 
 معنویـة  الارتباط المبینة دالـة عنـد مـستوىوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معاملات الدولیة
0.05= αق لما وضع لقیاسه المجال صاد وبذلك یعد.  
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  )6-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال الحوالات المالیة الدولیة والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م
مان

بیر
 س

مل
معا

  
باط

لارت
ل

یة  
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.848   مختلف دول العالمإلى واستقبال الحوالات المالیة إرسالیقدم البنك خدمة    .1

 0.000* 0.845   واستقبال الحوالات المالیة بسرعة كبیرةإرسالیقدم البنك خدمة    .2

 0.000* 0.511   واستقبال الحوالات المالیة  بسریة تامةإرسالیقدم البنك خدمة    .3

 0.000* 0.469  ٍ عالٍأمان واستقبال الحوالات المالیة بمستوى إرسالیقدم البنك خدمة    .4

 0.000* 0.584   لمبلغ الحوالة المالیة الدولیة المقدمة للشركاتأقصىلا یوجد حد    .5

  . α=0.05 دلالة ًإحصائیا عند مستوىالارتباط دال  *
  

 معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال خــدمات الخزینــة) 7-3(جــدول یوضــح 
 0.05 معنویـة د مـستوى الارتبـاط المبینـة دالـة عنـوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معاملات

=αالمجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعد .  
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  )7-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال خدمات الخزینة والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م
مان

بیر
 س

مل
معا

  
باط

لارت
ل

یة  
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.533   منافسةبأسعار الأجنبیةلات  بیع وشراء العمأسعاریقدم البنك خدمة  .1

 0.000* 0.444  العالم وبمختلف العملاتفي یقوم البنك بتغطیة احتیاجات عملائه في أي مكان  .2

 0.000* 0.617   مبلغ لسد احتیاجات العملاءوبأيیوفر البنك النقد بمختلف العملات  .3

4. 
الأجنبیة  بعمولات لات یقدم البنك خدمات استشاریة لعملائه فیما یتعلق بالعم

 0.000* 0.654  بسیطة

 0.000* 0.801   فوائد منافسة أسعاریقبل البنك ودائع العملاء مقابل تقدیم  .5

6. 
یقــدم البنــك خــدمات استــشاریة لعملائــه للمــساعدة فــي اتخــاذ القــرارات الائتمانیــة 

 0.000* 0.693  بعمولات منافسة

 0.000* 0.603  یة بعمولات منافسةیقدم البنك خدمة إدارة المحافظ الاستثمار .7

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

 
  الخدمات المقدمة للأفراد"نتائج الاتساق الداخلي للمجال الثاني:"  
  

 معامــل الارتبــاط بــین كــل فقـرة مــن فقــرات مجــال خدمــة فــتح الحــسابات) 8-3(جــدول یوضـح 
 0.05 معنویـة  الارتبـاط المبینـة دالـة عنـد مـستوى أن معاملاتوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین

=αالمجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعد .  
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  )8-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال خدمة فتح الحسابات والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م
مان

بیر
 س

مل
معا

  
باط

لارت
ل

یة  
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.687  تم فتح الحساب الجاري للأفراد بسهولة ودون تعقید في الإجراءاتی .1

 0.000* 0.822  یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بدون شروط .2

 0.000* 0.764  یتقاضي البنك رسوم رمزیة مقابل فتح الحساب الجاري .3

 0.000* 0.447  یفتح البنك حسابات التوفیر بمبالغ بسیطة ودون شروط .4

 0.000* 0.556  یتم فتح الحسابات المربوطة لأجل بمبالغ بسیطة .5

 0.000* 0.505  یمنح البنك على الودائع المربوطة لأجل فوائد منافسة .6

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
والدرجــة  معامــل الارتبـاط بـین كــل فقـرة مـن فقــرات مجـال القـروض) 9-3(جـدول یوضـح 

 α =0.05 معنویـــة  الارتبــاط المبینـــة دالـــة عنـــد مـــستوىال ، والـــذي یبـــین أن معـــاملاتالكلیــة للمجـــ
  . المجال صادق لما وضع لقیاسهلك یعدوبذ

  )9-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال القروض والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.620   البنك مجموعة متنوعة من القروض تتناسب واحتیاجات العملاءیمنح .1

 0.000* 0.708  یمنح البنك القروض للأفراد بشروط میسرة .2

 0.000* 0.748  یمنح البنك القروض للأفراد بأسعار فوائد منافسة .3

 0.000* 0.738  یمنح البنك المستفید من القرض فترات سداد طویلة .4

 0.000* 0.631   القروض للأفراد بمبالغ تتناسب واحتیاجات العملاءیمنح البنك .5

  . α=0.05 دلالة ًل إحصائیا عند مستوى الارتباط دا*
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معامل الارتباط بین كـل فقـرة مـن فقـرات مجـال بطاقـات الائتمـان ) 10-3(جدول یوضح 

ـــة للمجـــال ، والـــذي یبـــین أن معـــاملات والخـــصم ــة والدرجـــة الكلی  دالـــة عنـــد مـــستوى الارتبـــاط المبینـ
  . المجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعدα =0.05معنویة 

  )10-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال بطاقات الائتمان والخصم والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.704  صم بشروط میسرةیصدر البنك بطاقات الائتمان والخ   .1

 0.000* 0.725  یمكن استخدام البطاقات المصدرة في مختلف دول العالم   .2

 0.000* 0.602  ٍیصدر البنك بطاقات الائتمان بسقف ائتماني عال   .3

 0.000* 0.690  یمنح البنك المستفیدین من البطاقات فترة سماح مناسبة للتسدید   .4

 0.000* 0.577  دون فوائد أو عمولاتیمنح البنك بطاقات التقسیط ب   .5

یوفر البنك مجموعة من الموظفین المختصین بالرد على استفسارات    .6
 0.000* 0.768  العملاء

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  
  الخدمات الالكترونیة"نتائج الاتساق الداخلي للمجال الثالث:"  

  بـین كـل فقـرة مـن فقـرات مجـال خدمـة التـسدید الآلـيمعامـل الارتبـاط) 11-3(جـدول یوضح 
 0.05 معنویـة  الارتبـاط المبینـة دالـة عنـد مـستوىوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معاملات

=αالمجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعد .  
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  )11-3(جدول 
  الدرجة الكلیة للمجالمعامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال خدمة التسدید الآلي و

  الفقرة  م
مان

بیر
 س

مل
معا

  
باط

لارت
ل

یة  
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 0.590  یقدم البنك خدمة التسدید الآلي دون أیة شروط مسبقة .1

2. 
لا یتحمل المستفید أیة فوائد في حال عدم وجود رصید كاف لتسدید الفاتورة 

 0.000* 0.811  في حساب المستفید

 0.000* 0.877  لبنك عمولة تسدید مقابل خدمة التسدید الآليلا یتقاضي ا .3

  . α=0.05 دلالة ًإحصائیا عند مستوى الارتباط دال *
  

معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال خدمــة الرســائل ) 12-3(جــدول یوضــح 
ــین أن معـــاملات القـــصیرة ــال ، والـــذي یبـ ــة الكلیـــة للمجـ ـــة عنـــدوالدرجـ ــة دال ــاط المبینـ   مـــستوى الارتبـ
  . لما وضع لقیاسهاً المجال صادق وبذلك یعدα=0.05معنویة 

  
  )12-3(جدول 

  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال خدمة الرسائل القصیرة والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.591  صیرة بسرعة وبدقةیقدم البنك مجموعة متنوعة من الرسائل الق .1

 0.000* 0.564  یحدد البنك نوع الرسائل المقدمة بناء على طلب العمیل .2

 0.000* 0.846  یقدم البنك خدمة الرسائل القصیرة بعمولات منافسة .3

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
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فقــرات مجــال الخــدمات المــصرفیة معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن ) 13-3(جــدول یوضــح 
  الارتبـاط المبینـة دالـة عنـد مــستوىوالدرجـة الكلیـة للمجـال ، والـذي یبــین أن معـاملات عبـر الهـاتف

  . لما وضع لقیاسهاً المجال صادق وبذلك یعدα =0.05معنویة 
  

  )13-3(جدول 
لدرجة الكلیة معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال الخدمات المصرفیة عبر الهاتف وا

  للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

یقدم البنك مجموعة متنوعة من الخدمات المصرفیة عبر الهاتف    .1
 0.000* 0.929  تتناسب واحتیاجات العملاء

 0.000* 0.883  یقدم البنك الخدمات المصرفیة عبر الهاتف بسرعة وفي الوقت المناسب   .2

 0.000* 0.896  ر البنك موظفین مختصین لخدمة العملاء عبر الهاتفیوف   .3

  . α=0.05 دلالة ً دال إحصائیا عند مستوىالارتباط *
  

 معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجـال خدمـة الانترنـت البنكـي) 14-3(جدول یوضح 
 0.05 معنویـة ة عنـد مـستوى الارتبـاط المبینـة دالـوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معاملات

=αالمجال صادق لما وضع لقیاسه وبذلك یعد .  
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  )14-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال خدمة الانترنت البنكي والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

مان
بیر

 س
مل

معا
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.606   الخدمات عبر الانترنتیقدم البنك مجموعة متنوعة من .1

 0.000* 0.728  یمكن للعملاء الاشتراك في خدمة الانترنت البنكي دون شروط .2

 0.000* 0.781  ینجز البنك الخدمات التي یطلبها العملاء عبر الانترنت بسرعة .3

 0.000* 0.728  ینجز البنك الخدمات التي یطلبها العملاء عبر الانترنت بدقة ودون أخطاء .4

 0.000* 0.673   بسیطة ومنافسةتیقدم البنك خدمة الانترنت البنكي بعمولا .5
  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  
  الأثر على الأرباح"نتائج الاتساق الداخلي للمجال الرابع:"  
  

 احمعامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال الأثــر علــى الأربــ) 15-3(جــدول یوضــح 
 0.05 معنویـة ة عنـد مـستوىوالدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معاملات الارتبـاط المبینـة دالـ

=αلما وضع لقیاسهاً المجال صادق وبذلك یعد .  
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  )15-3(جدول 
  معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال الأثر على الأرباح والدرجة الكلیة للمجال

سب  الفقرة  م
مل 

معا
مان

یر
  

باط
لارت

ل
یة  

مال
لاحت

ة ا
قیم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 0.662   المحقق في البنكالأرباحتساهم خدمة الاعتمادات المستندیة في زیادة حجم  .1

 0.000* 0.530   المحقق في البنكالأرباحتساهم الكفالات التي یمنحها البنك بزیادة حجم  .2

 0.000* 0.631   المحقق في البنكالأرباحتساهم خدمة تمویل الصفقات التجاریة في زیادة حجم  .3

 0.000* 0.597   المحقق في البنكالأرباحتساهم خدمة الحوالات المالیة الدولیة في زیادة حجم  .4

 0.001* 0.398  تساهم خدمات الخزینة التي یقدمها البنك للعملاء بزیادة أرباح البنك .5

6. 
تي یمكن إعادة استثمارها وتؤدي تساهم الحسابات الجاریة بتوفیر السیولة في البنك ال

  إلى زیادة حجم الأرباح المحقق في البنك
0.631 *0.000 

7. 
تساهم حسابات التوفیر في تجمیع المدخرات في البنك التي یتم استثمارها وتؤدي إلى 

 0.000* 0.550  زیادة ربحیة البنك

 0.000* 0.675  تثماراهاتساهم الودائع المربوطة لأجل بزیادة أرباح البنك من خلال إعادة اس .8

 0.000* 0.407  تساهم القروض الممنوحة للأفراد بزیادة حجم الأرباح المحقق في البنك .9

 0.000* 0.743  تساهم البطاقات التي یصدرها البنك في زیادة أرباح البنك .10

 0.000* 0.645  تساهم خدمة التسدید الآلي في زیادة أرباح البنك .11

 0.000* 0.701  صیرة في زیادة أرباح البنكتساهم خدمة الرسائل الق .12

 0.000* 0.605  تساهم الخدمات المصرفیة عبر الهاتف في زیادة أرباح البنك .13

 0.000* 0.577  تساهم خدمة الانترنت البنكي في زیادة أرباح البنك .14
  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

 )Structure Validity( البنائيالصدق : ثانیا

د  الصدق البنائي أحد مقاییس صدق الأداة الذي یقیس مدى تحقق الأهداف التي تریـیعد
لدراسـة بالدرجــة الكلیـة لفقــرات  ارتبـاط كــل مجـال مــن مجـالات االأداة الوصـول إلیهـا، ویبــین مـدى

  .ستبانةالا
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ًحــصائیا ســتبانة دالــة إملات الارتبــاط فــي جمیــع مجــالات الاأن جمیــع معــا) 16-3 (یبــین جــدول
  . لما وضعت لقیاسهستبانة صادقة جمیع مجالات الا وبذلك تعدα =0.05 معنویة عند مستوى

  
  )16-3(جدول 

  .ستبانة والدرجة الكلیة للإستبانةط بین درجة كل مجال من مجالات الامعامل الارتبا

  معامل بیرسون  المجال  الرقم
  للارتباط

القیمة 
 (.Sig)الاحتمالیة

 0.000* 0.821 ندیةالاعتمادات المست   .1

 0.000* 0.790 الكفالات   .2

 0.000* 0.830 تمویل الصفقات التجاریة   .3

 0.000* 0.503 الحوالات المالیة الدولیة   .4

 0.000* 0.803  خدمات الخزینة   .5

 0.000* 0.855  الخدمات المقدمة للشركات   .6

 0.000* 0.847 خدمة فتح الحسابات   .7

 0.000* 0.658 القروض   .8

 0.000* 0.774 تمان والخصمبطاقات الائ   .9

 0.000* 0.830  الخدمات المقدمة للأفراد .10

 0.000* 0.742 خدمة التسدید الآلي   .11

 0.000* 0.758 خدمة الرسائل القصیرة .12

 0.000* 0.819 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .13

 0.000* 0.804 نترنت البنكيخدمة الإ .14

 0.000* 0.812  لكترونیةالخدمات الإ .15

 0.000* 0.580  على الأرباحالأثر  .16

  . α=0.05 دلالة ً الارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
   :Reliabilityستبانة  ثبات الا-3 

ستبانة فس النتیجة لو تم إعادة توزیع الاستبانة نیقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الا
انة یعنـي الاسـتقرار بسـتشروط، أو بعبـارة أخـرى أن ثبـات الاأكثر من مرة تحت نفس الظـروف والـ

ســتبانة وعــدم تغییرهــا بــشكل كبیــر فیمــا لــو تــم إعــادة توزیعهــا علــى أفــراد العینــة عــدة فــي نتــائج الا
  .مرات خلال فترات زمنیة معینة
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وذلـك كمـا   سـتبانة الدراسـة مـن خـلال طریقـة معامـل ألفـا كرونبـاخوقـد تحقـق الباحـث مـن ثبـات ا
  :یأتي

  
  Cronbach's Alpha Coefficient ) (معامل ألفا كرونباخ 

ســتبانة، وكانــت النتــائج كمــا هــي لقیــاس ثبــات الا) ألفــا كرونبــاخ(ریقــة اســتخدم الباحــث ط  
  ).17-3(مبینة في جدول 

  )17-3(جدول 
  ستبانةامل ألفا كرونباخ  لقیاس ثبات الامع

  م
  المجال

معامل ألفا 
  كرونباخ

  *الثبات

 0.865 0.749 الاعتمادات المستندیة .1
 0.878 0.772 تالكفالا .2
 0.925 0.856 تمویل الصفقات التجاریة .3
 0.796 0.633 الحوالات المالیة الدولیة .4
 0.894 0.800 خدمات الخزینة .5
 0.944 0.891  الخدمات المقدمة للشركات .6
 0.829 0.687 خدمة فتح الحسابات .7
 0.898 0.806 القروض .8
 0.865 0.749 بطاقات الائتمان والخصم .9

 0.905 0.819  المقدمة للأفرادالخدمات  .10
 0.819 0.672 خدمة التسدید الآلي .11
 0.852 0.727 خدمة الرسائل القصیرة .12
 0.947 0.896 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .13
 0.829 0.687 نترنت البنكيخدمة الإ .14
 0.922 0.850  لكترونیةالخدمات الإ .15
 0.922 0.851  الأثر على الأرباح .16
 0.968 0.937  ستبانةجمیع مجالات الا  

  الجذر التربیعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الثبات *    
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أن قیمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ كانــت ) 17-3(واضــح مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول 
كـذلك . سـتبانةلات الا  لكـل مجـال مـن مجـا) 0.896 ،0.633(مرتفعـة لكـل مجـال وتتـراوح بـین 

وكـذلك قیمـة الثبـات كانـت مرتفعـة لكـل ). 0.937(ستبانة قرات الا قیمة معامل ألفا لجمیع فكانت
كــذلك كانــت قیمــة . سـتبانة  لكـل مجــال مــن مجــالات الا) 0.947، 0.796(مجـال وتتــراوح بــین 

تكـون  وبـذلك. وهـذا یعنـى أن معامـل الثبـات مرتفـع) 0.968 (هـيسـتبانة لجمیـع فقـرات الاالثبات 
یكون الباحث قد تأكد من و. قابلة للتوزیع) 2( في الملحق ستبانة في صورتها النهائیة كما هيالا

 وصــلاحیتها لتحلیــل ،ســتبانة ممــا یجعلــه علــى ثقــة تامــة بــصحة الا وثباتهــاســتبانة الدراســةا صــدق
  . واختبار فرضیاتها، والإجابة على أسئلة الدراسة،النتائج

  
  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في البحث

 Statisticalمن خلال برنامج التحلیل الإحصائي وتحلیلها بانة ستاحث بتفریغ الاقام الب

Package for the Social Sciences   (SPSS) الاختبــارات ، وســوف یــتم اســتخدام
ســـتخدام  هـــو مقیـــاس ترتیبـــي وقـــد تـــم ا)لیكـــرت(مقیـــاس  وذلـــك بـــسبب أن الإحـــصائیة اللامعلمیـــة؛

  -:الأدوات الإحصائیة الآتیة
یــستخدم : سبي والمتوســط الحــسابي النــ، والمتوســط الحــسابي،ارات والتكــر،النــسب المئویــة -1

 ویفید الباحث فـي وصـف ، لأغراض معرفة تكرار فئات متغیر ماهذا الأمر بشكل رئیس
 .عینة الدراسة

  .ستبانةلمعرفة ثبات فقرات الا) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2
لقیــاس درجــة ) Spearman Correlation Coefficient(معامــل ارتبــاط ســبیرمان  -3

ـــاط ـــات . الارتبـ ـــة البیانـ ــین المتغیــــرات فــــي حالـ ــ ــة ب ــــستخدم هــــذا الاختبــــار لدراســــة العلاقــ ی
 .اللامعلمیة

لمعرفـة مـا إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت ) Sign Test(اختبار الإشـارة  -4
 .أم لا 3إلي درجة الحیاد وهي 

رفـة مـا إذا كـان هنـاك فـروق ذات لمع) ( Mann-Whitney Test وتنـي–اختبـار مـان  -5
 .دلالة إحصائیة بین مجموعتین من البیانات الترتیبیة

لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل كااختبـار كروسـ -6
  .فروق ذات دلالة إحصائیة بین ثلاث مجموعات أو أكثر من البیانات الترتیبیة
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  تحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسة
  

   الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصیة الوصف الإحصائي لمجتمع
   حسب الجنستوزیع أفراد مجتمع الدراسة -

 أمــا نــسبة  الدراســة مــن الــذكور،مــن مجتمــع% 86.2 أن مــا نــسبته  (1-4)یبــین جــدول 
طینیة حیـث  العاملـة الفلـس هذه النتائج مع  طبیعة تركیبة القوىتتوافق % 13.8 بلغتالإناث فقد 
ــوىإن نــــسبة الإ ــسنــــاث فــــي القــ لجهــــاز المركــــزي للإحــــصاء ا% (14.1طینیة تــــشكل  العاملــــة الفلــ
  ).2010 الفلسطیني،

  الجنس): 1-4( جدول 
%النسبة المئویة  العدد الجنس  

 86.2 56 ذكر

 13.8 9 أنثى

 100.0 65 المجموع

   حسب العمر توزیع أفراد مجتمع الدراسة-
لدراسة تزیـد أعمـارهم عـن من مجتمع ا% 70 ما یزید عن أن) 4-2( یتضح من جدول 

ًأن مجتمع الدراسـة كـان مركـزا بـشكل كبیـر علـى مـوظفي الإدارة  إلى ویعزى ذلك ً عاما، 30
  .صرفي حیث یمتلك هؤلاء خبرة كافیة في العمل المالعلیا في البنك،

  العمر): 2-4(جدول 
  

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

%النسبة المئویة  العدد  العمر  
 27.7 18 30اقل من 

40اقل من  _ 30  30 46.2 

50اقل من  _ 40  14 21.5 

 4.6 3  فأكثر50

 100.0 65 المجموع
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   حسب المؤهل العلميع أفراد مجتمع الدراسة توزی-

اســة مــن حملــة درجــة البكــالوریوس  الدرأن معظــم أفــراد مجتمــع) 3-4(یتــضح مــن جــدول 
ــضا أن مــــا نــــسبته %91.9حیــــث بلغــــت نــــسبتهم   ــائج أیــ ــراد العینــــة % 8.1ً، وتوضــــح النتــ مــــن أفــ

 الإدارة علـى مـوظفي ً ذلك إلى أن مجتمع الدراسة كـان مركـزا ویعزى،یحملون درجة دراسات علیا
 مـع طبیعـة ًشي ذلـك أیـضا ویتماحملة الدبلوم،من العلیا في البنك لذلك لم نجد أي من الموظفین 

% 4ن ٕ واحملــة شــهادة البكــالوریوس،مــن مــوظفي البنــك هــم مــن % 73 أنمــوظفي البنــك حیــث 
 كمـا ویتماشـي ذلـك ،2009 التقریـر الـسنوي للبنـك لعـام فقط یحملون درجة الدراسات العلیا حسب

ة شـهادات  القـوى العاملـة الفلـسطینیمـن% 54.5 القوى العاملة الفلسطینیة حیـث یحمـلمع طبیعة 
  )2010  الفلسطیني،للإحصاء المركزيالجهاز (جامعیة 

  
  المؤهل العلمي): 3-4(جدول 
%النسبة المئویة  العدد المؤهل العلمي  
 8.1 5 دراسات علیا
 91.9 57 بكالوریوس

 - -  دبلوم
 100.0 *62 المجموع

  .لم یجیبوا على السؤال) 3(هناك *
  
  لتخصص حسب ا توزیع أفراد مجتمع الدراسة-

 هـــم مـــن المتخصـــصین إدارة مـــن أفـــراد مجتمـــع الدراســـة% 31.7 أن )4-4(یبـــین جـــدول 
مـــن تخـــصص % 18.3 مـــن تخـــصص محاســـبة، بینمـــا تبـــین أن %50.0وأن مـــا نـــسبته ، أعمـــال
ن التخـــصص العلمـــي المطلـــوب فـــي ذلـــك مـــع طبیعـــة العمـــل المـــصرفي حیـــث إ یتوافـــق ،اقتـــصاد

ٍة وادارة الإعمـال بـشكلالعمل المـصرفي یركـز علـى تخصـصي المحاسـب وهـذا یجعـل أفـراد ،  كبیـرٕ
مجـال  أكثر قدرة على القیام بمهام العمل بأفضل الطرق كونهم متخصصین فـي المجتمع الدراسة

  .الذي یتطلبه العمل المصرفي
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  التخصص): 4-4(جدول 
%النسبة المئویة  العدد التخصص  
 31.7 19 إدارة أعمال

 50.0 30 محاسبة
 18.3 11 اقتصاد
 100.0 *60 المجموع

  .لم یجیبوا على السؤال) 5(هناك *
  

   حسب سنوات الخبرةزیع أفراد مجتمع الدراسة تو-
من مجتمع الدراسة لدیهم خبرة تزیـد عـن % 82أن ما یزید عن ) 4-5(یتبین من جدول 
فـي  مـوظفي الإدارة العلیـا ًكان مركزا علـى مجتمع الدراسة  ذلك إلى أنخمس سنوات، ویعزى

  .البنك
  

  سنوات الخبرة): 4-5(جدول 
%النسبة المئویة  العدد سنوات الخبرة  

 17.2 11 5قل من أ

10قل من  أ _5  27 42.2 

15قل من أ _ 10  20 31.3 
 9.4 6  فأكثر15

 100.0 *64 المجموع
  . على السؤاللم یجیب) 1(هناك *

  

   حسب المسمى الوظیفي مجتمع الدراسة توزیع أفراد-
 هـم بدرجـة من أفراد مجتمـع الدراسـة% 1.6أن ) 6-4(النتائج الموضحة في جدول تبین 
 مــساعد مــثلهمهــم بدرجــة مراقــب و% 10.9 وأن ،هــم بدرجــة مــدیر فــرع% 9.4وأن  مــدیر عــام، 

 ،هـم بدرجـة موظـف تــسویق% 26.6وان مـا نـسبته   هـم بدرجـة رئـیس قـسم،40.6%وأن  مراقـب،
 ن هنــاك، كــذلك فــإ ســوى مــدیر عــام واحــد قطــاع غــزة فــيطبیعــي حیــث إنــه لا یوجــدوهــذا وضــع 
 ولكــل فـرع یوجــد مــدیر واحــد، ومراقــب واحــد، ومــساعد مراقــب ،طــاع غــزةفــي ق فقــط ثمانیـة فــروع 

 ویعـزى ذلـك إلـى أن كـل فـرع یوجـد ،ًتضح من النتائج أن عدد رؤساء الأقسام كـان كبیـراواحد، وی
  .به عدد من رؤساء الأقسام
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  ظیفيالمسمى الو): 6-4(جدول 
%النسبة المئویة  العدد  المسمى الوظیفي  

 1.6 1 مدیر عام

 9.4 6 مدیر فرع
 10.9 7 مراقب

 10.9 7 مساعد مراقب

 40.6 26 رئیس قسم

 26.6 17  وعلاقات عامة تسویقمسئول
 100.0 *64 المجموع

  . على السؤاللم یجیب) 1(هناك *
  

ن  وهـم كـذلك مؤهلـو،بـرات عالیـةلـدیهم خد مجتمـع الدراسـة افـر أن أ بـشكل عـامیتضح
  . والإجابة على أسئلتها، التعامل مع الاستبانةًعلمیا وبالتالي فإن لدیهم القدرة على 

  
  : اختبار فرضیات الدراسة

اختبــار الإشــارة،  (لمیــةلاختبــار فرضــیات الدراســة فقــد تــم اســتخدام الاختبــارات غیــر المع
هـــذه الاختبـــارات ). بیرمان لارتبـــاط الرتـــب والاس، معامـــل ســـ- وتنـــي، واختبـــار كروســـكال-مـــان

  .  مقیاس ترتیبي حیث إنه)لیكرت(مقیاس مناسبة في حالة استخدام 
  

ــار الفرضــیات حــول متوســط : ًأولا ــاد ) وســیط(اختب ــة یــساوي درجــة الحی درجــة (درجــة الإجاب
  ).الموافقة المتوسطة
   :الفرضیة الصفریة

) محایــد(قابــل موافـق بدرجــة متوســطة  وهــي ت3اختبـار أن متوســط درجــة الإجابـة یــساوي 
  .حسب مقیاس لیكرت المستخدم

   .3 متوسط درجة الإجابة لا یساوي :الفرضیة البدیلة
ـــة Sig.(P-value)إذا كانـــت  0.05 أكبـــر مـــن مـــستوى الدلال  فإنـــه لا یمكـــن رفـــض 

 حـول الظـاهرة موضـع الدراسـة الفرضیة الصفریة ویكون في هذه الحالـة متوسـط آراء أفـراد العینـة
 Sig.(P-value)كانـت ، أمـا إذا )محایـد (3ًلا یختلف جوهریا عن موافق بدرجـة متوسـطة وهـى 

0.05أقـل مــن مــستوى الدلالــة   فیــتم رفــض الفرضــیة الــصفریة وقبــول الفرضــیة البدیلــة القائلــة 
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، وفـي هـذه ) محایـد(رجـة الموافقـة المتوسـطة دعـن ًآراء أفـراد العینـة یختلـف جوهریـا بأن متوسـط 
الموافقة المتوسطة  بصورة جوهریة عن درجة ا كان متوسط الإجابة یزیدالحالة یمكن تحدید ما إذ

ـــد( ــإذا كانـــت الإشــــارة موجبــــة فمعنــــاه أن . أو یــــنقص)المحای ــن خـــلال قیمــــة الاختبــــار فــ  وذلــــك مــ
  . والعكس صحیح،)المحاید(لمتوسطة المتوسط الحسابي للإجابة  یزید عن درجة الموافقة ا

  
  اختبار الفرضیات حول العلاقة بین متغیرین من متغیرات الدراسة: ًثانیا

  .  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرین من متغیرات الدراسة:الفرضیة الصفریة
  .سة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرین من متغیرات الدرا:الفرضیة البدیلة

0.05 أكبــر مــن مــستوى الدلالــة Sig.(P-value)إذا كانــت   الفرضــیة   فإنــه لا یمكــن رفــض
الـصفریة وبالتــالي لا توجـد علاقــة ذات دلالـة إحــصائیة بــین متغیـرین مــن متغیـرات الدراســة ، أمــا 

ــان إذا  0.05 أقــــل مـــن مــــستوى الدلالـــة Sig.(P-value)كـ  ــیة الــــصفریة  فیــــتم رفـــض الفرضــ
 علاقـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة بـــین متغیـــرین مـــن متغیـــرات ول الفرضـــیة البدیلـــة القائلـــة بوجـــودوقبـــ

  .الدراسة

  فرضیات الدراسة 
  : الفرضیة الرئیسة الأولى

الخـدمات المـصرفیة  بـین) ≤ α 0.05(یوجـد علاقـة ذات دلالـة إحـصائیة عنـد مـستوى الدالـة 
  .وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطینالمقدمة للشركات 

  :وینبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآتیة
 خدمة الاعتمادات بین ) α ≥ 0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة  .1

  .  للشركات وبین حجم الأرباح المحقق في البنك المقدمةالمستندیة
  

  ".الاعتمادات المستندیة " فقرات المجال الفرعي الأول تم اختبار هذه الفرضیة من خلال 
 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 

  ).7-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )7-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال الاعتمادات المستندیة(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

  

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

  0.000* 7.08 0.70 82.77 4.14  یقدم البنك خدمة الاعتمادات المستندیة بشروط میسرة .1
5 

2. 
مة الاعتمادات المستندیة بعمولات یقدم البنك خد

  منافسة
4.34 86.77 0.54 7.81 *0.000  

3 

  0.000* 7.55 0.60 85.31 4.27  یصدر البنك الاعتماد المستندي بسرعة وبدقة .3
4 

  0.000* 6.65 0.73 80.32 4.02  یصدر البنك الاعتمادات المستندیة بجمیع العملات .4
6 

5. 
شركات التي تطلب یتم التعامل بمرونة ولباقة مع ال

 0.000* 7.81 0.56 90.77 4.54  الاعتماد المستندي
 
 

2 

6. 
تساهم خدمة الاعتمادات المستندیة في زیادة القدرة 

  التنافسیة للبنك
4.64 92.81 0.55 7.75 *0.000  

1 

  0.000* 7.94 0.40 86.40 4.32  ًفقرات المجال جمیعا  

0.05دلالة  ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  -:یمكن استخلاص ما یأتي) 7-4(من جدول 
تــساهم خدمــة الاعتمــادات المــستندیة فــي زیــادة القــدرة "للفقــرة الــسادسة المتوســط الحــسابي 

 92.81أي أن المتوسـط الحــسابي النــسبي ) 5الدرجـة الكلیــة مــن ( 4.64ساوي یــ" التنافـسیة للبنــك
 هـــذه لـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  7.75ارة ، قیمــة اختبـــار الإشـــ%

0.05ًالفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة   ، ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة
 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة 3وهــي ) المحایــد(لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 

  .  على هذه الفقرةمن قبل أفراد مجتمع الدراسة بشده
 "  العمـلاتبجمیـع یـصدر البنـك الاعتمـادات المـستندیة "للفقرة الرابعـة المتوسط الحسابي 

ـــار الإشـــارة % 80.32أي أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي  4.02ساوي یـــ وأن  6.65، قیمـــة اختب
ًقـرة دالـة إحــصائیا عنـد مـستوى دلالــة  هــذه الفلـذلك تعـد 0.000تــساوي  )Sig(.القیمـة الاحتمالیـة 
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0.05  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة
 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة بــشده مــن قبــل أفــراد العینــة علــى هــذه 3وهــي ) المحایــد(المتوســطة 

  . الفقرة
ن المتوسط الحسابي النـسبي ٕ، وا4.32سط الحسابي یساوي ن المتووبشكل عام یمكن القول إ

ـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي  ــة الاحتمالیــــة وأن  7.94، قیمـــة اختبـــار الإشـــارة % 86.40لجمی القیمـ
.)Sig(  إحصائیا عند مستوى دلالة ًدالا" الاعتمادات المستندیة" مجال لذلك یعد 0.000تساوي ً

0.05  ،ًلــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن درجــة ممــا یــدل ع
 مــن قبــل أفــراد مجتمــع بــشدة وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة 3وهــي ) المحایــد(الموافقــة المتوســطة 

  . على فقرات هذا المجالالدراسة
 ) موظف أول في قسم الاعتمادات المـستندیةأسامة جرادة، (السید توافقت هذه النتیجة مع  و

 بالموافقة علـى جمیـع جاباته إ حیث جاءتث بإجرائها معه، في المقابلة الشخصیة التي قام الباح
ن البنــك لا  حیــث إجابتــه الموافقــة بدرجــة متوســطة،  فكانــت إ4 مــا عــدا الفقــرة رقــم فقــرات المجــال

  . فقطة الرئیسولكنه یصدرها بالعملات ؛یصدر الاعتمادات بجمیع العملات
ــى أن  ـــك علــ ـــدل ذلـ ـــسطین یقــــوم بإصــــدار اویـ ـــك فلـ ـــة، بنـ ــــسرعة وبدقـ ــستندیة ب ــادات المــ لاعتمــ

ـــسة، ــ ــسرة وبعمـــــولاوبعمـــــولات مناف ــــرى، وبـــــشروط میـــ ــالبنوك الأخـ ـــ ـــسة مقارنـــــة ب ــ ــــذه ت مناف  وأن هـ
  .الاعتمادات تساهم في زیادة القدرة التنافسیة للبنك

 اختبار الفرضیة

حجـم الأربـاح المحقـق  و ،ةالاعتمـادات المـستندیأن معامـل الارتبـاط بـین ) 8-4(جدول یبین 
 الدلالـــة وهــي أكبـــر مــن مـــستوى 0.101تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیــة ، وأن 0.160یــساوي 

0.05= αــود علاقــــة ذات دلالــــة إحــــصائیة  ممــــا یــــدل الاعتمــــادات   خدمــــةبــــین علــــى  عــــدم وجــ
یلـــة ة البد وهـــذا یعنـــي رفـــض الفرضـــیحجـــم الأربـــاح المحقـــق، بـــین و، المقدمـــة للـــشركاتالمـــستندیة

 واضح فـي زیـادة ٍ الاعتمادات المستندیة لا تساهم بشكلأن ویعني ذلك وقبول الفرضیة الصفریة،
 . المحقق بالبنكالأرباححجم 

   وبین حجم الأرباح المحققالاعتمادات المستندیةمعامل الارتباط بین ): 8-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرضیة

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 

) α ≥ 0.05(لاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة یوجد ع
بین تقدیم خدمة الاعتمادات المستندیة  للشركات وبین حجم 

  .الأرباح المحقق في البنك
0.160 0.101 
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 حالـــة التراجـــع فـــي حجـــم التبـــادل التجـــاري بـــین قطـــاع غـــزة والعـــالم ویعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى
 والقیــود التــي ،بب الحــصار المفــروض علــى قطــاع غــزة بــس؛ الدراســةإجــراءالخــارجي خــلال فتــرة 

ــتیراد مـــن الخـــارج ـــى عملیـــات الاسـ ــة الـــسلع  وكـــذلك القیـــود ،یفرضـــها الاحـــتلال عل المتعلقـــة بنوعیـ
، حیـث إن الاعتمـادات 2010المستوردة، ولكـن ذلـك مـرتبط فقـط بفتـرة إجـراء الدراسـة وهـي العـام 

ح المحقـق فـي البنـك فـي الوضـع الطبیعـي وهـذا المستندیة بشكل عام تساهم في زیادة حجم الأربـا
حیــث إن الاعتمـــادات المـــستندیة حــصلت علـــى الترتیـــب ) 4-37( مــا یتـــضح مــن خـــلال جـــدول 

الرابــع فــي إجابــات أفــراد مجتمــع الدراســة فیمــا یتعلــق بمــساهمة كــل خدمــة فــي تحقیــق الأربــاح فــي 
  .البنك

  
 مـــنح بـــین خدمـــة) α ≥ 0.05(یوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة عنـــد مـــستوى الدالـــة  .2

  .الكفالات البنكیة المختلفة المقدمة للشركات وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
  

  ".الكفالات " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الثاني 
 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 

  ).9-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(فقة المتوسطة الموا
  )9-4(جدول 

   لكل فقرة من فقرات مجال الكفالات(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م
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سا
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وس
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الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si
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(. 
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  ة

 3 0.000* 7.68 0.55 84.62 4.23  منح البنك الكفالات بعمولات منافسةی .1

2. 
دون تعقید في  یمنح البنك الكفالات بسرعة و

 4 0.000* 6.55 0.78 80.92 4.05  الإجراءات

3. 
یمنح البنك مجموعة متنوعة من الكفالات تتناسب 

 1 0.000* 7.63 0.61 88.31 4.42  واحتیاجات العملاء

 1 0.000* 7.56 0.63 88.31 4.42  نك بتبلیغ الكفالات الواردة بسرعة ودقةیقوم الب .4

  0.000* 7.63 0.50 85.54 4.28  ً فقرات المجال جمیعا  
0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
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  :یمكن استخلاص ما یلي) 9-4(من جدول 
ـــسابي  - ـــرةالمتوســـــط الحــ ــ ــة للفق ـــب " الثالثـــ ــــك مجموعـــــة متنوعـــــة مـــــن الكفـــــالات تتناســ  یمـــــنح البنـ

ــلاء ــ " واحتیاجـــات العمــ أي أن المتوســـط الحــــسابي النــــسبي ) 5الدرجـــة الكلیــــة مــــن( 4.42ساوي یــ
 لـذلك تعـد 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.63، قیمة اختبار الإشارة % 88.31

ــستوى دلا ـــد مــ ـــصائیا عنـ ـــة إحـ ـــذه الفقــــرة دالـ 0.05لــــة ًهـ  ، ـــة ــط درجـ ــى أن متوســ ــ ممــــا یــــدل عل
ي أن هنـاك  وهـذا یعنـ3وهي ) المحاید(الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 

  .  على هذه الفقرةموافقة بشدة من قبل أفراد مجتمع الدراسة
ـــسابي ا ـــة لمتوســـــط الحــ ـــرة الثانیــ ــ ــسرعة و یمـــــنح البنـــــك الكفـــــالات"للفق ــــي   بـــ ــد فـ دون تعقیـــ

، قیمــة اختبــار الإشــارة % 80.92أي أن المتوســط الحــسابي النــسبي  4.05ساوي یــ " الإجــراءات
ً هـــذه الفقـــرة دالـــة إحـــصائیا عنـــد لـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  6.55

0.05مستوى دلالة   ،ستجابة لهذه الفقرة قـد زاد عـن درجـة مما یدل على أن متوسط درجة الا
  هنـاك موافقــة مـن قبـل أفــراد مجتمـع الدراســة وهـذا یعنــي أن3وهـي ) المحایــد(الموافقـة المتوسـطة 

  . على هذه الفقرة
  

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا4.28 المتوســط الحــسابي یــساوي نبــأوبــشكل عــام یمكــن القــول 
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ــــ% 85.54النــ ـــار الإشـــــارة ، قیمـ ـــة ن وٕا 7.63ة اختبــ القیمــ

ً دالة إحصائیا عند مـستوى دلالـة "الكفالات "  مجال لذلك یعد 0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالیة 
0.05  ، ًممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن درجــة

 مــن قبــل أفــراد مجتمــع بــشدةا یعنــي أن هنــاك موافقــة  وهــذ3وهــي ) المحایــد(الموافقــة المتوســطة 
  فقرات هذا المجال على الدراسة

أسـامة (هـا الباحـث مـع الـسید  تتوافق هذه النتـائج مـع نتـائج المقابلـة الشخـصیة التـي أجرا
 وهذا یعني أن بنـك فلـسطین یقـدم ، الموافقة على جمیع فقرات المجالإجاباتهجاءت حیث ) جرادة

 ویقـوم البنـك بتبلیـغ الكفـالات  تتناسب مـع احتیاجـات عمـلاء البنـك،ن الكفالاتمجموعة متنوعة م
 ویـتم تقـدیم هـذه الكفـالات دون تعقیـد فـي الإجـراءات للعملاء بسرعة وفي الوقت المناسـب،الواردة 

  .وبعمولات منافسة مقارنة مع البنوك الأخرى
 الدراسـة عـدم أظهـرتحیث  "2006السدمي "وتتعارض نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة   

ـــیمن عنـــ ــي ال ــوك العاملـــة فـ ـــات رضـــا العمـــلاء عـــن الرســـوم التـــي تتقاضـــاها البنـ د تقـــدیمها لخطاب
  .الضمان
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 اختبار الفرضیة

ــین ) 10-4(جـــدول یبـــین  حجـــم الأربـــاح المحقـــق یـــساوي  و ،الكفـــالاتأن معامـــل الارتبـــاط بـ
 α =0.05 الدلالـة قـل مـن مـستوىوهـي أ 0.003تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.344

حجــم  بــین والكفــالات مــنح  خدمــةبــین ذات دلالــة إحــصائیة  موجبــة علــى وجــود علاقــة ذلــكیــدلو
  خدمــة مــنحأن  علــى ویــدل ذلــكلبدیلــة، وهــذا یعنــي قبــول الفرضــیة ا، فــي البنــكالأربــاح المحقــق
  .المحقق في البنك الأرباحساهم بشكل واضح في زیادة حجم ة من قبل البنك تالكفالات المقدم

 حیـث یتبـین مـن 2010لعـام وتتوافق هذه النتائج مع نتائج التقریر المالي الصادر عن البنك 
 ملیـون دولار 2.467ن حجم الإیرادات المتحصلة من الكفالات والاعتمـادات قـد زاد مـن التقریر أ

  .2010 ملیون دولار عام 2.765 إلى 2009عام 
  

   وبین حجم الأرباح المحققالكفالاتبین معامل الارتباط ): 10-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرض

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 

 α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 
بین برنامج منح الكفالات البنكیة المختلفة ) 0.05≤

  .المقدمة للشركات وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
0.344 *0.003 

  . α=0.05 دلالة ًرتباط دال إحصائیا عند مستوىالا*
 
بـین الخـدمات المتعلقـة ) α ≥ 0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة  .3

  .بتمویل الصفقات التجاریة للشركات وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
  ".لصفقات التجاریة تمویل ا" تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الثالث 

لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــي درجــة تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).11-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )11-4(جدول 
  ویل الصفقات التجاریة لكل فقرة من فقرات مجال تم(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
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ا
بي 
نس
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)
Si
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(. 
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یمول البنك الصفقات التجاریة التي تعقدها الشركات    .1
 1 0.000* 7.08 0.67 81.54 4.08  بعمولات منافسة

ة للشركات بشروط یمول البنك الصفقات التجاری   .2
 3 0.000* 6.71 0.69 78.46 3.92  میسرة

 4 0.000* 6.34 0.70 76.62 3.83  یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات بسرعة   .3

یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات دون تعقید    .4
 2 0.000* 6.72 0.68 78.77 3.94  الإجراءاتفي 

  0.000* 7.36 0.57 78.85 3.94  ًجمیعافقرات المجال   

0.05 دلالة ًصائیا عند مستوىالمتوسط الحسابي دال إح*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 11-4(من جدول 
 یمـول البنــك الـصفقات التجاریـة التــي تعقـدها الــشركات "للفقــرة الأولـى المتوسـط الحـسابي 

 81.54ي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي أ) 5الدرجة الكلیة من( 4.08ساوي ی " بعمولات منافسة
 هــذه لــذلك تعــد0.000 تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن  7.08، قیمــة اختبــار الإشــارة %

0.05ًالفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة   ، ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة
نــاك موافقــة  وهــذا یعنــي أن ه3وهــي ) المحایــد(متوســطة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة ال

  .  على هذه الفقرةبشدة من قبل أفراد مجتمع الدراسة
ــرة الثالثـــة المتوســـط الحـــسابي  ــصفقات التجاریـــة للـــشركات بـــسرعة"للفقـ  "  یمـــول البنـــك الـ

ـــار الإشـــارة % 76.62أي أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي  3.83ساوي یـــ وأن  6.34، قیمـــة اختب
ً هــذه الفقـرة دالـة إحــصائیا عنـد مـستوى دلالــة لـذلك تعـد 0.000تــساوي  )Sig(.مـة الاحتمالیـة القی

0.05  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة
 علـى هـذه راسـة هناك موافقة مـن قبـل أفـراد مجتمـع الد وهذا یعني أن3وهي ) المحاید(المتوسطة 

  .الفقرة
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ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا3.94ن المتوســط الحــسابي یــساوي وبــشكل عــام یمكــن القــول إ
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 78.85النــ ــــة اختبــ ـــة ن وٕا 7.36، قیمـ القیمــ

ً دالـة إحـصائیا "تمویل الصفقات التجاریـة "  مجال لذلك یعد   0.000تساوي )Sig(.الاحتمالیة 
0.05عنــد مــستوى دلالــة   ، ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف

 هنــاك موافقــة مــن قبــل أنذلــك یعنــي و  3وهــي ) المحایــد(ًجوهریــا عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 
 بإجرائهـاباحـث  وفـي المقابلـة الشخـصیة التـي قـام ال، على فقرات هذا المجـالأفراد مجتمع الدراسة

 وهـذا  ، منافـسةٍتجاریـة بعمـولات الـصفقات الن البنـك یمـول وافق علـى أ )أسامة جرادة(مع السید 
 أمــا فــي الفقــرة الثانیــة والرابعــة یمــول البنــك الــصفقات ،مجتمــع الدراســةًیتوافــق نــسبیا مــع إجابــات 

ویتعـارض   ،متوسـطة بدرجـة  فـي الإجـراءات فكانـت موافقتـه ودون تعقیـد،التجاریة بشروط میـسرة
 الباحث أن الاختلاف یعود إلى أن البنك یفرض مجموعة  ویرى،ذلك مع إجابات مجتمع الدراسة

مــن الــشروط عنــد تمویــل الــصفقات التجاریــة تتعلــق بــضمانات معینــة یجــب علــى العمــلاء تقــدیمها 
معقـدة  هنـاك مجموعـة مـن الإجـراءات قـد تكـون أن كما حصول على تمویل للصفقات التجاریة،لل

 وقـوة مركـزه ، وسـمعته،في بعض الأحیان ویعود ذلك إلـى طبیعـة العمیـل ومـدى تعاملـه مـع البنـك
  .المالي

 حیث أظهـرت الدراسـة رضـا "2009أبو زنید و الشریف "وتتوافق هذه مع نتائج  دراسة   
  .العملاء عن خدمة تمویل الصفقات التجاریة من قبل البنوك العاملة في الضفة الغربیة

  ار الفرضیةاختب
حجـــم الأربـــاح  و ،تمویـــل الـــصفقات التجاریـــةأن معامـــل الارتبـــاط بـــین ) 12-4(جـــدول یبـــین 

 وهـــي أقـــل مـــن مـــستوى 0.001تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة ، وأن 0.381المحقـــق یـــساوي 
تمویــل بــین برنــامج  ذات دلالــة إحــصائیة  موجبــة وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــةα =0.05الدلالــة 

ن برنـامج عنـي قبـول الفرضـیة البدیلـة بمعنـى أ وهـذا یحجـم الأربـاح المحقـق، و لتجاریةالصفقات ا
  . المحقق بالبنكالأرباحتمویل الصفقات التجاریة یساهم بشكل واضح في زیادة حجم 

  
   وبین حجم الأرباح المحققتمویل الصفقات التجاریةمعامل الارتباط بین ): 12-4(جدول 

معامل سبیرمان   الفرض
  تباطللار

القیمة الاحتمالیة 
(Sig.)  

 ≤ α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 
بین الخدمات المتعلقة بتمویل الصفقات التجاریة ) 0.05

  .للشركات وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
0.381 *0.001 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
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بـین خدمــة الحــوالات ) α ≥ 0.05(ة إحــصائیة عنــد مـستوى الدالــة یوجـد علاقــة ذات دلالـ .4
  . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،المالیة الدولیة التي یمنحها البنك للشركات

  
  ".الحوالات المالیة الدولیة " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الرابع 

 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــى إذا كانــت لمعرفــة مــاتــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).13-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 

  
  )13-4(جدول 

   لكل فقرة من فقرات مجال الحوالات المالیة الدولیة(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 
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 واستقبال الحوالات المالیة إرسالیقدم البنك خدمة    .1
 4 0.000* 6.40 0.94 84.31 4.22   مختلف دول العالمإلى

 واستقبال الحوالات المالیة إرسالیقدم البنك خدمة    .2
  بسرعة كبیرة

4.37 87.38 0.74 7.28 *0.000 3 

 واستقبال الحوالات المالیة  إرسالیقدم البنك خدمة    .3
 2 0.000* 7.88 0.50 93.54 4.68  بسریة تامة

 واستقبال الحوالات المالیة إرسالیقدم البنك خدمة    .4
 1 0.000* 7.81 0.52 94.15 4.71  ٍ عالٍأمانبمستوى 

 لمبلغ الحوالة المالیة الدولیة أقصىلا یوجد حد    .5
 5 0.000* 4.29 1.06 73.85 3.69   للشركاتالمقدمة

  0.000* 7.88 0.50 86.65 4.33  ً فقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 13-4(من جدول 
 واســتقبال الحــوالات المالیــة رســالإ یقــدم البنــك خدمــة "للفقــرة الرابعــة المتوســط الحــسابي 

ــالٍأمــــانبمــــستوى  ــة مــــن( 4.71ساوي  یــــ ٍ عــ ــسابي النــــسبي ) 5الدرجــــة الكلیــ أي أن المتوســــط الحــ
 لـذلك تعـد 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.81، قیمة اختبار الإشارة % 94.15
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ـــد مــــستوى دلالــــة  ـــصائیا عنـ ـــة إحـ ـــذه الفقــــرة دالـ 0.05ًهـ  ، ـــة ــط درجـ ــى أن متوســ ــ ممــــا یــــدل عل
 وهـذا یعنـي أن هنـاك 3وهي ) المحاید(الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 

  .  على هذه الفقرةموافقة بشدة من قبل أفراد مجتمع الدراسة
یــة المقدمــة  لمبلــغ الحوالــة المالیــة الدولأقــصىلا یوجــد حــد  " الخامــسةللفقــرةالمتوســط الحــسابي  -

ــ" للـــشركات ــار الإشـــارة % 73.85 أي أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي 3.69ساوي یـ ، قیمـــة اختبـ
ً هـــذه الفقـــرة دالـــة إحـــصائیا عنـــد لـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  4.29

0.05مستوى دلالة   ،لفقرة قـد زاد عـن درجـة مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه ا
  هنـاك موافقــة مـن قبـل أفــراد مجتمـع الدراســة وهـذا یعنــي أن3وهـي ) المحایــد(الموافقـة المتوسـطة 

  .على هذه الفقرة
  

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا4.33ن المتوســط الحــسابي یــساوي ل عــام یمكــن القــول إوبــشك
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة% 86.65النــ ـــة ن وٕا 7.88 ، قیمـــــة اختبــ القیمــ

ً دالـة إحــصائیا "الحـوالات المالیــة الدولیــة "  مجــال لــذلك یعـد 0.000تـساوي  )Sig(.الاحتمالیـة 
0.05عنــد مــستوى دلالــة   ، ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف

ة من قبل أفراد أن هناك موافقذلك ني  یع،3وهي ) المحاید(ًجوهریا عن درجة الموافقة المتوسطة 
  على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة 

رئــیس قــسم الحــوالات (وك  خالـد العكلــوتوافقـت هــذه النتــائج مــع نتـائج المقابلــة مــع الــسید 
 ویـدل ذلـك علـى ، علـى جمیـع فقـرات المجـالحیـث وافـق) سطین، فرع الرمـالبنك فلالخارجیة في 

 لمختلـف دول العـالم بـسرعة كبیـرة، رسال واسـتقبال الحـوالات المالیـةأن بنك فلسطین یقدم خدمة إ
ٍوبمستوى أمان عال، وبـسریة تامـة،  وأنـه لا یوجـد حـد أقـصى لمبلـغ الحوالـة المرسـلة أو المـستقبلة ٍ

  .ولكن یتوقف ذلك على نوع النظام المستخدم في الحوالة
 حیـــث أظهـــرت "2009ف أبـــو زنیـــد و الـــشری"مـــع نتـــائج  دراســـة  النتـــائج وتتوافــق هـــذه 

الدراسـة رضـا العمـلاء عـن خدمـة الحـوالات المالیـة المقدمـة لهـم مـن قبـل البنـوك التجاریـة العاملــة 
  في الضفة الغربیة
  اختبار الفرضیة

حجم الأربـاح المحقـق  والحوالات المالیة الدولیةأن معامل الارتباط بین ) 14-4(جدول یبین 
 الدلالـــة وهــي أكبـــر مــن مـــستوى 0.121تـــساوي ) .Sig (القیمـــة الاحتمالیــة، وأن 0.147یــساوي 

0.05= α, الحــوالات المالیــة خدمــة بــین علــى عــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة ذلــك  یــدل
رفــض الفرضــیة البدیلــة ذلــك  یعنــي ،حجــم الأربــاح المحقــق  بــین و المقدمــة مــن قبــل البنــكالدولیــة
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 واضـح فـي زیـادة ٍالیة الدولیة لا یساهم بـشكل برنامج الحولات المأنوقبول الفرضیة الصفریة أي 
  .البنكالأرباح المحقق في حجم 

  
   وبین حجم الأرباح المحققالحوالات المالیة الدولیةمعامل الارتباط بین ): 14-4(جدول 

معامل سبیرمان   الفرض
  للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

(Sig.)  
بین ) α ≥0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

خدمة الحوالات المالیة الدولیة التي یمنحها البنك للشركات وبین حجم 
 .الأرباح المحقق في البنك

0.147 0.121 

  
ي بـــین قطـــاع غـــزة والعـــالم ویعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى حالـــة التراجـــع فـــي حجـــم النـــشاط التجـــار

ــي یعــــانى منهـــا القطـــاع فتـــرة الخـــارجي  ــراءبـــسبب الظـــروف الـــسیاسیة التـ  والمتعلقــــة ؛الدارســـة إجـ
 علـــى حجـــم بالتأكیـــد الــسلع المـــستوردة مـــن الخـــارج ویــنعكس ذلـــك أنـــواعبالحــصار علـــى مختلـــف 

  .الحوالات المالیة الخارجة من قطاع غزة للعالم الخارجي
 نأ  حیــث یظهــر التقریــر2010للبنــك لعــام وتتعــارض هــذه النتــائج مــع نتــائج التقریــر المــالي 

 ملیـون 3.425 إلـى 2009 ملیـون دولار عـام 3.135یـة قـد زاد مـن حجم إیـرادات الحـوالات المال
ن البیانــات المالیــة الــصادرة عــن التقریــر هــي لإیــرادات  ویمكــن تفــسیر ذلــك بــأ،2010دولار عــام 

 والخارج بینمـا أجریـت الدراسـة علـى فـروع البنـك فـي قطـاع ، والضفة الغربیة،البنك في قطاع غزة
 .غزة فقط

  
بـین خـدمات الخزینـة ) α ≥ 0.05( إحـصائیة عنـد مـستوى الدالـة یوجد علاقـة ذات دلالـة .5

ــة( ــي  ، المقدمــة للــشركات) الاســتثمارات, العمــلات الأجنبی ــق ف ــاح المحق ــین حجــم الأرب وب
  .البنك

  
  ".خدمات الخزینة " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الخامس 

 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىكانــت لمعرفــة مــا إذا تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).15-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )15-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال خدمات الخزینة(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي  
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

الان
ري

عیا
الم

ف 
حرا

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

رتبة
ال

  

 بیع وشراء العملات أسعاریقدم البنك خدمة    .1
 1 0.000* 6.77 0.72 80.92 4.05   منافسةبأسعار الأجنبیة

یقوم البنك بتغطیة احتیاجات عملائه في أي    .2
  العالم وبمختلف العملاتفي مكان 

 
 

3.71 74.15 

 
 

0.86 5.28 

 
 

*0.000 6 

 مبلغ وبأيیوفر البنك النقد بمختلف العملات    .3
  لسد احتیاجات العملاء

 
 

3.31 66.15 

 
 

0.90 2.69 

 
 

*0.007 7 

یقدم البنك خدمات استشاریة لعملائه فیما یتعلق    .4
  الأجنبیة  بعمولات بسیطةبالعملات 

 
 

3.74 74.77 

 
 

0.85 5.71 

 
 

*0.000 5 

 أسعارل تقدیم یقبل البنك ودائع العملاء مقاب   .5
  فوائد منافسة

3.95 79.08 0.89 6.28 *0.000 2 

یقدم البنك خدمات استشاریة لعملائه للمساعدة    .6
  في اتخاذ القرارات الائتمانیة بعمولات منافسة

 
 

3.95 79.05 

 
 

0.89 6.20 

 
 

*0.000 3 

یقدم البنك خدمة إدارة المحافظ الاستثماریة    .7
 4 0.000* 5.52 0.96 75.56 3.78  بعمولات منافسة

  0.000* 6.80 0.58 75.60 3.78  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 15-4(من جدول 
 الأجنبیـة بیـع وشـراء العمـلات أسـعار یقـدم البنـك خدمـة "للفقرة الأولى المتوسط الحسابي 

 80.92أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي ) 5الدرجة الكلیة من ( 4.05ساوي ی "  منافسةبأسعار
 هـــذه لـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  6.77، قیمــة اختبـــار الإشـــارة %

0.05ًالفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة   ،توســط درجــة الاســتجابة ممــا یــدل علــى أن م
اك موافقــة  وهــذا یعنــي أن هنــ3وهــي ) المحایــد(لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 

  .  على هذه الفقرةبشدة من قبل أفراد مجتمع الدراسة
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 مبلــغ لــسد وبــأي یــوفر البنــك النقــد بمختلــف العمــلات "للفقــرة الثالثــة المتوســط الحــسابي  
، قیمــة اختبــار % 66.15أي أن المتوســط الحــسابي النــسبي  3.31اوي سیــ " احتیاجــات العمــلاء

ً هـذه الفقـرة دالـة إحـصائیا لـذلك تعـد 0.007تـساوي  )Sig(.القیمـة الاحتمالیـة وأن  2.69الإشارة 
0.05عند مستوى دلالة   ، مما یـدل علـى أن متوسـط درجـة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن

 هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد مجتمــع  وهــذا یعنــي أن3وهــي ) المحایــد(لموافقــة المتوســطة درجــة ا
  .  على هذه الفقرةالدراسة

، وأن المتوســط الحــسابي 3.78وبــشكل عــام یمكــن القــول بــأن المتوســط الحــسابي یــساوي 
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 75.60النــ ــــة اختبــ ـــة وأن  6.80، قیمـ القیمــ

ً دالـة إحـصائیا عنـد مـستوى "خدمات الخزینة" مجال لذلك یعد 0.000تساوي  )Sig(.تمالیة الاح
0.05دلالــة   ، ًممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن

د مجتمــع  هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراأنذلـك  یعنــي  ،3وهــي ) المحایــد(درجـة الموافقــة المتوســطة 
  . على فقرات هذا المجالالدراسة

 مـساعد رئـیس دائـرة  سـرحان قویـدر،(الـسید فقت هذه النتائج مع نتائج المقابلة مع تواو  
لفقرة الثالثـة وافق على جمیع فقرات المجال باستثناء ا حیث )ببنك فلسطینالخزینة بالإدارة العامة 

 یـدل علـى ممـا،  إجابـة إفـراد مجتمـع الدراسـةي قریبـة مـن وهـفكانت إجابته موافقة بدرجة متوسطة
العمــلات الأجنبیــة بعمــولات منافــسة، كمــا یقــوم بتغطیــة أن بنــك فلــسطین یقــدم خدمــة بیــع وشــراء 

 لكـن هنـاك حــدود معینـة للمبلـغ الـذي یقدمــه ،ه مـن النقـد فــي مختلـف دول العـالماحتیاجـات عملائـ
مــا كانــت علاقــة العمیــل بالبنــك أقــوى حیــث كل ه ویتوقــف ذلــك علــى طبیعــة العمیــل،البنــك لعملائــ

یقـدم البنـك كمـا وكان مصدر ثقة بالنسبة للبنك كلما زادت قیمة المبلغ الذي یقدمـه البنـك للعمیـل، 
ٕ وادارة ، ویـساعدهم فـي اتخـاذ القـرارات الائتمانیـةةخدمات استشاریة فیمـا یتعلـق بـالعملات الأجنبیـ

  .المحافظ الاستثماریة
ــع نتـــائج  دراســـة   النتـــائجوتتوافـــق هـــذه     ــو زنیـــد و الـــشریف "مـ  حیـــث أظهـــرت "2009أبـ

ـــدمها البنـــوك التجاریـــة العاملـــة فـــي الـــضفة  ـــة التـــي تق الدراســـة رضـــا العمـــلاء عـــن خـــدمات الخزین
  .الغربیة

  
  اختبار الفرضیة

حجم الأرباح المحقـق یـساوي  و،خدمات الخزینةأن معامل الارتباط بین ) 16-4(جدول یبین 
  α =0.05 الدلالـة وهـي أقـل مـن مـستوى 0.009تساوي ) .Sig( الاحتمالیة القیمة، وأن 0.290

حجـــم   بـــین و،خـــدمات الخزینـــةبـــین  ذات دلالـــة إحـــصائیة  موجبـــةعلـــى وجـــود علاقـــةذلـــك یـــدل 
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من قبـل البنـك ة أي أن  خدمات الخزینة المقدمة بول الفرضیة البدیل ویعني ذلك قالأرباح المحقق
  .زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكساهم بشكل واضح في للشركات ت

 حجـم أن الصادر عن البنك حیث یظهر التقریـر الماليوتتوافق هذه النتائج مع نتائج التقریر 
 وهــي 2010ام  لعــ19.759 یقــدمها البنــك كانــت التــي المتحــصلة مــن خــدمات الخزینــة الإیــرادات

  . من إیرادات البنك لنفس العامً تقریبا%22تمثل 
  

   وبین حجم الأرباح المحققخدمات الخزینةمعامل الارتباط بین ): 16-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرض

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 

 ≤ α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 
) الاستثمارات, العملات الأجنبیة(بین خدمات الخزینة ) 0.05

  .وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
0.290 *0.009 

  . α= 0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

  : الفرضیة الرئیسة الأولى
الخــدمات المــصرفیة بــین ) α ≥ 0.05(یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة 

  . وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین،المقدمة للشركات
  

 الخــدمات المقدمــة "ًیــع فقــرات المجـال الأول معــا تـم اختبــار هــذه الفرضــیة مـن خــلال جم
  ."للشركات

 درجــة تجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).17-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) الحیاد(الموافقة المتوسطة 
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  )17-4(جدول 
   لجمیع فقرات المجال الأول(.Sig)ال المتوسط الحسابي وقیمة الاحتم

  البند

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي  
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 7.94 0.38 82.25 4.11  جمیع فقرات المجال الأول

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس            *        .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 17-4(من جدول 
أي ) 5الدرجـة الكلیـة مـن( 4.11ساوي یـ المتوسط الحسابي لجمیـع فقـرات المجـال الأول 

القیمـة الاحتمالیـة وأن  7.94، قیمة اختبار الإشـارة % 82.25أن المتوسط الحسابي النسبي 
.)Sig(  ًدالـــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى   فقـــرات المجـــال الأول جمیـــعلـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي

0.05دلالة   ،قـد  مما یدل على أن متوسط درجـة الاسـتجابة لجمیـع فقـرات المجـال الأول
 وهذا یعني أن هناك موافقة بشدة من قبل 3 وهي) المحاید(زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 

ــأفــراد مجتمــع الدراســة  ذلــك ان بنــك فلــسطین یقــدم ویعنــي, قــرات المجــال الأولى جمیــع ف عل
  للشركات مجموعة متنوعة من الخدمات بجودة عالیة

 مـستوى جـودة أن أظهـرت التـي "2005 ،شعـشاعة"وتتوافق هذه النتائج مع نتائج دراسة    
 كما وتتوافـق طین جید وقریب من مستوي توقعاتهم، من قبل بنك فلسالخدمة المقدمة للعملاء

ــو"ج الدراســة مــع دراســة نتــائ ــشریفو زنیــد أب  البنــوك أن الدراســة أظهــرتحیــث " 2009 ، ال
التجاریــة العاملــة فــي الــضفة الغربیــة تقــدم مجموعــة متنوعــة مــن الخــدمات المــصرفیة للعمــلاء 

 سـواء المتعلقـة بـالحوالات المالیـة ،وان هناك رضا من قبـل العمـلاء عـن جـودة تلـك الخـدمات
 كمـــا وتتوافـــق نتـــائج هـــذه  الـــصفقات التجاریـــة،تلـــك المتعلقـــة بتمویـــل أو ، خـــدمات الخزینـــةأو

 البنـوك التجاریـة العاملــة أن إلـى الدراسـة أشـارت حیـث "2008 ،الجـدیلي"الدراسـة مـع دراسـة 
 كمـا  العاملة في قطاع غـزة،الأهلیةفي قطاع غزة لدیها اهتمام بتقدیم خدمة جیدة للمنظمات 

 بالإضــافة تیاجــات تلــك المنظمــات،قبــل البنــوك لتلبیــة احوتظهــر الدراســة ســرعة اســتجابة مــن 
ـــد أن إلـــى ــى اطـــلاع جی ــالبنوك علـ ــأمور العـــاملین بـ ــة المـــصرفیةبـ ــدث مـــا  وأ، جـــودة الخدمـ حـ

 فــي التعامـل مـع المنظمــات أدائهـمن ذلـك یــنعكس علـى  وأ،إلیـه الــصناعة المـصرفیةتوصـلت 
  .الأهلیة
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رســـوم ب  فیمـــا یتعلـــق"2006 ،سدميالـــ"وتتعـــارض نتـــائج هـــذه الدراســـة مـــع نتـــائج دراســـة   
ــي الــــیمن وعــــدم ،خطابـــات الــــضمان ــة فـ ــة العاملــ  وتحـــصیل الكمبیــــالات لــــدى البنـــوك التجاریــ

دمات  عــن الخـــوٕابلاغهــم وعــدم التواصـــل مــع العمــلاء ،الاهتمــام بــالعملاء بالــشكل المطلــوب
 "Gharaibeh كمـا وتتعـارض نتـائج هـذه الدراسـة مـع دراسـة الجدیـدة التـي ویوفرهـا البنـك،

&Alkhatb, 1998"فــي رســوم بعــض الخــدمات اً  حیــث أظهــرت الدراســة هنــاك ارتفاعــ 
 وهنــاك بـطء فــي تقـدیم خــدمات أخـرى خاصــة وقــت قــدمها البنـوك التجاریــة فـي الأردن،التـي ت

 ٍ بالإضـافة إلـى عـدم وجـود اهتمـامطر العمـلاء للوقـوف فـي صـفوف طویلـة،الذروة حیـث یـض
 وتتعـارض نتـائج هـذه الدراسـة مـع نتـائج  العمـلاء،لى أسـرارٍكاف بالعملاء وعدم المحافظة ع

حیـث أظهـرت الدراسـة عــدم رضـا العمـلاء فیمــا  ,Loe & Hossain, " "2009دراسـة 
  .یتعلق بقیمة العمولات التي تتقاضها البنوك في قطر مقابل الخدمات التي تقدمها

  
 :اختبار الفرضیة الرئیسة الأولى

حجـــم الأربـــاح ، والخـــدمات المقدمــة للـــشركاتلارتبــاط بـــین أن معامـــل ا) 18-4(جـــدول یبــین 
ــساوي  ــساوي ) .Sig(القیمــــة الاحتمالیــــة ، وأن 0.313المحقــــق یــ ـــة  وهــــي اقــــل مــــن 0.005تــ  قیمـ

0.05= α ـــى وجــــود علاقـــة ــدل عل ــة إحــــصائیة موجبـــة  وهـــذا یـ ـــین ذات دلالـ الخـــدمات المقدمــــة ب
 أن یعنـي  ممـاالأولـى البدیلة الرئیـسة  وهذا یعني قبول الفرضیةحجم الأرباح المحقق، و،للشركات

 على الرغم البنكالأرباح المحقق في  زیادة حجم  فيكات تساهمالخدمات المصرفیة المقدمة للشر
البنـك فـي  المحقـق الأربـاح لا تساهم بشكل واضح فـي زیـادة حجـم  التي هناك بعض الخدماتأن

 الظـروف إلـى ویعـزو الباحـث ذلـك الیة، وبرنامج الحوالات الم،ستندیةمثل برنامج الاعتمادات الم
 تثـر أوالتـي الدراسـة إجـراءالسیاسیة والاقتصادیة وحالة الحصار التي سادت في قطاع غـزة فتـرة 

 یحـصلها التـي الإیـرادات ذلـك علـى حجـم  وانعكـس،الخـارجي سلبي على التعامل مع العالم ٍبشكل
  . والحوالات المالیةنك من خدمة الاعتمادات المستندیة،الب

ظهــر  حیــث أ2010الــسنوي للبنــك فــي العــام   النتیجــة مــع نتــائج التقریــر المــالي تتوافــق هــذه
 19.187  المتحصلة من الخدمات المصرفیة المقدمة للشركات بلـغ الإیرادات أن إجماليالتقریر 

 وبــشكل عـام فــان  ملیــون دولار لـنفس العـام،19.759ة  كمـا وبلغــت إیـرادات الخزینـملیـون دولار،
لیــون دولار  م71.583 ملیــون دولار فــي حــین كانــت 83.128 بلغــت 2010 البنــك لعــام اتإیــراد
والتي أشارت إلى " 2002 الرشدان،" كما تتوافق نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة ،2009عام 

 أهـم العناصـر التـي تـساهم ل البنوك التجاریة الأردنیـة تعـد التسهیلات الائتمانیة المقدمة من قبأن
  .حیة تلك البنوكفي رب
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 والتـــي أظهــرت عـــدم "2007 المــشهرواي،"وتتعــارض نتــائج هـــذه الدراســة مـــع نتــائج دراســـة 
 وبــین عناصــر المركــز المــالي ،وجــود علاقــة بــین ربحیــة البنــوك الإســلامیة العاملــة فــي فلــسطین

ــصندوق( والمتمثلــــة فــــي  ــوع ، المــــصارف الأخــــرى ولــــدى،النقــــد فــــي الــ ــد، مجمــ ــلطة النقــ  ولــــدى ســ
ــتثمارات، والموجـــودات الأخـــرىدات الثابتـــة،الموجـــو  ومجمـــوع ، مجمـــوع التمـــویلات، مجمـــوع الاسـ

  .)ودائع العملاء والمصارف الأخرى
  

 وبین حجم الأرباح الخدمات المقدمة للشركاتمعامل الارتباط بین ): 18-4(جدول 
  المحقق

معامل سبیرمان   الفرض
  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 
(Sig.) 

) α ≥ 0.05(ت دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة یوجد علاقة ذا
بین تنوع برامج تسویق الخدمات المصرفیة المقدمة للشركات وبین 

  .حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین
0.313 *0.005 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

  :الفرضیة الرئیسة الثانیة
 الخـدمات المـصرفیة بـین ) α ≥ 0.05(د مـستوى الدالـة یوجد علاقة ذات دلالـة إحـصائیة عنـ

  . المقدمة للأفراد وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین
  :وینبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآتیة

بـــین خدمـــة فـــتح ) α ≥ 0.05(یوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة عنـــد مـــستوى الدالـــة  .1
التـي یقـدمها البنـك ) الودائع المربوطـة لأجـل, یرحساب التوف, الحساب الجاري(الحسابات 

  . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،للأفراد
  

  ".خدمة فتح الحسابات " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الأول 
 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 

  ).19-4( النتائج موضحة في جدول . أم لا 3وهي ) المحاید(فقة المتوسطة الموا
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  )19-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال خدمة فتح الحسابات(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 
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ا
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ف 

حرا
الان
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ة ا
قیم
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لاح

ة ا
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یة 

ل
)

Si
g

(.  

رتبة
ال

  

1. 
یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بسهولة ودون تعقید 

 4 0.001* 3.47 0.99 70.46 3.52  في الإجراءات

- 1.24 53.44 2.67  یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بدون شروط .2
2.08 *0.019 6 

3. 
یتقاضي البنك رسوم رمزیة مقابل فتح الحساب 

- 1.42 54.38 2.72  الجاري
0.90 0.183 5 

4. 
یفتح البنك حسابات التوفیر بمبالغ بسیطة ودون 

 1 0.000* 7.56 0.61 86.15 4.31  شروط

 3 0.000* 5.14 0.84 73.44 3.67  یتم فتح الحسابات المربوطة لأجل بمبالغ بسیطة .5

 2 0.000* 6.91 0.79 80.62 4.03  فوائد منافسةلبنك على الودائع المربوطة لأجل یمنح ا .6

  0.000* 4.33 0.64 69.89 3.49  ًلمجال جمیعافقرات ا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 19-4(من جدول 
ــالغ بــــسیطة ودون  " الرابعـــةللفقـــرةالمتوســـط الحـــسابي   ـــوفیر بمبـ ــتح البنـــك حـــسابات الت یفــ

، قیمـة % 86.15أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي ) 5جة الكلیة مـنالدر( 4.31ساوي ی" شروط
 هــذه الفقــرة دالــة لــذلك تعــد  0.000تــساوي )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن  7.56اختبــار الإشــارة 

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد
 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة بــشدة مــن قبــل 3وهــي ) المحایــد(درجــة الموافقــة المتوســطة زاد عــن 

  .  على هذه الفقرةأفراد مجتمع الدراسة
 یتقاضي البنك رسوم رمزیة مقابل فـتح الحـساب الجـاري "للفقرة الثالثة المتوسط الحسابي 

وأن  0.90ر الإشـارة ،  قیمـة اختبـا% 54.38 أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي 2.72ساوي ی" 
ً هــذه الفقــرة غیــر دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى لــذلك تعــد 0.183تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة 

0.05دلالـة   ، ًممـا یــدل علـى أن متوســط درجـة الاسـتجابة لهــذه الفقـرة لا یختلــف جوهریـا عــن
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اً أن هنــاك موافقــة بدرجــة متوســطة تقریبــ وهــذا یعنــي 3وهــي ) المحایــد(درجــة الموافقــة المتوســطة 
ً علــى هـذه الفقـرة، ویعـزى ذلــك أن البنـك یتقاضـى رســوما مـن قبـل أفــراد مجتمـع الدراسـة) المحایـد(

   .عالیة عند فتحه الحساب الجاري
ساوي یـ"  یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بدون شـروط "للفقرة الثانیة المتوسط الحسابي  

القیمـــة وأن  2.08-، قیمـــة اختبـــار الإشـــارة % 53.44حـــسابي النـــسبي  أي أن المتوســـط ال2.67
ــــة  ــساوي  )Sig(.الاحتمالی ــ ــد 0.019ت ـــة لــــذلك تعــ ــد مــــستوى دلالـ ــة إحــــصائیا عنــ ــذه الفقــــرة دالــ ً هــ

0.05  ، ممـا یــدل علــى أن متوســط درجـة الاســتجابة لهــذه الفقــرة قـد نقــص عــن درجــة الموافقــة
 علـى ك عدم موافقة من قبـل أفـراد مجتمـع الدراسـة وهذا یعني أن هنا3وهي ) دالمحای(المتوسطة 

" اعـــرف عمیلـــك" هـــذه الفقـــرة، یعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى أن البنـــك یتبـــع سیاســـة یطلـــق علیهـــا اســـم 
وتهــدف إلــى التعــرف علــى طبیعــة العمیــل والــسبب الــذي دفعــه لفــتح الحــساب لــدى البنــك وبهــدف 

   .محاربة غسیل الأموال
  

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا3.49ن المتوســط الحــسابي یــساوي كل عــام یمكــن القــول إوبــش 
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 69.89النــ ــــة اختبــ ـــة ن وٕا 4.33، قیمـ القیمــ

ًدالـة إحـصائیا عنـد " خدمة فـتح  الحـسابات "  مجال لذلك یعد 0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالیة 
0.05مستوى دلالة   ، ًمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال یختلـف جوهریـا

 هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد  وهـــذا یعنـــي أن،3وهـــي ) المحایـــد(عـــن درجـــة الموافقـــة المتوســـطة 
   باقي الفقرات فكانت الموافقة بدرجة متوسطة أما الفقرة الرابعة والسادسة، على مجتمع الدراسة

 رئـیس قـسم  سـعید الـریس،( الـسید  هذه النتائج مع نتیجة المقابلـة الشخـصیة مـع وتتوافق
 أمـــا   بدرجـــة كبیـــرة علـــى الفقـــرة الرابعـــة، حیـــث  وافـــق)مـــال فـــرع الرالقـــروض فـــي بنـــك فلـــسطین،

وســـط  وهــي قریبــة مــن المت،ة والــسادسة فكانــت موافقتــه بدرجــة متوســطةالفقــرات الأولــى والخامــس
 أمـــا الفقــرة الثانیــة والثالثــة فقـــد اختلفــت إجابتــه مــع المتوســـط الدراســة،الحــسابي لإجابــات مجتمــع 

ً ویدل ذلك على أن هناك شروطا قد تكون  حیث جاءت إجابته عدم الموافقة بشكل كبیرالحسابي
ن هنــاك بعـض الــصعوبات فــي الإجــراءات التــي یــتم مــن ، وأصـعبة لفــتح الحــساب الجــاري للأفــراد

 عالیــة ًن البنــك یتقاضــى رســوما أمــا فیمــا یتعلــق بالرســوم فــإفــراد،لالهــا فــتح الحــساب الجــاري للأخ
 ولكــن البنـك یقــوم بفــتح حـساب التــوفیر بمبــالغ بــسیطة ودون جـاري للأفــراد؛الحــساب المقابـل فــتح 

  .شروط
فیما یتعلق برسوم فتح الحسابات " 2006 السدمي ،" وتتعارض هذه النتائج مع نتائج دراسة 

البنوك عند فتح  من قبل العملاء عن الرسوم التي تتقاضها ًاك رضان هنظهرت الدراسة أحیث أ
  .الحسابات للعملاء في الیمن
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 اختبار الفرضیة

حجـم الأربـاح المحقــق  و،أن معامـل الارتبــاط بـین خدمـة فـتح الحــسابات) 20-4(جـدول یبـین 
لالـــة  الدوهــي أقـــل مـــن مـــستوى 0.024تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة  ، وأن 0.246یــساوي 

0.05= α خدمــة فــتح الحــساباتبــین ذات دلالــة إحــصائیة موجبــة  وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــة 
 ویعنـى ذلـك ، وقبول الفرضیة البدیلـة،وهذا یعنى رفض الفرضیة الصفریة, حجم الأرباح المحققو
 . واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍ خدمة فتح الحسابات تساهم بشكلأن

  
  وبین حجم الأرباح المحقق خدمة فتح الحسابات معامل الارتباط بین: )20-4(جدول 

معامل سبیرمان   المجال
  للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

(Sig.) 
بین ) α ≥0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

التي یقدمها ) حساب التوفیر, الحساب الجاري(خدمة فتح الحسابات 
 .ن حجم الأرباح المحقق في البنكالبنك للأفراد وبی

0.246 *0.024 

  . α=0.05 دلالة وىًالارتباط دال إحصائیا عند مست                 *
  
 مـــنح بـــین خدمـــة) α ≥ 0.05(یوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة عنـــد مـــستوى الدالـــة  .2

ــة،(القــروض  ــادتي، قــروض الإســكان، قــروض النخب ــب، قــروض عی ــقــرض الطال روض  ق
 برنــامج مـریح، قـروض الجـاري مـدین دوار، قـروض الأفـراد، قـروض الـسیارات،التقـسیط ال

  . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك،)إقراض موظفي القطاع العام الحكومي
  

  ".القروض " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الثاني 
 درجــة رجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىمتوســط دلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 

  ).21-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )21-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال القروض(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

ق
بار

لاخت
ة ا

یم
 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(.  

رتبة
ال

  

1. 
یمنح البنك مجموعة متنوعة من القروض 

 1 0.000* 7.49 0.73 89.54 4.48  تتناسب واحتیاجات العملاء

 5 0.000* 6.20 0.81 77.85 3.89  یمنح البنك القروض للأفراد بشروط میسرة .2

3. 
یمنح البنك القروض للأفراد بأسعار فوائد 

 3 0.000* 6.96 0.68 81.23 4.06  منافسة

4. 
یمنح البنك المستفید من القرض فترات سداد 

 2 0.000* 6.99 0.70 82.46 4.12  طویلة

5. 
یمنح البنك القروض للأفراد بمبالغ تتناسب 

 4 0.000* 6.16 0.83 78.41 3.92  واحتیاجات العملاء

  0.000* 7.63 0.56 81.92 4.10  ٍفقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىسالمتو*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 21-4(من جدول 
 یمــنح البنــك مجموعــة متنوعــة مــن القــروض تتناســب "للفقــرة الأولــى المتوســط الحــسابي  

ــلاء  ــ" واحتیاجـــات العمــ ــسابي ا) 5الدرجـــة الكلیــــة مــــن( 4.48ساوي یــ لنــــسبي أي أن المتوســـط الحــ
 لـذلك تعـد 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.49، قیمة اختبار الإشارة % 89.54

ـــد مــــستوى دلالــــة  ـــصائیا عنـ ـــة إحـ ـــذه الفقــــرة دالـ 0.05ًهـ  ، ـــة ــط درجـ ــى أن متوســ ــ ممــــا یــــدل عل
 وهـذا یعنـي أن هنـاك 3وهي ) المحاید(الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 

  .  على هذه الفقرة من قبل أفراد مجتمع الدراسةموافقة بشدة
ساوي یــ"  یمــنح البنــك القــروض للأفــراد بــشروط میــسرة "للفقــرة الثانیــة المتوســط الحــسابي 

ــارة % 77.85أي أن المتوســـط الحــــسابي النــــسبي  3.89 ــار الإشــ القیمــــة وأن  6.20، قیمـــة اختبــ
ــــة  ــساوي )Sig(.الاحتمالی ــ ــد 0.000 ت ـــة لــــذلك تعــ ــد مــــستوى دلالـ ــة إحــــصائیا عنــ ــذه الفقــــرة دالــ ً هــ

0.05  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة
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 علـى هـذه  هناك موافقة من قبل أفراد مجتمع الدراسة وهذا یعني أن،3وهي ) المحاید(المتوسطة 
  .الفقرة

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا4.10ن المتوســط الحــسابي یــساوي ل عــام یمكــن القــول إوبــشك
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 81.92النــ ــــة اختبــ ـــة ن وٕا 7.63، قیمـ القیمــ

ً إحـصائیا عنـد مـستوى دلالـة ة دالـ"القـروض" مجـال لـذلك یعـد 0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالیة 
0.05 ،  ًممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن درجــة

 مــن قبــل أفــراد  وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة بدرجــة عالیــة3وهــي ) المحایــد(الموافقــة المتوســطة 
  . على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة

قسم الحسابات فـي رئیس ,  سعید الریس( السیدوتتوافق هذه النتائج مع نتیجة المقابلة مع
 والموافــق ،ن الموافــقالمجــال بــی حیــث توزعــت إجاباتــه لجمیــع فقــرات ) فــرع الرمــالبنــك فلــسطین،
 علـــى أن بنـــك فلـــسطین یمـــنح للعمـــلاء مجموعـــة متنوعـــة مـــن القـــروض  ذلـــك یـــدلبدرجـــة كبیـــرة ،

بمبـالغ  و، ولفتـرات سـداد طویلـة وأسعار فوائد منافسة،،بشروط میسرةتتناسب واحتیاجات العملاء 
  .مختلفة تتناسب واحتیاجات العملاء

حیـث یـرى " 2009, أبـو زنیـد والـشریف" وتتعارض نتائج هذه الدراسة مـع نتـائج دراسـة   
 علـى القـروض ن البنوك التجاریة العاملـة فـي الـضفة الغربیـة تتقاضـي نـسبة فائـدة عالیـةالعملاء أ

  .صول على تلك القروضن هناك صعوبة في إجراءات الح كما أالتي تقدمها للعملاء،
  

 اختبار الفرضیة

ــاط بــــین القــــروض) 22-4(جــــدول یبــــین  ــل الارتبــ ــق یــــساوي  و،أن معامــ ــم الأربــــاح المحقــ حجــ
 α =0.05 الدلالـة وهـي أقـل مـن مـستوى 0.007تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.304

حجــم بــین  و،ضالقــرو  خدمــة مــنحبــینذات دلالــة إحــصائیة موجبــة علاقــة  وهــذا یــدل علــى وجــود
 ذلــك أن یعنــيو فریة وقبــول الفرضــیة البدیلــة، وهــذا یعنــى رفــض الفرضــیة الــص،الأربــاح المحقــق

 واضـــح فــي زیـــادة حجــم الأربـــاح ٍساهم بــشكلة مـــن قبــل بنـــك فلــسطین تـــ القـــروض المقدمــخدمــة 
  .المحقق في البنك

ن  حیـــث إ2010لبنـــك لعـــام  وتتوافـــق هـــذه النتـــائج مـــع نتـــائج التقریـــر المـــالي الـــصادر عـــن ا
 فـــي حـــین كانـــت ،2010 ملیـــون دولار عـــام 3.260بلغـــت الإیـــرادات المتحـــصلة مـــن القـــروض 

  .2009 ملیون دولار عام 2.739
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  منح القروض وبین حجم الأرباح المحققمعامل الارتباط بین ): 22-4(جدول 
معامل   المجال

سبیرمان 
  للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

(Sig.) 

 بین) α ≥0.05(لة إحصائیة عند مستوى الدالة یوجد علاقة ذات دلا
قرض الطالب، قروض عیادتي، قروض ( برنامج منح القروض 

الإسكان، قروض النخبة، قروض التقسیط المریح، قروض الجاري مدین 
 برنامج إقراض موظفي القطاع دوار، قروض الأفراد، قروض السیارات،

  .لبنكوبین حجم الأرباح المحقق في ا) العام الحكومي

0.304 *0.007 

   . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى                  *
  
ــة  .3 ــد مــستوى الدال ــة ذات دلالــة إحــصائیة عن بــین مــنح بطاقــات ) α ≥ 0.05(یوجــد علاق

 Visa، Master بطاقـة الائتمـان ،Visa electronبطاقـة الخـصم الدولیـة (الائتمـان 

card،التي یقدمها البنك للأفراد وبـین حجـم الأربـاح ) نقاط البیع, ریح بطاقة التقسیط الم
  .المحقق في البنك

  
  ".بطاقات الائتمان " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الثالث 

لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــي درجــة تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).23-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید (الموافقة المتوسطة
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  )23-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال بطاقات الائتمان(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

1. 
یصدر البنك بطاقات الائتمان والخصم بشروط 

 1 0.000* 7.88 0.49 85.85 4.29  میسرة

2. 
یمكن استخدام البطاقات المصدرة في مختلف 

 3 0.000* 6.87 0.77 82.77 4.14  دول العالم

3. 
یصدر البنك بطاقات الائتمان بسقف ائتماني 

 5 0.000* 5.75 0.75 75.08 3.75  ٍعال

4. 
لبنك المستفیدین من البطاقات فترة سماح یمنح ا

 2 0.000* 7.43 0.62 84.00 4.20  مناسبة للتسدید

5. 
یمنح البنك بطاقات التقسیط بدون فوائد أو 

 6 0.392 0.27 1.08 60.00 3.00  عمولات

6. 
یوفر البنك مجموعة من الموظفین المختصین 

 4 0.000* 4.60 1.06 76.56 3.83  بالرد على استفسارات العملاء

  0.000* 7.03 0.54 77.36 3.87  ًفقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 23-4(من جدول 
 یصدر البنك بطاقات الائتمـان والخـصم بـشروط میـسرة "للفقرة الأولى المتوسط الحسابي 

، قیمة اختبار % 85.85أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 5الدرجة الكلیة من( 4.29ساوي ی" 
ً هـذه الفقـرة دالـة إحـصائیا لـذلك تعـد 0.000تـساوي  )Sig(.القیمـة الاحتمالیـة وأن  7.88الإشارة 

0.05عند مستوى دلالة   ، قـد زاد عـن مما یـدل علـى أن متوسـط درجـة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة
 مــن قبــل أفـــراد ، وهــذا یعنـــي أن هنــاك موافقــة بـــشدة3وهــي ) المحایـــد(درجــة الموافقــة المتوســطة 

  .  على هذه الفقرةمجتمع الدراسة
 یمـنح البنـك بطاقـات التقـسیط بـدون فوائـد أو عمـولات "للفقرة الخامسة المتوسط الحسابي 

وأن  0.27قیمـة اختبـار الإشـارة ،  % 60.00 أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي 3.00ساوي ی" 
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ً هــذه الفقــرة غیــر دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى لــذلك تعــد 0.392تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة 
0.05دلالـة   ، ًممـا یــدل علـى أن متوســط درجـة الاسـتجابة لهــذه الفقـرة لا یختلــف جوهریـا عــن

اً وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة بدرجــة متوســطة تقریبــ 3وهــي ) المحایــد(درجــة الموافقــة المتوســطة 
  .  على هذه الفقرةمن قبل أفراد مجتمع الدراسة) المحاید(
  

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا3.87ن المتوســط الحــسابي یــساوي وبــشكل عــام یمكــن القــول إ
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 77.36النــ ــــة اختبــ ـــة ن وٕا 7.03، قیمـ القیمــ

ً دالـــة إحـــصائیا عنـــد "بطاقـــات الائتمـــان "  مجـــال لـــذلك یعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.الیـــة الاحتم
0.05مستوى دلالة   ، ًمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال یختلـف جوهریـا

راد  هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــ وهـــذا یعنـــي أن،3وهـــي ) المحایـــد(عـــن درجـــة الموافقـــة المتوســـطة 
  . على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة

 مــساعد  اشــرف سیــسالم،(ید  المقابلــة الشخــصیة مــع الــس مــع نتــائجنتــائجال وتتوافــق هــذه 
  الموافقـــة لفقـــرات المجـــالكانـــت إجاباتـــه حیـــث )بنـــك فلـــسطینمـــان فـــي  الائترئـــیس دائـــرة بطاقـــات

 وفسر ذلـك للفقرة الثالثة بدرجة متوسطةقرة الثالثة والفقرة الخامسة حیث كانت موافقته باستثناء الف
 وقـــد یكـــون ، لـــشخص مـــاًون مرتفعـــان الـــسقف الائتمـــاني الـــذي یمنحـــه البنـــك للبطاقـــات قـــد یكـــبـــأ

 وذلــك بــسبب أن البنــك ظهر عــدم موافقــة بدرجــة كبیــرةمــسة فــأ أمــا الفقــرة الخا عنــد غیــره،اًمنخفــض
 محـدودة وهـذا سـبب الاخـتلاف  ولكنهـا عمولـة،یحصل على عمولة عنـد منحـه لبطاقـات الائتمـان

 عام یمكن القول أن بنك فلـسطین ٍ وبشكلٕ واجابة السید سیسالم،ت أفراد مجتمع الدراسةبین إجابا
 سـتخدامها فـي مختلـف دول العـالم والتي یمكـن ا،یصدر بطاقات الائتمان والخصم بشروط میسرة

ــرة ســـماح مناســــبة للتــــسدیدوأ ــستفیدین فتــ ــوفر، كمــــا ن البنـــك یمــــنح للمــ ــن المــــوظفین یـ  مجموعــــة مــ
ن ذلـك  للبطاقـات فـإالائتمـاني أمـا فیمـا یتعلـق بالـسقف عمـلاء؛المختصین للـرد علـى استفـسارات ال

ــا لـــبعض العمـــلاء ویكـــون منخفـــضافیتوقـــف علـــى طبیعـــة العمـــلاء  ًقـــد یكـــون الـــسقف مرتفعـ  لـــدى ً
  .نیآخر

ن مــا یتعلــق بــأ فی"2009 أبــو زنیــد و الــشریف،" وتتوافــق هــذه النتــائج مــن نتــائج دراســة   
ــة لتـــسدید حـــساب  البنـــوك التجاریـــة العاملـــة فـــي الـــضفة الغربیـــة تمـــنح العمـــلاء فتـــرة ســـماح معقولـ

 وأظهــرت الدراســة لحــصول علــى البطاقــات ســهلة ومیــسرة،ن إجــراءات ا كمــا إ،لائتمــانبطاقــات ا
 وطنخدام بطاقــات الائتمـــان خــارج الـــ أن هنــاك موافقـــة مــن أفــراد العینـــة علــى إمكانیـــة اســتًأیــضا

  .بالإضافة إلى إمكانیة استبدال بطاقات الائتمان في حالة فقدانها بسهولة
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 فیمـا یتعلـق "2009 أبـو زنیـد والـشریف،" وتتعارض نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة   
 العملاء أن البنوك العاملة في الـضفة الغربیـة تحـصل لة إصدار بطاقات الائتمان حیث یرىبعمو

  .ند إصدار بطاقات الائتمانعلى عمولات مرتفعة ع
  

 رضیةاختبار الف

ـــین  ــدول یب ـــین بطاقـــات الائتمـــان) 24-4(جـ ـــاح المحقـــق ، وأن معامـــل الارتبـــاط ب حجـــم الأرب
 الدلالـــة وهــي أقـــل مـــن مـــستوى 0.000تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة  ، وأن 0.457یــساوي 

0.05= α،  بطاقــات  خدمـة مــنح ین بــ ذات دلالــة إحـصائیة  موجبــةعلـى وجــود علاقـةذلــك  یـدل
وقبــول رفــض الفرضــیة الــصفریة ذلــك یعنــى و  . فــي البنــكحجــم الأربــاح المحقــقبــین  والائتمــان

 أن خدمــة بطاقــات الائتمــان والخــصم التــي یقــدمها بنــك فلــسطین  علــىالفرضــیة البدیلــة، ممــا یــدل
  . واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍلعملائه تساهم بشكل

 التقریر زیادة واضحة فـي َّ حیث بین2010ه النتائج مع التقریر المالي للبنك لعام وتتوافق هذ
 والتـي 2010حجـم الإیـرادات المتحـصلة مـن بطاقـات الائتمـان والخـصم التـي یقـدمها البنـك  لعـام 

 .2009 ملیون دولار عام 1.779 في حین كانت  ملیون دولار،3.229بلغت 

  
  بطاقات الائتمان وبین حجم الأرباح المحققن معامل الارتباط بی): 24-4(جدول 

معامل   الفرض
سبیرمان 
  للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

(Sig.) 
بین ) α ≥ 0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

 بطاقة ،Visa electronبطاقة الخصم الدولیة ( منح بطاقات الائتمان 
)  نقاط البیعلتقسیط المریح،، بطاقة اVisa، Master cardالائتمان 

  .التي یقدمها البنك للأفراد وبین حجم الأرباح المحقق في البنك

0.457 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ًرتباط دال إحصائیا عند مستوىالا*
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  :الفرضیة الرئیسة الثانیة
ة  الخــدمات المــصرفیبــین) α ≥ 0.05(یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة 

  . المقدمة للأفراد وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین
  

الخـدمات المقدمــة " ًتـم اختبـار هـذه الفرضـیة مـن خـلال جمیـع فقـرات المجـال الثـاني معـا 
   ".للأفراد 

لمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي تم استخدام اختبار الإشارة 
  )25-4( النتائج موضحة في جدول . أم لا3وهي) دالحیا(درجة الموافقة المتوسطة 

  
  )25-4(جدول 
   لجمیع فقرات المجال الثاني(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  البند

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي  
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
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حرا
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)
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 0.000* 7.63 0.45 76.08 3.80  ًفقرات المجال الثاني جمیعا

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المتوس            *       .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 25-4(من جدول 
أي ) 5الدرجــة الكلیـة مــن( 3.80ساوي یـ المتوسـط الحـسابي لجمیــع فقـرات المجــال الثـاني

ــارة % 76.08 أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي ــة الاحتمالیـــة وأن  7.63، قیمـــة اختبـــار الإشـ القیمـ
.)Sig(  ًدالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة   جمیــع فقــرات المجــال الثـانيلــذلك تعــد 0.000تـساوي

0.05  ،قــد زاد عــن  ممـا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لجمیـع فقــرات المجــال الثــاني
وافقــة مــن قبــل أفــراد مجتمــع  وهــذا یعنــي أن هنــاك م3وهــي ) المحایــد(لمتوســطة درجــة الموافقــة ا

ـــانيالدراســـة ــال الث ــع فقـــرات المجـ ـــدل ذلـــك علـــى ، علـــى جمیـ یقـــدم الخـــدمات  بنـــك فلـــسطین أن وی
 وتتناسـب مـع احتیاجـات بجـودة مقبولـة)  البطاقـات ، القـروض،فـتح الحـسابات(المصرفیة للأفـراد 

 والرســوم التــي یتقاضــاها البنــك عنــد فــتح هــذا ،تح الحــساب الجــاري فــإجــراءات باســتثناء لاءالعمــ
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 فـتح الحـساب الجـاري، إجـراءات هنـاك صـعوبة فـي أن  مجتمـع الدراسـةأفـراد ، حیث یـرىالحساب
  . فتحه للحساب مرتفعةوأن الرسوم التي یتقاضها البنك عند

ن فیمــا یتعلــق بــأ "2009 الــشریف، أبــو زنیــد و"  النتــائج مــن نتــائج دراســة وتتوافــق هــذه   
ــة البنـــوك التجاریـــة العاملـــة فـــ  حـــساب لتـــسدیدي الـــضفة الغربیـــة تمـــنح العمـــلاء فتـــرة ســـماح معقولـ

  وأظهــرت الدراســةالحــصول علــى البطاقــات ســهلة ومیــسرة، إجــراءات أن كمــا بطاقــات الائتمــان،
 الــوطن،خدام بطاقــات الائتمــان خــارج ت علــى إمكانیــة اســ أن هنــاك موافقــة مــن أفــراد العینــةًأیــضا

 كما وتتوافق نتائج هـذه الائتمان في حالة فقدانها بسهولة، استبدال بطاقات إمكانیة بالإضافة إلى
  فیما یتعلق ببطاقـات الائتمـان حیـث "Gharaibeb، 1998و  "Alkhatbالدراسة مع دراسة

 الدراســـة رضـــا العمـــلاء عـــن خدمـــة بطاقـــات الائتمـــان المقدمـــة للعمـــلاء مـــن قبـــل البنـــوك أظهـــرت
  .الأردنلتجاریة العاملة في ا

 الدراســة أظهــرتحیــث  "2005  ، و عاشــوروادي" وتتعـارض هــذه النتــائج مــع نتــائج دراســة 
توى قـل مـن مــسعــاملین فـي الجامعـات الفلـسطینیة  أ لل مـن قبـل البنـوك مـستوى الخدمـة المقدمـةأن

 فیمـا "2006  ،الـسدمي"  كما تتعارض هذه الدراسـة مـع دراسـة الخدمة المتوقع الحصول علیها،
 مـن قبـل العمـلاء عـن الرسـوم ً هنـاك رضـاأن الدراسـة أظهـرتیتعلق برسوم فـتح الحـسابات حیـث 

 الدراسـة أظهـرت كما  بنك فلسطین، لدىًالتي یتقاضاها البنك لفتح الحسابات وهو ما كان مرتفعا
نــاك  هأن العمــلاء  الحــصول علــى القــروض حیــث یــرىبــإجراءات فیمــا یتعلــق اً هنــاك تعارضــأن

 ً تعارضـاًأیـضا الدراسـة وأظهـرت د تقدیم طلبـات الحـصول علـى القـروض، عنالإجراءاتبطء في 
 هنـاك ارتفـاع أن عینـة الدراسـة یـرون أفـراد أن بطاقـات الائتمـان حیـث إصـدارفیما یتعلق بعمولـة 

د  زنیـأبـو" كما وتتعارض نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسـة .  بطاقة الائتمانإصدارفي عمولة 
 البنـــوك العاملـــة فـــي أن بطاقـــات الائتمـــان حیــث إصــدار فیمــا یتعلـــق بعمولـــة "2009, والـــشریف

 ً تعارضــاأظهــرتو ان، بطاقــات الائتمــإصــدارالــضفة الغربیــة تحــصل علــى عمــولات مرتفعــة عنــد 
 البنــوك العاملــة فــي نأ حیــث ،والفائــدة التــي یتقاضــها البنــك مــنح القــروض بــإجراءاتفیمــا یتعلــق 
 هنـاك صـعوبة فـي أن كمـا ،بیة تتقاضي فائدة مرتفعـة علـى القـروض المقدمـة للعمـلاءالضفة الغر

  .إجراءات الحصول على هذه القروض
 

 اختبار الفرضیة الرئیسة الثانیة

حجــم الأربــاح  و،أن معامــل الارتبــاط بــین الخــدمات المقدمــة للأفــراد) 26-4(جــدول یبــین 
 وهـــي أقـــل مـــن مـــستوى 0.001تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة ، وأن 0.394المحقـــق یـــساوي 

ــود علاقــــةα =0.05الدلالــــة  ــى وجــ ــذا یــــدل علــ ــصائیة  موجبــــة وهــ الخــــدمات بــــین  ذات دلالــــة إحــ
  . في البنكحجم الأرباح المحققبین  والمقدمة للأفرادالمصرفیة 
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  الخدمات المقدمة للأفراد وبین حجم الأرباح المحققمعامل الارتباط بین ): 26-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرض

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 
 ≤ α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

بین برامج تسویق الخدمات المصرفیة المقدمة للأفراد ) 0.05
 .وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین

0.394 *0.001 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
ــستنتج أن  ــي یقــــدمها البنــــك للأفــــراد وممــــا ســــبق نــ ــدمات المــــصرفیة التــ حــــسابات، ال( الخــ

ادة حجــم الأربــاح المحقــق فــي  واضــح فــي زیـٍ بــشكلتـساهم)  بطاقــات الائتمــان والخــصمالقـروض،
  .البنك

 حیــث أشــار 2010 الــسنوي للبنــك لعــام المــالي وتتوافــق هــذه النتــائج مــع نتــائج التقریــر 
ـــرادات التـــي حـــصل علیهـــا البنـــك مـــن الخـــدمات المـــصرفیة المقدمـــة التقریـــر إلـــى أن إجمـــ الي الإی

 التـي تحـصل الإیـرادات ن إجمـاليعـام فـإ وبـشكل . ملیون دولار لـنفس العـام25.450للأفراد بلغ 
 71.583 الإیرادات  في حین كان إجمالي ملیون دولار،83.128 كانت 2010علیها البنك لعام 

 والتــي "2002 صـیام وخریــوش،" هــذه الدراسـة مــع نتـائج دراســة  كمـا وتتوافــق نتـائج.2009عـام 
 والفــوائض ن ربحیــة البنـك وبــین حقـوق الملكیــة، ونـسبة المدیونیــة،أظهـرت وجــود علاقـة طردیــة بـی

  .النقدیة لدى البنوك التجاریة العاملة في الأردن
 عـدم والتـي أظهـرت" 2007 دراسة المشهرواي،"وتتعارض نتائج هذه الدراسة مع نتـائج   

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ربحیة البنوك الإسلامیة العاملة في فلسطین وبین عناصـر 
ــة فـــي  ــالي والمتمثلـ  لأخـــرى ولـــدى ســـلطة النقـــد،النقـــد فـــي الـــصندوق ولـــدى البنـــوك ا( المركـــز المـ

ــةمجمــــوع المو ــویلات،،جــــودات الثابتــ ــرى، مجمــــوع التمــ ــودات الأخــ  ،  مجمــــوع الاســــتثمارات والموجــ
  ).وع ودائع العملاء والمصارف الأخرىمجم
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  :الفرضیة الرئیسة الثالثة
 الخــدمات المــصرفیة بــین) α ≥ 0.05(یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة 

  .الإلكترونیة للأفراد والشركات وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین
  :تیةوینبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآ

بــین خدمـة التــسدید ) α ≥ 0.05(یوجـد علاقـة ذات دلالــة إحـصائیة عنــد مـستوى الدالـة  .1
  .الآلي وبین حجم الأرباح المحقق في البنك

  
  ".خدمة التسدید الآلي " تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الأول 

 درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىمتوســط درجــة لمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).27-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 

  
  )4-27(جدول

   لكل فقرة من فقرات مجال خدمة التسدید الآلي(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

1. 
یقدم البنك خدمة التسدید الآلي دون أیة شروط 

 1 0.000* 7.62 0.62 86.77 4.34  مسبقة

2. 
لا یتحمل المستفید أیة فوائد في حال عدم وجود 
 2 0.004* 2.70 1.17 70.46 3.52  رصید كاف لتسدید الفاتورة في حساب المستفید

3. 
 البنك عمولة تسدید مقابل خدمة لا یتقاضي

 3 0.024* 1.97 1.30 68.92 3.45  التسدید الآلي

  0.000* 4.28 0.83 75.38 3.77  ًفقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 27-4(من جدول 
ــرة الأولـــى  المتوســـط الحـــسابي  ـــة شـــروط "للفقـ ــي دون أی ـــسدید الآلـ  یقـــدم البنـــك خدمـــة الت

، قیمـة % 86.77أي أن المتوسط الحسابي النـسبي ) 5الدرجة الكلیة من( 4.34ساوي ی " مسبقة
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 هــذه الفقــرة دالــة لــذلك تعــد 0.000تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن  7.62اختبــار الإشــارة 
0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد

 مـن قبــل ، وهـذا یعنــي أن هنـاك موافقـة بــشدة3وهــي ) المحایـد(زاد عـن درجـة الموافقــة المتوسـطة 
  .  على هذه الفقرةأفراد مجتمع الدراسة

د مقابــل خدمــة التــسدید لا یتقاضــي البنــك عمولــة تــسدی " الثالثــةللفقــرةالمتوســط الحــسابي 
 1.97، قیمـة اختبـار الإشـارة % 68.92 أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.45ساوي ی" الآلي
ً هــذه الفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى لــذلك تعــد 0.024تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن 

0.05دلالة   ،بة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة مما یدل على أن متوسط درجة الاستجا
 علـى هـذه  هناك موافقة مـن قبـل أفـراد مجتمـع الدراسـة وهذا یعني أن3وهي ) المحاید(المتوسطة 

  .الفقرة
  

ن المتوســط الحــسابي ٕ، وا3.77ن المتوســط الحــسابي یــساوي وبــشكل عــام یمكــن القــول إ
ـــــساوي  ـــــرات المجـــــال ی ــع فق ـــسبي لجمیـــ ــار75.38%النــ ـــة اختبـــ ــــارة ، قیمــ ـــة ن وٕا 4.28 الإشـ القیمـــ

ًدالــة إحــصائیا عنــد " خدمــة التــسدید الآلــي "  مجــال لــذلك یعــد 0.000تــساوي  )Sig(.الاحتمالیــة 
0.05مستوى دلالة   ، ًمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال یختلـف جوهریـا

 هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد أنذلـــك  یعنـــي  ،3وهـــي ) المحایـــد(عـــن درجـــة الموافقـــة المتوســـطة 
  . على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة

 مـــساعد نبیـــل غزالـــي،( الـــسید المقابلـــة الشخـــصیة مـــع مـــع نتـــائج نتـــائج ال وتوافقـــت هـــذه 
إجاباتــه للفقـــرة الأولــى موافـــق حیــث كانـــت ) بنــك فلـــسطینمــات فـــي رئــیس دائــرة تكنولوجیـــا المعلو

 ویفـسر فقـرة الثانیـة فكانـت إجابتـه موافقـة بدرجـة متوسـطة أمـا الرة الثالثـة، وموافق للفقبدرجة كبیرة
ــأ ٍن البنـــك لا یقـــوم بـــصرف قیمـــة الفـــاتورة فـــي حـــال عـــدم وجـــود رصـــید كـــاف فـــي حـــساب ذلـــك بـ ٍ
  .المستفید

ن ة التــسدید الآلــي بــدون شــروط مــسبقة، وأویــدل ذلــك علــى أن بنــك فلــسطین یقــدم خدمــ   
  .د مقابل خدمة التسدید الآليالبنك لا یتقاضى عمولة تسدی

 اختبار الفرضیة

حجــم الأربــاح المحقــق  و،أن معامــل الارتبــاط بــین خدمــة التــسدید الآلــي) 28-4(جــدول یبــین 
 الدلالــة وهــي أكبــر مــن مــستوى 0.148تــساوي ) .Sig(القیمــة الاحتمالیــة  ، وأن 0.132یــساوي 

0.05= αخدمـــة التـــسدید الآلـــيبـــین    وهـــذا یـــدل علـــى عـــدم وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة 
اضــح فــي زیــادة  وٍ ویعنــى ذلــك أن خدمــة التــسدید الآلــي لا تــساهم بــشكل،حجــم الأربــاح المحقــقو

  . وهذا یعنى رفض الفرضیة البدیلة وقبول الفرضیة الصفریةحجم الأرباح المحقق في البنك،
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   المحققخدمة التسدید الآلي وبین حجم الأرباحمعامل الارتباط بین ): 28-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرض

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 
) α ≥ 0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

 0.148 0.132  .بین خدمة التسدید الآلي وبین حجم الأرباح المحقق في البنك

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
 

إلى أن البنك یقوم بتقدیم هذه الخدمة بشكل مجاني حیـث لا یتقاضـى البنـك ویعزو الباحث ذلك 
باســتثناء أن  كمــا ویقــدمها دون شــروط مــسبقة ،عمولــة تــسدید مقابــل تقدیمــه لخدمــة التــسدید الآلــي

 البنك، ولكنها من الممكن إن تساهم بشكل غیر مباشر فـي زیـادة حجـم یكون للعمیل حساب لدى
ك حیـث تزیــد مـن رضـا العمــلاء عـن أداء البنـك وبالتــالي تـساهم فـي فــتح الأربـاح المحقـق فــي البنـ

  .حسابات جدیدة یستفید منها البنك
  
بـین خدمـة الرسـائل ) α ≥ 0.05(یوجد علاقـة ذات دلالـة إحـصائیة عنـد مـستوى الدالـة  .2

  . وبین حجم الأرباح المحقق في البنك المقدمةالقصیرة
  ".خدمة الرسائل القصیرة " لمجال الفرعي الثاني تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات ا

 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).29-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )29-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال خدمة الرسائل القصیرة(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

1. 
یقدم البنك مجموعة متنوعة من 
 2 0.000* 7.36 0.70 88.31 4.42  الرسائل القصیرة بسرعة وبدقة

2. 
 البنك نوع الرسائل المقدمة بناء یحدد

 1 0.000* 7.94 0.50 89.85 4.49  على طلب العمیل

3. 
یقدم البنك خدمة الرسائل القصیرة 

 3 0.000* 4.95 1.21 77.81 3.89  بعمولات منافسة

  0.000* 7.94 0.54 85.44 4.27  ًفقرات المجال جمیعا  
0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  :یمكن استخلاص ما یأتي) 29-4(من جدول 
ــاء علـــى طلـــب "للفقـــرة الثانیـــة المتوســـط الحـــسابي   ــدد البنـــك نـــوع الرســـائل المقدمـــة بنـ یحـ

، قیمة % 89.85أي أن المتوسط الحسابي النسبي )  5الدرجة الكلیة من( 4.49ساوي ی" العمیل
 هــذه الفقــرة دالــة عــدلــذلك ت 0.000تــساوي  )Sig(.الاحتمالیــة القیمــة وأن  7.94اختبــار الإشــارة 

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد
 موافقــة بــشدة مــن قبــل  وهــذا یعنــي أن هنــاك3وهــي ) المحایــد(زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 

  .  على هذه الفقرةلدراسةأفراد مجتمع ا
"  یقــدم البنــك خدمــة الرســائل القــصیرة بعمــولات منافــسة "للفقــرة الثالثــة المتوسـط الحــسابي 

ـــار الإشـــارة % 77.81أي أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي  3.89ساوي یـــ وأن  4.95، قیمـــة اختب
نـد مـستوى دلالــة ً هــذه الفقـرة دالـة إحــصائیا علـذلك تعـد 0.000تــساوي  )Sig(.القیمـة الاحتمالیـة 

0.05  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة
 علـى هـذه  هناك موافقة من قبل أفراد مجتمع الدراسة وهذا یعني أن،3وهي ) المحاید(المتوسطة 

  .الفقرة
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ن المتوسط الحسابي النـسبي ٕ، وا4.27 ن المتوسط الحسابي یساويوبشكل عام یمكن القول إ
 )Sig(.القیمة الاحتمالیة ن وٕا 7.94، قیمة اختبار الإشارة  85.44لجمیع فقرات المجال یساوي 

ًدالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة  " خدمــة الرســائل القــصیرة"  مجــال لــذلك یعــد 0.000تــساوي 
0.05  ،الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن درجــة ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة ً

 مـــن قبـــل أفـــراد بدرجـــة كبیــرة وهـــذا یعنـــي أن هنــاك موافقـــة 3وهــي ) المحایـــد(الموافقــة المتوســـطة 
  . على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة

إجاباتـه لجمیـع  حیـث جـاءت )نبیـل غزالـي( الـسید  وتوافقت هذه النتائج مع نتائج المقابلة مـع
دمة الرسائل القـصیرة بـسرعة  ویدل ذلك على أن بنك فلسطین یقدم خ، موافق بدرجة كبیرةالفقرات
 وأن البنــك لا یتقاضــى عمولــة مقابــل ، طلــب العمیــلى وأن الرســائل المقدمــة تــتم بنــاء علــوبدقــة،

تقــدیم خدمــة الرســائل القــصیرة بحــد ذاتهــا ولكــن یحــصل علــى عمولــة مقابــل الخدمــة نفــسها التــي 
   .مقدمة على نوع الخدمة ال قیمة العمولةتوقفل الرسائل القصیرة وتقدمها من خلای
  

 اختبار الفرضیة 

حجم الأربـاح المحقـق ، وأن معامل الارتباط بین خدمة الرسائل القصیرة) 30-4(جدول یبین 
 الدلالـــة وهــي أقـــل مـــن مـــستوى  0.016تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة ، وأن 0.265یــساوي 

0.05= αخدمـة الرسـائل القـصیرةبین  ذات دلالة إحصائیة  موجبةدل على وجود علاقة وهذا ی، 
 في بطریقة غیر مباشرة  الرسائل القصیرة تساهم  على أن خدمة، مما یدلحجم الأرباح المحققو

 وقبــول الفرضــیة ، رفــض الفرضــیة الــصفریة ذلــكیعنــي وجــم الأربــاح المحقــق فــي البنــك،زیــادة ح
   .البدیلة

 لا یحـصل و شیكات عبر خدمة الرسـائل القـصیرة،ن یطلب إصدار دفترلعمیل أًفمثلا یمكن ل
ولكنــه یحــصل علــى عمولــة مقابــل إصــدار  عمولــة مقابــل خدمــة الرســائل نفــسها؛  علــىالبنــك هنــا

 وبالتالي فان خدمة الرسائل القصیرة لا تساهم بـشكل مباشـر فـي الأربـاح المحققـة ،دفتر الشیكات
  .ًلتي یطلبها العمیل عبر هذه الخدمة هي التي تحقق أرباحا للبنك ولكن الخدمات ا،في البنك

  خدمة الرسائل القصیرة وبین حجم الأرباح المحققمعامل الارتباط بین ): 30-4(جدول 
معامل سبیرمان   الفرض

  للارتباط
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 
 α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 

ة الرسائل القصیرة وبین حجم الأرباح بین خدم) 0.05≤
 .المحقق في البنك

0.265 *0.016 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
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بین الخدمات المصرفیة ) α ≥ 0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة . 3

  .عبر الهاتف وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
  

الخـــدمات المـــصرفیة عبـــر "  الفرضـــیة مـــن خـــلال فقـــرات المجـــال الفرعـــي الثالـــث تـــم اختبـــار هـــذه
  ".الهاتف 

لمعرفــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــي درجــة تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).31-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 

  
  )31-4(جدول 

   لكل فقرة من فقرات مجال الخدمات المصرفیة عبر الهاتف(.Sig)ابي وقیمة الاحتمال المتوسط الحس
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1. 
یقدم البنك مجموعة متنوعة من الخدمات 

حتیاجات المصرفیة عبر الهاتف تتناسب وا
  العملاء

4.03 80.62 0.98 5.73 *0.000 1 

2. 
یقدم البنك الخدمات المصرفیة عبر الهاتف 

 2 0.000* 6.36 0.83 79.69 3.98  بسرعة وفي الوقت المناسب

3. 
یوفر البنك موظفین مختصین لخدمة العملاء 

 3 0.000* 4.52 1.16 75.08 3.75  عبر الهاتف

  0.000* 5.80 0.91 78.51 3.93  َفقرات المجال جمیعا  
0.05 دلالة عند مستوىًالمتوسط الحسابي دال إحصائیا *  .  

  
  :یمكن استخلاص ما یأتي) 31-4(من جدول 

 یقــدم البنــك مجموعــة متنوعــة مــن الخــدمات المــصرفیة "للفقــرة الأولــى المتوســط الحــسابي 
أي أن المتوسـط  ) 5الدرجـة الكلیـة مـن( 4.03ساوي ی" عبر الهاتف تتناسب واحتیاجات العملاء 

 تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  5.73، قیمة اختبار الإشارة % 80.62الحسابي النسبي 
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0.05ً هـــذه الفقـــرة دالـــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة لـــذلك تعـــد0.000   ، ممـــا یـــدل علـــى أن
 وهـذا ،3وهـي ) المحایـد(قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة 

  .  على هذه الفقرةیعني أن هناك موافقة بشدة من قبل أفراد مجتمع الدراسة
 یــوفر البنـــك مــوظفین مختــصین لخدمــة العمــلاء عبـــر "للفقــرة الثالثــة المتوســط الحــسابي 

ــسبي  3.75ساوي یــــ" الهــــاتف  ــط الحــــسابي النــ ، قیمــــة اختبــــار الإشــــارة % 75.08أي أن المتوســ
ً هـــذه الفقـــرة دالـــة إحـــصائیا عنـــد لـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  4.52

0.05مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قـد زاد عـن درجـة
  هناك موافقة من قبـل أفـراد مجتمـع الدراسـةأنوهذا یعني ،  3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 

  . على هذه الفقرة
  

ن المتوسط الحسابي النـسبي ٕ، وا3.93ن المتوسط الحسابي یساوي  بشكل عام إیمكن القولو
ـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي  ــة الاحتمالیــــة ن وٕا 5.80، قیمـــة اختبـــار الإشـــارة % 78.51لجمی القیمـ

.)Sig(  ًدالة إحـصائیا عنـد " لخدمات المصرفیة عبر الهاتف  ا" مجال لذلك یعد 0.000تساوي
0.05مستوى دلالة   ، ًمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال یختلـف جوهریـا

 هناك موافقة من قبل أفـراد مجتمـع  وهذا یعني أن3وهي ) المحاید(عن درجة الموافقة المتوسطة 
  .ا المجال على فقرات هذالدراسة

وافق بدرجة  حیث )یل غزالي نب( السید  نتائج المقابلة الشخصیة مع  توافقت هذه النتائج مع
 ویــدل ذلــك علــى أن بنــك فلــسطین یقــدم مجموعــة متنوعــة مــن  علــى جمیــع فقــرات المجــال،كبیــرة

 كمـــا أن البنـــك یقـــدم الخـــدمات الهـــاتف تتناســـب واحتیاجـــات العمـــلاء،الخـــدمات المـــصرفیة عبـــر 
صرفیة عبــر الهــاتف بــسرعة وبدقــة مــن خــلال مجموعــة مــن المــوظفین المختــصین لأداء هــذه المــ

  .الخدمة
 اختبار الفرضیة

ــاتف) 32-4(جــــدول یبـــین  ــاط بــــین الخــــدمات المـــصرفیة عبــــر الهــ حجــــم  و،أن معامــــل الارتبـ
وهــي أقــل مــن  0.016تــساوي ) .Sig(القیمــة الاحتمالیــة  ، وأن 0.266الأربــاح المحقــق یــساوي 

الخـدمات بـین  ذات دلالة إحصائیة  موجبة على وجود علاقة، مما یدلα =0.05 الدلالة ىمستو
 علــى أن الخـــدمات المــصرفیة عبـــر ، ممــا یعنـــىحجـــم الأربــاح المحقـــق والمــصرفیة عبـــر الهــاتف

ادة حجـم الأربـاح المحقـق فـي  فـي زیـبطریقة غیر مباشرة تساهم  فلسطینبنكلتي یقدمها الهاتف ا
   . رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلةلك ذیعنيو البنك، 

ــه یتقاضـــى  ــة لكنـ ــده تقدیمـــه للخدمـ یعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى أن البنـــك لا یتقاضـــى عمولـــة عنـ
التـــي تحقـــق ولات هـــي  وهـــذه العمـــ،عمـــولات مقابـــل الخـــدمات التـــي یطلبهـــا العمیـــل عبـــر الهـــاتف
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 وفي هذه الحالـة فـان البنـك لا ،اتف حوالة عبر اله حیث یمكن للعمیل طلب إجراءالأرباح للبنك؛
التـي طلبهـا  ولكنـه یتقاضـى عمولـة مقابـل الخدمـة ،ل عملیـة الاتـصال نفـسهایتقاضى عمولـة مقابـ
ن الخـدمات المـصرفیة عبـر وبالتـالي فـإ  وهـي خدمـة الحوالـة فـي هـذه الحالـة،العمیل عبر الهـاتف

التــي  ولكـن الخـدمات ي البنـك،ادة حجـم الأربـاح المحقـق فـ تـساهم بـشكل مباشـر فـي زیـ لاالهـاتف
  . بالنسبة للبنكً هي التي تمثل أرباحایطلبها العمیل عبر الهاتف

  
 

  ): 32-4(جدول 
  الخدمات المصرفیة عبر الهاتف وبین حجم الأرباح المحققمعامل الارتباط بین 

معامل   الفرض
سبیرمان 
  للارتباط

القیمة 
الاحتمالیة 

(Sig.) 
بین ) α ≥ 0.05(یة عند مستوى الدالة یوجد علاقة ذات دلالة إحصائ

 .الخدمات المصرفیة عبر الهاتف وبین حجم الأرباح المحقق في البنك
0.266 *0.016 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
بــین خدمــة الإنترنــت ) α ≥ 0.05(یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة . 4

  .رباح المحقق في البنكالبنكي  وبین حجم الأ
  ".مة الإنترنت البنكيخد" تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المجال الفرعي الرابع 

 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).33-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )33-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال خدمة الإنترنت البنكي(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي 
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

  

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

1. 
 عبر مجموعة متنوعة من الخدماتیقدم البنك 

 3 0.000* 7.08 0.70 82.77 4.14  نترنتالإ

2. 
نترنت مكن للعملاء الاشتراك في خدمة الإی

 2 0.000* 7.49 0.63 85.54 4.28  البنكي دون شروط

3. 
دمات التي یطلبها العملاء عبر ینجز البنك الخ

 4 0.000* 6.82 0.72 80.92 4.05  نترنت بسرعةالإ

4. 
عملاء عبر دمات التي یطلبها الینجز البنك الخ

 1 0.000* 7.56 0.62 87.08 4.35  نترنت بدقة ودون أخطاءالإ

5. 
 تنترنت البنكي بعمولایقدم البنك خدمة الإ

 5 0.000* 5.49 1.00 78.13 3.91  بسیطة ومنافسة

  0.000* 7.69 0.50 82.91 4.15  ًفقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي) 33-4(من جدول 
ـــك الخــــ"للفقــــرة الرابعــــة المتوســــط الحــــسابي  ــــر ینجــــز البنـ دمات التــــي یطلبهــــا العمــــلاء عب

ــة مــــن( 4.35ساوي یــــ" نترنــــت بدقــــة ودون أخطــــاءالإ ــسابي ) 5الدرجــــة الكلیــ أي أن المتوســــط الحــ
 0.000تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن  7.56، قیمــة اختبــار الإشــارة % 87.08النــسبي 
0.05ً هذه الفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة لذلك تعد  ، مما یدل على أن متوسـط درجـة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك 3وهي ) المحاید(الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 
  .  على هذه الفقرةراد مجتمع الدراسةموافقة بشدة من قبل أف

 بــسیطة تنترنــت البنكــي بعمــولا یقــدم البنــك خدمــة الإ"للفقــرة الخامــسة المتوســط الحــسابي 
ــار الإشـــارة % 78.13أي أن المتوســـط الحـــسابي النـــسبي  3.91ساوي یـــ" ومنافـــسة  ، قیمـــة اختبـ

ًرة دالـــة إحـــصائیا عنـــد  هـــذه الفقـــلـــذلك تعـــد 0.000تـــساوي  )Sig(.القیمـــة الاحتمالیـــة وأن  5.49
0.05مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قـد زاد عـن درجـة
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  هنـاك موافقــة مـن قبـل أفــراد مجتمـع الدراســة وهـذا یعنــي أن3وهـي ) المحایــد(الموافقـة المتوسـطة 
  . على هذه الفقرة

ن المتوسط الحسابي النـسبي ٕ، وا4.15وسط الحسابي یساوي ن المتویمكن القول بشكل عام إ
 )Sig(.القیمة الاحتمالیة ن ٕ وا7.69، قیمة اختبار الإشارة  82.91لجمیع فقرات المجال یساوي 

ًدالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة  " خدمــة الإنترنــت البنكــي"  مجــال لــذلك یعــد 0.000تــساوي 
0.05  ، ًعلــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال یختلــف جوهریــا عــن درجــة ممــا یــدل

 مـــن قبـــل أفـــراد بدرجـــة كبیــرة وهـــذا یعنـــي أن هنــاك موافقـــة 3وهــي ) المحایـــد(الموافقــة المتوســـطة 
  . على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة

جمیع فقـرات وافق على حیث )  نبیل غزالي( السید وتوافقت هذه النتائج مع نتائج المقابلة مع
 ویــدل ذلــك علــى أن بنــك فلــسطین یقــدم مجموعــة متنوعــة مــن الخــدمات المــصرفیة عبــر ،المجــال

نترنــت بدقــة ات عبــر الإالبنــك یقــدمون الخــدم، وبــدون شــروط، وأن العــاملین فــي الانترنــت بــسرعة
ٕ وانمـا یحــصل ؛نترنـت نفـسهاقاضـى عمولـة مباشـرة مقابــل خدمـة الإن البنـك لا یتودون أخطـاء، وأ

 وتتوقــف قیمــة العمولــة علــى طبیعــة ،نترنــتقابــل الخــدمات التــي یقــدمها عبــر الإلــى عمــولات مع
  .الخدمة المقدمة

  
 بار الفرضیةاخت

حجـم الأربـاح المحقـق و أن معامل الارتباط بین خدمة الإنترنت البنكي ) 34-4(جدول یبین 
 الدلالـــة مـــن مـــستوىوهــي أقـــل  0.000تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالیـــة  ، وأن 0.410یــساوي 

0.05= αخدمـة الإنترنـت البنكـيبـین  ذات دلالـة إحـصائیة  موجبـة وهذا یـدل علـى وجـود علاقـة 
ادة  واضـح فـي زیـٍنترنـت البنكـي تـساهم بـشكل، ممـا یـدل علـى أن خدمـة الإحجم الأرباح المحققو

  .لبدیلة وقبول الفرضیة ا،رفض الفرضیة الصفریةذلك یعنى و حجم الأرباح المحقق في البنك،
 وهنـا البنـك نترنـت البنكـي،عبر خدمة الإأو شرائها جنبیة الأعملات  یمكن للعمیل بیع الًفمثلا

مقابــل الخدمــة التــي نترنــت ولكــن یتقاضــى عمولــة مقابــل اســتخدام العمیــل للإلا یتقاضــى عمولــة 
  . أو شرائها العملات الأجنبیة هي خدمة، وهذه الخدمة هنانترنتیقدمها عبر الإ
  خدمة الإنترنت البنكي وبین حجم الأرباح المحققمعامل الارتباط بین ): 34-4(جدول 

معامل سبیرمان   الفرض
  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 
(Sig.)  

) α ≥0.05(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 
 0.000* 0.410  .بین خدمة الإنترنت البنكي  وبین حجم الأرباح المحقق في البنك

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
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  :الفرضیة الرئیسة الثالثة
 الخــدمات المــصرفیة بــین) α ≥ 0.05(یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة عنــد مــستوى الدالــة 

  .الإلكترونیة للأفراد والشركات وبین حجم الأرباح المحقق في بنك فلسطین
  ".الخدمات الالكترونیة " ًرات المجال الثالث معا جمیع فقتم اختبار هذه الفرضیة من خلال 

 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىلمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).35-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) الحیاد(الموافقة المتوسطة 

  
  )35-4(جدول 
  ع فقرات المجال الثالث لجمی(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  البند
بي

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس

ي ال
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وس
لمت

ا
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حرا
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بار
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ة ا
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ة ا
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ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 7.44 0.53 80.89 4.04  ًفقرات المجال جمیعا

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى المتوس            *       .  
  :یمكن استخلاص ما یأتي) 35-4(من جدول 

أي أن ) 5الدرجــة الكلیــة مــن( 4.04ساوي یــ المتوســط الحــسابي لجمیــع فقــرات المجــال الثالــث
 )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.44، قیمة اختبار الإشارة % 80.89المتوسط الحسابي النسبي 

ــد 0.000تـــــساوي  ــرات المجـــــال الثالـــــذلك تعـــ ـــع فقـــ ـــة  جمیــ ـــث دالـــــة إحـــــصائیا عنـــــد مـــــستوى دلالــ ًلــ
0.05  ، ممـا یـدل علــى أن متوسـط درجـة الاســتجابة لجمیـع فقـرات المجــال الثالـث قـد زاد عــن

 مــن قبــل بدرجــة كبیــرةوهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة ، 3وهــي ) المحایــد(درجــة الموافقــة المتوســطة 
  .جال الثالث على جمیع فقرات المأفراد مجتمع الدراسة
لكترونیـــة ة متنوعـــة مـــن الخـــدمات المـــصرفیة الإ بنـــك فلـــسطین یقـــدم مجموعـــأن ویعنـــى ذلـــك 

ســـب واحتیاجـــات ن هـــذه الخـــدمات تتنا، وأ وبـــسرعة ودقـــة فـــي تنفیـــذ هـــذه الخـــدمات،بجـــودة عالیـــة
  .العملاء

ة سـار الدأظهـرتحیـث " 2009  زنیـد و الـشریف،أبو"  النتائج مع نتائج دراسة وتتوافق هذه 
 كمـا وتتوافـق ي تقـدیم الخدمـة المـصرفیة للعمـلاء، هناك تقنیة عالیة مستخدمة من قبل البنك فـأن

نــاك ســرعة  هأن الدارســة أظهــرتحیــث " 2011 ســطل ،الأوادي و"هــذه النتــائج مــع نتــائج دراســة 
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  تنـوعإلـى بالإضـافة ،لكترونیـة التـي یحتاجهـا العمـلاء قبل البنوك في إنجاز الخدمات الإودقة من
  .لكترونیة المقدمة من قبل البنوك العاملة في قطاع غزة لعملائهامات الإالخد

ــة  ــال عـــدم أظهـــرت التـــي "2006 الـــسدمي ،"  وتتعـــارض هـــذه النتـــائج مـــع نتـــائج دراسـ  إدخـ
لكترونــــي  والتحویــــل الإ، الخــــدمات كالــــصراف الآلــــي لتقــــدیمةالمــــصارف الیمنیــــة للوســــائل الحدیثــــ

 فیمـا یتعلـق "Loe & Hossain،   2009" مـع نتـائج دراسـة ً كمـا وتتعـارض أیـضا ،للأمـوال
 الدراســـة عـــدم رضـــا العمـــلاء عــــن أظهـــرتنترنـــت حیـــث الخـــدمات المـــصرفیة المقدمـــة عبـــر الإب

  .نترنت في قطرالخدمات المصرفیة المقدمة عبر الإ
  

 اختبار الفرضیة الرئیسة الثالثة

حجــم الأربـاح المحقــق  و كترونیـةلن معامــل الارتبـاط بــین الخـدمات الإأ) 36-4(جـدول یبـین 
ـــة ، وأن 0.347یـــساوي   الدلالـــة  أقـــل مـــن مـــستوىوهـــي 0.002تـــساوي ) .Sig(القیمـــة الاحتمالی

0.05= α،لكترونیــةالخـدمات الإبـین   ذات دلالـة إحــصائیة  موجبـة علـى وجــود علاقـة ذلـك یـدل 
  .حجم الأرباح المحققو

ــائج  ــ ــــائج مــــع نت ــق هــــذه النت ــة "وتتوافــ ــرت أن الخــــدمات  وال"2007 إســــماعیل،دراســ ــي أظهــ ــ ت
ــة المـــــصرفیة الإ ــاتف النقـــــال،( لكترونیـــ  وخـــــدمات البطاقـــــات البلاســـــتیكیة، خـــــدمات الهـــــاتف والهـــ

 وتـساهم كـذلك ،المقدمة من قبل البنوك الأردنیة تساهم في زیـادة القـدرة التنافـسیة للبنـك) نترنتالإ
 .جم الأرباح المحقق في تلك البنوكفي زیادة ح

  
  لكترونیة وبین حجم الأرباح المحققالخدمات الإمعامل الارتباط بین : )36-4(جدول 

معامل سبیرمان   الفرض
  للارتباط

القیمة الاحتمالیة 
(Sig.)  

 ≤ α(یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدالة 
بین برامج تسویق الخدمات المصرفیة الإلكترونیة للأفراد ) 0.05

 .المحقق في بنك فلسطینوالشركات وبین حجم الأرباح 
0.347 *0.002 

  . α=0.05 دلالة ًالارتباط دال إحصائیا عند مستوى*
  

ـــصرفی ــــى أن الخــــدمات المـ ــــدل ذلــــك عل ــــة ة الإوی ــــصیرة، الخــــدمات ( لكترونی الرســــائل الق
 باســتثناء زیــادة حجــم الأربــاح المحقــق بالبنــك،تــساهم ب)  الانترنــت البنكــيالمــصرفیة عبــر الهــاتف،

 ویعـزى ؛زیـادة حجـم الأربـاح المحقـق بالبنـك واضح فـي ٍبشكل الآلي التي لا تساهم خدمة التسدید
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ذلـك إلــى أن البنــك لا یتقاضــى أي فوائـد أو رســوم مقابــل هــذه الخدمـة وبالتــالي فهــي لا تحقــق أي 
  .دخل إضافي للبنك

  
  " :الأثر على الأرباح"تحلیل فقرات المجال الرابع 
 درجــة متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلــىة مــا إذا كانــت لمعرفــتــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 

  ).37-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) المحاید(الموافقة المتوسطة 
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  )37-4(جدول 
   لكل فقرة من فقرات مجال الأثر على الأرباح(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

ط ال  الفقرة  م
وس

لمت
ا

ابي
حس

سبي 
 الن

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

اري
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ف ال
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الان
  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

یة 
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

رتبة
ال

  

1. 
 الأرباحتساهم خدمة الاعتمادات المستندیة في زیادة حجم 

 4 0.000* 7.81 0.56 90.46 4.52  المحقق في البنك

2. 
 المحقق الأرباحتساهم الكفالات التي یمنحها البنك بزیادة حجم 

 5 0.000* 7.75 0.59 90.15 4.51  ي البنكف

3. 
 الأرباحتساهم خدمة تمویل الصفقات التجاریة في زیادة حجم 

 6 0.000* 7.56 0.64 89.54 4.48  المحقق في البنك

4. 
 الأرباحتساهم خدمة الحوالات المالیة الدولیة في زیادة حجم 

 9 0.000* 7.81 0.56 88.31 4.42  المحقق في البنك

5. 
مات الخزینة التي یقدمها البنك للعملاء بزیادة أرباح تساهم خد

 3 0.000* 7.81 0.53 90.63 4.53  البنك

6. 

تساهم الحسابات الجاریة بتوفیر السیولة في البنك التي یمكن 
إعادة استثمارها وتؤدي إلى زیادة حجم الأرباح المحقق في 

  البنك
4.45 88.92 0.61 7.68 *0.000 8 

7. 
یر في تجمیع المدخرات في البنك التي یتم تساهم حسابات التوف

 7 0.000* 7.63 0.61 89.23 4.46  استثمارها وتؤدي إلى زیادة ربحیة البنك

8. 
تساهم الودائع المربوطة لأجل بزیادة أرباح البنك من خلال 

 2 0.000* 7.81 0.53 91.25 4.56  إعادة استثماراها

9. 
رباح المحقق تساهم القروض الممنوحة للأفراد بزیادة حجم الأ

 1 0.000* 7.69 0.57 92.92 4.65  في البنك

 10 0.000* 7.43 0.66 86.15 4.31  تساهم البطاقات التي یصدرها البنك في زیادة أرباح البنك.10

 11 0.000* 6.44 0.78 79.69 3.98  تساهم خدمة التسدید الآلي في زیادة أرباح البنك.11

 12 0.001* 2.97 1.06 69.23 3.46  أرباح البنكتساهم خدمة الرسائل القصیرة في زیادة .12

 13 0.013* 2.24 1.13 68.31 3.42  تساهم الخدمات المصرفیة عبر الهاتف في زیادة أرباح البنك.13

 14 0.009* 2.39 1.14 67.69 3.38  نترنت البنكي في زیادة أرباح البنكتساهم خدمة الإ.14

  0.000* 7.94 0.43 84.45 4.22  ًفقرات المجال جمیعا  

0.05 دلالة ًط الحسابي دال إحصائیا عند مستوىالمتوس*  .  
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  :یأتيیمكن استخلاص ما ) 37-4(من جدول 
تساهم القروض الممنوحة للأفـراد بزیـادة حجـم الأربـاح " للفقرة التاسعة المتوسط الحسابي 

ـــك ـــي البنـ ــ " المحقــــق فـ ــ ــة الكلیــــة مــــن( 4.65ساوي ی ــــسبي أي أ) 5الدرجــ ــسابي الن ن المتوســــط الحــ
 لـذلك تعـد 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.69، قیمة اختبار الإشارة % 92.92

ـــد مــــستوى دلالــــة  ـــصائیا عنـ ـــة إحـ ـــذه الفقــــرة دالـ 0.05ًهـ  ، ـــة ــط درجـ ــى أن متوســ ــ ممــــا یــــدل عل
وهــذا یعنـــي أن ، 3وهـــي ) المحایــد(ســـطة الاســتجابة لهـــذه الفقــرة قـــد زاد عــن درجـــة الموافقــة المتو

  .  على هذه الفقرة من قبل  أفراد مجتمع الدراسة بدرجة كبیرةهناك موافقة 
تــساهم خدمــة الانترنــت البنكــي فــي زیــادة أربــاح " للفقــرة الرابعــة عــشر المتوســط الحــسابي 

، قیمـة % 67.69أي أن المتوسـط الحـسابي النـسبي ) 5الدرجة الكلیـة مـن( 3.38ساوي ی " البنك
 هــذه الفقــرة دالــة لــذلك تعــد 0.009تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة وأن  2.39اختبــار الإشــارة 

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهـذه الفقـرة قـد
 هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد  أنوهــذا یعنــي، 3وهــي ) المحایــد(موافقــة المتوســطة زاد عـن درجــة ال
  . على هذه الفقرةمجتمع الدراسة

ن المتوســط الحـــسابي ٕ، وا4.22ن المتوســط الحــسابي یــساوي  یمكــن القــول بــشكل عــام إ
ـــساوي  ــــرات المجـــــال یــ ـــسبي لجمیـــــع فقـ ـــار الإشـــــارة % 84.45النــ ــــة اختبــ ـــة ن وٕا 7.94، قیمـ القیمــ

ًدالــة إحــصائیا عنــد " ثــر علــى الأربــاح الأ"  مجــال لــذلك یعــد 0.000تــساوي  )Sig(.الاحتمالیــة 
0.05مستوى دلالة   ، ًمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجـال یختلـف جوهریـا

 من قبل وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة، 3وهي ) المحاید(عن درجة الموافقة المتوسطة 
  .هذا المجال على فقرات أفراد مجتمع الدراسة

ــلال بیانـــات   ــع الدراســــةیلاحـــظ مـــن خــ ــراد مجتمـ ـــسابق أن آراء أفــ ــا یتعلــــق  الجــــدول ال  فیمـ
ــدمات الإ ــي الأربــــاح كانــــت الأقــــل؛بمــــساهمة الخــ  ویعــــزو الباحــــث ذلــــك إلــــى أن هــــذه لكترونیــــة فــ

 مباشر في تحقیق الأرباح ولكـن المعـاملات التـي یـتم تنفیـذها عبـر هـذه ٍالخدمات لا تساهم بشكل
  .ً للبنك كما ذكر سابقااًمات هي التي تحقق أرباحالخد

  
 من وجهة نظر الأرباح على وأثرها  المقدمة للعملاء  الخدمات المصرفیة"ًجمیع المجالات معا 

   ".الموظفین
  .تم اختبار هذه الفرضیة من خلال جمیع فقرات الاستبانة

 درجــة ســتجابة قــد وصــلت إلــىمتوســط درجــة الالمعرفــة مــا إذا كانــت تــم اســتخدام اختبــار الإشــارة 
  ).38-4( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) الحیاد(الموافقة المتوسطة 
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  )38-4(جدول 
   لجمیع فقرات الاستبانة(.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  البند

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي  
نس

ي ال
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
  

ري
عیا

الم
ف 

حرا
الان

  

بار
لاخت

ة ا
قیم

 

لاح
ة ا

قیم
ال

یة 
مال

ت
)

Si
g

(. 

 0.000* 7.94 0.35 80.94 4.05  ًفقرات الدراسة جمیعا

0.05 دلالة ً إحصائیا عند مستوى المتوسط الحسابي دال            *       .  
  

  :یمكن استخلاص ما یأتي ) 38-4(من جدول 
ــرات الاســـــتبال - ــسابي لجمیـــــع فقـــ ــن الدرجـــــة ( 4.05ساوي یـــــ انةمتوســـــط الحـــ ـــة مـــ أي أن ) 5الكلیــ

 )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  7.94، قیمة اختبار الإشارة % 80.94المتوسط الحسابي النسبي 
0.05ًدالة إحصائیا عند مستوى دلالة   جمیع فقرات الاستبانةلذلك تعد 0.000تساوي   ، مما

ـــرات الا ـــتجابة لجمیــــع فقـ ـــط درجــــة الاسـ ـــى أن متوسـ ـــة  ســــتبانةیــــدل علـ ــــد زاد عــــن درجــــة الموافقـ ق
 ، وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة بــشدة مــن قبــل أفــراد مجتمــع الدراســة3وهــي ) المحایــد(المتوســطة 

  . على جمیع فقرات الاستبانة
ـــزى ـــصرفیة ویعـ ـــة متنوعــــة مــــن الخــــدمات المـ ــسطین یقــــدم مجموعـ ـــك فلــ ــى أن بنـ ـــك إلــ   ذلـ

 علـى الـرغم ، حجـم الأربـاح المحقـق فـي البنـكتساهم هذه الخدمات في زیادة)  والأفرادكات،للشر(
 في زیادة  واضحٍ بشكلمن وجود بعض الخدمات التي أشارت نتائج التحلیل على عدم مساهمتها

  .حجم الأرباح المحقق في البنك
 حیــث أظهــر ،2010عــام وتتوافــق هــذه النتــائج مــع نتــائج التقریــر المــالي الــسنوي للبنــك ل

 فــي حــین  ملیــون دولار،30.119 بلـغ 2010عــام ل فــي البنــك ةققـ الأربــاح المحن صــافيالتقریـر أ
  .2009 عن العام ًتقریبا% 12 أي بزیادة قدرها ،2009 عام 26.929كانت 

  
  : الفرضیة الرئیسة الرابعة

  الخـــدمات المـــصرفیةآراء مجتمـــع الدراســـة حـــولتوجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحـــصائیة بـــین     
ــة للعمـــلاء  ــى الأربـــالمقدمـ ــصیة اح  وأثرهـــا علـ العمـــر، الجـــنس، المؤهــــل ( تعــــزى للعوامـــل الشخـ

  ).   المسمي الوظیفيالعلمي، التخصص، عدد سنوات الخبرة،
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 لمعرفـــة مـــا إذا كـــان هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحـــصائیة وهـــو ) وتنـــي-مـــان(تـــم اســـتخدام اختبـــار 
 ار ختبـكـذلك تـم اسـتخدام ا. اختبار غیر معلمي یصلح لمقارنـة متوسـطي مجمـوعتین مـن البیانـات

ــار )  والاس–كروســـكال ( ــذا الاختبــ ــة إحــــصائیة وهــ ــروق ذات دلالــ ــة مــــا إذا كــــان هنــــاك فــ  لمعرفــ
  . متوسطات أو أكثر3اللامعلمي یصلح لمقارنة 

 وأثرهـا علـى  المقدمـة للعمـلاءالخـدمات المـصرفیةت دلالة إحصائیة حـول توجد فروق ذا: ًأولا
  .الأرباح تعزى إلى الجنس
 تبــین أن القیمــة الاحتمالیــة ) وتنــي–مــان (تخدام اختبــار أنــه باســ) 39-4(یوضــح جــدول 

)Sig. ( 0.05لجمیع مجالات الدراسة كانت أكبر مـن مـستوى الدلالـة  ومـن ثـم فإنـه لا توجـد 
 المقدمــة الخـدمات المـصرفیةلـة إحــصائیة بـین إجابـات أفــراد مجتمـع الدراسـة حــول فـروق ذات دلا

، ویعـزو الباحـث ذلـك إلـى أن أفـراد مجتمـع الدراسـة الجنس رباح تعزى إلى وأثرها على الأللعملاء
من موظفي الإدارة العلیا في البنك، ویمتلكـون خبـرات عالیـة ومعرفـة تامـة بطبیعـة الخـدمات التـي 

  .یقدمها البنك للعملاء ومدى مساهمة هذه الخدمات في أرباح البنك
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   الجنس- ة الرئیسة الرابعةنتائج الفرضی): 39-4(جدول 
  م

  المجال

بار
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ة ا
قیم

  

یة 
مال
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ة ا

قیم
ال

)
Si

g
(. 

 0.082 180.00 الاعتمادات المستندیة .1

 0.392 238.00 الكفالات .2

 0.102 186.50 تمویل الصفقات التجاریة .3

 0.312 226.50 الحوالات المالیة الدولیة .4

 0.443 244.50 خدمات الخزینة .5

 0.432 243.00  مة للشركاتالخدمات المقد .6

 0.152 198.00 خدمة فتح الحسابات .7

 0.387 237.00 القروض .8

 0.060 170.50 بطاقات الائتمان والخصم .9

 0.076 176.50  الخدمات المقدمة للأفراد .10

 0.106 187.00 خدمة التسدید الآلي .11

 0.380 236.50 خدمة الرسائل القصیرة .12

 0.397 238.50 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .13

 0.062 172.00 نترنت البنكيخدمة الإ .14

 0.119 190.00  لكترونیةالخدمات الإ .15

 0.496 251.50  الأثر على الأرباح .16

 0.181 204.00 جمیع مجالات الدراسة 
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 وأثرهـا علـى الأربـاح  المقدمـة الخدمات المصرفیةتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول: ًثانیا
 )لمؤهل العلمي، التخصص، سنوات الخبرة، المسمي الوظیفي، االعمر(تعزى إلى

ـــدول  ـــح جـــ ــــكال) 40-4(یوضـــ ــــتخدام كروســ ـــه باســ ــــضح أنـــ ـــة "  والاس-یتــ ــین أن القیمـــ تبــــ
0.05مــن مــستوى الدلالــة كبــر لجمیــع المجــالات كانــت أ) .Sig(الاحتمالیــة   عــدا ســنوات ، ما

 توجد فـروق  لا ومن ثم فإنه0.010ا المتغیر تساوي  لهذالإشارةالخبرة حیث كانت نتیجة اختبار 
 المقدمـة مـن بنـك  الخـدمات المـصرفیةحـولفـي اسـتجابة المبحـوثین للدراسـة ذات دلالـة إحـصائیة 

  )ي المسمى الوظیفالعمر، المؤهل العلمي، التخصص،(  وأثرها على الأرباح تعزى إلى فلسطین 
حــول الخــدمات المــصرفیة  المبحــوثین إجابــاتن نــه یوجــد فــروق بــی فــي حالــة ســنوات الخبــرة فإأمــا

  ویعـزو الباحـث ذلـك إلـىى الأرباح تعـزى إلـى سـنوات الخبـرة،المقدمة من بنك فلسطین وأثرها عل
ــا فیمـــا یتعلـــق ببـــاقي  ــنوات الخبـــرة لـــدى أفـــراد مجتمـــع الدراســـة، أمـ ــدد سـ ـــا فـــي عـ ـــاك اختلاف أن هن

 حملـة شـهادات جامعیـة بكـالوریوس  منانوالعناصر فلا یوجد فروق لأن أفراد مجتمع الدراسة  كا
ـــون فـــي وظـــائف  ماجـــستیر،أو ــم أإداریـــة ویعمل ــا وأن معظـ  كانـــت تزیـــد فـــراد مجتمـــع الدراســـة علیـ

بـین وهـذا هـو الـسبب فـي عـدم وجـود اخـتلاف ن تخصـصاتهم متقاربـة  وأ ً عامـا30 عـن أعمارهم
بنــك فلــسطین وأثرهــا علــى  حــول الخــدمات المــصرفیة المقدمــة مــن قبــل راء إفــراد مجتمــع الدراســةآ

  .الأرباح
 حیــث أظهــرت الدراســة "2011ســطل، وادي والأ" وتتوافــق هــذه النتــائج مــع نتــائج دراســة   

العمــر، المؤهــل العلمــي، التخــصص، ( عــدم وجــود اخــتلاف بــین آراء مجتمــع الدراســة تعــزى إلــى 
ض مـع نتـائج دراسـة أما في حالة سنوات الخبرة فإن نتـائج هـذه الدراسـة تتعـار). المسمى الوظیفي

فـراد العینـة تعـزى دراسة عدم وجود اخـتلاف بـین آراء أحیث أظهرت ال" 2011سطل، وادي و الأ"
  .إلى سنوات الخبرة
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  ):40-4(جدول 
  نتائج الفرضیة الرئیسة الرابعة

  ) المسمي الوظیفي، المؤهل العلمي، التخصص، سنوات الخبرة،العمر(

  0.05ًالفرق بین المتوسطات دال إحصائیا عند مستوى دلالة .  
  

 الــذي یبــین متوســطات الرتــب لــسنوات الخبــرة إن درجــة الموافقــة 41-4)(یتــضح مــن جــدول 
إن هـذه الفئـة  حیـث كبر من باقي سـنوات الخبـرة الأخـرى عاما كانت أ15ین تزید خبرتهم عن للذ

دیم خــدمات مــصرفیة ذات جــودة كبــر مــن بــاقي الفئــات العمریــة فــي كیفیــة تقــلــدیها خبــرة وداریــة أ
  .ثر تلك الخدمات على حجم الأرباح المحقق في البنكعالیة، وأ
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 0.453 0.148 0.370 0.017* 0.152 الاعتمادات المستندیة   .1

 0.912 0.144 0.420 0.290 0.368 الكفالات   .2

 0.216 0.437 0.708 0.219 0.776 تمویل الصفقات التجاریة   .3

 0.392 0.042* 0.977 0.547 0.689 الحوالات المالیة الدولیة   .4

 0.924 0.243 0.588 0.185 0.505 خدمات الخزینة   .5

 0.625 0.193 0.524 0.109 0.661  الخدمات المقدمة للشركات   .6

 0.430 0.254 0.877 0.785 0.629 خدمة فتح الحسابات   .7

 0.220 0.117 0.357 0.705 0.021* القروض   .8

 0.440 0.029* 0.175 0.274 0.469 بطاقات الائتمان والخصم   .9

 0.681 0.053 0.423 0.707 0.421  الخدمات المقدمة للأفراد   .10

 0.209 0.040* 0.032* 0.060 0.388 خدمة التسدید الآلي   .11

 0.909 0.017* 0.626 0.160 0.856 خدمة الرسائل القصیرة .12

 0.403 0.190 0.039* 0.812 0.661 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .13

 0.661 0.023* 0.139 0.794 0.939 نترنت البنكيخدمة الإ   .14

 0.852 0.007* 0.106 0.918 0.948  لكترونیةالخدمات الإ .15

 0.553 0.055 0.105 0.876 0.410  الأثر على الأرباح .16

 0.653 0.010* 0.348 0.332 0.522 سةجمیع مجالات الدرا  



 148

  سنوات الخبرة–متوسطات الرتب ): 41-4(جدول 

 متوسطات الرتب
  المجال  م

 5اقل من 

 اقل -5
10من   

 اقل -10
15من    فأكثر15 

 46.75 34.68 28.43 30.77 الاعتمادات المستندیة   .1

 42.67 37.25 27.63 30.27 الكفالات   .2

 42.00 34.48 29.31 31.55 تمویل الصفقات التجاریة   .3

 39.83 29.23 28.17 45.09 الحوالات المالیة الدولیة   .4

 41.00 37.20 28.54 29.05 خدمات الخزینة   .5

 45.08 34.83 27.87 32.77  تالخدمات المقدمة للشركا   .6

 45.83 31.68 29.31 34.55 خدمة فتح الحسابات   .7

 39.92 38.73 29.31 24.95 القروض   .8

 51.33 32.63 26.91 35.73 بطاقات الائتمان والخصم   .9

 48.92 34.83 26.69 33.59  الخدمات المقدمة للأفراد   .10

 44.33 30.58 27.15 42.68 خدمة التسدید الآلي   .11

 35.25 38.25 24.24 40.82 رسائل القصیرةخدمة ال .12

 42.58 32.25 27.94 38.64 الخدمات المصرفیة عبر الهاتف .13

 45.92 35.40 24.89 38.59 نترنت البنكيخدمة الإ   .14

 44.83 34.88 23.81 42.77  لكترونیةالخدمات الإ .15

 48.83 35.08 26.78 32.95  الأثر على الأرباح .16

 50.83 35.15 24.76 36.68 جمیع مجالات الدراسة  
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  الفصل الخامس
  النتائج التوصیات
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  النتائج
نــه كــان هنــاك اهتمــام  واختبــار فرضــیات الدراســة یتــضح أ، وتفــسیر البیانــات،بعــد تحلیــل

 هـذه الخـدمات ن وأ، المصرفیة التي یقـدمها لعملائـهواضح من قبل بنك فلسطین بتنویع الخدمات
ویمكـن توضـیح أهـم  ،الأربـاح المحقـق فـي البنـكثر واضح في زیـادة حجـم ان لها أفي معظمها ك

  -:تلك النتائج كما یأتي
ــشروط میــــسرة .1 ــسطین خدمــــة الاعتمــــادات المــــستندیة لعملائــــه بــ  وبعمــــولات ،یقــــدم بنــــك فلــ

نجــاز خدمــة الاعتمــادات المــستندیة بــسرعة  ویقــوم بإقارنــة مــع البنــوك الأخــرى،منافــسة م
لعمــلات وذلــك حــسب احتیاجــات العمیــل، وعلــى  بمختلــف أنــواع ا،اســبوفــي الوقــت المن
 واضـح فـي زیـادة حجـم ٍبشكل لا تساهم  خدمة الاعتمادات المستندیة نالرغم من ذلك فإ

 .الأرباح المحقق في البنك
 
یقـــدم بنـــك فلـــسطین مجموعـــة متنوعـــة مـــن الكفـــالات المـــصرفیة بمـــا یتناســـب واحتیاجـــات  .2

البنـك  كمـا یقـوم  منافـسة مقارنـة مـع البنـوك الأخـرى،وبعمولات ،العملاء بإجراءات میسرة
ــسرعة وبدقـــــةبتبل ــواردة بـــ ـــالات الــ ـــة الكفـــــالات  أن الدراســــة وأظهـــــرت كمــــا ،یــــغ الكفــ  خدمــ

 .في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكتساهم المصرفیة 
 

 .قـدة بنـك فلـسطین بـسیطة وغیـر معلدىالإجراءات المتبعة في تمویل الصفقات التجاریة  .3
ط میـسرة مقارنـة  وبـشرو،ویقوم البنك بتمویل الصفقات التجاریة لعملائه بعمـولات منافـسة

خدمة تمویل الصفقات التجاریة التـي یقـدمها ن أ ًوأظهرت النتائج أیضا ،بالبنوك المنافسة
 . واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍ بشكل تساهم البنك لعملائه

 
 بـسریة تامـة وبمـستوى  واستقبالها الحوالات المالیة الدولیةمة إرسالم بنك فلسطین خدیقد .4

توقــف  وت، وبمبــالغ مختلفــة،یــة بــسرعة كبیــرة كمــا یقــوم بإرســال الحــوالات المال،ٍ عــالٍأمــان
ــة وقیمـــة المبلـــغ المحـــول علـــى ا ـــلســـرعة نقـــل الحوالـ  لنظـــام المـــستخدم فـــي عملیـــة التحوی

ضـح فـي زیـادة  واٍبـشكللا تـساهم الیـة الدولیـة  خدمـة الحـوالات الم أن الدراسة  وأظهرت
 .البنكحجم الأرباح المحقق في 

 
علــق ببیــع وشــراء یقــدم بنــك فلــسطین مجموعــة متنوعــة مــن خــدمات الخزینــة ســواء فیمــا یت .5

 أن البنـك  كمـاافظ الاسـتثماریة، أو بـإدارة المحـ، أو المتعلقـة بـالودائعالعملات المصرفیة،
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 مقابـــل  وقبـــول الودائـــعه فیمـــا یتعلـــق بـــالعملات الأجنبیــة،ئــیقــدم خـــدمات استـــشاریة لعملا
ء في اتخـاذ القـرارات  وتقدیم خدمات استشاریة لمساعدة العملاتقدیم أسعار فوائد منافسة،

 وذلــك ، كمــا یقــدم البنــك خدمــة إدارة المحــافظ الاســتثماریة بعمــولات منافــسةالاســتثماریة،
 وتــساهم خــدمات الخزینــة  هــذا.عــة للبنــكة لــلأوراق المالیــة التابعــن طریــق شــركة الوســاط

 . في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍ واضحٍالتي یقدمها بنك فلسطین بشكل
 

 كمــا ،الإجـراءاتتعقیـد فـي  وهنـاك بعـض ال،لا یقـوم البنـك بفـتح الحـساب الجـاري بــسهولة .6
ا یتعلـق  أما فیم مرتفعة،اًرسومأ  لفتح الحساب الجاري ویتقاضى شروطن البنك یفرض أ

 كمــا یقــوم ح الحــساب بمبــالغ بــسیطة ودون شــروط،یقــوم بفــت فــإن البنــك  لتــوفیربحــساب ا
 هــذا وتــساهم مبــالغ بــسیطة ویمنحــه فوائــد منافــسة،البنــك بفــتح الحــساب المربــوط لأجــل ب

 . واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍخدمة فتح الحسابات بشكل
 

 مــن القــروض تتناســب واحتیاجــات العمــلاء بــشروط یقــدم بنــك فلــسطین مجموعــة متنوعــة .7
ــالبنوك الأخـــرى وبفوا،میــسرة  طویلـــة  فتــرات العمـــلاء البنــك یمــنح و .ئــد منافـــسة مقارنــة ب

ــا یمـــنح البنـــك القـــروض لللـــسداد القـــرض، ــلاء بمبـــالغ تتناســـب واحتیا كمـ هـــذا  .جـــاتهمعمـ
یــادة حجــم  واضــح فــي زٍ مــن قبــل بنــك فلــسطین بــشكلة القــروض المقدمــوتــساهم خدمــة 

 .الأرباح المحقق في البنك
 

. ٍ ائتمـاني عــال وبـسقف،بطاقـات الائتمـان والخـصم بـشروط میـسرة  بنـك فلـسطینیـصدر  .8
یمــنح البنــك فتــرات مناســبة كمــا  .فــي مختلــف دول العــالمذه البطاقــات یمكــن اســتخدام هــو

  ویـوفر البنـك مجموعـة بعد صدور كشف الحساب الشهري،ًیوما 14 للتسدید تصل إلى 
تعلـق بالبطاقـات المـصدرة من الموظفین المختصین بالرد على استفسارات العمـلاء فیمـا ی

 ٍ وتــساهم خدمــة إصــدار بطاقــات الائتمــان والخــصم التــي یقــدمها البنــك بــشكل.مــن البنــك
 .واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق بالبنك

  
ــة متنوعــــة مــــن الخــــدمات المــــصرفیة عبــــر خدمــــة یقــــدم   .9 ــسطین مجموعــ ــائل بنــــك فلــ الرســ

دیـد نـوع الخـدمات التـي  حیـث یمكـن للعمیـل تح بـسیطة،ٍ وبعمـولاتٍ وبدقـةٍالقـصیرة بـسرعة
 هـذا  یقـوم البنـك بإرسـال الرسـائل إلیـه،اولا یتحمـل المـستفید أي تكلفـة عنـدم یشترك فیهـا،

 .وتساهم خدمة الرسائل القصیرة في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنك
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بنـــك  ولا یقـــوم ال،اتیر دون شـــروط مـــسبقةالتـــسدید الآلـــي للفـــوخدمـــة  یقـــدم بنـــك فلـــسطین .10
 هـذا ولا تـساهم ساب العمیـل، في حـٍ كافٍ عدم وجود رصیدبتسدید قیمة الفاتورة في حال

 . واضح في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكٍخدمة التسدید الآلي بشكل
 

ــة مـــن الخـــدمات المـــصرفیة عبـــر .11 ــة متنوعـ ـــدم بنـــك فلـــسطین مجموعـ لهـــاتف تتناســـب  ایق
 كمـا الخـدمات بـسرعة وفـي الوقـت المناسـب، ویقوم البنك بتقدیم هذه واحتیاجات عملائه،

 هـذا وتـساهم ،یوفر البنك مجموعة من الموظفین المختصین لخدمة العملاء عبر الهاتف
 زیـــادة حجـــم الأربـــاح مها البنـــك للعمـــلاء عبـــر الهـــاتف فـــيالخـــدمات المـــصرفیة التـــي یقـــد

 .كالمحقق في البن
  

  
 حیـث یمكـن نترنت،ن الخدمات المصرفیة عبر الإبنك فلسطین مجموعة متنوعة م یقدم .12

ســـم مـــستخدم ورقـــم ، ویحـــصل علـــى اللعمیـــل الاشـــتراك فـــي هـــذه الخدمـــة بعمولـــة بـــسیطة
  ویقــدم البنــكنترنــت، متنوعــة مــن الخــدمات عبــر الإ لینجــز مــن خلالــه مجموعــة؛مــستخدم

 كمـا وینجـز  البنـك، یكـون للعمیـل حـساب لـدىأن هذه الخدمة لعملائـه دون شـروط سـوى
 هـــذا .دقـــة وبـــدون أخطـــاءنترنـــت بـــسرعة وبهـــا العمیـــل عبـــر الإالبنـــك الخـــدمات التـــي یطل

 .في زیادة حجم الأرباح المحقق في البنكنترنت البنكي  خدمة الإوتساهم
 

ـــدمات المــــصرفیة المقدمـــــة إحــــصائیة هنــــاك علاقـــــة ذات دلالـــــة  .13 ـــین الخــ  ،للـــــشركات( بــ
 . المحقق في البنكالأرباححجم ، والخدمات الإلكترونیة، وبین )الأفراد

  
ــــك  .14 ــدمها بن ــي یقــ ــ ــــة إحــــصائیة حــــول الخــــدمات المــــصرفیة الت ـــة ذات دلال ــد علاقـ لا توجــ

ـــــسطین لعملا ــــزىفلـ ــــه تعــ ــــصیة ئــ ــل الشخــ ـــر،(  للعوامــــ ـــــنس، العمـــ ـــل الجـ ــــي،  المؤهـــ العلمــ
 ). المسمى الوظیفيالتخصص،

  
ي یقـدمها بنــك فلــسطین لخـدمات المــصرفیة التــتوجـد علاقــة ذات دلالـة إحــصائیة حــول ا .15

 . لعدد سنوات الخبرةلعملائه تعزى
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  التوصیات
  :بعد تحلیل النتائج واختبار الفرضیات فإن الباحث یوصى بما یأتي    

ــدمها ال .1 ــصرفي للخــــدمات التــــي یقــ ــه مــــن خــــلال تبنــــي الاهتمــــام بالتــــسویق المــ بنــــك لعملائــ
ــا ــتراتیجیة تـ ـــةسـ ـــوازن بـــین اسویقیة متكامل ـــة التـــي حتیاجـــات العمـــلاء، ت ـــارات الربحی  واعتب

 .یرغب بها البنك
 
العمل على تطویر الخدمات المصرفیة المقدمة مـن قبـل البنـك لجمهـور عملائـه وخاصـة  .2

  بمـــا یـــتلاءم مـــع ٍتلـــك الخـــدمات التـــي لا تـــساهم بـــشكل واضـــح فـــي زیـــادة حجـــم الأربـــاح
 . موقف البنك التنافسي وتعزیز،بما یضمن زیادة ولاء العملاءو طموحات العملاء،

  
 ،العمــل باســتمرار علــى مراجعــة قیمــة العمــولات ونــسبة الفائــدة التــي یحــصل علیهــا البنــك .3

 وخاصة فیما یتعلق برسوم فتح ،والشروط التي یفرضها على العملاء عند تقدیمه للخدمة
 كــذلك الــشروط التــي یطلبهــا البنــك عنــد یــضعها البنــك، والــشروط التــي ،الحــساب الجــاري

 . الاعتمادات المستندیة والكفالات المصرفیة والقروض:یمه لخدمات أخرى مثلتقد
 
لكترونیــة المقدمــة مــن قبــل البنــك بمــا یــتلاءم مــع احتیاجــات العمــلاء تطــویر الخــدمات الإ .4

 : ما یأتي وذلك من خلالالمتجددة والتطور التكنولوجي في هذه المجال
 الخـــدمات المقدمـــة عبـــر هـــذه د البنكـــي مـــن خـــلال زیـــادة عـــدنترنـــتتطـــویر خدمـــة الإ -

  . ونوعیتهاالخدمة
وذلـك ) push service& pull service( تطویر خدمة الرسائل القـصیرة بنوعیهـا  -

إلـى  تنجـز عبـر هـذه الخدمـة بالإضـافة أنمن خلال زیادة عدد الخدمات التـي یمكـن 
ــة فــــي إ ـــادة الـــسرعة والدقـ ـــك الخـــدماتزی ــد إنجـــاز تلــــك ،نجـــاز تل ــلاء عنـ ــلاغ العمـ ٕ وابــ

 .الخدمات
نجازها  من خلال إضافة خدمات جدیدة یتم إتطویر الخدمات المصرفیة عبر الهاتف -

 .عبر الهاتف تسهل على العمیل إنجاز تلك الخدمة دون الحاجة للوصول إلى البنك
ــتقطاب شـــریحة أ - ـــسدید الآلــــي كبـــر مــــن العمـــلاء لاســـتخدام خدمـــةالعمـــل علـــى اسـ  الت

 .ح للعمیل مزایا استخدام تلك الخدمةلال حملات ترویجیة تشرللفواتیر من خ
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 واسـتقطاب عمـلاء جـدد مـن ،القیام بحملات ترویجیة تهدف إلى زیادة ولاء عمـلاء البنـك .5
 البنــوك خــلال تعــریفهم بالمزایــا التــي یحــصلون علیهــا عنــد تعــاملهم مــع البنــك ولا تقــدمها

بــر عــدد مــن  واســتخدام وســائل الإعــلام المناســبة والتــي یمكــن أن تــصل إلــى أكالأخــرى،
 .جمهور المتعاملین مع البنك

  
 وزیــادة قــدرتهم علــى تقــدیم ،العمــل باســتمرار علــى تــدریب المــوظفین بهــدف رفــع كفــاءتهم .6

 .الخدمة بأفضل طریقة وأسلوب ممكن
  

، قیــام البنــك باســتمرار بــإجراء دراســات لقیــاس رضــا العمــلاء عــن الخــدمات التــي یقــدمها .7
 . بما یتلاءم وتوقعات العملاءویرها وتط تلك الخدماتوالعمل على تحسین 
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  الدراسات المقترحة
 رضــا العمــلاء عــن طبیعــة الخــدمات والبــرامج التــسویقیة المقدمــة مــن قبــل بنــك  -1

 .ثر ذلك على ولاءهم للبنك وأفلسطین،
 

إجــراء دراســة مقارنــة بــین العوامــل التــي تــساهم فــي رضــا العمــلاء عــن الخــدمات  -2
قدمة من قبل البنوك التجاریة والبنوك الإسلامیة العاملة فـي قطـاع المصرفیة الم

 .غزة
  
مدى رضا موظفي وكالة الغوث عن البـرامج التـسویقیة المقدمـة مـن قبـل البنـوك  -3

  .التجاریة في قطاع غزة
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  المراجع العربیة
  الكتب:ًأولا

، دار وائــل " التــسویق المــصرفي بــین النظریــة والتطبیــق" ) 2008( أبـو التایــه، صــالح  -
  .للنشر والتوزیع، عمان، الأردن

 ، دار " مــدخل نظــري تطبیقــي-تــسویق الخــدمات المـصرفیة " ) 2001( أحمـد ، أحمـد  -
  .البركة للنشر، التوزیع، عمان، الأردن

ــادئ تــــسویق الخــــدمات" ) 2003( أیــــوب، محمــــد و دعبــــول، محمــــد  -  الرضــــا  دار،"مبــ
 .للنشر، دمشق، سوریا

 . ، المكتبة الأكادیمیة، القاهرة"إدارة التسویق" ) 2001( بازرعة، محمود صادق  -
ــالق  - ـــاعلوي، عبـــد الخـ ــة والاســـتراتیجیات) "1996( ب ــسویق البنكـــي للأنظمـ ، دار "  التـ

 .الفكر، دمشق، سوریا
نـــشر والتوزیـــع، دار الیـــازوري لل، "اســـس ومفـــاهیم معاصـــرة " ) 2006( البكـــري، ثـــامر  -

 .عمان، الاردن
 ، الطبعة الأولى، دار الحامد "الاتصالات التسویقیة والترویج" ) 2006( البكري، ثامر  -

 .للنشر والتوزیع، عمان، الأردن
ــد  - ـــسویق" ) 2007( جبـــر، أحمـ ـــاهیم -إدارة الت ـــات– الاســـتراتیجیات – المف ، " التطبیق

 .صرالمكتبة العصریة للنشر والتوزیع، المنصورة، م
جامعــة النجــاح، كلیــة الاقتــصاد والعلــوم " التــسویق المــصرفي، " )2007( جبــر، هــشام  -

 .الإداریة، الطبعة الثانیة، نابلس، فلسطین
 .مكتبة القدس، غزة، فلسطین، " التسویق" ) 2003( حجاج، خلیل  -
ــداد، عـــوض  - ــصرفیة" ) 1999( الحـ ــدمات المـ ـــسویق الخـ ــشر، ،  "ت ــان للطباعـــة والنـ البیـ

 .مصر
ـــصغیرة" ) 2002( ، توفیـــق حـــسن - ــة ال ــال التجاریـ ــشر والتوزیـــع، "الأعمـ ، دار صـــفاء للنـ

 .الطبعة الأولى، عمان، الأردن
 مكتبـة عـین شـمس، ،" الجـزء الثـاني–إدارة التسویق ) " 1989( الحیوان، حسن شكري  -

 .القاهرة، مصر
حامــد ، دار ال" مفــاهیم معاصــرة –التــسویق " )  2003(ســویدان، نظــام و حــداد، شــفیق  -

 .للنشر والتوزیع، عمان، الأردن
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ـــسید ســــالم، شــــیماء  - ــسویقیة المتكاملــــة" ) 2006( ال مجموعــــة النیــــل ،  "الاتــــصالات التــ
 .العربیة، القاهرة، مصر

ــسویق " ) 2007( الــــشریعي، طــــارق  - ــسیاحي–التــ ، "التــــسویق الفنــــدقي.  التــــسویق الــ
 .مؤسسة حورس الدولیة، الإسكندریة، مصر

 . ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر"مبادئ التسویق" ) 2004( الصحن، محمد  -
 مـــدخل كمـــي –التـــسویق المـــصرفي " ) 2005( الـــصمیدعي، محمـــد و یوســـف، ردینـــة  -

 .  الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،"تحلیلي
لتوزیـع،  ، دار الحامـد للنـشر وا"استراتیجیات التسویق " ) 2004( الصمیدعي، محمـود  -

 .عمان، الأردن
ــادئ التــــسویق) " 2006( الــــصمیدعي، محمــــود و العــــلاق، بــــشیر - ، دار المنــــاهج  " مبــ

 .للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن
 .، دار وائل للنشر، عمان، الأردن"تسویق الخدمات " ) 2002( الضمور، هاني  -
ـــدات، محمــــد  - ــسویق " ) 1992( عبی ــادئ التــ   دائــــرة المكتبــــات ،"ي  مــــدخل ســــلوك-مبــ

 .والوثائق الوطنیة، عمان، الأردن
، دار المیــسرة " أساســیات التــسعیر فــي التــسویق المعاصــر" ) 2008( ِعبیـدات، محمــد  -

 .للتوزیع والطباعة ، عمان، الأردن
 ، الطبعـة الأولـى، دار الحامـد للنــشر "التـسویق المـصرفي" ) 2005( العجارمـة، تیـسیر  -

 .دنوالتوزیع، عمان، الأر
مبـــادئ التـــسویق ") 2008( عــزام، زكریـــا و حــسونة، عبـــد الباســط و الـــشیخ، مــصطفى  -

، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعـة الأولـى، " الحدیث بین النظریة والتطبیق
 .عمان، الأردن

 المعهـــد العـــالمي للفكـــر ،"الاعتمـــادات المـــستندیة" ) 1996( علـــم الـــدین، محیـــي الـــدین  -
 . القاهرة، مصرالإسلامي،

ــة آثـــار الجـــاتس" ) 2007(مـــراد، ســـامي  - ـــل التـــسویق لمواجهــ  المكتـــب العربــــي ،"تفعی
 .للمصارف، مصر

 دار المنـــاهج للنـــشر "تـــسویق الخـــدمات وتطبیقاتـــه،) " 2003( المـــساعد، زكـــى خلیـــل  -
 .والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن

" مــدخل تحلیلــي: ق المــصرفي أصــول التــسوی) "2005( معــلا، نــاجى و توفیــق، رائــف  -
 .دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة، عمان، الأردن
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 معهـــد الدراســـات المـــصرفیة، ،"أصـــول التـــسویق المـــصرفي " )  1994( معـــلا، نـــاجي  -
 .الطبعة الثانیة، عمان، الأردن

المكتبـة الوطنیـة، عمـان " الأصـول العلمیـة للتـسویق المـصرفي" ) 2007( معلا، نـاجي  -
 .الأردن

 
  الدوریات والرسائل العلمیة:ًنیاثا

ــة" ) 2006( أبــو زعیتــر، باســل  - ــة المــصارف التجاری  رســالة ،"العوامــل المــؤثرة فــي ربحی
 .ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین

اثر المـزیج التـسویقي علـى رضـا العمـلاء ) " 2009( أبو زنید، سمیر و الشریف، شـادي  -
 .ر، المجلد الأول، مجلة جامعة الأقصى، العدد الثالث عش"

ــي  - ــصارف ) " 2007(إســــماعیل، شــــاكر تركــ التــــسویق المــــصرفي والقــــدرة التنافــــسیة للمــ
 .، جامعة فیلادلفیا، المؤتمر العلمي الخامس، عمان، الأردن"الأردنیة

مـــدى رضـــا المنظمـــات الأهلیـــة عـــن الخـــدمات المـــصرفیة )  "2008(,   الجـــدیلي، فـــراس -
، رسـالة ماجـستیر ، الجامعـة الإسـلامیة "حافظات غـزةالمقدمة لها من البنوك العامة في م

 . ، غزة، فلسطین
ة الأردنیة" ) 2002( الرشدان، أیمن  - صارف التجاری ي الم ة ف الة ،"محددات الربحی  رس

 .ماجستیر، جامعة آل البیت، عمان، الأردن
 . رسالة دكتوراه، الجزائر"دور التسویق في القطاع المصرفي" ) 2005( زیدان، محمد  -
ر ا - سدمي، مطھ صارف ) " 2006(ل دمھا الم ي تق دمات الت ن الخ لاء ع ا العم دى رض م

 .، المركز الوطني للمعلومات، الیمن " التجاریة
، رسالة ماجستیر، "التسویق البنكي للأنظمة والاستراتیجیات) " 1999( شاوش، یوسف  -

 .الجزائر
اتم - شاعة، ح دمھ)" 2005(شع ي  یق صرفیة الت دمات الم ودة الخ اس ج سطین قی ك فل ا بن

، رسالة ماجستیر ، الجامعة الإسلامیة، غزة، "المحدود في فلسطین من وجھھ نظر العملاء
 .فلسطین

سني  - وش، ح د و خری یام، ولی صارف )  " 2002(ص ة الم ى ربحی ؤثرة عل ل الم العوام
 .، مجلة جامعة الملك عبد العزیز"دراسة میدانیة: التجاریة في الأردن 

 دراســة -تـسویق الخــدمات المــصرفیة فــي البنــوك الإســلامیة" ) 2009( عبـدو، عیــشوش  -
 .، رسالة ماجستیر، الجزائر"حالة

   الجامعـة "العوامل المؤثرة فـي التعامـل  مـع بطاقـة الائتمـان) " 2005( كراز،  شـكري   -
 .الإسلامیة، غزة، فلسطین
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مـصارف ثر متغیرات عناصـر المركـز المـالي فـي ربحیـة الأ "  )2007(المشهرواي، أحمد  -
 .، رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین"الإسلامیة

ـــوك)" 2007(وادي، رشـــدي  - ـــا البن ــة ومزای ــاع غـــزة بفلـــسطین  الإلأهمیـ ـــي قطـ ـــة ف كترونی
 .، مجلة الجامعة الإسلامیة، غزة ، فلسطین"ومعوقات انتشارها

 البنـوك ىلكتروني لـدع استخدام التسویق الإواق)" 2011(الأسطل، رند  وادي، رشدي و  -
 .مجلة جامعة الازهر ، العامة في قطاع غزة

تقیـیم جـودة الخـدمات المـصرفیة فـي البنـوك ) " 2005(, وادي، رشدي و عاشور، یوسف -
 .، مجلة الجامعة الإسلامیة، غزة، فلسطین"العاملة في قطاع غزة

 
  المقابلات الشخصیة: ًثالثا

 بنـــك فلـــسطین، فـــرع الرمـــال،ظـــف أول قـــسم الاعتمـــادات المـــستندیة،  موأســـامة جـــرادة، -
20-12- 2010.  

 ساعد رئــیس دائــرة بطاقــات الائتمــان، بنــك فلــسطین، الإدارة العامــة، مــأشــرف سیــسالم، -
20-12-2010. 

-20 ت الخارجیـــة، بنـــك فلـــسطین، الإدارة العامـــة، رئـــیس قـــسم الحـــوالاخالـــد العكلـــوك، -
12-2010. 

-12-20 امـة، بنـك فلــسطین،سـرحان قویـدر، مـساعد رئـیس دائــرة الخزینـة، الإدارة الع -
2010. 

 .2010-12-20 سعید، الریس، رئیس قسم القروض، بنك فلسطین، فرع الرمال، -
 ین، الإدارة العامــة، بنــك فلــسط رئــیس دائــرة تكنولوجیــا المعلومــات، مــساعدنبیــل غزالــي، -

20-12-2010 
 

  التقاریر: ًرابعا
  ).2009(التقریر المالي لبنك فلسطین  -
 )2010(  فلسطین التقریر المالي لبنك -
 . مسح القوى العاملة،) 2010(مركزي للإحصاء الفلسطیني الجهاز ال -
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  نترنتالإمواقع :ًخامسا
  ) www.ahli.com ( البنك الأهلي الأردني -
  )www.sfbank.net (البنك السوداني الفرنسي -
 )www.bankofpalestine.com (بنك فلسطین   -
 )www.bcbkuwait.com(مكتبة الجرائم المالیة والدولیة  -
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  )1(ملحق رقم 
  

  أسماء المحكمین للاستبیان
  وظیفي الالمسمى  الاسم  م
   في إدارة الأعمالدكتوراة  ماجد الفرا/ الأستاذ الدكتور  1
  دكتوراة في المحاسبة  سالم حلس/ الأستاذ الدكتور  2
  الإسلامیةكلیة التجارة في الجامعة /  مشاركأستاذ  حمدي زعرب/ الدكتور  3
  كلیة التجارة في الجامعة الإسلامیة/ أستاذ مساعد  یوسف بحر/ الدكتور  4
  كلیة التجاریة في الجامعة الإسلامیة/ أستاذ مشارك  عصام البحیصي/ ورالدكت  5
  كلیة التجارة في الجامعة الإسلامیة/ أستاذ مشارك  فارس أبو معمر/ الدكتور  6
  كلیة التجارة في الجامعة الإسلامیة/ أستاذ مشارك  سمیر صافي/ الدكتور  7
  ة في الجامعة الإسلامیةكلیة التجار/ أستاذ مساعد  وسیم الهابیل/ الدكتور  8
   بنك فلسطین–مدیر الفرع الرئیسي   رفیق أبو دیة/ السید  9

   النصیرات–مراقب بنك فلسطین   محمد سكیك/ السید  10
   غزة–نائب مدیر البنك العربي   فؤاد عید/ السید  11
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  )2(ملحق رقم 
  

  الاستبانة
  ة تحیة طیبة/السید

  المقدمة للعملاء  المصرفیةواقع الخدمات"  دراسة بعنوان إعدادبیقوم الباحث 
 ،)دراســة حالــة بنــك فلـــسطین" (   مــن وجهــة نظــر الإدارة العلیــا الأربــاح علــى وأثرهــا
ــتكمالوذلـــك   مــــن الأعمــــال إدارة متطلــــب الحــــصول علــــى درجـــة الماجــــستیر فــــي لاســ

  . بغزةالإسلامیةالجامعة 
  -:إلىوتهدف هذه الدراسة 

للــشركات، (  فلــسطین  بنــكعلــى واقــع الخــدمات المــصرفیة المقدمــة مــن قبــلالتعــرف  .1
 .والخدمات الإلكترونیة) الأفراد

 
التعـرف علـى مـدى تـأثیر الخـدمات المـصرفیة التـي یقـدمها البنـك علـى حجـم الأربــاح  .2

 .المحقق

 التوصـیات المتعلقـة بتطـویر وتحـسین الخـدمات تزوید صانعي القـرار فـي البنـك بـأهم .3
  .للعملاءالمقدمة 

 أن علــى هــذا الاســتبیان مــع العلــم بالإجابــة مــن ســیادتكم التكــرم أرجــولــذا 
 سـیتم ان المعلومات الواردة فیهـإهذه الدراسة هي لغرض البحث العلمي فقط و

  . تامة ولكم جزیل الشكرٍالتعامل معها بسریة
  

  الباحث                                                        
   حمرةأبوسعدي عبد الرحمن                                              
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  البیانات الشخصیة
  

  :العمر
   (      )فأكثر 50  ، (      )   50 اقل من -40 ،   (      )40 اقل من -30   ، (     )   30اقل من 
            الجنس

     )(               أنثى ،(       )               ذكر 
  المؤهل العلمي

  (       )      دبلوم      ،(       )           بكالوریوس  ،(      )     دراسات علیا 
  التخصص
  .................................أخري  (       )   ،  اقتصاد  (      )،    محاسبة (       ) إدارة أعمال

  :عدد سنوات الخبرة
  (      ) فأكثر 15 ، (      )     15 اقل من -10،  (      )   10 اقل من – 5  ، (     )   5اقل من 

  : المسمي الوظیفي
  (     )    مراقب    ،(      )        مدیر فرع    ،(     )       نائب المدیر العام ،(     )    مدیر عام  

  (      )ظف تسویق          مو،(     )        رئیس قسم    ،(     )   مساعد مراقب   
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 موافق  العبارة  الرقم
  بشدة

 غیر  محاید  موافق
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

  الخدمات المقدمة للشركات
  الاعتمادات المستندیة

            یقدم البنك خدمة الاعتمادات المستندیة بشروط میسرة  1
             منافسةتبعمولایقدم البنك خدمة الاعتمادات المستندیة   2
            یصدر البنك الاعتماد المستندي بسرعة وبدقة  3
             العملاتبجمیعیصدر البنك الاعتمادات المستندیة   4
            یتم التعامل بمرونة ولباقة مع الشركات التي تطلب الاعتماد المستندي  5
            تساهم خدمة الاعتمادات المستندیة في زیادة القدرة التنافسیة للبنك  6

  لكفالاتا
            بمنح البنك الكفالات بعمولات منافسة  1
            الإجراءاتدون تعقید في  یمنح البنك الكفالات بسرعة و  2
            یمنح البنك مجموعة متنوعة من الكفالات تتناسب واحتیاجات العملاء  3
            یقوم البنك بتبلیغ الكفالات الواردة بسرعة ودقة  4

  ةتمویل الصفقات التجاری
            یمول البنك الصفقات التجاریة التي تعقدها الشركات بعمولات منافسة  1
            یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات بشروط میسرة  2
            یمول البنك الصفقات التجاریة للشركات بسرعة   3
            الإجراءاتیمول البنك الصفقات التجاریة للشركات دون تعقید في   4

   المالیة الدولیةالحوالات
             مختلف دول العالمإلى واستقبال الحوالات المالیة إرسالیقدم البنك خدمة   1
             واستقبال الحوالات المالیة بسرعة كبیرةإرسالیقدم البنك خدمة   2
             واستقبال الحوالات المالیة  بسریة تامةإرسالیقدم البنك خدمة   3
            ٍ عالٍأماناستقبال الحوالات المالیة بمستوى  وإرسالیقدم البنك خدمة   4
             لمبلغ الحوالة المالیة الدولیة المقدمة للشركاتأقصىلا یوجد حد   5

  خدمات الخزینة
             منافسةبأسعار الأجنبیة بیع وشراء العملات أسعاریقدم البنك خدمة   1
            لعالم وبمختلف العملاتافي یقوم البنك بتغطیة احتیاجات عملائه في أي مكان   2
             مبلغ لسد احتیاجات العملاءوبأيیوفر البنك النقد بمختلف العملات   3
الأجنبیــة  بعمــولات یقــدم البنــك خــدمات استــشاریة لعملائــه فیمــا یتعلــق بــالعملات   4

  بسیطة
          

             فوائد منافسة أسعاریقبل البنك ودائع العملاء مقابل تقدیم   5
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 البنـــك خـــدمات استـــشاریة لعملائـــه للمـــساعدة فـــي اتخـــاذ القـــرارات الائتمانیـــة یقـــدم  6
  بعمولات منافسة

          

            یقدم البنك خدمة إدارة المحافظ الاستثماریة بعمولات منافسة  7
  الخدمات المقدمة للأفراد
  خدمة فتح الحسابات

            اءات یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بسهولة ودون تعقید في الإجر  1
            یتم فتح الحساب الجاري للأفراد بدون شروط  2
            یتقاضي البنك رسوم رمزیة مقابل فتح الحساب الجاري  3
            یفتح البنك حسابات التوفیر بمبالغ بسیطة ودون شروط  4
            یتم فتح الحسابات المربوطة لأجل بمبالغ بسیطة   5  
            ربوطة لأجل بفوائد منافسةیمنح البنك على الودائع الم  6

  القروض
            یمنح البنك مجموعة متنوعة من القروض تتناسب واحتیاجات العملاء  1
            یمنح البنك القروض للأفراد بشروط میسرة  2
            یمنح البنك القروض للأفراد بأسعار فوائد منافسة  3
            یمنح البنك المستفید من القرض فترات سداد طویلة  4
            یمنح البنك القروض للأفراد بمبالغ تتناسب واحتیاجات العملاء  5

  بطاقات الائتمان والخصم
            یصدر البنك بطاقات الائتمان والخصم بشروط میسرة  1
            یمكن استخدام البطاقات المصدرة في مختلف دول العالم  2
            ٍیصدر البنك بطاقات الائتمان بسقف ائتماني عال  3
            یمنح البنك المستفیدین من البطاقات فترة سماح مناسبة للتسدید  4
            یمنح البنك بطاقات التقسیط بدون فوائد أو عمولات  5
            یوفر البنك مجموعة من الموظفین المختصین بالرد على استفسارات العملاء  6

  لكترونیةالخدمات الإ
  خدمة التسدید الآلي

            دمة التسدید الآلي دون أیة شروط مسبقةیقدم البنك خ  1
لا یتحمل المستفید أیة فوائد في حال عدم وجود رصـید كـاف لتـسدید الفـاتورة فـي   2

  حساب المستفید
          

            لا یتقاضي البنك عمولة تسدید مقابل خدمة التسدید الآلي  3
  خدمة الرسائل القصیرة

            ل القصیرة بسرعة وبدقةیقدم البنك مجموعة متنوعة من الرسائ  1
            یحدد البنك نوع الرسائل المقدمة بناء على طلب العمیل  2
            یقدم البنك خدمة الرسائل القصیرة بعمولات منافسة  3
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  الخدمات المصرفیة عبر الهاتف
ـــن الخــــدمات المــــصرفیة عبــــر الهــــاتف تتناســــب   1 ــدم البنــــك مجموعــــة متنوعــــة مـ یقــ

  واحتیاجات العملاء
          

            یقدم البنك الخدمات المصرفیة عبر الهاتف بسرعة وفي الوقت المناسب  2
            یوفر البنك موظفین مختصین لخدمة العملاء عبر الهاتف  3

  نترنت البنكيخدمة الإ
            نترنتمجموعة متنوعة من الخدمات عبر الإیقدم البنك   1
            نكي دون شروطنترنت البمكن للعملاء الاشتراك في خدمة الإی  2
            نترنت بسرعةدمات التي یطلبها العملاء عبر الإینجز البنك الخ  3
            ینجز البنك الخدمات التي یطلبها العملاء عبر الانترنت بدقة ودون أخطاء  4
             بسیطة ومنافسةتنترنت البنكي بعمولایقدم البنك خدمة الإ  5

  الأثر على الأرباح
             المحقق في البنكالأرباحلاعتمادات المستندیة في زیادة حجم تساهم خدمة ا  1
             المحقق في البنكالأرباحتساهم الكفالات التي یمنحها البنك بزیادة حجم   2
             المحقق في البنكالأرباحتساهم خدمة تمویل الصفقات التجاریة في زیادة حجم   3
             المحقق في البنكالأرباحفي زیادة حجم تساهم خدمة الحوالات المالیة الدولیة   4
            تساهم خدمات الخزینة التي یقدمها البنك للعملاء بزیادة أرباح البنك  5
تـساهم الحــسابات الجاریـة بتــوفیر الـسیولة فــي البنـك التــي یمكـن إعــادة اســتثمارها   6

  وتؤدي إلى زیادة حجم الأرباح المحقق في البنك
          

التوفیر في تجمیع المدخرات في البنك التي یتم استثمارها وتؤدي تساهم حسابات   7
  إلى زیادة ربحیة البنك

          

            تساهم الودائع المربوطة لأجل بزیادة أرباح البنك من خلال إعادة استثماراها  8
            تساهم القروض الممنوحة للأفراد بزیادة حجم الأرباح المحقق في البنك  9

            ات التي یصدرها البنك في زیادة أرباح البنكتساهم البطاق  10
            تساهم خدمة التسدید الآلي في زیادة أرباح البنك  11
            تساهم خدمة الرسائل القصیرة في زیادة أرباح البنك  12
            تساهم الخدمات المصرفیة عبر الهاتف في زیادة أرباح البنك  13
             زیادة أرباح البنكنترنت البنكي فيتساهم خدمة الإ  14

 
 

 
 


