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 فروع البنوك العاملة في محافظة شبوة فيدراسة تطبيقية 

 

The Extent and Quality of E- Banking Services in Conventional and Islamic Banks  
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        الملخص:  
بأبعادىا  المعتمدة  لكترونيةالإهدفت ىذه الدراسة التعرف على جودة الخدمات المصرفية تاس

 لكترونيةالإعلى البيانات الشخصية والأجهزة والمكونات المادية ومدى تطبيق الخدمات البنكية 
 الدراسةالعاملة في محافظة شبوة .لمعالجة مشكلة  الإسلاميةالبنوك التقليدية و في فروع 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في ىذه الدراسة. ويتكون مجتمع الدراسة  من ها وفرضيات
العاملة في محافظة شبوة ، ولتحقيق أىداف الد راسة تم  الإسلاميةالبنوك التقليدية و ي موظف

 ،جمع البيانات بهدف( فقرة  14ملت على ) واشت ،(لاستبانة)ا استخدام  أداة الدراسة
وبعد جمع البيانات تم تحليلها ببرنامج   ،عينة (46غطت ) إذ الشخصية بالإضافة للبيانات

(spss واختبار الفرضيات  ).المتعلقة بالدراسة 
البنوك في  مماأالعائق الرئيس  ديع الإنترنتن أىمها أ ،مجموعة من النتائج إلىوتوصلت الدراسة  

%  ، كما يوجد تفاوت في مجال تطبيق 100البنكية لديهم بنسبة  لكترونيةالإتطوير الخدمات 
أما بالنسبة للأجهزة المادية فكانت النتيجة جيدة  ،خرلآالبنكية من فرع  لكترونيةالإالخدمات 

 من حيث توافرىا والعمل بها ومتابعة الجديد وخبرة العاملين عليها.

 :المفتاحية الكلمات
  لكترونيةالإالبطاقة 
  الإلكترونيالدفع 
 الخدمات البنكية 
  لكترونيةالإالصيرفة 
 الإنترنت 

:ABSTRACT 
This study aimed to identify the quality of E- banking services in 

its dimensions based on personal data, devices and substantial 

components, in addition to the extent of the application of E- 

banking services in the branches of conventional and Islamic 

banks operating in Shabwah governorate. To address the 

problem and hypotheses of the research, the descriptive 

analytical approach was used. The study population consisted of 

employees of conventional and Islamic banks operating in 

Shabwah governorate. To achieve the objectives of the study, a 

questionnaire comprising (14) items was used with the aim of 

collecting data in addition to personal data, covering (46) 

samples. After collecting the data, it was analyzed using the 

(SPSS) program, testing the hypotheses related to the study. The 

study achieved a set of results, the most important of which is 

that the internet is the main obstacle for banks in developing 
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their electronic banking services by 100%. Also, variation in the 

field of application of electronic banking services from one 

branch to another exists. As for the substantial devices, the result 

was good in terms of their availability, working with them, 

following up on new developments, and the experience of those 

working on them. 

 
 
 

 مقدمة
 فيالفاعل لتأثتَه وذلك  ؛و الناميةأىم القطاعات الاقتصادية سواءً في الدول الدتقدمة أالقطاع الدصرفي  ديع    

القيام بدور الوساطة بتُ  إلىضافة بالإ ،والدصرفية الداليةمن الخدمات  اتقدم البنوك عددً  إذالتنمية الاقتصادية، 
 ومواجهة الدخاطر والعمل على تقليلها. ،بهدف عوائد تدكنها من الاستمرار والنمو الدستثمرين والددخرين

جديدة في  بىاليبشكل واسع وسريع ساعد على ابتكار وسائل وأس الإيتًيتوايتشار  لكتًوييةالإإن الثورة   
التي شملت  لكتًوييةالإوفي ظل الطفرة الشاملة في لرال البرلريات والتقنية  ،تقديم الخدمات الدصرفية عن بعد

 الداليةخرى عامة كان لابد من قيام البنوك والدؤسسات خاصة، والمجالات الأ الداليةالمجالات الاقتصادية و 
ختلفة. ولشا لا شك فيو أن تكنولوجيا الدعلومات أصبحت الآن بالاىتمام بتطوير النشاط والخدمات الدصرفية الد

أحد أىم القضايا الاستًاتيجية في العمل الدصرفي، وىذا الواقع سيفرض على الدصارف تحديات كبتَة. إن البنوك 
 تعيش في ظل جو من التنافس الشديد فيما بينها، ولضمان قدرة البنك على البقاء الداليةالتجارية والدؤسسات 

والاستمرار في السوق فإن ىذا يعتمد على قدرتو على الاستجابة لجميع الدتغتَات التكنولوجية والاقتصادية 
العلبقة بتُ الدصرف والعميل وثيقة، فإن  وصفوالاجتماعية والتفاعل معها بغرض زيادة حصتها السوقية، ب

 تتلبءم مع احتياجات العملبء. ،قدرة الدصرف على البقاء والاستمرار تعتمد على تقديم خدمات مصرفية
من أىم  الإيتًيتىو إجراء العمليات الدصرفية بشكل إلكتًوني والتي تعد  لكتًوييةالإفالدقصود إذن بالصتَفة 

لتقديم  الإيتًيتعلى  إلكتًوييةىي بنوك افتًاضية تنشئ لذا مواقع  لكتًوييةالإأشكالذا، وبذلك فالبنوك 
ا .وتعود يشأة هيإلدون ايتقال العميل  وتحويل   ودفع   من سحب  يفسها، خدمات موقع البنك  ىيخدمات 
كان مع ف، أما استخدام البطاقات الإلكتًونيا مع ظهور النقد ات تزامنً يبداية الثمايين إلى لكتًوييةالإالصتَفة 

شكل بطاقات كرتويية تستخدم في الذاتف العمومي ، وبطاقات معديية  فيبداية القرن الداضي في فريسا 
أول بطاقة بلبستيكية صدرت م ٨٥٩١مستوى البريد في الولايات الدتحدة الأمريكية . وفي عام  فيتستعمل 

شبكة  إلىلتتحول  ٨٥٩١عام  Visaأصدرت   American Expressيطاق واسع، ثم قامت  فيلتنتشر 
"Bank Americard" .                                                       
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 والدراسات السابقة الدراسةالمبحث الاول : منهجية 
  الدراسةمشكلة : أولًا 
على ما سبق ويتيجة للتطور الدتسارع والتفاوت في تقديم الخدمات الدصرفية والبنكية والدنافسة الدستمرة  بناءً 

أو مشروع  دراسةلكل  ا.وفرضياته اوتساؤلاته الدراسةمشكلة ن تتبلور لدينا أوالدتصاعدة بتُ البنوك يدكن 
 دراستناوتتمثل مشكلة  ،ولزاولة وضع الحلول الدناسبة لذا ،مشكلة يتناولذا الباحثون لمحاولة تسليط الضوء عليها

وره في ود ،الإيتًيتو  الإسلبميةلتقليدية و في فروع البنوك اوقلتو  الإلكتًونيالعمل البنكي ايتشار ضعف في 
الوعي بفوائد ىذه الخدمات وتسهيلبتها والخوف من تقلبات الوضع  كذا ضعفو  ،ةليعرقلة العمل بهذه الآ

  .الراىن
 أسباب اختيار الموضوع :ثانيًا

 ا.الاىتمام الشخصي بالتعرف على طبيعة عمل البنوك ويشاطها ميداييً  -
 الخدمية ونموىا الدتزايد.همية والدور الذي صارت تحتلو الدؤسسات الأ -
 الدوضوع لو علبقة مباشرة بالتخصص العلمي للباحث. -
 بهدف تحقيق التفوق في لرال الداليةجودة الخدمات من أبرز الوسائل التي تعتمدىا الدؤسسات أنَّ  -

 أعمالذا.
 : الدراسةفرضيات ثالثاً: 

 النحو الآتي: فيفي ضوء مشكلة الدراسة وأىدافها يدكن إبراز فرضيات ىذه الدراسة 
 إلىالبنكية تعُزى  لكتًوييةالإمستوى تطبيق الخدمات  عنلا توجد فروق في إجابات الدبحوثتُ   -1

 خصائصهم الشخصية والدهنية )الجنس، والعمر، والدهنة، والدؤىل العلمي، ومدة التعامل مع الدصرف(.
البنوك في جودة الخدمات الدصرفية في البعد  في فروع لكتًوييةالإجودة تطبيق الخدمات  فيلا يوجد تأثتَ   -2

 الاداري داخل البنك.
في فروع البنوك في جودة الخدمات الدصرفية من  لكتًوييةالإجودة تطبيق الخدمات  فيلا يوجد تأثتَ   -3

 خلبل الدكويات الدادية والشبكات.
 الدراسةأىداف  رابعاً:

 :أتيما يفيو التي يلخصها  الأىدافتحقيق لرموعة من  إلىتسعى ىذه الدراسة 
 . لكتًوييةالإتسليط الضوء على مفهوم الخدمات البنكية   -1
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 مها النبوك. يالتى تعمل على تقيتها وجود لكتًوييةالإالتعرف على مستوى الخدمات البنكية  -2
 في تحستُ صورة الخدمات الدصرفية في الدصارف التجارية.  لكتًوييةالإالتعرف على تأثتَ الخدمات  -3
 العمل بهذه الخدمات. ؤسباب وراء تباطالتعرف على الدعوقات والأ  -4

 أىمية الموضوعخامساً: 
والتسهيلبت التي تقدمها ىذه الخدمة والجودة  الإلكتًونييتيجة للتسارع الذي يشهده العالم في الجايب 

والتسهيلبت  ،والحفاظ على العملبت النقدية من التلف، لكتًوييةالإل بهذه الخدمات والسرعة في يتائج العم
من  ويإلالددى الذي وصلت  إلىوبالنظر للعالم من حولنا و  ،التي تحصل من ىذه الخدمات الداليةفي الدعاملبت 

وما  ،طرح ىذا الدوضوع ودراسة ىل ىو مطبق في البنوك في لزافظة شبوة ةالنهضة في ىذا الجايب أتت فكر 
الصتَفة  دكما تع  مكاييات للعمل بهذه الخدمات في المحافظة.يجابيات والسلبيات والعقبات والإىي الإ

فراد ومنظمات أطراف الدستفيدة من مان للؤوكذا الأ ،ة من حيث توفتَ الجهد والوقتممه لكتًوييةالإ
 وكذا الدولة بشكل عام. ،ا للبنوك التي تقوم بتقديم ىذه الخدماتوايضً  ،)عملبء(
 الدراسةمنهج  سادساُ:

 لكتًوييةالإاعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي من خلبل استخدام كل ما لو علبقة بالخدمات 
عن طريق استخدام استبيان  العميل  االبنكية والنتائج الدرجوة منها بالنسبة للعمل ودقتو وجودتو وسرعتو ورض

 .spssكأداة لجمع البيان وتحليلها باستخام البريامج الاحصائي 
 الدراسةحدود سابعاُ: 

 منية وبالتحديد لزافظة شبوة.اليحدود مكايية: تتمثل في الجمهورية 
 م.2023/2024حدود زمايية: العام الدراسي 

 الدراسةمجتمع ثامناً: 
العاملة في لزافظة شبوة، الدسجلة لدى البنك  الدركزي  الإسلبميةة و يقليدالت بنوكيشمل لرتمع الدراسة فروع ال  

 وبنك التسليف التعاوني الزراعي. متٍ، وبنك التضامن الإسلبمي، وبنك الكريدي،اليوىي: البنك الأىلي 
 الدراسات السابقة تاسعاً 

 البنكية. لكترونيةالإالدراسات السابقة في الخدمات  -1
قليمي والدولي فقد طرق ىذا الدوضوع أكثر الباحثتُ همية بالغة على الدستوى المحلي والأألدا لذذا الدوضوع من 

أفضل النتائج،  إلىوالدؤسسات العامة والخاصة لكي يصل الدتنافسون من البنوك والدصارف والجهات والعملبء 
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التي  لكتًوييةالإوالخدمات  الإلكتًونيفكلها يصب في إطار العمل  ومهما تنوعت العناوين وتغتَت العبارات
عليها  تم الحصولوفي ىذا الجايب سنلخص بعض الدراسات التي  ،وسبل الرقي والتطور والنجاح تقدمها البنوك

 .بو في ىذه الدراسةبمثابة ضوء تم الاستًشاد وتعتبر 
مول وتوقعات العملبء أداء الدلعملبئها من خلبل مقارية الأقياس مستوى الخدمات التي تقدمها البنوك يتم 

 (Sewaka et al.,2023)السابقة عن الخدمة وفهمهم اللبحق للتجربة الواقعية لأداء الخدمات 
وكما ىو ملبحظ في  ،سيويةفي البلدان الآ لكتًوييةالإلقد لوحظ النمو الدتسارع في استخدام عمليات الدصارفة "

  "ا مبكرً  لكتًوييةالإابان فقد تم استخدام الخدمات البنكية اليمريكية وبريطاييا و يات الدتحدة الأالبلدان في الولا
Malnaad et.al 2022)).  
Jiayuan et al 2018)  ) بار جودة منصات البيع لاخت لكتًوييةالإمقياس جودة الخدمات  استخدام

 .لكتًوييةالإ( درس قنوات الرضا عن الصتَفة  (Amin 2016 في حتُ أن، الإلكتًوني
 بعض الدراسات السابقة وإليما توصلت   -2

أشارت يتائج عدد من الدراسات الحديثة أن ىناك علبقة مهمة بتُ استخدام التكنولوجيا الحديثة ومنها 
 ،على العملةوالحفاظ  ،العميل اوحجم النتائج الدتمثلة بالسرعة والجودة ورض لكتًوييةالإالخدمات البنكية 

  ا الدراسات السابقة:هإليت أىم النتائج والتوصيات التي توصل أتيفيما ي .ومدى التنافس في ذلك
  Subedi & Adhikari كايت )  لكتًوييةالإحدث الدراسات في لرال جودة الخدمات الدصرفية أ

عن طريق استخدام استبيان لقياس مستوى  لكتًوييةالإجودة الخدمات الدصرفية  اللذان درسا( 2024
ن الدوثوقية والضمان أ إلىة، وقد توصلت الدراسة اليالتي تقدمها البنوك النيب، وتعزيزىا لكتًوييةالإالخدمات 

يعيد  لكتًوييةالإالوعي وفهم معتٌ الصتَفة  نَّ أا موالاستجابة السريعة تساعد على التنبؤ بجودة الخدمات، ك
تستًشد  دليلًب  دوتع لكتًوييةالإالخبرة التي تحدد معايتَ جودة الخدمات  إلىضافة تشكيل توقعات العملبء، بالإ

 .لكتًوييةالإبو البنوك لتعزيز خدامتها 
تبيان مدى مساهمة الخدمات الدصرفية التي  إلىىذه الدراسة  تدفى( 2021كماش وبووشمة )في دراسة  

في تحستُ جودة الخدمات الدصرفية، من خلبل أبعادىا الدتمثلة في الإعتمادية،  لكتًوييةالإتقدمها البنوك 
تسهم بدور   لكتًوييةالإأن الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك  تائجنىم الأومن  ستجابة، الوصول والثقة،الا

 . ة العملبء بالبنككما أنها تعزز من ثق،كبتَ في تحستُ جودة الخدمات الدصرفية بمختلف أبعادىا 



  ISSN: 2708 - 3659                 2024  سمبريد(، 13طبيقية، المجلد السابع، العدد )ة الريان للعلوم التمجل

 د. أحمد صالح بن عبدالحق                                                              ...تهاوجود لكترونيةمدى الخدمات المصرفية الإ    

 

 
 VOL. 7 (13)  106اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

معرفة العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الدصرفية  إلىىدفت ىذه الدراسة ( 2021الغافود ) في حتُ أن
التجارية في ليبيا، والتعرض لأىم العوامل الدؤثرة في جودة الخدمة الدصرفية، وتحديد الوسائل والإجراءات التي 

أن العوامل الدؤثرة في جودة الخدمة الدصرفية،  إلىتساعد على الحد من ىذه العوامل،  وتوصلت ىذه الدراسة 
الدصرف، وخبرة العاملتُ، والوسائل الدستخدمة في تقديم الخدمات الدصرفية( لذا أثر كبتَ في تحستُ  إدارةة )مروي

الدصرف في الإجراءات  إدارةجودة الخدمات الدصرفية الدقدمة بالدصارف التجارية، وذلك من خلبل مروية 
بإجراءات تنفيذ ىذه الخدمات، وكذلك ومدى معرفتهم  ،الدتبعة لتقديم الخدمات الدصرفية، وخبرة العاملتُ
 الوسائل الدستخدمة في تقديم الخدمات الدصرفية.

منية اليفي البنوك  لكتًوييةالإمستوى استخدام الخدمات الدصرفية الذي درس (  2013وسفيالي)دراسة وفي 
 اتجاىاتكما توجد علبقة بتُ أقل من الدتوسط )ضعيفة(، لكتًوييةالإن مستوى الخدمات الدصرفية أوجد 

وفقاً  لكتًوييةالإلضو مستوى استخدام الخدمات الدصرفية  الدراسةفي البنوك لرال  وإدراكهاالقيادات الإدارية 
لنوع ملكية البنك، وحجمو. كما أن ىناك علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ إدراك القيادات الإدارية في البنوك 

، كما بينت النتائج أن  اوبتُ مستوى استخدامه لكتًوييةالإلأهمية استخدام الخدمات الدصرفية  الدراسةلرال 
القدرة التنافسية )الربحية والحصة و  لكتًوييةالإبتُ مستوى استخدام الخدمات الدصرفية  ايجابيةىناك علبقة 

 لرتمعة وكلٌّ على حده. الدراسةالسوقية( للبنوك لرال 
أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات في جودة الخدمة في الدصارف  درستالتي  (2013ع )الدنزو  دراسة في و

 أجريت الدراسة على عينة من عملبء الدصارف التجارية )الحكومية والخاصة( والعاملتُ فيها.، التجارية
الدراسة(،  وجود تفاوت في مستوى استخدام أدوات تكنولوجيا الدعلومات بتُ الدصارف )عينةإلى توصلت قد و 

أن مستوى جودة الخدمات إلى الدراسة  توصلت كما  ا لتلك الأدوات.ىي أكثر استخدامً  فالدصارف الخاصة
أبعاد جودة الخدمة،  البمستوى توقعات العملبء في غ إلىالدصرفية في القطاعتُ )الحكومي والخاص( لا ترقى 

ت الدصرفية التي تقدمها حيث جودة الخدما الدصارف الخاصة من نومع ذلك فإن الدصارف الحكومية تديزت ع
يوع الدصرف  إلى منية تعزىاليوجود فروق في جودة الخدمة الدصرفية في الدصارف التجارية  ، معللعملبء
 (.اأو خاصً  ا)حكوميً 

 :المبحث الثاني: الإطار النظري 
 :التسمية والتعاريف: أولًا 

 :الآتي في الداليةن يسمي ويعرف الدعاني والدصطلحات أم يدكن 2006لعام  اليمتٍوفقا للقايون التجاري 



  ISSN: 2708 - 3659                 2024  سمبريد(، 13طبيقية، المجلد السابع، العدد )ة الريان للعلوم التمجل

 د. أحمد صالح بن عبدالحق                                                              ...تهاوجود لكترونيةمدى الخدمات المصرفية الإ    

 

 
 VOL. 7 (13)  107اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

شمل البنوك التجارية تو  ،الدصرفية الأعمالالأشخاص الاعتباريون الذين يدارسون بصفة أساسية  البنوك: -1
 والبنوك الدتخصصة أو أي فرع لأي مؤسسة أجنبية تعمل في المجال الدصرفي. الإسلبميةوالبنوك 

 وفق أحكام القوايتُ النافذة.  الداليةالدؤسسة الدصرح لذا بالتعامل في التحويلبت  :الماليةالمؤسسة  -2
" الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك لكتًوييةالإيقصد بعبارة "الدصرفية  :لكترونيةالإالمصرفية  الخدمة-3

مباشرة أو بموجب اتفاقية إسناد ىذه  إدارةتعمل تحت رقابة و  ةز هف الدصرح لذا، أو لشثلوىا عبر أجوالدصار 
، بعبارة أخرى: ىي مصطلح عام لعملية يدكن بواسطتها للعميل القيام لكتًوييةالإالدهمة لجهة أخرى. والدصرفية 

ويشمل ىذا الدصطلح الأيظمة التي تدكن عملبء الدصارف، سواء  ،بعمليات مصرفية إلكتًويياً بدون زيارة الفرع
حساباتهم أو تنفيذ عملياتهم أو الحصول على معلومات تتعلق بمنتجات  إلىأو شركات، من الوصول  اأفرادً 

                                                                                                                    :. كما يقصد بالخدمة الدصرفية عن بعدالإيتًيتعبر شبكة عامة أو خاصة، بما في ذلك شبكة  ماليةوخدمات 
خدمة مصرفية خاصة قام العميل بالتسجيل بها واعتمادىا بشكل صريح.                                                    • 
                           لا تخضع لرقابة مقدم الخدمة.                                            أجهزةخدمة مقدمة باستخدام • 
 توثيق العميل. إلىخدمة تحتاج • 

 : لكتًوييةالإة مكان الآخر لوصف الصور الدتنوعة للمصرفية الآتييدكن استخدام كل مصطلح من الدصطلحات 
، الإيتًيت، والدصرفية عبر الاتصالات بالإيتًيتالدصرفية باستخدام جهاز الحاسوب الشخصي، والدصرفية عبر  

 عن بعد. لكتًوييةالإ(، والدصرفية من الدنزل، والدصرفية virtualوالدصرفية الدباشرة )
فرزتها أب التكنولوجية الحديثة التي اليسلرموعة من التقنيات والأ ىي لكترونيةمفهوم الخدمة المصرفية الإ

يات الدصرفية بتُ لتسهيل العمجل أدخلت في النظام الدصرفي من أالثورة التكنولوجية في العالم الدتقدم، والتي 
فراد بتُ الدنظمات والأ الداليةوتشمل كل الدعلومات  طراف الاقتصاديتُ والدتعاملتُ بشكل عام ،لستلف الأ
ة التي اليأو تعرف بكونها "الدنتجات والخدمات الح ف .اليجل تحستُ الربحية وتخفيض التكأومن  ،والشركات

ا كثر وضوحً ويتم تقديدها عن طريق وسائل تكنولوجيا الدعلومات الأ ،الشكل الرقمي إلىا تغتَت جذريً 
نها تقديم أا، كما عرفتها وزارة التنمية الدولية البريطايية لخدمات الدصرفية الدقدمة بدون فروع بنكية بوايتشارً 

ت كاستخدام خارج الإطار التقليدي للفروع البنكية باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصالا الداليةخدمات 
 .(14، 2010)الحاج يتًيت على سبيل الدثالالبطاقات، الذواتف الجوالة، الإ

 :لكترونيةالإتقنيات الصيرفة 
 :لكتًوييةالإإن أىم تقنيات الصتَفة  
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 وقد تعددت ايواع البطاقات منها: Plastic Cards: البطاقات البلاستيكية أولًا 
وىي بطاقة بلبستيكية أو معديية لشغنطة يكتب عليها اسم  :Credit Cardالانتماء  بطاقات -1

ورقم سري لا يعرفو إلا الشخص الذي يدتـلكها،  ،وتاريخ يفاذ صلبحيتها ،والتاريخ الذي أصدرت فيو ،حاملها
 (.Visa Cardثم التسديد لاحقاً، وأشهر أيواعها ) ،إذ ىي قرص يستطيع الزبون استعمالو لشراء مستلزماتو

ب من سحوىي بطاقة تسمح لحاملها بتسديد مشتًياتو بوساطة ال :Debit Cardالدفع بطاقة  -2
 (137، 2018 وآخرون)البصري، حساباتو الجارية في الدصرف مباشرة 

: وىي بطاقة أساسية مضموية بودائع Secured Credit Cardالبطاقة الائتمانية المضمونة  -3
تستعمل لضمان خط الائتمان الذي توفره البطاقة للزبون، وتتاح ىذه البطاقة للؤفراد غتَ و  ،ذات فوائد ،توفتَ

 .  (129، 2010 و سمحان )الوادي حصول على بطاقة التقليديةللالدؤىلتُ 
للقراءة  و شريط الكتً ومغناطيسي قابلًب أتتضمن قطعة دقيقة  :Smart Cardالبطاقة الذكية  -4
ويتم تخزين جميع البيايات الخاصة  ،عد كل مرة تستخدم ىذه البطاقةبيتم تعديل الرصيد  ،ا بواسطتهالكتًوييً إ

، والعنوان، والدصرف الدصدر لذا، أسلوب الصرف، الدبلغ الدصروف وتأريخو، تاريخ حياة ومثل اسم ،بحاملها
 . ( 129، 2010وسمحان )الوادي الزبون الدصرفية

: تصدر ىذه البطاقة من باعة الدفرد أو الدنظمات Store Card-Inبطاقات المحلات التجارية -5
 الخدمية والسلعية لمجموعة من العملبء.  

يدنح الدصرف ىذه البطاقات  :Golden or silver cardالبطاقات الذىبية أو الفضية -6
لتسهيل حصولذم على خدمات  ؛مقدار متميز إلىللؤشخاص الذين يبلغ حجم تعاملهم مع الدصرف 

 عن أنها تعرف بشخصية الزبون فضلًب  ،كبتَة  ماليةحاملها من مشقة حمل مبالغ  ىويعف ،يات الدختلفةالدشتً 
 .  درويشاطو مع الدص

و أ: ىو ذلك الحاسب الشخصي الدوجود بالدنزل home banking: خدمة المصرف المنزلية ثانيًا
 . (64، 2012 وآخرون)الحداد،  في التعامل عاليةوىذا يتضمن السرية ال، ي مكانأو أالعمل 

نقل من اليقوم على فكرة : Electronic funds transferللأموال  الإلكترونيثالثا: التحويل 
، وىناك الداليةب التقليدية الدستخدمة عند إتدام الدعاملبت يلاسالاعتماد على الأ غتَخر من آ إلىحساب 

 ثلبث صيغ ىي:
 (.Automated Teller machines) (ATM) لىالصراف الإ -1
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 Electronic fund transfer of point ofللؤموال عند يقطة الدبيعات  الإلكتًونيالتحويل  -2
sales. 

 (.Electronic data interchangeللبيايات ) الإلكتًونيالتبادل  -3
وىي أحدث شكل من  :Full Automated Branchesة بالكامل ن: الفروع المؤتمرابعاً 

، 2010 وآخرون)الطائي ، أشكال الخدمة الدصرفية التي تقوم بعمليات السحب والإيداع والاستثمار وغتَىا
351) . 

ا من أحدث عد واحدً يالتلفاز الرقمي التفاعلي  : التلفاز التفاعلي في تسويق الخدمات المصرفية:خامساً 
 ئنها وعرض خدماتها عليهم من خلبلذا. زبا إلىالقنوات التي تدكن الدصرف من الوصول 

: وىي خدمة تقدمها الدصارف لزبائنها Telephone Banking: خدمة المصرف الهاتفي سادساً 
 ،عن طريق وجود شبكة اتصالات تسمح لزبائنها الاتصال بالدصرف بوساطة رقمو السري على جهاز الذاتف

عن  اسواء كايت استفسارً  ،الدصرفية التي يريدىا الزبونل عن العملية أثم يس ،ثم يطلب منو إدخال رقم حسابو
 .   عميلعن سعر الصرف أو أي خدمة أخرى يطلبها ال او استفسارً أرصيده 
: تعرف النقود الرقمية بأنها لرموعة من البروتوكولات التي طورتها لكترونيةالإ: النقود الرقمية / النقود سابعاً 

ومع نهاية عام  ،1994وبدأ استخدامو في ىولندا عام  ،كاشالأي  ىشركة )دي. جي كاش( أو ما يسم
بالدولار. كما بدأت  إلكتًوييةبدأ بنك مارك توين في سايت لويس في إصدار يقود رقمية  1995
 .  لكتًوييةالإ( الأوربية في فلندا إصدار النقود Eventشبكة)

الدصرف لزبائنو خدمة الدصرف الناطق الذي يوفر من الخدمات الجديدة التي يقدمها : المصرف الناطق: ثامناً 
مدار الساعة ومن أي مكان في العالم  فييدكن الاتصال بالدصرف  إذحة للزبون عن طريق الذاتف، االر 

ا بوساطة آليجميع الاستفسارات والخدمات  عنيجيب الدصرف الناطق فللبستفسار عن أرصدة حساباتو 
 غة العربية والإيكليزية، أي حسب اختيار الزبون.استخدم جهاز الحاسوب والدبرمج بالل

 الإطار العملي  المبحث الثالث:
 الدراسةحليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لمفردات عينة ت :أولًا 
( بنوك تجارية ىي )البنك الأىلي، بنك التضامن، بنك 4تألفت عينة الدراسة من ) عينة الدراسة: -1

مة، وذلك من ءوذلك بطريقة السهولة والدلب ابنكيً  ا( موظفً 46حيث شملت الدراسة ) التسليف، بنك الكريدي(
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إذ وزّعت الاستبيايات بواقع عددي  ،خلبل وجود الأشخاص الدراد توزيع الاستباية عليهم داخل الدصارف
 في كل بنك. الدوجودحسب الكادر 

من البنوك وىي )بنك التضامن،  اة عددً شملت الدراستحليل عينات الدراسة وفق الدتغتَات الشخصية:  -2
خذياىا للتحليل ىي الجنس أبنك الأىلي( وكايت أىم البيايات الشخصية التي البنك الكريدي، بنك التسليف، 

يبتُ  الآتيوالجدول  ،( عينة46وكان عدد العينات العاملة في ىذه الدصارف ىي )، والدؤىل وسنوات الخبرة
 :ذلك 

 بالنسبة للبيانات الشخصية( حجم العينة 1جدول )

 الدوىل الخبرة الجنس 

N Valid 46 46 46 

Missing 0 0 0 
 

كان عدد   في حتُ( 44خذ العينات والنزول الديداني كان عدد الذكور في ىذه البنوك )أبعد و الجنس متغتَ 
 في حتُ( % 95.7فكايت يسبة الذكور ) ،يبتُ التكرار ويسبة كل من الجنستُ الآتيوالجدول  ،(2ياث )الإ

ن يسبة الذكور كبتَة جداً أمن خلبل النتائج لصد  يبتُ ذلك. لياوالجدول الت%(  4.3ياث ىي )يسبة الإ
د التي يسود فيها المجتمع الذكوري وكذا ضعف الدستوى التعليمي اليمقاريةً بالإياث وذلك بسب العادات والتق

 تلبط لاسباب دينية.للئياث ورفض معظم الاسر الاخ

( النسبة لعينة الدراسة بالنسبة للجنس2جدول )   
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 95.7 95.7 95.7 44 ذكر 
يثىأ  2 4.3 4.3 100.0 

Total 46 100.0 100.0  
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لنا  فكايت بتُ البكالوريوس والدبلوم وشهادات أخرى لم يتسنَّ  هىذ دراستناالدؤىل تفاوتت مؤىلبت عينات 
وجد في يولم % 3.4بة  وبنس ن في الداجستتَاكايت ىناك شهادت  ومن بتُ ىذه الشهادات ،السؤال عنها

كبر لدن يحملون كايت النسبة الأ  في حتُالعينات من يحمل شهادة الدكتوراه حسب العينات التي جمعناىا 
 .spssيبتُ يتائج ىذه الدراسة بالاعتماد على بريامج  الآتيوالجدول  %50ريوس بنسبة شهادة البكالو 

 ( النسبة لعينة الدراسة بالنسبة المؤىل3جدول )
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid َ4.3 4.3 4.3 2 ماجستت 
 54.3 50.0 50.0 23 بكالوريوس
 87.0 32.6 32.6 15 دبلوم
 100.0 13.0 13.0 6 أخرى
Total 46 100.0 100.0  

 

وبعد    spssسنوات الخبرة ومن الاستباية الدوزعة لكل العينات وبعد تحليل البيايات بالاعتماد على بريامج 
( سنة وكايت 10 -5ومن ) ، %47.8( سنوات وكايت يسبتها 5ر من )ثأك إلىتقسيم سنوات الخبرة 

كايت يسب ىذا التقسيم كما تظهره   %23.9( سنة وكايت يسبتها 10ر من )ثوأك ،%28.3يسبتها 
 .الآتيالنتائج في الجدول 

 ( النسبة لعينة الدراسة بالنسبة لسنوات الخبرة4جدول )
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid <5 22 47.8 47.8 47.8 

5-10 13 28.3 28.3 76.1 

>10 11 23.9 23.9 100.0 

Total 46 100.0 100.0  
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 يسبة مسجلًب 9.09ة بي بالاعتماد على سنوات الخبر ساوعند تحليل البيايات الشخصية وجديا الدتوسط الح
وكان الالضراف الدعياري  7.84عن القيمة الدرجعية وىي  0.622تساوي  %95خطا عن الحالة الدرجعية 

 (5كما ىو واضح في الجدول رقم )بالنسبة لتحليل البيايات بالاعتماد على سنوات الخبرة   4.215لذذه الحالة 

 الخبرة( البيانات الوصفية لمتغير 5جدول )

 Statistic Std. 

Error 

 Mean 9.09 .622 الخبرة

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower 

Bound 

7.84  

Upper Bound 10.34  

Std. Deviation 4.215  

 

بالنسبة للقيمة  115.خطاء نسبة ب 3.54الدتوسط الحسابي بالاعتماد على الدؤىل العلمي  كان  في حتُ 
ح يتيجة التحليل الوصفي يوض( 6دول )والج 780.وبالضراف معياري مقداره  %95الدرجعية الددروسة عند 

 للبيايات 

 العلمي( البيانات الوصفية لمتغير المؤىل 6جدول )

  Statistic Std. Error 

المؤهل 

 العلمي

Mean 3.54 .115 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3.31  

Upper Bound 3.78  

Std. Deviation .780  

نها لم تصل أ غتَوىي يتيجة أفضل من يتيجة سنوات الخبرة  3.54الدؤىل العلمي كذلك كان بمتوسط حسابي 
القيمة القياسية  إلىا أقرب لكنها لم تصل يضً أوىذه النتيجة  780.للحد الدطلوب وكذلك الالضراف الدعياري 

                                                     .يبتُ ذلك الآتي والشكل  5.وىي 
  لكترونيةالإ: تحليل عينات الدراسة على مدى تطبيق الخدمات ثانيًا

آخر  إلىن التفاوت من بنك أبعد الاطلبع على البيايات التي قمنا بجمعها من فروع البوك قيد الدراسة وجديا 
أتى على رأسها في تطبيق ىذه الخدمات كان بنك  لكتًوييةالإمدى تطبيقات الخدمات البنكية  عنموجود 
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 VOL. 7 (13)  113اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

كايت ىناك يسبة   إذالوظيفي  اطة بالرضن العلبقة مرتبأالكريدي يليو بنك التضامن. ومن خلبل الدراسة وجديا 
عن وضع الرجل الدناسب في الدكان الدناسب بتُ لزايد وغتَ راض بنسبة  اتدثلت بعدم الرض اعدم الرضب

م هاليالدوكلة  الأعمالالإخفاق في أداء  الآتيوىذه النسبة كبتَة وذات دلالة على عدم القبول وب %34.8
 يوضح ذلك. الآتيوالجدول 

 داري في وضع الرجل المناسب في المكان المناسبسهم النظام الإأ(  7جدول )

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 28.3 28.3 28.3 13 موافق بشدة 
 65.2 37.0 37.0 17 موافق
 82.6 17.4 17.4 8 لزايد
 100.0 17.4 17.4 8 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 

النسب  يجابية بالنسبة للعينة التي تدت الدراسة عليها وكايت إسئلة الدتعلقة بهذا الدوضوع فكايت أما بقيية الأ
 :الآتيةفي الجداول  يكما ى

خر ما توصلت آ عنالبنك مع شركات استشارية توفر لها معلومات وبرامج  إدارة(  تعامل  8جدول )
 تكنولوجيا المعلومات في ىذا المجال يوإل

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 34.8 34.8 34.8 16 موافق بشدة 
 78.3 43.5 43.5 20 موافق
 89.1 10.9 10.9 5 لزايد

 100.0 10.9 10.9 5 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  
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 VOL. 7 (13)  114اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

من الكفاءة والتدريب والخبرة كما ىو في الوصف  عاليةفر لدى موظف البنك درجة ا( تتو  9جدول ) 
 الوظيفي المعتمد

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 60.9 60.9 60.9 28 موافق بشدة 
 91.3 30.4 30.4 14 موافق
 93.5 2.2 2.2 1 لزايد
 100.0 6.5 6.5 3 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 لكترونيةالإالعليا في البنك على تطبيق الخدمات  دارة( حرص الإ 10جدول ) 

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 63.0 63.0 63.0 29 موافق بشدة 
 95.7 32.6 32.6 15 موافق

 100.0 4.3 4.3 2 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 ات العمل ومحاولة تطوير الخدماتيلآالبنك على تطوير  إدارة( تقوم  11جدول ) 

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 37.0 37.0 37.0 17 موافق بشدة 
 78.3 41.3 41.3 19 موافق
 97.8 19.6 19.6 9 لزايد
 100.0 2.2 2.2 1 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  
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 VOL. 7 (13)  115اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 

 في البنك لكترونيةالإفر لدى البنك قناعة بأىمية تطبيق الخدمات اتو ت(  12جدول ) 

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 63.0 63.0 63.0 29 موافق بشدة 
 91.3 28.3 28.3 13 موفق
 95.7 4.3 4.3 2 لزايد
 100.0 4.3 4.3 2 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 

فر لدى البنك نظام فعال وملائم للاتصال وتبادل المعلومات مع البنك الرئيس والفروع ا( يتو 13جدول)
 خرىالأخرى وكذلك مع البنوك الأ

 Frequenc
y 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 56.5 56.5 56.5 26 موافق بشدة 
 80.4 23.9 23.9 11 موافق
 93.5 13.0 13.0 6 لزايد

 100.0 6.5 6.5 3 غتَ موافق

Total 46 100.0 100.0  

 

 جهزة المادية والشبكات: تحليل عينات الدراسة وفق الأثالثاً 
ن الدكويات أتبتُ لنا  اومن النتائج التي حصلنا عليه spssمن خلبل الدراسة والتحليل باستخدام بريامج 

بتُ الدوافق والدوافق بشدة   %82.6حصلت على يسبة  إذ عاليةالدادية والدنطقية والشبكات تتسم بجودة 
 يوضح ذلك. الآتييتيجة جيدة للبنوك والجدول ىذه و 
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 VOL. 7 (13)  116اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 
( تتسم المكونات المادية والمنطقية بنظام تقنية المعلومات بالأحدث ويتم تطويرىا بصورة 14جدول)

 ة تطورات التكنولوجيا الحديثةمستمرة لمواكب
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 41.3 41.3 41.3 19 موافق بشدة 
 82.6 41.3 41.3 19 موافق
 97.8 15.2 15.2 7 لزايد
 100.0 2.2 2.2 1 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 

ائع  جيدة وىذا مؤشر ر وىذه النسبة  %52.2لاستمرار العمل فكايت النتيجة أما من حيث الوسائل البديلة 
 .الآتيكما يبينها الجدول 

جهزة المادية المستخدمة في البنك عند انقطاع فر بدائل كافية لاستمرار تشغيل الأا( تتو 15جدول)
 التيار الكهربي

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 52.2 52.2 52.2 24 موافق بشدة 
 82.6 30.4 30.4 14 موفق
 93.5 10.9 10.9 5 لزايد
 100.0 6.5 6.5 3 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

مان بالنسبة للعميل قوية منية والدبرلرتُ والبرامج كايت النتيجة جيدة وىذا يجعل يسبة الأوكذلك بالنسبة الأ
 :الآتية حاضرة ولشثلة في الجدول والثق
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 VOL. 7 (13)  117اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 منية لحماية الحاسوب كمبرمجين ومراقبين عل الحواسيب والشبكاتأفر وسائل ا( تتو 16جدول)
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 54.3 54.3 54.3 25 موافق بشدة 
 76.1 21.7 21.7 10 موافق
 97.8 21.7 21.7 10 لزايد
 100.0 2.2 2.2 1 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 فر وسائل امنية لحماية الحاسوبا( تتو 17جدول)

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 23 موافق بشدة 
 82.6 32.6 32.6 15 موافق
 97.8 15.2 15.2 7 لزايد
 100.0 2.2 2.2 1 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 جهزةمن حيث لشارسة العمل على الشبكات والأ ةكايت النتيجة بالنسبة للعينة جيدو 
 والشبكات يل( تم ممارسة العمل لديكم بكفاءة من خلال الحاسب الآ18جدول )

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 54.3 54.3 54.3 25 موافق بشدة 
 89.1 34.8 34.8 16 موافق
 100.0 10.9 10.9 5 لزايد
Total 46 100.0 100.0  

 

% بتُ 80.4يل وقت ايتظار العميل من البيايات وتحليلها بنسبة لن البنوك تسعى لتقأومن النتائج اكتشفنا 
 موافق وموافق بشدة وىذه النتيجة جيدة بالنسبة للبنوك 
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 VOL. 7 (13)  118اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 للعملاء يلتقليل وقت انتظار العميل من خلال توفير الصرف الآ إلى( يسعى البنك 19جدول )
 Frequency Percent Valid 

Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 56.5 56.5 56.5 26 موافق بشدة 
 80.4 23.9 23.9 11 موافق
 93.5 13.0 13.0 6 لزايد
 100.0 6.5 6.5 3 غتَ موافق
Total 46 100.0 100.0  

 

كبر في ىذه الدراسة حيث كايت يتيجة لسيبة للآمال حيث تدثلت الدشكلة الكبتَة بالنت واعتبر العائق الأ
تطوير الخدمات والعمل عليها والجدول  أماممشكلة النت تعد العائق الاكبر  عدتمن العينة  %100بنسبة 

 .يوضح ذلك الآتي

 لكترونيةالإ(  يعتبر النت العائق الأكبر أمام تطبيق الخدمات البنكية 20جدول )

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 46 موافق بشدة 
 

 النتائج والتوصيات المبحث الرابع:
العمليات الدصرفية بأسهل الطرق  إدارةمن الوسائل الدميزة والدتطورة التي تدكن  لكتًوييةالإ البنكيةالخدمات  دعت

حد أ دنها تعالفرع لإتدام الدعاملبت الدصرفية، كما أ إلىفي أي وقت ومن أي مكان، فليس ىناك ضرورة التوجو 
 توسع دائرة الدنافسة لزلياً. إلىضافة إ ،ساسية في التعامل مع الدتغتَات العالديةالدوارد الأ

 : النتائجأولًا 
 :يأتي لرموعة من النتائج يوجزىا فيما إلىتوصلنا ها لجمع البيايات الدتعلقة بهذه الدراسة وتحليبعد 

يعد العمل البنكي حاجة ملحة وضرورية للبنوك لدواكبة التقدم الذائل في التقنية والتعاملبت أن  -
 الدصرفية.
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 VOL. 7 (13)  119اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 كايت يتيجة الدراسة تدثل يسبة الاياث  إذىناك تحفظ من المجتمع أو عدم الاىتمام بالنسبة للنساء أن  -
 %.4.3 فيها

في الدصارف عينة الدراسة يعتبر جيداً مع بعض القصور  لكتًوييةالإمدى تطبيق الخدمات البنكية أن  -
 .عالية آخر فكايت في بنك التضامن وبنك الكريدي بدرجة إلىالدتفاوت من بنك 

عن وضع  انات الحاصلة لدى عينة الدراسة من حيث عدم الرضيكايت ىناك يتيجة سلبية في التعي -
وكذلك العمل بروح  ،الارتقاء في العملعلى وىذه النتيجة تعتُ  ،الرجل الدناسب في الدكان الدناسب

 الفريق الواحد من لشا ينتج عنو القصور في أداء العمل.
الدادية فكايت النتيجة جيدة من حيث توافرىا والعمل بها ومتابعة الجديد وخبرة أما بالنسبة للؤجهزة  -

 العاملتُ عليها.
وىو  ،تدثلت في مشكلة النت ،البنوك إدارةيتيجة سلبية ومصدرىا خارج  ظهرت الدراسة وجودأ -

ىذا  ادراستنوكايت يسبة من يرى في عينة  ،لكتًوييةالإم الخدمات البنكية يساسي لتقيالعامل الأ
 % .100مشكلة ىي يسبة 

عدم وعي ومعرفة يسبة كبتَة من المجتمع بأهمية ىذه الخدمات البنكية وما تقدمو من تسهيلبت وسرعة  -
العميل والدرتكز  دتسويق وتعريف المجتمع الذي يعالفي البنوك بعدم  اقصورً  دختَ يعوىذا بالأول والأ

 ساسي لعمل البنك ولصاحو. الأ
من البيايات وتحليلها بنسبة  ،يل وقت ايتظار العميللن البنوك تسعى لتقأاكتشفنا أينا ومن النتائج  -

 .% بتُ موافق وموافق بشدة وىذه النتيجة جيدة بالنسبة للبنوك 80.4
 التوصيات: ثانيًا

 ة:الآتيمن خلبل النتائج التي حصلنا عليها في دراستنا ىذه يدكننا كتابة التوصيات 
 الأعمالسواء للعمل البنكي او لكل  الإيتًيتمعالجة مشكلة على ث الدولة والجهات الدختصة لض -

 .الإيتًيتالدرتبطة ب
ا عن ووضع الرجل الدناسب في الدكان الدناسب بعيدً  ،يوصي البنوك بالعمل على مبدأ الخبرة والكفاءة -

 المحسوبيات.
لخدمات بكل الوسائل الدرئية والدسموعة والدقروءة دارات العاملة فيها بتسويق ىذه ايوصي البنوك والإ -

 درجة من الدعرفة بهذه الخدمات. إلىليصل العميل 
البنوك في لزاولة التطوير والتدريب للكادر ليكون على استعداد تام للقيام بمهامو وأعمالو  إدارةيوصي  -

 ومواكبة التطور في البرامج والخدمات البنكية.
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 VOL. 7 (13)  120اليمه  -حضرموت  - الريانتصدر عه جامعة ية دورية وصف سىو

 

 :قائمة المصادر والمراجع
 :العربية المراجع: أولًا 

دراسة ميدايية على البنك الاسلبمي الاردني ، الزبائن  اعلى رض لكتًوييةالإ( أثر جودة الخدمات الدصرفية 2018الباىي، صلبح ) -(1
، كلية الأعمال إدارة، قسم الأعمال إدارة للحصول على درجة الداجيستً في قدمت ىذه الرسالة استكمالًا  ، في عمان _الاردن

 ردن.وسط، الأ، جامعة الشرق الأالأعمال
 ، القاىرة مصرالعربمالفكر  إدارة، الداليةالأسواق والدؤسسات  إدارة (1999)عبد الحافظ ،البدوي  -( 2
( 114)والاقتصاد العدد  دارةلرلة الإ وتأثتَىا في جودة الخدمة الدصرفية، لكتًوييةالإ ( تقنيات الصتَفة2018) وآخرونالبصري،   -(3

57-72.  

في الوطن العربي الواقع والافاق "لرلة الاقتصاد  لكتًوييةالإفي تفعيل وسائل الدفع  لكتًوييةالإهمية البنوك أ( 2013الحاج، مداح ) -(4
 .34-17( 2العدد ) ،الجديد

 ردن..عمان الأ64، ص4، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة. ط  لكتًوييةالإ(ىالخدمات الدصرفية 2012) وآخرونالحداد،  -(5
(  أثر استخدام تكنلوجيا الدعلومات في جودة الخدمة في الدصارف التجارية )دراسة مقارية(" اطروحة لنيل 2013الدنزوع، زايد ) -( 6

 ، كلية الاقتصاد جامعة حلب، سوريا .الأعمال إدارةدرجة الدكتوراه في 
، عمان ازوري العلمية للنشر والتوزيعالي( تسويق الخدمات، كتاب لزكم علمي ، الطبعة العربية،دار 2010) وآخرونطائي،ال -( 7
 ردن.الأ
( العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الدصرفية بالدصارف التجارية في ليبيا : دراسة ميدايية على مصرف 2021، لزمود ) الغافود -(8

 .57–83(، 18الجمهورية فرع زليتن . لرلة العلوم الاقتصادية والسياسية، )
 1ر الصفاء للنشر والتوزيع عمان طية، داالجودة الشاملة في الخدمات الدصرف إدارة( 2010الوادي، لزمود و سمحان، حستُ ) -( 9
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