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 يعبر ولو بجزء من الوفاء ءهداالإإذا  كان 
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 لي بالمجهود والدعاء من كانوا عوناً 

 ....إلى
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 من وقفت بجانبي في السراء والضراء

 ....إلى

 نور حياتي والضياء "سلمى" ابنتي.... مهجة قلبي

 ....إلى

 من كان عونا لي في تخفيف العناء "عبدالله" أخي

 ....إلى 

 رمز الوفاء "هبه"و" رنا"أخواتي 

 ....إلى

 من مهدوا الطريق أمامي لمواصلة الدراسة والبحثجميع 

 الحداد عمر سليم
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 لشكر والتقدير ا

فإني أحمد الله تعالى , في هذه اللحظات الأخيرة التي تكاد الصعوبات والمتاعب تتحول إلى أمل

م إلا أن أرفع آيات الشكر والثناء لله سبحانه ولا يسعني في هذا المقا, على إتمام هذه الدراسة

ذلك الفضل من الله وكفى : "قال تعالى, الذي لولا فضله لما كان لهذا العمل أن يرى النور ,وتعالى

سيدي رسول الله عليه  وأصلي وأسلم على نبينا معلمنا الأول وقدوتنا, (07آية , النساء" )بالله عليما

 ."لا يشكر الله من لا يشكر الناس: "قالالذي , وأتم تسليم أفضل صلاة

لى من لم أتقدم بجزيل الشكر والعرفان والامتنان إ ,ق قول نبينا صلى الله عليه وسلمومن منطل

الذي , عاشورحسين يوسف  /الدكتورالاستاذ إلى , نجاز هذه الدراسةيبخل علي بعلمه ووقته لإ

وقته وعمله وأن  في سأل الله أن يبارك لهوأ ,على الإشراف على هذه الرسالةشرفني بالموافقة 

 .إلى الجنة يسهل له بعلمه طريقاً 

محمد فارس, / والدكتور فارس ابومعمر,/ الدكتورالاستاذ ب لجنة المناقشة متمثلة واخص بالشكر

 .الذين شرفوني بقبول مناقشة الدراسة ودورهم الكبير في إثراء الدراسة من علمهم وخبرتهم

, والشكر الجزيل لمركز الفا اهموا في تحكيم وتنقيح الاستبانةللمحكمين الذين س كما اتقدم بالشكر

 .لقيامهم بالتحليل الاحصائي للاستبانة ,سمير صافي/ ادارة الدكتوربللتحليل الاحصائي 

لى كل من ساه خراجهاوا  وعلى رأسهم الإخوة العاملين في الجهاز  ,م في إتمام هذه الدراسة وا 

 .أقدم الشكر الجزيل ,وفي بنك فلسطين خاصة, عامةي المصرفي الفلسطين

 الحداد عمر سليم
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 ملخص الدراسة  

متمثل في المصارف وسلطة النقد  يرفالمصالجهاز  دور على التعرفهدفت الدراسة إلى 
 .العملاء لدى المصرفي الوعي نشر فيالفلسطينية 

 إلى ينصرف نظري محور عبر, للدراسة الأنسب أنه حيث التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم
 المتعلقة البيانات وتحليل جمع على يعتمد عملي محورو , أدبيات الموضوع وتحليل صياغة
 في العاملة التجارية المصارف عملاء على تم توزيعها استبانةوذلك من خلال , المشكلة بموضوع
 .غزة قطاع

 المختلفة التجارية المصارف روعف في حسابات لهم ممن العملاء فئات من الدراسة مجتمع يتمثل
 ومن, اً مصرفي عميلاً  057,505 الدراسة مجتمع افراد عدد يبلغحيث , غزة قطاع في والعاملة

 العينة أسلوب اعتماد تمو , %5 هامش بنسبة مصرفي عميل 077 الدراسة عينة كانت هنا
 .العشوائية

 : وقد خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها

, خطط التسويقية للمصارف التجارية يؤدي إلى زيادة الوعي المصرفي لدى العملاءاستخدام ال- 
 %. 79.90  الموافقة درجة بلغت حيث

 أن حيثالوعي المصرفي لدى العملاء, زيادة  لىجهود وأنشطة سلطة النقد الفلسطينية تؤدي إ -
 %.70.00 يساوي المجال فقرات لجميع النسبي الحسابي المتوسط

 الموافقة درجة أن حيث ات الاجتماعية تعمل على زيادة الوعي المصرفي لدى العملاء,المتغير - 
 .% 02.89 بلغت

وتدريب , لدى الجمهور الخاص المصرفي الوعي زيادة على العمل: وكانت أهم التوصيات
 .موظفي البنوك على نشر الوعي المصرفي والتسويق للخدمات المصرفية المختلفة
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Abstract 

This study aimed to identify the role of commercial banks operating in the Gaza 

Strip in the banking spread awareness among customers, as well as identify the role 

of the Palestinian Monetary Authority in the banking spread awareness among 

customers, and to identify the role of social variables in the banking spread 

awareness among customers. 

The use of descriptive analytical method where it is most appropriate to the study, 

via a hub to go out theoretical formulation and analysis of literature on the subject, 

and the focus of my work depends on the collection and analysis of data on the 

subject of the problem, and through the questionnaire distributed to clients of 

commercial banks operating in the Gaza Strip. 

The study population consisted of categories of customers who have accounts in 

different branches of commercial banks operating in the Gaza Strip, where the 

number of members of the study population 573,450 bank customers, hence the 

study sample were 400 bank client by a margin of 5%, was the adoption of a 

random sample method. 

The study concluded that a number of the most important results: 

- Use marketing plans for commercial banks increases banking awareness among 

customers, reaching 69.97% approval degree. 

- The efforts and activities of the PMA that increase awareness of banking 

customers, as the arithmetic average relative to all the paragraphs of the field is 

equal to 64.44%. 

- Social variables working to increase awareness of banking customers, where the 

degree of approval of 78.29%. 

The most important recommendations: working to increase awareness of the 

banking sector to the public, and the training of employees of banks to raise 

awareness of the banking and marketing of various banking services. 
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 مقدمة: أولا

وما يترتب عليه من ضرورة  ,معها تقوم المصارف باستهداف فئات المجتمع من المتعاملين
حيث أن العميل هو محور الارتكاز في , عملاءالهؤلاء دراسة ومعرفة سلوك وتوجهات وأفكار 

لتسويق أن العميل يتصدر الهيكل التنظيمي ويؤكد خبراء ا, ي مؤسسةلأالعملية والجهد التسويقي 
لذلك تطلب إلقاء الضوء على ما تواجهه المصارف من مصاعب وعقبات , لأي مؤسسة خدماتية

, وسوء صورة المصارف في أذهان العملاء, في قلة وعي العملاء وضعف ثقافتهم المصرفية
بيته وترسيخه في حيث أن من المهم جداً لأي مصرف أن يركز على وضع اسم المصرف وتث

 (.119: 8772, أبو تايه)ذهن المستهلك 

م عملائها للعروض يعليها أن تدرس كيفية تقي, فالمؤسسة التي يكون العملاء مركز اهتمامها
ثم العمل على تطوير هذه  ,من خلالها يقيمون بها عروضهاي توتتعرف على العوامل ال, المقدمة

 (.Crog, Schiffris, 1995:22) ز بولائهمالعروض بشكل يفوق توقعات عملائهم للفو 

حيث يمكن , أن العوامل الشخصية للعملاء تمثل فرقاً لا يمكن للمؤسسة المصرفية تجاهله كما
لإدارة أي مؤسسة أن تتعرف على توقعات واحتياجات عملائها نحو الخدمات المقدمة من خلال 

 (.77: 8770, شعشاعة) الجمهورويتعاملون بشكل مباشر مع  العاملين في الخطوط الأمامية

فالطبقة , تأثير الطبقة الاجتماعية التي ينتمي لها العميل على وعيه المصرفي بالاضافة الى
 المكانة ذات الطبقات من سلسلة ضمن الموجودين المجتمع أفراد من مجموعة هيالاجتماعية 

 في الأفراد أن حين في ,نفسها -نسبياً – المدركة المكانة أفرادها لدى يكون والتي ,المميزة
 الاجتماعية للطبقة ويكون ,أقل أو أكبر مدركة مكانة لهم نفسها السلسلة داخل الأخرى الطبقات
 (.02: 8775, كرّاز)تحديد سلوك التعامل  في أهميتها

لذا يجب , والخدمات المصرفية عديدة وهامة لعملاء الجهاز المصرفي وهم في حاجة ماسة لها
, وحسابات التوفير, والفواتير, لتحسين نمط حياتهم مثل خدمة الحسابات الجاريةتجاهها توعيتهم 
لات اوالحو , وتحويلات العملة, والبطاقات المصرفية المختلفة, والتسهيلات الائتمانية, والقروض
لذلك تقوم , (171: 8772, الدوري)وخدمات الصناديق الحديدية أو الخزانات , الخارجية

لخدماتها المختلفة من أجل توعية الجمهور لتلك الخدمات والمنتجات التي المصارف بالتسويق 
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بالإضافة إلى الدور الهام التي تقوم به , تفيد الناس في حياتهم اليومية وتسهل عليهم معيشتهم
سلطة النقد في نشر الوعي المصرفي بين الجمهور حيث قامت بعمل العديد من النشرات 

من أجل نشر الوعي المصرفي بين جمهور , ها من الأنشطةوورش العمل وغير , التوعوية
 .المتعاملين

 مشكلة الدراسة: ثانيا

رغم مالها من دور , الوعي المصرفي من المواضيع التي لم تأخذ نصيبها من البحث والدراسة
كبير في تحسين حياة عملاء الجهاز المصرفي من خلال توجيههم للاستفادة من الخدمات 

لذلك تسعى هذه الدراسة لمعرفة دور الجهاز المصرفي في نشر الوعي . وعةالمصرفية المتن
وماهية طبيعة الأنشطة والفعاليات التي تقوم بها سلطة النقد , المصرفي لدى الجمهور

, من أجل نشر الوعي المصرفيالتجارية وأساليب التسويق والترويج لدى المصارف , الفلسطينية
ي يكفي؟ أم يتطلب زيادة وتحسين أساليب النشر للوعي وهل ما يقوم به الجهاز المصرف

 .المصرفي

ويتطلب ذلك دراسة الخدمات المصرفية وآليات تسويقها مع الرجوع إلى تكوين المجتمع والثقافات 
معالجة متعمقة للعديد من المتغيرات التي تتفاعل معاً في تشكيل الصورة الذهنية , الموجودة فيه

ومدى وعي العملاء , ء وتأثيرها على بناء علاقات مستديمة معهمللمصارف في أذهان العملا
لهذا أجريت هذه الدراسة في محاولة لتناول وعي العملاء تجاه الخدمات , للخدمات المصرفية

وهو منظور يمكن أن , المصرفية من منظور أكثر شمولًا لمشكلة التعامل مع البنوك التجارية
 . العلاقة بين المصرف وجمهورهيسهم في تطوير رؤية لجهود تحسين 

 :وعليه تحددت مشكلة الدراسة في سؤال رئيس وهو

في نشر الوعي  ,والعوامل الشخصية, ةوالعوامل الاجتماعي, كل من الجهاز المصرفيما دور 
 ؟للعملاءالمصرفي 
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 متغيرات الدراسة: ثالثا

 :كالتالي, تابعةوللوصول لعلاج المشكلة تم تحليل عناصرها إلى متغيرات مستقلة و 

 : المستقلة اتالمتغير : أولاً 

 :وهي العوامل المؤثرة في تكوين الوعي المصرفي وسيتم تحليلها من خلال تقسيم هذا المتغير إلى

 :التاليةالعوامل وتتمثل في : المتغيرات المصرفية - أ
 .التجارية الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف -
 .في نشر الوعي المصرفيارية التجالانشطة التسويقية للمصارف  -
 .انشطة سلطة النقد في نشر الوعي المصرفي -

 : وتتمثل في العوامل التالية: جتماعيةالإالمتغيرات   - ب
 .التقاليد الاجتماعيةو  العادات -
 .الصورة الذهنية -
 .الثقافة الدينية -

 : وتتمثل في العوامل التالية: المتغيرات الشخصية -ج

 (.    , المهنةالتعليم, العمر ,نسالج)المتغيرات الديمغرافية  -
 .عدد سنوات التعامل مع المصارف -
 .طبيعة التعامل مع خدمات المصارف -
 كيفية اصبح مستجيب عميلا لدى البنك -

 : المتغير التابع: ثانياً 

 .ويتمثل في وعي الجمهور تجاه خدمات المصارف
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 الدراسةفرضيات : رابعا

   :ت التاليةم اختبار وجود علاقة بين المتغيراتسي

الوعي المصرفي  زيادة لىيؤدي إ التجارية استخدام الخطط التسويقية للمصارف: ولىالفرضية الأ 
 :ومنها تتفرع الفرضيتين التاليتين ,لدى العملاء

الوعي المصرفي  زيادة لىتؤدي إالتجارية الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف  -أ 
 .لدى العملاء

الوعي المصرفي  زيادة لىتؤدي إالتجارية تقوم بها المصارف الانشطة التسويقية التي  -ب 
 .لدى العملاء

الوعي المصرفي لدى  زيادة لىتؤدي إجهود وأنشطة سلطة النقد الفلسطينية  :الفرضية الثانية
 .العملاء

ومنها . الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالمتغيرات الاجتماعية :الفرضية الثالثة
 :ضيات التاليةتتفرع الفر 

 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالعوامل الاجتماعية  -أ 
 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالصورة الذهنية للعملاء  -ب 
 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالثقافة الدينية للعملاء  -ج 

 حول المبحوثين استجابات متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروقات توجد: الرابعة الفرضية
 الديموغرافية للمتغيرات تعزى( العملاء لدى المصرفي الوعي نشر في المصرفي الجهاز دور)
طبيعة التعامل مع  المصارف, مع التعامل سنوات عدد المهنة, العلمي, المؤهل العمر, الجنس,)

 (.للبنك عميلا المستجيب أصبح كيفيةخدمات المصرف, 
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 الدراسةأهمية : خامسا

حيث أن موضوع التوعية  ,من حيث جدية الموضوع وأصالة البحث الدراسةكما تأتي أهمية 
الاستفادة من الكثير من في المجتمع الفلسطيني الذي يعزف عن المصرفية من القضايا الملحة 

 .بسبب نقص وعيه تجاه هذه الخدمات, الخدمات المصرفية

 :أهمية بالنسب لعدة جهاتومن ذلك يمكن القول أن للدراسة 

 :الفائدة بالنسبة للبنوك العاملة في قطاع غزة- 1

أصالة البحث والذي جاء من خلال التواصل العميق مع ميدان العمل في المصارف وما يواجهه 
من تحديات ومشاكل تعوق عمليات تطويرها, وكذلك تنويه إدارة المصارف لاتخاذ الإجراءات 

 .لثقافة المصرفية بين المجتمع الغزّيالمناسبة لنشر الوعي وا

 :الفائدة بالنسبة للمجتمع- 8

الحاجة الملحة للجهات المستفيدة من فئات المجتمع من خلال زيادة الوعي للمواطنين تجاه 
البنوك التجارية وما تقدمه لهم من خدمات, حتى تتم الاستفادة العظمى من الخدمات البنكية 

 .بالشكل الأمثل

 :رسينابالنسبة للباحثين والدالفائدة - 5

ن إ, لذا فإن من أهداف هذه الدراسة الوصول إلى معلومات ونتائج لم يتم التوصل إليها سابقاً 
إلى المعرفة الإنسانية وليس التوصل لنتائج معروفة,  جديداً  معني بأن يضيف شيئاً  البحث

 .بالإضافة إلى معرفة مدى مساهمة الدراسة في بناء بحوث أخرى

 :الفائدة بالنسبة للباحث- 0

تعتبر هذه الدراسة مفيدة للباحث حيث أنها تشكل إضافة علمية له قد تؤهله لعمل بحوث 
نه يعمل أودراسات أخرى, بالإضافة إلى الاستفادة من هذه المعلومات في الحياة العملية حيث 

 .في المنظومة المصرفية الفلسطينية
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 الدراسةأهداف : سادسا

لمصرفي للجمهور من المواضيع الجديدة والتي لم تأخذ نصيبها من الأبحاث يعتبر الوعي ا
والدراسات من قبل الباحثين في الدول العربية, وخاصة في قطاع المصارف حيث أن هذا القطاع 

والمتأثر بشكل وثيق مع العملاء الذين تتفاوت معارفهم  ,يعتبر العصب المحرك لاقتصاد الدول
 والتي, أفكارهم وأعمارهم وأمور وعناصر عديدة مرتبطة مع العنصر البشريومعتقداتهم وآرائهم و 

قية من مستهلكي خدماتها يمكن التجاوب معها من قبل البنوك من أجل جذب أكبر حصة سو 
 :وعليه نستطيع أن نوجز أهداف الرسالة في العناصر التالية, المطروحة

 :بالتالي الدراسة هذه أهداف وتتمثل

 المصرفي نشر الوعي في التجارية العاملة في قطاع غزة المصارف ردو  على التعرف .1
 .لدى العملاء

 .لدى العملاء المصرفي نشر الوعي في الفلسطينية النقد سلطة دور على التعرف .8
 .لدى العملاء المصرفي نشر الوعي في المتغيرات الاجتماعية دور على التعرف .5
 .لدى العملاء المصرفي ينشر الوع في العوامل الشخصية دور على التعرف .0

 لدراسةمنهجية ا: سابعا

, في الأبحاث ذات الطابع الاجتماعياستخدام المنهج الوصفي التحليلي حيث أنه الأنسب  تم
من خلال جمع البيانات  ,محور نظري ينصرف إلى صياغة وتحليل الإطار العام للدراسة عبر

لمحور العملي والذي يعتمد على جمع والمعلومات من الكتب والدراسات السابقة, بالإضافة ل
وتحليل البيانات المتعلقة بموضوع المشكلة لغرض الوقوف على سبل معرفة مدى الوعي 

عملاء  على ستوزع ةاستبانمن خلال استخدام  وكيفية الوصول لحلول للعملاءالمصرفي 
 .قطاع غزةفي  العاملةالتجارية المصارف 
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 مصطلحات الدراسة: ثامنا

 :لمصرفيالجهاز ا

 في تعمل و منها تتألف التي والأنظمة والقوانين المؤسسات :بأنه المصرفي الجهاز تعريف يمكن
 .(05 :8772 ,الشرفا) البلد في المصارف ظلها

 :المصرف

 فهي الأموال توظيف و بتجميع تقوم مالية منشآت :بأنه المصرف( 5: 1927,عليان) ويعرف 
 فعالة أداة تعتبر –"  الخ...  التأمين كشركات"  الأخرى يةالمال المنشآت شأن ذلك في شأنها -

 يزيد المختلفة, الاقتصادية النظم ظل في وذلك ,للتمويل اً رئيس اً مصدر  الوقت ذات وفي للادخار
 في الإنتاجية وحداته و الاقتصادي للنشاط والمتابعة الرقابة أدوات إحدى أصبحت أنها ذلك على
 ". الاشتراكية" طةالمخط الاقتصادية النظم ظل
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 الفصل الثاني

 أدبيات الدراسة

 
 الدراسات العربية: أولاا 

 الدراسات الأجنبية: ثانياا 

 التعليق على الدراسات السابقة: ثالثاا 
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 الدراسات السابقة

 

 : الدراسات العربية: أولاا 

 "المصرفية راداتالإي وزيادة التكاليف تخفيض في الحديثة التقنيات استخدام ثرأ "دراسة  -1
 :(2112)جاسم , محمود

 ةادوزي التكاليف تخفيض في الائتمانية البطاقات استخدام اثر بيان إلى البحث هذا يهدف
 لحداثة البطاقات, هذه استخدام لتشجيع المصرفي الوعي نشر خلال من المصرفية الإيرادات
 لدى الائتمانية البطاقات سوق حليلوالت بالبحث تناولت التي الدراسات وندرة العراق في استخدامها
 جانبه في أما الائتمانية, للبطاقات العام الإطار النظري جانبه في تناول وقد .العراقية المصارف
 لتحليل واستخدم مستجيبين, 817 حجمها بلغ عينة على وزعت استبانه صممت فقد التطبيقي,
 المصرفي الوعي قلة أهمها, تاستنتاجا عدة إلى التوصل تم وقد ,spssبرنامج  البيانات
 كانت ضوئها وفي ,جداً  قليلة فئات قبل ومن محدد لغرض الائتمانية البطاقات استخدام واقتصار
 استخدام لتوسيع المصرفية والإدارة الزبائن لدى المصرفي الوعي تنمية شأنها من التي التوصيات
 .الائتمانية البطاقة

 الإدارة نظر وجهة من الأرباح على وأثرها للعملاء قدمةالم ةيالمصرف الخدمات واقع"دراسة  -2
 :(2111)أبو حمرة  "نيفلسط بنك حالة سةراد - ايالعل

 المقدمة الخدمات) للعملاء المقدمة ةيالمصرف الخدمات واقع على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 غزة, قطاع في نيسطفل بنك قبل من( ةيالإلكترون الخدمات للأفراد, المقدمة الخدمات للشركات,

 والإدارة قيالتسو  موظفي نظر وجهة من البنك في المحقق الأرباح حجم على الخدمات تلك وأثر
 داعتمالا تمو  الدراسة, أهداف قيلتحق لييالتحل الوصفي المنهج مااستخدتم و  .البنك في ايالعل
 ثيح ة,يالأول ناتايالب لجمع ةيإضاف كأداة ةيالشخص والمقابلة سةيرئ كأداة انيالاستب على
 ايالعل الإدارة موظفي من تكوني الذي الدراسة مجتمع على الشامل المسح قةيطر  ت الدراسةاستخد

  .غزة قطاع في نيفلسط بنك لفروع العامة والعلاقات قيالتسو  وموظفي



11 
 

 المقدمة ةيالمصرف الخدمات من كل نيب ةيإحصائ دلالة ذات علاقة وجود الدراسة وخلصت
 المقدمة ةيالمصرف والخدمات ,(نةيالخز  خدمات ة,يالتجار  الصفقات ليتمو  كفالات,ال) للشركات
 ةيالإلكترون ةيالمصرف والخدمات ,(القروض والخصم, الائتمان بطاقات الحسابات,) للأفراد

 علاقة وجود وعدم ,البنك أرباح نيوب( رةيالقص الرسائل الإنترنت, وخدمات الهاتف, خدمات)
 ة,يالدول ةيالمال الحوالات خدمة ة,يالمستند الاعتمادات خدمة) من كل نيب ةيإحصائ دلالة ذات
 المصرفي قيبالتسو  الاهتمام بضرورة دراسةال توأوص .الأرباح حجم نيوب( الآلي ديالتسد خدمة
 جودة مستوى نيوتحس ريبتطو  الاهتمام إلى بالإضافة ,العملاء استقطاب في ةيأساس كأداة

 .ءللعملا المقدمة الخدمات

 "ليبيا – الأخضر الجبل منطقة مصارف في المصرفية الخدمات تسويق إدارة واقع "دراسة  -3

 :(2111)الطلحي , فارس

 الأخضر الجبل منطقة مصارف في المصرفية الخدمات تسويق واقع على الوقوف سةراالد تحاول
 استبيانتوزيع  لالخ من وذلك المصرفي, العمل في تراوالمتغي تراالتطو  هذه ظل في , ليبيافي 

. المنطقة في قائم مصرفي فرع( 18) إلى وينتمون المجال هذا في يعملون موظف( 50)على 
 التحليل منهجي على واعتمدت البيانات جمع في الميداني بالأسلوب سةراالد استعانت وقد
  :ت بهاوكان من أهم الاقتراحات التي تقدم .والتوصيات النتائج إلى الوصول في والكمي لوصفيا

 رغبات وفق المصرفية الخدمات تسويق مجراب تصميم على مدربة مصرفية كوادر توفير -
 وتحسينه لتطويره والسعي البرنامج هذا تنفيذ على والعمل المحتملين الزبائن وحاجات
 .رراباستم

 نوعية قفزة يحقق بما وتسويقها المصرفية الخدمات تقديم عمليات في الحديثة التقنيات اعتماد -
 .التنافسية المواقع في التقدم خلالها من يستطيع للمصرف

 بتسويق المتعلق والعمل عام بشكل المصرفي العمل في الحديثة تراالتطو  مواكبة ضرورة -
 .خاص بشكل المصرفية الخدمات
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 من فلسطين في التنافسية الميزة تحقيق على وأثرها المصرفية الخدمات جودة"دراسة  -4
 (:2111)الكركي  "والزبائن الإداريين نظر وجهة

 التنافسية الميزة تحقيق على وأثرها المصرفية الخدمات جودة على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 العاملة البنوك جميع من الدراسة مجتمع تكون وقد والزبائن, الإدارة نظر وجهة من فلسطين في
 (.الله رام لحم, بيت الخليل,) مدن في

 من العشوائية الدراسة عينة تكونت حيث المقارن, التحليلي الوصفي جالمنه ت الدراسةاستخدم
 .ليتم توزيع الستبانة عليهم موظفي المصارف والزبائن

 أثر حول عالية كانت الإداريين من العينة أفراد تقدير درجات أنوقد توصلت الدراسة إلى 
 الخمسة الأبعاد حيث من وذلك فلسطين في التنافسية الميزة تحقيق في المصرفية الخدمات

 .أهدافها الدراسة أساسها على رسمت التي( والتعاطف الاستجابة, الأمان, الاعتمادية, التجسيد,)

 بطاقات المصارف منح :بينها من الاقتراحات من بعدد ت الدراسةأوص البحث نتائج ضوء وفي
 تميز إلى السعي. المصارف هذه مع للتعامل المواطنين إقبال لزيادة وذلك لزبائنها, ائتمان

 إدارة سعي .المصارف في التنافس فرص من يزيد مما أدائهم في المصارف في العاملين
 .للمصرف التنافسية الميزة من يزيد جذاب بمظهر المصارف إظهار إلى المصارف

 التجارية المصارف على ميدانية دراسة - العملاء رضا على التسويقي المزيج أثر "دراسة  -5
 (:2112)الشريف , أبو زنيد  "فلسطين في غربيةال بالضفة

 الغربية الضفة في العاملة التجارية البنوك في التسويقي المزيج واقع هدفت الدراسة إلى معرفة
 .الملائمة التوصيات وضع من يمكن مما عنه العملاء ورضا

 البيانات لجمع اةكأد بالاستبانة ةستعانبالاو  التحليلي الوصفي الأسلوب استخدامتم  ذلك ولتحقيق
 الدراسة عينة شملتو , SPSS حزمة باستخدام جمعت التي البيانات وعرض الإحصائية وبتحليل

 العينة أفراد مثلوا الغربية, الضفة في العاملة التجارية البنوك على موزعين مبحوثاً( 1758)
 .شخصي بشكل الاستبانة عليهم ووزعت الدراسة لهذه اختيارها تم التي العشوائية
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 البنوك في التسويقي المزيج واقع عن راضون العملاء وكانت أهم نتائج الدراسة أن غالبية
 قيام استمرار منها التوصيات لدراسة إلى عدد منوانتهت ا, الغربية الضفة في العاملة التجارية
 ضرورةو  .لديهم العملية الكفاءة نسبة رفع بهدف للموظفين دورية تدريبية دورات بعقد البنوك

 .فيه التسويق دوائر قبل من البنك يقدمها التي الخدمات حول الجمهور رأي استطلاع

 الحديث المصرفي للتسويق السوري التجاري المصرف في العاملين إدراك مدى "دراسة  -6
 (: 2112)فارس  "وتطبيقه

 للتسويق السوري التجاري المصرف في العاملين إدراك مدى تعرف إلىه الدراسة هذ تهدف
 مكونة طبقية عشوائية عينة بسح   وتم. تطبيقه مدى تعرف ثم ومن ونشاطاته, الحديث المصرفي

 من مجموعة إلى ت الدراسةتوصل وقد الأصلي, المجتمع من% 55 نسبته ما موظفاً  157 من
 :أهمها النتائج

 دلالة ذات علاقة هناك ليست: "أنه على تنص التي البحثية الفرضية صحة عدم ثبت -
 التسويق وتطبيق السوري, التجاري بالمصرف المصرفي التسويق بحوث ممارسة بين إحصائية
 ".الحديث المصرفي

 دلالة ذات علاقة هناك ليست: "أنه على تنص التي البحثية الفرضية صحة عدم ثبت -
 وتطبيق السوري, التجاري بالمصرف المصرفي التسويق مجال في العاملين تدريب بين إحصائية
 ".الحديث رفيالمص التسويق

 الحديث, المصرفي التسويق بتطبيق يقوم السوري التجاري المصرف أن البحث نتائج أظهرت -
 لممارسة السوري التجاري المصرف في متخصصة تنظيمية وحدات وجود خلال من وذلك

 تسويقية خطط خلال من نشاطاتها تمارس مستقلة تسويق إدارة في تتمثل التسويقية النشاطات
 .سليمة علمية لأسس وفقاً 

 بالوظيفة الاهتمام زيادة أهمها التوصيات من بمجموعة اوصت الدراسة السابقة النتائج ضوء في
 مستوى زيادة على لعملوا .متخصص بشكل وممارستها السوري التجاري المصرف في التسويقية
 المتزايد لاهتمامبا وذلك السوري, التجاري بالمصرف للعاملين والتسويقية الإدارية والخبرة المعرفة
 .المصرفي التسويق مجال في الفعالة التدريبية البرامج بإعداد
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أبو عويلي  "فلسطين في العاملة المصارف في التسويقية الإستراتيجية مكونات تبني مدى " -7
(2112:) 

 في العاملة المصارف في التسويقية الإستراتيجية تبني مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 المزيج –التكامل -الموارد تخصيص -التركيز -الهدف تحديد) مكوناتها في والمتمثلة سطينفل

 المصرفي العمل نجاح على المكونات هذه اثر توضيح إلى الدراسة تهدف كما ,(التسويقي
 كما التحليلي الوصفي المنهج مااستخدتم  حيث .فعالة تسويقية إستراتيجية إتباع وأهمية

 إدارات في العليا الإدارة فئة من الدراسة مجتمع وتكون ,"الشامل الحصر" أسلوب واستخدمت
 79 توزيع تم حيث البيانات لجمع الاستبانة على الاعتماد تم و , فلسطين في العاملة المصارف

 .البحث بموضوع المختصين على

 لمكونات فلسطين في العاملة المصارف لدى واضح تبني هناك أن إلى الدراسة خلصت
 هو تبني مستوى أعلى كان فقد متفاوتة, ايجابية ومستويات بدرجات ولكن التسويقية ستراتيجيةالإ

 -التوزيع -التسعير -الخدمة) الأربعة عناصره خلال من وذلك التسويقي المزيج عنصر
 ثم التركيز عنصر ذلك بعد الموارد, تخصيص عنصر ثم الهدف, تحديد عنصر يليه ,(الترويج
 .التبني مستوى حيث من الأقل المكون هذا مثلوي التكامل عنصر

 بشكل التسويقية الإستراتيجية بمكونات الاهتمام تعزيز: أهمها توصيات بعدة الدراسة خرجت وقد 
 عند العاملين بآراء الأخذ على العمل العملاء, احتياجات بتلبية الاهتمام زيادة إلى بالإضافة عام,
 العمليات, تحسين على العمل ضرورة الإدارية, عمليةال في إشراكهم من كنوع الأهداف وضع
 تسويقية إستراتيجية خطة وجود أهمية على التأكيد للمنافسة, الإدارية بالاحتياجات الاهتمام زيادة

 .التسويقية الإستراتيجية مكونات تبني فعالية زيادة إلى تؤدي والتي للمصرف
 

 :(2117)سمرة أبو  "الخصوم إدارة نظرية لظ في المصرفية الودائع سياسة تطوير "دراسة  -2

 الوطنية المصارف في المصرفية الودائع حجم انخفاض مشكلة معالجة إلى الدراسة هذه تهدف
 من وذلك ذلك في المؤثرة العوامل وتناقش .الوافدة المصارف مع مقارنة الفلسطينية التجارية
 ومدى يتبعونها التي الودائع سياسة حول الوطنية التجارية المصارف مدراء آراء استطلاع خلال
 .الدراسة مجتمع من عشوائية عينة اختيار وتم العملاء ودائع جذب في جدواها
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 الودائع حجم بين إحصائية دلالة ذات قوية ايجابية علاقة وجودالدراسة هي  نتائج كانت اهمو 
 .والموقع سطينيةالفل الوطنية التجارية للمصارف والشخصية المادية السمات وبين المصرفية

 ومستوى المصرفية الودائع حجم بين إحصائية دلالة ذات قوية ايجابية علاقة وجودبالاضافة الى 
 .الفلسطينية الوطنية التجارية المصارف تقدمها التي الخدمات وحجم

 تم لو المصرفية الودائع سياسة تطوير على العمل شأنها من توصيات عدة الدراسة أوصت وقد
 ومن المحلية الودائع جذب زيادة على للعمل الوطنية المصارف هذه في الاعتبار بعين بها الأخذ
 على والتركيز المصرفي, السوق متطلبات حسب جديدة مصرفية خدمات واستحداث تطوير أهمها
 . لأجل الودائع جذب

 وجهة من  فلسطين في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى قياس "دراسة  -2
 (:2116)الخالدي  "العملاء ظرن

 فلسطين, في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى قياس إلى الدراسة هذه هدفت
 للمقارنة الإسلامية, المصارف خدمات جودة مستوى لقياس الفجوة مدخل الدراسة اعتمدت وقد
 الامتثال بعد وهو سادس دبع إضافة تم منها, المتوقع والأداء المقدمة للخدمة الفعلي الأداء بين

 في العاملة الإسلامية المصارف الدراسة شملت وقد ,الإسلامية البنوك عمل طبيعة مع ليتناسب
 .الميدانية الدراسة وأسلوب التحليلي الوصفي المنهج الدراسة استخدمت وقد .فلسطين

 الفعلية الخدمة نتكا حيث الفعلي والأداء المتوقعة الخدمة بين فجوة هناك أن نتائجال وأظهرت 
 يوجد بأنه الدراسة نتائج بينت كما. المتوقعة الخدمة جودة إلى ترتقي لا ولكنها ومرتفعة إيجابية
 الحالة متغير من لكل يعزى المقدمة الخدمات لجودة الإسلامية المصارف عملاء تقييم في فروق

 أوصتو  .الدخل ومتغير لمهنةا العلمي, المؤهل العمرية, الفئة التعامل, سنوات عدد الاجتماعية,
 العملاء توقعات إلى للوصول الخدمات وتطوير تحسين على المصارف تعمل بأن الدراسة
 وخاصة الموظفين تدريب على بالتركيز الإسلامية المصارف إدارات تحرص أن وضرورة
 تعزيز على العمل الإسلامية المصارف إدارات على يجب كما العملاء, مع مباشرة المتصلين
 .الإسلامية الشريعة أحكام وفق الإسلامية المصارف عمل مبدأ وترسيخ
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دراسة تحليلية على عملاء  -العوامل المؤثرة في التعامل مع بطاقات الائتمان"دراسة  -11
 (:2115)كراز  "المصارف في قطاع غزة

 ئتمان,الا بطاقات على الطلب انخفاض إلى أدت التي العوامل على التعرف الدراسة هذه تهدف
 المتغيرات أثر دراسة كذلك للعملاء, المدفوعات تسوية أدوات أهم أحد باعتبارها استخدامها وعدم

 من وذلك للبطاقات, الحاملين وغير الائتمان بطاقات حاملي نحو الاتجاه تحديد في الديموغرافية
  .غزة قطاع في المصارف عملاء على مقارنة تحليلية دراسة خلال

 وقد .الائتمان لبطاقات الحاملين وغير الحاملين العملاء رأي استطلاع على دراسةال اعتمدت وقد
 قبل من الائتمان بطاقات على الطلب لتدني متعددة أسبابًا هناك أن إلى الدراسة نتائج أشارت
 العوامل تأثير أهمها كان الحاملين, قبل من البطاقات استخدام وتدني الحاملين, غير العملاء
 إحصائيًا دالة جوهرية فروق وجود تبين النتائج ومن, والاستخدام الطلب حجم على فيةالديموغرا

 بطاقات استخدام دوافع لدرجة بالنسبة الائتمان بطاقات لحاملي المختلفة الدخل مصادر بين
 .الائتمان

 لجهات واقتراحات حلولاً  تقدم أن شأنها من التي التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت و
 النهوض بهدف الإستراتيجية التسويقية الخطط وضع عند بها ليأخذ المصارف في ختصاصالا

 هذه تخدمها التي الأسواق بدراسة القيام ضرورة منها .غزة بقطاع العاملة بالمصارف العام بالأداء
 بالإضافة. المستهدفة للأسواق التسويقي المزيج تخطيط عند العملاء برغبات والاهتمام المصارف

 العمل ببيئة أحاطت التي الظروف تلك مع التجاوب على قادر تسويقي جهاز وجود ضرورة لىإ
 هذه في متميز تنافسي مركز لتحقيق وذلك عملائها إرضاء بهدف فلسطين في المصرفي
 .الأسواق

 مقارنة تحليلية دراسة ,المباشرة الائتمانية التسهيلات منح لقرار المحددة العوامل"دراسة  -11
 :(2115)نصار  "غزة قطاع في العاملة والتجارية الإسلامية لمصارفا في

 منها التجارية سواء غزة قطاع في العاملة المصارف كانت إذا ما معرفة إلى الدراسة هذه تهدف
 للعملاء, المباشرة الائتمانية التسهيلات بمنح قرار اتخاذها عند عوامل أية تستخدم الإسلامية, أو

 المقارنة خلال من العوامل, تلك استخدام حيث من بينها فيما الاختلاف أو قالتطاب مدى ومعرفة
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 للعملاء الائتمان منح قرار اتخاذ عملية في المشاركين جميع من الدراسة مجتمع يتكون .بينهما
 .استبيان 157من خلال  الشامل الحصر أسلوب استخدام تمو  .غزة قطاع في المصارف في

 الإسلامية والمصارف التجارية المصارف أن أهمها كان النتائج من ةمجموع إلى التوصل تموقد 
 للعملاء, الائتمان منح قرار اتخاذ عند الاعتبار عين في العوامل من مجموعة تستخدم أنها رغم
 التجارية المصارفواتفقت  .العوامل لتلك استخدامها حيث من بينها فيما جوهرياً  تختلف أنها إلا

 العميل, بشخصية المتعلقة العوامل لمجموعة استخدامها درجة حول بينها مافي تتفق والإسلامية
 العوامل ومجموعة أرباح, توليد على وقدرته العميل مال برأس المتعلقة العوامل مجموعة وكذلك
  .السائدة والسياسية الاقتصادية بالظروف المتعلقة

 سواء المصارف تركز أن ةضرور  أهمها كان التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت وقد
 لضمان وذلك السداد, على العميل بمقدرة المتعلقة العوامل على الإسلامية أو منها التجارية
 القوائم بطلب المتعلقة العوامل تلك سيما لا استحقاقها, حين للعملاء الممنوحة أموالها استرداد
 منح بعملية الشروع قبل لعميلل المالي الوضع لمعرفة مالياً  وتحليلها العميل لنشاط المالية

 .الائتمان

 فلسطين في المحدود فلسطين بنك يقدمها التي المصرفية الخدمات جودة قياس "دراسة  -12
 :(2114)شعشاعة  "العملاء نظر وجهة من

 من المقدمة الخدمات لجودة المحدود فلسطين بنك عملاء تقييم على التعرف إلى الدراسة هدفت
 تنص والتي الفجوة, بنظرية الخاص SERVQUAL القياس نموذج ستخدامبا وذلك البنك, قبل
 الفعلية الخدمة جودة بين بالفرق يقاس العملاء نظر وجهة من الخدمة جودة مستوى أن على
 .المتوقعة الخدمة جودة وبين( الفعلي الأداء)

 العملاء خدمهايست التي الجودة لمعايير النسبية الأهمية على التعرف إلى الدراسة هدفت أيضا
 .الخدمة لجودة تقييمهم عند

 لايصل أنه إلا وجيدا إيجابيا الفعلية الخدمات لجودة العملاء تقييم أن إلى الدراسة نتائج وأشارت 
 في المقدمة الخدمات جودة وتطوير لتحسين فرص هناك أن يعني مما ,توقعاتهم مستوى إلى

 عندالاعتمادية  لبعد بركأ نسبية أهمية يعطون ءالعملا أن إلى الدراسة نتائج أشارت آما البنك,
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 ثم الثقة بعد ثم ,الاستجابة بعد الثانية المرتبة في وجاء المقدمة, الخدمات لجودة تقييمهم
 .الملموسة العناصر وأخيرا التعاطف

 جودة لمستوى العملاء تقييم على التعامل مرات عدد متغير تأثير إلى الدراسة نتائج أشارت أيضا
 من انك وقد .التعامل سنوات عدد لمتغير بالنسبة التأثير هذا يوجد لم بينما المقدمة, ماتالخد

 عن تزيد أو إلى لتصل البنك قبل من المقدمة الخدمات جودة تحسين ضرورة الدراسة توصيات
 جدد عملاء واستقطاب ولائهم سبكو  الحاليين البنك عملاء على للمحافظة وذلك العملاء توقعات

 تحسين على يعمل الذي الأمر والتميز, للمنافسة كإستراتيجية الخدمة جودة تبني لخلا من
 .أرباحه ومعدلات السوقية حصصه وزيادة للبنك, التنافسي الوضع

 

 :الدراسات الأجنبية: ثانياا 

 "أفريقيا جنوب في الإسلامية المصرفية المنتجات واستخدام المستهلكين وعي"دراسة  -1

"Consumer awareness and usage of Islamic banking products in 

South Africa" )Saini, Bick, Abdulla, 2011) 

 في الإسلامية المصرفية المنتجات واستخدام المستهلكين وعي مستوى في الدراسة هذه تبحث
 857 على استبيان وزع حيث الاحتمالية غير العينات أخذ طريقة استخدمت وقد. أفريقيا جنوب
 بين الاختيار في مهمة تعتبر التي العوامل لتحديد إحصائياً  ثم تم تحليلها, الاستطلاع شملهم فرداً 

 الإسلامية, البنوك واعون بخدمات المسلمين أنالدراسة  توجد. التقليدية أو الإسلامية المصارف
 الكفاءة :هي معايير التعامل عند العملاء المسلمينو  منخفض, التعامل معها معدل ولكن

 الهامة العوامل من واسعة فروع وشبكة الآلي الصراف أجهزة وتوافر المصرفية, الرسوم انخفاضو 
ت وخلص. الإسلاميةوالامتثال للتعاليم  الدينية الدوافع من بدلاً  البنك, ختياربا الأمر يتعلق عندما
 في الصلة يقةوث تظلأن و  بالعملاء والاحتفاظ جذب الإسلامية البنوك تأراد إذا أنه إلى الدراسة
فالاعتماد , العملاء احتياجات لتلبية مصممة ,الصلة ذات استراتيجيات فيجب أن تطور ,بالسوق

  .على الدافع الديني وحده غير كاف لاختيار المصارف الإسلامية للتعامل معها
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 "السعودية العربية المملكة في الإنترنت عبر المصرفية الخدمات قبول دراسة مدى" -2

"An investigation into the acceptance of online banking in Saudi 

Arabia"(Al-Somali, 2009) 

 العربية المملكة هو الإنترنت عبر المصرفية لخدماتل الإقليمي الزعيم أن من الرغم على
 مضافة قيمة كأداة, لا يزال بعيداً عن الاستفادة الكاملة من هذه الخدمات إلا أنه, السعودية
 التي العوامل تحديد إلى الدراسة هذه هدفت. التكلفة مزايا وتحقيق العملاء مع العلاقات لتحسين
. السعودية العربية المملكة في الإنترنت عبر المصرفية الخدمات اعتماد على العملاء تشجع
 منها التحقق تمو (. TAM) القبول نموذج تقنية على عتمدي ذيال البحث بناء تطوير تمحيث 

 عبر المصرفية الخدمات اعتماد سلوك على تؤثر التي العوامل لدراسة تجريبي نموذج باستخدام
 توصلت التي النتائجوكانت أهم . من زبائن البنوك 077 خلال عينة دراسة بلغت من الإنترنت

 عبر المصرفية الخدماتب الوعيوكذلك  بالإنترنت الاتصال نوعية أن إلى تشير الدراسة إليها
 المصرفية الخدماتقبول  على كبير رثا لها الاجتماعي والتأثير نتائجه من تفادةوالاس الإنترنت

 احتمال على كبير تأثير لديها أيضا التغيير ومقاومة والثقة التعليموكذلك فإن . الإنترنت عبر
 .الإنترنت عبر المصرفية الخدمات تبني

 في العام والجمهور الأفراد ءالعملا واحتياجات الوعي تقييم - المصرفية الاستدامة" دراسة -3
 ":مقدونيا

"Sustainable Banking - Assessment of the Awareness and the Needs 

of Individual Clients and the Public at General in Macedonia" 

(Dimova, 2008) 

 قبل من المقدمة المسبقة والتصورات والخدمات المعلومات من كل لتقييم  الدراسة هذه هدفت
 المقدونيين العملاء واحتياجات المصرفي الوعي تعكس كانت إذا ما ومعرفة المقدونية البنوك
 استخدمت وقد. مقدونيا في مستدامة كمؤسسات المصارف هذه مع وتعاملهم مجتمعو  كأفراد
 تم وقد, "سكوبي" المقدونية العاصمة وسط في البنوك زبائن على العشوائية العينة أسلوب الدراسة
 إلى الدراسة خلصت وقد, المؤهلين المحكمين من اثنين على عرضها بعد استبانة 857 توزيع
 كما الاستدامة مفهوم على يتعرف لم المصارف زبائن من كبير عددان  أهمها النتائج من عدد
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, فقط والخدمات للمنتجات الاقتصادية الخصائص على الزبائن يركز لا, و المقدونية البنوك تتبناه
 .الزبائن على مؤثراً   دوراً  العوامل من الكثير تلعب لكنو 

 زبائن بين المصرفي الوعي نشر نحو التسويقية سياستهم لتعديل البنوك دعوة إلى الدراسة وانتهت
 .مقدونيا في البنوك

 :"في استراليا المسلمين بين الإسلامية المصرفية خدماتالب الوعي"دراسة  -4

" Awareness of Islamic banking products among Muslims: The case 

of Australia" )Rammal, Zurbruegg, 2007( 

 الإسلامية, المصرفية الخدماتب المسلمين الاستراليين وعي فحص إلى الدراسة هذه هدفت
 باستخدام مسلماسترالي  577 من عينة جمع تمحيث . والخسارة الربح تقاسم اتفاقيات وخاصة
 منتجات لشراء المشاركين استعدادحول  المتعلقة المحددة الأسئلة على تويحي قصير استبيان
 غالبية أن إلى النتائج وتشير. الإسلامية المصرفيةالتي تطرحها  والخسارة الربح تقاسم

 من كانو . عملها كيفيةب صحيح علم على ليست ولكنها المنتجات, هذه شراءب المستطلعين تهتم
 فقط ولكن الإسلامية, المصرفية المنتجات شراء على حرصوا الذين المستجيبين تجد أن الشائع

ولكننا نجد أن الكثير من هذه الخدمات . المتاحة الائتمانية التسهيلات ما إذا كانت في حالة
 .الإسلامي التمويل لمبادئ فهم عدم وجود إلى ويشير الإسلامية, الشريعة لأحكام مخالف

 "الأردن في المفاضلةو  العملاء رضا راسةد: الإسلامية ةرفيصال" دراسة -5

" Islamic banking: a study of customer satisfaction and preferences 

in Jordan"(Naser, Jamal, Al-Khatib, 1999): 

 فتحب العالمية التقليدية البنوك من العديد بدأت وقد ,زخماً  كتسبي الإسلامي المصرفي النظامبدأ 
 أن المتوقع منو . الإسلامية البلدان بعض في الإسلامية الشريعة لمبادئ قاوف تعمل لها فروع

 ولكن الإسلامية, البنوك المنافسة بين فقط ليس القوية المنافسة الإسلامي المصرفي النظاميواجه 
 تم الدراسة, هذه في. الإسلامية والخدمات المنتجات تقدم التي الراسخة التقليدية البنوك من أيضاً 
 عينةوبلغت . الأردن في سلاميالإ بنكال تجاه العملاء ورضا وعي درجة لتقييم محاولة إجراء

 من للعديد الرضا من معينة درجة على ردودهم تحليل كشف. فرداً من زبائن البنك 877الدراسة 
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 خدمات بعضعن  رضاهم عدم عن المشاركين وأعرب. الإسلامية المصارف والمنتجات المرافق
 المالية المنتجات من عدد من بينة لم يكونوا على المجيبين أن من الرغم على ,ميةالإسلا بنوكال

 .ومعظمهم لم يتعامل معها المرابحة,و  والمضاربة المشاركة صكوك محددة مثلال الإسلامية

 مجال في للجودة رهموتصو  العملاء توقعات على وتأثيرها الخدمات رسومب الوعي"دراسة  -6
 :"المصرفية الخدمات

"Awareness of service charges and its influence on customer 

expectations and perceptions of quality in banking"(Kangis, Passa, 

1997) 

 تحديد بغية بها القيام تم التيو , الصغيرةالعينات  مسح نتائج تقاريراعتمدت هذه الدراسة على 
 توقعاتهم في التجزئة بنوك عملاءعلى البنوك  قبل من المفروضة الخدمات رسوم ريتأث مدى

 العملاء أن حيث وجدت الدراسة. بهذه الرسوم لوعيهم وفقا الخدمةآليات  في وتصوراتهم للجودة
ت توقعاتهم من حيث جودة الخدمات أعلى ممن كان المصرفية الرسوم من بينة على كانوا الذين

 المصرفية الرسومب علم على كانوا الذين الزبائن ظرتين ذلك, على علاوة. لم يكونوا على دراية بها
 أن من الرغم علىوذلك . بها علم على يكونوا لم الذين أولئك من أعلى جودة ذات خدمة تلقي

 .إلا أن الاتجاه العام للعلاقة أكد هذه النتائج إحصائية, دلالة ذات تكن لم النتائج

 

 :الدراسات السابقة ىالتعقيب عل: ثالثا

 :وجه الاتفاقأ -1

 :اتفقت الدراسات السابقة علي عدة أمور منها

التعرف على الخدمات اتفقت معظم الدراسات في إطارها النظري على أهمية : من حيث الأهداف
وضرورة تفعيل آليات مناسبة لنشر المعرفة بهذه الخدمات بشكل يخدم , المصرفية المختلفة

 .المواطن والقطاع المصرفي في آن
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  على استخدام المنهج ( بشكل عام)اتفقت معظم الدراسات : المنهج المستخدممن حيث
لخدمته المباشرة للمادة العلمية المطروحة وقدرته على التعبير عن  ,الوصفي التحليلي

حيث نجد ذلك واضحاً في دراسات العاجز وعساف , ذلك بشكل كمي يمكن قياسه
وادي , (8779)الشريف , زنيد  أبو, (8717)الكركي , (8711)أبو حمرة , (8779)
الخالدي , (8770)أبو سمرة , (8772)أبو عويلي , (8772)قدومي , (8772)
(8777.) 

 (8711)الطلحي , فارسدراسات كل من توافقت : من حيث مجتمع وعينة الدراسة ,
أبو سمرة , (8772)أبو عويلي , (8772)قدومي , (8779)محمد , (8779)جعفر 

 (.8775)حلس , مقداد, (8777)الخالدي , (8770)

  اتفقت جميع الدراسات السابقة على استخدام الاستبانة كأداة : من حيث أدوات الدراسة
 . بهدف قياس مجالات ومتغيرات ما سبق طرحه من دراسات, قياس رئيسة 

 تم الدراسات السابقة التي  تباينت درجات التوافق في نتائج: من حيث نتائج الدراسات
 .للهدف الرئيس للدراسة نفسها وفقاً , ذكرها

 : وبشكل عام يمكن الإشارة إلى توافق معظم الدراسات السابقة في

  واختلاف تعاطي , الخدمات المصرفية حسب البنوك والمؤسسات المقدمة لهاأهمية
 .المواطنين مع هذه الخدمات

  نشر الوعي بين المواطنينوضحت مواضع الخلل في أساليب تطبيق. 

 (.التحليل الإحصائي, العينة, الاستبانة)ه في أدوات المنهجية شابتمعظمها ت.. 

 تفاصيل الخدمات المصرفية وآليات تطبيقها بينت الدراسات السابقة . 
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 : أوجه الاختلاف -2

 الشرفا , (8770)شعشاعة اختلفت دراسات كل من : من حيث المنهج المستخدم
(8777) ,(Saini, Bick, Abdulla, 2011) ,(Dimova, 2008) ,(Rammal, 

Zurbruegg, 2007) ,(Kangis, Passa, 1997),•  

 ظهر اختلاف واضح بين الدراسات السابقة في هذا : من حيث مجتمع وعينة الدراسة
ومنها من , الموظفينوبعضها استهدف , فقد استهدفت بعض الدراسات المديرين, الجانب

 .المواطنين من فئات مختلفةاستهدف 

 :فادةالاست أوجه -3

 :من هذه الدراسات في تم الاستفادة وقد

 والمفاهيم, من حيث الإطار النظري, تكوين فكرة أعمق وأوسع عن موضوع دراسته ,
واشتقاق عينة الدراسة , وأسلوب تحديد المجتمع الإحصائي للدراسة, والمنهج المستخدم

 .منه

  الأمثل لتطبيقها والأسلوب, (الاستبانة)تطوير أدوات الدراسة. 

 تحليل نتائج الدراسة. 
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 الفصل الثالث

 الإطار النظري للدراسة
 

 غزة قطاع في عملاء المصارف لدى المصرفي الوعي: الأول المبحث  

 المصرفي الوعي نشر في المصرفي الجهاز دور: الثاني المبحث  

 الوعي مستوى على وأثرها الشخصيةو  الاجتماعية العوامل: الثالث المبحث 

 دى العملاءل المصرفي
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 المبحث الأول

 غزة قطاع في عملاء المصارف لدى المصرفي الوعي
 

 مقدمةال: أولا

 الوعي المصرفي: ثانيا

 الخدمات المصرفية: ثالثا
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  مقدمةال: أولا

ن العاملين في مجال م رالكثيالعلاقة التي تربط الناس بالمصرف تشغل بال  –وما زالت –كانت 
جذب العملاء لتحقيق  –لوا يحاولونزاوما –مسوقي العمل المصرفي حاولوا  أنشك الصيرفة, ولا

ية عقبات في أفي سبيل تذليل  ولذلك لا يدخرون جهداً  ,جلها المصرفأمن  أُنشئالمكاسب التي 
 .طريق العلاقة بين المصرف وبين زبونه مهما كانت نوعية العلاقة

ع العمل المصرفي بكل تفاصيله ودواخله وشواغله في هذا البحث لم يكن المطلوب تناول موضو 
أي ماذا يعني المصرف بالنسبة للناس, وكيف  ,بل المطلوب هو مكانة المصرف عند الناس

لدى المصرف ( التسويق)ذلك ما هي شواغل  إلىإضافة  ؟صورة أفضليتصورون المصرف في 
ته في هذا راوما هي تصو  نفسه؟ وكيف يكسب زبائنه؟ وكيف يحافظ على علاقة مستديمة معهم؟

 حقيقية لدى المصارف؟ إستراتيجيةالمجال؟ وهل هناك 

مع كافة  موعلاقته, في قطاع غزة عملاء المصارفمجال البحث هو  –بطبيعة الحال –سيكون 
 .المؤسسات المصرفية العاملة في القطاع

بل  ,الاجتماعيةمن الحياة الاقتصادية و  مهماً  المصارف في معظم دول العالم أصبحت جزءاً ف
المصرف  إلىنظر لا يُ  قطاع غزةفي  ,يمكن فصله عن الحياة اليومية للناس لا صارت جزءاً 

التعامل مع البنوك ليس  إن ,معاً  لجمهورالمصرف وا إلىسبب ذلك يعود  أنبهذه الكيفية وسنجد 
يدخلون فحتى أصحاب الحسابات الجارية لا , عملًا معتاداً في قطاعات المجتمع الفلسطيني

 .البنك إلا لسحب الراتب دون التعاطي مع أي خدمة أخرى
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 الوعي المصرفي: ثانيا

 :للوعي العام المفهوم -1

 وللبيئة لنفسه الفرد إدراك" هو واصطلاحاً  ,"الإدراك وسلامة الفهم" اللغة في بالوعي يقصد
دراك والجسمية, العقلية لوظائفه الفرد إدراك يتضمن المعنى بهذا وهو ,"به المحيطة  لخصائص وا 
: 1925, وآخرون كورذم) الجماعة في عضواً  باعتباره لنفسه إدراكه وأخيراً  الخارجي العالم

705,700.) 

 الفعل من الجزء ذلك أو الذهني, الإدراك ذلك" بأنه الوعي يعرف الاجتماعية الخدمة قاموس وفي
 هذا ويشير (barke,1987: 23) "والأفكار والمشاعر والمشاعر, البيئة بين يتوسط الذي

 بأن (81 :8770, معروف) ويرى .والمشاعر البيئة بين ويكون الذهني الإدراك إلى التعريف
 على يساعده وجداني أو عقلي نحو على للواقع الإنسان إدراك في تتمثل ذهنية حالة" هو الوعي

 ."صحيحة بطريقة التصرف

 :مفهوم الوعي المصرفي -2

 -معينة منبهاتل تعرض إذا– المنبهات بعض باتجاه تحريكها الممكن من الفرد حواسإلا أن 
 ما إذا ينمو قد الإنسان وعي إن أخرى وبعبارة ,أمامه تكررت ما إذا هتفكير  من جزء تصبح بحيث

 فيها تنعدم أو لنموه, فيها زيتحف لا بيئة في ترك إذاأما  ,النمو على تساعده التي الوسائل جدتوُ 
 .(0: 8775, المحاويلي) به يحيط لما مدرك   وغير واع   غير سيبقى نهإف المنبهات,

 النقدية متهأرصد إيداع على الاقتصادية والقطاعات الأفراد اعتياد بأنه المصرفي الوعي عرفيُ و 
 الطلب ويرتبط الاقتصادية, متهمعاملا في المصرفية الشيكات على واعتمادهم, المصارف في
 الاكتناز إلى يؤدي والعكس ,المصرفي الوعي انتشار مع إيجابية بصورة المصرفية الودائع على
 (.00: 8777, عبد اللطيف)
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 :أهمية نشر الوعي المصرفي -3

ن عملية ولأ, ساسية هي حفظ الأموال من أية مخاطر محتملةالأأهم مميزات العمل المصرفي  إن
من هنا  ,الغير مستعملةوتناقص قيمة الأموال المحفوظة و  انخفاض إلىالحفظ الراكد ستؤدي 

يداعها في منت استثمارية تعود عليها بالربح وتحفظ رأس جات ادخارية و تولدت فكرة استخدامها وا 
 سواءالمساهمة في توفير مصادر تمويل لتنفيذ المشاريع  أيضاً وبنفس الوقت يتم , المال الأساسي

في أي مجتمع وفي أي  تمركزاً وتمويل المشاريع يعتبر هو العقبة الأكثر , الأفراد أوالشركات 
القطاع المصرفي في خدماته تكون حركته انسيابية بين مصدر  أنومن هنا نرى , كيان اقتصادي

تنتج  أخرىلتمويل أفكار ومشاريع  أخرىوبين تحويلها كمصادر , الأموال بفكرة الحفظ وتعظيمها
عادة استثمارها من جديد  أموالاً  تمويل لأي  أين إفبالتالي و , "عمل باتجاهين"يجب حفظها وا 

 أخرىكمصدر لتمويل مشاريع  أخرىمشروع ناجح سيتم إعادة استخدام أرباح هذا المشروع مرة 
 .(57: 8711, العمري)

يكون لديها حساب  أنيجب  ,عامة أومؤسسة خاصة  أوكل مواطن  أننظرية  إلىوهذا يقودنا 
 بناءاً  الأخرىختياره من بين قائمة البنوك يكون هذا البنك هو البنك الذي تم ا أنبحيث , في بنك

 أنوعلى كل صاحب حساب , الأخرىعلى دراسات دقيقة وعملية مفاضلة بينه وبين البنوك 
, إيجاباً  أو سلباً  سواءالتي قد تؤثر في نطاق تعامله وحسابه  الأموربكل  وعالماً  يكون مطلعاً 

عديد ممن لا يرغبون في الهنالك  أنلا ننكر و , بنود في العقود المبرمة أووعدم إغفال أية أنظمة 
أفكار  إلىوتختلف الأسباب من دينية  ,مع القطاع المصرفي حتى التعامل نهائياً  أوفتح حسابات 

 ,معينة مثل رفض سياسة السيولة المالية والاعتماد على تحريك الأموال بالشراء والتملك العيني
دة الالتزامات وتوسعة أبواب النفقات عن طريق عدم الرغبة في التعامل من باب خشية زيا أو

 .(57: 8711, العمري) الخدمات التي تقدمها البنوك وبشكل مغري ومشجع

 :عمليات نشر الوعي المصرفي -4

 :بالاتي (50: 8772, إبراهيم) كما ذكرها المصرفي الوعي نشر عملياتيمكن تحديد أهم 

ديد الحاجات المالية والائتمانية للزبائن ما كان وذلك لتح ,دراسة السوق المصرفية وتحليلها -1
 .منها حالياً أو مستقبلياً 
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زاء الخدمات التي يقدمها المصرف عموماً ودورياً, إبحوث قياس الرأي العام لمعرفة رأي  -8
 .زاء خدمات القروضإودراسات لقياس الوقت, ودراسات 

سواء بتطوير الخدمات  ,زبائنجات ورغبات الاتأدية الخدمات المصرفية التي تلبي ح -5
المصرفية الحالية أو ابتكار خدمات مصرفية جديدة, ولتحقيق هذه الوظيفة فيجب على إدارة 

 .الأداءتسعى دائما لتقديم خدمات مميزة وبمستوى مميز من  أنالتسويق المصرفي 

 .دراسة فتح الفروع المصرفية الجديدة بالتنسيق مع الإدارات المختصة -0

 .والتصميم ,والتأثيث ,البناء: من حيث, ة المظهر العام للفروعدراس -5

 ,وتطويره من الخدمات المصرفية إنتاجهتصميم البرنامج التسويقي المناسب لتسويق ما تم  -7
 ,الخدمة)الرئيسة المكونة للمزيج التسويقي  الأربعةيرتكز هذا البرنامج على العناصر  أنويجب 
تضمن تأدية ما تنطوي  ,توضع ضمن صياغة خلاقة أنالتي يجب ( عوالتوزي ,والترويج ,والسعر

 .الذي يحقق الربح للمصرف بالأسلوب أنشطةعليه هذه العناصر من 

من خلال المشاركة في حل  ,علاقات وطيدة مع المجتمع والجمهور الخاص بالمصرف إقامة -0
زالالمشكلات التي قد تواجه مستهلك الخدمة المصرفية والجمهور و   .تهاا 

 .دراسة اقتراحات وشكاوى الزبائن -2

 .المصرف االقيام بعمليات ترويج وتسويق الخدمات المصرفية التي يضطلع به -9

باعتباره جزءاً مكملًا لأنشطة المصرف  الأخرىتنسيق النشاط التسويقي مع الأنشطة  -17
يفة التسويق تتحمل ن وظلأ ,أهدافهاإدارة التسويق لا تستطيع لوحدها تحقيق  أن, إذ الأخرى

 .الموجودة في المصرف الإداراتتنفيذها جميع 

 :التخطيط لنشر الوعي المصرفي -5

وفرص السوق  إمكانياتن عولا يمكن فصله  الإدارييعتبر تخطيط التسويق من مشاكل النشاط 
فالمصرف يعمل ضمن سوق مصرفية ويشكل مع , ضمن المسؤوليات الإدارية في التسويق فهو

حمة زافرص العمل بسبب شدة الم ينتهز أنهذا يعني . الجهاز المصرفي الأخرى المصارف
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حقيقة لاشك فيها, فلابد  همن غيره وهذ أفضلمن يخدمها  إلىفالزبائن تنجذب . المنافسة وشدة
حم زاوبشكل دقيق وعدم ترك المصرف يسير بلا هدى في عالم مت خطة تسويقية إعداد من

 .(18: 8777, جابر) متنافس

وتقع  ,يعتبر تخطيط التسويق عملية مريحة لكونه يحدد عمل النشاط التسويقي في المستقبل
دسة وتفهم درا مسئولية ت الداخلية والخارجية للبيئة على عاتق العاملين راثر رد فعل التغيأ كراوا 

 .(18: 8777, جابر) التسويق إدارةفي 

 في منطقتهم تقع لخدمات التي يقدمها المصرفا إلىانتباه الزبائن  إثارةمسئولية  أننفهم من هذا 
تطوير  احساباتهتضع في  أن الإدارةولابد لهذه . التسويق في المصرف إدارةعلى عاتق مسئولي 

 ثوابت معينة منها عمر المصرف إلىفي ذلك, أي عدم الركون  رارعند الزبائن والاستم الوعي
الثوابت قد لا تعكس جودة في تقديم  أوهذه الظواهر  إنجعيه, راوتاريخه التعاملي وكثرة م

 أو, هذا المصرف دون غيره إلىاللجوء  إلىعند الناس راراً تعكس اضط أحياناً بل  الخدمات
 .(180: 8772, زايد) هذا المصرف أمام حقيقيهنالك مصرف منافس  عندما لا يكون

 :الإشراف على نشر الوعي المصرفي -6

, (وحدة ادارة وعي الجمهور) بإنشاءتطويرية تتمثل  خطوة أن: لأسباب عديدة في طليعتها
فتجنب المخاطرة . للخطوة التطويرية( السلبية)تصطدم بواقع الركود والتهيب من النتائج العرضية 

المصرفية غير ميالة  الإداراتيجعل العديد من ( المادية خاصة)مقترناً بقلة أو انعدام الحوافز 
, منير وآخرون) في غنى عنها أنهاقد ترى  أعباء ليهاإللخطوات التطويرية, التي تضيف 

8770 :02). 

 إقامةالمصارف في مهمتها, عبر  إنجاحالمصرفي لدى المواطنين, من شأنه  تنمية الوعي إن
ومثل هذه  ,(المصارف)وبين من يؤدي الخدمة ( المواطن)العديد من أواصر الصلة بين المستفيد 

 (.58: 8777, الطاهر)ي من صلب مهام الوحدة التسويقية ه( تنمية الوعي المصرفي)المهمة 
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 :الوحدة التسويقية المصرفية -7

يشغل النشاط التسويقي حيزاً مهماً في العمل المصرفي لأنه يمثل الأنشطة المتخصصة 
مكاناتهوجه من خلال موارد المصرف والمتكاملة التي تُ  ضمن صياغة خلاقة تستهدف تحقيق  ,وا 

التي تشكل دائماً و  ,لحاجات ورغبات الزبائن الحالية والمستقبلية الإشباعمن  أعلىمستويات 
وهذا النشاط  ,فرصاً تسويقية سانحة بالنسبة لكل من المصرف والمستفيدين من الخدمة المصرفية

  .(58: 8777, الطاهر) (الوحدة التسويقية المصرفية)يجد تعبيراً عنه في 

 والمحللون الاقتصاديون يلجأ ,المدخرات جذب في المصرفية والمؤسسات البنوك كفاءة ولقياس
 كانت فإذا الودائع, جماليلإ المصرفي الجهاز خارج المتداولة العملة نسبة مؤشر إلى الماليون

 من تتم التي الصحيحة القناة تمثل البنوك أن على سليم مؤشر فذلك ,الصحيح الواحد من أقل
 المدخرات توظيف في التجارية البنوك قدرة على تدل كما والمعاملات, المبادلات معظم خلالها
ذا الأفراد, لدى المحلية  في البنوك كفاءة انخفاض على مؤشر فذلك الواحد من أكبر كانت وا 
 . (00: 8777, عبد اللطيف) والمؤسسات الأفراد بين المدخرات جذب

 :منها (55: 8777, الطاهر) حسب توجد عدة صيغ تنظيمية للوحدة التسويقية المصرفيةو 

وتكون عملية  ,وتكون إدارة التسويق تابعة للمدير التنفيذي للمصرف :الصيغة الأولى -1
 .التسويق ضمن هذا التنظيم ضرورية ولكن غير أساسية

ويكون  ,بعد بدرجة من المدير التنفيذي للمصرفأالتسويق  إدارةوتكون  :الصيغة الثانية -8
 .في المصرف الأخرى الإدارات مدراء أماممديرها في وضع ضعيف 

حيث تكون إدارة هذه الوحدة مستقلة ومرتبطة بالمدير التنفيذي  الأفضلوهي  :الصيغة الثالثة -5
مفهوم التسويق  أنوذلك لأهمية التسويق للمصرف والدور الذي يلعبه فيه حيث  ,للمصرف

ميع العاملين فالكل وبالنتيجة تقع مسؤوليته على عاتق ج ,المصرفي يشمل عمل المصرف كله
 مسئولاحتياج  إلىمما يؤدي  ,يمارس التسويق داخل المصرف بمعرفة منه أو من دون معرفة

المختلفة في المصرف وتوجيههم, وهذا  الإداراتعلى جميع العاملين في  للإشرافإدارة التسويق 
في  الأخرىلإدارات كانت للتسويق إدارة مساوية من حيث الموقع الإداري والمعنوي ل إذالا يتسنى 
 .أعلىلم تكن بدرجة  إنالمصرف 
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 :معوقات نشر الوعي المصرفي -2

 (:88: 8777, الخوري)من المعوقات كما ذكرها  كبيراً  يواجه نشر الوعي المصرفي عدداً 

خوفاً من المساءلة في  ,نقص خبرة الموظفين وكفاءتهم وافتقارهم إلى روح المبادرة والاجتهاد -1
وليس  ,كصاحب حاجة في تعامله مع المصرف المواطنت المصرفية إلى ظل نظرة الإدارا

   .لإرضائهكزبون يجب السعي 
انعكس بشكل سلبي على المواطنين والإدارات  ,غياب الاستثمارات المصرفية المميزة -8

ودفع المواطن إلى  ,المصرفية على حد سواء ما أدخل كلا الطرفين في إرباكات وتعقيدات عديدة
عن طريق تحويلها إلى مصاغ ذهبية أو شراء عملة  ,منافذ أكثر أمناً لمدخراتهالبحث عن 

في ظل عجز البنك , وقد نجد من يدخل بأمواله في استثمارات مربحة ولكنها غير آمنة, صعبة
   .عن تقديم بدائل مغرية

تدني مستوى التعريف والإعلان عن الخدمات المصرفية المتنوعة وتواضع حملات التسويق  -5
نظراً لغياب النظرة الاستثمارية الخلاقة لدى البنك , في محاولة توفير مثل هذه التكاليف, لمرافقةا

   .والتي تستطيع أن تخلق مردوداً عالياً لمثل هذه العمليات
لا تزال المعوقات الشرعية من أبرز المعوقات التي تقف حائلًا بين الناس والتعاملات  -0

لسياق يجدر التنويه أن افتتاح المصارف الإسلامية خلق حالة في هذا او , المصرفية المختلفة
ن كانت التجربة اقتصرت , ساعدت المواطنين على التقدم نحو وعي أشمل لعمل البنوكإيجابية  وا 

وتجاهلت معظم العقود ( مع القصور الشرعي في تطبيق المفهوم)على عقود المرابحة 
 .ارة وعقود الاستصناعوالمعاملات الإسلامية الأخرى مثل عقود الإج

  :صرفيمأسباب نقص الوعي ال -2

حسب من هو الذي يتحمل مسؤلية  إلى قسمين نقص الوعي المصرفي أسباب تقسيم يمكن
والثاني , والمسؤل عن الخلل فيه لجهاز المصرفيوبذلك تكون مسؤولية نقصه تابعه ل ,نقصانه

  :حسب التالي يتحمله الجمهور
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 :(5: 8775, المحاويلي)حسب  لها الجهاز المصرفي فهيالأسباب التي يتحم -أ

ولم يكترث إلى  ,الجهاز الإداري المصرفي ظل لسنوات طويلة مثقلا بالعبء الوظيفي .1
إن طريقة تعميم الإعلان تخص علم الإعلان ولم , أهمية الإعلان الذي يجذب العملاء

 .يتطور الإعلان المصرفي في فلسطين رغم أهميته
والذي هو  ,وصاً موظفو التعامل المباشر لا يتقنون فن البيع الشخصيالموظفون وخص .8

بهدف تشجيعه ومعاونته , عملية الاتصال الحاصلة بين البائع والمشتري وبشكل مباشر
إن البيع الشخصي يحقق هدفاً مهماً تسعى , في تحقيق عملية الشراء للبضاعة أو الخدمة

جية ألا وهو رضا الزبون, ومن المحقق بأن هذا إليه كافة المنشآت الخدمية منها والإنتا
كما أن رضا الزبون , الزبون إذا رضي عن المصرف فانه سيسهم في جذب زبون آخر

 .عن المصرف سيجعله مستمراً في التعامل مع المصرف
أي أن طموحات المصرف يجب أن لا , إن العمل المصرفي لا يجب أن يقنع بأنه محدود .5

ينبغي للمصرف أن يتكاسل في الإعلان عن خدماته إذا ما وجد  تعرف الحدود, ولذلك لا
أن وضعه في السوق المصرفي أصبح قوياً وراسخاً ولعل هذا هو سبب تراجع الإعلان 

 .عند بعض المصارف
 . يشكل أي حافز لإقبال الناسسذاجة الإعلان بشكل لا يتماشى مع روح العصر ولا .0
 .رف من مقاعد وتبريد أو تدفئة ونظافةعدم توفير أسباب الراحة للزبائن في مص .5
 .عدم اكتراث مدراء الفروع بشكاوى الزبائن .7

 : فأبرزها, أما عن الأسباب التي يتحملها الجمهور -ب

ولذلك يجدون التعامل معه من صرف هو مؤسسة ربوية أن الم الناس يعتقد بعض .1
في الحسابات التي المحرمات, وهذا المعتقد هو سبب إحجام الكثيرين عن إيداع أموالهم 

تدر فائدة والتي تبقى لدى المصرف لفترات طويلة, وقد يضعون أموالهم في الحساب 
 .(57 :8777,جابر)الجاري 

تنظيم و استلام الرواتب مثل تنحصر العلاقات بين بعض الزبائن بالمصارف بزوايا ضيقة  .8
 (حساب توفير وجاري وودائع ثابتةفتح و للدولة  صكوك ومعاملات مصدقة

 .(57: 8777,جابر)
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بعد المصارف عن الزبائن في المناطق الريفية لا يميلون إلى الذهاب بعيداً إلى المصرف  .5
 .(57: 8777,جابر) والتعامل معه

اول أن يتجنبه ولذلك يح, قد تسبب طريقة تعامل الموظف مع الزبون استياء لدى الأخير .0
 .(0: 8775, المحاويلي) ولا يكرر المراجعة

والذين لم يتلقوا التعليم الإداري , الثروات الموروثة في أيدي فئة كبار السنتركز معظم  .5
 .(0: 8775, المحاويلي) ولكنهم يعتمدون على خبراتهم في إدارة أموالهم, المناسب

 :حماية يضمنها الوعي المصرفي -11

 تيال,والاح للغش محاولة أي ضد والأمان الحماية خطوات أولى المصرفي الوعي عملية تعتبر
 وكيفية منها الاستفادة وطرق فلسطين, في المتوفرة المالية للخدمات العملاء فهم من تزيد أنها كما

, كما أنها تشجع على الادخار والاستثمار .عليها الحصول وكيفية بينها والمفاضلة استعمالها
 إنما المال, هو قيقةح ليس توفيره يتم وما الطمأنينة, فينا يبث أنه إلا قليلاً  الادخار كان مهماف

 لازمة تعرضت ما إذا والإذلال الاستدانة حرج إلى تضطر لن بأنك الشعور من النفسيالأمن 
 (.88/8/8715زيارة بتاريخ , www.pcb.ps) مفاجئة مالية
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 الخدمات المصرفية: ثالثا

 للعملاء, المصرفية الخدمات أفضل تقديم من البنوك كنم المصرفي للقطاع المالي الاستقرار إن
 الاجتماعية الخدمات برامج تقديم في الملحوظ التوسع من كذلك ومكنها ومعقولة منافسة بأسعار
 المجتمع, أفراد من كبير لعدد والمادي المعيشي المستوى تحسين في ملموس بشكل أسهمت التي

 بها تقوم التي والاجتماعية التنموية والأدوار البنوك لبأعما الأفراد توعية على أيضا والتركيز
 :ومنها (51: 8777الحسيني, ) المصرفي العمل عن الحقائق وتوضيح

 :الودائع والتوفير  -1

 عند التأدية والواجبة ,المصرف لدى والمودعة كانت عملة أيب بها المصرح المبالغ هي الوديعة
 .(55: 8777الحسيني, )معين حقاقاست تاريخ في أو ,إنذار بعد أو ,الطلب

 الودائع :هي أنواع ثلاثة إلى للأمد وفقا الودائع تنقسم :الأمد حسب الودائع الودائع تصنيف يمكن
 (:50: 8777الحسيني, ) لأجل والودائع ,التوفير وودائع ,الجارية

 لدى لهيئاتوا الأفراد يودعها التي الودائع وهي :الطلب تحتأو الودائع  الجارية الودائع -1
 .منهم سابق إخطار دون يشاء وقت أي في سحبها يمكن بحيث المصارف

 دفتر بموجب والسحب الإيداع حيث من بها التعامل يتم التي الودائع وهي :التوفير ودائع -8
 .الادخارية الودائع عليها ويطلق النوع هذا على محدودة فوائد المصارف وتمنح ,خاص

 يتفق محدودة لمدة المصارف لدى والهيئات الأفراد يودعها التي ئعالودا وهي :لأجل ودائع -5
 .المحدد الأجل انقضاء قبل جزئياً  منها السحب يجوز ولا ,الطرفين عليها

في البنوك العاملة في الاراضي شهدت ودائع العملاء  8711ومن الجدير ذكره ان خلال عام 
مقارنة بالعام  8711عام  ةدولار في نهاي مليون 107.5, وبقيمة %8.5نمواً بنسبة الفلسطينية 

وتشير البيانات التاريخية الى ان وذائع الجمهور في . مليون دولار 7908.0, لتصل الى 8717
تقرير سلطة )% 11.8, وبلغت نسبة ودائع العملاء في قطاع غزة  نمو مستمر من عام لآخر

 (28: 8718, النقد
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ع الوديعة خلال نفس الفترة, فكان نصيب الودائع كما تباين توزيع ودائع الجمهور بحسب نو 
 8108.7وبقيمة % 51.8مليون دولار, والودائع الآجلة بنسبة  8005, وبقيمة %59.2الجارية 

مليون دولار من تلك  8780.1وقيمته % 89مليون دولار, أما ودائع التوفير فشكلت ما نسبته 
 (20: 8718, تقرير سلطة النقد) الودائع

 :يةالائتمانيلات التسه  -2

الائتمان هو عملية بمقتضاها يرتضي البنك مقابل فائدة او عمولة معينة, ان يمنح عميلا بناءً 
على طلبه سواء حالًا, او بعد وقت, تسهيلات في صورة اموال نقدية او صوره اخرى وذلك 

ستثمارية او لتغطية العجز في السيولة لتمكينه من مواصلة نشاطه, او اقراض العميل لاغراض ا
تكون في شكل تعهد متمثل في كفالة البنك لعميل او تعهد البنك نيابة عن العميل لدى الغير 

 (:.55: 8777الحسيني, )

وزادت  8717مليون دولار عام ( 8285)حجم التسهيلات الائتمانية بلغت  ومن الجدير ذكره ان
 (77: 8718, تقرير سلطة النقد)مليون دولار ( 5025)إلى  8711في عام 

 :المصرفية بطاقاتال  -3

 عملاء وتمكن ,الساعة مدار على تعمل التي الآلية البنك أدوات إحدى الائتمانية البطاقات تعتبر
 الصراف أجهزة على استعمالها خلال من متعددة مصرفية خدمات على الحصول من البنك
 من المشتريات أثمان يدلتسد( POS) البيع نقاط وأجهزة الإنترنت مبيعات مواقع أو ,الآلي

 وعالمياً  محلياً  الإنترنت طريق عن والشراء ,الخدمات ومراكز التجارية المحلات
(www.tnb.ps , م15/8/8715زيارة بتاريخ). 

 : المصرفية الحوالات -4

لد, ويختلف الهدف من يحتاج الكثير من الجمهور إلى إجراء عملية تحويل أموال داخل وخارج الب
فمنها شخصي ومنها تجاري ومنها لتسديد التزامات وغيرها, ويتم تنفيذ هذه . عملية التحويل

 (.8711, الخدمات المصرفيةتقرير )الخدمة من قبل المصارف مقابل عمولات محدودة 

 

http://www.tnb.ps/
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 :الشيكات -5

ويتم تذييله بتوقيع , نةيتاريخ محدد لصالح فرد أو جهة مع هي التزام قانوني بسداد مبلغ معين في
 .(70: 8775, العربي)المسحوب عليه المسجل لدى المصرف 

 :الصرف الأجنبي -6

وتتمثل هذه الخدمة في عملية بيع وشراء العملات الأجنبية بسعر صرف يتم الاتفاق عليه بين 
 (.05: 8779, عبدو)بسعر اليوم أي السعر الحالي  حيث يكون محدداً البنك والعميل 

 : لسداد الآليا -7

خدمة التسديد الآلي تعتبر من الخدمات المميزة التي يقدمها بنك فلسطين لعملائه, فهي تمكنكم 
حيث تقوم الشركات المصدرة . من تسديد الفواتير من حسابكم مباشرة وبشكل آلي وبدون عمولات

ة, و يقوم البنك للفواتير بإرسال أوامر تسديد الفواتير من حسابات العملاء المشتركين بالخدم
 ذلك خلال دورة التسديدد الفواتير عند توفر رصيد كافي و بالفحص اليومي للحسابات وتسدي

(www.bankofpalestine.com ,م88/5/8715 زيارة بتاريخ). 

 :الاعتمادات المستندية -2

فين المصدر و المستورد حقوقهما إذا التزما بالشروط أكثر الطرق شيوعاً حيث يضمن كلا الطر 
خلال وساطة البنوك التي تتولى المسئولية وفق شروط و إجراءات عمل  المتفق عليها, وذلك من

معينة, حيث تقوم البنوك بإصدار التعهد بالدفع إذا ضمنت ورود مستندات ضمن الشروط المتفق 
 .(02: 8779, عبدو) عليها

 :صرفيةالكفالات الم -2

هو تعهد كتابي مبني على الدفع يصدره البنك بناء على الكفالة البنكية او خطاب الضمان 
بإصدار الضمان يتعهد بمقتضاه البنك ( البائع –المورد  –مقدم العطاء )تعليمات عميله الآمر 

بدفع مبلغ نقدي محدد للمستفيد عند أول طلب منه دون الالتفات إلى أي معارضة من قبل 
ميل أو أي شخص آخر خلال فترة محددة تعرف بمدة سريان خطاب الضمان بغض النظر الع

 (.18: 8775, حلس, مقداد) عن إعادة المحرر أو لا

http://www.bankofpalestine.com/
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 :العملاء شكاوي  -11

 البنوك وكثرة المنتجات ولكثرة ,البنوك في المصرفي العمل أساس هي المصرفية الخدمات تعتبر
 رقم بتعليماتها الفلسطينية النقد سلطة حثت كامل, شكلب العملاء لدى مصرفي وعي وجود وعدم
 في البنوك إدارة اهتمام مع ينسجم وبما الجمهور, من المقدمة الشكاوي بخصوص 0/8717

 الجمهور من الشكاوي استقبال العامة الإدارة وبذلك فعلى للعملاء, الرضا درجات أقصى تحقيق
 :(50: 8771,عبد الملك)حسب   كالتالي وهي الموظفين أو الفرع أو بالمصرف يتعلق ما بكل

 .فرع بكل شكاوي صندوق وجود -

 .بالشكاوي خاصة نماذج وجود -

 .ثالث طرف من وليس قانونياً  عنه ينوب من أو صاحبها من الشكوى تكون أن -

 .به الاتصال وسيلة يبين وأن سليم بشكل وشكواه وصفته أسمه عن المشتكي يفصح ان -

 .بالمشتكي الاتصال وطريقة الشكوى وضوح من كامل بشكل مستكمل جالنموذ يكون أن -

 .موظفيه أحد أو فروعه أحد أو البنك يخص الشكوى موضوع يكون أن -

 .الخارج من عليه الاسم وكتابة مغلق مغلف في الشكوى وضع -

 

 المتوازن موالن وتحقيق للتقدم الرئيسية وأداتها البنوك, نشاط محور المصرفي التسويق يعد وأخيراً 
 وازدياد المصرفي العمل تطور أن حيث للبنوك خاصة أهمية ذو المصرفي فالتسويق. لخدماتها

 بالظهور أخذت التي البنوك كثرة أهميته وتزداد الأولى, بالدرجة تسويقي وعي بتوافر رتهنمُ  نموه
 أن حيث اشرمب بشكل الوعي وعدم الخدمات هذه لمثل المتزايدة العملاء لحاجة وذلك حديثاً,
 لأن ,أنواعها اختلاف على والخدمات المنتجات تقديم في المصرفي العمل مفتاح هو العميل
 البنوك بين القوية المنافسة وجود وكذلك ,مستمرة بصفه متجددة والمعنوية المادية العملاء حاجات
 .(55: 8771,عبد الملك) العملاء من ممكن قدر أكبر كسب على
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 المصرفية الخدمات تسويق في البنوك دور: أولاا 

حيث كانت هذه  (85: 8775اشور, ع) ندقية الإيطالية في إيطاليانشأت المصارف في مدينة الب
السنوات, وكان أول من عمل  النشأة نتيجة للعديد من متطلبات التطورات الاقتصادية على مر

خاصة, حيث كان رجال الأعمال  في هذه المهنة هم الصيارفة والصاغة في أوروبا وفي إيطاليا
وهكذا كانت نشأة  لحفظ حقوقهم والتجار يودعون لدى هؤلاء الصيارفة ويأخذون إيصالات

ومع مرور الزمن انتشرت هذه الإيصالات  .الوظيفة الأساسية في البنوك ألا وهي قبول الودائع
مما أدى إلى تكديس الأموال لدى الصيارفة, وقد تنبه  بين أيدي التجار وأصبحت وسيلة للتبادل,

بل فائدة محددة, ومن يقرضون من هذه الأموال المكدسة لديهم مقا الأخير لهذه الحقيقة فأصبحوا
 (87: 1997رمضان وجودة, ) التقليدية الثانية للمصارف ألا وهي الإقراض هنا ظهرت الوظيفة

اكتشاف  وكما ذكر سابقًا أن المصارف لم تظهر فجأة, كما أنها لم تكن نتاج حضارة معينة أو
الاجتماعية و  بل تطورت بتطور المجتمعات البشرية, ومع تطور الأنظمة الاقتصادية ,محدد

ولكن الناظر إلى أحوال المصارف الحالية يجد أنها ليس كما  .والسياسية والنقدية في المجتمعات
عادة إقراضها  ,كانت في السابق تقترض لكي تقرض " مجرد مؤسسة مالية تقوم بجمع الأموال وا 

أنها تعتمد البعض وسيط بين المقرضين والمقترضين لتحقيق الربح آخر : بمعنى ,أو كما يقول" 
 .(2: 8775سيف النصر, ) على عمليات الائتمان قصيرة الأجل بأنواعها

كما من قبل  ن دور المصارف في الحقيقة اتسع ليشمل أعمال مصرفية لم تعهدها المصارفإ
, وهذا بالطبع مرجعه إلى العديد من التطورات الاقتصادية المتلاحقة البحث اليها سابقاً فياشير 

 :(2: 8775سيف النصر, ) ومن هذه الأعمال المصرفية الجديدة ,كما ذكر آنفًا

 .سياسات التوسع -
 .الإقراض الطويل الأجل -
 .استثمار أموال العملاء لفترات طويلة الأجل -
 .إدارة ممتلكات العملاء -
 .إصدار خطابات الضمان -
 .شراء وبيع الأوراق المالية -
 .تقديم خدمات استشارية للعملاء -
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كما سنستعرض , تسعة بنوكوتبلغ  قطاع غزةالعاملة في التجارية  وسنستعرض هنا البنوك
 .إسهاماتها في رفع درجة الوعي المصرفي لدى الجمهور في قطاع غزة

سهاماتو  بنك فلسطين -1  :في مجال نشر الوعي المصرفي لدى الجمهور ها 

فرعاً  02في فلسطين من خلال شبكة مصرفية مكونة من  يعتبر بنك فلسطين الأكثر انتشاراً 
يقدم بنك فلسطين العديد من الخدمات المصرفية و ومكتباً ممتدة من جنين شمالًا حتى رفح جنوباً, 

 بالأفرادالمتميزة التي تلبي حاجات العملاء وتوقعاتهم, منها الخدمات المصرفية التي تتعلق 
بنك  وتتمثل رؤية (.10/8/8715زيارة بتاريخ , bankofpalestine.com) وخدمات الشركات

سعى للنهوض بمستوى ت, منتشرة إقليـمياً كون مؤسسة مالية ومصرفية متميزة يأن  في فلسطين
وتعمل على مواكبة التطور التكنولوجي والاتجاهات الحديثة في  ,الخدمـات المالية والمصرفية
سات ضل السياسات والممار وتساهم في عملية البناء والتنمية وفقاً لأف ,المجال المالي والمصرفي

 (.10/8/8715زيارة بتاريخ , bankofpalestine.com) العالمية

( التوعية المصرفية)وللبنك موقع إلكتروني فعال ونشط ومتجدد ويحتوي نافذة خاصة تحت مسمى 
وهو يتواصل مع , تُعنى بتعريف الجمهور على الخدمات المصرفية المختلفة التي يقدمها البنك

وكذلك , (twitter)و( facebook)التواصل الاجتماعي الحديثة الجمهور الفلسطيني عبر وسائل 
 (.10/8/8715زيارة بتاريخ , bankofpalestine.com)عبر رسائل الجوال 

ومن الجدير ذكره مشاركة بنك فلسطين في الاسبوع المصرفي للشباب والاطفال برعاية سلطة 
بدأ يوم والشباب  وع المصرفي للاطفالالنقد الفلسطينية للسنة الثانية على التوالى من خلال الاسب

حيث . 81/75/8715حتى نهاية عمل يوم الخميس لمدة اسبوع  17/75/8715السبت الموافق 
قام البنك بتنظيم زيارة لطلاب المدارس والاهالي لعمل محاضرات توعويه تجاه الخدمات 

الاول بتاريخ  كما انه شارك بفعاليات الاسبوع المصرفي .المصرفية التي يقدمها البنك
81/70/8718(bankofpalestine.com , 57/5/8715زيارة بتاريخ). 

كمعرض إكسبوتيك الذي , كما أن البنك حاضر في معظم اللقاءات الجماهيرية داخل قطاع غزة
والمعارض في الجامعات الفلسطينية, وفي النوادي الرياضية المختلفة من خلال دعمه , يقام سنوياً 

إضافة إلى تواجده المستمر من خلال الندوات العلمية والاقتصادية , ات الرياضيةلعدد من الفعالي
قامته لعدد من الحفلات والأنشطة الخيرية, وورش العمل  ‬لإنشاء‬( البيارة حدائق) مشروع مثل, وا 
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 ‬الكوادر  ‬تنميةل  ‬”زمالة“  ‬برنامج  ‬مؤخراً  أطلق كما, فلسطين  ‬أنحاء ‬جميع  ‬في  ‬للأطفال  ‬الحدائق  ‬مئات 
 لخدماته خلالها من يسوق والتي المختلفة المسابقات قدم وكذلك, الفلسطينية  ‬الجامعات  ‬في  ‬البشرية 

 والملصقات الشوارع في العرض لوحات مثل الإعلانية الوسائل كافة ذلك في مستخدماً , المصرفية
 .(9/5/8715زيارة بتاريخ  www.bankofpalestine.com) والجرائد

, والجمعيات الأهلية, ولابد من الإشارة هنا إلى التعاون الدائم ما بين البنك والنقابات المختلفة
 .والجهات الحكومية المتخصصة وكذلك الجهات المانحة

سهاماتو  البنك العربي -2  :في مجال نشر الوعي المصرفي لدى الجمهور ها 

 777 تشمل حيث أجمع, العالم في عربية مصرفية فروع شبكة أكبر العربي البنك مجموعة لكتم
ولكنه قلص عمله في قطاع غزة على عدد قليل  .قارات 5 عبر وتمتد دولة 57 على موزّعة فرع

وذلك مع بداية الانقسام , من الخدمات ذات الطابع التحصيلي المقدمة للجمهور الفلسطيني
فرعاً ليقدم مجموعة  80ينتشر البنك العربي في المدن الفلسطينية عبر  .8770 الفلسطيني عام

الأفراد أو والخدمات المصرفية المتنوعة لمعتمديه سواء في قطاع خدمات  متكاملة من الميزات
 (.10/8/8715زيارة بتاريخ  arabbank.ps)يالقطاع التجار 

على نافذ خاصة تحت بند التوعية المصرفية وللبنك العربي موقع الكتروني فعال ومتجدد ويحتوي 
 وهي خاصة باعلام المتعاملين عن الخدمات المصرفية سواء للافراد او المؤسسات

(arabbank.ps  15/0/8715زيارة بتاريخ). 

انطلاقاً بفعاليات الأسبوع المصرفي للأطفال والشباب  شارك البنك العربي ومن الجدير ذكره ان
ية وذلك للعام الثاني على التوالي, والذي تقيمه سلطة النقد الفلسطينية الاجتماع من مسؤوليته

حيث , وكذلك داخل فروع البنوك والشباب المدارس وفعاليات خاصة بطلاب متضمناً نشاطات
مدرسة,  178موظفو البنك العربي من كافة فروعه المنتشرة في فلسطين بزيارة ما يقارب  قام

طالب وطالبة من محاضرات التوعية المصرفية التي تم  9777بحيث استفاد ما يزيد عن 
تقديمها, كما شهدت كافة فروع البنك العربي زيارات منظمة لعدد من المدارس التي رغبت 
بالمشاركة بهذه الفعاليات وعدد من الأهالي والزوار المهتمين بتوعية أبنائهم وتثقيفهم بالأمور 

 (0/0/8715رة بتاريخ زيا maannews.net)  المالية والمصرفية

http://www.bankofpalestine.com/
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سهاماتو  بنك الأردن -3  :الجمهور لدى المصرفي الوعي نشر مجال في ها 

 بثقة وحظي المستويات مختلف على والإنجازات التطورات من وقوياً  راسخاً  سجلاً  البنك حقق لقد
 بنك مجموعة وأصبحت والعالمية, والعربية المحلية والاستثمارية والمالية المصرفية المؤسسات

 الأردن وبنك فلسطين, في العاملة فروعه إلى إضافةً  الأردن – الأردن بنك من كلاً  تضم الأردن
 الفروع شـبكة تشمل متنوعة توزيع منافذ ويملك كما. المالية للاستثمارات تفوق وشركة سورية –

 جانب إلى وفلسطين, الأردن في جهازاً  150 بلغت الآلي الصراف أجهزة من وشبكة ,والمكاتب
 الرسائل وخدمة الخلوي والبنك الإنترنت وبنك الناطق البنك تضم التي الإلكترونية التوزيع قنوات

زيارة بتاريخ , bankofjordan.com) الهاتفية الخدمة مركز إلى إضافةً  ,SMS القصيرة
17/8/8715.) 

بالعديد من ويتوجه للمجتمع , ويقدم البنك العديد من الخدمات المتقدمة على صعيد خدمة العملاء
 .تركز معظمها في الضفة الغربية المحلي المجتمع لخدمةالأنشطة والمبادرات 

الاسبوع المصرفي للأطفال والشباب  بافتتاح رام الله -بنك الاردن الادارة العامة الاقليمية  قام
ث , حيللعام الثاني على التوالي بحضور عدد من الاطفال وذويهم, تخلله نشاطات ترفيهية عديدة

يوميا على والاطفال والشباب البنك في هذا الاسبوع بتنظيم زيارات للمدارس واستقبال الطلاب  قام
 بأهمية العملية المصرفية وطريقة عملها وزيادة الوعي المصرفي لديهم تعريفهمدار أسبوع ل

(maannews.net , 12/5/8715زيارة بتاريخ.) 

نوافذ خاصة بالخدمات التي يقدمها مقسمه الى  وبنك الاردن له موقع الكتروني فعال يوجد به
الحلول الائتمانية, )وخدمات الشركات ( الحسابات والودائع, القروض, البطاقات)خدمات الافراد 

التسهيلات التجارية, )وخدمات المؤسسات المتوسطة ( العمليات التجارية, قروض التجمع البنكي
 (.7/0/8715, زيارة بتاريخ(bankofjordan.com( الاعتمادات والكفالات, مراكز الخدمة

سهاماتو  بنك القاهرة عمان -4  :الجمهور لدى المصرفي الوعي نشر مجال في ها 

 تقديمه عبر الفلسطيني الوطني الاقتصاد خدمة في ومتميز رائد بدورالقاهرة عمان  يقوم بنك
 الاحتياجات كافة يتلب التي الناجحة المصرفية والحلول الخدمات من ومتميزة شاملة لمجموعة
 من وذلك المجتمع, في المشاريع من للعديد جديداً  بعداً  تهخدما أضافت كما. هلعملائ المتنوعة
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 الصغيرة للمشاريع التمويلية الاحتياجات توفير إلى بالإضافة التنموية المشاريع تمويل خلال
 احتياجات تلبية إلى ةإضاف الفلسطيني, الاقتصاد ترفد التي الصغر المتناهية وحتى والمتوسطة
 وبطاقات الاستثمار خدمات وتوفير الراتب تحويل عبر الشخصية القروض بتوفير الآنية العملاء
 .البنكية والتحويلات الائتمان

 الإلكتروني موقعه خلال من الإلكترونية المصرفية الخدمات من باقة البنك يقدم كما
www.cab.ps وتعكس. تواجدوا أينما المصرفية لمعاملاتا إجراء إمكانية للعملاء توفر التي 

 الانفتاح وقيم الحداثة روح تجسّد التي للبنك, الجديدة المؤسسية الهوية المتميزة الخدمات هذه
, وتوجد التقليدية الحدود عن بعيداً  القصوى الفوائد وتحقيق معه المتعاملين جميع لخدمة والتواصل

ة موضح فيه تفاصيل وافيه عن الخدمات المصرفية في الموقع نافذه خاصة بالتوعية المصرفي
 .(17/8/8715زيارة بتاريخ , www.cab.ps) بشرح مفصل وواضح

والبطاقات , والجوال, نتويوفر البنك لجمهوره عدداً كبيرا من الخدمات المصرفية عبر الانتر 
ن الفعاليات الاجتماعية والتنموية خصوصاً في كما عرف البنك بدعمه لعدد كبير م. المصرفية

 .الضفة الغربية

سهاماتك القدس و بن -5  :الجمهور لدى المصرفي الوعي نشر مجال في ها 

 وبرامج ,بأنواعها التوفير برامج فيها بما المصرفية البرامج من العديد لعملائه القدس بنك يقدم
 المتميزة المصرفية والخدمات البرامج من تفادةالاسو  حساباتهم إدارة من العملاء تمكن استثمارية

 بنك عملاء لدى الادخار ثقافة تنمية إلى بالأساس هدفيو  توفيرال اتحساب الخدمات هذه ومن
 والتي الإلكترونية, الخدمات المصرفية الاخرى من مثلبالاضافة الى العديد من الخدمات  القدس
 المختلفة الالكترونية الاتصال وسائل عبر لساعةا مدار على البنك مع التواصل من العميل تمكن
زيارة بتاريخ , www.qudsbank.ps) القصيرة الرسائل وخدمة الناطق والبنك الإنترنت عبر
9/8/8715.) 

احتوت على تفاصيل لبعض  خصص نافذة رئيسية لتوعية الجمهور, وللبنك موقع الكتروني
 .وبعضها غير مُفعّل في قطاع غزة, وبشكل مبسط جدا الخدمات

http://www.cab.ps/
http://www.qudsbank.ps/
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واستخدم في تسويق , وقد اشتهر البنك برعايته لعدد كبير من المسابقات ذات الجوائز المغرية
 .خدماته اليافطات الإعلانية الضخمة في كافة أنحاء قطاع غزة

سهاماتبنك الاستثمار الفلسطيني و  -6  :الجمهور لدى المصرفي الوعي نشر مجال في ها 

الانتشار في المدن والتجمعات السكانية بالتوسع و  الاستثمار الفلسطيني بنك إدارةواصلت 
للبنك شبكة فروع  أصبححتى  ,الفلسطينية الرئيسية تباعاً ووفقاً لخطط مرسومة وواضحة ومحددة

على تعميق  منذ تأسيسه إستراتيجيتهالبنك  بناوقد . تغطي معظم المناطق الفلسطينية بلا استثناء
تنويع الخدمات وذلك لتنمية قاعدة المتعاملين و  تواجده في مختلف مناطق السلطة الفلسطينية,

المقدمة لهم, وتعزيز المركز المالي للبنك من خلال شبكة الفروع المنتشرة في كافة المدن 
 الأجهزةلية و الآ والأنظمةاحدث التقنيات  إدخال فيالبنك تولي اهتماماً بالغاً  إدارة .الرئيسية

المتطورة للبنك  الإنتاجيةوالبرامج بهدف تقديم خدمة مميزة للمتعاملين مع البنك ورفع الكفاءة 
(www.pibbank.com , 0/8/8715زيارة بتاريخ). 

محترفة التي يفتقر على تقديم الكثير من الخدمات الاستثمارية وال البنوك القادرة ويعتبر من ضمن
والزائر لمقر البنك يلاحظ الكثير من الحملات المعلنة على نطاق . لها عدد كبير من البنوك

أما موقعه  .والمطبوعات المتخصصة, كما أنه يمتلئ باللوحات التنبيهية والتوعوية, ضيق لزبائنه
من , لبنوك الأخرىيعرض الكثير من الخدمات التي تفتقر لها ا, الالكتروني فهو موقع متقدم

كأحد ( المصرفية التوعية)ونجد بوضوح عنوان  .خلال عدد كبير من العناوين الرئيسية والجانبية
ويناقش من خلالها ما يختص بخدمة رقم الحساب الدولي , ة في الصفحةالعناوين الرئيسي

إلا أنه  .الجمهورالتي قد يتعرض لها المالي والكثير من التنبيهات حول أشكال الاحتيال , (آيبان)
وهو بعيد في الحقيقة عن الاختلاط واسع , لا زال يقدم خدماته لفئة ضيقة من الجمهور المتعاملين

 .(0/0/8715زيارة بتاريخ , www.pibbank.com) المدى بالجمهور
سهاماتو  بنك الإسكان للتجارة والتمويل -7  :الجمهور لدى المصرفي وعيال نشر مجال في ها 

 وذات ومتميزة كفؤة إدارة ولديه عريق, وتاريخ سجل لها قوية مصرفية مؤسسة هو الإسكان بنك
 خلال العالمية التقييم مؤسسات عليه أجمعت ما وهذا سليمة, عمل واستراتيجيات واضحة, رؤية

: مثل مؤسسات عدة من  متقدمة ائتمانية تصنيفات على البنك حصل حيث الماضية, السنوات

http://www.pibbank.com/
http://www.pibbank.com/
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Moody's), Standard & Poor’s, Fitch, (Capital Intelligence, حصول إلى إضافة 
  مجلة من" أردني بنك أفضل" وجائزة  8770 عام( Euro money) مجلة  جائزة على البنك

(The Banker )8711و 8775 عامي (www.hbtf.com). 

 زال لا أنه حيث , صرفية خارج إطار زبائنهوالبنك ليس له أي نشاط على مستوى التوعية الم
 واسع الاختلاط عن الحقيقة في بعيد وهو, المتعاملين الجمهور من ضيقة لفئة خدماته يقدم

 .بالجمهور المدى

 يمتلئ أنه كما, لزبائنه ضيق نطاق على المعلنة الحملات من الكثير يلاحظ البنك لمقر والزائر
, مع وجود موقع الكتروني مميز يذكر فيه المتخصصة المطبوعاتو , والتوعوية التنبيهية باللوحات

 .عض الخدمات التي يتميز بها البنكب

 : البنك التجاري الفلسطيني -2

 الخدمات من العديد فلسطين في المنتشرة فروعه خلال من الفلسطيني التجاري البنك وفر
 خدمات :الخدمات هذه ومن, ديةالاقتصا القطاعات كافة تخدم والتي والمنوعة المميزة المصرفية

 (.9/8/8715زيارة بتاريخ , www.pcb.ps) الإلكترونية القنوات, الشركات خدمات, الأفراد

مقسمه الى توعية عن الحساب  وللبنك موقع إلكتروني فعال وفيه نافذه عن التوعية المصرفية
 .زوير, السجل الائتماني, الادخار والاستثمارالبنكي وتجنب الاحتيال والغش والت

 :البنك العقاري المصري العربي -2

 للأفراد, المصرفية الخدمات التجارية, المصرفية الخدمات تشمل شاملة مالية خدمات البنك يقدم
 ومتناهية الصغيرة المشاريع تمويل إلى بالإضافة الاستثمارية البنوك خدمات
 (.9/8/8715زيارة بتاريخ  ,www.aqaribank.com)الصغر

ويعرض فيه خدماته بشكل مفصل دون التطرق الى فروعه في قطاع  وللبنك موقع إلكتروني فعال
 .غزة

 

http://www.pcb.ps/
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 العملاء لدى المصرفي الوعي نشر في الفلسطينية النقد سلطة دور: ثانياا 

 :الفلسطينية النقد سلطة -1

 ةقادر  كونت وأن الصلاحيات, كامل ديثاً ح مركزياً  بنكاً  كونت أنتهدف سلطة النقد الفلسطينية 
بقاء النقدي الاستقرار تحقيق على  الاستقرار على الحفاظ في والمساهمة السيطرة تحت التضخم وا 
 نمو معدلات وتحقيق الفلسطيني المالي القطاع في التطور من مزيد   تحقيق في يسهم بما المالي

 استقرار لتحقيق مناسبة بيئة لتهيئة سليمة نقدية سياسة وتنفيذ, فلسطين في مستدامة اقتصادي
 ممارسة جانب إلى وآمن, ومتين مستقر وطني مدفوعات ونظام مصرفي جهاز توفيرو  الأسعار

 .(87/8/8715, زيارة بتاريخ pma.ps) الفلسطينية للحكومة والمالي الاقتصادي المستشار دور

 :الهيكل التنظيمي -2

 

 (87/8/8715, زيارة بتاريخ pma.ps) الهيكل التنظيمي(: 1)شكل 

ألا وهي دائرة علاقات , وما يهمنا من هذه الدوائر هي الدائرة المعنية بالتوعية المصرفية
 .الجمهور
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 :دائرة علاقات الجمهور وانضباط السوق -3

التي ينتج عنها توسع في مجال  المالية والمصرفية نظراً لتوسع قاعدة المتعاملين مع المؤسسات
ئتمانية والتشغيلية, ولتحسين جودة الخدمات المصرفية وضبط أسعارها من العمولات المخاطر الا

 المالية العالمية التي كشفت تدني مستويات الثقافة المالية الأزمةونتيجة لمفرزات . والرسوم
لدى مستهلكي الخدمات المصرفية, وبهدف تسهيل حصول المواطنين  ونقص الوعي المصرفي

خدمات المصرفية لتعزيز مبادئ الشراكة المالية, فقد قامت سلطة النقد بإنشاء ال أنواععلى كافة 
ضمن مجموعة دوائر الاستقرار المالي في سلطة  ى بعلاقات الجمهور وانضباط السوقدائرة تعن

 .(87/8/8715, زيارة بتاريخ www.pma.ps) النقد

 :علاقات الجمهور وانضباط السوقدائرة مهام  -4

 :اهمها مجموعة من المهام والواجباتلاقات الجمهور وانضباط السوق عتتولى دائرة 

 :التوعية والتثقيف -أ

وُتعنى بتعزيز مستويات الوعي والثقافة المالية لدى المواطنين حول الخدمات المالية, وذلك من 
ريفهم خلال تثقيف المواطنين بالسياسات والقوانين والمفاهيم المصرفية والمالية, بالإضافة إلى تع

وتهدف  .حيث المفاضلة بين الخيارات المطروحةمن النصيحة لهم تقديم بالخدمات المصرفية و 
حملات التوعية والتثقيف إلى تعزيز قدرات المواطنين في التعامل مع الخدمات المصرفية وطرق 

كما تهدف إلى تسهيل عمليات فتح الحساب والحصول على الائتمان خاصة  ,الاستفادة منها
/ حساب لكل مواطن)قات الفقيرة لتحسين ظروفهم المعيشية حيث تمثل ذلك بإطلاق حملة للطب

كما تم إطلاق حملات توعية خاصة بالأطفال وطلاب المدارس من خلال ( الحساب الأساسي
إطلاق الأسبوع المصرفي للأطفال والشباب لتعزيز قدرات هذه الفئة على التعامل المستقبلي مع 

, كما تم تعزيز المناهج الدراسية ببعض المواد التعليمية المتعلقة بالمواضيع المؤسسات المالية
 .(87/8/8715, زيارة بتاريخ www.pma.ps) المالية والمصرفية

هذا بالإضافة إلى إنشاء صفحة خاصة للتوعية المصرفية على موقع التواصل الاجتماعي 
"Facebook " دراج فعاليات ونشاطات ونشراتبغرض رفع مستوى الوعي والثقافة المصرفية  .وا 
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 :معالجة شكاوى العملاء -ب

تتولى الدائرة مسؤولية استقبال ومعالجة شكاوى العملاء وفق أسس مهنية وقانونية خلال فترة 
زمنية محددة, حيث تتم عملية معالجة الشكاوى على المصارف, مؤسسات الإقراض والصرافين 

ائرة, كما تم إصدار تعليمات للمصارف توضح الآليات وذلك وفق إجراءات عمل معتمدة لدى الد
والإجراءات المطلوبة لمعالجة شكاوى العملاء, هذا بالإضافة إلى قيام الدائرة ومن خلال حملات 

 المواطنين بطرق وآليات تقديم الشكاوى للجهات الرقابية ذات الاختصاصالتوعية بتعريف 
(www.pma.ps 87/8/8715, زيارة بتاريخ). 

 :مع الجمهور والجهاز المصرفي علاقات الجمهور وانضباط السوق دائرةعلاقة  -5

 مجالاتفي للمواطنين  تقديم الخدمةتقوم دائرة علاقات الجمهور وانضباط السوق بدور هام في 
 :(87/8/8715, زيارة بتاريخ www.pma.ps) منها نذكر عديده

 .الأطراف ذات العلاقةاستقبال شكاوى العملاء ومعالجتها بالتنسيق مع . 1

وتثقيفية تهدف  توعويةللمواطنين, حيث سيتم عرض مواد  نشر برامج التوعية والتثقيف المالي. 8
رفع مستويات الوعي لدى المواطنين, بالإضافة إلى تقديم عرض موجز عن أهداف ومهام  إلى

 .ومسؤوليات سلطة النقد في الحفاظ على جهاز مصرفي آمن وسليم

 .بأنواع المنتجات والخدمات المصرفية المقدمة من قبل المؤسسات الماليةالتعريف . 5

 .الإرشادية والنشرات ذات العلاقة بحملات التوعية والتثقيف تزويد المراجعين بالكتيبات. 0

أما بخصوص علاقة الدائرة مع الجهاز المصرفي فإنها علاقة تتسم بالتكاملية خصوصاً فيما 
ة, حيث تلعب المصارف دوراً هاماً في حملة التوعية من خلال يتعلق بالتوعية المصرفي

التزامها بأسس الشفافية  إلى بالإضافةمساهماتها الفاعلة في نشر الثقافة والوعي المصرفي 
, زيارة بتاريخ www.pma.ps) وأسعارهاعن المنتجات والخدمات المصرفية  والإفصاح

87/8/8715). 
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 :المصرفية التوعية حملات -6

 مع وتماشياً . النقد سلطة أهداف أهم من المصارف مع المتعاملين جمهور حقوق حماية تبرتع
 حقوق لحماية المهمة الجوانب من العديد لتتضمن الجمهور, بتوعية خاصة زاوية إعداد تم ذلك

 المالية المؤسسات قبل من المقدمة المالية الخدمات طبيعة حول وتثقيفهم المصارف, عملاء
 إضافة تفاديها, وطرق المالي, الاحتيال أنواع بشأن وتوعيتهم تحذيرهم إلى بالإضافة المختلفة,

 بإجراءات المباشرة قبل ضرورية تعتبر التي والتعريفات المفاهيم من مجموعة توضيح إلى
 .(87/8/8715, زيارة بتاريخ www.pma.ps) المالية الخدمات على الحصول

 أوسع فهماً  يحقق بما المواطنين جمهور لدى المصرفية قافةالث مستوى رفع على النقد سلطة دأبت
 المصارف حث جانب إلى. المصارف من المقدمة المصرفية الخدمات وشروط وأنواع لطبيعة
 يوفر بما للجمهور المقدمة المصرفية خدماتها بشأن والشفافية الإفصاح مستويات رفع على

 من المقدمة الخدمات بين لمفاضلةا من المواطن تمكن الفهم, وسهلة واضحة معلومات
 تلخيص يمكن التوعية, حملات من مجموعة النقد سلطة أطلقت السياق, هذا وفي. المصارف

 :(05: 8711, التقرير السنوي لسلطة النقد)حسب  التالي النحو على مبرراتها أهم

 رنامجب من بدعم ,«حياتك وطور صح احسبها» عنوان تحت المالية التوعية حملة إطلاق -1
ESAF, التأمين لشركات الفلسطيني والإتحاد المال رأس سوق هيئة من كل مع وبالتعاون 
 واليافطات والمقروء, والمسموع المرئي الإعلام وسائل شملت فلسطين, في البنوك وجمعية
 المصرفي الوعي تعزيز إلى الحملة هذه وتهدف. الأطراف لكافة الإلكترونية والمواقع الدعائية,
 التعريف: مراحل أربعة خلال من وذلك المشاركة, المالية المؤسسات مع المتعاملين رلجمهو 
 وتوضيح الرقابية, بالسلطات والتعريف المالية, بالاستخدامات والتعريف المالية, الخدمات بأهمية
 .أشهر أربعة لمدة الحملة هذه واستمرت ,والتظلمات الشكاوي معالجة آلية

 تم سنوات, 5 لمدة تستمر خطة ضمن المواطنين لجمهور العام يالمصرف الوعي تعزيز  -8
 التي العينة من 00%  حوالي أن إلى خلص الذي الميداني المسح نتائج إلى استناداً  وضعها
 خصصت لذلك. وغيرها الدينية بالنواحي تتعلق لأسباب المصارف, مع تتعامل لا المسح شملها
 الثقة على التركيز جانب إلى الشريعة, أحكام مع تفقت إسلامية مصارف بوجود للتعريف الحملة
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 وحدة باستحداث النقد سلطة قامت السياق, ذات وفي. الرقابية والسلطات المصرفي بالجهاز
 وتعزيز الجمهور من المقدمة الشكاوى معالجة بها أنيط الجمهور وتوعية الشكاوى لمعالجة خاصة
دراجها والإنجليزية العربية باللغتين العملاء لتوعية زاوية إعداد إلى بالإضافة .المصرفي الوعي  وا 
 .النقد لسلطة الإلكترونية الصفحة على

 القيام خلال من الصرافين, مع السليم التعامل كيفية حول المواطنين لجمهور الوعي تعزيز -5
 والموقع الالكترونية الإعلام ووسائل المحلية الصحف في توعية بيانات لنشر مكثفة بحملة

 .النقد لسلطة الالكتروني

 في الإعلانات خلال من للصرافين والمحظورة المسموحة بالأعمال المواطنين وعي تعزيز -0
 عمل ورش عقد إلى بالإضافة والمسموعة, المرئية الإعلام ووسائل والكتيبات المحلية, الصحف
 يحقق بما مهورللج الصرافة خدمات تقديم ضمان أجل من الوطن, محافظات كافة في للصرافين
 .والاحتيال النصب حالات يمنع وبما تكلفة, واقل جودة أفضل

 وتحذيرهم المحلية, الصحف في الإعلانات خلال من المرابين بظاهرة المواطنين وعي تعزيز -5
 وغير رقابية جهة لأية يخضعون ولا القانون, عن خارجة جهة باعتبارهم المرابين مع التعامل من

 المصارف, مع والمصرفي المالية تعاملاتهم حصر وبضرورة رسمية, ةجه أية من مرخصين
 التسهيلات ومنح بالودائع التعامل لها والمسموح والآمنة المرخصة الوحيدة الجهة باعتبارها
 .النقد سلطة لرقابة وتخضع

 تطوير ببرنامج الخاص المنازل مشتري بدليل الخاصة التوعوية المادة تطوير في ةالمساهم -7
 ."CHF”  مؤسسة عن الصادر العقاري الرهن قسو 

 توعية ندوات تنظيم خلال من المداس طلاب لدى المصرفي والوعي المالي التثقيف تعزيز -0
 الرقابي والإطار والمصارف, النقد سلطة وقانوني النقد, سلطة وأهداف مهام حول للطلاب

, وأهميتها المصرفية الخدمات نواعوأ عليها, وتشرف تنظمها التي والقطاعات لعملها, والتنظيمي
 فئات كافة لدى والمالي المصرفي التثقيف تعزيز إلى الهادفة خطتهاوفي هذا الإطار وضمن 

 للأطفال المصرفي الأسبوع فعاليات النقد سلطة أطلقت والشباب, الأطفال جيل وخاصة المجتمع
وذلك على مدار  المصرفي, والجهاز البنوك جمعية مع بالتعاون وذلك غزة قطاع في والشباب
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 وفتح بتزيين غزة قطاع في العاملة البنوك حيث تقوم, م8715م و8718سنتين على التوالي 
 فترة طيلة يومية عمل ساعة بتخصيص ستقوم كما ,خلال الأسبوع المصرفي فروعها مقرات

 عمل عةطبي على لاطلاعهم والشباب الأطفال من والمدعوين الزائرين استقبال بهدف الأسبوع,
 التثقيفية النشرات وتوزيع أمورهم, أولياء بموافقة منهم يرغب لمن التوفير حسابات وفتح المصرف,
, "مشرق مستقبل إلى تقودك المصرفية المعرفة" بعنوان النقد سلطة قبل من والمعتمدة الموحدة
 مواضيع لحو  والمدعوين الزائرين وأسئلة استفسارات على الرد المصارف فروع موظفو وسيتولى
زيارة لموقع سلطة النقد , www.pma.ps) أخرى مصرفية أمور وأية التثقيفية النشرات

 .(م85/5/8715الفلسطينية بتاريخ 
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 الثالث المبحث

 والصورة الذهنية الإجتماعيةو  الشخصية العوامل
 الشخصية العوامل: أولا

 الإجتماعيةالعوامل  :ثانيا

 الصورة الذهنية: ثالثا
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 :العوامل الشخصية: أولا

 :لأهم العوامل الشخصية مع التفصيل المناسب لكل عامل من هذه العوامل وسنتطرق

 :الثقافة -1

 تتعلق وهي. سلوكهم وأنماط الأفراد ورغبات لحاجات الرئيسية المحددات من الثقافة تعتبر
 من مجموعة أنها على الثقافة تعريف ويمكن. إليها ينتمي التي الثقافة مع للانسجام الفرد بمحاولة
 يكونها التي السلوكية والأنماط والاحتياجات الإدراك ونماذج الأساسية القيم الإنسانية, المفاهيم
 ولكل. الإنساني للسلوك وضوابط محددات بصفتها جيل إلى جيل من تنتقل بحيث المجتمع
 الثقافي التحول المثال سبيل فعلى .الشرائي سلوكه على تؤثر والتي به الخاصة فتهثقا مجتمع
 الصحية والأغذية الرياضية للمعدات صناعات ظهور إلى أدى البدنية واللياقة بالصحة للاهتمام
 وعادات ومعتقدات بقيم أفرادها يتمسك معينة فرعية أو جزئية ثقافات تتضمن ثقافة كلكما أن 
 يؤمن التي الأشخاص من مجموعة إنها على الفرعية الثقافة تعريف ويمكن. بها بطةمرت معينة
. المجتمع في ومكانتهم العامة الحياتية خبرتهم على يقوم والذي القيم من محدد بنظام أفرادها
 الدينية الجماعات مثل عوامل عدة على الفرعية الثقافات تميز التي السلوكية النماذج وتعتمد

 الشمال, الوسط,) الجغرافية الجماعات ,(البيض السود,) العرقية الجماعات ,(يحيمس مسلم,)
 (.157: 8779, وآخرون عزام) (الجنوب

 التعامل في الواعي والسلوك والتعلم النضج لمستوى مهم مؤشر العصور رامد وعلى الثقافة تعد
 عن للتعبير كبير عنوان ستكون الثقافة فإن بالتالي ,أحداث من الفرد يحيط ما أو الآخرين مع

 الشرائي القرار اتخاذ عملية خطوات تعريف ويمكن .بخاصة والمستهلك بعامة الفرد سلوك
 ومساعدة ميل الفرد لدى تحقق التي والتفصيلات والمعتقدات القيم تلك" أنها على للمستهلك
 (.550 : 8775 الحمود,)  آخر إلى جيل من ذلك ومناقلة يريده الذي العمل لإنجاز

 للحصول المناسبة الوسيلة وعبر المناسب الترويجي الأسلوب يعتمد أن يجب المسوق فإن وعليه
 من يتعامل أو يحمله التي الثقافة فهم خلال من الشرائي سلوكه في والتأثير المستهلك على

 رثوالمتوا المستمر وتفاعله اليومي سلوكه على الكبير لتأثيرها نظراً  وذلك .الآخرين مع خلالها
 (.(khan,2007,29 إليه ينتمي التي السكانية المجموعة ذلك في
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 :التحفيز -2

 منها حاجاته إنسان ولكل ,اإشباعه إلى يسعى والتي الفرد لدى الحاجة بوجود التحفيز يرتبط
 الحاجة على تحتوي التي النفسية الحاجة تلك فهي الفطرية الحاجة أما المكتسب ومنها الفطري
 هذه إشباع من أدنى حد بدون الإنسانية الحياة تستقيم ولا ,المأوى اللباس, الهواء, الماء, للطعام,
 الحاجة وتشمل الحياة رحلة خلال نتعلمها التي فهي المكتسبة الحاجات أما الأساسية الحاجات
 .((Kotler; Armstrong, 2008,142 والتعلم السيطرة حب الهيبة, والتقدير, للاحترام

 الوصول بهدف معين وسلوك منحنى يتخذ لان الفرد يقود جوهري سبب حاجاتال ستكون بالتالي
 .الإشباع ذلك تحقيق على لقدرته وتبعا جزئي أو كلي بشكل الإشباع لتحقيق واقتنائها إليها

 ويسلسل يرتب والذي للحاجات ماسلو سلم هو والتحفيز الحاجات بين ما للربط تعبير وأفضل
 وصولا الهرم قاعدة تمثل التي الطبيعية الحاجات في يبدأ يوالذ هرمي بشكل الفرد حاجات
 الفرد لدى تكون التي التحفيز عملية بدراسة المسوق يقوم لذلك الهرم قمة في الذات لتحقيق
 وبالتالي إليها صلي لان ورغبات جديدة حاجات لإشباع تواق يكون لان دائمة بحالة جعله لغرض
 ورسم المستهدف السوق حاجات دراسة مع يتوافق الحالة هذه في المعتمد الترويجي الأسلوب فان

 لتحقيق وتنشيطها محفزاته على والتأثير المستهلك إلى للوصول المناسب والأسلوب الطريقة
 (.100 : 8777 البكري,) الشراء مرحلة إلى الانتقال ثم ومن الترويجية الرسالة مع التفاعل

 :الإدراك -3

 من مدخلاته وتفسير وتنظيم اختيار في الفرد بها يقوم التي ليةالعم انه على الإدراك يعرف
 (. (Kotler; Keller, 2009,203 به المحيط لعالمه الشاملة الصورة لتحديد المعلومات

 والسمع والشم البصر الخمس حواسه خلال من المحيطة البيئة مع يتفاعل أن الفرد ويستطيع
 هو الإدراك السلوكية أو الشعورية بالحالة يتمثل الذي فالموق بعد فيما يحدد لكي والتذوق واللمس
 العقلية العملية يتضمن وهو معين, موضوع حول ما انطباع أو ذهنية صورة تكوين عملية

 هذه بتكوين الفرد ويقوم الفرد ذهن في البيئة في الموجودة الأشياء صور وتكوين ببناء الخاصة
 لديه المكتسبة الخبرات على بالاعتماد أساساً  ذلك ويتم المعاني, إضفاء خلال من الصور

 .(0 : 1999 صفوت,; العالم)
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 :التعلم -4

 المتراكمة والتجربة للخبرة نتيجة الفرد سلوك في تحدث التي التغيرات هأن على التعلم تعريف يمكن
 الإجراءات كافة بأنه التعلم تعرف يمكن التسويق نظر وجهة نوم .(02: 8777, جابر)

 المعرفة الأفراد إكساب أو لإعطاء المقصودة وغير والمقصودة والمنتظرة المستمرة والعمليات
 .خدمات أو سلع ومفاهيم, أفكار من مطروح هو ما شراء عند يحتاجونها التي والمعلومات
 ذاك أو الشيء هذا نحو السلوكية والأنماط مواقفهم معتقداتهم, أفكارهم, تعديل إلى بالإضافة

 (.179 : 8771 عبيدات,)

 هذه وتستخدم أمامهم, المعروضة والخدمات السلع عن معلومات يمتلكون المستهلكين من الكثير
 ولعل .ما سلوك عنه ينتج ما وهذا أمامهم, المعروضة وبالبدائل قياساً  تقييمها لغرض المعلومات
 المنطقي التفكير خلال من أو ,المستهلك تعلم في كبير أثر له المعلومات في المعتمد المصدر

 فإن وبالتالي ,العامة والعلاقات الشخصي البيع أو الإعلانات خلال من يتحقق أن أو ,لمستهلكل
 أن إلى هنا الإشارة من ولابد .المستهلك لدى التعلم عملية خلق في كبير أثر له الترويجي النشاط
 والرغبة متلكها,ي التي والخبرة ,المستهلك نضج درجة ومنها العوامل من عدد على يتوقف التعلم
 ,Kotler; Keller) التعلم في المعتمدة والطريقة لذلك, والتقبل الاستعداد عن فضلاً  التعلم في

2009,.204.) 

 :العمر ومراحل الحياة دور -5

 المراهقة, الطفولة,) الفرد حياة أثناء المختلفة بالفترات والخدمات السلع اختيار عملية ترتبط
 المراحل وهي الشرائي السلوك على الحياة دورة مراحل تؤثر كما ,(خةالشيخو  الرجولة, الشباب,

 أطفال, مع عائلات أطفال, دون عائلات وحيدون,) تطورها في العائلة خلالها من تمر التي
 شرائي سلوك هناك عمرية وفترة مرحلة كل ففي(  أطفال بدون مطلقون أطفال, مع مطلقون
 (.157: 8779, ونوآخر  عزام) الأخرى المراحل عن مختلف

 :الوظيفة -6

 ومدى يحتاجونها التي والخدمات للسلع باختيارهم للأفراد الشرائي السلوك على العمل نوع يؤثر
 .(02: 8777, جابر) لوظائفهم ملاءمتها
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 :العوامل الإجتماعية: ثانيا

 : وأهم العوامل الاجتماعية التي سنتطرق لها في هذه الدراسة تتمثل فيما يلي

 :الاجتماعية بقةالط -1

. المجتمع أفراد قبل من تحديده يتم الذي المجتمع داخل فرعيا تصنيفا الاجتماعية الطبقة تعتبر
 المجتمع في الأجزاء أو للأقسام النسبي التجانس أنها على الاجتماعية الطبقة تعريف ويمكن
 الانتماء ويكون ه,متشاب وبسلوك مشتركة واهتمامات بقيم أعضائها ويشترك هرمي بشكل والمرتبة

 وقد. والوظيفة المادي والوضع التعليم مثل عوامل بعده محدد الاجتماعية الطبقات هذه احد إلى
( والدنيا والوسطى العليا) هي رئيسية طبقات ثلاث إلى الاجتماعية الطبقات الاجتماع علماء قسم
 .(02: 8777, جابر) متشابه شرائي سلوك إلى أفرادها يميل معينة طبقة فكل

 :المرجعية الجماعات -2

 مرجعية أداة بمثابة تكون والتي بها الخاصة السلوك معايير تطور جماعات المجتمع في تنشأ
 أي عن عبارة وهي المرجعية بالجماعات سميت الجماعات وهذه. إليها ينتمون الذين للأعضاء
 الواحد الشخص مواقف على مباشر غير أو مباشر بشكل يؤثرون الذين الأشخاص من مجموعة
 العضوية بجماعات تسمى مباشر تأثير لها يكون التي والجماعات. وسلوكه ومواقفه قيمة وعلى
 :إلى وتنقسم فيها عضوا ويكون بقوة معها ويتفاعل الفرد إليها ينتمي والتي

 الفرد إليها وينتمي يتفاعل التي الجماعات هي (:المباشر الاتصال جماعات) أولية جماعات -أ
 .رسمية غير جماعات وهي الجيران, الأصدقاء, مثل مرارباست

 حيث الاستمرارية, حيث من اقل التعامل فيها يكون التي الجماعات هي :ثانوية جماعات-ب
 رسمية جماعات وهي المهنية, الجماعات النقابات, مثل رسمية علاقات إقامة إلى الفرد يميل

 (.070: 8717 وآخرون, الصميدعي)
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 :العائلة -3

 الأساسية والمواقف القيم تحدد لأنها الشرائي الفرد سلوك على مباشر تأثير ذات الأسرة تعتبر
 وسلوكها نمطها على تأثير ولها بالأسرة مرتبطة أخرى لعوامل إضافة. أساسي بشكل للشخص
 (.(khan,2007,30 وغيرها والسياسية والدينية الاقتصادية كالعوامل

 في يمر الفرد بأن القول يمكن وبالتالي ه,ؤ بنا في الزاوية وحجر للمجتمع الطبيعي التكوين هيو 
 الصفات منهما وليستمد عائلته في وطفلاً  وليداً  يكون عندما وهي ,العائلة من مرحلتين

 ابتكوينه يقوم ,أخرى عائلة إلى لاحقة مرحلة في ولينتقل ,شخصيته تكون التي والخصائص
 في الاجتماعية الشرائح تقسيم في المنوال ذات وعلى. تباعاً  لحياةا ولتتواصل زوجته مع بالتشارك
 أساس على يكون وكأن متباينة وبتجانسات مختلفة مجاميع إلى العوائل تقسيم يمكن المجتمع
 جميعها وهذه الخ…  ,العائلة ضمن المتزوجون ,عدمه من الأطفال وجودو  اأعمارهو  العائلة حجم
 الأنماط هذه مع التعامل في الترويجية رسالته تصميم في وقالمس يستثمرها أن أيضاً  يمكن

 .,Kotler; Armstrong,2008) 138) العوائل من المختلفة

 :الاجتماعية الشرائح -4

 كبيرة أو صغيرة  مدينة في كان سواء المجتمع هيكلية أن إلى أشار بها قام دراسة فيلويد وارمر 
 مابين التمييز أساس ولعل الدنيا, الشريحة إلى أعلى من تبدأ اجتماعية شرائح ستة إلى يقسم أن
 على الخ,…  الإقامة مكان المهنة, التعلم, ,الدخل: منها متعددة عوامل إلى يعود الشرائح هذه
 أن إلا ,الدخل عامل مع كبير حد إلى ترتبط الاجتماعية الشريحة بأن السائد الاعتقاد من الرغم
 .(kotler; Armstrong, 2008,134) الأخرى لعواملل الواضح التأثير من يمنع لا ذلك

 المجتمع في المناصب من المستوى نفس يتقاسمون الناس من مجموعة أنها تعريفها يمكننا
 القيم نفس ويتشاركون والسكن والوظيفة التعليمو  الدخل مثل خصائص بعدة ويشتركون
 بأن يعني وهذا التسويق لرجال بةبالنس كبيرة أهمية ذو يعتبر الطبقات هذه ومعرفة ,والمعتقدات
 شريحة إلى هدفها وتحديد توجيهها يمكن ترويجية طريقة أو أسلوب يستخدم أن يمكن المسوق
 مختلفة بطريقة الشريحة تلك وأحاسيس مشاعر مخاطبة في قدرته عن فضلاً  غيرها, دون معينة
 .khan,2007,29 ))  المجتمع في الأخرى الشرائح لبقية وهكذا الأخرى, الشريحة عن
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 :الصورة الذهنية: ثالثا

نظراً لما تقوم به من دور في تكوين , تزايد الاهتمام في الآونة الأخيرة بالصورة الذهنية وأهميتها
وقد أصبح تكوين صورة مرغوبة هدفاً أساسياً يسعى , الآراء واتخاذ القرارات وتشكيل السلوك

أدركت كثير من المنظمات أهمية الصورة و , (09: 8777, حداد وسويدان)الجميع لتحقيقه 
من خلال الأثير الإيجابي في سلوك , لما لها من تأثير في نجاح المنظمات, الذهنية لدى الأفراد

 (.Gregory& Errand, 1999: 387)المستهلك 

والمعنى اللغوي للصورة يدل على , انطباع صورة الشيء في الذهن: وتعني الصورة الذهنية
ويعبر مفهوم الصورة الذهنية عن التصورات التي , (170: 8770, حجاب)ثيل المحاكاة والم

وتعد الصورة نتاجاً طبيعياً لجميع , يحملها أفراد المجتمع عن العالم من حولهم بمكوناته المختلفة
ولا شك أن , خبرات الأفراد المباشرة وغير المباشرة الي يتلقونها عبر تفاعلاتهم الاتصالية المختلفة

 ,Ogllvy)لة التغيير أو صعوبته تعتمد على مستوى رسوخ الصورة الذهنية لدى الجمهور سهو 

1983‬: p134.)‬

 أذهان في تتكون التي العقلية الصورة :ببساطة تعني بأنها وولتربيرلو روبيستون كلود يعرفهاو 
 غير قوالوالأ الإشاعات على أو والوثائق الأدلة على تتكون وقد ,المختلفة المؤسسات عن الناس

 رؤوسهم في يحملونها من نظر وجهة من صادقاً  واقعاً  تمثل الأمر نهاية في ولكنها الموثوقة,
 (. 00-22 :8771 ,عليوة)

 مع الجماهير لدى تتكون التي الصورة تتطابق لا أو تتطابق قد أنه التعريف خلال من نلاحظ
 .عليها تعتمد التي تالمعلوما صدق مدى على هذا ويتوقف للمؤسسة, الفعلية الصورة

, المؤسسة نع الجمهور يحمله الذي الانطباع :وفه دراستنا في المؤسسة بصورة نقصده ماو 
 .المؤسسة لصالح بتحسينهيهتم نشر الوعي الصحيح  والذي
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 :المؤسسة صورة أنواع -1

 :كالتالي نوردهما المؤسسة, صورة الأنواع هامان, تصنيفان هناك

 :إلى قسموين :الأول التصنيف -أ

 ,بمحيطها الاتصال أثناء نفسها عن المؤسسة تعطيها التي الصورة وهي :المعطاة الصورة -
 .تصدرها التي لمعلوماتبا ةق  المرف  و  موضوعية, بطريقة ةاس  والمق   طريقها, عن المنتقلة أي

 البناء وهي المؤسسة, تجاه الجمهور طرف من المحصلة الصورة هي :المحصلة الصورة -
 هي الصور وهذه التمثيل, عملية نفس يتقاسمون عندما الأفراد من مجموعة طرق من نالمكو 
 .فرد بكل الخاص والاتجاه والأفكار القيم طريق عن المحولة المفهومة الصور

 أذهان في لنفسها تكونها أن المؤسسة تود التي الصورة وهي :(المرغوبة) المرادة الصورة -
 الأخرى اتالمؤسس منافسة الاعتبار في أخذنا إذا تتحقق أن يمكن صورة أمثل وهي ,الجماهير
 وبنائها صورتها بتحديد للمؤسسة تسمح المرادة والصورة الجماهير, على التأثير في وجمهورها

 (.157: 1995 عبيد,) سنوات خمس أو ثلاث مدى على

 :وهي أصناف عدة إلى بدورها الصورة وتنقسم: الثاني التصنيف -ب

 العام الجمهور وتخص ,جهة من والدولي الوطنيى المستو  على وتكون :ؤسسيةالم الصورة -
 وتعبر المؤسسة, تمثلها التي القيم على يعتمد اتصال بفضل تتطور وهي ,ثانية جهة من

 .والاقتصادي الاجتماعي المجالين في وخاصة عنها,

 .لها أدائها وبكيفية المؤسسة نشاط بطبيعة وترتبط :المهنية الصورة -

 .جمهورها مع البعدي أو القبلي تواصلها خلال من وتتطور :العلائقية الصورة -

 تنمية بغية بالمؤسسة, الجمهور تربط التي العلاقات نوعية وتشخصها :العاطفية الصورة -
 (.55: 8775 دليو,) بينهما والودي التعاطفي الرأسمال
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  :المؤسسة صورة مكونات -3

 :الآتية رالعناص من الصورة هذه وتتكون

 وتزداد ومنتجاتها, المؤسسة لشخصية بالنسبة كبيرة أهمية له الاسم اختبار إن :المؤسسة اسم -أ
 .المجالات بعض في أهميتها لها دلالات إلى يشير حينما الاسم تذكر على القدرة

 تتسم أن ينبغي عناصر وهي المستخدم الأثاث في المادية الأشكال وتتمثل :المادية الأشكال -ب
 المؤسسات تحرص أن ينبغي إذ الجمهور, عند جيدة صورة تطبع حتى الأحسن نحو بالتغير

 من جديدة مثيرات باستعمال وذلك ,الجماهير أذهان في ومميزة طيبة صورة كونتُ  أن المعاصرة
 .جماهيرها بين المؤسسة لهذه المميزة الشخصية تغيرت لا بحيث لآخر, حين

 وجهة أو هدف أو سائدة فكرة عن تعبر التذكر سهلة مختصرة بارةع فالشعار :والرمز الشعار -ج
 في ستخدمويُ  ,منافسة بدون العام الرأي على ؤثرت بحيث الإقناع إلى عادة وتهدف, معينة نظر
 وتبرز ,عنها تعبر معينة وسياسية اقتصادية اجتماعية لتغيرات نتيجة وذلك غيره دون معين رمز

ثارة الانتباه جذب في الناجح الشعار مقومات  (.1002 :0, 8775 ,حجاب)الجمهور الاهتمام وا 

 :التالي بالشكل الذهنية الصورة مكونات أهم توضيح ويمكن

 

 

 

 

 
‬

‬مكونات‬الصورة‬الذهنية(:‬3)شكل‬

(P. Malaval, Jdecaudin, 2005: 239)‬

 صورة المؤسسة

 السمعة التقدير  الثقة

 المصداقية

 الوفاء

الرغبة في 
 استمرار العلاقة

تقدير المؤسسة 
ومنتجاتها 
 وخدماتها

معرفة المؤسسة 
وعلامتها 
ومنتجاتها 

 تهاوخدما
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 :مقدمةال: أولاا 

ـــتم مـــن خلالـــه انجـــاز الجانـــب التطبيقـــي مـــن  جراءاتهـــا محـــورا رئيســـيا ي ـــة الدراســـة وا  تعتبـــر منهجي
يقهــا يــتم الحصــول علــى البيانــات المطلوبــة لإجــراء التحليــل الإحصــائي للتوصــل وعــن طر , الدراســة

وبالتـالي تحقـق الأهـداف التـي تسـعى إلـى , إلى النتائج التي يتم تفسيرها في ضـوء أدبيـات الدراسـة
وكذلك أداة الدراسة , الدراسةوعينة ومجتمع  متبعنهج الللمتناول هذا الفصل وصفا حيث . تحقيقها

كمـا يتضـمن وصـفا . ومـدى صـدقها وثباتهـا, وكيفيـة بنائهـا وتطويرهـا عـدادهاإوطريقـة المسـتخدمة 
والأدوات التــي اســتخدمها لجمــع بيانــات , أداة الدراســة وتقنينهــا تصــميمفــي تمــت للإجــراءات التــي 

واسـتخلاص لبيانـات وينتهي الفصـل بالمعالجـات الإحصـائية التـي اسـتخدمت فـي تحليـل ا, الدراسة
 .يلي وصف لهذه الإجراءات اوفيم, النتائج

 

 :أسلوب الدارسة: ثانياا 

م المــنهج الوصــفي ااســتخدبنــاءا علــى طبيعــة الدراســة والأهــداف التــي تســعى إلــى تحقيقهــا فقــد تــم 
والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ويهتم بوصفها وصـفا دقيقـا ويعبـر , التحليلي

كتفــي هــذا المــنهج عنــد جمــع المعلومــات المتعلقــة بالظــاهرة مــن كمــا لا ي, عنهــا تعبيــرا كيفيــا وكميــا
بل يتعداه إلى التحليل والربط والتفسـير للوصـول إلـى , أجل استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة

 .يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضوعاستنتاجات يبني عليها التصور المقترح بحيث 

 :تمصدرين أساسين للمعلوما وقد تم استخدام

مصــادر البيانــات  ي معالجــة الإطــار النظــري للبحــث إلــىفــحيــث اســتخدم : المصااادر الثانويااة .1
الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربيـة والأجنبيـة ذات العلاقـة, والـدوريات والمقـالات 
والتقارير, والأبحاث والدراسات السابقة التـي تناولـت موضـوع الدارسـة, والبحـث والمطالعـة فـي 

 .مواقع الإنترنت المختلفة

إلــي جمــع البيانــات وانــب التحليليــة لموضــوع البحــث تــم اللجــوء لمعالجــة الج: المصااادر الأوليااة .2
 .الأولية من خلال الإستبانة كأداة رئيسة للبحث, صممت خصيصاً لهذا الغرض
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  :وعينة الدراسة مجتمع الدراسة: ثالثاا 

وبذلك فان مجتمع الدراسة , رة التي يدرسها البحثيعرف بأنه جميع مفردات الظاهمجتمع الدراسة 
وبناءً على مشكلة الدراسة . هو جميع الأفراد أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة الدراسة

المصارف فئات العملاء ممن لهم حسابات في فروع وأهدافها فإن المجتمع المستهدف يتكون من 
أما مجتمع الدراسة فقد تم , تجارية ها تسعة مصارفوالبالغ عدد, التجارية العاملة في قطاع غزة

احتساب عددها من خلال إفادة سلطة النقد الفلسطينية بأن عدد عملاء المصارف العاملة في 
حسب ملحق  حوالي المليون ونصف فرد( قطاع غزة والضفة الغربية)الأراضي الفلسطينية 

لمركزي للإحصاء الفلسطيني كانت نسبة , وبالرجوع الى نسبة تعداد السكان من الجهاز ا(5)رقم
وبذلك يبلغ عدد أفراد مجتمع % 38.23سكان قطاع غزة من إجمالي سكان الأراضي الفلسطينية 

 .عميل مصرفي 573,450الدراسة 

عينة استطلاعية  تم توزيعحيث , العينة العشوائية استخدام طريقةتم وبالنسبة لعينة الدراسة فقد 
وبعد التأكد من . وثبات الإستبانة والصدق البنائي بار الاتساق الداخلياستبانة لاخت 57 حجمها

وهم عملاء البنوك  على عينة الدراسةاستبانة  057تم توزيع صدق وسلامة الاستبانة للاختبار 
, ومن ثم تمت %00.2استبانة بنسبة  557وقد تم استرداد  التجارية العاملة في قطاع غزة

 .الى اجمالي الاستبانات حيث انها كانت متسقة وصادة وثابته اضافة العينة الاستطلاعية

 

 :أداة الدراسة: رابعاا 

 .وهي التي تم استخدامها من اجل جمع البيانات اللازمة لاتمام الوصول لنتائج الدراسة

 :خطوات بناء الإستبانة -1

ــفــة لمعر  إعــداد أداة الدراســة تــم  دى العمــلاء, دور الجهــاز المصــرفي فــي نشــر الــوعي المصــرفي ل
 -:اء الإستبانةوتم اتباع الخطوات التالية لبن

 .والاستفادة منها في بناء الإستبانة, الدراسات السابقةو  الأدب الإداريالإطلاع على  -أ 
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 .تحديد الفقرات التي تقع تحت كل مجالو  تحديد المجالات الرئيسية التي شملتها الإستبانة -ب 
 .فقرة( 07)مجالات و( 5)وقد تكونت منتم تصميم الإستبانة في صورتها الأولية  -ج 
جامعات أعضاء هيئة التدريس في ال من من المحكمينمجموعة تم عرض الإستبانة على  -د 

 .المحكّمينيبين أسماء ( 8)والملحق رقم , الفلسطينية واداريين في مناصب عملهم
رتها الإسـتبانة فـي صـو  رلتسـتق, في ضوء أراء المحكمين تم تعـديل بعـض فقـرات الإسـتبانة -ه 

 (.1)رقم  قملححسب , فقرة( 51)و, مجالات( 7) النهائية على
 :مكونات الاستبانة -2

تتكون  "دور الجهاز المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء " استبانة حولتم إعداد 
 :من قسمين رئيسين هما

المؤهل , العمر, الجنس)وهو عبارة عن المتغيرات الشخصية عن المستجيب : القسم الأول -أ
, عدد سنوات التعامل مع المصارف, المهنة, المصرف الذي يتعامل معه المستجيب, العلمي

 .(أصبح المستجيب عميلا لدى المصرف من خلال, طبيعة التعامل مع خدمات المصرف

 :موزع على محورين, فقرة 51ويتكون من , محاور الدراسةوهو عبارة عن  :القسم الثاني -ب

 :مجالات 5على  موزع, فقرة 89من  نويتكو , لمتغيرات المصرفيةا: المحور الأول

 .فقرة( 10)ويتكون من , نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك: المجال الأول

 .فقرات( 9)ويتكون من , الأنشطة التسويقية للمصارف: المجال الثاني

 .فقرات( 7)من  نو ويتك, في نشر الوعي المصرفي أنشطة سلطة النقد: المجال الثالث

 :مجالات 5موزع على , فقرة 88من  نويتكو , المتغيرات الاجتماعية: المحور الثاني

 .فقرات( 0)ويتكون من , العوامل الاجتماعية: المجال الأول

 .فقرات( 2)ويتكون من , الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين: المجال الثاني

 .فقرات( 0)من  نويتكو , يةالثقافة الدين: المجال الثالث
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 (:1)رقم تم استخدام مقياس ليكرت لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول

 الخماسي درجات مقياس ليكرت(: 1)جدول 

 أوافق بدرجة كبيرة أوافق محايد  لا أوافق لا أوافق بدرجة كبيرة الاستجابة

 5 0 5 8 1 الدرجة

وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه "  لا أوافق بدرجة كبيرة" ستجابة للا( 1)ار الدرجة ياختتم 
 .وهو يتناسب مع هذه الاستجابة% 87الحالة هو

 :صدق الاستبيان: خامساا 

التأكد من صدق قد تم يقصد بصدق الإستبانة أن تقيس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقياسه, و  
 :الإستبانة بطريقتين

  :"اهريالصدق الظ" صدق المحكمين-1

 تخصصاً من اربعة عشر محكماً مالإستبانة على مجموعة من المحكمين تألفت تم عرض 
إجراء ما يلزم من حذف  تملآراء المحكمين و  وقد تمت الاستجابه ,(8)وأسماء المحكمين بالملحق

 (.1) الملحق رقم - وتعديل في ضوء المقترحات , وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية

  :المقياس صدق -2

 :كالتالي مقياسين أساسيينوقد تم قياس صدق الأداة من خلال 

 تنتمي إليه مدى اتساق كل فقرة من فقرات الإستبانة مع المجال الذي وهو: الاتساق الداخلي -
هذه الفقرة, وتم حساب الاتساق الداخلي للإستبانة وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط 

مقياس الوكانت نتائج  .الات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسهبين كل فقرة من فقرات مج
ان معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكلية لمحاور الاستبانة 

للمجال الذي تنتمي اليه, والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة وبذلك يعتبر كل مجال 
 .(0)في ملحق رقم  (0,7,5,0,5,8) ولادجحسب  سهصادق لما وضع لقيا
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 : البنائيالصدق  -

د أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تري يعتبر الصدق البنائي
 .ارتباط كل مجال بالدرجة الكلية لفقرات الإستبانة الأداة الوصول إليها, ويبين مدى

أن جميـع معـاملات الارتبـاط فـي جميـع ( 2)ول جدحسب  يالبنائمقياس الصدق  ةجينتوكانت 
وبـذلك يعتبـر جميـع مجـالات  α= 7.75معنويـة  عنـد مسـتوىمجالات الإسـتبانة دالـة إحصـائياً 
 .الإستبانة صادقه لما وضع لقياسه

 (2)جدول 

 درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة معامل الارتباط بين

 المجال
 نمعامل بيرسو

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 940. .نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك

 0.000* 896. .الأنشطة التسويقية للمصارف

 0.000* 825. .أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي

 0.000* 933. .المتغيرات المصرفية

 0.000* 804. .العوامل الاجتماعية

 0.000* 711. .الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين

 0.000* 813. .الثقافة الدينية

 0.000* 628. .المتغيرات الاجتماعية

 . α=7.75دلالة  الارتباط دال إحصائياً عند مستوى*         
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  :ثبات الإستبانة: سادساا 

س النتيجة لو تم إعادة توزيع الإستبانة أكثر من يقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذه الإستبانة نف
مرة تحت نفس الظروف والشروط, أو بعبارة أخرى أن ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في نتائج 
الإستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال 

طريقة ألفا  مااستخد الدراسة من خلالنة ثبات استباتحقق من ال تم وقد .فترات زمنية معينة
نت النتائج كالتالي لقياس ثبات الإستبانة, وكا Cronbach's Alpha Coefficient كرونباخ
 (.9)في جدول

 (9)جدول 

 ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانةمعامل 

 المجال
عدد 
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

الصدق 
 *الذاتي

 0.958 0.917 14 .المصرفية التي تقدمها البنوك نوعية الخدمات

 0.945 0.892 9 .الأنشطة التسويقية للمصارف

 0.965 0.931 6 .أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي

 0.978 0.957 29 .المتغيرات المصرفية

 0.891 0.795 7 .العوامل الاجتماعية

 0.884 0.781 8 .ة في فلسطينالصورة الذهنية عن المصارف العامل

 0.923 0.852 7 .الثقافة الدينية

 0.935 0.875 22 .المتغيرات الاجتماعية

 0.972 0.945 51 المجالات السابقة معا

 الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الصدق الذاتي*
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حيث مجال  لكلرتفعة أن قيمة معامل ألفا كرونباخ م( 9)واضح من النتائج الموضحة في جدول 
الصدق قيمة وكذلك (. 0.945)لجميع فقرات الإستبانة  بينما بلغت( 0.781,0.957) تتراوح بين
لجميع فقرات الإستبانة بينما بلغت  (0.884,0.978)تتراوح بين حيث مرتفعة لكل مجال الذاتي 

 .مرتفعالصدق الذاتي وهذا يعنى أن ( 0.972)

تأكـد  وبهـذا تـم. قابلة للتوزيـع( 1)تها النهائية كما هي في الملحق تكون الإستبانة في صور بذلك و 
إستبانة الدراسة مما يجعله علـى ثقـة تامـة بصـحة الإسـتبانة وصـلاحيتها لتحليـل من صدق وثبات 

 .النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها

 

 :المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة: سابعاا

 Statistical Package forريـغ وتحليـل الإسـتبانة مـن خـلال برنـامج التحليـل الإحصـائي تفتـم 

the Social Sciences  (SPSS). 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لاختبار ما  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف-اختبار كولمجوروف تم استخدام
 (.17)في جدول, وكانت النتائج كما هي مبينة تبع التوزيع الطبيعي من عدمهإذا كانت البيانات ت

 (11)جدول 

 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار 

القيمة الاحتمالية  حورالم
(Sig.) 

 0.775 .المتغيرات المصرفية

 0.138 .المتغيرات الاجتماعية

 0.938 معا جميع فقرات الاستبانة
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جميع فقرات الدراسة ل (.Sig)أن القيمة الاحتمالية ( 17)حة في جدول واضح من النتائج الموض
0.05مستوى الدلالة من  أكبركانت    حيث يتبع التوزيع الطبيعي وبذلك فإن توزيع البيانات

 . سيتم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات الدراسة

 :دوات الإحصائية التاليةوقد تم استخدام الأ: اا ثامن

 .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة, (Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كرونباخ -1

لاختبار ما  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف -8
 .إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

لقيــــاس درجــــة ( Pearson Correlation Coefficient)معامــــل ارتبــــاط بيرســــون  -5
 .للاستبانة والصدق البنائي لحساب الاتساق الداخلي تم استخدامه: الارتباط

لمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة ( T-Test) واحدة عينة في حالة  Tاختبار  -0
تـــم ولقــد . أم زادت أو قلـــت عــن ذلـــك 3وهــي  (محايــد)قــد وصــلت إلـــي الدرجــة المتوســـطة

 .ن دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانةللتأكد م استخدامه

لمعرفـة مـا إذا كـان ( Independent Samples T-Test) فـي حالـة عينتـين Tاختبـار  -5
 . المستقلة ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات تهناك فروقا

( ( One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  -7
ة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من لمعرف

 .البيانات
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 الفصل الخامس

 تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
 

 المتغيرات الشخصيةالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي : أولاا 

 اختبار فرضيات الدراسة: ثانياا 
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 المقدمة

, وذلك من خلال الإجابة تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةلفصل عرضاً ليتضمن هذا ا
عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي تم التوصل إليها من خلال تحليل 

, المؤهل العلمي, العمر, الجنس)والوقوف على متغيرات الدراسة التي اشتملت على , فقراتها
طبيعة , عدد سنوات التعامل مع المصارف, المهنة, معه المستجيب المصرف الذي يتعامل

لذا تم إجراء , (أصبح المستجيب عميلا لدى المصرف من خلال, التعامل مع خدمات المصرف
إذ تم استخدام برنامج الرزم  ,الدراسة إستبانةالمعالجات الإحصائية للبيانات المتجمعة من 

للحصول على نتائج الدراسة التي سيتم عرضها  (SPSS)الإحصائية للدراسات الاجتماعية 
 . وتحليلها في هذا الفصل

 :الدراسة عينة خصائص: أولاا 

 :المتغيرات الشخصيةوفق  لعينة الدراسة وفيما يلي عرض

 :عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  -1
 الجنسحسب عينة الدراسة توزيع  (:11)جدول 

%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 67.5 270 ذكر

 32.5 130 أنثى

 100.0 400 المجموع

وهذه النسبة هي , السابق غلبة الذكور على الإناث من حيث عدد أفراد العينةجدول اليتضح من 
, الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني)عاملات  في قطاع غزة متانعكاس منطقي لنسبة النساء ال

لي هن بحاجة للتواصل مع المؤسسات المصرفية وبالتا, (2/5/8715زيارة موقع الانترنت بتاريخ 
ويعود انخفاض عدد النساء مقارنة بالرجال إلى طبيعة المجتمع الفلسطيني الذي يغلب , المختلفة

وبالتالي سنجد نسبة الرجال مرتفعة بشكل عام في كل , عليه سيادة الرجل كأي مجتمع شرقي
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تعاملات  بما فيها, (85: 8771, عبيدات)القطاعات المهنية والأعمال اللازمة خارج المنزل 
 .البنوك والمعاملات الحكومية والمهام اليومية والوظيفية والأنشطة الاجتماعية

 :عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  -2
 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  (:12)جدول 

%النسبة المئوية  العدد العمر  

 55.0 220  55أقل من  -12

 26.8 107 57أقل من  -55

 12.8 51 77أقل من  -57

 5.5 22 فأكثر 77

 100.0 400 المجموع

كما هو معروف  قطاع غزةحيث أن مجتمع , هذه النسبة تعكس واقعاً في المجتمع الفلسطينيو 
يغلب عليه الشباب في كافة القطاعات ويمثل صغار السن النسبة الكبرى بين , مجتمع شاب

فتياً  البيانات أن المجتمع الفلسطيني المقيم في قطاع غزةأظهرت حيث  فئات السكان المختلفة
( 10-7)الضفة الغربية, إذ تقدر نسبة الأفراد في الفئة العمريـة  بشكل أكبر مما هو عليه في

. ل السكان فـي الأراضي الفلسطينيةمن مجم% 07.0بحوالي  8718سنة منتصف العام 
حيث قدرت نسبتهم في ( سنة فأكثر 75)رهم ويلاحظ انخفاض نسبة الأفراد الذين تبلغ أعما

 .في قطاع غزة% 8.0في الأراضي الفلسطينية, بواقع % 8.9بحوالي  8718منتصف عام 
وبالتالي , (م2/5/8715زيارة موقع الانترنت بتاريخ , الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني)

  .سنة 55ر هم من دون مثلت هذه النسبة نفسها في عينة الدراسة ولذلك كانت النسبة الأكب
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 :عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع   -3

 للعينة عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع  (:13)جدول 

%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  

 13.5 54 ثانوية عامة فما دون

 8.0 32  دبلوم

 62.5 250 بكالوريوس

 16.0 64 دراسات عليا

 100.0 400 المجموع

  .من فئات عملاء المصارف الفلسطينية% 02.5تعليم الجامعي مرتفعة بنسبة نسبة ال تبين ان

 عينة الدراسة حسب المهنةتوزيع  -4

 عينة الدراسة حسب المهنةتوزيع  (:14)جدول 

%النسبة المئوية  العدد المهنة  

 25.8 103 موظف وكالة

 39.8 159 موظف حكومة

 7.0 28 موظف قطاع خاص

 14.0 56 تاجر

 13.5 54 أخرى

 100.0 400 المجموع
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وهذه النسبة تمثل توزيعاً طبيعياً لفئات المجتمع التي لها تعاملات مع البنك فالفئة الأكبر بطبيعة 
إذ في ظل الضعف , الحال في المجتمع الفلسطيني هي فئة موظفي الحكومة أولًا والوكالة ثانياً 

صاد الفلسطيني يبقى الاعتماد على وظائف الحكومة والوكالة الشديد الذي يعاني منه الاقت
وهذا , هو المصدر الأساسي للدخل في فلسطين( والممولة من الجهات المانحة على اختلافها)

وبعد ذلك تأتي فئة التجار كفئة رئيسية , بطبيعة الحال ينعكس على طبيعة المتعاملين مع البنوك
 .أخرى متنوعةوبعدها تأتي فئات , أي مؤسسة مصرفية تمثل الثقل الحقيقي للتعاملات في

 :عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع المصارفتوزيع  -5

 عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع المصارفتوزيع  (:15)جدول 

%النسبة المئوية  العدد عدد سنوات التعامل مع المصارف  

 11.0 44 سنوات 5أقل من 

 19.0 76 سنوات 5 -5

 12.5 50 سنوات 0 -5

 27.5 110 سنوات 9 -0

 30.0 120 سنوات فأكثر 9

 100.0 400 المجموع

أن معظم المتعاملين مع المصارف لهم فترة طويلة في التعامل مع ( 15)يلاحظ من جدول رقم 
, وهذه النسبة تدل من اجمالي افراد العينة% 50.5سنوات مانسبته  ةالمصارف اكثر من سبع

وذلك يعود إلى أن معظم . لى الخبرة المصرفية من خلال طول فترة التعامل مع المصارفع
في فترة ما  اأو هم من التجار الذين استطاعو , فترات طويلة ذالموظفين المتعاملين مع البنوك من

مع جهات دولية مختلفة  قبل انتفاضة الأقصى أن يكونوا علاقات تجارية واقتصادية قوية
في حين تمثل النسب القليلة الزيادة المعقولة لأعداد الموظفين , منها حتى اليومواستفادوا 

 .والتجار على مدى السنوات السابقة
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 :عينة الدراسة حسب طبيعة التعامل مع خدمات المصرفتوزيع  -6

 عينة الدراسة حسب طبيعة التعامل مع خدمات المصرفتوزيع  (:16)جدول 

رفطبيعة التعامل مع خدمات المص %النسبة المئوية  العدد   

 15.9 180 حساب الودائع والتوفير

 26.9 304 الحساب الجاري

 4.6 52 البطاقات الالكترونية

 18.7 208 التسهيلات الإتمانية

 1.6 18 بيع وشراء العملات

 8.8 100 الحوالات المصرفية

 8.1 92 السداد الآلي للفواتير

 9.0 102 الشيكات المصرفية

 5.5 62 ات الالكترونيةالخدم

 1.1 12 أخرى

 100.0 1130 المجموع

 أكثر من إجابة المستجيب يمكن أن يختارلأن  400المجموع أكثر من * 

لحاجـات  يعكس أهم الخدمات التي يقدمها البنك للمواطنين وأكثر هذه الخـدمات سـداً  بوهذا الترتي
ية والتي تشكل التعامـل الرئيسـي لـدى معظـم وتتمثل هذه الخدمات أولًا في الحسابات الجار , الناس
يــداع الأمــوال بشــكل مســتمر , الزبــائن حيــث أنهــا تمثــل الوظيفــة الرئيســية للبنــك ألا وهــي ســحب وا 

ويؤسس للفكر المصرفي الذي يخدم قطاعات مختلفـة مـن , يضمن استمرار عمليات البنك الربحية
تــي تخــدم فئــة المــوظفين بشــكل أساســي ثــم تــأتي عمليــات التمويــل المختلفــة وال, اقتصــاد أي دولــة
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ويليه حسابات الودائع والتوفير  ,مختلفةصغيرة على شكل تسهيلات ائتمانية وأصحاب المشاريع ال
, ومــن يبحــث عــن الاســتثمارات الآمنــة طويلــة المــدى ,والتــي يمثلهــا فئــة أصــحاب رؤوس الأمــوال

يتفــاوت الإقبــال عليهــا حســب  قي خــدمات الجهــاز المصــرفي التــياوبعــدها وبنســب متفاوتــة تــأتي بــ
إلا أنــه لا يفوتنــا لفــت النظــر للنســبة المتدنيــة التــي حظيــت بهــا , الظــروف الاقتصــادية فــي الدولــة

وطـرح أسـعار  ,وذلك يعود إلـى منافسـة سـوق الصـرافة السـوداء للبنـوك ,خدمة بيع وشراء العملات
 .بيع وشراء محلية تختلف عن السعر الدولي

 ة حسب الكيفية التي أصبح فيها المستجيب عميلا للبنكعينة الدراستوزيع  -7

 عينة الدراسة حسب الكيفية التي أصبح فيها المستجيب عميلا للبنكتوزيع  (:17)جدول 

%النسبة المئوية  العدد الكيفية التي أصبح فيها المستجيب عميلا للبنك  

 46.0 184 زيارة فرع من فروع المصرف

 31.5 126 الأصدقاء والأقارب

 8.0 32 وسائل الإعلام

 14.5 58 أخرى

 100.0 400 المجموع

أجـابوا أنهـم أصـبحوا عمـلاء لـدى  من عينـة الدراسـة% 46.0ما نسبته أن ( 10)يتضح من جدول 
, مـــن خـــلال الأصـــدقاء والأقـــارب %31.5, زيـــارة فـــرع مـــن فـــروع المصـــرفخـــلال المصـــرف مـــن 

 .ىهم أصبحوا عملاء المصرف بطرق أخر ا أنأجابو %14.5بينما  ,من خلال وسائل الإعلام8.0%

وتثــق , طبيعـة النــاس هنـا فـي قطـاع غـزة تعتمــد كثيـراً علـى الاقتنـاع الشخصـيومـن هـذا يتبـين ان 
مـــواطن حيـــث نســـتطيع أن نقـــول أن طبيعـــة ال, كثيـــراً بتوصـــية المجـــربين مـــن الأصـــدقاء والأقـــارب

ايــا والمســاوئ والقيمــة المضــافة تدفعــه عــن الأفضــل وينتبــه جيــداً للمز  الفلســطيني الــذي يبحــث دائمــا
, دائماً للاستفسار وزيارة الفروع إن لـزم والمقارنـة بـين الخـدمات كخطـوات أساسـية يبنـي عليـه قـراره

ومن جهة أخرى فإن الطبيعة القبلية للمجتمع الفلسطيني تدفعه للثقة بتجارب من سبقه من معارفه 
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ــأثر بهــا يــر مــن أن يضــع ثقتــه فــي مجــرد إعــلان مســموع أو والثقــة بنصــائح أقاربــه أكثــر بكث, والت
وبهــذا تكــون هنــاك غلبــة واضــحة للعلاقــات العامــة علــى الإعلانــات وأدوات , يافطــة علــى الطريــق

وبالتـالي جـاءت النسـبة لصـالح الخيـارين اللـذان يمـثلان , التسويق الأخرى في المجتمع الفلسـطيني
 .هذه المفاهيم

 

 : اختبار فرضيات الدراسة: ثانياا 

لعينتين  T ,لعينة الواحدة Tاختبار)تم استخدام الاختبارات المعلمية  لاختبار فرضيات الدراسة
 .في حالة التوزيع الطبيعية مناسب اتالاختبار ه هذو ( التباين الأحادي ,مستقلتين

الوعي  زيادةيؤدي إلى استخدام الخطط التسويقية للمصارف التجارية  :الفرضية الأولى -1
  .العملاء المصرفي لدى

درجة الحياد  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إل Tتم استخدام اختبار 
 (.12)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 

 (12)جدول 

 "المتغيرات المصرفية  "فقرات محور  لجميع (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 المحور
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 0.000* 15.60 69.97 3.50 المتغيرات المصرفية

0.05دلالة  ىط الحسابي دال إحصائياً عند مستو المتوس *                           . 
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 :يمكن استخلاص ما يلي( 12)من جدول 

الدرجة الكلية ) 3.50ساوي ي " المتغيرات المصرفية" فقرات محور ع المتوسط الحسابي لجمي -
القيمة الاحتمالية وأن   15.60, قيمة الاختبار%69.97 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5من 
.(Sig)  مما يدل على أن , إحصائياً  يعتبر هذا المحور بصفة إجمالية داللذلك  0.000تساوي

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل  ,5د عن درجة الحياد وهي متوسط درجة الاستجابة قد زا
  .هذا المحورأفراد العينة على 

ونرى أن تنوع أشكال , ا تأثير على وعي المواطنبمجملها لهالمصرفية المتغيرات  وبالتالي فإن
الخدمات ووسائل التوعية والدعاية يعمل بشكل متكامل في النهاية لخدمة الهدف الأساسي ألا 

إذ أن المواطن عندما يتعرض لإعلانات , وهو زيادة الوعي المصرفي لدى جمهور المتعاملين
ويدرك كم أن هذه الخدمات تسهل , المصارف وخدماتها المختلفة في شتى مجالات الحياة اليومية

فإنه  ,فإن هذه المفاهيم ترسخ لديه حتى لو لم يكن بحاجة هذه الخدمات اليوم, عليه حياته
 .عارفه بالاستفادة من هذه الخدماتا فيما بعد أو قد ينصح مسيحتاجه

 :الأولى نتيجة الفرضية

الوعي  يؤدي إلى زيادةاستخدام الخطط التسويقية للمصارف التجارية : تم قبول الفرضية القائلة
عويلي  دراسة أبووهذه النتيجة تتفق مع نتائج عدد من الدراسات مثل . المصرفي لدى العملاء

دراسة شعشاعة  ,(8779)الشريف , دراسة أبو زنيد, (8779)دراسة فارس  ,(8772)
(8770). 

 

 :ومنها تتفرع الفرضيات التالية

الوعي المصرفي لدى  ؤدي إلى زيادةتالخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية  -أ 
 .العملاء

د وصـلت إلـي درجـة الحيـاد لمعرفـة مـا إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـ Tتم استخدام اختبار 
 (.19)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 
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 (12)جدول 

نوعية الخدمات " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
 "  المصرفية التي تقدمها البنوك

 الفقرة م
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S

ig
).

 

رتبة
ال

 

 2 0.000* 17.39 77.69 3.88 .لديك معرفة بطبيعة حسابات الودائع والتوفير  .1

 1 0.000* 25.99 81.80 4.09 .لديك معرفة بطبيعة الحساب الجاري  .8

 8 0.000* 7.05 68.34 3.42 .لديك معرفة بطبيعة التسهيلات الائتمانية  .5

 5 0.000* 12.03 72.70 3.64 .نيةلديك معرفة بطبيعة البطاقات الالكترو   .0

 13 0.000* 3.64 64.22 3.21 .لديك معرفة بطبيعة المرابحات والصيغ الإسلامية  .5

 3 0.000* 13.47 74.30 3.72 .لديك معرفة بطبيعة الحوالات المصرفية  .7

 9 0.000* 7.36 68.22 3.41 .لديك معرفة بطبيعة الكفالات المصرفية  .0

 7 0.000* 8.80 70.20 3.51 .مة بيع وشراء العملاتلديك معرفة بطبيعة خد  .2

 5 0.000* 11.20 72.70 3.64 .لديك معرفة بطبيعة الشيكات المصرفية  .9

 3 0.000* 12.61 74.30 3.72 .لديك معرفة بطبيعة خدمة السداد الالي للفواتير  .17

 14 0.097 1.30 61.62 3.08 .لديك معرفة بطبيعة الاعتمادات المستندية  .11

 10 0.000* 5.05 65.80 3.29 .يك معرفة بطبيعة الخدمات الالكترونية عبر شبكة الانترنتلد  .18

 11 0.000* 4.43 65.13 3.26 .هو جديد اتفقد الخدمات المصرفية باستمرار وأتابع كل ما  .15

 12 0.000* 4.52 65.10 3.26 لمصرفايقدم المصرف آلية للاقتراحات من اجل تحسين خدمات   .10

  0.000* 13.17 70.21 3.51 ت المجال معاا جميع فقرا 

0.05دلالة  ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو *  . 
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 :يمكن استخلاص ما يلي( 19)من جدول 

الدرجة ) 4.09ساوي ي"  لديك معرفة بطبيعة الحساب الجاري "الثانية للفقرة المتوسط الحسابي  -
القيمة وأن 25.99 , قيمة الاختبار %81.80 المتوسط الحسابي النسبي أي أن( 5الكلية من 
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي  (Sig).الاحتمالية 

0.05  , 5مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الحياد وهي 
, وان كانت تدل هذه النتيجة عن ه الفقرةني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذوهذا يع

امر منطقي حيث ان الحساب الجاري من اهم الخدمات التي يقدمها المصرف للمجتمع حيث انه 
المصرفية وتسديد الفواتير  من خلاله يتم تسليم رواتب الموظفين وصرف وتحصيل الشيكات

دمات, اضافة الى خلوه من شبهات الربا حيث انه لايحتسب فوائد وانما يحتسب والعديد من الخ
 .عمولات مصرفية تنيجة ادارة الحساب الجاري او عمولات نتيجة تقديم الخدمات

ساوي ي"  لديك معرفة بطبيعة الاعتمادات المستندية " الحادية عشرللفقرة المتوسط الحسابي  -
القيمة الاحتمالية وأن  ,1.30, قيمة الاختبار %61.62نسبي أي أن المتوسط الحسابي ال 3.08
.(Sig) 0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة غير لذلك تعتبر هذه الفقرة  0.097 تساوي  ,

. 5وهي  عن درجة الحيادلا يختلف جوهريا مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة 
ة وذلك تابع نتيجة لاغلاق المعابر والحدود على قطاع غزة وبذلك لا يستطيع فئة وهي اقل نتيج

 .التجار استخدام هذه الخدمة بالشكل المطلوب

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.51بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
لذلك يعتبر  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,13.17, قيمة الاختبار %70.21يساوي 
دال إحصائياً عند مستوى دلالة " نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك " مجال 

0.05  , مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة
 . العينة على فقرات هذا المجال وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد 5الحياد وهي 
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أن المواطنين بشكل عام لديهم معرفة عامة بالكثير من الخدمات المصرفية التي من هنا تبين  -
ن كان هناك قصور, تقدمها البنوك حيث أن  ,بررفي فهم بعض المصطلحات فهو قصور م وا 

ى فئات معينة تستفيد بعض هذه الخدمات يعتبر خدمات خاصة لا تقدم للجمهور العام بل إل
, وبشكل عام فإن الجمهور يتأثر إيجاباً بتعدد الخدمات التي تقدمها المؤسسات المصرفية .منه

وكلما كان تعرضه أكثر لهذه الخدمات سواء من خلال عمله أو تعاملاته اليومية أو وسائل 
 .هاالإعلام المختلفة فإنه يزداد فضولًا للتعرف على هذه الخدمات والتعامل مع

 :الفرعية الأولى نتيجة الفرضية

 تــؤدي إلــى زيــادة المصــارف التجاريــةالخــدمات المصــرفية التــي تقــدمها  :تــم قبــول الفرضــية القائلــة
 .الوعي المصرفي لدى العملاء

فــــي الأثــــر الإيجــــابي لتنــــوع الخــــدمات  (8711)أبــــو حمــــرة وقــــد اتفقــــت هــــذه النتيجــــة مــــع دراســــة 
فــي ضــرورة تقــديم  (8717)الكركــي ذلك اتفقــت مــع دراســة وكــ, المصــرفية علــى العمــل المصــرفي

وذلـــــك لزيـــــادة إقبـــــال المـــــواطنين للتعامـــــل مـــــع هـــــذه  ,عـــــدداً مـــــن الخـــــدمات المصـــــرفيةالمصـــــارف 
 .المصارف

الاوعي المصارفي  ؤدي إلاى زياادةتاالتسويقية التي تقاوم بهاا المصاارف التجارياة  الأنشطة -ب
 .لدى العملاء

مـا إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي درجـة الحيـاد لمعرفـة  Tتم اسـتخدام اختبـار 
 (.81)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 
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 (21)جدول 

الأنشطة التسويقية  "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
 "للمصارف 

 الفقرة م
بي
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الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
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ط 
وس
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ة ا
قيم
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(

S
ig

). 

رتبة
ال

 

 2 0.000* 16.18 76.48 3.82 .يهتم المصرف بالتواصل مع وسائل الإعلام المحلية لنشر أخباره  .1

 4 0.000* 14.10 73.40 3.67 .هو جديد يتواصل المصرف مع العملاء ويبلغهم بكل ما  .8

 7 0.000* 11.33 71.26 3.56 .فيامالية لتوعية العملاء مصر  تقاريريقوم المصرف بنشر   .5

0.  

يتعامل المصرف مع معظم الصحف المحلية لنشر إعلاناته 
 باستمرار

3.64 72.80 13.95 *0.000 5 

5.  

موظفو المصرف يقومون بدور أساسي في نشر الوعي المصرفي 
 .أثناء وخارج الدوام

3.49 69.80 9.51 *0.000 8 

 1 0.000* 25.41 80.60 4.03 .يةيجهز المصرف العديد من الملصقات الدعائ  .7

 3 0.000* 16.17 75.88 3.79 .مصمم بجاذبية ويحدث يومياً , لدى المصرف موقع انترنت فعال  .0

 6 0.000* 12.48 71.66 3.58 .يقوم المصرف بعمل فعاليات توعية مصرفية للجمهور  .2

9.  

يتواصل المصرف مع عملائه من خلال مواقع التواصل 
 .يالاجتماع

3.44 68.79 8.63 *0.000 9 

  0.000* 19.15 73.31 3.67 جميع فقرات المجال معاا  

0.05دلالة  ىط الحسابي دال إحصائياً عند مستو المتوس*  . 
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 :يمكن استخلاص ما يلي( 87)من جدول 

ي ساو ي"  يجهز المصرف العديد من الملصقات الدعائية"  السادسةللفقرة المتوسط الحسابي  -
, قيمة الاختبار %80.60 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5الدرجة الكلية من ) 4.03

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,25.41
0.05مستوى دلالة   ,د زاد عن مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ق

 .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 5درجة الحياد وهي 
لاشك أن الدعاية والإعلان بكافة أشكالهما ووسائلهما من أهم والتعقيب على هذه النتيجة انه 

وعليه فإن معظم المتعاملين مع , طرق الترويج سواء للمنتجات أو الخدمات أو الأفكار
وقد تعامل , وك أيدوا الأثر الإيجابي لوسائل الإعلام المختلفة في نشر الوعي المصرفيالبن

الجمهور كما رأينا مع عدد من الوسائل المختلفة بتفاعل تام مثل الإذاعة والتلفاز وكذلك 
 .المطبوعات المختلفة

يتواصل المصرف مع عملائه من خلال مواقع "التاسعة للفقرة لمتوسط الحسابي ا -
, قيمة %68.79 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.44ساوي ي" واصل الاجتماعيالت

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,8.63الاختبار
0.05إحصائياً عند مستوى دلالة   , مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة

موافقة من قبل أفراد العينة على هذه  وهذا يعني أن هناك 5عن درجة الحياد وهي اد ز قد 
ق معظم العملاء على ضعف تواصل البنوك معهم من خلال ااتف والتعقيب على نتيجة .الفقرة

ذلك يعود إلى عدم انتشار المعرفة الالكترونية عند  سببالوسائل الإلكترونية الحديثة ولعل 
 .ن وضعف الثقة في مثل هذه الوسائلمتعامليعدد كبير من ال

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.67 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
لذلك  0.000 تساوي( Sig).القيمة الاحتمالية  وأن ,19.15ر, قيمة الاختبا%73.31 يساوي

0.05 د مستوى دلالةدال إحصائياً عن" الأنشطة التسويقية للمصارف  " يعتبر مجال  ,
مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهي 

 .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 5
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 :نتيجة الفرضية الفرعية الثانية

 تـؤدي إلـى زيـادةالمصـارف التجاريـة التسـويقية التـي تقـوم بهـا  طةالأنشـ: تم قبول الفرضية القائلـة 
 .الوعي المصرفي لدى العملاء

ضرورة تأسيس إدارات في عدد من النتائج مثل  (8711)الطلحي واتفقت هذه الدراسة مع دراسة 
يم برامج توفير كوادر مصرفية مدربة على تصم, متخصصة بعمليات تسويق الخدمات المصرفية

, اعتماد التقنيات الحديثة في عمليات تقديم الخدمات المصرفية, لخدمات المصرفيةتسويق ا
في مجتمع الدراسة وكون الدراسة تقع على  (8779)الشريف , أبو زنيدوكذلك اتفقت مع دراسة 

ضرورة استطلاع رأي الجمهور حول الخدمات التي البنوك التجارية العاملة في فلسطين وكذلك 
 .قبل دوائر التسويق فيه يقدمها البنك من

 

 

الاوعي المصارفي  ؤدي إلى زياادةتجهود وأنشطة سلطة النقد الفلسطينية  :الفرضية الثانية -2
 .لدى العملاء

لمعرفـة مـا إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي درجـة الحيـاد  Tتم اسـتخدام اختبـار 
 (.81)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 
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 (21) جدول

النقد سلطة أنشطة  "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
 " الفلسطينية في نشر الوعي الفلسطيني

 الفقرة م
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(

S
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رتبة
ال

 

1.  

فية تقوم سلطة النقد بعمل فعاليات توعية مصر 
 .للجمهور

3.15 62.93 2.53 *0.006 4 

 6 0.092 1.33 61.52 3.08 .تجهز سلطة النقد العديد من النشرات التوعوية  .8

5.  

يوجد موقع إلكتروني فعال لسلطة النقد لخدمة 
 .الجمهور

3.12 62.40 2.38 *0.009 5 

0.  

المواطن على التعامل مع  سلطة النقد تشجع
 .المصارف

3.26 65.13 4.86 *0.000 2 

5.  

سلطة النقد هي المسئولة عن حماية عملاء 
 .المصارف من الاحتيال المالي

3.49 69.70 9.46 *0.000 1 

7.  

تقوم سلطة النقد في محاسبة المصارف التي 
 .تستغل أزمات المواطنين

3.25 64.90 4.30 *0.000 3 

  0.000* 4.98 64.44 3.22 جميع فقرات المجال معاا  

0.05دلالة  ىائياً عند مستو ال إحصالمتوسط الحسابي د*  . 
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 :يمكن استخلاص ما يلي( 81)من جدول 

سلطة النقد هي المسئولة عن حماية عملاء المصارف من " الخامسة للفقرة المتوسط الحسابي  -
, %69.70 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5الدرجة الكلية من ) 3.49ساوي ي" الاحتيال المالي
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,9.46قيمة الاختبار 

0.05إحصائياً عند مستوى دلالة   , مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد
 .راد العينة على هذه الفقرةوهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أف 5زاد عن درجة الحياد وهي 

معظم المتعاملين مع البنك يدركون الدور الرئيسي لسلطة النقد الفلسطينية في حماية يلاحظ أن 
فة المتخصصة والتعامل إلا ان المعر , المواطن وتنظيم الخدمة المصرفية داخل الوطن بشكل عام

فيدين من الخدمات سلطة النقد غير موجود بشكل واضح بين جمهور المست المباشر مع
ولعل ذلك يعود إلى أن التواصل بين سلطة النقد والجمهور يتم غالباً من خلال وسيط , المصرفية

مباشرة التي تصل إلى ال غيروعليه فإن الرسالة , هو البنوك والمؤسسات المصرفية المختلفة
دة واهتمام فعال الجمهور هي أن جودة الخدمات المصرفية المقدمة ينم بالضرورة عن متابعة جا

 .خدمات وهي سلطة النقد الفلسطينيةمن قبل الجهة المشرفة على هذه ال

 3.08ساوي ي"  تجهز سلطة النقد العديد من النشرات التوعوية " الثانيةللفقرة المتوسط الحسابي  -
 (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,1.33 , قيمة الاختبار%61.52أي أن المتوسط الحسابي النسبي 

0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة غير  لذلك تعتبر هذه الفقرة  0.092تساوي   , مما يدل
من ذلك  .5درجة الحياد وهي  لا يختلف جوهرياعلى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة 

جدا ولا تلبي احتياجات يتبين ان النشرات التوعوية التي تقوم بها سلطة النقد الفلسطينية قليلة 
 .الجمهور من معرفة تجاه الخدمات المصرفية

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.22بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  ,4.98 , قيمة الاختبار%64.44لجميع فقرات المجال يساوي 

 دال " النقد الفلسطينية في نشر الوعي الفلسطينيسلطة نشطة أ "لذلك يعتبر مجال  0.000
0.05عند مستوى دلالة  إحصائياً   ,المجال  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا

وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على  5يختلف جوهرياً عن درجة الحياد وهي 
 .لالمجا فقرات هذا
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  :نتيجة الفرضية الثانية

الوعي المصرفي  تؤدي إلى زيادةجهود وأنشطة سلطة النقد الفلسطينية  :تم قبول الفرضية القائلة
دراسة و  ,(8717)دراسة الصالحي وقد اتفقت هذه النتيجة مع نتيجة كل من  .لدى العملاء

 .(8777)الشرفا 

 

 . الوعي المصرفي لدى العملاء على زيادةتعمل المتغيرات الاجتماعية : الفرضية الثالثة -3

لمعرفـة مـا إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي درجـة الحيـاد  Tتم اسـتخدام اختبـار 
 (.88)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 

 (22)جدول 

 "المتغيرات الاجتماعية  "فقرات محور  لجميع (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 حورالم

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 37.23 78.29 3.91 المتغيرات الاجتماعية

0.05دلالة  ىط الحسابي دال إحصائياً عند مستو المتوس *             . 

 :يمكن استخلاص ما يلي( 88)من جدول 

الدرجة الكلية ) 3.91ساوي ي " الاجتماعيةالمتغيرات " فقرات محور سط الحسابي لجميع المتو  
القيمة الاحتمالية وأن  37.23, قيمة الاختبار% 78.29أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5من 
.(Sig)  إحصائياً عند مستوى دلالة  يعتبر هذا المحور بصفة إجمالية داللذلك  0.000تساوي

0.05  , وهذا يعني  5مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة قد زاد عن درجة الحياد وهي
وهنا يؤكد جمهور . فقرات المحور بشكل عامأن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على 
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فة التعامل مع البنوك ومستوى الثقامستوى المتعاملين على التأثير المباشر لطبيعة المجتمع على 
ويعود ذلك إلى وجود عدد من الضوابط في أي مجتمع والتي تحد التعامل , المصرفية عند الناس

 .لي تؤسس لقصور في الوعي المصرفيمع الكثير من الخدمات المصرفية وبالتا

  :نتيجة الفرضية الثالثة

 .ى العملاءالوعي المصرفي لد تعمل على زيادةالاجتماعية المتغيرات  :تم قبول الفرضية القائلة

دراسة و , (8779)دراسة جعفر : وقد اتفقت هذه النتيجة مع عدد من الدراسات السابقة ومنها 
دراسة و , (8775)دراسة كراز و , (8770)عمر , عبد الجواد, دراسة الظاهرو , (8772)قدومي 

(8779 , Al-Somali) , دراسة و(Kangis, Passa, 1997). 

 

 :ومنها تتفرع الفرضيات التالية 

 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالعوامل الاجتماعية  -أ 

درجة الحياد  ىمتوسط درجة الاستجابة قد وصلت إللمعرفة ما إذا كانت  Tتم استخدام اختبار 
 (.85)النتائج موضحة في جدول . أم لا 5وهي 
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 (23)جدول 

 " العوامل الاجتماعية "فقرات مجال  لكل فقرة من (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 الفقرة م

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

).
 

رتبة
ال

 

1.  

الطبقة الاجتماعية التي ينتمي اليها الفرد لها تأثير على وعيه 
 .المصرفي

4.20 83.90 30.89 *0.000 2 

 5 0.000* 23.84 79.30 3.97 .ر على وعيه المصرفياصدقاء وزملاء الفرد لهم تأثي  .8

5.  

ثقافة العائلة التي ينتمي اليها الفرد  لها تأثير على درجة وعيه 
 .المصرفي

4.02 80.40 23.46 *0.000 4 

0.  

يدرك المجتمع طبيعة عمل المصرف كحلقة وصل بين أصحاب 
 .الأموال والباحثين عن تمويل

3.65 73.00 15.44 *0.000 7 

5.  

ل التعامل مع المصارف التي تقدر الأوضاع الاقتصادية تفض
  .والسياسية

4.21 84.24 30.07 *0.000 1 

 3 0.000* 27.77 83.50 4.18 .المصارف التي لها انشطة وفعاليات اجتماعية يزيد الاقبال عليها  .7

 6 0.000* 15.42 75.28 3.76 .يدرك الجمهور والمؤسسات بأهمية التعامل مع النظام المصرفي  .0

  0.000* 32.93 79.95 4.00 جميع فقرات المجال معاا  

0.05دلالة  ىط الحسابي دال إحصائياً عند مستو المتوس*  . 

 

 



91 
 

 :يمكن استخلاص ما يلي( 85)من جدول 

تفضل التعامل مع المصارف التي تقدر الأوضاع  "الخامسة للفقرة المتوسط الحسابي  -
 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5الدرجة الكلية من ) 4.21ساوي ي"  والسياسيةالاقتصادية 

لذلك تعتبر هذه 0.000 تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن 30.07 , قيمة الاختبار 84.24%
0.05الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة   ,ة لهذه مما يدل على أن متوسط درجة الاستجاب
وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه  5الفقرة قد زاد عن درجة الحياد  وهي 

 .الفقرة

يدرك المجتمع طبيعة عمل المصرف كحلقة وصل بين  " الرابعةللفقرة المتوسط الحسابي  -
ي أي أن المتوسط الحسابي النسب 3.65ساوي ي"  أصحاب الأموال والباحثين عن تمويل

لذلك تعتبر هذه  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  15.44, قيمة الاختبار 73.00%
0.05الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة   , مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه

بل أفراد العينة على هذه وهذا يعني أن هناك موافقة من ق 5عن درجة الحياد وهي  زادالفقرة قد 
 .الفقرة

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 4.00 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي -
 (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  32.93, قيمة الاختبار %79.95يساوي فقرات المجال لجميع 
اً عند مستوى دلالة دال إحصائي"  العوامل الاجتماعية " لذلك يعتبر مجال 0.000 تساوي
0.05  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة ,

 .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 5الحياد وهي 

مستوى التعليم المرتفع عند  ويتبين أن من الأمور التي أسهمت في الوصول إلى هذه النتيجة هي
ومن جهة أخرى الإقبال الكبير على التعاملات المصرفية , أبناء قطاع غزة بشكل عام من جهة

وكما سبق أن أظهرت ,  أشكال التمويل المختلفة من قبل الكثير من فئات المجتمعوالبحث عن 
وبالتالي , لة تكوين الذاتأي أنهم في مرح, الدراسة فإن معظم أبناء المجتمع هم من فئة الشباب

فإن من طرق التمويل المتاحة أمامهم لبداية حياتهم المهنية أو لتكوين أسرة هي طريقة التمويل 
ولذلك أصبح من الضروري بالنسبة لهم التعرف على التعاملات المصرفية باختلاف , المصرفي
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شر ثقافة مجتمعية لا ترفض وعليه فإن هذين العاملين كما أن هناك أسهما كثيراً في ن, أشكالها
 .ولكنها قد تضع بعض الُأطر والحدود نظراً لطبيعة المجتمع المحافظة, التعامل مع البنوك

  :نتيجة الفرضية الفرعية الأولى

 .المصرفي لدى العملاء الوعي تعمل على زيادة العوامل الاجتماعية: تم قبول الفرضية القائلة

دراسة و , (8779)دراسة جعفر و, (8775)كراز : منواتفقت هذه النتيجة مع دراسة كل 
(Kangis, Passa, 1997). 

 

 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالصورة الذهنية للعملاء   -ب 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة  Tتم استخدام اختبار 
 (.80) النتائج موضحة في جدول .أم لا 5الحياد وهي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



93 
 

 (24)جدول 

الصورة الذهنية عن  "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
 " المصارف العاملة في فلسطين

 الفقرة م
بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
نس
ي ال

ساب
الح

ط 
وس

لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم
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ة ا
قيم
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(

S
ig
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رتبة
ال

 

 4 0.000* 27.03 84.10 4.21 .ثر ايجابي على الصورة الذهنيةموقع البنك الجغرافي له ا  .1

 7 0.000* 27.70 83.00 4.15 .العروض التسويقية للبنك لها اثر ايجابي على الصورة الذهنية  .8

5.  

تنوع الخدمات المقدمة من البنك لها اثر ايجابي على الصورة 
 .الذهنية

4.18 83.62 30.62 *0.000 6 

 4 0.000* 32.08 84.10 4.21 .بنك ايجابا على الصورة الذهنيةيؤثر انتشار فروع ال  .0

 1 0.000* 35.32 87.80 4.39 .المصداقية صفة أساسية في المصرف لكسب احترام الجمهور  .5

7.  

له اثر ايجابي على الصورة , حسن معاملة الزبون واحترامه
 .الذهنية

4.38 87.60 32.59 *0.000 2 

0.  

نافس المصارف في الدول المصارف العاملة في فلسطين ت
 .الاخرى

3.54 70.80 10.34 *0.000 8 

2.  

سرعة وسهولة التعاملات يشجع المواطن على التعامل مع 
 .المصارف

4.22 84.30 29.46 *0.000 3 

  0.000* 38.67 82.98 4.15 جميع فقرات المجال معاا  

0.05دلالة  ىط الحسابي دال إحصائياً عند مستو المتوس*  . 
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 :يمكن استخلاص ما يلي( 80)من جدول 

المصداقية صفة أساسية في المصرف لكسب احترام  " الخامسةللفقرة المتوسط الحسابي  -
, قيمة %87.80 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5الدرجة الكلية من ) 4.39ساوي ي"  الجمهور
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً 0.000 اوي تس (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  35.32الاختبار 

0.05عند مستوى دلالة   , مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن
 .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 5درجة الحياد وهي 

عي في النفس البشرية حيث ان الانسان يفضل التعامل مع ولعل هذه النتيجة تعكس امر طبي
 .الجهات الصادقة والثابتة في موقفها وواضحة في تعاملاتها واجراءاتها

المصارف العاملة في فلسطين تنافس المصارف في الدول " السابعةللفقرة المتوسط الحسابي  -
وأن 10.34  الاختبارقيمة , %70.80أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.54ساوي ي" الاخرى

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية 
0.05  , وهذا يعني  5وهي الحيادعن درجة  زادمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة قد

 .على الفقرةأن هناك موافقة 

طقية حيث ان الانطباع لدى السكان ان قطاع غزة يحتاج لمزيد من التطوير وهذه النتيجة من
والتحديث من اجل مواكبة الدول الاخرى, وذلك ينعكس على البنوك العاملة في فلسطين وتحديدا 

 .في قطاع غزة

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 4.15بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
لذلك يعتبر  0.000 تساوي (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  38.67 الاختبار, قيمة %82.98يساوي 
إحصائياً عند مستوى دلالة  لدا" الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين" مجال
0.05  مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة ,

 . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 5وهي  حيادال
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ونتيجة التعرض باستمرار وعلى , تبين أن الصورة الذهنية هي عامل يتكون على المدى البعيد
, سواء كانت هذه المؤثرات مسموعة أو مرئية)لكل ما يتعلق بالخدمات المصرفية , فترات دائمة
جعلت المواطن على  لسياسية والاقتصادية في قطاع غزةأن طبيعة الحياة او , (عابرةموجهة أو 

والتي شكلت على المدى البعيد , احتكاك مباشر مع الكثير من الحالات الاقتصادية اليومية
مع ضرورة التنويه , الكثير من التصورات الذهنية عن طبيعة عمل البنوك والخدمات التي تقدمها

ولكنها تختلف باختلاف الثقافة , الذهنية ليست بالضرورة متشابهة عند الجميع إلى أن الصورة
 .الشخصية لكل فرد والتوجهات الفكرية التي يعتنقها وكذلك طبيعة المؤثرات التي قد تعرض لها

  :الفرعية الثانية نتيجة الفرضية

 .عي المصرفي لدى العملاءالو  تعمل على زيادةللعملاء الصورة الذهنية : تم قبول الفرضية القائلة

دراسة أبو , (8717)دراسة الكركي : وقد اتفقت هذه النتيجة جزئياً مع عدد من الدراسات وهي
, (8770)عمر , عبد الجواد, دراسة الظاهر, (8772)دراسة وادي , (8779)الشريف , زنيد 

ة العاجز دراس, (8770)دراسة شعشاعة , (8775)حلس , دراسة مقداد, (8775)دراسة كراز 
 .(Naser, Jamal, Al-Khatib, 1999)دراسة , (8779)وعساف 

 

 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالثقافة الدينية للعملاء   -ج 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة الحياد  Tتم استخدام اختبار 
 (.85)النتائج موضحة في جدول  .أم لا 5وهي 
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 (25)جدول 

 " الثقافة الدينية "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 الفقرة
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لمت
ا
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ط 
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(

S
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رتبة
ال

 

تعمل المصارف الإسلامية على شرح وتوثيق المعاملات 
 .يةالإسلام

3.46 69.10 9.14 *0.000 4 

 1 0.000* 19.73 78.00 3.90 .المعتقدات الدينية لها تأثير على التعاملات المصرفية

التزام المصارف بالشرط الشرعي في تنفيذ المعاملات الإسلامية 
 .يكسبها المصداقية

3.78 75.50 16.56 *0.000 3 

 2 0.000* 15.89 75.80 3.79 .وجود البنوك الإسلامية ضروري وهام في المجتمع الفلسطيني

 7 0.000* 5.01 65.40 3.27 .خدمات المصارف الإسلامية تضاهي خدمات البنوك التجارية

اعتقد بأن الثقة في المصارف الاسلامية هي سمة عامة لدى 
 .المواطن

3.36 67.20 6.89 *0.000 5 

 6 0.000* 5.97 66.43 3.32 .هناك انطباع ايجابي عن خدمات المصارف الإسلامية في غزة

  0.000* 15.24 71.04 3.55 جميع فقرات المجال معاا 

0.05دلالة  ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو *  . 

 :يمكن استخلاص ما يلي( 85)من جدول 

"  لمصرفيةالمعتقدات الدينية لها تأثير على التعاملات ا " الثانيةللفقرة المتوسط الحسابي  -
, قيمة الاختبار %78.00 أي أن المتوسط الحسابي النسبي( 5الدرجة الكلية من ) 3.90ساوي ي
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لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند 0.000 تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأن  19.73
0.05مستوى دلالة   , لهذه الفقرة قد زاد عن درجة مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة
 .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 5الحياد وهي 

, عتبر من أهم العوامل المؤثرة على مستوى الثقافة المصرفية عند الناستُ  ةالديني الثقافةلاشك أن 
, قطاع غزة بشكل خاص وسكان, فالدين من أهم المكونات لثقافة المجتمع الفلسطيني بشكل عام

وحيث أن للشريعة الإسلامية , وعليه تنبني الكثير من التوجهات والتعاملات اليومية عند الناس
موقف واضح من التعاملات الربوية وعمليات الإقراض بفائدة والتي تعتبر شكلًا أساسياً من 

, المصرفية كثيراً  فقد أثرت هذه العوامل على مستوى التعاملات, أشكال التعاملات المصرفية
ودفعت بالكثير من المواطنين للبحث عن الحلول المصرفية الإسلامية كبديل مقبول عن 

 ,التعاملات المرفوضة دينياً 

خدمات المصارف الإسلامية تضاهي خدمات البنوك "  الخامسةللفقرة المتوسط الحسابي  -
وأن  5.01 الاختبار, قيمة %65.40أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.27ساوي ي"  التجارية

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  0.000تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية 
0.05  , 5وهي  الحيادعن درجة  زادمما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد 

 .العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد

الى  الإسلاميةوان دل هذا فإنما يدل على عدم ارتقاء الخدمات المقدمة من قبل المصارف 
 .الخدمات المقدمة من قبل المصارف الاخرى

, وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.55بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
لذلك يعتبر  0.000 تساوي (Sig).القيمة الاحتمالية وأن   15.24الاختبار, قيمة %71.04يساوي 

0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة "  الثقافة الدينية " لمجا  مما يدل على أن متوسط ,
وهذا يعني أن هناك موافقة  5وهي  الحياددرجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة 

 .د العينة على فقرات هذا المجالمن قبل أفرا

 

 



98 
 

  :الفرعية الثالثة نتيجة الفرضية

 .الوعي المصرفي لدى العملاء تعمل على زيادةالثقافة الدينية للعملاء   :تم قبول الفرضية القائلة

, (8779)دراسة محمد  ,(8779)دراسة جعفر : وقد اتفقت هذه النتيجة مع الدراسات التالية
 ,Saini, Bick, Abdulla)دراسة , (8775)حلس , دراسة مقداد , (8777)دراسة الخالدي 

 ,Naser, Jamal, Al-Khatib)دراسة  ,(Rammal, Zurbruegg, 2007)دراسة , (2011

1999). 

 

بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة : الفرضية الرابعة
 ةالديموغرافيتعزى للمتغيرات ( مصرفي لدى العملاءدور الجهاز المصرفي في نشر الوعي ال)
 سنوات التعامل مع المصارف, الكيفية التي , المهنة, عددالعلمي مؤهلال العمر, الجنس,)

 .(من خلالها أصبح المستجيب عميلا للبنك

لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائية " لعينتـين مسـتقلتين T  "تـم اسـتخدام اختبـار 
" كـذلك تـم اسـتخدام اختبـار . اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانـات وهو

لمعرفـــة مـــا إذا كـــان هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية وهـــذا الاختبـــار معلمـــي " التبـــاين الأحـــادي 
 .متوسطات أو أكثر 5يصلح لمقارنة 

دور الجهااز )وثين حاول توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحا -أ
 .للجنس تعزى( المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

 :يمكن استنتاج ما يلي( 87)الموضحة في جدول من النتائج 

مـن مسـتوى  أقـل" لعينتـين مسـتقلتين  -  T"المقابلـة لاختبـار (.Sig)تبين أن القيمـة الاحتماليـة 
أنشــطة ســلطة , المصــرفية التــي تقــدمها البنــوك نوعيــة الخــدمات "للمجــالات  α ≤ 0.05 الدلالــة

والمجـالات " الثقافـة الدينيـة , المتغيـرات المصـرفية, النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي
وبـــذلك يمكـــن اســـتنتاج أنـــه توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين متوســـطات , مجتمعـــة معـــا

الجــنس وذلــك ة معـا تعــزى إلـى عينــة الدراسـة حــول هـذه المجــالات والمجـالات مجتمعــتقـديرات 
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ذلــــك أن الــــذكور فــــي المجتمــــع الفلســــطيني هــــم الأكثــــر احتكاكــــاً بالعمليــــات  .الــــذكورلصــــالح 
وعليه كان من الطبيعي أن نجد أن الثقافة المصرفية بشكل عام لدى الذكور أكثر , المصرفية

 . منها لدى الإناث

ية المقدمـة, وانشـطة سـلطة النقـد تبـين ان نوعيـة الخـدمات المصـرف( 87)وبالرجوع الى جـدول 
فـــي نشـــر الـــوعي, والثقافـــة الدينيـــة جميعهـــا دالـــة احصـــائيا وذلـــك يعـــود الـــى ثبـــات الفكـــرة لـــدى 

 .تجاهها الإسلاميةالمجتمع عن الخدمات المصرفية وجودتها بالاضافة لما لنظرة الشريعة 

من مستوى الدلالة  أكبر (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن 
0.05 ≥ α  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات لا وبذلك يمكن استنتاج أنه

 .عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الجنستقديرات 

 الجنس  –"  لعينتين مستقلتين -  T "اختبارنتائج  (:26)جدول 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

مالي 
لاحت

ة ا
قيم

ال
ة 

(
S

ig
).

 

 أنثى ذكر

 0.000* 5.059 3.24 3.64 .نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك

 0.428 0.794 3.63 3.68 .الأنشطة التسويقية للمصارف

 0.009* 2.632 3.05 3.30 .أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي

 0.000* 3.969 3.32 3.58 .المتغيرات المصرفية

 0.919 0.102- 4.00 4.00 .العوامل الاجتماعية

 0.604 0.519- 4.17 4.14 .الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين

 0.010* 2.592 3.42 3.62 .الثقافة الدينية

 0.360 0.917 3.88 3.93 .المتغيرات الاجتماعية

 0.001* 3.359 3.56 3.73 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى دلالة الفرق بين *‬‬
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دور الجهاز )توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  -ب
 .عمرلل تعزى( المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

" التباين الأحادي  "المقابلة لاختبار (.Sig)أن القيمة الاحتمالية يمكن استنتاج ( 80)جدول من 
" الثقافة الدينية, الصورة الذهنية, العوامل الاجتماعية"للمجالات   α ≤0.05 من مستوى الدلالة أقل

عينة الدراسة وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات 
 57أقل من  -55وح من حول هذه المجالات تعزى إلى العمر وذلك لصالح الذين أعمارهم تترا

والملاحظ ان المتغيرات الاجتماعية دالة احصائيا وذلك يعود الى وحدة المجتمع الغزّي  .سنة
أما بالنسبة لباقي  .بالرغم من اختلاف السن واغلاقه وتشابه العادات والتقاليد وعدم اختلافها

لالة وبذلك يمكن استنتاج أنه من مستوى الد أكبر (.Sig)القيمة الاحتمالية المجالات فقد تبين أن 
  .لعمرلعينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات لا 

 العمر –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  (:27)جدول 

 المتوسطات المجال

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

أقل  -12
 35من 

أقل  -35
 51من 

51 
أكثرف  

 0.851 0.161 3.52 3.54 3.49 .نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك

 0.259 1.354 3.75 3.71 3.61 .الأنشطة التسويقية للمصارف

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي 
 .المصرفي

3.21 3.13 3.38 1.636 0.196 

 0.577 0.550 3.56 3.51 3.47 .المتغيرات المصرفية

 0.022* 3.869 4.07 4.10 3.92 .العوامل الاجتماعية

 0.028* 3.609 4.15 4.27 4.09 .الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين

 0.033* 3.445 3.70 3.62 3.47 .الثقافة الدينية

 0.005* 5.340 3.99 4.01 3.84 .المتغيرات الاجتماعية

 0.102 2.298 3.75 3.73 3.63 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة اتالفرق بين المتوسط *‬‬‬‬
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دور الجهاز )توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  -ج
 .مؤهل العلميلل تعزى( المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

 :كن استنتاج ما يلييم( 82)الموضحة في جدول من النتائج 

 مــن مســتوى الدلالـــة أكبــر" التبــاين الأحــادي  "المقابلــة لاختبــار (.Sig)تبــين أن القيمــة الاحتماليــة 
0.05 ≥ α   الثقافــة الدينيــة , أنشــطة ســلطة النقــد الفلســطينية فــي نشــر الــوعي المصــرفي "للمجــالين "

متوسطات تقديرات عينة الدراسـة  أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بينوبذلك يمكن استنتاج 
ويعلــل ذلــك بــأن العــاملين الســابقين همــا عــاملان . حــول هــذين المجــالين تعــزى إلــى المؤهــل العلمــي

ثابتــان لكــل مجتمــع الدراســة فالثقافــة الدينيــة ثابتــة عنــد كــل الفئــات بغــض النظــر عــن درجــة التعلــيم 
ويــتم مــن خــلال المؤسســات  وكــذلك التعــرض لخــدمات ســلطة النقــد حيــث أنــه تعــرض غيــر مباشــر

 .المصرفية المختلفة

من  أقل (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن 
وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  α ≤ 0.05مستوى الدلالة 

وذلك ت والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى المؤهل العلمي عينة الدراسة حول هذه المجالاتقديرات 
نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها " للمجالات  البكالوريوسلصالح الذين يحملون درجة 

الصورة الذهنية , العوامل الاجتماعية, المتغيرات المصرفية, الأنشطة التسويقية للمصارف, البنوك
, ولصالح الذين يحملون درجة " مجالات مجتمعة معاوال, عن المصارف العاملة في فلسطين

عليل ذلك أن هذه العوامل على العكس وت ". الاجتماعيةالمتغيرات  "الثانوية العامة فما دون لمجال
ونجدها بدرجة واضحة عند , من العاملين السابقين تختلف درجة تواجدها حسب الفئات التعليمية

ولكنها لا تزال محتاجة للخدمات المصرفية المختلفة على عكس الفئة التي حملت تعليماً أكاديمياً 
الفئات الأخرى التي بحكم درجتها التعليمية ترتفع درجتها الوظيفية وتقل حاجتها للخدمات 

 .المصرفية المختلفة
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 المؤهل العلمي –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  (:22)جدول 

 المجال

 المتوسطات
بار
لاخت

ة ا
قيم

 

مة
القي

 
ية 

مال
لاحت

ا
(

S
ig

). 

ثانوية 
عامة 
 فما دون

 بكالوريوس دبلوم
دراسات 
 عليا

نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها 
 .البنوك

3.60 3.50 3.81 3.34 2.868 *0.036 

 0.007* 4.117 3.48 3.90 3.64 3.85 .الأنشطة التسويقية للمصارف

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في 
 .فينشر الوعي المصر 

3.11 3.28 3.28 3.07 1.322 0.267 

 0.025* 3.159 3.33 3.73 3.50 3.57 .المتغيرات المصرفية

 0.004* 4.447 4.07 4.19 3.92 4.17 .العوامل الاجتماعية

الصورة الذهنية عن المصارف العاملة 
 .في فلسطين

4.29 4.09 4.38 4.15 3.484 *0.016 

 0.394 0.997 3.47 3.43 3.57 3.66 .الثقافة الدينية

 0.044* 2.726 3.92 4.01 3.87 4.06 .المتغيرات الاجتماعية

 0.023* 3.222 3.59 3.85 3.66 3.78 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة اتالفرق بين المتوسط *‬‬‬‬
 

 

دور الجهااز )حاول  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين -د
 .مهنةلل تعزى( المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

 :يمكن استنتاج ما يلي( 89)الموضحة في جدول من النتائج 

لجميع المجالات والمجالات   "التباين الأحادي  "المقابلة لاختبار (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية 
وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــه توجــد فــروق ذات دلالــة  α ≤ 0.05مــن مســتوى الدلالــة  مجتمعــة معــا أقــل
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تعـزى عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معـا إحصائية بين متوسطات تقديرات 
     .إلى المهنة وذلك لصالح الذين مهنتهم تاجر

ت ومـــن ذلـــك يتضـــح أن طبيعـــة العمـــل التجـــاري القائمـــة أساســـاً علـــى أشـــكال مختلفـــة مـــن التعـــاملا
كــان لهــا , كالتمويــل وتحويــل الأمــوال والصــرافة والشــيكات والاســتثمار قصــير المــدى وبعيــد المــدى

والذين تنحصر , أكبر الأثر على ارتفاع مستوى الثقافة المصرفية عند فئة التجار عن باقي الفئات
 .ثقافتهم ضمن تعاملات محدودة وبسيطة مثل التمويل والحساب الجاري للرواتب

 المهنة –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  (:22)جدول 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

موظف 
 حكومي

موظف 
قطاع 
 خاص

موظف 
 وكالة

 أخرى تاجر

نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها 
 .البنوك

3.43 3.53 3.27 3.93 3.29 6.546 *0.000 

 0.037* 2.585 3.48 3.87 3.62 3.71 3.60 .فالأنشطة التسويقية للمصار 

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر 
 .الوعي المصرفي

3.18 3.31 3.56 3.23 2.87 3.667 *0.006 

 0.001* 4.936 3.26 3.76 3.44 3.54 3.43 .المتغيرات المصرفية

 0.008* 3.497 4.17 4.15 3.77 3.94 3.98 .العوامل الاجتماعية

الذهنية عن المصارف العاملة الصورة 
 .في فلسطين

4.18 4.10 3.76 4.18 4.40 5.997 *0.000 

 0.002 0.857 3.46 3.67 3.51 3.58 3.50 .الثقافة الدينية

 0.016* 3.091 4.03 4.01 3.68 3.89 3.91 .المتغيرات الاجتماعية

 0.008* 3.492 3.60 3.87 3.54 3.69 3.64 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة اتق بين المتوسطالفر  *
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دور الجهاز )بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة  -ه
 .سنوات التعامل مع المصارف عددلتعزى ( المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

 :اج ما يلييمكن استنت( 57)الموضحة في جدول من النتائج 

 مــن مســتوى الدلالـــة أكبــر" التبــاين الأحــادي  "المقابلــة لاختبــار (.Sig)تبــين أن القيمــة الاحتماليــة 
0.05 ≥ α  الصــورة الذهنيــة عــن المصــارف العاملــة فــي , ة التســويقية للمصــارفالأنشــط "للمجــالات

توجــد فــروق ذات لا وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــه والمجــالات مجتمعــة معــا "  الثقافــة الدينيــة, فلســطين
عينة الدراسة حول هذه المجالات والمجـالات مجتمعـة معـا دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات 

وهـذه نتيجـة طبيعيـة حيـث ان عـدد سـنوات التعامـل  .عدد سنوات التعامل مـع المصـارفتعزى إلى 
ث ان العميــل الــذي لاعلاقــة لــه بالثقافــة الدينيــة والصــورة الذهنيــة حيــث ان والانشــطة التســويقية حيــ

كـوّن صـورة ذهنيـة عـن بنـك معــيّن او لـه معتقـد دينـي تجـاه البنــوك فـذلك لـن يغيـر اتجاهـه وســلوكه 
 .تجاه المصارف مهما اختلف المده الزمنية

 α ≤ 0.05من مستوى الدلالة  أقل (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن 
عينــة الدراســة ه توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين متوســطات تقــديرات وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــ

المصــارف وذلــك لصــالح الــذين ســنوات عــدد ســنوات التعامــل مــع حــول هــذه المجــالات تعــزى إلــى 
, مها البنوكنوعية الخدمات المصرفية التي تقد" سنوات فأكثر للمجالات  9تعاملهم مع المصارف 
ــذين تتــراوح ســنوات تعــاملهم مــع المصــارف مــن , ولصــالح "العوامــل الاجتماعيــة  9أقــل مــن  -0ال

 ." أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي "سنوات لمجال

الخدمات المقدمـة قـد تـؤثر فـي سـلوك المتعامـل مـع وطبيعة والتعليق على ذلك يعود الى ان نوعية 
عوامــل الاجتماعيــة حيــث انهــا قــد اضــف الــى ذلــك ال. نالبنــك وقــد تــؤدي الــى عزوفــه عــن بنــك معــي

من مرحلة عمرية معينة الى مرحلة عمرية اخرى وبالتالي تغير سلوكه  أيتتغير من سن الى اخر 
وهـــذه النتيجـــة تعكـــس حاجـــات المـــواطنين بغـــض  .تجـــاه مصـــرف معـــين او المصـــارف بشـــكل عـــام
ة التطــورات فــي هــذا فالحاجــة إلــى الخــدمات ومتابعــ, النظــر عــن فتــرة تعــاملهم مــع البنــوك المختلفــة

وممـا يجـدر ذكـره أن , المجال مفتوحة على جميع الزبائن بغض النظر عن فتـرة تعـاملهم مـع البنـك
الثقافة المصرفية هي بحد ذاتها عامل متغير أي أن مسـتواها يتذبـذب عنـد الشـخص الواحـد حسـب 

 .حاجته للخدمات المصرفية
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 عدد سنوات التعامل مع المصارف –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  (:31)جدول 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

أقل من 
3 

 سنوات

أقل  -3
 5من 

 سنوات

أقل  -5
 7من 

 سنوات

أقل  -7
 2من 

 سنوات

2 
سنوات 
 فأكثر

 0.008* 3.522 3.67 3.63 3.61 3.43 3.33 .نوعية الخدمات المصرفية

 0.243 1.372 3.71 3.78 3.59 3.53 3.70 .للمصارفالأنشطة التسويقية 

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في 
 .نشر الوعي المصرفي

3.21 3.24 3.34 3.55 3.04 3.017 *0.018 

 0.152 1.689 3.55 3.66 3.55 3.42 3.42 .المتغيرات المصرفية

 *0.000 5.721 4.22 3.94 3.95 3.95 3.87 .العوامل الاجتماعية

ورة الذهنية عن المصارف الص
 .العاملة في فلسطين

4.08 4.11 4.07 4.21 4.27 2.026 0.090 

 0.552 0.760 3.56 3.45 3.49 3.66 3.54 .الثقافة الدينية

 0.032* 2.671 4.03 3.89 3.85 3.92 3.84 .المتغيرات الاجتماعية

 0.085 2.059 3.76 3.76 3.68 3.64 3.60 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة اتفرق بين المتوسطال *
 

 

 

 

 



116 
 

 

دور الجهااز )بين متوسطات استجابات المبحوثين حول  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة  -و
أصاابح المسااتجيب عماايلا  كيااف إلااى تعاازى( المصاارفي فااي نشاار الااوعي المصاارفي لاادى العماالاء

 .للبنك

 :يمكن استنتاج ما يلي (51)الموضحة في جدول من النتائج 

 مــن مســتوى الدلالـــة أكبــر" التبــاين الأحــادي  "المقابلــة لاختبــار (.Sig)تبــين أن القيمــة الاحتماليــة 
0.05 ≥ α   توجــد لا وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــه " المتغيــرات الاجتماعيــة , الثقافــة الدينيــة" للمجــالين

 إلـىراسـة حـول هـذين المجـالين تعـزى عينـة الدفروق ذات دلالة إحصـائية بـين متوسـطات تقـديرات 
 .كيفية أصبح المستجيب عميلا للبنك

مـن  أقـل (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبين أن 
وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  α ≤ 0.05مستوى الدلالة 

ـــديرات  ـــة تق ـــىالدراســـة حـــول هـــذه المجـــالات والمجـــالات مجتمعـــة معـــا تعـــزى عين ـــة أصـــبح  إل كيفي
نوعية الخدمات المصرفية  "زيارة فرع من فروع المصرف للمجالاتلصالح  المستجيب عميلا للبنك

" بينمــا لصــالح الأصــدقاء والأقــارب للمجــالات" , الأنشــطة التســويقية للمصــارفالتــي تقــدمها البنــوك
الصورة الذهنية عن  ,العوامل الاجتماعية ,في نشر الوعي المصرفي لفلسطينيةأنشطة سلطة النقد ا

 ."المصارف العاملة في فلسطين

لا تؤثر على سنوات التعامل مع  الإسلاميةان الثقافة الدينية والمعتقدات  عزو الباحث ذلك إلىيو 
قد درس  المصرف حيث ان العميل في حين توجهه الى المصرف ليقوم بفتح الحساب سيكون

 .هذا المصرف من ناحية دينية وهذه القناعة لن تتغير مع مرور الزمن
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 كيفية أصبح المستجيب عميلا للبنك –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  (:31)جدول 

 المجال

 المتوسطات
بار
لاخت

ة ا
قيم

 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

زيارة 
فرع من 
فروع 
 المصرف

الأصدقاء 
 والأقارب

ئل وسا
 الإعلام

 أخرى

نوعية الخدمات المصرفية التي 
 .تقدمها البنوك

3.63 3.59 3.45 3.00 10.917 *0.000 

 0.004* 4.454 3.38 3.60 3.69 3.75 .الأنشطة التسويقية للمصارف

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في 
 .نشر الوعي المصرفي

3.24 3.29 3.44 2.89 3.696 *0.012 

 0.000* 9.705 3.10 3.49 3.56 3.58 .رفيةالمتغيرات المص

 0.001* 5.663 3.96 3.67 4.14 3.97 .العوامل الاجتماعية

الصورة الذهنية عن المصارف 
 .العاملة في فلسطين

4.09 4.32 3.97 4.07 5.710 *0.001 

 0.241 1.404 3.68 3.66 3.47 3.55 .الثقافة الدينية

 0.103 2.075 3.92 3.77 3.99 3.89 .المتغيرات الاجتماعية

 0.001* 5.964 3.45 3.61 3.74 3.72 جميع المجالات معا

 .α ≤ 0.05 دال إحصائياً عند مستوى دلالة اتالفرق بين المتوسط *
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 النتائج

 

 يمكن ,متغيرات الدراسةومناقشة وتحليل البيانات و  ,دًا على الإطار النظري للدراسةاعتما
 : استخلاص النتائج الآتية

استخدام الخطط التسويقية للمصارف التجارية يؤدي إلى زيادة الوعي المصرفي لدى  -
  .%79.90درجة الموافقة   بلغت حيث, العملاء

الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية تؤدي إلى زيادة الوعي المصرفي  -
 .%07.81أن المتوسط الحسابي النسبي يساوي  , حيثلدى العملاء

التسويقية التي تقوم بها المصارف التجارية تؤدي إلى زيادة الوعي المصرفي الانشطة  -
 .%05.51 حيث بلغت درجة الموافقة ,لدى العملاء

, الوعي المصرفي لدى العملاء تؤدي الى زيادةجهود وأنشطة سلطة النقد الفلسطينية  -
 .%70.00أن المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات المجال يساوي حيث 

حيث أن درجة , المصرفي لدى العملاءالوعي  تعمل على زيادةتغيرات الاجتماعية الم -
وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات المحور  % 02.89الموافقة 

 .بشكل عام
درجة  أنحيث , الوعي المصرفي لدى العملاء زيادة على تعملالعوامل الاجتماعية  -

 .%09.95 الموافقة
 حيث ان الوعي المصرفي لدى العملاء زيادة علىتعمل ة الذهنية للعملاء الصور  -

 .%28.92المتوسط الحسابي النسبي يساوي 
حيث ظهرت , الوعي المصرفي لدى العملاء زيادة علىتعمل الثقافة الدينية للعملاء  -

 %.01.70درجة الموافقة 
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 التوصيات

التي تساهم التوصيات مجموعة من يمكن تقديم , توصل إليهاال تم نتائج السابقة التيي ضوء الف
نشر الوعي لمن أجل تحقيق الأهداف المرجوة , في تعزيز نقاط القوة أو معالجة نقاط الضعف

 :وأهم هذه التوصيات, البنوك في قطاع غزةعملاء المصرفي لدى 

ادة زي , كذلكبجودة الخدمة للموظفين في البنوكالعمل على زيادة الوعي المصرفي الخاص  -
 .اطلاعهم على آخر مستجدات الصناعة المصرفية

 .التركيز على الحملات الدعائية عن الخدمات المصرفية والتنويه لأهميتها بشكل يخدم المواطن -
 .الزبائنتلبي كافة احتياجات خدمات المقدمة من البنوك لتغطي و زيادة نوعية ال -
 .للجمهوروصيل صورة ذهنية أفضل لتإخضاع موظفي البنوك لدورات تدريبية لتنمية قدراتهم  -
 .العمل على زيادة اهتمام موظفي البنوك بعملية تسويق الخدمات المصرفية بالشكل المطلوب -
 .على سلطة النقد ان تقوم تكثيف فعاليات التوعية المصرفية لفئات المواطنين المختلفة -

مواطنين المختلفة تجاه على سلطة النقد ان تقوم بتزويد النشرات التوعوية المصرفية لفئات ال -
 .البنوك وخدماتها

 

 :المقترحة الدراسات

 :بإجراء الدراسات المستقبلية في المواضيع الآتية الدراسةوصي ت

 .نشر الوعي المصرفي لدى المواطنينفي  البنوك الاسلاميةإجراء دراسات حول دور  -

 .الوعي المصرفي تجاه خدمات البنوك الاسلامية إجراء دراسات حول -

 .ثر ذلك على نشر الوعي المصرفينوعية المؤسسات المصرفية وأاء دراسات حول تركيبة إجر  -
 .نشر الوعي المصرفي معوقاتإجراء دراسات حول  -
 .نشر الوعي المصرفي بين المواطنين في في المصارف العاملين دورإجراء دراسات حول  -
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 المراجع

 للنشر الحامد دار الأولى, ةالطبع ,والترويج التسويقية الاتصالات: ثامر البكري, -
 8777 الأردن, عمان, والتوزيع,

خطوة نحو مصرف  –نافذة التمويلات الإسلامية في البنوك المغربية , العربي, البوهالي -
دائرة , "المصارف الإسلامية بين الواقع والمأمول"بحث مقدم إلى مؤتمر , إسلامي مأمول

 .م8779يونيو  8 -ايوم 51, دبي, الشؤون الإسلامية والعمل الخيري

 من الأرباح على وأثرها للعملاء المقدمة ةيالمصرف الخدمات عقاو  أبو حمرة, محمد, -
 معةاالج, رماجستي رسالة ,نيفلسط بنك حالة سةراد, ايالعل الإدارة نظر وجهة

 .م8711, غزة, الإسلامية

 سالةر  ,الخصوم إدارة نظرية ظل في المصرفية الودائع سياسة تطوير أبو سمرة, -
 .م8770, غزة, الإسلامية معةاالج, رماجستي

 .م8711, التقرير السنوي لسلطة النقد الفلسطينية -
إعداد معهد أبحاث , المراقب الاقتصادي والاجتماعي, تقرير سلطة النقد الفلسطينية -

والجهاز المركزي للإحصاء وسلطة النقد ( ماس)السياسات الاقتصادية الفلسطيني 
 .م8718, 57ار الإصد, الفلسطينية

 الجبل منطقة مصارف في المصرفية الخدمات تسويق إدارة واقع, زايد, حسين -
 .8711, الشرقية, بلبيس, المتخصصة العلوم مجلة, ليبيا -الأخضر

, دار وائل للنشر, مدخل كمي واستراتيجي معاصر -إدارة البنوك, فلاح حسن, الحسيني -
 .8777, عمان

 8775, الاولى الطبعة سوريا, والتسويق, للنشر شعاع ,التسويق تقنيات: عمر الحمود, -
, الرياض, والنشر للطباعة الجوزي ابن, المصارف مجال في التسويق, إبراهيم, خالد -

8770. 
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 من  فلسطين في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى قياس الخالدي, -
 .م8777, غزة, الإسلامية معةاالج, رماجستي رسالة" العملاء نظر وجهة

احسبها "ضمن حملة , تقرير صادر عن جمعية البنوك في فلسطين, الخدمات المصرفية -
 .م8711, لنشر الثقافة المصرفية"  صح وطور حياتك

, الثورة مؤسسة منشورات, المصرفي الإصلاح بوابة المصرفية الثقافة, زياد, الخوري -
 .8777, سوريا, دمشق

يعرض أداء المصارف , ة البنوك في فلسطينتقرير صادر عن جمعي, دراسات مصرفية -
 .  م8711الفلسطينية لعام 

 المزايا تحقيق في المعلومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة دور, محمد سلوى, الشرفا -
, الإسلامية معةاالج, رماجستي رسالة, غزة قطاع في العاملة المصارف في التنافسية

 .م8772, غزة
, النقد الفلسطينية في الجهاز المصرفي الفلسطيني دور سلطة, ياسر عبد طه, الشرفا -

, ورقة عمل مقدمة لوحدة الدراسات التجارية في كلية التجارة في الجامعة الإسلامية
 .م8777, غزة, الجامعة الإسلامية

 على ميدانية دراسة - العملاء رضا على التسويقي المزيج أثر "الشريف , أبو زنيد  -
, جامعة النجاح, رسالة ماجستير ,"فلسطين في لغربيةا بالضفة التجارية المصارف

 .م8779, غزة

قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين , حاتم غازي, شعشاعة -
, الجامعة الإسلامية, رسالة ماجستير, المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء

 .م8770, غزة
 - والتوزيع للنشر المسيرة ,دار"ماتالخد تسويق" ردينه, يوسف, و محمود الصميدعي, -

 8717. الأولى الطبعة.عمان والطباعة,
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 العدد, المدى صحيفة, والتنفيذ الضرورة..المصرفية التسويقية الوحدة, شاهين, الطاهر -
 .8777, العراق, بغداد, 157

. النهضة مكتبة القاهرة, الرابعة, الطبعة ,الإعلاني الاتصال عملية: صفوت العالم, -
 1999 ية,العرب

آلية تطبيق عقد الاستصناع في المصارف الإسلامية , مصطفى محمود, عبد السلام -
المصارف الإسلامية بين الواقع "بحث مقدم إلى مؤتمر , (دول الخليج العربي نموذجاا )

 .م8779يونيو  8 -مايو 51, دبي, دائرة الشؤون الإسلامية والعمل الخيري, "والمأمول

, الجزائر حالة – الاقتصادي النشاط تمويل في البنوك دور, مصيطفى, اللطيف عبد -
 .8777, ورقلة جامعة, الرابع العدد, الباحث مجلة

, دراسة حالة -تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية , عيشوش, عبدو -
 .م8779, الجزائر, باتنة, جامعة الحج لخضر, رسالة ماجستير

 للنشر, وائل دار الثالثة, الطبعة ,استراتيجي مدخل المستهلك سلوك: محمد عبيدات, -
 8771 الملكية, والعلمية الجمعية شارع الأردن, عمان,

بحث مقدم , دراسة مقارنة: الشيك الالكتروني والنقود الرقمية, نبيل صلاح, العربي -
المقام بغرفة تجارة , "الأعمال المصرفية الإلكترونية بين الشريعة والقانون"لمؤتمر 
 .م8775مايو  18-17من , دبيوصناعة 

 - بين الحديث التسويق مبادئ" مصطفى, الشيخ, الباسط, عبد حسونة, و زكريا عزام, -
 ,الثانية الطبعة. والطباعة والتوزيع للنشر المسيرة دار. عمان ,"والتطبيق النظرية
8779. 

 فالشري دار مصر, ," التجارية البنوك في محاسبية دراسات" الرحمن, عبد عليان, -
 .م 1927 للنشر,

 8775. الأولى الطبعة .للنشر وائل دار ,"التسويق مبادئ" رضوان, العمر, -
 .8711, الأردن, عمان, الرأي مطبعة, من مسؤولية المصرفي الوعي, مازن, العمري -



113 
 

رسالة , العوامل المؤثرة في التعامل مع بطاقات الائتمان, شكري عبد الفتاح, كرّاز -
 .م8775, غزة, ميةالجامعة الإسلا, ماجستير

 من فلسطين في التنافسية الميزة تحقيق على وأثرها المصرفية الخدمات جودة ,الكركي -
 .م8717, غزة, الجامعة الإسلامية, رسالة ماجستير, والزبائن الإداريين نظر وجهة

العدد , من منشورات جمعية البنوك في فلسطين, بنك فلسطين, مجلة البنوك في فلسطين -
 .م8718أيلول  51

من منشورات جمعية , خصائص المنتجات المالية الإسلامية, مجلة البنوك في فلسطين -
 .م8711آذار  05العدد , البنوك في فلسطين

من , مقارنة الحصص السوقية للبنوك العاملة في فلسطين, مجلة البنوك في فلسطين -
 .م8718كانون أول  58العدد , منشورات جمعية البنوك في فلسطين

 لاتحاد مقدمة بحثية ورقة, المصرفي العمل وتنشيط تطوير, عصام, يليالمحاو  -
 .8775, بغداد, العراقية الصناعات

, القاهرة, الهيئة المصرية 1مذكور, ابراهيم واخرون, معجم العلوم الاجتماعية, ط -
 .1925( للكتاب

 بيةالتر  بكليات العلوم معلمي الطلبة لدى المائي الوعي مستوى, عرفة موفق, معروف -
 .م8770, غزة, الإسلامية الجامعة, ماجستير رسالة, بغزة الفلسطينية الجامعات في

دور البنوك الإسلامية في تمويل التنمية الاقتصادية في , سالم, محمد و حلس, مقداد -
بين "بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الأول الاستثمار والتمويل في فلسطين , فلسطين

في , المنعقد بكلية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة, "لمعاصرةآفاق التنمية والتحديات ا
 .م8775مايو  17 - 2الفترة من 

,  عمان, بيع المرابحة وتطبيقاتها في المصارف الإسلاميةأحمد سالم عبد الله, , ملحم -
 .م1929, 09ص, الطبعة الأولى, مكتبة الرسالة الحديثة
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 الإيرادات وزيادة التكاليف تخفيض في الحديثة التقنيات استخدام ثرأ "جاسم,  ,محمود -
 .م8718, غزة, الإسلامية الجامعة, ماجستير رسالة "المصرفية

صرفي لدى مأثر نماذج القيادة على رفع مستويات الوعي ال, خالد حسين, منذر -
 .8770, فلسطين, جامعة النجاح, رسالة ماجستير, الجمهور الفلسطيني

 المصارف في العاملين نظر وجهة من المصرفية خدماتال, وآخرون حسين خالد, منير -
 .8770, الأردن,  عمان, إربد جامعة, الأردنية

 تحليلية دراسة ,المباشرة الائتمانية التسهيلات منح لقرار المحددة العوامل نصار, -
, ماجستير رسالة "غزة قطاع في العاملة والتجارية الإسلامية المصارف في مقارنة
 .م8775, غزة, يةالإسلام الجامعة

, الطبعة الثالثة, مدخل اتخاذ القرارات –إدارة البنوك التجارية هندي, منير إبراهيم,  -
 .1997المكتب العربي الحديث, الإسكندرية, 

 :مواقع الانترنت

 : الرابط, الانترنت على فلسطين بنك موقع -

http://bankofpalestine.com/index.php?lang=ar&page=132386638426 

 http://www.aibnk.com: الرابط, الانترنت على الفلسطيني العربي البنك موقع -

 http://islamicbank.ps:الرابط, الانترنت على الفلسطيني الإسلامي البنك موقع -

 http://www.pibbank.com:الرابط, الانترنت على الفلسطيني الاستثمار بنك موقع -

 http://www.tnb.ps :الرابط, موقع البنك الوطني -

 http://www.pcb.ps :الرابط,موقع البنك التجاري الفلسطيني -

 http://www.qudsbank.ps :الرابط, موقع بنك القدس -

 http://www.hsbc.com :الرابط, موقع بنك الشرق الأوسط المحدود -

http://www.hsbc.com/
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 http://www.jkb.com: الرابط, موقع البنك الأردني الكويتي -

 http://www.hbtf.com: الرابط, موقع بنك الإسكان للتجارة والتمويل -

 http://www.ealb.ps: الرابط, موقع البنك العقاري المصري العربي -

 http://www.cab.ps: الرابط, موقع بنك القاهرة عمان -

 http://www.bankaletihad.com: الرابط, موقع بنك الاتحاد -

 http://www.jcbank.com.jo: الرابط, قع البنك التجاري الأردنيمو  -

 http://www.ahli.com: الرابط, موقع البنك الأهلي الأردني -

 http://www.bankofjordan.com: الرابط, موقع بنك الأردن -

 http://www.arabbank.ps: الرابط, موقع البنك العربي -

 http://www.pma.ps: ابطالر , موقع سلطة النقد الفلسطينية -

 :الرابط, موقع الركن الأخضر -

http://www.grenc.com/show_article_main.cfm?id=1026 

 :الرابط, المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية -

 https://www.gosi.gov.sa/portal/web/guest/e-payme 

 قطاع– السكان تقرير – للتعداد يةالنهائ النتائج .8718 الفلسطيني, للإحصاء المركزي الجهاز -
 http://www.pcbs.gov.ps: الرابط, غزة
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 (1)ملحق رقم 

 الاستبانة 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 

 

 

 

 (ةاناستب)  

 :أختي الكريمة/ أخي الكريم 

 ,وبعد.... السلام عليكم ورحمة الله وبركاته      

ة يـــتهـــدف هـــذه الإســـتبانة إلـــى الحصـــول علـــى المعلومـــات الضـــرورية للوصـــول إلـــى النتـــائج الحقيق
 -:لبحث رسالة ماجستير بعنوان

 دور الجهاز المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العملاء

من الإخوة والأخوات زبائن المصرف قراءة فقرات الاستبانة بدقة والإجابة عليها لذا أرجو 
 .ترينها مناسبة من فقرات الاستبانة/في الخانة التي تراها(  )بموضوعية, وذلك بوضع 

 .مع العلم بأن جميع البيانات التي سيتم الحصول عليها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

 .لتقدير والشكر لحسن تعاونكمولكم كل الاحترام وا

 

 

 زة ـــغ – الجامــعة الإسـلامية

 يا ـــــــــــــــــــلـات العـادة الدراسـعم

 التـــــــــــــــــــــــــــــــــجارةية ــــــــــــــــــــــــــــــكل

 إدارة الأعمـــــــــــــــــالم ــــــــــــــــــقس
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 :المتغيرات الشخصية : المحور الأول

 أنثى                                ذكر                           :الجنس -1

 57أقل من  -55                    55أقل من  -12                            :العمر -2

 فأكثر 77                    77أقل من  -57                             

 ثانوية عامة فما دون                   دبلوم                                     :  العلمي المؤهل -3

  دراسات عليابكالوريوس                                                          

 : (يحتمل السؤال اكثر من اجابة) معه المصرف الذي تتعاملما هو  -4

                       ...............بنك           ...............بنك         ...............بنك       

                                                                  :المهنة -5

                                                                                                                            موظف وكالة                  خاص قطاع موظف                 موظف حكومي 
 .................................أذكرها, أخرى                                     تاجر

 :رفاالمص مع التعامل نواتس عدد -6

 سنوات 0أقل من  - 5 سنوات            5أقل من  -5         سنوات      5أقل من     

 سنوات فأكثر 9سنوات                9أقل من  -0     

 :(يحتمل السؤال اكثر من اجابة) طبيعة التعامل مع خدمات المصرف -7

    التسهيلات الائتمانية                   الحساب الجاري          التوفيرالودائع و حساب     

 المرابحات والصيغ الإسلامية         الحوالات المصرفية           الالكترونية البطاقات    

  الشيكات المصرفية                بيع وشراء العملات             السداد الالي للفواتير        

 .........................................أذكرها, أخرىات الالكترونية           الخدم

 :اصبحت عميلا لدى المصرف من خلال -2

  اأخرى, أذكره    وسائل الاعلام الاصدقاء والأقارب       زيارة فرع من فروع المصرف    
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 :المتغيرات المصرفية : المحور الثاني

سل
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ا
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5 4 3 2 1 

 نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك: أولا

      بطبيعة حسابات الودائع والتوفيرلديك معرفة  1

      بطبيعة الحساب الجاريلديك معرفة  2

      يعة التسهيلات الائتمانيةبطبلديك معرفة  3

      بطبيعة البطاقات الالكترونيةلديك معرفة  4

      بطبيعة المرابحات والصيغ الإسلاميةلديك معرفة  5

      بطبيعة الحوالات المصرفيةلديك معرفة  6

      بطبيعة الكفالات المصرفيةلديك معرفة  7

      عملاتبطبيعة خدمة بيع وشراء اللديك معرفة  8

      بطبيعة الشيكات المصرفيةلديك معرفة  9

      بطبيعة خدمة السداد الالي للفواتيرلديك معرفة  11

      بطبيعة الاعتمادات المستنديةلديك معرفة  11

      بطبيعة الخدمات الالكترونية عبر شبكة الانترنتلديك معرفة  12

      وأتابع كل ماهو جديد اتفقد الخدمات المصرفية باستمرار 13

      المصرفتحسين خدمات يقدم المصرف آلية للاقتراحات من اجل  14
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 الانشطة التسويقية للمصارف: ثانيا

      ف بالتواصل مع وسائل الإعلام المحلية لنشر أخبارهيهتم المصر  1

      يتواصل المصرف مع العملاء ويبلغهم بكل ماهو جديد 2

      لتوعية العملاء مصرفيا يةمال تقاريريقوم المصرف بنشر  3

      يتعامل المصرف مع معظم الصحف المحلية لنشر إعلاناته باستمرار 4

5 
ن بدور أساسي في نشر الوعي المصرفي أثناء يقومو  موظفو المصرف

 وخارج الدوام
     

      الدعائية الملصقاتيجهز المصرف العديد من  6

      مصمم بجاذبية ويحدث يومياً , موقع انترنت فعاللدى المصرف  7

      يقوم المصرف بعمل فعاليات توعية مصرفية للجمهور 8

      ل مواقع التواصل الاجتماعييتواصل المصرف مع عملائه من خلا 9

 انشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي المصرفي: ثالثا

      تقوم سلطة النقد بعمل فعاليات توعية مصرفية للجمهور 1

      تجهز سلطة النقد العديد من النشرات التوعوية 2

      يوجد موقع إلكتروني فعال لسلطة النقد لخدمة الجمهور 3

      سلطة النقد تشجع المواطن على التعامل مع المصارف  4

      سلطة النقد هي المسئولة عن حماية عملاء المصارف من الاحتيال المالي 5

      تقوم سلطة النقد في محاسبة المصارف التي تستغل أزمات المواطنين 6
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 : جتماعيةالمتغيرات الا: المحور الثالث
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 العوامل الاجتماعية: أولا

      الطبقة الاجتماعية التي ينتمي اليها الفرد لها تأثير على وعيه المصرفي 1

      اصدقاء وزملاء الفرد لهم تأثير على وعيه المصرفي 2

      ثقافة العائلة التي ينتمي اليها الفرد  لها تأثير على درجة وعيه المصرفي 3

4 
يدرك المجتمع طبيعة عمل المصرف كحلقة وصل بين أصحاب الأموال والباحثين 

 عن تمويل
     

      تفضل التعامل مع المصارف التي تقدر الأوضاع الاقتصادية والسياسية  5

      نشطة وفعاليات اجتماعية يزيد الاقبال عليهاالمصارف التي لها ا 6

      التعامل مع النظام المصرفي يدرك الجمهور والمؤسسات بأهمية 7

 الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في فلسطين: ثانيا

      على الصورة الذهنية له اثر ايجابي الجغرافيالبنك  موقع 1

      ةعلى الصورة الذهني ر ايجابيلها اث للبنك سويقيةالت العروض 2

      الصورة الذهنية لها اثر ايجابي علىتنوع الخدمات المقدمة من البنك  3

      على الصورة الذهنية ايجابا لبنكايؤثر انتشار فروع  4

      صفة أساسية في المصرف لكسب احترام الجمهور المصداقية 5

      الصورة الذهنية ثر ايجابي علىله ا, حسن معاملة الزبون واحترامه 6

      المصارف العاملة في فلسطين تنافس المصارف في الدول الاخرى 7

      سرعة وسهولة التعاملات يشجع المواطن على التعامل مع المصارف 8
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 الثقافة الدينية: ثالثا

      المعاملات الإسلاميةتعمل المصارف الإسلامية على شرح وتوثيق  1

      المعتقدات الدينية لها تأثير على التعاملات المصرفية 2

      التزام المصارف بالشرط الشرعي في تنفيذ المعاملات الإسلامية يكسبها المصداقية 3

      وجود البنوك الإسلامية ضروري وهام في المجتمع الفلسطيني 4

      خدمات المصارف الإسلامية تضاهي خدمات البنوك التجارية 5

      الاسلامية هي سمة عامة لدى المواطنين لثقة في المصارفعتقد بأن اا 6

      هناك انطباع ايجابي عن خدمات المصارف الإسلامية في قطاع غزة 7

 اشكرا لتعاونكم معن
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 (2)ملحق رقم 

 قائمة المحكمين

 الجامعة الوظيفة الدرجة العلمية الاسم #

 استاذ دكتور علي شاهين. د.أ 1
محاضر  -مساعد النائب الاداري 

 في قسم المحاسبة
 الجامعة الاسلامية

 استاذ دكتور ماجد الفرا. د. أ 8
محاضر قسم  -عميد كلية التجارة

 دارة الاعمالا
 الجامعة الاسلامية

محاضر ورئيس قسم الاقتصاد  مشارك استاذ سمير صافي. د 5
 والعلوم السياسية

 الجامعة الاسلامية

 الجامعة الاسلامية محاضر في قسم ادارة الاعمال مشارك استاذ سامي ابوالروس. د 0

 الازهر جامعة محاضر في قسم ادارة الاعمال مشارك استاذ خليل حجاج. د 5

 الجامعة الاسلامية محاضر في قسم ادارة الاعمال مشارك استاذ يوسف بحر. د 7

 جامعة الازهر محاضر في قسم المحاسبة مساعد استاذ عماد الباز. د 0

 الكلية الجامعية  محاضر في قسم المحاسبة مساعد استاذ بهاء العريني. د 2

 الجامعة الاسلامية قسم ادارة الاعمال محاضر ورئيس مساعد استاذ وسيم الهابيل. د 9

 الكلية الجامعية محاضر في قسم المحاسبة مساعد استاذ عمر الجعيدي. د 17

 الجامعة الاسلامية محاضر في قسم ادارة الاعمال مساعد استاذ ياسر الشرفا. د 11

 جامعة الازهر محاضر ورئيس قسم ادارة الاعمال مساعد استاذ مروان الاغا. د 18

 الجامعة الاسلامية السياسةمحاضر قسم الاقتصاد و  دكتور مساعد نافذ بركات. د 15

 بنك فلسطين رئيس دائرة التدريب ماجستير ماجد الجدي. أ 10
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 (3)ملحق رقم 

 طلب الحصول على بيانات من سلطة النقد الفلسطينية

 سلطة النقد الفلسطينية          المحترمين/ السادة

 2013/3/10                                                                  ,,, بعد التحية

 لرسالة ماجستير استفسارات عن بيانات مصرفية/ الموضوع

سليم عمر سليم الحداد لكم بتقدير دوركم الهام في خدمة المجتمع وخدمة الاقتصاد / بداية اتقدم انا
 .في سبيل الارتقاء بالاقتصاد الوطنيمشكورة الالفلسطيني من خلال تكريس مجهوداتكم 

هذا واتقدم بطلب مساعدتي في الحصول على معلومات تساعدني في اتمام رسالة الماجستير في 
دور الجهاز المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى الجمهور من )الجامعة الإسلامية بعنوان 

 .(وجهة نظر عملاء الجهاز المصرفي

 :عن اخر خمس سنوات التاليةوالمطلوب البيانات  

 .المناطق الجغرافية في قطاع غزةالبنوك و عدد عملاء المصارف في فلسطين حسب  -
 .حسب المناطق الجغرافية في قطاع غزة حجم حسابات الودائع والتوفير في فلسطين -
 .حجم التسهيلات الائتمانية في فلسطين حسب المناطق الجغرافية في قطاع غزة -

 لما الماجستير رسالة ولخدمة العلمي البحث مجال في الا تستخدم لن علوماتالم هذه بان لماع
 .الفلسطينية والبنوك النقد سلطة في متمثلة المصرفي الجهاز خدمة في وفعال مهم تاثير لها
   

 استجابتكم وسرعة تفهمكم حسن لكم شاكرين

 

 مهمقد                                                          

 الحداد عمر سليم                                                         

shaddad@bankofpalestine.com 

mobile:  059-9855575 
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 (4)ملحق رقم 
 (2)جدول 

"  نوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك "مجال الارتباط بين كل فقرة من فقرات  معامل
 ية للمجالوالدرجة الكل

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 732. .لديك معرفة بطبيعة حسابات الودائع والتوفير  .1

 0.000* 533. .لديك معرفة بطبيعة الحساب الجاري  .8

 0.000* 755. .لديك معرفة بطبيعة التسهيلات الائتمانية  .5

 0.000* 600. .لكترونيةلديك معرفة بطبيعة البطاقات الا  .0

 0.000* 632. .لديك معرفة بطبيعة المرابحات والصيغ الإسلامية  .5

 0.000* 692. .لديك معرفة بطبيعة الحوالات المصرفية  .7

 0.000* 701. .لديك معرفة بطبيعة الكفالات المصرفية  .0

 0.000* 720. .لديك معرفة بطبيعة خدمة بيع وشراء العملات  .2

 0.000* 630. .يعة الشيكات المصرفيةلديك معرفة بطب  .9

 0.000* 669. .لديك معرفة بطبيعة خدمة السداد الالي للفواتير  .17

 0.000* 837. .لديك معرفة بطبيعة الاعتمادات المستندية  .11

 0.000* 796. .لديك معرفة بطبيعة الخدمات الالكترونية عبر شبكة الانترنت  .18

 0.000* 732. .هو جديد ابع كل مااتفقد الخدمات المصرفية باستمرار وأت  .15

 0.000* 662. .يقدم المصرف آلية للاقتراحات من اجل تحسين خدمات المصرف  .10

 0.000* 0.940 الاجمالي 
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 (3)جدول 

والدرجة الكلية  " الأنشطة التسويقية للمصارف " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال
 لمجالل

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

لارت
ل

باط
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 777. .يهتم المصرف بالتواصل مع وسائل الإعلام المحلية لنشر أخباره  .1

 0.000* 720. .هو جديد يتواصل المصرف مع العملاء ويبلغهم بكل ما  .8

 0.000* 788. .يقوم المصرف بنشر تقارير مالية لتوعية العملاء مصرفيا  .5

 0.000* 702. .الصحف المحلية لنشر إعلاناته باستمراريتعامل المصرف مع معظم   .0

 0.000* 776. .في نشر الوعي المصرفي أثناء وخارج الدوام همموظفو المصرف يقومون بدور   .5

 0.000* 631. .يجهز المصرف العديد من الملصقات الدعائية  .7

 0.000* 732. .مصمم بجاذبية ويحدث يومياً , لدى المصرف موقع انترنت فعال  .0

 0.000* 768. .يقوم المصرف بعمل فعاليات توعية مصرفية للجمهور  .2

 0.000* 706. .يتواصل المصرف مع عملائه من خلال مواقع التواصل الاجتماعي  .9

 0.000* 896. الاجمالي 

 . α=7.75دلالة  الارتباط دال إحصائياً عند مستوى *
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 (4)جدول 

أنشطة سلطة النقد الفلسطينية في نشر الوعي  " مجال معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات
 والدرجة الكلية للمجال"  المصرفي

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 915. .تقوم سلطة النقد بعمل فعاليات توعية مصرفية للجمهور  .1

 0.000* 902. .تجهز سلطة النقد العديد من النشرات التوعوية  .8

 0.000* 824. .يوجد موقع إلكتروني فعال لسلطة النقد لخدمة الجمهور  .5

 0.000* 870. سلطة النقد تشجع المواطن على التعامل مع المصارف   .0

 0.000* 763. .سلطة النقد هي المسئولة عن حماية عملاء المصارف من الاحتيال المالي  .5

 0.000* 856. .ات المواطنينتقوم سلطة النقد في محاسبة المصارف التي تستغل أزم  .7

 0.000* 825. الاجمالي 

 . α=7.75دلالة  الارتباط دال إحصائياً عند مستوى* 
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 (5)جدول 

 والدرجة الكلية للمجال"  العوامل الاجتماعية "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 534. .الطبقة الاجتماعية التي ينتمي اليها الفرد لها تأثير على وعيه المصرفي  .1

 0.000* 688. .اصدقاء وزملاء الفرد لهم تأثير على وعيه المصرفي  .8

 0.000* 701. .ثقافة العائلة التي ينتمي اليها الفرد  لها تأثير على درجة وعيه المصرفي  .5

0.  
مصرف كحلقة وصل بين أصحاب الأموال يدرك المجتمع طبيعة عمل ال

 .والباحثين عن تمويل
.736 *0.000 

 0.000* 793.  .تفضل التعامل مع المصارف التي تقدر الأوضاع الاقتصادية والسياسية  .5

 0.000* 717. .المصارف التي لها انشطة وفعاليات اجتماعية يزيد الاقبال عليها  .7

 0.000* 614. .مل مع النظام المصرفييدرك الجمهور والمؤسسات بأهمية التعا  .0

 0.000* 804. الاجمالي 

 . α=7.75دلالة  الارتباط دال إحصائياً عند مستوى *
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 (6)جدول 

الصورة الذهنية عن المصارف العاملة في  "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
 والدرجة الكلية للمجال"  فلسطين

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

للا 
باط

رت
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 624. .موقع البنك الجغرافي له اثر ايجابي على الصورة الذهنية  .1

 0.000* 718. .العروض التسويقية للبنك لها اثر ايجابي على الصورة الذهنية  .8

 0.000* 777. .تنوع الخدمات المقدمة من البنك لها اثر ايجابي على الصورة الذهنية  .5

 0.000* 640. .انتشار فروع البنك ايجابا على الصورة الذهنية يؤثر  .0

 0.000* 707. .المصداقية صفة أساسية في المصرف لكسب احترام الجمهور  .5

 0.000* 725. .له اثر ايجابي على الصورة الذهنية, حسن معاملة الزبون واحترامه  .7

 0.004* 376. .ىالمصارف العاملة في فلسطين تنافس المصارف في الدول الاخر   .0

 0.000* 596. .سرعة وسهولة التعاملات يشجع المواطن على التعامل مع المصارف  .2

 0.000* 711. الاجمالي 

 . α=7.75دلالة  ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو  *
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 (7)جدول 

 والدرجة الكلية للمجال" الثقافة الدينية  "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

 الفقرة م

ون
رس
 بي
مل
معا

 

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

S
ig

). 

 0.000* 659. .تعمل المصارف الإسلامية على شرح وتوثيق المعاملات الإسلامية  .1

 0.000* 655. .المعتقدات الدينية لها تأثير على التعاملات المصرفية  .8

5.  
كسبها التزام المصارف بالشرط الشرعي في تنفيذ المعاملات الإسلامية ي

 .المصداقية
.730 *0.000 

 0.000* 780. .وجود البنوك الإسلامية ضروري وهام في المجتمع الفلسطيني  .0

 0.000* 646. .خدمات المصارف الإسلامية تضاهي خدمات البنوك التجارية  .5

 0.000* 851. .اعتقد بأن الثقة في المصارف الاسلامية هي سمة عامة لدى المواطنين  .7

 0.000* 783. .ايجابي عن خدمات المصارف الإسلامية في قطاع غزة هناك انطباع  .0

 0.000* 628. الاجمالي 

 . α=7.75دلالة  ال إحصائياً عند مستوىالارتباط د *

 

 

 


