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	الملخص:
	


هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين.  ولتحقيق أهداف الدراسة تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي حيث تم اختيار مجتمع البنوك الاسلامية في شمال الضفة الغربية. ونظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة فقد تم اختيار عينة من هذا المجتمع بالطريقة القصدية حيث تم جمع البيانات اللازمة من خلال استبانة تكونت من  39 فقرة وتم التأكد من صدقها وثباتها، وقد تم توزيعها على عينة الدراسة والتي تكونت من 180 من العملاء في البنوك الاسلامية العاملة في شمال الضفة الغربية، وحاولت الإجابة على سؤال الدراسة الرئيس وهو ما معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين ؟. وقد تم استرجاع البيانات وترميزها ومعالجتها باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية SPSS)). 
ويتضح من نتائج الدراسة بان الدرجة الكلية قد اتت بمتوسط حسابي بلغ 3.4 وبنسبة مئوية بلغت 69.7% ودرجة عالية ، كما تبين نتائج الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين، تعزى لمتغيرات الدراسة التي تم تناولها.  
وقد تم تقديم مجموعة من التوصيات في ضوء نتائج الدراسة من أهمها ما يلي:
 -
أن تقوم البنوك الاسلامية بعقد الدورات وورش العمل التي تتضمن الاتجاهات الإدارية الحديثة وعلى رأسها الدرجة الكلية لتبصير المديرين والعاملين بمفهوم التسويق الالكتروني وأنشطته وعملياته. 
-
 ضرورة الاهتمام ببناء بنية تحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في البنوك الاسلامية التي تعتبر من أهم متطلبات تحقيق التسويق الالكتروني.
الكلمات المفتاحية: التسويق الالكتروني، البنوك الاسلامية، شمال الضفة الغربية.
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Abstract

The aim of this study was to identify barriers to the adoption of e-marketing in Islamic banks in the northern West Bank: Nablus, Jenin, Tulkarm. To achieve the objectives of the study , data were collected through a questionnaire consisted of 39 paragraph which has been distributed to the study sample, the sample size was of 180  clients in the Islamic banks operating in the northern West Bank, The data were retrieved and coded and processed using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). It is clear from the results of the study that the total score for the total score have brought my average was 3.4 and the percentage reached 69.7% and a high degree,

There are no statistically significant differences at the significance level (α = 0.05) in the obstacles to the adoption of e-marketing in Islamic banks in the northern West Bank: Nablus, Jenin, Tulkarm, and their views are attributed to the variables of the study that have been addressed.

The researchers recommended that in light of the results of the study including the following:

- That the Islamic banks to hold courses and workshops that include the trends of modern management, led by the total score to enlighten managers and staff to the concept of e-marketing and its activities and operations.

- Need to focus on building an infrastructure for information and communications technology in Islamic banks, which is one of the most important requirements to achieve e-marketing
Key words e-marketing, Islamic banks, northern west bank

مقدمة:
لقد شهدت بيئة الاقتصاد العالمي خلال السنوات الأخيرة تغيرات جذرية وهذه التغيرات هي جزء من سياسة العولمة والتي أفرزت كماً هائلاً من التطبيقات شملت جميع القطاعات الاقتصادية ويمكن اعتبار قطاع الخدمات المالية والمصرفية أكثر القطاعات الاقتصادية استفادة من هذه التغيرات الهائلة والمتسارعة في مجال الخدمات الالكترونية والاتصال وذلك لامتلاك القطاع المصرفي إمكانيات مالية ضخمة تمكنه من الاستثمار في قطاع الخدمات الالكترونية ولقد أدت التطورات التكنولوجية الحديثة إلى استخدامات الكترونية مهمة في ميدان القطاع المصرفي وفي مقدمتها استخدام البنك الالكتروني والذي يحتاج استخدامه إلى بيئة ملائمة تسهل إمكانية تطبيقه ، وهكذا فقد تميز القرن (21) بقوى جديدة محركة للاقتصاد ولم تعد الأرض أو صاحب رأس المال ، هي العوامل الأساسية للقوى الاقتصادية وإنما أصبح المورد المعرفي أو المعلوماتي هو المحرك الأساسي للاقتصاد ، وهكذا أصبح رأس المال الفكري وتكنولوجيا المعلومات هي القوى الأساسية المحركة للاقتصاد(البارودي،  2005 ، ص3). 
وشهدت الحركة المصرفية حديثاً تطوراً كبيراً وكان أحد شواهد هذا التطور باستخدام الانترنت السماح لعملاء المصارف بإجراء عمليات الشراء و البيع من خلال شبكة وسائل الدفع الإلكترونية التي تتيحها هذه البنوك المسماة بالبنوك الإلكترونية لأنها تستخدم وسائل الدفع الحديثة المعروفة بالنقود الإلكترونية أو الرقمية وهي وسيلة ووسيطا للدفع عبر الإنترنت(زيد وهواري، 2009، ص12).
نتيجة لهذا التطور المذهل في عالم الاتصالات و التكنولوجيا فرض على التجارة نمط جديد من الأساليب ووظائف وتقنيات حديثة لإتمام الصفقات التجارية. ومن هذا المنطلق جاءت أهمية طرح هذا الموضوع ويشير وادي،( 2008) لإلقاء الضوء على هذه النقلة النوعية في التعامل التجاري و ذلك بالتطرق إلى موضوع البنوك الإلكترونية لأنها ضمن الموضوعات التي تأثرت بتكنولوجيا المعلومات. لذا أصبح من الضروري تطوير الأساليب المصرفية التقليدية إزاء ظاهرة التجارة الإلكترونية لئلا تبقي المصارف بعيدة عن المتغيرات الجديدة في ظل نمو الأسواق و البنوك الشاملة والتكتلات الاقتصادية. وفي هذا البحث سوف يتم التعرف إلى أهمية و مزايا البنوك الإلكترونية ومعوقات انتشارها في فلسطين لكي تمارس أعمالها التجارية إلكترونياً أو عبر شبكة الإنترنت.
مشكلة الدراسة: 
تكمن مشكلة هذه الدراسة في محاولة الباحثان التعرف الى  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين، بالاضافة الى رغبة الباحثان التعرف الى دور متغيرات الدراسة (الجنس، سنوات التعامل مع البنك، المؤهل العلمي، الدخل) وعليه تكون مشكلة الدراسة في محاولة الباحثان الإجابة على السؤال الرئيس التالي:

· ما معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين؟

أهمية البحث:

1- تنبع أهمية هذه الدراسة من خلال كونها الأولى من نوعها – حسب علم الباحثان والتي تتناول موضوع معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين.
2- تفيد هذه الدراسة العملاء بماهية الخدمات المصرفية الالكترونية ودورها في تحسين الاقتصاد وتسريع عجلة النمو في البيئة الاقتصادية الفلسطينية.

3- تفيد هذه الدراسة العاملين في البنوك العاملة في محافظات نابلس، جنين، طولكرم والجهات صانعة القرارات بأهمية الخدمات المصرفية الالكترونية حيث أصبحت من أسرع الخدمات التي تقدمها البنوك في العالم.

أهداف البحث:

تسعى الدراسة الحالية الى تحقيق الأهداف التالية:

1- التعرف الى الخدمات المصرفية الالكترونية التي تقدمها البنوك الاسلامية العاملة في شمال الضفة الغربية.
2- التعرف الى مدى انتشار هذه الخدمات في محافظة نابلس، جنين، طولكرم.
3- التعرف الى معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين.
4- التعرف الى دور كل من متغيرات الدراسة (الجنس، سنوات التعامل مع البنك، المؤهل العلمي، الدخل) في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين.

5- الخروج بمجموعة من التوصيات الخاصة باصحاب لصالح (Stakeholders ) والمتعاملين معها وايضا تفيد صانعي القرار في البنوك الاسلامية والمستثمر الفلسطيني. 
فرضيات البحث 
تسعى الدراسة الحالية الى فحص الفرضيات التالية:

1. لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الجنس. 
2. لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير سنوات سنوات التعامل مع البنك. 

3. لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير المؤهل العلمي . 
4. لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الدخل. 
حدود الدراسة:

اقتصرت الدراسة على الحدود التالية:

الحدود البشرية: عملاء البنوك الاسلامية في محافظات نابلس، جنين، وطولكرم.

الحدود الزمانية: المتمثلة في السنة المالية 2013-2012

الحدود المكانية: البنوك الاسلامية العاملة في محافظات نابلس، جنين، وطولكرم.

البنوك العاملة في فلسطين:

يشكل القطاع المصرفي في فلسطين العمود الفقري للاقتصاد الفلسطيني، حيث يدار بطريقة منظمة وفعالة كفؤة ، ويحكم المصارف العاملة في فلسطين قانون المصارف رقم (2) لعام 2002، والتعليمات الصادرة بمقتضاه، كما وتعمل المصارف بالتماشي مع أفضل المعايير المصرفية الدولية، خاصة المبادئ الأساسية للرقابة المصرفية الفعالة الصادرة عن لجنة بازل للرقابية المصرفية، والمنهجية المتعلقة بها، ومبادئ الحوكمة الجيدة، واتفاق بازل ويتكون القطاع المصرفي الفلسطيني من ثمانية عشر مصرفاً تعمل من خلال شبكة من الفروع والمكاتب. من بين هذا العدد هناك تسعة مصارف محلية (فلسطين م .ع .م ، الاستثمار الفلسطيني، التجاري الفلسطيني، القدس، الرفاه الفلسطيني،  الإسلامي العربي، الإسلامي الفلسطيني، أما المصارف الوافدة فتتكون من عشرة مصارف (القاهرة عمان ، العربي، الأردني الكويتي، الأهلي الأردني، الأردن، HSBC، العقاري المصري العربي، الاتحاد، الإسكان للتجارة والتمويل، العربي الفلسطيني للاستثمار، التجاري الأردني). (سلطة النقد الفلسطينية، 2011).

وقد تطورت النظرة إلى النشاط البنكي في مجال الخدمات المصرفية من مجرد القيام بالإعلان عن اسم البنك وخدماته على الوسائل المختلفة مثل شبكة الانترنت وانشاء صفحة خاصة بموقع البنك يعرف به، بالاضافة إلى ضرورة دراسة الأسواق التي تخدمها البنوك - سواء أفرادا أو مؤسسات - والاهتمام برغبات العملاء عند تخطيط الخدمات المصرفية المقدمة عبر هذه المواقع للأسواق المستهدفة. وتعتمد البنوك العاملة في فلسطين على مجموعة من الممارسات التسويقية والتي تتمثل بتبني أساليب ذات طابع تنافسي تماشيًا مع حاجات العملاء من ناحية، والتحديات والمتغيرات البيئية من ناحية أخرى، والاهتمام بالعملاء باعتبارهم المحور الرئيسي لنشاط المؤسسات، وكذلك الاهتمام المستمر بعملية التطوير والابتكار في المنتجات، والابتعاد عن النمطية في المنتجات وتحقيق قدرة تنافسية أفضل.(المسيري، 2007، ص4). 
مفهوم البنوك الإسلامية:
البنك الإسلامي مؤسسة نقدية مالية تعمل على جذب الموارد النقدية من أفراد المجتمع وتوظيفها توظيفاً فعالاً يكفل تعظيمها ونموها في إطار القواعد المستقرة للشريعة الإسلامية وبما يخدم شعوب الأمة ويعمل على تنمية اقتصادياتها. ومن هذا التعريف يتبين لنا أن هناك عدة عناصر أساسية تلتزم بها البنوك الإسلامية منها الالتزام بالقواعد المستقرة للشريعة الإسلامية: يتعين على البنك الإسلامي أن يلتزم بأحكام الشريعة الإسلامية في جميع أعماله ومعاملاته جملة وتفصيلاً وإلا فقد مقومات وجوده، فالعقيدة الإسلامية تقدم نظاماً شاملاً ومتكاملاً يحكم كل شيء في الاقتصاد متمثلاً في أنشطة الإنتاج، والتوزيع، والاستهلاك، والادخار وتتصل بغيرها من الأنشطة غير الاقتصادية وترتبط معها وبها بالعبادات لتجعل من الإسلام ديناً قيّماً قويماً لا يشوبه أو يأتيه الباطل من بين يديه ولا من خلفه، ولا من أمامه، وان ارتباط الفكر الإسلامي المصرفي الاقتصادي بالدين تعززه الآيات المباركة في كتاب الله وسنة رسوله صلى الله عليه وسلم المطهرة واجتهادات العلماء الأفاضل، وان القواعد الاقتصادية الحاكمة للعمل المصرفي واضحة وصريحة يتعين على البنك الإسلامي توخيها والحرص عليها(البارودي، 2005).
الصيرفة الالكترونية، إجراء العمليات المصرفية بطرق الالكترونية أي استخدام تكنولوجيات الإعلام و الاتصال الجديدة سواء تعلق الأمر بالسحب أو الدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو بالتعامل في الأوراق المالية أو غير ذلك من أعمال المصارف و في ظل هذا النمط لا يكون العميل مضطر للتنقل إلى البنك، إذ أمكنه القيام ببعض العمليات مع مصرفه و هو في منزله أو في مكتبه و هو ما يفي تجاوز بعدي المكان و الزمان وتشمل الصيرفة الالكترونية المعاملات المالية بين المؤسسات المالية والأفراد و الشركات التجارية الحكومية، و من أجل تحسين الربحية تحاول المنظمات المصرفية السيطرة على التكاليف و إنقاص المصروفات التشغيلية متخذة من التكنولوجيا والابتكار أدواتها لتحقيق ذلك و تعمل شبكات الكمبيوتر والانترنت و حلول تحليل الأعمال على خفض تكاليف الخدمة مع الاستمرار في تقديم خدمة جيدة للعميل، أما العوامل الأخرى فهي تزايد الإلمام باستخدام الكمبيوتر لدى العملاء و ارتفاع العملاء و انتشار الحاسبات الشخصية. (بسكرة، 2002، ص5-9).
وتعرف المصارف الالكترونية على انها مؤسسات مالية تقدم خدمات لعملائها مع السعي لتطوير إنتاجها(الخدمي) مستخدمة أحدث الوسائل لمسايرة ركب التطور الاقتصادي بصفة عامة والقطاع المصرفي والمالي بصفة خاصة من هنا ظهر مفهوم المصارف الالكترونية الذي يرتكز على تقديم الخدمات المصرفية باستخدام وسائل الكترونية واستحداث خدمات جديدة ارتبط بهذه الوسائل. وعرف البعض المصارف الالكترونية بأنها منافذ الكترونية تقدم خدمات مصرفية متنوعة دون توقف و بدون عمالة بشرية، بينما اشار آخرون بأنها منافذ لتقديم الخدمة المصرفية قائمة على الحسابات الآليةخلال 24 ساعة زمنيا، وهي مكانيا منتشرة . وكانت مبررات وجود المصارف الالكترونية تتمثل بحاجة الزبون للحصول على حل لمشكلته وليس مشاهدة مجموعة من العروض فبناء موقع المصرف الالكتروني يتعين أن ينطلق من مدخلات صحيحة و ينطوي على أكثر من خدمة. فالمصرف الالكتروني يعد فرصة لتحقيق معدلات أفضل للمنافسة والبقاء في السوق فالظن بان المصرف الالكتروني مجرد إدارة لعمليات مصرفية و حسابات مالية ظن خاطئ لأن التقنية تتيح الزبون بذاته يدير مثل هذه الأعمال و لا يأبه بها، أي هذا المصرف يعرض حيز من الخدمات الشاملة تتلاقى مع متطلبات الزبائن لحل مشكلاتهم. الاتجاه نحو الدفع النقدي الالكتروني المصاحب لمواقع التجارة و الأعمال الالكترونية يقدم مبررا لإنشاء مثل هذه المصارف، فشركات التأمين، الطيران ، الفنادق  إن لم يكن لها القدرة على إنشاء موقع لتوفير وسائل الدفع النقدي فإنها تتجه نحو البنوك، وعدم تقديم هذه الأخيرة لهذا النوع من العمليات يجعل هذه القطاعات تقبل على ممارسة أعمال مالية بطرق اخرى غير الصيرفة الالكترونية لسد حاجاتها التي لا توفرها جهات العمل المصرفي المتخصصة(suoranta, 2003. P24):

تتعدد خدمات الصيرفية الإلكترونية، وذلك حسب الوسيلة المستخدمة فنجد من أهم تلك الخدمات أو الوسائل  مايلي: 
· الخدمات الصيرفية الإلكترونية من خلال الصرافات الآلية ATM

· خدمات الصيرفة الإلكترونية عبر الهاتف PHONE

· الصيرفة عبر شبكة الأنترنت 
· الصيرفة عبر الهاتف الجوال phone mobile

· الصيرفة عبر التلفزيون :
وسائل ونظم الدفع الإلكترونية(بسكرة، 2002، ص5) :
تطورت وسائل ونظم الدفع الالكترونية خاصة منذ إنتشار عمليات التجارة الإلكترونية ،و تطورها على الصعيد العالمي 
ومن تلك الوسائل:
· بطاقات الائتمان :
· النقود الإلكترونية (النقود الرقمية): 
· الشيكات الإلكترونية

· البطاقات الذكية

معيقات الصيرفة الالكترونية:  
يصاحب تقديم العمليات المصرفية الالكترونية مخاطر متعددة و قد أشارت لجنة بازل للرقابة المصرفية إلى أنه ينبغي قيام البنوك بوضع السياسات و الإجراءات التي تتيح لها إدارة هذه المخاطر من خلال تقسيمها و الرقابة عليها و متابعتها و أصدرت اللجنة خلال مارس 1998 و مايو 2001 مبادئ لإدارة هذه المخاطر وأنواع هذه المخاطر هي(وادي، 2007، ص17): 
1. مخاطر التشغيل: تنشأ مخاطر التشغيل من عدم التامين الكافي للنظم أو عدم ملاءمة تصميم النظم أو إنجاز العمل أو أعمال الصيانة و كذا نتيجة إساءة الاستخدام من قبل العملاء و ذلك على النحو التالي:

1. عدم التأمين الكافي للنظم:  تنشا هذه المخاطر عن إمكانية اختراق غير المرحض لهم لنظم حسابات البنك بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها سواء تم ذلك من خارج البنك أو من قبل العاملين به بما يستلزم توافر إجراءات كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختراق.

2. عدم ملاءمة تصميم النظم أو انجاز العمل أو أعمال الصيانة و هي تنشأ من إحقاق النظم أو عدم كفاءتها بطئ الأداء  على سبيل المثال لمواجهة متطلبات المستخدمين و عدم السرعة في حل هذه المشاكل و صيانة النظم و خاصة إذا زاد الاعتماد على مصادر خارج البنوك لتقديم الدعم الفني بشأن البنية الأساسية اللازمة.
5. إساءة الاستخدام من قبل العملاء:    و يرد ذلك نتيجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات التأمين الوقائية أو بسماحهم لعناصر إجرامية بالدخول إلى حسابات عملاء آخرين أو القيام بعمليات غسيل الأموال باستخدام معلوماتهم الشخصية أو قيامهم بعدم إتباع إجراءات التأمين الواجبة.

2. مخاطر السمعة: تنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي اتجاه البنك أو المؤسسة التي تقدم هذا النوع من الخدمات المصرفية و الذي قد تنشأ  في عدم توفر وسائل الحماية الكافية و المؤكدة للبيانات التي يحتفظ بها البنك و الخاصة بعملائه أو وقوع بعض عمليات الاختراق لنظم البنك الالكترونية و اقتحامها من قبل بعض الغرباء أو العاملين في البنك ذاته و هذا ينشأ عنه وجود سمعة سيئة لمصدر هذه الخدمات من تلك الناحية مما يؤثر تأثيرا كبيرا على سمعة البنك و على نشاطه مما يؤثر على عدد العملاء لدى هذا البنك و يخفض نشاطه البنك إلى أقصى حد مما يقلل من الأرباح، و بالتالي على البنك الأخذ بكل الأسباب التي تسمح له بالحفاظ على سمعة البنك و الحفاظ خاصة على ما يحوله من أسرار خاصة بعملائه. suoranta, 2003. P24):
3. المخاطر القانونية: تقع هذه المخاطر في حالة انتهاك القوانين أو القواعد أو الضوابط المقررة خاصة تلك المتعلقة بمكافحة عمليات غسيل الأموال، أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق و الالتزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية الالكترونية و من ذلك عدم وضوح القواعد القانونية لحماية المستهلكين في بعض الدول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمة باستخدام وسائل الوسائط الالكترونية. (البارودي، 2005).
توجد جملة من التحديات التي تواجه الصيرفة الالكترونية وتحد من انتشارها ومن اهم هذه المعوقات:

التحديات الضريبية: ما أن بدأت العمليات المصرفية الالكترونية بالانتشار إلا و بدأ الفقه القانوني الدولي في الانقسام حول الكثير من الموضوعات الخاصة بهذه العمليات لمالها من طبيعة خاصة سواء في طريقة العمل أو في تكوينها أو من حيث طبيعتها القانونية. و من أكثر الأمور التي أثارت الخلاف هو هل تحصل ضرائب على نشاط تلك البنوك و المؤسسات من عدمه، و كيفية تقدير و تحصيل تلك الضريبة، و ما هي التشريعات الضريبية الواجبة التطبيق على المنظمات التي تقوم بهذه العمليات.

غياب التشريعات والنظم القانونية: لقد تسارعت وسائل الخدمة الالكترونية منذ سنوات دون أن يواكبها في العديد من النظم القانونية تنظيم قانوني يناسب تحدياتها، فالمعايير و القواعد و النظريات تختلف و تتغير شيئا فشيئا، وهنا تظهر أهمية البنوك كمؤسسات ذات اثر في توجيه المؤسسة التشريعية إلى تبني تشريعات متوائمة مع مفاهيم المال الالكتروني و وسائله و قواعد و أحكام التعامل مع مشكلاته القانونية، كما تظهر الأهمية إلى تهيئة بناء قانوني لإدارات البنوك القانونية يتيح لها إمكانية التعامل مع تحديات البنوك الالكترونية أن اختارت دخول هذا الميدان حيث أن جاهزية التعامل القانوني مع تحديات هذا النمط المستجد تمثل أهم صفات لنجاح المسيرة، ففرنسا و كندا مثلا قننت المستندات الالكترونية و التوقيع الالكتروني و منه يجب تجهيز حزمة معتبرة من الحلول القانونية للمواجهة المشكلات و النزاعات المتوقعة تتفق مع مخاطرها.(عرب، 2009، ص18-25)
أمن المعاملات و المعلومات المصرفية الالكترونية: إن حماية البيانات في البيئة المصرفية تتخذ أهمية بالغة بالنسبة للبنوك التي تمثل بياناتها في الحقيقة اموالا رقمية و تمثل حقوقا مالية و عناصر رئيسية في الائتمان، نجد أن المطلوب هو وضع إستراتيجية شاملة لأمن المعلومات تتناول نظام أو المؤسسة و موقفه الافتراضي و تتناول نظم الحماية الداخلية من أنشطة إساءة الاستخدام التي قد يمارسها الموظفون المعنيون داخل المنشأة و تحديد الجهات المعنية بالوصول إلى نظام التحكم و المعالجة و المبرمجين و ذلك إلى جانب إستراتيجية الحماية من الاختراقات الداخلية. حيث إن أهم استراتيجيات أمن المعلومات توفير الكفاءات التقنية القادرة على كشف وملاحقة الاختراقات وضمان وجود فريق تدخل سريع يدرك جيدا ما يقوم به ( suoranta, 2003. P24):
تحديات التعاقدات المصرفية الالكترونية و مشكلات الإثبات. لقد أثارت وسائل الاتصال الحديثة التساؤل حول مدى صحة انعقاد العقد بواسطتها كما في التلكس و الفاكس، و تثار في الوقت الحاضر منذ مطلع التسعينات على الأقل، مسالة انعقاد العقد بواسطة نظم الكمبيوتر و شبكات المعلومات وما يتصل بها من حيث موثوقية و حجية الوسائل الالكترونية و البريد الالكتروني المتعلق بالعلاقات محل التعاقد و الحقيقة أن وسائل الاتصال التقنية تثير عددا من المسائل أولها و أهمها بل تعد موضوع هذا الإشكال مسألة إثبات الانعقاد. إلى جانب مشكلة الإثبات أثارت وسائل الاتصال عموما مسالة صحة الانعقاد و وجوده و تتصل هذه المسألة بالإثبات على نحو يصعب كثيرا الفض بينهما إلى جانب مشكلات و أمن وسائل الاتصال و مدى قدرة الغير على التلاعب بالمحتوى، و مشكلات وقت و مكان الإبرام و اتصال ذلك بالقانون الواجب انطباقه، إذن أمام عملية  تقييم القواعد القانونية في سائل التشريعات ذات العلاقة( المدني، التجارة، البنوك،...الخ) لغايات تبين مدى تواؤم النصوص بأنواعها (انترنت، اكسترانت، انترانت) باعتبار أن القواعد القائمة في نطاق التشريعات عموما وفي أي فرع من فروع القانون تتعامل مع مفاهيم ذات مدلول مادي (عناصر الكتابة و المحور، المستند، التوقيع و الصورة طبق الأصل..)(عرب، 2009، ص33)
و بالتالي يجب أن يتواءم التشريع الوطني مع هذا التطور أي إجراء دراسة مسحية لكافة التشريعات دون استثناء لضمان عدم تناقض أحكامها ولا تكف الحلول غير الشاملة لأن من شأنها إحداث ثغرات وفتح الباب أمام احتمالات التناقض في اتجاهات القضاء.( suoranta, 2003. P24):

الدراسات السابقة:

واجرى البياري (2011):" دراسة بعنوان  معوقات التسويق الإلكتروني في شبكة الاتصالات الخلوية الفلسطينية "جوال" في محافظة قلقيلية" حيث هدفت هذه الدراسة إلى تحديد الدور النسبي الذي تلعبه مجموعة من العوامل كمعوقات للتسويق الإلكتروني في شبكة الاتصالات الخلوية الفلسطينية "جوال"، وتلك العوامل هي العوامل التقنية، العوامل البشرية والإدارية، والعوامل القانونية وذلك حسب ما يدركها الأفراد الذين يستخدمون منتجات شركة جوال. وقد تمحور البحث حول فرضية عامة وعدد من الفرضيات الفرعية الخاصة بوجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة مفردات عينة الدراسة نحو فقرات الاستبانه (معوقات التسويق الإلكتروني) تعزى لأي من خصائصهم الديموغرافية (الدخل، والمركز الوظيفي، والمؤهل العلمي، ونوعية العمل، ومكان السكن). وقد تكون مجتمع الدراسة من جميع زبائن شركة جوال الحاليين في محافظة قلقيلية، وتم أخذ عينة ملائمة قوامها ( 65 ) فردا لجمع البيانات البحثية منهم بواسطة استبيان تم تطويره   لهذا الغرض. وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة الدراسة نحو جميع معوقات التسويق الإلكتروني وباعتبار جميع خصائصهم الديموغرافية.
واجرى وادي(2008): دراسة بعنوان "أهمية و مزايا البنوك الإلكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات انتشارها" حيث هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلي أهمية و مزايا البنوك الإلكترونية و المعوقات التي تواجه انتشاراها في فلسطين لكي تمارس أعمالها التجارية إلكترونياً أو عبر شبكة الإنترنت و بعد مراجعة الدراسات السابقة تم صياغة استبانه لتحقيق أهداف البحث و تم توزيعها على 60 موظفا في المستويات الإدارية العليا و على جميع البنوك العاملة في قطاع غزة و البالغ عددها 43 فرعا و مكتبا قد أوضحت الدراسة أن البنوك الالكترونية تعد وسيلة جيدة وهامة لجذب العملاء وتنمية وتطوير التجارة الالكترونية في فلسطين. و أن تأثيرها يقتصر على العملاء الذين يجيدون التعامل مع الانترنت. وأن المزايا التي تعود على البنك في حالة تقديم الخدمات عبر الانترنت هي تقليل التكاليف، وزيادة حجم التعاملات التجارية، وسهولة الدخول إلى الأسواق المحلية والعالمية، وتحسين خدمات العملاء، وإمكانية تقديم الخدمات على مدار الساعة، و توفير الوقت والجهد، و جمع المعلومات عن المنافسين من خلال صفحات الانترنت، و تقلل من فتح فروع جديدة للبنك، وزيادة كفاءة أداء البنك، 
وكانت دراسة  القدومي (2008) بعنوان  العوامل المؤثرة في انتشار الصيرفة الالكترونية: دراسة تطبيقية على البنوك التجارية في الاردن حيث هدفت الدراسة الى التعرف الى ماهية وطبيعة الخدمات المصرفية الالكترونية التي توفرها البنوك الاردنية  التجارية وتحليل معوقاتها ومزاياها ومخاطرها ومقومات نجاحها، حيث استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي واجريت على مجتمع البنوك التجارية في الاردن وقد تم استخدام استبانة كاداة لجمع المعلومات وقد بلغ حجم العينة (12) وتشمل جميع البنوك التجارية العاملة في الاردن وتم توزيعها على جميع مدراء ومديري الخدمات الالكترونية للتعرف على ارائهم في الصيرفة الالكترونية، حيث توصلت الدراسة الى انه يوجد معوقات مثل غياب التشريعات ونقص الوعي وارتفاع خدمة الانترنت وتخد من انتشار الصيرفة الالكترونية بالرغم من تمتعها بانخفاض حجم المخاطر وتمتعها بمزايا عدة مثل السهولة وانخفاض التكاليف. 
اما دراسة (عبد الخالق، 2002)فتناولت عنوان "التحديات التي تواجه البنوك التجارية في حقل التجارة الإلكترونية"  فقد استخدم المنهج الاستدلالي من خلال الاطلاع على نتائج الدراسات السابقة وقد اظهر في دراسته أن هناك عوامل تتعلق بالبنوك ذاتها و أخري تتعلق بالبيئة المحيطة و ثالثة تتعلق بالمنافسين القائمين و المحتملين و أهمها: ضرورة أن يطور البنك أدائه بصفة مستمرة ليرفع مستوي الكفاءة التشغيلية و يقدم أفضل خدمة لعملائه و لا ينصرف العملاء عنه. و أن التطور في التجارة الإلكترونية فرض على البنوك تحدي من جهات مختلفة منها ما تتمثل في الفرص التي تتيحها هذه التجارة للبنوك و يمكنها أن تنتهزها لتطور أدائها وذلك من خلال خلق مجالات عمل جديدة و تجني من ورائها أموالاً طائلة. 

جاءت دراسة  هيرنان (2010)(hernan E. riquelme):هذه الدراسة بعنوان " تاثير النوع الاجتماعي على مدى تبني الخدمات المصرفية عبر الهاتف الخلوي" حيث هدفت هذه الدراسة الى التعرف الى العوامل التي يمكن ان تؤثر على تبني الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الهاتف الخلوي لدى عينة من مستخدمي البنوك عبر الانترنت في سنغفاورة ومدى تثرها بالنوع الاجتماعي(الجنس). وقد اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي واجريت على مجتمع المستخدمين والعملاء وقد احريت على عينة مكونة من 600 مستخدم للخدمات البنكية الالكترونية ، حيث اشارت نتائج الدراسة الى ان عوامل مثل الفائدة المرجوة، والاعراف الاجتماعية والعادات كانت اهم العوامل التي تؤثر في تبني الخدمات البنكية الالكترونية عبر الهاتف، حيث بينت الدراسة ان الاستجابة كانت اعلى لدى الاناث منهى لدى الذكور.
اما (  2005Shah ,et al)فقد اجرى دراسة حول  "مسح لعوامل النجاح الحرجة في البنوك الالكترونية، حيث هدفت الدراسة للتعرف على الاعتبارات الحرجة المتعلقة بمنظمات القطاع المإلى عندما تؤسس خدماتها للعمل بالنظم الفورية في المملكة المتحدة.وقد أوضحت الدراسة أن فهم عوامل النجاح الحرجة في البنوك الالكترونية يعتبرها مهم اًلإدارة هذه البنوك لأنه سيساعدهم في المستقبل لتحسين عمليات التخطيط الاستراتيجي.أن تحليل العوامل الذي تم خلال الدراسة أظهر عددا من العوامل الحرجة لنجاح البنوك الالكترونية و منها ما يتعلق بمرونة العوامل الإدارية وسرعة تقديم الخدمة حيث اعتبرت من أهم العوامل يليها عمليات النظام وتكامله وتحسين خدمات الزبائن.
وبعد الاطلاع على الدراسات السابقة، تبين اوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة، 
الدراسة الحالية فقد ركزت الاهتمام على البنوك الاسلامية وتحديدا العاملة في محافظات نابلس، وجنين، وطرلكرم. واستنادها الى  مقاييس  تختلف عن سابقاتها من الدراسات كما ان بعض الدراسات السابقة قد اجريت على البنوك الغير اسلامية، حيث اجريت الدراسات السابقة على بيئات تمثلت في الشركات او المنظمات.

إجراءات ومنهجية البحث:

لتحقيق اهداف الدراسة الحالية فان منهجية البحث ستعتمد على مايلي:

الجانب النظري: تم في هذه الدراسة استخدام المنهج الوصفي التحليلي لدراسة معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين ،  حيث تم  الاعتماد على الكتب والدوريات والمؤلفات والنشرات والمراجع والدراسات السابقة والى ما ذلك من ابحاث منشوره تتعلق بموضوع الدراسة.

منهج الدراسة: استخدم الباحثان المنهج الوصفي والهدف الرئيسي من هذا البحث هو وصف بيانات وخصائص ما هو قيد الدراسة. الفكرة الكامنة وراء هذا النوع من البحث هو دراسة الترددات، والمتوسطات وغيرها من الحسابات الإحصائية., وهي الدراسة المسحية, نظراً لملاءمته أغراض الدراسة.
مجتمع الدراسة: تكون مجتمع الدراسة من جميع العملاء في البنوك الاسلامية العاملة في شمال الضفة الغربية( نابلس، جنين، طولكرم),  للعام 2011\2012م.
عينة الدراسة: تكونت عينة الدراسة الحالية من (180) من العملاء في البنوك الاسلامية العاملة في شمال الضفة الغربية( نابلس، جنين، طولكرم),  حيث تم اختيار العينة بالطريقة القصدية وهي العينة التي ينتقي الباحثان أفراد عينته بما يخدم أهداف دراسته وبناءا على معرفته دون أن يكون هناك قيود أو شروط غير التي يراها هو مناسبة من حيث الكفاءة أو المؤهل العلمي أو  الاختصاص أو غيرها، وهذه عينة غير ممثلة لكافة وجهات النظر ولكنها تعتبر أساس متين للتحليل العلمي ومصدر ثري للمعلومات التي تشكل قاعدة مناسبة للباحث حول موضوع الدراسة.
الجدول ( 1 )  توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة
	المتغير 
	المستوى 
	التكرار
	النسبة
 المئوية %

	الجنس
	ذكر
	93
	51.7

	
	انثى
	87
	48.3

	سنوات التعامل مع البنك
	اقل من سنة
	63
	35.0

	
	من 2-5 سنوات
	78
	43.3

	
	اكثر من 6 سنوات
	39
	21.7

	المؤهل العلمي
	اقل من بكالوريوس
	48
	26.7

	
	اعلى من بكالوريوس
	132
	73.3

	الدخل
	اقل من 2000 شيقل
	48
	26.7

	
	من 2001-3000 شيقل
	81
	45.0

	
	أكثر من 3000 شيقل
	51
	28.3

	
	المجموع
	180
	100.0


يتضح من خلال الجدول السابق بان عدد الذكور كان اعلى من الاناث في عينة الدراسة، حيث بلغت 51,7% مقارنة بالاناث والتي بلغت 48.3% وهذا يعكس  طبيعة ان التعامل مع البنوك متساوي ما بين الذكور والاناث وان كلا الجنسين هم من مرتادي البنوك. يتضح من خلال الجدول السابق بان سنوات التعامل مع البنك كانت الاعلى في فئة 2-5 سنوات بنسبة 43.3% وان اقلها كان فئة التعامل لاكثر من 6 سنوات بنسبة 21.7% وربما يفسر ذلك في ان السياسات المالية للبنوك العاملة في فلسطين قد ارتبطت بشكل كبير بالسلطة الوطنية الفلسطينية في هذه الفترة وبالتحديد منذ ان تم ربط رواتب الموظفين بالبنوك.  يتضح من خلال نتائج الجدول السابق بان نسبة حملة الدرجات العلمية كانت الاعلى بنسبة 73,3% وهذا يعكس طبيعة المجتمع الفلسطيني والذي ينظر الى التعليم كاحد اهم الاستثمارات في الحياة العملية يتضح من خلال نتائج الجدول السابق بان ذوي الدخل من 2000-3000 شيكل كانت الاعلى في عينة الدراسة حيث بلغت النسبة 45.0% تلتها فئة اكثر من 3000 شيكل بنسبة 28.3% وهذا يعكس حقييقة ان متوسط الاجور في فلسطيين هي نحو 3000 شيكل. 

أداة الدراسة: قام الباحثان بالخطوات التالية من أجل بناء أداه الدراسة, وقام بتطويرها لتصبح أداة لجمع المعلومات في هذه الدراسة, وذلك وفقاً للخطوات التالية: 

مراجعة الأدب السابق المتعلق بموضوع معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين , إضافة إلى الإطلاع على الأدوات المستخدمة في الدراسات السابقة مثل دراسة البارودي(2005) وزيدان(2004) ودراسات عرب ((2001-2007) وقد روعي في بناء وتطوير الاستبانة أن تكون مناسبة لقياس المطلوب من الدراسة وتشتمل أداة الدراسة على ثلاثة أجزاء رئيسة هي:

الأول: ويتناول معلومات ديمغرافية عامة حول المستجيب على الاستبانة.
الثاني: فقد خصص لقياس معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين.
واستخدم الباحثان مقياس ليكرت الخماسي الذي يحتسب أو زان تلك الفقرات على النحو التالي:   

وللإجابة على سؤال الدراسة تم تحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي (الحدود الدنيا والعليا) المستخدم في محاور الدراسة ، تم حساب المدى(5-1=4)، ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي(4/5= 0.80) بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس (أو بداية المقياس وهي الواحد الصحيح) وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وهكذا أصبح طول الخلايا كما يأتي: 

- من 1 إلى 1.80 يمثل (ضعيفة جدا)  على كل عبارة او مجال.

- من 1.81 وحتى 2.60 يمثل (ضعيفة) على كل عبارة او مجال.
- من 2.61 وحتى 3.40 يمثل (متوسطة) على كل عبارة او مجال.
- من 3.41 وحتى 4.20 يمثل (عالية) على كل عبارة او مجال.
- من 4.21 وحتى 5.00 يمثل (عالية جدا) على كل عبارة او مجال.
صدق الأداة: تم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين المختصين في الإدارة, والقياس والتقويم, ومنهجية البحث العلمي في  جامعة النجاح, وقد طُلب من المحكمين إبداء الرأي في فقرات المقياس من حيث صياغة الفقرات, ومدى مناسبتها للمجال الذي وُضعت فيه, إما بالموافقة على أهمية الفقرة أو تعديل صياغتها أو حذفها لعدم أهميتها, عملية تحكيم فقرات المقياس, بحيث أصبح المقياس في صورته النهائية 
ثبات الأداة: بعد التأكد من صدق أداة الدراسة  تم استخراج معامل ثبات الأداة, باستخدام معادلة كرونباخ ألفا Cronbach’s Alpha, والجدول ( 2 ) يبين معاملات الثبات لأداة الدراسة ومجالاتها.
الجدول (  2 ) معاملات الثبات لأداة الدراسة بمجاليها الرئيسيين والمجالات الفرعية

	المجال الفرعي
	عدد الفقرات
	معامل الثبات بطريقة

كرونباخ ألفا

	معوقات تتعلق بالاستخدام 
	9
	0.94

	 معوقات تتعلق بالاتجاه  
	8
	0.90

	معوقات تتعلق بالبنك
	23
	0.92

	الدرجة الكلية
	39
	0.88


يتضح من الجدول ( 2 ) معاملات الثبات الكبيرة , والتي حصلت عليها مجالات الدراسة, ودرجتها الكلية, مما يجعلها قابلة ومناسبة لأغراض البحث العلمي.

المعالجات الإحصائية:

بعد تفريغ إجابات أفراد العينة جرى ترميزها وإدخال البيانات باستخدام الحاسوب ثم تمت معالجة البيانات إحصائيا باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيــة ((SPSS ومن المعالجات الإحصائية المستخدمة، تم تحليل بيانات الدراسة الناتجة عن الاستبانة باستخدام عدد من الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية التالية:
1. الأساليب الإحصائية الوصفية: تم احتساب النسب المئوية والتكرارات لخصائص مفردات العينة الديموغرافية (احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات مفردات عينة الدراسة نحو متغيرات الدراسة).
2. معامل ارتباط ألفا كرونباخ لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة.

3. اختبار (ت) لعينتين مستقلتين T-Test for Independent Samples, لتحديد دلالة الفروق بين وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وفقًا لمتغيرات ثنائية.

4. اختبار تحليل التباين الأحادي One Way Analysis of Variance (ANOVA), لتحديد دلالة الفروق بين وجهة نظر أفراد عينة الدراسة وفقًا لمتغيرات أكثر من ثنائية.
نتائج الدراسة
أولاً:- النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:

1. النتائج المتعلقة بالسؤال الأول: ونص السؤال الأول على: ما معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين؟ 
.وبين الجدول ( 3), هذه النتائج. الجدول ( 3 ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال الدرجة الكلية 

	الرقم
	الفقرة
	المتوسطة الحسابي
	الانحراف المعياري
	النسبة المئوية%
	الدرجة 

	
	معوقات تتعلق بالاستخدام
	2.56
	1.14
	51.25
	ضعيفة

	
	النظام الالكتروني يتسم بنوع من الصعوبة في استخدامة.
	2.77
	1.31
	55.33
	متوسطة

	
	يتطلب النظام الالكتروني بنوع من سنوات التعامل مع البنك والتدريب على استخدامه.
	2.82
	1.23
	56.33
	متوسطة

	
	هناك عدم وضوح في التعليمات حول استخدام الخدمات الالكترونية.
	2.63
	1.22
	52.67
	متوسطة

	
	يقدم البنك الذي اتعامل معه خدماته للعملاء بفوائد بفوائد لاتناسب العملاء 
	2.53
	1.31
	50.67
	ضعيفة

	
	لايقوم البنك الذي اتعامل معه بتحديث المعلومات المتوفرة عاى موقعه الالكتروني.
	2.42
	1.39
	48.33
	ضعيفة

	
	لايلجأ البنك الى استخدام أساليب حديثة في الترويج على موقعه الالكتروني
	2.55
	1.38
	51.00
	ضعيفة

	
	معوقات تتعلق بالتوجه من الاستخدام
	4.10
	.78
	82.08
	عالية 

	
	اشعر بان كل موظف في البنك يعرف معنى الجودة
	3.77
	1.05
	75.33
	عالية

	
	أن يكون مظهر المكان جذابًا.
	3.88
	1.04
	77.67
	عالية

	
	تتميز خدمات البنك الذي اتعامل معه بتنوع كبير لتلائم الاحتياجات المختلفة للعملاء 
	3.58
	.93
	71.67
	عالية

	
	تتوفر خدمات التسويق الالكتروني خلال أوقات العطلات والأعياد.
	3.82
	1.13
	76.33
	عالية

	
	التسويق من خلال الانترنت يؤدي الخدمات المطلوبة على الوجه الصحيح.
	3.88
	.96
	77.67
	عالية

	
	تميز المصرف الذي أتعامل معه بدقة العمل وعدم ارتكاب الأخطاء. 
	3.57
	1.03
	71.33
	عالية

	
	المصرف الذي يقوم بمتابعة آخر التطورات في أدوات التسويق الالكتروني يعتبر أكثر استعداداً لخدمة عملائه. 
	3.92
	1.06
	78.33
	عالية

	
	المظهر العام للبنك يجب أن يتلاءم مع طبيعة الخدمة المقدمة.
	3.83
	1.04
	76.67
	عالية

	
	من غير المقبول أن يتمكن العاملون من تلبية طلبات العملاء فورًا لانشغالهم في أعمال أخرى.
	3.27
	1.07
	65.33
	متوسطة

	
	يتصف المصرف الذي أتعامل معه بتنوع الخدمات التي يقدمها في مجال التسويق الالكتروني
	3.57
	1.03
	71.33
	عالية

	
	يتم إرسال النشرات التسويقية للعملاء من خلال الانترنت.
	3.83
	1.06
	76.67
	عالية

	
	ضرورة توفر معدات مسايرة للعصر وتكنولوجيا حديثة.
	3.92
	1.01
	78.33
	عالية

	
	عند تقديم العميل لأي استفسار من خلال الانترنت، فأن المصرف يتجاوب معه بشكل سريع
	3.62
	1.11
	72.33
	عالية

	
	عندما تعد البنوك بأداء عمل ما في وقت معين فيجب أن تلتزم بذلك.
	3.75
	.97
	75.00
	عالية

	
	للمصرف موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لكافة عملائة.
	3.62
	1.03
	72.33
	عالية

	
	يستطيع العملاء أن يثقوا في العاملين في البنوك.
	3.80
	1.13
	76.00
	عالية

	 
	معوقات تتعلق بالبنك
	3.80
	.60
	75.93
	عالية

	
	اعتقد بان استخدام الخدمات المصرفية هو فكرة جيدة.
	4.10
	.93
	82.00
	عالية

	
	ارغب في  تطبيق مفهوم التسويق الالكتروني في البنوك.
	4.10
	.77
	82.00
	عالية

	
	اعتقد بان استخدام التسويق الالكتروني سوف يزيد من فعالية العمل.
	4.22
	.99
	84.33
	عالية جدا

	
	اعتقد بان استخدام التسويق الالكتروني سوف يزيد من انتشار العمل ويسهل منه.
	4.22
	1.01
	84.33
	عالية جدا

	
	استخدام المصرف لوسائل التسويق الالكتروني يؤثر على كفاءة تقديم الخدمة.
	4.07
	.99
	81.33
	عالية

	
	استطيع ان اتلقى الخدمة التي اريدها في الوقت الذي يناسبني
	4.08
	1.15
	81.67
	عالية

	
	اشعر بالارتياح والاطمئنان اثناء تعاملي مع البنك عبر موقعه الالكتروني
	4.02
	1.08
	80.33
	عالية

	
	أشعر بالامان اثناء تعاملي مع المصرف عبر الانترنت.
	4.03
	1.13
	80.67
	عالية

	
	بامكاني الاعتماد على ادارة البنك في سعيها لكسب رضا العملاء
	3.93
	.94
	78.67
	عالية

	
	يتميز المصرف الذي أتعامل معه بسرعة انجاز الخدمات التي يقدمها لعملائه.
	3.98
	.93
	79.67
	عالية

	
	يتوقع من البنوك تحديد وقت إنجاز الخدمة.
	4.02
	.98
	80.33
	عالية

	
	يتوقع من العاملين في البنوك تقديم الخدمة الفورية.
	4.12
	.76
	82.33
	عالية

	
	يجب أن يشعر العملاء بالأمان في تعاملاتهم مع العاملين في البنك.
	4.05
	1.02
	81.00
	عالية

	
	يرسل المصرف كشوف حسابات العملاء من خلال بريدهم الالكتروني
	4.03
	.84
	80.67
	عالية

	
	ضرورة حصول موظفي البنك على المساندة الكافية من قبل البنك لأداء عملهم.
	3.97
	.99
	79.33
	عالية

	 
	الدرجة الكلية
	3.49
	.46
	69.75
	عالية


 ويتضح من نتائج الجدول (4) بان الدرجة الكلية لمجال الدرجة الكلية قد أتت بمتوسط حسابي بلغ 3.4 وبنسبة مئوية بلغت 69.75% ودرجة عالية ،  يتضح من نتائج الجدول رقم (4) بان معوقات التي تتعلق بالاستخدام كانت متوسطة على الفقرات (3،1،2) وهي فقرات تتناول وضوح التعليمات، صعوبة الاستخدام، التدريب على الاستخدام.  وهذا يتطلب من البنك ان يقوم بتدريب العاملين على التعليمات التي تتعلق بالاستخدام ومعالجة مشكلاته لكي يتسنى لهم القيام باعمالهم بدرجة عالية من الكفاءة.  ويتبين من نتائج الدراسة بان مجال التوجه نحو الاستخدام قد حصل على  درجة استجابة عالية وقد حصلت الفقرات (11، 12) على اعلى درجة في المجال والتي بينت بان التسويق الالكتروني يزيد من فعالية العمل وانه يزيد من انتشاره. ويتبين من نتائج الجدول رقم (3) بان مجال البنك قد حصل على درجة استجابة عالية حيث يتبين بان فقرات الخدمات الالكترونية والامان لدى العميل في التعامل وتقديم الخدمات الفورية قج حصلت جميعها على درجة استجابة عالية.
ثانياً: اختبار فرضيات الدراسة
1. النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى: ونصت الفرضية على:لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الجنس. ولفحص الفرضية استخدم الباحثان اختبارا "ت" لمجموعتين مستقلتين Independent T-Test ونتائج الجدول ( 4 ) تبين ذلك.
الجدول ( 4 ) نتائج اختبار "ت" لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تبعا لمتغير الجنس

	الدلالة
	درجات الحرية
	ت
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الجنس
	

	.243
	58
	1.179
	.38711
	3.5551
	ذكور
	الدرجة الكلية  
 

	
	
	
	.52296
	3.4157
	اناث
	


يتضح من الجدول ( 4 ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) في تقديرات أفراد العينة معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الجنس ، حيث ان هذه النتيجة يمكن ان تفسر على ان الذكور والاناث لا يختلفون من حيث نظرتهم الى المعوقات تبني التسويق الالكتروني.
النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية: ونصت الفرضية الثانية على: لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير سنوات سنوات التعامل مع البنك. ولفحص هذه الفرضية استخدم الباحثان اختبار تحليل التباين الأحادي (One-Way ANOVA), ونتائج الجدول  ( 5 )  تبين ذلك.
الجدول (5 ) نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي, لفحص دلالة الفروق في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين, وفق متغير سنوات سنوات التعامل مع البنك
	المجالات
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجات الحرية
	متوسطات المربعات
	قيمة F
	مستوى الدلالة

	الدرجة الكلية  

	بين المجموعات
	.026
	2
	.013
	.059


	.943



	
	خلال المجموعات
	12.419
	178
	.218
	
	

	
	المجموع
	12.444
	179
	
	
	


* دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة ((= 0.05)

يتضح من الجدول ( 5 ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير سنوات التعامل مع البنك، حيث ان طبيعة الخدمة والتي لم تتاثر حسب سنوات التعامل مع البنك سواء كانت قليلة ام طويلة.
النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة: ونصت الفرضية الرابعة على: لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير المؤهل العلمي . ولفحص الفرضية استخدم الباحثان اختبار "ت" لمجموعتين مستقلتين Independent T-Test ونتائج الجدول ( 6 ) تبين ذلك.
الجدول ( 6 ) نتائج اختبار "ت" لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تبعا لمتغير المؤهل العلمي 

	الدلالة
	درجات الحرية
	ت
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	ن
	المؤهل العلمي
	

	-.402-
	58
	.689
	اقل من بكالوريوس
	16
	3.4479
	.65851
	الدرجة الكلية  
 

	
	
	
	اعلى من بكالوريوس
	44
	3.5022
	.37059
	


يتضح من الجدول (6 ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) في تقديرات أفراد العينة معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير المؤهل العلمي ,  وهذا يعكس بان متغير المؤهل العلمي لم يؤثر على راي المستجيبين حول معوقات تبني التسويق الالكتروني.
النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة: ونصت الفرضية الرابعة على: لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05)  في  معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الدخل.  
ولفحص هذه الفرضية استخدم الباحثان اختبار تحليل التباين الأحادي (One-Way ANOVA), ونتائج الجدول  ( 7 )  تبين ذلك.

الجدول (7 ) نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي, لفحص دلالة الفروق في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين, وفق متغير الدخل
	المجالات
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجات الحرية
	متوسطات المربعات
	قيمة F
	مستوى الدلالة

	الدرجة الكلية  

	بين المجموعات
	.457
	2
	.228
	1.085


	.345



	
	خلال المجموعات
	11.988
	178
	.210
	
	

	
	المجموع
	12.444
	179
	
	
	


* دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة ((= 0.05)

يتضح من الجدول ( 7 ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) في معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية  من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغير الدخل, كما يشير الجدول السابق، فان متغير الدخل ايضا لم يلعب دورا في التاثير على الراي على معوقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الاسلامية.
الاستنتاجات :  ويتضح من نتائج الدراسة:

ان الدرجة الكلية لمجال الدرجة الكلية قد أتت بمتوسط حسابي بلغ 3.4 وبنسبة مئوية بلغت 69.75% ودرجة عالية ، ويتضح من نتائج الدراسة بان معوقات التي تتعلق بالاستخدام كانت متوسطة والتي تناولت وضوح التعليمات، صعوبة الاستخدام، التدريب على الاستخدام. 
1. ويتبين من نتائج الدراسة بان مجال التوجه نحو الاستخدام قد حصل على  درجة استجابة عالية وقد تبين بان التسويق الالكتروني يزيد من فعالية العمل وانه يزيد من انتشاره. ويتبين من نتائج الدراسة بان مجال البنك، حيث يتضح من نتائج الدراسة بان هذا المجال قد حصل على درجة استجابة عالية حيث يتبين بان فقرات الخدمات الالكترونية والامان لدى العميل في التعامل وتقديم الخدمات الفورية قج حصلت جميعها على درجة استجابة عالية.

2. يلاحظ من نتائج اختبار الفرضية الأولى بأنه تم رفض الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين معيقات تبني التسويق الالكتروني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر المتعاملين تعزى لمتغيرات الدراسة. 
التوصيات: 
وقد أوصى الباحثان في ضوء نتائج الدراسة بما يلي: 
-
أن تقوم البنوك الاسلامية بعقد الدورات وورش العمل التي تتضمن الاتجاهات الإدارية الحديثة وعلى رأسها الدرجة الكلية لتبصير المديرين والعاملين بمفهوم التسويق الالكتروني وأنشطته وعملياته. -
 ضرورة الاهتمام ببناء بنية تحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في البنوك الاسلامية التي تعتبر من أهم متطلبات تحقيق التسويق الالكتروني.
-
ضرورة الاهتمام ببناء بنية تحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في البنوك الاسلامية التي تعتبر من أهم متطلبات تحقيق التسويق الالكتروني والتسويق المصرفي والخدمات المصرفية.
التوصيات للباحثين الجدد:

· اجراء دراسات اخرى مماثلة لموضوع الدراسة بحيث تتناول مفاهيم جديدة وربطها بالبنوك الاسلامية مثل الترويج الالكتروني.
· اجراء دراسات اخرى مماثلة تتعلق بمدى مساهمة التشريعات الاسلامية والسياسات المالية المتبعة في تبني التسويق الالكتروني .
· اجراء دراسات اخرى تعالج المشكلات التي تواجه تطبيق التسويق الالكتروني .
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