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1 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ن دراسة حا[ ي فلسطي 
ن
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[ Determinants of Technological Innovation and Their Impact on the Quality of Banking  

eStudy of Bank of PalestinService in Banks Operating in Palestine: A Case ] 

 

Abstract  

The study aims to understand the impact of innovation in financial technology on the quality of banking 

analytical statistical-provided by Bank of Palestine. The researchers employed a descriptiveservices  

approach and relied on quantitative methodology due to its suitability for the nature of the study. A 

of Palestine customers in the Ramallahquestionnaire was distributed to a random sample of 400 Bank  

Bireh governorate. All questionnaires were analyzed using the statistical analysis software-and Al  

(SPSS) . 

The results indicated a statistically significant relationship, at a significance level of 0.05 or less, 

en innovation in technology in terms of characteristics and efficiency, and the quality of bankingbetwe 

services in Bank of Palestine. The results also showed a positive relationship based on Pearson 

ficient of determination )R2( was 0.081correlation coefficient, with a beta value of 20.3%. The coef ,

indicating that 8.1% of the variance in the quality of banking services could be explained by innovation 

in financial technology. The remaining proportion of this variance was attributed to other random 

included in the regression modelfactors not .  

The study recommended the necessity of educating the bank's customers about the electronic banking 

system and its products. This can contribute to enhancing a deeper understanding of the products and 

oving the quality of banking servicestheir usage, thus impr .  
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ي التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية المقدمة  
ملخص الدراسة: تهدف الدراسة إلى فهم أثر الابتكار ف 

لمناسبته   الكمي  المنهج  على  الاعتماد  وتم   ، ي
الإحصائ  التحليلىي  ي 

الوصف  المنهج  استخدام  تم   . فلسطي   بنك  ي 
ف 

ة، وبلغت لطبيعة الدراسة  ي محافظة رام الله والبي 
. تم توزي    ع استبانة على عينة عشوائية من عملاء بنك فلسطي   ف 

ي )  400عدد الاستبانات 
 (. SPSSاستبانة. تم تحليل جميع الاستبانات باستخدام برنامج التحليل الإحصائ 

ي التكنولوجيا وجودة  أو أقل بي      0.05أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بمستوى دلالة  
الابتكار ف 

ا إلى وجود علاقة إيجابية  
ً
ي بنك فلسطي   من حيث الخصائص والكفاءة. تشي  النتائج أيض

الخدمات المصرفية ف 
سون حيث بلغت قيمة بيتا   ( R2٪. وبلغ معامل التحديد ) 20.3بينهما، وذلك بناءً على نتائج معامل الارتباط بي 

ي 8.1  ، مما يشي  إلى أن0.081قيمة  
ه بواسطة الابتكار ف  ي جودة الخدمة المصرفية يمكن تفسي 

التباين ف  ٪ من 
ها بواسطة عوامل أخرى عشوائية لم تتضمنها الدراسة.   التكنولوجيا المالية. النسبة المتبقية من التباين يتم تفسي 

ي ومنتجاته،
وئ  ي الإلكير

ورة تثقيف عملاء البنك حول النظام المصرف  حيث يمكن أن يساهم   وأوصت الدراسة بصر 
ي تعزيز الفهم المتعمق للمنتجات وكيفية استخدامها، وبالتالىي تحسي   جودة الخدمة المصرفية 

 ذلك ف 

 : مقدمةال

ي جميع الدول، وقد ساهمت التقنيات التكنولوجية  ي
ي تعزيز النمو الاقتصادي ف 

ي دورًا حيويًا ف 
لعب القطاع المصرف 

الخدم ي 
ف  والفعالية  الكفاءة  زيادة  ي 

المصرفية  ف  للخدمات  الجودة  مستوى  تحسي    ي 
ف  ساهم  مما  المصرفية،  ات 

ة جائحة كوفيدزبائن  المقدمة والمتوقعة لل ، حيث ساعدت التقنيات المالية 19-. وقد تبي   ذلك بوضوح خلال فير
 (FinTech  )وقد أحدثت هذ . ضي   ه  على الحفاظ على دور البنوك كوسيلة رئيسية للتواصل بي   المدخرين والمقير

ي جميع أنحاء العالم. وأصبحت التقنيات المالية جزءًا لا يتجزأ من الخدمات 
ي الأعمال المصرفية ف 

 ف 
ً
ات تحولً التغيي 

 (.Nugraha et al., 2022المصرفية ) 

تنفيذ   تعزيز  على  لجائحة كورونا،  نتيجة  نشأت  ي 
التر تلك  وخاصة  ة،  الأخي  ات  التغي  تعمل   ، الحاض  الوقت  ي 

ف 
ي خلق أدوات مالية الابتكارات الما

لية لتعزيز استعداد البنوك للتحديات الطارئة. وقد ساهمت هذه الابتكارات ف 
وال البنوك  بي    التكنولوجيا  وتكامل  أعلى،  تشغيلية  كفاءة  وتحقيق  الخدمات  تقديم  سهلت   زبائن جديدة 

 (Bimrew Sendekie Belay, 2022  .)يستخدم البنوك التكنولوجيا المالية ل ، لتنافس مع المؤسسات وبالتالىي
ي تقدم بعض الخدمات المصرفية ) 

 (. Akhter et al., 2022غي  المالية التر

ي  
اتيجية فعالة وناجحة تساهم ف  المالية يعتير اسير التكنولوجيا  ي 

تطوير الخدمات المصرفية من خلال الابتكار ف 
البن أن  المعروف  ومن  المصرفية.  المنتجات  وجودة  سرعة  وتحسي    التكاليف  نحو خفض  حاليًا  تتسابق  وك 

جميع  ي 
ف  السري    ع  بالتطور  تتمي    ي 

التر الخارجية  البيئة  من  ايدة  المير  والمنافسة  التحديات  لمواجهة  المستقبل 
بي    ومن  التقليدية.  البنوك  قدرات  تفوق  ي 

والتر والتكنولوجية،  والسياسية  والاجتماعية  الاقتصادية  المجالات 
إلى البنوك  تسعى  ي 

التر الرئيسية  جودة    الأهداف  لتحسي    أدوات  توفي   هو  والازدهار  التقدم  لتحقيق  تحقيقها 
ي تحقق توقعات ال  زبائن  الخدمات المقدمة لل

ونية التر ي الخدمات المصرفية الإلكير
ي   زبائن  من خلال الابتكار ف 

ف 
 (.Alsmadi et al., 2022بيئة مصرفية عالمية تتسم بتسارع جودة الخدمة ) 

ي 
ف  ونية  الإلكير فة  الصي  المصرفية عير شبكات تطور  العمليات  تنفيذ  ي 

ف  ملموسًا  تقدمًا  أحدث  قد  ة  الأخي  ة 
الفير  

التطور  ظل  ي 
ف  خاصة  المستقبل،  ي 

ف  واسع  بشكل  العمليات  هذه  تنتسرر  أن  المتوقع  ومن  ونية.  الإلكير الاتصال 
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ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي التكنولوجيا المصرفية. وذلك بسبب أهمية تحسي   جودة الخدمة المصرفية من خلال
توفي  الوقت    المستمر ف 

 (.Wu et al., 2022الحالية والمستقبلية )  زبائن والجهد وتلبية رغبات ال

ا لنظريات مثل نظرية "سيلير للابتكار" ) 
ً
ي أحد العوامل (،  Silber’s constraintوفق يعتير اعتماد الابتكار التكنولوجر

ي دراسة محددات اعتم
ي تعزز العمليات المصرفية. لذا، ينبعى 

ها الرئيسية التر ي واستخدامها، وتأثي  اد الابتكار التكنولوجر
الابتكار   اعتماد  بمحددات  المتعلقة  الأبحاث  نقصان  إلى  التجريبية  الدراسات  وتشي   المصرفية.  العمليات  على 
الابتكار   اعتماد  محددات  لدراسة  ملحة  حاجة  فهناك  ولذا،   . فلسطي   ي 

ف  المصرفية  والعمليات  ي  التكنولوجر
ها   ي وتأثي  ي التكنولوجيا التكنولوجر

على جودة الخدمات المصرفية. وتهدف هذه الدراسة إلى تحديد أثر الابتكارات ف 
ي البنوك الفلسطينية 

 المالية على جودة الخدمات المصرفية ف 

ي تحسي     أهداف الدراسة: 
ي ف  ي يمكن أن يساهم بها الابتكار التكنولوجر

تهدف الدراسة إلى الكشف عن الامكانيات التر
ي البنوك الفلسطينية، ومدى قدرتها على جذب أكير عدد ممكن من  جودة الخدما

الزبائن  ت المصرفية المقدمة ف 
 : ة التنافسية. تتضمن أهداف الدراسة ما يلىي  وتحقيق المي  

ي من حيث سهولة الاستخدام من قبل الزبون، وملائمة التطبيقات التكنولوجية   التعرف على تأثي  الابتكار التكنولوجر
ي البنوك الفلسطينية. وكفاءة التش

 غيل على جودة الخدمة المقدمة للزبائن ف 

ات سريعة نتيجة استخدام التكنولوجيا المالية، هامشكلة الدراسة وخلفيت : يشهد قطاع الخدمات المصرفية تغي 

ي  
ف  الاستثمار  زيادة  البنوك  من  يتطلب  واستخدام   FinTechمما  الخدمات.  توزي    ع  قنوات  ي 

ف  التفكي   وإعادة 
ي تحسي   الكفاءة التشغيلية وتوفي  السرعة والجودة والاستجابة لرغبات الزب

ائن. بعض أعضاء صناعة التكنولوجيا ف 
فرصة  ا 

ً
أيض ولكنها  التقليدية،  المصرفية  للصناعة  ا 

ً
تهديد تشكل  المالية  التكنولوجيا  أن  يرون  المالية  الخدمات 

تنفذ   أن  للمصارف  الشائعة  الأخطاء  ومن  أزمة كورونا.  مثل  أزمات  وتجاوز  المصرفية  الخدمات  جودة  لتحسي   
ي دون إج اتيجية الابتكار التكنولوجر  . زبائن راء دراسات تسويقية معمقة لتلمس احتياجات الاسير

 : تتألف الدراسة من الفرضيات الفرعية التالية: فرضيات الدراسة

الدلالة   )بمستوى  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  يوجد  الخدمات α  ≤  0.05لا  وجودة  الاستخدام  سهولة  بي     )
 . ي بنك فلسطي  

 المصرفية ف 

( بي   الابتكارات التكنولوجية )التوافق( وجودة α  ≤  0.05لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية )بمستوى الدلالة  
 . ي بنك فلسطي  

 الخدمات المصرفية ف 

( بي   الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمات المصرفية  α  ≤  0.05لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية )بمستوى الدلالة  
.مصطلحا  ي بنك فلسطي  

 ت الدراسة: ف 

 الابتكار: هو القدرة على تطوير فكرة أو عمل أو إجراءات أو تسهيل العمل أو زيادة كفاءة العمل بطريقة مبتكرة. 

ي المعارف 
ي ذلك الاستثمار ف 

ي الأعمال المالية والتجارية، بما ف 
: هو استخدام التقنيات الحديثة ف  ي الابتكار التكنولوجر

ي تقديم الخدمة وتحقيق الكفاءة. الجديدة، لتحقيق تنفيذ عمليات ح
 ديثة ف 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

لأبعاد جودة الخدمة    زبائن  وتوقعاتهم، وتطابق توقعات الالزبائن   جودة الخدمة البنكية: هي تلبية احتياجات  
 البنكية مع الأداء الفعلىي للخدمة المقدمة لهم

السابقة والدراسات  النظري     الاطار 
غيلية لها تأثي  تحسي   جودة الخدمة المصرفية حيث اكدت دراسة  ان سهولة وتوافق التكنولوجيا والكفاءة التش

ة الابتكارات التكنولوجية لمستخدمة مما يحقق تكلفة اقل ءعلى ان جودة الخدمة المصرفية تتأثر بشكل كبي  بكفا
ين، (  Milner & Furnham, 2017وجودة اعلى ،)  ي القرن الحادي والعسرر

  ظهرت ابتكارات التكنولوجيا المالية ف 
ستخدم  

ُ
ت القائمة،  المالية  المؤسسات  أنظمة  ي 

ف  المستخدمة  التكنولوجيا  على  البداية  ي 
ف  المصطلح  تطبيق  تم 
 ( المالية  ي (  Fintechالتكنولوجيا 

ف  وتساهم  المالية.  الخدمات  تقديم  لأتمتة  المستخدمة  التكنولوجيا  لوصف 
ا إدارة عملياتهم  كات وأصحاب الأعمال والمستهلكي   على  السرر أفضل من ساعدة  المالية بشكل  لمالية وحياتهم 

ونية. واصبحت تنتسرر وتتداخل مع القطاعات الاخر مثل التعليم، والخدمات  خلال استخدام التطبيقات الإلكير
ي التكنولوجيا المالية لعام  

ا لمؤسرر تبت 
ً
يستخدم ثلث المستهلكي   ،  EYالصادر عن  2019المصرفية، الاستثمار. وفق
أو   خدمتي    الأقل  ايد على  مير  بشكل  يدركون  المستهلكي    هؤلاء  أن  المالية، كما  التكنولوجيا  خدمات  من  أكير 

 Perceivedسهولة الاستخدام  (.  Ndunga & Rukangu, 2016التكنولوجيا المالية كجزء من حياتهم اليومية. ) 
Ease of Use )PEU(  ي يرى ال

ي فهمها قد تكون غي  مستغل  زبائن  ان الابتكارات التر
ة بشكل كاف، لأنها  صعوبة ف 

ي ال
ي على مدى تبت  وقبولهم للمنتجات   زبائن  تتطلب الكثي  من الوقت والجهد لإتقانها. وذلك يؤثر بشكل إيجائر

)Eriksson et al., 2008( )PEU(    التوافقCompatibility  : ي ينظر بها إلى الابتكار على
التوافق هو الدرجة التر

. أكد ) أنه متسق مع احتياجات المستخدمي   المح أن لابتكار الذي لا يتوافق مع احتياجات   Rogers(  2003تملي  
ات   )Vijayasarathy )2004الفرد قد يؤثر سلبا على قبول الأفراد للابتكار   أن التوافق هو واحد من أفضل المؤسرر

ببساطة على أنها   القائمة على انجاح الابتكارات احتياجات الفرد ، الكفاءة التشغيلية يتم تعريف الكفاءة التشغيلية
( الكفاءة  2008القدرة على تقديم المنتجات وتكلفة الخدمة، على نحو فعال دون التضحية بالجودة. عرف شوك ) 

لتعزيز  معا  والتكنولوجيا  والعمليات  الأشخاص  من  مزي    ج صحيح  يجتمع  عندما  يحدث  ما  أنها  على  التشغيلية 
ي الأموال من المدخرين انتاجية وقيمة أي عملية تجارية، مع خفض تكلفة الع

ي الوساطة ف 
مليات الروتينية( الكفاءة ف 

ية والمادية، صاغ  إلى المستوى المطلوب(. كما تشي  الكفاءة التشغيلية البنكية إلى الاستخدام الفعال للموارد البسرر
ي عام  

كات تبينان مفهوم نظرية القيد للابتكار على فكرة أن الابتكار الما  1975سيلير هذه النظرية ف  لىي يعزز ربحية السرر
اض أن   من خلال تحسن كفاءة تقديم الخدمة من خلال تسخي  قوة التكنولوجيا ، تستند هذه النظرية على افير

ي صناعة الخدمات. تميل إلى جذب المزيد من ال
إلى منتجات البنوك مما يساهم   زبائن  الابتكارات التكنولوجية ف 

ي تحسي   جودة الخدمة المصرفية. ان الا 
بتكارات التكنولوجية تعتير وسيلة لتخفيض التكلفة للمؤسسات المالية ف 

وثانيا هي أداة لتطوير جودة الخدمة المقدمة.. اشارت النظرية الى البنوك اذا لم تكون مبتكرة سيكون أداؤها ضعيفا 
ي تقديم المنتج الابتكارات التكنولوجية، ) 

ي تستخدم ف 
لنظرية وأشار إلى أن ( هذه ا2013عند مقارنتها بالبنوك التر

نظرية سيلير المقيدة للابتكار تركز الاهتمام بشكل رئيسي بفوائد الابتكارات التكنولوجية للمؤسسات المالية بدل  
ي جانب جودة الخدمة والعلاقة مع العملاقة أداء البنوك وكفاءتها التشغيلية  

  Gakure andمزايا هذه الابتكارات ف 
Ngumi )2013(  . أ اتيجيات  دفع  اسير اتيجية  إسير  :

ً
أولا  : وهي المصرفية  الخدمة  تقديم  ي 

ف  الابتكار  ي 
ف  ساسية 

كي   الأكير على دفع وتطوير (:  Technology  –  Push Strategyالتكنولوجيا ) 
الير اتيجية يكون  ي هذه الإسير

وف 
المصرف   مقدرة  دعم  تركز على  اتيجية  الإسير وهذه  نطاق،  أوسع  على  ها  ونسرر المستخدمة  نسرر التكنولوجيا  ي 
ف 

المتطورة) التكنولوجية  الوسائط  دعم  عير  السوق (  Lubik et al., 2013خدماته  سحب  اتيجية  إسير  :
ً
ثانيا

Market  –  Pull Strategy  :  إذ يتم ، ي
اتيجية يركز الابتكار على احتياجات ورغبات العميل المصرف  ي هذه الإسير

وف 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

، و  ي
 لاحتياجات السوق المصرف 

ً
التسويق ورجع الأثر عير  تقديم الخدمة المصرفية وفقا هنا تلعب آليات بحوث 
ي تصميم الخدمة المصرفية، وتستخدم هذه   زبائن  الاستبيانات ودراسة شكاوى ال

العامل الأهم ف  وملاحظاتهم 
الابتكار)  ي 

ف  ي 
التسويفر المدخل  اتيجية  المتبادلة (  Betts & Ofori, 1994الإسير الوظيفية  الرؤية   :

ً
ثالثا

 (Interfunctional View  :) التعاون خلال  من  المصرفية  الخدمة  ي 
ف  الابتكار  يُطبق  اتيجية  الإسير هذه  ي 

وف 
اتيجية تعتمد  ي الإدارات والفروع والأقسام، وهذه الإسير

والتنسيق والتكامل بي   المستويات الوظيفية المختلفة ف 
بالمصر  المختلفة  المستويات  ي 

ف  الوظيفية  العمليات  لتدفق  أمثل  تصميم  إلى  الوصول  تحقيق على  أجل  من  ف 
عتير الأفضل، إلا أنها الأصعب 

ُ
اتيجية ت الغايات من تعظيم للمنافع وتقليل للتكاليف، وبالرغم من أن هذه الإسير

ي ويقل فيها الإحساس بالتكامل 
من حيث التطبيق، لأن ثقافة المصارف الداخلية تسود فيها روح التنافس الوظيف 

ه)  ي عالجت مفهوم  (  Gresham et al., 2006وهو ما يجب تغيي 
جودة الخدمات المصرفية: تعددت المداخل التر

بأنها:   الجودة  للمعايي   العالمية  المنظمة  فتعرف  لها.  موحد  تعريف  وضع  الصعب  من  جعل  ما  وهذا  الجودة 
ي قدرته على 

ي تعكس ف 
الخصائص الكلية لكيان )نشاط، عملية منتوج، أو منظمة أو نظام أو فرد أو مزي    ج منها( التر

اع حاجات ضيحة وضمنية . إن هذا التعريف شمل كل من السلعة أو الخدمة، ونظر إلى الجودة من نفس إشب
ي 
ف  للجودة  المقدمة  التعاريف  مع  يتعارض  لا  التعريف  هذا  أن  غي   بينهما،  الموجودة  الاختلافات  رغم  المنظار 

ي غاية الأهمية ب، فهي تعتير 
 أداة فعالة لتحقيق التحسن المستمر الخدمة كما ان الاهتمام بجودة الخدمة أمر ف 

ي 
تعت  و   ، الزبون  مستوى  على  المرجوة  الأهداف  تحقيق  ي 

ف  الفاعلية  ي 
تعت  فهي  الخدمة،  عمليات  أوجه  لجميع 

ر له)    Chang etالملاءمة لاحتياجات الزبون، وأن يحصل عليها بسهولة غي  مقيدة بحدود زمانية أو مكانية لا مير
al., 2020 )مع توقعاتهم، أو بتعبي   زبائن ة البنكية: هي التطابق بي   مستوى الخدمة المقدمة للإن جودة الخدم

لأبعاد جودة الخدمة البنكية مع الأداء الفعلىي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد    زبائن  آخر هو تطابق توقعات ال
ا تحمل  البنكية  الخدمة  مقدم  على  استوجب  ما  وهذا  لهم.  المقدمة  للخدمة  أن بالفعل  من  بالتأكد  لمسؤولية 

ي البنك.) 
ي المواصفات المحددة من قبل الإدارة ف 

    ( Otaibi &Yasmeen, 2014المخرجات تلافر

 الدراسات السابقة  

) ا الصفدي  وليد  مد محمد  المصرفية"،  الخدمة  المالية على جودة  التكنولوجيا  "تأثي   تناولت هذه 2019ل:   .)
، على جودة الخدمة    الدراسة تأثي  التكنولوجيا المالية، ي

وئ  نت والدفع الإلكير مثل الخدمات المصرفية عير الإنير
ال عينة من  من  البيانات  لجمع  استبيان  استخدام  تم  البنوك.  ي 

ف  البيانات   زبائن  المصرفية  وتحليل   ، المصرفيي  
. أظهرت النتائج أن التكنولوجيا المالية   ي والتحليل العاملىي

ي على باستخدام تقنيات الإحصاء الوصف  لها تأثي  إيجائر
ي البنوك. 

 جودة الخدمة المصرفية ف 

ي على جودة الخدمة المصرفية"، )جوزف عيس وآخرون،   (. استهدفت هذه 2018دراسة: "تأثي  الابتكار التكنولوجر
ونية، على جودة  ، مثل التطبيقات المصرفية الجوالة والتحويلات الإلكير ي   الدراسة تقييم تأثي  الابتكار التكنولوجر
ي التحليلىي وتحليل الانحدار لتحليل البيانات المجمعة  

ي البنوك. تم استخدام المنهج الوصف 
الخدمة المصرفية ف 
ي على جودة الخدمة المصرفية  زبائن  من استبيانات ال ي يؤثر بشكل إيجائر . أظهرت النتائج أن الابتكار التكنولوجر

ي تحسي   تجربة ال 
 . زبائن ويسهم ف 

(. 2017"، )محمد عبد الله وآخرون، زبائن التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة المصرفية ورضا الدراسة: "أثر 
نت والصرافة الآلية، على  استهدفت هذه الدراسة تحديد أثر التكنولوجيا المالية، مثل الخدمات المصرفية عير الإنير

ي البنوك. تم جمع البيان  زبائن  جودة الخدمة المصرفية ورضا ال
باستخدام استبيان وتم تحليلها    زبائن  ات من الف 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

باستخدام تحليل الانحدار. أظهرت النتائج أن التكنولوجيا المالية تؤثر إيجابيًا على جودة الخدمة المصرفية ورضا 
ي البنوك.  زبائن ال

 ف 

 منهجية الدراسة 

 وصف الظ
ً
أولا يتم  ،، حيث  التحليلىي ي 

المنهج الوصفز الحالة على  الدراسة  تم  تعتمد  اتها، وهنا  اهرة، وبيان متغي 
 عن استعراض 

ً
، فضلا ز ي بنك فلسطي 

ي التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية فز
التعرف على اثر الابتكار فز

ي الجانب التحليلىي فتم توزي    ع استبانة على عينة عشوائية من 
مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة، أما فز

ي  
ز فز ة فيها بهدف استقصاء آرائهم والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار  زبائن  بنك فلسطي  محافظة رام الله و البي 

 فرضياتها. 

 مجتمع الدراسة 

ة.  ي محافظة رام الله و البي 
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7 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي 
 37.0 موظف خدمات  المسمى الوظيفز

 26.0 مدير عمليات 

 14.0 مراقب داخلىي 

 23.0 موظف تسويق 

ة   39.0 سنوات  2-1 سنوات الخير

 38.0 سنوات  5 -3

ة  6  23.0 سنوات الخير

 100.0 المجموع 

  أداة الدراسة 

ي التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات 
تم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسة للدراسة، وذلك لقياس دور اثر الابتكار فز

ي الدراسات السابق 
، حيث تم الاستعانة بمجموعة من أدوات القياس المستخدمة فز ز ي بنك فلسطي 

المصرفية فز
 (. )أنظر الملحق "ب": الاستبانة بصيغتها النهائية والمعدلة

 : ز  تكونت الاستبانة من جزئي 

 الجزء الأول: بيانات عامة لعينة الدراسة وشملت: 

 متغي  الجنس 

 متغي  العمر 

 متغي  المؤهل العلمىي 

ي 
 متغي  المسمى الوظيفز

ة   متغي  سنوات الخير

ي 
ي التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية فز

ي تناولت: اثر الابتكار فز
: فقرات الاستبانة الت  ي

الجزء الثائز
ز   بنك فلسطي 

ي )موافق بشدة =  
النحو الآئ  ، وبذلك على  ،  3، محايد=4، موافق=5وتم الاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي

 (. 1، معارض بشدة=2معارض=

ز  ي يبي 
  تصحيح المقياسوالجدول الآئ 
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 الدرجة  المستوى الرقم

ز  1  منخفضة جدا  1.79 - 1إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد بي 

ز أكي  من   2    -   1.80إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد بي 
2.59 

 منخفضة 

ز أكي  من   3    -   2.60إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد بي 
3.39 

 متوسطة 

ز أكي  من   4    -   3.40إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد بي 
4.19 

 مرتفعة 

ز أكي  من   5    -   4.20إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد بي 
5 

 مرتفعة جدا 

 صدق أداة الدراسة 

ز من ذوي الاختصاص، وتم 3تم عرض الاستبانة على عضو هيئة التدريس و)  ي  ( محكمي 
حاتهم سواء فز الأخذ بمقي 

 الحذف أو التعديل أو الإضافة. 

 اختبار ثبات الأداة 

    Crpnbach’s Alphaتم استخدام اختبار معامل كرونباخ ألفا  
ً
بهدف قياس درجة الثبات لمقياسي الدراسة، علما

ي مثل هذا النوع من البحوث يجب ألا تقل عن ) 
ز هذه النتائج.  (، والجدول التالىي 0.65بأن القيمة المقبولة فز  يبي 

 (: نتائج اختبار معامل كرونباخ ألفا المطبق على أداة الدراسة 2جدول رقم ) 

 المقياس 
 عدد 

 الفقرات 
 درجة الثبات 

 )قيمة معامل كرونباخ ألفا( 

ي التكنولوجيا المالية
 %67 13 الابتكار فز

 %84 12 جودة الخدمات المصرفية 
 %77 25 الأداة ككل 

( إلى وجود درجة ثبات مرتفعة للأداة ككل، حيث بلغت قيمة كرونباخ ألفا للدرجة الكلية 2الجدول رقم ) تشي  نتائج  
 من الثبات، وبناء على ذلك تم اعتماد جميع فقرات الاستبانة 0.77) 

ً
(، وبذلك تتمتع أداة الدراسة بدرجة جيدة جدا

 . ي
وط التحليل الإحصائ   لملاءمتها سرر

ً
 نظرا

 إجراءات الدراسة 

اتها.  تم ي صياغة مشكلة الدراسة وتحديد متغي 
 الاطلاع على الدراسات السابقة والاستفادة منها فز

 تم تصميم استبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات، وتم التأكد من صدقها وثباتها. 
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 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢
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ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر
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 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة
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عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 
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ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 تمهيد: 

 لنتائج الدراسة الميدانية ا
ً
ة يتناول هذا الفصل عرضا ي محافظة رام الله و البي 

ز فز لمطبقة على زبائن  بنك فلسطي 
ي بنك 

ي التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية فز
فيها الله، وذلك لاستقصاء آرائهم نحو اثر الابتكار فز

، وفيما يلىي عرض لهذه النتائج. 
ز  فلسطي 

: نتائج الإجابة عن أسئلة الدراسة 
ً
 أولا

؟ نتيجة الإجابة عن  ز ي التكنولوجيا لدى بنك فلسطي 
 السؤال الاول للدراسة: ما واقع الابتكار فز

وللإجابة عن السؤال الرئيس للدراسة، تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 
ز هذه النتائج. 3لإجابات عينة الدراسة، والجدول رقم )   ( يبي 

 ابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات سهولة الاستخدام (: المتوسطات الحس3جدول رقم ) 

 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 درجة 
 الاستجابة 

ي   .1
وتية المستخدمة فز ي استخدام الخدمات الالكي 

اجد سهولة فز
 البنك 

 مرتفعة  757. 4.15

الخدمات  .2 استخدام  عند  فنية  اخطاء  مغي  يحدث  ما  غالبا 
ونية     الالكي 

 مرتفعة  1.244 3.37

ونية بغض النظر   3 الزبون يستطيع التعامل مع الخدمات الالكي 
 عن مستوى معرفتة بتطبيقات الحاسوب .  

 مرتفعة  1.049 3.50

عن   4 للزبون  ارشادية  وفيديوهات  ات  نسرر لوضع  ورة  ضز تجد 
ونية  كيقية است   خدام التطبيقات الالكي 

 مرتفعة  807. 4.07

 مرتفعة  0.964 3.77 لدرجة الكلية 

ي 3تشي   نتائج الجدول رقم )  (  إلى إن درجة سهولة الاستخدام جاءت بدرجة مرتفعة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " التكنولوجيا المستخدمة من  3.77) 

( وهي درجة مرتفعة، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي  " حيث بلغ متوسطها الحسائر ز جاءت أدئز  4.15 ) قبل البنك سهلة الاستخدام من قبلىي ي حي 

( وبدرجة مرتفعة، فز
ي البنك 

ي تنص على " يستطيع الزبون  استخدام التكنولوجيا والتطبيقات المستخدمة فز
الإجابات لصالح الفقرة الت 

ي ) ي الحاسوب فقط"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ة  فز ( وبدرجة مرتفعة. وهذا يؤكد  على ان  3.50اذا كان لديه خير

ي تحقيق جودة الابداع التكن 
ي البنك فز

ة ما يؤكد دور التكنولوجيا المستخدمة فز ات كبي  ولوجية سهلة ولا تحتاج لخير
ي البنك.وهذا مل توافق مع  دراسة  

 ، )Salami ، )2022الخدمة المصرفية فز

 ( 4جدول رقم ) 

ا  على  الدراسة  عينة  لإجابات  النسبية  والأهمية  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  لابتكارات المتوسطات 
 التكنولوجية )التوافق( 
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 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة 

لتلبية     1 تمامًا  مناسبة  ونية   الالكي  المصرفية  الخدمات 
 احتياجات  جميع الزبائن 

 مرتفعة   825. 3.98

ي    2
الزبائن   فز المتوفرة عند  امج  والير توافق الأجهزة  يؤخذ 

امج والبوابات  الاعتبار عند نسرر التكنولوجيا وتطبيقات الير
 موقع الويب( ،  URL)عناوين 

 مرتفعة   802. 3.73

الخدمات   3 إلى  للوصول  المحمول  ي 
هاتفز استخدام 

 المصرفية 
 مرتفعة   873. 4.16

 متوسطة  1.202 3.05 أواجه صعوبات تشغيلية عند استخدام التطبيقات  4
إلى  5 للوصول  الكمبيوتر  نظام  استخدام  عند   امان  يوجد 

 الخدمات المصرفية 
 مرتفعة  796. 4.05

ي 
 مرتفعة  0.899 3.79 الدرجة الكلية للمحور الثائز

 ( رقم  الجدول  نتائج  بلغ  4تشي   حيث  )التوافق(،  التكنولوجية  الابتكارات  لمستوى  مرتفعة  درجة  وجود  إلى   )
 ( ي  ي 3.79متوسطها الحسائر

ي استخدام هاتفز
ي تنص على " يمكنتز

الت  الفقرة  (، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح 
ي )  ز جاءت 4.16المحمول للوصول إلى الخدمات المصرفية" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

( وبدرجة مرتفعة ، فز
التطبيقات "، حيث بلغ   ي تنص على " أواجه صعوبات تشغيلية عند استخدام 

الت  الفقرة  أدئز الإجابات لصالح 
ي )  ( وبدرجة متوسطة ,وهذا ما يتوافق بعض الدراسات الت  اكدت على اهمية الاخذ بعيد  3.05متوسطها الحسائر

ي . )   (ARILESERE et al., 2021الاعتبار التوافق التكنولوجر

 ( 5جدول رقم ) 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات عينة الدراسة على الكفاءة التشغيلية  

 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة 

داخل      1 معاملات  أي  ي 
فز مفاجئة  فنية   أخطاء  من  ي 

أعائز
 وخارج مكاتب تشغيل البنك

 متوسطة  1.151 3.22

جودة  2 ز  تحسي  ي  
فز يساهم   لم  التكنولوجيا  استخدام 
ي يقدمها البنك لعملائه 

 الخدمات الت 
 متوسطة  1.306 2.85

ي من أخطاء فنية  مفاجئة  خارج مكاتب تشغيل البنك  3
 متوسطة  992. 3.16 أعائز

ي البنكية  4
استخدام التكنولوجيا لم تساعد على انجاز معاملت 

 بدقة  
 متوسطة  1.314 2.70

ي 
 متوسطة  1.190 2.98 الدرجة الكلية للمحور الثائز

ي ( إلى وجود درجة متوسطة  5تشي  نتائج الجدول رقم )  لمستوى الكفاءة التشغيلية، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي أي معاملات 2.98) 

ي من أخطاء فنية  مفاجئة فز
ي تنص على " أعائز

(، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
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12 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي )  ز جاءت أدئز  3.22داخل وخارج مكاتب تشغيل البنك " حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 
( وبدرجة متوسطة، فز

ي البنكية بدقة "، حيث الإجابات لص
ي تنص على " استخدام التكنولوجيا لم تساعد على انجاز معاملت 

الح الفقرة الت 
 ( ي  الحسائر متوسطها  لاستخدام 2.70بلغ  ارشادية  برامج  وجود  لعدم  ذلك  يرجع  وقد  متوسطة   وبدرجة   )

از  العمليات المصرفية بلاعتماد التكنولوجية المالية المستخدمة لجميع الفئات و عدم الثقة بتوفر بيئة امنه لانج 
ونية دراسة بوسواك )   (،. 2017على الخدمة الالكي 

؟ ز ي بنك فلسطي 
ي للدراسة: ما مستوى جودة الخدمات المصرفية فز

 نتيجة الإجابة عن السؤال الثائز

النسبية وللإجابة عن السؤال الرئيس للدراسة، تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية  
ز هذه النتائج. 6لإجابات عينة الدراسة، والجدول رقم )   ( يبي 

 ( 6جدول رقم ) 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات عينة الدراسة على فقرات درجة الثقة   
 والمصداقية 

 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة 

 مرتفعة   657. 4.15 يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة    1
فيما  2 المحددة  مواعيدها  ي 

فز اماته  ز بالي  بالوفاء  البنك  يهتم 
 يتعلق بتقديم الخدمات البنكية 

 مرتفعة   751. 3.95

بحساباتهم  3 المتعلقة  الزبائن   لمشاكل  الموظفون  ي 
يصغز

 باهتمام
 مرتفعة   870. 3.90

ي أقرب وقت  4
 مرتفعة   1.002 3.87 يحرص البنك على تسوية الشكاوي الزبائن  فز

ي 
 مرتفعة   0.82 3.96 الدرجة الكلية للمحور الثائز

 ( رقم  الجدول  نتائج  ي 6تشي   الحسائر متوسطها  بلغ  ، حيث  والمصداقية  الثقة  درجة  مرتفعة  درجة  إلى وجود   )
ي تنص على " يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة (، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح  3.96) 

الفقرة  الت 
ي )  ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة  4.15المستخدمة" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

( وبدرجة مرتفعة، فز
ي )  ي أقرب وقت"، حيث بلغ متوسطها الحسائر

ي تنص على " يحرص البنك على تسوية الشكاوي الزبائن  فز
(  3.87الت 
 بدرجة مرتفعة. و 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 ( 7جدول رقم ) 

سرعة   فقرات  على  الدراسة  عينة  لإجابات  النسبية  والأهمية  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات 
 الاستجابة 

 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة 

ي التقليل من زمن الحصول على     1
تساعد الصرافات الالية فز

 البنكية الخدمة 
4.24 .842 

مرتفعة  
 
ً
 جدا

 مرتفعة   940. 3.84 يعمل البنك بإصلاح اعطاب الصرافات الآلية بسرعة  2

ونية  3 الالكي  المعاملات  مشكلات  حل  على  البنك  يعمل 
 بسرعة 

 مرتفعة   922. 3.91

الزبائن  عن طريق  4 البنك ردود سريعة على طلبات  يعطي 
ي 
وئز يد الالكي   الير

 مرتفعة   903. 3.82

ي 
 مرتفعة   0.901 3.95 الدرجة الكلية للمحور الثائز

ي ) 6تشي  نتائج الجدول رقم )  (، وقد 3.95( إلى وجود درجة مرتفعة سرعة الاستجابة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي التقليل من زمن الحصول على 

ي تنص على " تساعد الصرافات الالية فز
جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 

ي )  ز جاءت أدئز الإجابات لصالح  4.24الخدمة البنكية" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 
، فز
ً
( وبدرجة مرتفعة جدا

بلغ  "، حيث  ي
وئز يد الالكي  الير الزبائن  عن طريق  البنك ردود سريعة على طلبات  ي تنص على " يعطي 

الت  الفقرة 
ي )   ( وبدرجة مرتفعة. 3.82متوسطها الحسائر

 ( 8جدول رقم ) 

 طات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات عينة الدراسة على فقرات الأمان والثقة المتوس 

 المحور الرقم
 المتوسط 
ي   الحسائر

 الانحراف 
 المعياري

 الاستجابة 

الآلىي    1 الصرافات  استخدام  أثناء  بالأمان  الزبائن   يشعر 
 الخاصة بالبنك 

4.22 .836 
مرتفعة  

 
ً
 جدا

 مرتفعة   720. 4.13 البنك المعلومات للزبائن عير بريد بشكل آمن يقدم  2
يقدمها  3 ي 

الت  ونية  الإلكي  البنكية  الخدمات  ي 
فز ثقة  توجد 

 البنك
 مرتفعة   798. 4.01

ي للبنك صورة ملائمة للبنك  4
وئز  مرتفعة   855. 4.10 يعكس الموقع الإلكي 

ي 
 مرتفعة   0.80 4.11 الدرجة الكلية للمحور الثائز

ي ) 8تشي  نتائج الجدول رقم )  (، وقد 4.11( إلى وجود درجة مرتفعة الأمان والثقة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " يشعر الزبائن  بالأمان أثناء استخدام الصرافات الآلية الخاصة 

جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي   ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة  4.22) بالبنك" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

، فز
ُ
( وبدرجة مرتفعة جدا
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14 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي  ي يقدمها البنك "، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ونية الت  ي الخدمات البنكية الإلكي 

ي تنص على " توجد ثقة فز
الت 
 ( وبدرجة مرتفعة. 4.01) 

: نتيجة اختبار فرضيات الدراسة 
ً
 ثانيا

 الفرضية الرئيسية: 

توجد علاقة   ) لا  الدلالة  احصائية عند مستوى  ذات دلالة  المالية  (  a≤0.05ارتباط  التكنولوجيا  ي 
فز الابتكار  ز  بي 

ز  ي بنك فلسطي 
 وجودة الخدمات المصرفية فز

ي التكنولوجيا المالية وجودة    Regression( يوضح استخراج اختبار  6جدول رقم ) 
ز الابتكار فز لقياس العلاقة بي 

ز  ي بنك فلسطي 
 الخدمات المصرفية فز

معامل  الفرضية  
 Rارتباط 

قيمة   Fقيمة  R2قيمة  
 بيتا

مستوى  
 الدلالة 

التكنولوجيا   ي 
فز الابتكار  ز  بي  العلاقة 

ي  
فز المصرفية  الخدمات  وجودة  المالية 

ز   بنك فلسطي 
.203a .041 4.230 .203 .042b 

دالة احصائية، لذلك نرفض ( وبذلك  0.05يتضح من خلال مستوى الدلالة ان قيمة مستوى الدلالة كانت اقل من ) 
ي تنص على لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) 

ي  ( a≤0.05الفرضية الت 
ز الابتكار فز بي 

ز ، وان هناك علاقة جيدة من خلال نتائج معامل   ي بنك فلسطي 
التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية فز

بي قيمة  بلغت  حيث  سون  بي  ) ارتباط  ) 20.3تا  التحديد  معامل  جاء  وقد  كما   ،)%R2  ) معامل الى  ليشي  
ي أن  0.081مقداره) 

ي التكنولوجيا المالية، 8.1( وهذا يعتز
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  الابتكار فز

 اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار 

 ختبار الفرضية الاولى: نتيجة ا

 ( الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  يوجد علاقة  الخدمات (  a≤0.05لا  وجودة  الاستخدام  ز سهولة  بي 
 . ز ي بنك فلسطي 

 المصرفية فز

 ( ز سهولة الاستخدام وجودة الخدمات   Regression( يوضح استخراج اختبار  7جدول رقم  العلاقة بي  لقياس 
ز  ي بنك فلسطي 

 المصرفية فز

معامل  فرضية  ال
 Rارتباط 

قيمة   Fقيمة  R2قيمة  
 بيتا

مستوى  
 الدلالة 

وجودة    الاستخدام  ز سهولة  بي  العلاقة 
ز  ي بنك فلسطي 

 الخدمات المصرفية فز
.300a .090 9.672 .300 .002b 
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15 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

نرفض ( وبذلك دالة احصائية، لذلك  0.05يتضح من خلال مستوى الدلالة ان قيمة مستوى الدلالة كانت اقل من ) 
ي تنص على لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 

ز سهولة الاستخدام (  a≤0.05الفرضية الت  بي 
سون  ز ، وان هناك علاقة منخفضة من خلال نتائج معامل ارتباط بي  ي بنك فلسطي 

وجودة الخدمات المصرفية فز
ي 0.090ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد )   30حيث بلغت قيمة بيتا ) 

( وهذا يعتز
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  سهولة الاستخدام، اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين 9أن  

 تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 

 نتيجة اختبار الفرضية الثانية:  

ز الابتكارات التكنولوجية )التوافق( وجودة  (  a≤0.05ند مستوى الدلالة ) لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ع   بي 
ز  ي بنك فلسطي 

 الخدمات المصرفية فز

ز الابتكارات التكنولوجية )التوافق( وجودة    Regression( يوضح استخراج اختبار  8جدول رقم )  لقياس العلاقة بي 
ز  ي بنك فلسطي 

 الخدمات المصرفية فز

معامل  الفرضية  
 Rارتباط 

قيمة   Fقيمة  R2قيمة  
 بيتا

مستوى  
 الدلالة 

التكنولوجية    الابتكارات  ز  بي  العلاقة 
ي  
)التوافق( وجودة الخدمات المصرفية فز

ز   بنك فلسطي 
.578a .334 49.054 .578 .000b 

( وبذلك دالة احصائية، لذلك نرفض 0.05يتضح من خلال مستوى الدلالة ان قيمة مستوى الدلالة كانت اقل من ) 
 ( الدلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذات  علاقة  يوجد  لا  على  تنص  ي 

الت  الابتكارات α≤0.05الفرضية  ز  بي   )
نتائج  ، وان هناك علاقة مرتفعة من خلال  ز ي بنك فلسطي 

)التوافق( وجودة الخدمات المصرفية فز التكنولوجية 
 ( بيتا  قيمة  بلغت  سون حيث  بي  ارتباط  معامل33.4معامل  جاء  وقد  )   %(، كما  معامل (  R2التحديد  الى  ليشي  

أن  0.578مقداره)  ي 
يعتز التكنولوجية  57.8( وهذا  الابتكارات  قبل   من  تباين مفسر  الحاصل، هو  التباين  % من 

 )التوافق(، اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار 

 نتيجة اختبار الفرضية الثالثة: 

) لا    الدلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  الخدمات (  a≤0.05يوجد علاقة  التشغيلية وجودة  الكفاءة  ز  بي 
ز   ي بنك فلسطي 

 المصرفية فز

 ( اختبار  9جدول رقم  الخدمات   Regression( يوضح استخراج  التشغيلية وجودة  الكفاءة  ز  بي  العلاقة  لقياس 
ز  ي بنك فلسطي 

 المصرفية فز

معامل  الفرضية  
 Rارتباط 

قيمة   Fقيمة  R2قيمة  
 بيتا

مستوى  
 الدلالة 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

وجودة    التشغيلية  الكفاءة  ز  بي  العلاقة 
ز  ي بنك فلسطي 

 الخدمات المصرفية فز
.168a .028 2.863 -.168 .094b 

 ( الدلالة كانت اكير من  الدلالة ان قيمة مستوى  ( وبذلك ليست دالة احصائية، 0.05يتضح من خلال مستوى 
ي تنص على لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )لذلك قبول  

ز الكفاءة α≤0.05الفرضية الت  ( بي 
، وان هناك علاقة عسكية من خلال نتائج معامل ارتباط  ز ي بنك فلسطي 

التشغيلية وجودة الخدمات المصرفية فز
سون حيث بلغت قيمة بيتا )  (  0.028يشي  الى معامل مقداره) ل(  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد ) 16.8-بي 

ي أن  
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل الكفاءة التشغيلية، اما ما تبف  من هذه النسبة  2.8وهذا يعتز

 فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 

 النتائج: 

ي ) أشارت النتائج إلى إن درجة سهولة الاستخدام جاءت بدرجة مرت  ( وهي 3.77فعة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " التكنولوجيا المستخدمة من  قبل البنك 

درجة مرتفعة، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  " حيث بلغ متوسطها الحسائر ز جاءت أدئز الإجابات 4.15سهلة الاستخدام من قبلىي ي حي 

( وبدرجة مرتفعة، فز
ي تن

ي البنك اذا كان  لصالح الفقرة الت 
ص على " يستطيع الزبون  استخدام التكنولوجيا والتطبيقات المستخدمة فز

ي )  ي الحاسوب فقط"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ة  فز  ( وبدرجة مرتفعة. 3.50لديه خير

ي  أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة لمستوى الابتكارات التكنولوجية )التوافق(، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي المحمول للوصول إلى 3.79) 

ي استخدام هاتفز
ي تنص على " يمكنتز

(، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  ز جاءت أدئز الإجابات لصالح  4.16الخدمات المصرفية" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

( وبدرجة مرتفعة ، فز
ي تنص على " أواجه صعوبات تشغيلية عند استخدام التطبي 

ي ) الفقرة الت  (  3.05قات "، حيث بلغ متوسطها الحسائر
 وبدرجة متوسطة. 

ي )  (، وقد 2.98أشارت النتائج إلى وجود درجة متوسطة لمستوى الكفاءة التشغيلية، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي أي معاملات داخل وخارج 

ي من أخطاء فنية  مفاجئة فز
ي تنص على " أعائز

جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
) مكاتب   ي  بلغ متوسطها الحسائر البنك " حيث  أدئز الإجابات 3.22تشغيل  ز جاءت  ي حي 

( وبدرجة متوسطة، فز
بلغ   البنكية بدقة "، حيث  ي 

انجاز معاملت  التكنولوجيا لم تساعد على  ي تنص على " استخدام 
الت  الفقرة  لصالح 

ي )   ( وبدرجة متوسطة. 2.70متوسطها الحسائر

ي ) أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفع (، وقد جاءت 3.96ة درجة الثقة والمصداقية ، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة" حيث  

أعلى الإجابات لصالح الفقرة  الت 
 ( ي  الحسائر ي تنص على4.15بلغ متوسطها 

الت  الفقرة  أدئز الإجابات لصالح  ز جاءت  ي حي 
"    ( وبدرجة مرتفعة، فز

ي )  ي أقرب وقت"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
 ( وبدرجة مرتفعة. 3.87يحرص البنك على تسوية الشكاوي الزبائن  فز

ي )  (، وقد جاءت أعلى 3.95أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة سرعة الاستجابة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " تساعد الصرافات الالي

ي التقليل من زمن الحصول على الخدمة البنكية" الإجابات لصالح الفقرة  الت 
ة فز

ي )  ي تنص 4.24حيث بلغ متوسطها الحسائر
ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 

، فز
ً
( وبدرجة مرتفعة جدا

ي  "، حيث بلغ متوسطها الحسائر ي
وئز يد الالكي  على " يعطي البنك ردود سريعة على طلبات الزبائن  عن طريق الير

 جة مرتفعة. ( وبدر 3.82) 
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اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 
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عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  والثقة، حيث  الأمان  مرتفعة  إلى وجود درجة  النتائج  أعلى  4.11أشارت  (، وقد جاءت 
ي تنص على " يشعر الزبائن  بالأمان أثناء إستخدام الصرافات الآلىي الخاصة بالبنك" 

الإجابات لصالح الفقرة  الت 
ي )  ي تنص ( وبدرجة مرتفعة  4.22حيث بلغ متوسطها الحسائر

ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 
، فز
ُ
جدا

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  "، حيث  البنك  يقدمها  ي 
الت  ونية  الإلكي  البنكية  الخدمات  ي 

فز ثقة  توجد   " (  4.01على 
 وبدرجة مرتفعة. 

 ( الدلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  إلى  النتائج  الاب(  a≤0.05أشارت  ز  ي  بي 
فز تكار 

ز ، وان هناك علاقة جيدة من خلال نتائج معامل   ي بنك فلسطي 
التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية فز

 ( بيتا  قيمة  بلغت  حيث  سون  بي  ) 20.3ارتباط  التحديد  معامل  جاء  وقد  كما   ،)%R2  ) معامل الى  ليشي  
ي أن  0.041مقداره) 

ي التكنولوجيا المالية، % من التباين الحاصل، هو تباين  4.1( وهذا يعتز
مفسر من قبل  الابتكار فز

 اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار 

ز سهولة الاستخدام وجودة (  a≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )  بي 
ي بنك فل

سون حيث الخدمات المصرفية فز ز ، وان هناك علاقة منخفضة من خلال نتائج معامل ارتباط بي  سطي 
ي أن  0.090ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد )   30بلغت قيمة بيتا ) 

% 9( وهذا يعتز
باين تفسره  من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  سهولة الاستخدام، اما ما تبف  من هذه النسبة فهو ت

 عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 

ز الابتكارات التكنولوجية  α≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )  ( بي 
، وان هناك علاقة مرتفعة من خلال نتائج معامل ارتباط  ز ي بنك فلسطي 

)التوافق( وجودة الخدمات المصرفية فز
س  (  0.578ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد ) 33.4ون حيث بلغت قيمة بيتا ) بي 

ي أن  
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  الابتكارات التكنولوجية )التوافق(، اما ما تبف  57.8وهذا يعتز

 موذج الانحدار. من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل ن

ز الكفاءة التشغيلية وجودة  α≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )  ( بي 
سون حيث بلغت  ، وان هناك علاقة عسكية من خلال نتائج معامل ارتباط بي  ز ي بنك فلسطي 

الخدمات المصرفية فز
ي أن  0.028ليشي  الى معامل مقداره) (  R2يد ) %(، كما وقد جاء معامل التحد16.8-قيمة بيتا ) 

% 2.8( وهذا يعتز
تباين تفسره   النسبة فهو  اما ما تبف  من هذه  التشغيلية،  الكفاءة  تباين مفسر من قبل  التباين الحاصل، هو  من 

 عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 
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ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 التوصيات:  

 لنتائج: ا

ي ) أشارت النتائج إلى إن   ( وهي 3.77درجة سهولة الاستخدام جاءت بدرجة مرتفعة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " التكنولوجيا المستخدمة من  قبل البنك 

درجة مرتفعة، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  " حيث بلغ متوسطها الحسائر ز جاءت4.15سهلة الاستخدام من قبلىي ي حي 

أدئز الإجابات   ( وبدرجة مرتفعة، فز
ي البنك اذا كان  

ي تنص على " يستطيع الزبون  استخدام التكنولوجيا والتطبيقات المستخدمة فز
لصالح الفقرة الت 

ي )  ي الحاسوب فقط"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ة  فز  ( وبدرجة مرتفعة. 3.50لديه خير

ي أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة لمستوى الابتكارات التكنولوجية )  التوافق(، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي المحمول للوصول إلى 3.79) 

ي استخدام هاتفز
ي تنص على " يمكنتز

(، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  ز جاءت أدئز الإجابات لصالح  4.16الخدمات المصرفية" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

( وبدرجة مرتفعة ، فز
ي تنص على " أواج 

ي ) الفقرة الت  (  3.05ه صعوبات تشغيلية عند استخدام التطبيقات "، حيث بلغ متوسطها الحسائر
 وبدرجة متوسطة. 

ي )  (، وقد 2.98أشارت النتائج إلى وجود درجة متوسطة لمستوى الكفاءة التشغيلية، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي من أخطاء فنية  مفا

ي تنص على " أعائز
ي أي معاملات داخل وخارج جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 

جئة فز
ي )  بلغ متوسطها الحسائر البنك " حيث  أدئز الإجابات 3.22مكاتب تشغيل  ز جاءت  ي حي 

( وبدرجة متوسطة، فز
بلغ   البنكية بدقة "، حيث  ي 

انجاز معاملت  التكنولوجيا لم تساعد على  ي تنص على " استخدام 
الت  الفقرة  لصالح 

ي )   . ( وبدرجة متوسطة 2.70متوسطها الحسائر

ي )  (، وقد جاءت 3.96أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة درجة الثقة والمصداقية ، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة" حيث  

أعلى الإجابات لصالح الفقرة  الت 
 ( ي  الحسائر أدئز 4.15بلغ متوسطها  ز جاءت  ي حي 

"    ( وبدرجة مرتفعة، فز ي تنص على 
الت  الفقرة  الإجابات لصالح 

ي )  ي أقرب وقت"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
 ( وبدرجة مرتفعة. 3.87يحرص البنك على تسوية الشكاوي الزبائن  فز

ي )  (، وقد جاءت أعلى 3.95أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة سرعة الاستجابة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي التقليل من زمن الحصول على الخدمة البنكية" الإجابات لصالح الفقرة   

ي تنص على " تساعد الصرافات الالية فز
الت 

ي )  ي تنص 4.24حيث بلغ متوسطها الحسائر
ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 

، فز
ً
( وبدرجة مرتفعة جدا

  ،" ي
وئز يد الالكي  ي على " يعطي البنك ردود سريعة على طلبات الزبائن  عن طريق الير حيث بلغ متوسطها الحسائر

 ( وبدرجة مرتفعة. 3.82) 

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  والثقة، حيث  الأمان  مرتفعة  إلى وجود درجة  النتائج  أعلى  4.11أشارت  (، وقد جاءت 
ي تنص على " يشعر الزبائن  بالأمان أثناء إستخدام الصرافات الآلىي الخاصة بالبنك" 

الإجابات لصالح الفقرة  الت 
ي ) حيث بلغ مت ي تنص 4.22وسطها الحسائر

ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 
، فز
ُ
( وبدرجة مرتفعة جدا

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  "، حيث  البنك  يقدمها  ي 
الت  ونية  الإلكي  البنكية  الخدمات  ي 

فز ثقة  توجد   " (  4.01على 
 وبدرجة مرتفعة. 
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ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

احصائية   دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  إلى  النتائج  ) أشارت  الدلالة  مستوى  ي  (  a≤0.05عند 
فز الابتكار  ز  بي 

ز ، وان هناك علاقة جيدة من خلال نتائج معامل   ي بنك فلسطي 
التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية فز

 ( بيتا  قيمة  بلغت  حيث  سون  بي  ) 20.3ارتباط  التحديد  معامل  جاء  وقد  كما   ،)%R2  ) معامل الى  ليشي  
ي أ0.041مقداره) 

ي التكنولوجيا المالية، 4.1ن  ( وهذا يعتز
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  الابتكار فز

 اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار 

ز سهولة الاستخد(  a≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )  ام وجودة بي 
سون حيث  ز ، وان هناك علاقة منخفضة من خلال نتائج معامل ارتباط بي  ي بنك فلسطي 

الخدمات المصرفية فز
ي أن  0.090ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد )   30بلغت قيمة بيتا ) 

% 9( وهذا يعتز
ام، اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره  من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  سهولة الاستخد

 عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 

ز الابتكارات التكنولوجية  α≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )  ( بي 
، وان هناك علاقة مرت ز ي بنك فلسطي 

فعة من خلال نتائج معامل ارتباط )التوافق( وجودة الخدمات المصرفية فز
سون حيث بلغت قيمة بيتا )  (  0.578ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد ) 33.4بي 

ي أن  
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  الابتكارات التكنولوجية )التوافق(، اما ما تبف  57.8وهذا يعتز

 تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار.  من هذه النسبة فهو تباين

ز الكفاءة التشغيلية وجودة  α≤0.05أشارت النتائج إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )  ( بي 
سون حيث بلغت  ، وان هناك علاقة عسكية من خلال نتائج معامل ارتباط بي  ز ي بنك فلسطي 

الخدمات المصرفية فز
ي أن  0.028ليشي  الى معامل مقداره) (  R2%(، كما وقد جاء معامل التحديد ) 16.8-ا ) قيمة بيت

% 2.8( وهذا يعتز
تباين تفسره   النسبة فهو  اما ما تبف  من هذه  التشغيلية،  الكفاءة  تباين مفسر من قبل  التباين الحاصل، هو  من 

 عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار. 

 : التوصيات 

 لنتائج: 

ي )  ( وهي 3.77أشارت النتائج إلى إن درجة سهولة الاستخدام جاءت بدرجة مرتفعة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " التكنولوجيا المستخدمة من  قبل البنك 

درجة مرتفعة، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  " حيث بلغ متوسطها الحسائر ز جاءت أدئز الإجابات 4.15سهلة الاستخدام من قبلىي ي حي 

( وبدرجة مرتفعة، فز
ي البنك اذا كان  

ي تنص على " يستطيع الزبون  استخدام التكنولوجيا والتطبيقات المستخدمة فز
لصالح الفقرة الت 

ي )  ي الحاسوب فقط"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ة  فز  ( وبدرجة مرتفعة. 3.50لديه خير

ي أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة   لمستوى الابتكارات التكنولوجية )التوافق(، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي المحمول للوصول إلى 3.79) 

ي استخدام هاتفز
ي تنص على " يمكنتز

(، وقد جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 
ي )  ز جاءت أدئز الإجابات ل4.16الخدمات المصرفية" حيث بلغ متوسطها الحسائر ي حي 

صالح  ( وبدرجة مرتفعة ، فز
ي )  ي تنص على " أواجه صعوبات تشغيلية عند استخدام التطبيقات "، حيث بلغ متوسطها الحسائر

(  3.05الفقرة الت 
 وبدرجة متوسطة. 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي )  (، وقد 2.98أشارت النتائج إلى وجود درجة متوسطة لمستوى الكفاءة التشغيلية، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي 
ي أي معاملات داخل وخارج جاءت أعلى الإجابات لصالح الفقرة الت 

ي من أخطاء فنية  مفاجئة فز
تنص على " أعائز
 ( ي  بلغ متوسطها الحسائر البنك " حيث  أدئز الإجابات 3.22مكاتب تشغيل  ز جاءت  ي حي 

( وبدرجة متوسطة، فز
بلغ   البنكية بدقة "، حيث  ي 

انجاز معاملت  التكنولوجيا لم تساعد على  ي تنص على " استخدام 
الت  الفقرة  لصالح 

ي )   ( وبدرجة متوسطة. 2.70متوسطها الحسائر

ي )  (، وقد جاءت 3.96أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة درجة الثقة والمصداقية ، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي تنص على " يحرص البنك على حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة" حيث  

أعلى الإجابات لصالح الفقرة  الت 
 ( ي  الحسائر "  4.15بلغ متوسطها  ي تنص على 

الت  الفقرة  أدئز الإجابات لصالح  ز جاءت  ي حي 
( وبدرجة مرتفعة، فز

ي )  ي أقرب وقت"، حيث بلغ متوسطها الحسائر
 ( وبدرجة مرتفعة. 3.87يحرص البنك على تسوية الشكاوي الزبائن  فز

ي )  قد جاءت أعلى (، و 3.95أشارت النتائج إلى وجود درجة مرتفعة سرعة الاستجابة، حيث بلغ متوسطها الحسائر
ي التقليل من زمن الحصول على الخدمة البنكية" 

ي تنص على " تساعد الصرافات الالية فز
الإجابات لصالح الفقرة  الت 

ي )  ي تنص 4.24حيث بلغ متوسطها الحسائر
ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 

، فز
ً
( وبدرجة مرتفعة جدا

ي على " يعطي البنك ردود سريعة على طلبات ا "، حيث بلغ متوسطها الحسائر ي
وئز يد الالكي  لزبائن  عن طريق الير

 ( وبدرجة مرتفعة. 3.82) 

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  والثقة، حيث  الأمان  مرتفعة  إلى وجود درجة  النتائج  أعلى  4.11أشارت  (، وقد جاءت 
ي تنص على " يشعر الزبائن  بالأمان أثناء إستخدام الصر 

افات الآلىي الخاصة بالبنك" الإجابات لصالح الفقرة  الت 
ي )  ي تنص 4.22حيث بلغ متوسطها الحسائر

ز جاءت أدئز الإجابات لصالح الفقرة الت  ي حي 
، فز
ُ
( وبدرجة مرتفعة جدا

 ( ي  الحسائر متوسطها  بلغ  "، حيث  البنك  يقدمها  ي 
الت  ونية  الإلكي  البنكية  الخدمات  ي 

فز ثقة  توجد   " (  4.01على 
 وبدرجة مرتفعة. 

إلى   النتائج  ) أشارت  الدلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  ي  (  a≤0.05وجود 
فز الابتكار  ز  بي 

ز ، وان هناك علاقة جيدة من خلال نتائج معامل   ي بنك فلسطي 
التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية فز

 ( بيتا  قيمة  بلغت  حيث  سون  بي  وقد 20.3ارتباط  كما  )   معامل  جاء  %(،   معامل  الى  ليشي  (  R2التحديد 
ي أن  0.041مقداره) 

ي التكنولوجيا المالية، 4.1( وهذا يعتز
% من التباين الحاصل، هو تباين مفسر من قبل  الابتكار فز
 . اما ما تبف  من هذه النسبة فهو تباين تفسره عوامل اخرى عشوائية لم تدخل نموذج الانحدار 

 وصيات  الدراسة : ت

 : اتخاذها يمكن توصيات عدة هناك المذكورة، النتائج على بناءً  

ي :  التنظيمي   الهيكل  مرونة  تعزيز
ي   الابتكار  وتعزيز  لتسهيل  التنظيمي   هيكله  مرونة  يعزز  أن  للبنك  ينبعى   التكنولوجر

ات  إحداث  ذلك  يشمل  أن  يمكن.  المالىي  ي   تغيي 
وقراطية،  وتقليل  والعمل  الإدارة  هياكل  ف  ي   يسهم  مما  البي 

  تعزيز   ف 
ي  التطور نحو  والتوجه الاهتمام  . التكنولوجر

 الابتكار   عمليات  لتطوير  والموارد  اللازم  الدعم  يوفر  أن  البنك  على  يجب:  الابتكار  لعمليات   البنك  دعم  تعزيز
ي    وتشجيع   المستمر  والتطوير  التدريب  توفي    خلال  من  ذلك  تحقيق   يمكن.  موظفيه  قبل  من  المالىي   التكنولوجر

 . الجديدة  والأفكار الابتكار
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢
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ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

ز لم يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم والأكسجي  ي أو كلىي للسرر
أو المؤدي إلى  نطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز
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ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    
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25 
ن دراسة حاابو عطوان و درباس ودار الشيخ              ي فلسطي 

ن
ي البنوك العاملة ف

ن
ي واثرها على جودة الخدمة المصرفية ف ن محددات الابتكار التكتنولوج   لة بنك فلسطي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوالت الدراسات  
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 
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عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات 
ُ
للوظائف   عام سريرية من اضطراب بؤري أو ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي  مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)مرضية أو أشعة تصويرية .  الدموية بناء على أدلة

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي  الدموي المعروف باسم " السكتة الدماغية 
ُ
فيّة". وت ز اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ
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