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الملخص.

 هدفــت هــذه الدراســة إلــى: تعــرف جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة 

التنافســية فــي المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل. وتــم اســتخدام المنهــج 

ــة الدراســة: علــى  الوصفــي التحليلــي، والاعتمــاد علــى الاســتبانة كأداة لجمــع البيانــات. وطبقــت عين

المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، حيــث تــم توزيــع)100( اســتبانة اســترد 

منهــا)91(.

 وتــم جمــع البيانــات بالاســتناد إلــى أســلوب العينــة الغرضيــة، بينمــا تــم تحليــل البيانــات بالاعتمــاد 

Smart- على نمذجة المعادلات البنائية بالمربعات الصغرى الجزئية باستخدام البرنامج الإحصائي

Pls 4. وأظهــرت نتائــج الدارســة: وجــود أثــر إيجابــي لجــودة الخدمــات المصرفيــة فــي تحقيــق الميــزة 

التنافســية فــي المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل. حيــث تشــير النتائــج 

إلــى أن: زيــادة جــودة الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية فــي 

المص�ـارف التجاري�ـة بمق�ـدار )0.716( درجــة. 

 كمــا أشــارت النتائــج إلــى أن ســهولة اســتخدام الخدمــات المصرفيــة، والأمــان الممنــوح مــع 

الخدمــات البنكيــة يوثــر تأثيــراً إيجابيــاً فــي تحقيــق الميــزة التنافســية. وخرجــت الدراســة بعــدة توصيــات 

أهمهــا: ضـ�رورة قي��ام المصــارف التجاريــة العاملــة بتوفيــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بشــكل 

مســتمر ومتواصــل علــى مــدار الســاعة لجــذب أكبــر عــدد مــن العمــاء، إضافــة إلــى تشــجيع المنفعــة 

المدركــة مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة علــى طلــب الخدمــة.
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وضــرورة أن يكــون اســتخدام الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة ســهل بشــكل كبيــر خاصــة تســجيل 

الدخــول علــى البوابــة الإلكترونيــة للمصــرف مــن الأمــور الســهلة والميســورة، ممــا يعطــي فرصــه أكبــر 

لجــذب العمــاء وســهولة التعامــل مــن قبــل الموظفيــن.

الكلمات المفتاحية:)جودة الخدمات المصرفية، الميزة التنافسية، المصارف التجارية(.

Abstract.

The Impact of E-Banking Service Quality on Achieving

 Competitive Advantage in Commercial Banks.

Prof. Dr. Sameer Suleiman Al-Jammal.

Dr. Salem Mohammed Abdelaziz Salem.

          Palestine Ahliya University.

Palestine Technical University – Kadoorie.

The study aimed to examine the impact of e-banking service quality 

on achieving competitive advantage in commercial banks operating in Beth-

lehem and Hebron governorates. The descriptive-analytical approach was 

adopted, and a questionnaire was used as the primary data collection tool. 
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The study sample included commercial banks in the two governor-

ates, where 100 questionnaires were distributed, and 91 were retrieved. Data 

were collected using purposive sampling and analyzed through Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) using Smart-PLS 4.

 The results revealed a positive and significant effect of e-banking 

service quality on achieving competitive advantage in commercial banks. 

Findings indicate that a one-unit increase in service quality enhances com-

petitive advantage by 0.716 units. Additionally, ease of use and the security 

of banking services showed a significant positive impact on competitive 

advantage. 

The study recommended that commercial banks provide continuous 

and accessible e-banking services to attract more customers, enhance per-

ceived usefulness of these services, and ensure ease of use-particularly in 

login processes-to facilitate both customer engagement and employee oper-

ations.

Keywords: e-banking service quality, Competitive advantage, Com-

mercial banks.
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أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف التجارية.

مقدمة.

  إن القطــاع المصرفــي لــه دور مهــم فــي الاقتصــاد الوطنــي فــي جميــع الــدول، حيــث إن لــه 

أنشــطة تخــص قبولــه للودائــع مــن العمــاء ومنحهــم القــروض وتوفيــر الســيولة النقديــة التــي يحتاجونهــا، 

ــاً  وبالتالــي تحســين الخدمــات المتميــزة والتســهيلات المصرفيــة الممنوحــة للعمــاء، ممــا ينعكــس إيجاب

علــى التنميــة الاجتماعيــة والاقتصاديــة لتلــك الدولة)دليلــة، 2019(. 

وظهــر فــي العالــم ثــورة هائلــة بمــا يتعلــق فــي مجــال الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، فأصبحــت 

الأســواق مكانــاً لجميــع المســتثمرين، وأدى ذلــك إلــى ظهــور منافســة قويــة جــداً بيــن المؤسســات لزيــادة 

حصتهــا داخــل الســوق)نور الديــن، 2007(. 

ويلعــب القطــاع المصرفــي دوراً أساســياً فــي تمويــل المشــاريع والأنشــطة الاقتصاديــة والإنتاجيــة 

والاجتماعيــة فــي دول العالــم، ممــا أدى إلــى المنافســة الشــديد فــي الســوق المصرفــي علــى المســتوى 

المحلــي والدولــي حيــث تواجــه المصــارف الكثيــر مــن التحديــات والمحــاولات الدائمــة للحصــول علــى 

أكبــر حصــة مصرفيــة.

 فعلــى ســبيل المثــال المصــارف العاملــة فــي فلســطين تعمــل علــى تحســين وتطويــر خدماتهــا 

المصرفيــة بهــدف الوصــول إلــى جــودة متميــزة، وكذلــك الســرعة فــي تقديــم الخدمــات لضمــان وفــاء وولاء 

العامليــن فــي المصرف)دليلــة، 2019(.
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 وبنــاء علــى ذلــك فالاقتصــاد فــي العالــم يأخــذ فــي تزايــد بشــكل ســريع ومســتمر، لذلــك مــن المهــم 

أن تصبــح الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة جــزءاً مــن المســاحة التكنولوجيــة، لأنــه عنــد تقديــم الخدمــات 

 .) ,2013Miah( المصرفيــة عبــر الإنترنــت يعــود بفائــدة كبيــرة علــى العمــاء ويوفــر الكثيــر مــن الــوق

 ويعــد القطــاع المصرفــي فــي فلســطين مــن القطاعــات الحيويــة التــي تلعــب دورًا هامًــا فــي 

تنميــة الاقتصــاد الفلســطيني. وقــد شــهد القطــاع المصرفــي فــي فلســطين تطــورًا كبيــرًا علــى مــدى 

الســنوات الأخيــرة، مــع تزايــد عــدد المصــارف والمؤسســات الماليــة والخدمــات المصرفيــة المتاحــة للأفــراد 

والشـ�ركات.

ــا وعــدد مــن المصــارف الأجنبيــة،   ويضــم القطــاع المصرفــي فــي فلســطين 18 مصرفــاً محليً

بالإضافــة إلــى عــدد مــن المؤسســات الماليــة الأخــرى مثــل شــركات التمويــل وشــركات التأميــن. وتعمــل 

المصــارف والمؤسســات الماليــة فــي فلســطين علــى تحســين خدماتهــا وتوســيع نطــاق عملائهــا، وتقديــم 

حلــول ماليــة مبتكــرة تلبــي احتياجــات العمــاء المتغيــرة. 

كمــا تســعى الحكومــة الفلســطينية إلــى دعــم القطــاع المصرفــي مــن خــال تطويــر البنيــة التحتيــة 

المصرفيــة والقوانيــن واللوائــح اللازمــة لتشــجيع الاســتثمار والتنميــة وذلــك لتحقيــق الميــزة التنافســية بيــن 

المصــارف لتحســين نوعيــة الخدمــات المقدمــة للمواطــن والدولة)ســلطة النقــد، 2022(.
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مشكلة الدراسة.

علــى الرغــم مــن التوســع الكبيــر فــي تقديــم الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي المصــارف 

التجاريــة، إلا أن مــدى مســاهمتها فــي تحقيــق الميــزة التنافســية مــا زال محــل جــدل وبحاجــة إلــى دراســة 

أعمــق. فضعــف جــودة بعــض الخدمــات الإلكترونيــة مــن حيــث الأمــان، الســرعة، ســهولة الاســتخدام، 

وتوافــر الدعــم الفنــي قــد يــؤدي إلــى انخفــاض رضــا العمــاء.

 وبالتالــي التأثيــر علــى قــدرة المصــارف علــى الحفــاظ علــى حصتهــا الســوقية وتعزيــز موقعهــا 

التنافســي، وتنبــع مشــكلة الدراســة فــي محاولــة الإجابــة عــن الســؤال الرئيــس الآتي:هــل يوجــد أثــر لجــودة 

الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي 

بيــت لحــم والخليــل؟ ويتفــرع عــن الســؤال الرئيــس الأســئلة الفرعيــة الآتيــة:-

	1 مــا أثــر جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف (

العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل؟

	2 الميــزة ( تحقيــق  فــي  الاســتخدام(  الإلكترونية)ســهولة  المصرفيــة  الخدمــات  جــودة  أثــر  مــا 

بيــت لحــم والخليــل؟ فــي محافظتــي  العاملــة  فــي المصــارف  التنافســية 

	3 مــا أثــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونية)الأمــان( لتحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف (

العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل؟
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فرضيات الدراسة.

الفرضية الرئيسية.

 يوج��د أث��ر ذو دلال��ة إحصائي��ة عن��د مس��توى معنوي��ة )α ≤ 0.05( لجــودة الخدمــات المصرفيــة 

فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.

الفرضيات الفرعية.

	1 الخدمــات ( لجــودة   )α ≤ 0.05( معنوي��ة  مس��توى  عن��د  إحصائي��ة  دلال��ة  ذو  أث��ر  يوج��د 

المصرفيــة الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي 

بيــت لحــم والخليــل.

	2 الخدمــات ( لجــودة   )α ≤ 0.05( معنوي��ة  مس��توى  عن��د  إحصائي��ة  دلال��ة  ذو  أث��ر  يوج��د 

المصرفيــة الإلكترونيــة )ســهولة الاســتخدام( فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للمصــارف العاملــة 

فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.

	3 للجــودة الخدمــات (  )α ≤ 0.05( أث��ر ذو دلال��ة إحصائي��ة عن��د مس��توى معنوي��ة يوج��د 

المصرفيــة الإلكترونيــة )الأمــان( علــى تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي 

محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.
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أهداف الدراسة.

هدفــت الدراســة إلــى: تعــرف أثــر جــودة الخدمــات المصرفيــة فــي تحقيــق الميزة التنافســية  	 

فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، ويتفــرع منــه الأهــداف الفرعيــة 

الآتيــة:-

	1 تعرف أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية في المصارف (

العاملة في محافظتي بيت لحم والخليل.

	2 تعــرف أثــر جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونية)ســهولة الاســتخدام( فــي تحقيــق الميــزة (

التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.

	3 تعرف أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية)الأمان( لتحقيق الميزة التنافسية في المصارف (

العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليل.

أهمية الدراسة.

أ الخدمــات 	( بجــودة  المتعلقــة  الأدبيــات  إثــراء  فــي  الدراســة  هــذه  النظري��ة: تســهم  الأهمي��ة 

المصرفيــة الإلكترونيــة وعلاقتهــا بتحقيــق الميــزة التنافســية، مــن خــال تقديــم إطــار نظــري 

يربــط بيــن أبعــاد الجودة)الأمــان، الســرعة، ســهولة الاســتخدام، الموثوقيــة( والقــدرة التنافســية 

للمصــارف التجاريــة، بمــا يضيــف قيمــة معرفيــة للأبحــاث فــي مجــال التســويق والخدمــات 

المصرفيـ�ة.
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ب الأهمي��ة التطبيقي��ة: توفــر نتائــج الدراســة للمصــارف التجاريــة مؤشــرات عمليــة لتحســين 	(

جودة خدماتها الإلكترونية بما ينعكس إيجاباً على رضا العملاء وزيادة حصتها الســوقية، 

الــة لتعزيــز موقــع المصــارف فــي  كمــا تســاعد صانعــي القــرار علــى وضــع إســتراتيجيات فَعَّ

بيئ�ـة تنافس�ـية متزاي�ـدة.

حدود الدراسة.

تقسم حدود الدراسة إلى:-

أ الحدود مكانية: المصارف التجارية العاملة في محافظتي بيت لحم والخليل.	(

ب ــة: أجريــت الدراســة خــال شــهري تشــرين أول وتشــرين ثانــي مــن العــام 	( الحــدود زماني

2024م.

ت حدود بشرية: العاملين في المصارف التجارية في محافظتي بيت لحم والخليل.	(

مصطلحات الدراسة.

	1 الخدمــات المصرفيــة: هــي مجموعــة الخدمــات والعمليــات التــي يقدمهــا المصــارف لعملائــه، (

الخدمــات  هــذه  تشــمل  الماليــة.  أمورهــم  إدارة  الماليــة وتســهيل  احتياجاتهــم  تلبيــة  بهــدف 

القــروض  وتقديــم  والخصــم،  الائتمانيــة  البطاقــات  وإصــدار  المصرفيــة،  الحســابات  فتــح 

والتمويــل، وتحويــل الأمــوال، والتعامــل مــع الشــيكات، وتوفيــر خدمــات الصــراف الآلــي، 

الجوالــة،  والتطبيقــات  الإنترنــت  عبــر  المصرفيــة  الخدمــات  وتوفيــر  الاســتثمارات،  وإدارة 
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والتحقــق مــن الهويــة والأمــان المالــي، وتوفيــر المشــورة الماليــة والاستشــارات)البنك المركــزي 

.)2014 المصــري، 

	2 الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة: هــي مجموعــة الخدمــات والعمليــات المصرفيــة التــي يتــم (

تقديمهــا للعمــاء عبــر الوســائل الإلكترونيــة وتكنولوجيــا المعلومــات. تهــدف هــذه الخدمــات 

للخدمــات  الســهل والمريــح  الوصــول  المصرفيــة وتوفيــر  المعامــات  إجــراء  تســهيل  إلــى 

المالية)البنــك المركــزي المصــري، 2014(.

الأدب التربوي.

المبحث الأول: الخدمة المصرفية الإلكترونية.

 إزدهــرت احتياجــات المجتمــع إلــى خدمــات ماليــة ومصرفيــة حديثــة، وهــذا أدى إلــى قيــام 

المصــارف باســتحداث خدمــات ماليــة ومصرفيــة تتماشــى مــع التقــدم فــي العصــر التكنولوجــي الحديــث 

والكبيــر، حيــث عملــت المصــارف علــى تبنــي أفضــل التقنيــات وإحدثهــا لتوفيــر الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة لعملائهــا.

 وأصدرت بهذا الإطار ســلطة النقد توجيهاتها لكافة المصارف لتوفير خدمة الإنترنت البنكي 

وخدمــة الرســائل القصيــرة المجانيــة لــكل عمــاء الشــركة حتــى تمكنهــم لمتابعــة حســابهم والإشــعارات 

بالحــركات المدينــة والدائنــة ومراجعــة المصــرف إذا لــزم الأمــر.
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 وتطمــح المصــارف دائمــاً لمــا هــو أفضــل تقديــم مــن خــال مواكبــة التطــورات التقنيــة الحديثــة 

والآمنــة وتســاهم فــي تحســين مســتوى الخدمــات الماليــة والمصرفيــة وتســوية المدفوعــات محليًــا ودوليًــا، 

وتتيــح فرصــة لعمــاء المصــرف الاســتفادة مــن هــذه الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بمجــرد الارتبــاط 

بالإنترنت من خلال اســتخدام جهاز الحاســوب الشــخصي أو الهاتف الذي أو أي مكان)ســلطة النقد، 

.)2023

مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية.

الخدمــة المصرفيــة: هــي مجموعــة مــن العمليــات ذات المضمــون المنفعــي الكامــن 

فــي فئــة مــن العناصــر الملموســة )الحقيقيــة(، وغيــر الملموســة)غير الحقيقيــة( المدركــة مــن 

قبــل الأفــراد أو المؤسســات مــن خــال دلالاتهــا وقيمتهــا المنفعيــة التــي تشــكل مصــدراً لإشــباع 

احتياجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمســتقبلية التي تشــكل في الوقت نفســه مصدراً لربحية 

الخدمــة المصرفيــة، ويتصــف مضمــون الخدمــة المصرفيــة بتغلــب العناصــر غيــر الملموســة 

علــى العناصــر الملموســة وتتجســد هاتــان المجموعتــان مــن العناصــر فــي بعديــن أساســيين: 

البعــد المنفعــي والبعــد الســمات)معلا؛ وناجــي، 2001(. 

بينمــا التســويق الإلكترونــي: هــو إنجــاز لمجموعــة واســعة مــن التكنولوجيــا المعلومــات 

يعمــل علــى إعــادة ضبــط إســتراتيجيات التســويق والمحافظــة علــى علاقــة العمــاء مــن خــال 

أنشــطة الكترونيــة مباشــرة، بهــدف تســهيل تبــادل المنتجــات والأفــكار والخدمــات التــي تحقــق 

أهــداف الطرفين)نصيــر، 2005(. 
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وتعــرف جــودة الخدمــات المصرفيــة مــن وجهــة نظــر العملاء:هــي قيــاس لمــدى مســتوى 

الجــودة المقدمــة مــع توقعــات العمــل، فتقديــم خدمــة ذات جــودة يعنــي فــي المحصلــة النهائيــة أن 

تكــون الخدمــة متوافقــة وتوقعــات العملاء)الزامــل؛ وآخــرون، 2012(. 

وأمــا جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، فهــي: مناســبة مــا يتوقعــه العمــاء مــن 

الخدمــة المصرفيــة المقدمــة لهــم باســتخدام الوســائل التكنولوجيــة الحديثــة مــع إدراكهــم الفعلــي 

للمنفعــة التــي يحصلــون عليهــا نتيجــة حصولهــم علــى الخدمــة، لــذا فــإن الخدمــة الجيــدة مــن 

وجهــة نظــر الزبائــن هــي التــي تتفــق أو تتطابــق مــع رغباتهم)إســماعيل، 2010(.

مزايا التسويق المصرفي الإلكتروني.

-:)Elisa A. 2004( يمتاز التسويق المصرفي الإلكتروني بالمميزات التالية 

	1 جــودة وســرعة خدمــة العمــاء: فهــذه المؤسســات المصرفيــة التــي تقــدم خدماتهــا للعمــاء (

عبــر الإنترنــت والوســائل التكنولوجيــة الأخــرى تتفــوق عــن غيرهــا مــن المؤسســات المنافســة 

مما يقلل من التكاليف والجهد الذي يتحمله العملاء في الحصول على الخدمة المصرفية 

أو البحــث عــن معلومــة تتعلــق بالأمــور الماليــة.

	2 مــن خــال اســتخدام الإنترنــت يمكــن للمؤسســات المصرفيــة أو غيرهــا أن تعــرض خدماتهــا (

المصرفيــة لعملائهــا فــي الأســواق الخارجيــة والمحليــة المســتهدفة ممــا يتــاءم مــن رغباتهــم 

وحاجاتهــم وحاجــة أســواق العمــل بهــا.
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3  انخفــاض التكاليــف: أداء المؤسســات الماليــة المصرفيــة لأعمالهــا ونشــاطها التســويقي مــن 	(

خــال الإنترنــت عمــل علــى تخفيــض التكاليــف لعــدم الحاجــة إلــى بنيــة تحتيــة للاســتثمار، 

والحــد مــن العوائــق اللوجســتية ممــا ســاوى مــا بيــن المؤسســات المصرفيــة الصغيــرة والكبيــرة 

فــي أن كل منهــا مــا لديهــا عبــر الإنترنــت أو وســائل تكنولوجيــة أخــرى.

	4 تســاعد العميــل فــي إمكانيــة المقارنــة والمفاضلــة بيــن الكــم الهائــل مــن البدائــل المطروحــة (

واتخــاذ القــرار النهائــي.

	5 زيــادة الإنتاجيــة: الإجابــة عــن أســئلة العمــاء الفنيــة منــا يتعلــق بخدماتهــا مــن خــال (

موقعهــا الإلكترونــي يزيــد مــن إنتاجيــة المصــارف الإلكترونيــة بأقــل التكاليــف وأقــل جهــد 

ممكــن.

فوائد الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 لخص بوراس )2007( فوائد الخدمات المصرفية الإلكترونية بالآتي:-

	1 تقليــل التكاليــف الواقعــة علــى العميــل والمصــرف فــي إجــراء المعامــات المصرفيــة إلــى حــد (

الأدنى. 

	2 إعــداد المعامــات المصرفيــة عبــر الأجهــزة المتاحــة لذلــك بــدون حاجــة للتعامــل مــع العاملين (

فــي فــروع المصرف.

	3 يمكنــك القيــام بالعمليــات الماليــة عــن بعــد مــن خــال تطبيقــات المصــارف الإلكترونيــة دون (

الحاجــة لزيــارة فــروع المصــارف.
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	4 وجود السرية التامة والأمان في استخدام الخدمة الإلكترونية الحديثة.(

	5 سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية واللجوء إليها في أي وقت ومن أي مكان.(

أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية.

أولًا: بطاقات الائتمان.

 تقدمــت فــي الآونــة الأخيــرة اســتخدم البطاقــات البلاســتيكية كبديــل عــن حمــل النقــود، لمــا لهــا 

من صفات أمنية للتعامل، إضافة إلى ســهولة اســتخدامها وقبولها دولياً من كافة المؤسســات التجارية 

والخدماتيــة، وتســتخدم هــذه البطاقــات فــي تســديد قيمــة المشــتريات والخدمــات المقدمــة مــن المؤسســات 

لحاملــي هــذه البطاقــات، وتعتبــر بطاقــات الائتمــان آمنــة إلــى حــد مــا للاســتخدام محليــاً عالميــاً.

ومن أكثر البطاقات الإلكترونية شيوعاً ما يلي:

أ البطاقــة الدائنــة)Credit Card(: البطاقــة الدائنــة هــي قــرض يمكــن للعميــل ســحبه نقــداً 	(

أو اســتغلاله للشــراء وتأجيــل الدفــع حتــى الشــهر اللاحق.بحيــث يمكــن للعميــل القيــام بســداد 

المبلــغ المســتخدم بالكامــل الــذي قــام باســتغلاله أو تأجيــل جــزء منــه إلــى الشــهر اللاحــق.

 وفي هذه الحالة يتوجب على العميل دفع الفائدة على الرصيد المدين)المســتغل(، حيث تحتســب 

الفائــدة علــى الرصيــد المســتغل بشــكل شــهري وتضــاف قيمــة الفائــدة إلــى قيمــة الرصيــد المســتغل ليقــوم 

.)Visa Card ،Master Card(العميل بعملية الســداد لاحقاً، ومن أشــهر أنواع البطاقات المعروفة
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ب البطاقــة مســبقة الدفــع)Prepaid Card(: بطاقــة تقدمهــا المصــارف لعملائهــا تقــوم 	(

علــى أســاس شــحن البطاقــة بمبلــغ معيــن مــن قبــل العميــل واســتهلاك الرصيــد علــى مــدة 

أو دفعــة واحــدة بــدلًا مــن حمــل النقد)الــكاش(، ويكــون الرصيــد المتــاح اســتخدامه مرتبــط 

بحســاب خــاص، وليــس بالحســاب الجــاري الخــاص بالعميــل.

ت بطاقــة الصــراف الآلــي)ATM(: هــذه البطاقــة تطلقهــا المصــارف تســمى ببطاقــة الدفــع 	(

المســبق وتعمــل علــى أســاس شــحن الرصيــد مســبقاً ويتــم اســتهلاكه عنــد الشــراء. وتســمح 

بموجبها لمســتخدميها بالســحب على حســاباتهم لدى المصرف مباشــرة أو تســديد مشــترياتهم 

من خلالها وتمكنهم من الولوج إلى أجهزة الصراف الآلي التابعة للمصرف أو المصارف 

الأخــرى.

 ويســتطيع العميــل عنــد اســتعماله لهــذه البطاقــة إجــراء العديــد مــن المعامــات المصرفيــة علــى 

حســابه لــدى المصــرف مثــل تحويــل الأمــوال بيــن الحســابات المختلفــة والإيــداع والســحب النقــدي، 

بالإضافــة إلــى تســديد الفواتيــر ولا يحتــاج العميــل حمــل النقــود معــه.

ثانياً: الإنترنت البنكي.

 يمكــن لعمــاء المصــارف الاشــتراك بهــذه الخدمــة عــن طريــق زيــارة فــرع المصــرف الــذي يتعاملــون 

معــه وتقديــم طلــب الاشــتراك فــي الخدمــة، حيــث ســيتم منــح العميــل رقــم مســتخدم ورقــم ســري للولــوج 

إلــى الصفحــة الإلكترونيــة الخاصــة بالمصــرف، وإجــراء المعامــات البنكيــة عبــر الإنترنــت، وأبرزهــا:-
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	1 الاستعلام عن أرصدة وتفاصيل الحسابات والعمليات.(

	2 التحويل لعملاء المصرف.(

	3 أوامر الدفع والتحويل المنتظمة وتسديد الفواتير.(

	4 طلب بطاقة ائتمان ودفتر شيكات وكشف حساب.(

	5 الاستعلام عن نشرة أسعار العملات وأسعار الفوائد.(

.)SMS( ثالثاً: خدمات الرسائل المصرفية القصيرة

 يعتمــد تتبــع الرســائل المصرفيــة القصيــرة SMS علــى إرســال المصــرف للعميــل مجموعــة 

مــن المعلومــات المباشــرة علــى جهــاز الهاتــف المحمــول للعميــل. تشــمل هــذه المعلومــات إشــعارات 

كشــف الحســاب، تجــاوز الحــد المقــرر، صــرف شــيكات، الحــركات الدائنــة والمدينــة، إعــادة شــيكات 

مســحوبة، تذكيــر بالحاجــة لاســتلام دفتــر شــيكات، تذكيــر بالأقســاط المســتحقة، وإشــعار بتحويــل راتــب 

فــي الحســاب. ويمكــن للعمــاء الاشــتراك بهــذه الخدمــة مــن خــال التوجــه إلــى فــرع المصــرف الــذي 

يتعاملــون معــه واعطــاء طلــب الاشــتراك فــي الخدمة)ســلطة النقــد، 2023(.

المبحث الثاني: الميزة التنافسية.

 تعتبــر الميــزة التنافســية أداة هامــة لنجــاح أي مؤسســة ماليــة بمــا فــي ذلــك المصــارف، فالميــزة 

التنافســية تعــد مــن التحديــات الجوهريــة التــي تواجههــا المصــارف حاليــاً، حيــث إن أعمــال المصــارف 

قائمــة علــى الأمــان والموثوقيــة وتكتســب هــذه الثقــة مــن خــال التعامــات التــي يقــوم بهــا المصــرف مــع 
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عملائــه، فمكانــة  المصــرف تزيــد وتزدهــر وتعمــل علــى تحقيــق الإشــباع المتكامــل لرغبــات وحاجــات 

العمــاء والمتعاملين)هاجــر، 2016(.

 ونتيجــة ذلــك تحــرص المصــارف علــى العمــل الــدؤوب والمســتمر لخلــق واكتســاب والمحافظــة 

علــى المزايــا التنافســية التــي يمكــن للمصــرف الحصــول عليهــا مــن خــال تقديــم خدمــات مصرفيــة 

الإلكترونيــة ذات جــودة وكفــاءة عاليــة والتــي تتمتــع بالموثوقيــة والأمــان وســرعة التنفيــذ وانخفــاض فــي 

التكلفة حيث إنه من الممكن للمصرف أن يعزز مركزه التنافسي من خلال الميزة التنافسية)حسناوي؛ 

والكباريــة، 2020(.

مفهوم الميزة التنافسية.

قدمت عدة مفاهيم للميزة التنافسية، منها ما يلي:-

عرفهــا هأمــان )2006( بأنهــا: ميــزة مــا تختــص بهــا مؤسســة دون غيرهــا: »بمــا يعطــي قيمــة 

مضافــة إلــى العمــاء بشــكل يزيــد أو يختلــف عمــا يقدمــه المنافســون فــي الســوق، حيــث يمكــن أن تقــدم 

المؤسســة مجموعــة مــن المنافــع أكثــر مــن المنافــس أو تقديــم نفــس المنافــع بأقــل قيمــة.

 وعرفهــا عبــد الغفــور )2015( بأنهــا: مقــدرة المنشــأة فــي التفــوق علــى منافســيها بمــا يــؤدي 

إلــى إشــباع رغبــات عامليهــا وعملائهــا ويحقــق لهــا المنفعــة والتميــز والتقــدم علــى مــدى طويــل الأجــل.
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 بينمــا عرفهــا ديليــه )2019( بأنهــا: المهــارة أو التقنيــة أو المــورد المتميــز الــذي ينتــج قيــم 

ومنافــع للعمــاء تزيــد ممــا يقدمــه لهــم المنافســين ويؤكــد تميزهــا واختلافهــا عــن هــؤلاء المنافســين مــن 

وجهــة نظــر العمــاء الذيــن يتقبلــون هــذا التميــز، حيــث يقــدم لهــم المزيــد مــن المنافــع والقيــم التــي تتفــوق 

علــى مــا يقدمــه المنافســون الآخــرون. 

 أهداف الميزة التنافسية. 

تهدف الميزة التنافسية إلى )الزاير؛ وآخرون، 2017(:-

	1 تحقيــق درجــة عاليــة مــن الكفايــة: بمعنــى أن التنافســية تســاهم بشــكل كبيــر فــي بقــاء .

المؤسســات الأكثــر كفــاءة.

	2 التكنولوجــي . الإبــداع  تحقيــق  علــى  تركيــز  يتــم  لــأداء:  المســتمر  والتحســين  التطويــر 

والابتــكارات والتــي يمكــن أن تكــون تكلفــة مرتفعــة نســبياً إلا أنهــا صعبــة مــن قبــل المؤسســات 

المنافســة.

	3 الحصــول علــى نمــط مفيــد للأربــاح: إذا اســتطاعت المؤسســات ذات الكفــاءة الأعلــى، .

فالأربــاح تعــد مكافــأة المؤسســة عــن تميزهــا وتفوقهــا فــي الأداء. 
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الدراسات السابقة. 

   أجــرى Syapsan, 2019(( دراســة هدفــت إلــى: تحديــد تأثيــر جــودة الخدمــة والابتــكار علــى الميــزة 

التنافســية والاقتصــاد المحلــي المســتدام، مــع اســتراتيجية المزيــج التســويقي كمتغيــر وســيط، حيــث إن 

التحليــل المســتخدم فــي هــذه الدراســة هــو النهــج الكمــي التحليلــي، وكان مجتمــع الدراســة فــي هــذه البحــث 

يتمثــل فــي جــزر جــاوة وســومطرة فــي أندونيســيا.

 وتوصلــت الدراســة إلــى النتائــج التاليــة: أولًا: أن جــودة الخدمــة لهــا تأثيــر علــى المزيــج 

التســويقي الاســتراتيجي، بمعنــى أن تطبيــق جــودة الخدمــة وفقًــا لاحتياجــات العمــاء ســيخلق الرضــا 

وكلمــا كانــت جــودة الخدمــة المقدمــة أفضــل زاد رضــا العمــاء.

 ثانيــاً: أن لجــودة الخدمــة تأثيــر مباشــر علــى خلــق اقتصــاد محلــي مســتدام، ممــا يعنــي تحســين 

جــودة الخدمــة لفهــم احتياجــات العمــاء يمكــن أن يعــزز النمــو الاقتصــادي المســتدام والميــزة التنافســية 

مــن خــال إســتراتيجيات المزيــج التســويقي، وثالثــاً: أن لاســتراتيجية المزيــج التســويقي تأثيــر إيجابــي 

علــى الاقتصــاد المحلــي المســتدام، ممــا يعنــي أنــه كلمــا ارتفعــت اســتراتيجية المزيــج التســويقي، كلمــا 

كان�ـت اس�ـتراتيجية النم�ـو الاقتص�ـادي المس�ـتدام والمي�ـزة التنافس�ـية أفض�ـل. 

  وأجــرى حســناوي؛ ولكباريــة)2020( دراســة هدفــت إلــى: تعــرف أثــر الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة فــي تحســين وتحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف التجاريــة الجزائريــة، وقــد اعتمــدت 

هــذه الدراســة علــى: المنهــج الوصفــي التحليلــي الملائــم لأغــراض البحــث، تكــون مجتمــع الدراســة مــن 
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الموظفيــن الذيــن يعملــون فــي المصرفيــن محــل الدراســة، واســتخدمت اســتمارة الاســتبيان كأداة لجمــع 

البيانــات حيــث وزعــت)32( اســتمارة، وتــم تحليــل البيانــات باســتخدام برنامــج)SPSS(، واســتخدم عــدد 

مــن الأســاليب الإحصائيــة لاختبــار فرضيــات البحــث.

مــن أهــم نتائــج هــذه الدراســة: وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة للخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة 

التي تقدمها المصارف الجزائرية في رفع الميزة التنافســية من وجهة نظر الموظفين بها، كما أظهرت 

النتائــج أن: الخدمــة المصرفيــة مــن خــال البطاقــات الإلكترونيــة هــي الخدمــة ذات الأثــر الأكبــر فــي 

تحقيــق الميــزة التنافســية للمصــارف الجزائريــة وكانــت خدمــة الدفــع الإلكترونــي عبــر الإنترنــت هــي الأقــل 

تأثيــراً فــي تحســين الميــزة التنافســية للمصــارف.

وعليــه فقــد أوصــت الدراســة: بالتركيــز أكثــر علــى الخدمــة عبــر شــبكة الإنترنــت خاصــة 

فــي ظــل الظــروف الحاليــة، وخدمــة الهواتــف الذكيــة التــي تــزداد أهميتهــا مــع انتشــار الهاتــف النقــال، 

كمــا أوصــت إدارتــي المصرفيــن بالعمــل أكثــر علــى نشــر الوعــي التكنولوجــي بيــن العمــاء الحالييــن 

والمتوقعيــن.

    كم��ا أجــرى خليــف والعيســاوي )2024( دراســة هدفــت إلــى: تعــرف أثــر الخدمــات الإلكترونيــة 

فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة العراقيــة، وقـــد اعتمــدت هـــذه الدراســـة علـــى: المـــنهج 

الوصـــفي التحليلـــي الملائـــم لأغـــراض الدراســة، تمثل مجتمـــع الدراســـة في عمـــاء المصارف التجارية 

بالعراق، حيـــث تمـــت الدراســـة علـــى مســـتوى 5 مصارف تجارية وباســـتخدام أسلوب العينـــة العشـــوائية 

البس�ـيطة لاختي�ـار العين�ـة م�ـن مجتم�ـع الدراس�ـة.



188

ــتبانة  ــة حيـــث وزعـــت)200( اسـ ــة الدراسـ ــع المعلومـــات مـــن عينـ ــتبانة بهـــدف جمـ صـــممت اسـ

اســـترجع منهـــا)170( اســـتبانة اســتبعدت منهــا)20( بســبب عــدم اكتمــال إجابــات المبحـــوث عليهـــا مــن 

ثــم بلغـــت الاســـتبانة الخاضـــعة للتحليـــل)150( اســـتبانة، وقـــد تــم إجــراء المعالجـــة الإحصائيــة الـــتي 

تتناســـب مـــع أغـــراض وأهــداف هـــذه الدراســـة.

 ومـــن أهـــم نتـــائج هـــذه الدراســـة: وجـــود أثـــر ذو دلالـــة احصـــائية للخدمات الإلكترونية بجميع 

أبعادهــا فــي المصــارف التجاريــة العراقيــة فــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية بجميــع أبعادها:)التكلفــة، التميــز 

والجــودة( مـــن وجهـــة نظــر العمـــاء، كمـــا أظهــرت النتـــائج أن: خدمــة الموقــع الإلكترونــي والصــراف 

الآلــي همــا الخدمتــان ذات الأثــر الأكبــر فــي تحقيــق الميــزة التنافســية تليهــا خدمـــة الأمــان والســرية هي 

الأق�ـل تأثي�ـر.

 وأجــرى ســالم؛ وأحمــد )2024( دراســة هدفــت إلــى: تعــرف أثــر وســائل الدفــع الإلكترونيــة 

على جدودة الخدمات المصرفية في البنوك العاملة في الأراضي الفلســطينية، واســتخدمت: الاســتبانة 

كأداة لجمــع البيانــات، وتــم اســتخدام: تحليــل الانحــدار المتعــدد لتحديــد تأثيــر وســائل الدفــع الإلكترونيــة 

علــى جــودة الخدمــات المصرفيــة المقدمــة للعمــاء فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي الخليــل وبيــت 

لحــم. وأظهــرت النتائــج: وجــود تأثيــرات إيجابيــة دالــة إحصائيــاً بيــن تطويــر وســائل الدفــع الإلكترونيــة 

المختلفــة فــي البنــوك الفلســطينية وبيــن جــودة خدماتهــا المقدمــة.
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التعقيب على الدراسات السابقة.

ــى: وجــود اهتمــام متزايــد بــدور الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة  تشــير الدراســات الســابقة إل

وجــودة الخدمــة فــي تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف وتحقيــق النمــو الاقتصــادي المســتدام. فقــد 

أظهــرت دراســة Syapsan (2019( : أن جــودة الخدمــة والابتــكار يســهمان بشــكل مباشــر وغيــر 

مباشــر-عبر اســتراتيجية المزيــج التســويقي- فــي تحقيــق اقتصــاد محلــي مســتدام، ممــا يعــزز مــن الميــزة 

التنافســية للمؤسســات.

 أمــا دراســة حســناوي؛ ولكباريــة)2020(: فقــد بينــت أن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة لهــا 

أثــر جوهــري فــي تعزيــز الميــزة التنافســية، مــع التركيــز علــى قــوة تأثيــر البطاقــات الإلكترونيــة مقارنــة 

بخدمــات الدفــع عبــر الإنترنــت، كم��ا توصل��ت دراس��ة خلي��ف؛ والعيس��اوي )2024( إلــى: أن الخدمات 

الإلكترونيــة بمختلــف أبعادهــا تســهم فــي تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف العراقيــة، وأكــدت علــى 

أهميــة الموقــع الإلكترونــي والصــراف الآلــي كعوامــل رئيســية فــي تحقيــق هــذه الميــزة. 

وأخي��راً، أظه��رت دراس��ة س��الم؛ وأحم��د )2024( أن: تطويــر وســائل الدفــع الإلكترونيــة ينعكــس 

إيجابي�ـاً عل�ـى ج�ـودة الخدم�ـات المصرفي�ـة ف�ـي البن�ـوك الفلس�ـطينية.

 ويتضــح مــن هــذه الدراســات: وجــود اتفــاق علــى الأثــر الإيجابــي للخدمــات الإلكترونيــة وجــودة 

الخدمــة فــي تحســين تنافســية المصــارف ورفــع مســتوى رضــا العمــاء، مــع اختــاف فــي ترتيــب أهميــة 

أبعــاد الخدمــة الإلكترونيــة باختــاف البيئــات الجغرافيــة والاقتصاديــة للدراســات، ممــا يعــزز الحاجــة 
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لإج��راء المزي��د م��ن الأبح��اث التطبيقي��ة ف��ي الس��ياقات المحلي��ة لفه��م العوام��ل المؤث��رة بدق��ة أكب��ر. 

منهــج الدراســة: تــم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي باعتبــاره الأنســب والأكثــر ملائمــة لطبيعــة 

الدراســة. 

مجتمــع وعينــة الدراســة: تكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع العامليــن والموظفيــن فــي المصــارف 

التجاريــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، وتــم اختيــار عينــة ميســرة بلــغ قوامهــا)100( مفــردة، حيــث 

تــم توزيــع الاســتبانات علــى)8( بنــوك، وتــم اســترداد)91( اســتبانة صالحــة للتحليــل، والجــدول)1( يبيــن 

خصائ�ـص عين�ـة الدراس�ـة.

جدول)1(: خصائص عينة الدراسة.

النسبة المئوية%.العدد.فئات المتغير.المتغير.

4752.0ذكر.الجنس.
4448.0أنثى.

91100.0المجموع.

المسمى الوظيفي.

66.0مدير.
910.0رؤساء الأقسام.

910.0الموظفين.
5662.0محاسب.

1112.0آخر.
91100.0المجموع.
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سنوات الخبرة.

23.0أقل من سنتين. 
3638.0من 2-5 سنوات.

4347.0من6 -10 سنوات.
1012.0أكثر من 11 سنه.

91100.0المجموع.

المؤهل العلمي. 

3638.0دبلوم.
4550.0بكالوريوس.

1011.0دراسات عليا.

91100.0المجموع.

 أداة الدراسة.

    قــام الباحثــان بإعــداد أداة الدراســة، بعــد مراجعــة أدبيــات الدراســة والدراســات الســابقة ذات العلاقــة 

بالموضوع، وقد تضمنت الاســتبانة قسمين:القســم الأول:ويشــمل البيانات التعريفية، أما القســم الثاني: 

فتضمــن بيانــات متغيــرات الدراســة حيــث بلــغ عــدد فقــرات الأداة)27( فقــرة موزعــة علــى أربعــة محــاور.

     وقــد صممــت علــى أســاس مقيــاس ليكــرت الخماســي، وقــد بنيــت الفقــرات بالاتجــاه الإيجابــي، 

وأعطيت الأوزان للفقرات كما يأتي:موافق بشدة: 5 درجات، وموافق: 4 درجات، ومحايد: 3 درجات 

وغيــر موافــق: 2 درجــة، وغيــر موافــق إطلاقــا: 1 درجــة.
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   صدق الأداة.

تــم التحقــق مــن صــدق الأداة عــن طريــق عرضهــا علــى مجموعــة مــن المحكميــن ذات  	 

الاختصــاص والخبــرة فــي مجــال العلــوم الماليــة والمصرفيــة وطلــب منهــم إبــداء الــرأي حــول فقــرات 

الاســتبانة، وذلــك بالحــذف والتعديــل واقتــراح فقــرات جديــدة ومناســبة الأداة لموضــوع الدراســة، وبنــاء 

علــى ملاحظــات المحكميــن، تــم تعديــل أداة الدراســة فأصبحــت بصورتهــا النهائيــة مكونــة مــن)27( 

فقــرة، وبنــاءً علــى ذلــك فــإن الأداة تتمتــع بصــدق المحتــوى.

التحليل العاملي التوكيدي)صدق وثبات أداة الدراسة(.

تقييم ثبات أداة الدراسة.

  تــم تقييــم ثبــات أداة الدراسة)الاتســاق الداخلــي لنمــوذج الدراســة( مــن خــال معيارييــن، الأول: 

معام��ل كرونب��اخ ألف��ا )CA(والثانــي: معيــار الموثوقيــة المركبــة)CR( وذلــك باســتخدام rho-A و 

rho-C، حيــث تشــير النتائــج إلــى أن جميــع متغيــرات الدراســة تتمتــع بدرجــة عاليــة مــن الثبــات وفقــاً 

لمعيــار Straub, (1989( حيــث تراوحــت نتائــج معامــل ألفــا كــرو نبــاخ بيــن 0.774 و 0.922، 

وتراوحــت نتائــج معيــار rho-A بيــن 0.788 و 0.954، بينمــا تراوحــت نتائــج rho-C بيــن 0.870 

و 0.936.
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جدول)2(: قيم معاملات ألفا كرو نباخ وقيم الموثوقية المركبة لمتغيرات الدراسة.

rho-Crho-ACAالمتغيرات الكامنة.الرمز

CA.0.9220.9540.936الميزة التنافسية
QBS.جودة الخدمات المصرفية

0.7740.7880.870
ES.جودة الخدمات الإلكترونية

0.8500.8670.889
EU.سهولة استخدام الخدمات

0.8840.9040.906
ST.0.9180.9530.934أمان الخدمات المصرفية

      

 تقييم صدق أداة الدراسة.

يُقصــد بصــدق أداة الدراســة إذا مــا كانــت الأداة تعكــس فعــاً محتــوى متغيــرات الدراســة وتقيــس  	 

Convergent Validi�( يذل�ـك بفعالي�ـة، وس�ـيتم تقيي�ـم ص�ـدق أداة الدراس�ـة م�ـن خلـال الص�ـدق التقاربيـ

 Hair( وســيتم دراســة كل منهــا علــى التوالــي  )Discriminant Validity( والص�ـدق التماي�ـزي )ty

.)et al., 2016
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.)Convergent Validity(الصدق التقاربي

يشير معامل التحميل)Outer Factor Loading( إلى مستوى الارتباط بين الفقرة)المؤشر( 

والمتغير الكامن، وتعتمد درجة الارتباط على نوع الدراسة، حيث يتم حذف أي درجة أقل من 0.40 

باختــاف أنــواع الدراســات، بينمــا يتــم قبــول النتائــج بيــن 0.40-0.70 فــي الدراســات الاستكشــافية وفقــاً 

)Hair et al., 2016(. وبالتالي يتم استبعاد الفقرات ذات التشعب أو الارتباط المنخفض.

 ووفقــاً لنتيجــة تركيبــة العوامــل لفقــرات الدراســة فقــد تــم اســتثناء الفقــرات ذات قيــم التشــعبات 

الأقــل مــن 0.40، بينمــا أظهــرت باقــي الفقــرات معامــاً ارتباطيــاً أعلــى مــن 0.60، حيــث تراوحــت 

نتائــج الارتبــاط للفقــرات بيــن 0.605 و0.937.

 بالإضافــة الــى ذلــك يتــم تقييــم الصــدق التقاربــي مــن خــال تقييــم الدلالــة الإحصائيــة للعوامــل، 

حيــث كانــت جميــع فقــرات الاســتبانة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة 0.05 ممــا يظهــر أن 

جــودة تركيــب العوامــل كانــت مقبولــة. كمــا تشــير النتائــج الــواردة فــي جــدول )3( معامــات التحميــل 

الخارجيــة لمؤشــرات الدراســة.
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جدول)3(: معاملات التحميل الخارجية لمؤشرات الدراسة.

قيمة Tقيم التشبعاتالمؤشرات)الفقرات(.الرمز

الميزة التنافسية.

CA10.80824.83
CA20.7256.66
CA30.83810.99
CA40.7347.43
CA50.87114.76
CA60.89532.10
CA70.86816.17

جودة الخدمات الإلكترونية.

ES10.75719.01
ES20.6055.54
ES30.7237.15
ES40.85612.01
ES50.7868.55
ES60.79312.18

سهولة استخدام الخدمات.

EU20.73813.85
EU30.7656.89
EU40.78814.86
EU50.7445.71
EU60.6404.09
EU70.7858.03
EU80.7798.32
EU90.6754.44
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أمان الخدمات المصرفية.

ST10.937112.45
ST20.7879.31
ST30.937112.45
ST40.9375.67
ST50.6143.99
ST60.7456.91
ST70.7447.90

 ويوضــح الشــكل)1( معامــات التحميــل الخارجيــة لمؤشــرات الدراســة بعــد حــذف المؤشــرات 

المذكــورة ســابقاً.
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شكل)1(: النموذج القياسي للدراسة.

المصدر: إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي.
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Av�( بالإضافة إلى ذلك: يتم تقييم الصدق التقاربي من خلال استخدام متوسط التباين المستخرج    

erage Variance Extracted(. حي�ـث يعتب�ـر متوس�ـط التباي�ـن المس�ـتخرج )AVE( مــن المقاييــس 

الشــائعة لإثبــات صحــة التقــارب علــى مســتوى البناء)المتغيــر الكامــن أو العامــل(.

وتشــير النتائــج الــواردة فــي الجــدول)4( إلــى: أن قي�ـم معاملـات )AVE( للمتغيــرات الكامنــة 

تراوحــت بيــن 0.549 و0.691. حيــث تُظهــر النتيجــة إلــى أن الصــدق التقاربــي قــد تحقــق حيــث يجــب 

 Hair et al,( أن لا تقــل قيمــة متوســط التبايــن المفســر عــن 0.50، وهــو مــا تــم فــي الدراســة الحاليــة

.)2016

جدول )4(: متوسط التباين.

AVEالمتغيرات الكامنة.الرمز.

CA.0.676الميزة التنافسية
BSQ.0.691جودة الخدمات المصرفية
ES.جودة الخدمات الإلكترونية

0.573
EU.سهولة استخدام الخدمات

0.549
ST.0.675أمان الخدمات المصرفية
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.)Discriminant Validity(الصدق التمايزي

لتقييــم الصــدق التمايــزي تــم اســتخدام معيــار فورنــل لاركــر، بالإضافــة إلــى تحليــل الســمة 

المغايــرة أو الســمة الأحاديــة)Heterotrait-Monotrait Ratio -HTMT(. وتشــير نتائــج معيــار 

فورنــل لاركــر فــي الجــدول )5( إلــى أن قيــم الجــذر التربيعــي لقيمــة AVE لــكل متغيــر أكبــر مــن مقــدار 

ارتبــاط المتغيــر مــع المتغيــرات الأخــرى. 

جدول )5(: نتائج معيار فورنل لاركر للصدق التمايزي لمتغيرات المستوى الأول.

CAESEUSTالمتغير/ الرمز.

الميزة التنافسية.
0.822

جودة الخدمات 
الإلكترونية.

0.6570.757
سهولة استخدام الخدمات.

0.3940.4170.741
0.6630.6490.4850.822أمان الخدمات المصرفية.

  

يتبيــن مــن الجــدول)5( أن: جميــع ارتباطــات العوامــل كانــت أقــل مــن الجــذر التربيعــي لمتوســط  	 

التبايــن المفســر )AVE(، والأعلــى بيــن نظيراتهــا ممــا يحقــق صــدق التمايــز وفــق معيــار فورنــل لاركــر 

.)Hair et al, 2016, 2019( )Formal-Larcker criterion (1981
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جدول)6(: نتائج معيارفورنل لاركر للدراسة الصدق التمايزي لمتغيرات المستوى الثاني.

CAQBSالمتغير/ الرمز.
الميزة التنافسية.

0.822
0.7230.830جودة الخدمات المصرفية.

 يظهــر تحليــل الجــذر التربيعــي لمتوســط التبايــن المفســر علــى المســتوى الثانــي، أن المتغيــرات 

 Hair et al,( )Formal-Larcker criterion (1981 قــد حققــت الصــدق التمايــزي وفــق معيــار

2019 ,2016(، كمــا فــي جــدول)6(. 

التحليل البنائي واختبار الفرضيات.

ــي التوكيــدي إلــى أن نمــوذج الدراســة يتمتــع بدرجــة عاليــة مــن  ــل العامل ــج التحلي  تشــير نتائ

الصــدق والثبــات، وبالتالــي يمكــن الاعتمــاد عليــه فــي تحليــل النمــوذج البنائــي لاختبــار فرضيــات 

الدراســة. وتضمنت هذه الدراســة فرضية رئيســية تتعلق بدراســة العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية 

والميــزة التنافســية لــدى المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل مــن وجهــة نظــر 

العامليــن فيهــا. 

وينبثــق عــن هــذه الفرضيــة ثــاث فرضيــات فرعيــة تقيــس علاقــة عناصــر جــودة الخدمــات 

المصرفية وهي جودة الخدمات الإلكترونية، وســهولة اســتخدام الخدمات، وأمان الخدمات المصرفية، 

وتأثيرهــا منفــردة علــى الميــزة التنافســية لــدى المصــارف قيــد الدراســة. 
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ولاختبــار الفرضيــات تــم اســتخدام تحليـــل المســـار باســـتخدام برنـــامجSmart-PLS ، واختبــار 

الفرضيــات المذكــورة، كمــا ذكرنــا ســابقاً يســتلزم تقييــم نمــوذج الدراســة الهيكلــي لتحديــد طبيعــة العلاقــة 

بيــن المتغيــرات الكامنــة ودراســة القــدرات التنبؤيــة لتلــك المتغيــرات، وســيتم تقييــم النمــوذج الهيكلــي 

Bootstrap�  للدراس�ـة للتأك�ـد م�ـن م�ـدى دلال�ـة الأث�ـر بي�ـن المتغي�ـرات الكامن�ـة، وت�ـم الاعتم�ـاد عل�ـى تقني�ـة

 .)Hair et al, 2016( بتوليــد 10000 عينـ�ة جزئيـ�ة ping

ويظهــر الشــكل)2(: نتيجــة التحليــل الإحصائــي للنمــوذج البنائــي المعتمــد فــي الدراســة حيــث 

يُظهــر النمــوذج أن جــودة الخدمــات المصرفيــة اســتطاعت تفســير مــا نســبته 51.2% مــن التبايــن فــي 

 .)Cohen, (1988الميــزة التنافســية لــدى المصــارف التجاريــة قيــد الدراســة، وهــي نســبة كبيــرة وفقــاً لـــ

شكل)2(: نتائج تحليل المسار للنموذج البنائي.

المصدر: إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. 	
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نتائج فرضيات الدراسة.

نتائــج الفرضيــة الرئيســية: يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة الخدمــات المصرفيــة فــي 

تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي الخليــل وبيــت لحــم.

جدول)7(: نتائج الفرضية الرئيسية.

HX.الفرضية
معامل التأثير

 Std(
)Beta

)T-Value( )P-Value( 

H1 جـ�ودة الخدمــات المصرفيــة ->  الميــزة
0.000*0.7168.824التنافســية.

* القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 0.05.

أثــر إيجابــي ذي دلالــة بيــن جــودة  إل��ى: وجــود  الــواردة فــي الجــدول )7(  النتائــج     تشــير 

التنافســية للمصــارف التجاريــة، حيــث بلغــت قيمــة الدلالــة  الخدمــات المصرفيــة وبيــن الميــزة 

الإحصائيــة)0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة )α ≤ 0.05(، مــا يعنــي قبــول الفرضيــة 

للدراســة. الرئيســية 
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بحيــث تش��ير النتائ�ـج إلــى أن: زيــادة جــودة الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة؛ يــؤدي 

إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة بمقــدار)0.716( درجــة وتعتبــر درجــة تأثيــر كبيــرة 

ــي  ــوي ف ــة لهــا دور مهــم وحي �ـج الدراسـة� أن: جــودة الخدمــات المصرفي وقوي��ة. حي��ث تظه��ر نتائ

تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة.

نتائــج الفرضي��ة الفرعي��ة الأول��ى�: يوج�ـد أث�ـر ذو دلال�ـة إحصائي�ـة لج�ـودة الخدم�ـات الإلكترونية 

ف�ـي تحقي�ـق المي�ـزة التنافس�ـية ف�ـي المص�ـارف العامل�ـة ف�ـي محافظت�ـي الخلي�ـل وبي�ـت لح�ـم.

جدول )8(: نتائج الفرضية الفرعية الأولى.

HX.الفرضية
معامل التأثير

)Std Beta(
)T-Value()P-Value(

H1A
جــودة الخدم��ات الإلكترونيــة -> الميــزة 

فسية لتنا *0.2967.8480.000ا

* القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 0.05.

تشــير النتائــج الــواردة فــي الجــدول )8( إلــى وجــود أثــر إيجابــي ذي دلالــة بيــن جــودة 

الخدمــات الإلكترونيــة وبيــن الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة، حيــث بلغــت قيمــة الدلالــة 

ــة )α ≤ 0.05(، مــا يعنــي قبــول الفرضيــة  الإحصائيــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلال

الفرعيــة الأولـ�ى للدراسـ�ة.
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ــدار درجــة واحــدة؛  ــة بمق ــادة جــودة الخدمــات الإلكتروني ــى أن: زي �ـج إل ـر النتائ ــث تشيـ بحي

ــة بمقــدار )0.296( درجــة وتعتبــر درجــة  ــزة التنافســية للمصــارف التجاري ــز المي ــى تعزي يــؤدي إل

تأثي��ر متوســطة. حي��ث تظه�ـر نتائ��ج الدراسـة� أن: جــودة الخدمــات الإلكترونيــة لهــا دور مهــم فــي 

�ـز المي�ـزة التنافس�ـية للمص�ـارف التجاري�ـة.  تعزي

الخدمــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثــر  : يوجــد  الثاني��ة الفرعي��ة  الفرضيةــ  نتائجــ 

الإلكترونية)ســهولة الاســتخدام( فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف العاملــة فــي محافظتــي 

الخليــل وبيــت لحــم.

جدول )9(: نتائج الفرضية الفرعية الثانية.

HX.الفرضية
معامل التأثير

)Std Beta()T-Value(
)P-Value(

H1B
الميــزة   <- الخدماــت  اسـت�خدام  س��هولة 

0.000*0.2438.316التنافســية.

* القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 0.05.

   تشــير النتائــج الــواردة فــي الجــدول )9( إلــى: وجــود أثــر إيجابــي ذي دلالــة بيــن ســهولة اســتخدام 

الخدمــات وبيــن الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة، حيــث بلغــت قيمــة الدلالــة الإحصائيــة )0.000( 

وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة )α ≤ 0.05(، مــا يعنــي قبــول الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة للدراســة.
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إلــى أن: زيــادة ســهولة اســتخدام الخدمــات بمقــدار درجــة واحــدة؛  النتائــج   بحيــث تشــير 

يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة بمقــدار )0.243( درجــة وتعتبــر درجــة تأثيــر 

متوســطة. حيــث تظهــر نتائــج الدراســة أن ســهولة اســتخدام الخدمــات لهــا دور مهــم فــي تعزيــز الميــزة 

التنافســية للمصــارف التجاريــة.

الخدمــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثــر  يوجــد  الثالث��ة:  الفرعي��ة  الفرضيةــ  نتائجــ 

ــل  ــي الخلي ــة فــي محافظت ــزة التنافســية فــي المصــارف العامل الإلكترونية)الأمــان( فــي تحقيــق المي

وبيــت لحــم.

جدول )10(: نتائج الفرضية الفرعية الثالثة.

HXالفرضية
معامل التأثير

)Std Beta(
)T-Value( )P-Value( 

H1C
الميــزة   <- المصرفيــة  الخدماــت  أمـ�ان 

0.000*0.3237.775التنافســية

* القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية 0.05.

  تشــير النتائــج الــواردة فــي الجــدول )10( إلــى: وجــود أثــر إيجابــي ذي دلالــة بيــن أمــان الخدمــات 

المصرفيــة وبيــن الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة، حيــث بلغــت قيمــة الدلالــة الإحصائيــة )0.000( 

وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة )α ≤ 0.05(، مــا يعنــي قبــول الفرضيــة الفرعيــة الثالثــة للدراســة.
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الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة؛  أمــان  إلــى أن: زيــادة  النتائــج   بحيــث تشــير 

يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية للمصــارف التجاريــة بمقــدار )0.323( درجــة وتعتبــر درجــة تأثيــر 

متوســطة. حيــث تظهــر نتائــج الدراســة أن: لأمــان الخدمــات المصرفيــة دور مهــم فــي تعزيــز الميــزة 

التنافســية للمصــارف التجاريــة. 

تقييم القوة التفسيرية والتنبؤية للنموذج.

تقييــم القــوة التفســيرية: يتــم تقييــم القــوة التفســيرية للنمــوذج مــن خــال اســتخدام معامــل  	 

التحديد R2 ومعامل التأثير F2، حيث تشــير قيمة معامل التحديد R2 إلى نســبة التباين في المتغير 

التاب��ع ال��ذي يمك��ن التنب��ؤ ب��ه م��ن خل�ال المتغي��ر)أو المتغي��رات( المس��تقلة. 

حي�ـث تش�ـير النتائ�ـج إل�ـى أن: جــودة الخدمــات المصرفيــة وعناصرهــا قــادرة علــى التنبــؤ بالميــزة 

التنافســية للمصــارف التجاريــة بنســبة 51.2%، الأمــر الــذي يشــير إلــى قــدرة تنبؤيــة عاليــة وفقــاً لمعيــار 

 .)Cohen, 1988( كوهين
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جدول )11(: القوة التفسيرية للنموذج.

R2F2المتغير الناتجالمتغير المتنِبئ

0.5120.105الميزة التنافسيةجودة الخدمات المصرفية

  

تظهــر نتائــج معامــل التأثيــر )Effect Size( أو F2 إل�ـى: نســبة تبايــن المتغيــر التابــع التــي 

ترجــع للمتغيــر المســتقل، أي أنــه يبيــن قــوة العلاقــة بيــن المتغيــر التابــع والمتغيــر المســتقل، فهــو يعطينــا 

الدلالــة العمليــة للفــروق الإحصائيــة أو العلاقــات بيــن المتغيــرات، ومــا إذا كانــت تلــك الدلالــة العمليــة 

كبي�ـرة بحي�ـث تب�ـرر الأخ�ـذ بنتائجه�ـا.

وبذلــك يتميــز عــن الدلالــة الإحصائيــة التــي تهتــم باحتماليــة رفــض الفرضيــة الصفريــة  	 

مــن الناحيــة الإحصائيــة النظريــة فقــط. وتشــير النتائــج إلــى جــودة الخدمــات المصرفيــة منخفــض علــى 

جـ�ودة الميـ�زة التنافسـ�ية. 

تقييــم القــوة التنبؤيــة للنمــوذج:ـ يتــم تقييــم الصلاحيــة التنبؤيــة للنمــوذج، أي قدرتــه علــى التنبــؤ 

وتفســير المتغيــرات، فــإذا كانــت قيــم Q2 أكبــر مــن الصفــر فهــذا يشــير إلــى أن المتغيــرات الداخليــة لهــا 

علاقــة تنبؤيــة مقبولــة. 
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تظه�ـر النتائ�ـج إل�ـى أن: جميــع المتغيــرات الكامنــة كانــت أكبــر مــن صفــر، وبالتالــي يظهــر القــوة 

التنبؤية الكبيرة لنموذج الدارســة. 

جدول )12(: القوة التنبؤية للنموذج.

المتغيرات الكامنة.
Q2

0.492الميزة التنافسية.

         

.)Map Analysis( تحليل الخرائط للمتغيرات

يســتخدم هــذا النــوع مــن التحليــل لدراســة أي مــن المتغيــرات المقترحــة فــي الدراســة تمتلــك أكبــر  	  

تأثيــر أو أهميــة فــي تفســير أو فــي التنبــؤ بالمتغيــر التابــع المقتــرح فــي الدراســة. حيــث تُظهــر النتائــج 

أن: جــودة الخدمــات المصرفيــة كان لهــا الــدور الأبــرز فــي التأثيــر علــى نيــة الميــزة التنافســية للمصــارف 

التجاريــة، فيمــا جــاء تأثيــر أمــان الخدمــات المصرفيــة، وجــودة الخدمــات الإلكترونيــة متوســطاً إلــى حــد 

مــا، بينمــا يظهــر ضعــف التأثيــر لســهولة اســتخدام الخدمــات المصرفيــة. 
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.)Map Analysis( تحليل الخرائط للمتغيرات :)شكل )3

نتائج الدراسة.

أظهــرت النتائــج وجــود أثــر إيجابــي لجــودة الخدمــات المصرفيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية 

فــي المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، حيــث تشــير النتائــج إلــى أن زيــادة 

جــودة الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية فــي المصــارف 

التجاري�ـة بمق�ـدار )0.716( درجــة، وهــذا يعنــي أن لهــا تأثيــر كبيــر وقــوي.
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وجــود أثــر إيجابــي لجــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي 

المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، حيــث تشــير النتائــج إلــى أن: زيــادة 

ســهولة اســتخدام الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية فــي 

المص�ـارف التجاري�ـة بمق�ـدار )0.296( درجــة، وتعتبــر درجــة تأثيرهــا متوســطة، وبينــت النتائــج أن: 

الخدمــات الإلكترونيــة فــي المصــارف لهــا تأثيــر كبيــر ومهــم علــى تحقيــق الميــزة التنافســية.

وجــود أثــر إيجابــي بيــن ســهولة اســتخدام الخدمــات وبيــن تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف 

التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، حيــث تشــير النتائــج إلــى أن: زيــادة ســهولة 

اســتخدام الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية فــي المصــارف 

التجاري�ـة بمق�ـدار )0.243( درجــة وهــذه تأثيــر متوســطة، وهــذه النتيجــة تشــير إلــى مــدى أثــر ســهولة 

اســتخدام الخدمــات الإلكترونيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف التجاريــة العاملــة فــي 

محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.

وجــود أثــر إيجابــي بيــن أمــان الخدمــة المصرفيــة وبيــن تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف 

التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل، حيــث تشــير النتائــج إلــى أن: زيــادة أمــان 

الخدمــات المصرفيــة بمقــدار درجــة واحــدة يــؤدي إلــى تعزيــز الميــزة التنافســية فــي المصــارف التجاريــة 

بمقدار )0.323( درجة ويعتبر تأثيرها تأثيراً متوســطاً، وتشــير هذه النتيجة أن العميل يشــعر بالراحة 

عنــد تقديــم المعلومــات الشــخصية للمصــرف أمــا بالنســبة للخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة توفــر الحمايــة 

العاليــة للمعلومــات.
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توصيات الدراسة:

بناء على النتائج، خرجت الدراسة بالنتائج الآتية:-

	1 ض�ـرورة قي��ام المصــارف التجاريــة العاملــة بتوفيــر الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة بشــكل .

مســتمر ومتواصــل علــى مــدار الســاعة لجــذب أكبــر عــدد مــن العمــاء، إضافــة إلــى تشــجيع 

المنفعــة المدركــة مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة علــى طلــب الخدمــة.

	2 ضــرورة أن يكــون اســتخدام الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة ســهل بشــكل كبيــر خاصــة .

تســجيل الدخــول علــى البوابــة الإلكترونيــة للمصــرف مــن الأمــور الســهلة والميســورة، ممــا 

يعطــي فرصــه أكبــر لجــذب العمــاء وســهولة التعامــل مــن قبــل الموظفيــن.

	3 ضرورة أن يســتطيع المســتخدم أن يحصل على الخدمة من أول مرة يطلبها، وأن يتم الرد .

علــى الاستفســارات فــي وقــت قصيــر حتــى يتــم الحصــول علــى الخدمــات الإلكترونيــة دون 

تأخيــر ممــا يعمــل علــى توفيــر الوقــت والجهــد.

	4 ضــرورة زيــادة درجــة الأمــان فــي الموقــع الإلكترونــي مــن حيــث تقديــم المعلومــات حتــى .

يشـ�عر المسـ�تخدم بالراحـ�ة عنـ�د تقديـ�م معلوماتـ�ه الشـ�خصية للمصـ�رف عبـ�ر الإنترنـ�ت.

	5 ضرورة توفر السرية للمعلومات على الموقع الإلكتروني للمصارف التجارية العاملة..

	6 ضــرورة أن يتميــز المصــرف بقــدرة عاليــة فــي الاســتجابة لاحتياجــات المتعامليــن كمــا يجــب .

أن يتســم المصــرف بالاســتجابة الســريعة للتطــورات التــي تطــرأ علــى الخدمــات الإلكترونيــة 

مم�ـا يع�ـزز المي�ـزة التنافس�ـية للمص�ـرف.
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خاتمة.

 علــى الرغــم مــن التوســع الكبيــر فــي تقديــم الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة فــي المصــارف 

التجاريــة، إلا أن مــدى مســاهمتها فــي تحقيــق الميــزة التنافســية مــا زال محــل جــدل وبحاجــة إلــى دراســة 

أعمــق. فضعــف جــودة بعــض الخدمــات الإلكترونيــة مــن حيــث الأمــان، الســرعة، ســهولة الاســتخدام، 

وتوافــر الدعــم الفنــي قــد يــؤدي إلــى انخفــاض رضــا العمــاء، وبالتالــي التأثيــر علــى قــدرة المصــارف 

علــى الحفــاظ علــى حصتهــا الســوقية وتعزيــز موقعهــا التنافســي.

 وأظهــرت الدراســة: وجــود أثــر إيجابــي لجــودة الخدمــات المصرفيــة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية 

لــكل  إيجابــي  أثــر  وجــود  و  والخليــل،  لحــم  بيــت  فــي محافظتــي  العاملــة  التجاريــة  المصــارف  فــي 

من:)جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وســهولة اســتخدام الخدمــات، وأمــان الخدمــة المصرفيــة( 

فــي تحقيــق الميــزة التنافســية فــي المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظتــي بيــت لحــم والخليــل.

 وأوصــت الدراســة: بض��رورة قي��ام المصاــرف التجاريــة العاملــة بتوفيــر الخدمــات المصرفيــة 

الإلكترونيــة بشــكل مســتمر ومتواصــل علــى مــدار الســاعة لجــذب أكبــر عــدد مــن العمــاء، إضافــة 

إلــى تشــجيع المنفعــة المدركــة مــن الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة علــى طلــب الخدمــة، وضــرورة أن 

يكــون اســتخدام الخدمــة المصرفيــة الإلكترونيــة ســهل بشــكل كبيــر خاصــة تســجيل الدخــول علــى البوابــة 

الإلكترونيــة للمصــرف مــن الأمــور الســهلة والميســورة، ممــا يعطــي فرصــه أكبــر لجــذب العمــاء وســهولة 

التعامــل مــن قبــل الموظفيــن.
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